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# T8. DO cAM THO*

Véi su da dang va phong phu vé
tai nguyeén tunhién va van héa,
cac khu, diém du lich Viét Nam co
tinh chat rat da dang. Tuy nhién, vi
dac diém va tinh chat khac nhau,
mo6 hinh quan ly khac nhau, nhieu
noi chua thanh 1ap ban quanly
khu du lich nén cong tac quanly
chat luong dich vu du lich chua
day du va thong nhat.

ich Ba Na. Anh: L& Hifu Dung

NANG CAO CHAT LUONG DICH VU DU LICH
TAI CAC KHU, PIEM DU LICH

iem du lich thuding chi gén vdi mét dang tai nguyén du lich va dudc td chic vdi
mét s6 dich vu don gidn chil yéu phuc vu tham quan, trong khi dé khu du lich la
mét khu vuc cé thé cé nhiéu diém du lich, nhiu dang tai nguyén, véi hé théng
dich vu du lich toan dién, bac gém céc ¢ 6 Iuu trd, nha hang, cd sd mua sam,
cd s6 vui chai gidi tri va cac dich vy tién nghi khac. Quan Iy chat lugng dich vu du lich tai
khu du lich gém viéc quan Iy cla nhiéu loai dich vu du lich khdc nhau, can ¢6 hé théng,
ma hinh guan Iy bai ban.
THUC TRANG CHAT LUGNG DICH VU DU LICH

Khu, diém du lich dude hinh thanh va phét trién trén cd sd cac chl truong, dinh hudng
ctia Chinh phu cling nhu cla tirng dia phuong va can clf thuc tién phéat trién. Theo do,
Quy hoach t8ng thé phéat trién du lich Viét Nam dugc Thi tudng Chinh phtl phé duyét tai
Quyét dinh s6 201/QD-TTa ngay 22/1/2013 xac dinh 47 dia ban tiém nang phét trién thanh
khu du lich quéc gia. Céc dia phudng cling dinh hudng phét trién cac khu, diém du lich
mang tinh dia phuong.

Hién nay, céc khu, diém du lich trong ca nudc dang trong giai doan hinh thanh va phat
trién, lai thém su khac biét I6n vé tinh chat clia timng khu phu thude vao loai tai nguyén
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cling nhu mé hinh quan Iy nén chét Iugng dich vu du lich khéng ¢6 sy thBng nhat. S8
lugng va chét lugng dich vu cta cac khu, diém du lich cling khéc biét nhau do cé noi hoat
déng du lich dién ra sdi ndi, nai khéc lai chua dugce dau tu phat trién.

Mbt s8 khu do cdc doanh nghiép t8 chifc khai thdc nhu Khu du lich Ba N3, Khu du lich
Trang An thi c6 hé théng dich vu khd day du, toan dién. Biém du lich gan véi diém di tich
lich str, do cac ban quan Iy di tich quan Iy thi thudng chi cé mét sé dich vu don gian hosc
cho phép mét s6 don vi tu nhan tham gia kinh doanh dich vu nhd 1& nhu ban dé luu niém
va giai khat. Mot s6 noi khac gan véi cac vudn qudc gia, khu bao 16n thién nhién hau hét
thiéu cac dich vu du lich.

Khu, diém du lich gan véi diém tai nguyén van hoa tam linh va 1& hdi nhu dén Hung, Huong
Son, Trang An, ndi Ba Den, Miang Ben... cd ludng khach tap trung rat dong trong mua &
hdi. Viéc cung cdp va quan Iy chét lugng dich vu du lich trong nhiing thdi gian nay kha
phurc tap.

Bén canh dé, pham vi khéng gian khdc nhau cling dan dén thuc té khic nhau trong
quan ly chat lugng dich vu du lich. Khu du lich quéc gia Sapa ¢6 pham vi ca thi tran
Sapa va phy can, Khu du lich Dién Bién Phi - P4 Khoang gdm c¢a thanh phd Dién Bién
kéo dai téi Mudng Phing va qua hd P& Khoang, Khu du lich Ha Long - Cét Ba kho dé xac
dinh ranh gidi nhung cling 6m tron ca khu vuc di san vinh Ha Long va dao Céat Ba, Khu
du lich quéc gia Phong Nha - Ké Bang vdi pham vi dién tich vudn qudc gia 1a hon 300
nghin hecta. V4i nhirng khu du lich nay, viéc t8 chiic cdc dich vu va quan ly chat lugng
dich vu vifa & trong cac dé thi, vira & tai mi diém du lich cé mét hé théng dich vu kha
I6n va da dang.

TRACH NHIEM QUAN LY CHAT LUGNG DICH VU DU LICH

Hién nay, ¢6 nhiéu mé hinh quan Iy khu, diém du lich khdc nhau trén c& nudc cling nhu
ddc diém vé tai nguyén da dang cta khu, diém du lich trén c¢a nudce nén trach nhiém quan
ly chat lugng dich vy du lich hét sie khac nhau.

Tir tinh déc thi cua tai nguyén du lich va yéu céu trong khai thac phat trién du lich: diém
du lich Méc Chau khai thac tai nguyén tu nhién dé phuc vu du lich, viéc quan ly chat lugng
tAp trung nhiéu vao viéc bao vé canh quan mdi trudng, dac biét |13 hé théng thuc vat dac
trung tai khu du lich nay; trong khi d6, diém du lich khai théc tai nguyén sdng nudc, doi
tugng quan Iy chét lugng lai tap trung nhiéu vao dich vu l&i thuyén, chd do cho du khach.

Tir mé hinh quan ly, su tham gia cua cac co quan quan ly khac nhau: Vi khu du lich bién
Thinh Long, mét khu du lich dia phudgng cla huyén Hai Hau, tinh Nam Bjnh, c6 4 cht thé
tham gia quan Iy 4 finh vuc khac nhau, gbm: Iuu tri thude S& VHTTDL Nam Binh quan Iy
chét lugng; cd sd 8n ubng do S8 Y té quan ly; vé sinh, méi trudng do Ban quan ly Khu du
lich phu trach; an toan, an ninh thudc v& UBND thi trén va Ban quan ly khu du lich phéi hap
thuc hién. Khu du lich quéc gia Trang An cling ¢ nhiéu don vi cung quan Iy, gém: S& Du
lich Ninh Binh, Ban Quan Iy quan thé danh théng Trang An, Doanh nghiép Xy dung Xuan
Trudng va chinh quyén dia phudng. Trong dé, S& Du lich Ninh Binh, Ban Quan Iy quén thé
danh thdng Trang An va chinh quyén dia phuong chi cé tréch nhiém dam bao an ninh trat
tu, phong chéng trém ¢ap, cudp gidt, con Doanh nghiép Xay dung Xuén Trudng 1a don vi
truc ti€p té chic kinh doanh céc dich vu du lich, ban vé tham quan, ¢hd d& cho du khéch
tham guan.

Nhin chung, & hdu hét céc khu, diém du lich, Ban guan Iy khu du lich, céc S& VHTTDL
chi quan ly khu, diém du lich & mic dé quy hoach, chua thuc sy tham gia nhiéu vao viéc
hudng dan va quan Iy chat lugng dich vu du lich.

Thuc trang nhiéu chu thé tham gia quan ly chat lugng tai mdt khu, diém du lich néu c6
sut phdi hdp hiéu qué gilta cdc co quan, don vi ¢6 thé gilp quan Iy chat lugng tot hon,
song néu khdng phdi hgp nhip nhang cling dan dén khé khan do chéng chéo trong quan
Iy. MOt tai nguyén, hai dan vi quan Iy, khi mét dan vi nay ra cac quy dinh quan ly méi déi
vai tai nguyén dé phuc vu phét trién nganh, rét cé thé di ngude véi cdc quy dinh quan Iy
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ctia don vj con lai, d&n dén khé khin trong
trién khai thuc hién.

BIEN PHAP QUAN LY CHAT
LUGNG DICH VU DU LICH

Hau hét khu, diém du lich hién déu thyc
hién quan ly chat lugng dich vu du lich theo
cac quy dinh phép Iy nhu ludt, nghi dinh,
hé théng tiéu chudn xép hang, ISO, TCVN
gém Luat Du lich, Nghi dinh 92, Théng tu
88/2008/TT-BVHTTDL, Nghidinh 16/2012/
ND-CP, TCVN: 4391:2009 TC Khach san -
xép hang, Luat vé& sinh an toan thyfc pham,
Luat phang chdng chay né...

M6t sé dia phuong ban hanh nhitng quyét
dinh, quy dinh, quy ché riéng nham quan
ly chat lugng tai khu, diém trén dia ban,
chéng han nhu céc quyét dinh clia tinh
Binh Phudc, tinh Tién Giang dudc dp dung
trén céc khu, diém du lich clia dia phuong.
Mot s6 khu du lich ¢é quy ché hoat déng
va quan ly dich vu du lich. Mét sé doanh
nghiép khai thac chinh trong khu du lich
cling cé quy dinh riéng dé dam bao, duy
tri, cai tién chét lugng du lich vdi linh vuc
kinh doanh cta minh nham xay dung
thugng hiéu canh tranh, thu hat du khach
su dung dich vu.

NHUNG NGUYEN NHAN CHINH
DAN DEN TINH TRANG CHAT _
LUQNG DICH VU TAI KHU, DIEM
DU LICH CHUA CAO

Qua phan tich vé thuc trang chat lugng va
thue té& quan Iy chat lugng dich vu du lich
tai cac khu, di€ém du lich hién nay cho théy
cdc nguyén nhan chinh tao ra sy thiéu
théng nhat va han ché chat lugng dich vu
du lich chti yéu gom:

Chu truong phét trién khu, diém du lich
chura ddy du hodc md hinh quan Iy va cong
tadc phdi hgp quan Iy khu, diém du lich
chua phu hdp.

Nhiéu ndi chua cé nhan thic day du va
ding dén vé yéu cau trong quan Iy va
nang cao chat lugng dich vy du lich dé
phét trién du lich cé tinh bén viing.

Thiéu sy danh gia ding mic vé tinh dic thu
va yéu cau dac thii vé quan ly, khai thac tai
nguyén du lich va cac dich vu cén thiét phai
cung Ung khi khai thac dang tai nguyén.

Chua xay dung du n3ng lyc quan Iy chat
lugng dich vy du lich, chua st dung day
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NANG CAO CHAT LUONG
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du va hiéu quéa céc cong cu quan Iy chéat luong dich vy, chua xay
dung dugc cdng cu riéng hodc céc bién phép dic thu rieng dé
quan Iy hiéu qua.

Bén canh dé, do tinh mua vu hoc do mdi khai thac nén chat lugng
dich vu du lich tai cac khu, diém du lich & Viét Nam con nhiéu
van dé.

Trong do cé ¢é nhitng t& nan “chat chém” khach, 16n xbn, thidu
an toan vé sinh thuc pham, thi€u phong khach san vao mua cao
diém, thiéu tinh nghiép vu trong phuc vu.

MOT SO GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUGNG DICH
VU DU LICH

P& nang cao chat lugng dich vu du lich tai cédc khu, diém du lich
can tirng bude hinh thanh hé théng t8 chic, quan Iy khu, diém du
lich ¢ sy nhat quan trong ca nudc, thuc hién cac bign phép danh
gid, quy dinh va guan ly chat lugng dich vu du lich. Cu thé:

Hinh thanh mé hinh hiéu qua dé quén Iy khu, diém du lich

Trong mét vai ndm téi, viée 1ap quy hoach phat trién déi vdi cac khu
du lich quéc gia s& ca ban hoan thanh. Luat Du lich 2017 ¢6 hiéu
I tUr 1/1/2018 d& quy dinh vidée cong nhan céc khu du lich qube
gia do B8 VAn hda, Thé thao va Du lich ra quyét dinh céng nhén,
khu du lich c&p tinh va diém du lich do Uy ban nhan dan cip tinh ra
guyét dinh céng nhan. Trong thdi gian tdi, cc Nghi dinh quy dinh
va hudng dan cu thé cac ndi dung vé& quan Iy khu, diém du lich sé
dugc Chinh phtl ban hanh. Céc dia phuong cén tién hanh nhanh
viéc 1ap ho so céng nhan khu du lich quéc gia, khu du lich cap tinh,
diém du lich va dé xuat thanh 1ap mo hinh quan Iy khu, diém du lich
trén cd s thuc té clia dia phucng, ddm bao nang luc thuc hién day
du chiic nang, nhiém vy cla quan Iy khu, diém du lich theo quy
dinh tai Luat Du lich va céc yéu cdu phat trién.

X8y dung quy ché quan Iy, quy dinh quan Iy chét luong dich vu du
lich. Thuc hién quan ly chét ché theo quy hoach phat trién du lich

Céc daon vi quan Iy khu du lich can xay dung quy ché guan 1y, quy
dinh quan Iy chat lugng dich vu du lich, guy dinh déi véi khach du
lich, Trién khai thuc hién theo quy hoach téng thé phét trién khu du
lich va cac quy hoach c6 lién quan trén dia ban. Quan ly chat ché
viéc dau tu, xay dung trong khu, diém du lich. C6 cac bign phép
dam bao vé sinh, mdi trusng. C6 gidi phap diéu tiét khach du lich
dé dam bao stic chira chung va riéng cla tiing diém tham quan.

Trong dai han, bén canh cdc c¢bng tac guan ly khac thudc chic
nang, nhiém vu, co quan quan Iy khu, diém du lich can cé b phan
quan Iy chét lugng dich vu du lich va ban hanh nhirng tiéu chi danh
gia chat lugng dich vu dé quan Iy toan bd khu du lich vdi mat bang
chét lugng chung.

Lién tuc dénh gid va cai thién chat lugng dich vu du lich

Khu, diém du lich I noi ¢6 nhigu dich vu khac nhau nén can dudc
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Khu, diém du lich 1a nhiing diém dén cu thé cla
du khach, la nhting hat nhan quan trong tao
nén san pham du lich chung cuia dia phuong,
vung va ca nuéc. Voi thuc t€ phat trién hién nay,
day la giai doan hinh thanh va phat trién nhanh
cuia hé théng khu, diém du lich trong ca nuoc.

danh gia, quan ly chat lugng theo céc tiéu chi riéng cua finh vuc dé
(luu trd, &n udng, mua sam).

Quan tdm dén cung - cau va yéu ciu quan Iy trong qua trinh quan
ly chat lugng du lich dam bao chét lugng ca tif tdng quan dén ting
khu vife dich vy nhu khu phuc vu dén tiép va gidi thiéu, céc khu
vuic dich vy, cac tién nghi hd trg viée tham quan du lich.

Cén thuc hign danh gia chat luong theo nhiing yéu cau, tiéu chi cu
thé, phll hgp véi tinh dac thi cla tai nguyén dé quan Iy chat cha
tlr d6 nhin nhan ra nhitng van dé chinh trong quan ly chat lugng va
bién phdp ndng cao chat lugng cua ting yéu té cau thanh dich vu.

DEé cao thu hut, dao tao phat trién nguén nhan luc du lich

Chu trong y&u t6 con ngudi, nhitng ngusi tham gia truc tiép tao ra
dich vu du lich. Da s6 cac ¢d sé& dich vu trong céc khu, didm du lich
thu hdt ngudi lac dong tai dia phudng, nhiéu ngusi chua dudc dao
tao nghiép vu du lich. Ban quan Iy khu, diém du lich ¢an cé hinh
thifc t6 chifc dao tao nghiép vu, y8u cau cac doanh nghiép td chiic
dao tao tai chd dé dap (ing yé&u cau vé chat lugng dich vu du lich.

Tang cuding ndng cao nhén thic, y thic cong déng, dao dic kinh
doanh du lich

Nhiéu khu du lich quéc gia ¢ pham vi réng 16n, ¢6 cdng dong dan
cu sinh s8ng, ¥ thifc va thai dd cla ngudi dan déi vai khach du lich
thé hién mét phan chat lugng du lich tai diém dén. Ngoal ra, cng
déng dan cu cling tham gia kh tich cuc trong céc dich vu phuc
vu khéch tai nhiéu khu, diém du lich. Viéc ndng cao nhan thic va
y thire cong ddng théng qua cac bién phap tuyén truyén, gido duc
|3 rat can thiét.

Viéc néng cao v thic trdch nhiém va dao dirc kinh doanh ddi vdi
céc doanh nghiép tham gia kinh doanh trong dia ban khu, diém du
lich cling 1a ndi dung cén thiét dé néng cao chat lugng du lich néi
chung ctia khu, diém du lich.

Nhu vay, dé dam bao sy phat trién bén viing, gin gitt va phéat huy
hinh 2nh tich cuc cta Du lich Viét Nam, dam bao cac muc tiéu
tang trudng cutia du lich ca nude, cac dia phuong can quan tam
dén cbng téc quén Iy, nang cao chat Iugng dich vu du lich tai cac
khu, diém du lich.m



