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1. ñaët vaán ñeà
Ñaïi dòch Covid-19 buøng phaùt trong 2 naêm qua ñaõ

khieán cho neàn kinh teá trong nöôùc cuõng nhö treân theá
giôùi chòu nhieàu aûnh höôûng tieâu cöïc. Tính trong 2
thaùng ñaàu naêm 2020 coù ñeán hôn 16.000 doanh
nghieäp buoäc phaûi taïm döøng kinh doanh do aûnh
höôûng cuûa ñaïi dòch theo thoáng keâ cuûa Cuïc Quaûn lyù
ñaêng kyù kinh doanh thuoäc Boä Keá hoaïch vaø Ñaàu tö.
Soá löôïng naøy taêng 19,5% so vôùi naêm 2019. Beân
caïnh ñoù, coøn coù khoaûng 2.800 doanh nghieäp tuyeân
boá phaù saûn. Ñaây ñöôïc xem laø moät tín hieäu xaáu ñoái
vôùi neàn kinh teá. Töø ñoù, thò tröôøng bò suït giaûm ñaùng
keå, söùc tieâu thuï ngaøy caøng thu heïp. Du lòch cuõng

khoâng naèm ngoaøi voøng xoaùy suït giaûm vaø chòu
khoâng ít aûnh höôûng töø ñaïi dòch Covid-19.

Theo soá lieäu töø phoøng kinh doanh cuûa Coâng ty
TNHH MTV Ñaàu tö Phaùt trieån Böûu Long, soá löôïng
veù baùn ra trong caùc naêm qua bieán ñoäng khoâng
nhieàu. Rieâng naêm 2021, do tình hình dòch beänh
Covid-19, neân soá löôïng veù baùn ra chæ ñaït khoaûng
46% so vôùi naêm 2020. Theo oâng Traàn Ñaêng Ninh -
Chuû tòch Hoäi ñoàng thaønh vieân Coâng ty TNHH MTV
Ñaàu tö Phaùt trieån Böûu Long, trong 7 thaùng ñaàu naêm
2022, Khu du lòch (KDL) Böûu Long ñoùn hôn
120.000 löôït khaùch ñeán vui chôi, traûi nghieäm.

Hieän nay, tình hình dòch beänh Covid-19 ñaõ coù
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TOÙM TAÉT:
Muïc ñích cuûa nghieân cöùu naøy laø tìm hieåu caùc vaán ñeà khaùc nhau veà heä thoáng cô sôû lyù thuyeát lieân

quan cuûa caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng ñoái vôùi khaùch du lòch ñeán tham quan taïi Khu du
lòch Böûu Long, bao goàm: Chaát löôïng dòch vuï, Hình aûnh ñieåm ñeán, Giaù caû vaø Giaù trò xaõ hoäi. Qua ñoù
treân cô sôû ñaùnh giaù thöïc traïng cuûa söï haøi loøng cuûa du khaùch taïi Khu du lòch Böûu Long, töø ñoù ñeà
xuaát moät soá giaûi phaùp nhaèm gia taêng söï haøi loøng. Ñeà taøi söû duïng 2 phöông phaùp chính laø phöông
phaùp ñònh tính vaø phöông phaùp ñònh löôïng. Phöông phaùp ñònh tính ñeå tìm hieåu caùc yeáu toá aûnh
höôûng ñeán söï haøi loøng, ñoàng thôøi hieäu chænh baûng caâu hoûi sao cho phuø hôïp vôùi muïc tieâu cuûa vaán ñeà
nghieân cöùu. Phöông phaùp ñònh löôïng ñöôïc söû duïng baèng phöông phaùp thu thaäp caùc döõ lieäu sô caáp
coù ñöôïc baèng caùch tieán haønh khaûo saùt theo baûng caâu hoûi. Sau khi coù ñöôïc phieáu khaûo saùt, keát quaû
seõ ñöôïc toång hôïp vaø xöû lyù treân phaàn meàm SPSS 23.0, töø ñoù xaùc ñònh möùc ñoä taùc ñoäng cuûa caùc yeáu
toá aûnh höôûng ñeán haøi loøng cuûa du khaùch ñoái vôùi Khu du lòch Böûu Long. 
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daáu hieäu giaûm vaø nhu caàu ñi du lòch vaãn luoân toàn
taïi trong moãi ngöôøi daân, trong khi khaû naêng ñaùp
öùng cuûa du lòch nöôùc ngoaøi coøn raát haïn cheá, ñoâi
khi coù moät soá ñòa phöông trong nöôùc phaûi haïn cheá
ñi laïi vì dòch beänh, thì du lòch trong nöôùc vaø du lòch
taïi ñòa phöông laø giaûi phaùp khaû thi hôn caû. Töø thöïc
teá ñoù, taùc giaû choïn ñeà taøi “Giaûi phaùp naâng cao söï
haøi loøng khaùch du lòch taïi Khu du lòch Böûu Long,
tình Ñoàng Nai” ñeå laøm ñeà taøi cuûa mình nhaèm goùp
söùc vaøo caùc giaûi phaùp xaây döïng phaùt trieån du lòch
taïi ñòa phöông.

2. cô sôû lyù thuyeát
2.1. Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
Khaùch haøng coù vai troø raát quan troïng trong dòch

vuï. Vì vaäy, khi ñaùnh giaù dòch vuï, ngöôøi ta thöôøng ñeà
caäp ñeán hai khaùi nieäm “Chaát löôïng dòch vuï” vaø “söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng”. Zeithaml vaø Bitner
(2000) cho raèng chaát löôïng dòch vuï vaø söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng laø hai khaùi nieäm khaùch nhau, trong
khi chaát löôïng dòch vuï chæ taäp trung cuï theå vaøo
nhöõng thaønh phaàn cuûa dòch vuï, söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng laø khaùi nieäm toång quaùt. Vaø Bachelet
(1955) ñònh nghóa söï haøi loøng cuûa khaùch haøng nhö
moät phaûn öùng mang tính caûm xuùc cuûa khaùch haøng
ñaùp laïi vôùi kinh nghieäm cuûa hoï vôùi moät saûn phaåm
hay moät dòch vuï.

Theo Hansemark vaø Albinsson (2004), “Söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng laø moät thaùi ñoä toång theå cuûa
khaùch haøng ñoái vôùi moät nhaø cung caáp dòch vuï, hoaëc
moät caûm xuùc phaûn öùng vôùi söï khaùc bieät giöõa nhöõng
gì khaùch haøng döï ñoaùn tröôùc vaø nhöõng gì hoï tieáp
nhaän, ñoái vôùi söï ñaùp öùng moät soá nhu caàu, muïc tieâu
hay mong muoán”.

Oliver (1981) cho raèng söï haøi loøng laø keát quaû töø
traïng thaùi taâm lyù toång hoøa caûm xuùc, phaûn aùnh söï
mong ñôïi ñöôïc thoûa maõn qua quaù trình traûi nghieäm
tieâu duøng maø khaùch haøng caûm nhaän ñöôïc. Nhö vaäy
ñònh nghóa naøy ñaõ ñeà caäp ñeán 3 yeáu toá cô baûn trong
quaù trình hình thaønh söï haøi loøng cuûa khaùch haøng, ñoù
laø: (1) söï mong ñôïi, (2) söï traûi nghieäm tieâu duøng, (3)
caûm xuùc cuûa khaùch haøng töø vieäc so saùnh giaù trò thu
ñöôïc töø saûn phaåm vôùi nhöõng kyø voïng cuûa hoï veà saûn
phaåm sau khi ñaõ söû duïng.

Hôn nöõa, söï haøi loøng cuûa khaùch haøng theo Oliva
vaø coäng söï trong nghieân cöùu vaø naêm 1995 ñaõ ñöôïc
xem laø nhieäm vuï baét buoäc caùc doanh nghieäp phaûi
thöïc hieän thoâng qua moái töông quan giöõa caùc giaù trò

lieân quan ñeán saûn phaåm, dòch vuï ngöôøi tieâu duøng
traûi nghieäm so saùnh vôùi mong ñôïi cuûa ngöôøi tieâu
duøng tröôùc ño. 

Ngoaøi ra, söï haøi loøng ñöôïc xem laø moät traïng thaùi
cuûa ngöôøi tieâu duøng khi so saùnh giöõa kyø voøng vaø
thöïc teá theo nhö ñònh nghóa cuûa Kotler ñöa ra vaøo
naêm 2003. 

2.2. Chaát löôïng dòch vuï du lòch 
Ñaàu thaäp nieân 60 cuûa theá kyû XX, caùc lyù thuyeát

veà chaát löôïng dòch vuï du lòch baét ñaàu ñöôïc hình
thaønh. Coù raát nhieàu quan ñieåm veà chaát löôïng dòch
vuï du lòch. Trong nghieân cöùu cuûa Baker vaø
Crompton naêm 2000, nhoùm taùc giaû toång hôïp chaát
löôïng dòch vuï bao goàm caùc yeáu toá nhö chaát löôïng
ñaïi lyù du lòch, chaát löôïng kyø nghæ, chaát löôïng
khaùch saïn.

Chaát löôïng dòch vuï du lòch chính laø lôïi theá caïnh
tranh vaø naêng löïc caïnh tranh cuûa caùc doanh nghieäp
trong ngaønh. Vieäc phaân bieät caùc ñieåm ñeán, caùc khu
du lòch phuï thuoäc chuû yeáu vaøo chaát löôïng dòch vuï
theo Hudson vaø Shephard naêm 1998. Ñeán naêm
2003, trong nghieân cöùu cuûa TianCode vaø
Crompton, nhoùm taùc giaû ñaõ nghieân cöùu veà vieäc
trung thaønh ñieåm ñeán ñoái vôùi nhöõng nôi coù chaát
löôïng du lòch toát, khaùch haøng thöôøng coù xu höôùng
quay trôû laïi ñeå traûi nghieäm. Töø ñoù laø tieàn ñeà ñeå caùc
nhaø quaûn lyù, ban laõnh ñaïo ñöa ra caùc giaûi phaùp
nhaèm naâng cao naêng löïc caïnh tranh trong ngaønh
baèng vieäc naâng cao chaát löôïng dòch vuï, nhaèm taêng
möùc ñoä haøi loøng ñoái vôùi ñieám ñeán cuûa du khaùch.

Hudson vaø Shephard (1998) ñaõ laäp luaän raèng
chaát löôïng dòch vuï ngaøy caøng ñöôïc xaùc ñònh laø moät
yeáu toá quan troïng trong vieäc phaân bieät caùc saûn
phaåm dòch vuï vaø giuùp xaây döïng lôïi theá caïnh tranh
trong du lòch. Caùc nhaø quaûn lyù trong ngaønh du lòch
coá gaéng naâng cao chaát löôïng dòch vuï vaø möùc ñoä haøi
loøng cuûa khaùch haøng vôùi nieàm tin raèng noã löïc naøy
seõ taïo ra nhöõng khaùch haøng trung thaønh. Nhöõng du
khaùch trung thaønh seõ quay trôû laïi ñieåm ñeán vaø giôùi
thieäu noù vôùi nhöõng ngöôøi khaùc (TianCole &
Cromption, 2003). 

2.3. Moái töông quan giöõa chaát löôïng dòch vuï saûn
phaåm vaø söï haøi loøng cuûa khaùch haøng

Coù raát nhieàu nghieân cöùu ñaõ neâu ra quan ñieåm veà
moái töông quan maät thieát giöõa söï haøi loøng vaø chaát
löôïng dòch vuï. Parasuraman & ctg trong nghieân cöùu
vaøo naêm 1988 ñaõ ñeà xuaát lyù thuyeát veà 5 GAP (5
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khoaûng caùch) vaø 5 yeáu toá taïo neân chaát löôïng
(Servqual). Servqual ñöôïc hình thaønh töø vieäc keát
hôïp “service” cuøng vôùi “quality”. Keá ñeán,
Servqual ñöôïc taùc giaû nghieân cöùu naâng cao vaø töøng
böôùc kieän toaøn baèng vieäc neâu ra khaùi nieäm môùi veà
“söï caûm nhaän chaát löôïng” cuûa khaùch haøng. Nghieân
cöùu ñaõ chöùng minh raèng khoaûng caùch giöõa caûm
nhaän vaø mong ñôïi cuûa ngöôøi tieâu duøng ñöôïc xem laø
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng vaø goác reã caên nguyeân
cuûa söï haøi loøng chính laø chaát löôïng dòch vuï.

Caùc yeáu toá goàm: giaù cuûa saûn phaåm, chaát löôïng
dòch vuï, saûn phaåm, caùc yeáu toá caù nhaân, tình huoáng
cuï theå… ñöôïc chöùng minh coù aûnh höôûng ñeán söï haøi
loøng theo Zeithalm & Bitner.

Nghieân cöùu cuûa Oliver (1997) cuøng vôùi Tse vaø
Wilton (1988) cuøng chung quan ñieåm veà phaûn öùng
cuûa khaùch haøng khi ñöôïc ñaùp öùng nhöõng mong
muoán vaø nguyeän voïng chính laø söï haøi loøng. Vì vaäy,
Kotler (2001) chæ ra raèng giöõa kyø voïng vaø keát quaû
nhaän ñöôïc cuûa ngöôøi tieâu duøng khi söû duïng saûn
phaåm dòch vuï chính laø söï haøi loøng. Ngoaøi ra, trong
nghieân cöùu cuûa Parasuraman (1993) ñeà caäp ñeán
“nhaân quaû” trong töông quan giöõa chaát löôïng vaø söï
haøi loøng. 

Söï haøi loøng theo Zeithalm vaø Bitner (2000) ñöôïc
hình thaønh trong moâ hình vôùi caùc yeáu toá sau: giaù caû,
yeáu toá caù nhaân, chaát löôïng saûn phaåm, tình huoáng vaø
chaát löôïng dòch vuï.

Töông quan giöõa chaát löôïng dòch vuï vaø söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng cuõng ñöôïc ñeà caäp trong caùc
nghieân cöùu cuûa Spreng vaø MacKoy (1996); Cronin
vaø Taylor (1992).

3. phöông phaùp vaø keát quaû nghieân cöùu
Trong nghieân cöùu, nhoùm taùc giaû ñaõ xaùc ñònh côõ

maãu laø 271 thoâng qua phöông phaùp thuaän tieän laáy
maãu. Nhoùm taùc giaû ñaõ thöïc hieän phöông phaùp
phoûng vaán tröïc tieáp. Coù 320 baûng caâu hoûi ñaõ ñöôïc
nhoùm taùc giaû phaùt ra ñeå thöïc hieän nghieân cöùu, tuy
nhieân chæ thu laïi ñöôïc 280 phieáu traû lôøi, trong ñoù coù
9 phieáu traû lôøi bò loaïi, do bò thieáu thoâng tin, hoaëc caùc
caâu traû lôøi ñaùnh cuøng soá ñieåm töø ñaàu ñeán cuoái. Cuoái
cuøng coøn laïi 271 phieáu hôïp leä. Taùc giaû söû duïng
phöông phaùp thoáng keâ moâ taû maãu ñeå ñeà xuaát caùc
giaûi phaùp. (Baûng 1)

4. Giaûi phaùp
Söï haøi loøng cuûa du khaùch luoân coù yù nghóa quan

troïng ñoái vôùi vieäc quaûng baù thaønh coâng moät ñieåm

ñeán du lòch, söï haøi loøng coù aûnh höôûng ñeán vieäc löïa
choïn ñieåm ñeán, tieâu thuï caùc saûn phaåm, dòch vuï vaø
quyeát ñònh quay trôû laïi cuûa du khaùch (Kozak &
Rimmington, 2000). 

Theo thoáng keâ cuûa boä phaän truyeàn thoâng vaø söï
kieän, phoøng ñaàu tö kinh doanh thì tyû leä khaùch haøng
phaøn naøn, phaûn aùnh coù xu höôùng taêng töø naêm 2018
ñeán naêm 2019, rieâng naêm 2020 vaø naêm 2021, do
aûnh höôûng cuûa dòch beänh Covid-19, löôïng du khaùch
giaûm, nhöng soá löôïng phaûn aùnh vaãn coøn nhieàu. 

Trong soá caùc yù kieán phaûn aùnh cuûa khaùch haøng,
ña soá caùc yù kieán ñöôïc thoáng keâ ñaõ theå hieän noäi dung
veà khu vui chôi cuûa treû em vaø khu vöïc lieân quan
ñeán nhaø haøng ñöôïc ghi nhaän chieám tyû leä cao treân
toång soá phaøn naøn, phaûn aùnh töø du khaùch (Baûng 2).

Ñaëc bieät, sau ñôït dòch Covid - 19 dieãn ra vaøo
naêm 2020 daãn ñeán vieäc baûo trì caùc khu vui chôi
gaëp raát nhieàu khoù khaên, do ñoù khaùn giaû phaøn naøn
vaø phaûn aùnh veà khu vui chôi trong nhöõng thaùng
ñaàu naêm 2021 taêng leân töø 17,7% naêm 2020 leân
thaønh 22,7%.

Trong nhöõng naêm vöøa qua, moãi khi Coâng ty toå
chöùc caùc söï kieän, hoäi nghò, tieäc cöôùi hoaëc team
building cho ñoaøn theå, coâng ty, tröôøng hoïc vaø caù
nhaân, Coâng ty Böûu Long luoân göûi phieáu ñaùnh giaù
chaát löôïng phuïc vuï toång theå, cuõng nhö tieán haønh
khaûo saùt möùc ñoä haøi loøng töø ñaïi dieän cuûa caùc nhoùm
khaùch haøng naøy. Khoâng nhöõng vaäy, taïi coång ra -
vaøo, nhaø aên, khu vöïc veä sinh, Coâng ty cuõng ñaõ boá trí
caùc hoäp thö goùp yù ñeå du khaùch coù theå goùp yù qua thö,
cuõng nhö goïi ñieän leân toång ñaøi ñeå phaûn aùnh. Treân
cô sôû ñoù, KDL Böûu Long hoaøn thieän hôn ñeå gia
taêng söï haøi loøng cuûa du khaùch.

Ban laõnh ñaïo taïi KDL Böûu Long luoân ñaët cô sôû
nguoàn nhaân löïc laøm coát loõi trong caùc hoaïch ñònh
trong daøi haïn cuûa Coâng ty. KDL luoân luoân ñeà cao
veà trình ñoä vaø kyõ naêng cuûa caùn boä nhaân vieân ñang
laøm vieäc vaø phuïc vuï taïi KDL Böûu Long. Söï phaùt
trieån cuûa caùch maïng coâng nghieäp 4.0 vôùi vieäc xuaát
hieän cuûa trí tueä nhaân taïo vaø vieäc öùng duïng trí tueä
nhaân taïo trong ngaønh ngaøy caøng trôû neân phoå bieán
khoâng chæ treân theá giôùi maø taïi Vieät Nam cuõng ñang
ñöôïc xuùc tieán tieáp caän.

Sau ñaïi dòch Covid-19, vieäc thieáu huït nguoàn
nhaân löïc trong ngaønh dòch vuï noùi chung vaø ngaønh
du lòch khaùch saïn noùi rieâng ñang ngaøy caøng trôû neân
nghieâm troïng, vieäc nhieàu nhaân vieân chuyeån ñoåi cô
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caáu ngheà nghieäp sang caùc coâng vieäc taïo neân aùp löïc
raát lôùn cho nhaân vieân ôû laïi trong ngaønh.

Boä phaän nhaân söï caàn ñeà xuaát vaø thoâng qua moät
soá lôùp ñaøo taïo veà vaên hoùa giao tieáp, hieåu ñöôïc
nguyeân taéc cô baûn veà taâm lyù, hieåu ñöôïc phong tuïc
taäp quaùn vaø ñaëc ñieåm cuûa ñoái töôïng khaùch haøng, kyõ

naêng phuïc vuï cho nhaân vieân, cuõng nhö caùch xöû lyù
tình huoáng khi caàn cuûa ngöôøi quaûn lyù, nhaèm chuaån
bò vaø naâng cao chaát löôïng phuïc vuï.

Beân caïnh ñoù, ñeå ñaùp öùng nhu caàu ña daïng cuûa
thöïc khaùch, taïi caùc nhaø haøng caàn phaûi xaây döïng
thöïc ñôn phong phuù hôn ñeå du khaùch löïa choïn.

quaûn trò - quaûn lyù 
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Kyù hieäu Bieán quan saùt
Giaù trò 

trung bình
Ñoä leäch 
chuaån

DV1 KDL Böûu Long coù nhieàu hoaït ñoäng vui chôi giaûi trí thuù vò 3.27 0.83

DV2 Dòch vuï vui chôi giaûi trí taïi KDL Böûu Long ñöôïc toå chöùc toát 2.72 0.64

DV3 Nhaân vieân thaân thieän, lòch söï vaø luoân saün loøng giuùp ñôõ du khaùch 2.57 0.91

DV4 Toâi deã daøng lieân heä vôùi nhaân vieân KDL khi coù nhu caàu 2.63 1.03

DV5 Moïi yeâu caàu cuûa du khaùch luoân ñöôïc giaûi quyeát nhanh choùng vaø thoûa ñaùng 3.00 0.80

DV6 Nôi tham quan coù baõi ñoã xe roäng raõi vaø choã troáng luoân saün coù 2.34 0.88

DV7 Loaïi hình löu truù ña daïng ñaùp öùng vôùi töøng nhu caàu cuï theå 2.57 0.84

DV8 Cô sôû löu truù ñaày ñuû tieän nghi, thoaùng maùt 2.74 0.63

Ñieåm trung bình 2.73

DD1 Caûnh quan taïi KDL Böûu Long giöõ ñöôïc neùt hoang sô cuûa töï nhieân 2.90 0.83

DD2 Caûnh quan taïi KDL Böûu Long raát ñeïp 2.48 0.68

DD3 Moâi tröôøng töï nhieân ñöôïc baûo toàn toát 2.80 0.72

DD4 Baàu khoâng khí nôi ñaây raát trong laønh vaø deã chòu 2.84 0.85

DD5 Vöôøn thuù taïi Böûu Long coù nhieàu chuûng loaïi 3.19 0.78

DD6 Ñieåm ñeán du lòch taïi KDL Böûu Long saïch seõ 2.42 0.65

DD7 Taïi KDL Böûu Long coù tôø rôi höôùng daãn vaø baûng hieäu chæ ñöôøng roõ raøng 2.65 0.72

Ñieåm trung bình 2.75

GC1 Giaù caû dòch vuï aên uoáng phaûi chaêng 2.68 0.95

GC2 Giaù caû dòch vuï thueâ ñoà picnic laø phaûi chaêng 2.95 0.93

GC3 Giaù veù vaøo KDL Böûu Long laø phaûi chaêng 3.02 1.07

GC4 Giaù caû dòch vuï löu truù phaûi chaêng 2.31 0.93

Ñieåm trung bình 2.74

XH1 Toâi caûm thaáy baûn thaân theâm hoøa ñoàng, thaân thieän, yeâu thieân nhieân 4.13 0.82

XH2 Toâi caûm thaáy tröôûng thaønh hôn sau chuyeán ñi naøy 4.11 0.74

XH3 Chuyeán ñi naøy giuùp toâi keát giao theâm nhieàu baïn môùi 4.07 0.83

XH4 Chuyeán ñi naøy giuùp toâi traûi nghieäm theâm nhieàu ñieàu môùi 3.86 0.91

Ñieåm trung bình 4.04

Baûng 1. giaù trò trung bình caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng du khaùch.

Nguoàn: Taùc giaû toång hôïp
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Ngoaøi caùc moùn thoâng duïng caàn boå sung caùc moùn
chay, aên kieâng, cuõng nhö thöïc ñôn phuø hôïp cho moät
soá löôïng ngöôøi coù beänh neàn ñang coù xu höôùng ngaøy
caøng gia taêng vaø coù mong muoán tham gia du lòch
xanh saïch. Töø ñoù ñeà xuaát treân thöïc ñôn caàn ghi chuù
theâm: “Khi Quyù khaùch coù beänh tieåu ñöôøng, tim
maïch hoaëc dò öùng moät soá moùn aên, gia vò, Quyù khaùch
vui loøng baùo vôùi nhaân vieân phuïc vuï, quaûn lyù tröôùc
khi ñaët moùn aên ñeå nhaø haøng phuïc vuï Quyù khaùch
ñöôïc toát hôn”.

Hieän nay, moät soá hoaït ñoäng xaây döïng hình aûnh
ñieåm ñeán taïi KDL Böûu Long chöa toát theå hieän qua
caùc noäi dung sau: Thöù nhaát, caûnh quan taïi KDL
Böûu Long ñöôïc ñaùnh giaù chöa ñeïp. Nhaèm taïo
caûnh quan ñeïp cho KDL caàn thoâng qua caùc ñaïo
dieãn vaø caùc nhieáp aûnh gia nhaèm laáy yù kieán thay
ñoåi nhaèm phuïc vuï khaùch haøng toát hôn. Thöù hai,
KDL hieän nay chöa ñaûm baûo möùc ñoä saïch seõ, ñaëc
bieät vaøo caùc dòp nghæ leã. Coù theå thaáy thöù nhaát do yù
thöùc du khaùch, tuy nhieân vieäc KDL chöa trang bò
ñuû thuøng raùc cuõng nhö caùc tôø rôi nhaèm taêng yù thöùc
cuûa khaùch du lòch. Thöù ba, khi tham quan taïi KDL,
du khaùch khoâng roõ caùc thoâng tin vaø khoâng bieát
phaûi baét ñaàu haønh trình traûi nghieäm vaø khaùm phaù
cuûa mình nhö theá naøo.

YÙ thöùc cuûa du khaùch ngaøy caøng toát hôn, vieäc du
khaùch ngaøy caøng quan taâm hôn ñeán moâi tröôøng laø
cô sôû ñeà xuaát giaûi phaùp. Caàn ñaåy maïnh phaùt trieån
du lòch xanh, saïch, gaàn guõi thieân nhieân cho ñoái
töôïng nhoû tuoåi, nhaát laø phaùt trieån du lòch cuøng vôùi
traûi nghieäm thieân nhieân. Lieân keát vôùi caùc tröôøng
tieåu hoïc treân ñòa baøn thaønh phoá Bieân Hoøa, toå chöùc
caùc chöông trình noâng traïi cho caùc beù hoïc taäp vaø
vui chôi.

Theo Sôû Vaên hoùa - Theå thao vaø Du lòch, neàn

taûng cuûa du lòch thoâng minh laø söï keát tính cuûa
truyeàn thoáng vaø coâng ngheä thoâng tin. Baèng phöông
phaùp tích hôïp cô sôû döõ lieäu treân neàn taûng ñoàng boä
hoùa döõ lieäu, ñaûm baûo töông quan minh baïch roõ raøng
veà thoâng tin giöõa caùc beân goàm: du khaùch, doanh
nghieäp vaø cô quan quaûn lyù. Vì theá, Coâng ty Böûu
Long caàn phoái hôïp vôùi caùc cô quan coù lieân quan,
phoái hôïp vaø trieån khai caùc hoaït ñoäng coù lieân quan
ñeán vieäc phaùt trieån naøy.

Thieát keá, xaây döïng vaø trieån khai heä thoáng caùc
öùng duïng phuïc vuï cho du khaùch thoâng qua caùc hoaït
ñoäng nhö xaây döïng caùc tour, booking vaø thanh toaùn
tröïc tuyeán caùc dòch vuï aên uoáng, du lòch vaø giaûi trí
theo nhu caàu du khaùch. Ngoaøi ra, vieäc xöû lyù caùc
phaûn hoài thoâng qua caùc phöông phaùp tieáp nhaän yù
kieán cuûa du khaùch caàn ñöôïc thöïc hieän minh baïch,
nhanh choùng vaø chính xaùc.

Tröôùc thöïc traïng khaùch chöa haøi loøng veà giaù,
qua thöïc teá trong suoát quaù trình vaøo KDL, taùc giaû
nhaän thaáy coù moät boä phaän khoâng nhoû du khaùch
khoâng söû duïng ñeán caùc troø vui chôi giaûi trí. Tuy
nhieân, töø naêm 2018 trôû veà tröôùc, KDL ñaõ chia ra:
giaù veù vaøo tham quan vaø giaù veù cuï theå khi du
khaùch tham gia vaøo töøng troø chôi. Vì vaäy, taùc giaû
ñeà xuaát theâm moät loaïi veù môùi, vôùi giaù veù laø
80.000 ñoàng, khi ñoù giaù veù naøy chæ aùp duïng giaønh
rieâng cho ngöôøi lôùn töø 60 tuoåi trôû leân vaø ngöôøi khoù
khaên trong di chuyeån.

5. Keát luaän
Tröôùc soá lieäu vaø tình hình khaùch du lòch ñeán vôùi

KDL Böûu Long trong caùc naêm qua, cuõng nhö trong
naêm 2020 vaø quyù 1/2021 giaûm maïnh, ñaõ aûnh höôûng
ñeán doanh thu cuûa Coâng ty giaûm maïnh do chòu aûnh
höôûng naëng neà bôûi dòch beänh Covid. Ngoaøi ra, nhu
caàu du lòch noäi ñòa taêng cao do aûnh höôûng Covid-19
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Baûng 2. Thoáng keâ soá löôïng phaûn aùnh, goùp yù cuûa du khaùch 

Nguoàn: Coâng ty TNHH MTV Ñaàu tö vaø Phaùt trieån Böûu Long

STT NAÊM
SOÁ LÖÔÏNG GOÙP YÙ, PHAÛN AÙNH

Phaûn aùnh tröïc tieáp, qua ñieän thoaïi, tröïc tuyeán Phaùn aùnh qua thö goùp yù

1 2018 243 30

2 2019 251 29

3 2020 120 10

4 2021 62 8
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vaø caùc chính saùch xuaát nhaäp caûnh, du khaùch khoâng
theå tham gia caùc chuyeán du lòch ngoaøi nöôùc, thì du
lòch taïi ñòa phöông cuõng laø moät löïa choïn öu tieân
trong thôøi ñieåm naøy. 

Chaát löôïng dòch vuï taïi KDL Böûu Long vaãn coøn
nhieàu thieáu soùt, ñaëc bieät sau khi ñaïi dòch Covid-19,
moät soá khu vui chôi, nhaø haøng coù daáu hieäu xuoáng
caáp caàn ñöôïc caûi thieän.

Vieäc xaây döïng hình aûnh, thöông hieäu cuûa KDL
Böûu Long vaãn chöa ñöôïc chuù troïng, caùc coâng taùc
lieân keát cuõng nhö xaây döïng hình aûnh bieåu töôïng vaãn
chöa ñöôïc quan taâm thöïc hieän.

Giaù caû taïi KDL hieän nay vaãn chöa phuø hôïp,
chöa coù nhöõng möùc giaù ñoái vôùi khaùch haøng B2B,

beân caïnh ñoù ngöôøi lôùn tuoåi vaãn chöa ñöôïc quan
taâm trong vieäc ñònh giaù saûn phaåm dòch vuï taïi KDL
Böûu Long.

Du lòch laø moät ngaønh kinh teá ñöôïc ñònh höôùng
phaùt trieån, ñöôïc öu tieân vaø ñaët ra muïc tieâu phaùt
trieån. Tuy nhieân, vôùi lôïi theá cuûa mình KDL Böûu
Long chöa phaùt trieån töông xöùng vôùi tieàm naêng
ñoù. Qua phaân tích soá lieäu thöù caáp, keát hôïp vôùi keát
quaû khaûo saùt vaø nghieân cöùu cuûa mình, taùc giaû
thaáy raèng söï haøi loøng cuûa du khaùch ñoái vôùi KDL
Böûu Long chöa cao, trong ñoù hình aûnh ñieåm ñeán,
chaát löôïng phuïc vuï vaø giaù caû laø caùc yeáu toá then
choát taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng nhöng chöa ñöôïc
ñaùp öùng toát n

quaûn trò - quaûn lyù 
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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. 
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