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LOI CAM ON

Bén nim hoc tap tai Truong Pai hoc Kién trac Pa N'Smg la m§t hanh trinh y nghia,
gitip em tich liy kién thirc, k§ ning va nhitng kinh nghiém quy bau. Dé hoan thanh khéa
luan tot nghiép nay, em di nhan duoc su quan tam, gitp d& va dong vién tir quy thay co,

don vi thuc tap, gia dinh va ban be.

Trudc hét, em xin chan thanh cdm on Ban Giam hi¢u Truong Pai hoc Kién trac Pa
Néng cung toan thé quy thay ¢6 Khoa Du lich d tan tinh giang day, truyén dat nhimng kién
thire va kinh nghiém quy bau trong sudt qua trinh hoc tap. Pay 1a nén tang quan trong gitp

em hoan thanh khoéa luan va dinh huéng cho cong viéc trong tuong lai.

Dic biét, em xin bay to 1ong biét on sdu sic dén c¢6 ThS. Lé Thi Kim Ngan — giang
vién huéng dan khoa luan. C6 di tan tinh huéng dan, gop ¥ va hd tro em trong sudt qua

trinh thyc hién dé tai, gitip em hoan thanh khéa luan dung tién d6 va dat dugc két qua tot nhat.

Em xin chan thanh cam on Cong ty C6 phan Sannatour di tao diéu kién cho em dugc
thue tap va tim hiéu thuc té vé hoat dong dich vu xe dua don khach du lich. Pong thoi,
em xin gui 101 cam on dén chi Phan Nha Uyén da tan tinh huéng din, hd trg va chia sé

nhiéu kinh nghiém thuc tién quy bau trong thoi gian thuc tap.

Cuoi cung, em xin gui 101 cdm on sau sac dén gia dinh va ban be da luén dong vién,

khich 18 va dong hanh cung em trong subt qua trinh hoc tdp va hoan thanh khoéa luan.

Mic du da cd ging hét stc, khoa luan van khé tranh khoi nhiing thiéu sot. Em rat

mong nhan duoc nhitng ¥ kién dong gdp quy bau tir quy thay c6 dé dé tai dugc hoan thién hon.

Em xin tran trong cam on!
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PHAN MO DAU

1. Ly do chon dé tai

Trong bdi canh du lich toan cau dang phuc hdi va bung ndé manh mé, nhu ciu
ctia du khach khéng con dung lai ¢ viéc tham quan don thuan ma da chuyén sang doi
hoi nhitng trai nghiém dich vy khép kin va chuyén nghi€p. Viét Nam, véi vi thé 1a
mot diém dén hap din, dang chimg kién su thay d6i 16n trong hanh vi ngudi dung, ho
chu dong hon, khat khe hon va phu thudc nhiéu hon vao cac tmg dung cong nghé dé
sap xép lich trinh. Trong d6, dich vu van chuyén va xe dua doén déng vai trdo quan
trong trong viéc két ndi cac diém dén, quyét dinh an tugng dau tién cia mot chuyén
di ngay tir nhitng phut gidy dau tién khi khach dat chan t6i mot ving dat méi.

Sy phat trién ciia cac nén tang du lich truc tuyén nhu Klook di x6a bo rio can
vé khoang cach dia 1y, cho phép du khach d& dang tiép can dich vu chi bang vai thao
tac cham. Tai ddy, mot yéu t6 then chét da hinh thanh, d6 1a tiéng noi ciia khach hang
thong qua cac phan hoi truc tuyén. Nhimg danh gia nay khong con 1a nhitng dong
nhan xét ca nhan vo thudng vo phat, ma da trd thanh thudce do uy tin, 1 bang ching
thuc té nhét vé nang luc cua bat ky don vi van chuyén nao. Ddi véi mot doanh nghiép
nhu Sannatour, viéc van hanh trén Klook dong nghia voi viéc chap nhan sy danh gia
tryc tiép va lién tuc tir cong dong khach hang toan cau.

Nhén thirc duoc xu hudng nay, cong ty cd phan Sannatour d3 sém trién khai
dich vu xe dua d6n trén Klook dé mé rong thi phan. Tuy nhién, giita viéc "ban duoc
dich vu" va "duy tri chat luong dich vu bén vimg" van con mot khoang cach kha 16n.
Thuec té cho thay, doanh nghiép thuong tap trung nhiéu vao viéc ting s6 luong don
hang nhung lai chua c6 mot co ché bai ban dé lang nghe va phan hoi nguoc lai cac y
kién cta khach. Nhitng thong tin quy gia tir phan hoi khach hang du 1a khen hay ché
van chua duoc phan tich mot cach hé théng dé tré thanh co s& cho viée cai thién quy
trinh van hanh, dao tao tai xé hay ning cip phuong tién. Trong mot thi trudng ma dbi
thu canh tranh chi cach nhau mot vai dau sao danh gia, viéc cham tré trong viéc thay
d6i dua trén phan hoi khach hang s& khién doanh nghiép dbi mat véi nguy co bi dao
thai. Khach hang ngay nay sén sang rdi bo mot thwong hiéu chi vi mot trai nghiém xe
dua don khong t6t dugc phan anh trén mang ma khong thiy su cau thi tir nha cung
cap. Do d6, viéc nghién ctru cach thirc ma nhirng phan hdi nay tac dong va thay d6i

chat luong dich vu tai cong ty co phan Sannatour 13 yéu cau bt budc dé doanh nghiép
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t6n tai va bit pha trén nén tang so.

Xuét phat tur su thay ddi cua thi truong du lich hién dai va nhitng vén dé thuc té
dang ton tai trong khau quan 1y chét luong dich vu xe ctia cong ty, em nhan thay viéc
chuén hoa quy trinh duya trén tiéng néi ctiia khach hang 1a yéu t6 then chét. V&i mong
mudn tim ra giai phap thuc tién nhat dé nang cao hinh anh va hiéu qua kinh doanh
cho don vi thue tip, em quyét dinh chon dé tai: “Nang cao chit lwong dich vu xe
dwa dén tai cong ty c6 phian Sannatour thong qua danh gia ciia khach hang tai
kénh Klook ” 1am dé tai cho khoa luin ctia minh.

2. Muc tiéu nghién ciru

- Muc tiéu chung:

Nghién ctru huéng dén viéc danh gia chat luong dich vu xe dua don ciua Cong ty Co
phan Sannatour thong qua cac danh gia va phan hoi cta khach hang trén nén tang
Klook, tir d6 dé xuét cac giai phap nang cao chat luong dich vu va ning luc canh
tranh cia doanh nghiép.

- Muc tiéu cu thé:

1. Lam r6 co s& 1y luan lién quan dén chat luong dich vu xe dua don va vai tro
ctia phan hoi khach hang trong viéc nang cao chat luong dich vu trén nén tang truc
tuyén.

2. Phan tich thyc trang dénh gia cta khach hang d6i véi dich vu xe dua dén cta
Cong ty C6 phan Sannatour trén Klook, qua d6 xac dinh nhirng vu diém, han ché va
cac yéu td anh huong dén chit luong phuc vu.

3. Pé xuit cac giai phap phi hgp nham cai thién chat luong dich vu xe dua don,
nang cao trai nghiém khach hang va ting uy tin thwong hiéu ciia Cong ty C6 phan
Sannatour trén nén tang Klook.

3. Poi twong va pham vi nghién ciru

Poi twong nghién ciru:

Dé tai tap trung nghién ciru cic phan hoi, ddnh gia va nhan xét ctia khach hang vé
dich vu xe dua don ctia Cong ty C6 phan Sannatour trén nén tang Klook, déng thoi
phan tich tac dong cua cac phan hdi ndy dén qua trinh cai thién va nang cao chat
lugng dich vu xe dua don cua cong ty.

Pham vi nghién ctru:

Vé khong gian: Dé tai duoc thyc hién tai Cong ty Co phan Sannatour, tap trung
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vao mang dich vu xe dua don khach du lich trén nén tang Klook.

V& thoi gian:Dé tai sit dung s6 liéu hoat dong kinh doanh cua Cong ty C6 phan
Sannatour trong giai doan tir thang 01/2025 dén thang 01/2026. Riéng dit liéu danh
gia khach hang trén nén tang Klook duoc tac gia tién hanh thu thap trong thoi gian tir
ngay 15/02/2026 dén ngay 20/03/2026, véi tong cong 65 danh gia hop 1¢ duoc chon
loc dé phuc vu qua trinh phan tich va nghién ctru.

Vé noi dung: Pé tai tap trung danh gia thuc trang chat luong dich vu xe dwa don
thong qua cac phan hoi ctia khach hang trén nén tang truc tuyén, tir d6 dé xuit cac
giai phap nham nang cao chat lugng phuc vu, cai thién trai nghiém khach hang va gia
tang uy tin thuong hiéu ciia Céng ty C6 phan Sannatour.

4. Phwong phap nghién ciru

Phwong phap thu thap dir li¢u:

Thu thap cac tai liéu, gido trinh va bai nghién ctru lién quan dén chét lugng dich
vu, dong thoi tong hop cac danh gia, phan hdi thuc té cia khach hang vé dich vu xe
dua don ciia Cong ty CO phan Sannatour trén nén tang Klook.

Phwong phap thong ké va xir Iy théng tin:

Céc phan hoi ctia khach hang dugc phan loai theo ting tiéu chi nhu thai d6 tai xé,
chat luong xe, thoi gian dén tra khach va mirc d6 hai long... Tir d6 tién hanh thong ke,
so sanh va phan tich dir liéu bang bang biéu, biéu dd dé danh gia chat luong dich vu.

Phwong phap phan tich va danh gia:

Dua trén céc dir liéu thu thap duoc, tién hanh phan tich thyc trang dich vu xe dua don
ciia Cong ty C6 phan Sannatour, tir d6 dé xuét cac giai phap nham nang cao chat
lugng dich vu va céi thién trai nghi¢m khach hang.

5. N§i dung nghién ciru

Ngoai phan m& dau, két luan, danh muc tai liéu tham khao va phu luc, dé tai
duogc két cau thanh 3 chuong nhu sau:

Chuong 1: Co s& 1y ludn vé chét luong dich vu xe dwa don va phan hdi khach
hang trén nén tang tryc tuyén

1.1. Khai quat vé dich vu va chat luong dich vu xe dwa don

1.2. Tong quan vé nén tang du lich truc tuyén Klook

1.3. Vai tro ctia danh gia va phan hoi khach hang trong viéc nang cao chét luong

dich vu



Chuong 2: Thuc trang chét lugng dich vu xe dua don cia Cong ty Co phén
Sannatour trén nén tang Klook

2.1. Tong quan vé Cong ty C6 phan Sannatour

2.2. Tinh hinh hoat dong dich vu xe dua don cia cong ty

2.3. Phan tich phan hoi va danh gia ctia khach hang vé dich vu xe dwa dén trén
Klook

2.4. Panh gia chung vé chét luong dich vu xe dua don cta cong ty

Chuong 3: Giai phap nang cao chit luong dich vu xe dwa dén ciia Cong ty Co
phan Sannatour

3.1. Co s d& xudt giai phap

3.2. Mot s6 giai phap nang cao chat lwong dich vu xe dua don

3.3. Kién nghi

X1



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU XE PUA PON
VA PANH GIA CUA KHACH HANG TREN NEN TANG SO

1.1. Dich vu va chit lwong dich vu xe dwa dén
1.1.1. Dich vu

1.1.1.1. Khainiém dich vu

C6 nhiéu dinh nghia khac nhau vé dich vu dudi cac goc do tiép can khac nhau.
Trong kinh té hoc, dich vu dugc hiéu 13 nhitng san pham phi vat chat nham dap tung
nhu cdu cua con nguoi.

Theo quan diém cua cic nha Marketing hién dai nhu Kotler va Armstrong
(2018): “ Dich vu 13 nhitng hoat dong hoic loi ich ma mét bén c6 thé cung cip cho
bén khiac ma vé co ban mang tinh vo hinh va khong dan dén quyén so hitu mot san
pham cu thé .

Zeithaml va Bitner (2000) cho rang “Dich vu 13 nhitng hanh vi, qua trinh, cach
thirc thuc hi€én mot cong viéc nao do nham tao gia tri st dung cho khach hang, lam
thoa méan nhu cau va mong doi cua khach hang”.

Ngoai ra, theo PGS.TS Nguyén Vin Thanh: “Dich vu 1a mét hoat dong lao dong
sang tao nham bo sung gia tri cho phan vat chat va lam da dang hoa, phong phii ho4,
khac biét hoa, ndi trdi hoa... ma cao nhat trg thanh nhimg thuong hiéu, nhitng nét
van hod kinh doanh va 1am hai long cao cho nguoi tiéu dung dé ho sin sang tra tién
cao, nho do6 kinh doanh c6 hiéu qua hon”.

Nhin chung, dich vu c¢6 nhitng dic diém co ban nhu tinh vo6 hinh, tinh khong
d6ng nhat, tinh khong thé tach roi va tinh khong thé luu trit. Vi vy, viéc danh gia
chat luong dich vu thuong phu thude nhiéu vao cam nhén va trai nghiém thuc té cla
khach hang.

Tom lai, c6 thé hiéu theo mot cach khai quat nhat theo TCVN ISO 8402:1999:
“Dich vu 1a két qua tao ra dé d4p mg yéu cau cua khach hang bang cac hoat dong tiép
xuc giita ngudi cung cap — khach hang va cac hoat dong ndi bo ciia ngudi cung cap”.
1.1.1.2. Phan loai dich vu du lich

Theo Luét Du lich Viét Nam (2017), dich vu du lich bao gdm céc hoat dong cung
cép cho khach du lich nhu dich vu I hanh, luu tra, van chuyén, an uéng, vui choi
gidi tri va cac dich vu bo tro khac lién quan dén hoat dong du lich.

Dich vu van chuyén du lich 1a loai hinh dich vu dép ing nhu cau di chuyén cua
khach du lich trong subt chuyén di. Py 1a mét trong nhitng dich vu quan trong vi co
anh hudng truc tiép dén su thuan tién va trai nghiém cua khach hang trong qua trinh
du lich.



Dich vy luu tri bao gdm cac hoat dong cung cap noi & cho khach du lich trong
thot gian tham quan va nghi dudng nhu khéach san, resort, homestay va cac hinh thirc
luu tri khac. Bén canh do, dich vu an uéng dugc cung cép nham dap ung nhu cAu Am
thyc cua khach du lich trong su6t hanh trinh.

Theo Kotler, Bowen va Makens (2017), dich vu Iit hanh Ia loai hinh dich vu to
chire va diéu hanh cac chuong trinh du lich danh cho khach hang. Cac doanh nghiép
It hanh thuong thyc hién cac hoat dong nhu thiét ké tour, hd tro dat dich vu va hudng
dan khach du lich trong sut chuyén di.

Ngoai cac dich vu chinh, nganh du lich con bao gdm nhiéu dich vu bé trg khéac
nhu vui choi giai tri, mua sim va chiam soc strc khoe. Trong bdi canh cong nghé sb
phat trién, cac dich vu du lich ngay cang duoc tich hop trén nén tang OTA nham nang
cao tinh thuan tién cho khach hang trong qua trinh tim kiém thong tin, dat dich vy va
thanh toan truc tuyén.

Déi voi dich vu xe dua don trén nén tang OTA, day dugc xem 1a mot loai hinh
dich vu van chuyén du lich hd trg nhu cau di chuyén gifra san bay, khach san va cac
dia diém du lich. Chat luong dich vu xe dwa dén c6 anh hudng truc tiép dén trai
nghiém va murc d6 hai 10ng ctia khach hang trong sudt chuyén di.
1.1.1.3. Pdc diém dich vu

Theo Zeithaml va Bitner (2000), dich vu ¢6 nhiing dac diém riéng bi¢t khac voi
hang héa hiru hinh. Céac dic diém co ban cta dich vu bao gdm tinh vo hinh, tinh
khong dong nhat, tinh khong thé tach roi va tinh khong thé luu tri.

Tinh v6 hinh thé hién & viéc dich vu khong thé nhin thay, cdm nam hodc kiém
tra trudc khi str dung. Vi vay, khach hang thuong khé danh gia chat luong dich vu
trudce khi trai nghiém thyc té.

Tinh khong dong nhat cho thiy chat lugng dich vu c6 thé thay doi tiry thudc vao
ngudi cung cap dich vy, thoi gian va dia diém phuc vu. Cing mét loai hinh dich vu
nhung trai nghiém ctia khach hang c6 thé khac nhau trong timg thoi diém sir dung.

Bén canh d6, dich vu con c6 tinh khong thé tach roi giita qua trinh cung cap va
tiéu dung dich vu. Qua trinh tao ra va str dung dich vu thudng dién ra déng thoi, khach
hang thuong tham gia truc tiép vao qua trinh sir dung dich vu va c6 su tuong tac véi
nhan vién phuc vu.

Ngoai ra, dich vu con mang tinh khong thé luu trir. Dich vu khong thé san xuat
trudc dé luu kho nhu hang hoéa hitu hinh. Néu khong dugc sir dung tai thoi diém cung
cAp thi gia tri cta dich vu s& mat di.

Trong linh vuc du lich, cac dac diém cua dich vu thé hién rd thong qua qua trinh
khéach hang st dung cac dich vu nhu luu tra, van chuyén va tham quan. bdi véi dich

vu xe dua dén, khach hang thudng danh gia chat luong dich vu théng qua trai nghiém



thuc té nhu thoi gian don tra, sy an toan va thai do phuc vu cua tai xé.
1.1.1.4. Dac tinh cua dich vu du lich

Theo Kotler, Bowen va Makens (2017), dich vu du lich mang dr:iy du nhirng dac
diém ctia nganh dich vy néi chung nhung dong thoi cling c6 nhimng dic tinh riéng gan
lién véi hoat dong du lich va trai nghiém cua khach hang. Dich vu du lich dugc hinh
thanh thong qua qué trinh cung cip va sir dung dich vy giita doanh nghiép va khach
du lich nham d4p tng nhu cau tham quan, nghi dudng, van chuyén va giai tri trong
sudt chuyén di.

Mot trong nhitng dic tinh quan trong cta dich vu du lich 14 tinh tong hop. Dich
vu du lich thudng dugce cdu thanh tir nhiéu loai hinh dich vu khac nhau nhu van
chuyén, Iuu tra, an uéng, tham quan va céac dich vu bo tro khac. Céc dich vu nay co
mbi lién hé chat ché v&i nhau nham tao ra trai nghi¢m hoan chinh cho khach du lich.
Vi vay, chat lugng cua tung loai hinh dich vu déu c6 anh hudng dén cam nhan chung
ctia khach hang vé chuyén di.

Dich vu du lich ¢6 mtrc d§ phu thude cao vao yéu td con nguoi. Trong qua trinh
str dung dich vu, khach du lich thudng tiép xtic truc tiép voi nhan vién phuc vu, hudng
dan vién hoic tai xé. Thai d6 phuc vy, k¥ nang giao tiép va kha ning xir Iy tinh hudng
ctia nhan vién c6 anh hudng 16n dén trai nghiém va su hai 1ong ctia khach hang.

Theo Zeithaml va Bitner (2000), dich vu con chiu anh hudéng 16n bdi cdm nhéan
c4 nhan cua khach hang. Cung mot loai hinh dich vu nhung mdi khach hang co thé
c¢6 nhitng danh gia khac nhau tiy thudc vao nhu cau, ky vong va trai nghiém thuc té
trong qué trinh str dung dich vu. Piéu nay khién viéc danh gia chat lugng dich vu du
lich mang tinh chu quan cao.

Dich vu du lich con mang tinh thoi vu rd rét. Nhu cau du lich cua khach hang
thuong thay doi theo mua, thoi diém nghi 18 hodc diéu kién thoi tiét. Vi vay, luong
khach du lich c6 thé bién dong 16n giita cac thoi diém trong nam. Dicu nay doi hoi
doanh nghiép du lich phai c¢6 sy diéu chinh phii hop vé ngudn luc va kha ning cung
cap dich vu nham dap tng nhu cau cua khach hang.

Theo Cronin va Taylor (1992), chat lwong dich vu ¢6 anh hudng truc tiép dén su
hai long va y dinh tiép tuc st dung dich vu cta khach hang trong tuong lai. Trong
linh vuc du lich, cac yéu t6 nhu tinh thuan tién, sy an toan, kha nang dap ung nhu cau
va chat luong phuc vu déu anh hudng dén cam nhan ctia khach hang déi véi dich vu
du lich.

Ddi véi dich vu xe dua don trén nén tang OTA, cac déc tinh cua dich vu du lich
dugc thé hién 16 trong qua trinh khach hang tim kiém thong tin, dit xe va trai nghiém
thuc té trong sudt hanh trinh di chuyén. Cac yéu t6 nhu thoi gian don tra, chét lugng

phuong ti¢n, su thuan tién trong thao tac dat xe va thai d6 phuc vu cua tai xé déu anh



hudng truc tiép dén muc do hai 1ong ciia khach hang.
1.1.1.5. Vai tro cua dich vu

Theo Kotler va Armstrong (2018), dich vu déng vai trd quan trong trong nén
kinh té hién dai va ngdy cang chiém ty trong 16n trong co ciu kinh té ctia nhiéu quoc
gia. Dich vu khong chi dap tmg nhu cau ctia khach hang ma con gop phan tao ra gia
tri gia tang cho doanh nghi€p thong qua qua trinh phuc vu va cham soc khach hang.

Trong hoat dong kinh doanh, dich vuy c¢6 vai tro quan trong trong viéc nang cao
kha ndng canh tranh cua doanh nghiép. Chat lugng dich vy anh hudng tryuc tiép dén
cam nhan, sy hai 1ong va quyét dinh tiép tuc sir dung dich vu cta khach hang. Khi
khéach hang cé trai nghiém tich cuc trong qua trinh sir dung dich vu, doanh nghiép s¢&
c6 kha nang duy tri khach hang va nang cao hinh 4nh thuong hi€u trén thi truong.

Theo Cronin va Taylor (1992), chat luong dich vu co mbi quan h¢ tich cuc véi
su hai long cua khach hang va y dinh tiép tuc str dung dich vu trong twong lai. Nghién
cuu cho théy khi khach hang cdm nhan chét lugng dich vu & mtc cao, mic do hai
1ong ddi voi doanh nghiép ciing s& duoc cai thién. Diéu ndy gép phan gia ting kha
nang khach hang quay lai sit dung dich vu va gidi thi€u dich vu cho nguoi khac.

Trong linh vuc du lich, dich vu giitr vai tro quan trong trong vi¢c nang cao trai
nghi¢m cua khéch du lich. Céac dich vy nhu luu tr, van chuyén, an uéng va tham
quan c6 anh huong truc tiép dén chit lugng chuyén di va cam nhén cta khach hang
trong sudt qué trinh du lich. Vi vay, viéc nang cao chat luong dich vu dugc xem la
yéu t6 quan trong giup doanh nghiép du lich duy tri khach hang va nang cao kha ning
canh tranh.

Su phat trién ctia cong nghé s6 da 1am thay d6i phwong thitc cung cap dich vu
trong nhiéu linh vuc khac nhau. Theo Demirel (2022), chét luong dich vu trong moi
truong s6 co anh hudng dang ké dén su hai long va hanh vi tiép tuc str dung dich vu
ctia khach hang. Cac yéu t6 nhu kha ning cung cap thong tin, tc d6 phan hodi va tinh
thudn tién trong qué trinh sir dung dich vu c6 vai trd quan trong trong viéc hinh thanh
cam nhén cua khach hang vé chat lugng dich vu.Tur cac nghién ctru ciia Cronin va
Taylor (1992) ciing Demirel (2022) c6 thé thdy rang dich vu giit vai trd quan trong
trong viéc nang cao trai nghiém khach hang, cai thién murc d6 hai 1ong va hd trg doanh
nghiép nang cao kha nang canh tranh trong moi truong kinh doanh hién nay.

1.1.2. Khdi niém va vai tro ciia chit lwong dich vu

1.1.2.1. Khdi niém chat lwong dich vu

Chat lugng dich vu 1d mot khai niém da chiéu, c6 thé duoc hiéu va danh gia tir
nhiéu goc d6 khac nhau.

Theo Gronroos (1984), chét luong dich vu co: “No6i ham rong, mang tinh tuong
d6i — chil quan c6 sy phan biét hai hinh thirc chat luong dich vu 1a chat luong k¥ thuat



1a nhitng gié tri von cé trong dich vu va chat lugng chirc nang hinh thanh trong hoat
dong cung cép dich vu. Chét lugng dich vu phu thugc vao mong doi va nhan thire cua
khach hang, vao méi truong vat chat, nhan vién cung tng va nhitng yéu t6 khac nita.”

Theo Parasuraman va cong su (1985,1988) cho réng chit luong dich vu la su
danh gia toan dién vé thai d6 cta khach hang hudng téi su xuét sic cua dich vu.

Theo Feigenbaum (1991) lai nhan dinh chit luong dich vu 1a quyét dinh cua
khach hang dya trén trai nghiém thyc té cua ho d6i véi dich vu hay san phém, duoc
do luong dua trén cc yéu cu cta khach hang duoc ho cam nhan, ¥ thirc hodc néu ra
mot cach chu quan hodc mang tinh chuyén mon.

Theo quan diém cua Philip Kotler va cong su (2005), chat lugng dich vu duogc
dinh nghia la “Kha nang cia mot dich vy bao gém do bén téng thé, do tin cay, do
chinh xac, su dé van hanh, dé sta chita va cac thudc tinh co gia tri khac dé thuc hién
cac chuc nang cia no”.

Theo Crosby (2002) cho ring chat lwong dich vu nhu 13 sy tudn theo céc chi tiét
k¥ thuat. con theo Eiglier va Langeard (2005) thi mot dich vu co chat luong tdt 12 mot
dich vy théa méan cac khach hang. Ho thong nhét voi nhau rang chat lugng dich vu
nén dugc danh gia theo cac ti€u chi sau:

- Mbi trudng vat chat va giao tiép ca nhan dich vu.

- Qua trinh phan phéi, hai yéu td chung dugc thyuc hi¢n “Céc chit lugng muc ti€u
chu dao”.

Quan diém duya trén nguoi st dung cho réng chét lvong dich vu ¢6 dugc trén co
so nhan thirc va cam nhan cia nguoi st dung dich vu. Quan diém nay dong nhat chét
luong véi toi da hoa su thoa man. Khach hang khac nhau s& ¢6 sy thoa man khac nhau.

Trén goc d6 dua trén gia tri cho rang chét lugng 1a pham trii cua gid tri va gid ca,
bﬁng viéc xem xét cac mdi quan hé tuong xung gitta dich vu, nhitng gia tri tao ra va
gia ca.

Trén goc do nha san xuét cho ré‘mg chét lugng dich vu 1a viéc bao dam cung cép
dich vu theo dung kich ban véi ki nang nghi¢p vu cao cua nhan vién cung ung va do
ngii can bd quan 1y.

Tém lai, theo TCVN ISO 9000:2000: “Chat lugng dich vy 1a muc do ctia mot
tap hop céac dic tinh von ¢ cia dich vu thoa man cac nhu cau, mong doi cia khach
hang va céc bén co lién quan”.
1.1.2.2.  Vai tro chdt luong dich vu

Theo Lé Thai Phuong (2024), Quan tri chat lugng dich vu, vai tro chat lugng
dich vu dugce thé hién cu thé ¢ hai khia canh sau:

a. Poi véi doanh nghiép.
Chat lugng dich vu dugc xem 1a mot cong cu chién luge dé dinh vi va dat hiéu



qua van hanh ctia doanh nghiép. La nhan té chu chét dé cung tng dich vu to chire sy
kién thanh cong. Chat lwong dich vu tot gitip xay dung hinh anh thwong hiéu tich cuc
va uy tin trong mat khach hang. Piéu nay giup doanh nghiép tao dung loi thé canh tranh
va thu hut khach hang tiém ning. Tang cuong long trung thanh cta khach hang gitp
doanh nghiép duy tri doanh thu 6n dinh va ting trudng loi nhuan.

Trong thi truong canh tranh, chat luong dich vu 13 yéu t quan trong dé phén biét
doanh nghiép cua ban voi ddi thi. Doanh nghiép co chét luong dich vu tdt hon sé& c6
loi thé canh tranh va thu hut dugc nhiéu khach hang hon. Cai thién chit luong dich
vu s€ dem lai gidm thiéu lang phi va tdi wu hoa nguén luc, viéc do luong chét lugng
dich vu gitp mang t61 1g1 ich cho cong ty vé ¢4 mat dinh tinh va dinh lugng.

b. Poi véi khdch hang.

Chat luong dich vu dugc danh gid thong qua cdm nhan chu quan cua khach hang,
nguoi tiéu dung, dugc do ludng thong qua mirc do thoéa man nhu cau cta khach hang.
Chinh vi thé chat luong dich vu khong hoan toan giéng nhau v6i mdi khach hang. Dé
tao dung duoc sy hai 1ong va long trung thanh cua khach hang, chat lugng dich vu
can duoc nang cao dé dam bao xu hudng quay lai va st dung dich vy trong tuong lai.
Ho cling c6 kha nang gidi thi€u dich vu cua ban cho ban bé va ngudi than, giup ban
ma& rong thi truong.

Chét luong dich vu can thuong xuyén duoc thay dbi dé dam bao dap tmg duoc

nhu cau cau bién thién theo thdi dai ctia khach hang.

1.1.3. Cdc yéu t6 anh hwéng dén chit lwong dich vu

Chat luong dich vu 1a Chét luong dich vu 13 mot khai niém da dién, chiu anh
huong béi nhiéu yéu t6 khac nhau tuy theo timg loai dich vu cu thé, cac yéu t anh
huong dén chat luong dich vu rit da dang, phtrc tap va co mdi lién hé rat chit ché véi
nhau, theo L& Thai Phuong (2024), Quan tri chét luong dich vy, c6 thé khai quat gém
5 nhém chinh: Hitru hinh, d9 tin cay, nang luc phuc vy, sy ddm bao va sy déng cam.
1.1.3.1.  Tinh hitu hinh

La tat ca La tat ca nhitng gi du khach c6 thé cam nhan duoc bang cac giac quan.
No bao gém co' s& vat chét, trang thiét bi, ngoai hinh va trang phuc ctia nhan vién,
cac yéu td cam quan khac.

(1) Co so vt chit.

Dia diém: vi tri, khung canh, khong gian cta diém, khach san, nha hang. .. can
mang lai cdm giac thodi mai, thu thai va phu hop vdi concept cta dich vu. Tién nghi,
co s6 ha tang: ddy du, hién dai, dap ung tét nhu ciu ctia khach (vi du wifi nhanh, danh
cho thoai mai...)

(2) Trang thiét bi.

Phuong tién van chuyén: xe doi moi, sach s€, day du ti¢n nghi, an toan. Trang
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thiét bi vui choi, giai tri: hién dai, da dang, pht hop véi timg d6i twong khach, dam
bao an toan.
(3) Ngoai hinh va trang phuc nhan vién.

Ngoai hinh: nhan vién can giy thién cam véi guong mit tuoi tin, ny cudi than
thién, tac phong chuyén nghiép. Pong phuc: thiét ké dep, phu hop véi tinh chat cong
viéc va hinh anh thuong hi¢u, tao su déng bo va chuyeén nghiép.

(4) Cac yéu té cam quan khac.

Am thanh: nhac nén dé chiu, pht hop véi ting khu vue vao thoi diém trong ngay.
Anh sang: du do sang nhung khong choi, tao cam giac Am cung, lang man hoac so61
dong tuy theo khong gian. Mui huong: thom nhe nhang, khong gay kho chiu.
1.1.3.2. D¢ tin cay

La kha ning cung cép dich vu chinh xéac, dung hen va dang tin cdy La kha ning
cung cép dich vu chinh x4c, dung hen va dang tin cdy cua cac nha cung cép dich vu
du lich. DPiéu nay c6 nghia la du khach c6 thé hoan toan tin tuéng vao cac dich vu ma
ho nhén dugc, tir thoi gian, dia diém cho dén chét luong dich vy, d tin cdy trong chat
lugng dich vu bao g6m cac khia canh sau.

( 1) Su chinh xac trong thong tin va dich vu.

Cung cap thong tin chinh x4c va day du vé cac san pham dich vu. Pam bao cac
dich vu dugc cung cip dung nhu nhitng gi di duoc quang céo va cam két voi khach
hang, khong c6 sai 1éch dang ké. Cung cap thong tin chinh x4c vé gia ca, cac khoan
phi diéu kién va cac chinh sach lién quan.

(2 ) Su dtng hen trong cung cap dich vu.

Pam bao viéc cung cap dich vu dung thoi gian da thoa thuan voi khach. Tuan thu
chuong trinh, ké hoach da 14p ra va thong bao kip thoi cho khach néu c6 bat ky thay
d6i hodc diéu chinh can thiét. Trong truong hop c6 sy cham tré khong thé tranh khoi
can thong bao ngay 1ap tirc va dé xuat cac phuong an giai quyét thoa dang.

( 3 ) Su tin cdy ctia nhan vién.

Nhén vién phai c6 kién thic chuyén mon vé cc san pham, k¥ ning phuc vu va
thai d6 1am viéc tot. Nhan vién can thé hién su trung thuc, nhiét tinh va san sang ho
trg khach trong moi tinh huéng.

(4 ) Kha nang phuc hoi (services recovery).

C6 kha nang xir Iy hiéu qua cac van dé hodc sai sot phat sinh trong qua trinh cung
cap dich vu. Nhanh chong giai quyét cac khiéu nai va phan nan ctia khach véi thai do
thau hiéu, chuyén nghiép huéng dén sy hai 1ong ciia khach hang. C6 bién phéap khac
phuc va bdi thuong thoa ddng cho khach hang trong trudng hop xay ra sai sot hodc
dich vu khong dap trng duoc ky vong cia khach.



1.1.3.3. Nang lyc phuc vu

Nang luc phuc vu thé hién kha nang cua nha cung cép dich vu trong vi¢c thuc
hién va cung cép dich mét cach chuyén nghiép, hiéu qua va dap tng dugc nhu ciu
ctia khach. N6 bao gom ca k¥ niang, kién thirc va thai do can thiét dé cung cip dich
vu chat luong cao cho khach hang. Ning luc phuc vu lién quan dén viéc hiéu rd va dap
mg mong doi ciia du khach, giai quyét vin dé hiéu qua va tao ra trai nghiém tich cuc
cho du khach. Cac khia canh cia nang lyc phuc vu bao gém:

(1) Kién thirc vé chuyén mon.

C6 kién thtrc sdu rong vé chuyén mén. Hiéu biét vé san pham dich vyu. Nam viing
quy trinh, chinh sach va tiéu chuan phuc vu, ciing nhu cac quy dinh va phap luat lién
quan dén nganh.

(2 ) K¥ ning giao tiép va tng xtr

Kha ning giao tiép rd rang, lich su va chuyén nghiép v6i khach hang. Lang nghe,
thau hiéu va dap tng nhu cau, mong mudn cta khach mot cach tan tim. Ung xir than
thién, nhiét tinh, kién nhan va ton trong sy da dang ctia khach.

(3 ) Kha ning giai quyét van dé.

Nhan dién va Nhan dién va phan tich cdc van dé phat sinh trong qua trinh cung
cap dich vu. Pua ra giai phap kip thoi, hiéu qua va sang tao dé giai quyét van dé, dam
bao sy hai long cta khach. Xir 1y khiéu nai va phan nan cua khach mét cach chuyén
nghiép, song phang va thau hiéu, vi muc tiéu giit chan khach hang va bao vé uy tin
uy tin cua cong ty.
1.1.3.4. Swdam bao

Su dam bao 1a mét yéu t6 quan trong trong chét luong dich vy, thé hién kha nang
ctia nha cung cip dich vu trong viéc tao ra su tin tudng va an tdm cho khach hang.
Céc khia canh ctia su dam bao bao gdm:

( 1) An toan va an ninh trong dich vu:

Dam bdo an toan cho khach hang trong subt qua trinh stir dung dich vu. Thuc hién
cac bién phap bao v¢ an ninh, dia diém t6 chirc, cac khu du lich, khach san, nha hang
va cac diém tham quan. Tuan thi cic quy dinh va tiéu chuan an toan, nhu tiéu chuan
an toan phong chay chita chdy, an toan thyc pham, an toan vé sinh.

( 2 ) Bao mat thong tin khach hang

Béo v¢ thong tin ¢4 nhan va dit liéu cua khach hang, nhitng thong tin lién lac,
thong tin thanh toan, thong tin ho chiéu. C6 chinh sach bao mat thong tin rd rang va
tuan thu cac quy dinh vé bao vé dir liéu. Sir dung cac bién phap ky thuat tuan thu
trudc dé ngan chan truy cap trai phép, ro ri thong tin.

( 3) Chinh sach bao hanh va dam bao

Cung Cung cép chinh sach bao hanh va dam bao cho cic san pham dich vy, nhu



béo hiém du lich, bao hanh dich vu luu tra, bao hanh phuong ti¢n van chuyén.
(4) Truyén thong va minh bach trong dich vu

Cung cap Cung cap thong tin rd rang, chinh xac va minh bach vé cac san pham,
dich vu. Thong bao cong khai cho khach dé tiép can, chinh sach bao hanh, doi tra,
hoan tién va xtr Iy khiéu nai. Giai thich rd rang vé quyén loi va trach nhiém cta khach
hang khi str dung dich vu.
1.1.3.5. Sw dong cam

Su déng cam thé hién kha nang cua nha cung cép dich vu trong viéc thau hiéu,
chia sé va dap tng nhu ciu, mong mudn va cam xuc ctia khach hang. Sy dong cam
doi hoi s quan tdm chén thanh, ling nghe tich cuc va kha ning dat minh vao vi tri
cua khach hang dé hiéu dugc trai nghiém va mong doi cua hg. Cac khia canh cua sy
dong cam bao gom:
(1) Lang nghe tich cuc

Chu y va ling nghe mot cach chan thanh nhiing chia sé, phan hdi va yéu cau cta
khach hang. Nam bat dugc nhu ciu, mong mudn va cam xiic ciia khach hang thong
qua 101 néi, ngdén ngit va hanh vi co thé. Pat cau hoi dé hiéu sdu hon vé sé thich,
mong doi va cac van dé ma khach quan tam.
(2) Thau hiéu va chia sé

bat minh vao vi tri ciia khach hang dé hiéu duoc trai nghiém va cam xtuc cua ho
trong sudt hanh trinh trai nghiém. C6 ging nhin nhan van dé theo goc do cua khach
hang dé dua ra giai phap va hd trg phu hop.
(3 ) Ca nhan hoa trai nghi¢m

Hiéu va dap mg nhu ciu, so thich va mong mudn ciia ¢4 nhan ting khach hang.
Diéu chinh céch tiép can, tu van va cung cip dich vu phu hop voi phong cach, vin
hoa va ngan sach cua khach hang. Tao ra trai nghiém dich vu doc ddo, dang nhé va
phu hop véi tirng ca nhan.
(4 ) Cham soc khach hang

Thé hién Thé hién su quan tam chan thanh dén su hai long, an toan va tién nghi
ctia khach trong suét qua trinh sir dung dich vu. Hd trg, huéng dan va giai quyét cac
van dé, thic mic cua khach hang mot cach tan tdm va kip thoi. Duy tri sy tuong tac
va ho trg khach hang truéce, trong va sau khi sir dung dich vu.
1.1.4. Sw hai long ciia khdach hang
1.1.4.1. Khdi niém sy hai long cua khach hang

C6 ratnhiéu Iy thuyét khac nhau vé su hai long cua khach hang nhu 1y thuyét cua
Bachelet (1995), Richard L Oliver (1997), Zeithaml and Bitner (2000) ...

Richard L Oliver (1997) cho rang su hai 10ng ctia khach hang 1a su phan tng ctia

ngudi tiéu dung khi dugce dap tmg mong mudn.



Theo KotLer (2000 ): “ Sy hai Iong nhu 1d mot cam gidc hai long hodc that vong ciia mot
ngudi bang két qua cta viée so sanh thyc té nhan duge san pham ( hay két qua ) trong mdi
lién hé vo1 nhitng mong doi cua ho . C6 nghia mure d6 hai long sé phu thude vao sy ky vong
va két qua nhan duoc, néu ky vong cao hon két qué thuc té thi khach hang s& khong hai long,
néu thie té tuong xtmg hodc cao hon ky vong thi khach hang s hai 10ng hoic rat hai long.

Theo Hansemark va Albinsson ( 2004 ): “ Suu hai long ctia khach hang 1a mot thai 4o
tong thé cia khach hang d6i voi mot nha cung cap dich vy, hodic mét cam xtc phan tng voi
sur khac biét gitra nhitng gi khach hang dy doan trudc va nhimg gi ho tiép nhan, ddi voi s dap
g mét s6 nhu cau, myc tiéu hay mong muén .

Nhu véy, dé hiéu theo mot cach don gian thi sy hai long ctia khach hang 13 tim trang hay
cam giac ctia khach hang vé& mot cong ty khi sw mong doi ctia ho duoc thoa mén hay duoc
dap Gmg vuot muc trong sudt vong doi ciia san phdm hay dich vu. Khach hang dat duogc su
théa mén s& c6 duoc 1ong trung thanh va tiép tuc mua san pham cta cong ty.
1.1.4.2. Tam quan trong ciia sy hdi long ciia khéch hang.

Tam quan trong ctia sy hai 1ong khach hang khong thé phu nhéan trong bat ky linh
vuc kinh doanh nao. Sy hai long cia khach hang dugc xem nhu strc manh cua doanh
nghiép dé dua doanh nghiép di 1én va thanh cong trong thi trudng ngay cang canh
tranh nhu bay gio. N6 khong chi gitip cho doanh nghi¢p gitr chan khach hang hién tai
ma con co thé tao mot lugng 16n khach hang tiém nang ma&i nho vao su dé xuat cua
khach hang hién tai hay con goi 12 tiép thi truyén miéng. Sy hai 10ng ctia khach hang
cling c6 thé tic dong manh mé dén tén tudi ciia thuong hiéu boi nhitng dénh gia tiéu
cuc hodc tich cuc cua ho. Piéu ndy con dan dén viéc tao ra co hoi ban hang va tang
doanh thu 191 nhuan khi mtrc d6 hai long ctia khach hang cang cao.

Theo bao cédo nim 2017 ctia Gartner, hai trong s6 ba nha tiép thi noi rang cac
cong ty ciia ho canh tranh chii yéu dya trén sy hai long khach hang va 81% trong sd
ho tin rang day 1a yéu td canh tranh chinh trong nganh ciia ho.

Hon nita, voi thi truong cuc ky canh tranh voi hang trdm nguoi ban thi bén canh chét
luong dich vu t6t viee xay dung quan hé va cham soc khach hang t6t cling 1a mot diém can
chu trong. Viéc nam bat nhu cau, y kién phan hdi ciia khach hang s gitip doanh nghiép cai
thién san phéln dich vu nhim cham soc khach hang ctia ho mdt cach t6t hon. Tom lai, viéc
dap tmg cac mong mubn va ky vong ciia khach hang luén duogc cac doanh nghiép uu tién
nham thiic day va xdy dung mdi quan hé bén chit véi khach hang,

(1) Su hai long cua khéach hang giup xay dung va duy tri long trung thanh cua khach hang.
(2) Sy hai long ctia khach hang con gép phan nang cao hinh anh va uy tinh ctia cong ty trén
thi truong.

(3) Su hai 10ng ctia khach hang 1a mot yéu t quan trong trong viéc cai thién chét lwrong san

pham va dich vu.
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1.1.4.3.Moi quan hé giita chdt heong dich vu va sw hdi long ciia khdch hang.

Mbi quan hé giira chat lwong dich vu va sy hai long cia khach hang 1a chu dé
dugc cac nha nghién ctru dua ra ban luan trong cac thap ky qua. Nhiéu nghién ciru vé
su hai long cua khach hang trong cac nganh dich vu da duogc thyc hién. Mot sb tac
gia cho rang gitra chat lwong dich vu va su hai 1ong ctia khach hang c6 sy tring khép
vi thé hai khai niém nay c6 thé thay thé cho nhau. Tuy nhién qua nhiéu nghién ctru
cho thiy chit lwong dich vu va sy hai 10ng ctia khach hang 1a hai khai niém phan biét.

Parasuraman (1993), cho rang giita chat lugng dich vu va sy hai long ctia khach
hang ton tai mot s6 khac biét, ma diém khac biét 1 van dé “nhan qua”.
Con Zeithaml & Bitner thi cho rang su hai 10ng ctia khach hang bj tic dong béi nhidu
yéu td nhu san phém, chét luong dich vy, gia ca, yéu td tinh huéng, yéu td ca4 nhan.
Chat luong dich vu va su hai long 1a hai khai niém khac nhau nhung c6 mbi quan hé
chit ch& v6i nhau trong nghién ctru vé dich vu.

Céc nghién ctru trude day cho thiy chat luong dich vu 1a nguyén nhan din dén

sy hai long ( (Cronin & Taylor, 1992; Spreng & Taylor, 1996).
Cronin & Taylor da kiém dinh mdi quan h¢ nay va két luan cam nhén chat luong dich
vu dan dén su thoa man cua khach hang. Cac nghién ctru da két luan chat luong dich
vu 13 tién dé cta su hai 1ong (Cron & Taylor, 1992) va 14 nhén t6 chu yéu anh hudng
dén su thoa mén (Ruyter; Bloemer;1997).

Ly dola chét luong dich vu lién quan dén viéc cung cép dich vu con sy hai long
chi dugc danh gia sau khi da stir dung dich vu d6. Su hai long cua khach hang xem
nhu 13 két qua, chat luong dich vu xem nhu 1a nguyén nhén, hai 1ong c¢6 tinh du bao va
mong doi, chét luong dich vu 1a mot chuan Iy tudng. Su hai long cua khach hang la
mot khai niém téng quat, thé hién sy hai long cua ho khi stt dung mot dich vu. Trong
khi d6 chat luong dich vu chi tap trung vao cac thanh phﬁn cu thé cua dich vu
(Zeithaml & Bitner 2000). Tuy gitra chét lugng dich vu va sy hai long ctia khach hang
¢6 mdi lién hé véi nhau nhung ¢6 it nghién ctru tap trung vao vi¢e kiém dinh muc d6
giai thich ctia cac thanh phan cuia chat lugng dich vu d6i v6i su hai long dac biét dbi

v6i tirng nganh dich vy cu thé (Lassar & cong su, 2000).
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Chat lwong ]
:> Sw hai long

dich vu

Cung cap
Doanh nghiép >| Khach hang
Tiéu dung

So d6 1.1. Moi quan hé giira chit lwong dich vu va sy hai long khach hang
(Nguon: Nguyén Vii Ha, 2005)

Chinh vi vay, chét luong dich vy 1a nhan td tac dong nhiéu dén su hai long cua
khach hang Néu nha cung cip dich vu dem dén cho khach hang nhiing san pham co
chét luong théa min nhu cau cta ho thi doanh nghiép d6 budc dau lam cho khach
hang hai 1ong. Do d6 mudn nang cao su hai long cua khach hang, doanh nghiép can
nang cao chat lugng dich vu. No6i céach khac, chét luong dich vu va sy hai long cua
khach hang c6 mbi quan hé chét ché vdi nhau, trong dé chat luong dich vu la cai tao
ra trude, quyét dinh dén su hai 1ong ciia khach hang. Mdi quan hé nhan qua gitra hai
yéu t6 ndy 1a van dé then chdt trong hau hét cac cudc nghién ciru vé sy hai long cua
khach hang.

1.1.5. Chat lwong dich vu xe dwa don
1.1.5.1. Khai niém dich vu xe dwa don

Theo Eboli va Mazzulla (2021), dich vu van tai hanh khach 1a loai hinh dich vy
dap ung nhu cu di chuyén cua khach hang giita cac dia diém khac nhau théng qua
hé théng phuong tién van chuyén va cac hoat dong hd trg lién quan. Chat luong clia
dich vu van tai dugc hinh thanh tir qua trinh khach hang trai nghiém thyc té trong
sudt hanh trinh str dung dich vu.

Dich vu xe dua don dugc xem la mot bd phan cia dich vu van tai hanh khach,
¢6 chuc nang hd tro khach hang di chuyén giira cac dia diém nhu san bay, khach san,
khu du lich hodc cac diém dén khéac theo nhu cau ctia khach hang. Trong linh vuc du
lich, dich vu xe dua don gép phan nang cao su thudn tién cho khach du lich trong qua
trinh di chuyén va hd tro cai thién trai nghiém ctia khach hang trong sudt chuyén di.

Theo Atuk (2021), chat lwong dich vy van tai hanh khach chiu anh hudng boi
nhiéu yéu td nhu do tin cay, kha nang dap g, sy an toan, diéu kién phuong tién va
thai do phuc vu. Khi cac yéu to nay duoc dam bdo, khach hang s€ c6 xu huéng danh

gia tich cuc hon ddi voi chat lugng dich vu.
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Cronin va Taylor (1992) cho réng chét lugng dich vu dugc hinh thanh tir cam
nhan thue té cta khach hang sau qua trinh sir dung dich vu. biéu nay cho théy ddi
v6i dich vy xe dua don, khach hang thudng danh gia chat luong thong qua trai nghiém
tryc tiép nhu thoi gian don tra, kha nang hd trg khach hang, su an toan trong qué trinh
di chuyén va thai 6 phuc vu cia tai xé.

Trong bdi canh cong nghé s6 phat trién hién nay, dich vu xe dwa dén ngay cang
dugc tich hop trén cac nén tang OTA nham hd trg khach hang tim kiém thong tin, dat
xe va thanh toan tryc tuyén. Diéu nay gitp ning cao tinh thun tién cho khach hang
trong qua trinh str dung dich vu. Tuy nhién, chat luong dich vu khong chi phu thude
vao qua trinh di chuyén thuc té ma con chiu anh hudng boi trai nghiém cua khach
hang trén nén tang OTA nhu giao dién tng dung, kha ning cung cip thong tin va toc
d6 phan hoi cua hé thong.

Dbi véi khach du lich, dich vu xe dua don khong chi dép tng nhu cAu van chuyén
ma con anh hudng tryc tiép dén cam nhan va mtc do hai long cua khach hang ddi
v61 toan bd chuyén di. Vi vay, viéc nang cao chat luong dich vu xe dua don dugc
xem 13 yéu té quan trong gitip doanh nghiép cai thién trai nghiém khach hang va nang
cao kha nang canh tranh trong linh vyuc du lich.
1.1.5.2. Pdc diém dich vu xe dwa don

Theo Eboli va Mazzulla (2021), dich vy van tai hanh khach mang nhiing dac
diém riéng gin lién v6i qué trinh di chuyén va trai nghiém thyc té ctia khach hang.
Péi voi dich vu xe dua dén, chat luong dich vu thuong duge hinh thanh tryc tiép
trong qué trinh khach hang st dung dich vu nén trai nghiém thyc t ¢ anh huong 16n
dén cam nhan cua khach hang.

Mot trong nhitng dic diém quan trong cia dich vu xe dua don 14 tinh phu thudc
vao thoi gian. Khach hang thuong quan tim dén kha ning don tra dung gio, thoi gian
di chuyén 6n dinh va han ché cham tré trong qua trinh st dung dich vu. Vi vay, kha
nang dam bao lich trinh dugc xem Ia yéu td c6 anh huong 16n dén chat lugng dich vu
xe dua don.

Dich vu xe dua don con cé tinh phu thudc cao vao yéu td con nguoi, dac biét 1a
tai xé va nhan vién hd trg khach hang. Trong qua trinh sir dung dich vu, khach hang
thudng tiép xuc truc tiép vai tai xé nén thai d6 phuc vy, kha nang giao tiép va k¥ nang
xtr 1y tinh hudng ctia tai xé c6 anh hudng 16n dén trai nghiém ciia khach hang.

Theo Dhevi Tharmalingam va cdng sy (2022), sy an toan la mdt trong nhiing
yéu t6 quan trong trong dich vu van tai hanh khach. Khach hang thudng quan tim
dén k¥ nang lai xe, tinh trang phuong tién va mirc d6 an toan trong sudt hanh trinh di
chuyén. Khi khéach hang cam théy an toan trong qua trinh st dung dich vy, mic do

tin twong ddi v6i doanh nghiép cling dugc cai thién.
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Dich vu xe dua dén con mang tinh trai nghiém truc tiép. Khach hang thuong
danh gia chét lugng dich vu dua trén nhitng trai nghiém thyuc té nhu su thoai mai cua
phuong tién, diéu kién vé sinh, khong gian trén xe va sy thuan tién trong qua trinh st
dung dich vu. Vi vay, chit lugng phuong tién va diéu kién phuc vu c6 anh hudng tryuc
tiép dén cam nhan ciia khach hang.

Trong moi trudng sd hién nay, dich vu xe dua dén con chiu anh hudng bai cac
yéu t6 cong nghé trén nén tang OTA. Theo Demirel (2022), kha ning cung cap théng
tin, tde do phan hoi va tinh thuan tién cua nén tang sb c6 anh huong dén cam nhan
ctia khach hang vé chat luong dich vu. Diéu ndy cho thiy trai nghiém ciia khach hang
khong chi duoc hinh thanh trong qua trinh di chuyén ma con bat dau tir qua trinh tim
kiém thong tin va dat dich vu truc myén.

Ngoai ra, dich vu xe dua don con c¢6 tinh linh hoat cao nham dap ung nhu cau da
dang ctia khach hang. Khach hang c6 thé st dung dich vu cho nhiéu muc dich khac
nhau nhu dua don san bay, di chuyén gitra cac diém du lich hodc phuc vu nhu cau di
lai ca nhan. Diéu nay doi hoi doanh nghiép phai c6 kha ning diéu phdi phuong tién
va hd tro khach hang phu hop voi timg nhu ciu sir dung dich vu.

Tur cac nghién ctru cua Eboli va Mazzulla (2021), Dhevi Tharmalingam va cong
su (2022) cung Demirel (2022) c6 thé thay rang dich vu xe dua d6n mang nhiéu dic
diém lién quan dén thoi gian, sy an toan, yéu t6 con nguoi va trai nghiém thuc té cua
khach hang. Pay 14 nhitng yéu t6 quan trong anh hudng dén chét lugng dich vu va
miurc d§ hai long ctia khach hang trong qua trinh st dung dich vu xe dua don.

1.1.5.3. Vai tro cua dich vu xe dwa don

Theo Eboli va Mazzulla (2007), chét luong dich vu van tai hanh khach c6 anh
huong truc tiép dén cam nhan va muc d6 hai 10ng ciia khach hang trong qua trinh sir
dung dich vu. Nghién ctru cho rang khach hang thuong dénh gia chat luong dich vu
dya trén nhiéu thudc tinh khac nhau nhu d6 tin cdy, su thuan tién, tinh an toan, kha
nang cung cap thong tin va mirc do thoai mai trong qua trinh di chuyén. Cac yéu t6
nay co mbi lién hé chit ché véi trai nghiém thyc té ctia khach hang khi st dung dich
vu van tai.

Nghién ctru cia Eboli va Mazzulla cho thdy do tin cdy 1a mot trong nhiing yéu
tb quan trong anh huong dén chat lugng dich vu van tai. Khach hang thuong quan
tam dén kha nang phuong tién hoat dong diing thoi gian, han ché tré chuyén va dam
bao lich trinh di chuyén 6n dinh. Khi dich vu véan tai dap (mg t6t yéu cau vé thoi gian,
khéach hang s€ c6 xu huéng danh gia tich cuc hon vé chat lugng dich vu.

Bén canh yéu t6 an toan va do tin cdy, nghién ctru ctia Eboli va Mazzulla con cho
thdy su thudn tién va mic do thoai mai c6 anh huong truc tiép dén cam nhan cia

khach hang vé dich vu van tai. Cac yéu t6 nhu khong gian phuong tién, diéu kién vé
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sinh, chd ngdi va méi trudng trong qua trinh di chuyén déu gép phan hinh thanh cam
nhan cua khéach hang vé chat luong dich vu.

Kha ning cung cp thong tin cling duge xem 1a mot trong nhitng yéu t6 anh
hudng dén trai nghiém cia khach hang. Khach hang thudng mong mudn nhan duoc
thong tin rd rang lién quan dén thoi gian di chuyén, dia diém dén tra va cac van dé
phat sinh trong qua trinh str dung dich vu. Khi thong tin dugc cung cap day di va kip
thoi, khach hang s& cam thiy thuén tién hon trong qua trinh str dung dich vu.

Cronin va Taylor (1992) cho rang chat lugng dich vu c6 anh hudng tich cyc dén
su hai 1ong ctia khach hang va y dinh tiép tuc sir dung dich vu trong tuwong lai. Nghién
cuu chi ra réng khi khach hang cam nhén chét luong dich vu & muc cao, mirc o hai
1ong ddi véi dich vu ciing s& duoc cai thién. Diéu nay cho thiy chat luong dich vu
dong vai tro quan trong trong viéc duy tri khach hang va nang cao kha nang canh
tranh cia doanh nghiép dich vu.

Déi véi dich vu xe dua don, cac yéu td nhu thoi gian don tra, kha ning hd trg
khach hang, chit luong phuong tién, tinh an toan va su thuan tién trong qua trinh su
dung dich vu déu anh huodng truc tiép dén cam nhan cua khach hang. Khi dich vu xe
dua don dap ung tdt cac nhu cau cua khach hang, trai nghi¢m st dung dich vu sé dugc
cai thién va mirc d§ hai long cua khach hang cling s€ tang lén.

Theo Cronin va Taylor (1992), su hai long ctia khach hang c6 anh huong dén y
dinh tiép tuc sir dung dich vu trong twong lai. Piéu nay cho thay viéc nang cao chat
lugng dich vu xe dua don khong chi gop phan cai thién trai nghiém khach hang ma
con gitip doanh nghiép nang cao kha nang duy tri khach hang va gia ting loi thé canh
tranh trong linh vuc dich vu.

Tur cac nghién curu cuia Eboli va Mazzulla (2007) cung Cronin va Taylor (1992)
¢ thé théy rﬁng dich vu van tai hanh khach noéi chung va dich vu xe dua don néi riéng
c6 vai tro quan trong trong viéc nang cao trai nghi¢ém khach hang, cai thién muc do
hai 1ong va anh hudng dén quyét dinh tiép tuc st dung dich vu ctia khach hang trong
tuong lai.
1.1.5.4. Cdc tiéu chi danh gia chat luong dich vu xe dwa don

Theo Cronin va Taylor (1992), chét lugng dich vu dugc danh gia thong qua cam
nhén thuc té cua khach hang sau qua trinh sir dung dich vu. Trong linh vuc van tai
hanh khach, khach hang thuong danh gia chat lugng dich vu dua trén nhiéu tiéu chi
khéc nhau lién quan dén kha nang dap tmg nhu cau va trai nghiém thyc té trong qua
trinh st dung dich vu.

Eboli va Mazzulla (2021) cho rang d¢ tin cdy 1a mot trong nhiing tiéu chi quan
trong trong viéc danh gia chat lugng dich vu vén tai hanh khach. Dbi véi dich vu xe

dua don, do tin cdy duoc thé hién thong qua kha nang don tra dung thoi gian, dung
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dia diém va han ché tinh trang hay chuyén hodc cham tré trong qué trinh cung cip
dich vu. Khi doanh nghi¢p dam bao duogc tinh 6n dinh trong qua trinh van hanh, khach
hang s& c6 xu huéng danh gia tich cuc hon dbi véi chét lugng dich vu.

Su an toan cling 1a ti€u chi quan trong trong dich vu xe dua don. Theo Dhevi
Tharmalingam va cong sy (2022), khach hang thudng quan tim dén k¥ ning lai xe
clia tai xé, tinh trang phuong tién va mirc d6 an toan trong sudt hanh trinh di chuyén.
Khi khach hang cam thay an toan trong qua trinh st dung dich vy, mic do tin tuong
va sy hai long ddi véi doanh nghiép cling dugc cai thién.

Mot tiéu chi khac ¢ anh hudng 16n dén chat luong dich vu xe dua don 13 sy
thuan tién. Tiéu chi nay thé hién thong qua kha ning dit xe dé dang, thao tic thanh
todn nhanh chong, kha nang lién hé hd tro va muc d6 thuan tién trong qué trinh su
dung dich vu. Trong moi truong s6 hién nay, su thuén tién ctua nén tang OTA c6 anh
huong 16n dén trai nghiém cua khach hang khi sir dung dich vu xe dua don.

Theo Demirel (2022), kha ning cung cap thong tin va tdc do phan hoi cia doanh
nghiép c6 anh hudng dang ké dén cam nhan ciia khach hang vé chat luong dich vu.
Khach hang thuong mong mudn nhan duoc thong tin rd rang lién quan dén thoi gian
don tra, thong tin tai x&, phuong tién va cac van dé phat sinh trong qua trinh st dung
dich vu. Khi thong tin duoc cung cip ddy du va kip thoi, khach hang s& cam thay
thuan tién hon trong qua trinh st dung dich vu.

Thai d6 phuc vu cua tai xé va nhan vién hd tro khach hang cling dugc xem la tiéu
chi quan trong trong viéc dénh gia chat luong dich vu xe dua don. Kha ning giao tiép,
thai do than thién, sy hd trg khach hang va k¥ niang xt 1y tinh hudng ca tai xé c6 anh
hudng tryc tiép dén trai nghiém cua khach hang trong qua trinh st dung dich vu.

Bén canh d6, phuong tién van chuyén 1a yéu t6 anh hudng tryc tiép dén cam
nhan cua khach hang vé chat luong dich vu. Khach hang thudong quan tam dén su
sach s&, khong gian trén xe, diéu kién diéu hoa, mirc d thoai mai va tinh trang hoat
dong ctia phuong tién trong qua trinh di chuyén. Khi phurong tién dap tmg t6t nhu cau
cua khach hang, trai nghiém st dung dich vu cling s€ dugc cai thién.

Theo Cronin va Taylor (1992), chat luong dich vu c¢6 anh hudng truc tiép dén su
hai 10ng va y dinh tiép tuc str dung dich vu ctia khach hang trong twong lai. Diéu nay
cho thy viéc nang cao chat luong dich vu xe dua don khong chi gitp cai thién trai
nghiém khach hang ma con gop phan nang cao kha ning canh tranh ctia doanh nghiép

trong linh vuc du lich va van tai hanh khach.
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1.2. Khai quat chung vé dai Iy du lich truc tuyén (OTA)
1.2.1. Dinh nghia

Dai Iy du lich tryc tuyén (Online Travel Agency — OTA) 1a cac nén tang trung
gian hoat dong trén méi trudng internet, cho phép khach hang tim kiém, Iya chon va
dat cac dich vu du lich nhu vé may bay, khach san, tour du lich, vé tham quan hay
dich vu xe dua don mdt cach nhanh chéng va thuan tién. Sy phat trién ctia OTA gén
lién véi xu huong chuyén ddi sb trong nganh du lich, khi nhu cau dit dich vu truc
tuyén ngdy cang phd bién va khach hang c6 xu huéng wu tién cac nén tang c6 thé hd
tro toan bo qua trinh dat dich vu chi trén mot rng dung hodc website.

Theo nhiéu nghién ctru trong linh vuc du lich va thuong mai di¢n tir, OTA duoc
xem 12 mot kénh phan phéi hién dai, dong vai tro két ndi giira nha cung cap dich vu
va khach du lich. Thong qua OTA, khach hang c6 thé dé dang tiép can nhiéu san
pham du lich khac nhau, chii dong tim kiém thong tin, so sanh gia ca, xem danh gia
tir nhitng nguoi da sir dung trude d6 va dua ra quyét dinh phu hop véi nhu cau cia
minh. Khong giéng nhu hinh thie dit dich vu truyén thong phai thong qua dai 1y truc
tiép hodc goi dién tu van, OTA gitp rut ngan thoi gian giao dich va tang tinh tién loi
cho khach hang.

Bén canh vai tr 13 trung gian phan phéi, OTA hién nay con duoc xem nhu mot
nén tang tich hop thong tin va trai nghiém ngudi dung. Cac tng dung OTA thudng
cung cép thém nhiéu chuc nang hd trg nhu hé théng danh gia va xép hang dich vy,
ban dd dinh vi, goi ¥ san pham pht hop theo nhu cau, chinh sach hoan huy linh hoat
va hd tro khach hang truc tuyén 24/7. Nho d6, khach hang khong chi sir dung OTA
dé dat dich vu ma con xem ddy 1a ngudn tham khao déng tin ciy trudc mdi chuyén
di. Pic biét, cac danh gia thuc té tir khach hang trudc co anh huéng 16n dén quyét
dinh lya chon dich vu cia nguoi dung sau, nhét 1a trong linh vuc du lich — noi trai
nghiém thuc té luon duoc quan tim hang dau.

Déi voi doanh nghi¢p du lich, OTA mang lai nhiéu loi ich trong hoat dong kinh
doanh va quang ba dich vu. Thong qua cac nén tang ndy, doanh nghiép c6 thé tiép
can luong 16n khach hang & nhiéu khu vuc khac nhau ma khéng can dau tu qua nhiéu
chi phi cho quang céo truyén thdng hay mé rong vin phong giao dich. OTA ciing
gitip doanh nghiép ting kha ning canh tranh nho viée hién thi dich vu trén cing mot
nén tang voi nhiéu d6i tha khac, tir 36 bude cac don vi phai nang cao chat luong phuc
vu, cai thi¢n gia cd va chu trong hon dén trai nghiém khach hang.

Ngoai ra, OTA con 1a ngudn dit liéu quan trong hd trg doanh nghiép trong viéc
quan 1y va cai thién chit luong dich vu. Cac phan hdi, nhan xét va danh gia caa khach
hang sau khi st dung dich vu giup doanh nghiép nhan biét dugc nhitng diém manh

can phat huy ciling nhu nhiing han ché can khic phuc. Vi duy, ddi véi dich vu xe dua
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don trén kénh OTA nhu Klook, khach hang thudng dé lai phan hoi lién quan dén thai
do tai xé, kha nang giao tiép, miurc d§ dung gio, v¢ sinh xe hay cach hd tro khach trong
qua trinh di chuyén. Day déu la nhiing thong tin thuc té gitp doanh nghiép dé dang
theo ddi chat lugng dich vu va c¢6 huéng diéu chinh phu hop nham nang cao sy hai
long cua khach hang.

Trong béi canh nganh du lich dang phét trién manh theo huéng sé héa, OTA
ngay cang khang dinh vai tro quan trong d6i v&i ca khach du lich 1an doanh nghiép
cung cap dich vu. Viéc img dung OTA khong chi gitip ning cao hiéu qua kinh doanh
ma con gop phan thay doi thoi quen tiéu ding ciia khach hang, tao nén moi trudng du
lich hién dai, thuan tién va canh tranh hon.

1.2.2. Chirc ndang cua cdac kénh OTA

Céc kénh OTA dam nhan nhiéu chirc nang quan trong trong hé théng phan phdi
dich vu du lich hi¢n dai, gop phén nang cao hiéu qua kinh doanh cho doanh nghiép
va cai thién trai nghiém ctia khach hang. Trong bdi canh nganh du lich phat trién theo
huéng sb hoa, vai tro cia OTA khong chi dimg lai ¢ viéc ban dich vu ma con mé
rong sang hd tro quan ly thong tin, chim séc khach hang va xdy dung uy tin cho
doanh nghiép.

Truée hét, OTA c¢6 chirc nang két nbi cung — cau dich vu du lich. bay duogc xem
1a chtrc nang co ban va quan trong nhat clia cac nén taing OTA. Thong qua hé thong
tryc tuyén, cac nha cung cap dich vu nhu khach san, cong ty lit hanh, hing hang
khong hay don vi van chuyén c6 thé tiép can lugng 16n khach hang trong va ngoai
nuéc ma khong bi gidi han boi khoang cach dia 1y. Pong thoi, khach hang ciing dé
dang tim kiém, lua chon va dit cac dich vu phu hop véi nhu cau c4 nhén chi béng
dién thoai hodc mdy tinh c6 két ndi internet. Chtrc ning nay gitp mo rong thi trudng
cho doanh nghiép va tao su thuan tién cho khach du lich trong qua trinh tiép can dich vu.

OTA con c6 chuc nang cung cép va minh bach hoéa thong tin dich vu. Hau hét
céc nén tang hién nay déu hién thi kha day di cac thong tin lién quan dén dich vy nhur
gia ca, hinh anh thyc té, lich trinh, tién ich di kém, chinh sach hity dich vu hay diéu
kién st dung. Piéu nay gitip khach hang dé dang so sanh giita nhiéu lya chon khéc
nhau trudc khi dua ra quyét dinh. Béi vai nganh du lich — [inh vgc ma san phém chu
yéu mang tinh v6 hinh va khach hang khong thé trai nghiém trudc khi mua — viéc
minh bach thong tin déng vai tro rat quan trong trong viéc tao niém tin va giam bét
rui ro cho khach hang.

OTA ciing hd trg qua trinh giao dich va thanh toan truc tuyén mot cach nhanh
chong va tién lgi. Khach hang co thé thuc hién toan bd quy trinh tir tim kiém, dat dich
vu cho dén thanh todn ngay trén ciing mot nén tang ma khong can dén tryc tiép doanh

nghiép. Cac hinh thirc thanh toan dién tir nhu thé ngan hang, vi dién tir hodc chuyén
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khoan tryc tuyén gitip tiét kiém thoi gian va phu hop véi xu huéng tiéu dung hién
dai. Piéu nay gop phan ning cao trai nghiém khach hang, dic biét dbi véi khach du
lich quéc té hodc khach cé nhu cau dat dich vu nhanh.

Mot chirc ning quan trong khac ctia OTA 13 thu thap, luu trit va hién thi danh
gia cua khach hang sau khi stir dung dich vu. BPay dugc xem la diém ndi bat giip OTA
khac biét so véi cac kénh phan phdi truyén thong. Cac danh gia, nhan xét va xép hang
tor khach hang trude khong chi giap nguoi dung maéi ¢6 thém thong tin tham khao ma
con anh huong truc tiép dén quyét dinh mua dich vu. Trong nhiéu truong hop, khach
hang thuong wu tién lya chon nhiing dich vu c6 danh gia tich cuc va ty 1€ hai long
cao. Poi voi doanh nghiép, cic phan hoi nay 1a ngudn thong tin thyc té gitip nhan
dién nhirng han ché trong qua trinh phuc vu dé kip thoti cai thién chét lugng dich vu.

Déi v6i dich vu xe dua don trén cc nén tang nhu Klook, phan hdi cua khach
hang thuong lién quan dén thai do phuc vu ciia tai xé, kha nang hd tro khach, mic do
dung gio, sy an toan khi di chuyén hay kha ning giao tiép v&i khiach nude ngoai.
Nhitng danh gia ndy c6 anh huong 16n dén hinh anh va uy tin ctia doanh nghiép trén
OTA. Néu doanh nghiép xir 1y t6t phan hoi va cai thién chat lugng dich vu kip thoi,
muirc d6 hai 10ng ctia khach hang s& dugc nang cao, tir 46 gop phan ting kha ning gitr
chéan khach va thu hat khach mai.

OTA dong thoi thuc hién chirc ning hd trg chim séc khach hang va xt 1y cac
van dé phat sinh trong qua trinh sir dung dich vu. Thong qua hé thdng hd tro truc
tuyén, trung tim cham séc khach hang hodc chatbot tu dong, khach hang c6 thé dé
dang lién hé khi gdp su c6 nhu sai thong tin dat chd, thay ddi lich trinh, hoan hay dich
vu hodc cac van dé lién quan dén chét lugng phuc vu. Kha ning phan hoi nhanh chong
va xir Iy hiéu qua cac tinh hudng phat sinh khong chi gifip nang cao trai nghiém cia
khach hang ma con gop phan xay dung hinh anh chuyén nghiép cho ca OTA va doanh
nghiép cung cap dich vu.

Nhin chung, véi su phat trién manh mé& ciia cong nghé s6 va nhu cau du lich ngay
cang tang, OTA dang tr¢ thanh mot kénh phan phdi quan trong trong nganh du lich
hién nay. Cac chirc niing ctia OTA khong chi hd trg hoat dong kinh doanh cua doanh
nghiép ma con gop phan nang cao chat luong dich vu va mang lai nhiéu tién ich cho
khéach hang trong qua trinh tim kiém va sir dung dich vu du lich.

1.2.3. Gidi thiéu kénh Klook

Klook 12 mét nén tang Pai 1y du lich truc tuyén (Online Travel Agency — OTA)
dugc thanh 13p vao nam 2014 tai H@)ng Kong, hoat dong chu yéu trong linh vuc du
lich trai nghiém va cac dich vy hd tro du lich. Sau thoi gian phat trién, Klook dd mé
rong hoat dong tai nhiéu quéc gia va khu vuc, dac biét 1a thi truong chau A nhu Viét
Nam, Thai Lan, Han Quéc, Nhat Ban, Singapore va Trung Qudc. Nho giao dién dé
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su dung, da dang dich vu va kha nang dat nhanh chéng trén tng dung dién thoai,
Klook hién nay tr& thanh mot trong nhiing nén tang dugc nhiéu khach du lich trong
va ngoai nudc lya chon.

Klook cung cép nhiéu loai hinh dich vu khac nhau nhu vé tham quan, tour du
lich, sim du lich, wifi, v¢é tau xe, dich vu an uéng, hoat dong giai tri va dac biét 1a dich
vu xe dua don. Trong s6 d6, dich vu xe dua don duogc xem 13 mot trong nhiing san
pham c6 nhu cau str dung cao, nhat 13 d6i voi khach du lich ty tac hodc khach qubc
té khi dén mot diém dén méi. Dich vu nay giup khach hang chu dong hon trong viéc
di chuyén, giam bt khé khin vé ngon ngir, tim dudng hay thuong luong gia véi cac
phuong tién bén ngoai.

Déi véi dich vu xe dua dén, Klook cung cip kha nhiéu hinh thitc khac nhau nhim
dap Gmg nhu cau da dang cua khach hang. Cac loai xe phd bién bao gom xe 4 chd, 7
chd, 16 chd, limousine hoic xe du lich ¢& 16n tiy theo s6 luong khéach va muc dich
st dung. Khach di c4 nhan hodc nhém nhé thuong lya chon xe 4 hodc 7 chd dé thuan
tién va riéng tu hon. D6i v6i nhom dong nguoi hodc khach gia dinh, xe 16 chd va
limousine duoc str dung kha phd bién nho khong gian rong rii va ¢ thé chd nhiéu
hanh ly.

Ngoai ra, Klook con phan chia dich vu xe dua don theo tirng nhu cau cu thé. Pho
bién nhét 13 dich vu dua don san bay, hd tro khach di chuyén tir san bay vé khach san
hoac nguoc lai. Pay la loai hinh duoc nhiéu khéach quéc té sir dung vi gitp ho tiét
kiém thoi gian tim phuong tién khi vira dén diém du lich. Bén canh dé, Klook con
cung céap xe di chuyén gitra cac diém tham quan, xe phuc vu tour trong ngay, xe thué
theo gio hoac theo tuyén ¢6 dinh. Mot sb dich vu con hd trg dua dén lién tinh hoac
giita cac thanh phd du lich 16n.

Diém noi bat cua dich vu xe dua don trén Klook 1a khach hang cé thé dat trude
va biét r& thong tin dich vu trudc khi sir dung. Hé théng thuong hién thi day du loai
xe, sO chd ngéi, hinh anh tham khao, thoi gian don, dia diém dén tra, mirc gia va cac
diéu kién di kém. Mot s dich vu con ghi 18 thong tin tai xé, bién sb xe hoic hd tro
lién hé trude chuyén di dé khach dé dang xac nhan. Piéu nay gitp khach hang cam
thdy yén tdm hon, dic biét dbi véi khach 1an dau dén dia diém méi.

V& chit lugng phuc vy, nhiéu dich vu xe dua d6n trén Klook hién nay dugc trang
bi cac tién ich nham nang cao trai nghiém khach hang nhu méy lanh, wifi, nuéc uéng,
khan lanh, ghé ngdi rong rai hodc hd tro hanh 1y. Pdi voi dong limousine hodc xe cao
cép, khach hang con dugc trai nghiém ghé massage, céng sac dién thoai hoac khong
gian riéng tu hon trong qué trinh di chuyén. Mot s6 don vi van hanh con hd trg tai xé
giao tiép tiéng Anh co ban dé phuc vu khach qudc té.

Bén canh nhiing tién ich trén, Klook ciing chu trong dén tinh thuan tién va an
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toan trong qua trinh sir dung dich vu. Khach hang co thé theo ddi thong tin dit xe
ngay trén mg dung, nhan x4c nhan dién tir va dé dang thay d6i hoic hay dich vu theo
chinh sach quy dinh. Viéc thanh toan dugc thuc hién tryuc tuyén giip han ché tinh
trang phat sinh chi phi khong 1 rang. Day 1a mot trong nhiing yéu té gitip khach hang
cam théy chu dong va an tdim hon khi str dung dich vy van chuyén tai diém dén.

Mot trong nhiing dic diém quan trong nhat cua Klook 1a hé thong dénh gia va
phan hoi khach hang sau khi sir dung dich vu. Sau mdi chuyén di, khach hang co thé
chidm diém va dé lai nhan xét lién quan dén chat lugng xe, thai d0 phuc vu cua tai xé,
mirc do ding gio, kha nang hd tro khach hay trai nghiém thuc té trong qué trinh di
chuyén. Nhitng phan hoi nay dugc hién thi cong khai trén nén tang, gitip khach hang
khac c6 thém co so tham khao trudce khi dat dich vu.

Déi véi doanh nghiép cung cap xe dua don, hé théng danh gia trén Klook vira 1a
co hoi vira 1a ap luc trong viée duy tri chat luong dich vu. Nhitng danh gi tich cuc
s€ gilp tdng uy tin, thu hut thém khéach hang va nang cao kha nang canh tranh trén
nén tang. Nguoc lai, cdc phan hoi tiéu cuc lién quan dén tai xé thiéu chuyén nghiép,
don khach tré, xe khong dung mé ta, giao tiép kém hodc xir 1y tinh hudng chua tét co
thé anh hudng truc tiép dén hinh anh doanh nghi¢p. Vi vay, nhiéu don vi van chuyén
hién nay ngdy cang chu trong hon dén chét luong xe, ky ning phuc vu va kha ning
hd trg khach hang nham duy tri danh gia tt trén nén tang.

Co6 thé thay rang, dich vu xe dua d6n trén Klook khong chi don thuan 13 mot dich
vu van chuyén ma con la mot phén trong trai nghiém du lich cua khach hang. Viéc
cung cﬁp da dang loai xe, ho tro dit dich vu thuan tién, minh bach thong tin va tich
hop hé thong danh gia truc tuyén da gitp Klook trd thanh mot trong nhitng nén ting
¢6 anh huong 16n trong linh vuc dich vu van chuyén du lich hién nay
1.2.4. Cdc yéu té ciu thanh chit lwong dich vu xe dwa don trén méi truwong sé

Trong madi trudng sd, chat luong dich vu khong chi duoc danh gia thong qua két
qua cua dich vu ma con thong qua qua trinh khach hang tuong tac vdi website hodc
mg dung cung cap dich vu. Theo Parasuraman, Zeithaml va Malhotra (2005), chét
luong dich vu dién tir (E-Service Quality) dugc cau thanh bai bén yéu t6 chinh gom
hi€u qua, kha nang thyc hién cam két, tinh sén sang cua hé théng va tinh bao mat.

Thir nhat, hiéu qua (Efficiency). Pay 1a mic d6 ma khach hang co thé truy cap
va sir dung nén tang truc tuyén mot cach dé dang, nhanh chong. Péi véi dich vu xe
dua don trén cac nén tang OTA, yéu t6 nay thé hién qua giao dién than thién, thong
tin 6 rang va quy trinh dat dich vu don gian. Khi khach hang dé dang tim kiém thong
tin, lya chon dich vu va hoan tit giao dich trong thoi gian ngan, ho s& c6 xu hudng

danh gié cao chat lugng dich vu.
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Thi hai, kha ning thuc hién cam két (Fulfillment). Yéu t nay phan anh mic do
ma nha cung cap thyc hién ding nhiing cam két da dua ra trén nén tang tryc tuyén.
Trong dich vu xe dua don, diéu nay thé hién & viée cung cép ding loai xe, ding thoi
gian don tra khach, ding 16 trinh va cac diéu kién dich vy nhu da cong bd. Sy phu
hop giira thong tin trén hé thong va trai nghiém thyc té ¢6 vai trd quan trong trong
viéc hinh thanh sy hai 1ong ctia khach hang.

Thit ba, tinh sin sang cta hé théng (System Availability). Day 1a kha ning van
hanh 6n dinh cta website hodc tmg dung trong qua trinh khach hang st dung dich vu.
Mot hé thdng hoat dong lién tuc, han ché 16i k¥ thuat va hd tro khach hang thyc hién
giao dich thuan lgi s€ gop phﬁn nang cao chit luong dich vu. Nguoc lai, cac sy cd
nhu 16i dit chd, gian doan thanh toan hoac h¢ théng phan hoi cham c6 thé anh huong
tiéu cuc dén trai nghiém cta khach hang.

Th tu, tinh bao mat (Privacy). Pay 1a mirc d6 ma nén tang bao vé thong tin ca
nhan va thong tin giao dich cia khach hang. Trong qua trinh dat dich vu xe dua don
trye tuyén, khach hang thudng phai cung cp cac thong tin c4 nhan va phuong thirc
thanh todn. Vi vy, viéc dam bdo an toan dir liéu va bao mat thong tin la yéu to quan
trong giup khach hang yén tdm khi st dung dich vu.

Bén canh d6, Parasuraman, Zeithaml va Malhotra (2005) con dé cap dén chat
luong phuc hodi dich vu dién tir (E-RecS-QUAL), trong d6 nhan manh kha nang phan
hoi va hd tro khach hang khi xay ra su ¢6. DPoi véi dich vu xe dua don, viée hd trg
khach hang nhanh chéng trong cac truong hop thay doi lich trinh, cham chuyén hoac
phat sinh van dé trong qua trinh st dung dich vu s& gop phan nang cao chat luong
dich vu va murc do hai long cia khach hang.

Nhin chung, chat luong dich vu xe dua don trén moi truong s6 dugc hinh thanh
tir kha ning cung cip dich vy truc tuyén hiéu qua, thuc hién ding cam két, duy tri hé
thdng 6n dinh, ddm bao an toan thong tin va hd trg khach hang kip thoi khi can thiét.
1.3. Panh gia truc tuyén ciia khach hang trén nén ting sb
1.3.1. Khadi ni¢m va phdn logi danh gia

Panh gi4 truc tuyén cia khach hang 1a nhitng nhan xét, phan hdi hoic dénh gia
dugce ngudi tiéu dung ding tai trén cac nén tang truc tuyén sau khi trai nghiém san
phém hodc dich vu. Theo Hennig-Thurau va cdng su (2004), day 1a mot dang truyén
miéng dién tir (Electronic Word-of-Mouth — eWOM), trong d6 nguoi tiéu dung chia
s¢ nhirng y kién, nhan xét hodc kinh nghi¢ém ctia minh vé san phém, dich vu thong
qua Internet nham cung cip thong tin cho nhitng ngudi tiéu dung khac.

Trong linh vire du lich, danh gia truc tuyén xudt hién phd bién trén cac nén tang
OTA nhu Klook, Booking.com hay Agoda. Cac danh gia ndy phan anh cam nhan
thuc té ciia khach hang vé chat luong dich vu, dong thoi tré thanh ngudn thong tin
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tham khao quan trong d6i v&i nhitng khach hang dang c6 nhu cau str dung dich vu
tuong tu.

Duya trén hinh thirc thé hién, danh gi4 tryc tuyén thudng dugc chia thanh hai dang
chinh 13 danh gia bang diém s6 va danh gia bang ndi dung vin ban. Panh gia bang
diém sb thudng duoc thé hién thong qua sb sao hoic thang diém nham phan anh mirc
d6 hai 10ng tong quat ctia khach hang ddi vai dich vu. Hinh thirc nay gitp ngudi dung
dé dang so sanh gitra cac dich vu khac nhau trong thoi gian ngan. Trong khi d6, danh
gi4 bang ndi dung vin ban cung cap nhitng thong tin chi tiét hon vé trai nghiém thuc
té ciia khach hang, gitip ngudi doc hiéu rd nguyén nhan dan dén sy hai long hoic
khong hai 1ong d6i v6i dich vu (Filieri & McLeay, 2014).

Dua trén ndi dung phan hdi, danh gia truc tuyén c6 thé duoc phan thanh ba nhém
gdm danh gia tich cyc, danh gia tiéu cuc va danh gia trung 1ap. Panh gia tich cuc thé
hién sy hai long cta khach hang d6i véi dich vu va thudng chtra cac nodi dung khen
ngoi vé chat luong phuc vy, su thuan tién hoac trai nghiém tdt trong qué trinh str dung
dich vu. Nguoc lai, danh gia ti€u cuc phan anh nhirng han ché hodc van dé phat sinh
khién khach hang khong hai 1ong. Trong khi d6, danh gia trung 1ap chu yéu mang
tinh mo ta, cung cap thong tin vé trai nghiém ma khong thé hién r& cam xuc tich cuc
hay tiéu cuc.

Trong nghién ctru vé dich vu du lich, cic danh gia dang van ban thuong dugc
xem 1a ngudn dit lidu co gia tri vi cho phép doanh nghiép khai thac sdu hon cam nhan
ctia khach hang. Thong qua viéc phan tich noi dung danh gia truc tuyén, doanh nghiép
c6 thé nhan dién cac yéu t6 anh hudng dén su hai 1ong ctia khach hang, tir d6 dé xuét
cac giai phap cai thién chat lugng dich vu phit hop hon véi nhu cau cua thi truong.
1.3.2. Vai tro cua danh gida cia khach hang trong hoat dpng kinh doanh du lich

Trong bbi canh du lich tryc tuyén phat trién manh mé, danh gia truc tuyén cia
khach hang ngay cang déng vai tro quan trong d6i voi ca nguoi tiéu dung va doanh
nghiép kinh doanh du lich. Theo Litvin, Goldsmith va Pan (2008), cac danh gia truc
tuyén da trd thanh mot trong nhitng ngudn thong tin c¢6 anh hudng 16n dén qua trinh
tim kiém thong tin va ra quyét dinh cta khach du lich.

Dbi v6i khach hang, danh gia truc tuyén 1a ngudn tham khao quan trong gitip
giam bt sy khong chac chan khi lya chon dich vu du lich. Do dédc diém vo hinh ctia
dich vy, khach hang thuong kho danh gia chat luong trude khi sir dung. Vi véy, ho
¢6 xu huéng tham khao y kién tir nhitng khach hang da trai nghiém trudc d6 dé co
thém co so dua ra quyét dinh. Céac phan hoi lién quan dén chét lugng dich vu, mirc
do dung gio, thai do phuc vu hay kha ning hd tro khach hang giup nguoi dung hinh

dung 1o hon vé trai nghiém thuc té cua dich vu.
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Bén canh d6, danh gia tryc tuyén con gop phan hinh thanh niém tin ddi véi dich
vu du lich. Theo Filieri va McLeay (2014), nhitng danh gia dugc xem la dang tin cdy
c6 kha nang tac dong tich cuc dén y dinh str dung dich vu ctua khach hang. Céac dich
vu nhan duogc nhiéu phan hdi tich cuc thuong tao dugc cam giac an tam va co kha
nang dugc lya chon cao hon so v4i cac dich vy ¢6 it danh gia hoac nhiéu phan hoi
tiéu cuc.

Déi véi doanh nghiép, ddnh gia truc tuyén 1a ngudn thong tin phan hoi c6 gid tri
gitip d4nh gia chat luong dich vu tir goc nhin ctia khach hang. Thong qua cic nhan xét
duogc cong khai trén nén tang s, doanh nghiép c6 thé nhan biét nhitng diém manh can
phét huy ciing nhu nhitng han ché can khic phuc trong qué trinh cung cap dich vu.

Ngoai ra, danh gia truc tuyén con hd trg doanh nghiép ning cao chét luong dich
vu va kha ning canh tranh trén thi trudng. Nhitng phan hodi ctua khach hang gitp
doanh nghiép hiéu r& hon nhu cau, mong doi va cac van dé ma khach hang gap phai
trong qua trinh st dung dich vu. Trén co s& d6, doanh nghiép c6 thé diéu chinh quy
trinh phuc vy, cai thién chét luong san phém va nang cao trai nghiém khach hang.

Bén canh vai tro hd tro quan tri chat lugng, danh gia truc tuyén con anh huéng
tryc tiép dén hinh anh va uy tin ciia doanh nghiép. Trong méi trudng OTA, noi cac
phan hdi dugc hién thi cong khai va d& dang tiép can, nhitng danh gia tich cuc ¢ thé
g6p phan ning cao uy tin thwong hiéu va thu hat khach hang méi. Nguoc lai, cac
danh gia tiéu cuc kéo dai co thé 1am giam mirc do tin cdy cia khach hang d6i véi
doanh nghiép va anh hudng dén hiéu qua kinh doanh trong dai han.

1.3.3. Cdc nhém néi dung thwong xudt hi¢n trong danh gid truwc tuyén

Trong hoat dong kinh doanh dich vu xe dua doén trén cac nén tang OTA, danh
gia ctia khach hang 13 nguén thong tin phan anh truc tiép trai nghiém thuc té sau khi
sit dung dich vy. Khong giong nhu cic ndi dung gidi thiéu tir phia doanh nghiép,
nhing phan hoi nay duge hinh thanh tir qua trinh trai nghiém thyc té ctia khach hang
nén thudng duge nguoi ding tin twéng va tham khao trude khi dua ra quyét dinh dat
dich vu. Bbi véi cac don vi cung cép dich vu xe dua don thong qua nén tang Klook
nhu Sannatour, danh gia cua khach hang con 1a co s quan trong dé nhan dién cac
yéu t6 anh huong dén chat luong dich vu.

Qua viéc tim hiéu cac danh gia ctia khach hang d6i véi dich vu xe dua don san
bay trén nén tang Klook, c6 thé nhan thdy noi dung phan hdi thuong tap trung vao
mot s6 nhom yéu té chinh lién quan truc tiép dén qua trinh sir dung dich vu.

Thoi gian va do tin cay cta dich vu: 1a ndi dung xuat hién véi tin suét cao trong
cac danh gia. Khach hang thuong quan tim dén viéce tai xé c6 don dang giod, dung dia
diém va thyc hién dung lich trinh da cam két hay khong. Di véi dich vu dua don sin

bay, yéu t6 thoi gian c6 ¥ nghia dic biét quan trong vi lién quan tryc tiép dén ké hoach
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di chuyén cua khach hang. Nhitng dénh gia tich cuc thuong dé cap dén viéc tai xé c6
mit ding hen, theo ddi lich trinh chuyén bay va chii dong hd trg khi chuyén bay thay
d6i thoi gian.

Thai d6 phuc vu cua tai x&: ciing 13 mot trong nhitng ndi dung dwoc khach hang
dé cap thuong xuyén. Cac nhan xét thuong tap trung vao sy than thién, lich sy, kha
nang giao tiép va tinh than hd trg trong qué trinh di chuyén. Nhiéu khach hang danh
gi4 cao nhiing tai xé chu dong hd trg hanh 1y, hudéng dan diém don hodc hd trg khach
trong cac tinh hudng phat sinh. Diéu nay cho thiy tai xé khong chi 1a ngudi thyc hién
viéc van chuyén ma con gop phan tao nén trai nghiém dich vu tong thé.

Kha ning lién lac va hd tro khach hang: 1a nhém noi dung xuat hién kha phd bién
trong cac phan hoi truc tuyén. Khach hang thuong danh gia viéc doanh nghiép hoic
tai xé o lién hé trudc chuyén di, cung cip thong tin rd rang vé diém don va phan hoi
kip thoi khi ¢6 thay doi lich trinh hay khong. Ddi véi khach du lich, ddc biét 1a khach
qudc té, sy hd trg nhanh chong va chinh xac giup ho cam thiy yén tdm hon khi sir
dung dich vu.

Chét luong phuong tién van chuyén: 13 yéu té dugc nhiéu khach hang quan tim
trong qué trinh danh gia dich vu. Noi dung phan héi thuong lién quan dén d6 sach sé
ctia xe, khong gian bén trong, sy thoai mai khi di chuyén va mic d6 phu hop gitra
phuong tién thuc té v6i thong tin duoc gidi thidu trén nén tang. Py 1a yéu t6 anh
huong truc tiép dén trai nghiém cta khach hang trong suét hanh trinh.

Mitc gia va gia tri nhan dugc tir dich vu: cling 14 ndi dung thudng xuyén xuét
hién trong cac danh gia. Khach hang thuong xem xét liéu chi phi bo ra c6 tuong xing
v6i chét luong phuc vu, sy thuan tién va trai nghiém thyc té hay khong. Nhitng phan
héi tich cyc thuong xuét hién khi khach hang cam thay dich vu dap ung duoc ky vong
so vo1 muc gid da thanh toan.

C6 thé thay rang cac danh gia ctia khach hang trén nén tang OTA khong chi phan
anh mirc d6 hai long ddi v6i dich vu xe dua d6n ma con cho thiy nhiing yéu té duoc
khach hang quan tdm nhiéu nhét trong qua trinh trai nghiém. Viéc theo ddi va phan
tich cac noi dung danh gia nay giup doanh nghiép nhan dién rd nhiing diém manh can
phat huy ciing nhu nhirng han ché can cai thién, tir 46 nang cao chat luong dich vu

va dap ung tot hon nhu cau cua khach hang.
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CHUONG 2: THUC TRANG VE CHAT LUQNG DICH VU XE PUA PON
THONG QUA PHAN HOI CUA KHACH HANG TREN KENH KLOOK

2.1. Tong quan vé Cong Ty C6 Phan SannaTour
2.1.1. Gigi thiéu chung vé Cong Ty Cé Phan Sannatour

SANNATOUR

EFFORTIESS BOOKING FOR YOUR TRIP

Hinh 2.1. Logo Cong Ty C6 Phin SannaTour
Nguén: https://sannatour.com/

Biéu tuong thuyén budm 1a mot trong nhitng vat pham phong thuy duoc gidi
doanh nhan va nhimg ngudi yéu phong thuy rat va chuong. Thuyén budm dugc coi
nhu biéu twong cta sy thanh cong trong cong viéc kinh doanh va cudc sdng. Biéu
tugng con thuyén véi nhitng canh budm cing gié vuon cao véi y nghia thuin budm
xudi gié va xudi chéo mat mai... Chinh vi thé ma hinh anh hodc biéu tugng con thuyén
v6i nhitng canh budm duoc 1am biéu tuong logo cta cong ty.

Tén cong ty : CONG TY CO PHAN SANNATOUR

Tén viét tit : SANNA TOUR JSC

Tru s& chinh: 289 Déng Pa, Phuong Thach Thang, Quan Hai Chau, Pa Nang
Viin phong giao dich: 103A Tran Xuan L&, phudng Hoa Khé, quan Thanh Khé, Pa Néng
Website: sannatour.co

Fanpage: https://www.facebook.com/sannatourvn

Email: info@sannatour.com / info.sannatour@gmail.com

S6 dién thoai: 0905414445 — 0898152168

MST: 0401881570

Giam déc : Nguyén Thuy Ngoc Sang

Ngay cap gidy phép : 28/02/2018

Vén diéu 1¢ : 1.000.000.000 VND

Tinh trang hoat dong : Pang hoat dong ( di dugc cap GCN DKT)

Loai hinh kinh té : Cong ty c6 phan

Giay phép kinh doanh lir hanh qudc té s6: 48 - 200/2022/TCDL- GPLHQT
Giay phép kinh doanh s6: 0401881570 do S& KH &DT TP Da Ning cap
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Hinh 2.2. Gidy phép kinh doanh céng ty c6 phin SannaTour
Ngudn: https://sannatour.com/

Linh vwe kinh doanh chinh :

+ T6 chitc Tour du lich noi dja va quéc té

+ T6 chire su kién, hoi nghi thuong mai, team building, gala dinner, MICE..
+ Kinh doanh dich vu van chuyén du lich.

+ Dai 1y ban vé may bay, vé tau, vé xe 6 t0.

+ Dich vu huéng dan, phién dich, MC.

+ Booking vé tham quan, dit phong khach san, nha hang...

DAT VE THANH THOI
CHO CHUVEN DI CHOI

Hé trg tu van, dat phong khéch san o
2 B «n or ge .

To chirc su kién, teambuilding e

Té chiic tour du lich néi dia va quéc té

Cho thué xe du lich

Dai Iy ban vé may bay, vé tau héa

Lién hé&: 0905414445 - 0898152168 | sannatour.com

Hinh 2.3. Linh vuc kinh doanh chinh cong ty co phz‘ln SannaTour
(Nguon: https://sannatour.com/)
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2.1.1.1 Lich sit hinh thanh va phdt trién ciia céng ty cé phan SannaTour
a. Lich sir hinh thanh

Cong ty ¢6 phan SannaTour do Giam d6c Nguyén Thuy Ngoc Sang thanh lap
v61 hinh thice s hitu 1a cong ty cd phﬁn hoat dong trong linh vuc Du lich 1ir hanh —
T6 chirc su kién - am thyc - Teambilding. Cong ty nhan dugc gidy phép hoat dong tir
ngay 28 thang 2 nam 2018 véi ma sé doanh nghiép 0401881570 do S¢ Ké Hoach va
Pau Tu Thanh phé Pa Ning cip. Cong ty co tru s chinh tai 289 Pong Pa, Phudng
Thach Thang, Quan Hai Chau, Thanh phé Pa Ning. Cong ty chinh thirc di vao hoat
dong vao ngay 16/03/2018. Tinh dén nay ciing duoc gan 7 nim hoat dong kinh doanh
trong linh vuc du lich. Tuy thoi gian khong qua dai nhung cong ty di c6 uy tin nhat
dinh trong linh vuc kinh doanh dich vu du lich, dich vu van tai, team building, cong
ty da da dang hoa cac san pham, phuong tién van chuyén dé dap ung tot nhat nhu cau
cua khach hang. Sanna Tour ludn chu trong dén chit luong, dich vu va sy hai long
ctia khach hang véi da dang san pham du lich, ning cao nghiép vu chuyén mén cho
d6i ngii nhan vién. SannaTour van thu hit sy quan tdm cua tit ca cac khach hang,
dong thoi doi ngii nhan vién va cac cap lanh dao ludn nd lyc khong ngimg dé hoan
thién va phat trién, tao ra moi truong 1am viéc day chuyén nghiép, thoai méi va doan
két gitra cac bo phan. Tir khi thanh 1ap cho dén nay cong ty da trai qua nhiéu bién
dong dac biét 1a dai dich covid 19 nhung cong ty da vuc day va phat trién, nhan duoc
nhiéu sy quan tam tir khach hang. Bén canh d6, cong ty van dang hoan thién hon mdi
ngay dé mang lai nhitng chuyén di 1y thu dé khach hang s& luén nhé vé SannaTour
modi khi di du lich.
b. Qua trinh phat trién

Cong ty C6 phan SannaTour duoc thanh lap theo gidy chimg nhan ding ky kinh
doanh s6 0401881570, do S& Ké hoach va Pau tu TP Pa Ning cap ngay 28/02/2018,
trong bdi canh cua sy phat trién soi dong cua nganh dich vu giai tri va du lich tai Viét
Nam. Véi phuong cham "Ludn mang dén khach hang sy hai 1ong nhat", SannaTour
khong ngimg nd lyc trén con dudng xay dung thuong hi¢u va phat trién doanh nghiép.
SannaTour chuyén tu van, t6 chure céc tour du lich ndi dia va quéc té, dat phong khach
san, to chirc su kién, team building, cung cip dich vu cho thué xe, vé may bay, vé
tau, va hd tro vé tha tuc VISA,... nham dtoi dén nhiing trai nghiém chat lugng nhat
cho khach hang. Trai qua nhiéu nam hoat dong va phat trién, Sanna Tour ngay cang
cting c¢d vi thé ciia minh trong linh vyuc dich vu du lich 1ir hanh tai Viét Nam va trén
thi trudng qudc té. SannaTour khong ngimg ning cao quy mé va chat lugng nhan su,
tiép tuc thu hit sy quan tim va tin tuéng tir mot s6 lwong ngay cang ting 1én khach
hang hang nam. Hé thong dbi tac dich vu ciia SannaTour ciing khéng ngimng duoc cai

thién veé mat chat luong, ddm bao rang SannaTour luén cung cap sy hai long t6i da
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cho Quy khéch hang.
2.1.1.2.  Tam nhin, sir ménh, gid tri cot 16i ciia céng ty Cé6 Phan Sannatour
<> Tam nhin

SannaTour ludn phan ddu dé tré thanh mot trong nhimng cong ty du lich hang
dau, uy tin va chuyén nghiép, khong ngimg d6i mai va phat trién theo xu hudng hoi
nhap qudc té. Cong ty cam két xdy dung mot doanh nghiép vitng chéc, khong chi
mang lai hiéu qua kinh té ma van gan lién voi nhiing gia tri ddc san vin hoa, gop phan
bao ton va phat huy ban sic sic dia phuong. Pong thoi, Sanna Tour ludn dit loi ich
cua cong déng 1én hang dau, thong qua cac hoat dong du lich trach nhiém, mang lai
trai nghiém y nghia cho du khach va gia tri thiét thuc cho x4 hoi...

X Str ménh

Sanna Tour cam két mang dén cho khach hang nhiing trai nghiém dich vy hoan

hao nhét, khong chi dap ung ma con vuot qua su mong doi ciia du khach. Cong ty
chay dén chat lugng dich vy, tan tam va chuyén nghiép trong tirng hanh trinh, mang
lai cam giac thoai mai, tAm tri va hai 1ong tuyét d6i cho mdi khach hang.
Véi st ménh quang ba vé dep dat nudc, con ngudi Viét Nam, Sanna Tour khong
ngimg gidi thiéu dén ban bé qudc té nhitng gia tri van hoa dic sic, nhitng san pham
lich sir 1au doi va nhimng truyén thong doc 4c cta dan toc. Thong qua cac chuong trinh
du lich da dang va dac biét, cong ty mong mudn gop phén nang cao hinh anh Viét
Nam trén ban d6 du lich thé giéi, dé du khach qudc té c6 co hoi kham pha va yéu tham
dét nuée hinh chit S.

Bén canh cong viéc mang dén nhitng ¥ tudng hanh dong, SannaTour con dong
g6p vao su phat trién bén virng ciia nganh du lich Viét Nam. Cong ty huéng dan xay
dung mdi truong du lich chuyén nghiép, van minh va than thién, gop phan bao vé tai
nguyén thién nhién, giit ban sic van hoa va nang cao nhan thirc vé du lich ¢6 trach
nhiém trong cong dong.
< Gié trj cot 1i
Tam : Pat chir “ Tam ” lam kim chi nam cho d6i ngii nhan vién tim huyét véi san
phém, tan tuy voi khach hang, tir té véi d@)ng su, co trach nhi¢m véi cong déng, xa
hoi dé cung thyc hién tam nhin va st ménh cta doanh nghiép...

Tin : Lay chit “ Tin ” lam phuong cham khac c6t ghi tim hang dau trong moi hoat
dong, hanh vi cta tap thé 1anh dao, nhan vién va cac cong sy cua Sanna Tour trén moi
phuong dién.

Théan Téc : Phan hoi— phuc vu - cham s6c khéach hang, ddi tac mot cach nhanh nhét.
Chuyén nghiép : Pang gio - chinh chu — mang dén sy an tdm tuyét ddi cho khach
hang.

29



2.1.2. Co ciu té chire, chivc ning nhiém vu ciia Cong Ty cé phin SannaTour
2.1.2.1. Co cdu té chirc

CO CAU TO CHUC CONG TY

BAN GIAM BOC
PHONG DIEU HANH PHONG MARKETING PLONE KON DOANH HANH CHINH - NHAN SU PHﬁTN: ::'mAu =
—  BANIT BAN DAO TAO -
| DIEU HANH NOI | oo — P vine
BIA
INBOUND
DIEU HANH — BAN PHAT TRIEN
™ INBOUND I ——  SANPHAM
| OUTBOUND
— BAN MEDIA | BANCHAMSOC
OUTBOUND o
| visa, v MY KHACH HANG
DIEU HANH BAY, VE TAU...
o XEo | BAN HOP TAC Quéc
L ONLINE TE

Hinh 2.4 So d6 co ciu td chirc ciia Cong ty C6 Phan SannaTour
( Nguén: https://sannatour.com/ )

Nhan xét:

Cong ty C6 phan SannaTour duoc t6 chitc theo mé hinh trire tuyén — chirc ning,
v61 cac phong ban chinh gém: Phong Piéu hanh (Noi dia, Inbound, Outbound, biéu
hanh xe), Phong Marketing (Ban IT, Content, Media), Phong Kinh doanh (N¢i dia,
Inbound, Outbound, Visa — veé may bay — veé tau, Online), Hanh chinh — Nhan su (Pao
tao — Tuyén dung, Phat trién san pham, Chiam séc khach hang, Hop tac qudc té) va
Phong K¢é toan — Tai chinh. Tat ca déu truc tiép chiu su quan 1y ciia Ban Giam déc.
Co cau nay cho thy su chuyén mén hoa rd rang, mdi bd phan dam nhan mét vai tro
riéng: Diéu hanh trién khai tour, Kinh doanh khai thac thi truong, Marketing quang
ba san pham, Nhén sy phat trién ngudn luc va cham soc khach hang, con Ké toan —
Tai chinh dam bao 6n dinh tai chinh. Tuy nhién, do s6 lwong phong ban kha nhiéu,
cong ty can ting cudng co ché phdi hop lién phong ban, thudng xuyén to chirc hop
trao d6i dé nang cao hiéu qua hoat dong va phat trién bén viing.

2.1.2.2. Churc nang, nhiém vu cua cac bo phdn
X Ban giam ddc

Ban giam doc gom Gidm doc va Phé Giam doc. Trong do, Gidm doc 1a nguoi
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diang dau, chju trach nhiém cao nhét vé toan b hoat dong san xuét — kinh doanh cua
cong ty, truc tiép diéu hanh va dua ra cac quyét sach quan trong. Pho Giam dbc c6
nhiém vu hd tro Giam ddc, déng thot phu trach mot ) mang cong viéc cu thé nham
dam bao hoat dong ctia cong ty dién ra dong bo va hiéu qua.

Ban giam dc giir vai trd quan trong trong viéc diéu hanh va quan Iy hoat dong
clia cong ty. Bo phan nay nam 13 tinh hinh kinh doanh, kip thoi theo ddi bién dong
thi truong, dong thoi dua ra cic quyét dinh, chinh sach phu hop nhiam ting cudong
nang lyc canh tranh cua cong ty trong linh vuc du lich.

Ngoai ra, Ban giam ddc con chiu trach nhiém xay dung va trién khai cac bién
phap quan 1y nhan sy nhu tuyén dung, sa thai, khen thuong, ky luat; phan cong quyén
han va nhi€ém vu cho tung bd phan. Bén canh do, Ban giam ddc truc tiép phu trach
mdt sd linh vuc hoat dong theo sy phan cong ndi bo va chiu trach nhiém trude cong
ty vé cac nhiém vu duogc giao.
< Phong diéu hanh

B6 phan diéu hanh c6 nhiém vu xay dung chuong trinh du lich cu thé, tinh gia
thanh san phdm va trién khai ban cho khach hang. Pong thoi, bd phan tiép nhan va
xu ly cac cudc goi, email, tu van — thiét ké tour theo yéu cau; dat toan bd dich vu va
giam sét chat lugng tir dbi tac, nha cung cip. Ngoai ra, viéc diéu hanh, sip xép, giam
sat doi ngil 1ai xe di tour, ciing nhu giai quyét thic méc, khiéu nai cta dai 1y, khach
hang va nha cung cap ciing 1a trach nhiém quan trong.

Bén canh d6, bo phan diéu hanh con thuc hién 1ap bao cdo cong viéc hang ngay
cho cép trén, xay dung ké hoach tour, theo ddi va kiém soat ngan sach dich vu. Bo
phan cling ddm nhan viéc danh gia hiéu qua dich vu va tham gia dao tao, nang cao
nghiép vu cho nhan vién, nham dam bao chat luong va hiéu qua trong hoat dong kinh
doanh du lich cua cong ty.

X Phong marketing

Nhiém vu chinh ctia phong marketing 1a tao ra cau ndi tryc tiép gitra khach hang
dén v6i nhitg san pham du lich cia cong ty c6 phan SannaTour. D6 14 nhiing hoat
dong chay quang cdo Facebook, Google, Mozio, Tripadvisor, Klook,... cham soc h¢
thdng fanpage, gmail marketing, quan tdm téi nhitng khach hang cii. Lén y tudng cho
cac chuong trinh khuyén mai. Lam nhiém vu nghién ciru thi truong, tuyén truyén
quang c4o, tham gia vao cac hoi cho du lich, tim hiéu dat quan hé véi cac cong ty du
lich giri khach. Pay 1a bo phan truc tiép quan hé véi khach hang, xay dung hinh anh
ctia cong ty trong mat khach hang va cac ddi tugng khac.

Day 1a bo phan c6 tinh quyét dinh dén kha nang thu hiit khach & cong ty co phan
SannaTour. Bd phin nay thuong xuyén dugc to chirc theo khu vuc thi trudng riéng

hay theo timg dbi tugng khach. Thuong xuyén cap nhat thong tin vé thi truong dé
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nam bat duge xu hudng du lich hién nay.

Bo phan Sales : Tryc tiép giao tiép v6i khach hang, trao doi cac dich vu ctia cong
ty, tra 101 cac cau hoi dé dap tng cac yéu cu cia khach hang. Dé gidi thiéu, quang
ba va ban san phém, dich vu ctia cong ty to1 cac td chirc, doanh nghiép va khach hang.
D@)ng thoi tim kiém va khai thac khach hang quéc té dé dat dugc doanh thu duoc
giao. Thuong xuyén chdm soc khach hang trong t€p khach hang ctua ban than, tim
kiém & dap vmg nhu cau ctia khach hang.
< Phong kinh doanh

Bo phan kinh doanh 13 bd phan gitp viéc cho tong giam ddc vé cong tac ban
chuong trinh du lich va céc dich vu khéc ctia cong ty (cac chuong trinh du lich, vé
may bay, dat phong khach san, visa ...) cing tac xay dung va phat trién méi quan hé
khéach hang.

Ngoai ra bd phan kinh doanh con giup tim kiém khach hang, phat trién thi trudng
va xdy dung chién lugc tiép thi nham dwa san pham cua cong ty dén gan hon véi
khéach hang.

X Phong hanh chinh — nhan sy

Phong Hanh chinh — Nhan su chiu trach nhiém lwu trit va quan Iy hd so nhan
vién, thuc hién toan bd quy trinh tuyén dung tir ding tuyén, phong van dén tuyén
chon. Phong con t6 chirc cac khoa dao tao, bdi dudng k¥ ning, quan 1y hop dong lao
dong, theo doi va thuc hién cac ché do phuc loi, bao hiém, tién lwong cho nhan vién.

Bén canh d6, phong ciing tiép nhan va xir Iy cac thic méc lién quan dén quyén
loi, nghia vu ctiia nguoi lao dong, dong thoi 1én ké hoach, t6 chirc cac hoat dong noi
b0, su kién gén két nhan vién. Ngoai ra, Phong Hanh chinh — Nhan sy con dam bao
hoat dong vin phong dién ra thuan loi, bao gém quan ly tai san, trang thiét bi va vat
tu cua cong ty.
<> Phong ké toan — tai chinh

Phong K& toan — Tai chinh c6 chtrc nang td chure va thuc hién céac cong viéc lién
quan dén tai chinh, ké toan ciia cong ty. Phong chiu trach nhiém ghi chép, theo ddi
céc khoan thu chi, lap bao cao dinh ky va kip thoi phan anh tinh hinh tai chinh dé
lanh dao dua ra bién phéap xu Iy phu hop.

Ngoai ra, phong con ddm nhéan viéc thanh toan cong ng cho nha cung tng dich
vy, thu thap dit liéu va tinh lwvong — hoa hong cho nhéan vién. Ké toan dong thoi dé
Xuat phuong an chi trd, ddm bao viéc thanh toan lvong ding han theo ké hoach tai chinh
cua cong ty.

2.1.3. Linh vwc hoat déng ciia Céng Ty Cé Phin SannaTour
Cong ty t0 chtrc cac chuong trinh tour du lich trong nude va qudc té da dang,

bao gdm tour ghép khach 1¢, tour doan riéng, cac tour tham quan, nghi dudng, trai
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nghiém van hoa — am thuc, cling nhu tour du lich két hop héi nghi, hoi thao (MICE),
dap Gmg nhu ciu phong pht cta khach hang.

Ngoai ra, cong ty con hoat dong nhu mot dai 1y dich vu trung gian, cung cap cic
dich vu dit vé may bay, vé tau hoa, vé xe, dich vu dat phong khach san, resort,
homestay; cung v6i dich vu cho thué xe du lich va xe hop déng tir 4 dén 45 chd, nham
dap ng t6i da nhu cau di lai va luu tri caa khach hang.

Bén canh d6, cong ty con cung cép cac dich vu hd tro khach du lich nhu tu vén,
thue hién thi tuc xin visa, ho chiéu, gidy phép xuat nhap canh; cung cap bao hiém du
lich, déng thoi bd tri huéng dan vién, phién dich vién va cong tac vién dia phuong
nham mang lai sy thudn ti¢n va an toan cho khach hang trong subt chuyén di.

Cong ty con cung cip dich vu tu van va to chtic sy kién — giai tri, bao gdm t6
chtrc hoi nghi, hoi thdo, hoi chg; cling nhu cac hoat dong teambuilding, gala dinner
va su kién ngoai troi, dép img nhu cau da dang ctia khach hang doanh nghiép va ca nhén.

Khong chi vay, cong ty con lién két v6i cac nén tang du lich truc tuyén nhu
Klook, Booking, Agoda... dé phan phéi dich vu, dong thoi ing dung céng nghé trong
thanh toan va cham soc khach hang, gop phan ning cao trai nghiém va sy tién loi cho
du khéach.

2.2. Khai quat tinh hinh hoat dong kinh doanh ciia Cong Ty Co Phin SannaTour.

2.2.1. Céc nguén luc ciia Cong Ty C6 Phan SannaTour

2.2.1.1. Tinh hinh nhan luc

Con ngudi luon 13 yéu t6 then chét quyét dinh su phét trién ctia doanh nghiép.
Déi voi Cong ty Co phan Sannatour, ngudn nhan lyc khong chi 1a I luong truc tiép
van hanh hoat dong kinh doanh ma con 14 tai san quy gia, gop phan tao dung uy tin
va thuong hi€u cua cong ty trén thi truong du lich. Nho ¢6 do1 ngli nhan vién nang
dong, nhiét huyét va ngay cang duoc nang cao vé trinh do, Sannatour di va dang
khang dinh vi thé cia minh trong linh vyc lit hanh.

Bang 2.1 Tinh hinh nhan luc cong ty c6 phian SannaTour giai doan 2022 - 2024

S6 lwong qua cac nim
Chi tiéu 2022 | 2023 | 2024 | 2024/2023 | 2023/2022
+/- +/-
Giam dbc 1 1 1 0 0
Nhan vién diéu hanh 4 5 6 +1 +1
Chirc Nhan vién Marketing 3 4 5 +1 +1
danh Nhan vién kinh doanh 4 5 6 +1 +1
Hanh chinh — Nhan su 2 2 3 +1 0
Ké toan — Tai chinh 1 1 1 0 0
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Gi6i Nam 8 9 | 10 +1 +1
Tinh Nt 71 9 | 12 +3 +2
PH 22 — 35 tudi 10 12 | 14 +2 +2
tudi 36 — 55 tudi 5 6 8 +2 +1
Trinh Cao dang 3 3 4 +1 0
do Pai hoc 12 | 15 | 18 +3 +3
Téng sé hrgng nhan sw 15 | 18 | 22 +4 +3

(Nguon: phong hanh chinh nhdn su - Cong ty c6 phan SannaTour)
Nhan xét:

Qua bang thong ké nhan su giai doan 2022 — 2024 c6 thé thay tong s6 luong
nhan su ctia Cong ty C6 phan SannaTour lién tyc ting qua cac nam, tir 15 ngudi
nam 2022 1én 18 ngudi nam 2023 va dat 22 ngudi nam 2024. Piéu nay cho thay
cong ty dang timg budc mé rong quy mé hoat dong va ting cudng ngudn nhan
luc dé dép tmg nhu cau kinh doanh ngay cang phat trién.

Xét vé co cdu chtrc danh, s6 luong giam dbc va ké toan — tai chinh giir
nguyén trong sudt giai doan, thé hién sy 6n dinh cua bd may quan 1y va tai
chinh. Trong khi d6, cac bd phan diéu hanh, marketing va kinh doanh déu ting
thém 1 nhan sy qua mdi nam. Riéng bo phan hanh chinh — nhan sy giit nguyén
& giai doan 2022 — 2023 va tang thém 1 nhan sy vao nim 2024. Piéu nay phan
anh cong ty dang chi trong phat trién cac bo phan truc tiép hd trg hoat dong
kinh doanh va van hanh doanh nghiép.

Xét vé gidi tinh, s6 lugng nam ting tir 8 1én 10 ngudi, twong Gng ting 2
nhan sy trong ca giai doan. Trong khi do, $6 luong nir tang manh hon, tir 7 1én
12 nguoi, tuong tng ting 5 nhan su. Piéu nay cho thdy doanh nghiép c6 xu
hudéng mo rong nguén nhan lyc nit, phu hop véi dac thu nganh dich vy va du
lich yéu cau kha nang giao tiép, cham soc khach hang va su linh hoat trong
cong vigc.

Vé do tudi, nhom nhan sy tir 22 — 35 tudi chiém ty 1€ cao va tang tir 10 1én
14 ngudi, twong tmg ting 4 nhan sy. Nhom 36 — 55 tudi ciing ting tir 5 1én 8
ngudi, twong tng ting 3 nhan sy. Diéu ndy cho thiy cong ty c6 su két hop giira
doi ngli lao dong tré nang dong va luc lugng lao dong c6 kinh nghiém, gop
phﬁn tao nén sy 6n dinh va hiéu qua trong hoat dong kinh doanh.

Xét theo trinh d§ chuyén mon, $6 luong nhan sy ¢o trinh d6 dai hoc chiém
ty trong 16n va tang manh tir 12 1€n 18 nguo1, tuong tng tdng 6 nhan su. Trong

khi @6, nhan su trinh d6 cao ding tang nhe tir 3 1én 4 ngudi. Diéu nay cho thiy
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cong ty ngay cang chd trong tuyén dung ngudn nhén lyc cb trinh d6 chuyén
mén cao nhim nang cao chat lugng dich vu va tang kha nang canh tranh trén
thi truong du lich.

Nhin chung, co cdu nhin sy ctia Coéng ty C6 phan SannaTour trong giai
doan 2022 — 2024 ¢6 su phat trién tich cuc ca vé sd luong 1an chét luong. Su
6n dinh trong bo méy quan 1y ciing v6i d6i ngii nhan sy tré, co trinh d6 chuyén
mon cao 13 nén tang quan trong gitp cong ty nang cao hiéu qua hoat dong va
huéng dén sy phat trién bén vimg trong tuong lai.
2.2.1.2. Tinh hinh co s6 vt chdt ciia céng ty cé phan SannaTour

Bang 2.2. Tinh hinh co sé vt chit ciia cong ty c6 phan SannaTour

STT Tén trang thiét bi SL Tinh .| Héng | Thay thé
trang (tot)
1 May tinh ban + laptop 12 11 1 0
2 Ban ghé lam viéc 14 bo 13 1 0
3 Ban ghé tiép khach 2 bo 2 0 0
4 May diéu hoa 4 3 0 1
5 May in 3 3 0 0
6 bién thoai ban 4 3 1 0
7 Modem Internet + Wifi 2 2 0 0
8 | Phanmém quan ly tour & | 1 hé thong 1 0 0
CRM
9 | Xedu lich (4 — 16 chd, thué | 10 chiéc 10 0 0
dbi tac)
10 Co doan, loa cam tay, 6 bo 6 0 0
bo dam
11 Ta dung ho so 3 3 0 0
12 Qua tang tour Tuytheo | DPayda 0 0
(n6én, khan, nudc) doan
(Nguén : phong hanh chinh nhan sy - Cong ty ¢6 phan SannaTour)

Nhan xét:

Co so vat chat ciia Cong ty Co phan Sannatour nhin chung & mic kha day du,
tuong d6i hién dai va phi hop v6i quy mé mot doanh nghiép lit hanh tim trung. Cac
trang thiét bi van phong co ban nhu may tinh, ban ghé, may in — photocopy, dién thoai
ban va hé théng internet dugc trang bi déng bd, dam bdo cho nhan vién cac phong
ban ¢6 thé 1am viéc hiéu qua. Viéc tng dung phan mém quan Iy tour va CRM ciing

gitip cong ty nang cao ning lyc diéu hanh, tdi wu héa qué trinh cham soc khach hang
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va han ché sai sot trong xir 1y thong tin. Pay 1a mot loi thé quan trong trong bdi canh
xu hudng s6 hoa nganh du lich ngay cang rd rét.

Mot diém manh dang ghi nhan 1a Sannatour c6 mang ludi phuong tién van
chuyén da dang tur 4 dén 16 chd, nho hop tac voi nhiéu don vi van tai va mé rong qua
kénh Klook. Diéu nay gitp cong ty nang cao tinh linh hoat, d& dang d4p (g nhu cau
cua cac doan khach khac nhau, déng thoi tao loi thé trong viéc mo rong thi truong.
Céc trang thiét bi hd trg tour nhu loa cadm tay, co doan, by dam, qua tang tour (ndn,
khan, nudc udng...) cling dugc chuan bj chu dao, gop phan nang cao chét lugng dich
vy, tao an tuong tdt voi khach hang.

Tuy nhién, co s& vat chat van con ton tai mot s6 han ché nhat dinh. Mot so thiét
bi van phong nhu diéu hoa va ghé xoay di xudng cap, can duoc thay thé hodc bao
dudng dinh ky dé tao moi truong lam viéc thodi mai hon cho nhan vién. Bén canh do,
dién tich vin phong hién tai con han ché, néu cong ty mo rong quy mé nhan su trong
tuong lai, kha nang b tri khong gian lam viéc s& gap kho khan.

Nhin chung, co s vat chat hién tai cua Sannatour van dap tmg tot nhu cau diéu
hanh va phuc vu khach hang. Tuy nhién, dé nang cao ning lic canh tranh va hinh anh
chuyén nghiép trén thi truong, cong ty can c6 ké hoach dai han trong viéc bao tri,
thay moi cac thiét bi xuéng cap, dong thoi cai thién khong gian 1am viéc nham tao
diéu kién tot hon cho nhan vién va phuc vu sy phat trién bén viing.
<> Pinh huéng phat trién co sé vat chat 3-5 nim téi

Trong giai doan 3—5 nam t4i, Sannatour can chi trong dau tu nang cip co sé vat
chat theo hudng hién dai héa va mo rong quy mo dé theo kip su phat trién cua thi
truong du lich. Cu thé, cong ty c6 thé xem xét viéc md rong van phong 1am viée hoic
xay dung h¢ théng chi nhanh tai mot s6 diém dén du lich trong diém nham tang tinh
hién dién thuong hi€u va nang cao kha nang phuc vu khach hang.

Vé phuong tién van chuyén, ngoai viéc duy tri hop tac voi ddi tic, Sannatour cé
thé can nhic viéc s& hiru mot sé lugng xe du lich nho (4-16 chd) dé tang tinh chi
dong trong mua cao diém va giam chi phi thué ngoai dai han. Pong thoi, viéc dau tu
thém céc thiét bi van phong moi, hién dai hon nhu may tinh c4u hinh cao, hé théng
may chiéu, man hinh LED phuc vu hoi thdo ndi b va gioi thi¢u san phém, hay cac
g dung phan mém quan 1y thong minh s& gitip cong ty toi uu hoa hoat dong.

Néu thuc hién déng bd nhitng dinh hudng nay, Sannatour s€ tung budc hoan
thién ha tﬁng, nang cao chét lugng dich vy, tir do khéng dinh vi thé canh tranh bén

viing trén thi truong du lich trong va ngoai nudc.
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2.2.2. Tinh hinh kinh doanh ciia Céng Ty Cé Phin SannaTour
2.2.2.1. San phcfm, dich vu

A. Hg thong san phim

a. Tour du lich nd1 dia

SannaTour 1a mot don vi 1t hanh uy tin v61 do1 ngli nhan vién giau kinh nghiém,
tan tAm trong cong viéc va ludn dit sy hai long cua khach hang 1én hang dau. Nho sy
thau hiéu sau sic vé thi truong du lich ndi1 dia cung su hd tro cua cac huong dan vién
chuyén nghiép, nhiét tinh, cong ty khong ngig nang cao chat lwong dich vu va cap
nhat nhitng xu huéng du lich méi nhat dé dap tng nhu cau ngdy cang da dang cia du
khach.

Hién nay, SannaTour dang cung cap mét loat cac san phim tour phong phi, phu
hop voi nhiéu dbi twong khach hang, bao gdm ca khach doan va khach 1é. Cac chuong
trinh du lich dugc thiét ké linh hoat, két hop giita trai nghiém vin hoa, thién nhién va
nghi dudng, mang dén cho khach hang nhiéu sy lya chon hap din. SannaTour cam
két mang lai nhitng hanh trinh du lich tron ven, an toan va dang nhdg, déng tho1 luon
danh tang khach hang cac wu dai dic biét va dich vu cham s6c chu déo trong subt
chuyén di.

Thi truong ndi dia: Pa Ning, Hoi An — Quang Nam, Hué, Quang Binh, Quang
Tri, Ngh¢ An, Thanh Héa, Ha Noi, Ninh Binh, Ha Long, Ha Giang, SaPa, Moc Chau,
Cu Lao Cham, Kom Tum, Pa Lat, Nha Trang, Can Tho,,,,,

Bang 2.3. Cac tour du lich ndi dia ciia cong ty co phan SannaTour

TEN CHUONG TRINH PIEM DPEN
Kham pha Ba Na Hills 1 ngay DPa Ning
Kham pha Thanh Phé Hoi An vé dém va trai nghiém Hoi An
tha dén hoa dang
Thanh Phé Hué 1 Ngay Hué
Kham pha ntii Ngii Hanh Son va Thanh Dia My Son Pa Nang — Quang Nam
Chinh phuyc Langbiang — Crazy House — Thac Datanla ba Lat
Trai nghiém phuu luu bang xe Jeep tai Miii Né Miii Né
Tour I& hdi hoa ban Dién Bién 2025 bién Bién
Ham pha Phd yén Phi Yén
Daily tour dao Binh Hung Cam Ranh
Hoa lu — Tam Cbc — Hang Mua 1 ngay Ninh Binh
Thanh That Cao Pai — Nuai Ba Pen Tir Tp. HCM Tay Ninh
Thénh bia My Son Quang Nam
Daily tour Nha Trang Nha Trang

( Nguon : phong hanh chinh nhén sw - Cong ty ¢é phan SannaTour)
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Ha Noi- Ninh Binh- Ha Long Pa Ning

Hinh 2.5. Tour du lich ni dia ctia cdng ty co6 phin Sannatour

N, gué‘n:https://sannatoun com/

b. Tour du lich qudc té
+¢ Inbound

Cong ty SannaTour chuyén cung cap dich vu tour du lich Inbound, d6n tiép khach
qudc té dén kham phé vé dep va vian hoéa Viét Nam. SannaTour ty hao 1a nha diéu
hanh landtour Vi¢t Nam dang tin cdy cho cdc cong ty du lich nudc ngoai, dam bao
mang lai cho du khach nhiing trai nghiém tuyét voi tai cac diém dén noi tiéng nhu Ha
Noi, Ha Long, Hué, Pa Nﬁng, Nha Trang va Thanh phé Hd Chi Minh... Vé6i st ménh
gidi thiéu hinh anh d4t nude Viét Nam than thién, mén khach va giau ban sac dén vai
ban bé khiap niam chau, SannaTour di khong ngimg mé rong quy mo, nang cao chét
lugng dich vu va xay dung d6i ngii nhan sy giau kinh nghiém, am hiéu thi truong du
lich qudc té. Nho mang ludi dbi tac uy tin va kinh nghiém t6 chire tour chuyén nghiép,
SannaTour cam két mang dén nhitng chuyén di dang nh¢ va ludn dit loi ich cta khach

hang 1én hang dau.

Doan Malaysia = Boan Han Quéc :.‘

L4

Hinh 2.6. Tour Inbound ciia coong ty c6 phan Sannatour
( Nguon: https://sannatour.com/.)

X Outbound
Bén canh thé manh vé du lich ndi dia va Inbound, SannaTour con dic biét cha
trong phat trién linh vuc du lich Outbound — dua du khach Viét Nam ra nude ngoai

tham quan, hoc hoi va trai nghiém nhirng nén van héa da dang trén thé gi6i. V4i tim
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nhin trd thanh mot trong nhitng don vi Iit hanh hang dau trong linh vuc du lich qudc
té, cong ty da khong ngimg mé rong mang ludi ddi tic toan cau va xay dung hé thong
tour du lich chét luong cao, dap tng dugce ky vong ngdy cang cao cua thi truong.
Cong ty khong chi hudng dén viéc cung cip dich vu du lich thong thuong, ma con
mong mudn mang dén nhiing gia tri bén vimng, giup khach hang mé rong tim nhin,
két n6i v6i thé gidi va luu giit nhitng ky niém dep sau mdi hanh trinh.

SannaTour cam két mang dén cho khach hang nhimg hanh trinh du lich nudc
ngoai dang nhé thong qua viéc hop tac chit ché véi cac nha cung cap dich vu qudc té
uy tin, tir hé thong khach san, nha hang, dén doi ngii huéng din vién dia phuong va
cac don vi van chuyén dat chuan quéc té. Tung tour dugc thiét ké bai ban, co su két
hop giita yéu t6 nghi dudng, kham phé vin héa — lich su, trai nghiém doi song ban
dia va co hoi mua
sam, giup khach hang c6 dugc nhitng trai nghiém toan dién va phong phu tai cac diém
dén nodi tiéng toan cau. Hién nay, SannaTour dang khai thac va té chic cac chuong
trinh du lich quéc té da dang, tap trung vao céc thi truong dugc khach Viét wa chudng
nhu Nhat Ban, Han Quéc, Trung Quéc, bai Loan, Thai Lan, cung céac tour Chau Au,
Chau Mgy,...

[ETY o | @ Singapore - Malaysia SE=

Hinh 2.7. Tour Outbound ciia cong ty co6 phan Sannatour
( Nguon: https://sannatour.com/ )
Thi truong qu6c té: An Do, Au My, Malaysia, Han Quéc, Trung Quéc, Philippin,

Lao, Thai Lan, Campuchia, Singapore, Nhat Ban. Hong Kong, Pai Loan, Uc, brr,...
Bang 2.4. Cac tour du lich Outbound cia SannaTour

TEN CHUONG TRINH PIEM DEN
Bac Kinh — Hanh trinh kham ph4 noi giao thoa giira truyén Trung quéc
théng va hién dai
Thai lan — thién dudng giai tri trong tam tay Théi Lan
Muia hé ruc r& - Du lich Han Quéc tir Ba Nang. Han Quéc
Hanh trinh kham pha Phnom Penh — Thu d6 kiéu hanh cia Campuchia
ngudi Khmer.
Kham pha New Zealand — Vung dat ctia dai may trang. New Zealand
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San Tour ngdm hoa anh dao tai Nhat Ban Nhat Ban
Singapore — Malaysia: M6t hanh trinh, hai quéc gia. Singapore —
Malaysia.
Hanh trinh kham pha Tay Au — trai nghiém dang nhé tai nudc Y
Y.
Du ngoan Canada — Chao hé ruc r& Cannada
Kham pha Santorini — Hon dao Hy Lap dep nhu mo Hy Lap
Tour Ai Cap 8 ngay — Hanh trinh kham phé Ai Cap c6 dai. Ai Cap
Maldives — Thién duong nghi dudng gitta [ong An D Duong. An Db

( Nguon : phong hanh chinh nhén sw - Cong ty ¢é phdan SannaTour)

Tham khao cac bang chuong trinh du lich trén ctia cong ty c¢6 phan SannaTour ta
¢6 thé thdy chuong trinh du lich ctia cong ty ngoai viéc to chirc cac chuong trinh du
lich cho khach tham quan trong nudc thi con ¢6 cac chuong trinh du lich nuée ngoai
v6i nhiéu tuyén diém khac nhau dé phu hop véi nhiéu doi tuong.
B. Dich vu trung gian
a. T6 chuc sy kién

MICE (Meeting Incentive Conference Event) 1a mot dang du lich két hop cac
hoat dong nhu hoi nghi, hoi thao, trién 1dm va t6 chic su kién, thuong duoc cac cong
ty str dung dé tao co hoi gip g, khen thuong nhan vién va d6i tac. Loai hinh du lich
nay khong chi gitip doanh nghiép ning cao tinh than doan két, cung cip sang tao ma
con gop phan tao nén nhiing trai nghiém dang nhé, ting gia tri thuong hiéu Trong
nhimng nam gan day, MICE di tré thanh xu hudéng phd bién trong linh vuc du lich
doanh nghiép. Viéc két hop giira hoi nghi chuyén mén va cac chuong trinh du lich
gitip doanh nghiép tdi uu héa chi phi, déng thoi tao ra mdi trudng lam viéc chuyén
nghiép, hiéu qua nhung khong gy ton hai dén phan hap dan., va Sanna Tour tu hio
13 mot trong nhitng don vi din dau trong viéc t6 chirc du lich MICE chuyén nghiép.
Véi d6i ngli nhan vién nhiét tinh va gidu kinh nghiém, SannaTour d3 thanh cong t6
chtre nhiéu chuong trinh du lich MICE 16n.
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MICE Tour

Hinh 2.8 : MICE Tour ciia cong ty c6 phian Sannatour
( Nguon: https://sannatour.com/ )

SannaTour cam két mang dén nhiing chuong trinh du lich MICE hoan hao nhét
cho quy doanh nghiép.

dan dau trong viéc to chirc du lich MICE chuyén nghiép. Vi d6i ngii nhan vién
nhiét tinh va giau kinh nghiém, SannaTour da thanh cong t6 chirc nhiéu churong trinh
du lich MICE 16n. SannaTour cam két mang dén nhitng chwong trinh du lich MICE
hoan hao nhat cho quy doanh nghiép.
b. T6 chirc Teambuiliding

Team Building khong chi 1a mot phan khong thé thiéu trong cac chuong trinh
sinh hoat va du lich ctia cac t6 chirc, doanh nghiép va tap doan, ma con 13 yéu té quan
trong gitp cing cd sy doan két va tinh than lam viéc nhém. SannaTour ty hao 1a don
vi hang dau tai Viét Nam trong linh vuc t6 chitc Team Building chuyén nghiép va
dang tin cay, da tich liiy duogc nhiéu niam kinh nghiém trong linh vuc nay.
SannaTour khong chi tao ra cac hoat dong Team Building sang tao va tha vi, ma con
dac biét chu trong vao viéc thiét ké nhirng trai nghi€ém tap thé mang tinh chién luoc,
nham nang cao tinh than déng doi1 va truyén dat manh mé tim nhin, s& ménh va vai

tro cua to chuec.
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( Nguén: https://sannatour.com/ )

¢. T6 Chirc Gala Dinner

Gala Dinner khong chi 1a mot phan khong thé thiéu trong nén vin hoéa t6 chirc su
kién, ma con 1a mdt dip quan trong dé ton vinh nhirng gia tr1 va thanh tyu ctia mot tap
thé qua nhiéu nim hoat déng. Hon nita, day cling 14 co hoi 1y tudng dé tao ra mot
khong gian giao luu, két nbi va thé hién sy doan két gitta cac thanh vién trong to chirc.
Véi d6i ngii gidu kinh nghiém va chuyén nghiép trong viéc to chic thanh cong cac
su kién cho céc tap doan hang dau, SannaTour hiéu rd tam quan trong cua viéc cung
cAp mot trai nghiém Gala Dinner tuyét voi. SannaTour cam két mang dén cho khach
hang khong chi 1a mot dich vu xut sac ma con 1a nhiing trai nghiém déng nho, dé lai

nhirng dau an sau sac trong long moi nguodi tham du.

Hinh 2.10: Gala Dinner ciia cong ty ¢6 phan SannaTour
( Nguén: https://sannatour.com/)

d. Golf Tour

Trong bdi canh su bung nd ciia mé hinh du lich giai tri, du lich golf ngdy cang thu
hut sy chl y va ¢6 tiém ning ting trudng khong ngimg. Véi nén tang kinh nghiém lau
nim trong viéc cung cip dich vu dit san golf va td chirc cac chuyén du lich golf chuyén
nghiép, SannaTour cam két mang dén cho quy khach hang nhitng goi dich vu ti wu véi
chi phi hop 1y. Sanna Tour khong chi tiép tuc ndm bét va dap tmg nhu cau thi trudng ma
con tim hiéu sdu vé xu hudng phat trién ctia nganh va nhiing han ché ctia mé hinh du
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lich golf hién tai. Vi st ménh ludn dat khach hang 1én hang dau va cam két cung cép

nhitng trai nghiém tuyét voi nhét, Sanna Tour da timg budc khang dinh vi thé ctia minh

la mot thuong hi€u uy tin va dang tin cdy trong linh vuc du lich golf.

Hinh 2.11: Golf Tour ctia cong ty Sannatour

e. Dich vu thué xe du lich

( Nguén: https://sannatour.com/ )

Vi cam két "Tat ca vi khach hang", SannaTour khong ngimg nang cao chat

lugng dich vu ciia minh. SannaTour khong chi cip nhat thém cac xe doi mdi, ma con

tuyén chon tai xé c6 kinh nghiém va c6 loi thé vé tiéng Anh, dong thoi dio tao doi

ngili nhan vién di€u hanh xe mdt cach bai ban va chuyén nghiép. SannaTour cam két

tu van va giai dap moi thac mac cia quy khach mgt cach chu dao va tan tinh. Bac

biét, SannaTour cung cip cac dich vu cho thué xe VIP da dang, bao gdm xe Zeep,

Limousine 9 chd, Limousine 16 chd, Limousine 26 ghé, Mercedes S500, Mercedes
E300, Mercedes E280, Mercedes E240, Mercedes C200, va Toyota Camry 3.5Q -

2.4G. Quy khach hang c6 thé hoan toan yén tim vé gia ca va chét luong phuc vu cia

SannaTour.

© PaNing

XE RIENG DUA PON

SAN BAY DA NANG -...

270.000 d

© PaNing

XE RIENG DUA DON

SAN BAY DA NANG -...

347.700 d

Hinh 2.12: Xe du lich ciia cong ty Sannatour

© pa Nang
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SAN BAY DA NANG -...
500.000 d

®© Phi Quéc
XE RIENG DUA PON
SAN BAY PHU QUOC...

440.000 d
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© pa Nang

XE RIENG DUA PON
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180.000 d

Xem Ch

® Pha Quéc
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f. Dich vu vé may bay, du thuyén, vé tau

La dai Iy cdp 1 ciia nhicu hing hang khong va hang tau, SannaTour ty hio 1a don
vi cung cap dich vu dit vé méy bay, du thuyén... nhanh chong cting chi phi dich vu t6i wu.
Dich vu vé méy bay: SannaTour 1a dai Iy vé may bay cta nhiéu hing hang khong
trong nudc va qudc té, giup khach hang dé dang dit vé cho cac chuyén bay noi dia
va qudc té. Cong ty hd trg khach hang tim kiém cac chuyén bay phu hop véi lich
trinh va ngan sach cia minh, dong thoi cung cip cac thong tin hitu ich vé cac chuyén
bay, thu tuc san bay va cac quy dinh ctia hang hang khong. Ngoai ra, SannaTour cling
cung cép dich vu dat vé may bay doan, phuc vu cho cac doan khach du lich, cac cong
ty to chire sy kién va cac t6 chirc khac.

Dich vu du thuyén: SannaTour td chtrc cc tour du lich du thuyén trén song Han,
song Huong, vinh Ha Long,..., mang dén cho khach hang nhiing trai nghiém thu vi
va doc ddo. Cac tour du thuyén cta SannaTour thudng két hop vdi cac hoat dong
tham quan céc diém du lich ndi tiéng cua Pa Ning, nhu ciu Rong, ban dao Son Tra
va Ngii Hanh Son hay di thudéng ngoan trén song Huwong ngam nhin thanh ph Hué
mong mo, du thuyén Vinh Ha Long..... Ngoai ra, SannaTour ciing cung cdp dich vu
cho thué du thuyén riéng, phuc vu cho cac nhom khach hang mubn té chtc cac budi
ti€c, su kién hoac cac chuyén du lich riéng tu.

Dich vu vé tau: SannaTour cung cép dich vu dat vé tau hoa cho cac tuyén duong
st trong nude, gitp khach hang di chuyén thuan tién va tiét kiém chi phi. Cong ty hd
trg khach hang tim kiém cac chuyén tau phu hop véi lich trinh va nhu cau cia minh,
dong thoi cung cép cac thong tin vé cac loai vé, gia vé va cac quy dinh cta nganh
duong sit.

g. bat phong khach san, Villa, Resort

SannaTour ty hio so hitu mang ludi d6i tac luu tra trai rong khap cac tinh thanh
Viét Nam, tir nhitng khu nghi dudng cao cip ven bién dén cac khach san boutique 4m
cling trong 1ong thanh phd. Dic biét, véi tu cach 1a dai Iy cap 1 ciia cac thuwong hidu
khach san danh tiéng nhu Vinpearl, Mercure, Arova, Muong Thanh Luxury Da Nang
va nhiéu tén tudi 16n khic, SannaTour mang dén cho khach hang nhiing dic quyén
ma khong phéi don vi nao cling c6 dugc.

Nho méi quan hé hop tac chit ché, SannaTour ludn cap nhat duge nhitng chuong
trinh khuyén mai, giam gia dac biét tir cac ddi tac. Piéu nay giup khach hang tiét kiém
t6i da chi phi Ivu tr ma van dugc tan hudng dich vu chat luong.

Su uy tin ctia SannaTour khong chi dén tir nhitng con s6 théng ké hay nhiing 10i quang
c40 hoa my, ma né dugce vun dip tir chinh nhitng trai nghiém hai 10ng cta khach
hang, voi sy minh bach va trung thuc: SannaTour cam két cung cap thong tin rd rang,

chinh xac vé gia ca, dich vu, va céc diéu khoan lién quan. Khong c6 chi phi an, khong
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c6 su map mo, tat ca déu duoc cong khai dé khach hang hoan toan yén tam.

Vi nhitng wru diém vuot trdi trén, SannaTour khong chi 1a mot don vi cung cép dich
vu du lich, ma con 12 nguoi ban dong hanh tin ciy, mang dén cho khach hang nhiing
chuyén di dang nh¢ va nhimg trai nghiém tuyét voi.

2.2.2.2.  Thi truong — Khdch hang, déi thii canh tranh

a. Thi truong muc ti€u

Trong bdi canh du lich mién Trung dang phat trién manh, Sannatour dinh vi minh
khong phai & phan khuc dai tra canh tranh tryc tiép v&i cac tap doan 1on, ma lya chon thi
treong ngach co tiém ning ting truong. Cuy thé:

Mién Trung Viét Nam van 14 thi truong trong tAm, véi cac tuyén Pa Nang
Hoi An — Hué — Quang Binh. Day 14 “san nha” noi cong ty c¢6 loi thé hiéu biét va mang
ludi déi tac.

Thi trudng outbound gan: cac diém dén phd bién cua khach Viét nhu Thai Lan,
Singapore, Malaysia, Han Quéc, Nhat Ban. Day 1a phan khuc dé khai thac do nhu cau
cao, chi phi vira phai, va phu hop vé1 nang luc hién tai.

Thi trudng inbound Pong Bic A: Han Qudc, Nhat Ban, Trung Qudc — vén 13 ngudn
khach 16n dén mién Trung. Cong ty mudn tip trung vao nhém nay vi su 6n dinh va chi
tiéu cao.

Thi truong dich vu chuyén biét (MICE, golf, teambuilding): gin véi nhu cu ctia doanh
nghiép, co quan, t6 chirc. Pay 1a phan khiic ma cong ty mudn phat trién dé tao su khac
biét so v&i ddi thu dia phuong.

Thi truong dich vu van chuyén dua don: khach du lich noi dia va quoc té, dic
biét 1a khach Han Quéc, Nhat Ban, Trung Qudc cting khach doanh nghiép c6 nhu ciu
di chuyén san bay — khach san — diém tham quan tai Pa Nang, Hoi An, Hué, Quang
Binh. Pay 13 phan khiic ¢6 nhu cau 6n dinh va tiém ning phat trién cao, gop phan
nang cao chat lugng dich vu du lich tron géi ctia cong ty.

b. Khach hang muc tiéu
Dua trén dinh huéng thi truong, khach hang ma Sannatour huéng dén trong thoi gian t6i
gom:

Khéch ndi dia c6 thu nhap trung binh — khé : Day la nhom khach dong dao, it
bién dong va mang lai nguon doanh thu 6n dinh cho céng ty. Ho thuong di theo gia
dinh, nhom ban hodc co quan va c6 xu hudng lya chon cac tour tron godi ngan ngay,
phu hop véi diéu kién kinh té v thoi gian nghi.

Khach quéc té tir Pong Bic A (Han Quéc, Nhat Ban, Trung Qudc): Pay 1a ngudn
khach qudc té 16n nhat cia mién Trung, phit hop vé6i thé manh ctia SannaTour & cac
san pham tour bién, van hoa va golf. Nhom khach nay c¢6 muc chi tiéu cao, thuong

ua thich nghi dudng bién, kham phé di san van hoa va dic biét quan tim dén loai hinh
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du lich golf.

Khach outbound tré (25 — 40 tudi): Pay 1a nhom khach c6 xu huéng du lich trai
nghiém, tu do, thuong lya chon cac diém dén gén nhu BDong Nam A, Han Quéc, Nhat
Ban. Ho sdn sang chi tra cho nhitng trai nghiém méi mé va dé dang tiép can qua cac
kénh truc tuyén, rat phu hop véi loi thé cia SannaTour trong mang ban hang sé.
Khach hang truc tuyén qua kénh s6 (Klook, Trip.com, ...): Pay chu yéu 13 nhom
khach tré, quen thudc vai viée dat dich vu truc tuyén, ua chudng sy tién loi va linh
hoat. Pay ciing 1a xu thé tiéu dung hién nay, gitp cong ty mé rong tép khach hang
nhanh chéng ma khong phai dau tu nhiéu chi phi cho cac kénh truyén thong.

c. béi thu canh tranh

Thi truong du lich Pa Nang — mién Trung ngdy cang phat trién manh, thu hut
khong chi khach noi dia ma con ca luong khach qudc té ting cao nho cac dudng bay
quéc té, su kién 1& hoi va hinh anh diém dén an toan, than thién. Trong bdi canh nay,
Cong ty Co phan Sanna Tour phai d6i mat v6i nhiéu d6i thi canh tranh da dang, tir
cac doanh nghiép lau ndm c6 thuong hidu dén cac cong ty tré, ning dong.
< Saigontourist — Chi nhanh Da Ning
bia chi: 357 Phan Chau Trinh, Quan Hai Chau
Dién thoai: (0236) 3897 229
Diém manh: La thuong hiéu du lich hang dau Viét Nam, c6 bé day lich st hoat dong
tir nam 1975, uy tin cao trong va ngoai nudc. Hé thong dich vu da dang, bao gdm
khach san, nha hang, van chuyén va lién két v4i nhiéu ddi tac qudc té. Co loi thé 16n
trong viéc tO chirc cac tour inbound, outbound quy md 16n, dic biét 13 loai hinh du
lich MICE.

Han ché: véi quy mo 16n va thuong hiéu lau doi, Saigontourist thuong c6 quy trinh
lam viéc kha chat chg, it linh hoat trong viéc thiét ké tour riéng biét cho nhom khach
nho. Gia tour thudng cao hon so véi nhiéu cong ty dia phuong, do d6 c6 thé chua that
su phu hgp véi phan khic khach hang pho thong hodc nhom khach c¢6 ngan sach han
ché.

% Vietravel — Chi nhanh Pa Ning

Dia chi: 58 Pasteur, Quan Hai Chau Dién thoai: (0236) 3863 544

Diém manh: Day 1a mot trong nhiing cong ty 1ir hanh hang dau chau A, véi hé thong
chi nhanh trai dai trén ca nudc va mang ludi dbi tac qudc té rong 16n, gop phan thu
hut lwong 16n khach nuéc ngoai dén khu vyre mién Trung. Cac chuong trinh tour cua
cong ty da dang va phong phi, két hop hai hoa gitta tham quan, vin hoa va am thuc,
nhd vay c6 thé dap ing nhiéu phan khiic khach hang khac nhau.

Han ché: Chi nhanh Pa Ning van phy thudc nhiéu vao ngudn khéach tir cong ty me,

chua thuc sy phat trién manh tép khach riéng tai dia phuong. Bén canh d6, mirc gia
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tour thudng cao hon so voi mit bang chung, khién cong ty gip kho khin trong viéc
tiép can phan khuc khach hang pho thong.

+ Dana Travel

Dia chi: 36 Nguyén Thuat, Quan Cam L¢

Dién thoai: (0236) 3767 588

Diém manh: Day 1a mot doanh nghiép dia phwong c¢6 su hau thuin nhét dinh tir chinh
quyén, thuan loi trong viéc xay dung quan hé ddi tac va phat trién dich vu. Cong ty
s& hitu co s¢ vat chat kha tt nhu khach san, nha hang va vian phong dit tai trung tm
thanh phd. Ngoai ra, viéc c6 hé thong chi nhanh tai Ha Noi va TP. H6 Chi Minh ciing
gitip doanh nghiép mé rong va khai thac thém nhiéu ngudn khach.

Han ché: Hoat dong marketing con kha don di¢u, chua tao dugc nhiéu dau 4n thuong
hi€u 14 rét trén thi truong. Céc san phém tour chua c6 su khac biét ndi bat so voi dbi
thu, do do tinh canh tranh chua cao.

< VNTour — Chi nhanh Pa Ning

Dia chi: 115 Nguyén Du, Phudng Thach Thang, Quan Hai Chau

Dién thoai: 0914 50 86 50

Diém manh: Doanh nghiép c6 doi ngii nhan vién tré, nhiét tinh voi phong cach phuc
vu hién dai. Gia ca tour canh tranh, dong thoi cung cip nhiéu géi dich vu da dang,
pht hop v6i nhiéu ddi tuong khach hang khac nhau. Thé manh cta cong ty tap trung
& cac tour ngan ngay, nhom nho, dic biét dé tiép can phan khuc khach noi dia.

Han ché: Cong ty chua dau tw manh cho hoat ddng quang ba thuong hiéu, chién lugc
marketing con rdi rac nén mic do nhan dién chua cao. Bén canh do, doanh nghiép
thiéu co so vat chat va phuong tién van chuyén riéng, phai phu thuc nhiéu vao dbi
tac, phan nao anh huong dén tinh chu dong trong t6 chic tour.

Nhan dinh chung:

Qua phan tich, co thé thiy cac ddi thu ctia Sanna Tour déu dang phat huy nhing
loi thé riéng nhu: thuong hi€u manh (Saigontourist, Vietravel), co s& vat chit va su
hau thuin tir dia phuong (Dana Travel) hay su linh hoat, tré trung (VNTour). Tuy
nhién, ho cling ton tai nhitng han ché nhét dinh vé gia ca, tinh linh hoat va nang luc
khai thac khach hang mai.

Ngoai nhiing doanh nghiép trén, tai Da Nang con cé nhiéu cong ty nho 1é khac
nhu Dacotours, Indochina Charm Travel, Danang Open Tour... Cac doanh nghiép
nay thudng canh tranh bang gia ré va quang ba online, nhung con han ché vé thuong
hiéu va kha nang t6 chirc doan quy mo 16n.
2.2.2.3 Két qua hoat dong kinh doanh ciia Céng Ty Cé Phan SannaTour

Trong giai doan 2022—2025, nganh du lich Pa Nang néi riéng va mién Trung noi

chung da c6 nhiing budc tang trudng manh mé sau giai doan kho khan vi dich Covid-
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19. Nam bat co hdi nay, Cong ty C6 phan Sanna Tour d nhanh chong tai cau triic
hoat dong kinh doanh, da dang héa san phém dich vu va tap trung phat trién cac dong
tour ngan ngdy, tour trai nghiém vin héa — sinh thai, ciing nhu diy manh khai thac
thi truong khach qudc té thong qua nén tang truc tuyén Klook va cac ddi tac nudc
ngoai. Bén canh do, cong ty cling tang cuong hoat dong marketing online, hop tac
v6i nhiéu khach san, nha hang va don vi van chuyén dé nang cao chit luong dich vu
va mo rong thi phan.

Nho nhitng nd luc do, két qua kinh doanh ctia Sanna Tour giai doan 2022—2025
da dat dugc nhiing thanh tyu dang ghi nhan. Cu thé, ca doanh thu, chi phi va lgi nhuan
déu ting trudong 6n dinh qua ting nam, dong thoi s lwong khach du lich ndi dja va
qudc té cling co su gia ting rd rét, thé hién vi thé ngay cang viing chic cia cong ty
trén thi truong 1ir hanh Pa Ning — mién Trung. Két qua nay khong chi phan anh kha
nang thich tmg va dinh hudng phat trién diing dan ctia Sanna Tour, ma con cho thiy
tiém nang mo rong trong nhimng nam tiép theo. Bang tong hop sau day trinh bay két
qua kinh doanh cung lugt khach trong 4 nam.

Bang. 2.5 Két qua hoat dong kinh doanh ciia Céng ty Cé phan SannaTour
trong giai doan 2022-2025
(Pon vi: ty dong )

Nim Doanh thu Chiphi | Loinhuén sau thué | Ty suat LN/DT (
%)

2022 39,50 36,40 3,10 7,8%

2023 74,00 67,12 6,22 8,4%

2024 95,48 88,33 7,15 7,5%

2025 118,75 109,83 8,92 7,5%

(Nguon : phong hanh chinh nhan s - Cong ty ¢é phan SannaTour)
Nhan xét :

Trong giai doan 2022-2025, két qua hoat dong kinh doanh cta Cong ty C6 phan
SannaTour cho thiy xu hudng ting trudng tich cuc ca vé doanh thu, chi phi va loi
nhuan. Day 1 giai doan nganh du lich dan phuc hdi sau anh huéng cua dich COVID-
19, dong thoi nhu cau du lich ndi dia va qudc té ngay cang ting, tao diéu kién thuin
lgi cho cong ty mo rong hoat dong kinh doanh.

V& doanh thu, doanh thu ctia céng ty ting lién tuc qua cac nam, tir 39,50 ty dong
nam 2022 1én 74,00 ty dong nam 2023, dat 95,48 ty dong nim 2024 va 118,75 ty
ddng nam 2025. Mirc ting trudng ndy cho thay kha ning phuc hdi va phat trién kha
t6t ciia doanh nghi¢p sau dich. Pac biét, nam 2023 doanh thu ting manh do thi truong
du lich bat dau s6i dong trd lai, lwong khach noi dia va qudc té déu gia ting dang ké.

Bén canh do6, viéc mo rdng céc tuyén tour, phat trién dich vu xe dua don va day manh
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hoat dong marketing ciing gop phan nang cao doanh thu cho cong ty.

Vé chi phi, chi phi hoat dong cua cong ty ciing ting twong tmg véi quy md kinh
doanh, tir 36,40 ty dong nim 2022 1én 109,83 ty ddng nam 2025. Nguyén nhan cha yéu
14 do cong ty dau tu thém vao ngudn nhan lyc, quang ba san pham, nang cao chét lwong
dich vu, chi phi van chuyén, luu trii va hop tac vai cac ddi tic du lich. Ngoai ra, su bién
dong cua gia nhién li¢u, gia vé va cac dich vy dau vao trong nganh du lich cling lam cho
tong chi phi tang 1én qua timg nam. Piéu nay cho thiy doanh nghiép dang trong qua trinh
mao rong hoat dong va nang cao kha nang canh tranh trén thi truong.

V¢ loi nhuan sau thué, 1gi nhuén cia cong ty duy tri xu hudng tang qua cac nam,
tir 3,10 ty dong nam 2022 1én 8,92 ty dong nam 2025. Tuy nhién, téc do ting loi
nhuan chua cao bang téc do ting doanh thu do chi phi hoat dong ting kha nhanh. Du
vay, viéc g1 nhudn van tdng déu cho théy cong ty hoat dong tuong ddi 6n dinh, co6
kha nang duy tri hi¢u qua kinh doanh va tirng budc cai thién nang lyc tai chinh.

Vé ty suét loi nhuén trén doanh thu (LN/DT), ty suét loi nhuan dao dong tr 7,5%
dén 8,4%. Nam 2023 dat murc cao nhat 1a 8,4%, sau d6 giam nhe va giir on dinh ¢
mirc 7,5% trong giai doan 2024-2025. Piéu nay phan anh rang mic du doanh thu
tang manh nhung ap luc chi phi ciing ngay cang 16n, khién bién lgi nhuan chua duoc
cai thién dang ké. Nguyén nhan chi yéu 13 do chi phi van hanh, marketing, nhin cong
va cac dich vu ddu vao ting 1én khi cong ty md rong quy mé kinh doanh.

Nhin chung, két qua hoat dong kinh doanh ctia Cong ty C6 phan SannaTour trong
giai doan 2022-2025 cho thdy doanh nghiép dang c6 su phat trién tich cuc va dan
khang dinh vi thé trén thi trudng du lich. Doanh thu va luong khach ting truéng on
dinh 14 co s& quan trong dé cong ty tiép tuc mé rong hoat dong trong tuong lai. Tuy
nhién, dé nang cao hiéu qua kinh doanh va cai thién lgi nhuan, cong ty can cht trong
hon dén viéc kiém soat chi phi, t6i vu ngudn lyc, da dang hoa san pham du lich va
nang cao chat lugng dich vu nham tang kha ning canh tranh va phat trién bén ving
trong nhirng nam tiép theo.

Bang 2.6. lwgt khach ciia cong ty co phin SannaTour trong
giai doan 2022 — 2025
(Pon vi: nghin luot khach )

Niam | Khéch ngi dia | Khéach quoc té Tong ot Ting truéng SO Vo
khéach nam truwéc (%)

2022 9,5 1,2 10,7 -

2023 16,9 3,0 19,9 +44,2

2024 21,3 4,2 25,5 +28,1

2025 25,1 6,1 31,2 + 22,4

(Nguon : phong hanh chinh nhan su - Cong ty ¢é phan SannaTour)
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Nhan xét :

Qua bang s6 lidu c6 thé thay, tong lugt khach ciia Cong ty C6 phan SannaTour

giai doan 2022-2025 c6 xu hudng tang trudng tich cuc qua tirng nam.
Nam 2022: Cong ty phuc vu 10,7 nghin luot khéch, trong dé khach noi dia chiém ty
trong 16n vo1 9,5 nghin lugt, con khach quéc té dat 1,2 nghin luot. Day la giai doan
nganh du lich vira phuc héi sau dich COVID-19 nén luong khach van con kha thép,
dic biét 1a khach qudc té.

Nam 2023: Téng lugt khach ting manh 1€n 19,9 nghin lugt, ting 86% so v&i nam
2022. Trong do, khach noi dia dat 16,9 nghin luot va khach quéc té dat 3 nghin luot.
Diéu nay cho thay nhu cu du lich phyc hdi manh mé&, dong thoi cong ty dd mé rong
duoc thi trudong va thu hat thém nhiéu khach hang méi.

Nam 2024: Cong ty don 25,5 nghin lugt khach, tang 28,1% so véi nam trudc.
Khach noi dia tiép tuc gilr vai tro chu lyc voi 21,3 nghin luot, trong khi khach quéc
té tang 1én 4,2 nghin luot. Diéu nay phan anh hoat dong kinh doanh ctia cong ty ngay
cang on dinh va kha nang khai thac thi truong quéc té duoc cai thién 1o rét.

Nam 2025: Téng luot khach dat 31,2 nghin luot, tang 22,4% so vo1 nam 2024.
Trong d6, khach qudc té dat 6,1 nghin luot, ting kha manh va chiém ty trong ngay
cang cao trong co ciu khach hang. Didu nay cho thy cong ty dang dan md rong thi
truong qudc té va nang cao strc canh tranh trong linh vuc du lich.

Nhin chung, co cdu khach hang ctia Cong ty C6 phan SannaTour c6 su phat trién
tich cuc trong giai doan 2022-2025. Khach noi dia van 1a nguon khach chua yéu va
dong vai tro quan trong trong doanh thu ctia cong ty. Bén canh d6, luong khach quéc
té ting déu qua cic nam cho thay cong ty di tiimg budc mé rong thi trudng, nang cao
chat lugng dich vu va xay dung duoc hinh anh thuong hiéu ngay cang tot hon trén thi
truong du lich.

Moéi quan hé giira lwong khach va két qua kinh doanh

Qua viéc so sanh giira bang s6 lidu vé luot khach va két qua hoat dong kinh

doanh ciia Cong ty C6 phan SannaTour giai doan 2022-2025, ¢6 thé thiy hai yéu to
nay c6 mdi quan hé chit ché va tac dong truc tiép dén nhau. Su gia ting vé sd luong
khach hang 13 co s quan trong thiic ddy doanh thu va mo rong quy mé hoat dong ciia
doanh nghiép.
Nam 2022 1a giai doan nganh du lich vira phuc héi sau dich COVID-19 nén luong
khéch ctia cong ty con & muc kha thép, chi dat 10,7 nghin lugt khach. Do do, doanh
thu ctuia cong ty cling chi dat 39,50 ty d@)ng va lgi nhuén sau thué dat 3,10 ty déng.
Day la giai doan doanh nghiép cha yéu tap trung khoi phuc hoat dong, duy tri thi
truong va tung budc thu hat khach tré lai.

Sang nam 2023, tong lugt khach ting manh 1én 19,9 nghin lugt, tuong Ung ting
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86% so vdi nam 2022. Trong do, khach noi dia va khach quéc té déu co su phuc hoi
r0 rét. Su gia tang nhanh chong cua lugng khach da kéo theo doanh thu tang manh
1én 74,00 ty dong. Piéu nay cho thay doanh thu ctia cong ty phu thudc 16n vao kha
nang thu hut va phuc vu khach du lich. Dong thoi, lugng khéach ting ciing gitp cong
ty mé rong cac hoat dong kinh doanh lién quan nhu tour tron goéi, dich vu xe dua don,
dit phong khach san va t6 chtic teambuilding.

Pén nam 2024 va 2025, luong khéach tiép tuc tang lan luot dat 25,5 nghin va 31,2
nghin lugt. Mic du tée d6 ting truong khach khong con qua cao nhu ndm 2023 nhung
van duy tri & murc 6n dinh. Pidu nay gitp doanh thu tiép tuc ting 1én 95,48 ty dong
nam 2024 va 118,75 ty déng nam 2025. C6 thé thay rang, khi lugng khach tang thi
quy mé doanh thu ctia cong ty ciing ting twong tng. Ngoai viéc gia ting sd lugng
khéch, cong ty con timg budc nang cao gia tri khai thac trén moi khach hang thong
qua da dang hoa dich vu, mé rong tuyén tour va phat trién thém cac dich vu hd trg
nhu van chuyén, du lich MICE va cham soc khéach hang.

Tuy nhién, néu xét vé loi nhuan thi mic ting chua thuc su twong xtng véi te
do tang doanh thu va luong khach. Cu thé, 1gi nhuén sau thué tang tur 3,10 ty déng
nam 2022 1én 8,92 ty déng nam 2025, nhung ty suét loi nhuan trén doanh thu lai c6
xu huéng giam va duy tri quanh mirc 7,5%—8,4%. Nguyén nhan chu yéu 1a do khi
luong khach ting, cong ty ciing phai gia ting nhiéu khoan chi phi nhu chi phi van
chuyén, Iuu tra, marketing, nhan su, chi phi hop tac ddi tic va nang cao chat lugng
dich vu. Pac biét, trong giai doan mé rong quy mo hoat dong, doanh nghiép can dau
tu thém vao quang ba thuong hi€u va cai thién trai nghi¢m khach hang nén ap luc chi
phi ngay cang 16n.

Bén canh d6, sy ting trudng manh cua khach qudc té ciing dit ra yéu cau cao
hon vé chat luong phuc vu, ngoai ngilt, phuong tién van chuyén va tiéu chuan dich
vu. Piéu nay tuy gitp ning cao hinh anh thuong hiéu va mo rong thi truong nhung
cling 1am tang chi phi van hanh cua cong ty. Vi vy, du doanh thu ting truéng tot
nhung hiéu qua 1gi nhuén chua tang tuong ung.

Nhin chung, lugng khach chinh 1 yéu t6 quan trong tac dong truc tiép dén két
qua kinh doanh ciia Cong ty C6 phan SannaTour. Su ting truéng vé khach hang da
gitp doanh nghiép mé rong doanh thu, nang cao vi thé canh tranh va phat trién hoat
dong kinh doanh. Tuy nhién, dé chuyén sy gia ting vé luong khach thanh hiéu qua
tai chinh bén viing, cong ty can chu trong hon dén viéc kiém soét chi phi, t6i wu hoa
ngudn luc, nang cao chét lugng dich vu va gia ting gia tri trén mdi khach hang nham
céi thién lgi nhuan trong nhirng nam tiép theo.
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Két luén :

Nhu vay, lugng khach va két qua kinh doanh ctia Cong ty Co phan SannaTour
c6 mdi quan hé chit ché va mang tinh ddng bién. Khi s6 luong khach ting qua cac
nam thi doanh thu cuia cong ty ciing ting tuong tng, cho thay hoat dong kinh doanh
cua doanh nghiép phu thudc 16n vao kha nang thu hit va phuc vu khach du lich.

Tuy nhién, loi nhuan ting chwa twong xtng véi tc do ting doanh thu do chi phi
hoat dong, marketing, van chuyén va ning cao chat lwong dich vu ciing ting theo qua
trinh m& rong quy md. Pidu ndy cho thay bén canh viéc phat trién thi truong va gia
tang lwong khach, cong ty can chii trong hon dén viéc kiém soat chi phi va nang cao
hiéu qua kinh doanh.

Nhin chung, SannaTour dang c¢6 xu hudng phat trién tich cuc ca vé lugng khach
1an két qua hoat dong kinh doanh. Pay sé& 1 nén tang quan trong gitp cong ty tiép tuc
mo rong thi truong va nang cao kha nang canh tranh trong thoi gian toi.

2.2.3. Pdnh gid chung vé tinh hinh ciia céng ty co phin SannaTour
2.2.3.1. Thudn lgi va diém manh

Thi truong du lich phuc hdi manh: Giai doan sau dich COVID-19, nhu cau du
lich no1 dia va quéc té tdng nhanh, tao diéu kién dé cong ty md rong hoat dong.

Uy tin va thuong hi¢u dia phuong: SannaTour da tao dugc su tin tuéng voi khach
hang tai Pa Ning va mién Trung, duoc danh gia cao trén cac kénh truc tuyén.

Dich vu da dang va linh hoat: Cong ty cung cip nhiéu tour (city tour, Ba Na
Hills, Hoi An, M Son, tour nghi dudng, teambuilding, dich vu xe...) dap Gmg nhiéu
phan khtc khach hang.

Gia ca hop 1y va dich vu chuyén nghiép: Poi ngii nhan vién, huéng dan vién
duoc
khach danh gia than thién, hd tro tot, gop phan giit chan khach hang.

Ung dung hiéu quéa kénh online va OTA: Hop tac v6i Klook, GetYourGuide. .. gitp
cong ty tiép can khach qubc té, dong thoi phat trién kénh tryc tuyén qua Zalo,
WhatsApp dé cham soc khach hang nhanh choéng.

2.2.3.2. Kho khan va han ché

Quy mo vira va nho: So véi cac doanh nghiép 16n (Vietravel, Saigontourist...),
nguén luc tai chinh va nhan su cta SannaTour con han ché.

Chi phi hoat dong tdng cao: Gia vé may bay, nhién li¢u, dich vu luu tra va chi phi
marketing déu ting, lam giam ty suat loi nhuan.

Phuy thudc nhiéu vao kénh OTA: Mot phan 16n khach qudc té dit tour qua nén
tang trung gian. Diéu nay gip ting khach nhung khién cong ty chiu phi hoa hong
cao va dé bi dong néu kénh nay thay d6i chinh sach.

San phém chua thyc sy khac biét: Cac tour con mang tinh phé bién, chua co
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nhiéu san phém dic sic dé tao loi thé canh tranh 1au dai.
Nhan xét chung

Trong giai doan 2022-2025, SannaTour co nhiéu thuén loi dé phat trién nho sy
phuc hdi manh ciia nganh du lich va uy tin ngay cang duoc cing cb. Tuy nhién,
cong ty ciing phai ddi mat véi ap luc chi phi va canh tranh gay git, doi hoi can da
dang hoa san pham, kiém soat chi phi va mé rong kénh ban truc tiép dé ning cao
hiéu qua kinh doanh.

2.2.4. Tinh hinh khai thdc cdc dich vu xe dwa don trén kénh truc tuyén

Trong nhitng nim gan day, Cong ty C6 phan SannaTour diy manh khai thac dich
vu xe dua don thong qua cac nén tang OTA, dac biét la nén tang Klook. Day hién la
mot trong nhitng kénh truc tuyén quan trong gitip doanh nghiép tiép can khach du
lich qudc té va mé rong thi truong khach hang ngoai hinh thirc ban tryc tiép truyén
théng.

Thong qua nén tang Klook, SannaTour dang cung cap nhiéu loai hinh dich vu xe
dua don phuc vu nhu cau di chuyén cua khach du lich tai Ba Nﬁng va khu vuc mién
Trung. Cac dich vu chi yéu gdbm xe dua don san bay Da Ning, xe dwa don tir Pa
Néng dén Hoi An, Ba Na Hills, Hué, Mikazuki Resort, VinWonders Nam Hoi An va
mot s6 diém du lich khac. Pay déu 13 nhitng tuyén duoc khach du lich lya chon kha
phd bién trong qua trinh tham quan va nghi dudng tai Da Ning.

Vé phuong tién van chuyén, dich vu trén Klook dugc khai thac v&i nhiéu loai xe
khac nhau nham dap tng nhu cau cia timg nhém khach. Cac dong xe phd bién gdm
xe sedan 4 chd danh cho nhom tr 1-3 khach, xe SUV hoic xe 7 chd danh cho nhém
tr 4-6 khach va xe van hoic xe 16 chd danh cho nhém déng nguoi hodc khach di
theo gia dinh va doan du lich. Tat ca cac phuong tién déu duoc giéi thiéu 1a xe c6
diéu hoa, hd trg don tra tan noi va phuc vu theo hinh thirc xe riéng.

Déi v6i dich vu dwa don san bay Da Nang, khach hang c6 thé lwa chon nhiéu géi
dich vy tiy theo diém dén va sd luong hanh khich. Theo thong tin trén nén ting
Klook, gi4 dich vu xe riéng tir sin bay Pa Nang dén khu vyc trung tim thanh phd
thudong dao dong tir khoang 200.000 dén 400.000 dong dbi vai xe nho tir 1-3 khach.
Déi vai cac tuyén xa hon nhu Hoi An hodc Ba Na Hills, murc gia thuong dao dong tir
khoang 350.000 dén 800.000 dong tuy loai xe va sb lwong hanh khach. Gia dich vu
dugc hién thi cong khai trén hé thong, giup khach hang dé dang so sanh va Iya chon
phuong an pht hop véi nhu cau di chuyén.

Khach hang stir dung dich vu chu yéu la khach du lich quéc té dén tir Han Quéc,
Trung Qudc, Pai Loan va cac qudc gia Pong Nam A. Pay 13 nhom khach c6 xu hudng
dat dich vu truc tuyén trudc chuyén di nham tiét kiém thoi gian va chu dong hon

trong viéc sap xép lich trinh. Viéc tich hop dich vu trén nén tang Klook gitp khach

53



hang dé dang dit xe, thanh toan truc tuyén va theo ddi thong tin chuyén di thong qua
ung dung.

Bén canh chtrc nang dat dich vu, hé thong danh gia cua Klook ciing gop phan hd
trg hoat dong khai thac ctia doanh nghiép. Théng qua cac phan hdi dugc hién thi cong
khai trén nén tang, khach hang c6 thé tham khdo trai nghiém cta nhitng nguoi di sir
dung dich vu trude d6. Noi dung danh gia thudng tap trung vao cac yéu td nhu mirc
d6 dung gio, thai do phuc vu cua tai xé, kha ning hd trg khach hang, chat luong
phuong tién va sy thuan tién trong qua trinh di chuyén. Day ciing 14 nhing tiéu chi
anh huong truc tiép dén quyét dinh lua chon dich vu cua khach hang trén nén tang
OTA.

Nhin chung, vi¢c khai thac dich vu xe dua don thong qua Klook da gitp
SannaTour mé rong kha ning tiép can khach hang qudc té va gia ting co hoi kinh
doanh trén méi truong s6. Céc loai hinh dich vu duoc trién khai khéa da dang, dap ung
nhiéu nhu cau di chuyén khac nhau cta khach du lich. Tuy nhién, hiéu qua khai thac
cua kénh truc tuyén van phu thudc 16n vao chat luong dich vu thyc té cling nhu muc
d6 hai 1ong cua khach hang thong qua hé thng danh gia trén nén tang.

2.2.5. Thuee trang hoat dong kinh doanh dich vu xe dwa don trén nén tang Klook.

Hién nay, dich vu xe dua don 1a mot trong nhitng san pham dugc Cong ty Co
phan Sannatour tip trung khai thac trén nén tang Klook nhiam phyc vu khach du lich
quéc té va nodi dia. Cac tuyén khai thac chi yéu bao gdm dua dén san bay Pa Ning,
dua don Hoi An, Ba Na Hills, Hué va cac diém tham quan ndi tiéng tai mién Trung.

Pé dap ung nhu ciu ngdy cang ting cta khach hang, cong ty da dau tu doi xe va
nhan sy phuc vu riéng cho dich vu véan chuyén.

Bang 2.7. Quy mo6 dich vu xe dwa dén nam 2025

Chi tiéu S6 lwong
Xe 4 chd 12
Xe 7 chd 18

Xe 16 chd

Xe Limousine 5
Tong so xe 43
Tai xé chinh thirc 34
Tai xé cong tac 12
Diéu hanh xe 4
Tong 50

( Nguon : phong hanh chinh nhén sw - Cong ty cé phan SannaTour)
Trong nim 2025, cong ty thuc hién khoang 8.960 luot xe, phuc vu gan 24.500
luot khach, trong d6 hon 78% lugng khach dén tir kénh Klook.
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Do nhu cau khach qudc té ting manh sau giai doan phuc héi du lich, doanh thu
dich vu xe dua don ciing ting truong dang ké.
Bang 2.8. Két qua kinh doanh dich vu xe dwa dén trén Klook
(Pon vi : Ty dong)

Chi tiéu 2024 2025
Doanh thu 8,15 11,62
Chi phi 6,35 8,82
Loi nhuan 1,80 2,80
Bién lgi nhuan 22,1 24,1

(Nguén : phong hanh chinh nhan sy - Céng ty ¢6 phan SannaTour)
Nhan xét:

C6 thé nhan thdy doanh thu tir dich vu xe dwa don tang khodng 42,6% so véi
nam truwde. Piéu nay phdan dnh nhu cdau siv dung dich vu ciia khdch hang trén nén
tang Klook ngay cang lon. Tuy nhién, chi phi van hanh ciing tang twong wng do gia
nhién liéu, chi phi bao dwéng phwong tién va tién lwong tdi xé tang. Vi vdy, viéc ndng
cao chdt lwong dich vu khéng chi nham gia tang sw hdi long ciia khdch hang ma con
@6p phan duy tri toc 3 tang trwong doanh thu va ndng cao hiéu quda kinh doanh ciia
cong ty.

2.3. Thue trang chit lwong dich vu xe dwa dén
2.3.1. Thuee trang quy trinh tiép nhin va quan Iy phan héi trén Klook

Hién nay, ddi véi dich vu xe dua don duoc dat qua nén tang Klook, phan hdi caa
khach hang chu yéu duoc thu thip sau khi khach hoan thanh chuyén di. Hé thong s&
tu dong giri thong béo yéu cau danh gia, khach hang c6 thé chdm diém va dé lai nhan
xét vé trai nghiém ctia minh thong qua ing dung hodc email.

Céc danh gia nay sau d6 s& dugc hién thi cong khai trén nén tang, giup nhing
khach hang khéac c6 thém co s& tham khao trude khi quyét dinh dat dich vu. Pong
thoi, phia doanh nghiép cung cip dich vu ciing c6 thé theo ddi cac phan hoi nay dé
niam bit mirc do hai long cua khach hang, tir d6 c6 dinh hudéng diéu chinh phu hop.

V& co ban, quy trinh tiép nhan phan hoi trén Klook dién ra theo cac budc: khach
hang st dung dich vu — hé théng giri yéu cau danh gia — khach dé lai nhan xét —
danh gia duoc hién thi cong khai — doanh nghiép theo ddi va ghi nhan. Quy trinh
nay tuong d6i rd rang va thudn tién, giup thu thap phan hoi mot cach nhanh chong va
lién tuc.

Tuy nhién, trong thuc té, viéc quan 1y va khai thic phan héi van con mang tinh
thu dong. Doanh nghiép chu yéu dirng lai & viéc doc va ghi nhin thong tin, chua co

su tuong tac lai 10 rang voi khach hang, dac biét 1a doi vdoi cac danh gia ti€u cyec.
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Nhiéu phan hdi chua duoc phan hoi lai hodc chua théiy c6 bién phap xt 1y cu thé, diéu
nay c6 thé anh hudng dén hinh anh dich vy trong mat khach hang méi.

Mot van dé khac 14 noi dung danh gia con kha rdi rac va mang tinh c4 nhan. Mdi
khéach hang s& nhan xét theo cam nhan riéng, khong theo mot khudén mau cu thé, dan
dén viéc kho tong hop néu khong c6 tiéu chi phan loai 16 rang. Vi dy, c6 khach chi
nhan xét vé thai do tai xé, co khach lai tap trung vao thoi gian don hodc chat lugng
xe. Diéu nay khién doanh nghiép gip khé khin trong viéc phan tich tong thé chat
lugng dich vy.

Ngoai ra, viéc luu trir va st dung phan hoi chua that sy hiéu qua. Cac danh gia
chu yéu nam trén hé théng, chua duoc téng hop thanh dir licu dé phuc vu cho viéc
cai thién dich vu mot cach c6 hé thong. Néu khong co bude phan tich lai, cac phan
hdi nay dé bi b qua hodc khong dugc tan dung hét gia tri.

Tir nhitng thuc trang trén c6 thé thiy, mic du quy trinh tiép nhan phan hoi trén
Klook kha thuan tién va d& trién khai, nhung viéc quan 1y va khai thac thong tin phan
hdi van con nhiéu han ché. Do d6, trong bai nghién ctru nay, cac phan hdi s& duoc
phan loai theo tirng ti€u chi cu thé nham danh gia 10 hon chét lugng dich vu xe dua
d6n va 1am co sé cho cac dé xuat cai thién ¢ phan sau.

2.3.2. Thuee trang cdc phdn hoi ciia khdch hang vé dich vu xe dwa don
2.3.2.1. Gidi thi¢u nguon di liéu va phwong phdp thu thap di lidu

Pé phu hop v&i muyc tiéu nghién ciru 13 danh gia chat luong dich vy xe dwa don
trén kénh Klook thong qua review ctia khach hang, dé tai lya chon huéng tiép can
theo mé hinh phan tich ndi dung phan hoi truc tuyén. Pay 1a cach tiép can phu hop
trong bdi canh dit lidu nghién ctru khong duoc thu thap tir khdo sat ma duoc khai
thac truc tiép tir cac danh gia thuc té ctia khach hang sau khi sir dung dich vu. Thong
qua cac review nay, nghién ctru co thé nhan dién nhirng cdm nhan noi bat ciia khach
hang d6i véi timg khia canh cta dich vy, tir 46 phan anh twong d6i day du chat
lugng dich vu dudi goc nhin nguodi sir dung. Co sé xay dung khung phan tich dugc
xé4c dinh dya trén dic diém cua dich vu xe dwa dén va tinh chét cua dir lidu danh gia
trén nén tang Klook.

Trude hét, dich vu xe dwa don 1a loai hinh dich vu chiu anh hudng manh béi
cac yéu t6 nhu tinh ding gio, mac do an toan, thai d phuc vu cua tai xé, chat lugng
phuong tién va kha ning hd trg khach hang trong qua trinh di chuyén. Pay déu la
nhitng yéu td co tac dong truc tiép dén trai nghiém va muc do hai long cta khach
hang. Bén canh d6, cac review trén Klook thudng thé hién rd nhan xét chu quan cia
khach hang vé trai nghiém thuc té, vi vay c6 thé st dung 1am ngudn dir liéu quan
trong dé phan tich chat luong dich vu. Tir hai cin cir ndy, khung phén tich cta dé

tai duoc dinh huéng theo nguyén tic: mdi review ciia khach hang 1a mot don vi
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phan anh trai nghiém dich vy, tr d6 dugc ma hoa va phan loai theo cdc nhéom tiéu
chi chét luong cu thé.

Trén co s& do, cac nhom ti€u chi phan tich chét lugng dich vu dugc xay dung
nhiam bao quat nhitng nodi dung thudng xuét hién trong phan hoi cua khach hang.
Nhom tiéu chi thir nhét 1a tinh ding gio va do tin cay cua dich vy, phan anh viéc xe
dén ding thoi gian hen, tai xé chu dong lién h¢ vdi khach, cling nhu mure do thyc hién
dung cam két trong qué trinh don va tra khach. Nhom tiéu chi thtr hai 12 an toan trong
qua trinh di chuyén, thé hién cam nhén cua khach hang vé cach 14i xe, mirc do tuan
thu quy dinh giao thong va su an tam khi sir dung dich vu. Nhom tiéu chi thir ba la
thai do va tac phong phuc vy, bao gém su lich sy, than thién, tinh than hd trg hanh ly
va kha niang giao tiép cua tai xé. Nhom tiéu chi tht tu 13 chat luong phuong tién, duoc
thé hién qua d6 sach s&, murc do tién nghi, diéu hoa, ghé ngdi va tinh trang k¥ thuat
cua xe. Nhom ti€u chi thir ndm 1a mtrc d6 rd rang, minh bach cua thong tin dich vy,
lién quan dén gia c4, quy trinh dat xe, diém don, thoi gian chd va sy phi hop gitta
thong tin quang ba voi trai nghiém thuc té. Ngoai ra, nghién ciru cling cin xem xét
nhém tiéu chi vé kha ning xtr 1y tinh hudng va hd trg khach hang, boi day 1a yéu t6
phan 4nh nang luc thich tng cua doanh nghi¢p trude cac phat sinh trong qua trinh
cung tng dich vu. Cudi ciing, mtrc d6 hai 10ng tong thé va y dinh quay lai cta khach
hang duoc xem 1 chi bao téng hop cho chét luong dich vu. Vé phuong dién xtr 1y di
liéu, ndi dung phan hoi cua khach hang s& dugc ma hoa theo phuong phap phan tich
ndi dung. Theo d6, mdi review s& duogc doc, xac dinh y chinh va gan vao mot hoic
nhiéu ma ndi dung twong tng véi cac tidu chi da xay dyng. Chang han, mot binh luan
thé hién “tai xé dén dang gid, xe sach va phuc vu than thién” co thé dugc ma hoa
d@)ng thoi vao ba nhém la dang gio, chét lwong phuong tién va thai do phuc vu. Cach
mi héa da chiéu nhu vdy cho phép phan anh day du nodi dung ciia review, tranh lam
mat di cac sac thai danh gid quan trong. Sau khi ma hoa, dir liéu s& duoc tong hop
theo tan suat xuét hién ctia tirng nhom tiéu chi, ddng thoi phan tich theo chiéu hudéng
tich cuc, trung tinh hoac ti€u cuc dé xac dinh mrc d6 anh huong cua tung yéu t6 dén
trai nghiém khéach hang.

Quy trinh ma hoa va phén loai ndi dung phan hdi dugc thuc hién theo cac budc
co ban. Trudc hét, toan b review duoc thu thap va 1am sach nham loai bo cac ndi
dung khong lién quan hoic khong du thong tin dé phan tich. Tiép theo, nghién ciru
xdy dung bo mi ban dau dya trén khung tiéu chi chét luong dich vu da xéac 1ap. Sau
do, timg review duoc gin mi theo ndi dung phan anh, déng thoi ghi nhan sac thai
danh gia cua khich hang. Trén co so d6, nghién ciru tién hanh thong ké tan suat xuat
hién cua timg nhém ma, xac dinh nhitng khia canh dugc khach hang dé cap nhiéu

nhat va nhimg van dé phat sinh thudng xuyén. Budc cudi cung 1a tong hop va dién
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giai két qua nham chi ra cac diém manh, han ché va nguyén nhan anh huong dén chat
lwong dich vu xe dwa dén trén kénh Klook ctia Cong ty C6 phan Sannatour. Tir toan
bo qua trinh trén, md hinh phén tich ciia d¢ tai c6 thé khai quat theo trinh tu: review
cua khach hang trén Klook dugc thu thap, ma hoa theo cdc nhom tiéu chi chit lugng
dich vy, sau d6 phén tich tin suat va sic thai danh gia, tir d6 xac dinh diém manh,
diém yéu cua dich vu va dé xuét giai phap nang cao chat lugng. M6 hinh nay bao dam
tinh logic gitra co s& 1y luan, dir liéu thyc tién va dinh huéng giai phap, dong thoi phu
hop véi dic diém ctua mot nghién ciru sir dung phan hoéi khach hang truc tuyén 1am
ngudn dir liéu chii dao. Pay ciing 14 co s& dé dé tai trién khai cac phan phan tich tiép
theo mot cach nhat quan va co gid tri khoa hoc.

2.3.2.2. Théng ké dir liéu danh gid khdch hang

A.Théng ké quéc tich khach hang str dung dich vu xe dua don

Bang 2.7. Théng ké quéc tich khach hang sir dung dich vu xe dwa dén

Qudc tich S6 lwong Ty 18 (%) Xép hang
An Do 15 23,08 1
Viét Nam 12 18,46 2
Trung Qudc 7 10,77 3
M§ 7 10,77 3
Thai Lan 6 9,23 5
Uc 6 9,23 5
Han Quéc 6 9,23 5
Nhat Ban 6 9,23 5

Tong cong 65 100%
Biéu do :

Cd cau qudc tich khach hang st dung dich vu xe dua dén

An Do

Viét Nam
My

Trung Quéc
Nhat Ban
Uc

Han Quéc

Théi Lan

0 2 4 6 8 10 12 14
Sé lugng danh gia

Hinh 2.13. Bang biéu dd co ciu quéc tich khach hang sir dung dich vu

xe dwa don
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Nhan xét :

Dua vao biéu do co cau quéc tich khach hang stir dung dich vu xe dua doén trén
nén tang Klook, c6 thé thiy khach hang ctia SannaTour dén tir nhiéu qudc gia khac
nhau, cho thay dich vu ctia cong ty c6 kha ning tiép can tuong doi t6t d6i vai thi trudng
khach quéc té.

Trong tong sé 65 danh gid duoc khao sat, khach hang dén tir An D6 chiém ty
trong cao nhét voi 15 danh gia, twong ung 23,08%. Pay 1a nhém khach hang co s6
luong phan hoi nhiéu nhat trong mau nghién ctru. Két qua nay cho thay dich vu xe
dua don ctia SannaTour dang dugc khach du lich An Do sir dung kha thuong xuyén,
d6ng thoi phan 4nh tiém ning cua thi trudng khach An Do d6i véi cac dich vu du lich
tai Da Ning trong thoi gian gan day.

Pung th hai 1a khach hang Viét Nam véi 12 danh gia, chiém 18,46%. Diéu nay
cho théy bén canh viéc phuc vu khach quéc té, dich vu xe dua don cua cong ty cling
nhan duogc su quan tam tir khach ndi dia. Nhom khach nay thuong c6 xu hudng su
dung dich vu dat xe truc tuyén nham tiét kiém thoi gian va chu dong hon trong qua
trinh di chuyén.

Cac qudc tich My va Trung Qudc c6 cung sb lugng 7 danh gia, chiém 10,77%.
Trong khi do, cac thi truong Nhat Ban, Han Quéc, Uc va Thai Lan déu ghi nhén 6
danh gia, tuong ung 9,23%. Su chénh 1éch gitra cdc nhom khach hang nay khong qué
16n, cho thdy co cdu khach hang cta SannaTour twong d6i da dang va khong phu
thudc hoan toan vao mot thi truong khéach cu thé.

Nhin chung, két qua théng ké cho thay phan 16n khach hang str dung dich vu xe
dua don ciia SannaTour trén Klook 1a khach qubc té, chiém hon 80% tong s6 danh
gia dugc khao sat. Piéu ndy phan anh hiéu qua cta viéc khai thac cac kénh OTA trong
viéc tiép can thi trudong qubc té. Pong thoi, co cau khach hang da qudc tich ciing dat
ra yéu cau d6i voi cong ty trong viéc nang cao chat lugng phuc vu, ting cuong kha
nang giao tiép ngoai ngir ctia tai xé va nhan vién diéu hanh, ciing nhu xay dung quy
trinh hd tro khach hang phu hop véi dic diém cua ting thi truong khach khac nhau

nham nang cao muc do hai 1ong va duy tri hinh anh dich vy trén nén tang Klook.
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B. Thong ké muc do danh gia caa khach hang vé dich vu xe dua don

Bang 2.8. Thong ké mirc dd danh gia ciia khach hang vé dich vu xe dwa dén

Mikc danh gia S6 lwong Ty 18 (%) Nhém dinh
gia
5 sao 28 43,08 Tich cuc
4 sao 13 20,00 Tich cuc
3 sao 4 6,15 Trung lap
2 sao 13 20,00 Tiéu cuc
1 sao 7 10,77 Tiéu cyuc
Tong 65 100,00
Biéu do :

Biéu d6 mirc do danh gia khach hang

1 sao

5 sao

2 sao
6,15%
3 sa

o]

4 sao

Hinh 2.14. Biéu @6 mirc d9 danh gia ciia khach hang vé dich vu xe dwa dén

Nhan xét :

Dua vao biéu dd, c6 thé thay mirc danh gia 5 sao chiém ty 16 cao nhat véi 43,08%,

tuong tng 28 trong tong s6 65 khach hang khao sat. Piéu nay cho thdy phan 16n

khach hang hai 1ong véi chat lugng dich vu xe dua don ciia doanh nghiép. Céc y kién

tich cuc chu yéu tap trung vao sy dung gio trong khau don khach, thai d§ phuc vu cia

tai xé va chat lugng phuong tién.

Bén canh d6, mirc danh gia 4 sao chiém 20,00%, nang tong ty 1& danh gia tich

cuc (4-5 sao) 18n 63,08%. Két qua nay phan anh dich vu da dap ung kha tot nhu cau

ctia da sd khach hang va tao duogc trai nghiém twong d6i tich cuc trong qua trinh st

dung.
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Tuy nhién, ty 1& danh gid 1-2 sao van chiém 30,77%, day 1a mot con s6 dang chi
y. Piéu nay cho thdy van con mot bo phan khach hang chua hai 1ong véi dich vu.
Nguyén nhan c6 thé dén tr viéc thoi gian don khach chua thuc sy 6n dinh, kha nang
giao tiép cta tai xé voi khach qubc té con han ché hodc mot sé van dé phat sinh trong
qua trinh diéu phdi xe.

Ngoai ra, chi ¢6 6,15% khach hang danh gia & mic 3 sao, cho thdy phan 16n
khach hang c6 xu hudng dua ra nhan xét kha rd rang, hodc hai long hodc chua hai
long, thay vi danh gid & muc trung binh.

Nhin chung, két qua khao sat cho théy dich vu xe dua don dang nhan dugc phan
hoi tich cuc tir khach hang. Doanh nghiép can tiép tuc duy tri cac diém manh hién co,
d6ng thoi chi trong cai thién nhitng han ché trong qua trinh phuc vu nham nang cao
su hai long cua khach hang va gia tang ty 1¢ danh gi4 5 sao trong thoi gian téi.
2.3.2.3. Phan tich cac yéu té anh hudng dén trai nghiém dich vu xe dwea don

Bang 2.9 C4c yéu toé anh hwong dén trai nghiém dich vu xe dwa dé

. S6 hrot dé
STT Yéu to anh hwéng cél.p Tylé (%)
Tinh dung gio 11 15,49
Thai d6 tai xé 9 12,68
3 Cham soc khach hang 9 12,68
4 Sy thoai mai 6 8,45
5 Giao tiép 4 5,63
6 Vé sinh xe 4 5,63
7 D¢ tin cay dich vu 3 4,23
Do tin cay dich vu
An toan 3 4,23
X ly tinh hudng 3 4,23
10 Tbc d6 phan hoi 3 4,23
11 Chat luong phuong tién 2 2,82
12 Tinh linh hoat 2 2,82
13 bit dich vu dé dang 2 2,82
14 Cac yéu tb khac 10 14,09
Tong 71 100
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Biéu do :

Biéu dd cac yéu t6 anh hudng dén trai nghiém dich vu xe dua don

Tinh dung gi& 15.49%
Thai d¢ tai xé

Cham séc khach hang
Sur thodi mai

Giao tiép

Vé sinh xe

Bé tin cay dich vu

An toan

0 2 4 6 8 10 12 14 16
Ty 18 (%)
Hinh 2.15. Biéu dd cac yéu t6 dnh hudng dén trai nghiém dich vu xe dwa don
Nhan xét :

Dua trén két qua khao sét, c6 thé thdy tinh dung gio 1a yéu t6 anh huong 16n nhat
dén trai nghiém cuia khach hang d6i véi dich vu xe dwa don, véi ty 1& 15,49%. Diéu
nay cho thiy khach hang dic biét quan tim dén kha nang dap ung dung thoi gian ctia
doanh nghiép, nhat 14 trong cac chuyén di lién quan dén san bay, khach san hoic lich
trinh tham quan da dugc sip xép trude. Viée xe dén dung gio khong chi giup khach
hang cam thiy yén tAm ma con gop phan nang cao tinh chuyén nghiép va do tin cay
cua dich vu.

Pung o vi tri tiép theo 1a thai d6 tai xé va chim soc khach hang, cing chiém
12,68%. Két qua nay phan anh riang chat luong phuc vu dong vai trd quan trong trong
viéc hinh thanh sy hai long cua khach hang. M{t tai xé than thién, lich su, nhiét tinh
hd trg khach hang trong qua trinh di chuyén s& tao dwogc thién cam va gitp khach
hang c6 trai nghiém tich cuc hon. Bén canh d6, kha ning hd tro, giai quyét yéu cau
va phan hoéi nhanh chong tir bd phan chim soc khach hang cling gop phan ning cao
chét luong dich vu.

Yéu tb su thoai mai chiém 8,45%, cho thay khach hang ngay cang quan tim dén
chét luong trai nghiém trong sudt hanh trinh. Khong gian xe sach s&, chd ngdi thoai
mai va diéu kién phuong tién tét s& gitip khach hang cam thiy d& chiu hon khi st
dung dich vu. Ngoai ra, cac yéu t6 nhu giao tiép va vé sinh xe cung dat 5,63%, cho
thiy khach hang khong chi quan tim dén két qua ctia chuyén di ma con chi trong dén
cach thic phuc vu va méi truong st dung dich vu.

Mic du c6 ty 18 thap hon, cac yéu t6 nhu d6 tin cay dich vu va an toan van c¢6 y

nghia quan trong dbi véi trai nghiém ctia khach hang. Pay 1a nhitng tiéu chi co ban
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ma khach hang mong doi & bat ky dich vu van chuyén nao. Viéc dam bao an toan
trong qua trinh di chuyén va thyc hién dung cac cam két da dua ra s& gop phan cing
¢ niém tin ctia khach hang dbi véi doanh nghiép.

Nhin chung, két qua khao sat cho thay trai nghiém ctia khach hang ddi véi dich
vu xe dua don chiu anh hudng chu yéu boi cac yéu té lién quan dén kha ning dap
ung dich vy, chat lrong phuc vu cta nhan vién va su thoai mai trong qua trinh su
dung dich vu. Do do, doanh nghi¢p can wu tién nang cao hi¢u qua diéu phéi xe nham
dam bao dung gio, dong thoi ting cuong dao tao k¥ ning phuc vu cho doi ngil tai xé
va nhan vién cham soc khach hang. Bén canh d6, viéc duy tri chat lwvong phuong tién,
dam bao vé sinh va an toan ciing 13 nhimng giai phap can thiét dé nang cao su hai long
cua khach hang va gia tang kha ndng st dung lai dich vu trong tuong lai.
2.3.2.4. Phan tich dinh tinh danh gid ciia khach hang vé dich vu xe dwa don

Két qua tong hop 65 phan hoi cua khach hang trén cac nén tang OTA cho thiy
chét luong dich vu xe dua don nhin chung nhan dugc nhiéu danh gia tich cuc. Theo
thdng ké mirc d6 hai long, nhém khach hang danh gia tir 4 dén 5 sao chiém hon 63%
tong sd phan hoi, trong d6 riéng mirc 5 sao dat ty 1¢ cao nhat. Piéu nay cho thiy dich
vu di dap Gng twong ddi tot nhu cau di chuyén cua khach hang va tao duoc nhitng
trai nghi¢m tich cuc trong qua trinh st dung.

Bén canh két qua danh gia tong thé, ndi dung phan hoi cua khach hang ciing phan
anh kha rd nhitng yéu t6 anh huong dén chat luong trai nghiém dich vyu. Cac y kién
duoc dé cap tap trung vao nhiéu khia canh khac nhau nhu tinh dung gid, thai ¢ phuc
vu cua tai xé, kha nang cham s6c khach hang, chét luong phuong tién, su thoai mai
trong qué trinh di chuyén va kha ning xir 1y cac tinh hudng phat sinh. Trén co so do,
cac phan hoi c6 thé dugc phan thanh ba nhom chinh gom: danh gia tich cuc, danh gia
tiéu cyc va nhitng ndi dung can tiép tuc cai thién.

a. Panh gia tich cuc

Nhom danh gia tich cuc chiém ty trong cha yéu trong tong sé phan hoi thu thap
duoc. Nhiéu khach hang ghi nhan dich vu xe dua don mang lai sy thuén tién trong
qué trinh dit chd va sir dung dich vu. Viéc dit xe thong qua cac nén tang OTA duoc
danh gia 1a kha don gian, thong tin x4c nhan 1 rang va dé theo ddi, gitip khach hang
tiét kiém thoi gian ciing nhu cht dong hon trong viéc sap xép lich trinh.

Két qua phan tich cac yéu to anh huong dén trai nghiém khach hang cho thay
tinh dang gio 1 yéu t6 duoc nhac dén nhiéu nhat. Diéu ndy phan anh khach hang
danh gia cao nhitng chuyén xe duoc thyc hién ding thoi gian cam két. Poi voi cac
hanh trinh lién quan dén san bay hodc cac hoat dong du lich ¢6 lich trinh c¢d dinh, viéc
tai xé c6 mat dung gio giup khach hang cam thay yén tim va giam bét ap luc trong

qua trinh di chuyén.

63



Thai d6 tai xé va chét lwong cham soc khach hang ciing 13 nhitng ndi dung duoc
dé cap voi tan suat cao. Nhiéu khach hang danh gia tai xé than thién, lich su va sin
sang hd tro khi can thiét. Su nhiét tinh trong giao tiép, hd trg hanh Iy hoic huéng dan
khéch tai diém dén da gop phén tao nén trai nghiém tich cuyc. Déng thoi, kha nang
phan hdi va hd tro tir bo phan chim soc khach hang ciing duoc ghi nhan 13 kha hiéu
qua trong nhiéu truong hop.

Ngoai ra, cac phan hoi tich cuc con tap trung vao yéu té sy thoai mai ctia phuong
tién. Nhiéu khach hang danh gia xe sach s&, diéu hoa hoat dong tét va khong gian bén
trong dap tmg duoc nhu cau di chuyén. Pay 14 nhitng yéu t6 c6 tic dong truc tiép dén
cam nhén cta khach hang trong sudt hanh trinh va gbp phan nang cao muc do hai
long ddi véi dich vu.

b. Panh gia tiéu cuc

Maic du phén 16n phan hoi mang tinh tich cuc, van ton tai mot s6 danh gia chua
hai long lién quan dén qua trinh cung cap dich vu. Trong dé, van dé duoc nhic dén
nhiéu nhat 13 tinh trang d6n khach chua ding thoi gian dy kién hodc thoi gian cho
doi kéo dai hon mong doi. Nhitng truong hop nay thuong lam anh huong dén ké
hoach di chuyén ciia khach hang va lam giam chat luong trai nghiém tong thé.

Bén canh yéu t6 thoi gian, mot sé khach hang phan anh vé nhiing kho khén trong
qua trinh lién lac véi tai xé hodc bo phan hd tro khi phat sinh van dé. Viéc trao doi
thong tin chua kip thoi khién khach hang gip ling ting trong viéc xac dinh vi tri don
hodc cap nhat tinh trang chuyén xe. Pdi voi khach qudc té, han ché trong giao tiép
cang lam gia tang kha nang xay ra hiéu 1am trong qua trinh sir dung dich vu.

Mic du phan 16n phuong tién dugc danh gia tot, van c6 mot s6 phan hoi cho thy
chat luong xe giita cac chuyén chua thuc su dong déu. Mot s6 khach hang cho rang
phuong tién chua dap tmg ky vong vé mirc do tién nghi hodc sy thoai mai trong qua
trinh di chuyén. Diéu nay cho thdy doanh nghiép van can chii trong hon dén cong tac
kiém tra va duy tri chat lugng phuong tién trudc khi dua vao van hanh.

Mot s6 y kién khéc ciing dé cap dén kha niang xtr 1y cac tinh huéng phat sinh con
cham, dic biét trong trudng hop thay doi lich trinh hodc c6 su ¢d ngoai ké hoach.
Nhirng han ché nay tuy khong xuat hién véi tan suat cao nhung van anh hudng dén
murc do tin tuong cta khach hang ddi véi dich vu.

c. Nhitng ndi dung can ci thién

Tur két qua phan tich c6 thé thdy rang cac yéu t6 dugc khach hang quan tdm nhiéu
nhat ciing chinh 13 nhitng noi dung doanh nghiép can wu tién cai thién trong thoi gian
toi.

Trude hét, doanh nghiép can tiép tuc nang cao kha niang dam bao diing gio trong

qua trinh van hanh. Pay 14 yéu t6 c6 anh huéng 16n nhat dén trai nghiém khach hang

64



va cling 1a nguyén nhan chinh din dén cac phan hoi chua tich cuc. Viéc tng dung
cong nghé dinh vi, t6i wu hoa 19 trinh va cap nhat tinh hinh giao thong theo thoi gian
thuc s& gitip nang cao hiéu qua diéu phdi va han ché tinh trang cham tré.

Bén canh d6, can cai thién kha nang lién lac giita khach hang, tai xé va bo phan
hd tro. Viéc cung cép thong tin chuyén di day du, cap nhat vi tri xe theo thoi gian
thuc va tang cuong kha nang phan hoi s& gitip giam thiéu cac tinh hudng phat sinh
trong qua trinh st dung dich vu.

Doanh nghiép ciing can duy tri va nang cao chat luong phuc vu cta doi ngii tai
xé thong qua cac chuong trinh dao tao dinh ky vé k¥ ning giao tiép, xtr Iy tinh hudng
va cham séc khach hang. Pong thoi, cong tac kiém tra, bao dudng va chuan hoa chit
luong phuong tién can duoc thyc hién thudng xuyén nham dam bao sy dong nhét vé
chét luong dich vu giita cac chuyén xe.

Nhin chung, két qua phan tich cho thay trai nghiém ctia khach hang d6i véi dich
vu xe dua don chiu anh hudng chil yéu boi ba nhom yéu té gdm tinh dung gio, chat
luong phuc vu va chat luong phuong tién. Viéc cai thién dong thoi cac yéu td ndy s&
g6p phan nang cao mirc do hai long ctia khach hang, ting kha ning st dung lai dich
vu va ciing ¢b nang lyc canh tranh ctia doanh nghiép trén thi truong.

2.4. Panh gia chung vé trai nghiém dich vu xe dwa dén ciia Cong ty C6 phin
Sannatour trén nén ting Klook

Trén co s& két qua tong hop va phén tich toan bd cac phan hoi ciia khach hang
d6i véi dich vy xe dua don ciia Cong ty Co phan Sannatour trén nén tang OTA Klook
trong giai doan tir thang 01/2025 dén thang 01/2026, c6 thé nhan thiy trai nghiém cia
khach hang dugc phan anh kha da chiéu va toan dién. Cac danh gid khong chi tap
trung vao muc do hai 1ong chung ma con di sau vao timg yéu t6 cu thanh chat luong
dich vu nhu thoi gian don khach, chat lugng phuong tién, thai d6 phuc vu cia tai xé,
kha nang giao tiép — phdi hop giita cac bén, ciing nhu cach thire xtr Iy cac tinh huéng
phat sinh trong qua trinh str dung dich vu.

Nhin chung, dit liéu phan héi cho thay dich vu da dat dugc nhitng két qua nhét
dinh trong viéc dap mg nhu cau di chuyén co ban cua khach hang, dong thoi ciing
boc 160 mot sd han ché mang tinh hé théng can dugc cai thién. Trén co s¢ do, ndi dung
danh gia tong hop duoc chia thanh hai nhém 16n: (i) nhitng két qua dat duoc trong
qua trinh cung cap dich vy va (i) nhimg han ché con ton tai cling cic nguyén nhan chu yéu.
2.4.1. Nhitng két qua dat dwoc trong trdi nghi¢m dich vu khdch hang

Truéce hét, xét trén phuong dién téng thé, dich vu xe dua dén cua Cong ty Co
phén Sannatour trén nén tang Klook da dat duoc muc d6 hai long tuong ddi tich cuc
tir phia khach hang. Diéu nay thé hién qua viéc phan 16n phan hoi ghi nhan trai nghiém

thuan tién, dé st dung va pht hop v6i nhu cau di chuyén trong du lich va cong tac.
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Mot trong nhiing két qua ndi bat 12 tinh tién loi cua quy trinh dat dich vu thong
qua nén tang OTA Klook. Khach hang c6 thé dé dang tim kiém, lya chon va x4c nhan
dich vu chi véi vai thao tac don gian trén tmg dung. Quy trinh nay gitip giam thiéu
cac budc trung gian, han ché thoi gian cho doi va ting tinh chi dong cho nguoi sir
dung. Pong thoi, viéc hién thi thong tin dich vu rd rang ciing gép phan nang cao mirc
d6 minh bach, gitp khach hang dé dang nam bét cac diéu kién va lich trinh di chuyén.

Bén canh d6, yéu t6 diing gio trong nhiéu truong hop duge danh gia tich cuec.
Viéc tai xé dén don dang thoi gian di cam két giup khach hang chu dong hon trong
ké hoach di chuyén, dic biét 12 ddi véi cac chuyén bay, lich trinh tour hodc cac hoat
dong co tinh thoi gian cao. Piéu ndy gop phan cing ¢b niém tin ctia khach hang ddi
voi chét luong dich vu va khé nang td chtrc van hanh cua doanh nghiép.

Mot diém dang ghi nhan khéc 13 thai d6 phuc vu ctia doi ngii tai xé. Nhiéu phan
hdi cho thay tai xé c6 thai do than thién, lich su, hd trg hanh khach trong viéc sap xép
hanh 1y, huéng dan diém dén va tao khong khi thoai mai trong sudt hanh trinh. Day
la yéu to mang tinh trai nghiém truc tiép, co tac dong manh dén cam nhan chung cua
khach hang va gop phan gia ting mirc do hai 10ng tong thé.

Ngoai ra, chat lugng phuong tién nhin chung duoc duy tri & mic kha 6n dinh.
Xe thuong dam bao cac ti€u chi co ban nhu sach sé, diéu hoa hoat dong tdt, khong
gian du thoai mai va dam bao an toan trong qué trinh di chuyén. Piéu nay cho thiy
doanh nghiép da c6 su quan tdm nhat dinh dén viéc duy tri chat lugng phuong tién
phuc vu khach hang.

Bén canh céac yéu to trén, mot s6 phan hoi tich cuc ciing ghi nhan kha nang hd tro caa
hé thong diéu phdi va tai xé trong viéc xac nhan thong tin, xir 1y cac yéu cau co ban
ctia khach hang. Piéu nay cho thay quy trinh van hanh d c6 su phdi hop nhét dinh
gitra nén tang OTA va don vi cung cép dich vu.

2.4.2. Nhitng han ché con ton tai va nguyén nhin dnh hwong dén trdi nghiém
khach hang

Mic du dat duoc nhitng két qua tich cuc nhat dinh trong qua trinh cung cap dich
vy, dich vu xe dua don cta Cong ty Co phﬁn Sannatour trén nén tang Klook van con
ton tai mot sé han ché dang ké, anh hudng truc tiép dén trai nghiém téng thé cua
khach hang. Nhiing han ché nay cha yéu tap trung vao khau van hanh thuc té va kha
nang phdi hop giira cac bén lién quan trong toan bo chudi cung ung dich vu, tir nén
tang OTA, b phan diéu phdi cho dén tai xé truc tiép phuc vu.

Trudc hét, van dé ndi bat va c6 mic do anh hudng 16n nhat 1 tinh ding gid cia
dich vu chua thuc sy 6n dinh va dong nhét giita cac chuyén xe. Mot s6 phan hoi tir
khach hang cho thay tinh trang tai xé dén tré so v6i thoi gian d hen, hodc khach hang

phai chd doi 1au hon so véi thoi gian dy kién ban dau. Trong bdi canh dich vu van
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chuyén du lich, yéu t6 thoi gian mang tinh chat dic biét quan trong, béi nd khong chi
anh huong dén mot ching di chuyén don 1¢ ma con c6 thé kéo theo sy gian doan ctia
ca lich trinh tham quan, lam thu tyc bay hodc cac hoat dong c6 tinh lién két thoi gian cao.

Su chua on dinh vé tinh ding gio nay c6 thé xuét phat tir nhidéu nguyén nhan
mang tinh hé théng. Trude hét 1a han ché trong cong tac diéu phdi va phan bd phuong
tién, khi viéc sép xép xe d6i khi chua thuc sy toi vu theo khoang cach dia ly, tinh
trang giao thong hodc thoi diém cao diém du lich. Bén canh do, viéc udc luong thoi
gian di chuyén van con mang tinh twong ddi, chua duoc hd trg ddy du boi dir lidu
giao thong theo thoi gian thuc, din dén sai léch gifra ké hoach va thuc té. Ngoai ra,
yéu td khach quan nhu mat do giao thong tai cac khu vuc du lich, thot tiét hodc su
bién dong dot xuat ctia nhu cau ciing gop phan lam gia ting tinh trang cham tré trong
mot sb truong hop.

Thir hai, kha ning lién lac va mic d6 phdi hop gitta khach hang, tai xé va bo
phan hd trg van chua dat dugc su thong subt va déng bo nhu ky vong. Trong mdt )
tinh huéng phat sinh, khach hang phan 4anh viéc kho lién hé tryc tiép véi tai xé hodc
phai mat nhiéu thoi gian dé nhan dugc phan hoi tir hé thong hd tro. Didu nay cho thay
quy trinh giao tiép giita cic bén chua dugc tich hop hoan toan theo hudng thoi gian
thue, din dén su gian doan thong tin trong qua trinh phuc vu.

Nguyén nhan cta han ché nay c6 thé dugc 1y giai tir goc d6 cong nghé va van
hanh. Mot mat, hé thong lién lac ndi bo giita tai xé va diéu phéi vién chua duoc chuan
hoa hoan toan trén mot nén tang théng nhat, din dén viéc truyén tai thong tin doi khi
con phu thude vao nhiéu kénh khac nhau. Mat khac, co ché cap nhat trang thai chuyén
di theo thoi gian thuc chua duoc khai thac toi wu, khién khach hang thiéu thong tin
chu dong vé vi tri tai xé, thoi gian dén du kién hodc tinh trang chuyén xe. Piéu nay
lam gidm tinh minh bach va kha nang chu dong trong trai nghiém cua khach hang.

Tht ba, chat lugng phuong tién mac du nhin chung dugc danh gia & muc tuong
d6i tot, nhung van ton tai su thiéu dong déu gitra cac chuyén xe. Mot bo phan khach
hang phan anh réng phuong tién chua thuc sy dat ky vong vé do tién nghi, sy thodi
mai hodc muc do moi ciia xe. Sy chénh 1éch nay cho thay cong tac kiém soat chat
luong phuong tién chua dugc chuan hoa tuyét déi trong toan hé thong.

Nguyén nhan cta van dé ndy co thé xuat phat tir viéc chua c6 bo tiéu chuan ky
thuat dong nhét ap dung xuyén suét cho toan bo doi xe hodc cac dbi tac van hanh.
Bén canh d6, cong tac kiém tra, bao dudng va danh gia chat luong phuong tién trude
khi dua vao van hanh c6 thé chua duoc thuc hién véi tan sudt thuong xuyén hodc
mirc d6 nghiém ngat can thiét. Diéu nay din dén su khac biét trong trai nghiém thyc
té gitra cac khéach hang du cung st dung mot loai dich vu.

Thir tu, quy trinh x{r 1y c4c tinh hudng phat sinh trong qua trinh cung cap dich
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vu van cOn ton tai d6 tré nhat dinh va thiéu tinh linh hoat trong mot s6 truong hop cu
thé. Céac tinh hudng nhu thay d6i diém dén, diéu chinh lich trinh, hodc xir 1y sy ¢
trong qua trinh di chuyén d6i khi chua dugc giai quyét mot cach nhanh chéng va nhat
quan. Piéu nay lam giam kha ning thich tng ciia hé théng dich vu trong cac tinh
hudng thuc t& vén mang tinh bién dong cao.

Nguyén nhan ctia han ché nay chil yéu ndm ¢ co ché phan quyén xir 1y chua du
linh hoat, khién mét s tinh hudng phai théng qua nhiéu cip xac nhan trude khi dua
ra quyét dinh cubi cung. Viéc thiéu mot quy trinh xtr Iy chudn héa (SOP) chi tiét cho
tirng nhom tinh hudng ciing khién viéc phan tng trong thuc té chua dat duoc tée do
t6i wu.

Xét mot cach téng thé, cac han ché néu trén chu yéu bat nguén tr ba nhém
nguyén nhan chinh. Tht nhat 13 han ché trong cong tic diéu phdi van hanh va dy bao
thoi gian, chua khai thac day du dir liéu thuc té dé t6i wu hoa lich trinh di chuyén.
Tht hai 12 mtc d6 dong bd hoa chua cao gitta cac cha thé tham gia trong chudi cung
tmg dich vu, bao gdm nén tang OTA, bd phan diéu hanh va tai xé truc tiép. Thir ba la
murc d6 img dung céng nghé hd trg theo ddi, giao tiép va xtr Iy tinh hudng theo thoi
gian thyc van chua duoc trién khai mot cach toan dién.

Tt nhitng phan tich trén co thé théy réng, viéc nang cao chat lugng dich vu xe
dua don khong chi dig lai ¢ viée cai thién timg yéu t6 riéng 1¢ ma can hudng t6i
mot giai phap tong thé va dong bo. Trong d6, trong tdm can tap trung vao tdi uu hoa
quy trinh van hanh, chuan héa chét luong phuong tién, nang cao ning luc phdi hop
giita cac bén lién quan va dic biét 1a day manh ing dung cong nghé sb trong quan 1y
va diéu phbi dich vu. Pay dugc xem la nhitng dinh huéng quan trong nham cai thién
trai nghiém khach hang mot cach bén viing, dong thoi nang cao ning lyc canh tranh
ctia doanh nghiép trong bdi canh thi truong dich vu van chuyén ngay cang phat trién

manh mgé.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NHAM NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU XE
DPUA PON TAI CONG TY CO PHAN SANATOUR

3.1. Co s& dé xuat giai phap
3.1.1. Pinh hwéng va muc tiéu phdt trién dich vu vin chuyén ciia Sannatour trén
kénh Klook.

Qua qua trinh thyc tip va tim hiéu thyc té tai Cong ty C6 phan Sannatour, em
nhan thdy Ban ldnh dao cong ty dang timg budc dinh hudng mé rong hoat dong kinh
doanh dich vu du lich trén cic nén tang OTA (Online Travel Agency), trong d6 Klook
dugc xem 1a kénh ban cha lyc va c6 tiém nang phat trién manh trong thoi gian téi.
Trong bdi canh xu hudng du lich tu tic ngdy cang phd bién, dic biét & nhom khach
qudc té va khach tré tudi yéu thich cong nghé, viéc hop tac voi cic nén tang OTA
gitip doanh nghiép tiép can nguén khach hang rong 16n hon, dong thoi nang cao kha
nang canh tranh trén thi truong du lich $0.

Trong giai doan 2026 — 2030, cong ty khong chi dat muc tiéu khai thac hi€u qua
s6 luong xe hién c6 nham gia ting doanh thu ma con hudéng dén viéc xay dung dich
vu xe dua don tré thanh mot trong nhitng san pham chién luoc ctia doanh nghiép. Ban
lanh dao coéng ty mong mubén mdi chuyén xe khong chi don thuan 1a hoat dong van
chuyén ma con 1a “diém cham dau tién” tao an tuong tich cuc ddi vé6i khach hang khi
dén Pa Ning. Pay duoc xem 14 yéu td quan trong gop phan ning cao trai nghiém
tong thé ctia du khach va hd trg cong ty phat trién cac dich vu du lich khac trong
tuong lai.

Muc tiéu cu thé ctia cong ty trén kénh Klook bao gém:

Vé doanh thu: Cong ty dit myc tiéu ting truong 6n dinh sb luong don hang dat
xe thong qua Klook, phan dau dua doanh thu tir kénh OTA nay chiém khoang 25%
téng doanh thu ciia mang xe du lich trong vong hai ndm t&i. Viée tip trung phat trién
trén nén tang Klook khong chi gitp cong ty mo rong tép khach hang qudc té ma con
giam sy phu thudc vao cac kénh ban truyén théng.

Vé uy tin thwong hi¢u: Sannatour huéng dén viéc nang murc danh gia trung binh
trén Klook tir mtrc hién tai 1én t6i thiéu 4.7/5.0 sao. Pong thoi, cong ty cling dat muc
tiéu han ché t6i da cac phan hoi tiéu cuc lién quan dén viéc don khach tré, kho lién
lac véi tai xé, chat lugng xe chua déng déu hoic thai do phuc vu chua chuyén nghiép.
Trong méi trudng OTA, cac danh gia tryc tuyén c6 anh hudng rat 16n dén quyét dinh
mua dich vu cua khach hang méi. Vi vay, viéc duy tri hinh anh thuong hiéu uy tin va
chuyén nghiép 1a yéu t6 mang tinh séng con ddi v6i doanh nghiép.

V& chién lugc kinh doanh dai han: Ban 1anh dao cong ty xac dinh dich vy xe dua

d6n khong chi mang lai doanh thu tryc tiép ma con dong vai trd nhu mot cong cu hd
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trg ban chéo dich vu. Khi khach hang c6 trai nghiém tét ngay tir lic duoc don tai san
bay hodc trong qua trinh di chuyén, doanh nghiép s& d& dang tao dung niém tin va
gidi thiéu thém céc san pham khac nhu tour tham quan, vé vui choi giai tri, dit khach
san hodc combo du lich. Pay 1a chién luoc gitp cong ty gia ting doanh thu trén mdi
khach hang cting nhu ning cao kha nang giit chin khach trong tuong lai.

Bén canh d6, cong ty cling dinh hudng timg budc nang cao tinh chuyén nghiép
trong van hanh dich vu thong qua viéc tmg dung cong nghé vao quan 1y diéu phdi xe,
cai thién quy trinh chim soc khach hang va dao tao doi ngil tai xé theo tiéu chuan
phuc vu du lich. Diéu nay cho thiy Sannatour khéng chi tap trung vio ting trudng
ngan han ma con hudng dén su phat trién bén viing va nang cao nang luc canh tranh
trong thi truong du lich ngay cang hién dai.

3.1.2. Xu hwéng tiéu ding va ky vong ciia khdch hang hién dai déi véi dich vu xe
dwa don.

Hién nay, khach hang st dung dich vu xe dua don trén cac nén tang OTA nhu
Klook phén 16n 1a khach du lich tu tac, khach quéc té hodc nhom khach tré co thoi
quen st dung cong nghé trong toan bd hanh trinh du lich. Khac voi trude day khi
khach hang chu yéu quan tAm dén gia ca va phuong tién di chuyén, ngudi tiéu ding
hién dai ngay cang chu trong nhiéu hon dén trai nghiém tong thé cua dich vu. Didu
nay tao ra yéu cdu cao hon d6i v6i cic doanh nghiép van chuyén du lich nhu
Sannatour.

Trude hét, khach hang hién dai dac biét dé cao tinh nhanh choéng va chinh xac
trong qua trinh cung cap dich vu. Sau mot chuyén bay dai, khach du lich thudng mong
mudn dugc dén ding gio va nhanh chong di chuyén dén noi luu tri ma khong phai
mat nhiéu thoi gian cho doi. Vi vay, khach hang ky vong s& nhan dugc day di thong
tin vé tai xé, bién s xe, thoi gian don va vi tri don tra ngay sau khi hoan tat dt dich
vu. Trong trudng hop chuyén bay thay doi gio hodc phét sinh sy ¢, khach ciing mong
mudn duge doanh nghiép chii dong lién hé va cap nhat thong tin kip thoi. Néu quy
trinh dén khach dién ra cham tré hodc thiéu rd rang, khach hang rat d& cam théy kho
chiu va dé lai danh gia tiéu cuc trén nén tang OTA.

Tiép theo, sy an tAm va thoai mai trong qué trinh sir dung dich vu ciing 14 yéu t6
dugc khach hang quan tim hang dau. P4i voi nhiéu du khach quéc té, chuyén xe tir
san bay vé khach san chinh 1a trai nghiém dau tién khi dat chan dén mot diém du lich
moi. Vi vay, chét lugng xe va thai do phuc vu cua tai xé s& anh huong truc tiép dén
cam nhan ban dau cta khach vé doanh nghiép ciing nhu hinh anh du lich dia phuong.
Khach hang hién nay thudng wu tién cac xe sach s&, co mui dé chiu, diéu hoa hoat
dong t6t va khong gian thoai mai. Tai xé can c6 thai do lich sy, than thién, hd trg

khach mang hanh ly va 1ai xe an toan. D61 vdi khach quoc te, viée tai xé co the giao

70



tiép co ban bé“mg tiéng Anh hodc st dung cong cu dich thuat dé hd tro khach cling 1a
mot diém cong rat 16n.

Mot xu huéng ndi bat khac 1a khach hang ngay cang quan tim dén tinh minh
bach vé gia ca va chi phi dich vu. Ngudi tiéu dung hién dai c6 xu hudng tim hiéu ki
thong tin trude khi dat dich vu va thuong so sanh gitra nhiéu don vi khac nhau trén
nén tang OTA. Vi vdy, cac khoan phu thu nhu phi d6n ban dém, phi chd qua gio, phu
thu ngoai thanh hodc chi phi phat sinh can duoc céng khai rd rang ngay tir dau. Khach
hang thuong c6 tdm 1y khong hai long néu phai tra thém chi phi ngoai du kién ma
trude d6 khong duoc thong bao cu thé. Pidu nay cho thay sy minh bach trong thong
tin khong chi giup doanh nghiép han ché khiéu nai ma con goép phan xay dung niém
tin di v6i khach hang.

Khach hang hién dai ciing rat chi trong dén tinh chuyén nghiép va kha ning hd
trg nhanh chong cua doanh nghiép. Trong qua trinh dat xe, khach hang mong muén
c6 thé lién hé dé dang véi don vi van hanh thong qua cac nén tang truc tuyén nhu
Zalo, WhatsApp hoic tmg dung chat ctia Klook. Khi phét sinh van dé, khach ky vong
s& duoc phan hoi nhanh chéng thay vi phai chd doi qua 1au. Piéu ndy cho thay chit
lugng dich vu hién nay khong chi dugc danh gia qua chuyén di thuc t& ma con duoc
hinh thanh tir toan by qua trinh tuong tac gitra khach hang va doanh nghiép trudc,
trong va sau chuyén di.

Cudi cung, yéu té danh gia truc tuyén ciing anh huong rat 1on dén hanh vi tiéu
dung ctia khach hang hién dai. Trude khi quyét dinh dat xe, da s6 khach hang déu doc
review va xem diém danh gia tir nhiing nguoi da st dung dich vu trude d6. Nhimng
phan hoi tich cuc vé thai do tai xé, su dung gio hay chat luong xe s& giup ting kha
nang khach Iua chon dich vu. Nguoc lai, chi can mot vai danh gia tiéu cuc lién quan
dén viée tai xé khong xuét hién, xe cii hodc khé lién lac cling co thé khién khach hang
mat niém tin. Vi vay, viéc duy tri chat lugng phuc vu 6n dinh va quan ly tot trai
nghiém khach hang 13 yéu cau rat quan trong d6i v6i cac doanh nghiép hoat dong trén
nén tang OTA hién nay.

3.2. Mot so giai phap nhim hoan thién va ning cao chit lwong dich vu xe dwa
dén duya trén phan hdi khach hang

3.2.1. Gidi phap nang cao tinh dung gio va d¢ tin cdy cua dich vu

a. Muc tiéu va co s dé xuit

Két qua phan tich cac danh gia ciia khach hang trén nén tang Klook cho thiy tinh
dung gid 1a mot trong nhing yéu t6 duoc khach hang quan tam hang dau khi Iya chon
dich vu xe dua dén. Phan 16n cac danh gia tich cyc déu ghi nhan tai xé don khach
dung gio, chi dong lién hé trudc chuyén di va thyc hién ding lich trinh da cam két.

Tuy nhién, van con mdt s6 phan hoi cho thay tai x€ dén mudn, khach gap kho khan
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trong viéc lién lac hodc chua dugc thong bao kip thoi khi co thay ddi vé thoi gian
don. Nhitng han ché nay tuy khong xay ra thuong xuyén nhung ¢ thé anh hudng truc
tiép dén trai nghiém cta khach hang va lam giam muc do tin tuong d6i v6i doanh
nghiép.

Déi véi dich vu xe dua don san bay, tinh diing gio khong chi phan anh chét luong
phuc vu ma con anh huéng dén toan bo lich trinh cua khach hang. Néu xe dén muén,
khach c6 thé bo 15 chuyén bay, tré lich trinh tham quan hozc phat sinh tim 1y lo lang,
dic biét dbi voi khach qudc té 1an dau dén Viét Nam. Nguoc lai, viée thuc hién ding
cam két vé thoi gian s& gitp khach hang cam thay an tdm, ddnh gia cao tinh chuyén
nghiép ctia doanh nghiép va sin sang tiép tuc sir dung dich vu trong nhing 1an tiép
theo.

Xuét phat tir két qua nghién ctru va yéu cau thuc té trong hoat dong kinh doanh,
viéc nang cao tinh dung gid va do tin cay can dugc xem 1a gidi phap trong tim nham
nang cao chat luong dich vu xe dua dén ctua Cong ty C6 phan SannaTour trén nén
tang Klook.

b. Noi dung chi tiét giai phap
- Thik nhdt, hoan thién quy trinh xdc nhén théng tin trude chuyén di :

Pé han ché ti da nhiing sai sot c¢6 thé xay ra trong qua trinh cung cap dich vu,
Cong ty C6 phan SannaTour can xdy dung mot quy trinh xac nhan thong tin thong
nhét va ap dung ddi véi tat ca cac don dat xe tir nén tang Klook. Hién nay, nhiéu
truong hop phét sinh sy ¢d khong xuat phat tir chat luong phuong tién ma do thong
tin gitta khach hang, nén tang Klook va cong ty chua dugc doi chiéu day du, ddn dén
nham 14n vé thoi gian hodc dia diém don khach. Vi vdy, viéc chuan hoa quy trinh xac
nhan thong tin s& gop phan nang cao tinh chinh x4c va do tin cay cua dich vu.

Ngay sau khi nhan dugc don dat xe tir Klook, bd phan diéu hanh can kiém tra
dﬁy da cac thong tin cua khach hang, bao gém ho tén, s6 dién thoai, ngay su dung
dich vy, thoi gian dén, dia diém don, dia diém tra khach, s6 lugng hanh khach, sé
luong hanh 1y va céc yéu cu dic biét néu co. Trong trudng hop phat hién thong tin
chua dﬁy du hoac chua théng nhét, nhan vién diéu hanh can chu dong lién h¢ voi
khach hang dé xac minh ngay thay vi chd dén sat gio khai hanh méi xir 1y. Diéu nay
s& gitip han ché cac sai sot co thé anh huong dén qua trinh phuc vu.

Trude thoi diém don khach tir 12 dén 24 gid, cong ty can chi dong giri tin nhan
hodc goi dién xac nhan lai toan b thong tin chuyén di. Noi dung x4c nhan can bao
gém thoi gian don, dia diém don, loai xe, bién sb xe, ho tén va sd dién thoai cua tai
xé dé khach hang thuan tién lién hé khi can thiét. Dong thoi, tai xé ciing phai xac
nhan di tiép nhan dy du thong tin chuyén di va nam 15 16 trinh di chuyén trude khi

thuc hién nhiém vu.
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Pbi véi cac chuyén xe dua don san bay, bo phan diéu hanh can theo doi thuong
xuyén tinh trang chuyén bay thong qua tng dung theo ddi chuyén bay hodc website
ctia hing hang khong. Néu chuyén bay bi hoan, thay ddi gio ha canh hodc thay doi
clra ra, nhan vién diéu hanh phai cap nhat ngay cho tai xé dé diéu chinh thoi gian don
pht hop, dong thoi chit dong thong bao cho khach hang biét rang cong ty di nam
dugc su thay doi va sé diéu chinh lich trinh twong tng. Piéu nay giup khach hang
cam thay yén tdm hon va han ché tam 1y lo ling khi vira dén san bay.

Viéc thyc hién day di quy trinh xac nhan thong tin true chuyén di khong chi
gilp giam thiéu sai sot trong qua trinh phuc vu ma con thé hién su chuyén nghiép,
chu d4o ctia SannaTour ngay tir giai doan dau tiép xuc véi khach hang, gop phan nang
cao murc d6 hai 10ng va ting niém tin cua khach ddi véi dich vu.

- Thir hai, tang cuong cong tac diéu phoi va gidm sdt lich trinh

Bén canh viéc x4c nhan thong tin chinh xéac, cong tac diéu phéi va giam sat lich
trinh can duoc thuc hién chit ché nham dam bao tat ca céc chuyén xe déu duoc trién
khai dung ké hoach. Hién nay, viéc diéu hanh chu yéu thong qua dién thoai hoac cac
nhom trao do6i ndi bo, vi vay cong ty can xdy dung quy trinh giam sat thong nhat dé
tang kha ning kiém soat va xtr Iy nhanh cac tinh huéng phat sinh.

Sau khi phan cong chuyén xe, bd phan diéu hanh can theo ddi toan bd qué trinh
thyc hién thong qua dinh vi GPS hodc cac ing dung chia sé vi tri theo thoi gian thye.
Trong sudt hanh trinh, tai xé phai cap nhat trang thai thuc hién chuyén di theo tung
mbc nhu: d3 nhan chuyén, dang di chuyén dén diém don, d3 c6 mit tai diém don, da
d6n khach va da hoan thanh chuyén di. Nhitng thong tin nay gitp bd phan diéu hanh
dé dang theo dbi tién d6 va chi dong hd tro khi can thiét.

Pbi v6i nhitng tuyén duong thudng xuyén un tic hoic trong cac khung gid cao
diém, diéu hanh can cha dong theo ddi tinh hinh giao thong dé Iya chon tuyén duong
phu hop hodc diéu chinh thoi gian xuat phat. Trong trudng hop phat hién nguy co
cham tré, diéu hanh phai lién hé ngay véi tai xé dé thong nhat phuong an xir 1y, dong
thoi thong bao kip thoi cho khach hang vé thoi gian du kién dén diém dén. Viéc chi
dong cung cap thong tin s& giup khach hang khong bi dong va giam bét tam 1y kho
chiu khi phai cho doi.

Ngoai ra, cong ty ciling nén td churc hop dinh ky gitta bd phan diéu hanh va doi
ngil tai xé nham danh gia nhiing truong hop xay ra cham tré, phan tich nguyén nhan
va dua ra bién phap khac phuc. Qua d6, quy trinh diéu phi s& ngay cang hoan thién,
g6p phan nang cao tinh ding gid cua dich vu.

- Thi ba, xdy dung tiéu chudn vé thoi gian phuc vu
Dé dam bao moi tai xé déu thyc hién thong nhat quy trinh phuc vu, SannaTour

can ban hanh bg ti€u chuan cu thé vé thoi gian doi voi tig giai doan cua chuyén di.
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bay sé 1a can cu dé tai xé thuc hién, déng thoi 1a co so dé cong ty kiém tra va danh
gia chét luong phuc vu.

Theo d6, tai xé phai c6 mit tai diém dén trude thoi gian hen téi thiéu tir 10 dén
15 phdt dé chu dong chuan bi va lién hé véi khach hang. Sau khi dén noi, tai xé can
goi dién hoac nhén tin thong bao vi tri don, déng thot hudng dan khach nhan dién
phuong tién néu khu vuc don dong nguoi nhu sin bay hodc nha ga.

Dbdi vai cac chuyén X€ vao gio cao diém hodc trong diéu kién thoi tiét bat 1o, bd
phan diéu hanh can yéu cau tai xé xuat phat sém hon tir 20 dén 30 phuat so v6i thoi
gian thong thuong dé dy phong cac yéu té khach quan. Trong trudng hop phat hién
nguy co khong thé dén dung gio, tai xé phai bao ngay cho diéu hanh dé c6 phuong
an xt 1y thay vi tu ¥ giai quyét.

Viéc xdy dung tiéu chuan thoi gian cu thé s& gitp han ché sy khac biét trong
cach lam viéc gitra cac tai xé, dong thoi tao nén hinh anh chuyén nghiép va dang tin
cay cho SannaTour.

- Thir tw, dp dung co ché danh gid va khen thuéng dwa trén ty 1é diing gio

Pé giai phap duoc duy tri 1au dai, cong ty can dua tiéu chi dung gid vao hé thong
danh gia hiéu qua lam viéc cua tai xé. Viéc danh gia khong nén chi dya trén sb chuyén
hoan thanh ma cin xem xét ca ty 1é dung gio, phan hdi ctia khach hang va viéc tuan
thu quy trinh phuc vu.

Hang thang, bd phan diéu hanh can tong hop dir liéu tir cac chuyén xe dé xac
dinh ty 18 dung gid cua ting tai xé. Nhitng tai xé luén dam bao thoi gian phuc vu,
khong phat sinh khiéu nai va nhan dugc nhiéu danh gié tich cuc trén Klook can dugc
biéu duong va co chinh sach thudong nham khuyén khich duy tri chat lugng phuc vu.

Nguoc lai, ddi véi cac truong hop thuong xuyén dén mudn hodc vi pham quy
trinh, cong ty can xac dinh rd nguyén nhan. Néu nguyén nhan xuét phat tir y thirc lam
viéc, tai xé can duoc nhic nhé hodc dao tao lai. Truong hop vi pham nhiéu lan c6 thé
xem xét diéu chinh lich 1am viéc hodc ap dung céc hinh thuc xur Iy phu hop. Viéc
danh gia cong bf?mg va minh bach s€ tao dong luc dé mdi tai xé nang cao tinh than
trach nhiém va y thirc nghé nghiép.

- Thik nam, xdy dung phieong dn xit Iy cdc tinh huong phat sinh

Trong qua trinh cung cép dich vy, viéc phét sinh cc tinh hudng ngoai mong
mudn 13 diéu kho tranh khoi. Vi vy, SannaTour can xay dung sin quy trinh tng pho
d6i voi ting truong hop cu thé nham han ché t6i da anh huong dén khach hang.

Khi tai xé c6 nguy co dén mudn do Un tic giao thong, thoi tiét xau hodc su cd
phuong tién, tai xé phai bao ngay cho bo phan diéu hanh va dong thoi cha dong lién
hé véi khach hang dé thong bao nguyén nhan, thoi gian du kién c6 mat va giri 10i xin

16i. Néu thoi gian cham tré vugt qua mirc cho phép, diéu hanh can nhanh chong diéu
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dong phuong tién khac hodc bo tri tai xé gan nhét dén ho trg dé khong 1am anh hudng
dén lich trinh cua khéch.

Sau mdi trudng hop phat sinh su ¢, cong ty can to chirc danh gia nguyén nhan,
rt kinh nghiém va cép nhat vao quy trinh van hanh nham han ché lap lai nhiing sai
sot tuong tu. Viéc chu dong xur ly, minh bach thong tin va luén dat quyén loi cua
khach hang 1én hang dau s& gép phan duy tri niém tin cua khach hang d6i véi
SannaTour, ngay ca khi x4y ra nhiing tinh huéng ngoai y muén.

3.2.2. Gidi phdp néng cao thdi dj, tic phong va ky nding giao tiép ciia tai xé
a. Muc tiéu va co s dé xuat

Két qua phan tich cac danh gia ctia khach hang trén nén tang Klook cho thay thai
d6 phuc vu cta tai xé 1a mot trong nhitng yéu tb c¢6 anh hudng tryc tiép dén cam nhan
va muc do hai long ctua khach hang ddi véi dich vu xe dua don. Nhiéu khach hang
danh gia cao su than thién, lich sy, nhiét tinh va tinh than hd tro ctia doi ngi tai xé
SannaTour trong sudt qué trinh di chuyén. Tuy nhién, van con xuat hién mot sé phan
hdi cho rang tai xé chua chu dong hd tro hanh 1y, kha ning giao tiép véi khach qudc
té con han ché hodc chua linh hoat khi xtr Iy cac tinh hudng phat sinh. Diéu nay cho
thdy chat luong phuc vu ctia d6i ngii tai xé chua that sy dong déu giira cac chuyén xe.

Ddi v6i dich vu xe dua don duoc cung cép trén nén tang Klook, tai xé khong chi
1a ngudi diéu khién phuong tién ma con 13 ngudi tiép xuc tryc tiép véi khach hang tir
khi bat dau dén khi két thuc hanh trinh. Thai do phuc vu, tac phong lam viéc va k§
nang giao tiép cia tai xé s& quyét dinh an twong dau tién cua khach hang vé doanh
nghiép, dong thdi anh hudng truc tiép dén danh gia cta khach trén nén tang Klook.
Vi vay, viéc nang cao chat lugng doi ngii tai xé can dugc xem 1a giai phap trong tim
nham x4y dyng hinh anh chuyén nghiép, ning cao chét lugng dich vy va ting kha
nang canh tranh cua SannaTour trong thoi gian toi.

b. Noi dung chi tiét giai phap
- Thik nhdt, hoan thién tiéu chudn tuyén dung tai xé:

Pé nang cao chit luong phuc vu ngay tir dau vao, SannaTour can ra soat va hoan
thién quy trinh tuyén dung theo huéng khong chi danh gia nang luc 14i xe ma con chu
trong dén k¥ nang phuc vu khach hang. Trong bi canh phan 16n khach sir dung dich
vu trén Klook la khach du lich, dac biét la khach quéc té, mot tai xé co k¥ nang giao
tiép tt va thai do chuyén nghiép s& tao ra gié tri 16n hon rat nhiéu so véi viée chi dap
g yéu cau vé chuyén mén lai xe.

Trong qué trinh tuyén dung, ngoai cac diéu kién bat budc nhu gidy phép lai xe
dung quy dinh, strc khoe tot va 1y lich rd rang, cong ty can vu tién nhitng tng vién da
¢6 kinh nghiém phuc vu khach du lich, am hiéu dia ban thanh phé Pa Ning va cac

khu vuc 1an can nhu Hoi An, Hué hoic Ba Na Hills. Pay 1a nhitng tuyén xe duoc
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khach dit nhiéu trén Klook nén viéc thong thao tuyén duong s& gitp tai xé chu dong
lya chon 190 trinh phu hop, han ché tinh trang di sai dudng hodc cham tré.

Bén canh d6, cong ty can td chic phong vén truc tiép dé danh gia thai do, k¥
nang giao tiép va kha nang xu 1y tinh hudng ctia g vién. Trong qua trinh phong van
c6 thé dua ra cac tinh hudng gia dinh nhu khach dén tré, khach doi dia diém don,
khach nuéc ngoai khong giao tiép duoc bang tiéng Viét hodc khach phan nan vé dich
vu dé danh gia cach g vién x1r 1y. Nhiing rng vién c6 thai d0 binh tinh, lich sy, biét
lang nghe va dua ra phuong 4n giai quyét hop 1y s& dugc uvu tién tuyén dung. Viéc
lwa chon dung d6i ngii ngay tir dau s& gitip cong ty giam thoi gian dao tao, han ché
rtii ro trong qua trinh phuc vu va timg bude nang cao chét luong dich vu.

- Thir hai, tang cuong ddo tao kj ndng phuc vu va giao tiép cho déi ngii tai xé

Bén canh viéc tuyén chon dau vao, cong ty can xay dung ké hoach dao tao dinh
ky nham gitp d6i ngii tai xé khong ngimg nang cao k¥ nang phuc vu khach hang. Noi
dung dao tao can duoc thiét ké dua trén cac phan hoi thuc té cta khach hang trén nén
tang Klook dé dam bao tinh thiét thuc va phu hop vdi cong viéc hang ngy.

Dbi voi k§ ning giao tiép, cong ty can hudng dan tai xé cach chao hoi khach
hang véi thai do than thién, gidi thi€u ban than, xac nhan thong tin chuyén di va su
dung ngdn ngit lich su trong sudt qua trinh phuc vu. Dong thoi, tai xé can duge hudng
dan cach ling nghe ¥ kién ctia khach, giit binh tinh khi phét sinh khiéu nai va biét
cach xin 18i khi x4y ra sai sot thay vi tranh luan véi khach.

Pbi voi k§ nang phuc vy, chuong trinh ddo tao can chu trong dén viéc hd tro
hanh 1y, huéng din khach 1én xubng xe an toan, hd tro ngudi cao tudi, tré em hoic
khach c6 nhu cau dic biét. Ngoai ra, tai xé ciing can dugc huéng din cach xu Iy cac
tinh hudng thudng gap nhu khach d6i diém dén, chuyén bay bi hoan, khach dé quén
hanh 1y hodc xay ra Un tic giao thong kéo dai. Cong ty nén to chirc cac budi dao tao
theo hinh thirc moé phong tinh hudng thyec té dé tai xé duoc thuyc hanh, tir 46 nang cao
kha nang xur 1y linh hoat trong cong viéc.

Sau mdi khoa dao tao, cong ty can danh gia két qua thong qua bai kiém tra hoic
quan sat qua trinh phuc vu thuc té cta tai xé. Nhiing truong hop chua dat yéu cau can
dugc dao tao bd sung nham dam bao toan bd doi ngii déu dap tng tiéu chudn phuc vu
ma cong ty dé ra.

- Thi ba, xdy dwng quy trinh phuc vu khdach hang theo tiéu chudn thong nhdt

Pé dam bao moi khach hang déu duoc phuc vu voi chét lugng déng déu,
SannaTour can xay dung quy trinh phuc vu thong nhét 4p dung cho toan bo doi ngii
tai xé.

Trude mdi chuyén di, tai xé can chi dong lién hé véi khach dé xac nhan thoi

gian va dia diém doén, dong thoi kiém tra lai phuong tién, v¢ sinh ndi that, di€u hoa,
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nudc uéng va cac trang thiét bi can thiét. Khi dén diém don, tai xé phai mic dong
phuc, deo bang tén theo quy dinh, chii dong chio hoi khach bang thai do niém nd va
hd trg khach sap xép hanh 1y 1én xe.

Trong qua trinh di chuyén, tai xé can tap trung diéu khién phuong tién, tuan thu
quy dinh vé an toan giao thong, khong st dung dién thoai khi 14i xe va khong hut
thudc trong xe. Néu khach c6 nhu cau dimg nghi hodc can hd tro thong tin vé diém
dén, tai xé can nhiét tinh huéng dan trong pham vi cho phép. Di véi khach quéc té,
tai xé nén su dung céc cau giao tiép tiéng Anh co ban hodc tmg dung hd tro dich thuat
dé trao doi khi can thiét.

Khi két thiic chuyén di, tai xé can hd tro khach 1y hanh 1y, nhic khach kiém tra
lai tu trang ca nhan trude khi ro1 xe va guri 101 cdm on vi da st dung dich vy cua
SannaTour. Nhiing hanh dong nhé nhung thé hién su chuyén nghiép sé gitp khach
hang c6 4n tuong tot va sin sang danh gi tich cuc trén nén tang Klook.

- Thir tw, ndng cao kha ning giao tiép véi khdach quéc té

Do phan 16n khach hang dat dich vu théng qua Klook 1a khach quéc té nén viée
nang cao kha ning giao tiép bang tiéng Anh cho d6i ngii tai xé 1a rat can thiét. Cong
ty khong dat muyc tiéu dao tao tai xé st dung tiéng Anh thanh thao ma tip trung vao
nhirng mau cau giao tiép co ban phuc vu cong viéc nhu chao hoi, xac nhan tén khach,
huéng dan khach 1én xe, thong bao thoi gian di chuyén va giai dap mot sb cau hoi
don gian.

Ngoai viéc bién soan so tay giao tiép tiéng Anh, cong ty nén xay dung céac video
huéng din ngin dé tai xé co thé ty hoc va 6n tap bét ctr liic nao. Pong thoi, khuyén
khich tai xé sir dung cac ung dung hd trg dich thuat nhu Google Translate khi gip
kho khan trong giao tiép. Viéc cai thién kha nang giao tiép s& gitip han ché hiéu nham,
nang cao trai nghiém cua khach hang qudc té va tao hinh anh chuyén nghiép hon cho
doanh nghiép.

- Thik nam, xdy dung co ché danh gid, khen thuéng va ndng cao y thirc phuc vu

Dé cac giai phap trén dugc duy tri 1au dai, SannaTour can xay dung co ché danh
gia chét luong phuc vu dya trén phan hoi thuc té cta khach hang sau mdi chuyén di.
B phan quan 1y kénh Klook can thuong xuyén theo ddi cac danh gia, tong hop ¥ kién
phan hoi va phan loai theo tirng tai xé dé 1am co so danh gia hiéu qua cong viéc.

Déi véi nhiing tai xé thuong xuyén nhan dugc danh gia tich cuc, cong ty can cé
hinh thtrc khen thudng nhu biéu duong trong cudc hop dinh ky, thuong theo két qua
phuc vu hodc vu tién phan cong cac chuyén xe c6 gid tri cao. Nguoc lai, nhitng truong
hop nhan nhiéu phan hdi tiéu cuc can duge gip truc tiép dé trao doi nguyén nhan,
huéng dan khic phuc va tham gia cac khoa dio tao bo sung. Néu sau nhiéu l1an nhac

nho van khong cai thién, cong ty c6 thé xem xét diéu chinh vi tri cong viéc hodc han
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ché phan cong phuc vu khach trén nén tang Klook.

Viéc két hop gitra danh gia, dao tao va khen thuong sé gitip nang cao y thirc trach
nhiém cua doi ngii tai xé, tao dong luc dé mdi ca nhan khong ngirng cai thién chét
luong phuc vy, tir @6 gop phan xay dung hinh anh SannaTour chuyén nghiép, than
thién va déng tin cdy trong mat khach hang.

3.2.3. Gidi phdp néing cao chit lwong phwong tién va sw thodi mdi ciia khdach hang
a. Muc tiéu va co s dé xuat

Két qua phan tich cac danh gia ctia khach hang trén nén tang Klook cho thay chat
luong phuong tién va mirc d6 thoai mai trong qua trinh di chuyén 13 nhiing yéu t6
dugc khach hang quan tdm va dé cap kha thuong xuyén. Nhiéu phan hoi tich cuc ghi
nhan xe sach s&, khong gian thoai mai, diéu hoa hoat dong t6t va qua trinh di chuyén
ém 4i. Tuy nhién, van xuat hién mot s6 danh gia lién quan dén tinh trang phuong tién
chua ddng déu, vé sinh xe chua dam bao hoic tién nghi trén xe chua dap tng ky vong
cua khach hang.

Déi voi dich vu xe dua don du lich, phuong tién van chuyén 1a yéu t6 tac dong
truc tiép dén trai nghiém thyuc té cua khach hang. Vi vdy, viéc nang cao chét lugng
phuong tién va dam bao sy thoai mai trong sudt hanh trinh 14 giai phap can thiét nham
néng cao mic do hai long va cai thién chét luong dich vu cta SannaTour trén nén
tang Klook.

b. Noi dung chi tiét giai phap
- Thit nhat, xdy dwng tiéu chudn chat rong phwong tién phuc vu khdch hang

DPé dam bao su déng nhét vé chat luong dich vu trén nén tang Klook, SannaTour
can xay dung bo tiéu chuan chat luong ap dung dbi voi toan bo phuong tién tham gia
phuc vu khach hang, bao gdm ca phuong tién thudc so hitu cua coéng ty va phuong
tién lién két tir cac ddi tac. Bo tiéu chuan nay can dugc ban hanh dudi dang quy dinh
noi1 bo va phé bién dén toan bo tai xé cling nhu cac don vi hop tac nham dam bao moi
phuong tién khi dua vao khai thac déu dap ing cling mot mire chét luong.

Theo d6, cac phuong tién phai dap tng day dii cac yéu cau vé an toan k¥ thuat,
ngoai that va noi that. Xe phai con thoi han dang kiém, dugc bao hiém day du theo
quy dinh, hé thong diéu hoa hoat dong 6n dinh, ghé ngdi sach s&, khong bi rach hoic
xudng cip, clra xe dong md binh thuong va khoang hanh 1y du rong dé dap tmg nhu
cau cta khach du lich. Déi v6i xe phuc vu khach quoc té, cong ty can wu tién cac
dong xe doi méi, c6 khong gian rong rai, van hanh ém 4i nham mang lai cam giac
thoai mai trong sudt hanh trinh.

Déi voi cac phuong tién lién két, trudc khi ky két hop tac, SannaTour can tién
hanh kiém tra thuc té chat lugng xe va yéu cau ddi tac cam két tuan thu day du cac

tiéu chuan ciia cong ty. Trong qué trinh khai thac, bd phan diéu hanh can thuong
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xuyén kiém tra va danh gia chat luong phuong tién thong qua phan hoi cua khach
hang. Nhitng phuong tién khong dap tng yéu cau hodc thuong xuyén nhan phan anh
vé chat lugng can dugc yéu cau khic phuc trong thoi gian quy dinh; néu khong cai
thién, cong ty can chiam dut hop tac nham dam bao hinh anh va uy tin ctia SannaTour
trén nén tang Klook.

Viéc xay dyung bd tiéu chuan chat luong thong nhat s& gitip khach hang luén nhan
duogc dich vu ¢ chat luong dong déu, bat ké sir dung phuong tién ciia cong ty hay
phuong tién lién két, qua d6 nang cao sy tin tuéng va mirc do hai long cua khach
hang.

- Thir hai, tang cuong cong tdc kiém tra va bao dwéng phwong tién

Pé han ché tdi da cac sy ¢ ki thuat trong qua trinh phuc vu, SannaTour can xay
dung quy trinh kiém tra phuong tién theo hai cip d6 gom kiém tra trudc mdi chuyén
di va bao dudng dinh ky theo ké hoach.

Dbi véi kiém tra trude chuyén di, tai xé phai thuc hién viéc kiém tra cac hang
muc co ban nhu hé théng phanh, lép xe, dén chiéu sang, diéu hoa, coi xe, gat mua,
mirc nhién liéu, khoang hanh 1y va vé sinh ndi that. Néu phat hién bat ky dau hiéu bat
thuong nao co thé anh huong dén an toan hodc chat lugng phuc vy, tai xé phai bao
ngay cho bd phan diéu hanh dé c6 phuong an sira chita hodc thay thé phuong tién
trudc khi don khach.

Bén canh d6, cong ty can xdy dung ké hoach bao dudng dinh ky theo so kilomet
van hanh hoic theo khuyén nghi cua nha san xuat. Viéc bao dudng khong chi gitp
kéo dai tudi tho phuong tién ma con han ché nguy co hong hoc dot xuét, tranh lam
gian doan hanh trinh cia khach hang. Péi v6i cac phuong tién di khai thac trong thoi
gian dai va c6 ddu hiéu xubng cip, cong ty can c6 ké hoach stra chita 16n hodc thay
thé nham dam bao chat luong dich vu luon duoc duy tri & mirc t6t nhat.

Ngoai ra, SannaTour nén bé tri mot s6 phuong tién dy phong dé sin sang thay
thé trong trudng hop xe gip su ¢d ki thuat hodc phat sinh nhu cau dot xuat. Viéc chu
dong chuan bi phuong tién dy phong sé gitip cong ty giam thiéu tinh trang hiy chuyén
hodc cham tré, dong thoi nang cao tinh chuyén nghiép trong qua trinh phuc vu.

- Thit ba, ndng cao tiéu chudn vé sinh va tao khéng gian thodi mdi trén phwong tién

Bén canh yéu td an toan, su sach s& va thoai mai ctia phuong ti¢én ciing 1a ti€u chi
quan trong anh huéng dén trai nghiém cua khach hang. Do d6, SannaTour can xiy
dung quy trinh vé sinh phuong tién théng nhét va 4p dung nghiém tic d6i voi toan
bd doi xe.

Sau mdi chuyén di, tai xé can vé sinh toan bo khoang hanh khach, thu gom réc,
lau sach ghé ngdi, tay nam cira, kinh xe va cac vi tri khach thuong xuyén tiép xuc.

Dong thoi, cong ty can thyc hién khir mii va vé sinh diéu hoa dinh ky nham dam bao
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khong gian bén trong xe ludn thong thoang, sach s& va khong c6 mui kho chiu. Pi
v6i cac chuyén xe phuc vy khach quéc té hodc hanh trinh dai, viéc duy tri moi trudng
sach s& s& gop phan nang cao cam giac thoai mai va tao an tuong tot ddi voi khach
hang.

Ngoai cong tac vé sinh, cong ty can chi trong dén viéc tao khong gian d& chiu
trén xe thong qua viéc duy tri nhiét 46 diéu hoa phu hop, dam bao anh sang trong xe
6n dinh, han ché tiéng 6n va rung lic trong qua trinh di chuyén. Tai xé ciing can diéu
chinh té¢ d6 hop 1y, tranh tang giam tdc dot ngdt dé mang lai cam giac an toan va dé
chiu cho hanh khach, ddc biét 1a nguoi cao tudi, tré em va khach nudc ngoai vua trai
qua chuyén bay dai.

- Thir tu, b6 sung cdc tién ich nham ndng cao trdi nghiém khdch hang

Trong bdi canh canh tranh ngay cang cao giita cac doanh nghiép cung cip dich
vu xe dua don, viée dau tu vao céc tién ich di kém s& gop phén tao nén su khac biét
va nang cao gia tri dich vu.

SannaTour nén trang bi trén mdi phuong tién mot sb tién ich co ban nhu nuéc
ubng dong chai, khin gidy, nudc rira tay, cong sac dién thoai va tii chong say xe. D6i
v6i cac tuyén dudng co thoi gian di chuyén dai, cong ty c6 thé bé tri thém két ndi Wi-
Fi hoic bang gidi thiéu ngin vé cac diém tham quan ndi bat cia Da Néang va khu vuc
lan can bang tiéng Viét va tiéng Anh dé khach hang tham khao trong qua trinh di
chuyén.

Bén canh d6, cong ty can quan tam dén cac nhom khach dic thu nhu gia dinh co
tré nho, ngudi cao tudi hodc khach mang nhiéu hanh 1y. Trong truong hop khach cé
nhu cau, cong ty nén chuan bi ghé ngdi danh cho tré em hodc b tri phuong tién c6
khoang hanh Iy rong hon. Mac du day la nhitng tién ich nho nhung sé giup khach
hang cam nhan dugc sy chu ddo va chuyén nghiép cua doanh nghiép, tir d6 gia ting
kha nang quay lai sir dung dich vu.

- Thik ndm, ting cwong kiém sodt chat heong déi voi phwong tién lién két

Trong nhiing giai doan cao diém, viéc sir dung phuong tién tir cac don vi lién két
1a can thiét dé dap ung nhu cau cua khach hang. Tuy nhién, néu khong kiém soat chat
chg, su khac biét vé chat lugng gitra cac phuong tién co6 thé 1am anh huong dén hinh
anh chung ctuia SannaTour.

Dé khic phuc tinh trang nay, cong ty can xdy dung quy trinh danh gia dinh ky
d6i v6i tig don vi lién két dya trén céc tiéu chi nhu chét lugng phwong tién, mirc do
dung gio, thai d6 phuc vu cta tai xé va phan hoi cta khach hang trén nén tang Klook.
Két qua danh gia can duoc luu trit va st dung lam can c dé xem xét tiép tuc hoac
cham dut hop tac.

Ngoai viéc danh gia dinh ky, bo phan diéu hanh can thuc hién kiém tra dot xuat
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d6i v6i cac phuong tién lién két trude khi phuc vu khach nhim dam bao cac xe déu
dap tng day du tiéu chuan chat lugng cta cong ty. Nhitng don vi thuong xuyén nhin
dugc phan hdi tich cue nén duogc vu tién hop tac 1au dai, trong khi cac ddi tac c6 nhiéu
phan 4nh tiéu cuc can duoc yéu cau khic phuc trong thoi gian cu thé; néu khong cai
thién thi chdm dut hop tac dé tranh anh hudng dén uy tin ciia doanh nghiép.

3.2.4. Gidi phdp hodn thi¢n quy trinh tiép nhén va xi¢ Iy phin hoi khédch hang

a. Muc tiéu va co sé dé xudt giai phap

Trong hoat dong kinh doanh dich vu trén nén tang OTA, phan hdi cua khach
hang khong chi phan &nh mirc d¢ hai long sau khi st dung dich vu ma con anh huéng
tryc tiép dén hinh anh, uy tin va kha ning thu hat khach hang méi cia doanh nghiép.
Két qua phan tich cac danh gia trén Klook cho thdy bén canh nhiéu phan héi tich cuc
vé tinh ding gio, thai do tai xé va chat lugng phuong tién, van con xut hién mot sb
phan hdi lién quan dén viéc lién lac vai tai x¢, thay doi thoi gian don hoic cac van dé
phét sinh trong qua trinh str dung dich vu.

Hién nay, cac danh gia trén nén tang Klook duogc cong khai va dé dang tiép can
d6i véi khach hang méi. Vi vy, viéc tiép nhan va xur Iy phan hoi mét cach kip thoi,
chuyén nghiép khong chi gitp giai quyét cac van dé phat sinh ma con gop phan ning
cao chat lugng dich vu va cai thién hinh anh cua SannaTour trén moi truong $0.

Do d6, viéc xay dung mét quy trinh quan 1y phan hoi khach hang bai ban 1a can
thiét nham giup doanh nghiép khai thac hiéu qua cac y kién danh gia va bién phan
hoi cua khach hang thanh co s& dé cai tién chat luong dich vu.

b. Noi dung chi tiét giai phap
- Thir nhat, xay dung quy trinh tiép nhan va phan loai phan hoi khach hang trén nén
tang Klook

bé nang cao hiéu qua quan ly chét lwong dich vu, SannaTour can xay dung mot
quy trinh tiép nhan phan hdi théng nhat va phan coéng 16 trach nhiém cho timg b
phan. Theo do, cong ty nén b6 tri mot nhan vién thude bod phan kinh doanh tryc tuyén
hodc bg phan diéu hanh chiu trach nhiém theo ddi toan bd cac danh gia cua khéch
hang trén nén tang Klook. Vi¢c kiém tra hé théng can dugce thuc hién it nhat hai lan
mdi ngdy, vao dau gid lam viéc va cubi ngdy, nham bao dam moi phan hoi cia khach
hang déu duoc ghi nhan kip thoi.

Sau khi tiép nhan danh gia, nhan vién phuy trich can nhap thong tin vao so theo
ddi hodc phan mém quan 1y ndi bd véi cac ndi dung nhu ma don hang, thoi gian sir
dung dich vy, tén tai xé, loai phuong tién, s6 sao danh gia va ndi dung phan hoi. Déng
thoi, cac phan hdi can duoc phéan loai theo tirng nhom nhu: tinh ding gio, thai do
phuc vu cua tai xé, chét lugng phuong tién, vé€ sinh xe, k§ nang giao tiép, gia dich vu

hodc cac van dé phat sinh khac. Viéc phan loai ndy s& gitp cong ty dé dang thong ké

81



nhing ndi dung khach hang quan tdm nhiéu nhét, tir d6 x4c dinh dung nguyén nhan
va xay dung giai phap cai thién phu hop.

Ngoai viéc phan loai theo ndi dung, cong ty ciing nén chia phan héi theo mirc do
anh huong gdm phan hdi tich cuc, phan hoi gop ¥ va phan héi tiéu cuc. Nhimng phan
hdi tiéu cuc lién quan dén an toan, thai do phuc vu hoac khiéu nai nghiém trong can
dugc wu tién xir 1y ngay trong ngay nhim han ché anh hudéng dén hinh anh doanh
nghiép trén nén tang Klook.

- Thir hai, ndng cao toc dé va chat lwong phan hoi doi véi khdach hang

Trong méi truong kinh doanh tryc tuyén, téc d6 phan hoi 1a mot trong nhimng yéu
t6 thé hién su chuyén nghiép cta doanh nghiép. Vi vy, SannaTour can xdy dung quy
dinh cu thé vé thoi gian phan hdi d6i v6i timg loai danh gia nham dam bao moi ¥ kién
ctia khach hang déu dugc ghi nhan va xi Iy kip thoi.

Dbi véi cac danh gia tich cuc, cong ty nén phan hoi trong vong 24 gio ké tir khi
khach hang ding tai danh gia. Noi dung phan hoi can giri 101 cam on, ghi nhan su tin
tuong ctia khach hang va bay to mong muén dugc tiép tuc phuc vu trong nhitng lan
tiép theo. Viéc duy tri tuong tac voi khach hang khong chi gitip ting thién cam ma
con tao hinh anh doanh nghiép ludn quan tdm dén trai nghiém cuia khach.

Dbi vai cac phan hoi tiéu cuc, cong ty can phan hoi trong thoi gian khong qué
12 gid sau khi tiép nhan thong tin. Noi dung phan hoi phai thé hién thai d6 cau thi,
chan thanh xin 16i khach hang néu sy ¢d xuat phat tir phia doanh nghiép, dong thoi
thong bao rang cong ty dang tién hanh xac minh va s& co6 phuong an xu 1y cy thé
trong thoi gian sém nhét. Trong moi truong hop, nhan vién phu trach tuyét d6i khong
tranh luan hodc d6 16i cho khach hang trén nén tang cong khai, boi diéu nay co thé
1am anh hudng dén hinh anh chuyén nghiép ctia doanh nghiép.

Bén canh d6, cong ty nén xay dung mot s6 mau phan hdi chuan d6i véi timg
nhém tinh hudng thudng gip dé dam bao ndi dung tra 11 thong nhat, lich sy va ding
dinh hudng cham so6c khach hang ctia SannaTour.

- Thtt ba, xdy dung quy trinh xir 1y phan hoi tiéu cuc va khiéu nai ctia khach hang

Sau khi tiép nhan phan hdi tiéu cuc, bd phéan phu trach can tién hanh x4c minh
nguyén nhan thong qua dir liéu dat xe trén Klook, thong tin tir bd phan diéu hanh, bao
céo cua tai xé va cac dir liéu lién quan nhu lich trinh di chuyén hodc nhat ky cudc goi
néu can thiét. Toan bo qua trinh x4c minh can duoc thuc hién nhanh chong dé dam
bao viéc xur Iy khong kéo dai, gay anh huéng dén tam 1y khach hang.

Néu xac dinh nguyén nhan thudc vé phia doanh nghiép nhu dén khach mudn, tai
xé c6 thai d6 chua phu hop, phuong tién khong dam bao chat lugng hodc cung cap
thong tin chua chinh xac, cong ty can chu dong lién hé tryc tiép voi khach hang dé

xin 1i va giai thich r& nguyén nhan. Tuy theo mirc d6 anh huong, SannaTour c6 thé
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ap dung cac hinh thirc hd tro nhu giri thu xin 18i, ting ma giam gia cho lan sir dung
tiép theo hodc hoan tra mot phan chi phi dich vu néu 16i gay anh huong nghiém trong
dén trai nghiém ciia khach hang.

Sau khi giai quyét vu viée, bg phan phu trach can 1ap bao cao téng hop, xac dinh
nguyén nhan gdc ré va chuyén thong tin dén cac bd phan lién quan dé c6 bién phap
khic phuc. Dbi v6i cac truong hop xuat phat tir tai xé, cong ty can t6 chirc nhic nhé
hodc dao tao lai. Néu nguyén nhan dén tir phuong tién hodc quy trinh diéu hanh,
doanh nghiép can nhanh chéng diéu chinh quy trinh van hanh nham han ché lap lai
cac sai sot tuong tu trong tuong lai.

- Thir tw, sit dung phan héi cia khdch hang lam co s& cdi tién chat heong dich vu

Céc phan hdi cia khach hang khong chi dugc st dung dé giai quyét timg truong
hop riéng 1é ma can duoc xem 13 ngudn dit lidu quan trong phuc vu cong tac quan Iy
chat luong cta doanh nghiép. Vi vdy, SannaTour can xay dung co ché tong hop va
phan tich phan hoi dinh ky nham dénh gia mutrc d¢ hai 10ng ctia khach hang ciing nhu
xé4c dinh nhirg han ché con ton tai trong qua trinh cung cp dich vu.

Hing thang, bo phan phu trach kénh Klook can 1ap bao céo thong ké vé sb luong
phan héi tich cuc, phan hdi tiéu cuc, diém danh gia trung binh va nhing ndi dung
dugc khach hang dé cap nhiéu nhit. Trén co sd d6, cong ty td chirc hop v6i bd phan
diéu hanh va doi ngi tai xé dé phan tich nguyén nhan, dé xuat giai phap cai thién va
xay dung ké hoach thyc hién trong thang tiép theo.

Vi dy, néu nhiéu khach hang phan anh vé viéc tai xé dén mudn, cong ty can ra
soat lai cong tac diéu phdi lich trinh va b tri thoi gian xuat phat hop 1y hon. Néu
phan hoi tap trung vao k¥ ning giao tiép cia tai x&, doanh nghiép can bo sung cac
chuong trinh dao tao vé k¥ nang phuc vu va ngoai ngit. Viéc st dung phan hoi cta
khach hang nhu mot cong cu cai tién lién tuc s& gitip SannaTour khong nging hoan
thién chat lugng dich vu va dép ung tdt hon nhu cau cta khach hang.

- Thik nam, khuyén khich khdch hang chia sé danh gid sau khi sit dung dich vu

Mot trong nhimng han ché hién nay 1a nhiéu khach hang hai long véi dich vu
nhung khong dé lai danh gia sau khi hoan thanh chuyén di, din dén sé luong phan
héi tich curc chura phan anh day du chat lugng thuc té ciia dich vy. Diéu nay anh hudng
tryc tiép dén uy tin va kha nang thu hut khach hang méi trén nén tang Klook.

Dé khac phuc tinh trang nay, sau khi két thiic chuyén di tir 1 dén 2 gio, bo phan
cham séc khach hang hoic tai xé can chii dong giri tin nhan cam on va khuyén khich
khéach hang chia sé trai nghiém trén Klook. Noi dung tin nhéin can ngén gon, lich su
va dinh kém duong din danh gia dé khach hang thuan tién thuc hién. Dbi voi nhimng
khach hang danh gia tich cuc, cong ty ¢ thé guri 16i cam on va thong bao vé cac

chuong trinh uu dai trong tuong lai nham duy tri moi quan hé lau dai.
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Ngoai ra, SannaTour nén dinh ky tong hop cac danh gia tich cuc va chia sé trong
cac cudc hop nodi bo dé biéu duong nhitng tai xé co thanh tich tét. Viéc ghi nhan
nhimg phan hoi tich cuc khong chi tao dong luc cho ddi ngii nhan vién ma con gop
phan hinh thanh vin héa ldy khach hang lam trung tdm trong toan doanh nghiép.
3.2.5. Gidi phdp hoan thi¢n cong tic qudn Iy va kiém sodt chit lwong dich vu xe
dwa don trén nén ting Klook
a. Muc tiéu va co s& dé xuit

Trong hoat dong kinh doanh dich vu du lich truc tuyén, chét lugng dich vu khong
chi phu thudc vao timg yéu té riéng 1é nhu phuong tién, tai xé hay thoi gian phuc vu
ma con phu thudc vao kha ning quan 1y va kiém soat chat luong cua doanh nghiép
trong toan bo qua trinh cung cip dich vu. Qua két qua nghién ctru tai Chwong 2 cho
thiy mic du dich vu xe dua d6n ctia Cong ty Co phan SannaTour trén nén tang Klook
duogc khach hang danh gia kha tich cuc, tuy nhién van con ton tai mot s6 han ché nhu
chat luong phuc vu gitra cac tai xé chua ddng déu, viéc xtr Iy phan hdi cua khach hang
chua that sy thong nhat va mot sb truong hop phat sinh van chua dugc kiém soat kip
thoi.

Bén canh do, lugng don didt xe thong qua Klook ngay cang tang, dac biét vao
mua cao diém du lich, khién cong tac diéu hanh va kiém soat chit lugng gip nhiéu
kho khan. Néu doanh nghiép khong xay dung mot hé thong quan 1y chat lwong thong
nhat thi s& rat kho duy tri chat lugng dich vu dong déu giita cac chuyén xe, anh huong
dén hinh anh thuong hiéu va diém danh gia trén nén tang Klook.

Do d6, viéc hoan thién cong tac quan 1y va kiém soat chat luong dich vu 1a giai
phap can thiét nham dam bao cac tiéu chuan phuc vu duogc thuc hién déng b0, nang
cao hiéu qua quan Iy va tao nén tang cho su phat trién bén viing ctia doanh nghiép.
b. Noi dung chi tiét giai phap
- Thir nhat, xdy dung bo tiéu chudn chat luong dich vu xe dwa don

SannaTour can xdy dyung b tiéu chuan chat luong ap dung thong nhat dbi véi
toan bo quy trinh cung cip dich vu trén nén tang Klook. B tiéu chuan nay can quy
dinh rd yéu cau ddi véi timg khau nhu tiép nhan don dit xe, diéu phdi phuong tién,
xéac nhan thong tin khach hang, thoi gian don khéach, tic phong cua tai xé, chat lugng
phuong tién, quy trinh phuc vu va xir Iy phan hoi sau chuyén di.

Céc tiéu chuan can duoc ban hanh dudi dang quy dinh ndi bo va pho bién dén
toan thé nhan vién, tai xé cling nhu cac don vi xe lién két. Pong thoi, cong ty can xay
dung s6 tay huéng dan nghiép vu dé tai xé dé dang tra ciru va thyc hién thong nhat
trong qua trinh phuc vu khach hang.

Viéc tiéu chuan hoa quy trinh s& gitp han ché sy khac biét vé chat luong gitta

céc chuyén xe, nang cao tinh chuyén nghiép va tao sy dong nhat trong tri nghiém
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cua khach hang.
- Thir hai, xdy dung hé thong kiém tra va gidm sdt chat lwong dinh ky

Pé cic tidu chuan dugc thyc hién nghiém tic, cong ty can xay dung co ché kiém
tra dinh ky d6i voi toan bd hoat dong cung cap dich vu.

Héng tuan, bod phan diéu hanh can kiém tra ngﬁu nhién mot sd chuyén xe dé danh
gi4 viéc tuan thii quy trinh phuc vu cua tai xé. Noi dung kiém tra bao gdm thoi gian
don khach, vé sinh phuong tién, tac phong phuc vy, viéc mac déng phuc, kha nang
giao tiép va qua trinh xtr Iy cac tinh hudng phat sinh.

Dinh ky hang thang, cong ty can to chirc hop dénh gia chét lugng dich vy, phan
tich cac phan hdi cua khach hang trén Klook, x4c dinh nhiing han ché con ton tai va
xay dung ké hoach cai thién trong thang tiép theo. Nhirng ndi dung chua dat yéu cu
can duoc giao trach nhiém cu thé cho ting bd phéan va theo doi két qua thyc hién.

Viéc kiém tra thuong xuyén s& giap doanh nghiép phat hién sém nhiing ton tai
trong qua trinh van hanh, tir 6 kip thoi diéu chinh trude khi anh hudng dén trai
nghiém cua khach hang.

- Thir ba, xdy dwng hé thong chi tiéu danh gia hiéu qud chat leong dich vu

Bén canh viéc kiém tra dinh ky, SannaTour can xay dung hé théng cac chi tiéu
danh gia nham theo di mirc dd hoan thanh chat lugng dich vu cua tung bg phan va
ting tai xé.

Céc chi tiéu danh gia co thé bao gém ty 1¢ don khach ding gio, ty 18 chuyén xe
hoan thanh dung ké hoach, diém danh gia trung binh trén Klook, s6 luong phan hoi
tich cuc va tiéu cuc, sé vu khiéu nai phat sinh, thoi gian xtr ly phan hdi cta khach
hang va ty 1¢ khach hang quay lai st dung dich vu.

Hang thang, b phan phu trach can tong hop cac chi tiéu nay dé danh gia hiéu
qua hoat dong cta doanh nghiép. Nhitng chi tiéu chua dat ké hoach s& dugc phén tich
nguyén nhan va xay dung giai phap cai thién cy thé. Viéc sir dung dir liéu thyc té
trong quan 1y s& gitip cong ty nang cao hiéu qua diéu hanh va dua ra cac quyét dinh
phu hop hon.

- Thir tw, ting cwong phoi hop gitka cac bg phan trong qud trinh cung cdp dich vu

Chat luong dich vu xe dwa don khong chi phu thudc vao tai xé ma con lién quan
dén sy phdi hop gitra bo phan kinh doanh, bo phan diéu hanh, cham soc khach hang
va cac don vi xe lién két.

Do d6, SannaTour can quy dinh rd trach nhiém cua timg bo phan trong ting giai
doan cua qua trinh phuc vu. B) phén kinh doanh chiu trach nhi¢m tiép nhan va xac
nhan thong tin dat xe; by phan diéu hanh thuc hién phan cong phuong tién va giam
sat lich trinh; tai xé truc tiép phuc vu khach hang; bd phan chiam soc khach hang tiép

nhén va xu ly cac phan hoi sau chuyén di.
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Pinh ky hing thang, cong ty nén t6 chirc cac cudc hop gitra cac bo phan nhim
danh gia két qua hoat dong, chia sé cac tinh hudng phat sinh va thong nhét cac giai
phap cai thién. Viéc phdi hop chat ché giita cac bo phan s& gop phan nang cao hiéu
qua quan 1y va giam thiéu cac sai sét trong qué trinh cung cap dich vu.

- Thur nam, xay dung co ché cdi tién chat luwong dich vu lién tuc

Pé duy tri ning luc canh tranh trén nén tang Klook, SannaTour can xay dung
van hoa cai tién chat luong theo hudng lién tuc va lau dai.

Hang quy, doanh nghiép can tong hop toan bo phan hoi cua khach hang, két qua
danh gia chat lugng, bao cdo ciia bd phan diéu hanh va y kién ctia d6i ngii tai xé dé
x4c dinh nhitng ndi dung can cai thién. Trén co s d0, cong ty xay dung ké hoach
hanh dong cu thé nhu diéu chinh quy trinh phuyc vu, cap nhat tiéu chuin chat lugng,
bd sung ndi dung dio tao hodc dau tu nang cap phuong tién.

Ngoai ra, cong ty nén thuong xuyén theo ddi xu hudng phat trién cua thi trudng,
chinh sach cua Klook va hoat dong ciia cac doanh nghiép ciing nganh nham kip thoi
cap nhét nhirng yéu cdu méi va nang cao ning lyc canh tranh. Viéc duy tri hoat dong
cai tién lién tuc s& gitp SannaTour tirng budc hoan thién chét luong dich vy, gia tdng
su hai 1ong cua khach hang va nang cao uy tin thuong hiéu trén nén tang Klook.

3.3. Kién nghi
3.3.1. Kién nghi déi v6i ban linh dao céng ty Sannatour.

Pé cac giai phap nang cao chat luong dich vu xe dua don khach du lich dugc
trién khai hiéu qua va mang tinh bén viing trong thyc té, em xin dé xuat mot so kién
nghi ddi v6i Ban lanh dao cong ty Sannatour nhu sau:

Thir nhat, céng ty can quan tim hon dén viéc dau tu va tng dung cong nghé
trong hoat dong diéu hanh dich vu xe dua dén. Trong bdi canh nganh du lich dang
chuyén d6i manh sang méi truong sd, viéc str dung cac phan mém quan 1y diéu phoi
xe hi¢n dai s€ giup doanh nghiép kiém soat lich trinh t6t hon, han ché tinh trang sai
sot thong tin hodc cham tré trong khau don tra khach. Pong thoi, cong ty nén xem xét
trang bi thém céc cong cu hd trg dich thuat ty dong hoic phﬁn mém giao tiép da ngon
ngit danh cho tai xé va nhan vién diéu hanh. Diéu nay dic biét can thiét khi lugng
khach quoc té st dung dich vu ngay cang ting, nhét 1a khach Han Qudc, Trung Qudc
va Thai Lan thong qua nén tang Klook. Viéc hd trg giao tiép hiéu qua khong chi gitp
nang cao trai nghiém khach hang ma con gép phan xay dyung hinh anh chuyén nghiép
cho doanh nghiép.

Thir hai, Ban 1anh dao cin ting cudng su phdi hop gitta cac bo phan trong qua
trinh van hanh dich vu. Qua thoi gian thyc tap, em nhan théy mot s6 van dé phat sinh
chu yéu Xuét phat tir viéc truyén dat thong tin gitra bd phan truc nén tang OTA, bd

phan diéu hanh xe va tai xé chua that sy dong bd. Vi vay, cong ty nén xdy dung quy
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trinh phdi hop rd rang hon giita cac by phan, dic biét trong cac trudng hop thay d6i
gid bay, d6i diém dén hodc xur Iy su cd phat sinh véi khach hang. Ngoai ra, cong ty
c6 thé to chirc cac budi hop nodi bd dinh ky nham trao d6i khé khan thuc té, cap nhat
tinh hinh van hanh va dua ra huéng xur 1y théng nhat dé nang cao hiéu qua lam viéc
chung.

Thir ba, cong ty cin c6 ké hoach nang cap va tré hoa doi xe trong dai han. Chét
luong phuong tién 14 yéu t6 anh hudng truc tiép dén sy hai 1ong ctia khach hang, dic
biét d6i v6i nhom khach du lich qudc té c6 yéu ciu cao vé sy an toan, tién nghi va vé
sinh xe. Do d6, cong ty nén tirng budc thay thé cic xe da cii bang nhitng dong xe mdi,
hién dai va tiét kiém nhién liéu hon. Bén canh d6, can han ché phu thudc qua nhiéu
vao xe thué ngoai dé chu dong hon trong viéc kiém soat chat luong phuc vu ciing nhur
xdy dyng hinh anh thuong hiéu théng nhat. Viéc dau tu doi xe riéng khong chi gitp
nang cao uy tin doanh nghiép ma con tao lgi thé canh tranh 1au dai trén thi trudng
dich vy véan chuyén du lich.

Th tu, cong ty nén chu trong hon dén cong tac dio tao k¥ ning cho doi ngii tai
xé va nhan vién cham soc khach hang. Ngoai k¥ ning l4i xe an toan, tai xé can duoc
huéng dan thém vé k¥ nang giao tiép, xur 1y tinh hudng véi khach quéc té, thai do
phuc vu va phong cach tng xir chuyén nghiép. Déi v6i nganh dich vu du lich, trai
nghiém cua khach hang khong chi dén tir chit lugng phuong tién ma con phy thudce
rt 1on vao thai d6 phuc vu ctia nhan vién. Vi vay, viéc dao tao thuong xuyén s& gitip
nang cao chat lugng dich vu tong thé va tao an tugng tich cuc ddi véi du khach.

Cudi cung, cong ty can quan tdim hon dén viéc xay dung va quan 1y hinh anh
thuong hiéu trén cac nén tang OTA. Céc danh gia ciia khach hang trén Klook hay cac
nén tang truc tuyén khac ¢6 anh hudng 16n dén quyét dinh str dung dich vu cta khach
méi. Vi vy, cong ty nén thudng xuyén theo ddi phan hoi ciia khach hang, chu dong
xir 1y cac danh gia tiéu cuc va duy tri chat lugng phuc vu 6n dinh nham nang cao mirc
dd uy tin cta thuong hi¢u Sannatour trén thi truong.

3.3.2. Kién nghi véi cdc déi tic va co quan qudn Iy nganh du lich

Bén canh nhing nd lyc tir phia doanh nghiép, dé nang cao chat luong dich vu xe
dua don khach du lich mot cach d@)ng bd va hi¢u qua, rat can su hd tro tir cac doi tac
lién két ciing nhu cac co quan quan 1y nha nudc trong linh vyc du lich va giao théng
van tai.

Pbi véi nén tang Klook, em kién nghi don vi tiép tuc hoan thién va t6i uu céac
tinh nang hd trg nha cung cip dich vu van chuyén. Cu thé, Klook nén ning cip hé
théng chat ty dong dich da ngon ngir dé viéc trao doi gitra tai xé, don vi van hanh va
khach qudc té dugc thuan tién va chinh xac hon. Trong thuc té, nhiéu trudng hop
khach thay d6i dia diém don hodc gap kho khin trong giao tiép di lam phat sinh sy
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cham tré va hiéu 1am khong dang c6. Vi vay, viéc cai thién kha nang hd trg ngdn ngir
s& gop phan nang cao trai nghiém ctia ca khach hang 1an doanh nghiép cung cap dich vu.

Ngoai ra, Klook ciing nén ¢ co ché kiém soat va xac minh danh gia minh bach
hon nham han ché tinh trang danh gia khong chinh x4c hodc d4nh gia mang tinh canh
tranh khong lanh manh gitta cac don vi van chuyén. Nhitng phan hdi tiéu cuc thiéu
khach quan c6 thé anh hudng dang ké dén uy tin va kha nang canh tranh ciia doanh
nghiép. Do d6, nén tang can co chinh sach bao vé phu hop dbi véi cac nha xe uy tin,
hoat dong diing quy trinh va c6 chat lugng phuc vu 6n dinh.

Pbi véi S¢ Du lich Pa Ning va cic co quan chirc ning lién quan, em kinh dé
nghi tiép tuc quan tam dau tu va nang cép co sO ha téng phuc vu du lich, dac biét 1a
ha téng giao thong tai cac khu vuc tap trung dong khach du lich. Hién nay, tai mot )
khu vuc nhu sin bay, trung tim thanh phd hoidc cac diém tham quan ndi tiéng van
thudng xay ra tinh trang tn tic giao thong vao gid cao diém, gay anh hudng dén thoi
gian don tra khach cua cac don vi van chuyén.

Ngoai ra, co quan quan 1y du lich cling nén t6 chirc thém cac chuong trinh tap
huén, hoi thao hodc cac khoa dao tao ngén han danh cho doanh nghiép van tai du lich
vé k¥ niang phuc vu khach quéc té, chuyén d6i s6 va ning cao chét lugng dich vu.
Daiy s& 1a co hoi dé cac doanh nghiép vira va nhé nhu Sannatour cdp nhat xu hudng
m&i, ning cao ning luc canh tranh va thich tng tot hon véi sy phat trién cia nganh
du lich hién nay.

Thong qua su phdi hop giita doanh nghiép, d6i tac nén tang OTA va cc co quan
quan 1y nha nudc, chit luong dich vu xe dua dén khach du lich s& ngay cang duoc
cai thién, gop phan ning cao trai nghiém cua du khach va thuc day sy phat trién bén
vitng ctia nganh du lich thanh phd Pa Nang trong tuong lai.
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KET LUAN

Trong bdi canh du lich truc tuyén ngdy cang phat trién, chit luong dich vu xe
dua don khong chi anh huéng dén trai nghiém di chuyén ma con tac dong truc tiép
dén mirc do hai long va quyét dinh lya chon dich vu cta khach hang. Thong qua viéc
nghién ctru chat lwong dich vu xe dua don cua Cong ty C6 phan SannaTour trén nén
tang Klook, khoa luin di gép phan 1am rd vai tro cua dich vu van chuyén trong hoat
dong du lich ciing nhu tim quan trong cua cac danh gia truc tuyén trong méi truong
s6 hién nay.

Trén co sé hé théng héa céc van dé 1y ludn vé chat luong dich vu, sy hai long
ctia khach hang, OTA va dich vu xe dua don, dé tai da xay dung dugc nén tang phuc
vu cho qua trinh phan tich va danh gia thyuc trang doanh nghiép. Két qua nghién ctru
cho théy dich vu xe dua don cua SannaTour nhin chung nhan duogc nhiéu phan hoi
tich cuc tir khach hang trén nén tang Klook. Cac yéu té nhu su dung gio, thai do phuc
vu than thién cua tai xé, chat luong phuong tién va sy thuan tién trong qua trinh st
dung dich vu dugc khach hang danh gia kha tot. Pay 1a nhiing yéu t6 quan trong gop
phan nang cao trai nghiém khach hang va xay dung hinh anh tich cuc cho doanh
nghiép trén nén tang OTA.

Tuy nhién, bén canh nhitng mat tich cuc, dich vu van con ton tai mot s6 han ché
nhat dinh nhu tinh trang d6n khach chua dung gid trong mét sb truong hop, kha nang
giao tiép v6i1 khach quéc té con han ché, chat lugng phuc vu gitra cac chuyén xe chua
thue sy dong déu va kha ning hd tro khach hang ddi luc con cham. Nhirng han ché
nay da anh hudng dén mirc do hai 1ong ctia khach hang va 1am xuat hién mot s6 phan
hdi tiéu cuc trén nén tang truc tuyén.

Tir két qua nghién ctru, khéa luan di dé& xuat mot sd giai phap nham nang cao
chat lugng dich vu xe dwa don ctia Cong ty Co phan SannaTour trén nén tang Klook.
Céc giai phap tap trung vao nang cao chit lwong doi ngil tai xé, cai thién ky niang giao
tiép va hd trg khach hang, ting cuong kiém soat chat luong phuong tién, nang cao
tinh minh bach cta thong tin dich vu va cai thién hiéu qua phan hdi khach hang trén
moi truong sb. Viéc duy tri chét luong dich vu on dinh va xtr ly tdt céc phan hoi truc
tuyén s& gop phan gitip doanh nghiép nang cao uy tin, gia ting kha ning canh tranh
va thu hut khach hang trong thoi gian toi.

Nhin chung, dé tai khong chi phan anh thuc trang chét luong dich vy xe dua don
ctia SannaTour dudi goc nhin ctia khach hang ma con cho thiy vai tro ngdy cang quan
trong ctia danh gia tryc tuyén trong hoat dong kinh doanh du lich hién nay. Day c6
thé duoc xem 13 ngudn tham khao hitu ich gitip doanh nghiép cai thién chat luong
dich vy, nang cao trai nghiém khach hang va thich tng tét hon véi xu hudng phat

trién cua nganh du lich so.
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PHU LUC

N Quoc Nhan xét cia du | Cac yéu to X , So
STT | Nguon Tich khach anh huwong Cam xie Sao
1 Klook | Viét Nam | Nguoi lai xe dang | Tinh dung Positive 5
gi0 va than thién | gio Thai do (+) Sao
tai xé
2 | Klook | Viét Nam | Tai xé dung gio ca | Tinh dang | Positive 5
khi don va tra gi0 bJ tin (+) Sao
khach san cay dich vu
3 | Klook | Viét Nam Nguoi lai xe An toan Negative 1
khong than thién, | Thai do tai (-) Sao
thai do chua t6t va x&
trai nghiém
chuyén di khong
an toan
4 | Klook | Viét Nam | Rat khuyén khich! | Yéu td ca Positive 5
Qudc, tai xé cua nhan hoa () Sao
ching t61 la tuy€t | Thai d¢ tai
nht! Anh Ay rat xé
chu déo
5 | Klook | Vit Nam | Xe sach va kha Chét luvong | Negative 3
thoai mai, nhung | phuong tién (-) Sao
tai xé dén tré va Tinh dung
kho lién lac nén gidy
trai nghiém chua
nhu mong doi.
6 Klook | Viét Nam | Nhan vién hd trg Cham séc Positive 5
phan hoi nhanh, | khéach hang (+) Sao
huéng dan rd
rang.
7 | Klook | Viét Nam | Tai xé dén tré 20 Tinh dang | Negative | 2 sao
phut so voi lich gio (-)
trinh
khong hai long
8 Klook | Viét Nam Lai xe 1a mot An toan Negative | 1 sao
ngudi hut thude Vé sinh xe -)

nang, toan bo xe
hoi day mui kho
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la1 xe tang toc

nguy hiém
9 Klook | Viét Nam | Dé lién hé véi bo Cham séc Positive | 5 sao
phan diéu hanh | khach hang (+)
khi can hd tro.
10 | Klook | Viét Nam | Chuyén xe riéng Chét luong Positive | 5 sao
dén Ba Na Hills | phuong tién (+)
rat tot va xe rat Su thoai mai
sach s€
11 | Klook | Viét Nam | Dich vu dua don Hi¢u qua Positive (- | 1 sao
kha on, nhung dich vu )
chua thuc sy noi Giao tiép
bat. Tai xé giao
tiép chua tot
12 | Klook | Vi¢t Nam | cuc ky hai long vi | Gia tri dich Positive | 5 sao
da dat dich vu vu ()
nay. thay vidatxe | Sy tién loi
dua don qua cac
ung dung goi xe
khac
13 | Klook | Nhat Ban Customer was Thai do tai Positive | 5 sao
satisfied with the xé ()
friendly driver Chét luong
and clean, phuong tién
comfortable car.
Would book again
and recommend
others.
14 | Klook | Nhét Ban Support team Xu ly tinh Positive | 5 sao
quickly arranged a huéng (+)
new pickup time
after my flight
delay.
15 Klook | Nhat Ban Customer Ho tro khach | Negative | 1 sao
appreciated the hang (-)
helpful and Thai d6 tai
patient driver xé

during heavy
traffic.
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16 | Klook | Nhat Ban Good service, Tinh linh Positive | 5 sao
flexible itinerary, hoat (+)
and clean, Chat luong
comfortable car. | phuong tién
17 | Klook | Nhat Ban | The driver was Tinh ding | Negative | 2 sao
not punctual and | gio Thai do (-)
the overall tai xé
experience was
not good.
18 | Klook | Nhat Ban | The service was Thai d0 tai Neutral | 4 sao
acceptable, but the xé =)
driver was not
very friendly and
kept tracking the
time closely.
19 | Klook M§ Excellent airport Tinh diung Positive | 5 sao
transfer service gio (+)
with a punctual, | Tjnh chuyén
professional, and nghiép
efficient driver.
20 | Klook My Staff responded Cham séc Positive | 5 sao
promptly and khéach hang ()
resolved my issue
efficiently.
21 | Klook My The service was | To chitc dich | Neutral | 3 sao
average with vu =)
nothing Gia ca
particularly
outstanding, and
the overall
experience was
quite normal.
22 | Klook My Easy booking and | Patdich vu | Positive | 5 sao
communication. dé dang (+)
Friendly and Giao tiép
helpful driver.
23 | Klook M§ The car was hot | Su thoai mai | Negative | 2 sao
and seats were | Tinh An toan )

uncomfortable.
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The driver drove

too fast.
24 | Klook My Complaint was Cham soc Positive | 5 sao
handled khach hang (+)
professionally and
quickly.
25 | Klook My The driver was Thai do tai | Negative | 2 sao
rude and xé (-)
unfriendly. Tinh An toan
Unsafe driving
made customers
feel worried.
26 | Klook | Thai Lan Driver did not Do tincdy | Negative | 1 sao
show up at dich vu ()
Bangkok airport. Khau don
Customer had to khach
book another taxi.
27 | Klook | Thailan | No pickup service | DO tincay | Negative | 2 sao
provided. dich vu ()
Customer waited Tinh dung
and had to book gidy
Uber to the
airport.
28 | Klook | Thai lan Smooth pickup Khau don Positive | 5 sao
arrangement. khéach ()
Clean and new Chét luong
vehicle. phuong tién
29 | Klook | Thai Lan Kind and Thai do tai Positive | 5 sao
thoughtful driver. xé )
Patient Giao tiép
communication
despite language
differences.
30 | Klook | Thailan | Comfortable car | Su thoai mai | Positive | 4 sao
and patient driver. Giao tiép +)
Easy pickup and
communication.
31 | Klook | Thailan | Customer support | Cham séc Negative | 2 sao

responded slowly
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when needed, khéach hang (-)
which was
frustrating.
32 | Klook Uc Punctual driver Tinh ding Positive | 4 sao
and clean car. gio (+)
Easy Giao tiép
communication.
33 | Klook Uc Flexible and Su tién loi Positive | 5 sao
convenient Tinh linh ()
transportation hoat
service.
Suitable for solo
travelers.
34 | Klook Uc Punctual bus Tinh diung Positive | 5 sao
service and clear gio (+)
pickup Thong tin ro
instructions. rang
35 | Klook Uc Poor service and Thong tin Negative | 2 sao
unclear pickup dich vu (-)
information.
36 | Klook Uc Late shuttle bus Tinh dung Negative | 2 sao
and unsafe gio (-)
driving. Tinh an toan
37 | Klook Uc Response time Téc d6 phan | Neutral | 4 sao
was slightly slow hoi =)
during peak hours.
38 | Klook | Anbo Smooth and Su thoai mai | Positive | 4 sao
comfortable ride Tinh giao (+)
with clear driver tiép
updates.
39 | Klook | Anbo The car was late Tinh ding | Negative | 2 sao
and not clean. gio (-)
V¢ sinh xe
40 | Klook | AnPd Driver was Thai dg tai | Negative | 1 sao
unfriendly and xé -)
hard to Giao tiép
communicate
with.
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41 | Klook | AnPd The service was Chat luong Neutral | 3 sao
okay, nothing dich =)
special. vy tong thé
42 | Klook | AnDd | The car was clean | V@& sinh xe Positive | 5 sao
and smelled nice. | Sy thoai mai (+)
43 | Klook | AnPd Driver was polite | Thai d6 tai Neutral | 4 sao
but xé Tinh giao =)
communication tiép
was limited.
44 | Klook | AnPo | Customer support | Chim soc Positive | 5 sao
responded quickly | khach hang +H)
and provided clear
pickup
instructions.
45 | Klook | AnbDd Driver was Thai d0 tai Positive | 5 sao
friendly and drove xé ()
safely. Tinh an toan
46 | Klook | AnPo | Support team was | Toc @6 phan | Neutral | 4 sao
helpful, but the hoi =)
response took a
little longer than
expected.
47 | Klook | AnDd The ride was Su thoai mai | Positive | 5 sao
smooth and Tinh diung (H)
arrived on time gidy
48 | Klook | AnPo | It was difficult to Cham s6c Negative | 2 sao
reach customer khéach hang (-)
support when we
needed urgent
assistance.
49 | Klook | Anbo The ride was Su thoai mai | Negative | 2 sao
uncomfortable (-)
and noisy.
50 | Klook | AnbDo The issue was Xu ly tinh | Negative | 3 sao
eventually solved, huéng ()

but the response
was too slow and
caused
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inconvenience.

51 | Klook | AnDo | The car was clean | Vé sinh xe Neutral | 4 sao
but arrived a bit Tinh dung =)
late. gid
52 | Klook | Anbo The operator Cham soc Positive | 5 sao
helped us contact | khach hang (+)
the driver
immediately. Very
helpful service.
53 | Klook Han The driver arrived | Tinh ding | Negative | 1 sao
Qudc late and smoked gio (-)
during the trip. Tinh chuyén
nghiép
54 | Klook Han The car was clean | V¢ sinh xe Positive | 5 sao
Qudc and the ride was | Sy thoai mai (+)
very comfortable. '
55 | Klook Han Communication Giao tiép Neutral | 4 sao
Qudc | was abit difficult | Chét lvong =)
but service was dich vu
good.
56 | Klook Han The support team | Xu ly tinh Positive | 5 sao
Quoéc was very helpful huéng ()
when my flight
was delayed.
57 | Klook Han The driver drove An toan Positive | 5 sao
Qudc safely and was Thai do tai ()
polite. xé
58 | Klook Han Overall Trai nghiém | Positive | 5 sao
Quéc experience was téng thé (+)
satisfactory and
smooth.
59 | Klook | Trung | The driver was 30 | Tinh ding | Negative | 2 sao
quéc minutes late for gio (-)
pickup without Hiéu qua
any prior notice, dich vu

which was very
frustrating.
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60 | Klook | Trung The vehicle was V¢ sinh xe Positive | 4 sao
quéc clean and smelled | Chit luong ()
fresh. phuong tién
61 | Klook | Trung The ride was Su thoai mai | Neutral | 4 sao
qudc smooth but a bit Gia ca =)
expensive
62 | Klook Trung Booking process | Dat dich vy Positive | 5 sao
quéc was easy and the dé dang (+)
driver was Thai do tai
friendly. X6
63 | Klook | Trung The issue was Téc d6 phan | Neutral | 4 sao
quéc resolved, but the héi =)
response could
have been faster.
64 | Klook | Trung | Communicationin | Giao tiép Neutral | 4 sao
quéc Chinese was =)
limited but
acceptable.
65 | Klook | Trung Slow response Cham soc Negative | 2 sao
quéc from customer khéach hang )

support. Difficult
to get assistance.
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