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CHUONG 1
GIOI THIEU

1.1. PAT VAN DE NGHIEN CUU

Nam 2008 13 mot nim day bién dong cua nén kinh té thé giéi. Khung
hoang kinh té toan cdu di lam cho kinh t& dung trude nhidu khé khan. Kinh té
Viét Nam ciing khong tranh khoi tinh hinh chung nay. Chinh pht budc phai dung
trudce lwa chon chién luogc giira ting trudng kinh té va giam lam phat. Nam 2008
tbc do tang trudng kinh té chi dat 6,23%, giam 2.25% so voi ting trudng kinh té
nam 2007. Cudi nim 2008 dau nim 2009 chinh phii lwa chon giai phap ting
truong kinh té, giam lam phat. Quyét dinh nay 1a trong viéc ting truong kinh té
bén canh d6 ciing c¢b gin kém ché lam phat.

DPong Thap 1a mot tinh nam trong khu vuc Pong Bang Song Ciru Long,
Pdng thap ciing gip nhiéu kho khian. Thé nhung gia tri GDP nam 2008 udc dat
11.440 ty déng, tang 16,56% so véi nam 2007, vuot 1,56% ké hoach; trong do,
khu vuc nong nghiép tang 6,81%, khu vuc cong nghi¢p - xay dung tang 38,28%,
khu vuc thuong mai - dich vu ting 19,14%. Day 14 diéu rat kha quan cho sy phat
trién kinh té cta toan tinh. Trong d6 khu vuc thuong mai - dich vu co tbc do tang
truong ding tht hai sau khu vuc cong nghiép- xay dung. Cho thdy duoc su dong
g6p dang ké ctia nganh du lich dich vu Dong Thap. Pong Thap 14 tinh c6 tiém
nang phat trién kinh té du lich véi mot s6 thuan loi vé diéu kién ty nhién, hé sinh
thai, nhitng di tich lich su, van hoa .... DPac biét la vuon quéc gia Tram Chim véi
hang tram loai chim thu quy, nhat 1a séu dau do. Nhimg vuon cay trai quanh nam
xanh tuoi triu qua, khu lang hoa 1é6n nhit Pong Bang Song Ciru Long tai Sa
Déc...voi nhitng thuan loi ndy Dong Thap hién nay c6 tiém ning phét trién du
lich sinh thai, du lich van hoa.

Cong ty du lich ¢6 phan du lich ddng thap hién dang 1a mot trong nhirng
cong ty 1ir hanh hoat dong 1au nam tai thi truong Dong Thap véi hé thdng nha
hang khach san, khu du lich,...Va Trung tam diéu hanh du lich Déng Thép la
don vi tryc thudce cong ty cd phan du lich Dong Théap. Trong nhitng nim vira qua
trung tAm d3 phuc vy hang ngan khach du lich trong va ngoai nu6c. Thé nhung

trong diéu kién kinh t& khé khin hién nay cing v6i yéu cau ngdy cang cao hon
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ctia khach du lich, thi trung tdm can c6 nhiing giai phap thich hgp nham giir chan
dugc khach hang cil, thu hit khach hang méi. Ping trudc tinh hinh thyc té nhu
thé can thiét tién hanh “Nghién ctru mirc dd hai 1ong ciia du khach dbi véi mot
s6 tour du lich ciia trung tim diéu hanh du lich Pong Thap”, dé xac dinh
duoc khach hang can gi va ho c6 nhan xét thé nao vé chat lugng phuc vu cua
trung tdm du lich Pdng Thap. Tir d6 giup trung tdm x4y dung nhirng tour du lich
phil hop véi thi hiéu va yéu ciu cua khach hang ctia minh, gop phan lam ting
doanh thu cho cong ty.
1.2. MUC TIEU NGHIEN CUU
1.2.1. Muc tiéu chung

Nghién ctru mirc d¢ hai 1ong ctia khach du lich dbi véi mot sd tour du lich
hién c6 cua trung tdm diéu hanh du lich Pong Thap. Tir d6 tim ra nhiing diém
yéu va dé xuét nhitng giai phap gitip trung tdm c6 nhitng hudng di phu hop véi
yéu cau cua khach hang. Bén canh d6 gitip trung tdm diéu hanh du lich Pong
Thap hoan thién hon vé chat lugng dich vu, dan dau trong kinh doanh du lich tai
dia ban thanh phé Cao Lanh, canh tranh véi cac cong ty du lich 1&r hanh khac
trong khu vuc Pong Bang Séng Ciru Long.

1.2.2. Muc tiéu cu thé

1/ Phan tich tinh hinh hoat dong kinh doanh cua trung tdm diéu hanh du
lich Bong Thap trong 3 nim (2006-2008).

2/ Panh gia chit luong dich vu cua Trung tim diéu hanh du lich Pong
Thap théng qua ¥ kién phan hoi ctia khach .

3/ Phén tich mirc d6 hai 1ong cua du khach d6i véi cac dich vu trong tour
du lich.

4/ Bé xuat giai phap nang cao sy hai long cua du khach dbi véi cac

chuong trinh du lich ctia Trung tdm diéu hanh du lich Pong Thap.
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1.3. CAU HOI NGHIEN CcUU

- Du khach danh gia vé chit luong cac dich vu trong tour du lich nhu thé nao ?

+ Panh gia cia du khach vé chit luong khach san trong tour?

+ Mirc d6 théa mén cua du khach vé thai d6 phuc vu, trinh do, sy hiéu
biét ciia hudng dan vién cua trung tdm diéu hanh du lich Dong Théap tham gia
huéng dan doan?

+ Murc d6 thoa man vé thai do phuc vu cua tai x&?

+ Danh gia vé chat luong ciia phuong tién van chuyén trong tour?

+ Nhan xét vé thtic an trong chuong trinh du lich?

+ Panh gia vé cac hoat dong giai tri trong tour?

- Su phu hop cua gia tour ddi v6i chét luong cua tour?

- Can c6 nhiing giai phap nhu thé nao giup lam ting mirc do hai long cia
du khach dbi véi cac tour du lich ctia Trung tdm diéu hanh du lich Pong Thap?
1.4. PHAM VI NGHIEN CUU

1.4.1. P6i twong nghién ctru: khach du lich tai Pong Thap tham gia vao 2 tour
du lich ctia trung tdm diéu hanh du lich thudc cong ty du lich Dong Thap: tour Dong
Thép - Phan Thiét (2 ngay 1 dém ), tour Pong Thép - Phi Quéc (3 ngiy 2 dém).

1.4.2. Thoi gian nghién ciru: tir thang 2/2009 dén thang 4/2009.

1.4.3. Giéi han ciia dé tai: do diéu kién vé thoi gian nghién ctru va tinh hinh
thuc té vé thi truong khach tai Pong Thép nén dé tai chi tién hanh ddi véi 2 tour
du lich dién hinh trong thoi gian nghién ctru.

1.5. LUQT KHAO TAI LIEU CO LIEN QUAN

# Duong Qué Nhu, 2004, “Danh gia mtrc do hai 1ong cta du khach qudc
té d6i voi du lich Can Tho”, luan van tot nghiép chuyén nganh ngoai thuong, Dai
hoc Can Tho. Muc tiéu nghién ctru 1a danh gia thyc trang vé muc d6 thoa man
nhu cau khach qudc té cua du lich Can Tho. TUr d6 riit ra nhitng t6n tai can khac
phuc, gitp ting doanh thu tir khach quéc té. Tac gia da sir dung cac phuong
phap: phuong phéap Trevaling cost, phuong phap so sanh loi ich chi phi dé nghién
clru cac myc tiéu trén. Qua nghién ctru tac gia dd dé ra cac giai phap phat trién dé

thu hut du khach quay lai va lam tang doanh thu.
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& Huynh Lam Thao, 2008, “Panh gia dd thoa man cua du khach doi véi

tour PBSCL ctia cong ty Saigonbus”, ctr nhan khoa kinh té, Pai Hoc Can Tho.
Bai nghién ciru v6i cac muc tiéu sau: Danh gia d6 thoa min cua du khach déi voi
tour Pong Bang Séng Ciru Long ciia cong ty Saigonbus. Danh gia nhirng yéu t6
bén trong, bén ngoai va hanh vi cua du khach. Ttr do6 rut ra nhitng nguyén nhan
lam khach khong hai long dbi v6i tour Pong Bing Séng Ciru Long. Nhim dé ra
nhitng giai phdp lam ting muc d6 thdéa man cua du khach. Tac gia da st dung
nhitng phuong phap: phong van tryc tiép, phwong phap phan tich tan sb, phuong
phap xép hang (ham Ranking), phuong phap Willingness to pay, phwong phap
phan tich bang chéo dé thuc hién cac muc tiéu trén. Téc gia da phan tich rat chi
tiét va dua ra cac kién nghi cu thé gitip Saigonbus ting muc d6 théa mén cia du
khach ddi voi tour Pong Bang Song Ciru Long, va cac giai phap gitip Saigonbus

kinh doanh c6 hi€u qua hon.
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CHUONG 2
PHUONG PHAP LUAN VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1. PHUONG PHAP LUAN
2.1.1. Khai niém du lich, khach du lich, chwong trinh tour du lich

2.1.1.1. Khai niém khach du lich

Hién nay c6 rat nhiéu dinh nghia vé du lich, sau day 1a nhitng dinh nghia
vé du lich twong dbi day du va duoc sir dung nhiéu nhat.

Hoi nghi Lién hop Qudc té vé du lich & Roma nim 1963 da dua ra dinh
nghia: “du lich 13 tong hoa cdc mdi quan hé, hién twong va cac hoat dong kinh té
bat nguodn tir cic cudc hanh trinh va luu tra ciia c4 nhan hay tip thé & bén ngoai
noi ¢ thuong xuyén cia ho hay ngoai nudc ho vi muc dich hoa binh. Noi ho dén
luu tra khong phai 1a noi lam viée cuia ho”.

Dinh nghia ctia Hoi nghi Qudc té vé théng ké du lich & Otawa, Canada
thang 6/1991: “du lich la hoat dong cua con nguoi di té1 mdt noi ngoai moi
truong thuong xuyén trong mot khoang thoi gian it hon khoang thoi gian da duoc
cac t6 chuc du lich quy dinh truée, muc dich cia chuyén di khong phai 14 dé tién
hanh cac hoat dong kiém tién trong pham vi ving t6i tham”.

Theo phap 1énh du lich Viét Nam, tai diéu 10 thuat nglt “du lich” duoc
hiéu nhu sau: “du lich 13 hoat dong ctia con ngudi ngoai noi cu tri thuong xuyén
ciia minh nham thoa man nhu ciu tham quan, giai tri nghi dudng trong mot
khoang thoi gian nhat dinh”.

Nhu vay c6 thé thdy du lich 13 mot hoat dong c6 nhiéu dic thu, gdm nhiéu
thanh phﬁn tham gia, tao thanh mot téng thé hét strc phuec tap. Hoat dong du lich vira
¢6 dic diém cua nganh kinh té, vira mang dic diém ctia nganh vin héa - xa hoi.

2.1.1.2. Khai ni¢m khach du lich

Tai diém 2, diéu 10, chuong 1 ctia phap 1é€nh du lich Viét Nam: “khach du
lich 13 ngudi di du lich hodc két hop di du lich, trir truong hop di hoc, 1am viéc
hodc hanh nghé dé nhan thu nhap ¢ noi dén”.

Theo khai niém nay thi c6 mot s loai khach du lich nhu sau:

GV: Nguyén Qubc Nghi 14 SVTH: Pham Thi Kim Théao



Luan Vin Tét Nghiép

Khéch tham quan 13 khach du lich dén viéng thim mot noi nao d6 dudi
24 gio ddng hd va khong o lai qua dém, con goi 1a khiach du ngoan hay khach
0 trong ngay.

Du khach 1 khach du lich luu tra tai mot qudc gia hay mot ving khac véi
noi ¢ thuong xuyén trén 24 gid va nghi lai qua dém tai d6 véi muc dich tham
quan, giai tri, nghi dudng, tham du hoi nghi, ton gido, cong tac, thé thao, ...

Khach du lich quic té theo phap 1énh du lich Viét Nam, khach du lich quéc
té 1a nhitng nguoi ¢6 nhitng dic trung: 1a ngudi nude ngoai, ngudi Viét Nam cur tri
tai nudc ngoai vao Viét Nam du lich; cong dan Viét Nam, ngudi nudc ngoai cu tra
tai Viét Nam ra nudce ngoai du lich; muyc dich chuyén di cta ho la tham quan, tham
nguoi than, tham dy hdi nghi, chira bénh, hanh huong, nghi ngoi.

Khach du lich ndi dia 13 bat ky ngudi ndo ngy tai qudc gia ndo bat ké qudc
tich gi di du lich dén mot noi khac chd thuong trii ciia minh trong pham vi qudc
gia trong 24 gid hay mot dém va bat ky 1y do nao khac hon 1a thuc hién mot hoat
dong tra cong tai noi dén tham.

2.1.1.3. Chuwong trinh du lich

Hién nay, trong cac an phém vé khoa hoc du lich chua c6 dinh nghia
thng nhat vé chuong trinh du lich. M6t s dinh nghia tiéu biéu:

Dinh nghia cia David Wright trong cuén tu van nghé nghiép 1i hanh:
“churong trinh du lich 1a cac dich vu trong 16 trinh du lich thong thudng bao gom
giao thong van tai, noi an ¢, sy di chuyén va tham quan & m{t hodc mdt ) quéc
gia, ving 1anh th6 hay thanh phd. Su phuc vu nay phai dugc ding ki ddy du hoic
hop dong trude véi mot doanh nghiép 1it hanh. Khach du lich phai thanh toan day
du trude khi cac dich vu dugc thuc hién”.[1, tr 79]

Theo quy dinh vé du lich 1&r hanh tron goi ctia cac nude lién minh Chau
Au va hoi 1ir hanh cac vuong qudc Anh: “chuong trinh du lich 1a su két hop duoc
sép xép tir trude cua it nhat hai trong sb cac dich vu noi an &, cac dich vu khac
sinh ra tir dich vu giao thong, noi an ¢ va n6é dugc ban véi muce gid gop”.[1, tr 80]

Theo luat du lich Viét Nam: “chuong trinh du lich 1a lich trinh, cac dich
vu va gia ban chuong trinh dugc dinh trudc cho chuyén di cua khach du lich tir
noi xuét phat toi diém két thuc chuyén di”.

Tir nhitng dinh nghia trén ¢6 thé rat ra dic truong sau:
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- Chuong trinh du lich 1a van ban hudéng dan viéc thuc hién cac dich vu
nham thoa mén cic nhu cau khi di du lich ctia con nguoi theo mot khong gian
thoi gian xac dinh.

- M&i chuong trinh phai c6 it nhat mét dich vu dic trung va duge sap xép theo
mdt trinh ty nhét dinh theo thoi gian va khong gian va 1am ting gia tri cia ching.

- Gia ca dua ra phai 1a gia téng hop cua cac dich vu chinh c6 trong
chuong trinh.

- Chuong trinh du lich phai dugc ban trudc va khach du lich phai thanh
toan trude khi chuyén di duoc thyc hién.

2.1.2. Muc dich du lich.

Duya vao muc dich chuyén di c6 thé chia 1am hai loai:

Du lich thuan tay: du khéch di du lich véi1 muc dich tham quan, vui choi,
nghi dudng,...

Du lich v6i muc dich két hop: thong thudng 13 nhitng két hop di cong tac,
hoc tap, tham nguoi than, chira bénh...véi1 di du lich.

2.1.3. Cac loai hinh du lich

Loai hinh du lich 12 mot tip hop céc san pham du lich c¢6 nhiing dic diém
giéng nhau, hodc vi chung thoa man nhirng nhu cau, dong co du lich tuong tu,
hodc dugc ban cho cung nhom khach hang, hoac vi chung c6 cung mot cach phan
phdi, mot cach t6 chire nhu nhau, hoic duoc sip xép theo mot mirc gia nao dé.
C6 nhiéu cach dé phan loai cac loai hinh du lich.

2.1.3.1. Phin loai theo pham vi linh tho ciia chuyén di

Trong cach phan loai nay thi c6 céc loai hinh du lich sau:

Du lich qudc té: 14 loai hinh du lich ma diém xuat phat va diém dén cia
khach nam & hai 1anh thd khac nhau, va co su giao dich thanh toan béng ngoai t¢.

Du lich ndi dia: 12 loai hinh du lich ma diém xuét phat va diém dén ciung
nam trong lanh thd ciia mot qudc gia.

2.1.3.2. Phén loai theo méi truwong tai nguyén

Loai hinh nay gdm co:

Du lich sinh thai: 1a loai hinh du lich dya vao thién nhién va van héa ban
dia, gin v6i gido duc moi trudng, cd dong gop cho nd luc bao ton va phat trién

bén ving voi sy tham gia tich cuc cta cong dong dia phuong.
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Du lich van hoéa: 1a loai hinh du lich dua du khéach di tham quan cac cong
trinh duong dai, 1& hoi, phong tuc, tap quan,...

2.1.3.3. Phin loai theo dic diém dia 1y ciia diém du lich

Piém dén du lich c6 thé nim & cac vung dia 1y khach nhau. Viéc phan loai
theo dic diém du lich cho phép chung ta dinh hudng duoc cong tac trién khai
phuc vu nhu cau du khach. Theo tiéu chi nay co cac loai hinh du lich sau:

Du lich mién bién: muc tiéu cta du khach 1a vé& véi thién nhién, tham gia
céc hoat dong nhu tam bién, thé thao bién, phoi ning...Thoi gian thuan loi cho
loai hinh nay 1a mua néng, khi nhiét d6 nuéc bién va khong khi trén 20°C.

Du lich nii: hai phan ba dién tich nudc ta 13 dia hinh d6i ndi. Do tinh doc
dao va twong phan cao, mién nui rat thich hop cho viéc xdy dung va phat trién
cac loai hinh du lich nghi dudng, tham quan, cim trai, mao hiém,. ..

Du lich d thi: cac thanh phd, trung tim hanh chinh c6 stc hap dan bai
cac cong trinh kién trac 16n c6 tim ¢& qubc gia va qudc té. Mit khac do thi ciing
1a trung tam thuwong mai 1én ciia dat nudce. Vi vay khong chi ngudi dan néng thon
bi hap din boi cac cong trinh dwong dai d6 s6 ma du khach tir cac mién khac
nhau ciing c6 nhu cau dén dé chiém ngudng phd x4 va mua sam.

Du lich thon qué: ddi v6i nguoi dan cac do thi, lang qué 1 noi c6 khong
khi trong lanh, canh vat thanh binh va khong gian thoang ding. Vé nong thén co
thé gitip ho phuc hoi sirc khoe sau chudi ngay lam viéc cang thang. Vé phuong
dién kinh té, ngudi dan do thi nhan thay gia ca nhiéu mit hang nong san pham &
néng thon ré hon, twoi hon. Pidu d6 lam ting mdi thién cam khi du khéach tiém
ning quyét dinh di du lich vé nong thon. Mit khic nguoi dan d6 thi tim thay &
nong thon coi nguén cuia minh, tudi tho ctia minh. Duéi gbc do xa hoi, nguoi dan
& lang qué tinh cam chan thanh, mén khach va trung thyc. Vi nhitng 1y do d6 ma
khach du lich thich dén nong thon. Pay ciing 1 nhitng dong gop thiét thuc ciia du
lich vao viéc nang cao muc séng ctia ndng dan Viét Nam.

2.1.3.4. Phén loai theo phuong tién giao thong

Theo tiéu chi ndy c6 céc lgai hinh du lich sau:

Du lich béng xe dap 1a loai hinh két hop du lich voi thé thao. Tinh tién
ich cta du lich xe dap 13 du khach c6 thé thAm nhap d& dang voi doi séng cua

nhan dan ban xu.
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Du lich bang 6t6: 6to 1a phuong tién thong dung, pho bién va chiém vu thé so
v6i cac phuong tién khac, du lich bang 6td c6 gia ré va dé dang tiép can diém dén.

Du lich béng tau héa: co6 chi phi van chuyén thép, c6 thé thue hién duogc
hanh trinh vao ban dém, tiét kiém duoc thoi gian di lai, chi phi van chuyén thap.

Du lich bang may bay: hién nay may bay 1a mot trong nhitng phuong tién
wa dung nhét trong du lich vi nd cho phép du khach di dén nhiéu vung xa x6i
trong thoi gian ngan nhat.

Du lich bang tau thily: loai hinh nay dang 1a mot thoi thuong ¢ cac nudc
giau c6. Du khach c6 thé sdng thoai mai dai ngay trén thuyén, luén dugc hudng
bau khong khi trong lanh va dugc tham nhiéu dia diém trong chuyén di.

2.1.3.5. Phan loai theo d6i twong khach

Theo ti€u chi nay ta c6 céac loai hinh du lich sau:

Du lich thanh, thiéu nién

Du lich danh cho ngudi cao tudi

Du lich trung nién

Du lich doanh nhan

Du lich phu nir

Du lich hoc sinh, sinh vién

2.1.3.6. Phan loai theo d dai chuyén di

Du lich ngan ngay: 1a cac chuyén du lich dugc thuc hién trong thoi gian
dudi mot tuan, du lich cudi tuan 1a mot dang cua du lich ngén ngay.

Du lich dai ngay: chuyén di kéo dai tir trén mot tudn 18 dén thoi han da
duoc luat dinh.

2.1.3.7. Phan loai theo phwong thirc hop dong

Theo phuong thirc phan loai nay c6 cac loai hinh sau:

Du lich tron goi (packing tour): 1a chuong trinh du lich trong d6 bao gom
tat ca cac dich vu nham thoa min cc nhu cau trong qua trinh du lich cia khach
va dugc ban voi mue gia tron goi va khach du lich phai tra tién trudc khi chuyén
di duoc thuc hién.

Du lich timg phan (hay du lich khong tron goi): 1a du lich khong cé day du
cac thanh phan chinh nhu trong chuong trinh tron goéi. Chuong trinh nay duoc p

dung cho khach thich ty do cé& nhan, thich ti€éu dung doc lap.
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2.1.4. Tam ly khach du lich
2.1.4.1. Khai niém hanh vi tiéu dung du lich

Hanh vi ctia nguoi ti€éu dung dugc dinh nghia nhu 1a hanh dong ma nguoi
tiéu dung biéu hién trong viéc tim kiém, mua, dung, danh gia va tiy nghi st dung
cac san phém va dich vu ma ho mong doi s€ thda man cac nhu cAu cua ho.

Nghién ctru hanh vi nguoi tiéu dung nghia 13 nghién ctru nguoi ta co quyét
dinh nhu thé nao vé viéc tiéu dung ngudn luc sin co (tién, thoi gian, nhiing cai
dat duoc cua ho trong tiéu dung). Piéu ndy c6 nghia la ching ta cin nghién ciru
ho mua cai gi? Tai sao ho mua n6? Ho mua n6 ¢ dau? Va ho mua n6 c6 thuong
xuyén khong?

Thuat ngit ngudi tiéu dung (consumer) thuong duoc dung dé dién dat hai
loai khac nhau trong tiéu dung:

- Tiéu dung cua c4 nhan (Personal Consumer)

- Tiéu dung ctia to chirc (Oganizational Consumer)

Tiéu dung cia ca nhan:

Ti€u dung cua cd nhan cé nghia 1a cd nhan mua san phém, dich vu do
chinh ho st dung va s& hitu, cho viéc st dung cho hd gia dinh, cho cac thanh
vién trong gia dinh hay cho ban bé. Diéu nay c6 nghia 1a ca nhan s& 1a nguoi sir
dung cudi cung hang héa va dich vu.

Tiéu dung cia to chirc.

Tiéu dung cua td chirc ¢ nghia 1a cac dich vu va hang héa dugc mua va
sir dung tir cac co quan to chirc kinh doanh hodc phi kinh doanh. Céc co quan va
t6 chirc nay phai mua san pham, trang thiét bi cho co quan minh hoat dong.

Chung ta can chi y hai thuat ngit ma n6 c6 ¥ nghia trong khi ban hang, d6
la: nguoi mua (Buyer) va nguoi dung (User). Nguoi mua khong c6 nghia hoan
toan la ho dung, ho c6 thé dung, cé thé mua ho hay co thé mua dé ban chéng han.
Vi viy, ching ta can phai biét ho mua cho chinh ho sir dung hay mua cho céc
muc dich khéc, tir d6, chiung ta s€ tdc dong vao qua trinh mua cua ho.

Dic biét, trong linh vuc kinh doanh du lich, cac san pham du lich can thiét
phai thong qua méi gidi trung gian thi viéc quang cao, gidi thiéu san pham khong
chi td1 ngudi ti€u dung ma con phai td1 ngudi mua (cac hang Iir hanh — Operator)

la v6 cung can thiét.
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Trong khi nghién ctru hanh vi cua nguoi tiéu dung trong du lich, cac nha
quan 1y, cac nha tiép thi phai tra 10i duoc cai goi 1a “704” ciia thi truong, d6 la:
1. Ai thiét 1ap thi trudng? (Occupants)
. Thi truong can mua cai gi? (Objects)

. Muc tiéu cua thi truong la gi? (Objectives)

2
3
4. T6 chire cua thi trudng mua nhu thé nao? (Organizations)

5. Hoat dong cua thi truong mua nhu thé nao? (Operations)

6. Thi trrong s€ mua vao nhiing co hdi nao? (Occasions)

7. Thi truong mua ¢ dau? (Outlets)

Chung ta ciing khong dugc bé qua cau hoi rat quan trong, dé la: Ngudi
tiéu dung s& phan tmg nhu thé nao trude nhiing kich thich khac nhau cua thi
truong?

2.1.4.2. Cac nhu ciu cia khach du lich

“Nhu cau du lich 1a mot loai nhu cau dic biét va tong hop cia con
nguoi, nhu cdu ndy duogc hinh thanh va phat trién trén nén ting cta nhu cau
sinh 1y (su di lai) va cdc nhu cau tinh than (nhu cau nghi ngoi, tu khiang dinh
nhan thuce, giao tiép)”.

Trong cac an phém vé du lich, nguoi ta thra nhan cac dich vy van
chuyén, khach san va an uéng 1a ba loai dich vu co ban nhim théa man nhém
nhu cau thiét yéu cho khach du lich. Ngoai ra con c6 cac dich vu khac nham
dap ung cho nhitng nhu ciu m&i phat sinh trong thoi gian hanh trinh va luu lai
cua khach du lich dugc goi la dich vu b6 sung. Trong thuc hanh du lich thi
day qua thuc 1a mot van dé khé cé thé xép hang. Thu bac cac loai nhu cau ma
n6 phat sinh trong khach du lich.

Su that hién nhién 1a cic nhu cau & tro, an uéng, van chuyén la cac nhu
cau thiét yéu va quan trong nhét ddi voi moi khach, nhung thir hoi néu di du lich
ma khong c6 cai gi & gdy an tuong, khong c6 cac dich vu khac thi ¢6 con goi 1a
du lich hay khong?

Trong phan cac hinh thirc du lich, t6i d3 noi rang ngay nay ngudi ta di du
lich 1a su két hop nham dat dugc nhiéu muc dich khac nhau trong cung mot

chuyén di va do d6 cac nhu cau can dugc dong thoi thda man.
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Khi nghién ctru cac nhu cau cua khach du lich hién nay cac hoc gia déu
nhan théy mot diéu: hau nhu tat ca cac dich vu déu can thiét ngang nhau dé thoa
mén cac nhu ciu phat sinh trong chuyén hanh trinh va lwu lai cta khach.

Theo gido trinh “Tam 1y va nghé thudt giao tiép ung xu trong Kinh
doanh du lich” ctia nhom tac gia PTS. Nguyén Van Pinh, Nguyén Vian Manh
thudc truong Pai hoc Kinh té Qudc dan Ha Noi thi cac nhu ciu cua khach du
lich bao gdm:

Nhu cau van chuyén

Nhu cau luu tri va dn uong

Nhu cau thu cam cai dep va giai tri

Cac nhu cau khac

Nhu cau van chuyén va nhu cau luu tré, dn udng 1a cac nhu ciu thiét yéu;
la diéu kién tién dé dé théa man nhu cau thy cam cai dep va gii tri. Nhu cau thy
cam cai dep va giai tri 1a nhu cau dic trung cua du lich. Cac nhu cau khac 1a
nhitng nhu cau phat sinh tily thudc thoéi quen tiéu dung, muc dich chuyén di cua
khach du lich.

Tuong ung voi mdi loai nhu cau, can thiét phai c6 cac hoat dong dich
vu nham dap tng va thoa man cho khach du lich. Pay chinh 1a co s¢ dé xac
dinh cac loai hinh kinh doanh du lich chinh cua cidc doanh nghi¢p du lich.
Duéi day chung ta s& xem xét diéu kién phat sinh, dic diém tiéu dung cia
khéach ddi voi tirng loai du lich.

Nhu ciu vin chuyén:

Dich vu van chuyén sinh ra 14 do nhu cau van chuyén ctia khach. Nhu cau
véan chuyén trong du lich dugc hiéu 1a sy tat yéu phai di chuyén tir noi & thuong
xuyén téi diém du lich nao d6 va nguoc lai, va sy di chuyén 0 noi du lich trong
thoi gian du lich ciia khach. Vi rang hang hoa dich vu du lich khong dén véi
ngudi tiéu dung gidng nhu tiéu dung binh thuong ma mudn tiéu dung du lich
theo dung nghia ctia né thi budc ngudi ta phai roi chd & thudng xuyén ciia minh
va di dén diém du lich — noi tao ra cic san pham va diéu kién tiéu dung du lich.
Hon thé nita, tir noi & thudng xuyén dén diém du lich thudng c6 khoang cach xa.

Béan chat cua du lich 1a su di lai. Do d6, didu kién tién quyét cia du lich 1a
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phuong tién va su to chure cac dich vu van chuyén. Nhu cau van chuyén théa man
1a tién dé cho su phat trién hang loat nhitng nhu cau moi.

Déi twong théa man nhu cu nay 1a do:

- Khoang cach

- Muc dich cta chuyén di

- Kha nang thanh toan

- Thoi quen ti€u dung

- Xac suit an toan cua phuong tién, uy tin, nhan hiéu chat luong cia

hang du lich

- Su thuén tién va tinh trang strc khde ctia khach

Khi td chuc dich vu van chuyén cho khach thi cac nha kinh doanh phai
can nhic va tinh toan cac yéu td noi trén. Can luu y rang: Néu t6 chic van
chuyén cho khach bang dudng bd ¢ Viét Nam thi can phai chuan bi sin tam Iy
cho khach vé tinh trang, chét lugng, dia hinh ctia duong bd Viét Nam.

Nhu céu lwu tri va in udng:

Dich vu luu tri va dn udng sinh ra 13 do nhu cau luu tri va an udng cua
khach du lich. Tuy nhién chung ta can phéan biét rd ddi twong théa man nhu cau
nay rat khac biét so voi cudc séng thuong nhat. Ciing 13 dn udng, 1a nghi ngoi
nhung néu dién ra & nha cua minh thi theo mot né nép khuén mau nhéat dinh,
trong mot modi trudng ciing gidbng nhu 14 trong cac diéu kién quen thudc. Con
cling 13 an udng, nghi ngoi nhung néu dién ra ¢ noi du lich thi ¢6 nhiéu diéu méi
la, vi thé né khong chi dap tng nhu ciu sinh hoat ma con dap ung cac nhu cau
tam ly khac.

béi tuong dé thoa mén nhu cau nay chiu sy tac dong va chi phéi cua cac
yéu t6 sau day:

- Kha néng thanh toan cua khach

- Hinh thirc di du lich

- Khéu vi an ubng (mui vi, cach ndu nudng, cach in)

- L6i séng

- Céc ddc diém céa nhan cua khach

- Muyc dich can thoa mén trong chuyén di

- Gia ca, chat lugng, phong cach phuc vu cta doanh nghiép
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Ngay nay, khach du lich khong muon va khong thé chap nhan khi dén
diém du lich nao d6 ma nguoi chu ¢ d6 da giét “con ga dé trimg vang” cua minh
va ban cho khach nhiing phién toai, don diéu, 6 nhiém, bé téng hoa gidng y nhu
nhirng gi noi ho sdng thudng xuyén.

Phong cach kién trac va tdp quan in udng ¢ diém du lich ndo d6 trudc hét
gi6i thidu voi khach vé ban sic, vian hod, nén vin minh cua cong dong ngudi &
d6. Trang tri ndi that phai dam bao tinh thim my, tinh tién nghi, tinh hién dai,
tinh doc dao va v¢ sinh.

D6i véi mdi loai thire dn d6 udng can phai 1am cho ndi bat nhirng nét dic
trung vé huwong vi va kiéu cach cua ching. Dic biét can chil y dén nhirmg moén in,
d6 ubng mang tinh chit dic san cua diém du lich.

Ngoai ra, khau to chtrc phuc vu luu tri va n udng 1a hét sirc quan trong,
dong vai tro quyét dinh dén sy thanh bai trong kinh doanh ciia doanh nghiép.
Khau t6 chirc luu tra va phuc vu chét luong cao biéu hién chinh & cac mit sau day:

- Nang lyc chuyén mon ddi véi timg nghiép vu.

- Phong cach giao tiép, thai d6 ctia nguoi phuc vy, su lién lac gilra con
ngudi v6i nhau o tét dep hay khong 13 do su chan thanh. Phong cach phuc vu 1a
mot trong nhitng yéu to tao nén bau khong khi tim 1y xa hoi thoai mai, lanh manh
& noi du lich. N6 gop phan dua ngudi du lich ra khoi cudc song lao dong thuong
ngay voi bao diéu suy tu trin trd, cudn ho vao trong thién duong du lich véi nhitng
cam tuong lac quan yéu doi, yéu ngudi, yéu thién nhién va yéu minh nhat.

Tam 1y noéi chung cua khach du lich biéu hién rd nhét ¢ tinh hiéu ky va
huong thy, c6 nghia 1a ho mudn thay dbi, chd don va mong doi sy thoai mai va
t6t dep tai diém du lich. Khi dén mot diém du lich ndo d6, ho mong dugc chiém
ngudng nhing cai la, dwgc nghi ngoi trong nhiing can phong day du tién nghi, xa
la nhung quen thude, dugc thudng thic nhirng dd ngon vat la, dugc tiép xuc voi
nhitng con ngudi van minh lich sy va tir d6 1am cho ho hét mét moi, thu gian tinh
than, 1am cho ho sang khodi va vui vé, cac cang thang trong con ngudi dugc giai
thoat. Sy mong doi nay néu khong thanh hién thuc thi niém hy vong hudng thu
s& bién thanh ndi that vong, tiée cong, tiéc cua, mat thoi gian, va tai hai cia no
chinh 12 mam médng, nguyén nhan dan dén “su pha san” ciia doanh nghiép nao do6

trong nay mai.
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Céc quy luat cuia cam gidc va tri giac cling nhu cidc quy luét trong doi
séng tinh cam thuong xuyén chi phdi qua trinh nay. Vi vay cac nha kinh
doanh du lich can biét khai thac ti da va han ché thip nhat hau qua xdu do
cac quy luat nay gay ra.

Nhu ciu thu cam cai dep va giai tri:

Dich vu tham quan giai trf sinh ra 1a do nhu cdu cam thu cai dep va giai tri
ctia khach du lich. Nhu cau nay duoc xem nhu la mdt nhu cau dic trung cua
khach du lich.

Nhu cu cam thu céi dep va giai tri vé& ban chét né 1a nhu cau thAm my cia
con nguoi. Cam thy cac gia tri tham my bﬁng cac dich vu tham quan, giai tri, tiéu
khién tao nén cai goi 1a cam tudng du lich trong con ngudi.

Cam tudng du lich dugc hinh thanh tr nhitng rung dong, xtic cam do tac
dong cua cac sy vat, hién tuong (dac diém, tinh chat kich thich) ¢ noi du lich.
Nhitng cam tudng nay bién thanh nhiing ky niém thuong xuyén tai hién trong tri
nhé cia du khach. Con nguoi ai cling hay to mo, mudn biét cai méi la, do do,
cam nhan va danh gia d6i tuong phai trén co s mat thay, tai nghe, tay so, miii
nguri thi méi du khach méi cam thay thoéa dang duoc.

Nhu ciu cam thu cai dep, giai tri va tiéu khién dugc khoi day tir anh
hudng diac biét cia moi truong séng va lam viéc trong nén vin minh cong
nghiép. Stress dd lam cho nguoi ta can thiét phai tim kiém su nghi ngoi, tiéu
khién, gip g&, lang quén, giai thoat dé trd vé véi thién nhién. Céac gia tri tham my
ma thién nhién ban cho hay chinh déng loai tao ra ¢ noi du lich chinh Ia cai ma
du khach tim kiém.

Doi tugng théa man nhu cau nay phu thudc vao cac yéu td sau:

- Bic diém ca nhan cua khach

- Dic diém vé van hoa

- Muc dich cua chuyén di

- Kha nang thanh todn cua khach

- Thi hiéu thim m§

Mot trong nhitng tinh doc d4o ctia san pham du lich 1a do d6i twong nay
tao nén. San pham tour c6 hap dan hay khéng, ¢ thu hit duoc nhidu khach tham

gia hay khong 1a ty thudc vao sy phong phu ciing nhu tinh hip din cta noi du
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lich. Ngoai cic san pham dang pho bién hién nay cta du lich Viét Nam thi theo
céc chuyén gia du lich, can thiét phai da dang, tao ra cac san pham méi dé thoa
min cac nhu cau du lich theo cic muc dich khac nhau cta du khach, chéng han
nhu t6 chite cac hoat dong thé thao tai cac bai tim nhu: nhay du, dua thuyén, ludt
van, lan bién, cau c4, san ban. Két qua khao sat cho théy, phén 16n khach dén
Viét Nam than phién ring: con qué it tiét muc giai tri.

Day thyc su 1a mdt van dé nan giai, vi ban than giai tri dd c6 rat nhiéu
quan diém khac nhau vé né. Cho dén bay gio va co 18 trong twong lai cac chuyén
gia du lich khé c6 thé dua ra mot khudn méu giai tri ma né thoa man dong thoi
cho cac muc dich khac nhau ctia nhu cau thAm my.

Khi t6 chirc cac cudc vui choi, giai tri phuc vu khach du lich doi hoi phai
tinh dén cac yéu ciu sau:

- Tinh héap dan, 16i cuén duoc dong dao nguoi tham gia.

- Noi dung céc tro choi giai tri dam bao tinh thu gidn ca vé tinh than 1dn
thé chét cua du khach.

- Khau t6 chuc phai chu ddo, ddm bao su an toan tuyét ddi cho khach. Pija
diém, phong canh, khi hau, diéu kién di lai an ninh trat tu.

Cic nhu ciu khac:

Céc dich vu khac sinh ra 1a do cic yéu cau doi héi rat da dang ma no phat
sinh trong chuyén di ciia du khach. Cac dich vu tiéu biéu la:

- Ban hang luu niém

- Dich vu thong tin, lién lac, lam thi tuc Visa, dit chd, mua vé

- Dich vu gidt ui

- Dich vu cham soc strc khoe (y té), dich vu lam dep

- Dich vu in 4n, giai tri, thé thao

Phan 16n cac dich vu nay dugc td chirc phuc vu khéach du lich ngay tai
khéch san, nha hang. Ngoai ra con cé cadc mang ludi kinh doanh khéac ciing tham
gia vao phuc vu khach du lich. Khi tién hanh t6 chirc cac dich vu nay cic nha
kinh doanh du lich phai dam bao céc yéu cau sau day:

- Thuan tién, khong lam mat thoi gian ctia khach, khong c6 biéu hién gay
kho dé cho khéch, t6 chirc phuc vu hop 1.

- Chat lugng cua hang hoa va dich vy, gié ca 1o rang va cong khai.
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Viéc da dang hoa cac loai dich vu, t6 chirc phuc vu tot khong chi mang lai
hiéu qué kinh té cao, dau tu nho, xuat khau tai chd ma con 1a diéu kién tot dé thu
hut khach, giit chan khach, hudng dan cac nhu cau cia ho dé ho lwu lai 1au hon,
chi tiéu tién nhiéu hon,

2.1.4.3. Cac yéu t6 anh hwéng dén hanh vi tiéu dung du lich

Hanh vi ctia nguoi mua chiu sy tic dong va anh hudéng cua 4 nhém nhan
t6 chinh sau:

Cac nhén t6 vin héa (Cultural Factors):

Vin hoa 1a yéu t6 co ban nhat quyét dinh ¥y mudn va hanh vi ctia mot
ngudi. Mot ngudi chiu anh hudng cia nén van hoa A Pong s& co nhitng hanh vi
tiéu dung du lich khac véi nhitng ngudi thude nén vian hoa Au My hodc A Rap.

Trong cac yéu td van hoa con ¢ cac yéu t6 thudc vé quéc tich, chung tdc,
t6n gido va cac tang 1op xa hoi. Chung déu c6 anh hudng quan trong dén hanh vi
tiéu dung du lich. Mot nguoi thuce gisi binh dan s& quan tim dén nhiing hang
hoéa duge bay ban doc via hé chir khong quan tim dén nhimng hang hoa thoi trang
dit tién & cira hang cao cép.

Cic nhan t6 xa hoi: (Social Factors)

Hanh vi tiéu dung du lich ciing chiu 4nh huéng ciia cac yéu to xa hoi nhu
ban be, gia dinh, lang giéng, déng su, vai tro dia vi xa hoi. Khi di du lich, vai tro
ctia hai vg chong thuong 1a nhu nhau, nghia 14 c4 hai cing quyét dinh.

Cac nhén t6 ca nhan: (Personal Factors)

Cac quyét dinh cta ngudi tiéu dung du lich con chiu 4nh hudng cua tudi
tac va cac giai doan cia tudi doi, nghé nghiép, hoan canh kinh té, phong cach
séng, ca tinh va sy ty quan niém.

C6 nguoi thich séng hoa dong, co ngudi song bao thil, cd nguoi séng diém
dam, c6 nguoi song gap, co ngudi thich séng phod truong. Hanh vi mua hang cia
ho vi thé s& rat khac nhau.

Khi 4u tho, thoi thanh nién, lac tudi gia cac quyét dinh mua va hanh vi
mua sam chéc chan s& khac nhau.

Cic nhén t6 tam ly: (Psychological Factors)

Hanh vi ctia ngudi mua con chiu anh huéng cta bén yéu té tam 1y quan

trong: POng co, sy cdm nhén, sy hi€u biét, niém tin va thai do.
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Vi sao nguoi ta quyét dinh du lich?

Nguyén nhan chinh thuc ddy nguoi ta di du lich 1a do nhu ciu va udc
mudn cta ho. Ciing gidng nhu khi ngudi ta d6i thi 4n, khat thi udng vay. Nhu cu
s tré thanh dong co khi né phat trién dén cuong do du manh. No6i khac di, dong
co 1a mot nhu cau phat trién, tao nén sirc ¢p budc nguodi ta thoa man nhu cau do.

MOi ngudi co su cam nhén, sy hiéu biét, niém tin va thai do khac nhau ddi
vOo1 mot san phém va dich vy; vi thé ding trudec mot buc tranh, cd ngudi khen
hay, c6 nguoi khen dep, c6 nguoi lai ché x4u, ché do. Trong du lich cling vay, co
nguoi thich canh hoang so, c6 nguoi lai thich nhiing noi hién dai. Chung ta phai
nhan biét cic nhu ciu d6, phan khuc thi truong cho phu hop va tim cach thoa
man khuc thi trudng muc ti€u cua doanh nghiép.

Tém lai, hanh vi mua ciia mot nguoi 13 két qua cia nhitng tac dong qua
lai cua cac nhom nhan td trén: Nhan t6 van hoa, nhan td x3 hoi, nhan t6 ca
nhan va nhan té tdm 1y. Tuy nhién, chung rat hitu ich cho viéc nhan dang va
hiéu duoc nguoi tiéu dung. Trén co sé d6, cong ty s& hoach dinh cac chién
lugc dung dan dé thu hat nguoi dan mua céc san phém du lich va cac dich vu
du lich cua cong ty minh.

2.1.5. Sy hai long cua khach hang

Phuong chdm hoat dong cua cac cong ty kinh doanh 1a phai théa man nhu
cau cta khach hang vi khach hang 13 ngudn doanh thu va lgi nhuan ctia cong ty.
Khi khach hang hai long véi dich vu hay hang hoa cua cong ty thi kha nang ho
mua, su dung tiép tuc hang hoa, dich vu rat cao. Hon nita khi ho thoéa man thi ho
¢6 xu hudng noi t6t vé dich vu ciia cong ty véi khach hang khac. Sy thoa min
cua nguoi tiéu dung dbi voi dich vu 1a cam xtc doi véi cong ty, dich vu dua trén
ting tiép xuc hay giao dich véi cong ty, dich vu d6 (Bitner & Hubbert, 1994).
2.2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.2.1. Phuong phap thu thip s6 li¢u

- S6 lidu so cap: dugc thu thip qua viéc nghién ciru nhitng du khach tai
DPong Thap thong qua bang ciu hoi.

Dbi tugng phong van trong bai nghién ctru 1a nhitng du khach tai Dong

Thép tham gia vao 2 tour dugc nghién ctru. Vi chi khi da st dung nhitng dich vu
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ctia Trung tAm diéu hanh du lich Pong Thap cung cap thi khach du lich méi co
nhirng nhan xét dung vé chat lugng phuc vu cta Trung tam.

S6 mau nghién ciru: tong mau 14 140; mdi tour phong van 70 mau.

Phuong phap chon mau: nghién ctiru dbi véi tat ca cac khach du khach du
lich tham gia tour Pong Thap — Phan Thiét va tour Pong Thap — Phu Qudc, sb
mAu ciling chinh 13 tong thé trong nghién ctru.

Cach thu thap: do chi sau khi st dung tat ca céac dich vu trong tour du lich
du khach méi co thé dua ra duoc nhan xét cho ca chuyén di nén tién hanh phong
vén vao lic chuyén di sip két thic. Sau khi du khach da di hét nhitng diém dén
va st dung hét cac dich vu trong tour, trén duodong vé lai noi xuét phat thi tién
hanh tiép c4n ngay trén phuong tién van chuyén dé phong van. Tién hanh phong
van 4 lan. Cu thé 1a ddi voi tour Pong Thap - Phan Thiét phong van 2 lan. Lan
mot phong van 30 mau, lan hai phong van 40 mau. D6i v6i Tour tour Pong
Thap- Pha Qudc ciing tién hanh phong van 2 lan, mdi lan phong van 35 mau.
Nguyén nhan 1 do dya vao s6 luong khach tham gia cac tour niy vao cac thoi
diém khéach nhau trong thoi gian nghién ctru.

- S6 ligu thtr cap: thu thap tir bdo cdo két qua hoat dong kinh doanh ciia
Trung tdm diéu hanh du lich Dong Thap, sé du lich Pong Théap, bao Dong Thap,
thong tin tir internet,...

2.2.2. Phwong phap phan tich sé liéu

Muc tiéu thir nhat: dung phuong phap théng ké, so sanh dbi chiéu sb li¢u
thir cAp dé phan tich tinh hinh hoat dong kinh doanh cua Trung tam.

Dbi v6i muc tiéu hai va ba: ding phuong phap théng ké mo ta, phan tich
tan s6, phan tich nhan td dé phan tich muc d6 hai long cta du khach d6i voi cac
dich vu trong tour du lich.

Péi voi muc tiéu thir tu: tir cac két qua phan tich c¢6 duge & cac muc
tiéu trén dua ra nhan xét diém manh, diém yéu, va nhirng phuong an dé giai
quyét van dé.

2.2.2.1. Phwong phap so sanh

- St dung phuong phap so sanh, d6i chiéu nhimng s lidu thir cap dé phan
tich tinh hinh khéch, tinh hinh hoat dong kinh doanh cua trung tdm diéu hanh du
lich Bong Thap.
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Phuong phép so sanh 1a phuong phap nham x4c dinh xu huéng, mic do bién
dong cua chi ti€u béng cach dya trén viéc so sanh v&i mdt chi tiéu co sé ( chi ti€u
gbc). Pay 1a phuong phap don gian va dugc sir dung rong rii trong phén tich hoat
dong kinh doanh cling nhu trong phan tich va du bao cac chi tiéu kinh té xa hoi.

Phuong phap so sanh doi hoi cac chi tiéu phai c6 cing diéu kién, cé tinh
so sanh duoc dé xem xét, danh gia va rat ra két luan vé hién tuong cua cac chi
tiéu kinh té.

Cac diéu kién d€ c6 thé so sanh c4c chi tiéu kinh té:

- Phai thdng nhét vé ndi dung phan anh

- Phai thdng nhit vé& phuong phép tinh toan

- S6 liéu thu thap dugc cua céc chi tiéu kinh té phai ciing mot khoang thoi
gian tuong g

- Céc chi tiéu kinh té phai c¢6 cing dai luong biéu hién (don vi do ludng )

C6 nhiéu loai phuong phép so sanh khac nhau, tiy timg dic diém cua ting
chi tiéu kinh té cu thé ma ap dung nhiing loai phwong phap so sanh khac nhau.
Tuy nhién, théng dung nhit va dugc ap dung nhiéu nhat 13 hai loai phuong phap
so sanh sau:

- Phuong phap so sanh s tuyét d6i: 14 hiéu s6 cua hai chi tiéu, chi tiéu ki
phan tich va chi tiéu ki co sé. So sanh s6 tuyét déi cho thay mirc do biéu hién quy
mo, khoi lugng gia tri cua mot chi ti€u kinh té nao do trong mot thoi gian va dia
diém cu thé. Chéng han nhu so sanh gitra két qua cua thuc hién va ké hoach hoac
giita két qua thuc hién ki nay va két qua ki trude dé thdy mirc d6 hoan thanh ké

hoach, quy mé phat trién ... ciia mot chi tiéu kinh té nao do.
- Phuong phép so sanh s twong d6i:

+ S6 tuong dbi hoan thanh ké hoach: 1a ti 1& phan trim (%) cua chi tiéu ki
phéan tich véi chi tiéu co s& dé thé hién mirc d6 hoan thanh Kké hoach cua chi tiéu

kinh t& dang xét.

S6 tuong dbi hoan Sé thuc té

‘ ) = — X 100%
thanh ké hoach S6 ké hoach
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+ S0 tuong doi1 dong thai: 1a ti 1€ phan tram cda s6 chénh 1€ch tuyét doi so
v6i chi tiéu goc bi€u hién sy bién dong vé mirc dJ cua chi ti€u kinh t€ qua mdt

thoi gian ndo d6 dé noi 1én toc d6 ting trudng cua chi tiéu kinh té.

S6 tuong dbi _ Ky thuc hién
dong thai

- X 100%
Ky goc

+S6 tuong dbi két cau: 1a ti 18 phﬁn tram cua mot bo phan trén téng thé,
n6 biéu hién moi quan hé ti trong gitra mic d dat dugc cia bo phan chiém trong
mirc d dat duoc cua tong thé. S6 nay cho thdy mbi quan hé, vi tri, vai trd cua

ting b phan trong tong the.

SO twong doi S6 bo phan
két chu

X 100%

S tong thé

2.2.2.2. Phuong phap théng ké mé ta

St dung phuong phap théng ké mé ta, phan tich tin s (frequency),
phuong phap phan tich cac nhan t6 (factor analysis) trong phan mém SPSS dé
phan tich cac danh gi4 cia du khach vé cac yéu to trong tour du lich.

Théng ké mé ta dugc dinh nghi nhu 1a tong hop cic phuong phap ly
thuyét va ung dung vao linh vyc kinh té va kinh doanh bang cach rat ra nhiing
két luan dua trén s liéu va thong tin dugc thu thap trong diéu kién khong chic
chin. Théng ké thuong duoc chia 1am hai linh vuec:

Théng ké mé ta co thé duoc dinh nghia nhu 13 cac phuong phéap co lien
quan dén viéc thu thap sb liéu, tom tit, trinh bay, tinh toan cac dac trung khac
nhau dé phan anh mot cach tong quat ddi twong nghién ciru.

Théng ké suy ludn (suy dién ) 1a nghién ctru cac phuong phap qui nap dua
trén thong tin thu thip qua quan sat mau dai dién va suy luin cho tong thé can
nghién ciru. Thong ké suy luan dua trén co ban 1y thuyét xac sudt va dic tinh cta
sai s6 chon mau.

2.2.2.3. Phuong phap phan tich tan s6

Budc dau tién dé mo ta va tim hiéu vé ddc tinh phan phdi ciia mau sd liu

tho 14 1ap bang phan phdi tin sd.
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Bang phéan phdi tan so 1a bang tom tat cac dir lidu xép thanh timg to khéac
nhau. Dé 1ap mot bang phan phdi tan sé trudc hét 1a phai sap xép dir lidu theo
mot tht ty nao do- tang dan hodc giam dan. Sau d6 thuc hién cac bude sau:

- Buée 1: xac dinh s6 t cia day s6 phan phdi (number of classes)

S6 t6 (m)= [(2)x sb quan sat x(n)]***

Chu ¥ s6 t6 chi nhan gia tri nguyén duong.

- Buéc 2: xac dinh khoang cach t6 (k) (class interval)

K= ( Xmax - Xmin)/ m
Trong d6 Xmax 1a lwong bién 16n nhat cia diy s6 phan phdi.
Xmin 13 lrong bién nhoé nhit cua diy sd phan phdi.

- Budce 3: xac dinh gioi han dudi cua t6 dau tién sé 1a lugng bién nhé nhat
ctia mdi ddy s6 phan phdi , sau d6 ldy gidi han dudi cong véi khoang cach t6 (k)
s€ dugc gia tri cua gidi han trén, lan lugt nhu vay cho dén t6 cudi cung.

Céc thao tac trén SPSS: nhap liéu/ chon menu Analyze/ chon Descriptive
Statistics/ chon frequencies- chon cac chi tiét clia cAc menu trong hop thoai
Frequencies nhu Statistics, charts, sau d6 chon Ok.

2.2.2.4. Phwong phap phén tich nhén t6

Phan tich nhan t6 dugc sir dung dé rut gon va tom tit dir liéu. Trong
nghién ciru Marketing, c6 thé c6 rat nhiéu bién dé nghién ctru, hau hét chung c6
tuong quan véi nhau va thuong dugce rit gon dé dé quan ly. Trong phan tich
Anova hay hoi qui, tit ca cac bién nghién ctru thi c6 mot bién phu thudc con lai
1a cac bién doc 1ap, nhung d6i véi phan tich nhan t6 thi khong co su phan biét
nay. Phan tich nhan t6 c6 mbi quan hé phu thudc 1dn nhau giita cac bién, trong d6
mbi quan h¢ phu thudc nay dugc xac dinh. Phan tich nhan td dugc st dung trong
cac truong hop:

- Nhan dang cac nhan t6 dé giai thich cac mbi quan hé giira cac bién.

- Nhén dang céc bién méi thay thé cho cic bién gdc ban dau trong phan
tich da bién.

- Nhén dang mét bo ¢6 sb bién it hon cho viée sir dung phén tich da bién.

Mb hinh phan tich nhan t§ gidng nhu phwong trinh hdi qui nhiéu chiéu ma

trong d6 mdi bién dugc dic trung cho mot nhan t6. Nhimng nhén té nay thi khong
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dugc quan sat riéng 1é trong mo hinh. Néu céc bién duoc chuin héa méd hinh
nhan t6 c6 dang nhu sau:

Xi= Ay F; + ApF, + ..+ AinFn + ViU;

Trong do:

Xi: bién dugc chuén hoa thi i.

Aij: h¢ sb hoi qui boi cua bién duoc chuin hoéa i trén nhan to chung j.

F: nhén té chung.

Vi: hé s6 hoi qui ciia bién chuan hoa i trén nhan té duy nhat i.

Ui: nhan t6 duy nhat cta bién i.

m: s6 nhén té chung.

MJdi nhan té duy nhat thi twong quan v6i mdi nhan t6 khac va véi cac
nhan t6 chung. Cac nhan t6 chung c6 sy két hop tuyén tinh cia cac bién
dugc quan sat.

F1=w;x; + wpXy + ...+ WXy

Trong do:

F;: wéc lwong nhan t6 thi i

W, : trong s6 hay hé sé diém nhan to

k: s6 bién

Trong phan tich nay cé thé chon trong sé dé nhan té tha nhat c6 ty
trong 16n nhét trong tong phuong sai. Cac nhan té c6 thé dugc udc luong diém
nhan té ciia n6. Theo uéc lugng ndy, nhan t6 thor nhat cé6 diém nhéan té cao
nhét, nhan té thir hai c6 diém nhan t6 cao tha hai,...K¥ thuat udc luong lién
quan nhiéu dén théng ké.

Thao tac trén SPSS: nhdp dir liéuw/ chon menu Analyze- chon Data
Redution- chon Factor...- chon céac chi tiét trong hop thoai Factor Analysis nhu

Descriptive, Extraction, Rotation, Scores and option- chon Ok.
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CHUONG 3
KHAI QUAT TRUNG TAM PIEU HANH DU LICH PONG THAP

Trung tdm diéu hanh du lich Pong Thap 1a don vi truc thudc cong ty cb
phan du lich Bong Thap. Vi vdy trudc tién toi xin trinh bay so luge vé cong ty cb
phan du lich Pong Thap.

3.1. GIOI THIEU VE CONG TY CO PHAN DU LICH PONG THAP
3.1.1. Lich sir hinh thanh va phat trién

Cong ty Du lich va xuat nhap khau Pong Thap duogc thanh lap vao nim
1982. Do yéu cau clia su phat trién kinh té, x4 hoi ctia nganh Du lich tinh Pong
Thap. Bang sy phan d4u di 1én khong ngimg ciia tap thé can bo cong nhan vién
cong ty Du lich Pong Thap. Tir ndm 1983 dén nim 1995 doanh thu va loi nhuin
ctia cong ty khong ngiing gia ting, nim sau cao hon nam trudc. Cong ty di dau
tu co sé ha téng vat chat va mé rong dia ban hoat dong. Ngoai khach san Sa Béc
tai thi xa Sa Péc, nha hang n6i Ctru Long tai huyén Hong Ngy, nha mdy xay xéac
& x4 Kién Vian huyén Cao Lanh tai tinh Déng Thap, con c6 Tram du lich D?)ng
Thap tai Ha Noi, Tram du lich Dong Thap tai thanh phé Ho Chi Minh, nha nghi
Ddng Thép tai Pa Lat, nha nghi Pong Thép tai Viing Tau. Lién tiép trong nhirng
nam tir 1985 dén 1995 Cong ty dugc nhan danh hiéu Pon vi thi dua xuét sic do
Téng cuc Du lich va dugc Uy ban nhan dan tinh Pong Thap ting bang khen la
don vi hoan thanh xuét sdc nhiém vu.

Dbén nhitng nam 1996-1998 nha nudéc md cua nén kinh té, theo dinh
hudéng nén kinh té mé. Do thiéu nhay bén trong viéc thich nghi véi diéu kién
moi, chua co chién luoc kinh doanh t6t nén cong ty Du lich Pong Thap 1am in
kém hiéu qua, thua 15 dan dén cong ty bi giai thé.

Nim 2000 cong ty Du lich Déng Thap duoc thanh 1ap lai theo quyét dinh cta
Uiy ban nhan dan tinh Dong Théap. Véi sy d6i méi va chién luoc kinh doanh tbt, cong
ty da dan lay lai duoc wu thé va thi phan trén thi truong, va 1a thanh vién hiép hoi
APTA. Ngay 02 thang 11 nim 2004, theo quyét dinh s6 198/ QD.UBTL ctia tiy ban
nhéan dan tinh Pong Thép, cong ty du lich DPong Thép chinh thic dugc ¢b phan hoa,

v6i 51% von nha nudc, 49% von dong gop cia co dong.
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Tén goi: CONG TY CO PHAN DU LICH PONG THAP
Tén giao dich qudc té: DONGTHAP TOURIST JOIN STOCK
COMPANY.

Tén viét tit: Dothatour.

Dia chi tru s& chinh: 178 Nguyén Hué, phuong 2, TP. Cao Lanh, tinh
DPong Thap.

bién thoai: 0673 852136  Fax: 0673 855744

Email: dothatour@hcm.vnn.vn

Website: dongthaptourist.com

Téng s6 von dau tu khi thanh 1ap theo quyét dinh 198/QD.UBTL ngay 02
thang 11 nam 2004 la: 13.135.500.000 dong. Trong d6: von cb dinh:
10.946.000.000 dong; von luu dong: 2.189.500.000 dong.

Sau khi chuyén thanh cong ty c6 phan cong ty da tién hanh dai hoi co
dong bau ra hoi dong quan tri nhanh chéng dua cong ty di vao hoat dong. Tinh
dén nay Cong ty co phan Du lich Pong Thap, budc dau da ding ving trén thi
truong. Hién nay doanh nghiép c6 tong sd 161 lao dong. Trong do:

Trinh d6 dai hoc: 31 nguoi

Trinh d6 cao dang, trung cap: 28 ngudi

Trinh do chuyén mon k¥ thuat: 60 nguoi

Lao dong pho thong: 42 nguoi

3.1.2. Linh vyc hoat dong va cac don vi true thudc ciia cong ty

Linh vuc hoat dong:

- Kinh doanh dich vu khach san, nha hang

- Kinh doanh ngoai hdi, ruou bia nude giai khat

- Kinh doanh lit hanh néi dia, 1t hanh qudc té

- Van chuyén khach du lich dudng thuy, duong bd

- bai 1y vé may bay

- San xuét nudc udng tinh khiét, nudc udng déng chai

Cac don vi trwe thugc:

- Khach san Song Tra- tiéu chudn 3 sao - gdm 50 phong va 2 nha hang

trong nha véi stc chira 500 khach, 1 nha hang ngoai troi stre chtra 700 khach.
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- Khach san Sa Déc- tiéu chuan 2 sao - gom 50 phong va 2 nha hang voi
strc chura 1000 khach.

- Khach san Bong Hong - tiéu chudn 2 sao gdbm 30 phong va 2 nha hang
v6i stic chira 800 khéch.

- Nha hang X¢éo Quyt voi hé théng 2 nha hang thiét ké theo mo hinh dong
qué voi suc chira 300 khach.

- Trung tdm dich vu du lich My Hiép (TTDVDL My Hiép) - v6i hé thong
phong nghi nha hang khép kin va cac dich vu di kém. Cong suit phuc vu ciia nha
hang khoang 400 khach.

- Khu du lich Gao Gibng

- Nha c¢6 Huynh Thuy Lé (Sa Béc)

3.1.3. Co ciu tb chirc

3.1.3.1.S0 dd to chirc ciia cong ty c6 phin du lich Pong Thap

Chu tich hoi dong QT
kiém tong giam doc

A 4
Pho tong giam dbc

A 4 A 4 A 4 A 4 A 4 A 4

A 4 A 4 y

: P.to || P.ké || KS. KS. || KS. NH.
P.dau Tl: TTD chtre toan Séng Sa Bong || Xéo
tu thi dieu || VDL hanh || taivu || Tra Péc || Hong || Quyt
truong hanh My chinh

DL Hiép

Hinh 1. SO PO TO CHUC CONG TY CO PHAN DU LICH PONG THAP
(Nguon: Cong ty c6 phan Du lich Pong Thép, 2009)
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Héi dong quan tri cong ty c6 phan du lich Pong Thap:

Chu tich hdi dong quan tri, tong giam ddc: Ba Nguyén Thi Nga

Pho6 chi tich hoi dong quan tri, pho téng giam dbc: Ong V& Tién Thanh

Uy vién: Ong V& Vin Bay

Uy vién: Ong Nguyén Chau Thanh

Uy vién: Ba Lé Thi Hong

3.1.3.2. Cac phong ban va chirc nang

Bo may quan 1y doanh nghiép 1a mot hé thong lanh dao két hop cac phong
ban quan 1y, c6 chiic nang theo ddi hoat dong kinh doanh, kinh té, doi séng can
bd cong nhan vién trong do:

Chu tich hdi déng quan tri kiém Tong giam dbc: 1a ngudi lanh dao cao
nhat do dai hdi co dong bau ra, c6 quyén hanh to chirc, quan 1y va diéu hanh toan
bd moi hoat dong kinh doanh cta cong ty va tu chiu trach nhiém trudc phap luat
va trude ¢ dong. Chii tich hoi dong quan tri c6 quyén dé nghi hoi ddng bod nhiém
cac phé tong giam ddc va ké toan trudng ctia cong ty. Dé giup viéc cho minh
Téng giam dbc ra quyét dinh bd nhiém hodc bai nhiém céac trudng, phd phong
ban hodc Giam ddc, Phé giam ddc, ké toan trudng cac don vi truc thudc.

B6 may t6 chirc bao gom:

Phong t6 chirc hanh chinh: gitp viéc cho tong gidm ddc trong viée t6 chiic,
quy hoach, sép xép, tiép nhan, dao tao, can bo cong nhan vién trong cong ty. bé xuét
cach phan phéi quy tién luong, thuong trén co sé hop dong lao dong, cac théa wdc
lao dong tap thé dé thong qua hoi dong luong cong ty xem xét quyét dinh.

T6 chiic thyc hién cac chinh sach, ché d6 ciia Nha nudc vé quan 1y doanh
nghiép, nhan su.

Tong hop cac bang chdm cong do cac phong ban va co s giri vé dé lam
lwong chuyén cho phong ké toan thanh toan.

T chtrc quan 1y tai san thudc hé thdng quan tri cong ty.

Tiép nhan ghi vao so6 va trinh cong van dén cho giam dbc, xir 1y cong
vin dén khi giam ddc cé y kién chi dao. Ddi v6i cong vin di phong to chuc
hanh chinh mé& s6, cho sé theo ddi va quan Iy theo ting loai céng vin trude

khi phat hanh.
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Ghi bién ban céc cudc hop bao, hop hoi d@)ng thi dua khen thuong, k¥ luat,
xét nang luong.

Phong diu tu thi trudong: xiy dung ké hoach kinh doanh va phéan bé cac
chi tiéu ké hoach cho cac co s, déng thoi theo doi tién do thuc hién ké hoach
cla toan cong ty dé tham muu cho ban gidm déc trong chi dao thuc hién ké
hoach. Tham gia soan thdo va theo doi tinh hinh thuc hién cac hop déng.

Soan thao cac bang chiét tinh hiéu qua kinh doanh theo cac phuong an
hodc hop dong dugc ban giam ddc ky két.

Téng hop cac s6 liéu do cac co so thuc hién dé bao cdo dinh ki hodc dot
xudt theo ddi theo yéu cu ban giam dbc, gitip ban giam dbc ra quyét dinh trong
qué trinh kinh doanh.

Nghién ctru thi trudng trong va ngoai nude dé co cac thong tin vé gia ca,
khach hang...cung cap thong tin cho ban giam ddc.

Phong ké toan tai vu: tham muu cho ban giam dbc va quan 1y chuyén
mon to chirc toan bd hé thong ké toan, thong ké hoach toan kinh té tai chinh. Lap
va luu sb sach, chimg tir, quan 1y vén, vat tu, ké hoach chi phi, phan phdi thu
nhép va tich lliy lg1 nhuan, kiém tra viéc thu chi thanh toan.

Xem xét cac chinh sach nha nudc dé tham muu cho ban giam ddc tim va
bo sung cac ngudn vén cé thé duoc cho doanh nghiép, cac chinh sach phap luat
vé quan 1y tai chinh doanh nghiép.

Hoach toan day dii cac nghiép vu kinh té phat sinh, phan 4nh trung thuc
hop 1y va cung cap kip thoi cac sb lidu cho cac bd phan khi ¢6 yéu cau.

Tham gia quan 1y cac thuong vu hgp dong, dam bao thu chi dung thu tyc.

Theo ddi cong no chi tiét timg khach hang, tao nguén vén va quan 1y vén
mot cach chat ché nham khai thac va sir dung von c¢6 hiéu qua nhat.

Trung tim diéu hanh du lich: tryc tiép diéu hanh kinh doanh du lich lit
hanh, van chuyén khach va thyc hién dich vu dai 1y hang khong cho cac hang
hang khong trong va ngoai nudc, tu vén va thuc hién céc dich vu xuét nhap canh.
Truc tiép xdy dung va ban cac chuong trinh du lich trong va ngoai nudc, cho
thué tau xe. Gop phan khong nho vao doanh thu ciia cong ty.

B0 phan nha hang, khach san: bo phan nay chuyén vé kinh doanh an

uong, luu tra, va cac dich vu vui choi giai tri nhu massage, karaoke, ca nhac tai
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tir. Ngoai viéc phuc vu cac doan khach Iir hanh do cong ty ky hop dong dua dén,

bd phan nha hang, khach san con chu dong tim nguén khéach cho don vi minh dé

nang cao hiéu qua kinh doanh. Day ciing 1a bd phan hét sirc quan trong trong qua

trinh hoat dong kinh doanh ctia cong ty.

3.2. KHAI QUAT VE TRUNG TAM DIEU HANH DU LICH PONG THAP
3.2.1. Chirc nang hoat dong cia trung tim

La don vi truc thudc cong ty cd phan du lich Dong Thap, trung taim diéu
hanh du lich Déng Thép chiu trach nhiém toan bd vé linh vuc kinh doanh 1it hanh
ciia cong ty. Trung tdm ty tim khach hang cho minh ty chiu trach nhiém vé
doanh thu véi cong ty. V&i doi ngii can bo nhiét tinh, nhiéu kinh nghiém trung
tam da xay dung rat nhiéu tour du lich trong va ngoai nudc gop phan dap tng
nhu cau ngdy cang cao ciia du khach trong va ngoai tinh.

Vi d6i xe hién dai, tai xé nhiét tinh, chu d4o khong nhitng gop phan phuc
vu khach du lich dén véi Trung tam diéu hanh du lich Pong Thap ma trung tim
con ¢6 dich vu cho thué xe theo yéu cau ciia khach hang. Gop phan vao viéc tang
doanh thu cuia cong ty vao nhitng mua thap diém.

Bén canh do6 hién nay trung tam con la dai ly ban vé may bay cho hai hang
hang khong noi téng VietNam Airline va Jesta Pacifict. Tao thuan lgi cho viéc
dat vé cho céc tour cé ding phuong tién di chuyén bang may bay, dong thoi dap
mg duoc nhu cau mua vé may bay cua khach hang tai thi truong Cao Linh, Sa
béc va cac huyén lan can.

3.2.2. Tinh hinh hoat dong kinh doanh ciia Trung tim diéu hanh du lich
Pong Thap

3.2.2.1. Tinh hinh khéch ciia Trung tim diéu hanh du lich Pong Thap

Trong ba nam tir 2006 dén 2008, lwong khach cia trung tim ludn ting,
nam sau ludn cao hon nim trude. Cu thé 1a nim 2007 tong luot khach cua trung
tam tang 2.920 luot, tang 29,19% so voi nam 2006. Nam 2008 so v&i nam 2007,
tong luot khach cua trung tim ting 8.199 luot, ting 63,45%.
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Bang 1. SO LUQNG KHACH CUA TRUNG TAM (2006 — 2008)

Pon vi tinh: luot nguoi

2007 so voi 2008 so voi
Chi tiéu 2006 | 2007 | 2008 2006 2007

S6 (%) S6 (%)
1.Tong lwot khach | 10.002 | 12.922 | 21.121 | 2.920 | 29,19 | 8.199 | 63,45
1.1. Khéch dén 3.940 | 5.543 | 15.460 | 1.603 | 40,68 | 9.917 | 178,91
Khach qudc té 2902 | 4220 11.991] 1318 4542 | 7.771| 184,14
Khéch ni dia 1.038 | 1.323| 3.469| 285| 27,46 | 2.146| 16221
1.2. Khach di 6.062 | 7.379| 5.661 | 1.317| 21,73 | -1.718 | -23,28
Trong nudc 5861 | 7.056| 5.479| 1.195| 20,39 | -1.577| -22,35
Nudc ngoai 223 323 510 100 | 44,84 187 57,89

( Nguon: Trung tam diéu hanh du lich Pong Thap, 2006-2008)

Néu xét riéng hai nhom khach dén va khach di dé phan tich ta co thé thiy:
d6i v6i nhoém khach dén nam 2007 so v6i nam 2006 ting 1.317 luot, ting
40,68%, nhung nam 2008 so v&i ndam 2007 thi con s6 nay lai tdng rat 16n, luot
khach dén ting 9.917 luot, ting 178,91%. Trong d6 khach dén 1a khach ndi dia
thi nam 2007 so v&i nam 2006 tang 285 luot, tang 27,46%. Pac biét khach dén 1a
khach qudc té lai tang rat nhanh, cu thé 1a nim 2007 so voi nam 2006 ting 1.318
luot, ting 45,42%, nam 2008 so véi ndm 2007 ting 7.771 luot, tang dén
184,14%. Nguyén nhan c6 sy gia ting dot bién luot khach dén nay 1a do vao nim
2008 tinh hinh kinh té trén thé gi6i c6 nhiéu bién dong. Thém vao d6 mot sb thi
truong du lich 16n trong khu vuc gép tinh trang bat 6n vé chinh tri nhu Thai Lan,
nén khach du lich nhat 1a khach du lich quéc té c6 khuynh huéng Iya chon du
lich gia ré, déng thot lya chon nhitng not dén c6 tinh hinh an ninh chinh tri 6n
dinh. Va du lich Viét Nam n6i chung, du lich Déng Théap noi riéng da 1a sy lya
chon cta nhiéu du khach wa thich loai hinh du lich vin hoa , du lich sinh thai.

Dbi v6i nhém khach di, lwong khach trong ba nim quan sat c6 nhiéu bién
dong. Cu thé 13, nam 2007 so v6i nam 2006 lugng khach di ting 1.317 luot, tang
21,73%, nhung vao nam 2008 so v&i nam 2007 luong khach nay lai giam 1.718
luot, giam 23,28%. Trong d6 khach di du lich nudc ngoai trong ba nim déu ting
nhung s6 lugng khong 16n, nim 2007 so voi nam 2006 ting 100 luot, ting
44,84%, nam 2008 so véi nam 2007 tang 187 luot, tang 57,89%. Vao nam 2008,

luong khach di du lich nudc ngoai ting mot phan 1 do chinh sach hop tac giira
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hai chinh phu Viét Nam va Campuchia, v6i chinh sich mién Visa du lich cho du
khéach cta hai nuédc. Bén canh do, ndm 2007 lugng khach di du lich trong nudc
tang 1.195 luot, tang 20,39% so vé&i nam 2006. Nam 2008 so voi nam 2007,
lugng khéch di du lich trong nudc lai giam 1.577 luot, gidm 22,35%. Nguyén
nhan nay cling 1a do nam 2008 13 ndm diy kho khin cta nén kinh té. Nguoi dan
Dong Thap lai séng nho vao ndng nghiép, chin nudi 13 phan 16n. Nhimg chuyén
bién bat thuong ctia nén kinh té khién ngudi dan diéu dung trude canh hang ngan
tan c4 tra khong xuat khau dugc, sy rét gia cia luong thuc dnh hudng rét 16n dén
nguén thu nhap cua nguoi dan. Bén canh do nhiéu loai dich bénh xuit hién gay
hai nhu dich H5N1, dich rdy nau,...Tir d6 cling anh rat 16n d&én du lich, ngudi
dan chi nghi d&én viéc di du lich khi ho d c6 cudc sdng, thu nhip 6n dinh, mot
khi ngudn thu nhap cta ho khéng dugc dam bao thi viéc ra quyét dinh di du lich
1a diéu kho khan, nén viéc luong khach di du lich gidm vao nam 2008 1a diéu
khong thé tranh khoi.
3.2.2.2. Két qua hoat dong kinh doanh tir nim 2006-2008
Bang 2. TINH HINH DOANH THU CUA TRUNG TAM PIEU HANH
DU LICH PONG THAP 2006-2008

Pon vi tinh: triéu dong

2007 so véi 2006 | 2008 so véi 2007
S6 (%) S6 (%)

Chi tiéu 2006 | 2007 | 2008

Tong doanh

" 5.948 | 8.497|9.751 | 2.549 42,85 | 1.254 14,76
u

L{r hanh 4.802 | 6.364 | 7.201 | 1.562 32,53 837 13,15

Van chuyén 1.145 | 2.133 | 2.551 988 86,29 418 19,60

( Nguén.‘ Trung tam diéu hanh du lich Béng Thap, 2006-2008)

Qua bang 2 cho ta thiy, doanh thu cta trung tdm trong ba nim déu ting.
Nim 2007 so v6i nim 2006 tong doanh thu ting 2 ty 549 triéu ddng, ting
42,85%, nam 2008 tong doanh thu ting 1 ty 254 triéu dong. Trong d6 riéng vé
mang 1& hanh, ngudn thu chu yéu cta Trung tim, doanh thu nim 2007 so véi
nam 2006 ting 1 ty 562 dong, ting 32,53%, nim 2008 doanh thu tir 1ir hanh ting
837 tridu dong, giam 13,15%. Doanh thu vé van chuyén ciing dong gép mot phan

khong nho vao doanh thu chung ctia Trung tam. Nam 2007, doanh thu tr van
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chuyén tang 988 triéu dong, ting 86,29%, nim 2008 so voi naim 2007 doanh thu
tir van chuyén ting 418 triéu dong so v6i nam 2007, ting 19,60%.

Nam 2008, tdc do ting co giam hon so voi ndm 2007, nhung dtng trude
tinh hinh kinh té kho khin trong nim 2008 ma doanh thu cta trung tim van tiép
tuc ting day l1a mot diéu rit kha quan ddi voi Trung tim. Piéu nay ching to
Trung tAm diéu hanh du lich Péng Thap d3 biét van dung nhirng diém manh cia
minh va ¢ nhimng budc di diing din trong diéu kién kho khan chung.

3.2.3. Nhitng diém manh va diém yéu cia trung tim diéu hanh

3.2.3.1. Nhirng di¢ém manh

Trung tim diéu hanh du lich Dong Thép truc thudc cong ty c¢d phan du
lich Pong Thap, 14 don vi hoat dong kha l1au nim, nén c6 uy tin va kinh nghiém
trong viéc kinh doanh It hanh, du lich tai dia phuong.

Trung tim nam ngay thanh ph Cao Linh, 14 trung tdm hanh chinh, kinh
té cua tinh. Thuan tién cho viéc lién h¢ ctia khdch muén di tham quan, du lich.

Hién nay trung tdm da c6 dau tu doi xe, tién nghi hién dai, phuc vu du lich
gitip trung tdm chu dong hon trong viéc van chuyén hanh khach cua cac tour du
lich cua trung tdm. DJ1 ngt tai xé nhiét tinh, vui vé, giau kinh nghiém cling 1a
mot trong nhirng thé manh cua trung tam.

Nhan vién trung tdm phan 16n 14 nhan vién tré day long nhiét tinh va ning
dong trong cong viéc. Hién nay trung tdm c6 22 nhan vién, trong do trinh d¢ dai
hoc 1a 6 nguoi chiém 27,27%, con lai 1a trinh do cao déng va trung cép.

V& mit quang ba, cong ty hién nay da co trang web riéng dé phuc vu cho
viéc cung cip thong tin, gia ca ciia cac san pham, dich vu cla cong ty va trung
tam diéu hanh du lich.

Chuong trinh du lich phong phu, da dang gitip du khach dé dang chon Iya
tour phi hgp v6i minh. Day ciing 1 diém manh ctia trung tim trong viéc da dang
héa san pham dich vu theo yéu cau cua khach hang, gitp dap tmg ngay cang tdt

hon nhu cdu cua thi trudng khach tai Dong Thap.
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3.2.3.2. Nhirng diém yéu

Trung tdm diéu hanh du lich tuy c6 lyc lugng lao dong tré nhung lugng
lao dong trinh d6 dai hoc chi chiém 27,27% lugng nhan vién cia trung tam.

Trung tdm chua c6 by phan marketing nén cac hoat dong quang ba cho
cac tour du lich cua trung tdm con chua thuc sy ¢ hi¢u qua. Hién nay tuy da co
website nhung chi ding lai & viéc cung cdp mot sb thong tin vé cac chuwong trinh
du lich. Trang web con kha don gian, khong bat mét 1am, ndi dung khong nhiéu,
viéc dang ky mua tour qua mang van chua thuc hién dugc.

Tuy vi tri dat tai trung tdm thanh phé Cao Lanh, nhung dién tich cua
Trung tdm diéu hanh du lich Bong Thap twong ddi hep, khong c6 chd dé xe cho
nhan vién va khach, giy khé khan cho khach dén lién hé 1am viéc véi trung tam.
3.3. GIOI THIEU MOT SO CHUONG TRINH DU LICH CUA TRUNG
TAM PIEU HANH DU LICH PONG THAP

3.3.1. Chuong trinh du lich trong nuwéc
3.3.1.1. Tour Pong Thap — Viing Tau (2 ngay 1 dém)
Tén chwong trinh: Viing Tau Bién Goi

Neay 1: Pdng Thap — Viing Tau

Xe va huéng dan vién du lich Dong Thap don khach tai diém hen. Khoi
hanh di Viing Tau. Quy khach dung diém tim trén dudng di, dén Viing Tau nhan
phong khach san. Dung com trua.

Chiéu doan ty do tim bién & bai Thuy Van va tham gia mét s tro choi da
ngoai trén bién nhu: dwa nudc vé ban, da bong tinh yéu, dua thuyén trén cat...
Dung com chiéu, t6i tu do kham phé phd bién vé dém.

Neay 2: Viing Tau — DPdng Thap

Quy khach dung diém tam. Huéng dan vién va doan cung tham gia chinh
phuc ntii Nho, tham quan twong Chiia Kito va chiém ngudng toan canh thanh phé
Viing Tau & d6 cao 170m. Tiép tuc tham quan Niét Ban Tinh X4 véi pho tuong
phat nam dai 12m, Bach Dinh - ting 1a noi nghi mat ciia vua Bao DPai va hién nay
1a nha trung bay cb vat.

Quy khach tra phong, dung com trua va khoi hanh vé Pong Thap. Trén

duong vé ghé tham quan va mua sam ddc san bién tai chg Ba Ria, dung com
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chiéu trén duong vé. Pén Dong Thap xe va huéng dan dua khach vé diém don
ban dau. Két thuc chuyén tham quan va hen gip lai.

3.3.1.2. Tour Pong Thip — Pa Lat (4 ngay 3 dém)

Tén chwong trinh: da lat — noi tinh yéu thang hoa

Ngay 1: Dong Thap — Pa Lat

Xe va huéng dan du lich Pong Thap don khach tai diém hen, khéi hanh di

Da Lat. Quy khach dung diém tdm tai Tién Giang. Trén dudng tham quan thac
Damb'ri - mét trong nhiing thac dep tai cao nguyén Bao Loc, ding com trua. Dén
ba Lat, nhan phong khach san, dung com chiéu. Téi quy khach tu do kham pha
phd nii vé dém.

Neay 2: Da lat - thanh phd cta tinh yéu va ndi nhd

Dung diém tim. Xe dua doan chinh phuc nui Langbiang, ngin toan canh
thanh phd Pa Lat va H6 Dankia ¢ d6 cao trén 2000m (khong bao gdm chi phi xe
Jeep). Tiép tuc dén Thung Liing Vang dé chiém ngudng nghé thuat sip dat cua
ban tay con nguoi cung giao hoa véi thién nhién. Dung com trua.

Chiéu xe dua doan dén ddi Robin - sir dung céap treo dai 2.300m chiém
ngudng ndi rimg Da Lat tir trén cao, viéng Thién vién Triic Lam, ngoan canh Ho6
Tuyén Lam. Tiép tuc tham quan Dinh Bao Pai dé tim hiéu vé cudc doi vi vua
cudi cung cua lich str phong kién Viét Nam. Dung com chiéu, t6i tu do dao phd
hodc thudng thue café Cao nguyén.

Negay 3: Da Lat mdng mo

Dung diém tdm, doan tham quan Vuon hoa thanh phd - noi trung bay nhiing
bo suu tap dic sic ciia Da Lat. Tiép tuc dén tham quan khu du lich D6i Mong
Mo, quy khach chiém ngudng canh quan thién nhién, tham quan ngdi nha c6 hon
300 ndm, chinh phuc Tiéu Van Ly Truong Thanh, ham rugu Mong Mo Ttru, xem
show biéu dién ca mia nhac cong chiéng cia dan toc Lach. Tham quan Pa Lat
Str quan - dé tim hiéu nghé thuét lam tranh théu tay cta nhitng nghé nhén tai hoa.
Doan trd vé ghé co s& mut trai cay dé thudng thirc mién phi dic san dia phuong.
Dung com trua, nghi ngoi.

Chiéu quy khach ty do hodc xe s€ dua ra chg Pa Lat tham quan va mua sam

dac san. Dung com chiéu v6i cac mon dac san dia phuong (thit rung nudng, lau
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ta-Pin-Lu,...). Toi quy khach tu do nhin ngam H6 Xuan Huong - di xe ngua hodc
xe dap d6i dao quanh hé (chi phi ty tuc).

Ngay 4: Tam biét cao nguyén xanh

Quy khéach tra phong, ding dém tdm. Khéi hanh vé Dong Thap, trén
duong vé ghé thudng thirc mién phi dic san tra va café TAm Chau tai Bao
Loc. Dung com trua tai nha hang Madagui. Tiép tuc khoi hanh vé Ddng Thap,
dung com chiéu tai Tién Giang. Dén Dong Thap, dwa khach vé diém don. Két
thic chuyén tham quan.

3.3.2. Chwong trinh du lich nuéc ngoai

3.3.2.1. Tour Singapore (4 ngay 3 dém)

Neay 1: Pdng Thap — Thanh Phd HS Chi Minh — Singapore

Xe va hudng dan vién don quy khach dua dén san bay TAN SON NHAT,
khoi hanh di SINGAPORE trén chuyén bay JT157 12:10- 15:10. Quy khach

an nhe trén may bay. Pén san bay CHANGI, xe va huéng din dia phuong don
doan di tham quan va chup hinh luu niém tai cong vién Su tr bién MERLION
PARK tai ctra song, nghe huéng dan ké lai nhitng truyén thuyét lich st cua
ving dat SINGAPURA. Tiép tuc hanh trinh véi kién trac doc dao ciia nha hat
ESPLANADE, nghe huéng din vién dia phwong gi6i thiéu vé thuat phong
thay - nét van hoa doc dédo ciia ngudi dan SINGAPORE. Poan n téi v6i mén
hai san "Cua sét 6t do".

Téi: Kham pha SINGAPORE FLYER 360° (chi phi ty tiic), ngdm toan canh
thanh phd Singapore ning dong day mau sic va ryc r& anh dén vé dém tir do cao
165m so v6i muc nude bién, trai nghiém mot khoanh khéc tinh lang trén mot dat
nudc Singapore 6n a0 va nao nhiét véi nhimg cau chuyén c6 that vé thuat phong
thity... Két thiic ngay tham quan dau tién, xe dua quy khach vé khach san, lam
thu tuc nhan phong, nghi ngoi, sinh hoat ty do.

Ngay 2: Singapore — Sentosa

Sang: Thudng thirc bita diém tdm dic biét voi mén KAYA - moén an truyén
théng cua nguoi Singapore. Tham quan chiia X4 Loi - ngdi chua cé kién trac 16n
nhét tai Singapore. Quy khach mua sim tai Trung tdm ché tic vang bac da quy,

cua hang dau gi6. An trra mén nudng Han Quoc dic sac.
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Chiéu chinh phuc dinh FABER - noi cao nhét ciia dao SINGAPORE, quy

khach khéi hanh sang dao SENTOSA bang cap treo, trén dudng co dip ngam
toan canh khu hai cang SINGAPORE. Poan tham quan Bao tang Sap - noi
trung bay cac twong sap ty 1& 1:1; nghe gi6i thiéu vé lich st hinh thanh dit
nudéc SINGAPORE va nhiing nét van héa doc dédo cua ngudi MALAY,
TRUNG QUOC, AN PQ... Tham gia chuyén phiéu luu ky tha tran ddy cam
giac hdi hop, hap dan doc song HIMALAMAZON véi tro choi CINE BLAST
hoan toan maéi mé.

Poan dung bita chidu vi mén lau MONGOLIA - su két hop hoan hao cia
68 loai gia vi truyén thong ciia ngudi Mong Co rat tét cho stc khoe. Tiép tuc
thuong thirc chuong trinh Nhac nuéc: SONG OF THE SEA - v6i man trinh dién
hoanh trang va hién dai, phdi hop giita nhiing tia nudc nhay mua véi hiéu tng
clia 4nh sang, am thanh va nhiing tia laser cing phéo hoa ryc r&. Két thuc budi
dién, xe dua quy khach vé khach san nghi ngoi.Hodc tham gia tour ty chon:
kham pha khu GEYLANG, thuéng thirc mén chéo éch ndi tiéng ctia dat nuéc
SINGAPORE (chi phi tu thc).

Ngay 3: Singapore - Chenghocruise

Sang: An sang. Pén MARINE SOUTH, xubng tau CHENG HO CRUISE
bat dau hanh trinh kham pha lich str, vin hoa ciia ving dat SINGAPORE. Tau di
ngang qua dao KUSU, nghe truyén thuyét vé ngoi dén TUA PEKONG. Tau ding

lai tai ddo LARAZUS - mdt hon ddo du lich tuyét dep & phia Nam dao
SINGAPORE. Quy khéach c6 co hoi thu gidn va nghi ngoi véi bai bién diy cat
trang va dong nudc bién that 4m ap. Tau dua doan tro vé dat lién, diung com trua.

Chiéu: Ty do tham quan va mua sam tai cira hang mién thué (DFS), BUGIS
JUNTION va chg BUGIS - chg 16n nhat va ban hang ré nhat tai SINGAPORE.
Xe d6n quy khach di an com chiéu, vé khach san nghi ngoi.

Neay 4: Singaopore — Thanh Phd H5 Chi Minh — Ddng Thap

07:00 Quy khach dung diém tam, tra phong khach san. Xe dua doan ra
san bay CHANGI, lam tha tuc dap chuyén bay JT150 10:20- 11:20 khdi hanh
tré vé Thanh phd H6 Chi Minh. Quy khach an nhe trén méay bay. V& dén san
bay TAN SON NHAT, xe d6n doan dua vé diém don. Chia tay quy khach, két

thac chuyén tham quan.
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CHUONG 4
NGHIEN CUU MUC PO HAI LONG CUA DU KHACH POI VOI
MOT SO TOUR DU LICH CUA TRUNG TAM PIEU HANH
DU LICH PONG THAP

4.1. NOI DUNG CHUONG TRINH DU LICH PONG THAP - PHAN
THIET, PONG THAP - PHU QUOC
4.1.1. Chuong trinh du lich Péng Thap - Phan Thiét (2 ngay 1 dém)
Tén chuong trinh: Chinh Phuc Sa Mac Cat Phan Thiét
Phuong tién: di vé bang xe hién dai, tién nghi

NGAY 1: CHINH PHUC TIEU SA MAC CAT VANG

Xe va huéng dan DongThap tourist don khach tai diém hen. Khéi hanh di
Phan Thiét. Qui khich dung diém tAm trén dudng di. Dén Phan Thiét, nhan
phong khach san, dung com trua.

Chiéu xe dua doan tham quan khu du lich Hon Rom, trén duong ngdm nhin
canh dep cua rimg dira Ham Tién, bai da Ong Dia, dirng chan chinh phuc tiéu sa
mac cat vang voi nhirng hinh dang dic sic hodc tham gia trd choi truot cat that
thl vi. Dén khu du lich Hon Rom, qui khach tu do tim bién va thuong thic hai
san twoi séng (chi phi tu tac). Trén duong vé tham quan thap cham Posanu dé
tim hiéu nét van hoéa huyén bi ciia dan toc Cham. Ngam canh Lau Ong Hoang -
noi Han Mac Tir cing Mong Cam di timg ho hen. Dung com chiéu. Téi tu do
dao thanh phé Phan Thiét vé dém.

NGAY 2: PHAN THIET- DPONG THAP

Qui khéch tra phong, dung diém tam sang. Xe dua du khach dén tham
quan truong Duc Thanh - Béo tang H6 Chi Minh (noi Bac di tirng day hoc trude
khi vao Sai Gon tim dudng ciru nude). Xe tiép tuc dua doan di cho mua sim dic
san cta Phan Thiét. Dung com trua. Tiép tuc khoi hanh vé Pong Thap, ding com
chiéu tai Tién Giang.

bén Déng Thap, dua khach vé diém don, két thuc chuyén di, chao tam

biét khach.

4.1.2. Chuong trinh du lich Pong Thap - Phi Quéc (3 ngay 2 dém)
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Tén chwong trinh: Phu Quoc Thién Pudng Cua Bién

Phuong tién: xe 6td, may bay, tau cao tdc

NGAY 1: PONG THAP - PHU QUOC

Xe va huéng dan du lich Bong Thap tai diém hen, khai hanh di Rach Séi.

Dung diém tim sang tai thi x4 Rach So6i khoi hanh di Pha Quéc trén chuyén bay
ATR72 cta hing hang khong VietNam Airline. Pén Phu Qudc, xe don doan tai
san bay Duong Pong, dua doan vé khach san nhan phong. Khach tu do tim bién,
dung com trua, nghi ngoi.

Chiéu doan tham quan chiia Hung Long Tu, lang chay Ham Ninh, thudng
thirc hai san tuoi séng (chi phi tu tic). Mua sdm dic san cua ngu dan ving bién,
tham quan Sudi Tranh, Dinh Cau. Trd vé khach san ding com chiéu, t6i du
khach tu do kham pha dao ngoc vé dém.

NGAY 2: THIEN DPUONG CUA BIEN

Qui khach dung diém tam. Xe dua doan dén cang An Thdi, qui khach 1én
tau ra cac dao nho, tham gia chuong trinh ciu ca dai duong. Tham quan miii Ong
Doi, giéng Ngu - ngai vua. Ding com trén tau. Tiép tuc dén Bii Sao - mot trong
nhirng bai bién dep nhét cua Phit Qudc véi bo cat tring min, qui khach ty do taim
bién. Tham quan nha lao Cay Dira - noi ghi d4u nhiing chién cong ctia chién si
cach mang bi giam cAm noi ddy va nhiing tdi 4c cia My - Nguy. Ding com
chiéu, t6i sinh hoat tu do.

NGAY 3: TAM BIET PAO XANH

Qui khach dung diém tam, tra phong. Tham quan co s& san xuat va ché bién
nudc mam, mua sam tai chg Duong Poéng, dén khu trung bay coi nguén Phu
Qudc, tham trai ché xody - noi bao ton gidng ché thuan chiing Phi Qudc. Xe dua
doan ra cang Bii Vong, ding com trua trén dudng ra cang. Lén tau cao toc vao
dat lién. Xe don qui khach tai bén tau Rach Gia, tham quan, mua sam tai cho
Rach Gia. Qui khach dung com chiéu, doan khéi hanh vé Pong Thap.

Xe va huéng dan dua khach vé diém dén. Két thuc chuyén tham quan va

hen gap lai.
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4.2. PHAN TICH MUC PO HAI LONG CUA DU KHACH DPOI VOI HAI
TOUR DU LICH CUA TRUNG TAM PIEU HANH DU LICH PONG THAP
4.2.1. Phan tich muc dich du lich ciia du khach
Poi véi tour Pong Thap - Phan Thiét
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Hinh 2. MUC PICH DU LICH TOUR PONG THAP-PHAN THIET(2009)

Qua hinh 2 cho ta thay rang, phan 16n nhitng du khach tham gia tour
DPong Théap- Phan Thiét déu voi muc dich 1a vui choi giai tri, chiém 80% trong
tong sé mau phong van. Khi biét duoc muc dich chu yéu cua du khach 1 vui
choi, giai tri gitp ta xac dinh dugc dé lam du khach hai 1ong thi tour du lich
phai dap tmg duoc nhitng yéu cau vé giai tri, thu gidn gitp ho thoat ra khoi
nhitng cam giac lo toan bon bé cua cong viée, cude sdng hang ngay.

Bén canh dé ciing c6 11,4% khach di du lich véi muc dich tim hiéu
nhitng vung dit, con ngudi, hoat dong ¢ nhirng noi ma ho chwa dén. Trong
tour Pong Thap — Phan Thiét phan 16n khach du lich & d6 tudi tir 18 dén 35,
chiém 80% trong 70 miu phong van. Vi vay du khach & do tudi nay rat nang
dong va thich tham gia nhiéu hoat dong va tim hiéu nhitng diéu méi la. Xac
dinh dugc muc dich du lich cia du khach sé gitp nguoi xdy dung chuong
trinh du lich sip xép cac hoat dong trong chuyén di nhu thé nao, loai hinh du

lich nao phu hop voi dbi tuong khach ma ho phuc vu.
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Doi v6i tour Pong Thap — Phit Quoc
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Hinh 3. MUC PiCH DU LICH TOUR PONG THAP-PHU QUOC (2009)

Qua hinh 3 cho thdy, tour Pong Thap - Phii Quéc c6 dén 62,9% du khach
di du lich vé1 muc dich gidi tri, nhitng du khach nay ciing c6 cung muc dich nhu
nhitng ngudi tham gia tour Péng Thap - Phan Thiét. Nhiing khach du lich nay
cling mong mudn duoc vui choi, gidi tri thoai mai, dé ldy lai tinh than, ning
luong cho nhitng ngay lam viée tiép theo. Bén canh d6 van con s lwong khong
nho du khach mong muén dugc nghi ngoi, huong thu khong khi cia gié va mau
xanh ctia bién, véi 32,9% s6 miu nghién ctru. Trong tour Dong Thap - Phi Qudc
6 60% 1a du khach & d¢ tudi tir 18 dén 35, c6 35% la du khach & do tudi tudi
trung nién tr 35 dén 50. Riéng ddi voi du khach & tudi trung nién thi cac hoat
d6ng c6 phan khac hon gidi tré. Khach du lich trung nién di du lich v6i muc dich
nghi ngoi, thu gian 1 chii yéu. Qua d6 ta c6 thé thay dé dap tng dugc yéu cau
ctia nhirng du khach trong tour ndy can cé su két hop giita cac hoat dong dé ho
vira duoc vui choi giai tri, vira c6 thoi gian dé nghi ngoi, tan hudng canh dep tho
mong tai hon dado ngoc.

Nhén xét: trong hai tour nghién ctru thi muc dich du lich cta du khach
phan nhiéu gidng nhau, boi phan nhidu khach di véi muc dich giai tri. Riéng d6i
v6i tour Dong Thap — Pha Qudc con ¢6 mot sd lwong khach kha nhiéu mong

mudn tham gia tour nay dé nghi ngoi. Pay 1a mot diém cha y trong qué trinh
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phuc vu cling nhu thiét ké céac hoat dong trong hai tour du lich cho phu hop véi
muc dich du lich cua du khach.
4.2.2. Panh gia ciia du khach vé chat lwong khach san

Doi véi tour Pong Thap — Phan Thiét

Trong mot chuyén di nhu cau vé nghi ngoi dugce du khach dic biét chu y.
Vi sau mot ngdy di chuyén v6i doan dudng dai, hay tham gia cac hoat dong cua
chuyén di, thi nghi ngoi dé 13y lai stc 1a rat quan trong.

Qua nghién ctru cho thay, da sé du khach cam thay chét lugng khach san &
mtc tot, chiém 55,7% trong 70 mau. Bén canh d6, lvong khach danh gia chat
luong cia khach san dugc st dung trong tour 1a & muc trung binh ciling chiém
kha 16n 30%, va 5,7% danh gia & mirc khong tot. Diéu ndy ching to chét luong
khéach san dugc st dung trong tour Déng Thap - Phan Thiét chua that su chiém

dugc tinh cam cila cac du khach trong chuyén di.

57.1

E1 Rét tt

B Tot

Trung binh
Khong tot

Dong Thap-Phan Thiét Dong Thap-Phu Québc

Hinh 4. PANH GIA VE CHAT LUQNG KHACH SAN TRONG TOUR
PONG THAP- PHAN THIET VA TOUR PONG THAP- PHU QUOC(2009)

Poi véi tour Pong Thap — Phu Qudc

Qua hinh 4 cho thay, khach san dugc st dung trong tour Pong Thép -
Pht Quéc dugce du khach danh gid cao. O tour ndy, Trung tdm dd kha thanh
cong khi chon duoc khach san ma hau hét du khach déu hai long. Cu thé 1a ¢
57,1% du khach danh gia & muc tét, 38,6% danh gia & muc rat tot, con lai cho
rang chat luong khach san ¢ mirc trung binh, nhung sé lugng rat nho, khong
anh huong nhiéu.

Qua phan tich vé dich vu luu tra trong hai tour du lich dugc nghién ctru

cho thiy, mtrc do hai 10ng ctia du khach trong tour Pong Thap — Phii Qubc cao
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hon tour Pong Thap — Phan Thiét. Cu thé qua hinh 4 cho thdy phan trim dénh
gia chat luong khach san & muc d6 rat tot trong tour Pong Thap — Phi Qudc cao
hon tour Pdng Thap — Phan Thiét rat nhiéu.

Dé biét cu thé nhitng du khach nay c6 nhan xét thé nao vé chit luong
khach san, ta tiép tuc xem xét muc do hai long cua ho ddi véi mot sd yéu to
trong khach san.

Qua hinh 5 cho ta thiy, phan 1én du khach trong tour Péng Thap —
Phan Thiét cho rang diéu kién vé sinh ciia khach san 1a t6t, chiém 44,3%, bén
canh d6 van con khéng it du khach danh gia khong tt vé diéu kién vé sinh
cua khach san, chiém 24,3%. Diéu nay da tao an tuong khong tot dbi véi
khach du lich. Déi véi yéu t tién nghi trong khach san, co 65,7% danh gia
tt, 20% danh gia & muc rat tot. Cho thdy hau hét du khach thich cach bay tri,

cac vat dung tién nghi hién dai cia khéch san.

RAt tbt

O Tét

# Trung binh

B Khong tot
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Hinh 5. CAC YEU TO CUA KHACH SAN TRONG TOUR
PONG THAP - PHAN THIET(2009)

Theo hinh 5, cac ¥ kién danh gia vé thai d6 phuc vu cta nhan vién khach
san ¢ 34,3% danh gia & muc tot, 35,7% danh gia trung binh va 30% danh gia ¢
muc khong tHt. Nhiing danh gia nay chua tao sy khac biét nhiéu 1am, thé nhung
ta cling nhan thdy rang thai do cua nhan vién phuc vu cé anh hudng rat 16n dén
su danh giad cia du khach vé chat lugng cua khéch san, bdi nhan vién khach san
1a nguoi thuong xuyén tiép xuc véi du khach khi ho luu tra tai khach san. Voi

30% sO0 mau danh gia khong tot vé thai d§ cua nhan vién phuc vu la di€u nén
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canh bao, diy c6 thé 1a yéu to lam anh hudng dén sy danh gia chung vé chat
lugng khach san.

Nhin chung, cac yéu té ny rat phu hop v6i danh gia chung cta khach du lich
vé chét luong cua khach san trong tour Pong Thép - Phan Thiét. Mot sé diém dang
chu y 1a ¢ khau v€ sinh va thai d6 phuc vu cua nhan vién.

Trong tour Pong Thap — Phi Qudc, ta thiy hau hét cac yéu té cua khach
san déu duoc du khach danh gia cao, nhu yéu td vé vé sinh c6 dén 52,9% du
khach danh gia rat tot. So véi tour Dong Thép - Phan Thiét thi tour Dong Thap -

Phu Quoc da khac phuc dugc van dé veé vé sinh.

Céc dich vu bd
sung Ay LA
Rat tot
Thai d6 phuc vu B3 Tot
& Trung binh
Tién nghi B Khong tot
Vé sinh 52.9
| |
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Hinh 6. CAC YEU TO CUA KHACH SAN TRONG TOUR
PONG THAP - PHU QUOC (2009)

V& tién nghi c6 51,4% danh gia 1a rat tot, 40% danh gia & muc tdt, cac
dich vu bd sung ciing dugc du khach hai long cao va danh gia t6t. Trong tour
nay, du khach duoc ¢ trong nhiing khach san dat chuan hai sao nén céc trang
thiét bi, tién nghi trong khach san rat tot da dap tng nhu cdu cua ho. Thé nhung,
van con van dé vé thai do phuc vu cta nhan vién khach san 1a chua dugc khach
hai long, c6 dén 40% du khach trong doan danh gia 1a thai do cua nhan vién
khong tét. Vi day l1a mua cao diém thoi tiét dep, lugng khach tai Phu Québc rat
dong nén din dén tinh trang nhan vién phuc vu c6 nhiing sai sot trong qué trinh
phuc vu, di din dén su khong hai long 1dm cua khach khi luu tra tai khach san.
Nhin chung vé chat luong ctia co so luu tri d3 1am khach kha hai 10ng, chi con

van dé vé thai do phuc vu cia nhan vién khach san 1a can dugc xem lai.
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Ca hai tour nghién ctru déu gip van dé vé thai d6 phuc vu cua nhan vién
ctia khach san. Day 1a mot yéu t6 nho trong chuyén di nhung né c6 anh hudng
nhiéu dén cam nhén cta khach di du lich, anh huong dén danh gia cua du khach
vé chét luong cta ca chuyén di. Van dé nay can duoc quan tim va khic phuc dé
nang cao hon nita mirc do hai long cua du khach trong thoi gian téi.

4.2.3. Panh gia ciia khach du lich vé dich vu in uéng trong tour

Péi véi tour Pong Thap — Phan Thiét

22.90% ' A Rat ngon

L Ngon
Binh thuong
68.60% Khéng ngon

Hinh 7. PANH GIA THU'C AN TRONG TOUR
PONG THAP - PHAN THIET (2009)

Qua phong van cho thiy co 68,6% du khach danh gia thuc in duoc
phuc vu 1a ngon, 1,4% danh gia rat ngon. Piéu ndy ching té rang, phan 1én du
khach rat thich nhitng moén an trong tour, nhitng moén in nay di hop khau vi
ctia ho. Trung tdm da dap tmg duoc phan 16n yéu cau khoé tinh cua khach hang
cua minh. Bén canh d6 ciing con c6 22,9% du khach danh gia thirc an ¢ muc
binh thuong khong ngon khong do, 7,1% sé miu danh gid thic an khong
ngon. Cho thiy viéc dap tmg yéu ciu cua du khach vé thirc dn van chua hoan

toan thuyét phuc tit ca cac du khach trong doan.

Poi v6i tour Pong Thap — Phi Quéc
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Hinh 8. PANH GIA THU'C AN TRONG TOUR
PONG THAP-PHU QUOC (2009)

Pha Qudc hién nay duoc xem 13 mot trong nhimg hon dao dep, mot diém dén
tuyét voi cho nhitng ai yéu thich bién, bén canh d6 con c6 nhitng mon an dic san bién
rat ngon. Qua bang sb lidu trén ta thy cac mon an trong chuyén di nay hau nhu di
1am hai 1ong nhiing vi khach cua doan. C6 41,4% trong 70 mau phong van danh gia
thire an & mirc ngon, 31,4% danh gia 1a rat ngon. Chimg t6 thirc an rat hop khau vi
ctia du khach. An udng 12 nhu ciu thiét yéu cua cudc sdng, nhung khi di du lich nguoi
ta khong nhimg mudn duoc dn no ma con phai 1a dn ngon, ximg véi dong tién ho bo
ra cho chuyén di. Vi vay khi dép tng dugc yéu cau an udng cua khach du lich 1a

chuong trinh da c6 budc thanh cong kha 1on.
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Hinh 9. SO SANH VE CAC PANH GIA THUC AN TRONG HAI TOUR (2009)
Theo két qua phén tich tir hinh 9 cho thay, thirc an trong ca hai tour déu
1am hai 1ong phan 16n du khach. Nhung so hai tour thi mirc d6 hai long ciia du

khach & tour Pong Thap — Phu Qubc cao hon murc d6 hai 1ong cua du khach ¢
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tour Pong Thap — Phan Thiét. Do trong chuong trinh du lich Pong Thap — Phu
Québc, Trung tam da c6 gidi thiéu mot s6 mén an dic san ciia huyén Pao voi du
khéach, nhu mon goi ca trich, ruou sim rat dic biét, rat ngon, da tao 4n tuong rat
t6t cho du khach tham gia chuyén di.

Qua d6 cho thiy chét luong thirc an trong hai tour chua déng bo, chua
chiém duoc sy hai long hoan toan cua khach du lich. Khi khéach di du lich ho
luén mong muén duoc huong thu nhiing dich vu tdt nhat, vi vay khi xay dung
mot chuong trinh du lich can thiét chon lua that can than thuc don va ca nha hang
dé tao cho du khach cam nhén duoc su phuc vu chu déo va tdt nhat tur Trung tam.

4.2.4. Panh gia vé cac dich vu vui choi gidi tri trong tour du lich
Bang 3. PANH GIA VE CAC HOAT PONG GIAI TRi TRONG TOUR
PONG THAP- PHAN THIET VA TOUR PONG THAP - PHU QUOC (2009)

Chi tit Bf\)l‘lg th'zip-Phan Thiét D(‘“}ng Thz'lp-Phl’l Quéc

Tan so Ty 1€(%) Tan so Ty 1€(%)
Rét nhiéu 0 0,0 3 4,3
Nhiéu 3 43 25 35,7
Khong nhiéu, khong it 28 40,0 40 57,1
Khong nhiéu 39 55,7 2 2,9

(Nguon: diéu tra truc tiép ciia tac gia, 03/2009)

Doi véi tour Pong Thap — Phan Thiét:

Phan 16n du khach tham gia tour Pong Thap - Phan Thiét voi muc dich
vui choi, giai tri, nén sé luong cac hoat dong giai tri trong tour c6 anh hudng rat
nhiéu dén nhan xét ctia du khach vé tour du lich nay. Theo danh gia ctia du khach
tham gia tour Pong Thap - Phan Thiét thi c6 dén 55,7% s6 mau cho rang s hoat
dong vui choi chua nhiéu, chua phong phu. Phan 16n cac hoat dong trong tour 1a
tham quan, khién cho ho khéng c6 céc hoat dong nhiéu. Piéu ndy mot phan nio

dé da di nguoc lai mong muodn ban dau cua ho.

Péi véi tour Pong Thap — Phi Qudc:
Qua bang 3 cho thiy, co hai ¥ kién danh gia dugc nhiéu ngudi lya chon,

c6 35,7% danh gia tour du lich nay co nhiéu hoat dong giai tri, 57,1% danh gia ¢
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murc trung binh khong nhiéu khong it. Néu so voi muc dich di du lich cua nhiing
du khach ndy trong phan trén, du khach di du lich véi hai muyc dich chinh d6 1a
giai tri va nghi dudng, thi ta thdy nhirng hoat dong giai tri trong tour & mic trung
binh 13 phu hop. Vi thoi gian dd dugc chia déu cho vui choi giai tri va viée nghi
ngoi dé 14y lai strc sau nhitng ngdy lam viéc vit va.
4.2.5. Panh gia vé phuong tién van chuyén hanh khich
Déi véi tour Pong Thap — Phan Thiét:

Thai d) cua tai x& g
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Hinh 10. VE PHUONG TIEN VAN CHUYEN VA THAI PQ CUA TAI XE
TOUR PONG THAP - PHAN THIET (2009)

Khi thuc hién mét chuyén du lich diéu ma du khach quan tdm nhiéu d6
la muc do an toan. Vi vay phuong ti€n van chuyén la diéu dau tién co lién
quan dén mutrc do an toan. Du khach chang nhiing doi hoi d an toan, dang tin
cdy ¢ phuong tién van chuyén ma bén canh d6 con c6 sy thoai mai khi sir
dung n6. Qua nhan xét ciia du khach ta thay hau hét ho rat hai long véi chat
lugng phuong tién dugc st dung trong chuyén di, cu thé 14 ¢6 55,7% du khach
danh gia rat t6t vé phuong tién van chuyén, c6 41,4% khach danh gia phuong
tién van chuyén ¢ muc d6 tot. Piu nay cho thiy phuong tién duoc sir dung
trong tour Pong Thép - Phan Thiét da dap ung duoc yéu ciu ciia khach hang,
tao dugc su hai long cho du khach.

Bén canh chit luong cta phuong tién van chuyén, thi ngudi tai xé diéu
khién phuong tién 12 nguoi truc tiép phuc vu khach trén ca chuyén di, hidy xem
ho nhén xét thé nao vé thai do phuc vu cua tai x&?

Trong 70 mau phong van da cé dén 60% du khach danh gia tot vé thai do

phuc vu cta nhan vién tai x¢& trong tour, c6 31,4% déanh gia & mic rat tot. Khi
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tham gia phuc vu mot chuyén du lich, tai xé 1a ngudi phai bao dam an toan cho
du khach khi tham gia giao thong, gitp d& ho, ddng thoi phai nhiét tinh khi phuc
vu khach. Trong tour Pong Thép - Phan Thiét, tai xé va phuong tién van chuyén
da dé lai an tuong tét dep cho du khach day 1a diéu can dugc phat huy.

Péi véi tour Pong Thap — Phi Qudc:

Thai @0 cua tai xé
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Hinh 11. VE PHUONG TIEN VAN CHUYEN VA THAI PQ CUA TAI XE
TOUR PONG THAP- PHU QUOC (2009)

Trong tour Pong Thap - Pha Qudc c6 st dung nhiéu phuong tién van
chuyén, néu mot trong nhitng phuong tién ndy c6 vin dé déu s& anh huong
dén nhan xét chung cua du khach vé chit lwgng cac phwong tién van chuyén
trong tour. Qua nghién ctru cho thiy c6 49 trong 70 ngudi cho rang cac
phuong tién van chuyén nay & muc tbt, chiém 70% trong tong sé mau; co
25,7% danh gia 1a rat tot va co ¥ khen ngoi.

Qua hinh 11 cho thdy, du khach trong doan di hai long di véi thai do
phuc vu cta nhan vién diéu khién phuong tién va cic nhan vién phuc vu trén
cic phuong tién van chuyén. Pa sb ho danh gia & mirc tot va rat tét. Thai do
phuc vu clia cdc nhan vién nay gitp du khach cam thdy ho dwgc ton trong
trong ddi xir, thai d6 cua cac tai xé phuc vu du lich phai khach hon nhiéu so
v6i nhirng tai xé diéu khién cac phwong tién gia thong cong cong khac. Nguoi
tai xé chang nhing can co kinh nghiém trong cong viéc, bao dam an toan cho

du khach ma can c6 thai d6 diing dang, nhiét tinh, vui vé khi phuc vu du khach.
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Hinh 12. SO SANH CHAT LUQNG PHUONG TIEN VAN
CHUYEN TRONG HAI TOUR (2009)
Nhin xét: Qua hinh 12 cho thdy, phuong tién trong tour Pong Thap —

Phan Thiét dugc du khach danh gia cao hon phuong tién trong tour Pong Thap

— Pha Quéc. Nguyén nhan trong tour Pong Thép - Phii Qudc 1a do du khach

phai thay d6i phuong tién van chuyén tir xe 6t6 sang may bay va sau d6 chuyén

qua 6t0. Hon nita phuong tién van chuyén trén dao Phu Qudc do Trung tim

thué nén Trung tdm rat kho quan 1y chét luong ciia cac phuong tién nay. Do d6

anh huong dén mirc d6 hai long cua du khach. Du khach thudng cam giac

khong thoai mai khi phai thay doi phuong tién, nhat 1a thay doi tir nhirng

phuong tién c6 chit lugng cao sang phuong tién c6 chat luvgng thap hon.

4.2.6. Mitrc @9 hai long vé hwéng din vién du lich

Déi véi tour Pong Thap — Phan Thiét:
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Hinh 13. VE SU HIEU BIET VA THAI PQ CUA HUONG DAN
VIEN TOUR PONGTHAP - PHAN THIET (2009)
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Trong mot chuyén du lich huéng dan vién 14 nguoi truc tiép phuc vu, gan
gili v6i khach du lich. Vi vay hudng dan vién can c6 trinh d6 nghiép vu va su
hiéu biét tét dé khach du lich c6 duoc chuyén di vui vé, dé lai 4n tuong t6t dep vé
chuyén di va cong ty clia minh.

Qua nhan xét ctia khach vé huéng din vién tour Dong Thap - Phan Thiét
¢6 75,5% du khach nhan xét hudng dan vién cé sy hiéu biét t6t, 10,2% danh gia
& muc rat tot. Huéng dan vién cua doan di cung cp cho ho nhitng théng tin hitu
ich trong chuyén di, giup ho hiéu thém vé phong tuc, thoi quen ctia ngudi dan
ving dat Phan Thiét, vé HO Chi Minh, vé dan toc Cham,....

Ciing gi6bng nhu nhan vién tai xé, huéng dan vién ciing can c6 thai do
nhiét tinh, tinh than trach nhiém trong viéc phuc vu du khach trong doan. Vi vay
bén canh sy hiéu biét, thai d ciia hudng dan vién ciing c6 nhidu anh huong dén
cam nhan cia khach du lich.

Qua nghién ctru cho thiy nhitng du khach trong tour Dong Thép - Phan Thiét
rat c6 cam tinh voi hudng dan vién cta doan. C6 dén 67,1% danh gia thai do coa
hudng dan vién 1a rat tot, 21,5% danh gia t6t, con lai 11,4% danh gia & mic trung
binh. Diéu nay ching to trong chuyén di nay, du khach rat hai long vé hudng dan
vién cua trung tdm diéu hanh du lich Pong Thap. Ho bi thuyét phuc ca vé sy hiéu
biét, trinh do nghiép vu ciing nhu thai d6 phuc vu ctia huéng dan vién.

Poi véi tour Pong Thap — Phi Quoc:

Thai do
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Hinh 14 . VE THAI PQ VA SU HIEU BIET CUA HUONG DAN VIEN
TOUR PONG THAP - PHU QUOC (2009)
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Theo hinh 14, ta thay du khach cua tour Pong Thép - Phii Quoc da danh

gia t6t vé su hiéu biét, kién thirc cia hudng dan vién, ngudi phuc vu ho trong
sudt chuyén di. Trong chuyén du lich ngudi huéng din vién phai cung cdp cho
du khach nhiing kién thirc vé& noi dén, nhitng thong tin vé& vian hoa, kinh té,...cua
noi dén hay noi ma doan c6 dip di ngang qua. Ngoai ra huéng dan vién can co
kién thirc vé moi truong, thé gioi, kinh té, lich str, cac kién thuc chung vé stic
khoe, cudc sdng,...Tat ca hop thanh sy hiéu biét cua huéng dan vién. Trong
chuyén di hudng dan 1a ngudi cung cdp tit ca nhimg thong tin khach yéu cau
trong kha ning c6 thé, vi viy cang co kién thirc siu rong cang tét. Mat khac du
khach mong biét dugc nhitng didu méi chir khong phai 1a mot bai giang, nhu thé
huéng dan can co thai do dang muyc.

Théi d6 ciia hudng dan vién trong qua trinh phuc vu c¢6 anh huéng rat 16n
dén su hai long cua khach du lich. Di véi tour Péng Thap - Pha Qudc c6 42,9%
du khach danh gia thai do ctua hudng din rét tot, 47,1% danh gia 6 mic do tot.
Diéu nay chimg t6, huéng dan vién da chiém dugc cam tinh ciia da s6 khach
trong doan. Py 1a mot thanh coéng ddi véi hudng dan trong mot chuyén di.

Qua nhimng tim hiéu vé danh gia cua du khach tour Pong Théap - Phu Quéc
d6i voi hudng dan vién cho thiy mirc d6 hai long cta du khéach 1a rat cao, diéu
nay can dugc phat huy trong cac chuong trinh du lich sau.

4.2.7. Panh gia vé gia clia tour Pong Thap - Phan Thiét, tour Péng Thap
— Phit Quéc
Doi véi tour Pong Thap — Phan Thiét:

Blng Thip - [T T T A
Phi Quc  [riooiiii il
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Hinh 15. SU CHAP NHAN VE GIA POI VOI TOUR
PONG THAP - PHAN THIET VA PONG THAP - PHU QUOC (2009)
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Qua khao sat cho thay, trong 70 du khach tham gia tour du lich Pong
Thap- Phan Thiét c6 55,7% cho rang murc gia trén 1a pht hop. Va c6 dén 44,3%
cho réng muc gia trén 1a chua phu hop. Ho cho sb tién ho bo ra cao hon muc ho
mudn chi tra cho tour Pong Théap - Phan Thiét. Do mét sb yéu td trong tour chua
thue sy dap ung duge nhitng yéu cau ho dé ra.

Déi v6i tour Dong Thap - Phan Thiét (2 ngay 1 dém) sb tién khach phai tra
1a 745.000 dong/ 1 khach. Theo nghién ctru trung binh mirc gia khach du lich sin
sang chi tra cho tour nay 1a 703.714 ddng/ 1 khach. Vay muc gia chénh léch giira
hai muc gia 1a: 745.000 - 703.714 = 42.286 dong. Mirc chénh 1éch nay cho ta thdy
khach hang chua hai long 1am véi nhitng gi ho nhan dwoc tir tour Dong Thap —
Phan Thiét, nhung d6 chénh 1éch nay con rat nho so véi s tién ho phai tra.

Péi véi tour Pong Thap — Phi Qudc:

Dbi voi gia ca cia tour Pong Thap - Pha Qudc, qua nghién ctru cho thiy
c¢6 dén 95,7% du khach dong y cho rang gia ca rat phu hop. Phan 16n cac dich vu
trong tour du lich Dong Thap - Phi Qudc duge du khach rat hai long. Tic 1a cac
dich vu trong chuyén di twong xtmg véi sd chi phi cac du khach di chi tra. Mic
du chuyén vién thim Pao Ngoc ngay vao mua cao diém, nhung gia ca cac dich
vu da dugc Trung tdm hop ddng rat ki cho chuyén di nén khong c6 viéc du khach
phai chi thém tién cho cac dich vy trong chwong trinh.

4.2.8. Mirc @9 hai long ciia du khach ddi véi tour Pong Thap — Phan
Thiét va Pong Thap — Phii Quéc

Tiép tuc khao sat v6i cau hoi chung vé mirc 6 hai long cua ho cho tour
DPong Thap - Phan Thiét nhu thé nao?

Theo hinh 16 cho thay, c6 phan 16n du khach hai long d6i voi tour Dong
Thép- Phan Thiét, voi 34,3%. Pong thoi ciling con 22,9% khong hai long. Mirc
chénh léch cua hai mirc d nay khong 1én. Chung té muc do thanh cong cua tour

nay khong cao.
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Hinh 16. MUC PQ HAI LONG CUA DU KHACH TRONG TOUR
PONG THAP- PHAN THIET VA TOUR PONG THAP-PHU QUOC (2009)

Xét vé murc tong quat cho thiy, tour Dong Théap - Phan Thiét da 1am hai
1ong mot phan trong sd cac du khach tham gia chuyén di. Bén canh d6, vin c6
mot s6 ngudi chua hai long. Nguyén nhéan 1a do mot sé yéu té trong chuyén di
chua that sy lam ho bi thuyét phuc. Cu thé nhu 13 ho chua hai long vé mat vé
sinh, thai d0 phuc vu ctia nhan vién khéach san, cac hoat dong giai tri trong
chuyén di, muc gia cua tour.

Qua hinh 16 cho thy, c6 dén 88,6% khach rat hai long ddi véi toan bd cac
dich vu trong chuyén di. Bén canh d6 con c6 11,4 % khach ¢ muc trung 1ap tic
1a khong hai 1ong ciing khong phién long. Diéu nay ndi 1én sy thanh cong cta
chuyén di. Trong tour Déng Théap - Phu Quéc, da s cac dich vu duge khach
danh gia tot, ho hai long ddi v6i nhitng chuyén di. Bén canh d6 chi con mét diéu
luu y 1a thai d§ phuc vu cua nhan vién tai khach san.

Tém lai, ca hai tour Dong Thap — Phan Thiét va Dong Thap — Pha Qudc déu
kha thanh cong trong viéc phuc vu du khach. Tuy nhién tour Péng Thap - Pha
Qudc duoc khach hang hai 1ong nhiéu hon tour Pong Thép - Phan Thiét. Béi trong
tour Pong Thép - Phan Thiét vin con mot sd yéu t6 chua that sy 1am hai long cac du

khéach trong chuyén di.
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4.3. PHAN TICH VE CACH TIEP CAN THONG TIN DU LICH CUA DU
KHACH

Trén thi truong Dong Thap hién nay c6 hai cong ty du lich c6 vin phong
tai cac trung tdm kinh té cta tinh d6 13 trung tdm du lich Pdng Thép, cong ty
Mit Troi Vang. Bén canh d6 con c6 mot sb cong ty ndi tiéng nhu Saigon tourist,
Green travel ciing tiép can gi6i thiéu tour tai thi trudng Dong Thap. Vi vy trude
khi chon mét chuong trinh du lich cho ban than va gia dinh khach hang thuong
tham khao cac thong tin vé cac tour du lich cua céc cong ty du lich tai dia
phuong hay cuia nhitng cong ty noi tiéng c6 uy tin 1au nim. Hién nay c6 rat nhiéu
kénh thong tin ma khach c6 thé tiép can dé tham khao thong tin du lich. Nhung
voi nhitng thi truong khac nhau, cling nhu & nhitng dia ban kinh doanh khac nhau
thi khach hang c6 nhiing thoi quen tham khao riéng.

Bang 4. MUC PQ QUAN TRONG CUA CAC NGUON THONG TIN

Pon vi tinh: %

Hoan toan | Khéng Quan Kha Rat
Cac nguén thong tin khéng quan trong quan quan
quan trong trong trong trong
1. Béo chi, tap chi 21,3 343 38,6 2,9 2,9
2. Ban be, dong nghi¢p 0,0 0,0 11,4 38,6 50,0
3. Nguoi than trong gia dinh 0,0 7,1 28,6 30,0 343
4. Nhan vién ban hang/tiép thi 0,0 12,9 442 42,9 0,0
5. Ty tim dén dich vu 12,9 27,1 0,0 35,7 24,3
6. Truyén hinh, truyén thanh 0,0 41,4 429 15,7 0,0
7. Internet 0,0 14,3 4,3 68,6 12,8

(Nguon: diéu tra truc tiép ciia tac gia, 03/2009)

Qua bang s liéu trén cho thay, khach du lich tai Dong Thap thuong tham
khao cac thong tin du lich qua nhitng nguoi than trong gia dinh, qua céac ban bé
ddng nghiép vi theo ho nhitng nguoi di timg di du lich s& c6 nhirng 16i khuyén
dang cho ho. Pdng thoi day lai 14 nhitng ngudi than quen nén ho co 1ong tin
nhiéu dbi véi nhitng 101 gidi thiéu ndy. Bén canh d6 ciing c¢6 khong it nhing
khach hang lya chon mang internet 1am noi truy cap thong tin vé cac chuyén du
lich, vi ngdy nay mang 13 cong cu don gian va dé tiép can. Khi tim hiéu thong tin
tir ddy khach hang it ton thoi gian hon va thém vao d6 con co thé so sanh gia ca

giita cac cong ty du lich rat nhanh chéng. Nhan vién ban hang hay nhan vién
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gidi thiéu san pham gidi thiéu va tu van cho ho nhiing diém dén va tour du lich

pht hop ciing 13 cach ma ho thudng ding dé tim hiéu vé cac thong tin du lich.

4.39

bao, tap banbé nguoi nhan tu dén truyén internet
chi thAn vién ban dich vu  hinh,
hang truyén
thanh

Hinh 17. PIEM TRUNG BINH CAC YEU TO QUAN TRONG CUA
CAC NGUON THONG TIN (2009)

Qua hinh 17 ta thdy, cdc ngudn thong tin duoc khach hang tai Dong Thap
danh gi4a quan trong nhiéu nhit 13 tir ban bé (4,35), ngudi than (3,91), va tir
internet (3,8). Diéu nay cho thay rang khi can tham khao céc thong tin dé di du
lich, du khach & Pdng Thap thuong c6 thoi quen tham khao tir ban bé va ngudi
than trude dé xin ¥ kién va 10i khuyén rdi sau d6 méi tham khao thong tin tir
internet. Nhu vay cong ty du lich mudn tiép can khach hang dé cung cap thong
tin thi t6t nhat 1a qua cac mdi quan hé cua cong ty va cic mdi quan hé ciia nhan
vién. Bén canh d6 can thuong xuyén cdp nhat thong tin cac chuwong trinh du lich
moi 1én mang dé khach hang tham khao.

Riéng ddi voi Trung tdm diéu hanh du lich Dong Thép thi cach ho chon dé
quang ba cho nhitng tour du lich ctia minh la cach chao hang ca nhan. Cac nhan
vién cua trung tam s€ mang cac tour du lich ctua ho dén gidi thi¢u cho cac co
quan hanh chinh, cic cong ty, truong hoc,... dé gidi thiéu va tu van cho khach
hang vé cac tour du lich cua trung tim. Bén canh d6 thong qua website ctia cong
ty, Trung tim ciing d4 dwa cac thong tin, gia ca ciia mot sd tour du lich dé khach
hang dé dang tham khao.

Néu so sanh hay phuwong phap ma cong ty st dung ta thdy, véi mdi cach lai

c6 diém manh riéng. Doi voi cach chao hang ca nhan thi dau tién 13 ton kém ve thoi
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gian va nhan luc, vi phai di rat nhiéu huyén trong tinh. Nhung diém manh 1a thong
qua nhan vién khach hang c6 thé trao d6i truc tiép nhiing ¥ kién, giai dap thic mac,
tu van cho khach hang ngay. Dan dén viéc khach hang c6 thé lya chon ngay mot
tour cua trung tim. D4i v6i internet, khach hang dé dang tim hiéu nhimg thong tin
vé tour & nhiing thoi diém va noi ho mudn, khong can truc tiép dén Trung tam, hay
chd nhan vién cua Trung tim dén tin noi. Nhung nguoc lai Trung tim khong biét
duoc nhitng phan ing ctia ho nhu thé nao vé cac chuong trinh d3 dung san.

Riéng d6i vé6i viec chon dat tour cling la mét van dé kha quan trong. Hi¢n
nay cac cong ty du lich 16n tai thi truong Pong Bang Song Ciru Long va cac khu
vuc 1an cén déu c6 thuc hién ban tour qua mang, diéu nay tao thuén lgi cho nhiing
du khach khong c6 nhiéu thoi gian va diéu kién dén truc tiép cong ty du lich. Nhung
do diéu kién thyc t& Cong ty hién dd c6 trang web riéng nhung viéc ban tour qua
mang la chua thyc hién duoc. Va do thdi quen trong vi¢éc mua ban tai thi truong
Béng Thap, moi vi¢c trao d6i, thanh toan déu dién ra truc tiép tai van phong cua
Trung tim. Nén mic du tham khao théng tin tir nhidu nguon nhung khach du lich
van cha dong dén véi cac cong ty du lich hay trung tim du lich dé dit tour truc tiép
qua nhan vién cua dich vu.

4.4. KHA NANG QUAY LAI CUA DU KHACH POI VOI TRUNG TAM
PIEU HANH DU LICH PONG THAP

50% - ke
45% 4
40% +
35% A
30% A
25% A
20% A
15% +
10% +
5% A
0%

LAn diu LAn hai Nhiéu hon 2 1an

Hinh 18. KHA NANG QUAY LAI CUA DU KHACH (2009)
Qua hinh 18 cho thdy, sé luong khach da tham ting hop tac véi Trung
tam diéu hanh du lich Pong Thap la kha 16n chiém 51,4% trong tong mau.

Chung to trung tdm da dé lai 4n tuong t6t cho du khach khi tham gia vao céc
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chuong trinh du lich ciia trung tim. Bén canh d6 can cha y dén van dé tuy khach
¢6 quay lai mua tour ciia Trung tim nhung ty 1& quay lai 1an 3,4,... 1a rat thip.

Qua théng ké cho thay, phan 16n khach dugc hoi déu c6 ¥ mudn sau khi vé
s& gioi thi€u cho ban be dén mua tour tai trung tam diéu hanh du lich Déng Thap,
chiém 70% trong tong mau. Con 30% thi chon khéng gidi thiéu, da sb ho 1a nhiing
vi khach tham gia trong chwong trinh Pong Thap- Phan Thiét, do con mét sé du
khéach khong hai long 14m vé chat luong mot s6 dich vu trong chuyén di.

4.5. PHAN TiCH NHUNG YEU TO ANH HUONG PEN VIEC RA QUYET
PINH PI DU LICH CUA DU KHACH PONG THAP

Tién hanh nghién ctru véi 140 mau phong van cho thy:

Ta str dung phuong phap phan tich nhan t6 dé xac dinh nhimg yéu t6 anh
hudéng dén viéc dua ra quyét dinh di du lich ctia du khach. Mot miu gdm 140
ngudi duge phong van theo thang do 7 diém (diém 1 13 hoan toan khong quan
trong, diém 7 1a rat quan trong). V&i cac yéu té nhu:

V1: Gié tour
V2: Céc dich vu giai tri
V3: Dia diém du lich
V4: Thu nhap ban than
V5: Thuc an
V6: Phuong tién du lich
V7: Khach san
Sur dung kiém dinh Bartlett thi ta dat gia thuyét:
Hy: Céc bién khong co twong quan véi nhau
H: Cac bién c6 twong quan véi nhau
Ta thy Bartlett test = 295.645 va significance P.value=0.000 < 0.005
= Gia thuyét H, hoan toan bi bac bo & mirc ¥ nghia 5%.

Dua vao bang Total Variance Explained trong két qua chay nhan t6 SPSS

ta théy Total c6 3 gid tr1 2,592 >1; 1,533 > 1 va 1,081>1 => c6 3 nhom nhan tb

chung trong 7 nhén t6.
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Ta c6 thé xac dinh dwgc diém ciia nhan to trong nhém nhéin té théng

qua bang dwéi day :
Bing 5. UOC LUQNG PIEM NHAN TO
Nhan T6 F1 | Nhan T6 F2 | Nhan t6 F3
V1: Gia tour -0,028 -0,400 0,318
V2: Céac dich vu giai tri -0,116 0,406 -0,037
V3: bia diém du lich 0,200 0,223 -0,571
V4: Thu nhap ban than -0,179 0,357 0,457
V5: Thirc an 0,250 0,203 0,519
V6: Phuong tién du lich 0,364 0,026 0,086
V7: Khach san 0,381 -0,013 0,103

(Nguon: diéu tra tryc tiép ciia tdc gia, 03/2009)

Cu thé uéc lugng diém nhan td cta hai nhan t6 F1, F2 va F3 1a:

F1=0,364 x¢+ 0,381 x5

F2 =0,406 x,+ 0,223 x3

F3=0,318 x; + 0,457 x4 +0,519 x5

Nhom nhan t6 1 gém co cac yéu t6 Ve6: Phuong tién du lich, V7: Khach san la
c6 tac dong nhidu dén nhan t6 F1. Ta co thé dit tén cho nhan t6 nay 1a nhan t6 “di
chuyén va Iuu tr”. Trong nhém nhan t6 nay du khach tai Dong Thap quan tim nhiéu
dén phuong tién van chuyén va khach san. Cac yéu t6 con lai c6 tac dong rat it.

Nhom nhan t6 2 gdm cac yéu té V2: Cac dich vu giai tri, V3: Dja diém du lich
la c6 tac dong nhiéu dén nhan t6 F2. Ta co thé dit tén cho nhom nhan tb nay la nhan

14
A 66

t6 “cac hoat dong”. Du khach nhém nay quan tdm nhiéu dén yéu t6 cac dich vu giai
tri, dia diém du lich, nhung yéu t6 cac dich vu giai tri lai anh huong nhiéu nhat vi co
hé s6 diém nhan t6 cao nhat trong phuong trinh

Nhom nhan t6 3 gdm cac yéu td con lai V1: Gia tour, V4: Thu nhap ban than,
V5: Thirc an cé tac dong nhiéu dén nhan t6 F3. Mic du trong nhém nhan tb bién xs:
thirc 3n c6 hé sb diém nhéan t6 cao nhit nhung trong thuc té so sanh gitra yéu 6 thirc
an va yéu tb thu nhép, thi yéu thu nhap c6 anh hudng nhiéu hon déi voi quyét dinh di
du lich ctia du khéach. Ta c6 thé dat tén cho nhom nay 1a nhan t6 “gia ca tour”.

Khi thiét ké tour can quan tim dén cac nhém nhan t6 anh huong dén quyét

dinh di du lich ctia du khach tai thi truong Dong Thap.
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CHUONG 5
GIAI PHAP NANG CAO MUC PO HAI LONG CUA DU KHACH
VA NANG CAO HIEU QUA KINH DOANH CUA TRUNG TAM

5.1. NHUNG GIAI PHAP DOI VOI CAC YEU TO BEN TRONG TOUR
DU LICH
5.1.1. V& yéu t6 khach san

Qua nghién ctru cho thiy tour Pong Théap - Phan Thiét khong thanh
cong bang Tour Pong Thap - Phit Qubc. Hay néi cach khac mirc do hai long
ciia du khach tour Pong Thap-Pha Qudc cao hon mirc d6 hai long cua du
khach trong tour Pong Thap - Pha Qudc. Thé nhung trong cac chuyén di nay
van con nhiing thiéu sot can dugce diéu chinh nhim 1am ting mac d6 hai 1ong
cua du khach.

Dbi véi tour Pong Thap - Phii Qudc khach hang chi khong hai long
1dm vé thai do phuc vu cua nhan vién khach san. Do vao mua cao diém & céc
diém du lich nbi tiéng cia Viét Nam, nhan vién phai 1am viéc trong tinh
trang cang thang nén khong tranh khoi van dé phuc vu chua dugc tét. Nhung
mot sb nude trong khu vue nhu Singapore, Thai Lan,...trong mua cao diém
chat luong cac dich vu cta ho van dugc dam bao rat tdt, d6 1a do ho c6 cach
lam viéc, va trinh do nghi€p vu tay nghé ctia nhan vién & muc rat chuyén
nghiép. i voi tour Pong Thap - Phan Thiét, du khach da khong hai long
vOi van dé vé sinh va thai do phuc vu cua nhan vién khach san. Ca hai tour
déu c6 van dé tir dich vu luu tra, 1d mot trong nhitng nguyén nhan lam cho
khach chua thuc sy hai long 1dm vé chuyén di.

Dé khic phuc tinh trang nay, khi xdy dung mét tour du lich Trung tdm
can tim hiéu théng tin diy du vé cac khach san trude khi dua vao tour.
Khéng nhitng tim hiéu vé gia ca ma ca chit luong phong, tinh trang kinh
doanh hién tai, vé sinh,...Dé c6 duoc nhiing thong tin vira néu nhan vién
trung tdm c6 thé dén truc tiép khach san d6 dé tim hiéu, hodc xin y kién
khach hang vé khach san d6 trong cac chuyén di khac da ting & khéach san
d6. Sau khi di biét r6 vé cac khach san tai cic diém du lich ta c6 thé hop
dong kinh doanh lau dai voi nhitng khach san ¢ uy tin. Cong ty du lich s&
cung cép nguén khach 6n dinh cho khach san, nguoc lai khach san phai dam
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bao cac dich vu ludn trong trang thai tot, ké ca vé thai d6 phuc vu va trinh do
nghiép vu cua nhén vién.
5.1.2. V& thikc éin trong tour du lich

Khi tham gia mdt chuyén du lich, mot trong s nhirng diém quan trong ma
khach hang quan tdm d6 1a thic dn trong tour c6 ngon khong, hop khau vi khéng.
Bai vi thoi quen dn udng, khiu vi ctia nhitng nguoi dan tai cac khu vuce khac nhau
thi khac nhau. Nguoi dan Nam bd ching ta co khéau vi dam da, va thuong dung
dudng trong cic mon an, thé nhung mot s6 mién khac nhu mién Bic hay mién
Trung thi thuong khong dung duong trong cdc mon an. Vi vay trong cac chuong
trinh du lich can chu v dén cac mon an duoc st dit trude cho chuong trinh du lich
tron gbi. Vi khong can than mot sé du khach s& khong an dugc cac moén ma
chuong trinh d3 dat trude, din dén mic d6 hai 1ong cua du khach khéng cao. Dé
giai quyét vin dé nay trudc khi dat thirc dn cho chwong trinh du lich, Trung tim
can tham khao y kién cia khach hang thong qua truong doan. Cé thé dua cho
khach tham khao thuc don trudc khi goi dat thirc an véi nha hang. Can nim r6
nhirng yéu cau dic biét nhu khong an dugc céc gia vi ndo, ¢6 an chay hay khong,...

Va ciing nhu giai quyét vé& van dé khach san, Trung tm ciing can c6 mdi
quan hé véi cac nha hang c¢6 uy tin tai cac diém du lich, can c¢é cac hop dong hop
tac 1au dai dé ludn duge dam bao phuc vu tdt nhat, vira tranh thu vé mat gia ca
cua thuc don.

Bén canh chat lugng mén an khong gian nha an, nha hang ciing 1a mot van
dé can dugc quan tdm. Tranh nhiing nha hang c6 khong gian qua hep, chen lan
gy cho du khach cam giac khong thoai mai khi ding bita. Pidu nay ciing anh
huong dén sy danh gia cta du khach vé chat lwong cac dich vu trong chuyén di.

5.1.3. Vé phwong tién van chuyén

Trong mdt chuong trinh du lich thi luu tr va van chuyén la hai dich vu co
ban nhét. Vi vy yéu ciu cta du khach d6i véi cac dich vu nay ciing duoc chi y
nhiéu nhat. Khach hang thuong hoi nhan vién ban tour: “chuong trinh nay di
bang xe gi? May chd?” Sau d6 méi dén “Ngu & dau?”. Cho thdy mirc d6 quan
tam ctia ho ddi voi phuong tién van chuyén 1a rit 16n. Vi du khach luén mong
mudn duoc an toan khi di du lich, nén phuong tién van chuyén 1a van dé dau tién

ho mudn biét. Cach dé tao duoc tAm 1y an tdm cho du khach 1a dan céc to gidy
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cong nhan xe dam bao cic yéu cau vé an toan cta bd giao thong & noi du khach
dé thay trén phuong tién.

Hon nira, trong mot chuyén du lich thuong phai di chuyén nhiéu va trén
doan duodng dai dé gay cho du khach cam gidc mét moi. Vi vdy mot trong nhirng
yéu cau ddi v6i phuong tién van chuyén 13 phai thoai mai, hién dai véi cac ho trg
nhu man hinh tivi, karaoke, mai lanh,...

Bén canh d6 thai d6 nhiét tinh, than thién ctia nhan vién diéu khién phuong
tién ciing s& giup khach hang cam thiy vui vé va duoc ton trong.

Déi véi truong hop phai thué phuong tién van chuyén bén ngoai nhu & tour
Phu Qudc, Trung tdm nén noéi ro trude cho khach hang biét 1a s& phai thay doi
phuong tién bao nhiéu 1an trong chuyén di. Pong thoi phai co hop dong ré rang
vé cac didu khoan yéu cau ddi véi cac phuong tién ciia cac cong ty ddi tac, cac
phuong tién nay phai c6 chét lugng twong dong hodc cao hon phwong tién cua
Trung tim hop ddng phuc vu khach. Ludn dam bao gio giic, tranh truong hop
khach phai doi cho chuyén phuong tién trong thoi gian dai.

5.1.4. V@ thiét ké chwong trinh du lich

Chuong trinh du lich la san phém chinh ctia mot trung tam du lich, vi
vay muén thu hat khach hang phai c¢6 duoc chuong trinh du lich hdp dan cing
gia ca canh tranh. Déng thoi trude khi thiét ké mot tour du lich ¢6 thé xéac dinh
trude khach hang muyc tiéu cia tour va mot sd yéu té anh huong dén viéc ra
quyét dinh mua tour ctia ho. Tir d6 thiét ké nhitng chuyén du lich phu hop
mang lai hiéu qua cao hon.

Qua nghién ciru ¢c6 ba nhom nhan t6 anh huong dén quyét dinh mua mot
tour du lich cta khich hang tai thi truong Pong Thap. D6 1a nhém nhan td: di
chuyén va luu tra; nhan td cac hoat dong; nhan tb gia tour. Vi vay khi thiét ké
mot chuong trinh du lich can chii ¥ nhiéu dén ba nhom nhan t6 anh hudng nay.
Co thé xay dung nhiing chuong trinh véi nhiéu su lya chon vé gia cd, phuong
tién dé khach hang chon mét chuong trinh pht hop véi yéu cau cua ho.

Dé6i voi yéu t cac hoat dong trong chuong trinh du lich, nhan vién thiét
ké tour can xé4c dinh ddi tuong khach muc ti€u cho tour trude khi thiét ké, tire 1a
tour du lich dugc xay dung cho nhiing ddi tuong nao gia hay tré, kha nang chi tra

cao hay thip,...Tranh trudong hop thiét ké chung cho tit ca cac dbi twong khach
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dan dén viéc cac hoat dong trong tour khong phu hop nhu trong tour Pong Thap
- Phan Thiét. Vi du nhu d6i véi d6i twong khach 13 nhitng nguoi tré tudi voi muc
dich di du lich dé vui choi, giai tri thi cac hoat dong vui choi sinh hoat trong
chuyén du lich phai phong pht dap tng dap tng dugc yéu cau vui choi tap thé va
tinh ning dong cua d6i twong khach nay. Mot s6 hoat dong co thé tham khao nhu
céc tro choi bii bién, chuong trinh cam trai hay ddt Itra trai trén béi bién,...Bén
canh d6 qua nghién ctru thiy rang phan 16n du khach rat thich duoc tham quan va
mua sdm tai cic khu cho dia phuong vi thé s& khong thé thiéu trong cac chuong
trinh du lich. Nhung ddi v6i khach trung nién va 16n tudi cin c6 nhu cu nghi
ngoi thu gidn thi chuong trinh du lich lai khong nén c6 qua nhiéu cac hoat dong
khién ho khong c6 thoi gian nghi ngoi.

Nghién ctru thiét ké chuong trinh du lich ciing can c6 nhiing dic diém thu
hat riéng cua tung tour khong nén xay dung chuong trinh cling hao hao nhu
nhau, gady nham chan va kho khén trong viéc chon lya tour ctia khach hang. Bén
canh d6 can chu v nhiéu dén gia cé tour, chu y dén muc tiéu lgi nhuén cua Trung
Tam, dong thoi co thé tham khao cac chuong trinh du lich cua cac cong ty du lich
trong khu vuc dé rat kinh nghiém va dua ra gia ca canh tranh, hop 1y.

5.2. MOT SO GIAI PHAP POI VOI TRUNG TAM PIEU HANH DU LICH
DONG THAP
5.2.1. Pdi tinh hinh nhan sy ciia trung tim

Nguén nhan luc manh ludn 1a loi thé, diém manh cua tit ca céac cong ty.
Vi vay mudn kinh doanh c6 hiéu qua va lau dai can dau tu phat trién ngudn nhan
luc. Riéng d6i voi Trung tAm diéu hanh du lich Pong Thap 1a mot don vi trong
nganh du lich thi ngudn nhan lyc lai cang quan trong hon.

Trong hai tour nghién ctru ta thiy du khach rat hai 1ong ddi v6i huéng dan
vién phuc vu doan. Vi vay diéu nay can dwoc phat huy hon nira. Trung tim diéu
hanh du lich Péng Théap c6 doi ngii nhan vién tré rat nhiét tinh va ning dong.
Nhung chua du, tt ca nhin vién can khong ngimg ning cao trinh do nghiép vu
va kién thirc. Bang cach tham gia vao cac 16p huin luyén nang cao trinh do
nghiép vu, co thé hoc tap tir dong nghiép trong co quan hodc cic dong nghiép

chung nganh. Trong nhiing nim gan day ta thdy s6 luong khach du lich quéc té
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dén Pong Thap ngay cang ting, vi vy nhan vién ciia Trung tdm can tich cuc
nang cao trinh d6 ngoai ngir dé ¢ thé phuc vu khéach tét hon.

Du lich 1a mét nganh dich vu nén viéc phuc vu khach hang ciing c6 nhiing
su khac biét hon. Trong qua trinh phuc vu nhan vién can phai ludén c6 thai do ton
trong va gan gui ddi véi khach hang, tao 4n twong tot cho du khach tir khi méi dén
lién hé voi Trung tam cho dén khi chao tam biét khach hang sau chuyén du lich.

Nhén vién cia trung tdim can nim duogc cic ndi dung, gia ca cla cac
chuong trinh du lich, cic chuong trinh khuyén mai trong nhitng thodi gian xac
dinh cta Trung tdm dé co6 thé cung cip thong tin cho khach hang bat cr liic nao
khach hang ¢6 yéu cau.

5.2.2. V& hoat dong Marketing

Trong mdt don vi kinh doanh du lich thi hoat dong marketing 1a rat
quan trong. Vi hién nay trén thi truong c6 rit nhiéu cong ty du lich dang hoat
dong din dén viéc canh tranh rat gay git. Hon nita cic hoat dong quang ba
gitip cong ty du lich cung cap nhitng thong tin vé céac tour du lich ciing nhu
gia ca gitp khach hang dé dang tham khao. Nén viéc ddy manh cac hoat dong
marketing 13 viéc rt can thiét.

Qua nghién ctru cho thay, khach hang tai thi truong Dong Thap thudng
tham khédo cac thong tin du lich qua ban be va nguoi than va internet. Vi vay
tat ca cac nhin vién cta trung tim s& 1a nhitng ngudi quang céo tt nhét cho
cac tour cua Trung tam tGi ban beé va nguodi than chung quanh ho. Tan dung
nhitng mbi quan hé gitp gia ting khach hang cho Trung tam.

Déi v6i nhirng khach hang cii, cin cé nhitng hoat dong ghi lai thong tin
ciia ho. Dén ngay 18, tét, hodc cac ngay nghi Trung tim nén goi cac tour du
lich dén ho nham gidi thidu san pham. Py 13 nhiing tour du lich c6 nhiéu su
lya chon dé nhitng khach hang tham khao. Pdng thoi can co nhing chinh sach
wu dadi ddi voi khach hang than thiét cta trung tim nhu giam gia wu dai dic
biét hay nhitng phan qua luu niém cta Trung tam, ...

Bén canh d6 can khai thac co hiéu qua hon kénh internet dé khach hang
c6 thé truy cap tim hiéu cc thong tin vé tour va dit tour qua mang. Cap nhat
thuong xuyén cac thong tin vé nhitng chuyén di, giad ca, cac hoat dong cua

cong ty bang ca hai thtr tiéng Anh - Viét. Str dung nhiéu hinh anh minh hoa
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dep mat vé diém dén dé thu hat khach hang. Pang tai cac tin tirc, sy kién noi
bat trong nganh du lich dé kich thich sy to mo ctia khach du lich.

Tich cyc tham gia cac hdi chg thuong mai du lich, cadc ngay hoi co lién
quan dén du lich dé gi6i thiéu hinh anh cua cong ty va Trung tdm Piéu hanh
du lich Pong Thap. Phat t& roi, prochure gidi thiéu chuong trinh du lich di doi
v6i cac chuwong trinh khuyén mii cho cac tour du lich rong rdi. Lién két hop
tac voi cac cong ty du lich trong va ngoai khu vuc nham khai thac c6 hiéu qua
hon ddi véi cac tiém nang du lich tai Déng Thap, cling nhu cac hoat dong don
khach va goi khach.

Tém lai, @é thyc hién duoc tat ca nhirng hoat dong marketing dé xuat
trén can xay dung mot doi ngii marketing chuyén biét chuyén lo vé cac hoat
dong khuyén mii, quang ba, xdy dung hinh anh thwong hiéu cho trung tim
diéu hanh du lich Pong Thap. Két hop cac phong ban khac dua ra nhirng
chuong trinh khuyén mai that hip din, gép phan ting doanh thu va hiéu qua

hoat dong cho Trung tam.
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CHUONG 6
KET LUAN VA KIEN NGHI

6.1. KET LUAN

Qua nghién ctru thyuc té vé& mirc d6 théa min cua khach du lich d6i véi
mét sb tour du lich cua Trung tam diéu hanh du lich Déng Thap, cu thé 1a hai
tour Pong Thap - Phan Thiét, Pong Thap - Phu Qudc cé thé rit ra mot sb
nhan xét sau:

Trong tour Pong Thap - Phan Thiét, xét vé tong quat cho thay mirc d6 hai
1ong cuia du khac trong tour Pong Théap - Phan Thiét 1a khong cao 1am. Van c6
mot s& nguoi chua hai long vé cac dich vu trong chuyén di. Cu thé nhu 13 ho
chua hai long vé mit vé sinh khong dugc dam bao, thai d§ phuc vu cua nhan vién
khach san chua lam ho hai 1ong, cic hoat dong giai tri trong chuyén di con it,
muc gia cua tour chua phu hgp, mac du chénh 1éch gid ca tinh trung binh thi
khong cao. Nhung tat ca nhitng miat han ché d6 12 nguyén nhan gy nén su khong
hai 10ng d6i v6i du khach trong doan. Mot s nguyén nhén 13 dén tir phia trung
tam nhu viéc thiét ké chuong trinh du lich ma khong chu trong dén d6i tuong
khach din dén cac hoat dong giai tri chwa dwoc ho hai long hay gia tour chua
thuc su phu hop.

Dbi véi tour Pong Théap - Pha Qudc thi rat thanh cong trong viéc 1am hai
long du khach. Ho danh gia cao thai d§ phuc vu cua nhan vién tai xé, huéng dan
vién cta doan. Gia ca tour ho cho 1a da phu hop v6i nhiing gi ho nhan duoc tur
chuyén di va khong co gi phan nan vé phuong tién ciing nhu thirc an trong
chuong trinh. Bén canh d6 con co van dé vé thai do phuc vu ctia nhan vién khach
san 1am ho chwa hai long 1am. Pay 1a van dé can duoc khic phuc nhung lai 1a
yéu td bén ngoai khong phu thudc vao Trung tdm du lich Dong Thap. Cach giai
quyét 1a gép v dé khach san khic phuc va chi y hop dong lau dai véi nhing
khach san c6 uy tin.

Qua nghién ctru tong quat vé Trung tdm diéu hanh du lich Pong Thap
cling cho thay hién nay trung tim chwa c6 d6i ngii nhan vién lam cong tac

marketing ¢ manh dé tién hanh céc hoat dong quang ba, khuyén mii,. ..
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Doi ngil nhan vién tré day nhiét tinh trong cong viéc nhung can nang cao
vé trinh d6 chuyén mén nghiép vu dé hoan thanh cac cong viéc duoc giao mot
cach c6 hiéu qua.

6.2. KIEN NGHI
6.2.1. P6i véi Trung tim diéu hanh du lich Pong Thap

Trung tim diéu hanh du lich Pong Thép ciing nhu cong ty ¢d phan du lich
DPong Thap can quan tAm phat trién ngudn luc con ngudi trong co quan, vi ddy 1a
ngudn strc manh ndi tai ciia don vi va ngudn tai nguyén con nguoi 1a von quy. Co
chuong trinh dao tao nang cao trinh d§ chuyén mon nghiép vu cho nhan vién.

Can dau tu phat trién bo phan marketing cta don vi, tién hanh mang san
pham cua Trung tdm dén gan khach hang hon.

Ludn tich cuc trong viéc tim va ki két hop dong hop tac lau dai v6i nhiing
nha cung cip dich vu c¢6 uy tin va chat luong. Tranh tinh trang chit lugng ciia cac
dich vu khong dam bao va viéc tang gia dich vu dot xuét vao mua cao diém.

Thudng xuyén tham do y kién khach hang, gop phan vao viéc phuc vu
ngay cang tdt hon nhitng yéu cau cia cac vi thuong dé. Bén canh d6 viéc thim
do nay ciing gitp Trung tim dua ra cac chwong trinh du lich phii hop véi thi hiéu
ctia khach du lich. Gop phéan vao viéc da dang hoa cac san pham ctia don vi nham
dem lai sy théa man ngay cang cao cho khach hang.

Tang cudng cc hoat dong quang ba hinh anh, khuyén mai, giéi thiéu tour

truc tiép dén khach hang va thong qua trang web www.dongthaptourist.com.

Dé nang cao doanh thu cho cong ty, Trung tim can cha ¥ phat trién cac
tour du lich nham khai thac cac diém du lich hap dan cta Tinh Pong Théap. Tich
cuc gi6i thidu véi du khach trong va ngoai nudce. Dac biét 1a khach qudc té vi day
la nguén thu ngoai t€ 16n cho don vi.

6.2.2. P6i véi chinh quyén dia phwong

Nganh dich vy, du lich hi¢n nay dugc xem la mdt nganh cong nghiép
khong khéi véi loi nhuén thu lai khd cao. Chinh quyén dia phuong cin c6 nhitng
chinh sach khuyén khich ddi v6i cac cong ty, don vi hoat dong trong linh virc
dich vy, du lich trén dia ban. Thu tuc hanh chinh don gian tao cho cac don vi

kinh doanh nim bat nhanh céc co hoi trong kinh doanh.
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Qua tinh hinh thyc té hién nay khach quoc té dén Pong Thap co ting
nhung doanh thu tir d6i twong khach nay chwa cao. Nguyén nhan 1a do Pong
Thap co tiém ning du lich nhung viéc khai thac chua c6 hiéu qua dan dén viéc
cac cong ty du lich dia phuong chwa thé dua ra nhitng chuwong trinh du lich hip
dan thi truong khach khoé tinh nay. Vi vay chinh quyén dia phuong can tiép tuc
kéu goi dau tu vao nganh du lich tinh nha tir cac ngudn luc trong va ngoai nudc.
C6 chinh sach wu tién phat trién du lich, dich vu, vi day 1a linh virc mang lai
ngudn loi kinh té 16n.

Va t6i hoan toan dong ¥ voi ¥ kién cta ba Nguyén Thi Nga - Tong giam
dbc Cong ty co phan du lich Pong Thap vé cac giai phap dé nganh du lich Pong
Thap phat trién bén viing trong thoi gian téi 1a “Tinh can diéu chinh lai quy
hoach tong thé ctia nganh cho phii hgp vai xu thé hién nay. Pau tu tuyén diém du
lich Bong Thap c6 thé manh 1a hé sinh thai dat ngap nudc Péng Thap Mudi, vi
vay tinh nén chon Vuon Qudc gia Tram Chim hodc Gao gidng dé trién khai loai
hinh du lich séng nuéc. Pau tu thém khach san ding chuin 3-4 sao tai thanh ph
Cao lanh, Sa Béc va H6ng Ngu. Lién két chat chd véi Cong ty du lich 13 tinh,
thanh khu vuc DPBSCL dé xay dung tour du lich dac thu; khéi phuc va phat trién
cac lang nghé truyén thong dé phuc vu khach du lich; dao tao ngudn nhan luc
chuyén mén cho nganh du lich, xdy dung trang web dé quang ba gidi thiéu san

pham du lich trong va ngoai nuéc[5].
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