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PHAN MO DAU

* Muc tiéu

Danh gia sy hai long clia khéach du lich va dé xuat giai phap nang cao sy hai long
clia khach du lich tai mét s6 khu di san van hda thé gi¢i & Viét Nam.
* Pdi twong, pham vi nghién cru

- Béi twong nghién ctru: khach du lich tai mét s6 khu di san van hoa thé gi¢i & Viét
Nam.

- Pham vi: Nhém vu nghién CL’\PU dién hinh tai 04 khu di sén’ vén’hég thé gidi: Hoépg
thanh Thang Long — Ha Nbi; Quan thé di tich c6 d6 Hué — Hué; phd c6 Hbi An, khu dén
thap My Son (Quang Nam).

* Phwong phap thwe hién

Phuong phap
khao sat thuc dia
+ Chuyén 1: tai Phuong Phuong Phuwong
Hoang thanh Thang phap hb I3y ¢ phap téng
Long — Ha Noi; ) nghién S LY hop, phan
+ Chuyén 2: tai c6 ciru tai A tich di¥
ddé Hué - Hué; pho lia chuyén gia lia
cd Hoi An, khu dén leu leu

thap My Son -
Quang Nam L J

CHUONG 1. TONG QUAN CAC VAN PE NGHIEN CUU
1.1. Mt s6 van dé ly thuyét vé su hai long ciia khach du lich

* Khai niém sy hai long ciua khdch du lich

Thuat ngir “su hai long cia khach du lich” trong nghién ciru du lich bat
ngudn tir thuat ngit “sy hai 1ong ciia khach hang” trong linh vy tiép thi.

Trong du lich, sy hai long cua khach du lich 1a trang thai cam giac khi ky
vong ve chuyén du lich dugc théa man bdi cac hoat dong, dich vu dugc cung
cap dung hodc cao hon nhimg gi khach du lich mong cho. Sy hai long 13 yéu t6
chinh trong viéc khién du khach quay tro lai hodc xay dung long trung thanh
ctia khach du lich vé&i diém dén, tao loi thé canh tranh, tang cuodng quang ba
hinh anh va phat trién diém dén.

* Cdc yéu to anh hwéng tdi sw hai long ciia khdch du lich

Thong qua két qua nghién ctru ctia mot so tac gia trén thé gidi va Viét Nam,
c¢6 nhiéu yéu t6 anh huong dén sy hai long cta du khach: tai nguyén du lich, co
s& ha tﬁng, chét lugng dich vu du lich, méi trudong, an toan va an ninh trat tu,
1ong mén khach ctia nguoi dan dia phuong.... Mdi tac gia tiy theo muc dich va
bi canh nghién ctru ma chi dé cap dén vai yéu té nhat dinh. Tuy thudc vao thoi
gian, dia diém nghién ctru khac nhau, cac yéu td tac dong khac nhau thi sy hai
long cta du khach cling khac nhau.
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CHUONG 1. TONG QUAN CAC VAN PE NGHIEN CcUU
1.1. Mt s6 van dé 1y thuyét vé sy hai long ctia khach du lich
* Phworng phdp ddnh gia sw hai long caa khdch du lich
Panh gié su hai 1ong caa khé&ch du lich la mét yéu to6 quan trong trong viéc
cai thién chét luong dich vu va téi vu hoa trai nghiém cta du khach. Hién nay,
c0 nhi¢u phuong phap khac nhau duoc ap dung dé do luong su hai long.

Knhao sat Customer Satisfaction ‘ 3 A i : .
Score (CSAT) v

Khdo sat Net Promoter Score
(NPS)

Khao sat Customer Effort
Score (CES)

CHUONG 1. TONG QUAN CAC VAN PE NGHIEN CUU
1.2. Khai quat chung vé cac di san vin hoa thé giéi & Viét Nam

Hoang thanh Thang Long 12 quan thé di tich
gan vai lich sir kinh thanh Thang Long va tinh
thanh Ha Nbi bét dau tr thoi ki tién Thang Long
(An Nam d6 ho phu thé ky VII) qua thoi Dinh -
Tién Lé, phat trién manh dudi thoi Ly, Tréan, Lé
va thanh Ha Noi dudi triu Nguyén. Ngay
1/8/2010 UNESCO da théng qua nghi quyét
cong nhan khu Trung tim Hoang thanh Théang
Long - Ha N¢i 1a di san Van hoa thé gidi.

Trai qua thoi gian va nhu:ng bién ¢ cua lich
st, thanh Thang Long da co nhiéu thay d6i, bién
dang, nhung dén nay van con thiy duogc ca di
W tich trén mat dat, dudi 10ng dat, di tich lich su
@7 cach mang, di tich khao c0, di tich kién tric nghé

thuat,... tao thanh h¢ thong cac di tich dugc danh
gia la quan trong bac nhat trong hé thong cac di
tich do thi co, trung, can, hién dai ctia nudc ta.

Hoang thanh Thang Long
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CHUONG 1. TONG QUAN CAC VAN PE NGHIEN cUU
1.2. Khai quat chung vé cac di san vin héa thé gi6i & Viét Nam

Thanh nha Hé la kinh dé nwéc Pai Ngu (quéc
hiéu cda Viét Nam dwdi thdi nha H6), nam trén
dia phan_ tinh Thanh Hoéa. Day la téa thanh kién
co v&i kién tric doc dao bang da c6 quy mo I&n
hiém hoi & Viét Nam, c6 gia tri va doc dao nhét,
duy nhéat con lai tai Dong Nam A va la mét trong
rat it nhirng thanh Ity bang da con lai trén thé
gioi.

Ngay 27/6/2011 Thanh nha Hé da duoc

@M UNESCO c6ng nhan la di san van hoa thé gidi,

= thanh cling dwgc CNN danh gia 1a mét trong 21

di san ndi bat va vi dai nhat thé gidi. Hién nay,

noi day da dwoc tha twéng chinh pha Viét Nam

— \\= dwa vao danh sach xép hang 62 di tich quoc gia

. - dac biét.

. Trong tuyén bé gia tri nbi bat toan cau, Thanh

' nha Ho 1a mét cong trinh co kién trac kiéu kinh

) thanh phuong Déng, vira 1a trung tm quyén
e, vira la mét phao dai quan sw.

Thanh nha H6

CHUONG 1. TONG QUAN CAC VAN PE NGHIEN CUU
1.2. Khai quat chung vé cic di san vin héa thé giéi & Viét Nam

Quan thé di tich C6 d6 Hué 1a nhitng di tich lich st -
van hoa do triéu Nguyén chi truong xdy dung trong

khoang thoi gian tir dau thé ky 19 dén nira dau thé ky
20 trén dia ban kinh d6 Hué xua. Va
dugc UNESCO cong nhan la Di san Van hoa Thé
giGi vao ngay 11 thang 12 nim 1993. Hién tai, cd do
Hué d3 duoc thu tuéng chinh phu Viét Nam dua vao
danh sach xép hang 130 di tich qudc gia dic biét quan
trong.

Hién nay, Quan thé di tich C6 d6 Hué con bao luu
dugc kha nguyén ven téng thé théng nhét, toan ven kién
trac nghé thuat cung dinh voéi hé thdng thanh quéch,
cung dién, miéu, dén dai, ling tim dugc quy hoach xay
dung theo nguyén tic phong thity phuong Pong. Pay la
quan thé di tich tiéu biéu cho nhing thanh tyu vé kién
trac, diéu khic, thAm my va suc lao dong sang tao cua
con nguodi Viét Nam trong subt mot thoi gian dai, dac
bi¢t 1a nhiing gia tri lich su, khoa hoc, vin hoa, nghé
thuat, kién trac. Quan thé di tlch c6 d6 Hué
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CHUONG 1. TONG QUAN CAC VAN DE NGHIEN CUU

1.2. Khai quéat chung vé cac di san vin hoa thé gioi & Viét Nam

I Phd c¢d6 Hoi An 1a mot dd thi ¢cd nim & ha
luu song Thu Bon, thudc ving ddng bang ven bién
tinh Quang Nam, cach thanh ph6 Pa Ning khoang
30 km vé phia Nam. Nho nhitng yéu t6 dia 1y va khi
hau thuan lgi, Hoi An tirng 1a mdt thuong cang quéc
té sAm uat, noi gip g& cua nhirng thuyén budn Nhat
Ban, Trung Qubc va phuong Tay trong sudt thé ky
XVII va XVIII. Véi nhitng gia tri ndi bat, ngay 4
thang 12 nam 1999, UNESCO da c6ng nhan do thi
cd Hoi An 1a mot di san vén hda thé gidi.

Phé c6 Hoi An la dién hinh dic biét tiéu bicu vé
cang thi truyén théng ¢ Péng Nam A vé&i nhiing
cong trinh kién tric truyén thong c6 tir thé ki 17 dén
thé ki 19. Trai qua bao nhiéu nam thang va nhiéu
cudc tan pha cua chién tranh, nhung nhimg cong
trinh kién trac & day van con nguyén ven va giit
nguyén gia tri tham mi cho dén ngay nay.

Khu dl sén pho c6 Héi An

CHUONG 1. TONG QUAN CAC VAN PE NGHIEN CUU
1.2. Khii quat chung vé cac di san vin hoéa thé gi6i & Viét Nam

Khu dé&n thap My Son thudc dia ban x& Duy Phu,
huyén Duy Xuyén, tinh Quang Nam (thwdng goi la
Thanh dia My Son). Noi day, c6 hon 70 cbéng trinh
kién tric dén thap ctia nén van minh Champa, chira
dwng nhirng gia tri vé lich s, van héa, kién truc,
nghé thuat dwoc tao 1ap tir thé ky thi IV dén thé ky
XIIl.

Nhirtng di tich cia khu dén thap My Son la
nhirng céng trinh quan trong nhat va ciing rat bi an
clia nén van héa Champa c6. Hau hét cong trinh
duwoc két cdu bang gach nung véi tru da va trang tri
nhirng phu diéu sa thach thé hién cac giai thoai cta
nén van minh séng Hang - An Dé.

Thang 12-1999, khu dén thap My Son duoc ghi
vao danh sach di san van héa thé gi¢i cla
UNESCO. Thoi gian va chién tranh da tan pha di
tlch nang né, thé nhung nhirng g| con lai @ My Son
van dong vai trd rat quan trong vé lich str, van hoa,
kién trac, nghé thuat mang gia tri toan cau.

Khu dén thap My Scyn
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CHUONG 2. PANH GIA SU'HAI LONG CUAKHACH DU LICH
TAI MOT SO KHU DI SAN VAN HOA THE GIOI O VIET NAM

2.1 Thye trang phat trién du lich tai mgt s6 khu di san vin héa thé gi6i & Viét Nam
+ Khu di san Hoang thanh Thang Long — Ha Nji

Luong khach tham quan tr nam 2016-2019

tang binh quan 30%/nam; dén nam 2019 dat 517

nghin luot. Ty 1& ting truong khach quéc té dat

két qua 4n tugng vao nam 2019 dat 57%. Nam

2020-2021, do anh huong cua dich bénh, luong

khach sut giam dang ké. S6 luong khach tham

quan dén véi khu di san nam 2023 1a 921.463

khach trong d6 khach noi dia 1a 702.871 khach

va khach qudc té 1a 218.592 khach. I 3
Mic du d3 c¢b ging da dang cac hoat dong e

dich vu phuc vy du lich nhung do sb luong

khach han ché nén doanh thu cua khu di san con Wi WKbéehndi i

kha khiém tén, chu yéu 1a ngudn thu tir vé vao

cong va chua ximg tim véi gia tri dd s cia MmOt Lwong khdch du lich t&i khu di sén
di san thé gidi. Hoang thanh Théng Long giai doan
2016-2023

CHUONG 2. PANH GIA SU'HAI LONG CUA KHACH DU LICH
TAI MOQT SO KHU DI SAN VAN HOA THE GIOI O VIET NAM

2.1 Thye trang phat trién du lich tai mdt s6 khu di san vin hda thé giéi ¢ Viét Nam
+ Qudn thé di tich ¢é dé Hué

Nhitng ndm qua, C6 d6 Hué luon ndi bat trén ban dd du lich Viét Nam, 1a
mdt diém dén rat hip dan khach du lich trong nuée 13n quéc té.

Nam 2023, téng luot khach du lich mua vé tham quan Qu?ln thé di tich c¢d
d6 Hué hon 2,3 triéu luot (tdng 56% so vo1 ndm 2022) va trong d6 c¢6 hon 1
tridu lugt khach quéc té (ting 361% so voi ndm 2022), doanh thu udc dat 356
ty dong. Thi truong khach dén C6 d6 Hué 1a Pai Loan, Thai Lan, MY,
Malaysia, Phap, Anh, Uc, b, Tay Ban Nha, Han Quéc.
+ Khu dén thdp My Son

Nam 2022, téng luong khach tham quan My Son chi dat hon 105.000 luot,
nhung té1 nam 2023 da tang 1€n 378.778 lugt, trong do: Khach nudc ngoai dat
334.416 luot; Khach noi dia dat 44.362 luot. Tong doanh thu dat hon 60 ty
dong, trong d6, doanh thu qua vé dat gan 55 ty dong. Khi so sanh véi 3 khu di
dugc nghién ctru con lai, khu dén thap My Son c6 vi tri khiém ton ca vé sd luot
14n doanh thu tir khach du lich.
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CHUONG 2. PANH GIA SU'HAI LONG CUA KHACH DU LICH
TAI MOT SO KHU DI SAN VAN HOA THE GIOI O VIET NAM

2.1 Thwe trang phat trién du lich tai mét sé6 khu di san viin hoa thé giéi ¢ Viét Nam
+ Phé cé Hpi An

2.500.000
2.000.000
1.500.000
1.000.000 -

500.000 -

o . . . A .
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
m Khach qudc t& Khach ndi dia

Nam 2023, luong khach mua vé tham quan tai phé c6 Hoi An dat gﬁn 1,7
triéu luot tang 107,42% so véi nam 2022, trong d6 khach qudc té gan 1,5 triéu
luot chiém 87,5%, doanh thu vé vao phd c6 Hoi An dat 195 ty dong.

Trong nam 2023, chau A van 1a thj truong dong gop luong khach quéc té
dén HoOi An 16n nhét; trong d6, dang dau 1a Han Quéc va Trung Quéc RGY tha
2. Ngoai ra, du khach An Do ciing xuat hién ngdy cang nhiéu tai cac diém tham
quan phd cd

CHUONG 2. PANH GIA SU'HAI LONG CUA KHACH DU LICH
TAI MOT SO KHU DI SAN VAN HOA THE GIOI O VIET NAM

2.2 Két qua danh gia mirc d hai long ciia khach du lich tai mot sé khu di
san van hoa the gi¢i & Viét Nam

Nhiém vy d& xudt 7 yéu t& anh | Taingyénvi g vivinia dosic
huong téi sy hai long cta khach du
lich véi 37 tiéu chi dé danh gia mairc
do hai Iéng cua khach du lich khi Chét luong ha ting phuc vu du lich
tham quan tai 04 khu di san. Thang
do duoc su dung dé danh gia la . o

) 0. . A dulich Sur hai long ciia
thzjlng do Lllfert voi 5 murc ‘dQ danh Khich du ih
gid (1 — Rat khong hai long, 2 - | Giccicdw
Khong hai long, 3 — Binh thuong, 4
— Hai long, 5 — Rat hai long).

Nhlem vu da thl.l’C. hl.ﬁn (\ileu 'tra Thai d9 phuc vu clia nhén vién va sy
482 khach du lich no1 dia va Khach | hiéukhch cia nguoi din
du lich quoc t Ae o 94 khu di san dugc Cilc yéut nh huing 15 sy i lomg cia Khdch dulic tai mjt st kh disin
Ira chon nghién ctru. vin i thé g & Vit Nam

Chat hugng mi trrang

Chit hugng cor 0 kinh doanh phyc vu

An toan, an ninh tedt tir X3 hoi
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CHUONG 2. PANH GIA SU'HAI LONG CUA KHACH DU LICH
TAI MOQT SO KHU DI SAN VAN HOA THE GIOI O VIET NAM

2.2.1. Mikc dé hai long ciia khdch du lich vé tai nguyén va gid tri vin héa dic sdc tai
mot so khu di san van hoa thé gioi ¢ Viét Nam
banh gid su hai long cua

™ khach du lich ddi véi tai nguyén
0% va gi4 tri van hoa dic sic tai

1% mot sé khu di san van hoéa thé
0% gioi & Viét Nam qua 4 tiéu chi.

4% Két qua diéu tra cho thay
gl phan 16n khach du lich duoc hoi

o N M danh gia tir mire hai long tro 1én

1 ° ° kha cao (74 - 86%). Tuy nhién,

i . /__’ c6 khoang 14 - 17% khach du

lich dugc hoi danh gia 04 tiéu

Ritkhonghilong  Khonghiilong Binhthutng Hiilorg Réthiilbng chi & muc binh thuong va tham

chi c6 1% khach du lich duoc

hoi da tra 1oi khéng hai long vai

cac chuong trinh biéu dién nghé

thuét, 1& hoi van hoa dic séc tai
céc khu di san.

Cécchyongtrinh bidu dién nghé thuat, 1& hoi van hoa dac séc
Gitrivanha - ich st cac congtrinh ditich
Kién tricva khong gian cua khu di san

g G5 trf cANN quan cliakhu disan

CHUONG 2. PANH GIA SU'HAI LONG CUA KHACH DU LICH

TAI MOT SO KHU DI SAN VAN HOA THE GIOI O VIET NAM
2.2.2. Mike dé hai 1ong ciia khach du lich vé chit lwgng moi trwong tai mét sé khu di
sdn vin hoa thé gigi ¢ Vigt Nam

Két qua didu tra vé chéat luong moi
truong tai cac khu di san vin hoa thé gisi E—
cho théy, cO 75 — 86% luwong khach du Vs gy i dten v
lich dugc hoi danh gia tr mirc hai long
dén rat hai 1ong ca & 04 tiéu chi. Nhu vay, —
nhin chung chat lugng moi trudng tai cac St e g
di san van hoa thé gidi tai Viét Nam kha
t6t, nhan dugc sy hai long & muc do cao  —
ctia khach du lich khi dén day. ity

Tuy nhién, cling c6 khoang 16 - 24%
khach du lich dugc hoi cho réng su hai —
long cta ho vé chét lugng méi truong chi
& murc do binh thuong; va 1 - 4% danh gia
khong hai long véi 02 tiéu chi 1a tiéng 6n TR T T
va strc chira cia diém tham quan.

W g kg i

ORi g oKy vy kg g mRG g g
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CHUONG 2. PANH GIA SU'HAI LONG CUA KHACH DU LICH
TAI MOT SO KHU DI SAN VAN HOA THE GIOI O VIET NAM

2.2.3. Mire d hai 10ng ciia khach du lich vé chit lwong ha ting phuc vu du lich ciia
mdt so ciia di sdn van hoa thé gidi tai Viét Nam

60%8
50%s
A0%%
30%
20%8
10%6
0% -
He thdng Heé théng  Pién sinh Ha tang Trung tam_  Ha tang Ha tdng thuMNha vé sinh Hé thdng Hé thdng
dwdng den bien chi hoat, dién wvien thong: thong tin ho cap nwoc gom, XOF Iy tai cac cac dém phong chay
cac diém dan noi thap sang mang d tro khach sach, thoat rac tha diém tham dirng nghi chira chay
tham quan tham quan céng cong déng hang nuéc quan cho du
nternet khach ta
mang 4G- cac diém
5G tham guan
m Rat khéng hai léong Khoéng hai long Binh thwong Hai Iong = Rat hai long

Su hai long cua khach du lich vé chat luong ha tﬁng phuc vu du lich dugc
diéu tra thong qua 10 tiéu chi. Két qua cho thiy, chat luong ha tang phuc vu du
lich tai cac di san vian hoa thé gid1 ¢ Viét Nam cling nhan dugc sy hai long tu
khach du lich kha cao (50-79%), nhung c6 vai chi ti€u khach du lich khach cam
thay khong hai 1ong (1-9%).

CHUONG 2. DPANH GIA SUHATI LONG CUA KHACH DU LICH
TAI MQT SO KHU DI SAN VAN HOA THE GIOI O VIET NAM

2.2.4. Mirc dé hai 10ng ciia khach du lich vé chit lwong c&c co sé kinh doanh phuc
vu du lich tai mét so kKhu di sdn van hoa thé gioi ¢ Viét Nam

Su hai long cua khach du lich
vé chat luong cic co so kinh
doanh phuc vu du lich duoc diéu
tra qua 5 tiéu chi. Két qua cho
thdy, chat luong cac co sé kinh
doanh phuc vu du lich tai cac di
san van hoa thé giéi & Viét Nam
tam 6n, co ban nhan dugc sy hai
long cua khéch du lich (63 — 80%).

Bén canh do, c6 20-37% khach
du lich duoc hoi cho réng chit
luong chat lugng cac co so kinh
doanh phuc vu du lich chi 1am hai
long ho & mirc do binh thuong.

Rat khang hai long Khdng hai long Binh thwong Hai long Rt hai long

ch du lch ti ciém tham quan
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CHUONG 2. PANH GIA SU'HAT LONG CUA KHACH DU LICH
TAI MOT SO KHU DI SAN VAN HOA THE GIOI O VIET NAM

2.2.5. Mire d hai 10ng ciia khach du lich vé gia ciia cac dich vu tai mét so6 khu di sin
viin hoa thé gidi ¢ Viét Nam

Murc do hai long cua khach du

. X e ., . A (ié cichwu thus hurdng danvién, thayét minh vién tai iém [JIEEY 4% o
lich vé gia ca cac dich vu tai mot

s6 khu di san van hoa thé gioi & I ——

Viét Nam duoc diéu tra thong

qua 7 ti€u chi. e than qun DR g SEEN
Két qua diéu tra cho thay,

nhin chung gia ca cua cac dich vu Giawi choigaivi- NN we (INEEE

vira phai, nhan dugc kha nhiéu sy |

hai 1ong cua khach du lich (62 — R

80%). Tuy nhién, c6 1% khach du
lich dugc hoi cho rang gia vé
tham quan va gid luu tra chua
lam ho hai long.

Gig ot [ 4% T |

(Gié phiong tién van chuyén TR % oW

WRétkhinghailong  WKhanghdilong  WBinhthwong WHailong R4 hdilong

CHUONG 2. PANH GIA SU'HAI LONG CUA KHACH DU LICH
TAI MOT SO KHU DI SAN VAN HOA THE GIOI O VIET NAM

2.2.6. Mirc dé hai 1ong ciia khach du lich vé an toan, an ninh trdt tw Xa héi tai mét
so khu di san vin hoa thé gisi ¢ Viét Nam

60%%
50%
40%
30%s

2026

o - [~ -

iL—J th.a

Rat khéng hai Khoéng hai long Binh thuwdng Hai long Rat hailong
15ng
M An toan vé sinh thuc pham = AN toan tai diém tham quan
m An toan tai co s lwu tra An toan tai khu mua sam va vui choi

Danh gia sy hai long cta khach du lich vé an toan, an ninh trat ty x3 hoi tai mot
s6 khu di san van héa thé gii & Viét Nam duoc diéu tra qua 4 tidu chi.

Két qua diéu tra cho théy, mirc d an toan, an ninh trat tu xa hoi cua cac khu di
san nhan dugc su hai long cua khéach du lich (trén 70%). Bén canh do, c6 khoang
trén dudi 20% khach du lich danh gid & mrc do binh thuong. Va c¢6 3 — 4% khach
du lich dugc hoi danh gia khong hai long & 2 tiéu chi vé an toan tai diém tham
quan va an toan tai khu mua sim, vui choi.
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CHUONG 2. PANH GIA SU HAI LONG CUA KHACH DU LICH

TAI MOT SO KHU DI SAN VAN HOA THE GIOI O VIET NAM
2.2.7. Mirc d¢ hai 10ng ciia khach du lich vé thai dg phuc vu ciia nhan vién va sw hiéu khach
ciia ngwoi dan dia phwong tai mét sé ciia di sdn vian hoa thé gidi 6 Viét Nam

40% 55% 42%

héng ha ng 0% 139

140

R Thai d6 hudng dan vién, thuyét minh vién tai diém Su hiéu khach cua ngudi dan

Su hai long ctia khach du lich vé thai do phuc vu cia nhan vién va su hiéu khach
cua nguoi dan dia phuong tai mot s6 khu di san van hoa thé gi61 ¢ Viét Nam duoc
diéu tra qua 3 tiéu chi. Két qua diéu tra cho thay: 43% khach du lich danh gia rat hai
long v&i thai do cta nhan vién phuc vu; 55% danh gia hai long véi thai do cua
huéng dan vién, thuyét minh vién tai diém; 42% hai 1ong v&i sy hiéu khach cua
nguodi dan dia phuong.

Tuy nhién, cling co6 dén 13% khach du lich duoc héi cho réng nguoi dan dia
phuong chua thyc sy than thién, hiéu khach 1am ho khong hai long.

CHUONG 2. PANH GIA SU'HAI LONG CUA KHACH DU LICH
TAI MOT SO KHU DI SAN VAN HOA THE GIOI O VIET NAM

2.2.8. Pdnh gid chung vé mirc d¢ hai long ciia khdch du lich sau khi dén tham quan
m@t so cua di san vin hoa thé gioi tai Viét Nam

Nhiém vy da diéu tra chung vé mirc d¢ hai long cua khach du lich sau khi
tham quan, trai ngh1em cac dich vu du lich tai cac khu di san van hoa thé gi6i &
Viét Nam, két qua diéu tra cho thay: 77% khach du lich danh gi4 chung I3 hai
long va rat hai long, 23% khach du lich dugc hoi tra 161 ho chi hai long & murc
do binh thuong va tham chi c¢6 1% khach du lich da tra 161 khong hai long.

* Mot s6 nguyén nhan khién khach du lich cam thy khong hai long:
- Ha tang phuc vu du lich cia mét s6 khu di san van dang trong giai doan
b6 sung, hoan thién.

- H¢ thong bang b1en chi dan tai cac diém tham quan & cac khu di san vin
hoa thé gi6i da dugc dau tu nhung con so sai, chua mang tinh thAm my cao va
tién 191 cho khéch du lich.

- Cac diém tham quan tai mot s6 khu di san van hoa thé gi6i ¢ Viét Nam it
nhiéu vin con gdp tinh trang chit chém, chéo kéo khach du lich, an trom cudp
giat xdy ra gy phién nhiéu cho khach du lich.
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CHUONG 2. PANH GIA SU"HAI LONG CUA KHACH DU LICH
TAI MOT SO KHU DI SAN VAN HOA THE GIOI O VIET NAM

* Mot s6 nguyén nhan khién khach du lich cim thiy khong hai long:
- Nha vé sinh tai mot s6 khu di san vin héa chua dat yéu cau hodc da xudng cip
ma chua duogc sira chira.

- Céc khu di san van hoa thé giéi ndi tiéng thuong thu hit rat nhidu du khach téi
tham quan, dac biét vao mua cao diém d¢ xay ra tinh trang qua tai, luong khach dong
dtc gy 6n ao lam giam trai nghi€ém va cam giac thu gian ctua du khach.

- Do su khéc biét van héa nén mot s6 du khach c6 thé gap kho khan khi tiép xuc
v6i nguoi dan va phong tuc tap quan dia phuong, dan dén cam gidc khong thodi mai.

Mit khéc, dé c6 thém cin cir dé xudt cac giai phap nang cao sy hai 10ng cta
khach du lich tai mot s6 khu di san vin hoa thé gidi nhiém vu tién hanh diéu
tra 20 doanh nghiép lir hanh dua khach téi cic khu du san vin héa thé gidi &
Viét Nam: dé ghi nhan nhimg phan hoi cua khach téi doanh nghiép sau khi
tham quan tai khu di san, cling nhu nhiing khé khan cta doanh nghiép khi dua
khach t6i cac khu di san; nhitng hoat dong doanh nghiép da thyc hién dé nang
cao sy hai long ctia khach du lich.

CHUONG 3. PE XUAT GIAI PHAP NANG CAO SU HAI LONG
CUA KHACH DU LICH TAI MQT SO KHU DI SAN VAN HOA
THE GIOI O VIET NAM

Giai phap vé phat trién két cAu ha ting, co sé vat chat ky
thuat du lich

Giai phap vé nang cao chat lwong san pham va dich
vu du lich

Giai phap vé phat trién thi trwong va xic tién, quang
ba du lich
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CHUONG 3. PE XUAT GIAI PHAP NANG CAO SU HAI LONG
CUA KHACH DU LICH TAI MQT SO KHU DI SAN VAN HOA
THE GIOI O VIET NAM

Giai phap vé bao vé tai nguyén, méi trweong du lich

Giai phap vé phat trién ngudn nhén luxc du lich

Giai phap vé dam bao an toan, an ninh trat tu xa hoi

Cam on sy chd y lang
nghe cua Quy dai biéu!
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Cac yéu t6 anh hwéng dén su hai long ciia khach du lich tai cac khu di san
vin héa thé gi6i & Viét Nam
TS. Tran Diém Hang— TS. Ha Thanh Hai — ThS. Trieong Thi Vin Anh
Khoa Du lich, Truong Dai hoc Hoa Binh
TOM TAT
Su hai long dong vai tro quan trong trong viéc thu hat khach du lich dén
cdc diém dén noi chung, va cac khu di san van héa thé gidi néi riéng. Pdy ciing
la mgt trong nhizng dong luc manh mé thiic dcfyy’ dinh quay tro lai cua du khach.
Dua trén nhiing ly thuyét va nghién cizu lién quan vé si hai 1ong cia du khach
trong bai canh bado ton va phat huy gia tri di sdn van héa, ciing véi phwong phdp
nghién ciu dinh tinh, nghién ciu nay dé xuat md hinh cac yéu té dnh huéng dén
sw hai 10ng cua du khach tai cac khu di sdn vin héa thé gidi ¢ Viét Nam. M6 hinh
nay cung cdp co sé di liéu cho cac nghién citu dinh heong tiép theo, nham dira
ra cac gidi phap khd thi trong qudn Iy va phat trién cac khu di san.
Tir khéa: Sy hai long, su hai long ciia khdch du lich, di san van héa thé gici

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

1. Gié6i thi¢u

Theo Chen et al. (2012), tir nhitng nam 60 cua thé ki XX, nhiéu hoc gia
d3 c6 nhitng nghién ciru hiru ich vé sy hai 1ong ctia du khach, va mot trong nhiing
khia canh danh gia diém dén ciing chinh 1a su hai long cta du khach(Y. Chen
et al., 2013). Sy hai long dong vai trd quan trong trong viéc thic day thanh cong
cua viéc quang ba diém dén, vi né duoc coi 1a dong lrc manh mé nhat dé khuyén
khich du khach quay tro lai(J. S. Chen & Gursoy, 2001; Oliver, 1999), gop phan
lam gia tang 10ng trung thanh ctia khach du lich(Y. Chen et al., 2013). Nhiéu
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nghién ctru ciing chi ra ring, viéc nang cao su hai long cua du khach s& kich
thich sy quang cdo truyén miéng(Y. Chen etal., 2013).

Tuy nhién, sy hai long cua khach du lich tai cac di san vin hoa thé gigi van
chua duoc nhiéu nghién ciu chd trong. Hién nay, Viét Nam d4 c6 9 di san duoc
UNESCO c6ng nhan, bao gém 5 di san van héa thé gigi (Quan thé di tich C6 do
Hué, Ph6 c6 Hoi An, Thanh dia My Son, Hoang thanh Thang Long, va Thanh nha
H4), 3 di san thién nhién thé giéi (Vinh Ha Long, Quan thé Vinh Ha Long - Quan
dao Cat Ba, Vuon qubc gia Phong Nha - Ké Bang) va 1 di san thé giéi hdn hop
(Quan thé danh thang Trang An). Viéc bao tén va phat huy gié tri cac di san vin
hoa thé gidi ludn dugc Pang va Nha nudc quan tam, boi day 1a tai san v gia cua
dan toc.

Nang cao sy hai 16ng cia du khach tai cac khu di san vin hoa thé gi¢i khdng
chi gilip bao ton di san ma con dong goép quan trong vao su phat trién du lich bén
viing. Tt nhimg co so Iy thuyét va nghién ciu trude ddy, bai viét ndy phan tich
va dé xuat mo hinh céc yéu té anh huong dén su hai 1ong ctia du khéch tai cac khu
di san van hoa thé gidi ¢ Viét Nam, nham 1am co s& cho cac nghién ciu dinh
luong tiép theo va dé xuat cac giai phap thuc tién cho cong tac quan ly di san va
day manh phat trién du lich.

2. Phuong phap nghién ciru

Nghién cau Ki vong béo céo c6 kha nang (tng dung ¢ mac do dua ra nhu mot
nguodn co s dir liéu co gid tri doi véi nhitng nghién ctru dinh luong khao sat thuc
té tiép theo, tir d6 c6 nhitng giai phap nang cao su hai 1ong cua khéach du lich tai
cac khu di san van hoa thé giéi ¢ Viét Nam. Véi muc dich d6, nghién ctu chu yéu
str dung phuong phap nghién ctru dinh tinh: thu thap dit liéu thar cap (céc ly thuyét
va nghién cau vé sy hai long cua khach du lich, béi canh di san vin héa thé gisi &
Viét Nam) tir c4c ngudn tim kiém: ScienceDirect.com, scholar.google.com, luat di
san.. Tir cac dir liéu, thong tin thu thap dugc, s& sap xép, phan tich va tong hop lai
cac dir liéu va dua ra nhiing nhan dinh, danh gia, két luan vé ddi tuong nghién ctru.

3. Két qua nghién ciru
3.1. Co 6 1y thuyét va mé hinh nghién ctu
3.1.1.8w hai long cuia khdach du lich

Sy hai 10ng lién quan dén du lich da duoc khéi niém hoa va dinh nghia theo
nhiéu cach khac nhau. M6 hinh ky vong — cam nhan cua Oliver la mét trong nhitng
cach tiép can thdng dung nhat dé hiéu su hai long cua ngudi tiéu dung(Oliver,
1980). Theo Pizam va cong su cho rang sy hai long caa du khéch 1a két qua cua
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su so sénh giita trai nghiém cua du khéch tai cac diém du lich da dén va nhiing ky
vong cua ho vé cac diém dén(Pizam et al., 1978) . Theo tac gia Kye-Sung Chon
thi su hai long cua du khach phu thuéc vao nhirng mong doi cia du khach: cam
nhan trude khi dén va nhiing trai nghiém tai diém dén du lich (nhiing gi ma du
khach nhin ngdm, cam nhan va dat duoc) c6 phu hop véi nhau khéng (Chon,
1989). Nhu vay, cd thé hiéu su hai long caa khach du lich 1a trang thai cam x(c
cua ho vé san pham/dich vu du lich duoc xac dinh trén co s& cam nhan tir trai
nghiém thuc té so véi mong doi trude khi st dung san pham/dich vu du lich do.

Theo Reisinger va Turner (2003): “Su hai 10ng tich cuc van c6 thé xay ra khi
su trai nghiém khdng giéng nhu mong doi. Céc tac gia phan loai ra 3 mutc do hai
long tich cuc tir “rat hai 1ong”, “hoan toan hai long” dén “hai long”. Mirc do hai
long thap hay cao tly thudc vao ky vong ban dau. Dé do ludng sy hai long, Barsky
& Labagh (1992) st dung md hinh “Pap ung ky vong”, nang vé danh gia thuoc
tinh cu thé va két luan rang sy hai 10ng c6 lién quan tich cuc véi su san sang quay
lai cac diém dén, sau d6 hinh anh diém dén duoc ting 1én boi khach du lich
dén tham quan.

3.1.2. Di sdn vin héa thé gidi

Tai Nghi dinh s6 109/2017/ND- CP ngay 21 thang 09 nim 2017 cta Chinh
phti quy dinh vé bao vé va quan ly Di san vian héa va thién nhién thé gii ¢ Viét
Nam da dua ra khai niém vé di san thé gi6i nhu sau: “Di san van héa va thién
nhién thé gisi (sau day goi chung la di san thé gioi) 1 di tich lich str — van hoa,
danh lam thang canh tiéu biéu cua Viét Nam cd gia tri ndi bat toan cau vé vin hoa
va thién nhién, duoc To chirc Gido duc, Khoa hoc va Vin hoa caa Lién hop qubc
(sau day goi chung 12 UNESCO) ghi vao Danh muc Di san thé gioi”. Cac di san
thé giGi dugc phan chia thanh Di san van hoa thé gigi; Di san thién nhién thé gioi
va Di san vin hoa va thién nhién thé gigi hdn hop.

Viéc ghi vao Danh muc Di san thé giéi dugc cin ¢l trén quy dinh cia Cong
wéc Bao vé Di san Vian hoa va Thién nhién thé giéi, ky tai Paris ngay 16 thang 11
nam 1972- Pay 1a mot thoa udc qudc té trong dé cac qudc gia ciing bao vé céc di
san truong ton cua thé gidgi.

Di san thé gi6i 1a tai san c6 tim quan trong di vai loi ich tap thé nhan loai, vi
vay nghién ciu phét trién du lich d6i véi cac khu di san vin hoa thé gii can dam
bao tuan thu Cong udc vé bao vé di san vian hoa va thién nhién thé giéi cua To
chic Gido duc, Khoa hoc va Vin hoa cua Lién hop qudc (UNESCO) da duoc
thong qua nam 1972. Tai Viét Nam, tir khi tham gia Céng uéc, da dat duoc nhiéu
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budc tién quan trong vé nhan thie, Iy luan va thuc tién trong bao vé, phat huy gia
tri di san thé gidi.

3.2. Mot s cac mé hinh nghién ciu vé cac yéu té anh huéng dén sw hai long
cua khach du lich

Nghién ctru cua Suthathip Suanmali (2014) véi phuong phap nghién curu thuc
nghiém duoc thyuc hién & Chiang Mai, Théai Lan-Noi c6 nhiéu diém tham quan tu
nhién va vin hoa. Két qua chi ra rang yéu té quan trong nhat anh huéng dén su
hai 1ong chung 1a chi phi luu tra, 1ong hiéu khach, cac diém tham quan va kha
nang tiép can, co s¢ ha tang. Tuy nhién, nghién ctru nay duoc nghién ciu & goc
d6 cac diém dén ndi chung bao gém ca cac diém du lich ty nhién va van hoa
(Suanmali, 2014). Nghién cau cua Debashish Roy va cong sy (2017) tai
Bangladesh di di chi ra rang su hai 10ng caa khéach du lich phu thudc rat nhiéu
vao vé dep thién nhién, phuong tién giao thong va chd &, an toan va an ninh, va
chi phi(Roy et al., 2016). Nghién ciu nay chi tap trung chu yéu vao cac yéu tb vo
hinh va hitu hinh cta diém dén du lich va thuc hién khao sat & nhiéu diém du lich
khac nhau cua Bangladesh.

Nghién citu cua tac gia Hoang Trong Tuan (2015) vé “ Cdc yéu t6 anh hwong
aeén sy hai 10ng cia khéch du lich tai ede diém du lich ¢ Thanh phé Hé Chi Minh”’
tiep can chi phi (gia vé tham quan); sw nhanh chéng, kip thoi; tinh déc déao va
hdp dan cia ndi dung tham quan; co sé Vat chdt - ki thudt hop 1i; nhan vién phuc
vu (than thién, am hiéu linh vuc phu trach); sizc chiza khach; sw an toan (di lai,
an ninh, thuc pham, réc thdgi). Nghién ctu caa PGS Ha Nam Khéanh Giao (2021)
vé “ C&c nhan t6 tdc dong dén sw hai long du khdach dén phé cé Héi An” da chi ra
cho thay su hai long cua du khach dén du lich tai Hoi An chiu tac dong boi 2 yéu
t6 chinh: D6 tin cay; Su bao dam. Nghién ctru dé ra mot s6 kién nghi cho cac nha
quan ly va céc to chire kinh doanh du lich caa phd ¢6 Hoi An nhiam nang cao chat
lugng dich vu dé 1am ting su hai long cua du khach. Tac gia ciing phan tich va
chird @6 Tin cay thé hién kha ning cung cap cac dich vu phi hop, dang han ngay
tir dau, nghia 1a cac noi cung cap chd an, nghi; hé thong thong tin lién lac thuan
loi; cung cap phuong tién di chuyén giira cac diém tham quan, nghi dudng, an
ninh, an toan khi du lich, tham quan tai cac diém du lich. Vé su bao dam: Nhan t6
nay phu thudc rat nhiéu vao dap ung duoc mong doi cia du khach s& gop phan
lam hai long du khach. Nghién ctu cia tac gia Va thi Kim Lién (2023) « Vé cac
yéu to dnh hirong dén sw hai 1ong cua khach du lich khi d@én du lich tai tinh Binh
Thugn” da chi ra c6 5 yéu t6 anh hudong dén sy hai 10ng cua khéach du lich l1an
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luot theo cac muc d6 nhu sau: (1) hinh anh diém dén, (2) van hoa x4 hoi, (3) gia
ca, (4) yéu té an ninh, (5) co s& ha tang.

Trong béi canh di san vin héa, nghién cttu cua tac gia Truong Thi Thu Ha &
Lé Thi Ha Quyén (2021) “Tdc déng cua tinh chin thwc dén chdt lwong trdi
nghiém du lich va sw hai long ciia du khdch- Nghién ciru truong hop diém dén
Hué” 3 chi ra mdi quan hé tac dong tich cuc cua tinh chan thuc 18n chét lugng
trai nghiém va su hai long cua khéch du lich.

Nhu vay ¢6 thé thay c6 nhiéu yéu to anh huong dén su hai long caa khach du
lich, céc yéu tb chu yéu lién quan dén nhitng khia canh chinh sau:

- Diéu kién vé co sé ha tang

- P6i twong tham quan, nghia 13 cac van dé vé thudc tinh cia diém dén.
- Su sén sang cung tng dich vu tai diém dén

- Van dé vé trai nghiém tai diém dén

Tuy nhién, dé xac dinh cac yéu té anh hudng dén su hai l1ong caa khach du lich
tai cac khu di san van hoa thé gigi can xem xét thém & nhiéu goc do dé vira nang
cao su hai long cua khach du lich va gin gitr, phat huy céc gié tri cua di san.

3.3. Gia thuyét va dé xuat md hinh nghién ciru vé cac yéu té anh hwong dén
sw hai 16ng ciia khéach du lich tai cac khu di san vin héa thé giéi ¢ Viét Nam

Tir cac ly thuyét va nghién ctru lién quan va dat trong béi canh di san- van hoa,
tac gia dé xuat md hinh céc cac yéu té anh huong dén sy hai long caa khach du
lich d6i véi cac khu di san vin hoa & Viét Nam nhu sau:

Trudc hét mubn do luong sy hai 1ong caa du khach, can do luong chat lwong
cua dich vy, vi trong qué trinh tiéu ding, chat luong caa dich vu thé hién trong
qua trinh tuong tic gitra nha cung cdp va du khach(Svensson, 2002) . Theo
(Parasuraman et al., 1985) “chat luong dich vu duogc xac dinh béi sy khac biét
gitra su mong doi cua khach hang vé dich vu va danh gia caa ho vé dich vu ma ho
nhan dugc” va chat luogng dich vu 12 yéu té quan trong nhat anh huong dén sy hai
long caa khach hang. Nghién ctu cua tac gia Nguyén Thi Kim Chi va cong su
(2020) ciing da chi ra chat luong dich vu du lich ¢6 tac dong dang ké dén sy hai
long va 1ong trung thanh cua du khéch (Thi et al., 2020). Cu thé, c6 5 nim nhan
t6 cuia chat luong dich vy anh hudng dén sy hai long caa khach du lich: Két qua
cho thdy nim nhan té caa chat luong dich vu du lich bao gém: Murc do tin cay,
Kha nang dap ung, Ning lyc phuc vy, Sy dong cam va Co sé vat chat ¢6 anh
huong dén sy hai 16ng cua du khach(Thuy, 2020). Gia thuyét duoc dat ra: Chat
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lirong dich vu ¢6 tde déng tich cuee dén s hai long cuia du khéach tai cac khu di
san van héa thé gisi (Gia thuyét H1).

Nghién ctru cua Kozak (2001) chi ra rang sy tién nghi trong co so ha tang nhu
giao théng, thdng tin lién lac, nha vé sinh sach s& 1a mot trong nhitng yéu té chinh
anh hudng dén su hai 10ng cta du khach. Co sé ha tang tét tao diéu kién thuan loi
cho trai nghiém du lich, 1am ting su thoai mai va tién loi, gia thuyét dugc dit ra
nhu sau: Co sé ha tang va co s vt chat ky thudt tor ¢é tde dong tich cuee dén sur
hai 1ong cia du khach tai cac khu di sdn vin héa thé gidi (Gid thuyét H2)

Nghién ctru cua Jin Huh & Muzaffer Uysal (2004) chi ra rang c6 mdi quan hé
gitra c4c thugc tinh diém dén va sy hai long véi trai nghiém vin hoéa/di san (Huh
& Uysal, 2004). Thudc tinh diém dén ¢ day thudc tinh moi trudng diém dén, thuoc
tinh bau khong khi va thudc tinh tai nguyén du lich c6 méi quan hé dang ké voi
su hai 16ng cua khach du lich, trong d6 thudc tinh bau khong khi dugc cho 1a ¢6
y nghia hon ca(Putri, 2017). Bén canh d6 nhiing van dé nhu: Tinh chan thuc va
viéc bao ton di san ciing dugc xem xét thugc trong van dé thudc tinh diém dén(Ha
& Quyén, 2021), boi mot trong nhimg dic diém chinh caa cac dia diém du lich
c6 di san van hoa 1a tinh chan thyc cua di san(Kolar & Zabkar, 2010).Gia thuyét
duoc dit ra: Cac thudc tinh diém dén cb anh huong tich cue dén s hai 1ong cia
khach du lich tai cac khu di san vin héa thé gici (Gia thuyét H3)

Cac nghién ctru caa Zeithaml (1988), Suthathip Suanmali (2014) cho thay su
nhan thic vé gia tri caa dich vu anh huéng truc tiép dén su hai 1ong caa khach
hang (Suanmali, 2014). Néu du khach cam thay gi& ca hop 1y so véi gia tri ho
nhan dugc, muc d hai long sé cao hon: Sur hop ly cua gia ca va chi phi dich vu
¢6 tde déng tich cuce dén sy hai 1ong cia du khach tai cac khu di sdn van héa thé
gidi. (Gia thuyét H4)

Nghién ctu caa Timothy & Boyd (2003) cho ring cong tac quan Iy di san c6
anh huang lén dén cach du khach cam nhan va danh gia diém dén. Quan ly va bao
tén di san trong nang cao su hai 10ng cua khéach du lich & cac khu di san vian hoa
thé gigi co thé hiéu la viéc thuc hién cac hoat dong bao ton va quan 1y di san van
hoéa mot cach hiéu qua nham tao ra trai nghiém tich cuc cho du khach. Hiéu qua
cia quan ly va céng tac bao ton cé tdac dong tich cue dén sw hai long cia du khach
tai cac khu di san van héa thé gidi (Gid thuyét H5).

Du lich vé co ban 1a mot thi trudng cua trai nghiém (Volo, 2009). Trong béi
canh du lich van hoa- di san, nhiéu nghién ctru da chi ra rang chat lugng trai
nghiém ciing 12 mot yéu té rat quan trong trong viéc tao ra su hai 1ong cua khach
du lich(C. F. Chen & Chen, 2010), va ly thuyét vé su hai 1ong cua khach du lich
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cling nhan manh vé su trai nghiém trong chuyén tham quan cua du khach 1a mot
trong nhitng yéu té do luong cua su hai long(Chon, 1989; Pizam et al., 1978), vi
vy van dé trai nghiém & day duoc hiéu do 1a trai nghiém tong thé cua ca hanh
trinh tham quan. Gia thuyét dugc dé xuat: Trdi nghiém téng thé tich cuc co tac
déng manh mé dén sy hai long cua du khach tai cac khu di san van héa thé gidi
(Gid thuyét H6).

Cac gia thuyét trén duoc thé hién qua minh mé hinh nghién ctu sau:

Chétr wong dich vu

Co 56 ha tang

Swr hai long cua khéch du lich tai céac

Cac thuée tinh ciia diém dén khu di san vin héa thé gi¢i & Viét Nam

Gid ca va chi phi

Qudn Iy va bdo tén di sdan

Trdi nghiém téng thé

Hinh 1. Pé xuit mé hinh cac yéu té anh hwéng dén sw hai long ciia khach
du lich tai cic khu di sin vin hoa thé giéi & Viét Nam
Duya trén cac nghién ctru trude ddy, mo hinh dé xuat cac yéu t6 anh huong

dén sy hai 1ong ctia du khach tai cac khu di san vian hoa thé gidi co thé bao gom:
1.Chdt lwong dich vu: Chat luong dich vu tai cac khu di san.
2. Co s6 ha tdng: Mtic d6 tién nghi va kha ning tiép can cta cac cong trinh phu
trg nhu nha vé sinh, bii db xe, duong di va hé thong giao thong, hé théng thong tin
lién lac.
3. Cdc thudc tinh ciia diem dén: Gia tri tai nguyén cua di san, bau khong khi, mo6i
truong diém dén, sy bao ton va giit gin tinh nguyén ban cua cac di san, cach thirc
trung bay va truyén tai cac gid tri van hoa, lich str dén du khéch, hinh anh diém dén.
4.Gid ca va chi phi: Gia vé vao cong, chi phi dich vu lién quan va su tuong ximg
gitra chi phi va trai nghiém du khéach nhan dugc.
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5.Qudan Iy va bdo ton di san: Bao ton di san, quan 1y luong khach, cai thién dich
vu, gido duc va nang cao nhan thirc, phat trién cong déng.

6. Trdi nghiém tong thé: Su hai 1ong téng quat vé cac trai nghiém, cam xtic va mic
do tham gia cua du khach trong cac hoat dong tai khu di san.

5. Két ludn

Dua trén cac nghién cau va ly thuyét lién quan, tac gia dé xuat mot sb gia
thuyét va md hinh cac yéu té anh huong dén sy hai long cua khach du lich tai cac
khu di san van hoa thé gisi & Viét Nam. M@ hinh nay cung cap co so dit lidu cho
cac nghién ctru dinh luong tiép theo, nham dwa ra cac giai phap kha thi trong quan
ly va phét trién cac khu di san. Viéc hiéu rd va tap trung vao nhiing yéu té nay
khong chi gitp néng cao sy hai long ctia khach du lich ma con dong gop vao viéc
bao ton lau dai gia tri cua cac di san vin hoa thé gidi, vi muc tiéu chung phat trién
du lich bén viing.
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Phwong phap danh gia sy hai long caa khach du lich
- Kha niing ap dung cho mét sé khu di san viin héa & Viét Nam

Lé Thu Trang
T6 chirc HELVETAS Swiss Intercooperation tai Viét Nam
Vit Mai Khué

Khoa Kinh té va Kinh doanh quéc té, Truong Bai hoc Thirong mai

TOm tdt: Bai viét nay nham khdm phd cdc phwong phdp danh gid mire dg hai long
cua khach du lich, ddac biét 1a trong béi canh cdc diém dén di san véin héa tai Viét
Nam. Vdéi sw phong phu cua cac di tich lich s va van héa dwoc UNESCO cong
nhédn nhw phé c6 Héi An va Quan thé di tich Hué, viéc hiéu rd mize dg hai long
cua du khach 1 rdt quan trong d@é nang cao trai nghiém cua ho va thic day sw
phét trién bén viing cia nganh du lich. Nghién cizu theee hién viéc phan tich, tong
hop, thong ké va thao ludn vé mét sé phirong phép c6 thé &p dung trong theec tién
dé danh gid cac yéu té anh hiéng dén sy hai 10ng, bao gom chat lwong dich v,
tinh xac thuc van héa va trai nghiém tong thé. Nghién cizu ndy tdp trung vao viéc
phan tich mé hinh SERVQUAL, bao gém cac yéu té nhw dé tin cdy, sw dam bdo,
tinh hazu hinh, si dong cam va kha ndang phan héi, nhieng cong cu ma cdc co quan
qudn Iy diém dén du lich va doanh nghiép c6 thé sir dung dé quan Iy va danh gid
mure do hai long cua khach du lich.

Tar khoa: Sur hai long cua khach du lich, du lich di san van héa, phwong phadp
danh gia, moé hinh SERVQUAL, Viét 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. Giéi thigu

Du lich di san van hoa tai Viét Nam dong vai tro quan trong trong viéc bao
tdn va phat huy gid tri van hoa, ddng thoi thuc day phéat trién kinh té - x& hoi. Vi
su phong phi cua cac di san vin héa dugc UNESCO cong nhan nhu phd ¢6 Hoi
An va Quan thé di tich Hué, du lich di san khdng chi tao ra nguon thu lén cho
nganh du lich ma con gp phan nang cao nhan thic cong déng vé gia tri van hoa
cua dan toc. Sy phat trién caa du lich di san d3 gitp cai thién co sd ha tang, tao
diéu kién thuan loi cho viéc bao ton céc di tich lich str dang c6 nguy co mai mét.
Theo nghién cuu, doanh thu tir hoat dong du lich khéng chi phuc vu cho viéc tu
bo, bao tri di san ma con tao sinh ké bén viing cho cong dong dia phuong. Ngoai
ra, du lich di san con khuyén khich sy tham gia ctia cong dong trong viéc bao vé
va phat huy céc gié tri van hoa, tir d6 gitip ho ty hao hon vé ban sic dan toc. Tuy
nhién, bén canh vai trd néu trén, du lich di san ciing d6i mat véi nhitng thach thuc
nhu qua tai khach du lich va hién tuong “hang hoa hoa” di san, ¢d thé 1am giam
gia tri vin hoa gbc ciing nhu giam mic do hai 1ong cua khach du lich khi dén véi
diém dén.

Muc tiéu ctia nghién ciu nay 1a nham cung cap cai nhin toan dién vé cac
phuong phap hién co trong viéc danh gia mirc d hai long cia du khach tai cac dia
diém di san van hoa, dic biét 12 tai Viét Nam. Nghién ciru s& di vao phan tich sau
kha nang str dung md hinh SERVQUAL trong trong Vviéc phan tich va danh gia su
hai 1ong caa khach du lich tai cac diém dén du lich di san ¢ Viét Nam.

2. Tong quan vé du lich di san vin héa tai Viét Nam

Du lich di san van hoa dugc dinh nghia 1a hinh thirc du lich tap trung vao
viéc kham pha, trai nghiém va bao tdn cac gia tri vin hoa va lich sir théng qua cac
di tich, di san va phong tuc tap quan cia mot cong doéng. Tai Viét Nam, loai hinh
du lich nay khéng chi mang lai loi ich kinh té ma con dong vai trd quan trong
trong viéc bao ton ban sic van hoa dan toc, gop phan nang cao y thuc cong dong
vé gia tri di san.

Viét Nam so hitu tai nguyén du lich di san van hoa rat phong phu va da
dang, ca céc tai nguyén du lich di san van hoa vat thé va phi vat thé, trong sé do,
noi bat nhat 12 kho tang cac di san van héa duoc UNESCO céng nhan. Theo théng
ké, hién nay Viét Nam hién c6 8 di san van hoa va thién nhién dugc UNESCO
cong nhan, bao gom 5 di san vin hoa vat thé, 2 di san thién nhién va 1 di san hon
hop. Ngoai ra, Viét Nam con c6 15 di san van héa phi vat thé dugc UNESCO
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cdng nhan, nhu Nhi nhac cung dinh Hué va Khong gian vin héa cong chiéng Tay
Nguyeén, thé hién sy da dang trong cac gié tri van hoa truyén théng. Nhitng di san
nay khong chi 12 biéu turong cho vé dep vin héa va thién nhién cua dat nudc ma
con 1a ngudn tai nguyén quy gia cho nganh du lich. Cac diém dén di san van hoa
& Viét Nam nhu C6 d6 Hué, Phd ¢d Hoi An, Thanh dia My Son, Hoang thanh
Thiang Long, va Quan thé danh thiang Trang An da phat trién mot loat cac san
pham va dich vu du lich da dang va phong phi. Cac san pham nay bao gom:

Tham quan di tich: Du khach c6 thé tham quan cac cong trinh kién tric co
kinh, tim hiéu vé lich str va vin hoa thong qua céac tour du lich duoc t6 chuc
chuyén nghiép. Céc tour nay thuong bao gom huéng dan vién thuyét minh vé y
nghia lich st cua tung di tich.

Trai nghiém van hoéa: Nhiéu diém dén t6 chirc cac hoat dong trai nghiém
van hoéa nhu tham gia vao 1€ hoi truyén thng, hoc nau an mén in dic san dia
phuong hoic tham gia vao céc 1op hoc thu cdng my nghé. Chang han, tai Hoi An,
du khach c6 thé trai nghiém céc hoat dong nhu dém phd ¢, tham gia vao 16p hoc
lam dén 16ng hoic hoc cach 1am banh mi.

Dich vu an udng va luu trii: Cac nha hang va khach san tai nhitng khu vuc
nay thuong phuc vu am thyc dic trung cua dia phuong, mang dén cho du khach
nhitng trai nghiém am thuc doc dao.

Mot trong nhiing san pham du lich khai thac cac di san thé giéi tai Viét
Nam la san pham "Con duong di san mién Trung" két ndi céc tinh tir Quang Nam
dén Quang Binh va sau d6 kéo dai dén Thanh Hoa. Pay 1a khu vuc ¢ nhiéu di
san van hoa dugc UNESCO c6ng nhan. San pham nay khdng chi mang lai gia tri
kinh té ma con gép phan bao ton va phat huy cac gia tri van hoa truyén théng. Céc
diém dén noi bat nhu C6 d6 Hué, Phé co Hoi An, Thanh dia M Son, vuon quéc
gia Phong Nha — K¢ Bang, sau nay thém thanh Nha Ho tao nén mét hanh trinh
kham phé phong phu vé lich sir, vin hoa va thién nhién. San pham du lich nay da
thu hat hang triéu luot khach trong va ngoai nudc, dong gop dang ké vao ngan
sach dia phuong va tao ra nhiéu viéc lam cho ngudi dan. Hanh trinh nay khong
chi mang lai trai nghiém du lich doc ddo ma con khuyén khich sy tham gia cua
cong dong dia phuong trong viéc bao t6n di san van héa. Cac hoat dong nhu 18
hoi truyén thdng, am thuc dic trung va cac 16p hoc thu cdng my nghé da giup
nang cao Y thirc cong ddng veé gid tri van hoa ciia dia phuong. Su thanh cong cua
"Con dudng di san mién Trung" da tré thanh mé hinh tiéu biéu trong viéc lién két
cac diém dén du lich di san cho cac nudc ASEAN hoc tap véi phuong cham “Mot
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hanh trinh, nhiéu trai nghiém” cung nhiéu lién két hinh thanh cac san pham thuoc
“Con duodng di san ASEAN” trong phat trién du lich chung cua khu vuc.

Mic du ¢6 nhiéu san pham du lich hap dan, nhung viéc khai thac cac di san
van hoa dé phét trién du lich van gap phai nhiéu thach thitc nhu qué tai khach du
lich tai cac diém dén, van dé 6 nhiém méi truong, ca moi trudng du lich va moi
truong van hoa, thiéu tinh sang tao trong viéc tao ra cac san pham va trai nghiém
méi cho khach du lich, thiéu cac ngudn luc trong bao ton di san. Cac han ché trong
cong tac quan 1y nay dang tac dong khdng nho dén su hai long caa khach du lich
tai cac diém dén di san van hoa.

3. Cac phuwong phap phé bién danh gia sw hai 10ng cia khach du lich

Su hai long cua khach du lich 1a mot khai niém quan trong trong nganh du
lich, phan &nh muc do dap tng caa cac san pham va dich vu du lich so véi mong
doi va nhu cau caa du khach. Theo dinh nghia cua T6 chtic Du lich Thé giéi Lién
Hop Quéc (UNWTO), su hai long caia khach du lich 12 "maét sy phan héi tich cuc
vé mat tinh cam hay toan bd cam nhan cta du khach vé mét diém dén sau khi
tham quan”. Theo Truong Thuy Huong, Foster David (2006) su hai long 1a két
qua caa su so sanh gitra cai mong doi va cai trai nghiém thyc té. Khi su trai nghiém
thuc té ma du khach cam nhan duogc bang hoic cao hon véi su mong doi thi ho s&
cam thay thich thu, diéu d6 c6 nghia la khach hang hai long véi san pham dich vu
ma nha cung &ng dich vu du lich mang lai cho ho. Pay 1a 1y do dé giai thich tai
sao nganh du lich da quyét dinh 1am ndi bat diém dén du lich dé gia ting sy hai
long cua du khéach.

Panh gia sy hai long cua khach du lich 1a mot yéu té quan trong trong viéc
cai thién chat lugng dich vu va téi wu hoa trai nghiém cua du khach. Hién nay, c6
nhiéu phuong phap khac nhau duoc &p dung dé do luong su hai long, mdi phuong
phap c6 wu diém va nhuoc diém riéng. Duéi day 1a mot sé phwong phap phd bién:

Khdao sat Customer Satisfaction Score (CSAT)

CSAT la mot trong nhitng phuong phap phé bién nhat dé do luong su hai
long caia khach du lich. Phuong phap nay thuong bao gom mot cau hoi don gian
nhu "Ban hai long véi dich vy ctia chling t6i khéng?" va yéu cau khach hang danh
gia trén thang diém tir 1 dén 5 hoic 1 dén 10. CSAT gitp cac co quan quan ly
diém dén, doanh nghiép nhanh chéng thu thap phan hdi tir khach hang va xac dinh
murc do hai long chung. Uu diém cua CSAT la dé trién khai va hiéu, khong doi
hoi nhiéu tai nguyén.

Khdo sat Net Promoter Score (NPS)
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NPS 4 chi s do luong muc d6 trung thanh cua khach hang théng qua cau
hoi vé kha nang gidi thiéu san pham hoic dich vu cho nguoi khac. Cau hoi thuong
gap 1a: "Trén thang diém tir 0 dén 10, ban s& gigi thiéu ching tdi cho ban bé hay
d6ng nghiép nhu thé nao?" NPS gitp doanh nghiép va cac diém dén du lich hiéu
rd hon vé muc d6 gan bé cua khach hang ciing nhu kha ning phat trién tir nhitng
khach hang trung thanh. Tuy nhién, viéc giai thich két qua NPS ciing gip phai
mot s6 thach thic nhét dinh.

Khdo sat Customer Effort Score (CES)

Khao sat CES dugc sir dung dé danh gia mtc d6 dé dang ma khach hang
gap phai khi st dung dich vu hodc san pham. Cau hoi thuong gap la: "Ban cam
thay viéc giai quyét van dé ciia minh voi ching t6i c6 dé dang khong?" Phuong
phap nay gitp doanh nghiép nhan dién cic van dé trong quy trinh phuc vu va cai
thién trai nghiém caa khach hang.

Phéng van tryec tiép va nhém tdp trung

Phong van truc tiép hoac to chtic cac nhdm tap trung cho phép doanh nghiép
thu thap théng tin chi tiét hon vé cam nhan va trai nghiém cua khach hang. Cac
budi phong van nay thuong dién ra trong méi truong thoai mai, gitp khach hang
chia sé y kién mot cach tu nhién hon. Phuong phap ndy cung cap céi nhin sau sic
vé nhu cau va mong doi cua khach hang, mac du co thé tén nhiéu thoi gian va
cdng strc dé thuc hién.

Khdo st tryc tuyén

Khao sét truc tuyén qua email hoic bang hoi 1a phuong phap phd bién dé
thu thap phan héi tir khach hang. Doanh nghiép c6 thé gui lién két khao sat qua
email sau khi khach hang sir dung dich vy, gitp ho d& dang cung cap y kién ma
khong mat nhiéu thoi gian. Phuong phap nay ciing cho phép thu thap dix lidu Ion
vé6i chi phi thap.

Sir dung md hinh SERVQUAL

M6 hinh SERVQUAL la mot cong cu hiru ich trong viéc danh gia sy hai
long caia khach du lich théng qua viéc so sanh gitta ky vong va cam nhan thuc té
vé chit luong dich vu. M hinh ndy chia chat lwgng dich vu thanh nam yéu tb
chinh, thuong duoc goi 1a RATER gom Hg tin cdy (Reliability), Sw dam bdo
(Assurance), Su hitu hinh (Tangibles), Tinh dong cam (Empathy), Khd nang ddp
ung (Responsiveness).

Trong thyc té quan ly hodc kinh doanh, cac co quan quan 1y diém dén hoic
doanh nghiép co6 thé mot hoic két hop nhiéu phuong phép trong viéc danh gia su
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hai long caa khach du lich. Tuy nhién, m6 hinh SERVQUAL dugc sir dung kha
phd bién trong viéc quan Iy chat lwong dich vu cling nhu danh gia su hai 10ng cua
khach du lich.

4. M6 hinh SERVQUAL trong quan ly chat lwgng dich vu va danh gia sy hai
long cia khach du lich tai cac diém du lich di san viin héa

M6 hinh SERVQUAL, duoc phét trién boi cac nha nghién ctu Valarie
Zeithaml, A. Parasuraman va Leonard Berry vao cudi nhimg nam 1980, 1a mot
cong cu manh m& dé do ludng chat lugng dich vu va su hai long caa khach hang.
Mo hinh nay da dugc ap dung rong réi trong nhiéu linh vuc, bao gém ca nganh du
lich, dic biét 12 tai cic diém dén di sin vin héa. Myc tiéu chinh ctia mé hinh
SERVQUAL la xac dinh khoang céach gitra ky vong cua khach hang va thuc té
trai nghiém dich vu ma ho nhan dugc. Viéc ap dung mé hinh SERVQUAL cho
viéc kiém soat chat luong dich vu va danh gia sy hai 10ng caa khach du lich tai
cac diém dén du lich van hoa di san duoc thao luan cy thé cu thé dudi day.

Pg tin cay (Reliability): Pay 1a kha nang cung cap dich vy dung nhu nhiing
gi da htra hen va thuc hién mét cach chinh xac. Trong bbi canh du lich di san vin
hoa, do tin cay co thé lién quan dén viéc t6 chuc tour du lich dang lich trinh, cung
cap thong tin chinh xé&c vé di san va dam bao rang cac dich vu di kém (nhu huéng
dan vién) dap tmg duoc ky vong cua khach hang.

Pé tang do tin cay cua diém dén du lich di san, co quan quan Iy can thuc
hién mot sb bién phap quan trong. Thir nhat, cai thién chat lugng dich vu va co so
ha ting bang cach nang cép co sé vat chat tai cac diém tham quan, dam bao an
toan thuc pham tai nha hang va khach san, cling nhu cung cap thong tin day du
cho du khach. Thir hai, ting cuong quan Iy va bao ton di san théng qua viéc xay
dung quy dinh chat ché va té chiic bao tén céc di tich theo tiéu chuan. Thi ba, da
dang héa san pham du lich bang cach phét trién cac tour mai, té chie su kién va
xay dyng san pham luu niém dic trung. Cudi cling, ting cudng Xdc tién va quang
ba diém dén qua viéc xay dung thuong hiéu ndi bat, tham gia hoi cho du lich va
hop tac vai cac don vi I hanh uy tin.

Sir dam bdo (Assurance): Sy dam bao thé hién su tu tin ma nhan vién phuc
vu mang lai cho khach hang thdng qua kién thirc chuyén mon va thai dé phuc vu
tan tinh. Tai cac diém dén di san van hoa, su dam bao c6 thé bao gom kha nang cua
nhan vién trong viéc hiéu biét va cung cap thdng tin chi tiét vé di tich lich sir, cling
nhu kha ning xur ly c&c tinh hudng phét sinh mét cach chuyén nghiép.

Pé tang su dam bao cia diém dén di san vin hoa va nang cao sy hai long cia
khéch du lich, co quan quan Iy can thuc hién cac bién phap nhu cai thién chat lugng
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dich vu thong qua dao tao nhan vién va dam bao an toan thuc pham. Ting cudng
quan Iy va giam sat bang cach kiém tra dinh ky va xir Iy nghiém céac vi pham. Cai
thién co s& ha tAng nhu duong x4, bién chi dan, nha vé sinh va khu nghi ngoi. Ngoai
ra, can thc day tng dung cong nghé dé quan 1y hiéu qua, hd trg khach hang va tao
trai nghiém doc dao. Cudi cing, ting cuong quang bé va to chuc cac su kién van hoa
dé thu hat du khach va nang cao nhan thic vé gia tri di san.

Sir hizu hinh (Tangibles): Sy hitu hinh lién quan dén céc yéu td vat Iy co thé
quan sat duoc nhu tinh trang dugc bao ton cua di san van hoa, co sd vat chat, trang
thiét bi va moi truong xung quanh. Ddi vai du lich di san, diéu nay c6 thé bao
goém chét lugng caa cac co sd luu tra, vé sinh tai cac diém tham quan va sy hap
dan cta méi truong xung quanh.

Pé tang tinh hitu hinh va nang cao sy hai 1ong caa khach du lich tai cac diém
dén di san vin héa, co quan quan Iy can chl trong vao mot sé hoat dong chinh.
Trudc hét, can cai thién co s ha ting va tién ich nhu nang cap dudng x4, xay dung
nha vé sinh va khu vuc nghi ngoi sach s&. Thir hai, viéc nang cao chat luong dich
vu thong qua ddo tao nhan vién phuc vu chuyén nghiép va cung cap dich vu hd trg
la rat quan trong. Bén canh d6, quang ba hinh anh diém dén qua cong nghé so va
bao ton di san vat thé ciing can duogc thuc hién dong bo. Cudi cing, phat trién san
pham du lich da dang va khuyén khich su tham gia ctia cong dong dia phuong s&
tao ra nhitng trai nghiém phong pht va hap dan cho du khach.

Tinh dong cam (Empathy): Pay 1a kha ning cung cap su cham soc ¢4 nhan
hoéa cho tirng khach hang. Trong nganh du lich, tinh ddng cam cd thé thé hién qua
viéc nhan vién ling nghe nhu cau va mong muén caa du khéach, tir d6 tao ra nhiing
trai nghiém phu hop va dang nhd hon. Mot vi du ddi véi cac diém dén du lich van
hoa 14 viéc to chuc cac hoat dong trai nghiém thyc té, nhu tham gia vao cac 18 hoi
truyén théng hoac cac budi biéu didn nghé thuat dia phuong. Khi nhan vién hiéu
biét vé so thich cua du khach, ho co thé goi y cho du khach tham gia vao nhiing
hoat dong nay, gitp ho khéng chi thuéng thirc ma con cam nhan sau sac gia tri
van héa cia diém dén, tir d6 tao ra nhiing ky niém dang nhé va lam tiang sy két
ndi gitta du khach va vin hoa dia phuong.

Pé tang tinh dong cam va nang cao sy hai 1ong cua khach du lich tai cac
diém dén di san vian héa, co quan quan ly can thuc hién mot sé bién phap quan
trong nhu: Pao tao nhan vién vé ky nang giao tiép va lang nghe dé ho co thé hiéu
va chia sé cam xuc véi du khach; Tao moéi truong than thién va gan giii tai cac
diém dén gidp khach cam thay thoai mai; Khuyén khich phan hoi tir du khach
thong qua khao sat y kién dé lang nghe mong muén caa ho. Dua trén phan hoi
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nay, cai thién dich vu dé thé hién su quan tm; T4 chic cac hoat dong trai nghiém
van héa dia phuong gitip du khach két néi su sic hon vé6i con nguoi va van hoa noi
ho dén.

Khd nang dap vng (Responsiveness): Kha nang dap tng phan anh mac do
san long giup d& va cung cap dich vu kip thoi cho khach hang. Trong bdi canh du
lich di san van hoa, diéu nay c6 thé lién quan dén viéc nhanh chéng giai quyét cac
y&u cau hodc phan nan cua khach hang trong sudt qua trinh tham quan.

Pé tang kha niang dap tng nham nang cao su hai 1ong caia khach du lich tai
cac diém dén di san van hoa, co quan quan ly can thuc hién mot sé bién phap
chinh nhu: Pao tao va nang cao chat luong doi ngii nhan vién phuc vu K§ ning
giao tiép, xur ly tinh hudng va dap tng nhanh chong yéu cau cua khach hang; Thiét
lap cac kénh phan hoi va xir ly khiéu nai hiéu qua, nhu duong day néng, hop thu
gop v, dé kip thoi giai quyét van dé caa du khach; Cai thién co sé ha tang va dich
vu tai cac diém tham quan, dac biét 12 hé théng thong tin, truyén thong nham tao
diéu kién thuan loi cho khach du lich. Cudi cung 1a da dang hda san pham du lich,
t6 chirc cac hoat dong trai nghiém van hoa hap dan, dap ang nhu cau ngay cang
cao cua du khach. Thong qua cac giai phap nay, co quan quan |y c6 thé nang cao
su dap ung va sy hai long caa khach du lich tai cac diém dén di san vin hoa.

Bén canh viéc quan ly chat lugng san pham, dich vu, dé danh gia su hai
long ctia khach du lich tai cac diém dén du lich di san van hoa, cac co quan quan
ly diém dén hoac doanh nghiép du lich c6 thé st dung bang cau hoi SERVQUAL,
trong d6 khach hang s& duoc yéu cau danh gia ca ky vong va cam nhan caa ho vé
ting yéu té néu trén.

Mot s6 cau hoi tuong tng cho 05 yéu to danh gia gom:
Tangibles (Hzzu hinh)

o Céc co so vat chét tai diém dén (nhu bao tang, trung tdm thong tin) cd sach
s& va hap dan khéng?

. Céc tai liu quang céo va thdng tin vé di san c¢d d& hiéu va dé& tiép can
khong?
« Nhan vién tai diém dén c6 an mic gon gang va chuyén nghiép khdng?
Reliability (D¢ tin cay)

« Dich vy huéng dan vién cé cung cap thong tin chinh xac va dang tin cay vé
di san khong?

« Cac hoat dong va tour du lich c6 dién ra dung nhu da hira khéng?
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. Khéch hang c6 thé tin tuong vao chat luong dich vu ma ho nhan duoc tai
diém dén khong?
Responsiveness (Kha nang dap 1ng)
« Nhan vién c6 sin sang hd tro va giai dap thac mac caa khach du lich khéng?
. Co quan quan ly diém dén/doanh nghiép c6 phan hdi nhanh chong di voi
yéu cau hozc phan nan cta khach hang khong?
. Thai gian chd doi dé dugc phuc vu tai cac diém tham quan c6 hop ly khéng?
Assurance (Kha nang dam bao)
« Nhan vién cé tao cam giac an toan va dang tin cay cho khach du lich khéng?
« Khéch hang c6 cam thdy dugc cham soc va quan tam khi tham gia cac hoat
dong tai diém dén khong?
. Nhan vién c6 kién thirc vitng vang veé di san vin héa dé cung cap thong tin
cho khach khong?
Empathy (S dong cam)
« Nhan vién co thé hiéu va dap tng nhu cau ca nhan cia khach du lich khong?
. Cong ty c6 cung cap dich vu ca nhan theo nhu cau riéng cua ting khéach
hang khong?
. Khéch hang ¢ cam thay rang nhan vién thuc su quan tam dén trai nghiém
cua ho tai diém dén khong?
Dé do luong mic d6 hai long cua khéach du lich tai cac diém du lich di san van
hoa theo md hinh SERVQUAL, co quan quan ly diém dén, doanh nghiép hoic
cac nha nghién ciiu c6 thé sir dung thang do Likert. Pay 1a mot trong nhitng thang
do pho bién va hiéu qua trong nghién ctru xa hoi, gidp thu thap thong tin vé cam
nhan va thai do caa khach du lich tai diém dén.

Vé cau trac thang do, thong thudng, thang do Likert co thé dugc thiét ké
Vvé6i 5 hodc 7 mirc do. Mot vi du dién hinh cho thang 5 diém la: 1: Rat khong dong
¥, 2: Khong dong y, 3: Trung lap, 4: Bong y va 5: Rat dong .

V& phan tich dit liéu: Sau khi thu thap di liéu tir bang cau hoi, cac nha
nghién ctu c6 thé sir dung cac phuong phap phan tich théng ké nhu: Tinh toan
trung binh dé xac dinh mac do hai long chung cho tung yéu té; Phan tich
Cronbach's alpha dé Kiém tra do tin cy cia thang do va Phan tich nhan t6 dé xac
dinh ciu triic caa cac yéu té chat lugng dich vu anh huéng dén su hai 1ong cua
khach du lich tai diém dén.
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5. Két luan

Trong thuc té, c6 nhiéu phuong phap khac nhau trong viéc danh gia su hai
long cua khach du lich tai cac diém dén du lich di san van héa. Viéc &p dung md
hinh SERVQUAL trong d4nh gia su hai 10ng cua khéach du lich tai cac diém dén
di san van hoa khong chi gitp xac dinh nhitng yéu té anh huéng dén trai nghiém
ctia khach hang ma con cung cap théng tin hitu ich cho cac nha quan 1y trong viéc
cai thién chat luong dich vu. Bang cach hiéu rd nhitng yéu té khién khéach hang
hai 16ng hoic khéng hai 1ong, cac doanh nghiép va co quan quan 1y diém dén co
thé xay dung nhiing chién lugc hiéu qua nham nang cao trai nghiém du lich cho
du khach. Ngoai ra, mé hinh SERVQUAL ciing gép phan vao viéc xay dung
thuong hiéu cho cac diém dén di san van hoa. Khi chét lugng dich vu duoc cai
thién dua trén phan hoi tir md hinh nay, kha niang thu hat khach du lich s& ting
Ién, tir d6 thuc day phat trién bén viing cho diém dén du lich di san vian hoa va ca
nganh du lich dia phuong.
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PHAT TRIEN SAN PHAM, DICH VU DU LICH TAI KHU DI SAN
HOANG THANH THANG LONG - HA NQI NHAM THU HUT VA
NANG CAO SU HAI LONG CHO KHACH DU LICH

ThS. Nguyén Hong Chi
Phé Giam doc Trung tam Bdo ton di san Thang Long - Ha Noi

Hoang thanh Thing Long 13 quan thé di tich gin véi lich sir kinh thanh Thing
Long - Ha Noi. Cong trinh kién trac d6 so nay dugc cac triéu vua xay dung trong
nhiéu giai doan lich st va tr thanh di tich quan trong bac nhét trong hé thong céc
di tich Viét Nam.

Tu cudi ndm 2002, cudce khai quat khao ¢ hoc thé ky duoc tién hanh tai
Trung tam chinh tri Ba Pinh 18 Hoang Diéu, quan Ba Pinh, Thanh ph6 Ha Noi
nhim thdm sat mat bang cho cong trinh xay dung Nha Qudc hoi méi. Két qua
khai quat di 1am xuét 16 mot quan thé di tich vo cing quy gia, minh ching cho su
hién hiru va trudng ton cua Thing Long - Ha Noi qua hang ngan nim lich si.

Nam 2010, Hoang thanh Thang Long dugc UNESCO ghi danh 1a Di san van
hoa thé gidi trén 3 tiéu chi ndi bat: chiéu dai lich sir van héa sudt 13 thé ky; tinh
lién tuc cua di san véi tu cach 1a mot trung tim quyén luc; va cac tang di tich di
vat da dang, phong pht, sinh dong.

Khu di tich nam trong dja ban trung tam lich sir va van hoa ctia thi d6 Ha Noi.
Day 1a mdt trung tam chinh tri, van hoa quan trong. Tt thanh Van Xuén, kinh d6
ctia nha nudce doc 1ap do Ly Nam Dé thanh 1ap vao thé ky 6, roi phi thanh Tong
Binh, phu thanh An Nam thé ky 7 - 9, kinh d6 cia nudc Pai Viét qua cac thoi Ly,
Tran, Lé thé ky 11 - 18 va thoi dai H6 Chi Minh. Hoang thanh Thang Long gom
hai khu: Khu thanh ¢6 Ha Noi va khu khao c6 hoc 18 Hoang Diéu.

Khu thanh ¢6 Ha Noi: Pay 14 truc trung tim ctia Cam thanh Thang Long thoi
Ly, Tran, Lé va thanh Ha Noi thoi Nguyén. Trén mit d4t hién con bao ton mot sb
di tich ciia Cam thanh Thang Long va thanh Ha No6i nhu: Cot Co, Poan Mén, nén
Pién Kinh Thién, Hau Lau, Cira Bic, tuong va cac céng Hanh cung.

Khu di tich khao ¢b hoc 18 Hoang Di¢u: Pén nay da duogc tién hanh khai quat
v6i tong sb dién tich khoang trén 40.000m? chia thanh 5 khu A, B, C, D, E. Cac
cudc khai quat di phat 16 nhiéu di tich, di vt dudi long dat chinh 1a cac di tich kién
trac ciia Hoang thanh Thang Long vé6i chiéu dai lich sir khoang 13 thé ky, gan nhu
lién tuc tir thu phu An Nam, thanh Dai La thoi thuoc Puong, dén CAm thanh Théang
Long tir thoi Ly qua cac thoi Tran, Lé so, Mac, Lé Trung hung.
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I. MOT SO KET QUA HOAT PONG PHAT TRIEN SAN PHAM, DICH VU
DU LICH TAl KHU DI SAN HOANG THANH THANG LONG - HA NOI
GIAI POAN 2015 - NAY

Tirnam 2010, sau khi dugc ghi danh 14 Di san van hoa thé gii, nhiéu chuong
trinh, san pham du lich d3 dugc xay dung dé thu hut khach t6i tham quan. Céc
chuong trinh tham quan duoc d6i méi ca hinh thirc 1dn phuong phéap hoat dong,
nhd d6 s6 lugng khach tham quan c6 xu hudng ngay cang ting, dic biét 1a ddi
tugng hoc sinh, sinh vién. Trung tim d4 t6 chirc don tiép, huéng dan tham quan
nhiéu doan khéach trong nudc va qudc té. S6 luong khach tham quan tir nam 2015-
2019 tang binh quan 30%/nidm; dén nam 2019 dat 517 nghin luot. Ty 1¢ ting
truong khach quéc té dat két qua an tuong, nam 2016 1a 31%, nam 2018 13 45,2%
va nam 2019 dat 57%. Mtrc tang trudng binh quan khach ndi dia uwoc dat 15-20%.
Tt nam 2019, do anh hudng cua dich bénh, lugng khach sut giam dang ké.

Noi dung cac chuong trinh gi6i thidu Trung bay - Trién 1dm ciing duoc thay
d6i thuong xuyén, voi 8 khong gian trung bay c¢d dinh véi 9 ndi dung trung bay
khac nhau, t6 chirc trén 50 cudc Trung bay - Trién 13m véi cac ndi dung lién quan
dén phat huy gia tri hién vat khao c¢6 hoc ctia Khu di san Hoang thanh Thing
Long; phat huy gia tri di tich caich mang cua Khu di san; va nhitng ndi dung lién
quan dén lich sir, van hoa cua khu vuc Hoang thanh Thiang Long ciing nhu cia
Thi1 d6 va dat nude, nhiéu chuwong trinh hop téac, phdi hop to chirc cac hoat dong
trung bay, trién 1dm voi cac to chire trong va ngoai nudc

Cung v61 viée trung bay, cac su kién cting dugc thuc hién nhu Chuong trinh
Tét Viét, Tét Poan Ngo xua va nay va Trung thu, L& Tién lich, L& Tién xuan
nguu, Khai xuan... da thu hat duge mot luong 16m hoc sinh va du khach dén tham
gia, tao san choi bo ich va hap dan cho thiéu nhi, gop phan quang ba khu Di san
Hoang thanh Thang Long - Ha N§i.

Viéc quang ba di san da duoc 16ng ghép trong chién luge phat trién du lich Ha
Noi v6i vige dua cac doanh nghiép dén khao sat va khai thac san phém du lich,
tham gia cac chuong trinh xtic tién du lich trong diém ctia thanh ph Ha Noi.

Trung tAm d3 phéi hop véi UNESCO thiét ké logo va x4y dung bo nhan dién
thuong hiéu cho di san, hudng dan sir dung logo di san; dong thoi thiét ké va nhan
rong cac san pham luu niém mang tinh chat dic trung, tiéu biéu cta khu di san
Hoang Thanh Thang Long.

pé phuc vu khach tham quan, hé¢ théng co so ha t?mg da duogc bd sung nhu
hé théng nha vé sinh, bién bang gidi thiéu di tich; thiét 1ap phong y té va tap huan
k¥ nang cap ctru cho can bd, nhan vién phuc vu khach tham quan.
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Nho nhitng hoat dong nay ma sb luong khach tham quan ting déu hang niam,
mang lai nguén thu tir hoat dong ban vé. Bén canh do, cong tac ban vé, dat lich
tham quan ciing dugc cai tién, dau tu nang cAp hé thong ban vé. Theo ddi lugng
khach dén tham quan khu di san dugc cap nhat trén phén mém ban vé, sd liéu bao
cdo dam bao chinh xac va nhanh gon.

500000 435.864 L0 4cq
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E— 254321 £72.100
200000 145284 124 537 l
100000 43, . o ..
' ' i Vertical (Value) Axis b
- T—
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m Khach thdm guan

Bi¢u: Khach thim quan Khu Di san Hoang Thanh - Thing Long
giai doan 2015 - 2022
(Nguon: TTBTDSTL-HN)

Nhitng hoat dong d6i méi sang tao va phét trién cac san pham du lich va dich
vu tai Khu di san dang tao ra nhitng chuyén bién tich cuc, tuy nhién nhimg diém
han ché con ton tai van can phai khic phuc dé nang cao hiéu qua hoat dong quan ly
cling nhu hoat dong phat trién du lich cia di san thé gidi. Theo khao sat danh gia
vé Khu di san ctia mot s6 du khach quoc té, cac hudng dan vién, thuyét minh vién
tai diém dén van chua cao, tham chi c6 danh gia thap va chua hap dan, khach tham
quan du lich mai chi dung lai & nhu cau tham quan 1a chii yéu. Céc san pham du
lich di san van hoa con thiéu tinh dic sic, don diéu, chu yéu méi phat huy nhiing
yéu t6 loi thé san co, it tinh sang tao, do vay gia tri con thap. Piéu nay dugc minh
chizng thém qua s6 lan khach tham quan dén Khu di san thé giéi Hoang thanh Thang
Long tir 2 dén 3 lan khong tang, tham chi con giam.

T nhitng thach thice dit ra, viéc tién hanh khao sat y kién danh gia cua du
khach vé céc hoat dong chung caa khu di san phuc vu du khach tham quan nham
xay dung ké hoach quan 1y luu lwong khach thim quan va nang cao chét luong
san pham du lich, diém dén di san thé gioi giai doan 2023-2025, dinh huéng 2030
va tAm nhin 2045 ¢6 ¥ nghia cap thiét.

Theo dit liéu thong ké ciia Trung tm, c6 thé thay rang sé luong khach du
lich tang 1€n theo tirng nam cung vé1 doanh thu tir hoat dong du lich. Pay 1a mot
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tin hiéu dang mimg vi di san thé gidi da va dang thu hat dugce thém nhiéu khach
du lich t6i tham quan va trai nghiém. Tuy nhién, doanh thu du lich tai diém dén
nhu vay la rat khiém tén va chua xung tam voi gia tri dd s6 ctia mot di san thé
gidi. Piéu ndy xuat phat tir thuc tién 13 cac gia tri cuia Hoang thanh Thing Long
O xua hau hét 1a & dang di vat khao 6 hoc, céc 16p van hoa ché)ng xép 1én nhau,
nhimng di san hién hitu ndm trén mit dat lai khong phai 1a nhimng di san tir nhiing
thoi ky phong kién Ly - Tran - Lé & cac thé ky nbi tiép nhau trong lich sir. Chinh
vi thé, khach du lich rat khé dé co thé hinh dung ra duoc cac kién triic hay hinh
hai ctia cung dién ngay xua nhu thé nao hay cac thiét ché trong Khu Hoang thanh
Thiang Long - Ha Ni thoi phong kién c6 dang vé ra sao... Khi khach du lich
khéng hiéu duoc gia tri ctia di san thi rat d& cam thdy chan va s& két thuc hanh
trinh nhanh chong. Trung tim da luon doi méi sang tao khi tao ra nhitng san pham
mang tinh dot pha méi la, 16ng ghép hoat dong du lich kém theo trai nghiém giao
duc di san. Nhitng san pham trai nghiém nhu goc kham pha “Em lam Nha Khao
¢6” hay chuong trinh “Nha khao c6 nhi” hay trd choi “Pi tim bau vat Hoang cung
Thang Long” va dac biét 1a Tour dém “Giai ma Hoang thanh Thang Long” da va
dang thu hut dugc dong dao du khach dén v&i Di san. Tour dém mot mit phuc vu
du khach kham ph4, trai nghiém Hoang thanh Thang Long vé dém, mit khac gop
phan phat trién kinh té dém ctia thanh phd Ha No6i va hudng téi muc tiéu ddy manh
kich cau, phuc hdi du lich Thu do.

Tour dém “Giai ma Hoang thanh Thang Long” kéo dai khoang 1,5 gio, co
10 trinh bt dau tir Poan Mén - cira din vao Cam thanh, noi & va lam viéc ctia nha
vua xua kia. Tham gia tour, du khach dugc trai nghiém khong gian Hoang thanh
xua, thudng thic diéu maa hoang cung ngay trén nhitng dau tich khao cb hoc doc
dao; tiép tuc chiém ngudng nhitng hién vat, cd vat quy gia dugc tim thay tai Hoang
thanh Thiang Long trong nha trung bay v&i chu dé "Théing Long Ha Néi - Lich sik
nghin ndam tir long dat”’; dang hwong tudng nhé cc bac tién dé tai dién Kinh Thién.
Piém tham quan cudi cing trong 16 trinh 1a Khu khao c¢6 18 Hoang Diéu. Tai day,
sau nhiéu nam khai quat, cac nha khao ¢ da tim duoc hang tri¢u hién vat c6 nién
dai xen 1an nhau, chong xép 1én nhau qua sudt 1300 nam.

Két thiic tour 1 tro choi Giai ma Hoang thanh Thang Long danh cho tat ca
du khach. Theo d6, mot sd hién vt tiéu biéu caa Hoang thanh s€ dugc trinh chiéu
bang laser trén cac nén mong dau tich khao c6 hodc trén dong song c6 dé du khach
tim hiéu va giai dap. Tour kham ph4 dém Hoang thanh Thing Long mang dén cho
du khéach nhitng trai nghi€ém dac biét; cam nhan nhu dugc lac vao khong gian
hoang cung, dugc giao luu voi nhiing cung nit, linh canh trong trang phuc xua,
thudng thuce tra sen, mut sen cung dinh. “Tour Pém Giai ma Hoang thanh Thang
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Long” d3 xdy dung cau chuyén vian hoa, vira nhe nhang, logic d& tiép nhéan kién
thire, vira c¢6 tinh giai tri giup du khach htng th va c6 trai nghiém méi. Piém
nhan khéc biét cta tour dém "Giai ma Hoang thanh Thiang Long" 13 nhiéu khu
vuc cta di san Hoang thanh Thang Long duoc thap sang bang nhiéu thiét bi anh
sang, 1am ndi bat vé dep truong ton cing thoi gian, trong d6 phai ké dén khu Poan
Mon, dién Kinh Thién va khu di tich khao cb... Khi trai nghiém san pham du lich
moi nay, bén canh viéc dugc nghe thuyét minh, tim hiéu vé cac hién vt tir thoi
Ly, Tran, Lé..., du khach con duge tang nhiéu vat phém co gia tri vé tinh than dé
mang vé nhu: Vit phém ¢ in 4n Sdc Ménh Chi Bao sau khi lam 18 tai dién Kinh
Thién, 1ay nudc tir giéng c6 thoi Tran...

10.6

Tour dém Tour ngay

obBA88888 4

Biéu dd: Twong quan khach ndi dia va khach khach quéc té (%)

(Nguon: Sé liéu khdo sat ciza nhém nghién cizu tai Khu di san thé gisi Hoang
thanh Thang Long, nam 2003 -2024)

Tham quan trai nghi¢m tour dém “Gidi ma Hoang thanh Thang Long” c6
su khac nhau rat 16n. Theo két qua khdo sat, da s6 du khach tra 161 ho chu yéu dén
tham quan Hoang thanh - Thang Long vao ban ngay, tour dém chua quan tam
1am. Pa phan du khach dén day 1a dé trai nghiém cong trinh kién trac d6 so nay
vao budi sang, ban ngdy.

Véi mong mudn mang dén nhiing trai nghiém hoan hao nhat cho du khach,
Hoang thanh Thang Long 1a mdt trong nhiing di tich tién phong xay dung cac san
phém, dich vu cong ngh¢ ti¢n ich nhu wifi, ing dung thuyét minh tuy dong trén
smartphone; dwa di san tiép can cong chung rong rii hon bang cac hinh thirc trung
bay truc tuyén, tour tham quan do 360 do; déy manh cac nghién ctu img dung
bang cong nghé 3D...Piéu nay ciing thé hién su nd lyc cua Trung tm trong viée
thu hat khach du lich t6i thong qua nhiéu hinh thirc sing tao mdi mé, ting tinh
trai nghiém cho du khach khong chi 14 tham quan thuan tuy ma con cung tham gia
vao cac hoat dong trai nghi¢ém tai di san, day co6 1€ 1a mot hudng di mai cho hoat
dong phat trién du lich tai Hoang thanh Thing Long - Ha Noi trong thoi gian téi.
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Han Quoc
My

Trung Qudc

Qudc tich khac

Pai Loan

Biéu @d: Thong ké yéu té quédc tich ciia du khach thim quan khu di
san
(Nguén: Sé liéu khdo sat cia nhdm nghién ciru tai
Khu di san thé gidi Hoang thanh Thing Long, ndm 2003 -2024)

V6i nhilng nd luc nang cao chét luong diém dén, nam 2017, Té)ng cuc Du
lich va Hi€p hd1 Du lich Viét Nam da vinh danh Khu di san Hoang thanh Thang
Long 1a mot trong 7 “Piém tham quan du lich hang dau Viét Nam”. Nam 2022,
UBND thanh ph6 Ha Noi cong nhan diém du lich ddi v6i Di san van hoa thé giéi
Khu Trung tim Hoang Thanh Thing Long - Ha Noi. Nam 2023, Di san thé gioi
Khu Trung tdm Hoang thanh Thang Long - Ha No1 dugc trao giai thudng du lich
MICE - ASEAN. Pay la giai thuong cao quy cia ASEAN gop phan ton vinh va
phat trién thuong hi¢u cua doanh nghiép, san phém va dich vu du lich chét lugng
cao trong khu vyuc ctia Cuc Du lich Qudc gia Viét Nam; Bo Vin hoa, Thé thao va
Du lich. Piéu nay cho théiy, dugc su hi¢u qua cua cac hoat dong ma Ban 1anh dao
Trung tdm Khu di san Hoang Thanh - Thing Long to chuc trong nhitng nim gan
day nham thu hut mic d6 quan tAm cta ngudi dan va du khach dén véi Khu di san.

S6 lugng khach tham quan dén voi khu di san nam 2023 1a 722.190 khach
trong d6 khach Viét Nam 13 409.398 khach va khach quéc té 1a 184.542 khach. Tinh
dén 8 thang dau nam 2024 tong s6 khach dén vai khu di san 13 523.679 khach, trong
d6 khach Viét Nam 1a 222.787 khach va khach quéc té 1a 167.248 khach.

Mic du s6 luong khach tham quan Khu di san Hoang thanh Thiang Long -
Ha Noi tang déu hang nam, nhung c6 thé thay tdc do ting trudng vé luong khach
va doanh thu van con kha han ché va chua tuong xtng véi tiém ning, thé manh
ctia khu di san ciing nhu trong so sanh véi di tich & Ha Noi. Chua c6 nhiéu san
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pham du lich mang tinh dic trung dé hap dan, thu hat khach du lich, thuong hiéu
Di san vin hoa thé giéi cua Hoang thanh Thiang Long - Ha Noi van chua duoc
dinh vi, khang dinh 3 nét.

Véi myc tiéu dua Di san trd thanh mot diém dén hap dan va quan trong ban
dd du lich Viét Nam cling nhu trong tuyén du lich tai Ha Noi, ké hoach quan ly
ngoai viéc dua ra cac hoat dong vé quéan ly, bao tdn, ton tao, con dé ra cac ké hoach
phat huy gia tri cua khu Di san nham ton vinh gia tri lich sur, van hoa, kién trac
trong lich sir hinh thanh va phat trién cta dan toc; dua di san tré thanh diém tham
quan, hoc tap, nghién ctru va gido duc truyén théng yéu nudc cho thé hé sau.

Il. MOT SO PINH HUONG GIAI PHAP KET NOI, PHAT TRIEN SAN
PHAM DU LICH VA DICH VU CUA KHU DI SAN TRUNG TAM HOANG
THANH THANG LONG - HA NOI GIAI POAN 2021-2025 VA NHUNG
NAM TIEP THEO

Véi muyc tiéu Xay dung chién lugc 1au dai nham bao vé tinh toan ven va
cac gia tri noi bat toan cau cua khu di san, thuc hién dong bo cac giai phap quan
1y bao tdn, ton tao va phat huy cac gia tri lich str, van hoa, tinh than 4n chtra trong
cac thanh phﬁn cua khu di san. Pac biét, nang cao chét luong va da dang hoa san
pham, dich vu du lich dang khai thac, phat trién vé gi tri ciia khu di san, trong
giai doan 2021-2025 va nhiing nam tiép theo, Khu di san can dinh hudng mot s6
giai phap két ndi, Xay dung cac san pham du lich va dich vu hdp dan gin véi
hoang cung va lich st hinh thanh, phat trién ctia Ha Noi nhu sau:

1. Pa dang héa cdc bao tang, khu vuc trung bay ngoai troi va cac khong
gian sang tao

Viéc hinh thanh cac bao tang, phong trung bay 1a mot trong nhirng ndi dung
quan trong nhat trong cac hoat dong gidi thiéu, quang ba di san. Cac bao tang s&
1a not trung bay hién vat, thé hién gia tr1 cua khu di san. Hién nay tai Khu di san
da c6 céc phong trung bay trong nha cling nhu trung bay ngoai troi. Viéc xay
dung cac ndi dung du kién trung bay cia Bao tang Hoang thanh, gi6i thiéu vé
Khu di sdn ngay sau khi du an cai tao cac toa nha Phap hoan thanh. Bén canh do,
thudng xuyén déi méi ndi dung trung bay cua cac phong trung bay. Dé dap tng
muyc tiéu dua Di san Hoang thanh Thang Long - Ha Noi tré thanh mot khong
gian/diém dén sang tao cua Ha Noi, lya chon céc linh vuc phu hop dap Umg cac ti€u
chi cia thanh phd sang tao. V&i ngudn tai nguyén vin hoéa phong phu, da dang, co
nhiéu tiém ning dé dua Khu di san trd thanh mot diém dén sang tao. Pay s& 1a co
hoi dé khach du lich c6 thé tiép can cac gia tri ctia Khu di san khong chi ¢ cac dau
vét vat chat ma con ca cac gia tri van hoa phi vat thé, truc tiép tham gia vao cac
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hoat déng nay. Do d6, can phdi hop véi cac chuyén gia, nha thiét ké, nha nghién
ctru, nghé si va doanh nghiép xay dung cac san pham du lich, san pham sang tao
giau tinh ké thira, tinh hiru dung ddng thoi phai ¢6 tinh thim my cao va két ndi dé
phat trién bén viing. C6 thé xay dung cac khong gian nghé thuat, khong gian séng
tao mang nhiing dic trung cua khu di san, gin két va chuyén tai gia tri truyén théng
vao tac pham nghé thuat duong dai.

2. Ung dung cong nghé ki thugt hién dai trong gidi thiéu, trung bay va
thuyét minh va qudng ba gia tri di sdn

D61 méi ndi dung trung bay, tng dung céng nghé ki thuat sb, cong nghé
3D, cong nghé thuc t& 40 VR nham mang t&i cho khach tham quan trai nghiém
thuc té tai di san, cho phép nhap vai, diéu hudng va tuong tac vai di san cling nhu
trong cong tac gidi thiéu, thuyét minh di san. Dic biét, dbi voi khu vuc trung bay
tai chd tai Khu khao ¢b hoc 18 Hoang Di¢u, gio1 thi€u truc tiép tai h6 khai quat,
dwa trén két qua nghién ciru, sir dung cong nghé 3D mé phong hinh dang, quy mo
cua cac cong trinh.

Viéc tmg dung khoa hoc k¥ thuat s& gop phan ting cudng trai nghiém du
lich tai khu di san; tao diéu kién cho céc trai nghiém thuc té va kha nang tiép can
v6i di san véi gia thanh ré cho tat ca moi di twong, & moi thoi diém. Tur d6, gop
phan gidi thiéu quang ba di san, cac nhém san pham du lich va hinh anh diém dén
vo1 dong ddo khach du lich trong va ngoai nudc, cai thién trai nghiém nguoi dung
va anh hudng tich cuc dén y dinh lya chon diém tham quan cua du khach.

3. Pa dang hoa cac chwong trinh giao duc di San, tang cuwong trai nghiém
thuc té

G140 duc di san la mdt trong nhitng giai phdp quan trong trong nhi€ém vu bao
t6n va phét huy gia tri di san, bo tro hidu qua cho cong tac gido duc truyén théng
van hoa, lich six cho thé hé thanh thiéu nién. Dé phat huy tich cuc, cdc mo6 hinh can
c6 su chung tay tir nhiéu phia. Cac nha trudng can tao diéu kién, bé tri thoi gian dé
hoc sinh tham gia; vé phia Trung tam can tiép tuc doi mai, sang tao, dé c6 thém
nhiéu chuong trinh hap dan, 1y thu, khoi day tinh yéu di san trong gidi tré.

Tb chtrc cac chuong trinh gidi thiéu va thong tin vé di san cho nha bao, xay
dung mang ludi cic nha bao dé thong qua ho c6 thé dua tin, cung cép tdi cong
ddng nhitng thong tin chinh xac, c¢6 loi cho cong tac bao tén di san.

Cung v6i d6, nghién ctru xay dung cac san pham du lich trai nghiém thyc
té tao diéu kién cho khach tham quan dugc tham gia tim hiéu véan hoéa, sinh hoat,
16i séng hoang cung, phat huy toi da nhiing gi tri van hoa vat thé va phi vat thé;
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ddng thoi gia tri ndi bat toan cau cua khu di san ciing duge ning cao nho chat
lugng ctia hoat dong du lich, tré thanh nguén luc cia hoat dong sang tao. Cac hoat
dong nay can duoc xdy dung trén co s& két qua nghién ctru khoa hoc vé Hoang thanh
Thang Long.

4. Tang cuong té chic cac su kién tai di san

Céac su kién s& thu hat duge nhiéu du khach trong va ngoai nudc tdi di san.
Tuy nhién, viéc td chire su kién cling can can nhic vé noi dung, uvu tién cac su
ki€n mang tinh van hoa, ddi ngoai quan trong cua Nha nudc, cac su ki¢n thuong
nién véi su tham gia ctia cac doi tac trong va ngoai nude. Ngoai ra, c6 thé td chirc
cac sy kién nhu trinh dién thoi trang cao cap, gidi thiéu cac thuong hiéu uy tin
nham gop phan hudng su chi ¥ cia cong dong toi di san.

Ngoai vigc td chtrc cac su kién 16n, cling co thé t6 chirc cac hoat dong nhu
cac ngay ky niém cuia dat nude va thanh phd, cac sy kién lién quan dén khu di tich
nhu ky niém ngay sinh ngdy mét cac danh nhén c¢6 lién quan téi khu di san hogc
t6 chtrc ngy Di san Viét Nam (23/11 hang nam).

Pap ung xu huéng méi trong hoat dong du lich, ¢6 thé phdi hop voi cac
doanh nghiép, nghé si xay dung cac san pham du lich, khai thac vao chiéu sau van
hoéa cua khu di san, cac san phém du lich sang tao nhu cac chuong trinh trinh dién
thuc canh véi nhiéu chu dé khéc nhau.

5. Bé sung co sé ha tang phuc vy khach tham quan

Viéc tiép don va quan Iy khach tham quan doi hoi phai bé tri nhiéu co so
vat chat, hang muc cong trinh va dich vy, bao gom: bai dd xe, dudng di ndi bo, hé
théng cay canh, cay xanh, hé théng bién bang chi dan da dugc dau tu xay dung
ddng bo, Hé théng chiéu sang, Hé théng wifi, Nha vé sinh, Tién ich danh cho
nguoi khuyét tat. ..

6. Tang cwong hoat dong dich vu du lich

Véi muc tiéu dua Di san trg thanh mot diém dén hap dan trong ban db du
lich Ha Noi va Viét Nam, viéc xay dung Trung tdm dich vu du lich, v&i chirc nang
t6 chirc diéu hanh va céc hoat déng dich vu du lich 12 yéu cau can thiét.

Trung tdm s& nhan nhiém vy tiép nhan théng tin caa khach tham quan, cung
cap thong tin phuc vu du khach, ban vé, t6 chirc hoat dong tham quan va bé tri luc
luong thuyét minh huéng dan, diéu phdi khach tham quan ciing nhu luong xe dd
tai cac bai d6 tranh tinh trang qua tai, to chirc cac hoat dong dich vu phuc vu khéch
tham quan.
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Bén canh d6, Trung tdm dich vu con t6 chirc cac khu ban hang (tai liéu
tham quan, séch, van hda pham, luu niém), nha hang, quéan ca phé phuc vu khach
tham quan.

7. Két noi gitra di san véi céc di tich khac & trong khu viec

Viéc két ndi giira di san véi cac di tich khac & trong khu vuc 1a mét muc
tiéu caa ké hoach quan ly, cai thién cac trai nghiém caa du khéach vé lich sir dan
toc. Dé két ndi véi cac di tich, khdng chi can nhitng nd luc caa Trung tm ma con
can téi sy tham gia cua S Vian hoa Thé thao va Du lich Ha Noi, cac doanh nghiép
It hanh, céc ban quan ly di tich khéc... xdy dung cac dé an xUc tién va quang bé
cac tuyén tham quan nay. Ngoai ra, tai cac diém di tich cling can c6 cac théng tin
huéng dan du khach vé cac tuyén tham quan (vi du tuyén Thanh c6 - Phé co, két
ndi vai khu vuc Khu 36 phé ¢6 va H6 Guom; tuyén tham quan céc di tich trong
khu vuc Trung tdm chinh tri Ba Pinh; tuyén tham quan két ndi véi céc di tich &
khu vuc Hb Tay noi c6 nhitng di tich lién quan toi ta tran Thang Long, tuyén tham
quan két néi di san vai di tich Van Miéu Québc Tir Giam...).
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HIEN TRANG KHAI THAC PHAT TRIEN DU LICH TAI KHU DI SAN
VAN HOA THANH NHA HO - NHUNG KET QUA PAT PUQC
VA KHO KHAN TON TAI

TS. Nguyén Bd Linh
Gidm déc Trung tam Bdo ton Di san Thanh Nha Ho

Khu di san Thanh Nha Ho duoc UNESCO cong nhan 1a Di san thé gidi nam
2011, vai gia tri noi bat toan cau: Biéu hién s giao luu quan trong c&c gia tri anh
hwéng nho gido Trung Hoa ddi véi mét biéu hién virong quyén tap trung ¢ thoi
kp cusi thé ky 14 dau thé ky 15. Thanh thé hién nhing buéc phét trién méi trong
phong cach Kién triic trén phirong dién ki thudt va quy hoach dé thi trong moi
trwong Pong A va Péng Nam A, tan dung triér dé diéu kién thién nhién xung
quanh va dwa thém vdo cdc c¢ong trinh va canh quan dé thi ciia minh nhaing yéu
t6 riéng biét cua Viét Nam va Pong Nam A (Tiéu chi (ii)). Thanh Nha Ho 1a mét
vi du néi bdt vé mét quan thé kién tric giga mét canh quan thién nhién, minh
chitng cho sw phét trién né ré cia Nho gido thiec hanh cudi thé ky 14 cua Viét
Nam ¢ mét thoi ky ma tw tuéng nay da lan rong khip Béng A va tré thanh mét
triét Iy c6 tam dnh hwong lém déi véi viéc cai tri trong khu veec. Viéc si dung
nhiing khéi dd I6n chiing t6 sirc manh té chic cua mér Nha nuéc Tan Nho giéo,
cho thay su giao luu vé ki thugt xay dung trong khu viee Péng Nam A, va sir thay
doi hurdng truc chinh lam nén diém khac biét vé thiét ké cia Thanh Nha Hé so véi
chudn myec Trung Hoa (Tiéu chi (iv)).

Dé thuc hién tét cong tac quan ly, khai thac va phét trién du lich tai khu di
san, dam bao muc tiéu lau dai va bén viing, Trung tdm Bao ton Di san Thanh Nha
Ho tap trung thuc hién cac nhiém vu bao tén tai nguyén du lich hién hiu tai di
san. Theo d6 ngoai cac quy dinh cua cong udc bao ton di san van hoa va thién
nhién thé gi¢i 1972, Luat Di san van hoa, Trung tdm tich cuc tham muu cho nganh
van hoa, UBND tinh Thanh Hoa ban hanh nhiing van ban dudi luat mang tinh dac
thd phu hop véi diéu kién cu thé cua dia phuong va da ap dung vao thuc tién quan
ly, khai thac, phét trién du lich tai di san mot cach hiéu qua. Theo d6 cac quy ché
quan Iy cu thé dugc ban hanh nhu: Quy ché bao tén va phat huy gia tri khu di san
Thanh Nha Ho; Quy ché quan Iy hoat dong xay dung trong khu vuc 16i cling nhu
khu vue dém di san; Quy ché quan ly hoat dong tham quan du lich... nhitng quy
ché nay 1a can ct hd trg dic luc dé thyuc hién cong tac quan ly, khai thac va phat
huy gia tri du lich khu di san nay trong thoi gian qua.

Bén canh d6, Trung tam Bao ton Di san Thanh Nha H6 chd trong quan tam
dén viéc xay dung va dao tao ddi ngii can bo 1am cdng tac quan ly, khai thac, phét
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trién du lich 1anh nghé, thao viéc dic biét doi ngii huéng dan vién duoc quan tam
dao tao boi dudng, qua dé thuc hién tdt cac chién lugc quan Iy khu di san. Cac
can bo duoc cur di dao tao, nang cao chuyén mon nghiép vu va trong cac hdi thao,
tap huan ho déu duoc cir di tham du qua d6 timg budc nang tm quan Iy cia doi
ngii can bd 1am cong tac Du lich tai khu di san Thanh Nha Hé. Viéc hoc hoi kinh
nghiém quan ly cua cac khu di san trong nudc cling nhu qudc té, qua dé hoc hoi
dugc nhitng kinh nghiém thuc tién quy bau dé chon loc va ap dung vao diéu kién
thuc tién trong hoat dong quan Iy, khai thac va phat trién du lich tai khu di san
Thanh Nha Hb ciing thuong xuyén duoc quan tam.

Tai khu di san Thanh Nha Hd, cac dau tich kién trdc trong noi thanh va tai
cac di tich vang 16i khong con hién hitu. Do vay dé c6 day du tu liéu ciing nhu
cac san pham van hoa phuc vu phét trién du lich, Trung tdm tap trung d¢ay manh
cong tac khai quat, khao cb hoc tai khu di san Thanh Nha Ho. Qua két qua cac dot
khai quat khao ¢ hoc, cac nha khoa hoc, nha quan 1y da gop phan khang dinh tinh
toan ven, tinh xéac thuc caa di san nay qua hang loat kién truc, di tich duwoc xuat
16 nhu: Hao thanh Thanh Nha H, ¢6ng trudng khai thac da c6 xay dung Thanh
Nha Ho, dan té Nam Giao Tay Do...két qua cia nhiing dot khai quat, khao ¢ hoc
d3 cung cap nhing hd so, tu liéu mot cach xac thuc nhat phuc vu cho thuyét minh,
huéng dan du lich va tham quan tai khu di san nay.

Xac dinh viéc bao ton va phat huy gia tri khu di san Thanh Nha Hé 14 cong
t4c mang tam chién lugc, 1au dai va bén viing, thuc hién dugc nhiém vy nay sé
g6p phan 1am phong pht thém cac san pham vin hoa, gop phan phét trién du lich
mat céch tich cuc tai di san. Trung tdm bao ton Di san Thanh Nha Hé cha dong
tham muu cho nganh van hoa va UBND tinh tinh Thanh Hoa dac biét chd trong
nhitng du 4n bao ton va phat huy gia tri khu di san mang tinh chién lugc, 1au dai.
Theo d6 UBND tinh Thanh Hoéa di xay dung Quy hoach tong thé bao ton, phét
huy gia tri khu di san Thanh Nha H6 gan voi phat trién du lich trinh thu tudng
chinh phu phé duyét. Nho su tu van, hd trg tir cac co quan trung wong va dia
phuong, UBND tinh Thanh Héa da hoan chinh quy hoach tong thé va dugc Thu
tuong Chinh pha phé duyét tir nam 2015, tao co sé quan trong cho cac du an bao
t6n, phat huy gié tri di san van hoa vat thé ciing nhu phi vat thé tai khu di san thoi
gian t&i, phuc vu dic luc cho viéc quan ly, khai thac va phat trién du lich tai khu
di san..

Trong khu vuc 15 ciing nhu khu vye dém cua khu di san c6 diém dic thu
1a nguoi dan sinh séng trong khu vyc di san va phan Ion di tich trong khu di san
thugc so hitu cia ngudi dan. Xac dinh tim quan trong cia cong dong dia phuong
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trong khai thac va phat huy gié tri khu di san tir du lich, Trung tdm cha dong phéi
hop cting chinh quyén dia phuong thuc hién cong tac tuyén truyén nang cao nhan
thie, y thire ngudi dan trong viéc gin gitt, bao ton nhiing gia tri van hoa quy bau
ma thé hé truéc dé lai cling nhu nhitng gia tri ma di san mang lai phuc vu phéat
trién du lich va nang cao hiéu qua kinh té, xa hoi tai dia phuwong. Theo d6 cac hinh
thac tuy@n truyén duoc thuc hién kha da dang vé hinh thic nhu: Trao d6i man
dam, toa dam v&i nhan dan, in an tai liéu tuyén truyén, tuyén truyén trén song
truyén hinh dia phuong, thanh 1ap doi ngii cong tac vién bao ton, khai thac, phét
huy gié tri du lich cua di san...viéc tuyén truyén duoc Trung tim Bao ton Di san
Thanh Nha Ho va chinh quyén dia phuong huyén Vinh Loc thuc hién thuong
xuyeén, lién tuc, qua d6 di tranh tha duoc thuan loi tir sy déng thuan caa cong
ddng trong cong tac bao tén va phat huy gia tri khu di san thoi gian qua. Bé giai
quyét hai hoa loi ich cia Nha nudc va loi ich cia cong dong, Thanh Nha H6 ludn
xac dinh nguoi dan 1a d6i tuong dau tién duoc huong loi tir viéc bao ton va phat
huy gia tri khu di san. Theo do viéc phat huy gié tri khu di san, Trung tam Bao
tén Di san Thanh Nha Ho 1udn tao moi diéu kién cho nguoi dan duoc huong loi
tir viéc khai thac gia tri khu di san, tao co ché dic thu dé céc ho kinh doanh thuan
loi trong tiép can khai thac du lich tai di san. Nho vay Thanh Nha H6 da huy dong
duoc siic manh va trach nhiém cia cong dong trong cong tac quan ly, khai thac,
phéat huy gia tri du lich tai khu di san thoi gian qua.

Pé cong tac quan ly, khai thac, phéat huy gié tri du lich tai khu di san ngay
cang khoa hoc va dat hiéu qua cao nhiam dap tng duoc su thay doi trong qué trinh
van dong khdng ngung caa xa hoi ciing nhu con ngudi, Trung tAm rat quan tam
dén cong tac trao ddi, giao luu hoc hoi kinh nghiém va céc tri thirc khoa hoc méi
nhat trong linh vuc nay. Trong nhitng nim qua, Trung tdm thudng xuyén to chic
cac hoi thao khoa hoc mang tim qudc gia va qudc té trén co so lién két vai cac
truong Pai hoc, cac Vién nghién ctu qudc gia va quoc té nhu: Pai hoc Quéc gia
Ha Noi, Pai hoc KHXHNV Ha Nai, Vién Khao cd hoc Viét Nam, Viét Nam hoc,
Téng cuc du lich, hiép hai du lich I hanh, cac cong ty du lich trong va ngoai
nuéc, uy ban UNESCO quéc gia Viét Nam...dong thoi ddy manh hop tac québc té
trong nghién ctru khoa hoc va tng dung khai thac, phat huy gia tri du lich di san
vao thyc tién véi nhiéu don vi du lich trung wong va dia phwong....Trén co s¢ d6
duc rat duoc nhitng kinh nghiém quy gia ap dung vao thuc tién quan ly, khai thac
va phat trién du lich khu di san Thanh Nha Ho.

Bén canh viéc bao ton, khai thac gia tri di san van hoa vat thé phuc vu khai
thac, phat trién du lich, céng tac bao ton di, phat huy gié tri DSVH phi vat thé
phuc vu khai thac, phét trién du lich ciing dugc quan tim dau tu. Theo d6 hang
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loat cac hdi nghi, hoi thao quéc gia va quéc té véi cac chi dé nghién ciu, bao tén
va phét huy gia tri di san vin hoa phi vat thé caa khu di san Thanh Nha Ho da
duogc to chirc. Trén co s& d6 Trung tAm bao tén Di san Thanh Nha H) d3 xuat ban
hang loat cdng trinh nghién cau, céc an pham gidi thiéu va quang ba gia tri di san
phi vat thé cua vang dat Tay Do. Cac két qua nghién ctu, hoi thao da tao co sd
khoa hoc dé phuc dung céc di san van hoa phi vat thé da bj mai mot nhu: Cac vo
tudng cd, cheo co; cac trich doan tudng phuc vu cho 18 hdi va giao luu vin héa
nghé thuat... Vi nd luc va quyét thm trong cong tac bao ton va phét huy gia tri di
san van hoa phi vat thé, cau lac bo nghé thuat ving di san duoc thanh lap cing
nhiéu cau lac bd tudng, chéo thudc cac thon, x& ving di san ra doi da gop phan
khong nho trong cong tac bao ton, phuc dung cac gia tri DSVH phi vat thé tai khu
di san nay. Bén canh d6 cac san vat dia phuong nhu: Sim Bao Vinh Hung, Ché
Lam, Keo Lac pha quang, banh 14 rang bira, cac san pham tha cong truyén
théng...danh dau budc chuyén minh quan trong thé hién sy phong phu va gia tri
cac loai hinh DSVH cua kinh thanh Tay D6 trong chiéu dai lich sir cia minh, qua
d6 phuc vu mét céch thiét thuc hoat dong khai thac, phat huy gia tri du lich khu
di san.

Canh quan va méi truong du lich dong vai tro rat quan trong trong thu hit
du lich ciing nhu khai thac, phat huy gia tri khu di san phuc vu du lich. Bé bao ton
vé dep tu nhién von c6 caa khu di san, cdng tac bao ton, ton tao canh quan moi
truong dugc Trung tm bao ton quan tdm thyc hién. Theo d6 Trung tdm di dau tu
nguon luc con nguoi ciing nhu kinh phi thuc hién nhiém vy nay. Véi nguyén tac
dam bao su hai hoa cua di tich véi canh quan tu nhién vén cé cua kinh thanh, hé
théng ndi non, sdng hd, canh quan thién nhién thudc khu vue 16i ciing nhu khu vire
dém di san duoc quan tdm bao ton, tn tao. Trén co s& d6 Di san Thanh Nha Ho
duoc bao ton mot cach toan ven tir cac loai hinh di san dén canh quan méi truong
bao quanh kinh d6 nay. Piéu nay da gop phan tao nén moéi truong du lich trong
lanh, gop phan tich cuc thu hat tham quan du lich tai khu di san.

Nham tranh thu nguon luc trong nude cling nhu quéc té trong quan ly, khai
thac va phat huy gié tri du lich tai khu di san, Trung tdm Bao ton Di san Thanh
Nha Hb chu trong ting cuong cong tac dbi ngoai va hop tac qudc té trong linh vuc
nay. Theo d6 nhiéu du &n quan ly, bao ton, khai thac, phat huy gia tri khu di san
phuc vu du lich va dao tao ngudn nhan luc du lich da dugc thuc hién trén co so
su hop tac va tu van cua cac td chire trong nudc va quoc té nhu: UNESCO, Nhat
Ban, Hoa Ky, Uy ban UNESCO qudc gia Viét Nam...trén co s& d6 Thanh Nha
Ho da tranh thu duoc tai trg va ung ho ca vé vat chat va tinh than cho cong tac
quan ly, khai thac va phat huy gia tri du lich di san.
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Pung vimg trén quan diém khdng c6 mot su mau thuan cb hitu giira bao ton
va phat trién, Trung tam bao ton Di san thanh Nha Ho xéc dinh viéc khai thac va phat
huy gié tri vin hoa vat thé va phi vat thé thuoc khu di san 12 giai phap tét nhat dé bao
t6n di san, 1am cho di san séng véi cong ddng hoa vao cudc séng cia xa hoi duong
dai, gop phan gio duc va nang cao doi sdng kinh té, van hoa xa hoi ciia nhan dan
dong thoi quay tro lai dong gop ngudn luc vao qua trinh bao ton di san. Thuc té cho
thay, viéc khai thac va phat huy gia tri du lich khu di san Thanh Nha hé trong nhitng
niam qua da c6 nhimg budc phéat trién nhanh chéng, gop phan quan trong vao phat
trién kinh té - xa hoi cua dia phuong.

Thuc tién cong tac quan ly, khai thac va phat huy gia tri du lich khu di san
Thanh Nha Hb thoi gian qua, ¢6 thé rdt ra nhitng kinh nghiém thyc tién gop phan
quan trong nang cao chit luong hoat dong nay trong thoi gian téi:

Thet nhdt: nang cao vai tro va vi tri cia céng déng trong quan Iy, khai thac
va phat huy gia tri du lich di san

Cong dong giir vai trd quan trong trong cong tac quan ly, khai thac va phat
huy gi4 tri du lich di san. Moi hoat dong cua cong tac bao tén va phat huy gia tri
di san phai dat cong dong trong méi quan hé hai hoa vai di san, cong dong phai
duoc coi 1a ddi tuong dau tién duoc huong loi tir viéc khai thac va phat huy gié tri
di san. Bé huy dong dwoc nguon luc ctia cong dong tham gia vao qua trinh bao ton
va phat huy gia tri di san, Nha nudc phai giir vai tro dinh huéng cho cong dong
thong qua viéc tuyén truyén, nang cao nhan thic, y thic trach nhiém caa cong dong
trong viéc bao ton va phét huy gia tri di san van hda cua dan toc minh, qua d6 cong
ddng s& dong gop su hiéu biét cia minh vao cdng cudc bao ton va truc tiép dong
gop cong suc va tham gia vao qua trinh quan Iy, khai thac va phét trién du lich tai
di san. Qua trinh twong tac nay sé& tao co hoi dé cong dong tryc tiép tham gia viéc
khai thac, phat huy gia tri cac di san dé cai thién doi sdng, nang cao thu nhap théng
qua cac hoat dong dich vu du lich.

Khu di san Thanh Nha H cé nhimng dic diém riéng biét nhung ciing c6
nét twong dong vai mot sé di san khac trong khu vue cling nhu trén thé gidi do la:
c¢6 déan cu sinh séng trong cac khu vuc dé cir caa di san, trong lich sir da ting la
kinh d6 ctia dat nudc, céac di tich trong khu vuc di san ton tai dan xen cing cong
déng, di tich ton tai trong sy hai hoa vai canh quan tu nhién... Trong cong tac
quan ly, khai thac va phat trién du lich tai di san cong dong déng vai trd quan
trong va phai dugc coi 1a mot thanh té quan trong tham gia truc tiép, tich cuc vao
hoat dong bao ton, khai thac va phat huy gia tri di san. Quéa trinh quan ly, khai
thac, phat huy gia tri di san phai giai quyét hai hdoa mdi quan hé giira Nha nudc va
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cong dong, loi ich va su tham gia tich cuc cua cong ddng phai dugc coi 1a muc
tiéu quan trong caa cong tac bao tén va phat huy gia tri di san.

Thet hai: Qudan ly, khai thac va phat trién du lich phdi gen véi bdo ton moi
trirong du lich va khéng gian cdnh quan di saén mét cach bén viing

Céc di san van hoa khong ton tai doc 1ap ma cd méi lién hé mat thiét véi moi
truong, khdng gian, canh quan xung quanh di san, canh quan d6 chinh la méi truong
séng va ton tai cua di san. Qua trinh quan ly, khai thac va phét huy gia tri di san vin
hoa phai dac biét chl trong yéu té nay. Nhitng thanh cong trong cbng tac bao ton
canh quan tu nhién phd hop véi thyc té ton tai cua di san van hoa tai di san Thanh
Nha Hb 1a minh chitng quan trong vé vai trd ciia canh quan van hoa trong bao ton va
phét huy gia tri di san van hoa. Cling nhu cac khu di san thé gigi khac ¢ Viét Nam,
canh quan mai truong 13 mot thanh té quan trong tao nén vé dep va gié tri cua khu
di san Thanh Nha Ho, do vay ngoai viéc bao ton, khai thac va phat huy cac gia tri
van hoa thudc khu di san thi viéc bao ton canh quan moéi trudng phai dugc coi 13
chién luoc quan trong gop phan dam bao sy phat trién hai hoa va bén viing caa
Khu di san hién tai va trong tuong lai.

Thit ba: Ban hanh cdc co ché, chinh sach dic tht, phl hop véi diéu kién thyc
té cong tac qudn ly, khai thac va phéat huy gia tri tai di san

Pé phuc vu cong tac quan ly, khai thac, phat huy gia tri di san, bén canh viéc
ban hanh cac van ban quy pham phap luat, Nha nudc can ban hanh cic quy dinh va
huéng dan cu thé vé cach thic, trinh ty, tha tuc, nguyén tac thuc hién 1lam co sé cho
viéc thuc hién qua trinh quan ly, khai thac, phat huy gia tri di san. Qua d6 dam bao
su phét trién bén viing cia cac di san, gop phan dam bao gia tri bén viing cua céc di
san. Mdi di san déu c6 qua trinh ton tai, phat trién cling nhu moi trudng va diéu kién
t6n tai riéng cua minh, do vay trong quan ly, khai thac, phat huy gia tri di san ngoai
nhitng quy dinh chung do qudc gia cling nhur céc t6 chtc qudc té quy dinh thi cac
cap quan ly di san can ban hanh nhimg quy dinh cu thé, phii hop véi diéu kién thuc
tién 1am can cir dé phuc vu cdng tac quan ly, khai thac, phét huy gia tri di san.

Khu di san Thanh Nha H6 c6 nhiing dic tha riéng biét khdng gidng véi bat
ky mot di san ndo. Do vay dé thuan lgi cho cong tac quan ly, khai thac, phat huy
gia tri di san, chinh quyén UBND tinh Thanh Hoa bén canh nhitng quy dinh chung
cua qudc gia va qudc té ciing da ban hanh nhitng quy dinh cu thé phd hop voi diéu
kién va tinh hinh thuc tién tai khu di san lam can ca cho c6ng tac quan ly, khai
thac, phéat huy gia tri di san. Dé &n khai thac, phat trién du lich tai khu di san Thanh
Nha Ho dugc UBND tinh Thanh Hoé phé duyét va trién khai thuc hién trong nhiing
nam qua la mot minh chiing quan trong cho hoat dong néu trén.
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Ther tu: Qudan ly, khai thac, phat huy gia tri di san trén co so dam bao su
hai hoa cac mai quan hé

Qua trinh quan ly, khai thac, phat huy gia tri di san, di tich cin dam bao su
hai hoa ctia cac mdi quan hé gitra di san va cong dong, giita bao ton va phat trién,
gitta truyén théng véi hién dai cling nhu gitra kinh té, chinh tri véi van hoéa. Mudn
thuc hién duoc muc tiéu nay, nha nudc can phai ¢ mot chién lugc quan ly phu
hop, linh hoat duya trén diéu kién thuc té tai cac khu di san, di tich va mot nguyén
tic bat bién trong quan Iy cac khu di san thé gisi d6 1a: Moi van dé cua cong tac
quan ly, khai théc, phét huy gi4 tri di san déu phai giit gin tinh nguyén géc va gia
tri cta di san. Qua trinh quan ly, khai thac, phét huy gia tri di san Thanh Nha Ho
budc dau di thu duoc nhitng thanh cong nhét dinh trén co s& giai quyét hai hoa
cac mdi quan hé néu trén. Ciing nhu mot sé di san, di tich khac trong toan tinh,
viéc quan ly, khai thac, phat huy gia tri di san Thanh Nha Ho can phai dat trong
mdi quan hé vai phét trién kinh té x& hoi cua dia phuong va can dat trong méi lién
két ving dé tao co s cho qua trinh quan ly, khai thac, phat huy gia tri di san trong
thoi gian truéc mét ciing nhu 1au dai.

Thi ndm: Bay manh su quan tam dau tw trong céng tac quan Iy, khai thac
va phét trién du lich tai c&c di sdn, di tich

Nha nudc dong vai tro quan trong trong cong tac quan ly, khai thac va phat
trién du lich tai céc khu di san, di tich, Nha nugc phai nang cao vai tro trong thuc
hién huy dong cac nguon ndi luc va ngoai luc trong cong tac quan ly, khai thac va
phat trién du lich. Giai doan truéc mat sy quan tdm tap trung dau tu cia Nha nuéc
cho hoat dong dau tu co s ha tang du lich, tring tu, tén tao cac di tich tao nén
nhitng san pham vin hoa phuc vu du lich. Pay chinh 1a dong luc quan trong dé
phat huy gia tri khu di san trong thoi gian tiép theo.

Qua trinh quan ly, khai thac va phét trién du lich khu di san Thanh Nha Hb
trong nhitng nam qua di dwoc quan tam, thuc hién mot cach tich cyc. Biéu nay
tao su thuan loi khi trién khai cac ké hoach, nhiém vu cua cong tac quan ly, khai
thac va phat trién du lich khu di san. Trén thuc té, hoat dong quan Iy, khai thac va
phat trién du lich tai khu di san Thanh Nha H6 budc dau da thu dugc nhitng két
qua tich cuc qua d6 dap tmg dugc yéu cau cong tac quan ly, khai thac va phét trién
du lich khu di san caa thé gigi cling nhu cac cap quan Iy & Viét Nam. Nhitng kinh
nghiém tir thyc tién quan Iy, khai thac va phat trién du lich tai khu di san nay s&
1 tai liéu tham khao quan trong gitip cho cac cap quan ly cac di san, di tich trong
tinh cling nhu trong ca nuéc thyc hién tét hon nira nhiém vu quan ly, khai thac va
phaét trién du lich thoi gian téi./.
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PHAT TRIEN SAN PHAM DICH VU DU LICH TAI KHU PEN THAP
MY SON NHAM THU HUT VA NANG CAO SU HAI LONG
CHO KHACH DU LICH

Van Thi Cam Ta
Phé Giam déc Ban Quan ly Di san Vin héa My Son

M3 Son 1a di tich tiéu biéu nhat ctia nén van minh Champa c6 lich sir phat
trién tir thé ky 4 dén thé ky 13. Toa lac trong mét thung liing bén bd Nam s6ng
Thu Bén cua tinh Quang Nam. My Son dugc ghi danh Di san Vin hoa thé gigi
vao nam 1999, di tich qudc gia dic biét vao nam 2009 bsi nhitng gia tri vé lich
str, kién trdc nghé thuat va canh quan cua di san. Bén canh chu trong dén cong tac
bao tén di san, cong tac phat huy gia tri ciing dugc quan tim. Trong 25 nim qua
ké tir khi ghi danh Di san thé gigi, Di san My Son ¢6 vai tro ngay cang quan trong
trong doi sdng kinh té x4 hoi cua dia phuong. Cac hoat dong dich vu du lich phat
trién, chat luong san pham dich vu du lich ngay cang dugc cai thién va nang cao.
Luong khach tham quan cling nhu doanh thu ting déu qua cac nam, loi ich mang
lai cho cong ddng ngay cang lan toa rong Ion hon. Tham luan nay nhan manh dén
nhitng giai phap phat trién dich vu du lich tai Khu dén thap My Son trong thoi
gian qua cling nhu nhitng dinh huéng phéat trién san pham dich vu du lich
trong thoi gian dén.

1. Nhirng thuén lgi, khé khin trong phat trién du lich, xay dwng san pham
dich vu tai My Son

Thudn lgi:

Di san Vian hoa thé gisi 1a danh hiéu ma Khu dén thap c6 duoc, danh hiéu
di san c6 sic thu hit du khéch rat 16n, khdng nhimg trong nuwéc ma 1a qudc té.
Cac chuong trinh hd tro, cac du an hop tac véi cac to chirc nhu UNESCO, Italia,
An D9, Ba Lan... ciing gop phan quang bé gia tri di san trén thé gigi, thu hat su
quan tam cuaa gidi nghién ctu, nha khoa hoc, giao duc. Bén canh dé, khu di san
c6 nhitng gid tri rat 16n vé lich str, vin hoa, kién tric, cung véi diém dac biét vé
chat liéu, vat liéu xay dung ciing gop phan thu hat du khach dén kham pha va trai
nghiém. Nhitng nam qua, chinh sach gilr gin rieng ty nhién giup cho di san co
dugc mot vung canh quan xanh rong 16n véi 1.158ha ring dac dung duoc khoanh
viing bao ton. Cung véi cac diéu kién thuan loi vé ty nhién, vi tri dia 1y, 1a diém
két ndi con duong di san Mién Trung (gom Thanh Nha Ho, Phong Nha Ké Bang,
C6 D6 Hué, Phd C6 Hoi An va Khu dén thap My Son). Bén canh dé, Khu di san
lubn nhan duoc sy quan tAm dau tu ctia chinh quyén dia phuong, cua cac bo nganh
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trung uong ciing vai Y thirc trach nhiém cua cong ddng viing di san ngdy cang dugc
nang cao.

Kho khan:

Khu di san nam & vi tri biét 1ap, khdng gan lién vai cac hoat dong cua dan
cu vung di san

Nam trong mot khong gian vian hoa thiéng duge cong uée bao ton quy dinh
bao vé nghiém ngat.

Khi hau phtc tap, ning néng mua bdo. Bén canh dé con c6 sy canh tranh,
stc hit tir c&c trung tm du lich trong khu vuc rét 16n.

2. Mét s6 giai phap phat trién du lich tai khu di san
2.1. Lwa chon vé ha tang du lich

Nhitng thap nién truéc, du lich My Son phat trién chi yéu dya vao ngudn
chinh 1 khai théac tai nguyén san c6, bao gom dua vao gia tri vat thé 1a cac cong
trinh kién tric nghé thuat, tir 6 tao ngudn phi thu dwoc qua vé tham quan, chat
lwong dich vu chua duge quan tim ding mie, co sé ha tAng chua dugce dau tu. Su
khong dong bo dan dén dich vu nghéo nan, san pham khéng ndi troi, su lién két
thiéu on dinh.

Nhimg nam tr¢ lai diy su vu tién danh cho My Son ngay cang duoc Cac
cap nganh quan tam nhiéu hon, v&i cac nguon lyc dugc wu dii, dau tu du lich trai
déu trén cac linh vuc ha tang co sé, ngudn nhan lyc, vat lec. Cong tac quan ly
duoc tao co ché linh hoat, chirc ning nhiém vu dugc ting cudng, dic biét viéc tao
co ché chinh sach hop Iy vé st dung ngudn thu cta chinh quyén dia phuong da
gilip cho cong tac phat trién du lich tai My Son gap nhiéu thuan loi.

Ban Quan ly Di san Vin héa My Son dd nam bt co hoi, phat huy ngudn
noi luc sin cd, khac phuc nhiing han ché, t6 chirc cac giai phap kinh doanh, xay
dung cac san pham, nang cao chat luong dich vu.

Pau tién 1a tap trung dot pha manh vao ha tang, xay dung cai tao cac cong
trinh nham dap ang nhu cau thiét yéu phuc vu du khéch, tao sy lién hoan lién két
véi san pham du lich. Ha tang gitp cho viéc xay dung cac san pham phu hop,
ddng thoi dan hinh thanh va mé rong cac khu vuc dich vu. Trong d6, khu vuc
ving dém la trung tam dich vu méi, mang tinh 1au dai thay thé dan nhiing cong
trinh ton tai trude ddy trong ving 151 di san, tranh tac dong dén gia tri ndi bat toan
cau vi pham Cong udc qubc té vé bao ton di san va Hién chuong Lién Hiép québc
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cling nhu Luat di san Viét Nam. Cung véi ha tang vé du lich, ha ting vé giao
thong duoc cang cd, hai hoa véi khéng gian,cé6 mau sac chung.

Hiéu qua cua viéc dau tw ddng bo nay da tra lai dan mot s6 khdng gian yén
tinh cua di san, khong bi chiém phan dé khai thac. Trong khi d6 cac cong trinh
xay dung khu vuc Khe Thé gilp cho viéc lan téa dén cong ddong duoc thuc chét
hon. Kién tric cong trinh phi hop ciing 1am cho san pham khong danh mat ban
sic, khéng 1am méi canh quan xung quanh, gop phan t6n vinh dic trung ndi bat
caa khu di san.

Viéc phdi hop chit chg gitta cac bén lién quan trong dau tu cling han ché
nhitng khuyét diém sai 1am vé cong tac xay dung, trong thiét ké ky thuat. Ngoai
ha tang thiét yéu phuc vu du khach hién tai, cac cong trinh nay con dam bao cho
huéng phét trién trong tuong lai.

2.2. Giir virng thwong hiéu du lich di san, tiing cwdng quéang b4 xiic tién diém
dén

Song song Vvéi cong tac ha tang, viéc xay dung va gin giit thuong hiéu di san
dong mot vai trd hét sic quan trong trong viéc phat trién du lich bén viing. Chinh
thuong hiéu di san 1a gia tri noi bat nhat thu hat khach tham quan. San pham di san
chi ¢ gié tri khi duoc gitr gin, bao vé va phat huy hiéu qua. Do d6, ngoai viéc cac
gia tri van hoa vat thé dugc quan tam ton tao gin giir va phét huy, tranh nhiing tac
dong tiéu cuc tir du lich mang lai thi cac gia tri van hoa phi vat thé thudng xuyén
phai dugc lam méi, da dang va chon lya khdng gian phi hgp. Mtia Cham dugc tiép
tuc dau tu xay dung, bao ton va khai thac hiéu qua. Thuong hiéu du lich than thién
véi moi truong dang ngay mot duoc yéu thich, giup cho du khéch co trach nhiém
véi di san. Khong gian lan toa du lich tirng budc ma rong, y thic cia ngudi dan vé
du lich va 1am kinh té du lich dugc nang lén.

Song song vai phét trién san pham thi cac chinh séch quang ba, xdc tién
duogc ting cuong ,cai tién phi hop hon véi xu hudéng thoi dai. Cong tac quang ba
diém dén duoc thuc hién tir nhiéu kénh khac nhau. Ngoai quang b truc quan tai
cac dia diém tap trung du khach nhu ¢ Hoi An, Pa Nang,Tam Ky ...viéc quang
ba trén mang thong tin dugc diy manh thong qua cac chuong trinh thuyét minh
truc tuyén, mang xa hoi. Hang niam, viéc chi cho cong tac quang ba, céng tac
Marketing, dau tu trén cac trang mang, bao vé danh tiéng, dan chiém ngudn ngan
sach 16n. Ngoai ra, viéc lién két voi cac don vi 1am du lich, véi du khach c6 su
tuong tac thuc chat hon. Lién két gitra doanh nghiép dugc gan chit, tao thuan loi
cho du khach tiép can nhanh vai san pham, xay dyng thanh cong nhiéu méi quan
hé va su lién két chia sé.
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2.3. Phat trién céc loai hinh du lich pht hop

- Du lich van héa: ngoai tham quan dén thap, thuyét minh di tich, nghe cu
chuyén ké vé lich str vin héa, qua trinh tring tu ton tao. Du khach con dugc hoa
minh vao doi sdng vin hoa ciia ngudi Chim thong qua cac chuong trinh vin hoa
phi vat thé, cac 18 hoi dan gian, céc nghi 18 , diéu mua, trich doan I& hoi. ...

- San pham du lich sinh thai: dugce quan tim dau tu véi viéc cai tao canh
quan, tao cac diém dirng nghi, check-in, tham quan di tich két hop véi trai nghiém
thién nhién sinh thai trong lanh, tim hiéu cac tan ring cay nhiét doi, hda minh vao
thé gisi dong thuc vat vao nhiing lic sang sém, chiéu ti, dao quanh nhitng cung
duong rop bong cay.

- San phdm mang ddu dn van héa Cham: mat hang truyén thong véi khong
gian dét thd cam Cham, chubt gém, cho thué trang phuc Chim tao nén sy da dang
phong ph tai diém dén, gop phan gilp du khach hiéu hon vé doi séng lao dong,
tin nguong, tap tuc cua ngudi Cham hién nay.

- San pham chuyén doi sé: dua vao khai thac san pham tham quan thuc té
40, thuyét minh da ngon ngit , ban vé online... tai khu di san gép phan gidp du
khach c6 cai nhin da chiéu vé gid tri diém dén. Tao nhiing tién ich vé cong nghé
nghe nhin gitp du khéach tiép can d& dang tién loi vé diém dén.

- San pham du lich céng dong: nhitng san pham dic trung, dac thi caa ving
dat Quang Nam ciing duoc trung bay va ban tai c4c quay luu niém nhu :to lua M3
Chau, sdm Ngoc Linh, tram Tién Phudc, gbm st La Thap... cing véi nhitng san
pham néng nghiép ving phu can nhu ché 14 véi, ché 1a dung, dau mé, ruou
sim, ho tiéu...

2.4. Quan tadm loai hinh du lich than thién méi truong

Céc loai hinh du lich than thién v&i moi truong dugc quan tam trong thoi
gian gan day nhu trung chuyén xe dién, du lich xanh dang dugc du khéch lya
chon. Céc tiéu chi vé du lich xanh cua tinh Quang Nam dugc quan tam tai khu di
san vai hé théng phan loai rac thai, nguén nudc sach, thuc hanh tiét kiém dién,
bao vé dong vat hoang da.

2.5. Péu tw ngudn nhan luc

Thong qua cac hoat dong dao tao tai chd, cac 16p tap huan, tham gia hoi
thao, ngudn nhan luc duoc dau tu dao tao vé sé luong ciing nhu chat lwong. Voi
co ché chinh sach kinh doanh coi mé cung cac co ché khoan doanh thu cho dich
vu ban hang luu niém tao diéu kién thuan loi hon trong cong tac phuc vu du khach
va tac dong dén nhan thuc ciia doi ngii nhan su. Hinh thanh tu duy phuc vu du
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khach 14 trung tdm, tranh yéu té hanh chinh cong vu, xay dung mdi quan hé hai
hoa gitra du khach véi ddi ngii nhan vién.
3. Két qua dat dwgc

Chét lugng diém dén My Son ngay cang dugc du khach trong nuéc va qubc
té lya chon khi dén Quang Nam, dugc cac cong ty, doanh nghiép thuyét 1ap tour
tuyén trong hoat dong kinh doanh ctia minh. Tro thanh mét trong hai diém dén
hap dan, thu hat khach du lich & Quang Nam. Hang niam, lugng khach dén tham
quan khéng ngung tang cao, ti I1€ tdng binh quéan la 7%, nam sau cao hon niam
trudc. Cac dich vu dugce dau tu mé rong, trong d6 nhiéu dich vy dd mang lai su
hai long, tang trai nghiém.

* Tur nhitng két qua dat dugc da gop phan:

- Khang dinh thuong hiéu diém dén Di san Van hoa My Son ,hai hoa giira
khong gian co kinh va nhiing tién ich diém dén.

- GOp phan dem lai doanh thu, ting ngudn ngan sach dau tu cho di tich va
chia sé cong dong, nang cao y thirc ngudi dan, chung tay gin giir bao ton von quy
dan toc.

4. Pinh hwéng mot sé san pham dich vu thai gian dén

Tiép tuc cung cb nang cao chat luong cac san pham hién ¢, duy tri sy phét
trién 6n dinh, tang cudng cac san pham hd tro, phuc vu du khach, dua cac san
phiam dén véi du khach gan hon thdng qua cac hoat dong quang bé, xdc tién
thuong mai. Xay dung thém cac san pham mai, san pham vé dém “Pém My Son
huyén thogi”; sdn phdm “Am thue dém My Son” “Trinh dién anh sang bang
Drone (flycam)”, “Bdo tang sé”. .. dé lan toa du lich vé dém dén cong dong thdng
qua c&c hoat dong luu tra, dn nghi. Hinh thanh thém cac san pham gan véi canh
quan bén ngoai, khai thac cac tiém ning ho dap, di tich, lich st van hoa ving phu
can.

* Tir nhiing két qua dat, Ban Quan ly Di san Vin héa My Son tap trung
nhitng giai phép trong thoi gian téi nham tiép tuc cai tién va nang cao chat luong
dich vu:

Mgt 14, tap trung cang cé nhitng gia tri hién c6 nham xay dung thuong hiéu
du lich di san bén viing vai céac dich vu dic trung gan véi vian hoa, gan véi khong
gian di tich. Xay dung My Son 1a diém dén du lich xanh, diém “trai nghiém tuyét
voi” cung vai loai hinh du lich c6 trach nhiém dé hudng dén viéc chia sé dén
cong dong.
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Hai 13, tap trung cai tao co s¢ ha ting bén ngoai di san, diéu chinh quy
hoach, gan két véi cac du an dang va sap trién khai tai ving dap Thach Ban, xay
dung céc san pham, loai hinh du lich vin hoéa lich sir ciia ving dt, cac di tich lich
s, di tich cach mang, céc loai hinh du lich lang qué, lang nghé, vin hoa lich su
cach mang.

Ba la, ting budc khai thac cac gia tri canh quan khong gian di san, gia tri
ring dic dung con hoang so va day tiém ning gan véi phat trién bén viing nhu du
lich leo nui 1én dinh Hon Dén, trekking trai nghiém Tra Ly — Bong Lén — My Son
Vo1 cung duong dep.

Bon 13, chd trong vao kénh quan ly du lich, ciing véi viée tang cudng quang
ba chuyén nghiép, xtc tién dau tu, nghién ctu thi truong, truyén théng xa hoi.
Pay manh cac chuong trinh khuyén méi, xay dung san pham dé thu hat khach luu
trd qua dém.

Nam la: Cang c6, xay dung, dao tao, b6 sung doi ngii lao dong lam tét cong
tac phat trién du lich, c6 tinh nang dong, thoi cudce, cé vén kién thic vé du lich,
co trinh d6 chuyén mon ngoai ngi, tin hoc, st dung cong nghé, thuc hién van
minh van héa du lich.

Véi nhitng dinh huéng va giai phap phét trién phd hop, dang din, cing su
tham gia lién két, hd trg, twong tac 1an nhau gitra don vi quan ly, chinh quyén dia
phuong, cong déng doanh nghiép, cong ty, ngudi dan vung di san. Du lich My
Son ngay cang da dang hoa cac san pham dich vu, timg budc khang dinh diém
dén chat luong trén ban do du lich Viét Nam.

TAI LIEU THAM KHAO

1. Nghi quyét s6 13-NQ/TU ngay 26/7/20221 cua Tinh ty Quang Nam vé
phét trién thuong mai dich vy, du lich dén nim 2025, tam nhin dén nam 2020.

2. Ng6 Van Doanh (2019), Thanh dia M§ Son, NXB Tré.

3. Quyét dinh 2596/QP-UBND nim 2021 vé Chuong trinh phat trién du
lich tinh Quang Nam dén nam 2025, tim nhin dén nim 2030.

4. Quyét dinh s6 1915/QD-TTG cua Tha tuéng Chinh phu: Phé duyét Dy
an Quy hogach bao ton va phat huy gié tri Khu di tich My Son tinh Quang Nam giai
doan 2008 — 2020, dinh hudng 2030.
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MOT SO GIAI PHAP CUA DOANH NGHIEP NHAM NANG CAO SU
HAI LONG CUA KHACH DU LICH KHI THAM QUAN TAI CAC
KHU DI SAN VAN HOA THE GIOI O VIET NAM

Trdn Hiru Binh
Phé Gidm déc Cong ty Lir hanh Hanoitourist

Viét Nam hién c6 cac khu di san van hoa va thién nhién dugc UNESCO
cong nhan 1a Di san Thé gidi ma mdi ndm thu hat hang triéu luot khach du lich
trong va ngoai nudc:

e Khu di tich trung tam Hoang thanh Thang Long — Ha No1

e Do thi co Hoi An

e Quan thé danh thing Trang An

e Quan thé di tich ¢6 d6 Hué

e Thanh nha Ho

e Khu dén thap M§ Son

e Vuon qudc gia Phong Nha — Ké Bang

e Vinh Ha Long
I. Vai tro cua ciac doanh nghi€p trong viéc nang cao trai nghiém du lich tai
cac di san van hoa

Céc khu di san vin héa khong chi 1a biéu twong cho ban sic dan toc va lich
sir, ma con 1a nguon tai nguyén du lich quy gia, gop phan quan trong vao phat
trién kinh té xa hoi. Trong qua trinh khai thac va phat trién du lich tai cac di san
van hoa, cac doanh nghiép dong vai tro cbt 15 trong viéc cung cap dich vu, trai
nghiém va nang cao su hai long cua du khach.

Su hai long cua khéch du lich khi tham quan céc khu di san khong chi phu
thudc vao canh quan va gia tri van hdéa ma con la két qua cua dich vu chét luong,
moi trudng an toan va nhig trai nghiém sau sic, doc dao. Vi vay, viéc cac doanh
nghiép dua ra cac giai phap dé cai thién chat luong dich vu va nang cao trai
nghiém du khéach 14 diéu v6 cliing can thiét.

I1. O khia canh ciia lir hanh, mt s6 giai phap dé ning cao sy hai long ciia du
khach nhu sau:

1. Nang cao chit lwong dich vu va ha tang du lich
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Mot trong nhimg yéu t6 then chét quyét dinh dén su hai long cua du khach
chinh 1a chat lwong dich vu va co sé ha ting du lich. Chung ta can dau tu vao viéc
cai thién ha tﬁng giao thong, hé théng nha hang, khach san, va cac tién ich cong
cong tai cac khu di san. Pam bao su thuan tién trong vi¢c di chuyén, chét lugng
an va nghi s€ tao cam giac thoai mai va hai long cho du khach.

Ngoai ra, dao tao doi ngli nhan vién du lich chuyén nghi¢p, cé kha nang
giao tiép ngoai ngit va am hiéu vin hoa, lich st di san 1 yéu td quan trong, truyén
tai thong tin chinh xac, giup tao an tuong t6t dep va xay dung hinh anh chuyén
nghiép cho cac doanh nghi¢p du lich.

2. Ung dung cong nghé s6 vao trai nghiém du lich

Trong thoi dai cong nghé phat trién nhanh chong, viéc tmg dung cong nghé
s6 vao du lich s& mang lai nhiéu loi ich 16n. Cac doanh nghiép co6 thé két hop véi
cac khu di san trién khai cac timg dung di dong, website huéng din tham quan,
ban dd s6 va cac dich vu truc tuyén khac nhim cung cép thong tin chi tiét vé lich
sir, van hoa ctia cac di san mot cach sinh dong va dé tiép can.

Vi du, tng dung cong nghé thuc té a0 (VR) va thuc té ting cuong (AR) cd
thé giup du khach trai nghiém khong gian lich str va van héa mot cach truc quan,
séng dong, mang lai cam giac thuc té nhu duoc “tré vé qua khr.” Cac dich vu nay
khong chi tang cuong trai nghiém ma con gitt chan du khach tham quan lau hon.

3. Bao ton va phat huy gia tri vin héa ban dia

Céac nha quan 1y can quan tdm dén sy mong doi ctia khach du lich vé xéc
thuc khach quan va hién sinh tai diém dén du lich di san. Mot trong nhitng diéu
du khach mong doi khi tham quan cac khu di san van hoéa la su chan thuc va ddc
dao cuia dja phuong. Cac doanh nghiép c6 thé hop tac véi cong ddng dia phuong
dé bao ton va phat huy nhiing gid tri van hoa truyén théng, khuyén khich du khach
tham gia vao cac hoat dong trai nghiém, nhu tham gia vao 1 hoi truyén théng,
thudng thirc 4m thuc ban dia hay hoc héi cac nghé thu cong.

Piéu nay khong chi gitip du khach c¢6 nhimng trai nghiém ddng nhd ma con
dong gop vao su phat trién bén viing ciia cong dong dia phuong, tao ra loi ich cho
cac bén.

4. Tang cudng bao vé moi truwong va phat trién du lich bén virng

Moi truong 1a mot phan khong thé tach roi cta trai nghiém du lich, dic biét
1 tai cac khu di san van hoa thé giéi. Chung ta can y thirc rd vé tim quan trong
ctia bao vé mdi truong, dua ra cac bién phap quan 1y chat thai, bao vé hé sinh thai
va gilr gin vé dep tu nhién cua céac di san.
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Phat trién du lich bén viing di san can dam bao yéu tb duy tri va nang cao
loi ich ciia cac bén tham gia nhu: vira phat trién kinh té, vira nang cao doi séng
van hoa - x4 hoi ctia ngudi dan dia phuong va vira bao ton duoc canh quan. Can
c6 cac phuong an t6 chirc tham quan hop 1y vé6i s6 luong du khach phu hop trong
mua cao diém va nhiing thoi diém qua tai, dé dam bao khong lam ton hai dén di
san.

5. DAy manh chién lwge tiép thi va quang ba di sén

Pé thu hit sy quan tdm cta du khach trong va ngoai nudc, chiing ta can day
manh cac chién dich quang ba c6 sang tao va hiéu qua. Viéc hop tac véi cac Travel
Influencer, t6 churc cac sy kién vin hoa, va déy manh tiép thi trén mang xa hoi s€
gitip ting cudng nhan dién thuong hiéu va kich thich nhu cau du lich.

Dong thot, viéc ké nhitng cau chuyén hap dan vé lich str va van hoa cua cac
di san, tao ra nhiing trai nghiém mang tinh ca nhan hoéa s€ giup du khach cé cam
giac ket no1 sau sac hon vé1 diém deén.
I11. Két luan

Sy hai 10ng ctia du khach 13 yéu t6 then chdt quyét dinh su thanh cong cua
cac doanh nghiép du lich. Tai cac khu di san vian hoa thé gigi ¢ Viét Nam, chung
ta can thuong xuyén do6i moi va cai tién dich vu, tir ha tang du lich, trai nghiém
khach hang, dén viéc bao ton va phat trién bén viing. Viéc ap dung cac giai phap
cong ngh¢, tang cuong bao v¢é mai truong va phat huy gia tri van hoa ban dia sé
khong chi tao ra trai nghiém dang nhd cho du khach ma con gop phan vao viée
bao vé va phat trién 1au dai cua cac khu di san van héa & Viét Nam.
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