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Tém tat: Bai viét sit dung mo hinh IPA dé danh gia chat lwong dich vu du lich tinh Kon Tum
thong qua cam nhan ctia du khach, v6i ¢& méu [1]. Két qua khao sat cho thdy chit luong dich vu
du lich tinh con nhiéu han ché nhu co so ha ting, dich vy hd tro, d6 tin cay cuia dich vy thip, trinh
dd, nghiép vu va giao tiép cta nhan vién kém...Tuy nhién, bén canh d6, dich vu cua tinh ¢ nhidu
diém ndi tréi nhu mic gia phu hop, khong ¢6 hién twong chét chém, sy quan tam, than thién cua

ngudi dan dia phuong khé t6t. .

.Do 1a can ctt cho cac nha hoach dinh ChlIlh sach dua ra céc chién

lwgc néng cao sy hai long cua khach hang nhu thu hut dau tu phat trién ha tang, thudong xuyén
kiém tra cac diém du lich, cac don vi cung cép dich vy, dio tao va phat trién ngudn nhan lyc cho

du lich. ..

Tir khéa: Mb hinh IPA; Kon Tum; chét lugng dich vu du lich; du khéch; chinh sach....

1. Pat van dé

Kon Tum dugc xem la tinh ¢6 vi tri quan
trong ddi v6i dia ban khu vuc Tay Nguyén néi
riéng va ca nudc nédi chung, dong thoi cling 1a
ving dét 1y tuong dé 1am du lich, boi vi ¢6 diéu
kién thuan loi dé tao nén nhitng san pham dic
trung, riéng biét, hip dan.

V& phuong dién xa hoi, day 1a ving dit da
dan toc, da van hoa, 1a noi hoi tu, cu tru phén
16n dan toc anh em véi nhiéu dac trung, sdc thai
ctia nhiéu toc ngudi. V& vian hoa, Kon Tum luu
gilt duoc nhiéu di san vin hoa vat thé va phi vat
thé, vira co gia tri lich sir vira ¢6 gi4 tri thAm my

*PT.: 84- 976443986
Email: thanhtruckontum@gmail.com

52

dic sic, doc ddo. Vi hé théng gia tri van hoa
vat thé va phi vét thé phong pht, Kon Tum c6
day du tiém ning 1am nén su khac biét vé du
lich duya trén thé manh vé vin hoa.

V& canh quan sinh thai, Kon Tum c6 vé dep
tu nhién, hoang so, tho mong, hung vii vdi dia
hinh doc dao, hoa tron giitra nhitng dong song
xen 1an voi ddi ndi, ao hd, ghénh thac tao nén
nhiéu thac nudc dep ndi tiéng, phu hop véi viée
td chirc nhiéu hoat dong du lich tham quan, da
ngoai. Déc biét hon, Kon Tum ndi tiéng voi khu
du lich sinh thai Mang Pen, m¢t trong nhiing
dia danh dugc vi nhu Pa Lat tht hai cua ca
nude. Ngoai ra, con c¢6 khu nude khoang Pak
To, ving hd Ya Ly, khu du lich DikBla, khu du
lich tai khu kinh té cira khau qudc t& Bo Y, cac
khu du lich gin v6i Vuon quéc gia Chu Mon
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Ray, khu bao ton thién nhién Ngoc Linh, khu
du lich bak Uy... tao nén nhiing dia danh du
lich hap dan.

Véi nhimg loi thé d6, quyét dinh s
644/Qb-UBND ngay 07/07/2008 ctia UBND
tinh Kon Tum vé phé duyét Qui hoach tong thé
phat trién du lich tinh Kon Tum giai doan 2007-
2015, dinh huéng dén 2020 xic dinh myc tiéu
dén nam 2010 don 102 ngan luot khach du lich,
trong d6 c6 30 ngan luot khach du lich quéc té;
nam 2015 @bén 190 ngan luot khach du lich (60
ngan luot khach qudc té); nim 2020 don 330
ngan lugt khach du lich (100 ngan lugt khach
du lich qudc té) [2]. Téc d6 ting trudong vé
khach du lich (tinh cho khach du lich ndi dia va
quéc t8) giai doan dén 2010 1a 20,47%/nim;
giai doan 2011- 2015 1a 13,25%/nam va giai
doan 2016 — 2020 1a 11,67%/nam. Tuy nhién,
theo Cuc théng ké cua tinh Kon Tum thi nim
2010, toan tinh chi don 10 ngan luot, so véi quy
hoach chi dat 33% va nam 2013 toan tinh 1a 16
ngan lugt khach qudc té so voi quy hoach nim
2010 thi chi méi dat 50%, toc do ting truong
giai doan 2011-2013 13 8,5%". Pac biét la giai
doan 2011-2013, s6 lwong khach du lich trong
va ngoai nudc dén Kon Tum chi ting rat nhe
qua cic nam.

Chat lwong dich vu du lich 1a mot _trong
nhimg thanh phan quan trong cua co ciu san
pham du lich, va tac dong dén su hai long cua
du khéch. TheoParasuraman va cong sy (1985),
Zeithaml va cong su (1996) va Pham (2009)thi
néu chit lugng dich vu tbt thi du khach hai long
cao, va san long gidi thiéu diém du lich cho
ngudi khac va s& quay trd lai diém du lich d6
lan nita. Vi vay, viéc danh gia chét lugng dich
vu du lich rat quan trong boi phan nao giai thich
1y do vi sao lwong du khéach t6i Kon Tum thip
[3]. P6 ciing 1a cin ctr dé& cac nha quan 1y du
lich nang cao chét luwong dich vu.

! Cuc théng ké tinh Kon Tum, Niém giam théng ké 2014,
Kon Tum, 2015

Hién cac nghién ctru vé chat luong du lich
d6i véi du khach dén Kon Tum con han ché,
hau nhu chua c6 tac gia nao thyc hién nghién
ciru nay.

Bai viét so dung mo hinh mic d6 quan
trong — muc d¢ thuc hién (IPA) dé danh gia
chét luong dich vu du lich Kon Tum trén co s¢
d6 dé goi ¥ cho nha quan 1y du lich Kon Tum
cai thién chat lugng dich vu du lich, nang cao
su hai long cua du khéach va hudng tédi viéc thu
hat nhidu khach du lich hon.

2. Co s6' 1y thuyét

Theo V& Vin Thanh (2015) thi san pham du
lich chinh 13 c4c chuong trinh du lich, c6 thé
goi la cac tour du lich dugc tao ra béi cac doanh
nghiép 1ir hanh du lich trong viéc két hop véi
cac ngudn tai nguyén, tai nguyén du lich nhan
van, cac dich vu du lich va tai nguyén kinh té
k¥ thuat va bo trg khac [1]. San pham du lich 14
dich vy, 14 san pham v6 hinh, khong thé ném
thu bang vi giac, s& mo bang tay hay nhin bang
mit duge va né chi tro thanh san pham dung
nghia khi dugc khach bo tién ra mua rdi trai
nghiém, thdm dinh gia tri dich vu ctia né.

Theo Pham Dinh Tho (2010) thi chit luong
dich vu du lich xuét phat tir san pham dich vu
hitu hinh va vo hinh, 13 két qua sy so sanh
mong doi giira khach du lich vé san pham dich
vu va cam nhén cua ho khi ho st dung dich vu
du lich d¢ [4].

C6 ba md hinh chinh d& danh gia chét
lugng dich vu du lich dugc st dung rong rai
nhit d6 1a md hinh mac d6 ky vong — muc do
cam nhan (SERVQUAL), m6 hinh mic d6 cam
nhan (SERVPERF), va md hinh muc do quan
trong — muc do thé hien (IPA). M6 hinh muc do
ky vong — mirc do thé hién (SERVQUAL —
Service Quality) do Parasuraman, Zeithaml va
Berry dé xuat nam 1988 c6 han ché la phai thu
thap thong tin trudge va sau khi khach hang su
dung dich vu. Piéu nay rat khé thuc hién, vi



54 P.T.T. Trlc / Tap chi Khoa hoc PHOGHN: Nghién ciru Chinh sach va Quan I, Tap 33, S6 1 (2017) 52-61

trong thuc té ngudi lam nghién ciu kho co thé
tiép xuc vai mot khach hang nhiéu lan.

M6 hinh mic d0 cam nhan (SERVPERF —
Service Performance) do Cronin va Taylor dé
xudt nim 1992. M6 hinh danh gia chét luong
dich vu dua vao mirc d0 cam nhan cuaa khach
hang sau khi da st dung dich vy, mirc d¢ cam
nhan cao thi chit luong dich vy tét va nguoc lai
nhung mo hinh nay khong gitip nha lanh dao ra
quyét dinh vi khong biét dugc khach hang dang
ky vong vao dic diém nao cua dich vu [5].

M6 hinh mtrc d§ quan trong — muc do thé
hién (IPA — Importance-Performance Analysis)
duoc d xuit boi Martilla va Jame nam 1977.
IPA 1a mé hinh do ludong chét lugng dich vu
dua vao su khac biét giira y kién khach hang vé
muc d§ quan trong cua cac chi ti€u va muc do
thuc hién cac chi ti€u cua nha cung tng dich vu
(I-P gaps). M6 hinh nay phan loai nhirng thudc
tinh do luong chét lugng dich vu, cung cép cho
nha cung ung dich vu nhiing thong tin b6 ich vé
diém manh va diém yéu ctia nhitng dich vu ma
minh cung cap cho khach hang. Tir d6 nha quan
tri cung ng dich vu s& c¢6 nhimg quyét dinh
chién lugc ding dén dé nang cao chat lugng
dich vu.

Tai Viét Nam, hién nay co nhiéu cong trinh
nghién ctru vé van dé ning cao chét luong dich
vu du lich. C6 hai nhém xu hudng nhu sau:

Xu hwéng thir nhat: tip trung nghién ctu
nang cao chét lugng dich vu du lich theo
phuong phap phan tich nhan t6 kham pha EFA
nham phat hién nhan t6 nao tac dong manh nhét
dén chét luong dich vu du lich, tir d6 dé xuét
cac giai phap tuong tng.

Dién hinh c6 thé ké dén nghién ctru cua
Phan Viét Pua va cong su (2011) voi bai viét
“Giai phap nang cao chét luong dich vu du lich
tmh Bac Liéu” da khao sat 400 du khac, chi ro
yeu td “an ninh vé trat ty va an toan” co tac
dong manh nhét, tiép dén 1a “co s& vat chét va
dich vu hd tro”, tir 6 nhém tac gia khuyen nghi
v6i chinh quyén nén mé rong cac tuyén duong

16, thanh 1ap céac khu vui choi vé dém, nén phat
wifi tai cac diém du lich dé du khach dé dang
tra ctru thong tin...[6].

Luu Thanh Ptc Hai (2012) véi bai viét
“Giai phap nang cao chét luong dich vu du lich
trén dia ban thanh phé Can Tho” tién hanh khao
sat 350 du khach, voi 5 nhom tac dong theo thir
ty manh nhat dén yéu nhét “kha ning cung cip
dich vu”, “co s& vat chat”, “dic trung dia
phuong”, “su an toan”, “con nguoi” [7]. Tac gia
khuyén nghi nén xay dung co s& ha ting nhu
giao thong, nha hang, hé thong lién lac, xay
dyng thém cac diém du lich, ting cuong lién
két gilia cac diém du lich, tao nén nhiing mat
hang luu niém mang dic trung cua Can Tho.

Xu huong thw hai: tap trung nghién cuu
nang cao chat lwong dich vu du lich bing mo
hinh IPA véi viéc st dung bd cau hoi cua 5
nhan t6 gom 22 bién cta Parasuraman (1985).

Cu thé nghién ctu cia Nguyén Huy
Phuong(2013) voi bai viét “Giai phap nang cao
chat lugng du lich dich vu ctia Hau Giang” véi
¢& miu 216, cho biét du lich Hau Giang con
nhiéu bat cap nhu co so vat chét, cac diém tham
quan, vui choi giai tri con thiéu...nhom tac gia
khuyén nghi nén tuyén truyén, quang ba chit
lugng du lich trén web cua tinh, mé cac 16p
ngin han dé dao tao nhan vién, hd trg von cho
cac vuon du lich va can thudng xuyén tim hiéu
nhu cau cua du khach [8].

Ngoai ra, nghién ciru cia Pinh Cong Thanh
(2012) vé “Giai phap vé nang cao chét lugng
dich vu du lich Pht Qudc” véi ¢ mau 100, cho
thay chat lugng dich vu du lich Phu Qudc con
thip can cai thién vé co s& ha tang, dao tao
nang cao trinh d§ nhéan vién vé trinh do ngoai
ngit, dam bao vé sinh tai cac diém du lich... [9].

Vi hai xu hudng do, cong thém nhitng uu
diém ma mo hinh IFA mang lai, va vi muc dich
chinh cta nghién ctu 1a dé xuét giai phap dé
nang cao chat lugng dich vu du lich Kon Tum,
nén mo hinh IPA dugc sir dung cho nghién ctru
nay. Mo hinh nay duogc thé hién nhu hinh 1.
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Mire df quan trong

PHANI
Mitc d& quan trong cao
Mire d6 thue hién thip
“Tap trung phait
trién”

PHANII
Mize 36 quan wong cag
Muic 46 thec hién cao
« Tiép tuc duy tri”

PHAN III
Mirc ¢& quan trong thip
Mikc ¢4 thyc hién thip
Han ché phat
trién”

PHANIV
Mikc 36 quan trong théy
Mizc 46 thuc hién cao
“ Giam sy diu tu”
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L J

Thip

Mike @6 thec hién Cao

Hinh 1. Mé hinh phén tich mtrc 0 quan trong va thuc hién dich vy (IPA).
Ngudn: Martilla (1977)

3. Phuong phap nghién ciru

Bo tiéu chi dé danh gia chat lugng dich vu
du lich Kon Tum dugc xay dung dua vao bd 5
chi tiéu va 22 bién cta Parasuraman, Zeithaml
va Berry, 1994. Sau do, tac gia tién hanh thao
luan véi chuyén gia vé linh vie du lich, dich vu
tai Kon Tum bao gf”)m la 2 can bo Sé du lich
van hoa- thé thao tinh Kon Tum va 5 chi doanh
nghi€p kinh doanh It hanh dya vao bd 5 chi
tiéu (su tin cdy, sy dam bdo, cac yéu td hitu
hinh, sy hiéu biét chia sé, va tinh than trich
nhiém).

Trén co s¢ da diéu chinh thang do, cac bién
phu hop, nghién ciru da phac thao bang hoi
hoan chinh va chuyén sang phuong phap nghién
ctru dinh luong. Bang cau hoi dugc thiét ké trén
Google Docs va dugc chuyén email, facebook
dén ban bé, nguoi than timg di du lich
Kon Tum.

V6i phuong phap diéu tra théng qua su hd
tro cua Internet va bang phuong phap chon mau
thuan tién, sau 2 thang, tac gia thu thap duogc

171 mau. Dit liéu tir bang hoi dugc xir ly trén
phan mém SPSS 16.0.

Bai viét st dung phuong phéap thong ké mo
ta, tinh tri trung binh duogc sir dung dé danh gia
muac do quan trong cua cac yéu té chit luong
dich vu d6i véi du khach khi di du lich Kon
Tum, va danh gia cam nhan caa du khach vé
muc d6 thyc hién caa cac nha cung cip dich vu
du lich Kon Tum.

Sau d6, nghién ctiu tiép tuc sir dung phuong
phap so sanh cap (Paired- samples t test) duoc
dung dé kiém dinh sy chénh léch giira yéu cau
cua du khach va sy dap tng cua nha cung cap
dich vu du lich vé& céc yéu t chét lugng dich vu
du lich. Va can ct vao chi s6 |1 va P ma du
khach danh gia v& dugc md hinh IPA, tir d6 1am
can ctr d& xuat giai phap nang cao chét lugng
dich vu du lich.

4. Két qua

Két qua mo ta mau nghién ctru cho két qua
nhu & bang 1: s0 ngudi duge hoi la nam gioi
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chiém 62,6%, nit gidi chi chiém 37,4%; Do tudi
du khéch tra 11 chu yéu dao dong tir 20-30 tudi
chiém 60,8%. Va du khach biét dén du lich Kon
Tum thong qua ban be va ngudi than gioi thi¢u
1a chil yéu chiém 34%, tiép dén qua trang web
du lich khéac ngoai trang web du lich cua tinh
chiém 26,3%, cac cudc trién 1am hay sach tap
chi du lich déu khong cé. Muc dich cua chuyén

di chii yéu 14 tham gia dinh chiém 27%, yéu cau
clia cong viéc chiém 27%, rat it du khach dén
v6i Kon Tum dé vui choi- giai tri hay tham
quan thién nhién chi chiém ty 1¢ rit nho. Tuy
nhién c6 lugng 16n du khiach d&én Kon Tum
nhim tim hiéu vin hoa dia phuong chiém
22,3%. Pay la nhom ma cac nha hoach dinh can

luu y va quan tam.

Bang 1. M6 ta mau nghién ctru

Bién quan st Tan Ty1é % Bién quan sat Tan Ty ¢
sudt sudt %

Gi6i tinh Muc dich ctia chuyén di
Nam 107 62,6% Tim hiéu van hoa 77 22,3%
Nir 64 37,4% Cong viéc 93 27,0%
Tubi Tham quan thién nhién 19 5,5%
20-30 tudi 104 60,8% Du lich sinh thai 58 16,8%
30-40 tudi 56 32,7%  Vui choi- giai tri 20 5,8%
Trén 40 tudi 11 6,4% Dy hoi théo 0 0
Anh/chi biét du lich Kon Tum théng qua kénh Lé hoi 0 0
th6ng tin nao?
Pai 1y du lich 57 20,0% Tham gia dinh 93 27,0%
$fﬁ;1g web du lich tinh Kon 37 13.0% Hoat dong ting thuc hién khi & Kon Tum
Trang web du lich khac 75 26,3% Tham du 18 hoi/su kién 38 4,8%
Ban b¢, nguoi than 97 34,0% Thuong thirc cac mon an dac san 132 16,7%
TV, dai 19 6,7% bi dao trong thanh phé 114 14,4%
Sach va tap chi du lich 0 0 Mua hang thu c6ng/ d6 luu niém 55 7,0%
Trién lam 0 0 Ngim canh 114 14,4%
S6 lan di du lich Tham quan cac khu di tich lich st 75 9,5%
Lan dau tién 37 19,6%  Tim hiéu thién nhién 94 11,9%
Lan thir hai 36 19,0% Tham quan céac khu rirng 57 7,2%
Lan thir 3 trg 1én 116 61.4% Tim l}iéu van hoa cong chiéng Tay 75 9.,5%

Nguyén o

Xem cac lang dét tho cam, may tre 37 4.7%

dan lat

Ngudn: Dit liéu khao sat

Theo quan sat bang 2, hé s6 Cronbach’s
Alpha cua cac khai niém la kha cao: khai ni¢m
“Yéu té hitu hinh” c6 hé sdCronbach’s Alpha
=0.796; “Tin cdy” c6 hé sb Cronbach’s Alpha
= 0.671;“Trach nhi¢m” c6 h¢ s6 Cronbach’s
Alpha = 0.683; “Pdm bdo” c6 hé s6
Cronbach’s Alpha=0.792 va “Cdm thdng” c6
Cronbach’s Alpha= 0.797. Cac hé sb nay hiu

hét tir 0.75 trd 1én ching t6 thang do ludng kha
t6t, trong do, co hai khai niém “Tin cay” va
“trach nhiém” c¢6 hé sb 16n hon 0.65 c6 thé chip
nhan duoc. (Theo Peterson, 1994 thang do co
hé s6 Cronbach Alpha tir 0.6 tro 1én c6 thé duoc
su dung trong trudong hop khai niém dang do
luong 1a méi hoic méi dbi véi nguoi tra 10
trong bdi canh nghién ctru).
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Béng 2. Hé s6 Cronbach’s Alpha ciia cac khai niém nghién ctru

57

Trung Phuong Cronbach’s
o TT binh thang  sai thang  Tuong quan  Alpha neu
Bién quan sat do néu loai  do neu bién- tong bién nay bi

bién loai bién loai
Ye¢u t0 hitu hinh: Cronbach’s Alpha = .796
Nha hang khach san day du tién nghi, sach s& 21,25731 14,275 474 ,780
P.hALrorng tién van E:huyen va hé thong giao thong 2125146 14,448 478 779
hién dql, thuén tién
Co nhiéu hang luu piém/sén vat dia phuong 21,53801 13,709 ,526 , 770
Puoc tham gia nhi€u hoat dong van hoa dan tdc 2115789 14,522 533 770
C6 nhiéu moén an tuoi ngon, thure uong hap dan 21,23977 13,830 528 770
Co nhi{%u canh quan ty nhién, phong cé,nh Q¢p 21,45029 13,296 ,564 , 763
Co6 nhiéu dich vu nhu: Ngan hang, y t€, tham my... 2147368 13,639 585 759
Tin cay: Cronbach’s Alpha = .671
Du lich Kon Tum cung cap dich vu nhu da hua 761712 2038 462 604
Dé dang tim kiém thong tin va mua vé phuong tié€n 719820 2024 499 656
Théng tin dugc cung cap day du, rd rang 7.43694 2.039 488 .609
Trach nhi€ém:Cronbach’s Alpha = .683
Luon sain long giup d& khach hang 7.40991 2.044 476 .615
Cung cap dich vu nhanh chong va hang hai 7.63063 1.991 .658 .652
Giai quyet phan nan cua khach nhanh chong 7.75225 2.314 377 .730
bam bao: Cronbach’s Alpha = .792
Pam bao an toan (tinh mang, tai san va thyc pham) 16.43243 12 663 598 764
DPam bao vé sinh tai cac diém du lich sach s& 16.23423 11.501 .639 .736
Mtrc gia dich vu tuong xtng véi gia tri nhan dugce 16.18018 13.207 473 776
Nhan vién ¢6 ngoai ngir va ki nang giao tiep tot 15.98198 13.230 531 765
Trinh d6 chuyén mon nghi¢p vu cuia nhéan vién 16.59009 12143 569 754
Nhén vién ban hang lich su, chan that 16.46396 12.313 529 .764
Cam thong: Cronbach’s Alpha = .797
Su quan tdm, than thién cua ngudi dan dia phuong 729279 2208 558 806
Hiéu rd nhu cau cta timg du khach 7.41441 1.665 675 691
Su quan tdm, Iuu y ciia nhan vién dén du khach 739189 1832 205 655

Ngudn: Dir liéu khao sat
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Két qua danh gia chat lugng dich vu du lich
Kon Tum duoc tién hanh bang phwong phap
ki€ém dinh sy khac biét v€ tri trung binh cuia
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ting cdp tiéu chi (Paired Samples t-test) thé
hién ¢ bang 3:

Béng 3. Banh gid muc d¢ quan trong va thuc hién cta du khac

TT Yéu td chit lugng dich vu du lich I P Gap P-I Gia tri p
YEU TO HUU HINH

A Nha hang khach san day du tién nghi, sach s& 3,9883 3,3158 -0,67251 .000
B Ei‘;"gagl tg‘;ﬁ‘t‘l;myen vahethong giao thong 3 4561 9064 054971 000
C C6 nhiéu hang luu niém/san vat dia phuong 3,5848 2,8304 -0,75439 .000
D Puoc tham gia nhiéu hoat dong van hoa dan toc 41111 2,1053 -2,00585 .000
E C6 nhiéu mén an tuoi ngon, thirc udng hap dan 3,7485 39708  0,22222 .015
F C6 nhiéu canh quan ty nhién, phong canh dep 4,0234 3,1462 -0,87719 .000
G Icnc;?llliéu dich vu nhu: Ngan hang, y té, tham 3.6667 26725 -0,99415 000
TIN CAY

H Du lich Kon Tum cung cép dich vu nhu da hira 3,4795 3,1111 -0,36842 .003
K gééndéng tim kiém thong tin va mua vé phuong 3,6082 3,0175 -0.59064 000
| Théng tin duoc cung cép day du, rd rang 35146  3,2339  -0,28070 .004
TRACH NHIEM

L Luon san long giup d& khach hang 3,3099 3.8102 0,49123 .000
M Cung cép dich vu nhanh chong va hang hai 3,426 2,6842 -0,74269 .000
N Giai quyét phan nan cta khach nhanh chéng 3,5789 3,6140 0,03509 741
DAM BAO

(0] II;)IfléElnl))éo an toan (tinh mang, tai san va thyc 3,8129 3,2082 -051462 000
P Pam bao vé€ sinh tai cac diém du lich sach sé 4,0409 3,4035 -0,63743 ,000
Q Mtrc gia dich vu tuong xng véi gia tri nhdn duge  3,2632 3,4912 0,22807 ,036
R Nhan vién c6 ngoai ngit va ki ning giao tiép tot 3,4152 1,8363 -1,57895 ,000
S Trinh d6 chuyén mon nghiép vu ctia nhan vién 3,5906 2,4152 -1,1175 ,000
T Nhan vién ban hang lich su, chan that 3,5731 3,7251 0.15205 ,081
CAM THONG

Y Su quan tam, than thién ctia nguoi dan dia phuong  3,5848 3,7661 0,18129 ,033
Vv Hiéu 5 nhu ciu cta tung du khach 3,6140 2,9415 -0,67251 ,000
X Sy quan tam, luru y ctia nhan vién dén du khéch 3,7953 3,5673 -0,22807 ,032

Ngudn: Dit liéu khao sat



P.T.T. Trlc / Tap chi Khoa hoc PHOGHN: Nghién ciru Chinh sach va Quan I, Tap 33, S6 1 (2017) 52-61 59

Két qua trén cho thay su khac biét gia tri
trung binh cua tung cap yéu t6 déu €O p- -value
(Sig.) <0,05, cho biét chénh léch vé danh gia
cua du khach voi mic d§ quan trong va mac do
thé hién cia chét luong dich vu du lich Kon
Tum déu c6 ¥ nghia véi do tin cay 95%.

Hau hét chénh 1éch giita mtrc do thuc hién
(P) so v6i mirc d6 quan trong (I) déu mang dau
am cho théy hién tai chat lugng dich vu du lich
Kon Tum con ton tai nhiéu han ché, cu thé muc
d6 thé hién thap hon va chua dap ung dugc so
v6i mong doi ciia du khach. Ngoai trir cac yéu
td “c6 nhiéu mén an ngon, hdp dan”, “san long
gip do cdc du khdch”, “gidi quyét nhanh
chéng nhitng thic mdc cia khdch hang”
“Muc gia dich vu twong xitng voi gia tri nhdn
dwoc”, “Nhan vién ban hang lich sw, chdn
that”, va “Sw quan tam, thdn thién cua nguoi
ddn dia phwong”, c6 mirc chénh 1éch mang diu
(+), tac la mac do thé hién cao hon so v6i murc
dd quan trong.

Do luong chét luong dich vu du lich Kon
Tum véi mirc @6 thé hién (P) va mic do quan
trong (I) nhu sau:

Hiéu sd (P-I)  Chat luong dich vu
P-120 Tot
P -1<0 Khong tot

Khoang cach gitra mic d thuc hién va mic
d6 quan trong 1a kha xa cho thay chat luong
dich vu du lich con thép, chua dap tmg duoc
mong doi ciia du khach. Két qua nghién ciru
cho thiy chét lugng dich vu du lich cua tinh con
kha thap, nhiéu yéu t6 chua dap tng dugc su
mong doi cua du khach, cho nén nhiéu khi du
khach chi di du lich Kon Tum mot lan va khong
mudn quay lai.

Céc nhén t6 con yéu kém trong d6 phai dé
cap dén van d& hé thong giao thong, dudong x4
va phuong tién van chuyén con han ché Trong
thoi gian qua médc du tinh dé cai thién rat nhidu
vé co so ha ting nhung nhiéu doan dudng nho,
duong déo kha nguy hiém, khong c6 hé thdng

bao vé va dén duong, di lai rat khé khan. Bén
canh do, cac khu du lich ciing nhu doc céc diém
dén du lich khéng mang lai cho du khach cam
nhan duoc dang séng trong méi trudng van hoa
mang dam nét Tay Nguyen Song song voi do,
yéu t6 “duoc tham gia nhidu hoat dong vin hoa
dan toc” con han ché, chua gi6i thiéu duoc
nhiéu dén du khach nhiing dic trung, nbi bat
van hoa cta dia phuong theo diing nhu cac ban
gi6i thiéu vé Kon Tum. Tuy nhién, dia phuong
d6i lai c6 nhiéu mén an ngon. Ngoai ra, cac
dich vu hd trg nhu ngan hang, cac dich vu y té,
cac hoat dong vui choi ...chua phat trién.

Diém trir tiép theo cua dia phuong 1a kho
khian trong viéc tim kiém phuong tién van
chuyén dén cac diém du lich ngoai tru di theo
tour hodc theo phuong tién ty tic.

Yéu t6 chua tot phai ké dén trong chat
lugng dich vu du lich Kon Tum la trinh d9, k¥
nang va nghiép vu ctia nhan vién. Theo danh
gia cua chu doanh nghié¢p kinh doanh 1& hanh
hodc khach san nha hang, thi nhan vién chi dao
tao cac khoa ngin han, tiéng anh chi & muc giao
tiép co ban.

Tuy nhién, mdt trong nhimg vu diém cta du
lich tinh Kon Tum chinh 1 van d& chat chém
du khach dugc kiém soat tt, nguodi dan dia
phuong khé than thién. Chinh diéu nay 13 diém
cong cho du lich ctia tinh Kon Tum.

5. Giai phap

Muc dich cia md hinh IPA nhdm d& xuét
giai phap cai thién chat lugng dich vu du lich
Kon Tum. Lan luot cho tit ca cac thudc tinh
vao md hinh IPA dé co thé dua ra chién luoc
Gmg v6i timg thanh phin chit lugng dich vu
riéng biét. Két qua thé hién nhu trong hinh 2.

Két qua cho thay, véi dic thu Kon Tum la
dia phuong c6 nén kinh té cham phat trién, diéu
kién phuc vu cho du lich con han ché, so khai
cho nén da phan danh gia cua du khach déu tap
trung vao hai nhoém I (mirc d¢ quan trong cao,
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mirc do thé hién thap) va nhom II (Mtre d6 quan
trong cao, muc thé hién cao) nén quyét dinh

twong ung véi nha quan tri la tdp trung phat
trién va ti€p tuc duy tri.

5
I I
Muc
do & &
quan fo P
trong s PR g g
)] 3.25 o« X Q Y.L
m IV
L5 B 5

Mirc d6 thyc uén (P)

Hinh 2. M6 hinh mtc d6 quan trong- muc d6 thé hién (IPA)

Ngudn: Dit liéu khdo sat

O goc phan tu thir nhat, c6 13 yéu t6 dugc
xem la quan trong vdi khach hang nhu mtc dg
thé hién cua nha cung cip con yéu kém, cu thé
1a cac bién nhu R,D, S, G, M, C, V, B, K, H, E.
Nhom diu tién cin quan tdm chinh 14 sy tin
cay. Cac dich vu du lich Kon Tum khong dam
bao nhitng thong tin va dich vu nhu da hua,
tham chi thong tin dugc cung cip thiéu 16 rang.
Nhom can quan tAm tiép theo chinh 1a yéu t6
hitu hinh. Pa phéan cac yéu t nhu hé théng giao
thong, phuong tién van chuyén, cac hoat dong
van hoa, cac canh quan thién nhién dep....Va
quan trong nhat la nhan vién cac don vi cung
cap dich vu can cai thién trinh d6 ngoai ngir
cling nhu cac nghiép vu.

Do vy, nghién ctru dé xuit cac giai phap:

(i) Nhém chinh sdch lién quan dén thi
truong:

Hién du lich Kon Tum c¢6n manh mun, nhé
1é, chua bam sat duogc thi hi€u ctia du khach.

Két qua khao sat du khach 1a co so dé cai thién
chét luong dich vu dia phuong. Tuy nhién, tinh
cAn xem xét xay dung mot hé thong didu tra
nghién cuu thi truong thuong xuyén tir du
khach thong qua cac mau phiéu diéu tra tai cac
diém du lich, cac co so nghi dudng, cong ty du
lich, hé théng truc tuyén dé cap nhat thuong
xuyén, gitip phat hién co hoi dau tu du lich, tao
dong luc hd tro cac cong ty xuc tién dau tu.

(2) Nhém phat trién vé nguon nhan lyc:

S& Gido duc va dao tao phdi hop voi So
VHTTDL trién khai cac chuong trinh dao tao
nguén nhan lyc du lich, dua cac chuong trinh
gido duc ning cao nhan thirc vé du lich va phat
trién du lich bén vitng vao cong dong dan cu.
Chién lugc phat trién du lich sinh thai cong
ddng chi phat trién thanh cong khi cac tac nhan
tham gia cum nganh, nguoi dan, doanh nghiép
hiéu 13, ¢6 trach nhiém, nhéan thirc dung vai tro
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cua minh trong cum nganh, nang cao y thuc bao
ton moi truong.

O goc phan tu thtr hai, 1a nhém c6 mic do
quan trong cao va nha cung tng thé hién tbt
nhitng mat nay (A, O, , P,X, Q,N, T, Y, E, L)
va chinh sach 1a nén“tiép tuc phat huy”. Do
vay, chinh quyén dia phuong ciing nhu doanh
nghiép can thyuc hién cac giai phap nhu sau: (1)
can thuong xuyén kiém tra cac nha hang, khach
san, v€ sinh an toan thuc phém, vé€ sinh tai cac
diém du lich dam bao phuc vu va dap ung duoc
nhu ciu cta du khach; (2) truyén thong loi ich
cua du lich cho ngudi dan dé ho tu nguyén
tham gia vao hoat dong nay.
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Policies for Improving Tourism Services Management Quality
in Kon Tum Province

Phan Thi Thanh Truc
Da Nang University, 704 Phan Dinh Phung, Kon Tum, Vietnam

Abstract: The article uses Model IPA to assess the tourism services quality in Kon Tum through
visitors’ feeling, with a sample size of 171 respondents through Google Docs. The survey results show
that the quality of tourism services in Kon Tum province is still pretty poor due to limited
infrastructure, poor support services, low service reliability, non-proficient staff and poor
communication ability ... However, there are a number of advantages to the local tourism services,
such as reasonable prices, stable prices in peak seasons, strong attention and friendliness of the local
people. All the above-mentioned serves as a basis for planning policy making strategies to improve
customer satisfaction through attracting investment in infrastructure development; regularly inspecting
tourist destinations, tourist service units, tourism human resource training and capacity development.

Keywords: Model IPA, Kon Tum province, tourism services quality, tourist, policy.



