TRUONG PAI HQC KIEN TRUC PA NANG
KHOA DU LICH
S

]
=
,g {
2 N
KHOA DU LICH

KHOA LUAN TOT NGHIEP

“Nang cao chat lwong dich vu
chwong trinh du lich “Pa Ning — H6i An -
Hué ” tai cong ty TNHH Sun Travel”

Sinh vién thue hién: Nguyén Ngoc Kiéu Giang

Pa Ning, thang 5 nim 2026




TRUONG PAI HQC KIEN TRUC PA NANG
KHOA DU LICH
S

‘\oc K!EN ’4’

{}%’

KHOA DU LICH

xRUO‘NG o

KHOA LUAN TOT NGHIEP

“Néng cao chat hwong dich vu
chwong trinh du lich “Pa Ning — Hoi An -
Hué ” tai cong ty TNHH Sun Travel”

<Cong ty TNHH Sun Travel>

Giang vién huéng dan: ThS Phan Kim Ngan
Sinh vién thuc hién  : Nguyén Ngoc Kiéu Giang

M3 sé sinh vién 2254040085
Khoa hoc 1 2022 — 2026
Lép : 22DL2

DPa Nang, thang 5 nam 2026




MUC LUC

LOT CAM ON ....oooooiiiiiiiiiieie ettt i
LOTMO DAU ..ot il
1. LY dO ChOM @8 TR ..ottt Vv
2. MUC TIBU NGNIEN CUU. ......eiiiiiiiiie e Vi
3. POi twoNE NGNIEN CHU........coovevreieeesceeiee e, Vi
4. Phwong Phap NGNIEN €U .......cccvviiiiiiiic e Vi
5. CAUTIUC KNOA TUAIL ...........voivescecieeceee e vii

CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CHUONG TRINH DU LICH VA CHAT
LUQNG DICH VU CHUONG TRINH DU LICH TRONG KINH DOANH LU

HANH ..ot 1
1.1. Khai quat chung vé kinh doanh 1t hanh ............cc.co.oooveeveeeereceeeeeee s 1
1.1.1. Khai niém Kinh doanh Iir hanh ............cccooiiiii 1
1.1.2 Chirc nang cua kinh doanh It hanh................cccooii 1
1.1.3 Vai tro cia kinh doanh It hanh ... 2
1.1.4 San pham kinh doanh Lt hANN............ccoooiiiieee e 3
1.2. Khai quat chung vé chuwong trinh dulich............cccooooviiieeeeeeeeeeeeee 4
1.2.1. Khai niém chwong trinh dulich...............ccoco i, 4
1.2.2. Pic diém ciia chwong trinh dulich.............ooooeeieeeieeeeceee e 5
1.2.3. Phéan loai chwong trinh du lich.................ccccoooiiiiiii e 5
1.2.4. Vai tro cia chwong trinh du lich trong hoat dong kinh doanh lir hanh 6
1.3. Khai quéat chung vé chit lwgng dich vu trong kinh doanh du lich ................ 7
1.3.1. Khéi niém chat lwong dich VU ............cocoooiiiiieieiceeeeeeeeeeeee e, 7
1.3.2. Pic diém ciia chat lwong dich va dulich...........cooooooveviiiiiiiiiieee e, 7
1.3.3. Vai tro ciia chat lwong dich vu trong heat dong kinh doanh lir hanh.....8
1.3.4. CAc yéu t6 cau thanh chuwong trinh du lich..............cocooovvvvviiiiieeeeene, 8
1.3.5. Cac yéu t6 anh huéng dén chat lwgng dich vu trong chwong trinh du
1 1o RO PRPRRR 9
1.4. Panh gia chat lwong dich vu chwong trinh dulich...............cccooovvevevevinenene, 10

1.4.1. Céac phwong phap danh gia chat lwong dich vu chwong trinh du lich .11
1.42  Céac md hinh danh gia chat lweng dich vu chwong trinh du lich ...... 11

1.4.3. Cé4c chi tiéu danh gia chat lrong dich vu chwong trinh du lich theo yéu



£0 CAU TNANN ...ttt et ettt ettt 13
1.5. Y nghia ctia viéc nang cao chét lwong dich vu trong chwong trinh du lich
tai doanh nghi€p Lir NANN ... 15
CHUONG 2: THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU TRONG CHUONG
TRINH DU LICH “PA NANG — HQI AN — HUE” TAI CONG TY DU LICH

SUN TRAVEL ...ttt e e 16
2.1. Tong quan vé Cong ty Du lich SUN Travel ........c.cccoveeeieieeeeeeee e, 16
2.1.1. Gi6i thiéu chung vé Cong ty Du lich Sun Travel.........c.ccccoevveveveienennn, 17
2.1.2. Co céu td chirc, chirc ning va nhiém vu ciia Cong ty Du lich Sun
TFAVELD .. 18
2.1.3. Linh vgc hoat dfng ciia COng ty Du lich Sun Travel ...............ccoee. 20
2.2. Khéi quét tinh hinh hoat dong ciua Cong ty Du lich Sun Travel.................. 21
2.2.1. Cac ngudn lwe ciia CONg ty Du lich SUN Travel........ccccocovoevveveceenennn, 21
2.2.2. Tinh hinh kinh doanh cia Cong ty Du lich Sun Travel ........................ 25
2.2.3. Panh gia chung vé tinh hinh hoat ddng ciia Cong ty Du lich Sun Travel
PP PP PP TPPRPPUPRPPRN 28
2.3. Thuc trang chit lwong dich vu trong chwong trinh du lich “Pa Ning — Hoi
An — Hué” tai Cong ty Du lich SUN TraVel............cooooeeieeeieeeeeeeeeeeeeee s 29
2.3.1. Khéai quét vé chwong trinh du lich “Pa Ning — H$i An — Hué” tai Cong
Y DULICh SUN TFAVE] ..o 29
2.3.2. Panh gia thue trang chét lwong dich vu trong chwong trinh du lich
“Pa Ning — Hoi An — Hué” tai Cong ty Du lich Sun Travel............cccoceueeee... 34
2.4. Panh gia chung vé chat lwong dich vu trong chwong trinh du lich “Pa
Ning — Hoi An — Hué” tai Cong ty Du lich Sun Travel ..........ccccovvvreeeeennene, 47
241, Ket qUA @At AUWOC .........ooieiieieeeeeeeeeee e 47
242, HAN CHE ...t 48
2.4.3. Nguyén nhan ciia nhitng han ché.................ccooovevveeeeieeneeeee e 49

CHUONG 3: GIAI PHAP NHAM NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU
TRONG CHUONG TRINH DU LICH “PA NANG — HQI AN — HUE” TAI
CONG TY DU LICH SUN TRAVEL .....oooiiiiieictieeeeeeeee e enseee s, 51
3.1. Co $6 d@ XUAt GIAT PNAD......c.cvveeeieieeeeeeeee et 51
3.1.1. Pinh huéng phét trién ciia Cong ty Du lich Sun Travel trong thoi gian



3.1.2. Y nghia ciia viéc nang cao chit hrgng dich vu trong chwong trinh du

O e 51
3.1.3. Nhitng han ché con ton tai trong chat lwong dich vu ciia chwong trinh
du lich “Pa Nang — Hoi An — HUé” ...........cocooovoviieirieeeeeeee e 52
3.2. Mt s6 giai phap nhim nang cao chit lwong dich vu trong chwong trinh du
lich “Pa Niing — Hoi An — Hué” tai Cong ty Du lich Sun Travel....................... 53
3.2.1. Hoan thién quy trinh t6 chirc va diéu hanh chwong trinh du lich ........ 53
3.2.2 Nang cao chat lwong ddi ngii nhan vién va huéng din vién.................. 54
3.2.3. Nang cao chit lrgng c4c dich vu van chuyén, lwu tr( va dn udng........ 55
3.2.4. Ting cuong tiép nhin va xir Iy phan hoi cia khach hang.................... 56
3.2.5. PAy manh lién két véi cac nha cung cap dich VU........c..c.cooevvevreennennn, 57
3.2.6. Xay dwng chinh sach cham séc khach hang phu hep...........cccccceeeeee 58
3.3  KEEM NERI ..o 59
3.3.1. P6i v6i CoNg ty DU lich SUN Travel .........c.ccovevevieieeeeeeeeeeeeeee e 59
3.3.2. Poi v6i cac don vi cung cap dich vu lién quan.............cccooveveeeeeeenn, 60
3.3.3. Poi v6i co quan quan Iy Nha nwée vé dulich.............cocovevvvveeieeeean, 60

KET LUAN ..ottt ettt n s 61



DANH MUC BANG

S6 hiéu Tén bang Trang
Bang 2.1: Tinh hinh nhan lyc cua Céng ty giai doan 2022-2024 22
Bang 2.2: | Théng ké gidi tinh nhan vién ciia Cong ty TNHH Sun 23
Travel nam 2025

Bang 2.3. Trinh d6 hoc van nhan vién cia cong ty TNHH Sun Travel | 24

Bang 2.4 Céc san pham dich vu ctiia Céng ty TNHH Sun Travel 25

Bang 2.5: Tinh hinh kinh doanh ctia chwong trinh du lich “Pa Nang 33
— Ho1 An — Hué” tai Cong ty Du lich Sun Travel

Bang 2.6: Thang do danh gia chat lugng dich vu chuong trinh du 36
lich “Pa Nang — Hoi An — Hué” tai Cong ty TNHH Sun
Travel

Bang 2.7 Dic diém nhan khau hoc ctia mau khao sét 38

Bang 2.8: Két qua khao st phuong tién hitu hinh chuong trinh du 39
lich “Pa Nang — Hoi An — Hué.

Biang2.9: | Két qua khao st do tin cay chuong trinh du lich “Pa 40
Nang — H6i An — Hué

Bang 2.10: | Két qua khao sat nang luc phuc vu chuong trinh du lich 42
“Pa Nang — H61 An — Hué

Bang 2.11: Keftt qua khao sat sy dam bao chwong trinh du lich “Pa 43
Nang — H6i An — Hué

Bang 2.12: Ke:':t qua khao sat sy cam thong chuong trinh du lich “ba 45
Nang — H6i An — Hué

Bang 2.13. | Két qua khao sat murc do hai long cua khach hang vé chat | 46

luong dich vu chuong trinh du lich “Pa Nang — Hoi An —
Hué




DANH MUC HINH

S6 hiéu Tén hinh Trang
Hinh 1.1: | Logo cong ty TNHH Sun Travel 17
Hinh 1.2. | So d6 co cdu to chirc cua Sun Travel 18




LOI CAM ON

Pé hoan thanh tron ven chuong trinh dao tao bac dai hoc hé chinh quy nganh
Quan tri dich vu du lich va Iir hanh tai Truong Pai hoc Kién Trlic Pa Ning, dong thoi
hoan thién dé tai khoa luan t6t nghiép “Nang cao chat luong dich vu chwong trinh du
lich “Pa Nﬁng — Hoi An - Hué “ tai Cong ty Du lich Sun Travel”, em da nhan duoc
su quan tam, tao diéu kién, chi dan tan tinh va c¢6 vii vo cling quy bau tir cac co quan,
quy thay co gi4o, cac anh chi dong nghiép di truée cling gia dinh va ban bé than thiét.
Loi dau tién, em xin duoc bay to 10ng biét on sdu sic va chan thanh nhat dén Ban
Giam hi¢u Truong Dai hoc Kién Truc Pa Na:mg, Ban chu nhiém Khoa Du lich, cung
toan thé quy thay co gido di va dang cong tac giang day tai trudng; nhitng kién thirc
ly luan chuy@n mdn nén tang, tu duy hoc thuat dinh hinh qua tirmg bai hoc cing nhimng
kinh nghiém thuc tién quy bau ma quy thay ¢ tin tdm truyén dat trong sudt bon nim
hoc tap vira qua chinh 1a bé phong viing chic, 13 hanh trang v6 gia dé em ty tin budc
vao moi trudng thuc té day bién dong.

bac bi¢t, em xin dugc guri 161 tri an sau sdc va tran trong nhét dén Ths. Phan
Kim Ngan giang vién da truc tiép danh nhiéu thoi gian, tim huyét dé huéng dan, chi
bao va dong hanh sat sao ciing em trong sudt qua trinh thuc tap, trién khai nghién ctru
va hoan thién dé tai nay; sy dinh hudng tan tdm, nghiém tic, nhiing 161 nhan xét
chuyén mén vo cung khit khe nhung day gia tri khoa hoc cta ¢6 chinh 13 kim chi
nam soi dudng giup em vuot qua nhitng bd ngd ban dau cia mot ngudi lam nghién
clru, tir d6 ting budc giai quyét triét dé cac nat thit kho khan trong ca Iy luan 13n thyuc
tién dé hoan thanh bai khoa ludn mot cach hoan chinh, chin chu nhét.

Bén canh nén tang ly thuyét viing chic tai nha truong, sy hd trg dac lyc tir phia
don vi thuc tp dong vai trd quyét dinh tdi cao dén tinh thyc tién va do chinh xac cua
dé tai, vi vy em xin dugc gui 16i cam on chan thanh nhat dén Ban Giam ddc cling
toan thé cac anh, chi can bo nhan vién dang cong tac tai Cong ty Du lich Sun Travel
da mo rong cira tiép nhén va tao moi co hoi tét nhat cho em duge hoc tap, lam viéc
trong mot mdi trudng diéu hanh it hanh chuyén nghiép, ning dong; cac anh chi da
khong quan ngai thoi gian dé luon tao diéu kién thuan loi, truc tiép chia sé nhiing
kinh nghiém diéu hanh tour thuc té, thang thin chi ra nhitng diém con ton tai, nhiing
bét cap trong quy trinh van hanh tuyén tour trong diém mién Trung, déng thoi hd tro
em vd clng nhiét tinh trong viéc tiép can ngudn sd liéu bao c4o nodi bo cling nhu phat



phiéu khao sat thu thap y kién thuc té tir khach hang nham gidp cho hé théng cac giai
phap dé xuit trong khoa luan cua em mang tinh thuc té cao, bam sat véi thuc té hoat
dong kinh doanh It hanh cua cong ty.

Cudi cing, em xin duoc giri 101 cam on sdu sic dén gia dinh, ngudi than va
ban bé nhimg ngudi da ludn 1a chd dua tinh than vimg chic, khéng ngimg dong vién,
chia sé va tao moi diéu kién tot nhat cho em trong subt chang duong hoc tap va thuc
hién khda luan tot nghiép; mic di ban than di c6 nhiéu cb ging, danh nhiéu tam huyét
dé nghién ctru va phan tich mot cach ki ludng, song do ning luc ca nhan, kién thic
chuy&n mén cuing kinh nghiém thuc té ctia mét sinh vién méi ra trudng cOn nhiéu han
ché, khoa luan chic chin khé tranh khéi nhiing thiéu sot ngoai y mudn, kinh mong
nhan dugc nhitng ¥ kién dong gop, nhan xét va phé binh quy bau tir quy thay cd giéo
trong Hoi dong chim khda luan dé dé tai dugc hoan thién sau sic hon, gilp em rut ra
nhimg bai hoc kinh nghiém dit gia cho cong viéc thuc té sau nay.

Em xin kinh chuc quy thay ¢ gido Khoa Du lich - Trudong Dai hoc Kién Truc
Pa Ning, cling ¢d huéng dan Ths. Phan Kim Ngan ludn dbi dao stc khoe, ngap tran
hanh phiic va git hai dugc nhiéu thanh cong ruc r& hon nita trong sy nghiép trong
ngudi cao quy, dong thoi kinh chuc Ban Giam ddc cung toan thé d6i ngii nhan vién
Cong ty Du lich Sun Travel ludn manh khée, may min, chic cdng ty ngay cang phat
trién thinh vugng, khong ngimg vuon xa va tiép tuc khang dinh vi thé thuong hiéu lir

hanh dan dau trén ban d6 du lich dich vu mién Trung. Em xin chan thanh cam on!



LOI MO DAU

Cudc séng ngay cang hién dai, vin minh va phat trién kéo theo d6 1a sy bt
ph4a manh mé, toan dién cua nganh dich vu du lich mot nganh cong nghiép khong
khoi dang ngay cang khang dinh vi thé chién luoc va dong vai tro kinh té miii nhon
trong nén kinh t& qudc dan. Su ting truong 6n dinh, bén vitng vé mat kinh té cing
v6i nhu cau dich chuyén, thudng thirc cic gia tri van hoa ning cao ctia ngudi dan da
tao ra mot bude dém vo cung virng chic cho cac cong ty 1ir hanh phat trién, khong
ngimg mo rong va da dang héa nhidu chwong trinh tour doc ddo nham dap tng t6i da
nhu cau vui choi giai tri, khdm phé di san va nghi dudng cao cap ctia nhiéu phan khic
dbi tuong khach hang khac nhau.

Trong bdi canh toan cau hoa va bung nd théng tin hién nay, ngudn nhan luc
hoat dong trong linh virc 1ir hanh khong chi don thuan 1am nhiém vu van hanh ma con
doi hoi rat cao vé trinh do chuy@n mén, nghiép vu nhay bén cung kha ning quan tri,
diéu hanh tour linh hoat, chinh vi vay qua trinh dao tao hoc tap luén can c6 s gin két
hitu co, chit ché giita nén tang ly thuyét han 1am tai nha truong va qué trinh thuc hanh,
co xat truc tiép tai doanh nghiép; nim bt sau sic duoc nhu cu cip thiét nay, Khoa
Du lich - Trudng Pai hoc Kién Tric Pa Néng da lubn tao moi diéu kién tdi da, mé ra
nhimg co hdi quy bau cho em duoc tham gia hoc tap va thuc tip nghé tai Cong ty Du
lich Sun Travel mot trong nhitng don vi 1it hanh uy tin nhdm muc dich gitp sinh vién
dugc tryc tiép va cham véi thuc té, nang cao tu duy logic va trau doi tay nghé phuc
vu It hanh chuyén sau.

Qua qua trinh dugc truc tiép thuce tap, 1am viée tai Cong ty Du lich Sun Travel,
dic biét 1a viéc theo sét quy trinh to chirc, thiét ké va diéu phdi tuyén diém trong diém
mién Trung, em da c6 co hdi tuyét voi dé tiép can sdu sic véi mot moi truong lam
viéc chuyén nghiép, nang dong va dang cap, dong thoi co thé ap dung mot cach linh
hoat nhing kién thirc 1y luan quan tri chat lugng dich vu da duoc tich lily trén giang
duong vao thyc té van hanh chuong trinh du lich mang tinh chién luoc “Pa Nang —
Ho6i An - Hué”. Khoang thoi gian thuc tdp quy bau tai don vi khong chi mang dén
cho em nhiéu trai nghiém nghé nghiép bé ich, gitip rén luyén tic phong va ky ning
xir 1y tinh hudng lit hanh thyc té, ma day con chinh 1a ngudn chét liéu thyc tién vo
cling quan trong, mang tinh quyét dinh gidip em nhéan dién mot cach khach quan, khoa
hoc nhitng diém manh cdt 16i cling nhu cac nGt that han ché con ton tai trong chudi



cung ung chat luong dich vu ctia cdng ty (c6 thé ké dén nhu tinh tién nghi chwa dong
bd ctia phuong tién xe thué ngoai mia cao diém, su thiéu chu dong twong tac vé thong
tin lich trinh tryc tuyén, hay khoang cach ning lyc chuyén mén gitta nhan sy chinh
thirc voi doi ngii cong tac vién thoi vu), tir d6 gitp tac gia c6 ddy du co s dir lidu
thuc té, bam sat voi thuc tién kinh doanh sinh dong dé trién khai va hoan thién bai

khoa luén tot nghiép nay mot cach chin chu, sdu sac nhat.



PHAN MO DAU
1. Ly do chon deé tai

Trong nhitng nim gan ddy, du lich da trd thanh mot trong nhitng nganh kinh
té dich vu c6 téc d6 phat trién manh, dong vai trd quan trong trong co cau kinh té caa
nhiéu dia phuong va quéc gia. Pac biét, khu vuc mién Trung Vi¢t Nam véi ba diém
dén noi bat 1a Pa Ning — Hoi An — Hué ludn thu hat dong déo du khach trong va
ngoai nudc nhd sy két hop hai hoa gitra canh quan thién nhién, gia tri van hoa — lich
st va hé thdng dich vu du lich ngay cang phat trién. Pay ciing 12 mot trong nhimng
tuyén du lich tiéu biéu, c6 tinh lién két ving cao va mang lai nhiéu tiém nang khai
thac cho cac doanh nghi¢p 1ir hanh.

Trong bbi canh thi truong du lich ngay cang canh tranh gay git, cac cong ty
du lich khéng chi canh tranh vé gia ca, chuong trinh tour hay hoat dong quang ba ma
con phai dic biét chu trong dén chét luong dich vu. Chét luong dich vu dugc xem 1a
yéu t6 cbt 16i quyét dinh mirc d6 hai 1ong cua khach hang, kha nang quay lai st dung
dich vu ciing nhu uy tin va vi thé cua doanh nghiép trén thi truong. Mot chuong trinh
du lich du ¢d lich trinh hip dan nhung néu chét lvong phuc vu khdng dam bao, khdng
dap tmg duogc ky vong ctia khach hang thi van kho tao dugc loi thé canh tranh bén
ving.

Déi voi Cong ty Du lich Sun Travel, chuong trinh du lich “Da Ning — Hoi An
— Hué” 1a mot trong nhimng san pham du lich quan trong, gbp phan tao doanh thu va
xay dung hinh anh thuong hiéu cta cong ty. Tuy nhién, trong qua trinh t6 chirc va
cung tmg dich vy, chuong trinh ndy c6 thé van ton tai mot sb han ché nhu chat luong
phuc vu chua dong déu, kha niang dap ing nhu cau da dang ciia khach hang con han
ché, su phdi hop gitta cac bd phan va nha cung cap dich vu doi khi chua thuc sy hidu
qua. Nhitng van dé nay néu khdng dugc nghién ciru va cai thién kip thoi sé anh hudng
truc tiép dén trai nghiém cua du khach ciing nhu hiéu qua kinh doanh cua cong ty.

Xuét phat tir thuc té do, viéc nghién ctru, danh gia thuc trang chét luong dich
vu chuong trinh du lich “Pa Nang — Hoi An — Hué” tai Cong ty Du lich Sun Travel
la can thiét va cO y nghia ca vé mit ly luan 1an thyc tién. Théng qua qua trinh nghién
ctru, d¢é tai sé giup xac dinh nhiing diém manh can phat huy, nhitng han ché con ton
tai va nguyén nhan ctia cac han ché trong qué trinh cung tng dich vu. Trén co so do,
dé xuat cac giai phap phi hop nham nang cao chat lugng dich vu, ting mirc do hai

Y



long cua khach hang, nang cao ning lyc canh tranh va gop phan vao su phat trién bén
viing clia cong ty trong thoi gian téi. Vi vay, em quyét dinh chon dé tai “Ndng cao
chit lwong dich vu chwong trinh du lich ‘Pa Ning — Hpi An — Hué’ tai Cong ty
TNHH Sun Travel” 1am dé tai khoa luan t6t nghiép cta minh .
2. Muc tiéu nghién ctru
- Hé thdng hoa co so 1y luan vé chuong trinh du lich va chat luong dich vu
trong hoat dong kinh doanh 1ir hanh.
- Phan tich va danh gia thuc trang chat luong dich vu cua chuong trinh du
lich “Pa Néng — Hoi An — Hué” tai Cong ty TNHH Sun Travel.
- Dé xuét cac giai phap phd hop nham nang cao chét luong dich vu, ting su
hai long ctuia khach hang va nang cao nang luc canh tranh cho cong ty.
3. Péi twong nghién ciru
- Pham vi nghién ctru

+ V& noi dung: Dé tai tap trung nghién ctru chat luong dich vu chuong
trinh du lich “Pa Ning — Hoi An — Hué” tai Cong ty TNHH Sun Travel, bao
gdm cé4c yéu td nhu phuong tién van chuyén, luu trd, dn ubng, tham quan, hudng
dan vién va thai d6 phuc vu khach hang.

+ V& khong gian: Dé tai duoc thuc hién tai Cong ty TNHH Sun Travel,
ddng thoi nghién ciru chuong trinh du lich “Da Ning — Hoi An — Hué” do cong
ty t6 churc.

+ V& thoi gian: Nghién ciru s& duogc thuc hién trong khoang thoi gian tir
thang 7 nim 2025 dén thang 5 nim 2026

- P6i tugng nghién ctu : chét luong dich vy trong chuong trinh du lich “Pa
Néng — Hoi An — Hué” tai Cong ty TNHH Sun Travel
4. Phwong phap nghién ciru
Phuong phép khéao sat: Pay 1a phuong phap nghién ciru chinh cta dé tai. Tac
gia tién hanh khao sat y kién cua khach hang da tham gia chuong trinh du lich “Pa
Ning — Hoi An — Hué” tai Cong ty TNHH Sun Travel nham thu thap thong tin vé
cam nhan va mic do hai 10ng cua khéch hang dbi vai chét luong dich vu cua chuong
trinh du lich. N6i dung khao sat tap trung vao cac yéu t6 nhu dich vu van chuyén, luu
tra, an udng, tham quan, huéng dan vién va thai do phuc vu. Két qua khao sat 1a co
s& quan trong dé phan tich thyc trang chat lugng dich vu cta chwong trinh du lich.
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Phuong phap thu thap théng tin: Thu thap théng tin qua céc tai liéu tham khao,
sach, bao, bai viét trén mang, cac bao cdo ndi bo va tai liéu lién quan dén chat lugng
dich vu du lich tai Cong ty TNHH Sun Travel.

Phuong phap xtr Iy s6 liéu: C4c sd liéu thu thap duoc tir phiéu khao st s& duoc
ma hoa, tong hop, phan loai va xir Iy bang Excel, sau dé trinh bay dudi dang bang
biéu, ty 1& phan trim va gi tri trung binh dé phuc vu cho viéc phan tich va danh gia
chét lugng dich vy cua chuong trinh du lich.

Phuong phap thong ké, phan tich: Cac s6 liéu va thong tin thu thap dugc sé
dugc phan loai, sip xép, sau d6 théng ké thanh cac bang sé liéu dé phuc vu cho viée
phan tich va danh gia thyc trang chat lugng dich vu trong chuong trinh du lich “DPa
Néng — Hoi An — Hué” tai Cong ty TNHH Sun Travel.

5. Cau tric khoa luan

bé giai quyét muc ti€u nghién ctru va nhi¢m vu da dé ra, ngoai phﬁn mé dau,
két luan, danh muc tai liéu tham khao va phu luc, noi dung chinh cua khéa luan duoc
két cAu thanh 3 chwong cu thé nhu sau:

. Chuong 1: Co sé 1y luan vé chuong trinh du lich va chét luvong dich vu chuong
trinh du lich trong kinh doanh It hanh

. Chuong 2: Thuc trang chit luong dich vu chuwong trinh du lich “Pa Ning —
Hoi An — Hué” tai Cong ty Du lich Sun Travel.

. Chuong 3: Giai phap ning cao chit luong dich vu chuong trinh du lich “Da
Néng — Hoi An — Hué” tai Cong ty Du lich Sun Travel.

Vil



CHUONG 1: COSO LY LUAN VE CHUONG TRINH DU LICH
VA CHAT LUQNG DICH VU CHUONG TRINH DU LICH
TRONG KINH DOANH LU HANH
1.1. Khai quéat chung vé kinh doanh lir hanh

1.1.1. Khai niém kinh doanh lir hanh

Theo Luat Du lich Viét Nam 2017, kinh doanh lit hanh duogc hiéu 1a viéc xay
dung, ban va t6 chirc thyc hién mot phan hodc todn b chuong trinh du lich cho khach
du lich. Quy dinh ndy nhan manh dén vai trd caa doanh nghiép trong viéc thiét ké va

van hanh san pham du lich.

Kinh doanh Iitr hanh 1a mdt b phén quan trong trong nganh du lich, dong vai
trd t6 chirc va diéu phéi cac hoat dong phuc vu nhu cau di lai, tham quan, nghi dudng
va cac muc dich khac cua khach du lich.

Theo cach hiéu chung, kinh doanh 1ir hanh 13 qua trinh xay dung, ban va to
chtrc thyc hi¢n cac chuong trinh du lich nham thoa mén nhu ciu cua khach hang va
dat dugc muc ti€u lgi nhuan cho doanh nghiép. Hoat dong nay khong chi dung lai &
viéc ban tour ma con bao gém cac dich vu hd tro nhu tu van hanh trinh, dit chd, van
chuyén, luu tri va céac dich vu bo tro khac.

Xét theo pham vi hoat dong, kinh doanh 1ir hanh c6 thé duoc tiép can theo hai
goc d6. Theo nghia rong, day 13 toan bd cac hoat dong trung gian lién quan dén viéc
t6 chure va phuc vu chuyén di caa khach du lich. Theo nghia hep, kinh doanh i hanh
tap trung vao viéc thiét ké, cung tmg va diéu hanh cac chuong trinh du lich tron géi.

Nhu vay, kinh doanh lif hanh vira mang tinh chét dich vu, vira mang tinh to
chtrc, lién két nhiéu yéu t6 trong chudi gia tri du lich dé tao ra san pham hoan chinh
phuc vu khach hang.

1.1.2 Chirc nang cua kinh doanh lir hanh
Kinh doanh It hanh thuc hién ba chirc nang co ban:
Chtic nang cung cap : cho khach du lich céc théng tin lién quan dén diém dén,
tuyén diém, chi phi, diéu kién di lai, phong tuc tap quan, cling nhu cac dich vu lién
quan dén chuyén di. Pay la co so dé khach hang dua ra quyét dinh tiéu dung du lich.
Chuic nang t6 chtre: Doanh nghiép lit hanh tién hanh nghién ctu thi truong,
thiét ké chuong trinh du lich va lién két cac dich vu riéng 1é nhu van chuyén, luu tra,

an udng, tham quan thanh mot san pham du lich hoan chinh. Pay 14 chic ning thé



hién rd vai trd “nha to chic” cuia doanh nghiép.

Chtic ning thuc hién.Doanh nghiép 1ir hanh truc tiép t6 chirc, diéu hanh va
kiém soat qua trinh thyc hién chuong trinh du lich. Diéu nay bao gdm viéc phdi hop
v6i cac nha cung cip dich vu va quan 1y cac hoat dong trong sudt hanh trinh nhim
dam bao chét luong dich vu.

1.1.3 Vai tro cia kinh doanh lir hanh

Kinh doanh lir hanh giit vai tro trung gian quan trong trong hé théng du lich,
thé hién qua cac khia canh sau:

+ Két ndi cung va cau du lich : Doanh nghiép it hanh giir vai tro trung gian
gitta khach du lich va cac nha cung cép dich vu nhu khach san, van chuyén, diém
tham quan. Théng qua viéc xay dung chuong trinh du lich tron goi, cac dich vu riéng
1¢ duoc lién két thanh san pham hoan chinh, gidp khach hang dé dang lua chon va sir
dung.

Ngoai ra, doanh nghiép lir hanh con gop phan diéu tiét cung — cau trén thi
truong thdng qua viéc nim bit nhu cdu khach hang va phdi hop véi nha cung cip dé
t6i wu hiéu qua khai thac dich vu. Déng tho1, viéc hop tac voi cac ddi tac giup tao ra
mirc gia canh tranh, ning cao kha ning tiéu thy san pham du lich.

+ Thic ddy phét trién thi truong du lich.

Théng qua hoat dong thiét ké va quang ba chwong trinh du lich, doanh nghiép lit
hanh gép phan kich thich nhu cdu du lich, mé rong thi trudng va thu hat khach.
Viéc xay dung cac chuong trinh pht hop v6i xu hudng tiéu dung va dic diém timg
phan khic khéach hang gidp khoi goi nhu cau tiém an, ddng thoi dinh huéng hanh vi
lua chon diém dén cuia khach du lich.

Bén canh d6, cac hoat dong quang ba nhu truyén thong trén nén tang sd, to
chirc su kién, trién khai chuong trinh khuyén mii hodc lién két v6i cac ddi tac trong
nganh giup gia ting mic do nhan dién san pham va doanh nghiép trén thi truong.
Nho d6, théng tin vé diém dén va chuong trinh du lich duoc lan téa rong réi hon, tiép
can dugc nhiéu nhém khach hang khac nhau.

Ngoai ra, viéc quang bé hiéu qua con gop phan md rong thi trudng, khdng chi
trong pham Vi ndi dia ma con hudng dén khach quéc té. Piéu nay gilp gia ting lugng
khach, nang cao doanh thu cho doanh nghiép lir hanh, dong thoi thiic day sy phat trién

chung cua nganh du lich tai dia phuong.



+ Nang cao hiéu qua sir dung ngudn lyc du lich.

Doanh nghiép Iit hanh g6p phan khai thac va phan phdi cac ngudn lyc du lich
mot cach hop 1y, tir 46 nang cao hiéu qua kinh té ctia nganh. Thong qua viéc xdy
dung chuong trinh du lich, c4c yéu t6 nhu diém tham quan, luu tr( va van chuyén
duogc két hop thanh san phdm hoan chinh, gitip t6i vu viéc sir dung ngudn lyc.

Ngoai ra, doanh nghiép con diéu tiét dong khach theo thoi gian va khong gian,
gop phan han ché qué tai tai cac diém dén va nang cao hiéu qua khai thac dich vu.
Nho do, cac nguén luc du lich dugc str dung hiéu qua va bén virng hon.

+ Tao gi4 tri gia ting cho san pham du lich

Béng viéc két hop nhiéu dich vu thanh mdt chuong trinh hoan chinh, doanh
nghiép 1ir hanh 1am gia tang gia tri sir dung va gia tri kinh té ctia san pham du lich.
Doanh nghiép it hanh g6p phan nang cao gié tri cia san pham du lich thong qua viéc
két hop va to chire cac dich vu riéng 1¢ thanh chuong trinh hoan chinh. Nho dé, san
pham khong chi dap tmg nhu cau tham quan ma con mang lai trai nghiém tong thé vé
van hoa, am thuc va dich vu.

Bén canh d0, viéc thiét ké hanh trinh hop 1y, b sung cac hoat dong trai nghiém
va nang cao chat luong phuc vu gitip gia ting sy hap dan cua chwong trinh du lich.
Diéu ndy khong chi nAng cao mirc d6 hai 1ong cua khach hang ma con tao loi thé canh
tranh cho doanh nghiép trén thi truong.

1.1.4 San phiam kinh doanh lir hanh

San pham cua kinh doanh it hanh 1 téng hop cac dich vu duoc két hop nham
dap tng nhu cau cua khéach du lich. C6 thé phan chia san pham it hanh thanh ba nhém
chinh:

+Dich vu trung gian.

bay la cac dich vu ma doanh nghi¢p It hanh thuc hién vai tro két ndi gitra
khéch du lich va cac nha cung cap nhu hang van chuyén, co sé luu tri hay diém tham
quan. Thong qua viéc cung cap cac dich vu nhu dat vé, dit phong, thué phuong tién
hoc tu van hanh trinh, doanh nghiép gitp khach hang don gian hda qua trinh to chirc
chuyén di. Khong chi vy, nhd mdi quan hé hop tac v4i nhiéu ddi tac, doanh nghiép
1ir hanh con c6 thé cung cap dich vu v&i muc gid hop Iy va chat lugng 6n dinh hon so
v6i viée khach tu t6 chirc. Pidu nay gop phan nang cao hiéu qua st dung dich vu va

tao su thuan tién cho khach du lich.



+Chuong trinh du lich.

Chuong trinh du lich 1 san pham cét 16i, phan anh rd niang luc t6 chirc va sang
tao ctia doanh nghiép 1t hanh. Pay 1a su két hop c6 hé thdng gitta cac dich vu riéng
1é nhu van chuyén, luu trd, dn udng va tham quan thanh mot san pham tron goi. Viéc
xay dung chuong trinh doi hoi sy tinh toan k¥ ludng vé lich trinh, chi phi, thoi gian
VA trai nghiém nham dam bao tinh hop 1y va hip din. Mot chuong trinh dugc thiét ké
hiéu qua khong chi dap tmg nhu cau ctia khach ma con gop phan tao gia tri gia ting,
nang cao kha nang canh tranh va xay dyng hinh anh thuong hi¢u cho doanh nghiép.

+CA4c san pham khac.

Bén canh chuong trinh du lich truyén théng, doanh nghiép 1t hanh con cung
cip cac san pham chuyén dé nhu du lich hoi nghi, hoi thao (MICE), du lich khuyén
thudng, du lich hoc tap hodc tham gia cac sy kién vin hda — thé thao. C4c san phim
nay thuong huéng dén nhimg nhém khach hang cu thé véi yéu cau cao hon vé noi
dung va chét lugng dich vu. Do d6, doanh nghiép can ¢o su chuyén mon hoa trong
khau t6 chuc, ddng thoi linh hoat trong viée thiét ké san pham dé dap Gmg nhu cau
da dang cua thi truong.

Nhin chung, san phiam kinh doanh Iit hanh mang tinh tong hop cao, bao gdbm
nhiéu yéu t6 dich vu duoc lién két chit ché trong mot chudi gié tri. Sy phdi hop hiéu
qua giira cac bd phan trong doanh nghiép va cac nha cung cip bén ngoai dong vai trd
quyét dinh dén chat luong san pham ciing nhu trai nghiém cta khach hang. Vi vy,
doanh nghiép It hanh khong chi thyc hién chirc nang cung tng dich vu ma con gitr
vai tro to churc, didu phdi va kiém soat chat luong trong toan bd qué trinh phuc vu
khach du lich.

1.2. Khéi quat chung vé chwong trinh du lich
1.2.1. Khai niém chwong trinh du lich

Theo Luat Du lich Viét Nam 2017, chuong trinh du lich dugc hiéu Ia lich trinh,
cac dich vu va gia ban duge x4c dinh trude cho chuyén di cua khach du lich tir diem
xuat phat dén két thuc chuyén di. Khai niém nay nhin manh dén tinh tron goi va su
xéc dinh truéc vé ndi dung ciing nhu chi phi ciia chuong trinh.

Bén canh d6, theo quan diém cta T chtic Du lich Thé giéi (UNWTO) (ndm
1993), chuong trinh du lich 1a su két hop cua nhiéu dich vu du lich nhu van chuyén,

lwru trd, tham quan va cac hoat dong bé trg, duoc t6 chirc thanh mot san pham hoan



chinh nham phuc vu nhu ciu caa khach du lich.

Xét vé& ban chat, chuong trinh du lich 1a mot “géi san pham” duoc thiét ké sn,
trong do cac dich vu riéng 1€ dugc tich hgp thanh mot chinh thé théng nhét va duoc
cung cap cho khach hang véi muc gié xac dinh. Nho d6, khach du lich c6 thé dé dang
lya chon va sur dung dich vu ma khong can tu t6 chirc tung khau cua chuyén di.
1.2.2. Pic diém ciia chwong trinh du lich

Chuong trinh du lich mang trong minh nhitng dac trung riéng biét cua san
pham dich vu du lich. Trudc hét, day 1a mot san pham c6 tinh téng hop cao, boi nd
duoc cAu thanh tir nhiéu dich vu khac nhau va doi hoi su phéi hop chét ché gitia cac
nha cung cap. Piéu nay khién chit lugng chuong trinh phu thudc vao toan bo chudi
cung ung, chir khong chi riéng doanh nghiép 1 hanh.

Bén canh d6, chuong trinh du lich mang tinh v6 hinh ré nét. Khach hang khéng
thé kiém chimg toan bo trai nghiém trude khi mua ma chi ¢ thé dua vao thong tin,
hinh anh hoic uy tin caa doanh nghiép. Chinh vi vy, niém tin va thuong hiéu déng
vai tro rat quan trong trong quyét dinh tiéu dung.

Mot dic diém dang cha ¥ khac 1a tinh khéng dong nhit. Cting mot chuong
trinh nhung trai nghiém ctia khach cd thé khac nhau do anh hudng cta thoi diém thuc
hién, diéu kién méi truong hoac chét lugng dich vu thuc té. Ngoai ra, san phém nay
khong thé luu trit nhu hang héa théng thudng; néu khong duoc tiéu thu ding thoi
diém, gia trj kinh doanh s& bi mét di.

Yéu t6 thoi vu va mirc d6 phu thudc vao méi truong bén ngoai dong vai tro
quan trong trong hoat dong kinh doanh du lich. Nhu cau du lich thudng ¢ xu huéng
bién dong theo mua va chiu anh hudng bédi nhiéu yéu td nhu diéu kién thoi tiét, tinh
hinh kinh té, bbi canh chinh tri va cac su kién bat kha khang nhu dich bénh. Nhiing
dic diém nay 1am gia ting tinh bat on trong hoat dong kinh doanh chuong trinh du
lich, dong thdi doi hoi doanh nghiép phai c6 kha nang thich tng linh hoat trong céng
tac quan 1y va diéu hanh.

1.2.3. Phan loai chwong trinh du lich

Trong thuc tién kinh doanh, chuwong trinh du lich dugc phan chia theo nhiéu
tiéu chi nham phuc vu t6t hon nhu cau ciia timg nhoém khach hang.

Néu xét theo pham vi lanh thd, c6 thé phan biét giita chuong trinh du lich ndi

dia va chuong trinh du lich qudc té. Trong do, du lich quéc té lai bao gdm hai hudng



chinh la d6n khach nuwde ngoai vao va dua khach trong nudce ra nude ngoa

Duya trén muc dich chuyén di, chuong trinh du lich tré nén phong phd hon véi
cac loai hinh nhu nghi dudng, tham quan, cong vu (MICE), hoc tap, kham pha hay
tham gia cac su ki¢n van hoa — thé thao. Mi loai hinh phan anh mot nhu cau cu thé
va yéu cau cach t6 chirc khac nhau.

Xét vé& hinh thuc to chirc, chuwong trinh du lich ¢6 thé dugc thiét ké dudi dang
tron gOi hoac khéng tron goi. Trong khi chwong trinh tron géi mang lai su tién lgi va
dé dang cho khach hang, thi chuong trinh khdng tron goi lai tao diéu kién cho khéch
linh hoat lya chon dich vu theo nhu cau riéng.

Ngoai ra, viéc phan loai con co thé dua vao doi tuong khach hang (khach 1é,
khéach doan, khach theo yéu cau riéng) hoic thoi gian chuyén di (ngén ngay, dai ngay).
Nhig cach phan chia nay giap doanh nghiép Iit hanh dé dang dinh vi san pham va
tiép can ding thi trudng muc tiéu.

1.2.4. Vai tro cia chwong trinh du lich trong hoat dong kinh doanh lir hanh

Trong toan bg hoat dong ctia doanh nghiép I&r hanh, chuong trinh du lich gitr
vi tri trung tAm va mang ¥ nghia quyét dinh. DAy chinh 14 san pham truc tiép tao ra
doanh thu, ddng thoi phan anh ning luc to chirc va sang tao ctia doanh nghiép trén thi
truong.

Khong chi dimg lai ¢ viéc cung cép dich vu, chuong trinh du lich con 14 cong
cu canh tranh hiéu qua. Mot chuong trinh dugc thiét ké hip dan, khac biét va phi hop
v6i nhu cau khach hang s& giup doanh nghiép thu hut va giir chan khach, tir d6 nang
cao vj thé trén thi truong.

Bén canh dé, chuong trinh du lich déng vai tro lién két cac yéu tb trong nganh
du lich thanh mot hé théng théng nhat. Thoéng qua viéc két hop cac dich vu tir nhiéu
nha cung cap, doanh nghiép it hanh gép phan hinh thanh chudi gia tri du lich hoan
chinh, thiic day su phat trién chung cta nganh.

O goc do ngudi tiéu ding, chuong trinh du lich giup don gian hoéa qua trinh
lya chon va st dung dich vu. Khach hang khong can ty minh tim kiém va sa'ip xép
timg yéu t6 ctia chuyén di ma co thé sir dung mot san pham da dugc thiét ké tbi uu.

Cudi cung, viéc xdy dung va to chtrc chuong trinh du lich mét cach hiéu qua
con giup doanh nghiép kiém soét chi phi, nang cao chét lugng dich vu va gia tang

murc d6 hai 1ong cua khach hang, qua d6 tao nén tang cho su phat trién bén vimng.



1.3. Khai quat chung vé chit lwgng dich vu trong kinh doanh du lich
1.3.1. Khai niém chét lwong dich vu

Chét lugng dich vu 1a mdt trong nhitng khai niém cbt 15i trong linh vyc kinh
doanh dich vu, phan 4nh mic do dap tmg cta dich vu dbi véi nhu ciu va ky vong caa
khach hang. Khac voi hang hoa hitu hinh, chat lugng dich vu khong thé do ludng
hoan toan bang céc tiéu chi vat chat ma phu thudc nhiéu vao cam nhan VA trai nghiém
cua nguoi st dung.

Chét luong dich vu 1a mot khai niém duoc nhidu nha nghién ctru quan tam va
tiép can dudi cac goc do khac nhau. Theo Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988),
chat luong dich vu 13 mac d6 chénh 1éch giira ky vong cua khach hang trude khi sir
dung dich vu va cam nhan thuc té cua ho sau khi trai nghiém dich vu. Khi cam nhan
thue té dép tmg hodc vuot qua ky vong, khach hang s& danh gia chat lugng dich vu &
miuc cao.

Trong linh vuc du lich, chét lugng dich vu duoc thé hién thong qua toan bd
qua trinh khach hang tiép cin, st dung va danh gia cac dich vu trong chuyén di. Tur
khau tu van, dat dich vu, té chuc chuong trinh cho dén khi két thac hanh trinh, moi
yéu td déu gop phan hinh thanh nén nhan thirc ctia khach vé chit luong.

Do d6, ¢ thé xem chat luong dich vu du lich 1a sy két hop gitra két qua thuc
té ma khach nhan duoc va mirc d6 thoéa man vé mit cam xtc, tim 1y trong sudt qua
trinh trai nghiém.

1.3.2. Pic diém ciia chit lwong dich vu du lich

Chét luong dich vu du lich mang nhitng dic trung gin lién voi ban chat cua
san pham dich vu. Mot trong nhitng dic diém noi bat 1 tinh vo hinh, khi khach hang
khéng thé danh gia day dii chat lugng trude khi stir dung ma chi ¢6 thé cam nhén sau
khi trai nghiém thuc té.

Song song v&i do, tinh khong dong nhat ciing thé hién rat r5. Cling mét loai
dich vu nhung két qua mang lai c6 thé khac nhau giira cac khach hang hoic giita cac
thoi diém khéc nhau, do chiu anh huong ciia yéu to con ngudi va diéu kién thyc hién.

Mot diém dang cha y khac 1a su gan két giita qué trinh cung (mg va tiéu dung.
Dich vu du lich dugc tao ra va sir dung gan nhu dong thoi, khién viéc kiém soat chat
lugng phai dién ra ngay trong qua trinh phuc vu.

Bén canh d6, yéu t6 con nguoi gitr vai tro dic biét quan trong. Su twong tac



gitra nhan vién va khach hang anh hudng truc tiép dén cam nhan vé chét lugng, lam
cho viéc tiéu chuan hoéa trg nén kho khan hon so voi cac nganh san xuét.
1.3.3. Vai tro ciia chit lwgng dich vu trong hoat dong kinh doanh lir hanh

Chét lugng dich vu c6 tac dong sau rong dén hiéu qua hoat dong cua doanh
nghiép I hanh. Trai nghi¢ém tich cyc ctua khach hang khong chi gitp nang cao muc
do hai long ma con tao ra xu hudng quay lai va gidi thiéu dich vu cho nguoi khéc.

Trong mdi trudong canh tranh ngay cang gay gat, chat lugng dich vu tro thanh
yéu td tao nén su khac biét. Khi cac chuong trinh du lich c6 thé tuong déng vé nodi
dung, thi trai nghi¢m thuc té 1ai la yéu to quyét dinh lya chon cua khach hang.

Khéng chi dimg ¢ viéc thu hat khach, chit luong dich vu con gop phan xay
dung hinh anh va uy tin cho doanh nghiép. M6t thuong hiéu duoc danh gia cao vé
chat luong s& d& dang tao dung niém tin trén thi tredng va duy tri mdi quan hé 1au dai
vé1 khach hang.

O goc d6 quan tri, viéc dam bao chat luong dich vu gip doanh nghiép han ché
rui ro phat sinh, giam chi phi xir Iy khiéu nai va nang cao hiéu qua st dung ngudn luc
trong qu4 trinh t6 chtrc chuong trinh du lich.

1.3.4. C4c yéu té cAu thanh chwong trinh du lich

Chat luong dich vu trong chuong trinh du lich dugc hinh thanh tir nhiéu yéu
t6 khac nhau trong sudt quéa trinh thiét k&, t6 chirc va thuc hién chuong trinh. Cac yéu
t6 ndy c6 mdi lién hé chit ché v6i nhau va cing gop phan tao nén trai nghiém téng
thé cho khach du lich.

«  Phuong tién véan chuyén: La yéu t6 phuc vu viéc dua don va di chuyén khach
giita cac diém dén trong hanh trinh. Pay 12 bd phan gilp két ndi cac hoat dong
cua chuong trinh du lich.

*  Yéu t6 con nguoi: Bao gdm ddi ngii nhan vién, hudng dan vién va cac bo phan
phuc vu lién quan. Pay la lyc lugng truc tiép tham gia to chirc, hd tro va phuc
vu khach trong chuyén di.

« Dich vy luu tra: La bo phan dap tng nhu cau nghi ngoi ciia khach trong thoi
gian tham gia chuong trinh. Dich vu luu trii gép phan dam bao sinh hoat ciia
du khach trong subt hanh trinh.

« Théng tin cung cap cho khéach: Bao gom cac thong tin vé lich trinh, diém dén,

thoi gian va nhitng ndi dung can thiét lién quan dén chuyén di. Yéu té nay gidp



khach chu dong trong qué trinh tham gia chuong trinh.

« Dich vy dn udng: La yéu t6 dap tmg nhu cau in udng cta khach trong hanh
trinh. Pdng thoi, day ciing 14 ndi dung gin véi trai nghiém vin hoa am thyc
dia phuong.

* Hoat dong tham quan va trai nghiém: La ndi dung chinh ctia chuong trinh du
lich, bao gdm tham quan, vui choi giai tri va kham pha cac gia tri van hoa,
thién nhién tai diém dén.

« Hudng dan vién du lich: La nguoi tryc tiép dong hanh cung khéach trong
chuyén di, thuc hién nhiém vu huéng dan, thuyét minh va hd trg doan khach.

« Cong tac t6 chic va diéu hanh chuong trinh: La hoat dong xay dung lich trinh,
bé tri dich vu va phéi hop cac bo phan lién quan trong qué trinh thuc hién tour.

« Thai d6 phuc vu va cham s6c khach hang: La yéu tb thé hién sy hd trg va quan
tam cua doanh nghiép ddi v6i khach hang trude, trong va sau chuyén di.

«  Gia ca va chinh séch dich vu: La yéu t6 lién quan dén chi phi tham gia chuong
trinh cung céc diéu kién di kém nhu thanh toan, dit chd va wu dai.

Nhin chung, céc yéu t6 trén c6 vai trd quan trong trong viéc hinh thanh chit luong

dich vu cta chuong trinh du lich. Su két hop dong bo giira cac yéu td s& gop phan

tao nén san pham du lich hoan chinh va dap tng nhu cau cia khach hang.
1.3.5. C4c yéu t6 anh huéng dén chit lwong dich vu trong chwong trinh du lich
Chét luong dich vu trong chuong trinh du lich chju s chi phdi ctia nhiéu yéu
t6 khac nhau, bao gdm ca yéu t6 ndi tai cua doanh nghiép va cac yéu td tir mdi truong
bén ngoai. Nhitng yéu t6 ndy c6 mbi quan hé tac dong qua lai, anh hudng truc tiép
dén qua trinh cung ung dich vu ciing nhu trai nghiém cua khach du lich.

e Yéu t6 con nguoi :Pay 1a yéu té giit vai trd quyét dinh trong viéc hinh thanh
va duy tri chat lugng dich vu. Trinh d6 chuyén mon, ki ning nghé nghiép, kha ning
giao tiép va thai do phuc vu cta doi ngil nhan vién, dic biét 13 hudng dan vién, co
anh huong truc tiép dén cam nhan cta khach trong suét hanh trinh. Trong bbi canh
san pham du lich mang tinh v6 hinh, khach hang thuong dénh gia chéat lugng thong
qua su tuong tadc véi nhan vién. Do do, viéc dao tao, nang cao nang luc va y thirc
trach nhiém ctia d6i ngii nhan sy 13 diéu kién tién quyét dé dam bao chat luong dich
vu.

o Co 50 vat chat k¥ thuat phuc vu du lich : Hé thdng co sé vt chat nhu phuong



tién van chuyén, khéach san, nha hang, trang thiét bi phuc vu... 1a nén tang vat chét
dam bao cho viéc cung tng dich vu. Chét lugng co sé vat chit duoc thé hién gua muc
d6 hién dai, tién nghi, an toan va kha ning dap tmg nhu cau cia khach. Néu co so vt
chat khong dam bao s& anh hudng truc tiép dén trai nghiém va mac do hai long cua
khach du lich, du cac yéu té khac c6 thé duoc to chire tot.

o Niing lyc t6 chirc va quan 1y ctia doanh nghiép 1ir hanh : Pay 1a yéu t6 mang
tinh diéu phdi, quyét dinh dén su van hanh hiéu qua cua toan b chwong trinh du lich.
Ning lyc quan Iy dugc thé hién qua viéc xay dung lich trinh hop 1y, phan b ngudn
luc phtt hop, phdi hgp nhip nhang giita cac bo phan va kiém soat chat lugng dich vu
trong sudt hanh trinh. Pong thoi, kha nang xur 1y cac tinh hung phat sinh nhu thay
doi thoi tiét, cham tré dich vu hay su ) ngoai y mubn cling 1a ti€u chi quan trong
danh gia chét luong diéu hanh cta doanh nghiép.

o Chét lugng cua cac nha cung cép dich vu : Do dac thu kinh doanh I&t hanh
mang tinh trung gian, phan 16n dich vu dugc cung cap thong qua cac ddi tac nhu
khach san, nha hang, don vi vin chuyén va diém tham quan. Vi vay, chit luong cta
cac nha cung cip c6 anh hudng truc tiép dén chit luong tong thé cua chuong trinh du
lich. Viéc lya chon dbi tac uy tin, xay dung méi quan hé hop tac 1au dai va kiém soat
chat lugng dich vu dau vao 1a yéu t6 quan trong giup doanh nghiép dam bao chat
luong 6n dinh.

o Yéu t6 moi trudng bén ngoai : Cac yéu td nhu diéu kién thoi tiét, tinh hinh
kinh té, chinh tri, vin hoa — x4 hoi va cac bién dong bat thuong nhu dich bénh c6 thé
anh huong manh dén hoat dong du lich. Nhitng yéu t6 nay khong chi tac dong dén
nhu cau ctiia khach ma con anh hudng truc tiép dén qua trinh t6 chie chuong trinh du
lich. Do d6, doanh nghiép can c6 kha ning du bao va xay dung cac phuong an linh
hoat nham giam thiéu rui ro va dam bao chat luong dich vu.

o Gia ca va chinh sach dich vu : Gi4 ca 1a yéu t6 quan trong trong viéc khach
hang danh gia chat luong dich vu thong qua su so sanh giita chi phi bo ra va gia tri
nhan dugc. Mot mire gid hop ly, minh bach cling véi cac chinh sach hd trg nhu hoan
huy, wu dii hodc cham soc khach hang s& gop phan nang cao su hai long va tao niém
tin cho khach. Nguoc lai, su thiéu minh bach hoic khdng twong xtng giita gid va chat

luong c6 thé 1am giam uy tin cia doanh nghiép.
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1.4. Panh gia chit lwong dich vu chwong trinh du lich
1.4.1. Céac phuwong phap danh gia chit lwgng dich vu chwong trinh du lich

Viéc danh gia chét lugng dich vu trong chuong trinh du lich 1a mét ndi dung
quan trong giup doanh nghiép 1ir hanh nhan dién mirc d6 dap tmg nhu cau cua khach
hang, tir d6 c¢6 co s¢ cai thién va nang cao chat luong dich vu. Trong thuc tién, cO
nhiéu cach tiép cin khac nhau, trong d6 phd bién nhét 1a danh gia dya trén muc 4o
hai long cua khach hang va danh gi4 dua trén sy chénh léch gitta ky vong va cam
nhén thuc té.
1.4.1.1. Phwong phap danh gi4 dwa trén mire do hai l1ong ciaa khach hang

Phuong phép nay tap trung vao viéc thu thap y kién phan hoi cta khach hang
sau khi str dung chuong trinh du lich. Mirc d6 hai 1ong duoc xem 1a thuée do truc tiép
phan anh chét luong dich vu ma khach hang cdm nhan dugc.

Viéc danh gia thuong dugc thuc hién thong qua cac cong cu nhu bang hoi,
khao sét truc tuyén, phong van hodc thu thap ¥ kién phan hdi sau chuyén di. C4c noi
dung danh gia c6 thé bao gdm chat luong ting dich vu thanh phan, thai d6 phuc vu,
mirc d6 pht hop cia chuong trinh ciing nhu trai nghiém tong thé.

Uu diém cta phuong phép ndy nam & tinh thuc té va dé trién khai, bsi dir liéu
dugc thu thap truc tiép tir khach hang — dbi tuong sir dung dich vu. Tuy nhién, két
qua danh gia c6 thé mang tinh chi quan va chiu anh hudng bdi cam xac c4 nhan tai
thoi diém khdo sét.
1.4.1.2. Phwong phap danh gia dwa trén mirc d¢ chénh léch giira ky vong va cam
nhan thue té

Khac v6i cach tiép can trén, phuong phap nay khong chi ding lai ¢ viéc do
ludng cam nhan cua khach hang ma con xem xét su khac biét gitta ky vong ban dau
va trai nghiém thuc té sau khi sir dung dich vu.

Theo cach tiép can nay, chat luong dich vu dugce danh gia thong qua khoang
cach giira hai yéu t6: nhiing gi khach hang mong doi trudc chuyén di va nhiing gi ho
thuc sy nhan dugc. Khi trai nghiém thuc té vuot qua ky vong, khach hang c6 xu
hudng danh gia chét lugng cao; nguoc lai, néu dich vu khong dat ky vong, mirc d0
hai 1ong s& giam xudng,

1.4.2 Céac md hinh danh gia chat lwong dich vu chwong trinh du lich

Trong quan tri 1ir hanh, viéc danh gia chat lugng dich vu thuong dya trén su
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so sanh gitra ky vong cua khach du lich va cam nhéan thuc té ctia ho sau chuyén di.
Du6i ddy 14 hai mo hinh phd bién nhét duoc ap dung:
> M0 hinh c4c khoang cach chit lwong dich vu (Service Quality Gap Model)
Mo hinh nay giup doanh nghiép xac dinh cac diém yéu trong qué trinh cung
ung dich vu thong qua 5 khoang céach chinh:
e Khoang cach 1: Gitra ky vong ctia khach hang va nhén thirc cia nha quan tri
vé nhitng ky vong do.
o Khoang cé4ch 2: Gitta nhan thirc cia nha quan trj va cac tidu chuan chat luong
dich vu duoc thiét 1ap.
« Khoang céch 3: Giita c4c tiéu chuan chat luong dich vu va dich vu thuc té
dugc cung cap (thuong lién quan dén ki nang va thai d6 ctia nhan vién).
o Khoang cé4ch 4: Giira dich vu thyc té cung cap va nhitng thdng tin, cam két da
quang cdo to1 khach hang.
o Khoang cach 5: Giita chat lugng khach hang mong doi va chit lvong ho cam
nhan dugc sau khi st dung dich vu.
» M0 hinh SERVQUAL (Panh gia dwa trén ky vong va cam nhin)
Day 1a md hinh phd bién nhat dugc gido trinh dé cap dé do ludng chat luong
théng qua 5 nhém tiéu chi:
o Su tin cay (Reliability): Kha ning thue hién dich vu ding nhw d3 cam két.
o Hiéu qua dap tmg (Responsiveness): Sy sin l1ong gilp d& va cung cap dich vu
nhanh chéng cho du khéach.
o Niing liuc phuc vu (Assurance): Kién thirc, thai d6 lich sy va kha niang gay
dung 1ong tin ctia nhan vién.
o Sy dong cam (Empathy): Su quan tdm va chim séc ca nhan hoa d6i véi timg
du khach.
o Phuong tién hiru hinh (Tangibles): Piéu kién vat chat nhu phuong tién van
chuyén, trang thiét bi va ngoai hinh nhan vién.
> M6 hinh SERVPERF (Service Performance)
e Khic v6i SERVQUAL, md hinh nay chi tip trung vao viéc do ludng két qua
thuc hién dich vu thuc té ctia doanh nghiép ma khong can so sanh véi ky vong trudce
d6 ctia khach hang. Theo quan diém nay, chat lwong dich vu duoc phan &nh tryc tiép

théng qua nhirng gi khach hang cam nhan sau khi stir dung dich vu. Viéc danh gia dua
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trén két qua thuc hién giup don gian héa qua trinh do ludng, giam bét su phirc tap
trong viéc xac dinh mirc ky vong von c6 thé thay doi theo timg khach hang va timg
thoi diém.

e Mo hinh nay cho ring cam nhan thyc té ctia khach hang 1 co s& quan trong
nhat dé xé4c dinh chat luong dich vu, bai day 13 két qua cudi cing ma khach hang truc
tiép trai nghiém. Vi vay, doanh nghiép c6 thé dira vao mirc d6 thuc hién dich vu dé
nhan dién diém manh, diém han ché va dé ra céc bién phép cai thién phu hop.

> Hé thong cac chi tiéu danh gia hoat dong kinh doanh

Ngoai cac mé hinh dinh tinh, gido trinh cung cép cac chi tiéu dinh luong dé danh
gia hiéu qué chuong trinh du lich:

o Chi tiéu vé luong khach: Panh gia thong qua sb luong khéch thuc té so voi ké
hoach hodc so voi céac ky trude do.

o Chi tiéu vé sy hai 1ong va trung thanh: Ty 1& khéch hang quay lai sir dung dich
vu va ty 1€ khach hang giéi thi¢u cho nguoi khac.

o Chi tiéu tai chinh: Doanh thu, chi phi bién dbi, chi phi cb dinh va lgi nhuin
trén mdi chuong trinh du lich.

o Danh gia qua phan hdi: Tong hop v kién tir phiéu diéu tra khach hang
(Comment cards) vé cac thanh phan nhu: Huéng dan vién, phuong tién van chuyén,
Iwru tra va an udng.

1.4.3. Céc chi tiéu danh gia chit lwrgng dich vu chwong trinh du lich theo yéu té
cAu thanh

Chat luong dich vu trong chuong trinh du lich dugc hinh thanh tir nhiéu yéu
td khac nhau, vi vay viéc danh gia can duge thuc hién mot cach toan dién trén tung
thanh phan cu thé.

a. Chat lwong dich vu van chuyén

Dich vu van chuyén déng vai tro khéi dau va xuyén suét hanh trinh, anh huong
tryc tiép dén cam nhan ban dau cua khach du lich. Céc tiéu chi danh gia thuong tap
trung vao muc dé an toan, sy dung gio, tién nghi cua phuong tién, thai do phuc vu
ctia l4i xe va sy thoai mai trong qua trinh di chuyén.

Mot dich vu van chuyén duoc t6 chirc t6t s& tao nén tang thuan loi cho toan bo
chuong trinh, trong khi nhimg sy ¢6 lién quan dén phuong tién c6 thé anh hudng tiéu

cuc dén trai nghiém chung.
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b. Chat hrgng dich vu luu tri

Dich vu luu tra 13 yéu t6 quan trong quyét dinh mic d6 hai long trong sudt
chuyén di, dic biét d6i v6i cac chuwong trinh kéo dai nhiéu ngay. Viéc danh gia thuong
dra trén cac tiéu chi nhu vi tri khach san, mtrc do tién nghi, vé sinh, chat luong phong,
cling nhu thai do phuc vu ctia nhan vién.

Mot co so luu tri dap tmg t6t nhu cau nghi ngoi s& gop phan nang cao trai
nghiém cta khach, trong khi nhimg han ché vé chat lugng phong hoic dich vu c6 thé
lam giam dang ké gia tri ctia chuong trinh du lich.

c. Chat lwong dich vu in udng

Dich vu in ubng khéng chi dap tmg nhu cau dinh dudng ma con mang yéu to
tra1 nghiém van hoa. Viéc danh gia thuong dya trén sy da dang cua thuc don, chat
lwong mon dn, vé sinh an toan thyc pham, khong gian nha hang va cach thirc phuc
vu.

Mot chuong trinh du lich dugc td chirc tot cAn dam bao su can ddi gitra khau
vi ctia khach va dic trung 4m thuc dja phuong, tir d6 tao nén trai nghiém phong phi
va dang nho.

d. Chét lwong dich vu tham quan

Hoat dong tham quan 1a ndi dung cbt 16i ctia chuong trinh du lich, phan anh
tryc tiép gia tri ctia san pham. Chat luong dich vu tham quan dugc danh gia thong
qua su hap din cta diém dén, tinh hop 1y cua lich trinh, thdi gian tham quan, ciing
nhu mirc d6 t6 chire tai cac diém du lich.

Viéc Iya chon diém tham quan phi hop va sip xép lich trinh khoa hoc s& gitp
t6i wu hoa trai nghiém, tranh tinh trang qua tai hodc thiéu thoi gian, tir d6 nang cao
su hai long cua khach hang.

e. Chat lwgng phuc vu ciia hwéng din vién

Hudng dan vién 1a nguoi truc tiép dong hanh ciing khach trong subt hanh trinh,
do d6 c6 anh huodng rat 16n dén chét luong dich vu. Cac tiéu chi danh gia bao gom
kién thirc chuyén mdn, k¥ nang thuyét minh, kha nang giao tiép, xu ly tinh huéng va
thai do phuc vu.

Mot huéng dan vién chuyén nghiép khong chi cung cap thong tin ma con tao
ra khdng khi tich cuc, gan két doan va xtr ly linh hoat cac tinh hudng phét sinh. Nguoc

lai, nhitng han ché trong k¥ niang hodc thai do c6 thé 1am giam dang ké chat luong
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trai nghiém cua khach du lich.
1.5. Y nghia ciia viéc nang cao chit lwong dich vu trong chwong trinh du lich
tai doanh nghiép lir hanh

Trong hoat dong kinh doanh 1it hanh, chat luong dich vu lubn gan lién v6i cam
nhan va sy hai long cua khach du lich. Khi cac chuong trinh du lich ngay cang da
dang va khach hang c6 nhiéu lya chon hon, viéc cht trong nang cao chat lugng dich
vu khong con 1a 1oi thé ma da tré thanh yéu cau tit yéu dbi voi mdi doanh nghiép.

Mot chuong trinh du lich duogc td chirc chin chu, dich vu dam bao va trai
nghiém tich cuc s& dé lai an tuong tot cho khach hang. Tir d6, ho c6 xu huéng quay
lai str dung dich vu trong nhiing 1an tiép theo hoic gi6i thiéu cho nguoi khac. Nhimg
phan héi tich cuc nay khong chi gitip doanh nghiép mé rong tép khach hang ma con
gop phan xay dung uy tin mot cach tir nhién va bén viing.

O goc do canh tranh, chét lugng dich vu chinh 1a yéu td tao nén sy khac biét
rd rét giita cac doanh nghiép 1t hanh. Khi ndi dung chuong trinh c6 thé tuong ddi
gidng nhau, thi cach té chirc, mirc 6 chim soc khach hang va trai nghiém thuc té lai
1a diéu khién khach ghi nhé. Mot doanh nghiép duy tri duge chat lwong 6n dinh va
dang tin cy s& d& dang tao dung vi thé riéng trén thi trudng.

Khong nhing vy, viéc nang cao chat luong dich vu con gilp qua trinh té chirc
chuong trinh du lich tré nén hiéu qua hon. Khi cac khau duoc chudn héa va phdi hop
nhip nhang, nhitng sai sot trong qué trinh thyc hién s& duoc han ché, tir 46 giam thiéu
chi phi phat sinh va ning cao hiéu suét hoat dong.

Chét lugng dich vu tdt ciing gop phan lam ting gid tri cua chuong trinh du
lich. Khach hang san sang chi tra & mic cao hon khi ho cam nhan duogc su xing dang
v6i nhitng gi nhan dugc. Piéu ndy tao diéu kién cho doanh nghiép nang cao lgi nhuan
ma van duy tri duge sy hai 1ong ctia khach.

Vé lau dai, viéc duy tri va cai thién chat luong dich vu con gitp doanh nghiép
xay dung mbi quan hé bén viing véi khach hang, dong thoi gép phan ning cao hinh
anh ctia diém dén va cua toan nganh du lich. Pay chinh 13 nén tang quan trong dé

doanh nghiép phat trién 6n dinh trong méi trudng kinh doanh nhiéu bién dong.
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CHUONG 2: THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU TRONG
CHUONG TRINH DU LICH “PA NANG - HOI AN - HUE”
TAI CONG TY TNHH SUN TRAVEL

2.1. Téng quan vé Cong ty TNHH Sun Travel

Cong ty Du lich Sun Travel (sau day goi tit 12 Sun Travel) 1a mot trong nhimng
don vi uy tin trong linh vuc lit hanh, véi nhidu nam kinh nghiém dong hanh cung
hang nghin du khach trén khip moi mién dat nude cling nhu qudc té. Trai qua qua
trinh hinh thanh va phét trién, Sun Travel di khéng ngimg khang dinh vi thé cia minh
bang nhimng san pham dich vu chit luong, da dang va ludn bt kip xu hudng du lich
hién dai. Piém manh 1am nén thuong hiéu Sun Travel chinh 1a d6i ngii nhan vién day
dan kinh nghi€ém, tré trung, ndng dong va tan tam voi nghé. M&di nhan sy déu duge
dao tao bai ban, mang trong minh tinh than trach nhiém cao cung phong cach phuc
vu chuy@n nghiép, sin sang dong hanh dé mang dén cho khéach hang su hai 16ng tron
ven nhét. Sun Travel luon cha trong dén viéc thiét ké va xay dung cac tour du lich
phong phu, doc dao, phi hop véi timg nhu cau va s thich riéng biét cua khach hang.
Tur nhitng chuyén nghi dudng thu gidn, du lich khdm pha vin hoa — lich str, dén nhiing
hanh trinh trai nghiém thién nhién hoang so hay cac tour team building, su kién két
nbi doanh nghiép, tit ca déu duogc 1én ké hoach k§ ludng, an toan va tdi wu. Khong
chi dimg lai & viéc cung cip dich vu, Sun Travel con mong mudn tré thanh ngudi ban
ddng hanh tin cdy trén timg ching duong cua du khach. Tir khau tu vén, lya chon
diém dén, dit tour cho dén subt qua trinh tan hudng ky nghi, d6i ngii nhan vién cua
cong ty lubn tdc truc hd tro, dam bao du khach c6 thé an tam trai nghiém ting khoanh
khic ddng nhé. V&i phuong cham “Chat lugng — Tan tdm — Uy tin”, Sun Travel cam
két mang lai cho khach hang nhiing chuyén di khdng chi an toan, thi vi ma con chira
dung nhiing ky niém dep va gia tri tinh than kho quén.

o Tén doanh nghiép bang tiéng Viét: Cong ty Du lich Sun Travel

e  Ténquécte: SUN TRAVEL COMPANY LIMITED

e  Ténviéttait: CONG TY TNHH SUN TRAVEL

o Pia chi: 82 Hoang Ngan, Hoa Xuan, Cam L¢&, Pa Nang

e  Maisd thué: 0401680835

° Noi dang ki quan Ii: Chi cyc thué khu viee Cam Lé - Hoa Vang
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° Hotline: 0931861789

° Email: info@sungroup.vn

° Website: suntravelgroup.vn

(Nguon: https://suntravvelgroup.vn)
Hinh 1.1: Logo cong ty du lich Sun Travel

2.1.1.Giéi thiéu chung vé Cong ty TNHH Sun Travel

Cong ty Du lich Sun Travel dugc thanh 14p vao ngay 6/3/2015, dén nay da tron
10 ndm hinh thanh va phat trién, tré thanh mot trong nhimg thwong hiéu lir hanh uy
tin, dugc dong dao du khach trong va ngodi nudc biét dén va tin tudng lua chon. Ngay
tir nhitng ngay dau, Sun Travel d3 xac dinh dinh huéng phat trién mang tinh dot pha
khi khong chay theo quang c4o ram rd hay dau tu ban hang theo 16i truyén théng ma
tap trung toan bo nguén luc vao viéc nang cao chét luong dich vu, Xay dung doi ngi
nhan su chuyén nghiép va tao su 6n dinh lau dai. Trong giai doan 2016 — 2017, cong
ty da tao dau 4n khi tung ra nhiéu san pham tour ndi dia véi muc gia vu dai giam tir
10% — 20% so v6i thi trudng chung nhung van giit viing chét lugng, qua do giap
khach hang c6 thém co hoi trai nghiém du lich véi chi phi hgp ly. Tur 2017 — 2020,
Sun Travel tiép tuc phat trién manh mé, phuc vu hon 20.000 lugt khach mdi nim,
trong do6 c6 téi 70% la khach hang cii quay lai, khang dinh uy tin va chét luong dich
vu bén vitng. Khong chi ding lai & thi trudng trong nudc, Sun Travel con mé rong ra
qudc té véi cac tuyén du lich hap din nhu Thai Lan, Singapore, Malaysia, Trung
Québc, Han Qubc,. .. déng thoi phat trién manh cac san phém tour hdi nghi, hoi thao,
team building va du lich tri an khich hang. Vi chang duong 10 nam xdy dung va
truong thanh, Sun Travel ludn nd luc dé tro thinh ngudi ban dong hanh tin cay trén
moi hanh trinh, mang dén cho khach hang nhiing chuyén di an toan, thl vi, dang nhé

va huéng dén muc tiéu tro thanh thuong higu lir hanh chuyén nghiép, quy mé hang
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dau trong tuong lai.
2.1.2. Co céu to chire, chire ning va nhiém vu ciia Cong ty TNHH Sun Travel

(Nguon: Thong tin néi bé cdng ty Sun Travel)

Hinh 1.2. So d6 co céu té chirc caa Sun Travel

Cong ty dugc td chirc theo md hinh tryc tuyén va chirc niang, véi sy phan chia
thanh cac b phan chinh nhu: Bo phan diéu hanh (gdm diéu hanh tour trong nudc va
tour nudc ngoai), Bo phan nghiép vu (chiam séc khach hang), Bo phan tai chinh — ké
toan (ké toan), va BO phan hudng dan (bao gdm hudng dan ndi dia, inbound va
outbound). T4t ca cac b phan déu hoat dong dudi sy chi dao truc tiép cua Giam dbc,
dam bdo tinh tap trung trong quan ly.

Véi co cdu nay, cong ty cd su phan cong nhiém vu rd rang, mdi phong ban
dam nhan mot chirc nang chuyén mon riéng biét. Piéu nay gitip nang cao hiéu qua
phéi hop, giam chong chéo cong viée va tao didu kién dé nhan vién phat huy ning
luc trong linh vire phu trach. Bén canh do, viéc tach biét giita diéu hanh tour va huéng
dan vién, ciing nhu phan loai rd inbound — outbound, thé hién sy chuyén nghiép, phu

hop v6i dac thu nganh du lich.
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o Giam ddc: La nguoi dai dién theo phap luat ciia cong ty, giit vai trd quan trong
hang dau trong viéc dinh hudng va phat trién chién luge kinh doanh. Giam dbc chiu
tr4ch nhiém diéu hanh toan bo hoat dong cua doanh nghiép, tir viéc xay dung va hoach
dinh cac chuong trinh tour du lich sdng tao, quan 1y tai chinh, dén viec mo rong va
phat trién cac mdi quan hé hop tac vai ddi tac, khach hang. Pong thoi, giam déc ciing
1a nguoi truc tiép dua ra cac quyét dinh quan trong vé chién lugc marketing, nghién
ctru thi truong va phat trién dich vu, nhim dam bao cong ty duy tri duoc loi thé canh
tranh va dap tng tot nhat nhu cau da dang cta khach hang. Ngoai ra, giam doc con
chiu trach nhiém gidm sat cong tdc quan 1y doi1 ngli nhan vién, xay dung moi truong
lam viéc chuyén nghiép, khuyén khich sy sang tao va khong ngimg nang cao chat
luong dich vy, qua d6 mang lai trai nghiém tdt nhat cho khach hang.

e Bo phin diéu hanh: Pay |4 bo phén giit vai trd trung tdm trong viéc trién khai
moi cong viéc lién quan dén céc tour du lich. Nhan sy diéu hanh c¢6 nhiém vu 1ap ké
hoach chi tiét, td chuc va giam sat toan by quy trinh thuc hién tour, tir khau lién hé,
dam phan véi khach san, nha hang, don vi van chuyén, dich vu visa, dén viéc phéi
hop v6i c4c co so du lich dé dam bao chét lugng dich vu dung nhu cam két véi khach
hang. Bo phan nay hoat dong nhu mot cau ndi gitta cdng ty va cac nha cung cép dich
vu, dam bao sy phdi hop nhip nhang trong toan bd chwong trinh. Ho con chiu trach
nhiém theo ddi tién trinh tour, phéi hop véi bd phan ké toan trong vi¢c thanh toan,
ddng thoi xtr 1y kip thoi cac vAn dé phat sinh dé dam bao quyén loi cho khach hang.
Tai Sun Travel, bo phan diéu hanh gé)m hai nhan su chinh, luén hd trg va phéi hop
chit ché trong viéc thiét ké, trién khai va giam sat chat lvong timg hanh trinh.

e Bo phan tai chinh ké toan: La bo phan chiu trach nhiém chinh trong viéc
quan 1y tai chinh va ké toan cta cong ty. Ké toan c6 nhiém vu 1ap du toan thu chi
hang nam, thu thap, phan tich va tong hop toan bo thong tin tai chinh, tir d6 hd trg
ban giam dbc trong viéc dua ra cac quyét dinh quan tri. Bo phan nay con dam bao
viéc tuan thu nghiém ngit cac quy dinh cta phap luat, dic biét 1a lién quan dén thué,
nham duy tri sy minh bach va uy tin tai chinh cho doanh nghiép. Pong thoi, ké toan
cling theo sét cac giao dich, thanh toan lién quan dén ddi tac, nha cung cap va khach
hang, gop phan dam bao sy van hanh tron tru clia cong ty.

e B¢ phin nghiép vu: Pay 12 bd phan chiu trach nhiém tiép nhan va xu ly théng

tin tir khdch hang, sau do bao cao cip trén dé xin y kién hoic tryc tiép dé xuat giai
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phap phu hop. Bo phan nghi€p vu dong vai trd quan trong trong viéc xay dung va
thuc hién cac ké hoach cham soc khach hang (CSKH), tim kiém khach hang mai,
dong thoi duy tri va phat trién mbi quan hé bén ving voi khach hang hién tai. Ngoai
ra, ho con dam nhan nhiém vu nghién ctru thi truong, tim hiéu nhu cau va xu hudng
du lich, tir 46 d& xuét nhiing san pham dich vu mdi, mé rong thi truong, gop phan
gitip cong ty giit vimg vi thé canh tranh.

e B{ phan huéng din: La bo phan truc tiép dong hanh ciing khach hang trong
cac chuyén di, b phan huéng dan khéng chi dam bao viéc thuc hién dung lich trinh
tour da ky két ma con mang dén su an tam va hai long cho khach hang bang thai d6
chuyén nghiép, than thién va giau kién thirc. Ngoai vai tro hudng dan vién, bo phan
nay con phuy trach xay dung, duy tri va phat trién doi ngii huéng dan vién cong tac
vién giau kinh nghiém, dam bao ludén c6 du nguén nhan luc chét lugng cao phuc vu
cac tour du lich. Ho ciing thuong xuyén duoc bdi dudng, nang cao trinh do nghiép vu
dé dap tmg nhu cau ngay cang cao ciia khach hang va gitr gin uy tin cho cong ty. Boi
vay, €0 thé ndi bo phan huéng dan chinh 12 hinh anh dai dién truc tiép cua Sun Travel
trong mét du khéch, gop phan quan trong trong viéc xay dung thuong hiéu va khing
dinh vi thé cong ty trén thi truong.

2.1.3. Linh vuc hoat dong cia Cong ty TNHH Sun Travel

Trai qua 10 ndm kinh nghiém trong linh vuc kinh doanh 1ir hanh, Cong ty Du
lich Sun Travel di khong ngimg khing dinh vi thé cia minh trén thi trudng va trd
thanh mot trong nhitng don vi uy tin, ¢ kha ning dap tng da dang nhu cau cua khach
hang trong nhiéu mang dich vu khac nhau. Véi su chuyén nghiép, linh hoat va sang
tao, Sun Travel ludbn mang dén cho khach hang nhiing giai phap toan dién, tién lgi va
hiéu qua trong moi chuyén di.

Vé linh vuyc Iit hanh, Sun Travel chuy@n t6 chirc cac chuwong trinh du lich trong
va ngoai nudc, bao gdm tour ndi dia, inbound (d6n khach quéc té vao Viét Nam) va
outbound (dwa khach Viét Nam di du lich nudc ngoai). Cac san pham du lich duoc
thiét ké phong phu, pht hop véi nhiéu ddi tugng khach hang khac nhau nhu ¢ nhan,
gia dinh, nhém ban, doan thé hodc doanh nghiép. Ngoai viéc xay dung hanh trinh,
cdng ty con cung cap day du dich vu di kém nhu dit vé may bay, khach san, nha hang,
phuong tién di chuyén, mang lai cho khach hang su tién lgi va yén tam tuyét doi khi

lva chon dich vu.
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Trong linh vyc t6 chire sy kién va hoi nghi, Sun Travel két hop cing nhiéu dbi
tac uy tin dé thuc hién cac chuong trinh hdi nghi, hoi thao, trién 1am, gala dinner va
su kién quy md cho doanh nghiép, t6 chirc. Pac biét, cong ty con 16ng ghép cac hoat
dong du lich két hop teambuilding, du lich khen thudng hodc chuong trinh tri &n nhan
vién, ddi tac. Nhimg san pham nay khong chi giup doanh nghiép ning cao hiéu qua
cong viéc va tinh than gén két ma con tao nén dau 4n khac biét, thé hién su chuyén
nghiép va dang cap trong cach to chirec.

Bén canh d6, Sun Travel con kinh doanh cac san pham du lich phong phu.
Ngoai cac goi tour tron goi, cong ty con cung cAp vé mdy bay cua nhiéu hing hang
khong 16n nhu Vietnam Airlines, Vietjet Air, Bamboo Airways. .. va la cau ndi hop
tac voi cac khéch san, resort, nha hang, diém tham quan néi bat. Nho d6, khach hang
c6 thé d& dang lia chon dich vu phu hop v&i ngan sach va s thich, dong thoi duoc
dam bao vé chét luong va gia tri dich vu.

Khong chi tap trung vao dich vy, Sun Travel con tich cuc tham gia vao cac
hoat dong quang bé va tiép thi du lich. Cong ty trién khai chién lugc truyén thong da
kénh, tham gia hdi cho, su kién, hdi thdo va 4p dung céc hinh thirc marketing tryc
tuyén hién dai dé gidi thiéu cac san phdm du lich méi, déng thoi quang ba hinh anh
du lich Viét Nam dén ban bé qudc té. Sun Travel ciing thudng xuyén hop tac véi hang
hang khong, khach san, cong ty van chuyén va nhiéu t6 chic du lich khac dé xay
dung nhitng goi san phdm doc dao, hip din, gbp phan tao ra gia tri bén vimg cho
khach hang va ddi tac.

Véi su da dang vé dich vu, chét luong san phém cung tinh than tan tim phuc
vu, Sun Travel ngay cang khang dinh dugc thuong hiéu va vi thé trong nganh du lich,
trd thanh su lya chon dang tin cdy ctia hang nghin khach hang trong va ngoai nudc.
2.2. Khéi quat tinh hinh hoat dong ciia Cong ty TNHH Sun Travel

2.2.1. Cac ngudn lwe ciia Cong ty TNHH Sun Travel

Nguon nhan Iyc luén duoc xem 14 tai san quy gia va 1a yéu t6 then chdt lam
nén uy tin ciing nhu sy thanh céng ciia Sun Travel trong nganh du lich day canh tranh.
Cong ty dic biét chi trong dén viéc xdy dung d6i ngil nhan vién khong chi gioi vé
chuyén mén ma con giau nhiét huyét va tinh than trach nhiém. Mdi thanh vién cia
Sun Travel déu dugc tuyén chon ki ludng, dap ung cac tiéu chi vé trinh d9, k§ nang

va dao diic nghé nghiép, tir 6 hinh thanh nén mot tap thé vitng manh, doan két va
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sang tao.

Pé phat huy tdi da tiém niang ctia doi ngil, Sun Travel thudng xuyén to chirc
cac khoa dao tao chuy@n siu va thuc tién, bao gdm dich vu cham soc khéch hang, k¥
nang t6 chirc sy kién, quan 1y tour, ciing nhu cap nhat xu hudéng méi trong nganh du
lich. Khong dimng lai & viée trang bi kién thirc, cong ty con tao diéu kién dé nhan vién
rén luyén su linh hoat, kha nang xu Iy tinh hudng va tu duy d6i méi, giup ho tu tin
d6ng hanh cung khach hang trong moi hanh trinh.

Diéu dic biét & Sun Travel 1a mdi nhan vién déu mang trong minh niém dam
mé v&i du lich, xem cong vi¢c khong chi 1a trach nhiém ma con 1a co hdi dé lan toa
nhiing gia tri tot dep va dem dén trai nghiém dang nhd cho du khach. Chinh sy két
hop hai hoa giita kinh nghiém thuc té, tinh than hoc hoi khdng ngimg va sitc sang tao
bén bi di tao nén nén tang vimg chic dé Sun Travel khang dinh vi thé trén thi trudng,
ddng thoi duy tri va nang cao sy hai 1ong ctia khach hang.

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

STT| Bophan | 2022 | 2023 | 2024 | 2022/2023 2023/2024
CL [TT(%)| CL TT(%)
1 Giam déc 1 1 1 0 0% 0 0%
2 | Taichinhké 1 1 1 0 0% 0 0%
toan
3 | Bophandiéu | 2 2 2 0 0% 0 0%
hanh
4 B6 phan 2 2 2 0 0% 0 0%
CSKH
5 | Huéngdan | 10 20 20 10 [62.5% 0 0%
vién
Tong 16 | 26 | 26

(Nguoén: Thong tin néi bé ciia cong ty Sun Travel)
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Theo bang 2.1, ¢6 thé thay tinh hinh nhan su cia céng ty Sun Travel trong giai
doan 2022-2024 c¢o6 sy tang truong dang ké, dic biét 1a trong giai doan 2022-2023,
khi tong s6 nhan vién tang tir 16 I&n 26 nguoi, trong dwong murc ting 62.5%. Sy ting
truong nay chi yéu dén tir viéc mé rong doi ngii Huéng din vién, véi sb lugng ting
gip doi. Tuy nhién, sang nam 2024, tong sé nhan sy dd ching lai va gitt nguyén &
mirc 26 nguoi. Cac bd phan cha chét khac ciing khong cé su thay doi vé sb luong
nhan sy trong ca ba nam, cho thay sy on dinh vé mat to chirc. Viée ting trudng manh
mé& & bd phan cbt 16i 1a Hudng dan vién trong giai doan dau phan anh chién luoc phat
trién kinh doanh, trong khi giai doan 6n dinh sau d6 cho thiy cong ty dang cung cb
bd may dé san sang cho cac ké hoach phat trién tiép theo.

V&i phuong cham “Phat trién con ngudi — phat trién doanh nghiép”, Sun
Travel ludn dit yéu t6 con ngudi 1am trong tAm trong chién lugc phat trién. Cong ty
khéng chi chl trong dén viéc gia ting s6 lwong nhan s ma con dic biét quan tam dén
chat luong d6i ngii. Thong qua cac chuong trinh tuyén dung bai ban, cic khoa dao
tao chuy@n siu va hoat dong bdi dudng lién tuc, Sun Travel timg budc xay dung mot
tap thé vimg manh ca vé chuyén mon 13n k¥ ning. Pay chinh 1a nén tang ¢t 18i gilp
cdng ty nang cao ning luc canh tranh, khang dinh uy tin trén thi truong va duy tri da
phat trién bén ving trong twong lai.

Bdng 2.2 : Thong ké gi6i tinh nhan vién ciia Cong ty Sun Travel ndm 2025

Gioi tinh S6 lwong ( nguoi) Phan trim (%)
Nam 11 42,3%
Nt 15 57,7%
Tong 26 100%

(Nguén : Thong tin néi bé ciia cong ty Sun Travel)

Hién tai, co cAu nhan su cta cong ty co su chénh 1éch khi nir gi6i chiém ty 1¢
57,7% (15 ngudi), cao so véi nam gidi 42,3% (11 nguoi). Picu ndy cho thay cong ty
c¢6 xu huéng thu hat hodc sir dung lao dong nit nhiéu hon. Pay 1a mot dac diém phd
bién trong nganh dich vy, dic biét 1 du lich, noi su ti mi, kién nhan va kha ning giao
tiép cia nit gidi thudng dugce danh gia cao, tir d6 mang lai nhiing loi thé nhat dinh

cho doanh nghiép.
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Bang 2.3. Trinh dé hoc vdn nhan vién cia cong ty Sun Travel

Trinh d6 hoc van S6 luong Phan trim (%)
bai hoc 20 76,92%
Cao dang 6 23,08%
Tong 26 100%

(Nguon: Théng tin néi bg cdng ty Sun Travel)

Bang s6 lidu vé trinh d6 hoc van cho thay doi ngii nhan vién tai cong ty c6 sy
chénh 1&ch 13 rét gita hai bac dao tao. Trong tong s6 26 ngudi, co 20 nhan vién tot
nghiép dai hoc, chiém 76,92%, va 6 nhan vién tot nghiép cao dang, chiém 23,08%.

Ty 1é cao & bac dai hoc phan 4nh dinh hudng tuyén dung caa cdng ty chi trong
vao viéc lua chon nguff)n nhan luc ¢6 nén tang kién thirc chuyén mon sau, phu hop
v6i yéu cau ngay cang khit khe ctua nganh du lich. Lic lugng ndy thudng c6 kha ning
tu duy, phan tich va xt 1y cong viéc mot cach khoa hoc, dong thoi dé dang tiép can
cac cong nghé va xu hudng quan 1y hién dai. Pay 1 yéu td quan trong gitip cong ty
nang cao chét luong dich vy, xay dung hinh anh chuyén nghiép va tao loi thé canh
tranh trén thi truong.

Trong khi d6, nhan su tot nghiép cao ding tuy chiém ty 1é thip hon nhung lai
mang dén sy linh hoat trong cong viéc, dac bi€t & nhiing vi tri thién vé thuc hanh va
k¥ nang nghiép vu. Sy gbp mit ctia nhoém lao dong ndy gop phan bd sung tinh da
dang vé ning luc, tao nén mot tap thé cin bang giira 1y thuyét va thuc tién.

Nhin chung, co cdu hoc van hién tai cho thiy cong ty c6 doi ngii nhan vién
chat lugng cao, pht hop cho dinh hudng phat trién 1au dai.

Mic du Sun Travel da dat duoc nhiéu budc tién dang ké trong viéc mé rong doi
ngil nhan su, cong ty ciing phai doi mat vai khong it thach thie lién quan dén cong tac
quan |y, dao tao va chi phi van hanh ngay cang gia tang. Dé bién sy gia tang nhan lyc
thanh loi thé canh tranh thuc su, cong ty can c6 chién luge dau tu bai ban va co ché

quan ly hiéu qua, tir 46 dam bao sy phét trién bén viing va toi vu hda ngudn luc.
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2.2.2. Tinh hinh kinh doanh cia Cong ty TNHH Sun Travel
Bang 2.4 C&c san pham dich vu ciia Cong ty Sun Travel

Loai chwong trinh

San phim

B§ phan khai thac

Tour du lich trong

nude (da dang diém

Tour du lich mién Bac

Tour du lich mién Trung

DH trong nudc

khoi hanh ) Tour du lich mién Nam
Tour du lichnuwéc | Tour du lich Chau A :Nhat Ban, | DH trong nuéc va BPH
ngoai Dai Loan, Thai Lan ,Han nudc ngoai
Quéc,. .
Chuong trinh du lich | Cu Lao Cham, BA Na Hill, Hoi DH trong nudc
trong ngay An...

Dich vu du lich Vé may bay bH trong nudc va bPH
Thué xe du lich nudc ngoai
Du thuyén

(Nguon: Thong tin ndi bé ciia Sun Travel)
a) Tour du lich trong nwéc
Sun Travel hi¢n dang khai thac manh m& mang tour du lich trong nudc véi
nhiéu hanh trinh phong phu, pht hop cho ca du khach ndi dia va qudc té. Cac san
pham tour duoc thiét ké da dang, tir tham quan vin héa — lich str dén nghi dudng bién
dao, mang lai nhing trai nghiém tron ven va dang nhé. Hién cong ty cung cap céac
chuong trinh du lich ndi bat nhu:
e Tour du lich mién Béc
e Tour du lich mién Trung
e Tour du lich mién Nam
Khong chi ding lai & viéc t6 chirc nhitng hanh trinh quen thudc, Sun Travel
ludn nd lyc d6i méi va tim kiém hudng phat trién 1au dai dé da dang hoa san pham
du lich. M6t trong nhing dinh huéng trong tdm ctia cong ty 1a khai thac thé manh tu
nhién, vin héa va am thuc dic sic cua tng vung mién, dic biét 1a khu vuc mién
Trung — noi ndi tiéng véi nhidu di san van hoa thé gidi, bai bién dep va nhiing diém

dén giau ban sic. Pong thoi, Sun Travel ciing chl trong phét trién loai hinh du lich
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caravan va cac tour két hop trai nghiém thuc té, mang dén cho du khach co hoi kham
pha sau hon doi sdng dia phuong, tao cam gidc méi mé va khéc biét.

Ngoai ra, cong ty con cung cip hé thong dich vu hd trg toan dién nhu dit phong
khach san, 1am visa du lich, vé may bay va thué xe du lich. Sy két hop giira cac
chuong trinh tour da dang va dich vu tién ich tron géi gitp khach hang yén tam, thuan
loi trong suét hanh trinh, dong thoi khang dinh uy tin va chat luong dich vu caa Sun
Travel trén thi truong du lich Viét Nam.

b) Tour du lich nwée ngoai

Sun Travel khong chi khéng dinh vi thé trong linh vuc du lich ndi dia ma
con mé rong manh mé sang mang tour du lich nudc ngoai, mang dén cho khach
hang co hoi kham pha thé giéi voi nhitng hanh trinh da dang va hap dan. Nhan
thiy nhu cau ngdy cang cao cua du khach Viét trong viéc tim kiém nhing trai
nghiém méi la & cac qubc gia khac, cong ty dd dau tu xdy dung nhiu san pham
outbound phong phu, phi hop v6i nhiéu nhom khach hang khac nhau, nhiing
chuyén di ngin ngy kham pha cac qudc gia chau A gan giii voi nhiéu trai nghiém
doc dao.

Tour du lich Chau A: Nhat Ban, Dai Loan, Théi Lan, Han Quéc,... v6i hanh
trinh vira gan giii, vira tiét kiém thoi gian di chuyén nhung van giau trai nghiém. Moi
qudc gia lai mang mot mau sic riéng: Nhat Ban véi vin hda truyén thong va mua hoa
anh dao ndi tiéng, Han Quéc v6i su két hop gitra hi¢n dai va thién nhién, Thai Lan
v6i thién dudng mua sim va 4m thuc dudng phd, hay Pai Loan v6i canh quan nui
non hung vi va nén vin hoa doc dao.

Cac chuong trinh tour duoc xay dung mot cach khoa hoc, dam bao sy can bang
giita tham quan danh lam thing canh ndi tiéng va cac hoat dong trai nghiém thuc té,
dac bié¢t 1a thuong thic van hoa va am thuc ban dia. Nho mdi quan hé hop tac bén
chit voi nhiéu d6i tac qudc té, Sun Travel co loi thé trong viéc cung cap dich vu chat
lugng, an toan va thuan tién cho khach hang & moi diém dén.

Ngoai hé théng tour da dang, Sun Travel con cung cip tron goi cac dich vu hd
tro nhu tu van va lam thu tuc visa, dit vé may bay qudc té, khach san, bao hiém du lich
va phuong tién di chuyén. Tt ca duoc thiét ké nham gitip khach hang tiét kiém thoi
gian, an tam trong sudt hanh trinh, dong thoi ¢6 thé tan hudng chuyén di mét cach tron

ven nhat. Sy két hop giita san pham tour phong phu ciing dich vu toan dién chinh 1a
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yéu t6 tao nén uy tin va thwong hiéu Sun Travel trong linh vuc du lich qudc té.
¢) Chwong trinh du lich trong ngay

Bén canh cac hanh trinh dai ngay, Sun Travel con chi trong phét trién dong
san pham tour du lich trong ngay, pht hop cho du khach c6 quy thoi gian han ché
nhung van mudn kham pha nhimg diém dén ndi bat. Cac tour duoc thiét ké gon nhe,
linh hoat vé lich trinh, gip khach hang vira cd thé trai nghiém khéng khi du lich, vira
dam bao cong viéc va sinh hoat hang ngay.

Mot s6 chuong trinh tour trong ngay dang dugce Sun Travel trién khai va thu
hit dong dao du khach nhu:

e Tour ClU Lao Cham: Kham pha thién duong bién déo hoang so vé6i bii bién
xanh trong, lang chai yén binh va nhiing trai nghiém 1in ngdm san ho day thu vi.

e Tour Ba Na Hills: Trai nghiém khi hau bén mua trong mot ngiy, chiém
ngudng Cau Vang ndi tiéng va tham quan céc cdng trinh mang ddm diu 4n chau Au
giita long Pa Nang.

Tour Hdi An: Hanh trinh vé& phd cb v6i nhitng mai nha réu phong, dén 1ong
ruc r& va van hoa am thue dic sic

Céc tour trong ngdy khong chi giup du khach tiét kiém chi phi, thoi gian ma
cOn mang dén su tién loi toi da nho lich trinh duoc sép Xép hop 1y, dich vu dua dén
tan noi va d6i ngii hudng dan vién chuyén nghiép. Vé6i su két hop gitra kham pha, trai
nghiém va nghi ngoi, tour du lich trong ngay cua Sun Travel da va dang tr¢é thanh lua
chon yéu thich cta nhiéu du khach trong va ngoai nudc.

d) Dich vu du lich

Ngoai viéc t6 chirc cac chuong trinh tour du lich trong va ngoai nudc, Sun
Travel con chu trong phat trién hé théng dich vu du lich b6 trg nham mang dén cho
khach hang trai nghiém thuan tién va tron gbi. Cong ty 1a dai Iy phan phdi vé may
bay ctia nhiéu hing hang khong trong va ngoai nudc, gitp khach hang dé dang dat
chd nhanh chéng v6i mirc gia canh tranh va hanh trinh phu hop. Bén canh d6, dich
vu thué xe du lich da dang tir 4 — 45 chd dap tng nhiéu nhu cau khac nhau, tir ¢ nhan,
gia dinh dén doan thé hay doanh nghié€p, voi phuong ti€n hién dai, an toan va tién
nghi. Pac biét, Sun Travel con mang dén trai nghiém du thuyén sang trong, cho phép
du khach vira nghi dudng vira chiém ngudng canh quan bién dao tuyét dep — lwa chon

ly twong cho nhing ky nghi cao cap. Su két hop hai hoa giita tour du lich va dich vu
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bd tro toan dién da gidp Sun Travel khang dinh uy tin, dong thoi mang lai cho khéch

hang nhitng hanh trinh tron ven va ddng nhé.

2.2.3. Panh gia chung vé tinh hinh hoat ddng ciia Cong ty TNHH Sun Travel
a, Thuan lgi

- Nguén nhan luc phat trién: Trong nhimg nim gan dy, Sun Travel da ting
budc mé rong quy mod doi ngi, thu hat thém nhiéu nhan su méi. Luc luong lao dong
tré trung, ning dong va co trinh do gitp cong ty duy tri tinh than sang tao, d& dang
nam bat xu hudng thi truong va mang dén nhirng ¥ tudng tour doc dao.

- Thi truong du lich phuc héi: Sau giai doan anh huéng ning né bai dich Covid-
19, nhu cau du lich cua khach hang bing nd trd lai. Pay 1a diéu kién thuén loi dé Sun
Travel diy manh khai thac, mé rong san pham va ting truong luong khach.

- Co so vat chat dam bao: Hé thong van phong, thiét bi ki thuat va cac phuong
tién hd tro 1am viée ciia cdng ty kha day di va hién dai. Didu nay khdng chi nang cao
hiéu suét 1am viéc cta nhan vién ma con mang lai sy chuyén nghiép trong phuc vu
khach hang.

- Poi ngii hudng dan vién chuyén nghiép: Cong ty so hitu luc lugng hudng dan
vién giau kinh nghiém, am hiéu van héa — lich str dia phwong, déng thdi c6 kha ning
st dung nhiéu ngoai ngir. Pay 1a loi thé 16n trong viéc phuc vu khach qubc té va tao
dung uy tin.

- San pham du lich phong phi: Sun Travel hién cung cip nhiéu dong san phdm
da dang tur tour ndi dia, inbound dén outbound, két hop véi dich vu dat vé may bay,
khéch san, xe du lich... Su da dang ndy gilp cdng ty tiép can nhiéu phan khic khach
hang, gia tang kha ndng canh tranh trén thi truong.

b, Khé khan

- Bai toan nhan sy: Viéc mo rong doi ngii kéo theo thach thic trong quan 1y va
dao tao. Néu khong c6 ké hoach phat trién k§ niang va quan tri nguén nhan lyc hiéu
qua, rat d& dan dén tinh trang thiéu d@)ng bo vé chét lwong phuc vu.

- Phuong tién van chuyén han ché: S6 lugng xe cua cong ty con chua dap tmg
du nhu cu trong mua cao diém, budc phai thué ngoai. Piéu nay khién Sun Travel
phu thudc vao ddi tac va kho kiém soat chat lugng dich vu d@)ng déu.

- Canh tranh gay gt trén thi truong: V&i hon 300 doanh nghiép du lich hoat

dong tai Pa Nang, su canh tranh dién ra lién tuc va khoc liét. Sun Travel phai thuong
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xuyén do6i méi san pham, nang cao dich vu va xay dung thuong hiéu riéng biét dé gir
ving vi thé.

2.3. Thue trang chit lwgng dich vu trong chwong trinh du lich “Pa Niing — Hoi
An — Hué” tai Cong ty TNHH Sun Travel

2.3.1. Khai quat vé chwong trinh du lich “Pa Ning — Hoi An — Hué” tai Cong
ty TNHH Sun Travel

Chuong trinh du lich Ba Nang Hoi An Hué 1a mot trong nhiing san pham tiéu
biéu ctua Cong ty Du lich Sun Travel, duoc xdy dung nhim dap Gng nhu ciu tham
quan, nghi dudng va trai nghiém vin hoa cta du khach. Pay 1a tour tron goi két nbi
cac diém dén noi bat cua khu vuc mién Trung, mang dén cho khach hang co hoi kham
pha canh quan thién nhién, di san van hoa va nhitng nét dac sic cua doi séng dia
phuong trong cung mét hanh trinh.

Chuong trinh dugc t6 chuc trong thoi gian 3 ngay 2 dém véi lich trinh hop Iy,
phu hop cho nhiéu ddi twong khach khac nhau nhu khach doan, gia dinh hay khach
1é. Tour dugc thiét ké khoa hoc, két hop hai hoa giira thoi gian tham quan, nghi ngoi
va trai nghiém thuec té, gitp du khach c6 chuyén di thuén tién va thoai mai. Dong thoi,
cong ty cung cip dy du cac dich vu di kém nhu van chuyén, luu trd, in udng va
huéng dan vién nhim dam bao chit lvong phuc vu trong sudt hanh trinh.

Vi su dau tu vé ndi dung chuong trinh va chét luong dich vu, tour Pa Nang
Ho6i An Hué khong chi mang lai trai nghiém hip dan cho khach hang ma con gop
phan khang dinh uy tin, ning luc t6 chirc va vi thé ctia Sun Travel trén thi trudong du
lich.
2.3.1.1. N¢i dung chwong trinh du lich

Chuong trinh du lich Pa Nang Hoi An Hué cua Cong ty TNHH Sun Travel Da
Nang duoc thiét ké trong 3 ngay 2 dém vdi lich trinh hop 1y va phit hop voi nhu cau
cua du khéch.

e Ngay 1, doan dén khach tai Pa Nang, tham quan ban ddo Son Tra, chlia Linh
Ung, bai bién My Khé va cac diém ndi bat ciia thanh phd nhu cau Rong, cau Tinh
Yéu. Budi toi nghi dém tai khach san trung tam Pa Ning.

o Ngiy 2, doan khoi hanh di Hoi An, tham quan phd c¢6 Hoi An, chiia Cau, hoi
quan Phic Kién, nha c6 Tan Ky, thudng thirc dic san dia phuong va ty do mua sam.

Sau d6 doan quay vé Da Ning nghi dém.
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e Ngay 3, doan di chuyén dén Hué qua ham Hai Van, tham quan Pai Noi, chla
Thién Muy, ling Khai Dinh va cho Pong Ba trudc khi tré vé Da Ning, két thic chuong
trinh.

Nhin chung, chuong trinh du lich Pa Néng Hoi An Hué 1 san pham tiéu biéu
ctia Sun Travel Pa Ning, vira ddp tGng tot nhu cau trai nghiém cua khach hang, vira
mang lai doanh thu va 1¢g1 nhuén tich cyc cho doanh nghiép.
2.3.1.2. Pdi twong khach hang ciia chwong trinh du lich

Chuong trinh du lich “Pa Ning — Hoi An — Hué” ciia Cong ty TNHH Sun
Travel dugc xay dung nham phuc vu nhiéu nhom khach hang véi1 dac diém va nhu
cau khéc nhau, trong do thi truong khach noi dia giit vai trd chu dao. Phan 16n khach
tham gia chuong trinh ¢4 nhu cau tham quan, nghi dudng két hop tim hiéu vian hoa —
lich str, do d6 ndi dung tour dugc thiét ké theo hudng da dang, phu hop véi nhiéu muc
dich chuyén di.

V& co cdu khach hang, chuong trinh chu yéu thu hit cac doan khach dén tir co
quan, doanh nghiép. Day la nhém khach cé quy mé 16n, thudng t6 chie du lich dinh
ky va c6 xu huéng lya chon céc tour tron goi dé dam bao tinh dong bo trong qua trinh
t6 chuc. Vi dic diém di theo doan, nhém khéch nay thudng quan tdm dén sy chuyén
nghiép trong khau diéu hanh, chét luong dich vu 6n dinh ciing nhu cac hoat dong tap
thé di kém nhu giao luu, két ndi.

Bén canh do, chuong trinh cling phu hgp vai nhom khach di theo gia dinh hodc
ban be. Nhitng ddi twong nay thuong vu tién sy tién loi, khdng mudn mét nhiéu thoi
gian cho viéc tu Ién ké hoach chuyén di. Do do, viéc lya chon tour tron géi giap ho
don gian hda qua trinh chuan bi, dong thai dam bao lich trinh hop ly va han ché nhiing
phat sinh khong can thiét trong sudt hanh trinh.

Ngoai ra, hoc sinh va sinh vién ciling 1a mdt nhom khach dang ké, dic biét
trong cac dip nghi he hoac hoat dong ngoai khoa. Nhém nay cé xu hudng lya chon
cac chuong trinh ngan ngay, chi phi phi hop nhung vAn dam bao yéu t trai nghiém
va kham pha. Mic du muc chi tidu khong cao, nhung s lugng 16n va kha niang di
theo doan gitip nhom khach nay trd thanh ngudn khach 6n dinh cho doanh nghiép.

Khéng chi dung lai ¢ thi truong ndi dia, chuong trinh con thu hit mét bo phan
khéch qudc té thdng qua cac tour duoc thiét ké riéng. Pay 1a nhém khéach cé nhu cau

tim hiéu sau vé vin hoa, lich sir va doi song dia phuong, ddng thoi yéu cau cao hon
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vé chat luong dich vu va tinh chuyén nghiép trong to chtrc. Viéc phuc vu tot nhom
khach nay gop phan nang cao hinh anh va uy tin ciia cong ty trén thi truong.

Nhin chung, véi viéc huéng dén nhiéu nhém khach hang khac nhau, chuong
trinh du lich “Pa Ning — Hoi An — Hué” ctia Sun Travel duoc xay dung theo hudng
linh hoat, d& diéu chinh va phu hop voi nhidu phan khuc. Piéu nay khong chi gitp
mo rong pham Vi tiép cin khach hang ma con tao diéu kién dé cong ty nang cao hiéu
qua kinh doanh va kha nang canh tranh trén thi truong du lich.
2.3.1.3. Quy trinh to chirc va thwe hién chwong trinh du lich

Quy trinh t6 chirc va thuc hién chuong trinh du lich “Pa Nang — Hoi An —Hué”
tai Cong ty TNHH Sun Travel duoc xay dung theo mot hé thdng cac bude chit ché, co
su phdi hop gitta nhiéu bd phan nham dam bao chuwong trinh dién ra ding ké hoach
va dat chét lugng dich vu nhu cam két v6i khach hang. Vi¢c chuin hoéa quy trinh
khéng chi gitip nang cao hiéu qua diéu hanh ma con gop phan han ché rui ro va nang
cao murc d¢ hai long ctuia khach hang.

Quy trinh nay duoc trién khai qua cac giai doan cu thé nhu sau:

- Budc 1: Tiép nhan thdng tin va tu van khach hang

O giai doan dau, bd phan kinh doanh va chidm séc khach hang dong vai tro 12
cau ndi giira cong ty va khach hang. Thong qua cac kénh nhu truc tiép, dién thoai,
email hoic mang x4 hoi, nhan vién tién hanh tiép nhan théng tin vé nhu cau cua khach,
bao gdm sb luong khach, thoi gian dy kién, muc dich chuyén di (tham quan, nghi
dudng, team building...), ngan sach va cic yéu cau dic biét khac.

Trén co s& d6, nhan vién tu van dé xuit cic chuong trinh phu hop, dong thoi
giai dap thac mic, cung cap thong tin chi tiét vé lich trinh, dich vu va chinh séch caa
cong ty. Pay la budc quan trong gilp tao 4n tugng ban dau va dinh huéng quyét dinh
lya chon dich vu cua khach hang.

- Budc 2: Xay dung chuong trinh va 1ap bao gia

Sau khi nam bt rd nhu cau ciia khach, b phan diéu hanh tién hanh thiét ké
chuong trinh du lich chi tiét. Cong viéc ndy bao gom viéc xay dung lich trinh cu thé
theo tirg ngay, Xac dinh cac diém tham quan, thoi gian di chuyén, ciing nhu lwa chon
cac dich vu phu hop nhu khéch san, nha hang, phuong ti¢én van chuyén va cac dich

vu bo trg khac.
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Pong thoi, bd phan diéu hanh tién hanh tinh toan chi phi va xay dung béo gia
dura trén cac yéu t6 nhu s6 luong khach, tiéu chuan dich vu va thoi diém t6 chtc. Bdo
gid duoc giri dén khach hang kém theo ndi dung chuong trinh dé hai bén trao doi,
diéu chinh néu can thiét trude khi di dén thong nhat.

- Budc 3: Ky két hop dong va dit dich vu

Khi khach hang dong y v6i chuong trinh va béo gia, cong ty tién hanh ky két
hop d6ng nhim xac nhan thoa thudn giira hai bén. Hop dong thé hién rd cac ndi dung
nhu lich trinh, dich vu cung cép, chi phi, quyén va nghia vu ctia cac bén ciing nhu c4c
diéu khoan lién quan.

Sau khi ky két, bo phan diéu hanh tién hanh lién hé va dit dich vu véi céc nha
cung cép nhu khéch san, nha hang, don vi van chuyén va cac diém tham quan. Vi¢c
Ira chon nha cung cép uy tin va phu hop c6 ¥ nghia quan trong trong viéc dam bao
chat luong chuong trinh.

- Budc 4: TH chuc trién khai va didu hanh chuong trinh

Trong qué trinh thuc hién tour, bd phan diéu hanh phdi hop chit ché v6i huéng
dan vién dé trién khai chuong trinh theo dting ké hoach. Huéng dan vién 1a nguoi
truc tiép dan doan, chiju trach nhiém td chirc cac hoat dong tham quan, quan ly lich
trinh, hd trg khéch hang va dam bao céc dich vu duoc cung cip day du.
Ngoai ra, huéng dan vién con déng vai tro tao khong khi cho doan, cung cap thong
tin vé& diém dén va 1a ngudi xtr 1y cac tinh hudng phat sinh trong sudt hanh trinh. Bo
phan diéu hanh luén theo di tir xa dé hd tro kip thoi khi can thiét.

- Budc 5: Giam sét va xtr ly cac tinh hudng phat sinh

Trong thuc té, qua trinh t6 chirc tour ¢ thé phat sinh nhiéu vin dé ngoai ké
hoach nhu thay d6i thoi tiét, Un tic giao thong, sy ¢ dich vu hodc yéu cau phat sinh
tir phia khach hang. Do d6, cong ty ludn duy tri viéc gidam sat xuyén subt hanh trinh
nham kip thoi phat hién va xir 1y cac tinh hudng.

Su phéi hop linh hoat giita bd phan diéu hanh va hudng dan vién gilp han ché
t6i da anh hudng tiéu cuc dén trai nghiém ciia khach, dong thoi dam bao chuong trinh
van dién ra sudn sé trong diéu kién co thé.

- Budc 6: Két thlic chwong trinh va thu thap phan hdi khach hang

Sau khi két thiic chuyén di, cong ty tién hanh tong két va dénh gia chuong

trinh. Mot trong nhimg hoat dong quan trong la thu thap ¥ kién phan hoi tir khach
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hang thong qua phiéu khao s&t, danh gid tryc tuyén hodc trao dbi truc tiép.
Nhitng thong tin nay gitp cong ty nim bat duoc mirc do hai 1ong cua khach dbi vai
timg yéu t6 dich vu, tir @6 nhan dién nhitng diém manh can phét huy ciing nhu nhiing
han ché can cai thién. Pay ciing 1 co s& quan trong dé nang cao chat luong dich vu
va hoan thién cac chuong trinh du lich trong twong lai.

Bén canh chét lugng dich vu tdt, chuong trinh con mang lai hi¢u qua kinh
doanh kha quan cho Sun Travel Pa Ning. Trong nim qua, cong ty di to chirc 28 doan
v6i tong cong 1.120 luot khach tham gia tour. Gid ban trung binh 3.690.000 dong mdi
khéch, gilp tong doanh thu dat khoang 4,133 ty dong. Téng chi phi to chic tour
khoang 3,420 ty dong va loi nhuan thu duoc khoang 713 triéu dong, twong tng ty
suat lgi nhuan 17,3%.

Bdang 2.5: Tinh hinh kinh doanh ciia chwong trinh du lich “Pa Néang — Hoi An —
Hué” tai Céng ty TNHH Sun Travel

Chi tiéu Pon vi tinh Gia tri
S6 doan td chire Poan 28
Téng lugt khach Khéch 1.120
S6 khach trung binh/doan Khach/doan 40
Gia ban trung binh Pong/khach 3.690.000
Téng chi phi to chirc tour Dong 3.420.000.000
Loi nhuan thu dugc Dong 712.800.000
Loi nhudn trung binh/doan Dong/doan 25.457.143
Loi nhuén trung binh/khéch DPong/khach 636.429
Ty suét loi nhuan % 17,3%

e COng ty to chirc duoc nhiéu doan trong nam, cho thay kha nang khai thac va
diéu hanh tour on dinh.

e Luong khach tham gia kha cao, phan &nh chuong trinh du lich ¢6 stre thu hat
d6i voi thi truong.

e Quy md doan tuwong ddi hop ly, thuin loi cho viée t chirc va kiém soét chat
luong dich vu

e Murc gia phu hgp véi chuong trinh tour va cac dich vu di kém, dam bao tinh

canh tranh trén thi truong.
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e Doanh thu dat hon 4,13 ty ddng, cho thdy chuong trinh mang lai nguén thu
dang ké cho doanh nghiép.

e Chi phi chiém ty trong 16n do bao gdm van chuyén, luru trd, dn udng va cac
chi phi phuc vu khéch.

e Congty van dat mc loi nhuan kha tot sau khi trir toan bo chi phi t chirc
tour.

e Moi doan mang lai hon 25 triéu dong loi nhuén, gop phan nang cao hiéu qua
hoat dong kinh doanh.

e MGdi khach tham gia tour dong gop khoang 636 nghin dong lgi nhuan cho
cong ty.

e Ty suét loi nhuan twong dbi kha quan, thé hién chuong trinh vira dam bao
chat luong vira mang lai hiéu qua kinh doanh tdt.
2.3.2. Panh gia thuc trang chét lwong dich vu trong chuwong trinh du lich “Pa
Néng — Hoi An — Hué” tai Cong ty TNHH Sun Travel

Trong bdi canh nganh du lich dang ngay cang phat trién manh m& va canh
tranh gay git, chét luong dich vu duoc xem 12 yéu t6 cbt 16i quyét dinh su thanh cong
ctia doanh nghiép 1ir hanh. Khi cc san pham du lich ngay cang da dang va c6 nhiéu
diém twong ddng vé ndi dung, thi trai nghiém thuc t& ma khach hang nhan duogc tré
thanh tiéu chi quan trong dé danh gia va lia chon dich vu. Do d6, viéc khong ngimg
nang cao chat luong dich vu khong chi giup doanh nghiép thu hit khach hang méi
ma con gop phan duy tri mbi quan hé 1au dai voi khach hang cii, tao dung uy tin va
vi thé trén thi truong.
Péi voi Cong ty TNHH Sun Travel, chuwong trinh du lich “Pa Ning — Hoi An

— Hué” 1a mot trong nhiing san pham chi luc, dong vai trd quan trong trong co cu
doanh thu ciing nhu chién lugc phat trién cta cong ty. Chuong trinh nay khong chi
khai thac hiéu qua tiém nang du lich cta khu vure mién Trung ma con gop phan quang
ba hinh anh thuong hiéu ctia doanh nghiép dén véi khach hang. Tuy nhién, trong qua
trinh t6 chie va cung tng dich vy, chuong trinh van ¢6 thé ton tai nhitng han ché nhat
dinh do anh hudng tir nhiéu yéu t6 nhu chat lugng nha cung cap, cong tac diéu hanh
hay su khéac biét trong ky vong cua khach hang. Chinh vi vay, viéc danh gia thuc
trang chét luong dich vu cta chuong trinh 1a can thiét nham xé4c dinh rd nhiing diém

manh can phét huy ciing nhu nhitng han ché can khac phuyc.
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Pé dam bao tinh khach quan va do tin cdy cua két qua nghién ciru, dé tai da
tién hanh khao sat y kién ciia khach hang da tham gia chuong trinh du lich. Dir liéu
phuc vu cho viéc phan tich va danh gia thyc trang trong nghién ctru dugc thu thap
thdng qua phuong phap diéu tra bang hoi v6i quy mé mau gdm 110 khach hang. Béi
tugng duogc lya chon khao sat 1a nhitng du khach da truc tiép tham gia va trai nghiém
thuc té chuong trinh du lich “Pa Nﬁng — Hoi An — Hué” do Cong ty TNHH Sun
Travel t6 chirc. Viée lira chon phuong phéap khao sat gitp thu thap dir liéu truc tiép tir
doi tuong st dung dich vu, qua dé phan dnh chinh x4c cdm nhan va mac dg hai long
ctia khach hang dbi voi timg yéu 6 trong chuong trinh. Noi dung khao sat dugc xay
dung dya trén mo hinh thang do Servperf nham danh gia toan dién chat luong dich
vu chuong trinh du lich Thong qua vi¢c phan tich cac dir 1i€u thu thap dugc tir khao
sat, dé tai co thé danh gia mot cach toan dién mirc d6 hai 1ong ctia khach hang d6i véi
timg yéu té dich vu ciing nhu chét luong tong thé cua chuong trinh du lich. Két qua
khao sat khong chi phan 4nh thuc trang chat luong dich vu tai Cong ty Du lich Sun
Travel ma con 14 co s& quan trong dé nhdn dién nhitng vin d& con ton tai trong qua
trinh cung tng dich vu. Trén co s& d6, dé tai s& dé xuét cac giai phap phu hop nhim
nang cao chat luong dich vu, cai thién trai nghiém khach hang va ting cuong ning
lyc canh tranh ctia cong ty trong thoi gian téi.
2.3.2.1. Thiét ké nghién cieu

Bang khao sat xay dung dua trén tiéu chi va dugc khao sat theo thang do
Likert 5 mirc do:

1. Rat khong hai long.
2. Khéng hai long.

3. Binh thuong.

4. Hai long.

5. Rat hai long.

Céc khoang gia tri trén dugc xay dung dya trén thang do Likert 5 mtrc nham
gitip viéc danh gia va phan tich dit liéu khao sat tro nén dé dang va thong nhat hon.
Thang do Likert thuong gom 5 mirc tir 1 dén 5, twong ing v&i c4c mirc d6 cam nhan
ctia khach hang tir thap dén cao. Pé xac dinh khoang gié tri cho timg mirc danh gia,
nguoi ta st dung cong thic:

>-1 =08
z )
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Trong do:

e 514 gid tri 16n nhat cta thang do.
e 112 gia tri nho nhat cta thang do.
e 51as6 muc danh gia.

Két qua thu duoc 1 0,8, nghia 14 mdi mirc d6 danh gia s& c6 do rong khoang
cach bang 0,8. Tir d6 chia thanh cac khoang nhu sau:

e Tur1,00—1,79: mtrc danh gi4 rat khdng hai long.
e Tu 1,80 —2,59: muc danh gia khéng hai long.

e Tiur 2,60 - 3,39: mirc danh gia binh thuong.

e Tu 3,40 — 4,19: muc danh gia hai long.

e Tir4,20—5,00: mirc danh gié rat hai long.

Viéc chia khoang nhu vay gilip nguoi nghién ciru dé dang xac dinh y nghia
cua gié tri trung binh thu dugc tir khao sat, tir §6 danh gié chinh xadc mtrc d6 hai
1ong ctia khach hang dbi véi chat luong dich vu hodc chuong trinh du lich

Bdng 2.6: Thang do ddnh gia chdt lirong dich vu chirong trinh du lich “Pa Néing —
Hoi An — Hué” tai Céng ty TNHH Sun Travel

STT Tiéu chi Noi dung

Phuong tién van chuyén cua cong ty hién dai va tién nghi.

Khach san, nha hang trong chuong trinh du lich c6 co s&
vat chét tot.

1 | Phwongtién | Nhan vién ciia cong ty c6 vé ngoai chuyén nghiép.
hiru hinh

C4c tai liéu cung cip thdng tin vé chuong trinh du lich c6
tinh thAm mj.

Cong ty thuc hién dung lich trinh nhu da cam két.

Céc dich vy cung cap trong chuong trinh du lich dam bao
chat lugng nhu cam két.

2 Do tincdy | cong ty giai quyét cac tinh hudng xay ra mot cach hop 1y,
dam bao quyén loi ctia khach hang.

Cong ty tuan thi ding thoi gian khoi hanh, di chuyén va
thoi lugng tham quan nhu da thong bao.

Thong tin khach hang dugc ghi nhan chinh xac, khéng co
sai sot.

Nhan vién cta cong ty chu dong thdng bao cho khéach vé
lich trinh ctia chuyén di.
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STT Tiéu chi N¢i dung
C4c yéu cau va thic mic ctia khach hang duoc nhan vién
xtr Iy nhanh
3 |Nanglwe phuc| Nhan vién cua cong ty ludn sin sang hd trg khach hang
vu trong moi tinh huéng
Nhan vién cua cong ty lubn dat sy hai long ctua khach hang
1én hang dau.
Su chuyén nghiép trong cach phuc vu ciia nhan vién dem
lai niém tin cho khach hang.
Khéch hang cam thay an tdm khi tham gia chwong trinh
du lich cua cong ty.
Nhén vién ctia cdng ty ing xir lich thiép, nha nhan va tén
trong khach hang.
Nhan vién cta cong ty c6 day du kién thirc dé cung cip
cho khach hang trong sudt chuyén di.
Su dam ~ : . N :
4 b;,w Su chuyén nghiép trong cach phuc vu cua nhan vién dem lai
niém tin cho khach hang.
Nhan vién cta céng ty thé hién sy quan tdm dén timg nhu
cau ca nhan cua khach hang.
Lich trinh dugc sip xép hop Iy, phi hop véi nhu cau da
dang cua khach hang.
Swcam Nhan vién ctia cong ty cham soc tan tinh cho ting khach
5 théng hang trong sudt chuyén di.
Cong ty ludn dat loi ich cua khach hang Ién hang dau trong
viéc cung cap dich vu.
Nhan vién ctia cong ty chu dong tim hiéu nhu cau, s thich
cuia timg khach hang dé dap tng.
Chét lugng dich vu twong xtng vai s tién t6i da chi tra cho
chuyén di.
TGi s€ vu tién lya chon cbng ty nay cho nhitng hanh trinh
trong tuong lai.
6 Mirc d§ hai N b e s R : A
l(})rlfgdfﬁa TOi s€ nhiét tinh gidi thi¢u chuong trinh du lich cia cong ty
khéch hang cho nguoi quen va ban be.
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2.3.2.2. Két qua khao sat chat lwgng dich vu chuong trinh du lich “Pa Ning —
Hoi An — Hué”

Bdng 2.7 Pdc diém nhan khau hoc ciia mau khao sét

Chi tiéu Phan nhom S6 lwong Ty 18 (%)
phéan loai (nguoi)
Gidi tinh Nam 54 49,1%
Nir 56 50,9%
Do tudi Tir 18 - 25 tudi 105 95.5%
Tir 26 - 40 tudi 5 4,5%
Trén 40 tudi 0 0
Khu vuc sinh Mién Trung 105 95,5%
song Mién Bic 3 2,7%
Mién Nam 2 1,8%

(Nguon: Sinh Vién tong hop tir két qua khdo sét)

Bang khao sat cho thdy miu diéu tra c6 su phan bd kha dong déu vé gidi tinh.
Trong téng s6 110 khach duoc khao sat, co 54 nam, chiém 49,1% va 56 nit, chiém
50,9%. Ty 1é nay cho thiy s lugng khach nam va nit tham gia khao sat khéng co su
chénh 1&ch 16m, gidp két qua thu thap duogc mang tinh khach quan va phan &nh twong
dbi day du ¥ kién cta ca hai nhém khach hang.

Vé d6 tudi, nhom khach tir 18 — 25 tudi chiém ty 186 ap dao véi 105 ngudi,
trong ing 95,5% tong sd mau khao sat. Trong khi do, nhém tir 26 — 40 tudi chi c6 5
ngudi, chiém 4,5%, va khong c6 khach nao trén 60 tudi tham gia khao sat. Diéu nay
cho thay khach hang sir dung chuwong trinh du lich chu yéu la gii tré, dic biét 1a sinh
vién hodc ngudi tré tudi co nhu cau du lich trai nghiém, kham pha va mirc d6 quan
tam cao dén cac chuong trinh du lich trong nuéc. Pong thoi, co ciu nay cling phan
anh chuong trinh du lich “Pa Nang — Hoi An — Hué” phu hop nhiéu hon véi nhom
khach tré nho lich trinh ning dong, chi phi hop 1y va diém dén hap dan.

Xét vé khu vuc sinh séng, khach hang dén tir mién Trung chiém ty 1& cao nhat
v6i 110 ngudi, twong ing 95,5%. Trong khi d6, khach dén tir mién Bac chi ¢6 3 nguoi,
chiém 2,7% va mién Nam c6 2 ngudi, chiém 1,8%. Két qua nay cho thiy thi truong
khéch cua cong ty hién nay chil yéu tap trung tai khu vuc mién Trung. Pay 1a lgi thé

gilp cong ty dé dang tiép can khach hang va to chirc chuong trinh du lich
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thuan loi hon vé khoang cach dia 1y ciing nhu chi phi. Tuy nhién, ty 18 khach tir cac

khu vure khac con kha thap, cho thay cong ty van chwa khai thac manh thi trudng mién

Bic va mién Nam. Piéu nay dit ra yéu cdu can day manh hoat dong quang ba, mo

rong thi truong va da dang hoa ddi tuong khach hang trong thoi gian toi.

a. Phwong tién hiru hinh

Bang 2.8: Két qud khdo st phwong tién hitu hinh chwong trinh du lich “Pa Nang —
Hoi An — Hué.

STT Néi dung Mirc danh gia Piém
112 3| 4| 5| TB

1 Phuong tién van chuyén ctia cong ty 09,73]| 82 |27,3|563| 431
hién dai va tién nghi.

Khach san, nha hang trong chuong
2 | trinh du lich ¢c6 co s¢ vat chat tot. 0 109| 91 |36,6|534| 445

Nhan vién ctia cong ty coO veé ngoai
3 | chuyén nghiép. 0 18| 91 |355|536| 441

Céc tai liéu cung cép thong tin vé
4 | chuong trinh du lich co tinhthammy. | 0 | 64| 6,4 | 309 |56,3| 4,37

(Nguon: Sinh Vién tong hop tir két qua khdo sét)
Dua trén két qua khao sat vé cic yéu to phuong tién hitu hinh trong chuong
trinh du lich, c6 thé nhan thdy khach hang nhin chung danh gia & mirc rat hai long,
v6i diém trung binh cua cac tiéu chi dao dong tir 4,31 dén 4,45. Ty 16 khach hang lwa
chon mirc “hai 10ng” va “rt hai long” chiém wu thé 13 rét ¢ tit ca cac tiéu chi, phan
16n déu vuot trén 80%, tham chi co tiéu chi dat trén 90%. Diéu ndy cho thay cac yéu
t6 hiru hinh trong chuong trinh di dap tmg t6t ky vong va nhu cau cta khach hang.
Trong s cac ndi dung duoc khao sat, yéu to lién quan dén co so vat chat cia
khach san va nha hang c¢6 mitc ddnh gia cao nhét, v&i diém trung binh dat 4,45 va ty
1¢ khach hang hai 1ong chiém da s6. Két qua nay phan anh rang cong ty da c6 sy lua
chon phll hop vé dbi tc cung cap dich vy luu tri va an udng, dam bao chét luong co
s& vat chat ciing nhu diéu kién phuc vu khach trong sudt hanh trinh.
Bén canh d6, cac yéu t6 nhu hinh anh nhan vién va tinh thim my cia tai liéu
chuong trinh ciing nhan dugc nhiéu danh gia tich cuc, v6i diém trung binh déu trén
4,3. Biéu nay cho thay cong ty khoéng chi chi trong dén chat lugng dich vu c¢dt 16i ma

con quan tam dén cac yéu té hd tro nhu hinh anh, tdc phong va céch thirc cung cap
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thong tin cho khach hang, qua d6 gbp phan ning cao tinh chuyén nghiép va tao 4n
tuong tot.

Tuy nhién, d6i véi phuong tién van chuyén, mic di van duoc danh gia ¢ muc
t6t, nhung ty 18 khach hang lira chon mirc “binh thudng” va “khong hai long” cao hon
s0 v4i cac tiéu chi con lai. Pidu nay cho thay chit luong phuong tién chua thuc sy
ddng déu giira cac chuyén di, c6 thé chiju anh hudng tir viée st dung dich vu thué
ngoai hodc sy khac bi¢t vé diéu kién phuong tién.

Nhin chung, két qua khao sat cho thiy cac yéu té phwong tién hiru hinh di duoc
cong ty quan tdm dau tu va dat dugc mirc d6 hai 10ng cao tir phia khach hang. Tuy
nhién, dé nang cao hon nira chat lugng dich vy, cong ty can cha trong cai thién tinh
ddng nhat, dic biét & yéu t6 van chuyén, dong thoi tiép tuc duy tri va phét huy nhitng
diém manh hién c6 nhim dap ung t6t hon nhu cau ngdy cang cao cia khach hang.

b. Pg tin cay

Bdng 2.9 : Két qua khdo sét dé tin cdy chwong trinh du lich
“Pa Nang — Hpi An — Hué

STT Néi dung Mikc danh gia Piém
2|1 3| 4| 5 | TB

1 | Coéngty thuc hién dung lich trinhnhuw | 0 |55 12,7273 |545| 4,31
da cam ket.

Céc dich vu cung cép trong chuong
2 | trinh du lich dam béao chat lugngnhw | o |09 11,8|36,4 | 50,9 | 4,37
cam ket.

Cong ty giai quyét cac tinh hudng xay

3 | ramot cach hop Iy, ddm bao quyén loi| 09| 27| 118|264 |582 | 438
cua khéch hang.

Cong ty tuan thu dung thoi gian khai
4 | hanh, di chuyén va thoi lugng tham 0 |45]155|255|545 | 4,30
quan nhu da thong bao.

Thong tin khach hang dugc ghi nhan
5 | chinh xac, khong co sai sot. 09|27|145|26,4|555| 4,33
(Nguon: Sinh vién téng hop tir két qua khdo sét)

Dua trén két qua khao sat, c4c yéu td thudc nhdm do tin cay cua chuong trinh
du lich duoc khach hang danh gi & muc rat hai 1ong, véi diém trung binh céc tiéu chi

dao dong tir 4,30 dén 4,38. Nhin chung, ty 1€ khach hang lya chon mirc “rat hai long’

chiém vu thé & tt ca c4c tiéu chi, dao dong tir 50,9% dén 58,2%, trong khi muc
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“hai 10ng” chiém tir 25,5% dén 36,4%. Tong ty 1& danh gia tich cuc & muc 4 va 5 déu
dat trén 80%, cho thay phan 16n khach hang c6 cam nhan t6t vé mirc 46 dang tin cay,
tinh chinh x4c va kha nang thyc hién ding cam két ctia cong ty trong qué trinh to
chtrc chuong trinh du lich.
Cu thé, tiéu chi “cong ty giai quyét cac tinh hudng xay ra mot cach hop 1y,
dam bao quyén loi cta khach hang” dat diém trung binh cao nhét 1a 4,38, véi ty 16
“rat hai 1ong” 1&n dén 58,2% va “hai long” 1a 26,4%. Piéu nay phan anh kha niang xu
1y van dé cua cong ty dugc khach hang dénh gia cao, gop phan cung ¢ niém tin va
tao sy yén tam cho du khach trong sudt hanh trinh. Bén canh do, tiéu chi “cac dich
vu cung cdp trong chuong trinh du lich dam bao chit luong nhu cam két” cling dat
mirc danh gia tot v6i diém trung binh 4,37, trong dé ty 1& “rat hai long” chiém 50,9%
va “hai long” chiém 36,4%. Két qua ndy cho thay cong ty di thyuc hién kha tt nhiing
cam két ban ddu, mang dén cho khach hang cam gidc tin tuéng khi str dung dich vu.
Ngoai ra, tiéu chi “cong ty thuc hién dang lich trinh nhu di cam két” va “cong
ty tuan thu ding thoi gian khoi hanh, di chuyén va thoi lvong tham quan” déu dat
diém trung binh lan luot 13 4,31 va 4,30, v6i ty 16 “rat hai 1ong” cing & mic 54,5%.
Diéu nay cho thiy cong ty co su to chirc kha chit ché, dam bao chuong trinh dién ra
dung ké hoach va han ché nhiing thay d6i anh hudng dén trai nghiém cta khach hang.

Bén canh do, tiéu chi “thong tin khach hang duoc ghi nhan chinh xac, khong
c6 sai sot” dat diém trung binh 4,33, v6i 55,5% khach hang danh gia “rat hai 1ong”.
Day 1a minh chtng cho viéc cong ty da thuc hién tot cong tac quan 1y thong tin, gop
phan ning cao tinh chuyén nghiép va tao dung uy tin dbi voi khach hang.

Tuy nhién, van ton tai mot ty 18 nho khach hang danh gia & muc “binh thuong”,
dao dong tir 11,8% dén 15,5%, va mot s it “khong hai long”, tir 0,9% dén 5,5%. Picu
nay cho thay trong mot s6 trudng hop, chuong trinh vin con xay ra nhiing sai st nho
hodc chua dap tmg hoan toan ky vong cua khach hang vé mirc d6 chinh xac va nhat
quan trong cung cap dich vu.

Nhin chung, két qua khao sat cho thdy cong ty di thuc hién kha tot cac yéu to
thudc nhom do tin cdy, thé hién qua kha nang cung cap dich vu diing cam két, xtr 1y
tinh hudng hiéu qua va dam bao tinh chinh xac trong qua trinh phuc vu. Day 1 co s
quan trong gitip doanh nghiép xay dung niém tin va nang cao sy hai long ciia khach

hang. Tuy nhién, d hoan thién hon nita, cong ty can tiép tuc duy tri sy nhat quéan
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trong chat lugng dich vu, han ché sai sét phat sinh va khong ngimg nang cao uy tin
trong mat khach hang.
. Nang lwe phuc vu
Bang 2.10: Két qua khdo sat nang lirc phuc vu chwong trinh du lich “Ba Nang —
Hoi An — Hué

STT Néi dung Mirc danh gia Piém
2| 3| 4| 5| TB

1 | Nhan vién cua CQng ty cha dong thong| 0 | 7,3| 11,8 | 25,5|55,4| 4,29
bao 0}10 khach vé lich trinh cua
chuyén di.

CAc yéu cau va thic méc cua khach
2 | hang dugc nhan vién xtr ly nhanh 0 [1,8 |109(30,3| 57 | 443

Nhan vién cua cong ty ludn san sang
3 | ho ’tr(_)r khéach hang trong moi tinh 0927155245555 | 4,31
hudng

Nhan vién cua cong ty ludn dat sy hai
4 | long ctua khach hang 1én hang dau. 0 |55 91|255|599| 4,39

(Nguon: Sinh Vién tong hop tir két qua khdo sét)

Két qua khao sat cho thdy khach hang danh gia kha cao dbi véi cac yéu to
thudéc nhoém nang luc phuc vu ctia doi ngli nhan vién trong chuong trinh du lich, voi
diém trung binh cac tiéu chi dao dong tir 4,29 dén 4,43. Ty 1& khach hang liwa chon
mirc “rat hai 10ng” chiém wu thé rd rét, ndm trong khoang tir 55,4% dén 59,9%, trong
khi mirc “hai 10ng” dao dong tir 24,5% dén 30,3%. Diéu ndy cho thiy phan 16n khach
hang déu c6 nhén xét tich cuc vé trinh d6 chuyén mon, kha ning phuc vy, k§ ning
giao tiép va mirc d6 hd trg ctia nhan vién trong sudt hanh trinh.

Trong dé, tiéu chi lién quan dén kha nang xt Iy nhanh cac yéu cau va thac mac
ctia khach hang dat mirc danh gia cao nhat véi diém trung binh 4,43. Két qua nay
phan &nh d6i ngii nhan vién c6 kha nang phan tmg kip thoi, xt ly tinh hudng linh hoat
va giai quyét van dé hiéu qua, gop phan han ché nhiing gian doan phat sinh trong qua
trinh tham gia tour. Viéc c6 dén 57% khach hang danh gia “rat hai 1ong” ciing cho
thdy su ghi nhan tich cuc cta khach hang dbi v6i nang luc 1am viéc ciia nhan vién.

Tiéu chi “nhan vién ludn dit sy hai long cua khach hang 1én hang dau” ciing
dat két qua noi bat véi diém trung binh 4,39 va ty 1¢ “rat hai long” cao nhat 1a 59,9%.

Piéu nay cho thdy doi ngii nhan vién khdng chi hoan thanh nhiém vu chuyén mén ma
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con thé hién tinh than trach nhiém cao, ludn chl trong dén nhu cau va cam nhan cua
khach hang trong qua trinh phuc vu.

Ngoai ra, cac tiéu chi vé su chii dong thdng béo lich trinh dat 4,29 diém va su
san sang hd trg khach hang trong moi tinh hudng dat 4,31 diém ciing nhan duoc danh
gia tich cuc, véi ty 16 “rat hai 1ong” ¢ mirc 55,5% va 55,4 % Nhiing két qua nay ching
t6 nhan vién ¢ tac phong lam viéc chi dong, kha ning phéi hop tot va ludn sin sang
hd tro khach hang khi can thiét. Pay 1a nhitng yéu t6 quan trong thé hién ning luc
phuc vu chuyén nghiép trong linh vuc du lich.

Tuy nhién, van con mot bd phan khach hang danh gia & muc “binh thuong”,
dao dong tir 9,1% dén 15,5%, va mot ty 1é nho chua hai l1ong, tir 1,8% dén 7,3%. Diéu
nay cho thiy chat lugng phuc vu chwa hoan toan dong déu giira cac nhan vién, ¢ thé
xudt phat tir su khac biét vé kinh nghiém thyc té, ki nang xir Iy tinh huéng hodc phong
cach giao tiép.

Nhin chung, nhdm yéu t ning luc phuc vu dugce khach hang danh gia tich cuc
va 12 mot trong nhitng diém manh gép phan nang cao chit luong chuong trinh du lich.
Dé tiép tuc phat huy loi thé ndy, cdng ty can chi trong dao tao chuyén mon, nang cao
k¥ ning giao tiép, kha ning xu Iy tinh hudng va duy tri su nhat quan trong phong cach
phuc vu nhim dap tng ngdy cang tét hon ky vong cia khach hang.

d. Sw dam biao

Badng 2.11: Két qud khdo st sw dam bdo chirong trinh du lich “Pa Néing — Hoi An
— Hue

STT Néi dung Mitc danh gia Piém
2| 3| 4| 5| TB
1 | Su chuyén nghiép trong cachphucvu | 0 | 45| 145|31,8|49,1| 4,25

ctia nhan vién dem lai niém tin cho
khach hang.

2 | Khach hang cam thay an tam khi tham
gia chuong trinh du lich cta congty. |09 | 09| 109|282 (59,1 | 4,43

3 |Nhéan vién cua cong ty tng xtr lich
thiép, Nha nhan va tén trong khach 1,8/36| 82 |291|573| 436
hang.

Nhan vién ctia cong ty cd day du kién
4 | thue d€ cung cap cho khach hang 0 |36]100|31,8|546| 4,37
trong sudt chuyeén di.

(Nguon: Sinh Vién téng hop tir két qua khdo sét)
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Két qua khao sat cho thdy khach hang danh gia kha cao ddi voi sy dam bao
trong chuong trinh du lich cta cong ty, voi diém trung binh céc tiéu chi dao dong tir
4,25 dén 4,43. Ty 1¢ khach hang lya chon mtc “rat hai 1ong” chiém wu thé, ndm trong
khoang tir 49,1% dén 59,1%, trong khi mirc “hai 1ong” dao dong tir 28,2% dén 31,8%.
Diéu ndy cho thiy phan 16n khach hang cam thay tin tudng va yén tdm khi sir dung
dich vu cta cong ty.

Trong d0, tiéu chi khach hang cam thiy an tdm khi tham gia chuong trinh du
lich dat mirc danh gia cao nhat véi diém trung binh 4.,43. Két qua nay phan anh kha
nang t6 chirc t6t va tao dung niém tin vitng chic tir phia doanh nghiép. Ty 18 59,1%
khach hang chon mirc “rit hai long” ciing cho thiy yéu té an toan va tin cy duoc
dam bao hi¢u qua.

Tiéu chi nhan vién c6 day du kién thtrc dé cung cap cho khach hang trong subt
chuyén di dat diém trung binh 4,37, v&i 54,6% khach hang danh gia “rat hai long”.
Diéu nay cho thiy ddi ngii nhan vién c6 chuyén mén tt, gop phan cing cb su tin
tudng va giup khach hang yén tim hon trong sudt hanh trinh.

Bén canh do, tiéu chi nhan vién ung xtr lich thiép, nha nhan va ton trong khach
hang dat diém trung binh 4,36, vi ty 18 “rat hai long” 14 57,3%. Két qua nay cho thiy
yéu t6 thai d6 va cach giao tiép ciia nhan vién ciing dong vai trd quan trong trong viéc
tao cam giac an toan va tin cdy cho khach hang.

Tuy nhién, tiéu chi vé sy chuyén nghiép trong cach phuc vu cua nhan vién co
diém trung binh thap nhat 1a 4,25, véi ty 16 “rat hai long” dat 49,1%. Mic du van &
mirc tt, nhung két qua ndy cho thay van con du dia dé cai thién nhdm nang cao tinh
dong bd va chuan muc trong qua trinh phuc vuy.

Ngoai ra, van c¢6 mdt ty 1& nhé khach hang danh gia & muc “binh thuong” (tir
8,2% dén 14,5%) va rat it khach hang chua hai long. Piéu nay cho thay chat lugng
dam bao chua hoan toan dong déu, co thé do su khac biét vé k¥ niang hodc kinh
nghiém gilta cadc nhan vién.

Téng thé, yéu td su dam bao dugc khach hang danh gia tich cuc va la mot
trong nhitng diém manh cia cong ty. Tuy nhién, doanh nghiép can tiép tuc nang cao
tinh chuyén nghiép va duy tri sy n dinh trong chat luong phuc vu dé dap tng tot hon

ky vong cua khéach hang.
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e. Sw cam thong
Bang 2.12: Két qua khdo Sat sw cam thdng chwong trinh du lich “Pa Néing — Hoi
An — Hué

STT Néi dung Mirc danh gia Piém
1|1 2| 3| 4| 5 | TB

1 | Nhén vién cua cong ty ﬂ}é hiénsy [09| 45 |136|245|56,4| 4,31
quan tdm dén ting nhu cau ca nhan
cua khach hang.

Lich trinh dugc sap xép hop ly, phu
hop véi nhu cau da dang cia khach

hang. 0|27 73|355|545| 4,40

Nhan vién cua cong ty chdm soc tan
3 | tinh qho tung khach hang trongsuét | 0 | 6,4 | 10,0| 22,7 60,9 | 4,38
chuyén di.

Cong ty ludn dat lgi ich cua khach
4 | hang Ién hang dau trong viéc cung 09| 27 127|309 |527| 432
cép dich vu.

Nhan vién ctia cong ty chi dong tim
5 | hiéu nhu cau, s thich cua timg 0|18 |145|273|564| 438
khach hang dé dap ung.

(Nguon: Sinh Vién tong hop tir két qua khdo sét)

Két qua khao sat cho thay khach hang c6 danh gia tich cuc dbi v6i yéu té su
ddng cam trong chwong trinh du lich cia cong ty, voi diém trung binh céc tiéu chi
dao dong tir 4,31 dén 4,40. Ty 1¢ khach hang lya chon muc “rat hai long” chiém ty
trong cao, tur 52,7% dén 60,9%, trong khi murc “hai long” dao dong tir 22,7% dén
35,5%. Piéu ndy phan anh rang phan 16n khach hang cam nhan duoc su quan tam va
thau hiéu trong qua trinh sir dung dich vu.

Trong céc tiéu chi, ndi dung vé viéc xay dung lich trinh pht hop véi nhu cau
da dang ctia khach hang dat diém trung binh cao nhét 1a 4,40. Két qua nay cho thay
cong ty di c6 sy linh hoat trong thiét ké chuong trinh, dap tng tuong ddi tot mong
doi ctia nhiéu ddi tugng khach khac nhau.

Bén canh do, tiéu chi lién quan dén sy tan tinh ctia nhan vién trong sudt chuyén
di ciing nhan duoc danh gi rat cao, voi diém trung binh 4,38 va ty 1¢ “rat hai 1ong”
1én t&i 60,9%. Pidu nay thé hién rd sy chu déo va tinh than trach nhiém cia doi ngii

nhan vién khi phuc vu khéach hang.
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Tiéu chi vé viéc nhan vién chu dong tim hiéu nhu cau va sé thich cta khach
hang ciing dat diém trung binh 4,38, cho thdy nhan vién di cd sy chu dong nhat dinh
trong viéc ca nhan hoa trai nghiém dich vu. Tuy nhién, mac do thé hién su guan tam
dén timg nhu cu ca nhan cua khach hang c6 diém trung binh thip hon (4,31), cho
thdy van con kha ning cai thién dé dap ng sau sat hon timg dbi tuong khach.

Ngoai ra, tiéu chi cong ty dit loi ich cua khach hang 1én hang dau dat diém
trung binh 4,32, phan &nh dinh huéng phuc vu lay khach hang lam trung tam di duoc
trién khai kha rd rang, nhung van can tiép tuc duy tri va ciing cd.

Mic du da s6 y kién 1a tich cuc, vAn con mot ty 18 nho khach hang danh gia ¢
mirc trung binh (7,3% dén 14,5%) va rét it ¥ kién chua hai long. Piéu nay cho thiy
chat lugng dich vu chwa hoan toan dong déu giira cac trudng hop phuc vu.

Nhin chung, yéu t6 sy ddng cam dugc danh gia tét va gop phan ning cao trai
nghiém khach hang. Tuy nhién, cong ty nén tiép tuc ting cudng kha ning thau hiéu
nhu cu c4 nhan va duy tri sy nhit quan trong phong cach phuc vu dé nang cao hon
nita cht luong dich vu.

g. Mirc do hai long cta khach hang
Bang 2.13. Két qua khdo sat mirc d hai 10ng ciia khach hang vé chat heong dich vu

chwong trinh du lich “Pa Néang — Hoi An — Hué

STT Néi dung Mikc danh gia Piém
11 2| 3| 4| 5 | TB

1 | Chat lugng dich vu trong xtmg véisé | 0 | 8,2 | 11,8| 245|555 | 4,27

tién tdi da chi tra cho chuyén di.

TOi s€ uu tién lya chon cbng ty nay
2 | cho nhitng hanh trinh trong tuong lai. | 0 | 1,8 | 91 | 32,7 | 56,4 | 4,44

TOi s€ nhiét tinh gidi thiéu chuong
3 | trinh du lich ctia cdng ty cho nguoi
quen va ban be. 0| 551(136]21,8|591| 4,35

(Nguon: Sinh vién téng hop tir két qua khdo sét)

Két qua khao sat cho thdy mirc do hai long chung cua khach hang ddi véi
chuong trinh du lich ctia cong ty & miic cao, v6i diém trung binh céc tiéu chi dao dong
tir 4,27 dén 4,44. Ty 1é khach hang lya chon mirc “rat hai 1ong” chiém uu thé rd rét,

nam trong khoang tir 55,5% dén 59,1%, trong khi muc “hai 1ong” dao dong tir
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21,8% dén 32,7%. Piéu nay cho thiy da sd khach hang c6 trai nghiém tich cuc va
danh gia tt vé dich vu ma cong ty cung cap.

Trong @6, tiéu chi vé viéc khach hang sin sang tiép tuc lwa chon cong ty cho
nhitng hanh trinh trong twong lai dat diém trung binh cao nhat 1a 4,44, v&i 56,4%
khéch hang danh gia “rat hai long”. Két qua nay phan 4nh muc do tin tuong va y dinh
quay lai str dung dich vu ctia khach hang 1a khé cao, cho thdy cong ty di tao dugc an
tuong tot sau chuyén di.

Tiéu chi vé viéc sin sang gidi thiéu chuong trinh du lich cho ngudi quen va
ban bé cling dat diém trung binh cao, & muc 4,35, v61 59,1% khach hang “rat hai
1ong”. Piéu nay cho thay khach hang khong chi hai 1ong ma con ¢ xu huéng lan toa
trai nghiém tich cuc, gop phan nang cao uy tin ciia cong ty.

Trong khi do, ti€u chi chét lugng dich vu tuong xing véi chi phi ma khach
hang bo ra c6 diém trung binh thap hon, dat 4,27, véi 55,5% khach hang danh gia “rat
hai long”. Mic du van & mirc tdt, két qua nay cho thdy mot bo phan khach hang van
con can nhic vé sy twong ximg gitra gia tri nhan duoc va chi phi di chi tra.

Ngoai ra, van ton tai mot ty 18 khach hang danh gid ¢ mirc “binh thudng” (tir
9,1% dén 13,6%) va mot phan nhé & mirc chua hai long. Didu nay cho thiy trai
nghiém ctia khach hang chwa hoan toan dong nhét, c6 thé chiu anh hudng tir ky vong
c4 nhan hoidc cac yéu td cu thé trong chuyén di.

Téng thé, mirc d6 hai 10ng cua khach hang dbi véi chuong trinh du lich 13 tich
cuc, dic biét thé hién qua ¥ dinh quay lai va giéi thiéu cho nguoi khac. Tuy nhién,
cong ty can cha trong hon dén viéc nang cao gia tri cam nhan so voi chi phi dé gia
tang su hai 1ong toan dién va bén viing.

2.4. Panh gia chung vé chat hrgng dich vu trong chwong trinh du lich “Pa
Ning — Hoi An — Hué” tai Cong ty TNHH Sun Travel
2.4.1. Két qua dat dwoc

Chuong trinh du lich Pa Nang Hoi An Hué tai Cong ty Du lich Sun Travel da
dat duoc nhitng két qua rat kha quan, thé hién rd qua muc d6 hai long va su tin tudong
cao cia khach hang tham gia khao sat. Piém ndi bat nhét ciia chuong trinh nam &
chat lugng cac yéu té hiru hinh, dic biét 1a hé théng khach san va nha hang voi diém
danh gia trung binh 1én t&i 4,45. Diéu nay cho thiy cong ty da co sy lya chon k¥

ludng trong viéc lién két vai cac ddi tac uy tin, mang dén cho du khach khong gian
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luu tra tién nghi, sach s&, hién dai cung v61 nhitng trai nghiém am thuc phong phu,
dam da ban sic dja phuong.

Bén canh do, doi ngli nhan vién dong vai tro quan trong trong vi¢c nang cao
chat luong dich vy khi nhan duoc nhiéu phan héi tich cuc tir khach hang. Nhan vién
lubn thé hién thai d6 phuc vu tan tdm, than thién, kha nang xt Iy tinh hudng linh hoat.
Viéc chu dong hd tro, giai dap thic mac mot cach nhanh chéng va chu ddo da gitp
khach hang cam thay an tdm va tin tudng trong sudt hanh trinh.

Ngoai ra, chuong trinh tour duoc thiét ké hop ly vé mit thoi gian va noi dung,
dam bao sy can d6i giira tham quan, nghi ngoi va trai nghiém. Cac diém dén duogc lua
chon ¢6 su két hop hai hoa gitra gia tri van hoa, lich sir va cac hoat dong giai tri, tir
d6 dap tng nhu cau da dang cua nhiéu dbi twong khach hang khac nhau. Cong tac to
chtrc va diéu hanh tour cling dugc thuc hién mdt cach chuyén nghiép, tir khau chuin
bi dén qué trinh phuc vu, gop phan tao nén sy sudn sé va chit lwong chung ctia chuong
trinh.

Khéng chi dimg lai ¢ chit luong dich vy, chuong trinh con mang lai gia tri
cam xuc tich cuc cho du khach khi nhiéu ngudi cam thiy thoai mai, thu gidn va co
nhirg trai nghiém dang nhé. Chinh diéu ndy di gop phén gia ting mirc d6 trung thanh
ctia khach hang, khi phan 16n déu sin sang quay lai sir dung dich vu va gi6i thiéu cho
ngudi than, ban bé. Nhimng két qua dat dugc 1a minh chimg rd rang cho nd luc khdng
ngimg ctia Cong ty Du lich Sun Travel trong viéc nang cao chat lugng san pham va
khang dinh vi thé trén thi truong du lich
2.4.2. Han ché

Mic du chuong trinh du lich “Pa Nang — Hoi An — Hué” tai Sun Travel nhan
duoc nhiéu phan hdi tich cuc, két qua khao sat cho théy van con ton tai mot sé han
ché nhét dinh anh hudng dén trai nghiém téng thé cua du khach.

Tiéu chi vé sy chuyén nghiép trong phuc vu ciia nhan vién c6 muc diém trung
binh thdp nhat, dat 4,25 diém. DU da s khach hang ghi nhén thai d6 tich cuc ctua nhan
su, chét luong phuc vu gitta cac nhan vién doi lac chua that su d@)ng déu. Piéu nay
doi hoi doanh nghiép can chu trong nang cao tac phong, k¥ ning giao tiép va xu 1y
tinh hudng dé tang murc d¢ tin twong ciia khach hang,

Bén canh d6, chat luong dich vu gitra cac doan khach va thoi diém t6 churc

tour chua hoan toan déng déu, thé hién qua ty 18 9,1% dén 13,6% khach hang danh
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gid & mc binh thuong hoic chua hai 10ng. Piéu ndy phan anh trai nghiém cta khach
van c¢6 su khac biét va chua duy tri dugc tinh on dinh trong subt qua trinh phyc vu.

Xét vé nang luc hiru hinh, di hé théng luu trd va dn udng dat sy tin nhiém cao,
phuong tién van chuyén lai chua dat duoc su déng bd can thiét. Chi so tién nghi cia
phuong tién dat mc thip nhit nhom (4,31 diém) vai ty 18 chua hai 10ng chiém 8,2%,
phan anh sy chénh 1éch 16n vé tiéu chuan ky thuat va vé sinh giita doi xe ctia cong ty
va xe thué ngoai trong mua cao diém.

Su thiéu chu dong cua ddi ngili nhan sy cling 1a mot rao can dang ké. Tiéu chi
“Nhan vién chu dong thdng bao lich trinh” ghi nhan mic diém kha khiém t6n 12 4,29
diém, khién 7,3% du khach cam thiy bi dong trudc nhimg thay doi vé thoi gian hoic
ké hoach tham quan phat sinh ngoai du kién.

bi sdu vao tinh chuyén nghiép, diém trung binh cho su phuc vu ctia nhan vién
ghi nhian murc thap 1a 4,25 diém, ddng thoi c6 dén 14,5% khach hang chi danh gia &
murc “Binh thudng”. Két qua nay phan anh sy thiéu nhat quan trong quy trinh do tao,
dac biét 1a khoang cach ky nang gitra nhan sy ky cuu va doi ngli cong tac vién thoi
vu.

Song song voi do, kha niang ca nhan hoa trai nghiém van la thach thire 16n khi
tiéu chi “Quan tdm dén nhu cau c4 nhan” dat diém thap nhit nhom cam thong (4,31
diém). Do thiéu bién phap phan doan khach hang hiéu qua, doanh nghiép chua thiu
hiéu siu sat dic diém ving mién hay théi quen cta timg ca nhan, dan dén sy thiéu
linh hoat trong diéu chinh thuc don va nhip do di chuyén.

Cudi cuing, tit ca cac yéu tb trén da tdc dong truc tiép dén nhén thire ciia khach
hang vé gia tri kinh té ciia chuyén di. Tiéu chi danh gia sy twong xing giira chat lugng
dich vu va chi phi bo ra dimg & mic thap nhat phan hai 1ong chung véi 4,27 diém va
8,2% ty 1¢ khong hai long, gay &p luc Ién uy tin va vi thé canh tranh 1au dai cua cong
ty.

2.4.3. Nguyén nhan ciia nhirng han ché

Nguyén nhan din dén nhiing han ché trong chat luong dich vu cta chuong
trinh du lich xuat phat tir sy két hop ctia nhiéu yéu t6 chii quan 1an khach quan, tac
dong truc tiép dén trai nghiém thuc té ctia du khach. Trude hét, su phu thude dang ké
Va0 c4c don vi cung g bén thir ba 1a mot trong nhiing rao can 16n nhat d6i véi viéc

kiém soat chat luong dong bd. Do ngudn lyc vé phuong tién van chuyén tu co clia
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cong ty con han ché, viéc phai thué ngoai xe va doi ngii tai xé vao nhimg mua cao
diém du lich d3 tao ra nhitng 15 hong trong quy trinh giam séat. Diéu nay dan dén tinh
trang tiéu chuan vé thai d6 phuc vu, k¥ ning giao tiép va vé sinh phuong tién khong
ddng nhat, khién trai nghiém cta khach hang gitta cac doan khach c6 sy chénh léch
o rét.

Song song véi d6, van dé quén tri ngudn nhan lyc ciing dong vai trd quyét dinh
khi quy trinh dao tao va chuan hoa nghiép vu chua thuce sy theo kip téc d6 phat trién.
Su khac biét vé kinh nghiém thyc chién va kha nang nhay bén trong xir Iy tinh hudng
phat sinh gitta nhom nhan vién ky cyu va doi ngli nhan sy méi hodc cong tac vién
thoi vu da 1am nay sinh nhimng khoang cach vé chat lugng phuc vu. Khi mét quy trinh
phuc vu chua dugce dong bd hda tuyét dbi, dich vu cung cap doi khi méi chi dimg lai
& mirc hoan thanh nhiém vu ma chua dat t6i sy tinh té va chuy@n nghiép dé tao ra gia
tr1 gia tdng vuot trdi cho khach hang.

Bén canh cé4c yéu t6 noi tai, su da dang va khéac biét trong ky vong cé biét caa
timg nhom du khach ciing 13 mot thach thirc khéng nho. Mdi dbi tugng khach hang
v6i nhitng dic diém riéng vé ving mién, lira tudi va thoi quen tiéu dung s& c6 nhitng
tiéu chuan danh gia su hai 10ng rat khac nhau. Khi chwong trinh du lich chua dugc cé
nhan héa sau sic hodc thiéu cac bién phap phan doan khach hang hiéu qua, viéc dap
ung tron ven moi mong doi cu thé trd nén khé khan hon, dan dén nhiing danh gia
chua cao vé murc d6 twong xtimg gitta chi phi va chét lwong nhan duoc.

Cudi cung, khong thé khong ké dén nhimg 4p luc tir moi truong ngoai canh
nam ngoai tim kiém soat tryc tiép ctia doanh nghiép. Tinh trang qua tai tai cac diém
di san trong diém trong mua du lich, sy bién dong that thuong cta thoi tiét mién Trung
va cac van d¢é ha ting giao thong d6 thi thuong xuyén giy ra nhiing thay doi dot ngot
vé lich trinh. Nhiing tac dong khach quan nay, di khdng xuat phét tir sai sot ctia cong
ty, nhung lai truc tiép lam giam tinh lién tyc va su thoai mai trong hanh trinh, doi hoi
cong ty phai c6 nhitng chién lugc quan tri rui ro linh hoat va du phong chit ché hon

dé bao vé uy tin thuong hiéu va duy tri sy hai 10ng bén virg cho du khach.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NHAM NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU
TRONG CHUONG TRINH DU LICH “PA NANG — HQI AN — HUE” TAI
CONG TY TNHH SUN TRAVEL

3.1. Co sé dé xuit giai phap

3.1.1. Pinh hwéng phat trién ciia Cong ty TNHH Sun Travel trong thoi
gian tdi

Trong bdi canh nganh du lich ngay cang phét trién va mirc d6 canh tranh giira
cac doanh nghiép I hanh ngay cang cao, Cong ty TNHH Sun Travel dinh huéng phat
trién theo huéng chuyén nghiép, nang cao chét lugng dich vu va xdy dung thuong
hiéu uy tin trén thi trudng. CONg ty Xac dinh chat lwong dich vu 1 yéu t6 quan trong
nham tao su khac biét va nang cao kha ning canh tranh déi véi cac doanh nghiép ciing
nganh.

Trong thoi gian t6i, Sun Travel tiép tuc tap trung khai thac cac chuwong trinh
du lich no1 dia, dac biét 1a cac tuyén du lich mién Trung nhu “Pa Ne:mg — Ho1 An —
Hué”, boi ddy 1a san pham thu hit dugc nhiéu khach hang va mang lai doanh thu 6n
dinh cho cong ty. Bén canh viéc duy tri cac chuong trinh hién cd, cbng ty con hudng
dén viéc da dang hoa san ph'flm du lich thong qua viéc két hop céc loai hinh du lich
trai nghiém, nghi dudng, du lich vin hoa va du lich két hop team building nham dap
{mg nhu cu ngay cang da dang ctia khach hang.

Ngoai ra, cong ty ciing chu trong dau tu nang cao chat lwong ngudn nhan luc
thong qua cac hoat dong dao tao nghiép vu, k¥ ning giao tiép va xt ly tinh hudng cho
d6i ngil nhan vién va huéng dan vién. Dong thoi, Sun Travel ting cuong tng dung
cong nghé trong hoat dong quan 1y, diéu hanh tour va quang ba san pham du lich
nham nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh va kha nang tiép can khach hang.

Bén canh muc tiéu nang cao doanh thu va loi nhuan, cong ty con hudng dén
viéc xdy dung hinh anh doanh nghiép uy tin, chuyén nghi¢p va tao dugc sy hai long
cao ddi voi khach hang. Pay dugc xem 1a dinh hudng quan trong gitip Sun Travel
phat trién bén viing trong thoi gian téi.

3.1.2. Y nghia ciia viéc nang cao chit hrong dich vu trong chwong trinh du lich

Chét luong dich vu 14 yéu t6 c6 anh hudng truc tiép dén muc d6 hai long cua
khach hang va hiéu qua hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép It hanh. Trong linh

vuc du lich, khach hang khéng chi quan tdm dén gia ca ma con chl trong dén trai

o1



nghiém thyc té trong sudt qua trinh tham gia chuong trinh du lich. Vi véy, viéc nang
cao chét luong dich vu c6 Y nghia rat quan trong d6i vai Cong ty TNHH Sun Travel.

Thong qua két qua khao sat, phan 16n khach hang déu danh gia tich cuc ddi
v6i chuong trinh du lich “Pa Ning — Hoi An — Hué”, v6i nhiéu tiéu chi dat diém trung
binh trén 4,0. Diéu nay cho thiy chuong trinh du lich co ban dap tmg duge nhu ciu va
ky vong ctia khach hang. Tuy nhién, vin con mot s6 tiéu chi c6 mirc diém chua that
su ndi bat nhu kha nang chu dong thong bao lich trinh cho khach hay muc d6 hd tro
khéch hang trong moi tinh hudng. Vi vay, viéc tiép tuc nang cao chat luong dich vu 1a
can thiét nham cai thién nhitng han ché con t6n tai va nang cao trai nghiém cua khach
hang.

Viéc nang cao chit lugng dich vu khong chi gitip doanh nghiép gia ting mirc
d6 hai 1ong va 1ong trung thanh caa khach hang ma con gop phan xay dung hinh anh
va uy tin thuong hiéu trén thi truong. Khi khach hang c6 trai nghi¢m tich cuc, ho s€
c6 xu hudng quay lai str dung dich vu hodc gidi thi€u cho ngudi than va ban be, tir do
gitp cong ty mé rong thi truong va tang kha nang canh tranh.

Bén canh d6, chét luong dich vu tét con gidp doanh nghiép han ché cac khiéu
nai phét sinh trong qua trinh to chirc tour, nang cao hiéu qua diéu hanh va tiét kiém
chi phi xir 1y sy ¢6. Day ciing 1a yéu td gop phan ning cao doanh thu va lgi nhuén cho
cong ty trong dai han.

3.1.3. Nhirng han ché con ton tai trong chit lwong dich vu ciia chwong trinh du
lich “Pa Ning — Hoi An — Hué”

Mic du chuong trinh du lich “Pa Nang — Hoi An — Hué” nhan dugc sy phan
héi tich cuc, song dé téi uu hoa trai nghiém khach hang, Céng ty Sun Travel can tap
trung giai quyét cac nut thit sau :

e V& cong tac twong tac va thong tin: Viéc cap nhat lich trinh va cac thay doi
phét sinh doi IGc chua kip thoi, khién khach hang roi vao thé bi dong trong viéc nam
bat thoi gian va hanh trinh .

o V& k¥ ning xir Iy tinh hudng: Do6i ngii nhan su doi khi thiéu sy linh hoat va
nhay bén khi d6i mat v6i cac su ¢d bat ngd, dic biét 1a trong giai doan cao diém du
lich .

e V& chat lrgng dich vu co ban: Sy thiéu dong nhat giira c4c nha cung cap vé

thuc don am thyc, tiéu chuan phuong tién va tinh trang qu4 tai tai cac diém luu trd
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van |4 rao can ddi véi tinh 6n dinh cua chat luong tour .

e V& quy trinh van hanh va phan héi: Cong tac phbi hop ndi bo chua thuc su
chit ché trong khau kiém soét dich vu trudce tour, di kém véi d6 1a quy trinh tiép nhan
va xtr Iy y kién sau chuyén di con thiéu hé théng, 1am han ché kha ning cai tién dich
vu tir phan hdi thyc té cua du khach .

Nhitng han ché nay chinh 12 co so thyc tién dé Sun Travel xay dung cac nhém
giai phap cai thién cu thé nham bao vé uy tin va nang cao niang luc canh tranh trong
thot gian toi .

3.2. Mt sb giai phap nham nang cao chit lweng dich vu trong chwong trinh du
lich “Pa Niing — Hoi An — Hué” tai Cong ty TNHH Sun Travel
3.2.1. Hoan thién quy trinh té chirc va diéu hanh chwong trinh du lich

Bén canh viéc chi trong vao nhan t6 con ngudi, viéc chuin hoa va t6i wu hoa
quy trinh t6 chtrc, didu hanh tour déng vai trd nén tang dé duy tri tinh 6n dinh cua
chat luong dich vu. Thuc té khao sét cho thay su hai long caa khach hang déi vai viée
thuc hién dang lich trinh va thoi gian cam két chua dat mirc tuyét ddi, doi hoi Sun
Travel phai thiét 14p mot quy trinh van hanh khoa hoc va linh hoat hon. Trudc tién,
bd phan diéu hanh can xdy dung kich ban chuong trinh chi tiét dén ting khung gio,
ddng thoi du bao cac rai ro c6 thé phét sinh nhu tinh trang Un tic giao thong, thoi tiét
x4u hodc su qua tai tai cac diém di san ¢ Pa Niang, Hoi An va Hué. Viéc chu dong
xay dung cac phuong an du phong khdng chi gidp doanh nghiép duy tri dugc nhip do
tham quan ma con giam thiéu t6i da nhitng tdc dong tiéu cuc dén tam ly du khéch khi
lich trinh ¢6 su thay ddi dot ngot.

Pé khic phuc tinh trang du khach thuong xuyén bi dong vé thong tin, cong ty
can diy manh viéc tng dung cong nghé vao quy trinh quan ly va diéu hanh tour thyc
té. Giai phap thiét thuc 1a xay dung hé thong cap nhat lich trinh truc tuyén thong qua
cac nhom tuong tdc nhanh hodc img dung quan ly chuyén dung. Thong qua do, bo
phan diéu hanh va hudng dan vién co thé cap nhat lién tuc cac thdng tin vé thoi gian
khoi hanh, dia diém an uéng hodc c4c luu y quan trong vé diém dén. Viéc minh bach
hoa thong tin gitp gia tang sy tin tuong, dong thoi tao ra su két ndi xuyén sudt gitra
khach hang va don vi td chirc trong subt hanh trinh, khéc phuc diém yéu vé su chu
dong thong bao von dang c6 mirc danh gia thap.

Song song véi viéc quan ly thong tin, cong ty can that chat quy trinh phéi hop
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v&i cac don vi cung tng dich vu tai dia phuong. bPdi véi mang van chuyén, bo phan
diéu hanh phai thyc hién giam sat chat ché tiéu chuan xe trudc mdi chuyén di, dam
bao tinh tién nghi va hién dai luén & muc cao nhét nham cai thién cam nhan cua du
khach vé phuong tién hiru hinh. P6i v6i cac diém tham quan thudng xuyén qua tai,
quy trinh diéu hanh can dugc tinh chinh theo hudng wu tién cac khung gio thap diém
hodc sip xép thi ty tham quan linh hoat dé du khach c6 khong gian trai nghiém tot
nhat. Su phdi hop nhip nhang gitra khau khao sat dich vu dau vao va khau diéu phdi
thuc té s& giup chuwong trinh du lich lu6n van hanh tron tru va chuyén nghiép.

Thém vao do, viéc thiét 1ap quy trinh kiém soat chét luong sau mdi chuyén di
1a bude di khong thé thiéu dé hoan thién chu trinh t6 chirc. Sau khi két thiic chuong
trinh, b phan diéu hanh can tong hop phan hoi tir khach hang va bao cdo tir huéng
dan vién dé phan tich cic van dé phat sinh. Nhiing thong tin nay phai dugc chuyén
héa thanh co so dit lidu dé cai tién lich trinh va dich vu cho cac doan khéch tiép theo.
Viéc duy tri vong ldp kiém tra va cai tién lién tuc s& gitip Sun Travel khong ngimg
nang cao ning luc td chirc, tir d6 cing c¢d uy tin thuong hiéu va gia ting gia tri cam
nhan tuong ximg voi muc chi phi ma khach hang di chi tra cho chuyén di.

3.2.2 Nang cao chét lwong ddi ngii nhan vién va huéng din vién

Trong bdi canh kinh doanh 1t hanh hién nay, doi ngii nhan su khdng chi déng
vai trd van hanh dich vu ma con 13 nhan t6 truc tiép kién tao nén gia tri trai nghiém
cho khach hang. Qua két qua khao sat thuc trang, viéc tinh chuyén nghiép va sy chu
dong trong twong tac hién dang ghi nhan nhimg mirc danh gia thip nhat, cho thiy day
la mit xich yéu nhat can duoc wu tién cai thién hang dau tai Cong ty Sun Travel . Giai
phap tién quyét 1a doanh nghiép phai tién hanh chuan hoéa quy trinh phuc vu thong
qua viéc xay dung mot hé thdng quy tic ing xir chuan muc danh riéng cho tuyén du
lich trong diém Pa Nang — Hoi An — Hué. Quy trinh nay can quy dinh chi tiét tir dién
mao, tac phong giao tiép cho dén cac budc cu thé trong viéc don tiép va hd trg du
khach tai timg diém dimg chin, nham x6a bo sy thiéu dong nhét giita doi ngii nhan
su chinh thirc va cac cong tac vién thoi vu .

Song song véi viéc chuan hda quy chuan, cong tac dao tao va boi dudng nghiép
vu can duogc thuc hién thuong xuyén véi tu duy doi md&i. Thay vi chi chu trong vao
kién thirc thuyét minh thuan tiy, cac khoa dao tao nén wu tién nang cao ky ning xir

ly tinh hudng linh hoat va nam bat tdm Iy khach hang. Piéu nay gilip nhan vién but
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pha khoi tu duy phuc vu may méc dé dat t6i su tinh té, tan tdm trong ting hanh dong.
bic biét, cong ty can thiét 12p nguyén tdc bat budc ve viéc chu dong thong bao lich
trinh va cac thay doi phat sinh cho du khach, nham khac phuc triét dé tinh trang khach
hang bi dong vé théng tin — von 13 mot trong nhitng han ché dang ké dang ton tai .

Bén canh do, dé nang cao chi s6 cam thong va sy dam bdo, doi ngli nhan su
can duogc rén luyén kha ning quan sat va ca nhan héa sy quan tam dén timg nhu cau
nho nhét ctia khach hang. Viéc thau hiéu cac dic diém vé van hda viing mién hay thoi
quen sinh hoat cta tirng ca nhan sé tao ra nhirng gia tri gia tang vuot troi, giup khach
hang cam théy thuc sy dugc tran trong thay vi chi st dung mot chuong trinh dugc
thiét ké rap khuon . Nhiing nd luc trong vi¢c hd tro cac yéu cau dic biét cua khach
hang s€ 1a chia khoa dé Sun Travel khéng dinh su khac biét va dfmg cép dich vu so
voi cac doi thu trén thi trudng.

Thém vao d6, dé cac giai phap mang tinh bén vimg, doanh nghiép cin hoan
thién co ché quan 1y va xdy dung hé théng tao dong luc cho ngudi lao dong. Sun
Travel nén ap dung hé théng danh gia hiéu qua cdng viéc dua trén sy hai long thyc té
ctia khach hang, két hop voi chinh sach khen thuéng xtimg dang cho nhitng ca nhan
c6 tinh than phuc vu xuét sic. Viéc kién tao mot moi trudng 1am viée chuyén nghiép,
c6 16 trinh phat trién nghé nghiép rd rang khong chi gitp thu hat nhimg huéng dan
vién giau kinh nghiém ma con tao dung niém tin va sy gin bo lau dai ciia nhan vién
v6i cong ty, tir d6 duy tri cht lugng dich vu 6n dinh va nang cao ning lyc canh tranh
bén vitng .

3.2.3. Nang cao chét lwgng c4c dich vu vin chuyén, lwu tr( va dn udng

Chat luong cia mot chuong trinh du lich tron goi thuc chat 12 tong hoa tir chat
luong clia cac mat xich dich vu thanh phan. Bé giai quyét triét dé su thiéu dong nhat
trong trai nghiém khéach hang va nang cao mirc do hai 1ong vé gia tri kinh té cua tour,
Sun Travel can thyc hién chién luge "chuan hoa dau vao" doi véi hé théng nha cung
cap .

Uu tién hang dau 1a tai cdu trac dich vu van chuyén bo phan vén nhan duoc
nhiéu phan hoi chua hai 10ng nhat vé tinh tién nghi. Thay vi chi kiém tra xe mot céch
hinh thtrc, cong ty can thiét lap "Chung chi ddi tic van chuyén" véi cac tiéu chuan
bat budc vé doi xe (wu tién xe san xuat trong vong 5 nam trd lai day), cong suét hé

thong diéu hoa va tac phong cua tai xé. Viéc thit chat méi lién két voi cac don vi van
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tai chuyén nghiép tai mién Trung s& gitp Sun Travel chu dong dugc ngudn xe chat
luong cao ngay ca trong nhimg dot cao diém, tir 46 loai bo hoan toan tinh trang xe
thué ngoai khong dam bao k¥ thuat 1am anh huong dén sy thoai mai ctia du khach .

Déi voi mang luu tri va Am thyc, giai phap can tap trung vao su tinh té va tinh
ca nhan hoa dé cai thién chi sé thau cam dang & muc thap. Thay vi st dung mot danh
sach khach san ¢d dinh, Sun Travel nén da dang hoa danh muc ddi tac dua trén viée
khao sat thyc dia lién tuc, dam bao cac co s¢ luu tra khong chi tdt vé co s& vat chat
ma con phai ¢é dich vu cham s6c khach hang chuyén nghiép. Vé am thuc, bd phan
diéu hanh can phdi hop véi nha hang dé thiét ké cac thuc don "md", cho phép khéch
hang c6 nhimg lwa chon thay thé phi hop v6i khau vi riéng hoic tinh trang stc khoe
ca nhan. Viéc 16ng ghép cac yéu t6 van hda am thuc dic sic ciia Pa Ning, Hoi An va
Hué vao bira an mot cach chuy@n nghiép sé tao ra gia tri gia ting vuot troi, gilp khach
hang cam nhdn duoc sy twong xtng gitta mic chi phi bo ra va chét lugng thuc té nhan
duoc.

Ngoai ra, doanh nghiép can van hanh co ché kiém soat chit luong dich vu theo
thoi gian thuc. Huéng dan vién c6 trach nhiém thu thap phan héi caa khach ngay sau
khi nhan phong hodc sau mdi bita dn dé kip thoi didu chinh néu c6 sai s6t. Su ciu thi
va kha nang khéc phyc 15i dich vu ngay tai chd s& bién nhitng tinh hudng bét loi thanh
co hoi dé khéng dinh su tan tdm cua Sun Travel, tir d6 xay dung niém tin viing chéc
va nang cao uy tin thuong hiéu trong dai han.

3.2.4. Ting cuong tiép nhin va xir Iy phan hoi ciia khach hang

Trong quan tri chat luong dich vu du lich, phan hdi cua khach hang khong chi
1a thudc do mirc do hai 10ng ma con 1a nguodn dir liéu quy gia dé doanh nghiép nhan
dién cac k& hé trong khau van hanh. Hién nay, do hoat dong nay tai Sun Travel van
chua thyc hién thudng xuyén va thiéu tinh hé thong, giai phap cap thiét 1a phai s6 hoa
va chuyén nghiép hoa quy trinh ldy ¥ kién khach hang. Thay vi chi sir dung phiéu
khao sat gidy truyén thong, cong ty nén trién khai hé thong danh gia truc tuyén qua
mi QR hodc email ngay sau khi két thiic chuong trinh du lich. Viéc nay khong chi
gilip gia tang ty 1& phan hdi ma con cho phép bo phan quan 1y thu thap dir liéu mot
cach nhanh chong, chinh xéc, tranh tinh trang thong tin bi loc bo hodc 1am sai 1éch
boi cac khau trung gian.

Pi d6i voi viéc thu thap, quy trinh xtr Iy khiéu nai va phan hoi tiéu cuc can
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dugc thiét 1ap mot cach minh bach va quyét liét hon. Do doanh nghiép hién chua khai
thac t6i da cac dong gop dé cai thién chét luong , Sun Travel can xay dung mot "Quy
trinh phan ng nhanh" dé giai quyét cac khiéu nai cta du khach trong vong 24 gid
sau khi tiép nhan. Mot 1oi xin 16i chan thanh di kém véi cac bién phéap khic phuc hoic
bdi thuong thoa dang trong trudng hop xdy ra sai sot khong chi gitp bao vé quyén loi
khéch hang ma con 1a cach dé chuyén hda nhing trai nghiém tiéu cuc thanh su tin
tudng vao trach nhiém ctia doanh nghiép.

Ngoai ra, cong ty can dinh ky t6 chirc cac budi hop danh gia chat luong dua
trén tong hop phan hoi hang thang hodc hang quy dé nhan dién cac van dé mang tinh
hé théng. Nhimg y kién déng gop vé su thiéu chii dong ctia nhan vién hay chat luong
phuong tién van chuyén can dugc chuyén hda thanh cac chi s6 dé diéu chinh kich ban
tour va tiéu chuan Iya chon nha cung cip . Viéc bién hoat dong lang nghe khach hang
thanh mot phan tat yéu cta chu trinh cai tién lién tuc s& giup Sun Travel khéng ngimng
hoan thién chuong trinh du lich "Pa Ning — Hoi An — Hué", tir d6 xay dung hinh anh
mdt don vi 1ir hanh cau thi, chuy@n nghiép va luén dit loi ich ciia khach hang Ién hang
dau.

3.2.5. Pay manh lién két véi cac nha cung cip dich vu

Trong md hinh kinh doanh 1it hanh, chit lwong san pham cudi cung phy thudc
mat thiét vao sy van hanh cua chudi cung tng dich vu bao gdm khach san, nha hang,
don vi van tai va cac diém tham quan. Tu thuc té khao sat cho théy trai nghiém cua
du khach di khi chua c6 sy 6n dinh, Sun Travel can thay ddi tu duy tir mbi quan hé
"mua - ban" don thuin sang mé hinh "lién minh chién luoc" véi cac nha cung cap.
Viéc thiét 1ap céc tiéu chuan chat luong cam két (Service Level Agreement - SLA) 1a
budc di tién quyét, trong d6 quy dinh 16 cac yéu cau vé vé sinh an toan thuc pham,
tiéu chuan phong luu trii hay tinh hién dai ciia phuong tién van chuyén. Khi cac doi
tac clng chung mot hé gia tri va tiéu chuan phuc vu, tinh rai ro vé sy chénh 1éch chat
luong giita cac doan khach s& dugc giam thiéu téi da, khic phuc tinh trang phan hoi
chua tot vé cac yéu té hitu hinh hién nay.

Bén canh viéc thét chit cac diéu khoan cam két, doanh nghiép can cht trong
dén co ché twong tac va phan hoi da chiéu véi cac nha cung cap. Thay vi chi lién hé
khi phat sinh nhu cau dit dich vy, Sun Travel nén dinh ky t6 chtic cac budi gip gd,

hoi nghi ddi tAc dé chia sé vé xu hudng khach hang va nhimng phan hoi truc tiép tir du
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khach sau méi tour. Su minh bach hoa thdng tin gitip cac don vi luu tri hay nha hang
nam bat duoc nhitng diém yéu can cai thién, déng thoi phdi hop cling cong ty 1i hanh
dé ca nhan hoa thuc don 4m thuc hodc bd tri khong gian nghi ngoi phil hgp nhét véi
timg ddi tuong khach dic thu.

Hon thé nita, chién lugc lién két bén vitng con mé ra co hoi téi uu hoa chi phi
t6 chirc chuong trinh du lich ma khong lam giam di chat lugng trai nghiém. Thong
qua cac hop dong bao tiéu dich vu theo nim hodc cam két sé lwong khach 6n dinh,
Sun Travel c6 thé ddm phan dugc mirc gia wu dii ciing cac chinh sach hau mai dic
quyén danh cho du khach ctia minh. Nhirng gia tri gia ting nay, khi két hop véi quy
trinh kiém soat dich vu diu vao nghiém ngat, s€ tao nén mot hé sinh thai dich vu
chuyén nghiép va uy tin. Pay chinh 1a nén tang vimg chic dé Sun Travel khiang dinh
vi thé trén thi trudng, gitp khach hang ludn cam nhan duogc su tuong xing vuot troi
gitra murc chi phi chi tra va gia tri thuc té nhan dugc trong subt hanh trinh kham pha
Pa Ning — Hoi An — Hué
3.2.6. Xay dwng chinh sach chiam soc khach hang phu hep

Trong bdi canh canh tranh gay git cua thi trudng du lich 1ir hanh, viée thu hat
khach hang méi thuong ton kém hon nhiéu so véi viée duy tri 1ong trung thanh cia
khéch hang cii. Bi voi Sun Travel, khi chi s6 vé su cam thong va gid trj cam nhan
turong ximg voi chi phi hién dang c6 mirc danh gia chwa cao, viée thiét 14p mot chién
luge chiam soc khach hang chuy@n biét va c6 chiéu sau 1a yéu té then chdt dé cing cb
uy tin thuong hiéu. Chinh sach nay khong chi ding lai ¢ cac dich vu hau méi sau tour
ma phai dugc 16ng ghép tinh té trong sudt chu trinh trai nghiém cuia du khach, tir khau
tu van tién khoi hanh dén khi két thuc hanh trinh kham pha mién Trung.

Dé gia ting "diém cham™ cam xUc va su hai 1ong, doanh nghiép can chu trong
vao cac hanh dong gia tang gié tri vugt ngodi mong dgi cua khach hang. Thay vi canh
tranh béng viéc ha gia tour — diéu c6 thé dan dén rui ro giam chét luong dich vu —Sun
Travel nén tap trung vao cac dich vu bd trg mang tinh ca nhan héa cao. Nhiing chi
tiét nho nhu ting bo Kit du lich cao cap (bao gdm nén, nudc sudi, khin lanh c6 logo
cong ty), chuan bi nhitng mén qua dic san dia phuong bat ngd hay cung cép dich vu
chup anh Iuu niém chuyén nghiép cho doan khéch sé& la nhitng diém cong 16n. Nhitng
hanh dong nay truc tiép tac dong vao tam ly, khién du khach cam nhan duoc sy chim

chut va tran trong tir phia doanh nghiép, tir ¢6 1am mo di nhiing thiéu s6t
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khéch quan vé ha ting hay thoi tiét.

Bén canh do, viéc xay dung va van hanh hi¢u qua hé théng quan tri quan hé
khach hang dong vai trd nén tang dé thyc hién cac chinh sach cham sc ca nhan hoa.
Thong qua viéc luu trix dit liéu vé sé thich, ngay ky niém hay céc yéu cau dic biét vé
an ubng, strc khoe cua du khach, cong ty c6 thé chu dong guri 101 chuc mung, ting
Voucher giam gia cho cac chuyén di tiép theo hodc thiét ké cac chuong trinh wu dai
danh riéng cho thanh vién than thiét. Sy két ndi thudng xuyén va tinh té sau tour thong
qua cac kénh lién lac tryc tuyén khong chi giup Sun Travel duy tri hinh anh trong tAm
tri khach hang ma con tao ra mot tép du khach "trung thanh", san sang tro thanh nhitng
ngudi quang bé tu nguyén cho chuong trinh du lich "Pa Néang — Hoéi An — Hué" trong
tuong lai.

Thém vao d6, mét chinh sach chiam séc khach hang hoan thién khéng thé thiéu
co ché phan mg nhanh truc cac tinh hudng rai ro hodc phan hoéi khong tot. Sun
Travel can cam két sur hién dién va hd tro tdi da khi du khach gip van dé phat sinh vé
strtc khoe hoic sy ¢b dich vu trong sudt hanh trinh. Viéc xt ly khiéu nai mét cach cau
thi, nhanh chong va cé trach nhi¢m chinh 1a "bai kiém tra" thuc t& nhit cho tinh
chuyén nghiép va su cam thong cua doanh nghiép. Khi khach hang cam thdy quyén
loi ctia minh ludn duogc wu tién bao vé, mirc do hai 10ng tong thé s& duoc cai thién rd
rét, gop phan nang cao vi thé va kha ning canh tranh bén viing cho Sun Travel trén
ban do du lich mién Trung.

3.3. Kién nghi
3.3.1. Péi v6i Cong ty TNHH Sun Travel
Pé nang cao chét luong dich vu trong chuong trinh du lich “Pa Nang — Hoi
An — Hué”, Cong ty Du lich Sun Travel can tiép tuc chd trong dau tu vao nguon nhan
luc, dic biét 1a doi ngii nhan vién va hudng dan vién. Cong ty nén thudng xuyén to
chtic cac khoa dao tao vé nghiép vu, ki ning giao tiép, cham soc khach hang va xur
ly tinh huéng nham nang cao tinh chuyén nghiép trong qué trinh phuc vu khach hang.

Bén canh d6, céng ty can hoan thién quy trinh to chirc va diéu hanh tour nham
han ché cac sai sot phat sinh trong qué trinh thyc hién chwong trinh du lich. Viéc kiém
tra chat lugng dich vu truéc modi chuyén di can dugc thuc hién thuong Xuyén va chat
ché hon dé dam bao cac dich vu cung cap diing v6i cam két ban dau.

Ngoai ra, cong ty can ting cudng tmg dung cdng nghé trong hoat dong quan
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ly, diéu hanh va cham séc khach hang nham nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh.
Podng thoi, can thudng xuyén tiép nhan va xir Iy phan hoi ctia khach hang dé kip thoi
khéc phuc nhitng han ché con ton tai va nang cao muc do hai long cua khach hang
trong thot gian toi.

3.3.2. Poi v6i cac don vi cung cap dich vu lién quan

Céc don vi cung cép dich vu nhu khéch san, nha hang, don vi van chuyén va
cac diém tham quan can nang cao hon nita chat luong phuc vu nham dép Gng nhu cau
ngay cang cao cua khach du lich. Bic biét, can dam bao tinh chuyén nghiép, thai do
phuc vu than thién va chét luong dich vu 6n dinh trong sudt qué trinh phuc vu khach
hang.

Ddi v6i cac don vi luu tra va an uéng, can chu trong dam bao vé€ sinh an toan
thuc phflm, nang cao chét lugng co s¢ vat chit va da dang hoa dich vu nham mang
lai trai nghiém t&t hon cho khach hang. Bén canh d6, cac don vi van chuyén can dam
bao phuong tién ludn an toan, sach s& va dung thoi gian dé han ché anh huong dén
lich trinh cua chuong trinh du lich.

Ngoai ra, cac don vi cung cép dich vu can phéi hop chit ch& hon véi Cong ty
Du lich Sun Travel trong qué trinh t6 chirc tour nhim han ché cac sy cb phat sinh va
nang cao chit lvong phuc vu khach hang.

3.3.3. Péi v6i co quan quan ly nha nwéc vé du lich

Co quan quan 1y nha nude vé du lich can tiép tuc dau tu va hoan thién co s
ha tﬁng du lich tai cac diém dén nhu Pa Niang, Hoi An va Hué nham tao diéu kién
thuan loi cho hoat dong du lich phat trién. Dong thoi, can ting cudng cong tac kiém
tra va quan 1y chat lugng dich vu du lich nhdm dam bao mdi trudng du lich van minh,
an toan va chuyén nghiép.

Bén canh d6, co quan quan Iy can ddy manh cac hoat dong quang ba hinh anh
du lich mién Trung nham thu hat khach du lich trong va ngoai nudc. Pong thoi, can
hd trg cac doanh nghiép lir hanh trong hoat dong dao tao ngudn nhan luc, xuc tién du
lich va phat trién cac san pham du lich mai.

Ngoai ra, can c6 cac chinh sach hd trg doanh nghiép du lich trong viéc tmg
dung cong ngh¢, nang cao chét lugng dich vu va ting kha nang canh tranh trén thi
truong. Dicu nay s& gop phan thiic day nganh du lich phat trién bén viing trong thoi

gian todi.
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KET LUAN

Khoa luan t6t nghiép voi dé tai “Nang cao chat luong dich vu chuong trinh du
lich ‘Pa Ning — Hoi An — Hué’ tai Cong ty TNHH Sun Travel” da hoan thanh toan
dién, tron ven tat ca cac muc tiéu, nhiém vu nghién ctru dat ra ban dau theo ding dé
cuong khoa hoc khit khe va hé théng logic cia mot cong trinh nghién ctru cip ctr
nhan. V& mat 1y luan hoc thuét, dé tai da hé théng héa mét cach sau sic, rd rang cac
khai niém ban chét, thudc tinh cbt 161 vé chuong trinh du lich tron goéi, cac nhan tb
ciu thanh nén chat luong dich vu 1ir hanh, ciing nhu phan tich cac mé hinh 1y thuyét
tién tién phuc vu cho viéc do ludng, danh gia mic d6 hai 1ong cua du khach duya trén
khoang cach giita ky vong ban dau v6i cam nhén thuc té trong qua trinh tiéu ding
dich vu du lich. V& mit thuc tién, thong qua viéc dao sau phan tich cac dit liéu bao
cao hoat dong kinh doanh thyc té két hop chit ch& vai viée xur ly, phan tich ngudn sb
li¢u khao sat dinh lugng truc tiép tir ddi tuong du khach, khoa luan da dua ra nhiing
nhan dinh vo cung khach quan, xac dang vé nhiing diém manh, loi thé canh tranh cdt
16i ma Sun Travel da dat duoc trong cong tic td chic tuyén tour huyét mach nay;
ddng thoi, tac gia ciing thang thin, nhin nhan truc dién va chi rd cac 16 hong hé théng
con ton tai trong quy trinh van hanh trudce, trong va sau tour (bao gdm cac nat thit
dién hinh nhu su thiéu chu dong trong cong tac thong bao lich trinh truc tuyén, tac
phong va ning lyc xir 1y tinh hudng phét sinh ctia nhan sy chwa ddng déu vao cac giai
doan mua du lich cao diém, tinh tién nghi cua phwong tién van chuyén thué ngoai
chua dat chuén dong bd va quy trinh tiép nhan tong hop ¥ kién phan hdi sau chuyén
di ctia khach hang con thiéu tinh hé théng) von 1a nhitng nguyén nhan truc tiép khién
cho chét lugng cung tng dich vu gitta cac doan khach chua duy tri duge tinh 6n dinh
va dong nhat cao. Trén co s nhan dién sau sic, phan tich da chiéu cac nguyén nhan
cot 16i chi quan 1an khach quan gy ra cac han ché ké trén, khoa luan da xay dung
thanh cong mot hé thong bao gdm 6 nhdm giai phap dong bd, mang tinh chién luoc,
c6 su lién két bién ching chat ché va sé hitu kha nang Gmg dung thuc té cuc ky cao
ddi v6i mo hinh quan tri van hanh dac thu cia Sun Travel céac dé xuat nay trai dai
toan dién tir viéc s6 hda quy trinh quan ly diéu hanh truc tuyén nham minh bach thong
tin lich trinh, chuan hda b quy tic ing xir img xir va nang cao k¥ ning mém cho doi
ngii nhan vién cing huéng dan vién, cho dén viéc thiét lap mdi quan hé lién minh

chién lugc lau dai dya trén cac diéu khoan cam két chat lwong dich vu nghiém ngit
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v6i mang ludi ddi tac cung img van chuyén, luu tra va am thuc tai dia phuong; dic
biét, viéc 4p dung co ché phan ing nhanh giai quyét khiéu nai trong vong 24 gio cing
viéc van hanh hé thdng quan tri quan hé khach hang dé hién thuc hda cac chinh sach
chiam s6c ca nhan hoa chinh 1a chia khoa vang gilp doanh nghiép gia ting toi da cac
“diém cham cam xtc” ngoai mong doi cho du khach trong sudt hanh trinh. Em chan
thanh hy vong va tin tuong rang, nhimg két qua nghién ciru mang tinh thyc tién cao
ctia dé tai khoa ludn nay s& tré thanh mot ngudn tai liéu tham khao thuc sy hitu ich,
c6 gia tri dong gop tich cuc hd tro Ban Giam dbc cing bo phan diéu hanh cia Cong
ty Du lich Sun Travel trong viéc dua ra cac quyét sach doi mai, cac bién phap quan
ly chét lwong hiéu qua nham khong nging téi wu hda trai nghiém cua du khach, cung
cb uy tin thwong hiéu vitng chic va nang cao ning luc canh tranh bén vimg cho doanh

nghiép trén thi truong dich vu 1it hanh mién Trung day bién dong hién nay.
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