BO GIAO DUC VA PAO TAO
TRUONG PAI HQC KIEN TRUC PA NANG

\_KHOA DU LICH /
\ ///

KHOA LUAN TOT NGHIEP
“Nghién ciru sw hai long vé chit lwong dich vu hwéng dan
ciia khach hang than thiét tai Cong ty TNHH MTYV Du lich
Cong doan Pa Ning”

Giang vién huéng ddn : ThS. Nguyén Thi Té Chau

Sinh vién thuc hién : Pham Thi Thu Ha
Ma s6 sinh vién : 2254040042

Khoa hoc 12022 - 2026

Lop : 22DL1

Pa Nang, thang 6 nam 2026




BO GIAO DUC VA PAO TAO ~ CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
TRUONG PAI HQC KIEN TRUC PA NANG Poc 1ap - Tu do - Hanh phiic

NHIEM VU KHOA LUAN TOT NGHIEP

Ho va tén sinh vién: Pham Thi Thu Ha
MSSV: 2254040042 Lép: 22DL1 Khéa: 2022-2026

Nganh: Quan tri dich vu Du lich & Lir hanh

1. Tén dé tai: “Nghién ctru sy hai 1ong vé chat lugng dich vu huéng dan cia
khach hang than thiét tai Cong ty TNHH MTV Du lich Cong doan Da

Nang”

2. Noidung :

Muc tiéu nghién ctru:

Nghién ctru sy hai 1ong vé chét lugng dich vu hudng dan cta khach hang than
thiét tai Cong ty TNHH MTV Du lich Cong doan Pa Néng, tir d6 dé xuit cac giai
phéap nham nang cao chit lwong dich vu hudng dan va hiéu qua quan 1y doi ngii huéng
dan vién cong tac.

Noi dung nghién ctru gdm 3 chuong:

Chuong 1: Co so 1y ludn vé su hai long ddi v6i chét luong dich vu hudng dan
ctia khach hang than thiét

Chuong 2: Thyc trang su hai 10ng vé chit luong dich vu hudng dan cia khach
hang than thiét tai Cong ty TNHH MTV Du lich Cong doan Pa Néng

Chuong 3: Giai phap nang cao sy hai 10ng dbi véi chat lugng dich vu
huéng dan cta khach hang than thiét tai Cong ty TNHH MTV Du lich Céng doan
Pa Nang

Dé tai sir dung két hgp phuong phép nghién ctru dinh tinh va dinh lwong nham
dam bao tinh khoa hoc va d¢ tin cay cua két qua.
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LOI CAM ON

Em xin bay t6 long biét on chan thanh dén quy thiy, c6 Trudng Pai hoc Kién
Trauc Da Ning, dic biét la quy thiy, c6 Khoa Du lich di tin tinh giang day, truyén dat
nhimg kién thirc va kinh nghiém quy bau trong sudt qua trinh hoc tap tai trudng.

Em xin gti 16i cam on su sic dén ThS. Nguyén Thi Té Chau, giang vién
huéng dan, ngudi da truc tiép hudng dan, dinh huéng va tan tinh gop y dé em c6 thé
hoan thanh khéa ludn tot nghiép nay.

Déng thoi, em xin chan thanh cam on Ban Giam déc cung toan thé anh, chi tai
Cong ty TNHH MTV Du lich Cong Poan Pa Néing d3 nhiét tinh gitip d5, tao diéu
kién thuan loi, hd tro va cung cap nhiing thong tin can thiét giup em c6 co hoi tiép
can thyuc té va hoan thién khoa luan.

Trong qua trinh thuc hién khoa ludn, do con han ché vé thoi gian va kinh
nghiém nghién ciru, bai lam co thé s& con nhiing thiéu s6t. Em rat mong nhan duoc
su gop ¥ ctia quy thay, ¢ dé bai khéa luan duoc hoan thién hon.

Cubi ciing, em xin kinh chuc quy thiy, ¢ Truong Pai hoc Kién trac Pa Ning
ludn ddi dao strc khoe va thanh cong trong su nghiép giang day. Kinh chiic Ban Giam
dbc cung toan thé anh, chi Cong ty TNHH MTV Du lich Céng Poan Da Ning nhiéu
sttc khoe va dat dugc nhiéu thanh cong trong cong viéc.

Em xin gtri 101 cdm on chan thanh!
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PHAN MO PAU

1. Ly do chon dé tai

Trong bdi canh nganh du lich ngay cang phat trién, chat lugng dich vu tr&é
thanh yéu t6 then chét quyét dinh ning luc canh tranh cua cac doanh nghiép. Trong
d6, dich vu hudng dan du lich dong vai trd quan trong vi 1a luc luong truc tiép dong
hanh va tuong tac véi khach hang trong suét hanh trinh, gép phan dinh hudéng va
nang cao trai nghiém téng thé ctia khach bén canh céc yéu t5 dich vu khac. Pic biét,
d6i v6i nhom khach hang than thiét, nhitng ngudi da nhiéu 1an sir dung dich vu, ho
khong chi c6 mirc d ky vong cao hon ma con c6 kha nang danh gia chinh xac hon
vé chét luong dich vu.

Bén canh d6, nhiéu doanh nghiép du lich hién nay trong d6 c6 Cong ty TNHH
MTV Du lich Céng doan Pa Ning, d6i ngii hudng dan vién chi yéu 1a hudéng din
vién cong tac vién. Pay 1a luc lugng lao dong linh hoat, gitip doanh nghiép téi uu chi
phi va dap tmg nhu cau theo mua vu, tuy nhién ciing dit ra khong it kho khin trong
viéc quan ly, dao tao va dam bao chét lugng phuc vu gifta cac huéng dan vién.

Mic du d3 c6 nhiéu nghién ctru vé chét luong dich vu du lich va sy hai 1ong
cua khach hang, tuy nhién cac nghién ctru tap trung ri€ng vao nhém khéach hang than
thiét ddi vai dich vu hudéng dan tai cac doanh nghiép lit hanh dia phuong van con han
ché. Pic biét, chua c6 nghién ctru ndo vé nhom khach hang nay tai Cong ty TNHH
MTYV Du lich Cong doan Pa Nang. Do @6, nghién ctru duge thuc hién nham bd sung
khoang tréng nghién ctru va cung cap co so thuce tién cho doanh nghiép.

Xuat phat tir nhitng 1y do trén, viéc “Nghién citu sw hai long vé chdt hrong
dich vu hwéng dan cua khdch hang than thiét tai Cong ty TNHH MTV Du lich Céng
doan Pa Ndng” 1a can thiét, khong chi gitp doanh nghiép danh gia dung thuc trang
chat luong dich vu ma con 13 co s dé dé xuit cac giai phap ning cao hiéu qua tuyén
dung va quan 1y d6i ngii huéng dan vién. Vi vdy, tac gia lya chon dé tai:

“Nghién citu sw hai long vé chit lwong dich vu hwong din ciia khach hang
thin thiét tai Cong ty TNHH MTV Du lich Céng doan Da Néing”

2. Muc tiéu nghién ciru

2.1. Muc tiéu chung
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Nghién ctru sy hai 10ng vé chat lugng dich vu hudéng dan ctia khach hang than
thiét tai Cong ty TNHH MTV Du lich Cong doan Pa Néng, tir d6 dé xuit cac giai
phap nham nang cao chit lwong dich vu hudng dan va hiéu qua quan 1y doi ngii huéng
dan vién cong tac.

2.2. Muc tiéu cu thé

Xac dinh cac yéu t6 cau thanh chat luong dich vy huéng dan
Thuc trang vé hudng dan vién tai Cong ty

Thuec trang vé khach hang than thiét tai Cong ty

Phan tich mtrc 4§ anh hudng cta cac yeu to dén sy hai long ctua khach hang

NN

Dé xuit giai phap ning cao chét luong dich vu huéng dan va hoan thién cong
tac tuyén dung, dao tao hudng din vién cong tac
3. Pdi twong va pham vi nghién ciru
v' DPéi tugng nghién ciru
Sy hai long vé chit luong dich vu hudng din cta khach hang than thiét
v Pham vi nghién clru

Khéng gian: Tai Cong ty TNHH MTV Du lich Cong doan Pa Ning

Thoi gian: Dir liéu dugc thu thap trong khoang thoi gian 2022 - 2024
4. Phuwong phap nghién ciru

Dé tai st dung két hop phuong phap nghién ciru dinh tinh va dinh lugng nham
dam bao tinh khoa hoc va d6 tin cay cua két qua.

Phwong phap thu thap dir liéu:

Dtr liéu thir cép: thu thap tir tai liéu, bao cdo, ludn van, website va cac nguén
thong tin lién quan dén Cong ty

Dit liéu so cip: thu thip thong qua khao sat khach hang than thiét bang bang
cau hoi
Phwong phap phan tich dir li¢u:
Théng ké mo ta
Kiém dinh d6 tin cdy thang do bang Cronbach’s Alpha
Phan tich nhén t6 kham pha (EFA)
Phan tich hdi quy nham xac dinh muc do anh hudng cta cac yéu tb
Cong cu xir ly dir li€u
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SPSS va Excel
5. Bo cuc nghién ctru

Ngoai phﬁn mé& dau, két luan, tai liéu tham khao va phu luc, dé tai duogc két
cAu thanh 3 chuong:

Chuong 1: Co s& 1y ludn vé s hai long ddi véi chét luong dich vu hudng dan
ctia khach hang than thiét

Chuong 2: Thuyc trang sy hai long vé chat luong dich vu hudng dan cua khach
hang than thiét tai Cong ty TNHH MTV Du lich Cong doan Da Néng

Chuong 3: Giai phap nang cao sy hai long dbi v6i chét lwong dich vu hudng

dan ctia khach hang than thiét tai Cong ty TNHH MTV Du lich Cong doan Pa Ning
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE SU HAI LONG POI VOI CHAT LUQNG
DICH VU HUONG DAN CUA KHACH HANG THAN THIET

1.1. Tong quan vé khach du lich

1.1.1. Khai ni¢m va phan loai khach du lich

Co6 rat nhiéu dinh nghia khac nhau vé khach du lich. Theo Luat Du lich 2017:

“Khach du lich la nguoi di du lich hodc két hop di du lich, trie truong hop di
hoc, lam viéc hoac hanh nghé dé nhén thu nhdp o noi dén”.

Pé phan biét khach du lich mot cach dung nhat va thng nhat giita cac dia
phuong, cac qudc gia lam du lich, cac nghién ctru trude dd xay dung khai niém khach
du lich dua trén 3 ti€u thirc co ban, do la:

+ Muc dich chuyén di: gdm nhiéu muc dich khac nhau nhu tham quan, nghi
ngoi, hoi hop,... ngoai tror muc dich kiém tién.

+ Thoi gian chuyén di: thoi gian chuyén di c6 thé dai hoac ngan nhung khong
phai 1a thuong tri dai han hodc vinh vién ¢ noi dén. O day thoi gian dugc gidi han
t6i thiéu 1a 16n hon hodc bang 24h va tbi da 1a khong qué 3 thang (ngay nay co thé 1a
dai hon: 6 thang hoac 1 ndm).

+ Khéng gian chuyén di: Ngoai pham vi cu tri thuong xuyén cua khach (chi
mang tinh twong d6i). Néu khong gian chuyén di 1a trong pham vi mot qubc gia thi
duoc xac dinh 13 khach du lich néi dia; con néu khong gian chuyén di vuot ra ngoai
pham vi quéc gia, 1anh tho thi dugc xac dinh 1a khach du lich quéc té.

Xuat phat tir day cac nha nghién ctru quan tdm dén 2 khai niém Khéch du lich
quéc té va khach du lich noi dia:

a. Khai niém khach du lich qudc té:

Khai niém ruat ra tor Ho1 nghi quéc té vé du lich tai Ha Lan nam 1989:

“Khdch du lich quéc té la nhitng nguoi di tham mét dat mede khdc, véi muc
dich tham quan, nghi ngoi, gidi tri, tham hoi trong khoang thoi gian nho hon 3 thang,
nhitng nguwoi khach nay khéng dwoc lam gi dé dwoc tra thi lao va sau thoi gian luu
trii & do du khdch tré vé noi ¢ thirong xuyén ciia minh”.

Trong Phép 1énh du lich va Luat du lich Viét Nam: “Khdch du lich quéc té la
nhitng nguoi nuoc ngoai, nguoi Viét Nam dinh cu 0 nudc ngoai vao Viét Nam du lich

va cong ddn Viét Nam, nguoi nudc ngoai cu tru tai Viét Nam ra nuoc ngoai du lich ™.



Theo d6, ¢6 thé rit ra:

+ Nhitng nguoi duge coi 1a khach du lich qudc té bao gdm: Nhitng ngudi di vi
1y do giai tri, gia dinh, strc khoe,...; nhitng ngudi di hop véi tu cach 13 dai biéu cac
hoi nghi khoa hoc, chinh tri, ngoai giao, kinh té, thé thao, ton gi4o,...; nhiing nguoi
di vi muc dich kinh doanh, céng vu; nhitng ngudi tham gia cic chuyén hanh trinh du
ngoan trén bién, tham chi ca khi ho dung lai trong khoang thoi gian it hon 24h.

+ Nhimng ngudi khong duoc coi 13 khach du lich qudc t& bao gdm: Nhiing
ngudi dén lao dong kinh doanh c6 hodc khong cé hop dong lao dong; Nhitng ngudi
dén voi muyc dich dinh cu; sinh vién hay nhimg nguoi dén hoc & cac trudng; nhing
ngudi ¢ ving bién gidi, ngudi cu tra & mot nude va di lam & nude lang giéng; nhimng
nguoi di qua mot nude ma khong dimg mic du cude hanh trinh di qua nudc do6 co thé
kéo dai qua 24h.

b. Khai niém khach du lich ngi dia:

C6 nhiéu khéi niém khac nhau vé khach du lich ndi dia. Pinh nghia cta Tiéu
ban vé cac van dé kinh té - xi hoi cta Lién Hop Qudc (1978): “Khdch du lich néi dia
la céng dén ciia mdt miede hanh trinh dén mét noi trong dat mede dé, khdc noi cw trii
thwong xuyén ciia minh trong khodng thoi gian it nhdt la 24h hay mét dém véi moi
muc dich trir muc dich hoat dong dé dwoc tra thi lao tai noi dén.”

Theo Phap 1énh du lich va Luéat du lich Viét Nam: “Khdach du lich néi dia la
cong dan Viét Nam, nguoi nudc ngoai cu tru tai Viét Nam di du lich trong pham vi
lanh tho Viét Nam”.

1.1.2. Khach hang than thiét trong du lich

Trong nganh du lich va lit hanh, khiach hang than thiét khong don thuan la
nhirng ngudi lip lai hanh vi tiéu dung, ma ho 14 tai san chién luge quyét dinh sy sdng
con ctia mot diém dén, mot co sé luu tri hay mét nha diéu hanh tour. Do dic thu cta
san pham du lich mang tinh v6 hinh, khéng thé Iuu kho, ¢6 rii ro cam nhén cao va
mang dam tinh trai nghiém cam xtic, khai niém khach hang than thiét trong nganh
nay so hiru nhitng ddc trung ndi ham rat riéng biét:

v Khai niém va Ban chét ctia 1ong trung thanh trong du lich



Theo Gido trinh Marketing for Hospitality and Tourism cta Philip Kotler va
cong su (2017), khach hang than thiét trong du lich dugc dinh nghia dua trén hai khia
canh: Trung thanh vé hanh vi va trung thanh vé thai do

+ Trung thanh vé hanh vi thé hién qua tan suat du khach quay lai mot diém
dén hodc tiép tuc st dung dich vu cua mgt hang It hanh/khach san nhiéu 1an trong
nam.

+ Trung thanh vé thai d6 thé hién qua su gin két vé mit cam xuc, niém tin
kién dinh ctia du khach ddi véi thuong hiéu, ngay ca khi dbi thu canh tranh tung ra
nhiéu chuong trinh khuyén mai hap dan. Mot du khach than thiét thyc su phai 1a su
giao thoa cua ca hai khia canh nay.

v Cac dic diém cot 16i ciia khach hang than thiét trong du lich

Ngudng bao dung ddi voi rui ro dich vu cao hon, du lich 1a nganh dich vu co
su tham gia 16n cta yéu t6 con ngudi va thoi tiét, do d6 sai sot 1a diéu kho tranh khoi.
Dua trén nghién ctru ciia Dogan Gursoy (2019), khach hang than thiét thuong c6 xu
huéng dé dang tha thir cho cac su ¢ dich vu nhé hon khach hang mdi, boi ho da co
mot nén tang niém tin vitng chic tir cac chuyén di thanh cong trong qué kh.

Ky vong cao vé tinh c4 nhan hoa, khi d3 trd thanh khach hang than thiét, du
khach khong con mudn nhitng kich ban phuc vu rap khuon. Ho ky vong dugc nhan
dién: nhan vién nhé tén, nhé sé thich vé hudng phong (view), khau vi an udng, hay
cac thoi quen dac biét khi di tour.

Do nhay cam vé gia thap, khach hang than thiét trong du lich sin sang chi tra
mirc gid cao hon dé doi léy su an tam, an toan va sy quen thudc vé dich vu, thay vi
mao hiém thir mot thuong hiéu méi chi vi gié ré.

v Phan cip cac nhom khach hang than thiét trong du lich

Dua trén mo hinh cac giai doan 10ng trung thanh ctia Richard L. Oliver (1997),
khach hang than thiét trong du lich dugc chia thanh cac cip d6 phat trién tm 1y ting
dan:

+ Trung thanh mang tinh nhan thirc: Du khach chon lai thuong hi¢u dua trén
cac thong tin 1y tinh (vi dy: vi khach san ndy gan bién nhat, gia ca hop 1y nhat). M6i

lién két nay rat 1ong 1éo.



+ Trung thanh mang tinh cam xtc: Du khach nay sinh tinh cam, sy yéu mén
v6i diém dén sau nhitng chuyén di vui vé. Ho quay lai vi bau khong khi va thai do
phuc vu ctia con nguoi noi day.

+ Trung thanh mang tinh hanh dong: Cap do cao nhat trong du lich. Lic nay,
du khach trd thanh nhiing "Pai st thuong hi¢u". Ho khong chi lién tuc quay lai, ma
con chi dong bao vé thuong hiéu trude du luan tiéu cuc va thuc hién truyén miéng
tich cuc, gi6i thiéu nguoi than, ban bé dén trai nghiém.

Qua d6, khach hang than thiét trong du lich 1a mét tap hop khach hang mang
gia tri tron do1 (Customer Lifetime Value) rat cao. Viéc thau hiéu siu sic dic diém
tam 1y va hanh vi ctia nhém nay gitip cac doanh nghiép du lich tdi wu hoa chi phi van
hanh, xay dung rao can canh tranh viing chéc trén thi truong.

1.2. Co s& 1y luin vé chét lwong dich vu, dich vu hwéng din du lich
1.2.1. Khai niém chat luong dich vu

Chat luong dich vy 13 mot khai niém da chiéu, ¢ thé dugc hiéu va danh gid tir
nhiéu gdc dg khac nhau. V& co ban, chit lugng dich vu phan 4nh mirc d§ ma dich vu
dap tng nhu cau, mong doi va dem lai sy hai long cho khach hang. Tuy nhién, khai
niém nay can dugce xem xét tir nhidu quan iém khac nhau dé hiéu rd hon vé tinh phuc
tap cua no.

a. Quan diém truyén théng

Theo quan diém truyén théng, chét lugng dich vu chu yéu dua trén cac ti€u
chuan k¥ thuat va yéu t6 hitu hinh, coi d6 1 thuéc do quan trong nhat dé danh gia
muc dd hoan hao cua mot dich vu. Véi cach tiép can nay, cac doanh nghiép cung cép
dich vu can dap tmg day du nhitng tiéu chudn va quy dinh da cam két voi khach hang.
Cu thé, ddi véi cac chuong trinh du lich, chét luong dugc danh gia qua viéc tuan thu
lich trinh va céc dich vu cam két. Pidu nay c6 nghia cac diém dén trong hanh trinh
phai duoc sip xép hop 1y, dam bao du thoi gian cho khach tham quan, nghi ngoi, an
ubng va mua sim. Hudng dan vién can thyc hién diing nhitng noi dung va thoi lugng
thuyét minh nhu da gi6i thiéu trong chuong trinh tour. Céc bita an, khach san nghi
chan, phuong tién van chuyén phai dp img dung quy chuan va hang muc nhu da ghi

trong hop dong véi du khach.



Chat luong dich vu theo quan diém truyén thong tap trung chii yéu vao trach
nhiém cua nha cung cép, coi hi¢u qua hoat dong dya trén céc ti€u chi k¥ thuat 1a yéu
tb then chét tao nén chat luong dich vu. Cach tiép can nay chua thuc su chu trong dén
yéu t6 cam nhan, mong doi va sy hai 1ong ctia khach hang - nhitng nguoi truc tiép st
dung va danh gia chat luong dich vu.

b. Theo quan diém dya trén cam nhan ciia khich hang

Quan diém dua trén cam nhan ciia khach hang 1a mot cach tiép can mai trong
viéc danh gia chét lwong dich vu. Theo quan diém nay, chat luong khong chi duoc
xéac dinh bdi cac tiéu chuan k¥ thuat ma con phu thudc rat 16n vao trai nghiém tong
thé ctia khach hang trong sudt qua trinh str dung dich vu.

Thuec té cho thay, khach hang thudng khong cht y quéa nhiéu dén céc yéu t6
hitu hinh nhu co s& vat chét, trang thiét bi hay quy trinh cung cip dich vu. Thay vao
do, ho danh gia chét lugng dua trén cam nhan chu quan cua ban than vé su thoai mai,
thich tht va mirc d§ ca nhan hdéa ma ho nhan duoc.

Su twong tac giita nhan vién va du khach dong vai trd then chdt trong viée tao
nén trai nghiém tich cuc cho du khach. Nhan vién can thé hién sy chuyén nghiép,
nhiét tinh va khéo 1éo trong giao tiép, huéng dan. Ho cin ling nghe, thiu hiéu nhu
cAu va ming mudn cia timg du khach dé cung cip nhiing dich vu phi hop, dong thoi
linh hoat xtr Iy cac tinh hubng phat sinh. Mot huéng dan vién vui vé, nhiéu kinh
nghiém, gidi thidu cin k& vé diém dén c6 thé giup du khach tim hiéu sau hon vé nén
van hoa, phong tuc dia phuong, tir d6 gia ting sy yéu thich va gin két cua ho véi
chuyén di.

Cac yéu t6 vé cam xac va tdm 1y ciing c6 tac dong khong nhé dén cam nhan
ctia du khach vé chét luong dich vu. Du khach thuong ky vong vao mot ky nghi tha
vi, thoai mai va dang nhé. Do d6, ngoai viéc cung cp chd an nghi, di lai thuan tién,
cac doanh nghiép du lich can chu trong tao ra khong khi vui vé, lanh manh, gitp du
khach quén di mét méi, cang thang va tin hudng cudc sdng.

Véi quan diém 14y khach hang 1am trung tdm nay, sy hai long cua du khach
tr¢ thanh muyc ti€u va thude do quan trong nhat cua cht, lugng dich vu. Mot chuyén
du lich duoc coi 1a thanh céng khi du khach cam thay thoai mai, vui vé va mudn quay

tr¢ lai s dung dich vu 1an sau. Nguoc lai, du khach sin sang tir bd mot thuong hiéu



néu ho trai qua nhirng cam xuc ti€u cyc du chi mdt lan. Vi vay, cac doanh nghiép can
chu trong khéo sat, danh gia sy hai 1ong ctia du khach, lang nghe gop y va cai thién
lién tuc chat luong dich vu, hudng t61 muc ti€éu lam hai long va thuyét phuc duoc moi
du khach khé tinh nhét.

c. Quan diém tir goc do marketing

Quan diém tir goc d6 marketing cho rang chét luong dich vu khong chi dimg
lai & viéc dap tng nhu cau co ban cta du khach ma con phai tao ra nhimg gié tri vuot
troi, mang tinh dot pha dé thu hut va gilr chan du khach. Trong bdi canh canh tranh
gay git cua thi trudng du lich hién nay, viéc cung cap nhitng dich vu doc ddo, sang
tao va khac biét trd thanh yéu ciu tit yéu dé cac doanh nghiép ton tai va phat trién.

Theo quan diém nay, mot dich vu chat lugng cao phai vugt qua sy mong doi
ctia du khach, mang dén cho ho nhirng trai nghiém méi mé va dang nhé. Thay vi chi
cung cr?ip nhitng tién ich va dich vu co ban, cac doanh nghiép can tao ra nhiing diém
nhan doc d4o, nhitng"diém cham" giy an twong manh véi du khach. Diéu nay co thé
dugc thyc hién thong qua viée thiét ké nhitng chuong trinh du lich theo chu dé sang
tao, cung cap dich vu cao cdp v6i nhitng tién ich va cong nghé hién dai, tao ra khong
gian doc dao va khac biét.

Viéc tao ra gia tri gia ting va 1am hai 1ong du khach chinh 13 nén tang dé xay
dung mdi quan hé 1au dai va bén vimng véi ho. Khi du khach cam thay duoc dap tmg
vuot nhu cau va mong doi, ho s& sin sang str dung dich vu nhiéu lan, trung thanh véi
thuong hiéu va san sang gidi thiéu, quang ba cho cac du khach khac. Pay chinh 1a
muc tiéu quan trong nhét cua cac chién luge marketing trong linh vuc du lich hién
nay. Bén canh do, quan diém nay ciing nhin manh tam quan trong ctia viéc xay dung
va quan 1y thuong hiéu théng qua chat luong dich vu. Mot thwong hiéu manh trong
nganh du lich phai gin lién v&i nhitng dich vu va trai nghiém xuat sic, tao dyng niém
tin va su trung thanh cua du khach. Vi vay, cic doanh nghiép can phai dau tu nghién
ctru, thiét ké va cai tién lién tuc chat luong dich vy, 1dy d6 1am kim chi nam xuyén
sudt trong moi hoat dong kinh doanh va truyén thong marketing.

Quan diém nay dit ra nhing thach thirc khong nhé cho cac doanh nghiép du
lich. Viéc khong ngimg d6i méi, sang tao va cung cap dich vu chat luong cao doi hoi

nguon luc 16n ca vé con nguoi, tai chinh 1an cong nghé. Pong thoi, viéc duy tri va



nang cao chét lugng mot cach 6n dinh, nhat quén ciling 1a mot thur thach dang ké. Do
do, cac doanh nghi¢p can c6 chién luogc o rang, bai ban va sy cam két 1au dai tir lanh
dao dén nhan vién dé hién thuc hoa quan diém chét luong dich vu tir géc nhin
marketing mot cach toan dién va hi¢u qua.

d. Quan diém vé kinh té va quan tri

Quan diém vé kinh té va quan tri danh gia chat luong dich vu dya trén hiéu
qua hoat dong va lgi ich mang lai cho doanh nghi¢p. Theo do, mét dich vu dugc coi
1a c¢6 chat lugng khi vira dép img nhu cau va mong doi ciia du khach, vira giup doanh
nghiép t6i wu hoa quy trinh, tiét kiém chi phi va tdi da hoa lgi nhuan.

V& mit quan tri, dich vu chat luong doi hoi cac quy trinh cung cp phai duoc
thiét ké, van hanh mot cach khoa hoc, hop ly va lién tuc cai tién. Didu nay bao gém
viéc chuén hoa céc tiéu chuin dich vu, xac dinh rd nhiém vu cua tung b phan, don
gian hoa cac tha tuc va tng dung cong nghé dé tang tinh tu dong hoa, giam thiéu sai
sot.

Bén canh d6, t6i uu hoa quan 1y tai nguyén ciing 1a mot khia canh quan trong
ctia chat lugng dich vu. Cac tai nguyén nhu co sé vat chét, trang thiét bi, nguyén vat
liéu can duoc sir dung hiéu qua nham giam chi phi thira, han ché lang phi.

Vé phuong dién nhan luc, doanh nghiép can trang bi cho nhan vién phuc vu
cac ky nang, kién thirc chuyén mon can thiét va tao dong luc lam viéc dé ho phuc vu
du khach mot cach hiéu qua nhét. Viéc dao tao nhan vién cung cép dich vu nhanh
chong, chinh xéc, tinh té va linh hoat giai quyét cac tinh hudng phat sinh khong chi
lam hai long du khach ma con gitp nang cao ning suat lao dong, giam chi phi dio
tao lai va tuyén dung nhan sy moi.

Xét vé khia canh kinh té, chét luong dich vu tbt giip gia tang strc canh tranh
va loi nhuan cho doanh nghiép. Khi cung cip cac dich vu xut sic dap tmg va vuot
ky vong cua khach, doanh nghi¢p s€ xay dung duoc uy tin thuong hi¢u, mé rong thi
phan, tir 6 ¢6 thé thu hiit nhiéu du khach hon, duy tri dugc gia ban cao va ting doanh
s6. Pong thoi, chat luong tot ciing gitp giam chi phi khic phuc 16i, xtr 1y khiéu nai
va quang cao, tiép thi. Cac du khach hai long sé quay lai st dung dich vu nhiéu lan
va gi6i thiéu cho ngudi khac, qua d6 gitip doanh nghiép tiét kiém dang ké chi phi cho

hoat dong tim kiém du khach méi.



Tuy nhién, dau tw nang cao chat luong dich vu ciing tiém 4n nhiéu rii ro néu
khong duogc tinh toan, can ddi hop 1y. Néu dau tu qua cao vao co sd vat chat, trang
thiét bi hién dai ma khong khai thac hét cong suit hodc khong thu hit duge du khach
thi s& lang phi. Hodc trang bi qua nhiéu nhan vién co tay nghé cao trong khi lugng
khach qua it ciing gdy ton that cho doanh nghiép. Vi vy, viéc cin bang giita chi phi
dau tu va loi ich gia ting 12 mot bai toan kho ddi voi cac nha quan tri khi cai thién
chét luong dich vu. Theo quan diém kinh té - quan tri, mot dich vu du lich chat luong
vira phai huéng dén viéc lam théa man nhu cau du khach, vira can tinh toan can trong
dé mang lai hi€u quéa hoat dong va lgi nhuan tdi vu cho doanh nghiép. biéu nay doi
héi cac nha quan 1y phai nhin nhin toan dién, linh hoat va tim ra sy can bang giira sy
hai 1ong ctia du khéach, chi phi dau tu, ning suat va lgi nhudn bén viing dé dua ra
chién luoc phat trién chat luong dich vu phu hop trong tirmg giai doan va bdi canh
cu thé cua doanh nghiép.

Nhu vay, tir cac géc nhin khac nhau, cé thé théy rang chat lugng dich vu du
lich 1a mot khai niém da chiéu, phu thudc vao su tuong tac gitra nha cung cap dich vu
va du khach, ciing nhu bdi canh kinh té, x4 hoi va méi trudng. Didu nay ciing nhan
manh ring dé cung cp dich vu du lich chat lugng cao, doanh nghiép khéng chi can
dam bao cac yéu t k¥ thuat va tién ich ma con phai chi trong dén trai nghiém toan
dién caa du khach, tur lic tiép xuc, st dung dich vu cho dén sau khi két thiic hanh
trinh.

1.2.2. Khai niém dich vu huéng dan du lich

Dich vu huéng dan du lich 1a mét bo phan cau thanh quan trong trong hé thong
dich vu du lich, gin lién véi qua trinh t6 chtrc va thuc hién chuong trinh du lich. Theo
Luat Du lich 2017, huéng dan vién du lich 1a nguoi dugc ca”ip thé dé hanh nghé, thuc
hién viéc huéng dan khach du lich theo chuong trinh du lich. Trén co s& d6, dich vu
huéng dan du lich c¢6 thé duge hiéu 1a qua trinh cung cp thong tin, td chire, didu phdi
va hd tro khach du lich trong sudt hanh trinh, do huéng dan vién dam nhiém.

Dich vu huéng dan du lich mang dﬁy du céac dic diém cua dich vu nhu tinh vo
hinh, tinh khong déng nhét va sy phu thudc vao yéu t con ngudi. Trong d6, hudng
dan vién 1a chi thé tryc tiép tiép xtic voi khach du lich, thuc hién chirc ning truyén

dat thong tin vé diém dén, dong thoi diéu phdi cac hoat dong trong chwong trinh du



lich. Vi vay, chat lugng dich vu huéng dan khong chi phu thudc vao kién thirc chuyén
mon ma con chiu tic dong cia k§ ning giao tiép, thai d6 phuc vu va ning luc xt Iy
tinh hudng cta hudng din vién.

1.2.3. Vai trd ctia huéng dan vién du lich

Trong hoat dong du lich, huéng dan vién dugc xem 1a mot trong nhitng nhan
td c6 anh huong truc tiép dén chat lugng trai nghiém cua khach du lich. Trude hét,
huéng dan vién thue hién chirc ning cung cip thong tin, giup khach du lich hiéu rd
hon veé céac gia tri van hoa, lich st va dac trung cia diém dén. D@)ng thoi, hudng dan
vién con dam nhan vai tro t6 chie va diéu phdi chuong trinh du lich, gép phan dam
bao cac hoat dong dién ra theo dung ké hoach di xay dung.

Bén canh d6, huéng din vién con dong vai tro 1a cau ndi giita khach du lich
va cac nha cung cdp dich vu trong chudi gia tri du lich. Thong qua qua trinh twong
tac truc tiép v6i khach hang, huéng dan vién gép phan hinh thanh nhan thirc va danh
gia cua khach ddi vai chat luong dich vu cua doanh nghi¢p. Do do, thai do, phong
cach 1am viéc va ning luc chuyén mén cua hudng dan vién co tac dong dang ké dén
murc do hai long cia khach du lich.

Hudéng dan vién khéng chi thuc hién chirc ning huéng ddn ma con 1a yéu tb
quan trong anh hudng dén sy hai long va y dinh quay lai cia khach du lich. Vi vay,
viéc nang cao chit lugng doi ngii hudng dan vién 13 mot trong nhitng yéu cau thiét
yéu ddi v6i cac doanh nghiép du lich trong bdi canh canh tranh hién nay.

1.2.4. Cac yéu t6 cu thanh chit luvong dich vu hudng dan
a. Phwong tién hiru hinh

Phuong tién hiru hinh 13 nhiing yéu t vat chat ma khach hang c6 thé quan sat
tryc tiép trong qua trinh sir dung dich vu. Trong linh vuc du lich, yéu t6 nay bao gdm
ngoai hinh, trang phuc, tdc phong ctia huéng dan vién ciing nhu cac phuong tién va
vat dung ho tro phuc vu khach du lich.

Ngoai hinh va trang phuc chuyén nghiép ciia huéng dan vién gbp phan tao an
tugng ban dau va nang cao hinh anh doanh nghiép trong mat khach hang. Bén canh
d6, cac yéu té nhu bang tén, tai liéu hudng din va phuong tién phyc vy tour ciing anh
huong dén cam nhan cua khach vé tinh chuyén nghiép va chat lugng dich vu.

b. D0 tin cay
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Do tin cdy thé hién kha nang doanh nghi¢p cung cép dich vu ding nhu cam
két v6i khach hang. Trong hoat dong du lich, dg tin cay duoc thé hién thong qua viéc
thue hién ding lich trinh, dam bao thoi gian, cung cap thong tin chinh xac va duy tri
chit lugng dich vu on dinh trong subt chuyén di.

Ngoai ra, su tin cay con duoc thé hién qua kha ning xt 1y cac tinh hubng phat
sinh mot cach hop 1y va minh bach nham tao sy yén tdm cho khach hang.

c. Su dap ung

Sy dap Gng thé hién muc do san sang hd tro va phuc vu khach hang cua hudng
dan vién trong qua trinh cung cap dich vu. Yéu té nay bao gom kha nang phan hoi
nhanh chéng cac yéu cau, hd tro khach kip thoi va xir Iy hiéu qua céc tinh hudng phat
sinh trong chuyén di.

Trong linh vyc du lich, sy dap tmg c6 anh hudng 16n dén trai nghiém thuc té
cua khach hang, dac biét trong céc tinh huéng thay ddi lich trinh hodc su ¢ ngoai ké
hoach.

d. Sy dam bao

Su dam bao thé hién trinh d6 chuyén mon, k¥ nang phuc vu va kha nang tao
niém tin cho khach hang ctia hudng din vién. Yéu té nay bao gom kién thirc vé diém
dén, k¥ nang giao tiép, kha niang xur 1y tinh hudng va tac phong chuyén nghiép trong
qua trinh phuc vu khéch.

Bén canh do, sy dam bao con thé hién ¢ kha nang mang lai cdm gidc an toan,
yén tdm va tin tudng cho khach hang trong suét hanh trinh du lich.

e. Sw dong cam

Sy dong cam thé hién sy quan tim, ling nghe va thau hiéu nhu ciu riéng cta
khach hang. Trong hoat dong du lich, huéng din vién can chi y dén tim 1y, s& thich
va nhu cau cia timg ddi tugng khach nham tao ra trai nghiém phu hop va thoai mai
cho khach hang.

Su nhiét tinh, than thi¢n va thai d6 ton trong khach hang ciing 1a nhiing yéu tb

quan trong gdp phan ning cao mirc d6 hai long cua khach du lich.
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1.3. Co s& 1y luan vé sw hai l1ong va ky vong ciia khach hang
1.3.1. Khai niém su ky vong

Theo Parasuraman (1985), ky vong ciia khach hang duoc hiéu 13 nhitng niém
tin hodc tiéu chuin ma khach hang hinh thanh trudc khi sir dung dich vy, lam co sé
dé so sanh véi trai nghiém thuc té sau d6 (Parasuraman et al. 1988). Bén canh do,
theo Philip Kotler, ky vong cua khach hang dugc hinh thanh tir nhiéu nguon khac
nhau nhu kinh nghiém tiéu dung trudc day, thong tin truyén miéng va cic hoat dong
truyén thong cua doanh nghiép.

V& ban chét, ky vong mang tinh chii quan va chiju anh huéng boi dic diém ca
nhan ciing nhu bdi canh tiéu dung cua ting khach hang. Ddng thoi, ky vong khong
mang tinh ¢6 dinh ma c6 thé thay doi theo thoi gian va trai nghiém tich lity. Dic biét,
trong linh vuc du lich, dbi v6i nhém khach hang than thiét, ky vong thuong & muc
cao hon do ho d c6 trai nghiém trudc d6 voi doanh nghiép va hinh thanh tiéu chuan
danh gia cy thé.

Ky vong dong vai trd 13 co so ban du trong qua trinh dénh gia chat lugng dich
vu, déng thoi 12 yéu td quyét dinh dén mirc d6 hai 1ong cta khach hang sau khi st
dung dich vu.

1.3.2. Khai ni¢m sy hai long

Hién nay, c¢6 kha nhiéu y kién lién quan dén dinh nghia vé “su hai long cua
khach hang”, nhiing nha nghién ctru ndi tiéng cling c6 nhitng nhan dinh riéng cua
minh:

Theo Philip Kotler, s hai 1o0ng cua khach hang 1a trang thai cam xtic cua nguoi
tiéu dung duogc hinh thanh sau khi so sanh giita ky vong ban dau va két qua nhan duoc
tur viéc st dung san phém hoac dich vu. Déng thoi, theo Oliver (1997), su hai long 1a
phan tng ctia khach hang sau qua trinh danh gia trai nghiém tiéu dung, thé hién mirc
do ma dich vu dap img dugc mong doi cta ho.

Vé mit co ché, su hai long duoc hinh thanh théng qua qué trinh so sanh giita
ky vong va trai nghiém thuc té. Cu thé, khi két qua nhan dugc vuot qua ky vong,
khach hang s& c6 murc d6 hai long cao; khi két qua twong duwong véi ky vong, khach
hang cam thay hai long; va nguoc lai, néu két qua thip hon ky vong, khach hang s&

khong hai long. Trong linh vuc du lich, sy hai long khong chi chiu anh hudng béi
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chét lugng dich vu téng thé ma con phu thudoc manh vao cac yéu t6 trai nghiém tryc
tiép, dic biét 1a chét lugng phuc vu ctia hudng dan vién.

Su hai long 1 két qua cudi cing cta qua trinh trai nghiém dich vy, dong thoi
1a chi tiéu quan trong phan anh chét luong dich vu va 13 co s dé hinh thanh y dinh
quay lai cling nhu duy tri khach hang than thiét.

1.3.3. Mbi quan hé gitta ky vong va su hai 1ong

Méi quan hé gitta ky vong va sy hai 10ng ctia khach hang d3 duoc nghién ciru
rong rai trong linh vuc marketing dich vu. Theo md hinh chét lugng dich vy cua
Parasuraman (1985), su hai long cua khach hang dugc hinh thanh dua trén khodng
cach gitra ky vong trudce khi st dung dich vu va cdm nhan thuc té sau khi trai nghiém.
DPong thoi, theo Oliver (1997), sy hai long 14 két qua ctia qua trinh so sanh nhan thirc,
trong d6 ky vong dong vai tro 13 tiéu chun tham chiéu dé danh gia hiéu qua dich vu.

Ky vong anh hudng tryc tiép dén muc do hai long thong qua qua trinh so sanh
nhan thirc. Cu thé, khi trai nghiém thuc t& vuot qua ky vong, khach hang s& cam thay
hai long & murc cao; khi trdi nghiém tuong duong ky vong, khach hang dat trang thai
hai 1ong; va khi trai nghiém thap hon ky vong, su khong hai 1ong s& xuat hién. Dicu
nay cho thay ky vong khong chi 13 yéu t6 dau vao ma con quyét dinh cach khach hang
cam nhan va danh gia chat lugng dich vu.

Trong linh vuc du lich, mbi quan hé nay cang trdé nén rd rét, dac biét ddi vai
nhom khach hang than thiét. Do da c6 kinh nghiém trudc d6, nhém khach nay thuong
hinh thanh murc ky vong cao va cu thé hon, tir 46 1am ting yéu cau d6i véi chat luong
dich vu, dic biét 1a chat luong phuc vu ctia huéng dan vién. Néu doanh nghiép khong
dap tng dugc ky vong ngay cang cao nay, muc do hai long s€ giam sut, anh huong
dén y dinh quay lai ctua khach hang.

Tt nhitng phan tich trén c6 thé duc két rang, ky vong va su hai 1ong c6 mdi
quan hé chit ché va mang tinh nhin — qu4, trong d6 ky vong déng vai trod 13 yéu t6
tién dé, con sy hai 10ng 1a két qua ctia qua trinh trai nghiém dich vu. Pay 1a co so 1y
thuyét quan trong dé nghién ctru muac d6 hai long ctia khach hang than thiét d6i véi
chit lugng dich vu hudng dan vién, d@)ng thoi 1[am nén tang cho viéc dé xuét cac giai

phap nang cao chat lugng dich vu trong nghién ciru.
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1.4. Mdi quan hé giira chit lwong dich vu hwéng din va thai d§, hanh vi cia
khach hang
1.4.1. Méi quan hé chat luong dich vu hudng dan va sy hai long cta khach hang

Sy hai 10ng ctia khach du lich 1a mot yéu t6 quan trong trong viéc danh gia
thanh cong cta bat ky doanh nghiép du lich ndo. N6 phan anh murc d6 thoa min cia
du khach sau khi trai nghiém dich vu va 1a két qua cuia sy so sanh giita ky vong ban
dau cua ho véi trai nghi¢m thuc té ma ho nhan duoc. Ky vong cua khach du lich
thuong dua trén cac yéu td nhu danh tiéng ctia doanh nghiép, cic danh gia tir nhimng
nguoi khac, quang cédo, va trai nghiém trude day. Khi dich vu dap img hoac vugt qua
nhirng ky vong ndy, du khach s& cam thdy hai 1ong va ngugc lai, néu ky vong khong
dugc dap ung, su that vong s¢ xuét hién.

Chat luong dich vu dugc phan thanh nam yéu t6 chinh: yéu t4 hitu hinh, do tin
cdy, nang luc phuc vy, su dam bao, sy dong cam. Mdi yéu t6 nay déu c6 tac dong cu
thé dén cam nhan cta du khach vé chat luong dich vu. Yéu t4 hitu hinh, bao gém cac
yéu té nhur co s& vat chat, trang thiét bi va ngoai hinh ctia nhan vién anh huong khong
nho dén sy hai long. Mgt khéach san véi thiét ké dep, tién nghi hi¢n dai s€ dé dang ghi
diém hon trong mét khach du lich, tao nén 4n tuong tich cuc ngay tur khi ho dén noi.
Do tin cdy phan dnh kha ning cung cip dich vu diing hen va chinh xac, 13 yéu t6 co
béan dé tao dung niém tin cho du khéch.

Néu mot cong ty du lich khong thé thuc hién ding cam két vé thoi gian, lich
trinh, hoac cac dich vu khac, du khach s€ cam théy thét vong, dan dén su khong hai
long. Trong khi d6, nang lyc phuc vu thé hién qua viéc nhan vién nhanh chong hd trg
va giai quyét van dé cho du khach. Khi khach du lich nhan duoc sy hd tro kip thoi,
ho s& c6 cam giac dugc quan tdm va ton trong, tir do6 gia tang sy hai long. Ngoai ra,
su bao dam va sy dong cam ciing 13 nhitng yéu td quan trong. Khach du lich luén
mong mudn dugc phuc vu bai nhirg nhan vién chuyén nghiép, ¢ kién thirc va thai
do lich sy, than thién. Khi ho cam théy minh dugc quan tam va dugc phuc vu theo
nhu cau cé nhan, sy thoa man s& tang 1én. Mot vi du dé théy la trong cac chuong trinh
du lich, hudng dan vién khong chi can c6 kién thic vé diém dén ma con phai biét

lang nghe va giai quyét nhitng yéu cu dic biét ctia du khach.
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1.4.2. Mbi quan hé gitra chit lwong dich vu huéng dan va y dinh hanh vi ciia khach
hang

Y dinh hanh vi cta du khach 13 nhitng biéu hién cu thé cta 10ng trung thanh,
bao gém hai khia canh c6t 16i: ¥ dinh quay lai str dung dich vu va ¥ dinh truyén miéng
tich cyc. Trong bdi canh du lich 1i hanh, chat luong dich vu huéng dan déng vai tro
1a nhan t6 tién dé then chét, tac dong truc tiép va gian tiép dén viéc hinh thanh cac y
dinh hanh vi nay thong qua co ché tam 1y ctia du khach.

Co ché tac dong tir chit lwgng dich vu dén 1ong trung thanh ciia du khach

Long trung thanh cta du khach dé cap dén mirc d6 gan b6 va cam két ddi véi
mot doanh nghiép It hanh hodc diém dén cu thé, thé hién qua hanh vi quay lai su
dung dich vu va bao vé danh tiéng cua doanh nghiép trudc cac danh gia tiéu cuc. Mébi
quan hé nay dugc van hanh dya trén nguyén 1y: chat luong dich vu cao s& dap tmg
hodc vuot qua ky vong, tir d6 gia ting sy hai 1ong va tao ra sy gan két bén viing vé
mat cam xuc.

bac biét, trong nganh du lich — noi trai nghiém mang tinh chi quan cao, khi
du khach cam nhan dugc gié tri cd nhan hoa tur sy quan tam, chuyén nghiép cua doi
ngil huéng din vién, long trung thanh khong chi xut phat tir sy thoa min ngin han
ma con tir sy cam nhan 1au dai vé mit gia tri.

Co ché tac dong tir chét lwong dich vu dén ¥ dinh truyén miéng

Y dinh truyén miéng la xu hudng chia sé trdi nghiém va khuyén nghi dich vu
dén nguoi khéc, ton tai dudi hai hinh thic: truyén miéng truyén thng (truc tiép véi
ngudi than, ban bé) va truyén miéng tryc tuyén (chia sé¢ danh gia, nhan xét qua cac
nén tang mang xa hoi hodc cac trang trang web danh gia du lich).

Chat luong dich vu hudng dan xuét sic 1a dong luc tdam ly manh mé thuc déy
du khéch tré thanh nhitng ngudi ting ho thuong hiéu. Khi hai long, ho ¢6 nhu ciu chia
sé cam xc tich cuc dé khiang dinh gia tri ban than va gitp d& cong dong. Nguoc lai,
néu chit lugng dich vy kém, y dinh truyén miéng ti€u cuc s& xuét hién, tré thanh con

dao hai ludi hily hoai danh tiéng doanh nghiép mot cach nhanh chong.
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1.5. Co s6' 1y ludn vé mé hinh nghién ciru va thang do
1.5.1. M6 hinh SERVQUAL

Mo hinh SERVQUAL duoc Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988) dé xudt
nham do luong chat luong dich vu dua trén khoang cach giita ky vong va cam nhan
ctia khach hang. M6 hinh gdm 5 thanh phan:

- Phuong tién hitru hinh (Tangibles): Bao gom co s¢ vt chét, trang thiét bi, va
ngoai hinh ctia nhan vién. Nhitng yéu t6 nay thé hién su chuyén nghiép va tao 4n
tuong dau tién cho khach hang.

- B tin cdy (Reliability): Kha nang thuc hién dich vu mot cach chinh xac,
dang tin cdy va dung hen. Khach hang mong doi nha cung cap dich vu thuc hién dung
nhiing gi da hua.

- Nang luc phuc vu (Responsiveness): Su san sang giup d& khach hang va cung
cap dich vu nhanh chéng. Diéu nay thé hién qua thoi gian phan hdi, sy chi y va mong
mudn giai quyét van dé cho khach hang.

- Su dam béo (Assurance): Kién thirc, su lich su va kha nang truyén tai su tin
tudng ciia nhan vién. Khach hang can cam thiy an tim ring ho dang giao dich véi
nhirng chuyén gia c6 trinh d6 va dao dtrc nghé nghiép.

- Sy cam thong (Empathy): Su quan tam, cham s6c¢ ¢4 nhan ma cong ty danh
cho khach hang. Diéu nay thé hién qua su thau hiéu nhu cau, sé thich riéng va cung
cap dich vu phu hop véi timg ca nhan.

SERVQUAL duoc g dung rong rai trong nhiéu linh vuc dich vy nhu ngan
hang, khach san, du lich va gido duc. Tuy nhién, md hinh nay con ton tai han ché do
viéc do luong khoang cach giira ky vong va cam nhan c6 thé giy kho khin trong qué
trinh khéo sat.

1.5.2. M6 hinh SERVPERF

M6 hinh SERVPERF duoc Cronin va Taylor (1992) phat trién dua trén
SERVQUAL. Khéc vé1 SERVQUAL, SERVPERF chi tap trung do luong cam nhan
thuc té cua khach hang sau khi str dung dich vu. M6 hinh SERVPERF van ké thura 5
thanh phan:

v Phuong tién hitu hinh (Tangibles)
v' Su tin cdy (Reliability)
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v’ Su dap tng (Responsiveness)
v" Su dam bao (Assurance)
v Su ddng cam (Empathy)

Theo Cronin va Taylor (1992), viéc do luong hiéu qua thuc hién dich vu s€
phan anh chinh x4c hon chét lvong dich vu so véi viée do ludng khoang cach giita
ky vong va cam nhan.

Nhiéu nghién ctru trong linh vuc du lich cho thdy SERVPERF c6 d tin cay
va kha nang gidi thich tdt khi danh gia chét lugng dich vu du lich.

1.5.3. Mo hinh nghién ctru dé xuét

Nghién ctru lya chon m6 hinh SERVPERF thay vi SERVQUAL do:

+ M6 hinh SERVPERF tép trung vao cam nhan thyc té cua khach hang sau
khi str dung dich vu

+ Phu hop voi dac diém trai nghiém trong hoat dong du lich

+ Han ché sy sai léch khi khach du lich kho xac dinh muc ky vong ban dau

+ DPuoc nhiéu nghién ctru danh gid c6 do tin cay cao trong linh vyc dich vu

Ngoai ra, nghién ctru lya chon 5 bién doc 1ap cia SERVPERF gém:

+ Phuong ti¢n hiru hinh (Tangibles)

+ Su tin cdy (Reliability)

+ Su dap ung (Responsiveness)

+ Su dam bao (Assurance)

+ Sy dong cam (Empathy)

Bién phuy thudc ctia nghién ctru la:

+ Su hai long ctia khach du lich.
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Vi¢e lya chon sy hai long lam bién phu thudc Xuét phéat tir co so 1y thuyét cho
rang sy hai 10ng 1a két qua truc tiép cta qua trinh khach hang danh gia chét luong

dich vu sau trai nghiém thuc té.

Phwong tién hivu hinh
Hl+
Sur tin cé
' ay N \
H2+
\ L
Sw dap ung L H3+ L» Sw hai long
Prad
Su dam bao = Ha+ /
H5+
Swr dong cam

Nguon: Tdc gid
Hinh 1.1 : M6 hinh nghién ctru cua tac gia

Gia thuyét nghién ctru dé xuat:

+ H1: Phuong tién hitu hinh c6 tac dong tich cuc dén su hai 1ong ctia khach du

lich.

+ H2: Su tin cdy c6 tac dong tich cuc dén sy hai long cua khéch du lich.

+H3: Sy dap ung c6 tac dong tich cuc dén sy hai long cta khach du lich.

+ H4: Sy dam bao c6 tac dong tich cuc dén su hai long cua khéch du lich.

+ HS: Su déng cam co tac dong tich cuc dén sy hai long cua khéch du lich.
1.5.4. Xay dung thang do

Nghién ctru ndy sir dung thang do chat lugng dich vu gém cac yéu té: (1)
Phuong tién hitru hinh, (2) Sy tin cay, (3) Sy dap tng, (4) Sy dam bao va (5) Sy
ddng cam dua theo thang do 22 bién quan sat cua Parasuraman va Berry (1991),
bién phu thudc (6) Sy hai 10ng ctia khach hang. Céc thang do nay duoc dich sang
tiéng Viét va diéu chinh cho phu hop véi dic diém cia nghién ciru.
a. Thang do vé Phwong tién hiru hinh

Bang 1.1. Thang do yéu t6 phuwong tién hitu hinh

Tén bién Mai bién Nguodn
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HDV c6 trang thiét bi hién dai HHI1
Ngoai hinh cia HDV nhin rat dep mat HH2
Trang phuc cua HDV chuyén nghiép HH3
Céc tai liéu mo phong cuia HDV rat hap dan HH4

Parasuraman va
Berry (1991); Lé
Thai Phuong

b. Thang do vé Su tin ciy

Bang 1.2. Thang do yéu té sy dam bao

Nguon: Tac gia

nhu da hwra

Tén bién Mai bién Ngudn

HDV luén chic chan ho so khong co sai sot TCI
Khi quy khach giap van dé, HDV thé hién sy
quan tim chén thanh trong viéc giai quyét van TC2

) Parasuraman va
de do

. . — Berry (1991); Lé

HDYV thuc hién dich vu ding ngay tir 1an dau )

. TC3 Thai Phuong
tién
HDV luén cung cép dich vu dung thdi gian TCa

c. Thang do vé Sw dap tng

Bang 1.3. Thang do yéu tb su dap tng

Nguon: Tdc gid

khach

Tén bién Mai bién Ngudn
HDV cho biét chinh x4c khi nao dich vu s&
duoc thuc hién bul
HDV lu6n cung cép dich vu mot cach nhanh DU2 Parasuraman va
chong Berry (1991); Lé
HDV ludn sén sang gitip d& quy khach DU3 Thai Phuong
HDV lu6n chi dong quan tam va ho trg quy DU4

d. Thang do vé Sw dam bao

Bang 1.4. Thang do yéu tb su dam bao

Nguon: Téc gid

Tén bién

Ma bién

Nguén
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Céch thuc 1am viéc cua HDV tao su tin tudng

DBI1
cho quy khach
Quy khach cam thay an toan khi lam viéc voi DRD
HDV
HDV 1uén lich sy va twong tac tot v4i quy

DB3
khach
HDV c6 kién thirc d¢ tra 10i cac cau héi cua

DB4

quy khach

Parasuraman va
Berry (1991); Lé
Thai Phuong

. Thang do vé Sy ddng cam

Bang 1.5. Thang do yéu t6 sy dong cam

Nguon: Tdc gia

Tén bién Mai bién Nguodn
HDV thé hién su quan tdm dén c4 nhan quy
khéch bel
HDYV ludn tan tinh cham so6c ting khach hang DC2 Parasuraman va
HDV hiéu rd nhitng nhu cau cy thé ctia quy Berry (1991); Lé
khach e Thai Phuong
HDV luo6n lang nghe ¥ kién va gép y cta DCY

khéch hang
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CHUONG 2: THUC TRANG SU HAI LONG VE CHAT LUQNG DICH VU
HUONG DAN CUA KHACH HANG THAN THIET TAI CONG TY TNHH
MTYV DU LICH CONG POAN PA NANG
2.1. Tong quan vé Cong ty TNHH MTV Du lich Cong doan Pa Ning

2.1.1. Gidi thiéu chung vé Cong ty
a. Thong tin chung

CODATOURS

(Nguén: www.codatours.com.vn)
Hinh 2.1. Logo Cong ty TNHH MTV Du lich Cong doan Pa Nang
Tén cong ty: Cong ty TNHH MTV Du lich Cong doan Pa Ning
Tén qudc té: CODATOURS
Tén viét tit: CODATOURS
M s6 thué: 0400511915
Loai hinh phép ly: Cong ty TNHH MTV
bai dién Phap luat: Huynh Thi Kim Luong
Ngay cap: 28/09/2005
* Pién thoai :0236. 3519128 — 3829139 — 3825857 — 3825458 - 3893858
* Fax : 0236. 3531539 — 3838444

* Email : info(@codatours.com.vn

* Website :  www.codatours.com.vn

Tru so chinh: 02 Ong fch Khiém, Phuong Hai Chau, Thanh phé Da Ning

La Doanh nghiép do Nha nuéc quan Iy nam gitr 100% vbn Diéu 1¢

Chu s¢ hitu: Tong Lién Poan Lao Dong Viét Nam

Pai dién Chu s¢ hitu: Lién Poan Lao Pong Thanh phé Pa Nang

Cac don vi truc thudc:

CONG POAN THANH BINH HOTEL (***)

Dia chi: 233 Nguyén T4t Thanh, Phuong Hai Chau, Thanh phé Pa Néing
Dién thoai: 02363.519128-829139-825857

Fax: 02363.838444 - 531539
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Email: info@codatours.com.vn

Website: www.congdoanthanhbinhhotel.com.vn

TRUNG TAM DIEU HANH DU LICH CONG POAN PA NANG

Dia chi: 02 Ong Ich Khiém, Phuong Hai Chau, Thanh ph6 Pa Ning, Viét Nam
Dién thoai: 02363.893858-840991

Fax: 02363.893333

Email: ttdh@codatours.com.vn

Website: www.codatours.com.vn

b. Lich sir hinh thanh

Puogc thanh 1ap tir 7/2005 trén co sé sap nhap: Cong ty Du lich Dich vu Cong
doan Da Néng va Khach san Cong Poan Thanh Binh.

Cong ty dugc hinh thanh trén co sé truc thude Lién doan Lao dong thanh phé
Pa Nang, véi nhiém vu ban dau 1a t6 chire dich vu luu trd, dn udng va du lich phuc
vu can b, cong nhan vién chirc. Trong giai doan méi nay, cong ty chu yéu tap trung
vao khai thac Khéach san Cong doan Thanh Binh — m{t trong nhiing co s¢ luu tra
quen thudc cua du khach trong va ngoai nudc.

Trai qua qua trinh hinh thanh va phat trién, v6i bé day kinh nghiém trén 25
nam xay dung va phat trién trong linh vuc hoat dong kinh doanh Du lich, Khach san,
Nha hang, Lt hanh,... Thuong hié¢u CODATOURS da khong ngirng 16n manh va
khang dinh duoc vi thé ctia minh trén thi truong du lich trong nudc va qudc té.

Mot s6 cot mdc phat trién ndi bat cia Cong ty TNHH MTV Du lich Cong doan
Da Néng:

Theo Gidy chimg nhan diang ky doanh nghiép duoc S& Ké hoach va Pau tu
thanh ph6 Da Néng cap ngay 28/09/2005, CODATOURS chinh thirc hoat dong dudi
hinh thirc Céng ty TNHH MTV, tryc thudc Lién doan Lao dong thanh phd Pa Nang.

Tir nén tang Khach san Cong doan Thanh Binh, CODATOURS tirng buéc da
dang hoa san phém: tour du lich trong nudc, dich vu vé may bay, van chuyén du lich,
nha hang — tiéc — ho1 nghi. Viée dau tu déng bd vao co s& luu tri va Am thuc da giip
cong ty dap mg nhu cau ngiy cang cao ciia thi truong.

Cong ty xdy dung Trung tim Diéu hanh Du lich, chuyén biét hoa cong tac to

chtrc tour, quan ly hudéng dan vién va li€n két chat ch€ vdi cac doi tac 1t hanh. Bude
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di nay nang cao tinh chuyén nghi¢p va tdng kha ning phuc vu khach doan, khach
Cong doan trén toan qudc.

Trudce bién dong cua nganh du lich, dic biét trong thoi ky dich bénh (2019),
CODATOURS di day manh chuyén doi s trong dit phong, quan 1y tour va quang
ba truc tuyén; dong thoi tap trung khai thac thi truong ndi dia dé duy tri hoat dong 6n
dinh va phat trién bén viing.

c. TAm nhin, st ménh

Tam nhin:

CODATOURS Ia cong ty du lich dich vu hang dau cta Viét Nam, 1a sy lya
chon cao nhét cua khach hang.

Str ménh:

Ludn tao ra chudi gia tri gia ting cho cc san phém du lich dich vu da dang,
khép kin, théa méan sy hai 1ong cta khach hang bang cach két hop wu thé manh vé
kinh nghiém trong linh vuc du lich, dich vy, sy chuyén nghi¢p va uy tin ctia nguén
nhan lyc vo1 mang ludi khach san, nha hang, hdi truong, It hanh, xe van chuyén co
chét luong dang tin cay.

Gia tri cot 16i:

ThAu hiéu nhu ciu cta khach hang vé tb chire: Hoi nghi, hoi thao, Gala, Game
show, ti€c cuoi, tham quan du lich va trai nghi€ém cudc séng.

Tap trung vao chat luong va su tinh té dé cung cap chudi gia tri cac san pham,
dich vu du lich da dang va chét lugng nham nang cao nang lyc canh tranh.

Luon thuc hién ding nhiing gi da cam két v6i khach hang.

2.1.2. Linh vuc hoat dong cua Cong ty
Nganh nghé kinh doanh:

Cong ty TNHH MTV Du lich Céng doan Pa Ning hién dang kinh doanh mot

s6 nganh nghé sau:

Bang 2.1. Mt s6 nganh nghé kinh doanh ciia Céng ty TNHH MTV Du lich

Cong doan Pa Ning
5 Ma
Stt Nganh nghé kinh doanh
nganh
1 | Dich vu luu tra ngan ngay (Nganh nghé chinh) 5510
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Dich vy hd tro lién quan dén quang b va to chuc tour
2 79200
du lich
3 | Nha hang va céac dich vu an uéng phuc vu luu dong 5610
Kinh doanh bt dong san, quyén st dung dat thudc chi
4 _ 68100
sO hitu, chu sir dung hodc di thué
S | Van tai hanh khach duong bg khac 4932
6 | Hoat dong dich vu hd trg khac lién quan dén vén tai 5229
7 | Dich vu hanh chinh vin phong tong hop 82110
8 | Dai ly, moi gidi, dau gia 4610
9 | Dai ly du lich 79110

(Nguén: www.codatours.com.vn)
Linh vuc hoat dong:
Linh vuc hoat dong chinh ctia Cong ty TNHH MTV Du lich Cong doan ba
Néng bao gdm:
¢ Du lich — Lir hanh:
+ T6 chtrc tour du lich trong nude va qudc té
+ Chuyén vé tour tron goi (package tour), open tour, du lich tham quan, nghi
dudng, sinh thai, van hoa — lich st
+ T6 chirc tour MICE: du lich két hop hoi nghi, hoi thao, trién 1am, su kién
+ Thiét ké chuong trinh team building, gala dinner, gameshow theo yéu cau
khéch hang
¢ Khach san — Luu tra:
+ Quan ly va khai thac Khach san Cong doan Thanh Binh (3 sao) tai Pa Nang
+ Cung cip dich vu: phong nghi, nha hang, hoi truong, massage, giai tri. ..
+ T6 chtrc hoi nghi, hdi thao qudc gia & qudc té két hop luu tra
% Nha hang — Am thyc:
+ Dich vu dn udng tai khach san va cac tour du lich
+ T6 chire tiée lién hoan, tiéc cudi, gala dinner
* Vantai — Van chuyén du lich:
+ Cung cap d6i xe du lich da dang (tir 4 — 45 chd ngdi)

+ Pam nhan dich vu dua don khach doan, khach 1é, su ki¢n, hdi nghi
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¢ Dich vu vé may bay:
+ Pai 1y ban vé may bay noi dia & qudc té
+ Tu van va dit vé nhanh chéng, gia ca canh tranh
% T6 chuc sy kién — Hoi nghi:
+ Thiét ké va trién khai hoi nghi khach hang, hoi thao, 18 ky niém, 1& khanh
thanh, hop mat nhan vién
+ Cung cép dich vu di kém: san khau, 4m thanh, 4nh sang, MC, hoat ndo vién

2.1.3. Co céu tb chirc ctia Cong ty

CHU TICH
CONG TY
GIAM POC
PHO GIAM
poC
I
v w
PHONG KE _ _ | PHONG QUAN > PHONG THI
TOAN TRI NHAN SU THUONG
v v
KHACH SAN CONG TRUNG TAM BIEU
DOANTHANHEBINH [ -=--======cc=eccn-- )| HANHDULICH CP

' '
S S S T S S S S T T A

TOLE TO AN TO TO TO P.KINH| P.KINH | P.PIEU| P.HUGNG| P.VE TOXE
TAN NINH HANH BUONG BAN- BEP| DOANH | DOANH HANH DAN MAY DU
CHINH BAR NOIPIA| QUOCTE BAY LICH

(Nguon: www.codatours.com.vn)

Hinh 2.2. So d6 co cau t6 chirc Cong ty TNHH MTV Du lich Cong doan Da

Ning
Chirc nang, nhiém vu cia tirng bo phan:

Chu tich Cong ty:

Chu tich Cong ty 12 ngudi dai dién phap nhan cao nhat, chiu trach nhiém chi
dao toan dién céc hoat dong san xuét — kinh doanh. Churc nang chu yéu 1a dinh hudng
chién lugc phat trién dai han, ban hanh cc chu trwong, chinh sach 16n, dong thoi
giam sat viéc trién khai ciia Ban Giam doc.

Giam déc:
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Giam dbc 1a ngudi tryc tiép didu hanh toan bd hoat dong cia Cong ty TNHH
MTV Du lich Céng doan Pa Ning. Giam déc c6 trach nhiém t6 chtrc, quan 1y va phan
cong cong viée cho cac phong ban; ban hanh quy ché quan 1y noi bo; dong thoi chiu
trach nhiém trudc Chu tich va trudc phap luat vé moi hoat dong san xuét — kinh doanh
cua cong ty.

Phé Giam dbc:

Pho Giam doc gitp viéc cho Giam ddc, truc tiép phu trach mdt sb linh vuc
chuyén mon theo sy phan cong. D@)ng thoi, Pho Giam dbc c6 trach nhiém theo doi,
kiém tra hoat dong ctia cac phong ban, hd tro giai quyét cong viéc hing ngay va thay
miat Giam déc diéu hanh khi duoc uy quyén.

Phong K& toan:

Phong Ké toan c6 chirc ning tham muu cho Ban Giam ddc vé cong tac tai
chinh — ké toan, dam béo tinh minh bach va hiéu qua su dung von. Nhiém vu chu yéu
bao gém: quan 1y thu chi, hach toan ké toan, 1ap bao cdo tai chinh, thyc hién nghia vu
thué, ddng thoi kiém soat chi phi dé dam bao loi nhudn va sy phat trién bén vimg cua
cong ty.

Phong Quan tri — Nhan su:

Phong Quan tri — Nhan sy dam nhiém chuc ning quan 1y ngudn nhéan luc va
cong tac hanh chinh ndi bo. BO phan nay c6 nhiém vu tuyén dung, dao tao va boi
dudng nhan sy; xdy dung chinh sach tién luong, thudng, ché do dai ngd; quan 1y ho
so can by nhan vién; déng thot thye hién cong tdc hanh chinh — van thu, ddm bao su
véan hanh on dinh cta toan cong ty.

Phong Thi truong:

Phong Thi trudong c6 chitc nang nghién ctru, phan tich va mo rong thi trudong
du lich. Nhiém vu chinh ctia b phan nay 1a xdy dung ké hoach tiép thi, quang ba
thuong hi¢u va san phém dich vu du lich; tim kiém, phat trién ddi tac kinh doanh;
khao sat xu hudng thi truong dé dé xuat cac san pham du lich phu hop, dép tmg nhu
cau khach hang va ning cao ning luc canh tranh cta cong ty.

Khach san Cong Doan Thanh Binh:
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Khach san Cong Poan Thanh Binh 1a don vi truc thudc, chiu trach nhiém kinh
doanh dich vu luu tra, an uéng va td chue sy kién. Nhiém vu bao gém: quan 1y co s¢
vat chét, nang cao chét luong dich vu khach san, dap ing nhu cAu ctia khach hang.

T6 L& tan:

T6 L& tan chiju trach nhiém truc tiép trong viéc don tiép khach, thuc hién cac
thu tuc nhan — tra phong, quan 1y dit phong va hd tro moi yéu cau trong subt qua trinh
lwu tro. Dong thoi, dy ciing 13 bd phan cung cap thong tin, tw van dich vu va phdi
hop véi cac t6 khac dé dam bao phuc vu khach chu déo, chuyén nghiép.

T6 An ninh — Porter:

Tb An ninh — Porter ¢6 nhiém vu dam bao an toan, trat tu trong khuon vién
khach san, kiém soat nguoi va phuong tién ra vao, bao v¢ tai san cling nhu phong
chéng chay nd. Bén canh d6, bd phin nay con hd trg khach van chuyén hanh 1y va
huéng dan khach vé phong.

Tb Hanh chinh:

T6 Hanh chinh phu trach cong tac quan ly nhan sy, ché d6 tién luong, hop
déng lao dong, bao hiém, déng thoi thue hién van thu luu trit va hd tro Ban Giam déc
trong cong tac diéu phdi, ké hoach ciing nhu quan hé ddi ndi — ddi ngoai cua khach
san.

T Bué)ng:

To Bu6ng chiu trach nhi¢ém don dep, v¢€ sinh va sép Xép cac phong luu tra,
dam bao khong gian ludn sach sé, tién nghi va sin sang phuc vu khach. Ngoai ra, to
con kiém tra, bao cdo tinh trang thiét bi, co s& vat chat va hd trg khach khi c6 yéu cau
lién quan dén tién nghi phong.

T6 Ban — Bar:

T6 Ban — Bar dam nhén viéc phuc vu an udng tai nha hang va quay bar, tir
khéu chuén bi, tiép nhén order dén phuc vu mon an, dd uéng va dam bao v¢ sinh an
toan thyc pham. Pong thoi, bo phan nay ciing ¢6 trach nhiém tao khong gian 4m thyc
thoai mai, chuyén nghiép cho khach.

T Bép:

To Bép gilr vai tro trung tdm trong hoat dong am thuc cta khach san, chiu

trach nhiém xay dung thuc don, ché bién mon an phuc vu khéch luu tru, tiéc cudi,
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héi nghi. Bo phan nay con chu trong dén viéc kiém soat chét lugng, an toan vé sinh
thuc pham, quan 1y nguyén vat lidu va sing tao mén dn méi nham nang cao chat
luong dich vu.

Trung tam Diéu hanh Du lich:

Trung tdm Diéu hanh Du lich 13 don vi giit vai trd then chdt trong hoat dong
kinh doanh ctia Céng ty TNHH MTV Du lich Cong Doan Da Néang. Bo phan nay chiu
trach nhiém x4y dung, thiét ké va diéu phdi cac chuong trinh tour phu hop véi timg
nhom khéach hang nhu cong doan, doanh nghi¢p, gia dinh, khach doan va khach 1¢.
Nhi¢m vu chinh cua Trung tam la lap ké hoach chi tiét tour, lya chon diém dén, phan
bd thoi gian, du tru chi phi, déng thoi phéi hop cac dich vu van chuyén, luu tra, an
ubng, vé tham quan va hudng dan vién. Ngoai ra, Trung tdm con truc tiép quan 1y,
giam sat tién d6 thyc hién, xtr Iy cc tinh hudng phat sinh, duy tri quan hé voi ddi tac
dich vy va toi uu hoa chi phi nham nang cao chat luong san pham.

Phong Diéu hanh:

Phong Diéu hanh c¢6 nhiém vu t6 chire, xdy dung va quan 1y cac chuong trinh
du lich. B phan nay chiu trach nhiém 1én ké hoach chi tiét tour, phan b6 nguon luc,
diéu phdi huéng dan vién, phuong tién va giam sat chit luong dich vu trong subt qua
trinh trién khai.

Phong Su kién:

Phong Su kién phuy trach thiét ké, to chirc va diéu phdi cac chuong trinh du
lich két hop sy kién nhu hdi nghi, héi thao, teambuilding. B§ phan nay dam bao su
sang tao, tinh chuyén nghi€p va an toan trong qua trinh thuc hién.

Phong V¢é may bay:

B6 phan nay chiu trach nhi¢m kinh doanh vé may bay, bao gé)m dat chd, xuit
vé, thay d6i hanh trinh theo yéu cau khach hang, dong thoi duy tri mdi quan hé véi
cac hing hang khong nham t6i wu chi phi va dam bao chat luong dich vu.

Phong Kinh doanh:

Phong Kinh doanh c¢é chtic nang phat trién thi truong va tim kiém khach hang.
B6 phén nay trién khai cac hoat dong ban hang, ky két hop dong, theo ddi doanh thu
va thuc hién chiam soc khach hang. D6i ngii nhan vién truc thudc hd tro trong cong

tac ti€p thi, soan thao ho so va trién khai dich vu.
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T6 Xe:

T6 Xe dam nhéan cong tac quan 1y va van hanh doi xe phuc vu khach du lich.
B6 phan nay c6 nhiém vu bé tri lich trinh, phan cong 14i xe, giam sat tinh trang phuong
tién, déng thoi dam bao an toan, chat lugng va sy thuan tién cho khach hang trong
qua trinh di chuyén.
2.1.4. Tinh hinh co s& vat chat cia Cong ty

Bang 2.2. Tinh hinh co s vét chat cia Cong ty TNHH MTV Du lich Cong
doan Pa Ning trong thang 8/2025

S Chit luong
, ()
STT Trang thiet bi bVT . Thay
luwgng Tot Hoéng ,
the
‘ Cai
1 Phong Kinh doanh 6 6 - -
2 Phong Luu tra 130 Cai 130 - -
3 Phong Ho1 nghi 4 Ca 4 - -
4 | Nha hang 2 Cai 2 - -
5 Xe du lich 2 Cai 2 - -
6 Thang may 3 Cai 3 - -
7 May vi tinh 21 Cai 21 - -
8 Cuc Modem Internet 11 Cai 11 - -
9 May in 8 Cai 8 - -
10 | May photocopy 2 Cai 2 - -
11 | May Fax 5 Cai 5 - -
Hé thong xur Iy nudc Hé
12 ' 1 , 1 - -
thai thong
, Hé
13 | H¢ thong bao chay 5 , 5 - -
thong
14 | Phan mém ké toan 1 Bo 1 - -
15 | Ban ghé tiép khach 5 Bo 5 - -
16 | Dié¢n thoai ban 23 Cai 23 - -
17 | Ghé xoay 24 Cai 24 - -
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18 | Tu dung tai liu 19 Cai 19 - -
19 | Ban lam viéc 24 Cai 24 - -
20 | Diéuhoa 35 Cai 35 - -
21 | May quat 4 Cai 4 - -
22 | Micro 11 Cai 11 - -
23 | Co doan 5 Cai 5 - -
24 | May loc nuéc 3 Cai 3 - -
25 | Lich dé ban 23 Cai 23 - -

(Nguén: Phong nhan sir - CODATOURS)
Nhén xét:

Co s6 vat chat cua Cong ty TNHH MTV Du lich Cong doan Da Néng hién tai
dﬁy du va déng b0, tao nén moi truong lam viéc chuyén nghi€p va thudn loi cho ca
nhan vién 1an hoat dong phuc vu khach du lich. Cong ty sé hitu 21 may vi tinh, 8 may
in, 5 may fax va 23 di¢n thoai ban, bao dam kha nang lién lac, xur Iy cong viéc nhanh
chong. Cac thiét bi hd tro khac nhu 2 may photocopy, 11 cuc modem Internet, ciing
5 hé théng bao chay gitp duy tri hoat dong an toan, 6n dinh.

Bén canh do, cong ty dac biét chu trong dau tu vao ha tﬁng dich vu véi 130
thiét bi phong luu tr(, 3 thang may, 2 xe du lich, 35 diéu hoa, ciing 24 ban lam viéc
va 24 ghé xoay dé phuc vu t6t nhu cau khach hang va tao khong gian 1am viéc thoai
mai cho nhan vién. Ngoai ra, cac trang bi nhu 19 ti dung tai liéu, 5 bo ban ghé tiép
khach, 11 micro, 3 may loc nude va 23 lich dé ban gép phan hoan thién hé thong tién
nghi, nang cao trai nghiém cho khach va nhan vién.

Nhin chung, co s¢ vat chét hién tai khong chi dap tng toan dién nhu cau hoat
dong kinh doanh du lich — dich vu, ma con gitp ning cao ning suit va chét luong
phuc vu. Cong ty duy tri 100% thiét bi trong tinh trang t6t, khong c6 thiét bi hong hay
can thay thé, cho thiy ning luc quan 1y tai san va bao dudng dinh ky rat hiéu qua.
Trong thoi gian t&i, Cong ty cam két tiép tuc dau tu, nang cip thiét bi nham bao dam
su phat trién bén virng va ning cao chat luong dich vu.

2.1.5. Thi trudng khach hang va dbi thi canh tranh ctua Cong ty
a. Khach san Cong Poan Thanh Binh
Thi trwong — khach hang:
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Trong birc tranh chung ctia nganh du lich, Pa Néing hién 1a mot trong nhitng
diém dén hip dan nhat Viét Nam. Nam 2024, thanh phd da don hon 8,7 triéu luot
khach, trong d6 c¢6 3,17 triéu luot khach qudc té. Sy gia ting 6n dinh vé lwong khach
cho thdy nhu cau luu tra tai Pa Ning ngay cang 16n, déng thoi md ra co hoi phat trién
manh m¢ cho cac co sé kinh doanh khach san.

Khach hang ctia Khach san Cong Poan Thanh Binh chu yéu la khach ndi dia,
chiém ty trong 16n, bao gdm khéach du lich theo doan, khach gia dinh di nghi dudng
va khéch cong vu, hoi nghi. Pay 1a nguén khach on dinh, dic biét tang manh trong
mua cao diém du lich bién.

Doi thii canh tranh:

Trong bdi canh nganh luu tra tai Pa Ning phat trién nhanh chéng, Khach san
Cong Poan Thanh Binh phai ddi dién voi su canh tranh ngdy cang gay git. Di thu
truc tiép cua khach san 1a cac co s& 2—3 sao khac tai trung tdm va ven song Han nhu
Bamboo Green, Sun River, Mimosa... Pay la nhom c6 cung phan khuc, canh tranh
manh mé vé gia ca, vitri va chét lugng dich vu co ban.

b. Trung tim Piéu hanh Du lich Cong Poan

Thi trwong — khach hang:

Trong xu thé hoi nhap va phat trién ctia nganh du lich Viét Nam, Pa Nang
dang khang dinh vai tro 1a trung tAm du lich, nghi dudng va su kién tim ¢& qudc gia,
d6ng thoi vuon dan ra thi truong qudc té

Co ciu khach hang cua trung tam kha da dang, trong d6 c6 thé nhan dién hai
nhom chinh:

+ Khéch doan cong vu, khach cong doan va cac to chirc, doanh nghiép: Day
12 ngudn khach truyén thdng, mang tinh 6n dinh va chiém ty trong cao trong téng
doanh thu cta trung tam. Ho thudng lua chon nhitng chuong trinh nghi mét tap thé
két hop hoi nghi — hoi thao (MICE) hodc hoat dong team building. Pic diém cia
nhom khéch nay 1a yéu cau su chuyén nghiép trong t6 chuc, dich vu tron g061 véi muc
chi phi hop 1y va su dam bao an toan trong sudt hanh trinh.

+ Khach du lich ndi dia tu do va theo doan: DPay 1a nhém khach s6i dong, dac
biét trong mua du lich bién. Ho thuong quan tdm dén cac tour ngan ngay kham pha

cac diém dén nodi bat ctia mién Trung nhu Ba Nang — Hoi An — Hué, My Son, Ngii
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Hanh Son hay ban ddo Son Tra. Su tién loi, gid ca canh tranh va lich trinh linh hoat

1a nhimg yéu t6 quan trong chi phdi quyét dinh lwa chon ctia nhom khach nay.

Doi thii canh tranh:

Bang 2.3. So sanh CodaTours véi Vtour va Da Néng Open Tour

Diém manh

tour trong nudc, quoc
té, MICE,
teambuilding, khach
san, van chuyén.

- Mang luéi kinh
doanh khép kin, hiéu
13 thi trudng mién
Trung.

- Thuong hiéu gan
véi Cong doan, uy tin
dia phuong.

Tiéu chi Codatours Vtours ba Nang Open
Tour
- Dich vu da dang: - Tham nién lau - Linh hoat tour 1

nim, mang ludi d6i
tac rong.

- Hiéu séu thi truong
noi dia va quéc té
truyén théng.

dén nhiéu ngay, gia
canh tranh.

- Dich vu nhanh
gon, dé dit online.

- Marketing s6,
thuong hiéu quoc té

- Thiéu sang tao tour
m&i, marketing

- Quy mo nho hon,
it dich vu bo tro

outbound.

Piém yéu | con han ché. online chua manh. cao cap.
- Can d6i maoi san
pham lién tuc.
Du lich Da Nang tang | Tan dung thuong Nhu céu tour
Ae truong, khach MICE | hi¢u 1au nam dé phat | nhanh, gid ré cua
Co hoi \ . \ N 2, B , Y
: va khéch doan ngay | trién sdn pham cao | khéach tré va nd1
cang nhicu. cap. dia.
Canh tranh gia va Can dau tu cong Bi han ché vé quy
Théch thire d}ch vu véi cacqhang ngth: va quang ba dé mo k}}l canh Franh
16m, dac bi¢t mang gitr thi phan. véi cong ty 16n.

2.1.6. Tinh hinh lao dong ctia Cong ty

(Nguon: Tac gid)

a. Tinh hinh ngudn nhén lyc ciia Cong ty theo dd tudi va giéi tinh

Bang 2.4. Tinh hinh ngudn nhan lyc ctia Cong ty TNHH MTV Du lich Cong

doan Pa Ning theo do tudi va gidi tinh trong thang 8/2025

S8 Giéi tinh P9 tuoi
B¢ phan
lwgng | Nam Nir <30 | 30-40 | >40
Chii tich cong ty 1 - 1 - - 1
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Tong Giam doc 1 - 1 - - 1
Phé Giam doc 1 1 - - - 1
Ké todn 5 1 4 2 - 3
Quan tri nhan sy 2 1 1 - - 2
Thi trwong 3 2 1 1 - 2
Khach san Cong Doan
22 11 11 6 9 7
Thanh Binh
Trung tim Piéu hanh
7 4 3 1 2 4
Du lich Cong Poan
Tong 42 20 22 10 11 21
Ty 1€ (%) 100 47,62 52,38 | 23,81 | 26,19 | 50

(Nguon.: Phong nhan sy - CODATOURS)
Nhan xét:

Cong ty c6 42 nhan sy, phin bd tai nhiéu bo phan khac nhau, trong d6 dong
nhat 13 Khach san Cong Poan Thanh Binh (22 ngudi, chiém ~ 50%).

Ty 16 nam - nit khd cin bang (nam 20 ngudi, nit 22 ngudi). Tuy nhién mot sb
vi tri lanh dao cap cao nhu Tong Gidm ddc va Chu tich cong ty déu 1a nit, cho thay
co hoi binh dang giéi kha tot.

Ngudn nhan lyc tip trung nhiéu ¢ nhom trén 40 tudi (21 ngudi, chiém 50%),
nhoém dudi 30 tudi co 10 ngudi va nhom 30 - 40 tudi chi 11 ngudi. Pay 1a loi thé vé
chuyén mén va chat lugng diéu hanh. Tuy nhién, viéc tap trung nhan su 16n tudi ciing
dat ra yéu cau cap thiét vé ké hoach ké thira va phat trién ngudn nhéan lyc tré nham
dam bao tinh bén viing va ning dong cho giai doan ting trudng tiép theo.

Khach san Céng Poan Thanh Binh - don vi truc thudc c6 quy md 3 sao voi
130 phong luu trt, 4 héi truong va 2 nha hang - hién chi c6 22 lao dong. So sanh voi
quy md co s vat chit néu trén, luc lugng nay nhin chung kha mong, dic biét trong
bbi canh khach san can dap Gmg ddng thoi cac chirc ning: Iuu tr, hoi nghi - hoi thao
va dich vu 4m thue. Véi ty I¢ nhan sy hién tai, nguy co qua tai vao mua cao diém la
hién hitu, c6 thé anh huong dén chuan muc phuc vu 3 sao cling nhu chit lugng trai
nghi¢m cua khach. Viéc thiéu hut nhén su tré cling lam giam tinh linh hoat, kha nang

xoay ca va suc bén cho cac vi tri doi hoi cuong do lao dong cao.
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Dbi voi Trung tim Piéu hanh Du lich Cong Poan (TTPH), s6 luong nhan
su 12 7 nguoi so véi khdi luong cong viee 10n bao gdm 1ap ké hoach, dam phan ddi
tac, quan tri rai ro va cham soc khach hang, doi hoi su phédi hop lién tuc. Véi quan sb
hién hitu, nguy co qua tii cong viéc va suy giam sirc khée lao dong la dang quan
ngai, nhat 13 vao cac giai doan cao diém du lich. Tinh trang nay c6 thé dan dén giam
hiéu suit, tang ty 1¢ sai sot trong qué trinh diéu hanh, tir d6 anh huong tryc tiép dén
hinh anh thuong hiéu va két qua kinh doanh.
b. Tinh hinh ngudn nhan lwc ciia Cong ty theo trinh d

Bang 2.5. Tinh hinh ngudn nhan lyc ctia Cong ty TNHH MTV Du lich Cong

doan Pa Nang theo trinh do trong thang 8/2025

p Trinh d hoc vin Trinh d§ ngoai ngir
B6 phan 50 Cao | DPai | Thac Tiéng Tiéng
lwgng | Khac
dang | hoc si Anh | Trung
Cha tich cong ty 1 - - 1 1 - -
Tong Giam doc 1 - 1 - 1 - -
Phé Giam doc 1 - 1 - - - -
Ké toan 5 - 4 1 1 - 1
Quan tri nhan sy 2 - 2 - 1 - -
Thi trwong 3 - 3 - 1 - -
Khach san Cong
22 15 7 - 3 1 -
DPoan Thanh Binh
Trung tim Dicu
hanh Du lich Cong 7 2 5 - 1 - -
Poan
Tong 42 17 23 2 9 1 1
Ty 1€ (%) 100 | 40,48 | 54,76 | 4,76 | 21,43 | 2,38 | 2,38

(Nguén: Phong nhan sit - CODATOURS)
Nhén xét:
Vé trinh dé hoc vin:
Can ctr s6 liéu Bang 2.2, Cong ty CodaTours hién c6 42 nhan sy, trong d6: 23
ngudi trinh d6 dai hoc (chiém ~55%), 17 nguoi cao dang (~40%) va chi 2 nguoi trinh
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d6 thac si (%5%). Ty 1& nay cho thiy cong ty da dam bao mit bang hoc van twrong ddi
cao, dac biét & cac vi tri quan 1y — diéu hanh, tuy nhién dd1 ngli chuyén sau sau dai
hoc con han ché, chua twong xtimg véi yéu cdu mé rong dich vu va nang cép tiéu
chuan van hanh khach san 3 sao cung trung tam diéu hanh du lich.

Vé trinh dé ngoai ngir:

Lyc luong s hitu tiéng Anh 13 9 nguoi, tiéng Trung 1 ngudi va 1 ngudi ngon
ngir khac (khong xac dinh). So véi dac thu nganh du lich — khach san phuc vu lugng
khach qudc té ngay cang tang, ty 1& nay con rat khiém ton (chi ~26% nhan sy c¢6 ngoai
ngir).

+ Tai Khach san Cong Poan Thanh Binh — bd phan tiép xuc truc tiép khach —
m&i chi ¢6 4/22 nguoi biét ngoai ngit. Piéu nay c6 nguy co han ché kha ning canh
tranh, nhat 1 khi céng ty mudn thu hat khach qudc té va phat trién thi truong MICE
(hoi nghi, hoi thao).

+ Trung tam Piéu hanh Du lich Cong boan, toan by 7 nhan sy déu c6 trinh d6
dai hoc trd 1én, song chi 1 ngudi c¢6 ngoai ngit. Trong bdi canh trung tam chiu trach
nhiém thiét ké va trién khai céac tour trong — ngoai nudc, mic do thanh thao ngoai
ngir thip chua dap tmg t6t yéu cau giao tiép, ddm phan qudc té va c6 thé tao ap luc
16mn cho nhitng nhan vién hién c6 ky nang nay.

2.2. Tinh hinh kinh doanh ciia Céng ty TNHH MTYV Du lich Céng doan Pa Ning
2.2.1. Hé thong san pham dich vy ctia Cong ty
a. Khach san Cong Doan Thanh Binh

Khéch san Cong Poan Thanh Binh 1a mét trong nhiing co s¢ Iuu tra thude
phan khuc trung cap tai thanh phd Da Nang. Véi vi tri gan trung tim, thuan tién két
ndi cac diém du lich va giao thuong, khach san duoc danh gia 1a phu hop cho ca
khéch du lich 1an khach cong tac.

Hé théng san phém, dich vu cua khach san gém:

Dich vu heu trii: Khach san c6 nhiéu loai phong véi quy mé 130 phong ngi
dap tng nhu cau da dang. Co sé vat chat duoc nang cap dinh ky, sir dung khoa tir, lip
dat wifi toc do cao, cai tao phong tam va trang tri noi that theo hudng hién dai, nham
nang cao chét luong dich vu. Pay 1a ngudn thu chinh, chiém trén 70% doanh thu hang

nam cua Khach san.
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Dich vu an uéng.' Nha hang tai khach san phuc vy an sang buffet theo chuan
2-3 sao, két hop cac mén A — Au va dic san dja phuong. Ngoai ra, khach san con td
chtrc tiéc doan, ti¢c cudi, hoi nghi véi stre chira 16n.

Dich vu hoi nghi, hoi thao: Véi loi thé c6 phong hop, hoi trudong quy mo vira,
trang bi 4m thanh — 4nh sang va may chiéu, khach san thudng xuyén phuc vu cc
doan khach cong vy, hoi thao quy md nho dén trung binh. Day 14 diém manh trong
bdi canh ba Nang dang trd thanh trung tAm t6 chire su kién, hoi nghi (MICE).

Dich vu b6 tro: Bao gém giit 13, dua don san bay, thué xe may/6 t6, hd trg dit
tour tham quan nhu Ba Na Hills, Ngii Hanh Son, H01 An, Hué,...

Ngoai ra, khach san da tng dung kénh ban phong truc tuyén qua cac OTA
(Booking, Agoda, Traveloka) dé ting kha ning tiép can khach hang tré, khach qubc
té va khach di 1¢.

b. Trung tim Piéu hanh Du lich Cong Poan

Trung tdm Diéu hanh Du lich Cong Poan tryc thuéc Cong ty TNHH MTV Du
lich Cong Poan Pa Nang dugc thanh lap véi chic nang chinh 14 t6 chirc, khai thac
va diéu phdi cac hoat dong kinh doanh dich vu du lich lit hanh. Pay 1a mot bd phan
quan trong, gbp phan da dang héa san pham, mé rong pham vi hoat dong va nang cao
hiéu qua kinh doanh ctia khach san trong bdi canh nganh du lich Pa Ning ngay cang
phat trién manh mé.

Vé san ph?lm, trung tdm hién khai thac nhiéu chuong trinh tour du lich ndi dia
va quéc té véi lich trinh da dang, linh hoat.

Bang 2.6. Mot ) chuong trinh du lich N¢i dia ndi bat tai Cong ty TNHH
MTYV Du lich Cong doan Pa Ning

Chwong trinh N¢i dia
Tiéu chi Tén

Da Ning — Vinh — Ha Ngi — Hoa Binh — Ha Long — Lang Son

Vinh — Pa Ning (Tim vé cdi ngudn)

Pa Nang — Vinh — Tuyén Quang — Bic Kan — Cao Bang — Ha Noi
— Pa Ning (Hanh trinh theo dau chan Bac)

No6i Bai — Nghia Lo - Mu Cang Chai — Sapa — Lao Cai

Noi Bai — Son La — Muong Phang — Bién Bién — Mdc Chau

Mien Bac
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Ha Noi — Ba Bé - Ban Gidc — Pic B6

DPa Ning — Ha Noi — Ninh Binh — Lao Cai — Sapa — Ha Long —
Pa Nang

Da Néng — Ming Pen — Pa Nang

Da Néng — Nha Trang — Da Ning

Da Néang — Ngii Hanh Son — Hoi An — Cu Lao Cham — Ba Na —
Hué - Pa Néng

Mién Trung

DPa Néng — Ban Pao Son Tra — Hoi An — Ba Na — My Son

Da Néng — Son Tra — Ngii Hanh Son — Hoi An — Ba Na — Phong
Nha

Pa Nang — Chua Linh Ung Son Tra — Hoi An — Ctit Lao Cham —
Ba Na

Pa Ning — Binh Duong — Bén Tre — Can Tho — Tp H6 Chi Minh
— Pa Ning

Pa Ning — Can Tho — Vinh Long — Pa Néng

Mién Nam

Pa Ning — Can Tho — Rach Gia — Kién Giang — Phu Quédc — Can
Tho — Pa Nang

Pa Nang — Bén Tre — Can Tho — Tp H6 Chi Minh — Cu Chi —
Binh Duong — Pa Nang

Pa Nang — Bén Tre — Chau Ddc — Tp Ho Chi Minh — Binh Duong

(Nguon: http://codatours.com.vn/tour)

boi véi khach trong nudce, trung tdm tap trung vao cac tuyén di€m noi bat tai

mién Trung nhu Hué — Hoi An — Ba Na Hills, Ngii Hinh Son — ban ddo Son Tra, Cu

Lao Cham, Thanh dia My Son, cing cac hanh trinh dai ngay két néi Quang Binh,

Quang Tri, Nha Trang hay Da Lat.

Bang 2.7. Mot s6 chuong trinh du lich Outbound ndi bat tai Cong ty TNHH
MTYV Du lich Cong doan Pa Ning
Chwong trinh Outbound
Tiéu chi Tén
Pong Nam A Singapore — Malaysia
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Thai Lan (Bangkok — Pattaya)
Lao — Pong Bac Thai Lan. ..

Hong Kong — Tham Quyén; Pai Loan; Trung Qudc. ..
Pong Bic A Han Qudc (Seoul — Nami — Everland)
Nhat Ban (Osaka — Kyoto — Tokyo...)

Chau DPai Duong Sydney — Free Day (Uc)
Trung Pong Dubai — Sharjah — Abu Dhabi — Safari

(Nguon: http://codatours.com.vn/tour)

Déi vai thi trudng qudc té, trung tam to chitc cc tour outbound dén Thai Lan,
Singapore, Han Qudc, Trung Qudc... nham dap tng nhu ciu ngdy cang ting cua
khéch hang.

Ngoai ra, trung tdm con cung cap dich vu thiét ké tour theo yéu cau cho khach
doan, co quan, doanh nghiép, dic biét 1a khach céng doan — nhom khach vén chiém
ty trong dang ké. Cac tour thudng gin véi hoat dong nghi mat, team building, hoi
nghi — hoi thao (MICE), qua d6 vira dap tng nhu cau nghi dudng vira phuc vu muc
tiéu gan két tap thé. Pay chinh 1a diém manh tao nén su khéac biét so v4i nhiéu cong
ty 1it hanh tu nhan tai Pa Nang.

Song song véi kinh doanh tour, trung tim con khai thac nhiéu dich vu bb trg
nhu dat vé may bay, vé tau hoa, vé tham quan, dich vu van chuyén du lich va thué xe.
Nho sy lién két voi cac hing hang khéng, cong ty van tai va hé thong nha hang —
khach san trong khu vuc, trung tdm c6 kha ning cung cap dich vu tron géi véi chi phi
hop 1y va tinh canh tranh cao.

Trong nhiing nam gan day, dé thich (mg voi xu hudng thi trudng, trung tam
d3 timg budc ddy manh chuyén d6i sd: tmg dung cong nghé vao diéu hanh tour, mé
rong kénh phan phdi truc tuyén qua website, fanpage va cac nén tang mang xa hoi,
d6ng thoi xdy dung hinh anh thuong hiéu gan véi sy uy tin, chuyén nghiép. Piéu nay
khéng chi nang cao kha ning tiép cin khach hang ma con tao su linh hoat trong hoat
dong kinh doanh.

C6 thé nhan théy, véi viee két hop gitta dich vu luu tra tai Khach san va san
pham 1it hanh tir Trung tim Diéu hanh, Céng ty TNHH MTV Du lich Cong Poan Pa
Néng d3 hinh thanh mot chudi dich vu khép kin, tir chd nghi ngoi, 4m thyc dén tham
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quan, giai tri. Sy da dang nay khong chi gia tdng gid tri trdi nghiém cho khach hang
ma con gop phan nang cao ning lyc canh tranh, gitp doanh nghiép dung viing trong
moi trudng du lich day bién dong hién nay.
2.2.2. Két qua kinh doanh ctia Cong ty
Bang 2.8. Két qué kinh doanh ctia Céng ty TNHH MTV Du lich Cong doan
DPa Ning qua cac nim 2022 — 2024

Chi tiéu PVT 2022 2023 2024
TTPH 25,074 32,16 40,09
Doanh thu Khach san 7,91 10,97 12,24
Tong 32,984 43,13 52,33
TTPH 22,869 28,912 34,86
Chi phi Khichsan | Tydong | 7,191 9,973 10,618
Tong 30,06 38,885 45,478
TTPH 2,205 3,248 523
Loi nhuan Khach san 0,719 0,997 1,622
Tong 2,924 4,245 6,852
S6 ngay budng Ngay 14.810 21.040 23.417
S6 tour du lich to chirc Tour 115 139 151
Luot khach Luot 5.480 7.037 8.991
Ngay khach Ngay 14.930 20.407 26.074

(Nguon: Phong nhan sw - CODATOURS)

Bang 2.9. Toc do phat trién ctia Cong ty TNHH MTV Du lich Cong doan Ba
Ning qua cac nim 2022 — 2024

Téc dd phat trién
2023/2022 2024/2023
Chi tiéu
Aydt Aydt
Tdt (%) . Tdt (%) .
(Ty dong) (Ty dong)
TTPH 28,26 7,086 24,66 7,93
Doanh
. Khach san 38,69 3,06 11,58 1,27
thu .
Tong 30,76 10,146 21,33 9,2
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TTPH 26,42 6,043 20,57 5,948
Chiphi |Khachsan | 38,69 2,782 6,47 0,645
Tong 29,36 8,825 16,96 6,593
. TTPH 47,30 1,043 61,02 1,982
Lol Khach san | 38,66 0,278 62,69 0,625
nhuan .
Tong 45,18 1,321 61,41 2,607
S6 ngay budng 42,07 6.230 11,30 2.377
S6 tour du lich to chirc 20,87 24 8,63 12
Luot khach 28,41 1.557 27,77 1.954
Ngay khach 36,68 5.477 27,77 5.667

(Nguén: Phong nhan sir - CODATOURS)
Nhén xét:

Qua Béang 2.8 va 2.9 c6 thé thay giai doan 2022 — 2024, Céng ty TNHH MTV
Du lich Cong doan Pa Nang dat muc ting trudng kha toan dién.

Vé doanh thu: Giai doan 2022-2023, téng doanh thu cua Codatours dat 43,13
ty dong, ting 10,146 ty ddng so v4i ndm 2022, twong dwong 30,76%. Sang nim 2024,
doanh thu tiép tuc ting thém 9,2 ty ddng, twong dwong 21,33% so voi 2023. Cho thiy
Cong ty dang dan budc vao giai doan phat trién bén vitng. Mt ting truéng on dinh
nay chu yéu dén tir nhu cau du lich ting cao sau dai dich, cung véi viée cong ty mé
rong cac tour méi va nang cao chat luong dich vu, gitp thu hiit thém nhiéu phan khic
khach hang.

Vé chi phi: Nam 2023, tong chi phi ting 8,825 ty dong so véi 2022, tuong
duong 29,36%. Nam 2024, chi phi tiép tuc ting 6,593 ty dong, twong duong 16,96%
so v&i 2023. Nguyén nhan chinh l1a do gia nhién li¢u, vé may bay va cac dich vu hau
can ting, dong thoi cong ty ting ngan sach marketing va md rong quy mo tour. Viéc
chi phi ting nhanh hon téc do ting doanh thu giai doan 20222023 cho thiy ap luc
kiém soat chi phi ngay cang 16n.

Vé loi nhudn: Téng lgi nhuan tang manh, ndm 2023 dat 4,245 ty déng, tang
1,321 ty ddng so v6i 2022 twong duong 45,18%. Nam 2024, loi nhuan tiép tuc ting
2,607 ty dong, twong duong 61,41% so voi 2023. Mure ting nay phan anh hiéu qua

trong viéc quan 1y chi phi va khai thac tot nhu cau thi trudng, du chi phi dau vao ting.
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S6 ngay buong: Nam 2023, s6 ngay budng tang 6.230 ngay so véi 2022, tuong
duong 42,07%. Nam 2024 tiép tuc ting 2.377 ngdy, twong duong 11,30% so voi
2023. Diéu nay phan anh cong suit khai thac phong luu tri ngay cang cao, cho thiy
nhu cau khach san 6n dinh va kha ning quan Iy phong hiéu qua.

S6 tour du lich t6 chire: Nam 2023, cong ty to chic 139 tour, ting 24 tour so
v6i 2022 (20,87%). Sang nam 2024, sb tour ting thém 12 tour, trong duong 8,63%.
S gia ting ndy cho thiy Codatours mé rong san pham va da dang hoa cac hanh trinh,
dap g nhu cau da dang cia thi truong du lich.

Luot khach: Lugt khach ndm 2023 dat 7.037 luot, tang 1.557 lugt tuong duong
28,41% so v&i 2022. Nam 2024 tiép tuc ting 1.954 luot, twong dwong 27,77% so véi
2023. Pay 1a minh chimg cho uy tin thuong hiéu va chét lugng dich vu duoc nang
cao, thu hiit ngay cang nhiéu khach hang méi va khach quay lai.

Ngay khdch: Tong s6 ngay khach nam 2023 dat 20.407 ngay, ting 5.477 ngay
so voi 2022 (36,68%). Nam 2024, chi tiéu nay tang thém 5.667 ngay, tuong duong
27,77%. Viéc ngay khach ting ddng déu vai lugt khach cho thay thoi gian luu tri cia
khach twong dbi 6n dinh, gbp phan gia ting doanh thu phong va dich vu.

Bang 2.10. Két ciu doanh thu, chi phi va loi nhuan caa Cong ty TNHH MTV

Du lich Céng doan Da Néng cac nim 2022 — 2024

Chi tiéu Co cu (%)

2022 2023 2024

TTPH 76,02 74,57 76,61

Doanh thu Khach san 23,98 25,43 23,39
Tong 100 100 100

TTPH 76,08 74,35 76,65

Chi phi Khach san 23,92 25,65 23,35
Tong 100 100 100

TTPH 75,41 76,51 76,33

Lg¢i nhuin Khach san 24,59 23,49 23,67
Tong 100 100 100

(Nguén: Phong nhdn sit - CODATOURS)

Nhan xét:
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Trung tdm Diéu hanh (TTPH) déng gdp khoang 3/4 doanh thu, chi phi va loi
nhuén toan cong ty, khéng dinh vai tro tru cot, trong khi mang khéch san gitr vai tro
bd tro va dn dinh quanh muc 1/4 co cAu.

+ Trung tdm DPiéu hanh (TTPH) 6n dinh ¢ mirc dong gop khoang 75 — 77 %
doanh thu, chi phi va lgi nhuin toan cong ty trong sudt giai doan, chimg minh mang
It hanh 1a dong lyc tang trudng chinh.

+ Mang khach san duy tri khoang 23 — 25 %, tao ngudn thu b tro va giup da
dang hoa dich vy, gidm rui ro phu thudoc vao mot linh vuec.

2.3. Thuec trang huéng din vién tai Cong ty TNHH MTYV Du lich Cong doan Pa
Ning
2.3.1 Thyc trang huéng dan vién tai Cong ty

Hudéng dén vién co hiru

Hudng dan vién co hitu chinh thirc 1a nhitng ngudi huéng dan vién gan bo mat
thiét voi cong ty. Hudng dan vién chi dugc di tour théng qua su phan cong ctia cong
ty ma khong duoc di tour cac cong ty khac va dugc nhan luong bong va huéng cac
khoan phu cap

Huéng dan vién co hitu chinh thtrc tai Cong ty 1a nhitng huéng dan vién sau
khoang thoi gian lam viéc 1au nam c6 nhiéu déng gop 16n cho cong ty bén canh trinh
d6 chuyén mén, kién thirc va k¥ ning tich lily qua nhiéu nim. Nhitng huéng dan vién
co hiru ¢6 nhiéu kinh nghiém trong cach xir 1y su ¢6 xay ra trén chuyén hanh trinh du
lich mang lai sy an tdm cho du khéch, 101 khen va gi6i thiéu san pham cta cong ty
cho nguoi khéc.

Bang 2.11. Danh sach Hudng dan vién co hitu tai Cong ty

STT Ho va tén Gi6i tinh Chiure vu Trinh d¢
hoc van
1 Nguyén Tan Cuong Nam TP. Sy kién, HDV Cao dang
2 | Tran Viét Duy Nam | GD. TTPH, HDV Dai hoc
Phan Nguyén Thi
3 an Netyen H N& | Nv. Thj truong, HDV | Dai hoc
Hoai
Nguyén Thi Hai . Nv. Kinh doanh, .
4 Van N HDV bai hoc
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(Nguon: Phong nhin sy - CODATOURS)

Qua bang 2.11 cho thay, Cong ty hién c6 04 huéng din vién co hiru, gdbm 02
nam va 02 nit. Vé trinh d6 hoc vén, ¢6 03 huéng dan vién tdt nghi¢p dai hoc, chiém
75%, va 01 hudng dan vién c6 trinh do cao dang, chiém 25%. Diéu nay cho thay doi
ngil huéng dan vién clia cong ty co trinh dd chuyén mén twong ddi cao, dap tmg yéu
cau vé nghiép vu va chat lugng phuc vu trong hoat dong kinh doanh I hanh.

Xét vé co ciu gidi tinh, doi ngli hudng dan vién co su phan bd can dbi giira
nam va nir, tao diéu kién thuan loi trong viéc bd tri nhéan sy phu hop véi tirng loai
hinh chuong trinh du lich va dic diém cta ting doan khach. Hudéng dan vién nam ¢
loi thé trong cac chuong trinh ¢6 cudng do di chuyén cao hodc cac hoat dong ngoai
troi, trong khi hudng din vién nit thuong phat huy thé manh vé su chu dao, linh hoat
va kha nang cham séc khach hang.

Bén canh d6, s6 lugng 04 huéng din vién co hitu phan nao giup Cong ty chu
dong hon trong viée t6 chic va diéu hanh cac chuong trinh du lich thudng xuyén,
nhung dong thoi dam nhén song song 2 chirc vu khién cong viée bi qua tai va van
phai phu thudc vao ngudn hudng dan vién cong tac. Khi luong khach ting manh vao
mua cao diém hodc trién khai nhiéu doan khach cung thoi diém, doi ngii hién tai van
c6 thé chua d4p (mg dy du nhu cau nhan lyc. Vi vay, Cong ty can xay dung ké hoach
tuyén dung bd sung nhim dap tmg dinh huéng mé rong hoat dong kinh doanh trong
thoi gian toi.

Hudéng din vién cong tic

Hudng dan vién cong tac 1a nhitng ca nhan 1am viéc theo hinh thirc hop dong
thoi vu hodc cong tac vién voi doanh nghiép I hanh.

Cac doanh nghiép lit hanh thuong thué huéng dan vién cong tac theo ting
chuong trinh du lich hodc theo mua vy, dac biét trong cac giai doan cao diém khi nhu
cau khach ting cao. Mic du khong thude bién ché chinh thie ciia Cong ty, huéng dan
vién cong tac van co thé dam nhan d?ly dt nhiém vy ctia mot hudng dan vién du lich,
g6p phan bao dam chat lwong phuc vu va dap img nhu cau nhan luc ctia doanh nghiép.

Bang 2.12. Danh sach Huéng dan vién cong tac thuong xuyén tai Cong ty

STT Ho va tén G101 tinh Chuc vu Trinh do hoc
van
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1 | Nguyén Khanh An N HDYV cong tac Dai hoc
2 | Nguyén T4n Ngoc Nam HDV cong tac Cao dang
3 | VO Thi Hoang Minh Ni HDYV cong tac Pai hoc
4 | Pd Ngoc Phuéde Nam HDV cdng tac Cao dang

(Nguén: Phong nhdn sir - CODATOURS)

Qua Bang 2.12 cho thy, d6i ngii hudng dan vién cong tac ctia cong ty hién co
04 nguoi, gém 02 nam va 02 nit. V& trinh do hoc van, ¢6 02 huéng dan vién tbt nghi¢p
dai hoc, chiém 50%, va 02 huéng dan vién ¢ trinh do cao déng, chiém 50%. Piéu
nay cho thay cong ty chi trong tuyén chon d6i ngii huéng dan vién cong tac cé trinh
d6 chuyén mén phu hop, dap tng yéu cau vé nghiép vu hudng dan va chit luong
phuc vu khach du lich.

Do6i ngii hudng dan vién cong tac dong vai trd quan trong trong viéc hd trg
hudng dan vién co hiru, dic biét vao cac dip 18, tét va mua du lich cao diém khi sb
luong khach tang nhanh hodc cong ty trién khai nhiéu chuong trinh du lich cung Iic.
Viéc sir dung hudng dan vién cong tac gitip doanh nghiép chu dong trong cong tac
bd tri nhan sy, toi vu chi phi lao dong va dam bao cac chuong trinh du lich dugc thuc
hién dung ké hoach.

Bén canh do6, co cau gidi tinh cua ddi ngli cdng tac vién tuong ddi can dbi véi
su tham gia ctia ca nam va nit, gop phan ning cao tinh linh hoat trong qué trinh phuc
vu nhiéu nhom khach khac nhau. Tuy nhién, do dac thu lam viéc theo hinh thirc cong
tac nén cht lugng chuyén moén va mirc d6 gian bo giita cac hudng din vién c6 thé
chua dong déu. Vi vdy, Cong ty can ting cudng cong tac tuyén chon, to chic cac budi
tap huin nghiép vu, cap nhat kién thtrc vé diém dén, ky nang giao tiép va xu ly tinh
huéng trudc moi mua cao diém nhim dam bao chét luong phuc vu thong nhat, gop
phan nang cao hinh anh va uy tin ciia doanh nghiép trén thi truong.
2.4. Thue trang khach hang than thiét ciia Cong ty TNHH MTV Du lich Cong
doan Pa Niing
2.4.1. Khai quat vé khach hang than thiét cia Cong ty

Trong hoat dong kinh doanh du lich, khach hang than thiét khong chi 1a nhém

khach mang lai doanh thu 6n dinh ma con phan 4&nh muc do uy tin, chét lugng dich
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vu va kha ning duy tri mbi quan hé 1au dai ciia doanh nghiép. Can ctt vao cac tiéu chi
phén loai khach hang tai Chuong 1, Cong ty TNHH MTV Du lich Cong doan Da
Néng xac dinh phan khuc khach hang than thiét ctia minh dua trén thAm nién hop tac
thuc té. Cu thé, Cong ty quy dinh tiéu chi dé xac 1ap mot "khach hang than thiét" 1a
cac co quan, tO chirc, doanh nghiép hoidc c4 nhan di c6 thoi gian st dung dich vu i
hanh cua cong ty tr 04 nam tr¢ 1én. Cong ty TNHH MTV Du lich Cong doan ba
Néng ghi nhan danh sach cac don vi khach hang than thiét ndi bat, gin két bén vimg
qua nhiéu nim bao gom:

v Cong ty CP Bong dén Phich nuéc Rang Dong

v/ Ngéan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam Chi nhanh

Quang Nam

v Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam Chi nhanh Hoi An

v Trudng Chinh tri thanh ph Da Nang

v' Cong ty CP Cao su Pa Nang

v’ Cong ty CP Nang lugng Agrita - Quang Nam

Khi khach hang da trai nghiém du lich nhiéu nam, cac yéu t6 co ban cua tour
dan trd thanh diéu hién nhién. Luc nay, kha nang tao cam xuc, sy khac biét va trai
nghiém moi ctia hudng dan vién tré thanh yéu té quan trong anh huong dén quyét
dinh quay lai cia khach hang.
2.4.2. Bac diém khach hang than thiét cia Cong ty

Nhom khach hang than thiét cia Cong ty TNHH MTV Du lich Cong doan Pa
Nang chu yéu 1a khach doan dén tir cic doanh nghiép, ngan hang, co quan hanh chinh
va to chirc cong doan. Pic diém nay hoan toan dong nhat véi ning luc ¢t 18i cia
Cong ty TNHH MTV Du lich Céng doan Pa Ning khi don vi tip trung cung cép dich
vu thiét ké chuong trinh du lich theo yéu cau cho khéi co quan, to chire, dic biét 1a
nhém khach Cong doan nhim td chtrc cac chuong trinh nghi mat, hoi nghi két hop
hoat dong gén két tap thé. Nguoc lai, phan khtic khach 1€ hodc khéach gia dinh ty tac
chiém ty trong rat nho va thuong chi xuat hién gian tiép dudi dang ngudi than di kém
trong cac ky nghi phuc loi tip thé do co quan chil quan chi tra.

Dé ¢6 can ctr khoa hoc trude khi trién khai nghién ctru dinh lugng, viéc nhan

dién dic diém nén tang cua tép khach hang than thiét thong qua thong tin cong bd
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trén cong thong tin dién tir chinh thirc ciia cac don vi két hop v6i dinh hudng khai
thac cua Cong ty mang lai cac luan cir khach quan.

+ P6i voi nhoém khach doanh nghiép san xuat nhu Cong ty CP Bong dén Phich
nuéc Rang Pong va Cong ty CP Cao su Pa Néng, ddy déu 1a nhitng doanh nghiép co
quy mé 16n vé6i sd lugng lao dong dong dao va hoat dong 1au nam trén thi truong.
Theo hd so ning lyc cong bo trén website chinh thirc ctia doanh nghiép, Cong ty CP
Bong dén Phich nudc Rang Pong hién c6 hé thong san xuat va phan phdi trén toan
qudc véi hang nghin lao dong dang lam viéc trong nhiéu linh vyc san xuit cong
nghiép. Tuong tu, thong tin hoat dong tir Cong ty CP Cao su Pa Nang (DRC) cho
thiy day 1a nha san xuit sim 16p hang dau Viét Nam, lién tuc mé rong cic nha may
quy md 1én tai dia ban Pa Nang va tao viéc lam 6n dinh cho hang ngan lao dong dia
phuong.

+ Pdi v6i hé théng ngan hang nhu Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam
CN Hoi An (Vietcombank) hay Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét
Nam CN Quang Nam (Agribank), mang luéi nhan su 1én dén hang chyc ngan can bo
trén toan hé thong.

Do quy md nhén sy cua cac ddi tac 1on nhu vy, quy mé cac doan khach than
thiét do cong ty phuc vu thuong c6 sé lugng dong dao, dao dong tir vai chuc dén hang
trim ngudi trong mot hanh trinh, tham chi phai chia 1am nhiéu dot di chuyén lién tiép.
Dic diém nay doi hoi huéng dan vién phéi c¢6 nang lyc diéu hanh tbt, k§ ning quan
Iy dam dong xuat sic va kha niang phdi hop xir 1y cac tinh hudng phat sinh linh hoat.

Vé tinh chat cong vi¢e va trinh do cua ddi tuong khach hang, t&€p khach hang
than thiét ciia Cong ty c6 su phan hoa rd rét vé dic thu cong tac dya trén chic ning
hoat dong dugc cong bd trén website cua td chire, tao ra hai nhom ddi tuong co tam
1y khéc biét:

+ Khéi hanh chinh cong va tai chinh:

Trudong Chinh tri thanh phd Da Nang, don vi nay dong vai tro 1a "thiét ché dao
tao, boi duong can bo quan trong cua hé théng chinh tri dia phuwong". Do do, doi
tugng tham gia cac chuong trinh 1it hanh phan 16n 14 can bo, cong chirc, vién chirc va
giang vién c6 trinh do hoc van, chuyén mon cao. Déng tho1, nhan su thudc hé théng

ngan hang Vietcombank va Agribank lam vi€c trong moi trudng van phong dac thu,
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chiu 4p luc 16n vé tinh chinh xac va bao mat dit liéu. Khdi khach hang nay thuong co
yéu cau rat khit khe vé tinh chuan muc, lich trinh 16 rang, doi hoi huong dan vién
phai c6 phong nén kién thirc vin héa - lich sir siu sic va tac phong giao tiép tinh té.

+ Khéi san xuét cong nghiép va ning luong:

Nhan sy tai Rang Pong, Cao su Pa Nang (DRC) hay Cong ty CP Nang luong
Agrita - Quang Nam (don vi thanh vién ctia Tap doan Ha D6 v6i nganh nghé chinh
1a dau tu xay dung cac du an thuy dién, san xuét kinh doanh dién nang) chu yéu la
d6i ngii k¥ su, chuyén vién ky thuat va cong nhan truc tiép lao dong tai nha may,
cong xuong. Nhom dbi twong nay thuong ddi miat vai ap luc cong viée chan tay hoic
may moc don di€u, vi vay khi di du lich, ho c6 tam ly co1 md, hudng téi cac hoat
dong giai toa cing thang. Pic diém nay doi hoi huéng dan vién phai thé hién sy ning
dong, nhiét huyét, co k¥ ning hoat nao xuat sic dé khudy dong phong trao va két nbi
tap thé.

Viéc phan tich cac dic diém trén chinh 13 tién dé quan trong gitip ngudi nghién
ctru nhan dién toan dién ddi tuong muc ti€u, tao co s¢ khoa hoc ving chic dé thiét
ké bang hoi va phan tich két qua khao sat
2.5. Nghién ciru sy hai l1ong vé chit lwong dich vu hwéng din ciia khach hang
than thiét tai Cong ty TNHH MTYV Du lich Cong doan Pa Ning
2.5.1. Thiét ké nghién ctru
a. Cong cu thu thap dir liéu

Cong cu thu thap dit li€u chinh ctua nghién ctru dinh luong la Phiéu khao sat.
Phiéu khao sat duoc thiét ké dwa trén két qua nghién ciru dinh tinh, dam bao tinh khoa
hoc va phu hop véi dic thu cua dé tai. Phiéu khao sat dugc xdy dung gom 4 phan
chinh nhu sau:

Phin I: Cau héi gan loc

Xéc dinh ddi twong khao sat thong qua cau hoi vé sb 1an khach hang st dung
dich vu It hanh ctia Cong ty. Nhitng khach hang st dung dich vu It hang cia Cong
ty tir 4 1an trd 1én s& tiép tuc di chuyén dén phan II dé tham gia khdo sat.

Phan II: Théng tin chung

Thu thap thong tin nhan khéu hoc cua nguoi tra 101, bao gém gidi1 tinh, do tudi,

noi lam viéc va noi da tham quan.
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Phin III: Panh gia mirc d hai long ciia khach hang

Pay 1a phan cdt 161 ctia phiéu khao sat, tap trung danh gia mac d6 anh huong
ctia 5 nhoém yéu t6 doc 1ap trong md hinh nghién ciru (Phwong tién hiru hinh, sy tin
cay, su dap ing, sy dam bdo va su déng cam). Cac bién quan sat duoc do luong béng
thang do Likert 5 mirc d6 (1 -Hoan toan khong dong ¥, 2 - Khong dong ¥, 3 - Binh
thuong, 4 - Pong v, 5 - Hoan toan dong y)..

Phan IV: Y kién ciia khach hang

Thu thap y kién mé ciia khach hang vé dénh gia chung ddi voi dich vu hudng
dan ctia Cong ty va cac y dinh trong tuong lai.

b. Cong cu tinh toan dir li€u

Dir liéu sau khi thu thip va ma hoa trén phan mém Microsoft Excel s& dugc
nhap liéu truc tiép sang phan mém théng ké chuyén dung IBM SPSS Statistics phién
ban 22.0 dé thuc hién cac budc kiém dinh thong ké da bién.
¢. Chon miu

Kich thudc mau nghién ctru dugc tinh todn dua trén cac quy tac chuin muc
quéc té nhim dap tmg yéu cau toan hoc ctia cac thudt toan phan tich da bién

v Phan tich nhan t6 kham pha (EFA):

Theo Hair va cac cong su (2010), kich thudc mau téi thiéu phai tuan tha "y 16
t6i thiéu la 5:1 so véi s6 lwong bién quan sdt dwa vao phdn tich, nghia la 1 bién quan
sdt can it nhdt 5 mau phdan hoi" nham dam bao d9 tin cay cho viéc trich nhan t6. Cong
thire tong quat xac dinh ¢& mau theo Hair va cac cong su (2010) 1a:

N>5xm

Trong d6: m 1 téng s6 bién quan sat thudc cac thang do nhan t6 doc 1ap (m =

20 bién). Ap dung vao mé hinh: N{min} =5 x 20 = 100 mAu.
v Phan tich h6i quy tuyén tinh boi:

Theo Green (1991), nhim dam bao d¢ tin cdy cho kiém dinh gia thuyét cua

mo hinh hdi quy, kich thudc mau téi thiéu phai thoa man hé thic toan hoc:
N>=50+8xp
Trong d6: p 14 s6 lugng nhan té doc 1ap duge dwa vao mo hinh hoi quy (p =5

nhan td). Ap dung vao mé hinh: N{min} = 50 + 8 x 5 = 90 mau.
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Két hop dong thoi ca hai diéu kién trén, kich thudc mau t6i thiéu ctia nghién
ctru phai dat tir 100 mau trd 1én.

d. Phwong phap phan tich dir liéu

Tién trinh phan tich dir liéu dinh luong trén phan mém SPSS 22.0 dugc thyuc
hién nghiém ngit theo quy trinh kiém dinh 4 buéc khoa hoc (Nunnally & Bernstein,
1994; Hair et al 2010):

v' Théng ké mb ta:

St dung tan sb (Frequency) va ty 1& phan trim (%) dé phac hoa dic diém mau
d6i v6i nhom bién phan loai, nhan khau hoc va nhom bién nhi phan (Chon/Khong
chon). Sir dung gié tri trung binh (Mean) va do léch chuan (Std. Deviation) dé danh
gia so bo muc do hai long va mac d6 ky vong.

v' Kiém dinh d¢ tin cay thang do bang hé s Cronbach's Alpha:

Danh gia tinh nhat quan noi tai cta cac bién thudc thang do Likert (Nunnally
& Bernstein, 1994). Tiéu chuan chon loc yéu cau:

+ Hé s6 Cronbach's Alpha téng ctia nhan t6 >= 0.6

+ Hé s6 twong quan bién - tong (Corrected Item-Total Correlation) cia ting
bién quan sat >=0.3.

v Phan tich nhan t6 kham pha EFA (Exploratory Factor Analysis):

Ap dung phuong phap trich Principal Components va phép quay vudng goc
Varimax nham rit gon tap hop cac bién quan sat cam nhan (Hair et al., 2010). Tiéu
chuan kiém dinh yéu cau:

+ Hé s6 KMO >=0.5

+ Kiém dinh Bartlett's dat y nghia théng ké (Sig. < 0.05)

+ Gia tr1 Eigenvalue > 1

+ Tong phuong sai trich (Total Variance Explained) >= 50%

+ Heé s6 tai nhan tb (Factor Loading) >= 0.5.

v Phan tich héi quy tuyén tinh bdi (Multiple Linear Regression):

Luong héa mdi quan hé tac dong tir cac nhan t chit lugng dich vu dén bién

phu thudc "Su hai long chung" (HL). Hién tugng da cong tuyén dugc kiém soét béng

Hé s6 phong dai phuong sai VIF, yéu cau gia tri VIF "nhé hon 2 (hodc toi da khéng
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vieot qua 10) dé dam bdo khong xay ra hién twong da cong tuyén lam sai léch mo
hinh" (Hair et al, 2010).

2.5.2. Phan tich dir liéu

a. Thong ké mé ta

Pic diém miu khio sat:

Duya trén két qua xur 1y dir lidu tir 180 phiéu khao sat khach hang than thiét,
dic diém nhan khau hoc va hanh vi tiéu dung duoc tong hop chi tiét nham thiét 1ap
birc tranh toan dién vé dbi twgng nghién ciu.

V& mit hanh vi lya chon tuyén diém du lich, do dit liéu cau trac dudi dang cau
hoi da lua chon, tién trinh théng ké mo ta duogc thuc hién trén tap hop céc bién nhi
phan (M2 hoa 1: Chon; 0: Khong chon). Két qua tan s6 chi ra ty 1¢ phan bo trai nghiém
cac tuyén diém lir hanh cua tép khach hang than thiét tai Cong ty Du lich Coéng doan
Pa Nang, qua d6 1am 1 dia ban khai thac trong diém ciing nhu théi quen dich chuyén
cua tép khach nay.

Bang 2.13. Két qua m6 ta dic diém nhan khau hoc ciia khach tham gia khao sat

Tiéu chi Phan loai Tén s6 Ty 18 (%)
Nam 131 72,8
Nit 45 25,0
Giéi tinh
Khac 4 2,2
Téong 180 100,0
Dudéi 18 tudi 0 0
Tir 18 dén 30 tudi 68 37,8
) Tur 31 dén 45 tudi 97 53,9
Do tuoi
Tir 46 dén 60 tudi 15 8,3
Trén 60 tudi 0 0
Téong 180 100,0
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Tiéu chi Phan loai TAn s6 Ty 18 (%)
Cong ty CP Bong den Phich 11 6,1
nudc Rang Dong
Ngan hang Nong nghi¢p va 42 23,3
phat trién ndng thon Viét
Nam CN Quang Nam
Ngéan hang TMCP Ngoai 42 23,3

. 1s .~ | thwong Viét Nam CN Hoi An
Noi lam viéc

Truong Chinh Tri thanh phd 15 8,3
DPa Ning
Cong ty CP Cao Su Pa Ning 20 11,1
Cong ty CP Nang lugng 50 27,8
Agrita - Quang Nam
Tong 180 100,0
Du lich mién Trung 164 91,6
Du lich mién Nam 109 60,9

Noi da tham - -
Du lich mién Bac 107 59,8

quan
Du lich Qudc té 52 29,1
Téng 432 241,3

Nguon: Két qud xir li s6 liéu tir phan mém SPSS 22

Vé dac diem do tuoi:

Do tudi cta ddi twong khao sat tip trung hoan toan vao nhom ngudi trong do
tudi lao dong tir 18 dén 60 tudi, khong ghi nhan truong hop nao dudi 18 tudi hodc
trén 60 tudi. Trong do, nhom tudi tir 31 dén 45 tudi chiém ty trong cao nhit véi 97
nguoi (dat 53,9%). Tiép theo 1a nhom tudi tré tir 18 dén 30 tudi v6i 68 ngudi (chiém

37,8%). Nhom tudi trung nién tir 46 dén 60 tudi co ty 18 thap nhat trong cac nhoém c6
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dir liéu, dat 15 nguoi (twong tng véi 8,3%). Diéu nay minh chimg mau khao sat chi
yéu la nhitng nguoi thude do tudi trudng thanh, co sy chin chin va doc 1ap cao vé
mit kinh té.

V& noi 1am viéc cua dbi tuong khao sat:

Céc ddi twong tham gia nghién ctru dugc phan bo tai 6 don vi, doanh nghiép
khac nhau. Chiém ty trong 16n nhat 1a nhan sy thudc Cong ty C6 phan Nang lugng
Agrita - Quang Nam véi 50 ngudi (27,8%). Hai don vi ¢ sb luong khao sat bang
nhau 1a Ngan hang Nong nghiép va phat trién nong thon Viét Nam Chi nhanh Quang
Nam va Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam Chi nhanh Hoi An, déu ghi nhan
42 ngudi (cung chiém 23,3%). Cac don vi con lai co ty 1é thip hon, cu thé 1a: Cong
ty C6 phan Cao Su Pa Nang véi 20 nguoi (11,1%), Truong Chinh Tri thanh phd Da
Néng véi 15 nguoi (8,3%), va thip nhit 1a Cong ty C6 phan Bong dén Phich nudc
Rang DBong véi 11 nguoi (6,1%).

Vé dia diém du lich d4 timg tham quan:

Vi day 14 tiéu chi danh gia dya trén cau héi da lwa chon (du khach cé thé da di
nhiéu vung mién khac nhau), téng $6 luot lya chon ghi nhén dugc 1a 432 luot trén
tong sd 180 nguoi khao sat. Két qua cho thay xu hudng dich chuyén tai thi trudong noi
dia chiém wu thé tuyét ddi. Trong d6, khu vuc Du lich mién Trung 1 diém dén phod
bién nhét khi ¢ toi 164 ngudi ting tham quan, dat ty 18 ap dao 91,6%. Tiép theo do,
thi truong Du lich mién Nam va mién Bic c6 ty 1é twong duong nhau, lan lugt dat
60,9% (109 ngudi) va 59,8% (107 ngudi). Cudi cing, phan khic Du lich Qubc té c6
ty 1& trai nghiém thap nhat trong mau nghién ctru khi chi méi tiép can duoc 52 nguoi,
chiém ty 18 29,1%.

Thong ké md ta cac bién nghién ciru:

S6 lidu théng ké mo ta tir cude khao sat phan dnh cadm nhan cia du khach doi
v6i chit luong dich vu huéng din thong qua 5 yéu té ¢t 16i bao gom: Yéu t6 hitu
hinh, P9 tin cdy, Su dap tng, Sy dam bao va Su dong cam. Cac bién quan sat dugc
danh gia dua trén thang do diém s tir 1 (Thap nhat) dén 5 (Cao nhat).

Bang 2.14. Két qua théng ké mo ta cac yéu to chat luong dich vu huéng dan
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Trun

Tiéu Thiap | Cao
Phan loai . - g
chi nhat | nhat
binh
I Yéu t6 hiru hinh 4,00
HH1 | HDV c6 trang thiét bi hién dai 3 5 4,06
HH2 | Ngoai hinh cia HDV nhin rat dep mat 3 5 4,04
HH3 | Trang phuc cia HDV chuyén nghiép 3 5 3,99
Céc tai liéu mo phong cuia HDV rat hap
HH4 . 2 5 3,94
dan
TC Do tin cay 4,00
HDV luén chac chan ho so khong co sai
TCl 2 5 4,02
sot
Khi quy khach gip van d¢, HDV thé
TC2 | hién sy quan tdm chan thanh trong vi¢c 2 5 3,99
giai quyét van dé do
HDYV thuc hi¢n dich vu ding ngay tu lan
TC3 . 2 5 4,02
dau tién
HDV luén cung cap dich vy dung thoi
TC4 2 5 3,98
gian nhu da hira
DU Su dap ung 3,93
HDV cho biét chinh x4c khi ndo dich vu
DUI ‘ 2 5 3,86
s€ duoc thuc hién
HDV luén cung cép dich vu mot cach
DU2 2 5 3,98
nhanh chong
DU3 | HDV luén sin sang gitp d& quy khach 2 5 3,88
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; Trun
Tieu Thap | Cao
Phan loai . - g
chi nhat | nhat
binh
HDV ludn chii dong quan tim va ho tro
DU4 2 5 3,99
quy khach
DB Sw dam bao 3,93
Cach thirc lam viéc ciia HDV tao su tin
DB1 2 5 3,74
tudng cho quy khéach
Quy khach cam thay an toan khi lam
DB2 - _ 2 5 4,01
viéc vo1 HDV
HDYV luén lich sy va tuong tac tdt véi
DB3 2 5 3,94
quy khach
HDV c6 kién thirc dé tra 10i cac cau hoi
DB4 3 5 4,02
cua quy khach
DC Sw dong cam 4,07
HDV thé hién su quan tdm dén ca nhan
DC1 1 5 4,06
quy khach
HDV ludn tan tinh cham soc ting khach
DC2 3 5 4,07
hang
HDV hiéu rd nhitng nhu cau cy thé cia
DC3 2 5 4,08
quy khach
HDV ludn ling nghe y kién va gop ¥ cua
DC4 Sneney P Y 3 5 4,09
khéch hang

Nguon: Két qua xir i s6 liéu tir phan mém SPSS 22
Nhin chung, khach hang danh gia kha tot vé dich vu huéng dén véi diém Trung
binh & muc cao, dao dong tur 3,93 dén 4,07. Trong do, nhom dat diém cao nhét thuoc

vé Su dong cam véi tiéu chi lang nghe gop ¥ (DC4 - 4,09) va hiéu rd nhu cau cia
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khach (DC3 - 4,08), chiing to doi ngii huéng dan vién c6 thai d6 phuc vu rat tot, than
thién va biét cach chiéu long khach. Nguoc lai, diém nghén 16n nhit nam & tiéu chi
cach thire 1am viée ciia HDV tao sy tin tuong cho quy khach (DB1) vé6i diém Trung
binh thap nhat toan bang (3,74), cho thy cach thtrc lam viéc ctia huéng dan vién van
13 han ché cét 16 can phai khic phuc.
b. Kiém dinh d tin cdy ciia thang do véi hé s6 Cronbach’s Alpha

Két qua phan tich do tin cdy cta thang do qua hé s6 Cronbach’s Alpha cho
thiy, trong 5 thang do c6 20 bién quan sat dugc dua vao kiém dinh thi tat ca cac bién
déu dat yéu cau khi hé s6 Cronbach’s Alpha cao hon 0,6 va do tuong quan déu 16n
hon 0,3. Xét theo sd liéu bang, hé s6 cao nhit = 0,773 cla bién “Su déng cam” va
thap nhat = 0,671 cta bién “Su dam bao” déu dap tng tiéu chi so sanh nén tat ca cac
bién duogc gitr lai va tiép tuc thuc hién phan tich nhan td kham pha EFA.

Bang 2.15. Két qua kiém dinh d6 tin cay Cronbach's Alpha

Hé sb twong Hé s6
, . quan bién - | Cronbach's
Ma bién Bién quan sat ; ,
tong hiéu | Alpha neu
chinh loai bién
HH Yéu t6 hiru hinh c6 hé s Cronbach's Alpha = 0,717
HHI1 HDV c6 trang thiét bi hién dai 0,570 0,652
Ngoai hinh cia HDV nhin rat dep
HH2 , 0,493 0,661
mat
Trang phuc cua HDV chuyén
HH3 0,516 0,648

nghiép

Céc tai licu mo6 phéng cia HDV
HH4 . 0,521 0,659
rat hap dan

TC Do tin cdy cé hé sé6 Cronbach's Alpha tong = 0,747

HDV luén chic chin hd so khong
TC1 . 0,565 0,677
cd sai sot
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Hé s6 twong Hé s
i i quan bién - | Cronbach's
Ma bién Bien quan sat ; i
tong hiéu | Alpha néu
chinh loai bién

Khi quy khach gip van d¢, HDV

TC2 thé hién su quan tdm chén thanh 0,554 0,682
trong viéc giai quyét van dé do
HDYV thuc hié¢n dich vu diung

TC3 o 0,554 0,681
ngay tur lan dau tién
HDV 1uén cung cap dich vu dung

TC4 0,495 0,714
tho1 gian nhu da hia

DU Sw dap tng c6 hé s6 Cronbach's Alpha tong = 0,719
HDV cho biét chinh xac khi nao

DU1 ‘ 0,501 0,666
dich vu s€ duogc thuc hién
HDV lu6n cung cép dich vu mot

DU2 0,454 0,687
cach nhanh chong
HDV luén san sang giup d& quy

DU3 s P oAl 0,482 0,675
khach
HDYV luén chu dong quan tam va

DU4 N 0,623 0,600
ho trg quy khach

DB Sw dam bio c¢6 hé sé6 Cronbach's Alpha tong = 0,671
Céch thuc lam vi¢e cua HDV tao

DBI1 ‘ 0,371 0,731
su tin tudng cho quy khach
Quy khach cam thay an toan khi

DB2 0,545 0,571

lam viéc vé61 HDV
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Hé s6 twong Hé s

quan bién - | Cronbach's

M3 bién Bién quan sat . i
tong hiéu | Alpha néu
chinh loai bién
HDYV luén lich su va tuong tac tdt
DB3 0,601 0,503

vo1 quy khach

HDV c6 kién thirc dé tra 101 céc
DB4 _ 0,435 0,629
cau hoi cua quy khach

DC Sw dong cam c6 hé sé6 Cronbach's Alpha tong = 0,773
HDV thé hién su quan tdm dén ca

DC1 0,510 0,757
nhan quy khach
HDYV luén tan tinh cham soc tung

DC2 0,715 0,643
khéch hang
HDV hiéu 6 nhitng nhu cau cu

DC3 . 0,475 0,767
thé ctua quy khach
HDV luén lang nghe ¥ kién va

DC4 0,619 0,696
g6p ¥ cua khach hang

Nguon: Két qua xi Ii s6 liéu tir phan mém SPSS 22
c. Phén tich nhan t6 kham pha (EFA)

Phan tich nhan t6 cho bién doc l4p thuc hién theo phuwong phép trich nhan tb
Principal Components v&i phép xoay nhan t6 Varimax. Tir két qua danh gia do tin
ciy cua thang do & trén, tap 20 bién quan sat cta 5 bién doc 1ap sau khi xoay ma tran,
nhan dugc két qua v4i 20 bién quan sat dat gia tri nghién ctru déu thoa méan nhimg
tiéu chi dugc dit ra va tip hop thanh 5 nhan té bao gom:

+Nhan t6 1 gom DC1, DC2, DC3, DC4

+ Nhan t6 2 gbm DU1, DU2, DU3, DU4

+ Nhan t6 3 gbm DB1, DB2, DB3, DB4

+ Nhan t6 4 gdbm HH1, HH2, HH3, HH4
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+ nhan t6 5 gom TC1, TC2, TC3, TC4

Bang 2.16. Két qua phan tich nhan t6 kham pha (EFA)

Hé so tii nhan

Mai bién Bién quan sat ,
to

HH Yéu t6 hiru hinh

HHI | HDV c6 trang thiét bi hién dai 0,568

HH2 Ngoai hinh cia HDV nhin rat dep mét 0,730

HH3 Trang phuc cua HDV chuyén nghiép 0,551

HH4 Céc tai liéu mo phong cua HDV rat hap dan 0,521

TC Do tin cay

TC1 HDV luén chic chin ho so khong c6 sai sot 0,623
Khi quy khach gap van dé, HDV thé hién sy

TC2 quan tdm chan thanh trong viéc giai quyét vén 0,792
dé do
HDYV thuc hi¢n dich vu ding ngay tu lan dau

TC3 0,697
tién
HDV luén cung cap dich vu dung thoi gian nhu

TC4 0,778
da hua

DU Sw dap ung
HDV cho biét chinh x4c khi nao dich vu s&

DU1 ’ 0,680
duoc thuc hién
HDV luén cung cap dich vu mét cach nhanh

DU2 0,523
chong

DU3 HDV ludn sén sang gitip d& quy khach 0,661
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. . H¢ s6 tai nhéan
Ma bién Bién quan sat i
to

HDV ludn cha dong quan tAm va hd tro quy

DU4 24 amw 0,531
khach

DB Sw dam bao
Cach thuc lam viéc cua HDV tao su tin tudng

DBI1 0,757
cho quy khach
Quy khach cam thay an toan khi 1am viéc véi

DB2 0,523
HDV
HDV luén lich sy va tuong tac tot v6i quy

DB3 0,638
khach
HDV c¢6 kién thirc dé tra 1oi cac cau hoi cua

DB4 0,749
quy khach

DC Sw don cam
HDV thé hién sy quan tdm dén ca nhan quy

DC1 0,614
khach

DC2 HDYV luén tan tinh cham so6c tirng khach hang 0,668
HDV hiéu 1o nhirng nhu ciu cu thé cua quy

DC3 0,749
khach
HDV luén lang nghe ¥ kién va gop y cua khach

DC4 Shsiey SoPY 0,696
hang

H¢ 56 KMO = 0,833
Gid tri Sig. Ciia kiém dinh Bartlett’s = 0,000
Phan tram phwong sai trich = 64,444%
Eigenvalue = 1,029
Nguon: Két qua xir Ii s6 liéu tir phan mém SPSS 22
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Két qua kiém dinh d¢ thich hop ctia mau nghién ctru qua hé s6 KMO = 0,833
(thoéa mén diéu kién 1>= KMO >= 0,5) ching to dit liéu hoan toan phu hop dé tién
hanh phén tich nhén t6 kham pha (EFA). Bén canh d6, kiém dinh mirc y nghia Sig. =
0,000 < 0,05. Két qua nay cho thdy cac bién quan sat c6 méi trong quan tuyén tinh
chit ché voi nhau trong tong thé, dam bao diéu kién dé gom cum thanh cac nhan t6
dai dién.Sau khi xoay nhan t6, tong phuong sai trich tich lity dat 64,444% (vugt mirc
tiéu chuan > 50%) tai diém ding Eigenvalue = 1,029 > 1. Diéu nay khang dinh rang
5 nhan t6 duge rat trich c6 kha nang gidi thich duogc 64,444% su bién thién cta tap
dir lidu gbc, lugng thong tin giit lai duge danh gia 13 rat tot va c6 y nghia théng ké
cao.
d. Phén tich hoi quy tuyén tinh

Kiém tra do phu hop ctia md hinh, thong qua hé s R? hiéu chinh thu duoc
két qua dat 0,555 tirc 13 55,5% su bién thién cta sy hai 1ong chung c6 thé duoc giai
thich boi cac bién doc 1ap nhu trong mé hinh, thé hién d6 phu hop twong ddi tt véi
tap dit liéu mau; con 44,5% co thé 1a do anh hudng ciia nhitng bién ngoai mé hinh
hodc do sai s6 ngiu nhién. Pong thoi, kiém dinh thém sy phu hop véi tong thé qua
gia tri F =13 30,913 v&i mirc ¥ nghia Sig. = 0,000 cho thdy mé hinh hdi quy duoc
xem 1 phit hop véi tong thé. Nhu vay c6 it nhat mot bién doc 1ap trong mo hinh co
kha nang giai thich c6 y nghia véi sy bién thién cua bién phu thudc.

Bang 2.17. Két qua phén tich hdi quy

Gi tri chwa |Gi4 tri da chuan

Bién djc chuén héa hoa Gid tri t Mucy VIF

lap nghia

B Beta

(Constant) 0,206 0,551 0,582
HH 0,118 0,078 1,042 0,000 | 1,828
TC 0,460 0,410 5,892 0,000 | 1,587
DU 0,314 0,302 3,768 0,000 | 2,105
DB 0,021 0,022 0,292 0,001 1,859
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Gia tri chwa |Gia tri di chuin
Bién doc A , Mirc y
E chuan hoa hoa Gi tri t y VIF
lap nghia
B Beta
DC 0,264 0,202 2,786 0,006 | 1,724

Gid tri R = 0,570
Gid tri R?2 hiéu chinh = 0,555
Gid tri F (trong Anova) = 30,913
Makc y nghia (trong Anova) = 0,000
Nguon: Két qua xir Ii s6 liéu tir phan mém SPSS 22

Két qua cho thdy cac bién HH (phuong tién hiru hinh), TC (d¢ tin ciy), DU
(su dép ung), DB (su dam bao), DC (su déng cam) déu co gia tri Sig. < 5%, ching to
chung déu c6 anh huong tich cuc va y nghia thong ké dén su hai 1ong ctia khach hang
than thiét. Do d6 gia thuyét H1, H2, H3, H4, H5 duoc chép nhan.

DPong thoi cac hé sd phong dai phuong sai VIF déu dao dong tir 1,587 dén
2,105, nim trong ngudng an toan, biéu hién mo hinh hdi quy nay hoan toan khong
xay ra hién tuong da cong tuyén. Tl két qua trén, phurong trinh thé hién cc nhan t6
anh hudéng dén sy hai long chung cua khach hang khi st dung dich vu huéng din
duoc thé hién:

Sw hai long chung = 0,078*HH + 0,410*TC + 0,302*DU + 0,022*DB +
0,202*DC

+ Yéu t6 hiru hinh ¢6 anh hudng tich cuc dén sy hai long ciia khach hang (B =
0,078; Sig = 0,000), do d6 gia thuyét H1 dugc chdp nhan. Két qua cho thay cac yéu
t6 hiru hinh nhu trang phuc, tai liéu hay phuong tién hd tro 1a yéu té quyét dinh dén
su hai 10ng ctia khach hang than thiét, nhimg ngudi c6 xu hudng quan tdm nhiéu hon
dén chat lugng phuc vu thuc té.

+ Két qua hdi quy cho thay nhan t6 D6 tin cdy c6 tac dong tich cuc dén su hai
long ctia khach hang than thiét (B = 0,410; Sig = 0,000), do d6 gia thuyét H2 dugc
chap nhan. Piéu nay cho thay khach hang danh gia cao kha ning thuc hién dung cam

két, cung cip thong tin chinh x4c va xur 1y tinh hudng dang tin cy cua huéng din
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vién. Két qua phu hop véi quan diém cua mo6 hinh SERVPERF vé vai trd quan trong
cua dg tin cay trong chat luong dich vu.

+ Nhan té Su dép tmg c6 anh hudng tich cuc dén su hai long cua khach hang
(B = 0,302; Sig = 0,000), do d6 gia thuyét H3 dugc chip nhan. Diéu ndy phan 4nh
khach hang danh gia cao sy nhiét tinh, chu dong va kha ning hd tro kip thoi cta
huéng dan vién trong suét hanh trinh du lich.

+ Nhan t6 Pam bao c¢6 anh hudng tich cuc dén sy hai 1ong cua khach hang (B
= 0,022; Sig = 0,001), do d6 gia thuyét H4 dwoc chdp nhan. Két qua nay cho thay
trinh d6 chuyén mén va k¥ niang nghé nghiép cua hudng dan vién duoc khach hang
than thiét xem nhu nhiing yéu cau can thiét, tao ra sy khac biét dang ké trong mirc d6
hai long.

+ Nhan t6 Sy dong cam c6 anh hudng tich cuc dén su hai 1ong cta khach hang
(B = 0,202; Sig = 0,006), do d6 gia thuyét H5 dugc chap nhan. Piéu nay cho thiy su
quan tam, ling nghe va thdu hiéu nhu cau cua khach hang tir phia huéng din vién gop
phan nang cao sy hai long trong qua trinh trai nghiém dich vu.

e. Phan tich y dinh hanh vi trong twong lai ciia khach hang than thiét

Y dinh hanh vi khach hang than thiét:

Bang 2.18. Két qua mo ta y dinh hanh vi ciia khach hang tham gia khao sat

Tiéu chi Phéan loai S6 lwgng Ty 1€ (%)
Chic chén s& st dung 24 13,3
Str dung
dich vu Co thé s& sir dung 156 86,7
trong twong Khong st dung 0 0
lai .
Tong 180 100,0
Chiéc chén sé& gi6i thiéu 52 28.9
Gi6i thigu | CO thé s& gidi thigu 122 67.8
Congty | Khong gidi thiéu 6 3.3
Téng 180 100,0

Nguon: Két qua xir li s6 liéu tir phan mém SPSS 22
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Qua bang 2.18 phan anh mot tin hiéu rat kha quan vé 10ng trung thanh va hiéu
g truyén miéng cua tép khach hang than thiét danh dbi v6i Cong ty TNHH MTV
Du lich Cong doan Pa Nang:

+ Vé y dinh quay lai: 100% khach hang thé hién mong mudn quay lai, trong
d6 ty 18 "Chac chén sé& str dung" chiém 13,3% va "C6 thé sé& st dung" chiém ty trong
ap dao 86,7%.

+Veé y dinh gid1 thi¢u: Co dén 96,7% khéach hang san long lan téa dich vu cua
cong ty dén nguoi xung quanh (véi 28,9% chéc chin va 67,8% co thé); ty 1é tir chdi
gidi thiéu chiém mot phan rat nho (3,3%).

Két qua phan hoa trén chi ra rang, uy tin truyén thong cta cong ty da tao duoc
nén tang thién cam rat tbt. Tuy nhién, viéc phén 16m khach hang ¢ ca hai tiéu chi méi
chi dimg lai & trang thai cAn nhéc "C6 thé" va van xuat hién ty 1é nho khong gidi thiéu
cho thay soi day lién két giir chan khach hang tuyét dbi chua thyc su bén viing. Khach
hang hoan toan co thé chuyén dich sang cac don vi lit hanh dbi thu néu niang lyc phuc
vu va sy d6i méi ctia doi ngii hudng dan vién khong dap tmg duoc ky vong cua ho.

Mong mudn trong twong lai ciia khach hang than thiét:

Bang 2.19. Két qua thdng ké vé mong mudn diém dén trong 1an tham quan tiép theo

Tiéu chi Tén s6 Ty 18 (%)
Mién Bic 39 21,7
Mién Trung 22 12,2
Mién Tay 22 12,2
Quéc Han 4 2,2
Trung Qudc 31 17,2
Nhat Ban 6 3.3
Khong 56 31,1
Téong 180 100,0

Nguon: Két qua xir li s6 liéu tir phan mém SPSS 22
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Bang 2.19 cho thdy Mién Bic 14 diém dén dugc khach hang than thiét mong
mudn tham quan nhiéu nhat (21,7%), tiép theo 1a Trung Quéc (17,2%). Trong khi do,
cac diém dén nhu Mién Trung, Mién Tay cung chiém 12,2%, con Nhat Ban (3,3%)
va Han Qudc (2,2%) ¢6 ty 18 lya chon thap hon. Két qua nay cho thdy nhu cau du lich
ctia khach hang than thiét van tip trung chii yéu vao cac diém dén trong nudc. Tuy
nhién, ty 1¢ khach hang chua c6 dinh huéng cu thé cho chuyén di tiép theo chiém
31,1%, cho théy nhu cau du lich trong tuong lai van con phu thudc vao diéu kién va
san pham du lich dugc doanh nghiép cung cap.

Bang 2.20. Két qua théng ké vé mong muén HDV dong hanh trong lan tham quan

tiép theo
Tiéu chi Tén sb Ty 18 (%)
Tan Cuong 28 15,6
Tan Ngoc 7 3,9
Hai Van 9 50
Phan Hoai 7 39
Viét Duy 8 4.4
Khac 136 75,6
Tong 180 100,0

Nguon: Két qua xit li s6 liéu tir phan mém SPSS 22

Két qua bang 2.20 cho thdy phan 16n khach hang than thiét khong cé yéu cau

cu thé vé huéng dan vién dong hanh trong lan tham quan tiép theo, véi ty 18 75,6%
lya chon phuong an "Khac". Trong s6 cac huéng dan vién duoc khach hang Iwa chon,
Tan Cudng 13 ngudi duoc mong mubn dong hanh nhiéu nhit voi 15,6%, cao hon
dang ké so voi cac hudng dan vién con lai, co thé thidy huéng dan vién nay di tao
duogc thién cam va du an tot ddi véi khach hang than thiét. Qua d6 cho thdy da sb
khach hang quan tdm nhiéu hon dén chit luong dich vu huéng din noéi chung thay vi

gan bo véi mot hudng dan vién cu thé.
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2.6. Nhan xét chung
2.6.1. Uu diém

Sau qua trinh trién khai va tap trung phuc vu ddi tuong khach hang chién lugc
trong nhiéu nam, cong tac cung tng dich vu hudng dan dbi véi tép khach hang than
thiét khdi co quan, Cong doan tai Cong ty di dat duoc nhiéu két qua dang ghi nhan.
Nhitng wu diém nay khong chi thé hién qua cac con s6 thong ké thyc nghiém tich cuc
ma con phan dnh nang lyc van hanh, tinh than cau thj cua doi ngii nhan sy. Cu thé c6
thé ké dén nhimng wu diém ndi bat sau day:

+ Poi ngii hudng dan vién xay dung duoc hinh anh chuyén nghiép va tao an
tugng tot vé dién mao. Két qua théng ké mo ta cho thidy nhom Yéu td hiru hinh nhan
dugc diém s6 danh gid rat cao tir du khach. Poi ngii hudng dan vién ludn nghiém tic
tudn thu cac quy dinh vé trang phuc, ngoai hinh wu nhin, dé nhan dién. Pong thoi,
trang thiét bi tac nghiép cua hudng dan vién ludn dam bdo tinh hién dai, tao dugc
niém tin chuyén nghiép ngay tir diém xuat phat (bién HH1). Day 1a tién dé quan trong
gitip khang dinh uy tin thuong hiéu Iir hanh cta Cong ty trong mat cac co quan, doan
thé doi tac.

+ Thai do phuc vu tan tam, than thién va nang luc dé)ng cam cao. Nhan t6 Su
d6ng cam 1a mot diém sang 16n trong thuc trang chat luong dich vu cta don vi. Khach
hang than thiét danh gia rat cao su nhiét tinh, lich su, ton trong khach va dac biét 1a
su quan tim chu d4o, thau hiéu tim 1y va tinh than cau thi, luon lang nghe y kién déng
g6p cua du khach (bién DC4) di gitip x6a bo khoang cach, mang lai cam giac an tAm
va 4m 4p nhu nhitng nguoi ddng hanh than thiét.

+ Ning luc dap tng tot va cha dong hd tro du khach kip thoi, Su dép tng cua
d6i ngli huéng dan vién thé hién rd nét qua viéc ludn sin sang, nhanh chong giai dap
cac thic méc caa khach va cha dong quan tam, trg gitp ngudi tham gia trong sudt
hanh trinh. Tinh than trach nhiém ndy dam bao cac yéu ciu phat sinh ctia du khach
khéi cong doan ludén dugc lang nghe va xir 1y kip thoi.

+ Duy tri vitng chic 10ng trung thanh va hiéu Gmg truyén miéng tich cyc. Minh
chimng manh mé nhat cho chat lugng dich vu ciia Cong ty 1a két qua thong ké ¥ dinh
hanh vi tuong lai véi ty 1¢ tuyét ddi 100% khach hang mong mudn tiép tuc quay lai

st dung dich vu It hanh cta don vi trong céc chuyén di tiép theo. Bén canh do, co tdo1
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96,7% khach hang san sang thuc hién truyén miéng tich cuc, gioi thiéu dich vu cta
cong ty dén nguoi xung quanh. Pay 1a tai san vo gia khang dinh mdi quan hé bén
vitng gitta doanh nghiép va tép khach hang truyén thong.

2.6.2. Han ché

Bén canh nhiing két qua tich cyc da dat duoc, thyuc trang chét luong dich vu
huéng dian ddi voi khach hang than thiét tai Cong ty van con ton tai khong it han ché
va "nit that" can thang than nhin nhén trén nhiéu phuong dién khac nhau:

+ Han ché 16n vé chiéu sau kién thirc chuyén mon va sy am hiéu vin héa ban
dia. Két qua thong ké mo ta da vach rd tiéu chi DB1 c¢6 diém trung binh thap nhat
trong toan b hé théng danh gia (chi dat 3,74). Thuc trang nay phan anh cach thuc
lam viéc cia doi ngii huéng dan vién (dic biét 1a luc luong cong tac vién) con non
tré, chua thé hién sy chuyén nghiép va tao niém tin cho khach hang.

+ Tinh dong déu va 6n dinh vé chat lugng dich vu giita cac chuyén di chua
cao. Hé s kiém dinh d9 tin cay Cronbach's Alpha ctia nhan t6 Su dam bao dung lai
& mtrc vira phai (0,571). Con s nay phan anh mot thyc té khach quan rang chét luong
huéng dan giita cac tour, cic tuyén hodc giita cic huéng dan vién khac nhau tai cong
ty chua c6 su dé)ng bo. Khéach hang chua thuc su cdam nhan dugc mét tiéu chuén chét
lwrong mang tinh cam két, on dinh xuyén sudt tir chuyén di nay sang chuyén di khac
khi céng ty thay doi nhan su din doan.

+ Sy thiéu huyt théng tin dinh huéng va dén dau xu hudéng dich chuyén tuong
lai. Két qua khao sat ghi nhan ty 1& 31,1% khéach hang chua c6 ké hoach hoic tra 1oi
"Khong" cho du dinh di du lich tiép theo. Piéu ndy cho thay cong tac tiép can, tu vin
va kich cau hau mai cta d6i ngii hudng dan vién cling nhu bd phan chim soc khach
hang cua Cong ty chua dit manh dé khoi day nhu cau dich chuyén cua tép khach hang
cil, tao ra khoang tréng 16n trong viéc khai thac t6i da gia tri vong doi khach hang.
2.6.3. Nguyén nhan cua han ché

Nhitng han ché néu trén xuat phét tir nhiéu nguyén nhan khac nhau, vira mang
tinh chu quan tir phia ndi tai cong tdc quan ly cua cong ty, vira chiu tdc dong bdi cac
yéu t6 khach quan tir dic thu phan khiic khach hang.

Nguyén nhan chi quan
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+ Ap lyc tir tinh muia vu va cong tac quan 1y luc lugng cong tac vién. Do dic
thu nganh du lich c6 tinh mua vu cao, vao cac dip 18 hodc mua du lich cong sd/cong
doan (thuong tap trung vao mua he), Cong ty phai phu thudc 16n vao ddi ngli hudng
dan vién tu do bén ngoai. Viéc sang loc, danh gia ning luc chuyén mén va phong van
dau vao ciia nhoém doi tuong nay chua thuc su khét khe, ddn dén tinh trang trinh do
va k¥ nang xir 1y thyc té ctia cac huéng dan vién dan doan khong dong déu.

+ Thiéu hut céc chuong trinh dao tao, boi dudng chuyén sau nodi bo dinh ky.
Cong ty chua t6 chirc duge cac khoa cap nhat kién thuc chuyén sau vé tuyén diém,
vin hoa ving mién hay cac budi tip huan nang cao k¥ ning mém chuyén biét cho doi
ngil hudng dan vién (ca chinh thirc va cong tac vién) mot cach bai ban trude khi budc
vao cac mua cao diém phuc vu.

+ Quy trinh kiém soat va danh gia chit luong huéng din vién chwa dugc chuan
hoa. Cong ty chua xay dung duoc Bo tiéu chuan kiém soét chat lwong hudng dan vién
(KPIs) chuyén biét dé 1am thudc do cu thé. Viéc danh gia chit lwong sau mdi chuyén
di phan 16n van dya trén cac phiéu khao sat chung chung ctia khach hang, chua co hé
théng chim diém chuyén nganh dé Xép hang, khen thuong hodc sang loc loai bo
nhirng nhan sy yéu kém, dan dén viéc thiéu dong luc tu trau ddi kién thirc cua doi
ngii nhan sy dan doan.

Nguyén nhan khach quan

+ Dic thu va ap luc tir tép khach hang than thiét khéi cong doan. Khach hang
than thiét cia Cong ty chu yéu 14 can bo, cong nhan vién chic thude khédi cong doan
cac doanh nghiép 16n (nhu Agrita - Quang Nam, Dién luc...). Pay 1a nhom khach
hang c¢ trinh d§ nhan thirc cao, da c6 kinh nghiém phong phu khi ting di du lich
nhiéu noi (ddc biét 13 thi trudng Mién Trung chiém t6i 91,6%). Do d6, ho c6 su khit
khe, k¥ tinh hon rat nhiéu trong viéc doi hoi chiéu sau kién thirc va do tin cay cia
hudng dan vién so voi nhom khach du lich thong thuong.

+ Su canh tranh gay gat va ap luc toi wu hoa chi phi gia chuong trinh du lich.
Su xuat hién ctia nhiéu don vi It hanh mdi cung khai thac tép khach hang doanh
nghiép tao ap luc 16n vé gia. Dé duy tri mirc gia canh tranh cho cac géi thau tour cong

doan, Cong ty phai t6i wu hoa chi phi, ddn dén viéc gip kho khan trong viéc chi tra
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mirc thu lao (van chuyén, ché d6 tour) cao dé thu hut nhitg huéng dan vién thude
top dau thi trudng.

+ Su bién dong vé xu hudng diém dén qudc té va thi tuc visa. Xu hudng mong
mudn diém dén tiép theo ctia khach hang ghi nhan sy trdi diy manh mé cua thi trudng
Trung Qudc (17,2%) bén canh tuyén noi dia Mién Béc (21,7%). Viéc thay doi lién
tuc vé chinh sach visa, ctra khau va cac quy dinh lit hanh qudc té ciia cac nude so tai
tao ra rao can khach quan, khién huéng din vién cua cong ty d6i khi chua kip cap

nhat va thich rng hoan hdo véi céc kién thure va quy trinh méi.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO SU HAI LONG POI VOI CHAT
LUQNG DICH VU HUONG DAN CUA KHACH HANG THAN THIET TAI
CONG TY TNHH MTV DU LICH CONG POAN PA NANG

3.1. Co s& dé xuat giai phap
3.1.1. Pinh huéng phat trién ciia Céng ty TNHH MTV Du lich Cong doan Da Ning

Trong bdi canh nganh du lich dang phuc hdi manh mé sau dai dich va mirc d6
canh tranh giira cac doanh nghiép lir hanh ngay cang gia ting, viéc nang cao chat
lwong dich vu tré thanh yéu té quyét dinh kha nang duy tri va phat trién khach hang
ctiia doanh nghiép. Déi v6i Cong ty TNHH MTV Du lich Cong doan Pa Néng, tép
khach hang chu luc 1a cac co quan, don vi cong doan, doanh nghiép va truong hoc da
sir dung dich vu nhiéu nim. Pay 1a nhém khach hang c6 mic do trung thanh twong
d6i cao nhung ciing c6 nhiéu kinh nghiém du lich, yéu cau ngay cang khat khe d6i
v6i chat lugng chuong trinh va dic biét 1a chat lwong dich vu hudng dan.

Trong thoi gian téi, Cong ty can dinh huéng phat trién theo huéng nang cao
chét lugng dich vy thay vi chi canh tranh vé gia. Bén canh vi¢c xay dung céc chuong
trinh du lich pht hop véi nhu cu cta khach hang than thiét, Cong ty can chu trong
dau tu phat trién ngudn nhan lwc huéng dan vién theo huéng chuyén nghiép, ddng bd
va 6n dinh nham tao ra nhiing trai nghiém khac biét cho khach hang trong mdi chuyén
di.

Dbi voi doi ngil hudng dan vién, Cong ty can xay dung lyc luong huéng dan
vién c6 chuyén mon virng vang, k¥ nang giao tiép t6t, kha nang xir Iy tinh huéng linh
hoat va am hiéu dic diém cila timg nhém khach hang. Pong thoi, can timg budc hoan
thién cong tac tuyén chon, ddo tao va danh gia doi ngii huéng dan vién cong tic nham
dam bao chét luong phuc vu théng nhat giita cac chwong trinh du lich.

Viéc nang cao chat luong dich vu hudng din khong chi gop phan gia ting su
hai 10ng ctia khach hang than thiét ma con tao diéu kién dé Cong ty duy tri loi thé
canh tranh, ndng cao uy tin thuong hiéu va ting ty 1¢ khach hang tiép tuc sir dung

cling nhu gid1 thi¢u dich vu cho cac don vi khéc.
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3.1.2. Co so dé xuat giai phap tir két qua nghién ctru

Céc giai phap dé xuat trong nghién ctru dugc xay dung trén co s két hop giita
co s6 1y luan vé chat luong dich vu hudng dan va két qua nghién ctru thyc té tai Cong
ty TNHH MTYV Du lich Cong doan Pa Nang.

Két qua nghién ctru cho thiy doi ngii hudng dan vién ctiia Cong ty c6 nhiéu wu
diém nhu trinh do chuyén mon tuong ddi cao, co6 kinh nghiém td chirc tour, thai do
phuc vu tich cuc va tao dugc sy gﬂ?m giii ddi vai khach hang. Dac biét, két qua théng
ké mo ta cho thay nhén t6 Sy ddng cam dugc khach hang danh gia cao nhét vai diém
trung binh dat 4,07, phan anh huéng dan vién luén quan tam, lang nghe va thau hiéu
nhu cau cta khach hang trong qua trinh phuc vyu. Bén canh d6, nhan t6 D6 tin ciy
cling duoc khach hang danh gia tich cuc voi diém trung binh dat 4,00, thé hién kha
nang thuc hién chuong trinh dung cam két va giai quyét cac van dé phat sinh twong
d6i hiéu qua.

Tuy nhién, nghién ctru cling chi ra mdt s6 han ché can dugc quan tam. Po1 ngli
huéng dan vién co hitu con méng, Cong ty van phu thudc kha 16n vao luc lugng
huéng din vién cong tac trong mua cao diém, dan dén chit luong phuc vu giira cac
doan chua that sy dong déu. Mot sb tiéu chi trong khao sat c6 diém danh gia chua
cao nhu kha nang thong bao chinh xac thoi gian thyc hién dich vy, chit lugng tai li€u
hd trg hudng din va phong cach 1am viée tao sy tin tudng dbi voi khach hang. Dong
thoi, cong tac tuyén chon, dao tao va danh gia huéng dan vién cong tic van chua
duogc thuc hi¢n theo quy trinh théng nhét, anh huong dén tinh 6n dinh cua chét luong
dich vu.

Két qua phén tich hdi quy cho thdy cd nim nhan t6 cia moé hinh nghién ciru
déu tac dong cung chiéu dén sy hai 1ong cua khach hang than thiét. Trong d6, D6 tin
cdy 1 nhan t6 c6 murc anh hudng manh nhat (Beta = 0,410), tiép theo 1a Sy dap tung
(Beta = 0,302), Su dong cam (Beta = 0,202), Yéu t6 hitu hinh (Beta = 0,078) va Su
dam bao (Beta = 0,022). Diéu nay cho thdy dé nang cao su hai long ciia khach hang,
Cong ty can wu tién cac giai phap gitp hudng dan vién thuc hién dich vu ding cam
két, nang cao kha ning hd tro khach hang va duy tri thai d6 phuc vu tin tAm trong

sudt hanh trinh.
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Bén canh d6, két qua khao sat vé ¥ dinh hanh vi cho thiy 100% khach hang
déu co y dinh tiép tuc sir dung dich vu trong twong lai, tuy nhién chi ¢6 13,3% khach
hang khang dinh chic chin sé& tiép tuc sit dung, trong khi phan 16n van lwa chon
phuong an "c6 thé s& sir dung". Piéu nay cho thdy Cong ty van con nhiéu du dia dé
nang cao mirc do hai long va cang c¢d 1ong trung thanh ctia khach hang thong qua viéc
céi thién chat luong dich vy huéng dan.

Tu nhitng co so trén, cac giai phdp trong Chuong 3 dugc xay dung theo nguyén
tac wu tién giai quyét cac nhéan t6 c6 anh huong 16n dén sy hai long, dong thoi khic
phuc nhirng han ché da duoc xac dinh trong thuc trang nham nang cao chat luong
dich vu huéng dan va hoan thién cong tac quan 1y doi ngii huéng dan vién cong tac.
3.2. Giai phap nang cao chat lwgng dich vu hwéng din dua trén két qua nghién
ciru
3.2.1. Nang cao dd tin cdy trong qua trinh cung cap dich vy huéng dan

Két qua phan tich hdi quy cho thay D9 tin cdy 13 nhan t6 c6 anh huéng manh
nhit dén su hai long cua khach hang than thiét voi hé s6 Beta chudn hoa dat 0,410.
Diéu nay chung t6 viéc hudng dan vién thuc hién dung nhitng ndi dung da cam két,
cung cap thong tin chinh xéc, giai quyét kip thoi cac van dé phat sinh va dam bao
chuong trinh dién ra theo dung ké hoach 13 yéu t6 quan trong nhat quyét dinh murc do
hai long cua khéach hang.

Thuec trang tai Cong ty cho thdy doi ngii hudéng din vién co hitu ¢ nhiéu kinh
nghiém, tuy nhién vao mua cao diém doanh nghiép van phai sir dung sé luong 16n
huéng din vién cong tac. Su khac biét vé kinh nghiém, k¥ ning va tic phong lam
viéc giita cac hudng dan vién khién chat luong phuc vu chua that sy dong déu gitra
cac chuong trinh du lich. Didu nay lam giam tinh nhit quan trong qua trinh cung cip
dich vu va anh hudng dén niém tin cua khach hang than thiét.

Dé nang cao d6 tin cdy, trude hét Cong ty can xay dung quy trinh phuc vu
huéng dan vién thong nhat ap dung cho ca hudng dan vién co hitu va cong tac. Quy
trinh nay can quy dinh rd cac ndi dung phai thyc hién trudc, trong va sau chuyén di
nhu xdc nhén chuong trinh, kiém tra dich vu v&i nha cung cép, thong tin déy du cho

khach trude khi khai hanh, xtr 1 tinh hudng phat sinh va tong hop phan hdi sau khi
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két thuc tour. Viéc chuén hoa quy trinh s& giup han ché sai sot, déng thoi tao su théng
nhat vé chit luong phuc vu gitta cac hudng dan vién.

Bén canh d6, Cong ty can ting cuong cong tac kiém tra thong tin trude mdi
chuong trinh du lich. Huéng dan vién phai chi dong ra soat lich trinh, thdi gian tham
quan, phuong tién van chuyén, khach san, nha hang va cac dich vu lién quan nham
dam bao moi ndi dung déu chinh xac trude khi phuc vu khach. Déi v6i nhimng thay
d6i phat sinh tir ddi tac hodc diéu kién thoi tiét, huéng dan vién can thong bao kip
thoi cho khach hang, dong thoi dé xuat phuong an thay thé phu hop dé han ché anh
hudng dén trai nghiém cia doan.

Ngoai ra, Cong ty can xdy dung co ché danh gia mirc do hoan thanh chuong
trinh ctia tng hudéng dan vién sau mdi chuyén di thong qua cac tiéu chi nhu thyc hién
dung lich trinh, xtr 1y su ¢b, kha nang phdi hop vé6i cac bd phan lién quan va mirc do
hai long ctia khach hang. Két qua danh gia can duoc luu trit 1am co sé xét thuong,
tiép tuc hop tac hodc dao tao bd sung ddi véi timg hudng dan vién.

Viéc thyuc hién dong b cac giai phap trén s& gop phan nang cao tinh chinh
xéc, 6n dinh va nhit quan trong qua trinh cung cip dich vu, tir 46 cing ¢b niém tin
ctia khach hang than thiét d6i v&i chat lwong dich vu huéng dan ctia Cong ty.

3.2.2. Nang cao kha niang dap ung va xtr Iy tinh hudng ctia hudéng dan vién

Két qua hdi quy cho thdy Su dap Gng 13 nhan t6 c6 mirc anh hudng 16n thir hai
dén sy hai long cta khach hang véi hé s6 Beta dat 0,302. Pong thoi, két qua thong
ké mo ta cho théy mdt sb tiéu chi thudc nhom nay co diém danh gia chua cao, dac
biét 1a tiéu chi "Hudng dan vién cho biét chinh xac khi ndo dich vu s& duoc thuc hién"
chi dat 3,86 diém, thép hon mtrc trung binh cta cac nhan td con lai. Piéu nay phan
anh khach hang vAn mong mudn huéng dan vién chu déng hon trong viéc cung cip
thong tin va hd trg khach trong suét hanh trinh.

Nguyén nhdn ctia han ché nay xuit phat tir viéc luc luong hudng din vién cong
tac chua duoc dao tao dong bd vé quy trinh phuc vu, kinh nghiém xir 1y tinh hudng
con khac nhau, trong khi khdi luong cong viée trong mua cao diém kha 16n. Vi vy,
kha niang phan hdi nhanh va chu dong hd trg khach hang giira cac hudng dan vién

van chua that su théng nhat.
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Pé nang cao kha ning dap tmg, Cong ty can ting cuong dio tao ky nang diéu
hanh doan va xt 1y tinh hudng thuc té cho do6i ngii hudéng dan vién. Noi dung dio tao
khéng chi tap trung vao kién thirc nghiép vu ma can chu trong cac tinh huéng thudng
gap nhu thay ddi lich trinh do thoi tiét, chAm chuyén bay, su cb phuong tién, van dé
phat sinh tai khach san hodc nha hang, cling nhu cic tinh hudng lién quan dén st
khoe va tam 1y ciia khach hang. Viéc to chirc cac budi chia sé kinh nghiém gitta huéng
dan vién lau nim va hudéng dan vién cong tac sé gitp ning cao kha ning ung bién
trong thuc té.

Bén canh d6, huéng dan vién can chi dong cung cap thong tin cho khach hang
trong timg giai doan ctia chuyén di. Truéc mdi diém tham quan hodc hoat dong,
huéng dan vién nén thong bao cu thé vé thoi gian tap trung, thoi lugng tham quan,
cac luu ¥ can thiét va nhimng thay ddi néu co. Viée trao d6i thong tin ddy du s& gitp
khach hang chu dong hon trong viéc sap xép thoi gian, dong thoi han ché cac hiéu
1am hoic khiéu nai phat sinh.

Cong ty ciing can ting cudng su phdi hop gitra hudéng dan vién véi bo phan
diéu hanh thong qua céc kénh lién lac tryc tuyén nham hd trg xir 1y nhanh cac tinh
huéng ngoai ké hoach. Khi gap su cd, hudng dan vién co thé nhan duoc sy hd tro kip
thoi tir bo phan diéu hanh dé dua ra phuong an phu hop, giam thiéu anh huong dén
chuong trinh du lich.

Ngoai ra, cin khuyén khich hudng dan vién phat huy tinh chii dong trong viéc
quan tam va hd tro khach hang, dac biét 1a nguoi cao tudi, tré em hodc nhitng khach
c6 nhu cau dic biét. Su chu dong trong phuc vy khong chi gitip giai quyét van dé
nhanh chéng ma con tao cam giac duoc quan tim, gop phan ning cao trai nghiém cia
khach hang trong sudt chuyén di.

Viéc ning cao kha ning dap tng s& gitip Cong ty cai thién chat luong phuc vu,
han ché cac tinh hudng phat sinh anh hudng dén chuong trinh du lich va tao dung
hinh anh d¢i ngii huéng din vién chuyén nghiép, linh hoat va tin tdm ddi v6i khach
hang than thiét.

3.2.3. Phat huy sy dong cam va nang cao trai nghiém dbi voi khach hang than thiét

Két qua thong ké mo ta cho thiy Sy dong cam 14 nhéan t6 dugc khach hang

danh gia cao nhit voi diém trung binh dat 4,07. Cac tiéu chi nhu hudng dan vién tan
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tinh chim s6c khach hang (4,07), hiéu & nhu cau cu thé cia khach (4,08) va luon
ling nghe ¥ kién gop ¥ ciia khach hang (4,09) déu nhan dugc mirc danh gia tich cuec.
Dng thoi, két qua hdi quy ciing chi ra nhan t6 nay c6 anh huodng tich cuc dén sy hai
long cua khach hang voi hé s6 Beta chuan hoa dat 0,202. Diéu d6 cho théy su tan
tam, quan tAm va thau hiéu khach hang 13 mot trong nhiing loi thé ndi bat cuia doi ngii
huéng din vién tai Cong ty.

Tuy nhién, khach hang than thiét ctia Cong ty chu yéu la cic co quan, doanh
nghiép va don vi cong doan da nhiéu lan st dung dich vu. Pay 1a nhom khach hang
c¢6 nhiéu kinh nghiém du lich, ky vong cao hon vé chat luong phuc vu ciing nhu mong
mudn dugc quan tdm theo nhu cdu riéng cua timg doan. Vi viy, néu chi duy tri cach
phuc vu chung nhu hién nay s€ kho tao dugc su khac biét gitra cac lan st dung dich
vu.

Dé phat huy loi thé nay, trudc hét Cong ty can xay dung co so dit lidu vé khach
hang than thiét, bao g?)m thong tin vé dic diém doan khéch, d6 tudi, nghé nghi¢p, s&
thich, nhitg yéu ciu dic biét va phan hdi sau mdi chuyén di. Viéc luu trit ddy du
thong tin s& gitip huéng dan vién c6 sy chudn bi tét hon trude khi phuc vy, dong thoi
dé dang diéu chinh phwong phap td chirc hoat dong phu hop véi tirng ddi twong khach.

Déi voi cac doan khach da nhiéu 1an sir dung dich vu, huéng dan vién can chu
dong nghién ctru lich sir cac chuong trinh da tham gia dé han ché viéc 13p lai nd1 dung
thuyét minh, hoat dong tap thé hodc céc chuong trinh giao luu giéng nhau. Viéc d6i
méi hinh thtre t6 chire tro choi, bd sung cac cau chuyén van hoa, lich str dia phuong
hodc cac hoat dong trai nghiém phu hop sé& giup khach hang cam nhan dugc su dau
tu ctia Cong ty trong timg chuyén di.

Bén canh d6, Cong ty can khuyén khich huéng dan vién ting cudng twong tac
v6i khach hang trong sudt hanh trinh thong qua viéc thuong xuyén ling nghe y kién,
ghi nhén cac gdp ¥ va hd tro khach giai quyét nhig nhu cau phat sinh. Sau mbi
chuyén di, bo phan cham soc khach hang can phdi hgp véi hudng dan vién tong hop
cac v kién danh gia dé kip thoi cai thién chét lugng phuc vu trong nhitng chuong trinh
tiép theo.

Viéc tiép tuc phat huy loi thé vé sy ddng cam khéng chi gitp duy tri mirc do

hai 1ong hién c6 ma con gop phan tao dung mbi quan hé lau dai gitra Cong ty véi
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khach hang than thiét, nang cao ty 1¢ khach hang tiép tuc sir dung va gi6i thiéu dich
vu cho cac di tac khac.
3.2.4. Nang cao nang luc chuyén mon va phong cach 1am viéc ctia hudng dan vién

Két qua danh gia thuc trang cho thdy mot trong nhitng han ché ndi bat cta doi
ngil huéng dan vién 1a trinh d6 chuyén mén va tinh déng déu vé chat luong phuc vu
giita cac chuwong trinh du lich chwa cao. Nguyén nhan chu yéu xuat phat tir viéc Cong
ty thuong xuyén st dung luc lwong huéng dan vién cong tic vao mua cao diém, trong
khi cong tac dao tao va bdi dudng chuyén mén chua duoc to chire thuong xuyén va
bai ban.

Két qua théng ké mé ta ciing cho thdy tiéu chi "Cach thirc lam viéc ctia huéng
dan vién tao sy tin tuéng cho quy khach" chi dat 3,74 diém, 14 tiéu chi c6 muc danh
gi4 thap nhét trong toan bd thang do. Piéu nay phan 4nh mic du khach hang danh gia
tich cuc vé thai d6 phuc vy, nhung van mong muén huéng din vién c6 phong cach
lam viéc chuyén nghiép, tu tin va tao duogc niém tin nhiéu hon trong qua trinh phuc
vu.

Dé khic phuc han ché trén, Cong ty can xay dung ké hoach dao tao dinh ky
cho ca huéng dan vién co hitu va huéng dan vién cong tac. Noi dung ddo tao can tip
trung vao vi¢c cap nhat kién thuc vé tuyén diém, van hoa dia phuong, lich su, phong
tuc tap quan, dong thoi nang cao k¥ ning thuyét minh, giao tiép, xir 1y tinh hudng va
quan 1y doan khach. Déi véi cac tuyén du lich méi hodc thi truong nude ngoai dang
c6 xu hudng phat trién nhu Trung Quéc, Cong ty can t6 chire cac budi cap nhat thong
tin vé quy dinh xuat nhap canh, van hoa tmg xir va nhiing thay d6i trong chuwong trinh
nham gitup hudng dan vién chii dong hon khi phuc vy khach.

Ngoai dao tao chuyén mon, Cong ty can chu trong rén luyén phong cach lam
viéc chuyén nghiép cho doi ngii hudng dan vién. Mdi huéng dan vién can c6 sy chuin
bi day du trude chuyén di, tic phong lam viéc nghiém tuc, giao tiép lich su, sir dung
ngdn ngit rd rang va thé hién su tu tin trong qua trinh diéu hanh doan. Nhiing yéu t6
nay s& gop phan tao dyng niém tin ctia khach hang va nang cao hinh anh chuyén
nghiép cia Cong ty.

Song song v&i d6, Cong ty nén td chirc cac budi sinh hoat chuyén mén hoic

chia sé kinh nghiém gitta cdc hudng dan vién lau nam voi luc luong cong tac vién.
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Viéc trao doi cac tinh huéng thue té, kinh nghiém xu ly su cdva phuong phap t6 chirc
hoat dong s& gitip doi ngii hudng dan vién hoc hdi 1an nhau, ting budc thu hep khoang
cach vé ning luc gita cac ca nhan.

Viéc nang cao niang luc chuyén mon va phong cach lam viéc s& gdp phan cai
thién chat luong dich vu huéng dan, tao su tin tudng dbi vé6i khach hang va nang cao
kha nang canh tranh ctia Cong ty trén thi truong du lich.

3.2.5. Hoan thién cac yéu t5 hiru hinh phuc vu hoat dong hudng dan

Két qua khao sat cho thay Yéu t6 hitu hinh dugc khach hang dénh gia ¢ mirc
kha voi diém trung binh dat 4,00. Trong d6, cac tiéu chi vé ngoai hinh va trang thiét
bi cia huéng dan vién déu nhan duoc danh gia tich cuc. Tuy nhién, ti€u chi "Cac tai
liéu m6 phong ciia hudéng dan vién rat hip dan" chi dat 3,94 diém, thap hon cic tiéu
chi con lai trong cting nhém nhan t6. Piéu nay cho thiy hé thong tai liéu va phuong
tién ho trg hoat dong huéng dan van con du dia dé tiép tuc hoan thién.

Dbi voi khach hang than thiét, dic biét 1a cac doan di nhiéu lan tham gia
chuong trinh du lich cia Cong ty, viéc d6i méi hinh thic truyén dat thong tin s& gop
phan tao nén sy khac biét trong trai nghiém. Vi vay, Cong ty can dau tu xay dung bo
tai liéu hudng dan thdng nhét cho timg tuyén diém, bao gdm hinh anh minh hoa, so
d6 tham quan, thong tin vin hoa, lich st va cac cau chuyén dic trung ctia dia phuong.
Nhitng tai liéu ndy can dugc cap nhat thudng xuyén nhim dam béo tinh chinh xc va
phu hop véi tung chuong trinh du lich.

Bén canh do, Cong ty can kiém tra dinh ky cac trang thiét bi phuc vu hoat dong
huéng dan nhu micro, loa trg giang, ¢ doan va cac vat dung hd trg khac nham dam
bao hoat dong huéng dan dién ra thuan loi trong sudt hanh trinh. Déi voi trang phuc
ciia hudng din vién, can duy tri sy thong nhit vé hinh anh, ddm bao tinh lich su,
chuyén nghiép va phu hop véi dic diém cua ting chuong trinh du lich.

Ngoai ra, Cong ty c6 thé khuyén khich hudng din vién st dung thém cac hinh
anh, video hodc tu lidu tryc quan trong qua trinh giéi thiu diém dén ddi véi nhimng
chuong trinh phu hop. Viéc két hop giita thuyét minh va phuong tién truc quan sé
gitip ndi dung tré nén sinh dong hon, ddng thoi nang cao kha ning tiép nhan thong

tin cua khach hang.
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Viéc hoan thién cac yéu t6 hitu hinh tuy khong phai 1 nhan td c6 mtc tac dong
16n nhat dén su hai long, nhung s& gép phan hd trg huéng din vién nang cao chat
luong phuc vu, tao hinh anh chuyén nghiép va nang cao gia tri trai nghiém cho khach
hang than thiét.

3.3. Hoan thién cong tac quan ly ddi ngii hwéng din vién cong tac

Qua phan tich thyc trang tai Chuong 2 cho thay d6i ngii hudng dan vién co
hitu ctia Cong ty con kha mong, trong khi nhu cau phuc vu khach hang ting manh
vao mua cao diém khién Cong ty phai sir dung sb lwong 16n huéng din vién cong tac.
Pay 1a giai phap phu hop gitip doanh nghiép dap tmg nhu ciu thi truong va tiét kiém
chi phi nhan su. Tuy nhién, viéc phu thudc vao luc luong cong tac vién cling lam phat
sinh nhiéu han ché nhu chét lugng phuc vu chua déng déu, kinh nghiém gitra cac
huéng dan vién con chénh 1éch, kha ning xur 1y tinh hudng khac nhau va chua tao
dugc su thong nhat vé phong cach phuc vu.

Bén canh d6, két qua nghién ctru cling cho thdy khach hang than thiét dic biét
quan tdm dén DO tin cdy va Su dap tng cta hudng dan vién. Diéu nay dit ra yéu cau
Cong ty khong chi tuyén du sé lugng hudng dan vién ma con phai cha trong nang
cao chit luong quan 1y doi ngii cong tac vién nham dam bao moi chuwong trinh du lich
déu duoc phuc vu theo cung mot tiéu chuan chit lugng.

3.3.1. Hoan thién cong tac tuyén chon hudng din vién cong tac

Doi ngii huéng din vién cong tac dong vai trd quan trong trong hoat dong kinh
doanh cua Cong ty, dac biét vao céc dip cao diém du lich. Tuy nhién, nguyén nhan
ctia nhiéu han ché duoc xac dinh trong Chuong 2 1a do cong tac tuyén chon con dya
nhiéu vao nhu ciu trudc mit, chua co6 quy trinh dénh gia théng nhat vé ning luc
chuyén moén va k¥ nang phuc vu.

Pé khic phyc tinh trang nay, Coéng ty can xay dung quy trinh tuyén chon
huéng dan vién cong tac theo cac tiéu chi cy thé, bao gdm trinh d6 chuyén mén, kinh
nghiém dan doan, ky ning giao tiép, kha nang xir 1y tinh hudng, tic phong nghé
nghiép va mirc d6 am hiéu cac tuyén diém ma Coéng ty dang khai thac. Ngoai viéc
kiém tra ho so va thé huéng dan vién, Cong ty nén to chirc phong van truc tiép két
hop véi danh gia tinh hudng thyc té nham lua chon nhitng tmg vién pht hop véi dic

diém khach hang than thiét ciia doanh nghiép.
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Dbi véi cac hudng din vién méi, Cong ty nén bd tri tham gia mot sd chuong
trinh cung v&i hudng dan vién co nhiéu kinh nghiém truéc khi duge giao dan doan
ddc lap. Hinh thirc nay giup cdng tac vién nhanh chéong lam quen véi quy trinh phuc
vu ctia Cong ty, ddng thoi giam thiéu nhimg sai sot trong giai doan dau lam viéc.

Bén canh d6, Cong ty can xay dung danh sach cong tac vién theo timg nhom
nang lyc va tuyén diém chuyén mén. Viéc phan loai nay s& gitip b phan diéu hanh
dé dang lya chon huéng din vién phu hop véi timg chuong trinh du lich, gép phan
nang cao hiéu qua st dung ngudn nhan lyc va han ché tinh trang b tri huéng dan
vién chua phi hop voi yéu cau ctia doan khach.

3.3.2. D6i méi cong tac dao tao va bdi dudng nghiép vu

Két qua nghién ctru cho thdy mot trong nhitng nguyén nhan quan trong dan
dén chat luong phuc vu chwa ddéng déu 1a Cong ty chua to chirc thuong xuyén cac
chuong trinh dao tao ndi bd danh cho doi ngii huéng dan vién, dic biét 1a huéng dan
vién cong tac. Trong khi d6, dic diém cua khach hang than thiét 12 c6 nhiéu kinh
nghiém du lich va yéu cau ngay cang cao vé kién thirc ciing nhu k¥ nang phuc vu ctia
huéng dan vién.

Vi vy, Cong ty can xay dung ké hoach dao tao dinh ky trudc mdi mua cao
diém nham cap nhat kién thirc vé tuyén diém, lich trinh, dich vy, quy dinh méi cua
cac diém tham quan ciing nhu cac k§ ning phuc vu khach hang. N6i dung dao tao can
két hop gitra 1y thuyét va thyc hanh, trong d6 wu tién cac tinh huéng thuc té ma hudng
dan vién thuong gip trong qua trinh dan doan.

Ngoai cac ndi dung chuyén mén, Cong ty can chil trong boi dudng ki ning
giao tiép, k¥ ning t6 chirc hoat dong tap thé, k¥ ning xur 1y khiéu nai va kha niang tmg
XU v6i cac nhom khach hang khac nhau. D4i v6i nhitng chuong trinh khai thac thi
truong qudc té, can thudng xuyén cip nhat kién thire vé quy dinh xuat nhap canh, van
hoa va phong tuc cua ting qudc gia nhim gitp hudng dan vién chu dong hon trong
qué trinh phuc vu.

Dé ning cao hiéu qua dao tao, Cong ty cé thé to chirc cac bubi chia sé kinh
nghiém gitra nhitng huéng dan vién c6 nhiéu nam cong tac véi luc lugng cong tac
vién. Viéc trao ddi cac tinh hudng thuc té s& giup cong tac vién hoc hoi kinh nghiém

xtr Iy nhanh hon so v6i hinh thirc dao tao 1y thuyét don thuan.
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3.3.3. Chuan héa cong tac danh gia chat luong huéng dan vién

Qua phan tich thuc trang cho thy viéc danh gia chat luong hudéng dan vién tai
Cong ty hién nay chu yéu dua trén nhan xét chung cta khach hang sau chuyén di.
Hinh thirc nay gitp doanh nghiép nam bat duoc mic d6 hai long ciia khach nhung
chua phan anh day du ning luc cua timg hudng din vién ciing nhu chua tao dugc
dong luc dé doi ngii khong ngimg nang cao chit lwong phuc vu.

Do d6, Cong ty can xay dung hé thng tiéu chi danh gia huéng dan vién theo
timg nhom ndi dung nhu: thuc hién dung chwong trinh, kha ning thuyét minh, ky
nang giao tiép, xtr Iy tinh hudng, tinh than trach nhiém, tic phong nghé nghiép va
muc do hai long cua khach hang. Viéc danh gia can duoc thuc hién sau moi chuong
trinh du lich va luu trit thanh hd so theo ddi dbi véi timg hudng din vién.

Két qua danh gia can duoc str dung 1am cin ctr dé bd tri huéng dan vién cho
céc doan khach quan trong, xét khen thuéng ddi v6i nhitng ca nhan cé thanh tich tét,
ddng thoi xac dinh nhu cau dao tao bd sung ddi voi nhitng hudng dan vién con han
ché. Pdi voi cac cong tac vién nhiéu lan khong dap tmg yéu cau chat lwong, Cong ty
can xem xét han ché phan cong hodc cham dut hop tac nhim dam bao chit luong
dich vu chung.

Viéc chuan hoa cong tac danh gia khong chi gop phan nang cao tinh cong bang
trong quan 1y nhan sy ma con giup Cong ty timg budc xay dung doi ngii hudng dan
vién c6 chit luong dong déu, dap tng tot hon yéu cau ciia khach hang than thiét.
3.3.4. Xay dung chinh sach duy tri va phat trién d6i ngii huéng dan vién cong tac

Trong diéu kién canh tranh ngiy cang gay gat gitra cac doanh nghiép Iir hanh,
viéc gitr chan doi ngii huéng dan vién c6 ning lyc 13 yéu cau can thiét d6i voi Cong
ty. Néu khong c6 chinh sach phu hop, cac hudng dan vién gidi c6 thé chuyén sang
hop tac voi nhitng doanh nghiép khac c6 ché d6 dai ngd hap dan hon, dan dén tinh
trang thiéu hut ngudn nhén lyc chét luong trong mua cao diém.

bé tao dong lyc 1am viéc lau dai, Cong ty can xay dung chinh sach hop tac
minh bach dbi v&i doi ngll hudng dan vién cong tac. Bén canh viéc ddm bao thanh
toan ddy du va dang thoi han, Cong ty nén c6 co ché ghi nhan, biéu duong va khen
thuong d6i voi nhitng hudng dan vién c6 két qua danh gia tt hodc nhan duoc nhiéu

phan hdi tich cuc tir khach hang.
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Ngoai ra, Cong ty can tao diéu kién dé hudng dan vién cong tac tham gia cac
chuong trinh dao tao, hoat dong chuyén mon va cac budi sinh hoat ndi bd nham tang
cudng sy gin két gitta cong tac vién voi doanh nghiép. Khi cam thiy duoc ton trong,
dugc tao co hdi phat trién va duoc ghi nhan ding ning luc, huéng dan vién sé& co
dong luc dong hanh lau dai ciing Cong ty, tir d6 gop phan nang cao chét luong dich
vu huéng dan va duy tri sy hai 1ong ciia khach hang than thiét.

3.4. Mt s6 kién nghi

Két qua nghién ciru cho thdy su hai long cta khach hang than thiét chiu anh
huong boi nhiéu yéu té khac nhau, trong d6 Do tin cdy va Su dap tng co6 muc tac
dong manh nhat. Vi vay, Ban lanh dao Cong ty can xac dinh viéc nang cao chét luong
dich vy huéng dan 1a mot trong nhitng nhi¢m vu trong tam trong chién lugc phat trién
cua doanh nghiép.

Trudc hét, Cong ty can quan tim dau tu hon nita cho cong tac phat trién nguén
nhan lyc hudng dan vién, dic biét 1a d6i ngili hudng dan vién cong tac. Viéc tuyén
chon, dao tao va danh gia can dugce thue hién theo quy trinh théng nhét nham dam
bao chit luong phuc vu dong déu giira cac chuong trinh du lich.

Bén canh d6, Cong ty can xay dung co ché tiép nhan va xur Iy phan hoi cta
khach hang sau mdi chuyén di mot cach thuong xuyén. Nhing y kién dong gop cia
khach hang can duoc tong hop, phan tich va sir dung lam co s¢ diéu chinh quy trinh
phuc vu ciing nhu ndi dung dao tao huéng dan vién. Piéu nay khong chi giup doanh
nghiép khac phuc kip thoi nhitng han ché ma con gop phan nang cao chat luong dich
vu theo diing nhu cau thyc té ctia khach hang.

Ngoai ra, Cong ty can ting cudng cac hoat dong chiam soc khach hang than
thiét sau chuyén di thong qua viéc duy tri lién lac, gidi thiéu cac chuong trinh du lich
moi va cap nhat cac chinh sach uu dii danh cho khach hang da nhiéu lan sir dung
dich vu. Day 1a giai phap quan trong nhim nang cao ty 1é khach hang quay tré lai va
gia tang kha nang gidi thiéu dich vu dén cac co quan, doanh nghiép khac.

Trong bdi canh thi truong du lich ngdy cang canh tranh, Céng ty ciing can
thuong xuyén cap nhat xu huéng du lich méi, nghién ciru nhu cau cua khach hang

than thiét va chi dong diéu chinh san phim, chuong trinh du lich phu hop. Viéc két
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hop gitra nang cao chét luong dich vu hudng din va d6i mdi san pham s& giup doanh

nghiép nang cao nang luc canh tranh va phat trién bén viing.
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KET LUAN

Trong bdi canh nganh du lich ngdy cang phat trién va mirc do canh tranh giita
cac doanh nghiép 1t hanh ngdy cang gay git, chit luong dich vu huéng dan dong vai
trd quan trong trong viéc tao dung su hai long, duy tri long trung thanh va nang cao
nang luc canh tranh ctia doanh nghiép. Pdi véi Cong ty TNHH MTV Du lich Cong
doan Pa Nang, khach hang than thiét 1a nhoém khach hang c6 gia tri 16n, thuong xuyén
st dung dich vu va c6 kha nang gidi thiéu doanh nghiép dén cac d6i tac khac. Vi vay,
viéc nghién ctru sy hai 1ong vé chét lugng dich vu hudng dan ciia nhom khach hang
nay c6 y nghia thiét thuc ca vé mit 1y luan va thuc tién.

Pé tai da hé théng hoa co s& 1y luan vé chét luong dich vy, chat luong dich vu
huéng dan, sy hai long cta khach hang va cac nhan t6 anh hudng dén su hai 1ong dbi
v6i dich vu hudng dan. Trén co sé ké thira mé hinh SERVPEREF, tac gia di xay dung
mo hinh nghién ctru gém nam nhén t4: Yéu td hitu hinh, D tin cay, Su dap ung, Su
dam bao va Su dong cam dé danh gia sy hai long ctia khach hang than thiét d6i voi
chat luong dich vu huéng dan tai Cong ty TNHH MTV Du lich Cong doan DPa Nang.

Thong qua khao sat 180 khach hang than thiét da sir dung dich vu ctia Cong ty
va xtr Iy dit liéu bang phan mém SPSS 22, két qua nghién ctru cho thdy céc thang do
déu dam bao d¢ tin cay thong qua kiém dinh Cronbach's Alpha va phan tich nhan t6
kham phé (EFA). Két qua phan tich hdi quy xac dinh ca nim nhan t6 déu c6 tac dong
cung chiéu dén su hai long ciia khach hang, trong d6 Do tin ciy 1a nhan t6 c6 murc
anh huong manh nhit, tiép theo 1a Su dap ung, Su déng cam, Yéu t6 hitu hinh va Sy
dam bao. Diéu nay cho thay d6i véi khach hang than thiét, viéc hudng dan vién thuc
hién dung cam két, xu 1y cong viée chinh xac, hd tro khach hang kip thoi va thé hién
su quan tdm trong qué trinh phuc vu ¢6 ¥ nghia quan trong hon céc yéu t6 vé hinh
thirc hay co s¢ vét chét hd tro.

Bén canh nhiing két qua tich cuc, nghién ctru ciing chi ra mot s6 han ché trong
chat luong dich vu huéng dan tai Cong ty nhu chat lwong phuc vu giita cac hudéng
dan vién chua that su déng déu, nang lyc chuyén mon cia mot sb hudng dan vién
cOng tac con han ché, cong tac dao tao va danh gia chua dugc thuc hién thuong xuyén,

trong khi doi ngli huéng dan vién co hitu con mong va doanh nghiép van phu thudc
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nhiéu vao luc luong cong tac vién trong mua cao diém. Day 1a nhitng van dé can dugc
quan tAm nham ning cao chat luong dich vu hudéng dan trong thoi gian téi.

Trén co s& két qua nghién ciru, dé tai da dé xuét hé thong giai phap nham nang
cao su hai long cua khach hang than thiét d6i véi chét luong dich vy huéng dan, tap
trung vao viéc ning cao do tin ciy, kha ning dap tng, phat huy sy déng cam, ning
cao ning lyc chuyén mén va hoan thién cac yéu té hitu hinh cua dich vu hudng dan.
DPong thoi, dé tai ciing dé xuat cac giai phap hoan thién cong tac tuyén chon, dao tao,
danh gia va phat trién doi ngii huéng dan vién cong tic nham dam bao chat luong
phuc vu 6n dinh va déng déu giita cac chuong trinh du lich. Ngoai ra, mot s kién
nghi ddi vi Cong ty va co quan quan 1y nha nudc ciing duoc dua ra nham tao diéu
kién thuan loi cho viéc trién khai cac giai phap trong thuc tién.

Maic du da dat dugc cac muc ti€u nghién clru dé ra, dé tai van con mot sb han
ché nhét dinh. Pham vi nghién ctru chi duoc thyuc hién ddi v6i khach hang than thiét
ctia Cong ty TNHH MTV Du lich Cong doan Pa Nang nén két qua nghién ctru chua
phan 4anh day di dac diém ciia cic nhom khach hang khac. Quy mé mau khao sat gdm
180 khach hang va thoi gian khao sat con han ché, vi vay két qua nghién ctru c6 thé
chua phan anh hét su thay ddi trong nhu cau va ky vong cia khach hang theo timg
giai doan phat trién cua thi truong du lich. Bén canh d6, mé hinh nghién ctru chi xem
xét ndm nhan td cua chét luong dich vu hudng dan, trong khi trén thuc té su hai long
ctia khach hang con c6 thé chiu anh huéng boi nhiéu yéu to khac nhu gia tour, chat
lugng chuong trinh du lich, dich vu van chuyén, luu trd hodc hinh anh thuong hiéu
cua doanh nghiép.

Trong thoi gian tdi, cac nghién ciru tiép theo co thé md rong pham vi khao sat
d6i voi nhiéu doanh nghiép lit hanh hodc nhiéu nhom khach hang khac nhau dé ting
tinh khai quat cta két qua nghién ctru. Pong thoi, c6 thé bd sung thém cac nhan td
anh hudng khac hodc 4p dung cac phuong phap phan tich hién dai nhdm danh gia
toan dién hon cac yéu to tac dong dén sy hai long cua khach hang dbi voi chét lugng
dich vu hudéng dan.

Nhin chung, dé tai da hoan thanh cac muc tiéu nghién ctru dat ra, gop phﬁn
lam 10 thyc trang chat luong dich vu hudng dan va cac nhan tb anh huong dén sy hai

10ng ctia khach hang théan thiét tai Cong ty TNHH MTV Du lich Cong doan Pa Ning.
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Céc két qua va giai phap duoc dé xuat khong chi ¢ ¥ nghia tham khao d6i vdi Cong
ty trong viéc nang cao chét lugng dich vu huéng din va hiéu qua quan 1y doi ngii
huéng dan vién, ma con co thé 1a tai liéu tham khéo hitu ich cho cac doanh nghiép lit
hanh c6 dic diém hoat dong twong ty trong qua trinh nang cao chat luong dich vu va

phat trién khach hang bén viing.
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PHU LUC 1
PHIEU KHAO SAT KHACH HANG

Kinh chao Quy khach,

To61 tén 1a Pham Thi Thu Ha, sinh vién Truong Pai hoc Kién Trac Pa Ning.
Hién t6i dang thyc hién dé tai “Nghién cibu sw hai long ciia khdch hang than thiét
doi voi chit lwong dich vu hwdng din tai Céng ty TNHH MTV Du lich Céng doan
Da Ning”.

Kinh mong quy khéach danh it thoi gian tra 161 cac cau hoi bén dudi. Thong tin
thu thap dugc chi st dung cho muc dich nghién ctru va bao mat tuy¢t doi.

T61 xin chan thanh cam on su gitp do cua Quy khach!

Moi thong tin xin 1€n hé: Pham Thi Thu Ha  Email: ptthalO011@gmail.com
Phin 1: GAN LQOC

1. S6 1an Quy khach da sir dung dich vu lir hanh ciia Cong ty ?
S Duéi 4 lan
o) Tu 4 14n tro 1én
(Néu duwéi 4 lan Quy khdch vui long dirng khdo sat, Xin chan thanh cam on!)
Phan 2: THONG TIN CHUNG
1. Gi6i tinh

0 Nam
0 N
o) Khac
2. Do tudi
o Duéi 18 tudi

o Tir 18 dén 30 tudi
o Tir 31 dén 45 tudi
o Tir 46 dén 60 tudi
o Trén 60 tudi
3. Noi lam vi€c hién tai
o CONG TY CP BONG PEN PHICH NUOC RANG PONG
S NGAN HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG THON
VIET NAM CHI NHANH TINH QUANG NAM (CU)

-2-


mailto:pttha1011@gmail.com

o NGAN HANG TMCP NGOAI THUONG VIET NAM

o TRUONG CHINH TRI THANH PHO PA NANG

o CONG TY CP CAO SU DA NANG

o CONG TY CP NANG LUQNG AGRITA - QUANG NAM

o) Muc khac:
4. Quy khach da tham quan nhirng noi nao?

(Chon 1 hodc nhiéu cdu tra 16i)

o Du lich mién Bic
o Du lich mién Trung
o Du Lich mién Nam

o Du lich Qudc té
Phin 3: PANH GIA MUC PO HAI LONG HIEN TAI

Vé chat luong dich vu huéng dan tai Cong ty TNHH MTV Du lich Cong

doan Pa Ning, Quy khach vui long cho biét mirc d6 hai long cia minh dbi véi cac

yéu t6 duoc liét ké bén dudi.
Murc o danh gia:
1 - R4t khong hai 1ong
2 - Khong hai long
3 - Binh thuong

4 - Hai long

5 - Rat hai long
I. YEU TO HU'U HINH* 1
1. HDV c6 trang thiét bi hién dai o
2. Ngoai hinh ctia HDV nhin rat dep mat o
3. Trang phuc cia HDV chuyén nghiép o
4. Céc tai liéu mé phong cua HDV rat hip dan o

o

o

O

(@)

Ngoai nhirng dieu néu trén, con dieu gi vé yéu to hiru hinh cia dich vu hwéng

din khién Quy khach chwa hai long khong?



II. PO TIN CAY* 1 2 3 4 5
1. HDV luén chic chan ho so khong c6 sai sot o o o o o

2. Khi quy khach gap van dé, HDV thé hién su

quan tim chan thanh trong viéc giai quyét vindé = o o) o o o
do
3. HDV thyc hién dich vu ding ngay tir 1an dau
_ o o o o o
tién
4. HDV ludn cung cap dich vu ding thoi gian
o o) o o o

nhu da hira

Ngoai nhirng diéu néu trén, con diéu gi vé dich vu huéng din khién Quy khich
chua tin cay khong?

I1I. SU PAP UNG* 1 2 3 4 5
1. HDV cho biét chinh x4c khi ndo dich vy s&

O O O O O
duoc thuc hién
2. HDV ludn cung cip dich vu mét cach nhanh

O O O O O
chong
3. HDV luon san sang giup d& quy khach o o o o o
4. HDV luén chu dong quan tdm va hd tro quy

O O O O O

khach

Ngoai nhirng diéu néu trén, con diéu gi vé kha niing dap wng cia dich vu
hwéng din khién Quy khach chwa hai long khong?

IV. SU DAM BAO * 1 2 3 4 5

1. Cach thtrc 1am viéc cia HDV tao su tin tudng

cho quy khach



IV. SUDAM BAO * 1 2 3 4 5

2. Quy khéach cam théy an toan khi lam viéc véi

O O @) (@) O
HDV
3. HDV luén lich su va twong tac tot véi quy

O O O O O
khach
4. HDV c¢6 kién thtrc dé tra 101 cac cAu hoi cua

O O @) (@) O

quy khach
Ngoai nhirng diéu néu trén, con diéu gi vé dich vu hwéng din khién Quy khach
cam thiy chwa dam bio khong?

V.SUDPONG CAM * 1 2 3 4 5
1. HDV thé hién sy quan tim dén ca nhin quy

@) @) O O @)
khéach
2. HDV lu6n tan tinh chdm so6c tung khach hang o o o o 0
3. HDV hiéu 1 nhitng nhu ciu cuy thé cta quy

@) @) O @) @)
khach
4. HDV luén lang nghe y kién va gop ¥ cta

O @) O O ©)

khéch hang

Ngoai nhirng diéu néu trén, con diéu gi vé dich vu hwéng din khién Quy khach
cam thiy chwa dwoc dong cam khong?
Phin 4: Y KIEN KHACH HANG
1. Nhin chung, Quy khach hai long véi chat lwgng dich vu hwéng din cia Cong
ty & mirc do nao?

o Rat khong hai long

o Khong hai long

o Binh thuong



o Hai long

o Rét hai long
2. Quy khach sin sang tiép tuc sir dung dich vu ciia Cong ty trong twong lai
khong? *

o Chéc chén s& sir dung

o Co thé s& sir dung

o Khong quay lai
3. Quy khach sin sang gi6i thiéu cong ty cho ban be, ngudi thin khong?

o Chéc chin s& gidi thiéu

o C6 thé sé& gi6i thiéu

@ Khong gidi thi¢u
4. Quy khach mong muén tham quan nhirng dia diém nao trong chuyén di tiép
theo?
(Ghi ré dia diém)
5. Quy khach mong mudn dong hanh cung Huéng din vién nao trong chuyén di
tiép theo?

o  HDV Tan Cuong

o HDV Tén Ngoc

o HDV Hai Van

o HDV Viét Duy

o HDYV Phan Hoai

o ST
6. Theo Quy khach, diéu khién mét Hwéng din vién tré nén dang nhé va khién
Quy khach mudén tiép tuc dong hanh la gi?

Xin chén thanh cam on Quy khach da danh thoi gian tra 10i phiéu khio sat!



KET QUA PHAN TiCH CRONBACH’S ALPHA, PHAN TiCH NHAN TO

PHU LUC 2

EFA VA PHAN TiCH HOI QUY

I. Phan tich Cronbach’s Alpha

1. Phuong tién hitu hinh

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized N of
Alpha Items Items
717 , 740 4
Item-Total Statistics
Scale Scale Corrected Cronbach's
Mean if  Variance Item-Total Alpha if
Item if Item Correlatio Item
Deleted Deleted n Deleted

I. YEU TO HOU 11,98 ,960 ,570 ,652
HINH [1.HDV c¢6
trang thiét bi hién
dai]
I. YEU TO HOU 12,00 ,827 493 ,661
HINH [2. Ngoai
hinh caa HDV
nhin rit dep mit]
I. YEU TO HOU 12,04 ,791 ,516 ,648
HINH [3. Trang
phuc cia HDV
chuyén nghiép]
I. YEU TO HOU 12,09 678 ,521 ,659

HINH [4. Céc tai
liéu mo6 phong cua
HDV rat hap dan]




2. D0 tin cay
Reliability Statistics

Cronbach's N of

Alpha Items
, 747 4
Item-Total Statistics
Scale
Scale Mean Variance if @ Corrected  Cronbach's

if Item [tem [tem-Total Alpha if

Deleted Deleted Correlation Item Deleted
II. PO TIN CAY [1. 11,99 1,363 ,565 ,677
HDV ludn chéc chin
hé so khong co sai
sot]
II. DO TIN CAY [2. 12,02 1,279 ,554 ,682
Khi quy khach gap
van dé, HDV thé hién
su quan tam chan
thanh trong viéc giai
quyét van dé do]
I1. DO TIN CAY [3. 11,99 1,329 ,554 ,681

HDYV thuc hién dich
vu dang ngay tir 1an
dau tién]



II. DO TIN CAY [4.
HDV ludn cung cap
dich vu ding thoi gian
nhu da hia]

12,02

1,385

,495 , 714

3. Su déap ing
Reliability Statistics

Cronbach's N of

Alpha Items
,719 4
Item-Total Statistics
Scale
Scale Mean Variance if  Corrected  Cronbach's

if Item Item Item-Total Alpha if

Deleted Deleted Correlation Item Deleted
I1I. SU PAP UNG 11,84 1,439 ,501 ,666
[1.HDV cho biét
chinh xac khi nao dich
vu s€ dugc thyc hién]
II. SUDAP UNG [2. 11,73 1,741 454 ,687
HDV ludn cung cap
dich vu mot cach
nhanh chong]
III. SUDAP UNG [3. 11,83 1,518 482 ,675
HDV ludn sin sang
gitp do quy khach]
I1I. SU DAP UNG [4. 11,72 1,590 ,623 ,600
HDV ludn chu dong
quan tAm va ho trg
quy khéch]




4. Sy dam bao

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of
[tems

671

Item-Total Statistics

Scale
Scale Mean Variance if  Corrected  Cronbach's

if Item Item Item-Total Alpha if

Deleted Deleted Correlation Item Deleted
IV. SUDAM BAO 11,97 1,312 371 731
[1.Cach thuc lam vige
cua HDV tao su tin
tuong cho quy khach]
IV. SUDAM BAO 11,71 1,773 ,545 ,571
[2.Quy khach cam
thdy an toan khi lam
viéc voi HDV]
IV. SUDAM BAO 11,77 1,473 ,601 ,503
[3. HDV lu6n lich su
va tuong tac tot voi
quy khach]
IV. SUDAM BAO 11,70 1,921 435 ,629

[4. HDV c6 kién thirc
dé tra 161 cac cau hoi
cua quy khach]

5. Su dong cam

-10-



Reliability Statistics

Cronbach's N of

Alpha Items
173 4
Item-Total Statistics
Scale
Scale Mean Variance if  Corrected  Cronbach's

if Item [tem [tem-Total Alpha if

Deleted Deleted Correlation Item Deleted
V. SUDONG CAM: 12,24 ,965 ,510 757
[1.HDV thé hién su
quan tim dén c4 nhan
quy khach]
V. SUDONG CAM: 12,23 ,906 715 ,643
[2.HDV lu6n tan tinh
cham séc tirng khach
hang]
V. SUDONG CAM: 12,22 1,076 475 767
[3. HDV hiéu 1
nhitng nhu cau cu thé
cua quy khach]
V. SUDONG CAM: 12,21 972 ,619 ,696
[4. HDV ludn lang
nghe y kién va gop y
cua khach hang]

I1. Phan tich nhan t6 EFA

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy.

-11-
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Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 1648,424

Sphericit
g Y df 190

Sig. ,000

Total Variance Explained

Extraction Sums of

Initial Eigenvalues Squared Loadings
% of % of
Compo Varianc Cumula Varianc Cumula
nent Total e tive %  Total e tive %
1 6,826 34,132 34,132 6,826 34,132 34,132
2 2,149 10,744 44,876 2,149 10,744 44,876
3 1,782 8,908 53,784 1,782 8,908 53,784
4 1,103 5,515 59,299 1,103 5,515 59,299
5 1,029 5,144 64,444 1,029 5,144 64,444
6 I15 4,576 69,019
7 ,860 4,302 73,321
8 ,770 - 3,851 77,172
9 ,626 3,130 80,302
10 ,550 0 2,750 83,052
11 S15 0 2,575 85,627
12 486 2,429 88,056
13 436 2,178 90,234
14 ,394 1,972 92,206
15 ,358 1,792 93,997
16 293 1,467 95,464

17 ,283 1,413 96,878

-12 -



18 ,258 1,289 98,167

19 211 1,056 99,223
20 ,155 ,777 100,000
Scree Plot
i.%
1T 2 3 4 g 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

Component Number

Rotated Component Matrix®

V. SU DONG CAM:
[3. HDV hiéu 1&
nhitng nhu cau cu thé
cua quy khach]

V. SUDONG CAM:
[4. HDV luén ling
nghe y kién va gop y
ctua khach hang]

V. SU DONG CAM:
[2.HDV lu6n tan tinh

chdm soc tirng khach
hang]

Component
1 2 3
,749
,696
,668

-13-



V. SU DONG CAM: ,614
[1.HDV thé hién su

quan tim dén c4 nhan

quy khach]

I1I. SU PAP UNG
[1.HDV cho biét
chinh xac khi nao dich
vu s€ duogc thuc hién]

I1I. SU BAP UNG [3.
HDV luon san sang
giap do quy khach]

I11. SU PAP UNG [4.
HDYV luén chu dong
quan tAm va ho tro
quy khéch]

III. SUDAP UNG [2.
HDV luén cung cap
dich vu mot cach
nhanh chong]

IV. SUDAM BAO
[1.Céach thuc lam vige
cua HDV tao su tin
tudng cho quy khéch]

IV. SU DAM BAO
[4. HDV c6 kién thirc
dé tra 101 cac cau hoi
cua quy khach]

IV. SUDAM BAO
[3. HDV Ilu6n lich su
va tuong tac tbt voi
quy khéch]

IV. SU DAM BAO
[2.Quy khach cam
thdy an toan khi lam
viéc vo1 HDV]

,680

,661

,531

,523

-14 -
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,749

,638

523



I. YEU TO HUOU
HINH [2. Ngoai hinh
ciia HDV nhin rat dep
mét]

I. YEU TO HUU
HINH [3. Trang phuc
cua HDV chuyén
nghié¢p]

I. YEU TO HOU
HINH [1.HDV ¢6
trang thiét bi hién dai]

L. YEU TO HOU
HINH [4. Cac tai liéu
mo phong cuia HDV
rat hip dan]

II. DO TIN CAY [2.
Khi quy khéach gap
van d¢, HDV thé hién
su quan tam chan
thanh trong viéc giai
quyét van dé do]

II. DO TIN CAY [4.
HDV luén cung cap
dich vu ding thoi gian
nhu da haa]

II. DO TIN CAY [3.
HDYV thuc hién dich
vu dung ngay tir 1an
dau tién]

II. DO TIN CAY [1.
HDV ludn chic chan
ho so khong c6 sai
sot]

,730

,593

,568

,521

,7192

, 7178

,697

,623

Component Transformation Matrix

Componen
t 1 2 3 !

-15-



1 ,553 ,446 414 ,460 ,335
2 ,523 413 -,582 -, 198 -,423
3 -,537 , 7179 ,204 -,241 -,071
4 ,238 -,008 ,003 -,740 ,629
5 -,275 ,154 -,670 ,379 ,555
IIL. Phén tich hoi quy
Model Summary
Mode Adjusted R | Std. Error of
1 R R Square Square the Estimate
1 ,686° ,570 ,555 ,30687
a. Predictors: (Constant), DC_MOI, TC_MOI,
DB MOI, HH MOI, DU MOI
ANOVA®
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 14,556 5 2911 30,913 ,000P
Residual 16,386 174 ,094
Total 30,941 179

a. Dependent Variable: HAILONG

b. Predictors: (Constant), DC_MOI, TC_MOI, DB MOI, HH MOI,

DU MOI

-16 -




Coefficients?

Standardi Colline
zed arity
Unstandardized Coefficie Statisti
Coefficients nts cs
Std. Toleran
Model B Error Beta t Sig. ce
(Constant) ,206 374 5511 ,582
HH MOI -, 118 ,113 ,078 | 1,042 ,000 ,547| 1,828
TC MOI ,460 ,078 4101 5,892  ,000 ,630| 1,587
DU MOI 314 ,083 , 3021 3,768 ,000 475 2,105
DB MOI ,021 ,070 0221 ,2921 1,001 ,538| 1,859
DC _MOI ,264 ,095 2021 2,786 ,006 ,580( 1,724
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