TAP CHi CONG THUGNG

GIAI PHAP NANG CAO
SU HAI LONG KHACH HANG
TAI KHU DU LICH BUU LONG,
TINH PONG NAI

® NGUYEN NGOC THAO AN - LE THANH TIEP

TOM TAT:

Muc dich ctia nghién cifu nay la tim hiu cdc van dé khdc nhau vé hé thdng cd s& 1y thuyét lién

quan clia cdc nhan t6 4nh hudng dén sy hai 1ong d6i véi khach du lich d&€n tham quan tai Khu du
lich Bttu Long, bao gdm: Chat lugng dich vu, Hinh dnh diém dén, Gia ca va Gi4 tri xa hoi. Qua dé
trén cd s& danh gia thuc trang ctia sy hai 1ong ctia du khach tai Khu du lich Btru Long, tir d6 dé
xudt mot s gidi phap nhiim gia ting su hai 1ong. P& tai st dung 2 phuong phép chinh la phuong
phéap dinh tinh va phuong phap dinh lugng. Phuong phap dinh tinh d€ tim hi€u cic y&u t& 4nh
huéng dén sy hai long, ddng thdi hiéu chinh bing cAu hdi sao cho phit hgp véi muc tiéu clia van dé
nghién cttu. Phuong phap dinh lugng dugc sit dung biing phuong phap thu thip cic dif liéu so cAp
c6 dudc bing cdch ti€n hanh khdo s4t theo bang cau hdi. Sau khi c6 dugc phi€u khio sit, két qua

s& dudc tdng hgp va xit 1y trén phan mém SPSS 23.0, tir d6 xac dinh mic do tic dong clia cdc y&u
t0 Anh hudng d&€n hai long clia du khach d6i v6i Khu du lich Bitu Long.
T khéa: Khu du lich Biu Long, sy hai 1ong du khach.

1. Dit van dé

DPai dich Covid-19 bung phét trong 2 ndm qua da
khi€n cho nén kinh t& trong nu6c ciing nhu trén thé
gi6i chiu nhiéu 4nh hudng tiéu cuc. Tinh trong 2
thang dau nim 2020 c6 d&én hon 16.000 doanh
nghiép budc phai tam ding kinh doanh do anh
hudng clia dai dich theo thong ké ctia Cuc Qudn 1y
ding ky kinh doanh thuoc Bo K& hoach va Pau tu.
S6 luong nay ting 19,5% so v6i nim 2019. Bén
canh d6, con c6 khoang 2.800 doanh nghiép tuyén
bd ph4 sdn. Pay dugc xem 1a mot tin hiéu xau ddi
v6i nén kinh t&. Tir do, thi trudng bi sut gidm dang
ké, stc tiéu thu ngay cang thu hep. Du lich ciing
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khong nim ngoai vong xody sut gidm va chiu
khong it Anh hudng tir dai dich Covid-19.

Theo s& liéu tir phong kinh doanh ctia Cong ty
TNHH MTYV Pau tu Phét trién Bitu Long, s6 lugng
vé bén ra trong cdc nim qua bi€n dong khong
nhiéu. Riéng nim 2021, do tinh hinh dich bénh
Covid-19, nén s& lugng vé ban ra chi dat khodng
46% so v6i nim 2020. Theo dng Tran Ping Ninh -
Chu tich Hoi dong thanh vién Cong ty TNHH MTV
DPAu tu Phét trién Biru Long, trong 7 thing dAu nim
2022, Khu du lich (KDL) Bdu Long d6n hon
120.000 ludt khach d&n vui choi, trai nghiém.

Hién nay, tinh hinh dich bénh Covid-19 da cé
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d4u hiéu gidm va nhu cAu di du lich vin ludn tén
tai trong mdi ngudi dan, trong khi khd ning ddp
tng clia du lich nu6c ngoai con rat han ché&, doi
khi ¢c6 mdt s6 dia phuong trong nudc phai han ché
di lai vi dich bénh, thi du lich trong nu6c va du lich
tai dia phuong 1a giai phdap kha thi hon ca. Tur thuc
t& d6, tac gid chon dé tai “Gidi phap ning cao sy
hai long khéch du lich tai Khu du lich Biru Long,
tinh Péng Nai” dé 1am dé tai ciia minh nhim gép
siic vao cdc gidi phap x4y dung phat trién du lich
tai dia phuong.

2. Co'sé 1y thuyét

2.1. Sv hai long ctuia khdch hang

Khach hang c6 vai trd rat quan trong trong dich
vu. Vi vay, khi ddnh gi4 dich vu, ngudi ta thudng dé
cap dén hai khdi niém “Chat luong dich vu” va “su
hai long cha khdach hang”. Zeithaml va Bitner
(2000) cho ring chat lugng dich vu va sy hai long
cla khach hang 1a hai khai niém khéch nhau, trong
khi chat lugng dich vu chi tdp trung cu thé vao
nhitng thanh phin clia dich vu, sy hai long clia
khach hang 1a khéi niém tdng quat. Va Bachelet
(1955) dinh nghia sy hai long ctia khiach hang nhu
mot phan ing mang tinh cdm xdc cia khach hang
dép lai v6i kinh nghiém ctia ho v6i mot san phAm
hay mot dich vu.

Theo Hansemark va Albinsson (2004), “Su hai
1ong clia khach hang 1a mot thai do tong thé cha
khach hang ddi v6i mot nha cung cip dich vu, hodic
mot cAm xuc phan Gng véi sy khdc biét gitra nhitng
gi khiach hang dy dodn tru6c va nhitng gi ho tiép
nhan, d6i véi sy ddp ing mot sé nhu cAu, muc tiéu
hay mong mudn”.

Oliver (1981) cho ring sy hai long 1a k&t qua tir
trang thdi tdim 1y tdng hoa cdm xic, phan 4nh sy
mong dgi dugc thda man qua qua trinh tradi nghiém
tiéu duing ma khach hang cdm nhin dugc. Nhu vay
dinh nghia nay da dé cap dén 3 y&u td cd ban trong
qua trinh hinh thanh sy hai long ctia khach hang, d6
la: (1) sw mong dgi, (2) su trai nghiém tiéu dung, (3)
cdm xuc ctia khdch hang tir viéc so sanh gid tri thu
dugc tir sdn phdm v6i nhitng ky vong clia ho vé sin
pham sau khi da st dung.

Hon nita, sy hai long cla khach hang theo Oliva
va cong sy trong nghién ctfu va ndm 1995 da dugc
xem 12 nhiém vu bit budc cdc doanh nghiép phdi
thuc hién thong qua mdi tuong quan gitta cdc gia tri

lién quan dén san phdm, dich vu ngudi tiéu ding
trdi nghiém so sdnh v4i mong dgi clia ngudi tiéu
dung trudc do.

Ngoaira, sy hai long dugc xem la mot trang théi
clia ngudi tiéu dung khi so sidnh giira ky vong va
thyc t€ theo nhu dinh nghia cta Kotler dua ra vao
nam 2003.

2.2. Chét lugng dich vu du lich

Pau thap nién 60 cda thé ky XX, cdc ly thuyét
vé chit lugng dich vu du lich bit ddu dudc hinh
thanh. C6 rit nhiéu quan diém vé chat lugng dich
vu du lich. Trong nghién ctu cta Baker va
Crompton nim 2000, nhém tic gid tdng hop chat
lugng dich vu bao gdm cdc y&u t& nhu chat lugng
dai 1y du lich, chit lugng ky nghi, chat lugng
khach san.

ChAa't lugng dich vu du lich chinh 14 I¢i th€ canh
tranh va ning lyc canh tranh cta cdc doanh nghiép
trong nganh. Viéc phin biét cic di€m d&n, cic khu
du lich phu thudc chii y&€u vao chit lugng dich vu
theo Hudson va Shephard nim 1998. Pén nim
2003, trong nghién ctu cia TianCode va
Crompton, nhém tdc gid dd nghién cifu vé viéc
trung thanh di€ém dén d6i v6i nhitng noi c6 chit
lugng du lich t6t, khdch hang thudng c6 xu huéng
quay tré lai dé trdi nghiém. Tir d6 12 tién dé dé cac
nha quan 1y, ban lanh dao dua ra cdc giai phdp
nhim nang cao ning luc canh tranh trong nganh
bing viéc nang cao chat lugng dich vy, nhim ting
mitc d hai long doi v6i di€m dén ctia du khich.

Hudson va Shephard (1998) da 1ap luin ring
chat lugng dich vu ngay cang dugc xdc dinh 12 mot
yé&u t§ quan trong trong viéc phin biét cdc sin
phdm dich vu va gitip xay dung Idi thé canh tranh
trong du lich. Cac nha quén ly trong nganh du lich
¢ géng nang cao chit lugng dich vu va mic do hai
1ong clia khach hang véi niém tin ring nd luc nay
s€ tao ra nhitng khiach hang trung thanh. Nhitng du
khéch trung thanh s& quay trd lai diém dén va gidi
thieu né v6i nhitng ngudi khiac (TianCole &
Cromption, 2003).

2.3. Méi tuong quan giita chdt lugng dich vu sdn
phédm va su hai long ciia khdch hang

C6 rat nhiéu nghién cifu d4 néu ra quan diém vé
moi tuong quan mat thiét gita sy hai 1ong va chat
lugng dich vu. Parasuraman & ctg trong nghién ctu
vao nim 1988 da dé xut ly thuyét vé 5 GAP (5
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khodng cdch) va 5 yéu td tao nén chit lugng
(Servqual). Servqual dudc hinh thanh tir viéc két
hdp “service” clng véi “quality”. K& dén,
Servqual dugc tic gid nghién ciu nang cao va tiing
budc kién toan biing viéc néu ra khdi niém méi vé
“su cAm nhan chat lugng” ctia khach hang. Nghién
cftu dd chiéng minh ring khodng cdch gitta cAm
nhin va mong dgi clia ngudi tiéu ding dugc xem la
su hai long clia khach hang va goc ré cin nguyén
clia su hai long chinh 12 chit lugng dich vu.

Céc yéu td gém: gia clia sin phdm, chat lugng
dich vu, sdn pham, cic y&u t& cd nhan, tinh hudng
cu thé... dugc chitng minh c6 4nh hudng dén sy hai
long theo Zeithalm & Bitner.

Nghién citu caa Oliver (1997) cung véi Tse va
Wilton (1988) ciing chung quan di€ém vé& phan tng
cia khiach hang khi dugc didp dGng nhitng mong
mudn va nguyén vong chinh Ia sy hai long. Vi vay,
Kotler (2001) chi ra ring giita ky vong va két qua
nhian dugc cla ngudi tiéu dung khi st dung san
pham dich vu chinh Ia sy hai 1ong. Ngoai ra, trong
nghién ctfu ctia Parasuraman (1993) d& cip dén
“nhan qué” trong tuong quan gifta chat lugng va sy
hailong.

Su hai long theo Zeithalm va Bitner (2000) dugc
hinh thanh trong mé hinh véi cic y&u td sau: gi4 ca,
y&u t6 c4 nhan, chat lugng sdn pham, tinh hudng va
chat lugng dich vu.

Tuong quan giita chat lugng dich vu va su hai
long ctia khach hang ciing duge dé cap trong cdc
nghién cttu cia Spreng va MacKoy (1996); Cronin
va Taylor (1992).

3. Phuong phap va két qua nghién ciu

Trong nghién ctftu, nhém tic gid da xdc dinh c§
mau la 271 thong qua phuong phép thuin tién 18y
mau. Nhém tdc gid da thuc hién phuong phédp
phdng van truc ti€p. C6 320 bang cau hdi da duge
nhom téc gid phat ra d€ thuc hién nghién ctu, tuy
nhién chi thu lai dudc 280 phi€u tr 15i, trong d6 c6
9 phié€u trd 15i bi loai, do bi thi€u thdng tin, hodc cic
ciu tra 16i ddnh cling s6 di€m tir ddu d€n cudi. Cudi
cling con lai 271 phi€u hgp 1é. Tac gid st dung
phuong phap thdng k& mo td miu dé dé xuat cic
gidi phap. (Bang 1)

4. Giai phap

Sy hai 1ong cia du khach lu6n c6 y nghia quan
trong d6i vdi viéc quang ba thanh cong mot diém
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dé&n du lich, sy hai 1ong c6 dnh hudng dén viéc lya
chon diém dén, tiéu thu cic sin phﬁfm, dich vu va
quyét dinh quay tr§ lai cla du khich (Kozak &
Rimmington, 2000).

Theo thdng ké clia bd phan truyén thong va su
kién, phong diu tu kinh doanh thi ty 1& kh4ch hang
phan nan, phan dnh c6 xu huéng ting tir naim 2018
dén niam 2019, riéng ndm 2020 va ndm 2021, do
anh hudng cta dich bénh Covid-19, lugng du khdch
gidm, nhung s6 lugng phan 4nh vin con nhiéu.

Trong s6 cdc ¥ ki€n phén 4nh clia khdch hang,
da s& cdc y ki€n dudc thong ké di thé hién nodi dung
vé khu vui choi clia tré em va khu vuc lién quan
dé&n nha hang dudc ghi nhan chi€m ty 1& cao trén
tong s6 phan nan, phan dnh tir du khach (Bang 2).

Pic biét, sau dot dich Covid - 19 dién ra vao
nim 2020 din dé&n viéc bdo tri cdc khu vui choi
gip rit nhiéu khé khin, do d6 khdn gid phan nan
va phdn 4nh vé khu vui choi trong nhitng thiang
dau nim 2021 ting l1&én tir 17,7% nim 2020 Ién
thanh 22,7%.

Trong nhitng nim vira qua, mdi khi Cong ty t&
chuc cdc sy ki€n, hoi nghi, ti€c cudi hodc team
building cho doan thé, cong ty, trudng hoc va cé
nhan, Cong ty Bitu Long ludn gt phi€u danh gid
chit lugng phuc vu tong thé, ciing nhu ti€n hanh
khao sat mtic dd hai long tir dai dién ctia cdc nhém
khach hang nay. Khong nhitng vay, tai cdng ra -
vao, nha in, khu vyc vé sinh, Cong ty ciing da bd tri
cic hop thu gép y d€ du khich c6 thé gép ¥ qua thu,
cling nhu goi dién 1én tdng dai d& phan 4nh. Trén
cd s& d6, KDL Bitu Long hoan thién hon d€ gia
tang sy hai long ctia du khéach.

Ban lanh dao tai KDL Bru Long ludn dit cd sG
ngudn nhin lyc lam cdt 18i trong cdc hoach dinh
trong dai han cia Cong ty. KDL ludn ludn dé cao
vé trinh d6 va k¥ ning clia cin bo nhin vién dang
lam viéc va phuc vu tai KDL Btu Long. Su phat
tri€n ctia cach mang cong nghiép 4.0 vdi viéc xuit
hién ctda tri tué nhin tao va viéc tng dung tri tué
nhén tao trong nganh ngiy cang trd nén phd bi€n
khong chi trén thé gi6i ma tai Viét Nam cling dang
dudgc xtic tién ti€p can.

Sau dai dich Covid-19, viéc thi€u hut ngudn
nhan lyc trong nganh dich vu néi chung va nganh
du lich khach san néi riéng dang ngay cang tré nén
nghiém trong, viéc nhiéu nhan vién chuyén ddi co
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Bdng 1. Gia tri trung binh cdc nhdn t6 dnh hudng dén su hdi long du khdach.

Ky hiéu Bigh quan sét tru?]ij;fl‘nh 2?\1'%‘:‘“
DV1 KDL Bliu Long cd nhiéu hoat déng vui chai gidi tri thi vy 3.27 0.83
DV2 Dich vu vui chai gidi tri tai KDL Bliu Long dugc t6 chic tét 272 0.64
DV3 Nhan vién than thién, lich su va luén sén long gidp dé du khach 257 0.91
DV4 Toi d€ dang lién hé voi nhan vién KDL khi ¢o nhu cau 2.63 1.03
DV5 Moi yéu cau clia du khach ludn dugc gidi quyét nhanh chong va thoa dang 3.00 0.80
DV6 Nai tham quan c6 bai 6 xe rong rai va chd tréng ludn san co 2.34 0.88
Dv7 Loai hinh luu tri da dang dap ting véi tiing nhu cau cu thé 2.57 0.84
Dv8 Ca s6 luu trG ddy 4G tién nghi, thoang mét 2.74 0.63

Diém trung binh 2.73
DD1 Canh quan tai KDL Bliu Long gil dugc nét hoang so clia ty nhién 2.90 0.83
DD2 Canh quan tai KDL Bliu Long rat dep 2.48 0.68
DD3 Mai trudng tu nhién dudgc bao ton t6t 2.80 0.72
DD4 B4u khong khi nai day rat trong lanh va dé'chiu 2.84 0.85
DD5 Vudn tha tai Blu Long c6 nhiéu chiing loai 3.19 0.78
DD6 Piém dén du lich tai KDL Bliu Long sach sé 2.42 0.65
DD7 Tai KDL BUiu Long ¢4 t6 rai hudng dan va bang hiéu chi dudng ro rang 2.65 0.72
Diém trung binh 2.75
GC1 Gia ca dich vu &n ubng phai chang 2.68 0.95
GC2 Gia ca dich vu thué dé picnic la phai chang 2.95 0.93
GC3 Gia vé vao KDL Bliu Long la phai chang 3.02 1.07
GC4 Gia ca dich vu luu trd phai chang 2.31 0.93
Diém trung binh 2.74
XH1 Toi cam thay ban than thém hoa dong, than thién, yéu thién nhién 413 0.82
XH2 Toi cam thay trudng thanh hon sau chuyén di nay 4.11 0.74
XH3 Chuyén di nay gilp t6i két giao thém nhiéu ban méi 4.07 0.83
XH4 Chuyén di nay gilp toi trai nghiém thém nhiéu diéu méi 3.86 0.91
Diém trung binh 4.04

cAu nghé nghiép sang cic cong viéc tao nén 4p luc
rat16n cho nhan vién & lai trong nganh.

Bo6 phan nhan sy can dé xuit va thong qua mot
s6 16p dao tao vé vin héa giao ti€p, hiéu dugc
nguyén tic ¢ ban vé tam ly, hiéu dugc phong tuc
tAp quan va dic di€m cla ddi tuong khach hang, k§

Nguén: Tdc gid téng hop

ndng phuc vu cho nhan vién, cling nhu cdch xu 1y
tinh hu6ng khi cAn ctia ngudi quan ly, nhim chuin
bi va nang cao chat lugng phuc vu.

Bén canh d6, dé ddp ng nhu ciu da dang clia
thuc khach, tai cac nha hang cin phdi xdy dung
thyc don phong phd hon d€ du khach Iwa chon.
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Bdng 2. Théng ké sé Iugng phdn énh, gép y cla du khéch

; SO LUGNG GOP Y, PHANANH
STT NAM
Phan anh truc tiép, qua dién thoai, truc tuyén Phan anh qua thugép y
1 2018 243 30
2 2019 251 29
3 2020 120 10
4 2021 62 8

Ngoai cdc mén thong dung cin bd sung cic mén
chay, dn kiéng, cling nhu thuc don phu hdgp cho mot
s0 luong ngudi c6 bénh nén dang c6 xu huéng ngay
cang gia ting vad c6 mong mudn tham gia du lich
xanh sach. Tir d6 d& xuat trén thyc don can ghi chd
thém: “Khi Quy khich c6 bénh ti€u dudng, tim
mach hoic di tng mdt s6 mén #n, gia vi, Quy khich
vui 1ong bao v6i nhan vién phuc vu, quan ly truge
khi dit mén dn dé nha hang phuc vu Quy khéch
dudc tot hon”.

Hién nay, mdt s6 hoat dong xay dung hinh dnh
di€ém dé€n tai KDL Bitu Long chua t6t thé hién qua
cdc nodi dung sau: Thit nhat, cinh quan tai KDL
Btru Long dugc dianh gid chua dep. Nhim tao
cidnh quan dep cho KDL can thdng qua cdc dao
dién va cdc nhi€p 4nh gia nhim 14y y ki€n thay
ddi nhim phuc vu khach hang t6t hon. Thi hai,
KDL hién nay chua ddm bdo mtic d6 sach s€, dic
biét vao cac dip nghi 1&. C6 thé thdy thi nhatdo y
thitc du khach, tuy nhién viéc KDL chua trang bi
dl thing rdc cling nhu céc t6 roi nhim ting y thic
cta khach du lich. Thi ba, khi tham quan tai KDL,
du khach khong rd cdc thong tin vd khong biét
phdi bit ddu hanh trinh trdi nghiém va khdm ph4
clia minh nhu thé nao.

Y thitc ctia du khdch ngay cang t6t hon, viéc du
khach ngay cang quan tAim hon dén moi trudng 1a
cd s dé xuat gidi phap. CAn ddy manh phét trién
du lich xanh, sach, gan giii thién nhién cho ddi
tugng nhé tudi, nhat 1a phat trién du lich cling véi
trdi nghiém thién nhién. Lién két véi cdc trudng
ti€u hoc trén dia ban thanh phd Bién Hoa, td chic
céc chuong trinh nong trai cho cdc bé hoc tip va
vui choi.

Theo S& Vin héa - Thé thao va Du lich, nén
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Nguén: Coéng ty TNHH MTV Dau twva Phdt trién Bitu Long

tdng clia du lich thong minh 12 sy két tinh cla
truyén thdng va cong nghé thdng tin. Bing phuong
phép tich hgp cd s6 dit liéu trén nén ting dong bo
héa dit liéu, ddm bao twong quan minh bach ro rang
vé thong tin giita cdc bén gdm: du khich, doanh
nghiép va cd quan quan ly. Vi th€, Cong ty Blu
Long can phdi hgp véi cdc co quan c6 lién quan,
phdi hop va trién khai cdc hoat dong ¢ lién quan
dén viéc phat trién nay.

Thiét k&, xay dung va trién khai hé thong cic
ttng dung phuc vu cho du khach thong qua cac hoat
dong nhu xay dung céc tour, booking va thanh todn
truc tuyén cdc dich vu dn udng, du lich va gidi tri
theo nhu ciu du khich. Ngoai ra, viéc x@r 1y cdc
phan hdi thong qua cic phuong phép ti€p nhin ¥
ki€n ctia du khach cAn dudc thuc hién minh bach,
nhanh chéng va chinh xéc.

Tru6c thyc trang khdch chua hai long vé gid,
qua thyc t€ trong sudt qud trinh vao KDL, tdc gid
nhan thidy c6 mdt bd phan khong nhd du khich
khong st dung dén cdc trd vui choi gidi tri. Tuy
nhién, tr nim 2018 trd vé trude, KDL di chia ra:
gid vé vao tham quan va gid vé cu thé khi du
khdch tham gia vao ting trd chdi. Vi vay, tic gia
dé xuat thém mot loai vé méi, véi gid vé la
80.000 ddng, khi d6 gia vé nay chi 4p dung gianh
riéng cho ngudi 16n tir 60 tudi trd 1én va ngudi khé
khin trong di chuyén.

5.Kétluan

Trudc so liéu va tinh hinh khach du lich dén véi
KDL Bttu Long trong cdc nim qua, cling nhu trong
nam 2020 va quy 1/2021 gidm manh, da dnh hudng
dén doanh thu clia Cong ty gidm manh do chiu 4nh
hudng ning né bdi dich bénh Covid. Ngoai ra, nhu
cau du lich ndi dia ting cao do 4nh hugng Covid-19
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va céc chinh sach xuét nhap canh, du khach khong
thé tham gia cac chuy&n du lich ngoai nudc, thi du
lich tai dia phuodng cling la mot Iya chon uu tién
trong thdi di€m nay.

Chat lugng dich vu tai KDL Biru Long van con
nhiéu thi€u s6t, dic biét sau khi dai dich Covid-19,
mot s6 khu vui choi, nha hang c6 dau hiéu xudng
cAp can dudc cai thién.

Viéc xay dung hinh anh, thuong hiéu ciia KDL
Bttu Long vin chua dudc chi trong, cdc cdng tic
lién két ciing nhur xay dung hinh anh biéu tugng vin
chua dugc quan tam thuc hién.

Gid cd tai KDL hién nay vin chua phu hgp,
chua c6 nhitng mitc gid d6i véi khach hang B2B,

bén canh d6 ngudi 16n tudi van chua dugc quan
tim trong viéc dinh gid san phém dich vu tai KDL
Bttu Long.

Du lich 12 mdt nganh kinh t&€ dudc dinh huéng
phat trién, dugc uu tién va dit ra muc tiéu phat
trién. Tuy nhién, véi 1¢i th€ ctia minh KDL Biru
Long chua phdt trién tudng xting véi tiém ning
d6. Qua phan tich s liu thit cap, k&t hdp véi két
qua khdo sdt va nghién ctu cia minh, tdc gia
thy ring sy hai long ctia du khdch déi véi KDL
Bitu Long chua cao, trong d6 hinh 4nh diém dén,
chat lugng phuc vu va gid ca 1a cdc yé&u td then
chot tdic dong dén sy hai 1ong nhung chua dugc
ddp Gng t6t m
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ABSTRACT:

This study is to explore various aspects of the theoretical basis system of factors affecting the
satisfaction of tourists visiting Buu Long Tourist Area. These factors are service quality,
destination image, price and social value. The study also assesses the satisfaction of travelers with
Buu Long Tourist Area in order to propose solutions to enhance the satisfaction. Both qualitative
method and quantitative method are used to conduct this study. The qualitative method is used to
find out the factors affecting the satisfaction of toursits, and to adjust the study’s questionnaire to
suit the study’s objectives. Meanwhile, the quantitative method is used to analyze primary data
obtained via survey. The collected data is synthesized and processed by SPSS Statistics 23.0 to
determine the impact level of each researched factors on the satisfaction of travelers with Buu
Long Tourist Area.

Keywords: Buu Long Tourist Area, customer satisfaction.
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