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PH N MỞ Đ U

* Mục tiêu

Đánh giá sự hài lòng của khách du lịch và đề xuất giải pháp nâng cao sự hài lòng

của khách du lịch tại một số khu di sản văn hóa thế giới ở Việt Nam.

* Đối tượng, phạm vi nghiên cứu

- Đối tượng nghiên cứu: khách du lịch tại một số khu di sản văn hóa thế giới ở Việt

Nam.

- Phạm vi: Nhệm vụ nghiên cứu điển hình tại 04 khu di sản văn hóa thế giới: Hoàng

thành Thăng Long – Hà Nội; Quần thể di tích cố đô Huế – Huế; phố cổ Hội An, khu đền

tháp Mỹ Sơn (Quảng Nam).

* Phương pháp thực hiện

             
                 

   hu ến    tại 

H  ng th nh Thăng 

  ng – H  Nội 

   hu ến    tại cố 

đô Huế   Huế  phố 

cổ Hội  n   hu đền 

tháp Mỹ Sơn   

Quảng Nam

Phương ph p  i u 

t      h i h c

Việc điều t a được 

thực hiện   ng  ảng 

h i c  cấu t  c định 

s n với    đối 

tượng   hách  u lịch 

v    anh nghiệp l  

h nh

       
     
       
        
    

       
           
     

          

      
pháp  ổ  
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tích dữ
    

 

 HƯƠNG    TỔNG  UAN     VẤN ĐỀ NGHI N  ỨU

                                         

                                                                             

                                                                        

                                                                                 

                                                                          

                                                                             

                                                                            

                                                                            

                                

                                                        

                                                                                 

                                                                               

                                                                                

                                                                             

                                                                               

                                                                              

                                 

     Một số v n đề l  thu ết về sự hài l ng của khách du lịch

 



  

Hội thảo Đánh giá sự hài lòng của khách du lịch tại một số khu di sản văn hóa thế giới ở Việt Nam 

 

3 
 

 HƯƠNG    TỔNG  UAN     VẤN ĐỀ NGHI N  ỨU

* Phương pháp đánh giá sự hài lòng của khách du lịch

Đ   giá   hài lòng    khách du     là         quan      trong     

                       và      hóa              du khách. H   nay,

có            pháp khác nhau     áp                hài lòng.

     Một số v n đề l  thu ết về sự hài l ng của khách du lịch

 1

2

 hả  sát  ust m   Satis acti n 

Sc    ( S T 

3

 hả sát Net Promoter Score

(NPS)

 hả  sát  ust m        t 

Sc    (  S 
 

 

4
Ph ng vấn t ực tiếp v  nh m 

t p t ung

 hả  sát t ực tu ến

Sử  ụng mô hình SERVQUAL
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         H                                          
                                              
      H                                         
                                       Đ      
                                                
         H                              
                                        
                        H                 
       H                                 

                                                   
                                                
                                            
                                                  
                                                   
                                                 
                                                 
                                                  

      
Hoàng thành Thăng Long

1.2. Khái quát chung về các di sản văn hóa thế giới ở Việt Nam
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Thành nhà Hồ

Thành nhà Hồ là kinh đô nước Đại Ngu (quốc
hiệu của Việt Nam  ưới thời nhà Hồ  n m trên
địa ph n tỉnh Thanh Hóa. Đâ là tòa thành kiên
cố với  iến trúc độc đá   ng đá có quy mô lớn
hiếm hoi ở Việt Nam, có giá t ị và độc đá nhất 
duy nhất còn lại tại Đông Nam Á và là một trong
 ất ít nh ng thành lũ   ng đá còn lại trên thế
giới.

Ngày 27/6/2011 Thành nhà Hồ đã được
UNESCO công nh n là di sản văn hóa thế giới 
thành cũng được CNN đánh giá là một trong 21
di sản nổi   t và vĩ đại nhất thế giới. Hiện nay,
nơi đâ đã được thủ tướng chính phủ Việt Nam
đưa vào danh sách xếp hạng 62 di tích quốc gia
đặc  iệt.

Trong tuyên  ố giá t ị nổi   t toàn cầu Thành
nhà Hồ là một công trình có  iến trúc  iểu kinh
thành phương Đông vừa là trung tâm qu ền
lực vừa là một pháo đ i quân sự.

     Khái quát chung về các di sản văn hóa thế giới ở Việt Na 
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 hu   n th p M   ơn 

      hu đền tháp Mỹ Sơn thuộc địa   n xã  u  Ph   

hu ện  u   u  n  tỉnh Quảng Nam (thường g i l  
Thánh địa Mỹ Sơn   Nơi đâ      hơn    công t  nh 
 iến t  c đền tháp của nền văn minh  hămpa  chứa 

đựng nh ng giá t ị về lịch sử  văn h a   iến t  c  

nghệ thu t được tạ  l p từ thế    thứ  V đến thế    
     

     Nh ng  i t ch của  hu đền tháp Mỹ Sơn l  

nh ng công t  nh quan t  ng nhất v  cũng  ất     n 

của nền văn h a  hămpa cổ  Hầu hết công t  nh 

được  ết cấu   ng gạch nung với t ụ đá v  t ang t   

nh ng ph  đi u sa thạch thể hiện các giai th ại của 

nền văn minh sông H ng    n Độ 

     Tháng           hu đền tháp Mỹ Sơn được ghi 

v    anh sách  i sản văn h a thế giới của 

 N S    Thời gian v  chiến t anh đã t n phá  i 
t ch nặng nề  thế nhưng nh ng g  c n lại ở Mỹ Sơn 

v n đ ng vai t    ất quan t  ng về lịch sử  văn h a  

 iến t  c  nghệ thu t mang giá t ị t  n cầu  

     Khái quát chung về các di sản văn hóa thế giới ở Việt Na 
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 HƯƠNG    Đ NH GI  SỰ H I L NG  ỦA KH  H  U LỊ H 

TẠI MỘT S  KHU  I SẢN VĂN H A THẾ GIỚI Ở VIỆT NAM

2.1 Thực trạng phát triển du lịch tại  ột số khu di sản văn hóa thế giới ở Việt Nam
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+ P   ổ H  An

                                                        H                  

                                                                              

                                          H                      

                                                                            

    H                                      H                             
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    Kết quả đánh giá  ức độ hài l ng của khách du lịch tại  ột số khu di 

sản văn hóa thế giới ở Việt Na 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                        ạ                    

v    ó             V        
 

Sự hài l ng của 

khách du lịch 

Tài nguyên                             

                   ng 

                                   

                                    

        

G                  

                                

                                    

                         

 

N            7         

          hài lòng    khách du

       37 tiêu chí       giá    

  hài lòng    khách du     khi

tham quan    04 khu di    . Thang

                  giá là

thang   Likert    5          

giá (1 – R  không hài lòng, 2 -

Không hài lòng, 3 – Bình        4

– Hài lòng, 5 – R  hài lòng).

                     tra

482 khách du           và khách

du            04 khu di        

       nghiên    .
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           đ                             v             v          v    ó  đ        ạ  

                  v    ó             V       

          Đ   giá   hài lòng    

khách du           tài nguyên

và giá       hóa          

     khu di       hóa    

         Nam qua 4 tiêu chí.

          tra cho     

       khách du            

    giá      hài lòng    lên

khá cao (74 - 86%). Tuy nhiên,

có       14 - 17% khách du

               giá 04 tiêu

chí     bình       và     

chí có 1% khách du         

           không hài lòng    

các       trình             

              hóa          

các khu di    .
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2.2.2.    đ hài lòng    khách du     v   ấ   ợ  môi    ờ   ạ      khu di

   v  hóa         V   Nam
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2.2.3.    đ hài lòng    khách du     v   ấ   ợ   ạ  ầ    ụ vụ du        

        di    v  hóa         ạ V   Nam
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2.2.4.    đ hài lòng    khách du     v   ấ   ợ  các     kinh doanh   ụ 

vụ du      ạ      khu di    v  hóa         V   Nam

                                    

                             

                                

                                

                                

                                 

                                

                                

                           –       
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2.2.5.    đ hài lòng    khách du     v giá    các     vụ  ạ      khu di    

v  hóa         V   Nam

                                   

                                    

                                 

                             

                

                                 

                                  

                                 

                               – 
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2.2.6.    đ hài lòng    khách du     v an toàn, an ninh   ậ   xã     ạ    

  khu di    v  hóa         V   Nam

     Đ                                                                                 

                                                                       

                                                                                       

                                                                               

                                                                   –          
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2.2.7.    đ hài lòng    khách du     v thái đ   ụ vụ    nhân viên và       khách

      ờ dân đ         ạ         di    v  hóa         V   Nam

                                                                                      

                                                                                

                                                                                       

                                                                              

                                                                              

                     

                                                                              

                                                                 

 

                                                                              
                                                                                 
                                                                             
                                                                               
                                                                         

        Một số ngu  n nh n khiến khách du lịch cả  th   kh ng hài l ng  

       H                                                                      
                    

       H                                                                      
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                      v      đ                                     đ             

                  v    ó            ạ  V       
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   Một số ngu  n nh n khiến khách du lịch cả  th   kh ng hài l ng 
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3.1

   

   

3.4

Giải pháp về phát triển kết c u hạ t ng  cơ sở v t ch t kỹ 

thu t du lịch

 HƯƠNG    ĐỀ  UẤT GIẢI PH P N NG  A  SỰ H I L NG 

 ỦA KH  H  U LỊ H TẠI MỘT S  KHU  I SẢN VĂN H A 

THẾ GIỚI Ở VIỆT NAM

Giải pháp về nâng cao ch t lượng sản phẩ và dịch

vụ du lịch

Giải pháp về phát triển thị trường và xúc tiến quảng

bá du lịch
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3.5

   

   

 HƯƠNG    ĐỀ  UẤT GIẢI PH P N NG  A  SỰ H I L NG 

 ỦA KH  H  U LỊ H TẠI MỘT S  KHU  I SẢN VĂN H A 

THẾ GIỚI Ở VIỆT NAM

Giải pháp về phát triển nguồn nh n lực du lịch

Giải pháp về đả   ảo an toàn  an ninh tr t tự    hội

Giải pháp về  ảo vệ tài ngu  n    i trường du lịch

 

 ảm ơn sự ch    l ng 

ngh  của Qu  đại  iểu 
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 ác  ếu tố ảnh hưởng đến sự hài l ng của khách du lịch tại các khu di sản 

văn hóa thế giới ở Việt Na  

TS. Trần Diễm Hằng – TS. Hà Thanh Hải – ThS. Trương Thị Vân Anh 

                                                             Khoa Du lịch, Trường Đại học Hòa Bình 

T M TẮT 

Sự hài lòng đóng vai trò quan trọng trong việc thu hút khách du lịch đến 

các điểm đến nói chung, và các khu di sản văn hóa thế giới nói riêng. Đây cũng 

là một trong những động lực mạnh mẽ thúc đẩy ý định quay trở lại của du khách. 

Dựa trên những lý thuyết và nghiên cứu liên quan về sự hài lòng của du khách 

trong bối cảnh bảo tồn và phát huy giá trị di sản văn hóa, cùng với phương pháp 

nghiên cứu định tính, nghiên cứu này đề xuất mô hình các yếu tố ảnh hưởng đến 

sự hài lòng của du khách tại các khu di sản văn hóa thế giới ở Việt Nam. Mô hình 

này cung cấp cơ sở dữ liệu cho các nghiên cứu định lượng tiếp theo, nhằm đưa 

ra các giải pháp khả thi trong quản lý và phát triển các khu di sản.   

 ừ   ó : Sự hài lòng, sự hài lòng của khách du lịch, di sản văn hóa thế giới  

ABSTRACT 

 Satisfaction plays an important role in attracting tourists to destinations, 

particularly to UNESCO World Heritage sites. This is also one of the strong 

motivations driving tourists' intentions to return. Based on theories and research 

related to tourist satisfaction in preserving and promoting the value of cultural 

heritage, along with qualitative research methods, this study proposes a model of 

the factors influencing tourist satisfaction at UNESCO World Heritage sites in 

Vietnam. This model provides a database for subsequent quantitative research 

aimed at proposing feasible solutions for the management and development of 

heritage sites.  

Keywords: Satisfaction, tourist satisfaction, and world cultural heritage 

   Giới thiệu 

Theo Chen et al.                                                         

                                                                                  

                                                                      (Y. Chen 

et al., 2013). S                vai trò quan tr ng trong vi          y thành công 

c a vi c qu                                     ng l c m nh mẽ nh      khuy n 

khích du khách quay tr  l i(J. S. Chen & Gursoy, 2001; Oliver, 1999),          

làm                                            (Y. Chen et al., 2013).       
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                                                                            ẽ        

                                    (Y. Chen et al., 2013). 

 Tuy nhiên, s  hài lòng c a khách du l ch t i các di s               gi i v n 

        c nhi u nghiên c u chú tr ng. Hi n nay, Vi                         c 

UNESCO công nh n, bao g m 5 di s               gi i (Qu n th  di tích C     

Hu , Ph  c  H               a M       H                                    

H ), 3 di s n thiên nhiên th  gi i (V nh H  Long, Qu n th  V nh H  Long - Qu n 

               n qu c gia Phong Nha - Kẻ Bàng) và 1 di s n th  gi i h n h p 

(Qu n th  danh th ng Tràng An). Vi c b o t n và phát huy giá tr  các di s       

hóa th  gi             Đ              c quan tâm, b                n vô giá c a 

dân t c. 

Nâng cao s  hài lòng c a du khách t i các khu di s               gi i không 

ch  giúp b o t n di s                           ng vào s  phát tri n du l ch b n 

v ng. T  nh          lý thuy t và nghiên c                     t này phân tích 

      xu t mô hình các y u t              n s  hài lòng c a du khách t i các khu 

di s               gi i   Vi t Nam, nh             cho các nghiên c     nh 

   ng ti              xu t các gi i pháp th c ti n cho công tác qu n lý di s n và 

  y m nh phát tri n du l ch. 

   Phương pháp nghi n cứu 

 Nghiên c u kì v ng báo cáo có kh        ng d ng   m                   t 

ngu         d  li u có giá tr    i v i nh ng nghiên c           ng kh o sát th c 

t  ti p theo, t           ng gi i pháp nâng cao s  hài lòng c a khách du l ch t i 

các khu di s               gi i   Vi t Nam. V i m                     u ch  y u 

s  d                             nh tính: thu th p d  li u th  c p (các lý thuy t 

và nghiên c u v  s  hài lòng c a khách du l ch, b i c nh di s               gi i   

Vi t Nam) t  các ngu n tìm ki m: ScienceDirect.com, scholar.google.com, lu t di 

s n..                                           ẽ                                    

                                                                                   

   Kết quả nghi n cứu 

      ơ sở l  thu ết và    hình nghi n cứu 

3                                   

 S                       n du l          c khái ni                          

nhi u cách khác nhau. Mô hình k  v ng – c m nh n c a Oliver là m t trong nh ng 

cách ti p c n thông d ng nh      hi u s  hài lòng c       i tiêu dùng(Oliver, 

1980). Theo Pizam và c ng s  cho r ng s  hài lòng c a du khách là k t qu  c a 
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s  so sánh gi a tr i nghi m c a du khách t          m du l         n và nh ng k  

v ng c a h  v             n(Pizam et al., 1978) . Theo tác gi  Kye-Sung Chon 

thì s  hài lòng c a du khách ph  thu c vào nh           i c a du khách: c m 

nh               n và nh ng tr i nghi m t          n du l ch (nh ng gì mà du 

khách nhìn ng m, c m nh             c) có phù h p v i nhau không (Chon, 

1989).       y, có th  hi u s  hài lòng c a khách du l ch là tr ng thái c m xúc 

c a h  v  s n ph m/d ch v  du l                             c m nh n t  tr i 

nghi m th c t  so v                c khi s  d ng s n ph m/d ch v  du l        

      R                               hài lòng tích c c v n có th  x y ra khi 

s  tr i nghi m không gi               i. Các tác gi  phân lo i ra 3 m      hài 

lòng tích c c t                                                              hài 

lòng th p hay cao tùy thu c vào k  v             Đ        ng s  hài lòng, Barsky 

& Labagh (1992) s  d             Đ    ng k  v        ng v               c 

tính c  th  và k t lu n r ng s  hài lòng có liên quan tích c c v i s  s n sàng quay 

l i                                i                       i khách du l ch 

  n tham quan. 

3.1.2. Di s   v    ó      gi i 

 T i Ngh    nh s            Đ- CP ngày 21 tháng               a Chính 

ph        nh v  b o v  và qu n lý Di s                              gi i   Vi t 

                      m v  di s n th  gi                                     

nhiên th  gi              i chung là di s n th  gi i) là di tích l ch s  –          

danh lam th ng c nh tiêu bi u c a Vi t Nam có giá tr  n i b t toàn c u v          

                   c T  ch c Giáo d c, Khoa h                a Liên h p qu c 

           i chung là UNESCO) ghi vào Danh m c Di s n th  gi              n 

th  gi      c phân chia thành Di s               gi i; Di s n thiên nhiên th  gi i 

và Di s                              gi i h n h p. 

 Vi c ghi vào Danh m c Di s n th  gi                          nh c a Công 

  c B o v  Di s                              gi i, ký t i Paris ngày 16 tháng 11 

        - Đ        t th     c qu c t                  c gia cùng b o v  các di 

s       ng t n c a th  gi i.  

 Di s n th  gi i là tài s n có t m quan tr      i v i l i ích t p th  nhân lo i, vì 

v y nghiên c u phát tri n du l      i v i các khu di s               gi i c     m 

b o tuân th         c v  b o v  di s                              gi i c a T  

ch c Giáo d c, Khoa h                a Liên h p qu                  c 

                      i Vi t Nam, t                                   c nhi u 
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   c ti n quan tr ng v  nh n th c, lý lu n và th c ti n trong b o v , phát huy giá 

tr  di s n th  gi i. 

3.2. Một số các mô hình nghiên cứu về các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng 

của khách du lịch 

 Nghiên c u c a Suthathip Suanmali (2014) v                        u th c 

nghi      c th c hi n   Chiang Mai, Thái Lan-                m tham quan t  

                    t qu  ch  ra r ng y u t  quan tr ng nh t             n s  

                                                           m tham quan và kh  

        p c          h  t ng. Tuy nhiên, nghiên c          c nghiên c u   góc 

              n nói chung bao g m c         m du l ch t                   

(Suanmali, 2014). Nghiên c u c a Debashish Roy và c ng s  (2017) t i 

                     ra r ng s  hài lòng c a khách du l ch ph  thu c r t nhi u 

vào vẻ                            n giao thông và ch   , an toàn và an ninh, và 

chi phí(Roy et al., 2016). Nghiên c u này ch  t p trung ch  y u vào các y u t  vô 

hình và h u hình c          n du l ch và th c hi n kh o sát   nhi      m du l ch 

khác nhau c a Bangladesh.  

 Nghiên cứu của tác giả Hoàng Trọng Tuân (2015) về “ Các yếu tố ảnh hưởng 

đến sự hài lòng của khách du lịch tại các điểm du lịch ở Thành phố Hồ Chí Minh” 

tiếp cận chi phí (giá vé tham quan); sự nhanh chóng, kịp thời; tính độc đáo và 

hấp dẫn của nội dung tham quan; cơ sở vật chất - kĩ thuật hợp lí; nhân viên phục 

vụ (thân thiện, am hiểu lĩnh vực phụ trách); sức chứa khách; sự an toàn (đi lại, 

an ninh, thực phẩm, rác thải). Nghiên c u c a PGS Hà Nam Khánh Giao (2021) 

v    Các nhân tố tác động đến sự hài lòng du khách đến phố cổ Hội An         ra 

cho th y s  hài lòng c              n du l ch t i H i An ch         ng b i 2 y u 

t         Đ  tin c y; S  b     m. Nghiên c      ra m t s  ki n ngh  cho các nhà 

qu n lý và các t  ch c kinh doanh du l ch c a ph  c  H i An nh m nâng cao ch t 

   ng d ch v                 hài lòng c a du khách. Tác gi                    

ch   õ     Tin c y th  hi n kh              p các d ch v  phù h           n ngay 

t                               p ch          ; h  th ng thông tin liên l c thu n 

l i; cung c             n di chuy n gi          m tham quan, ngh     ng, an 

ninh, an toàn khi du l ch, tham quan t          m du l ch. V  s  b     m: Nhân t  

này ph  thu c r t nhi                           i c a du khách sẽ góp ph n 

làm hài lòng du khách. Nghiên c u c a tác gi   Võ th                    Về các 

yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách du lịch khi đến du lịch tại tỉnh Bình 

Thuận          ra có 5 y u t              n s  hài lòng c a khách du l ch l n 
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   t theo các m                                                       i, (3) giá 

c , (4) y u t                     h  t ng. 

 Trong b i c nh di s                     u                        Thu Hà & 

Lê Th  Hà Quyên (2021) “Tác động của tính chân thực đến chất lượng trải 

nghiệm du lịch và sự hài lòng của du khách- Nghiên cứu trường hợp điểm đến 

Huế”        ra m i quan h        ng tích c c c a tính chân th c lên ch      ng 

tr i nghi m và s  hài lòng c a khách du l ch.  

       y có th  th y có nhi u y u t              n s  hài lòng c a khách du 

l ch, các y u t  ch  y               n nh ng khía c nh chính sau:  

- Đ  u ki n v        h  t ng 

- Đ                                        v  thu c tính c          n.  

- S  s n sàng cung  ng d ch v  t          n  

- V      v  tr i nghi m t          n 

                     nh các y u t              n s  hài lòng c a khách du l ch 

t i các khu di s               gi i c n xem xét thêm   nhi             v a nâng 

cao s  hài lòng c a khách du l ch và gìn gi , phát huy các giá tr  c a di s n. 

3.3. Giả thuyết và đề xu t mô hình nghiên cứu về các yếu tố ảnh hưởng đến 

sự hài lòng của khách du lịch tại các khu di sản văn hóa thế giới ở Việt Nam 

 T  các lý thuy t và nghiên c                  t trong b i c nh di s n-          

tác gi     xu t mô hình các các y u t              n s  hài lòng c a khách du 

l      i v i các khu di s             Vi              :  

     c h t mu         ng s  hài lòng c a du khách, c         ng ch      ng 

c a d ch v , vì trong quá trình tiêu dùng, ch      ng c a d ch v  th  hi n trong 

                       a nhà cung c p và du khách(Svensson, 2002) . Theo 

(Parasuraman et al., 1985)          ng d ch v             nh b i s  khác bi t 

gi a s         i c a khách hàng v  d ch v                a h  v  d ch v  mà h  

nh         và ch      ng d ch v  là y u t  quan tr ng nh t             n s  hài 

lòng c a khách hàng. Nghiên c u c a tác  gi  Nguy n Th  Kim Chi và c ng s  

                   ra ch      ng d ch v  du l                          n s  hài 

lòng và lòng trung thành c a du khách (Thi et al., 2020). C  th                 

t  c a ch      ng d ch v              n s  hài lòng c a khách du l ch: K t qu  

cho th               c a ch      ng d ch v  du l ch bao g m: M      tin c y, 

Kh                       c ph c v , S    ng c            v t ch t có  nh 

        n s  hài lòng c a du khách(Th y, 2020). Gi  thuy          t ra: Chất 
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lượng dịch vụ có tác động tích cực đến sự hài lòng của du khách tại các khu di 

sản văn hóa thế giới (Giả thuyết H1). 

 Nghiên c u c a Kozak (2001) ch  ra r ng s  ti                    h  t        

giao thông, thông tin liên l c, nhà v  sinh s ch sẽ là m t trong nh ng y u t  chính 

            n s  hài lòng c                   h  t ng t t t      u ki n thu n l i 

cho tr i nghi m du l                 tho i mái và ti n l i, gi  thuy          t ra 

         Cơ sở hạ tầng và cơ sở vật chất kỹ thuật tốt có tác động tích cực đến sự 

hài lòng của du khách tại các khu di sản văn hóa thế giới (Giả thuyết H2) 

 Nghiên c u c a Jin Huh & Muzaffer Uysal (2004) ch  ra r ng có m i quan h  

gi a các thu               n và s  hài lòng v i tr i nghi                n (Huh 

& Uysal, 2004). Thu               n                                    n, thu c 

tính b u không khí và thu c tính tài nguyên du l ch có m i quan h          v i 

s  hài lòng  c a khách du l                  c tính b                c cho là có 

              (Putri, 2017). Bên c          ng v                        c và 

vi c b o t n di s           c xem xét thu c trong v      thu               n(Hà 

& Quyên, 2021), b i  m t trong nh           m chính c              m du l ch 

có di s                           c c a di s n(Kolar & Zabkar, 2010).Gi  thuy t 

       t ra: Các thuộc tính điểm đến có ảnh hưởng tích cực đến sự hài lòng của 

khách du lịch tại các khu di sản văn hóa thế giới (Giả thuyết H3) 

 Các nghiên c u c a Zeithaml (1988), Suthathip Suanmali (2014) cho th y s  

nh n th c v  giá tr  c a d ch v         ng tr c ti     n s  hài lòng c a khách 

hàng (Suanmali, 2014). N u du khách c m th y giá c  h p lý so v i giá tr  h  

nh      c, m      hài lòng sẽ          Sự hợp lý của giá cả và chi phí dịch vụ 

có tác động tích cực đến sự hài lòng của du khách tại các khu di sản văn hóa thế 

giới. (Giả thuyết H4) 

 Nghiên c u c a Timothy & Boyd (2003) cho r ng công tác qu n lý di s n có 

       ng l     n cách du khách c m nh                      n. Qu n lý và b o 

t n di s n trong nâng cao s  hài lòng c a khách du l ch   các khu di s           

th  gi i có th  hi u là vi c th c hi n các ho     ng b o t n và qu n lý di s       

hóa m t cách hi u qu  nh m t o ra tr i nghi m tích c c cho du khách. Hiệu quả 

của quản lý và công tác bảo tồn có tác động tích cực đến sự hài lòng của du khách 

tại các khu di sản văn hóa thế giới (Giả thuyết H5). 

 Du l ch v       n là m t th      ng c a tr i nghi m (Volo, 2009). Trong b i 

c nh du l           - di s n, nhi u nghiên c          ra r ng ch      ng tr i 

nghi             t y u t  r t quan tr ng trong vi c t o ra s  hài lòng c a khách 

du l ch(C. F. Chen & Chen, 2010), và lý thuy t v  s  hài lòng c a khách du l ch 



  

Hội thảo Đánh giá sự hài lòng của khách du lịch tại một số khu di sản văn hóa thế giới ở Việt Nam 

 

20 
 

        n m nh v  s  tr i nghi m trong chuy n tham quan c a du khách là m t 

trong nh ng y u t        ng c a s  hài lòng(Chon, 1989; Pizam et al., 1978), vì 

v y v      tr i nghi m          c hi            i nghi m t ng th  c a c  hành 

trình tham quan. Gi  thuy           xu t: Trải nghiệm tổng thể tích cực có tác 

động mạnh mẽ đến sự hài lòng của du khách tại các khu di sản văn hóa thế giới 

(Giả thuyết H6). 

 Các gi  thuy           c th  hi n qua mình mô hình nghiên c u sau: 

 

Hình    Đề  u t    hình các  ếu tố ảnh hưởng đến sự hài l ng của khách 

du lịch tại các khu di sản văn hóa thế giới ở Việt Na  

                                                                        

                                                                                 

1.Chất lượng dịch vụ                                         

2. Cơ sở hạ tầng                                                               

                                                                                    

          

3. Các thuộc tính của điểm đến: G                                                 

                                                                                 

                                                                                      

4.Giá cả và chi phí: G                                                           
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5.Quản lý và bảo tồn di sản:                                                     

                                                          

6.Trải nghiệm tổng thể:                                                          

                                                             

5  Kết lu n  

 D a trên các nghiên c u và lý thuy t liên quan, tác gi     xu t m t s  gi  

thuy t và mô hình các y u t              n s  hài lòng c a khách du l ch t i các 

khu di s               gi i   Vi t Nam. Mô hình này cung c         d  li u cho 

các nghiên c           ng ti p theo, nh                 i pháp kh  thi trong qu n 

lý và phát tri n các khu di s n. Vi c hi u rõ và t p trung vào nh ng y u t  này 

không ch  giúp nâng cao s  hài lòng c a khách du l                           c 

b o t n lâu dài giá tr  c a các di s               gi i, vì m c tiêu chung phát tri n 

du l ch b n v ng.  
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Phương pháp đánh giá sự hài lòng của khách du lịch 

- Khả năng áp dụng cho một số khu di sản văn hóa ở Việt Nam 

  Lê Thu Trang 

Tổ chức HELVETAS Swiss Intercooperation tại Việt Nam  

Vũ Mai Khuê 

                       Khoa Kinh tế và Kinh doanh quốc tế, Trường Đại học Thương mại 

 

Tóm t t: Bài viết này nhằm khám phá các phương pháp đánh giá mức độ hài lòng 

của khách du lịch, đặc biệt là trong bối cảnh các điểm đến di sản văn hóa tại Việt 

Nam. Với sự phong phú của các di tích lịch sử và văn hóa được UNESCO công 

nhận như phố cổ Hội An và Quần thể di tích Huế, việc hiểu rõ mức độ hài lòng 

của du khách là rất quan trọng để nâng cao trải nghiệm của họ và thúc đẩy sự 

phát triển bền vững của ngành du lịch. Nghiên cứu thực hiện việc phân tích, tổng 

hợp, thống kê và thảo luận về một số phương pháp có thể áp dụng trong thực tiễn 

để đánh giá các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng, bao gồm chất lượng dịch vụ, 

tính xác thực văn hóa và trải nghiệm tổng thể. Nghiên cứu này tập trung vào việc 

phân tích mô hình SERVQUAL, bao gồm các yếu tố như độ tin cậy, sự đảm bảo, 

tính hữu hình, sự đồng cảm và khả năng phản hồi, những công cụ mà các cơ quan 

quản lý điểm đến du lịch và doanh nghiệp có thể sử dụng để quản lý và đánh giá 

mức độ hài lòng của khách du lịch. 

Từ khóa: Sự hài lòng của khách du lịch, du lịch di sản văn hóa, phương pháp 

đánh giá, mô hình SERVQUAL, Việt Nam. 

Abstract: This paper aims to explore methods for assessing tourist satisfaction, 

especially in the context of cultural heritage destinations in Vietnam. With the 

richness of UNESCO-recognized historical and cultural relics such as Hoi An 

ancient town and Hue Monuments Complex, understanding the level of tourist 

satisfaction is crucial to enhance their experience and promote sustainable 

tourism development. The study analyzes, synthesizes, summarizes and discusses 

a number of methods that can be applied in practice to assess factors affecting 

satisfaction, including service quality, cultural authenticity and overall 

experience. The study focuses on analyzing the use of the SERVQUAL model with 

factors such as reliability, assurance, tangibles, empathy and responsiveness as 

a tool that tourism destination management agencies and businesses can use in 

managing and evaluating tourist satisfaction. 
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Keywords: Tourist satisfaction, cultural heritage tourism, evaluation methods, 

SERVQUAL model, Vietnam. 

1. Giới thiệu 

Du l ch di s             i Vi                            ng trong vi c b o 

t n và phát huy giá tr             ng th          y phát tri n kinh t  - xã h i. V i 

s  phong phú c a các di s              c UNESCO công nh           c  H i 

An và Qu n th  di tích Hu , du l ch di s n không ch  t o ra ngu n thu l n cho 

ngành du l ch mà còn góp ph n nâng cao nh n th c c      ng v  giá tr          

c a dân t c. S  phát tri n c a du l ch di s             i thi         h  t ng, t o 

   u ki n thu n l i cho vi c b o t n các di tích l ch s                        t. 

Theo nghiên c u, doanh thu t  ho     ng du l ch không ch  ph c v  cho vi c tu 

b , b o trì di s n mà còn t o sinh k  b n v ng cho c                           

ra, du l ch di s n còn khuy n khích s  tham gia c a c      ng trong vi c b o v  

và phát huy các giá tr                         t             b n s c dân t c. Tuy 

nhiên, bên c nh vai trò nêu trên, du l ch di s          i m t v i nh ng thách th c 

          i khách du l ch và hi                             n, có th  làm gi m 

giá tr                          m m      hài lòng c a khách du l          n v i 

       n.  

M c tiêu c a nghiên c u này là nh m cung c p cái nhìn toàn di n v  các 

               n có trong vi                   hài lòng c a du khách t         a 

   m di s              c bi t là t i Vi t Nam. Nghiên c u sẽ                      

kh          d ng mô hình SERVQUAL trong trong vi                            

hài lòng c a khách du l ch t              n du l ch di s n   Vi t Nam. 

2. Tổng quan về du lịch di sản văn hóa tại Việt Nam 

Du l ch di s                                      c du l ch t p trung vào 

vi c khám phá, tr i nghi m và b o t n các giá tr               ch s  thông qua các 

di tích, di s n và phong t c t p quán c a m t c      ng. T i Vi t Nam, lo i hình 

du l ch này không ch  mang l i l i ích kinh t                              ng 

trong vi c b o t n b n s                 c, góp ph n nâng cao ý th c c      ng 

v  giá tr  di s n. 

Vi t Nam s  h u tài nguyên du l ch di s                               

d ng, c  các tài nguyên du l ch di s             t th  và phi v t th , trong s      

n i b t nh t là kho tàng các di s              c UNESCO công nh n. Theo th ng 

kê, hi n nay Vi t Nam hi n có 8 di s                             c UNESCO 

công nh n, bao g m 5 di s             t th , 2 di s n thiên nhiên và 1 di s n h n 

h p. Ngoài ra, Vi t Nam còn có 15 di s                 t th     c UNESCO 
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công nh                           H                           ng chiêng Tây 

Nguyên, th  hi n s       ng trong các giá tr               n th ng. Nh ng di s n 

này không ch  là bi      ng cho vẻ                                       c mà 

còn là ngu n tài nguyên quý giá cho ngành du l                n di s           

  Vi                 H  , Ph  c  H               a M       H           

                  n th  danh th                         n m t lo t các s n 

ph m và d ch v  du l         ng và phong phú. Các s n ph m này bao g m:  

Tham quan di tích: Du khách có th  tham quan các công trình ki n trúc c  

kính, tìm hi u v  l ch s                                           c t  ch c 

chuyên nghi                     ng bao g      ng d n viên thuy t minh v  ý 

        ch s  c a t ng di tích. 

Tr i nghi                         n t  ch c các ho     ng tr i nghi m 

                            h i truy n th ng, h c n               c s     a 

          c tham gia vào các l p h c th  công m  ngh . Chẳng h n, t i H i An, 

du khách có th  tr i nghi m các ho                    c , tham gia vào l p h c 

          ng ho c h c cách làm bánh mì. 

D ch v                                              n t i nh ng khu v c 

        ng ph c v   m th                                    n cho du khách 

nh ng tr i nghi m  m th             

M t trong nh ng s n ph m du l ch khai thác các di s n th  gi i t i Vi t 

Nam là s n ph   "       ng di s n mi n Trung" k t n i các t nh t  Qu ng Nam 

  n Qu                                     H    Đ            c có nhi u di 

s              c UNESCO công nh n. S n ph m này không ch  mang l i giá tr  

kinh t  mà còn góp ph n b o t n và phát huy các giá tr               n th ng. Các 

       n n i b             H  , Ph  c  H               a M          n qu c 

gia Phong Nha – Kẻ Bàng, sau này thêm thành Nhà H  t o nên m t hành trình 

khám phá phong phú v  l ch s                             n ph m du l           

thu hút hàng tri                                                    vào ngân 

                     o ra nhi u vi               i dân. Hành trình này không 

ch  mang l i tr i nghi m du l                        n khích s  tham gia c a 

c                             c b o t n di s                                 

h i truy n th ng,  m th                      p h c th  công m  ngh          

nâng cao ý th c c      ng v  giá tr                             thành công c a 

"       ng di s n mi        "        thành mô hình tiêu bi u trong vi c liên k t 

           n du l ch di s              c ASEAN h c t p v                  t 
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hành trình, nhi u tr i nghi             u liên k t hình thành các s n ph m thu c 

        ng di s                         n du l ch chung c a khu v c. 

M c dù có nhi u s n ph m du l ch h p d             c khai thác các di s n 

           phát tri n du l ch v n g p ph i nhi u thách th             i khách du 

l ch t              n, v      ô nhi           ng, c          ng du l ch và môi 

                    u tính sáng t o trong vi c t o ra các s n ph m và tr i nghi m 

m i cho khách du l ch, thi u các ngu n l c trong b o t n di s n. Các h n ch  trong 

công tác qu                     ng không nh    n s  hài lòng c a khách du l ch 

t              n di s            

    ác phương pháp phổ biến đánh giá sự hài lòng của khách du lịch 

S  hài lòng c a khách du l ch là m t khái ni m quan tr ng trong ngành du 

l ch, ph n ánh m           ng c a các s n ph m và d ch v  du l ch so v i mong 

  i và nhu c u c                               a T  ch c Du l ch Th  gi i Liên 

H p Qu c (UNWTO), s  hài lòng c a khách du l ch là "m t s  ph n h i tích c c 

v  m t tình c m hay toàn b  c m nh n c a du khách v  m          n sau khi 

tham quan". Theo Truong Thuy Huong, Foster David (2006) s  hài lòng là k t 

qu  c a s  so sánh gi              i và cái tr i nghi m th c t . Khi s  tr i nghi m 

th c t  mà du khách c m nh      c b ng ho             i s         i thì h  sẽ 

c m th                                                        i s n ph m d ch v  

mà nhà cung  ng d ch v  du l ch mang l i cho h   Đ               gi i thích t i 

sao ngành du l               nh làm n i b          n du l                   hài 

lòng c a du khách. 

Đ           hài lòng c a khách du l ch là m t y u t  quan tr ng trong vi c 

c i thi n ch      ng d ch v  và t             i nghi m c a du khách. Hi n nay, có 

nhi                            c áp d             ng s  hài lòng, m          

                                                   t s                  bi n: 

Khảo sát Customer Satisfaction Score (CSAT) 

CSAT là m t trong nh                    bi n nh            ng s  hài 

lòng c a khách du l                         ng bao g m m t câu h          n 

    "  n hài lòng v i d ch v  c a chúng tôi không?" và yêu c                   

                  m t      n 5 ho                                      n lý 

       n, doanh nghi p nhanh chóng thu th p ph n h i t                      nh 

m                      Ư     m c a CSAT là d  tri n khai và hi              

h i nhi u tài nguyên. 

Khảo sát Net Promoter Score (NPS) 
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NPS là ch  s        ng m      trung thành c a khách hàng thông qua câu 

h i v  kh          i thi u s n ph m ho c d ch v          i khác. Câu h       ng 

g       "              m t      n 10, b n sẽ gi i thi u chúng tôi cho b n bè hay 

  ng nghi           nào?" NPS giúp doanh nghi                 n du l ch hi u 

 õ        m      g n bó c                                         n t  nh ng 

khách hàng trung thành. Tuy nhiên, vi c gi i thích k t qu             p ph i 

m t s  thách th c nh     nh. 

Khảo sát Customer Effort Score (CES) 

Kh              c s  d                       d  dàng mà khách hàng 

g p ph i khi s  d ng d ch v  ho c s n ph m. Câu h       ng g p là: "B n c m 

th y vi c gi i quy t v      c a mình v i chúng tôi có d            ?"        

pháp này giúp doanh nghi p nh n di n các v      trong quy trình ph c v  và c i 

thi n tr i nghi m c a khách hàng. 

Phỏng vấn trực tiếp và nhóm tập trung 

Ph ng v n tr c ti p ho c t  ch c các nhóm t p trung cho phép doanh nghi p 

thu th p thông tin chi ti          c m nh n và tr i nghi m c a khách hàng. Các 

bu i ph ng v           ng di                    ng tho i mái, giúp khách hàng 

chia sẻ ý ki n m t cách t                                    p cái nhìn sâu s c 

v  nhu c             i c a khách hàng, m c dù có th  t n nhi u th i gian và 

công s      th c hi n. 

Khảo sát trực tuyến 

Kh o sát tr c tuy n qua email ho c b ng h                      bi      

thu th p ph n h i t  khách hàng. Doanh nghi p có th  g i liên k t kh o sát qua 

email sau khi khách hàng s  d ng d ch v , giúp h  d  dàng cung c p ý ki n mà 

không m t nhi u th                                              p d  li u l n 

v i chi phí th p. 

Sử dụng mô hình SERVQUAL 

Mô hình SERVQUAL là m t công c  h u ích trong vi               hài 

lòng c a khách du l ch thông qua vi c so sánh gi a k  v ng và c m nh n th c t  

v  ch      ng d ch v . Mô hình này chia ch      ng d ch v              u t  

                 c g i là RATER g m Độ tin cậy (Reliability), Sự đảm bảo 

(Assurance), Sự hữu hình (Tangibles), Tính đồng cảm (Empathy), Khả năng đáp 

ứng (Responsiveness). 

Trong th c t  qu n lý ho                                          n ho c 

doanh nghi p có th  m t ho c k t h p nhi                                      
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hài lòng c a khách du l                          R         c s  d ng khá 

ph  bi n trong vi c qu n lý ch      ng d ch v                       hài lòng c a 

khách du l ch. 

4. Mô hình SERVQUAL trong quản lý ch t lượng dịch vụ và đánh giá sự hài 

lòng của khách du lịch tại các điểm du lịch di sản văn hóa 

              R          c phát tri n b i các nhà nghiên c u Valarie 

Zeithaml, A. Parasuraman và Leonard Berry vào cu i nh                   t 

công c  m nh mẽ          ng ch      ng d ch v  và s  hài lòng c a khách hàng. 

                  c áp d ng r ng rãi trong nhi          c, bao g m c  ngành du 

l       c bi t là t              n di s              c tiêu chính c a mô hình 

  R               nh kho ng cách gi a k  v ng c a khách hàng và th c t  

tr i nghi m d ch v  mà h  nh      c. Vi c áp d ng mô hình SERVQUAL cho 

vi c ki m soát ch      ng d ch v                 hài lòng c a khách du l ch t i 

           n du l                      c th o lu n c  th  c  th            

Độ tin cậy (Reliability): Đ                      p d ch v              ng 

        a h n và th c hi n m t cách chính xác. Trong b i c nh du l ch di s       

        tin c y có th              n vi c t  ch c tour du l           ch trình, cung 

c p thông tin chính xác v  di s        m b o r ng các d ch v                 ng 

d                    c k  v ng c a khách hàng.  

 Đ          tin c y c          n du l ch di s               n lý c n th c 

hi n m t s  bi n pháp quan tr ng. Th  nh t, c i thi n ch      ng d ch v           

h  t ng b ng cách nâng c         v t ch t t                         m b o an 

toàn th c ph m t i nhà hàng và khách s                                       

cho du khách. Th               ng qu n lý và b o t n di s n thông qua vi c xây 

d          nh ch t chẽ và t  ch c b o t n các di tích theo tiêu chu n. Th         

d ng hóa s n ph m du l ch b ng cách phát tri n các tour m i, t  ch c s  ki n và 

xây d ng s n ph                                          ng xúc ti n và qu ng 

          n qua vi c xây d              u n i b t, tham gia h i ch  du l ch và 

h p tác v              l  hành uy tín. 

Sự đảm bảo (Assurance): S    m b o th  hi n s  t  tin mà nhân viên ph c 

v  mang l i cho khách hàng thông qua ki n th                         ph c v  

t n tình. T              n di s                 m b o có th  bao g m kh         a 

nhân viên trong vi c hi u bi t và cung c p thông tin chi ti t v  di tích l ch s        

                lý các tình hu ng phát sinh m t cách chuyên nghi p.  

Đ            m b o c          n di s                          hài lòng c a 

khách du l                n lý c n th c hi n các bi              i thi n ch      ng 
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d ch v                                   m b o an toàn th c ph            ng 

qu n lý và giám sát b ng cách ki         nh k  và x  lý nghiêm các vi ph m. C i 

thi         h  t           ng xá, bi n ch  d n, nhà v  sinh và khu ngh              

ra, c          y  ng d ng công ngh     qu n lý hi u qu , h  tr  khách hàng và t o 

tr i nghi                               ng qu ng bá và t  ch c các s  ki           

   thu hút du khách và nâng cao nh n th c v  giá tr  di s n. 

Sự hữu hình (Tangibles): S  h                    n các y u t  v t lý có th  

                                c b o t n c a di s                  v t ch t, trang 

thi t b                            Đ i v i du l ch di s       u này có th  bao 

g m ch      ng c                         sinh t          m tham quan và s  h p 

d n c           ng xung quanh. 

Đ              u hình và nâng cao s  hài lòng c a khách du l ch t          m 

  n di s                       n lý c n chú tr ng vào m t s  ho     ng chính. 

    c h t, c n c i thi         h  t ng và ti                       ng xá, xây d ng 

nhà v  sinh và khu v c ngh         ch sẽ. Th  hai, vi c nâng cao ch      ng d ch 

v                  o nhân viên ph c v  chuyên nghi p và cung c p d ch v  h  tr  

là r t quan tr ng. Bên c           ng bá hình            n qua công ngh  s  và 

b o t n di s n v t th              c th c hi     ng b . Cu i cùng, phát tri n s n 

ph m du l         ng và khuy n khích s  tham gia c a c                     ẽ 

t o ra nh ng tr i nghi m phong phú và h p d n cho du khách. 

Tính đồng cảm (Empathy): Đ                      p s                   

hóa cho t ng khách hàng. Trong ngành du l            ng c m có th  th  hi n qua 

vi c nhân viên l ng nghe nhu c u và mong mu n c a du khách, t       o ra nh ng 

tr i nghi m phù h                      t ví d    i v              n du l        

hóa là vi c t  ch c các ho     ng tr i nghi m th c t                           h i 

truy n th ng ho c các bu i bi u di n ngh  thu                                u 

bi t v  s  thích c a du khách, h  có th  g i ý cho du khách tham gia vào nh ng 

ho     ng này, giúp h  không ch      ng th c mà còn c m nh n sâu s c giá tr  

                   n, t       o ra nh ng k  ni                           k t 

n i gi                                   

Đ              ng c m và nâng cao s  hài lòng c a khách du l ch t i các 

       n di s                       n lý c n th c hi n m t s  bi n pháp quan 

tr         Đ     o nhân viên v  k               p và l            h  có th  hi u 

và chia sẻ c m xúc v i du khách; T           ng thân thi n và g         i các 

       n giúp khách c m th y tho i mái; Khuy n khích ph n h i t  du khách 

thông qua kh o sát ý ki      l ng nghe mong mu n c a h . D a trên ph n h i 



  

Hội thảo Đánh giá sự hài lòng của khách du lịch tại một số khu di sản văn hóa thế giới ở Việt Nam 

 

30 
 

này, c i thi n d ch v     th  hi n s  quan tâm; T  ch c các ho     ng tr i nghi m 

                                   t n i sâu s                                    

h    n.  

Khả năng đáp ứng (Responsiveness): Kh            ng ph n ánh m      

s                và cung c p d ch v  k p th i cho khách hàng. Trong b i c nh du 

l ch di s               u này có th              n vi c nhanh chóng gi i quy t các 

yêu c u ho c phàn nàn c a khách hàng trong su t quá trình tham quan. 

Đ                     ng nh m nâng cao s  hài lòng c a khách du l ch t i 

           n di s                       n lý c n th c hi n m t s  bi n pháp 

           Đ     o và nâng cao ch                              c v  k       

giao ti p, x  lý tình hu            ng nhanh chóng yêu c u c a khách hàng; Thi t 

l p các kênh ph n h i và x  lý khi u n i hi u qu          ng dây nóng, h       

          k p th i gi i quy t v      c a du khách; C i thi         h  t ng và d ch 

v  t                         c bi t là h  th ng thông tin, truy n thông nh m t o 

   u ki n thu n l i cho khách du l ch. Cu                ng hóa s n ph m du l ch, 

t  ch c các ho     ng tr i nghi             p d         ng nhu c u ngày càng 

cao c a du khách. Thông qua các gi                        n lý có th  nâng cao 

s       ng và s  hài lòng c a khách du l ch t              n di s            

Bên c nh vi c qu n lý ch      ng s n ph m, d ch v                  hài 

lòng c a khách du l ch t              n du l ch di s                           n 

          n ho c doanh nghi p du l ch có th  s  d ng b ng câu h i SERVQUAL, 

                     ẽ    c yêu c               k  v ng và c m nh n c a h  v  

t ng y u t  nêu trên.   

M t s  câu h          ng cho 05 y u t             m: 

Tangibles (Hữu hình) 

•           v t ch t t                   o tàng, trung tâm thông tin) có s ch 

sẽ và h p d n không? 

• Các tài li u qu ng cáo và thông tin v  di s n có d  hi u và d  ti p c n 

không? 

• Nhân viên t                    c g n gàng và chuyên nghi p không? 

Reliability (Độ tin cậy) 

• D ch v     ng d n viên có cung c                                     y v  

di s n không? 

• Các ho     ng và tour du l ch có di                    a không? 
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• Khách hàng có th         ng vào ch      ng d ch v  mà h  nh      c t i 

       n không? 

Responsiveness (Khả năng đáp ứng) 

• Nhân viên có s n sàng h  tr  và gi          c m c c a khách du l ch không? 

•                        n/doanh nghi p có ph n h                 i v i 

yêu c u ho c phàn nàn c a khách hàng không? 

• Th i gian ch            c ph c v  t          m tham quan có h p lý không? 

Assurance (Khả năng đảm bảo) 

• Nhân viên có t o c                              y cho khách du l ch không? 

• Khách hàng có c m th                                                 t 

  ng t          n không? 

• Nhân viên có ki n th c v ng vàng v  di s              cung c p thông tin 

cho khách không? 

Empathy (Sự đồng cảm) 

• Nhân viên có th  hi           ng nhu c u cá nhân c a khách du l ch không? 

• Công ty có cung c p d ch v  cá nhân theo nhu c u riêng c a t ng khách 

hàng không? 

• Khách hàng có c m th y r ng nhân viên th c s             n tr i nghi m 

c a h  t          n không? 

Đ        ng m      hài lòng c a khách du l ch t          m du l ch di s       

                   R                              n, doanh nghi p ho c 

các nhà nghiên c u có th  s  d                     Đ        t trong nh ng thang 

       bi n và hi u qu  trong nghiên c u xã h i, giúp thu th p thông tin v  c m 

nh              c a khách du l ch t          n.  

V  c                                                          c thi t k  

v i 5 ho c 7 m     . M t ví d                           m là: 1: R           ng 

              ng ý, 3: Trung l       Đ ng ý và 5: R     ng ý.  

V  phân tích d  li u: Sau khi thu th p d  li u t  b ng câu h i, các nhà 

nghiên c u có th  s  d                                                      

                    nh m      hài lòng chung cho t ng y u t ; Phân tích 

        '           ki          tin c y c                                    xác 

  nh c u trúc c a các y u t  ch      ng d ch v              n s  hài lòng c a 

khách du l ch t          n. 
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5. Kết lu n 

Trong th c t , có nhi                                                hài 

lòng c a khách du l ch t i các        n du l ch di s               c áp d ng mô 

       R                        hài lòng c a khách du l ch t              n 

di s                                nh nh ng y u t              n tr i nghi m 

c a khách hàng mà còn cung c p thông tin h u ích cho các nhà qu n lý trong vi c 

c i thi n ch      ng d ch v . B ng cách hi u rõ nh ng y u t  khi n khách hàng 

hài lòng ho c không hài lòng, các doanh nghi                             n có 

th  xây d ng nh ng chi      c hi u qu  nh m nâng cao tr i nghi m du l ch cho 

                              R                  n vào vi c xây d ng 

                           n di s                        ng d ch v     c c i 

thi n d a trên ph n h i t  mô hình này, kh                          ch sẽ      

lên, t            y phát tri n b n v               n du l ch di s                 

ngành du l                
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PHÁT TRIỂN SẢN PHẨM, DỊCH VỤ DU LỊCH TẠI KHU DI SẢN 

H  NG TH NH THĂNG L NG - HÀ NỘI NHẰM THU HÚT VÀ 

NÂNG CAO SỰ HÀI LÒNG CHO KHÁCH DU LỊCH 

ThS. Nguyễn Hồng Chi 

Phó Giám đốc Trung tâm Bảo tồn di sản Thăng Long - Hà Nội 

H                                                                           

Long - H                                                                        

                                                                                    

                . 

                                                                       

                       Đ       H                   Đ               H      

                                                                         

                                                                                 

                                      - H                                  

          H                                                         

                                                                                     

                                                                                   

                                   

                                                                      H       

Đ                                                                              

                               Đ                                             

                                -                     Đ                         

                   -                H            H                          

                      H                            H           

             H       Đ                                                   

                      H                                                        

                                          H                   Đ             

Đ                H                                   H          

                           H           Đ                                   

                                         2 chia thành 5 khu A, B, C, D, E. Các 

                                                                                        

         H                                                                      

                                  Đ                 Đ                          
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I  MỘT S  KẾT  UẢ H ẠT ĐỘNG PHÁT TRIỂN SẢN PHẨM, DỊCH VỤ 

DU LỊCH TẠI KHU DI SẢN H  NG TH NH THĂNG L NG - HÀ NỘI 

GIAI Đ ẠN  0 5 - NAY 

                                                                            

                                                                             

                                                                            

                                                                            

                                                                              

                                                                            -

                                                                         

                                                                              

                                                                       -20%. 

                                                                        

                                               -                          

                                                                              

                                          -                                      

                                                         H                 

                                                                                

                                      H                                   

                                                                               

                                                          

                                                                          

              Đ               nay v                                        

               …                                                             

                                                                                

Hoàng thà              - H       

                                                                           H  

                                                                              

                                                                    H        

                                                                        

                                                                                  

                                                                              

H                        

Đ                                                                      
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                                                                     õ        

                                                                               

                                    

 

Biểu  Khách thă  quan Khu  i sản Hoàng Thành - Thăng Long 

 giai đoạn 2015 - 2022  

(Nguồn: TTBTDSTL-HN) 

 Nh ng ho          i m i sáng t o và phát tri n các s n ph m du l ch và d ch 

v  t i Khu di s n        o ra nh ng chuy n bi n tích c c, tuy nhiên nh       m 

h n ch  còn t n t i v n c n ph i kh c ph      nâng cao hi u qu  ho     ng qu n lý 

                ng phát tri n du l ch c a di s n th  gi i.  Theo kh                

v  Khu di s n c a m t s  du khách qu c t          ng d n viên, thuy t minh viên 

t          n v                                                 p d n, khách tham 

quan du l ch m i ch  d ng l i   nhu c u tham quan là ch  y u. Các s n ph m du 

l ch di s                            c s           u, ch  y u m i phát huy nh ng 

y u t  l i th  s n có, ít tính sáng t o, do v y giá tr  còn th p. Đ           c minh 

ch ng thêm qua s  l                     n Khu di s n th  gi   H                 

Long t      n 3 l                  m chí còn gi m. 

T  nh ng thách th     t ra, vi c ti n hành kh o sát ý ki              a du 

khách v  các ho     ng chung c a khu di s n ph c v                        m 

xây d ng k  ho ch qu                                                    ng 

s n ph m du l            n di s n th  gi           n 2023-              ng 2030 

và t                          p thi t. 

                          Trung tâm                                     

                                                                     Đ          
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                                                                         Đ    

                            "G       H                     "              

               H                                                             

                   ẻ                                                         Đ    

                                                                                

                                                                               

                                                                                  

                                                                             

                                         

 

Biểu đồ  Tương quan khách nội địa và khách khách quốc tế (%) 

(Nguồn: Số liệu khảo sát của nhóm nghiên cứu tại Khu di sản thế giới Hoàng 

thành Thăng Long, năm 2003 -2024) 

                                G       H                          

                                                                                   

          H           -                                                 

     Đ                                                                         
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Biểu đồ: Thống kê yếu tố quốc tịch của du khách thă  quan khu di 

sản 

(Nguồn: Số liệu khảo sát của nhóm nghiên cứu tại 

Khu di sản thế giới Hoàng thành Thăng Long, năm 2003 -2024) 

                                                                     

        H                                                 H                 

                    “Điểm tham quan du lịch hàng đầu Việt Nam”.           

               H                                                             

              H                      - H                                 

              H                      - H                                    

MICE -        Đ                                                         

                                                                                

ca                      c Du l ch Qu c gia Vi                                

         Đ                                                                     

Trung tâm K          H           -                                        

                                                                             .  

                                                                      

                                                                                 

                                                                                  

                                                                      

                                           H                      - 

H                                                                             
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                            H                      - H                    

           ẳ         õ      

                                                                         

                                                     H                        

                                                                                     

                                                                                  

                                                                                   

                                                                            

II. MỘT S  ĐỊNH HƯỚNG GIẢI PHÁP KẾT N I, PHÁT TRIỂN SẢN 

PHẨM DU LỊCH VÀ DỊCH VỤ CỦA KHU DI SẢN TRUNG TÂM HOÀNG 

TH NH THĂNG L NG - HÀ NỘI GIAI Đ ẠN 2021-2025 VÀ NHỮNG 

NĂM TIẾP THEO  

                                                                      

                                                                                  

                                                                                      

                               Đ                                                

                                                                          , trong 

              -                                                              

                                                                            

                                                 H               

1. Đa dạng hóa các bảo tàng, khu vực trưng bày ngoài trời và các không 

gian sáng tạo 

                                                                          

                                                                               ẽ 

                                                            H                       

                                                                            

                                                 H                          

                                                                                

                                                                 Đ          

                    H                      - H                    không 

                           H                                                      

                                                                                

                                                                   Đ    ẽ       

                                                                                    

                                                                               các 
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2. Ứng dụng công nghệ kỹ thuật hiện đại trong giới thiệu, trưng bày và 

thuyết minh và quảng bá giá trị di sản 

Đ                                                                     

                          R                                               

                                                                                   

                                               Đ                                   

                               H                                                  

                                                                             

                     

                                 ẽ                                    

                                                                                    

                          ẻ                                                       

                                                                                

                                                                                 

                                                                       

3. Đa dạng hóa các chương trình giáo dục di sản, tăng cường trải nghiệm 

thực tế 

G                                                                          

                                                                                   

                                              Đ                                     

                                                                                     

                                                                                

                                                                          ẻ   
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                                                                     H           

            

4. Tăng cường tổ chức các sự kiện tại di sản 

             ẽ                                                             

                                                                              

                                                                              

                                                                                   

                                                                                 

                                                        

                                                                          

                                                                                  

                                                                              

                                               

Đ                                                                     

                                                                                 

                                                                                  

                                       

5. Bổ sung cơ sở hạ tầng phục vụ khách tham quan 

Vi c ti p     và qu n lý khách tham quan     h i ph i b  trí nhi u    s  

v t ch t, h ng m c công trình và d ch v , bao g                          i b , h  

th ng cây c nh, cây xanh,                                                    

       , H  th ng chi u sáng, H  th ng wifi, Nhà v  sinh, Ti n ích dành cho 

    i khuy t t  … 

6. Tăng cường hoạt động dịch vụ du lịch 

V i m                 n tr  thành m          n h p d n trong b      du 

l ch Hà N i và Vi t Nam, vi c xây d ng Trung tâm d ch v  du l ch, v i ch        

t  ch      u hành và các ho     ng d ch v  du l ch là yêu c u c n thi t. 

Trung tâm sẽ nh n nhi m v  ti p nh n thông tin c a khách tham quan, cung 

c p thông tin ph c v  du khách, bán vé, t  ch c ho     ng tham quan và b  trí l c 

   ng thuy           ng d       u ph                                        

t              tránh tình tr ng quá t i, t  ch c các ho     ng d ch v  ph c v  khách 

tham quan.  
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Bên c                    ch v  còn t  ch c các khu bán hàng (tài li u 

tham quan, sách,     hóa ph m,     ni m), nhà hàng, quán cà phê ph c v  khách 

tham quan. 

7.  Kết nối giữa di sản với các di tích khác ở trong khu vực 

Vi c k t n i gi a di s n v i các di tích khác   trong khu v c là m t m c 

tiêu c a k  ho ch qu n lý, c i thi n các tr i nghi m c a du khách v  l ch s  dân 

t    Đ  k t n i v i các di tích, không ch  c n nh ng n  l c c a Trung tâm mà còn 

c n t i s  tham gia c a S              thao và Du l ch Hà N i, các doanh nghi p 

l  hành, các ban qu n lý di tích khác... xây d           án xúc ti n và qu ng bá 

các tuy n tham quan này. Ngoài ra, t                           n có các thông tin 

   ng d n du khách v  các tuy n tham quan (ví d  tuy n Thành c  - Ph  c , k t 

n i v i khu v c Khu 36 ph  c  và H  G         n tham quan các di tích trong 

khu v c Trung tâm chính tr     Đ         n tham quan k t n i v i các di tích   

khu v c H                ng di tích liên quan t i t  tr                   n tham 

quan k t n i di s n v                  u Qu c T  Giám...). 
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HIỆN TRẠNG KHAI TH   PH T TRIỂN  U LỊ H TẠI KHU  I SẢN 

VĂN H A TH NH NH  HỒ - NHỮNG KẾT  UẢ ĐẠT ĐƯỢ   

V  KH  KHĂN TỒN TẠI 

TS. Nguyễn Bá Linh 

       Giám đốc Trung tâm Bảo tồn Di sản Thành Nhà Hồ 

Khu di s n Thành Nhà H     c UNESCO công nh n là Di s n th  gi i     

2011, v i giá tr  n i b t toàn c u: Biểu hiện sự giao lưu quan trọng các giá trị ảnh 

hưởng nho giáo Trung Hoa đối với một biểu hiện vương quyền tập trung ở thời 

kỳ cuối thế kỷ 14 đầu thế kỷ 15. Thành thể hiện những bước phát triển mới trong 

phong cách kiến trúc trên phương diện kỹ thuật và quy hoạch đô thị trong môi 

trường Đông Á và Đông Nam Á, tận dụng triệt để điều kiện thiên nhiên xung 

quanh và đưa thêm vào các công trình và cảnh quan đô thị của mình những yếu 

tố riêng biệt của Việt Nam và Đông Nam Á (Tiêu chí (ii)). Thành Nhà Hồ là một 

ví dụ nổi bật về một quần thể kiến trúc giữa một cảnh quan thiên nhiên, minh 

chứng cho sự phát triển nở rộ của Nho giáo thực hành cuối thế kỷ 14 của Việt 

Nam ở một thời kỳ mà tư tưởng này đã lan rộng khắp Đông Á và trở thành một 

triết lý có tầm ảnh hưởng lớn đối với việc cai trị trong khu vực. Việc sử dụng 

những khối đá lớn chứng tỏ sức mạnh tổ chức của một Nhà nước Tân Nho giáo, 

cho thấy sự giao lưu về kỹ thuật xây dựng trong khu vực Đông Nam Á, và sự thay 

đổi hướng trục chính làm nên điểm khác biệt về thiết kế của Thành Nhà Hồ so với 

chuẩn mực Trung Hoa (Tiêu chí (iv)). 

Đ  th c hi n t t công tác qu n lý, khai thác và phát tri n du l ch t i khu di 

s n    m b o m c tiêu lâu dài và b n v ng, Trung tâm B o t n Di s n Thành Nhà 

H  t p trung th c hi n các nhi m v  b o t n tài nguyên du l ch hi n h u t i di 

s            ngoài các       nh c          c b o t n di s                    

nhiên th  gi i 1972, Lu t Di s          , Trung tâm tích c                      

         UBND t nh Thanh Hóa ban hành nh               i lu               c 

thù phù h p v      u ki n c  th  c                       d ng vào th c ti n qu n 

lý, khai thác, phát tri n du l ch t i di s n m t cách hi u qu                       

qu n lý c  th                             b o t n và phát huy giá tr  khu di s n 

Thành Nhà H ; Quy ch  qu n lý ho     ng xây d ng trong khu v    õ           

khu v     m di s n; Quy ch  qu n lý ho     ng tham quan du l   … nh ng quy 

ch                h  tr    c l      th c hi n công tác qu n lý, khai thác và phát 

huy giá tr  du l ch khu di s n này trong th i gian qua. 

Bên c        Trung tâm B o t n Di s n Thành Nhà H  chú tr ng quan tâm 

  n vi c xây d                              làm công tác qu n lý, khai thác, phát 
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tri n du l ch lành ngh , th o vi     c bi              ng d           c quan tâm 

      o b i                  c hi n t t các chi      c qu n lý khu di s n. Các 

cán b     c c           o, nâng cao chuyên môn nghi p v  và trong các h i th o, 

t p hu n h         c c                            c nâng t m qu n lý c     i 

n    án b  làm công tác Du l ch t i khu di s n Thành Nhà H . Vi c h c h i kinh 

nghi m qu n lý c a các khu di s                          c t            c h i 

   c nh ng kinh nghi m th c ti              ch n l c và áp d           u ki n 

th c ti n trong ho     ng qu n lý, khai thác và phát tri n du l ch t i khu di s n 

Thành Nhà H                       c quan tâm. 

T i khu di s n Thành Nhà H , các d u tích ki n trúc trong n i thành và t i 

các di tích vùng lõi không còn hi n h u. Do v                                 

các s n ph              c v  phát tri n du l ch, Trung tâm t           y m nh 

công tác khai qu t, kh o c  h c t i khu di s n Thành Nhà H . Qua k t qu        t 

khai qu t kh o c  h c, các nhà khoa h c, nhà qu         góp ph n khẳ     nh tính 

toàn v n, tính xác th c c a di s n này qua hàng lo t ki                    c xu t 

l       H                   H , công                        xây d ng Thành 

Nhà H              G        Đ …k t qu  c a nh      t khai qu t, kh o c  h c 

          p nh ng h            u m t cách xác th c nh t ph c v  cho thuy t minh, 

   ng d n du l ch và tham quan t i khu di s n này. 

      nh vi c b o t n và phát huy giá tr  khu di s n Thành Nhà H  là công 

tác mang t m chi      c, lâu dài và b n v ng, th c hi      c nhi m v  này sẽ 

góp ph n làm phong phú thêm các s n ph                   n phát tri n du l ch 

m t cách tích c c t i di s n. Trung tâm b o t n Di s n Thành Nhà H  ch    ng 

                                     nh t nh Thanh Hóa   c bi t chú tr ng 

nh ng d  án b o t n và phát huy giá tr  khu di s n mang tính chi      c, lâu dài. 

               nh Thanh Hóa          ng Quy ho ch t ng th  b o t n, phát 

huy giá tr  khu di s n Thành Nhà H  g n v i phát tri n du l ch trình th     ng 

chính ph  phê duy t. Nh  s       n, h  tr  t                              a 

        UBND t nh Thanh Hóa            nh quy ho ch t ng th        c Th  

   ng Chính ph  phê duy t t                      quan tr ng cho các d  án b o 

t n, phát huy giá tr  di s             t th                 t th  t i khu di s n th i 

gian t i, ph c v    c l c cho vi c qu n lý, khai thác và phát tri n du l ch t i khu 

di s n.. 

Trong khu v    õ                     m c a khu di s             c thù 

       i dân sinh s ng trong khu v c di s n và ph n l n di tích trong khu di s n 

thu c s  h u c                    nh t m quan tr ng c a c                    
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trong khai thác và phát huy giá tr  khu di s n t  du l ch, Trung tâm ch    ng ph i 

h p cùng chính quy n            th c hi n công tác tuyên truy n nâng cao nh n 

th c, ý th       i dân trong vi c gìn gi , b o t n nh ng giá tr                  

mà th  h           l i             ng giá tr  mà di s n mang l i ph c v  phát 

tri n du l ch và nâng cao hi u qu  kinh t , xã h i t                                

th c tuyên truy      c th c hi            ng v  hình th               i m n 

               i nhân dân, in  n tài li u tuyên truy n, tuyên truy n trên sóng 

truy                                        ng tác viên b o t n, khai thác, phát 

huy giá tr  du l ch c a di s n…   c tuyên truy      c Trung tâm B o t n Di s n 

Thành Nhà H  và chính quy                           c th c hi       ng 

xuyên, liên t                           c thu n l i t  s    ng thu n c a c ng 

  ng trong công tác b o t n và phát huy giá tr  khu di s n th             Đ  gi i 

quy t hài hòa l i ích c          c và l i ích c a c      ng, Thành Nhà H  luôn 

                                                 ng l i t  vi c b o t n và phát 

huy giá tr  khu di s n.         vi c phát huy giá tr  khu di s n, Trung tâm B o 

t n Di s n Thành Nhà H  luôn t o m      u ki                         ng l i 

t  vi c khai thác giá tr  khu di s n, t                     các h  kinh doanh thu n 

l i trong ti p c n khai thác du l ch t i di s n. Nh  v y Thành Nhà H           ng 

   c s c m nh và trách nhi m c a c      ng trong công tác qu n lý, khai thác, 

phát huy giá tr  du l ch t i khu di s n th i gian qua. 

Đ  công tác qu n lý, khai thác, phát huy giá tr  du l ch t i khu di s n ngày 

càng khoa h        t hi u qu  cao nh              c s         i trong quá trình 

v     ng không ng ng c a xã h                    i, Trung tâm r t quan tâm 

                                  c h i kinh nghi m và các tri th c khoa h c m i 

nh t              c này. Trong nh             Trung tâm     ng xuyên t  ch c 

các h i th o khoa h c mang t m qu c gia và qu c t             liên k t v i các 

       Đ i h c, các Vi n nghiên c u qu c gia và qu c t       Đ i h c Qu c gia 

Hà N    Đ i h c KHXHNV Hà N i, Vi n Kh o c  h c Vi t Nam, Vi t Nam h c, 

T ng c c du l ch, hi p h i du l ch l  hành, các công ty du l ch trong và ngoài 

   c, u  ban UNESCO qu c gia Vi t Nam…  ng th     y m nh h p tác qu c t  

trong nghiên c u khoa h c và  ng d ng khai thác, phát huy giá tr  du l ch di s n 

vào th c ti n v i nhi          du l                            …               

           c nh ng kinh nghi m quý giá áp d ng vào th c ti n qu n lý, khai thác 

và phát tri n du l ch khu di s n Thành Nhà H . 

Bên c nh vi c b o t n, khai thác giá tr  di s             t th  ph c v  khai 

thác, phát tri n du l ch, công tác b o t n di, phát huy giá tr  DSVH phi v t th  

ph c v  khai thác, phát tri n du l ch                                         
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lo t các h i ngh , h i th o qu c gia và qu c t  v i các ch     nghiên c u, b o t n 

và phát huy giá tr  di s                 t th  c a khu di s n Thành Nhà H     

   c t  ch                              o t n Di s n Thành Nhà H        t b n 

hàng lo t công trình nghiên c u, các  n ph m gi i thi u và qu ng bá giá tr  di s n 

phi v t th  c a              Đ . Các k t qu  nghiên c u, h i th                

khoa h      ph c d ng các di s                 t th        mai m               

tu ng c , chèo c                n tu ng ph c v  cho l  h                   hóa 

ngh  thu t... V i n  l c và quy t tâm trong công tác b o t n và phát huy giá tr  di 

s                 t th , câu l c b  ngh  thu t vùng di s      c thành l p cùng 

nhi u câu l c b  tu ng, chèo thu c các thôn, xã vùng di s                    n 

không nh  trong công tác b o t n, ph c d ng các giá tr  DSVH phi v t th  t i khu 

di s n này. Bên c             n v                                H         

Lam, K o L c ph  qu ng, bá             a, các s n ph m th  công truy n 

th   …            c chuy n mình quan tr ng th  hi n s  phong phú và giá tr  

các lo i hình DSVH c a                Đ  trong chi u dài l ch s  c a mình, qua 

      c v  m t cách thi t th c ho     ng khai thác, phát huy giá tr  du l ch khu 

di s n. 

C                    ng du l                   t quan tr ng trong thu hút 

du l                                         khu di s n ph c v  du l ch. Đ  b o t n 

vẻ   p t  nhiên v n có c a khu di s n, công tác b o t n, tôn t o c nh quan môi 

          c Trung tâm b o t n quan tâm th c hi                                

ngu n l                                  c hi n nhi m v  này. V i nguyên t c 

  m b o s  hài hòa c a di tích v i c nh quan t  nhiên v n có c a kinh thành, h  

th ng núi non, sông h , c nh quan thiên nhiên thu c khu v    õ                 c 

  m di s n    c quan tâm b o t n, tôn t o. T             Di s n Thành Nhà H  

   c b o t n m t cách toàn v n t  các lo i hình di s     n c                 ng 

                     . Đ                  n t               ng du l ch trong 

lành, góp ph n tích c c thu hút tham quan du l ch t i khu di s n.  

 Nh m tranh th  ngu n l                          c t  trong qu n lý, khai 

thác và phát huy giá tr  du l ch t i khu di s n, Trung tâm B o t n Di s n Thành 

Nhà H  chú tr                          i ngo i và h p tác qu c t  trong        c 

này              u d  án qu n lý, b o t n, khai thác, phát huy giá tr  khu di s n 

ph c v  du l ch          o ngu n nhân l c du l ch       c th c hi              

s  h               n c a các t  ch            c và qu c t       UNESCO, Nh t 

B n, Hoa K , Ủy ban UNESCO qu c gia Vi t Nam…              Thành Nhà 

H                  c tài tr  và  ng h  c  v  v t ch t và tinh th n cho công tác 

qu n lý, khai thác và phát huy giá tr  du l ch di s n. 
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Đ ng v                 m không có m t s  mâu thu n c  h u gi a b o t n 

và phát tri n, Trung tâm b o t n Di s n thành Nhà H        nh vi c khai thác và phát 

huy giá tr            t th  và phi v t th  thu c khu di s n là gi i pháp t t nh      b o 

t n di s n, làm cho di s n s ng v i c      ng hòa vào cu c s ng c a xã h         

  i, góp ph n giáo d                 i s ng kinh t                i c a nhân dân 

  ng th i quay tr  l                n l c vào quá trình b o t n di s n. Th c t  cho 

th y, vi c khai thác và phát huy giá tr  du l ch khu di s n Thành Nhà h  trong nh ng 

                       c phát tri n nhanh chóng, góp ph n quan tr ng vào phát 

tri n kinh t  - xã h i c a             

Th c ti n công tác qu n lý, khai thác và phát huy giá tr  du l ch khu di s n 

Thành Nhà H  th i gian qua, có th  rút ra nh ng kinh nghi m th c ti n góp ph n 

quan tr ng nâng cao ch      ng ho     ng này trong th i gian t i: 

Thứ nhất: nâng cao vai trò và vị trí của cộng đồng trong quản lý, khai thác 

và phát huy giá trị du lịch di sản 

 C      ng gi  vai trò quan tr ng trong công tác qu n lý, khai thác và phát 

huy giá tr  du l ch di s n. M i ho     ng c a công tác b o t n và phát huy giá tr   

di s n ph     t c      ng trong m i quan h  hài hòa v i di s n, c      ng ph i 

                                       ng l i t  vi c khai thác và phát huy giá tr  

di s    Đ              c ngu n l c c a c      ng tham gia vào quá trình b o t n 

và phát huy giá tr  di s           c ph i gi                  ng cho c      ng 

thông qua vi c tuyên truy n, nâng cao nh n th c, ý th c trách nhi m c a c      ng 

trong vi c b o t n và phát huy giá tr  di s       hóa c a dân t                  ng 

  ng sẽ             hi u bi t c a mình vào công cu c b o t n và tr c ti        

góp công s c và tham gia vào quá trình qu n lý, khai thác và phát tri n du l ch t i 

di s n                           ẽ t             c      ng tr c ti p tham gia vi c 

khai thác, phát huy giá tr  các di s      c i thi     i s ng, nâng cao thu nh p thông 

qua các ho     ng d ch v  du l ch. 

 Khu di s n Thành Nhà H  có nh           m riêng bi t nh            

nét         ng v i m t s  di s n khác trong khu v                     gi i        

                 ng trong các khu v      c  c a di s n, trong l ch s       ng là 

                   c, các di tích trong khu v c di s n t n t                  ng 

  ng, di tích t n t i trong s  hài hòa v i c nh quan t       …               

qu n lý, khai thác và phát tri n du l ch t i di s n c                           

tr ng và ph      c coi là m t thành t  quan tr ng tham gia tr c ti p, tích c c vào 

ho     ng b o t n, khai thác và phát huy giá tr  di s n. Quá trình qu n lý, khai 

thác, phát huy giá tr  di s n ph i gi i quy t hài hòa m i quan h  gi          c và 
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c      ng, l i ích và s  tham gia tích c c c a c      ng ph      c coi là m c 

tiêu quan tr ng c a công tác b o t n và phát huy giá tr  di s n. 

Thứ hai: Quản lý, khai thác và phát triển du lịch phải gắn với bảo tồn môi 

trường du lịch và không gian cảnh quan di sản một cách bền vững 

Các di s                   n t     c l p mà có m i liên h  m t thi t v i môi 

    ng, không gian, c nh quan xung quanh di s n, c                             ng 

s ng và t n t i c a di s n. Quá trình qu n lý, khai thác và phát huy giá tr  di s       

hóa ph     c bi t chú tr ng y u t  này. Nh ng thành công trong công tác b o t n 

c nh quan t  nhiên phù h p v i th c t  t n t i c a di s             i di s n Thành 

Nhà H  là minh ch ng quan tr ng v  vai trò c a c                         o t n và 

phát huy giá tr  di s                     các khu di s n th  gi i khác   Vi t Nam, 

c                 ng là m t thành t  quan tr ng t o nên vẻ   p và giá tr  c a khu 

di s n Thành Nhà H , do v y ngoài vi c b o t n, khai thác và phát huy các giá tr  

            c khu di s n thì vi c b o t n c                 ng ph      c coi là 

chi      c quan tr ng góp ph     m b o s  phát tri n hài hòa và b n v ng c a 

khu di s n hi n t                         

Thứ ba: Ban hành các cơ chế, chính sách đặc thù, phù hợp với điều kiện thực 

tế công tác quản lý, khai thác và phát huy giá trị tại di sản 

Đ  ph c v  công tác qu n lý, khai thác, phát huy giá tr  di s n, bên canh vi c 

                   n quy ph m pháp lu           c c                      nh và 

   ng d n c  th  v  cách th c, trình t , th  t c, nguyên t c th c hi             cho 

vi c th c hi n quá trình qu n lý, khai thác, phát huy giá tr  di s n           m b o 

s  phát tri n b n v ng c a các di s n, góp ph     m b o giá tr  b n v ng c a các di 

s n. M i di s     u có quá trình t n t i, phát tri                             u ki n 

t n t i riêng c a mình, do v y trong qu n lý, khai thác, phát huy giá tr  di s n ngoài 

nh          nh chung do qu                       ch c qu c t        nh thì các 

c p qu n lý di s n c n ban hành nh          nh c  th , phù h p v      u ki n th c 

ti                 ph c v  công tác qu n lý, khai thác, phát huy giá tr  di s n. 

Khu di s n Thành Nhà H  có nh      c thù riêng bi t không gi ng v i b t 

k  m t di s n nào. Do v      thu n l i cho công tác qu n lý, khai thác, phát huy 

giá tr  di s n, chính quy n UBND t nh Thanh Hóa bên c nh nh          nh chung 

c a qu c gia và qu c t                               nh c  th  phù h p v      u 

ki n và tình hình th c ti n t i khu di s              cho công tác qu n lý, khai 

thác, phát huy giá tr  di s n. Đ  án khai thác, phát tri n du l ch t i khu di s n Thành 

Nhà H     c UBND t nh Thanh Hoá phê duy t và tri n khai th c hi n trong nh ng 

             t minh ch ng quan tr ng cho ho     ng nêu trên. 
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Thứ tư: Quản lý, khai thác, phát huy giá trị di sản trên cơ sở đảm bảo sự 

hài hòa các mối quan hệ  

Quá trình qu n lý, khai thác, phát huy giá tr  di s n, di tích c     m b o s  

hài hòa c a các m i quan h  gi a di s n và c      ng, gi a b o t n và phát tri n, 

gi a truy n th ng v i hi                   a kinh t , chính tr  v               n 

th c hi      c m                    c c n ph i có m t chi      c qu n lý phù 

h p, linh ho t d           u ki n th c t  t i các khu di s n, di tích và m t nguyên 

t c b t bi n trong qu n lý các khu di s n th  gi            i v      c a công tác 

qu n lý, khai thác, phát huy giá tr  di s n   u ph i gi  gìn tính nguyên g c và giá 

tr  c a di s n. Quá trình qu n lý, khai thác, phát huy giá tr  di s n Thành Nhà H  

                   c nh ng thành công nh                   gi i quy t hài hòa 

các m i quan h  nêu trên.          m t s  di s n, di tích khác trong toàn t nh, 

vi c qu n lý, khai thác, phát huy giá tr  di s n Thành Nhà H  c n ph     t trong 

m i quan h  v i phát tri n kinh t  xã h i c                       t trong m i liên 

k           t         cho quá trình qu n lý, khai thác, phát huy giá tr  di s n trong 

th            c m                      

Thư năm: Đẩy mạnh sự quan tâm đầu tư trong công tác quản lý, khai thác 

và phát triển du lịch tại các di sản, di tích 

                              ng trong công tác qu n lý, khai thác và phát 

tri n du l ch t i các khu di s n, di tích         c ph i nâng cao vai trò trong th c 

hi         ng các ngu n n i l c và ngo i l c trong công tác qu n lý, khai thác và 

phát tri n du l ch  G             c m t s  quan tâm t                           c 

cho ho                     h  t ng du l ch, trùng tu, tôn t o các di tích t o nên 

nh ng s n ph              c v  du l     Đ              ng l c quan tr       

phát huy giá tr  khu di s n trong th i gian ti p theo. 

Quá trình qu n lý, khai thác và phát tri n du l ch khu di s n Thành Nhà H  

trong nh                  c quan tâm, th c hi n m t cách tích c    Đ  u này 

t o s  thu n l i khi tri n khai các k  ho ch, nhi m v  c a công tác qu n lý, khai 

thác và phát tri n du l ch khu di s n. Trên th c t , ho     ng qu n lý, khai thác và 

phát tri n du l ch t i khu di s n Thành Nhà H                     c nh ng k t 

qu  tích c                     c yêu c u công tác qu n lý, khai thác và phát tri n 

du l ch khu di s n c a th  gi i                p qu n lý   Vi t Nam. Nh ng kinh 

nghi m t  th c ti n qu n lý, khai thác và phát tri n du l ch t i khu di s n này sẽ 

là tài li u tham kh o quan tr ng giúp cho các c p qu n lý các di s n, di tích trong 

t                         c th c hi n t         a nhi m v  qu n lý, khai thác và 

phát tri n du l ch th i gian t i./. 



  

Hội thảo Đánh giá sự hài lòng của khách du lịch tại một số khu di sản văn hóa thế giới ở Việt Nam 

 

52 
 

T I LIỆU THAM KHẢO 

   Đ                        n b n v  danh hi u Di s         a v  thiên nhiên 

th  gi i c            Tạp chí Di sản Văn hóa, s  1 (42), tr.26 – 30. 

2. B               thao và Du l ch, T ng C c Du l ch (2008), Di sản thế giới ở 

Việt Nam, Công Ty In Ti n B  Hà N i. 

3. B              thao và Du l ch, UBND t nh Qu ng Nam, Ủy ban UNESCO 

qu c gia Vi t Nam (2013), H i th o khoa h c 10 năm thực hiện công ước 

UNESCO về bảo vệ di sản văn hóa phi vật thể - những bài học kinh nghiệm và 

định hướng tương lai, tài li u h i th o khoa h c. 

4. B               thao và Du l ch (2014), H i th o khoa h c quản lý di sản văn 

hóa và thiên nhiên thế giới ở Việt nam, tài li u h i th o khoa h c. 

5. Tr nh Ng c Chung (2016), Quản lý di sản thế giới ở Việt Nam (Qua trường hợp 

cố đô Huế và Đô thị cổ Hội An), Lu n án Ti                                   

Ngh  thu t qu c gia Vi t Nam. 

6. Nguy n Qu c Hùng (2008),     m t s  giá tr  n i b t c a Thành Nhà H  , Tạp 

chí Di sản văn hóa, s  3 (24), tr 46 – 53. 

7. T ng Qu   H               t vài kinh nghi m v  qu n lý,b o t n và phát huy 

di s n Thành Nhà H  nhìn t  di s n H        bài trình bày t i H i th o Giải pháp 

phát huy giá trị di sản văn hóa thế giới Thành Nhà Hồ - t  ch                   

2012. 

8. Trung tâm B o t n Di s n Thành Nhà H  (2011), Thành Nhà Hồ - Di sản thế 

giới, tập 1: Giá trị nổi bật toàn cầu, NXB Khoa h c Xã h i, Hà N i.  

9. UNESCO (1972), Công ước về bảo vệ di sản văn hóa và thiên nhiên thế giới. 

10. UNESCO (2003), Công ước về bảo vệ di sản văn hóa phi vật thể (b n d ch 

c a C c Di s                     

11. UNESCO (2012), Hướng dẫn thực hiện công ước di sản thế giới            

UNESCO Hà N i d ch và xu t b n, tháng 7/2012. 

 

 

 

 

 



  

Hội thảo Đánh giá sự hài lòng của khách du lịch tại một số khu di sản văn hóa thế giới ở Việt Nam 

 

53 
 

PHÁT TRIỂN SẢN PHẨM DỊCH VỤ DU LỊCH TẠI KHU ĐỀN THÁP 

 MỸ SƠN NHẰM THU HÚT VÀ NÂNG CAO SỰ HÀI LÒNG  

CHO KHÁCH DU LỊCH  

Văn Thị Cẩm Tú 

                         Phó Giám đốc Ban Quản lý Di sản Văn hóa Mỹ Sơn 

M                         u nh t c a n                        ch s  phát 

tri n t  th  k      n th  k  13. To  l c trong m                     Nam sông 

Thu B n c a t nh Qu ng Nam. M         c ghi danh Di s               gi i 

                                 c bi                  i nh ng giá tr  v  l ch 

s , ki n trúc ngh  thu t và c nh quan c a di s n. Bên c nh chú tr      n công tác 

b o t n di s n, công tác phát huy giá tr                                       

k  t  khi ghi danh Di s n th  gi i, Di s n M    n có vai trò ngày càng quan tr ng 

        i s ng kinh t  xã h i c                          ng d ch v  du l ch phát 

tri n, ch      ng s n ph m d ch v  du l                 c c i thi n và nâng cao. 

                                                                 i ích mang 

l i cho c      ng ngày càng lan t a r ng l                n này nh n m      n 

nh ng gi i pháp phát tri n d ch v  du l ch t         n tháp M               i 

gian qua                        ng phát tri n s n ph m d ch v  du l ch 

trong th i gi     n.  

1. Những thu n lợi  khó khăn trong phát triển du lịch, xây dựng sản phẩm 

dịch vụ tại Mỹ Sơn 

Thuận lợi:  

Di s               gi i là danh hi                         c, danh hi u 

di s n có s c thu hút du khách r t l n, không nh             c mà là qu c t . 

                    tr , các d  án h p tác v i các t  ch                       

   Đ         …             n qu ng bá giá tr  di s n trên th  gi i, thu hút s  

quan tâm c a gi i nghiên c u, nhà khoa h c, giáo d c. Bên c                 n 

có nh ng giá tr  r t l n v  l ch s               n trúc, cùng v          c bi t v  

ch t li u, v t li u xây d                n                    n khám phá và tr i 

nghi m. Nh                            gìn r ng t  nhiên giúp cho di s n có 

   c m t vùng c nh quan xanh r ng l n v i 1.158ha r      c d       c khoanh 

vùng b o t n. Cùng v          u ki n thu n l i v  t  nhiên, v                    m 

k t n          ng di s n Mi n Trung (g m Thành Nhà H , Phong Nha Kẻ Bàng, 

C  Đ  H  , Ph  C  H               n tháp M                              n 

luôn nh      c s                    a chính quy                 a các b  ngành 



  

Hội thảo Đánh giá sự hài lòng của khách du lịch tại một số khu di sản văn hóa thế giới ở Việt Nam 

 

54 
 

trung             i ý th c trách nhi m c a c      ng vùng di s                c 

nâng cao. 

   ó     :  

Khu di s n n m   v  trí bi t l p, không g n li n v i các ho     ng c a dân 

             n 

 N m trong m                                         c b o t         nh 

b o v  nghiêm ng t. 

 Khí h u ph c t p, n                                        c nh tranh, 

s c hút t  các trung tâm du l ch trong khu v c r t l n.  

2. Một số giải pháp phát triển du lịch tại khu di sản 

2.1. Lựa chọn về hạ t ng du lịch 

Nh ng th            c, du l ch M               n ch  y u d a vào ngu n 

chính là khai thác tài nguyên s n có, bao g m d a vào giá tr  v t th  là các công 

trình ki n trúc ngh  thu t, t       o ngu              c qua vé tham quan, ch t 

   ng d ch v                                     h  t                         

        ng b  d     n d ch v  nghèo nàn, s n ph m không n i tr i, s  liên k t 

thi u      nh.  

Nh            l                                               c các 

c p ngành quan tâm nhi          i các ngu n l                            ch tr i 

                    c h  t         , ngu n nhân l c, v t l c. Công tác qu n lý 

   c t          linh ho t, ch            m v                     c bi t vi c t o 

       chính sách h p lý v  s  d ng ngu n thu c a chính quy                 

giúp cho công tác phát tri n du l ch t i M        p nhi u thu n l i.  

Ban Qu n lý Di s                       m b        i, phát huy ngu n 

n i l c s n có, kh c ph c nh ng h n ch , t  ch c các gi i pháp kinh doanh, xây 

d ng các s n ph m, nâng cao ch      ng d ch v .  

Đ u tiên là t           t phá m nh vào h  t ng, xây d ng c i t o các công 

trình nh        ng nhu c u thi t y u ph c v  du khách, t o s  liên hoàn liên k t 

v i s n ph m du l ch. H  t ng giúp cho vi c xây d ng các s n ph m phù h p, 

  ng th i d n hình thành và m  r ng các khu v c d ch v                   c 

       m là trung tâm d ch v  m i, mang tính lâu dài thay th  d              

trình t n t                         õ                           n giá tr  n i b t toàn 

c u vi ph          c qu c t  v  b o t n di s n và Hi               H  p qu c 
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            t di s n Vi t Nam. Cùng v i h  t ng v  du l ch, h  t ng v  giao 

         c c ng c , hài hòa v i không gian,có màu s c chung.  

Hi u qu  c a vi            ng b             l i d n m t s  không gian yên 

       a di s n, không b  chi m ph                                             

xây d ng khu v c Khe Thẻ giúp cho vi c lan t     n c            c th c ch t 

        n trúc công trình phù h                  n ph                t b n 

s c, không làm m i c nh quan xung quanh, góp ph                        i b t 

c a khu di s n. 

Vi c ph i h p ch t chẽ gi                                         n ch  

nh ng khuy      m sai l m v  công tác xây d ng, trong thi t k  k  thu t. Ngoài 

h  t ng thi t y u ph c v  du khách hi n t                             m b o cho 

   ng phát tri                    

2.2. Giữ vững thương hiệu du lịch di sản, tăng cường quảng bá xúc tiến điểm 

đến 

Song song v i công tác h  t ng, vi c xây d ng và gìn gi            u di s n 

       t vai trò h t s c quan tr ng trong vi c phát tri n du l ch b n v ng. Chính 

          u di s n là giá tr  n i b t nh t thu hút khách tham quan. S n ph m di s n 

ch  có giá tr         c gi  gìn, b o v  và phát huy hi u qu                   c các 

giá tr            t th     c quan tâm tôn t o gìn gi  và phát huy, tránh nh ng tác 

  ng tiêu c c t  du l ch mang l i thì các giá tr                t th      ng xuyên 

ph      c làm m     a d ng và ch n l a không gian phù h                c ti p 

t                ng, b o t n và khai thác hi u qu             u du l ch thân thi n 

v                               c yêu thích, giúp cho du khách có trách nhi m 

v i di s n. Không gian lan t a du l ch t       c m  r ng, ý th c c       i dân v  

du l ch và làm kinh t  du l       c nâng lên.  

Song song v i phát tri n s n ph m thì các chính sách qu ng bá, xúc ti n 

             ng ,c i ti n phù h                 ng th     i. Công tác qu ng bá  

            c th c hi n t  nhi u kênh khác nhau. Ngoài qu ng bá tr c quan t i 

           m t                        H       Đ    ng,Tam K  …   c qu ng 

bá trên m                     y m                                    t minh 

tr c tuy n, m ng xã h i. H            c chi cho công tác qu ng bá, công tác 

                                   ng, b o v  danh ti ng, d n chi m ngu n ngân 

sách l n. Ngoài ra, vi c liên k t v              làm du l ch, v i du khách có s  

             c ch               t gi a doanh nghi      c g n ch t, t o thu n l i 

cho du khách ti p c n nhanh v i s n ph m, xây d ng thành công nhi u m i quan 

h  và s  liên k t chia sẻ.  
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2.3. Phát triển các loại hình du lịch phù hợp 

- Du lịch văn hóa:                   n tháp, thuy t minh di tích, nghe câu 

chuy n k  v  l ch s                                                       c hòa 

           i s                                                              

phi v t th , các l  h i dân gian, các nghi l     i u               n l  h  …  

- Sản phẩm du lịch sinh thái:                        i vi c c i t o c nh 

quan, t          m d ng ngh , check-in, tham quan di tích k t h p v i tr i nghi m 

thiên nhiên sinh thái trong lành, tìm hi u các tán r ng cây nhi     i, hòa mình vào 

th  gi     ng th c v t vào nh ng lúc sáng s m, chi u t i, d o quanh nh ng cung 

   ng r p bóng cây. 

- Sản phẩm mang dấu ấn văn hóa Chăm: m t hàng truy n th ng v i không 

gian d t th  c             t g m, cho thuê trang ph          o nên s       ng 

phong phú t          n, góp ph n giúp du khách hi            i s          ng, 

        ng, t p t c c                 n nay. 

- Sản phẩm chuyển đổi số:                     n ph m tham quan th c t  

 o, thuy                                   …   i khu di s n góp ph n giúp du 

                         u v  giá tr         n. T o nh ng ti n ích v  công ngh  

nghe nhìn giúp du khách ti p c n d  dàng ti n l i v         n. 

- Sản phẩm du lịch cộng đồng: nh ng s n ph                c thù c a vùng 

  t Qu                                     i các qu                      a Mã 

Châu, sâm Ng c Linh, tr            c, g m s         …        i nh ng s n 

ph m nông nghi p vùng ph  c                i, chè lá dung, d          u 

sim, h      … 

2.4. Quan tâm loại hình du lịch thân thiện   i trường 

Các lo i hình du l ch thân thi n v                 c quan tâm trong th i 

gian g                              n, du l                 c du khách l a 

ch n. Các tiêu chí v  du l ch xanh c a t nh Qu           c quan tâm t i khu di 

s n v i h  th ng phân lo i rác th i, ngu      c s ch, th c hành ti t ki      n, 

b o v    ng v t hoang dã. 

  5  Đ u tư nguồn nhân lực  

Thông qua các ho              o t i ch , các l p t p hu n, tham gia h i 

th o, ngu n nhân l                     o v  s                         ng. V i 

       chính sách kinh doanh c i m                  khoán doanh thu cho d ch 

v                  m t      u ki n thu n l                         c v  du khách 

              n nh n th c c                    H                    c v  du 
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khách là trung tâm, tránh y u t  hành chính công v , xây d ng m i quan h  hài 

hòa gi a du khách v                      

3. Kết quả đạt được 

Ch                n M                                       c và qu c 

t  l a ch         n Qu            c các công ty, doanh nghi p thuy t l p tour 

tuy n trong ho     ng kinh doanh c a mình. Tr  thành m                    n 

h p d n, thu hút khách du l ch   Qu ng Nam. H                       n tham 

quan không ng                 l                                            

    c. Các d ch v                 r                  u d ch v            i s  

                  i nghi m.  

* T  nh ng k t qu                     n: 

- Khẳng                         n Di s                              a 

không gian c  kính và nh ng ti              n. 

- Góp ph                                                                 

chia sẻ c      ng, nâng cao ý th       i dân, chung tay gìn gi  b o t n v n quý 

dân t c. 

   Định hướng một số sản phẩm dịch vụ thời gian đến    

Ti p t c c ng c  nâng cao ch      ng các s n ph m hi n có, duy trì s  phát 

tri n                  ng các s n ph m h  tr , ph c v                      n 

ph     n v i du khách g       thông qua các ho     ng qu ng bá, xúc ti n 

         i. Xây d ng thêm các s n ph m m i, s n ph m v                  

huy n thoạ ”;   n phẩ  “Ẩm th   đ         ” “  ì     ễn ánh sáng bằng 

D   e (f     )”,  B o tàng s  …    lan t a du l ch v        n c      ng thông 

qua các ho                        . Hình thành thêm các s n ph m g n v i c nh 

quan bên ngoài, khai thác các ti             p, di tích, l ch s                   

c n.  

* T  nh ng k t qu    t, Ban Qu n lý Di s                    p trung 

nh ng gi i pháp trong th i gian t i nh m ti p t c c i ti n và nâng cao ch      ng 

d ch v : 

Một là, t p trung c ng c  nh ng giá tr  hi n có nh m xây d              u 

du l ch di s n b n v ng v i các d ch v              n v              n v i không 

gian di tích. Xây d ng M                n du l                   i nghi m tuy t 

v           i lo i hình du l ch có trách nhi              n vi c chia sẻ   n 

c      ng.  
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Hai là, t p trung c i t         h  t ng bên ngoài di s       u ch nh quy 

ho ch, g n k t v i các d               p tri n khai t          p Th ch Bàn, xây 

d ng các s n ph m, lo i hình du l              ch s  c          t, các di tích l ch 

s , di tích cách m ng, các lo i hình du l ch làng quê, làng ngh             ch s  

cách m ng.  

Ba là, t       c khai thác các giá tr  c nh quan không gian di s n, giá tr  

r      c d                      y ti          n v i phát tri n b n v           

l                     H   Đ n, trekking tr i nghi m Trà Lý – Đ ng L n – M      

v                p.  

Bốn là, chú tr ng vào kênh qu n lý du l ch, cùng v i vi           ng qu ng 

bá chuyên nghi p, xúc ti                    u th      ng, truy n thông xã h i. 

Đ y m                          n mãi, xây d ng s n ph                        

             

Năm là: C ng c , xây d           o, b                     ng làm t t công 

tác phát tri n du l                    ng, th i cu c, có v n ki n th c v  du l ch, 

            chuyên môn ngo i ng , tin h c, s  d ng công ngh , th c hi       

                  ch.  

V i nh            ng và gi i pháp phát tri n phù h           n, cùng s  

tham gia liên k t, h  tr               n nhau gi          qu n lý, chính quy     a 

               ng doanh nghi                 i dân vùng di s n. Du l ch M  

                   ng hóa các s n ph m d ch v , t       c khẳ           m 

  n ch      ng trên b      du l ch Vi t Nam. 

TÀI LIỆU THAM KHẢO 

 1. Ngh  quy t s  13-NQ/TU ngày 26/7/20221 c a T nh  y Qu ng Nam v  

phát tri            i d ch v , du l                                         

                                 a M           Trẻ. 

3. Quy              Đ-                              phát triển du 

lịch t nh Quảng Nam         2025, t                2030. 

4. Quy t định s        Đ-TTG c a Th     ng Chính ph : Phê duy t D  

án Quy hoạch b o t n và phát huy giá tr  Khu di tích Mỹ Sơn t nh Qu ng Nam giai 

đoạn 2008 – 2020          ng 2030. 

  



  

Hội thảo Đánh giá sự hài lòng của khách du lịch tại một số khu di sản văn hóa thế giới ở Việt Nam 

 

59 
 

MỘT S  GIẢI PH P  ỦA   ANH NGHIỆP NHẰM N NG  A  SỰ  

H I L NG  ỦA KH  H  U LỊ H KHI THAM  UAN TẠI     

 KHU  I SẢN VĂN H A THẾ GIỚI Ở VIỆT NAM 

Trần Hữu Bình 

Phó Giám đốc Công ty Lữ hành Hanoitourist 

 

                                                                   

                                                                              

                     

●                       H                      – H      

● Đ         H      

●                              

●                        H   

●           H   

●                     

●                         –  ẻ      

●      H       

I  Vai tr  của các doanh nghiệp trong việc n ng cao trải nghiệ  du lịch tại 

các di sản văn hóa 

                                                                           

                                                                             

                                                                                     

                                            õ                                    

                                             

                                                                         

                                                                                 

                                                                                 

                                                                             

                                           

II  Ở khía cạnh của lữ hành   ột số giải pháp để n ng cao sự hài l ng của du 

khách như sau  

   N ng cao ch t lượng dịch vụ và hạ t ng du lịch 
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                         Đ                                                      

            ẽ                                                  

                                                                       

                                                                                    

                                                                               

                                     

   Ứng dụng c ng nghệ số vào trải nghiệ  du lịch 

                                                                         

                ẽ                                                                 

                                                w                            

                                                                                  

                                                              

                                       R                          R     

                                                                                

                                                                                

                                                                             

    ảo tồn và phát hu  giá trị văn hóa  ản địa 

                                                                      

                                                                               

                                                                              

                                                                             

                                                                                 

                                                                              

                                                           

Đ                                                                     

                                                                                 

các bên. 

   Tăng cường  ảo vệ   i trường và phát triển du lịch  ền vững 

                                                                            

                                                             õ                   

                                                                                   

            ẻ                              
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        -                                                                    

                                                                              

                                                                             

     

5  Đẩ   ạnh chiến lược tiếp thị và quảng  á di sản 

Đ                                                                         

                                                                                  

  f                                                                             ẽ 

                                                                     

Đ                                                                         

                                                        ẽ                      

                                       

III  Kết lu n 

                                                                          

các doanh                                                                       

                                                                                 

                                                                                

                                                                             ẽ 

                                                                            

                                                                    

 

 

 

 


