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GO1Y MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN CHAT LUGNG
DICH VU DU LICH THUA THIEN HUE DUA TREN MO HINH IPA

Tran Thi Ngoc Lién,” Truwong Thanh Hing"

1 Pat van dé

Chat lugng dich vu la thanh phin v6 cling quan trong trong cog ciu cia
mot san pham du lich, va su hai long ctia du khéach sé bi tac dong béi chat lugng
dich vu. Néu chat lugng dich vu tét, du khach sé hai long rat cao; khi du khach
hai long ho sé sdn long quay lai diém du lich va sin long gi6i thiéu diém dén
du lich cho nhiéu ngudi khac nita (Cronin & Taylor, 1992; Parasuraman et al.,
1985). Vi vay, viéc danh gia chat luong dich vu du lich 14 rat quan trong déi véi
cip quan ly du lich. K&t qua cua viéc danh gid sé 1a cin cd gidp nha quan 1y du
lich nang cao chat lugng dich vu, tang su hai long va long trung thanh cua du
khach ciing nhu thu hit thém nhiéu du khdch méi.

Nghién ciu nay st dung md hinh muc dé quan trong - mic do thé hién
(Importance-Performance Analysis IPA) danh gia chat lugng dich vu du lich
Thita Thién Hué& nhim muc dich goi y cho nha quén ly du lich c&i thién chat
lugng dich vu du lich, nang cao su hai long cla du khach va thu hat nhiéu
khach du lich dén dia phuong hon.

2. M6 hinh mic dé quan trong va mic do thé hién (IPA)

Hién nay c6 nhiéu mo6 hinh dugc st dung dé danh gia chat lugng dich
vu du lich, trong d6 3 mo6 hinh dugc st dung rong rai nhat la: moé hinh mic
do ky vong - mic d6 cam nhin (SERVQUAL), mé hinh mic d cdm nhan
(SERVPERF), va m6 hinh miic 4 quan trong - mdc do thé hién (IPA). M6 hinh
IPA dugc dé xuat bsi Martilla va Jame nam 1977. IPA 14 mo6 hinh do ludng
chat lugng dich vu dua vao su khéac biét giita ¥ kién khach hang vé mic do quan
trong cta cédc chi tiéu va mdc do thé hién cac chi tiéu cta nha cung tng dich vu
(I-P gaps). Két qua tir su phan tich mic do quan trong va mic do thé hién duogc
thé hién 1én so d6 IPA véi truc tung (Y) 1a mic d9 quan trong va truc hoanh
(X) 12 muc do thé hién (xem Biéu do6 1).

Trong Biéu d6 1, Phan tw thi 1 (Tdp trung phat trién): Nhimg thudc
tinh ndm & phan tu nay dugc xem 14 rat quan trong déi véi khach hang, nhung
muc do thé hién ctia nha cung tng dich vu rat kém. K&t qua nay goi y cho nha
quan tri dich vu cung tng chd ¥ dén nhitng thudc tinh nay, tap trung phat trién
muc do cung tng dich vu nham théa méan nhu cAu ctia khach hang.

Phén tu thit 2 (Tiép tuc duy tri): Nhilng thudc tinh nim & phan tu nay
dugc xem 1a rat quan trong d6i v6i khach hang, va nha cung tng dich vu ciing da

* Khoa Du lich, Pai hoc Hué.
** Trung tdm Nghién ctiu San xuat va Tiéu ding Bén viing.
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Cao f " ¢6 muc do thé hién rat tot. Nha quan
tri cung tng dich vu nén ti€p tuc duy

FHAN | PHAN I tri va phat huy thé manh nay.

“Tap trung phat trién” | “Tiép tyc duy tri° Phan tw thw 3 (Han ché phat
trién): Nhitng thudc tinh nim &
phan tu nay dugc xem 12 c6 mic do
thé hién thap va khong quan trong
d6i v6i khach hang. Nha quan tri
cung tng dich vu nén han ché& nguon
luc ph4t trién nhitng thudc tinh nay.

Miic 4§ guan trong

PHAN Il PHAM IV X .
‘Han ché phat trién® “Glam su déu tw* Phan tu thi 4 (Giam sv dau tu):

Nhitng thudc tinh nim 6 phan tu
nay dugc xem la khong quan trong
d6i v6i khach hang, nhung mic do
Thip Muic d& thé hién Cac  thé hién cia nha cung tng rat tot.
Biéu d6 1: M6 hinh phéan tich mic do quan trong C_é the xem su dau tu qud mlif'c nhu
va muc dd thé hién (IPA) hién tai la v6 ich. Nha quan tri cung
ting dich vu nén st dung nguon luc

nay tap trung phat trién nhitng thudc tinh kh4c.

Thap

M6 hinh IPA da tré thanh cong cu phé bién cho viéc tim hiéu su hai long
clia khach hang va uu tién cai tién chat luong dich vu. Bing cich kiém tra céc
diém trong mdi géc phan tu, ngudi quan 1y c6 thé suy ludn cac thudc tinh ma
khéch hang cdm thdy 14 nén uu tién cao nhat cling nhu cdc uu tién thap nhat
cho viéc cdi tién chat luong sdn phdm du lich dich vu.

3. Phuong phap nghién cuu

Nhim dat dugc cdc muc tiéu nghién ciu da dé ra, cac tac gia da lua chon
phuong phap nghién cttu hén hgp st dung ca cdc ky thuat thu thap dit lieu va
phéan tich di liéu dinh tinh va dinh lugng. Bén canh d6, m6 hinh mic do quan
trong - mdc do thé hién (IPA) trong danh gi4 chat lugng ctia san phdm du lich
dugc dua vao phan tich dé dua ra céc co sé khoa hoc dinh huéng cho viéc thu
thap dit liéu ciing nhu phan tich dit liéu va thao luan céac két qua nghién ctu.

Bén canh cac ky thuat nghién cdu tai liéu va phdéng van chuyén gia,
phuong phédp diéu tra chon mau da dugc st dung trong nghién ciu nay. Mau
diéu tra du khach dugc lya chon theo phuong phap chon miu ngiu nhién. Bon
diém tham quan chinh thudoc pham vi nghién ctu bao gom: Pai Noi, ling Tu
btc, lang Khai Pinh va chua Linh Mu. Nhém nghién ctu da tién hanh phat
ra 330 bang cau héi. S6 bang héi thu vé 1a 330 bang. Sau khi loai 17 bang héi
khong hop 1&, kich thuéec mau cudi cung dung dé xi 1y 1a n=313; trong d6 c6 144
mau 1a khéch qudc t& va 169 mau la khéch trong nuéc. C4c bang héi sau khi
thu thap da dugc xi ly va phan tich trén phan mém SPSS 16.0 véi cac phuong
phap thong ké moé td nhu tan s8, ty 1é, gia tri trung binh, phuong phap kiém
dinh su khéc biét vé gid tri trung binh cda tiing cip tiéu chi (Paired Samples
t-test). Thang do Likert 5 diém ti 1 (tuong Ung v6i rdt khong quan trong/rét
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khéng hai long) dén 5 (tuong Gng véi rdt quan trong/rdt hai long) duge st dung
v6i mic y nghia cua tung gia tri trung binh nhu sau:
Gia tri khoang cach = (Maximum-Minimum)/ n = (5 -1)/ 5 = 0,8

Gia tri trung binh Y nghia
1,00 - 1,80 Rdt khong hai long /| R4t khéng quan trong
1,81 - 2,60 Khong hai long/ Khong quan trong
2,61 - 3,40 Trung binh
3,41 - 4,20 Hai long/ Quan trong
4,21 - 5,00 Rt hai long/ Rdt quan trong

4, K&t qua nghién ciu va thio luan
4.1. So sanh miic do quan trong - miic do thé hién san pham du lich

Két qua nghién ctu cho thdy chat lugng sdn phdm du lich Thita Thién
Hué chua d4p ting dugc su mong doi clia du khach. S6 liéu théng ké chi ra rang
khach du lich t6 ra quan tAm dén hau hét cdc thudc tinh cta diém dén Hué
(mean >3,41). Tuy nhién, mdc do hai long cua du khach d6i vé6i cdc thudc tinh
nay lai kh4 thap.

Thang Hn du lich =, I s

Sy da dang cda cao our heydn ham quan i Hod,
Chi kigng dich wu du Bch (lus ).

Dichi vy meda Sdem.

A e,
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Biéu doé 2: So sanh muic do quan trong cla cac thudc tinh va mic do thé hién cla

cac thudc tinh dén du khach. (Nguén: XU Iy két quéa diéu tra cia nhom nghién ctu).

Biéu d6 2 cho thdy mot s6 khodng c4ch rd rang gilia mic d6 quan trong
clia 13 thudc tinh d6i v6i du khach khi di du lich néi chung va mic do thé hién
cdc thudc tinh d6 tai diém dén Thira Thién Hué, trong dé gid tri trung binh
clia muc do quan trong ludn cao hon gid tri trung binh ctia mdc do thé hién. D&
dang nhan thay cdc khoang cach nay kha 16n & cac thudce tinh chdt luong dich
vu luu tri, dich vu mua sdm, su da dang clia cdc tour tuyén tham quan tai Hué,
théng tin du lich tét, thdi dé déi véi du khdch, 1é héi va su kién.

Biéu d6 2 c6 thé dugc dién gidi cu thé § Bang 1, trong d6, méi quan hé
gitta mic do quan trong (I) va mdc do thé hién (P) cac thudc tinh cia diém dén
Thira Thién Hué dugc thé hién nhu sau:
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Hiéu s6 (P-I) Chat lugng dich vu
PI1>0 Tot
P-I1<0 Khong tot

Bdng 1: Mic d0 quan trong cliia cac thudc tinh va mic do thé hién cta céc
thuoc tinh cta du lich Thita Thién Hué dén du khach

Cic thude tinh Muc do Mﬂidé Hiéu sé Gia tri
; quan trong (I) thé hién (P) P-l P
1. Phong cénh ty nhién 4,06 3,68 -0,38 0.000
2. Céac diém tham quan van héa 4,41 3,99 -0,42 0.000
3. Céac diém tham quan lich s 4,16 3,67 -0,49 0,000
4. Bao tang/ Phong trung bay 3,34 3,02 -0,32 0,012
5. Cac hoat dong giai tri 4,21 3,09 -1,12 0,000
6. L& hoi & su kién 4,09 2,58 -1,51 0,000
7. D6 luu niém va thi cong my nghé dia phuong 3,95 2,90 -1,05 0,000
8. Thai do déi v6i du khach 4,52 3,23 -1,29 0,000
9. Am thuc 4,35 3,67 -0,68 0,015
10. Dich vu mua sdm 413 2,78 -1,35 0,000
11. Chét lugng dich vu du lich (luu trd) 4,40 2,77 -1,63 0,000
12. Su da (,jang clia cac tour tuyén tham quan 412 2,75 -1,37 0,000
tai Hué ’

13. Thong tin du lich tét 3,98 2,87 -1,11 0,000

(Nguén: Xt ly két qua diéu tra cla nhom nghién cuu).

Két qué kiém dinh su khéc biét tri trung binh cla ting cip yéu té va céc
cip tiéu chi bén trong cé p-value (Sig.) déu nhé hon mic y nghia 0,05, c6 thé
két luan ring chénh léch vé d4anh gia ctia du khach d6i véi mic d6 quan trong
va miuc do thé hién cda chat lugng dich vu du lich Thita Thién Hué c6 y nghia
thong ké ¢ do tin cay 95%. T4t ca cac chénh léch gitta mdc do quan trong (I)
va mic do thé hién (P) déu mang d4u Am (-) cho thay danh gia vé mdc do thé
hién ctia tat cd cdc yéu t& déu thap hon miic d9 quan trong.

Hai thudc tinh c6 su chénh léch 16n nhat gitta mdc do thé hién va mdc do
quan trong la (11) Chdt luong dich vu du lich (-1,63) va (6) Lé hoi & su kién
(-1,51). Céac thudc tinh (10) Dich vu mua sdm va (12) Su da dang ciia cdc tour
tuyén tham quan tai Hué ciing c6 gia tri chénh léch 16n tiép theo lan lugt 1a
-1,37 va -1,35.

4.2. Gidi phap nang cao chat luong san pham du lich Thita Thién Hué

Trong nghién ciu nay, goc toa do dugc xdc dinh 1a 3,41 cho ca truc X va
Y. Trén co s d6, bon khu vuc duge hinh thanh nhu sau:

(I) Tap trung phat trién I >3,41; P <3,41):

Cé6 8 yéu t& can phai tap trung moi nguodn luc dé phat trién vi day la céc
yéu t6 dugc du khach cho 1a quan trong/rdt quan trong nhung mic do thé hién
cua cédc thudc tinh d6 con thap va du khach khong dat duge su hai long. D6 1a
cac yéu to: (5) Cdc hoat dong gidi tri; (6) Lé hoi & su kién; (7) Pé luu niéem va
thi cong my ngheé dia phuong; (8) Thdi do déi véi du khdch; (10) Dich vu mua
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o m "~ sdm; (11) Chdt luong dich vu du

lich (luu tru); (12) Su da dang cia

11 N cdc tour tuyén tham quan tai Hué;

i . (13) Thong tin du lich tot.

V6i két qua nhu trén, cdc gidi phap

dugc dé xuat 1a: 1) Nang cao chat

lugng dich vu luu tra ¢ Hué, dic

(V) biét 1a cac co s6 luu tra vira va nho;

2) Chu trong nang cao chat luong

nguén nhan luc trong du lich,

khuyén khich nhan vién luén nang

cao tinh trach nhiém, chia sé su

hiéu biét, ton trong du khach va

vi lgi ich cia du khéach; 3) Pa dang

2 341 5. hoéa va gin tinh doc ddo riéng biét

M d& the hign (F) cia Hué vao trong cac san phé?m

Bil d6 3: M6 hinh phan tich miic d6 quan trong va UU niém va hang thi cong my

muc dé thé hién céc thuoc tinh clia san pham nghg; 4) Tang cuong céc hoat dong

du lich Thita Thién Hug. (Nguén: X ly két qua diéu Vvui choi gidi tri vao ban dém, nang

tra cGla nhém nghién ciu). cao chat lugng pho di bo hién tai;

5) Xay dung c4c pho di bd mua sdm

c6 chat lugng cao, théa man dugc cid nhitng nhu cau da dang ctia nhitng du

khéch c6 kha nang chi trd cao; 6) Thiét ké cdc tuyén tham quan du lich méi

ngoai cdc tuyén cii nham da dang héa sdn phdm, tranh su don diéu va nham

chan cho du khach, dic biét 1a cac du khach dén Hué 1an thi 2 tré 1én; 7) Pau

tu x4y dung cdc trung tdm thong tin du lich ndm trén nhiing dia diém thuan

tién nhat cho du khéach, ddp Gng nhu cau tim hiéu thong tin ctia du khach. Chi

trong dén cong téc thuyét minh huéng dan tai diém tham quan, tir viéc trang

bi cdc bién chi dan, thuyét minh cho dén viéc xay dung va phat trién cac trung

tam thong tin du lich, trung tdm du khach nhim trang bi cho du khach diy da
thong tin vé diém tham quan.

(II) Ti€p tuc duy tri (I > 3,41; P > 3,41):

D& dap tng t6t hon nhu ciu ctia du khach, nganh du lich Thita Thién Hué
can quan tdm duy tri cac thudc tinh: (1) Phong cdnh tu nhién; (2) Cdc diém
tham quan vdn héa; (3) Cdc diém tham quan lich si; (9) Am thuc.

I~

341

-

(i

Muic d94 quan trgng (i)

Dé tiép tuc duy tri cdc yéu td & trén, cdc gidi phap duge dé xuat la: 1) Bao
vé va phat huy céc gia tri tai nguyén thién nhién va van héa lich st ¢ Thua
Thién Hué, dic biét 1a cha trong dén cong tdc bao ton va phat huy cac gia tri
di sdn van héa Hué. Tang cuong cac dich vu bd sung tai cdc diém tham quan
du lich; 2) Cé quy dinh riéng tai cdc diém tham quan vé nhiing viéc du khach
khong nén va khong dugec phép lam nhim han ché tac dong tiéu cuc cta hoat
dong du lich 1én di san; 3) Nén trang bi thém cac thung rac va nha vé sinh céng
cong tai cdc diém tham quan hosc nhiing noi tap trung dong du khich nhim
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dam bdo moi truong du lich xung quanh diém di tich luon sach sé&; 4) Tang
cudng trai nghiém cta du khach vé 4m thuc Hué va nghé thuat 4m thuc Hué
qua cac mon an cung dinh, mén an chay va cac mén an dan da.

(IIT) Han ché& phat trién (I <3,41; P <3.41):

Két qua nghién ctu cho thidy nganh du lich Thira Thién Hué€ nén giam su
dau tu cho thudc tinh: (4) Bdo tang/ Phong trung bay. Mic du mic do thé hién
clia thugc tinh nay kha thap (mean = 3,02), tuy nhién, thudc tinh nay lai khong
quan trong doi v6i du khdch (mean = 3,34). Vi vay, nganh du lich Thiua Thién
Hué khong nén phat trién mé rong so6 luong nha bdo tang/phong trung bay ma
nén chu trong hoan thién chat lugng phuc vu ¢ cdc nha bao tang/phong trung
bay hién c6 nhim nang cao mic do hai long cia du khach.

(IV) Giam su dau tu (I < 3,41; P > 3,41):
Khong c6 thudc tinh nao trong nghién ciiu ndm trong khu vuc nay.
5. K&t luan

M6 hinh IPA rat hiéu qua khi phan tich tam quan trong va danh gia
mtc do thé hién cta cac san pham dich vu du lich, tir d6 lam céin ci dé dé xuat
nhiing gidi phap nhim nang cao chat lugng san pham du lich Thita Thién Hué.
C6 thé néi, véi nhiing 1gi thé vé tai nguyén du lich néi chung va tai nguyén du
lich vén héa va di san néi riéng, nganh du lich Thita Thién Hué c¢6 nhiéu co
hoi tao duge nhitng san phdm du lich hap dan dic thu, c6 sdc thu hat doi véi
du khéach trong va ngoai nudc.

Tuy nhién, chat lugng san phdm du lich ¢ Thita Thién Hué& hién nay van
con thap, két qua nghién ctu cho thay ring hau hét du khach déu yéu cau chat
lugng dich vu rat cao, nhung nganh du lich dia phuong chua ddp tng dugc yéu
cau d6. Mic du trong vai ndm tré lai day, nganh du lich Thita Thién Hué da
c6 nhitng nd luc tich cuc trong viéc phat trién san ph4m méi, da dang héa cac
tour tuyén tham quan, duy tri va phat trién cac 1é& hoi va su kién, tuy nhién, san
pham du lich ctia vAn con ngheo nan, don diéu, chat lugng cac dich vu du lich
chua t6t va chua théa man nhu cau ctia du khach. Nganh du lich Thita Thién
Hué cin phai nd luc nhiéu hon nifa trong viéc nghién ciu thi truong, hoan
thién va da dang héa san phdm dich vu du lich nhim d4p tng t6t hon nhu cau
tong hop cta du khéach.
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TOM TAT

Nghién clu nay dudc thuc hién dua trén co sé cac dir liéu thu thap dugc thong qua cac

cudc phong van chuyén gia, diéu tra khdo sat y kién ctia 313 khach tham quan quéc té€ va ndi dia
tai 4 diém tham quan & Thuia Thién Hué. Muc tiéu chinh cGa nghién ctu la danh gia chat lugng
dich vu du lich & Thiia Thién Hué, ti dé dé xuat cac ggdi y nham nang cao chat lugng san pham
du lich cla dia phuong. Mé hinh phan tich miic dd quan trong - mic do thé hién (Importance-
Performance Analysis (IPA)) dudc st dung dé so sanh muc dé quan trong va muc do thé hién
cla 13 thudc tinh clia diém dén Thira Thién Hué. K&t qua phan tich cho thdy réng chéat lugng dich
vu du lich Thira Thién Hué chua dugc danh gia cao. Cac yéu té nhu hoat dong giai tri, 18 hdi va sy
kién, dé Iuu niém va thi cdng my nghé dia phuong, thai dé déi véi du khach, dich vu mua sam,
chét lugng dich vu luu trd, théng tin du lich, cac tour tuyén tham quan tai Hué.. can phai dugc chu
trong cai thién hon niia nhdm nang cao sy hai long cla du khach.

ABSTRACT

SUGGESTIONS TO IMPROVE THE QUALITY OF TOURISM SERVICES
IN THUA THIEN HUE BASED ON IMPORTANCE-PERFORMANCE ANALYSIS (IPA)

This research paper uses both qualitative and quantitative data obtained from interviewing
experts and surveying 313 international and domestic visitors’ opinions as the main sources of
input for analysis. The main objective of the study is to evaluate the quality of tourism services in
Thtra Thién Hué and to propose suggestions for improving the quality of tourism services in Thiia
Thién Hué. The model of Importance-Performace Analysis (IPA) is used to measure the gap
between the level of importance and level of performance of the 13 destination attributes of Thua
Thién Hué. The analysis results show that the quality of tourism services in Thiia Thién Hué has
not been appreciated. Factors such as recreational activities, festivals and events, souvenirs and
local handicrafts, attitudes towards tourists, shopping service, accommodation service, tourist
information, sightseeing tours in Hué.. need to get further improvements in order to enhance the
level of satisfaction and the willingness to return of tourists.



