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MO PAU
1. Ly do chon d@ tai

Trong bdi canh phat trién manh mé¢ cua nén kinh té dich vu, dac biét 1a Iinh vuc
du lich, su hai long cta khach hang ngdy cang duoc xem 13 yéu t6 then chét quyét dinh
nang lic canh tranh va sy phat trién bén vitng ciia doanh nghiép. Sy hai 10ng ciia khach
hang duoc hiéu 1a trang thai cam xtc phat sinh tir qua trinh so sanh giira ky vong trude
khi str dung dich vu va cam nhan thuc té sau khi trai nghiém (Richard, 1997). Khi dich
vu ddp ung hodc vugt qua ky vong, khach hang sé c6 xu hudng hai long, tr 46 hinh
thanh y dinh quay lai va lan téa thong tin tich cuc dén nhitng khach hang tiém ning
khac. Trong linh vuc du lich, noi san pham mang tinh v6 hinh, khong thé tach roi giita
san xudt va tiéu dung, phu thudc nhiéu vao yéu td trai nghiém c4 nhan, su hai long cta
du khach cang trd thanh tiéu chi quan trong dé danh gia chat lugng dich vu. Bén canh
do, cach tiép can marketing hién dai nhan manh viéc léy khach hang lam trung tam,
trong d6 su hai 10ng khong chi 1a két qua ctia qua trinh cung tmg dich vu ma con 1a co
so dé doanh nghiép xay dung long trung thanh va duy tri 1oi thé canh tranh 1au dai (Philip
Kotler & Kevin Lane Keller, 2016). Nhu vay, vi¢c nghién clru va nang cao su hai long
ctia khach du lich khéng chi c6 ¥ nghia vé mat 1y ludn ma con mang tinh thuc tién sau

sic ddi vai hoat dong kinh doanh du lich.

Xét trén phuong dién thuc tién, du lich ndi dia Viét Nam trong nhiing nim gén
day dang chimg kién sy ting truong dang ké, dic biét trong bdi canh nhu cu du lich
phuc hdi manh mé sau cac bién dong toan cau. Du khach ngdy cang c6 xu hudng lya
chon nhitng hanh trinh két hop nhiéu diém dén nham gia ting trai nghiém va t6i wu hoa
gia tri chuyén di. Trong d6, Mang Pen, mét diém dén thudc tinh Quang Ngai dugc ménh
danh 13 "Da Lat thtr hai ciia Ty Nguyén"! dang dan tro thanh lya chon hap dan déi véi
khach du lich n6i dia nho khi hdu mat mé, canh quan thién nhién con gilt dugc nét hoang
SO va gia tri van hoa ban dia dic sic. Su két hop giita Pa Ning va Ming Den trong cling
mot chuong trinh du lich d3 tao nén mot san pham lién két ving giau tiém ning, dap

ung nhu cau kham pha va trai nghiém maéi ciia du khach. Tuy nhién, do dac diém tuyén

! Truy cép tir: https://vietnamtourism.gov.vn/post/21974, ngay 2/4/2026.
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diém con tuong d6i mai, qué trinh t6 chire va khai thac chuong trinh du lich niy c6 thé
tdn tai nhitng han ché nhét dinh lién quan dén chat luong dich vy, su phéi hop gitta cac

khau cung Urmg cling nhu mirc do phu hop voi ky vong cua khach hang.

Déi véi Cong ty Co phan Du lich Danago, viéc phat trién chwong trinh du lich
Pa Ning - Miang Den 1a mét chién lugc phii hop nham mé rong danh muc san pham va
nang cao vi thé trén thi trudng. Tuy nhién, trong bdi canh canh tranh ngay cang gay gt
giita cac doanh nghiép Iir hanh, viéc chi cung cp san pham la chua du, ma doi héi doanh
nghi¢p phai lién tuc cai thién chét luong dich vu dya trén viée thau hiéu nhu cau va mirc
d6 hai long ctia khach hang. Thuc té cho thay, nhiéu doanh nghiép van chua chu trong
dung mirc dén viéc do luong va phén tich sy hai 10ng cua khach hang mét cach khoa
hoc, dan dén viéc diéu chinh va nang cao chat luong dich vu con mang tinh chu quan.
Trong khi do, viéc danh gia mirc do hai long cua khéach du lich nd1 dia ddi véi mét
chuong trinh cu thé s& gitp doanh nghiép nhan dién rd nhitng yéu t6 anh hudng dén trai
nghiém ctia khach hang, tir 6 dé xuat cac giai phap phi hop nhiam nang cao chat lugng

dich vu va gia tang gia tri cam nhan.

Tu nhitng co s& 1y lusn va thuc tién néu trén, viéc lya chon dé tai “Nang cao su
hai 10ng cta khach du lich noi dia vé chuong trinh du lich Pa Ning - Ming Pen cua
Cong ty C6 phan Du lich Danago” 14 can thiét va c¢6 ¥ nghia thiét thuc. Nghién ctu
khong chi gop phan lam rd hon cac van dé 1y ludn lién quan dén su hai long cta khach
hang trong linh vuc du lich ma con cung cap co sd thyc tién quan trong gitp doanh
nghiép hoan thién san pham, nang cao trai nghiém khach hang va huéng dén phat trién

bén viing trong diéu kién hoi nhap va canh tranh ngdy cang sau rong.
2. Muc tiéu nghién ciru
v' Muc tiéu chung:

Dé tai nghién ctiru hudng dén viéc dé xuat dinh hudng giai phap gop phan ning
cao sy hai 1ong cua khach du lich ndi dia vé chuong trinh du lich “Pa Ning - Ming

Pen” cia Cong ty Co phan Du lich Danago.
v’ Muc tiéu cu thé:

Can ctr vao muc ti€u chung, tac gia dé ra cadc muc ti€éu nghién curu cu thé sau:



- Hé théng hoa co sé ly luan vé su hai long cua khéch du lich noi dia vé chuong
trinh du lich trong kinh doanh It hanh.

- Xac dinh cac nhéan t6 anh huong dén sy hai 10ng cta khach du lich vé chuong
trinh du lich Da Ning - Ming Den ctia Cong ty Cb phan Du lich Danago, xem xét nhan
t6 ndo quan trong nhat, tic dong nhiéu nhat dén sy hai long cua khach du lich vé chuong
trinh du lich.

- Pé ra mot sb giai phap nham nang cao sy hai long cua khéach du lich noi dia vé
chuong trinh du lich Pa Ning - Ming Den cua Cong ty C6 phan Du lich Danago.

3. Poi twong va pham vi nghién ctru

DPéi twong nghién ciru: Su hai 1ong cua khach du lich ndi dia vé chat luong
chuong trinh du lich Pa Nang - Ming Pen cta Cong ty C6 phan Du lich Danago.

Khach thé nghién cuu: Khach du lich noi dia da tham gia chuong trinh du lich
Pa Ning - Miang Pen cua Cong ty Co phan Du lich Danago.

Pham vi nghién cuu:

- Pham vi khong gian: Cong ty C6 phan Du lich Danago

- Pham vi thoi gian: Cac dit liéu thu cép dugc thu thap tir nam 2023 dén nam

2025. Céc dit liéu so cap dugc thu thap vao thang 3,4 nim 2025.
4. Phwong phap nghién ciru

bé giai quyét va dugc muc ti€u nghién ctru da dé cap o trén, sau day la mdt so

phuong nghién ciru s& duoc ap dung dé thuc hién khoa luan t6t nghiép:
v’ Phwong phdp thu thip, phan tich, téng hop tai li¢u
- Thu thap, tong hop thong tin tir cac tai liéu gido trinh, bai bao khoa hoc, tap chi
du lich ... lién quan dén chu dé nghién ciru.
- Thu thap, tong hop thong tin tir cac tai liéu, bio cao, website ctia Cong ty CO
phan Du lich Danago.
v Phwong phdp quan sdt
- Quan sat dé danh gia tinh hinh hoat dong ctia Coéng ty C6 phan Du lich Danago
vé cac nhan t§ anh huong dén su hai long cua khéch du lich ndi dia vé chuong trinh du

lich “Pa Ning - Mang Pen” ctia Cong ty C6 phan Du lich Danago.



v' Phwong phap khdo sdt va xw ly dir li¢u
- Thu thap thong tin qua khao sat khach hang.

- Xur Iy thong tin dé d4nh gia sy hai long cua khach du lich ndi dia vé chuong

trinh du lich “Pa Néng - Ming Pen” ctia Cong ty C6 phan Du lich Danago.
5. B6 cuc khoa luin

Ngoai phr:in mé dau, két luan, danh muc tai liéu tham khao va phu luc, néi dung
chinh cta khoa luan dy kién gdm 3 chuong:

Chuong 1: Co s6 1y luan vé su hai long cua khach du lich ndi dia vé chuong trinh
du lich

Chuong 2: Thuyc trang su hai long ctia khach du lich néi dia vé chuong trinh du
lich Pa Nang - Miang Pen ctia Cong ty C6 phan Du lich Danago

Chuong 3: Giai phap nham nang cao sy hai long ctua khach du lich ndi dia vé

chuong trinh du lich Pa Nang - Miang Pen cua Cong ty C6 phan Du lich Danago



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE SU HAI LONG CUA KHACH DU LICH
NOI PIA VE CHUONG TRiNH DU LICH

1.1. Khai quat vé hoat dong kinh doanh lir hanh
1.1.1. Khdi ni¢m kinh doanh lit hanh

D¢ hi€u r6 hon vé kinh doanh Iir hanh, c6 thé xem khai niém vé kinh doanh Iir

hanh dudi hai muc tiép can sau:

Cdch tiép cdn thir nhdt, hiéu theo nghia rong thi [t hanh bao gdm tét ca cac
hoat dong di chuyén cta con ngudi, cling nhu nhitng hoat dong lién quan dén su di
chuyén d6. Véi mot pham vi dé cap nhu vay thi trong hoat dong du lich ¢6 bao gom
yéu 6 1it hanh. Nhung khong phai tat ca cac hoat dong du lich. C6 thé hinh dung nhu
& hoat dong ciia mot Cong ty hang khong, van chuyén khong chi khach du lich ma
bao gém ca nhiing ddi tuong khéc: hoc sinh, sinh vién di thuc tap, cac nha ngoai
giao.... Vi vay, nguoi ta co thé sir dung thuat ngir "It hanh du lich" dé am chi céac hoat
dong di lai va cac hoat dong khéc c6 lién quan téi cac chuyén di vé1 muc dich du lich.
Céch tiép can 1t hanh theo nghia rong cho phép nghién ctru hoat dong 1ir hanh & mot

pham vi rong 16n.

Tiép can theo nghia rong, kinh doanh Iir hanh duoc hiéu 14 doanh nghiép dau
tu dé thuc hién mot, mot sb hodc tat ca cac cong vi¢c trong qua trinh tao ra va chuyén
giao san pham tir linh vyc san xuét sang linh vuc tiéu dung véi myc dich huéng hoa
héng hodc loi nhuén. Kinh doanh 1ir hanh 13 ¢6 thé kinh doanh mét hodc nhiéu hon
mét, hodc tat ca cac dich vu va hang hoa théa man hau hét cac nhu cau thiét yéu, dac
trung va cac nhu cau khac cta khach du lich. Vi du sép Xép dé tiéu thu hodc ban céc
dich vu van chuyén, luu tr(, chuong trinh du lich hodc bét ki dich du du lich khac: to
chtrc hodc thuc hién cac chwong trinh du lich vao va ra khoi pham vi bién gidi quéc
gia, truc tiép cung cap hodc chuyén gia cho thué dich vu van chuyén cho khach du
lich, tryc tiép cung cap hodc chuyén gia hd tro méi gidi cac dich vu kha lién quan dén

cac cac dich vu ké trén trong qua trinh tiéu dung cta khach.

Cdch tiép can thir 2, tiép can lit hanh & mot pham vi hep. Dé phan biét hoat
dong kinh doanh Iir hanh va céc hoat dong kinh doanh du lich nhu khach san, nha
hang, vui choi giai tri, nguodi ta gidi han hoat dong kinh doanh I hanh chi chi bao
gdm cac hoat dong t6 chirc cac chuong trinh du lich. Diém xuét phat cta cac gi6i han
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noi trén 1a cac Cong ty lir hanh thudng rat chu trong tdi viéc kinh doanh chuong trinh
du lich. Tiéu biéu cho cho cach tiép can nay 1a dinh nghia vé lit hanh trong Luat Du

Lich Viét Nam.

Theo quy dinh tai Luét du lich nam 2017 "L hanh la viéc xdy dung, bdan, t6
chure thyc hién mot hodc toan bo chuwong trinh du lich cho khach du lich". Kinh doanh
1ir hanh bao gdm kinh doanh 1ir hanh néi dia, kinh doanh lit hanh quéc té. Kinh doanh
It hanh noi dia 1a vi¢c xay dung, ban va thuc hién cac chuong trinh cho khach du lich
ndi dia va phai c6 du 3 diéu kién. Kinh doanh 1i hanh quéc té 1a viéc xay dung, ban
va to chtre thue hién cac chuong trinh du lich cho khach du lich quéc té va phai c6 du
nam diéu kién. Nhu vay, theo dinh nghia nay, kinh doanh I{t hanh & Viét Nam dugc
hiéu theo nghia hep va dugc xac dinh mot cach rd rang san pham cia kinh doanh lit
hanh 1a chuong trinh du lich. Ngoai ra, trong Ludt Du lich 2017 con quy dinh r0 kinh
doanh dai 1y It hanh: "Kinh doanh dai Iy lit hanh la mot 16 chire, cé nhéan nhéan béan
chwong trinh du lich cia doanh nghiép kinh doanh Iit hanh cho khdch du lich dé
hwéng hoa hong, té chire, c¢d nhan kinh doanh dai 1y lit hanh khéng dwoc té chire thie

hién cac chwong trinh du lich".
1.1.2. Pic diém kinh doanh liv hanh

Theo tac giang Pham Hong Chuong va Nguyén Vin Manh (2019), hoat dong

kinh doanh 1t hanh bao gom cac dic diém sau:

- Hoat dong kinh doanh Iir hanh tao ra nhitng san phém 1a cde dich vu ton tai
chii yéu duwdi dang vé hinh. Cac san pham 1t hanh bao gdm chwong trinh du lich, dich
vu bo sung va cac san pham tong hop. Do ton tai dudi dang vo hinh, cac san phim
nay mang day du dic trung cta hang hoa dich vu nhu khong thé luu kho, khé nhan

biét trude khi tiéu dung va khong gan voi viée chuyén giao quyén sé hiru.

- Két qua cua hoat dong 1t hanh phu thuéc vao nhiéu nhén té va khéng on
dinh. Qua trinh tao ra san pham lit hanh chiu sy chi phdi ctia nhiéu yéu t6 khach quan
va chil quan nhu nha cung cip, tai nguyén du lich, diéu kién thoi tiét, khi hau va giao
thong. Chinh vi vy, chit luong san pham Iif hanh thudong khé du doan trude va co

tinh bién dong cao.

- Qud trinh san xudt va qud trinh tiéu ding trong hoat déng kinh doanh lit

hanh dién ra cung mot luc. Cac dich vy chi dugc cung tng khi c¢6 sy tham gia cua
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khach hang, khién doanh nghiép kho xac dinh trudc s6 luong khach, khdi lugng dich
vu, doanh thu ciing nhu chi phi can thiét. Diéu nay gy trd ngai cho cong tac 1ap ké

hoach, tinh toan chi phi va dinh gia trong cac cong ty 1it hanh.

- Dbi v6i cac san pham do doanh nghiép 1ir hanh tao ra, nguoi tiéu dung rdt
kho cam nhan dwoc sy khac biét trudc khi tiéu dung san phcfm I hanh. Do dic diém
san xudt va tiéu dung dién ra déng thoi, ciing véi rao can tiép can cac yéu td dau vao
thép, san phém 1t hanh dé bi sao chép vé hinh thtrc va ciu tric, din dén khé tao ra su
khac biét rd rét. Du khach thuong chi c6 thé danh gia va phan biét chat luong dich vu

giita cac doanh nghiép sau khi da truc tiép trai nghiém.

- Hoat dong kinh doanh 1ir hanh thuong duoc trién khai trén mot pham vi dia
Iy réng Iém. Pic diém nay bat ngudn tir tinh phan tan ciia cau du lich va su da dang
trong huéng di chuyén cua du khiach dén nhiéu diém dén khac nhau. Vi vay, cac
doanh nghiép 1ir hanh budc phai t6 chitc hoat dong trén khong gian rong, diéu nay

lam gia tang chi phi phan phdi san pham ciing nhu chi phi quéan 1y va diéu hanh.

- Hoat dong kinh doanh 1& hanh mang tinh thoi vu ré nét doi véi tieng doan thi
triwong. Nhu cau du lich chiu anh huéng 16n tir thoi gian 1i, cach thitc phan bo thoi
gian cia nguoi dan va cac yéu td thoi tiét, khi hau. Do d6, tinh thoi vu trd thanh dac

diém pho bién trong hoat dong du lich néi chung va i hanh ndi riéng.

- Hoat dong kinh doanh 1i hanh phu thuéc vao nhiéu yéu té khdch quan thuéc
méi trwong vi mé, ngoai tam kiém sodt ciia doanh nghiép. Céc yéu to nay khong chi
tac dong nhu ddi véi cac nganh kinh té khac ma con tryc tiép tham gia vao viéc hinh
thanh san pham lit hanh. Vi vay, thi truong du lich c6 d6 nhay cam cao trudc nhimng
bién dong clia moi trudng vi mo nhur ty nhién, kinh té hay an ninh chinh tri; ngay ca
nhiing thay d6i nho ciing ¢ thé dan dén bién dong 16n trong cung va cau du lich, tir

d6 anh huong tryc tiép dén hoat dong kinh doanh ciia doanh nghiép lir hanh.
1.1.3. Phan loai kinh doanh lit hanh
1.1.3.1. Phén theo tinh chit hoat djng

Can ctr vao tinh chat ciia hoat dong dé tao ra sdn pham c6 céc loai: Kinh doanh

dai 1y Iir hanh, kinh doanh chuong trinh du lich va kinh doanh t6ng hop.



Kinh doanh dai ly lir hanh: Pdi véi cac dai 1y 1&r hanh, hoat dong chu yéu la
cung cap dich vu cho cac cong ty lit hanh. Cac dai Iy nay dong vai trod trung gian trong
viéc ti€u thu va phan phéi san phém mot cach ddc 1ap, riéng 1€ tir cac nha san Xuét
dén khach hang, ddng thoi huong hoa hong theo ty 16 phan trim dua trén doanh s
ban ra. Mot yéu cau quan trong ddi véi dai Iy 1ir hanh 1a khong dugc 1am gia ting gia
tri ciia san pham trong qua trinh chuyén tir khau san xuét sang tiéu dung du lich, ma
chi thu loi tir viéc phan phdi san pham theo mirc hoa hong di dugc thoa thuan voi
nha cung cip. Chinh vi vy, loai hinh kinh doanh nay thudng duoc xem nhu thuc
hién vai tro “chuyén gia cho thué”, khong phai ganh chiu rii ro hay bat loi dang ke,
ma chi thuc hién viéc ban san pham thay cho nha san xuét dé nhan hoa hong. Tuy
nhién, khong phai bat ky ca nhan hay t6 chuc nio cling ¢6 thé tham gia vao linh vuc
nay, boi cac diéu kién dé tré thanh dai 1y 1ir hanh twong d6i khét khe. Nhitng yéu t6
quan trong bao gom vi tri dia 1y thuan loi, hé thong dang ky va van hanh day du, cung
v6i d6 12 yéu cau cao vé ki nang chuyén mon, k¥ nang giao tiép va ky ning ban hang
cua doi ngti nhan vién. Trong linh vuc nay, nang luc cua nhan sy dugc xem la yéu tb

quyét dinh, chiém ty 1& 16n trong su thanh cong ctia doanh nghiép.

Kinh doanh chwong trinh du lich trai ngugc han véi kinh doanh dai Iy 1i hanh.
Néu nhu kinh doanh dai 1y 1it hanh chii yéu thuc hién chitc ning trung gian, ban san
pham va huéng hoa hong ma khéng lam thay doi gia tri san pham, thi kinh doanh
chuong trinh du lich lai hoat dong theo hinh thirc ban budn, truc tiép “san xuAt” san
pham du lich bang cach két hop va gia ting gia trj cho cac dich vu don 1¢ cia cac nha
cung cap. Dong thoi, khac véi dai 1y 1ir hanh von it chiu rii ro, hoat dong kinh doanh
chuong trinh du lich doi hoi chu thé kinh doanh phai chap nhan va ganh chiu cac rui
ro phat sinh trong qua trinh t6 chirc, diéu hanh ciing nhu trong mdi quan hé véi cac
nha cung cép. Do do, cac doanh nghiép thyc hién hoat dong nay thuong dugce goi 1a
céc cong ty du lich 1ir hanh. Ban chat ctia hoat dong kinh doanh chwong trinh du lich
1a su lién két cac dich vu riéng 1¢ tu nhiéu nha cung cép doc lap dé tao thanh mot san
pham hoan chinh, dong bd va tron goéi. San pham nay dwgc cung cip cho khach hang
duéi hinh thire gia gop, dong thoi lam gia ting gia tri sir dung thong qua sy dong gop

cua céc hoat dong diéu hanh, marketing va huéng dan du lich.

Kinh doanh Ii¥ hanh tong hop: Hinh thtrc kinh doanh 1i hanh téng hop bao

ham toan bd cac hoat dong dich vu du lich, nghia 1a doanh nghi¢p vira truc tiép san
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Xuét tung loai dich vu riéng 1€, vira thuc hi¢n lién két cac dich vu d6 thanh mét san
pham hoan chinh ¢6 tinh déng bd cao, ddng thoi trién khai ca hoat dong ban budn va
ban 1¢ ciing nhu t6 chirc thyc hién chwong trinh du lich di cung cap cho khach hang.
D4y 1a m6 hinh kinh doanh két hop giira kinh doanh dai Iy 1ir hanh va kinh doanh
chuong trinh du lich, hinh thanh trong qua trinh phat trién ctia nganh du lich thong
qua cac mdi lién két doc va lién két ngang giita cac chu thé kinh doanh. Vi vy, cac
doanh nghi¢p hoat dong theo hinh thirc nay thuong duogc goi 1a cac cong ty du lich
(Pham Hong Chuong, Nguyén Vin Manh, 2009).

1.1.3.2. Phan theo phuong thirc va pham vi hoat dong

Kinh doanh lir hanh gui khach: Theo hinh thirc nay, hoat dong kinh doanh I
hanh giri khach bao gom ca khach qudc té va khach noi dia. Pay 1a loai hinh ma doanh
nghiép truc tiép to chirc thu hit khach du lich va dwa khach dén diém dén dé st dung
cac dich vu du lich. Dé hoat dong nay dat hi€u qua cao, diéu kién tién quyét 1a phai
duoc trién khai tai nhirng khu vuc c6 nhu cau du lich 16n, béi khi cau du lich da manh
thi doanh nghiép méi c6 thé dam bao ngudn khach 6n dinh dé dua dén cac diém dén.

Céc doanh nghiép thuc hién loai hinh nay thuong duoc goi 1a cong ty gui khach.

Kinh doanh [tr hanh nhan khach: Hoat dong kinh doanh I hanh nhan khach
bao gdm ca viéc don khach qudc té va khach noi dia. Pay 1a loai hinh kinh doanh tap
trung vao viéc xay dung chuong trinh du lich, thiét 1ap mdi quan hé véi cac cong ty
1ir hanh gai khach nham phan phdi san pham, dong thoi truc tiép to chuc thuc hién
cac chuong trinh du lich da ban cho khach thong qua cac d6i tac giri khach. Loai hinh
nay c¢o xu hudng phat trién manh tai nhirng khu vyc s& hitu tai nguyén du lich ndi bat
va ¢6 stic hap dan cao dbi voi du khach. Cac doanh nghiép hoat dong theo mé hinh

nay duoc goi la cong ty nhan khach.

Kinh doanh Iit hanh két hop: Day 14 hinh thirc két hop gitra kinh doanh lit hanh
giri khach va kinh doanh Iit hanh nhan khach. Nhitng doanh nghiép trién khai mo
hinh nay thudng phai c6 quy mé va tiém luc dit manh dé dong thoi thyc hién higu
qua ca hai hoat dong gtri khach va nhan khéach. Cac doanh nghiép kinh doanh theo
hinh thrc nay dugc goi 1a cong ty du lich tong hop (Pham Hong Chuong, Nguyén
Van Manh, 2009).



Theo quy dinh cua Luat Du Lich Viét Nam (2017), kinh doanh 1 hanh bao

N
A

gom:
- Kinh doanh dich vu Iit hanh nd1 dia phuc vu khach du lich néi dia.

- Kinh doanh dich vu It hanh quéc té phuc vu khéch du lich quéc té dén Viét

Nam va khach du lich ra nude ngoai.
1.2. Co s& 1y luin vé chwong trinh du lich

1.2.1. Khai nié¢m chwong trinh du lich

Trong linh vuc du lich, khai ni¢ém vé chuong trinh du lich van chua dugc théng
nhat trong cac tai liéu nghién ctru. C6 nhiéu cach tiép can va dinh nghia khac nhau vé
chuong trinh du lich, va duéi day 1a mot so dinh nghia dién hinh, phan 4nh nhiing
quan diém da dang trong nghién ctru va thyc tién.

Theo tac gia Charlers J.Wetelka: “Chuong trinh du lich 14 bat ki chuyén di
choi nao ¢o sap xép trude (thuong duoc tra tién trude) dén mot hodc nhidu dia diém
va trd vé noi xuat phat. Thong thudng bao gom su di lai, &, n, ngdm canh va nhimng
thanh phd khac”.

Theo nhitng quy dinh vé du lich Iir hanh tron goi ctia cac nude lién minh chau
Au (EU) va Hiép hoi cac hang lit hanh Vuong quéc Anh trong cuén "Kinh doanh du
lich 1ir hanh", chwong trinh du lich 13 sy két hop duoc sap xép tir trude cua it nhat hai
trong s6 cac dich vu: noi dn &, cac dich vu khéc sinh ra tir dich vu giao thong hoac
noi an & va no duoc ban véi muc gia gop va thoi gian ciia chuwong trinh phai nhiéu
hon 24 gio.

Theo tac gia Gagnon va Ociepka (1991), “Chuong trinh du lich 1a mdt san
pham lit hanh dugc xac dinh mirc gia trudce, khach c6 thé mua riéng 1¢ hodc mua theo
nhom va co thé tiéu dung riéng 1¢ hoic tiéu dung chung véi nhau. Mot chuong trinh
du lich ¢6 thé bao gdm va theo cic muc do chat lugng khac nhau cua bat ky hodc tat
ca cac dich vu van chuyén, hang khong, dudong bo, dudng sit, duong thity, noi an 0,
tham quan va vui choi giai tri”.

Theo nghi dinh s6 27/2001/ ND-CP vé kinh doanh 1t hanh va hudng din du
lich ¢ Viét Nam ban hanh ngay 5 thang 6 nam 2001 dinh nghia: Chuong trinh du lich

1a lich trinh duoc dinh trudc cua chuyén di du lich do cac doanh nghiép It hanh to
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chtrc, trong d6 xac dinh thoi gian chuyén di, noi dén du lich, cac diém dimg chan,
dich vu luu trd, van chuyén, cac dich vu khéc va gia ban chuong trinh.

Theo Luét Du lich Viét Nam 2017, tai khoan 8 Diéu 3 giai thich tu ngii:
Chuong trinh du lich 14 van ban thé hién lich trinh, dich vu va gid ban duogc dinh trudce
cho chuyén di cta khach du lich tir diém xuét phat dén diém két thuc chuyén di. Tur
cac dinh nghia khac nhau vé chuong trinh du lich, ta co6 thé rat ra cac nhan xét vé su
tuong dong va sy khac biét gitra cac dinh nghia nhu sau: Trong céc dinh nghia chuong
trinh du lich da néu c6 su théng nhét vé lich trinh, cac dich vu va gid ban dugc dinh
trudc cho chuyén di.

Trong pham vi ctia khoa luan, tac gia sir dung dinh nghia cua tic gia Nguyén
Thi T6 Chau dé cap trong Bai giang Quan tri Kinh doanh Lit hanh nhu sau: Chuong
trinh du lich 14 san pham chu yéu va dic trung nhat ciia doanh nghiép kinh doanh lit
hanh. Chuwong trinh du lich co thé dwoc hiéu la sw lién két it nhdt mét dich vu déc
trung va mot dich vu khdc voi thoi gian, khong gian tiéu dung va muc gia da dwoc
xac dinh truoc. Pon vi tinh cua chwong trinh du lich la chuyén va dwoc ban truoc
cho khéach du lich nham thod méan nhu cau ddc trung va mot nhu cau nao dé trong
qud trinh thuc hién chuyén di.

1.2.2. Phan loai chwong trinh du lich

Chuong trinh du lich dugc phan loai dua trén nhiéu tiéu chi nhu: ngudn gdc phat sinh,
dich vu cdu thanh, murc gia, theo muc dich va loai hinh du lich. Trong ndi dung khoa
luan, tac gia dé cap té1 2 ti€u chi: mue gid va dich vu cAu thanh.

1.2.2.1. Theo muc gia

Can clr vao murc gia c6 ba loai: gia tron goi, gia cua cac dich vu co ban, gia tu
chon.

Chuong trinh du lich theo mirc gia tron goi 14 loai hinh bao gdm hau hét cac
dich vu va hang héa phat sinh trong suét chuyén di, v6i toan bo chi phi duoc tinh gop
thanh mot muc gia chung. Pay 13 hinh thire phd bién nhit va thuong duoc cac cong
ty 1t hanh t6 chirc, giup khach d& dang sir dung dich vu ma khéng phai lo ling vé cac
chi phi phat sinh riéng 1¢&.

Chuong trinh du lich theo murc gia co ban chi bao gém mot sd dich vu thiét
yéu véi ndi dung don gian. Hinh thirc nay thuong do cac hing hang khong cung cap

11



cho khach di cong vy, véi mirc gid chu yéu bao gom vé may bay, mdt vai dém luu tra

tai khach san va chi phi taxi di chuyén tir sdn bay dén noi 6.

Chuong trinh du lich theo mure gid ty chon cho phép khach linh hoat lya chon
cac cap do chat luong dich vu khac nhau twong tng voi timg mire gia. Céc tiéu chi
lua chon c6 thé dua trén hang khach san, tiéu chuan an uéng hodc phuong tién van
chuyén. Khéch c¢6 thé chon tung dich vu riéng 1€ hoac Iya chon cac goi téng thé do
cong ty 1ir hanh dé xuat. Loai hinh nay dép tmg tot nhu cau ca nhan hoa, tuy nhién lai
gay kho khan va phuc tap hon trong qué trinh t6 chirc thyc hién ddi v6i doanh nghiép

Itr hanh.
1.2.2.2. Theo céc dich vu céu thanh

Can ctr vao cac dich vu cdu thanh va mérc do phu thudce trong ti€u dung, co
nam loai: chuong trinh du lich tron géi c6 nguodi thap tung, chuong trinh du lich c6
huéng din vién ting ching, chuong trinh du lich doc 1ap téi thiéu, chuong trinh du

lich doc 1ap day du (toan phan), chwong trinh tham quan.
v’ Chuwong trinh du lich tron goéi c6 nguoi thap tung

Chuong trinh du lich ndy bao gdm hau hét cac dich vu nhu van chuyén, luu
trg, an uéng, tham quan, hudng dan, giai tri va nhiéu tién ich khac, tit ca déu duoc
sép xép san ¢ muc toi da. Muc gia duogc tinh tron goéi cho toan bo dich vy, thudong
thip hon so voi cac chuong trinh ciing loai khac, va duoc tinh theo dau khach ¢ phong
d6i, co diéu chinh theo mua du lich. Khach tham gia s& di theo doan, c6 huéng din
vién chuyén nghiép do doanh nghiép it hanh bd tri ddng hanh va phuc vu xuyén sudt
tir lac don dén khi két thuc hanh trinh. Moi hoat dong cua cac thanh vién déu tuan
theo lich trinh d4 dinh sén duéi sy diéu phdi cua huéng dan vién, vi vy it c6 co hoi
lua chon theo so thich ca nhan.

v’ Chwong trinh du lich chi c6 hwéng dan vién tai cac diém dén

Chuong trinh du lich nay chi bé tri hudéng dan vién tai timg diém dén, duoc
xem la mot dang bién thé ctia chuwong trinh du lich tron géi ¢ nguoi thap ting. Vé
co ban, n6 mang nhiéu dic diém twong ddng voi loai hinh c6 huéng dan vién di cing
sudt hanh trinh, tuy nhién diém khéc biét 1a khong c6 nguoi thap ting xuyén subt

chuyén di. Thay vao d6, tai mdi diém trong lich trinh s& c6 dai dién ctia doanh nghiép
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1ir hanh tryc tiép hudng dan va hd trg khach. Chuong trinh ¢ thé bao gdm mét hodc

nhiéu diém dén tuy theo thiét ké cu thé.
v Chwong trinh du lich déc ldp day di theo don ddt hang ciia khdch

Chuong trinh du lich ddc 14p day du theo don dit hang cua khach khac véi
chuong trinh du lich phu thudc & chd toan bd cac dich vu duoc lién két va sap xép
dua trén nhu cdu riéng cua timg khach. Diém nbi bat cua loai hinh nay 13 kha ning
dap tng chinh x4c mong mudn c4 nhan, khi moi chi tiét trong sudt chuyén di déu
duoc 1én ké hoach trude nhung van dam bao tinh doc 1ap trong tiéu dung theo sé thich
riéng. Gia chuong trinh 13 tong chi phi cia tit ca cac dich vy cau thanh va dugc ban
theo dang tron goi, thudng cao hon so voi cac chuong trinh khac ¢ cung tiéu chuan

dich vu, sb luong va thoi gian.
v Chwong trinh du lich déc Idp toi thiéu theo don dat hang cua khdch

bay la mot bién thé cua loai hinh trén, nhung chi gi61 han ¢ hai dich vu co ban
1a van chuyén va luu tr. Gia tron goi bao gdm vé may bay, chi phi phong khach san
va chi phi dua dén giira san bay va noi luu tra. Tong chi phi c6 thé thay d6i tuy theo
tuyén diém, khach san lya chon, thoi gian khoi hanh, d6 dai chuyén di va cac dich vu
tily chon khac. So v6i chuong trinh du lich tron géi theo doan c6 hudng dan vién, chi
phi cua loai hinh nay thuong cao hon. Khach tham gia khong di theo doan, khong co
huéng dan vién di kém ma tu chi hoan toan trong viée di chuyén va sip xép hoat

dong theo s& thich ca nhan, do d6 cé nhiéu Iva chon linh hoat hon.
v' Chuong trinh du lich tham quan.

Chuong trinh du lich tham quan 1a loai hinh dugc t6 chirc vi muc dich chinh
la thuéng ngoan cac gia tri clia tii nguyén ty nhién va nhan vin tai mot diém dén
trong thoi gian ngan. Pay thuong 13 nhimg chuyén di phuc vu nhu cu tham quan
nhanh tai mot diém hoac khu du lich cu thé, véi thoi lugng linh hoat tir vai gio dén
vai ngdy trong pham vi khong gian twong dbi hep. Phan 16n cac chuong trinh nay déu
¢6 huéng dan vién ciia doanh nghiép di kém hoic cung cap dich vu hudng dan tai
diém dén. Gia chuong trinh dugc tinh theo dang tron goi, bao gém toan bd cac dich
vu phuc vu cho hoat dong tham quan. Ngoai ra, loai hinh nay cé thé dugc ban riéng
1¢ hoac két hop cing cac san pham cia cac don vi van chuyén nhu hang khong, dudng

thuy, duong sit, duong bd hoic cac co sé luu tri.
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1.2.3. Cdc yéu té cdu thanh chwong tinh du lich

Theo tac gia L& Thai Phugng (2024), mdt chuong trinh du lich dugc xem la
mot san pham dich vu tong hop, duoc cdu thanh tir nhiéu yéu t6 lién két chat ché véi
nhau nham dép ng nhu cau da dang ciia khach du lich trong sudt hanh trinh. Cac
thanh phan nay khong ton tai riéng 1é ma c6 su phdi hop dong bo, bao gdm lich trinh
chuyén di, phuong tién van chuyén, dich vu luyu tra, dich vu an uéng, diém tham quan,
hoat dong vui choi giai tri va hudng dan vién. Mbi yéu t6 déu dong vai tro nhat dinh
trong viéc hinh thanh chat lugng tong thé ctia chuong trinh, dong thoi anh hudng truc
tiép dén trai nghiém va mirc d6 hai 1ong cua du khach.

Lich trinh chuyén di giit vai trd trung tAm trong cau tric cta chuwong trinh du
lich, thé hién su sép xép co hé théng vé myén diém, thoi gian va cac hoat dong cu thé
trong toan by hanh trinh. Mot lich trinh dugc xay dung khoa hoc can dam bao tinh
hop 1y trong phan bo thoi gian giita di chuyén va tham quan, tranh gy ap luc hodc
lang phi thoi gian cho du khach. Pong thoi, lich trinh can phu hop voi dic diém cia
tirng nhom khach va muc tiéu chuyén di, ¢6 kha niang diéu chinh linh hoat trudc cac
yéu to phat sinh nhu diéu kién thoi tiét hay tinh trang giao thong, qua d6 gép phan
nang cao hiéu qua to chirc va chat lugng trai nghiém.

Phurong tién vin chuyén 1a yéu t6 anh hudng truc tiép dén sy an toan va mirc
d6 thoai mai cua du khach trong sudt hanh trinh. Viéc lya chon phuong tién can dyua
trén dic diém tuyén diém, khoang cach di chuyén va diéu kién thuc té nham dam bao
tinh pht hop va hiéu qua. Cac tiéu chi danh gia bao gdm chat lwong k¥ thuat, mirc d6
tién nghi, vé sinh, kha ning van hanh 6n dinh va tinh dung gio. Ngoai ra, yéu té con
ngudi nhu tac phong va thai do phuc vu ctia nhan vién diéu khién phuong tién ciing
g6p phan quan trong trong viéc hinh thanh cam nhan tich cuc ciia du khach.

Dich vu leu trii 13 thanh phan thiét yéu nhim dap tng nhu cau nghi ngoi va
phuc hoi thé luc cho du khach trong qua trinh tham gia chwong trinh du lich. Chat
lugng dich vu luu trtt dugce phan anh thong qua cac ti€u chi nhu mirc dd sach s€, tién
nghi, khong gian nghi ngoi, sy an toan va tinh riéng tu. Bén canh do6, vi tri ctia co s&
I tr can thuan loi cho viée di chuyén dén cac diém tham quan, gop phan téi vu hoa
lich trinh. Cac yéu td lién quan dén quy trinh phuyc vy, thai d§ va nang lyc cua nhan

vién cling c6 anh hudng dang ké dén sy hai long cua khach.

14



Dich vu dn uéng dong vai tro quan trong trong viéc dam bao nhu cau dinh
dudng va gop phan tao nén trai nghiém vin hoa trong du lich. Viéc danh gia yéu to
nay can dua trén céc tiéu chi nhu chét lugng moén an, vé€ sinh an toan thyc phém, su
da dang cua thuce don va kha ning dép tmg cac yéu cau dic thu cua du khach. Ngoai
ra, khong gian phuc vy, cach thuc td chirc bita an va phong céach phuc vu cuia nhan
vién ciing 1a nhitng yéu t6 anh huéng dén cam nhan téng thé cua khach ddi véi chuong
trinh.

Piém tham quan 13 yéu t6 cbt 161 quyét dinh gia tri va strc hip dan cua chuong
trinh du lich. Viéc lra chon diém dén can dua trén cac gia tri ndi bat vé ty nhién, van
hoa hoic lich str, ddng thdi phu hop v6i muc tiéu va nhu cau cua ddi tuong khach.
Céc tiéu chi danh gia bao gdm murc do hap dan, kha ning tiép can, co so ha ting phuc
vu du lich, diéu kién an toan va vé sinh moi truong. Bén canh d6, viéc to chirc tham
quan can dam bao thoi gian hop 1y dé du khach c6 thé trai nghiém day du cac gia tri
tai diem dén.

Hoat dong vui choi gidi tri gbp phan 1am phong pht ndi dung chuong trinh va
nang cao trai nghiém cua du khach. Cac hoat dong nay can duoc thiét ké da dang,
pht hop véi ddc diém cua tirng nhom khach va dam bao tinh an toan trong qua trinh
tham gia. Viéc to chirc can thé hién tinh chuyén nghiép, co su lién két voi cac yéu td
khac trong chuong trinh nham tao ra su lién mach trong trai nghiém. Ngoai ra, mic
d6 hip dén, tinh sang tao va kha nang tao an tuong lau dai ciing 14 nhiing tiéu chi
quan trong trong danh gia yéu t6 nay.

Huéng dan vién 1a nhan to giir vai tro diéu phdi va két ndi cac thanh phan
trong churong trinh du lich, ddng thoi anh huéng truc tiép dén chat lugng trai nghiém
ctia du khach. Viéc danh gia hudng dan vién can dua trén cac tiéu chi nhu kién thire
chuyén mén, k§ nang thuyét minh, kha nang giao tiép va xir 1y tinh hudng. Bén canh
do6, thai do phuc vu, tinh than trach nhiém va kha nang tao dung mbi quan h¢ tich cuc
v6i du khach ciing 1a nhimng yéu t6 quan trong gép phan nang cao murc d¢ hai 1ong va

hiéu qua cua chuong trinh du lich.
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1.3. Co s& 1y luin vé khach du lich va khach du lich ndi dia

1.3.1. Khdi niém khdach du lich

Trong hé thdng 1y luan vé du lich quéc té, dinh nghia ctia T6 chitc Du lich Thé
gidi (2014) ludn duoc coi 1a chuan muc dé phan loai dbi twong théng ké. Theo to
chtrc ndy, khach du lich duoc xac dinh 1a: "ngudi di chuyén dén mot noi khic véi noi
cu tri thuong xuyén cua ho trong thoi gian it hon mot nam lién tuc vdi muc dich giai
tri, kinh doanh hodc cac muc dich khac nhung khong phai dé thyuc hién mot hoat dong
c6 tra cong tai noi dén". Dinh nghia ndy nhdn manh vao tinh chit tam thoi va khong
thu nhap, giup tach bi¢t du khach véi cac nhom dan cu di cu hodc lao dong thoi vu.

Tai Vi¢t Nam, Luat Du lich nam 2017 da dua ra mot dinh nghia mang tinh
phap 1y ngian gon va bao quat nham diéu chinh hanh vi cua cac ddi twong tham gia
vao thi truong. Theo do, khach du lich dugc dinh nghia nhu sau: "Khach du lich 1a
nguoi di du lich hoac két hop di du lich, trir truong hop di hoc, di lam viée dé nhan
thu nhap & noi d&én" (Qudc hoi, 2017). Cach tiép can niy giup co quan quan 1y nha
nuéc xac dinh 16 quyén loi va nghia vy cia ca nhan khi tham gia vao cac hoat dong

dich vu trén lanh thé Viét Nam hodc ra nudc ngoai.
1.3.2. Phdn logi khach du lich

Diéu 10 Luat Du Lich 2017 phén biét rd rang khach du lich theo ngudn gbc
quéc tich. Theo d6 khach du lich dugc chia thanh ba loai 1a khach du lich ndi dia,

khach du lich ra nuéc ngoai va khach du lich quéc té (dén).

Khach du lich ra nuwoc ngoai la cong dan Viét Nam va nguoi nuwoc ngoai cu
trii o Viét Nam di du lich nuoc ngoai (muc 4). Nhitng ngudi nudc ngoai nay phai la
nguoi da va dang sinh sé)ng lién tuc ¢ Viét Nam trén mot nam, tinh tir khi ho nhap
canh vao Viét Nam. Khai niém nay trong tiéng Viét tuong duong véi outbound tourist

trong tiéng Anh.

Khach du lich quéc té dén Viét Nam la nguwoi nuwde ngodi, ngwoi Viét Nam
dinh cu 0 nudc ngoai vao Viét Nam du lich (muc 3). Nhitng cong dan Viét Nam da
ra nudc ngoai sinh séng trén mot nam lién tuc, nhung ngudi nude ngoai goc Viét
cling nhirng nguoi nudc ngoai khac khi vao Viét Nam du lich déu duoc thong ké 1a
khach du lich qudc té cta Du lich Viét Nam. C6 thé goi tat 1a khach du lich qudc té

va thuat ngit nay twong duong v6i inbound tourist trong tiéng Anh.
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Khach du lich ngi dia la cong ddn Viét Nam, nguoi nudc ngoai cu tru o Viét
Nam di du lich trong lanh thé Viét Nam (muc 2). Nhu vay khach du lich noi dja khong
chi 13 cong dan Viét Nam ma con c6 ca ngudi nude ngoai dang sinh sdng lién tuc tai
Viét Nam trén mot nam. Noi dung cot 161 ciia khai niém nay 1a bao quat day du cac
d6i twong dap ung diéu kién du lich trong pham vi 34 tinh, thanh phd cta Viét Nam.

Thuat ngit ndy twong dwong voi domestic tourist trong tiéng Anh.

1.3.3. Pic diém khdch du lich ngi dia

Khach du lich ndi dia Viét Nam mang nhiing dac diém tam 1y va hanh vi ti€u
dung kha dic trung, chiu anh hudng sau sic tir nén van hoéa, 16i séng va dicu kién
kinh té x4 hoi cua dat nude.

Khach du lich ndi dia c6 xu hudéng ua thich du lich theo nhém, dac biét 1a du
lich gia dinh va ban bé. Ngudi Viét Nam von coi trong tinh cong dong va cac moi
quan hé than toc, do d6 cac chuyén di thudong duoc to chirc theo hinh thire tap thé hon
1a ca nhan (Nguyén Vin L&, 1997). Piéu nay tao ra nhu cau 16n d6i véi cac chuong
trinh tour tron goi, noi moi dich vu tir van chuyén, luu tra dén an uéng déu duoc sép
xép san dé thuan tién cho doan déng ngudi.

Khach du lich ndi dia ngay cang chu trong dén chat luong trai nghiém hon 1a
chi don thuan tham quan. Du khach Viét Nam hién dai khong con hai long véi viée
dén va chup anh ma mong mudn dugce tham gia cac hoat dong thuc té, kham pha van
hoa ban dia va cam nhan sy khac biét ctia tirng ving dat (Téng cuc Du lich Viét Nam,
2023). Pay ciing 12 Iy do cac loai hinh du lich sinh thai, du lich cong ddng va du lich
van héa dang ngay cang thu hit sy quan tdm cua du khach trong nudec.

Mang x3 hoi va kénh truyén miéng dong vai trd rat 16n trong viéc ra quyét
dinh Iya chon diém dén cta khach du lich ndi dia. Ngudi Viét Nam c6 xu huéng tim
kiém thong tin, tham khao danh gia va chia sé trai nghiém du lich qua cac nén tang
tryc tuyén trude khi dit tour, dong thoi tin twdng cao vao 101 gidi thiéu tir ngudi than
va ban bé (Kotler & Keller, 2016). Diéu nay cho thay chat lugng dich vu va trai
nghiém thuc té anh hudng truc tiép dén kha ning lan téa thuong hiéu cta don vi it
hanh thong qua hanh vi chia sé tu nguyén cua khach hang.

Khach du lich ndi dia kha nhay cam véi gia ca va thuong can nhac ky ludng
giira chi phi va gié tri nhan duoc. Tuy nhién, khi chét lugng dich vu dép tmg duoc ky

vong, ho sin sang chi tra hop 1y va ¢ xu hudng trung thanh véi thwong hiéu (Nguyén
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Van L¢, 1997). bac diém nay doi héi cac don vi 1t hanh can dam bao tinh minh bach
vé gia ca va thong tin dich vu ngay tir dau dé tao dung su tin twéng v6i khach hang.
Nhu cau du lich ctia nguoi Viét Nam ngay cang da dang héa, khong chi dimg
lai & nghi dudng hay tham quan don thuin ma con huéng dén kham pha thién nhién,
trai nghiém vin héa ban dia va tim kiém nhiing diém dén méi la (Tong cuc Du lich
Viét Nam, 2023). Xu hudng nay tao ra co hoi 1on cho cac chuong trinh du lich sinh
thai két hop van hoa, khi co thé dap ung duoc dong thoi nhiéu nhu cau khac nhau cua

du khach trong mot hanh trinh.
1.4. Co s& 1y luén vé sy hai long khach du lich

1.4.1. Khdai niém

Trong linh vuc nghién ctru marketing va quan tri dich vu, su hai long ctia khach
hang 1a mgt khai niém da chiéu, duoc cac hoc gia tiép can dué6i nhiéu gbdc do khac
nhau tity thudc vao muc tiéu nghién ctru. Theo quan diém ciia Kotler va Keller (2016),
su hai 10ng gan lién voi trang thai tim 1y c4 nhan, duoc hiéu la: "mirc d6 cua trang
thai cam giac cia mot nguoi bat ngudn tir viéc so sanh két qua thu duoc tir viée tiéu
dung san pham/dich vu véi nhitng ky vong ctia chinh ho". Trong khi d6, Oliver (2010)
lai nhdn manh vao khia canh phan héi tam 1y ddi véi viée duge dap tmg cac mong
mudn, coi sy hai long 1a: "sy phan hdi cta nguoi tiéu dung vé viée duoc dap ung
nhirng mong muén. D6 13 su phan xét vé mot tinh ning cta san pham hoic dich vy,
hoac ban than san phém hodac dich vu do, cung cép mot muc do hai long lién quan
dén viéc dap ung tiéu dung".

Bén canh cac quan diém tap trung vao trang thai cam xiic, Zeithaml va Bitner
(2003) mang dén mét cach tiép can thuc tién va bao quat hon trong linh vyuc dich vu.
Céc tac gia dinh nghia sy hai 1ong 1a: "su danh gia cta khach hang vé mot san pham
hodc dich vu dudi goc do li€u san phém hodc dich vu d6 c6 dap ung dugc cac nhu
cau va mong doi ctia ho hay khong". Cach tiép can nay khong chi dimg lai & viéc so
sanh ky vong ma con coi su hai long 13 két qua tong thé chiu tac dong boi nhiéu yéu
to cong hudng nhu chit luong san phém, chit luong dich vy, gia cd, cling nhu céc
yéu t6 tinh hudng va ca nhan ciia khach hang.

Trong pham vi nghién ctru cia khoa luan nay, tac gia lya chon sir dung dinh

nghia ctia Zeithaml va Bitner (2003) 1am co sé 1y luan xuyén sudt dé trién khai cac
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budc khao sat va phan tich thuc té. Viéc Iya chon khai niém nay xut phat tir dic thu
cua nganh dich vu du lich, noi ma trai nghi€ém cua khéach hang thuong mang tinh vo

hinh va phu thudc nhiéu vao qua trinh twong tac truc tiép.

1.4.2. Phan loai sw hai long cua khdach hang

Theo tac gia Lé Thai Phuong (2024) c6 thé phan loai sy hai long cua khach
hang thanh ba loai va chiing c¢6 su tic dong khac nhau dén nha cung céap dich vu:

- Hai long tich cuc (Demanding customer satisfaction): day la sy hai long
mang tinh tich cuc va duoc phan hdi thong qua cac nhu cau sir dung ngdy mét ting
1én d6i voi nha cung cap dich vu. Ddi véi nhitng khach hang c6 sy hai 1ong tich cuc,
ho va nha cung cép s& ¢6 mbi quan hé¢ tdt dep, tin nhiém 1an nhau va cam théy hai
long khi giao dich. Chinh vi vay, ddy 1a nhém khach hang dé tr¢ thanh khach hang
trung thanh ctia ngan hang mién 1a ho nhan thay ngan hang ciing c¢6 nhiéu cai thién
trong vi€c cung cﬁp dich vu cho ho.

- Hai 10ng 6n dinh (Stable customer satisfaction): d6i v&i nhiing khach hang
¢6 sy hai 1ong 6n dinh, ho s& cam thay thoai mai va hai long v&i nhiing gi dang dién
ra va khong mudn co sy thay ddi trong cach cung cap dich vu ctia ngan hang. Vi vay,
nhitng khach hang nay t6 ra dé chiu, c6 sy tin tudng cao d6i voi ngan hang va san
1ong tiép tuc st dung dich vu ctia ngan hang.

- Hai long thu dong (Resigned customer satisfaction): nhitng khach hang co
su hai 1ong thu dong it tin tuong vao ngan hang va ho cho rang rat kho dé ngan hang
c6 thé cai thién duoc chat luong dich vu va thay ddi theo yéu cu ctia minh. Vi vay,
ho s& khong tich cuc dong gop ¥ kién hay to ra thd o voi nhitng nd luc cai tién cua
ngan hang. D6i véi nhitng khach hang hai long thy dong, ho ¢ thé roi bo ngan hang
bat cr lic nao trong khi nhom khach hang cam nhan "hoan toan hai long" thi sé& 1a
nhiing khach hang trung thanh cua ngan hang.

1.4.3. Phwong phap danh gia sw hai long cua khdach hang

Dé khao sat va danh gia chinh x4c dugc muc d6 hai long ctia khach hang dbi
v6i cac san pham, dich vu ma doanh nghiép cung cip, c6 thé ap dung cac phuong
phép sau.

- Phuong phép truc tiép: Khao sat thong qua bang hoi, email, dién thoai hay
phong van khach hang truc tiép chinh 13 phwong phap danh gia dugc mirc d6 hai long
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ctia khach hang hiéu qua. Phuong phap ndy sé& do luong va danh gia truc tiép dugc
su hai 1ong ngay ca khi cac dir liéu phai chiu su chi phdi ciia cac méi truong xung
quanh. Tuy nhién, day 13 phuong phép tiét kiém chi phi va duoc st dung rong rii
cling nhu gia tang tinh tuong tac vdi khach hang.

- Phuong phap gian tiép: Phuong phap gian tiép duoc doanh nghiép sir dung
dé thir nghiém va quan sat hanh vi khach hang. Tir 6, doanh nghiép d& dang xac dinh
duogc sy hai 1ong cta khach hang. Céac dit liéu ma doanh nghiép thu vé s& khach quan
va tr nhién hon vi khach hang khéng biét duoc minh dang duoc nghién ctu. Tuy
nhién, phuong phap nay chi nén duoc str dung trong quy mo han ché bai chi phi sir

dung 12 rat cao.

1.4.4. Cdc nhan t6 dnh hwéng dén sw hai long ciia khdch hang

Trong hoat dong kinh doanh I hanh, cac thanh t6 nhu lich trinh, dich vu van
chuyén, lIvu tra, an uéng, diém tham quan, hoat dong vui choi giai tri, dich vu huéng
dan va dich vu bd sung dong vai trd vo ciing quan trong. Su phdi hop va chét luong
ctia cac thanh té nay quyét dinh su thanh cong cia chuong trinh du lich ciling nhu
murc d§ hai long ctuia khach hang.

v' Lich trinh

Lich trinh dugc xem 1a yéu té ¢t 161 trong moi chuong trinh du lich, dong vai
trd dinh hinh cac diém dén, thoi gian thyc hién va cac hoat dong chu yéu ma du khach
s& tham gia. Mot lich trinh dugc thiét ké hap dan, khoa hoc va hop 1y khong chi thu
hit sy quan tdm cua du khach ma con tao nén sy khac biét va diu 4n riéng so voi cac
chuong trinh du lich khac. bé xay dung dugc mot lich trinh hi€u qua, cac doanh
nghiép Iir hanh can tién hanh nghién ctru ky ludng vé diém dén, dong thoi nam bat
chinh x4c nhu cau va thi hiéu caa tung nhom khach hang muc ti€u. Bén canh do, viéc
dam bao tinh linh hoat trong thiét ké va diéu chinh lich trinh ciing 14 yéu té quan
trong, gitp chuong trinh thich ing vdi sy da dang cua thi truong cling nhu nhiing
thay doi trong xu huéng du lich.

Lich trinh duoc thé hién qua:

- Lich trinh b4 tri hop 1y, két hop hai hoa giita cac diém tham quan

- Thoi gian di chuyén dugc sip xép phu hop, khong gay mét moi khach hang

- Thoi gian tham quan tai tirng diém tham quan 13 du va phu hop
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- Chuong trinh cé su can bang giita hoat dong tham quan, nghi dudng sinh thai
va thoi gian ty do

- Toan bg cac dich vy trong chuong trinh (van chuyén, lvu tra, an uéng, tham
quan) dugc sip xép nhip nhang, mach lac

v’ Dich vu vin chuyén

Dich vu véan chuyén 1a mot trong nhitng yéu t6 then chdt ctia chuong trinh du
lich, tac dong truc tiép dén chat luong trai nghiém va mic do hai long cta du khach.
Trong sudt hanh trinh, phuong tién di chuyén duoc xem nhu khong gian sinh hoat
tam thoi, noi du khach Iuu lai trong mot khoang thoi gian dang ké. Do do, viéc dam
bao chat lugng phuong tién va dich vu van chuyén luén can dugce cha trong. Cac
phuong tién can dép ung nhitng yéu cau co ban nhu an toan, tién nghi, sach s& va c6
trang thiét bi hién dai nham mang lai sy thoai mai t6i da cho du khach. Tuy theo dic
diém cua chuong trinh va dbi twong khach hang, doanh nghiép 1t hanh c6 thé luya

chon céc loai phuong tién phu hgp nhu may bay, tau héa, 6 t6 hay tau thuy.

Ngoai yéu t6 phuong tién, viéc t6 chirc va sip xép thoi gian di chuyén ciing
dong vai tro quan trong trong tong thé chuong trinh. Thoi gian di chuyén can dugc
tinh toan hop 1y nham han ché su mét moi, déng thoi van dam bao du khach cé thé
nghi ngoi va tin hudng canh quan trong sudt hanh trinh. Bén canh d6, viéc dam bao
tinh dung gid va su thong sudt trong qua trinh di chuyén ciing gop phan ning cao chat

luong dich vu va tao su hai long cho du khach.

Dich vu van chuyén dugce thé hién qua:

- Xe 6 t0 ludn sach s€, thoang mat, tao su thoai mai trong sudt hanh trinh

- Xe 6 t6 khoi hanh va dén noi dung gio theo lich trinh

- Xe 6 t6 duogc trang bi ddy du tién nghi (diéu hoa, ghé ém ai, wifi)

- Tai xé& 14i xe than trong, an toan

- Tai xé than thién, hd trg khach hang chu déo trong subt hanh trinh

- Khach hang cam thay an toan va thoai méi trong toan bo qua trinh di chuyén

v' Dich vu luu trii

Dich vu luu tri d6ng vai trd quan trong trong viéc dam bao nhu cau nghi ngoi,
thu gidn va phuc hoi thé luc cta du khach sau cac hoat dong tham quan. Chét luong

lru tra anh hudng truc tiép dén trai nghiém tong thé va muc d6 hai long ddi véi
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chuong trinh du lich. Cac co so luu trii can dap tng cac tiéu chuin vé an toan, vé
sinh, ti¢én nghi va chét luong phuc vu. Tuy theo dac diém diém dén va dinh huong
san pham, doanh nghiép lit hanh c6 thé lya chon céc loai hinh luu tra phi hop nhu
khach san, resort, homestay hodc cac hinh thtrc khac. Khong gian luu tri cAn dam
bao su sach s€, thoang mat, dugc trang bi déy du tién nghi, cung vdi doi ngli nhan
vién c6 thai d§ phuc vu chuyén nghiép, nhiét tinh va chu ddo. Vi tri ciia co sé luu tra
1a yéu t6 can dugc cin nhic trong qua trinh thiét ké chuong trinh. Nhitng dia diém
Ivu tra ¢é vi tri thuan loi, gﬁn cac diém tham quan hoac khu vuc dich vu s€ giup du

khach tiét kiém thoi gian di chuyén va nang cao su thun tién trong hanh trinh.

Dich vu luu tra duoc thé hién qua:

- Co s6 lvu tra dam bao tiéu chuan vé sinh, sach s&

- Phong nghi duoc trang bi day du tién nghi, phtt hop voi khi hau dia phuong

- Khong gian luu trd hoa hop véi thién nhién, mang dam nét dac trung vung
mién

- Vi tri luu trd thuén tién cho viéc di chuyén dén cac diém tham quan sinh thai

- Nhan vién luu trG nhiét tinh, than thién va hd trg khach hang chu dao

- Qua trinh check-in va check-out dién ra nhanh chong, thuén tién.

v’ Dich vu in uong

Dich vu an uéng khong chi dép tmg nhu ciu dinh dudng ma con gbp phan
quan trong trong viéc trai nghiém vin hoa am thyc cta du khach. Chét lugng an udng
anh huong truc tiép dén strc khoe, tam 1y va mtrc d6 hai long, do do can dam bao céc
tiéu chi vé vé sinh an toan thuc phém, chat lugong moén an, huong vi va su da dang
ctia thyc don. Viéc Iya chon nha hang can dua trén uy tin va ngudn nguyén liéu dam
bao, ddng thoi thue don nén co su két hop hai hoa giira dic san dia phuong va cac

moén an ph hop véi khau vi chung ciia du khach.

Bén canh d6, khong gian 4m thuc ciing gop phan nang cao trai nghiém tong
thé, v6i yéu cau vé su sach sé&, thoang mat va mang nét dic trung vian hoa dia phuong.
Doi ngii nhan vién phuc vu cin ¢ tac phong chuyén nghiép, than thién va co kha
nang hd trg, tu van cho khach. Ngoai cac bira an chinh, viéc bod sung cac bira an nhe,
d6 udng va dic san dia phuong ciing can dugc chi trong. Dé dam bao chét lugng dich
vu, doanh nghiép it hanh cin lwa chon d6i tac uy tin, dong thoi thudng xuyén kiém
tra va tiép nhan phan hoi tir du khach dé kip thoi cai thién.
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Dich vu 4n udng dugc thé hién qua:

- Dich vu an uéng dam bao an toan vé sinh thuc phém

- Khong gian nha hang, quan an sach sé&, thoai mai, mang khong khi dac trung
ving mién

- Thuc don da dang, két hop hai hoa giita 4m thuc dic san dia phwong va mén
phd thong

- Khéch hang dugc thudng thirc cic moén dic san ndi tiéng cua dia phuong

- Khéu phan an da no va phu hop véi cuong do hoat dong trong chuyén di

- Nhan vién phuc vy an uéng than thién, chu d4o va san sang ho tro khach
hang.
v’ Diém tham quan

Diém tham quan 12 mot trong nhitng yéu t6 c6t 13i tao nén strc hap din va gia
tri ciia chuong trinh du lich, dong thoi dong vai trd quan trong trong viée thu hut du
khach lira chon va trai nghiém tour. Viéc x4y dung hé thong diém tham quan can dam
bao tinh dai dién, phan dnh dugc nhitng nét dac trung vé vin hoa, lich sir va tu nhién
ctia diém dén, bao g6m cac danh lam théng canh, di tich, cong trinh kién tréc, bao
tang, lang nghé hoic khu bao ton. Su da dang va phong phu cia cac diém tham quan
gitip du khach c6 céi nhin toan dién va sau sic hon vé diém dén, tir 6 nang cao gia
tr1 trdi nghiém. Bén canh do, cac diém tham quan can dap Ung céc tiéu chi vé tinh hép
dan, doc dao, an toan va thuan tién, cung véi hé théng co soO ha téng, dich vu ho tro
va thong tin thuyét minh diy di, nham dam bao qua trinh tham quan dién ra hiéu qua
va mang lai sy hai long cho du khach.

Piém tham quan dugc thé hién qua:

- Cac diém tham quan da dang, dic trung cta dia phuong.

- C4c diém tham quan c6 canh quan dep, gid tri sinh thai, van hoa va tdm linh
ndi bat.

- C4c diém tham quan c6 hé thong bién chi dan va thong tin gidi thiéu 13 rang,
day du.

- Co s6 ha tang tai diém tham quan (duong di, nha vé sinh, chd nghi chéan)
thuan tién va sach sé.

- Céc diém tham quan dam bao an ninh, an toan cho khach hang.

- Nguoi dan va cong dong dia phuong than thién, mén khach.
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v' Hoat dpng vui choi, gidi tri

Hoat dong vui choi, giai tri 1a mot thanh phan quan trong trong chuong trinh
du lich, gop phan mang lai sy thu gian, hing thi va trai nghiém phong pha cho du
khach. Sy da dang cua cac loai hinh nhu thé thao dudi nude, hoat dong mao hiém hay
cac chuong trinh vin héa nghé thuat giup dap tng nhu cau va sé thich khac nhau cua
tirng nhém khach. Tuy nhién, bén canh tinh hip din, yéu t6 an toan va chit luong
dich vu can duogc wu tién hang dau. Doanh nghié¢p 1t hanh can lua chon cac don vi
cung cip uy tin, dam bao trang thiét bj dat tiéu chudn va doi ngii nhan sy c¢6 chuyén
mon nham mang lai trai nghiém an toan va hiéu qua. Ngoai ra, cic hoat dong giai tri
can dugc thiét ké gén lién véi dic trung van hoa va tu nhién ctua diém dén dé tao nén
dau 4an riéng cho chwong trinh. Viéc bé tri cac hoat dong trong lich trinh cling can
duogc can ddi hop 1y, dam bao sy hai hoa giita tham quan, nghi ngoi va giai tri, tranh
gdy qua tai hodc don diéu. Nho d6, hoat dong vui choi, giai tri gop phan nang cao

chat luong trai nghiém va tao nén nhitng an trong dang nhd cho du khach.

Hoat dong vui choi, giai tri duoc thé hién qua:

- Céac hoat dong vui choi, gidi tri da dang va phu hgp voi khach hang.

- Céac hoat dong vui choi, gidi tri mang tinh doc dao, tao sy hirng tha cho khach
hang.

- Cac hoat dong vui choi, giai tri dugc td chirc an toan va chuyén nghiép.

- Céc hoat dong vui choi, gidi tri ¢d tinh tuong tac cao, mang lai trai nghiém

tha vi.
v’ Dich vu hwéng din

Dich vy hudng dan giir vai tro quan trong trong viéc két nbi du khach véi diém
dén. Hudng dan vién khong chi thuc hién nhiém vu cung cép thong tin vé lich sir, vin
hoéa va dia 1y, ma con dong hanh, hd tro va giai dap cac nhu cu phat sinh trong sudt
hanh trinh. M6t huéng dan vién c6 chuyén mon vitng vang, am hiéu diém dén va so
hiru k¥ nang giao tiép t6t s& giup du khach tiép can thong tin mot cach sinh dong, tir
d6 ning cao chat luong trai nghiém. Nho vay, mic d6 hai 1ong va an tuong cua du
khach déi véi chuong trinh du lich cling dugc cai thién dang Ké.

Dich vu huéng dan duoc thé hién qua:
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- Huéng dan vién co kién thirc sau vé hé sinh thai, thién nhién va van héa ban
dia.

- Huéng dan vién ludn nhiét tinh, than thién va quan tim dén khach hang trong
sudt chuyén di.

- Hudng din vién quan 1y thoi gian tot, dam bao bam sét lich trinh da dinh.

- Huéng dan vién thuyét minh rd rang, sinh dong, cung cap thong tin bo ich
va hap dan vé diém dén.

- Hudng din vién xtr 1y linh hoat, hiéu qua cac tinh hudng phat sinh trong

chuyén di.
v’ Dich vu bé sung

Céc dich vu bd sung nhu chdm séc stc khoe, chup anh, cho thué trang phuc
hodc céc tién ich ca nhan khéc tuy khong thugc nhom dich vu chinh, nhung lai ¢6 vai
trd quan trong trong viéc nang cao chat lugng trai nghiém cia du khach. Nhimng dich
vu nay gop phan dap tng nhu cau da dang va xu huéng ca nhan héa trong tiéu dung
du lich, tir d6 1am gia ting mirc d6 hai long ciia khach. Viéc cung cap dich vu bo sung
v6i chat lugng dam bao va murc chi phi hop 1y khong chi gitip hoan thién san pham
du lich ma con tao loi thé canh tranh cho doanh nghiép trén thi truong. Déng thoi,
day ciing 14 ngudn bo tro doanh thu dang ké, gop phan nang cao hiéu qua kinh doanh.
Tuy nhién, viéc trién khai can duge lua chon va thiét ké phu hop véi dinh hudng san
pham ciing nhu dic diém cua nhém khach muc tiéu nham dam bao tinh dong bo va
hiéu qua.

Dich vu b6 sung dugc thé hién qua:

- Cong ty cung cap da dang cac dich vu tiy chon phu hop.

- Cac dich vu bb sung dap tng t6t nhu cu cta khach hang.

- Gi4 c4 va noi dung cac dich vu bo sung dugc thong tin minh bach, rd rang

trude chuyén di.

1.5. Mdi quan hé giira chét lwong chwong trinh du lich va sy hai 1ong ciia khach
hang

Mdi quan hé giira chat lugng chwong trinh du lich va sy hai long cua khach
hang trude hét thé hién & su so sanh giita ky vong ban dau va trai nghiém thuc té cia

du khach. Khi chuong trinh du lich dugc xay dung voi chét lugng cao, cac yéu t6 nhu
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dich vu, lich trinh, diém dén va té chirc thuc hién sé& c6 kha niang dap ung hodc vuot
qua ky vong cua khach, tir 6 tao ra su hai long. Nguoc lai, néu chét lvong khong
tuong xting véi nhitng gi khach mong doi, mirc do hai long s€ giam, du chi phi bo ra

c6 thé khong thay doi.

Tinh dong b giita cac thanh phan trong chuong trinh ciing phan anh ré mbi
quan hé nay. Mot chuong trinh du lich chi dugce danh gid cao khi cac yéu td nhu van
chuyén, luu tra, dn udng, tham quan va hudng din duoc phdi hop nhip nhang va nhat
quan. Su thiéu ddng bo, du chi & mot khau, c6 thé lam gian doan trai nghiém tong thé
va anh hudng tiéu cuc dén cam nhan cta khach hang. Piéu nay cho thay chat lugng
khong chi nam ¢ timg yéu t6 riéng 1é ma con & kha nang lién két giita chung.

Ngoai ra, mirc d6 c4 nhan hoa trong chuong trinh du lich ciing 14 yéu té quan
trong tac dong dén su hai long. Cac chuong trinh c6 kha ning diéu chinh linh hoat
theo nhu cdu, s& thich va dic diém cia timg nhom khach sé& tao cam giac dugce quan
tAm va nang cao gid tri trai nghiém. Diéu nay chung to rang chit luong chuong trinh
khong chi duoc do luong bang tiéu chuan chung ma con phy thudc vao kha niang thich

g véi timg d6i twong khach cu thé.

Mot khia canh khac 13 yéu t6 cam xuc trong trai nghiém du lich. Chat luong
chuong trinh khong chi dugc danh gia qua cac yéu té hiru hinh ma con théng qua cam
nhan nhu sy thoai mai, htng tha, an tim va an tuong ma chuyén di mang lai. Nhimng
trai nghiém tich cuc vé cam xuc thuong c6 tdc dong manh dén su hai long va kha

nang quay lai hodc gidi thiéu cho nguoi khac.

Kha nang xir Iy tinh hudng va quan 1y rii ro trong qua trinh thyc hién chuong
trinh ciing phan 4nh rd méi quan hé giita chat lugng va su hai 1ong. Trong thyc té,
cac sy ¢d nhu thoi tiét, tré chuyén hay thay ddi lich trinh 13 kho tranh khoi. Mot
chuong trinh c6 chat luong cao khong chi nam & ké hoach ban dau ma con thé hién
& cach doanh nghiép xtr 1y cac tinh hudng phat sinh mot cach linh hoat, kip thoi va
chuyén nghiép, tir d6 giam thiéu tac dong tiéu cuc va duy tri sy hai long cua khach

hang.
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Tiéu két chwong 1

Thong qua viéc hé thong hoa cac co sd 1y luan lién quan, Chuong 1 da xay
dung duoc nén tang 1y thuyét viing chic phuc vu cho qué trinh nghién ctru. Tir cac
khai ni¢m vé kinh doanh It hanh, chuong trinh du lich dén dic diém ctia khach du
lich ngi dia va cac quan diém vé sy hai long cua khach hang, tat ca da duoc téng hop
va lya chon mdt cach c6 chu dich, phu hop voi dac thu cua dbi tuong va pham vi
nghién cuu.

Trén co s ké thira khung 1y thuyét ctia Lé Thai Phuong (2024), tac gia da co
su diéu chinh linh hoat trong cach tiép can cac yéu t6 cau thanh chuong trinh du lich
nham phéan 4anh ding hon ban chat ciia san pham du lich sinh thai két hop van hoa.
Dinh nghia vé sy hai 10ng ciia Zeithaml va Bitner (2003) duoc lya chon lam co so 1y
luan xuyén sudt boi tinh bao quat va phu hop véi dic thu caa nganh dich vu du lich,

noi trai nghiém ciia khach hang chiu tic dong dong thoi bai nhiéu yéu té khac nhau.

Nhirng luan diém 1y luan duoc 1am rd trong chuwong nay khong chi dinh hudng
cho qua trinh xay dung céng cu khao sat ma con 1a cin clr quan trong dé phan tich
thuc trang va dé xuét cac giai phap thiét thuc nham nang cao su hai 10ng cua khach
du lich ndi dia vé chuong trinh du lich "Pa Nang - Miang Pen" cia Cong ty C6 phan

Du lich Danago trong cac chuong tiép theo.
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CHUONG 2: THUC TRANG SU HAI LONG CUA KHACH DU LICH NOI
PIA VE CHUONG TRINH DU LICH PA NANG - MANG DPEN CUA CONG
TY CO PHAN DU LICH DANAGO

2.1 Tong quan vé Cong ty ¢6 phan du lich Danago

2.1.1. Gidi thiéu chung vé cong ty

Hinh 2.1. Logo cta Cong ty C6 phan Du lich Danago
(Nguon: Céng ty Cé phdn Du lich Danago)
Tén don doanh nghiép: Cong ty C6 phan Du lich Danago
Tén qudc té: Danago Travel Joint Stock Company
Ma s6 thué: 0402118435
Noi ding ky quan 1y: Chi cuc thué khu vuc Cam Lé - Hoa Vang
Tru s& chinh: 41 Phan Triém, Hoa Xuan, Cam L&, Pa Niang
Giam dbc: Huynh Thanh Son
S6 dién thoai: 02363707404
Website: https://www.danago.vn/
Email: danago@dng.vn

Cong ty C6 phan Du lich Danago dugc thanh lap vao nam 2019, 1a mot thuong
hiéu du lich c6 uy tin va dugc biét dén tai thanh phd Pa Néng. Ngay tir khi hinh thanh,
doanh nghiép da dinh hudng phat trién dua trén cac gia tri bén virng, tao sy khéc biét
trong san pham va duy tri phong cach lam viéc chuyén nghiép nham khang dinh vi
thé trén thi truong.

Trong bdi canh dai dich COVID-19 giy anh huéng nghiém trong dén nganh
du lich, khi nhiéu doanh nghiép budc phai tam ngung hoat dong va cat giam nhén sy,
Danago van duy tri hoat dong véi quy mo tdi thiéu. Cong ty chu dong giit lai mot bo
phan nhan sy cbt 134, déng thi trién khai cac hinh thace 1am viée truc tuyén nhu hop
giao ban dinh ky va xay dung cdc nhém trao d6i ndi bo. Nhitng bién phap nay gop
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phén duy tri su két ndi, dam bao hoat dong van hanh co ban va gitt virng hinh anh
thuong hiéu trong subt giai doan kho khan.

- TAm nhin: Danago huéng dén 1a mot nha t6 chic tour du lich hang dau Da
Néng, muyc tiéu thuong hiéu gin lién véi dja danh, nhic dén Pa Néng nghi ngay dén
Danago.

- St ménh: Danago mang st ménh quang ba du lich Pa Ning, mang dén quy
khach hang nhirng trai nghiém dich vu tron ven va tha vi nhat vé san phém, dich vu,
vian héa va tinh than; theo tiéu chuin va chat luong cao.

- Gia tri c6t 16i cia Danago: C6 tim — C6 tam — C6 tin

Tam: Ludn dit chir “TaAm” 1én hang dau 1 kim chi nam giup Danago ludn gii
vitng dugc gdc ré cua thuong hiéu.

Tam: Danago dit muc tiéu tré thanh thuong hiéu du lich tim ¢& va 13 thuong
hiéu dai dién quang ba du lich Pa Nang.

Tin: Danago cam két 1a mot thwong hiéu Iit hanh uy tin, trach nhiém va chuyén
nghiép. Xay dung chir Tin song song véi hinh dnh thuong hiéu va van hoa cua lir

hanh Danago.
2.1.2. Linh vwe hoat déng ciia Céng ty Cé phéin Du lich Danago
2.1.2.1. Nganh nghé kinh doanh

Cong ty Danago hién dang kinh doanh cac nganh nghé sau:

Bang 2.1. Nganh nghé kinh doanh ciia Cong ty Co phan Du lich Danago

TT Tén nganh Ma nganh
1 | Pai ly du lich 7911
2 | Piéu hanh tua du lich 7912

\ Dich vu dat chd va céc dich vu hd trg lién quan dén quang bé va t6 7990
chuc tua du lich

4 | T6 chuc gidi thidu va xuc tién thuong mai 8230

5 | Hoat dong dich vu ho tro khac lién quan dén van tai 5229

6 | Hoat dong trung gian tién t& khac 6419
Van tai hanh khach duong b trong ndi thanh, ngoai thanh (trtr van

’ tai bang xe buyt) ok

8 | Van tai hanh khach duong bd khac 4932
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TT Tén nganh Ma nganh

9 | Cho thué xe c6 dong co 7710

10 | Cho thué d6 dung c4 nhan va gia dinh khac 7729

y Cho thué may méc, thiét bi va d6 dung hitu hinh khac khong kém 730
ngudi didu khién

12 | Cho thué thiét b thé thao, vui choi giai tri 7721

13 | Dich vu luu tri ngan ngay 5510

14 | Nha hang va cac dich vu an uéng phuc vu luu dong 5610

15 | Dich vu phuc vu d6 udng (trir qudn bar, vii truong) 5630

6 Cung cip dich vu an udng theo hop dong khong thuong xuyén véi 6o
khach hang

17 | Dich vu an uéng khac 5629

(Nguon: Céng ty C6 phan Du lich Danago)
2.1.2.2. Linh vuc kinh doanh chinh

Hién tai, Cong ty Danago c6 nhitng linh vuc kinh doanh chinh nhu sau:

- Dich vu Iir hanh: Danago chuyén t6 chtic cac tour du lich trong nudc va quoc
té. Cac gbi du lich ctia Cong ty dugc thiét ké da dang, tir tour tham quan, nghi dudng,
dén du lich mao hiém va du lich theo yéu cu riéng. Ho co thé cung cép cac tour tron
g6i hodc dich vu riéng 1é nhu dit vé méy bay, khach san, va phuong tién di chuyén.

- Dich vu luu tri:: Cong ty c6 thé lién két v6i cac hé thdng khach san, khu nghi
dudng hodc tryc tiép dau tu vao co sé luu tra dé cung cip dich vu chét lugng cao.
Danago nhiam dén viéc dam bao cho khach hang c6 mét ky nghi thoai mai vé6i su lua
chon da dang vé chd &, tir cac khach san binh dan dén cao cép.

- Dich vu t6 chtc su kién va hoi nghi (MICE): Mot mang quan trong cia
Danago la td chire cac su kién, hoi nghi, hoi thdo va cac hoat dong lién quan dén kinh
doanh du lich (MICE - Meetings, Incentives, Conferences, and Exhibitions). Ho cung
cAp cac goi dich vu tron goi tir khau 1én ¥ tuong, 1ap ké hoach, cho dén diéu phdi va
thuc hién chuong trinh, dic biét nhdm dén cac doanh nghiép va t6 chic.

- Dich vu van chuyén du lich: Danago cung cép dich vu van chuyén khach du
lich v6i cac phuong tién nhu xe du lich, xe bus, va xe dua don tai san bay. biéu nay
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gitip khach hang dé dang di chuyén giita cac diém tham quan, khach san va cac khu
du lich trong hanh trinh.

- Dich vu cung cip vé tham quan va vui choi giai tri: Cong ty c6 thé cung cip
vé vao cira cac khu vui choi, diém tham quan néi tiéng, hodc cac hoat dong giai tri tai
dia phuong va qubc té. Pay 1a mot phan trong chudi dich vy khép kin gitup nang cao

trai nghiém cua du khach.

2.1.3. Co ciu té chive ciia Cong ty Co phin Du lich Danago

GIAM BOC

. I —

?:;?RNK(E?;:\JLGE CE&ﬁ”igiﬁ:N PHONG BIEU HANH
N I
Onlhlll':‘:[(l)nfﬁme Phap ché Thiét ké san phdm
S — SR J— —
Tmziz g:\?ng Ké Toan Deal gia dich vu
ki;?:'nséﬁch Nhéan suw Bidu phdi

Hinh 2.2. So d6 t6 chirc ctia Cong ty C6 phan Du lich Danago
(Nguon: Phong Nhan sw, Cong ty Cé phan Du lich Danago)

Chirc nang, nhiém vu cda tirng bo phan:
v’ Giam dbc
Chite ning: La ngudi ding dau ban giam déc, chiu trach nhiém vé hoat dong
toan bd cua Cong ty.

Nhi¢m vu: Lanh dao va quan ly cac hoat dong kinh doanh hang ngay cua Cong

ty, ddm bdo cac muc ti€u kinh doanh va lgi ich cia Cong ty dugc dat dugc.
v Phong sale marketing
- Marketing Online (Tiép thi truc tuyén)

Chirc nang: Str dung céc cong cu tim kiém, mang xa hoi, email marketing dé
tim kiém va két ndi véi khach hang tiém ning, ban cac san pham dich vu ctua Cong
ty. Tao dung hinh anh thuong hi¢u chuyén nghié€p, dang tin cay thong qua website,

blog, mang xa hdi. Tao ra cac hoat dong tuong tdc véi khach hang nhu trd 161 binh
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luan, t6 chitc cac cudc thi, sy kién truc tuyén dé ting d6 nhan dién thuong hiéu.
Do ludng hiéu qua: Panh gia hiéu qua cua cac chién dich marketing thong qua
céc chi s6 nhu luot xem, luot click, ty 1€ chuyén doi. Pat duoc hiéu qua cao nhét véi

chi phi thdp nhét théng qua viéc phan tich dit liéu va diéu chinh chién dich.

Nhiém vu: Xay dung va quan 1y website du lich, t6i vu hoa ndi dung dé ting
thir hang trén cong cu tim kiém (SEO). Tao va quan 1y cac kénh mang xi hoi, trong
tac voi1 khach hang, chay quang cdo. Xay dung danh sich email, giri cac ban tin,
chuong trinh khuyén maii dén khach hang. St dung cic cong cu quang cdo nhu
Google Ads, Facebook Ads dé tiép can khach hang muc tiéu. Thu thap va phan tich
dir liéu dé danh gia hiéu qua cua cac chién dich marketing, tir 46 dua ra cac quyét

dinh diéu chinh phu hop.
- Marketing Offline (Tiép thi truyén théong)

Chike ndng: Str dung cac cong cu truyén thong truyén thong nhu to roi, poster,
bién quang cao dé ting d6 nhan dién thuong hiéu. Xay dung mdi quan hé hop tac véi
céc d6i tac nhu khach san, nha hang, hing hang khong dé ting cudong kénh phan phdi.
Tham gia cac hoi cho, trién 1dm du lich dé gidi thiéu san pham va dich vu dén khach
hang truc tiép. T6 chirc chuong trinh khuyén mai, sy kién offline dé thu hut khach

hang.

Nhiém vu: Thiét ké cac an pham quang cdao nhu brochure, catalogue, to roi.
Lén k& hoach va t6 chirc cac su kién nhu héi thdo, workshop, roadshow. Xay dung
moi1 quan h¢ tot voi cac co quan truyén thong, bao chi. Tham gia cac hdi chg, trién

1am du lich.
- Truyén thong & Bdo chi:

Thong qua viée truyén tai nhitng thong diép nhat quan va chuyén nghiép,
Danago khong chi tao dung 4n tuong siu sac trong long khach hang ma con khang
dinh vi thé 13 mét trong nhiing thwong hiéu du lich uy tin hang dau. Bing cach khai
thac t6i da cac kénh truyén thong da dang, Danago c6 thé gidi thiéu dén khach hang
nhing tour du lich doc d4o, nhitng diém dén hap dan va nhiing trai nghiém du lich
tuyét voi, tir d6 kich thich nhu cau du lich va thic day doanh sé ban hang. Thong
quakénh truyén thong xa hoi, website, email marketing, Danago tuong tac truc tiép

v6i khach hang, ling nghe ¥ kién, giai dap thic méc va xay dung mot cong dong
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khach hang trung thanh. Bang viéc cung cip nhitng thong tin méi nhat vé cac diém
dén, san pham du lich, xu hudng du lich, Danago khong chi hd trg khach hang trong
viéc 1én ké hoach cho chuyén di ma con khang dinh vi thé 1a mot ngudn thong tin

dang tin cay.

- Chdam soc khdach hang: Ti€p nhan va giai quyét cac thac mac, khi€u nai cua

khach hang. Duy tri mbi quan hé 1au dai v6i khach hang.
v" Phong hanh chinh - ké toan

- Phdp ché: Lap va tham dinh cac hop dong lao dong, hop dong dich vu, hop
d6ng cung cap hang hoa, dam bao tinh phap 1y va bao vé quyén lgi cia Cong ty. Cung
cAp tu van phap 1y cho cac bd phan trong Cong ty vé cac van dé lién quan dén lao
dong, dan sy, thwong mai. Luon cap nhat cidc quy dinh phap ludt maéi c¢6 lién quan
dén hoat dong ctia Cong ty, dam bao tudn tha day du cac quy dinh cta phap luat. Dai
dién Cong ty tham gia giai quyét cac tranh chap phap 1y phat sinh trong qua trinh hoat
dong.

- Ké todn: Ghi nhan, phan loai va tong hop cac nghiép vu kinh té phét sinh
trong Cong ty, dam bao tinh chinh xac va kip thoi. Lap cac bao céo tai chinh dinh ky,
bao cao thué, bao cdo quan 1y dé cung cap thong tin cho 1anh dao va cic co quan cd
tham quyén. Quan 1y tai san c6 dinh, cong quy, cac khoan phai thu, phai tra ciia Cong
ty. Kiém soat cac khoan chi tiéu, dam bao chi tiéu dung muc dich, tiét kiém va hiéu
qua.

- Nhan sw: Xay dung ké hoach tuyén dung, tim kiém va tuyén chon nhan su
phul hop v6i nhu cau ciia Cong ty. XAy dung chuong trinh ddo tao, ndng cao nang lyuc
cho nhéan vién. Quan ly ho so nhan vién, xay dung bang luong, thuc hi¢n cac ché do
phtc 1g1 cho nhan vién. Panh giad hi¢u qua lam viéc cua nhan vién, xay dung ké hoach
phat trién sy nghiép cho nhan vién.

v' Phong diéu hanh

- Thiét ké san pham: Nghién ctru thi trudng, d6i thu canh tranh dé xac dinh
nhu ciu, xu huéng cua khach hang, tir 46 dua ra nhiing ¥ twong san pham méi phu
hop. Xay dung ké hoach chi tiét cho ting san pham, bao gdm: myc tiéu, d6i tuong

khach hang, diac diém san pham, chi phi san xuat, thoi gian ra mat. Tao ra cac mau
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thiét ké san pham méi, dam bao tinh thAm my, chat lugng va dap tmg cac tiéu chuin

k¥ thuat.

- Deal gid dich vy: Tinh toan chi phi san xuat, chi phi van hanh dé dwa ra mirc
gia hop 1y. So sanh gi4 ca san pham/dich vu cta dbi thu canh tranh dé dua ra muc gia
canh tranh. Pam phan véi cac nha cung cip, dbi tac dé dat duoc muc gia tot nhat.

Lap bao gia chi tiét cho khach hang, ddm bao tinh minh bach va rd rang.

- Diéu phéi: Theo ddi tién do thuc hién cong viéc cua tung bo phan, dam bao
cong viée duge hoan thanh dang tién do. Xu Iy cac van dé phat sinh trong qua trinh
thuc hién cong viéc, dua ra cac giai phap kip thoi. Panh gia hi€u qua cong vi¢ce cua
tirng bo phan, ¢4 nhan, tir 46 dua ra nhitng cai tién phu hop.

2.1.4. Tinh hinh co sé vit chit

Bang 2.2. Co s& vat chit ciia Cong ty Co phan Du lich Danago

STT | Tén co sé vat chat S6 lwong Tinh trang
1 May tinh 10 T6t
2 May in 1 Tot
3 Camera 2 Tot
4 Dién thoai di dong 1 Tot
5 Dién thoai ban 1 Tot
6 Ban lam viéc 15 T6t
7 Ghé 1am viéc 15 T6t
8 Quat 4 Tét
9 Diéu hoa 2 T6t

(Nguon: Céng ty C6 phan Du lich Danago)

V& co s6 ha ting cong nghé thong tin va truyén théng, don vi hién dugc trang
bi 10 may tinh, dap Gng du nhu cau su dung cho toan b nhan sy. Bén canh do, h¢
théng thiét bi van phong con bao gébm 1 mdy in va 2 camera phuc vu cong tac ghi
hinh, luu trir tu li¢u va giam séat an ninh ndi bo. Vé phuong tién lién lac, don vi trang
bi 1 dién thoai di dong va 1 dién thoai c¢b dinh, du kha ning dap ung nhu cau giao

dich va trao doi thong tin vi khach hang ciing nhu d6i tac.
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Xét vé co sd vat chat phuc vu khong gian 1am viéc, don vi bd tri 15 bd ban ghé
van phong dong bo, tao diéu kién lam viéc chuyén nghiép va thuén tién cho ngudi
lao dong. Quy md trang bi ndy phan anh co cau nhan sy & mic khoang 15 ngudi,
tuong thich voi mé hinh doanh nghiép I hanh vira va nhé dang hoat dong trén dia
ban thanh phd Pa Ning. V& hé théng diéu tiét nhiét d6 va thong gi6, don vi st dung
4 quat dién va 2 may diéu hoa khong khi, dam bao diéu kién vi khi hau phu hop trong
moi trrong lam viée, dac bi€t trong bdi canh khi hau nhiét déi am dic trung cua khu

vuc mién Trung.

Mot diém dang cha y trong két qua khao sat 1 toan bo trang thiét bi, co s vat
chit cua don vi déu duoc ghi nhan & trang thai hoat dong tot. Diéu nay cho théy don
vi ¢6 quy trinh bdo tri, bdo dudng tai san dugc thyc hién dinh ky va hiéu qua, gbp

phan duy tri nang lyc van hanh 6n dinh trong dai han.

2.1.5. Thi trwong, khdch hang muc tiéu, doi tac va doi thii canh tranh
2.1.5.1. Thi truong

Danago tap trung khai thac thi trudng du lich tai khu vuc mién Trung Viét
Nam, trong d6 Pa Ning la dia ban hoat dong trong tdm. V&i loi thé vé tai nguyén
thién nhién da dang va bé day van hoa dic sic, Pa Ning ngay cang khang dinh vi thé
12 mot trong nhirng diém dén hang dau cua ca nudc. Song song vai thi trudng ndi dia,
Danago cling tung budc mé rong hoat dong don tiép khach du lich quéc té, dic biét
tir cac quc gia trong khu vuc chau A va cac thi truong toan cau tiém ning.

Vé xu huong thi truong, nhu cau du lich noi dia ngén ngay dang c6 su ting
truong rd rét, phan anh sy thay d6i trong hanh vi tiéu dung cta du khach hién dai.
Thay vi wu tién cac chuyén di dai ngay hodc ra nudc ngoai, nhidu du khach, dic biét
dén tir cac d6 thi 16n nhu Ha Noi va Thanh phd H6 Chi Minh, ¢6 xu hudng lya chon
nhitng hanh trinh ngan nhung chat lugng cao, giau trai nghiém thyc té tai dia phuong.
Bén canh d6, du lich bén viing va cé trach nhiém vd1 moi trudong cling dang tr¢ thanh
tiéu chi ngay cang dugc dé cao trong quyét dinh lya chon diém dén ciia du khach.
2.1.5.2. Khach hang muc tiéu

Déi v6i thi truong ndi dia, Danago huéng dén nhom du khach trong nude cé
nhu cau nghi dudng, kham pha van hoa va trai nghiém doi séng dia phuong. Trong

tam 1a tép khach hang dén tir cac d6 thi 1én nhu Ha N6i, Thanh phé H6 Chi Minh va
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céc tinh thanh 1an can, v&i nhu ciu dic trung 1 cdc hanh trinh ngin ngiy tai ving
bién hodc khéng gian van hoa mién Trung dic sic.

V& phan khuc quéc té, Danago tap trung khai thac céc thi truong ngudn khach
trong diém tai chau A, bao gdbm Trung Quédc, Han Qudc va Nhat Ban, cuing v6i khach
dén tir chau Au va Australia — nhiing thi trudng ghi nhan mic ting truong lugng
khach dén Pa Néng kh4 tich cuc trong nhitng nim gan ddy. Nhom du khach nay
thuong wuu tién cac san phém tour gén vOi trdi nghiém van hoa ban dia, am thuc dac
trung va tham quan cac di san lich su.

Phan khiic MICE ciing 1a mot mang thi truong dugc Danago chu trong phat
trién. Nhu cau tir cac doanh nghiép va t6 chirc trong va ngoai nude ddi voi dich vu to
chtrc sy kién chuyén nghiép, quy mé va dam bao chat luong dang ngdy cang gia ting,
tao ra co hoi kinh doanh dang ké cho don vi.

Xét theo tiéu chi nhan khau hoc, khach hang ctia Danago chil yéu thudc nhom
tudi tir 25 dén 50, c6 muc thu nhap tir trung binh kha tré 1én. Pay 1a nhom co ning
luc tai chinh tét, déng thoi dat ra yéu cau cao vé chat luong dich vy, su tién loi va
tinh ca nhan hoa trong trai nghiém du lich. Nhu cau lua chon cac g61 dich vu linh
hoat, phu hop v61 sé thich va lich trinh riéng 1a dac diém noi bat ctia nhoém khach
hang nay.
2.1.5.3. DBéi tac kinh doanh

Trong linh vuc co s& luu tra, Danago thiét 1ap quan hé hop tac vai hé thong
khach san va resort tir 3 dén 5 sao trén dia ban Pa Nﬁng va cac tinh thanh lan can
trong khu vuc mién Trung. Céc ddi tac Iwu tri duoc lwa chon dua trén tiéu chi vi tri
thuén tién, chét lugng dich vu va mac d6 phu hop véi nhu cau da dang cua tirng phan
khuc khach hang, trong d6 c6 thé ké dén cac co sé uy tin nhu Vinpearl Resort & Spa
Da Niéng va InterContinental Danang Sun Peninsula Resort.

V& linh vuc van chuyén, Danago duy tri mbi quan hé hop tac voi cac hing
hang khong khai thac dudng bay ndi dia va quc té dén Pa Ning, bao gom Vietnam
Airlines, Vietjet Air va Bamboo Airways. Ngoai ra, Cong ty con phdi hop véi cac
don vi cung cip dich vu xe du lich chuyén nghiép va dich vu dua don tai diém dén
nham dam bao su lién thong, thuan tién trong toan bd hanh trinh ctia khach.

Déi v6i mang MICE, Danago hop tac voi cac trung tm hoi nghi va t6 hop su

kién c6 quy mo 1én tai Pa Nang, dién hinh 14 Trung tim Hoi nghi Quc té Ariyana.
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Bén canh d6, Cong ty ciing lién két voi cac don vi cung cap dich vu k¥ thuét sy kién
bao gém 4m thanh, 4nh sang, trang tri va truyén thong, nham dap tmg yéu cau td chic
hoi nghi, hoi thao va sy kién doanh nghiép mot cach chuyén nghiép va dong bd.

Trong linh vyuc khai thac diém dén va trai nghiém dia phuong, Danago xay
dung mang ludi hop tac voi cac khu du lich, diém tham quan vin hoa — giai tri tiéu
biéu ciia ving nhu Sun World Ba Na Hills, Khu danh thing Ngii Hanh Son, Phé ¢6
Hoi An cuiing cac lang nghé truyén théng dic trung. Quan hé ddi tac véi cac co s am
thue dia phuong ciing dugc cht trong nhdm bd sung chiéu sau trai nghiém vin héa
cho cac san pham tour ctia Cong ty.

V& kénh phan phéi va cong nghé, Danago két ndi v6i cac nén tang dat dich vu
du lich tryc tuyén trong va ngoai nudc nhu Traveloka, Agoda va Booking.com, qua
d6 mo rong kha ning tiép can khach hang, nang cao hiéu qua quan 1y dit tour va tbi
uu héa hoat dong ban hang trén méi truong sé.
2.1.5.4. Poéi thii canh tranh

Trong bdi canh thi truong du lich tai Pa Ning ngay cang soi dong, Danago
phai d6i mat v6i sy canh tranh tir nhiéu phia, bao gdm ca cac doanh nghiép lir hanh
trong nudc 1an cac tap doan du lich quéc té co hién dién tai dja phuong.

O phan khuc doanh nghiép It hanh noi dia, Danago chiu ap luc canh tranh truc
tiép tur cac cong ty du lich c6 tham nién hoat dong lau nam tai Da Nscmg va khu vuc
mién Trung nhu Vietravel, Saigontourist,... Pay 13 nhiig don vi c¢6 hé thong phan
phéi rong khip, thuong hiéu dugc nhan dién tét trén toan qudc va ngudn luc tai chinh
vitng manh, tao ra loi thé canh tranh dang ké so v6i cac doanh nghiép lir hanh dia
phuong c6 quy mo vira va nho.

Bén canh do, sy phat trién manh mé cta c4c nén tang dat dich vu du lich tryc
tuyén nhu Traveloka, Klook hay GetYourGuide ciing dit ra thach thirc khong nho
d6i voi Danago. Cac nén tang nay cho phép du khach tu 1én ké hoach va dat dich vu
mot cach doc 1ap, linh hoat véi chi phi canh tranh, qua do6 thu hep dan thi phﬁn cua
céc cong ty lir hanh truyén théng.

Ngoai ra, sy xuat hién ngay cang nhiéu ctia cac cong ty khoi nghiép trong linh
vuc du lich trai nghiém va du lich cong déng cling tao ra mot 16p ddi tha canh tranh
moi. Cac don vi nay thuong co 1oi thé vé su linh hoat, tinh sang tao trong thiét ké san

pham va kha ning dép ng nhanh chéng nhu ciu c4 nhan hoa ciia du khach thé hé
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m&i, dic biét 1a nhom khach hang tré tudi c6 xu hudng vu tién trai nghiém doc déo
hon 14 cac tour tron goi truyén thng.
2.1.6. Tinh hinh lao dong ciia Cong ty

2.1.6.1. Tinh hinh nguon nhan e ciia Cong ty theo hinh thire lao déng
Béang 2.3. Tinh hinh nhéan luc Céng ty Danago theo hinh thirc lao dong

STT BO PHAN SO LUONG -
Co hitu [Cong tac vién | Tong so
1 Giam dbc 1 - 1
2 | Phong Hanh chinh - K¢é toan 3 - 3
3 Phong Marketing & Sales 4 15 19
4 | Phong Diéu hanh 3 - 3
5 Huéng dan vién 5 45 50
Tong 16 60 76

(Nguon: Céng ty C6 phan Du lich Danago)

Téng nhan luc cua Cong ty Co phan Du lich Danago 13 76 ngudi, duoc phan
b6 theo hai hinh thirc lao dong chinh 1a nhan vién co hitu va cong tac vién. Trong do,
luc luong lao déng co hitu chi chiém 16 nguoi, twong dwong khoang 21% tong nhan
su, trong khi cong tac vién 1én dén 60 nguoi, chiém gan 79%. Co cu nay cho thay
Danago van hanh theo mo hinh nhan sy linh hoat, t61 wu hoa chi phi ¢ dinh trong khi
van dam bao kha ning mé rong quy mé phuc vu theo nhu cau thyc té.

Xét theo tirng bd phan, d6i ngii huéng din vién 1a bo phan c6 quy mo 1on nhét
v61 50 nguoi, trong do 45 nguoi 1a cong tac vién va chi c6 5 nhan vién co hiru. Ty 1€
nay phan 4nh dung dic thu hoat dong ctia nganh 1it hanh, khi nhu cau huéng dan vién
bién dong manh theo mua vu va phu thudc truc tiép vao sd luong doan khach trong
ting thoi diém. Twong ty, Phong Marketing & Sales ciing sir dung déng déo cong tac
vién véi 15 ngudi trén tong sb 19, cho thdy hoat dong mo rong thi truong va tiép can
khach hang ctia Cong ty c6 sy tham gia dang ké cua luc luong lao dong bén ngoai.

Nguoc lai, cac bd phan then chot trong quan 1y va van hanh ndi by nhu Phong
Hanh chinh — K¢é toan va Phong Diéu hanh hoan toan sir dung nhan vién co hitu, véi
sO lwong 1an luot 13 3 va 3 nguoi. Didu nay cho thiy Cong ty c6 su phan dinh 1 rang

gilra cac chirc nang doi héi tinh 6n dinh, bao mat va lién tuc vdi cac chirc nang mang
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tinh linh hoat theo thdi vu. Ban Giam déc g@)m 1 nguoi, ddm nhan vai tro lanh dao va
dinh hudng chién luoc toan Cong ty.
2.1.6.2. Tinh hinh nguén nhan lyc cia Céng ty theo giGi tinh va dé tudi

Bang 2.4. Tinh hinh ngudn nhén lyc ciia Cong ty theo gi6i tinh va d¢ tudi

S6 Gioi tinh Do tudi
Tén by phan
lwgng | Nam Nir <30 | 30-40 | >40
Giam dbc 1 1 - - - 1
Phong Hanh chinh - Ké toan 3 - 3 1 1 1
Phong Marketing & Sales 19 5 14 19 - -
Phong Diéu hanh 3 1 2 - 2 1
Hudng dan vién 50 40 10 15 35 -
Tong 76 47 29 35 38 3

(Nguon: Céng ty C6 phan Du lich Danago)

Xét vé co cau gidi tinh, lao dong nam chiém vu thé véi 47 ngudi, tuong duong
61,8% tong nhan su, trong khi lao dong nit c6 29 nguoi, chiém 38,2%. Tuy nhién, su
phan bod nay co su khac biét r0 rét gitra cac bd phan. Toan bd nhan sy Phong Hanh
chinh — K¢é toan déu 14 nit gidi, phu hop véi tinh chat cong viéc doi hoi sy ti mi va
can than trong xir Iy hd so, ching tir. Phong Marketing & Sales ciing ¢6 xu huéng
nghiéng vé lao dong nir véi 14/19 ngudi, phan anh lgi thé cia nit gidi trong cac cong
viéc lién quan dén giao tiép, tu van va cham soc khach hang. Nguoc lai, by phan
Hudng dan vién co ty 16 nam gidi chiém ap dao voi 40/50 ngudi, xuat phét tir yéu cau
thue té ctia cong viée thudng xuyén di chuyén, dan doan ngoai troi va ddi mit véi
nhiéu diéu kién dia hinh, thoi tiét khac nhau.

Vé co cdu do tudi, nhom tir 30 dén 40 tudi chiém ty 1é cao nhat véi 38 ngudi
(50%), tiép theo 1a nhom duédi 30 tudi voi 35 nguoi (46%), trong khi nhom trén 40
tudi chi ¢ 3 ngudi (4%), bao gdm Giam dbc va mot s6 nhan su tai Phong Hanh chinh
— K& toan va Phong Piéu hanh. Co ciu nay cho thiy Danago s& hitu mot luc luong
lao dong tré, c6 kha nang thich ing nhanh véi moéi truong kinh doanh du lich nang
dong va bién doi lién tuc. Diac biét, toan bd 19 nhan su cua Phong Marketing & Sales
déu thudc nhom dudi 30 tudi, thé hién dinh hudng uu ti€n nhan lyc tré, am hiéu cong

nghé va xu hudng tiéu dung hién dai trong hoat dong tiép thi va kinh doanh. Doi ngii
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huéng dan vién tap trung & hai nhém tudi dudi 30 va tir 30 dén 40, khong cé nhan su
trén 40 tudi, hoan toan phu hop véi tinh chét cong viéc doi hoi thé luc va su linh hoat
cao. Cac vi tri quan ly va diéu hanh thudc nhom tudi tir 30 trd 1én, thé hién su két hop
hop ly gitta kinh nghiém chuyén moén va nang luc lanh dao trong dinh hudéng phat
trién dai han ctia doanh nghiép.
2.1.6.3. Tinh hinh nguon nhan lyc ciia Cong ty theo trinh d¢

Bang 2.5. Tinh hinh ngudn nhén lyc ciia Cong ty theo trinh dd

Tham | Trinh d hoc vén Trinh d9 ngoai ngir
Tén bo phin nién Cao Pai | Tiéng | Tiéng )
(nim) | dang hoc Anh | Trung Kthac

Gidm doc 1 - 1 1 - 1
Phong Hanh chinh - K¢é toan 3 - 3 3 - -
Phong Marketing & Sales 19 - 19 19 4 2
Phong Diéu hanh 3 - 3 3 _ _
Huéng dan vién 50 17 33 29 8 7
Tong 76 17 59 55 12 10

(Nguon: Céng ty C6 phan Du lich Danago)

V& trinh d6 hoc vén, trong téng s6 76 nhan vién, c6 dén 59 nguoi co trinh do
dai hoc, chiém ty 1€ 77,6%, trong khi 17 ngudi con lai co trinh do cao déng, chiém
22,4%. Pang chua y, toan bd nhan sy ciia Ban Gidm ddc, Phong Hanh chinh - K& toan,
Phong Marketing & Sales va Phong Diéu hanh déu c6 trinh d6 dai hoc, cho théy Cong
ty dat ra yéu cau cao vé nén tang hoc van ddi véi cac vi tri quan 1y va nghiép vu.
Riéng bd phan Hudng din vién c6 sy phan héa 1o hon véi 33 ngudi cé trinh do dai
hoc va 17 ngudi trinh do cao déng, phan anh dic thu tuyén dung linh hoat cta bo
phan dong nhan sy nhat va sir dung nhiéu cong tac vién nay.

Vé nang lyc ngoai ngir, tiéng Anh 1a ngon ngir phd bién nhat trong doi ngii
nhan sy véi 55/76 ngudi, twong duong 72,4%, cho thidy Cong ty chi trong dén kha
nang giao tiép qudc té trong cong tac tuyén dung. Tiéng Trung dimg thir hai véi 12
ngudi, tap trung ch yéu & bo phan Hudng din vién véi 8 ngudi va Phong Marketing
& Sales voi 4 ngudi, phan anh dinh hudng khai thac thi trudng khach Trung Qudc -
mot trong nhitng thi truong ngudn quan trong cta du lich Pa Ning. Ngoai ra, c6 10

nhan vién sir dung dugc cac ngoai ngit khac, trong d6 Huéng dan vién chiém 7 ngudi,
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g6p phan mé rong kha nang phuc vu da dang cac ddi twong khach qubc té dén tir

nhiéu qudc gia khac nhau.
2.2. Két qua hoat dong kinh doanh ciia Cong ty Co phan Du lich Danago

2.2.1. H¢ théng sin phdm dich vu ciia cong ty
2.2.1.1. Dich vu ltr hanh

Danago ndi tiéng véi cac tour kham pha mién Trung, dic biét 1a Pa Ning. Véi
nhing bai bién tuyét dep, nhitng danh lam thing canh hung vi va nén vin hoa da

dang, mién Trung ludn 1a diém dén hap dan du khach.

Tour ngin ngay Tour dai ngay
- Tour Ba Na Hill 1 ngay - Tour Céng Trdi Pong Giang 2 ngay 1
- Tour Hué 1 ngay dém
- Tour Ho1 An 1 ngay - Tour Ly Son 2 ngay 1 dém
- Tour Cu Lao Cham 1 ngay - Tour Mang Pen 3 ngay 2 dém
- Tour Rirng Dtra Bay Mau 1 ngdy, |- Tour Da Ning 3 ngay 2 dém
- Tour Vinpearl Nam H)1 An 1 - Tour Pa Ning di Mién Tay 4 ngay 3 dém
ngay - Tour Hanh trinh Di san mién Trung 5
- Tour Pa Néng 1 ngay ngay 4 dém

2.2.1.2. Dich vu du lich

- Pit phong khach san: Danago s& hitu hé thong dit vé may bay truc tuyén
thong minh, gitip ban dé dang so sanh gia vé, lua chon gi bay va hang hang khong
phtl hop. Danago hop tac v6i nhiéu hing hang khong noi dia va qudc té, mang dén
cho ban nhiéu lya chon vé hanh trinh bay. D41 ngli nhan vién ctia Danago luén san
sang hd trg ban trong qua trinh dat vé va giai dap moi thac mac.

- Bao hiém du lich: Danago cung cép cac géi bao hiém du lich da dang, giup
ban an tam hon khi di du lich, bao gém céc rui ro nhu: mat cép, huy chuyén bay, tai
nan, bénh tat... Cac géi bao hiém duoc thiét ké v6i nhiéu muc phi khac nhau, phu hop
v6i nhu cau va kha ning tai chinh cua ting khach hang.

- Vé may bay: Danago s& hitu hé thong dit vé may bay truc tuyén thong minh,
gitp ban dé dang so sanh gia vé, lya chon gio bay va hang hang khong phu hop. Cong

ty hop tac v6i nhiéu hang hang khong noi dia va qudc té, mang dén cho ban nhiéu lya
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chon vé hanh trinh bay. D6i ngii nhan vién ctia Danago ludn san sang hd trg ban trong
qua trinh dat vé va giai dap moi thic mic.

- Vé tham quan: Danago cung cdp vé tham quan cac diém du lich ndi tiéng
nhu Ba Na Hills, VinWonders, Hot Springs Park.

- Lam visa: Danago s& gitip ban hoan tit thu tuc xin visa du lich dén cac qudc
gia khac nhau.

- Thué xe du lich: Danago cung cép dich vu thué xe du lich do1 méi, dam bao

an toan va thoai mai cho chuyén di.
2.2.2. Két qud kinh doanh ciia cong ty

2.2.2.1. Tong luot khdch giai doan 2023 - 2025
Bang 2.6. Tong lwot khach ciia Cong ty Danago giai doan 2023-2025

Nim Téc dd ting Téc dd ting
Chi tiéu trudong truéng
2023 | 2024 | 2025
2024/2023 2025/2024

Téng lugt

2.500 | 3.920 | 4.390 156,8% 112%
khach
Khdch néi dia | 2.400 | 3.640 | 3.965 151,67% 108,9%
Khdch quécté | 100 | 280 425 280% 151,8%

(Nguon: Céng ty C6 phan Du lich Danago)

Hoat dong kinh doanh ctia Cong ty Danago c6 su tang trudng tich cuc va lién
tuc trong giai doan 2023-2025. Tong luot khach tang tir 2.500 luot nam 2023 1én
3.920 luot ndm 2024 va dat 4.390 lugt vao nim 2025, véi toe d6 ting truong lan luot
13 156,8% va 112% so v&i nam lién trude. Mic du toc d6 tang truong nam 2025 c6
phan cham lai so vi naim 2024, xu hudng ting trudng on dinh qua cac nam phan anh
nang lyc khai thac thi truong ngay cang duoc cing cb cia doanh nghiép.

Xét theo co cau ngudn khach, khach noi dia ludn chiém ty trong 4p déo trong
téng luot khach, dao dong & murc trén 95% qua cac nam. Cu thé, luong khach noi dia
tang tr 2.400 lugt ndm 2023 1én 3.640 luot ndm 2024 va dat 3.965 lugt nam 2025,
v6i toe do tang trudng tuong tng 12 151,67% va 108,9%. Diéu nay cho thay thi truong
khach trong nudc van 1 nén tang kinh doanh chii yéu ciia Danago, dong thoi phan

anh stc hut bén viing cua diém dén Pa Nang doi voi du khach ndi dia.
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Péng chil y hon 1a su ting truong vuot bac cia phan khic khach quoc té. Tir
murc chi 100 luot nam 2023, luong khach quéc té tang manh Ién 280 luot nam 2024
va tiép tuc dat 425 lugt vao nim 2025, véi toc do ting trudong 1an luot 13 280% va
151,8%. Toc d6 tang trudng cao lién tiép trong hai ndm cho thiy Cong ty dang ting
budc mé rong va khai thac hiéu qua hon thi trudng khach qudc té. Tuy nhién, vé quy
mo, luvgng khach qudc té van con khiém ton so véi tong luot khach, cho thdy ddy van

1a phan khuc dé Danago tiép tuc dau tur va phét trién trong thoi gian tdi.

2.2.2.2. Doanh thu, chi phi va loi nhudn giai doan 2022-2024
Bang 2.7. Két qua kinh doanh ciia Cong ty Danago giai doan 2023 - 2025

Pon vi: ty dong

Toc dd ting Toc dd ting
Chi tiéu 2023 2024 2025 trudng trudng
2024/2023 2025/2024
Doanh thu 6,56 9,87 11,05 150,05% 111,9%
Chi phi 5,74 7,76 8,54 135,19% 110,1%
Lg¢i nhuin 0,82 2,11 2,51 257,32% 119%

(Nguon: Céng ty C6 phan Du lich Danago)

Vé doanh thu, Cong ty ghi nhan mic ting trudng an twong tir 6,56 ty dong
nam 2023 1én 9,87 ty ddng nim 2024, twong tng toc do ting trudng 150,05%. Da
tang truong nay tiép tuc duge duy tri trong nam 2025 khi doanh thu dat 11,05 ty dong,
tang 111,9% so véi nam trude. Mac du tbe do tang truong doanh thu nam 2025 co
phan cham lai so véi ndm 2024, diéu nay hoan toan phu hop véi quy ludt phat trién

tu nhién ctia doanh nghi¢p khi quy mo6 kinh doanh ngay cang dugc mé rong.

V& chi phi, muc ting tir 5,74 ty dong nim 2023 1én 7,76 ty ddng nim 2024 va
8,54 ty ddng nam 2025, v4i toc do tang truong 1an luot 1a 135,19% va 110,1%. Diém
dang ghi nhan 13 toc d6 ting chi phi trong ca hai giai doan déu thip hon téc do ting
doanh thu, cho thiy Cong ty dang kiém soat chi phi hiéu qua va ngay cang nang cao

duogc hiéu qua sir dung ngudn lyc trong qué trinh van hanh.

Vé loi nhuén, day la chi ti€éu c6 mic tang truong ndi bat nhat trong giai doan
khao sat. Loi nhuan tang vot tir 0,82 ty dong nam 2023 1én 2,11 ty dong nam 2024,
tuong tng toc do ting truong 257,32%, va tiép tuc dat 2,51 ty dong vao nam 2025
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vo1 muc tang 119% so véi nam lién trude. Su cai thién manh mé vé 1gi nhuan khong
chi phan 4nh hiéu qua kinh doanh ngdy cang duoc nang cao ma con cho thiy ning
luc quén tri tai chinh cua Cong ty dang di diing hudng, tao nén tang viing chic cho

su phat trién bén virng trong cac nam tiép theo.

2.2.3. Thudn lgi va kho khan trong viéc thu hut khdch ngi dia ciia cong ty

v' Thudn lgi

Vé loi thé dia 1y va tai nguyén du lich, Danago hoat dong tai Pa Nang — mot
trong nhitng diém dén hang du cta ca nudc véi hé théng tai nguyén thién nhién va
van hoa phong phu, da dang. Sy két hop gitta Pa Nang va Mang Pen trong cing mot
chuong trinh du lich tao nén san pham lién két ving doc d4o, dap tmg xu hudng kham
pha da diém dén ngay cang phd bién trong nhém khach du lich ndi dia hién dai. Day
12 101 thé canh tranh rd nét ma khong phai doanh nghiép lit hanh nao ciing c6 thé khai
thac hi¢u qua.

Vé ning luc noi tai, Cong ty Danago s hitu doi ngil nhan sy tré, ning dong,
¢6 trinh d6 hoc van va ngoai nglt dap tng tdt yéu ciu phuc vu du khéch noi dia. H¢
thong co s vat chat duoc duy tri trong tinh trang tot, cling véi mang ludi ddi tac rong
bao gém co s& luu tru, van chuyén va céc diém tham quan, tao nén tang thuén lg1 dé
thiét ké va van hanh céc chuong trinh du lich tron goi chét lugng cao. Bén canh do,
dinh huéng phat trién dya trén cac gia tri c6t 16i "C6 tdm - C6 tam - C6 tin" gop phan

xay dung hinh 4nh thuong hiéu uy tin va tao dung long tin trong long du khach.

Vé xu hudng thi truong, nhu cau du lich ndi dia ngan ngay dang ting truéng
manh mé&, ddc biét trong nhom khach dén tir cac d6 thi 16n nhu Ha Noi va Thanh phé
Ho6 Chi Minh. Xu huéng du lich bén viing va trai nghiém van héa ban dia ciing dang
ngay cang duoc wa chudng, tao ra du dia phat trién dang ké cho cac san pham du lich
dac trung ma Danago dang khai théc.

v’ Kho khan

Vé ap luc canh tranh, thi truong 1 hanh noi dia tai Da Ngmg ngay cang thu hut
su tham gia cua nhiéu doanh nghiép c6 quy mo va tiém lyc 16n nhu Vietravel,
Saigontourist hay cac cong ty lir hanh qudc té c6 chi nhanh tai dia phuwong. Cac doanh

nghiép nay sé hiru hé thong phan phdi rong khip, ngan sach marketing 16n va thuong

44



hiéu duogc nhan dién tot trén toan quéc, tao ra loi thé canh tranh dang ké. Bén canh
do, sy phat trién manh mé cua cic nén tang dat dich vu du lich truc tuyén nhu
Traveloka, Klook hay Booking.com cho phép du khach tu 1én ké hoach va dit dich
vu mdt cach ddc l1ap véi chi phi canh tranh, thu hep dan thi phﬁn cua cac cong ty Iir
hanh truyén thong. Diéu nay dit ra thach thirc khong nhé cho Danago trong viéc duy

tri va mé rong tép khach hang néi dia.

V& han ché ngudn luc, v6i quy mé cia mot doanh nghiép vira va nho, Danago
con gap nhiéu han ché vé ngué)n luc tai chinh trong viéc dau tu vao cac hoat dong
marketing, quang ba thuong hiéu va nang cap chat luong dich vu. Viéc phu thudc 16n
vao luc lugng cOng tac vién, dac biét & bd phan hudng dan vién, cling tao ra thach
thirc trong viéc kiém soat chat luong dich vu mot cach déng déu va nhat quan. Sy gén
két va tinh than trach nhiém cua doi ngii cong tac vién thuong khong cao bang nhan
vién co hitu, din dén nguy co chénh léch chat lugng phuc vu giita cac doan khach,

anh huong tryc ti€p dén trai nghiém va su hai long ctia du khéach ndi dia.

Vé tinh thoi vu va bién dong nhu cau, nganh I hanh ndi dia chiu anh hudéng
1d nét ctia yéu to thoi vy, khi lugng khach tap trung chu yéu vao cac dip 18, nghi he
va cudi nam, trong khi cic thang con lai nhu cau sut giam déng ké. Piéu nay tao ra
su bat 6n trong ké hoach nhan sy, van hanh va dong tién cuia doanh nghiép. Pac biét,
khu vuc mién Trung thuong xuyén chiu anh hudng ctia thién tai, bao 1{i vao mua mua,
1am gian doan hoat dong kinh doanh va anh huong tiéu cuc dén ké hoach t6 chire tour

cua Cong ty.

Vé ky vong ngdy cang cao cua khach du lich noi dia, du khach trong nuée hién
nay ngdy cang c6 nhiéu kinh nghiém du lich, am hiéu thi truong va dit ra yéu cau cao
hon vé chat luong dich vy, tinh ¢4 nhan héa va sy minh bach trong thong tin. Ho dé
dang so sanh san pham giira cac nha cung cép théng qua cac nén tang danh gia truc
tuyén nhu Google, TripAdvisor hay cac hgi nhém du lich trén mang xa hoi. Chi mdt
phan héi tiéu cyc duoc lan truyén rong rii ciing c6 thé gay ton hai nghiém trong dén
uy tin thuong hiéu, doi hoi doanh nghiép phai lién tuc cai thién va ning cao chat

luong dich vu dé dap tng ky vong cua thi truong.

Vé g dung cong nghé va chuyén doi s6, trong bdi canh cong nghé ngay cang

doéng vai tro then chdt trong hoat dong kinh doanh du lich, viéc dau tu vao hé thé)ng
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quan ly dit tour truc tuyén, cong cu marketing s6 va nén tang cham séc khach hang
doi hoi ngudn lirc tai chinh va k¥ thudt dang ké. Day 1a thach thirc khong nhoé dbi véi
Danago khi phai canh tranh véi cac doanh nghiép 16n hon di c6 sin ha tang cong

nghé hoan thién, trong khi ngudn luc cia cong ty con gidi han.

2.3. Panh gia sw hai 1ong ciia khach du lich ndi dia vé chwong trinh du lich “Pa

Ning - Ming Pen” ciia Cong ty C6 phan Du lich Danago

2.3.1. So lwgc vé chwong trinh du lich “Pa Néing - Ming Den”

Chuong trinh du lich "Pa Néang - Mang Pen" 1a san pham lit hanh tron géi 3
ngay 2 dém do Cong ty C6 phan Du lich Danago x4y dung va khai thic, két hop hanh
trinh kham pha ba dia danh ndi bat ctia khu vuc Tay Nguyén gom Kon Tum, Gia Lai
va Ming Pen. Pay 1a mot san pham du lich lién ving dugc thiét ké nham dap ung
nhu cau da dang cua khach du lich noi dia, dac biét 1a nhom khach xuét phat tr ba

Nang va cac tinh 1an can khu vuc Mién Trung.

Hanh trinh duoc xay dung theo huéng két hop hai hoa gitta tham quan di tich
van hoéa, kién trac ton gido va trai nghiém thién nhién sinh thai. Ngay dau tién, doan
di chuyén tir Pa Nang 1én Miang Pen 16i tiép tuc kham phé thanh phd Kon Tum voi
cac diém tham quan tiéu biéu nhu Nha tho gb Kon Tum, Cau treo Kon Klor va Nha
rong Kon Klor. Sang ngay thir hai, doan di chuyén dén Gia Lai dé tham quan Bién
Ho6 T'Nung, Doi ché Bién Ho va Chiia Minh Thanh, sau d6 tré vé Mang Pen dé kham
pha Tuong Ptic Me Ming Pen, ho Pik Ke va Lang vin hoa Kon Bring. Ngay cubi
hanh trinh dugc danh dé trai nghiém nhiing diém dic trung nhit ciia Miang Den nhu
Chua Khanh Lam, thac Pa Sy va vuon dau tay trudc khi doan 1én duong tro vé Da

Nang.

Chuong trinh duoc thiét ké theo hinh thirc tron g61, bao gé)m toan bo cac dich
vu co ban nhu luu tra, an uéng, van chuyén, vé tham quan va hudng dan vién chuyén
nghiép. Ngoai ra, véi cac doan tir 20 khach trd 1én, chuong trinh con t6 chirc thém
cac hoat dong van hoa dac sic nhu céng chiéng, mia xoan va Itra trai, gbp phén lam

phong phu thém trai nghiém van héa Tay Nguyén cho du khach.

2.3.2. Lich trinh chwong trinh du lich “Da Ning - Ming Den”

Ngay 01: Hanh trinh dén véi Kon Tum
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06:00 Xe va HDV ctia DANAGO sé& don khach tai diém hen dé khoi hanh di Mang
Pen

12:30 An trua tai Ming Pen. Sau d6 doan tiép tuc di chuyén dén Kon Tum, noi ménh

danh 1a Lang Hb T4y Nguyén.
14:00 HDV dén doan di tham quan ngay dau tién:

- Nha tho gd Kon Tum Pugc 1én y tudong va xay dung 1913 boi cac linh muyc
ngudi Phap. Véi 16i Kién trac dugce thiét ké hai hoa giira kiéu kién tric Roman va nha
san gd ciia ngudi Ba Na véi vat liéu 1am nén hoan toan tir gd chit. Pay 1a mot su két
hop dic sdc gitra van hoa Tay phuong va vin hoa mang dam ban sac dan toc ciia ving

Tay Nguyén.

- Cau treo Kon Klor Vit ngang qua dong song Dak Bla huyén thoai, thudc dia
phan lang Kon Klor, thanh phd Kon Tum, tinh Kon Tum. Pugc ménh danh 13 mot
trong nhitng cdy cau treo cong nghiép to dep nhat khu vuc Tdy Nguyén va 1a mot

trong nhirng biéu tugng mdi ciia manh dat Kon Tum.

- Nha rong Kon Klor Mot trong nhitng ngdi nha Réng 16n nhat Tay Nguyén,
du khach dén day dé tim hiéu vé kién tric va van hoa cua nguoi dan ban dia.

- Toa giam muc Kon Tum La sy két hop giit kién trac Phuong Tay va 16i kién
tric dan toc ban dia truyén thong. Pay con 1a noi trung bay cac d6 dung sinh hoat va
dung cu lao dong ctia nguoi dan noi day.

Budi toi Poan thudng thirc dic san Tay Nguyén tai nha hang sau d6 c6 thé ty do tham
quan kham ph4 TP. Kon Tum vé dém. Poan nghi dém tai Kon Tum.

Ngay 02: Kham pha Gia Lai va Mang Den dai ngan

07:00 bBoan dung bira sang tai khach san, sau d6 lam thu tuc tra phong va khoi hanh
di Gia Lai. HDV s& dua quy khach di tham quan cac diém:

- Hang thong 100 tudi Tham quan hang thong 100 tudi trai qua nhiéu bién d6i
vé mit thoi gian, hai hang thong bén dudng van phat trién xanh tét, xoe tan rong, than

cay to, ba ngudi 6m khong xué.
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- Pbi che bién H6 Gia Lai Bién Ho Ché La mot trong nhing diém du lich n6i
tiéng duoc nhiéu ban tré yéu thich. Toa lac trén bo Bic Bién HO, goi la Bién HO che

boi day 1a sy phdi hop gitra hd nude thity loi va nwong ché bat ngan.

- Chuia Minh Thanh Quy khéch di kham quan ngdi chua 16n nhat Gia Lai véi
16i kién triic Nhat Ban.

- Bién H6 T°Nung Dugc ménh anh 13 d6i mit Pleiku, mot trong nhirng ho
nuéc ty nhién dep nhat Tay Nguyén. Pén day, quy khach sé& say dam trudc vé tho
mong cliia mit nude bao la rong 16n hay nhitng khoang khéng gian cing bau troi 1ong
gio.

12:00 An trua tai Kon Tum. Poan di chuyén vé Ming Pen nhan phong nghi ngoi.
14:00 Poan tiép tuc tham quan cac diém:

- Tuong ditrc me Ming Pen Con co tén goi khac 1a Tuong Pirc Me Sau Bi,
buc Me Fatima, véi hinh tugng doi tay cut va guong mat cua nguoi con gai Tay
Nguyén. Day 1a 1 di tich du lich hanh huong cong gio véi nhidu nguoi Thién Chua
Gi4o trong va ngoai nudc khi dén voi Tay Nguyén. Ping trong khuén vién Tuong
Ptic Me Ming Pen, du khach c¢6 thé phong tAm mat ciia minh ra xa ngam nhin phong
canh nui rung Tay Nguyén vo cung ky vi.

- H6 Pik Ke Py 1a mot trong bay ho trong truyén thuyét Miang Pen, hién nay
HO Dak Ke duge dau tu cac dich vu gidi tri cho du khach: dap vit, cau c4,...quy khach
c6 thé thué xe trau, xe ngua dé di dao ngém canh hai bén hd. Dic biét 1a dich vu an
ubng, noi day c6 kha nhiéu dic san c6 thé théa mén vi giac cua quy khach, ngoai ra

quy khach con cé thé thudng ly caffe khi ngdm canh bén ho, cam giac rat tuyét voi.

- Puong thong Ming Pen Pay dugc xem 13 cong chio vao vdi thi train Ming
DPen, tai day quy khach s& chiém ngudng 1 con duong thong bat ngan 2 bén duong la
nhing hang thong thang tap, nhu dang chao dén du khach dén méi Mang Pen dai
ngan. Chup hinh cing véi con duong théng, hoa mua, hoa Cam Ta Cau duoc trong

tai day.

- Lang vin hoa Kon Bring Day 1a lang ctia dong bao ngudi M'Nam, mot trong
bén lang du lich cong dong 16n nhat cua tinh Kon Kum. tai lang Kon Bring, quy

khach s& duoc dip chiém ngudng nhiing kién trac nha ¢ 1au doi, truyén thong van
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dugc luu gitr dén ngay ngay: nha Krong, nha san,...cung véi nhitng phong tuc tap

quan trong sinh hoat.

Bubi toi Poan dung com toi tai nha hang. Sau d6 c6 thé ty di tham quan Miang Pen

vé dém hodc c6 thé vé khach san nghi ngoi.
Ngay 03: Tam biét Mang Den

06:00 Néu doan c6 nhu ciu xe chd doan dén duong Tran Nhan Tong — Ming Den sin

may don binh minh budi sang.

07:00 An sang ty chon véi cac mén: Bun, phd, bo kho, hu tiéu va thuong thire ca phé

Mang Den, sau d6 khéi hanh di tham quan:

- Chua Khanh Lam La mot ngdi chua tuyét voi, mot dia diém khong thé bo
qua khi dén v&i Miang Pen. Tén goi cua chuia dugce ghép tir tén chua T6 dinh Trung
Khanh va tén chiia Phude Lam, chia mang dén niém vui, tin mimg cho tinh than do
thé vé noi ndi rimg wu nhi u linh. Chtia Khanh Lam cach xa khu dén cu, ¢ dia thé
tuyét dep, hoa quyén cung thién nhién, dudng vao chiia ubn luon chap tring giira ddi
nui, sudi, ho...tao thanh diém nhan quan trong trong tong thé Khu du lich sinh thai

Mang Den.

- Khu du lich sinh thai thac Pa Sy Pugc tao thanh tr 3 ngon subi 16n nhat

Ming Pen. Bén day quy khach duong nhu dugce hoa minh vao thién nhién.

- Quang truong Ming Pen Tham quan tim hiéu lich st vé cudc khang chién
chéng My ctia nhitng con ngudi Ming Pen. Chup hinh véi vudn hoa Cam Tua Cau,
nha rong Tay Nguyén duoc xdy dung boi nhitng nguoi dong bao dén tir cac xa cua

huyén Kon plong.

- Vuon dau tay Trai nghiém hai dau tay tai vuon. Thudng thuc céc loai trai
cdy va ndng san dugc trong tai Miang Pen.
Bubi trra Poan an trua va nghi ngoi tai nha hang, sau d6 1én xe vé lai diém dén ban

dau. két thiic hanh trinh du lich Ming Pen 3 ngay 2 dém.

Gi4 tour bao gdm Gia tour khong bao gom

- 02 dém tai khach san; - Thué VAT 8% (khi lay hoa don);
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- Nudce uéng, khén lanh, bao hiém du lich theo
tiéu chuan;

- Hudng dan vién nhiét tinh, hai huéc, chuyén
nghiép;

- Céc bita an chinh va diém tim sang theo lich
trinh;

- Xe du lich do1 méi dua don, phuc vu subt
chuyén di;

- V& tham quan vao cac diém c6 trong chuong
trinh;

- Chuong trinh Cong chiéng, mua xoan, la

trai, rugu can (ap dung cho doan trén 20
khach).

- Tién tip cho HDV va lai xe
(khong bat budc);

- Cac chi phi ca nhén phat sinh:
mua sam, an udng ngoai chuong
trinh. ..

Chinh sach tré em trong tour Miang DPen 3 ngay 2 dém

- Mién phi tré em: Cao dudi 1m va tir 1 — dudi 4 tudi; Gia dinh tu lo chi phi

an udng cho bé (néu c6); 2 ngudi chi duge mot bé mién phi, bé thr 2 tinh 50% gia

tour;

- Tinh gi4 tré em: Cao tir Im — dudi 1,4m, va tir 5 — 9 tudi; Ngu chung v6i bd

me; ¢ phan in riéng; Moi gia dinh chi bao gom 01 tré em & mirc ndy, bé thit hai tinh

100% gia tour;

- Tinh theo gia ngudi 16n: Pdi voi bé cao tir du 1,4m try 1én va tir 10 tudi.

Hudng dich vu nhu nguoi 16n.

Luwu y khi hiy tour Ming Pen 3 ngay 2 dém

- Hity ngay sau khi dit tour: Hily mién phi;

- Huy tour trude 10 ngay: Phi hiy tour 1 20% tong phi tour;

- Huy tour truwdc 5 ngay: Phi huy tour 1a 30% tong phi tour;

- Huy tour ngay trudc ngay khai hanh: Khong hoan tién coc & phat 50% tong

tién tour.

- Chinh sach hoan/hity tour khong ap dung cho cic ngay 1&/tét va thir 7/chi

nhat;

- Khong tiép nhan tin nhan qua zalo/tin nhan/sé dién thoai va chi nhan thong

tin truc tiép tr cudc goi.
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GIA TOUR MANG DEN 3 NGAY 2 PEM TU DA NANG

Tour Mang Den Nguwoi lon Tré em

Gia tour 2.950.000d 1.475.000d

2.3.3. Pdnh gid sw hai long ciia khdch du lich néi dia déi véi chwong trinh du

lich “Da Ning — Mang Pen” ciia Cong ty
2.3.3.1. Phuwong phap danh gia

Khoa luan danh gié su hai long cua khach du lich noi dia dbi véi chuong trinh
du lich “Pa Ning - Ming Pen” cta Cong ty C6 phan Du lich Danago dira vao thang
do chat luong dich vu chuong trinh du lich dya vao yéu t6 cau thanh dich vu cua tac
gid L& Thai Phuong da dé cap trong "Giao trinh Quan tri chét lugng dich vu du lich"
(2024). Trong md hinh, tac gia di dé cap t6i cac yéu té: lich trinh chuyén di, phuong
tién van chuyén, dich vu luu tra, dich vu an uéng, diém tham quan, hoat dong vui
choi giai tri va huéng dan vién.

Tac gia sit dung thang do duoc phat trién boi tac gia Lé Thai Phuong, tuy

nhién, tac gia di€u chinh dé phu hop véi bodi canh nghién ctru nhu sau:

- Hoat dong vui choi giai tri theo quan diém ctia Lé Thai Phuong 13 mot khai
niém bao trim nhiéu loai hinh da dang, dé gay thiéu chinh xac khi dua vao do ludong
mot chuong trinh du lich cy thé. Ranh giéi giita yéu t6 nay va "Piém tham quan"
cling dé bi chong lan, 1am giam tinh phan biét cta thang do. Thuc té cho thdy du
khach tham gia cac chuong trinh du lich sinh thai khong don thuan tim kiém su giai
tri ma mong muén dugc twong tac truc tiép véi thién nhién, kham phéa vin héa ban
dia va cdm nhan hé sinh thai dac trung ctia ving dat dén tham, diéu ma khai niém vui
choi giai tri khong phan 4nh day du. Vi vay, tac gia diéu chinh thanh "Hoat dong trai
nghiém sinh thai" nham cu thé hoa pham vi khai niém va 1am rd dic trung ctia chuong
trinh du lich c6 dinh hudng khai thac tai nguyén tu nhién va van hoa ban dia.

- Trong khung 1y thuyét cia Lé Thai Phuong, dich vu bd sung chua duoc dé
cap nhu mot yéu t6 cau thanh doc 1ap, tuy nhién thue té van hanh cho thiy déy la
thanh phan c6 anh huéng dang ké dén trai nghiém va murc d6 hai long cua du khéach.

Khac véi cac yéu té bat buoc duge xac dinh trudce trong goi tour, dich vu bd sung
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mang tinh linh hoat, phat sinh tir nhu cau c4 nhan héa va thuong 1 nhitng diém nhan

tao nén sy khac biét trong cam nhan téng thé cia du khach. Hon nita, sy thiéu minh

bach vé thong tin va gia ca cua cac dich vu nay co thé tdc dong ti€u cuc dén danh gia

chung du céc dich vu 6t 18i duge thue hién tdt. Vi vay, tac gia bd sung "Dich vu bd

sung" nhu mot yéu to doc 1ap nham dam bao tinh toan dién trong danh gia chat lugng

chuong trinh du lich.

Céc ti€u chi danh gia dugc ma hoa theo Bang 2.8.

Bang 2.8. Cac tiéu chi danh gia sy hai long ciia khach du lich ndi dia dbi v6i chwong

trinh du lich “Pa Ning - Ming Pen” ciia Cong ty Co phian Du lich Danago

STT Tiéu chi d4anh gia MA HOA

I | Lich trinh LT
Lich trinh b6 tri hop 1y, két hop hai hoa giira cac diém tham

1 o pe LT1
quan tai Mang Den

) Thoi gian di chuyén tir Da Néng 1én Ming Pen duoc sip xép LT2
phu hop, khong gdy mét moéi cho Quy khach

3 | Thoi gian tham quan tai tng diém tham quan 1a da va phu hop LT3
Chuong trinh ¢6 sy can bang giita hoat dong tham quan, nghi

4 . o o LT4
dudng sinh thai va thoi gian ty do
Toan bd cac dich vu trong chuong trinh (van chuyén, lvu trg,

5 - £ Lz . \ LT5
an uong, tham quan) dugc sap xép nhip nhang, mach lac

II | Dich vu vin chuyén VC

1 Xe 0 t6 ludn sach s€, thodng mat, tao su thodi mai trong subt VCl1
hanh trinh dai Pa Nang — Mang Den

2 | Xe 6 t6 khoi hanh va dén noi dung gio theo lich trinh VC2
Xe 6 t6 dugc trang bi day du tién nghi (diéu hoa, ghé ém ai,

3 ) VC3
wifi)
Tai xé 14i xe than trong, an toan trén cac doan duong deo dbc

4 NS VC4
1én Mang Pen
Tai xé than thién, hd tro Quy khach chu dao trong su6t hanh

5 . VCs5
trinh
Quy khach cam thay an toan va thoai mai trong toan bd qua

6 A . 2 VC6
trinh di chuyén
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STT Tiéu chi danh gia MA HOA
III | Dich vu luu tra LU
1 Co s6 luu tr tai Mang Pen dam bao tiéu chuan vé sinh, sach LUl
s€
) Phong nghi duoc trang bi ddy du tién nghi, Am ap phu hop véi LU2
khi hau se lanh ciia Mang Den
3 Khong gian luu trit hoa hgp vai thién nhién, mang ddm nét sinh LU3
thai dac trung vung cao
Vi tri luu tr thuan tién cho viée di chuyén dén cac diém tham
4 . . LU4
quan sinh thai
Nhan vién luu tra nhiét tinh, than thién va hd tro Quy khach
5 , LUS
chu dao
6 Qua trinh check-in va check-out dién ra nhanh chéng, thuan
tién
IV | Dich vu in udng AU
1 Dich vu an uéng dam bao an toan v¢ sinh thuc phém AUl
Khong gian nha hang, quan an sach s¢€, thoai mai, mang khong
2 ;s \ AU2
khi dac trung vung cao
Thuc don da dang, két hop hai hoa gitra am thuc dic san dia
3 . 2 1A AU3
phuong va mén pho thong
Quy khach duogc thuong thire cac moén dic san ndi tiéng cua
4 5 AU4
Maing Den
Khau phan in di no va phu hop véi cudng d6 hoat dong trong
5 JSp AUS5
chuyén di
Nhan vién phuc vu an udng than thién, chu dao va sin sang hd
6 s AU6
trg Quy khach
V | Piém tham quan TQ
1 Céac diém tham quan da dang, dac trung cho h¢ sinh thai Mang TQI
Den
Céc diém tham quan c6 canh quan dep, gia tri sinh thai, vin hoa
2 <oA1 PO TQ2
va tam linh noi bat
; | Cic diém tham quan c6 hé thong bién chi dan va thong tin giGi T3

thiéu rd rang, diy du
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STT Tiéu chi danh gia MA HOA
4 Co so ha tang tai diém tham quan (dudng di, nha vé sinh, chd T4
nghi chan) thuan ti€n va sach s€
5 | Cac diém tham quan dam bdo an ninh, an toan cho Quy khach TQ5
Nguoi dan va cong dong dia phuong tai Miang Den than thién,
6 2 , TQ6
mén khach
VI | Hoat dong trai nghiém sinh thai ST
Céc hoat dong trai nghiém gan lién véi thién nhién dédc trung
1 | cia Mang Pen (trekking rirng thong, cheo thuyén ho DPak Ke, STI
tham quan trang trai dau tay — rau xu lanh...)
5 Céc hoat dong mang tinh doc ddo, khac biét so véi cac chuong ST?
trinh du lich thong thuong
Quy khach co co hoi giao luu va trai nghiém vén hoa cong
3 ST3
chiéng, doi séng cong dong ngudi dan toc Tay Nguyén
Céc hoat dong duogc td chirc an toan, chuyén nghiép va c6 nguoi
4 o 2 ST4
hudng dan cu thé
5 Céc hoat dong mang lai trai nghi¢m tha vi, dang nhé va phu 3T5
hop vo1 nhiéu do1 tugng Quy khach
VII | Dich vu huéng din HD
Hudng dan vién co kién thirc sdu vé hé sinh thai, thién nhién va
1 Ll 4 A HD1
van héa ban dia Mang Pen
, | Huong dn vién ludn nhit tinh, than thién va quan tm dén HD2
Quy khach trong sudt chuyén di
Huéng dan vién quan 1y thoi gian tot, dam bao bam sat lich
3 . 4 HD3
trinh da dinh
Hudng dan vién thuyét minh rd rang, sinh dong, cung cép thong
4 . 2 VLA 1R X a:R A HD4
tin bo ich va hap dan ve diém dén
Huéng dan vién xtr 1y linh hoat, hiéu qua cac tinh hudng phat
5 . L o HDS5
sinh trong chuyén di
VIII | Dich vu bo sung BS
| Cong ty cung cap da dang cac dich vu tiiy chon phu hop véi BS]
loai hinh du lich sinh thai Mang Pen
Cac dich vu bd sung (mua sim dic san ving cao, tham quan
2 | thém diém mdi, trai nghiém thu hoach dugc liéu rung...) dap BS2

g t6t nhu cau ciia Quy khach
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STT Tiéu chi danh gia MA HOA

Gia ca va noi dung cac dich vu bod sung dugc thong tin minh

bach, 16 rang truéc chuyén di BS3

Thang do 5 muc d§ dugc dung dé do muc d6 hai long cua khach du lich néi dia

1- Rét khong hai 2-Khonghai 3 -Binhthuong 4 - Hai 5 - Rat hai
long long long long

Cudc khao sat danh cho cac khach du lich ndi dia da trai nghiém chuong trinh
du lich “Pa Néng - Ming Pen” cta Cong ty Co phan Du lich Danago. Cudc khao sat
duogc tién hanh tir ngay 28/4/2026 dén ngay 5/5/2026 bang hinh thirc tryc tuyén qua
link va m3 QR. Bang khao sat gdm 3 phén:

- Phan 1. Thong tin ¢4 nhan: Bao gom cac thong tin vé gi6i tinh, d6 tudi, noi

- Phan 2. Noi dung khao sat: Panh gia caa khach du lich vé chét lugng chuong
trinh du lich “Pa Ning - Mang Pen” cia Cong ty C6 phan Du lich Danago, thong

iqua 8 yéu t6 cAu thanh 1én chuong trinh du lich.

- Phan 3. Panh gia chung cua khach hang vé chat lugng chuong trinh du lich
Pa Nang - Ming Pen ciia Cong ty Danago.

Link khao sat: https://forms.gle/5VrZjz8m8ak1cew88

Ma QR:

%E
LAY

Hinh 2.3. Ma QR khdo sat khach hang

2.3.3.2. M6 ta ddc diém mau

Tac gia thu vé 239 bang tra 151 khao sat cua khach hang. Tt ca cac bang khao
sat du diéu kién va hop 1¢, do vay, tac gia st dung 239 bang dwa vao phén tich két

qua nghién ctru.
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v’ Vé gidi tinh

Bang 2.9. Pic diém veé giéi tinh cia khach hang

Giéi tinh S6 lwong Ty 18 (%)
Nam 103 43.1%
Nit 136 56,9%
Téong 239 100%

(Nguon: Két qud khdo sat khdch hang)

Bang 2.9 cho thiy su phan bo gitta nhom khach hang nam va nit. Trong tong
s6 239 khach hang duoc khao sat, khach hang nir chiém ty 1& cao hon véi 136 nguoi,
tuong dwong 56,9%, trong khi khach hang nam c6 103 ngudi, chiém 43,1%. Su chénh
1éch nay tuy khong qua 16n nhung phan dnh xu huéng phd bién trong du lich sinh thai
va vin hoa tai Viét Nam, khi phy nit thudng c6 xu huéng tham gia cac chuyén du lich

kham pha thién nhién va trai nghiém cong dong nhiéu hon.
v Vé dé tudi

Bang 2.10. Pic diém vé d tudi cia khach hang

P tudi S6 lwong Ty 18 (%)
Tur 18 - 25 tudi 34 14,2%
T 26 - 40 tudi 122 51%
Tir 40 tudi tro 1én 83 34,8%
Tong 239 100%

(Nguon: Két qud khdo sat khdch hang)

Theo Bang 2.10, co cdu d6 tudi ctiia khach hang tham gia chuong trinh du lich
"Pa Nang — Miang Pen" ¢6 sy phan héa rd rét giita cac nhom. Cuy thé, nhom khach
hang tir 26 dén 40 tudi chiém ty 18 cao nhat voi 122 ngudi, trong duong 51%, cho
thiy day 1a nhom khach hang chu lyc ciia chuong trinh. Pung thir hai 1a nhém tir 40
tudi tro 1én v6i 83 ngudi, chiém 34,8%, cho thay chuong trinh cling thu hiit dwgc mot
lwong dang ké khach hang & do tudi trung nién va 1on tudi hon. Nhom tir 18 dén 25

tudi chiém ty 1& thip nhit trong co ciu mau véi chi 34 nguoi, twong duong 14,2%.

56



v Vé noi é

Bang 2.11. Pic diém vé noi ¢ cia khach hang

Noi & S6 lwong Ty 18 (%)
Mién Bic 52 21,8%
Mién Trung 127 53,1%
Mién Nam 60 25,1%
Tong 239 100%

(Nguon: Két quad khdo sat khdch hang)

Theo Bang 2.11, khach hang dén tir Mién Trung chiém ty 1¢ cao nhét véi 127
nguoi, tuong duong 53,1%, cho thiy ddy 1a nhom khach hang chu yéu cua chuong
trinh, diéu ndy ciing phu hop véi dic diém dia 1y khi Pa Ning 13 diém khoi hanh
thudc khu vuc Mién Trung. Tiép theo 1 khach hang dén tir Mién Nam v&i 60 nguoi,
chiém 25,1%, va khach hang tir Mién Béc véi 52 ngudi, chiém 21,8%.

v’ Vé kénh thong tin

Bang 2.12. Pic diém vé kénh thong tin ciia khach hang

Kénh thong tin S6 lwong Ty 1€ (%)
Phuong tién truyén thong 19 7,9%
To roi, brochure 18 7,5%
Ban b¢, nguoi than 77 32,2%
Doanh nghiép Iit hanh 27 11,3%
Mang xa hoi 86 36%
Khac 12 5,1%
Tong 239 100%

(Nguon: Két qud khdo sat khdch hang)

Theo Bang 2.12, mang xa hoi 1a kénh thong tin dugc khach hang tiép can nhiéu
nhat v6i 86 nguoi, chiém 36%. Tiép theo 1a kénh ban bé, nguoi than véi 77 nguoi,

chiém 32,2%, phan 4nh vai trd quan trong ctia truyén miéng trong viéc lan toa thong
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tin vé chuong trinh. Doanh nghiép it hanh dtng thir ba véi 27 ngudi, chiém 11,3%,
trong khi phuong tién truyén thong truyén thong va td roi, brochure chiém ty 16 twong
d6i thap, 1an luot 1a 7,9% va 7,5%. Kénh khac chiém ty 1& nho nhat véi 12 ngudi,
tuong dwong 5,1%. Nhin chung, hai kénh mang x hoi va ban be, ngudi than chiém
dén 68,2% tong s6 mau, cho thay khach hang chil yéu tiép can chuong trinh thong

qua cac kénh tryc tuyén va truyén miéng.

v’ Vé s lan tham gia chwong trinh tour

Bang 2.13. Pic diém vé s 1an tham gia tour ciia khach hang

S6 lan S6 lwong Ty 18 (%)
1 175 %
2-3 34 20,9%
Nhiéu hon 3 14 5,9%
Tong 239 100%

(Nguon: Két qud khdo sat khdch hang)

Theo bang 2.13, phan 16n khach hang tham gia chuong trinh du lich "Pa Néng
- Ming Pen" 1an dau tién véi 175 ngudi, chiém ty 16 cao nhét 1a 73,2%. Nhom khach
hang da tham gia tir 2 dén 3 1an dtng thi hai voi 50 ngudi, chiém 20,9%. Nhom tham
gia nhiéu hon 3 1an chiém ty 1& thip nhat v&i chi 14 ngudi, twong duong 5,9%. Nhin
chung, khach hang 1an dau tham gia chiém gan ba phan tu tong s6 mau, cho thay
chuong trinh dang thu hit duoc nhiéu khach hang méi, trong khi ty 16 khach quay lai

con khiém t6n khi chi chiém 26,8% tong s6 mau khdo sat.

v' Vé muc dich chinh ciia chuyén di

Bang 2.14. Muc dich chinh ciia chuyén di

Kénh thong tin S6 lwong | Ty 18 (%)
Nghi dudng, phuc hoi sirc khoe 49 20,5%
Kham pha thién nhién 77 32,2%
Trai nghiém van hoa dan toc Tay Nguyén 27 11,3%
Tham quan diém tam linh 30 12,6%
Chup anh, ghi lai ky niém 36 15,1%
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Khéc 20 8,4%

Téong 239 100%

(Nguon: Két qud khdo sat khdch hang)

S6 liéu tur bang 2.14 chi ra kham pha thién nhién la muyc dich chinh duogc nhiéu
khach hang lya chon nhét khi tham gia chuong trinh v&i 77 ngudi, chiém 32,2%, phan
anh strc hut 16n cua hé sinh thai thién nhién Ming Pen ddi véi du khach. Dung thi
hai 12 muc dich nghi dudng, phuc hoi strc khoe voi 49 nguoi, chiém 20,5%, cho thiy
khi hau méat mé va khong gian trong lanh cta Ming Pen 14 yéu té thu hut dang ké.
Tiép theo 1a nhom khach chup anh, ghi lai ky niém véi 36 nguoi, chiém 15,1%, va
tham quan diém tam linh voi 30 ngudi, chiém 12,6%. Trai nghiém vin hoa dan toc
Tay Nguyén va cac muc dich khac chiém ty 1& thap hon, 1an luot 12 11,3% va 8,4%.
Nhin chung, hai muyc dich kham phé thién nhién va nghi dudng chiém dén 52,7%
tong s6 mau, cho thay chuong trinh du lich "Pa Néng - Mang Pen" dang dinh vj t6t
trong phan khuc du lich sinh thai va nghi dudng.

2.3.3.3. Két qua danh gid
v' Lich trinh

Bing 2.15. Panh gia ciia khach hang vé lich trinh

Mirc d6 danh gia Piém
danh

1 2 3 4 5 gid
trung

SL| % |SL| % |SL| % |SL| % |SL| % | pinn

LT1| 5 [2,09% | 7 | 2,93% | 32 | 13,39% | 121 | 50,63% | 74 | 30,96% | 4,08

LT2 | 1 [042% | 13 | 5,44% | 26 | 10,88% | 104 | 43,51% | 95 | 39,75% | 4,18

LT3 | 5 2,09% | 27 | 11,30% | 64 | 26,78% | 98 41% | 45 | 18,83% | 3,65

LT4 | 10 | 4,18% | 14 | 5,86% | 63 | 26,36% | 105 | 43,93% | 47 | 19,67% | 3,69

LTS | 3 | 1,26% | 12 | 5,02% | 29 | 12,13% | 121 | 50,63% | 74 | 30,96% | 4,07

Trung binh chung 3,93

(Nguon: Két qud khdo st khdch hang)

Theo Bang 2.15, lich trinh chuong trinh du lich "Pa Néang - Ming Pen" duoc
khach hang danh gia & muc kha v6i diém trung binh chung dat 3,93/5. Xét timg tiéu
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chi, LT2 - thoi gian di chuyén gitta cac diém dugce danh gia cao nhat véi 4,18 diém,
tiép theo 12 LT1 — su hop 1y trong thir ty tham quan dat 4,08 diém va LT5 — su phdi
hop nhip nhang gitra cac dich vu dat 4,07 diém, trong do ty 1¢ khach hang chon mtrc
hai 10ng va rat hai long & cé ba tiéu chi nay déu vuot 80%. O chiéu nguoc lai, LT3 —
thoi gian danh cho timg diém tham quan va LT4 — sy can bang giita tham quan va
nghi dudng 14 hai tiéu chi c6 diém sb thap nhat, 1an luot 1a 3,65 va 3,69 diém. Riéng
LT4 ghi nhan ty 1¢ danh gia & mirc 1 va 2 cao nhat trong nhém véi 10,04%, cho thy
mot bd phan khach hang nhan thay lich trinh con qua day dic vé tham quan, chua
dam bdo thoi gian nghi dudng va ty do kham pha phu hop véi dac thu cua tour sinh

thai Mang Den.
v" Dich vu van chuyén

Bang 2.16. Panh gia ciia khach hang vé dich vu van chuyén

Mikc do danh gia Piém
danh

1 2 3 4 5 gid
trung

SL| % |SL| % |SL| % |SL| % |SL| % | binh

VCL| 0 10,00% | 8 | 3,35% |26 | 10,88% | 123 | 51,46% | 82 | 34,31% | 4,18

VC2 | 1 1042% | 7 | 2,93% | 37 | 15,48% | 111 | 46,44% | 83 | 34,73% | 4,13

VC3 | 2 10,84% | 35 | 14,64% | 88 | 36,82% | 92 |38,49% | 22 | 921% | 3,41

VC41 0 10,00% | 5 | 2,09% | 36 | 15,06% | 116 | 48,54% | 82 | 34,31% | 4,17

VG511 1042% | 6 | 2,51% | 31 | 12,97% | 112 | 46,86% | 89 | 37.24% | 4,12

VC6 | 1 1042% | 12 | 5,02% | 25 | 10,46% | 117 | 48,95% | 84 | 35,15% | 4,15

Trung binh chung 4,04

(Nguon: Két qud khdo sat khdch hang)

Theo sb liéu caa Bang 2.16, dich vu van chuyén duogc khach hang danh gid &
murc t6t véi diém trung binh chung dat 4,04/5. Hau hét cac tiéu chi déu nhan duoc két
qua tich cuc, trong d6 VCI — v¢ sinh va su thodi mai cua xe dat diém cao nhat voi
4,18 diém, véi ty 1¢ khach hang danh gia murc 4 va 5 1én dén 85,77%. Cac tiéu chi
VC4 — an toan trong qué trinh di chuyén (4,17 diém), VC6 — thai do va su hd trg cia
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tai xé (4,15 diém) va VC2 — dang gio khoi hanh (4,13 diém) ciing déu duoc danh gia
t6t, phan anh chét lugng van hanh xe va doi ngii 14i xe dang duoc duy tri 6n dinh. Tuy
nhién, VC3 — tién nghi trén xe 1a tiéu chi duy nhat bi danh gia thap véi chi 3,41 diém,
ndi bat véi ty 16 khach hang chon mirc 2 1én dén 14,64% va mic 3 chiém 36,82%,
cho thiy cac trang thiét bi nhu wifi, ghé ngdi hay hé théng diéu hoa chua dap ung
duoc ky vong cua phan 16n khach hang va can duoc dau tu nang cap trong thoi gian

toi.
v Dich vu luu tri

Bang 2.17. Panh gia ciia khach hang vé dich vu lwu tra

Mirc d§ danh gia Piém
danh

1 2 3 4 5 gia
trung

SL| % |[SL| % |SL| % |SL| % |SL| % | binh

LUl | 3 | 1,26% | 14 | 5,86% | 31 | 12,97% | 109 | 45,61% | 82 | 34,31% | 4,08

LU2 | 3 | 1,26% | 26 | 10,88% | 68 | 28,45% | 97 |40,59% | 45 | 18,83% | 3,67

LU3 | 3 | 1,26% | 5 | 2,09% | 34 | 14,23% | 119 | 49,79% | 78 | 32,64% | 4,11

LU4 | 1 1042% | 8 | 3,35% | 35 | 14,64% | 101 | 42,26% | 94 | 39,33% | 4,19

LUS| 6 |251% | 8 | 3,35% | 37 | 15,48% | 105 | 43,93% | 83 | 34,73% | 4,07

LU6 | 7 |293% | 19 | 7,95% | 61 |25,52% | 101 | 42,26% | 51 | 21,34% | 3,72

Trung binh chung 3,97

(Nguon: Két qud khdo sat khdch hang)

Dua vao két qua cua Bang 2.17, dich vu luu trd nhan dugc diém trung binh
chung 1a 3,97/5, phan 4nh muc d6 hai long twong ddi tét ciia khach hang d6i voi co
so nghi ngoi trong chuong trinh. Nbi bat nhat 1a LU4 — vi tri thudn tién ctia co s6 luu
tri v6i 4,19 diém, khi c6 dén 81,59% khach hang lya chon muc 4 va 5, cho thay viéc
b6 tri co s¢ luu trii gan cac diém tham quan chinh dang dugc thyc hién tét. LU3 —
khong gian va thiét ké mang nét sinh thai (4,11 diém) va LUS — thai d6 phuc vu cua
nhan vién (4,07 diém) cling dugc ghi nhan tich cuc, trong khi LU1 — v¢ sinh co s&
lwu tra duy tri & mic 6n dinh véi 4,08 diém. Pang chu v, hai tiéu chi c6 diém thap
nhat trong nhém 1a LU2 — trang thiét bi va tién nghi phong nghi (3,67 diém) va LU6
— tdc d6 va thi tuc check-in, check-out (3,72 diém). Riéng LU2 ¢6 dén 10,88% khach
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hang d4nh gia mirc 2 va ty 1& chon murc 3 1én dén 28,45%, phan anh rd thuc té rang
tién nghi phong nghi tai Mang Pen, dic biét 1a chidn 4m va hé thdng nude noéng, chua

dap tmg duoc ky vong trong diéu kién khi hau lanh dic thu cia ving nay.
v' Dich vu dn udng

Bang 2.18. Panh gia ciia khach hang vé dich vu in udng

Mirc dd danh gia Piém
danh
1 2 3 4 5
gia
trung

SL % SL % SL % SL % SL %
binh

AUl | T [042% | 9 | 3,77% | 31 | 12,97% | 110 | 46,03% | 88 | 36,82% | 4,16

AU2 | 2 (0,84% | 7 | 2,93% | 37 | 15,48% | 108 | 45,19% | 85 | 35,56% | 4,14

AU3 | 2 |0,84% | 24 | 10,04% | 81 | 33,89% | 88 | 36,82% | 44 | 18,41% | 3,63

AU4 | 3 | 1,26% | 9 | 3,77% | 28 | 11,72% | 116 | 48,54% | 83 | 34,73% | 4,13

AUS | 20 [ 837% | 37 | 15,48% | 78 | 32,64% | 83 |34,73% | 21 | 8,79% | 3,21

AU6 | 7 [293% | 5 | 2,09% | 36 | 15,06% | 96 | 40,17% | 95 | 39,75% | 4,14

Trung binh chung 3,9

(Nguon: Két qud khdo sat khdch hang)

Theo Bang 2.18, dich vu an udng dat diém trung binh chung 3.90/5 cho thiy
day 1a mot trong nhirng yéu té can cai thién. Trong s6 sau tiéu chi dugc danh gia,
AU vé vé sinh an toan thuc phém dan dau voi 4,16 diém, phéan anh sy tin tudng cua
khach hang vao chat luong thuc phém duogc phuc vu. AU2 vé khong gian nha hang
va AU6 vé thai do phuc vu cung dat 4,14 diém, trong khi AU4 vé chat lugng dac san
dia phuong dat 4,13 diém, cho thay 4m thuc Tay Nguyén duoc danh gid kha tot va la
diém cong ndi bat ciia nhom tiéu chi nay.

Tuy nhién, AU3 vé su da dang cua thuc don chi dat 3,63 diém va AUS5 vé khau
phan in 13 tiéu chi yéu nhat v6i 3,21 diém. Pang cha y, AUS c6 ty 1é khach hang

danh gia & muac 1 va 2 1én dén 23,85%, cao nhat trong toan bd bang khao sat, voi chi
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43,52% khach hang chon murc 4 va 5. Két qua nay phan anh rd thuc té rang khau phan
an hién tai chua twong xtirng véi cuong do hoat dong ctia mot chuong trinh du lich
sinh thai két hop nhiéu diém tham quan trong ngay, va day 1a van dé can dugc don vi

1&r hanh vu tién khéc phuc.

v' Piém tham quan

Bang 2.19. Panh gia ciia khach hang vé diém tham quan

Mirc d§ danh gia Piém
danh

1 2 3 4 5 gia
trung

SL| % [SL| % |SL| % |SL| % |SL| % | binh

TQl | 2 10,84% | 9 | 3,77% | 26 | 10,88% | 105 | 43,93% | 97 | 40,59% | 4,21

TQ2 | 3 | 1,26% | 13 | 5,44% | 27 | 11,30% | 113 | 47,28% | 83 | 34,73% | 4,11

TQ3 | 13 | 5,44% | 48 | 20,08% | 63 | 26,36% | 88 | 36,82% | 27 | 11,30% | 3,3

TQ4 | 16 | 6,69% | 45 | 18,83% | 86 | 35,98% | &1 |33,89% | 11 | 4,60% | 3,12

TQS| 1 1042% | 7 | 2,93% | 44 | 18,41% | 106 | 44,35% | 81 | 33,89% | 4,1

TQ6 | 3 | 1,26% | 10 | 4,18% | 23 | 9,62% | 119 | 49,79% | 84 | 35,15% | 4,15

Trung binh chung 3,83

(Nguon: Két qud khdo sat khdch hang)

Theo Bang 2.19, diém tham quan duoc khach hang danh gia v6i diém trung
binh chung la 3,83/5. Nhin vao tung tiéu chi, TQ1 vé su da dang va dac sic cua cac
diém tham quan din dau nhoém véi 4,21 diém, trong d6 ty 1¢ khach hang danh gia ¢
mirc 4 va 5 1én dén 84,52%, cho thay hé théng diém tham quan tir Kon Tum (Quang
Ngii), Gia Lai dén Ming Pen dugc danh gia cao vé tinh da dang. TQ6 vé thai do
ngudi dan dia phuong dat 4,15 diém va TQ5 vé an ninh, an toan tai diém tham quan
dat 4,10 diém, phan anh méi truong du lich than thién va an toan tai cac diém dén
trong hanh trinh.

Nguoc lai, TQ3 vé hé théng bién chi din va thong tin tai diém tham quan chi
dat 3,30 diém va TQ4 vé co so ha tang, vé sinh tai diém tham quan 13 tiéu chi yéu
nhat véi 3,12 diém. Hai tiéu chi ndy déu ghi nhén ty 18 danh gia & muc 1 va 2 kha
cao, lan luot 13 25,52% va 25,52%, dong thoi ty 18 danh gia muc 3 chiém trén 26%
va 35%. Két qua nay cho thdy ha tang phuc vu khach tham quan nhu nha vé sinh,
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duong di va bién thong tin tai cac di€ém dén con nhi€u han ché, anh hudng truc tiép

dén trai nghiém téng thé cua du khach.
v" Hoat dong trai nghiém sinh thai

Bang 2.20. Panh gia ciia khach hang vé hoat dong trai nghiém sinh thai

Mirc d§ danh gia Piém
danh

1 2 3 4 5 gia
trung

SL| % |SL| % |SL| % |SL| % |SL| % | binh

ST1| 4 | 1,67% | 2 | 0,84% | 31 | 12,97% | 99 | 41,42% | 103 | 43,10% | 4,25

ST2 | 1 |0,42% | 14 | 5,86% | 35 | 14,64% | 117 | 48,95% | 72 | 30,13% | 4,05

ST3 | 7 |2,93% | 44 | 18,41% | 79 | 33,05% | 94 | 39,33% | 15 | 6,28% | 3,29

ST4 | 6 |2,51% | 27 | 11,30% | 61 | 25,52% | 106 | 44,35% | 39 | 16,32% | 3,63

ST5| 3 | 1,26% | 12 | 5,02% | 38 | 15,90% | 106 | 44,35% | 80 | 33,47% | 4,05

Trung binh chung 3,85

(Nguon: Két qud khdo sat khdch hang)

S liéu tir Bang 2.20 cho thay hoat dong trai nghiém sinh thai dat diém trung
binh chung 3,85/5. ST1 vé sy phong pht va hap din ctia cic hoat dong thién nhién
dan dau véi 4,25 diém, trong d6 ty 1¢ khach hang danh gia & muc 4 va 5 1én dén
84,52%, phan &nh suc hut 16n ctia cac hoat dong gén lién vé&i hé sinh thai dac trung
Ming Pen nhu trekking, chéo thuyén va kham pha thac nudc. ST2 vé tinh doc dao
ctia hoat dong va ST5 vé mirc d6 phu hop véi nhiéu d6i tuong khach cung dat 4,05
diém, cho thay chuong trinh di budc dau thiét ké duoc nhing trai nghiém c6 nét riéng
biét.

Tuy nhién, ST3 vé chit luong hoat dong giao luu vin hoa cdng chiéng va ban
dia chi dat 3,29 diém, vdi ty 1¢ khach hang danh gia & mirc 1 va 2 1én dén 21,34% va
murc 3 chiém dén 33,05%, cho thay day 1a tiéu chi yéu nhat va can duoc cai thién
dang ké. ST4 vé tinh an toan va t6 chirc bai ban ctia hoat dong ngoai troi cling chi dat
3,63 diém. Nhitng han ché nay cho thiy trong khi cac hoat dong thién nhién duoc
danh gia cao thi phan trai nghiém vin héa ban dia van chua duoc to chic da chiéu

sdu va chuyén nghiép dé tao 4n tuong tot voi khach hang.
v" Dich vu huéng din
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Bang 2.21. Panh gia ciia khach hang vé dich vu huéng din

Mirc do danh gia Piém
danh

1 2 3 4 5 gid
trung

SL| % |SL| % |SL % SL Y% SL % binh

HD1| 0O 0% 3 [1,26% | 11 | 4,60% | 114 | 47,70% | 110 | 46,03% | 4,39

HD2| 0O 0% 6 [2,51% | 36 | 15,06% | 111 | 46,44% | 86 | 35,98% | 4,18

HD3 | 0 0% 3 | 1,26% | 18 | 7,53% | 110 | 46,03% | 108 | 45,19% | 4,37

HD4 | 1 [042% | 2 |0,84% | 44 | 18,41% | 104 | 43,51% | 88 | 36,82% | 4,17

HD5| 0O 0% | 12 | 5,02% | 56 | 23,43% | 117 | 48,95% | 54 |22,59% | 3,9

Trung binh chung 4,2

(Nguon: Két quad khao sat khdch hang)

Dich vu huéng dan 1a nhom tiéu chi dugc khach hang danh gia cao nhét trong
toan bo chuong trinh voi diém trung binh chung dat 4,20/5. Két qua tir Bang 2.21 cho
thiy hau hét cac tiéu chi déu nhan duoc phan hoi rat tich cuc, trong d6 HD1 vé kién
thirc chuyén mén ctia huéng dan vién dan dau voi 4,39 diém, tiép theo 1a HD3 vé ki
nang quan ly thoi gian va to chirc doan dat 4,37 diém. Ty 18 khach hang chon muc 4
va 5 & ca hai tiéu chi nay déu vuot 91%, cho thay d6i ngii hudng dan vién ctia Danago
dang thé hién tot vai trd ¢t 16i trong viéc dan dat va tao an tuong cho chuyén di. HD2
vé sy nhiét tinh va than thién dat 4,18 diém va HD4 vé k¥ nang thuyét minh dat 4,17

diém cling dugc ghi nhan & muec tot.

Diém can lvu ¥ 1a HD5 vé kha ning xur 1y tinh hudng phat sinh chi dat 3,90
diém, thép nhét trong nhom. Vi 23,43% khéch hang chon mire 3 va 5,02% chon mure
2, tiéu chi ndy phan anh rang khi gip cac su ¢ ngoai du kién trong hanh trinh, mot
bd phan huéng din vién chua xir Iy da linh hoat va chuyén nghiép dé dam bao trai

nghiém cua khach khong bi anh huodng.

v Dich vu b6 sung

Dich vu b6 sung 12 nhém tiéu chi ¢ diém trung binh chung thép, chi dat 3,61/5.
BSI1 vé sy da dang cua dich vu bo sung la tiéu chi yéu nhét véi chi 3,44 diém, dang

cha ¥ khi ¢6 dén 17,99% khach hang chon mirc 2 va 31,80% chon murc 3, trong khi
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ty 1€ danh gid & mac 4 va 5 chi dat 50,21%. biéu nay cho théiy danh muc dich vu bd
sung hién tai con nghéo nan va thiéu su da dang phu hop véi dic thu cua tour sinh
thai Mang Den. BS3 vé su minh bach thong tin va gia ca dich vu bo sung dat 3,63
diém, v6i ty 18 danh gia muc 3 1én dén 37,66%, cho thiy khach hang chua thyc sy
hai long véi cach truyén dat thong tin vé cac dich vu nay. BS2 vé chit luong dich vu
bd sung dat diém cao nhit trong nhém véi 3,76 diém nhung van & muc trung binh,
cho thiy ngay ca chét luong thuc hién ciing can duoc nang cip thém dé phu hop véi

mong doi cua du khach.

Bang 2.22. Panh gia ciia khach hang vé dich vu bo sung

Mikrc do danh gia Piém
danh

1 2 3 4 5 gid
trung

SL % SL % SL % SL % SL % binh

BS1| 0 0% | 43 | 17,99% | 76 | 31,80% | 93 | 38,91% | 27 | 11,30% | 3,44

BS2 | 4 | 1,67% | 8 | 3,35% | 79 | 33,05% | 100 | 41,84% | 48 | 20,08% | 3,76

BS3 | 5 12,09 | 17 | 7,11% | 90 | 37,66% | 80 | 33,47% | 47 | 19,67% | 3,63

Trung binh chung 3,61

(Nguon: Két qud khdo sat khdch hang)
< Panh gia chung vé cac yéu tb

Bing 2.23. Panh gia ciia khach hang vé cac yéu to

Yéu t6 Piém trung binh Thir tw
Lich trinh 3,93 4
Dich vu van chuyén 4,04 2
Dich vu luu tra 3,97 3
Dich vu dn udng 3,9 5
Diém tham quan 3,83 7
Hoat dong trai nghi¢m sinh thai 3,85 6
Dich vu hwéng din 4,2 1
Dich vu bd sung 3,61 8

(Nguon: Két qud khdo sat khdch hang)

66



Nhin tong quan qua Bang 2.23, chat lugng chuong trinh du lich "Pa Nang — Ming
Pen" duoc khach hang danh gia & mirc kha, v6i diém sd cua cac yéu td dao dong tir

3,61 dén 4,20 trén thang 5 diém.

Dich vy huéng din vién xép vi tri cao nhat voi 4,20 diém, cho thy doi ngi
hudng dan vién 1a diém sang ndi bat va 1a loi thé canh tranh cta Danago. Tiép theo
la dich vu van chuyén v6i 4,04 diém va dich vu luu tra véi 3,97 diém, phan anh céc
yéu t6 co sé ha ting phuc vy hanh trinh dang duoc van hanh tuong di tét. Lich trinh
dat 3,93 diém va dich vu an uéng dat 3,90 diém, & muc trung binh kha va van con du
dia cai thién.

O chiéu nguoc lai, ba yéu td ¢6 diém sd thép nhét 1an luot 13 diém tham quan
(3,83 diém), hoat dong trai nghiém sinh thai (3,85 diém) va dich vu bd sung (3,61
diém). Pac biét, dich vu bd sung xép cudi bang v4i khoang cach kha 16n so véi cic
yéu tb con lai, cho thdy day 1a mang dich vu chua duoc dau tu phat trién tuong xing
va can duoc uu tién cai thién trong thoi gian t6i dé nang cao chat luong tong thé cia

chuong trinh.

< Panh gia chung vé chwong trinh du lich "Pa Ning - Ming Pen"

Bang 2.24. Panh gia chung ctia khach hang vé chuong trinh du lich Pa Nang -

Mang Den
Ndi dung Phwong in So lwgng Ty 18 (%)
Rit hai long 46 19,2%
Hai long 147 61,5%
Mirc do hai long chung | Binh thudong 37 15,5%
Khong hai long 9 3,.8%
RAt khong hai long 0 0,0%
Chic chin tham gia lai 19 7,9%
Sin sang tham gia lai | Chua chic 20 8,4%
Khong tham gia lai 200 83,7%
Chéc chén giéi thiéu 151 63,2%
Sin sang gi6i thiéu | C6 thé gidi thiéu 75 31,4%
Khéng gidi thiéu 13 5,4M%

(Nguon: Két qua khdo sat khdch hang)

Theo Bang 2.24, vé mirc d6 hai long chung, phan 16n khach hang danh gié tich

cuc vé chuong trinh du lich "Pa Ning — Miang Pen" khi c6 dén 147 ngudi lya chon

67



mirc "Hai 1ong", chiém ty 1é cao nhat voi 61,5%, tiép theo 1 46 nguoi danh gia "Rat
hai 1ong", chiém 19,2%. Nhu vdy, tong ty 1¢ khach hang hai long va rat hai long 1én
dén 80,7%. O chiéu nguoc lai, chi c6 9 khach hang, chiém 3,8% danh gia "Khong hai
1ong" va khéng c6 khach hang nao chon mirc "R4t khong hai 1ong", cho thiy chuong

trinh nhin chung duoc danh gia kha tot.

Vé mirc d9 sin sang tham gia lai, c6 dén 200 nguoi, chiém 83,7% chon "Khong
tham gia lai", trong khi chi c6 19 nguoi (7,9%) chic chin s& tham gia lai va 20 ngudi
(8,4%) con chua chic chin. Ty 1& khong tham gia lai cao ¢ thé duoc 1y giai boi dic
diém tam 1y pho bién cua du khach, khi phan 16n sau khi da trai nghiém mot diém
dén thudng c6 xu hudng tim kiém va kham phé nhiing diém dén méi thay vi lap lai
hanh trinh cii. Do d6, chi sé nay khong nhat thiét phan anh su khong hai 1ong véi
chuong trinh ma c6 thé xut phat tir nhu cau da dang hoéa trai nghiém du lich cua

khach hang.

Vé mirc do san sang gidi thiéu, két qua cho thay tin hiéu tich cuc khi c6 151
nguoi, chiém 63,2% chac chan s& gidi thiéu chuong trinh cho ngudi than va ban be,
va 75 nguoi, chiém 31,4% co thé s& gidi thiéu. Chi c¢6 13 ngudi, chiém 5,4% khong
¢ y dinh gi6i thiéu. Tong ty 16 khach hang sin sang gidi thiéu ¢ ca hai mirc 1én dén
94,6%, phan anh mirc d6 tin tudng cao cua khach hang vao chét luong chuong trinh
va cho thay tiém ning lan toa thuong hiéu thong qua kénh truyén miéng ctia Cong ty

Danago.
2.4. Nhan xét chung

2.4.1. Lich trinh
2.4.1.1. Uu diém

Lich trinh chuong trinh du lich "Pa Nang — Miang Pen" duoc xay dung véi su
két hop hop 1y giita cac diém tham quan trai dai qua ba dia danh Kon Tum, Gia Lai
va Ming Den, tao nén hanh trinh da dang va c6 chiéu sau vé trai nghiém. Thoi gian
di chuyén gitta cac ching duoc phan bd phu hop, khong giy cam gidc mét moi cho
khach, dong thoi thoi gian tai timg diém tham quan ciing duoc danh gia 1a di dé trai
nghiém ma khong bi voi vang. Nhin chung, ciu trac lich trinh duoc phan 16n khach
hang ghi nhan 1a hop 1y, thé hién qua nhan xét ciia Khach hang 7 (KH7): "Lich trinh
3 ngay 2 dém dwoc sdp xép hop Iy, két hop tot giita Kon Tum, Gia Lai va Méng Den".
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2.4.1.2. Han ché

Maic du dugc danh gia kha tdt vé téng thé, lich trinh van boc 10 mot sb han ché
can dugc cai thién. Han ché noi bat nhat 14 hanh trinh di chuyén tir Pa Ning 1én Miang
Den kha dai nhung chua c6 nhiéu diém dimg nghi gitra duong. Day 13 gop ¥ duoc
nhiéu khach hang dé cap nhét, trong d6 KH83 cy thé dé xuét "can bd tri thém 1 diém
dirng nghi khoang 30 phit dé khach vé sinh va nghi ngoi". Ngoai ra, cach sip xép 10
trinh ngdy 2 ciing chua tdi vu vé mit dia 1y, dan dén tinh trang di chuyén vong véo
va ton thoi gian. KH10 va KH93 cung gdp ¥ rang "thir tw tham quan Gia Lai — Kon
Tum an trua — Mang Den khé xa, nén can nhéc an trua tai Gia Lai dé tiét kiém thoi
gian", trong khi KH95 cho rang "lich trinh nén sap xép lai dé tranh phai di chuyén

nguoc chiu gilra cac diém tham quan".

Mot han ché khac 1a thoi gian tai mot s6 diém tham quan c6 gia tri van hoa
cao con qua ngan. KH205 phan anh "chi c6 30 - 40 phut tai Nha tho gb Kon Tum va
Nha rong Kon Klor, chua di dé tham quan va chup anh", trong khi KH121 cho rang
"thoi gian tham quan ho Pk Ke va duong thong Miang Pen qua ngan", va KH66 dé
xudt "nén bd tri thém thoi gian tai Lang vin hoa Kon Bring dé khach thuc sy trai
nghi¢m van héa M'Nam, khong chi di qua". Cubi cung, lich trinh hién tai van thién
vé tham quan tap thé, khi KH52 va KH236 cung nhan xét "lich trinh 3 ngay nhung
gan nhu toan b thoi gian 13 tham quan, khong c6 thoi gian tuy do dé nghi dudng hay
tu kham pha Mang Pen", phan anh sy chua can bang giita hoat dong c6 to chiic va

nhu cau c4 nhan cua du khach.
2.4.2. Dich vu vin chuyén
2.4.2.1. Uu diém

Dich vu van chuyén la nhom ti€u chi dugc danh gié cao thir hai trong chuong
trinh, phan anh chit lwong van hanh xe va doi ngii 14i xe dang duogc duy tri & muc tot.
V¢ sinh va sy thoai mai cua xe nhan dugc danh gia tich cuc tu phﬁn 16mn khéach hang,
v6i KH234 ghi nhan "xe sach s&, thoang mat trong sudt hanh trinh 3 ngay". Tinh diing
gid cling 1a diém manh duoc khach hang danh gia cao, khi KH26 va KH52 xac nhin
xe ludn dam bao dung lich trinh. Ngoai ra, an toan trong qua trinh di chuyén, déc biét
trén cac cung duong déo 1én Ming Pen, cling duoc danh gia tot khi phan 16n khach

hang cam thay an tim trong sudt hanh trinh.
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2.4.2.2. Han ché

Piém han ché nbi bat va duge phan anh nhiéu nhéat 13 tién nghi trén xe chua
dap tng ky vong. Nhiéu khach hang chi ra rang wifi chap chon, ghé ngdi chua du ém
va thiéu 6 cdm sac dién, trong khi chwong trinh quang cdo "xe du lich doi méi".
KH206 phan anh "xe khong c6 wifi, ghé cung va khong co b cam sac dién, rat bat
tién cho hanh trinh dai 6-7 tiéng ngay 1 tir Da Néng 1én Kon Tum", va KH146 dé xuit
"can nang cap tién nghi xe dé xung véi tiéu chuan xe du lich ddi méi trong chuong

trinh".

Bén canh d0, an toan trén cac doan déo dbc 1én Ming Pen van 1a mbi lo ngai
ctia mot bo phan khach hang, khi KH23 va KH43 dé nghi tai xé can than trong hon
trén cac doan cua gap. Thai do va sy hd tro cua tai xé cling chua dong déu, khi KHS5
va KH106 nhan xét tai xé chua chu dong hd trg khach khuan vac hanh 1y. Ngoai ra,
mot s6 trudong hop xe xuét phat tré so voi lich da anh hudng dén toan bo lich trinh

trong ngay, day 1a diém can dugc kiém soat chit ché hon (KH113, KH134).
2.4.3. Dich vu luu tru
2.4.3.1. Uu diém

Trong dich vu luu trd, vé sinh va tiéu chuén sach sé& cta co s& luu tra 13 diém
dugc ghi nhan tich cyc, khi KH70 va KH82 déu x4c nhan ca hai co s& déu dam bdo
tiéu chudn vé sinh tét. Vi tri ctia co so luu tra cling duoc danh gia thuan tién, giup
doan di chuyén dén cac diém tham quan dé dang. Ngoai ra, khong gian luu tra hoa
hop v&i thién nhién va mang nét dic trung ving cao duoc nhiéu khach hang yéu thich,
v6i KH12 nhén xét "co s¢ luu tra hoa hop thién nhién, khong gian thoang dang va
mang nét dic trung ving cao Tdy Nguyén". Thai dd phuc vu ctia nhin vién tai phan
16m cac co so ciing duge danh gia tich cyc, KH153 ghi nhan nhéan vién "nhiét tinh,
than thién va hd trg doan t6t".
2.4.3.2. Han ché

Han ché dugc phan 4nh nhiéu nhét 13 tién nghi phong nghi chua pht hop véi
khi hau lanh dic thu cia Ming Pen. Nhiéu khach hang phan nan vé tinh trang thiéu
chin 4m va nuéde néng khong on dinh, trong d6 KH96 mo ta "dém & day nhi¢t do

xudng thap dudi 18°C ma chin mong nhu dép chiéu, rat kho ngu", va KH238 phan
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anh phong "khong c6 may sudi, chan méng, nudc néng chap chon, chua phu hop véi

khi hau lanh cia Mang Pen".

Thii tyc check-in ciing 13 diém yéu dang chi v, khi tinh trang phong chua sin
sang khi doan dén gy mat thoi gian va anh hudng truc tiép dén lich tham quan. KH90
phan 4nh "check-in tai Mang Pen mat gan 1 tiéng vi phong chua sin sang lac 12:00,
doan phai chd va khong thé di tham quan ding gior 14:00". Bén canh d6, mot s co
s¢ luu trd chua thuc sy mang nét sinh thai dic trung ctia Mang Pen, chua tao dugc
su khac biét so voi khach san thong thuong (KH172, KH224), day 1a diém can cai

thién dé nang cao gia tri trai nghiém tong thé ciia chuong trinh.
2.4.4. Dich vu in uéng
2.4.4.1. Uu diém

Déi v6i dich vy an udng, vé sinh an toan thyc pham va khong gian nha hang
12 hai tiéu chi dugc dénh gia tét nhat. Phan 16n khach hang cam thay yén tam vé chat
luong thyc pham trong sudt hanh trinh, KH182 xac nhan "tat ca cac bita an trong tour
dam bao vé sinh an toan thyc pham, khong c6 su cd nao". Khong gian nha hang, dic
biét tai Mang Den, cling tao an tuong tdt khi KH50 nhan xét "nha hang sach sé va
khong gian thoang maét, dic biét bita téi ngay 2 tai Mang Pen rat dep". Bén canh do,
mot s6 bita dn c6 su két hop t6t gitra mon phd thong va dic san dia phuong, duoc
KH68 danh gia 1a "thuc don phong phu, két hop tot gitra mén phd thong va dic san
Tay Nguyén".

2.4.4.2. Han ché

Han ché noi bat nhat va dugc phan anh nhiéu nhét 1a khau ph?ln an chua tuong
xtng v6i cudng do hoat dong cua tour. Nhiéu khach hang cho rang sau nhitng ching
di chuyén dai va tham quan lién tuc, lugng thirc an dugc phuc vu khong du phuc hoi
nang lugng, dién hinh 1a KH6 phan anh "bita trua ngdy 1 tai Mang Pen sau 6 tiéng
trén xe nhung khau phan qua it, khéng du phuc hoi nang lugng cho doan", va KH153
cho biét "ca doan d6i sau bita trwa ngdy 2 tai Kon Tum trong khi budi chiéu con nhiéu

hoat dong tham quan".

Han ché thir hai 13 thuc don chua du da dang va thiéu vang cac dic san tiéu

biéu ctia viing dat Miang Pen. Nhiéu khach hang bay to su thit vong khi khong duoc
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thudng thirc ca tim sudi, rau xa lanh hay dau tdy twoi, nhimg dic san ndi tiéng nhat
ciia Ming Pen (KH210, KH232). Ngoai ra, thuc don con thiéu lya chon cho ngudi
an chay hodc ngudi co ché do an dic biét, day 1a van dé dugc nhiéu khach hang dé
cap (KH2, KH3, KH132). Thai d6 phuc vu tai mot sé nha hang ciing chwa dong déu,
vo1 KH131 nhan xét nhéan vién tai nha hang Kon Tum "th¢ 0, mang thirc an cham va

khong kiém tra lai nhu cu cta khach".
2.4.5. Piém tham quan
2.4.5.1. Uu diém

Nhin tong thé, hé thong diém tham quan trong chuong trinh duoc xdy dung
kha phong phu va da dang, két hop hai hoa giira cac gia tri kién trac ton gido, thién
nhién sinh thai va van hoa ban dia Ty Nguyén. Cac diém nhu Nha tho gd Kon Tum,
Bién Ho T'Nung, ho Pik Ke hay Lang vin hoa Kon Bring tao nén mot hanh trinh c6
chiéu sau, phu hop véi nhiéu d6i twong khach hang. An ninh tai cac diém tham quan
dugc dam bao tot va nguoi dan dia phuong nhin chung than thién, gop phan tao cam
giac thoai mai va an toan cho du khach. KH121 ghi nhan "cac diém tham quan déu

c0 gia tri sinh thai va van hoa cao, dugc gidi thi¢u kha déy du va an tuong".
2.4.5.2. Han ché

Han ché noi bat nhit 1a hé théng bién chi dan va thong tin tai céac diém tham
quan con rat thiéu, khién khach hang kho tu tim hiéu vé gid tri lich str va van hoa cua
ting dia danh ma phai phu thudc hoan toan vao huéng dan vién. KH109 va KH178
phan anh tinh trang thiéu thong tin tai Nha rong Kon Klor va Quang trudng Ming
Den.

Han ché th{r hai 13 co s& ha tﬁng phuc vu du khéch tai mot s6 diém tham quan
con yéu kém, dic biét vé vé sinh va an toan. Nha vé sinh tai thac Pa Sy va ho Pk Ke
chua dam bao tiéu chuan, trong khi mét s6 tuyén duong vao diém tham quan con tiém
an nguy co mat an toan (KH162, KH164). Pay 1a nhitng han ché thudc vé ha tang
diém dén, doi hoi su phéi hop chat ché gitra don vi 1t hanh va cdc co quan quan 1y

dia phuong dé cai thién chat luong trai nghiém cho du khéch.
2.4.6. Hoat dpng trdi nghi¢m sinh thdi

2.4.6.1. Uu diém
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Hoat dong trai nghiém sinh thai 1a nhom ti€u chi c6 sy phan hoéa ro rét nhét
trong chuong trinh. Céc hoat dong gin lién véi thién nhién nhu chéo vit tai hd Dak
Ke, trekking thac Pa S§ va hai dau tay tai vuon 1a nhitng diém sang ndi bat, dugc
khach hang danh gia cao vé tinh hap din va doc ddo. KH142 ghi nhan déy 14 nhimng
hoat dong "rat thi vi va dang nhd". Su da dang trong danh muc hoat dong cling duogc
danh gia tich cuc, cho thiy chwong trinh dd budc dau xay dung dwgc nhitng trai

nghiém c6 nét riéng, phii hop véi nhiéu dbi twong khach hang khac nhau.
2.4.6.2. Han ché

Han ché ndi bat va dugc phan anh nhiéu nhat 1a chét luong t6 chirc hoat dong
giao luu vin hoa cong chiéng, von 1a mot trong nhitng diém dic trung duoc quing
céo ciia chwong trinh nhung thuc té trién khai con rat so sai. KH4 cho biét chuong
trinh céng chiéng "chi kéo dai 15 phut va hoan toan thiéu thyc chat, nghé nhan trinh
dién voi vang khong c6 tuong tac vai khach", trong khi KH121 phan anh thdm chi
"khong ¢ budi giao luu cdng chiéng nao trong sudt 3 ngay". Khoang cach 16n giira

ky vong va thuc té ndy anh huong dang ké dén sy hai 10ng chung cta khach hang.

Bén canh do, cong tadc dam bao an toan cho cac hoat dong trén nudc tai ho Pak
Ke con thiéu chit ch&, khi KH238 phan anh "khong c6 hudng dan an toan trude khi
tham gia chéo vit, tré em va ngudi khong biét boi khong duogc trang bi 4o phao".
Ngoai ra, danh muyc hoat dong chua khai thac hét tiém nang dic trung cua Mang Den,
nhiéu khach hang mong muén duoc trai nghiém sau hon nhu hai rau rimg hay nau in

cung dong bao M'Nam tai Lang Kon Bring (KH2, KH33).
2.4.7. Dich vu hwéng din
2.4.7.1. Uu diém

Dich vu huéng dan 1a nhom tiéu chi duge danh gia cao nhét trong toan bo
chuong trinh, phan 4nh day 1 thé manh ndi bat ciia Danago. Doi ngii hudng dan vién
dugc ghi nhan co kién thuc chuyén mon tot, nhiét tinh va than thién trong sudt hanh
trinh. K¥ ning quan 1y thoi gian va t6 chire doan ciing duoc danh gia tich cuc, véi
nhiéu khach hang xac nhan hudng dan vién "dam bao lich trinh 3 ngay dién ra dung
gid va sudn s¢" (KHS, KH39). K§ nang thuyét minh ctia mot bo phan huéng dan vién
cling duoc ghi nhan, khi KH104 nhan xét "HDV thuyét minh rd rang, sinh dong va

hai huéc, mang lai nhiéu théng tin b ich va tha vi".

73



2.4.7.2. Han ché

Du dugc danh gia cao vé téng thé, dich vu hudng dan van tdn tai mot sd han
ché can cai thién. Thir nhat, k§ ning xu 1y tinh hudng phat sinh ciia mot b phan
huéng din vién con han ché, dic biét trong cac tinh hudng y té co ban. KH98 phan
anh khi c6 khach bi say xe trén déo "HDV lung ting khong biét xir Iy, khong c6 thude
du phong", trong khi KH237 ghi nhén c6 su cb tré em bi ngd tai thac Pa S§ nhung

"HDV phan xa cham va khong c6 so clru co ban".

Tht hai, chat luong thuyét minh chua dong déu giira cac hudng dan vién. Mot
s6 khach hang nhan xét cach thuyét minh con khé khan, thiéu cau chuyén va giai
thoai sinh dong vé céc diém tham quan (KH35, KH194). Bén canh do, chiéu sau kién
thirc vé van hoa ban dia va lich st cac diém dén ciing chua dong déu, khi KH123 cho
biét huéng dan vién "khong biét nim xay dung chinh xac ctia Nha tho gb Kon Tum
khi khach hoi, thong tin cung cap khong nhat quan va thiéu sau". Pay 1a nhiing diém
can duoc cai thién théng qua cong tac ddo tao bai ban hon dé nang cao chat luong
dich vu huéng dan mot cach déng déu.

2.4.8. Dich vu bé sung
2.4.8.1. Uu diém

Dich vu b sung trong chwong trinh tap trung chu yéu tai khu vuc hd ik Ke
voi cac hoat dong nhu chéo vit, cau ca va cudi xe trau, cung vdi trai nghiém hai dau
tay tai vuon. Pay 1a nhitng dich vy co tiém ning tao ra diém nhén dang nhé cho
chuyén di va duoc mot bd phan khach hang danh gia tich cuc. KH6 nhan xét cac dich
vu tai hd ik Ke va vuon dau tay "kha phong pha va tha vi", trong khi KH189 ghi
nhan chét luong chéo vit va xe trau "dap Gng tot ky vong".
2.4.8.2. Han ché

Tuy nhién, dich vu bd sung la nhom ti€u chi cé diém s6 thép nhét trong toan
bd chuong trinh va boe 10 nhiéu han ché & ca ba khia canh chinh.

Vé chat lugng, trang thiét bi phuc vu dich vu bo sung con cti k¥ va chua duoc
bao tri dinh ky. KH34 va KH193 phan anh xe triu tai hd Dik Ke "cii k§ va xudng
clp, trai nghiém khong twong xing v6i gia thué", trong khi KH170 cho biét thiét bi

74



cheéo vit bi hu hdng, "mot chiéc bi thung khong st dung duoc, anh huong dén trai
nghi¢m".

Vé su da dang, danh myc dich vu bod sung con han ché va chua khai thac dugc
nhirng tiém ning dic trung ctia Ming Den. KH178 dé xuat can phat trién thém cac
g6i dich vu gan vdi ban sic dia phuong nhu "chup anh chuyén nghiép tai hang thong,

thu hoach rau x1r lanh, trai nghi¢m nau an cung ngudi M'Nam".

V& tinh minh bach thong tin, ddy 1 han ché dwoc phan 4nh nhiéu nhat khi gia
ca dich vu bd sung khong duoc thong bao 1 rang trude chuyén di. KH121 cho biét
"gia dich vu bo sung tai hd Pik Ke khong duoc thong bao trude, dén noi bi bao gia
cao hon nhiéu so véi ky vong", gdy ra cam giac bi dong va anh huodng tiéu cuc dén

su hai long chung cua khach hang.
Tiéu két chwong 2

Chuong 2 da phan tich toan dién thyc trang sy hai long ctia khach du lich ndi
dia ddi voi chuong trinh du lich "Pa Ning - Mang Pen" cia Cong ty C6 phan Du lich
Danago thong qua két qua khao sat thyc té, tir @6 1am rd nhitng diém manh va han

ché con ton tai trong timg yéu td cau thanh chuong trinh.

Két qua nghién ciru cho thay chuong trinh nhin chung duoc khach hang danh
gia & muc kha tdt, trong dé dich vy hudng dan vién dugc danh gia cao nhat. Dich vu
van chuyén va luu tra cling dugc ghi nhan tich cuc, phan anh nén tang dich vu cbt 16i
dang duogc duy tri on dinh. Ty 1¢ khach hang sin sang gidi thiéu chuong trinh & mirc
cao 1a minh chtng cho gia tri thue sy ma chuong trinh mang lai va tiém ning lan toa

thuong hi¢u thong qua kénh truyén miéng.

Tuy nhién, phan tich chuyén sau két hop véi phan hdi tir cau hoi mo da chi ra
nhimg han ché c6 tinh hé thong & mot sd yéu t6, dic biét 1a dich vu b sung, hoat
dong trai nghiém sinh thdi va diém tham quan. Nhitng han ché nay phan anh khoang
cach con ton tai gitra ky vong cua khach hang va thyc té trién khai, doi hoi doanh
nghiép cin c6 nhitng diéu chinh mang tinh chién lugc va dong bo. Pay 1a co so thyuc
tién quan trong dé tac gia dé xuat cac giai phap thiét thuc nhim nang cao su hai long

ctia khach du lich ndi dia vé chuong trinh trong Chuong 3.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NHAM NANG CAO SU HAI LONG CUA KHACH
DU LICH NOI PIA VE CHUONG TRINH DU LICH “PA NANG - MANG
PEN” TAI CONG TY CO PHAN DU LICH DANAGO

3.1. Co sé dé xut giai phap
3.1.1. Dinh hwong phat trién du lich tai Miing Den

Ming Den 1a mot xa mién nai thudc tinh Quang Ngii, ndm & ving cao nguyén
phia tdy voi dia hinh déc trung, khi hau 6n hoa mat mé quanh ndm va dg che phu
rung thudéc nhém cao ctia khu vuc. Vung dat nay duoc thién nhién wu dai véi hé sinh
thai rimg nguyén sinh phong phu, hé thong ho va thac ty nhién gin lién véi nhiing
truyén thuyét dan gian, dong thoi 12 dia ban cu tra 1au doi cua nhiéu cong dong dan
toc thiéu s6 nhu Kdong, Mo Nam, Xé Pang va Hre, mang trong minh ban sic vin
hoa da dang va giau truyén thong. Su két hop hai hoa gitta canh quan thién nhién
hung vi, khi hau dac trung va chiéu sau vin hoa ban dia di tao nén nhirng loi thé khac
biét, dwa Mang Pen tré thanh diém dén giau tiém ning cho phat trién du lich sinh
thai, du lich nghi dudng va du lich cong dong. Xuat phat tir nhitng gia tri noi tai do,
dinh huéng phat trién du lich cta dia phuong trong giai doan t6i da duoc xac 1ap mot
cach hé thong va ddéng bd & ca cap trung wong va cap tinh, trd thanh cin ¢ quan
trong dé cac doanh nghiép it hanh, trong d6 c6 Cong ty C6 phan Du lich Danago,
hoach dinh chién lvgc san phém cling nhu nang cao chat lugng dich vu phuc vu khach

du lich.

Thir nhit, vé dinh huéng tong thé, Quy hoach chung xiy dung Khu du lich
Ming Pen dén nim 2045 da duge Thu tudng Chinh phi phé duyét, xac dinh muc tiéu
xdy dung Miang Den tré thanh mot trong nhiing trong diém du lich ciia ca nude. Tinh
Quang Ngai xac dinh Mang Den 1a cuc tang truong phia tay cua tinh, trong do du lich
gitr vai tro nén tang va dong luc phat trién kinh té - xa hoi, déng thoi 1a mat xich két
ndi truc "bién, rimg" cua dja phuong. Nghi quyét Pai hoi dai biéu Pang bd xi Ming
Pen lan thir I, nhiém ky 2025 - 2030 tiép tuc cu thé hoéa myc tiéu ndy bang viéc phan
dau dua Ming Pen dat tiéu chi Khu du lich Quéc gia vao nam 2030, trd thanh trung
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tam nghi dudng thién nhién ctia Viét Nam, véi hé sinh thai du lich dic sic, bén viing,

lay thién nhién, van hoa ban dia va cong dong 1am nén tang phat trién?.

Thi hai, vé dinh hudéng ha tang va két ndi ving, dia phuong tap trung day
nhanh tién d6 dau tu cac du an trong diém co ¥ nghia chién lvgce nhu tuyén cao tbc
Kon Tum - Quang Ngii, Cang hang khong Miang Pen cung céc dy an phat trién d6
thi va du lich quy mé 16n. Pay dugc xem 1a tién dé viing chic nhdm thao g& nut thit
vé kha ning tiép can diém dén, mot trong nhitng rao can 16n nhat d6i véi viéec mo
rong thi truong khach du lich. Dinh huéng phat trién ha ting cong cong theo hudng
"xanh, thong minh" cling dugc nhan manh, huéng dén chuan quéc té vé quan Iy moi

truong va dich vu.

Thit ba, vé dinh huéng san pham du lich, Ming Pen chu truong phat trién da
dang céc loai hinh du lich, uvu tién nhitng san phém it tac dong dén tai nguyén thién
nhién. Bén canh cac san pham truyén thong nhu du lich nghi dudng va sinh thai rimg,
dia phuong da va dang hinh thanh cac san pham moi gém du lich khdm phé thién
nhién, du lich nong nghiép cong nghé cao, du lich cong dong, du lich thé thao, gido
duc, bao vé mdi truong, cung cac dich vu bo tro nhu phé di bo, khu kinh té dém, chg
phién, vuon da ngh¢ thuat. Binh hudng lién két vung dugc dac biét chl trong thong
qua viéc xay dung chudi san pham "ring, bién, vin hoa" két ndi Miang Pen véi cac
trung tam du lich 16n nhu Sa Huynh, Ly Son, Hoi An va Pa Nang. DAy chinh 1a co
sO quan trong dé cac doanh nghiép lit hanh tai Pa Nang, trong d6 c6 Danago, thiét ké

va khai thac hiéu qué cac chuong trinh du lich lién tuyén "Pa Néng - Miang Pen".

Tht tu, vé dinh huong du lich cong d@)ng va bao ton vin hoa, dén nay Mang
Pen da c6 hai lang du lich cong dong dugc cong nhan chinh thirc 1a Vi Ro Ngheo va
Kon Pring, ddng thoi dang dau tu phat trién thém ba lang gdm Kon Chénh, Kon Vong
Kia va Kon Tu Ma. Mdi lang dugc dinh hudng phat trién san pham dic trung riéng
nham tranh trung ldp va tao trai nghiém da dang cho du khach. Muc tiéu dén nam
2030 1a cong nhan thém ba lang du lich cong dong mai va dua lang Vi Ro Ngheo dat
tiéu chudn du lich cong ddng ASEAN. Pinh huéng nay gin chit v6i viée khai thac

2 https://baochinhphu.vn/xay-dung-va-phat-trien-mang-den-tro-thanh-diem-den-du-lich-sinh-thai-nghi-

duong-quoc-gia-102250913151433746.htm
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gia tri van hoa céng chiéng, 18 hoi truyén théng, am thuc ban dia va nghé thuat dan

gian, nhitng y€u t6 tao nén ban sac va strc hut riéng biét cho diém dén.

Thir ndm, vé dinh hudng phat trién bén viing, Ming Pen xac dinh nguyén tic
bao ton da dang sinh hoc, gin giit hé sinh thai rimg va moéi trudng canh quan thién
nhién 13 yéu ciu xuyén sudt. Chuong trinh "Mot triéu cdy xanh vi Ming Pen xanh"
d3 duoc phat dong nham gia ting do che phu rimg va cung cb hinh anh diém dén gin
vo1 tang truong xanh. Song song vaoi do, dia phuong chu trong xay dung va ban hanh
Bo Quy tic tng xir Khu du lich Ming Pen, ting cudng cong tac truyén thong, quang
ba hinh anh tai thi trudong trong va ngoai nudc, dong thoi ddy manh dao tao ngudn

nhan luc du lich nhim dap tng yéu ciu ngay cang cao ctia du khach.

Tong hop cac dinh hudng néu trén cho thdy Ming Pen dang chuyén dich manh
m& tir mot diém dén mai ndi sang giai doan phat trién c6 chiu sau, theo huéng chuyén
nghiép, bén vitng va hoi nhap. Pay vira 1a co hoi, vira 1a yéu cau dit ra cho Cong ty
C6 phan Du lich Danago trong viéc d6i méi thiét ké chuwong trinh du lich, nang cao
chat lugng dich vu va xdy dung cac giai phap pht hop nham cai thién sy hai long cta
khach du lich noi dia d6i v6i chuong trinh "Pa Nang - Miang Pen" trong thoi gian
toi.
3.1.2. Muc tiéu phwong hwong phdt trién du lich ciia Cong ty Cé phan Du lich
Danago

Cong ty C6 phan Du lich Danago da xac 1ap hé thong muc tiéu va phuong
hudng phat trién riéng nham khang dinh vi thé ciia doanh nghiép trén thi truong lit
hanh khu vuc mién Trung, dong thdi dép tng yéu ciu ngay cang cao cia khach du
lich néi dia. HE théng nay dugc xay dung dya trén tam nhin, s ménh va gia tri cbt
16i cuia doanh nghiép, phu hop voi xu thé phat trién chung ctia nganh du lich trong

boi canh hoi nhdp va chuyén d6i s6 manh mé.

Dinh huéng tong thé ctia Cong ty C6 phan Du lich Danago 13 tré thanh mot
trong nhirg nha to chirc tour du lich hang dau tai Pa Ning, hudéng dén viéc gin lién
thuong hiéu Danago véi hinh anh diém dén Da Néng trong nhan thirc ctia khach du
lich trong va ngoai nudc. Muc tiéu nay duoc cu thé hoa théng qua st ménh quang ba
du lich Pa Ning va mang dén cho khach hang nhimng trai nghiém tron ven vé san

phém, dich vy, van héa cling nhu tinh than theo tiéu chuin chat luong cao. Bén canh
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d6, doanh nghiép xac dinh ba gia tri ¢t 16i "C6 tam, C6 tdm, C6 tin" 1am kim chi
nam cho moi hoat dong kinh doanh, trong d6 "Tam" thé hién dao durc nghé nghi¢p va
trach nhiém v6i khach hang, "Tam" phan anh khat vong vuon 1én thanh thuong hiéu
du lich ¢6 quy méd va uy tin, con "Tin" thé hién cam két vé tinh chuyén nghiép, trach

nhiém ciling nhu sy minh bach trong cung ting dich vu.

Trén co s& d6, doanh nghiép dit ra cac muc tiéu cu thé bao gdm: duy tri va mé
rong thi phén tai khu vuc mién Trung, gia taing sb lugng khéach du lich noi dia va quéc
té qua tirng nim; nang cao muc d6 hai long cung ty 1é khach hang quay lai sir dung
dich vy; da dang hoa san phém du lich trén co s¢ khai thac hiéu qua cac tuyén diém
két ndi lién ving; dong thoi timg budc hoan thién quy trinh t6 chirc va chét luong

dich vu theo cac chuan muc chuyén nghiép cta nganh lit hanh.

Vé phuong hudng phét trién san phim, doanh nghiép tip trung mé rong va
lam sau sic hon hé théng san phém tour tron goi, dac biét 1a cac chuong trinh du lich
lién ving két nbi diém dén trong tim Da Néng véi cac diém dén mai noi thude khu
vuc mién Trung va Tay Nguyén. Cac chuong trinh du lich két hop gitta du lich bién
va du lich sinh thai, nghi dudng viing cao duoc xac dinh 13 san pham chién lugc trong
giai doan t&i, nho kha ning dap tmg xu hudng tiéu ding phd bién cua khach du lich
ndi dia hién nay. Doanh nghiép dinh hudéng da dang hoa cac tuyén diém, hinh thtc t6
chtrc ciing nhu murc gia dé dap Gmg nhiéu phan khiic khach hang khac nhau, dong thoi

tang cudng tinh ca nhan héa va linh hoat trong thiét ké chuong trinh.

V& phuong hudng nang cao chat lwong dich vu, Danago xac dinh viéc cai thién
trai nghiém khach hang 13 nhiém vu trong tdm, mang tinh séng con trong diéu kién
canh tranh gay gt giita cdc doanh nghiép it hanh. Phuong huéng cu thé bao gom
chuin hoa quy trinh phuc vy, kiém soat chat ché chat lugng cua cac nha cung ung
dich vu trung gian nhu véan chuyén, lvu tra, an uéng va diém tham quan, déng thoi
ling nghe phan hoi tir khach hang dé lién tuc diéu chinh va hoan thién san pham.
Doanh nghiép ciing chu trong dau tur cho doi ngii hudng dan vién, vén 1a yéu té mang

tinh quyét dinh dén cam nhan va sy hai long cua khach du lich noi dia.

Vé phuong huéng phat trién thi truong, Danago tiép tuc giir viing thi truong
trong tam 1a khach du lich noi dia dén tir cac d6 thi 16n nhu Ha Noi va Thanh phd Ho

Chi Minh, dong thoi mo rong dan ra cac thi truong qudc té tiém ning tai chau A, chau
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Au va Australia. Phan khtic khach hang muc tiéu dugc xac dinh rd 12 nhom c6 d6 tudi
trung nién, mirc thu nhép tr trung binh kha trd 18n, dit ra yéu cu cao vé chit luong
dich vu cling nhu tinh linh hoat trong trai nghiém. Bén canh do, thi truong khach
MICE ciing duoc chi trong khai thac nhu mot mang kinh doanh giau tiém ning va

¢6 kha ning tao doanh thu 6n dinh.

V& phuong hudng phat trién ngudn nhan lyc, doanh nghiép dinh hudng xay
dung do1 ngili nhan sy tré, nang dong, co kha nang thich ing cao v41 moi truong du
lich bién dbi lién tuc. Cong ty chu trong dao tao chuyén mon nghiép vu, k¥ ning giao
tiép, ngoai ngir va tinh than phuc vu cho d6i ngii diéu hanh ciing nhu huéng dan vién;
dong thoi duy tri co ciu nhan sy két hop gitra lao dong co hiru va cong tac vién nham

bao dam tinh linh hoat trong van hanh va téi wu chi phi.

Vé phuong huéng tmg dung céng nghé va chuyén ddi sd, Danago xac dinh
viéc déy manh marketing truc tuyén, hoan thién hé théng dat tour qua website va cac
nén tang phan phdi sé 1a hudng di tit yéu nham gia ting kha ning tiép cin khach
hang va nang cao hiéu qua kinh doanh. Doanh nghiép tiép tuc dau tu cho cong tac
truyén thong, xay dung ndi dung sb, toi vu hoa cac kénh mang xa hoi va ting cuong

tuong tac truc tiép v6i khach hang nham xay dung cong ddong khach hang trung thanh.

Vé phuong hudng phat trién bén viing va trach nhiém x3a hoi, Danago dinh
hudng phat trién cic san pham du lich gan véi bao ton tai nguyén thién nhién, gin giir
ban sic van hoa dia phuong va dong gop tich cuc vao sinh ké ciia cong dong dan cur
tai diém dén. Pay 1a phuong hudng phi hop véi xu thé chung ctia nganh du lich hién
dai, dong thoi twong thich véi dic trung ciia nhitng diém dén giau gia tri sinh thai va

van hoa ma doanh nghiép dang khai théc.
3.2. D@ xuit giai phap ning cao sy hai 1ong ciia khach du lich ndi dia vé
chwong trinh du lich “Pa Niing - Ming Pen” ciia Cong ty C6 phan Du lich
Danago
3.2.1. Hoan thién lich trinh du lich

Trén co s& dic thu cta hanh trinh kéo dai ba ngdy hai dém véi tuyén diém trai
rong qua nhiéu dia danh thudc khu vuc Tay Nguyén, Cong ty Danago can chu dong

trién khai dong bd cac nhom giai phap dudi ddy nham hoan thién ciu tric lich trinh
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theo hudng linh hoat, can béng va léy trai nghiém cua khach du lich ndi dia lam trung

tam.
B6 sung diém dirng nghi hop 1y trén hanh trinh di chuyén

Hanh trinh tir Da Néng 1én Ming Den kéo dai lién tuc tir sau dén bay tiéng
dong ho, qua nhiéu cung dudng déo dbc, khién du khach d& roi vao trang thai mét
moi, dic biét 1a nguoi cao tudi va tré em. Dé khic phuc han ché nay, Cong ty Danago
can bd sung t6i thiéu mot diém ding nghi c6 thoi luong tir 25 dén 30 phat trén tuyén
quéc 160 14E hoac duong HO Chi Minh, duge lya chon dua trén céc tiéu chi cu thé
nhu: ¢6 nha vé sinh sach s&, c6 khong gian thoang mat dé khach thu gidn, ¢6 khu vuc
phuc vu dd uéng va thirc n nhe. Mot s6 dia diém phu hop cé thé can nhic gém khu
vue Kham Puc (Quang Nam) hodc cac tram dirng chan tai Pak Glei (Kon Tum). Bén
canh chtrc ning nghi ngoi, diém dirng nén duoc thiét ké theo hudng két hop giéi thiéu
dic san ving mién nhu ca phé, mat ong rimg, ho tiéu hay sam Ngoc Linh dé khach
vira thu gidn vira c6 thém trai nghiém vin hoa dia phuong. Doi voi cac doan c6 ngudi
cao tudi hodc tré nho, huéng din vién can chu dong dé xuat thém diém dimg nhanh
(néu dugc phép) khoang 10 dén 15 phut khi nhan thay tinh trang sirc khoe ciia khach
c6 dau hiéu mét moi.

T6i wu héa trinh tw 19 trinh ngay thir hai theo logic dia Iy

Céch sip xép 16 trinh ngay thir hai hién nay theo trinh ty Gia Lai, quay vé Kon
Tum an trua, sau d6 1én Ming Pen di tao ra mot cung dudng di chuyén vong véo,
gay lang phi thoi gian va lam giam trai nghiém ctia khach. Céng ty Danago can diéu
chinh lai trinh ty tham quan theo nguyén tic mot chiéu, wu tién hoan tat cac diém dén
tai Gia Lai vao budi sang, td chuc bira trua ngay tai Pleiku hodc cac nha hang doc
tuyén qudc 16 14, sau d6 méi di chuyén tiép vé Kon Tum va Ming Pen vao budi
chiéu. Cach diéu chinh nay c6 thé giup tiét kiém trung binh tir 60 dén 90 phut di

chuyén mdi ngay, dong thoi giam quing dudng 13p lai khong can thiét.
Kéo dai thoi lwong tham quan tai cdc diém cé gid tri van héa cao

Thuec trang khao sat cho thiy thoi luong tham quan tai nhiéu diém dén mang
dam gia tri van hoa hién chi dao dong tir 30 dén 40 phut, chua di dé du khach cam
nhan day du chiéu sau lich sir va ban sic dia phuong. Pi véi Nha tho gd Kon Tum,

Cong ty Danago can kéo dai thoi gian tham quan 1én tdi thiéu 60 phut, két hop b tri
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huéng dan vién thuyét minh chuyén sau vé kién tric Romanesque két hop nha san
Bahnar va lich sir hon mot thé ky cua cong trinh. Tai Nha réng Kon Klor, can danh it
nhit 45 dén 60 phut dé khach tim hiéu kién tric dic trung va chup anh. Dac biét, tai
Lang vin hoa Kon Bring, thay vi chi dimg chan tham quan ngin ngui, Cong ty nén
thiét ké lai thanh mot module trai nghiém hoan chinh c6 thoi lugng tir 40 dén 60 phit,
bao gdm céac hoat dong cu thé nhu: giao luu cdng chiéng véi nghé nhan ban dia,
thudéng thirc am thuc truyén théng cua nguol M'Nam, trai nghiém dét thd cam hodc
dan 14t, va trd chuyén véi gia lang vé phong tuc tdp quan. Dé bu dép thoi gian, Cong
ty c6 thé can nhac giam bét cac diém tham quan cé gia tri trai nghiém tuong dong

hodc tach thanh cac tuy chon ty chon dé khach linh hoat lya chon theo s& thich.
Bé tri thoi gian tir do va cdn bang giita hoat dong tdp thé véi nhu cdu cd nhdn

Phan hdi tir khach hang cho thiy lich trinh hién nay duoc 14p ddy gin nhu toan
bd bang hoat dong tham quan tap thé, khong tao ra khoang thoi gian dé khach nghi
dudng hodc ty kham pha theo so thich ca nhan, von 1a mot trong nhitng 1y do quan
trong khién khach lua chon Miang Pen. Pé khic phuc, Cong ty Danago can tai cau
trac lich trinh theo huéng danh tdi thiéu nira budi tu do trong hanh trinh ba ngdy, ¢6
thé bd tri vao chiéu ngay thtr hai hodc sang ngdy tht ba tai Mang Pen. Trong khoang
thoi gian nay, hudng dan vién cung cip danh sach goi ¥ cac hoat dong khach c6 thé
tu lua chon nhu: dao phé thuong thuc ca phé tai cdc quan didc trung cua Mang Den,
dap xe quanh ho Pik Ke, ghé thim cac vuon dau tay hodc trang trai ndng nghiép, di
b trong rimg théng. Bén canh d6, mat do tham quan trong ngdy can dugc diéu chinh
hop 1y, giam sb luong diém ding tir nim dén sau xudng con ba dén bon diém chinh
mdi ngay dé tranh tao cam giac chay tour. Cong ty Danago ciing nén thiét ké thém
cac tuy chon dich vy tra thém nhu spa thu gian, trai nghiém tdm 14 thude dan toc hodc
dich vu chup anh c4 nhan dé khach c6 thém lua chon ca nhan héa hanh trinh.

3.2.2. Ning cd’p tién nghi va chudn héa dich vu vdn chuyén

Trong cAu tric téng thé ctia mot chuong trinh tour, dich vy van Chuyén thuong
chiém ty trong thoi gian 16n nhit va 1a diém cham dai nhét giira khach hang véi doanh
nghiép Iir hanh. Moi cam nhan vé su thoai mai, d6 tin cdy va tinh chuyén nghiép cia
thuong hiéu phan 16n duoc hinh thanh ngay trong khoang thoi gian khach ngbi trén

xe, dac bi¢t doi véi hanh trinh kéo dai nhiéu gio qua dia hinh déo nai dic trung cua
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khu vyc Tay Nguyén. Xuét phat tir vai trd then chdt d6, Cong ty Danago can dong
thoi diéu chinh céa ba khia canh c6t 16i cua dich vu van chuyén, bao gff)m chét luong

phuong tién, nang luc va thai do cua bac tai.
Ndng cdp tién nghi phwong tién ding véi tiéu chudn cam két

Viéc quang ba "xe du lich do1 mé1" trong tai liéu chuong trinh tao ra ky vong
cao tir phia khach hang, song thuc té trién khai cho thdy tién nghi trén xe chua twong
xung véi cam két, dac biét v4i hanh trinh kéo dai sau dén bay tiéng dong ho trong
ngay dau tién. D& khic phuc, Cong ty Danago can lam viéc lai v6i don vi cung tng
phuong tién dé bao dam xe phuc vu tour dap (mg day di ba yéu cau k¥ thuat co ban:
hé théng wifi hoat dong 6n dinh vai toe do t6i thiéu phu hop cho viéc nhan tin va sir
dung internet, moi hang ghé duogc trang bi it nhat mét 6 cam dién hodc céng USB sac
nhanh, ghé ngdi c6 kha ning nga lung va dém ém phu hop véi hanh trinh dai. Trudc
mdi chuyén di, phong diéu hanh can ban hanh quy trinh kiém tra bat budc ddi véi
toan bg tién nghi trén xe, bao gém viéc thir két ndi wifi, kiém tra céng sac va ra soat
tinh trang ghé. Trong trudng hop don vi cung tng hién tai khong dap ung duogc tidu
chuan, Cong ty Danago can chi dong chuyén doi sang nha cung cap khac hoic diéu
chinh noi dung cam két trong tai liéu gi6i thidu san pham nham tranh tao khoang cach

giita ky vong va thuc té trai nghiém cta khach hang.
Bdo dam an todn trén cdc cung dwong déo doc

Pic thu dia hinh cta tuyén duong 1én Mang Pen v6i nhiéu doan cua gap va
dd ddc 16n khién mot bd phan khach hang van con cam giac lo ngai vé mic do an
toan trong hanh trinh. Dé tao dung tim 1y yén tdm cho du khach, Cong ty Danago can
xay dung bo tiéu chi lya chon tai xé cho tuyén nay theo huéng wu tién nhitng ngudi
c¢6 kinh nghiém t6i thiéu ba nam chay dudng déo Tay Nguyén, ¢ gidy phép 1ai xe
hang D hodc E con hi¢u luc va lich str 14i xe an toan, khong c¢6 vi pham nghiém trong.
Bén canh d6, Cong ty can phdi hop véi dbi tac van chuyén to chirc cac khoa tap huin
dinh ky vé k¥ nang xur 1y tinh hudng trén duong déo, k¥ thuat phanh xe an toan khi
xubng dbc dai va quy tic xur 1y khi gip thoi tiét bat loi. Trude mdi chuyén di, phuwong
tién can dugc kiém tra ki thuat bat budc ddi v6i ba hé thong quan trong gdm phanh,

1op va dong co. Toc dd di chuyén trén cac doan cua gap can dugc khong ché trong
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gi61 han an toan, dong thoi tai xé can dugc nhac nhé gitr khoang cach an toan véi cac

phuong tién khac dé han ché t6i da rui ro.
Chudn héa thdi d6 va quy trinh phuc vu ciia béc tdi

Phan hoi tir khach hang cho thiy bac tai chwa chu dong hd tro khach khuan
véc hanh 1y, phan anh sy thiéu nhat quan trong tinh than phuc vu. Dé khic phuc, Cong
ty Danago can ban hanh bd quy tic tng xtr danh riéng cho doi ngil tai xé phuc vu
tour, trong d6 quy dinh rd cac hanh vi bt budc: chu dong chao hoi khach khi Ién xe,
hd trg khudn véac hanh 1y 1én va xubng xe, wu tién hd trg ngudi cao tudi, phy nir mang
thai va tré em, giit thai do lich su trong moi tinh huéng giao tiép. Pong thoi, Cong ty
C6 phan Du lich Danago can phan cong thém phu xe véi cac doan dong; to chirc cac
budi tdp huan ngan vé k¥ ning giao tiép co ban va vin hoa phuc vu cho doi ngili tai
x&, it nhat hai 1an mdi nam. Dé duy tri chat luong phuc vu dong déu gitra cac doan,
Cong ty can ap dung co ché danh gia tai xé sau mdi tour thong qua phiéu khao sat
ngan danh cho khach hang, két qua danh gid duoc sir dung 1am cin ctr xét thudng
hozc nhac nho. Nhitng truong hop tai xé bi phan anh tiéu cuc lién tiép can duoc thay

thé kip thoi dé tranh anh huéng dén hinh anh chung cua chuong trinh.
Kiém sodt chdt ché thoi gian xudt phat

Tinh trang xe xuat phét tré tuy khong xay ra thudng xuyén nhung da gay heé
qua ddy chuyén dén toan bo lich trinh trong ngdy, 1am giam thoi gian tham quan va
tao cam giac thiéu chuyén nghiép. Dé kiém soat van dé nay, Cong ty Danago can xay
dung quy trinh chuan vé thoi gian, trong d6 yéu ciu tai xé va hudng dan vién co6 mat
tai diém tap két trudc gio khai hanh téi thiéu 20 phit dé hoan tat cac khau chuan bj
nhu kiém tra phuong tién, sap xép hanh 1y va diém danh khach. Moi sy cham tré vuot
qua 10 phut so v6i lich khoi hanh can duoc phong diéu hanh ghi nhan va phan tich
nguyén nhan dé cai thién. Pong thoi, Cong ty can xay dung phuong an dy phong cu
thé cho cac tinh hudng bat kha khang nhu su ¢6 k¥ thuat hodc un tic giao thong, bao
gom danh sach phuong tién thay thé c6 thé huy dong khan cap va quy trinh thong bao
minh bach dén khach hang trong vong t6i da 15 phut ké tir khi phét sinh s ¢b. Viéc
bao dam tinh diing gid khong chi gitp duy tri tién d6 chuong trinh ma con cung cb
hinh anh chuyén nghiép, dang tin cdy ctua Cong ty C6 phan Du lich Danago trong

nhan thurc cua khach du lich noi dia.
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3.2.3. Néing cdp ti¢n nghi va ban sic dich vu luu tri

Trong toan bd hanh trinh cia mot chuong trinh tour, luu tr 1a khoang thoi
gian khach hang dimng lai 1au nhat tai mot dia diém cd dinh, dong thoi ciing 13 noi du
khach chuyén tir trang thai di chuyén va tham quan sang trang thai nghi ngoi, suy
ngim va luu giit 4n tuong vé diém dén. Chinh nhiing gio phit tinh tai trong phong
nghi, nhitng trai nghiém vé khong gian, mui huong va 4m thanh cta ving cao thudng
dé lai ddu 4n 1au bén hon ca nhiing diém tham quan ngan ngui ban ngay, va day ciing
13 yéu t6 thuong dugc nhic dén nhiéu nhét khi du khach chia sé cam nhén sau chuyén
di. Trén co so tim quan trong d6, Cong ty Danago can tap trung hoan thién dong thoi
ba phuong dién ¢t 16i cta dich vu luu trd, bao gém tién nghi vat chit, quy trinh van

hanh va ban sic khong gian.
Bdo dam tién nghi phong nghi phit hop véi diéu kién khi hdu vimg cao

Khi hau dic thu cia Mang Pen véi nhiét d6 ban dém thuong xuyén xudng
du6i ngudng 18°C doi hoi tién nghi phong nghi phai dugc trang b trong tmg dé bao
dam chét luong gidc ngii va sitc khoe ciia du khach. Cong ty Danago can xay dung
b tiéu chi lua chon co sé& luu tra ddi tic bao gém cac yéu cau bat budc: phong duogc
trang bi chin 4m c6 dinh lwong tdi thiéu pht hop véi khi hau vung cao, vu tién chin
16ng vii hodc chin bong day; mdi phong co it nhat mot thiét bi sudi Am nhu may sudi
dién, diéu hoa hai chiéu hodc 10 suéi truyén théng; hé théng nudc nong hoat dong on
dinh trong ca khung gid cao diém budi sang va budi toi. Trudec mdi mua cao diém,
Cong ty can phdi hop véi co so luu tra khao sat thuc té tinh trang tién nghi, 14p bién
ban nghiém thu va yéu cau khic phuc nhitng hang muc chua dat. Ddi véi cac doan
khach c6 nguoi cao tudi, tré nho hoic khach cé nhu ciu dic biét, huéng dan vién can
chu dong dé nghi co so luu tra bd tri thém chin dy phong hodc binh nudc néng doc
lap trong phong. Pong thoi, Cong ty can cung cip thong tin chi tiét vé nhiét do ban
dém tai Ming Pen trong tai liéu trude chuyén di dé khach cha dong chuén bi trang

phuc giir 4m ca nhan.
T6i wu héa quy trinh nhdn phong va ban giao phong

Tinh trang phong chua san sang khi doan dén di gy ra hé qua day chuyén,
khién thoi gian chd kéo dai toi gan mot tiéng va anh hudng truc tiép dén lich tham

quan budi chiéu. Bé chidm dat hién trong nay, Cong ty Danago can thiét 1ap co ché
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phéi hop chit ché véi co so luu tra thong qua viée giri danh sach khach, thoi gian dy
kién dén va yéu cau dic biét vé phong trude thoi diém nhan phong t6i thiéu 48 tiéng
dong ho. Trong ngdy doan dén, diéu phdi vién hodc truong doan can cha dong lién
hé véi 1€ tan khach san khoang hai tiéng trude gio check-in dé xac nhan lai tinh trang
san sang ctia phong. Truong hop phong chua thé ban giao dung gid, Cong ty can co
phuong an dy phong cu thé nhu: bd tri khu vuce nghi ngoi tam thoi c6 ghé ngdi thoai
mai, phuc vu nudc uéng va khan lanh mién phi, hoac td chirc mot hoat dong nhe
nhang phu hop dé khach khong cam thiy thoi gian chd 1a vo ich. Bén canh d6, Cong
ty can xay dung quy trinh check-in nhém theo huéng tinh gian, trong d6 huéng din
vién thay mat doan lam thu tuc véi 18 tan, khach chi cAn nhén chia khoa va 1én phong,

qua doé rat ngan thoi gian chd xudng t61 da 15 phat cho ca doan.
Tang cuong ban sdc sinh thdi va van hoa ban dia cua co so luu tru

Mot trong nhitng 1y do quan trong khién du khach lya chon Ming Pen 1a ky
vong duoc trai nghiém khong gian sinh thai khac biét so véi cac diém dén d6 thi quen
thudc, song mot s6 co sé luu tri hién nay van mang hinh thirc khach san thong thuong,
chura khai thac dugc loi thé ban sic ving cao. Dé khic phuc, Cong ty Danago can uu
tién lya chon céc co s& luu tra c6 thiét ké kién triic hoa hop voi canh quan ty nhién,
st dung vt liéu dia phuong nhu gd, tre, d4, c6 khuodn vién cdy xanh va tam nhin ra
rimg thong hodc hd nudc. Pdi véi cac doan khach yéu thich trai nghiém sau, Cong ty
6 thé dua vao danh muc san pham cac tily chon luu trii dic trung nhu homestay tai
lang van hoa cong dong Vi Ro Ngheo hoic Kon Pring, noi khach ¢ co hoi sinh hoat
cung nguoi M'Nam va trai nghi€ém van héa ban dia mét cach truc tiép. Bén canh viéc
Iira chon co sd, Cong ty can dé nghi cac dbi tac bo sung nhimng chi tiét nho mang dau
4n dia phuong trong khong gian phong nghi nhu: trang tri thé cdm truyén théng, dit
san 4m tra thao moc dia phuong va bd chén gbm, treo ban d6 vé& tay gidi thiéu cac
diém tham quan quanh khu vuc, dat cudn sach nho ké vé vin hoa va truyén thuyét
"Bay ho, ba thac" ctia ngudi Mo Nam. Nhiing chi tiét tinh té nay khong tén kém nhiéu
chi phi nhung c6 kha ning tao ra cam giac gan giii voi diém dén, tir d6 ning cao gia
trj trai nghiém tong thé ctia khach hang va ctng c6 vi thé canh tranh ciia san pham

tour ma Cong ty Danago dang khai théc.
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3.2.4. Ning cao chit lwong dich vu dn uéng

Am thuc khong chi 1a nhu cAu sinh hoc co ban trong hanh trinh ma con 1a mét
kénh trai nghiém vin hoa quan trong, noi du khach tiép xuc truc tiép voi ban sic ving
dat thong qua hwong vi, nguyén liéu va cach trinh bay mén an. Bi véi mot diém dén
gidu dic san ving cao nhu Ming Pen, bita dn con mang gia tri cau chuyén va 13 yéu
t tao nén ky trc bén ving vé chuyén di. Cong ty C6 phan Du lich Danago can phdi
hop chit ch& v6i hé théng nha hang ddi tac dé trién khai bon nhom giai phap cu thé
dudi day.

Piéu chinh khau phdn an tirong xieng véi cuong do hanh trinh

Pic thu cia chuong trinh tour ba ngay hai dém voi cudng do di chuyén va
tham quan lién tyc doi hoi khau phan an phai du niang lugng dé khach hang duy tri
thé trang cho cac hoat dong ké tiép. Cong ty Danago can lam viéc lai vi cac nha
hang ddi tac dé chuan hoa dinh luong khau phan trén co sé s6 luong khach thuc té
trong doan, trong d6 mdi bita chinh cin bao dam tbi thiéu nim mén bao gdm hai mén
man giau protein (thit, cad hodc gia cﬁm), mot mon rau, mot mon canh va mdt mon
trang miéng, kém theo com tring phuc vu khong gi6i han. Pic biét ddi véi bira trua
sau nhitng ching di chuyén dai nhu ching Pa Ning di Kon Tum trong ngay thir nhat
hoic sau budi tham quan day dic ngay thi hai, dinh lwong can dugc ting thém khoang
15 dén 20 phan trim so véi mirc tiéu chuan dé bao dam kha nang phuc hdi ning luong
cho khach. Bén canh d6, Cong ty can yéu cau nha hang chuan bi thém phan du phong
tuong duong 10 phan trim sb lugng khach trong doan nham phuc vu kip thoi khi ¢6
yéu cau bo sung. Hudng din vién can dugc giao trach nhiém quan sat qua trinh dung
bita ctia doan dé chu dong dé nghi bd sung khi nhan thiy lugng thirc in khong du,
ddng thoi bao cdo lai phong diéu hanh sau mdi chuyén di dé c6 can cr diéu chinh cho
cac doan tiép theo.

Da dang hoa thuc don va dwa dac san ban dia vao trai nghiém am thue

Phan hoi tir khach hang cho théy thuc don hién tai con thiéu Véng nhitng dac
san tiéu biéu von 12 niém ty hao cua ving dat Ming Pen nhu ¢4 tAm sudi, rau xt lanh
hay dau tay tuoi, khién du khach cam thdy chuyén di chua tron ven vé phuong dién
am thyc. Cong ty Danago can phdi hop voi nha hang thiét ké lai thyc don theo hudng

dua it nhat hai dén ba mén dac san dia phuong vao moi bira an chinh, bao gom cac
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nhém tiéu biéu nhu: ca tam subi nudi tai Mang Pen ché bién theo cac cach hap gimg,
nuéng gidy bac hodc 1au; rau x lanh dic trung ving cao nhu rau cai méo, su su, bi
non; ga nuong com lam theo phong cach Tay Nguyén; thit heo rung xong khoi va cac
mon ché bién tir ming rimg; trang miéng bang dau tay twoi, sim ring hodc tra atiso
do tréng tai dia phuong. Bén canh viéc dua dac san vao thuc don, Cong ty can dé
nghi nha hang b tri bang giéi thiéu ngin gon vé ngudn gdc, ¥ nghia vin hoa va cach
ché bién cta cac mon dic trung, dong thoi yéu cau hudng dan vién thuyét minh trudce
khi khach dung bira. Cach lam nay khong chi lam phong phu trai nghiém vi gidc ma
cOn nang tam bira an thanh mot hoat dong kham phé van hoa, tao nén gia tri cam xtc

va cau chuyén dang nhd cho khach hang.
B6 sung lya chon thuc don cho nhom khach co ché dé an dac biét

Nhu cau vé thuc don chay hodc ché d6 an riéng biét nhu khong gluten, khong
hai san hay an kiéng ton gido dang ngay cang pho bién trong thi trudng khach du lich
ndi dia, dac bi¢t véi phan khuc khach trung nién va khach di theo gia dinh. bé dap
g nhu cau nay, Coéng ty Danago can tich hop muc khao sat ché d6 an vao biéu mau
dang ky tour ngay tir giai doan nhan dang ky, trong do li€t ké rd cac lya chon nhu an
chay truong, an chay ky, khong dung thit do, di ing hai san, di tng dau phong va cac
yéu cau khac. Thong tin ndy can dugc tong hop va chuyén tiép dén nha hang téi thiéu
24 tiéng ddng ho trude khi doan dén dé bép c6 du thoi gian chuan bi. Mdi nha hang
dbi tac can duoc yéu cau xay dung san it nhat hai thuc don chay phong phu véi day
da nam mon, st dung nguyén liéu dia phuwong nhu rau rirng, ndm rirng, dau hil ty 1am,
két hop cac phuong phéap ché bién da dang dé bao dam hwong vi hap dan va du ning
luong. P6i v6i khach co yéu cau dic biét khac, hudng din vién can xac nhan lai véi
khach ngay khi doan vira khoi hanh dé c6 phuong an linh hoat va tranh tinh hudng
khéch phai nhin an hodc dung bita khong phu hop.

Chudn héa thdi d6 va quy trinh phuc vu tai nha hang doi tac

Chat lugng phuc vu thiéu dong déu giira cac nha hang, biéu hién qua thai do
thd o cta nhan vién va tée do mang thirc an cham, da tao ra cam giac thiéu chuyén
nghiép va anh hudng dén tong thé trai nghiém du chét lugng mén an co tot dén dau.
Dé khic phuc, Cong ty Danago can xiy dung bo tiéu chi danh gid nha hang ddi tac

bao gobm bon nhém yéu t6: chat lwgng moén an, téc do phuc vu, thai d6 nhan vién va
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v¢ sinh khong gian. Trén co s¢ do, Cong ty chi nén duy tri hop tac véi nhiing nha
hang dat muc danh gia tir kha tré 1én qua khao sat khach hang thuc té sau mdi doan.
Trudc mdi chuyén di, phong didu hanh can chu dong lién hé véi nha hang dé xac
nhan gi doan dén, sé lugng khach va thuc don cu thé, dong thoi yéu ciu nha hang
chuan bj sn thirc an dé giam t6i da thoi gian chd. Khi doan dén noi, moén khai vi can
dugc phuc vu trong vong ndm phut va toan bé bita in khong kéo dai qua 60 phut dé
bao dam tién do lich trinh. Bén canh d6, Cong ty Danago can dé nghi nha hang phan
cong nhén vién phy trach riéng cho mdi doan 16m, 6 nhiém vy chu dong kiém tra nhu
cau, bd sung moén an va xtr 1y kip thoi cac yéu cau phat sinh, qua d6 mang dén cam

giac dugc quan tam va phuc vu chu dao cho tirng khach hang.
3.2.5. Ning cao chit lwong diém tham quan

Chat lugng trai nghiém tai diém dén khong chi phu thudc vao vé dep tu nhién
hay gia tri van hoa von ¢6, ma con duoc quyét dinh bdi hé théng dich vu phu tr¢g va
cach thire t6 chire tham quan ctia don vi lit hanh. Trén co s¢ d6, Cong ty Danago can
cht dong trién khai cac nhom giai phap dudi ddy nham gia ting gia tri trai nghiém tai
ting diém dén trong chwong trinh.

Khdc phuc tinh trang thiéu théng tin va bién chi dan tai diém tham quan

Do han ché vé bién chi din va bang thong tin tai nhiéu diém nhu Nha rong
Kon Klor hay Quang trudng Ming Pen thudc vé ha ting diém dén va khong thé giai
quyét trong ngin han, Cong ty Danago can chu dong bu dip bang giai phap noi bo.
Cu thé, Cong ty nén bién soan mot cubn cam nang nho in mau gioi thi¢u vé toan bd
céc diém tham quan trong chuong trinh, véi mdi diém dugc trinh bay ngin gon trong
khodng nira trang dén mot trang, bao gdm thong tin vé lich sir hinh thanh, y nghia van
hoa va nhitng chi tiét dang cht y. Cam nang nay duoc phat cho mdi khach khi nhap
tour va khong ton nhiéu chi phi in 4n. Bén canh d6, Cong ty c6 thé sé héa ndi dung
cam nang dudi dang tép PDF va giri dudng dan qua tin nhin Zalo hodc email cho
khach trudc chuyén di dé khach c6 thé tham khao trudc.

Song song voi cdm nang, vai tro cua hudng dan vién can duoc nang cao hon
nira trong viéc bu dap thong tin thiéu hut tai diém dén. Cong ty Danago can t6 chic
tap huan dinh ky cho huéng dan vién vé kién thirc chuyén sau cua timg diém tham

quan, dic bi¢t 1a cac gia tri van hoa cia nguoi1 Bahnar va Mo Nam, lich str xay dung
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céc cong trinh kién tric, cling nhu nhimng ciu chuyén va truyén thuyét gin véi diém
dén. Yéu cau dit ra 1a tai mdi diém tham quan, huéng dan vién phai danh tdi thiéu tir
nam dén muoi phit thuyét minh day du trude khi dé khach ti do kham phé, thay vi

chi gidi thi€u so luge nhu hién nay.

Chudn bi vdt dung dw phong va bdo dam an toan trén cdc tuyén tham quan

kho khan

Tinh trang nha v¢ sinh tai thac Pa Sy va ho Pik Ke chua dat chuan cung mot
s6 tuyén dudng vao diém tham quan tiém 4n rui ro an toan 1a van dé ha tang vuot
khoi tam kiém soat tric tiép ctia Cong ty. Tuy nhién, Cong ty Danago c6 thé chii dong
giam thiéu tac dong tiéu cuc béng cach trang bi san trén moi xe tour mot bo vat dung
du phong thiét yéu, bao gom gidy vé sinh dong cudn nho, khan uét, nudc ria tay kho
va ti dung rac c4 nhan, phat cho khach khi dén nhimng diém tham quan c6 ha ting vé
sinh han ché. Mdi xe ciing nén c6 mét thi y té co ban gdm bong gac, bang keo ca
nhan, thudc sat tring va thudc giam dau thong thuong dé xir 1y kip thoi cac tinh hudng

va cham nhe trong qué trinh tham quan.
T6i wu héa thir tw va thoi diém tham quan tai timg diém dén

Bén canh viéc cai thién chat luong thong tin va ha tang phu trg, Cong ty
Danago can ra soat lai thir ty va thoi diém tham quan trong ngay dé khai thac toi uu
gia tri canh quan cta ting diém dén. DPdi véi nhitng diém c6 canh quan dep vao sang
som hoidc hoang hon nhu hd Piak Ke va rimg thong Miang Den, lich trinh can duoc
sap xép dé khach dén vao khung gid vang, thay vi cic gid giita ngdy c6 anh ning gay
gét va it thuan loi cho vi¢c chyp anh. Péi v6i cac diém tham quan dong khach nhu
thac Pa S§ vao cudi tuan va mua cao diém, Cong ty can uu tién dua doan dén sém dé
tranh tinh trang chen 14n va bao dam chét lugng trai nghiém. Hudng dan vién can
dugc tap huan vé k¥ nang quan ly thoi gian tham quan linh hoat theo diéu kién thyc
té, c6 thé raut ngan hodc kéo dai thoi gian tai mdi diém trong khudn kho cho phép dé
doan khong bi dong trudc cac tinh hudng phét sinh nhu dong khach bat thuong hay
thoi tiét thay d6i. Viéc két hop linh hoat giita cac giai phap vé thong tin, tién ich va
t6 chirc tham quan s& gitip nang cao dang ké chat luong trai nghiém tai diém dén va

cting cd vi thé ciia san pham tour ma Cong ty Danago dang khai thac.

90



3.2.6. Ning cao chit lwong cdc hoat dong trdi nghiém tai diém dén

Hoat dong trai nghiém sinh thai va giao luu vin hoa 13 yéu té tao nén chiéu
sau cam xac cho chuyén di, dong thoi cling 1a diém khac biét gitip mot chuong trinh
du lich ving cao tré nén khod quén trong tim tri du khach. Trén co so thuc té trién
khai chuong trinh, Cong ty Danago can tap trung khic phuc hai nhom van dé cu thé

sau day.
T6 chirc bai ban hoat déng giao luu vin héa cong chiéng

Hoat dong giao luu céng chiéng von duoc gi61 thi¢u nhu mot diém nhan dic
trung ciia chuong trinh, song thyc té trién khai cho thay chwong trinh dién ra qua
ngan, mang tinh trinh dién voi vang va thiéu su twong tac v6i khach, tham chi trong
mot s6 doan khong c6 budi giao Iuu nio trong sudt ba ngay. Pé khac phuc, Cong ty
Danago can ky két hop dong on dinh véi mot dén hai doi cong chiéng tai lang vin
héa Kon Bring hodc Kon Pring, trong d6 cam két rd vé thoi lugng, ndi dung va mirc
thu lao cho timg budi dién. Mbi budi giao luu cin dugc bao dam thoi lwong tdi thiéu
tir 45 dén 60 phut véi cu tric rd rang gdm ba phan: phan mot 1a gidi thidu ngan vé y
nghia vin héa cta cong chiéng va nhac cu truyén thong do nghé nhan hodc gia lang
trinh bay; phan hai 1a biéu dién cac bai chiéng truyén thong gin voi 18 hoi cong dong;
phan ba 1a phan tuong tac cho khach thir g& chiéng, hoc mot vai diéu mua xoang don

gian va chup anh luu niém cung nghé nhan.

Pé budi giao luu thyuc su di vao chiéu sau, Cong ty Danago can phdi hop véi
co s& luu tri hodc nha réng cong ddng t6 chirc trong khong gian phi hop nhu san nha
rong hodc khu vuc dbt Iira trai budi ti, két hop v6i am thuc dia phuong nhu ruou
can, com lam va thit nuong dé tao nén khong khi tron ven. Bén canh d6, hoat dong
nay can duoc dua vao lich trinh ¢6 dinh trong tai li¢u chuong trinh thay vi dé nhu
mot hoat dong tiry chon dé bi bd qua, déng thoi dugce nhic dén trong khau tu van ban

hang dé khach hang c6 ky vong chinh xéc trudc chuyén di.
Nang cao tinh an toan va su bai ban cua cdc hoat dong ngoai troi

Céc hoat dong ngoai troi nhu di bo trong rimg, kham pha thac va hd tai Ming
Pen tuy c6 ndi dung hap din nhung chua dugc to chirc mot cach bai ban, thé hién
qua sy thiéu rd rang vé quy trinh, vai tro ngudi din doan va phuong an bao dam an

toan. Dé cai thién, Cong ty C6 phan Du lich Danago can xdy dung quy trinh chudn
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cho timg hoat dong ngoai troi, trong d6 néu rd diém xuat phat, quang duong, thoi
gian du kién, do kho cta tuyén va cac diém ding nghi. Trudc khi bat dau mdi hoat
dong, huéng dan vién can phd bién ddy du thong tin cho ca doan, nhic nhd cac quy
tic an toan co ban nhu di theo nhom, khong tach doan, khong tiép can khu vire cd
bién canh bao, ciing nhu cach xur 1y khi gap tinh hudng bat ngd. Pbi v6i nhitng hoat
dong c6 yéu td van dong cao nhu leo bic thang xudng thac Pa S§ hay di bo dudng
rimg, hudng din vién can théng bao trude trong tai liéu chuong trinh dé khach chuin

bi gidy thé thao va trang phuc phu hop.

Bén canh d6, Cong ty Danago can trang bi cho hudng dan vién cac vat dung
hd trg co ban khi dan doan ngoai troi, bao gém c01 bao hiéu, den pin nho, bg so ciu
y té va ban do tuyén di. Pdi v6i cac doan co nguoi cao tudi hodc tré nho, Cong ty nén
thiét ké phuong an song song cho phép mdt bd phan khach lya chon tham gia hoat
dong nhe hon thay vi bat budc ca doan cung di tuyén khé. Pong thoi, huéng dan vién
can dugc tap huan vé k¥ ning so ctru co ban va quy trinh xir Iy su ¢ nhu khach bj
ngd, chodng vang hoic mat phuong hudng, dé cé thé phan ung kip thoi trong moi
tinh huéng. Su chuyén nghiép trong t6 chirc hoat dong ngoai troi khong chi gitp
khach hang cam thdy an tim ma con nang tim trai nghiém thién nhién thanh mot

diém nhan thuc sy ctia chuwong trinh tour ma Cong ty dang khai théc.
3.2.7. Ning cao néng lwc va ky nang ciia déi ngii hwéng din vién

Huéng dan vién 1 nguoi dong hanh xuyén sudt voi khach trong toan bo hanh
trinh va 1a cau ndi truc tiép gitra khach hang voi diém dén ciing nhu v6i Cong ty
Danago. Trong bdi canh dich vu huéng din da duoc khach hang danh gia cao va tro
thanh lgi thé canh tranh noi bat, viéc duy tri chat lwong dong déu va khac phuc nhing

diém con yéu sé 1a yéu t6 then chdt dé Cong ty Danago cung c¢b vi thé trén thi truong.
Néng cao ky néng xi Iy tinh hudng phdt sinh va so cieu co ban

Phan anh tir khach hang vé tinh hudng hudng dan vién lung tang khi c6 khach
bi say xe trén do ciing nhu phan ing cham khi tré em bi ng tai thic Pa S§ cho thay
k¥ ning xir 1y tinh hudng y t& co ban ctia mot bo phan huéng dan vién con han ché,
c6 thé anh huong tryc tiép dén sy an toan cia khach hang. Dé khic phuc, Cong ty
Danago can t6 chirc cac khoa tip hudn so ctru co ban danh cho toan bo hudng din

vién it nhat mot 1an moi ndm, phéi hop véi cade don vi ¢ chuyén mén nhu Hoi1 Chir
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thap do dia phuong hodc trung tim cip ciru dé bao dam chat luong dao tao. Noi dung
tap hudn can tap trung vao cac tinh hudng thuong gip trong tour du lich ving cao nhu
say xe, choang vang do thay ddi d6 cao, ha than nhiét, nga trﬁy xudc, bong gan, di

ung thirc an va cac van dé tiéu hoa thong thuong.

Bén canh dao tao, Cong ty can trang bi tii thuéc du phong cho mdi doan tour,
dit c¢d dinh trén xe va do huéng dan vién truc tiép quan 1y. Ta thude can c6 danh muc
t6i thiéu gom thudc chong say xe, thudc giam dau ha sdt thong thuong, thude tiéu
hoa, dau gid, bong gac, bang keo ca nhan, thudc sat tring va mot sd vat pham so cliru
co ban khac. Huéng dan vién can duoc hudng dan cach kiém tra danh muc thudc
truéc mdi chuyén di va bo sung kip thoi nhitng vat pham di sir dung. Dbi v6i nhitng
doan c6 ngudi cao tudi, tré em hodc khach c6 bénh 1y nén, huéng din vién can chu
dong hoi thong tin strc khoe ctia khach ngay tir budi gidp mit dau tién dé co su chuan
bi phit hop va phuong an xt Iy nhanh khi c¢6 tinh huéng phat sinh. Quy trinh ng ph6
su ¢d cling can duoc chuin hoa thanh van ban ndi bo, trong d6 néu rd cac budce can

thuc hién va dudng day lién lac khan cép tai timg dia phuong trong tuyén.
Pong déu héa chat lirong thuyét minh va chiéu sau kién thirc ban dia

Chat luong thuyét minh chwa ddng déu gitta cac hudng dan vién, biéu hién
qua viéc mot ) nguoi thuyét minh kho khan, thiéu cau chuyén sinh dong va dac biét
1a thiéu chiéu sau kién thirc vé van hoa ban dia cung lich st diém dén, da tao ra trai
nghiém khong nhét quan gitta cac doan khach. Pé khic phuc, Cong ty Danago can
xay dung b tai liéu thuyét minh chuan cho toan bd cac diém tham quan trong chuong
trinh, dugc bién soan cong phu va cip nhat dinh ky. Mdi diém tham quan cin c6 mot
b6 tai liéu riéng bao gdm cac ndi dung cot 18i: thong tin lich sir chinh xac vé nam xay
dung, ngudi sang 1ap, kién trac va cac giai doan phat trién; ¥ nghia vin hoa va gia tri
tam linh; nhitng cAu chuyén, giai thoai va truyén thuyét gan véi diém dén; danh sach
cac cau hoi thuong gip va cau tra 10i chuén.

Trén co s bo tai liéu nay, Cong ty can to chirc kiém tra dinh ky kién thirc clia
huéng dan vién thong qua cac bai kiém tra ngin hodc budi thuyét minh thr trude hoi
déng ndi bd. Pic biét, ddi v6i cac diém tham quan co chiéu sau vin hoa nhu Nha the
g6 Kon Tum, Nha rong Kon Klor hay Lang vin héa Kon Bring, huéng din vién can

nim virng nhitng théng tin co ban nhu nim xay dung, kién tric dic trung va y nghia
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v6i cong dong dia phuong, tranh tinh trang lung ting khi khach hoi nhu da ghi nhan
trong khao sat. Cong ty Danago c6 thé moi cac nghé nhan, gia lang hodc nha nghién
ctru van hoa dia phuong tham gia chia sé cho d6i ngii huéng dan vién, dé giup ho tiép

can kién thtrc tir chinh nguo1 trong cudc thay vi chi hoc qua sach vo.

Dé nang cao tinh sinh dong trong thuyét minh, Céng ty can khuyén khich
huéng din vién xay dung phong cach ké chuyén riéng két hop v6i khung kién thire
chuén, st dung cac cau chuyén c4 nhan, vi du minh hoa hodc lién h¢ v4i nhiing diéu
quen thudc voi khach dé bai thuyét minh tré nén gan giii va dé nhé. Co ché khao sat
danh gia khach hang sau mdi tour can bao gom tiéu chi vé chét lugng thuyét minh dé
Cong ty c6 can cir ghi nhan, khen thudng nhirng huéng dan vién xuat sic va hd tro

kip thoi cho nhiing truong hop can cai thién.
3.2.8. Phat trién hé théong dich vu bé sung gin véi ban sic dia phwong

Dich vu b6 sung 14 nhom yéu t6 ¢ vai trd 1am phong pht va ca nhan hoéa trai
nghiém cta khach hang, dong thoi ciing 12 kénh tao thém ngudn thu cho doanh nghiép
1ir hanh va ddi tac dia phuong. Tuy nhién, day ciing 1a nhom tiéu chi c6 diém sd thap
nhét trong toan bo chuong trinh, doi hdi sy cai thién d@)ng bo trén ca ba phuong dién.

Trén co s& d6, Cong ty Danago can khic phuc ba nhom véan dé cu thé sau déy.
Bdo dam chat luwong trang thiét bi phuc vu dich vu bo sung

Tinh trang xe trau tai hd Dk Ke cii k§ xudng cip va thiét bi chéo vit bj thing
khong st dung duoc cho thay chat lugng trang thiét bi do cac nha cung cép dia
phuong quan 1y chwa duoc kiém soat tuong xtng véi mure gia khach phai chi tra. Do
céc dich vu nay thudng duoc van hanh boi di tac bén thi ba tai diém dén, Cong ty
Danago can thiét l4p tiéu chuan t6i thiéu vé chat lugng trang thiét bi lam diéu kién
hop tac, trong d6 quy dinh 13 cac yéu cau nhu: phuong tién chéo vit phai con nguyén
ven, khong thung rach, co 4o phao day du va dung kich c&; xe trau phai c6 khung
suon chéc chén, ghé ngff)i ém, c6 mai che; trau kéo xe c6 tinh trang strc khoe tdt va
duoc cham soc tir té.

Trudce khi dua khach dén trai nghiém, hudng dan vién can duoc giao trach
nhiém khao sat nhanh tinh trang thuc té cua trang thiét bi va chi gi6i thiéu cho khach
nhimg dich vu dat yéu cau, dong thoi bao cdo lai phong diéu hanh vé nhitng bét cap

d3 phat hién. Trén co s& phan hoi dinh ky nay, Cong ty Danago c6 thé trao doi truc
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tiép véi d6i tac dé yéu cau sira chita, thay thé hodc lya chon nha cung cap khac c6
chét lugng tot hon. Dbi voi nhitng dich vu ¢ yéu tb rui ro nhu chéo vit trén hd, Cong
ty can kiém tra diéu kién an toan co ban nhu s lugng 4o phao day du cho ting khach,
tinh trang phuong tién va ning luc giam sat cia nhan vién tai chd trude khi dé khach

tham gia.
Da dang hoa danh muc dich vu gcfn véi ban sdc dia phuong

Phan anh tur khach hang cho théy danh muc dich vu b sung hién tai con don
diéu va chua khai thac duoc nhitng tiém ning dic trung cia ving dit Ming Den,
trong khi du khach lai c6 nhu cau 1 rét véi cac trai nghi¢m gén v6i ban sic dia
phuong. Bé dap tmg, Cong ty Danago can phdi hop v6i cac ddi tac dia phuong phat
trién thém mot s6 nhom dich vu tu chon c6 chiéu sau vin hoa va sinh thai, bao gém:
6i chup anh chuyén nghiép tai hang thong Ming Pen, dudng théng cb thu hodc cac
diém co canh quan dic trung do nhiép anh gia dia phuong dam nhan; goi trai nghiém
nong nghiép nhu thu hoach dau tay tuoi tai vuon, hai rau x lanh hodc tham vuon ca
phé ché; goi trai nghiém van hoa nhu hoc nau mét sé mon an truyén théng ciing ngudi

Mo Nam tai lang vin hoa cong dong, tham gia dét tho cam hodc dan 14t tha cong.

Dé trién khai kha thi, Cong ty Danago nén bat dau v&i hai dén ba dich vu tu
chon c6 tinh kha thi cao va murc dau tu hop 1y trong giai doan dau, sau d6 mo rong
dan dua trén phan hoi thue té cia khach. Cac dich vu nay can duoc thiét ké véi thoi
lugng linh hoat tir 60 dén 120 phut dé dé dang tich hop vao khoang thoi gian ty do
trong lich trinh, ddng thoi c6 mirc gia phu hop véi kha nang chi tra ctia phan khiic
khach du lich ndi dia. Cong ty can xay dung quan hé hop tac lau dai voi cac ho gia
dinh, nghé nhan va nha vuon tai dia phuong dé bao dam chat lugng dich vu 6n dinh,

ddng thoi gop phan dong gop vao sinh ké cua cong dong dan cu tai diém dén.
Minh bach hoa thong tin vé gia ca va pham vi dich vu

Han ché duoc khach hang phan anh nhiéu nhét 1 tinh trang gia ca dich vu bd
sung khong dugc thong bao trude chuyén di, ddn dén cam giac bi dong va tham chi
cam giac bi chit chém khi dén noi méi biét gia cao hon ky vong. Dé khic phuc triét
dé van dé nay, Cong ty Danago can xay dung bang gia tham khao cho toan bo cac
dich vu b6 sung trong chuong trinh, duoc thoa thuan va thong nhat véi timg ddi tac

cung cip. Bang gia ndy cin duoc cong bd cong khai trong tai liéu chwong trinh tour,
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trén website cia Cong ty va giri cho khach hang cing vdi xac nhan dit tour, dé khach

c6 day du thong tin can nhac va chuan bi ngan sach trudc chuyén di.

Bén canh viéc cong khai gia, Cong ty can dam phan véi ddi tac dé co cam két
vé viéc giit on dinh mirc gia di cong bd trong khoang thoi gian nhat dinh, tranh tinh
trang doi tac tu y diéu chinh gia theo mua cao diém giy bét loi cho khach. Trong
nhirng truong hop gia c6 bién dong, Cong ty can duoc thong bao trude tdi thiéu 15
ngay dé cap nhat lai bang gia dén khach hang. Khi gigi thiéu cac dich vu bd sung cho
khach trong hanh trinh, huéng din vién can thyc hién theo nguyén tic cung cap day
da thong tin vé gid, pham vi dich vu, thoi lugng va ndi dung cu thé trude khi khach

quyét dinh tham gia, tuyét d6i khong tao ap luc hay khién khach cam thay bét budc.
Tiéu két chwong 3

Chuong 3 di hé thong hoa va dé xuat cac giai phap cu thé nham ning cao sy
hai 1ong ctia khach du lich noi dia d6i voi chuong trinh du lich "Pa Nang - Ming
Den".

Cac giai phap dugc xay dung theo nguyén tic bam sat ting han ché da duoc
nhan dién qua két qua khao sat thuc té, huong dén tinh thiét thuc va kha nang trién
khai trong diéu kién ngudn luc hién c6 ciia Cong ty C6 phan Du lich Danago. Hé
thdng giai phap duogc t6 chirc thanh tdm nhom tuong tmg véi cac yéu td ciu thanh
chuong trinh du lich, bao g@)m: hoan thién lich trinh, nang cao chat luong dich vu van
chuyén, nang cao chat luong dich vu luu tr, nang cao chét luong dich vu an uéng,
nang cao chat lugng diém tham quan, ning cao chat luong hoat dong trai nghiém sinh
thai, nang cao chét lugng dich vy huéng dan va nang cao chat lugng dich vu b sung.
M&i nhom giai phap déu xuét phat tir nhitng han ché cu thé da duoc khach hang phan
anh, dong thoi dugc cu thé héa bang cac bién phap thuc thi 1 rang, c6 tinh kha thi

cao.

Diém nhén cta hé théng giai phap 14 sy can bang giita hai khia canh, mot 1a
cai thién nhirng yéu tb cdt 16i dang duoc danh gia tét nhung van con du dia hoan thién
nhu dich vu hudng dan, dich vu van chuyén va dich vu lvu trd nhim duy tri loi thé
canh tranh; hai 1a tap trung khic phuc triét dé nhitng yéu td con yéu nhu dich vu bd
sung, hoat dong trai nghiém sinh thai va diém tham quan nhim thu hep khoang cach

giita ky vong ctia khach hang va thuc té trién khai. Bén canh dé, cac giai phap ciing
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dic biét cha trong dén yéu t6 ban sic dja phuong, trach nhiém xa hoi va sy minh bach
trong cung tng dich vu, von 1a nhitng gia tri ngdy cang duoc khach du lich noi dia

quan tim trong bdi canh thi trudng du lich hién dai.

Viéc trién khai dong bd va nhit quan cac nhom giai phap néu trén s& gop phan
quan trong vao viéc ning cao chat lugng tong thé ctia chwong trinh du lich "Pa Ning
- Ming DPen", cung c¢b mirc do hai long ciing nhu 10ng trung thanh cua khach du lich
ndi dia ddi véi san pham. Pay ciing 13 co s dé Cong ty C6 phan Du lich Danago tiép
tuc khang dinh vi thé trén thi truong 1ir hanh khu vic mién Trung, ddng thoi dong
gop tich cuc vao qué trinh phat trién du lich sinh thai bén viing tai diém dén Ming

Den trong giai doan téi.
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KET LUAN

Trong bdi canh nganh du lich Viét Nam dang phuc hoi va phat trién manh mé
sau nhitng bién dong toan ciu, cung v4i xu hudng khach du lich ngay cang wu tién
nhirng hanh trinh két hop da diém dén dé gia ting trai nghiém, viéc nghién ctru ning
cao sy hai long cua khach du lich nd1 dia ddi véi cac chuong trinh tour lién vung tr&
thanh mot van dé c6 y nghia Iy ludn va thyc tién sau sic. Dé tai "Nang cao sy hai long
ctia khach du lich néi dia vé chuong trinh du lich Pa Ning - Ming Den cua Cong ty
C6 phan Du lich Danago" da duogc trién khai nham gop phan giai quyét vin dé nay
thong qua viéc két hop khung 1y thuyét chit ché véi phan tich thuc tién dua trén dir

liéu khao sat thue té.

Trén co s& muc tiéu nghién ctiru da dé ra, khoa luan da dat dugc nhirng két qua

chinh sau day.

Tht nhat, khoa luan da hé théng hoéa co sé 1y luan vé su hai long ctia khach du
lich noi dia dbi véi chuong trinh du lich trong hoat dong kinh doanh 1{t hanh. Cac nd1
dung cbt 161 da duoc 1am rd bao gom khai niém va dic diém cua kinh doanh it hanh,
cac yéu t6 cau thanh chuong trinh du lich, dic diém cua khach du lich ndi dia, cac
nhan t6 anh hudng dén sy hai 1ong va mébi quan hé gitta chat lwong chuong trinh du
lich v6i su hai 1ong ciia khach hang. Khung 1y thuyét nay khong chi 1 nén tang cho
cac phan tich thuc tién & cac chuong sau ma con c6 thé duoc tham khao cho nhiing

nghién ctru tuong ty trong linh vuc du lich.

Tht hai, théng qua phuong phéap khao sat thyuc té két hop vé6i phan tich dinh
lugng va dinh tinh, khoa luén da danh gié toan dién thuc trang su hai long cta khach
du lich ndi dia ddi v6i chuong trinh du lich lién két giita Pa Nang va Mang Den ciia
Cong ty C6 phan Du lich Danago. Két qua nghién ctru cho thay chuong trinh nhin
chung dugc khach hang danh gia & mirc kha tét, trong d6 dich vu hudéng dan vién 1a
diém sang ndi bat, duge danh gia cao nhét va trg thanh 1gi thé canh tranh cta Cong
ty. Dich vu van chuyén va luu trii cling duwoc ghi nhan tich cuc, phan 4nh nén tang
dich vu c6t 15i dang duoc duy tri 6n dinh. Bén canh do, phan tich chuyén sau két hop
v61 phan hdi tir cAu hoi mé da chira nhitng han ché c6 tinh hé théng & mot sb yéu td,
dic biét 1a dich vu bd sung, hoat dong trai nghi€ém sinh thai va diém tham quan, phan

anh khoang cach con ton tai giita ky vong cua khach hang va thuc té trién khai.
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Thur ba, trén co sé phan tich thyc trang, két hop v6i dinh hudng phat trién du
lich cua dia phuong cung muc ti€u va phuong hudng kinh doanh cia Cong ty, khoa
luan da dé xuit mot hé thong giai phap dong bo gém tam nhom twong Gmg véi cic
yéu t6 cAu thanh chuong trinh du lich. Cac giai phap duoc xay dung theo nguyén tic
bam sat tung han ché d3 dugc nhén dién, hudng dén tinh thiét thuc va kha nang trién
khai trong diéu kién ngudn luc hién c6 ciia Cong ty. Bén canh viéc khic phuc nhirng
diém yéu, hé thong giai phap ciling dic biét chu trong dén yéu té ban sic dja phuong,
trach nhiém x4 hoi va sy minh bach trong cung tmg dich vy, von 13 nhirng gia tri ngay

cang duoc khach du lich noi dia quan tam trong bdi canh thi truong du lich hién dai.

Tuy nhién, khoa luan cling khong tranh khoi mot sb han ché nhat dinh. Pham
vi nghién ctru chi tap trung vao mot chuong trinh du lich cu thé tai mot doanh nghiép,
do d6 két qua nghién ctru mang tinh dic thu va chua thé khai quat hoa hoan toan cho
toan nganh. Quy moé mau khao sat tuy dd bao dam tinh dai dién co ban nhung van
con khoang tréng c6 thé duge mé rong thém trong cac nghién ciru tiép theo. Bén canh
do, do gidi han vé thoi gian va ngué)n luc, khoa luan chua thé thuc hién nghién ctiu
d6i ching vé6i cac chuong trinh tour canh tranh cua cac doanh nghiép khac dé c6 sy

so sanh da chiéu hon.

Véi nhimg két qua da dat dugc, tac gia hy vong khoa luin s& dong gop mot
phan thiét thuc vao qua trinh phat trién san pham du lich lién két ving tai khu vuc
mién Trung, dong thdi gdp phan nho vao viée hién thuc hoa myc tiéu dua Miang Pen
tr¢ thanh diém dén du lich sinh thai, nghi dudng qudc gia trong giai doan t6i. Tac gia
Xin tran trong cam on su huéng dan tan tinh cua giang vién huéng dan, sy hd trg cua
Cong ty C6 phan Du lich Danago cung quy thay c¢6 Khoa Du lich, Truong Dai hoc
Kién triic Da Néng d3 tao diéu kién thuan loi dé tic gia hoan thanh khoa luin nay.
Moi ¥ kién dong gop quy bau sé 1a ngudn dong luc dé tac gia tiép tuc hoan thién va

phat trién huéng nghién ciru trong tuwong lai.
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PHU LUC

Phu luc A: Bang khdo sat
PHIEU KHAO SAT
SU HAI LONG CUA KHACH DU LICH NOI PIA
VE CHUONG TRINH DU LICH "PA NANG — MANG DEN"
CUA CONG TY CO PHAN DU LICH DANAGO
Kinh chao Quy khach,

TO11A oo , sinh vién Khoa Du lich, Truong Pai hoc
Kién trac Pa Ning. Hién t6i dang nghién ctru dé tai "Néang cao sy hai long cta khach
du lich ndi dia vé chuong trinh du lich Pa Ning — Ming Pen ctia Cong ty Co phan
Du lich Danago". Kinh mong Quy khach danh thoi gian tra 161 cac cau hoi bén dudi.
Théng tin thu thap dugc chi st dung cho myc dich nghién clru va dugc bao mat tuyét
doi.

Chuing t61 xin chan thanh cdm on sy gitip do cua Quy khach!
Moi thong tin xin li€n h&: ........ccocvevvinieieien, —Email: c...coooviiiiii

Phan 1. THONG TIN CA NHAN

1. Quy khach da tirng tham gia chwong trinh du lich "Pa Ning — Miing Pen"
cia Cong ty Co phan Du lich Danago chwa? *

o Pitham gia — Xin Quy khach tiép tuc tra 10i cac cau hoi bén dudi
o Chua tham gia — Xin cam on, Quy khach khong can dién thém
2. Giéi tinh: *
o Nam
o Nu
3. Do tudi: *
o Tu 18 dén 25 tudi
o Tur 26 dén 40 tudi
o Tl 40 tudi tro 1én
4. Noi ¢ cia Quy khach: *
o Mién Béc
o Mién Trung
o Mién Nam

5. Quy khach biét dén chwong trinh du lich "Pa Ning — Ming Pen" ciia Cong
ty Co phan Du lich Danago qua: *

[0 Phuong tién truyén thong (bao, dai, tivi)
L0 To roi / brochure

[l Ban be, nguoi than



1 Doanh nghi¢p Iir hanh
1 Mang xa hdi (Facebook, TikTok, Zalo...)

O KhaAC: oo,

6. Quy khach da tham gia chwong trinh du lich "Pa Ning — Miing Pen" ciia
Cong ty Co phan Du lich Danago: *

o 11lan
o 2-31an
o Nhiéu hon 3 lan

7. Quy khach tham gia chwong trinh du lich "Pa Ning — Miing Pen" véi muc
dich: *

[0 Nghi dudng, phuc hdi strc khoe

[0 Kham pha thién nhién

[ Trai nghi€ém van hoa dan toc Tay Nguyén
[0 Tham quan diém tdm linh

[l Chup anh, ghi lai ky ni¢m

L1 Khac: coeeeiieiieieeeieee

Phan 2. NOI DUNG KHAO SAT

Vé chuong trinh du lich "Pa Nang Ming Pen" ciia Cong ty C6 phan Du lich
Danago, Quy khach vui long cho biét mirc do hai 1ong ctia minh ddi véi cac yéu t6
duoc liét ké bén dudi.

Mikc do danh gia: 1— Rat khéng hai long « 2 — Khéng hai long + 3 — Binh thuong * 4 — Hai
long * 5— Rat hai long

-n

I. Lich trinh

1. Lich trinh b6 tri hop 1y, két hop hai hoa giita cac diém

tham quan tai Mang Pen © © © © ©
2. Thoi gian di chuyén tir Pa Néng 1én Ming Pen dugc sap 5 ° 5 ° 5
xep phu hop, khong gay mét méi cho Quy khach
3. Thoi gian tham quan tai timg diém tham quan 1& dt va phu

o) o o o o
hop
4. Chuong trinh c6 su cén bang giita hoat dong tham quan, 5 ° 5 ° 5

nghi dudng sinh thai va thoi gian tu do



-

5. Toan b cac dich vu trong chqorng trinh (van chuyén, Iuu
tra, an udng, tham quan) duogc sap xép nhip nhang, mach lac

» Theo Quy khach, Cong ty cin cai thi¢n diéu gi vé lich trinh dé ning cao chit
lwgng chwong trinh du lich nay?

II. Dich vu vin chuyén

1. Xe 6 t0 ludn sach s&, thoang mat, tao sy thoai mai trong

4 . B s NS < O o O o (@)

suot hanh trinh dai Ba Nang — Mang Pen
2. Xe 6 t6 khoi hanh va dén noi dang gio theo lich trinh o o o o o
3. Xe 6 t6 dugc trang bi day du tién nghi (didu hoa, ghé ém
;. . @) O ) O O
ai, wifi)
4. Tai xé lai xe than trong, an toan trén cac doan duong déo

A m o o o o o o
doc 1én Mang Den
5. Tai xé than thién, hd tro Quy khach chu dao trong sudt

. . o o o o o
hanh trinh
6. Quy khach cam thay an toan va thoai mai trong toan bd 5 ° 5 ° 5

qua trinh di chuyén

» Theo Quy khach, Cong ty cin cai thién diéu gi vé dich vu vin chuyén dé
nang cao chat lwgng chwong trinh du lich nay?

I11. Dich vu luu trd



-

1. Co s¢ luu trt tai Mang Pen ddm béo tiéu chun vé sinh,

O o O o O
sach s€
2. Phong nghi duoc trang bi ddy du tién nghi, 4m ap phu hop
28 TR LA , s o o o o o
v6i khi hau se lanh cia Mang Pen
3. Khong gian luu tra hda hop véi thién nhién, mang dam nét ° 5 ° 5
sinh thai dac trung vung cao
4. Vi tri Ivu tra thuan tién cho viéc di chuyén dén céac diém o 5 o 5
tham quan sinh thai
5. Nhan vién luu tr nhiét tinh, than thién va hd tro Quy
. . o o o o o
khach chu dao
6. Qua trinh check-in va check-out dién ra nhanh chéng, 5 ° 5 ° 5

thuan tién

» Theo Quy khach, Cong ty cin cai thién diéu gi vé dich vu lwu tri dé nang
cao chat lwgng chwong trinh du lich nay?

IV. Dich vu 4n uong
1. Dich vy dn udng dam bao an toan v¢ sinh thyc pham o o o o o

2. Khong gian nha hang, quan an sach s€, thoai mai, mang

khong khi dac trung ving cao © © © © ©
3. Thyc don da dang, Kkét hop hai hoa gitra 4m thuc dic san

: \ r A N o O O O O
dia phuong va moén phd thong
4. Quy khach duoc thudng thirc cac mon dic san nbi tiéng

N - O O O O O
cua Mang Den
5. Khau phén in du no va phu hop voi cudng do hoat dong 5 ° o ° o

trong chuyén di



-

6. Nhan vién phuc vu dn uéng than thién, chu ddo va sén
sang ho trg Quy khach

» Theo Quy khach, Cong ty can cai thi¢n diéu gi vé dich vu in udng dé nang

cao chit lwgng chwong trinh du lich nay?

V. Piém tham quan

1. Cac diém tham quan da dang, dac trung cho hé sinh thai
Mang Den

2. Cac diém tham quan c6 canh quan dep, gia tri sinh thai,
van hoa va tam linh noi bat

3. Céc diém tham quan c6 hé thong bién chi din va thong tin
gidi thiéu 1o rang, day du

4.Co so ha tﬁng tai diém tham quan (duong di, nha v¢ sinh,
cho nghi chan) thuan tién va sach sé

5. Cac diém tham quan dam bao an ninh, an toan cho Quy
khéch

6. Ngudi déan va cong dong dia phuwong tai Ming Den than
thién, mén khach

» Theo Quy khach, Cong ty cin cai thi¢n diéu gi vé diém tham quan dé nang

cao chit lwong chwong trinh du lich nay?

VI. Hoat dong trai nghi¢m sinh thai



-

1. Céc hoat dong trai nghiém gén lién v6i thién nhién dac_
trung cia Mang DPen (trekking ring thong, chéo thuyén ho
bik Ke, tham quan trang trai dau tiy — rau x lanh...)

2. Cac hoat dong mang tinh doc dao, khac biét so vdi cac
chuong trinh du lich thong thuong

3. Quy khach co co hdi giao luu va trai nghiém vin hoa cong
chiéng, doi song cong dong nguoi dan toc Tay Nguyén

4. Cac hoat dong dugc td chirc an toan, chuyén nghiép va co
nguoi hudng dan cu thé

5. Céc hoat dong mang lai trai nghiém tht vi, dang nhé va
phu hop v6i nhiéu doi tugng Quy khach

» Theo Quy khach, Cong ty cén cai thién diéu gi vé hoat dong trii nghiém
sinh thai dé nang cao chit lwgng chwong trinh du lich nay?

VIL Dich vu huéng din

1. Huéng dan vién c6 kién thic siu vé hé sinh théi, thién
nhién va van hoa ban dia Mang Pen

2. Huéng dan vién luon nhiét tinh, than thién va quan tam
dén Quy khach trong suodt chuyén di

3. Hu6ng dan vién quan ly thoi gian t6t, dam bao bam sat
lich trinh da dinh

4. Huéng dan vién thuyét minh rd rang, sinh dong, cung cap
thong tin bo ich va hap dan vé diém dén

5. Huéng dan vién xu ly linh hoat, hi€u qua cac tinh hudng
phat sinh trong chuyén di

» Theo Quy khach, Cong ty cin cai thi¢n diéu gi vé dich vu hwéng din dé

nang cao chit lwgng chwong trinh du lich nay?



VIIL. Dich vu b6 sung

1. Cong ty cung cap da dang cac dich vu tity chon pht hop
v6i loai hinh du lich sinh thai Méng Pen

2. Céc dich vu bd sung (mua sam dic san vung cao, tham
quan thém diém mdi, trai nghi€ém thu hoach dugc li€u o o o o o
rung...) dap ung tot nhu cau cia Quy khach

3. Gia ca va ndi dung cac dich vu bd sung duoc thong tin
minh bach, 16 rang trudc chuyén di

» Theo Quy khach, Cong ty cin cai thién diéu gi vé dich vu bo sung dé ning
cao chat lwgng chwong trinh du lich nay?

Phan 3. DANH GIA CHUNG

1. Nhin chung, Quy khich dinh gia chét lwong chwong trinh du lich "Pa Ning
— Maing Den" cua Cong ty Danago ¢ mirc d) nao? *

o Rét khong hai long

o Khong hai long

o Binh thuong

o Hai long

o Rét hai long
2. Quy khach c6 siin sang tham gia lai chuwong trinh du lich nay trong twong lai
khong? *

o Chiac chan s& tham gia lai

o Chua chic

o Khong tham gia lai

3. Quy khach c6 siin sang gi6i thi¢u chwong trinh du lich nay cho nguoi than,
ban bé khong? *

o Chac chan s€ gidi thi€u

o C6 thé sé& gidi thicu



o Khong gidi thi¢u
4. Theo Quy khach, diém ndi bat nhit cia chwong trinh du lich "Pa Niing —
Mang Den" la gi?

5. Quy khach c6 dé xuit gi dé Cong ty C6 phan Du lich Danago cii thi¢n
chuwong trinh du lich nay?

Xin chan thanh cam on Quy khach da danh thoi gian tra 10i phiéu khao sat!



Phu luc B: Hinh anh di khao sat
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