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NANG CAO CHAT LUGNG DICH VU DU LICH
DAP UNG SU HAI LONG CUA DU KHACH DEN PHONG NHA - KE BANG

1. D3t van dé

Phat trién du lich thyc sy tro  Fe
thanh nganh kinh t& miii nhon cua :
tinh 1a mot trong bon khau dot pha
dé thic ddy tang truong, phat trién
bén vitng va chuyén dich co cdu
kinh té. X4y dung va dinh vi thuong
hiéu “Du lich Quang Binh” gin véi
nhitng hinh anh chu dao, doc dao,
mang dam ban sac. Tiép tuc khing
dinh Quang Binh 14 diém dén hang
dau tai Viét Nam va trung tdm du
lich mao hiém cua khu vuc Pong
NamA.

Dé thuc hién duge muc tiéu d6 du lich tinh
Quang Binh can dua ra cac chién lugc phat trién
dé phuc vu du khéch theo hudng khai thac san
pham du lich, dong thoi cai tién, da dang hoa
hinh thurc tham quan theo hudng trai nghiém,
phtt hop véi thi hiéu ciia du khach tai cac khu du
lich trong diém. Tuy nhién, thuc té cho théy
hién tai cac khu, diém du lich trén dia ban tinh
van chua khai thac hét tiém ning, thé manh, san
phim van chua duoc tinh té, thiéu sy dau tu
theo chiéu sau, con trung lip, trinh d6 chuyén
mon trong quan ly va k¥ nang phuc vu ctia nhan
vién trong nganh du lich con thiéu tinh chuyén
nghiép cao. Chinh vi thé viéc hiéu 15 duge
mong mudn ciia du khach hay néi cach khéc 1a
mirc d6 hai long ctia khach du lich d6i véi dich
vu cia Quang Binh la mot diéu hét strc can thiét.
Dén nay trén dia ban Quang Binh chua c6 nhiéu
nghién ctru vé cac nhén t6 anh hudng dén chat
luong dich vu du lich (CLDVDL), cling nhu su
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Bén thuyén khu vuc dua don du khach dén dong Phong Nha

Anh:X.V
hai long ctia khach hang d6i voi CLDVDL. Bé
c6 cai nhin mot cach khoa hoc va khach quan
dbi voi sy hai long vé CLDVDL cta Quang
Binh, tir d6 gitip nha quan ly du lich cua tinh c6
nhiing chinh sach phi hop dé phat trién, thu hut
nhitng du khach trung thanh dén véi Quang
Binh nhiéu hon.

Nhu d3 dé cap 6 trén, Quang Binh ¢ nhiéu
khu du lich dugc nhiéu du khach biét dén, dac
biét la céac trung tm du lich, nhu: Phong Nha -
K¢ Bang, Viing Chua - Bao Yén, Nhat Lé - Bao
Ninh, khu nghi dudng su6i Bang va du lich van
hoa, tm linh. Nhung Phong Nha - K¢ Bang la
mot khu du lich nguyén sinh mang tinh dac
trung ctia ving Quang Binh. Nhiing nam gan
day, khach du lich dén v6i Phong Nha ngay
cang tang va dong gop dang ké vao doanh thu
nganh du lich cua tinh. Nam 2022, téng sb
khach du lich dén Quang Binh uéc dat
2.110.330 luot khach, gip 3,7 1an so véi cling
ky nam 2021. Trong d6, khach quéc té udc dat
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33.731 luot khach, gép 5,92 1an so véi cing ky
nam 2021, khach ndi dia uwoc dat 2.076.599 luot
khéach, gép 3,68 1an so véi cing ky nim 2021,
Vé dich vu luu tra: Khach luu trii thang 12 uéc
dat 118.571 luot khach, gap 12,6 lan so véi
cung ky nam 2021. Tong s6 khach luwu tra trong
nam 2022 udc dat 1.333.157 lugt khéch, ting
gp 5,13 1an so vé6i cung ky ndm 2021. Doanh
thu dich vu luu trd thang 12 uéc dat 39,4 ty
dong, gap 13,17 lan so voi cing ky nam 2021;
Téng thu tir khach du lich nam 2022 dat 1.430
ty dong, tang 139,06%; doanh thu dich vu luu
tra dat 288,233 ty dong, ting 249,38% so voi
cung ky nam 2021. Dac bi¢t, dip Tét Nguyén
dan Quy Mo 2023 vira qua, thoi tiét Quang
Binh néng dep, nén khach du lich dén véi
Quang Binh kha dong. Theo bao cdo cua S Du
lich, tir ngay 20/1/2023 dén 26/1/2023, Quang
Binh don khoang 110.000 luot khach, gap 3,33
1an so véi dip Tét Nham Dan 2022, trong d6
khéch qudc té khoang 2.500 lugt. Hau hét cac
diém tham quan du lich, co so luu tra du lich va
nhiéu nha hang, co sd cung cép dich vu du lich
déu hoat dong phuc vu khach du lich trong dip
Tét; cac san ph'flm du lich kham pha mao hiém
cling t chure cac tour du lich khai nién phuc vu
khach du lich trong nude va qudc té.

Ong Nguyén Ngoc Quy, Giam déc Sé Du
lich Quang Binh cho biét: “Dé dat duoc cac
muc tiéu dé ra, tinh Quang Binh dac bi¢t quan
tam dén viéc nang cao nhan thirc cua xa hoi vé
vai tro ciia du lich ddi v6i su phat trién kinh té -
x4 hdi. Quang Binh tiép tuc déy manh viéc
quan triét sau sac Nghi quyét so 08-NQ/TW,
ngay 16/1/2017 cua Bo Chinh tri vé phat trién
du lich tr& thanh nganh kinh t& mii nhon,
Chuong trinh hanh dong s6 01-CTr/TU, ngay
9/12/2020 ctia Ban Chap hanh Dang bo tinh va
Ké hoach s6 117/KH-UBND, ngay 22/1/2022
cia UBND tinh thyc hién Chuong trinh hanh
dong s6 01-CTr/TU, ngay 9/12/2020 ctia Ban
Chép hanh Pang b6 tinh vé phat trién du lich

thuc su tré thanh nganh kinh té mii nhon, giai
doan2021-2025".

2.Van dé nghién ciru

Nghién ctru sy hai long ctia khach hang 1a
phan g ctia ho vé su khac biét cam nhan giira
kinh nghiém da biét va su mong doi. Cu thé, sy
hai long ctia khach hang la tam trang, cam giac
ctia khach hang vé chat lugng mot san pham
hoac mot dich vu cia mét don vi kinh doanh
theo sy mong doi ciia hg. Du lich khong phai la
san phém hitu hinh ma la mot dich vu duoc tao
ra tu viéc cung cép céc dich vu vé 1ix hanh, van
chuyén, luu trg, an uéng, vui choi giai tri,
thong tin, huéng dan va nhitng dich vu khac
nham dap tmg nhu ciu cia du khach vé mit
tinh than. Chinh vi vay chét lugng dich vu
(CLDV) du lich dugc danh gia dya trén nhiing
gi ma khach hang cam nhan duoc va co dép
tmg duoc ky vong ciia ho. Dé kiém soét cho syr
khéc biét cta ca nhan ddi véi CLDV, cac nhan
td bao gém: gidi tinh, trinh do hoc vén, tudi va
chi phi bo ra cho mot san pham hay mét dich
vu da dap ing dugc nhu ciu mong doi cua ho.
Kotler va Keller (2006) [4] cho ring su hai
long 1a mrc d6 cua trang thai cam giac cia mot
ngudi co duoc bit ngudn tir viée so sanh giira
chat luong cam nhan va chat lugng mong doi
d6i v6i mot san pham tiéu dung. Chat luong
dich vu va sy hai long tuy 1a hai khai niém khac
nhau nhung c6 lién hé chat ché voi nhau trong
nghién ctru vé dich vu. Thong thuong cac nha
kinh doanh dich vu thuong cho ring chat
lugng cua dich vu chinh 1a nhan t6 1am thoa
man khach hang. Su théa man cta khach hang
la mot khai niém téng quat, noi Ién sy hai long
cua ho khi tiéu dung mot dich vu. C6 mot $6
bing chimg thuc nghiém cho thiy chat lugng
dich vu la mot tién dé quan h¢ nhan qua sy hai
long cuiakhach hang.

Ngay nay, muc tiéu hang dau ctia cac don vi
kinh doanh vé dich vu 14 phai théa man nhu ciu
cua khach hang néu mudn cé duoc loi nhuén.
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Khach hang sé& tiép tuc su dung dich vu va st
dung nhiéu hon néu duoc théa man nhu cau.
Muic d6 hai long ctia khach hang cao ¢ thé dem
lai nhiéu loi ich bao gdm: long trung thanh, tiép
tuc mua san pham, gidi thiéu cho nguoi khdc,
duy tri sy lya chon, giam chi phi, gid...

Cac nha nghién ctru thyc nghiém da dé
xuét nhiéu mé hinh dé c6 thé do ludng CLDV.
Trong d6 khong thé khong d& cap dén mo hinh
SERVQUAL sir dung 5 nhén té dé do luong
mirc d6 hai long vé CLDV cuia Parasuraman va
cong su (1988) [6]. Nam nhan tb trong mo hinh
SERVQUAL gom:

- Phuong tién hitu hinh (Tangibility - T),

- Sutin cay (Reliability - Ry),

- Sudap tmg (Responsiveness - Rs),

- Sy dam bao (Assurance - A),

- Su thau hiéu (Empathy - E).

Cac yéu t6 anh huong dén sy hai 1ong cua
du khéach vé chat luong dich vu

- Phurong tién hitu hinh: Dé cap dén co so
vét chat, trang thiét bi ciia khu du lich, dam bao
viéc phuc vu du khéach va van hanh céc hoat
dong mot cach chat ché, nhanh chéng. Ngoai
ra, chung con thé hién & viéc ludn thuc hién d6i
méi, sang tao dé cung cap cac san pham, dich
vu méi la, doc dédo cho du khach. Gia thuyét
dugc datra co tdc dong tich cuc dén su hai long
cua du khach d6i véi CLDV tai khu du lich
Phong Nha.

- Sw tin cdy: Su tin cay noi dén kha nang
cung trng dich vu mot cach kip thoi, chét luong
va ton trong nhiing cam két ban dau vé dich vu
s& cung cap cho du khach. Nhan t6 nay duoc ky
vong co tac dong cung chiéu véi su hai long
ctia dukhach déi véi CLDV.

- Sw ddp 1mg: Sy dap ung 13 su san sang va
nhiét tinh gitip d& ctia nhan vién, chd y tu van
va giai quyét nhanh chéng nhitng thic mic,
yéu cau cua du khach. Nhan t6 nay duoc gia
thuyét c6 mdi quan hé thuan chiéu véi sy hai
long ctia du khach.
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- Sur ddam bao: Thé hién thong qua nang luc,
ky nang chuyén mon cua doi ngli nhan vién,
yéu t mdi truong cung cip dich vu lanh manh,
an ninh va tao dugc long tin cho du khach. Ky
vong nhan t6 ndy anh hudng tich cuc dén sy
hailong cia du khach.

- Su thdu hiéu: Thé hién & su quan tam,
chdm séc du khach, luén tim hiéu nhu cau du
khach va cam thong cung du khach.

- Gid ca cua dich vu: Gia ca anh huong dén
cam nhan cua khach hang vé chat luong dich
vu va su hai lc‘)ng (Vo Minh Sang, 2015) [7].
Tu d6, gia thuyét cho rang giacacuadichvuco
mdi quan hé cting chiéu vé6i sy hai long ctia du
khach d6i véi CLDV.

3. Bién phap ning cao sy hailong ciia du
khach dbi véi chat lwgng dich vu tai Phong
Nha - Ké Bang

Dé du lich thuc su tré thanh nganh kinh té
miii nhon cua tinh, 1a khau dot pha dé ting
trudng, phat trién bén vimg va chuyén dich co
cau kinh té; xdy dung va dinh vi thuong hiéu du
lich Quang Binh gin véi nhimng hinh anh cha
dao, doc ddo, mang dam ban sic, khéng dinh la
diém dén hang dau tai Viét Nam va trung tim du
lich mao hiém cta khu vic Déng Nam A, gbp
phan thuc hién thing loi Nghi quyét Dai hoi dai
biéu Pang bo tinh lan tha XVII, nhiém ky
2020-2025, trong thoi gian t6i can tap trung
thuc hién tét mot s6 bién phap sau:

Tiép tuc ddy manh cac hoat dong tuyén
truyén nang cao nhan thirc ctia xa hoi vé vai tro
cta du lich véi sy phat trién kinh té - x4 hoi.
Trién khai sdu rong cic hoat dong tuyén
truyén, phd bién cac quy dinh cta phap luat vé
du lich v6i nhiéu hinh thuc da dang, n6i dung
phong phti nhdm nang cao nhan thirc vé vai tro,
vi tri, tAm quan trong cua phat trién du lich,
nganh, nghé du lich trong chuyén dich co cau
kinh té, phat trién kinh té - xa hoi cta tinh.

- Tao su tin cdy cho du khach: Pé tao duoc
su tin cdy cho du khach d6i vé6i dich vu cua
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Phong Nha thi diéu trudc tién nhan vién phuc
vu phai an can dbi voi timg du khach, giai
quyét moi thic méc, than phién vé CLDV mét
cach chan tinh, théa dang va han ché, khong dé
sai sot khi cung tmg dich vu. Tinh than va thai
dd phuc vu cua nhan vién cling 1a phuong thirc
hiru hiéu dé du khéach tin tuong, hai long voi
cac dich vu ma khu du lich cung cép. Dé lam
duoc diéu nay, nhan vién phuc vu can thuc
hién dich vu ding quy trinh, quy dinh nghi¢p
vy, cung cép dich vu kip thoi va nhanh chong.
Nhan vién phai xem khach 1a ngudi ban, san
long va nhiét tinh giup dd, dap tng nhirng yéu
cau cua du khach nhanh chéng véi thai do
niém no. Ngoai ra, phai cho du khach biét 15
khi nao s& thuc hién dich vu, dé khach khong
phai mét nhiéu thoi gian cho doi.

- Théu hiéu nhu cau khdch hang dé phuc
vu: Nhan vién can thé hién su quan tam dén
ting du khach, 14y loi ich, sy thoa méan cua du
khach 1am thuéc do danh gia két qua thuc hién
cong viéc. Ngoai ra, can cha y 1am viéc vao
nhirng gid gidc thuan tién cho du khach. Ching
han, vé6i d6i tuong du khach 1a cong nhan vién
chc, sé& it ¢6 thoi gian dé ho lién hé tim hiéu va
hiéu 13 cac dich vy tai khu du lich Phong Nha.
Vi vay, d6i ngii quan ly c6 thé linh dong 1am
viéc vao gio trua, thir bay, chii nhat, ngay 16 @é
tién loi cung cap thong tin khi du khach can
lién hé. Ngoai ra, c6 thé phan cong ngudi xdy
dung va thuong xuyén cap nhat website, mang
xa hoi ca tiéng Viét va tiéng Anh dé du khach
ma dac biét 1a khach quéc té c6 thé tiép can
thong tin vé khu du lich d& dang. Khu du lich
nén mé hop thu va giri email yéu cau va cam on
du khach cho phan héi va déng gop y kién vé
CLDV.

- Tié'p tuc dau tw co s vt chat: Tat ca co sd
vét chit va trang thiét bi (phuong tién hiru
hinh) tai khu du lich can phai d4u tu dé phuc vu
t6t hon, ddc biét 1a cac ngay nghi, ngay 18 tét co
dong khach tham quan. Ngoai ra, hé théng

giao thong va cac phuong tién giao thong van
chuyén du khach, dac biét la thuyén cho du
khach phai dam bao sy an toan tuyét ddi va vé
sinh sach s& dé du khach that su thoai mai khi
dén voi Phong Nha - Ké Bang. Bén canh do,
khu du lich phai dugc trang bi thém sach anh,
td roi quang cdo, giéi thidu vé khu du lich
Phong Nha - Ké Bang. Sach anh, to roi quang
ba cling nén dugc thiét ké hinh anh trung thue,
an tuogng tao sy thu hut ddi voi du khach. Pau
tu xdy dung hé thdng website va mang xa hoi
that hién dai va tién loi dé quang ba ra nudc
ngoai 1a viéc can thiét dé thu hut khach quéc té
nhiéu hon. Ngoai ra, khu du lich Phong Nha -
Ké Bang can dau tu thém cac khu giai tri, da
dang hoa tro choi, va nén cé céc tro choi mang
tinh dac thu. Khu du lich can nang cap thém co
s& ha téng dac biét 1a c6 nhitng mat béng thich
hop cho viéc to chiic team building va cac
doan khach dong sinh hoat tip thé. Viéc
thuong xuyén nang cap mang internet va wifi
cling 1a giai phap can thiét dé phuc vu viéc du
khach truy cap mang xa hdi dang tai hinh anh
tai khu du lich. Day ciing 1a hinh thirc quang
cdo hinh anh khu du lich Phong Nha - K¢ Bang
rat c6 hidu qua.

- Gia ca dich vu: Gia ca dich vu ciing 1a
nhan t6 duoc du khach quan tdm nhiéu. Dé c6
thé xay dung hé thong gia ca dich vy hop ly thi
nha quan Iy khu du lich can phai tién hanh dinh
vi thuong hiéu cho khu du lich Phong Nha - K¢
Bang so v&i cac khu du lich trong tinh va tirng
budce thuc hién dinh vi thuong hi¢u. Can cu
vao dinh vi thuong hi€u thi khu du lich Phong
Nha - K¢é Bang s& xay dung hé thong gia ca hop
ly va cé tinh canh tranh cao, thu hut dugc nhiéu
du khéch trong nudc va qubc té. Ngoai ra,
CLDYV cung trng phai ddm bao tuwong xung vi
sO tién ma du khach da chi tra. Thudong xuyén
cung cip nhing chuong trinh khuyén mai cho
cac ddi tuong du khéach, dac biét 1a khach di
theo doan va tour du lich doan riéng theo yéu
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cdu. Khu du lich can quan ly t6t hé théng
ngudn cung ing nguyén lidu dau vao dé dam
bao khong tang gia vao cac dip 18, tét.

- Chil trong tuyén dung nhdn vién va ndng
cao chat lwong dao tao, boi dwdng: Tuyén
dung va st dung nhan vién ding chuyén nganh
dao tao, bd tri dung ngudi ding viée, ding so
truong. T chirc cac khoa dao tao, tip huin
nang cao nhan thirc vé phat trién du lich bén
viing, du lich ¢6 trach nhiém, kha nang ngoai
ngtr, trinh d§ chuyén mon, nghiép vu va tinh
chuyén nghiép ctua cac doanh nghiép, don vi
kinh doanh dich vu du lich va cong déng dan

u... phuc vu tai cac khu du lich cua tinh néi
chung va cua khu du lich Phong Nha - Ké Bang
n6i riéng can dugc cac co quan quan ly du lich
chu trong hon nita. Pac biét, nhan vién can
duoc qua cac 16p dao tao va hudn luyén nhimg
k¥ ning chuyén nghiép trong phuc vu, hiéu &
nhu cau cua khach hang va ludn sin sang vi su
hai long cta khach hang. P91 ngli nhan vién
phai thé hién su chuyén nghiép hon, hién dai
hon trong cung cach phuc vu du khéch, va cé
thé g1a0 tiép tt bang ngoai ngir v4i du khach
qudc té.

- Phdt trién cdc trung tdm quang bd, xiic
tién du lich: Thuc hién c6 hiéu qua cong tac xa
hdi héa trong quang ba, xic tién du lich; phéi
hop chit ch€ véi cac doanh nghiép trong viéce
xay dung, thuc hién cac hoat dong quang ba du
lich lién quan dén céc sy kién 16n, chuong trinh
quang ba trén cac kénh thong tin, truyén hinh,
hang phim qudc té. P6i méi hinh thirc, ndi dung
viéc tham gia cac hdi cho du lich thuong ky
trong nudc. Mo rong, ning cao hiéu qua lién két
hop tac vung du lich, da dang hda, nang cao
chat luong va strc canh tranh ctia san pham,
dich vu du lich; thuc hién cac giai phap khic
phuc tinh thoi vy; taing cuong thu hit khach du
lich dén va luu trti dai hon, chi tiéu nhiéu hon.

- Viéc xdy dung hé théng gia ca dich vu:
Panh gia chat luong dé du khach hai long vai
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s6 tién ma ho chi ra. Cc co quan chiic ning
trong nganh du lich can giup cac khu du lich
tién hanh dinh vi thuong hiéu dé xay dung hé
thong gia hgp ly va mang tinh canh tranh. Viéc
kiém tra giam sat chit ché hé thong giaca dlCh
vu du lich trén dia ban tinh dé dam bao su 6n
dinh gia c4, tao su yén tdm cho du khach khi
dén voi tinh Quang Binh ciing nén dugc tién
hanh thuong xuyén hon.

4.Kétluan

Mbi quan hé gitta CLDV va muc d6 hai
1ong ctia khach hang c¢6 y nghia quan trong doi
v6i hoat dong ciia nganh du lich. Két qua
phong van tryuc tiép tir du khach da timg trai
nghiém dich vu du lich tai Phong Nha - Ké
Bang cho thiy cic nhan t6 anh huong su hai
1ong vé CLDV du lich ¢6 kha ning anh huong
dén su hai 1ong cua du khach. Két qua phan
tich cho thy, cac nhén t6 trén tac dong anh
hudng tich cuc dén su hai long ctia du khach.
Trong d6, yéu tb sy cam thong tac dong manh
nhat toi sy hai long ctia du khach. Tuy nhién,
nghién ctru chi khao sat phong vén truc tiép du
khach trai nghiém tai Phong Nha - Ké Bang do
vay két qua can kiém chung trén s quan sat
16n hon va thue hién ¢ nhiéu khu du lich hon.
Ngoai ra, phuong phap danh gia phu muc do
hai long phu thudc vao sy phan anh cia du
khach. Nhing nghién ctru tiép theo c6 thé ma
rong hon va hoan thién hon phuong phép danh
gia dé nang cao gia tri thuc nghiém gitta CLDV
va murc do hai long cua du khach ngay cang
caohon m
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