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TOM TAT

Muc tiéu cia nghién cizu 1a tong hop cdc danh gid vé sw trdi nghiém, gia tri cam nhdn va sw
hai long cia du khach trong dai dich Covid -19. Két qua cua nghién cizu gop phan khuyén
ngh; véi nha qudn ly du lich cho viéc héi phuc va tang trirong. Nhém tac gia thu thdp tai liéu
nghién cztu, thu thdp ¥ kién phong véan cac nha quan 1y du lich, thao ludn véi cde hwéng dan
vién du lich va 30 du khdch leu trii tai Khéch san Ninh Kiéu da di du lich tai TP. Can Tho.
Két qua khao sét cho thay quan 1y trai nghi¢m khdch hang dén gia tang gid tri va sir hai 1ong
du khach 1a rdt can thiét. Cac yéu té can dau tw: San pham thuong hiéu hogc dich vu; Gia
cd; Pia diém; Khuyén mai; Nhan vién; Bang ching vdt chat; Quy trinh; Bau khéng khi. Gia
tri cam nhdan cua khach hang, su tich luy dwoc gia tang tao nén sy hai long, giz duoc long
trung thanh cua khach hang. Tir ddnh gid nay, dé phuc héi phét trién trong dai dich Covid -
19 hién nay, cac doanh nghiép du lich Viét Nam can c6 chién lioc cu thé d@é cdi thién cac
Cac yéu to trén. Han ché cua nghién cizu 1a nghién citu dink tinh, hwdng téi sé thuc hién bang
dinh lvong.

Tir khod: Su trdi nghiém, gia tri cam nhdan, sw hai l1ong, phuc héi du lich

Trich dan: Pao Duy Tung va Lé Nhut Pil, 2021. Quan ly s trai nghi¢m, gia tri cam nhan, su
hai long cuia du khach doi vai nganh dy lich trong thot ky dai dich Covid - 19. Tap
chi Nghién ctru khoa hoc va Phat trién kinh t€ Truong Pai hoc Tay D6. 13: 32-
41,

“Ths. Bao Duy Ting - Gidng vién Khoa Quan tri kinh doanh, Truong Pai hoc Tdy Dé
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1. GIOI THIEU

Trong béi canh dai dich Covid - 19, du
lich cua Viét Nam, da chiu thiét hai
nghiém trong, hang tram ngan lao dong
nganh du lich gap rat nhiéu kho khan, that
nghiép, roi bo nghé, tam nghi viéc hoic
chuyén sang kinh doanh linh vuc khac dé
duy tri cudc sdng. Hau hét cac doanh
nghiép, co sé kinh doanh du lich déu phai
cat giam chi phi, ngudn tai chinh can kiét.
Tru6c thuc trang nay, nghién ciu hoat
dong quan ly, trai nghiém khach hang, gia
tri cam nhan khach hang. Su hai long cua
khach du lich Ia can thiét duogc tong két,
danh gia lam co s& khoa hoc cho viéc
khuyén nghi céc giai phap giup gia tang
trai nghiém, gia tang gié tri khach hang.
Su hai long con gop phan phuc hoi phéat
trién du lich trong diéu kién dai dich
Covid - 19, gop phan gia ting lgi nhuan
va hoat dong bén viing trong nganh du
lich.

Nghién ctru nay dugc thuc hién qua
thu thap di liéu thir cap, théng qua luoc
khao cac nghién ctru ngoai nudc lién
quan dén dé tai bén canh thuc hién phong
van chuyén gia, nha quan Iy du lich, thao
luan nhom véi nguoi quan ly tour du lich.
Két qua khao sat 30 du khach luu trd tai
Khéach san Ninh Kiéu da di du lich mot s6
diém trén dia ban TP. Can Tho, véi thang
diém tir 1 (thap nhat) va 5 (cao nhat). Sau
do, dit liéu thu duoc st dung dé danh gia
cac yéu to lién quan dén quan ly trai
nghiém khéach hang, gia tri khach hang va
su hai 1ong cua khach hang, dé c6 nhiing
khuyén nghi vé quan ly gop phan phuc
héi du lich I hanh trong bdi canh dai dich
Covid - 19.
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2. QUAN LY TRAI
KHACH HANG

Quan ly trai nghiém khach hang cé
nghia la quy trinh quan ly toan bg trai
nghiém cua khach hang véi hang hoa va
dich vu bang cach &p dung chién luoc dé
cung cap trai nghiém c6 gié tri cho khéch
hang tai diém tiép xuc. Pay 1a mot cong
cu dé gitr chan khach hang hién tai bang
cach xay dung kinh nghiém quy gia tai
cac diém tlep xuc do cac cong ty tao ra
nhu: Quang c&o va tat ca cac kénh giao
tiép ma day la nhitng trai nghiém cd thé
xay ra & moi diém tiép xtc (Schmitt,
2010). Cac cbng ty tap trung vao su twong
tac cua khach hang véi hang hda va dich
vu Va gay an tuong voi khach hang dé
khuyén khich ho mua lai (Kotler and
Keller, 2006). Nhiing trai nghi¢m phu
thudc vao su cdng nhan cua khach hang
va su tin tuéng va mang lai lgi ich cho
khéach hang (Smith and Wheeler, 2002).
Bén canh d6, can c6 sy tuong tic giira
cong ty va khach hang dé thuc day va tao
ra trai nghiém cua khach hang tai céac
diém tiép xtc (Shaw and Ivens, 2002).
Trai nghiém cua khach hang dén tur tinh
hudng truc tiép va gian tiép. Vi du, truc
tiép mua hang hoa, dich vu va gian tiép -
gidi thiéu san pham va dich vy théng qua
thuong hiéu, truyén théng, quang céo,
phuong tién truyén théng (Meyer va
Schwager, 2007). Tuong tac gilta khach
hang va cong ty vé san pham va dich vu
trong tat ca cac phan caa phan tng 12 trai
nghiém cé& nhan cua khach hang ¢ nhiéu
cap do khac nhau. Pay la van dé cua ly
tri, cam x(c, xuc giac, ngoai hinh thé chat
va tinh than (Gentile, Spiller and Noci,
2007). Trai nghiém khéch hang 1a su két
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hop gitra cong ty vdi cac déac diém thé
chat va hiéu suat cling nhu cam xtc. Day
la quéa trinh quan ly téng thé trai nghiém
véi c4c san pham va cong ty.

Cac nha nghién ctu da dwa ra dinh
nghia vé quan Iy trai nghiém khéach hang
la kinh nghiém toan dién 1a chia khoa dé
tao ra su gan bd tinh cam dan dén méi
quan hé tt dep trong ngan han va dai han
véi khach hang. Taong sé kinh nghiém 1a
nguyén nhan tir viéc tich lily 4n tuwong
trong tac xay ra tai cac diém tiép xic
duoc thiét ké dé cung c6 mdi quan hé cua
khach hang vaéi cong ty va xay dung Iong
trung thanh voi thuong hiédu. Pay 1a chién
lugc tap trung vao khach hang céa nhan,
tap trung vao qué trinh thay vi két qua vi
muc tiéu cua quan ly trai nghiém khach
hang 13 thuc ddy mot san pham hoac mot
cong ty gan bo véi doi séng khach hang
bang cach chil y dén khach hang tai diém
tiép xuc trude va sau khi ban hang hoic
(Changchenkit, 2006). B¢ 1a mot dich vy
tai moi diém tlep xtc dé gay an tuong véi
khéch hang bang cach xem xét cac muc
tiéu va nhu cau cua khach hang dé c6
duoc trai nghiém kinh doanh tét va
chuyén giao kinh nghiém quy gia cho
khach hang (Pipatpokakul, 2007).

Theo Iugc khao tai liéu lién quan, cé
thé két luan rang trai nghiém khéach hang
la quan 1y diém tiép xdc tai cac diém dich
vu trude va sau khi ban hang dé dap ng
su hai long caa khach hang va dan dén
viéc dat hang hoac sur dung dich vu lap lai
dé dong gop loi nhuan cho cac té chirc du
lich va dich vu.

Tur viéc xem xeét tai liéu, ¥ tuong, ly
thuyét va nghién ctu cac yéu té quan ly
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trai nghiém khach hang anh huéng dén
hoat dong diéu hanh tour du lich. Chung
ta nhan thay rang yéu tb thuc nghiém cua
quan ly trai nghiém khé&ch hang dugc su
dung trong nghién ctu nay la: 1) san
pham, thuong hiéu hoic dich vu 2) gi& ca
3) dia diém 4) khuyén mai 5) nhan vién
6) bang chung vat chat 7) quy trinh 8) bau
khong khi 9) cai tién san pham va phu
hop véi nhu cau caa khach hang 10) su
tham gia. Nhitng diéu nay, con phd hop
v6i phan 16n cac y tuwong chinh cua
marketing trong marketing mix (Kotler,
1997).

3. GIA TRI KHACH HANG

Thuat ngir vé gia tri caa khach hang,
chang han nhu khach hang nhéan duoc tir
viéc cung Cap trai nghiém tét tai moi diém
tiép xtic, diéu nay tao nén su hai 1ong tich
lay, tré thanh lgi ich cua khach hang tu
viéc cung cap dich vu va ciing anh huang
dén loi ich cuia cong ty khi hoat dong kinh
doanh trong dai han trong viéc gitr long
trung thanh cua khach hang va truyén
miéng vé dich vu caa cong ty. Xay dung
va gitt khach hang tao ra loi ich la mot
trong nhitng ngh¢ thuat xay dung va gitr
Iong trung thanh caa khach hang tao ra lgi
ich cho t6 chirc hodc cong ty bang céach
su dung cac phuong phéap khac nhau nhu
téc do, hiéu chinh, gia tri dich vu. Diéu
nay danh gia tur viéc gitr khach hang va
xay dung co sd khach hang mai ma khach
hang c6 loi nhuan s& cho thy thu nhap
cao hon chi phi ctia cong ty bao gom ty 18
loi nhuan thu duogc tir viéc ban hang va
dich vu thuyét phuc thu dugc nhiéu hon
chi phi dat ra cua cong ty (Kotler, 1997).
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Tir nghién cau vé gia tri khach hang,
ngudi ta thdy rang nd co thé duoc xac
dinh bai van dé tong thé 1a xay dung co
so khach hang méi va git chan khéch
hang. Nha nghién cau cua Zeithaml
(1988) cho thay chét luong ciing can
duoc quan tdm. Nhiéu nha nghién ctru da
ung ho Iy thuyét nay bang cach chia gia
tri thanh 2 khia canh d6 14: Gid tri tién t¢
va Gia tri phi tién t&, cd thé duoc giai
thich rd hon vé y nghia cua gié tri, dic
biét Ia tir trai nghiém ctia nguoi tiéu dung
(Holbrook, 1999). Nghién cuu cua
Sweeney va Soutar (2001) da phat hién ra
gia tri tr kinh nghiém & cac khia canh
khac nhau d6 1a Gia tri xa hoi, Gia tri tinh
cam, Gia tri chat luong, Gia trj kinh té.

4. SU HAlI LONG CUA KHACH
HANG

Sy hai long cua khéach hang 1a két qua
cua viéc quan ly trai nghiém va cung cap
gia tri, dugc do luong tr ky vong cua
khéach hang va cam nhan cua khach hang
vé san pham va dich vu. Sy hai long cua
khach hang dién ra sau khi ho cé duoc
kinh nghi¢m. Pay la trang thai phan anh
su danh gia mdi quan hé giita khach hang
va moi truong - san pham - dich vy cia
cong ty (Kotler, 1997). Truong hop dau
tién 1a néu san pham hoic dich vu mang
lai trai nghiém it hon nhitng gi khach
hang mong doi, khach hang cam thay
khong hai long. Truong hop the hai la
néu san pham va dich vu c6 thé mang lai
trai nghiém & muc ma khach hang mong
doi, ho cam thay hai long. Truong hop
cubi cung 1a néu san pham va dich vu c6
thé mang lai trai nghiém tét hon nhitng gi
khach hang mong doi, khach hang sé co
an tuong sau sac va cam thay vo cung hai
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long. Khao séat sy hai long vé dich vu la
mot bign phap higu qua thé hién phan hoi
tir khach hang vé nhiing gi ho thuong
xuyén nghi va cam nhan vé san pham va
dich vu. Khao sét su hai long vé dich vu
s& dan dén viéc giit chan khach hang va
la muc tiéu quan trong dé xir Iy hoat dong
kinh doanh (Jones & Sasser, 1995).

Su hai long vé dich vu c6 thé dugc
dinh hudng theo 5 khia canh khac nhau:
1) Cung cap dich vu mét cach binh dang
c6 nghia 1a sy céng bang trong viéc cung
cap dich vu theo gia dinh rang tat ca moi
ngudi déu binh dang. 2) Cung cap dich vu
kip thoi c6 nghia la dich vu phai dugc
cung cap dung thoi han. Viéc thuc hién
dich vu cé thé duoc coi 1a kém néu dich
vu khong duogc cung cap kip thoi gay ra
su khong hai 1ong cho tat ca khach hang.
3) Cung cap dich vu day da cho moi
khach hang. Sé lugng nhén vién phai du
va dia diém phu hop dé cung cap dich vu.
4) Cung cap dich vu lién tuc c6 nghia la
cung cap dich vu thuong xuyén cho moi
khach hang. 5) Cung cap dich vu tién tién
co nghia la cai thién k¥ nang dich vu sé
giup tang quy mo nang lyc hoac kha nang
lam viéc dua trén cac nguon luc hién co.

Sy hai 1ong cua khach hang 1a yéu tb
then chét 1au dai cho su thanh cong cua
doanh nghiép, can phét trién va gitp duy
tri co s& khach hang mot cach dang ké.
Sy hai long caa khach hang 1a mot chi sé
dé do luong muac do hai long cua khach
hang ddi véi dich vu va cé thé do luong
hiéu qua cua dich vu.

Tuy nhién, sy hai long cua khach hang
khong kéo dai dugc lau hon, vi n6 dugc
coi 1a diéu kién va c6 gisi han vé do tudi.
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Su hai long cua khach hang thuong duoc
thay doi lién tuc. Do d6, can phai tim ra
cach dé giai quyét su hai 1ong cua khéch
hang.

Céc ly thuyét lién quan dén su hai long
cua khach hang c6 thé duoc chia thanh 2
nhom 1a: 1) Céch tiép can yéu cau gay ra
boi sy thoéa méan ca nhan lién quan dén
moi quan hé giira két qua va muc tiéu cia
moi nguoi. 2) Ly thuyét tham chiéu nhoém
dé cap dén su hai long trong cong viéc co
anh hudng tich cuc dic diém cua tac
pham thong qua cac thanh vién dé xac
dinh két qua cua tac pham (Korman,
1977). Bén canh do, su hai long ciing c6
thé dugc phan thanh 5 nhém (Mumford,
1972), tirc 12 1) Yéu cau tam ly tap trung
vao khia canh ca nhan dé dat dugc muc
tiéu va dugc nguoi khac tén trong. 2) Kha
nang lanh dao, sy hai long la dugc xac
dinh boi khudn mau va hanh vi caa mot
nha 1anh dao déi vai cip dudi. 3) Thuong
luong khen thudng, nhitng nguoi trong
nhoém nay tap trung vao tién lwong, tién
cong va phan thuong khéc. 4) Su sin
long, nhiing ngudi trong nhdm nay tap
trung vao cac hanh vi quan tri cia mot to
chuc kinh doanh. 5) Chi tiét va thiét ké
cong trinh, nhitng nguoi trong nhém nay
nhan manh cac chi tiét caa cong trinh.

5. VE TRAI NGHIEM BEN GIA
TRI CAM NHAN VA SU HAI LONG
CUA DU KHACH

Qua xur ly cac thu thap cho thay anh
huong tryc tiép va tac dong gian tiép cua
Quan ly trai nghiém khach hang (CEM),
Gia tri khach hang (CTV) va Su hai long
cua khach hang (CTS) thi quan ly trai
nghiém khach hang (CEM) c06 anh huong
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truc tiép tich cuc dén Khach hang Gia tri
(CTV), c6 y nghia thong ké. Cac nha diéu
hanh tour du lich dwa khach du lich dén
cac diém du lich véi nhiéu san pham va
dich vu sin c6 théng qua hdn hop tiép thi
nhu dich vu, gia ca, phan phéi dich vy,
nhan vién, quy trinh va dic diém thé chat,
c6 thé 1am tang trai nghiém tot va gia tri
cho khach hang d6i véi san pham va dich
vu nhiéu hon.

Két qua nay pha hop véi Kim et al.
(2008) cho rang chat luong dich vu caa
d6i ngii nhan vién tot, quy trinh hiéu qua
va niém tin vao dich vu c6 anh huong tich
cuc dén murc d6 hai long cua khach hang.
Nghién ciru cam nhan vé chat luong dich
vu va chat luong dich vu ¢6 tac dong tich
cuc tryc tiép va gian tiép dén sy hai long
cua khach hang. Gié tri cua khach hang
c6 anh huong tryc tiép tich cuc dén su hai
Iong cua khach hang.

Quan ly trai nghiém khach hang
(CEM) c6 anh huéng truc tiép tich cuc
dén sy hai Iong cua khach hang (CTS) voi
y nghia thong ké. Két qua nay chap nhan
gia thuyét rang quan ly trai nghiém khach
hang c6 anh huong tich cuc dén su hai
Iong cua khach hang. Gia tri khach hang
(CTV) c6 anh huong truc tiép tich cuc
dén sy hai 1ong cua khach hang (CTS) Vi
mutc ¥ nghia théng ké va quy mé anh
huong 12 0,55. C6 thé két luan ring néu
khach hang cam nhan gia tri caa mot sé
loai san pham, dich vu cang nhiéu thi mac
d6 hai long caa khach hang déi véi san
pham va dich vu d6 cang ting. N6 phu
hop vai nghién cau caa Tawinunt et al.
(2006).
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Nang cao gié tri khach hang c6 thé dan
dén sy hai 1ong caa khach hang hon, phu
hop véi quan diém xay dung gia tri khach
hang nham lay khach hang 1am trung tam
va thau hiéu khach hang sau sic, nd luc
tim hiéu nhu cau cua khach hang va dua
ra md hinh dich vu c6 thé dap ¢ng nhu
cau d6 vai cac chiéu khac nhau caa moi
quan hé va su théa man. Nhitng hanh
dong nhu vay, co thé dan dén viéc ting s6
lwong khach hang va gitt chan khéch
hang véi du lich lir hanh sau dai dich
Covid - 19.

Quan ly trai nghiém khach hang c6 tac
dong gian tiép tich cuc dén Su hai long
cua khach hang thdng qua Gia tri khach
hang c6 ¥ nghia thong ké&. Quan ly trai
nghiém khach hang cang dugc thuc hién
nhiéu hon, trai nghiém t6t hon va gia tri
cuia khach hang ddi vgi san pham va dich
vu duoc tang 1én, dan dén su hai 1ong hon
ctia khach hang ddi véi san pham va dich
vu d6, phu hop véi két luan cua Khalili
(2013) va Mathis et al. (2016). Dich vu
véi trai nghiém tich cuc, phan tng cam
xuc, cam nhan cua khach hang, trai
nghiém gié tri cua khach hang. Sy tham
gia cua khach hang trong viéc hoach dinh
dich vu, gia ca hop ly, thuc hanh tét voi
khach hang va cung cap dich vu dap tng
nhu cau ca nhan, c6 thé dan dén su hai
long cua khéach hang vé dich vu.

Két qua cho thay méi quan hé gita
quan ly trai nghiém khach hang mang lai
su trai nghiém quy gié cho khach hang st
dung dich vu dugc cung cap tai mbi diém,
c6 thé 1a mot cdng cu trong hoat dong
kinh doanh du lich. Viéc tim kiém su hai
Iong khi kinh doanh tour du lich duoc coi
1a diéu quan trong nhit can duoc quan
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tdm bai tap trung vao khach hang st dung
dich vu 1a d6i tegng quan trong caa doanh
nghiép, phu hop vai quan niém chd trong
3 van dé 1a chat luong, dich vu va gia tri.

6. KET LUAN VA KHUYEN NGHI

Trong bat cit méi trudng kinh doanh
du lich nao, dac biét wu tién sy trai
nghiém ciia khach hang véi cac yéu t6
trén 1a can thiét cho sy gia ting gia tri va
su hai long ctua du khach. Nhitng goi mé
vé khuyén nghi duoc trinh bay dudi day:

- Cac doanh nghiép trong nganh du
lich hién tai can lién doanh, lién két, phoi
hop véi nhau dé cung xdy dung nhiing
chudi san phém dich vu mang tinh bo tro
trong giai doan kho khan cua dich bénh.
Ngoai ra, Chinh phu can sém ban hanh
chinh sach, co ché hd trg cho doanh
nghiép trong nganh du lich dé c6 moi
truong hoat dong tét nhat, san pham du
lich dugc quang ba rong rdi dén ngudi
dan véi gia thanh phu hop. Vi duy, giam
phi cac diém tham quan tir 30% - 50%,
trg gia cho du khach dé nganh du lich sém
phuc hoi sau dai dich. Can thay dbi thoi
quen cua du khach bang viéc gi6i thiéu
trai nghiém céc chuyén du lich hang sang
& trong nude. Cung véi viéc bién gidi van
dong cura va du khach khong thé ra nude
ngoai, nganh du lich c6 thé phat sinh ngay
cang nhiéu nhiing chuyen di xa hoa trong
nude do du khach chuyén hudng chi tiéu.
D1 nhién, nhu da noi & trén, sirc mua cua
du khach trong nudc van thap hon du
khach quoc té, nén hinh thic nay sé
khong thé bu ddp hoan toan cho khoang
tréng ma du khach qudc té dé lai. C6 the
giam gia dé kich cau, sau dai dich Covid
- 10.
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- C6 thé vyc day nhu cau trong nudc
bang cach tap trung vao nhitng diém dén
dang thinh hanh va phéi hop cung chinh
quyén dia phuong, cong ty lit hanh truc
tuyén, diém du lich, khach san va hang
hang khong. Cac hoat dong du lich ngoai
troi dé du khach cd thé tan huéng anh
nang, bai bién, nGi non va thién nhién la
nhitng lya chon hang dau cho du khéch
Viét Nam trong diéu Kién binh thuong
méi. Dé khai thac t6t hon co hoi du lich
trong nudc, cac cong ty du lich can chi
trong dén nhitng san pham dich vu phi
hop kha ning chi tra caa khach, dong thoi
duy tri cac san pham va trai nghiém chat
luong cao.

- Nhitng cong cu nhu lich st dit chd
hay xu huéng dit chd vén thuong duoc
khai thac lam tham chiéu dé t6i wu hoa
gia va quan ly doanh thu thi nay c6 thé
khong con nhiéu y nghia nira. Doanh
nghiép ciing ¢o6 thé tim cach ban san
pham theo goi, dé c6 co hoi ban chéo va
ban thém, dong thoi da dang hoa ngum
doanh thu, cung ¢b san pham cao cap va
kha nang thu dugc murc gia cao hon. Cac
cong ty du lich va khach san c6 thé phéi
hop véi nhau dé cung cap tron goi dich vy
tur vé may bay, vé tau, xe limousine hoac
xe bus, dén phong nghi. Mét khi nhu cau
va d¢ tin tudng gia tang, cac cong ty du
lich ty nhién s& c6 xu huéng chuyén tro
vé mo hinh gi4 linh hoat hon dua trén
nhitng tiéu chi nhu coéng suat budng
phong khéch san hay s luong hanh
khach trén nhirng chuyén bay quédc noi,
va cach thuc tang truong dé dat duoc muc
trude dai dich. Py s& 1a co hoi dé doanh
nghiép diéu chinh lai co ché gia tbi wu,
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dic biét 1a gan thoi diém céc ngay 18 16n
nhu Tét Nguyén dan.

- Céc cdng ty lir hanh can cung cb cac
“diém cham” va trai nghiém truc tuyén dé
tang cuong trai nghiém khach hang. Diéu
nay khéng con qua mai mé: Trang web
chinh thtc cua Téng cuc Du lich di co
tour 40 dén nhimg diém du lich phé bién
nhit ca nuéc, va mot sé huéng dan vién
du lich ciing da té6 chirc dan tour truc
tuyén theo thoi gian thuc cho du khach
quéc té. Ngoai ra, mot doan quang cao co
tua dé “Why not Vietnam” ciing di duoc
phat trén kénh CNN vao thdng 10 nam
2020 nham thuc day luong truy cap vao
trang web. O trong nuéc, mot chuong
trinh truyén hinh thyc té cing tén ciing da
t6 chuc cudce thi anh truc tuyén hang tuan
dé ting lwong ngudi xem. Khong chi co
vay, doanh nghiép ciing c6 thé tinh dén
chuyén ap dung cong cu sé vao nhiing
diém mai trén hanh trinh cua khach hang.

- Nhitng yéu té thiic day sy gan bo cua
khach hang da thay doi, trong bdi canh
moi thir déu khdng chic chin thi du
khéch s& wu tién chon khach san cho phép
hity chuyén hon 1a khach san c6 thuong
hiéu hay gia thanh t6t hon. Trong trudng
hop do, cho phép khach hang tu [én lich
trinh bang cach su dung cac cong cu sb
lién két voi nhau va hd tro kha ning stra
hodc huy ké hoach. Nhitng giai phap va
chinh sach cho phép khach hang coé sy lya
chon va kiém soat lich trinh cta minh s&
gilip xay dung niém tin va sy tin twong vé
lau dai, von 1a diéu kign can thiét dé som
kéo du khach tré lai. Tao dung nén tang
cho nhu cau ciia du khach nuée ngoai dén
Viét Nam.
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- Thay vi chi cho phong nghi hang
sang, du khach dang danh tién cho nhitng
trai nghiém. Nhiéu du khach con dit chd
cho cé&c hoat dong trudc ca khi 1én duong.
Diéu d6 cho thay trai nghiém tai diém dén
c6 anh huong 1on hon dbi vai quyét dinh
ctia du khach. Nhiéu hoat dong mao hiém
nhu kham pha hang dong, di bo vung cao,
nghi dudng trén nhirng trén dao tach biét,
thé thao dudi nudc va hoi chg am thuc da
trg thanh nhimg 1y do dau tién thu hat du
khach dén vsi mot diém du lich. Thoi
gian gan day, tai Viét Nam da xuat hién
hinh thirc phat trién tong thé trai nghiém
dic sic thay vi chi xay dung ha ting, nhu
viéc Thanh phd H6 Chi Minh, thanh phd
Can Tho phat trién “kinh té ban dém,” va
tinh Binh Dwong trién khai céc hoat dong
marketing da dang nham quang bé cho 1&
hoi dé thu hat khach du lich cho minh.
Tong cuc Du lich cling dong gop vao nd
lyc nay, nhu viéc phat trién hinh thic
“farm stay” thanh nén tang cho nhiing trai
nghiém mang tinh ban dja. Nhiéu khu vuc
cing dang quang ba cho nhing trai
nghiém dic sic cua dia phuong, nhu Pa
Lat véi cac diém hoat dong di bo da ngoai
va cam trai, Miii Né vé6i hé théng san golf
va thé thao dudi nudc, Ninh Binh va
Phong Nha — K¢ Bang vai nhirng hoat
dong hoa minh vao thién nhién.

- Thac day thi truong du lich mao hiém
dé tang trai nghiém, ting gia tri cho khéach
hang. Chinh phu va cac hiép hoi nganh cé
thé tan dung da tang truong chung cua ca
nuéc va sy phuc hdi cia giao thuong
qudc té dé thuc day nhu cau. Phan tich
cua ching t6i cho thay trong khu vuc
Chau A — Thai Binh Duong, du lich mao
hiém van dang 13 mét trong nhitng xu
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huéng duoc du khach tim kiém nhiéu
nhat va Viét Nam hoan toan c6 vi thé
thuan loi dé khai thac xu huéng nay. Céc
cong ty Iir hanh caa Viét Nam c6 thé tim
cach day nhanh téc @6 phuc hdi cua
nganh bang cach tan dung co héi ting
tredng trong nudc trong qué trinh dan gay
dung lai niém tin cua du khach quéc té.

- Pé tang sy trai nghiém cho du khach
cac doanh nghiép du lich ¢ thé thuc hién:
1) Phong théng minh, day la mét trong
nhling Xu hudng trai nghi¢m khach hang
ngay cang tang la st dung céng nghé
nhan dang giong noéi dé tao ra 'phong
thdng minh' . V& co ban, nhitng diéu nay
cho phép khach diéu khién cac khu vuc
khac nhau cua can phong théng qua cac
1énh thoai don gian, gilp trai nghiém
thuan tién hon. 2) Chatbots & Tri tué
nhan tao. V&i nhitng tién b hién dai
trong tri tué¢ nhan tao, gio day cac hé
thdng may tinh hodc may méc c6 thé thuc
hién cé4c chirc ning ma theo truyén thng,
doi hoi sy tham gia truc tiép cua con
nguoi. Didu ndy cd thé mang lai loi ich to
16n cho cac doanh nghiép thudc tit ca cac
linh vye trong nganh du lich. Vi né cho
phép tu dong hda nhiéu hon. 3) Tiép thi
ca nhan héa. Tién dé co ban ding sau tiép
thi ca nhan hoda la cung cip nhiéu noi
dung quang cdo dugc nham muyc tiéu hon
cho nguoi ding. Piéu nay thuong dat
duogc thdng qua thu thap dir liéu va cac
thuat toan k¥ thuat sb tu dong. Dong thoi,
con cho phép phan phdi ndi dung cho
nhing ngudi ding cu thé, nhitng nguoi o
so thich va thdi quen duyét web cu thé
hoic nhitng ngudi thude nhém nhan khau
hoc cu thé. 4) Thue té 40. Cong nghé thuc
té 40 da phat trién dang ké va tai nghe VR
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hién Ia san pham tiéu ding chu dao. Pidu
nay mang dén cho nhimg nguoi trong nganh
du lich mét co hoi tuyét voi, vi VR c6 kha
nang bién doi hau nhu moi trudng xung
quanh cua nguoi dung, dat ho vao mot
moi truong khac mot cach hiéu qua. 5)
Thue té ting cudng. Thuc té ting cudng
la mot cong nghé tuwong tu nhu VR, mac
di nd dé tiép can hon véi khach hang binh
thuong, chi yéu cau dién thoai thong
minh va mot tng dung phu hgp. Tuy
nhién, thay vi thay thé hoan toan moi
trudng Xung quanh cua nguoi dung, thue
té taing cuong quan tam dén viéc cai thién
moi truong thé gidi thuc thong qua cac
16p phu. 6) Internet of Things. Két nbi
Internet trong cé4c thiét bi hang ngay, 1a
mot sy phat trién 16n trong nganh du lich.
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A REVIEW ON MANAGEMENT OF CUSTOMERS’ EXPERIENCES,
PERCEIVED VALUE, SATISFACTION OF TOURISTS WITH
TOURISM AGENTS IN THE CONTEXT OF PANDEMIC COVID-19
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ABSTRACT

The objective of this study was to review assessments of visitor experience, perceived value
and satisfaction, thereby contributing recommendations to tourism managers for recovery
and development. The authors reviewed litterature, interviewed tourism managers, discussed
with tour guides and 30 tourists staying at Ninh Kieu hotel who traveled in Can Tho city. The
results showed that managing customer experience to add value and visitor satisfaction was
essential. Factors of Product, Brand or service; Price; Location; Promotion; Staff; Physical
evidence; Procedure; Atmosphere need to be considered. The increase in customer perceived
value led to creating satisfaction, keeping customer loyalty. From this assessment, in the
current context of Covid-19 pandemic, to recover and develop, Vietnamese tourism
businesseses need to have specific strategies to improve the above factors. The limitation of
the study is its qualitative research.

Keywords: Experience, perceived value, satisfaction, tourism recovery

41



