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TOM TAT

Nghién ciru nay dwoc thue hién tai mét sé lang nghé truyén thong tai thanh phé Pa Nang
nham muc dich danh gia chdt lwong dich vu du lich. Trong nghién citu nay, mé hinh IPA
(Important Performance Analysis) bao gom mirc dg quan trong (Importance) va mirc d thuc hién
(Performance) véi 5 nhém bién cu thé la “Cac yéu té hiru hinh”, “Su tin cay”, “Thai do va trach
nhiém”, “Su dam bao” va “Su déng cam” duoc van dung. Péi twong khao sat la 120 khach du lich
tham quan cdc lang nghé truyén thong ¢ thanh phé Pa Nang. Két qua nghién ciru cho thdy trong
khi du khach danh gid cao mirc @6 quan trong ciia cdc yéu t6 trén thi ngwoc lai phan 16n mirc do
thiee hién cia cac yéu té con & mire thdp va trung binh. Trén co so nay, bai viét dé xudt 4 nhom
gidi phap theo mirc do wu tién nham hoan thién va ndng cao hon nita chat lwong dich vu tqi cdac
lang nghé truyén théng & thanh pho Pa Néng.

Tir khéa: IPA; chat lugng dich vy; du lich; thanh phd Pa Ning

1.  Diatvan dé

Chat lugng dich vu du lich (CLDVDL) 1a m{t trong nhitng yéu td cAu thanh cua hé
thong du lich, gop phan quan trong vao su thanh cong ctia hé théng nay. CLDVDL duoc
hiéu 1a mirc phut hop cua dich vu dugc cung cip béi cac nha cung tng dich vu du lich thoa
man céc yéu cau cta khach du lich thudc thi truong muc ti€u, hay 1a sy khac biét gitra nhan
thirc va mong doi ctua du khach lién quan dén cac dich vu du lich cu thé ma nha cung Ung
du lich cung cip. Viéc nang cao sy hai long cua du khach va trién vong thu hat khach du
lich phu thudc rat nhiéu vao viéc nang cao CLDVDL. Tuy nhién, vi¢c danh gia CLDVDL
thuong gip kho khin do xuit phat tir dic diém phu thudc vao cam nhan cua du khach. Vi
vay, viéc tiép can danh gia theo hudng dinh lugng thuong dugce vu tién xem xét trong qua
trinh danh gia CLDVDL. Mot trong nhiitng mé hinh danh gida CLDVDL nbi bat la
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Importance Performance Analysis (IPA). Khac véi cac mé hinh danh gia CLDVDL truyén
théng, IPA ¢6 nhiing loi thé ndi troi trong danh gia CLDVDL dya vao su khac biét vé muc
d6 quan trong va murc d6 thuc hién vé cac chi tiéu lién quan, tir d6 phéan chia cac giai phap
thanh cac khu vuc va duogc biéu hién truc quan trén dd thi. Do d6, viéc van dung IPA 1a xu
thé duoc nhiéu nha nghién ctru quan tdm khi dénh gia vé CLDVDL.

La trung tdm cua ving du lich Nam Trung B6, thanh phé Pa Ning c6 nhiéu loi thé
dé phat trién da dang cac loai hinh va san pham du lich. Mot trong nhiing vu thé cua dja
phuong 13 hé théng cac lang nghé truyén théng hap dan, dién hinh nhu lang nghé da Non
Nudc nam trong quan thé khu du lich Ngit Hanh Son, lang nghé nudc mam Nam O dwoc
cong nhan 1a di san vat thé qudc gia, lang nghé chiéu Cam N&é... Cac lang nghé khéng chi
1a diém dén tham quan ma con chira dung nhiéu gia tri van hoa, lich str, phan anh doi séng
x4 hoi cia ngudi dan dia phuong qua céac thoi ki. V6i nhimg loi thé d6, nhiéu lang nghé da
tr¢ thanh nhimg diém dén hip dan dbi voi du khach trong va ngoai nude. Nam 2018, thanh
phd d3 don 7,6 triéu luot khach trong va ngoai nudc, trong d6 mot sb lang nghé thu hut
dong dao khach tham quan nhu lang nghé P4 Non Nudc (2,9 triéu luot, chiém 27,5% tong
luot khach tham quan), lang nghé nudc mam Nam O (356 nghin ngudi, chiém 12,3% tong
luot khach tham quan) (Da Nang Tourism Deparment, 2018). Tuy nhién, thuc té cho thiy
CLDVDL tai cac lang nghé truyén thong con don diéu, trong khi viéc dau tu con dan trai
va chua hiéu qua. Mot trong nhiing yéu cau quan trong 1a can danh gia CLDVDL mot cach
cu thé, tir d6 dé xuat mot sb giai phap phu hop dé nang cao CLDVDL, tir d6 phat trién du
lich c6 hiéu qua tai cac lang nghé truyén thong trén dia ban thanh phd Pa Ning. Trén co s&
cac yéu cau thyc tién va nhitng wu thé cia mo hinh IPA, bai viét nay di van dung mo hinh
IPA nham danh gia khoa hoc CLDVDL tai mdt sb lang nghé truyén thong ¢ thanh phd Pa
Néng, tir d6 dé xuat cac giai phap co tinh kha thi nhadm nang cao hon nita CLDVDL, tir d6
nang cao tinh hip dan cua cac lang nghé truyén théng.

2. Co sé li thuyét va mé hinh, phwong phap nghién ciru
2.1. Co sé li thuyét vé chit lwong dich vu du lich va ling nghé truyén thong

CLDV la mot yéu t6 quan trong & cac linh vuc nganh nghé kinh doanh. Theo
Gronroos, CLDV 14 két qua ctia mot qua trinh danh gia khi khach hang dua trén so sanh
dich vu thuc sy ma khach hang da nhan duoc véi su mong doi ciia ho (dan theo Dang,
2015). C6 cung ¥ twong va nhan thirc vé CLDV trén, Parasuraman va cong su (1985) da
dua ra quan diém: CLDV la mot hinh thirc cua thai do, 1a két qua tu su so sanh gitta dich
vu thuc t& ma khach hang nhan thirc dugc khi tiéu dung dich vu vo1 sy mong doi cua ho.
CLDV c6 lién quan nhung khong tuong dong véi s hai 10ng ctia khach hang (dan theo Le,
2020). Vai tro quan trong cua CLDV thé hién ¢ hau hét moi mat ctua doi séng kinh té, san
Xuét, va viéc danh gia do luong CLDV s€ mang tdi nhiéu loi ich nhu lam tang thi phr:?m, loi
tirc, dam bao loi thé canh tranh... cho doanh nghiép.
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Trong linh vuc du lich, chét luong dich vu (CLDV) la chién lugc can thiét va quan
trong cho thién nién ki m&i. CLDVDL dugc dinh nghia 1a dich vu phu hop ma nha cung
cép dich vu du lich mang dén nham dap trng nhu cau cua khach du lich, hodc su khac biét
gitra nhan thac ctua du khach va ki vong vé cac dich vu du lich cu thé do nha cung cép dich
vu du lich dem lai (Akroush et al., 2016). CLDVDL bao goém dich vu huéng dan vién du
lich, co so ha tang hodc kha ning tiép cén phuong tién giao thong va cac diém thu hat
khach du lich nhu san phdm va chd ¢. CLDV duoc tao ra trong nganh du lich bang cach
cung cfip cac dich vu dic biét vé hiéu khach, lich su, chd & hiéu qua, dd an va co sé giai tri.
CLDVDL 1a két qua ctia mot qué trinh trong d6 ham y su hai long cta tit ca cac san pham
hop phép va nhu cdu dich vu, yéu cau va mong doi ciia ngudi tiéu dung, voi mot muic gia
chap nhan duoc, phi hop voi diéu kién hop ddng chap nhan 1an nhau va cac yéu tb quyét
dinh chét luong co ban nhu an toan va an ninh, v¢ sinh, kha nang tiép can, tinh minh bach,
tinh xéac thyc va sy hoa hop cua cac hoat dong du lich lién quan dén moi trudng cua con
ngudi va tu nhién cua n6. (UNWTO, dan tir (Akroush et al., 2016)). Frochot (2004) chi ra
rang ban chat ca dich vu diém dén du lich phu thudc nhiéu vao mirc d6 phu hop giira dich
vu do nha cung tmg dich vu cung cép va nhu cau cua khach hang, qua d6 du khach c6 thé
dat dugc nhiing diéu minh muén va lam tang sy hai long cta ho ddi véi dich vu du lich
(dan theo Dang, 2015). Véi tac dong dang ké dén muc d6 hai long va long trung thanh cta
khach hang, mét dich vu du lich c6 chét lugng s& lam tang long trung thanh cua du khach
ddi véi diém dén du lich va nang cao trién vong thu hat khach du lich méi ciling nhu tao
thém thu nhap cho diém dén phat trién du lich. Cac nha quan li trong nganh du lich luén ¢
gang phin ddu dé nang cao CLDVDL do ho cung cdp v6i mong mudn giit chan du khach.

V& co ban, CLDVDL c¢6 mét s6 nhimg dic diém nhu CLDVDL kho do luong, danh
gia; CLDVDL phu thudc vao cam nhan cua du khach; CLDVDL phu thudc vao chét luong
cua diéu kién vt chat thuc hién dich vu; CLDVDL phu thudc vao nguoi cung cép dich vu
du lich; CLDVDL phu thudc vao qua trinh cung cfip dich vu cua doanh nghi¢p du lich.
Diéu nay cang nhdn manh tim quan trong cta viéc do ludong CLDVDL.

CLDV néi chung va CLDVDL néi riéng duoc tao ra boi nhiéu thanh t5. Theo
Parasuraman (1985), 5 nhan té cau thanh nén CLDV co ban gém Tin cdy (Reliability), Dap
tmg (Responsiveness), Nang luc phuc vu (Competence), Pong cam (Empathy), Phuong
tién hitu hinh (Tangibles). Trén co s ké thira li thuyét cua Parasuraman va nhitng nghién
ctru vé chét luong dich vu cua riéng minh, Johnston va Silvestro (1990) da dua ra két luan
vé cic yéu td cAu thanh nén CLDV, bao gébm: Su an can (Helpfulness), Su chim soc
(Care), Su cam két (Commitment), Sy hitu ich (Functionality), Sy hoan hao (Integrity)
(dan theo Le, 2020). Viéc xac dinh va do luong CLDVDL tré nén quan trong trong viéc
nang cao hiéu qua khai thac va 1am ting chi sé quay tré lai caa du khach, dong thoi dem lai
nhiéu loi ich cho cac bén tham gia hoat dong du lich.
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Puoc xem 13 nhitng diém dén du lich hap din, lang nghé truyén thng ngay cang
duoc khai thac va phat trién gin voi hoat dong du lich. Theo Nghi dinh 52/2018/ND-CP vé
phat trién nganh nghé néng thén: “Lang nghé truyén thong 1a lang nghé c6 nghé truyén
théng duoc hinh thanh tir 1au doi” (Government, 2018). Tiéu chi co ban dé xac dinh lang
nghé truyén théng bao gém: C6 tdi thiéu 30% téng sd ho trén dia ban tham gia cac hoat
dong nganh nghé nong thon; Hoat dong san xuit kinh doanh 6n dinh téi thiéu 2 nam tinh
dén thoi diém dé nghi cong nhan; Chap hanh tét chinh sach, phap luat cia Nha nudc
(Government, 2018). Ngay nay, cac loai hinh du lich duoc hinh thanh va phat trién, trd
thanh mot hé thong mang tinh tong hop trén pham vi viing mién, két hop gia tri cua cac tai
nguyén du lich thién nhién va van hoa voi cac dich vy, hang héa dé tao ra san phém du
lich, dap tmg nhu cau cta du khach. Tur thuc té do, nhiéu lang nghé truyén théng di duoc
khoi phuc, tdn tai va phat trién gén lién véi hoat dong phuc vu du lich. CLDVDL ¢ cac
lang nghé ciing budc dau dugc quan tim. CLDVDL & céac lang nghé truyén théng c6 mot
s6 dic diém nhu: (1) CLDVDL tai cdc lang nghé truyén thong cé tinh ddc trung gan voi
cdc tai nguyén, san pham lang nghé nhu cac san pham thu cong my nghé truyén thong, cac
di tich lich st — van hoa gén voi hoat dong san Xuét cua lang nghé; hé théng dinh, chua;
truyén thdng van hoa, 18 hoi, phong tuc tip quan cta dan cu lang nghé. (2) CLDVDL tqi
cdc lang nghé truyén thong co tinh tao ra gid tri. Cac gia tri dugc tao & lang nghé truyén
thng co thé biéu hién ¢ dang hitu hinh nhu cac san pham vat chat thu cong, va c6 thé biéu
hién & céc gia tri vo hinh 1a hé théng yéu t6 lich sir vin hoa, dan toc... (3) CLDVDL tai cdc
lang nghé truyén thong cé tinh théa man nhu cdau. Du khach khi tham quan cac lang nghé
va trai nghiém cac dich vu c6 thé thoa man nhu ciu ca vé vat chit va tinh than dua trén cc
dac trung cta no.

Cung véi sy phat trién cua du lich lang nghé, CLDVDL tai cac lang nghé ngay cang
duoc chu trong. Viéc danh gid vai trd va tdm quan trong cia CLDVDL tai cac lang nghé 1a
mot trong nhimg tién dé quan trong nham thic day viéc khai thac c6 hiéu qua tai nguyén
san pham lang nghé truyén théng, ddng thoi dinh hinh va phat trién bén viing hoat dong du
lich, dwa cac lang nghé ngay cang trd thanh cac diém dén hap dan dbi voi du khach
tham quan.

2.2. Mo hinh nghién ciru

Dé danh gia CLDVDL, nghién ctru sir dung mé hinh muac d quan trong — mirc d6
thue hién (IPA — Importance — Performance Analysis), IPA duoc dé xuit boi Martilla va
Jame (1977) (Martilla, & James, 1977). IPA 1a mo6 hinh do Iuong CLDV dua vao su khac
biét gitra y kién du khach vé& muc do quan trong va muc do thuc hién cac chi ti€u cia nha
cung ung dich vu (I-P gaps). IPA duogc thuc hién dua trén su ddi sanh cta 2 tiéu chi vé
CLDV du khach. Cu thé, 1a tim quan trong tuong ddi cua cac thudc tinh chat luong va
mirc do thuc hién cac thudc tinh chat luong. Theo cac nghién ctru cua Slack (1991) va
Barsky (1995), muc do dat duoc két qua cua sy thuc hién ddi véi cac thude tinh CLDV nén
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duoc so sanh véi tAm quan trong cua ching, ddng thoi mirc d6 quan trong thip ctua moi
thudc tinh chit luong chi kha ning it anh hudng téi nhan thirc chung vé chat luong cua du
khach. Nguoc lai, néu thudc tinh chat luong c6 muc quan trong cao thi s€ anh hudng 16n
dén nhan thie cia ho (dan theo Dang, 2015). Dua trén céc gia tri trung binh (mean), IPA
cho phép ngudi nghién ctru tinh toan cac thudc tinh tim quan trong va su thuc hién ciing
nhu so sanh su khac nhau trung binh ctia méi thudc tinh chét luong. Trén co s& nay, moi
gia tri thu dugc cua thudc tinh s€¢ dugc biéu dién trén do thi 4 vung (tﬁm quan trong va sy
thyc hién) (Hinh 1).
Hi¢usé CLDV

P-1>=0 Tt
P-I<=0  Khong tét
Cao
A
PHANI PHAN II
TAP TRUNG PHAT TRIEN | TIEP TUC DUY TRi
g.j Mitc d§ quan trong cao Mitc d6 quan trong cao
% Mirc d6 thyue hién thép Mire d6 thye hién cao
g PHAN III PHAN IV
8 HAN CHE PHAT TRIEN GIAM SU DAU TU
= Mirc d6 quan trong thip Miic dé quan trong thép
Mirc dd thue hién thép Mirc d6 thye hién cao
Théap >
Thép Murc d6 thye hién Cao

Hinh 1. M6 hinh IPA phan tich mikc do quan trong va mirc do thuce hién dich vu
- Martilla, James (1997)

Két qua cua no6 s€ cho biét thr ty wu tién cua cac thudc tinh chat luong dé dua ra cac
hanh dong nham cai thién chung. Bén khu vuc trong dd thj I-P duoc danh gia nhu sau:

Phén tw thir nhét (Tdp trung phdt trién): Céc dic trung CLDVDL nam ¢ khu vuc
dugc du khach danh gia rat quan trong, nhung muc dg thuc hién ctia nha cung g dich vu
rat kém. Piac diém nay goi ¥ cho nha quan tri dich vu cung tmg can quan tdm dén cac yéu
td & khu vuc nay, chu trong phat trién murc do cung ung dich vu nham théa mén nhu cau
cua du khach.

Phdn tw thiv hai (Tiép tuc duy tri): Nhitng dic trung nam & phan tu ndy duoc xem 1a
rit quan trong dbi véi du khach va nha cung cép dich vu ciing d3 c6 mirc d6 thé hién réat
t6t. Goi ¥ chinh sach ddi voi nha cung tng dich vu 12 nén tiép tuc duy tri va phat huy thé
manh nay.

Phén tw thir ba (Han ché phadt trién): Nhitng thudc tinh ndm & phan tu nay khong
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quan trong dbi v6i du khach va cac nha cung tng dich vu ciing c6 mirc d6 thuc hién thap.
Diéu d6 goi ¥ cho nha cung tmg dich vu nén han ché ngudn lyc phat trién nhitng thudc tinh
0 khu vyc nay.

Phén tw thir tw (Giam sw ddu tu): Nhitng dic trung nam & phan tu nay duoc xem 1a
khong quan trong d6i véi du khach, nhung nha cung tmg lai thuc hién rat tét. Do do, dau tu
qua muc nhu hi¢n tai khong dem lai nhiéu loi ich. Nha quan tri cung ung dich vu nén han
ché dau tu ngudn luc ndy ma tap trung phat trién nhitng thudc tinh khac.

Viéc Iwa chon mé hinh IPA dé van dung danh gia CLDVDL & céc lang nghé truyén
théng & Pa Ning dua vao cac wu thé cia mo hinh nay so v6i mot sé mé hinh truyén thong
duoc tmg dung phd bién trong danh gia CLDV nhu SERVQUAL hoic SERVPERF. Theo
nghién ctru ctia Lé Thi Héng Hanh, han ché cua cac thang do SERVQUAL va SERVPERF
13 khai niém ki vong gay kho hiéu cho nguoi tra 1oi. Mat khac, ca hai mé hinh nay déu chi
do mtrc do hai 1ong ma khéng bao gébm xép hang tim quan trong cua cac thudc tinh.
SERVQUAL ciing c6 nhiéu han ché, d6 1a phai thu thap thong tin trude va sau khi khach
hang sir dung dich vu, 1am ting thoi gian diéu tra va kho dam bao yéu té dong nhat.
SERVPERF khong biét dic diém nao cua dich vu duoc khach hang ki vong cao. Khong
gidng nhu mé hinh SERVQUAL hay SERVPERF danh gia gia tri tuyét d6i mac do cam
nhan cia nguoi tiéu dung vé CLDV, md hinh IPA duoc st dung dé xac dinh muc do quan
trong cta ting tiéu chi CLDV dbi véi nguoi tiéu ding. Qua mo hinh nay, nha quan li du
lich c6 thé biét dugc dic diém nao cua dich vu du lich 1a quan trong nhat d6i v6i du khach
va du khach danh gia dich vu du lich ra sao dé dé xuit giai phap thoa man yéu cau cua ho.
Mit khac, IPA c6 thé duge vé d6 hoa b?mg cach st dung tam quan trong va muc dg thuc
hién cho mdi thudc tinh, tir 46 1am ting tinh truc quan va khoa hoc cua nghién ctru. Mot uu
thé cta viéc van dung mo hinh IPA 13 1am giam thoi gian diéu tra va tang tinh dong nhat
do viéc st dung cung mdot ddi tuong khao sat (Le, 2020). Vi vay, IPA dugc lya chon dé
lam co s& cho nghién ctru nay.

Trong bai viét nay, phuong phap phan tich nhan t6 kham pha (EFA) ciing dugc vén
dung két hop v6i IPA. Dua trén cac két qua nghién ctru truée day vé CLDVDL (Luu, 2012);
(Nguyen & Luu, 2013); (Bui & Nguyen, 2015); (Dang, 2015) két hop vé6i thao ludn nhom
Ban quan li 2 lang nghé 1a lang nghé P4 Non Nudc va lang nghé nudéc mam Nam O cing 5
khach du lich, nghién ctru dé xuét 23 tiéu chi danh gia thudc 5 nhém gdém “Cac yéu t hitu
hinh”, “Sy tin cay”,”“Thai d§ va trach nhi€ém”, “Su dam bao” va “Su déng cam”. Thong qua
viéc su dung mot s6 chi s6 kiém dinh, viéc van dung EFA trong nghién ctru nay nhim nang
cao tinh tin cdy cta thang do, dong thoi xac 1ap va phan nhom hoi tu cc yéu 6 tic dong dén
CLDVDL ¢ cac lang nghé theo cam nhan cua du khach, tir d6 tong quan cac nhom yéu td nao
tac dong dén CLDVDL so véi cac nhom yéu t6 dé xuat ban dau. Viéc két hop EFA, cing voi
viéc phan tich muc d6 quan trong (I) — mirc d6 thuc hién (P) & IPA s& gbp phan danh gia
nhiéu khia canh ctia CLDVDL ¢ cac lang nghé truyén thong trén dia ban Pa Ning.
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2.3. Phwong phadp nghién ciru

Trong nghién ctru nay, gin v6i mé hinh IPA, cic phuong phap nghién ctru thu thap
va phén tich dit liéu so cdp duoc tién hanh thong qua viée khao sat xa hoi hoc theo phuong
thire thuan tién v6i 120 khach du lich tham quan lang nghé da Non Nudc va lang nghé
nuée mam Nam O.

Co sé ctia viéc lya chon mau nghién ctru dua vao cong thirc sau:

z* (qp
o2

Nguon: (Le, 2020)
Trong d6: n = 1 ¢& mau
z = gié tri phan phdi twong tng véi do tin cay lya chon (néu do tin cay 95% thi gia tri
zlal)96...)
p = la udc luong ti 18 % cia tong thé
q = 1-p (thuong ti 1& p va q duoc wde tinh 50%/50% d6 1a kha ning 16n nhét co thé
x4y ra cua tong thé)
e = sai s6 cho phép (+-5%, +-10%...)
Nhu vay, dua vao cong thirc ndy c6 thé tinh toan ¢& mau cho truong hop nghién ctru
nhu sau:
B 1,96 (0,5)0,5 B
B 0,12 a
Viéc 1ay tong mau khao sat 120 khach du lich 13 dap tng yéu cau cua sé mau yéu

96

cau. Mit khéc, trong nghién ciru nay str dung 23 bién phuy thudc theo 5 nhom bién. Theo
Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, s mau nghién ciru phai gip 5 1an sé bién (sd
mau yéu cau 1a n=5%23=115). Do d6, tong mau nghién ciru 120 mau ciing dap tng yéu cau
nay. (Hoang & Chu, 2008).

Trong nghién ctru nay, thang do Likert 5 muc tir 1-5 dugc van dung. Trén co sé nay,
dé danh gia gia tri trung binh & ca mtrc d6 quan trong va mirc do thuc hién ciia cac tiéu chi,
nghién ctru chia thanh 5 thang do véi mdi khoang cé gi tri 0,8. Nhu vay, mdi thang do s&
c6 gié tri trong g lan lugt nhu sau:

Bdng 1. Khoang gia tri cua thang do

Gia tri thang do Muc dg quan trong (I) Murc d¢ thyc hién (P)
1-18 Rét khong quan trong Rét thap
1,81-2,6 Khong quan trong Thép
2,61-34 Trung binh Trung binh
3,41-4,2 Quan trong Cao
4,21-5 Rét quan trong Rét cao
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Bén canh do, cac phuong phap thao luan nhom, phuong phéap thu thap thong tin th
cap ciing duoc sir dung theo quy trinh nghién ctru cu thé nhu Hinh 2.

— T

Muyc tiéu Co sé g Bin phéng vin ™
nghién cimu = 1¥ thuyét > dinh tinh so b§ )
__,-'-'/
—_
i ———
Nghién ciu dinh tinh - . ‘\\\
(Thio ludn véi BQL lang nghé —_— Bang ciu héi so’ ba )
wvia 5 khiach du lich ) — -
| —— —
Khio sat thir (n = 20) |_.< Bin ciu hél chinh thire
S— B
I — R

Nghién cim dinh hrong
- Khao sat 120 du khach
- Lam sach va mi héa dir Liéu
- Panh gia 46 tin ciy cua thang do
- Phin tich di¥ héu:
+ Théng ké mé ta (théng tin miu. tinh tri trung binh)
<+ Phin tich nhin to kham pha EFA
- Biéu dién 1én m6 hinh IPA

v

l Phin tich két qui va két lufn |

Hinh 2. Phuong phdp va quy trinh nghién ciru

3. K&t qua nghién cieu va thao luan
3.1. Kiém dinh d tin cdy ciia thang do

Phuong phap Cronbach’s Alpha dung dé loai bo cac bién khong phu hop va han ché
cac bién rac trong qua trinh nghién ctru. Nhitng bién c6 hé sé trong quan bién téng (Item -
Total Correlation) nhé hon 0.3 s& bi loai. Thang do c6 hé s6 Cronbach’s Alpha tir 0.6 tr&
1én 1a c6 thé sir dung duoc trong truong hop khai niém dang nghién ctru méi (Hoang, &
Chu, 2008); (Hair et al., 1998).

23 tiéu chi nay dugc dwa vao danh gia do tin cdy qua chi sb Cronbach’s Alpha. Sau
khi thyc hién Cronbach’s Alpha, két qua thu duoc nhu Bang 2 sau day:

Bdng 2. Banh gia do tin cdy cua thang do

Mirc d quan trong  Mirc d§ thuce hién

(Importance) (Performance)
, . Hé¢ s A A A X
Nhgm Ma Y nghia Hé sb tuong Hg so HE 50
bién hoa Cronba tuong
Cronbach quan
" ch quan
Anpha bién LR
2 Anpha  bién tong
tong
Q1 Canh quan lang nghé .850 711 914 441
Q2 Cong trinh vé sinh & lang nghé .851 .701 .869 784
Cic yéu 6 Q3 Hién vat trung bay & lang nghé .845 733 .860 .838
hitu  hinh
(Tangibles) 54 Pong phyc nhan vién 878 537 898 593
Q5 Phong trung bay & lang nghé 839 767 857 .856
Q6 Tai lidu trung bay & lang nghé .861 .646 .860 .841
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Q7 Thoéng tin diém dén & lang nghé 757 821 .803 771
Tinciy Q8 MO hinh téi hién & lang nghé 704 843 .805 774
(Reliability) - 39 Tai nguyén c6 gid tri van hoa lich sit ¢ lang nghé 679 851 866 617

Q10  Hiéu biét nguoi dan .760 819 821 736
hii o va QL1 Thai d6 chu déo cua nhan vién 893 572 835 824
trichnhigm Q12 Thai d¢ nhiét tinh gitp d& ctia nhan vién .821 .769 .849 794
BN 013 Kha nang giai quyét thic méc ota du khich 794 832 905 680
{;;p"“s‘b‘” 014 32?]1 do tAn tinh huéng din du khéch ciia nhan 28 753 849 288

Q15 An toan tai san cho du khach .894 .798 .907 .843

Q16  An toan thyc phdm cho du khach .900 769 .900 879
Dambio 917 An tuong phuc vu nhén vién .910 722 .900 878
(Insurance) )

Q18 Kién thirc van hoa lich sir ciia nhan vién .894 .804 923 .760

Q19 Kha ning thuyét minh cua nhan vién .886 .837 929 739
Déng cam Q20 Su chu y dén du khach cua nhan vién .864 .819 .850 .865
tviéén thudn 921 Sy hidu biét va ddng cam v&i khach .864 823 .865 831
gﬁgnpathy Q22 Sy thién cam cila cong ddng dia phuong .864 827 874 .804
advantages) Q23 Thoi gian dén khach thuan lgi 911 685 916 672

Nguon: Nhém nghién ciru, 4/2021

Két qua dénh gia do tin cay cta thang do mirc d6 quan trong cho thay cac thang do
chung va thang do thanh phan déu c6 hé s Cronbach’s Alpha 16n hon 0,6, hé sé tuong
quan bién téng >0,3 nén cac thang do nay dat tiéu chuén dé thuc hién cac bude kiém dinh
KMO.
3.2. Phan tich nhan té kham pha EFA

Viéc danh gia EFA duoc thuc hién thong qua hé sé6 KMO (Kaiser — Meyer — Olkin).
KMO dung dé xem xét su thich hop cua phan tich nhén td. Tri s6 cia KMO 16n (dao dong
gifta 0,5 va 1) co y nghia phan tich nhan t6 14 thich hop, con néu nhu tri s6 nay nho hon 0.5
phan tich nhan t6 ¢6 kha ning khong thich hop véi cac dir liéu (Hoang, & Chu, 2008). Cac
bién ¢ hé s6 truyén tai (Factor Loading) nho hon 0,5 s€ bi loai, diém dung khi Eigenvalue
(dai dién cho phan bién thién dugc giai thich boi mdi nhan td) 16n hon 1 va téng phuong
sai trich 16n hon 50% (Gerbing, & Anderson, 1988).

Két qua cia KMO nhu sau:

Bing 3. Kiém dinh KMO and Bartlett's

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .854
Approx. Chi-Square 2109.031
Bartlett's Test of Sphericity Df 253
Sig. .000
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Bidng 4. Total Variance Explained

Componen Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings|Rotation Sums of Squared Loadings
t Total % of Cumulative | Total % of Cumulative | Total % of Cumulative
Variance % Variance % Variance %
1 9.797 42.594 42.594] 9.797 42.594 42.594] 4.057| 17.637| 17.637|
2 2.663 11.579 54.173 2.663] 11.579 54.173 3.825] 16.630 34.268
3 1.914 8.322 62.495 1.914 8.322 62.495 3.213] 13.968 48.236
4 1.517| 6.598] 69.092 1.517 6.598] 69.092 3.153] 13.707 61.943
5 1.029 4.473 73.565 1.029 4.473 73.565 2.673] 11.622) 73.565
23 062 271]  100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Bang 3 cho thay KMO = 0.854 <1 va > 0,5, phén tich nhan t6 dugc chip nhan véi
tap dir liéu nghién ctru. Gia tri Sig Barlett’s Test = 0.000 < 0.05, phén tich nhan t6 1a phu
hop. Gia tri Eigenvalue = 1.029 > 1 va trich duwoc 5 nhém nhén t6 mang ¥ nghia tom tat
thong tin t6t nhat (bang 4). Téng phuong sai trich =73.565 > 50% cho thdy mé hinh EFA
la phu hop. Nhu vay, 5 nhan td duoc trich gidi thich duoc 73,565% bién thién cac bién
quan sat (Bang 4).

Bdng 5. Ma tran xoay (Rotated Component Matrixa)
Rotated Component Matrix?

Component

3

4

Q5
Q3
Q1
Q2
Q4
Q6
Q18
Q19
Q15
Q16
Q17
Q20
Q21
Q22
Q23
Q12
Q13
Q14
Q11
Q9
Q10
Q7
Q8

.746)
744
737
.730,
721
.611]

791
.786)
.736
734
.716)

.863
.832
.817
.783

.852
.844)
.758
711

792
.699
.663]
.536

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 7 iterations.
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Ma tran xoay cho thdy so v&i mé hinh ban du, cic nhom yéu t it c6 su thay doi,
bao gdm céac yéu t6 hiru hinh (Q1-Q6), tin ciy (Q7-Q10), thai d6 va trach nhiém (Q12-
Q14), dam bao (Q15-Q19) va nhom yéu té ddng cam (Q20-Q23). Nhin chung, day 1a cac
yéu td c6 tac dong quan trong dén CLDVDL tai cac diém dén 1a cac lang nghé truyén
théng ¢ Pa Néng.

3.3. Két qud ddnh gid ciia du khach vé mirc dé quan trong va mike dg thuc hign cia
cac yéu to
Bdng 6. Banh gia PI theo moé hinh IPA

Mai bién I P P-1 Sig
Q1 4.30 4.09 -0.21 0,000
Q2 4.36 3.69 -0.67 0,000
Q3 4.39 3.82 -0.58 0,000
Q4 4.21 3.88 -0.33 0,000
Q5 431 3.73 -0.58 0,000
Q6 4.24 3.70 -0.54 0,000
Q7 3.99 3.89 -0.10 0,000
Q8 4.25 3.80 -0.45 0,000
Q9 4.08 4.79 0.72 0,000
Q10 4.14 4.83 0.68 0,000
Q11 4.21 4.83 0.63 0,000
Q12 4.15 4.76 0.61 0,000
Q13 4.28 3.75 -0.53 0,000
Q14 4.10 4.78 0.68 0,000
Q15 4.45 3.95 -0.50 0,000
Q16 453 3.81 -0.73 0,000
Q17 4.43 3.94 -0.48 0,000
Q18 434 4.07 -0.28 0,000
Q19 4.14 4.54 0.40 0,000
Q20 3.98 3.62 -0.36 0,000
Q21 3.98 3.51 -0.48 0,000
Q22 4.17 3.84 -0.33 0,000
Q23 4.23 3.83 -0.39 0,000

Béng 6 cho thiy diém trung binh danh gia muc d6 quan trong (Importance) ddi véi
céc yéu tb trong CLDVDL hau hét déu & muc tir “Quan trong” (Q7, Q12, Q19, Q20, Q21,
va Q22 voi gia tri tir 3,98-4,15) dén “Rat quan trong” (cac yéu t6 con lai). Didu nay co thé
duogc 1i giai khi du khach tham quan cic lang nghé, ho luén c6 mong mudn nhan duoc
CLDV cao. Do d6, ho nhin nhan va danh gi4 cao tim quan trong ctia phan 16n yéu t6 nay
khi khao sat.

Trong cic tiéu chi & Bang 6, tiéu chi Q16 (an toan vé thuc phim) duoc du khach
danh gia cao nhat vé mutrc d6 quan trong (gia tri trung binh dat 4,53), tiép d6 la tiéu chi tiéu
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chi an toan vé tai san (4,45). Nhu vay, trong danh gia cua du khach, yéu té an toan duoc
coi trong cao nhét. Du khéach ludn nhin manh tam quan trong cua viéc dam bao an toan vé
ca tai san va ca thuc pham 4n udng khi tham quan cac lang nghé truyén thong. Trén thuc
té, cac nghién ctru vé CLDVDL truée ddy ciing da khang dinh yéu té an toan ludn duoc du
khach dé cao. Su dam bao an toan duoc xem 1 vu tién hang dau cta bat ctr chuyén di nao.

Ciing theo Bang 6, cac yéu t6 vé con ngudi rat duoc coi trong. Cu thé, cac yéu t6 vé
nhan vién nhu Q17 (phong cach phuc vu), Q18 (nhan vién c6 kién thic), Q13 (giai quyét
phan nan kip thoi) c6 gia tri danh gia mirc 46 quan trong cao, dao dong tir 4,28 dén 4,43.
Trong kinh doanh dich vy, thai d§ va nang luc cua nhan vién rat quan trong trong vi¢c
cung cép dich vu, tao 4n tuong truc tiép ddi vé6i du khach. Nhan vién co nang luc va thai
do phuc vu tdt s& mang lai cho du khach moét dich vu va 4n tuong tdt. Va nguoc lai, du
khéch s& nhan duoc dich vy, 4n tuong khong tdt va diéu nay con anh hudng dén hinh anh &
cac lang nghé. Cac yéu t khéc ciing rat duoc coi trong nhu yéu té vé hitu hinh, yéu t4 tin
cay, yéu td trach nhiém.

Nhom tiéu chi ¢ gia tri thip nhat trong danh gid mtc d6 quan trong (I) gdm c6 2
tiéu chi ndm trong nhom yéu t6 “dong cam” gébm Q20 (3,98) va Q21 (3,98). Cac yéu té vé
ddng cam co gia tri thip hon cac yéu té khac 1a do phan 16n du khach thich dam bao su
riéng tu khi ty td chirc, d6i voi du khach di theo tour hodc di cong tac, cac thong tin lién
quan dén diém dén da duoc huéng dan vién cung cip. Bén canh d6 1a tiéu chi thong tin vé
diém dén (Q7) cling c6 gia tri thip hon do thong tin trén di duoc tim hiéu trude hodc do
cong ti 1ir hanh cung cdp san trong tour hudng dan.

Dbi v6i mire do thuc hién (Performance), két qua trén cho thiy gia tri trung binh dao
dong tur 3,51 dén 4,83, da phﬁn cac ti€u chi dugc du khach danh gia nam & muac do “Cao”
v6i 17/23 tiéu chi. Diéu nay cho thiy cac yéu t6 lién quan dén CLDVDL & cac lang nghé
truyén théng thanh phd Pa Ning dugc danh gia cao va phan anh goc d6 dau tu ngay cang
hoan thién va da dang d6i voi loai hinh va CLDVDL ¢ lang nghé trong nhimg nim gan
day. Co6 3 tiéu chi co gia tri cao nhét, bao gdbm: Q10 (Ngudi dan lang nghé c6 nhiéu hiéu
biét sau sdc vé lich st, vin hoa va c6 thuyét minh tin cdy), Q11 (Nhan vién/huéng dan
vién/ ngudi dan ¢ lang nghé tiép don chu dao) va Q9 (Lang nghé c6 nhiéu di tich lich st
vian hoa cé gia tri), v6i cac gia tri 1an luot 13 4,83; 4,83 va 4,79. Cac yéu t6 ciing co gia tri
thuc hién rat cao gén voi yéu td nhan luc nhu Q12, Q14 va Q19 voi gié tri trung binh dao
dong tir 4,54 cho dén 4,79. Cac yéu td co gia tri thfip nhét trong muc do thuc hi¢n 1a Q2,
Q20, va Q21 véi gia tri 1an luot 1a 3,69; 3,62 va 3,51. Diéu nay cho thiy tuy danh gia cao
murc d0 thuc hién cua cac yéu tb nay, song so voi tiéu chi khac, cac yéu td vé vé sinh cong
cong, yéu td vé déng cam con chua thuc su tao duogc 4n tuong 16m voi du khach tham quan.

Béang trén cling chi rd su khac biét gitra mic dd quan trong va muc d0 thuc hi¢n
(théng qua hiéu sb P-I). Cac yéu t6 Q11, Q10, Q9, Q14, Q12, Q19 co gia tri duong (+)
chtng t6 muc d6 thuc hién cao hon mirc d6 quan trong. Con lai phan 16n ¢6 gia tri am (-).
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Nhu vay dénh gia vé muc d6 thuc hién cua ph?m 16n cac tiéu chi CLDVDL tai cac lang
nghé truyén thong déu thap hon muc do quan trong. Theo Barsky (1995), hiéu sé P-1 < 0
cho thdy CLDVDL ¢ cac lang nghé truyén théng & Pa Ning tuy duoc danh gia cao, song
do murc do thuc hién thép hon so v&1 mtrc do ki vong vé tam quan trong nén chi s6 PI chu
yéu 1a gia tri 4m, mot s6 tiéu chi cho thdy CLDVDL van chua dap tmg dugc ki vong cua
du khach.

3.5. Dé thj thé hién sy phan bé ddanh gid chdt lweng dich vu du lich theo IPA (Hinh 3)

450

Q16

*

Q15
T .
£ 440+ P
£ a2
S . a1s
a 3
£ 2 o
= a3 .
k=23 »
g a8
= h J Q23 Q11
= * s -
§ 2] a2
- v a9 12 g
o *
5 a4
[ *09
5 .
=
400 oz Q2 o
. e

T T T T T T T T
360 380 4.00 420 4.40 4.60 4.80 5.00

Mirc d6 thwe hién (Performance)

Hinh 3. D6 thi IPA
Db thi IPA chi ra 4 khu vuc véi mace do tap trung phat trién khac nhau. Cu thé:

- Phdn tw thir | (Tap trung phat trién): Bao gdm 9 yéu té: Q2, Q3, Q5, A6, Q8, Q13,
Q15, Q16, Q17. Cac yéu t6 phan bb & goc phan tu nay dugc du khach danh gia c6 muc do
quan trong cao nhung mirc d6 thuc hién & cac lang nghé con thap; do do, cac lang nghé
truyén thong can phai ddy manh dau tu, cha trong cai thién CLDV céc yéu té nay.

- Phdn tuwr thir 11 (Tiép tuc duy tri): Gém 2 thudc tinh: Q1 va Q18. Céc yéu té nay duoc
du khach danh gia c6 mac quan trong va dugc lang nghé thuc hién tét; do do, cac lang
nghé truyén théng can duy tri va phat huy cac diém manh nay.

- Phdn tw thir 111: (Han ché phat trién) Gom 6 yéu té: Q4, Q7, Q20, Q21, Q22, Q23.
Cac yéu t6 nay co tam quan trong khdng cao va mic do thuc hién & cac lang nghé con
thap, vi vay lang nghé khdng can qué chi trong va han ché st dung nguén lec vao cac yéu
t6 nay.

- Phdn tw thir IV: (Han ché dau tu) Gom 6 yéu té: Q9, Q10, Q11, Q12, Q14, Q19. Céc
yéu té nay duoc cac du khach danh gié ¢ tam quan trong thip nhung murc d6 thé hién caa
lang nghé rat tét. Ban quan i cac lang nghé va cac So, ban nganh lién quan nén han ché
dau tu vao ngudn luc nay dé tap trung phat trién cac thudc tinh CLDVDL & cac khu
vuc khéc.

198



Tap chi Khoa hoc Trwdng DPHSP TPHCM Nguyén Phii Thing va tgk

3.  Kétluan

Két qua van dung mé hinh IPA d6i v6i danh gia CLDVDL cho thiy phan 16n khach
du lich danh gia cao vé muc d6 quan trong dbi v6i cac tiéu chi xuat phat tir 1i do khach du
lich coi trong vai tro cua cac ti€u chi CLDVDL, song mtrc d6 thuc hién ddi véi cac tiéu chi
ctia cac lang nghé truyén thong ¢ Pa Ning nay con thip hon so véi ki vong vé mirc do
quan trong. Diéu nay cho thiy, dé nang cao an tugng v6i du khach, cac lang nghé can nang
cao hon nita chi s6 mirc d6 thyc hién. Trong bdi canh trén, mé hinh IPA ciing goi ¥ chinh
sach ddi véi 4 khu vuc, trong do, dac biét tap trung phat trién va hoan thién hon nita
CLDVDL ¢ khu vuc I v6i cac yéu td gan v6i phuong tién hitu hinh, han ché dau tu & khu
vuce IV. Mt khac, dé hap dan hon nira ddi véi cac diém dén 1a cac lang nghé truyén thong,
can ting cudng quang bé, xay dung cac tour tuyén gin véi viéc khai thac tai nguyén va
dich vu du lich.

< Tuyén bé vé quyeén loi: Cac tac gid xac nhan hoan toan khéng c6 xung dét vé quyén loi.
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ABSTRACT

The research was conducted in traditional craft villages in Da Nang City to assess the
tourism service quality of these destinations. In this research, “Importance — Performance
Analysis” (IPA) was applied with five variables: “Tangibles,” “Reliability,” “Behaviour and
Responsibles,” “Insurance,” and “Empathy.” The participants were 120 tourists who used to visit
traditional craft villages in Da Nang. The results shows that tourists believed that these indicators
were important to assess the service quality but were not satisfied with the service provided in
reality. Thus, the article recommends and proposes four group solutions based on the priority
levels to improve the quality of services in traditional craft villages in Da Nang City.
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