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LOlI CAM ON

Pé hoan thanh luan vin cao hoc, bén canh sy kién tri, nd lyc cia ban than
con cd su quan tdm, huong dan, chia sé cua Nha truong, Quy Théy Co, lanh dao
don vi noi cong tac, cac anh chi em déng nghiép, ban beé va dac biét 1a gia dinh.

T6i chan thanh cam on Nha trudng, Quy Thay C6 truong Pai hoc Ngoai ngi
Tin hoc thanh phé H6 Chi Minh d4 xay dung chuong trinh ddo tao thiét thuc, truyén
dat nhiing thong tin hitu ich vé nhiéu khia canh khac nhau trong linh vuc quan tri
kinh doanh. Nhiing kién thirc dugc Quy Thiy C6 truyén dat c6 ¥ nghia quan trong
trong viéc thay dbi tu duy, dinh hudng cho hoc vién, khong chi img dung trong
cong tac chuyén moén ma con tac dong tich cuc dén cudc sdng.

Tran trong cam on Pho Gido su, Tién si V6 Thi Ngoc Thuy, giang vién
truomg Pai hoc Kinh té Luat thanh phd HO Chi Minh d3 danh thoi gian dinh huéng
dé tai, tan tim huéng dan va truyén dat kién thirc, cung cip cac thong tin hitu ich,
quan trong dén dé tai nghién ctru. Qua trinh nghién ctru ludn vin duoc hoc vién dau
tu nghiém tuc, tong hop nhitng kién thuc da duoc hoc vé phuong phap nghién ctru
khoa hoc, vé céac nghién ctru thuc tién da thuc hién trong linh vuc quan tri kinh
doanh. Viéc tong hop, nghién ctru, phén tich tir nhidu ngudn dit liéu khac nhau giup
hoc vién nang cao kha ning tu duy, c6 co hi tiép cin nhiéu ngudn tri thirc va tng
dung thuc tién.

Mot lan, tran trong cam on Nha truong va Quy Thay C6 da tan tdm chia sé
ngudn tri thirc trong qué trinh hoc tap va nghién ctru dé tai luan van, cho hoc vién
Cao hoc khoa 2 Khoa Quan tri kinh doanh n6i chung va ban than t6i néi riéng.

Tran trong cam on.



LOI CAM POAN

T6i cam doan luan van “Sw tac dong ciia cac yéu to dich vu dén sy hai
long va bat man ciia du Khach ddi véi diém dén thanh phd H6 Chi Minh” 13
cong trinh nghién clru cua riéng toi.

Co s6 1y luan tham khdo tir cac tai liéu trong va ngoai nude déu duoc néu
o phﬁn tham khao, sb liéu va két qua trong luan van la s6 litu khao sat thuc té,

khong sao chép ctia bat cir cong trinh nao trudc day.

Nguyén Thi Kim Thoa
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CHUONG 1: TONG QUAN NGHIEN CUU

Du lich 1a hoat dong mang lai gié tri tinh than va vat chét cho cong déng,
xd hoi. Thong qua du lich, du khach dugc thoa man cic nhu cau giai tri nhu ky
vong va qua d6 cac diém dén du lich ciing dat muc tiéu quang ba vin héa, dem lai
hiéu qua kinh té, v.v. Vai tro cta du lich ngdy cang chiém wu thé trong viéc phat
trién kinh té, do d6 viéc dau tu cho linh vuc nay ngdy cang duoc chu trong. Dé dat
dugc muc tiéu dé ra, cic nha quan tri phai khéng nging sang tao, tim kiém cac
giai phap t6i uu nham phat trién du lich. Hoat dong du lich s6i ndi da gop phan tao
nén méi truong kinh té niang dong, 1am tién dé cho sy phat trién da nganh. Vi vay
viéc nghién ctru nham nang cao chét lugng dich vu du lich cling tré nén thiét thuc,
quan trong hon bao gio hét.

1.1. Téng quan tinh hinh nghién ctu

Trong thoi ky hoi nhap va toan cau hoa hién nay, du lich trd thanh nganh
cong nghiép khong khoéi, phat huy wu thé cia dia phuong va gép phan phat trién
kinh té, van héa va xi hoi. Du lich phét trién s& thiic ddy sy phat trién cta nhiéu
nganh kinh té khac. Véi tim quan trong do, cic dé tai nghién ciru nhim ning cao
chét luong dich vu du lich dugc quan tam va khai thac triét dé. Cac nghién cuu
dugc thuc hién trén co s& phan tich, danh gia mirc do tic dong cia nhitng yéu td
dich vu dén sy hai long cua du khach.

Céc nghién ctru danh gid muc do hai long trong nganh du lich Viét Nam
sit dung cht yéu 4 mo hinh nhu mé hinh IPA trong nghién ctru cia Bui Van Trinh
va Nguyén Vin Pam (2015), mdé hinh SERVQUAL trong nghién ctru ctia Hoang
Trong Tuan (2015), md hinh HOLSAT trong nghién ctru cia Pham Thi Mai Yén
va Pham Thi Minh Khuyén (2017), m6 hinh SERVPERF trong nghién ctru cua
Nguyén Thi Trang Nhung, Pd My Hanh va Nguyén Québc Oanh (2015). Trong do,
mo hinh SERVQUAL véi thang do 5 nhom yéu t6 duge sir dung rat phd bién.



Hau hét két qua cac nghién ciru déu cho thay c6 mdi lién hé giita cac yéu
t6 dich vu tac dong dén su hai long cua du khach. Tir d6 dua ra dugc cac giai phap
gop phan cai thién, nang cao chat luong dich vu trong nganh du lich. Tuy nhién
viéc rap khuon sir dung cac mo hinh, nhat 1a mé hinh SERVQUAL trong nhiéu
nghién ctru da phén ndo tao sy nham chan va chua dem lai sy m&i mé vé hudng
tiép can nham gia ting su hai long cua khach hang trong giai doan hién nay.

Mbi quan h¢ gifra chat lugng dich vu va sy hai long cua khach hang
duoc nhiéu nha nghién ctru thyc hién trong nhiéu linh vuc khac nhau, khong chi
riéng linh vyc du lich. Tuy nhién viéc phan loai va Xép loai muc do tdc dong cua
cac yéu t6 dich vu van con han ché, ma diéu d6 c6 y nghia quan trong dbi véi cac
nha quan tri, giup ho xac dinh nhitng vin dé can tap trung. Trén thyc té, trong timg
nhom yéu té dich vu s& c6 nhitng yéu t6 can tap trung dau tu, co nhiing yéu t6 dau
tur & muirc d6 vira phai va ¢ nhitng yéu t6 néu khong dau tu ciing khéng anh hudng
dén sy hai 10ng cta khach hang.

1.2. Ly do chon dé tai

Dua vao tong quan nghién ctru két hop tham khao cac tai liéu nudc ngoai
va mot sd it tai liéu trong nudce, da goi mé hudng tiép can khac trong viée danh gia
su tac dong cua cac yéu td dich vu dén su hai long cua khach hang; dé la vi¢c ting
dung mo hinh Kano cua Giao su Noriaki Kano va cong sy (1984). M6 hinh Kano
va cac nghién ctru rng dung mo6 hinh Kano da phan nhom va xac dinh murc do tac
dong cuia cac yéu to san pham/dich vu dan dén sy hai long hay bat man & khach
hang. Viéc tng dung md hinh Kano vao nghién ctru nham danh gia mic do tac
dong cua cac yéu t6 dich vu dén sy hai long hay bat man cua khach du lich vira
gop phan 1am sang t6, phong phu vé 1y thuyét vira dem lai gid tri vé mat thyc tién.

Vé tiém ning phat trién du lich, thanh phé H6 Chi Minh duoc danh gia
1a mot trong s6 cac vung kinh té trong diém phia Nam, dang tirng budc khang dinh
vi thé va khong ngimng sang tao, tiép thu ¢ chon loc nhitng tinh hoa van hoa, day
manh vi¢c khai thac cac gia tri vat chat va tinh than, phuc vu cho nhu cau ngay

cang cao cua nguodi dan va du khach thong qua nganh du lich.



Mat khac, thanh phé van con mot sd han ché nhit dinh nhu hé théng co
sO ha tang chua kip thoi dép tng yéu cau phuc vu va phat trién du lich; tinh trang
6 nhiém moi truong ciing gay anh hudng dang ké. Ning luc canh tranh ciia cac
doanh nghiép trong linh vuc du lich chua cai thién nhiéu so vé6i cac thanh phé 16n
ctia cac qudc gia trong khu vue. San pham du lich van con don diéu, chua phong
phu va thiéu su két nbi dé tao thanh mot chudi cac hoat dong thu hut khach du lich
dén trai nghiém, kéo dai thoi gian luu tri va ting strc canh tranh trong khu vuc.

Vi vdy, bén canh nhiing uu thé vuot bac ciia mdt thanh phé tré, nang
dong can duoc tiép tuc phat huy thi vAn ton tai nhitng vin d& can can nhic, khic
phuc kip thoi dé thanh phé H6 Chi Minh that su la diém dén 1y tuong cia du
khach trong va ngoai nudc. Pay 13 mdi quan tdm khong chi ddi véi chinh quyén,
cac nha nghién ciru ma con 1a vin dé thiét yéu dbi voi cac nha quan tri kinh doanh
trong viéc tim ra cic giai phap kinh té hiéu qua nham phat trién du lich. Trén co s&
do, dé tai nghién ctru duoc lya chon: “Syu tac dong cua cac yéu t6 dich vu dén su
hai 1ong va bt man ctia du khach ddi véi diém dén thanh phd H6 Chi Minh”.

1.3.  Muc tiéu nghién ciru

Dé tai nghién ctru dya trén ba myc tiéu chinh:

Moét, nhan dang cac yéu t6 dich vu tac dong dén su hai long va bat man
ctia du khach ddi vé6i diém dén thanh phé H6 Chi Minh.

Hai, phan loai va xép loai muic d6 tic dong cua cac yéu tb dich vu dén sy
hai long va bat man cta du khach.

Ba, dua ra ham y va dé xuat dé nha quan tri hiéu rd mirc do dau tu khac
nhau vao céc yéu té dich vu trong linh vuc du lich.

1.4.  Poi twong, pham vi nghién ctru

Déi tuong nghién ctru 13 sy tac dong caa cac yéu td dich vu dén sy hai
1ong va bat man cua du khach. Pham vi nghién ctu 1a cac diém dén du lich tham
quan, giai tri, mua sim va luu tra tai thanh phd Ho Chi Minh véi s6 lidu nghién

ctru tir nam 2014 dén nam 2017. Va d6i twong khao sat 1a khach du lich noi dia.



1.5. Phwong phap nghién ciru

Dé tai nghién ctru duoc thuc hién theo ba bude nhu sau:

Mot, tong quan cac khai niém, mé hinh 1y thuyét, mi twong quan gitra
cac khai niém va tng dung mo hinh thuc nghiém sau do diéu chinh theo nghién
ctu thuc té.

Hai, tién hanh nghién ctru so bd phong van sau, tham khao y kién chuyén
gia dé hiéu chinh thang do.

Ba, thuyc hién nghién ctru chinh thirc thong qua viéc st dung phuong
phap nghién ctru dinh lugng dé kiém dinh gia thuyét, phan tich két qua nghién
ctru, dé tir d6 dua ra ham y quan tri hitu dung.

1.6. Y nghia thuc tién cia dé tai

Duya vao nhirng nghién ctru thyc nghiém va bdi canh thuc té hién nay,
chung ta can phai xac dinh nhitng yéu t6 dich vu nao tac dong dén su hai 1ong va
bat mén cua du khach khi chon thanh phé Hd Chi Minh 1a diém dén. Va ting yéu
td dich vu s& c6 mirc do tac dong khac nhau, co yéu td s& tac dong manh, co yéu td
tac dong khong manh va ciing c6 nhirng yéu té giy su bat ngo, hip dan dbi véi du
khach. Giai quyét dugc nhitng van dé néu trén cta dé tai s& lam sang té nhiéu khia
canh vé 1y thuyét va thyuc tién. Dong thoi dua ra nhitng ham ¥ quan tri giup céac
nha quan 1y, cic doanh nghiép lya chon nhirng giai phap nhim t4i wu hoa chi phi
nhung van dam bao khai thac diém manh tao loi thé canh tranh.

Vé mit 1y thuyét, két qua nghién ctru s& lam sang to cac khai niém, 1y
thuyét nén tang, tmg dung ciia cac mo hinh nghién ctru thuc nghiém, muc do
tuong quan gitta chat luong dich vu va su hai 1ong cta khach hang trong béi canh
thue tién tai thanh phd HO6 Chi Minh, duoc cu thé hoa trong linh vyc du lich. Lam
rd hon van dé vé su tac dong khac nhau giita cac yéu tb trong timg nhom yéu td
dich vu da duoc nghién ctru trong nhiéu linh vuc khic nhau & nudc ngoai. Nhung

day van con 1a mé hinh tng dung m&i mé tai Viét Nam.



Vé mit thuc tién, nghién ctru ndy gitip cac nha quan tri xac dinh duoc
nhimg van dé can quan tim, cha trong dé tir d6 dua ra cac quyét dinh dung dén,
phu hop dua vao tiém luc sin co. Dbi v6i chinh quyén, day 1a viéc xac dinh mic
do can dau tu, phat trién vi md, tao co ché thong thoang, hop 1y cho cac doanh
nghiép, ca nhan kinh doanh trong linh vyc du lich hoat dong. Ddi vé6i cac hd kinh
doanh, cac doanh nghiép, cong ty lir hanh s& hiéu thiu dédo nhu cau va mong mudn
ctia du khach khi chon diém dén thanh phé Ho Chi Minh, dé tir 46 dua ra cac bién
phap khic phuc va phat huy dang hudng, dung ndi dung, thoi diém nham phat
trién du lich hiéu qua.

1.7.  Ciu tric cta luin vin

Két cAu cua luan van gdm 5 chuong gdm: Tong quan nghién ctru; Co s&
1y thuyét va mé hinh nghién ctru; Phuong phap nghién ctu; Két qua nghién ctu;
Ham ¥ va dé xuat.

Chuong 1: Tong quan nghién ctru. Chuwong nay néu 1y do chon dé tai,
muc tiéu, ddi twong, pham vi va phuong phap nghién ctu, ¥ nghia cua dé tai va
gi6i thiéu két cau luan van.

Chuong 2: Co s& 1y thuyét va mo hinh nghién ctu. Pay 13 phan tong
quan cac khai niém, méi twong quan giira cac khai niém, cdc mé hinh 1y thuyét,
md hinh thuc nghiém va dé xuit mé hinh nghién ctru duya trén thuc tién.

Chuong 3: Phuong phap nghién ctru. Chuong 3 trinh bay vé muc tiéu
nghién ctru, cach tiép can va cac gia thuyét nghién ciru, khung 1y thuyét va khung
phan tich, gidi thiéu tong quan vé thiét ké nghién ctru, don vi nghién ctru, cong cu
va quy trinh thu thap thong tin, cach xu 1y va phan tich dir li¢u nghién cuu.

Chuong 4: Két qua nghién cu. Chuong trinh bay dic diém cua mau,
phuong phap thu thap dit liéu va ti 1¢ hoi dap, kiém dinh va danh gia thang do,
kiém dinh mo hinh va céc gia thuyét.

Chuong 5: Ham y va dé xuat. Chuong 5 tom tat két qua, dua ra ham y

quan tri, trinh bay han ché ciia d¢é tai va dé xuat hudng nghién ciru tiép theo.



Tém tit chuong 1

Trén day 1a phan tong quan nghién ctru cta dé tai “Su tic dong cua cac
yéu t6 dich vu dén sy hai long va bt man cta du khach ddi véi diém dén thanh
phé H6 Chi Minh”. Muyc tiéu cua chuong néu tong quan cic van dé vé tinh hinh
nghién ctu, 1y do chon dé tai dé nghién ctu. Pong thoi xac dinh muc tiéu, dbi
tuong, pham vi va phuong phap nghién ctiru. Bén canh d6, néu y nghia thuc tién,
dong goép cua dé tai nghién ciru vé phuong dién 1y thuyét va thuc tién, tiép dén
gi6i thiéu vé két cdu ctia luan van. Muc dich chinh 13 trinh bay va gi6i thiéu van dé
nghién ctru mot cach tong quat dua trén 1y thuyét va thyuc tién. Pay 13 phan mo dau
trude khi chuyén sang phan quan trong, cac chuong dong vai trd 1am sang t6 co sé
Iy ludn, rat trich cac mé hinh nghién ctru thyc tién dé tién hanh nghién ctru va dua

ra két qua thuc nghié¢m.



CHUONG 2: COSOLY THUYET VA MO HINH
NGHIEN CcUU

Dich vu, chét lugng dich vu va su hai long cua khach hang la thuéce do
danh gid hiéu qua hoat dong cua doanh nghi¢p. Trong d6, doanh nghi¢p khong chi
cung cap dich vu co ban, ma bd sung gia tri gia ting nham dem dén su hai long
cho khach hang thong qua viéc sir dung hodc trai nghiém. Trong nén cong nghiép
hién dai, mdi quan h¢ gifra chat lugng dich vu va sy hai long cua khéach hang cang
dugc chu trong. Pay cling la nén tang dé tao su khac biét vé chién lugc phat trién
giita cac doanh nghiép trong mdi truong canh tranh. Chuong nay s& néu tong quan
céc khai niém, mbi quan h¢ gifra cac khai ni¢m. Bé)ng thot trinh bay cdc mo hinh
ly thuyét nén, co s& nghién ctru thyuc tién trong linh vuc du lich trong va ngoai
nuée, tir d6 xay dung nén tang phuong phap luan, ap dung nghién ctru dé tai.

2.1. Téng quan cac khai niém
2.1.1. Dich vu, chat lweng dich vu

Cung v6i nong nghiép, cong nghiép, dich vu duge dé cap 1a mot trong
ba linh vuc quan trong cua nén kinh té. Trong co cAu cua mot nén kinh té hién
dai thi dich vu 12 mot thanh phan khong thé thiéu. Bén canh d6, dich vu duogc
xem 13 nganh cong nghiép khong khoi, mang lai gia tri kinh té 16n. Nhim thoa
méan nhu cau ngdy cang cao ctia con ngudi thi hang hoa, dich vu cang duoc quan
tam, phat trién. Phat trién dich vu da tré thanh xu huéng, miii nhon tap trung va
chu trong ciia mdi qubc gia. Pong thoi dich vu ciing trd thanh ddi twong nghién
ctru cua nhiéu nganh nhiéu linh vuc khac nhau nhu kinh té hoc, van hoa hoc, luét
hoc, hanh chinh hoc va ca khoa hoc quan 1y, v.v. Chinh sy da dang trong pham vi
ap dung nén dich vu nhan duoc nhiéu su quan tdm cua cac nha nghién clru, cac
nha quan tri. Tir d6, dich vu ciing dugc dinh nghia theo nhiéu cach khac nhau,

dong thoi dan dén nhiéu cach hiéu khac nhau.



Theo Philip Kotler, “dich vu 1a bat ky hoat dong hay loi ich nao ma chu
thé ndy cung cdp cho chu thé kia, trong d6 dbi tugng cung cép nhat thiét phai
mang tinh v hinh va khong thé dan dén quyén s& hiru mot vat nao ca, con viéc
san xuét dich vu c6 thé hoac khong co thé gén lién v&i mot san phém vat chat
nao” (Kotler, 2000). Pinh nghia cia AMA (Hiép hoi Marketing My) thi cho rang,
“dich vu la nhitng hoat dong c6 thé riéng biét nhung phai mang tinh v6 hinh nham
thoa mén nhu cau, mong mudn cta khach hang, theo dé dich vu khong nhét thiét
phai sir dung san pham hiru hinh, nhung trong moi trudng hop déu khéng dién ra
quyén s& hiru mot vat nao ca” (Lovelock & Wirtz, 2011).

Tai Viét Nam, Luat Gid 2012 néu “dich vu la hang hoa co6 tinh v6 hinh,
qua trinh san xuét va tiéu dung khong tach rdi nhau, bao gém cac loai dich vu
trong hé théng nganh san pham Viét Nam theo quy dinh cta phap luat”.

Tir nhitng quan trén,, c¢6 thé dua ra nhitng nhan dinh chung nhu sau:
Khai niém vé dich vu tuy thudc vao trinh do phat trién kinh té cua mdi quéc gia
trong timg giai doan cu thé. Mic khic nd con tuy thudc vao phuong phap lusn
kinh té cua cac qudc gia d6. Nhimg quan niém khac nhau s& c6 tac dong khac nhau
dén chit luong dich vu, dén qui mo, tbc do phat trién cling nhu tdc d6 ting truong
va phat trién kinh t& ciia mdi qudc gia.

Viéc tim hiéu vé dich vu, tir dinh nghia cua Philip Kotler dén Hi¢p Hoi
Marketing ctia My va Luat Gia 2012 cta Viét Nam, gitip chung ta c6 cach nhin
tong quan, hiéu rd ban chét cua dich vu. Trén co s d6, cac chu thé lién quan nhu
doanh nghiép, khach hang hiéu dugc trach nhiém va quyén loi ciia minh trong
quan hé trao ddi dich vu dua trén cac dic diém cua dich vu.

Tir nhitng dinh nghia vé dich vu, chung ta c6 thé thdy dugc ban chat cia
dich vu thé hién qua 4 dac tinh nhu sau: tinh vo hinh, tinh khong thé tach roi, tinh
khong déng nhat, tinh khong thé cat tri. Trong do, dac tinh vo hinh dugc thé hién
& chd nguoi ta khong thé nao dung cac giac quan dé cam nhan duoc céc tinh chat
co ly héa ctia dich vu. Vi du nhu dich vy buu chinh vién thong, khong ai c6 thé chi

ra dugc hinh dang cua loai hinh dich vu do.



Dich vu con mang tinh khong thé tach roi, qué trinh cung tng va tiéu thu
dich vu dién ra dong thoi. Nguoi cung Gng dich vu s& bat dau cung tmg dich vu thi
d6 ciing 1a luc ngudi tiéu dung bat dau qua trinh tiéu dung dich vu, va khi nguoi
tiéu dung dich vu chdm dit qué trinh tidu dung dich vu cia minh thi d6 ciing 1a lic
ma nguoi cung ung dich vu chim dut qua trinh cung tng dich vu.

Dic tinh thtr ba ctia dich vu 1a tinh khong ddng nhat, do rat kho dé co thé
c6 mot tiéu chuin chung nao dé danh gia duoc chét lugng cua dich vu. Tham chi
cung mot loai hinh dich vu ciing khéng c6 tiéu chi dé danh gia chét lugng boi vi
chat luong cuia san pham noéi chung s& duoc danh gid trude tién thé hién qua chi sb
k¥ thuat, tuy nhién vi dich vy mang tinh v6 hinh nén rat kho c6 duogc nhiing chi )
ky thudt va & ddy chat lugng dich vu duoc thé hién ¢ sy thoa man, hai long cua
ngudi tiéu dung — nhung sy hai long ciia nguoi tiéu dung ciing rt khac nhau, do
d6 viéc dong nhat chat luong dich vu ciing trd nén bat kha thi.

Pic tinh cubi cung cua dich vu 1a h¢ qua cua tinh vo hinh va khong thé
tach roi, tinh khong thé cat trit. O day nha cung cp dich vy khong thé cét trir
nhimg dich vu nhung ho cat trit kha ning cung cp dich vu cho nhitng lan sau.
Tinh khong luu giit cua dich vu khong phai 13 vAn dé qua 16n néu nhu nhu cau
mang tinh 6n dinh va c6 thé du doan trude. Nhung trén thyc té, nhu cau vé dich
vu thuong khéng 6n dinh, luén dao dong do d6 cac cong ty cung tmg dich vu s&
gip nhitng van dé trd ngai vé st dung nhén luc va co so vét chat ki thuat.

Trén day 1a bén diém dic trung cia dich vy, tuy nhién, trong khoa hoc
khong c6 gi 1a tuyét d6i ma chi mang tinh twong d6i, do d6 4 dic diém néu trén
cling vay. Diém cbt 161 cua dich vu nam & chat luong, boi chét lugng dich vu tac
dong manh mé& dén su hai 1ong hoic khong hai long cua khach hang, day la tiéu
chi quyét dinh sy ton tai va phat trién ctia mot doanh nghiép, mdt t6 chuc.

Dua trén cac nghién cuu, chét luong dich vu 1a thudc do mirc d6 cung cép
dich vu phu hop véi mong muén cua khach hang (Parasuraman, Zeithaml, &
Berry, 1985). Tuy nhién viéc danh gid chat luong dich vu s& kho khian d6i voi

ngudi tiéu dung hon viéc danh gid chat lugng san pham. Panh gia chat lugng
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khong chi dugc thuc hi¢n trén két qua cua moét dich vy ma n6 con lién quan dén
viéc danh gia ca qua trinh thyc hién dich vu. Pong thoi, chat lugng dich vu 1a két
qua cua viéc nhan thuc vé chat lugng dich vu tur sy so sanh gitta mong doi cua
khach hang véi dich vu thuc té nhan dugc.

Vi ban chét cua dich vu 13 v6 hinh va khong duoc chuan héa rd rang nén
gy khé khin trong viéc danh gia. Do d6, dé danh gia chit lwong dich vu, khach
hang chi c6 con dudng duy nhét 13 trai nghiém (Zeithaml, 1981), (Van Riel, 2001).
Chinh sy gan két khong thé thay thé gitta khach hang véi dich vu, nén khi danh gia
vé chét lugng cua dich vy, khach hang phai tuong tac, trai nghiém. Dich vy hay
chat luong dich vu giit vai trd quan trong trong viéc tic dong dén sy hai 10ng cua
khéach hang thong qua con duodng trai nghiém. Hay ndéi cach khac, sy hai long cua
khach hang bang viéc trai nghiém 1a thude do chan that nhat vé chat luong dich
vu. Tuy nhién, khai ni¢m vé su hai long cling rat da dang, day la van dé duoc
nhiéu nha nghién ciru trong va ngoai nudc quan tam.

2.1.2. Su hai long ctia khach hang

Trong ba thap ky qua, c6 mdt s khai niém vé sur hai 10ng ctia khach hang
duogc ban luan. Theo d6, Anderson va cong su 1994, dé xuét hai dinh nghia vé su
hai 10ng cta khach hang, pht hop véi hai ludng ¥ kién vé trai nghiém cua khach
hang duoc xac dinh trong cic nghién ctru. Mot trong hai dinh nghia néu rang, “su
hai 1ong ciia khach hang duoc xac dinh 13 két qua cua viée danh gia vé téng thé
trai nghiém dich vu tiéu thu qua thoi gian” (Anderson, Fornell, & Lehmann,
1994).

Theo Oliver, “su hai long ctiia khach hang la trang thai tam ly ma khach
hang cam nhan khi nhiing ky vong ctia ho dugc thod man hoac la thod man vuot
qua sy mong doi thong qua tiéu ding san pham hodc dich vu” (R. L. Oliver, 1997)
dan theo Vo Thi Ngoc Thily, Hoang Poan Phuong Thao, Mai Thu Phuong (2017).
Trong khi d6, Kotler cho rang “sy hai 1ong nhu 13 mot cam giac hai long hodc that
vong clia mot ngudi bang két qua cua viéc so sanh thuc t& nhan dugc cia san

pham hay két qua trong méi lién hé v6i nhitng mong doi cia ho” (Kotler, 2000).
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Trudc d6, Woodruff, Cadotte & Jenkins, 1983 da dua ra dinh nghia: “Su
hai long 1a sy so sdnh cua nhitng ky vong vdi nhitng trai nghiém". Ho phan tich sy
hai long nhu sau:

Néu su cam nhén > sy ky vong: khach hang cam théy hai long. Tuc la
nhimg gi ho cam nhan duoc 16n hon hodc dung bang nhitng gi ho mong doi. Nén
du khach c¢6 xu hudng hai long v&1 nhiing thude tinh nay. Néu sy cam nhéan < sy
ky vong: du khach cam thay khong hai long. Turc 1a nhimng gi ho cam nhan dugc
khong dang nhu ho da tudng tuong ra, do dé du khach cdm nhan khong hai long.
Riéng ddi v6i nhitng yéu t6 dugce danh gia khong tot hay 1 nhitng yéu td tiéu cuc,
thi nguoc lai. Nghia 1a du khach cam thdy hai 10ng khi “sy cam nhan < su ky
vong”, du khach cam thay khong hai 10ng khi “sir cam nhén > sy ky vong”.

Tir nhitng khai niém trén, cho thay su hai 1ong cta khach hang 1a trang
thai tdm 1y khi nhu cau ctia ho dugc dap tng mot cach thoa man. C6 thé hinh dung
cam giac dé chiu hodc that vong phat sinh tir vi€c so sanh gitra 191 ich thuc té nhan
dugc vo6i nhitng ky vong ciia khach hang. Co s& dé hinh thanh sy ky vong dua vao
tri thirc khach hang ty nhan dinh hodc do kinh nghiém tich liy vé chit luong cua
san pham hodc dich vy.

Su hai long 1a sy so sanh gitra sy cam nhan thuc té so v6i muc do ky vong
cua khéach hang ddi v&i chét lugng cua san phém, dich vu. Néu thuc té cam nhan
dap tng duoc ky vong dit ra, khach hang s& cam thay hai 1ong. Nguoc lai khach
hang s& cam thay that vong néu thuc té thip hon so véi ky vong ctia ho. Ngoai ra,
néu thuc té nhan duoc cao hon so véi ky vong cua khach hang s€ tao nén hién
tugng hai long cao hon hoac hién tugng hai long vuot qua mong doi.

Nhu da néu, mdi nganh mdi linh vuc déu c6 nhitng dic trung riéng, moi
dbi tuong khach hang trong timg linh vuc cu thé s& co nhiing thude do riéng, do
luong su hai 1ong khi so sanh giira ky vong véi trai nghiém thuc té ho nhan duoc.
Trong pham vi nghién ctru cua dé tai, ddi tuong khach hang ching t6i huéng dén

la khach hang trong linh vuc du lich hay con goi lai du khach hodc khach du lich.
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2.1.3. Sw bat min ciia khach hang

Theo tong quan, cac két qua nghién ciru déu cho thay su tac dong tuyén
tinh cua cac yéu té dich vu dén sy hai long cua khach hang; day ciing 1a huéng
tiép can pho bién. Tuy nhién theo nghién ctru cua Gido su Noriaki Kano va cong
su (1984) da tim thdy su ton tai ving trung 14p ma ¢ d6 khach hang khong thoa
man ciing khong bat man. Cac tac gia cho rang “khi khach hang c6 sy mong doi
rat cao vé dich vu va két qua cudi cung dap ung ding mong doi d6, khoang cach
bang khong giita ky vong va dich vu nhan dugc khong han da dan dén sy théa man
cia khach hang” (VO Thi Ngoc Thiy, Hoang Poan Phuong Thao, Mai Thu
Phuong (2017)). Theo d6, cac nghién cttu nhan dinh qua trinh hinh thanh sy thoa
man khong phai lac ndo cling tuan theo quy lut tuyén tinh. Quan diém nay mé ra
hudng tiép can mai so Véi cac nghién ctru trude ddy trong viéc giai thich co ché
hinh thanh sy hai long va bat man ciia khach hang,

Theo huéng tiép can trén, khai niém vé sy bit min bat dau nhin duogc su
quan tim nhung Van con khiém tén va chua c6 su thong nhat. Tiép can theo goc
d6 nhan thirc cua khach hang, Giese va Cote (2000) chi ra rang “sy bat man dugc
c4u thanh boi ba yéu té chinh: mot phan ¢tng cam xuc c6 trong tim rd rang va xay
ra & mot thoi diém xac dinh”. Va co ché hinh thanh su bat man duogc xem 1a gidng
V6i co ché hinh thanh sy hai 10ng nhung & 2 trang thai khac nhau.

2.1.4. Khach du lich

Du lich 1a hoat dong trai nghiém hiru ich, gitip con ngudi thu gian, tiép
nhan thong tin, tri thirc moi vé cac hoat dong van hoéa, xa hoi tai dia phuong, khu
vuc duge chon 1am diém dén. Du lich giap con nguoi thé hién duogc sy thda man
nhu cau ciia chinh minh trong viéc tim kiém, khdm phé nhiing gia tri méi cho ban
than, xa hoi. Moi nguoi déu c6 cam nhan khac nhau vé gia tri ma du lich mang lai,
do d6 dinh nghia vé du lich ciing s& rat da dang.

Theo To6 chuc du lich thé gigi (World Tourism Organization —
UNWTO), “du lich 1a hoat dong vé chuyén di dén mot noi khac voi méi trudng

song thuong xuyén cia con nguoi va ¢ lai d6 dé tham quan, nghi ngoi, vui choi
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giai tri hay cac muc dich khac ngoai cac hoat dong dé co thi lao ¢ noi dén voi thoi
gian lién tuc it hon mdt ndm. Va du khéach hay con goi khach du lich, 1a nhitng
ngudi di du lich dén va & lai ¢ nhitng noi bén ngoai noi cu tri thudng xuyén cia
ho trong hon 24 gid va khong qua mot ndm lién tiép cho giai tri, kinh doanh va cac
muc dich khac khong lién quan dén nhiing nhan vién huéng din du lich cua t6
chtrc thuc hién viéc du lich d6”.

Tai Viét Nam, theo Luat Du lich nam 2017, “du lich 1a cac hoat dong c6
lién quan dén chuyén di ctia con ngudi ngoai noi cu trii thuong xuyén cua minh
nham dap tng nhu ciu tham quan, tim hiéu, giai tri, nghi dudng trong mot khoang
thot1 gian nhéat dinh. Du khéch 1a nguodi di du lich hodc Kkét hop di du lich, tru
truong hop di hoc, 1am vigc hogc hanh nghé dé nhan thu nhap & noi dén”.

Nhu vay, hiéu mét cach téng quat, du lich 1a hoat dong di chuyén cua
con ngudi tir noi cu tra thudng xuyén dén noi khac trong moét khoang thoi gian
nhét dinh nhiam thoa man nhu ciu tham quan, giai tri, tim hiéu, v.v. loai trir muc
dich kinh doanh. Nhung, dé dap umg ddy du, théa min nhu ciu cua du khéach thi
phai c6 mot chudi cac hoat dong dich vu kinh doanh trong linh vuc du lich duoc
thuc hién. Ving khong gian chtra dung cac hoat dong lién quan dén du lich néu
trén duoc goi la diém dén du lich.

2.1.5. Piém dén du lich

Khai niém vé diém dén du lich 1a mot pham tru rat rong, co thé 1a mot
chau luc nhu Chau Au, Chau My, v.v. mot khu vuc nhu khu vuc ASEAN, 1a mot
dat nudc, dia phuong hay mot thanh phd, thi xa. T6 chiic Du lich Thé gidi
(UNWTO) dua ra quan niém vé diém dén du lich nhu sau “Piém dén du lich 1a
ving khong gian dia 1y ma khach du lich ¢ lai it nhat mot dém, bao gdm cac san
pham du lich, cac dich vu cung cip, cac tai nguyén du lich thu hat khach, c6 ranh
giéi hanh chinh dé quan 1y va c6 sy nhan dién vé hinh anh dé xac dinh kha ning

canh tranh trén thi truong”.



14

Mot khai niém khac dé gdy nham ldn diém dén du lich 14 diém tham
quan du lich. Hai khai niém nay gan nhu tuong déng va diém khac nhau co ban 1a
khoang thoi gian sir dung dich vu tai chd. Du khach dén diém tham quan du lich
va str dung céac dich vu tai ddy nhung khong ngi lai mot dém, diém dén du lich thi
nguoc lai nhu dinh nghia néu trén. Mat khéac, diém tham quan du lich rit da dang
va thuong nim trong mot diém dén du lich.

Tai Viét Nam, Luat Du lich néu ba khai niém nhu sau “D6 thi du lich 1a
d6 thi c6 loi thé phat trién du lich va du lich ¢6 vai tro quan trong trong hoat dong
ciia d6 thi. Khu du lich 13 noi c6 tai nguyén du lich hip din v6i wu thé vé tai
nguyén du lich tu nhién, dugc quy hoach, dau tu phat trién nham dap Gng nhu cau
da dang cua khach du lich, dem lai hiéu qua vé kinh té - x3 hoi va méi trudng.
Diém du lich 1 noi c6 tai nguyén du lich hip dan, phuc vu nhu cdu tham quan cua
khach du lich™.

Nhu vay, diém tham quan va diém dén du lich duge néu tai Viét Nam c¢6
nhimg diém chung nhit dinh so voi thé giéi. Tai diém dén du lich, ngoai tai
nguyén du lich tu nhién va nhan vin con c6 cac dich vu hd tro khac dé tao nén su
hap dén, dic biét 1a phat trién san phdm du lich. Céc yéu t6 tao nén gia tri va gia tri
st dung cua san phém du lich bao gém hé théng cac hoat dong dich vu nham thoa
min nhu ciu vat chit va tinh than cta du khach nhu 4m thuc, Iuu tra, mua sim,
gii tri, moi trudng, gia ca, con ngudi, co so ha ting du lich va chit luong dich vu.

Hiéu qua kinh té x4 hoi do hoat dong du lich dem lai cho dia phuong tap
trung tai diém tham quan du lich va diém dén du lich. Dé diém dén du lich trd nén
hap dan, thu hat khach doi hoi phai c¢6 sy quan tri kinh doanh diém dén, day 1a
diéu quan trong theo nhan dinh ctia cdc nha chuyén moéon. Quan tri kinh doanh
diém dén lién quan dén rat nhiéu mang nhu marketing, tuyén truyén, chinh sach hd
trg tir phia chinh quyén, nhan thic ctia doi ngii phuc vu, ngudi dan dia phuong dé
tir d6 xuc tién phat trién san phém, hoat dong dich vu tai diém dén. Pic biét 1a su
phéi két hop chat ché ctiia con ngudi, co sd vat chét tai diém dén nhim nang cao

chat lugng phuc vu du khach dem lai cam xuc va trai nghiém sau sac cho ho.
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Céc khai niém vé dich vu, chét luong dich vu, sy hai 10ng va bat min cia
khach hang, khai niém vé du lich, diém dén du lich vira néu 1 nén tang 1y thuyét
clia cac van dé lién quan ma dé tai nghién ctru sé khai thac. Trén co s& d6, nghién
ctru s& tiép tuc trinh bay mbi twong quan gitra cac khai niém, cac mo hinh 1y thuyét
nén va nhig nghién ctru thuc nghiém trong va ngoai nudc vé linh vyc du lich. T
d6 trich luoc nhimg yéu t6 can thiét, phu hop v6i hiéu biét ciia ngudi viét, pham vi
thuc hién dé dé xuit mo hinh nghién ctru cta dé tai.

2.2. M@i quan hé giira cac khai niém va cac 1y thuyét lién quan
2.2.1. Chéat lugng dich vu va sy hai 1ong ciia khach hang

Theo nghién ctru cua Parasuraman, Zeithaml va Berry (1985), cho ring
“khi chat luong dich vu duoc nhén thirc cang cao thi cang gia ting su hai 10ng cta
khach hang”. K& thira 1y thuyét trén, mot s tac gia khac ciing thira nhan ring “sy
hai long ctia khach hang dua trén muc d6 chit lugng dich vu do cac nha cung cap
dich vy thyc hién” (Saravanan & Rao, 2007).

Vi “sy hai long cia khach hang dua trén co so trdi nghiém cua khach
hang vé viéc tuong tic voi mot dich vu cu thé” (Cronin & Taylor, 1992), phu hop
v6i thue t& rang chat luong dich vu 13 yéu t6 quyét dinh sy hai long cua khach
hang, bdi vi chét luong dich vu la két qua cua viéc cung cép dich vu tir cac nha
cung cAp. Mot tac gia khac cho ring “dinh nghia vé sy hai long cta nguoi tiéu
dung lién quan dén mot giao dich cu thé (su khac biét gitra dich vu dy doan va
dich vu cam nhan) trong twong phan vé&i “thai d9”, c6 tinh bén viing hon va kém
theo dinh huéng” (Lewis, 1993).

Theo R. Oliver, 1993, “chat luong dich vu trudc hét phai duoc danh gia
tir sy hai long ctia khach hang, bat ké 1a cac cau triic nay dé cap dén kinh nghiém
tich liiy hay giao dich dac biét”. Mot s6 nha nghién cuu khac dua ra cac nghién
ctru thuc nghiém 1am sang to quan diém trén, ho cho rang “su hai long ctia khach
hang xuét phat tir két qua cta chét lugng dich vu” (Anderson & Sullivan, 1993).

Trén thyc té, nhiéu nha nghién ctru da dua ra y nghia va thang do vé su hai 1ong va
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chat luong dich vu. Sy hai 10ng va chat luong dich vu c¢6 nhitng diém chung,
nhung khai ni¢m vé su hai long tuong ddi rong hon, trong khi do chét luong dich
vu lai tap trung cu thé vao quy mo cua dich vu.

Tt nhitng ludn ¢t trén, cho thdy c6 mdi quan hé chit ché giira sy hai long
ctia khach hang voi chat lugng dich vu. Doanh nghiép tao ra san pham, dich vu
cung cip cho khach hiang nham thu lai loi nhudn dé tiép tuc duy tri va phat trién
hoat dong. Thang do cu thé dé danh gia két qua giita mdi quan hé mang tinh chét
trao doi loi ich gitra hai bén la chat lugng dich vy, san phém va sy hai long cua
khach hang. Khi cong cu do luong cang chi tiét thi cang c6 ¥ nghia dinh luong
gitip cac nha quan tri kinh doanh xac dinh duwoc van dé can chu trong dau tu va
phan dinh dugc mirc do tap trung can thiét, phu hop dé tir d6 thiét 1ap chién luoc
kinh doanh hiéu qua.

Thang do vé sy hai long cia khach hang v6i chat luong dich vu dong vai
trd quan trong nén co rat nhiéu nghién ctru dugc thuc hién nham giai thich, bién
dan va 4p dung trong nhiéu linh virc khac nhau cia cac nha khoa hoc trén thé gi6i
va tai Viét Nam. Bat luan su da dang nghién ctru duogc thuc hién tir trude dén nay
thi mé hinh 1y thuyét vitng chic nhat, 13 nén tang danh gia thang do nay 13 mé hinh
chat luong dich vu anh huéng dén su hai long ctia Parasuraman va cong su (1985).

M6 hinh SERVQUAL ciia Parasuraman va cong su (1988)

Parasuraman va cong su (1985) cho riang: “Chét luong dich vu 1a khoang
cach gitra sy mong doi (ky vong) cia khach hang va nhan thic (cdm nhan) cua ho
khi da st dung qua dich vu”. Ho dua ra van dé nghién clru:

Mot, 1am thé nao do luong khoang cach cac cap do khac nhau bang viéc
sir dung mot cong cu do ludng tiéu chuén.

Hai, cac yéu to nao tic dong tdi cac khoang cach do, c¢6 su khac nhau vé
khoang cach gitra cac nganh cong nghiép khong.

Ba, md hinh chat luong dich vu dugc xay dung dua trén viéc phan tich

cac khoang cach chét luong dich vu.
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Trén co s& van dé dat ra, Parasuraman va cong sy néu nam khoang cich
do ludong chat lugng dich vu va sy hai 1ong ctia khach hang nhu sau:

Khoang cach 1: Khoang cach giita nhan thic cua cong ty vé ky vong cia
khach hang vdi ky vong cua khach hang.

Khoang cach 2: Khoang cach giita nhan thic cua cong ty vé ky vong cia
khéach hang véi cac tiéu chuin chat lugng dich vu.

Khoang cach 3: Khoang céach gitia ti€u chuan dich vu véi dich vu thuc té
cung cép cho khach hang.

Khoang cach 4: Khoang cach giita cht luong dich vu thuc té cung cip
va chit luong dich vu di thong tin t6i khach hang.

Khoang cach 5: Khoang cach gitta dich vy khach hang nhan dugc va ky
vong cua khach hang vé dich vu.

Song song véi md hinh khoang cach chat luong dich vu, cac tac gia phat
trién 10 yéu t chat luong dich vu. Pén nam 1988, mé hinh nay duogc dat tén 1a mo
hinh SERVQUAL 1a tir ghép cta hai chit chat luong va dich vy, dung dé danh gia
cam nhén cua khéach hang vé chat lugng dich vu. M6 hinh rat gon 10 déc tinh chét
luong dich vu ban dau thanh 5 dic tinh chat luong dich vu gém phuong tién hitu

hinh, su tin cay, su dap tng, su bao dam, sy dong cam nhu sau:

Su dong cam

Tinh httu hinh

SU HAI LONG

Su dam bao

Su tin cay

\74

Su dap ung

Hinh 2.1 M6 hinh SERVQUAL ciia Parasuraman va cong su (1988)
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Theo do6, sw d(“)ng cam thé hién sy chim soc, chl y dén nhu cau cua
khach hang. Yéu t6 nay co6 thé bao gom su tiép can, giao tiép va thau hiéu: su tiép
can 1a mirc do dé tiép can vo1 bo phan quan ly cua cac dich vy; su giao tiép la viéc
gitip khach hang nim duoc théng tin bang ngdn ngit ho c6 thé hiéu va ling nghe;
su thau hiéu lién quan dén nhig nd luc ciia ngudi cung tng dich vu nham nim
bat dugc khach hang va nhu ciu cta ho.

Phwong tién hiru hinh bao gém co s& vat chat, thiét bi, con nguoi va
phuong tién truyén thong. Vi dic diém cua da s dich vu 1a vo hinh, kho nhin,
nghe, nam, uéc luong, do d6 cac yéu té hiru hinh 13 co s& dé khach hang dua ra ky
vong va danh gia vé dich vu.

Sw dam bao thé hién kién thirc va lich thiép cua nhan vién, kha ning thé
hién sy tu tin va truyén dat long tin dén khach hang. Céac yéu t6 nay bao gém: cac
ky nang va kién thirc cta nhan vién trong thuc hi¢én nhi€ém vu; Su lich sy, bao gé)m
su than thién, ton trong; Sy dang tin cay, bao gé)m su trung thuc va tao dugc niém
tin; Su an toan, 4m chi viéc dich vu khong bi gip nguy hiém hay rui ro.

Su tin cay thé hién kha nang thuc hién dich vu mot cach doc lap va
chinh x4c. Khach hang danh gia yéu t6 nay thong qua kha ning ngudi cung tng
dich vu thuc hién céc dich vu da cam két trong thoi gian phu hop, thuc hi¢n dung
ndi dung dich vu va theo cach thic hiéu qua.

Sw dap tng thé hién tinh sin sang gitp d& khach hang va cung cap dich
vu mot cach nhanh chong. Yéu té nay lién quan dén cac van dé nhu mirc d6 nhan
vién dy doan dugc nhu ciu va mong mudn cua khiach hang, cung cap dich vu
nhanh chong va kha nang xur 1y cac tinh hudng khi xay ra sai sot va can khac phuc.

Tinh Umg dung cua m6 hinh SERVQUAL cuta Parasuraman va cdng su
rat cao, dugc st dung rong rii trong nhiéu linh vuc. M6 hinh tng dung do ludong
nhu cau con nguoi thong qua nim nhom dic tinh gdm: phuong tién hiru hinh, sy
tin cdy, su dap ung, su bao dam, sy déng cam. Tir d6 xac dinh cac yéu td can dau

tu dap mg, thoa man nhu cau va dem lai su hai 1ong cho khach hang.
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Hau hét cac nghién ctru vé sy hai 1ong cta khach hang déu dua ra cac 1ap
luan rang mdi quan hé giira cac yéu té tac dong dén su hai 1ong 13 tuyén tinh hoic
dbi xtmg (R. L. Oliver, 1997) din theo V& Thi Ngoc Thuy, Hoang Poan Phuong
Thao, Mai Thu Phuong (2017). Tuy nhién mét sé nghién ctru cho rang co sy tac
dong bat ddi xtng giira cac yéu to néu trén dbi véi sy hai 1ong.

2.2.2. Sw hai long va bt mén ciia khach hang

Dan theo V& Thi Ngoc Thuy, Hoang Poan Phuong Thao, Mai Thu
Phuong (2017), “Phan 16n cac nghién ctru cho rang su hai 10ng va bat mén 1a hai
khéi niém ddi xung, tuc 1a hai thai cyc trén cung moét truc”. Tuc 1a, néu dich vu
dap tmg ding ky vong sé& tao duoc sy hai long, nguoc lai s& gy ra su bat mén.
“Chung ta thudng cho rang théa man va khong thoa man 1a dbi trong cuia nhau; tirc
1a, cai gi khong dugc thdéa man s€ 1a khong thoa man, va nguoc lai. Nhung van dé
1a, dé hiéu hanh vi ctia con nguoi trong cong viée thi khong chi ¢ viée sip xép ¥
nghia cia tir ngit 13 d3 du” theo thuyét Hai nhan t6 cua Herzberg, Mausner, &

Snyderman (1959) trong linh vuc nhan su.

Ti€ép can truyén thong: doi xirng
Hai long Bat man
“Satisfaction” ~ “Dissatisfaction”

Tiép cin theo thuyét hai nhén té: bat di xirng

Nhom yéu t6 thic day

Hai long < » “Khong hai long”
“Satisfaction” “No Satisfaction”
Nhom yéu t6 duy tri
Bt man < > Khong bat man
“Dissatisfaction” “No Dissatisfaction”

Nguon: Klosa (1996)

Hinh 2.2 Hai cach tiép can hai khai niém sy hai 1ong va bat méin
cua khach hang
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K¢é thira thuyét Hai nhan td, cac nghién ciru trong marketing tip trung vao
xem x¢€t sy tdc dong khac nhau cia cadc nhom dac tinh cua san phém/dich vu dén
su hai 10ng va bat man ctua khach hang. Cac tac gia cho rang su hai long va bt
mén cua khach hang 13 hai khai niém bat déi xtimg. Ho nhan dinh, mét s6 yéu to
néu khong c6 su hién di¢n ctia ching s€ din dén sy bat man nhung néu c6 ching
cling c6 thé khong tac dong dén su hai long; diéu nguoc lai ciing c6 thé ding
(Kano va cong su, 1984). Bén canh do, cdc nha nghién ctru 1ap luan “Sy tac dong
ctia cac yéu td dich vu dén su hai 10ng va bat man khong don gian theo tuyén tinh
va suy luan ddi xtng cua hai cuc trén mot truc; déng thoi ton tai vung trung lap

hay ludng cuc ma ¢ do sy hai long va bat man khong rd rang”.

Mic du nghién citu trong linh vue nhin sy nhung thuyét Hai nhan té duoc
cac nghién ctru vé marketing ké thira. Tiéu biéu nhu nghién ciru ciia Kano va cong
su (1984) vé san pham, Cadotte va Turgeon (1988) vé dich vu nha hang va mo
hinh Tetraclass ctia Klosa (1996) vé dich vu tin dung mua xe 6 t0 va dich vu nha
hang. Ung dung thuyét Hai nhan t duoc thuc hién trong linh vuc ngin hang, tiéu
biéu nhu nghién ctru cta Johnson (1995), dan theo V5 Thi Ngoc Thuy, Hoang
Poan Phuong Thao, Mai Thu Phuong (2017). Tai Viét Nam, V5 Thi Ngoc Thuy,
Hoang Poan Phuong Thio, Mai Thu Phuong (2017) dd ké thira, Gng dung 1y

thuyét Hai nhan t6 vao nghién ctru trong linh vuc du lich sinh thai.
Thuyét Hai nhan t6 ciia Herzberg va cfng su (1959)

Thuyét Hai nhan t6 ciia Gido su Herzberg va cong su ra doi nam 1959,
nghién ctru thuc hién vdi nhom chuyén gia nganh cong nghiép, liét ké nhiing nhan
td 1am cac ho thoa mén va cam théy dugc dong vién cao do, déng thoi liét ké cac
nhén t6 1am ho bt man va khong dugc dong vién. Két qua cua Herzberg da tao ra
mot sy ngac nhién 16n vi n6 lam dao 1on nhén thirc thong thuong. Nghién ctru cho
théy c6 mot sd yéu tb lién quan tdi sy thoa man ddi voi cong viéc, con duogc goi la
cac yéu té dong vién va cac yéu td nay 1a khac biét véi cac yéu td lién quan t6i su

bat méan, con duge goi 14 cac yéu td duy tri hay ludng tinh.
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Nhom céc yéu té duy tri thic ddy mic do thoa man trong cong viée, do 1a
mot moi truong lam viéc v€ sinh va an toan, diéu kién 1am viéc, su giam sat va gia
tri vat chat nhan duoc. Néu diéu kién lam viéc nghéo nan, moi truong khong an
toan, viéc giam sat 1 yéu kém s& dan dén sy khong théa méin va chét lugng cong
viéc kém. Céc yéu té duy tri lién quan mat thiét dén méi truong 1am viéc. Mot moi
truong 1am viée phu hop dem dén cho ngudi di 1am diéu kién dé théa man cac nhu

cau sinh ly, an toan va nhu cau dugc gan bo.

Nhom cac yéu td dong vién bao gSm cam gidc thanh dat, tién b, su quan
tam dén cong viéc, sy nhin nhan va trach nhi¢m. Theo Herzberg, yéu td duy tri can
c6 trude sau do dén yéu td dong vién. Sy doc déo trong 1y thuyét & diém phan biét
cac yéu td dem dén su thoa man va cac yéu t6 1am mat di sy théa man. Nguoi quan
1y can khuyén khich con nguoi théng qua viée chii y dén cac yéu td dong vién. Céc
yéu td duy tri can dat dén mot murc d6 nao do trude, dé dam bao su khuyén khich

khong bi suy giam di, nhung sau d6 phai tap trung vao cac yéu té dong vién.

Dbi v6i cac yéu to dong vién néu giai quyét tot s& tao ra su thda man va tir
d6 s& dong vién ngudi lao dong 1am viée tich cuc va chiam chi hon. Nhung néu
giai quyét khong t6t yéu td dong vién thi tao ra tinh trang khong théa man chir
chua chic dd bat min. Trong khi cic nhan t6 duy tri, néu giai quyét khong tt s&
tao ra su bat man, néu giai quyét tét thi tao ra tinh trang khong bat man chir chwa
chic dd co tinh trang thoa min. Theo dé, khong don gian rang khi x6a bd cic

nguyén nhan gay ra sy bat man s€ dan dén sy théa man cua con nguoi.

Theo cac nha nghién ctru thi thuyét Hai nhéan t6 cia Herzberg va cong su
vira ¢6 tAm anh hudng 16n vira gdy ra nhiéu tranh cii. Ho cho rang van con nhiéu
han ché trong nghién ctru thuc nghiém, vi khao sat dugc thuc hién trong linh vuc
nhan su, quan diém yéu t& duy tri va dong vién s& thay doi khac nhau tuy thudc
vao mdi ca nhan, v.v. Tuy nhién, sau d6 tinh Gng dung cta 1y thuyét nay da duoc
chtng minh qua hang loat nghién ciru trong marketing, dién hinh 13 mé hinh Kano

(1984) va mé ra hudng tiép can méi vé co ché hinh thanh sy hai 1ong va bat man.
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2.2.3. M6 hinh Kano cta Kano va cong sw (1984)

Gi4o su Noriaki Kano va cong sy (1984) dé xuit nim nhom dic tinh san
pham dua vao 16 gich tic dong khac nhau ciia chung dén su thoa man va bat man.
Dua trén sy két hop cac cau tra 101 vé thai do cua ngudi tiéu dung (thich/khong
thich) vé& su ton tai/khong ton tai cia mot dic tinh san pham, cac tic gia dd xac
dinh nam nhom dac tinh sau:

Nhém phai ¢é (Must-be Quality): gdm nhitng dic tinh san pham/dich vu
ma néu khong c6 ching thi s& 1am khach hang gia ting su bat min, mic du sy ton
tai cua ching khong nhét thiét din dén su hai 1ong. Nhom nay thudng gdm nhing
dic tinh dap tng nhu cau téi thiéu cua khach hang. Vi du nhu chiéc 6 t6 ban moi
mua co ga“'ln diéu hoa, diéu hoa trong 0 t0 la nhu cAu nhit thiét can. Vi thé, mot
chiéc 6 t6 co dibu hoa chua chic da 1am khach hang théa min nhung nguoc lai,
néu khong c6 thi s& lam khach hang bat man.

Nhém mét chiéu (One-dimensional Quality): gdm nhiing dic tinh san
pham/dich vu cang dugc danh gia tt thi cang lam khach hang hai 10ng va nguoc
lai. Vi du nhu da sb khach hang mua 0 t6 déu thich chon xe tiét kiém xang, do tiét
Kiém nhién liéu cta 6 t06 cang 16n thi cang lam khach hang hai 1ong va nguoc lai.

Nhém trung lap (Indifferent Quality): gdm nhiing dic tinh san
pham/dich vu khéng c6 tac dong dang ké dén su hai 10ng hay bat mén, tirc 13 su
ton tai hay khong cua chung ciing khéng anh huéng gi dén hai trang thai tam 1y
trén. Vi du: Quyén sach hudng dan st dung 6 t6 bang tiéng nudc ngoai 1a mot dic
tinh khong co tac dong dang ké dén sy hai 1ong hay bat man.

Nhém hip din (Attractive Quality): nhom nay gom nhitng dic tinh san
pham/dich vu dan dén su hai 10ng ciia khach hang néu ching ton tai, nhung néu
chung khong ton tai thi cling khong din dén su bat man, 13 nhiing dic tinh ma
khach hang khong biét dén trudc khi mua san pham, ciing nhu khong mong doi va
mang lai gia tri khac biét. Vi du nhu 1 dich vu bao hanh 10 nam cho mot chiéc 6 to

1a diéu vuot xa mong doi cua dai da s6 khach hang.
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Nhom nghich (Reverse Quality): Trai v61 nhom phai c6, nhom nay gay
ra sy bat man khi ching ton tai va nguoc lai khi chung khong tdn tai thi s& lam
khach hang hai long. Nhu vy, nhom nay ciing c6 tic dong tuyén tinh véi su hai
1ong khach hang gidng nhu nhém mat chiéu, tuy nhién 16 gich tic dong dén sy hai
10ng/bat méan cua hai nhém nay nghich nhau.

Theo do, tac giad cho réng hai khai ni¢m sy hai long va su bat man khong
thé hoan toan doc 1ap nhung ciing khong phai 13 nhimg khai niém d6i 1ap ludng
cuc. M6 hinh ndy c6 ¥ nghia xac dinh mirc do tac dong cua dic tinh san pham,
dich vu dén sy hai long cua khéach hang. Piém tdi wu cua md hinh nay la viéc phan
loai mirc d§ tac dong khéac nhau cua cac yéu t6 cAu thanh dich vu tac dong dén su
hai 10ng cua khach hang. Cang cu thé thi cang c6 ¥ nghia do ludng, giup cic nha
quan tri xac dinh van dé can dau tu, mic do can thuc hién boi co nhiing yéu td can
loai bo, c6 nhitng yéu to can phat trién va ciing c6 nhimg yéu té néu khong tac

dong dén ciing khong gy anh hudng dén chién lugc phat trién cua doanh nghiép.

Hai long

Chat luong mét chiéu

Chat luong hap dan

Chat luong trung lap

Cl}f’lt lugng Chit lwong yéu
yéu to phi > to chirc nang
chirc nang

Chét luong nghich

Chat luong phai ¢6

Khong hai long

Hinh 2.3 M6 hinh Kano cia Kano va cong sw (1984)
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2.3. Cac nghién ciru co lién quan
2.3.1. Cac nghién ctru wng dung mo hinh Kano

Maic du dugc Gido su Kano va cdng sy xay dung, ap dung nghién cuu
trong viéc phat trién san pham, nhung mé hinh ciing duoc nhiéu tac gia tmg dung
trong nhiéu linh vuc dich vu khac nhau. Sy da dang vé linh vuc nghién clru Ung
dung mo6 hinh Kano va cong su (1984) thé hién qua cac dich vu nhu dich vu ngan
hang, quan 1y nhan sy, dich vu rap phim truc tuyén, dich vu van chuyén xe tai, V.V.
clia cac tac gia trong va ngoai nudc trong nhirng nim gan day. Tai Viét Nam, dién
hinh c6 cac nghién ctru ctia Tién si V& Thi Ngoc Thuy va Hoang Poan Huong
Théo trong linh vuc ngan hang, luu tra bénh vién va dich vu du lich sinh théi.

Theo phuong phap Kano, cac yéu té dich vu phan thanh 4 nhom, gom:
nhom hap din, nhom phai c6, nhom mot chiéu va nhom trung 1ap. Su phan loai thé
hién thai d6, hanh vi cia khach hang d6i voi timg loai yéu t6 dich vu khi chit
luong cua ching dugc dap umg diy du hay khong. Két qua cic nghién ctru tir md
hinh cho thfiy muc do tdc dong khéac nhau cua tirng loai yéu t6 dich vu dén su hai
long va bat min cua khach hang. Vi du nhu trudng hop nghién ctru trong linh vire
nhan su (Barzoki, Salehzadeh, & Khodaei, 2014), cic tac gia da xac dinh 18 yéu to
tao su hap din; nghién ctu dich vu rap chiéu phim tryc tuyén (Ratanasawadwat,
2015) phan loai mirc d6 tac dong cua 15 yéu td dich vu thanh 03 nhom hip dan,
mdt chidu va trung 1ap; cac nghién ciru con lai hau hét 13 phan loai thanh 4 nhom.
Tuy vao muc dich nghién ctru, cac dé tai c6 thé nghién ctru 1 trong s6 cac nhom
yéu t6 dich vu hodc nghién ctru va phan loai tat ca cac nhom.

Khac bi¢t véi cac nghién ctru kinh dién, cho rﬁng chét luong dich vu tac
dong tuyén tinh dén sy hai long ctia khach hang, mé hinh Kano va cong su (1984)
phan loai cac yéu t6 dich vu c6 tac dong bat ddi xtrng dén hai long va bat man cua
khach hang, da tao dugc nét mai la, 161 cudn dbi voi cac nha nghién ctru trong va
ngoai nudc. Su phan loai cu thé va murc do tac dong khac nhau cua cac yéu t5 dich
vu giup dem lai nhitng gidi phap quan tri hi¢u qua cho céc doanh nghiép trong

tung linh vuc khac nhau.
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Bang 2.1 Tém tit cac nghién ctru tiéu biéu vé phian nhém cac yéu té dich vu

Linh vue nghién

Nhom cac yéu to

Nhom cac yéu to

Nhoém cac yéu to

Nhom cac yéu to

Tac gia , tac dong manh dén | tic dong manh [ an 22 . .| khong tic dong dén
ciru ‘o7 P K, o~ tac dong den ca hai I
su hai long dén sw bat man ca hai
Nhom “hdp dan”:
khuyén khich nhan
Barzoki, Quan Iy nhén su, | vién thao luan, cam
Salehzadeh, & phan loai 18 yeu | thong v4i nhan vién
Khodaei (2014) to dich vu khi ¢c6 mot vAn dé
kho giai quyét, v.v.
Nhéom “hdp dan”: Nhém “mét chiéu”: | Nhom “trung 1ap™:
. . din dan trao doi cung cip lich chiéu | twong tac truc tuyén,
Nitipan Dich vu rapﬂphlm phim, ban a6 di phim céc ngay trong | ¢6 thé tu in ve sau khi
Ratanasawadawat }1"1.1’0 tgyen, . | dong chi dan hudng tuan, dat tryc tuyén, danh
(2015) Phafi 10?1 15 yéu | va thoi gian dén rap, gia xép loai phim sau
t6 dich vu tao tro choi truc khi xem, v.v.
tuyén, V.V.
Nhém “hdap dan”: | Nhom “phai c6”: | Nhéom “mét chiéu”: | Nhom  “trung 1ap™:
Dich vu van phu ting ludén sén | quiy phuc  vu|nha v¢ sinh, phong | thirc an da dang, rua

Mote, Kulkarni, &
Narkhede (2016)

chuyén xe tai,
phén loai 19 yéu
to dich vu

co, phu kién trang tri
xe tai, cO6 may nghe
nhac, bai dau xe an
toan, V.V.

nudc udng, gara
xe dugc trang bi
tot, V.V.

tdm thoai mai, thirc
an, V.V.

kinh xe truéc mién
phi, v.v.
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Jiawen Huang
(2017)

Dich vy tu van dy
an, phan loai 18
yéu t6 dich vu

Nhom “hap dan”: tu
van dich vu tai cho

Nhom “phai c6™:
kha nang thich
ung voi hién tai,
tinh kha thi, tinh
toan ven, V.V.

Nhom “mét chiéu”:
tu van dung hen theo
lich trinh, tu véan
vién co bang cép, co
kinh nghi¢m, v.v.

2

Nhom “trung lap™:
giai phap tu van
chuyén nghiép, s cac
tv vin vién cho du
an, V.V.

V6 Thi Ngoc Thuy
(2017)

Dich vu ngan
hang, phén loai
48 yéu to dich vu

Nhom “hap dan”: tu
van vién bat ngo
ting qua, vi tri diém
giao dich thuan tién,
V.V.

Nhom “phai co6™:
tw van vién tuoi
cudi, nhiét tinh,
biéu mau, hd so
va hudng dan dé
hiéu

Nhom “mét chiéu”:
tr vin vién danh
thoi gian ling nghe,
dé dang tim kiém
diém dat ATM, v.v.

Nhom  “trung lap™:
phi dich wvu canh
tranh v&1 ngan hang
khac, ngan hang nay
c6 quay hudng dan
thong tin, V.V.

Vo6 Thi Ngoc Thuy
va Hoang Doan
Phuong Thao
(2017)

Dich vu du lich
sinh thai,
phan loai 48 yéu
t6 dich vu

Nhom “hdp dan”:
nhimg sy gip g0
gian don va chan
thuc gitta du khéch
vol nguoi dan dia
phuong, trdi nghiém
moéi, thién nhién
hoang da, v.v.

Nhom “phdi co6™:
sy an toan, gia
dich wvu dang
niém yét, tinh lich
su cua nhan vién,
dé dang tiép céan
thién nhién, cam
giac an binh, v.v.

Nhom “mdt chiéu”:
tuong tac chan thic
vol  thién  nhién,
thién nhién khong bi
6 nhiém, khong c6
su phan biét gitra du
khach nay vd&i du
khach khac, v.v.

Nhom  “trung lap™:
nhan vién khoéng bao
gid ban ron dé giup
do du khach, co sé
vat chit tién ich, co
so vat chat phu hop
v&1 moi trudng, V.\V.

Vo6 Thi Ngoc Thuy
(2017)

Dich vu luu tra
tai bénh vién,
phan loai 33 yéu
t6 dich vu

Nhom “hap dan”:
bac si lang nghe
bénh nhan, phong
bénh ti€n nghi, , thu
tuc nhap vién don
gian, thu tuc xuét
vién don gian, V.Vv.

Nhom “phai co6™:
bac si ludn sin
sang khi bénh
nhan can, nhan
vién 18 tan lich su,
givong bénh thodi
mai, blra an sach
S€, V.V.

Nhém “mét chiéu™:,
y ta ling nghe bénh
nhan, mon an duoc
thay d6i thuong
xuyén, bac si tham
bénh ky trudc khi
xuét vién, V.V.

Nhom  “trung lap™:
nhan vién 1€ tan
hudng dan tot.
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Duya trén viéc ké thira thuyét Hai nhan t6 ctua Herzberg va cong su 1959
va tmg dung md hinh Kano cua Gido su Noriaki Kano va cong su 1984, dé tai
nghién ctru da thiét 1ap nén tang vé khung 1y thuyét. Trong 46, ing dung mo hinh
Kano 13 trong tdm, mo hinh nay di duoc ap dung nghién ctru trong nhiéu linh vuc
khéc nhau trén thé gidi. Tai Viét Nam, mo hinh cling dugc ing dung trong mdt sb
nghién ctru nhu dich vu ngan hang, dich vu du lich sinh thai, dich vu luu tru tai
bénh vién cua Tién si V6 Ngoc Thuy va cong su. Trén co so ké thira nén tang ly
thuyét trén, hudng tiép theo ctia dé tai s& tong quan cac nghién ctru thuc nghiém
trong va ngoai nudc nhim tim ra thang do phu hop.

2.3.2. Cac yéu té dich vu trong nganh du lich

Pé tai vé linh vuc du lich duoc nghién ctru khd phd bién trong va ngoai
nuée. Do dic thu cia mdi qudc gia, mdi dia phuong vé nép sbéng vin hoa, moi
truong khi hau, diéu kién co s& vat chat, gia tri tinh than khac nhau d3 tao nén su
da dang va phong phu trong nghién ctru. C6 thé rut trich, tom luoc tir nhitng
nghién ctru thue hién thi nhitng yéu té chét lugng dich vu trong nganh du lich c6
tan sudt tai 14p cao gébm: 5 nhom yéu té dua vao thang do SERVQUAL nhu su
dam bao, sy tin cdy, su déng cam, sy dap tng, phuong tién hitu hinh. Ngoai ra,
con ¢6 mot sb yéu td tao nén su tac dong trong linh vuc du lich nhu gid va chét
luong dich vy, su tuong tac ctia du khach voi1 nguoi dan dia phuong, sy tuong tac
v6i du khéach khac.

Hau hét cac nghién ciru trong va ngoai nudc duoc tham khao déu dua ra
cac md hinh phén tich dua trén viéc nghién ctru don hudng lién quan dén sy tac
dong cua cac yéu t6 dich vu dén su hai long cua khach hang. Cac yéu t6 dich vu
dugc néu tuy thudc vao pham vi nghién ctru s& c6 sy khac nhau vé thanh phan.
Piéu ndy c6 nghia 1a phan 16n cac nghién ctru déu cho rang cac yéu té dich vu ¢6
su tac dong tuyén tinh v&i su hai long ctia khach hang va hai khai niém su hai long

va bat man duoc xem 1a dbi xing dugc tong hop nhu Bang 2 sau day.
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Bang 2.2 Céc yéu td dich vu trong nganh du lich da nghién ciru

Stt

Cac yéu t6 dich vu

Ying- Fang Huang,
Hoang Sa Dang

Hoang Trong
Tuan

Ramseook
Munhurrun et al

V6 Thi Ngoc Thiy va
Hoang Doan Phuwong Thao

The study on

Cac yéu to anh
huong dén su hai

The Impact of
Destination Service

Su tac dong bat dbi xung cua

. . . long cua khach du . . - QOIS ) :
trong nganh du lich CUStOMEr Service | 1.} i cac didm du Quality on Tourist | cac yéu t6 dich vu dén sy hai
quality of Vietnam’s lich & thanh phé Satlsfactlop and | jpng va bAt min cia khach
Island tourism "H3 Chi Minh Loyalty: Ewplc_ance hang vé6i dich vu diém dén du
(2014) (2015) from Mauritius lich sinh thai (2017)
(2016)
1 Su dam bao X X X
2 Su tin cay X X
3 Su dong cam X X
4 Su dap ung X X X
5 Phuong tién hitru hinh X X X X
6 Gia, chat luong dich vu X X X
Tuong tac voi nguoi
7 X X X
dan, dia phuong
Tuong tac voi du khach
8 X X

khac
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Trong mdi quan hé giita chat luong dich vu va sy hai long cta khach hang
thi thang do vitng chac nhat van dya trén mé hinh SERVQUAL. Theo d6, dic tinh
cua chat luong dich vu nhim do ludng micc dd hai long ctia khach hang duoc cu thé
qua 5 nhém yéu t6 gdm: sy dam bao, sy tin cay, su déng cam, sy dap Gmg va
phuong tién hitu hinh. V& tong quat, rat trich tir cac nghién ctu thuc nghiém néu
trén, c6 thé thay rang thang do SERVQUAL c6 s6 lan tai 1ap nhiéu nhat. Nhung &
mdi nghién ctiu, thang do cac yéu td dich vu trén s& duoc néu ¢ ting loai khac nhau.

Trong d6, sy dam bao thé hién kién thirc va lich thiép ctia nhan vién, kha
nang thé hién sy ty tin va truyén dat long tin dén khach hang. V&i yéu tb nay, mdi
tac gia s€ khai thac ¢ khia canh khac nhau nhu Ying- Fang Huang, Hoang Sa Dang
(2014), V& Thi Ngoc Thuy va Hoang Poan Phuong Thao (2017) dé cap dén viéc
d6i ngii phuc vu hiéu va cha y dén nhu cau caa khach du lich, d3 cung cip du va
dung mon dn, c6 nghiép vu cao va su luu loat vé& ngoai ngi, thé hién duoc su than
thién, lich sy va vun dap mdi quan hé tét véi du khach. Trong khi do, tac gia Hoang
Trong Tuén (2015) khai thac & vAn d& su an toan, bao gom di lai an toan, an ninh
trat tu, vé sinh thuc pham, vé sinh moi truong. Hau hét cac yéu té cua sy dam bao
lién quan dén cac ky ning, kién thic cia nhin vién trong thuc hién nhiém vu; Su
lich su, bao gém sy than thién, ton trong; Su dang tin cay, bao gom s trung thuc va
tao duoc niém tin; Su an toan, chi viéc dich vu khong bi gap nguy hiém hay ruai ro.

Sy tin cdy thé hién kha ning thyuc hién dich vu mét cach doc lap va chinh
xac. Sy tin cay dugc cac tac gia Ying- Fang Huang, Hoang Sa Dang (2014) va Vo
Thi Ngoc Thity va Hoang Poan Phuong Thao (2017) dé cap cac yéu to cung cap
thong tin day du vé dich vu, thuc hién dung cac dich vu da cam két tir dau, gitr 1oi
hira v6i du khach, xtr 1y khiéu nai kip thoi, giap du khach giai quyét cac van dé gap
phai mot cach tot nhat, va c6 cac thong tin/tai liéu vé du lich. Khach hang danh gia
yéu té nay thong qua kha ning nguoi cung tng dich vu thuc hién cac dich vu da
cam két trong thoi gian phit hop, thuc hién ding noi dung dich vy va theo cach thirc

hiéu qua.
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Su déng cam thé hién sy cham soc, chu v dén nhu ciu cua khach hang.
Yéu td nay co thé bao gém su tiép can, giao tiép va thau hiéu: su tiép can la muc do
dé tiép can vé1 bd phan quan ly cua cac dich vy; sy giao tiép la viéc giup khéach
hang nim dugc thong tin bang ngdn ngit ho c6 thé hiéu va ling nghe; sy thau hiéu
lién quan dén nhitng nd luc cia ngudi cung tmg dich vu nham nim bt dugc khach
hang va nhu cau cua ho. Sy ddng cam duogc ghi nhin qua cac yéu t6 nhan vién phuc
vu quan tam dén tung du khach, hiéu dugc cac nhu ciu cu thé cua ho va lich trinh,
thot1 gian mo ctra cac dich vu phu hop trong nghién ctru cuia Ying- Fang Huang,
Hoang Sa Dang (2014), V& Thi Ngoc Thay va Hoang Boan Phuong Thao (2017).

Bén canh do6, su dap tng dugc Ying- Fang Huang, Hoang Sa Dang (2014),
Hoang Trong Tuan (2015), V& Thi Ngoc Thay va Hoang Poan Phuong Thao
(2017) dé cap nhu d6i ngii phuc vu ludn sin sang gitp d& du khach, cung cap dich
vu nhanh chéng, khong bao gid qué ban ron dé giup d& du khach va cung cép chi
tiét vé& dich vu va san phidm cung cip. Su dap Gng thé hién tinh sén sang gitp d&
khach hang, cung cip dich vu nhanh chéng. Yéu t6 nay lién quan dén cac van dé
nhu muc d6 nhan vién du doan dugc nhu cdu va mong mudn cua khach hang, cung
cap dich vu nhanh chéng, xtr 1y cac tinh hudng khi xay ra sai sot va can khic phuc.

Vi dac diém cua dich vu la vo hinh, khé nhin, nghe, nam, ude luong, do
d6 yéu tb hiru hinh 13 co s¢ dé khach hang dwa ra ky vong va danh gia vé dich vu.
Duya vao mé hinh SERVQUAL, phuong tién hitu hinh s& bao gdm co s& vt chat,
thiét bi, con ngudi va phuong tién truyén thong. Cac yéu té duoc néu ¢ hau hét cac
nghién ctru nhu hé théng khéach san, nha hang sach s€, hién dai, hang thu cong, luu
niém tai cac cua hang, giao thong duong by, hoat dong gidi tri vui choi trén bai
bién, diéu kién thoi tiét, dd sach ctia nha vé sinh cong cong, bai bién dong duc, v.v.
thé hién trong nghién ctru cua Ying- Fang Huang, Hoang Sa Dang (2014); noi dung
tham quan hap dan theo Hoang Trong Tuan (2015); nhan sy va khach san, giao
thong van tai, moéi trudng, cac diém tham quan, chd & va am thuc, v.v. theo
Ramseook Munhurrun va cong sy (2016); ngodi ra nghién ciru diém dén du lich

sinh thai cta céc tac gia Vo Thi Ngoc Thuy va Hoang Poan Phuong Thao (2017),
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con néu thém co s vat chét sinh thai bao gdm co s vat chat dugc lam tir nguyén
liéu phu hop véi méi truong, hodc duge 1am tir nguyén lidu giup gidm su suy cap
ctia khu du lich, phuong tién di chuyén trong khu du lich giam su toi da viéc giy 6
nhiém moi trudng, moi trudng khong bi 6 nhiém, thién nhién con nét hoang so va
chua bi tan pha, khung canh va thién nhién cuén hut.

Bén canh cac thang do dwa trén mé hinh SERVQUAL thi thang do vé gia
va chat luong dich vu, tuong tac voi nguoi dan dia phuong, tuong tac véi cac du
khéch khac cling dugc dac biét quan tam. Trong do, gid va chét lugng dich vu duoc
néu nhu gia vé chap nhan duoc trong nghién ctru cia Hoang Trong Tuin (2015); gia
ca ndi chung theo Ramseook-Munhurrun va cong sy (2016); hay nhu gia ca tuong
xtng v6i chat lwong dich vy, nhan vién thyc hién dung gia quy dinh, nhin vién dam
bao chét lwong dich vy, san pham ding véi gid ban cia V& Thi Ngoc Thuy va
Hoang Poan Phuong Thao (2017). C6 thé noi, gia va chét lvong dich vu 13 van dé
co ban khi xem xét, can nhéc lua chon cua khach hang trong kinh doanh. Trong du
lich, khach du lich s& khong qua khit khe Iya chon nhung phai dam bao tinh phu
hop vé gia, su tuong ximg giira gia va chat luong dich vu.

Mot trong nhitng dac tinh tao nén sy khéc biét, hép dan ctia du lich chinh
1a su twong tac véi ngudi din, dia phuong. Nhom yéu td nay duoc cac nha nghién
ctru d& cap nhu su than thién cua ngudi dan dja phuong theo Ying- Fang Huang,
Hoang Sa Dang (2014), su than thién cia cong dong theo Hoang Trong Tudn
(2015). Noi bat 1a nghién ctru cua tac gia V& Thi Ngoc Thuy va Hoang Poan
Phuong Thao (2017) néu chi tiét cac yéu to lién quan dén su twong tac voi nguoi
dan, dia phuong nhu nguoi dan dia phuong than thién voi du khach; Nguoi dan dia
phuong khong phéan biét cac du khach khac nhau; Nhimng budi gip g don gian va
chan thuc; Tuong tac chan thuc véi thién nhién trong chuyén di; Nhiéu hoat dong
khac nhau gan vai thién nhién (xem dong vat thuc, leo nai hay trugt thac hay tam
sudi, v.v.); Nhiéu moén ngon dic trung cta dia phuong dugc lam tir nguyén liéu
thién nhién; Nhiéu san phém luvu niém dep va doc dao dugc lam tir nguyén li¢u

thién nhién; Trai nghi¢ém méi (vi du nhu van héa dia phuong).
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Duya trén cac nghién ctru, yéu t6 tuong tac v6i du khach khac trong cung
chuyén di tao nén sy tac dong dén su hai long cua khach du lich. Yéu tb nay dugc
nghién ctru cta tac gia Hoang Trong Tuén (2015) d& cap nhu khong cam thdy kho
chiu vi dong nguoi; tac gia VO Thi Ngoc Thuy va Hoang BPoan Phuong Thao (2017)
thi khai thac & khia canh khong cam thay bi 1am phién béi su hién dién cua nhimng
du khach khac trong khu du lich trong sudt chuyén di; Nhiing trao d6i, chia s¢ tha vi
v6i cac du khach khac cung chuyén di (hodc v6i nhitng du khach trong khu du lich);
Céc du khach khac trong cting chuyén di va trong khu du lich ¢6 hanh vi dung dén.

Tir viée tom luge, rat trich tir cac nghién ctu vé du lich trén c6 thé thay,
chat luong yéu té dich vu trong nganh du lich tac dong dén su hai 10ng duoc nghién
cttu bang nhiéu mé hinh khac nhau va thang do ciing dwoc st dung linh hoat. Vén
dé xac dinh thang do phu hop tiy thudc pham vi nghién ctru, quy mo, khong gian va
thoi gian, dong thai cho thiy viéc tng dung mé hinh Kano van con kha méi mé tai
Viét Nam. Do d6, thang do duoc lva chon nghién ctu s& dya trén s lan tai 1ap
trong cac nghién ctu vé& du lich di duogc thuc hién boi cac tac gia trong va ngoai
nudéc trong thoi gian gan ddy. Theo d6, c6 thé tom luoc 8 nhém yéu td dich vu dugc
dé cap trong cac nghién ctru cua cac tac gia Ying- Fang Huang, Hoang Sa Dang
(2014), Hoang Trong Tuin (2015), Ramseook-Munhurrun va cong su (2016), V5
Thi Ngoc Thity va Hoang Poan Phwong Thao (2017) bao géom: Su dam bao, sy tin
cay, su dong cam, su dap tng, phuong tién hiru hinh, gia va chat lugng dich vu,
tuong tdc véi nguoi dan dia phuong, tuong tdc voi du khach khéc.

2.4.  Thuc trang nganh du lich tai thanh phé H6 Chi Minh

Su phat trién ciia nganh du lich gop phan bao ton va phat huy gié tri di san
vin hoa va tai nguyén thién nhién, tao nhiéu viéc 1am, nang cao doi song cho nguoi
dan va day manh qua trinh hoi nhap quéc té, quang ba hinh anh vé dat nudc va con
ngudi. Tuy nhién du lich Viét Nam trong nhitng nim qua van con mét sd nhitng han
ché, yéu kém. Trén co sd x4c dinh thuc trang va nhan dinh tinh hinh, Nghi quyét 08
ciia Bo Chinh tri d3 dé ra vao ngay 16/01/2017 nham phat trién du lich tro thanh

nganh kinh té miii nhon.
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Trén co sé d6, nganh du lich s& dugc tip trung phat trién theo ting dia
phuong. Khong nhat thiét moi dia phuong déu tap trung phat trién du lich tré thanh
nganh kinh té miii nhon. Nhung quan tdm dau tu phat trién du lich ding murc s& c6
vai tro thuc day su phat trién cua cac nganh, linh vuc khac phu hop véi dic trung
ctia ving mién. Trén tinh than Nghi quyét, su phat trién phai mang tinh dong bo ca
du lich quéc té va du lich ndi dia, lién quan dén viéc bao vé moi truong, giai quyét
tdt van dé lao dong, viéc lam va an sinh xa hoi, dam bao quéc phong, an ninh va trat
tu an toan xa hoi.

Véi vi thé va téc do tang trudong nhanh, thanh phé Ho Chi Minh dong vai
trd quan trong trong viéc xay dung va phat trién dat nudc. Trong chién lugc phat
trién dén nam 2020, thanh phd quyét tAm dua du lich tré thanh nganh kinh té mii
nhon. Su ting trudng cta thanh phd thé hién qua sé liéu bao cdo vé sb luong khach

va tong thu du lich cta thanh phd tir nim 2014 dén nim 2017 nhu sau:

S6 lwong khach va tong thu du lich
140
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120
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100 94
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17.6 19.3 21.8
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4.4 4.6 5.2 7
0 - - [ [ |

2014 2015 2016 2017 (phén diu)

® S6 lwgng khach quéc té (triéu lugt) ® S§ lwgng khach ndi dia (triéu hrgt)

Téng thu du lich (ngan ty dong)

Nguon: So Du lich thanh phé Ho Chi Minh (2017)

Hinh 2.4 S6 lwgng khach va tong thu du lich nim 2014 dén 2017
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Theo s6 lidu thong ké, du khach quéc té dén thanh phd H6 Chi Minh ting
dan tir 4,4 triéu lugt (2014) 1én 4,6 tridu lugt (2015), 5,2 triéu luot (2016) va phan
d4u hét nam 2017 con sb nay la 7 triéu lugt nguoi. Trong khi do, lugng khach ndi
dia tao 4n tuong vo1 con $6 trong nam 2014 1a 17,6 triéu luot, tang dan sang nam
2015 1a 19,3 triéu luot, 2016 1a 21,8 triéu luot, phan dau dat con sb 30 triéu luot
cubi nim 2017. Pang ké 1a ngudn thu du lich ting trudng déu tir 85 ngan ty dén 94
ngan ty tir 2014 sang 2015, ndam 2016 14 103 ngan ty va vuot bac 1a phan dau hét
niam 2017 s& dat mirc 120 ngan ty dong.

S6 lwgng doanh nghiép kinh doanh lir hanh
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®Lithanh quéc té ®Lihanhnoidia = Pailylir hanh ™ Van phong dai dién

Ngudn: S¢ Du lich thanh phé H6 Chi Minh (2017)
Hinh 2.5 S6 lwgng doanh nghiép kinh doanh lir hanh nim 2014 dén 2017

Hién nay s6 doanh nghiép dang kinh doanh trong linh vy du lich duoc
théng ké nhu sau: 1tr hanh quéc té nam 2014 1a 566 don vi, tang thém 12 don vi vao
nam 2015, gidm xuéng con 555 don vi vao nam 2016, ndm 2017 tang vugt bac 1én
598 don vi. Tiép theo d0, lit hanh ndi dia ting déu qua cac nam tir 2014 dén 2017 1a
385 thanh 565 don vi. Sb lugng dai 1y 1&r hanh tang tir 31 1én 55 don vi khi so sanh
nam 2014 v&i 2017. Riéng van phong dai dién thi sy thay doi khong dang ké. Trong
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khi d6, tong s6 lao dong truc tiép trong nganh du lich nim 2014 1a 81.000 ngudi,
nam 2015 1a 94.560 va nam 2017 1a 107.300 nguoi.

S6 lwong lao dong tryc tiép trong nganh du lich
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® i hanh ®Khachsan ™ Nganh nghé khac

Ngudn: So Du lich thanh phé H6 Chi Minh (2017)
Hinh 2.6 S6 lwgng lao ddng true tiép trong nganh du lich nim 2014 dén 2017

Céc biéu dd néu trén 13 buc tranh phac hoa tong thé vé vai tro dong gop
ctia nganh du lich tai thanh phé H5 Chi Minh, s6 lugng cac chil thé dang tham gia
kinh doanh va ngudn lao dong truc tiép. Nhin chung, toc d6 tang truong déu ca vé
cht va vé lugng. Trong do, téng s6 co s& mua sim duoc cép bién hiéu dich vu mua
sam dat chuan du lich 13 51 co $6/494 co s6. Téng s6 co s6 luu tra du lich 13 2.128
co s& voi 50.261 phong. Va tong sé co sé dn udng dat tiéu chudn phuc vu khach du
lich 1a 132 co s6/41.286 co s& hién cd. Hién nay trén dia ban toan thanh phé c0 407
tai nguyén ty nhién (khu du lich sinh thai tu nhién, séng, ho, rimg, V.v.); tai nguyén
van hoa vat thé (di tich lich st van hoa, chua chién, bao tang, nha tho, v.v.); tai
nguyén vin héa phi vat thé nhu 18 hoi, tap tuc truyén thong; cac cong trinh lao dong
sang tao clia con ngudi cé tinh hap dan ddi véi du khach; day 1a thé manh co ban dé

phat trién du lich ctia thanh phd.
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Pé thu hat khach du lich, thanh phé HO Chi Minh tip trung phat trién céc
san pham du lich thong cac sy kién, 18 hoi nhuw Chuong trinh biéu dién nghé thuat
duong phé; L& hoi 4o dai; Ngay hoi du lich; Lién hoan am thyuc dat phuong Nam,
L& hoi trai cAy Nam b, v.v. nhdm hudéng dén phuc vu ngudi dan, du khach. Bén
canh d6, thanh phd ciing dang tiép tuc khai thac tiém ning phat trién thanh san
phém du lich nhu dich vu an uéng, mua sim, hoi hop (MICE: 1a loai hinh du lich c6
su két hop v&1 mdt hodc nhiéu hoat dong hoi nghi, héi thao, gap g0, trién 13m, su
kién ndi bat & mot ving, mot qudc gia nhit dinh), du ngoan va trai nghiém, vui
chot, giai tri, thudng thirc nghé thuat, nghi dudng, cham soc suc khoe, v.v.

Trén da phat trién nhu vy, muc tiéu phin ddu ma thanh phd dit ra dén
nam 2020 13 du lich chiém ty trong ngay cang cao trong co cdu GRDP cua thanh
phé tr 11% trd 1én véi chit lugng dich vu ngang tam khu vuc bong Nam A; toe @6
ting khach du lich qubc t& binh quan 20 — 25%/nam, ting trudng khach du lich
trong nudc binh quan 10 - 15%/ndm; tang trudng thu nhap du lich binh quan 15 -
16%/nam; doanh thu du lich dat 1655.000 — 170.000 ty dong vao nam 2020. S liéu
trén dugc trich ngudn tir Tai liéu phuc vu hoat dong giai trinh tai phién hop cia
Thuong tryc Hoi dong nhan dan thanh phd H6 Chi Minh (2017).

Pé dat dugc muc tiéu trén, song song voi vigc dau tu phat trién thi thanh
phé can tap trung khic phuc mét sé han ché nhu quan 1y nha nudc vé du lich chua
dap tng yéu cau phat trién; tiém ning du lich chwa duoc khai thac hiéu qua, thiéu
céc san pham du lich dic trung, hap ddn mang thuong hiéu thanh phd Ho Chi Minh.
Chinh vi su khan hiém cac san phém du lich da thu hut duoc du khach quéc té dén
Viét Nam luu tra dai ngay trong thoi gian qua.Dic biét, hé thong ha tang phuc vu
du lich chua déng b0; cong tac ddm bao an ninh, an toan cho khach du lich con
nhiéu bat cip, thé hién qua viéc du khach bi chéo kéo, deo bam; sd luong va chat
luong nguén nhan luc phuc vu du lich con thiéu va yéu; dao tao, quan ly luc luong
hudéng din vién du lich trén dia ban con bat cap. Véan dé can khiac phuc nham phat
trién du lich thé hién ¢ nhiéu mat, viéc xac dinh cang cu thé cang giap tim ra cach

giai quyét van dé nhanh chong va dit diém.
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2.5. Mo hinh nghién ctru dé xuat
Trén co sé ké thira cac nghién ciu trong linh vuc marketing ing dung
thuyét Hai nhan t6 ciia Herzberg (1959) va mo hinh Kano (1984), cic nghién ciru
thuc nghiém ciia cdc tac gia trong, ngoai nudc vé linh vuc du lich, pham vi nghién
ctru tai diém dén thanh phé H6 Chi Minh. Dong thoi tan thanh quan diém su ton tai
ctia bén nhom yéu t6 dich vu dugc tim thdy trong nghién ctru ctia Kano va cong su

(1984), d& xuat mo hinh nghién ctru nhu sau:

Sw hai long cia du khach

a

H3: Nhém yéu to dich
vu mot chieu

H4: Yéu t6 dich vu trung lap

Chét lugng »  Chat lugng
yéu to phi yéu tb chire
chirc ning —> ning

Nhom yéu to dich vu

H1: Nhém yéu tb dich vu nghich

phai c6

Sw khong hai long cia du khach

Hinh 2.7 M6 hinh nghién ciru dé xuit

Theo dé cac gia thuyét duoc dat ra cho truong hop dich vu du lich tai
diém dén thanh phé H6 Chi Minh nhu sau:

H1: Ton tai nhitng yéu té dich vu khong co tac dong tich cuc dén sy hai
long ctia du khach du duoc danh gia tét, nhung tac dong tiéu cuc khi bi danh gia
khong t6t (Nhém yéu té phai c6).

H2: T6n tai nhitng yéu té dich vu c6 tac dong tich cuc dén sy hai long cua
du khach khi dugc danh gia tét, nhung lai khong co tac dong tiéu cuc ngay ca khi bi
danh gia khong tot (Nhém yéu té hap dan).
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H3: Ton tai nhitng yéu té dich vu c6 tac dong tich cuc dén su hai long cua
du khach khi duoc danh gia tot va co tac dong tiéu cuc khi bi danh gia khong tét
(Nhém yéu té6 mot chiéu).

H4: Tén tai nhiing yéu t6 dich vu khong c6 tac dong tich cuc dén sy hai
long cua du khach ngay khi duoc danh gia t6t va ciing khong c6 tac dong tiéu cuc
khi bi danh gia khong t6t (Nhém yéu té trung 1ap).

Dua trén gia thuyét sy tac dong khac nhau giita cac nhom yéu té dich vu
dén sy hai long va bat man ciia du khach d6i voi diém dén thanh phé H6 Chi Minh,
bao gom 5 nhém yéu t6 do luong mang tinh dinh tinh ké thira tr mé hinh
SERVQUAL va 3 nhém yéu t bd sung nhu sau:

Sy dam bao, su tin cdy, sy ddong cam, su dap ng, phuong tién hitu hinh,
gid va chat luong dich vu, twong tac v6i ngudi dan dia phuong, twong tac véi du
khéch khac.

Tém tit chwong 2

Muc tiéu ctia chuong dé ra gia thuyét nghién ctru va xdy dung mo hinh
nghién ctru dé xudt trén dua viée ké thira Iy thuyét Hai nhén t6 ctua Herberzg (1959)
va cOng su 1am rd tinh bat d6i xtng gitta sy hai 10ng va bat min cua khach hang.
Trong tam 1a 1y thuyét vé phén loai cac yéu té dich vu trong mé hinh Kano va cong
su (1984). Két hop trich luge tir cic nghién ctru thue nghiém trong va ngoai nudc.
Sau d6 4p dung md hinh Kano va cong su (1984) dé xac dinh va phan loai muc do
tac dong ciia nhdém cac yéu t6 dich vu dé tir 46 xac dinh cac nhom phai c6, nhém
mot chiéu, nhom trung 1ap, nhom hap dan va nhém nghich. Dua vao két qua nghién
ctru dé dua ra ham ¥ quan tri giup cac nha quan 1y nhan biét tim quan trong clia cac
yéu t6 dich vu khac nhau tao nén diém dén du lich hip dan. Bén canh d6 giup ho
nam dugc cac yéu t6 phai dau tu, dau tu vira phai, dau tu manh hay khong can phai

dau tu.
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CHUONG 3: PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Duya vao thyc trang nganh du lich tai diém dén thanh phé Ho Chi Minh va
trén nén tang 1y thuyét, cac gia thuyét, mo hinh nghién ctru da dé xuit, xac dinh
phuong phap nghién ctru. Muc tiéu nghién ctru nham tim hiéu sy tac dong cta cac
yéu té dich vu dén su hai 1ong cua du khach tai diém dén thanh phd H6 Chi Minh.
Cac yéu td dich vu duge xac dinh dua véao thang do do luong ndm nhom yéu td cua
SERVQUAL va bb sung yéu t6 gia va chat luong dich vy, twong tac véi nguoi dan
dia phuong, tuong tac voi du khach khac, sau d6 tién hanh nghién ctru tng dung
trén md hinh Kano dé phan loai va xac dinh mirc do tac dong cua cac yéu td dich vu
dén sy hai 1ong ctia du khach.

3.1.  Thiét ké nghién ciru

Dé tai “Su tac dong cua cac yéu t6 dich vu dén sy hai long va bat man cua
du khach d6i v6i diém dén thanh phé HO Chi Minh” duoc thuc hién trong pham vi
tai thanh phé HO Chi Minh véi cac du khach ndi dia di lya chon diém dén tai day
trong thoi gian tir thang 01 dén thang 10 nam 2017.

Dua trén gia thuyét, c6 su tac dong khac nhau giita cac nhom yéu té dich
vu dén sy hai long va bat man cua du khach dbi véi diém dén thanh phd HO Chi
Minh, bao gdm 8 nhém yéu té sau: Su dam bao, sy tin cdy, su déng cam, su dap
g, phuong tién hitu hinh, gia va chat luong dich vy, twong tac voi ngudi dan dia
phuong, tuong tac véi du khach khac.

Viéc kiém dinh gia thuyét va md hinh nghién ctru dugc thuc hi¢n béng su
két hop giita phuong phap dinh tinh va dinh luong.

Phwong phap dinh tinh: nghién ctru st dung phuong phap chuyén gia va
phong van sau truc tiép véi du khach dé kiém tra sy phu hop cta cac yéu té dich vu
chon loc tir Iy thuyét, dong thoi kham phé ra nhiing yéu té mdi tai diém dén thanh

ph6 H6 Chi Minh nhung chua dugc ké dén trong cac nghién ctru trude dé.
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Phuong phap dinh lweng: nghién ctru dugc thyuc hién véi bang héi dicu
tra khach hang d3 timg du lich tai thanh phé H6 Chi Minh, sau d6 tién hanh phan
nhom cac yéu td dich vu dua vao mic do tac dong cua chung dén sy hai long va bat
mén cta du khach, bang phuong phap thuc nghiém dwa vao bang chéo hay con goi
l1a phuong phdp ma tran cua Kano va cong su (1984), xac dinh cac chi sb gia tang sy
hai 1ong (SII) va chi s giam bt su bat man (DDI) cua Berger va cong su (1993).

Cac budc nghién ctru dugce tom tat nhu sau:

Co s 1y thuyét

Gia thuyét nghién ctru

Thang do dy kién

A 4

Nghién ctru dinh tinh dé hiéu chinh thang do

A 4

Thang do chinh thirc

A 4

Khao sat chinh thure

A 4

Nghién ctru dinh luong:
- Phan tich so liéu bang chéo cua Kano
- Tinh toan hé s6 SII va DDI

A 4
Tong hop, phan tich, danh gia két qua
dé xuat ham y quan tri

Hinh 3.1 Quy trinh nghién ctru
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3.2.  Phwong phap nghién ciru

Muc dich ctia nghién ciru 13 thuc hién kiém dinh cac gia thuyét va mé hinh
nghién ctru trong linh vuc du lich diém dén. Pdi tuong nghién cuu la sy tac dong
cua cac dich vy du lich tai thanh phd HO Chi Minh. Nghién ctru dugc thyuc hién
bang su két hop giita phuong phap dinh tinh va dinh luong.

3.2.1. Nghién ctru dinh tinh

Trén co so ké thira cac yéu t ciu thanh trai nghiém dich vu du lich cua
nhitng két qua thyc nghiém trudc, nghién ctu thyc hién bo sung phuong phap dinh
tinh gdm hai nghién ctu: thuc hién phong van sau voi khach hang nham kham phé
nhitng yéu té méi va phu hop voi dic thu tai thanh phd H6 Chi Minh; thuc hién
phong van chuyén gia nhim ra soét lai cac yéu té dich vu du lich duoc xac dinh tir
téng quan 1y thuyét va phong van siu khach hang.

Phuong phap phong Van sdu nhim tim hiéu rd tim 1y va hanh vi phuc tap
cia khach hang, Richardson (2005) dan theo V& Thi Ngoc Thuy, Hoang Poan
Phuong Théo va Mai Thu Phuong (2017), di goi ¥ thuc hién bang cach dé& nghi
khach hang noéi vé nhitng trai nghiém di qua (nhiing gi da dién ra, nhimg gi da
kham pha, danh gia va cam nhan). Nguoi duoc hoi s& néi ra bang 161 va nguoi hoi
thu lai. Trong nghién ctru nay, déi trong phong vén sau 1a 15 du khach noi dia da
du lich tai thanh phé H6 Chi Minh, theo phwong phap chon mau thuan tién. Doi
tuong phong van chuyén gia gdm 6 nguoi dang cong tac tai cac phong, ban chuyén
mon van hoéa, du lich va cling nhu nhitng nguoi am hiéu vé dac diém du lich cua
thanh phé.

Noi dung phong van gom 3 phan: Pau tién, cung cip thong tin ca nhan va
nhitng trai nghiém dich vy du lich tai diém dén thanh phd H6 Chi Minh. Sau 46,
ngudi dugc phong van sé néu cac yéu té dich vu du lich diém dén theo ho 1a quan
trong sau khi duoc trai nghiém. Tiép theo yéu cau cung cip cac thong tin vé nhiing
trai nghiém tich cuc va tiéu cuc vé cac yéu té dich vu du lich diém dén ciing nhu

cung cap thém cac nhan t6 moi ma ho chwa dé cap trude do.
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3.2.2. Nghién ciru dinh lwgng

Pé xay dung mo hinh, Kano va cong su (1984) thira nhan hai mat cua chit
lwong: mat khach quan va chu quan. Mat khach quan chi dén sy hién dién hay
khong cua mot yéu té dich vu trong trai nghiém. Mit cha quan chi dén danh gia cua
khach hang vé mat chat luong yéu t6 dich vu (cao hay khong cao). Nhu trinh bay &
trén, Kano va cong su (1984) cong nhan tinh bat d6i xing cua sy hai 10ng va bat
man, dat gia thuyét ton tai cac nhom yéu té: nhoém hap dan, nhém mét chidu, nhom
phai c¢6, nhoém trung 14p, nhém nghich va nhém nghi van.

Dé kiém dinh gia thuyét dit ra, tirc 1a xac dinh su tn tai cia cac nhom yéu
t6 néu trén, tac gia thuc hién khao sat du khach vé6i hai dang cau hoi: cau hoi chuc
ning va phi chirc ning. Cac tinh hudng déu gia dinh, do d6 mot ngudi chua trai
nghiém thuc té van c6 thé thyc hién bang hoi.

Phwong phap chon miu: Chon miu thun tién. C& mau: sd bién quan sat
X 5. Theo Chu Nguyén Mong Ngoc va Hoang Trong (2008) ciing cho rang miu nén
gip 4 hodc 5 1an bién quan sat. Cach thirc diéu tra: Qua email, phong van truc tiép.

Céc budc nghién ctru tiép theo nhu sau:

Mot, thiét 1ap Bang hoi Kano — Bang héi chirc ning va phi chic ning:
Trong d6 mdi thudc tinh dich vu duoc thiét lap béng mot cap cau hdi. Cau héi chue
ning (functional) dé nhén biét cam giac cua du khach khi dich vu dugc cung cip.
Trong khi ciu hoi phi chtc ning (dysfunctional) dé biét cam giac cua ho khi dich
vu khong duoc cung cép. Cé6 nam lya chon duoc str dung dé do luong mirc d6 cam
nhén cta du khach dbi véi ting yéu t6 dich vu du lich.

Vi du:

Ciu héi chire ning: Néu nhan vién diém tham quan cung cap thong tin
can thiét, ban cam thay thé nao?

Ciu héi phi chire ning: Néu nhan vién diém tham quan khéng cung cip

thong tin can thiét, ban cam thay thé nao?
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Bang 3.1 Phwong phap phan nhém cua Kano (1984)

Cau héi chirc nang
Néu nhan vién diém tham quan cung cap thon

tin can thiét, ban cam thay thé nao?

(G2 I S

1.
/. T6i mong doi diéu do.
3.
. T6i chip nhan diéu do.

. T6i khong thich diéu d6

Téi thich diéu do.

T6i khong c6 y kién

Cau hdéi phi chirc na

héng cung cip
thiy thé nao?

Néu nhan vién diém tham qua

thong tin can thiét, ban cj

A W N P

Téi thich diéu do.

. Té1 mong dgi diéu do.

. T6i khong c6 v kién

. Téi chdp nhan diéu dé.

5\01 khong thich diéu do
/ \
CAau tra 1o cau hoi phi ghirc ning
Cau tra 10i cau
héi chirc ning / . ~ ]
/ Thich | Mong do1 | Khong v kién | Chap\ghan | Khong thich
Thich 4 Q A A A @)
Mong doi R I | | M
Khéng ¥ kién R | | | M
Chép nhan R | | | M
Khong thich R R R R Q
Nguon: Kano va cong su (1984)
Trong d6: A - Attraction: thuéc nhom yéu to hap din; | — Indifferent:

thudc nhom yéu té trung 1ap; O — One-dimensional: thudc nhom yéu t6 mot chiéu;

M — Must-be: thudc nhom yéu t6 phai c6; R — Reverse: thuoc nhom yéu td nghich;

Q — Questionable: Két qua do sai sot hodc khong hiéu.
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Hai, dé phan tich cac yéu té dich vu vao cic nhém ké trén, nghién ctru ting
dung phuong phap Kano dé 1ap va dia vao ma tran nhu trinh bay trong Bang 3.1, st
dung phuong phap phan tich bang chéo trén phan mém Excel.

Ba, dua vao phuong phap dé xut ciia Berger va cong su (1993) xac dinh
nhom yéu t gia ting sy hai 1ong va nhom yéu té 1am giam sy khong hai long dua
vao 2 chi s6 SII va DII bang phép tinh trén phan mém Excel.

Céc chi s gia ting su hai long (SII), chi sé giam sy khong hai long (DDI)
duoc tinh toan nhu sau:

Satisfaction Increment Index — Chi s gia tdang sw hdi long:

SIH=(A+0O)/(A+O0+M+1)

Gia trj cua SII dao dong trong khoang tir 0 dén 1: 0 nghia 13 yéu té dich vu
khong c6 tac dong dén sy hai long, con néu tiém can vé 1 ¢o nghia la yéu td dich vu
khi dugc thuc hién tdt s& co tac dong y nghia dén su hai long, cang ti€ém can ve 1
murc do tac dong cang cao, dat gia tri 1 tirc 1a mang lai sy hai long cao nhat.

Dissatisfaction Decrement Index — Chi s6 gidm su khéng hai long:

DDI=(O+M)/(A+O+M+1)(-1)

Gia tri cua DII dao dong trong khoang tir -1 dén 0: -1 c6 nghia 13 yéu t6
dich vu khi khong duoc thyc hién tdt s& tac dong dén su bat min rat 16n, con tiém
can vé 0 thi tic dong giam dan, cho dén 0 thi khong c6 tac dong ¥ nghia.

Tém tit chwong 3

Chuong nay phan tich thuc trang vé nganh du lich tai diém dén thanh phé
H6 Chi Minh, thiét ké nghién ctru, trinh bay phuong phap dinh tinh va dinh luong
mg dung trong nghién ctru. Trong dé néu cu thé 2 phuong phap dinh tinh duoc st
dung 1a phong van sau va phong van chuyén gia; cach thirc Iya chon miu, ¢ mau;
cach xdy dung bang hoi theo phuong phap Kano va phuong phap phan tich s6 lidu
nham phan loai cac yéu td dich vu, xac dinh mirc do tac dong dén su thoa man cua
khach hang qua chi sd SII va sy bat man cta ho qua chi sé DD, ciing nhu dé cap

dén phan mém xu 1y so lidu.
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CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU

Chuong nay trinh bay va thao luan két qua nghién ctru dinh tinh phong
van sdu du khach va chuyén gia; két qua nghién ctru dinh lugng caa phuong phap
thuc nghiém dya vao bang chéo, phan loai cac yéu té dich vu dya trén muc do tac
dong va xac dinh cac chi s gia tang su hai long SII, chi s6 giam su bat man DDI.

4.1. Két qua nghién ctru dinh tinh

Dé kiém dinh gia thuyét, dau tién, nghién ctu thuc hién phuong phap
phong van sau. Nghién ciru dinh tinh duoc thyc hién véi 15 du khach da ting du
lich tai thanh phd HO Chi Minh, sau 10 phong Van thi cac cdu tra loi gan nhu bio
hoa trong 5 phong van sau cung, khong con phat hién yéu t méi. Qua do6 xac dinh
dugc 26 yéu té chat lwong dich vu du lich tai diém dén néu trén. S6 luong cac yéu
t6 nay duoc kiém tra sau d6 thong qua phuong phap chuyén gia. Két qua xac dinh
lai 19 yéu t6 trang véi cac yéu t6 dich vu dira vao thang do SERVQUAL va céc yéu
t6 dich vu du lich cua cac tac gia duoc liét ké trong Bang 4.1, 03 yéu té trung voi
cac yéu té dich vu diém dén du lich tai thanh phé H6 Chi Minh cua Hoang Trong
Tuan (2015) va 04 yéu tb méi duoc kham pha tir phong van dinh tinh. S trung lip
clia cac yéu td dich vu véi cac nghién ctru truéc cho thiy do tin cay cua két qua
nghién ctu.

Do muc dich cudi cing ciia nghién ctru dinh tinh 13 hinh thanh bang hoi
nghién ciru chinh thirc, do d6 cac phat biéu (tich cuc lan tidu cuc) vé mot yéu td
dich vy déu duoc trinh bay dudi dang tich cuc. Viéc phan loai cac yéu té chat luong
dich vu thanh cac nhom nhu Bang 4.1 bén dudi chi c6 gia tri dinh tinh, mang tinh
dinh hudéng chir khong anh huong dén két qua nghién ctru. Nghién ctru dinh luong
chinh thirc s& phan loai 26 yéu td nay 04 nhom nhu mé hinh 1y thuyét dé xuat (dua
vao mirc d6 tac dong va tam quan trong cua chung trong viéc dan dén sy hai long

hay bat man cua khach hang).
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Bang 4.1 Cac yéu to dich vu tai diém dén thanh phé Ho Chi Minh

Stt

Cac yéu to dich vu

tai diém dén du lich

Ngudn

A. Sy dam bao (Assurance)

Nhan vién cac di€m dén du lich c6 du

Ying - Fang Huang, Hoang Sa Dang

1 | kién thtrc dé tra 101 cac thic mic cua | (2014), V6 Thi Ngoc Thay va Hoang
du khach Doan Phuong Thao (2017)
, , . | Ying - Fang Huang, Hoang Sa Dang
Nhan vién cac diém dén du lich thé
2 (2014), Thi Ngoc Thuy va Hoang Poan
hién su lich su voi du khach
Phuong Thao (2017)
B. Su tin cay (Reliability)
) , Ying - Fang Huang, Hoang Sa Dang
Nhan vién di€ém dén du lich hoan
3 ' . (2014), Vo6 Thi Ngoc Thuy va Hoang
thanh dang dich vu ngay tu dau
Poan Phuong Thao (2017)
C. Dap wng (Responsiveness)
Nhan vién diém dén du lich cung cip | Ying - Fang Huang, Hoang Sa Dang
4 | dich vu dung hen/dang thoi gian quy | (2014), VO Thi Ngoc Thay va Hoang
dinh Poan Phuong Thao (2017)
D. Pong cam (Empathy)
Ying - Fang Huang, Hoang Sa Dang
. Lich trinh, thoi gian mé ctra cac diém | (2014), Ramseook-Munhurrun va cong
du lich phu hop su (2016), Vo Thi Ngoc Thuay va Hoang
Doan Phuong Thao (2017)
E. Co sé vét chat (Tangibles)
Diém tham quan, giai tri phong pht, da
6 | : pronep SERVQUAL
dang
7 | Thei tiét thuan loi cho chuyén du lich SERVQUAL
) V6 Thi Ngoc Thiy va Hoang BDoan
8 | Moi truong trong lanh

Phuong Théo (2017)
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Ying - Fang Huang, Hoang Sa Dang

9 | Hé thdng chi duong rd ran
: s s (2014)
10 Phuong ti¢n di chuyén cong cong trong | V& Thi Ngoc Thiy va Hoang DPoan
thanh phd tién loi Phuong Thao (2017)
Dich vu tai san bay (thu tuc dang ky,
11 ) ) SERVQUAL
an ninh, v.v.) thuan tién
12 | Dich vy internet cong cong tot SERVQUAL
F. Gia va chat lugng dich vu
Hoang Trong Tuan (2015), Vo Thi Ngoc
13 | Chi phi cac diém dén du lich hop 1y Thay va Hoang Doan Phwong Thao
(2017)
' ' ' ' V6 Thi Ngoc Thay va Hoang Doan
14 | Nhan vién thuc hién diing gia quy dinh
Phuong Thao (2017)
, Ramseook-Munhurrun va cong su (2016),
Chi phi twong xung vo6i chat luong ‘
15 V6 Thi Ngoc Thay va Hoang BDPoan
dich vu
Phuong Thao (2017)
G. Twong tac véi ngwoi dan dia phwon
Ying - Fang Huang, Hoang Sa Dang
16 Nguoi dan dia phuong than thién véi | (2014), Hoang Trong Tuan (2015), VO Thi
du khéach Ngoc Thuy va Hoang Poan Phuong Thao
(2017)
‘ N Vo Thi Ngoc Thuy va Hoang BDPoan
17 | Van hoa dia phuong dé hoa nhap
Phuong Thao (2017)
H. Twong tac véi du khach khac
. . ‘ Hoang Trong Tuéan (2015), Vo Thi Ngoc
Khong cam thday bi lam phién boi su
18 Thiy va Hoang Doan Phuong Thao
hién dién ctia nhitng du khach khac
(2017)
19 Céc du khach khéc tai cac diém dén du | V& Thi Ngoc Thay va Hoang Doan

lich ¢6 hanh vi ding dan

Phuong Thao (2017)
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. Tinh an toan

20 | Pam bao an toan vé giao thong Hoang Trong Tuéan (2015)

21 | Pam bao an toan vé tai san Hoang Trong Tuan (2015)

22 | Pam bao an toan vé sinh thuc pham Hoang Trong Tuén (2015)

J. Cac yéu t6 moéi dwge phat hién

23 | L& hoi vin hoa dic sic, da dang Pinh tinh

Khu vuc cong cong duoc trang tri hé¢
24 | théng chiéu sang nghé thudt vao ban Dinh tinh

dém

Céc diém am thuc, vui choi hoat dong

25 Pinh tinh
sau 21 gio
Khong xdy ra tinh trang cheéo kéo

26 Pinh tinh
khach du lich

4.2. Két qua nghién ciru dinh lwong

Bang hoi gom 26 yéu té dugc thiét ké thanh 26 cip cau hoi theo phuong
phap Kano: 350 bang hoi duoc goi di, thu vé 1a 330 két qua, trong dé c6 300 két qua
dat yéu cau dé sir dung. Két qua duoc nhap vao phan mém Excel va ma hoa dir liéu.

Vi 300 du khach ndi dia di du lich tai thanh phd H6 Chi Minh tir thang 1
nam 2017, dugc yéu cau danh gia cac yéu t6 dich vu du lich tai diém dén. Két qua
théng ké mo ta miu cho thiy dic diém mau da dang, trong d6 du khach co do tudi
tir 20 dén dudi 35 tudi 1a 45,33%, khach du lich 13 nhan vién van phong chiém phan
16n (50%) va sb lugt khach trén 01 lan du lich tai thanh phé H6 Chi Minh 1a
95,33%, muc dich thu gidn chiém 42,66% va thuong di cuing véi ban be 1a 49,33%.
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Bang 4.2 Mb ta cac dic diém miu khao sat

Stt Pic diém miu n =300 %
Nam 168 56
1 Gidi tinh
Nt 132 44
Tir 20 dén dudi 35 tudi 136 45 33
2 Do tudi Tir 35 dén dudi 45 tudi 132 a4
Trén 45 tudi 32 10.67
Sinh vién 12 4
Nhan vién van phong 150 50
3 Nghé nghiép Can bo nha nudc 62 20.67
Doanh nhan 32 10.67
Khac 44 14.67
Khong c6 thu nhap 8 2.67
Du6i 5 triéu dong 28 9.33
4 | Muc thunhdp | Ty 5 dén duéi 10 tricu ddng | 124 41.33
Tir 10 dén dudi 20 triéu dong | 90 30
Trén 20 triéu dong 50 16.67
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01 lan 14 4.67
5 | S61an du lich
Trén 01 lan 286 95.33
Thu gian 128 42.67
Muc dich cua ) )
6 . .. | Khimpha 104 34.67
chuyén di
Cong tac 68 22.67
Mot minh 88 29.33
, Péi twong di Cung gia dinh 40 13.33
cung
Cung ban be 148 49.33
Cung co quan, don vi 24 8.00

4.2.1. Kiém dinh d@ tin cdy thang do véi chi s6 Cronbach’s Alpha

Chi s6 Cronbach’s Alpha phan anh tinh nht quan cua thang do, chi murc
d6 twong quan ciia mot bién quan sat vdi cac bién quan sat khac hodc toan bo thang
do va cho phép kiém dinh dd tin ciy cta thang do véi dit liéu thi trudng nghién ciru.
Pbi voi phuwong phap thuc nghiém dua vao bang chéo (simulation method — SM)
duoc thuc hién trong dé tai nghién ctru, cac yéu t6 dich vu s& duoc phan nhom theo
phuong phap thuc nghiém dya vao bang chéo; mdi yéu td dich vu va thang do do
luong trong phuong phap Kano tao thanh mot thang do don nhan té. Do dé cac yéu
t6 dich vu khong can phai phan dinh thanh nhém trude d6 thong qua viée kiém dinh

d6 tin cdy thang do v6i chi s6 Cronbach’s Alpha dé phan tich nhan t6 kham pha

EFA (Exploratory Factor Analysis).




o1

Vi vay két qua kiém dinh d6 tin cdy thang do véi chi s6 Cronbach’s Alpha
dugc thyc hién dudi diy co gia tri tham khao chir khong anh hudng dén két qua
nghién ctru. Dir liéu tir phan mém Excel duoc nhdp vao phin mém SPSS - phin
mém may tinh phuc vu cong tac phan tich thong ké dé kiém dinh do tin cdy cia

thang do. Két qua nhu sau:

Bang 4.3 Két qua kiém dinh thang do v6i chi s6 Cronbach’s Alpha (1951)

N %
Valid 300 100.0
Cases Excluded 0 0
Total 300 100.0
Cronbach's Alpha | Téng bién quan sat
0.781 52

Két qua kiém dinh thang do véi chi s6 Cronbach’s Alpha: S lwgng mau
13 300, mau co gia tri 1a 300 dat 100% véi 52 cau tra 10i tir 26 cip cau hoi dugc thiét
ké thanh 52 cau hoi, chi sé Cronbach’s Alpha 1a 0.781 > 0.6, thang do st dung
dugc. Cac murc gia tri caa chi sé Alpha: gid tri 16n hon 0,8 14 thang do ludng tot; tir
0,7 dén 0,8 1a sir dung duoc; tir 0,6 trd 1én 1a co thé sir dung trong truong hop khai
niém nghién ctru 13 méi hodc 12 méi trong béi canh nghién ctru (Nunnally, 1978),
dan theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mdng Ngoc (2005).

4.2.2. Két qua phan nhém cac yéu to dich vu

Sau khi két hop cac cau tra 10i véi bang phan loai ma tran theo phuong
phap Kano va cong sy (1984) thi két qua nghién ciiu cho thiy céac yéu té dich vu
Hap dan (A), Phai ¢ (M), Mot chiéu (O) va Trung 1ap (1) duoc phan bo nhu sau:


http://vi.wikipedia.org/wiki/Ph%E1%BA%A7n_m%E1%BB%81m
http://vi.wikipedia.org/wiki/Ph%E1%BA%A7n_m%E1%BB%81m
http://vi.wikipedia.org/wiki/Khoa_h%E1%BB%8Dc_Th%E1%BB%91ng_k%C3%AA
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Bang 4.4 K&ét qua phan bo cac yéu té dich vu tai diém dén thanh phé Ho6 Chi Minh

Stt Cac yéu t6 dich vu S6 lugng Ty 1€
A|lO | M| I | A ]| O | M |
1 | Nhan vién diém dén du lich c6 du kién thirc tra 161 thic mdc cia dukhdch | o | 56 |232| 12 | 0% | 19% | 779 | 4%
2 | Nhan vién cac diém dén du lich thé hién sy lich sw véi du khach 0136 12581 6 | 0% | 12% | 8696 | 2%
3 | Nhan vién diém dén du lich hoan thanh dtng dich vu ngay tir dau 66 12201 8 | 2 |22% | 739% | 3% | 1%
4 | Nhan vién diém dén du lich cung cép dich vu diing thoi gian quy dinh 90 | 150 | 24 | 34 | 30% |50% | 8% | 11%
5 | Lich trinh, thi gian mo cira cac diém du lich phi hop 24 | 44 1188 44 | 8% | 15% | 63% | 15%
6 | biem tham quan, giai tri phong phi, da dang 30 | 42 | 176| 52 | 10% | 14% | 59% | 17%
7 | Thoi tiét & day thuan loi cho chuyén du lich 239 42 | 0 | 19 180% | 14% | 0% | 6%
8 | Moi truong trong lanh 130| 73 | 15 | 82 [43% | 24% | 5% | 27%
9 | He thong chi dudng rd rang 26 | 8 [212] 54 | 9% | 3% | 71% | 18%
10 | Phuong tién di chuyén cong cong trong thanh pho tién loi 235 21 | 1 | 42 178% | 7% | 0% | 14%
11 | Dich vy tai san bay thuan ti¢n 2441 15 | 2 | 38 181% | 5% | 1% | 13%
12 | Dich vu internet cong cong tot 245 31 | 4 | 20 1829% | 10% | 1% | 7%
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13

L€ hdi van hoa dac sac, da dang

246 12 | 5 |37 [82% | 4% | 2% | 12%
14 | Khu vuc cong cong dugc trang tri hé thong chiéu sing nghé thuat ban dém 2331 11 | 1 | 55 |78% | 4% | 0% | 18%
15 | Cac diém am thuc, vui choi hoat dong sau 21 gio 2451 7 | 111 33 182% | 2% | 4% | 11%
16 | Khong xdy ra tinh trang chéo kéo khach du lich 26 1242 | 14 | 16 | 9% [81% | 5% | 5%
17 | Pam bao an toan vé giao thong 1101 144 | 22 | 22 | 37% | 48% | 7% | 7%
18 | Pam bdo an toan vé tai san 16 | 246 | 26 | 8 | 5% |82% | 9% | 3%
19 | Pam bdo an toan vé sinh thyc pham 30 12381221 8 [10% | 79% | 7% | 3%
20 | Khong cam thiy bj lam phién béi sy hién dién ctia nhimg du khach khac 121 16 | 16 | 240 | 4% | 5% | 5% |80%
21 | Cac du khach khac tai cac diém dén du lich c¢6 hanh vi dang dén 48 1 152 | 66 | 30 | 16% |51% | 22% | 10%
22 | Nguoi dan dia phuong than thién véi du khach 148 | 122 | 0 | 28 |149% | 41% | 0% | 9%
23 | Vin héa dia phuong dé hoa nhap 2421 33 | 3 | 22 181% | 11% | 1% | 7%
24 | Chi phi cac diém dén du lich du lich hop 1y 51 | 1231 91 | 31 | 17% | 419% | 30% | 10%
25 | Nhan vién thuc hién dung gia quy dinh 39 1133 | 85 | 39 | 13% | 44% | 28% | 13%
26 | Chi phi tuong xing voi chat lugng dich vy 10| 8 |214] 66 | 3% | 3% | 71% | 22%
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Budc tiép theo, dua vao phuong phap dé xuit cua Berger va cong su
(1993) x4c dinh nhom yéu t6 gia ting su hai 1ong va nhom yéu t6 lam giam sy
khong hai 1ong dwa vao 2 chi sb SII va DDI bang phép tinh trén phan mém Excel:

SH=(A+0O)/(A+O0O+M+1)

DDI=(O+M)/(A+O+M+1)(-1)

Bang 4.5 Mirc d) tac dong ciia cac yéu td dich vu dén sy hai long va bit mén

Téac dong Téac dong
Stt Cic yéu t6 dich vu dén sy hai | dén sy bat
long (SII) | man (DDI)

Nhan vién cac diém dén du lich c6 du kién thic

1 2 U U _
deé tra 101 cac thac mac cua du khach 0.19 0.96

Nhan vién cac diém dén du lich thé hién su lich

2 -
su voi du khach 0.12 0.98

Nhan vién diém dén du lich hoan thanh dung

3 . )
dich vu ngay tir dau 0.97 0.77

Nhan vién diém dén du lich cung cép dich vu

4 -
ding hen/dtng thoi gian quy dinh 0.81 0.58

5 | Lich trinh, thoi gian mé ctra phu hop 0.23 -0.77
6 | DBiém tham quan, giai tri phong phu, da dang 0.24 -0.73
7 | Thoi tiét & day thuan loi cho chuyén du lich 0.94 0.14
8 | Moi truong trong lanh 0.68 -0.29
9 | Hé théng chi duong 1 rang 0.11 -0.73

10 | Phuong tién di chuyén cong cong tién lgi 0.86 -0.07
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11 | Dich vu tai san bay thuan tién 0.87 -0.06
12 | Dich vy internet céng cong tét 0.92 0.12
13 | L& hoi vin hoa dic sic, da dang 0.86 -0.06
Khu vyc cong cong duogc trang tri bang hé thong
‘a4 A . 0.81 -0.04
chiéu sang ngh¢ thuat vao ban dém
15 | Cac diém am thuc, vui choi hoat dong sau 21 gio 0.85 -0.06
16 | Khong xay ra tinh trang cheo kéo khach du lich 0.90 -0.86
17 | Pam bao an toan vé giao thong 0.85 -0.56
18 | Pam bao an toan vé tai san 0.89 -0.92
19 | Bam bao an toan vé sinh thuc phém 0.90 -0.87
Khéng cam thay bi lam phién béi sy hién dién
000 S 0.10 -0.11
cua nhiing du khach khac
Cac du khach khac tai cac diém dén du lich co
ol hanh vi dung din 0.68 0.74
22 | Nguoi dan dia phuong than thién 0.91 -0.41
23 | Vin hoa dia phuong dé hoa nhap 0.92 -0.12
24 | Chi phi cac diém dén du lich du lich hop 1y 0.59 0.72
25 | Nhan vién thyc hién dang gia quy dinh 0.58 -0.74
26 | Chi phi twong xtng vai chat lugng dich vu 0.06 -0.74
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Hinh 4.1 Ma tran phén loai cac nhém yéu t6 dich vu theo chi s6 SII va DDI

S

B

n toan thyc phim

DDI

.Z Dung cam két tir dau |

.‘% Khong chéo kéo khéch |
| An toan giao thong '_I\__

| Vin héa dé hoa nhap
Nguoi dan than thién [ Internettdt [

Thoi tiét thuan loi

Dich vy san bay

An toan tai san

[ Dich vu kip thoi L—o

| Du khéich khéc dang dn |

Chi phi hop Iy \/

Ping gia quy dinh

Maoi truong trong lanh

Leé hdi dac sac

Phuong ti¢n thuén tién

Hoat dong sau 21 gio

NHOM MOT CHIEU | NHOM HAP DAN Chiu sing ngh€ thuat
NHOM PHAI CO | NHOM TRUNG LAP
_ ﬁ! Diém dén da dang | Khoéng cam thay bi 1am phién boi
Nhan vién ¢6 kién thic su hién dién cta du khach khac
.ﬁ Thoi gian phu hop |
Nhan vién lich sy
._g Chi duong ro rang |
@ Chi phi ximg véi chét lwong |
-1 -0.9 -0.8 -0.7 -0.6 -0.5 -0.4 -0.3 -0.2 -0.1

0.9

0.8

0.7

0.6

0.5

0.4

0.3

0.2

0.1
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Ma tran phan loai cac nhom yéu td dich vu theo chi sb gia tang su hai long
SII va chi s6 giam su bat man DDI cho biét sy phan bo cua 26 yéu t dich vy tap
trung vao 4 nhoém: Hap dan (A), Phai c6 (M), Mot chiéu (O) va Trung lap (I). Mdi
yéu t6 dich vu s& c6 mirc tic dong khac nhau dén su hai 1ong va sy bat man. Trong
d6 ¢6 10 yéu to dich vu thuéc nhém hip dan, 09 yéu 6 dich vu thudc nhém mot
chiéu, 06 yéu t6 thuéc nhém phai ¢ va 01 yéu t6 thudc nhom trung 1ap.

Trong d6, nhom hap din bao gdm cac yéu td nhu thoi tiét thuan loi cho
chuyén du lich (-0.14, 0.94), dich vu tai san bay thuan tién (-0.12, 0.92), van hoa dia
phuong dé hoa nhap (-0.12, 0.92), ngudi dan dia phuong than thién (-0.41, 0.91),
dich vu internet céng cong tét (-0.06, 0.87), phuong tién di chuyén cong cong thuin
tién (-0.07, 0.86), 18 hoi vin héa dic sic, da dang (-0.06, 0.86), cac diém am thyc,
vui choi hoat dong sau 21 gio (-0.06, 0.85), moi truong trong lanh (-0.29, 0.68).
Trong nhom hép dan, chat lugng cac yéu td dich vu néu duoc dap tmg dy du s& co
chi sb gia ting sy hai long rat cao nhung néu nguoc lai néu khong duoc dap tng

day du thi chi s6 1am giam su bat man ciling rat thdp (minh hoa nhu Hinh 4.2).

NHOM HAP DAN
Vin hoa dia phuong dé hoa nhap I ——
Nguoi dan dia phuong than thién I —
Céc diém am thyc, vui choi hoat dong sau 21 gio I —
Khu vuc cong cong trang tri hé thong chiéu. .. I —
L& hoi vin hoa dic sic, da dang I —
Dich vu tai san bay thuén tién I ——
Dich vy internet & nhitng noi céng cong tot I —
Phuong tién di chuyén cong cong thuan tién I ——
Moi truong trong lanh I —
Thoi tiét & day thuan lgi cho chuyén du lich I —

-06 -04 -02 00 02 04 06 08 1.0
m Sl m DDI

Hinh 4.2 Chi s6 gia ting sy hai long va giam sy bat man ciia nhém hap din
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Nhom mét chidu gom céc yéu t6 dich vu nhu du khach khac c¢6 hanh vi
dung dan (-0.74, 0.68), nhan vién thuc hién dang gia quy dinh (-0.68, 0.58), chi phi
tai cac diém dén du lich hop 1y (-0.72, 0.59), dam bao an toan vé vé sinh thyc phim
(-0.87, 0.9), dam bao an toan vé tai san (-0.92, 0.89), dam bao an toan vé giao thong
(-0.56, 0.85), khong dé xay ra tinh trang chéo kéo khach du lich (-0.86, 0.9), cung
cap dich vu mot cach kip thoi/dang thoi gian (-0.58, 0.81), hoan thanh dung dich vu
dd cam két ngay tir dau (-0.77, 0.97). Trong nhém mdt chiéu, néu chat lugng yéu td
dich vu duoc dap tng ddy du s& 1am gia ting su hai 1ong va néu khong duoc dap

mg day du s& gy ra bat min voi chi sd twong tmg (minh hoa nhu Hinh 4.3).

NHOM MOT CHIEU
Du khéch khac ¢6 hanh vi ding dén I
Nhan vién thuc hién dung gi4 quy dinh I
Chi phi tai cac diém dén du lich hop Iy I

Dém bdo an toan vé v¢ sinh thuc pham I ——
Pambdoantoan vé taisan I R —

Dam bao an toan vé giao théng I ——
Khong xay ra tinh trang chéo kéo khach du lich I O —
Cung cap dich vu mot cach kip thoi/dung thoi gian. .. I R —
Hoan thanh dung dich vu dd cam két ngay tir ddu I

-1.0 -08 -06 -04 -02 00 02 04 06 08 10

mSIl mDDI

Hinh 4.3 Chi sé gia ting sw hai 1ong va giam sw bat méin ciia nhém mot chiéu

Nhom phai ¢6 gom cac yéu to dich vu nhu chi phi tuong xing voi chat
luong dich vu (-0.74, 0.06), hé thong chi dudng rd rang (-0.73, 0.11), cac diém tham
quan, gidi tri, v.v. phong phu, da dang (-0.73, 0.24), lich trinh, thoi gian mg ctra phu
hop (-0.77, 0.23), nhan vién diém dén du lich lich su (-0.98, 0.12), nhan vién diém
dén du lich c6 du kién thie dé tra 101 thic mic cta du khach (-0.96, 0.19). Péi véi
nhom phai ¢o, chat lugng dich vu khi duge dap Gng day du thi muc do hai long
khong cao nhung néu khong dugc dap tng day du thi mic d6 bat man s& rat 16n
(minh hoa nhu Hinh 4.4).
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NHOM PHAI CO
Chi phi twong ximg voi chét lugng dich vu I
Hg théng chi duong rd rang I
Céc diém tham quan, giai tri,...phong phu, da I
dang
Lich trinh, thoi gian mé& ctra phu hop ||

Nhan vién diém dén du lich thé hién sv lich s [ R Y

Nhan vién diém dén du lich c¢6 du kién thic dé tra
101 cac thac mac cua du khach

-10 -08 -06 -04 -02 00 02 04

m Sl mDDI

Hinh 4.4 Chi sé gia ting sw hai 1ong va giam sw bat mén cia nhom phai 6

Nhom trung l4p gébm yéu t6 dich vu khong cam thay bi lam phién boi su
hién dién cta nhitng du khach khac (-0.11, 0.1). Déi v6i nhém nay thi muc do tac
dong dén sy hai 1ong va su bat man hau nhu khong dang ké néu chit luong yéu tb

dich vu dugc dap tng diy du hay khong (minh hoa nhu Hinh 4.5).

NHOM TRUNG LAP

Khong cam thay bi 1am phién boi su hién dién
ctua nhting du khach khac

-0.2 -0.1 -0.1 0.0 0.1 0.1 0.2
mSil mDDI

Hinh 4.5 Chi s6 gia ting sy hai long va giam sy bat mén ctia nhém trung lap



60

4.2.3. Két qua kiém dinh gia thuyét
Bang phuong phép Kano, nghién ctru duoc thuc hién khao sat véi 300 du
khach dd dén tham quan va st dung dich vy tai diém dén thanh phé H6 Chi Minh.
Két qua da xac dinh duoc bén nhom yéu té tir 26 yéu td dich vu, tac dong khac nhau

dén sy hai 1ong va bat min cta khach hang.

Bang 4.6 Phén loai cac yéu té dich vu theo nhém theo phwong phap Kano

Stt Cac yéu t6 dich vu Nhém Vai tro

1 | Thoi tiét thuan loi cho chuyén du lich

2 | Moi truong trong lanh

3 | Phuong tién cong cdng thuan tién Cai thién chat luong céc
yéu t6 dich vu nay s&
lam du khach rat hai

4 | Dich vu internet cong cong tbt

5 | Dich vu tai san bay thuan tién HAp | long Do do, cac yéu td

6 | L& hoi van hoa dic sic, da dang DAN |nay néu dugc dam bao

Khu vuc cong cong trang tri hé théng (A) (Ot S¢ fao ra gia tri gia

7 , ~ i théa
chiéu sang nghé thuat vao ban dém tang, loi the canh tranh

va khac biét hoa dich vu

Céac diém am thyc, vui choi hoat dong .
8 véi doi tha canh tranh.
sau 21 gio

9 | Nguoi dan dia phuong than thién

10 | Vin hoa dia phuong dé hoa nhap

Hoan thanh dung dich vu da cam két ) Cai thién chat luong
11 N MOT C
ngay tur dau N dich vu cac yéu to nay
- CHIEU
12 Cung cap dich vu moét cach kip ©) s¢ lam tang sy hai long

thoi/dang thoi gian quy dinh cia du khéch, tham chi
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13

Khong x4y ra tinh trang chéo kéo

khach du lich

14

Dam bdo an toan vé giao thong

15

Pam bao an toan veé tai san

16

Dam bdo an toan v¢ sinh thuc pham

17

Chi phi cac diém dén du lich hop 1y

18

Nhan vién thyc hién dung gia

19

Du khéach khéac c¢6 hanh vi ding dan

c6 thé dan dén trang thai
rat hai long. Nguoc lai,
trong trudng hop chat
luong dich vu céac yéu tb
nay khong dugc dam
bao s& co tac dong ti€u
cuc dén sy hai long cua

du khéch.

20

Nhan vién diém dén du lich co6 du

kién thirc dé giai dap thic méc

Chat luong dich vu cua
nhém nay can duoc duy

tri & mic do phai co,

21 | Nhan vién diém dén du lich lich sy
dap ung dung ky vong
22 | Lich trinh, thoi gian mé ctra phu hop _|cua du khach, cha
— — PHAI khéng cin vuot qua.
Cac diém tham quan, giai tri, v.v. cO .,
23 Nhitng yéu t6 nay khong
phong pht, da dang (M) _ .,
phai la nhtng yéu to
24 | Hé thong chi dudng 15 rang quan trong dé lam hai
1ong nhung can dap tng
25 Chi phi twong xting véi chat luong dtng ky vong dé khong
dich vu dan dén sy bat man.
Nhém nay du chat
luong hoan thién hon
. . ' TRUNG
26 Khoéng cam thay bi lam phién boi sy Lip hay khong cling khong
hién dién cua nhitng du khach khac (i) anh huong dang ké dén

su hai 10ng hay bat méan
cua du khéch.
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Bang 4.7 Xép loai mirc dd tic dong cita cac yéu to dich vu dén sy hai long/bat min

Xép hang tim quan trong ciia

Xép hz;ng tz‘il,n quan trong

cac yéu to theo mirc dg tac Sl cua cac yéu to theo mirc do DDI
dong den sy hai long tac dong dén su bat man

Hoan thanh ding dich vy da| g, |Nhan vién diém den du lich| o0
cam két ngay tur dau ' khong lich su '
Thoi tiét ¢ day thuan loi cho| o, |Nhan vién diém dén du lich| o
chuyén du lich ' khong c6 kién thire '
Dich vu tai san bay thuén ti¢n 0.92 ;ﬁong dam bao an toan vé& tai -0.92
Van hoéa dia phuong dé hoa Khong dam bao an toan vé vé

A 092 | . 2 -0.87
nhép sinh thuc pham
Nguoi dan dia phuong than Xay ra tinh trang chéo kéo khach

. 0.91 : -0.86
thién du lich
Khong xdy ra tinh trang chéo 0.90 Lich trinh, thoi gian mo ctra 0.77
kéo khach du lich ' khong phu hop '
Pam bao an toan vé vé sinh thuc Khong hoan thanh ding dich vu

2 0.90 | .. X NS -0.77
pham da cam két ngay tur dau
Pam bao an toan vé tai san 0.89 Chgl phi khqng tuong xung Vol -0.74

chat luong dich vu
Dich vu internet ¢ nhiing noi Du khach khong c6 hanh vi ding
o A K 0.87 | ;¢ -0.74
cong cong tot dan
L& hdi vin hoa dic sic, da dang | 0.86 glflgthong chi duong khong 16| 75
Phuong tién di chuyén cong 0.86 Cic diém tham quan, giai 0.73
cong thudn tién ' tri,...khong phong phu, da dang '
Pam bao an toan vé giao thong 0.85 Ch} phi tai (Eac diém dén du lich -0.72
khong hop 1y

Céac diém am thuc, vui choi hoat 0.85 Nhan vién khong thyc hi¢n diing .0.68

dong sau 9 gio toi

gid quy dinh
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Khu vuc cong cong trang tri hé

Cung cip dich vu khong kip

thong chiéu sang nghé thuat vao | 0.81 o . . -0.58
ban dém thoi1/dang thot gian quy dinh
Cung cap dich vy kip thoi/ding Khong dam béo an toan vé giao
o . 0.81 n -0.56
thot gian quy dinh thong
Mbi trudng trong lanh 0.68 | Nguol dan dia phuong khong | g 4
than thién
?;1 khdch khac 6 hanh vi ding | g g0 | \ 161 trrong khong trong lanh -0.29
Chi phi tai cac diém dén du lich Thoi tiét & day khong thuan loi
, 0.59 z . -0.14
hop 1y cho chuyén du lich
Nhan vién thyc hién dung gia Vian hoa dija phuong khong dé
. 0.58 . ~ -0.12
quy dinh hoa nhéap
Cac diém tham quan, giai tri, Dich vu tai san bay khong thuan
, 024 | 7 -0.12
V.V. phong phu, da dang tién
Lich trinh, thoi gian mé cua phu 023 Bi lam phién bo1 sy hién dién 011
hop ' cua nhiing du khach khac '
Nhan vién diém dén du lich co Phuong tién di chuyén cong
L1, 019 | . A N in -0.07
kién thirc cong khong thuan tién
Nhén vién diém dén du lich lich Cac diém am thyc, vui choi
0.12 N . N -0.06
su khong hoat dong sau 9 gio toi
Hé thong chi dudng rd rang 0.11 D}Ch vd 1nteArnet 0 nhimg noi -0.06
cong cong khong tot
Khéng cam thdy bi lam phién X1 As s 12 A <L
bdi su hién dién ctia nhing du | 0.10 I&jnh‘-" vin hoa khong ddc sic, da | g
khach khac e
. , e 1A Khu vuc cong cong khong duoc
Chi phi tuong ximg v6i chat 0.06 |trang tri hé théng chiéu sang | -0.04

luong dich vu

nghé thuat vao ban dém
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Can cir két qua nghién cttu duoc thé hién trong Bang 4.6 da chang minh
duoc cac gia thuyét va mo hinh dé xuat trude d6. Cu thé nhu sau:

Nhém hap din: 10 yéu té thudc nhom hap dan nhu thoi tiét thuan lgi cho
chuyén du lich; dich vu tai sdn bay thudn tién; vin hoéa dia phuong dé hoa nhap;
ngudi dan dia phuong than thién; dich vu internet céng cong tét; phuong tién di
chuyén cong cong thuan tién; 18 hoi van héa dic sic, da dang; khu vuc cong cong
dugc trang tri dén nghé thuat chiéu sang vé dém; cac diém am thuc, vui choi hoat
dong sau 21 gio, moi truong trong lanh. Pay 14 nhom yéu té dem lai su ngac nhién,
thich thu ddi v6i du khach, ddng thoi néu bat khia canh dic trung du lich cua diém
dén thanh phd H6 Chi Minh. Vin hoa dia phuong tai ddy ma ngudi dan hay ding
ngon ngit binh dan 1a “nép séng Sai Gon”, thé hién su giao thoa vin hoa cua cac
ving mién, do d6 nép séng va ngudi dan noi ddy ludn binh di, coi md, than thién va
dé hoa nhap. Thanh phd nay c6 nhip sinh hoat nhon nhip vé dém nhu am thuc, cac
phong tra, phd di bd Nguyén Hué, phd di bo Bui Vién, ca phé bét, v.v., diéu nay
cling dac biét tao nén duoc sy thu hat, hip dan ddi véi du khach. Thoi tiét tai day
ciing 1a yéu té thuan loi, boi khac vé6i cac dia phuong khéc trén ca nude, khi hau tai
thanh phd H6 Chi Minh twong ddi 6n dinh véi 2 mua mua ning, it bi anh huéng boi
thién tai hodc thay d6i thoi tiét. Phuong tién di chuyén trong thanh phd rat nhon
nhip, da dang tir xe hai banh dén xe 6 t0, xe buyt cong cong, Vv.v.

Nhém mét chiéu: c6 9 yéu t6 dich vu nhu sau: du khach khac c6 hanh vi
dung dan, nhan vién thyc hién dung gia quy dinh, chi phi tai cac diém dén du lich
hop 1y, ddm bao an toan vé vé sinh thuc pham, dam bao an toan vé tai san, dam bao
an toan vé giao thong, khong dé xay ra tinh trang chéo kéo khach du lich, cung cap
dich vu mot cach kip thoi/dung thoi gian, hoan thanh dung dich vu da cam két ngay
tir ddu. Qua du lich, du khach s& duogc tan hudng cam giac thoai méi, thu gidn, do
d6 diéu ho mong mudn 13 cam giac an toan khi thuéng thirc 4m thuc, khong bi ai
quay ray khi dang di thu gidn, cam giac dé chiu khi tra nhitng khoan chi phi hop 1y,

cam thay hai 1ong khi cac dich vu dugc cung cap dung nhu cam két ngay tir dau va
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dung thoi gian. Bén canh d6, thi hanh vi cu xir diing dén cua cac du khach khac tai
diém dén ciing thé hién dugc nét van minh va tao hai 1ong cho du khéch.

Nhém phai c¢é: gom 6 yéu t6 thudc nhom phai c6 nhu sau: chi phi twong
xtng v6i chit lugng dich vy, hé thong chi dudng 16 rang, cac diém tham quan, giai
tri, v.v. phong pht, da dang, lich trinh, thoi gian m¢ ctra phu hgp, nhan vién diém
dén du lich lich sy, nhan vién diém dén du lich c6 du kién thirc d€ trd 161 thic méc
ctia du khach. Lién quan dén yéu t6 con ngudi c6 02 yéu t6 1a nhan vién diém dén
du lich phai lich su; nhan vién diém dén du lich c6 du kién thirc dé tra 1oi thic mac
cho du khéach. Piém dén du lich duoc dé cap bao gém cac diém tham quan, giai tri,
mua sam, luu tr, v.v. Khi dén du lich, huong thu cac dich vu tai ddy, du khach déu
mong mudn nhan vién phuc vu phai thé hién sy lich su, ¢6 du kién thac dé giai dap
thic mic cho khach hang. Thai do lich sy, kién thic duoc trang bi diy du cua doi
ngil nhin vién thé hién su chuyén nghiép trong viéc dap tng dich vu va dem dén
cho du khach cam giac duoc ddi xur t6n trong ciing nhu giai téa cic thic mic mot
cach day du cho ho. Déi véi co sé vat chat, 03 yéu td thuoc nhom phai co duge néu
gdm cac diém tham quan, giai tri, v.v. phong phu, da dang; lich trinh, thoi gian mo
ctra phu hop; hé thdng chi dudng rd rang. Muc tiéu cua du lich 13 kham phé, thu
gidin nén sy phong phu, da dang vé diém tham quan, giai tri, v.v. 1a yéu t§ wu tién
phai cé, ciing 1a diém nhan dé thu hut khach du lich tim dén. Bén canh d6, thanh
phé HO Chi Minh con 12 mét thanh phé tré hién dai, nén yéu td vé lich trinh, thoi
gian mo cira cac diém du lich phai phu hop v6i méi truong ning dong, hai hoa véi
nhu cau vui choi, giai tri ciia du khach. Yéu té con lai thudc nhém phai c6 1a chi phi
tuong xtmg v4i chat luong dich vu, ¢6 thé noéi day 1a yéu t6 dwong nhién ciua moi
nhu cau can dugce dap tmng vé dich vu, khach hang hay du khach déu mong mudn
chat lugng dich vu phéi twong xtng véi chi phi ma ho da bo ra.

Nhém yéu to trung 1ap co 01 yéu té khong cam thay bi lam phién boi su
hién dién cta nhitng du khach khac. Viéc han ché dau tu vao yéu to nay gitp tiét

Kiém chi phi trong quan ly, kinh doanh.



66

Trong 26 yéu t5 duoc néu, moi yéu td c6 su tac dong khéac nhau dén sy hai
1ong va sy bat man dua trén 2 chi sb SII va DDI. Két qua xép hang tam quan trong
ctia cac yéu t6 theo mirc d6 tac dong dén sy hai 1ong duogc thé hién trén Bang 4.7,
trong d0, yéu té tic dong manh nhat dén sy hai long 13 yéu té hoan thanh dung dich
vu dd cam két ngay tir dau. Piéu nay noi 1én ky vong cta du khach ddi véi viéc cam
két, dam bao hoan thanh dung cac dich vu di néu. Ciing theo d6, yéu to tac dong
manh nhat dén sy bat man 1 nhan vién diém dén du lich khong lich su. Viéc nhan
vién cac diém dén du lich khong c6 thai do lich sy s& tao nén tam 1y khong thoai
mai cho du khach, 1am anh hudng dén tam trang cua ho trong suét chuyén di. Ddi
V6i viée huong thu, trai nghiém cac dich vu thi 1oi cam két vé chét luong, thai do
phuc vu ctia d6i ngii nhan vién 1a nhitng yéu t6 quan trong tac dong dén su hai long
va bat man cua khach du lich. Két qua nghién ctru trén phu thudc vao gisi han
khong gian, thoi gian nghién ctu, kha ning dat van dé, thiét lap cau hoi cua nguoi
viét va murc d6 hiéu biét, tra 151 khac nhau cua du khach tham gia. Tuy nhién, két
qua ciling thé hién duoc viéc xac dinh dung cac gia thuyét va mo hinh dit ra, dua
trén cac co so ly thuyét nén tang ciing nhu cac nghién ctu thuc nghiém trude do.
Ddng thoi tai khang dinh tinh bat d6i xing cua hai khai niém sy hai 1ong va bit méin
cua khach hang, dugc chirmg minh trong cac nghién ctru trudc day.

Tém tit chwong 4

Chuong nay néu két qua nghién curu, viéc kiém dinh gia thuyét va mé hinh
nghién cau. Két qua dugc trinh bay qua timg budc nghién ciu dinh tinh va dinh
luong. Phan nhém cac yéu té dich vu qua phuong phap thuc nghiém dua vao bang
chéo hay con goi 1a phuong phdp ma tran cia Kano va cong su (1984), xac dinh cac
chi s6 gia tang su hai long (SII) va chi s6 giam su bat man (DDI) cua Berger va
cong su (1993); dong thoi xép hang tam quan trong cua cac yéu té theo mic do tac
dong dén sy hai long va sy bat man cua du khach. Két qua nghién cau cho thay du
khach doi hoi duoc dap tng ¢ hau hét cac yéu té dich vu ddi véi dich vu du lich tai
diém dén thanh phé H6 Chi Minh.
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CHUONG 5: HAM Y VA DE XUAT

Chuong nay sé& trinh bay tom tit két qua, dwa ra ham y quan tri cho cac
doanh nghiép trong quan trj sy hai 1ong cua du khach véi dich vu du lich diém dén
tai thanh phé HO Chi Minh. Bong thoi, néu mét s6 kho khan, han ché cua dé tai va
hudng nghién cuu tiép theo.

5.1. Tém tit két qua nghién ctru

Dé tai nghién ctru “Su tac dong cua cac yéu td dich vu dén sy hai long va
bit min cta du khach ddi véi diém dén thanh phé H6 Chi Minh” trén co s& ké thira
thuyét Hai nhan t6 cua Herzberg va cong sy (1959), van dung mé hinh Kano va
cong su (1984) da chiing minh dugc cac gia thuyét nhu sau:

Tén tai nhitng yéu té dich vu khéng cé tac dong tich cuc dén su hai long
ctia du khach du dwgc danh gia tbt, nhung tac dong tiéu cuc khi bi danh gia khong
tt; Ton tai nhitng yéu té dich vu c6 tac dong tich cuc dén su hai 10ng ctia du khach
khi dwgc danh gia tbt, nhung lai khong c6 tac dong tiéu cuc ngay ca khi bi danh gia
khong tbt. Ton tai nhitng yéu té dich vu c6 tac dong tich cuc dén sy hai long cua du
khach khi dugc danh gia tot va co tac dong tiéu cuc khi bi danh gia khong tt. Ton
tai nhitng yéu té dich vu khong c6 tac dong tich cuc dén su hai long cua du khach
ngay khi duoc danh gia tét va ciing khong c6 tac dong tiéu cuc khi bi danh gia
khong tt.

Nghién ctru dugc thuc hién véi 300 du khach ndi dia da du lich tai thanh
phd Ho6 Chi Minh. Két qua cho thay trong 26 yéu to dich vy dugc phan loai vao 4
nhém va cd su tac dong khac nhau dén sy hai long va bat min cta du khach tai
diém dén thanh phd HO Chi Minh. Cu thé, c6 10 yéu t6 dich vu thugc nhém hap
dan, 9 yéu té thudc nhom mét chiéu, 6 yéu té thuoc nhém phai co va 01 yéu td
thudc nhom trung 1ap. Két qua nghién ctru da giai quyét duoc van dé nghién cuu,

muc tiéu nghién ctru va ching minh dugc cac gia thuyét nghién ciu.
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5.2. Hamy quan tri

Bén nhom yéu té dich vy gom phai co, mot chiéu, hip dan va trung lap c6
nhitng 1y luan tic dong khac nhau dén sy hai long va bat man cua khach hang.
Nhom yéu t6 phai co can duoc dau tu co ban dé dap tmg diing mong doi va yéu cau
cta khach hang, 1am khach hang hai 1ong. Néu khong dap tng ding s& gy nén sy
bit man. Pay 1a nhom can phai dugc quan tim dau tu trudc tién. Trong khi do,
nhom yéu tb mot chiéu khi dugc chu trong dau tu s& gia ting sy hai long va ngugc
lai néu dau tu thip s& gdy nén sy bat man. Nham tao su 16i cudn, thu hat dem dén
cac gia tri gia ting, khac biét, cac nha quan tri phai chi ¥ dau tu dén yéu té thudc
nhom hap dan. Dbi v6i nhom trung 1ap, cac nha quan tri khong can dau tu hoic chi
can dam bao chét luong & muc t6i thiéu vi cac yéu td dich vu nay khong c6 su tac
dong dang ké dén sy hai long hay bat min cta khach hang.

Két qua nghién ctru cho thiy, nhém phai c6 13 nhitng yéu tb lién quan dén
nhu cau co ban, can dugc dap tmg dau tién trong dich vu du lich. Nhom nay gom
cac yéu té dich vu nhu chi phi tuong xung véi chat luong dich vu; hé théng chi
duong rd rang; cac diém tham quan, giai tri, v.v. phong phu, da dang; lich trinh, thoi
gian mé& cira phu hop; nhan vién diém dén du lich lich su; nhan vién diém dén du
lich ¢ du kién thire dé tra 1oi thac méc cia du khach. Két qua nay goi ¥ cho cac nha
quan tri, d6i véi cac yéu té thudc nhom phai co néu trén, 1a nhitng doi héi co ban
ma noi cung cap dich vu phai dap tng diy du cling nhu duoc quan tim dau tién khi
phuc vu cho du khach. Nhiing yéu té nay can duoc duy tri & mic do phai co, dap
g dung ky vong cua khach hang chtr khong can vuot. Theo d6, cac doanh nghiép,
cac nha quan 1y can cha y dén viéc dao tao, huan luyén doi ngii phuc vu thé hién
duoc su van minh, lich sy trong giao tiép, trang bi day du kién thirc dé giai dap thoa
dang moi thac mac cia du khach. Song song d6 phai chi trong tao ra cac diém tham
quan, giai tri, v.v. da dang dé phuc vu khach du lich, lich trinh, thoi gian mo cira
pht hop cua cac diém du lich trén, ciing nhu luu tim hé théng chi duong, huéng du

lich 1 rang tai Thanh phd.



69

Déi v6i nhém yéu td mét chiéu, khi dugce dap tng day du s& 1am gia ting
sir hai 10ng va nguoc lai s& gay nén su bat min cho khach hang. Nhém mét chiéu
dugc néu trén thé hién sy danh gia cta du khach vé hién trang dich vu du lich tai
diém dén thanh phé H6 Chi Minh. Pay 14 ciing 13 nhitng mat ton dong, c6 mit di va
dang dan khic phuc nhung chwa thé toan dién, ddng bd, c6 mit van con han ché can
phai chti trong nhiéu hon. Ham ¥ quan tri cho nhém mét chiéu nhu sau: Nhitng yéu
t6 nay 1a nhitng doi hoi vé nhu cau ¢ bac cao hon so véi nhom phai co, khach hang
s& cam thay hai long néu cac yéu t6 trén dugc dau tu, chu trong va nguoc lai s& dan
dén trang thai tiéu cuc, bat man cua du khach néu ching qua té&. Do d6, cac nha
quan tri can cha y dé dem dén sy hai 1ong cao cho khach hang, can quan tim dén
viéc cung cap cho ho khéng gian dich vu giai tri, thu gidn, dn udng, luu tra, v.v.
dam bao an toan, thuc hién cac dich vu duoc cung cip ding nhu cam két tir dau, kip
thoi/dung lac vé thoi gian. Dich vu dép Gmg cang cao s& cang gia ting sy hai long
cho du khach; dong thai néu khong duoc chu trong s& dan dén sy bat méan cho ho.

Dé tao nén sy khac biét hoa vé dich vu va loi thé canh tranh, cac nha quan
tri cAn dic biét quan tAm dén nhém hap din. Dua trén két qua nghién ciru cho thiy,
cac yéu t6 dich vy thudc nhom hip dan lién quan dén yéu té nhu thai tiét thuan loi
cho chuyén du lich; dich vu tai san bay thuan tién; vin hoa dia phuong dé& hoa nhap;
ngudi dan dia phuong than thién; dich vy internet céng cong tét; phuong tién di
chuyén cong cong thuan tién; 18 hoi vin hoa dic sic, da dang; cac diém am thuc,
vui choi hoat dong sau 21 gid; v.v. Pay 1a nhiing yéu té néu dugc dau tu s& dem dén
su hai 10ng cho du khach nhung néu khong dugc dap tng day du ciling khong giy
nén su bat man. Ham y quan tri d6i véi cac doanh nghiép, nha quan 1y 1a can dic
biét dau tu vao cac yéu té nay nham tao sy khac biét va loi thé canh tranh. Theo do,
tiép tuc dau tu dé tao ra duoc cac san pham du lich dic trung cua thanh phé dya trén
nhitg vu thé hién c6. Trén co s& do, phat trién vé chiéu siu cua cac 1& hoi vin hoa;
tiép tuc cai tién, dau tu cac phuong tién di chuyén cong cong, dich vu tai san bay,
dich vu internet, v.v.; khai thac c¢6 hi¢u qua cac loai hinh kinh doanh phuc vu du

lich vé dém; duy tri nép séng van héa than thién va con ngudi hiéu khach.
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Chi ¢6 01 yéu t6 dich vy thuoc nhém trung Iap trong két qua nghién ctu.
Pay 14 yéu to ma su tac dong cua nd khong dang ké dén sy hai long va bat méin cua
du khach. Vi dic diém ning dong cta thanh phé HO Chi Minh thi viéc du khach
dén du lich dong dao dén tham quan du lich trg thanh diéu hién nhién va khong giy
su bat méan hay dan dén sy hai long cho ho.

Viéc phan loai cac yéu td dich vu theo phuong phap ciia Kano va cong su
(1984) trong mot s6 truong hop co cac yéu td thé hién tinh chat cia cac nhom khac
nhau. Pay c6 thé néi 12 tinh linh hoat ctia cac yéu té dich vy, hay noi cach khac viéc
phan loai nay khéng cb dinh, cac yéu td co thé phat trién qua cac giai doan khéc
nhau cua vong doi, tir chd khach hang the o voi thudc tinh d6 (trung 1ap) téi khi ho
phat hién ra tinh hiru ich va thdy hai long khi st dung né (hip din), va ciing thay
bit min khi khong c6 nd (mot chiéu) va cudi cung yéu té nay tré thanh yéu té phai
c¢6 (Kano, 2001). Sy ton tai khuynh huéng nay nhic cac nha quan tri co hoi dé bién
cac yéu td trung lap tro thanh yéu té hap dan, mot chiu dé tao loi thé canh tranh.

5.3.  Han ché caa dé tai

Nghién ctru duoc thuc hién mang tinh téng quan vé 1y thuyét va kiém dinh
thuc nghiém do do chiéu siu kién thirc, kha nang 1ap luan, ban luan vé cac van dé
trén cua ngudi viét 14 gidi han dau tién cua ludn vin. M6 hinh 1y thuyét va ung dung
thuc nghiém con mdéi mé tai Viét Nam va trong linh vuc du lich 1am han ché tinh
phong phu cua tai liéu nghién ctru. Pham vi nghién ctru rong nén khach thé duoc
chon nghién ciru vin con mang tinh tong quat.

Bén canh d6 van con mot s6 han ché nhat dinh lién quan dén viéc khao sat
thuc té, kha nang trinh bay ciia nguoi viét, cling nhu mot sd gidi han khac ma c6 thé
ngudi viét chua nhan ra. Poi tuong khao sat con han ché, chi tp trung nghién ctru
dbi v6i khach du lich noi dia, chua khai thac nghién ctu thém duge dbi véi du
khach 13 nguoi nuéc ngoai. Sy han ché vé thoi gian nghién ctiu ciing anh hudng dén
viéc khai thac thém cac yéu t6 dich vu tac dong dén su hai long va bat man cta du

khach ddi v6i diém dén du lich tai thanh phé H6 Chi Minh.



71

5.4. Huéng nghién ctru tiép theo

Véi nhiing han ché néu trén thi hudng nghién ciru dé xuat tiép theo cua dé
tai nén mad rong déi tuong khao sat 1a khach du lich nudc ngoai; khai thac thém cac
yéu t6 dich vu khac chua duoc dé cip nhu trén; co hep pham vi nghién ctu lai dé
dau tu sau vao ting yéu té dich vu dé tir d6 dé xuat cac giai phap cu thé cho doanh
nghiép. Bong thoi hudng téi viée co kha niang cac yéu t6 dich vu thay doi mic do
tac dong hay khong, thay doi theo chiéu hudng nao va néu co thi khoang thai gian
bao lau. Viéc xac dinh nay s& gitip cac nha quan tri c6 chinh sach phu hop dé duy tri
méi quan hé v4i khach hang va dinh hudng phat trién tiép theo.

5.5. Két luan

Nhin chung, két qua nghién ctru di thé hién dugc su danh gia khach quan
cua du khach vé chat luong dich vu du lich tai diém dén thanh phd H6 Chi Minh.
Qua d6, ciing néu bat nhitng yéu té dic trung cua thanh phd, tao thanh diém nhan dé
hip dan khach du lich thong qua nhém hip din. Nhitng yéu té doi hoi dap ung co
ban cua du khach thong qua nhom phai co, dong thoi tac dong tich cuc dén sy hai
1ong néu dugc dap Gmg day du va nguoc lai S& giy ra sy bit min thong qua nhom
mot chidu. Va mot yéu tb thé hién sy trung lap, khong anh huong dén sy hai 1ong va
bat man ctia du khach.

Vé 1y thuyét, két qua nghién ciru da lam rd hon vé su tac dong khac nhau
ctia cac yéu td dich vu trong linh vuc du lich. Qua d6, 1am 1 hon 1y thuyét vé tinh
bat doi xtng clia sy hai 10ng va bat min ké thira thuyét Hai nhan t6 cua Herzberg va
cong su (1959), tinh ing dung da dang cia mo hinh Kano va cong su (1984).

Vé thuc tién, nghién ctru giup cac nha quan tri xac dinh nhiing van dé can
quan tam, chd trong, tir 46 dua ra cac quyét dinh dung dan, phu hop dua vao tiém
luc sdn co. Ddi v6i chinh quyén, xac dinh mtrc do can dau tu, phat trién vi mo, tao
co ché thong thoang, hop 1y cho cac doanh nghiép kinh doanh trong linh vuc du lich
hoat dong. Cac doanh nghiép nam bat nhu cau va mong muén ctia du khach, dua ra

cac bién phap khic phuc va phat huy nham phat trién du lich hiéu qua.
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Trong mdt xa hoi hién dai, vo1 su phat trién vuot bac cla cong nghé¢ thong
tin, thé gidi tré nén phang, khoang cach vé dia 1y khong con 1a rao can, do do viée
két ndi gitta con ngudi tré nén dé dang hon bao gio hét. Cac thiét bi hién dai tro
thanh vat thiét yéu, khong thé thiéu trong cong viéc va doi séng cua con ngudi.
Nhung, du cudc cach mang cong nghé bung nd manh mé dén dau thi viéc con ngudi
duogc trai nghiém, tuong tac vai thién nhién, tiép x0ic v6i cac nén vin hoa khac nhau
s 1a nhiing gia tri khong dé dang bi thay thé. Du lich trd thanh 1a giai phéap gitip con
ngudi thoat khoi nhitng doi hoi, thoi quen ciia cude sdng thuong ngay, gitp ho cd
nhimg khoang tréng dé nhin lai va diéu chinh nhip song cho phu hop. Chinh vi vay,
viéc phat trién du lich tr& nén cap thiét va ngay cang quan trong. Muc tiéu phat trién
du lich ciing gin lién véi trach nhiém cta cong ddng, tham gia bao ton va phat huy
cac tai nguyén du lich, cac gia tri vin hoa, dong thoi co trach nhiém bao vé moi
truong, V.v. Viéc cung cép cac dich vu du lich duge dau tu ding muyc, phu hop voi
diéu kién, vu thé cua timg qudc gia, ving mién s& dem lai hiéu qua cao trong kinh
té. Muc tiéu cubi cung 1a phuc vu con ngudi va bao vé cudc séng cho con ngudi.

Sau hon 40 nim giai phéng, thanh phd HO Chi Minh di c¢6 nhiéu thay doi,
phat trién vuot bic so v6i cac thanh phd 16n trong ca nude. Nhung khi so sanh véi
cac qudc gia 1an can nhu Singapore, Thai Lan, v.v. trong khdi ASEAN va xa hon
ntra lIa Han Quéc, Nhat Ban, v.v. & khu vuc Chau A, thi d6 sam udt, thu hat, hép dan
ctia cac thanh phd 10n & nhitng noi d6 van vuot troi hon han. Dé tré thanh diém dén
du lich thu hut du khach noi dia va nudc ngoai, thanh phé Ho Chi Minh phai khong
ngimg dau tu, chuan hoa vé dich vy, vé con nguoi, phat trién cac san pham du lich
dac trung, cac doanh nghi¢p tham gia kinh doanh trong linh vuc du lich phai cht
trong dau tu va nang cao chét lugng dich vu, dua trén cac uu thé canh tranh va tdi
wu hoa chi phi. Pé 1am duoc diéu nay can c6 sy cong huong ciia nhiéu thanh phan
tham gia phét trién kinh té du lich. Pay ciing 12 mong muén ma muc tiéu luan vin
hudng t6i, d6 1a gop phan nho trong viéc thay d6i tu duy, dua ra cac ham y quan tri
vé quan ly kinh doanh dua trén mé hinh tng dung van con kha mdi mé trong linh

vuc du lich néi chung va diém dén thanh phd H6 Chi Minh néi riéng.
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BANG HOI PHUONG PHAP PHONG VAN SAU

Thoi gian phong van: 30 — 45 phit.
MB&i cau hoi va cau tra 10 t6i thiéu 3 phat va téi da 1a 5 phut.
Phan 1: Trai nghiém dich vu
Quy Ong/Ba vui long chia sé véi chung t6i vé thai do, hanh vi va cam nhan
ctia minh trong sudt hanh trinh tham quan du lich tai thanh phd HO Chi Minh:
1. Tai day, Ong/Ba di tiép can nhitng hoat dong niao?
2. Vao thoi diém tiép can, Ong/Ba c6 nhitng trai nghiém gi théng qua 5
gidc quan nhu nghe, thay, tiép xtc, v.v.?
3. Cam xuc ciia Ong/Ba nhu thé nao d6i vgi thanh phé HO6 Chi Minh?
4. Ong/Ba vui long chia sé nhitng tuwong tac xd hoi nhu tiép xtc voi con
ngudi, nép song, v.v. khi 6ng/ba dén day?
Phan 2: Chit lwong dich vu
1. Chat lugng dich vu quan trong lién quan dén yéu té con nguoi:
- Ong/Ba danh gia nhu thé nao vé sy hd trg cua nhan vién phuc vu cac
dich vu trong suét chuyén di? Tai sa0?
- Ong/Ba danh gia nhu thé nao vé thai d6 phuc vu cia nhan vién cac
dich vu trong suét chuyén di? Tai sa0?
2. Chét luong dich vu quan trong lién quan dén co s vat chat:
- Ong/Ba danh gia nhu thé nao vé co s vat chat, phuong tién phuc vy
du lich tai thanh phé H6 Chi Minh? Tai sa0?
Phan 3: Kham pha nhirng yéu té6 méi
1. Ong/Ba vui 10ng chia sé thém nhitng yéu té dich vu du lich quan trong
tai diém dén thanh phd H6 Chi Minh nhung chua duoc dé cap & trén?
2. Ong/Ba vui long chia sé nhitng trai nghiém tich cuc va tiéu cuc nhat dién

ra trong chuyén di dén thanh phd H6 Chi Minh?
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BANG KHAO SAT
Dich vu du lich tai diém dén thanh phé H6 Chi Minh

Kinh chao Quy Ong/Ba,

Nhém nghién ctru ctia chung toi dang thuc hién khao sat danh gia nhiing yéu

t6 dich vu du lich tai diém dén thanh phé H6 Chi Minh tac dong dén su thoa man va

bat man cua du khach. Chung t6i rit mong nhin duogc su hd tro cia quy 6ng/ba

thong qua trd 161 bang hoi dudi day.

V&i mbi yéu té/tinh hudng dich vu, s& ¢ gia dinh hai tinh huéng POI LAP

ma Ong/Ba co thé s& trai nghiém khi sir dung dich vu du lich tai diém dén thanh phd

Hd Chi Minh. Ong/Ba vui 10ng cho biét ¥ kién ctia minh véi ting trudng hop. Va

danh dau (x) vao 01 6 duy nhit cho mdi truong hop.

Vi du:

a. Néu huéng dan vién du
lich ¢o6 thai do lich su véi
ong/ba, 6ng/ba cam thay
thé nao ?

Téi thich/ddnh gid cao diéu nay.

L1 T6i nght dich vu du lich hién nhién phdi vay.

O T6i khéng quan tim ddc diém nay (cé ciing
dwoc, khong co ciing dwoc).

O T6i ¢6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

O T6i khéng thich diéu nay.

b. Néu huéng dan vién du
lich c6 thai d6 KHONG
lich su va&i 6ng/ba, 6ng/ba
cam thay thé nao ?

O Téi thich/danh gia cao diéu nay.

L1 T6i nghi dich vu du lich la vay.

Téi khéng quan tém dac diém nay (cé ciing
dwoc, khong co ciing dwoc).

O Téi ¢6 thé chap nhin dwoc diéu nay.

O T6i khéng thich diéu nay.

Khéng c6 cau tra 101 dang/sai, chi 1a cau tra 161 phu hgp voi suy nghi cta

ong/ba. Sy hop tac ciia 6ng/ba cd ¥ nghia quyét dinh chat lugng nghién ciru cia

chung t6i. Chan thanh cam on!

Trude hét, Ong/Ba vui long cho biét nhiing thong tin bén dudi:
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1. Ong/Ba @i dén thanh phé Hd Chi Minh:
O Maét lan
[ Trén 01 Ian

2. Lan gin day nhat, ong/ba téi day:

>4

Mot minh
Cung gia dinh
Cung ban be

R I

Cung co quan, don vi
(1 Khac

3. Muc dich ciia chuyén di

[J Thu gian
[1 Kham pha
[1 Cong tac
[J Khac

4. Bén dudi 1a bang trinh bay cac tinh hudng dich vu va thang do y
kién ciia 6ng/ba vé cac tinh hudng nay, nhw vi du bén trén. Trong dé, diém dén

du lich gom cac diém tham quan, vui choi, giai tri, mua sam, lwu tru,...

(a) 1a tinh hudng tét, (b) 1 tinh hudng khéng tot.

Cdu 1

a. Néu nhan vién diém dén du
lich (cac diém tham quan, mua
sim, luu tra,...) co da kién
thae dé tra 1oi cac thic méc
cia ong/ba, ong/ba cam thay
thé nao ?

T6i thich (danh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich hién nhién phai vay.
T6i khéng quan tam diéu nay (tot hay khéng
16t ciing chdng sao).

T6i c6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

b. Néu nhan vién diém dén du
lich (cac diém tham quan, mua
sim, Iuu tra,...) KHONG du
kién thirc dé tra 1oi cac thac
mac cua ong/ba, ong/ba cam
thy thé nao ?

T6i thich (danh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich la vay.

T6i khéng quan tdm diéu nay (tot hay khéng
16t ciing chdng sao).

T6i ¢6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

OO0 Ogod oo god

T6i khong thich diéu nay.
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Cau 2

a. Néu nhan vién diém dén du
lich uon thé hién sy lich su
VGi ong ba, ong/ba cam thiy
thé nao ?

T6i thich (danh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich hién nhién phai vay.
T6i khéng quan tém diéu nay (tot hay khong
16t ciing chang sao).

T6i 6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

b. Néu nhan vién diém dén du
lich KHONG thé hién sy lich
Ssu V&1 ong ba, ong/ba cam
thay thé nao ?

Téi thich (ddnh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich la vay.

T6i khéng quan tém diéu nay (tot hay khong
16t ciing chang sao).

T6i ¢6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

Cau 3

a. Néu nhan vién diém dén du
lich hoan thanh dang dich vu
dd cam két ngay tur dau,
ong/ba cam thay thé nao ?

Téi thich (ddnh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich hién nhién phai vay.
T6i khéng quan tém diéu nay (t6t hay khong
16t ciing chang sao).

T6i c6 thé chdp nhédn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

b. Néu nhan vién diém dén du
lich KHONG hoan thanh dting
dich vu di cam két ngay tur
dau, 6ng/ba cam thay thé nao ?

Téi thich (ddnh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich la vay.

Téi khéng quan tém diéu nay (tot hay khong
16t ciing chang sao).

T6i 6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

Cau 4

a. Néu nhan vién diém dén du
lich cung cép dich vu kip
thoi/dang thoi gian quy dinh,
ong/ba cam thay thé nao ?

Téi thich (ddnh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich hién nhién phai vay.
Téi khéng quan tém diéu nay (tot hay khéong
16t ciing chang sao).

Téi 6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

b. Néu nhan vién diém dén du
lich cung cip dich vu KHONG
Kip thoi/dang thoi gian quy
dinh, ong/ba cam thay thé nao
n

T6i thich (danh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich la vay.

T6i khéng quan tam diéu nay (tot hay khéng
16t ciing chdng sao).

T6i ¢6 thé chd'p nhdn dwoc diéu nay.

T6i khong thich diéu nay.

Cau 5

a. Néu lich trinh, thoi gian mo
clra cac diém vui choi, giai tri,
tham quan, mua sim phu hop,
ong/ba cam thay thé nao ?

Ood gogdno ooooo gogoo ooooo gooog oogoo oogo

T6i thich (danh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich hién nhién phai vay.
T6i khéng quan tam diéu nay (tot hay khéng
16t ciing chdng sao).

T6i ¢6 thé chap nhén dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.
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b. Néu lich trinh, thoi gian mé
clra cac diém vui choi, giai tri,
tham quan, mua sim KHONG
pht hop, ong/ba cam thiy thé

T6i thich (danh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich la vay.

T6i khéng quan tém diéu nay (tot hay khong
16t ciing chang sao).

30 ? , 7 N
nao - T6i 6 thé chdp nhén duwoc diéu nay.
T6i khéng thich diéu nay.
Ciu 6 Téi thich (ddnh gid cao) diéu nay.

a. Néu cac diém tham quan, giai
tri, mua sam, v.v. phong ph,
da dang, ong/ba cam thay thé
nao ?

Toi nghit dich vu du lich hién nhién phai vay.
T6i khéng quan tém diéu nay (tot hay khong
16t ciing chang sao).

T6i 6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

b. Néu cac diém tham quan, giai
tri, mua sam, v.v. KHONG
phong phu, da dang, ong/ba
cam thay thé nao ?

Téi thich (ddnh gid cao) diéu nay.

Toi nght dich vu du lich la vay.

T6i khéng quan tém diéu nay (tot hay khong
16t ciing chang sao).

T6i c6 thé chdp nhédn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

Cau 7

a. Néu thoi tiét & day thuan loi
cho chuyén du lich, ong/ba
cam thay thé nao ?

Téi thich (ddnh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich hién nhién phai vay.
Téi khéng quan tém diéu nay (tot hay khong
16t ciing chang sao).

T6i 6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

b. Néu thoi tict ¢ day KHONG
thuan lgi cho ,chuy,én du lich,
ong/ba cam thay thé nao ?

Téi thich (ddnh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich la vay.

Téi khéng quan tém diéu nay (tot hay khéong
16t ciing chang sao).

Téi 6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

Cau 8

a. Néu mdi truong ¢ day trong
lanh, 6ng/ba cam thay thé nao
?

T6i thich (danh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich hién nhién phdi vay.
T6i khéng quan tam diéu nay (tot hay khéng
16t ciing chdng sao).

T6i 6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

T6i khong thich diéu nay.

b. Néu moi truong ¢ day T6i thich (danh gid cao) diéu nay.
KHONG trong lanh, ong/ba

! ) Toi nghi dich vu du lich la vay.
cam thay thé nao ?

T6i khéng quan tam diéu nay (tot hay khéng
16t ciing chdng sao).

T6i ¢6 thé chap nhédn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

Ood gogdno ooooo gogoo ooooo gooog oogoo oogo
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Ciu 9

a. Néu hé thdng chi duong ¢ day
rd rang, ong/ba cam thay thé
nao ?

T6i thich (danh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich hién nhién phai vay.
T6i khéng quan tém diéu nay (tot hay khong
16t ciing chang sao).

T6i 6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

b. Néu hé thdng chi duong ¢ day
KHONG 16 rang, ong/ba cam
thay the nao ?

Téi thich (ddnh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich la vay.

T6i khéng quan tém diéu nay (tot hay khong
16t ciing chang sao).

T6i ¢6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

Cau 10

a. Néu phuong tién di chuyén
cong cong (xe bus, taxi,...)
trong thanh phd thuan tién,
ong/ba cam thay thé nao ?

Téi thich (ddnh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich hién nhién phai vay.
T6i khéng quan tém diéu nay (t6t hay khong
16t ciing chang sao).

T6i c6 thé chdp nhédn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

b. Néu phuong tién di chuyén
cong cong (xe bus, taxi,...)
trong thanh phé KHONG
thuan tién, 6ng/ba cam thiy
thé nao ?

Téi thich (ddnh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich la vay.

Téi khéng quan tém diéu nay (tot hay khong
16t ciing chang sao).

T6i 6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

Cau 11

a. Néu dich vu internet & nhitng
noi cong cong tt, dGng/ba cam
thiy thé nao ?

Téi thich (ddnh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich hién nhién phai vay.
Téi khéng quan tém diéu nay (tot hay khéong
16t ciing chang sao).

Téi 6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

b. Néu dich vy internet ¢ nhiing
noi cong cong KHONG tat,
ong/ba cam thay thé nao ?

T6i thich (danh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich la vay.

T6i khéng quan tam diéu nay (tot hay khéng
16t ciing chdng sao).

T6i 6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

T6i khong thich diéu nay.

Cau 12

a. Néu dich vu tai san bay (tha
tuc dang ky, an ninh hang
khong,....) thuan tién, o6ng/ba
cam thay thé nao ?

Ood gogdno ooooo gogoo ooooo gooog oogoo oogo

T6i thich (danh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich hién nhién phai vay.
T6i khéng quan tam diéu nay (tot hay khéng
16t ciing chdng sao).

T6i ¢6 thé chap nhén dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.
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b. Néu dich vu tai san bay (thu
tuc dang ky, an ninh hang
khong,....) KHONG thuan
tién, ong/ba cam thay thé nao
?

T6i thich (danh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich la vay.

T6i khéng quan tém diéu nay (tot hay khong
16t ciing chang sao).

T6i 6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

Ciu 13

a. Néu 18 hoi van hoa (hoi cho,
didu hanh, biéu dién nghé
thuat,...) dic sic, da dang,
ong/ba cam thay thé nao ?

Téi thich (ddnh gid cao) diéu nay.

Toi nghit dich vu du lich hién nhién phai vay.
T6i khéng quan tém diéu nay (tot hay khong
16t ciing chang sao).

T6i ¢6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

b. Néu I& hoi van hoa (hoi cho,
didu hanh, biéu dién nghé
thuat,...) KHONG dic sic, da
dang, 6ng/ba cam thay thé nao
2

Téi thich (ddnh gid cao) diéu nay.

Toi nght dich vu du lich la vay.

T6i khéng quan tém diéu nay (t6t hay khong
16t ciing chang sao).

T6i c6 thé chdp nhédn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

Cau 14

a. Néu khu vuc cong cong nhu
phd di bo, duong hoa Nguyén
Hué,... duoc trang tri bang hé
théng chiéu sang nghé thuat
vao ban dém, 6ng/ba cam thay
thé nao ?

Téi thich (ddnh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich hién nhién phai vay.
Téi khéng quan tém diéu nay (tot hay khong
16t ciing chang sao).

T6i 6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

b. Néu khu vic cong cong nhu
phd di bo, duong hoa Nguyén
Hug,... KHONG duoc trang
tri bang hé théng chiéu sang
nghé thuat vao ban dém,
ong/ba cam thay thé nao ?

Téi thich (ddnh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich la vay.

Téi khéng quan tém diéu nay (tot hay khéong
16t ciing chang sao).

T6i 6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

Cdau 15

a. Néu cac diém am thuc, wui
choi hoat dong sau 9 gio tdi,
ong/ba cam thay thé nao ?

T6i thich (danh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich hién nhién phai vay.
T6i khéng quan tam diéu nay (tot hay khéng
16t ciing chdng sao).

T6i 6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

T6i khong thich diéu nay.

b. Néu cac diém am thuc, wui
choi KHONG hoat dong sau 9
gio toi, 6ng/ba cam thiy thé
nao ?

Ood oogoo ooood god oo ooogod gogdo oooobo godg

T6i thich (danh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich la vay.

T6i khéng quan tam diéu nay (tot hay khéng
16t ciing chdng sao).

T6i ¢6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.
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Ciu 16

a. Néu cac diém dén du lich dam
bao tét vé viéc khong dé xay
ra tinh trang chéo kéo khach
du lich, ong/ba cam thay thé
nao ?

T6i thich (danh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich hién nhién phai vay.
T6i khéng quan tém diéu nay (tot hay khong
16t ciing chang sao).

T6i 6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

b. Néu cac diém dén du lich
KHONG dam bao tét vé viéc
khong dé xay ra tinh trang
chéo kéo khach du lich,
6ng/ba cam thay thé nao ?

Téi thich (ddnh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich la vay.

T6i khéng quan tém diéu nay (tot hay khong
16t ciing chang sao).

T6i ¢6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

Ciu 17

a. Néu giao thong ¢ day duoc
dam bao an toan, 6ng/ba cam
thiy thé nao ?

Téi thich (ddnh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich hién nhién phai vay.
T6i khéng quan tém diéu nay (t6t hay khong
16t ciing chang sao).

T6i c6 thé chdp nhédn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

b. Néu giao thong ¢ day
KHONG dam béq an toan,
ong/ba cam thay the nao ?

Téi thich (ddnh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich la vay.

Téi khéng quan tém diéu nay (tot hay khong
16t ciing chang sao).

T6i 6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

Ciu 18
a. Néu cac diém dén du lich ¢
day dam bao an toan vé tai
san, 6ng/ba cam thiy thé nao ?

Téi thich (ddnh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich hién nhién phai vay.
T6i khéng quan tém diéu nay (tot hay khong
16t ciing chang sao).

Téi 6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

b. Néu céc diém dén du lich ¢
day KHONG dam bao an toan
V@ tai san, ong/ba cam thay thé
nao ?

T6i thich (danh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich la vay.

T6i khéng quan tam diéu nay (tot hay khéng
16t ciing chdng sao).

T6i 6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

T6i khong thich diéu nay.

Cau 19

a. Néu cac diém dén du lich &
day dam bao an toan vé V¢
sinh thyc phim, ong/ba cam
thy thé nao ?

Ood gogdno ooooo gogoo ooooo gooog oogoo oogo

T6i thich (danh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich hién nhién phai vay.
T6i khéng quan tam diéu nay (tot hay khéng
16t ciing chdng sao).

T6i ¢6 thé chap nhén dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.
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b. Néu cac diém dén du lich &
day KHONG dam bao an toan
vé vé sinh thuc pham, ong/ba
cam thay thé nao ?

T6i thich (danh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich la vay.

T6i khéng quan tém diéu nay (tot hay khong
16t ciing chang sao).

T6i 6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

Céu 20

a. Néu cac diém dén du lich ¢
day c6 sy hién dién cua nhiéu
du khach khac, ong/ba cam
thiy thé nao ?

Téi thich (ddnh gid cao) diéu nay.

Toi nghit dich vu du lich hién nhién phdi vay.
T6i khéng quan tém diéu nay (tot hay khong
16t ciing chang sao).

T6i ¢6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

b. Néu cac diém dén du lich &
day KHONG c6 su hién dién
cia nhidu du khach khac,
ong/ba cam thay thé nao ?

Téi thich (ddnh gid cao) diéu nay.

Toi nght dich vu du lich la vay.

T6i khéng quan tém diéu nay (t6t hay khong
16t ciing chang sao).

T6i c6 thé chdp nhédn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

Cau 21

a. Néu cac du khach khéc tai cac
diém dén du lich c6 hanh vi
dung dan, 6ng/ba cam thay thé
nao ?

Téi thich (ddnh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich hién nhién phai vay.
Téi khéng quan tém diéu nay (tot hay khong
16t ciing chang sao).

T6i 6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

b. Néu cac du khach khac tai cac
diém dén du lich c¢6 hanh vi
KHONG dung din, ong/ba
cam thay thé nao ?

Téi thich (ddnh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich la vay.

T6i khéng quan tém diéu nay (tot hay khong
16t ciing chang sao).

Téi 6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

Ciu 22

a. Néu nguoi dan dia phuong
than thién vdi 6ng ba, ong/ba
cam thay thé nao ?

T6i thich (danh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich hién nhién phdi vay.
T6i khéng quan tam diéu nay (tot hay khéng
16t ciing chdng sao).

T6i 6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

T6i khong thich diéu nay.

b. Néu nguoi dan dia phuong T6i thich (ddnh gid cao) diéu nay.
KHONG than thi¢n véi Ong

1 v Toi nghi dich vu du lich la vay.
ba, 6ng/ba cam thay thé nao ?

T6i khéng quan tam diéu nay (tot hay khéng
16t ciing chdng sao).

T6i ¢6 thé chap nhén dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

Ood gogdno ooooo gogoo ooooo gooog oogoo oogo
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Ciu 23

a. Néu vin hoa dia phuong dé&
hoa nhap, ong/ba cam thay thé
nao ?

T6i thich (danh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich hién nhién phai vay.
T6i khéng quan tém diéu nay (tot hay khong
16t ciing chang sao).

T6i 6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

b. Néu vin ‘hoa dia phuong
KHONG de hoa nhép, ong/ba
cam thay thé nao ?

Téi thich (ddnh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich la vay.

T6i khéng quan tém diéu nay (tot hay khong
16t ciing chang sao).

T6i ¢6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

Ciu 24

a. Néu chi phi nhu tién vé vao
cong, phi huéng dan, v.v. tai
cac diém tham quan hop 1y,
ong/ba cam thay thé nao ?

Téi thich (ddnh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich hién nhién phai vay.
T6i khéng quan tam diéu nay (tot hay khéng
16t ciing chang sao).

T6i c6 thé chdp nhédn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

b. Néu chi phi nhu tién vé vao
cong, phi huéng dan, v.v. tai
cac diém tham quan KHONG
hop 1y, 6ng/ba cam thiy thé
nao ?

Téi thich (ddnh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich la vay.

Téi khéng quan tém diéu nay (tot hay khong
16t ciing chang sao).

T6i 6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

Cau 25

a. Néu nhan vién cac diém dén
du lich thuyc hién ding gia quy
dmh ong/ba cam thay thé nao

Téi thich (ddnh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich hién nhién phai vay.
Téi khéng quan tém diéu nay (tot hay khéong
16t ciing chang sao).

Téi 6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

b. Néu nhéan vién cac diém dén
du lich KHONG thyc hién
dung gia quy dinh, 6ng/ba cam
thiy thé nao ?

T6i thich (danh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich la vay.

T6i khéng quan tam diéu nay (tot hay khéng
16t ciing chdng sao).

T6i 6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

T6i khong thich diéu nay.

Ciu 26

a. Néu chi phi an uéng, Ivu tra,
mua sam, V.v. twong xung Véi
chit lwong dich vy, 6ng/ba
cam thay thé nao ?

Ood gogdno ooooo gogoo ooooo gooog oogoo oogo

T6i thich (danh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich hién nhién phai vay.
T6i khéng quan tam diéu nay (tot hay khéng
16t ciing chdng sao).

T6i ¢6 thé chap nhén dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.
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b. Néu chi phi an uéng, lvu tra,
mua sim, v.v. KHONG tuong
xang Vvéi chat lwong dich vy,
ong/ba cam thay thé nao ?

o0 Ood

T6i thich (danh gid cao) diéu nay.

Toi nghi dich vu du lich la vay.

T6i khéng quan tém diéu nay (tot hay khong
16t ciing chang sao).

T6i 6 thé chap nhdn dwoc diéu nay.

T6i khéng thich diéu nay.

5. Ong/Ba vui 1ong cho biét mjt s6 thong tin ca nhan (cac thong tin déu

bdo mat). Khong bit budc nhung néu dwec cung cip, nhirng thong tin nay

mang lai két qua quan trong cho nghién ciru.

Gigi tinh: Nam [
Do tudi
Duéi 20 tusi [
20-<35tusi O
Nghé nghiép:

Nhan vién van phong
Doanh nhan

Khac
Thu nhap:

Khong c6 thu nhap
Du6i 5 tridu dong
Tir 5 dén <10 triéu
Tir 10 dén < 20 triéu

Trén 20 triéu dong

]

N[V

35 — <45 tudi O
Trén 45 tudi [

Can bo Nha nu6c [
Sinh vién ]

TRAN TRONG CAM ON SU HQP TAC CUA QUY ONG/BA




