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NANG CAO SU HAI LONG CUA KHACH DU LICH TAIl KHU NGHI
DUONG FLAMINGO PAI LAl

Nguyén Thi Thanh Xuén', Nguyén Vin Qui?
TOM TAT

Muc tiéu cua bai nghién Ciru nay la danh gid sw hai long cua du khdch déi véi chat
luong dich vu tai khu nghi duong Flamingo Dai Ldi, Vinh Phiic. Nghién curu S dung cdc
phurong phdp dinh tinh va dinh leong dé danh gia nhdn dinh cua 190 du khdch véi 6 nhdn
t6 danh gid sw hai long. Két qud phdan tich dir liéu véi 190 mau khdo sdt cho thay nhiing
nhdn dinh tich cuc tir du khdch ddi véi cde khia chat lwong dich vu tai khu nghi dwéng
Flamingo Pai Ldi, tuy nhién ciing con nhitng han ché nhdt dinh trong cung cap dich vu cuia
khu nghs duwdng, dac biét la trong giai dogn dich Covid-19 bung phdt tai Viét Nam. Tur keét
Qud nghién ciru, bai Viét dé xudat mét sé cdc gidi phdp nham ndng cao chat hirong dich vu tai
khu nghi duong Flamingo Pai Ldi trong thoi gian toi.

Tir khéa: Chat lwong dich vu, su hai long, khu nghi duwong, Flamingo Dai Ladi.

1. PAT VAN BE

Khu nghi dudng Flamingo Pai Lai - Thudc Flamingo Group véi 25 nam hinh thanh
va phat trién, 1a Tap doan hang dau tai Viét Nam tién phong trong 4 linh vuc: B4t dong san,
Dich vu nghi dudng, Du lich lit hanh va Quy hoach kién tréic. Flamingo Dai Lai ludn dé cao
chat lugng dich vu 1én hang dau, lién tuc tu duy ddi méi, sang tao, tao ra nhirng san pham
mai, san phdm xuét sic, dich vy xuét séc, chu trong bao vé maéi trudng, thién nhién, huéng
t6i nang cao chat lugng cudc song, thoa man nhu cau nghi ngoi, giai tri, tai tao ning luong
sdng cua con ngudi nham dem dén cho khach hang khong gian séng 1y tuang, than thién, co
gié tri va hitu ich cho cong dong. Tuy nhién dé phat huy va khai thac triét dé nhirng muyc tiéu
thé manh d6 thi can phai c6 lyc luong nhan su ¢t 161 va co s& vat chat dap tng dugc nhu
cau cuia da sé khach hang, va dic biét 1a khong nging cai tién chat luong dich vu thoa méan
nhu cau cao cap cua khach hang muc tiéu 1a yéu té séng con cuia bat ky diém dén kinh doanh
dich vy nghi dudng nao. Bai viét danh gia thuc trang chat lwong dich vy tai khu nghi dudng
Flamingo Dai Lai, tir d6, dwa ra mot sé giai phap nhim hoan thién chat lwong dich vu tai
khu nghi dudng Flamingo Dai Lai trong thoti gian toi.

2.CO SO LY THUYET VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.1. Co sé ly thuyét vé du lich nghi dudng va sw hai long ciia khach hang

Du lich gén vai cac khu resort thuong 1a dang du lich nghi dudng nham huéng dén muc
dich huang thy, thoat khoi su bi bach, giai toa cing thang. Piém dén cua hinh thic du lich nay
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173



TAP CHI KHOA HQOC TRUONG PAI HOC HONG PUC - SO 60.2022

thuong 14 nhitng noi c¢6 khi hau tét, khong khi trong lanh va s& hitu vé dep thién nhién con co
phan hoang so. Du lich nghi dudng dugc xem 13 hinh thuc trai nghiém vo ciing hiru ich va chét
lwong bai gitip con ngudi thoat khoi mét moi, lo toan va phuc hdi suc khoe, tinh than (Nguyén
Vin Manh, Hoang Thi Lan Huong, 2013). Tam Iy cta khach du lich dén véi cac khu resort cao
cép 1a thé hién sy thoa mén vé sé thich, cudc séng cua minh, ho c6 di kha nang chi tra cho moi
hoat dong nghi dudng xa xi hay viéc trai nghiém chit lugng dich vu theo tiéu chuan quéc té.
Diéu d6 cho thay du khach s& chu trong viéc danh gia chat lugng phuc vu tai cac khu resort cao
cép nay, xem c6 ximg dang vai s6 tién va thoi gian ma ho bo ra (Phi Hai Long, 2019).

Nghién ciru ciia Akaba (2006) diéu tra khao sat ky vong vé chat lugng dich vu cua
khach hang dbi véi khu nghi dudng trén co s¢ sir dung md hinh SERVQUAL, tir d6 xac
dinh 5 khia canh chit lwong dich vu va su hai long cta khach hang 1a: sy hiru hinh, sy thoa
dang trong cung cap dich vu, su thiu hiéu va quan tim, su dam bao va sy tién loi. Trong khi
do, nghién ctiru cua Ahelalat va cong su (2017) khao sat dir liéu tir 212 khach du lich da co
trai nghiém an udng & Jordan va dua ra két qua phén tich cho thay ca khia canh chirc ning
va khia canh c4 nhan cua hanh vi dich vu 6 thé giai thich cho su hai long cua khach hang,
Vi sy dong gdp ciia khia canh ca nhan cao hon khia canh chirc nang. Trai qua bdn dot bung
phat dich Covid-19 tai Viét Nam, hanh vi va nhu cau cua khach du lich ciingthay doi mot
phan nao. Thay vi quan tam dén gia ca cua cac dich vuy thi thir dugc wu tién hién nay hon hét
chinh 12 dam bao an toan cho ban than, tranh dwgc t6i da nhing rui ro trong khi tan huong
dich vudu lich & cac dia diém du lich va viéc lya chon cac khu nghi dudng, resort cao cip
dé tan huong tron ven chuyén di ciing nhu dam bao an toan trong cong tac phong dich dang
duoc rat nhidu nguoi du lich quan tim va sir dung (Tudng Béch, 2021).

2.2. Phwong phap nghién ciru

Trong diéu tra tim hiéu cac thanh phan chét lwong dich vu anh huéng dén muc hai long
ctia khach hang tai khu du lich Flamingo Dai Lai, nghién ciu tién hanh diéu tra khao sat y kién
cua 250 khach hang. S6 lugng mau diéu tra dugc lya chon dya theo phuong phap xac dinh
mau tdi thiéu ciia Hair va cong su (2014). S6 luong phiéu hoi thu dwoc 1a 199 phiéu, sau khi
kiém tra, s6 phiéu hoi phit hop va hop 1¢ dwa vao phan tich 1a 190 phiéu. Cac thang do sir dung
trong nghién ctru duoc ké thira tir cdc nghién ctru trudc Véi sy diéu chinh, bd sung bién quan
sat phit hop vé6i y kién cua cac chuyén gia. Thang do danh gia mirc d6 hai 1ong vé chat luong
dich vy trong nghién ctru nay bao gdm 6 thanh phan: Chat luong co s¢ ha tang luu tra; Chét
luong dich vu am thuc; Chét lugng dich vy b sung, Thai d6 (g xir va niang luc phuc vu caa
nhan vién; Khi hau, canh quan, méi truong va Mirc d6 an toan, an ninh dugc do luong boi 28
bién quan sat. Phan mém Excel dugc sir dung dé phan tich thong ké va mo ta dit liéu.

3. KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN
3.1. Panh gia chit lwong dich vu tai khu nghi duwdng Flamingo Pai Lai

3.1.1. Vé dich vu luu trii
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Dich vy luu tra va co sé ha ting cua khu du lich Flamingo Pai Lai dugc danh gia boi
khach du lich véi nhidu mac do da dang khac nhau.

Khach hang danh gia cao nhét yéu té “phong ¢ day du tién nghi” & mic trung binh
4.1 diém. Piéu nay duoc minh ching bai cac thiét bi, tién nghi duoc b tri trong 02 phan
khu ¢ 1a cac khu vila va nha cao tang 1a rat day du. Trong vila khach c6 phong ngu, phong
khach, phong vé sinh, bép nau an va cac trang thiét bi nhu ban ghé sofa, ti quan 4o, may
lanh, ta lanh, bép, d6 gia dung bép, ban 13, may sy, tivi,... phi hop vdi khach nghi dudng
theo doan nho hoac gia dinh. Ddi véi nha cao téng, cac trang thiét bi cling dugc trang bi du
cac nhu cau téi thiéu du lich cua khach (ngoai trir bép va d6 nau an).
4.1

3.9
3.8

3.6

Phong & dﬁy da  Mang internet, Bé boi sach sé&, an Duodng x4, bai dd Co sé vat chét,

tién nghi wifi, song dién toan xe thuén tién cho phong & méi va
thoai tot viéc di chuyén hién dai

Biéu dd 1. Biéu dd danh gia ciia khach hang vé chit hrgng co sé ha ting luu tri

Nhan dinh vé “duong xd, bai do xe thudn tién, bé boi an todn, sach sé”” dugc danh gia g
murc hai long tir 3.8 - 3.9 diém. Chi ¢6 2 nhan dinh “Mmang wifi va song dién thogi” va “co so
vdt chdt phong ¢ méi va hién dai” dugce danh gia thap nhat & muc 3.6 - 3.7 diém. Diéu nay
duoc 1y giai 1a do khu du lich Flamingo Dai Lai resort nam xung quanh nhiéu khu vuc nii va
rimg nén soéng dién thoai ciing khong dwoc 6n dinh. Mt khac, do khu Vila da dugc xay dung
trong thoi gian dai nén ciing ¢6 nhitng phan hdi cua khach vé sy xudng cip ciia mot sb trang
thiét bi hoac néu da duoc resort cai tao stra chira, thay thé lai bi tinh trang khong dong bo. Mot
sd Vila theo kién trac cii véi 1 dén 2 phong ngii 13 it va ciing khong con phu hop véi nhu cau
ctia mot nhom khach nhé hodc gia dinh di nghi dudng nhu hién nay. Khu cao tang 1a khu méi
xay dung sau nén chit luong co so ha tAng luu tra it gap phai phan nan cua khach hon. Do nim
& khu vuc cao gan doi nai va rimg nén trang thiét bi va khong khi thuong am uét hon, diéu nay
dan dén mot sé khach khong hai long va khé thich nghi véi diéu kién tu nhién nhu vay.

3.1.2. Vé dich vu am thuc

Khach hang dén véi Flamingo Pai Lai resort ngoai dich vu luu tra con duoc trai
nghiém am thyc phong phti véi hon 10 nha hang sang trong, mang dén cho thuc khach nhiing
tinh hoa 4m thyc dia phuong va cac am thuc dic sic cia mot s6 mén mang phong cach
phuong Tay.

Nhan dinh vé “Thyc pham duoc ché bién trinh bay hap dan, dep mit” duoc nhan dinh
& mirc gia tri trung binh cao (Piém trung binh = 4.1). Do 14 cac nha hang trong khu vuc dich
vu am thuc cua resort thué cac dau bép véi kinh nghiém lau nim va dugc dao tao bai ban,
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da timg lam viéc cho cac nha hang, khu du lich cao cip nén cach thic trinh bay mon an va
ché bién dugc chu trong, didu nay rat 1am hai long khach hang. Cac nhan dinh v& do tuoi
ngon, gia ca va quy trinh phuc vu chuyén nghiép déu khong gap phai nhan dinh bat loi tir
phia khach hang. Tuy nhién nhan dinh “thuc phim, mén an da dang, phong pht” nhan danh
gia & muc diém thip, diém trung binh = 3.5. Diéu nay 1a do dic thu cua khu nghi dudng
Flamingo Dai Lai resort nam & khu vuc ring ni, dic thu dia phuong tinh Vinh Phic lai
khong c6 bién nén resort ¢6 nhiéu han ché vé mic d6 da dang, dac biét 1a do hai san.Kién
tric nha hang bamboo ciing it chd ngdi dan dén do6i khi resort con nhan dugc cac than phién
cuia khach hang vé viéc thiéu chd ngdi, trong khi cac nha hang lai & khoang cach khong gan
dan dén khach hang gap bét loi trong viéc di chuyén va lwa chon chd ngoi.

3.1.3. Vé dich vy bé sung

Khéng chi don thuan 12 mét khu nghi dudng 5 sao, Flamingo Dai Lai con ¢ nhiéu
céc hoat dong vui choi, giai tri hap din danh cho khach luu tra tai khach san va cho ca nhiing
khéach tham quan trong ngay.

Bangl. Tong hop danh gia ciia khach hang cic nhan dinh vé dich vu bd sung

TT Chi tiéu biém trung binh
1 | Céc dich vu thé thao, vui choi giai tri da dang va phong pha 3.7
2 | To chte cac tro choi va hoat dong bo sung da dang, phu hop 3.7
3 | Cac dich vu duogc to chirc mot cach bai ban, chuyén nghiép 3.7
4 | Gia ca cac dich vu hop 1y 3.8
5 | Chat luong céc trang thiét bi vui choi giai tri tot 35
biém trung binh 3.68

V& céc dich vu vui choi giai tri, cac nhan dinh cua khach hang vé viéc t6 chuce céc dich
vu mot cach bai ban, chuyén nghiép, su da dang va phong phu cua dich vy ¢ muc tuong duong
nhau, diém trung binh = 3.7. Tuy nhién, nhan dinh vé “chit luong céc thiét bi vui choi giai tri”
con bi khach hang danh gia thap & mirc trung binh véi diém trung binh = 3.5 diém. Diéu nay
1a do trén thyc tién, mot 6 may Games ciia cong ty duoc nhap tir Trung Quéc nén dan dén
chat luvong han ché, nhiéu may gap phai tinh trang 13i lién tuc va khong dwoc stra chira va khéc
phuc Kip thoi. S5 lugng may 15i hong nhiéu va lién tuc dan dén khong du phuc vu cho nhu cau
vui choi gidi tri cua khach hang.

3.1.4. Vé thdi d¢ g xir va nang luc phuc vu ciia nhdn vién

Khach hang d4nh gi4 cao sy than thién nhiét tinh va niém na dén tiép cia nhan vién.Nhan
thirc duoc tam quan trong cia nhan vién 18 tan va don tiép khach thuong 1a bd mit va lay duoc
cam tinh dau tién tir phia khach hang nén d6i voi nhom nhan vién nay thuong duoc khu nghi
dudng chon loc k¥ va c6 sy dio tao va huéng dan chuyén nghiép.Tﬁt ca nhan vién trong khu
nghi dudng déu dugc yéu cau mic dong phuckhi lam viéc nén tao ra mot cai nhin thién cam vé
su chuyén nghiép va dong bo. Nhan dinh “nhan vién c6 trang phuc gon gang, lich thiép” do vay
dugc danh gia & mirc d9 trung binh cao nhét, diém trung binh = 4.1 trong thang do.
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Nhan viénrat ~ Nhanvién  Nhén vién gidi Nhan vién c6 Nhéan vién dép

than thién, vui ludn san sang  dap thic mic trang phuc g kha tot
vé, tiép don  phuc vy, phuc  tan tinh, chu  gon gang, lich  cac yéu cau
khach vu nhanh nhen dao thiép cua khach
hang

Biéu d6 2. Biéu d6 danh gia ciia khach hang cac nhan dinh vé nhén vién

Tuy nhién, cdc nhan dinh “nhan vién giai dap thic mac tan tinh chu d40” va “nhan
vién dap tmg kha tot nhu cau cua khach hang” dugc danh gia & mirc chwa cao véi diém trung
binh = 3.5 - 3.6 diém. Nhitng yéu diém nay xuét hién chi trong giai doan gan day khi cong
ty dinh bién lai lao dong va cit giam nhiéu nhén sy trong giai doan han ché vé hoat dong va
tai chinh trong dai dich Covid-19 nén nhiéu thoi diém hoat dong binh thuong tré lai, khu
nghi dudng bi dong trong viéc bd tri du lai lwong nhan vién lam viéc. S6 lugng lao dong
nhiéu thoi diém thira nhung sau thoi diém cat giam lai tro' nén thiéu dan dén di cling voi no
1a chét luong phuc vu khach hang bi giam sut va khong dat duoc yéu cau caa khach hang.
S lugng cac than phién trén thuc té chiém khoang 2% sé phan hdi khen ché. Mic du ty Ié
phan tram nay khong 16n nhung van 1a nhitng diém ma khu nghi dudng can luu y, tranh dé
xay ra nhitng vu viéc dang tiéc anh huong dén uy tin va thwong hiéu ciia khu nghi dudng do
su khong hai long cua khach hang. Khu nghi dudng do vay can phai co cac phuong an chi
dong hon vé lao dong trong giai doan dich bénh dé tranh tiép tuc xay ra tinh trang nhu vay
ma van dam bao duoc yéu tb hidu qua vé chi phi trong hoat dong kinh doanh.

3.1.5. Vé khi hdu, canh quan, méi trirong xung quanh khu nghi dwéng

Canh quan khu resort thuong c6 canh quan ty nhién va canh quan nhan tao. Muyc dich
chinh cua thiét ké canh quan tai Flamingo Dai Lai la tao nén sy can bang cua khu vyc tu
nhién vé6i khu vuc duoc xay dung, canh quan ciing phu thudc vao maéi trudng ciing nhu yéu
t6 con ngudi. DI v6i yéu td nay, khach hang nhan dinh Flamingo Dai Lai Resort c6 khong
gian sinh thai dep, rong rii voi kién trac va su da dang, doc dao cua cac phong canh. Canh
quan xung quanh dugc phéi hop hai hoa va giit duoc nét ty nhién, mirc danh gia trung binh,
diém trung binh = 4.0. Tuy nhién, cac nhan dinh vé khi hau thoang mat, sach s€ chua thyuc
su lam hai long khach hang. Piéu nay co thé 1y giai la do diéu kién thoi tiét & khu vuc resort
c6 nhidu thoi diém rat 4m wdt va khé chiu do gan khu vuc rimg va diéu kién thoi tiét dac
trung ctia khu vuc. Céc than phién vé viéc da dang hoa cac diém tham quan thuong chiém
khoang 4% s6 phan hoi ciia khach hang.
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Bang 2. Nhan dinh ciia khach hang vé khi hiu, cinh quan, méi treong xung quanh

TT Chi tiéu Diém trung binh
1 | Khong gian sinh thai dep, rong rai. 4.2
2 | Khi hau thoang mat, sach s€ 3.7
3 | Phong canh da dang, doc dao 4.0
4 | C6 nhiéu diém tham quan hip din 3.6
5 | Canh quan xung quanh phéi hop hai hoa giit dugc nét tu nhién 4.0
Diém trung binh 3.90

Trong thoi gian dai dich Covid-19, do khu nghi dudng budc phai cat giam va cho tam
nghi viéc vai nhiéu lao dong do tiét kiém that chat chi phi anh huéng tir viéc sut giam doanh
thu din dén nhiéu khu vuc, canh quan trong khu nghi dudng khong duoc chim soc quan tim
thuong xuyén. Nhiéu khu vic cdy xanh khong duge thuong xuyén cham tia va tudi nuéc
dan dén tinh trang héo va thiéu stc séng. Cac loai cy tiéu canh, bon hoa do khong dugc
chim sdc can than nén ciing khong con giir dugc vé dep da mau sic va tuoi xanh nhu trudc.
Day 1a mot han ché ma khu nghi dudng can phai khic phuc dé tranh nhitng phan hdi va hinh
anh cling nhu cam nhan thiéu tich cuc vé khu nghi dudng tir phia khach hang.

3.1.6. Vé mirc dé an toan, an ninh

Khu Resort nghi dudng 1a noi huéng dén sy nghi ngoi, nghi dudng cho khach hang.
O 6 ngoai canh quan, am thyuc, hoat dong vui choi thi yéu té an toan cho du khach ciing rat
quan trong. D& dam bao an ninh trat tw, an toan cho du khach, dac biét trong giai doan dich
bénh Covid - 19, Ban lanh dao khu Resort Flamingo Dai Lai sir dung dich vu bao vé chuyén
nghiép vé6i hé thong an ninh dam bao cho khach hang va tai san cia khach hang.

Bang 3. Nhan dinh ciia khach du lich vé mire d an toan, an ninh

TT Chi tiéu Diém trung binh
1 | Hé thong an ninh dam bao cho khich hang va tai san 4.0
2 | Hé thong phong tranh chay n6 duoc trang bi day du 4.2
Khu nghi dudng quan tam dén viéc phong chéng dich bénh
3 | va thyuc hién nghiém tuc cac quy dinh, quy trinh phong dich 4.3
cho khach hang dén va st dung dich vu.
Diém trung binh 4.16

Ban quan 1y khu nghi dudng rt quan tim dén viéc phong chdng dich bénh va thyc
hién nghiém tic cic quy dinh, quy trinh phong dich cho khach hang dén va sir dung dich vu.
Khu nghi dudng c6 quy trinh phong dich chuan theo quy dinh ciia co quan chiic ning va
trang bi day du cac may sat khuan, phun khir khuan. Flamingo Dai Lai con lam viéc Véi cac
co quan chirc ning dé wu tién tiém chung vacxin cho can b cong nhan vién trong khu du
lich. Pén nay, toan b can bd nhan vién lam viéc trong khu nghi dudng déu da tiém 3 mii
vacxin ddy du va rat som so véi quy dinh. Ngoai ra, khu nghi dudng ciing hop dong véi
Trung tAm kiém soat bénh tat tinh Vinh Phiic dé thuc hién chuong trinh test dinh ky theo
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nhom nhan vién vao céac giai doan dich bénh cao diém. Chinh vi vdy, dén nay, sau hai nim
dich bung phat tai Viét Nam, khu nghi dudng Flamingo Dai Lai chwa dé xay ra mot dot dich
bung phat nao bén trong khu nghi duéng. Pay la mot két gua dang ghi nhan cua ban lanh
dao va nhan vién khu nghi dudng trong viéc dam bao an toan vé sirc khoe va an toan cho
toan bo nhan vién, ngudi lao dong va du khach khi dén day.

3.1.7. Sw hai long cua khdach hang

Nhin chung khach hang kha hai long véi chit luong dich vu caa khu nghi dudng
Flamingo Pai Lai. Mtrc do trung binh dénh gia cua thang do & mic trung binh = 3.82 diém.

3.2. Cac yéu to anh hwéng dén chat lwong dich vu tai Khu nghi dudng
Flamingo Dai Lai

3.2.1. Cdc yéu té khdch quan

Nganh du lich néi chung va du lich tai Khu nghi dudng Flamingo Dai Lai da va dang
bi anh huong truc tiép bai cac dot dich Covid-19 trén toan thé gidi va Viét Nam va tac dong
ctia n6 con c6 thé xa hon nita. Vi vy, van dé phat trién va nang cao chat lwong dich vu phuc
vu du khach, bao dam an toan cho du khach trong thoi gian Iuvu trt tai cac khu du lich nghi
dudng dé tranh cac nguy co vé phong, chdng dich bénh... cang trg thanh yéu cau cip bach
khién khu du lich nghi dudng Flamingo Pai Lai phai quan tdm trong cac chién lugc hoat
d6ng caa minh. Thich &ng véi xu thé mai nay vira 1a thach thuc vira 1 co hdi dé c6 xu hudng
méi trong phat trién nganh du lich va vuc day sau dai dich Covid-19.

3.2.2. Cdc yéu té chi quan

Mot bo phan can b cong nhan vién méi dwoc tuyén dung con chua quen véi tac phong
lam viéc cua khu resort, kém su nhay bén trong cong viéc, tbc do hoan thanh cong viéc
cham, sy tinh té trong giao tiép con han ché.

Trong cong tac quan 1y, con bi dong trude nhiing dién bién cua dich bénh Covid-19
dan dén viéc cat giam nhan sy qua muc va lam thiéu hut nhan su tam thoi khi hoat dong cua
khu nghi dudng quay tré lai.

Céc chuong trinh, chién lugc quang ba cua khu nghi dudng con han ché va chua da
dang, din dén chua thu hit duoc da dang khach hang dén véi khu nghi dudng.

Chua tao duoc ban séc riéng trong dich vy am thuc cua khu nghi dudng, viéc két ndi
du lich voi cong dong dia phuong va cac doanh nghiép du lich con han ché.

3.3. Mt sb giai phap nang cao su hai long ciia khach du lich tai khu nghi duéng
Flamingo Dai Lai trong thoi gian téi

Nham nang cao chat lwong dich vu cung cp, gop phan ting sirc hut cia Khu du lich
Flamingo Pai Lai, trong thoi gian tdi, theo tac gia can thuc hién mot sé giai phap sau:

Thit nhat, hodn thién co sé ha tang khu nghi dieéng

Pau tu, xay dung thém mot s khu nha sinh hoat, nha choi, mai che dé tang khong
gian sinh hoat tap thé va da dang hoa cac lya chon nghi ngoi cho du khach, dic biét 1a dbi
v6i khach di theo doan dé khong lam anh huéng dén cac khu nha nghi riéng biét. Thuong
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xuyén mua bd sung va thay méi cac vat dung, trang thiét bi qua str dung nhiéu lan hoic da
cii nhu khan dung cho dich vu luu tr, rém cira nha tim, thau chau, cac vat dung trong nha
vé sinh, cac loai ban ghé tai cac khu vuc phuc vu nham gép phan tao cho du khach cam giac
sach s€, an toan va thoai mai.

Duy tri lién tuc hé théng mang wifi ciing nhu cac phuong tién lién lac khéc tai khu
nghi dudng Flamingo Dai Lai v&i mtc chat lwgng cao nhat nham dap ung nhu cau truy cap
thong tin va lién hé ctua khach du lich moi luc moi noi.

Thit hai, cai thién chat hieong dich vu am thyc

Flamingo Pai Lai can tao ra nhitng yéu t6 vian hoa am thyc mang ban sic riéng cua
dia phuong dé nhiing ban sic nay duoc gidi thiéu dén véi du khach, quang ba, tuyén truyén
trong nudc va khach quéc té nham thu hut du khach dén khong chi muc dich nghi dudng ma
con thudng thie vin hoa am thyc ban dia; can dwa ra nhitng giai phap nang cao chat luong
dich vu an udng trong phat trién du lich tai khu nghi dudng.

Thit ba, ndng cao cht lwong dich vy bé sung

Day nhanh tién d6 dau tu phat trién quy mé dé sém hoan thién cac hang muc cong
trinh vui choi, giai tri trong khuon vién khu du lich. Pam bao moi hoat dong ton tao va xay
dung thém tai khu nghi dudng phai duoc quy hoach bai ban, duoc bd tri tai cac khu vuc hop
1y va khong 1am pha v& kién trac chung cta toan bo khu du lich. Kiém tra hé théng may moc
trang thiét bi trong khu vui choi giai tri dinh ky, thuong xuyén dé dam bao chit luong va sy
hai long cua khach hang.

Thit twe, ndng cao chat lwong nhain vién

Xay dung quy trinh tuyén dung can b nhan vién mét cach khoa hoc, chinh xac hop
1y nham tuyén dung dugc can b nhan vién ¢ trinh do va phit hop Vai yéu ciu cong viéc.

Dinh ky t6 chirc cac khoa dao tao nham ning cao nghiép vu phuc vu khach hang trong
nodi bo doanh nghiép, nhat 1a cac khu vuc cung tmg cac dich vu trung tdm nhu: 1€ tan, nha
hang, spa, vui choi giai tri, cham soc stc khoe...

Thudng xuyén ma cac 16p tap huan, rén luyén ky nang giao tiép va nghiép vu xir ly
tinh hudng trong hoat dong phuc vu khach hang cho toan bd nhén vién tai khu nghi dudng

Tang cudng tinh than trach nhiém va tinh chuyén nghiép ciia nhan vién trong cong
viéc, nang cao thai do than thién va nhiét tinh trong giao tiép ung xu cling nhu sy san sang
phuc vu du khach va dap wng nhu cau chinh déng cta ho trong moi thoi diém.

C6 chinh sach thu hut, tuyén dung va boi dudng thém nhén vién phuc vu va can bd
quan 1y c6 thé sir dung tét cac ngoai ngir nham phuc vu cho cong tac phién dich ciing nhu
nam bt tot hon nhu cau cia cac du khach dén tir cac qudc gia khac nhau ma lam viéc tai
tinh Vinh Phiic va céc khach du lich quéc té.

Thit ndm, cdi thién diéu kién méi truong
B4 tri nhan vién chuyén trach viéc theo ddi va thay nudc trong hd boi, chim soc ciy coi

va thuong xuyén don dep dé dam bao cho khach du lich ludén dugc cam thay sach s& va thoai
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mai. Tiép tuc trong thém ciy xanh doc cac 16i di, trong khudn vién khu nghi dudng két hop st
dung hé thdng phun tudi nudc dé cham soc cay va tao khong khi trong lanh, thoang dang.

Tang cudng sir dung cac vat liéu va ngudn niang lugng tir thién nhién trong xay dung
cling nhu trong hoat dong cung tng san pham, dich vu va cai thién canh quan tai khu nghi
duong Flamingo Pai Lai. Tang cuong nhan vién lam cong tac vé sinh, tap vu tai cac khu
vuc doc hanh lang va 16i di.

Pay manh cong tac truyén théng, dinh hudng, nang cao nhan thic cua xa hoi, cong
ddng, nhan vién va khach hang vé trach nhiém bao vé méi truong du lich tai Pai Lai noi
chung va trong khu nghi dudng ndi riéng; xay dung phong cach (rng Xt van minh than thién
v&i du khéch, gitr gin v€ sinh mdi truong. ..

Thif sdu, ndng cao diéu kién an toan, an ninh

Trong cong tic quan 1y can thit chat kiém soat tai san, thiét bi cua khu du lich va
khach hang d& phong ké gian, phdi hop cac vi tri dam bao muc tiéu an toan. Kiém tra hién
trang hé thdng cira phong, hé théng ky thuat, hé thdng an toan phong chay chita chay cua
khu nghi dudng thuong xuyén va dung quy dinh. Dé 1am duoc diéu nay, khu nghi dudng
Flamingo Pai Lai can su dung cac nhan vién bao vé dugc dao tao nghiép vu bao vé chuyén
nghiép, duoc cap chang chi nghiép vu bao vé, ching chi phong chéy chira chay va gidy phép
sir dung cong cu hd tro. Ngoai ra, can phdi hop chit ché véi cac co quan chirc ning nhu
trung tam kiém soat dich bénh, cong an, vé sinh an toan thuc phim,... dé kiém tra thuong
xuyén cac van dé c6 thé phat sinh dam bao tinh an toan ctia khu nghi dudng.

4. KET LUAN

Nhin chung, du khach kha hai long véi chit lugng dich vu tai khu nghi dudng
Flamingo Dai Lai vai gia tri trung binh cac thang do déu 1on hon 3.5. Bén canh d6, nghién
clru da cho thiy c6 2 nhom nhén t6 chinh c6 tic dong dén sy giam hai 1ong cta du khach 1a
cac yéu t6 bén ngoai vai sy tac dong manh mé cua dich Covid-19 dén toan nganh du lich
trong va ngodi nudc va cac yéu té thudc vé khu nghi dudng nhu cac yéu t vé co sé vat chat,
kha nang phuc vu cua nhan vién. Day 1a co s& mau chét dé ban lanh dao khu nghi dudng
xac dinh mirc d6 quan trong cua tirng yéu té nham wu tién dau tu, phat trién cac diém manh,
tan dung co hoi, cai thién chat lugng dich vu nham dem dén su hai 10ng cao nhét, trong diéu
kién cac nguén luc 1a c6 han.
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IMPROVING CUSTOMER SATISFACTION AT
FLAMINGO DAI LAI RESORT

Nguyen Thi Thanh Xuan, Nguyen Van Qui
ABSTRACT

The objective of this study is to assess the satisfaction of tourists with service quality at
Flamingo Dai Lai resort, Vinh Phuc province. The study uses qualitative and quantitative
methods to evaluate visitors' perceptions. The results of data analysis with 190 survey samples
show that visitors have positive comments about service quality aspects at Flamingo Dai Lai
resort, but there are also certain limitations in service provision of the resort, especially during
the Covid-19 outbreak in Vietnam. From the research results, the article proposes some
solutions to improve service quality at Flamingo Dai Lai resort in the near future.

Keywords: Service quality, satisfaction, resort, Flamingo Dai Lai.
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