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TÓM TẮT
Trong bối cảnh ngành du lịch hướng đến giá trị trải nghiệm và phát triển bền vững, nhu cầu khám
phá thiên nhiên, tìm hiểu sinh thái và tiếp xúc với môi trường nguyên sơ của du khách ngày càng
gia tăng. Vườn quốc gia Cát Tiên với hệ sinh thái rừng nhiệt đới đặc trưng và đa dạng sinh học,
đã và đang trở thành một trong những điểm đến tiêu biểu của loại hình du lịch sinh thái tại Việt
Nam. Nghiên cứu này được thực hiện nhằm khám phá trải nghiệm của du khách tại Vườn quốc gia
Cát Tiên thông qua phân tích nội dung các phản hồi trên nền tảng TripAdvisor. Bằng việc sử dụng
phương pháp nghiên cứu dân tộc học mạng (Netnography) với dữ liệu thứ cấp từ TripAdvisor và
phương pháp dân tộc học (Ethnography) thông qua phỏng vấn sâu, nghiên cứu tập trung nhận
diện các yếu tố ảnh hưởng đến trải nghiệm của du khách. Đồng thời, nghiên cứu cũng phản ánh
những vấn đề còn tồn đọng như cơ sở vật chất hạn chế, thiếu thông tin hướng dẫn, hay khó khăn
trong tiếp cận dịch vụ. Kết quả nghiên cứu góp phần cung cấp cơ sở thực tiễn cho việc cải thiện
chất lượng trải nghiệm du lịch sinh thái, đồng thời đưa ra các hàm ý quản lý nhằm phát triển điểm
đến theo hướng bền vững và lấy du khách làm trung tâm. Ngoài ra, nghiên cứu còn nhấn mạnh
tầmquan trọng của việc tăng cường đào tạo nhân lực, áp dụng công nghệ trong quản lý điểmđến,
nâng cao nhận thức bảo tồn môi trường và khuyến khích sự tham gia của cộng đồng địa phương
vào hoạt động du lịch sinh thái.
Từ khoá: trải nghiệm tham quan, TripAdvisor, VQG Cát Tiên, đánh giá trực tuyến, du lịch sinh thái

ĐẶT VẤNĐỀ
Trong bối cảnh ngành du lịch toàn cầu ngày càng
hướng đến tính bền vững và nâng cao chất lượng
trải nghiệm, du lịch sinh thái đã trở thành một trong
những loại hình du lịch được ưu tiên phát triển tại
nhiều quốc gia. Theo Tổ chức Du lịch Thế giới
(UNWTO), khoảng 71% du khách quốc tế hiện nay
có xu hướng lựa chọn các điểm đến gắn liền với yếu
tố thiên nhiên và văn hóa bản địa, trong đó du lịch
sinh thái đóng vai trò then chốt trong việc tái định vị
các giá trị cốt lõi của ngành du lịch hiện đại1. Tại Việt
Nam, du lịch sinh thái đang dần khẳng định vai trò
quan trọng trong chiến lược phát triển du lịch quốc
gia. Vào năm 2023, tổng lượng khách quốc tế đạt 12,6
triệu lượt, trong khi lượng khách nội địa đạt 108 triệu
lượt; riêng nhóm khách lựa chọn các điểm đến sinh
thái chiếm gần 30% trong tổng số khách tham quan
tại các khu vực ngoài đô thị2. Trong số đó, Vườn quốc
gia Cát Tiên nổi bật như một trong những điểm đến
sinh thái tiêu biểu với diện tích trên 70.000 ha, sở hữu
hơn 1.700 loài thực vật, 700 loài động vật có xương
sống, trong đó nhiều loài quý hiếm nằm trong Sách
đỏ Việt Nam3.

Tuy nhiên, sự thành công của một điểm đến không
chỉ được thể hiện qua các chỉ số định lượng như
lượt khách hay doanh thu, mà còn cần được đánh giá
thông qua mức độ hài lòng và trải nghiệm chủ quan
của du khách. Trải nghiệm tích cực không những gia
tăng giá trị cảm xúc và mức độ gắn bó với điểm đến
mà còn góp phần nâng cao khả năng quay lại, thúc
đẩy truyền thôngmiệng và xây dựng hình ảnh thương
hiệu du lịch. Trong bối cảnh công nghệ số phát triển
mạnh mẽ, các nền tảng đánh giá trực tuyến như Tri-
pAdvisor ngày càng được xem là kênh phản ánh trung
thực cảm nhận của du khách, đồng thời là nguồn dữ
liệu thứ cấp có giá trị phục vụ nghiên cứu và quản lý
điểm đến.
Dù VQG Cát Tiên được đánh giá cao về tiềm năng
sinh thái và cảnh quan tự nhiên, các nghiên cứu
chuyên sâu về trải nghiệm của du khách tại đây, đặc
biệt là từ dữ liệu người dùng trên các nền tảng số, vẫn
còn tương đối hạn chế. Trong khi đó, việc hiểu rõ các
yếu tố định hình trải nghiệm, cũng như nhận diện
những điểm còn tồn tại trong dịch vụ, sẽ là cơ sở quan
trọng giúp cải thiện chất lượng điểm đến và xây dựng
chiến lược phát triển bền vững.

Trích dẫn bài báo này: Ân L H, Bội T B, Châu N T T, Đức P V, Kha N T. Ứng dụng phương pháp Netnog- 
raphy và Ethnography trong nghiên cứu trải nghiệm tham quan của du khách. Điển cứu tại Vườn 
Quốc gia Cát Tiên. VNUHCMJ. Soc. Sci. Humanit. 2026; 10(2):3727-3743.
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Xuất phát từ thực tiễn trên, nghiên cứu này được thực
hiện nhằm khám phá trải nghiệm của khách du lịch
tại VQG Cát Tiên thông qua phân tích nội dung 134
bình luận công khai trên nền tảng TripAdvisor trong
giai đoạn từ năm2016 đến năm2025. Trên cơ sở phân
tích nội dung phản hồi, nghiên cứu hướng đến việc
nhận diện các yếu tố được du khách đánh giá cao, các
khía cạnh còn hạn chế, từ đó đề xuất các giải pháp
nâng cao chất lượng dịch vụ. Nghiên cứu đồng thời
đặt ra các câu hỏi nghiên cứu sau:

• Du khách hài lòng đối với hoạt động tham quan
tại VQG Cát Tiên như thế nào?

• Cùng với sự hài lòng, những yếu tố nào ảnh
hưởng tích cực và tiêu cực đến trải nghiệm tham
quan du lịch tại VQG Cát Tiên?

CƠ SỞ LÝ THUYẾT VÀ PHƯƠNG
PHÁP NGHIÊN CỨU
Cơ sở lý thuyết
Du lịch sinh thái là loại hình du lịch dựa vào thiên
nhiên, gắn với bản sắc vănhoá địa phương, có sự tham
gia của cộng đồng dân cư, kết hợp giáo dục về bảo vệ
môi trường4. Theo định nghĩa của The International
Ecotourism Society, du lịch sinh thái là “hình thức du
lịch có trách nhiệm với các khu thiên nhiên, là nơi
bảo tồn môi trường và cải thiện phúc lợi cho người
dân địa phương”5. Du lịch sinh thái không chỉ dừng
lại ở việc chiêm ngưỡng cảnh quan thiên nhiên mà
còn mang lại trải nghiệm văn hóa, giáo dục và sự gắn
kết giữa con người với thiên nhiên.
Trải nghiệm của du khách trong loại hình du lịch sinh
thái thường bao gồmcác hoạt động như quan sát động
vật hoang dã, khám phá rừng nguyên sinh, tham gia
các hoạt động bảo tồn hoặc giao lưu với cộng đồng
bản địa. Theo Otto & Ritchie, trải nghiệm du lịch
là trạng thái cảm xúc, nhận thức và tâm lý của du
khách trong suốt quá trình tham gia dịch vụ 6. Theo
Pine và Gilmore, trải nghiệm du lịch được xem là quá
trình khách tham gia tích cực và cảm xúc vàomộtmôi
trường cụ thể, qua đó hình thành những ký ức đáng
nhớ7. Trong khi đó, Walls và cộng sự cho rằng trải
nghiệm du lịch là sự kết hợp giữa yếu tố cảm xúc, giác
quan, tương tác xã hội và nhận thức. Những thành
tố này đóng vai trò quan trọng trong việc tạo nên ấn
tượng tổng thể về chuyến đi 8.
Cần phân biệt trải nghiệm (experience) - vốn là quá
trình tương tác, cảm nhận của du khách trong suốt
chuyến đi - với sự hài lòng (satisfaction), vốn là kết
quả của việc so sánh giữa kỳ vọng và thực tế. Sự hài
lòng của du khách đóng vai trò trung gian quan trọng
giữa các yếu tố như dịch vụ du lịch, an toàn, thiên

nhiên và hiệu quả hoạt động của ngành du lịch sinh
thái9. Trong bối cảnh du lịch sinh thái, các yếu tố như
sự an toàn và an ninh, cơ sở hạ tầng du lịch, giá cả dịch
vụ, tài nguyên du lịch và chất lượng nhân viên phục
vụ đều có ảnh hưởng tích cực đến mức độ hài lòng
của du khách10. Sự hài lòng của du khách được xem
là một trong những chỉ số then chốt để đánh giá hiệu
quả và tính bền vững của điểm đến. Theo nghiên cứu
của Kozak và Rimmington, mức độ hài lòng chịu ảnh
hưởng bởi kỳ vọng trước chuyến đi, chất lượng thực
tế của dịch vụ, cũng như cảm nhận tổng thể sau khi
kết thúc hành trình, sự chênh lệch giữa kỳ vọng và trải
nghiệm thực tế là yếu tố quyết định đến mức độ hài
lòng11. Trong du lịch sinh thái, các nguyên tắc như
bảo tồn môi trường, giáo dục nhận thức và sự tham
gia của cộng đồng địa phương được xem là nền tảng
để xây dựng trải nghiệm du lịch bền vững12.
Sự hài lòng của du khách là một trong những chỉ số
quan trọng phản ánh chất lượng điểm đến và quyết
định đến hành vi quay lại, truyền miệng cũng như sự
phát triển bền vững của ngànhdu lịch. Trong bối cảnh
du lịch sinh thái, sự hài lòng và trải nghiệm thamquan
chịu ảnh hưởng bởi nhiều yếu tố, bao gồm: chất lượng
tài nguyên tự nhiên, cơ sở hạ tầng, mức độ tương tác
với thiên nhiên, chất lượng phục vụ, giá cả, thông tin
chỉ dẫn, sự tham gia của cộng đồng địa phương và
yếu tố an toàn13. Nhiều nghiên cứu quốc tế đã vận
dụng các phương pháp định lượng để đo lường mức
độ hài lòng của du khách tại các khu bảo tồn thiên
nhiên hoặc vườn quốc gia. Chẳng hạn, nghiên cứu
của Lee tại khu bảo tồn quốc gia Taroko (Đài Loan)
đã sử dụng mô hình SERVQUAL để đánh giá sự hài
lòng của du khách dựa trên các biến như độ tin cậy, sự
đáp ứng, năng lực phục vụ, sự đồng cảm và phương
tiện vật chất. Kết quả cho thấy yếu tố cơ sở hạ tầng
và thái độ phục vụ là những thành tố có ảnh hưởng
lớn nhất đến trải nghiệm du khách trong môi trường
sinh thái14. Trong khi đó, một số nghiên cứu định
tính lại tập trung khám phá chiều sâu cảm xúc, động
lực và ấn tượng của du khách khi tiếp xúc với thiên
nhiên. Nghiên cứu của Ballantyne và cộng sự. tại
các trung tâm bảo tồn động vật hoang dã tại Úc đã
cho thấy trải nghiệm gần gũi với động vật không chỉ
mang tính giải trí mà còn góp phần hình thành nhận
thức và hành vi bảo tồn lâu dài ở du khách15. Phương
pháp phỏng vấn sâu và nhật ký trải nghiệm được sử
dụng để nắm bắt các chuyển biến cảm xúc trong suốt
hành trình tham quan. Ngoài ra, một số nghiên cứu
theo hướng case study và phương pháp hỗn hợp cũng
đã được triển khai tại các điểm đến sinh thái cụ thể.
Nghiên cứu của Cristinel sử dụng phương pháp phân
tích nhân tố khám phá (EFA) để xác định các yếu tố
ảnh hưởng đến sự hài lòng của du khách tại bốn điểm
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đến du lịch sinh thái ở Romania, bao gồm điểm tham
quan và dịch vụ thông tin, tiện nghi, và bảo tồn di sản
tự nhiên và văn hóa 16.

Phương pháp nghiên cứu

Địa điểm nghiên cứu
VQG Cát Tiên trải dài trên 3 tỉnh Đồng Nai, Lâm
Đồng và Bình Phước. Tuy nhiên, nghiên cứu chỉ được
thực hiện tại khu vực thuộc huyệnTânPhú, tỉnhĐồng
Nai, đóng vai trò trọng điểm trong phát triển du lịch
sinh thái, với hệ thống cơ sở hạ tầng du lịch phát triển
và tập trung nhiều hoạt động tham quan, nghỉ dưỡng
(Hình 1). Đây cũng là khu vực ghi nhận số lượng lớn
phản hồi và đánh giá từ du khách trên nền tảng Tri-
pAdvisor, do đó được lựa chọn làm địa điểm khảo sát
trong nghiên cứu này.
VQG Cát Tiên là một trong những khu rừng có tính
đa dạng sinh học cao nhất Việt Nam, với 1.655 loài
thực vật bậc cao và nhiều cây gỗ quý hàng trăm năm
tuổi. Đây là nơi sinh sống của 1.730 loài động vật
hoang dã. Vườn đượcUNESCO công nhận là Khu dự
trữ sinh quyển thế giới (2001), Bàu Sấu là khu Ramsar
quốc tế (2005), và được xếp hạng di tích quốc gia đặc
biệt (2012). Cát Tiên đóng vai trò quan trọng trong
bảo tồn, nghiên cứu khoa học và phát triển du lịch
sinh thái bền vững.
Những năm gần đây, hoạt động du lịch tại VQG Cát
Tiên ngày càng được đẩy mạnh với nhiều hình thức
trải nghiệm hấp dẫn. Du khách có thể tham gia các
tour đi bộ xuyên rừng, đạp xe địa hình, khám phá
những cây cổ thụ hàng trăm năm tuổi, các loài gỗ
quý hiếm hay lặng ngắm đàn chim, thú hoang dã
giữa thiên nhiên. Các hoạt động như ngắm thú đêm,
chèo thuyền trên sông cũng được tổ chức thường
xuyên, mang lại những trải nghiệm đa dạng và sâu
sắc (Hình 2 ). Cát Tiên dần trở thành điểm đến lý
tưởng cho những ai yêu thiên nhiên, mong muốn tái
tạo năng lượng giữa không gian xanh mát, trong lành
của rừng mưa nhiệt đới.

Thiết kế nghiên cứu
Bài viết áp dụng phương pháp nghiên cứu dân tộc học
mạng (Netnography). Phương pháp này được Robert
Kozinets phát triển năm 1990. Đây là phương pháp
định tính, được điều chỉnh từ dân tộc học truyền
thống để nghiên cứu hành vi và văn hóa trong môi
trường kỹ thuật số, đặc biệt phù hợp trong nghiên
cứu du lịch do khả năng tiếp cận dữ liệu tự nhiên,
phi xâm lấn và phản ánh cảm nhận chủ quan của du
khách. Kozinets, người đặt nền móng cho phương
pháp Netnography, nhận định: “Netnography hay
còn gọi là Ethnography trên mạng Internet, đặc biệt

phù hợp trong nghiên cứu du lịch do đặc tính “phi cấu
trúc, tự phát và cảm xúc” của các bình luận du khách
trên nền tảng số. Phương pháp này cho phép nhà
nghiên cứu tiếp cận thông tin đa chiều về cảm xúc,
động lực, ấn tượng và mâu thuẫn trong trải nghiệm -
điều mà các bảng hỏi truyền thống khó tái hiện đầy
đủ17.
Theo Mkono, Netnography cung cấp cái nhìn sâu sắc
và chân thực hơn so với khảo sát định lượng vì nó
khai thác các dữ liệu được tạo ra một cách tự nhiên
và không bị tác động bởi người nghiên cứu 18. Trong
nghiên cứu này, TripAdvisor được chọn làm nguồn
dữ liệu chính nhờ tính phổ biến và mức độ tin cậy
cao trong cộng đồng du lịch quốc tế. Đây là nền tảng
nơi du khách chia sẻ cảmnhận, đánh giá chi tiết về các
điểm đến, dịch vụ và trải nghiệm cá nhân. Mellinas
và Sicilia đã so sánh Google Reviews với TripAdvisor
để hỗ trợ các nhà nghiên cứu lựa chọn nguồn dữ liệu
phù hợp. Họ nhận định rằng TripAdvisor cung cấp
một nguồn thông tin toàn diện và dễ tiếp cận hơn so
với Google .
Bên cạnhđó, bài viết còn vận dụng thêmphươngpháp
dân tộc học (Ethnography) với cách tiếp cận định tính
thông qua hoạt động điền dã và phỏng vấn sâu. Cụ
thể, nhóm nghiên cứu đã tiến hành phỏng vấn sâu với
10 du khách - con số được xác định khi dữ liệu đạt đến
độ bão hòa, tức không còn xuất hiện thông tin mới có
ý nghĩa đối với mục tiêu nghiên cứu. Các chia sẻ của
người tham gia phỏng vấn được ghi âm, rã băng và
lưu trữ dưới dạng văn bản để phục vụ mục đích lưu
trữ thông tin và phân tích chuyên sâu. Sự kết hợp giữa
hai phương pháp Netnography và Ethnography góp
phần bổ sung cho nhau về mặt thông tin, nâng cao độ
tin cậy và tính đa chiều của kết quả nghiên cứu. Qua
đó, bức tranh nghiên cứu về trải nghiệm du lịch tại
VQG Cát Tiên được khắc họa rõ nét và toàn diện hơn
hơn, tạo cơ sở quan trọng cho việc đánh giá, cải tiến
dịch vụ và hoạch định chính sách phát triển du lịch
bền vững tại địa phương.

Thu thập và phân tích dữ liệu
Nghiên cứu này phân tích các bình luận của du khách
trên nền tảng OTA TripAdvisor về trải nghiệm tại
VQG Cát Tiên. Các đánh giá này đóng vai trò quan
trọng, ảnh hưởng mạnh mẽ đến nhận thức và hành
vi của du khách tiềm năng khi lựa chọn điểm đến, vì
chúng thường được xem là đáng tin cậy hơn nội dung
quảng bá chính thức. Trong du lịch sinh thái như tại
VQG Cát Tiên, phản hồi chân thực từ du khách có
thể hình thành “hình ảnh điểm đến ảo” trong tâm trí
người đọc19.
Quy trình thu thập dữ liệu được tiến hành theo các
bước sau: Trước tiên, các bình luận của du khách về
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Hình 1: VQG Cát Tiên [Nguồn: Website VQG Cát Tiên]

Hình 2: Cảnh quan và hoạt động du lịch tại VQG Cát Tiên [Nguồn: Website VQG Cát Tiên]

Hình 3: Giao diện của trang TripAdvisor dành cho VQG Cát Tiên [Nguồn: TripAdvisor -VQG Cát Tiên]
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VQGCát Tiên được truy xuất và tải xuống từ nền tảng
TripAdvisor (Hình 3). Dữ liệu sau đó được lưu trữ
ở định dạng Excel nhằm tạo thuận lợi cho quá trình
phân tích. Tổng cộng 134 bình luận đã được thu thập,
với nội dung chủ yếu phản ánh trải nghiệm của du
khách tại điểm đến. Dữ liệu được xử lý bằng cách xác
định từ khóa, mã hóa nội dung và phân loại theo các
chủ đề, nhằm khám phá các yếu tố chính ảnh hưởng
đến cảm nhận và hành vi của du khách.
Dữ liệu trong nghiên cứu được thu thập bằng Apify –
một nền tảng thu thập dữ liệu web tự động dựa trên
công nghệ điện toán đám mây. Việc sử dụng công cụ
trích xuất dữ liệu tự động như Apify còn tương đối
mới trong các nghiên cứu học thuật tại Việt Nam, đặc
biệt trong lĩnh vực du lịch. Tuy nhiên, phương pháp
này đã ngày càng được ứng dụng rộng rãi trong các
nghiên cứu quốc tế gần đây20. Trong nghiên cứu này,
Apify được sử dụng để thu thập có hệ thống các đánh
giá của du khách về VQG Cát Tiên trên nền tảng Tri-
pAdvisor, bao gồm các thông tin như tên người dùng,
ngày đăng, quốc tịch, nội dung bình luận và số điểm
đánh giá. Tổng cộng có 134 bình luận liên quan đến
điểm đến được trích xuất và lưu trữ dưới dạng Excel
để phục vụ cho quá trình phân tích định tính.
Trong quá trình nghiên cứu, nhóm đã thu thập 134
lượt đánh giá của du khách về VQGCát Tiên trên Tri-
pAdvisor (Bảng 1), trong khoảng thời gian từ tháng
12/2016 đến tháng 1/2025 (Hình 4). Trong đó, có
134 bình luận chi tiết và 44 đánh giá kèm hình ảnh.
Điểm đánh giá trung bình đạt 4.2/5, cho thấy mức độ
hài lòng tương đối cao. Từ 134 bình luận, nhóm tiến
hành phân tích và bóc tách thành 298 đơn vị thông
tin (meaning units) theo các loại hình khách du lịch
(Bảng 2), chủ đề cụ thể như dịch vụ, cảnh quan, cơ sở
vật chất, thái độ nhân viên... nhằm đảm bảo tính rõ
ràng và nhất quán trong quá trìnhmã hóa dữ liệu. Dữ
liệu phản ánh đa dạng đối tượng du khách với nhiều
ngôn ngữ khác nhau, bao gồm: Tiếng Việt, Anh, Đức,
Hà Lan, Pháp, Nhật, Ba Lan, Ý, Séc, Trung phồn thể
và Tây Ban Nha. Các bình luận không phải tiếng Việt
được chuyển ngữ sang tiếng Việt bằng công cụ Auto
Translate trong Microsoft Word.
Các phản hồi của du khách tham gia phỏng vấn sâu
cũng được ghi nhận và bổ sung vào bảng Excel để tạo
thành bộ dữ liệu thống nhất, tổng số phản hồi của
10 du khách tham gia phỏng vấn sâu cũng được chia
thành các đơn vị phân tích theo từng khía cạnh cụ
thể, phục vụ tiến hành phân tích chủ đề. Đối với bộ
dữ liệu định tính này, các bình luận và phản hồi từ du
khách sẽ được mã hóa thủ công (manual coding), xác
định các từ khóa chính từ đó định hình được các chủ
đề phân tích gắn liền với mục tiêu nghiên cứu. Việc
kết hợp hai nguồn dữ liệu và áp dụng quy trình phân

tích đồng nhất giúp tăng độ tin cậy và toàn diện của
kết quả.

KẾT QUẢNGHIÊN CỨU
Trải nghiệm tích cực của du khách
Nhóm nghiên cứu đã phân loại 134 bình luận trên
TripAdvisor theo thang điểm từ 1 đến 5 bong bóng
tương ứng với các mức độ từ “tồi tệ” đến “xuất sắc”
nhằm đánh giá mức độ hài lòng dựa trên trải nghiệm
du lịch tổng thể của du khách tại VQG Cát Tiên. Kết
quả thống kê được trình bày tại Bảng 3 .
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Phân tích các phản hồi tích cực trên TripAdvisor giai
đoạn 2016-2025 cho thấy VQG Cát Tiên được du
khách đánh giá là điểm đến sinh thái hấp dẫn, với 134
bình luận được mã hóa theo các chủ đề trải nghiệm.
Trong đó, gần 25% phản hồi tập trung vào tài nguyên
thiên nhiên – yếu tố nổi bật nhất, khẳng định vai trò
trung tâm của thiên nhiên trong việc tạo dựng ấn
tượng tích cực.
Dữ liệu từ phỏng vấn sâu được sử dụng để đối chiếu và
bổ sung cho các chủ đề rút ra từ phản hồi trực tuyến.
Du khách thường nhấn mạnh vẻ đẹp cảnh quan rừng
nguyên sinh, sự đa dạng sinh học, không khí trong
lành và tính hoang dã – được mô tả qua các cụm từ
như “cảnh vật tuyệt đẹp”, “không gian yên tĩnh”, “rừng
già ấn tượng”, “động vật hoang dã xuất hiện tự nhiên”.
Cụ thể, du kháchDarwinites viết: “Cảnh vật tuyệt đẹp,
động vật hoang dã phong phú nhìn thấy khỉ, chim,
thằn lằn, sóc, cá sấu khi thamgia tour xem thú đêm…”
(Du khách Darwinites, bình luận ngày 2 tháng 4 năm
2016).
Phân tích dữ liệu từ Bảng 4 và Bảng 5 cho thấy các
phản hồi tích cực về du lịch sinh thái tại Cát Tiên được
duy trì ổn định từ năm 2016 đến 2025, xoay quanh
các trụ cột chính như tài nguyên thiên nhiên, đa dạng
sinh học và hoạt động khámphá. Trong đó, tài nguyên
thiên nhiên là nhóm nổi bật nhất với 33 bình luận,
phản ánh rõ vai trò cốt lõi của môi trường sinh thái
qua các cụm từ như “thiên nhiên phong phú”, “cảnh
vật hoang sơ” và “đa dạng sinh học”. Nhóm nội dung
liên quan đến đa dạng sinh học ghi nhận 17 bình luận,
còn cảnh quan tự nhiên có 16 bình luận, với các từ
khóa tiêu biểu như “rừng nguyên sinh”, “sông Đồng
Nai”, “cây cổ thụ”, “chim quý hiếm”.
Hoạt động khám phá như đi bộ đường dài, đạp xe và
tour quan sát thú đêm cũng nhận được 13 phản hồi
tích cực, thể hiệnmức độ hài lòng cao từ du khách đối
với những trải nghiệm tương tác trực tiếp với thiên
nhiên. Một ví dụ tiêu biểu là phản hồi của du khách
Alvaro: “Chúng tôi thấy nhiều loài động vật như khỉ,
nai, chim, sóc và cá sấu. Tour ban đêm rất tuyệt vời.
Cảm giác như thực sự đi sâu vào rừng” (Du khách
Alvaro, bình luận ngày 4 tháng 3 năm 2019).
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Bảng 1: Tổng quan về dữ liệu nghiên cứu
[Nguồn: Nhóm tác giả]

Ngày bắt đầu thu thập dữ liệu 10/02/2025

Ngày kết thúc thu thập dữ liệu 26/02/2025

Tổng số bình luận 134

Tổng lượt đánh giá 139

Tổng lượt ảnh đăng tải 44

Điểm đánh giá trung bình 4.2 / 5.0

Hình 4: Thống kê các xếp hạng bình luận của du khách từ năm 2016 đến năm 2025 [Nguồn: nhóm tác giả]

Bảng 2: Thống kê lượt đánh giá trên TripAdvisor theo loại hình khách du lịch (Trip Type) từ năm 2016 -
2025 [Nguồn: Nhóm tác giả]

Loại hình du lịch 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Cặp đôi (Couples) 18 17 2 1 1 1 3 3

Gia đình (Family) 7 2 2 2 2

Bạn bè (Friends) 1 19 10 4 1 2 2

Không rõ (None) 4 4 6 6 3 3

Du lịch một mình (Solo) 4 3 1 2 2 1

Bảng 3: Phân loại bình luận trên nền tảng TripAdvisor theo điểm đánh giá tương ứng [Nguồn: Nhóm tác giả]

Điểm đánh giá 1
bong
bóng

2
bong
bóng

3
bong
bóng

4
bong
bóng

5
bong
bóng

Xếp hạng mức độ hài lòng dựa trên trải nghiệm
tương ứng

Tồi tệ Tồi Trung
bình

Rất tốt Xuất sắc

Tổng số lượt
bình luận

0 0 35 35 64
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Bảng 4: Bình luận tích cực tại VQG Cát Tiên trên nền tảng TripAdvisor và Phỏng vấn sâu [Nguồn: Nhóm tác giả]

Nhóm
chủ đề

Chủ đề Từ khóa Ví dụ Bình
luận
liên
quan

Tài
nguyên
thiên
nhiên

Đa dạng sinh học “động vật hoang dã”, “đa dạng
sinh học”, “chim”, “vượn”, “thực
vật phong phú”, “hươu”, “khỉ”,
“cây cổ thụ”

“Tôi rất ấn tượng với hệ động
thực vật phong phú tại Cát
Tiên, đặc biệt là được nhìn
thấy voi và nhiều loài chim
quý hiếm.”

17

Cảnh quan tự
nhiên

“cảnh đẹp”, “rừng nguyên sinh”,
“thiên nhiên hùng vĩ”, “cây cổ
thụ”, “sông Đồng Nai”, “bình
yên”, “check-in”, “thác”, “thoáng
đãng”

“Cảnh quan thiên nhiên ở đây
thật tuyệt vời - rừng xanh
mát, thác nước hùng vĩ và
không khí cực kỳ trong lành.”

16

Trải nghiệm
khám phá thiên
nhiên

“đạp xe rừng”, “đi bộ xuyên
rừng”, “nghe tiếng chim”,
“không khí trong lành”

“Chuyến đi đi bộ đường dài
xuyên rừng thực sự đáng nhớ,
cảm giác được hòa mình vào
thiên nhiên hoang dã rất khác
biệt và thú vị.”

13

Công
tác bảo
tồn

Nỗ lực bảo tồn “cứu hộ”, “bảo tồn”, “vượn”, “tái
hòa nhập”, “chăm sóc”, “giải
cứu”, “trung tâm”, “giá trị sinh
thái”, “động vật hoang dã”

“Công việc mà Trung tâm
Phục hồi Động vật làm để bảo
vệ vượn và cu li không chỉ
tuyệt vờimà còn rất cần thiết”

9

Hiệu quả bảo tồn “thả về tự nhiên”, “thành công”,
“tái hòa nhập”, “môi trường tự
nhiên”

“Từ trung tâm cứu hộ này,
nhiều con vượn đã được thả
lại vào thiên nhiên, thật tuyệt
vời!”

5

Hỗ trợ thông tin
và tuyên truyền

“hướng dẫn viên hiểu biết”,
“giáo dục”, “truyền thông”,
“giới thiệu”, “thông tin”, “trải
nghiệm tốt”

“Hướng dẫn viên kể về lịch
sử, cách cứu hộ, và mục tiêu
của trung tâm rất rõ ràng và
tâm huyết.”

4

Ý thức bảo vệmôi
trường

“ống hút giấy”, “túi nilon”, “tái
chế”, “đồ tái sử dụng”

“Các hàng quán dùng ly giấy,
không cho mang túi nylon
vào rừng, rất ý thức.”

2

Chất
lượng
phục
vụ

Thái độ và kỹ
năng nhân viên

“nhiệt tình”, “thân thiện”, “hiểu
biết”, “lớn tuổi”, “không rõ
ràng”

“Hướng dẫn viên rất thân
thiện và nhiệt tình, khiến
chuyến đi trở nên thú vị hơn
nhiều.”

20

Quy trình và tổ
chức phục vụ

“đúng giờ”, “tổ chức tốt”,
“không có sóng”

“Lịch trình tour rõ ràng, được
tổ chức hợp lý và đúng giờ.”

12

Cung cấp các hỗ
trợ và dịch vụ tiện
ích

“hỗ trợ tốt”, “có xe đưa đón”,
“tiện lợi”, “phản hồi nhanh”,
“dịch vụ đi kèm”.

“Có xe đưa đón tận nơi và
nhân viên hỗ trợ rất nhanh
chóng khi tôi cần giúp đỡ.”

11

Cơ sở
hạ tầng
và tiện
ích vật
chất

Giao thông - di
chuyển nội khu

“xe jeep”, “xe đạp”, “xe dễ đi” “Chuyến đi bằng xe jeep hóa
ra thật tuyệt vời...”

6

Tiện nghi và
dịch vụ hỗ trợ du
khách

“nhà hàng”, “chỗ ở”, “cabin”,
“tiện ích”, “tổ chức tour”.

“Chỗ ở trong các cabin rất
tiện lợi cho những kỳ nghỉ dài
hơn.”

8

Continued on next page
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Table 4 continued
Hạ tầng cơ bản và
hoạt động tham
quan

“biển báo”, “đường bê tông”,
“đạp xe”, “tour”, “hoạt động
ngoài trời” “biển báo”, “nhà vệ
sinh”

“Các cuộc phiêu lưu đạp xe
trong công viên cũng có thể
thực hiện.”

6

Chi phí
dịch vụ

Mức độ hợp lý
của chi phí so với
trải nghiệm

“giá rẻ”, “chi phí hợp lý”, “đáng
tiền”, “xứng đáng”, “không tiếc
tiền”, “phù hợp sinh viên”

“Giá vé vào cửa rẻ, chỉ 40.000
VND/người (bao gồm vé tàu
hai chiều tại cổng vào).”

8

Minh bạch và
cấu trúc trong hệ
thống giá

“bao gồm”, “gói đầy đủ”, “tour
trọn gói”, “độc quyền”

“Chúng tôi đặt một tour 3 giờ
có hướng dẫn viên, bao gồm
cả vé vào, thuyền và nước
uống - rất tiện lợi và không
phải lo nghĩ nhiều.”

4

Chất
lượng
dịch vụ
lưu trú

Mức độ tiện nghi
và sạch sẽ của
phòng

“sạch sẽ”, “đầy đủ tiện nghi”,
“wifi”, “giường đôi”, “điều hòa”,
“phòng rộng”, “thoải mái”

“Phòng rộng rãi và có giường
đôi, bàn làm việc, tủ lạnh,
điều hòa, WiFi miễn phí.”

6

Vị trí và sự thuận
tiện trong lưu trú

“gần công viên”, “đối diện sông”,
“cabin tiện lợi”, “chỗ ở phù hợp”,
“cách cổng 10 phút đi bộ”

“Tôi đã ở 2 đêm tại Sunny
Field Eco Stilt House. Nằm
ngay bên sông, chỉ cách cửa
vào công viên 10 phút đi bộ.
Rất đáng được giới thiệu.”

5

Dịch vụ hỗ trợ đi
kèm

“bữa sáng”, “tour trọn gói”,
“chống đỉa”, “quần dài”, “xe
đạp”, “dễ dàng đặt tour”

“Chúng tôi được hỗ trợ đặt
tour ban đêm ngay tại chỗ ở
và được cung cấp đầy đủdụng
cụ cần thiết trước chuyến đi.”

2

Chất
lượng
dịch ăn
uống

Chất lượng món
ăn

“ngon”, “xuất sắc”, “đơn giản
nhưng ngon”, “đáng dùng”

“Chúng tôi đã ăn cả bữa
trưa và bữa tối tại Nhà hàng
Tre Vàng, nơi này đơn giản
nhưng ngon.”

4

Đa dạng thực đơn “đồ uống đủ dùng”, “hai nhà
hàng”, “nhãn hiệu địa phương”

“Nhà hàng bên cạnh trung
tâm thông tin công viên thật
tuyệt vời! Các nhãn hiệu
hàng đầu cho thực phẩm địa
phương.”

2

Trải nghiệm ẩm
thực và dịch vụ
kèm theo

“kiểm lâm nấu ăn”, “câu chuyện
thú vị”, “dịch vụ tốt”

“Và ăn một bữa ăn đơn giản
được nấu bởi các nhân viên
kiểm lâm, đó sẽ là một câu
chuyện thú vị để kể.”

4
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Ngoài yếu tố tự nhiên, chất lượng phục vụ, đặc biệt
là năng lực và thái độ của đội ngũ hướng dẫn viên,
cũng nổi bật trong các đánh giá tích cực. Trong 20
bình luận liên quan đến chủ đề này, có đến 12 bình
luận trực tiếp khen ngợi sự thân thiện, chuyên nghiệp
và khả năng truyền đạt thông tin của hướng dẫn viên.
Mộtminh chứng rõ rệt là phản hồi của du kháchWill:
“Hướng dẫn viên rất thân thiện, nói tiếng Anh tốt và
giải thích chi tiết về các loài động vật và hệ sinh thái
trong rừng” (Du khách Will, bình luận ngày 7 tháng
11 năm 2023).
Kết quả từ phỏng vấn sâu cũng giúp củng cố những
phản hồi trên. Một số du khách chia sẻ lý do quay
lại Cát Tiên chính là sự yên bình và cảm giác được
“sống chậm” giữa thiên nhiên. Cụ thể,ThùyTrang cho
biết: “Không khí trong lành, yên tĩnh và cảnh quan
đẹp giúp mình thật sự thư giãn” (Phỏng vấn sâu lúc
13 giờ, ngày 27 tháng 3 năm 2025). Tương tự, Emily
Clarke - nhiếp ảnh gia người Anh nhận xét: “Đạp xe
xuyên rừngmỗi sáng là khoảnh khắc không thể quên”
(Phỏng vấn sâu lúc 16 giờ 35 phút, ngày 8 tháng 3 năm
2025).
Yếu tố bảo tồn động vật hoang dã cũng là điểm nhấn
trong các trải nghiệm tích cực, được ghi nhận trong
14 bình luận. Các nội dung liên quan đến trung tâm
cứu hộ, hoạt động chăm sóc động vật và giáo dục môi
trường đều được đánh giá cao. Một nhận xét tiêu
biểu đến từ du khách Lidia: “Trung tâm cứu hộ gấu
và vượn thực sự đáng ghé thăm. Tôi cảm nhận rõ sự
nỗ lực bảo tồn của những người làm việc tại đây” (Du
khách Lidia, bình luận ngày 11 tháng 1 năm 2023).
Dữ liệu từ Bảng 5 cho thấy yếu tố này được phản ánh
tích cực xuyên suốt từ năm 2017 đến 2024, với sự cải
thiện rõ rệt sau một vài phản hồi chưa hài lòng ban
đầu. Đây làminh chứng cho sự phát triển đúng hướng
trong công tác quản lý và bảo tồn của VQG Cát Tiên.
Đối với dịch vụ lưu trú, có 13 phản hồi thể hiện sự hài
lòng, chủ yếu xoay quanh không gian sinh thái, sự gần
gũi với thiên nhiên nhưng vẫn đảm bảo tiện nghi cơ
bản. Du khách Stuart nhận xét: “Chúng tôi ở lại trong
khu nhà gỗ trong rừng - khá đơn giản nhưng sạch sẽ
và đầy đủ tiện nghi. Cảm giác thức dậy trong tiếng
chim hót thật đáng giá” (Du khách Stuart, bình luận
ngày 13 tháng 2 năm 2020).
Phản ánh từ Bảng 5 cho thấy các cơ sở lưu trú tại
Cát Tiên như Sunny Field Eco Stilt House hay Green
Hope đã được đánh giá cao về vị trí, sự tiện lợi và trải
nghiệm gắn kết với thiên nhiên, với mức độ hài lòng
được duy trì ổn định trong những năm gần đây.
Ngoài ra, trải nghiệm đạp xe, mặc dù còn tồn tại một
số phản hồi chưa hài lòng trong các nhóm đánh giá
trung bình, vẫn được nhắc đến như một phần không
thể thiếu trong quá trình khám phá thiên nhiên. Văn

Chung chia sẻ rằng: “Xe cũ và phải tự sửa, nhưng cảm
giác được đi giữa rừng thì vẫn rất đáng giá” (Phỏng
vấn sâu lúc 16 giờ, ngày 26 tháng 3 năm 2025).
Tổng hợp dữ liệu cho thấy trải nghiệm tích cực tại
VQGCát Tiên xuất phát từ sự kết hợp giữa tài nguyên
thiên nhiên đặc sắc, hoạt động khámphá gần gũi, dịch
vụ tận tâm và công tác bảo tồn ổn định. Phản hồi tích
cực từ 2016 đến 2025 không chỉ duy trì đều đặn mà
còn thể hiện xu hướng gia tăng về chiều sâu cảmnhận.
Từ những đánh giá ban đầu mang tính trải nghiệm
đơn lẻ (2016-2017), đến các phản hồi sâu sắc, nhất
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Phân tích 35/134 bình luận ở mức trung bình (3/5),
chiếm khoảng 26%, cho thấy một bộ phận du khách
chưa thật sự hài lòng với trải nghiệm tại VQG Cát
Tiên. Dù không có đánh giá ở mức 1–2 điểm, các
phản hồi trung tính và một số phàn nàn trong nhóm
4–5 điểm (Bảng 6) vẫn phản ánh những hạn chế cần
cải thiện. Kết quả này cho thấy yêu cầu nâng cao chất
lượng phục vụ, quản lý tài nguyên và hạ tầng nhằm
đáp ứng tốt hơn kỳ vọng của khách.
Phân tích nội dung phản hồi giúp nhận diện 8 vấn đề
nổi bật (Bảng 7), chủ yếu liên quan đến cơ sở vật chất -
hạ tầng, chi phí và tài nguyên. Trong đó, chất lượng xe
đạp là vấn đề tồn tại kéo dài và thường xuyên bị phàn
nàn. Các phản hồi từ năm 2017 đến 2024 đều cho
thấy tình trạng xe cũ, không phù hợp địa hình, bảo trì
kém và thiếu hỗ trợ kỹ thuật. Phỏng vấn sâu cũng ghi
nhận nhiều ý kiến cho rằng khu vực giữ xe lộn xộn,
xe không đồng bộ, gây bất tiện cho du khách. Những
vấn đề này phản ánh rõ hạn chế trong công tác duy tu,
ảnh hưởng đến trải nghiệm khám phá thiên nhiên tại
Cát Tiên.
Một du khách đến từ Wetzikon, Thụy Sỹ cũng có trải
nghiệm tương tự:
(...) Bạn không được phép mang xe đạp của mình vào
công viên. Chúng tôi quyết định chọn xe đạp (thêm
150kVND). Tuynhiên, những chiếc xe đạpnày không
thực sự phù hợp với con đường gập ghềnh và bùn lầy.
Nó làm bạn bị xóc lên xóc xuống và bạn sẽ thấy may
mắn nếu không gặp phải sự cố hỏng hóc (Du khách
D.N, bình luận ngày 1 tháng 11 năm 2017).

quán hơn trong giai đoạn 2020-2025, có thể khẳng
định Cát Tiên ngày càng khẳng định vị thế là điểm
đến sinh thái đáng tin cậy và phát triển bền vững.

Trải nghiệm tiêu cực của du khách

Bên cạnh chất lượngphương tiện, các vấnđề liên quan
đến hạ tầng và chỉ dẫn cũng được phản ánh rõ nét.
Phản hồi từ năm 2017 đến 2024 cho thấy tình trạng
“bảng chỉ dẫn kém”, “đường mòn không an toàn” là
những điểm trừ kéo dài. Nhiều du khách cho biết hệ
thống chỉ đường chưa đầy đủ, gây khó khăn khi tự
khámphá, trong khimột số đườngmòn hư hỏng hoặc
thiếu phân luồng, tiềm ẩn rủi ro va chạm với xe máy.
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Bảng 5: Tổng hợp dữ liệu thứ cấp dựa trên bình luận tích cực của khách du lịch nền tảng TripAdvisor theo vấn đề
qua từng giai đoạn [Nguồn: Nhóm tác giả]

Năm
Yếu
tố tác động

2016

-
2017

2018

-
2019

2020

-
2021

2022

-
2025

Nhận xét tổng quan

Tài nguyên
thiên
nhiên
phong phú
đa dạng

� � � � Các phản hồi về tài nguyên thiên nhiên phong phú, đa dạng, đáp ứng nhu
cầu của du khách xuất hiện liên tục tính đến thời gian hiện tại. Vào ngày
19/2/2017 với bình luận “Cảnh quan lúc hoàng hôn và bình minh thật tuyệt
đẹp, nhìn ra bờ sông của Công viên quốc gia”. Vào ngày 22/4/2019 có bình
luận tương tự: “Chúng tôi thấy nhiều con bướm xung quanh chúng tôi. Thật
là một cảnh tượng tuyệt vời”, “Trong rừng, chúng ta có thể tận hưởng thiên
nhiên và môi trường thuần khiết”. Gần đây ngày 14/5/2024 - “Hai điểm nổi
bật chính là cá sấu và vượn” yếu tố tài nguyên thiên nhiên nhận được phản
hồi tích cực.
→ Tài nguyên thiên nhiên nhận được phản hồi tích cực từ du khách trong
một khoảng thời gian dài, từ 2017 đến 2024. Các đánh giá đều ghi nhận sự
phong phú, đa dạng và vẻ đẹp tự nhiên của khu vực.

Nỗ lực
trong công
tác bảo tồn
động vật

� � � Phần lớn được ghi nhận liên tục từ 2017 → 2024. Tập trung vào trung tâm
cứu hộ, động vật được thả tự nhiên, không gian tự nhiên, nỗ lực phục hồi
gấu/vượn. Chỉ có một bình luận chỉ trích điều kiện, tổ chức bảo tồn chưa
đảm bảo, vào ngày 05/11/2017 Dieter K đã nói rằng: “Một điều hơi khó làm
quen với chúng tôi là trạm cứu hộ động vật của công viên, nơi khoảng 30
con gấu châu Á sống trong điều kiện không phù hợp với động vật”.
Các năm về sau (2018-2025) tiếp tục nhận phản hồi tích cực, cho thấy vấn đề
này đã được khắc phục.

Dịch vụ
lưu trú
đảm bảo

� � � Hầu hết đều là phản hồi tích cực, dịch vụ lưu trú đảm bảo. Chỉ có 1 bình
luận tiêu cực của Linda K vào ngày 22/10/2018: “Phòng có thể bẩn và rất cơ
bản! Có lưới chống muỗi. Nên mang theo túi ngủ”. Các cơ sở lưu trú như
Sunny Field Eco Stilt House và Green Hope được đánh giá rất đáng giới
thiệu. Qua từng giai đoạn, chất lượng dịch vụ lưu trú tại Cát Tiên dần cải
thiện, từ cơ bản - gần gũi thiên nhiên đến tiện nghi - chuyên nghiệp hơn.
→ Đến nay (2025) đã nhận được nhiều phản hồi tích cực, cho thấy vấn đề
này đã được khắc phục và cải thiện.

Đảm bảo
chất lượng
dịch vụ ăn
uống

� Phần lớn phản hồi đều mang tính tích cực rõ rệt, nhiều du khách khen ngợi
đồ ăn ngon, đơn giản nhưng vừa miệng, và các nhà hàng như Tre, Tre Vàng
được nhắc đến như lựa chọn đáng tin cậy.
→ Chất lượng món ăn tiếp tục được đánh giá tốt, đặc biệt là giai đoạn gần
đây (2023-2025).
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Ngoài ra, yếu tố chi phí cũng là một nguyên nhân
khiến trải nghiệm chưa đạt mức kỳ vọng. Dù giá vé
vào cổng không cao, nhiều du khách cho rằng tổng
chi phí bị đội lên do phát sinh phí nhỏ lẻ như thuê xe
đạp, hướng dẫn viên hay phương tiện nội khu. Một số
ý kiến chỉ trích hệ thống giá thiếu minh bạch và chưa
rõ ràng, khiến họ cảm thấy không hài lòng với giá trị
nhận được so với số tiền đã chi trả. Những phản hồi
này cho thấy sự cần thiết trong việc minh bạch hóa
và chuẩn hóa chính sách giá tại điểm đến. Cụ thể, du
khách M.A trên TripAdvisor (2018) cho biết: “Chúng
tôi phải trả tiền để thuê xe đạp, sau đó lại trả thêm để
vào công viên... rồi lại tiếp tục trả phí để đi quanh hồ
- có cảm giác như phí chồng phí”. Vấn đề này đã kéo
dài liên tục từ năm 2018 cho đến tận năm 2024, du

khách W.F vẫn phàn nàn rằng: “Chuyến đi xem vượn
quá đắt (50 euro)”. Một số ý kiến khác thu thập được
trong quá trình phỏng vấn sâu bày tỏ sự thiếu hài lòng
với chi phí tour tham quan hoặc dịch vụ độc quyền,
đặc biệt là thuê xe đạp.
Bên cạnh đó, một số du khách còn phàn nàn về thái
độ phục vụ của nhân viên tại VQG, điều này làm cho
họ có cảm giác khó chịu và ảnh hưởng đến sự hài lòng
về trải nghiệm chuyến đi của du khách. Như trường
hợp của du khách đến từ Cronulla, Úc chia sẻ rằng:
(...) Những người phụ nữ làm việc ở quầy thông tin
trong công viên thực sự rất khó chịu và tôi nói như
vậy là nhẹ nhàng. Họ không vui vẻ, không giúp đỡ
và biết rằng họ cố tình trả lại tiền thừa sai khi bạn trả
tiền thuê xe đạp, tour, v.v. Thực sự rất tệ, bởi vì những
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Bảng 6: Tổng hợp dữ liệu thứ cấp dựa trên bình luận tiêu cực về trải nghiệm tại VQG Cát Tiên trên nền tảng
TripAdvisor và Phỏng vấn sâu [Nguồn: Nhóm tác giả]

Chủ đề Chi tiết Từ khóa Ví dụ Bình
luận
liên
quan

Tài nguyên
thiên
nhiên

Đa dạng sinh
học

“khó quan sát”, “khó thấy”, “ít
động vật”, “ít thú”, “thiếu đa
dạng”

“Đi cả buổi mà không thấy
loài động vật nào đặc sắc, khá
thất vọng.”

18

Cảnh quan tự
nhiên

nắng nóng”, “bụi”, “không
sạch”, “rác”, “không đẹp như
hình”,

“Có nhiều rác ven đường
mòn, phá vỡ vẻ đẹp thiên
nhiên.”

12

Trải nghiệm
khám phá
thiên nhiên

đường khó đi”, “dốc”, “trơn
trượt”, “mệt”, “đi bộ xa”,

“Không có người giới thiệu,
thiếu thông tin về các loài,
cảm giác chưa đủ đã.”

10

Công tác
bảo tồn

Nỗ lực bảo tồn “thiếu đầu tư”, “ít quan tâm”,
“bị bỏ bê”, “không hiệu quả”,
“thất vọng”, “không có quảng
bá”, “thiếu sự chú ý

“Thật tiếc là họ không đầu tư
nhiều vào đây, nơi này sẽ phát
triển hơn nếu được quảng bá
tốt.”

4

Hiệu quả bảo
tồn

“động vật vẫn trong lồng”,
“không gian nhỏ”, “điều kiện
tồi”, “ít động vật”, “gấu bị stress”

“Gấu lắc lư qua lại, cúi đầu
trong nhiều giờ, giữa đống
phân của chính mình… thật
sự buồn và thất vọng.”

4

Hỗ trợ thông
tin và tuyên
truyền bảo tồn

“thiếu thông tin”, “trung tâm
đóng cửa”, “khó tiếp cận”,
“thiếu bảo trì”

“Trung tâm linh trưởng đáng
tiếc là đóng cửa vào thời
điểm chúng tôi đến thăm.”

2

Chất lượng
phục vụ

Thái độ và kỹ
năng nhân viên

“thiếu thân thiện”, “không
chuyên”, “câu trả lời chung
chung”, “khó chịu”, “thiếu kiến
thức”

“Hướng dẫn viên không thân
thiện và trả lời qua loa các
câu hỏi, khiến tôi thất vọng.”

14

Quy trình và tổ
chức phục vụ

“lộn xộn”, “chậm trễ”, “không rõ
ràng”, “thiếu tổ chức”, “trễ giờ”

“Chuyến đi bị dời giờ nhưng
không ai thông báo. Mọi
người phải đợi trong sự lúng
túng.”

10

Hỗ trợ và dịch
vụ tiện ích

“không hỗ trợ”, “không phản
hồi”, “không có ai giúp”, “thiếu
dịch vụ”, “thiếu thông tin”

“Khi gặp vấn đề với phòng ở
thì không ai phản hồi, phải tự
giải quyết, rất bất tiện.”

9

Cơ sở hạ
tầng - vật
chất và
tiện ích

Giao thông - di
chuyển nội khu

“xe đạp cũ”, “đường bùn”,
“trơn”, “gập ghềnh”, “nguy
hiểm”, “biển báo kém”, “bản đồ
tệ”

“Chất lượng xe đạp cho thuê
là rất tệ và thậm chí còn nguy
hiểm...”

13

Tiện nghi và
dịch vụ hỗ trợ
du khách

“nhà gỗ tệ”, “bẩn”, “không máy
lạnh”, “không có tờ rơi”, “thiếu
trung tâm hỗ trợ”

“Những ngôi nhà gỗ trong
công viên thực sự tệ. Bẩn
thỉu.”

9

Hạ tầng cơ bản
và hoạt động
tham quan

“không thấy cá sấu”, “tour sơ
sài”, “thiếu thông tin”, “thiếu
sóng điện thoại”

“Thiếu thông tin chi tiết,
không có sóng điện thoại nên
việc liên lạc rất khó khăn.”

5

Chi phí Mức độ hợp lý
của chi phí so
với trải nghiệm

“quá đắt”, “phí cao”, “không
xứng đáng”, “tour đắt”, “giá cao
so với chất lượng”, “đắt hơn nơi
khác”

“Giá của các tour có hướng
dẫn khá cao so với chất lượng
nhận được.”

13

Continued on next page
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Table 6 continued
Minh bạch và
cấu trúc trong
hệ thống giá

“phí ẩn”, “phí thêm”, “trả tiền
cho từng thứ”, “phí chồng phí”

“Chúng tôi phải trả tiền để
thuê xe đạp, sau đó phải trả
tiền để vào công viên... rồi lại
trả tiền để đi quanh hồ.”

10

Chất
lượng dịch
vụ lưu trú

Mức độ tiện
nghi và sạch sẽ
của phòng

“phòng bẩn”, “rất cơ bản”, “phải
mang túi ngủ”, “nhiều côn
trùng”

“Phòng có thể bẩn và rất cơ
bản! Có lưới chống muỗi.
Nên mang theo túi ngủ.”

2

Dịch vụ hỗ trợ
đi kèm

“bữa sáng cần cải thiện”, “thiếu
tiện nghi phụ trợ”

“Nhà nghỉ Rừng Cát Tiên
bên kia sông, nơi này thoải
mái. Bữa sáng tự chọn có thể
tốt hơn.”

3

Chất
lượng dịch
ăn uống

Chất lượng
món ăn

“không ngon”, “rau vụn”, “món
gà không đáng giá”

“50.000 VND cho cơm trắng
với rau vụn và 80.000 VNĐ
cho một món gà không
ngon.”

3

Đa dạng thực
đơn

“đồ uống không nhiều lựa
chọn”, “ít nhà hàng”

“Sự đa dạng của nhà hàng
còn ít.”

5
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người khác đều rất thân thiện. Họ cũng không có bản
đồ tiếng Anh, vì vậy hãy đảm bảo bạn có GPS trên
điện thoại của mình (Du khách J.S, bình luận ngày 4
tháng 3 năm 2019).
Tài nguyên thiên nhiên là yếu tố then chốt định hình
mức độ hài lòng của du khách tại VQG Cát Tiên. Tuy
nhiên, một tỷ lệ đáng kể phản hồi thể hiện sự thất
vọng khi không quan sát được động vật hoang dã, dù
tham gia các hoạt động đi bộ đường dài hoặc tour
có hướng dẫn viên. Các phàn nàn như “ít loài quý
hiếm”, “không thấy cá sấu” hay “phải đi tour riêng
mới thấy” xuất hiện từ năm 2017 và kéo dài đến gần
đây. Nguyên nhân chủ yếu không đến từ sự suy giảm
tài nguyên mà là sự kỳ vọng cao từ du khách, trong
khi điều kiện quan sát động vật phụ thuộc mạnh vào
thời điểm trong ngày, thời tiết và tập tính sinh học của
từng loài.
Từ năm 2023, xu hướng phản hồi đã tích cực hơn,
khi nhiều du khách bắt đầu ghi nhận các trải nghiệm
thành công, đặc biệt là vào buổi sáng sớm – khung giờ
hoạt động cao điểm của nhiều loài như vượn đen má
vàng (Hoolock) hay voọc chà vá chân đen (Pygathrix
nigripes). Thực tiễn này cho thấy vai trò quan trọng
của việc tư vấn khung giờ tham quan và truyền thông
trước chuyến đi, giúp du khách điều chỉnh kỳ vọng và
tăng khả năng trải nghiệm động vật hoang dã. Việc
này không chỉ nâng cao chất lượng trải nghiệm mà
còn giảm thiểu các đánh giá tiêu cực không thực sự
phản ánh năng lực của điểm đến.
Nhìn chung, các phản hồi không hài lòng của du
khách đến từ nhiều yếu tố như chất lượng cơ sở vật
chất - hạ tầng chưa đáp ứng kỳ vọng, chi phí dịch vụ
thiếu minh bạch và tài nguyên thiên nhiên chưa được
khai thác hiệu quả trong trải nghiệm. Những hạn chế
này nếu không được cải thiện kịp thời sẽ ảnh hưởng

trực tiếp tới hình ảnh điểm đến và mức độ hài lòng
của du khách trong tương lai.

THẢO LUẬN VÀ KHUYẾN NGHỊ

Từ các dữ liệu đã thu thập và phân tích, có thể thấy
phần lớn du khách hài lòng với trải nghiệm thamquan
tại VQG Cát Tiên. Trong giai đoạn từ năm 2016 đến
2025, các bình luận trên nền tảng TripAdvisor phản
ánh rõ nét sự hấp dẫn của điểm đến này. Không gian
rừngnguyên sinh, những trải nghiệmnhưđi bộ xuyên
rừng, xem thú đêm, tham quan trung tâm cứu hộ
động vật hay thức dậy giữa âm thanh của tự nhiên đều
mang lại ấn tượng sâu sắc cho du khách. Nhiều bình
luận nhấn mạnh rằng chuyến đi tới Cát Tiên không
chỉ là nghỉ dưỡng mà còn là hành trình khám phá và
kết nối với thiên nhiên theo cách rất riêng. Bên cạnh
đó, đội ngũ hướng dẫn viên được đánh giá cao nhờ
kiến thức chuyên môn tốt, khả năng thuyết minh hấp
dẫn và thái độ phục vụ thân thiện. Đây là lợi thế lớn
mà VQG cần phát huy.
Tuy nhiên, bên cạnh những ghi nhận tích cực, một
số bất cập vẫn được phản ánh lặp lại qua nhiều năm.
Những vấn đề như phương tiện phục vụ trải nghiệm
còn đơn giản, thông tin hướng dẫn chưa đồng bộ, chi
phí dịch vụ chưaminh bạch hoặc khó khăn trong việc
quan sát động vật hoang dã là các yếu tố ảnh hưởng
đến chất lượng chuyến đi. Nếu không được cải thiện,
những yếu tố này có thể làm giảm mức độ hài lòng
của du khách và ảnh hưởng đến quyết định quay lại
điểm đến trong tương lai.
Từ những phân tích nêu trên, nhóm nghiên cứu xin
đề xuất một số khuyến nghị nhằm nâng cao chất
lượng trải nghiệm của du khách và góp phần phát
triển bền vững VQG Cát Tiên trong thời gian tới:
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Bảng 7: Tổng hợp dữ liệu thứ cấp dựa trên bình luận tiêu cực của khách du lịch nền tảng TripAdvisor và Phỏng
vấn sâu theo vấn đề qua từng giai đoạn [Nguồn: Nhóm tác giả]

Năm
Yếu
tố tác
động

2016
-
2017

2018
-
2019

2020

-
2021

2022

-
2025

Nhận xét tổng quan

Khó
quan
sát thấy
các loài
động
vật

� � � � Vấn đề đã xuất hiện vào năm 2017, “Mặc dù có một hướng
dẫn viên là kiểm lâm trong rừng, nhưng chúng tôi không thấy
nhiều loài chim như mong đợi” hay “Chúng tôi đã đi bộ đến
Hồ Cá Sấu, rất đẹp, nhưng không thấy cá sấu”. Tuy nhiên đến
thời gian gần đây, các bình luận liên quan đã giảm đi, thay
vào đó là các bình luận tích cực: “Hãy đi sớm vì tôi có cảm
giác rằng cơ hội tốt nhất để thấy cá sấu là trước 10 giờ sáng.
Chúng tôi đã thấy ít nhất nửa tá cá sấu, trong đó có 3 con rất
gần” - bình luận ngày 14/05/2024.

Thái độ
phục
vụ
nhân
viên
không
thân
thiện

� � � � Vấn đề xuất hiện từ những giai đoạn đầu thu thập số liệu
nghiên cứu, bình luận ngày 06/06/2017 - “Nhân viên không
nhiệt tình” hay ngày 01/11/2017 - “Chúng tôi gặp hai cô gái
cực kỳ không thân thiện tại quầy tiếp tân” và cho đến giai đoạn
sau ngày 24/02/2020 - “Nhân viên thiếu thân thiện, khiến tôi
cảm thấy không được chào đón” hay ngày 15/04/2023 - “Nhân
viên ở quầy bán vé có vẻ không quan tâm đến du khách”.
→Dùkhông phải tất cả nhân viên bị phản ánh tiêu cực, nhưng
tình trạng thiếu thân thiện, thiếu kỹ năng phục vụ và giao tiếp
là một vấn đề tồn tại dai dẳng.

Chuyên
môn
của
hướng
dẫn
viên
không
cao

� � � � Vấn đề xuất hiện từ giai đoạn đầu, ngày 21/02/2017 - “Hướng
dẫn viên biết công việc nhưng không phải người hay trò
chuyện” hay vào ngày 25/12/2018 - “Nhân viên không hiệu
quả... không mấy hữu ích... cần khóa học tiếng Anh”. Cho
đến giai đoạn gần đây, ngày 27/01/2024 - “Hướng dẫn viên
không chuyên sâu…” vấn đề vẫn còn xuất hiện.
→ Các phản hồi tiêu cực không chỉ xuất hiện rải rác mà còn
kéo dài qua nhiều năm, cho thấy sự thiếu cải thiện trong đào
tạo và quản lý nguồn nhân lực.

Giá
cả các
hoạt
động
du lịch
cao

� � � � Từ giai đoạn ngày 14/5/2017 đã có đánh giá: “Điểm tiêu cực
là giá khá cao để vào hồ cá sấu, 200.000 đồng trong khi phí
vào cổng công viên đã phải trả rồi. Thuê xe đạp cũng khá đắt”
và vấn đề kéo dài liên tục cho đến hiện tại. Các bình luận tiêu
cực về giá, phàn nàn giá đắt đều xuất hiện qua từng năm. Bình
luận gần nhất vào ngày 29/01/2024: “Chuyến đi xem vượn quá
đắt (50 euro).”
→ Nhìn chung, các chi phí phụ thu dồn dập và thiếu minh
bạch là điểm khiến nhiều du khách không hài lòng, dù mức
vé vào cổng ban đầu có vẻ rẻ.

Continued on next page
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Table 7 continued
Tình
trạng
rác
thải tại
điểm

� � Vấn đề xuất hiện vào những năm cao điểm khi lượt khách đến
VQG Cát Tiên ngày càng tăng, chất lượng môi trường bị ảnh
hưởng. Một du khách vào 7/3/2018 đã nói rằng: “Nhưng ngay
cả trong một vườn quốc gia, người Việt Nam cũng không thể
tránh khỏi việc xả rác, và mọi thứ đều có cảm giác cẩu thả”.
Tuy nhiên, kết quả từ phỏng vấn sâu du khách cho rằng “Các
hàng quán dùng ly giấy, không cho mang túi nylon vào rừng,
rất ý thức” cũng cho thấy vấn đề về rác thải đã được ban quản
lí tại VQG chú trọng và có biện pháp cải thiện.

Chất
lượng
xe đạp
cho
thuê
chưa
đảm
bảo

� � � � Chất lượng xe đạp cho thuê tại VQG Cát Tiên là một vấn đề
tồn tại kéo dài nhiều năm, chưa có cải thiện rõ rệt. Vào ngày
01/11/2017 - “Những chiếc xe đạp này không thực sự phù hợp
với con đường gập ghềnh và bùn lầy. Nó làm bạn bị xóc lên
xóc xuống...” và cho đến ngày 16/03/2024 “Chiếc xe đạp khá
tồi tàn như những gì người khác đã đề cập...” vấn đề vẫn tồn
đọng.
→ Vấn đề chất lượng xe đạp cho thuê tại VQG Cát Tiên là
một tồn tại kéo dài, chưa được giải quyết triệt để, dù nhu cầu
sử dụng xe đạp để khám phá công viên là khá phổ biến.

Đường
mòn và
bảng
chỉ dẫn
thiếu
tổ chức

� � Vấn đề được du khách phàn nàn vào ngày 26/04/2017: “Các
con đường mòn khá ít và mặc dù dấu hiệu chỉ đường rất kém,
phần lớn chúng vẫn có thể đi được mà không cần hướng dẫn”
hay năm 2019: “Trong một số bức ảnh, bạn có thể thấy một
con đường sỏi bằng phẳng, nhưng chúng tôi thì chưa từng gặp
con đường nào như vậy”. Vào những năm gần đây, kết quả từ
phỏng vấn sâu cho rằng: “Đường vào những khu mới mở như
rừng Bằng Lăng vẫn là đường đá, khó đi và khá xa (khoảng 15
km)”.
→ Mặc dù có một số ý kiến tích cực, phản hồi tiêu cực về
đường mòn và chỉ dẫn chiếm số lượng nhỉnh hơn và thường
mang tính bức xúc cao hơn.

Dịch
vụ
cung
cấp
thông
tin
chưa rõ
ràng

� � � � Vấn đề xuất hiện từ giai đoạn ngày 06/06/2017 - “Nhân viên
không nhiệt tình hay cung cấp nhiều thông tin” và kéo dài
đến giai đoạn ngày 02/02/2020 - “Thông tin được cung cấp
không rõ ràng, không có người giải thích khi cần” và cho đến
gần đây vẫn không có sự khắc phục, ngày 29/01/2023 - “Nhân
viên không nhiệt tình hay cung cấp nhiều thông tin”. Ngày
29/01/2024 - “Chỉ có một bản đồ rất sơ sài, vì vậy các chuyến
đi bộ đường dài rất hạn chế...”
→ Vấn đề cung cấp thông tin không đầy đủ, thiếu rõ ràng và
hỗ trợ kịp thời đã được du khách phản ánh xuyên suốt qua
nhiều năm. Điều này cho thấy đây là một hạn chế có tính chất
hệ thống và chưa được cải thiện hiệu quả theo thời gian.
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Thứnhất, cần cung cấp lịch trình gợi ý theomùa và thời
điểm phù hợp để quan sát động vật hoang dã. Do đặc
trưng của rừng nhiệt đới và tập tính của các loài động
vật, việc quan sát động vật không phải lúc nào cũng dễ
dàng. Vì vậy, ban quản lý có thể xây dựng các khuyến
nghị cụ thể theo mùa, thời điểm trong ngày hoặc điều
kiện thời tiết để du khách chủ động lựa chọn thời gian
tham quan hợp lý hơn. Điều này giúp điều chỉnh kỳ
vọng của khách, đồng thời gia tăng cơ hội trải nghiệm
trọn vẹn hơn.
Thứhai, cần rà soát và bảo trì thường xuyên các phương
tiện phục vụ tham quan như xe đạp, cầu gỗ, bảng chỉ
dẫn. Đây là những yếu tố hỗ trợ thiết yếu cho hoạt
động khám phá thiên nhiên. Việc kiểm tra định kỳ
và thay mới kịp thời sẽ giúp đảm bảo an toàn cho du
khách và duy trì hình ảnh chuyên nghiệp của điểm
đến sinh thái.
Thứ ba, nên điều chỉnh hình thức tính phí dịch vụ theo
hướng minh bạch và linh hoạt hơn. Việc tách nhỏ các
khoản phí có thể khiến du khách cảm thấy bất tiện
hoặc thiếu rõ ràng. Thay vào đó, ban quản lý có thể
xây dựng các gói dịch vụ trọn gói theo nhu cầu trải
nghiệm như: gói khám phá ban ngày, gói tour đêm,
gói kết hợp lưu trú và hướng dẫn viên. Bên cạnh đó,
cần công khai chi tiết bảng giá và giải thích rõ mục
đích của một số khoản thu như phí bảo tồn hoặc bảo
trì môi trường để tạo sự đồng thuận từ phía khách
hàng.

Thứ tư, chú trọng công tác đào tạo và bồi dưỡng kỹ năng
cho đội ngũ hướng dẫn viên. Những người hướng dẫn
không chỉ là người truyền đạt kiến thức, mà còn là cầu
nối giữa du khách và thiên nhiên. Cần duy trì và nâng
cao chất lượng đội ngũ này thông qua các lớp tập huấn
chuyên sâu về sinh thái học, kỹ năng kể chuyện, giao
tiếp đa ngôn ngữ và xử lý tình huống thực tế trong
rừng.
Thứnăm,mở rộng các hoạt độngmang tính trải nghiệm
và giáo dục bảo tồn cho du khách. Ngoài các tour hiện
có, Cát Tiên có thể thiết kế thêm những chương trình
tour thamquan vườn dược liệu, lớp học ngoài trời cho
học sinh – sinh viên… Đây là hướng đi vừa giúp đa
dạng hóa sản phẩm du lịch, vừa nâng cao ý thức bảo
vệ môi trường trong cộng đồng, đặc biệt là thế hệ trẻ.
Thứsáu, tăng cường theo dõi và phản hồi các ý kiến trên
nền tảng trực tuyến. Những đánh giá trên TripAdvisor
hay các nền tảng đánh giá trực tuyến khác là nguồn
dữ liệu quý báu phản ánh trung thực cảm nhận của
du khách. Ban quản lý cần thường xuyên theo dõi các
ý kiến, chủ động phản hồi và cập nhật thông tin, xem
đây là căn cứ để điều chỉnh các hoạt động quản lý và
truyền thông một cách linh hoạt, hiệu quả.

KẾT LUẬN

Kết quả nghiên cứu cho thấy VQG Cát Tiên đã và
đang khẳng định vị thế là một trong những điểm đến
sinh thái nổi bật tại Việt Nam, nhờ vào tài nguyên
thiên nhiên phong phú, đa dạng sinh học và hệ sinh
thái rừng nhiệt đới nguyên sơ. Các phản hồi tích cực
từ du khách tập trung vào các yếu tố như trải nghiệm
khám phá thiên nhiên, hoạt động bảo tồn động vật
hoang dã và chất lượng phục vụ thân thiện từ đội ngũ
hướng dẫn viên. Đây là những điểm mạnh cần tiếp
tục phát huy trong chiến lược phát triển du lịch sinh
thái bền vững tại Cát Tiên. Tuy nhiên, nghiên cứu
cũng cho thấymột số vấn đề tồn tại cần được cải thiện
như chất lượng cơ sở vật chất chưa đồng đều (đặc biệt
là dịch vụ xe đạp, hệ thống bảng chỉ dẫn, đườngmòn),
chi phí dịch vụ chưa minh bạch, và khó khăn trong
việc quan sát động vật. Việc khắc phục những hạn
chế này không chỉ góp phần nâng cao chất lượng trải
nghiệm tham quan mà còn giúp duy trì hình ảnh tích
cực của VQG Cát Tiên trên các nền tảng trực tuyến
và trong tâm trí du khách.
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Mặc dù nghiên cứu chỉ xem xét Cát Tiên như một
trường hợp điển hình, các đề xuất đưa ra có thể mang
tính tham khảo cho những điểm đến sinh thái tương
tự tại Việt Nam. Việc đầu tư vào nâng cấp hạ tầng
thân thiện với môi trường, tăng cường truyền thông
về điều kiện tham quan thực tế, và cải thiện công tác
phục vụ - đặc biệt trong hỗ trợ ngôn ngữ và thông tin
- là những hướng tiếp cận thiết thực, phù hợp với xu
thế du lịch trải nghiệm lấy du khách làm trung tâm
hiện nay.
Nghiên cứu không tránh khỏi một số hạn chế nhất
định. Thứ nhất, dữ liệu được thu thập chủ yếu từ một
nền tảng đánh giá trực tuyến (TripAdvisor) và trong
phạm vi giới hạn thời gian, nên chưa thể phản ánh
toàn diện mọi đối tượng du khách hoặc các giai đoạn
mùa vụ. Thứ hai, phương pháp Netnography thiên về
định tính nên chưa đủ để khái quát hóa trải nghiệm,
phương pháp Ethnography đòi hỏi nhiều thời gian,
nguồn lực dẫn đến phạm vi và số lượng khảo sát của
nhóm nghiên cứu bị giới hạn và khó mở rộng quy
mô mẫu một cách rộng rãi. Tuy nhiên việc kết hợp
giữa Netnography và Ethnography đã mang lại nhiều
giá trị cho nghiên cứu, khi vừa khai thác được cảm
nhận tự phát từ cộng đồng trực tuyến, vừa đi sâu vào
phân tích chiều sâu cảm xúc, động lực và ngữ cảnh
thực tế của du khách thông qua phỏng vấn trực tiếp.
Trong tương lai, các nghiên cứu có thể mở rộng phạm
vi khảo sát trên nhiều nền tảngOTAkhác nhưGoogle
Review, Klook, Agoda..., kết hợp với điều tra định
lượng và phương pháp dân tộc học điền dã nhằm đa
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ABSTRACT
In the context of the tourism industry focusing on experience value and sustainable development,
the need to explore nature, learn about ecology, and contact with the pristine environment of
tourists is increasing. Cat Tien National Park with its unique tropical forest ecosystem and rich bio-
diversity has emerged as a quintessential site for ecotourism in Vietnam. This study was conducted
to explore the tourist experience at Cat Tien National Park through analyzing the feedback con-
tent on the TripAdvisor platform. By using the Netnography method with the secondary data from
TripAdvisor and the Ethnography method through the in-depth interviews, the study focused on
identifying factors affecting the visitor experience. Additionally, the study highlights persisting chal-
lenges, such as limited infrastructure, insufficient guidance information, and difficulties in access-
ing services. The findings provide a practical foundation for improving the quality of ecotourism
experiences, while also proposing managerial implications for fostering sustainable and visitor-
centric destination development. Moreover, the study underscores the importance of enhancing
human resource training, integrating technology into destination management, raising environ-
mental conservation awareness, and cultivating local community engagement in ecotourism.
Key words: visitor experience, TripAdvisor, Cat Tien National Park, online reviews, ecotourism
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