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toan doc lap.

Cac tai liéu, sd liéu dugc st dung trong luan vin dugc trich dan, xir ly
trung thuc va két qua nghién ctu luan vin chua duoc cdng bd & bat nghién
Ctru nao.
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Ngwoi cam doan
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LOI CAM ON
Pé hoan thanh luan vin nay, tac gia da nhan duoc sy hd tro va gitp 4o
cua rat nhiéu nguoi.

Trudc hét, tic gia xin duoc giri 101 cam on chan thanh t6i cac thay cd
gido Khoa Du lich hoc, truong Pai hoc Khoa hoc, X& hoi va Nhan van, Dai
hoc Quéc gia Ha Noi da tan tinh tao diéu kién trong sudt qué trinh hoc tap va
nghién ctu. Toi xin duoc gui dén nguoi dan t6i 1a thady L& Anh Tuan loi cam
on, thay luén dong vién tbi trong qué trinh nghién ctu va hoan thién luan van.

Thir dén, toi xin duoc gui 10i cam on chan thanh t&i Phong Phap ché
cang Nha Trang di tan tinh cung cap thng tin vé lich trinh tau cap cang, gip
dd cho viéc khao sat thuc dia vé quy trinh dén khach du lich tau bién tai cang
Nha Trang.

Bén canh d6, t6i cling xin dugc cam on dai dién lanh dao cac so ban
nganh tinh Khanh Hoa; diéu hanh, huéng dan cia cac Cong ty |ir hanh da
cung cap thong tin thuc té lién quan dén luan vin.

Tbi cling danh gia cao va cam on su trai long chia sé cua céc tiéu
thuong tai cang Nha Trang, nhirng nguoi ban hang rong tai cang ciing nhu tai
diém tham quan, tir d6 toi co cai nhin tong thé hon.

Cubi cung, tac gia ciing mudn néi 14 minh khong thé co dong luc va
séng tao néu thiéu su chia s¢, su yéu mén, kién dinh va su hd tro cua rat nhiéu
ca nhan khac da gitp t61 hoan thanh luén van.

Tran trong.
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MO DAU

1. Ly do chon deé tai

Xu thé toan cu hoa di va dang tao diéu kién thuan loi cho du lich phét trién
nhanh trén pham vi toan cau, trong d6 du lich tau bién dang 1a xu huéng
du lich phd bién caa nhiéu qudc gia va da dem lai nhiéu loi ich. T6 chirc Du lich
Thé gidi (UNWTO) da du béo phat trién du lich tau bién dén nam 2020 s& co
xu thé phat trién manh tai khu vuc Vién Déng, trong d6 chau A 1a diém dén
hap dan trong hanh trinh du lich tau bién véi nhiéu cang bién duoc dau tu
hién dai, lwong khach dugc du bao la 3,7 triéu luot vao nam 2017 [36].

Ngay nay, toan cau hoa va hoi nhap quéc té ngay cang sau rong va toan
dién, nganh Du lich Viét Nam vira c6 co hoi, vira cO thach thac trong qua
trinh phat trién voi co ché hop tac gan lién véi canh tranh. Tuy c6 nhitng kho
khin va thuan loi dan xen nhung viéc gia nhap cac to chirc khu vuc va qubc
té ciing mo nhiéu co hoi phat trién kinh té n6i chung va nganh Du lich Viét
Nam néi riéng. Bién hinh 1a kinh té bién, trong d6 c6 hoat dong du lich
bién duoc Pang va Nha nude ta xac dinh 1a mot trong nhirng dinh hudng
phat trién quan trong. Chinh sach va chién lugc phét trién: "Xdc dinh muc
tiéu ciing nhw loi thé cia ddt nwéc trong viéc phat trién kinh té bién, tai
Quy hoach phét trién hé théng cang bién Viét Nam dén nam 2020 va dinh
hwéng dén nam 2030 da dwoc Thu twéng Chinh phi phé duyét tir ndam
2009; trong sé sau nhém cdang bién, ¢é ndm nhém sé c6 quy hoach bén
cang danh cho tau khach quac té" [21].

Viét Nam dugc danh gia 1a quc gia ¢ nhiéu tiém nang dé phét trién du lich
tau bién véi duong bo bién kéo dai tir Bac dén Nam, hon 3.200km dudng bo
bién, dong thoi dé két ndi véi cac trung tam cang bién hién dai cua thé gioi 1a
Hong Kong va Singapore. Nam 1999, Viét Nam da don tau 5 sao Super Star Leo
cua hang Star Cruises (hdng tau Malaysia 16n thr 3 thé gigi) c6 suc chua



3.000 khach da cap cang Sai Gon. Ngoai Star Cruises, nhiéu hang tau bién noi
tiéng thé gidi cling da cap cang Viét Nam nhu: Hapag Lloyd Cruises, Phoenix
Cruises, Saga Ahipping, Orion Expedition Cruises, Super Star Aquarius...
Trong giai doan tir nam 1999-2013, Viét Nam da dén gan 3.000.000 Iluot
khéch tau bién. Du lich tau bién 13 loai hinh du lich dang c6 xu hudng phét trién
manh vao nhitng nam t&i va cd gia tri doanh thu cao hon so véi loai hinh du lich
bang dudng hang khong hay dudng bo.

Hon nita, Viét Nam so hiru rat nhiéu bai bién dep, hap dan véi hon ba
nghin hon dao I6n nhé, nhiéu vinh bién dugc quéc té danh gia cao nhu Ha Long,
Nha Trang, Lang C9.... cung hai quan dao Hoang Sa va Truong Sa. Bén canh
do, khi hau nhiét doi con la mot vu dai cua thién nhién danh tang cho viéc
phat trién cac hoat dong du lich tau bién tai Viét Nam, véi tiém ning cung
g cé4c hoat dong nghi dudng bién hap dan.

Nha Trang la mot trong nhimng diém dén c6 duong bo bién, vinh bién noi
tiéng va khi hau thuan loi caa Viét Nam don khach du lich tau bién dén cap
cang. Véi canh quan thién nhién dep Nha Trang, Khanh Hoa cé nhiéu loi thé
dé tro thanh mot diém dén 1y tuong cua cac tau du lich, du thuyén quéc té cao
cap. Tuy nhién, dén nay luong du khach dén Nha Trang bing duong bién van
con kha khiém tén so véi cac diém du lich co diéu kién tuong dong véi cac
dia phuong khac. Cu thé, nim 2013 chi c6 29 chuyén tau bién cdp cang
Nha Trang (giam 9 chuyén so v&i nam 2012), dua 33.000 khach 1én bo
(giam 11.000 khach). Riéng trong 2 thang dau nim 2014, Saigontourist dua
55 chuyén tau bién dén Viét Nam, nhung chi ¢ 2 chuyén cap cang Nha Trang.

C6 thé c6 nhiéu nguyén nhan dan dén hién trang nhu vay, trong dé co
mot nguyén nhan quan trong co thé dua ra 1a chat luong dich vu du lich du lich
tau bién chua nhat quan, con roi rac, chwa théa mdn nhu cau cua khéach du lich

tau bién.
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Xuét phét tir cac Iy do néu trén, tac gia lua chon dé tai “Nang cao chét luong
dich vu du lich tau bién tai Nha Trang, Khanh Hoa” ¢ Iam luan vin thac sy.
2. Muc dich va nhiém vu nghién ciru
2.1. Muc dich nghién curu

Panh gia thyuc trang va dé xuat giai phap nang cao chat luong dich vu
du lich tau bién tai Nha Trang, Khanh Hoa.

2.2. Nhiém vu nghién ciru

- Hé théng hoa cac van dé ly luan vé chat luong dich vu du lich noi
chung va dich vu du lich tau bién noéi riéng;

- Phan tich va danh gia thyuc trang chat lwong dich vu du lich tau bién
tai Nha Trang, Khanh Hoa;

- D& xuit mot sb giai phap nham nang cao chit lwgng dich vu du lich
tau bién tai Nha Trang, Khanh Hoa.

3. Poi twong va pham vi nghién ciu
3.1. Déi twreng nghién cru

Chat lugng dich vy du lich tau bién.
3.2. Pham vi nghién ciru

- V& noi dung: Nghién ctu danh gia thuc trang chét luong dich vu du lich
tau bién, tap trung vao khéach tham quan qudc té str dung phuong tién tau bién
va dé xuat giai phap nang cao chat lwgng dich vu du lich tau bién.

- Vé khong gian

+ Khoéng gian chung: Cac dich vu du lich tau bién tai cang Nha Trang
va cac diém tham quan tai Nha Trang, Khanh Hoa;

+ Khéng gian dich vu: Tap trung nghién ctu cac dich vu du lich tau bién
trén b tai Nha Trang (cu thé cac dich vu du lich tau bién tir cang Nha Trang
dén cac diém tham quan tai Nha Trang, Khanh Hoa);

- VVé thoi gian: Céc sb liéu, thong tin vé sb lwong chuyén tau va khéch
tau bién phuc vu nghién ctru dé tai gidi han tir nam 2011 dén nam 2015;
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- Pham vi d4i twong nghién ctu: Nghién cau khong dan trai danh gia
chat lugng dich vu du lich tau bién ndi chung, ma tap trung vao danh gia
chat lwong dich vu du lich tau bién phuc vu khach tham quan quéc té dén
Nha Trang bang phuong tién tau bién.

4. Tong quan tinh hinh nghién ciu
4.1. Tinh hinh nghién ciu trén thé gidgi

Qua chon loc va tong hop cac bai viét nghién ciu c6 mot vai nét tuong
ddng vé noi dung nghién ctu cua luan vin, cu thé:

Hiép hoi cac Qudc gia Pong Nam A (ASEAN) da can cur tiém nang 16n
nham m¢ rong loai hinh du lich tau bién, dé xuat khung phat trién du lich tau
bién trong khu vuc. Pay l1a mot phan khc tiém ning cho sy phét trién du lich
trong khu vuc. Ngoai ra, du lich tau bién c6 thé dong gop cho nén kinh té, co
hoi viéc 1am cua ting quéc gia.

Manuel Butler (2010) vai nghién ciu Cruise Tourism Current Situation
and Trends d3 miéu ta nhirng trién vong phét trién du lich tau bién trong
tuong lai 1a diéu duong nhién. Cac thi truong du lich tu bién van chua ting
trudng mot cach day du, chi 1a giai doan phéi thai & mot s6 ving trén thé gioi.
CAc thj trudng dang phat trién manh m& & chau Au va dy kién s& phat trién &
chau A va Thai Binh Duong. Nhu vay, nghién ciu ndy mo ta cac nguon luc
chinh s& dinh hinh su phét trién caa thi truong du lich tau bién trong thoi gian
t6i [34].

Téac gia Ross A.Klein (2011) trong nghién ctu ¢ tua dé Responsible
Cruise Tourism: Issues of Cruise Tourism and Sustainablility da phan tich
du lich tau bién Ia phan khic phét trién nhanh nhat cua du lich giai tri. Su
phat trién du lich tau bién d& dan dén tac dong vé du lich, hanh trinh trén moi
truong bién va ven bién, kinh té dia phuong va van héa-xa hoi-tu nhién. Cac
tac dong do 1a yéu té quan trong trong phan tich va tap trung vao du lich c6
trach nhiém va hinh thanh mét co so quan trong nham xem xét cac chién lugc
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dé dam bao su phat trién bén vitng cua du lich tau bién. Nhu vay, bai viét da
phan tich c4c van dé thach thuc caa du lich tau bién co thé phat trién theo ca
hai mat: bén viing va cé trach nhiém [38].

Hoc gia Lauren Perez Hoogkamer (2013) trong nghién ctru Assessing and
Managing Cruise Ship Tourism in Historic Port Cities: Case Study Charleston,
South Carolina da phan tich tac dong tiéu cuc duoc tao ra bai du lich tau bién &
cac thanh phd, cang lich st va da trinh bay mot danh sach céc cac cong cu
cling nhu cac t6 chuc quan Iy du lich, nang luc thyuc hién, han ngach cong va
Un tic phi, c6 thé duoc 4p dung dé danh gia va quan 1y tac dong. Hon nira,
nghién ctru nay stir dung Charleston, South Carolina la mét truong hop nghién
ctru va tao ra mot khudn kho cho viéc danh gia va ké hoach quan ly theo tung
giai doan, cho phép thanh phé git héi nhiing loi ich caa du lich tau bién nham
giam thiéu chi phi va bao vé ngudn tai nguyén vin hoa vo gia [37].

Tac gia Joseph (Mark) Thomas (2015) vaéi nghién cuu Economic
Opportunities and Risk of Cruise Tourism in Cairns da chi rang: Mot cang dia
phuong doi héi nhiéu hon sy thu hat cua khach du lich; nd cling can co so ha
tang cong nghiép dang ké, 1a diéu kién can thiét dé phuc vu khéch tau bién.
Hon nita, Cairns ¢ thé canh tranh véi Brisbane - 13 mot cang dia phuong béan
thoi gian cho mot s6 tau [45].

Lam thé nao chat luong dich vu anh huong dén két qua hanh vi nhu mua
hang lap lai va 1ong trung thanh tiép tuc duoc tranh luan. Véi nghién cau
Enhancing Luxury Cruise Liner Operator’Comepititive Advantage: A Study
Aimed at Improving Customer Loyalty and Future Patronage cua tac gia
Lobo, Antonio C. (2008), d¢3 xem xét nhu thé nao vé chat luong dich vu hoat
dong trong nganh cdng nghiép du lich tau bién. Hién nay, nganh cong nghiép
du lich tau bién dwoc cho rang d6i mat véi du thira kha ning phat trién. Dya
trén dix liéu thu thap duoc tir du khach tau bién sang trong ¢ Singapore, da
phan tich kich thudc phi hop vé chit luong dich vu va cac méi quan hé cua
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ho V& mirc ¢ hai 1ong chung. Ngoai ra, diéu tra chi tiét vé két qua hanh vi
khach du lich, cac phan tich cho thay nhitng khoang tréng trong mot sé thuoc
tinh chat lwogng dich vu [40].

4.2. Cac nghién crru tai Viét Nam

Tinh dén nay, loai hinh du lich tau bién khéng con xa la véi céc ca nhan
va doanh nghiép du lich Viét Nam. Hién nay, cac doanh nghiép du lich da tiép
can loai hinh du lich nay, dac biét chi y khach du lich tau bién nham gigi
thiéu cac dia danh du lich Viét Nam. D3 c6 nhiéu hoc gia, tac gia nghién ctu
va cong bd céc cong trinh.

“Chinh sdch va giai phap phat trién ha tang cang bién phuc vu dén
khach du lich tau bién “ciia nhom nghién ctu caa Phong dich vu hang hai Viét
Nam (2014), da dua ra cac chinh sach va bién phap: Xay dung va hoan thién
van ban quy pham phdp luat; ddy manh céc thu tuc hanh chinh “mot cira” ddi
véi tha tuc cho tau, hanh khach va thuyén vién khi dén luu lai va roi cang
bién; chu dong quyét liét trong chi dao trién khai bao dam chét lugng, tién do
cac du an dau tu phat trién két cau ha tang hang hai; co chinh sach huy dong
ngudn vén dau tu hé tang cang bién Viét Nam; lva chon va &p dung mé hinh
chu cang trong quan ly cang bién tai Viét Nam [19, tr. 8].

Nghién ctu “Phdt trién hoat déng kinh doanh dich vu dén khdch du lich
tau bién tai Ha Long” tac gia Vit Thi Hong Quyén (2013) ciing da tap trung
vao cung cap hé théng cac giai phap déng bo va hiéu qua trong kinh doanh
dich vy don khach tau bién tai Ha Long, theo huéng coi trong bao vé moi
truong sinh thai va canh quan thién nhién tai khu vuc cang bién.Tir d6 co
nhitng déng gop tich cuc trong viéc nang cao két cau ha tang, da dang hoa san
pham, don gian thu tuc xuat nhap canh, hai quan trong viéc dén khéach tau
bién tai dia ban thanh phé Ha Long, tinh Quang Ninh [32].

Bai viét “Mién Trung véi san pham du lich tau bién “cua tac gia Truong
Nam Théng (2012) d3 phan tich va téng hop y kién cua cac chuyén gia cho

14



thay tau bién du lich quéc té dén Viét Nam cha yéu & dang qua canh theo
hanh trinh dai di qua nhiéu nudc; cac diém dén tau nhiéu nhat Ia thanh phd
Ho Chi Minh, Pa Nang, Hué, Ha Long, trong d6 c¢6 d6 Hué va Pa Néang dén
rat nhiéu khéach du lich tau bién dén cang Chan May va Pa Ning bai tinh hap
dan cta cac Di san Van hoéa Thé gioi [23], [24].

Téc gia Nguyén Thanh Hung (2012) trong nghién ctu “Phdt trién hoat
déng kinh doanh du lich tau bién tai Céng ty Cé phdn Du lich va Dich vu
Hong Gai” da d& cap toi cac hoat dong du lich tau bién va cong tac quan Ii
d6i voi hoat dong du lich tau bién; phan tich, danh giad c6 hé thong va toan
dién thuc trang hoat dong quan Iy caa cong ty c6 phan du lich va dich vu
Hong Gai; dé ra cac giai phap nham ting cuong phat trién hoat dong kinh
doanh d6n khéach du lich tau bién tai céng ty [12].

Bai Vviét “Phdt trién logi hinh du lich tau bién véi diém dén Ha Ngi” cua
tac gia Nguyén Thanh Binh (2010), da giai thich vi sao & Ha Noi khong co
bién va hé thong cang dé don khach, 1am sao c6 thé phat trién loai hinh nay
duoc. Pé chang minh van dé trén, tac gia da chi ra mot sé thuan loi dé phat
trién du lich tau bién: c6 hon 300 doanh nghiép It hanh quéc té chiém 50%
tong s6 doanh nghiép lir hanh quéc té Viét Nam; da dang phong phu cac danh
lam thang canh, di tich lich sir. Trén co s¢ nhiing tiém ning va lgi thé, tac gia
dua ra mot gai phap dé phét trién loai hinh du lich nay tai Ha Nai [3, tr. 46-47].

Nghién cau “Thuc trang va giai phap thu hit khach du lich tau bién dén
Viét Nam” cia Nguyén Anh Tuan (2009) va nhdm thuc hién dé tai di so b
dua ra mot s6 tiém ning va thuc trang phat trién du lich tau bién ciing nhu
mot s6 giai phap thu hat khach du lich tau bién vao Viét Nam, dé tai chi la
nhitng dé xuat ban dau, gép phan thac day phat trién loai hinh du lich tau bién
trong nhitng nam tiép theo.

“Thu hit khdch du lich tau bién vao Viét Nam “cua tac gia Nguyén Anh
Tuan (2007) da chi ra nhitng han ché vé an toan, dich vu trén tau. Trong thoi

15



gian qua Chinh phu va céc bo, nganh di c6 nhiéu chinh sach d6i mai tao
thuan lgi cho viéc thu hat khach du lich tau bién vao Viét Nam: Cai cach thu
tuc hanh chinh tai cang; giam cang phi cho cac tau Viét Nam, mé cira dé Pha
Quéc va Co Pao don khéch du lich,...[26].

Bai viét “Can khai thac mét cach cd hiéu qud nguon du khach bang
dwong bién “cua tac gia Nguyén Nhiép Nhi (1999), da phan tich loi ich loai
hinh du lich nay mang lai tir cac dich vu cua céng ty du lich Viét Nam tai
Tp.Hd Chi Minh. Tir d6, céng ty ¢ ké hoach kinh doanh 1am sao dé cac hang
tau dé khach luu tra tai cac khéach san ¢ trén bo [18].

Téc gia Tran Ngoc Diép (1997) dé cap bai viét “Pd can cang bién du lich ¢
Viét Nam "da tap trung ban luan van dé xay dung cang bién du lich, dang gip
nhitng khé khan bai thiéu kinh phi va kha niang mang lai hiéu qua kinh té vé
phi vu hang hai Viét Nam. Bong thoi tac gia dé xuat cac khu vuc danh riéng
cho tau khach du lich va luu ¥ dén viéc xay dung co sd ha tang va céc dich vu
bd tro khac tai cang [6].

4.3. Céc nghién cizu lién quan dén du lich tau bién tgi Nha Trang, Khanh Hoa

Trong nhimg nim qua, du lich tau bién da duoc su quan tdm cua c4c cac
cap lanh dao nganh. Hién nay, nang cao chat luong dich vu du lich tau bién
chua c6 tac gia nao nghién cau tai Nha Trang, chu yéu noi dung trén duoc
ban luan trong cac budi hoi thao va duoc luu lai dudi dang ky yéu hoi thao
qudc té voi tén goi “Phdt trién du lich tau bién” cua Tong cuc Du lich (2013)
phéi hop véi UBND tinh Khanh Hoa tai khach san Havana Nha Trang
(Khanh Hoa) trong khudn khé héi cho du lich bién, dao qubc té Nha Trang
noi riéng va Viét Nam ndi chung.

Piém chung cua cac nghién ctu va bai viét tap chi du lich da dé cap su
phét trién du lich tau bién. Mat khéc, cac hoc gia danh gia tim quan trong
phat trién loai hinh nay can ch y dén céc yéu té nhu quan tim dén hanh vi
cua khach nham phat trién loai hinh du lich tau bién. Ngoai ra, tac gia da chi
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ra nhitng han ché vé thu tuc xuat, nhap canh cho tau, du khéach va thuyén vién,
an toan, cau cang, nha ga, nha chd, khu vé sinh va moéi trudng diém dén,....
Qua nhirng bai nghién ctru cta cac hoc gia trong nudc, nhin chung céc tac gia
déu dua ra nhiing giai phap kip thoi phi hop véi timg dia phuong, khia canh
va ndi dung ma tac gia nghién ctru. Tuy nhién, cac giai phap trén cua cac tac
gia chua trién khai thuc hién mot cach triét dé.

Tyu chung, nghién ctru trén da dé cap su phat trién loai hinh du lich trén
thé gigi theo thoi gian; nhiéu tac gia d chi ra sy tac dong va céc bién phap dé
phat trién loai hinh du lich tau bién, chu yéu cang bién, xuat nhap canh,
san pham du lich va ngudn lyc. Tuy nhién, bién phap dé nang cao chat luong
dich vu du lich tau bién tai Nha Trang, Khanh Hoa chua duogc dé cap trong
cac nghién ciu trén. Qua céc cong trinh nghién cau trén, c6 thé khang dinh
mét 1an nira, ndi dung va khdng gian nghién ctu caa luan vin khéng tring lap
VGi cac nghién ciu khac va viéc trién khai nghién ciru dé tai 1a can thiét khach quan.
5. Phwong phap nghién ciru, phwong an diéu tra va ngudn sé liu
5.1. Phwong phap nghién cuu
5.1.1.Phwong phdp nghién ciru ly thuyét

Tién hanh thu thap thong tin, tu liéu tir nhidu ngudn khac nhau dé dam
bao khéi luong thong tin ddy du, chinh xac dap ung cho viéc nghién cau.
Théng tin 1a ngudn dir lidu, tu liéu & khap moi noi, tac gia chon loc va xi ly
cac tu liéu, dir licu noi trén phu hop véi noi dung nghién cau.

Pé tai trén si dung cac nguon tai liéu, phan Ion tir cang vu Nha Trang,
dai ly tau du lich, cbng ty I hanh, S¢ Du lich Khanh Hoa, cac luan van da
duogc cong bd, cac théng tin Internet trén cac bao, mot sé trang mang dién tu
va cac dau sach tham khao.

5.1.2. Phwong phdp nghién ciru thuc tién
+ Phuong phap khao sat thuc dia
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Khao séat thue dia chu yéu tai cang Nha Trang, mot s6 diém tham quan
va dich vu du lich tai Nha Trang. Qua d6, tac gia c6 céi nhin rd rang, cu thé
thuc té chat luong dich vu du lich tau bién tai cac diém nai trén.

+ Phuong phéap diéu tra xa hoi hoc

Hinh thérc thiét ké bang hoi gom sé luong cau hoi vira du thdng tin, bam
sat muc tiéu nghién cttu nham thu thap nhiing thdng tin tir khach du lich qudc té
bang duong bién.

Phat phiéu hoi duoc thuc hién truc tiép tai cac diém tham quan Nha Trang khi
khach co thoi gian rdi. Khach tham quan quéc té duoc lya chon theo phuong
phap ngau nhién. Ngén ngir trong phiéu diéu tra 1a tiéng Anh.

+ Tham khao y kién chuyén gia

Pé dé tai mang tinh khach quan va théng tin d chinh xac hon, tac gia

tham khao y kién cta céc chuyén gia trong nganh Du lich va lién quan.
+ Phuong phap théng ké md ta

Céac dir liéu duoc ma hoa va xir Iy trén phan mém SPSS 20.0. Thu thap
s6 liéu, tom tat, trinh bay va mo ta cac dic trung lién quan dén dé tai dong
thoi két hop véi phan mém SPSS 20.0 xir ly théng tin, phan &nh chat luong
dich vu du lich tau bién nham c6 két qua nghién ctu chinh xac, thuc té va
Kip thoi.

5.2. Phwong dn diéu tra vé chdt lwong dich vu du lich tau bién tai Nha Trang,
Khanh Hoa

Phuong 4n diéu tra 1a mot trong nhiing ndi dung quan trong phuc vu
trong qué trinh nghién ctru. Pay 1a ndi dung cung cap nhiing théng tin thyc té
dé tac gia c6 nhitng nhan dinh chinh xéac va lam tai liéu tham khao chinh cho
viéc viét chuong 2 cua luan van.

5.2.1. Muc dich diéu tra
Thu thap céc théng tin chu yéu sau: Nhiing y kién cta khach vé cac
dich vu du lich tau bién tai cang Nha Trang va tai cac diém tham quan ma du
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khach di trai nghiém; danh gia cua khach vé chat luong dich vu du lich tau
bién tai Nha Trang va cin c vao 5 yéu té cua Parasuraman va cong su (1988).
Dua trén nhiing v kién va gop y cua khéach, ddng thoi c6 su tham van cua céc
chuyén gia trong nganh Du lich qua cudc phong van, tac gia dé xuat mot so
giai phap vé dich vu du lich tau bién tai Nha Trang, Khanh Hoa.

5.2.2. Péi twong va don vi diéu tra

- Pi tuong diéu tra: Thu thap théng tin cha yéu khach quéc té st dung
phuong tién tau du lich.

- Pon vi diéu tra: Cang Nha Trang, thap Ba Ponagar, chua Long Son,
Vién Hai Duong Hoc, khu du lich Lang Tre, Binh Xuéan Lac va chua Lc Tho.
5.2.3. Thoi diém va thoi hgn diéu tra

Do tinh thdi vu cua luong khach tau bién nén tac gia thuc hién diéu tra
thu thap thong tin tai cac don vi diéu tra trén trong 02 giai doan nhu sau:

- Giai doan 1: Tur 11/2015 dén 12/2015

- Giai doan 2: Tir 01/2016 dén 04/2016

Pay 1a thoi diém luong khéach du lich tau bién thudng xuyén cap cang
Nha Trang do cac co quan, don vi cung cap (cang vu Nha Trang, dai ly tau du lich
va cong ty I hanh).
5.2.4. Ky thudr diéu tra thu thdp théng tin
5.2.4.1. Chon mdu diéu tra

Vi tinh dic diém caa loai hinh du lich tau bién, tac gia chon mét s6 don
vi nhu trinh bay & trén 1am dia ban diéu tra chinh. Theo théng tin cia cac co
quan, cac doanh nghiép thi nhitng dia diém trén khach du lich tau bién thuong
tham quan khi cap cang.

Viéc chon miu diéu tra dwa theo muc tiéu nghién ctu, kinh phi ¢ nhan
va nguon luc. Cu thé, tac gia chu yéu chon nhitng khach du lich tau bién di bo
tai cac diém tham quan — noi khach du lich tau bién dirng chan sau thoi gian
tham quan cac diém du lich tai thanh phd Nha Trang.
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a. Xac dinh ¢& mau
C6 nhiéu quan diém khéc nhau cta cac tac gia vé xac dinh ¢& mau. Theo
Tabachnick va Fidell (1996), ¢c& mau tdi thiéu can dat dugc tinh theo cong
thire 12 50 + 8*m (m 1a s6 bién doc 1ap); co quan diém khéc cho rang c& mau
ti thiéu ap dung tir 150-200 cua tac gia Roger (2006) [50]; cach ldy mau
ngau nhién don gian la dua vao bang c6 san caa Nguyén Thi Canh (2004),
ngudi nghién ciru xac dinh xac xuét (P) va sai s6 (¢) dé xac dinh ¢& mau phu
hop, chang han ngudi nghién ctu mong muén P=95%; ¢ = 5%, dya vao bang
ta xac dinh ¢& mau la 385 mau, quy tron la 400 mau. Tuy nhién, trong luan
van ndy xac dinh ¢& mau 1a 200 mau theo quan diém cua (Roger, 2006) — day
la c& mau du lén dé phuc vu cho viéc nghién cau, dong thoi cling phii hop Véi
cac ngudn luc chu quan va khéach quan cua tac gia.
b. Noi dung bang hoi diéu tra
Phiéu diéu tra chi yéu tap trung vao c4c van dé :
- Phan I: Tap trung vao dic diém tiéu dung cua khéach tham quan qudc té
tai Nha Trang, Khanh Hoa.
- Phan 11: Banh gi4 cua khach tham quan quéc té vé cac dich vu du lich
tau bién tai Nha Trang, Khanh Hoa.
- Phan 111: Théng tin c& nhan caa khach tham quan quéc té
c. Phan bé thai gian phat phiéu diéu tra
Pé dam bao qua trinh thu thap thdng tin trong thoi gian phét phiéu diéu
tra, tac gia chia thoi gian, thoi diém phiéu diéu tra nhu sau:
- Thoi gian phat phiéu s& tap trung nhiéu tir 11/2015 dén 12/2015 vai s6
phiéu phat ra 12 50 phiéu.
- Thoi gian tir 01/2016 dén 04/2016 s& phat 150 phiéu con lai.
Tuy nhién, sé luong phiéu phat ra cho khach tham quan qudc té khong
phat mot 1an ma dugc phan b thanh nhiéu lugt khac nhau trong thoi gian da
noi trén.
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5.2.4.2. Phong vdn chuyén sau

a. Noi dung bang hoi phong vén

Sau khi thiét ké bang cau hoi diéu tra, tac gia tién hanh xay dung bang
cau hoi phong van. Muc dich cta cac cudc phong van dé teong minh mot vai
chi tiét trong bang hoi diéu tra va tham khao y kién cia mot sé chuyén gia
trong nganh. Bang cau hoi phong van lién quan dén chét luong dich vu du lich
tau bién tai Nha Trang nhu thuan lgi va khoé khin trong don khach tau bién;
ké hoach phat trién loai hinh du lich nay trong thoi gian téi; t6 chac quan ly,
o6n dinh trat ty vé an ninh-x& hoi, moi truong; ké hoach xay dung cac chuong
trinh du lich mai,.....

b. Quy trinh phong van

Thoi diém tién hanh phong van sé tién hanh sau thoi gian phat phiéu diéu
tra. Pay 1a thoi diém phl hop Vi di c6 nhiing két qua so bd tir phiéu diéu tra va
ciing 13 thoi diém sau tét nén cac chu doanh nghiép du lich cé thoi gian rdi.

Dé c6 cudc phong van véi chu doanh nghiép va cac don vi lién quan
(phong phap ché cang vu Nha Trang, lanh dao chuyén mdn S¢ Du lich
Khanh Hoa), tc gia s& gap truc tiép hoac goi dién thoai trudc cho ho, gidi
thiéu vé thdng tin ca nhan, muc dich cua cudc phong van. Thoi gian cu thé
phong van tuy chi doanh nghiép, lanh dao cac Sé lua chon va theo lich cong
tac cua ho.

Trong qué trinh phong van, tac gia dya vao bang cau hoi phong van. Tuy
nhién, tuy theo tinh hinh thyc té cua cuéc phong van, tac gia thay doi mot vai
chi tiét noi dung cudc phong van dé thu thap dugc nhiéu théng tin thuc té va
phl hop hon. Toan b cac cudc phong van déu dugc ghi chép lai can than dé
dam bao tinh trung thuc caa cac cudc phong van.

5.3. Nguén sé liéu

- Ngudn s liéu thir cap gom s liéu thdng ké vé sé luong khach du lich
qudc té tai Nha Trang, trong d6 c6 khach tau bién giai doan 2011-2015; cac
b4o cdo cua S¢ Du lich Khanh Hoa; S& Ké hoach va Dau tu; internet....
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- Ngudn sé liéu so cap: Céc thdng tin thu thap tir cac cudc khao sét thuc
dia, phiéu diéu tra khach quédc té bang tau bién tai dia ban Nha Trang, phong
van trao d6i véi cac chuyén gia, cac doanh nghiép, .....

5.4. Cach thirc danh gia
5.4.1. Tiéu chi danh gia

Céc tiéu chi danh gia chit lwong dich vu du lich tau bién cin ctr vao 5
yéu t cua Parasuraman va cong su (1988). Céc tiéu chi gom cd 5 yéu té cau
thanh hay 5 phuong dién chat luong dich vu — Rater: Su tin cay (Reliability);
su dam bao (Assurance); cac yéu té hitu hinh (Tangibles); sy hiéu biét, chia
s& (Empathy); tinh than trach nhiém (Responsiveness). Nam yéu t6 trén dugc
cu thé héa trong muc 1.5.2 cta chuong .

5.4.2. Thang diém ddnh gid

Mot trong nhitng hinh thiac do luong, déanh gia phd bién nhat trong
nghién ciru kinh té xa hoi 1a thang do cua Rennis Likert (1932). Likert da dua
ra loai thang do nim murc d6 phd bién. Cau hoi dién hinh cua dang thang do
Likert nay 1a: “Xin vui long doc ki nhitng phét biéu sau. Sau mdi cau phét
biéu, hay khoanh tron vao cau tra 1di thé hién dung nhat quan diém cia nguoi
tra 16i. Xin cho biét ring ban rat dong y, dong y, thiy binh thuong, khéng
d6ng y hay rat khong déng y voi mdi phét biéu”. Thang do nim mic d6 c6
thé tro thanh ba hoic bay mirc d6 va dong y hay khong dong ¥, va ciing c6 thé
tré thanh chap nhan hay khéng chap nhan, cé thién y hay phan déi, tuyét voi
hay toi té, nhung quy tic chung la nhu nhau. Vi thé, tac gia st dung thang
diém Likert nam diém: diém tdi tiéu 1a “1 — rat khéng hai 1dng; diém
toi da 1a “5 — hoan toan hai long” dung trong danh gia dich vu du lich tau
bién tai Nha Trang, Khanh Hoa trong thoi gian khach du lich tau bién di bo.

6. Nhirng déng gop chinh cia deé tai
6.1. Ly lugn

GOp phan hé théng hda dugc cac van dé lién quan chat luong dich vu du lich

tau bién (c4c khai niém co ban; ban chat khach du lich tau bién va khach tham
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quan qudc té; cac yéu t6 cau thanh chét luong dich vu du lich tau bién; cac
tiéu chi danh gia chat luong dich vu du lich tau bién,...) nham lam séng t6 nén
tang ly thuyét lién quan cac ndi dung chat lwong dich vu du lich tau bién.
6.2. Thuc tién

Lu4n van dd phan tich duoc thyc trang chat lugng dich vu du lich tau bién tai
Nha Trang, Khanh Hoa trong thai gian qua; nhan dién cac van dé con han ché,
tir 46 dua ra mot s giai phap dé nang cao chat luong dich vu du lich tau bién
tai Nha Trang, Khanh Hoa. Két qua nghién ctu cua luan vin c6 thé 1a tai lidu
tham khao cho dia phuong trong viéc dua ra cac co ché chinh sach phi hop va
tao diéu kién cho cac doanh nghiép co cin ctr dé cai thién chat luong dich vu
lién quan.
7. Két cau luan vin

Ngoai phan mé dau, két luan, tai liéu tham khao va phu luc, luan vian
gom c6 3 chuong, cu thé:

- Chwong 1. Co sé ly lugn vé chdt lireng dich vu du lich tau bién

Noi dung chuong 1 trinh bay mot cach cd hé théng ly thuyét vé chat
lwong dich vu du lich tau bién, 1a nén tang ban dau dé trién khai cac noi dung
ctua chuong 2, bao gdm cé&c noi dung sau: Mot s6 khai niém co ban vé chét
luong dich vu du lich tau bién; cac yéu t6 anh huong dén dich vu du lich tau
bién; dic diém tiéu dung cua khach tham quan; kinh nghiém caa Théi Lan,
Singapore vé nang cao chat luong dich vu du lich tau bién.

- Chwong 2. Thuc trang chdt lwong dich vu du lich tau bién tai

Nha Trang, Khanh Hoa

Noi dung chinh ctia chuong 2 gom: Gidi thiéu vé cac diéu kién thuan loi
dé phat trién du lich tau bién; thuc trang vé dich vu du lich tau bién qua dénh
gia cua khach tham quan quéc té; Co dong nhitng mit dat duoc va mat han

ché vé thyc hién cong tac phuc vu khach tham quan quéc té tai Nha Trang,
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Khanh Hoa. Pay 1a ndi dung mang tinh thyc tién va bam sat dbi twong nghién
ctru dé 1am co s& dé xuat mot sé dé xuat giai phép.

- Chwong 3. Pé xudt gidi phap nang cao chdt Iweng dich vu du lich
tau bién tgi Nha Trang, Khanh Hoa

Chuong 3 dua ra nhitng d& xuat giai phap nham nang cao chat lugng
dich vu du lich tau bién tai Nha Trang, Khanh Hoa. Chuong niy cin cu
nhitng dit liéu thong tin vé co s& Iy luan tai chuwong 1, thuc trang da phan tich
tai chwong 2 va dinh huéng phat trién du lich trong d6 c6 du lich tau bién cua
tinh nham dwa ra mot s6 dé xuat giai phap nang cao chat lugng dich vu du lich
tau bién Nha Trang, Khanh Hoa.
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Chuong 1.
CO SO LY LUAN VE CHAT LUQONG DICH VU DU LICH TAU BIEN
1.1. Mt sé khai niém
1.1.1. Chdt lwong

Chét lugng duoc xem 1a mot khai niém mang tinh cha quan, thay doi
theo khong gian va thoi gian. C6 nhiéu quan niém, dinh nghia khac nhau vé
chéat luong, tly thudc vao nhan thac, nhu cau, mong doi ctia ngudi cung
cAp va nguoi s dung san pham dich vu va di phén loai theo nhiéu cach
tiép can sau: chat luong tuyét hao, chat lugng theo quan diém nguoi st
dung, chat luong theo quan diém ngudi san xuét, chat luong theo quan
diém dya trén gia tri.
1.1.1.1. CAc céch tiép cdn vé chdt lirong

Céch tiép cdn chdt lirong theo sir tuyét hdo (Transcendence Approach):
Chét luong chinh 1a su hoan hao mang tinh tuyét doi va toan thé. Céch tiép
can nay dugc cac nha triét hoc ung ho, né thiéu thyuc té va rat khé ap dung
trong kinh doanh.

Tiép cdn chdt lirong dua trén san pham (Product Approach): Chét lugng
la cai gi mang tinh chinh xac va cé thé do luong mot cach khéach quan, boi
cach tiép can nay dua trén sy nhan dang nhitng thudc tinh hay dic diém cua
san pham dé chi ra chat lugng. Cach tiép cin nay ciing khéng danh gia dugc
hét su thay d6i va phuc tap trong nhu cau cia ngudi tiéu dung du lich.

Tiép can chat lwong trén goéc dé san xuat (Production Approach): Chat
lwong phan anh xu huéng cia nguoi san xuit ma lang quén nhu cau doi hoi
dich thuc cua khach. Cach tiép can nay dua trén sy hoan hao va sy phl hop
cua hé thdng san xuat ra san pham tuan tha theo nhitng yéu cau hoac nhing
dac tinh k¥ thuat dinh san.

Tiép can chat liwong trén géc dé nguoi sir dung (User Approach): Chat
luong 1a kha ning 1am thoéa man nhu cau cua ngudi st dung hay ndi cach

25



khac chat luong 14 gia tri st dung cia nd. Theo quan diém nay chit luong 1a
moét pham tri mang tinh twong d6i va chu quan, chat luong san pham hoan
toan phu thudc vao cai nhin cua ngudi st dung. Cach tiép can nay thuong
duogc cac nha marketing ang ho.

Tiép cdn chdt lwong theo quan diém gia trj (Value Aprroach): Chat
luong ciing 14 mot pham tru twong ddi vi nd tiy thudc vao kha ning chi tra
clia ngudi mua va gia béan trg thanh mot chi tiéu chat luong va ludn duoc so
sanh véi chét luong san pham (tién nao cua day).

Tuy nhién, mot hang hay mot doanh nghiép thong thuong cd nhiéu
ngudi tidu ding khac nhau. Do d6, dé thoéa man nhiing yéu cau khac nhau cua
khach, chat luong san pham phai duoc xem nhu mot chién luge co ban cua
qudc gia hay dia phuong. Chién lugc ndy sir dung tai ning cua tat ca cac
thanh vién nham dat dugc nhiing loi ich cho quéc gia hay dia phuong do.
1.1.1.2. Cdc quan diém vé chat lirong

Xuat phat tir nhitng cac céch tiép can trén, khai niém chat luong duoc
hiéu theo ba quan diém sau:

+ Theo quan diém c6 dién: Chat lugng 1a méc phu hop véi cac quy dinh

dinh sin vé mot s dac tinh cua san pham, duge md hinh héa nhu sau:

E San pham dich vu ]}:/\ﬁ Quy dinh B

M& hinh 1.1. Quy dinh vé chat lweng

+ Theo quan diém hién dai: Chat luong 1a sy phi hop véi muc dich sir

dung va lam thoa man khach hang.

+ Tiéu chuan 1SO 8402 (TCVN 5814-94): Chat luong la toan b nhiing
dic trung ctia mot san pham hoic dich vu ¢ kha nang lam théa man nhiing
yBu cau da dit ra hoic tiém an (“yéu cau tiém an” bao ham ndi dung chat
luong dbi véi xa hoi caa san pham, san pham lam ra khong chi théa man véi
khach ma con khong gay anh huong dén xa hoi va méi trudng xung quanh).
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T6m lai, chat luong noi chung 1a céi tao nén pham chat, gia tri cua mot
su vat, mot sy viéc. Chét luong thuong dong nghia véi gia tri st dung cua
hang hoa, dich vy 1am théa man nhu cau cua ngudi tiéu ding.

1.1.2. Chdt lweng dich vu

Dé hiéu khéi niém vé chit luong dich vu, trude tién dé cap khai niém
dich vy. C6 nhiéu quan diém va cach dinh nghia khac nhau vé khai niém dich vu.

Dan theo tac gia Phan Chi An, hai quan diém vé dich vu lan luot hiéu
nhu sau [2, tr. 13]:

- Kotler va Armstrong (2004) cho rang: Dich vu Ia nhitng hoat dong hay
loi ich ma doanh nghiép c6 thé céng hién cho khach hang nham thiét lap,
cung ¢d va mé rong nhitng quan hé va hop tac lau dai voi khach hang.

- Zeithaml va Bitner (2009): Dich vu la nhitng hanh vi, qué trinh, cach
thic thuce hién mot cdng viéc nao d6 nhim tao gid tri st dung cho khach hang
lam thoa man nhu cau va mong doi ciia khach hang.

Donald M. Davidoff — nha nghién ctu vé dich vu néi tiéng ciia My: “Dich vu
la cdi gi d6 nhw nhing gia tri (khdng phdi 1a nhing hang hoéa vt chdt), ma
mét nguwoi hay mét té chirc cung cdp cho nhitng nguwoi hay nhiing té chirc
khdc théng qua trao déi dé thu dwoc Mot cdi gi do” (“céi gi d6” co thé 14 tién
hay loi nhuan nhu trong kinh doanh dich vu, cling ¢6 thé 1a nhiing loi ich déi
véi cong ddng va xa hoi) [17, tr. 228].

Trong nén kinh té thi truong, dich vu duoc coi 1a moi thr ¢6 gia tri, khéac
véi hang hoa vat chat, ma mot ngudi hoic mot té chic cung cap cho mot
nguoi hodc mot té chie khac dé d6i lay mot thir gi d6. Khai niém thé hién
quan diém hudng téi nguoi tieu ding bai vi gia tri caa dich vu do nguoi tiéu
ding quyét dinh.

Theo ly luan marketing, dich vu dugc coi nhu 1a mét hoat dong cua chu

thé nay cung cap cho cha thé kia, chiing cé tinh vé hinh va khéng Iam thay
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d6i quyén s¢ hitu. Dich vu c6 thé dugc tién hanh nhu khong nhét thiét phai
gan lién véi san pham vat chat.

Theo tiéu chuan ISO 9004:1991, dich vu l1a két qua mang lai nho céc
hoat dong tuong tac giira ngudi cung cap va nguoi tiéu dung, ciing nhu nhd
cac hoat dong cua ngudi cung cap dé dap ung nhu cau caa nguoi tiéu
dung [7, tr. 217].

Nhu vay, dich vu thudng duoc coi la két qua cia cac méi quan hé giira
nhan vién, khach hang va co s vat chat cia mot té chtc theo quan diém hé
théng.

Khac véi chat lugng san pham cdng nghiép, chat luong dich vu 1a mot
pham tri phic tap, phu thudc nhiéu yéu t6. Su khé mé ta vé chét lugng dich vu
nay phan 16n do chinh dic tinh v hinh cua dich vu tao ra. Hién nay c6 nhiéu
cach tiép can vé chat luong dich vu. Theo tiéu chuan 1SO 8402, chat luong
dich vu duoc xem 14 tap hop cac dic tinh cta mot ddi twong, tao cho doi
twong c6 kha ning thoa man nhing yéu cau di néu ra hoic tiém an.
Philip Kotler va cong sy (2005), chat lwong dich vu dugc dinh nghia 1a kha
nang cua mot dich vy, bao gom do bén tong thé, do tin cay, do chinh xac, su
dé van hanh, dé& sita chita va cac thudc tinh c6 gia tri khac dé thuc hién chuc
nang cta no [43]. Tiép can mot goc nhin khac, dan theo tac gia Nguyén Van Manh
va Hoang Thi Lan Huong, Parasurama va cong su (1985) cho rang chét luong
dich vu la khoang céch gitra sy mong doi cua khach hang véi cam nhan cua
ho khi d3 str dung qua dich vu. Pinh nghia nay duoc nhiéu nha khoa hoc va
nha kinh té doanh nghiép chap nhan, st dung rong rai vao nghién cau.

Nhu vay, khai niém chat luong dich vu c6 nhiéu cach hiéu khéac nhau:

+ Khai niém chat luong dich vu dugc cam nhan (Perceived service
quality) 1a két qua cua mot qua trinh danh gia dwa trén céc tinh chat bé ngoai
cua san pham dich vy, nén ho c6 khuynh huéng st dung cac cam giac cam
nhan dugc trong khi tiéu dung dich vu dé danh gia chat luong.
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+ Khéi niém chat lugng dich vu“tim thay”(Search service quality) Ia
nhimg tinh nang quan trong cia dich vu cd thé cho phép nguoi tiéu ding “tim thay”
hay so hoac nhin duoc.

+ Khai niém chét luong dich vu “trai nghiém” (Experience service
quality) 1a chat luong ma ngudi tiéu ding chi ¢ thé danh gia duoc sau khi sir
dung dich vy, hodc di tiép xtc véi nhitng nhan vién phuc vu truc tiép, tac 1a
sau khi da c6 su trai nghiém nhat dinh vé viéc cung cap dich vu cia mot tham
quan du lich.

+ Khai niém chat luong dich vu “tin tuong” (Credence service quality) 1a
chat luong caa san pham ma nguoi tiéu dung phai dua trén kha nang, uy tinh,
tiéng tim cua nha cung cap san pham dé danh gia. Cac doanh nghiép cung cap
dich vu cang cé uy tin, danh tiéng tét trén thi truong thi nguoi tiéu ding s& c6
xu huéng tin tudng vao chat luong dich vu caa ho.

Chéat lugng dich vu 1a mot khai niém kha triu twong va kho dinh nghia.
NG 1a mot pham tro mang tinh tuong dbi va chi quan. Do nhimg dic diém cua
ban than dich vu ma nguoi ta c6 thé dua ra khai niém chat lugng dich vu theo
nhitng cach khac nhau, nhung nhin chung cac tac gia thuong dung trén quan
diém cua nguoi tiéu dung dich vu — tic 1a chat lwong dich vu phu thudc vao
nhitng su cam nhan caa khach hang. Vay, chat lugng dich vu chinh 12 mtc do
théa man cua nguoi tiéu ding. Dan theo tac gia Nguyén Vian Manh va Hoang
Thi Lan Huong, quan diém cia Donald M. Davidoff cho rang: Su théa man
bang su cam nhan trir di su mong doi [17, tr. 230].

T6m lai, chat lugng dich vu 1a két qua cia mot qué trinh danh gia tich
lily ctua ngudi tiéu dung dua trén sy so sanh gitta chat luong mong doi
(hay du doan) va mirc d chat lwong nguoi tiéu dung da nhan duoc.

1.1.3. Du lich tau bién
Du lich tau bién 14 loai hinh du lich dang phat trién trén thé gisi. Véi su
canh tranh manh mé gitra céc diém dén va dé thu hut khach la tang 16p c6 thu
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nhap cao, di trén nhirng tau chd khéach sang trong, day du tién nghi; d6 12 loai
dat tién nhat trong céc loai hinh du lich. Ho vira nghi ngoi bdi dudng sic khoe,
vira tham quan nhitng viing bién, mot sé nudce ¢6 khi hau tét va canh quan dep.
Chau A trong d6 c6 Viét Nam ciing duoc coi 1a khu vuc mai cuaa du lich
tau bién trén thé gigi, boi nudc ta c6 nhiéu di tich lich s tam ¢& qudc té.

Du lich tau bién 1a hinh thirc du lich trén bién bing tau thay, d6 1a nhitng
tau chuy@én van chuyén khach trong hanh trinh dai ngay. Do d6 con tau nay
con duoc xem nhu mot khach san trén bién, trong tau co day du nha hang,
quan giai khat, phong ngi, bé boi, noi vui choi giai tri cho khach du lich.
Trong mét sé tai liéu vé du lich ngudi ta goi loai hinh nay 1a khach san noi
(foating hotel).

Tau du lich ¢ day mang y nghia 1a mot tau thuy kiém co sé luu tra, nd
khac véi nhiing con tau chi van chuyén khach du lich trong thoi gian ngan
nhu nhitng loai tau nhé cho khach tham vinh Ha Long, cac chuong trinh du lich ra
cac dao & Nha Trang hoac loai tau van chuyén khach tir noi nay sang noi khéac
trong vong chuc gid dong ho trén bién, hay con goi la cac tau du lich noi dia.

Paithoon Monpanthong va Therdchai Choibamroong da dong quan diém
dua ra dinh nghia du lich tau bién: Du lich tau bién 1a mot phan khdc du lich,
trudc tién cung cap cho khach niém vui va sy an toan, nhiéu tién nghi trén tau
va cac hoat dong trén dat lién. D6 1a mot hanh trinh dua du khach tir cang
xuat phat (diém khoi dau) dén cac cang du kién khac [41].

Tran Van Thong (2002) cho rang c6 ba nhan té co ban dic trung cho
nganh cdng nghiép du lich tau bién, gdbm:

- N6 la kiéu du lich giai tri, dang truc tiép canh tranh véi nhitng khu nghi
mét trén bo bién;

- N6 1a mot san pham ma rong;

- Trong qué trinh toan cau hoa caa Bac My dan dén nhitng con tau cung
trng cho van chuyén mé rong ra toan khu vuc [25].
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Déi v6i phuong tién phuc vu cho hoat dong du lich tau bién bao gdm céc
tau du lich con duoc coi 1a mot loai co sé luu tra du lich, cu thé: “Tau du lich
la mét logi hinh co s6 luu trii du lich di dong, d6 la nhing chiéc tau thuy kha
lon ¢6 cac dich Vi lueu tri, dn uéng, vui choi gidi tri,... ddp 1ng nhu cdau cua
khach du lich” [9, tr. 81].

Nhu vay, du lich tau bién 1a mét loai hinh du lich cao cip va mang tinh
giai tri cao; duoc vi nhu co so luu tra di dong trén bién c6 thé dap wng nhu
cau cua khach du lich va cé thoi gian di b tham quan tai cac diém tham quan
cua quoc gia hoic dia phuong.

1.1.4. Dich vu du lich tau bién

Vai trd dich vy trong nganh Du lich rat quan trong, bai nhu cau con
nguoi phat trién, y thic tidu dung du lich ngay cang cao hon. Trudc hét tim
hiéu khai niém vé dich vu du lich:

Theo Luat du lich (2005): Dich vy du lich Ia viéc cung cap cac dich vu
vé Iir hanh, van chuyén, luu tra, an ubng, vui choi giai tri, thong tin, hudng
dan va nhiing dich vu khac nham dap ung nhu cau caa khéach du lich [20].

Dich vu du lich tau bién xuat phat tir dich vu du lich néi chung. Tuy
nhién, xét vé mit noi dung cua dich vu du lich tau bién c6 diém khac biét véi
dich vu du lich khéc. Dich vu du lich tau bién tap hop tat ca dich vu, an udng,
tham quan, giai tri,... nhu cac dich vu du lich khéac; diém khac biét cua dich vu
du lich tau bién chi ¢ hoat dong tham quan va thoi gian tham quan chi dién
ra trong ngay tai cac diém dén.

Dich vu du lich tau bién Ia nhitng dich vu du lich & trén tau thay va cac
dich vu du lich khi cap cang, di bo va di chuyén dén nhiéu diém tham quan du
lich trong dia phan cua tinh, thanh phé d6. Mét 13, céc dich vu du lich trén tau
thuy bao gém dich vu luu tra; an udng; tham quan cac phong canh thién nhién
bién, nui, cac cong trinh kién trdc caa mdi qudc gia ma tau du lich di qua; giai
tri,... tit ca nhitng dich vu du lich trén tau gidng véi nhirng dich vu du lich cua

31



cac khu nghi dudng va khach san 4, 5 sao trén dt lién. Hai 13, cac dich vu du lich
tau bién trén by 1a nhitng dich vu tham quan va mua sam tai cang; dich vu
tham quan, trai nghiém caa khach tai cac diém tham quan tai dia phuong ma
khach d3 chon; dich vu dn udng va cac dich vu khac.

Nhu vay, dich vu du lich tau bién trong luan vin duoc hiéu theo cach
hiéu thtr hai, d6 1a nhitng dich vu can duoc quan tam va phan tich chi tiét. Cac
dich vu trén duoc khao sat, nghién cau va danh gia dé c6 nhiing giai phap cu
thé nham nang cao dich vu du lich tau bién, muc dich cudi ciing théa man nhu
cau cua du khach. Tém lai, dich vu du lich tau bién bao gom hoat dong tham
quan 1a chu yéu, mua sam va dich vu khac nham théa man nhu cu, thi hiéu
cua khach du lich sir dung phuong tién tau bién tai dia phuong hoac qudc gia.
1.1.5. Khach du lich tau bién va khach tham quan quéc té

O trén thé gidi, cac nudc don khach tau bién nhu Singapore, Thailand,
Hong Kong da dung thuat ngir “cruise tourist” trong cac nghién cttu khoa hoc
cua cac hoc gia, nghia 1a khach du lich tau bién va cum tir khach du lich tau
bién da duoc cac hoc gia, tac gia Viét Nam da sir dung trong céc bai viét khoa
hoc trén cac tap chi du lich. Bai thé, khach du lich str dung phuong tién tau
bién dén cac diém dén du lich va ho st dung cac dich vu du lich dugc goi
bang thuat ngir ndo lai 1a mot van dé chua duoc 1am rd.

Tuy nhién, cin ctr vao cac khai niém khach du lich cua Té chic Du lich
Thé gioi, céc tac gia khac cho rang: “Khdch du lich la nguwoi khéi noi cu tril,
st dung dich vy leu trii ngii qua dém hodc mét téi tro, khong vi muc dich kiém
tien tai diém dén du lich”. Cho thay ring, khach trén tau du lich goi 1a khéch
du lich tau bién, cap cang va Ién bo dé st dung dich vu tai mot qudc gia nao
day ma khéng sir dung dich vu luu tra thi goi 1a khach tham quan quéc té.

T6 chac Du lich thé giéi cua Lién hop qudc (UNWTO): Khai niém
khach tham viéng/viéng tham quéc té (vistor) cd vai trd quan trong chinh
trong cac chuan muc thdng ké. “Khdi niém khach viéng tham quéc té 1a mgt
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nguoi di toi mét noi khdac véi noi ho thuwong tra voi mét i do ndao do, ngoai
trir 1y do dén dé hanh nghé va linh lwong tir noi dé”. Khach tham viéng qubc
té bao gdm hai thanh phan: khach du lich quéc té (Tourist) va khach tham
quan qudc té [7, tr. 24].

- Khach du lich quéc té (International Tourist) 12 ngudi luu lai tam thoi ¢
nudc ngoai va sdng ngoai noi cu tra thudng xuyén cua ho trong thoi gian it
nhét 13 24 gio (hoac sir dung it nhat mot tdi tro). Vi khai niém trén, khach du lich
qudc té bao gom nhimg ngudi sau day [7, tr. 24]:

+ Ngudi nudc ngoai, khong séng ¢ nudc dén tham va di theo cac dong
co: thoi gian rdi (giai tri, chira bénh, hoc tap, thé thao hodc ton gido); di du lich
lién quan dén cong viéc 1am an (ky két giao udc); tham gia dinh, ban be, ho
hang; di du lich dé tham gia vao cac cudc hoi nghi dai hoi; cac cudc dua thé
thao,...;

+ COng dan mdt nudc, song cu tra thudng Xuyén & nudc ngoai vé tham
qué huong;

+ Nhan vién cua cac t6 l1ai (may bay, tau hoa, tau thiy, 6 t6) dén tham,
nghi & nudce khac va sir dung phuong tién cur tra.

- Khéch tham quan quéc té (International Excursionist) con goi 1a khach
tham viéng trong ngay (Same day vistor): La logi du khdch tham viéng leu lgi
0 Mot noi nao do dudi 24 gio va khong luu trii qua dém. Khach tham quan
qudc té bao gom nhitng thanh phan sau [7, tr. 25]:

+ Nhitng khach tham quan theo dudng bién, toi vé ngu lai tau (néu
khong ngu lai tau ma st dung cac phuong tién cu tra thi ho tro thanh
khéach du lich);

+ Nhan vién cua cac t6 1ai dén tham nghi & nudc khac, nhung ngt tai
phuong tién giao théng cia minh;

+ Khach dén tham mot nudc khac trong vong mot ngay.
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Pé xac dinh vé khach tham quan quéc té, so dd bén dudi thé hién va
trinh bay cu thé vé vi tri cua khach tham quam quédc té nam trong tong thé cua
du khéach.

L khach
- Nghi Khong dugc
- Van hoa L thong ké
- Thé thao Giai tri Puot
chu dong rasiIn
- Khéc thong ké
Khéach
- Hoi hop
- Cong tac Du
- Kinh Nghé nghiép bong khéch
doanh co
Ngudi Kiéu Khach Khach
" nuoc bao vang lai 1 trong
- Nghién ctu ngay ngay
- Suc khoe
- Qua canh
Pong co
kha i3
* Phi hanh Phi hanh
doan va doan va
hay thi oin v
thuy thiy tha

Nguon:WTO 1981
So dd 1.1. Pinh nghia du khach qudc té
Can ctr vao cach 1ap luan trén, c6 thé dua hai khai niém sau:
Khach du lich tau bién (KDLTB) Ia mét phan khic cia khach du lich véi
hanh trinh du lich dai ngay va di chuyén tir quéc gia nay dén cac quéc gia
khéc cé dwong bién di qua. Hoat déng cua ho 1& nghi duéng, dn uong, gidi tri

va trdi nghiém nhitng diém dén trong suét hanh trinh.
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Khéach tham quan quoc té (KTQQT) la khach si dung phuong tién tau
thuiy véi hanh trinh du lich dai ngay va di chuyén tir quéc gia nay dén cac
quéc gia khdc c6 dwong bién di qua, dong thoi co cdang bién dii 16n dé tau cap
cang va khach du lich tau bién di bo. Ngoai cac hoat dong nghi dwong, dn
uong, gidi tri; ho truc tiép trai nghiém cac diém tham quan cia dia phuong
hay quéc gia dén. Thoi gian di bo tham quan cua ho duedi 24 gio.

Nhu vay, hai khai niém trén da thé hién noi dung Ian hinh théc. Tuy
nhién, hai thuat ngi trén st dung nhu thé nao va dat ching vao nhitng thoi
diém nao 1a diéu rat quan trong, cu thé:

- Khach du lich tau bién: Str dung khi khach dang & trén tau va chua cap
cang dén.

- Khéch tham quan quéc té: St dung khi khéch cap cang va di bo tham
quan, 1a thuat ngix cha yéu duoc st dung trong luan vin.

1.1.6. Tai nguyén du lich

Theo Luat du lich (2005): Tai nguyén du lich la canh quan thién nhién,
yéu té tu nhién, di tich lich st-vin hoa, cong trinh lao dong sang tao cia con
ngudi Va C4c gia tri nhan vin khac c6 thé duoc st dung nham dap wng nhu
cau du lich, 12 yéu té co ban dé hinh thanh cac khu du lich, diém du lich,
tuyén du lich, d6 thi du lich [20].

1.2. Pic diém caa dich vu du lich tau bién

Nhin chung, dich vu du lich tau bién xuét phat tir dich vu du lich noi
chung, nén chlng ciing c6 nhiing dic diém sau:

Thet nhat, dich v du lich tau bién (DVDLTB) phan lén mang tinh phi vt
chat. Pay la dic tinh quan trong nhat caa dich vu du lich tau bién, khach
khong thé nhin thay hay thir nghiém tir treéc, n6 1a mot san pham triru twong
ma ho chua mot lan tiéu ding né. Dich vu du lich luén déng hanh véi san

pham vat chat nhung khong thay d6i tinh phi vat chat cuia minh. Vi vay,
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khach rat kho danh gia dich vu du lich tau bién. T dic diém nay, nha cung
tng dich vu du lich tau bién phai cung cap dy du céc théng tin nhan manh
tinh loi ich cua dich vu ma khong don thuan 12 md ta DVDLTB, tir d6 lam
cho khach quyét dinh mua DVDLTB.

Thet hai, dich v du lich tau bién mang tinh thoi vu cia du lich rd rét.
Tinh thoi vu caa loai hinh du lich tau bién ciing nhu dich vu du lich tau bién
tac dong bai nhidu nguyén nhan mang tinh tu nhién va xa hoi. Bic diém nay
dé dan dén tinh trang cung cau dich vu mét can d6i v6i nhau, gy lang phi co
s& vat chat va con ngudi llc trai vy, dong thoi c6 nguy co giam sit chat luong

phuc vu khi gap cau cao diém.

Thet ba, tinh dong thoi cia sdn Xudt va tiéu ding cua dich vy du lich tau
bién. Tinh dong thoi ndy thé hién & ca khong gian va thoi gian. Pay 1a dic
diém quan trong, thé hién sy khac biét gitra dich vu va hang hod. Vi vay Ia san
pham dich vu khong luu kho dugc. Dia phuong hay doanh nghiép s& mat mot
ngudn thu cho mot thoi gian nhan rdi caa nhan vién du lich. Hon nita, dich vu
du lich tau bién dugc san xuat va tiéu dung doéng thoi nén cung - cau ciing
khong thé tach roi nhau. Thé nén, viéc tao ra su an khép gitta cung va cau

trong du lich 1a hét sic quan trong.

Thet i, DVDLTB ¢6 tinh tron go6i. Dich vu du lich tau bién phuc vu
khach tham quan qudc té thuong 1 dich vu tron géi céc dich vu co ban (dich
vu van chuyeén, an udng, ...); dich vu bo sung (dich vu vé thong tin lién lac,
mua hang luu niém,...) va dich vu dic trung (tham quan, tim hiéu, vui choi
giai tri, thé thao,..). Tinh chat tron géi cua dich vu du lich xuét phat tir nhu cau
da dang va téng hop cua khach tham quan quéc té, dong thoi nd doi hoi tinh

chat ddng bo cua chat lwgng dich vu.

The nam, dich v du lich tau bién c6 s tham gia cua khach trong qué

trinh tgo ra dich vu. Trong mot ching muc nhét dinh, khach da tro thanh noi
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dung cua qua trinh san xuét. Su tac dong twong tac gitra khach va ngudi cung
cap dich vu du lich tau bién phu thudc vao mirc d6 lanh nghé, kha niang va y
nguyén cua ca hai bén. Vi vy, cam giac, sy tin tuong, tinh than thién vé ca
nhan, mdi lién két va nhitng méi quan hé trong dich vu duogc coi trong hon
khi mua ban nhitng hang hoa khac. Mtrc d6 hai long cua khach tham quan
qudc té phu thudc vao su sin sang va kha ning phuc vu cia nhan vién, thai do
va su giao tiép voi khach con quan trong hon ca nhitng tiéu chi ky thuat. Vi
vay trong qua trinh cung cap dich vu du lich tau bién doi hoi phai ting cudng

su lién hé caa nguoi san xuat véi khach tham quan quéc té.

Thet sdu, tinh khéng chuyén dai quyén sé hiu DVDLTB. Trong qua trinh
cung cap dich vu, khdng c6 quyén so hitu nao dugc chuyén dich tir ngudi ban
sang ngudi mua. Ngudi mua chi mua chi mua quyén di vai tién trinh cung
cap dich vy, tac 1a khach tham quan quédc té chi dugc sir dung phuong tién
nhu xe 0 t6 dién, xe xich 10, 0 t0,... ; thuong thuc va trai nghiém nhitng gia tri

van hoéa, lich sir ciia diém dén ma khong duoc quyén so hitu ching.

Thet bay, dich vi du lich tau bién biéu hién tinh khdng thé di chuyén. Céc
diém tham quan du lich vira 1a noi san xuat, 1a noi cung @ng dich vu nén
khach tham quan quéc t& mudn tiéu ding dich vu du lich tau bién thi phai dén
cac diém do. Vi vay, khi xay dung cac diém tham quan du lich can chu y dén
cac diéu kién tu nhién (nhu dia hinh, dia chat, thuy van, khi hau, tai nguyén,
moi trudng sinh thai) va diéu kién xa hoi (dan sb, dan sinh, phong tuc tap
quan, chinh sach kinh té, kha ning cung g lao dong, co s¢ ha tang,..) nham
nang cao chat luong phuc vu va dem lai hiéu qua cao trong kinh doanh. Bong
thoi phai tién hanh cac hoat dong xuc tién va quang ba manh mé dé thu hut

khach dén véi diém dén du lich.

Thet tam, tinh khéng dong nhat trong dich vu du lich tau bién. Dich vu

du lich tau bién phuc vu khach tham quan quéc té thuong bi c& nhan hoa va
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khong ddng nhat giita cac khach tham quan quéc té vaéi nhau vi khach mudn
dugc chim soc nhu 1a nhitng con ngudi riéng biét. Vi thé cac qudc gia hay dia
phuong rit kho dua ra cac tiéu chuin dich vu nhiam thoa mén tat ca khach
hang trong moi hoan canh.

Tom lai, cac dac diém néu trén cua dich vu du lich tau bién thé hién su
khac biét voi cac san pham vat chat ndi chung va cac dich vu du lich cua
khach du lich vé mat noi dung.

1.3. Céc yéu té anh hwéng dén dich vu du lich tau bién
1.3.1. Théng tin diém dén

Du lich néi chung va du lich tau bién néi riéng 1a hoat dong di chuyén
cta du khach tir quéc gia ndy sang qudc gia khac. Hanh trinh cua ho trai qua
mét ching duong dai ngay. Vi thé, yéu té trén dong vai trd quan trong va hiru
ich cho khach tham quan quéc té trong qua trinh sir dung dich vu du lich tau
bién tai qudc gia hoic dja phuong. Do 1a nhiing théng tin cua cac cong ty li
hanh, dai ly tau bién, cac huéng dan vién va cong ddng dia phuong. Nhing
thong tin trén c6 tam quan trong trong thoi gian tham quan caa khach tham
quan qudc té.

1.3.2. Thai tuc xudt, nhdp canh

Pay 13 yéu t6 tao diéu kién thuan loi va thoai mai cho khach du lich tau
bién va lua chon qudc gia hoic dia phuong dén tham quan.

Tha tuc nhap canh ctaa khach du lich tau bién 1a diéu kién tién quyét dé
khach cap cang va tham quan tai cac quéc gia hoic dia phuong. Quy trinh
thuc hién thu tuc nhap canh nhanh, gon va chi phi hop 1y 1a diéu kién thuan
loi cho khéch Ién bd va sir dung céc dich vu du lich tau bién. Tha tuc xuat
canh cho khach tham quan qudc té 1a hoat dong kiém tra sé luong khach tro

lai tau du lich duge dam bao.
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1.3.3. Co sé vt chat ky thudt va co sé ha tang cang bién

Co so ha ting cang, cac co s& Ky thuat phuc vu khach tham quan quéc té
(KTQQT) trong cé4c hoat dong tham quan, trai nghiém va kham pha tai diém
dén. Cac phuong tién van chuyén phuc vu khach tham quan quéc té bao gém
cac trang thiét bj tai cang, doi xe, cac trang thiét bi tai diém tham quan. Tat
thay, cac diéu kién vat chat dam bao va du an toan cho khach tham quan québc
té va 1a diéu kién thiét yéu nham tao sy an tdm va tin cdy cho khach. Pay 1a
yéu td cd dinh va tao budc tién cho su phat trién cua du lich tau bién trong
thoi gian téi. Vi vay, yéu toé nay anh hudng dén sy lua chon cua céc hang tau
bién du lich nudc ngoai cap cang dén céc qudc gia va dia phuong trong hanh
trinh du lich cua khach du lich tau bién.

1.3.4. Nguén nhan luc du lich

Ngudn nhan luc du lich 1a yéu té giir vai tro chu dao trong qué trinh
cung cap dich vu du lich tau bién cho khach tham quan qudc té. Bai yéu
td con nguoi tao nén céac dich vu du lich tau bién dé phuc vu khach tham
quan quéc té.

Ngudn nhan lyc du lich dén khach du lich tau bién bao gom tong thé cac
ngudn nhan lyc du lich truc tiép va nhan luc gian tiép. Ngudn nhan luc gian
tiép la nhitng nguoi 1am viéce trong cac co quan quan 1y nha nudc vé du lich,
cac don vi su nghiép du lich, cac nha 1anh dao doanh nghiép va cac co so kinh
doanh du lich. Nguon nhan luc nay giit vai trd quan trong trong viéc dinh
hudng, chi dao, huéng dan va hd trg nhan lyc truc tiép phuc vu khach du lich
tau bién tham quan tai diém dén. Nhan lyc truc tiép bao gém diéu hanh,
huéng dan vién, cong dong dan cu, day 1a nhan td truc tiép, tiép xUc voi
khach du lich tau bién dong thoi nhan td gisi thiéu, quang bé hinh anh du lich
Viét Nam néi chung dén khéach du lich tau bién. Cac nhan té trén tac dong
truc tiép sy sy hai 1ong caa khach tham quan quéc té khi su dung dich vy du
lich tau bién tai quéc gia hoic dia phuong.
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1.3.5. Tai nguyén du lichva dich va du lich tau bién

Tai nguyén du lich Ia thanh phan tao luc hap dan déi véi khach tham
quan qudc té tai diém dén, bao gém: canh quan thién nhién dep néi tiéng, cac
ky quan, cac di san vin hoa thé gidi, cac di tich lich str mang dam nét dic sac
van hoa ciia cac cac quéc gia, cac vung.

Cac dich vu du lich tau bién bao gom dich vu an ubng, mua sim va cac san
pham khac. Nhitng dich vu du lich tau bién cang da dang, méi la va doc dao
thi cang thu hat khach tham quan quéc té va nguoc lai cac dich vu du lich tau
bién don gian, co tinh 1ap lai s& gay su té nhat, nham chan cho KTQQT. Dan
dén anh huong dén dén tong thé dich vu du lich tau bién tai qudc gia va dia
phuong.

1.4. Pic diém caa khach tham quan quéc té (KTQQT)
1.4.1. Pdc diém ca nhan cia khach tham quan quéc té

Cac yéu t ca nhan cua khach tham quan qudc té, dé 1a tudi tac va vong
doi, nghé nghiép, tinh trang kinh té, 16i sdng va cé tinh. Dé tudi tac dong
nhiéu nhat dén loai hinh du lich. Quyét dinh noi dén, chi phi cho chuyén di,
dich vu tham quan, mua sim,... Nghé nghiép ¢ anh huéng quan trong dén
tinh chat san pham du lich ma khéch lua chon trong qua trinh ra quyét dinh.
Khéach tham quan qudc té rat da dang nghé nghiép, trong dé c6 khach 1a thuy
thu, dong co tiéu dung du lich cha yéu huéng thy tai cac diém du lich, tu do
thoai mai, c6 nhiéu kinh nghiém,... Tinh trgng kinh té (thu nhap) quyét dinh
c6 thuc hién chuong trinh du lich hay khdng va chi phi bao nhiéu. Léi séng
cua khach tham quan quéc té quyét dinh mua san pham du lich ndo va cach
thirc ang xtr cia ho dbi véi san pham du lich d6. Cé tinh caa ho gom tinh khi
va tinh cach. Tinh khi 1a ddc diém bam sinh ciia hé than kinh va cac dic diém
khac trong cac co quan ndi tang, biéu hién ¢ hai mit hoat dong va cam xuc.
Tinh cach dugc hinh thanh dua trén co s¢ cua hai qué trinh hoat dong khac
nhau cia hé than kinh trung wong: hung phan va tc ché. Nhitng dic diém ca
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nhan trén cua khach tham quan qudc té anh huéng su lwa chon hinh thirc du
lich, phuong tién, chuong trinh du lich va céc dich vu khac tai diém dén.
1.4.2. Pdc diém tiéu dung cia khach tham quan quéc té (KTQQT)

Khéach tham quan québc té 1a ngudi mua dich vu du lich tu bién nham
thoa man nhu cau va mong mudn ca nhan. Ho 1a nguoi cudi ciing tiéu ding
dich vu du lich tau bién do qua trinh san xuét tao ra. Nguoi tiéu ding du lich
c6 thé 12 mot ca nhan, ho gia dinh hoic mot nhom ngudi. Vi vy, dic diém
tiéu dung caa KTQQT gdm cac dic diém chinh:

Hinh thic du lich cia khach tham quan qudc té: Khach mua dich vu du
lich tau bién thdng qua cong ty It hanh, khéng théng qua céng ty I hanh
hoac hinh thac du lich khac. Su lya chon hinh thirc du lich nao la tuy thugc
vao nhu cau, chi phi va céc yéu tb khac tac dong dén khach tham quan quéc té.

Phwong tién du lich: Khach tham quan qudc té cap cang va tham quan
tai cac quéc gia hoic dia phuong di lya chon cic phuong tién nao dé trai
nghiém, khdm pha. Cac phuong tién phuc vu khach tham quan quéc té rat da
dang nhu xe 6t6, xe buyt, xe dién, taxi, xich 16..... TQy ting nhu cau, muc dich
ciia KTQQT dé lra chon loai phuong tién du lich phi hop chuyén tham quan.

Thoi gian tham quan: La khoang thoi gian cia KTQQT luwu lai va su
dung dich vu du lich tau bién tai qubc gia hoic dia phuong. Néu thoi gian
lru lai cua KTQQT dai sé& 1a diéu kién thuan loi dé diém dén thac day cong
suat dich vu du lich tau bién phuc vu khach tham quan quéc té; nguoc lai
KTQQT luu lai thoi gian ngan s& han ché cung cap dich vu du lich tau bién
tai diém dén.

Cdc chiwong trinh du lich: Bao gom cac chuong trinh du lich tron géi va
chuong trinh du lich khong tron goi. Cac chuong trinh du lich tron goi la
nhitng chuong trinh da duoc cac cong ty I hanh xay dung sdn dé ban cho

khach tham quan quéc té. Chuong trinh du lich khéng tron géi la nhiing
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chuong trinh chua xay dung san va chi xay dung chuong trinh du lich khi
KTQQT cd yéu cau.

Trén co sd nghién ctu cac yéu té tidu dung du lich caa khach tham quan
qudc té. TUy ting ddi twong, timg nhom ngudi cu thé, tly theo chién luoc, ké
hoach va diéu kién hoan canh thuc té cua timg diém dén ma cac don vi kinh
doanh du lich thiét ké cac chuong trinh du lich phd hop véi @i tuong khéch.
Pay 1a cong viéc hét siac quan trong trong viéc xay dung, phat trién, duy tri va
song hanh véi d6 1a nang cao chat lugng dich vu du lich tau bién tai diém dén.
1.5. Chat lwong dich vu du lich tau bién
1.5.1. Pdc trung chit lwong dich vu du lich tau bién

Pé danh gia chat luong dich vu du lich tau bién can phai lam r6 cac dac
trung ctia n6. Chat lwong dich vu du lich tau bién c6 mot s dic trung sau:

Chadt lwong dich vi du lich tau bién chi diwoc danh gid mét cach chinh
xac thdng khach sau khi ho da sit dung dich vu du lich tau bién. Ho 1a mot
thanh t6 khong thé thiéu va tham gia truc tiép vao qué trinh nay. Ho 1a nhan
vat chinh trong hoat dong thuc hién cac dich vu du lich tau bién véi tu cach 1a
ngudoi tiéu ding truc tiép. Vi vay, ho 6 céi nhin ctua ngudi trong cudc, vira co
cai nhin ciia ngudi bo tién ra dé tiéu dung dich vu du lich. Panh gia cua ho vé
chat lugng dich vu du lich tau bién duoc xem 1a chinh x4c nhat. Néu su cam
nhan cia KTQQT vé viéc cung cap DVDLTB tét, tic 12 khach cang cam thay
murc d6 thoa mén cang cao. Nhu vay, véi nhitng ngudi khong truc tiép tiéu
diing dich vu du lich tau bién s& khéng thé cam nhan mot cach chinh xac chat
lugng DVDLTB. Xuat phét tir dic trung trén, cac nha quan Iy muén danh gia
chinh xé&c chat lugng dich vu du lich tau bién phai lu6n dang trén cai nhin cua
khach tham quan quéc té. Phai ¢6 ging hiéu mot cach chinh xac nhiing yéu
cau, mong mudn va doi hoi cua khach chir khéng phai dua trén nhitng nhan

dinh hay su cam nhan chii quan caa riéng minh dé xem xét.
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Chadt lwong dich vy du lich tau bién phu thugc vao chdt lirong céc yéu to
vdt chdt tgo nén dich vu. Mot qué trinh cung cip chat luong dich vu du lich
tau bién bao gid ciing dugc thuc hién duwa trén hai nhan té co ban: co so vat
chat ky thuat/co s& ha tang va nhitng nhan vién tham gia truc tiép vao qua
trinh cung cap dich vu du lich tau bién. Vi 1& d6, khi danh gia chét lwong dich
vu du lich tau bién - chat luong cia mot san pham vé hinh, khach thudng co
xu hudng dwa vao chat luong k¥ thuat (Technical quality) va chat luong chirc
ning (Functional quality) dé danh gia vé chat luong dich vu du lich tau bién.
Chadt liwong ky thugdt bao gom chat lugng cua céac thanh phan cia CSVCKT,
CSHT hop thanh dé tao nén céc dich vu du lich tau bién: mic d6 tién nghi,
hién dai cta cac phuong tién ky thuat, miac d6 vé sinh, mic d9 an toan,...
Chét luong ki thuat gidp khach tra 10i cau hoi cai gi (What ?) khi cam nhan
vé chat luong dich vu du lich. Chdt liong chite nang bao gom nhitng yéu té
lién quan toi con ngudi, dic biét 1a nhitng nhan vién phuc vu truc tiép tai cac
diém tham quan du lich. D6 1a thai do, cach ung xt, kha niang giao tiép, hinh
thirc bén ngoai ciia nhan vién, trinh do tay nghé, tinh trang tdm 1y... caa nhan
vién phuc vu. Nhiing yéu tb trén co tac dong manh va truc tiép dén su cam
nhan cua khéch khi tiéu dung dich vu du lich tau bién tai cac diém tham quan.
Chuing cho phép khéch tra 10i cau hoi nhu thé nao? (How?) khi danh gia chét
lwgng dich vu du lich. Yéu té vat chat tham gia vao qué trinh tao ra dich vu
dong thoi gidp cho qua trinh phuc vu khach dé dang hon. Van dé dit ra cho
cac nha quan ly phai ludn quan tam va tim cach cai thién chat lugng k§y thuat
va chat luong chirc ning dya trén nhitng thay doi trong nhu cau va s¢ thich va
doi hoi cua thi trudng khach tau bién.

Chadt hrong dich vu du lich tau bién phu thugc rat |6m vao ddi ngii nhéin
vién cung cdp dich vu. Nhan vién 1a nguoi truc tiép tham gia vao qué trinh
cung tng dich vu, ho tao ra mdi quan hé véi khach va su théa man cua
khach tly thudc phan lén vao trinh d6 va kha niang cua doi ngii nhan vién
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nay. Ngoai nhan vién du lich néi chung tai cac diém du lich con nhitng
nguoi dan dia phuong ban cac mat hang tha cong my ngh¢ tai cang cling co
vai tro quan trong.

Chdt Iwong dich v du lich tau bién doi héi tinh nhdt quan cao vé thoi
gian, dia diém, thai do phuc vu cua nhan vién tiép xuc tryc tiép véi khach
tham quan quac té trong tat cd cdc giai doan cua toan bé qua trinh cung cdp
dich vu. Khi khach danh gia chat lugng dich vu du lich tau bién, ho khdng
phan tich trong ting dich vu du lich tau bién riéng 1é ma thuong xét doan ca
mét qua trinh cung &ng dich vu. Tuy nhién, tinh nhat quan vi thé ciing doi hoi
cac chinh sach phét trién du lich cua diém dén du lich néi riéng va Viét Nam
n6i chung ciing phai déng bo. Chat lugng dich vu du lich tau bién khong chi
xay dung mot 1an rdi ci thé &p dung mai mai khong can thay doi. Chat luong
dich vu du lich tau bién doi hoi phai dwoc hoan thién khéng nging va phai
duogc diéu chinh néu thay can thiét cho phl hop véi yéu cau thyc té thay doi
cua thi trudng (yéu cau cua thi truong khach tau bién va thach thuc cua doi
tha canh tranh).

1.5.2. Cdc tiéu chi danh gid chdt lwong dich vu du lich tau bién

Chét luong dich vu du lich néi chung va chat luong dich vu du lich tau
bién nai riéng lubn 1a van dé hang dau cua cac nha kinh doanh du lich dich v,
né tac dong truc tiép dén kha niang canh tranh va sy séng con cia mdi dia
phuong va doanh nghiép. Trong bdi canh nghién cau hién nay, danh gia chat
luong dich vu 1a van dé thu hat rat nhiéu sy quan tdm cua gisi nghién cau
cling nhu doanh nghiép. Ké tir thap nién 1980, c4c nha khoa hoc da bat dau
nghién ctru co s Iy thuyét va dé xuat mot sé céc tiéu thirc danh gia chat
lwong dich vu. M3i quan diém cua céc tac gia déu cé wu va nhuoc diém riéng,
viéc lua chon va van dung quan diém ndo tly vao muc dich va diéu kién
nghién ctu cu thé. V&i muc tiéu nang cao chat lugng dich vu du lich tau bién,
tac gia van dung quan diém chét luong dich vu (Servqual, Parasuraman va
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cong su nam 1998) dé nghién ciu chét luong dich vu du lich tau bién theo
danh gia caa KTQQT.

Nam 1988, quan diém Parasuraman va cong su nim 1998 cho rang: bat
ky dich vu nao chat lugng ciing dugc khach hang cam nhan dua trén 10 thanh
phan va rdt bét 10 dic tinh chat luong dich vy thanh 5 dic tinh chat luong
dich vu. Ciing theo 6ng va cac cong su, chat lugng dich vu gém 5 yéu té cu
thanh (hay 5 phuong dién chat lwong dich vu Rater) [42]:

- Sy tin cay (Reliability): Kha nang thuc hién dung dich vu da hira hen.

- Sy dam bao (Assurance): Kién thuc, sy lich thiép cua nhan vién va kha
nang cua ho tao ra sy bao dam.

- C4c yéu to hitu hinh (Tangibles): Piéu kién phuong tién, co so vat chat,
trang thiét bi, hinh thtrc ctia nhan vién, méi trudng va khdng gian dich vu....

- Su hiéu biét, chia s¢ (Empathy): Su quan tdm chim so6c ddi véi ting
khach hang.

- Tinh than trach nhiém (Responsiveness): Thai do phuc vu tan tinh c6
trach nhiém, sén long gitip d& khach hang va phuc vu nhanh chong kip thai.

Cu thé hda 5 yéu tb néu trén, luan van st dung mét sé tiéu chi cu thé
gom:

- Sy tin cay: Thong tin nhan trudc khi dén, sin sang cung cap théng tin,
thoi gian va 1€ phi xuat nhap canh.

- Yéu t6 hitu hinh: Co so vat chat ki thuat va co s ha tang cang.

- Sy dam bao: Tai nguyén du lich va cac dich vu du lich.

- Sy hiéu biét, chia sé: Qua trinh phuc vu cua huéng dan vién tai
diém dén.

- Tinh than trach nhiém: Cong ddng dan cu dia phuong va nhan vién du lich
tai ¢iém tham quan.

Cac yéu tb trén sir dung thiét ké bang cau hoi diéu tra bao gém: Thong
tin diém dén, thu tuc nhap va xuét canh, co so vat chat ky thuat va Co sé ha

45



tang (CSHT), tai nguyén du lich va dich vu du lich tau bién, nhan vién du lich
va cong dong dia phuong.

Tom lai, khach du lich néi chung va KTQQT ndi riéng 1a bac thay vé
chat luong, dic biét chat lugng dich vu du lich. Vi vy, danh gia chét luong
dich vu du lich cua khéch tau bién 1a “kho bau” dé mdi dia phuwong, doanh
nghiép cai tién chat luong va tim kiém loi nhuan. Bong thoi, 1a mot cong cu
do ludong, danh gia hitu hiéu cho phép ngudi nghién ctiu chi ra nhiing thiéu
s6t, nhan biét dugc nhu cau tiém an cua khach hang, tao dir liéu dé cai tién
lién tuc.

1.6. Kinh nghiém nang cao chat lweng dich vu du lich tau bién ciia Thai Lan
va Singapore
1.6.1. Kinh nghiém cia Thai Lan

Nhu mot diém dén du lich quéc té, Thai Lan da dat duoc mét danh tiéng
tir khach du lich trén toan thé gioi bao gém ca cac khéach tau bién. O day, du lich
tau bién da tuy@n bd 1a mot trong nhiing loai hinh du lich phat trién quan
trong nhat. Nam 1980 c6 1,5 triéu luot khach du lich da duoc ghi lai trong d6
tang vot 1&n 20.000.000 VND vao nim 2012. Quan trong nhat, theo du doan
bai To chuc du lich Thé gisi (2012) ma sé luong ciia n6 s& ting thém dén 25
triéu hanh khach vao nam 2015 véi bang ching 1a mot sy gia ting dang ké
kich thudc tau, sb tau, sd luong hanh khéch, phat trién cang, va tbc do tang
truong cua du lich tau bién trong tit ca cac vung. Su ting truéng caa du lich
tau bién nho sy hd tro rat 1on dich vu cao cap, sang trong, doc quyén, gia tri,
su tién loi, thoai mai, an toan va da dang. Pang cht y, ddy 1a mot tuong lai tot
dep s& dugc huong loi khong chi cac tuyén duong tau ma con tat ca cac bén
lien quan t6i du lich tau bién ciing nhu cac cang [41].

Cang da tro thanh mot trong nhitng yéu té quan trong anh huong dén
quyét dinh mua hang cta khéach du lich tiém niang. Do d6, cic tau hang quan
tdm v&i viéc quan ly cang bang cach sir dung céc tiéu chi khac nhau dé lua
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chon cdng dé dam bao rang cac cong cd thé dap tng hanh khach hanh trinh
trong chuyén tham caa ho. Cang Phuket da phuc vu khach du lich tau bién tur
mot cang cua cudc goi trong nhiéu thap ky (Monpanthong, 2003), do danh
tiéng va sic hap dan cua nd, dan dén du lich tu bién phét trién lién tuc ¢
Phuket.

San pham du lich va dich vu yéu t6 bao gém séu bién (thu hat du lich,
hoat déng du lich, tién nghi du lich, nha cung cip dich vy, quan Iy chuyén bo,
Vva gi4 tri so véi tién bo ra), trong khi yéu tb hiéu suit an toan gdm bén bién
(an toan va bao mat trén bo, suc khoe va vé sinh, sach sg).

Ngoai ra, diéu kién cong 1a yéu t6 bao gdm bay bién (két ndi, kha ning
tiép can, bén cang, dat céng, diéu kién khi hau va nudc bién, quan 1y cang
bién va co s& ha ting cang) va diéu kién chinh tri. Cudi cing, chinh sach du
lich va cac yéu td phap 1y c6 ndm bién (nhap cu thic va quy dinh tuy chinh,
6n dinh chinh tri, chinh sach du lich qudc gia, su hop tic cua cac bén lién
quan, va x4 hoi chdp nhan). Bén yéu t6 voi 22 bién duoc st dung dé lam
chtmg vé mitc do quan trong va mtrc ¢ hiéu qua ctia cang quan 1y cudc goi.

Nhu mot vai tro cua cang ctuia cudc goi, bén cang va co s6 ha tﬁng cang
1a tai nguyén yéu cau co ban cho du lich tau bién trong khi cong 1a mot ctra
ngd dén dich. Hon nira, cac ké hoach khan cap la mot van dé quan trong trong
hanh trinh du lich, nhu cac nganh cong nghiép chinh no da trai qua nhirng van
dé quan trong nhat dinh nhu tai nan tau, chay tau, thién tai, dich bénh.
Do d6, céc tuyén duong tau chu yéu doi hoi cac cong dé quan Iy kip thoi khi
xay ra cudc khung hoang dic biét 12 d6i vai céc tau du lich 1én dic biét.

Pé phat trién du lich tau bién thanh cong, cong dong phai duoc chap
nhan va céc bén lién quan trong tat ca cac nganh can phdi hop véi hoi nhap
day du. Hé thdng giao théng cdng cong phai duoc bat dau & Phuket song song
Vvéi cau tric thuong tang. Hé théng giao théng cong cong da c6 mot chinh
sach cap quédc gia ké tir khi né lién quan dén cac yéu té phic tap ciing nhu
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mot ngan séch 16n. Ngoai ra, nhiing phat hién nay s& khuyén khich mot muc
d6 cao hon ctia sy nhiét tinh tir tit ca cac bén lién quan dén du lich tau bién ¢
Phuket, xay dung va thuc hién hdi nhap quy mé lon, nham thuc day du lich tau bién.

Trong két luan, két qua caa nghién ciu ndy s& huéng dan 1am thé nao dé
cai thién cang quan ly cudc goi ctia Phuket dé dat duoc kha ning canh tranh
va hap dan trong nganh céng du lich tau bién — d6 1a co so ha tang cang va
bén cang la uu tién khan cp cho cang phaét trién cudc goi. Trong khi d6, su 6n
dinh chinh tri 12 mét dang nhic dén bién, nhu mic do hiéu qua cua néd duogc
xép hang thap kém nhu mot diém yéu cho Cang dén Phuket. K& tir khi bat 6n
chinh tr1 ta1 Bangkok Phuket tdc dong, ngay ca khi tinh hinh & Phuket 1a binh
thuong, hinh anh cia cic cong can duoc ting cuong. Tin tic vé tinh hinh
chinh trj cAn phai dugc cap nhat va giri t6i cac tuyén duong tau va cac nhém
muc ti€u chinh.
1.6.2. Kinh nghi¢m cza Singapore

Singapore 1a moét qudc dao nho ¢ khu vuc Péng Nam A, nam giita
Malaysia Va Indonesia. Téng dién tich tw nhién la 682,7 km?; dan s 4,6 triéu
nguoi (2014). Singapore hau nhu khong c6 tai nguyén, nguyén liéu déu phai
nhap tir bén ngoai. Ngay nay, Singapore da 16n manh tré thanh moét trung tam
thuong mai va cong nghiép thinh vurong. Singapore la cang sam uat nhat trén
thé gigi voi hon 600 tuyén duong van chuyén gui tau ché dau, tu cong ten
no va tau ché khach, véi khoang 130.000 tau ra vao mdi nam. Singapore la
mot nha cung cap chinh céc linh kién dién tir va 1a nha tién phong trong linh
vuc dong va sita chira tau. Hon thé nira, Singapore 1a mot qudc dao nam trén
tuyén dudng bién huyét mach caa thé gisi, Chinh phii Singapore da xac dinh
phét trién kinh té bién 1a mot nganh mii nhon, trong tdm trong nén kinh té.
Quan diém chién lugc trong phat trién kinh té bién cua Singapore 1a phat trién
khong mang tinh dan trai ma chi tap trung vao nhiing nganh vén 1a loi thé 16n
nhét ciia minh nhu du lich, cang bién,...[1].
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Du lich tau bién cua Singapore di danh diau mot mbc quan trong, Vi
viéc hoan thanh tau bién qudc té cudi ciing cua no, chinh thire dit tén Marina
Bay Cruise Centre Singapore (MBCCS). Marina Bay Cruise Centre Singapore
(MBCCS) la mot phan co so ha ting quan trong caa canh quan du lich cua ho.
Luot khach du lich caa Singapore dd duogc ting 1én déu din véi toc do tang
trrdng kép hang nam 1a 3,6% so véi 10 nam trude, dat khoang mét triéu hanh
khach trong nam 2011 [1]. Singapore s& tiép tuc lam viéc véi cac Chinh pha
trong khu vire dé phat trién cac hanh trinh bay dudng méi va thu hat thém cac
tuyén duong tau dé trién khai tgi khu vuc nay, Bo truong Iswaran cho biét:
Cac MBCCS ¢ thé xa Iy 6.800 hanh khach cing mét Iic. N6 c6 hiéu qua
tang gip doi cong suat bén cua Singapore va cho phép Singapore dé phuc vu
cho tau du lich 16n nhat thé gi¢i. Cac MBCCS sé thiic day Sy ting truong cua
nganh cbéng nghiép du lich tai Singapore va gilp nhan ra tiém ning cua
Singapore nhu 1a mot ctra ngd dé bay trong khu vuc Pong Nam A va xa hon.

Singapore voi vi tri dic dia gitra tuyén duong chinh qudc té hang hai va
dat tuyét voi, khong khi va két ndi dudng bién t6i cac diém dén trén toan thé
gidi, da sin sang dé khai thac tiém ning nay bang cach trang bi chinh no véi
co s& ha tang quan trong nhu Marina Bay Cruise Centre Singapore (MBCCS).
Dua trén mdt nghién ctru cua STB, nganh cong nghiép du lich ¢ Singapore
tao ra mot sd 520.000.000 USD trong chi ti€u truc tiép, trong d6 bao gém chi
tiéu cua cac tuyén duong tau, hanh khach va phi hanh doan trong nam 2010.
Trong cung thoi ky, 3.365 nguoi dugce tuyén dung truc tiép hodc gian tiép
trong hanh trinh nganh c6ng nghiép & Singapore. Tur 355 cudc goi tau dugc
thyc hién trong nam 2010, tong chi tiéu cta tau hang 1én téi khoang
303.000.000 USD, trong d6 bao gom chi phi cho viéc xtr Iy tau, quy dinh, stra
chita tau bién va cac hoat dong vin phong. Hanh khach quéc té da chi tong
cong khoang 208.000.000 USD vé chd ¢, mua sam, an udng va cac chi phi
khac, trong khi cac thanh vién phi hanh doan quéc té cta cac tau du lich da
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dong gop mot khoan, ude tinh 9.000.000 USD. MBCCS hiéu qua ting gap doi
cong suat bén cua Singapore va cho phép cho nhiéu tau du lich dé kéu goi va
cang nha tai Singapore. Véi viing bién sau, mot luu vuc ngoat 16n va khdng
c6 gidi han chiéu cao, MBCCS c6 thé chtra cac thé hé mai cua cac tau du lich
I6n hon, chang han nhu Tau Oasis — class Royal Caribbean International. N6
s& 14 mot dong luc chinh di vai nhan ra tiém nang cua Singapore nhu 1a mot
ctra ngd dé phuc vu khéch tau bién trong khu vie Bong Nam A va xa hon nita [1].
1.6.3. Bai hgc kinh nghi¢m cho Nha Trang, Khanh Hoa

Kinh nghiém rat da dang, tly thuoc vao diéu kién hoan canh va du khach
cu thé caa ting qubc gia ma mdi nudc cb thé van dung phd hop. Trong diéu
kién hién nay, Nha Trang-Khanh Hoa c6 thé rut ra mot s6 van dé cd tinh quy
luat trong viéc nang cao chat luong dich vu du lich dé phuc vu du khach bang
duong bién:

Thet nhdt: Phat trién manh du lich tau bién phai cé co sé ha tang tot phuc
vu du khach 1a diéu tién quyét.

Thet hai: Tao ra nhitng san pham du lich méi, gan lién véi vian hoa dia
phuong nham khic sau hinh anh Nha Trang, Khanh Hoa doc déo va thuc sy
hip dan trong tiém thac cua khach.

Thit ba: Ung dung nhitng quy trinh ¢ong nghé hién dai vao phat trién
cang bién va van tai bang tau bién, dac biét 14 cong nghé théng tin vao quan ly,
khai béo, dang ky truc tuyén, quan ly luong tau, thu tuc xuat nhap canh cho
du khéach.

Thet z: Can xay dung hé thdng phap luat vé bién thdng nhat, c6 tinh kha
thi va hiéu luc thi hanh, c6 tinh minh bach cao.

Thit nam: C6 trach nhiém xdc tién, quang bé dia phuong thanh mot diém

dén du lich, nhat 1a d6i twong khéch du lich tau bién.
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Tiéu két chwong 1

Hién nay, su phat trién du lich dang phat trién theo bé rong, song song
14 xuat hién cac hinh thac du lich méi nhu casino, chita bénh, tdm linh va
du lich tau bién. Trong d6 du lich tau bién 1 loai hinh du lich d3 va dang phat
trién rat manh mé trén thé gisi. Tai Viét Nam, du lich tau bién da phat trién
vai nim trudc nhung né dan dan dang dugc danh thic va trdi day trong mot
tuong lai khong xa ngay cang phat trién hon. Vi vy, chuong nay 1a khung 1y
thuyét lién quan dén céac thuat ngir vé chat luong dich vu du lich tau bién,
ban chét khéach du lich tau bién va khach tham quan quéc té, phan tich céc yéu
t6 anh hudng dén dich vu du lich tau bién va tim hiéu kinh nghiém cua
Thailand, Singapore vé cai thién chat luong dich vu du lich tau bién. Pay 1a
cac noi dung da duoc chic loc trong chuong 1 va 1a co sé ly thuyét cho cac

noi dung tiép theo.
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Chuong 2.
THUC TRANG CHAT LUONG DICH VU DU LICH TAU BIEN TAI
NHA TRANG, KHANH HOA
2.1. Khai quat vé Nha Trang, Khanh Hoa
2.1.1. Piéu kién tir nhién va tai nguyén du lich ty nhién
2.1.1.1. Viwidialy

Tinh Khanh Hoa nam ¢ ving duyén hai Nam Trung Bo. Phia Bic giap
tinh Ph( Yén, phia Nam giap tinh Ninh Thuan, phia Tay giap hai tinh Dk Lak va
Lam Dong, phia Pong giap véi bién Pong. Trén ban do Viét Nam, Khanh Hoa
nam & toa do tir 108%°44°33°* dén 109°27°15°* kinh d6 Pong va tir 11%42°50”’
dén 12°52°15°* vi 46 Béc. Dién tich tu nhién Khanh Hoa gdm dét lién va hon
200 d4o, quan dao 1a 5.197km?. Bia hinh tinh Khanh Hoa hep va thon ¢ hai
dau, c6 noi chi rong 10-15km, noi rong nhat trén 60km voi hai ving dong
bang 1a Dién Khanh va Ninh Hoa.

Nha Trang c6 nhiéu logi thé vé dia ly, thuan tién vé duong b, duong sit,
duong hang khong, dudng bién trong nudc va qudc té, la cira ngd Nam Trung
Bo va Tay Nguyén nén Nha Trang c6 nhiéu diéu kién ma rong quan hé giao
lwu va phat trién. Dia hinh Nha Trang, Khanh Hoa kha phic tap c6 do cao trai
dai tir 0 dén 900m so véi mat nuéc bién duge chia thanh 3 ving dia hinh.
Vung ddng bang duyén hai va ven séng Cai c6 dién tich khoang 81,3km?,
chiém 32,33% dién tich toan thanh phd, viing chuyén tiép va cac doi thap co
d6 déc tir 30 dén 150 chu yéu nam ¢ phia Ty va Pong Nam hoic trén cac
dao nho chiém 36,24% dién tich, ving nii c6 dia hinh déc trén 150 phan bé ¢
hai dau Bac-Nam thanh phd, trén dao Hon Tre va mot s6 dao da chiém
31,43% dién tich toan thanh phd.

Bo hién tinh Khanh Hoa kéo dai tir miii Dai Lanh téi cudi vinh Cam Ranh, c6
d6 dai khoang 385km (tinh theo mép nudc) véi nhiéu cira lach, dam, vinh, voi
hang trim d4o 16n nho va ving bién rong 16n. Khanh Hoa 1a ving dat khéng
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rong, nhung lai dugc thién nhién wu dai nhiéu danh lam thing canh, véi
duong bo bién dai va hon 200 hon dao 16n nhé ciing nhiéu vinh bién dep nhu
Nha Trang, Van Phong, Cam Ranh,...1a nhitng dia danh ndi tiéng tir xa xua,
duoc du khach trong va ngoai nudc biét dén. Pac biét, huyén dao Truong Sa 14
noi ¢6 vi tri kinh té, an ninh-qudc phong quan trong cia ca nudc. Bién Khanh Hoa
c6 tai nguyén phong phu, véi nhiéu loai hai san nhu tom, muc,cac loai ca, dic
biét yén sao — loai dic san quy hiém, duoc coi 1a “vang trang” c6 gia tri Xuat
khau cao.

Vinh Nha Trang dugc cng nhan I trong 29 vinh dep nhat thé gioi, ciing
vira 14 trung tdm chinh tri, kinh té, van héa, khoa hoc k¥ thuat va du lich cua
tinh Khanh Hoa, da va dang c6 tiéng vang Ion dbi véi cac thi trudng cia cac
nudc trén thé gidi.

Vi tri dia ly cua Nha Trang, Khanh Hoa con c6 ¥ nghia chién lugc vé
mat quéc phong, vi nam gan duong hang hai quoc té, c6 huyén dao
Trudng Sa, cang Cam Ranh va la ctira ngd théng ra Bién Bong.

2.1.1.2.Khi hgu

Nha Trang, Khanh Hoa la mét tinh ¢ vung duyén hai cec Nam Trung
B, nam trong khu vuc khi hau nhiét déi gi6 mua. Song khi hau Nha Trang,
Khanh Hoa c6 nhitng nét bién dang doc dao véi cac dic diém riéng biét. So
Vi céc tinh, thanh phia Bac tir Béo Ca tro ra va phia Nam tir Ghénh Pa Bac
tré vao, khi hau & Nha Trang, Khanh Hoa twong d6i 6n hoa hon. Thuong chi
c6 hai mua rd rét 1a mia mua va mua nang. Mla mua ngan, tir khoang giira
thang 9 dén giira thang 12 duong lich, tap trung vao 2 thang 10 va thang 11,
luong mua thuong chiém trén 50% lwong mua trong nam. Nhitng thang con
lai 12 mUa nang, trung binh hang nim c6 t&i 2.600 gid nang. Nhiét do trung
binh hang nam cta Nha Trang, Khanh Hoa cao khoang 26,7°C riéng trén dinh
ndi Hon Ba (cach Nha Trang 30 km duong chim bay) co khi hau nhu Pa Lat
va Sa Pa, do am tuong ddi khoang 80,5%.
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Bang 2.1. Nhiét do va lwong mwra cac thang trong nam

Nhiét Cac thang trong nam

do 112 3|4 |5 |6 |78 9 10 | 11 | 12

TB/tha

ng

Cao

nhat [27(28 |29 |31 32|32 |32 (32|32 |30 | 28 | 27

(°C)

Thap

nhat [22(22 |23 |23 |26 |26 |26 |26 | 25 | 24 | 24 | 22

(°C)

Luong
2,105(20119|50|34|26|3,2|133|254|251|122

Z:; 416 | 7|8 |88 2|3 8 3 2 1

Nguon: Pja chi Khanh Hoa (Uy ban Nhan dan tinh Khanh Hoa)[28]
Khi hau Nha Trang, Khanh Hoa twong dbi 6n hoa, nhiét do trung binh
nam 1a 26,3°C. C6 mua dong it lanh va mua kho kéo dai. Mua mua 1éch vé
mua dong bat dau tir thang 9 va két thic vao thang 12 duong lich, luong mua
chiém gan 80% luong mua ca nam (1.025mm). Khoang 10 dén 20% sb nim
mua mua bat du tir thang 7, 8 va két thic sém vao thang 11. So véi céc
tinh Duyén hai Nam Trung B, Nha Trang, Khanh Hoa 1a ving c6 diéu kién
khi hau thoi tiét khé thudn loi dé khai thac du lich hau nhu quanh nam. Nhitng
dic trung chi yéu ctia khi hau Nha Trang, Khanh Hoa la: nhiét do 6n hoa
quanh nam tir 25°C dén 26°C), tong tich 6n 16n (> 9.500°C), su phan mua kha
r0 rét (mua mua va mua kho) va it bi anh huong cua bao.
Nha Trang, Khanh Hoa con dugc thién nhién ban tang vinh Nha Trang

vo1 phong canh tuyét dep, quanh ndm tran ngap anh néng mat troi, nhiét do
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tuong dbi 6n dinh. Vinh Nha Trang 14 quan thé thién nhién dic sic hiém thay,
bao gdm nui, bién, séng, ddo 1a ngdi nha chung cua cic loai dong vat quy
hiém, c6 gi tri kinh té cao.

2.1.2. Diéu kién kinh té-xa hgi-chinh trj va tai nguyén du lich vin héa

Thet nhat, diéu kién kinh té-xa hgi-chinh tri Nha Trang, Khanh Hoa

Theo béo céo chinh tri cua ban chip hanh Pang bo tinh Khanh Hoa khoa
XVI trinh dai hoi dai biéu Bang bo tinh lan thir XVII, két qua da thuc hién
nhu sau [29]:

- Truéc nhiéu khé khan, thach thuc do tac dong tiéu cuc caa cac bién
dong vé kinh té, chinh tri, x& hoi trén thé gidi va khu vuc, 5 nim qua tinh da
thuc hién nhiéu giai phap dong bo nham bao dam duy tri sy 6n dinh cta nén
kinh té. Toc do tang truong kinh té (GDP) binh quén ting 8,3%/nam tuy thap
hon muc tiéu Nghi quyét Pai hoi Pang bo tinh khoa XVI dé ra tir 12 dén
13%/nam nhung phu hop véi tinh hinh thuc té trong nudc va thé gisi trong 5
nam gan day.

- Tong vbn dau tu phét trién toan xa hoi ting qua cac nam va dat trén
110 nghin ty dong trong 5 nam 2011-2015, ting gap 2,3 lan so giai doan
2005-2010. Ty Ié huy dong von dau tu phat trién toan x& hoi trén GDP binh
quan dat 42%. Thyc hién tai co cdu dau tu cong trén dia ban tinh theo chi thi
s6 1792/CT-TTg cua Tha tuéng Chinh phu vé ting cuong quan 1y dau tu tir
von ngan sach nha nudc va von trai phiéu chinh phi. Nguon vén ngan sach da
tap trung dau tu theo 4 chuong trinh phat trién Kinh té-xa hoi, trién khai cac
cong trinh trong diém nham tao dong luc phét trién trong thoi gian téi, da
hoan thanh cbng tac giai phong mat bang du &n mé rong Quéc 16 1A. Huy
dong vén dau tu theo hinh thirc BT va sir dung vén ODA dé trién khai céc dy
an xay dung ha tang c6 tac dung lan toa, cé tinh lién két ving nham day manh

qua trinh d6 thi hoa cua tinh.
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Bang 2.2. Co ciu kinh té tinh Khanh Hoa tir 2011-2015

DVT: %
) Co ciu
Chi tiéu

2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015
Co cau tong san pham (%) | 100,00 | 100,00 |100,00 | 100,00 | 100,00

Nong nghiép, 1am nghiép va
J nIniep NP 14,01 1295 |11,84 |11,15 |[11,28

thuay san

Cong nghiép va xay dung 41,73 140,93 |39,78 38,40 |41,42
Dich vy, du lich 4426 |46,12 |4838 |5045 |47,30

Nguon: Cuc thué tinh Khanh Hoa

- Co cau kinh té tiép tuc chuyén dich theo dung dinh hudng Nghi quyét
dé ra (dich vu-du lich; céng nghiép-xay dung; nong, 1am, thay san) va theo
huéng tang ty trong cac nganh kinh té bién, dac biét 1a du lich bién, dao. Tai
co cau kinh té cua cac doanh nghiép di dan theo chiéu sau, ting ty trong cac
nganh c6 ham lugng gia tri gia tang cao nhu du lich, dich vu kho ngoai quan.

Cong nghiép va xdy dung cé mtc tang truong hop ly, git vi tri chu luc
gop phan on dinh va phat trién nén kinh té cta tinh. Mot sé san pham chu luc
déng gop kha 16n vao gia tri san xuat cong nghiép trén dia ban tinh
nhu: cac mat hang thuc pham ché bién, d6 uéng, thudc 14, dét may, dong tau
bién. Tiéu thu cong nghiép va nghé truyén théng dugc khuyén khich, tao diéu
kién va phaét trién thuan loi, gop phan giai quyét nhiéu van dé x& hoi.

Khu vyc dich vy-du lich tiép tuc phét trién, cac chi tiéu cha yéu vé du lich
hang nim déu tang tir 15% dén 25%, trong d6 gia tri dich vu du lich ting binh
quan giai doan 2011-2015 vuot 3,2% so v&i muc tiéu Nghi quyét Pai hoi
Pang bo tinh lan tha XVI. Tong sb luot du khach dén Khanh Hoa giai doan
2010-2015 gz‘in 15 triéu luot nguoi, trong d6 khach quéc té hon 3.5 triéu luot
nguoi, doanh thu du lich dat hon 20.000 ty dong. Co s& kinh doanh du lich
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tiép tuc phat trién theo xu hudng dau tu chidu sau, quy md lon. Cac loai hinh,
san pham du lich ngay cang da dang, nang cao chat lwong; hoan thanh va trién
khai thuc hién dé &n phat trién dich vu du lich, khuyén khich phat trién céc
nganh dich vu c6 loi thé va gié tri gia ting cao. Hoat dong xc tién quang ba,
cong tac an ninh, trat ty, vé sinh moi treong du lich tiép tuc duoc tang cuong
va c6 nhiéu tién bo.

Hoat dong thuong mai tiép tuc phét trién véi tong mic ban Ié hang hoa
va doanh thu dich vu tiéu dung trén dja ban hang nim déu ting. Nhiéu trung
tam thuong mai ciia cac nha ban 1é hang dau trong va ngoai nudc nhu Metro
Cash & Carry, Co-op Mart, Big C di vao hoat dong tai tinh dap tng ngay
cang tot hon nhu cau mua sam caa nhan dan va du khéach. Thi truong xuat
khau mo rong dén 105 qudc gia, tang 20 nude so nam 2010. Kim ngach xuat
khau hang hoa trén dja ban nam 2015 wdc dat 1.252 triéu USD.

Cac thanh phan kinh té cua tinh déu duoc bao dam méi trudong thuan loi
va cdng bang trong canh tranh; khu vuc dan doanh, doanh nghiép c6 vén dau
tu nude ngoai duoc tao nhiéu diéu kién thuan loi dé phat trién. Céc hop tac
x4, doanh nghiép nho va vira dugc quan tdm hd tro nham nang cao sic canh
tranh, phat trién san xuat, tao thém viéc 1am, cai thién doi séng nguoi lao
dong. Cac ngudn luc dé phat trién nén kinh té duoc quan ly, phan bo, st dung
c6 hiéu qua. Nhiéu san pham hang hda caa doanh nghiép trong tinh c6 thuong
hiéu manh va strc canh tranh cao.

That hai, nhitng diéu Kién tai nguyén vin héa cua Nha Trang, Khanh Hoa

Dan s6 Khanh Hoa (theo sé liéu dén ngay 1/4/2011) 1a 1.174.848 nguoi
véi 32 dan toc dang sinh song (Kinh, Raglai, Hoa, E-dé, Co-ho, mot nhém
nho dan toc Tay, Nung, Muong, Thai, Cham, Khmer, Thd...). Khanh Hoa
hién nay bao gém 2 thanh phé truc thuoc tinh (Nha Trang va Cam Ranh),
1 thi x4 (Ninh Hoa) va 6 huyén (Van Ninh, Dién Khanh, Khanh Vinh, Khanh Son,
Cam L&m va huyén déo Trudng Sa) véi tong dién tich 5217,6 km2,
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Khanh Hoa 1 ving dat c6 bé day lich str, vin hoa, tai day da tirng ton tai
mot nén vin héa Xom Con, ¢ nién dai lau trudc ca van minh Sa Huynh.
Nhitng di tich vin hoa-lich si, nhitng danh lam thing canh néi tiéng... gop
phan vé& nén buc tranh vin hoa vét thé hoanh trang trén ving dat Khanh Hoa
xinh dep, hung vi, tho mong va giau tiém ning nay.

Trong qua trinh phét trién cua lich sir, cac thé hé cu dan Khanh Hoa da
séng tao ra céc cong trinh kién trac doc dao, nhitng di tich lich st-van héa cd
gia tri nhu: dinh, dén, chua, thap, miéu mao, thanh co... van con ton tai dén
ngay nay nhu: Thap Ba Ponagar (Nha Trang), Thanh c6 Dién Khanh
(Dién Khanh), Pha duong Ninh Hoa (Ninh Hoa), Bén thd Tran Quy Céap
(Dién Khanh), Miéu tho Trinh Phong (Dién Khanh), Pinh Pha Cang (Van
Ninh) Khu tuéng niém bac si A.Yersin, Bia V6 Canh .. ;

Cung Véi céc di san vin hoa vat thé d6 1a nhiing di san van hoa phi vat thé
c6 ban sac riéng trong dong van hoa dan toc ma tiéu bieu 1a truyén thuyét vé nit
than Ponagar — Ba me xt s6, 1a 18 hoi Thap B, 18 hoi Am Chua, 1a diéu mla
bong dang Ba. Ngoai ra con c6 mot s6 I8 hoi doc dao ciia nguoi dan dia phuong
nhu: L& hoi Cau Ngu-Hat B4 Trao, L& hoi An mimg lta moi ctia ngudi Raglai. ..
Pay chinh 13 nhiing gia tri vin hoa vat thé va phi vat thé da duoc du lich Khanh
Hoa dua vao khai thac véi tiéu chi phat trién du lich xanh bén viing.

Nho diéu kién thién nhién vu dai (bd bién dai, cét trang, canh quan dep,
khi hau 6n hoa...), luu giit nhiéu di tich lich str, vin hoa nén hang nim Khanh Hoa
da thu hat luong 16n du khach trong va ngoai nudc dén tham quan, nghi
dudng. Vi vay, Khanh Hoa da dugc nganh Du lich xac dinh la mot trong cac
trung tdm du lich ca nudc.

2.1.3. Tinh hinh hogt dpng kinh doanh du lich Nha Trang giai dogn 2011-2015
2.1.3.1. Logi hinh kinh doanh du lich

Véi dinh hudng da dang héa san pham du lich, nang cao chat lugng phuc
vu, da dang hoa thi truong khach du lich. Cung véi d6 1a viéc day manh cong
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tc quang ba, xuc tién, gidi thiéu theo hudng ldy san pham va thwong hiéu du lich
lam trong tAm dé thu hit cac thi trudng khach c6 kha ning chi tiéu cao, luu
trd dai ngay. Bén canh d6, Khanh Hoa ting cuong lién két, hop tac phat trién
du lich véi cac tinh, thanh phé nhu Ha Noi, thanh phd H6 Chi Minh,
Pa Ning, Lam Ddng, Hai Phong. Khanh Hoa dit muc tiéu dén nim 2020 dwa
du lich tr& thanh nganh kinh té miii nhon cua tinh, tao thuong hiéu du lich
Nha Trang, Khanh Hoa véi thé manh du lich bién, dao c6 uy tin trong nudc va
khu vic Chau A. Chinh vi thé, trong nhimg nim qua, mic du chiu nhiéu anh
huong bat loi do suy thoai kinh té, nganh Du lich Khanh Hoa van timg budc
phat trién va d6i mai hon.

Dbi voi san pham du lich bién dao, nganh Du lich d3 tap trung phéat
trién manh céc loai hinh du lich nghi dudng bién chat luong cao, két hop voi
vui choi giai tri trén bién, tham quan va kham pha dai duwong. Hién nay, da c6
nhiéu khu du lich nghi dudng bién véi quy md Ién, ¢ thuong hiéu dua vao
hoat dong nhu Six Senses Hideaway Ninh Van Bay, Ana Mandara, Amiana...
Cung Vvoi d6 1a nhitng tap doan quan tri, kinh doanh khach san noi tiéng trén
thé gi6i nhu InterContinental, Best Western, Six Sense, Accor... ciing c¢6 mat
& Khanh Hoa, gop phan nang cao thuong hiéu du lich Nha Trang, Khanh Hoa.

Bién Nha Trang cing véi khi hau da 1a diém thu hat nhiéu con mat cua
hanh khach dé dén Nha Trang mét 1an va tham chi c6 nhitng hanh khach da
quay tré lai Nha Trang sau bao nhiéu nim tham quan. Ngoai ra, cac diém
tham quan di tich lich str, du lich mién qué da dugc cac hanh khach lya chon
khi dit chan dén cang Nha Trang.

Du lich Khanh Hoa tuy van con nhiing han ché. Tuy nhung voi thé
manh, tim nhin dGng dan, nganh Du lich di ting budc khang dinh duoc
thuong hiéu, xtng danh la mét trung tdm du lich I6n caa ca nudéc.
2.1.3.2. Lurot khéch du lich qudc té

Trong nhiéu nam qua, du lich Khanh Hoa da khong nging phét trién, véi
cac san pham du lich da dang. Pac biét du lich bién dao di tao dugc sy thu
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hit manh m& khdng nhitng du khéach trong nudc ké ca du khach tir khap moi
qudc gia khac. Pidu d6 da gop phan dang ké vao tong thu nhap kinh té quéc
dan cua tinh, bang ching 1 s6 lugt khach du lich quéc té ting qua timg nam.
Bang 2.3. Luot khach du lich quéc té dén Khanh Hoa giai doan 2011-2015
DVT: Nghin luot

] ) Toc dp
Lwot khachdu | Toc dg ting | Lwot khach du
Nam L tang
lich trueéng lich quoc te
trueong
2011 2.180 440

2012 2.318 6,3% 532 21%
2013 3.034 30,9% 636 20%
2014 3.591 18,4% 831 31%
2015 4.025 12,1% 858 3%

Nguon: Taong hop so liéu tir S¢ Du lich Khanh Hoa [49]

5000
4000
3000
2000
1000

858

440 | 532 636 | 831

2011 2012 2013 2014 2015

1 Khach du lich quécté€  ® Khach du lich

Biéu @6 2.1. Khach du lich dén Khanh Hoa tir nim 2011 dén nim 2015

Qua bang sé liéu trén dé& dang nhan thay luot khach du lich ndi chung va
khach du lich qudc té noi riéng ting trong giai doan 2011-2015, ¢d téc do tang
truong binh quan khoang 14%. Cu thé, luong khéch du lich quéc té dén Nha
Trang, Khanh Hoa cé su tang giam gitra cac nam: nam 2012 tang 21% so Vi
nam 2011 va nam 2013 ting 20% so voi nam trudce bai nhidu nguyén nhu bat
6n chinh tri-xa hoi, thién tai, khiang hoang kinh té, tai chinh buoc khach du
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lich qudc té giam chi tiéu va chon lwa diém du lich phu hop; sau nhitng kho
khan cta nim 2013 dén nam 2014 cac 1anh dao du lich da co sy diéu chinh va
dat mtrc tang 31% hon nam trudc. Tuy nhién, nam 2015 chi dat muc tang
truong 3% so v4i nam 2014 va day 1a muc ting trudng thap nhat trong giai
doan nay.
2.1.3.3. Doanh thu du ljch

Hoat dong kinh doanh du lich 5 nim qua da c6 sy tién trién khong chi
thé hién ¢ sd lwong ma con cd sy chuyén bién vé chat. Du lich Nha Trang,
Khanh Hoa ngay cang duoc khang dinh thuong hiéu trén thi truong, va dac
biét cac hang du lich tau bién quéc té da chon Nha Trang trong hanh trinh cua
ho. Tuy nhién van con mot sb bat cap dang song hanh ton tai, diéu d6 duoc
minh chitng bang bang s6 liéu sau:

Bang 2.4. Doanh thu khach du lich quéc té dén Nha Trang, Khanh Hoa
giai doan 2011-2015

PVT: ty dong

Nim 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015

Doanh thu 2.252 | 2.569 | 3.530 | 4.265 | 4.900
Téc do tang truong (%) 14,08% | 37,41% | 20,82% | 14,89%

Nguon: Taong hop tir Sé Du lich Khanh Hoa [49]

Bang 2.5 cho thay tdc do ting truong doanh thu caa khach du lich quéc
té ting trudng khong déu trong giai doan 2011-2015, cy thé nim 2012 doanh
thu du lich chi cd 2.569 ty dong di tang 1én 3.530 ty dong nim 2013, day
cling 1a nim c6 téc do tang trudng cao nhat, naim 2014 va nim 2015 khong
giir virng toc do tang trudng nhu ndm 2013 va c6 xu hudng cang giam dan.
2.1.4. Cac cdng bién du lich tgi Nha Trang, Khanh Hoa

Cang bién 1a khu vuc gdm ving dat cang va ving nudc cang, duoc Xay
dung két cAu ha tang va lap dat trang thiét bi cho tau bién ra, vao hoat dong dé
xép d& hang hoa, don tra khach va thuc hién céc dich vu khac.
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Vi nhiéu vinh bién kin gi6 ¢6 muc nudce sau, Nha Trang-Khanh Hoa lai
nam & cuc déng ctia Viét Nam nén gan voi tuyén hang hai quéc té, thuan loi
cho viéc phat trién cang bién va cac tuyén giao thong dé thong thuong hang
hoéa dén cac cang bién trén toan qubc va thé gidi. Cac cang 16n hoat
dong tai Nha Trang, Khanh Hoa gém: cang Nha Trang, cang Ba Ngoi,
trong d6 cang Nha Trang ngoai chirc ning van chuyén hang hda con cé chic
nang don tau khach du lich quéc té.

Bang 2.5. S6 liéu cac cang bién du lich tai Nha Trang, Khanh Hoa

Chiéu | Chiéu B Kich cé
STT Cang Chirc ning . Chieu sau ,
dai rong toi da
Cang hang hoa 20.000
1 Cang Nha Trang | , 172m | 20m 8,5m
ket hop du lich DWT
10.000DWT
_ Cang chung 182m | 15m | 8,5m-11 m |-30.000
Cang Ba Ngoi
2 DWT
Két hop 50.000
_ 230m | 30m
container DWT

Nguon: Trung tm xUc tién dau tir va ho tro doanh nghiép tai Nha Trang,
Khanh Hoa nam 2014

2.2. Céac yéu t6 anh hwéng dén dich vu du lich tau bién tai Nha Trang,
Khanh Hoa
2.2.1. Thong tin diém dén

Qua trinh hd tro théng tin cho khach du lich tau bién trudc khi dén
Nha Trang, Khanh Hoa da dugc cac dai Iy tu bién cung cap céc thdng tin
can thiét, bo doi bién phong — hd trg hudng dan tha thuc xuat nhap canh,
thanh tra UBND tinh — thuc hién cong tac huéng dan va dam bao an toan tai
Cau cang va giam sét tai cac diém tham quan khi khach tham quan quéc té dén
nham can thiép va giai quyét kip thoi cac vu viéc xay ra, canh sat giao thong —
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hd trg vé luu thong xe cd tai cang nham tranh tinh trang Un tat giao théng tai
cang Nha Trang ddng thoi dam bao an ninh an toan cho khéch du lich tau bién.

Nhu cau mua sim cua khach tham quan quéc té c6 xu hudng dén cho
dam Nha Trang, Xt quan XQ. Ban quan ly cho di bé tri luc lugng chét luc
tai cac khu vuc dong khach dé kip ngan chin nan cudp giat, gay ri trat ty
cong cong. Tuy nhién, tinh trang “nhiéu thong tin” van con ton tai boi cac cé
nhan ban hang rong chao ban, chéo kéo hoic cd mdi dén khach tham quan
qudc té tai cac diém tham quan tai Nha Trang, Khanh Hoa.

2.2.2. Thii tuc xudt, nhdp canh cia khach du lich tau bién

Tha tuc xuat, nhap canh do luc luong bd d6i bién phong thuc hién ngay
trén tau du lich, thoi gian nhap canh cling véi thoi gian van chuyén khach du
lich tau bién tir viing vao cang Nha Trang méat thoi gian khéa dai (2-3 tiéng).
Nhitng khach du lich tau bién c6 kha ning chi tiéu cao, phi visa khong phai la
van dé ma quan trong la thoi gian va thai d6 phuc vu. Ho san sang chi manh
tay dé c6 duoc chuyén di thoai mai, tu do, nhung néu phai lva chon e rang
nhitng quédc gia trong khu vuc cé chinh sach thi thuc thong thoang hon.

Bo doi bién phong da trién khai thi diém vé khai bao thu tuc bién phong
dién tr vao thang 5 nam 2014. Trudc day, khi chua c6 khai bao dién tur bién
phong cang bién thi hau nhu ngudi s quan bién phong biét rat it thong tin
trude khi tau dén nhung nho tha tuc bién phong théng tin da dwgc chuyén tai
hau nhu day du, vi thé khi 1én tau 1am tha tuc nhap canh s& don gian hon
nhiéu, rdt ngan rat nhiéu thoi gian khai bao gitp cho tau nhap canh, 1am tha
tuc nhap canh hoic 13 khach di bo rat mau chong va thuan tién. Cu thé 12 trién
khai la viéc trién khai bao thu tuc cua doanh nghiép, dai ly hang hai, chu tau...
thong qua phan mém khai bao dién tir. Bé viéc trien khai hé thong khai béo
dat két qua cao, don vi dd duoc dau tu may moc chuyén dung, thuong xuyén
t6 chirc tap huan nang cao trinh d6 chuyén mén nghiép vu cho can bo truc
tiép 1am thu tuc.
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Thoi gian thuc hién tau cap cang cho téi lGc hoan thanh tha tuc rat ngan
tir 2 gio xudng con 20 phut dén 30 phat 13 khach da hoan thanh tha tuc va co
thé roi va dua vao cap cang. Day 1a mot budc cai cach 16n, tao diéu kién
thuan loi rat nhiéu cho du khéch trong quéa trinh tham quan du lich, dam bao
cong tac kiém soat chat ché, ding theo quy dinh, quy trinh tha tuc xuat, nhap
canh, dam bao c6ng tac an ninh dbi véi cac chuyén tau dén cang ciing nhu du
khach trong qué trinh tham quan tai Nha Trang, Khanh Hoa.

Viéc khai béo thu tuc qua hé thdng bién phong dién tr cang bién vira
dam bao duoc tinh bao mat vira gidp doanh nghiép khai b&do nhanh chong, kip
thoi va tao duoc két qua tich cuc ca vé kinh té 13n tim 1y d6i véi doanh
nghiép trong kinh doanh, gop phan thu hat thém khach du lich duong bién
dén cang Nha Trang.

Bén canh d6, viéc ap dung thu tuc xuat nhap canh dién tir, da giap luc
lugng bo doi bién phong ting cudng ning luc cdng tac kiém tra, kiém soat
xuat nhap canh, xuat nhap canh ddi véi nguoi, phuong tién va hang hoa tai
khu vuc cira khau cang bién. Bong thai kip thoi phét hién, ngan chan va xir
Iy ngudi va phuong tién xuat nhap canh trai phép, ¢dam bao an ninh chinh
tri, chu quyén dat nudc, thuc hién tét cong tac ddi ngoai bién phong trong
tinh hinh mai.

2.2.3. Co' sé Vit chat ky thudt va co sé ha tang cang bién

Co s ha ting cang Nha Trang l1a diéu kién dau tién dé tau cap cang va
dua khach di bo. Cac loai phuong tién du lich da dang vé chung loai tai Nha Trang
nhu xich 16, xe 6 to dién, xe buyt, .... Nha Trang da va dang phat trién cac hé
théng dudng xa, cong trinh kién tric hién dai va hai hoa.

Tai cang Nha Trang: Cac don vi hoat dong don khach du lich tau bién
cho rang: khéach du lich tau bién 13 nhitng ngudi giau co, san sang md hau bao
hao phéng. Tuy nhién, mdi 1an c6 tau du lich dén Nha Trang, Khanh Hoa néu
tau khach nho hon 6.870 GRT tau cip ciu; tu co téng dung tich 16n hon
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6.870 GRT tau neo dau xa cang (¢ ving, vinh), sau d6 dung Tender trung
chuyén vio cang va 1én bo. Mdi lan trung chuyén khach rat mat thoi gian,
khong an toan va hon hét 13 @ lai trong 1ong du khach nhimg cam nhén khong
dep vé du lich Nha Trang, Khanh Hoa. Theo dai dién Cong ty Dich vu lit hanh
Saigontourist da dua hon 100 chuyén tiu bién dén Viét Nam trong nam 2013,
nhung khong c6 chuyén nao dén Nha Trang. Riéng trong 2 thang dau nim 2014,
Saigontourist dua 55 chuyén tau bién dén Viét Nam, nhung chi c6 2 chuyén
cap cang Nha Trang. Nguyén nhan cac tau du lich 16n khong ghé Nha Trang
1a do tau khong thé cap cang dugc, nén thuyén vién va hanh khach rat e ngai.
Tinh Khanh Hoa c6 thé manh phat trién kinh té bién, trong d6 c6 loai hinh du
lich tau bién. Thé nhung, dén thoi diém nay Nha Trang chua c6 mét cang du
lich ding nghia. Cang tdn tai song song hai chtrc ning 1a hoat dong du lich va
hang héa. Hon nita, co s& vat chat ky thuat tai cang Nha Trang con thiéu,
Xuéng cap nhu chwa c6 thung rac, khu vuc nha cho (két hop quéan an ubng) va
Khu vuc vé sinh cong cong.

Tai diém tham quan: Céc trang thiét bi nghéo nan, so sai va dang do tai
cta cac diém tham quan (Pinh Xuan Lac, Khu du lich Lang Tre). Bén canh
d6, trang thiét bi caa xe du lich van con thiéu dé phuc vu khach tham quan
qudc té nhu cong cu hd trg 1én xudng xe cta khach vi khach tham quan chu
yéu lon tudi.

2.2.4. Nguén nhan lgc du lich

Pai ly tau thdng bao cho cang vu Nha Trang, Bién Phong, Hai quan va
Kiém dich Y té cing phdi hop don tau khach. Trong d6, cang vu Nha Trang
cha tri, con Hai quan, Bién phong va Kiém dich y té phéi hop véi cang vu
Nha Trang thuc hién.

Khi tau dén phao s6 0 (viing don tra hoa tiéu), cac co quan quéan Iy Nha nudc s&
lam thu tuc nhap cang cho khach va thuyén vién tai tau. Cac co quan Nha nudc
hoan thanh tha tuc nhap canh, truong hop tau du lich neo tai viing thi tau sé
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ha Tender dé tau dua khach vao bo; truong hop tau cap cang cau thi sau hoan
thanh tha tuc nhap canh, dua khach di bo. Khi khach Ién bo, cdng ty I hanh
du lich dén khach dén céc diém tham quan. Sau khi két thiic cac chuong trinh

du lich, céng ty du lich dwa khach quay lai cang Nha Trang va cang vu cap

gidy phép roi cang cho tau.

Nguon: Tac gid téng hop

So @6 2.1. Quy trinh tiép nhan tau khach dén cang Nha Trang

Céc ngudn nhan lyc lich tham gia vao quy trinh dén khach du lich tau
bién tai Nha Trang, bao gom:

Pai Iy tau dén khdch du lich tau bién cdp cang Nha Trang: Pon khéch
du lich bang duong bién 1a mot tap thé gdm nhiéu cac co quan chirc ning
khac nhau. Trong d6 dai ly tau bién Ia chiéc cau néi trung gian dé dua khach
du lich bang tau bién dén véi cang Nha Trang ciing nhu ti tham quan tai Nha
Trang, Khanh Hoa.

Nhimg ndm vira qua, cc dai Iy tau da dua cac chuyén tau dén cang Nha Trang,
Khanh Hoa.
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Bang 2.6. Danh sach céac dai ly tau bién tai Nha Trang, Khanh Hoa
giai doan 2011-2015

PVT: Chuyén

Nam

2011 2012 2013 2014 2015
Héang tau

Asian-trans - - - - 21
Falcon - 4 - - -
Hai Phong - 18 15 14 12
Lé Triéu - - - 7 3
MACS NT - - 1 - -
Saigontourist - 5 - - 1
VK Land - - - - 1
Vosant - 10 13 13 20

Ngusén: Phong Phap ché cang vu Nha Trang ndm 2015
Nhu bang s6 liéu trén cho thay, hai dai Iy tau bién Hai Long va Vosant
dua khach du lich quéc té bang duong bién dén Nha Trang, Khanh Hoa tir
nam 2011 dén 2015 c6 sé chuyén nhiéu hon cac dai 1y khac, trong d6 dai ly
tau bién Hai Long cd 59 chuyén, dai Iy Vosant c6 56 chuyén. Hon nita hai dai
ly tau bién trén c6 chi nhanh tai Nha Trang, Khanh Hoa va la nhan t6 cé vai
tro trong phaét trién lugng khach du lich tau bién cua tinh khdng nhimg nam
vira qua ma con trong thoi gian sap dén.
cong ty li# hanh t6 chite cdc chwong trinh du lich: La don vi to chirc cac
chuong trinh du lich cho khéach du lich tau bién, déng thoi mot sé cong ty I
hanh 1a don vi tau bién dé don khach cap cang Nha Trang. Nhitng nim qua tai
Nha Trang, Khanh Hoa céc cong ty lir hanh ngay cang da dang nham dap ung
nhu ciu da dang caa khach du lich tau bién, bao gdm cac cong ty Ii hanh du
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lich 16n (Tan Hong, Saigontourist) 1a don vi lir hanh ban, to chirc cac chuong
trinh du lich tai Nha Trang, Khanh Hoa cho khéch du lich tau bién, céc cong
ty It hanh d3 thiét ké cac chuong trinh du lich dé giGi thiéu trén tau du lich
cho khach; mot sb cong ty lix hanh nho (Asia travel, Vinh Tudn, ....) chu yéu
d6n khach tau bién khi ho da 1én bo va ra khoi khong gian cang bién, cac dai
Iy nay chao ban cac gbi chuong trinh du lich Nha Trang d3 4n dinh sin hoac
theo yéu cau cua khach du lich tau bién.

Ngoai ra, dé phuc vu dén khach du lich st dung phuong tién tau bién di
bd tham quan tai Nha Trang, Khanh Hoa. So d6 2.2 thé hién cac thanh phan
tham gia mot cach cé hé thong va lién két véi nhau nham tao thanh mot day
truyén phuc vu khéach du lich tau bién tham quan tai cac diém du lich tai Nha
Trang, Khanh Hoa. Céc thanh phan bao gom:

- Cong ty du lich nhan théng tin khach du lich tau bién dén cang, rdi
cung cap va to chiic cac chuong trinh du lich cho khéach du lich tau bién tham
quan. Céc cdng ty hd tro va phdi hop cac co quan, don vi khac dén khéach tau
bién cap cang Nha Trang mot cach an toan.

Pa s6 cac cong ty Iir hanh don khach cta Viét Nam chua c6 hop ddng
truc tiép véi céc hang tau du lich ma thuong chi don khach dudi hinh thuc 13
cong ty nhan khach tir doanh nghiép lit hanh qudc té ciia nudc ngoai.

Theo qui dinh caa phéap luat Viét Nam, cong ty | hanh muén kinh
doanh tau bién phai thoa man hai diéu kién: cd giay phép kinh doanh lit
hanh quéc té va duoc su dong y ciia co quan quan 1y Nha nudc va du lich
trén dia ban cua tinh.

- Pai ly tau bién: Co trach nhiém théng bao va lién hé vai cac co quan
quan ly Nha nudc co lién quan va cac doanh nghiép du lich don khach. Dai ly
tau bién phdi hop cang vu Nha Trang lam cé4c thu tuc cho tau vao cang theo
thong 1& québc té, lién hé va phdi hop cac dich vu cung cap dau, nudc,... Cac
dich vu vé sinh va d rac cho tau.
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- S¢ Du lich Khanh Hoa: Chiu trach nhiém trugc Uy ban Nhan dan tinh
trong viéc quan 1y cac hoat ¢ong kinh doanh du lich bang tau bién qudc té trén
dia ban tinh, phéi hop cac co quan chirc ning kiém tra va gidm sat tinh hinh to
chtrc don khach du lich tau bién cua doanh nghiép du lich.

- Cang vu Hang Hai Nha Trang: Quan ly c4c dich vu cho thué mat bang
ctia cac tiéu thuong nham phuc vu nhu cau tham quan va mua sam cua khach
du lich tau bién.

- Cang Nha Trang: C6 trach nhiém théng bao cho cac doanh nghiép du
lich va dai ly chu tau vé vi tri tu s& neo dau.

- Bo d6i bién phong: Thuc hién tha tuc xuat nhap canh cho khach,
truong hop du khach xin visa tai ctra khau thi thuc hién viéc cap visa cho
khach. Phéi hop cac luc luong lién quan bao vé an toan tuyét dbi cho tau va
khach du lich.

- Co quan kiém tra y té: Theo qui dinh tai diéu 4 cua Biéu Ié kiém dich y
té bién gigi nuéc CHXHCN Viét Nam [5].

- Cong an Tinh: Chi dao cac nghiép vu cong an cac dia phuong, tham
mua hudng dan va truc tiép phdi hop voi cac nganh lién quan, dam bao an
ninh trat tu tai cac diém tham quan, diém du lich c6 khach dén, dam bao an
toan cho khach du lich; phat hién, ngan chan, xtr ly kip thoi cac hoat dong
xam pham an ninh qudc gia va trat ty an toan xa hoi.

- Nhan vién du lich phuc vu khach tham quan: Gom hudéng dan vién theo
chuong trinh, nhan vién phuc vu tai cac diém tham quan va ngudi dan dia
phuong. Pay ciing 1a nhan tb quan trong cau thanh chét lwong dich vu du lich.

Nhitng yéu t6 ké trén c6 moi lién hé gan két véi nhau nham théa man
nhu cau khach tham quan qudc té tai Nha Trang, Khanh Hoa. Néu thiéu mot
trong nhirng yéu td trén thi khong thé dua khach du lich tau bién dén véi Nha
Trang, Khanh Hoa.
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Giaidoan 1 ~ U . . .
KDLTB dit hanh CO-ql,lar‘l lanh ‘_130 va quan ly ve du lich tai nuéc ngoai
trinh dén cang - Dai ly tau du lich
Nha Trang - Dai ly I hanh

! “,

- bai ly tau du lich - Boi Bién phong

Giai doan 2 q o )
- Cang vu va cang Nha -Canh sat giao théng

KDLTB cap

cang Trang

A 4

khi 1&n bo tham - Cac Cong ty du lich lién quan
quan - Nhan vién tai cac diém tham quan

1

Giai doan 3 ¢ - Tiéu thuong ban hang ban do luu
Phuc vu khach nigm
.
Giai doan 4 - Cac Cong ty du lich lién quan
Két thic va tién / - Doibién phong
khéach - Cac don vi lién quan khac

Nguén : TAc gid tong hop
So d6 2.2. Quy trinh phuc vu khach tham quan quéc té
2.2.5. Tai nguyén du lich va dich vu du lich tau bién
Cac yéu tb tao luc hap dan dbi voi khach tham quan qudc té tai
Nha Trang, Khanh Hoa: Nha Trang noi tiéng vinh, bai bién dep nham thoa
man tham quan; phét trién céc loai hinh du lich bién dao nhu Vinpearland;
chuong trinh tham quan trén bién, cac diém tham quan noi tiéng Thap Ba
Ponagar, Hon Chong, Chua Long Son, ....; cac diém tham quan ngoai 6 lang
qué, nha ¢ tai Nha Trang, Khanh Hoa.
Céc chuong trinh du lich gigi thiéu cho khéach du lich tau bién 1a do hai
cdng ty Saigontourist, cong ty TNHH va Thuong mai dich vu Tan Hdng va
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cac cong ty du lich nho, chi yéu ba chuong trinh du lich nhu chuong trinh du
lich tham quan tai cac diém tham quan trong thanh phé (City Tour); chuong
trinh du lich séng Cai (River Tour) va chwong trinh du lich dong qué
(Countryside Tour). Chuong trinh du lich tham quan gom céac diém tham quan
Chua Long Son, Thap ba Ponagar, Hon Chong, Tham quan XQ, Vién hai
duong hoc, Chg Pam; chuong trinh du lich dng qué va song Cai, khach
thuong chon cac diém dén 1a cac co so 1am nghé truyén thdng nhu dét chiéu ¢
Vinh Ngoc, lam 16 dit & lang gém Lu Cam (Ngoc Hiép), két hop véi tham
quan cho qué Vinh Ngoc, nha ¢6 6ng Xuan Hai (Vinh Thanh), dinh lang,
dong lta, vuon rau,... Trong ba chuong trinh du lich trén, cic cong ty chua
phat huy dich vy an udng, nghé thuat truyén théng cua dia phuong nham gigi
thiéu dén khach tham quan quéc té.

Trong ba chuong trinh du lich trén, khach tham quan quéc té theo doan
duoc sy tu van va hd tro cua hai cong ty du lich 1on (Saigontourist va
Tan Hong), phan Ié6n khach tham quan quéc té chon chuong trinh du lich
tham quan thanh phé, tiép d6 chuong trinh du lich tham quan déng qué va
chuong trinh du lich song Cai. Bi véi khach tham quan quoc té di 18, ho
dugc chao don va tu van boi cac cong ty du lich nho, tap trung 1a cac diém
tham quan xung quanh thanh phd nhu trén, don gian nhat mot sb it khach chi
chon mot dén hai diém tham quan trong thanh phé dé huong thu khdng khi tai
thanh phd bién (tam nang tai bién Nha Trang, mua sam tai cho Dam).

Péi voi khach tham quan quéc té c6 nhu cau tham quan dé trai nghiém
nét van hoa cua dia phuong, con c6 nhu cau mua sam tai noi ho dén. Cac san
pham luu niém tai diém dén 1a vat niém rat quan trong dé ho khic in nhiing
ky niém trong hanh trinh cac qudc gia ma ho da di qua. Tai Nha Trang, Khanh
Hoa cac cdng ty du lich dua vao ba diém chinh dé gigi thiéu dén khach du
lich tau bién, d6 1a cac quay luu niém tai cang Nha Trang, cho Bam va XQ.
Cac san pham luu niém duoc trung bay tai cang Nha Trang boi céc tiéu
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thuong, chl yéu cac mit hang nhu 4o dai truyén thdng, tranh cat, d6 trang stc,
... ; cac san pham tai cho Bam thém cac mat hang hai san kho va st quan XQ
trung bay céc tranh théu.

2.3. Thuc trang khach tham quan quéc té

2.3.1. Pic diém c4 nhan cia khach tham quan quéc té tgi Nha Trang,
Khanh Hoa

Trong 180 phiéu thu vé, nam gigi chiém ty 1& 47,8% va nit gisi chiém ty
16 52,2%, ty 1¢ twong ddi ddng déu vé gigi tinh cua khach tham quan quéc té.

Do tuosi cua khach tham quan quoc té tra 1oi bang hoi voi nghién ciu nay
nhu sau: da s6 KTQQT tra 16i phiéu khao sét (41,7%) 1a nhém khach véi do
tudi tir 67-74 tudi va chiém 32,8% la nhdm khach vai do tudi tir 58-65 tuoi,
day 1a hai nhém khach déu phan bd trong d6 tudi khach tham quan quéc té
cao tudi. Nhém KTQQT trung nién chiém 13,3% véi do tudi tir 49-54 tudi;
chiém 12,2% 1a nhém khach trong do tudi tir 76-82 tudi. Co thé thay, cac
nhom khach tham quan quéc té tap trung tir I6n dén cao nién, d6 1a do tudi co
su vitng chac vé kinh té va c6 thoi gian rdi 6n dinh.

Phan 16n khach tham quan qudc té dén tir cac nudc Anh, My, Uc,
Canada chiém ty 1é 53,3%:; chiém ty 1& 34% Ia KTQQT c6 qudc tich Nhat Ban,
Han Quéc; ty 1& 27% va ty 18 23% la nhém khéach Trung Québc va buc, Phap.
Hau hét khach tham quan quéc té di cung voi vo hodc chong véi ty 18 61,1%:
khach tham quan quéc té di cung gia dinh, ban bé chiém 20,6% va 18,3%.

Trong s6 khach tham quan quédc té duoc hoi, da sd khach tham quan
qudc té dén Nha Trang lan tha nhat chiém 70,6%, l1an tha hai chiém ty 1& 23,9%
va trén 3 1an chiém 5,6%.

2.3.2. Diic diém tiéu dung cia khach tham quan quéc té
Tiéu dung cua khach tham quan qudc té tai Nha Trang, Khanh Hoa cha

yéu khao sat cac noi dung sau:
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V& hinh thic du lich: C6 154 chiém 85,6% khach tham quan québc té
théng qua cong ty du lich va ty 1€ 14,4% (26 khach) di tham quan Nha Trang,
Khanh Hoa tu do.

Vé phuong tién du lich: Chiém 70,6% khéach tham quan quéc té bang
phuong tién xe 45 chd do cong ty du lich to chic; 17,8% KTQQT lua chon
tham quan thanh phé Nha Trang, Khanh Hoa bing phuong tién xich 16 va
chiém 11,7% khach tham quan bang xe tir 7 hoic 16 chd.

V& thoi gian tham quan: 100% sé phiéu khach tham quan tai Nha Trang
dudi 24 gio (tir 9 gio dén 16 gio).

Vé chuong trinh du lich: Do thoi gian Iwu lai ngan nén lich trinh quen
thudc van 1a cac chuong trinh du lich tham quan thanh phé chiém 41,7%,
chuong trinh du lich dong qué chiém 23,9%, chuong trinh du lich séng Céi
chiém 18,3%:; va chiém 15,6% khach tham quan quéc té khéng theo ba
chuong trinh du lich trén.

V& san pham luu niém: Cac san pham thu cong duoc khach tham quan
qudc té quan tam va mua nhiéu hon voi ty 18 61,7%; chiém 27,8% va 10%
khach thich th( va mua 4o dai truyén théng va cac san pham khac.

Vé am thyc: Tat thay KTQQT thich thuéng thac moén pho Viét Nam
chiém 61,1%; chiém 21,1% khach thuong thirc cac mon hai san; cac loai am
thuc khac chiém 17,2% va 6% khach an cac thic dn nhanh.

2.3.3. Khach tham quan quéc té cap cing Nha Trang giai doan 2011-2015

Trong thoi gian qua, luong khach tau bién tham quan tai Nha Trang,
Khanh Hoa c6 su bién dong lién tuc dugc thé hién qua bang s liéu sau:

Bang 2.7. Tong lwot khach tham quan quéc té tai Nha Trang, Khanh Hoa
giai doan 2011-2015
Nam 2011 2012 2013 2014 2015
SL khach 37.150 39.500 31.601 30.674 47.000
Nguén: TAc gid téng hop sé liu tir S¢ Du lich Khanh Hoa [49]
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Thoi gian qua, thi truong khach tham quan quéc té dén Nha Trang,
Khanh Hoa dang c6 nhiing budc phat trién méi. S6 chuyén tau dwa du khach
dén Nha Trang, Khanh Hoa trong nam 2012 1a 34 chuyén, giam 1 chuyén so
v6i nam 2011. S luot khach tham quan 1a 39.500 luot khach, ting 2.350
khach so v6i nam 2011. Nam 2013, s chuyén tau bién dua khach tham
quan dén Nha Trang, Khanh Hoa la 29 chuyén, sb lugt khach tham quan 1a
31.601 luot khach. Pén nam 2014, véi tong luot khach 30.674 luot (ting
2,2% so voi ndm 2013). Tiép ndi da ting trudng do, nam 2015, véi tong
lugng khach tham quan 1a 47.000 luot (tang 16.300 luot SO V&1 nam 2014).
2.4. Panh gia vé chat lwong dich vu du lich tau bién tai Nha Trang,
Khanh Hoa
2.4.1. Pdnh gid ciia khach tham quan quéc té

Noi dung danh gia ctia khach tham quan quéc té vé chat luong dich vu
du lich tau bién tai Nha Trang, Khanh Hoa thé hién phan 11 cua phiéu khao sat,
trong d6 gdm cac cAu hoi vé: thong tin diém dén; tha tuc nhap va xuat canh;
co s& vat chat ki thuat va co so ha tang cang (CSHT); tai nguyén du lich va
dich vu du lich; nhan vién du lich va cong ddéng dia phuong. Qua trinh khao
sat thu duoc 180 phiéu, twong duong véi ty 16 100% khéach tham quan qudc té
da tra 10i bang cau hoi va da thu duoc két qua vé danh gia cta khach tham
quan qudc té vé céc yéu tb sau:
2.4.1.1. Théng tin diém dén

Thong tin diém dén bao gom hai khia canh: P4 nhan thong tin hanh trinh
truée khi khach dén Nha Trang va su san sang cung cap thong tin diém du
lich Nha Trang, day 13 hai ndi dung thé hién trach nhiém, sy quan tim dén

khéch tham quan quéc té.
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Nguén: T&c gid téng hop tir két qud diéu tra
Biéu do 2.2. Pdnh gid ciia khach tham quan qudc té vé thong tin diém dén
tai Nha Trang, Khanh Hoa

Biéu db trén da thé hién danh gia ¥ kién cua khach tham quan quéc té vé
thong tin diém dén tai Nha Trang, Khanh Hoa véi mac diém danh gia cua
khach tham quan quoc té 1a 4 diém, trong d6 s6 luong khach danh gia vé su
san sang cung cap thdng tin chiém 96,1% va chiém 89,4% khach tham quan
qudc té da nhan thong tin trude khi dén Nha Trang, Khanh Hoa. Ty 18 6,1% va
3,9% khéch tham quan quéc té danh gia mac diém 3 vé thong tin dd duoc
nhan trudc va sy san sang cung cap thdng tin. Nhin chung, KTQQT d3 duoc
cung cap thong tin twong ddi day du trude khi dén va dén cap cang Nha Trang,
muc diém trung binh 1a 4,0 — day 1a mtc diém khach du lich tau bién thoa
man vé thong tin da duoc cung cap (Xem phu luc 2). Tuy nhién, céc tiéu
thuong tai cang cung cap vé thong tin cac san pham luu niém dén vai khéch
tham quan quéc té con han ché; chi ho gia dinh tham gia phuc vu khach tham
quan qudc té chua duoc ddo tao bai ban va thiéu nhan thac vé vai tro phuc vu
khach tham quan qudc té nén viéc cung cap thong tin ¢én KTQQT chua duoc
tét. Dan dén viéc cac ca nhan, ho gia dinh da khong giir duoc ban chat moc

mac, gian di von co cua cac san vat, tinh than dia phuong.
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2.4.1.2. Thui tuc nhdp, xudt canh

Phan Ion khach tham quan quéc té danh gia mtc diém 4 vé thi tuc xuat
nhap canh tai cang Nha Trang, nhung xét tong thé muac diém trung binh cua
thanh phan nay 1a 3,9 (Xem phu luc 2). Cu thé, chiém 96,1% va 85% khéch
tham quan qudc té danh gia & mac 4 vé thoi gian nhap canh va Ié phi xuat
nhap canh. Tuy nhién, mot s6 KTQQT danh gia ¢ mtc diém 2 va muic diém 3
Vvé6i lan luot ty 18 1,7% thoi gian nhap canh; 3,3% I¢é phi nhap canh va chiém

2,2% thoi gian nhap canh; 11,7% 1& phi xuat nhap canh.
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Nguon: Tac gid téng hop tir két qua diéu tra
Biéu dé 2.3. Pdnh gid ciia khach tham quan quéc té vé thi tuc XNC tai
cang Nha Trang, Khanh Hoa

2.4.1.3. Co 56 Vdt chdt ky thudt va co sé ha tang
Khéach tham quan quéc té danh gia vé co s vat chit va co so ha tang &
hai mac diém 3; 4 va diém trung binh 1a 3,6 (Xem phy luc 2); trong d6 chiém
93,9% s6 dong KTQQT danh gia muc 4 vé sy an toan cua trang thiét bi,
chiém 75,6% KTQQT danh gia vé sy sach s& cua co sd vat chat ky thuat; &
murc 3 danh gia vé su ddy du cua co sd vat chat chiém 83,9%, 21,1% su sach
s& cia CSVCKT va chiém 6,1% trang thiét bi an toan. Hon nita, van con so it
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khach danh gia mic diém 2 voi ty 18 3,3% khach tham quan cho rang
CSVCKT chua sach sé.
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Nguon: T&c gid tong hop tir két qud diéu tra
Biéu dé 2.4. Panh gid ciia khach tham quan quéc té vé CSHT tgi Nha Trang,
Khanh Hoa
2.4.1.4. Tai nguyén du lich va dich vu du lich
Panh gia cua khach tham quan quéc té vé tai nguyén du lich (TNDL),
dich vu du lich (DVDL) tai Nha Trang, Khanh Hoa & muac diém trung binh
lan luot 12 3,6 va 3,7.
Panh gia cia KTQQT vé TNDL lan luot cac thang diém: véi mic diém
4, thoi tiét — 95,6%, sy hap din du lich sinh thai — 93,3%, hoang so cua tai
nguyén — 90%, khach danh gia bién dep chiém 88,9% va su hap din doc dao
ciia van hoa chiém 87,2%: véi mac diém 5 lan luot c6 11,1% KTQQT rat
thoa man vé tai nguyén bién bai sy trong xanh, sach s& va khdng khi cua bién
Nha Trang, Khanh Hoa chiém 5% khach hai 1ong vé vé dep hoang so cua
TNDL va chiém 4,4% khach thich tha véi thoi tiét caa Nha Trang, Khéanh
Hoa. Nguoc lai, c6 mot nhém khach tham quan danh gia tai nguyén du lich & mc
3 — tic khach tham quan qudc té c6 y kién chua rd rang vé tai nguyén du lich, cu
thé 12% vian hoa, 6,3% du lich sinh thai hap dan va sy hoang so chiém 5%.
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M6t trong nhitng dich vu danh gia mac diém 4, 3, 2 lan luot nhu sau:
muc danh gia 4, phuong tién van chuyén (93,3%), dich vu giai tri (86,7%),
cac diém tham quan (82,2%), san pham luu niém (77,8%) va am thuc (13,3%);
muc diém danh gia 3 va 2, trong d6 chii ¥ nhat nhom KTQQT chiém 86,7%
vé am thuc va cac dich vu con lai tir 6,7% dén 17,85 voi mitc diém 3; véi muc
diém 2, KTQQT khéng thoéa man san pham luu niém chiém 12,2%. Nhu vay,
khach tham quan qudc té danh gia vé dich vu du lich tai Nha Trang ¢ muc
diém trung binh 3,7 — khach tham quan quéc té thoa mén cac dich vu du lich
tau bién tai Nha Trang & muc trung binh. Cu thé, tai cac diém tham quan van
con ton tai v& vé sinh khuén vién, khu vuc vé sinh va cach bd trf nghé nhan
tai dinh chua hop 1y (Pinh Xuan Lac); nghéo nan vé cach phuc vu (Nha
xwa Ong Xuan Hai); cac trang thiét bi, co s¢ ha ting va cong trinh chua chu
trong va dang bé do (Khu du lich Lang Tre); cac mén an dia phuong chua
duoc su quan tam va chon lya cia khach tham quan quoc té.
2.4.1.5. Nhan vién du lich va céng dong dan cu

Khéach tham quan quéc té danh gia vé nhan luc du lich don khach tau
bién tai Nha Trang, Khanh Hoa tap trung mic diém trung binh 3,9. Cu thé,
KTQQT tap trung danh gid & mac diém 3 va mot yéu t6 KTQQT déanh gia
murc diém 2 chiém 3,3% vé kha nang sir dung ngoai ngit. Khach thoa man vé
su than thién cua cong dong dan cu dia phuong, nhan vién tai cang, hudng
dan vién lan luot chiém ty 16 96,1%, 91,7% va 91,1%; ciing twong tu khach
théa man kha nang ngoai ngir (85,6%) va ky nang phuc vu cua nhan vién
(79,4%). O muc diém 3, k¥ ning phuc vu chiém ty 1& 1a 20,6%, tir ty 1¢ 8,3%
dén 11,1% khach tham quan qudc té chua c6 y kién rd rang vé nhan vién tai
cang, hudng dan vién va kha ning ngoai ngit cua ho. Nhin chung, khach tham
quan quéc té thoa man vai ngudn nhan lyuc, tuy nhién can chd ¥ dén nhom
KTQQT danh gia & muc diém 3 va mirc diém 2 — nghia 1a van con noi thach
gia va co moi, han ché vé k¥ ning ngoai ngir va chuyén mén phuc vy khéch.
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Biéu d6 trén cho thiy, trong sé 180 phiéu khach tham quan quéc té tra
11 ¢6 duy nhat nhom KTQQT it lya chon muc diém 5, con lai khach tham
quan qudc té tap trung chon mutrc diém 4 véi cac quan diém tac gia dua ra va
khach tra 101 binh thuong chiém ty 18 rat it, véi mic diém 3. Pay 1a két qua
tong hop danh gia cua khach tham quan quéc té kha twong ddng véi 6 yéu té
thanh phan & trén dd phén tich, nghia 13 khach tham quan qudc té thoa man
Vvéi cac yéu td trén va mirc diém trung binh cling 1a mirc diém tring khép voi
tong diém trung binh cac thanh phan trén, dat mac diém 1a 3,8 (Xem phy luc 2).
Pay la mic diém gan can 4, nghia 1a khach tham quan quéc té & muc thoa
man vai nhirng dich vu du lich tai Nha Trang, Khanh Hoa.

2.4.2. Ddanh gid ciia cong ty l# hanh

Vai tro cua cong ty lir hanh (Cong ty lir hanh Saigontourist; cong ty
TNHH va Thuong mai dich vu Tan Hong) c6 méi lién két véi nhau va nham
tao thanh hé thong quy trinh phuc vu khéch tau bién di bo tai Nha Trang,
Khanh Hoa. Vi viy, nhitng quan diém cua cac dai dién cong ty 1a mot trong
nhitng quan diém dé lam can cu xac dinh, dinh hudng ding dan trong qua
trinh ra soét, phét hién va nang cao chét lwvong dich vu tau bién dé cung cip
khach du lich tau bién nhitng dich vu t6t hon. Nhin chung, cac cong ty lit
hanh déu c6 chung cac quan diém danh gia nhu sau:

- Sy da dang vé dbi twong khach du lich tau bién: Trudc déy, khach du lich
tau bién cao tudi, nhung ngay nay do sy canh tranh ngay cang nhiéu cac hang
tau nén ho mé rong céac khach du lich tau bién thudc gidi trung luu ciing co
thé tham gia.

- Luong khéch tau bién di bo tham quan ngay cang gia ting, tuy nhién
thoi gian di chuyén vao bo cia khach mat nhiéu thoi gian; gay tro ngai thoi
gian tham quan cua ho.

- Hién nay, khach qudc té dén Nha Trang, Khanh Hoa bang duong bién
khéng canh tranh vai khach di duong hang khong, nhung xét cho cung thi day
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khong phai 1a kénh dem lai doanh thu thap, bai phan déng khach tau bién Ia
nhitng ngudi giau ¢6 va chiém sb lugng khach rat cao.

- Mbi truong diém dén cac diém tham quan chua duoc Kiém soét chat
chg, chinh diéu dé gy phién ha va lam anh hudéng qua trinh trai nghiém cua
khach tham quan qudc té, bao gdm mai trudng vé sinh tai cac diém tham quan,
moi trudng an toan xa hoi, van con nhirng nguoi ban hang rong.

2.4.3. Ddnh gid ciia chinh quyén dia phwong

Du lich Nha Trang, Khanh Hoa dang dan di vao su phét trién mang tinh
bén viing, ¢ trach nhiém. Chinh vi thé, trén ban d6 du lich tau bién & Viét
Nam, Nha Trang van 1a mét dia chi sang gia. Va thuc té, theo S¢ Vin hoa,
Thé thao va Du lich Khanh Hoa (nay 1a S& du lich Khanh Hoa) da danh gia
nhu sau:

- Thi truong khéach du lich tau bién dén Nha Trang, Khanh Hoa dang
phuc hoi. Trude hét ké dén vé viéc giai quyét khach quéc té dén du lich bang
duong bién chi dan thi thuc roi va 18 phi, di thdo g& vudéng méc trong hoat
d6ng don khach du lich tau bién.

- Chua c6 cang chuyén dung dé phuc vu don khach tau bién, cang Nha
Trang van song hanh duoc sir dung dé tiép nhan hang hoa va don tau du lich.
Tau du lich c6 trong tai lon phai neo dau ngoai viing, sau d6 dung Tender ché
khach vao cang, di gy mat thoi gian va khong dam bao an toan cho khach
tau bién.

- Nganh Du lich tinh gitr gin, phat huy nhiing tiém niang thé manh san c6
dé Nha Trang tiép tuc 1a diém dén dugc nhiéu khach tau bién lua chon. Khéch
du lich tau bién thudong dén tir cac nudc phét trién va ho c¢d nhu cau tham
quan, mua sam rat 16n. Viéc khach tau bién phuc hdi 1a tin hiéu vui déi véi
nganh Du lich, nhung bén canh sb lwgng, nganh Du lich can cé su quan tam
cai thién vé chat luong chuong trinh, tuyén, dich vu, chét luong cac diém dén
dé ngay cang thu hat nhiéu hon, ciing nhu dat doanh thu cao hon tir khach tau
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bién. Dong thoi su khai sic cua thi truong khéach tau bién s& gop phan thic
day da tang truang cua du lich Nha Trang, Khanh Hoa trong thoi gian téi.

2.5. Panh gia chung vé chit lweng dich vu du lich tau bién tai Nha Trang,
Khanh Hoa

Can ctr cac danh gia cua khach tham quan qudc té, cong ty lir hanh va co
quan dia phuwong vé chat lwgng dich vu du lich tau bién tai Nha Trang,
Khanh Hoa; dong thoi tac gia két hop véi nhitng thong tin so cap tir cac cudc
khao sat thuc dia tai cac diém nghién cru va dua ra nhitng diém manh, han
ché va nguyén nhan vé chat lugng dich vu du lich tau bién tai Nha Trang,
Khéanh Hoa nhu sau:

Thez nhdt, nhitng diém manh va nguyén nhan vé chdt liong dich vu du
lich tau bién tai Nha Trang, Khanh Hoa.

- Tai nguyén ty nhién va tai nguyén vin héa rat thuan loi, da dang.
Nha Trang c6 duong bd bién dep véi Vinh Nha Trang da dugc cong nhan,
khi hau 6n hoa 12 lgi thé hap ddn KDLTB. Hon nita, Nha Trang ¢4 nén vin
hoa dia phuong dic sic cua van hoa xom con va van héa nong nghiép. Boi
Uy ban nhan dan tinh Khanh Hoa d4 c6 nhitng chinh sach, ké hoach cu thé va
van ban ban hanh nham chi dao, huéng dan, gii gin cac tai nguyén trén nham
phuc vu khéach du lich néi chung va khach du lich st dung phuong tién tau
bién noi riéng va phat trién du lich néi chung cua tinh.

- Hé thong tha tuc hanh chinh théng thoang ciing 1a diéu kién thuan loi
KDLTB tham quan tai Nha Trang, Khanh Hoa: Nha nudc da giam 1€ phi thi
thuc tir 45 USD xudng con 5 USD, dong thoi bo ddi bién phong ap dung cong
nghé vao qua trinh khai bao dé thu tuc nhap canh cho KDLTB nhanh chéng
va thuan tién. Boi tinh da nhéan thiy su cap thiét cua thu tuc xuat nhap canh
trong qua trinh don khéach du lich tau bién cap cang.

- Nhan vién du lich va cong dong dia phuong nhiét tinh va than thién:
Pon tiép va thai do nhiét tinh cua cong dong dia phuong tai cang va diém du
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lich da dé lai 4n twong KTQQT V& con ngudi Viét Nam néi chung va Nha
Trang, Khanh Hoa noi riéng 1a chan chét va gian di. Huéng dan vién va diéu
hanh ciing luén quan tam, giup d& KTQQT trong suét hanh trinh tham quan
tai Nha Trang, Khanh Hoa. Tinh cach cua cong dong dia phuong da von co va
con ton tai trong mdi con ngudi, déng thoi vaéi sy nhan thac caa huéng dan
vién di cung tao nén maot nét rat riéng cua ngudi Viét Nam ndi chung va con
ngudoi Nha Trang, Khanh Hoa ndi riéng.

- D3 khai thac nhiéu diém tham quan gan lién dia phuong: Céc diém
tham quan gan lién bién (tham quan séng Cai) va diém du lich sinh thai gan
lién van hoa ciia nguoi dan Nha Trang, Khanh Hoa. D6 1a cac diém tham
quan da dugc cac cong ty lir hanh khao sat va dua vao cac chuong trinh du
lich phuc vu khach tham quan quéc té tai Nha Trang, Khanh Hoa.

- Ngudn nhan lyc gian tiép: Nha Trang da huy dong mét phan luc lwong
cuia cac s& ban nganh vao cong tac chi dao, huéng dan va giam sat trong thoi
gian tham quan cia KTQQT tai Nha Trang, Khanh Hoa duwgc dam bao va an
toan. Boi cac so ban nganh cua tinh da nhan thay tim quan trong trong thoi
gian phuc vu khach du lich tau bién cap cang, dong thoi dam bao sy an toan
cho khéach du lich tau bién cap cang va tham quan tai Nha Trang, Khanh Hoa.

- COng tac xuc tién du lich: Trong boi canh hién nay, cong tac xuc tién
du lich tau bién da nhan duoc sy quan tam can thiét cua tinh va nganh Du lich
nhu tinh d3 nhiéu lan tham gia cac hoi cho du lich mang tam qudc gia, quoc
té. Mot trong nhiing noi dung ludn duge dé cap d6 1a tim nhimg co hoi hop
tac vé du lich tau bién. Hon nita, tinh ciing di tranh thu nhiing chu truong cua
Bo Vin hoa-Thé thao va Du lich dé thu hit khach du lich tau bién.

Ther hai, nhitng han ché va nguy@n nhan vé chdt heong dich v du lich tau bién
Nha Trang, Khanh Hoa

84



Bang 2.8. Han ché va nguyén nhan vé chit lwong dich va du lich tau bién tai
Nha Trang, Khanh Hoa

Han ché

Nguyén nhan

- C& s6 ha tang cang bién va co s vat
chat ky thuat tai diém tham quan: thiéu
vé sb luong va chua dap tng nhu cau
cua sb lwong tau bién 16n cap cang hién
nay. S6 luong tau bién dén Nha Trang
van phai cap chung véi cang hang hda
cha chua phai la cang du lich dang
nghia. Bén canh d6, CSHT va CSVCKT
tai cic diém tham quan hoang so va
chua chu trong dau tu nhim phuc vu
khach du lich néi chung va KDLTB noi

riéng.

- Chinh phu chua quan triét vao
qua trinh thuc day su chuyén mon
hoa ctia cang Nha Trang.

- Tinh chua cha trong vé dau tu
kinh phi va ngudn lyc nham dan
b6 sung va cai thien CSVCKT,
CSHT dé don KDLTB.

- Thu tuc nhap canh cho KDLTB con
chiém kha nhiéu thoi gian: KDLTB
chiém sé luong I6n nén mat kha nhiéu
thoi gian vé 1am thu tuc nhap canh cho
khach, thém vao d6 thoi gian di chuyén
tir tau bién dén cang ciing tén khong it
thoi gian. Dan dén tinh trang khach e
ngai 1én bd va anh huong dén qué trinh
thuc hién cac chuong trinh du lich tai
Nha Trang, Khanh Hoa

- Vi tri va thoi diém lam tha tuc
nhap canh cho KDLTB bat tién.

- Chua tao long tin tir phia dai
dién tau bién trong viéc van
chuyén KDLTB dén cang.

- Thoi gian tham quan cua KDLTB rat

ngan: thoi gian 1am tha tuc nhap canh va

- Chua c6 cang du lich chuyén

dung dung nghia.
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thoi gian di chuyén tir tdu vao cang
chiém 2 — 3 tiéng, vi thé thoi gian tham
quan cia KDLTB chi chiém tr 5 — 6
tiéng trong ngay.

- Chuong trinh du lich da dang nhung
thiéu sy mai la, 16i cubn va hap dan:
chuong trinh du lich phuc vu KDLTB
nhiéu vé sb luong, nhung don diéu va
lap lai. Dan dén doanh thu tir KDLTB

chua dat t6i su Ky vong.

- Cong ty i hanh ngai thay doi va
chua chu trong vé chit luong dich

vu du lich tau bién.

- Moi truong du lich: Nha Trang,
Khanh Hoa di va dang dan timg buéc
c6 nhitng budc tién trong phét trién du
lich n6i chung, vi vay tinh dau tu vé gitr
gin v¢é sinh moi truong, an ninh, an toan
va trat tu xa8 hoi cho dia phuong va
KDLTB. Tuy nhién, van dé an toan va
gitr khong gian riéng cho khéach van con
ton tai bai nhitng nguoi ban hang rong

tai cac diém tham quan du lich.

- Chua c6 van ban quy dinh vé
giam sat, xir ly c&c ca nhan, hinh
thac 1am quiy réi KDLTB néi
riéng va khach du lich dén Nha
Trang, Khanh Hoa noi chung.

- Chua su khao sat thuc dia tai cac
diém tham quan, diém du lich cua
cdp lanh dao cd chuc ning va
tham quyén, tir d6 co cai nhin cu

thé hon vé tinh trang nay.

Nguon: TAc gid téng hop

Trén day 1a nhitng diém manh va han ché da ghi nhan trong thoi gian

qua. Nhitng mat tich cuc can giir va phét huy, con nhitng mat tiéu cuc can co

nhitng bién phap ngan chan kip thoi nham khang dinh hinh anh du lich Nha

Trang, Khanh Hoa trong mat khach tham quan québc té sir dung phuong tién

tau bién va dwa hinh anh du lich Nha Trang, Khanh Hoa tro thanh mot diém

dén du lich “An toan-Van minh-Than thién”.
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Tiéu két chwong 2

Nha Trang, Khanh Hoa vén sin co diéu kién tu nhién 6n hoa va vin
hoa dia phuong phong phu, di va dang hap din, thu hat khach du lich noi
chung va khéch du lich tau bién néi riéng. Tuy nhién, dé khai thac loi thé trén,
chuong nay chii yéu khai thac va lam rd thuc trang vé chat luong dich vu du
lich tau bién qua phan tich phan mém SPSS 20.0 di tim ra nhiing han ché ton
dong 1am kim ham su phat trién du lich tau bién tai Nha Trang, Khanh Hoa

trong thoi gian qua.
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Chuong 3.
PE XUAT GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUGNG DICH VU DU LICH
TAU BIEN TAI NHA TRANG, KHANH HOA
3.1. Pinh hwéng phat trién du lich tau bién tai Viét Nam
3.1.1. Pinh hwéng chung phét trién du lich tau bién dén Vigt Nam

Chién luoc phat trién du lich Viét Nam dén nim 2020, tim nhin dén nim
2030 da xac dinh [31]: “Tap trung ddu tw phdt trién cac logi hinh, san pham
du lich c6 thé 1a thé manh vé tai nguyén du lich cia dat nuéc va cua ting dia
phuwong. Uu tién phat trién logi hinh du lich gan véi bién, hdi dao; nhdn
manh yéu té van héa va sinh thdi dac sdc trong san pham du lich, tdp trung
phét trién cac khu du lich bién tam cé, chdt lwong cao, tao thirong hiéu va co
sizC Canh tranh trong khu v va trén thé gioi”.

Mot 13, dinh hudng phat trién thi truong khach québc té

- Thu hat, phat trién manh thi truong khach quéc té gom: Pong Bac A
(Nhat Ban, Trung Quéc, Han Qudc); Pong Nam A (Singapore, Malaysia,
Indonéxia, Thai Lan).

- Tang cudng khai thac thi truong khach cao cap dén tir Tay Au (Phép,
buc, Anh, Ha Lan, Biac Au, Bic My (My, Canada) va DPong Au
(Nga, Ukraina), Thai Binh Duong (Uc, Niudilan).

- M6 rong thi truong: Trung Pong, An Do

Hai 13, dinh hudng phét trién san pham du lich

- Tap trung xay dung hé théng san pham du lich dic trung trén co sd
phat huy céc gié tri tai nguyén du lich doc dao, dic sic, ¢d thé manh ndi troi.
Hinh thanh rd nét cac san pham, phi hop véi nhu cau va xu huéng thi truong,
c6 dinh hudng theo giai doan.

- Pau tu c¢6 trong tdm, phét trién san pham du lich c6 chét lugng cao, c6

kha nang canh tranh, c6 thuong hiéu.
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- Tang cudng tinh lién két dé phat trién cac san pham du lich manh, c6
tinh canh tranh cao, tranh trung lap.

- Dinh huéng da dang hoa san pham: Du lich MICE, du lich d thi, du
lich gi&o duc, du lich dudng bénh, du lich du thuyén, du lich 1am dep....
3.1.2. Pinh hwéng phat trién du lich tau bién tai Nha Trang, Khanh Hoa

Trong phuong huéng phét trién du lich cua ca tinh dén ndm 2020, Khanh Hoa
xac dinh tinh chat dac tha, noi troi vé du lich bién, dao, véi cac loai hinh va
san pham du lich bién nhu: nghi mat, thé thao leo ndi, thé thao mao hiém,
kham phé ddy bién va cac dao ven bo.... phét trien & dai khdng gian ven b,
du lich tau bién. Céc san pham nay doi hoi viéc bao tdn, ton tao canh quan,
moi trudng ty nhién 12 yéu cau tién quyét dé ton tai va phat trién [11].

Pé phat huy duoc hiéu qua that sy cua nd, nganh Du lich Khanh Hoa can
thiét phai cé chinh sach, quy hoach cu thé cang Nha Trang hién da duoc dau
tu hé théng ha ting voi 5 cau cang ¢ chiéu dai tir 60-215m. Céang c6 kha
nang tiép nhan tau co trong tai dén 40.000 DWT giam tai, tau khach c6 chiéu
dai 240m.

Theo phuong an dugc B GTVT trinh Thu tuéng Chinh phu, sau khi
chuyén giao, Cang Nha Trang s& duoc trién khai dau tu bén khach thanh bén
cho tau 100.000GRT, dau tu bén du thuyén dé phuc vu khach nham dam bao
tiép nhan luong khach dén Nha Trang tir tau bién khoang 300.000 luot
khach/nam giai doan 2016-2020.

Muc tiéu tong qudt: Pam bao phat trién nganh Du lich thanh nganh
kinh té mili nhon, qua d6 s& déng gop tich cuc vao sy phat trién bén viing
vé kinh té cua tinh; duy tri tbc do phat trién binh quan hang nim 16%.
Tang cuong dau tu vé chiéu siu, da dang hoa cac san pham du lich, ning
cao chét luong cac san pham du lich ngang tam qudc té, thu hat nhiéu
lugng khach qubc té c6 mire chi tiéu cao; tao thém nhiéu cong an viéc lam,
nang cao muc séng va trinh d§ dan tri, phat huy ban sic van hoa dan toc,
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bao vé canh quan moi truong, dam bao tdt gitta phat trién kinh té va cing
c¢d qudc phong; gilt gin va bao vé an ninh qudc gia.

Cdc chi tiéu cu thé:

- Khach du lich phén ddu nam 2020 dén duogc 3.400 ngan luot khach
trong d6 c6 khoang 1.400 ngan luot khach quéc té;

- Thu nhép tir du lich, phin dau nam 2020 dat 10.700 ty VND (doanh thu
du lich dat 7.000 ty); dua tong gia tri GDP du lich ndm 2020 dat hon 5.000 ty
VND ( chiém 11,53% tong GDP ciia tinh);

- Co s& vat chat k¥ thuat du lich, dau tu xdy dung méi, nang cp hé
théng co s& vat chat k¥ thuat du lich; tang cuong dau tu, xay dung céac khu du
lich tong hop va chuyén dé quéc gia trén dia ban, cac khu du lich c6 ¥ nghia
ving va dia phuong (2 khu du lich quéc gia va khoang 18-20 khu du lich
khac); nang cap cac tuyén, diém du lich trén dja ban;

- Lao dong va viéc lam: Tao thém nhiéu viéc 1am cho xa hoi; nam 2020
c¢6 hon 113.000 lao dong (trong d6 c6 hon 38.000 lao dong truc tiép);

- Thi truong khach du lich: Thi truong trong diém gém thi trudong cac
nudc MY, Uc, Nhat Ban..., thi truong cac nudc ASEAN, dac biét 1a thi
truong Thai Lan; thi trudng Nga (va cac nude SNG), Han Quéc, thi trudng
Trung Qudc, thi truong tiém ning nhu cac thi trudng dién hinh loai nay nhu
khéi Bic Au, khdi Benelux (Bi, Luxembour, Ha Lan), khdi Pong Nam Au,
Niu Zi Lan, Canada....

- Phat trién loai hinh va san pham du lich Khanh Hoa: Nghi dudng bién,
vui choi giai tri, tham quan, thé thao mao hiém, kham pha day bién va cac dao
ven bo, du lich tau bién..., Du lich sinh thai nai, Du lich van hoa, Du lich
MICE, Du lich cong vu, tham théan.

Sdan phdm du lich: Khanh Hoa c6 tinh chat dic thu, ndi tréi vé du lich

bién, ddo do vay, cac loai hinh va san pham du lich bién 1a chu yéu nhu:
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nghi mat, thé thao leo nui, thé thao mao hiém, kham phé day bién va cac
dao ven bo... phat trién ¢ giai khong gian ven b, du lich tau bién.

Ngoai ra, phat trién céc loai hinh du lich b trg, 1am phong pht thém
san pham du lich gém: du lich cong vu, tham than, du lich van ho4, du lich
hoi nghi héi thao, héi chg, du lich sinh thai ni.

Pau tu xdy dung co s¢ ha tang cdc Khu du lich tai thanh phé Nha Trang

- X4y méi cau tau du lich tour Séng Cai va 2 cau tau du lich tham
quan vinh Nha Trang.

- Xay dung hé théng nha vé sinh cong cong tai khu vuc b bién Nha Trang va
cac diém du lich trong thanh phd.

- Xay dung cac choi ctru ho tai khu vuc bai bién Nha Trang.

3.2. Mot so giai phap nang cao chat lweng dich vu du lich tau bién
tai Nha Trang, Khanh Hoa

3.2.1. ChU trong dau tw co sé Vit chat ky thudt va co' sé ha tang phuc vu khach
tham quan quéc té

- Muyc dich: Bam bao day du va an toan vé co s vat chat ki thuat tai cac
diém tham quan va két cdu ha tang cang Nha Trang dé phuc vu don khach du
lich sir dung phuong tién tau bién. Pong thoi, né 1a diéu kién tién quyét dé
thuc hién quy trinh don khach du lich tau bién tham quan tai Nha Trang,
Khanh Hoa.

- Cac ngi dung thuc hién:

Mgt 14, chl trong hoan thién cé sé ha tang va cac trang thiét by tei khu
vuc cang Nha Trang

Nhanh chong thuc day tién do tach chirc niang cang Nha Trang: Pua
cang hang hoa ra khoi cang Nha Trang, tap trung phuc vu du lich cua tinh.
Viéc tach biét cang hang hoa ra khoi cang Nha Trang vira trach sy On tat,
giam thiéu sy ton hai vé co so ha tang tai cang vira han ché 6 nhiém moi
truong trén mat bién 14n tai cang Nha Trang. Di chuyén cac tu ché hang hoa
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tai cang lam khong gian cang Nha Trang dugc mé rong, ting cudng thu hit sé
lwong tau bién du lich dén Nha Trang, Khanh Hoa dong thoi rat ngan thoi
gian caa khach du lich tau bién trong qua trinh di chuyén tir tau du lich dén
mat bang cang Nha Trang. Bén canh d6, khong gian cua cang Nha Trang mo
rong nham tao budc dém cho nhitng ké hoach 1au dai déi véi khach du lich
tau bién tham quan tai Nha Trang, Khanh Hoa va kéo dai thoi gian sir dung
dich vu du lich tau bién cua khach tham quan quéc té tai Nha Trang, Khéanh
Hoa, vi hién nay khéach tham quan qudc té luu lai Nha Trang, Khanh Hoa rat
ngan va khach chua trai nghiém hét dich vu noi day.

Tién hanh dau tu va nang cip co sd ha tang, trang thiét bi tai cang Nha Trang
nhu khu vuc vé sinh tai mat bang cang Nha Trang; bo sung cac thung rac
xung quanh khudn vién cang Nha Trang, cac trang thiét bi nha chd cho khéch
tham quan québc té khi tau cap cang Nha Trang;

Phéi hop cac ca nhan, cong ty i hanh trén dia ban tinh cing tao moi
truong kinh doanh 1anh manh tai cang va tao an twong ddi véi khach tham
quan qudc té. K&u goi su dau tu trang thiét bi dam bao vé két cau cac quay
hang 1an hinh thic trinh bay cac quay hang cuaa cac tiéu thuong; dong thoi
lam viéc véi cac cong ty li hanh 16n hodc nho tai dia phuong c6 nhu cau don
khach du lich tau bién cap cang hoac hd tro, huéng dan va tu van thdng tin du
lich tai Nha Trang can b sung quay hoac kios tai cang Nha Trang cho khéch
tham quan qudc té di 1¢;

Hai 13, tdp trung hoan thién co sé vt chdt ki thudt va cac trang thiét bj
tai cdc diém tham quan Nha Trang, Khanh Hoa

Tang cuong hoan thanh cong trinh dé dang va xuéng cap tai cac diém
tham quan (Khu du lich Lang tre) nhu tu bd, nang cap cau qua khuén vién
diém tham quan, bd sung céc trang thiét bi (ghé bé hudng ra sdng), khu vuc
nha hang va nang cap céc trang thiét bi ban ghé, kiém tra va trang bi cac thiét
bi tai khu vuc nha vé sinh;

92



Kiém tra va nhic nhé cac ca nhan, co quan tham gia thuc hién chuong
trinh du lich cho khéach tham quan qudc té vé co sé vat chat, trang thiét bi tai
khu vuc ma ho chiu trach nhiém (Pinh Xuéan Lac). Cu thé, can xem xét va
thuc day viéc chim coi cac trang thiét bi tai Pinh Xuan Lac ctia ngudi cO
trach nhiém;

Ba Ia, chu trong bé sung céc trang thiét bi ho tro khach tham quan qudc
té trong hanh trinh tham quan

Khéch du lich tau bién trai qua hanh trinh dai vuot dai dwong véi Sy tién
nghi hién dai va chuyén nghiép vé cd sé vat chat ky thuat, trang thiét bi va cac
dich vu trén tau. Thé nén, dé tao sy thuan tién va an toan cho khach tau bién
tham quan tai Nha Trang, Khanh Hoa can chi dao va nhac nhé cac ca nhan,
don vi cung cip d6i xe dé van chuyén khach tham quan quéc té dén cac diém
tham quan tai Nha Trang, Khanh Hoa nham tao sy tin tudng va an toan cho
khach tham quan quéc té.

B6 sung céc trang thiét bi lién quan dén su di chuyén cua cta khéch
tham quan quéc té khi khach di chuyén xudng xe hoac khi ho di tir noi dau xe
dén diém tham quan nhu gia d& c6 tay vinh; xe day va gay chdng.

- Diéu kién thuc hién: Bé thuc hién cac noi dung trén, can cé su chi dao
va dau tu kinh phi caa Chinh phi ddi véi tinh Khanh Hoa; cang Nha Trang
lap cac ké hoach dé thyuc hién nhitng chtrc ning méi caa cang. Mat khéc, ban
than cang Nha Trang c6 kha nang dé thuc hién chic niang don khach tau bién
va dong thoi tinh Khanh Hoa du bo sb lugng tau bién trong thoi gian tai.

- Chu thé thyc hién: UBND tinh Khanh Hoa, cang Nha Trang cung
phdi hop dé nang cap co so vat chat ki thuat va két cau ha tang cang Nha
Trang. Tai cac diém tham quan, cac c4 nhan va don vi kinh doanh khu du
lich (Pinh Xuan Lac, Khu du lich Lang Tre va doi xe van chuyén cua cong
ty I&r hanh) c6 trach nhiém tién hanh hoan thanh, nang cap mot sé cong
trinh dang do dang.
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3.2.2. Ddm bdo vé canh quan, méi truong va céc dich v du lich tau bién tgi Nha
Trang, Khdnh Hoa

- Muc dich: Gay an tuong, thich tha, va giit lai ki niém cho khéach tham
quan quéc té khi ¢én Nha Trang, Khanh Hoa.

- Céc ngi dung thuc hién:

Mot 13, dam bao canh quan, méi trudng tai cang Nha Trang va cac diém
tham quan dia phuong.

Chu trong vé sinh khuén vién mat bang tai cang Nha Trang: B6 tri luc
nhan vién vé sinh tai cac bé mat nudc con ton dong, thu gom rac sach s&; nhac
nhé cac tiéu thuong don vé sinh, gii vé sinh trong quay hang va ca trudc sau
quay hang.

Giir gin, cham soc va ton tao cdy canh, khudn vién tai cac diém tham
quan (Pinh Xuan Lac va Khu du lich Lang Tre), cu thé:

+ Pinh Xuéan Lac: Vé sinh khudn vién dinh; dat thung rac hop ly; bo tri
va sip xép nguoi chdm coi va quan xuyén dinh; quan tam vé van dé khu vé
sinh tai dinh dé phuc vu khach tham quan quéc té; sap xép lai vé md hinh
nghé nhan 1am chiéu tai dinh (vi chirc ning cta dinh).

+ Khu du lich Lang Tre: B6 tri va sap xép nhan luc tréng coi,quén
Xuyén va vé sinh chung tai khuén vién; dau tu tu bo va trong thém cay xanh,
cay canh; chi y khu vé sinh tai khuén vién khu du lich.

Hai 13, ¢am bao céc dich vu du lich tau bién tai cang Nha Trang va céc
diém tham quan Nha Trang.

Dé dap wng nhu cau cua khach tham quan quéc té, cac diém tham quan
can phai chan chinh hoat dong kinh doanh, cu thé:

+ Khu du lich Lang Tre: Pau tu linh vuc nghé thuat dic trung dia
phuong, am thyc dia phuong nham 1am da dang cac dich vu du lich tau bién
phuc vu khach tham quan quéc té, day 1a khu du lich sinh thai dem lai sy thu
gian, khdng khi mat mé cho khach va 1a diém c6 thé kéo dai thoi gian luu lai
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cia KTQQT néu khu du lich hoan thién vé co sd vat chat va bo sung cac dich
vu noi trén.

+ Nha xua Ong Xuan Hai: Pon dbc viéc kiém tra thuc hién kinh
doanh cuia gia cha nha c6 tai diém tham quan nhu gia ca cAc mat hang d6
luu niém; k§ niang phuc vu khach tham quan québc té caa gia cha (vé giao
tiép, ngoai ngir).

Khai thac va giir gin nét vin hoa dia phuong, ddng thoi tim kiém va dua
cac diém tham quan c6 gid tri cua dia phuong dé gidi thiéu dén khach tham
quan qudc té;

Can xay dung cac thuc don mén an dia phuong dic trung gidi thiéu dén
khach tham quan quéc té. Pé hanh trinh tham quan trong ngay cia khach
tham quan quéc té c6 ¥ nghia va dé lai an twong cho ho can xay dung mot goi
dich vu khong chi cac diém tham quan, uéng nudc dira ma con nhimg mon n
dam chat dia phuong khi ho dén tham quan tai Nha Trang, Khanh Hoa;

Tim hiéu, nghién ctu thi truong dé xay dung chuong trinh du lich gan
lién véi dia phuong: Ra soat cac chuong trinh du lich hién c¢6 dé diéu chinh
thoi gian va bo sung hoac cat bét nham giam su mét moi cho khéach ciing nhu
tao chuong trinh du lich ¢ chat lugng; tién hanh nghién cau, tim hiéu cac
diém tham quan mai hoic nang cap, bo sung cac diém tham quan mgi nham
tranh sy nham chan cua khach tham quan quéc té.

- Diéu kién thuc hién: Can sy chi dao va dau tu kinh phi cta tinh (Pinh
Xuan Lac); cac ca nhan, don vi kinh doanh du lich dau tu vé kinh phi, d6i nga
nhan vién du lich; dong thoi y thic vé kinh doanh cuaa cac gia cha (Khu du
lich Lang Tre va Nha xua Ong Xuan Hai).

- Chui thé thyre hién: Cac don vi, ca nhan kinh doanh du lich phéi hop véi

chinh quyén dia phuong.
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3.2.3. Nang cao chdt Iweng nguén nhan lec du lich phuc vu khach tham
quan quéc té

- Muc dich: Tao su dong bd vé chat lwgng ngudn nhan luc dé phuc vu
khach tham quan quéc té tai cac diém tham quan Nha Trang, Khanh Hoa.

- Céc ngi dung thuc hién:

Phat huy va gitt mdi quan hé vai cac chu ho, cong ty Iir hanh nham nam
bat tinh hinh thyc hién kinh doanh dich vu du lich tau bién (dic biét vé chat
lwong d6i ngii nhan luc du lich) dén khach tham quan quéc té trong thoi gian
tham gia chuong trinh du lich. Ttr @6 phat hién cac su viéc va dua ra bién
phap phu hop;

T6 chtc cac buoi ndi chuyén va toa dam gita cac don vi, cong ty lién
quan kinh doanh dich vu du lich tau bién phuc vu khach tham quan quéc té
nham giai trinh, trao doi y kién, hoc hoi va rat kinh nghiém;

Trau doi k¥ nang phuc vu khach tham quan quéc té cia cong dong dia
phuong tai diém tham quan (Pinh Xuén Lac, Nha xua Ong Xuan Hai). Dong
thoi thanh tra, van dong khuyén khich y thirc tu giac caa cac ca nhan, chu ho
gia dinh vé trach nhiém phuc vu khéach tham quan qudc té nhu khong noi
thach gia, khong co moi:

Trién khai cac quy dinh cua cong ty It hanh hoic cac van ban ban hanh
vé ché tai cua S¢ Du lich, cua tinh d6i voi cong ty It hanh (d6i ngii diéu hanh
va huéng dan vién) vé phuc vu khach tham quan quéc té nhu khong co moi;
chi dan khéch tan tinh va sin sang giai dép cac thic mac cua khach;

Tang cuong trau doi ky nang ngoai ngit hiém (Puc, Han, Trung..) dong
thoi rén luyén va tim toi phuong phéap thuyét minh vé noi dung thong tin diém
dén ngan gon, stc tich va hap dan khéach tham quan quéc té;

Tang cuong s6 lwong nhan vién trén xe nham giup d& khach tham quan

qudc té 1on tudi khi 18n, xudng xe va tir chd dau xe dén diém tham quan.
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- Diéu kién thuc hién: Cac cong ty li¥ hanh phdi hop voi So Du lich
Khanh Hoa vé mat tinh than va kinh phi; dong thoi cong dong dia phuong co
y thirc va nhan thic tim quan trong caa vé cung cap chat luong dich vu du
lich tau bién.

- Chui thé thyre hign: Cac cong ty Iit hanh du lich 1a cha yéu, S¢ Du lich
Khanh Hoa hd tro, thanh tra va kiém tra.

3.2.4. Chdn chinh cac hoat déng dén khdich tham quan quéc té tgi cang
Nha Trang va tgi cdc diém tham quan Nha Trang, Khanh Hoa

- Muc dich: Duy tri sy tin tuong cua khach tham quan quéc té vé hinh
anh du lich Nha Trang, Khanh Hoa. Mit khac, tao sy an toan vé mat tam ly
cua khach tham quan qudc té.

- Céc ngi dung thuc hién

Tiép tuc duy tri, cung cap va hd tro thong tin trudc va khi khach cap
cang Nha Trang: Pai dién cong ty lir hanh phéi hop véi dai dién bén tau bién
cung cap va phd bién nhirng thong tin rd rang vé lich trinh chwong trinh tham
quan tai Nha Trang, Khanh Hoa; nhiing luu y khi tham quan cac diém Nha
Trang; huéng din vién can gitp d& khach tham quan trong suét hanh trinh
cua KTQQT;

Tap trung to chic don khach tham quan qudc té di 1é mot cach trat tu va
mang tinh chuy@n nghiép cua cac cong ty It hanh nhé trudc cong cua cang
Nha Trang: tranh tinh trang cac ca nhan, céng ty hoac dai ly nho I¢ tu tap
truéc cong cua cang Nha Trang chéo kéo, mai goi khach. Nhu trén da dé cap,
kéu goi cac cong ty Iir hanh dit cac quay hd tro, tu van vé cac diém du lich tai
Nha Trang dén voi khach tham quan quéc té vi cang Nha Trang 1a hinh anh
dau tién khi khach dit chan dén Nha Trang;

Cung cap thdng tin vé cac san pham luu niém, cac diém tham quan dén
khéch tham quan cu thé, chinh xac va chan thyc cua cong dong dia phuong tai
cang Nha Trang va tai cac diém tham quan Nha Trang, Khanh Hoa. Cu thé,
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tiéu thuong tai cac gian hang ban hang luu niém tai cang Nha Trang can lua
chon cac mat hang luu niém mang tinh dic trung Nha Trang, Khanh Hoa dé
gidi thiéu dén khach du lich tau bién; théng nhat vé gia ca cac mit hang tai
cac gian hang cua tiéu thuong, tranh ndi thach gia ca vé cac mat hang tai cang.
Dbi voi cong dong dan cu tai diém tham quan can duy tri va ting cuong boi
dudng k¥ ning giao tiép voi khach tham quan qudc t& nham tao su gan gii,
hoa déng gitra ho va khach tham quan qudc té. Mit khéc, gii gin tinh gian di,
moc mac thdn qué 1a nét hap dan dé thu hat khach tham quan quéc té
dén Nha Trang, Khanh Hoa.

- Piéu kién thyc hién: Can dua ra nhitng qui dinh vé cdc mat hang luu
niém vé muc gia,...dé cung cap cho khach tham quan quéc té. Bong thoi co
nhitng ché tai & rang dé ngan chan kip thoi doi véi cac ca nhan, chi ho gia
dinh kinh doanh dich vu du lich vi pham.

- Chu thé thuc hién: Cang vu Nha Trang; cac ca nhan, chu ho gia dinh
tham quan phuc vu dich vu cho khach tham quan qudc té.

3.2.5. Xay dung co ché phéi hep gida cac chi thé lién quan trong qua trinh
cung cap dich vu du lich tau bién

- Muc dich: Thiét 1ap méi quan hé khing khit ctia doi nga nhan vién du
lich, cong dong dia phuong véi khach tham quan quéc té; qua dé c6 thé hiéu
nhitng mong muén, nhu cau cua khach tham quan quéc té vé chat luong dich
vu du lich tau bién trong thoi gian luu khach lai tai cac diém tham quan
Nha Trang, Khanh Hoa.

- Noi dung thuc hién

Xem xét su phdi hop giira cac c4 nhan, don vi vé trach nhiém thyuc hién
cong viéc duoc giao, trong d6 chu yéu:

+ Céc cong ty lir hanh: Piéu phdi va quan Iy chat ché vé don, t6 chuc
khéch tham quan qudc té dén cac diém tham quan mot cach chuyén nghiép va
an toan. Dong thoi phdi hop Bo doi Bién phong, canh sat giao théng va Thanh
tra tinh vé mat dam bao an toan cho KTTQT.
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+ Cac don vi kinh doanh du lich: Gitt mdi lién lac véi cac don vi lién
quan vé xir Iy cac sy viéc xay ra cho khach tham quan quéc té tai cac diém
tham quan. Dong thoi phat hién, nhic nhé hodc bao cho don vi ¢ tham quyén
xu ly cac su viéc xay dén khach tham quan quéc té kip thoi.

+ Phdi hop giira cé4c tiéu thuong ban hang luu niém tai cang Nha Trang:
Théng nhat vé cac miat hang va gia ban cho khach tham quan quéc té, tranh
tinh trang ndi thach, ban mat hang khéng dam bao.

+ Phéi hop gitra hudng dan vién véi diéu hanh trong viéc hd tro, giam
s&t va can thiép kip thoi vé su di chuyén di lai cua khach tham quan quéc té
vao cac diém tham quan;

+ Can quan triét tinh trang ban hang rong: Két hop véi huéng dan vién,
phat hién c6 nguoi ban hang rong tai diém tham quan, huéng dan vién nhic
nhé, canh céo va bao co quan chirc nang giai quyét kip thoi.

- Diéu kién thuc hién: Cac don vi, co quan nha nudc trién khai cac qui
dinh ddi véi tiéu thuong, ho gia dinh tham gia phuc vu khach tham quan québc
té; cong ty I hanh du lich t6 chirc cac budi hoic to chuc khoa dao tao chia se,
pho bién kinh nghiém cho cac huéng dan vién.

- Chui thé thyee hién: So Du lich Khanh Hoa, céc cong ty lit hanh va don
vi kinh doanh du lich lién quan.

3.2.6. Xay dung co ché chinh sach trong quéa trinh cung cdp dich vu du lich
tau bién tgi Nha Trang, Khanh Hoa

- Muc dich: Huy dong su tham gia dong dao cua nhiéu céng ty du lich,
don vi kinh doanh du lich lién quan, cac ca nhan phuc vu khach tham quan
qudc té dén Nha Trang, Khanh Hoa va dam bao su ddng bo, dang quy dinh
trong qua trinh cung cap dich vu du lich tau bién.

- Cac ngi dung thuc hién:

Xay dung dé an trinh Chinh phu vé quy hoach cang Nha Trang thanh
cang du lich chuy@n dung vai cd sé ha tang, trang thiét bi hién hai nhim dén

s6 luong tau bién on.
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Tiéu chuan hda cac cong viéc caa don vi s& ban nganh lién quan tham
gia vao qué trinh hd tro dén khach du lich tau bién cap cang va tham quan tai
cac diém tham quan tai Nha Trang, Khanh Hoa.

Xay dung, pho bién, kiém tra va thanh tra cac don vi kinh doanh du lich
lien quan (cAc tiéu thuong tai cang Nha Trang, cac ho gia dinh tai diém tham
quan, cac cong ty du lich) vé quy dinh muc gia dich vu du lich tau bién phuc
vu khach tham quan quéc té tai Nha Trang, Khanh Hoa.

Tién hanh khao sét, kiém tra cac diém tham quan dén khach tham quan
qudc té nham xay dung céc chinh séch hd tro, thuc day dau tu cac diém tham
guan mot phan nao d6 trong qua trinh don khach tham quan quéc té ndi riéng
va khéch du lich néi chung.

Két hop cac cha doanh nghiép du lich trong tinh, ngoai tinh, cac ho gia
dinh kinh doanh du lich véi cac co sé dao tao dé dbi thoai, trao d6i nhiam xay
dung chuong trinh ddo tao ngudn nhan luc du lich ¢ chét lwong cao phuc vu
khach tham quan quéc té.

Trién khai nhitng qui dinh nham triét dé tinh trang ban hang rong tai Nha
Trang, Khanh Hoa nham xay dung hinh anh du lich Nha Trang an toan, vin
minh va than thién.

- Piéu kién thyc hién: Dé cac dé an, chuong trinh dao tao va quy dinh
ban hanh, c6 hiéu lyc va phat huy dung tham quyén doi hoi can su phdi hop
cua cac don vi, cd nhan lién quan vagi cac s& ban nganh trong qua trinh ap
dung cac chinh séch trén.

- Chu thé thyuc hién: Céc s¢ ban nganh lién quan cia Nha Trang, Khanh
Hoa xay dung dua trén su khao sat, lay y kiéc cac don vi, ca nhan lién quan
dong thoi trién khai, giam séat va xu ly cdng bang va ding quy dinh; cac don vi
kinh doanh du lich lién quan phuc vu khéch tham quan quéc té néu quan diém

vé chinh sach ban hanh, thyc hién va chap nhan xir phat néu 1am sai quy dinh.
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3.3. Mt sé kién nghi
3.3.1. Péi véi Chinh phii va Bé Vin héa, Thé thao va Du lich

- Tang cuong quan Iy chat ché va 6n dinh vé tinh hinh lién quan bién
Pong: Tao dong luc thu hat sé luong tau bién nude ngoai dén véi Viet Nam
noi chung va Nha Trang noi riéng;

- Tap trung phéi hop va chi dao cac co quan lién quan nham dam bao an
toan giao thong trén dudng bién;

- Xay dung quy hoach céc cang bién chuyén dung dén khach du lich tau
bién trong d6 c6 Nha Trang: Chi dao cac dia phuong trong d6 c¢6 Nha Trang,
thuc day chuyén do6i chirc nang cang Nha Trang dé tao diéu kién dén khach
du lich tau bién. Trudc hét cai tao va nang cap co s vat chat ki thuat dé dam
bao khéng gian tau du lich cap cang; nang cap cac dich vu kém theo nham
dam bao dén khach du lich tau bién thuan tién;

- Chi dao cac ban nganh lién quan tiép tuc hoan thién thu tuc xuat, nhap
cang cho khach tau bién di bo tham quan; tao diéu kién théng thoang va thu
hat khach du lich tau bién dén Nha Trang, Khanh Hoa néi riéng va Viét Nam
noi chung.

- Tang cudng chi dao, phdi hop cac co quan dia phuong vé du lich, hiép
hoi du lich, cac doanh nghiép vé quang ba xdc tién du lich Nha Trang, Khéanh
Hoa tai cac thi truong qudc té;

- Tong cuc Du lich phdi hop véi Bo Ké hoach va Pau tu xay dung ké
hoach trinh Tha tuéng Chinh pha hd trg ngudn vén ngan sach Nha nuéc vé
dau tu co s ha tang cac diém tham quan tai Nha Trang, dic biét khu vuc
cang bién Nha Trang.

3.3.2. Déi véi chinh quyén dia phuwong

- Nhanh chéng hoan thanh chirc niang cta cang Nha Trang ngay khi co6
su chi dao caa Chinh Phu nham tang cuong sé luong tau ciing nhu phuc vy
khach tham quan quéc té dén va di bo tai Nha Trang, Khanh Hoa;
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- Quan ly chit ch& cac hinh thirc kinh doanh dich vu du lich tau bién; dic
biét c6 hinh thtc xu phat di véi céc cdng ty du lich Ii hanh 16n va nho 1¢, ca
nhan, ho gia dinh kinh doanh kém chat luong.

- Tuyén truyén, gido duc nguoi dan dia phuwong, khach tham quan qudc
té cO y thirc bao vé méi truong, khéng xa rac bira bai, d6 1a dat cac bang chi
dan va thang rac hop ly;

- Phan cong va kiém tra tinh hinh thuc hién cong viéc caa doi ngi nhan luc
cua cac sé ban nganh cho tranh nhiém vé phuc vu KTQQT mét cach chit ché.

- Vin hoa ung xtr ctia ngudi dan dbi véi khach tham quan quéc té quyét
dinh mot phan khéng nhé dén chat luong dich vu du lich tau bién. Vi vay, chinh
quyén dia phuong can két hop véi nganh Du lich, cac doanh nghiép du lich to
chirc nhitng budi néi chuyén ning cao ¥ thirc, trach nhiém, xay dung thai do tmg
XUt vin minh, nép séng vin hoa trong cong dong dan cu dia phuong.

3.3.3. Poi vgi cong ty li hanh du lich

- Tién hanh ra soét va xay dung hoic thiét ké lai va moi cac chuong trinh
du lich c6 chat lwong va dam bao vé mat thoi gian va sac khoe cia ddi tuong
khach tham quan qudc té; can chd trong gisi thiéu cac moén an dia phuong vao
chuong trinh du lich dé gioi thiéu khach tham quan qudc té;

- Tién hanh dau tu cac quiy hd tro thong tin, tu van cho khach tham
quan qudc té vé cac diém tham quan tai Nha Trang, Khanh Hoa;

- Phéi hop cac co so gido duc trong tinh dao tao doi nga huéng dan vién
cac thi tiéng hiém, dong thoi ting cuong bdi dudng vé ky ning va phuong
phap thuyét trinh tai diém caa huéng dan vién;

- Tang cuong lién két véi chinh quyén dia phuong vé su dam bao an toan,
trat ty xa hoi cua khach tham quan qudc té tai cang va cac diém tham quan

Nha Trang, Khanh Hoa.
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Tiéu két chwong 3

Nhitng bién phap dan cai thién chat luong dich vu du lich tau bién tai
Nha Trang, Khanh Hoa trong thoi gian nghién ctu da tap trung vao két qua
danh gia cua khach tham quan quédc té vé chat luong DVDLTB, cac han ché
bat cap vé chit luong DVDLTB tai Nha Trang, Khanh Hoa, déng thoi can cir
vao vin ban cta Chinh phu va cua dia phuong vé phat trién du lich, trong do
dé cap dinh huéng phét trién du lich tau bién trong thoi gian téi. Trén co so
d6 dua ra cac bién phap va kién nghi nhiam cai thién chat luong dich vu du
lich tau bién tai Nha Trang, Khanh Hoa.
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KET LUAN

Lién hiép qudc da gui thong diép t6i cac qudc gia trén hanh tinh xanh
nhan dip loai nguoi budc vao thé ky mai, 6 1a “Thé ky XXI 1a thé ky cia bién
va dai dwong”. Nhiéu nudc hudng (ng tich cuc 161 kéu goi nay, trudc hét 1a
vi loi ich ctia ban than, sau 1a su tat yéu cua thoi dai; boi vi tai nguyén trén dat
lién dan dan da can kiét khong da nudi séng loai ngudi. Nhitng qudc gia co
bién déu c6 chung mot muc tiéu chung 1a khai thac triét dé tai nguyén bién,
cua dai duong cho muc dich phat trién dat nuéc. Viét Nam 1a qudc gia c6 bién
nhung dugc xép vao nhom cic nudc dang phat trién ¢ khu vuc
Chau A-Thai Binh Duong. Con duong vuon 1én ciia nuéc ta nhat dinh
phai dua vao thé manh cua bién, 1ay kinh té bién va ving ven bién 1am nén
tang va dong luc thiic day phét trién dat nuéc ndi chung va du lich bién noi
riéng. Hién nay, du lich tau bién trén thé gii dang phat trién rat manh mé. Tai
Viét Nam, du lich tau bién di phat trién trong vai nim trude, nhung né dan
dan dang danh thtc va tréi day trong mot tuong lai khong xa cho su xuat hién
tré lai va ngdy cang cao hon néu c6 su tam huyét chung tay caa moi ngudi.

Vi [& 46, nghién ciru dé tai “Néng cao chdt lwong dich vu du lich tau bién tai
Nha Trang, Khanh Hoa”, nham ra soat vé cac dich vu du lich tau bién ciing
nhu tim hiéu vé thai 6 caa khach tham quan quéc té vé chit lugng dich vu du
lich tau bién, tir d6 co cac bién phéap va kién nghi kip thoi dé phuc vu khach
tham quan quéc té; ddng thoi dan dan cai thién chat luong dich vu du lich tau
bién tai Nha Trang, Khanh Hoa ngay cang hoan thién hon va dua hinh du lich
Nha Trang, Khanh Hoa dung vai tiém nang vén co.

Luan van da hé théng duoc cac noi dung vé mat Iy thuyét va thu duoc
két qua vé mit thyuc tién ma muc tiéu da dé ra va duogc thé hién qua ndi dung

cac chuong:
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Thi nhat 1 nhitng ndi dung lién quan khung ly thuyét vé chat luong dich
vu du lich tau bién. Cu thé 1a nhiing khéi niém chat luong dich vu du lich tau
bién; hiéu ban chit cua hai thuat ngir khach du lich tau bién va khéach tham
quan quéc té; phan tich cac yéu té anh huong dén chat lwong dich vy du lich
tau bién; diac biét tap trung gisi thiéu md hinh chat lwgng dich vu cua
Parasumara (1988) — day 1a 5 yéu t6 1am can ctr ¢ xay dung bang hoi diéu tra
vé su hai 16ng cua khach tham quan quéc té vé chat luong dich vu tai Nha
Trang, Khanh Hoa; dong thoi hoc hoi kinh nghiém vé phat trién dich vu du
lich tau bién caa Thailand, Singapore.

Thir hai 1a cac noi dung lién quan dén thyuc trang dich vu du lich tau bién
Nha Trang, Khanh Hoa trong thoi gian nghién cau. Trudc hét, tac gia dé cap
thong tin tong thé vé Nha Trang, Khanh Hoa nhu vi tri dia ly, tai nguyén du
lich, khi hau, loai hinh du lich va doanh thu du lich tai Nha Trang, Khanh Hoa
trong nhitg nim vira qua; cac yéu té anh hudng dén dich vu du lich tau bién
tai Nha Trang, Khanh Hoa. Tiép theo I1a nhitng danh gia cua KTQQT vé chét
lwong dich vu du lich tau bién tai Nha Trang, Khanh Hoa, bao gém 5 yéu to
(thong tin diém dén, thi tuc xuat nhap canh, co s vat chat ki thuat va co so
ha tang, tai nguyén du lich va dich vu du lich, nhan vién du lich va cong dong
dan cu) lan luot duoc xu ly qua phan mém SPSS 20.0 va tong hop két qua
bang théng ké mo ta vé danh gia cua khach tham quan qudc té. Sau cung la
nhitmg danh gia va nhan dinh vé chat luong dich vu du lich tau bién tai Nha
Trang, Khanh Hoa.

Tha ba 1a nhitng giai phap nang cao chat luong dich vu du lich tau bién tai
Nha Trang, Khanh Hoa, di tap trung dua ra cac cin ctr va déng gop mot s
kién thién hudng giai phap vé chat lugng dich vu du lich tau bién tai Nha
Trang, Khanh Hoa trong giai doan mai. Cac giai phap chu trong vao nhirng

mat han ché, ton tai vé chat luong dich vu du lich tau bién Nha Trang, Khanh
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Hoa. Mat khac, cac giai phap van duy tri va phét trién nhitng dich vu du lich
tau bién duoc khach tham quan danh gia kha cao.

Qua dé tai trén, tac gia da dat nhitng muc tiéu dé ra cua luan van théng qua
phan tich va thu duoc két qua danh gia ctia khach tham quan quéc té vé chat
lwgng dich vu du lich tau bién. Can cir vao phan tich thuc trang trén dua ra
mot sb bién phap nang cao chat lwong dich vu du lich tau bién tai Nha Trang,
Khanh Hoa. Véi két qua thu duoc cua dé tai, tac gia hy vong cac théng tin
trong dé tai s& 1a théng tin hitu ich cho cac so ban nganh dia phwong va céc ca
nhan, doanh nghiép, déng thoi dong gop mot phan nhé cong sic cua tac gia
vao su phat trién du lich Khanh Hoa néi chung va quan ly chat ché vé chat
lwong dich vy du lich tau bién tai Nha Trang, Khanh Hoa hién nay.

Luan van 1a khai ngudn dau tién trong nghién ciu loai hinh du lich tau
bién tai Nha Trang, Khanh Hoa. Vi thé, luan vin s& phat trién cac huéng
nghién ctiu sau:

- Nghién cuu va xay dung chuong trinh du lich phuc vu khach du lich
tau bién tai Nha Trang, Khanh Hoa

- Tang cudng thoi gian luu lai caa khéach du lich tau bién tai Nha Trang,
Khanh Hoa

- Phét trién ngudn nhan lyc du lich phuc vu khéach du lich tau bién: bién
hinh cong dong dia phuong va nhan vién du lich caa cong ty lit hanh tai Nha
Trang, Khanh Hoa.
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PHU LUC
Phu luc 1: Phiéu diéu tra vé dinh gid chdt lwong dich vu du lich tau bién cia
khach tham quan quéc té tai Nha Trang, Khanh Hoa
PHIEU PIEU TRA VE PANH GIA CUA KHACH THAM QUAN
QUOC TE VE CHAT LUQNG DICH VU DU LICH TAU BIEN TAl
THANH PHO NHA TRANG

Chao Quy Ong /Ba!
Bang cau héi ndy thiét ké nham muc dich danh gid cua Ong/ Ba vé dich vu du
lich tau bién tgi Nha Trang. Cac cau trd loi cua Ong/Ba sé duot giir bi mdt va
khdng chia sé duw6i moi hinh thite nao. Téi danh gid cao bat Ki nhitng gop y va
loi binh lugn dac biét ciia Ong/ Ba, diéu dé sé gitp ching tdi tiép tuc cung cap
cho Ong/ Ba nhitng dich vy du lich tot hon. Véi nhiing cau héi bén dusi, Ong/Ba
hay chi ra nhitng quan diém bang cdach danh dau (v') vao 6 tréng trieéc cau hoi
(hodic trudc cac so). Néu Ong/Ba khéng cé quan diém, hdy dé trong.
PHAN I: CAU HOI LIEN QUAN CHUYEN THAM QUAN TAI NHA TRANG
1. Ong/Ba dén du lich Nha Trang, Khanh Hoa lan thi mdy?

O Lan tha nhat O Lan tht hai

O Lan thtr ba ] Trén 3 lan
2. Ong/Ba lwa chen hinh thi#c tham quan nao khi dén véi Nha Trang,
Khanh Hoa?

O Ty tdc [1 Thong qua dai ly du lich
3. Ong/Ba lwa chon phwong tién giao théng nao dé tham quan du lich?
[1Xe 610 [1 Xe dap doi
[J Xich 16 [ Xe taxi dién
LI KRAC. ..ttt
4. Ong/Ba tham quan Nha Trang, Khanh Hoa trong thei gian bao 1au?
[0 Duéi 24 gio C1Trén 24 gio
I 4 T (oSS



5. Khi dén Nha Trang, Ong/ba chon logi chwong trinh du lich nao? Ong/
Ba cho biét gid chwong trinh di chon?

[ City tour (Thép Ba Ponagar; Hon Chdng; Chua Long Son; Cho Bam:;
Vién Hai Duong Hoc,...)

 Chuong trinh du lich sinh thai (canh dong 1Ua; nha nguoi nong déan dia
phuong; 1ang nghé truyén thong.)

0 Chuong trinh du lich song Cai

LT KA, ottt ettt s
6. Ong/Ba mua sdn phdm lwu ni¢gm nao tai Nha Trang, Khanh Hoa?(c6 thé
chen nhiéu ddp dn)

L1 Céc san pham luu niém tir vo oc

[0 Céc san pham hang thu cdng my nghé

[ Trang phuc truyén thong (nhu 4o dai)

7. Nhitng mén dn nao Ong/Ba di thwong thirc tai Nha Trang (c6 thé chgn

nhiéu ddp dn)

O Pho O Lau
[ Hai san [J Nhitng mon an nhanh
LI KRAC. ...
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PHAN II. PANH GIA CUA KHACH THAM QUAN QUOC TE VE
CHAT LUQNG DICH VU DU LICH TAU BIEN TAlI NHA TRANG,
KHANH HOA.

8. Pdnh gid vé mire dp hai 10ng: mize dé “1” - rat khong hai long, dén “5”

hoan toan hai long.

CA4c yéu t6 théa man nhu thé nao
Rat Hoan
Céc yéu to khong toan
hai hai
long long
1 2 3 4 5

Thong tin diém dén

Thong tin da nhan trudc khi hanh
. A . 1 2 3 4 5
trinh cua Ong/Ba dén noi

Sy san sang cung cap théng tin
tai cac diém du lich tai Nha| 1 2 3 4 5
Trang, Khanh Hoa

Thi tuc hanh chinh

Thoi gian nhap canh nhanh va
. 1 2 3 4 5
tao dieu kién cho khach

Lé phi xuat nhap canh hop ly 1 2 3 4 5

Co sé vat chat ki thuat/co sé ha ting cang va vé sinh méi truong

Co so vat chat ky thuat duogc

. - _ 1 2 3 4 5
trang bi day dua va tién nghi
.C4c trang thiét bj tai cang phuc
vu du khach dam bao va thuan 1 2 3 4 5

tién
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Su sach ciia s& diém dén 1 2 3
Tai nguyén du lich

Bién trong xanh, sach va dep 1 2 3

Thoi tiét thuan lgi trong chuyén . , ,

tham quan du lich

Phong canh hai hoa va dep 1 2 3

Thién nhién van con gitt nét

hoang so ! : 3

Cac diém du lich vin hoéa lich sir . ) ,

da dang va ddc dao

Su hap dan béi cac diém du lich

sinh thai va gan véi nguoi dan| 1 2 3

dia phuong

Nhén vién du lich va ngwoi dan dia phwong

Nhan vién tai cang rat nhiét tinh

N o A _ 1 2 3
ho tro kip thoi va chuyén nghiép
Nhiét tinh va than thién cua

. . _ 1 2 3

nguoi dan dia phuong tal cang
Tan tinh va chu ddo cua hudng

.. 1 2 3
dan vién
Chuyén nghiép vé k§ ning va
phuc vu cua nhan vién tai diém| 1 2 3
du lich
Nhan vién tai cac diém du lich st . , ,
dung thanh thao vé ngoai ngir

Dich vu du lich tau bién

Phuong tién van chuyén da dang | 1 2 3
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va san sang phuc vu
Mon an dia phuong doc dao va
. 1 2 3 4 5
hop khau vi
Mon in chua dap wng nhu cau du
1 2 3 4 5
khach
Cac mon an hop vé sinh va chat
1 2 3 4 5
luong
Cac diém tham quan sach s& va 1 2 3 4 5
Cac san pham luu niém da dang
. . 1 2 3 4 5
vé chang loai, mau ma
Céc dich vu vui choi giai tri da
1 2 3 4 5
dang.

9. Pdnh gid chung ciia Ong/Ba vé dich vu du lich tau bién tai Nha Trang,
Khanh Hoa véi mire dé tiv 1 - 5: “1” - hoan toan khéong dong y; “5” - hoan

toan dongy).

Hoan Hoan
toan toan
CAc yéu to k?ong dong
dongy y
1 2 3 4 5
Gia ca cac san pham nhu an uong,
lwu tro, mua sim, cac san pham| 1 2 3 4 5
khac hop ly.
T6i hai 1ong huyén tham quan du
_ 1 2 3 4 5
lich tai Nha Trang.
Tham quan dén Nha Trang trén ca| 1 2 3 4 5
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mong doi vai toi

TOi s€ gigi thiéu noi nay véi ban be

. _ 1 2 3 4 5
va dong nghiép
Néu c6 co hoi quay lai t6i s& chon
chuong trinh du lich ndy mét lan| 1 2 3 4 5

nua.

10.0ng/ Ba cé dé xudt gi dé nang cao chdt lweng dich vu du lich tau bién
tai Nha Trang, Khanh HOA?.........c.cccv i
PHAN I11: THONG TIN CA NHAN
11. Gigi tinh L1 Nam L1 N
12. NG STRR..........ooeeiiiiiiiiiieeeieeeeeeeeeeee
13, QUOC LCN. ...t
14. Ong/Ba chon thei gian naoe dé di du lich bang tau thiy?
T thang 1 dén thang 3 [ Tir thang 5 dén thang 7
0T thang 9 dénthang 12 CITKNAC. ..o,
15. Hién tai Ong/Ba di du lich cung véi ai?

O Bi mot minh [0 Bi cung v6i chdng/ vo
[0 Gia dinh/ho hang 1 Ban be
I g - TS

Rdt tran trong cdm on vé thoi gian va cau trd loi ciia Ong/Bal
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QUESTIONAIRE FOR THE EVALUATION OF
INTERNATIONAL VISITORS ABOUT THE QUALITY OF
CRUISE SERVICES IN NHA TRANG CITY

Dear Sir/ Madam,
These questionaries are designed to assess your opinion about the tourism
services in Nha Trang city. This survey is confidential and your responses
keep secreted. In addition to the rating, we would appreciate any specific
comments or suggestion that will help us to continue to provide you with high
quality diagnostic services. For the following questions, please indicate your
opinion each question by mark () the appropriate answer (or the
appropriate number). If you have no opinion, please leave it blank.
PHAN I: A FEW QUESTIONS ABOUT YOUR TRAVEL
1. How many times did you travel to Nha Tran, Khanh Hoa?

LI The first times [J The second times

[OThe third times [0 More than 3 times
2. Which type of holiday would you like to choose when you come to Nha
Trang, Khanh Hoa?

[1Organsised (through a travel agency) [1 Self - organised
3. Which means of transport did you choose when you travelled in Nha Trang,
Khanh Hoa?

L1Bus L1 Private car

LCyclo [ Electric car (tuk - tuk)

@ o 1Y TSR
4. How long did you visit Nha Trang, Khanh Hoa?

[J Under 24 hours [1 Over 24 hours

5. What kind of tourism program did you choose when you came to Nha
Trang, Khanh Hoa? And can you know the price of the tourism program

that you chose?
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LI City tour (Ponagar Temple; Chong Rocks; Long Son Pagoda; Dam
Market; Ocean Ographic Institute,...)

[] Countryside tour (Ricefields; Old Farmer’s House; Typical Farmer’s
House

1 River tour

6. Which kind of souvenir products did you buy in Nha Trang, Khanh Hoa?
[0 Handicraft Products
1 Traditional Costume (Ao Dai)

0 1 T
7. Which type of food did you enjoy in Nha Trang, Khanh Hoa?

L Pho (Vietnamese Traditional Noodle ) [1 Hot Pot

[J Fresh Seafood [] Fast Food

L OB ...t
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PHAN Il. ASSESSING ABOUT THE SERVICE QUALITY IN NHA

TRANG, KHANH HOA.

8. The rate is on a scale “1” - very unsatisfied, to “5” completely satisfied

How satisfied is the elements

Very Completely
Elements of tourist destination | unsatisfied satisfied
1 2 3 4 5
The information of the destination
Information received before you
_ 1 2 3 4 5
arrived
The willingness provide the
information on tourist attractions 1 2 3 4 5
in Nha Trang, Khanh Hoa
Administrative Procedures
The entry is fast and convenient
o 1 2 3 4 5
for visitors
Immigration fees is reasonable. 1 2 3 4 5
Infrastructure/ Technical — infrastructure/Environmental Sanitation
Technical facilities is equipped
) 1 2 3 4 5
fully and conveniently
Technical facilities at Nha Trang
_ 1 2 3 4 5
port are ensured in your safety
The cleanliness of the
o 1 2 3 4 5
destination
Tourism Resource
Blue sea is clean and beautiful 1 2 3 4 5
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The weather is favorable in

tourist trip ! :
Nature still retains the wild

features ' :
Cultural and historical tourist

attractions is diversity and 1 2
originality.

Eco-tourism and  homestay

tourism attracted ! :

Staff Tourist and People Local

Staff at the port supported very
enthusiasticallyrofessional : :
Local people at port were

enthusiastic and friendly : :
Tour guides were caring and

attentive ' :
Professional skills of the staff

and service at tourist attractions ' :
Staff at tourist sites used . ,

proficiency in foreign languages

Cruise Tourism Services

Transportation is diverse to

ready to serve

The local dishes were unique
and suitable with the matter of

taste

1 2
1 2
1 2

120




The souvenir products were

_ 1 2 3 4 5
diverse and models types
The entertainment services were

_ 1 2 3 4 5
diverse

9. Finally, how do you assess about cruisse tourism sercices in Nha Trang,
Khanh Hoa? (“1” means you completely disagree; “5” means you

completely agree).

Completely Completely

Content disagree agree

1 2 3 4 5

| am pleased that | decided to visit this

place.

| will speak highly of this place to my

friends and colleagues

If | had to decide again | would choose

this tour programe in Nha Trang again.

10. Can you tell us your opinions in order to crease the service quality in

NHha Trang iN the FULUFE? .......ooee e

PHAN I11: PERSONARLITY INFORMATION
11. Gender L1 Male 1 Female

R N F= Ao T L USSR
14. Which time do you mostly choose to travel by cruise?
[ From January to March 0 From May to July

L1 From September to December

121



15. Who is accompanying you on your current visit ?

[1 No one L1 Partner
LI Family and /or relative L1 Friends
L OB, WAL ..ot e e e e e et e e e e e e e e e eeaeeas

Thank you very much for your times and answers!
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Phu luc 2: Bang phéng van nhitng ngwoi lanh dao cac Sé, doanh nghiép
du lich lién quan
Xin chao quy Ong/Ba!

Toi la hoc vién cao hoc nganh Du lich hoc thuge truong Pai hoc Khoa
hoc, X& héi va Nhdan vin Ha Néi. Téi dang tién hanh nghién ciu vé chat
lirong dich vu du lich tau bién dé phuc vu khach du lich tau bié tai Nha
Trang, Khanh Hoa. Téi chan thanh cam on Ongl Ba dda danh thoi gian tham
gia budi phong van nay. Ddy la busi ndi chuyén than mdt, cling chia sé kinh
nghiém, goc nhin ciza Ong/ Ba vé thuc trang phét trién du lic tau bién
trén thé gidi, tai Viét Nam va Nha Trang; vé danh gid va duwa ra dé xudt cho
logi hinh du lich tau bién. Nhitng quan diém cia Ong/Ba 1a nguon tai liéu nén
tang va rat quy bau cho téi.

Kinh mong nhdn dwoc sw giup dé ciia Ong/Ba!

1. Theo Ong/B4, hién nay du lich tau bién phat trién trén thé gisi va Viét Nam
nhu thé nao?

2. Nhimng diéu kién can va du dé phat trién loai hinh du lich tau bién ciing
nhu phuc vy khéch du lich tau bién tai Nha Trang, Khanh Hoa?

3. Theo Ong/Ba, hién nay du lich tau bién tai Nha Trang, Khanh Hoa
trong thoi gian qua nhu thé nao?

4. Nhitng han ché ma Ong/Ba cho rang: Nha Trang, Khanh Hoa dang gap
kho khin trong qué trinh phat trién loai hinh du lich nay khdng? Han
ché nao c6 anh huong nhat?

5. Tai Nha Trang, Khanh Hoa cbng ty lir hanh nao thuong dua khach
cap Cang Nha Trang?
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6. Nhitng chuyén tham quan cuaa du khach, ho tham quan nhirng diém
du lich nao va st dung cac dich vu nao?

7. Ong/Ba c6 thé ndi nhitng diém chinh trong chién lugc cia UBND tinh
vé phat trién du lich tau bién tai Nha Trang, Khanh Hoa?

8. Panh gia cua Ong/ Ba vé su phat trién du lich tau bién tai Nha Trang ,
Khanh Hoa so vai cac dia phuong khac?

9. Theo kinh nghiém caa Ong/Ba, dé loai hinh du lich nay thu hat déu din
khéch tau bién dén Nha Trang , Khanh Hoa, cac nhan to lién quan can
phai lam gi ?

10. Nhirng ké hoach sip ti caa UBND tinh (doanh nghiép) vé loai

hinh du lich tau bién?

XIN CHAN THANH CAM ON ONG/BA!
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Phu luc 3: Tong hop phiéu diéu tra da dwec xir |y
BANG DPIEM DANH GIA TRUNG BINH TUNG THANH PHAN

S6 lwong khach danh Piém
Ma Céac thanh gia Tong tr\ung Tong
hoa phz}in khach blf]h B
cacC
1] 2| 3| 4| 5 TP
Thong tin nhan
TT1 trude khi dén 0| 0| 11|161| 8| 180| 3.98
San sang cung +0
TT2 cap thong tin 0| 0| 7|173| 0| 180| 3.96
Thot gian nhap
XNC1 | canh 0| 3| 4|173| 0| 180| 3.94| 3.9
XNC2 | Lé phi XNC 0| 6| 21[153| 0| 180| 3.82
CSVCKT day
CSHT1 | du 0| 0|151| 29| 0| 180| 3.16
Trang thiét bi
CSHT2 | an toan 0| 0| 11|169| 0| 180| 3.94 >0
Su sach s€ cua
CSHT3 | CSVCKT 0| 6| 38|136| 0| 180| 3.72
TNDL1 | Bién 0| 0[160| 20| 0| 180| 3.11
TNDL2 | Thoi tiét 0| 0[172| 8| 0| 180| 3.04
TNDL3 | Hoang so 0| o| 9[162] 9| 180| 4.00 -
TNDL4 | Vin héa 0 23 [157| 0 | 180 38
TNDLS5 | Du lich sinh 0| o| 12/168| 0| 180| 3.93
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thai hap dan

Nhan lyc tai

NL1 cang 0| 15]/165| O 180 | 3.92
Cong dong dan

NL2 cu 0| 7137 O 144 | 3.95

NL3 Hudng dan vién 0| 16|164| O 180 | 3.91
K¥ nang phuc 39
vu cua nhan

NL4 vién tai diém 0| 371143| O 180 | 3.79
Kha ning vé

NL5 ngoai ngir 6| 20154 | O 180 | 3.82
Phuong tién

DV1 véan chuyén 0| 12/168| O 180 | 3.93
Mon an dia

DV2 phuong 0/156| 24| O 180 | 3.13| 3.7
Cac diem tham 3.82

DV3 guan 0] 321148 0 180
San pham luu

DVv4 niém 22| 18140, O 180 | 3.66

DV5 Dich vu giai tri 0| 24115 | O 180 | 3.87
Hai long véi su

DGC1 | lya chon 0| 16|138| 26 180 | 4.06
Gi6i thiéu dén

DbGC2 | banbe 0| 45/135] O 180 | 3.75 38
Quyet dinh quay

DGC3 | lai Nha Trang 0|141)166| O 307 | 3.54
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PANH GIA VE CHAT LUQNG DICH VU DU LICH TAU BIEN QUA 5

THANH PHAN
. Co | Thang diém danh gia cua khach Diém
Cac thanh phan .
mau 1 2 3 4 5/ TB

TT1 180 o/ 0] 11| 161| 8 4.0

TT2 180 o] 0 71 173] 0 4.0

XNC1 180 o] 3 4] 173] 0 3.9

XNC2 180 o] 6| 21| 183] O 3.8
Swadmblo [ | [ | | | [ &7

TNDL1 180 o/ o| 160] 20| O 3.1

TNDL2 180 ol o] 172] 8] 0 3.0

TNDL3 180 ol 0 9| 162] 9 4.2

TNDL4 180 o] o| 23| 157] O 3.9

TNDLS5 180 o] 0] 12] 168] © 3.9

DV1 180 o] o| 12| 168] 0 3.9

DV2 180 0] o 16| 24| 0 3.1

DV3 180 o] o 32| 18] 0 3.8

DV4 180 0| 22| 18] 140] © 3.7

DV5 180 o/ 0| 24| 156] O 3.9
Yeudhwbioh [ | [ | [ | | 3§

CSHT1 180 o] o| 151 29| O 3.2

CSHT2 180 o] o| 11| 169] 0 3.9

CSHT3 180 | 0 6 | 38 | 136 3
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Phu luc 4: Mgt sé hinh @nh khdo sét tai cdc diém du lich tgi Nha Trang,
Khanh Hoa

~ p
Y/ oS
P S e 33 T UL A
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"Nguén: Tac gid cung cap
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