CHUGONG 2: PHUONG PHAP LUAN VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.1. PHUONG PHAP LUAN
2.1.1. M&t 56 khdi niém co ban vé du lich

- Du lich: TU Du lich (Tourism) dugc xudt hién sém nhat trong quyén Twr
dién Oxford xudt ban nim 1811 & Anh, c6 hai ¥ nghia 12 di xa va du 1am.

Bén canh do, Luat Du Lich Viét Nam (c6 hi€u Iuc tir ngay 01 thang 01 ndm
2006) da néu ro:

- Du lich 12 c4c hoat dOng c6 lién quan dén chuyén di cla con ngudi ngoai
noi cU tri thudng xuyén cla minh nham dép Ung nhu cdu tham quan, tim hi€u, gidi
tri, nghi duGng trong mot khodng thdi gian nhat dinh.

- Tai nguyén du lich: 13 cAnh quan thién nhién, y€u t0 tu nhién, di tich lich s&
- viin hod, cong trinh lao dOng sdng tao cUa con ngUdi va céc gid tri nhan vin khac c6
th€ duoc s dung nham ddp Ung nhu cau du lich, 12 y€u t0 cd ban d€ hinh thanh
cdc khu du lich, di€m du lich, tuy€n du lich, d6 thi du lich.

- Khach du lich: 13 ngu0i di du lich hodc két hgp di du lich, trlr triGng hgp
di hoc, 1am viéc hodc hanh nghé d€ nhan thu nhdp & noi dén.

- Khu du lich: 13 nGi c6 tai nguyén du lich hdp dan v&i uu thé vé tai nguyén
du lich tu nhién, dugc quy hoach, dau tu phiét tri€n nham dap Ung nhu cdu da dang
cUa khdch du lich, dem 1ai hiéu qua vé kinh t€ - xa h0i va mdi truOng.

- Pi€m du lich: 12 n0i ¢6 tai nguyén du lich hdp dan, phuc vU nhu cdu tham
quan cUa khéch du lich.

- Du lich bén viing: 13 sy phét tri€n du lich ddp Ung dudc cdc nhu cdu hién
tai ma khong 1am tOn hai dén khd ning dap Ung nhu cdu vé du lich cUa tuong lai.

- Du lich sinh thai: 12 hinh th(c du lich dua vao thién nhién, gdn v&i ban sdc
vin hod dia phuong v&i su tham gia cla cOng dOng nham phat trién bén vimng.

- Du lich vin héa: 1 hinh th(c du lich dua vao ban sdc vin héa dan tbc véi
sU tham gia cUa cOng ddng nham bdo tdn va phat huy cdc gid tri vin héa truyén
thOng.

- Moi truong du lich: 12 moi truGng tU nhién va moi triOng x4 hdi nhan vin
noi dién ra cc hoat ddng du lich.

- Chat luong dich vu: 13 mOt khdi niém trltu tugng, khé nam bat bdi cic
dac tinh riéng cé cUa dich vu, su ti€p can chat lugng dudgc tao ra trong qué trinh
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cung cap dich vu, thuong xdy ra trong sU’ gap g0 gilta khach hang va nhan vién giao
tiép.

- Chat luong dich vu du lich: 13 mUc phit hgp cla dich vu cla céc nha cung
Ung du lich thda man céc yéu cau cUa khéch du lich thuOc thi truGng muc tiéu.

2.1.2. San ph&@m du lich

San phdm du lich 12 mOt tOng th€ bao gbm cac thanh phan khéng dOng nhat
h{tu hinh va vo hinh, d6 1a tii nguyén tU nhién, tai nguyén nhan vin, c0 s& vat chat
kY thudt, cd s& ha tang dich vu du lich va ddi ngii can b0 nhan vién du lich.

Theo Michael M. Coltman, sdn phdm du lich c6 thé 1a m6t mén hang cu thé
nhu thic #n, hodc mOt mén hang khong cu th€ nhu chat luong phuc vu, bau khong
khi tai noi nghi mat.

- CO cau cla sdn phdm du lich:

+ Nhifng thanh phan tao luc hit (Iuc hdp dan d6i v6i du khiach) gdbm nhém

tai nguyén tU nhién va tai nguyén nhan vén.

+ C0 s& du lich (Piéu kién vat chat d€ phat tri€n nganh du lich) gdm co s&
ha tang kY thudt va co s3 ha tang phuc vu du lich.

+ Dich vu du lich: 12 k&t qud mang 1ai nhO cdc hoat dOng tuong tic gilra
nhiing t6 chlc cung Ung du lich va khich du lich va thong qua cic hoat dOng
tuong tic dé6 d€ dap Ung nhu cau cla khach du lich va mang 1ai 10i ich cho t6
chlc cung Ung du lich.

2.1.3. Cdic yéu t6 anh hubng dén chat luong san ph@m du lich sinh thdi’

San phdm du lich trén c0 s& 1y thuy€t bao gOm ba thanh phdn cO ban: tai
nguyén du lich, c0O sé ha tang du lich va chat lugng dich vu. Nhu vay d€ danh gia
chat lugng sdn pham du lich phdi phan tich m&i quan hé gilra chat lugng du lich
thong qua danh gid cUa khach hang (hay sy thda min cla khich hang) va 3 yéu t0

néu trén.

Trong thuc t€, c6 nhi€u nha nghién clu di thi€t 1ap mOi quan hé gilra chat
lugng dich vu va su thda man khich hang nhu Cronin & Tayler (1992); Spreng &
Mackoy (1996); Nguyén binh Tho (2003)...

Hai khdi ni€ém chdat luong dich vu va su thda man khach hang 1ai cling dugc
nghién cltu, do 1uGng va danh gid dua trén viéc so sanh v&i ¥ ki€n cla khich hang
tru@c va sau khi st dung dich vu. Su thda mian khach hang chiu tdc ddng bGi mlc

! Hoang Thi HOong Ldc (2008), Phan tich cdc nhan t0 dnh huGng dén su' thda man cla du khach d6i vGi san
ph&m du lich sinh thdi-vin héa & TP. Can Tho, tr.12-15
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d0 hai long vé chat lugng dich vu trong qu4 trinh tiéu diing. N6i cdch khic, d€ danh
gia chat lugng dich vu hay su' thda min khach hang, ching ta phdi dua trén nhiing
mUc d6 ky vong cUa khach hang d6i v&i sdn phdm dich vu trudc khi tidu dung va
cdm nhan cla ho sau khi st dung.

Trong pham vi bai nghién cltu nay s€ xem xét mOi quan hé gilta chat Iugng
san pham du lich sinh thai dugc cdm nhdn (su thda man cla du khach) vGi cic yéu
tO cdu thanh nén sdn phdm du lich va y€u t0 nhan khdu hoc cla du khich. Sau day
12 mOt sO cO s& 1y thuyét vé mOi quan hé gilra su' thda man va y€u tO nhan khu
hoc.

Quan hé gilla gid va su thGa man

T4c dOng cUa gi4 1én su thda min nhan dUgc sU quan tim it hon nhi€u so v&i
vai trd cUa sU' kY vOng va cdc cAm nhdn sau khi s dung sdn pham/dich vu, nhung
cdc dé xudt dua vao gid dOi v&i su thda min dugc dé nghi nghién cltu va thuc hanh
kh4 rOng rii. Tuy nhién, cic &n phdm v€ sy thda min chi cung cap moOt cdi nhin rat
han ché lién quan dén tic dOng c6 th€ c6 cla cac quy€t dinh vé gid 1én su thda man
cUa ngUQi tieu dung. TU d6, Voss va cdc dOng nghiép (1998) da xdc dinh vai trd cla
gid dOi vGi su thOa man. HO cho rang cic cdm nhan vé gia sau khi mua c6 tic dOng
duong 1én su’ thda man va ban than né chiu dnh hudng duong cla cic cdm nhan vé
gid trudc khi mua, mat khdc cdm nhan gid trudc khi mua ciing c6 tdc ddng duong
1én su' thda man.

MO6i quan hé gilta kinh nghiém di du lich; hoc van va su’ thGa man cUa du
khach

Kinh nghiém trudc d6 cla con ngudi c6 dnh huéng rat nhi€u dén su ki
vong cUa ho. Kinh nghi€ém c6 dugc do hoc hdi va su tUng trdi, mUc dO kinh
nghi€m gia ting thi ki vOng ciing ting theo. TuOng tu vay, khi trinh d6 hoc van
cang cao thi ngUQi ta cang ki vong nhi€u hon vao chat Iugng cUa céc dich vu. Mat
khdc, dich vu nhan dugc la nhitng gi ma khich hang thuc suU nhan dugc khi ho sU
dung xong dich vu. Do dich vu c6 tinh vd hinh, khong dOng nhat, khong 1uu gilr va
tiéu thu dOng thdi nén khiach hang nhan bi€t dugc dich vu sau khi di so sanh véi ki
vong cUa minh, qua d6 nhan thUc vé chat lugng cic dich vU ma minh da s& dung.
Chinh vi vay, khi mUc d0 ki vong cang cao, ngudi ta thudng c6 xu huéng ddnh gid
vé chat lugng dich vu khat khe hon nhi{mg doi tugng khic.

Loai du khdch @nh huOng dén nhan t0 sU' thGa man

NOi cU trid thuOng xuyén cla du khach 14 cO s d€ chiing ta phan loai khach
(gdm 2 loai 1a khéich quéc t€ va khach n0i dia). Khodng cich gilta n0i cU trii thuOng
xuyén cUa du khéach vGi di€m dén du lich 12 mdt trong nhitng nhan t0 anh hudng
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manh mé& dén su thda min va cic nhan dinh khic cla khach. Bi 1€, khi khodng
cdch cang 16n thi sy khic biét vé khi hdu, thoi ti€t, vin héa, phong tUc tap quan,
tinh cdch dan tOc...s€ cang 16n. Do vay du khéich thuGng c6 tm 1y ddnh gid cao céc
gi4 tri vat chat - tinh thdn ma doi vGi ho d6 that su 12 nhitng di€u mdi 1a. Piéu nay
ciing di duodc ki€m chlng thong qua nghién clu cla 2 tG chlc 1a ISTC va
ATLAS?“Khong hé ngac nhién rang vin héa dudng nhu 1a mdt phén quan trong
tao nén su thda man cla moi ngUdi sau khi du hanh bdi 1€ kham phd nhlrng nén vin
héa khic 12 dOng cO quan trong nhat cla cdc chuyén di. Pdc biét, nhiing ngudi
tUng trdi hon cd cho bi€t ho hi€u bi€t hon vé cdc nén vin héa khic qua cic chuyén
di va thuOng thich ti€p xiic v&i ngudi dan dia phuong”.

Thu nhdp du khdch lién quan dén suU' thGa mén cUa ho khi di du lich

Theo John Maynard Keynes thi quy ludt tim 1y c¢0 bdn 1a & chd con ngudi c6
thién huGng ting tiéu dung cung v&i ting thu nhap, nhung khong ting theo cling mOt
tOc d0 cUa ting thu nhap. Nhin chung phan dong du khich cé thu nhap cao sé chi
cho céc dich vu nhi€u hon. Va khi d6 ho ciing mong muOn dugc nhdn lai su’ phuc
VU ¢6 chat lugng cao. Pi€u niy dong nghia véi vi€c gia ting su ki vong, va nhu
vay sU thOa min sé€ khé dat dugc hon.

MO&i quan hé gilta tubi cUa du khdch va sU hai long cla du khdch

Mbi mOt 1(ra tuGi mang mt tim 1y ddc trung, tlc 1a tim 1y & cic nhém tudi
khdc nhau 12 khdc nhau. Chang han, du lich Can Tho chi phit tri€n loai hinh du lich
sinh thdi — vin héa, loai hinh nay thuOng thich hgp vGi nhitng ngudi G tuGi trung
nién trd 1én, ho mudn dugc nghi dudng va tim hi€u vin héa dan tOc, cdi ngudn. Con
nhém tudi thanh thi€u nién hi€u ddng 1ai thién vé xu hudng du lich kham pha, tham
gia cdc trd chdi mao hi€m, cdm gidc manh...Do d6, nghién cfu ndy mong dgi tOn
tai mOi quan hé cling chiéu gilra tuGi va sy hai 1ong cla du khéch.

Riéng d0i v&i yé€u t0 “gidi tinh”, dén nay van chua cé nghién c(tu nao chlng
minh dudc su khac bi€t trong qud trinh cdm nhdn chat Iugng dich vu gilra hai gidi

nam va nU.

2 $6 liéu cla khdo st dudc thu thap trong ndm 2002, s& dung danh sach dia chi thu dugc cung cap bGi céc
cong ty 1{t hanh 1a thanh vién cla ISTC tai 8 qubc gia: Canada, CH Sec, Hongkong, Mexico, Slovenia, Nam
Phi, Thuy Di€n va Anh. Bang phdng van qua thu dién t& dugc xay dung v&i su tham khdo y ki€n tU cdc
chuyén gia quOc t€ thuGc nhém nghién cltu Dan ba 16 clla ATLAS
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2.1.4. M&t 56 chi tiéu ddnh gid tai nguyén du lich
a. Tinh hép dan

Tinh hap dan 12 yéu t6 quan trong nhat d€ dénh gia tai nguyén du lich vi né
quy€t dinh sUc thu hidt khach du lich. PO hdp dan c6 tinh chat tOng hop rat cao va
thudng dugc xdc dinh bang vé dep cla phong canh, su thich hgp cUa khi hau, su
ddc sac va dOc ddo cUa tai nguyén du lich tu nhién va nhan vin. PO hadp dan dugc
th€ hién & s6 lugng va chat lugng cla cdc tai nguyén, & khd ning ddp Ung dugc
nhi€u loai hinh du lich.

DOi v6i tai nguyén du lich ty nhién: tinh hdp dan du lich 12 yéu t0 tGng hgp
va thuOng dudc x4c dinh bang vé dep cla canh quan tU nhién, su' da dang cUa dia
hinh, su thich hop cUa khi hdu, su ddc sac va ddc ddo cla hién tugng va canh quan

tU nhién, quy md cUa di€m tham quan.



Bang 1: Panh gia tinh hap dan cua tai nguyén du lich tu nhién®

Muc db Canh quan tUnhién  Cdnh quan dOc ddo  Loai hinh du lich

Rat hdp dan >5 3 >5
Kha hap dan 3 1 -5
Trung binh 1-2 0 1-2
Kém 0 0 1

b. Tinh an toan

La chi tiéu thu hit du khach ddm bdo sU an toan v€ sinh thdi va xa h0i, dugc
x4c dinh bai tinh hinh an ninh chinh tri, trat tu' xa hdi, vé& sinh mdi truOng.

- Rat an toan: BAo ddm an sinh va khong c6 thién tai.

- Kh4 an toan: Bdo ddm an sinh va thién tai, nhung c¢6 hoat ddng b4n hang
rong.

- An toan trung binh: C6 hoat ddng ban hang rong va c¢6 hi€n tugng &n xin.

- Kém an toan: XAy ra cudp giut, anh hudng dén tinh mang cla du khéch.

c. Tinh bén vimg

Tinh bén ving néi 1én khd ning bén vitng cla cic thanh phan va bd phan tu
nhién trudc 4p luc cUa hoat ddng du lich va céc hi€én tugng tU nhién tiéu cUc nhu
thién tai.

- Rat bén vimg: Khong c6 thanh phan, b0 phan nao bi pha hoai. Khd ning tu
phuc héi cin bang sinh thai mdi truOng nhanh, tai nguyén du lich tu nhién tOn tai
ving chac, > 100 nim hoat dbng du lich dién ra lién tuc.

- Kha bén vitng: C4c thanh phan hodc b0 phan tu nhién bi phd hoai khong
dang k€&, c6 kha ning phuc hoi nhanh, tai nguyén du lich tu nhién tOn tai ving chac
tlr 20 - 100 niam, hoat dOng du lich dién ra lién tuc.

- Trung binh bén vimg: N&u c6 1 - 2 b0 phan bi pha hoai diang k€ phai c6 su
trQ gitip tich cuc clia con ngudi mGi hdi phuc dugc. Thdi han hoat dOng tUr 10 - 20
nim, hoat ddng du lich dién ra bi han ché.

- Kém bén vitng: C6 2 - 3 thanh phan, b0 phan bi pha hoai ndng. Ton tai
vitng chdc dudi 10 nim, hoat dbng du lich bi gidn doan.

d. Tinh thOi vu

ThGi vu hoat dOng du lich dugc xdc dinh bdi sO thGi gian thich hgp nhat
trong ndm cUa céc di€u ki€n khi hdu va thoi tiét d6i véi sUc khde cUa du khach va
sO thOi gian trong nim thudn 10i nhat cho viéc trién khai cdc hoat dOng du lich.

3V HOng Phugng (2004), Bai gidng Kinh t€ du lich, Tai li€u luu hanh ndi b, tr.26
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Tinh thOi vu cUa tai nguyén du lich dnh huéng truc ti€p d€n hudng khai thic dau
tu’ quy hoach kinh doanh du lich dugc danh gia cho tai nguyén tU nhién va nhin vin.

- Rat dai: tri€n khai du lich sudt nim.

- Khé: 200 - 250 ngay.

- Trung binh: 100 - 200 ngay.

- Kém: < 100 ngay.

e. Tinh lién két

- Rat tOt: n€u c6 trén 5 di€m du lich xung quanh d€ thuc hién lién két.
- Khd: 3 - 5 di€m du ljch.

- Trung binh: 2 - 3 di€m du lich.

- Kém: chi ¢c6 mOt hodc khong cé di€m du lich nao xung quanh d€ lién két
duac.
2.1.5. Mt s6 chi tiéu ddnh gid co'sé du lich

a. CO sO ha tang ky thudt

CO s6 ha tang va co sG vat chat k¥ thudt du lich cé y nghia rat quan trong,
anh hudng truc ti€p dén vi€c khai thic cic tai nguyén va phuc vu khéch du lich. Co
sO ha tang va vat chat ky thudt du lich dugc danh gid bang s6 lugng, chat lugng,
tinh dOng b, cdc tién nghi cla c0 s& vGi cdc tiéu chudn cla quc gia.

- R&t t6t: Co s& ha tang va kY thudt dong bd, dU tién nghi dat tieu chudn
quOc t€ > 3 sao.

- Kh4: DOng b0, dU tién nghi dat tiéu chudn quoc t€ 1 - 2 sao.

- Trung binh: Cé dugc mOt s6 cO sG ha tang va vat chat ky thuat nhung
chua dong bl va chua du ti€n nghi.

- Kém: Con thi€u nhi€u co s& ha tang va vat chat kY thudt, n€u c6 thi chat
lugng thap hodc tam thdi thi€u han théng tin lién lac.

b. SUc chla khdch du lich

La tOng sUc chla lugng khéach tai mOt di€m du lich cho mOt doan khach du
lich dén trong mOt ngay hop déng. SUc ch(a khach du lich phdn 4nh khd niing vé
quy mo tri€n khai hoat ddng du lich tai mOi di€m du lich. SUc ch(ra khach du lich c6
lién quan chdt ché dén ddc di€m hoat dOng cla khach (sO lugng, thoi gian), dén
kha niing chiu dung clla moi truOng tu nhién, xa hdi. Vi thé sUc chlra khich du lich
khong phai theo xu thé cang nhi€u cang tOt ma phai 1a cang phii hgp cang tOt.
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- Rat 16n: sUc chlra trén 1000 ngudi/ ngay .
- Kha 16n: sUc ch(ra 500 - 1000 ngu'di/ ngay
- Trung binh: sUc chra 100 - 500 ngU'0i/ ngay
- Kém: sUc ch(ra dudi 100 ngu'Gi/ ngay
2.1.6. Chét luong dich vu

Chat lugng dich vu dugc dinh nghia 14 nhan thlc cla khach hang vé chat
lugng dich vu cla mOt hiang cu th€ nao dé dua trén suU so sdnh thanh tich cUa hing
d6 trong viéc cung cap dich vu véi su mong dgi chung cla khach hang doi véi tat
cd cdc hing khéc trong cting nganh cung cap dich vu.

Chat luong dich vu dugc do 1udng bdi sU mong dgi va nhan dinh cla khich
hang véi 5 nhém yéu t0:
1. Su tin cdy (Reliability): khd ning cung Ung dich vu diing nhu da hilra v6i
khach hang.

2. Su dép Ung (Responsiveness): sU mong mudn va san sang cUa nhan vién

trong vi€c cung Ung dich vuU nhanh chéng

3. Ning luc phuc vu (Assurance): th€ hién qua trinh d® chuyén mén va thai
do lich su, ni€m n& v&i khich hang

4. Su dong cam (Empathy): sU phuc vu chu ddo, sU quan tim dac biét doi
vGi khdch hang va kha ning am hi€u nhing nhu cau riéng biét cUa khach
hang

5. Yé&u t6 h(tu hinh (Tangibles): cdc phuong ti€n vat chat, trang thi€t b, tai

liéu quang cdo... va bé ngoai cUa nhan vién cla t6 chlc du lich.
2.1.7. Su'thOa man

Phuong cham hoat ddng cla cic cong ty kinh doanh 1a phdi thda man nhu
cau cla khach hang, vi khich hang 12 nguOn doanh thu va 10i nhudn cUa cdng ty. Khi
khach hang thda man v&i dich vu hay hang héa cla cong ty thi kha ning ho ti€p tuc
mua hang rat cao. Hon n(ra, khi ho thda man thi ho c6 xu hudng néi tOt vé dich vu
cUa cong ty v6i khach hang khic. SU thda min cUa ngudi tidu ding d6i véi dich vu
12 cdm xidc d0i v&i cong ty kinh doanh dich vu dua trén viéc tUng ti€p xiic hay giao
dich v6i cong ty d6 (Bitner & Hubbert, 1994).

Su thda min 12 mUc d6 trang thai cdm gidc cla mOt ngudi bat dau tir viéc
so sanh két qua thu dugc tUr sdn phdm dich vu vGi nhitng ki vong cla ngudi dé
(Philip Kotler, 2001). Ky vong dugc xem nhU 12 Uéc mong hay mong dgi cUa con
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ngUdi. N6 bat ngudn tUf nhu cdu c4 nhin, kinh nghiém trudc d6 va thong tin bén
ngoai nhU quang cdo, thong tin, truyén miéng tU ban be, gia dinh...Trong d6 nhu cau
c4 nhan 12 yéu td dugc hinh thanh tU nhan thlc cla con ngudi mong mudn thda
min cdi gi d6 nhu nhu cau thong tin lién lac, #n uOng, nghi ngoi. ..

Nhu vay dua vao nhan thlc vé chat lugng dich vu, c6 thé chia su thOa man
thanh ba mUc d0 co ban khéc nhau:

+ MUc khong hai Iong: Khi mUc d0 cdm nhan dugc cla khich hang nhd hon
ki vOng

+ MUc hai long: Khi m(c d0 nhén dugc cla khach hang bang ki vong

+ MUc rat hai 1ong va thich thi: Khi mUc d6 nhan dugc cla khach hang 16n
hon ki vOng.

2.1.8. Chéat luong cam nhén

Chat lugng cAm nhan da dugc khai ni€m, hién thuc hod va Ung dung theo
nhiéu c4ch thc khac nhau va ¢ nhi€u mUc d0 khic nhau bao gbm su tuyét hdo, gid
tri, phit hOp v&i yéu cau, vira ven dé€ st dung, tranh dugc mat mat va ddp Ung hodc
vUQt qua nhitng ky vong cUa ngudi tiéu dung (Reeves va Bednar, 1994)... Tuy
nhién, bai nghién cltu nay dinh nghia va do IuOng chat luUgng cAm nhan v4i tu cich
12 ddnh gid vé nh{ing niém tin nGi trdi lién quan dé€n chat Iuong clla mOt sdn
pham/dich vu, trong truOng hop nay 1a sdn phdm du lich sinh thai.

2.1.9. M6 hinh khod@ng cdch ch@t luong dich vu cUa Parasuraman

MOt trong nhitng dac di€m cd ban cla chat lugng dich vu 1a khé do 1udng,
khé x4c dinh dugc tiéu chudn chat lugng, né phu thubc vao y€u t6 con ngudi la
chU y€u. Chat lugng dich vu trudc hét 1a chat lugng con ngudi. San pham dich vu
12 v6 hinh, chat lugng dudgc x4c dinh bdi khach hang, ch(t khdng phdi do ngudi cung
Ung. Khéich hang danh gid chat lugng mOt dich vu dugc cung Ung thong qua vi€c
d4nh gid nhan vién phuc vu cla cong ty va qua cdm gidc chU quan cUa minh.

P6i v4i sdn pham dich vu néi chung va du lich néi riéng, chiing ta c6 thé do
ludng chat lugng dich vu bdi nhitng ddc di€m riéng biét cla sdn phdm dua vao
mo hinh chat Iuong dich vu cla Parasuraman (so d0 2.1).

M5 hinh dua ra 5 khodng c4ch chat lugng dich vu:



Hinh 2.1. M6 hinh chat luong dich vu (Parasuraman, 1991)
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- GAP 1: xudt hién khi c¢6 su khac biét gilta ky vong cUa khach hang vé€ chat
lugng dich vu va nha qudn tri cdm nhdn vé€ kY vong nay cUa khach hang. Pi€m co
ban cUa su khac bi€t nay 1a do cong ty dich vu khong hi€u biét hét nhiing ddc di€m
nao tao nén chat lugng cla dich vu minh ciing nhu cach thic chuyén giao chuing

cho khach hang d€ thda min nhu cau cla ho

- GAP 2: xudt hién khi cong ty dich vu gdp khé khin trong vi€c chuyén ddi
nhan thlc cla minh v€ kY vong cUa khach hang thanh nhing ddc tinh dich vu.

nguyén nhan chinh cUa van dé nay 13 kha ning chuyén mon cla d0i ngii nhan vién

dich vu.
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- GAP 3: xudt hién khi nhan vién dich vu khong chuyén giao dich vu cho
khéach hang theo nhlng tiéu chi da dugc xac dinh. Trong dich vU, cic nhan vién ¢6
lien hé truc ti€p véi khach hang va déng vai trd rdt quan trong trong qud trinh tao ra
chat lugng. Tuy nhién, khong phdi liic ndo va tat cd nhan vién déu c6 thé hoan
thanh nhiém vu theo céc tiéu chi dé ra.

- GAP 4: phuong ti€n quang cdo va thong tin ciing tdic dOng vao ky vong cla
khé4ch hang vé chat lugng dich vu. Nhing h(ta hen trong cic chudng trinh qudng
cdo, khuyén mai c6 th€ lam gia ting kY vong cUa khach hang nhung ciing s€ lam
gidm chat lugng ma khich hang cdm nhan dugc khi ching khong dugc thuc hién
theo dung nhirng gi da hra hen.

- GAP 5: xuat hién khi c6 su khic biét gilra chat lugng ky vong béi khich
hang va chat Iugng ma ho cdm nhan dugc. Chat lugng dich vu phu thulc vio
khodng cich th(f nim nay, mOt khi khich hang nhan thdy khong cé su khic biét
gilra chat Iugng ho ky vong va chat Iugng ho cdm nhan dugc khi tiéu ding mot
dich vu thi chat lugng cUa dich vu dugc xem la hoan hdo.

Parasuraman cho rang chat Iuong dich vu Ia ham sO cUa khodng cach th(t 5.
Khodng céich th(r 5 nay phu thuOc vao céc khodng cdch trudc d6, nghia 1a cic
khodng céch 1, 2, 3, 4. Vi thé d€ rit ngan khodng cich th(r 5 hay lam ting chat
lugng dich vu, nha quan tri dich vu phdi n0 Iuc rit ngan cac khodng céch nay.

2.2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.2.1. Khung nghién cQu

Céc nghién c(u trudc day da cho thdy chat lugng dich vy 13 nguyén nhan dan
dén su thda min (Cronin & Taylor, 1992). Ly do 1a chat lugng lién quan dén viéc
cung cap dich vU, con su thOa man chi danh gid duoc sau khi da st dung dich vu dé.
Néu chat lugng dugc cdi thi€n nhung khdng dua trén nhu cau cUa khach hang thi
s€ khong bao gi® khich hang thda man vdi dich vu d6. Do vay, khi st dung dich vu,
n€u khich hang cdm nhan dudc dich vu c6 chat Iugng cao, thi ho sé thda mén véi
dich vu d6. Nguogc 1ai, n€u khich hang cdm nhan dich vu cé chat luong thap, thi
vi€c khong hai 1ong s& xudt hién.
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Hinh 2.2. Khung Iy thuyét danh gia chat luong s@n pham du lich sinh thiai Can Tho
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2.2.2. Thiét ké nghién ctu

Nghién clu dugc thi€t k€ dua trén ddnh gia cUa du khach vé chat lugng san
pham du lich va su thOa man cUa du khach. Bang ciu hdi bao gdm 3 phan: (1) hanh
vi hay théi quen tidu ding cUa khéch du lich; (2) d4nh gid cUa du khich vé chat
lugng sdn pham du lich Can Tho; (3) mOt sO thong tin nhian khdu hoc cla du
khach. TU d6 ¢6 cd s& khoa hoc d€ nang cao chat Iuong du lich sinh thdi 3 Can Tho

d4p Ung diing nhu cau va mong mudn cUa du khéch, cd trong va ngoai nudc.
2.2.3. Phuong phdp thu th@p s liéu

Dt liéu nghién clu cUa dé tai dugc thu thap chl yéu tUr 2 ngudn:

a. Ngubn sO cdp: thu th@p thong qua phOng van truc ti€p tU khdch du lich
dén Can Tho

PGi tuong phong van: PE dat dugc muc tiéu danh gia chat Iugng cla sdn
pham du lich sinh thdi, trong pham vi d€ tai nay s€ tap trung vao 2 nhém dbi tUong
khach: khéch du lich qubc t€, khach du lich trong nudc.

C& mau: Du ki€n sé thu thdp 150 mau va c¢0 cdu mau dugc xdc dinh trén cd
s@ ty 1€ cdc nhém khach dén Can Tho, cu thé:
Bang 2: CO CAU KHACH QUOC TE VA KHACH NOI PIA PEN CAN THO
TRONG 3 NAM (2005, 2006, 2007)

DVT: luot khdch

Chi tiéu Nim 2005  Nim 2006 Niam 2007 Téngkhach %
TOng sO 1ugt khach 462.141 543.650 693.055 1.698.846 100
Khéch quOc té 104.841 121.221 155.735 381.797 22,47
Khich nbi dia 357.300 422.429 537.320 1.317.049 77,53

Ngubn: SO du lich Can Tho
CO cau mau du kién 1a: 35 khach quoc t&, 115 khéch nbi dia.

Phuadng phap chon mau: Khéch du lich thudng tap trung tai cac di€m du lich
vUOn sinh théi, do d6 phuong phap chon mau trong dé tai nay 13 phuong phap ngau
nhién thuan tién.

b. NguOn th(r c8p

- Nghién c(u s0 li€u th(f cdp, bdo cdo lién quan san cé tU cdc s@, ban nganh

cO lién quan.
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- Phdng van truc ti€p doi v&i nhém tap trung hodc cin bd ban nganh (sG du
lich Can Tha va céc cong ty du lich) d€ dua ra cdc tiéu chi ddnh gia.

2.2.4. Phuong phdp phan tich s6 liéu
DOi vOi muc tiéu (1): M6 ta thuc trang du lich Can Tho

SU dung theo phudng phip thOng ké md td d€ phan tich ngudn dit liéu th(’
cap thu thdp tU nién gidm thOng ké va bio cdo tOng két nim cUa dia phudng nham
phan 4dnh thuc trang v€ phat trién du lich tai Can Tho.

ThOng ké& md ta 12 tng hgp cdc phuong phip do IUGng, mo td va trinh bay sO
liéu dugc Ung dung vao linh vuc kinh t€; bao gbm gia tri trung binh, gid tri nho
nhat, gia tri 16n nhat va moOt; va phan tich tan sO xudt hi€n cla cidc dOi tUOng
nghién cUu.

Phén phOi tan s6

Budc dau tién d€ md td va tim hi€u vé ddc tinh phan phdi clla mOt mau sO
liéu tho 1a 1&p bang phan phoi tan sO.

- Y nghia:

Bdang phan phOi tan sO 1a bang tém tat cic df li€u dugc sap xEp cac dir liéu
theo mOt th(F tU ndo d6 — ting dan hodc gidm dan. Sau d6, thuc hién cic budc sau:

Budc 1: X4c dinh sO t0 cUa day sO phan phoi (Number of classes)
SO t6 =[ (2) x sO quan sét (n) ] **%
Chii y: SO t0 chi nhan gid tri nguyén duong
Budc 2: Xac dinh khodng céch t6 (k) (Class interval)

K (X max X min)

m
Trong dé: - Xax: LUONE bi€n 160 nhat cUa ddy phan phoi
- Xumin: LUONg bi€n nhd nhat cla diy phan phoi
-m: SO t0

Budc 3: Xic dinh giGi han trén va giudi han dudi cla moi t6 (Class
bounderies)

MOt cich tOng quat, gidi han dudi cla t6 dau tién s€ 1a lugng bi€n nho nhat
cUa ddy sO phan phOi, sau d6 18y gidi han dudi cOng véi khodng céch t0 cla gidi
han trén, 1an 1U0Ot nhu vay cho dén t6 cudi cung. Gidi han trén cla t0 culi ciing
thuOng 13 Iugng bi€n 16n nhat cla diy s6 phan phoi.
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Budc 4: Xac dinh tan sO cla mOi t6 bang cach dé€m sO quan sit r0i vao gidi
han cUa td dé. Cubi cuing, trinh bay k€t qud trén bi€u bang, so do.
# Phan phoi tan s6 tich lily (Cumulative frequency distribution)

Y nghia: phan phOi tan s G trén 1a viéc 18p, tém tat cac dt liéu va trinh bay
cdc d{r liéu thanh bang hodc bi€u db, phan phOi tan sO tich liy (hay tan sO cOng
don) ddp Ung mOt muc dich khdc cUa phan tich thdng ké 1a khi thong tin dugc doi
héi mubn biét s quan sit ma gia tri cla né it hon mOt gid tri cho san nao dé.

Phuong phdp phan tich bdng chéo (Cross — Tabulation) hai bién

Bang phan tich Cross — Tabulation hai bi€n con dugc goi 1a bang ti€p lién
(Contigency table), mOi 6 trong bang chlra dung su' k&t hop phan loai cUa hai bién.

Vié€c phan tich cdc bi€n theo cOt hay theo hang 1a tuy thuQc vao viéc bién d6
dugc xem xét nhu 1a bi€n dbc 1ap hay bi€n phu thudc. Thong thuOng khi x(r 1y,
bi€n x€p theo cOt 1a bi€n dOc 1ap va bi€n x€p theo hang 14 bi€n phu thulc.

Trong phan tich Cross — Tabulation, ta ciing can quan tam dén gid tri ki€m
dinh. O day phan phdi “chi binh phuong” cho phép ta ki€m dinh mdi quan hé gilta
cdc bién.

Gid thuyét H, trong ki€m dinh c6 ndi dung sau:

H,: Khong c¢6 mOi quan hé gilra cdc bi€n

H,: C6 mOi quan hé gilra cdc bi€n.

Gia tri ki€m dinh 2 trong k€t qud phén tich sé cung cdp mUc y nghia cla
ki€m dinh (P-value). Néu mUc y nghia nay nh® hon hodc bang (mUc ¥ nghia phan
tich ban dau) thi ki€m dinh hoan toin c6é y nghia, hay néi cich khdc bac bo gid
thuy€t HO, nghia 12 céc bi€n c6 lién hé vGi nhau. Ngudgc 1ai thi cic bi€n khong c6
lién hé nhau.

Péi vOi muc tiéu (2): Panh gid chat luong sdn pham du lich sinh thdi Can
Tho gbm 3 thanh phan: tai nguyén du lich, ¢ sé ha tang k¥ thudt va chat lugng
dich vu.
- Nghién cUu nay cin cU vao mOt sO chi tiéu d4nh gi4 tai nguyén du lich so sdnh
v@i s6 li€u th’ cdp v€ du lich Can Tho d€ danh gi4d vé tai nguyén du lich
Can Tho. (xem 2.1.4)
- Piénh gid cO sG ha tang kY thuat thong qua cdc dit 1iéu th( cap vé cic tiéu
chi: phuong tién giao thong, hé thOng ngan hang, buu chinh vién thong,
khéng gian (sUc ch(a du lich cUa di€ém vuon)
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Cong thUc tinh sUc ch(a theo Boullon® (1995): CPI = AR/ a

Trong do:

CPI: Instantaneous carrying capacity — sUc ch(fa thuOng xuyén (khach)
AR: size of area — dién tich khu vuc (m?)

A: area — tiéu chudn khong gian (m*khdach)

SO lugng khich c6 thé tham quan trong ngay = CPI/ hé s0 luan chuyén

- Nghién cQu s dung thang do SERVQUAL cUa Parasuraman, Zeithaml va
Berry (1980) d€ do luOng chat lugng dich vu. SU dung mo hinh hoOi qui
Logistic d€ xdc dinh mOi quan hé gilta chat lugng dich vu va 5 yé€u tO thanh
phan (sU tin cdy, y€u td dip Ung, y€u tO phuc vu, y€u td dong cdm va yéu
tO0 h{tu hinh)

POi vOi mUc tiéu (3): Xac dinh cdc nhan t6 dnh hudng dén chat lUgng san
pham du lich sinh thdi Can Tho.

Nghién c(tu st dung phuong phap hdi quy logistic nhi nguyén d€ xéc dinh cic
nhan tO dnh hudng dén chat lugng sdn phdm du lich sinh thai Can Tho.

Phuong phdp nay dugc dp dung khi ta mudn du dodn viéc xudt hi€n hay
khong cUa mOt dac tinh hay mOt k&t qud, dua trén sO li€u da bi€t clla mOt sO bién
mo td ndo d6. Khac vGi md hinh héi quy tuy€n tinh thong thulng, & diy bi€n phu
thuQc 12 mOt bi€n nhi nguyén, chi nhan 2 gid tri tuong Ung vGi su hién dién hay
vang mat cla mot ddc tinh hay mOt két qua can quan tdm ndo d6. Cic hé s6 trong
phuong trinh hdi quy cé th€ st dung d€ udc 1ugng cic ty sO chénh (odds ratios)
cho tlng bi€n ddc 1ap trong md hinh. Phuong phdp nay c6 th€ 4p dung nghién clu
rOng rdi hOn phuOng phdp phan tich phén biét.

Bi€n phu thuOc 12 m6t bi€n nhi nguyén nhén gid tri s6 hodc chuli ky tu
ngan. Cac bi€n ddc 1ap c6 thé bao gdm ca bi€n dinh tinh va dinh luong.

Phuong phap hOi quy logistic khong doi hdi nhiing gid thi€t vé€ phan phdi
cUa bi€n nhu trong phuong phap Phan tich phan biét. Tuy nhién, n€u cic bi€n d0c
18p c6 phan phOi chudn nhi€u chi€u thi phuong trinh hOi quy thu dugc sé On dinh
hon.

DG6i vOi muc tiéu (4): D& xuat moOt sO gidi phap d€ ning cao chat Iugng san
ph&m du lich sinh th4i Can Tho.

Nghién cltu tdng hop nhitng y€u kém va tOn tai cla chat lugng sdn phdm du
lich sinh thai, dong thoi ciin c vao nhitng ddnh gid va dé xuat cUa du khach d€ dé

* Pham Trung Luong (2001), Tai nguyén va moi trudng du lich Viét Nam, Nha xudt ban Gido duc, tr.187
16



xudt mot s gidi phdp nham nang cao chat IUgng va phat tri€n du lich sinh thdi Can
Tho.
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