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THONG TIN KET QUA NGHIEN CUU

1. Thong tin chung:

- Tén dé tai: NGHIEN CUU SU HAI LONG CUA KHACH DU LICH POl
VGI CHAT LUQNG DICH VU DU LICH TREN PIA BAN THANH PHO HA NOI

- M4 s6: 13.01.24.F.23

- Chu nhiém dé tai: TS. Nguyén Minh Tuin

- T6 chire chu tri: Truong Dai hoc Tai nguyén va Mai treong Ha Noi

- Thoi gian thuc hién: Tur 01/2024 — 11/2024

2. Muc tiéu:

2.1. Muc tiéu chung

Nghién ctru sy hai long ctia khach du lich ddi voi chat luong dich vu du lich, tir d6
dé xuat cac giai phdp nham nang cao sy hai 10ng cia khach du lich dbi voi chat luong
dich vu du lich trén dia ban thanh phé Ha Noi.

2.2. Muc tiéu cu thé

- Hé thong héa co sd 1y thuyét vé su hai 1ong cta khach du lich dbi véi chat luong
dich vu du lich.

- Panh gia thyc trang su hai 1ong cta khach du lich déi v6i chat lugng dich vu du
lich trén dia ban thanh phd Ha Nbi.

- P& xuit mot sb giai phdp nham nang cao su hai 1ong cua khach du lich déi voi
chat lugng dich vu du lich tai Ha Noi.

3. Tinh méi va sang tao:

Hién nay sé lugng nghién ciu vé méi quan hé nay giira chat lwong dich vu du lich
va sy hai 16ng cua du khach tai Ha Noi chua nhiéu, chua da dang. Dac biét, cac nghién
ctru hién tai cha yéu dung lai ¢ viéc xac dinh cac yéu té anh huéng dén sy hai long cua
khach du lich. Bong thoi, yéu té anh huong dén sy hai 1ong caa khach du lich ma céc
nghién ctu nay dua ra chu yéu van dua trén 5 tiéu chi cia mé hinh Servqual bao gom
Phuong tién hitu hinh, Méc d6 phan hoi, Sy tin cay, Mtc d6 dam bao, Su cam théng. Do
d6, nghién ctru duoc thuc hién di gop phan b sung thém céc yéu té anh huong khéc, gan
Vi thuc té tai cac cum du lich tai Ha Noi.

Bén canh d6, van dé vé chat lwong dich vu du lich tai Ha Noi 1a mét trong nhiing
van dé rat cap thiét hién nay. Chat luong dich vu du lich khéng dam bao s& dan anh
huong rat 16n dén phat trién du lich tai Ha Noi ciing nhu nganh du lich caa ca nuéc. VAn
dé dat ra hién nay 1 can tim duoc giai phap dé vira da dang hoa san pham du lich vira tao
ra cac san pham du lich dic thu, riéng c6 ctia Thu d6 nham lam ting su hai 1ong cua
khéch du lich, tir d6 tang lwong khéch du lich dén Ha Noi va ting doanh thu cta nganh
du lich. Do vay, nghién ciu da gép phan dua ra dugc co so cu thé dé dé xuat giai phap
cho phat trién du lich tai Ha Noi, nham nang cao duoc su hai 1ong cua khéach du lich.



4. Két qua nghién ciu:

- Xay dung dugc thang do chat lugng dich vu du lich trén dia ban Ha Noi;

- Xay dung dugc mo hinh thé hién mdi quan hé giira chat lwong dich vu du lich va
su hai long cua du khach;

- Bé xuit duoc hé thdng giai phap nham nang cao sy hai long cua khach du lich déi
vé6i chat lugng dich vu du lich tai Ha Noi.

5. San pham: B&o cao tong két vé Nghién cau sy hai 10ng cua khach du lich di véi
chat lugng dich vu du lich trén dia ban thanh phd Ha Noi

6. Phwong thirc chuyén giao, dia chi iwng dung, tac déng va lgi ich mang lai caa
két qua nghién céu:

Chuyén giao két qua nghién ciru cho Khoa Kinh té Tai nguyén va Mbi truong dé
phuc vu cho viéc giang day.

Chuyén giao toan bo két qua nghién ctu cho truong Pai hoc Tai nguyén va Moi
trerong Ha Noi lam tai liéu tham khao.

Nang cao nang luc nghién citu cua to chirc, ¢ nhan théng qua tham gia thyc hién dé
tai, dao tao trén dai hoc. San pham cua dé tai 1am tai liéu tham khao cho sinh vién va céan

bo truong Pai hoc tai nguyén va moi truong Ha Noi.



INFORMATION ON RESEARCH RESULTS

1. General information:

Project title: STUDY ON TOURIST SATISFACTION WITH THE QUALITY OF
TOURISM SERVICES IN HANOI CITY

Code number:

Coordinator: PhD. Nguyén Minh Tuan

Implementing institution: Hanoi University of Natural Resources and Environment

Duration: from 01/2024 to 10/2024

2. Objective(s):

2.1. General goal

Research tourists' satisfaction with the quality of tourism services, thereby
proposing solutions to improve tourist satisfaction with the quality of tourism services in
Hanoi city.

2.2. Specific goals

- Systematize the theoretical basis of tourist satisfaction with tourism service
quality.

- Assess the current status of tourist satisfaction with the quality of tourism services
in Hanoi city.

- Propose some solutions to improve tourist satisfaction with the quality of tourism
services in Hanoi.

3. Creativeness and innovativeness:

Currently, the number of studies on this relationship between tourism service
quality and tourist satisfaction in Hanoi is not many or diverse. In particular, current
research mainly stops at identifying factors that affect tourist satisfaction. At the same
time, the factors that affect tourist satisfaction that these studies suggest are mainly based
on the 5 criteria of the Servqual model including Tangibles, Responsiveness, Trust, Level
of assurance, Empathy. Therefore, the conducted research has contributed to adding other
influencing factors, associated with reality in tourism clusters in Hanoi.

Besides, the issue of tourism service quality in Hanoi is one of the most urgent
issues today. Unguaranteed quality of tourism services will greatly affect tourism
development in Hanoi as well as the tourism industry of the whole country. The current
problem is to find a solution to both diversify tourism products and create specific
tourism products unique to the Capital in order to increase tourist satisfaction, thereby
increasing tourist satisfaction. increase the number of tourists to Hanoi and increase
tourism industry revenue. Therefore, the research has contributed to providing a specific



basis to propose solutions for tourism development in Hanoi, in order to improve tourist
satisfaction.

4. Research results:

- Develop a scale to measure the quality of tourism services in Hanoi;

- Build a model to show the relationship between tourism service quality and tourist
satisfaction;

- Propose a system of solutions to improve tourist satisfaction with the quality of
tourism services in Hanoi.

5. Products: Summary report on Research on tourist satisfaction with the quality of
tourism services in Hanoi city

6. Transfer alternatives, application institutions, impacts and benefits of
research results:

Transfer research results to the Department of Natural Resources and
Environmental Economics for teaching purposes.

Transfer all research results to Hanoi University of Natural Resources and
Environment as reference documents.

Improve the research capacity of organizations and individuals through participating
in research projects and university training. The product of the project serves as reference
material for students and staff of Hanoi University of Natural Resources and
Environment.
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MO PAU
1. Sw cén thiét nghién ctru cia dé tai

Du lich 1a mét nganh kinh té tong hop, ngay cang c6 vi tri quan trong ddi voi sy
phét trién kinh té - x& hoi. Phét trién du lich s& gop phan vao chuyén dich co cau kinh té,
mang lai ngudn thu ngan sach qudc gia, thu hat von dau tu va xuat khau hang hda tai chd,
tac dong tich cuc d6i vai phat trién cac nganh kinh té cé lién quan. Du lich con gop phan
thuc hién chinh sach x6a d6i giam nghéo, tao nhiéu viéc 1am, mang lai thu nhap thudng
xuyén cho nguoi lao dong tai nhiéu viing, mién khac nhau. Duéi goc do xa hoi, du lich 1a
mét hoat ddng nham phuc vu nhu cau nghi ngoi, giai tri va hoc tap cia con ngudi. Pay 1a
nhu cau rat phd bién, mirc séng cang cao thi nhu cau du lich ctia con nguoi cang 16n. DBéi
véi Viét Nam, nganh du lich dugc xem nhu 1a mét trong ba nganh kinh té miii nhon,
duoc chu trong dau tu, khong ngiing phat trién va c6 nhiing déng gop tich cuc vao nén
kinh té quéc gia.

Trong qua trinh xay dung Chién lugc phét trién va Quy hoach tong thé phat trién
du lich Viét Nam dén nam 2020, tim nhin dén nam 2030, v6i muc tiéu dwa Viét Nam tré
thanh diém dén hap dan, co dang cap trong khu vuc, phét trién du lich thuc su tré thanh
nganh kinh té miii nhon, ¢ tinh chuy@n nghiép, hé thdng co s& vat chat ki thuat déng bo,
hién dai; san pham du lich chat lugng, da dang, c6 thwong hiéu, ¢6 suc canh tranh, mang
dam ban sic van hoa dan toc, than thién véi moi truong. Nghi quyét sé 08/NQ-TW ngay
16/01/2017 cta Bo Chinh tri vé phét trién du lich thanh nganh kinh té mii nhon dé ra 8
nhiém vu va giai phap phat trién du lich thanh nganh kinh té mii nhon, trong d6 c6 nhiém
vu va giai phap nang cao chat lugng dich vu du lich.

Cung véi ca nuéc va nganh Du lich, Thanh ph Ha Noi da day manh phat trién du
lich. Thuc hién Nghi quyét Pai hoi XVI cua Pang bé Thanh phé va Chuong trinh cong
tac toan khoa ciia Ban Chap hanh Pang b Thanh phé khoa X VI, ting cuong hoat dong
du lich Thii 6 gop phan ton vinh, phat huy truyén thong van hién - anh hung, Thanh phé
vi hoa binh, quang béa hinh anh Ha Noi trong sy nghiép doi méi, nang cao vi thé, uy tin
Tha d6 ddi véi nhan dan ca nude va ban bé quéc té; Ban Thuong vu Thanh ay Ha Noi da
ban hanh Nghi quyét s6 06-NQ/TU ngay 26/6/2016 vé phat trién du lich Thu ¢6 Ha Noi
giai doan 2016-2020 va nhirng nim tiép theo. Nghi quyét dé ra 4 chi tiéu va 7 nhiém vu,
giai phép trong tam: day manh quang bé, hop tac xuc tién dau tu; ra soat, bd sung quy
hoach; phat trién san pham du lich chat lugng cao, gan véi xay dung thwong hiéu du lich
Thu do; dau tu co s& vat chat, xay dung ha tang ky thuat dong bo; dao tao ngudn nhan
lyc; chinh sach hd trg, dau tu phat trién du lich; va nang cao hiéu qua quan 1y nha nudc,
lien két phat trién du lich.

Tuy nhién, thyc té phét trién nganh du lich tai Ha Noi nhiing nim gan day cho
thay quy hoach, dau tu cho linh vuc du lich chwa dugc trién khai ddng bo; két cau ha tang
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chung cia Tha d6 va ving phu can chua dap ¢ng yéu cau phat trién ngay cang cao.
Ngoai ra nganh du lich con thiéu co ché, chinh sach khuyén khich nha dau tu 16n, thu hat
ngudn vén xa hoi hoa dau tu du an 1on phat trién du lich trén dia ban...dan dén tiém ning
phat trién du lich cia Ha Noi chua dugc khai thac triét dé.

Vi vay, dé tai nghién cau “Nghién ciru sw hai long ciia khdch du lich doi véi chat
liwong dich vu du lich trén dia ban thanh phé Ha Néi” duoc thuc hién mang ¥ nghia quan
trong ca vé Iy luan va thuc tién.

2. Muc tiéu nghién ciru
2.1. Muc tiéu chung

Nghién ctru su hai long cta khach du lich ddi vai chat lugng dich vu du lich, tir d6
dé xuat cac giai phap nham nang cao sy hai 1ong cta khach du lich d6i v6i chat luong
dich vu du lich trén dia ban thanh phé Ha Noi.

2.2. Muc tiéu cu thé

- Hé thong héa co s& 1y thuyét vé sy hai 1ong cua khach du lich d6i vé6i chét luong
dich vu du lich.

- Panh gia thyc trang su hai 1ong cta khach du lich ddi voi chét lwong dich vu du
lich trén dia ban thanh phé Ha Noi.

- P& xuit mot s6 giai phap nham nang cao su hai long cua khach du lich di voi
chat lugng dich vu du lich tai Ha Noi.

3. Cau héi nghién ctru

Dé dat dugc cac muc tiéu trén, nghién ctru nay tra 101 cac cau hoi nghién ctru sau:

Mot 13, sy hai long ctia khach du lich d6i véi chat lugng dich vu du lich duge danh
gia trén cac co so 1y thuyét nao?

Hai 13, dé danh gia su hai long ctia khach du lich d6i voi chat luong dich vu du lich
trén dia ban Ha Noi, khach du lich dua trén nhiing yéu t6 chinh nao?

Ba 1a, cac co sé cung cép dich vu du lich trén dia ban Ha Noi cung ung chét lugng
dich vu du lich dat sy hai long cta khach du lich dat & muc dd nao?

4. Noi dung nghién ciru

Mot 13, co s6 1y luan vé sy hai 1ong ctia khach du lich d6i véi chét luong dich vu du
lich.

Hai 13, xdy dung duoc mé hinh cac yéu to anh hudng dén sy hai 1ong ciia khach du
lich, qua d6 chi ra dugc yéu t6 anh huong nhiéu nhat.

Ba la danh gia thyc trang su hai long cia khach du lich ddi véi chét lugng dich vu
du lich trén dia ban Ha Noi.

Bén 13, kién nghi va dé xuat mot s6 giai phap nham nang cao sy hai l1ong cua khach
du lich @i vai chat luong dich vu du lich tai Ha Noi.

5. Thoi gian nghién ctiru



Thoi gian thu thap dir licu: 2010 - 2024

Thoi gian thyc hién nghién ctru: Pé tai duoc thuc hién tir 01/2024 dén thang
10/2024

6. Y nghia khoa hoc va thue tién

6.1. Y nghia khoa hoc

Pé tai dong gop mot phan vao viéc hé thong hoa co so 1y ludn lién quan dén chat
lugng dich vy, chét lugng dich vu du lich, sy hai long cua khach du lich va mbi quan h¢
gifra chét lugng dich vu du lich vé1 sy hai long ctia khach du lich, 1a tai liéu dung dé tham
khao cho sinh vién, hoc vién nganh quan tri dich vy du lich va 1t hanh, nganh
marketing. .., cling nhu cung cdp cho cac nha khoa hoc tai liéu tham khao cho cac dinh
hudng tiép theo vé linh vuc nay & nudc ta.

6.2. Y nghia thuec tién

Két qua nghién ctru xac dinh sy hai 1ong cua khach du lich ddi véi chat lugng dich
vu du lich, dong thoi, phan tich danh gia thyc trang va kién nghi, dé xuat mot sd giai
phap nham nang cao sy hai long cua khach du lich dbi voi chat lwong dich vu du lich trén
dia ban thanh phd Ha Nai.

7. Ké cau ciia d@ tai

Ngoai phﬁn mé dau, két luan va kién nghi dé tai duoc két cAu thanh 5 chuong nhu

Sau:

Chuong 1: Téng quan vé van dé nghién ctru

Chuong 2: Pham vi, ddi twong va phuong phap nghién ctru

Chuong 3: Co s& 1y luan vé sy hai 1ong cta khach du lich ddi véi chit lugng dich
vu du lich

Chuong 4: Panh gia thuc trang sy hai 10ng cia khach du lich ddi véi chat luong
dich vu du lich trén dia ban thanh phd Ha Noi.

Chuong 5: Mot sb giap phap nham nang cao sy hai long cta khach du lich dbi véi
chat lugng dich vu du lich trén dia ban thanh phé Ha Noi.



CHUONG 1: TONG QUAN VE VAN PE NGHIEN CUU

1.1. Cac nghién ciru lién quan dén chét lwong dich vu

Theo Zeithaml (1988) da nghién ctu chat luong dich vu theo cam nhan 1a danh gia
ctia nguoi tiéu ding vé mot thuc thé cé tong thé chat luong tét va vuot troi so véi cac
doanh nghiép khéc.

Asubonteng va cong su (1996) cho rang chét luong dich vu cam nhat c6 thé dinh
nghia 1a sy khac biét gitta ky vong cua khach hang d6i véi viéc thuc hién dich vy trude
khi tiép can dich vu va nhan thirc cua khach hang vé dich vu nhan duoc. Chat lugng dich
vu 12 sy so sanh chi quan ma khach hang thuc hién giita chat lwong dich vu ma ho nhan
duoc va nhirng gi khach hang thuc sy nhan duoc.

Yoo va Park (2007) cho rang con ngudi 1a mét phan khéng thé thiéu caa qué trinh
cung cap dich vu va 1a yéu té quan trong trong viéc nang cao chét luong dich vu dugc
cam nhan. Edvardsson (2005) chi ra rang nhan thic vé chat luong dich vu duoc tao ra boi
quéa trinh san xut va tiéu thu san pham/dich vu. Trai nghiém caa khach hang tao ra cam
giac tich cyc va tiéu cuc, c6 tac dong quan trong dén chit luong dich vu cam nhan.

Nguyén Thi Mai Trang (2006) nghién citu vé “Chat lugng dich vu, su thoa man, va
Iong trung thanh cua khach hang siéu thi tai TPHCM”. Nghién ctu nay su dung ky thuat
phong van tryc tiép bang bang cau hoi chi tiét véi khach hang nix (tir 21 tudi tro [8n) tai
bdn hé thdng siéu thi @ TPHCM, d6 1a Coopmart, Maximark, Cora, Citimart. Mau duoc
chon theo phuong phap phan tang va khong theo ti 18 vai kich thuéc n = 335. Két qua
nghién ctiu cho thay chat lugng dich vu I yéu t6 quan trong lam thoa man khach hang
cling nhu 1am tang long trung thanh ciia ho d6i véi siéu thi; yéu to tudi va thu nhap khong
lam anh hudng dén vai trd cua chat lwong dich vu ddi véi su thoa man, va long trung
thanh caa khach hang siéu thi.

Chat lugng dich vy 1a yéu té chinh anh hudng dén viéc quay tro lai va long trung
thanh caa khéach hang, doanh nghiép khong cung cap chat luong dich vu tét cho khéch
hang thi khach hang s& khéng c6 nhan thyc chinh xéac vé long trung thanh cua ho. Do do,
chat lugng dich vu ¢6 nhiéu khia canh lién quan dén nhu cau cua khach hang va khéng co
dich vu don 1é nao duoc coi 1a phi hop véi moi khach hang. Can cai thién chat luong
dich vu va ting cuong hoat dong marketing dé tao 1ong trung thanh cua khach hang,
trong d6, diéu quan trong la phai thu hep khoang cach giita ky vong va cam nhan cua
khach hang (De Ruyter va Bloemer1998). Theo Kumar va céng su (2009) cho rang chat
lugng dich vu cao dan dén su hai 10ng cua khach hang cao va sy trung thanh cua khach
hang tang lén.

Galib Mohammed Al.Bostanj (2013), nghién ctru nay xac dinh cac tac dong cua
chat lich vu (dap tng nhanh, sy dong cam va tinh hiru hinh) trén Iong trung thanh cua
khach hang tai khach san 5 sao. Nghién ciru nay chua di sau vao cac yéu té khac anh
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huong dén 10ng trung thanh cua khach hang, tac dong cua gia tri thu duoc cua khéch
hang khi st dung dich vu va tac dong cua marketing noi bé dén 1ong trung thanh cua
khéach hang.

Pao Xuan Khuong (2012), Bang viéc két hop giita nghién ciru dinh tinh va nghién
ctru dinh lwong. Nghién ctu dinh tinh dwoc thyc hién thdng qua phong vén truc tiép véi 5
giam dbc, 26 quan ly nganh hang va 66 khach hang cua siéu thi chuyén doanh. Nghién
ctru dinh luong duoc thuc hién qua gui 410 phiéu diéu tra toi khach hang tai 19 siéu thi
chuyén doanh thudc 6 quan trén dja ban thanh phd Ha Noi. Nghién ciu khang dinh duoc
nam yéu t6 cau thanh chat lwong dich vu cua siéu thi chuyén doanh trén dia ban thanh
phd Ha Noi. Cu thé 1a: (1) su tin cay, (2) tinh hiru hinh, (3) twong tic nhan vién, (4) kha
nang giai quyét khiéu nai, (5) tinh chuy@n nghiép.

Nghién ctu da phat hién yéu té cau thanh moi chat luong dich vu cua siéu thi
chuyén doanh la tinh chuyén nghiép.

bang Thi Thay An va cong su (2021), da thuc hién nghién ciu cac yéu té anh
huong dén sy hai 1ong chét luong dich vy nha hang truong hop tai Sai Gon — Vinh Long,
nghén cau tién hanh phan tich dix liéu st dung trong nghién ciru dugc thu thap bing
phuong phap chon mau thuan tién, dé tai da tién hanh khao sat 150 nguoi tiéu ding da st
dung dich vu nha hang cua khéach san. Nghién ciru da chi ra cac yéu té anh huong dén su
hai long dugc do luong va xac dinh thdng qua kiém dinh d6 tin cat Cronbach’s alpha,
phan tich nhan t6 kham phé va hoi quy tuyén tinh. Két qua cho thay, cac yéu to tac dong
dén sy hai 1ong theo mic do giam dan, d6 1a tin cdy, dam bao, dap ung, phuong tién hitu
hinh va dong cam.

Tran Thi Yén Phuong (2021), thyc hién nghién citu cac nhan té anh hudéng dén sy
hai 1ong cua sinh vién vé chat luong dich vy thu vién tai Trudng dai hoc Duy Tan, dé tai
da dé xuat md hinh nghién cau su hai long cua sinh vién vé chat lugng dich vu thu vién
gom 5 nhan t6: Phuong tién hitu hinh, tin cdy, dap tng, nang luc phuc vu va dong cam.
Pé tai thyc hién cac udc lugng va kiém dinh trén phan mém SPSS 20, két qua nghién ctu
cho thdy c¢6 4 nhan té anh hudng tich cuc va c6 ¥ nghia thong ké dén sy hai long caa sinh
vién vé chat luong dich vy thu vién. Trong d6 nhan té anh huong manh nhéat dén su hai
long cua sinh vién dya trén hé sé6 Beta chuan hoa 1a phuong tién hitu hinh, thir hai 1a ning
lyc phuc vu, thi ba 1a dap (ng va cudi ciing Ia tin cay.

1.2. Cac nghién ciu lién quan dén chit lwgng dich vu du lich

Chét luong dich vu du lich 1a mac do phd hop cua dich vu duoc cung cap bai cac
nha cung &ng dich vu du lich nham théa man cac yéu cau cua khach du lich thudc thi
trrong muc tiéu (Hung, 2012), hay la su khac biét gitra nhan thirc va mong dot cua khach
hang lién quan dén cac dich vu du lich cu thé ma cong ty du lich cung cip (Chuang,
2010).



Theo Frochot (2004) cho riang “ban chat cua dich vu du lich phu thudc nhiéu vao
muc do phl hop giira dich vu do nha cung tng dich vu cung cip va Ky vong cua khach
hang, qua d6 du khach co thé dat dugc nhitng diéu minh mudn va 1am ting sy hai long
cua ho ddi véi dich vu du lich”. Mot dich vu du lich ¢é chat luong sé& 1am ting 1ong trung
thanh caa khéach du lich d6i véi khu du lich va nang cao kha niang thu hat khach du lich
méi cling nhu tao thém thu nhap cho diém dén phét sinh du lich.

Theo Tian, Cole & Crompton (2003), dé nang cao chat luong dich vy du lich, nha
cung cap can cung cap chit lugng dich vu du lich thoéa man su hai long caa khéach du lich,
tir 6 moi mong mudn sé gitr chan dwoc du khach va sé tro lai khu du lich thudng xuyén
va gigi thidu n6 cho nhitng nguoi khac biét.

Wu va Ko (2013) di phat trién mot khung khai niém va thang do luong vé chat
luong dich vu trong nganh khéach san dua trén phan tich dir liéu tir 622 khach hang. o
tin cay va hiéu luc cua thang do duoc thiét 1ap thong qua thir nghiém thi diém va khao sat
noi dung. Nhém tac gia cho rang c¢6 3 nhom yéu té anh huong téi chat lugng dich vu
nganh khach san gdm: Chat luong tuong tac (quan ly, su thanh thao, giai quyét van d¢);
Chét lwong mai truong (nhiét do, chat lugng phong, su tién nghi, thiét ké, dia diém); Chat
luong vé két qua (tinh hoa dong, thoi gian chd). (Nguyen Thi Mai Huong, Bui Thi
Quyen, 2021).

Nghién ctu cua Chu va Choi (2000) sir dung phuong phap phan tich TAm quan
trong-Hiéu suat (IPA) dé xem xét tam quan trong va hiéu suat nhan thic cua khach doanh
nhan va khach du lich khi lva chon khéch san trong nganh khach san Hong Kéng. C6 6
yéu td lya chon khach san cua khach hang dugc xac dinh gdm: Chat luong dich vu; Co s&
kinh doanh; Gia ca; Phong va Ié tan; Thuc &n va giai tri; An ninh. Ca khach doanh nhan
va khach du lich déu c6 nhan thirc giéng nhau vé tat ca cac yéu to trén. Phuong phap IPA
cho thay Chat lugng dich vy, Phong va I& tan va An ninh trong géc phan tu Duy tri cong
viéc tot; Co so kinh doanh, Thire an va gidi tri & goc phan tu Mirc d6 uu tién thap. Phong
va 1 tan va An ninh lan luot 14 nhitng yéu té quyét dinh ddi véi khach doanh nhan va
khach du lich trong viéc lua chon khach san. (Nguyen Thi Mai Huong, Bui Thi Quyen,
2021).

Akaba (2006) diéu tra khao sat ky vong vé chat luong dich vu cua khach hang dbi
véi khach san trén co sé st dung mé hinh SERVQUAL, tir d6 xac dinh 5 khia canh chat
lugng dich vu: Su hitu hinh, Sy thoa dang trong cung cap dich vy, Su thau hiéu va quan
tam, Su dam bao va Su tién loi. Két qua cho thay khach hang doanh nhén c6 ky vong cao
nhat ddi vai khia canh Sy tién loi, tiép theo 1a Sy dam bao, Sy phu hop, Su thoa dang
trong cung cap dich vy va Sy thau hiéu, quan tdm. (Nguyen Thi Mai Huong, Bui Thi
Quyen, 2021).



Nunkoo va cong su (2017) phan tich anh huéng cua chat luong dich vu (théng qua
cac yéu té: gia tri cam nhan, hinh anh, cam x(c tiéu dung va 1ong trung thanh cua khach
hang) ddi vai su hai 1ong cua khach hang, dya trén dit liéu thu thap tir 672 khach luu tra
tai cac co s& luu tra & Nam Phi, duoc phan tich bing phuong phap tiép can thir bac st
dung phan tich nhan té khang dinh dé kiém tra md hinh nhan té bac hai va mé hinh
phuong trinh ciu triic dé kiém tra mé hinh tong thé. Két qua chi ra ring mé hinh nhan té
bac hai dugc chap nhan. (Nguyen Thi Mai Huong, Bui Thi Quyen, 2021).

1.3. C4c nghién ciru lién quan dén sy hai 1ong ciia khach du lich

Sy hai 1ong cua khach hang duoc coi la yéu té then chét cho sy thanh céng cua
cong ty trén thi truong; mot tiéu chi hang dau trong viéc xac dinh chat lugng dich vu
hodc san pham cho khach hang; va nd ciling rat quan trong cho su séng con cua té chirc.
Su hai long cua khach hang, 1ong trung thanh va hinh anh cua doanh nghiép da tr¢ thanh
chu @& dugc thao luan va lién quan nhat trong nghién ciu cho nganh dich vu, dic biét 1a
ly thuyét va thuc hanh trong du lich, dugc coi 1a ngudn lgi thé canh tranh tiép theo
(Woodruff, 1997). Viéc do ludong su hai 10ng caa khach hang di tré thanh mot van dé
quan trong ddi véi cac nha nghién cau trong tiép thi dich vu va quan ly khach san.

Theo Drucker, su hai 1ong cta khach hang ludn ludn la st ménh va muc dich cia
moi doanh nghiép (Drucker, 1973, Kandampully, J. & Suhartanto, 2003). Hon nita, nguoi
ta biét raing mot trong nhitng muc tiéu cua doanh nghiép 1a giit chan va lam hai long ca
khach hang hién tai va qua kht. Shoemaker va Lewis (1999) tuyén bé rang trong nhiéu
nam, cac doanh nghiép du lich tin rang tao ra cang nhiéu khach hang méi cang tét cho
muc tiéu tiép thi, trong khi cac nha quan ly du lich nghi rang viéc thoa méan nhitng khach
hang la quan trong hon nhiéu.

Nghién ciu ciia Nguyén Thi Mai Huong va Bui Thi Quyén, (2021), dé tai xac dinh
murc do anh huang cua cac yéu té dén chat luong dich vu du lich 1a mét cdng cu hitu ich
dbi v&i nha quan 1y trong viéc hoach dinh chién luoc, 1ap ké hoach phét trién du lich.
Nghién ctiru nay str dung bang hoi dugc thiét ké tir viéc phat trién cac két qua nghién ciu
trude day, khao sat 117 khach hang nghi dudng tai khu du lich Flamingo Pai Lai Resort
nham xac dinh c&c yéu t6 va mirc d6 anh hudng dén su hai 1ong cua khach hang di véi
chat luong dich vu du lich caa khu du lich nay.

Két qua phan tich hoi quy chi ra ¢ 5 yéu t6 sap xép theo mirc do quan trong tir cao
dén thap gdm Thoi tiét, khi hau, moi truong (méi truong sinh thai), Thai d6 (g xu cua
nhan vién, Chat luong co so ha tang, Tinh an toan cua khu vuc luu tra va Chat lugng
thue pham c6 anh hudng dén sy hai long cua cac khach hang st dung dich vu véi d6 tin
cay 95%. Tur két qua trén, nghién ctru dé xuat mot s6 v kién vé quan Iy khu du lich
Flamingo Pai Lai Resort nham ting cuong kha ning thu hat khach du lich hon nira.



Nghién ctru Thai Thi Nhung va cong su (2020), véi dé tai su hai 10ng caa du khach
vé chat lugng dich vu du lich tai khu du lich Khoang xanh — Suéi tién, Ba Vi, Ha Noi.
Nghién ciru duoc tién hanh nham danh gia sy hai 10ng cia du khach va xac dinh cac yéu
t6 anh honwgr dén sy hai 1ong caia du khach vé chat lugng dich vu du lich tai Khu du lich
Khoang Xanh — Subi Tién. Cac phuong phap théng ké mo ta, thong ké so sanh, phan tich
nhan té kham pha (EFA), phan tich hdi quy di duoc st dung. Két qua nghién ctru da chi
ra rang, su hai long cua du khach vé chat lwgng dich vu du lich tai tai Khu du lich
Khoang Xanh — Sudi Tién chju anh huéng bai 6 nhdm nhan té theo thi ty giam dan bao
gom: chat luong dich vu dn udng; Canh quan du lich; gia ca dich vu; chat lugng co sd vat
chat; dich vu lwu tra va dich vu vui choi giai tri. Trén co sé d6, nghién ctru di dua ra mot
s6 kién nghi nham nang cao muc do hai long caa du khach trong thai gian tai.

Theo Dimitriades (2006), sy hai long cua khach hang 1a muc tiéu 16n cua cac to
chuc kinh doanh trong nhiéu nam va khach hang trung thanh déng gép vao loi nhuan cua
cdng ty bang cach chi tiéu nhiéu hon cho cac san pham va dich vy cua cong ty, nhung
nén phan biét gitta su hai long cua khach hang véi dich vu va hang héa vi chiing c6 thé bi
anh huong bai cac yéu té khac nhau.

Ehigie et al. (2009) cho rang cac cong ty s& nd luc 1am hai long khach hang cua
minh. Diéu ndy tao thanh mét trong nhitng co sé dé thiét 1ap mdi quan hé lau dai va co
loi nhuan véi cac khach hang lau dai. Homburg va cong su, (2001) x&c nhan rang hau hét
cac cong ty déu cb gang thiét 1ap mic do hai 1ong cao cua khach hang. Do d6, c¢6 thé cho
rang viéc thiét 1ap va duy tri mic do hai 1ong cua khach hang cé thé chap nhan phai la
muc tiéu cua bat ky cong ty ndo muon c6 lgi nhuan va ton tai trong moi truong kinh
doanh canh tranh.

Theo nghién ctru ciia Vi Thi Quynh Anh va cong su, (2017), vai dé tai nghién ctu
su hai 16ng cua du khach ddi véi chat luong dich vu du lich tai vinh Ha Long, tinh Quang
Ninh, da xac dinh c4c nhan té anh hudng dén sy hai long cua du khach d6i véi chat luong
dich vu du lich tai Vinh Ha Long, tinh Quang Ninh. Cac phuong phap thong k& md ta,
phuong phap phan tich nhan t khdm pha (EFA), phan tich hoi quy dugc sir dung dé phén
tich dir liéu khao st 201 du khach. Két qua nghién citu chi ra 7 nhan té anh hudng dén sy
hai 1ong cia du khach bao gom: chi phi, gia ca hang héa dich vu; co sé ha tang va
phuong tién van chuyeén; su lich thiép hiéu khach va huéng dan vién du lich; su tién loi;
trai nghiém du lich; nha hang am thuc; thong tin hudng dan; trong dé, chi phi, gia ca
hang hoa dich vu la nhan té anh huang 16n nhat dén su hai 1ong caa du khach.



1.4. Panh gia tong quan nghién citu va khoang trong nghién ciru

1.4.1. Ddnh gid tong quan nghién ciru

Nhu vay, tac gia da tién hanh tong hop va danh gia mot sé cong trinh nghién ctu vé
su hai 1ong cua khach hang ddi véi chat lwgng dich vu néi chung va dich vu du lich néi
riéng. CO thé tong két lai nhu sau:

(1) Su hai long cua khach hang 1a mot thude do quan trong dé danh gia chat luong
dich vu du lich;

(2) Cac md hinh danh gia chat lwong dich vu du lich dang duoc sir dung phd bién
bao gom: Mé hinh TSQ/ FSQ; M6 hinh Servqual; Md hinh Servperf va mét s6 mé hinh
khéc;

(3) Su anh huéng cua chit luong dich vu du lich dén muc do hai 1ong caa khéach du
lich 1a mét trong nhitng van dé duoc nhiéu nha nghién cau trén thé gioi ciing nhu tai Viét
Nam quan tdm. Cac nghién ctiu ndy st dung don 1¢ hoic két hop cac mé hinh, déng thoi,
cac nghién ctru d3 dua ra dugc cac nhom yéu t co ban anh hudng dén sy hai 1ong cua
khach du lich.

1.4.2. Khodng trong nghién ciru

C6 thé thdy, mdi quan hé gitra su hai long cua khach du lich va chat lwong dich vu
du lich 12 mét van dé rat cap thiét trong diéu kién hién nay tai Viét Nam n6i chung va tai
Ha Noi néi riéng. Tuy nhién, sé lugng nghién ctu vé mdi quan hé nay tai Ha Noi chua
nhiéu, chua da dang. Dic biét, cac nghién ctu hién tai cha yéu dung lai ¢ viéc xac dinh
c4c yéu té anh huong dén sy hai long ciia khach du lich. Bong thoi, yéu té anh hudng dén
su hai 1ong cua khach du lich ma cac nghién ciru nay dua ra chii yéu van dya trén 5 tiéu
chi caa mé hinh Servqual bao gém Phuong tién hitu hinh, Mic d¢6 phan héi, Sy tin cay,
Mtic d6 dam bao, Su cam théng. Do d6, can thyuc hién nghién ciru bo sung thém cac yéu
t6 anh huong khac, gan vai thuc té tai cac cum du lich tai Ha Noi.

Bén canh d6, van dé vé chét luong dich vu du lich tai Ha Nbi 1a mét trong nhitng
van dé rat cap thiét hién nay. Chat luong dich vu du lich khéng dam bao s& din anh
huong rat 16n dén phat trién du lich tai Ha Noi ciing nhu nganh du lich ca ca nuéc. Van
dé dat ra hién nay la can tim duoc giai phap dé vira da dang hda san pham du lich vira tao
ra cac san pham du lich dac thl, riéng c6 cia Tha d6 nham lam ting su hai long cua
khach du lich, tir d6 tang luong khéch du lich dén Ha Noi va ting doanh thu cua nganh
du lich. Tuy nhién, chua c6 nghién ciru ndo dua ra dugc co sé cu thé dé dé xuat giai phap
cho phat trién du lich tai Ha Noi, nham nang cao duoc su hai 1ong cua khéach du lich.

Nhu vay, viéc tac gia tién hanh nghién ciu vé sy hai long cua khach du lich d6i voi
chat lwong dich vu du lich trén dia ban thanh phd Ha Nai 1a can thiét va phu hop véi tinh
hinh thuc té, gop phan dong gop thém vao co sé ly luan va thuc tién trong linh vuc nay.



CHUONG 2: PHAM VI, POI TUQNG VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
CUA DE TAl

2.1. Péi tweng nghién ciru

Dbi twong nghién cau cia dé tai 1a sy hai 1ong ciia khach du lich ddi véi chat lugng
dich vu du lich trén dia ban thanh phd Ha Noi. Theo 1y thuyét, sy hai long ctia khach du
lich chiu su tac dong cua rat nhiéu yéu td khac nhau, trong do co chét luong dich vu du
lich. Do d6, tiiy thudc vao phuong phap phan loai va muc dich nghién ciru ma c6 thé chia
thanh cac nhom nhén t6 va xem xét anh huong cua chung dén su hai long cua khach du
lich. Trong dé tai nay, tac gia tip trung vao nghién ctru cac yéu t6 chinh trong méi quan
hé danh gia sy hai long cua khach du lich ddi vai chat lugng dich vu du lich.

Nghién ctru nay thu thap mau dua trén viéc tiép can thuan tién khach du lich tai cac
diém du lich trén dia ban Ha Noi. Viéc lya chon cac diém du lich tai Ha Noi vi Ha Noi 1a
trung tim chinh tri, hanh chinh quéc gia, 1a dia phuong c6 nhiéu loi thé so sanh dé phat
trién du lich. Pay 1a dia phuong dién hinh trong viéc phat trién nganh du lich it chiu anh
hudng boi tinh thoi vu hon cac dia phuong khéc.

2.2. Pham vi nghién ctru

Pham vi vé néi dung: Trong khudn khé dé tai nay tac gia di sdu vao nghién ciru mot
s6 noi dung sau:

- Chit lugng dich vu du lich gdm: (1) Pinh nghia chét lwong, chét lwong dich vu va
chat luong dich vu du lich; (2) Iy thuyét hanh vi khach hang; (3) Su hai long cua khach
hang va chat luong dich vu; (4) md hinh SERVQUAL

- Panh gia sy hai 1ong ciia khach du lich ddi vai chat lugng dich vu du lich thong
qua: Phong canh du lich; Co s& ha tang phuc vu du lich va phuong tién van chuyén; Dich
vu vui choi giai trf; Dich vu luu tra; Dich vy dn udng; Gia ca dich vu va thanh toan; An
ninh trat ty.

- Thuc trang phat trién du lich trén dja ban Ha Nbi, gom: (1) Co sé ha tang du lich
tai Ha Noi; (2) Co cau khéach du lich ¢én Ha Noi; (3) Thoi gian luu tra ctia khach du lich
dén Ha Noi; (4) Muyc dich chuyén di cua khéach du lich; (5) Cac danh gia cua khach hang
vé chat luong dich vu du lich tai Ha Noi.

Pham vi vé khdng gian: Cac diém du lich trén dia ban Ha Noi, phan 16n tap trung
chii yéu tai cac cum du lich trung tdm nhu: Cym Ba Pinh, Hoan Kiém, Hai Ba Trung,
Péng Pa va Tay Ho gom Van Miéu Quéc Tir Giam; Pén Ngoc Son — Phé di bo Ho
Guom — Phb Co; Khu di tich Lang Chu tich H5 Chi Minh; Khu di tich Hoang Thanh
Thing Long; Bao tang dan toc hoc; Bao tang lich st quéc gia; Cong vién nudc HO Tay.
Cum du lich Son Tay, Ba Vi gom: Lang c6 Puong Lam; Lang van hoa cac dan toc Viét
Nam; Khu du lich Ao Vua; Khu du lich Khoang Xanh. Cum du lich Van Tri — C6 Loa
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Bddng Anh) gdm: Khu du lich sinh thai dién anh. Cum Ha Pong va phu can gom: Lang
lya Van Phic va Lang gom Bat Trang.

Pham vi thoi gian: Cac s liéu thi cap lién quan dén su hai 10ng caa khach du lich
d6i vai chat lugng dich vu du lich duoc thu thap trong giai doan 2021-2023. Xuat phat tir
s6 liéu thir cap thu thap duoc cho thay luong khach dén Ha Noi cao diém nhat 14 tir thang
11 dén thang 3 nim sau. Do d6 thoi gian nghién ctu, khao sat tc gia da tién hanh ti
thang 3 nam 2024 dén thang 6 nam 2024.

2.3. Phwong phap tiép can

Trén nén tang tu duy cua phuong phap luan duy vat bién chiing va duy vat lich st
va xuat phét tr tinh chat, déi twong pham vi va muc tiéu nghién ciru dit ra cua dé tai, tac
gia &p dung két hop ca hai phuwong phap nghién ciru dinh tinh va dinh luong. Nghién ctu
dinh tinh nhan manh dén thng tin dién dat qua ngdn tir trong qua trinh thu thap va phan
tich dix liéu, trén cach tiép can quy nap. Nghién cau dinh lwgng nhian manh viéc luong
hoa trong qua trinh thu thap va phan tich dix liéu, dua trén céch tiép can dién dich. Cac
phuong phap quy nap lién quan dén viéc tim ra quy luat, trong khi d6 cac phuong phap
dién dich lién qua dén viéc phan tich dit liéu theo mét khung mau cé sin (Patton, 1990).

2.4. Phwong phap nghién ciru

2.4.1. Quy trinh nghién ciru tong thé

Qua trinh nghién ciru dé tai duoc tac gia thuc hién theo quy trinh gom cac budc nhu
minh hoa trong hinh 2.1 dudi day:

Tong quan nghién ciru
Tur khéa: Sy hai long cua khach du lich, chat luong dich vu
du lich,
Phat hién khoang tréng nghién cau
v

Xac dinh van dé nghién ciu
Sy hai long cua khéach du lich d6i véi chat lwong dich vu du

lich

v
Xéac dinh muc tiéu va cau héi nghién ciru
Hé thong hoa ly luan-> Phan tich, danh gia thuc trang > Giai
phap v

Hé thong hoa va phat trién ly luan
Ly thuyét vé su hai long, chat lwong dich vu du lich

v
Thu thap di liéu




—

Dir liéu thir cap Dir liéu so cap

- Ra so4t va thu thap dit liéu - Diéu tra bang phiéu khao sét
- Kiém tra di liéu - Str dung phan mén SPSS26
- Phan tich dir ligu

'

@ hop, phan tich va BAo co két qua nghiéD

Hinh 2.1: Quy trinh nghién citu ciia dé tai

2.4.2. Phwong phdp thu tip va phén tich dir liéu thir cap

Dit liéu thir cap phuc vu cho nghién ciu nay bao gdom dir liéu vé tinh hinh chat
lwgng dich vu du lich tai Ha Noi va Viét Nam. Ngudn cung cap dit liéu thir cap vé co so
tai Ha Noi duoc cong bd trong Quy hoach tong thé phat trién du lich Viét Nam dén nam
2020, tAm nhin dén nim 2030; Quy hoach téng thé phét trién du lich vang Pong bang
séng Hong va Duyén hai Béng Bac dén nim 2020, tim nhin dén nim 2030; Quy hoach
phét trién du lich thanh phé Ha Noi dén nim 2020, dinh huéng dén nam 2030; Béo cdo
cua Tong cuc du lich Viét Nam; Bao cdo cua So du lich Ha Noi; Bao cao cua Hiép hoi du
lich Viét Nam, céc hoi thao khoa hoc trong nuéc va quéc té co lién quan dén dé tai va céc
doanh nghiép kinh doanh trong linh vuc du lich trén dia ban Ha Noi.

Quy trinh thu thap va phan tich di liéu thi cip duoc tién thanh theo cac budc duoc
thé hién cu thé nhu sau:

Budc 1: Lién hé vai céc to chuc cung tng thong tin dé thu thap tai liéu: Tac gia tiép
Can Vi cac co quan nhu: Cuc du lich Quéc gia Viét Nam; Tong cuc thong ké; S& du lich
Ha Noi... dé tién hanh thu thap cac thong tin thi cap c6 lién quan dén dé tai va sao chép
c4c thong tin va dir liéu lién quan dén nghién cuu.

Budc 2: Ra soét cac ngudn thong tin: TAc gia da tién hanh tim kiém cac dit liéu méi
nhét trén cac nguon thong tin dai chiing nhu sach, bao, tap chi ca dudi dang in 4n va dang
s6 - tryc tuyén bao gom:

- Céc béo va tap chi lién quan dén nganh khach san nhu: tap chi du lich cua B Vin
hoa Thé thao va Du lich, tap chi du lich cua Tong cuc du lich, Niém giam théng ké nganh
du lich va dit liéu tir nam 2021-2023 cua tong cuc thong ké. ..

- Céc cong thong tin dién tir cua chinh pha, B Vian héa Thé thao va du lich, Cuc du
lich Quéc gia Viét Nam, S& du lich Ha Nbi dé tim kiém céc dit liéu chinh thuc vé chién
lugc phét trién, quy hoach tong thé dbi véi nganh du lich, co sé luu tra caa Ha Noi.

Budc 3: Kiém tra dit lidu. Trén co so cac thong tin tai budc 1 va 2, tc gia da tién
hanh danh gia, kiém tra va phan loai di liéu theo céc tiéu thic 1an Iuot 14 tinh thich hop
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véi muc tiéu va noi dung nghién ctu caa dé tai; tinh chinh xac cua di liéu va tinh thoi su,
tir d6 lva chon dugc nhirng dir liéu tét nhat, co do tin cdy cao nhat dé phuc vu phan tich

va nghién cau cua dé tai.

Lién hé té chire cung cap dit liéu

- Cuc du lich Quéc gia Viét Nam

- Tong cuc théng ké

- S¢ du lich Ha Noi

- Thu vién qudc gia

- Céc tap chi, dé tai nghién cau
khoa hoc c0 lién quan

- Ra soat nguon dir lidu dai
ching

-Tap chi du lich Viét Nam

- Giao trinh/sach/bao/luan
an

- Cong thong tin dién tur
cua BO VH TT&DL,; Cuc
du lich Quéc gia Viét Nam;
S& du lich Ha Noi

\ 4

Kiém tra dit liéu

Tinh phu hop
Tinh chinh xéac
Tinh thoi su

A

Phan tich dir liéu

Thong ké, mo ta
Tong hop so sanh
Phan tich dinh lugng

v

Thong tin dau ra

banh gia thuc trang
su hai long cua
khach du lich déi
véi chat luong dich
vu du lich trén dia
ban Ha Noi

Hinh 2.2: Quy trinh thu thap va phan tich dix liéu thir cap
Budc 4: Phan tich dir liéu theo muc tiéu va muc dich da xac dinh, sau khi tap hop va
lya chon du liéu thir cdp cha yéu dugc sir dung phan tich tim quan trong cua nganh du
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lich trong nén kinh té, dac diém thi truong & khach hang cua nganh du lich tai Ha Noi;
thuc trang méi trudng vi mé tac dong dén nganh du lich trén dia ban Ha Noi.

2.4.3. Phuwong phdp thu thdp va phén tich dir liéu so cdp

Dit liéu so cdp can thu thap va phan tich 1a c4c dit liéu phan anh thuc trang sy hai
long cua khach du lich @i voi chat lwgng dich vu du lich tai Ha Noi, bao gém cac noi
dung: chat lwvgng dich vu du lich cung cip, su hai 1ong cua khach hang, sb 1an quay tré lai
cua khach du lich va céc yéu té anh huong dén sy phat trién, duy tri 10ng trung thanh cua

khéach hang.
Phuwong phap phéng van
chuyén sau

Xay dwng dan bai phéng van

- Can ct ly thuyét
- Can cu két qua phan tich di

licu thir cap

Xac dinh doi twong phéng van

- Khéch du lich noi dia va quéc

7
A

te
Tién hanh phéng van
-Truyc tiép
- Bién thoai
- Email

l

Phan tich va sir dung két qua
phong van

Phuwong phap diéu tra
bang khao sat

Hoan thién phiéu khao sat

- Khao sat thi diem 30 khach
du lich
- Chinh stra va hoan thién

khao sat

Xac dinh mau khao sat

- Tong thé: 350 khach du
lich

- Liy mau thuan tién: 15
diém du lich tai Ha Noi

l

Tién hanh khao sat

Khao sat truc tiép KH voi
N=350 khach du lich tai 15
diém du lich & Ha Noi

l

- Xay dung phiéu khao sat so bo
- Xay dung nghién ctru dién hinh

Nhéap va phan tich dir liu

-Str dung pham mém SPSS
26.0

Hinh 2.3: Quy trinh thu thap va phan tich dix liéu tir thi cip dén so cap

14




Dit liéu so cap duoc thu thap bang phuong phap, d6 1a: Phuong phap phong van va
phuong phap diéu tra bang phiéu khao sat. Qué trinh thu thap va phan tich dix liéu so cip
duoc cu thé nhu sau:

Budc 1: Trong budc ndy c6 su két hop véi muc 2.4.3 (nghién ciu va phan tich di
lieu thir cap) va phong van cac nha quan ly, nhan vién I hanh va khach du lich (khao sat
ther). Buéc ndy nham muc dich thu thap dit liéu tir nhiéu ngudn khac nhau dé hinh thanh
mét buc tranh téng thé tir cc bén co lién quan nhu khach du lich va nha quan ly vé danh
gid vé su hai 1ong caa khach du lich d6i véi chat luong dich vu du lich trén dia ban Ha
NOI.

Trinh tu thu tap dir liéu mang tinh dién giai duoc thuc hién theo (Bryman, 2004).
Budge dau tién d6 1a thiét 1ap cau hoi nghién ctiu tong thé, dé 1a xac dinh céc yéu té chinh
dugc khach hang coi trong trong qua trinh dang gia chat lugng dich vu. Buéc tha hai
nham lya chon dia diém va dbi tugng pht hop. Bdi tuong duoc lva chon 1a nha quan ly,
nhan vién va khach hang c6 thé tra 16i cau hoi mot cach thuan tién nhat. Buge thtr 3 nham
thu thap céac yéu té dugc xem xét trong qua trinh danh gia sy hai 10ng caa khach du lich
d6i véi chat lwong dich vu du lich va tim quan trong twong d6i cua céc yéu té do. Qua
trinh nay gilp tac gia truc tiép tham gia vao qua trinh phong van, quan sat va tham du.
Budc thir tr nham dién giai dit liéu theo phuong phép phan tich theo cha dé& va phuong
phap so sanh lién tuc (Glasser va Strauss, 1967). Muc dich 1a nham ting cuong tinh chinh
xéac cua cac két qua bang qué trinh so sanh lién tuc tinh twong dong va su khéc biét trong
hanh vi, thai d6 va céch nhin tir nhiéu ngudn khac nhau. Diéu nay tao diéu kién cho tac
gia xay dung bang hoi diéu tra khao sat so bo, tap trung vao bbi canh nganh du lich tai Ha
NOoI.

Budc 2: Pay la giai doan dau tién trong cac giai doan nghién ciru dinh lwong, bao
gom viéc xay dung bang hoi diéu tra diém, dugc xay dung tir co sé ly thuyét di nghién
ctru va thong tin thu thap dugc tir muc 2.4.3.

Budc 3: Pay 1a giai doan thur hai trong cac giai doan nghién ctru dinh lugng, bao
gom viéc tién hanh khao séat (bang hoi hoan chinh) dén khach khach du lich quéc té va
noi tai cac diém du lich trén dia ban Ha Noi. Budc nay nham muc dich thu thap di liéu
thuc té vé su hai long caa khach du lich di voi chat luong dich vu du lich tai Ha Noi.

a. Tong thé muc tiéu va miu nghién ciru

-Téong thé muc tiéu

Do téng thé muc tiéu qua da dang va qua 16n, d6 1a nhirng ddi tuong da ting di du
lich tai cac diém du lich trén dia ban Ha Noi trong thoi gian 1 nam gan day, nén nghién
ctru nay st dung phuong phap chon mau thuan tién (phi xac suat). Tong khéach du lich
dén Ha Noi nam 2023 1a 24.726.235, trong d6 khach qudc té 1a 4.726.235 va khach noi
dia 12 20.000.000 khach (Ngudn S& du lich Ha Noi, 2023).
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- MAu nghién ciru
Quy trinh ldy mau bao gém viéc lva chon céc diém du lich dugc phan bé trén dia
ban Ha Noi, cac ca nhan va nhém tham gia vao nghién cuu.
+ Lwa chon dia diém du lich d@é nghién citu

Can ctr s6 lwong cac diém du lich trén dija ban Ha Noi tai cac quan/huyén c6 sb
luong khéch du lich dén nhiéu nhat lan luot 1a: Cum du lich trung tim: (Ba Pinh, Hoan
Kiém, Hai Ba Trung, Pdng Pa va Tay Hd) gdm Vian Miéu Qubc Tu Giam; Dén Ngoc
Son — Phd di b H6 Guom — Phé Co; Khu di tich Lang Cha tich H6 Chi Minh; Khu di
tich Hoang Thanh Thiang Long; Bao tang dan toc hoc; Bao tang lich st quéc gia; Cong
vién nudc HO Tay. Cum du lich Son Ty, Ba Vi gom: Lang ¢ Puong Lam; Lang van
hoa céac dan toc Viét Nam; Khu du lich Ao Vua; Khu du lich Khoang Xanh. Cum du lich
Van Tri — C6 Loa (Pdng Anh) gom: Khu du lich sinh thai dién anh. Cum Ha Pong va
phu can gom: Lang lua Van Phlc va Lang gom Bét Trang.

Tir 46, tac gia lua chon cac diém du lich nim trén dia ban cac Quan/Huyén nay dé
tién hanh khao sat. Phuong thirc lra chon diém du lich théng qua Phong du lich va li
hanh caa So du lich Ha Noi dong thai thong qua cac doanh nghiép Iir hanh trén dia ban
cac Quan/Huyén nay.

+ Thu thdp diz liéu tir khao sat thi diém

Giai doan ndy tac gia bat dau qué trinh thu thap di liéu tir bang hoi khao sét thi
diém. Muc dich giai doan nay nham dam bao tinh thiét thuc cua phuong phap thu thap dix
licu va nham danh gia tinh tin cay caa bang hoi duge ding nhu mot cong cu dé nghién
ctru. Nhimg ngudi tham gia vao khao sat thi diém duoc yéu cau cho y kién vé nhitng van
dé sau: bang hoi co dé hiéu khong, tinh logic ciia bang hoi; hinh thirc bang hoi; trinh ty
bang hoi c6 hop 1y khong; do dai bang hoi va thai gian can thiét dé hoan thanh bang hoi.

Tir d6, bang hoi duoc xem xét va hiéu chinh lai, nhat 1a vé mat trat ty va cach dung
tir. Bang hoi khao sat thi diém duoc chia 1am 8 phan nhu sau:

Phan 1: Cac cau hoi vé phong canh du lich

Phan 2: Cac cau hoi vé co sé ha tang phuc vu du lich va phuong tién van chuyén

Phan 3: Cac cau hoi cu thé vé chat lwong dich vu vui choi giai tri

Phan 4: Cac cau hoi lién quan dén sy hai long ciia khach hang véi dich vu luu tri.

Phan 5: Céc cau hoi vé chat lugng dich vu an udng

Phan 6: Céc cau hoi vé gié ca dich vu

Phan 7: C4c cau hoi vé an ninh trat tu

Phan 8: Cac ciu hoi cu thé vé nhan khau hoc.

Viéc khao sat thi diém dugc thuc hién vao thang 3 nam 2024. Téng cong 30 bang
hoi dugc phat cho mau thuan tién. Khi diéu tra thi diém can sé luong bang hoi da 16n dé
dam bao tinh tin cay vé mat théng ké. Tac gia xay dung danh muc nguoi tra loi tir cac
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mbi quan hé ca nhan, diéu nay phu hop véi muc dich diéu tra thi diém do nguoi tra 1oi
déu 1a nhitng ngudi di thudng xuyén di du lich trong vong 1 nim vira qua tai Ha Noi.

+ Thong tin mdu nghién ciu

C& mau: Theo Hair va cong su, dé su dung phuong phap phan tich nhan té kham
pha (EFA), kich thuéc mau tét khi ti 16 quan séat/bién do luong 1a 5:1. Theo Iy thuyét,
nghién ctu sir dung 32 bién do luong (Bang 2.1 va Bang 2.2), do d6 sé mau tdi thiéu can
ldy lan = 32x 5 = 160.

Do quy m6 tong thé du 16n nén dé tai 4p dung céng thic tinh ¢& mau:

- P >™~q

e=

M — Z

Trong do:
n: 1a c& mau
z: 12 gié tri phan phdi twong ng vai do tin cay lya chon
p: 12 ugc tinh ty 16 phan tram trong tap hop
q=1-p
e: 1a sai s6 cho phép
Véi do tin cay la 95% va gia tri z tuong tng la 1,96 thi wdce tinh % tap hop p = 70%
va sai s6 chap nhan 5% thi quy mé mau dy kién s& 1a:
52 0.7*(@—0,7)
0, 052
Nhu vy, ¢& mau da dé nghién ctu trong dé tai dao dong tir 160 dén 323. Bé dam
bao quy md mau trong dé tai da tién hanh khao sét tryc tiép theo cach 1y mau ngau nhiéu
thuan tién bang bang hoi véi 350 khach du lich da va dang sir dung dich vu du lich trén
dia ban Ha Noi. Thoi gian lay mau tir thang 3 dén thang 6 nam 2024. Sau khi sang loc
loai bo cac phiéu khong dat yéu cau, dir liéu phan tich con lai 337 phiéu khao sat. Nhu
vay, so liéu thu thap ¢am bao thyc hién tét mé hinh nghién ctru trong dé tai nay.
+ Pdic diém mau nghién ciu
Trong thoi gian diéu tra (tir thang 3 nim 2024 dén thang 6 nam 2024), 350 phiéu
cau hoi da duoc khao sat bang phwong phép tiép can thuan tién. Dbi tugng la cac khach

n=19 =323

hang da va dang st dung cac dich vu tai cac khach san trén dia ban Ha Noi.

Két thiic diéu tra, s6 liéu bang hoi thu vé 1a 337 phiéu dat ty Ié cao 1a 90,3%, chi c6
9,7% phiéu cau hoi chua hoan chinh do con bo sét mot sé théng tin. Cau tric cia mau
diéu tra duoc chia va thong ké theo céc tiéu chi nhu gidi tinh, doi tudi, nghé nghiép, quéc
tich, muc dich khi t&i Ha Noi, thoi gian lIuu tra va kénh thong tin lya chon khéch san tai
Ha Noi.

c. Xay dwng céc chi sé va thang do danh gia chét lwong dich vu lwu tra

* Xay dung phiéu khdo sat
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Véi viéc xay dung thang do nhu trén, tac gia tién hanh xay dung bang héi. Bang hoi
dugce hudng dén nodi dung “Nghién cizu sie hai 1ong cua khach du lich vé chdr hiong dich
vu du lich trén dia ban thanh phé Ha Ngi .

Bang 2.1: Hé théng chi sb bién déc 1ap ciaa md hinh nghién ciu sw hai 1ong caa

khach du lich vé chit lrgng dich vu du lich

Tiéu . - x 12
i Thanh phan Ma hoa
chi
Cos¢ | - Puong giao thdng thuan tién, duong di lai diém du lich dé dang. CSHT1
Natang = "o ha tang tai cac diém du lich tét (khu vui choi giai tri, trung
va . A . CSHT2
tam thuong mai, bénh vién)
phuong
tign v:;m - Phuong tién van chuyén hién dai va thoai mai CSHT3
chuyén
- Khi hau tai cac diém du lich thoang mat PCDL1
Phong | - Phong canh tai cac diém du lich cd canh quan dep, da dang va PCDL2
canh du | doc ddo
lich - Khu du lich ¢6 nhiéu dia diém noi tiéng (nhu danh lam thing PCDL3
canh; di tich lich str; bao tang)
chit L Phong luu tra trang tri dep, dam bao tién nghi vé sinh hoat DVLT1
a <
l - Céc loai phong phu hop vai yéu cau cua du khach DVLT2
uon
d'cﬁ \? - Thai gian cho nhan phong, thu tuc nhanh gon. DVLT3
1 u < 7
' " | - Khu phong nghi day du tién nghi (mang internet, wifi, bé boi
R phong nghi day du tién nghi (mang €bol| T4
sach s€ an toan....)
Chat | - Chat luong cac thiét bi trd choi tai cac khu vui choi giai tri tot DVGT1
lugng | - Cac tro choi da dang, c6 nhiéu su lya chon cho du khach DVGT2
dich vu | - Cac khu vui choi ddm bao an toan cho du khach khi choi DVGT3
vui choi A . A e
gii tri - Thai d6 caa nhan vién cai mo va than thién DVGT4
a
- Chat lwgng mén an ngon, trinh bay dep DVAU1
chit L Thuc don cac moén an phong phd, du khach c6 nhiéu su lya chon DVAU2
a e 7
- Khong gian an uong dep va sy dam bao vé sinh khu nau an, dung
lugng Y DVAU3
_ Cu an uong.
dich vu R i - ~ - : - S
o - Nhéan vién tai cac khu an uong than thién, lich sy va tan tinh
an uong DVAU4
phuc vu
- Toc d6 phuc vu tai nha hang nhanh chéng DVAU5
Giaca |- Giacahang hda trong cac ctra hang Iuu niém phu hop. GCDV1

18




Tiéu . N X 1o

chi Thanh phan Ma hoa

dich vu | - Gia dich vu luu tri (nha nghi, khach san) hop ly GCDV2

du lich | - Gia ca thuc pham tai cac nha hang, dich vy an uéng hop ly GCDV3

- Chi phi di lai/van chuyén (nhu xe buyt, taxi, xe du lich) phu hop GCDV4

- Gid tai cac khu vui choi giai tri phu hop GCDV5

- An ninh trat tu tai cac khu du lich duge dam bao an toan ANTT1

An ninh | - Co s& luu tra c6 hé théng phong chay chita chay va an ninh dugc ANTT2
trat tu dam bao an toan

- Khong ¢4 tinh trang trom cap, cudp giat tai san caa du khach. ANTT3

(Nguan: tong hep cua tac gid, 2024)
Déi v6i phuong dién danh gia chat luong dich vu luu tri, mé hinh sir dung 5 chi s6.
Bang 2.2: Hé théng chi s6 bién phu thudc cia md hinh nghién cieu chat lweng
dich vu luu tra

Tiéu . 5 _
, Thanh phan Ma hoa

chi
Mtc d6 | - Toi hai 1ong va rat thich phong canh tai cac diém du lich HL1
hai long | - Téi hai long khi st dung dich vu du lich tai khu du lich HL2
chung | - Céc dich vu tai khu du lich dap (rng moi yéu cau cua toi HL3
cuiadu |- Toi sé tro lai khu du lich trong thoi gian gan nhat HL4
khach | - Gia ca phi hgp nhu t6i mong doi HL5

(Nguon: téng hop cua tac gid, 2024)

* Xdy dung thang do cdc chi $6

Nhu da trinh bay, bang hoi dugc xay dung tir nhitng cau héi da dugc su dung trong
nhitng nghién ctu trude day, cing véi mot sé cau hoi duge diéu chinh theo thdng tin c6
duoc tir phong van va quan sat trong cac khu du lich. Phuong phép thang do Likert c6 uu
diém 1a don gian va dé sir dung. Thang do Likert cho phép ngudi tra 15i thé hién thai do
cua ho bang cach xem xét muc do dong y cua ho véi cac tuyén bd duoc cac nha nghién
cau xay dung ( Burns va Bush, 1995). Vi muc dich nghién ctu nay, nhiing nguoi tham
gia nghién ctru duoc yéu cau dién mot con sé tir 1 (Rat khong hai 16ng) dén 5 (hoan toan
ddng ) dé phan anh quan diém cua ho.

Do ngudi duoc khao sét s& cho diém nguyén bao gom cac consd tir 1, 2, 3, 4, 5 nén
t6ng s6 co 3 diém chénh léch gitta mirc cao nhat va thap nhat (5-1=4). Trong khi d6 cac
nhan dinh, danh gia gdm 4 mirc d6 nén chénh léch gitra cac muc 1a 4/5 = 0.8 va bit dau
tr 1. Do do thanh do cac nhan dinh, danh gia dugc xac dinh nhu sau:

Tir 1.00 dén 1.80 diém : Rat khong hai long
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Tir 1.80 dén 2.60 diém : Khong hai long

Tir 2.60 dén 3.40 diém : Binh thuong

Tir 3.40 dén 4.20 diém: Hai long

Tir 4.20 dén 5.00 diém : Rat hai long

Ciing tuong ty nhu trén, ddi véi két luan cudi cung vé chat luong dé chi tiét va
chinh xé4c, dé tai st dung 5 khoang cach giita cac cap do danh gia chét lugng 12 0.6 va
thang do chi tiét nhu sau:

Tir 1.00 dén 1.60 diém : Chat luong thap

Tir 1.60 dén 2.20 diém : Chat luong trung binh thap

Tir 2.20 dén 2.80 diém : Chat lwong trung binh

Tir 2.80 dén 3.40 diém : Chét luong trung binh cao

Tir 3.40 dén 4.00 diém : Chét luong cao

d. Cac phwong phap phan tich dinh lwgng dwgc ap dung

Céac phuong phap nghién ctru duoc sir dung dé danh gia chat luong dich vu khach
san trén dia ban Ha Noi nhu sau:

* Pdnh gid dé tin cdy Cia thang do bang hé sé tin cdy Cronbach’s Alpha

Thang do s& dugc danh gia do tin cay théng qua hé sé Cronbach’s Alpha nham tim
ra nhitng muc cau hoi can giit lai va nhitng muc cau hoi can bo di trong cac muc dua vao
kiém tra hay noi cach khac l1a giup loai di nhirng bién quan sat va thang do khong phu
hop. Cac bién quan sét c6 hé sé twong quan bién tong (Corrected Item- Total Correlation)
nho hon 0,3 sé& bi loai va thang do dugc chon khi hé sé Cronbach’s Alpha tir 0,6 tro 1én.

Nhiéu nha nghién ciru dong y rang khi hé s6 Cronbach’s Alpha tir 0,8 tro 1én dén
gan 1 thi thang do ludng tét, tir 0,7 dén gan 0,8 1a sir dung dugc. Ciing c6 nha nghién ciu
dé nghi rang Cronbach’s Alpha tir 0,6 tré 1én 12 c6 thé sir dung duoc trong trudng hop
khai niém dang do luong 1a méi hoic méi dbi voi nguoi tra 10i trong bdi canh nghién
cuiu.

* Phan tich nhan to kham pha (EFA)

Phan tich nhan t6 duoc st dung cha yéu dé danh gia gia tri hoi tu va gia tri phan biét.
MGt s6 cac chi s6 quan trong trong phén tich nhan té EFA bao gom:

- Chi s6 KMO: la chi s6 dung dé xem xét su thich hop cua phan tich nhan to. Trj sb
cia KMO 16n (giira 0.5 va 1) 1a diéu kién du dé cho thay phan tich nhan té la phu hop.
Néu chi s6 KMO nhé hon 0.5 thi phén tich nhan t6 c6 kha nang khong thich hop véi cac
dir liéu. Kiém dinh Bartlett xem xét gia thuyét vé d6 tuong quan giira cac bién quan sat
bang khong trong tong thé. Néu kiém dinh nay c6 y nghia (Sig <0.05) thi cac bién quan
sat ¢ tuong quan v4i nhau trong tong thé.

- Hé s tai nhan t: 1a hé sé twong quan don giira cac bién va cac nhan t6, hé sb nay
I6n hon 0.5. Hé s tai nhan t6 1a chi tiéu dé dam bao mic y nghia thiét thuc caa EFA. Hé
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sb tai nhan té > 0.3 duoc xem la mac téi thiéu; >0.4 duoc xem I quan trong va >=0.5
duoc xem la c6 ¥ nghia thyc tién.

- Chénh léch trong sé < 0.3 1 gia tri thuong dugc cac nha nghién ciu chap nhan,
nhung can nhac gia tri noi dung trude khi loai bo .

- Thang do duoc chap nhan khi tong phuong sai trich 16n hon 50%. Phwong phap
trich “Principal Components” v&i phép quay “Varimax” duoc sir dung trong phén tich
nhén t6 thang do cac thanh phan.

- Hé sb Eigenvalue (dai dién cho phan bién thién duoc giai thich bai mdi nhan tb)
I6n hon 1. Chi c6 nhitng nhan t6 nao c6 hé sé Eigenvalue 16n hon 1 méi duoc giit lai
trong md hinh phan tich. Néu nho hon 1 s& khéng c6 tac dung tom tat thong tin tét.

e. Phwong phap phéng van chuyén sau va quan sat c6 su tham gia

* Phdng van chuyén sau

Cac cudc phong van dugc thuc hién & tirng khéc san tham gia vao nghién cau cua
dé tai. Trong cac cudc phong van tac gia phac thao mot sé cau hoi vé chit luong dich vu
cua khéach san, trong d6 tac gia cd danh thoi gian dé c6 thé mo rong ra nhitng van dé méi.
Mot cudc phong van ban cau trac thuong lién quan dén “tinh hudng trong d6 nguoi
phong van c¢6 mot chudi cau hoi theo trinh ty phong véan thong thudng nhung cé thé thay
d6i trinh tu cau hoi va bb sung cau hoi” (Bryman. 2004). Kiéu phong van nay dwoc nua
chon bai vi né cho phép “su thim do mé rong theo kiém dam luan, tap trung vao chuyén
moén cua ngudi dugc phong van”. Cac cau hoi dugc xay dung tap trung giai dap nhing
cau hoi nghién ciru trong dé tai nay. Trong tam cua giai doan nghién cau tham do nam &
chd xac dinh cac yéu t6 ma khach hang xem la quan trong, va cam nhan cia cac nha quan
ly vé yéu t6 quan trong trong qua trinh khach hang lua chon khéch san tir mot sao dén
nam sao. Cac cudc phong van duoc thuc hién vai cac nha quan Iy khach san, khach hang
va nhan vién khéach san tir mot sao dén nam sao.

Céac cudc phong van dugc thyc hién véi cac nha quan ly bang nhiing cau hoi vé
thong tin c4 nhan co ban va kinh nghiém cua ngudi tham gia trong khu vyuc khach san, vé
khach san noi ho 1am viéc va vé co s vat chat va tién nghi hién c6 cua khach san. Cac
cau hoi ké tiép cu thé hon va lién quan dén chién lugc va tam nhin, chat luong dich vy,
gia va diéu kién thanh toan.

Cac cudc phong van dugc thuc hién véi khach hang va nhan vién bat dau bang
nhitng cau hoi vé muc dich dén khach san, tan suat ho ¢ khach san, thoi luong luu tri va
cac cau hoi lién quan dén viéc lya chon khach san, dau 1a nhitng yéu té ho coi 1a quan
trong anh hudng dén viéc lya chon khach san va tam quan trong twong déi cua ting yéu
t6 do.

Viéc phan tich dir liéu duoc thyc hién bang phuong phép so sanh lién tuc. Phuong
phap so sanh lién tuc 1a cdng cu bing nguon tir Iy thuyét thuc dia, theo d6 thong tin thu
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thap duoc, dugc ma hoa thanh cac chu dé xuat hién ( Glasser va Strauss, 1967). Dit liéu
sau d6 duoc xem xét lai nhiéu lan cho dén khi khdng c6 chu dé méi xuat hién. Cac chu dé
sau d6 dugc phan loai dé phuc vu cho viéc dién giai. Qué trinh lap di 1ap lai c6 thé dién ra
nhiéu lan dé lién tuc so sanh vai nhitng két qua trude do. Vi viéc van dung phuong phap
nay, tac gia tong két cac y tuong, cha dé va nhig lién quan dén mat Iy thuyét, duoc phéat
trién théng qua qua trinh ma hoa va phan loai dir liéu. Ban ghi chép cua tac gia duoc bod
sung vao dir liéu thu duoc tir phong van duge ding dé phan anh quan diém cha quan caa
minh, gitip 1am rd quan diém c4 nhan khi phan tich cac quan diém khéac nhau.

* Quan sat c6 s tham gia

Nham trai nghiém tinh linh dong cua dich vu tai khach san va dé hiéu rd hon vé bdi
canh cua nganh khach san hién nay, tac gia sir dung phuong phap quan sat c6 su tham gia
trong suét qua trinh thu thap di liéu. Quan séat c¢d sy tham gia dwoc thyuc hién khi tac gia
vao vai tham gia du cac cudc hop gitra cac tredng bo phan, nho qua trinh ¢ tai cac khach
san da dong y tham gia vao nghién ciru, va nho cac cudc gap gd vai nhan vién cua khach
san. TAc giai quan sat hanh vi cua cac thanh vién trong ban quan ly, tham gia truc tiép
phuc vu khéch hang sir dung san pham/dich vu caa khach san. Phuong phap quan sat co
su tham gia “mang lai co hoi tiép can véi cac sy kién va nhém ngudi khac nhau, diéu ma
kho tiép can bang diéu tra khoa hoc chinh thdng va gilp cam nhan thuc té tir cach nhin
nhu mot thanh vién caa doanh nghiép” (Yin, 2003).

Ngoai viéc phong van, tac gia con ghi chép lai nhitng ¥ tudng co duoc tir qua trinh
quan sat c6 sy tham gia. Quan sat c6 su tham gia gilp tac gia tham gia sau vao qua trinh
tuong tac thudng xuyén vai hoat dong caa cac khach san ma minh nghién ctru, déng thoi
quan sat thyc té gilp tac gia c6 mot cach nhin khac tir phia thanh vién cua khach san.
Tiép dén, nhitng gi tac gia quan sat dugc s& so sanh véi cau tra loi cia nhimg ngudi tham
gia phong van. Cudi cung, dé c6 thé xac minh két qua thu dugc, bao gom nhiing quan sét
cua tac gia, cac két qua nay duoc gui cho nhitng nguoi dugc phong van va dong nghiép
cua ho nhiam xac minh, bo sung thém dix kién, 1am sang to hon nhitng ghi chép tir qua
trinh quan sat. Sy két hop nay man tinh tuong tac cao va gitp hiéu rd mot béi canh cu
thé, do tac gia dugc twong tac truc tiép véi nhitng ngudi tham gia vao nghién cau, tir d6
c6 thém tim ra quan diém cua ho, ciing nhu tao diéu dién cho viéc 1am rd thong tin sau d6
( Marshall va Rossman, 1999).
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CHUONG 3: CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU DU LICH

3.1. Khai quat chung vé du lich va dich vu du lich

3.1.1. Khdi niém vé du lich

a. Cdc quan diém vé du lich

Du lich 1a mét hién tugng: trudc thé ky 19, dau thé ky 20 du lich hau nhu van la
mét dic quyén cua tang 1op gidu cd, quy toc va ngudi ta chi coi day 1a mot hién twong ca
biét trong doi song kinh té - x& hoi. Trong thoi ky nay, ngudi ta coi du lich 1a mét hién
tuong xa hoi gop phan 1am phong phu thém doi séng va nhan thic caa con ngudi. Do 1a
mét hién tuong con nguoi rdi khoi noi cu tra thuong xuyén dé dén mot noi xa la vi nhiéu
muc dich khac nhau ngoai trir muc dich kiém tién va trong thoi gian d6 ho phai tiéu tién
ma ho kiém duoc. Cac gido su Thuy Si 13 Hunziker va Krapf da khai quat: Du lich Ia
tong hop cac hién twong va cac mdi quan hé nay sinh tir viée di lai va luu tra cua nhitng
nguoi ngoai dia phuong - nhitng nguoi khéng c6 muc dich dinh cu va khong lién quan
dén bat cir hoat dong tim kiém nao. Quan niém nay duoc hiép hoi quéc té chuyén gia
khoa hoc vé du lich AIEST thira nhan.

Du lich Ia mot hoat dong: du lich Ia mot hoat dong xay ra khi con nguoi vuot qua
bién giéi dé nham muc dich giai tri hodc di cong viéc va luu tra tai do it nhat 24h nhung
khéng qua mot nim. Nhu vay, c6 thé xem xét du lich théng qua nhiing hoat dong dic
trung ma con ngudi mong mudn trong cac chuyén di. Du lich ¢6 thé dugc hiéu 1a cac hoat
dong c6 lién quan dén chuyén di ciia con ngudi ngodi noi cu trii thudng xuyén ciia minh
nham dap @ng nhu cau tham quam, tim hiéu, giai tri, nghi dudng trong mot khoang thoi
gian nhat dinh.

Tur nhitng gdc d6 trén, ban chat cua du lich dugc chi 16 thong qua 5 dic diém chinh
nhu sau:

Mot 13, du lich nay sinh tir sy di chuyén va luu tra ctia con ngudi & cac noi dén khéc
nhau.

Hai 13, c6 hai yéu t chinh trong hoat dong du lich: hanh trinh téi noi dén va luu tra,
trong d6 bao gom cac cac hoat dong ¢ noi dén

Ba 13, chuyén di va luu tri xay ra bén ngoai noi cu tri va lam viéc thuong xuyén,
do d6 du lich 1am nay sinh nhitng hoat d6ng cta ngudi di du lich & noi dén khac biét voi
nhitng hoat dong cua cu dan sinh séng va lam viéc & day.

BN 13, su di chuyén téi noi dén mag tinh chat tam thoi, thoi gian ngan va sau d6
quay tro vé trong khoang vai ngai, vai tuan hoac vai thang.

Nam 13, chuyén di véi nhiéu muc dich song khéng vi muc dich dinh cu hodc tim
kiém viéc 1am tai noi tham viéng.

Véi céc cach tiép can ndi trén, ban chét cua du lich cha yéu mai chi giai thich dugc
dudi goc d6 1a mot hién twong, mot hoat dong thudc nhu cau caa khéach du lich
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Dudi goc do 1a mot nghanh kinh té: Cung véi sy phat trién caa x& hoi, du lich phat
trién tir hién tuong c6 tinh don 1é cia mot bo phan nho trong dan cu thanh hién twong c6
tinh phéd bién va ngay cang cé vai tro quan trong trong doi song ciia moi tang 1op trong x4
hoi. Lac dau, ngudi di du lich thudng ty thoa man cac nhu cau trong chuyén di cua minh.
V& sau, c&c nhu cau di lai, n &, giai tri... cia khéach du lich d3 tré thanh mot co hoi kinh
doanh va du lich ltic nay dwoc quan niém 1a mot hoat dong kinh té nham théa mén cac
nhu cau cta du khach. Mot nghanh kinh té dwoc hinh thanh nham dap wng cac nhu cau
ctia con ngudi trong chuyén di roi khoi noi cu tra thudng xuyén- d6 1a nghanh du lich.
Theo céc hoc gia My Mclntosh, Goeldner, du lich 13 mét nghanh téng hop cua cac linh
vuc I hanh, khach san, van chuyén va tat ca cac yéu té cau thanh khéc ké ca xdc tién
quang ba nhiam phuc vu cac nhu cau va mong mudn dic biét caa khéach du lich. Hai nghi
lien hop quédc vé du lich ndm 1971 ciing di dén thong nhét can phai quan niém rong réi
nghanh du lich nhu 1a nguoi dai dién cho tap hop cac hoat dong cong nghiép va thuong
mai cung tng toan b hoic cha yéu cac hang hda dich vu cho tiéu ding caa khach du lich
qudc té va noi dia.

Nhu vay, khi tiép can du lich véi tu cach 1a mot hé thong cung ang céc yéu té can
thiét trong cac hanh trinh du lich thi du lich dwoc hiéu 1a mét nganh kinh té cung ung cac
hang hoa va dich vu trén co s& két hop gia tri cac tai nguyén du lich nham théa man nhu
cau va mong mudn dic biét caa du khach.

Tiép can du lich mot cach tdng hop: Cac quan niém trén tiép can du lich dudi goc
d6 mot hién tuong, mot hoat dong véi cac yéu td tach biét. Véi ¢b gang xem xét du lich
mot cach toan dién hon, cac tac gia Mclntosh, Goeldner va Ritchie cho rang can phai can
nhic tat ca cac chu thé( thanh phan) tham gia vao hoat dong du lich mai cé thé khai niém
va hiéu duoc ban chat cua du lich mét cach day du. Cac cha thé( thanh phan) d6 bao
gom:

Khéch du lich: Pay 14 nhitng nguoi tim kiém céc kinh nghiém va sy thoa man vé
vat chét hay tinh than khac nhau. Ban chat caa du khach s& xac dinh cac noi dén du lich
lwa chon va céc hoat dong tham gia, thudng thuec.

Cac doanh nghiép cung cap hang hoéa va dich vu du lich: Céc nha kinh doanh coi du
lich 1a mot co hoi dé tim kiém lgi nhuan théng qua viéc cung cap cac hang hoa va dich vu
nham dap (ng nhu cau cua thi truong khach du lich.

Chinh quyén sé tai: Nhimg nguoi linh dao chinh quyén dia phwong nhin nhan du
lich nhu 12 mét nhan t6 c6 tac dung tét cho nén kinh té thong qua trién vong vé thu nhap
tir cac hoat dong kinh doanh cho dan dia phwong, ngoai té thu duoc tir khach quéc té va
tién thué thu duoc cho ngan quy maot cach truc tiép hosc gian tiép.

Dan cu dia phuong: Dan cu dia phuong thuong coi du lich 1a mot nhan to tao ra
viéc 1am va giao luu van hoa. Mot diéu quan trong can nhan manh & day 1a hiéu qua cua
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su giao luu giita s6 luong Ion du khach quéc té va dan cu dia phuong. Hiéu qua nay co
thé vua co lgi vira ¢ hai.

Nhu vay, dé phan &nh mot cach day da va toan dién céc hoat dong, cac mdi quan hé
cua du lich, theo cach tiép can nay du lich dugc hiéu 1a tong hop cac hién twong va cac
mdi quan hé nay sinh tir su tac dong qua lai gitta khéch du lich, cac nha kinh doanh,
chinh quyén va cong ddéng dan cu dia phuong trong qué trinh thu hat va tiép dén khach
du lich.

Véi cach tiép can nay, khach du lich 1a nhan vat trung tam 1am nay sinh céc hoat
dong va cac mdi quan hé dé trén co s¢ d6 thoa man muc dich cua céc cha thé tham gia
vao cé&c hoat dong va cac mdi quan hé do.

T6m lai du lich 1a mot khai niém c6 nhiéu cach tiép can xuat phat tir tinh chat phong
phl va su phét trién caa hoat dong du lich. Chinh vi vay, tiy thudc vao ting muc dich
nghién citu ma cé thé sir dung cac quan niém d6 mot cach phu hop. Véi tu cach 1a mot
moén hoc chuyén mén co sd, gi4o trinh nay st dung khai niém du lich duoc tiép can mot
cach téng hop 1am nén tang cho qué trinh nghién ciru cac ndi dung tiép theo.

b. Dich vu du lich

Dich vu du lich dugc xem Ia hat nhan caa san pham du lich, viéc thuc hién nhu cau
chi tiéu du lich cua du khach khéng tach roi céc loai dich vu ma nha kinh doanh du lich
cung cap. San pham du lich ma nha kinh doanh du lich cung cap cho du khach ngoai mot
s6 san pham vt chat hitu hinh nhu dich vu an udng. ...

Dich vu du lich 1&2 mét quy trinh hoan chinh, 1a sy lién két hop ly giira cac dich vu
don 1¢ tao nén, do vay phai tao ra su phéi hop hai hoa, ddng bo trong toan bo chinh thé dé
tao ra sy danh gia tot cuia du khach vé san pham du lich hoan chinh.

Theo luét du lich ndm 2017, dich vu du lich bao gém: dich vu van chuyén khéach du
lich; dich vu luu tra du lich (Khach san; bién thyu du lich; can ho du lich; tau thuay luu tra
du lich; nha nghi du lich; bdi cam trai du lich...); cac loai dich vu khac nhu dich vu in
uéng; dich vu mua siam, dich vu thé thao, dich vu vui choi va giai trf, dich vu chim soc
suc khoe, dich vu lién quan khac phuc vu khach du lich.

c. Khach du lich

Duéi goc d6 1a khach du lich: quan niém khac xem xét khai niém va ban chét cua
du lich 13 duéi goc 6 nguoi di du lich. Theo céch tiép can nay, nha kinh té hoc ngudi
Anh, Ogilvie khai niém khéch du lich 1 tit ca nhitng nguoi thoéa man hai diéu kién: roi
khoi noi ¢ thuong xuyén trong mot khoang thoi gian duéi mot nam va chi tiéu tién bac
tai noi ho dén thim ma khong kiém tién & d6. Khai niém nay chua hoan chinh vi n6 chua
1am 6 duoc muc dich cta nguoi di du lich va qua d6 dé phan biét dugc voi nhitng nguoi
cling roi khoi noi cu tréi ciia minh nhung khong phai la khach du lich.
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Nha xa hoi hoc Cohen lai quan niém khéch du lich la mét nguoi di tue nguyén, mang
tinh nhat thoi, voi mong muén duoc giai tri tir nhimg diéu méi 1a va thay doi thu nhan
dugc trong mot chuyén di tuong dbi xa va khong thuong xuyén. Khai niém nay cho phép
phan biét du lich véi nhitng chuyén di chuyén cua nhimg nguoi khdng phai 1a khach du
lich qua 7 dic diém sau:

1. Tinh nhét thoi dé phan biét vai su di lai thuong xuyén cia nhimg nguodi du muc
du canh du cu.

2. Tinh tu nguyén dé phan biét véi chuyén di bat budc cua nhimg ngudi bi di day va
ti nan.

3. C6 su quay vé dé phan biét vai chuyén di mét chiéu cua nhitng nguoi di di cu.

4. C6 khoang céch va thoi gian tuong dbi dai dé phan biét véi chuyén di cta nhitng
nguoi chu s¢ hitu nha nghi.

5. Khong lap lai thuong xuyén dé phan biét voi chuyén di 1ap lai cta nhitng nguoi
chu so htru nha nghi.

6. Khong mang tinh chat 1a phuong tién dé phan biét véi viéc di lai nhu 1a phuong
tién nham muc dich kinh doanh, dai dién ban hang va hanh huong.

7. Nham vao sy méi la va thay d6i dé phan biét vai chuyén di c6 muc dich khac nhu
hoc tap, nghién cuau.

Dinh nghia vé khach du lich dwoc xuit hién dau tién vao cudi thé ky 18 tai Phap.
Thoi bay gio cac hanh trinh cia nguodi Ptc, Pan Manh, B6 Pao Nha, nguoi Ha Lan va
nguoi Anh trén dat Phap duogc chia lam 2 loai:

Cudc hanh trinh nho 1a cudc hanh trinh tir Paris dén mién Pong Nam nudc Phap.

Cudc hanh trinh 16n 1a cudc hanh trinh theo bo Bia Trung Hai, xudng phia Tay Nam
nudc Phép va vung Bourgone.

Khach du lich dugc dinh nghia 1a nguoi thuc hién mot cudc hanh trinh lon.

- Nam 1800 tai vwong qudc Anh, khach du lich ciing duoc dinh nghia 14 ngudi thuc
hién cudc hanh trinh 16n trén dét lién xuyén nudc Anh.

Vao dau thé ky 20 nha kinh té hoc ngudi Ao, Lozef Stander dinh nghia: Khach du
lich 12 hanh khach xa hoa & lai theo y thich, ngoai noi cu tri thuong xuyén dé thoa man
nhitng nhu cau sinh hoat cao cdp ma khong theo dudi cac myc dich kinh té.

Nha kinh té hoc nguoi Anh, Odgil Vi khang dinh: dé trg thanh khéach du lich can c6
hai diéu kien

- Tha nhat: phai xa nha thoi gian dudi 1 nam

- Thir hai: & d6 phai tiéu nhitng khoan tién da tiét kiém & noi khac

* O Viét Nam

Trong phép Iénh du lich cua Viét Nam ban hanh vao nam 1999 c¢6 quy dinh nhu sau
vé khach du lich:
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- Tai diém 2, diéu 10, chwong 1: Khach du lich 14 ngudi di du lich hoac két hop di
du lich, tredng hop di hoc, 1am viéc hodc nganh nghé dé thu nhan & noi dén.

- Tai diéu 20, chwong 4: Khach du lich bao gom khach du lich néi dia va khach du
lich quédc té:

+ Khach du lich néi dia la cong dan Viét Nam va la nguoi nude ngoai cu tra tai Viét
Nam di du lich trong pham vi lanh th Viét Nam.

+ Khach du lich qudc té 12 ngudi nudc ngoai, nguoi Viét Nam dinh cu ¢ nudc ngoai
vao Viét Nam du lich va la cong dan Viét Nam, nguoi nude ngoai cu tra tai Viét Nam ra
nudc ngoai du lich.

3.1.2. Dic trung co ban ciia san phim du lich

San pham du lich chu yéu théa man nhu cau caa du khach. Do d6, nhu cau du lich
chi dugc dit ra khi nguoi ta ¢ thoi gian nhan rdi, ¢d thu nhap cao. Nguoi ta sé di du lich
nhiéu hon néu thu nhap tang va nguoc lai s& bo cat giam néu thu nhap bi giam xubng bao
gom 4 dic diém cua dich vy do 1a:

Tinh vo hinh: San pham du lich vé co ban 1a v6 hinh (khdng cu thé). Thuc ra né 1a
mét kinh nghiém du lich hon 1a mét mén hang cu thé. Mic du trong cau thanh san pham
du lich c6 hang héa. Tuy nhién san pham du lich 1a khéng cu thé nén dé dang bi sao chép,
bit chudc (nhitng chuong trinh du lich, cach trang tri phong dén tiép...). Viéc lam khéc
biét hda san pham mang tinh canh tranh kho khin hon trong kinh doanh hang héa.

Tinh khong ddng nhat: Do san pham du lich chu yéu 1a dich vy, vi vay ma khéch
hang khdng thé kiém tra chat lwong san pham trude khi mua gay kho khin cho viéc chon
san pham. Do d6 van dé quang céo trong du lich la rat quan trong

Tinh d6ng thoi giita san xuat va tiéu ding: Viéc tiéu ding san pham du lich xay ra
cling mot thoi gian va dia diém san xuét ra ching. Do d6 khong thé dwa san pham du lich
dén khach hang ma khéach hang phai ty dén noi san xuat ra san pham du lich.

Tinh mau hong va khéng du trir dugc: San pham du lich cha yéu la dich vy nhu
dich vu van chuyén, dich vu luu tra, dich vy an udng....Do d6 vé co ban san pham du
lich khdng thé ton kho, du trir dugc va rat dé hong.

3.1.3. Vai tro ciia du lich

Vai trd cua du lich d6i véi nén kinh té: Du lich c6 thé tao ra su kich thich thic day
phét trién kinh té. Du lich ¢6 hiéu qua truc tiép véi mot sé nganh va linh vuc kinh doanh
nhu giao théng van chuyén, luu tri va dn ubng théng qua doanh thu caa céc bo phan nay
tang dang ké. Mat khac, mot s6 nganh khac cé lién quan dén du lich nhu cong nghiép
hang tiéu ding, ndng nghiép ciing co loi ich tir du lich. P6 1a hiéu qua gian tiép cua su
phét trién du lich. Pé hiéu duoc van dé nay, can tim hiéu xem dong tién chi tiéu cua du
khach duoc tham thau qua nén kinh té ctia mot khu vuc nhu thé nao va hiéu qua ting
thém cua tién trinh tham thau d6. Pong thoi, Du lich qudc té gop phan 1am ting du trix
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ngoai té ciia mot québc gia va du lich ciing tao ra céng viéc cho cac nha quan Iy nhu quan
ly phong, quan ly khach san, quan ly nha hang, bép truéng hoic giam déc marketing. ..
con lai phan 16n cdng viéc doi hoi k§ ning khong cao nhu: phuc vy phong, don dep,
khuan véc...

Nganh du lich giup tao co hdi viéc lam 16n cho lao dong, dac biét la lao dong ni. O
cac vung cao, nganh du lich tao ra nhiéu co hoi viéc lam cho nguoi dan nong thon, tao ra
nhirng chuyén bién tich cuc xa hoi, nang cao muc séng.

Du lich gop phan lam giam qua trinh d6 thi hod, can bang lai sy phan bd dan cu, co
sO ha tang tir d6 thi vé nong thon, nhd d6 lam giam ganh ning nhiing tiéu cuc do dd thi
hoa gay ra.

Pong thoi du dich 1a cach thirc quang ba vin hoa, phong tuc tdp quan hiéu qua cia
con ngudi tai diém dén du lich mang dén nhiéu co hdi cho céc hinh thirc giao dich khac.

Vai trd cua du lich d6i v6i van hoa — x& hoi: Du lich ¢ thé c6 anh hudng quan
trong dén su hiéu biét va danh gia ctia nguoi dan ¢ khu vuc nay ddi véi nhitng nguoi ¢
khu vic khac. Du lich thudng dé cap dén su khao khét hiéu biét va phét trién nhan thic
vé c4c nén vin hoa, nghé thuat, nghé thi cong, tap quan sinh hoat cua dan toc khac, &
nhitng dia phuwong khac, day 14 mot cin cir quan trong dé danh gia vai tro cua du lich
trong mot khung canh xa hoi.

3.2. Pinh nghia vé chat lwong, chit lwgng dich vu va chit hrong dich vu du lich

3.2.1. Pinh nghia chit lwong

Khai niém chat luong san pham da xuét hién tr 1au, ngay nay duoc st dung pho
bién va rat thong dung hang ngay trong cudc song ciing nhu trong sach bao. Chat lugng
san pham 14 mot pham tri rat rong va phic tap, phan anh tong hop cac noi dung ky thuat,
kinh té va xa hoi.

Do tinh phirc tap d6 nén hién nay c6 rat nhiéu quan niém khac nhau vé chat lugng
san pham. Mdi khai niém déu co nhiing co so khoa hoc nham giai quyét nhirng muc tiéu,
nhiém vu nhat dinh trong thuc té. Buang trén nhitng goc d6 khac nhau va tly theo muc
tiéu, nhiém vu san xuét - kinh doanh ma cac doanh nghiép c6 thé dua ra nhitng quan
niém vé chat luong xuat phat tir ngudi san xuat, ngudi tiéu dung, tir san pham hay tir doi
hoi cua thi truong.

Quan niém xuat phat tir san pham: Chat lugng san pham duoc phan anh bai cac
thugc tinh dic trung ctia san pham d6. Quan niém nay dong nghia chat lugng san pham
Vvé6i s6 lugng cac thude tinh hitu ich cua san pham. Tuy nhién, san pham c6 thé cé nhiéu
thudc tinh hitu ich nhung khong dugc nguoi tiéu dung danh gia cao.

Theo quan niém cua cac nha san xuat: Chat luong san pham 1a sy hoan hao va phu
hop caa mot san pham voi mot tap hop cac yéu cau hoic tiéu chuan, quy cach da xéac
dinh trudc. Xuat phét tir nguoi tieu dung: Chat lugng san pham [a sy phu hop va thoa
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man caa san pham véi muc dich sir dung cta ngudi tiéu dung. Chat lwong san pham, hiéu
mét cach khai quét nhat, 1a toan bo nhitng tinh nang cta san pham tao nén su hiru dung
ctua né duoc dic trung bang nhitng théng sé ki thuat; nhiing chi tiéu kinh té c6 thé do
ludng va tinh toan duoc, nham théa man nhitng nhu cau nhét dinh phi hop vai céng dung
cua san pham.

Chat luong san pham dugc hinh thanh trong qua trinh san xuat va dugc khang dinh,
danh gia day du trong qua trinh sir dung. Vi vay, khi nghién ctu chat lwong san pham can
phan biét tinh ning san xuat, tinh nang st dung cua san pham va mdi quan hé bién chang
giita ching véi nhau. Tinh ning san xuat cua san pham Ia bao gém toan bo nhiing tinh
nang cua san pham hinh thanh trong qué trinh thiét ké va duoc dam bao trong qué trinh
san xuat. N6 duoc goi la chat lugng tiém tang cua san pham. Tinh ning sir dung chi thé
hién ¢ nhitng tinh ning cua san pham cé lién quan dén nguoi sir dung nhat dinh, tuc 1a
nhitng tinh ning nham thoa man nhitng nhu cau xa hoi cu thé va duoc goi la chat lugng
thuc té caa san pham.

Tinh chat caa san pham: Tinh chat 1a dic tinh khach quan cua san pham, 13 phuong
dién biéu hién caa san pham khi ton tai va sir dung, 1a ngudn géc dé phan biét san pham
nay vai san pham khac. O mot san pham c6 rat nhiéu tinh chat, nhung chat lugng san
pham khéng bao trim moi tinh chat caa san pham, ma chi gdm nhiing tinh chat lam cho
san pham thoa man nhu cau nhit dinh phl hop véi cdng dung xac dinh. Nhu vay, viéc
xac dinh tap hop céc chi tiéu lién quan dén kha ning 1am thoa méan theo cong dung cua
san pham la cong viéc quan trong dau tién khi tiép can vai chat lugng san pham.

Chi tiéu chat lugng : Chi tiéu chét luong 1a dic trung dinh lwong caa nhing tinh
chat xac dinh cau thanh chét lugng san pham. Pac trung nay dugc xem xét phd hop véi
diéu kién san xuat va sir dung caa san pham. Chi tiéu chat lugng san pham do Nha nudc
hoac Bo, Tong cuc hoic do hgp dong kinh té giira co s¢ ché tao véi to chic tiéu thu qui
dinh trong pham vi ché do Nha nuéc da ban hanh. Chi tiéu chat lwong san pham gan lién
Véi ting loai san pham cu thé, dugc thé hién bang nhitng tiéu chuan ki thuat va dya vao
tinh chat co, 1y, hoa, sinh cta san pham dé xac dinh.

Can chu y rang, néu tinh chét 1a pham tri khach quan cua san pham thi chi tiéu chat
luong 1a dinh lwong phu thudc vao diéu kién va phuong phap xac dinh ching. T6 chirc
Qudc té vé Tiéu chuan hoa (ISO) trong bé tiéu chuan 1SO 9000, phan thuat ngir 9000 da
dua ra dinh nghia: "Chat luong san pham 1a mirc do théa man ctia mot tap hop cac thuoc
tinh ddi véi cac yéu cau”. Yéu cau cd nghia 1a nhitng nhu cau hay mong doi dugc néu ra
hay tiém an. Do tac dung thuc té cua nd, nén dinh nghia nay dwoc chap nhan mot cach
rong rai trong hoat dong kinh doanh quéc té ngay nay. Pinh nghia chét lugng trong 1SO
9000 la thé hién su théng nhat giira cac thudc tinh noi tai khach quan cua san pham véi
dap tng nhu cau chu quan cua khéach hang.
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3.2.2. Pinh nghia vé chit lwong dich vu

Chét luong hang hoa 1a mot khai niém xuat hién tir 1au va 1a co s& dé hinh thanh
khai niém chat luong dich vu. Tuy nhién viéc danh gia chat luong cia nhiing san pham
dich vu kho khan hon nhiéu so véi danh gia chat lugng hang héa hitu hinh. Sy kho khin
va phuc tap nay bat ngudn tir cac dic trung khac biét cta dich vy , d6 1a: tinh vo hinh,
tinh khéng thé phan chia, tinh ¢ kha ning bién di va tinh d& phan hay.

Chét lugng dich vu dugc hiéu 1a két qua cua su so sanh cua khach hang, duoc tao ra
giita su mong doi cua ho vé dich vy d6 va sy cam nhan cua ho khi sir dung dich vu do.
Nhu vay, khéi niém chét luong dich vu trong Iy thuyét dich vu Ia chat luong cam nhan
dugc cua khach hang. N6 bat ngudn tir viéc so sanh nhitng ky vong cua khach hang trudc
khi sir dung dich vu véi nhitng gi khach hang cam nhan duoc sau khi tiéu dung dich vu.
Khi cam nhan cua khach hang vé chat lugng dich vu dat duoc ky vong cua ho thi coi nhur
doanh nghiép cung cip dich vu c6 chat luong hoan hao.

Su ky vong cua khach hang vé chat luong dich vu c6 su khac biét vai su cam nhan
cua ho vé chét lugng dich vu d6. Khi khach hang cam thay khong co sy khéc biét giira
chat lwong ma ho ky vong vai chat lwgng ma ho cam nhan duoc khi tiéu dung mét dich
vu, thi chat luvgng cua dich vu coi nhu hoan hao.

Su ky vong caa khach hang va su cam nhan cua khach hang vé chat luong dich vu
d6 phu thudc vao sy so sanh, bao gém:

- Sy khac biét giira ky vong cua khach hang vé chat luong dich vu va nhan thic cua
doanh nghiép vé su Ky vong nay.

- Su khac biét xuat hién khi doanh nghiép dich vu gap kho khin trong viéc chuyén
d6i nhan thizc cua minh vé ky vong cua khach hang thanh nhiing dic tinh cua chat luong
dich vu.

- Su khac biét xuat hién khi nhan vién dich vu khéng chuyén giao dich vu cho
khach hang theo nhirng tiéu chi da duoc xac dinh. Trong cac nganh dich vy, sy tiép x(c
ctia nhan vién véi khach hang c6 ¥ nghia rat quan trong déi véi cam nhan cia khach hang
vé chét luong dich vy nhung nhiéu khi nhan vién cua doanh nghiép khong thuc hién
chinh xéc nhitng qui trinh, tiéu chi da dugc dé ra.

- Su khac biét xuat hién khi cd khoang chénh Iéch giira sy chuyén giao dich vu va
thong tin dén khach hang. Piéu d6 c6 nghia 1a viéc quang cao va gidi thiéu dich vu dén
khach hang khdng giéng nhiing gi ho nhan dugc tir nha cung cap dich vu.

Ngoai ra, su ky vong cua khach hang vé chat luong dich vu chiu anh hudng cia céc
yéu t6 khac, do 1a sy tiép nhan thdng tin tir nhiéu nguon khéc nhau, nhu cau ca nhan va
cac kinh nghiém cua khach hang do.

3.2.3. Pinh nghia vé chit lwong dich vu du lich

a. Khai niém
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Chét lugng dich vu du lich xuat phét tir chat luong cua nhitng san pham du lich hiru
hinh va san pham du lich vo hinh. D6 chinh 1a két qua cua sy so sanh giira mong doi cua
khach du lich vé dich vu du lich va cam nhan cua ho sau khi sir dung dich vu du lich d6.

b. Pdc diém chdt lwong dich vu du lich

- Chat luong dich vu kho do luong, danh gia: Pic diém nay do tinh chat khong
ddng nhat cua dich vu du lich tao ra. Viéc dit ra cac tidu chuan dau ra cho chat luong
dich vu 1a rat khé khin, do d6 nd can phai gin véi nhitng tiéu chuan caa nhing yéu tb
hiru hinh trong kinh doanh du lich.

- Chét lwong dich vy phu thudc vao cam nhan cua khach hang: Nhu trén da phan
tich chat lwong dich vu 1a sy so sénh caa khach hang vé nhitng ky vong cuaa ho dbi voi
dich vu trude khi tiéu dung va cam nhan caa ho sau khi tiéu dung dich vu. M6t dich vu c6
chat lugng tét khi khach hang khong thay c6 su khac biét gitra ky vong va su cam nhan.

Chét luong dich vu du lich phu thudc vao chat luong cua diéu kién vat chat thuc
hién dich vu. Bé khic phuc tinh vé hinh caa dich vu du lich, dé tao cam nhan tét cho
khach hang ddi véi dich vy du lich caa minh, doanh nghiép kinh doanh du lich can phai
chi trong dén diéu kién vat chat thyuc hién dich vy, d6 1a cac yéu té hiru hinh nhu: kién
tric khuén vién khu du lich, cac vat dung bai tri trong khéach san, trang thiét bi dung cu
phuc vu trong nha hang, quan 4o trang phuc caa nhan vién phuc vu... can phai tuong
Xang vai gia ca cua dich vu don vi minh cung cip va phi hop véi thu nhap cua nhém
khach hang muc tiéu. Nhitng don vi kinh doanh du lich sir dung phuong tién vat chat ky
thuat tét, co thuong hiéu, dit gia thuong gan lién voi cam nhan vé mot dich vu cao cap.

Chét luwong dich vu du lich phu thudc vao nguoi cung cap dich vu du lich. Trong
kinh doanh dich vu du lich, nhan t6 con ngudi dic biét quan trong. Chat luong dich vu du
lich phu thugc rat nhiéu vao chat luong cta cac nhan vién phuc vu truc tiép. Khach hang
thuong danh gia nhan vién phuc vu qua nhitng khia canh sau: thai do phuc vy thé hién
qua su nhanh nhen, chu dédo, nhiét tinh vai khach...; k§ nang phuc vu va ki nang giao
tiép thé hién trong qué trinh thyuc hién cong viéc; ki nang xu ly tinh huéng va rat quan
tam dén trang phuc va cach phuc trang cua nhan vién phuc vu. Hién nay nhiéu doanh
nghiép da rat cha trong dén cong tac dao tao, bdi dudng tay nghé va ki nang phuc vy dé
dap rng nhu cau ngay mét cao hon cua khach hang.

Chét lugng dich vu du lich phu thudéc vao qué trinh cung cap dich vu cua doanh
nghiép du lich. Quéa trinh cung c4p dich vu du lich thuong nhiéu cong doan. Tuy nhién,
d6i véi khach hang sau khi sir dung san pham du lich, cai ma ho luu gitr dugc chu yéu ¢
dang v6 hinh, d6 1a cac trai nghiém, la cam giéac hai 16ng hay khdng hai long. Do d6, chat
lwgng va céch thirc cung cap timg cong doan dich vu 12 rat quan trong, va vai trd cia cac
cong doan ddi véi viéc tao ra cam nhan cia khach hang déu quan trong nhu nhau. Gia st
mot nhdm khach t6i an trua tai mot nha hang, cac mon an dwgc ndu rat ngon, gia cua thyc
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don hop 1y, nhung do qua dong khach nén nhéan vién phuc vu khong bung moén an ra kip
thoi tham chi khi thanh todn phai dé khach phai chd doi 1au; nén vai nguoi khach to vé
rat kno chiu khi ra vé. Pay 1a mot tinh hudng rat phd bién va da chirng minh rang trong
du lich, dé¢ duoc danh gia chat lugng phuc vu tot thi tat ca céc khau trong qua
trinh cung cap dich vu déu phai duoc thuc hién tét.

3.3. Sur hai 1ong ciia khach hang va chit lwgng dich vu

3.3.1. Ly thuyét vé hanh vi khdch hing

Theo Kotler (1999), hanh vi nguoi tiéu dung la nhitng hanh vi cu thé mét ca nhan
khi thuc hién cac quyét dinh mua sam, sir dung va tir bo san pham hay dich vu.

Hanh vi nguoi tiéu dung dwoc hiéu 1a nhitng phan ¢ng c6 thé c6 cua nguoi tiéu
dung trong qua trinh lua chon, ra quyét dinh mua hang héa dich vu. Khi hiéu dugc hanh
vi nguoi tiéu dung sé& gitp cho doanh nghiép khéach san cung cap cac san pham dich vu
phu hop vai thi hiéu, nhu cau nguoi tiéu ding va xay dung céc chién lugc Marketing pho
hop.

Céc doanh nghiép khach san nghién ctru hanh vi nguoi tiéu dung véi muc dich nhan
biét nhu cau, sé thich, théi quen cua ngudi tiéu dung. Cu thé, nghién ciru ngudi tiéu ding
mudbn mua gi, tai sao ho lai mua san pham dich vy d6, mua thuong hiéu d6 hoic tai sao
ho lai khong tiép tuc str dung san pham/dich vu d6 hay thuong hiéu d6, ho mua nhu thé
nao, khi ndo ho mua, mua & dau va tan suat ciing nhu mic d6 mua dé xac dinh ké hoach
tiép thi, thuc day qua trinh mua sam caa nguoi tiéu dung ddi véi san pham dich vu ma
doanh nghiép khach san minh cung cip va han ché viéc nguoi tieu ding tir bé san pham
dich vu hay thuong hiéu cia doanh nghiép minh chuyén sang doanh nghiép khac.

Theo Kotler (2006), hanh vi tiéu dung dugc xem la nhitng phan tng dap lai cua
khach hang trudc cac kich thich marketing va cac tac nhan kich thich khac. Kotler con su
dung mé hinh hop den ¥ thie dé thé hién hanh vi tiéu dung cua khach hang.

- C4c nhan té anh hudng dén hanh vi nguoi mua.

Hanh vi cia nguoi tiéu ding chiu anh huong cua nhiéu nhan té khach nhau, cac
nha nghién cau chia cac nhan t6 anh hudéng toi hanh vi cia ngudi mua thanh bé nhom:
(1) yéu té van hoéa; (2) yéu td xa hoi; (3) yéu té mang tinh chat ca nhan va (4) yéu t6
mang tinh chat tam Iy (Kotler & Armstrong, 2011).

Yéu t6 van héa bao gdm nén vian hoa chung ma khach hang sinh séng, vin hoa dac
thi va tang 16p x& hoi. Nén vin hoa 1a dic trung vé van hoa co tinh chat khac biét gitra
cac xa hoi khac nhau. Van hoa dic thu 1a cac bo phan cau thanh nho hon ctia nén van hoa
do nhitng khac biét giira cac thanh phan. Tang Iop xa hoi 1a quan niém vé nhém cé on
dinh duoc sap xép theo tht bac ding cap va dic trung boi cac gid tri, niém tin, loi ich hay
hanh vi giéng nhau.
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Yéu té x& hoi, hanh vi cia khach hang ciing chiu anh hudng cua yéu té xa hoi nhu
cac nhom, gia dinh va vai tro dia vi X& hoi. Trong d6 nhom 1a tap hop cac ca nhan co dac
diém gidng nhau c6 anh hudng dén thai do, hanh vi caa cac nhan trong nhém. Cac thanh
vién trong gia dinh ciing c6 thé anh huong dén hanh vi cua nhitng thanh vién khac. Vai
tro va dia vi anh huong dén thai do va hanh vi cua tirng ca nhan.

Yéu t6 ca nhan bao gdom céc yéu té nhan khau hoc nhu tudi, gidi tinh, tinh trang
kinh té, 16i séng... nhirng yéu t nay anh huéng dén hanh vi mua cia ngudi tiéu ding

Yéu t6 tam Iy bao gdom nhitng yéu t6 lién quan dén dong co, nhan thic, niém tin va
quan diém cua ngudi tiéu ding.

" Yéu té bén ngoai
X‘* E‘ILIE?E‘ Haii long
Xahdi Cam két
T\-hérl khé.u hQC — ) Mua lép lai
Nhom tham khao Qui trinh quyét di h-\" Tang tin sé mua
Jom — quyét din g tan s6 mua
Gia dinh v réh."m mﬂf‘rc Nhan biét van dé Truyén miéng it
\ Hoat déng tidp thi / ve E;: 4t Tim kiém théng tin Trung thanh
— h b Péanh gid valwachon  —— — —
/ Yéu to bén trong p D:gﬂ:a': Quyét dinh mua 1;"IE.I:ml:lg h[:;: lunpg
s R = Panh gia saumua faf Maa (Ko oo
e - / liea chon lchic)
Kt:::c. o Khéng mua tiep.
B?énugcco‘ - Truyén miéng xiu
s s Phan na
Tinh c4 nhin Khidn oo
Cam xuic éu nai
Thai dg

Hinh 3.1: Hanh vi mua caa khach hang
Nguon: Téng hop tir Kotler & Keller, (2006); Mothersbaugh & Hawkins, (2016)

- Qué trinh ra quyét dinh

Mot quy trinh ra quyét dinh caa nguoi tiéu dung bao gém nam giai doan ma ngudi
tiéu dung thyc té trai qua khi mua san pham/dich vu. Trong cac giai doan nay, ngudi tiéu
ding nhan ra nhu cau, thu thap thong tin, dang gia cac lya chon thay thé, dua ra quyét
dinh mua hang va danh gia sau khi mua hang.

Nhan thac vé nhu cau I1a nhu cau c6 thé dugc hinh thanh tir cac thiéu hut noi tai
hoac do céc kich thich tir bén ngoai.

Thu thap thong tin 14 qua trinh ngudi mua tim kiém cac théng tin khac nhau dé tim
cach théa man nhu cau cua minh.

Danh gia cac phuong an thay thé: Dua trén cac thong tin c6 duoc, nguoi tieu ding
c6 nhiéu phuong an khac nhau dé thoa man nhu ciu cta minh va dua ra can nhic lya
chon cac phwong an c6 thé thyc hién duoc (danh gia loi ich va chi phi).
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Ra quyét dinh mua: Dua trén cic phuong an c6 thé dap tmg ngudi tiéu dung ra
quyét dinh mua san pham/dich vu tir cac phuong an kha thi. Quyét dinh mua phu thudc
vao thai o, niém tin cua ngudi mua d6i véi san pham/dich vy do.

Hanh dong mua 12 viéc thyc thi cua viéc ra quyét dinh mua san pham/dich vu do.

3.3.2. Sw hai long khdach hang

C6 nhiéu quan diém khac nhau vé su hai long cua khach hang. Su hai long cua
khach hang la phan &ng caa khach hang vé su khéc biét giira kinh nghiém va sy mong
doi (Parasuraman va nhém téc gia, 1988).

Nghia 14, sy hai long cua khéch hang 1a tm trang, cam giéc caa khach hang vé san
pham/dich vu khi ky vong cta ho duoc thoa man hay dap tmg viot mic trong sudt vong
doi cua san pham/dich vu. Khach hang dat dugc sy théa man sé hinh thanh 1ong trung
thanh va tiép tuc sur dung san pham/dich vu cua cong ty.

Kotler va Keller (2006), cho rang su hai long cua khach hang tuwong trung cho trang
thai cam xuc cua niém vui hay sy that vong ma mot nguoi ¢ thé cam thay do so sanh
giita gi4 tri cam nhan va gia tri ky vong vé hiéu suat caa san pham, mot khach hang
khong hai 16ng 1a mot khach hang c6 ky vong vuot qua két qua thuc té cua twong tac dich
vu trong khi khach hang hai long 1a treong hop tuong tac hoac vuot qua ky vong.

Fornell (1992) goi su hai long tich lity 1a trai nghiém tiéu dung cua khach hang
trong mot khoang thoi gian lién quan dén mot san pham hoic dich vu cu thé.

Olsen va Johnson (2003), su hai long cua khach hang la thuoc phuong phap giao
dich cu thé trong d6 nghién citu coi su hai l1ong 1a sy danh gia caa khach hang vé trai
nghiém cua ban than va phan ang cua ho déi véi giao dich dich vu.

Mot ly thuyét thong dung dé xem xét su hai 1ong ciia khach hang d6 1a 1y thuyét ky
vong (E- Expectation) — cam nhan (P-Perception). Ly thuyét duoc phat trién bai Oliver
(1980) va duoc dung dé nghién cau su hai 1ong cua khach hang d6i véi chat luong cua
cac dich vu hay san pham cua cong ty. Ly thuyét d6 bao gom hai qua trinh nho c6 tac
dong doc lap dén sy hai 1ong caa khach hang: ky vong vé dich vy trudc khi mua va cam
nhan vé dich vu sau khi da trai nghiém. Theo ly thuyét nay c6 thé hiéu sy hai long cua
khéch hang 14 qua trinh nhu sau:

(1) Trudc hét, khach hang hinh thanh trong suy nghi ciia minh nhiing ky vong vé
nhitng yéu t6 cau thanh nén chat luong san pham/dich vy ma nha cung cap cé thé mang
lai cho ho trudc khi cac khach hang quyét dinh mua.

(2) Sau d6 viéc mua san pham/dich vy va st dung dich vy dong gép vao niém tin
khach hang vé hiéu ning thuc sy caa san pham/dich vu ma ho dang st dung.

(3) Su thda man di dén su hai long cua khach hang chinh 1a két qua cua su so sénh
hiéu qua ma san pham/dich vu nay mang lai gitra nhitng gi ma ho ky vong trudc khi mua
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san pham/dich vu va nhitng gi ma ho di nhan dwgc sau khi st dung nd, s& ¢d 3 trudng
hop:

TH1: EV = PV: Gia tri ky vong bang véi gia tri cam nhan

TH2: EV > PV: Gia tri ky vong 16n hon véi gié tri cam nhan. Khach hang khéng hai
long vé san pham/dich vu cua céng ty

TH3: EV < PV: Gid tri ky vong nho hon véi gia tri cam nhan. Khéach hang hai long
vé san pham/dich vu cua céng ty.

Chi sb hai 16ng cua khach hang bao gom nhiéu nhan té, mdi nhan té duoc cdu thanh
tir nhiéu yéu tb cu thé dic trung cua san pham/dich vy. Sy hai long khach hang duoc dinh
nghia nhu 1a mét sy danh gia toan dién vé su st dung mét dich vu hoic hoat dong sau
ban cua doanh nghiép va day chinh 1a diém cbt 16i cuia md hinh CSI — md hinh chi sé hai
Iong cua khach hang.

Xung quanh bién sé nay 1a hé théng cac méi quan hé nhan qua xuat phat tir nhiing
bién sb khoi tao nhu sy mong doi (expectations) cua khach hang, chat luong cam nhan
(perceived quality) va gia tri cam nhan (perceived value) vé san pham/dich vu kém theo
dén cac bién sb két qua cua sy hai 10ng nhu sy trung thanh (customer loyalty) hay su than
phién cua khach hang (customer complaints).

Chat lugng Sy than
cam nhan (PQ) phién (CC)
Gia tri cam Su hai long
nhan (PV) cua KH (SI)
_ \
Su mong dol Long trung
E) thanh (CL)

Hinh 3.2: Md hinh chi s6 hai 16ng khéach hang cia My (American Customer
Satisfaction Index — ACSI)

Nguon:Fornell (1992)

Sy mong doi (Expectations): Thé hién mic d6 chat lugng san pham/dich vu ma

khach hang mong dgi nhan duoc, cac thong sé do luong su mong doi gan lién vai nhitng

thong sé cua thuong hiéu va chat lugng cam nhan caa san pham/dich vu. Pay 1a két qua

cua kinh nghiém tiéu dung trudc dé hodc théng tin thdng quan nhirng kénh truyén thong

d6i véi san pham/dich vy. Trén thuc té, sy mong doi cang cao thi cang dé c6 kha nang

dan dén quyét dinh mua nhitng san pham/dich vy cang cao dan dén kha ning doanh
nghiép dap trng su théa mén khach hang cang kho.
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Chat lugng cam nhan (Perceived quality): Chat lwong cam nhan c¢6 thé hiéu 1a su
danh gia ctia khach hang khi str dung san pham/dich vu dugc cung cap boi doanh nghiép,
c6 thé 1a trong hoac sau khi st dung. D& dang nhan thay, khi sy mong doi cang cao thi
tiéu chuan vé chat luong cam nhan cua khach hang d6i véi san pham/dich vu caa doanh
nghiép sé& cang cao va nguoc lai. Do vay yéu t nay cling chiu tac dong cua yéu td su
mong doi cua khach hang.

Gia tri cam nhan (Perceived value): Su hai long cua khach hang phu thudc vao gia
tri cam nhan caa san pham/dich vu. Gié tri 1a mtc d6 danh gia cam nha dbi véi chat
luong san pham/dich vu so véi gia phai tra hodc phuong dién “gia tri khdng chi bang
tién” ma khach hang tiéu dung san pham/dich vu d6. Gia tri danh cho khéch hang la
chénh léch giira tong gia tri ma khach hang nhan dugc va téng chi phi ma khach hang
phai tra vé mot san pham/dich vu nao do.

Sy trung thanh (Loyalty) va Su than phién (Complaints): Su trung thanh va sy than
phién 1a hai bién sé cudi cung trong mé hinh ndy va mang tinh quyét dinh dén su tén
vong cua doanh nghiép trong tuong lai. Sy trung thanh duoc do luong boi y dinh tiép tuc
mua, 10ng tin va su gidi thiéu véi nguoi khac vé san pham/dich vu ma ho dang dung.
Nguoc lai véi su trung thanh 1a sy than phién, khi khach hang khéng hai long véi san
pham/dich vu so vai nhitng mong mudn cia ho. Su trung thanh cia khach hang duoc
xem nhu 1a mot tai san cua doanh nghiép, vi vay, cac doanh nghiép can phai tao ra sy hai
1ong ddi véi khach hang, nang cao su trung thanh caa ho dbi vai doanh nghiép.

Ty
Sin phiam Tang sit
cia Doanh dung
nghiép sin pham
e
—
s ™ A Lip lai
Quy trinh Giatrl Giatri Sw hai ap “almua
"2, e ky vong . . - . . hang
quvet dinh - Ban cam nhan long cua \
R - cua ) A -
cia nguwdi Kkhach hang khach khich D EE——
tiéu diing h hang hang Trung
N— ans thanh
thwong hiéu
3 e
San pham P
cua doi Truyén
thia canh miéng
tranh | —

3.3.3. Cdc mé hinh vé chit lwong dich vu

Hinh 3.3: Két qua caa sw hai long cia khach hang

a. Ly tuyét SERVQUAL
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Ly thuyét duoc st dung dé hd tro nghién ctu hién tai nay 1a Iy thuyét SERVQUAL
(Parasuraman, 1988). Nam yéu t6 cia SERVQUAL 12 sy hiru hinh, d6 tin cay, kha ning
dap (ng, su dam bao va sy dong cam da duogc sir dung. Bén canh do, su ¢éng bang vé gia
la mot trong nhitng yéu té bd sung dé ma rong khung nghién ciu.

Dua trén cac nghién ctru trude day, 1y thuyét SERVQUAL di duoc sir dung trong
nhiéu nghién ciru trong linh vuc dich vy nhu khach san (Al-Rousan & Mohamed, 2010),
du lich (Movafegh & Movafegh, 2013).

* M ta chi tiét vé ly thuyét SERVQUAL

- Pinh nghia: Viéc thanh 1ap SERVQUAL (thang do nhiéu mit hang) 1a dé danh gia
nhan thac cua khach hang vé chat luong dich vu trong nganh ban I¢ va dich vu
(Parasuraman, 1988).

Parasuraman, Zeithaml va Berry (1985) giai thich rang chét lwong dich vu 1a mét
khia canh vé mirc d6 dich vu duogc cung cap phi hop véi mong doi cua khéch hang. Céc
nha nghién ctu noi rang viéc cung cap dich vu chat luong c6 nghia 13 xac nhan su mong
doi cua khach hang trén co sé nhat quan.

Zeithaml (1988) dinh nghia chét lugng dich vu Ia sy danh gia ctia nguoi tiéu dung
d6i voi san pham.

- Nguoi khai tao ly thuyét SERVQUAL: ) Parasuraman; Zeithaml, and Berry

- Thay dbi va danh gia: Ban dau, Parasuraman (1985) dé xuit SERVQUAL véi
mudi Khia canh: quyén truy cap, do tin cay, kha ning dép Gng, nang lyc, dam bao, lich
su, uy tin, bao mat, hiru hinh va hiéu biét vé khéach hang.

Trong nghién ciru sau hon, Parasuraman (1988) da giit lai cac kich thuéc pho bién
va phi hop véi hau hét céc to chic dich vu va da x6a cac kich thudc nhat dinh c6 lién
quan dén mot s6 nhung khong phai tat ca céc to chirc. Sau d6, cac nha nghién ctu da dé
xuit thang do cho SERVQUAL theo nam chiéu: hiru hinh, d¢ tin cay, dap tng, dam bao
va d6ng cam. Nam chiéu nay la tinh chat hop ly va 6n dinh tam 1y. Hon nita, kich thudc
SERVQUAL méi c6 thé danh gia va so sanh dugc trong nhiéu t6 chiic hodc don vi khac
nhau trong mét to chic.

Ngoai ra, Cronin va Taylor (1992) da chi ra SERVQUAL dang do luong su khéc
biét gitra hiéu suat nhan thac va hiéu suat thuc té. Ho cho ring viéc do luong dua trén
hiéu suat c6 hiéu qua hon va déng tin cdy hon trong viéc do luong chat lugng dich vu. Do
d6, SERVPERF (hiéu suat dich vu) dugc dé xuat trong d6 né phii hop va chinh xac hon
so voi SERVQUAL.

Tuy nhién, Carrillat, Jaramillo va Mulki (2007) tin rang gia tri chan doan cua
SERVQUAL s& mang lai sy quan tdm Ién hon cho cac hoc vién. Ngoai ra, nhitng phat
hién caa ho ciing tiét 16 rang su thich nghi ciaa SERVQUAL trong tai liéu nghién ciru 16n
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hon so v6i SERVQUAL. Do d6, cac nha nghién ciru da quyét dinh diéu chinh
SERVQUAL thay vi SERVQUAL trong tai liéu nghién cau nay.
Bang 3.1: Pinh nghia cia tirng khai niém trong ly thuyét SERVQUAL

Cac khai ni¢m Dinh nghia Trich din

Tinh hitu hinh | Pay 1a sy xuat hién cua cac co s¢ vat chat, | - Onditi, Oginda, Ochieng va

cdng cu va thiét bj dugc sir dung dé cung cap | Oso (2012)
dich vy, sy xuat hién cua nhan vién va tai | - Parasuraman (1988)
liéu truyén thong.

Do tin cay Do 1a kha nang thuc hién dich vu da hira moét | - Murti, Deshp, & Srivastava

cach dsang tin cay va chinh xac. (2013)
- Parasuraman (1988)

Sy phan hoi | D6 1a sy san sang va san sang cua nhan vién | - Murti et al. (2013)
dé gitp khach hang cung cap dich vy nhanh | - Parasuraman (1988)
chong va kip thai cho dich vu.

bam bao D6 1a kién thac va su lich sy caa nhan vién | - Onditi (2012)
va nhan vién. Kha ning truyén dat niém tin | - Parasuraman (1988)
va su tu tin.

Pong cam Pay la quy dinh cia sy cham soc, quan tam | - Murti (2013)
ca nhan dén khach hang. - Parasuraman (1988)

Ngusn: téng hop cua tac gid, 2024

Theo Parasuraman va cong su (1985) thi “Chat luong dich vu 1a khoang cach gitra
su mong doi (Ky vong) cua khach hang va nhan thic (cam nhan) cua ho khi da sir dung
qua dich vu”. N6 bao gom:

- KC1 (Khoang cach 1): la khoang cach gitra ky vong khach hang va nhan thuc caa
cong ty doi véi nhiing ky vong nay.

- KC2 (Khoang cach 2): la khoang céch giita c4c tiéu chuan vé chat luong dich vu
va nhan thirc ctia cong ty ddi véi nhitng ky vong cia khach hang.

- KC3 (Khoang cach 3): 1a khoang cach giita thuc té dich vu thuc duoc cung cap
cho khéch hang va céc tiéu chuan vé dich vu.

- KC4 (Khoang cach 4): 1a khoang cach thuc té dich vu thuc duoc cung cap cho
khach hang va chét luong dich vu da duoc truyén thdng.

- KC5 (Khoang céch 5): 1a khoang cach giita thuc té dich vu ma khach hang nhan
dugc va ky vong ban dau cua khach hang.
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Théng tin truyén
miéng

cua khach hang

Nhu ciu cd nhin Kinh nghiém qui
khir

Khiachhang

Dich vu mong doi (Chit lrong dich du lich duoc
khach hang mong do1)

Khoang cachs i
y

Dich vu cam nhan (Dich vu du hch thye té ma
khach hang cam nhin)

3

Cung cip
dich vu

Khodng cich |

y

Cung cip dich vu (Chit lrong dich vu du lich
thye té dugc cung cap cho khach hang)

Khoang cach3 i
y

Chuyén d6i nhin thirc ciia nguedi quan Iy thanh
t1iéu chuan chat lvong dich vu

3
Khoang cach2

¢

Khoing
cach4

Théngtin
dén khach

hang

khach hang

Nhin thize ciia ngedi quin I vé mong doi cia

Hinh 3.4: M6 hinh danh gia chit lwong dich vu cia Parasuraman va cong sw
Nguon: Parasuraman va céng su (1985)

Pén nam 1988, mé hinh duogc rat bét tir 10 dic tinh chat lwong dich vu xudng con 5
dic tinh chat lwong dich vu (su tin cay, su dap ung, ning luc phuc vu, su déng cam va
tinh hiru hinh) dung dé do ludng, danh gia cam nhan cua khach hang ddi voi chat luong

dich vu va md hinh mai cé tén la SERVQUAL.

b. M hinh chdt lwong chire ning Gronroos
Theo Gronroos (1983) thi chit lwgng dich vu s& dugc danh gia thong qua viéc so

sanh gitra gia tri ky vong trude khi s dung dich vu va gia tri nhan duoc thuc té sau khi

khéach hang sir dung dich vu.
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CLDWV
cam nhi]:]//
T B

Chic hoat ddng tiép thi
truyén thing (quang
cao, PR, gia ca) va cac
anh hwuong bén ngodn
(tip  quin, ¥ thirc,
truyén migng...)

Dich vu
cim nhin

Hinh dnh

Chat leong

chitc ning

Chat lugng
ki thuit

Hinh 3.5: M6 hinh chat lweng dich vu ciia Gronroos
Ngudn: Gronroos, 1983

Gronroos (1983) dé xuét ba tidu chi dé tién hanh do luong va danh gia chat lugng
dich vy, cu thé nhu sau:

- Chat luong ky thuat: dugc dung dé giai thich dich vu cung cép 1a gi, va khéch
hang nhan duoc dich vu ra sao.

- Chit lugng chirc ning: dung dé mé ta céch thirc cung cap dich vu hoic chét luong
k¥ thuat dugc cung cap dén khach hang nhu thé nao.

- Hinh anh: duoc coi la yéu to quan trong nhat va duoc xay dung trén nén tang chat
lugng k¥ thuat, chat lugng chic nang. Ngoai ra con mot s6 yéu té nhu truyén miéng, dinh
gia, truyén thong va quan hé cong ching (PR) ciing c6 tac dong tich cuc dén hinh anh.

c. Ly thuyét SERVPERF cua Cronin va Taylor

Cronin va Taylor (1992) Iy luan rang mé hinh SERVQUAL cua Parasuraman va
cong su (1985) co thé gay nham Ian gitra sy hai long va thai d6 hanh vi caa khach hang.
Do vay, Cronin va Taylor (1992) da tién hanh phén tich cac khéai niém, phuong phap
danh gia do luong chat luong dich vu, mdi lién hé giita su hai long va y dinh mua cua
khach hang dé dua ra nhan dinh quan trong rang nhan thtc 1a cong cu hiéu qua dé du bao
t6t hon vé chat luong dich vu. Phuong phap danh gia do luong chat lugng dich vu bang
moé hinh SERVPERF cua Cronin va Taylor 1a mét phuong phap 16 rang, thuan lgi vi dya
trén nén tang do luong két qua thyc thi caa chat luong dich vu can khao sat.

d. Ly thuyét HOLSATcua Tribe va Sbaith

Theo Trive & Shaith (1998), hién nay 4 mo6 hinh dang gia mirc d§ hai long dugc
nhiéu nha nghién ctu st dung bao gdm: mé hinh IPA, mé hinh SERVAQUAL, mé hinh
HOLSAT va mé hinh SERVERF. Trong nghién ciu ndy, phan tich nhan té kham pha
(EFA) dugc phat trién theo md hinh HOLSAT. So véi nhitng mé hinh truéc thi mé hinh
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HOLSAT dugc hinh thanh dya trén tong hop Iy thuyét tir nhiéu méd hinh khac nhau.
HOLSAT khéng st dung mét danh muc ¢6 dinh cac thudc tinh chung cho tat ca cac diém
dién ma céc thudc tinh duoc xay dung, bd sung cho phi hop véi ting diém dén cu thé vi
mdi diém dén déu c6 nét riéng biét. Piéu nay khac voi md hinh SERVQUAL sir dung 22
thuoc tinh ¢b dinh, khong phan biét cho cac diém dén khac nhau hoic loai hinh kinh
doanh khac nhau.

Cam nhan = Ky vong
Thudc tinh
/ tich cuc G:am nhan < Ky vong
Khong hai long
Cam nhan = Ky vong
Thuf)c tinh
tieu curc Cam nhdn < Ky vong

Hinh 3.6: M6 hinh HOLSAT
Ngudn: Tribe & Snaith, 1988

Thubc tinh
diém dén

3.3.4. Méi quan hé giiva chit lwong dich vu va sw hai long ciia khdach hang

M&i quan hé gitra chat lwong dich vu va sy hai 1ong caa khéach hang 1a chi dé nhiéu
nghién ciu vé su hai 1ong cua khach hang trong cac nganh dich vu da duoc thuc hién.
Mot sé tac gia cho rang giita chat lwong dich vu va su hai long cua khach hang cé sy
tring khép vi thé hai khai niém nay c6 thé thay thé cho nhau.

Tuy nhién qua nhiéu nghién citu cho thay chat lugng dich vu va su hai long cua
khach hang la hai khai niém phan biét. Parasuraman & ctg (1993), cho ring giira chat
lugng dich vu va sy hai long cua khach hang ton tai mot sé khac biét, ma diém khéc biét
la van dé “nhan qua”. Con Zeithalm & Bitner thi cho rang sy hai long cia khach hang bi
tac dong boi nhiéu yéu té nhu san pham, chat luong dich vy, gia ca, yéu té tinh hudng,
yéu t6 ca nhan.

Chat lugng dich vu va sy hai 10ng 1a hai khéi niém khac nhau nhung c6 méi quan hé
chit ché véi nhau trong nghién ctiu vé dich vu. Céc nghién ciru trude day cho thay chat
lugng dich vu 1a nguyén nhan dan dén sy hai long (Cronin & Taylor, 1992; Spreng &
Taylor, 1996). Ly do la chat luong dich vu lién quan dén viéc cung cap dich vu con sy
hai long chi dugc danh gia sau khi da st dung dich vu do.

Trong céac nghién ciru trude, mot sé nha nghién ctu da tién hanh danh gia su thoa
man cua khach hang ddi véi céc dich vu dién thoai di dong (Santouridis va Trivellas,
2010), dich vu thu vién (Kiran, 2010), cac dich vu céng cong (Akinboade & cong su,
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2012), dich vu ngan hang (Ganguli va Roy, 2011) va dich vy siéu thi (Nguyén Thi Mai
Trang, 2006)... Phat hién caa nhitng nghién ctru trong cac linh vuc ké trén déu cho thay
su hai 1ong cua khéach hang ludn bi chi phéi bai cac yéu té thanh phan cua chét luong
dich vu; nghia 1a c6 mot mbi quan hé giira sy thoa man cua khach hang va chét luong
dich vu. Hon thé nira, trong quan hé giira su hai 10ng cua khach hang va chat lugng dich
vy, cac nha nghién ciru da chi ra mot cach chinh xac hon vé y nghia va cac phép do cua
su hai 1ong va chat lugng dich vu. Sy hai 10ng va chat luong dich vu cé dic diém chung
nhat dinh, nhung sy hai long ndi chung 1a mot khai niém rong hon, trong khi chat luong
dich vu tap trung cu thé vé cac khia canh cua dich vu (Wilson & cong su, 2008).

Bén canh d6, c6 mot sé bang chung tir cac nghién ciu trude day dugc thyuc hién da
chi ra su hai long cua khach hang gan két tich cuc voi y dinh mua lai, kha nang gidi thiéu
mét san pham hay dich vy, trung thanh, va lgi nhuan. Piéu nay c6 nghia rang c6 mot moi
tuong quan tich cuc.

Sy hai 1ong cua khach hang xem nhu 1a két qua, chat luong dich vu xem nhu 13
nguyén nhan, hai 10ng c6 tinh dy bao va mong doi, chat luong dich vu 1a mot chuan ly
tuong. Su hai 16ng cua khach hang 1a mot khai niém tong quét, thé hién su hai 1ong cua
ho khi sir diing mét dich vu. Trong khi d6 chét lwong dich vu chi tap trung vao cac thanh
phan cuy thé caa dich vu (Zeithalm & Bitner 2000). Tuy giita chat luong dich vu va sy hai
long cua khach hang c6 mdi lién hé véi nhau nhung c6 it nghién ctu tap trung vao viéc
kiém dinh mac do giai thich caa cac thanh phan cua chét luong dich vu d6i véi sy hai
long dic biét ddi vai ting nganh dich vu cu thé (Lassar & cong su, 2000). Cronin &
Taylor da kiém dinh mdi quan hé nay va két luan cam nhan chat luong dich vu dan dén
su thoa man cua khach hang. Cac nghién ciru da két luan chat lwong dich vu 13 tién dé
cua su hai long (Cron & Taylor, 1992) va 14 nhan té cha yéu anh huong dén su thoa man
(Ruyter; Bloemer;1997)

Chét lugng dich vu 1a nhan tb tac dong nhiéu dén sy hai 16ng caa khach hang. Néu
nha cung cap dich vu dem dén cho khach hang nhiing san pham c6 chat lugng thoan man
nhu cau cua ho thi doanh nghiép d6 budc dau lam cho khach hang hai long. Do d6 mudn
nang cao sy hai 10ng cua khach hang, doanh nghiép can nang cao chat lugng dich vu. Noi
cach khac, chat lugng dich vu va sy hai 1ong cua khéach hang c6 méi quan hé chit ché véi
nhau, trong d6 chat luong dich vu la céi tao ra truéc, quyét dinh dén sy hai long cua
khach hang.

3.4. M6 hinh nghién ctru

3.4.1. Gid thuyét nghién ciru

(1) Co s& vat chat va phuong tién van chuyén
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Nghién ctu caa Luu Thanh Puc Hai va Nguyén Hong Giang (2011) cho ring, cac
yéu té sy tién nghi cua co so luu tra; Phuong tién van chuyén; Thai do huéng dan vién
anh huong nhiéu dén mac do hai 16ng vé chat lwgng dich vu du lich caa du khéch.

Pong quan diém nay, trong nghién ctu caa L& Thi Tuyét va cong su (2014) ciing
dua yéu té Co sé vat chat vao trong thang do cac yéu td anh hudng dén sy hai long cua
du khach.

Hoang Trong Tuén (2015) trong nghién ctru “Cac yéu té anh huong dén su hai long
cua khéach du lich tai cac diém du lich ¢ thanh phé H6 Chi Minh” ciing chon yéu t6 Co s
vat chat ky thuat du lich lam tiéu chi danh gia mtc d6 anh hudng dén su hai 1ong caa du
khach.

(2) Phong canh du lich

Nghién ctu ciia Thai Thi Nhung va cong su (2020) vé su hai long caa du khéach vé
chét luong dich vu du lich tai khu du lich Khoang Xanh — Sudi Tién, Ba Vi, thanh phé
Ha Noi da dua Phong canh du lich lam tiéu chi dé danh gia su hai 1ong caa du khach.

Hoang Thanh Liém (2019) ciing chi ra rang Phong canh du lich 1a yéu té c6 sy anh
hudng téi mie @6 hai long cua khach du lich.

(3) Dich vu luu tra du lich

Xiangyu va Jarinto (2012) thuc hién nghién ciru mdi quan hé giira sy hai long va
long trung thanh caa khach hang d6i voi chat lwong dich vu khach san tai Yunnan, China.
Xiangyu va Jarinto (2012) cho rang su hai long cua khach hang chiu tic dong béi chat
luong dich vu va sy hai long. Xiangyu va Jarinto (2012) sir dung phuong phap nghién
ctru dinh lugng théng qua khao sat 800 khach hang (trong dé: 412 phiéu tra loi hop 18).
Két qua nghién ciru cho thay: 10ng trung thanh caa khéach hang chiu tac dong truc tiép boi
chat luong dich vu va sy hai 1ong cua khach hang.

Rousan va cong su (2010) thuc hién nghién 1ong trung thanh cua khach hang doi
véi chat luong dich vu: nghién ctiru hé théng khéach san 5 sao tai Jordan. Rousan va cong
su (2010) long trung thanh cia khach hang chiu tac dong boi cac thanh phan cua chat
lugng dich vu: do tin cdy, phuong tién hitu hinh, dong cam, dap tng va ning luc phuc vu.
Rousan va cong su (2010) stir dung phuong phap nghién ctru dinh lugng thong qua khao
sat 322 dap vién sir dung dich vu khach san 5 sao tai Jordan. Két qua nghién ciu cho
thay: Long trung thanh cua khéch hang chiu tac dong truc tiép bai: phwong tién hitu hinh,
do tin cay, dong cam, dap ang.

Nguyén Son Tung (2019) nghién ctu “Mdi quan hé gitra chat luong dich vy va
long trung thanh ciia khach luu tra tai hé thong khach san Liberty, Thanh phé Ho6 Chi
Minh”. Nghién ciru xac dinh mébi quan hé giira chat luong dich vu va 1ong trung thanh
ctia khach du lich luu tra tai hé théng khach san Liberty, TP. H6 Chi Minh. Két qua
nghién ciu cho thay, cac nhan té yéu td hitu hinh, sy tin cdy, twong tic ca nhan, giai

43



quyét van dé va chinh sach déu c6 tac dong tich cuc dén 1ong trung thanh cua khach du
lich d6i vé6i co s& luu tra. TUr d6, tac gia dua ra cac ham y quan tri va kién nghi dén nha
quan tri doanh nghiép.

Kasiri va cong su (2017) thuc hién nghién vé chit lugng dich vy, su hai long va
long trung thanh cua khéach du lich tai Malaysia. Kasiri va cong su (2017) cho rang long
trung thanh cua khéach du lich chiu tic dong truc tiép bai sy hai 10ng cua khéch hang, va
chiu tac dong gian tiép bai 02 thanh phan cua chéat lwong dich vy (thanh phan chiic nang
va thanh phan k§ thuat) théng qua su hai 10ng caa khach hang. Kasiri va cong su (2017)
sir dung phuong phap nghién ctru dinh lugng théng qua khao sat 322 khach du lich tai
Malaysia. Két qua nghién cizu cho thay: 10ng trung thanh cua khach du lich chiu tac dong
truc tiép bai sy hai 10ng cua khach hang, va chiu tac dong gian tiép boi 02 thanh phan cua
chat luong dich vu (thanh phan chirc ning va thanh phan k¥ thuat) théng qua su hai long
cua khéach hang.

(4) Dich vu vui choi giai tri

Nguy@n Tai Phuc (2010) da tién hanh khao sat vé su hai long cua du khach ddi voi
hoat dong du lich sinh thai & Phong Nha — K¢é Bang, trén co s¢ do tac gia da chira 1
trong cac yéu té anh huéng dén sy hai 10ng cia du khach d6 1a dich vu vui choi giai tri
(dich vu thuyén du lich, dich vu qua luu niém...)

Ping Thi Thanh Loan (2015) trong nghién ctru vé c4c yéu to anh hudng dén su hai
long caa khach du lich d6i véi diém dén Binh Dinh ciing st dung yéu té Dich vu giai tri
dé danh gia mic do anh hudng dén su hai 1ong caa khéach du lich.

(5) Dich vu an udng

Nghién ctru ciia nhom tac gia Vii Thi Quynh Anh, D6 Dinh Long, Nguyén Khanh
Doanh (2017) thuc hién nghién ctu vé sy hai 10ng caa du khach ddi vai chat luong dich
vu tai Ha Long d3 dua ra mo hinh nghién ctru gom 7 yéu té, trong d6 nhan manh yéu té
vé Dich vu an udng, Nha hang, am thyc c6 anh huong dang ké t6i su hai long cua du
khach.

Ciing trong nghién citu cua Pang Thi Thanh Loan (2015) yéu té Dich vu an uéng
cling dugc sir dung 12 yéu té ¢d su anh huong dén su hai 1ong caa du khach.

(6) Giéa ca dich vu du lich

Theo Zeithaml & cong su (1996), gia 1a mot thudc tinh tai chinh lién quan dén viéc
chi tiéu dé c6 duogc san pham hoac dich vu. Gia ciing 1a mot yéu té quan trong cia nguoi
tiéu dung khi quyét din lya chon san pham/dich vu thay thé. Bén canh d6, Mavri &
Loanou (2008) cho rang gia 1a nhan té c6 thé anh huang truc tiép 1én long trung thanh
cua khach hang. Yéu té gia bao gdm Iai suat, ty gia, phi, phu phi, phi dich vy, phiéu giam
gid va/hodc chuong trinh khuyén mai (Keaveney, 1995).
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Theo Hirschman (1970) cho rang nhan thirc vé su cong bang vé gia caa nguoi tiéu
ding anh huéng dén gié tri cam nhan, su hai 10ng cta anh ta va do dé tao ra nhitng cam
xuc va phan &ng hanh vi khac nhau cua khach hang. Piéu nay nghia 1a mot nhan thic
tich cuc s& dan dén phan ung va hanh vi tich cuc va nhan thac tiéu cuc vé su cdng bang
vé gia ciing s& dan dén mot hanh vi tiéu cuc. Do d6, viéc xem xét tim quan trong cua
hanh vi cia nguoi tiéu dung va cac tac dong 1a anh huong dén loi nhuan cua mét cong ty.
Do d6, diéu thich hop 1a nghién cau kiém tra bang thuc nghiém mdi quan hé gitra két qua
hanh vi c6 anh hudng 16n dén loi nhuan caa cdng ty va tham chi hinh anh cuaa cong ty.
Nghién ciu nay s& xem xét sy hai 1ong cua khach hang, két qua tinh cam va hanh vi cua
Iong trung thanh.

Sy hai 1ong cua khach hang theo dinh nghia caa Oliver (1999) 13 quyét dinh cua
ngudi tidu dung sau dung san pham hoic dich vy, dua ra quyét dinh cho viéc thuc hién
tiéu dung cua ho. Theo lap luan cua Boshor va Gray (2004), su hai 1ong khéng chi phu
thudc vao dich vu hay san pham ma con phu thuoc nhiéu hon vao nhén thic cia nguoi
tiéu dung. Tuong tu nhu vay, Srikanjanarak va Ramayah (2009) trong nghién ctru ctaa ho
cling chitng minh rang, khéng chi chat luegng dich vu lién quan tich cuc voi sy hai long
ma con 1a vé gia. Cronin, (2000) ciing tuyén bd rang sy hai 1ong 1a két qua cua nhan thic
khach hang. Tuong tu nhu vay Choi va cong su (2005) ciing két luan tuong tu rang co
mét anh huong tich cuc caa gia tri cam nhan dén su hai long cua khach hang. Hon nira,
Herrmann, Xia, Monroe va Huber (2007) di két luan trong nghién ctu ciia ho cho rang
c6 su lién quan dén sy hai 16ng vé mit khai niém va su cdng bang vé gia. Phét hién caa
nghién ciru da chiing minh rang su céng bang vé gia anh hudng dén sy hai long cua
khach hang.

(7) An ninh trat tu.

Ciing trong nghién ctru cua Nguyén Tai Phlc (2010), yéu t6 vé an ninh trat tu ciing
duogc sir dung dé danh gia mirc d6 anh huong dén sy hai 1ong caa khach du lich.

Hoang Trong Tuén (2015) trong nghién ctiru “Cac yéu té anh huéng dén su hai long
cua khach du lich tai cac diém du lich ¢ thanh phé H6 Chi Minh” ciing chon yéu té Tinh
an toan lam tiéu chi danh gia mirc 46 anh huong dén sy hai long cia du khéch.

Ta c6 bang tong hop nhu sau:

Bang 3.2: Tong hep tiéu chi

STT Noi dung Cong trinh nghién cau

Luu Thanh Puc Hai va Nguyén Hong
1 | Co sé vat chat va phuong tién van chuyén | Giang (2011), Lé Thi Tuyét va cong su
(2014), Hoang Trong Tuan (2015)
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STT

Noi dung

Cong trinh nghién ciru

Phong canh du lich

Thai Thi Nhung va cong su (2020),
Hoang Thanh Liém (2019)

Dich vu luu tra du lich

Xiangyu va Jarinto (2012), Rousan va
cong su (2010), Nguyén Son Tung
(2019), Kasiri va cong su (2017)

Dich vu vui choi giai tri

Nguyén Tai Phic (2010), Pang Thi
Thanh Loan (2015)

Dich vu dn udng

Vii Thi Quynh Anh, P Pinh Long,
Nguyén Khanh Doanh (2017), Ping
Thi Thanh Loan (2015)

Gia ca dich vu du lich

Theo Zeithaml & cong su (1996),
Mavri & Loanou (2008), Oliver (1999),
Boshor va Gray (2004), Srikanjanarak
va Ramayah (2009), Cronin, (2000),
Choi va cong su (2005), Herrmann,
Xia, Monroe va Huber (2007)

An ninh trat tu

Nguyén Tai Phic (2010), Hoang Trong
Tuén (2015)

uéng; (6) Gia ca dich vu du lich; (7) An ninh trat ty.

3.4.2. Pé xuat mé hinh nghién ciu

(Tac gia tong hop, 2024)

Sau khi nghién ctru cac tai liéu lién quan dén dé tai, tac gia di ké thira va dé xuat
mo hinh nghién cau gom céc yéu té sau: (1) Co so vat chat va phuong tién van chuyén;
(2) Phong canh du lich; (3) Dich vu du lich; (4) Dich vu vui choi giai tri; (5) Dich vu an
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Dich vu vui choi
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Dich vu dn udng
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[ Gia ca dich vu du lich

An ninh trat tu
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“ Hinh 3.7: M hinh nghién ctu dw kién
(Nguén tac gid tong hop, 2024)

Gia thuyét H1: C6 mdi quan hé thuan chiéu giita co so vat chat va phuong tién van
chuyén

va su hai long caa du khéch vé dich vy du lich.

Gia thuyét H2: C6 mdi quan hé thuan chiéu gitta phong canh du lich va sy hai long
cua du khach vé dich vu du lich.

Gia thuyét H3: C6 méi quan hé thuan chiéu giira dich vu luu tri va sy hai long cua
du khéch vé dich vu du lich.

Gia thuyét H4: C6 méi quan hé thuan chiéu giita dich vu vui choi giai tri va su hai
long caa du khéach vé dich vu du lich.

Gia thuyét H5: C6 méi quan hé thuan chiéu giita dich vy in udng va su hai long
cua du khach vé dich vu du lich.

Gia thuyét H6: C6 mdi quan hé thuan chiéu gitta gia ca dich vu du lich va sy hai
long caa du khéach vé dich vu du lich.

Gia thuyét H7: C6 méi quan hé thuan chiéu gitra an ninh trat ty va sy hai long cua
du khéch vé dich vu du lich.
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CHUONG 4: PANH GIA SU HAI LONG CUA KHACH DU LICH POI VOI
CHAT LUQNG DICH VU DU LICH TREN PIA BAN THANH PHO HA NOI
4.1. Khéai quat chung vé du lich trén dia ban ha nji
4.1.1. Tong quan vé thanh phé Ha Ni va vai tro ciia du lich

a. Tong quan vé thanh phé Ha Ngi

Ha Ngi ¢6 vi tri toa do tir 20°53° dén 21°23” d6 vi Bac va 105°44° dén 106°02” do
kinh Pong, nam & dong bang Bic bo; phia bic gidp vai cac tinh Thai Nguyén, Vinh
Phuic; phia nam gidp cac tinh Ha Nam va Hoa Binh; phia dong giap céac tinh Bac Giang,
Bac Ninh va Hung Yén; phia tay giap cac tinh Hoa Binh va Phi Tho. Dién tich: 3.324,5
kmz2, Dan sb: 7,655 triéu (tinh dén nam 2021).

Ha Noi nam trong ving tam giac chau thd séng Hong tri pha, noi ddy da sém tro
thanh mat trung tam chinh tri, kinh té va van héa khoa hoc va dau méi giao théng quan
trong cua Viét Nam.

* Khi hau

Khi hau Ha Noi kha tiéu biéu cho kiéu khi hau Bac bg véi dic diém cua khi hau
nhiét déi gié mua 4m, mua hé ndéng, mua nhiéu va mua dong lanh, mua it. Pac diém khi
hau Ha Noi rd nét nhat 1a sy thay d6i va khac biét cua hai mua nong, lanh. Tir thang 5
dén thang 9 1a mua néng va mua. Nhiét d6 trung binh mua nay 1a 29,2°C. Tu thang 11
dén thang 3 nim sau 13 mua dong thoi tiét kho rao. Nhiét d6 trung binh mua dong 15,2°C.
Giira hai mua d6 lai c6 hai thoi ky chuyén tiép (thang 4 va thang 10) cho nén Ha Noi ¢6
da bén mia Xuan, Ha, Thu, Bong. Bén mua thay d6i 1am cho thoi tiét Ha Noi mia nao
cling co vé dep riéng.

* Tiém ning phat trién nganh du lich

Ha Noi vai vai tro 1a Tha do, trung tam kinh té - chinh tri - x& hoi cua Viét Nam.
Chinh vi vay, nganh du lich — khach san khong chi thu hat khach du lich ma con khach
ngoai giao, kinh doanh va khach tham gia sy kién kinh té - chinh tri - xa hoi nira.

Ha Noi c6 tiém nang 16n vé du lich-khach san véi hang trim cac danh thang, di tich
van hoéa lich st, 1ang nghé truyén thng, 18 hoi.

Vé tai nguyén du lich tu nhién, Ha Noi ndi tiéng véi Huong Tich 1a “Nam thién dé
nhat dong”. Hang loat hd nhu H6 Tay, hd Hoan Kiém, Bong M6, Sudi Hai, Quan Son, d6
1a chua ké tiém niang vé tai nguyén nuée khoang. Ha Noi con ¢d nhiéu thang canh quanh
chan nui Ba Vi, tao nén cac khu du lich sinh thai nghi dudng c6 thuong hi€u nhu Ao
Vua, Vua B3, Khoang Xanh, Sudi Tién, Thac Pa, Thac Nga, VQG Ba Vi,...

Ha Nbi 1a ving dat dia linh nhan kiét, noi tap trung nhiéu nhat cac di tich vin hoa —
lich su cta ca nuéc, c6 nhiéu I& hoi noi tiéng, manh dat cua trim nghé cing véi nhiéu

mon an d3c san va nén vin hoa dic trung.
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Tong s6 di tich va sé di tich dugc xép hang cua Ha Noi ding dau ca nudc voi mat
d6 di tich toan thanh phé 1a 36 di tich/100 km2. Nhitng di tich néi tiéng c6 sirc thu hit
cao d6i Vi du khach 1a Hoang thanh Thing Long, Vin Miéu — Qubc Ta Giam, thanh ¢
Loa, chiia Mot Cot, Lang Cha tich H6 Chi Minh, lang ¢6 Puong Lam, chia Huong, chua
Tay Phuong, chua Thﬁy, chua Dau, chua Mia,...

Cac 18 hoi mang dam ban sac dan toc ludn tao ra sac hap dan khach nhu hoi Bng
Pa, hoi Co Loa, hoi dén Ha Loi (twong niém Hai Ba Trung), hoi Giong dén Sdc, hoi dén
Va (tho dac thanh Téan Vién), hoi chia Thay va dic biét 1a hoi chua Huong — 1 hoi kéo
dai nhat ca nudc (3 thang).

La ving dat trim nghé, Ha Noi ndi tiéng véi nhiéu lang nghé truyén théng nhu lang
gém str Bat Trang, lang duc dong Ngii X3, lang vang quy Kiéu Ky, lang moc cham Van
Ha va nay lai thém cac lang lua Van Phdc, théu ren Quat Pong, kham trai Chuyén Mi,
lang tién gb Nhi Khé, lang quat gidy Vac, lang may tre dan Pha Vinh, Ninh So,. ..

Ha Noi c6 nhiéu moén an dic san nhu cha ¢ LA Vong, banh cuén Thanh Tri, banh
day Quan Génh; gio, cha, nem chua Udc L&; nem chao Phing; cdm Vong ché lam Huong
Ngai, Canh Nau,... Ha No6i con duom tham sic hoa va cay canh véi cac lang hoa truéc
day nhu Ngoc Ha, Hitu Tiép, Nghi Tam, roi lang quat Tt Lién, lang dao Nhat Tan, Phd
Thuong va céc lang hoa méi Tay Tyu, Xuan Dinh, Mai Dich, Nam Hong, Tién Duong,
Van Tri clng céc lang hoa gan day moi hinh thanh & Mé Linh, Tién Phong, Thuong
Tin,...

b. Vai tro cua nganh du lich trén dia ban Ha Ngi

* Péng gbp vao kinh té

Cin c&r vao tong thu tir khach du lich va bang can di kinh té lién nganh cua TP
Ha Noi két qua dong gop ciia du lich vao kinh té cua thanh phé Ha Noi nhu sau:
Bang 4.1: Péng gbp ciia du lich vao kinh té ciia thanh phd Ha Noi
Pon vi tinh: Ty dong

Doéng gop })()ng’ gop Déng’ gop GRDP
Nganh tong hgp | truc ti€p cua | gian tiép cia .
cua du lich du lich du lich nam 2023
Dich vu luu tra 17.938,1 7.286,9 10.651,3
Dich vu An udng 16.604,2 6.363,0 10.241,2
Dich vu van tai 10.574,7 3.627,5 6.947,2
Dich vu tham quan 2.856,3 1.462,3 1.393,9
Thuong mai 1.741,6 958,0 783,6
Dich vu vui choi, giai
tri 2.200,6 1.196,8 1.003,9
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Dich vu Y té 926,6 388,3 538,3
Khéc 9.110,8 3.598,5 5.512,4
Tong 61.953,0 24.881,2 37.071,8

So v6i GRDP 7,52% 3,02% 4,50% 824.293

Nguon: S¢ du lich Ha Ngi, 2023

Bang trén cho thay vai trd caa hoat dong du lich khdng chi ¢ chd truc tiép tao ra gia
tri gia ting cho xa hoi ma con kéo theo hoat dong cua cac nganh khac phat trién thé hién
& gia tri gia tang cua cac nganh khac tao ra do cé hoat dong du lich hay con goi la dong
gop gian tiép (lan toa) cua du lich, Trong tong sé 61.953 ty ddng gia tri gia ting do hoat
dong du lich tao ra, c6 24.881,2 ty dong 1a dong gop truc tiép (chiém 40,2%), con dong
gop gian tiép qua cac nganh khac Ién téi gan 60%. Diéu nay thé hién vai trd miii nhon
cua hoat dong du lich.

Ngoai dong gop vao gia tri ting thém, hoat dong du lich con tao nguén thu cho ngan
sach qua viéc nop thué san pham, Nhu vay tong tac dong cua du lich téi ting truong kinh
té (GRDP) bao gom ca dong gop vao gia tri ting thém va thué san pham, Két qua nay
duoc thé hién ¢ bang sau:

Bang 4.2: Pong gop cua du lich vao GRDP Ha Noi

Chi tid Pong gop | Dong gop | Dong gop | GRDP so bo
1t1eu > z z
tong hop truc tiép gian tiep nam 2023

Tac dong cua du lich 61.953 24.881 37.072
Thué SP (ty dong) 4583 1.841 2.743
bong gop cua du lich

. N 66.536 26.722 39.814 824.293
vao GRDP (ty dong)
Ty 1€ so voi GDP (%) 8,07% 3,24% 4,83%

Ngusn: S¢ du lich Ha Ngi, 2023
Nhu vay, nim 2023 déng gop truc tiép ctia hoat dong du lich vao GRDP cua Ha Noi
1a 3,24% va dong gbp gian tiép (lan toa) 1a 4,83%. Tong dong gop cua hoat dong du lich
vao GRDP 1a 8,07%. Cac con s6 nay di minh chting vai tro cua hoat dong du lich trong
viéc phat trién kinh té TP Ha Noi, phét trién hoat dong du lich kéo theo hoat dong cua cac
nganh kinh té khac cua Thii 6. Vi vay can c6 chién lugc phét trién va dau tu xing dang
cho hoat dong nay.
* Pong gop vao viéc lam
Theo s Du lich Ha Noi, can cir vao gia tri tang thém (VA) do hoat dong du lich
mang lai, cn ctr vao bang can d6i kinh té lién nganh caa TP Ha Noi va cac di liéu thong
ké c6 lién quan dén thu nhap trung binh cua lao dong trong cac nganh, két qua dong gop
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cua du lich téi viéc 1am cua Ha Noi ndm 2023 nhu sau:

Bang 4.3: Tac dong cia du lich téi viéc lam tai Ha Noi

S6 viéc 1am tao | SO viéc lam tao | S6 viéc 1am tao
Nganh ra theo tac dong | ra theo tic dong | ra theo tac dong
tong hop true tiép gian tiép
Dich vy luu tra 123.776 50.281 73.496
Dich vu An udng 212.580 81.464 131.116
Dich vy van tai 74.097 25.418 48.679
Dich vu tham quan 15.816 8.097 7.718
Thuong mai 19.356 10.647 8.708
Dich vu vui choi, giai
» 19.174 10.427 8.747
Dich vu Y té 6.275 2.629 3.646
Khac 125.259 49.473 75.786
Tong 596.332 238.436 357.896
So v6i tong so lao
dong cé viéc lam caa
TP Ha Ngi 3.749.000 15,91% ,36% 5%
nguoi

Nguaén: S¢ du lich Ha Ngi, 2023
Nhu vay, hoat dong du lich da tao ra tong s6 596.332 viéc lam (tinh theo nang sut
lao dong trung binh), bang 15,91% so véi téng sb lao dong cé viéc 1am cua TP Ha Noi
nam 2023. Trong d6, truc tiép tao ra 238.436 viéc 1am trong hoat dong du lich va gian
tiép tao ra 357.896 viéc l1am cho hoat dong & cac nganh khac. Hai hoat dong tao ra nhiéu
viéc 1am nhit 12 dich vy dn udng va luu tra (chiém hon 56% so véi tong sb viéc lam ma
hoat dong du lich da tao ra).
4.1.2. Pic diém nganh du lich trén dia ban Ha Nji
a. Co s6 ha tang tai Ha Ngi
Céc doanh nghiép cung tng dich vu van tai.
Thanh phé Ha Noi ¢6 76 doanh nghiép kinh doanh van tai khach luu tra, trong do:
70 doanh nghiép van chuyén khach bang 6 td, 4 doanh nghiép van chuyén xich 16 va 02
doanh nghiép van chuyén khach bang xe dién, vai khoang 3000 xe 6 td chuyén dung cha
khach Iuu tra. Viéc cha khéch city-tour bang xe xich 16 du lich can nghién ctu té chirc va
quan Ii; dich vu xe dién van chuyén khach tham quan trong khu vuc quan Hoan Kiém va
Ho Tay gop phan tao nén mot san pham du lich thanh phd, st dung phuong tién than
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thién moi truong, can khuyén khich dé phat trién ¢ cac diém du lich khac. Trén dia ban
Thanh phéd di c6 hon 100 cdng ty taxi véi hon 17.000 dau xe thuong xuyén hoat dong, co
kha nang dap tng nhu cau di lai ctia gan 100 triéu lwot hanh khéch.

Puong sat

Puong sit voi phuong tién va tién nghi con kém khi phuc vu du lich; khach du lich
dén Ha Noi va cac dia phuong trong ca nudc bang cac chuyén tau cha khéach, cac toa tau
chuyén dung dat tiéu chuan phuc vu khach du lich cao cip duoc ndi vao chuyén tau
thudng, chua c6 mot chuyén riéng biét dé giam thoi gian di tau.

San bay va duwong hang khéng

Van chuyén bang duong hang khong ngay cang duoc cai thién va déng vai tro quan
trong cho phat trién du lich. San bay quédc té noi bai c6 2 nha ga hang khach bao gom:
Nha ga hanh khéach quéc noi T1 c6 dién tich 115.000m2 va nha ga hang khéach quéc té T2
c6 dién tich 139.216m2, cong suat tdi da dén duge hon 25 triéu hanh khach/nam du kién
nam 2025 cong suat toan bo cua san bay qubc té Noi Bai 1a 50 triéu hanh khach/nam. Tt
nam 2017 dén 2019, san bay noi bai don luu luong khach lan luot 1 23 triéu; 25,9 triéu
va 29 triéu luot khach.

San bay noi bai co6 2 duong bang cit ha canh tai san bay néi bau: duong 1A va
duong bang 1B. Hai duong bang cach nhau khoang 250m. Puong bang 1A c6 chiéu dai
3.200m rong 45m va duong bang 1B dai 3.800m va rgng 45m.

Ha Noi c6 mot san bay quéc té, du cac duong bay thang tir cac tinh thanh va rat
nhiéu quoc gia trén thé gidi. Chuyén bay québc té dén Thai Lan, Han Quéc, Trung Qudc,
Nhat Ban, Anh,.... Chuyén bay ndi dia dén TP. Ho Chi Minh, Pa Ning, Pa Lat, Hué,
Quy Nhon, Phu Qudc,....

b. Co so dich vu du lich tai Ha Nogi

- Béi véi linh vuc co s6 Iuu tra du lich: Hién trén dia ban Ha Noi ¢6 3.759 co s luu
trd du lich véi 71.016 phong; trong d6 c6 605 khach san, can ho da dugc xép hang tir 1-5
sao Vi 26.411 phong, chiém 16 % tong s6 co so luu tra du lich trén dia ban va 37% tong
s6 phong. Nam 2023, cong suét sir dung phong trung binh khdi khéach san uéc dat khoang
58%, tang hon 15% diém so véi nam 2022.

- P6i véi linh vyc lix hanh, hién nay Thanh phé da cap phép cho 1.764 doanh nghiép
It hanh quéc té, 320 doanh nghiép lir hanh noi dia. Tong s6 hudng dan vién dugc cap
phép 1a 7.150 ngudi trong d6 sé hudng dan vién qubc té 1a 5.002 nguoi, sé hudng dan
vién noi dia la 2.059 nguoi.

- P6i véi linh vuc diém dén du lich, hién nay Thanh phé c6 khoang 136 diém tham
quan du lich, trong d6 c¢6 35 khu, diém du lich da duoc UBND Thanh phé coéng nhan.
Bén canh cac diém dén di tich, di san do cac co quan, don vi nha nudc quan Iy nhu: Khu
di tich Hoang Thanh Thing Long, di tich Van Miéu - Qudc Tir Giam, di tich Nha t Hoa
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Lo... cac diém do cac doanh nghiép quan Iy, van hanh nhu: Khu vui choi giai tri Tuan
Chau (huyén Qudc Oai), diém du lich Thién Puong Bao Son, Khu du lich Ao Vua ciing
dang phat trién, mo rong quy mé va da dang cac san pham du lich c6 chat luong cao,
chuyén nghiép, dap ang nhu cau da dang caa du khach.

- V& dich vu du lich dat chuan, qua ra soat Ha Noi c6 29 co s& kinh doanh dich vu
an udng, 36 co so kinh doanh dich vu mua sim, 06 co s& kinh doanh vui choi giai trf, 01
co sé kinh doanh dich vu cham séc suc khoé da duoc céng nhéan dat tiéu chuan phuc vu
khach du lich. Hé thdng cac co so dich vu mua sam, dn udng, vui choi giai tri dat tiéu
chuan phuc vu khach du lich da thu ht, phuc vu dong déo lwong du khach va ngudi dan
dén tham quan va mua sam.

4.1.3. Két qud thwe hign cdc chi tiéu phat trién du lich trén dia ban thanh pho Ha
Ni

a. Chi tiéu vé khach du lich dén Ha Ngi

Theo s& Du lich Ha Noi, nim 2023 téng s6 luong khach du lich dén Ha Nbi dat
24,72 triu luot khach, tang 31,0% so véi nam 2022 (tang 11,7% so vai Ké hoach).
Trong d6 gom: 4,72 triéu luot khach quéc té (co 3,33 triéu khach qudc té co luu tra), ting
2,8 13n so v&i nam 2022 (ting 57,5% so v&i Ké hoach) va 20 triéu luot khach noi dia,
tang 16,3% so v4i nam 2022 (tang 5,3% so véi Ké hoach).

Bang 4.4: S6 lwgng khach du lich dén Ha Noi

Nim 2023/2022
STT Chi titu Don vi Nam Nam Nam

1 N > 1A

tinh 2021 2022 2023 Chenh Tylé

lach (%)
2 , Luwot

Tonglwgng khéch | | 5.611.702 | 18.876.977 | 24.726.235 | 5849258 1310
i . | Luwot

1 | Khachqudcté | =~ |136L702 | 1676977 | 4726235 |3049.258 | 2818
, Luot

2 | KhachNgidia | . |4.250.000 | 17.200.000 | 20.000.000 | 2.800.000 | 1163

Nguén, Sé Du lich Ha Ngi
b. Chi tiéu hoat dong cua cdc co so luu trii va cac dich vy du lich

Theo s¢ Du lich Ha Noi, d6i véi hé théng co so luu tri du lich: Ha Noi ¢6 3.759 co

s& luu tra du lich véi 71.050 phong trong d6 ¢6 606 khach san, cin ho da dugc xép hang
tir 1-5 sa0 véi 26.445 phong (chiém 16.1% tong sb co so luu tri du lich trén dia ban va
37 % tong s6 phong). Nam 2023, cong suét st dung phong trung binh khéi khach san wéc
dat khoang 59.4%, tang 21.3% so véi cung ky nam 2022.
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Bang 4.5: Co s6 lwu tru tai Ha Noi nam 2023

STT LOAI HINH S6 CSLT S6 phong Tyle%
KSXH
I. Téng s6 CSLTDL di xép hang 606 26.445 16.1

Khéch san 596 24,541
5sao 23 7.162 3.8

1 4 sao 21 2.906 35
3 sao 34 2.277 5.6
2 sao 143 5.174 23.6
1 sa0 375 7.022 61.9
Khu cian hé DL 10 1.904

2 |5sa0 8 1414
4 sa0 2 490

I1. Tong s6 CSLTDL chwa XH 3.153 44.605 83.9

1 | Khéch san 678 15.511

2 | Canho DL 86 5.746

3 | Nha nghi DL 2.279 23.088

4 | Bai cam trai 3

5 | Nha cé phong cho khach DL thué 57 150

6 Cac co Sf’y luu tra DL (nha tro, nha 50 110
khéach, vila...)
Tong s6: (1+11) 3.759 71.050

Nguon, S¢ Du lich Ha Ngi

- Trén dia ban Ha Noi hién c6 30 co sé kinh doanh dich vy an udng, 37 co sé kinh
doanh dich vy mua sam, 07 co s& kinh doanh vui choi giai tri, 02 co s¢ kinh doanh dich
vu chim soc stc khoé da dugc cong nhan dat chuan phuc vu khach du lich. Hé théng cac
co so dich vu mua sam, an ubng, vui choi giai tri dat tiéu chuan phuc vu khach du lich da
thu hat, phuc vu dong dao lwong du khach va ngudi dan dén tham quan va mua sam.

c. Cong tac quan ly hoat déng liz hanh va hwéng dan vién

Theo s& Du lich Ha Noi, trén dia ban Ha Noi ¢ 1.779 doanh nghiép kinh doanh dich
vu lir hanh quéc té; 351 doanh nghiép kinh doanh dich vu lit hanh néi dia; 32 doanh nghiép
kinh doanh van chuyén khach du lich, 07 van phong dai dién doanh nghiép kinh doanh dich
vu lit hanh nudc ngoai; 5.393 hudng dan vién du lich qudc té; 2.230 huéng dan vién du lich
ndi dia va 103 hudng dan vién du lich tai diém dang hoat dong.
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Bang 4.6: S6 lweng cac doanh nghiép li hanh, van chuyén, hwéng din vién, co
sé dat chuin va cac hang hang khéng

STT Noi dung S6 lwong
Doanh nghiép lit hanh quc té 1779
Doanh nghiép It hanh noi dia 351
Van phong dai dién cua doanh nghi€p du lich nudc ngoai tai 7
Viét Nam

4 | Tong sb co s6 luu tr 3.759
5 | Doanh nghiép van chuyén 6 t6 duoc cip bién hiéu vin chuyén 32
khach du lich
6 | Hudng dan vién du lich quoc té (dang hoat dong) 5.393
7 | Huéng dan vién du lich ndi dia (dang hoat dong) 2.230
8 | Huéng dan vién du lich tai diém (dang hoat dong) 103
9 | Co so dat tiéu chuan phuc vu khach du lich:
- Mua sam 37
- Nha hang 30
- Vui choi giai tri 07
- Thé thao 01
10 | Hang hang khong quédc té c6 dudng bay dén sin bay quoc té 27
Noi Bai
11 | Hang hang khong né1 dia 05

Nguén, Sé Du lich Ha Ngi

d. Pdnh gid xép hang cua céc to chirc vé du lich Ha Ngi

Theo s& Du lich Ha Néi, nim 2023, Ha Noi duoc vinh danh véi nhiéu giai thuong
qudc té, day 1a sy dong vién, khich 18, dong thoi 1a su khang dinh vi tri, vai trd cua Du
lich Tha d6 trong nudc, khu vuc va qudc té, cu thé:

- Thanh phé Ha Noi di vinh du dugc T chuc Giai thuong Du lich thé gigi (Word
Travel Awards) trao trao 02 giai thuong thé gigi va 03 giai thuong chau A:

+ Piém dén du lich thanh phd hang dau thé gioi cho ky nghi ngin ngay - World’s
Leading City Break Destination 2023 do t6 chizc World Travel Award (WTA) trao tang.

+ Thanh phd Ha Noi lan dau tién duoc nhan giai thuong "Diém dén thanh phé Golf
t6t nhat thé giéi nam 2023" - World’s Best Golf City Destination 2023 tir T chirc Giai
thuong Golf thé gidi.

+ Piém dén du lich thanh phd hang dau Chiu A nim 2023 - Asia’s Leading City
Destination 2023,;
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+ Piém dén du lich thanh phd hang ddu Chau A cho ky nghi ngin ngay nam 2023 -
Asia’s Leading City Break Destination 2023;

+ Co quan quan ly du lich Thanh phdé hang dau Chau A - Asia's Leading City
Tourist Board.

- Ha Noi c6 48/103 nha hang dugc Michelin Guide - Cam nang am thyc danh gia nhat
thé gidi tuyén chon; trong d6 c6 03 nha hang dat 1 sao Michelin (Nha hang Gia, Nha hang
Hibana by Koki caa Khach san Capella Hanoi va Tam Vi);

- Giai thuong Am thuc thé gidi vinh danh Ha Noi 1a “DPiém dén thanh phb am thyc
méi ndi tét nhat chau A nam 2023”; Ha Noi dugce doc gia trén nén tang du lich 16n nhit
thé gioi Tripadvisor binh chon 1a mét trong 20 diém dén (dung 3/20) 4m thyc hang dau
thé gigi nam 2023, ding tht 17/25 trong danh sach 25 dia danh ndi tiéng dé di du lich.

- Tap chi The Travel binh chon thanh phé Ha Noi lot vao Top 10 diém dén dep nhat
DPong Nam A. ..

4.2. Panh gia su hai long ciia khach du lich dbi v6i chat lwgng dich vu du lich
trén dia ban thanh pho ha ndi

4.2.1. Pic diém ciia khdch du lich tai Ha Ni

Bang 4.7: Pic diém cia khach du lich tai Ha Nai

Chi tiéu S6 lwong Ty 1 (%)

1. Khu vuc 337 100
Hoan Kiém 112 33,2
Ba DPinh 74 22,0
Tay Ho 110 32,6
Nam Tir Liém 41 12,2
2. Gigi tinh 337 100
Nam 209 62,0
Nt 128 38,0
3. Do tuoi

Duéi 30 tudi 121 35,9
Tir 30 dén 39 tudi 118 35,0
Tir 40 dén 49 tudi 73 21,7
Tir 50 tudi tro 18n 25 7.4
4. Nghé nghigp 337 100
Nhan vién 85 25,2
Nha quan ly 76 22,6
Nha nghién ctru 59 17,5
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Déi twong khac 117 34,7
5. Quac tich 337 100
Viét Nam 117 34,7
Chau A 121 39,2
My 43 13,9
Chéu Au 56 18,1

Nguon: Tac gid tong hop, 2024

Bang 4.8: Thoi gian luu tra binh quén cia khach du lich dén Ha Noi

Quiac té Noi dia
Chi So sanh So sanh So sanh So sanh
tiéu | 2021 | 2022 | 2022/2021 | 2023 | 2023/2022 | 2021 | 2022 | 2022/2021 | 2023 | 2023/2022
(%) (%) (%) (%)
Thoi gian luu tra binh quan 1 Iugt khach
3,64 | 3,67 | 100,8% | 3,70 | 100,8% | 2,12 | 2,32 | 1094% | 2,40 | 103,4%
Chia theo hinh thuc to chirc chuyén di
- Theo
four 3,51 | 353 | 100,6% | 3,55 11,6% 2,12 1 2,21 | 104,2% | 2,41 109%
- TlI
sap 3,68 | 3,75 | 1019% |3,78 | 101,9% | 2,28 | 2,33 | 1022% | 2,40 103%
Xép
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Bang 4.9: Ty trong vé muc dich chuyén di caa khach du lich dén Ha Ngi

STT Chi tiéu Quac té Ndi dia
2021 2022 2023 2021 2022 2023
1 |Du lich thuan| 83,1% 88,9% 83,5% 76,6% 64,1% | 48,0%
tay
2 | Du lich Hoi 5% 4,2% 5,2% 2,3% 8,2% 8,3%
nghi hoi thao
3 | Du lich thuong | 2,8% 4,1% 5,9% 4% 14,1%
mai
4 | Du lich tham 3% 2,1% 1,2% 5,6% 11,4% 12,1%
than
5 | Du lich két hop 0,4% 1,1% 2,1%
viét bai bao
6 |Du lich I hoi,| 0,8% 0,2% 1,6% 4,3% 3,5% 4,6%
tin ngudong
7 | Du lich chwa 3,7% 6,3%
bénh
8 |Du lich thoi 5,1%
gian qua canh
9 | Muc dich khac 4,4% 1,5% 11,3% 4,5%
Bang 4.10: Phwong tién dén caa khach du lich dén Ha Néi
STT Chi tiéu Quiac té Noi dia
2021 2022 2023 2021 2022 2023
1 | May bay 90,6% 89,4% | 95,6% 9,9% 24,8% | 22,0%
2 |Otd 3,4% 6,0% 2,5% 61,3% 57,6% | 58,5%
3 | Tauhoa 3,0% 4,6% 1,6% 1,4% 2,9% 4,3%
4 | Xe may 27,3% 147% | 15,2%
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4.2.2. Can cwr lya chon du lich cua khdach du lich tai Ha Nji

Bang 4.11: Nguén théng tin dé du khach quyét dinh du lich Ha Ngi

STT Chi tiéu Quaéc té Néi dia
2021 2022 2023 2021 2022 2023
Tu Internet 77,1% 100% 78,8% | 59,5% 68,6% 72,4%

Tu gioi thiéu cua| 58,5% 66% 425% | 443% | 479% | 52,3%
ban bé, nguoi than

Qua Cong ty du 27,3% 25,6%
lich/Iix hanh

3 | Quatruyeén hinh 15,8% 17,6% 31,3% | 342% | 33,7% | 40,3%
Qua bao, tap chi 15,7% 22,6% 23% 28% 26,8% 17%

5 | Cac nguon théng tin | 3,3% 4,5% 15,9% 5,8% 4,7% 14,7%
khéc nhu van phong
théng tin du lich

5[an tré 1én
24,9%

T2 dén 4 lan
34,9%

Hinh 4.1: Ty I¢ khach dén Ha Noi
Nguon: tac gid tong hop,2022
Dua trén sé luong mau diéu tra khach luu tra tai cac khach san trén dia ban thanh
phd Ha Nai, trong tong sé 309 khach dugc hoi thi cd 124 khéach lan dau tién dén va sir
dung dich vu khach san tai Ha Nai, chién 40,2% va c6 77 khach da dén va sir dung dich
vu khach san tir 5 1an tro 1én chiém 24,9%.
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Trén 5 lan
Tir 4 dén s fan 77% 113n
25,6% 35,3%

T2 dén 3 1an
31,4%

Hinh 4.2: Ty I¢ khach quay tré lai sir dung dich vu du lich trén dia ban thanh
phé Ha Ni
Nguon: tac gid tong hop,2024

Pong thoi, khi dugc hoi vé sé lan khach quay tré lai sir dung dich vu khach san
trong 1 nim gan day trén dia ban Ha Noi trong tong sé 309 khach duoc hoi thi ¢d 109
khach chi sir dung dich vu khach san 1 lan chiém 35,3%; tir 2 dén 3 lan ¢ 97 khéch,
chiém 31,4%; tir 4 dén 5 l1an Ia 79 khach, chiém 25,6% va trén 5 lan c6 24 khach, chiém
7,7%. Nhu vay, ta cd thé thiy rang sb luong khéch quay tré lai st dung dich vu luu tra
trén dia ban thanh phé Ha Noi khéng duoc cao.

4.2.3. Két qud kiém dinh trong ddnh gid sw hai long ciia khdch du lich déi véi
chit lwong dich vu du lich trén dia ban thanh phé Ha Nji

a. Kiém dinh thang @6 bang hé sé tin cdy Cronbach Alpha

Do tin cdy cua thang do duoc danh gia bang hé sé Cronbach’s Alpha va duoc danh
gia bang phuong phap nhét quan noi tai qua hé sé6 Cronbach’s Alpha. Hé s6 Cronbach’s
Alpha dung dé xac dinh xem cac bién quan sat co ciing do do cua mot khai niém can do
hay khong va gilp loai bé nhiing bién khéng pht hop. Va dong thoi, hé sé twong quan
bién tong cho biét mic d6 “lién két” giita mot bién quan sat trong nhan t6 vai cac bién
con lai bang viéc lay twong quan cua bién do ludng xem xét véi tong bién con lai cua
thang do. N6 phan anh muc do déng goép vao gia tri khai niém caa nhan té cia mot bién
quan sat cy thé. Str dung phuong phap hé sé tin ciy Cronbach’s Alpha trudc khi phan
tich yéu t6 EFA dé loai céc bién khdng phu hop vi cac bién rac nay co thé tao ra cac yéu
t6 gia. Hé sb tin cay Cronbach’s Alpha chi cho biét cac do luong cd lién két véi nhau hay
khong; nhung khong cho biét bién quan sat nao can bé di va bién quan sat nao can giir
lai. Khi @6, viéc tinh toan hé sé twong quan gitta bién - tong s& gidp loai ra nhitng bién
quan sat nao khong déng gop nhiéu cho sy md ta cua khéi niém can do.
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* Bién déc lap
- Kiém dinh d@ tin cdy Cronbach Alpha ciia thang do co' sé ha ting va phwong
tién van chuyén
Bang 4.12. P§ tin cay s6 liéu théng ké cia thang do co sé ha ting va phwong

tién van chuyén

Cronbach’s Alpha

N muc

7196

3

Nguon: Tong hop cua tac gid, 2024
Két qua Cronbach's Alpha cia GC 1a 0.796 thoa méan diéu kién 16n hon 0.600 va
day 1a mot thang do chap nhan duoc.

Bang 4.13. Két qua danh gia mirc dd tin cdy cia thang do co sé ha ting va

phwong tién van chuyén

Bién | Trung binh thang do | Phwong sai thang | Twong quan |Cronbach's Alpha
quan sat néu loai bién do néu loai bién bién tong néu loai bién
CSHT1 10.76 4.364 .635 154
CSHT2 10.35 4.535 .654 132
CSHT3 10.34 4.568 .562 162

Nguon: Téng hop cua tac gid, 2024
Cac bién quan sat CSHT1, CSHT2 va CSHT3 déu c¢6 tuong quan bién — tong
(Corrected Item — Total Correlation) 16n hon 0.300. Nhu vdy thang do co sé han tang va
phuong tién van chuyén dat do tin cay, cac bién quan sat co twong quan chit ché vai nhau
dé do ludng va déu co y nghia giai thich tot cho nhan té CSHT. Vi vay, c4c bién quan sét
cua bién CSHT déu duoc chap nhan va sé dugc sir dung trong phan tich yéu té tiép theo.
- Kiém dinh d¢ tin cay Cronbach Alpha ciia thang do phong canh du lich
Bang 4.14. Do tin cay so liéu théng ké cia thang do phong canh du lich

Cronbach's Alpha

N muc

.786

3

Nguon: Tong hop cua tac gid,2024

Két qua Cronbach's Alpha ciia PCDL 14 0.786 thoa man diéu kién 16n hon 0.600 va
day 1a mot thang do chap nhan duoc.
Bang 4.15. Két qua danh gia mirc dd tin ciy caa thang do phong canh du lich

Bién | Trung binh thang | Phuwong sai thang | Twong quan | Cronbach's Alpha
quan sat| do néu loai bién | do néu loai bién bién téng néu loai bién
PCDL1 10.57 4.637 .610 746
PCDL2 10.35 4.138 527 .753
PCDL3 10.71 4.606 .626 q47
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Nguén: Téng hop cua tac gid,2024
Céc bién quan sat PCDL1, PCDL2 va PCDL3 déu c6 twong quan bién — tong
(Corrected Item — Total Correlation) I6n hon 0.300. Nhu vay thang do phong canh du
lich dat d¢ tin cay, c4c bién quan sat co trong quan chit ché voi nhau dé do luong phong
canh du lich va déu c6 y nghia giai thich t6t cho nhan té phong canh du lich. Vi vay, cac
bién quan sét cua bién PCDL déu duoc chap nhan va s& duoc st dung trong phan tich yéu
tb tiép theo.
- Kiém dinh d¢ tin cay Cronbach Alpha cia thang do chat lweng dich vu lwu tri
Bang 4.16. P§ tin cay sé liéu théng ké cia thang do chét lwong dich vu lwu tra

Cronbach's Alpha N muc
795 4
Nguon: Téng hop cua tac gid, 2024
Két qua Cronbach's Alpha cia DVLT 14 0.795 théa man diéu kién 16n hon 0.600
va day 1a mot thang do chap nhan duoc.

Bang 4.17. Két qua danh gia mirc @9 tin cdy cia thang do chat lweng dich vu

luu tru
Bién | Trung binh thang | Phwong sai thang | Twong quan | Cronbach's Alpha
quan sat| do néu loai bién | do néu loai bién bién tong néu loai bién
DVLT1 10.53 4.539 .624 124
DVLT?2 10.16 4.657 .683 126
DVLT3 10.67 5.714 .639 136
DVLT4 10.79 5.124 .643 154

Nguon: Téng hop cua tac gid, 2024

Céc bién quan sat DVLT1, DVLT2, DVLT3 va DVLT4 déu c6 twong quan bién —

tong (Corrected Item — Total Correlation) Ion hon 0,300. Nhu vay thang do chat luong

dich vy luu tri dat d6 tin cay, cac bién quan sat c6 twong quan chit ché véi nhau dé do

luong chat luong dich vy luu trd va déu c6 ¥ nghia giai thich tét cho nhan té DVLT. Vi

vay, cac bién quan sat cua bién chat lugng dich vu luu tra déu duoc chap nhan va sé dugc
sir dung trong phan tich yéu té tiép theo.

- Kiém dinh d tin cay Cronbach Alpha ciia thang do chat lweng dich vu vui

choi giai tri
Bang 4.18. P tin cdy sé liéu thong ké cia thang do chat lwong dich vu vui choi
giai tri
Cronbach's Alpha N muc
.719 4

Nguon: Téng hop cua tac gid, 2024
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Két qua Cronbach's Alpha cia DVGT 14 0.719 thoa man diéu kién Ién hon 0.600

va day 1a mot thang do tot.

Bang 4.19. Két qua danh gia mirc dd tin ciy cia thang do chit lweng dich vu

vui choi giai tri

Bién | Trung binh thang | Phwong sai thang | Twong quan Cronbach's Alpha
quan sat| do néu loai bién | do néu loai bién bién téng néu loai bién
DVGT1 10.36 5.013 624 .768
DVGT2 10.35 4.528 .630 746
DVGT3 10.76 4.478 676 .759
DVGT4 10.56 4.528 .636 776

Nguon: Téng hop cua tac gid, 2024
Cac bién quan sat DVGT1, DVGT2, DVGT3 va DVGT4 déu c6 twong quan bién —
tong (Corrected Item — Total Correlation) I6n hon 0.300. Nhu vay thang do chat luong

dich vu vui choi giai tri dat do tin cdy, cac bién quan sat c6 twong quan chat ché véi nhau
dé do luong dich vy vui choi giai tri va déu ¢ y nghia giai thich tét cho nhan té DVGT.
Vi vay, cac bién quan sat cua bién DVGT déu dugc chap nhan va sé duoc st dung trong
phan tich yéu t6 tiép theo.

- Kiém dinh @9 tin cay Cronbach Alpha ciaia thang do chat lweng dich vu dn

uéng

Bang 4.20. P§ tin cay sé liéu thong ké cia thang do chat lweng dich vu dn udng

Cronbach's Alpha

N muc

.868

5

Nguon: Téng hop cua tac gid, 2024
Két qua Cronbach's Alpha cua RR 1a 0.868 thoa man diéu kién Ién hon 0.600 va
day 1a mot thang do tot.

Bang 4.21. Két qua danh gia mirc dd tin ciy cia thang do chit lweng dich vu

an uong
Bién | Trung binh thang | Phwong sai thang | Twong quan | Cronbach's Alpha
quan sat| do néu loai bién | do néu loai bién bién téng néu loai bién
DVAU1l 10.15 4.843 .763 126
DVAU2 10.23 4.846 .634 182
DVAU3 10.03 4.648 .639 .763
DVAU4 10.36 4.487 .668 182
DVAU5S 10.57 4.367 .681 72
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Céc bién quan sat DVAU1, DVAU2, DVUA3, DVAU4 va DVAUS5 déu c6 tuong
quan bién — tong (Corrected Item — Total Correlation) 16n hon 0,300. Nhu vay thang do
chat lwong dich vy an udng dat do tin cay, cac bién quan sat c6 twong quan chit ché véi
nhau dé do ludng chat luong dich vy an uéng va déu c6 ¥ nghia giai thich tét cho nhan té
DVAU. Vi vay, cac bién quan sat cua bién chét luong dich vu dn udng déu duogc chap
nhan va s& duoc sir dung trong phan tich yéu té tiép theo.

- Kiém dinh d¢ tin cay Cronbach Alpha cia thang do gia ca dich vu du lich
Bang 4.22. Pé tin cay sé liéu théng ké cia thang do gia ca dich vu du lich
Cronbach's Alpha N muc
.845 5
Nguon: Téng hop cua tac gid, 2024
Két qua Cronbach's Alpha ciia GCDV 1a 0.845 thoa mén diéu kién Ién hon 0.600 va
day 1a mot thang do tot.

Bang 4.23. Két qua danh gia mirc dd tin cdy cia thang do gia ca dich vu du lich

Bién Trung binh thang | Phwong sai thang Twong quan | Cronbach's Alpha
quan sat | do néu loai bién do néu loai bién bién tong néu loai bién
GCDV1 10.38 4.436 .636 736
GCDV?2 10.46 4.367 .645 .758
GCDV3 10.34 4.187 .662 .761
GCDV4 10.42 4.238 .627 72
GCDV5 10.37 4.641 .637 754

Nguon: Téng hop cua tac gid, 2024

Cac bién quan sat GCDV1, GCDV2, GCDV3, GCDV4 va GCDV5 déu c6 tuong
quan bién — tong (Corrected Item — Total Correlation) 16n hon 0,300. Nhu vay thang do
gia ca dich vu du lich dat d¢ tin cay, cac bién quan sat co twong quan chit ch& véi nhau
dé do luong gia ca dich vu du lich va déu c6 ¥ nghia giai thich tét cho nhan t6 GCDV. Vi
vdy, c&c bién quan sét cua bién gia ca dich vu du lich déu duoc chap nhan va sé duogc st

dung trong phan tich yéu té tiép theo.
- Kiém dinh @9 tin cay Cronbach Alpha ciia thang do an ninh trat tu
Bang 4.24. Do tin cay sb liéu thong ké cia thang do an ninh trat tw

Cronbach’s Alpha

N muc

.886

3

Nguon: Tong hop cua tac gid,2024
Két qua Cronbach's Alpha cua ANTT 14 0.886 thoa mén diéu kién 16n hon 0.600 va
day 1a mot thang do chap nhan duoc.

Bang 4.25. Két qua danh gia mirc dd tin ciy caa thang do an ninh trat tw
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Bién | Trung binh thang | Phwong sai thang | Twong quan | Cronbach's Alpha
quan sat| do néu loai bién | do néu loai bién bién tong néu loai bién
ANTT1 10.73 4.736 618 764
ANTT2 10.54 4.821 627 756
ANTT3 10.15 4.601 663 774

Nguon: Tong hop cua tac gid,2024

Cac bién quan sat ANTT1, ANTT2 va ANTT3 déu c6 twong quan bién — tong
(Corrected Item — Total Correlation) I6n hon 0.300. Nhu vay thang do an ninh trat tu dat
do tin cay, cac bién quan sat co trong quan chit ch& véi nhau dé do luong do an ninh trat
tu va déu c6 y nghia giai thich t6t cho nhan té do an ninh trat ty. Vi vay, cac bién quan
sat cua bién ANTT déu dugc chap nhan va s& duoc sir dung trong phan tich yéu té tiép
theo.

* Bién phu thudc: Kiém dinh dd tin cay Cronbach Alpha ciia thang do mirc dd
hai Iong chung caa du khach

Bang 4.26. P tin cay sé liéu thong ké cia thang do mire dd hai long chung ciaa
du khach

Cronbach’s Alpha
.807

N muc
5
Nguon: Téng hop cua tac gid, 2024
Két qua Cronbach's Alpha cua HL 1a 0.807 thoa méan diéu kién Ién hon 0.600 va
day 1a mot thang do chap nhan duoc.

Bang 4.27. Két qua danh gia mirc dd tin ciy caa thang do mirc dd hai long
chung cia du khach

Bién quan| Trung binh thang | Phwong sai thang | Twong quan | Cronbach’s Alpha
sat do néu loai bién | do néu loai bién bién tong néu loai bién
HL1 10.48 4.476 .676 .783
HL2 10.64 4,762 .658 715
HL3 10.53 4.817 .667 761
HL4 10.56 4.823 677 129
HL5 10.67 4.652 .682 .7186

Nguon: Téng hop cua tac gia, 2024

Céc bién quan sat HL1, HL2, HL3, HL4 va HL5 déu c6 tuong quan bién — tong
(Corrected Item — Total Correlation) I6n hon 0,300. Nhu vay thang do mic d6 hai long
chung cua du khach dat d6 tin cay, cac bién quan sat c6 twong quan chit ché véi nhau dé
do luong mirc do hai 1ong chung cua du khach va déu c6 y nghia giai thich tét cho nhan
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t6 HL. Vi vay, cac bién quan sat cua bién mirc do hai 1ong chung cua du khach déu dugc
chap nhan va s& duoc sur dung trong phan tich yéu té tiép theo.
b. Phan tich nhan té kham pha EFA
Pé xac dinh sé lugng cac nhan t6 trong thang do phan tich nhan té kham pha dugc
y&u cau cho ca cac bién doc l1ap va phu thudc.
* Bién doc lap
Bang 4.28. Hé s6 KMO va Bartlett's Test

KMO va Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of 839
Sampling Adequacy.
Bartlett's Test of Approx. Chi- 2477.
Sphericity Square 920
df 276
Sig. .000

Nguon: Tong hop ciia nhém tac gid
Theo két qua cua bang Hé s6 KMO va Bartlett's Test, hé s6 KMO = 0,839 > 0,5
phan tich yéu té thich hop véi dir liéu nghién ctu. Két qua kiém dinh Bartlett’s 1a
2477,920 c6 mic ¥ nghia sig = 0,000 < 0.05, diéu ndy chang to dit liéu dung dé phan
tich yéu t6 1a hoan toan thich hop.
Bang 4.29. Két qua tong phwong sai trich -Total Variance Explained

Tong phwong sai trich

Extraction Sums of Rotation Sums of Squared
Initial Eigenvalues Squared Loadings Loadings
% of % of % of
Comp Varian | Cumulati Varian | Cumulativ Varian | Cumulati
onent | Total ce ve % Total ce e % Total ce ve %
1 7,208 | 30,033 | 30,033 | 7,208 | 30,033 30,033 2,802 | 11,676 | 11,676
2 2,209 | 9,205 39,238 | 2,209 | 9,205 39,238 2,672 | 11,134 | 22,810
3 1,889 | 7,871 47,109 1,889 7,871 47,109 2,654 1 11,058 | 33,868
4 1,667 | 6,947 54,056 | 1,667 | 6,947 54,056 2,622 1 10,925 | 44,793
5 1,443 1 6,012 60,069 | 1,443 | 6,012 60,069 2,517 | 10,485 | 55,279
6 1,352 | 5,634 63,703 1,352 | 5,634 63,703 2,502 | 10,424 | 66,673
7 1,245 ] 3,103 66,806 | 1,282 | 5,311 66,806 2,492 1 10,025 | 77,105
8 ,701 | 2,921 71,727
9 654 | 2,727 74,454
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10 607 | 2,529 76,983

11 ,601 | 2,505 79,488

12 965 | 2,354 81,842

13 934 | 2,224 84,066

14 907 | 2,114 86,180

15 484 | 2,017 88,197

16 460 | 1,917 90,114

17 437 | 1,821 91,934

18 401 | 1,671 92,605

19 367 | 1,529 93,134

20 ,338 | 1,407 94,541

21 333 | 1,401 94,941

22 329 | 1,357 95,282

23 327 | 1,349 95,594

24 326 | 1,302 96,011

25 322 | 1,299 96,478

26 317 | 1,267 96,699

27 312 | 1,234 97,055

28 ,303 | 1,202 97,803

29 227 ,944 98,747

30 ,192 ,799 99,546

31 ,109 ,454 100,000

Nguén: Téng hop cia nhém tac gid
Két qua téng phuong sai trich -Total Variance Explained, c6 6 nhan té duoc trich
Véi tiéu chi eigenvalue 16n hon 1 véi tong phuong sai tich lity 1a 65.703% > 50% khi d6
c6 thé ndi rang 1 yéu té nay giai thich 65.703% bién thién cua dit liéu. Piéu nay cho thay
mo hinh EFA la phu hop.
Bang 4.30. Két qua ma tran xoay (Rotated Component Matrix?)

Ma tran xoay ?2

Component
1 2 3 4 5 6 7
CSHT3 ,790
CSHT1 , 766
CSHT?2 731
PCDL2 , 7162
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PCDL1

,758

PCDL3

733

DVLT1

, 758

DVLT3

125

DVLT4

,702

DVLT2

,688

DVGT2

, 765

DVGT3

,708

DVGT1

,699

DVGT4

,685

DVAU?2

,805

DVAU3

(74

DVAU4

, 753

DVAUS5S

, 731

DVAU1L

721

GCDV1

137

GCDV?2

, 728

GCDV3

17

GCDV4

,701

GCDV5

,690

ANTT2

, 768

ANTT1

17

ANTT3

(14

Tong cong c6 7 nhém yéu td tac dong dén mure d6 hai 1ong caa khach du lich.

* Bién phu thugc

Nguon: Téng hop cua tac gia, 2024

Bang 4.31. Hé s6 KMO va Bartlett's Test

KMO va Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling .786
Adequacy.
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square | 235.216
Sphericity Df 5
Sig. .000

Nguon: Téng hop cua tac gid, 2024
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Hé s KMO va Bartlett's Test, hé sé KMO = 0.786 > 0.5 phan tich yéu t6 thich hop
véi dir lieu nghién ciu. Két qua kiém dinh Bartlett’s 1a 235.216 ¢6 mitc ¥ nghia sig =
0.000 < 0.05, nhu vay dir liéu dung dé phan tich yéu t6 1a hoan toan thich hop.

Bang 4.32. Két qua tong phwong sai trich -Total Variance Explained

Tong phwong sai trich

Extraction Sums of Squared
Initial Eigenvalues Loadings
Compone % of Cumulativ % of Cumulativ
nt Total Variance e % Total Variance e %
1 2.410 60.259 60.259 2.410 62.259 62.259
2 567 14.166 74.425
3 557 13.923 88.347
4 489 12.732 92.259
5 466 11.653 100.000

Nguon: Tong hop cua tac gid, 2024
Chi ¢6 mot nhan té dugc trich tai eigenvalue bang 2.410 > 1. Nhan t6 nay giai thich
duoc 62.259% bién thién dir liéu cua 5 bién quan séat tham gia vao EFA 1a HL1, HL2,
HL3, HL4 va HL5.
Bang 4.33. Két qua ma tran khong thé xoay (Component Matrix?)

Ma tran khong thé xoay 2
Component
1
HL4 .813
HL3 .805
HL1 164
HL2 164
HL5 .763

Nguon: Téng hop cua tac gia, 2024

Diéu nay xay ra khi EFA chi trich dugc mét nhan t6 duy nhat tir cac bién quan sat
dua vao. Do vay s& khong c6 ma tran xoay khi chi dua mét bién vao phan tich, viéc trich
dugc chi mot nhan t6 1a diéu tét, nghia 13 thang do d6 dam bao duoc tinh don hudng, cac
bién quan sat cua bién phu thudc hoi tu kha tét.

4.2.4. Cam nhdn thuc té ciia du khdch vé chit lwong dich vu du lich trén dia ban
thanh phé Ha Ni

4.2.4.1. Phirong dién co sé ha tang va phwong tién van chuyén
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Qua bang.....va biéu dd.....da phan khach hang déu danh gia cao phuong dién co s
ha ting va phuong tién van chuyén.

CO SO HA TANG VA PHUONG TIEN VAN CHUYEN

Hoan toan khéng déng y Khéng dong y poéngy Hoan toan déng y

174

o
~
—

98
50
52
102
95
88
77
72

15
15

CSHT1 CSHT2 CSHT3

Hinh 4.3: Panh gia ciia khach hang vé phwong dién co sé ha ting va phuwong
tién van chuyén
Nguon: TAc gid téng hop,2024

Piém trung binh cua cac chi s6 thuoc nhém nay 1a 2,79 thé hién khach hang chua
thuc su hai 10ng véi céc yéu té co so ha tang va phuong tién van chuyén.

Trong 3 chi s6 duoc phan tich thi yéu té vé Phuong tién van chuyén hién dai va
thoai mai duoc danh gia diém & muc cao nhat dat 3,196 diém. Yéu t6 Puong giao thong
thuan tién, duong di lai diém du lich dé dang thap nhat, dat 2,54 diém.

4.2.4.2. Phuong dién phong canh du lich

Phuong dién phong canh du lich duoc danh gia & mutc kha, dat 2,99 diém. C6 thé
thay da s6 du khach duoc hoi déu danh gia cao phong canh du lich tai Ha Noi. Trong d6
yéu té Phong canh tai cac diém du lich c6 canh quan dep, da dang va doc déo co diém
cao nhat 3,39 diém. C6 dén 58,7% du khach duoc phong van danh gia canh quan du lich
tai Ha Noi dat muac diém t6i da (4 diém).
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PHONG CANH DU LICH

® Hoan toan khéng déngy  m Khéng déngy Pongy Hoan toan déng y
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Hinh 4.4: Panh gia cia khach hang vé phwong dién phong canh du lich
Nguon: TAc gid téng hop,2024

4.2.4.3. Phirong dién chdt lwong dich vy lueu tri

Phuong dién chat lugng dich vu luu tra ciing 13 mot trong nhitng van d&é ma khéch
du lich quan tdm. Tuy nhién diém cam nhan thuc té vé phuong dién nay cua khach du
lich lai & mic trung binh, dat 2,59 diém. Trong dé, yéu d6 trong chat lwong dich vy luu
tri duoc danh gia cao nhét 1a Phong luu tra trang tri dep, dam bao tién nghi vé sinh hoat,
dat 2,73 diém. Yéu t6 it diém nhat trong phuong dién chat lwong dich vu luu tra 1a Thoi
gian cho nhan phong, tha tuc nhanh gon, chi dat 2,29 diém.

DICH VU LUU TRU
B Hoan toan khéng dongy  mKhdng dongy pongy Hoan toan déng y
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Hinh 4.5: Panh gia cia khach hang vé phwong dién chét lwong dich vu lwu tra
Nguon: Tac gid téng hop,2024
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4.2.4.4. Phirong dién chdt lwong dich vu vui choi gidi tri

Gidng nhu phuong dién chat lugng dich vu luu tri, phuong dién chat luong dich vu
vui choi giai tri tai Ha Nbi cling dugc dédnh gid & mic trung binh thap véi 2,58 diém.

Ly do phuong dién chat luong dich vu vui choi giai tri c6 diém danh gia trung binh
thap cha yéu do yéu té Chat lugng céc thiét b tro choi tai cac khu vui choi giai tri tét
dugc danh gia thap, chi voi 2,29 diém. Piéu ndy cho thay khéach du lich c6 mirc do cam
nhan thyc té vé chat luong céc thiét bi tro choi tai cac khu vui choi giai tri 1a chua tot.

DICH VU VUI CHO'I GIAI TR

Hoan toan khéng déng y Khéng déngy Pongy Hoan toan déng y
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77
55
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117
56
89
124
105

23
11
17
32
19

DVGT1 DVGT2 DVGT3 DVGT4

Hinh 4.6: Panh gia cia khach hang vé phwong dién chét lwong dich vu vui
choi giai trf
Nguén: TAc gia téng hop,2024

Yéu to dat diém cao nhat trong phwong dién dich vu vui choi giai tri 12 Thai d6 cua
nhan vién coi mé va than thién, dat diém trung binh 1a 2,93 diém.

4.2.4.5. Phwong dién chat hwong dich vy dn uéng

Phuong dién dich vu an ubng dugc danh gia & mic diém twong ddi cao, dat muc
3,26 diém. C6 thé thay dich vu an udng tai Ha Noi ¢ mac cam nhan rat tot dbi véi da sb
khach du lich.
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DICH VU AN UONG

162
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Hinh 4.7: Panh gia cia khach hang vé phwong dién chét lweng dich vu dn uéng
Nguon: Tac gid tong hop,2024

Trong d6, yéu té Thuc don cdc moén an phong phu, du khach co nhiéu sy lya chon
duoc danh gia diém kha cao & mic 3,31 diém va c6 dén 48,1% du khach danh gia & mac
diém téi da (4 diém). Yéu té Nhan vién tai cac khu 3n udng than thién, lich su va tan tinh
phuc vu ciing dudc danh gia tot & mic 2,97 diém. Yéu té c6 diém thap nhat 1a Toc do
phuc vu nhung ciing dat diém trén trung binh 2,85 diém.

4.2.4.6. Phwong dié¢n gié ca dich vu du lich

Vé phuong dién gié ca, ddy 1a chi s6 thé hién cac quan diém cua khach du lich vé su
phu hop gitra gia ca va chét luong cua céc dich vu ho nhan duoc khi di du lich tai Ha Noi.
C6 thé thiy gia ca ciing 1a 1 trong nhitng yéu t5 ¢c6 muc anh huong 16n dén su hai long
cua du khéch.

GIA CA DICH VU DU LICH

M Hoan toan khéng déngy M Khéong dongy  mDongy Hoan toan déng y
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Hinh 4.8: Panh gia cia khach hang vé phwong dién gia ca dich vu du lich
Nguén: TAc gid téng hop,2024
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Cu thé, phwong dién gi4 ca dich vu du lich dugc danh gia & mic diém trung binh
thap, dat 2,5 diém. Yéu t6 c6 diém danh gia cao nhét 1a Chi phi di lai/van chuyén (nhu xe
buyt, taxi, xe du lich) phi hop & mirc 2,83 diém. 2 yéu té c6 diém danh gia thap nhat 1a
Gia ca thuc pham, dich vu an udng va Gia ca dich vu luu tra dat 2,35 diém.

C6 thé thay, su phu hop gitra gia ca va chat luong céc dich vu du lich chua duoc
khéch du lich danh gia cao.

4.2.4.7. Phurong dign an ninh trat tu

Phuong dién an ninh trat ty duoc danh gia & mac diém trung binh 1a 3,02 diém. C6
thé thay, khéach du lich cam thay an toan khi dén cac diém du lich tai Ha Noi. Trong 4o,
yéu t& An ninh trat tu tai cac khu du lich dugc dam bao an toan dugc danh gia diém cao
nhat & muac 3,11 diém. Yéu t6 thap diém nhat 1a Khong ¢ tinh trang trom cip, cudp giat
tai san cua du khach, dat 2,92 diém. Pay ciing 13 mac diém & mirc kha, diéu nay cho thay
tuy van c6 tinh trang trom cip, cudp giat nhung khong nhiéu.

AN NINH TRAT TV

Hoan toan khéng déng y Khéng dong y poéngy Hoan toan déng y

~
—

77
122
131
59

96
76

96

127

38

11

ANTT1 ANTT2 ANTT3

Nguén: T&c gida téng hop,2024
Hinh 4.9: Panh gia cia khach hang vé phwong dién an ninh trat tw
Ta c6 bang tong hop mic diém danh gia cta cac yéu té nhu sau:
Bang 4.34: Piém danh gia trung binh vé cam nhan thuc té cia khéach du lich

biem < N
" ., . N _ biem trung binh
Tiéu chi Thanh phan Ma hoa trung . .
R tiéu chi
binh
i - buong giao thong thuan tién,
Co so ha . L i 5 CSHT1
3 . duong di lai dieém du lich de dang. 2.543027
ang va < .
9 .. | - Co s¢ ha tang tai cac diem du lich 2.79
phuong ti¢n | o )
) . | tot (khu vui choi gidi tri, trung tam | CSHT2
van chuyeén . .
thuong mai, bénh vién) 2.649852

74




Piém

Piém trung binh

Tiéu chi Thanh phan M4 hoa trung L
X tiéu chi
binh
- Phuong tién van chuyén hién dai
. L CSHT3
va thoai mai 3.195846
- Khi hau tai cac diém du lich
, , PCDL1
thoang mat 2.804154
- Phong canh tai cac diém du lich
Phong canh | cé canh quan dep, da dang va doc | PCDL2 299
du lich dao 3.39466 '
- Khu du lich ¢6 nhiéu dia diém noi
tiéng (nhu danh lam thang canh; di | PCDL3
tich lich sir; bao tang) 2.762611
- Phong luu tra trang tri dep, dam
. s DVLT1
bao tién nghi ve sinh hoat 2.735905
- Céc loai phong phu hop véi yéu
, ‘ arp , gp op Vol y DVLT?2
Chat Iuvgng | cau ctaa du khach 2.451039
dich vu luu | - Thoi gian cho nhan phong, tha tuc 2.59
. DVLT3
trd nhanh gon. 2.293769
- Khu phong nghi day du tién nghi
(mang internet, wifi, bé boi sach s& | DVLT4
an toan....) 2.866469
- Chat lugng cac thiét bi tro choi tai
. s ok DVGT1
cac khu vui choi giai tri tot 2.296736
. - Céc trd choi da dang, c6 nhiéu su
Chat luong ) DVGT2
) ~ | lra chon cho du khach 2.504451
dich vu vui : : _ 2.58
.| - Céac khu vui choi dam bao an toan
choti gial tri ) ) DVGT3
cho du khach khi choi 2.58457
- Thai d6 cua nhan vién coi mé va
. DVGT4
than thién 2.934718
- Chat lugng mén an ngon, trinh
DVAU1
. bay dep 2.982196
Chat lugng — -
) - Thuc don cua nha hang, khéch
dich vu an . . ) . 3.01
uén san phong phd du khéach c6é nhiéu| DVAU2
(0]
9| sy lua chon 3.305638
- Khong gian an udng dep va sy | DVAU3 | 2.967359
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Piém

Piém trung binh

Tiéu chi Thanh phan M4 hoa trung L
X tiéu chi
binh
dam bao vé sinh khu nu in, dung
Cu an uéng.
- Nhan vién tai cac khu in udng
than thién, lich sy va tan tinh phuc | DVAU4
vu 2.973294
- Téc do phuc vu tai nha hang
’ DVAUS5
nhanh chong 2.851632
- Gia ca hang hoa trong cac cua
: . GCDV1
hang luu niém phu hop. 2.489614
- Giad dich vy Iuu trd (nha nghi,
. , GCDV?2
khach san) hop ly 2.35905
Giacadich |- Gia ca thuc pham tai cac nha
. . , . , GCDV3 2.51
vu du lich | hang, dich vu an uong hop ly 2.353116
- Chi phi di lai/van chuyén (nhu xe
. : . N GCDV4
buyt, taxi, xe du lich) phu hop 2.833828
- Gia tai cac khu vui choi giai tri
N GCDV5
phu hop 2.498516
- An ninh trat tu tai cac khu du lich
. ANTT1
duogc dam bao an toan 3.118694
An ninh trat | C,G s luu tri co hé théhg phong
) chdy chita chay va an ninh dugc| ANTT2 3.02
v dam bao an toan 3.04451
- Khdng c6 tinh trang trom cap,
s , ANTT3
cudp giat tai san cua du khach. 2.925816

Nguon: Tac gia tong hop,2024
Nhu vay, thong qua phan tich cac phwong dién thudc vé chat lugng dich vy du lich,

ta ¢ thé rat ra két luan, d6 13, hau hét cac yéu té anh huong dén chét lugng dich vu du
lich déu duoc khach hang danh gia & mirc do trung binh kha tir 2,29 diém dén 3,39 diém.
Diéu nay da phan anh duoc chat lugng dich vu du lich n6i chung trén dia ban Ha Noi.

Yéu té dugc khach du lich danh gia cao nhét 1a Phong canh tai cac diém du lich da dang
va doc ddo. Yéu td co diém thap nhat 1a Chét luong cac thiét bi tro choi tai cac khu vui

choi giai tri.
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4.2.5. Ddnh gid sw hai long ciia du khdch vé chit lwong dich vu du lich trén dia
ban thanh phé Ha Nji

Vé chit luong dich vu du lich dugc thé hién théng qua 5 chi s6 d6 1a: T6i hai long
va rat thich phong canh tai cac diém du lich; Téi hai 16ng khi st dung dich vu du lich tai
khu du lich; Céc dich vu tai khu du lich dap tng moi yéu cau cua toi; Toi sé tro lai khu
du lich trong thoi gian gan nhét; Gia ca pht hop nhu t6i mong doi.

Hoan toan khéng déng y Khéng déngy  mPoéngy Hoan toan déngy

207
183

166

122

15
33
82
17
I 102
96
22
I 111
38
7
76
I 158
96
11
I 36
57

HL1 HL2 HL3 HL4 HL5

Hinh 4.10: P4anh gia cia khach hang vé phwong dién chat lweng dich vu du
lich

Nguén: TAc gida téng hop,2024
Diém trung binh du khach danh gia vé chat lugng dich vu du lich tai Ha Noi & muc
kha véi 2,86 diém. Trong d6 yéu té vé phong canh du lich dugc danh gia diém cao nhat
dat 3,43 diém. Yéu té Cac dich vu tai khu du lich dap tng moi y8u cau cua t6i co diém
danh gia thap nhat 1a 2,49 diém. Nhin chung cam nhan cua khach du lich vé chat luong
du lich tai Ha Noi dugc danh gia & mac kha. Can c6 giai phap phi hop dé nang cao hon

nira vé mirc do cam nhan hay su hai 16ng caa khéach du lich.

Bing 4.35: Piém danh gia trung binh vé mirc d9 hai long chung ciaa du khach

) biém
o biém
Tieu Thanh phan Ma héda trun trung
chi > ‘ binh tiéu
binh )
chi
Muc d6 | - Toi hai long va rat thich phong
. ) » ) HL1 3.4273
hai canh tai cac diém du lich 286
long | - T6i hai long khi st dung dich '
i . ) HL?2 2.821958
chung | vu du lich tai khu du lich
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cua du
khach

- Cac dich vu tai khu du lich dap
, C a N e i HL3 2.489614
ung mol yeu cau cua tol
- T6i sé tro lai khu du lich trong
. 5 . HL4 3.017804
thoi gian gan nhat
- Gia ca phu h hu toi
- @ Pt Tiop miwr fot mong HLS5 2560831
0

Nguon: Tac gid tong hop,2024

4.2.6. Chénh lgch gid tri ky vong va gid tri caim nhén ciia du khdch vé chit lwong
dich vu du lich trén dia ban thanh phé Ha Nji

4.2.6.1. Gi tri ky vong vé chdt lwong dich vu du lich cia du khéach

Ta c6 bang tong hop két qua diéu tra vé gia tri ky vong vé chat luong dich vu du
lich tai Ha Noi cua du khach nhu sau:

Bang 4.37: Gia tri ky vong cia du khach

) piém
biem
o ; . 5 o trung
Tiéu chi Thanh phan Ma hoa trung binh
in
binh o )
tiéu chi
- buong giao thong thuan tién, duong di
Lz L % 4 CSHT1
. lai diém du lich dé dang. 2.88
Co s0 ha tang . . _ : ,
. - Co s0 ha tang tai cac diem du lich tot
va phuong : C e A
Gién van (khu vui choi gidi tri, trung tdim thuong CSHT?2 3.23
o mai, bénh vién) 2.95
chuyén : , - —
- Phuong tién van chuyén hién dai va
] CSHT3
thoai mai 3.86
- Khi hau tai cac diém du lich thoang mat PCDL1 2.88
- Phong canh tai cac diém du lich c6 canh
PCDL2
Phong canh | quan dep, da dang va doc dao 3.01 2 89
du lich - Khu du lich c6 nhiéu dia diém néi tiéng '
(nhu danh lam thang canh; di tich lich si; | PCDL3
bao tang) 2.78
- Phong luu tra trang tri dep, dam bao
. i L. DVLT1
Chat lugng | tién nghi vé sinh hoat 3.01
dich vu luu | - Céc loai phong phtl hop véi yéu cau cua 2.87
. , DVLT2
tra du khéch 3
- Thoi gian cho nhan phong, thu tuc| DVLT3 2.62
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Piém

Piém
A . X A _ trung
Tiéu chi Thanh phan Ma hoa trung binh
binh . .
tiéu chi
nhanh gon.
- Khu phong nghi day du tién nghi (man
_ phong nghi day du ti¢ ghi (mang |\ -,
internet, wifi, bé boi sach s€ an toan....) 2.99
- Chit luong céc thiét bi tro choi tai cac
: ez DVGT1
khu vui choi giai tri tot 2.82
Chét | - Céc tro choi da dang, c6 nhiéu su lya OVGTo
n
_ e g chon cho du khach 2.76
dich vu vui : : _ 2.81
. ..., |- Céac khu vui choi dam bao an toan cho
choi giai tri , _ DVGT3
du khach khi choi 2.79
- Thai do cua nhan vién céi md va than
i DVGT4
thién 2.85
- Chat lugng moén an ngon, trinh bay dep DVAU1L 2.98
- Thuc don cua nha hang, khach san
. . , L DVAU2
phong phu du khéch cé nhiéu su lua chon 2.99
Chat lugng | - Khong gian dn udng dep va sy dam bao
| at luong -ong glan ’an uong dep U ‘ am ba DVAUS3
dichvu an | vé sinh khu nau an, dung cu an uong. 2.95 3.01
uéng - Nhan vién tai cac khu in udng than
) ) N R DVAU4
thién, lich su va tan tinh phuc vu 3.2
- Toc do phuc vu tai nha hang nhanh
) DVAU5
chong 291
- Gia ca hang hoa trong céc ctra hang luu
. . GCDhV1
niém phu hop. 2.82
- Gia dich vy luu trd (nha nghi, khach
. GCDV2
L san) hop ly 2.88
Gia ca dich - , — — -
) - Gia ca thuc pham tai cac nha hang, dich 2.87
vu du lich , . GCDV3
vu an uong hop ly 2.63
- Chi phi di lai/van chuyén (nhu xe buyt,
) . . GCDV4
taxi, xe du lich) phu hop 3.01
- Gida tai cac khu vui choi giai tri phu hop GCDV5 2.99
i - An ninh trat tu tai cac khu du lich dugc
An ninh trat . ANTT1
) dam bao an toan 3.01 3.22
u .
' - Co s6 Iuu tra c6 hé thong phong chdy | ANTT2 3.62
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) piém
biem
A . . N _ trung
Tiéu chi Thanh phan Ma hoa trung binh
binh . )
tiéu chi
chita chay va an ninh dugc dam bao an
toan
- Khong ¢4 tinh trang trom c3 5p giat
N g ,a g trom Cap, cuop gla ANTT3
tai san cua du khach. 3.03
- T6i hai long va rat thich phong canh tai HL1
cac diém du lich 3.44
- T6i hai long khi sir dung dich vu du lich HL2
Muc do hai tai khu du lich 3.05
long chung - Céc dich vu tai khu du lich dap tng moi HL3 3.05
cua du khach | yéu cau cua toi 2.85
- T6i sé tro lai khu du lich trong thoi gian HL4
gan nhat 2.88
- Gié ca phu hgp nhu t6i mong doi HLS5 3.04

Nguén: T&c gida téng hop,2024

4.2.6.2. Chénh léch giira gié tri ky vong va gia tri cam nhan thuc té cua du khach

Dua vao ly thuyét SERVQUAL, t4c gia tién hanh phan tich va so sanh gia tri ky
vong Véi gia tri ky vong caa khach hang dé xac dinh chat lugng dich vu du lich sau khi
du khach sir dung dich vu.

Bang 4.38:Gia tri ky vong va cam nhan ciaa khach hang vé céac yéu té
chat lweng dich vu du lich

Ky vong vé | Cam nhan vé

Chénh léch

. .y Kiém dinhy
Yeéu to dich vu cia | dich vu cia gia tri _
. R , R R nghia T-test
khach hang | khach hang | trung binh
Co s ha tang va
phuong tién van 3.23 2.79 0.44 .000
chuyén
Phong canh du
, 2.89 2.99 -0.1 .000
lich
Chat luong dich
] 2.87 2.59 0.28 .000
vu luu tra
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Chat lugng dich
vu vui choi giai 2.81 2.58 0.23 .000
tri
Chat lugng dich
_ 3.01 3.01 0 .000
Vu an uong
Giéa ca dich vu du
_ 2.87 2.51 0.36 .000
lich
An ninh trat ty 3.22 3.02 0.2 .000
Mtrc d6 hai long
chung cua du 3.05 2.86 0.19 .000
khach

Ngusn: TAc gida téng hop,2024
Theo bang trén, ta thay gia tri ky vong trung binh cua khéach hang Ia tir 2,81 dén
3,23 diém va gia tri cam nhan trung binh cua khach hang tir 2,51 dén 3.02 diém. Két qua
so sanh cho thay két qua cam nhan tai cac khéach san trén dia ban Ha Noi ¢ tat ca cac
phuong dién da s6 déu thap hon ky vong, chi ¢ yéu to Phong canh du lich dugc danh gia
t6t hon so véi cac yéu té khac. Pay 1a sy chénh léch ¢ ¥ nghia thong ké (Sig = 0.000)
d6i voi mdi yéu to.
4.3. Kiém dinh mé hinh nghién ctru
4.3.1. Phdn tich twong quan
Pé xem xét mdi quan hé gitra cac khéi niém trong mé hinh nghién ctu truéc khi
thue hién xay dung phuong trinh hoi quy bang OLS. Ta xem Xét su twong quan giita CAC
khai niém nghién cau bang hé sé twong quan Pearson, két qua phan tich tir dit liéu nghién

Ctru nhu sau :
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Bang 4.39: Hé sé twong quan Pearson giira cac khai niém

CSHT | PCDL | DVLT | DVGT | DVAU | GCDV | ANTT HL
CSHT Pearson Correlation 1 335 | 3477 | 4737 | 302 | 370 | .328™ | .769™
Sig. (2-tailed) .059 129 .007 .066 .012 .006 .000
N 337 337 337 337 337 337 337 337
PCDL Pearson Correlation .335™ 1 325 | .329™ | 3767 | .3317 | 3277 | .699™
Sig. (2-tailed) 059 000 | 025 | .006 | .131 | .102 | .000
N 337 337 337 337 337 337 337 337
Pearson . . . . . . -
Correlation 347 325 1 .359 .388 458 135 713
DVLT - -
Sig. (2-tailed) 129 .000 .008 112 .070 225 .000
N 337 337 337 337 337 337 337 337
Pearson Correlation 4737 | 329" | .359™ 1 1447 | 2747 | 4587 | 6957
DVGT Sig. (2-tailed) .007 .025 .008 .000 000 011 .000
N 337 337 337 337 337 337 337 337
Pearson Correlation 302 | .376™ | .388 | .144™ 1 .368™ | 1357 | 707"
Sig. (2-tailed) .066 .006 112 .000 .000 .000 .000
DVAU
N 337 337 337 337 337 337 337 337
Pearson Correlation 370" | 3317 | .458™ | .274™ | .368™ 1 092" | 687"
Gebv Sig. (2-tailed) .012 131 .070 .000 .000 .000 .000
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N 337 337 337 337 337 337 337 337
Pearson Correlation 328™ | .327" | .135™ | .458™ | 135™ | .092™ 1 .688™
ANTT Sig. (2-tailed) .006 102 225 011 .000 .000 .000
N 337 337 337 337 337 337 337 337
HL Pearson Correlation 7697 | 6997 | 713 | 6957 | 707" | 687 | .688" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 337 337 337 337 337 337 337 337
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Két qua phan tich twong quan cho thay:

+ Sig kiém dinh twong quan gitta cac bién doc 1ap va bién phu thuéc déu nho hon
0.05. Nhu vay c6 mdi lién hé chat chit gitra cac bién doc 1ap nay véi bién phu thudc.

+ Sig kiém dinh trong quan gitra cac bién doc 14p véi nhau da s 16n hon 0.05 va

gia tri tuyét dbi hé sb twong quan nhé hon 0.7 nén it c6 kha ning cong tuyén giira cac
bién doc lap.

4.3.2. Kiém dinh gid thuyét nghién civu

4.3.2.1 Xay ding phwong trinh hoi quy

Pé kiém dinh cac gia thuyét nghién ctu, tac gia xay dung phuong trinh hdi quy
tuyén tinh boi cta cac bién doc 1ap theo bién phu thusc HL. Két qua ude luong voi SPSS

bang phuong phap tong binh phuong nhé nhat. Két qua thu dugc nhu sau:

Bang 4.40: Tom tit thong tin hdi quy bang phwong phap Enter

Model R R Square Adjusted R | Std. Error of Durbin -
Square the estimate Watson
1 811 157 753 28042 2.159
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std.Error Beta
(Constant) 079 179 442 .659
CSHT 236 047 .286 .8.109 .000
PCDL .695 .055 679 10.727 .000
DVLT .023 .061 027 13.453 011
! DVGT 495 .037 411 5.372 .000
DVAU .698 014 125 2.957 .000
GCDV 391 019 .366 1.682 .002
ANTT 211 025 252 1.968 .000

Tir bang trén, ta xac dinh duoc phuwong trinh hdi quy chuan hoéa c6 dang:

HL =0.286*CSHT + 0.679*PCDL + 0.27*DVLT + 0.411*DVGT +
0.725*DVAU + 0.366*GCDV + 0.352*ANTT

Tir phuong trinh hdi quy ta thdy ca 7 nhan té déu anh huong thuan chiéu téi mie do
hai 10ng chung vé chit lugng dich vu du lich cia du khach. Trong d6, Phong canh du lich
anh huong nhiéu nhit dén muac d6 hai 1ong cua du khach va Dich vu luu tra 12 nhan té ¢6
muc anh hudng it nhat.
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4.3.2.2. Kiém dinh gid thuyét nghién cru

Dua vao két qua hoi quy & bang 4.40. ta co:

Gia thuyét H1: C6 mdi quan hé thuan chiéu giira co so vat chit va phuong tién van
chuyén va su hai long caa du khéach vé dich vu du lich.

Két qua wéc lwong cho thiy gié tri p-value cua thong ké twong tng 1a 0.000<0.05.
Nhu vay véi do tin cay 95% c6 thé két luan bién doc 1ap Co sd vat chat va phuong tién
van chuyén c6 anh huong tich cuc (hé s6 Beta duong) dén bién phu thuéc Su hai long
chung. Hay néi cach khac ta chap nhan gia thuyét H1.

Gia thuyét H2: C6 mdi quan hé thuan chiéu gitra phong canh du lich va su hai long
cta du khach vé dich vu du lich.

Két qua wéc lwong cho thiy gié tri p-value cua thong ké twong tng 1a 0.000<0.05.
Nhu vay véi do tin cay 95% c6 thé két luan bién doc 1ap phong canh du lich c6 anh
huong tich cuc (hé s6 Beta duong) dén bién phu thudc Su hai 1ong chung. Hay néi céch
khac ta chap nhan gia thuyét H2.

Gia thuyét H3: C6 méi quan hé thuan chiéu giita dich vu luu tri va sy hai long cua
du khéch vé dich vu du lich.

Két qua wéc luong cho thiy gié tri p-value cua thong ké twong tng 1a 0.011<0.05.
Nhu vay véi do tin cdy 95% c6 thé két luan bién doc 1ap dich vu luu tra ¢6 anh huéng
tich cuc (hé sé Beta duong) dén bién phu thudc Su hai 10ng chung. Hay néi cach khéc ta
chap nhan gia thuyét H3.

Gia thuyét H4: C6 méi quan hé thuan chiéu gitta dich vu vui choi giai tri va sy hai
long caa du khéch vé dich vu du lich.

Két qua woc luong cho thay gié tri p-value cua thong ké twong tng l1a 0.000<0.05.
Nhu vay véi do tin cay 95% c6 thé két luan bién doc lap dich vu giai tri c6 anh huéng
tich cuc (hé s6 Beta duong) dén bién phu thudc Su hai 1ong chung. Hay néi cach khéc ta
chap nhan gia thuyét H4.

Gia thuyét H5: C6 méi quan hé thuan chiéu giita dich vy in udng va su hai long
cua du khach vé dich vu du lich.

Két qua wéc luong cho thay gié tri p-value cua thong ké twong tng 1a 0.000<0.05.
Nhu vay véi @6 tin cdy 95% c6 thé két luan bién doc I1ap dich vu an udng c6 anh huong
tich cuc (hé s6 Beta duong) dén bién phu thudc Su hai 10ng chung. Hay néi cach khéc ta
chap nhan gia thuyét H5.

Gia thuyét H6: C6 mdi quan hé thuan chiéu gitta gia ca dich vu du lich va sy hai
long caa du khéach vé dich vu du lich.

Két qua wéc lwong cho thiy gié tri p-value cua thong ké twong tng 1a 0.002<0.05.
Nhu vay voi do tin cay 95% c6 thé két luan bién doc 1ap gié ca dich vu c6 anh huong tich
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cuc (hé sé Beta duong) dén bién phu thudc Sy hai 1ong chung. Hay néi cach khac ta chap
nhan gia thuyét Hé.

Gia thuyét H7: C6 méi quan hé thuan chiéu gitra an ninh trat tu va sy hai long cua
du khéch vé dich vu du lich.

Két qua wéc lwong cho thiy gié tri p-value cua thong ké twong tng 1a 0.000<0.05.
Nhu vay véi do tin cay 95% cd thé két luan bién doc 1ap an ninh trat tu ¢6 anh huéng tich
cuc (hé sd Beta duong) dén bién phu thuoc Sy hai 1ong chung. Hay néi cach khac ta chap
nhan gia thuyét H7.

Nhin chung cam nhan thuc té cua khach du lich di véi dich vu du lich tai Ha Noi &
muc kha do van con mot sé diém han ché anh huong dén sy hai 1ong caa khach du lich.
Nguyén nhan cta nhitng diém han ché nay c6 thé ké dén nhu:

- Van con tinh trang tac duong do su phat trién ha ting giao thong khong dap ung
dugc so Vai viéc phat trién db thi, dién tich dat danh cho giao théng thip hon rat nhiéu so
V6i quy dinh. Phuong tién cng cong chua dap tng dwoc nhu cau cua ngudi din, nguoi
dan chu yéu str dung phuong tién c& nhan nén tinh trang tic dudng cang nghiém trong;

- Hay xuat hién tinh trang ngap Gng do hé thong thoat nudc va xt Iy nude thai chua
dugc dau tu xay dung ddng bo theo quy hoach, viéc thu gom va van chuyén nuéc thai vé
nha may hoic tram xu Iy nude thai con nhiéu han ché va chu yéu sir dung hé thdng thoat
nudc chung ca nudc mua va nudc thai,

- M6t s6 noi quy hoach con xau, con thiéu vuon hoa, cay xanh, truong hoc, cong
trinh thé thao, dich vu cdng cong...;

- Mot s6 diém du lich con ban, con tinh trang xa rac ra méi truong;

- Co sé vat chat ky thuat tai cac co so luu tra, co so dich vu du lich chua dong bo,
thiéu vé sb luong, chat luong chua déu; dic biét rat thiéu cac co s luu tri ¢ chat luong
cao (hang 4 - 5 sao);

- Van thiéu cac diém dén quy mé va cac dich vu vui choi giai tri hdp dan, chua tao
dugc diém nhan riéng, chua thuc su dé lai 4n twong sau sac véi du khach trong nudc va
quéc té;

- M6t s6 diém an udng chwa dam bao vé sinh hoic co sé qua nho, khong phuc vu du
nhu cau cua khéach du lich:

- Gia ca cao, dac biét gia ca cho céac dich vy, mon an va san pham tai khu phé c6 Ha
Noi cao hon so véi cac khu vuc khéc. C6 tinh trang “chat, chém” gia d6i véi du khach
nudc ngoai;

- Van con tinh trang mac tai va té nan xa hoi; Mot s6 diém dén con ton tai tinh trang
ban hang rong, cheo kéo du khéch;
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- Chién lugc thi truong chua linh hoat, san pham du lich khong da dang. Céc dich
vu chua két ni dé tao thanh hé sinh thai kinh té du lich;

- Chinh séch thi thuc ciing duoc danh gia chua hop Iy, thoi gian luu tri ngan;

- Hoat d6ng quang b4, xdc tién du lich théng qua cac su kién vin hoa, thé thao quéc
té "con han ché", thiéu nhan luc chit lugng cao;

- Chuyén ddi sé vé du lich "chua theo kip y8u cau phat trién", nhu viéc cap thi thuc
cho khéch 1¢ con gap kho khan.
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CHUONG 5: GIAl PHAP NANG CAO SU HAI LONG CUA DU KHACH VE
CHAT LUQNG DICH VU DU LICH TREN BIA BAN THANH PHO HA NQI

5.1. Dy bao méi trwong va dinh hwéng phat trien du lich trén dia ban thanh
pho ha noi

5.1.1. Dw bdo méi trwong nganh du lich trén dia ban thanh phé Ha Nji

a. VVé méi truong kinh té

Moi trudng kinh té trudc hét phan énh qua tde do tang truong kinh té chung vé co
c4u nganh kinh té, co cdu vung. Tinh hinh d6 c6 thé tao nén tinh hip dan vé thi truong va
strc mua khac nhau d6i véi cac thi truong hang hoéa khac nhau. Méi treong kinh té bao
gom céc yéu té chu yéu nhu téc do tang truang nén kinh té (GDP), tinh trang lam phat,
that nghiép, ty gia, lai suat ngan hang, thu nhap binh quan dau nguoi, co cau chi tiéu, sy
phan hoa thu nhap. Nhiing ngudi ¢ thu nhap cao s& doi hoi chat lugng hang héa dich vu
& muc cao hon va c¢6 nhitng nhu cau vé van héa tinh than 16n hon tiéu dung vat chat.
Nganh du lich phai theo d6i ky ludng moi bién dong 16n trong thu nhap, gia sinh hoat, I3
suat, cac kiéu tiét kiém va vay tién, béi vi chling ¢ thé c6 anh huong 16, dac biét 1a dén
nhitng cong ty, nhitng san pham c6 mic d6 nhay cam cao ddi véi thu nhap va gia.

Dich bénh Covid-19 bung phat da khién nganh du lich toan cau bi thiét hai nang né
do phai &p dung céac bién phap dich bénh, gom: déng cira bién gigi, ding céac hoat dong
van tai duong khong quéc té va noi dia, dé ngan chan sy 1ay lan caa dich bénh. Du lich
Viét Nam néi chung va du lich Ha Noi noi riéng dang trong thdi diém chiu anh huong rat
I6n do dich bénh Covid-19 gay ra.

b. Vé mdéi trirong cdng nghé

Chuyén doi sé trong linh vuc du lich dang 13 xu thé tit yéu va budc dau dugc cac
doanh nghiép du lich trong nuéc ndi chung, thanh phd Ha Nbi néi riéng tng dung hiéu
qua. bat trong bdi canh cudc Cach mang céng nghiép 1an thir tu thi sy thay ddi nay l1a can
thiét dé dép ting yéu cau phat trién bén viing caa nganh du lich. Thuc té cho thay, tac
dong tiéu cuc caa dai dich COVID-19 khién nhiéu nén tang quan ly va kinh doanh truyén
thdng trong linh vuc du lich gap kho khan va day 1a dong luc gitip day nhanh qué trinh
chuyén dbi sé. Nhitng tién ich ung dung cong nghé sé da mang lai nhiéu loi ich cho ca du
khach ciing nhu doanh nghiép I hanh khi khach du lich dé& dang tiép can hinh anh diém
dén, san pham du lich. Nhin mét cach toan dién, qué trinh nay gilp giam tac dong dén
moi trudng, tiét kiém chi phi va thoi gian cua du khéach. Vi thé, chuyén d6i sé dé phat
trién du lich 1a khoan dau tu tiét kiém, c6 thé giip doanh nghiép dua cac san pham tiép
can véi du khach, dac biét 1a sém phuc hoi.

Thoi gian qua, Ha Noi ludn di tién phong trong linh vuc chuyén doi sb, dua cong
nghé vao hoat dong du lich. Viéc tng dung cong nghé sé vao quan ly, kinh doanh du lich
duoc nhiéu don vi thuc hién. Trudc anh huong tiéu cuc cua dai dich COVID-19, chuyén
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ddi s6 dugc cac cdng ty du lich trién khai manh mé hon. Phan 16n cac cong ty du lich
hoat dong trén dia ban Ha No6i, nhu Vietravel, Hanoitourist, Vietrantour, Goldentour,
VietSense,... déu da chuyén ddi sb trong cong tac quan ly, xay dung san pham mai. Cac
app ung dung két ndi dich vu cho phép du khach mua vé tham quan, thanh toan dich vu
tir Xa, str dung hé théng thuyét minh tu dong, kham pha di san bang cong nghé 3D,... da
duoc trién khai. Dong thoi, Ha Noi phét trién du lich thanh nganh kinh té miii nhon theo
hudng phat trién bén virng dya trén tng dung khoa hoc - cong nghé va déi méi sang tao,
thanh tuu cua cudc Cach mang cong nghiép lan thtr tw dé bao dam muc tiéu phét trién
nhanh va bén vitng.Qua hinh trén cho thay khach hang sir dung man Facebook dé dit
phong chiém 35%, cao tha hai 12 Google+ chiém 19%, tir day ching ta thiy rang mang
x& hoi da tré nén pho bién trong viéc dat phong va co thé giao tiép v6i nhau nhanh hon va
dé dang hon trong viéc dit phong tai khach san.

c. Vé méi truong chinh tri-ludt phap

Moi trudng chinh tri bao gom hé théng luat phap va cac van ban dudi luat, cac cong
cu chinh sach caa nha nudc, t6 chic bo may va co ché diéu hanh chua chinh phu va cac
td chire chinh tri- x& hoi, su 6n dinh chinh tri.

Dinh hudng chinh tri cia mot qubc gia quyét dinh cach nguoi tiéu ding va to chuc
kinh doanh hanh dong nhu thé nao, Triét ly chinh tri ciia chinh phii ¢6 thé kich thich hoac
Kim ham su phét trién kinh té, x& hoi va cong nghé ciing nhu 1a khuyén khich du lich.

d. Vé méi truong vin héa-xa hgi

Moi trudng vin héa bao gom cac thé ché xa hoi, gia tri xa hoi, truyén thng, ton
gido, thai ¢ cuia x4 hoi, v.v. Vin hoa 1a mot hé théng gia tri, quan niém, niém tin, truyén
théng va cac chuan muc hanh vi don nhat véi mot nhom nguoi cu thé nao d6 dugc chia
s¢ mot cach tap thé. Moi truong van héa xa hoi chi phdi khach hang va hanh vi kinh
doanh, anh huéng téi hoat dong du lich.

Nhitng gia tri van hoa cbt 16i, truyén thong cin ban rat bén viing: D6 1a cac gia tri
chuan myc va niém tin trong xa hoi c6 mac do bén ving, kho thay doi, dugc truyén tir
doi nay qua doi khac va duoc duy tri qua moi truong gia dinh, truong hoc, v.v tao nén tap
quan tiéu dung. Nganh du lich nén tim cach thich &rng v&i méi truong nay hon 1a lam thay
d6i nd. Gia tri x& hoi la sy thé hién quan niém vé tét, xau, dung, sai, trong suy nghi va
hanh dong cua con nguoi. Piéu ndy anh huong truc tiép dén hanh vi cua khach hang.
Long tin cta con nguoi cling anh hudng téi hanh vi cua khach hang.

Nhitng gié tri van hoa thir phat: nhoém gia tri chuan myc va niém tin mang tinh “thir
phat” thi dé thay d6i hon va s& tao ra nhitng c¢6 hoi thi truong ma cac hoat dong
marketing phai bat kip va khai thac d6i da.
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Nhitng gié tri van hoa thi yéu bién d6i theo thoi gian: vin héa van cd nhirng bién
d6i nhat dinh. Nhitng chuan muyc vé nam, nit, muc dich cudc séng cua gidi tré, quan diém
vé nghé nghiép cua tang I6p tré hién nay da thay ddi so vai trude day.

Cac di tich lich st, di san van hoa chinh 13 ngudn tai san quy gia, cau thanh moi
truong sdng cia con ngudi tai thu d6. Pay ciling chinh 1 tiém ning, thé manh, ngudn luc
dé Ha Noi phat trién kinh té - xa hoi, nhat 1a phat trién du lich vin héa. Nganh du lich tai
Ha Noi can tap trung phat trién du lich van hoa, 1dy du lich vin hoa 1am co s&, nén tang
phét trién céc loai hinh du lich khac va coi day 1a mét trong nhitng nhiém vu trong tam dé
dua du lich Thu d6 trd thanh nganh kinh té mii nhon. Phat trién du lich gan két véi bao
tdn va phat trién cac gid tri van hoa dé thuc hién muc tiéu phat trién toan dién du lich Tha
d6 Ha Noi ca vé quy md va chét luong dich vu, bao dam tinh bén viing.

5.1.2. Pinh hwéng phdt trién du lich tai Ha Ni dén niam 2030

* Muc tiéu phéat trién du lich dén nim 2025 tim nhin dén 2030

Muyc tiéu tong quat, dén nam 2025, phat trién du lich co ban tré thanh nganh kinh
té miii nhon caa Thu do, thiic ddy manh mé& sy phat trién caa cac nganh va linh vuc khéc;
la nganh dich vu hién dai, chuyén nghiép, cé chat lwong, hiéu qua va ning lyc canh tranh
cao; chu dong ndm bat xu hudng phét trién va hoi nhap qudc té; 1ay khoa hoc, céng nghé
tién tién, hién dai va ngudn nhan lyc du lich chat lwong cao 1am nhan té dot pha dé phat
trién du lich.

Muc tiéu cu thé:

- Nam 2021: Khach noi dia dat 100% luong khach nam 2019, khach quoc té dat
70% luong khach nam 2019.

- Nam 2022: Khach ndi dia ting 8% so voi nam 2021, khach quéc té dat bang murc
nam 2019.

- Tir nam 2023 dén 2025: S lugng khéch du lich co ban tang truong on dinh tir 8-
9%/mam. Tong thu tir khach du lich ting binh quan tir 12-15%/nam.

- Phan ddu dén nam 2025, Thu d6 Ha Noi don va phuc vy 39,06 triéu luot khach du
lich, trong d6 ¢6 9,10 triéu lugt khach du lich quéc té. Tong thu tir khach du lich dat trén
151,51 nghin ty dong.

* Pinh huéng phat trién du lich Ha Ngi giai doan nim 2021-2025 tim nhin dén
nam 2030.

Xu thé cua nén kinh té thé gioi sé tiép tuc da tang truong on dinh, cling véi sy phat
trién manh mé caa du lich toan cau da tao ra co hoi I6n cho Viét Nam trong viéc gia ting
lugng khach quéc té dén. Pong Nam A 1a khu vuc ¢6 toe do ting truong du lich cao,
duogc coi 1a diém dén hap dan véi du khéach toan cau. Cong ddng chung ASEAN thuc day
hoi nhap, taing nhu cau di lai va tang dong khach quéc té dén.
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Cach mang cong nghiép lan tha tu v6i nhitng thanh tyu cong nghé méi tao co hoi
dé du lich Viét Nam phat trién theo huéng hién dai. Quan hé ngoai giao tich cuc, hoi
nhap québc té ngay cang duoc ma rong 1a co hoi dé Ha Noi thu hut dau tu phat trién, hoc
tap kinh nghiém trong quan 1y diém dén va kinh doanh du lich, dong thoi day manh xtc
tién quang ba du lich, ma rong thi truong.

Sau dai dich Covid-19, nganh Du lich mé ra nhitng xu huéng méi can céc doanh
nghiép chuyén dong dé thich wng, an toan; du lich tro thanh méi quan tam hang dau cua du
khéch cling véi xu hudng lva chon cac diém dén gan, du lich ngan ngay theo cac nhém nhé
va du lich c& nhan. Trong béi canh dich bénh tai Viét Nam co ban dugc kiém soét, nhung
tai thi trudng chau Au, chau My va ca cac nudc trong khu vuc, dich bénh con dién bién
phtc tap, thi truong du lich ndi dia c6 kha nang phuc héi nhanh hon, day ciing 13 mot
trong nhitng yéu té ¢d loi cho qua trinh hdi phuc caa du lich Viét Nam néi chung va Ha Noi
ndi riéng.

Thanh phé can thuc hién nhiéu giai phap déng bo thuc day thu hat dau tu; co so ha
tang kinh té - xa hoi, co s¢ vat chat ki thuat du lich dang timg budc toan hién cing voi
viéc quan tdm dau tu xay dung san pham du lich méi chat luong cao, tich cuc doi moi
cong tac xdc tién quang ba du lich da tao dung nén tang, co hoi cho du lich phat trién &
murc do cao hon.

Phat trién du lich Ha Noi dam bao bén viing, hiéu qua, vira Ia cira ngd dén va phan
phdi khach du lich & phia bac va ca nudc; vira 1a diém dén du lich “An toan - Than thién -
Chat lugng - Hap dan”.

Tap trung cac nguon luc phat trién va hinh thanh cac nhém san pham du lich thuc sy
chuyén nghiép, hap dan co loi thé, tiém niang dé phat trién dot pha giai doan téi bao gom: du
lich van héa, du lich MICE, du lich néng nghiép, néng thén, du lich vui choi giai trf - thé
thao, du lich sinh thai, nghi dudng, cham séc strc khoe.

Trién khai cac giai phap thu hat khach du lich qudc té; trong d6 tap trung cac giai phap
phuc héi thi trudang khach khéach du lich Trung Qudc trén co s& dam bao va sin sang phuong
an phong, chdng dich COVID-19.

Tap trung c4c giai phap nham ting muc chi tiéu va kéo dai thoi gian luu tri ctia khach
du lich, dic biét 1a khach du lich quéc té thong qua cac giai phép:

+ Pinh huéng khach du lich tham gia vao cac tuyén du lich duoc dau tu chuyén
nghiép, bai ban. Pinh huéng dong khéch du lich s& tham gia cac tuyén, hoat dong du lich va
¢6 Iuu tréi tai khu vuc ngoai thanh Thanh phd nhu: Séc Son, Ba Vi, Son Tay... trudc khi dén
tham quan du lich khu vuc trung tam Thanh phé.

+ Trién khai hiéu qua Nghi quyét s6 09-NQ/TU ngay 22/02/2022 ctia Thanh dy, Ké
hoach s6 217/KH-UBND ngay 12/08/2022 ciia UBND Thanh phé vé phét trién cong nghiép
vin hoa trén dia ban thanh phé Ha Noi. Trong do, tap trung uu tién phat trién san pham du
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lich van hoa, di san, coi ddy 1a san pham du lich trong diém cua Thanh phé. Chi dao, huéng
dan cac doanh nghiép it hanh, cac diém dén di tich, di san tiép tuc xay dung, phat trién cac
san pham du lich dém, du lich trai nghiém méi trén nén tang khai thac cac gia tri truyén
thdng dan toc; T6 chic ra soét, lua chon mot s6 nha cd, ¢ong trinh xay dung tiéu biéu vé kién
tric, lich sir trén dia ban Thanh phd (tap trung tai cac quan: Hoan Kiém, Ba Dinh, Hai Ba
Trung, Tay H) khai théc thanh cac diém tham quan du lich...

+ Khuyén khich phét trién cac san pham du lich dém, cac hoat dong trai nghiém gia
tang tai c&c nhom san pham du lich truyén théng, am thuc, mua sam.

+ Phét trién va hinh thanh cac san pham qua tang dic sic, doc déo cua du lich Thu do.
Thu hat va dau tu cac diém ban san pham du lich qua tang trén dia ban Thanh phé.

5.2. Pé xuit giai phap nang cao chat lwong dich vu du lich trén dia ban thanh phd
ha noi
5.2.1. Gidi phap véph;it trién co' s ha ting ’ o

Cac quy hoach cap dudi can tudn thu quy hoach cap trén, quy hoach chi tiét can tuan
thu quy hoach phéan khu, quy hoach chung, tranh tinh trang sau khi hoan thanh quy hoach chi
tiét lai diéu chinh quy hoach phan khu cho pht hop...Cac Quy hoach cap trén can han ché
diéu chinh, khi diéu chinh can phai dugc cac cap xem xét rat ky ludng.

Céc quy hoach chuyén nganh vé Ha tang ky thuat: Giao thong, cap nudc thoat nudc,
rac thai, nghia trang. .. vé quy mo, dinh hudng quy hoach cc cdng trinh ha tang k§ thuat can
phai thong nhat véi quy mé, dinh huéng ciia Quy hoach xay dung chung toan thanh phé Ha
Noi.

Ul tién tap trung nguon luc dé dau tu phat trién két cau ha tang giao théng, giam tinh
trang Un tic giao thong.

Pau tu xay dung két cau ha tang, co s¢ vat chat ki thuat du lich theo hudéng dong bo,
chuyén nghiép, hién dai, than thién voi moi truong. Ha Noi can thiic day xay dung va phat
trién co s ha ting nham tao diéu kién cho hoat dong du lich, khach san phét trién, phat trién
hé théng ha tang vién théng, cong nghé thng tin, ha tang thuong mai, cac co s dich vy gan
V6i cac khu, diém du lich; phét trién hé thong cic co s& van hoa va vui choi giai tri, san
golf,... cao cap theo quy hoach chung xay dung Thu d6; dau tu xay dung cac t6 hop vy té
kham chita bénh tim c& quéc té dé phuc vu khach du lich.

5.2.2. Gidi phap vé djch vu lwu tri , ,

Phat trién da dang cac loai hinh co s& luu tru, tir hé thong co sé luu tra cao cap (khach
san tir 4-5 sao, can ho du lich cao cép, biét thu du lich) dén hé théng khach san xép hang tir
1-3 sao, nha nghi du lich, nha & c6 phong cho khach du lich thué (homestay), lang du lich,
tau thay luu tra du lich,...

Céc doanh nghiép kinh doanh trong linh vuc khach san can dua ra chinh sach gia linh
hoat, phi hop véi hoat dong cua doanh nghiép, hudng dén cong bang vé gia. Cong bang vé
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gia ddi véi khéch hang khi sir dung san pham/dich vu trong khéch san tac dong tich cuc dén
gia tri cam nhan, su hai long cua khach hang va tir d6 tao ra nhitng cam xdc va hanh vi tich
cuc cua khach hang.

Song song Véi chinh sach gia linh hoat thi doanh nghiép ciing can da dang céac hinh
thic thanh todn cho khach hang nhu thanh toén bang tién mt, thanh toan bang thé, thanh
toan bang Moto, thanh toan bang voucher/barter, thanh toan bang Foc/Hu hozc thanh toan
bang city ledger (hinh thic chuyén khoan sau).

Khéng ngiing nang cip co s vat chat ky thuat, chat luong phuc vu, dam bao twong
xing Véi tiéu chuan, cap hang duoc cdng nhan, tao diéu kién thuan tién, d& dang cho khéach
str dung céc dich vu
5.2.3. Gidi phdp doi véi dich vu an uéng , ,

Ha Noi c6 van hoa am thuc dac sac vai nhitng moén an nirc tieng, nhu com lang Vong,
pho Ha Noi, bln cha, ban thang, ban ¢, banh cudn Thanh Tri, cha c& L& Vong, banh tdm
Ho Tay, pha Ha Nai, bun thang, nem cuén ...

Nganh du lich can chu trong nhiéu hon dén cac giai phap dam bao an toan thuc pham,
dau tu cong phu hon cho khau gidi thiéu vé nghé thuat am thuc gan véi ban sic van hoa, doi
s6ng sinh hoat ciia cu dan dia phuong.

Phuc vy an udng cho du khach ciing 1a mét dich vu quan trong trong kinh doanh du
lich. Nét am thyc truyén thong, dic trung cua timg ving, dia phuong ciing nhu k§ thuat nau
an va chat luong phuc vu s& tao nén nhirng san pham du lich doc déo, hap dan cho du lich
dém phd co; tao diéu kién thuan loi cho viéc cap gidy phép xay dung, kinh doanh, cé chinh
sach khuyén khich viéc xay dyng, mé cira cac co so kinh doanh in uéng phuc vu cac moén an
truyén théng cua dia phuong, cac mén an dan toc nham giodi thiéu van hoa cua nguoi dan
Viét Nam dén véi ban bé quéc té.

Can ¢6 sy kiém tra, danh gia, xép hang cho cac co sé kinh doanh in uéng, nang cao
chat lugng cac dich vuy; ¢ sy Kiém tra, giam sat thuong Xuyén ciia cac co quan y té, dam bao
vé sinh an toan thuc pham; xay dung hé thong nha hang du tiéu chuan véi thuc don phong
phtl trén co s& cac moén an truyén théng cua dia phuong, cac mon an dén toc; dao tao nghiép
vu cho ddi ngti nhan vién, nguoi lao dong...
5.2.4.Gidi phap déi vdi dich vu vui choi gidi tri .

Nang cao chat lugng, da dang hoa cac mat hang luu niém dac trung ctia vung mién; cac
dich vu kinh doanh buén ban can duoc tb chic, kiém tra, giam sét, vé gia ca can duoc niém
yét; ning cao trinh do nghiép vu ngoai ngit, vin hoa tng xir cho ddi ngii ban hang, thé hién
dugc nét van hoa ciia nguoi Ha Thanh.

T6 chtre da dang céc hoat dong biéu didn nghé thuat, thudng xuyén thay ddi va nang
cao chit luong céc chuong trinh biéu dién; ting thém nhiéu dia diém biéu dién nghé thuat
phuc vu du khach; t6 chuc céc 18 hoi, sinh hoat truyén thdng tai cc phd nghé. Mot mat vira
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tai hién dugc khong gian van hoa phd ¢o, mat khac lai thu hat dugc sy tham gia cua du
khéch.
5.2.5. Gidi phap khdc
a. Giai phap ve > phdt trién nguon nhén luc du lich
Viéc dau tur vao dao tao va nang cao chét luong doi ngii nhan vién khong chi 13 yéu tb

quan trong ma con 1a diéu kién tién quyét dé phat trién du lich tai Ha Noi mot cach bén viing
va thu hit nhiéu du khach hon trong twong lai.

- Tb chue ra soat, danh gia toan dién, ky ludng quy mé, chat lwong lre lugng lao dong
trong linh vuc du lich, dé xay dung ké hoach va té chutrc dao tao, bdi dudng lai luc luong lao
dong dam bao dap tng nhu cau phyc hoi va phat trién du lich Thi do trong giai doan téi.

- M@ rong lién két, phdi hop véi cac Vién, Truong dai hoc, cao dang c6 khoa du lich
trén dia ban dé lya chon, boi dudng nhitng sinh vién tiéu biéu tham gia doi ngii tuyén truyén
vién vé du lich, hd trg hoat dong tai cac khu vue, diém du lich va sy kién du lich 16n cua Tha
do.

- To chiic cac 16p, hoi nghi tap huan, boi dudng nghé, kién thace du lich, k§ ning giao
tiép wng xtr van minh cho cong dong dan cu tai cac dia phuong, diém du lich; can bo, nhan
vién lam viéc trong cac co so kinh doanh dich vu va can bo du lich cac cap.

- Thuc day hoat dong cua cac san giao dich viéc lam, nghién ciu to chic ngay hoi
tuyén dung lao dong trong linh vuc du lich.

Tuy nhién, khong chi ding lai & khia canh chuyén mén, ma con can chi trong vao viéc
nang cao trinh d§ van hoa va ung xt cia doi ngii nhan vién. Viéc nay khong chi gilp tao ra
mot modi trudng lam viéc chuyén nghiép, ma con thé hién ding nét van hoa thanh lich cua
ngudi dan dat Ha Thanh, gop phan 1am nén su duyén dang va quyén rii cho khong gian du
lich nay.

Ngoai ra, viéc xay dung doi ngii nhan luc da dang vé chuyén chd du khach ciing 13 mot
yéu t6 quan trong. Viéc nay cé thé bao gdm nhiing phuong tién di chuyén dic trung nhu xe
dién, xich 16 va nhiéu loai hinh khac, gidp tao ra sy lya chon da dang cho du khéach va mang
lai trai nghiém mai mé, ddc dao khi du lich tai Ha Noi.

b. Gidi phap vé hoat déng tuyén truyén, quang ba, xuc tién, hop tac lién két du lich

Thanh phé Ha Noi can dbi méi cong tac truyén thdng, tuyén truyén, quang ba hinh anh
du lich, cac diém dén, cac san pham du lich méi cua Thu d6 trén cac kénh truyén théng,
truyén hinh trong nudéc va qudc té theo quy dinh va duoc cap thim quyén phé duysét.

- Pa dang cé4c hinh thac truyén thdng trén cac nén tang s, trang Website, nén tang
mang x4 hoi (Youtube, Facebook, Tiktok, ...) va cac hinh thic tuyén truyén quang bé khac
pht hop trén khéng gian mang nham tao stc lan toa 16n va thu hit khach ¢én Ha Noi.

- T6 chirc céc su kién, chuong trinh, 1& hoi quang ba du lich chuyén nghiép, hip dan,
dic sic, dic biét 1a cac su kién thudong nién, mang diu 4n thuong hiéu du lich Tha d6 nhu:
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Chuong trinh Du lich Ha N6i chao 2023; Cugc thi anh du lich (Tha d6 Ha N6i chao don ban
- Welcome Ha Noi City); L& hoi Qua ting Du lich Ha Noi 2023; Lién hoan lang nghé, phd
nghé Ha Noi nim 2023; Festival Ao dai Ha Noi 2023; Festival Thu Ha Noi; Chuong trinh
Du xuan httu nghi 2023,...

- Tang cuong trién khai cac hoat dong lién két, hop tac véi cac tinh, thanh phé trong
diém vé du lich, & khu vuc phia Bac, Thanh phd H6 Chi Minh va céc tinh phia Nam, khu
vuc mién Trung va Tay Nguyén... nham xay dung cac chwong trinh du lich lién két thu hat
khach du lich.

- Chu tri, phdi hop véi cac dai st quan, co quan dai dién Viét Nam & nude ngoai tham
gia, to chirc cac chuong trinh xdc tién, quang ba san pham tai cac thj trudng trong diém nhur:
Hoi cho du lich TOPRESA tai Paris, Phap, Hoi chg xuc tién du lich JATA tai Nhat Ban; Hoi
cho Du lich Thé gigi WTM, tai London, Anh; Hoi cho ITB - Singapore tai Singapore... Tich
cuc tham gia Hoi cho du lich quéc té hodc cac chuong trinh quang bé, xdc tién du lich do B
Vin hoa, Thé thao va Du lich; cac co quan ngoai giao, thuong vu Viét Nam & nudc ngoai to
chuec.

- Tiép tuc san xuat clip, thuc hién bién tap, dich bai thuyét minh cac diém dén du lich
trén dia ban Thanh phd da dugc chuan héa sang 5 ngdn ngir: Anh, Phap, Trung Qudc, Nhat
Ban, Han Quéc.

- Cac dja phuong tiép tuc t6 chic trién khai wng dung bd nhan dién thuong hiéu (logo)
du lich lang nghé Ha Noi, ho so thiét ké hé théng bién chi din du lich Ha Noi da duoc
UBND Thanh phé phé duyét tai Quyét dinh s6 5220/QD-UBND ngay 13/12/2021. Khuyén
khich ddng ky bao ho ban quyén, nhan hiéu san pham du lich cua timg dia phuong, don vi.
Khuyén khich xay dung logo 1& hoi van hoa - du lich trén dia ban.

- T6 chuc thiét ké, san xuat san pham qua tang, bo nhan dién du lich, an pham du lich
Ha Noi dic sic, mang dam nét vin hoa Tha do, phuc vu cong tac tuyén truyen, quang ba,
xuc tién du lich va phuc vu khéch du lich tai cac khu, diém tham quan du lich.

- Nang cap, d6i moi md hinh hoat dong cia cac quay thong tin du lich trén dia ban
Thanh phd.

c. Gidi phap phat trién san pham du lich dic thi

Dua trén nhitng diém manh, riéng c6 caa Ha Noi, nha quan ly can phat trién cac san
pham du lich dac thu, mang dau an riéng ciia Ha Noi. C6 thé ké dén nhu:

* Du lich van hoa va du lich khdm pha, trai nghiém:

La mot trong nhitng dia phuong dimg dau ca nudc vé s6 lugng di tich trén dia ban, toan
thanh phd Ha Noi hién c¢6 5.922 di tich duoc kiém ké; trong d6 ¢6 1 di san vin héa thé gidi,
21 cum di tich quéc gia dac biét, 1.160 di tich quéc gia, 1.456 di tich cap Thanh phd. Du lich
vin hoa 1a mét trong nhitng thé manh canh tranh hang dau cia Ha Noi. Du lich vin hoa 1a
loai hinh quan trong, ¢ stic hap dan, gép phan phét trién bén viing; 1a mét trong nhitng dong
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san pham thu hat du khach trong nuéc va québc té tham quan, tim hiéu dat nudc, con nguoi,
lich str va van hoa Viét Nam, cling nhu Thu d6 Ha Noi.

Ha Noi c6 1.350 lang nghé va lang c6 nghé, chiém khoang 56% tong s6 lang & khu vuc
ndng thon; trong do, c6 318 lang nghé dugc cdng nhan lang nghé truyén théng - hoi tu 47/52
nghé trong tong sé nghé truyén thdng cua ca nudc. Nhic dén lang nghé truyén théng Ha Noi,
nguoi ta thuong nghi ngay dén lang nghé gom st Bat Trang, dat vang quy bac quy Kiéu Ky,
dét lya Van Phlc, théu ren Quat Pong, may tre dan Pha Vinh, sing Thuy Ung; cing nhitng
lang hoa, cay canh néi tiéng, nhu Nhat Tan, Quang B4, Nghi Tam, Tay Tuu, Mé Linh.... San
pham truyén théng va nghé truyén thong duoc két tinh tir su tai hoa cua nhimg ngudi tho, tir
truyén thong vin hoa tir ngan doi nay.

- Tap trung nang cap, phat trién cac tuyén du lich tir Trung tdm Thanh phé dén: Lang
nghé gém st Bét Trang (huyén Gia LAm); chua Huong (huyén My Buc) két ndi véi khu du
lich Tam Chuc (Ha Nam) - Trang An (Ninh Binh); khu vuc Son Tay - Ba Vi; Thach That -
Quéc Oai; Pong Anh - Soc Son.

- Pay manh trién khai cac loai hinh du lich méi gan vai thé manh cua ting dia phuong
nhu: san pham du lich thé thao tai huyén Soc Son, san pham du lich cong déng gan véi cham
s6c strc khoe tai cac huyén: Ba Vi, Soc Son, san pham du lich bay khinh khi cau tai cac quan:
Tay Ho, Long Bién, thi xa Son Tay...

- ChU trong phét trién san pham du lich golf, trong d6 tap trung phat trién, hoan thién
co s& vat chat ky thuat du lich golf, nang cao kha nang tiép can du lich golf ddi véi du khéch,
t6 chuc cac giai dau golf chuyén nghiép, hap dan, co thuong hiéu, sic hat 16n, két ndi san
pham du lich golf véi cac san pham du lich thé manh cia cac dia phuong.

- Nghién ctru dau tu phat trién, khai thac cac tuyén du lich duong thity noi dia doc séng
Hong, ho Tay, hd Bong Mé... gan voi cac diém dén du lich van héa, di san, du lich ndng
nghiép, du lich trai nghiém tai cac quan, huyén, thi xa. Truéc mat tap trung nghién ciu to
chiic, khai thac tuyén bus Bén Bac - Bat Trang trong nim nay.

- Trién khai thi diém cung tng dich vu van chuyén hanh khach két ndi tir trung tam
Thanh phé dén Cang hang khdng Qudc té Noi Bai. Phat trién cac tuyén van tai du lich,
phuong tién van chuyén khéch du lich chat lugng cao tir trung tim Thanh phd, trung tim d6
thi dén cac diém dén du lich.

- Trién khai xay dung, phat trién mot s6 san pham du lich van héa, du lich trai nghiém
vé dém hap dan phuc vu khach du lich quéc té. Pay manh phdi hop véi cac tinh, thanh phé
hd trg cac doanh nghiép lir hanh xay dung cac tour du lich két néi, cac goi san pham du lich
hap dan, véi gia ca hop Iy phuc vu cac nhom khach doan.

- Lam mai cac hoat dong tai khong gian di bo hé Hoan Kiém va phu can; phét huy hiéu
qua tuyén phé di bo xung quanh hao Thanh c6 Son Téy, phd Trinh Cong Son (quan Tay
H0); tai khu d6 thi Nam vanh dai 3 (quan Hoang Mai), tai khu vuc hd Thién Quang - Cong
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vién Théng Nhat (quan Hai Ba Trung); khu phd am thuc dém két hop phd di bo Pao Ngoc -
Ngii Xa; phat trién cac khu vye vui choi giai tri vé dém hap dan, chuyén nghiép, ddy manh
c4c hoat dong trai nghiém dém tai cac khu, diém du lich, tuyén phd di bo trén dia ban Thanh
phé...

- Trién khai hiéu qua Ké hoach xay dung md hinh du lich cong dong gan vai trai
nghiém thuc té tai cac lang nghé va cac diém du lich gan véi cac gia tri van hoa truyén thong
cua cac dan toc thiéu sb tai cac huyén: Ba Vi, Thach That, Qudc Oai, Chuong My, My Bc;
trién khai thi diém mé hinh du lich cong ddng tai xa Ba Vi, huyén Ba V.

* Du lich 4m thyc:

Mot sb cong ty du lich da thiét ké san pham tour du lich &m thuc phuc vu cha yéu la
ngudi nudc ngoai, thich trai nghiém, kham pha van héa khi dén Ha Nai. Tour du lich duoc
xay dung theo céach thirc dua khach dén tham gia 1am mon an truyén thong va thuong thac
luén mén an d6. Nha hang caa nghé nhan Anh Tuyét trén phé Ma May chinh 1a dia chi uy
tin dé cac cong ty du lich té chirc tour am thuc cho du khéch trai nghiém. Vao cac budi téi,
dac biét 1a ti cudi tuan, trén cac tuyén phd Ta Hién, Pinh Liét, Luong Ngoc Quyén, Hang
Budm, Téng Duy Tan, T6 Tich, phé Gam Cau... trong khu phd c6 Ha Noi, tap trung rat
nhiéu nguoi dan va du khach thuang thiee am thuc Ha Noi. Du khach dén khéng chi thuong
thirc huong vi cac mén ngon ma con giao luu, tro chuyén va tan huong khong khi s6i dong
cta dém phd cd Ha Nai.

* Du lich dém Ha Noi

Ha Noi da t6 chiic cac khong gian di b, chg dém vao cac ti cudi tuan; Mot sé doanh
nghiép két hop véi diém dén t6 chic mot sd tour du lich dém tai di tich Hoa Lo, Hoang
thanh Thang Long, Bao tang Van hoc Ha Noi... Tuy nhién, thanh phd can tap trung hon nita
trong cong tac phat trién san pham du lich dém tai Ha Noi. Can xay dung mot md hinh kinh
té méi cho khu vue, danh gia duoc tiém ning cua kinh té du lich dém va xac dinh duoc
nguon luc dau tu mot cach bai ban, hiéu qua nhung van hai hoa vai cac loai hinh kinh té
khéc, giam thiéu moi tac dong téi nguoi dan trong khu vac.
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, KET LUAN VA KIEN NGHI
* Két luan

Phat trién dich vu du lich tai Ha Noi nham nang cao su hai 1ong cua khéach du lich, tir
d6 ting s6 luong khéch du lich téi Ha Noi ciing nhu ting doanh thu tir du lich 1a mét viéc co
¥ nghia rat lon hién nay.

Téc gia da tién hanh nghién cau vé thuc trang dich vu du lich tai Ha Noi; Trén co s
d6, tién hanh danh gia mirc d6 ky vong va cam nhan thyc té caa khach du lich vé cac dich vu
du lich hién nay tai thanh phé Ha Noi. Téc gia ciing xay dung dwoc md hinh céc yéu t anh
hudng dén sy hai 1ong cua khach du lich.

Két qua nghién ctiu chi ra duoc, hién tai, mac do hai 1ong cua khach du lich dbi véi cac
dich vu du lich tai Ha Noi & mire kha, trong d6, yéu tb Phong canh du lich anh huong nhiéu
nhat ¢én mirc do hai 1ong cua du khach va Dich vu luu tri 12 yéu t6 ¢6 mic anh huong it
nhat.

Nghién ctru cling dua ra mot s6 dé xuat vé hudng giai phap dé gop phan hoan thién cac
chinh sach phét trién dich vu du lich trén dia ban thanh phé Ha Noi. Viéc hoan thién cac
chinh sach nay gop phan quan trong ddi vai su phat trién ciia du lich Ha Noi néi riéng va cua
nganh du lich Viét Nam ndi chung.

* Kién nghi

- Bdi véi S¢ Du lich thanh phd Ha Nai:

Xay dung co ché chinh sach vé wu dai dau tu, thu hat cac ngudn von dé xay dung, phat
trién, nang cap co so luu tra du lich.

Ra soat, diéu chinh co ché chinh sach vé wu dai dau tu, thu hut cac ngudn vén dé xay
dung, phét trién dich vu du lich.

Can xay dung nhan thirc Ha Noi 1a thanh phd du lich @ c6 chinh séch phét trién phu
hop, hi¢u qua.

- Pdi véi cac dé tai nghién ctru sau: BE tai mai tién hanh dénh gid vé mirc d6 hai long
cua du khéch duya trén 7 yéu té bao gdm: Co sé ha tang va phuong tién van chuyén, Phong
canh du lich, Chat Iuong dich vy luu tra, Chat Iugng dich vu vui choi giai tri, Chéat luong
dich vu an ubng, Gié ca dich vy du lich, An ninh trat tu. Mt khac, co so danh gia cta dé tai
chir yéu dua trén két qua danh gia ctia 337 khéch du lich duoc phong van.

Nhu vay, can ¢ thém cac cdng trinh nghién ciu chuyén sau hon vé su anh huéng cua
chit lwong dich vu du lich t&i mic d6 hai 1ong caa du khach théng qua cac yéu té khéc voi
mau nghién ciu khac, nham cung cip goc nhin da chiéu hon vé méi quan hé gitra mic do
hai 1ong cua du khach vai chat lwong dich vu du lich, tir d6 xay dung dugc hé théng cac giai
phép hoan thién chinh sach chinh sach phét trién dich vu du lich tai Ha Nbi.
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PHU LUC
PHIEU KHAO SAT KHACH DU LICH VE CHAT LUQNG DICH VU DU LICH
TAI HAI NOI

PHAN 1: NHU CAU DU LICH TREN DIA BAN HA NOI

(Quy vi vui long tra loi bang cdch danh ddu v vao 6 thich hop)

[1] Quy vi c6 thuong xuyén téi Ha Noi trong 1 nam vira qua’?

Q Mot lan QHaidén4lan QO Tirnam lan tro 1én
[2] Muc dich cua quy vi khi téi Ha Noi?
U Du lich Q4 Cong viéc U Nghién ctru/hoc tap

[3] Quy vi da dén nhiing dia diém du lich nao tai Ha Noi?
O Van Miéu Quoc T Giam
Q Pén Ngoc Son — Phé di bo H6 Guom — Phb Co
Q Khu di tich Lang Chu tich H6 Chi Minh
QU Khu di tich Hoang Thanh Thang Long
O Bao tang dan toc hoc
0 Bao tang lich sir qubc gia
O Cong vién nuéc HO Tay
Q Lang c6 Puong Lam
U Lang van hoéa cac dan toc Viét Nam
U Khu du lich Ao Vua
0 Khu du lich sinh thai dién anh
Q4 Lang lua Van Phuc
Q Lang gom Bat Trang
Q Dia diém du lich khéc (xin ghi ro):

PHAN 2: NHUNG KY VONG CUA QUY KHACH VE CAC DICH VU DU LICH
TAl HA NOI

Phan nay dé cip dén nhirng ky vong cua quy vi vé cac dich vu du lich tai Ha Noi.
Vui 10ng ddnh dau v vao 6 thich hep, ¢ ddy I = hoan toan khéng dong y, 4 = Hoan
toan dong y)

[6] Quy vi hdy cho biét nhitng nhan dinh ctiia minh lién quan dén céc khia canh ky vong
vé chit luong dich vu du lich tai Ha Noi.

., Mirc d§ ky vong
Phuong Chi sb

dién 1234

- Puong giao thong thuan tién, duong di lai diém du lich dé

Cosoha | .
dang.
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Mire do ky vong

Phuong Chi sb
slizn 1] 234
tangva | - Co sé ha tang tai cac diém du lich tot (khu vui choi giai tri,
phuong | trung tdm thuong mai, bénh vién)
tién van . ) ..
chuyén | - Phuong tién van chuyeén hién dai va thoai mai
- Khi hau tai cac diém du lich thoang mat
Phong | - Phong canh tai cac diém du lich c6 canh quan dep, da dang
canhdu | va doc dao
IlCh B p, X . <X Re 4= X
- Khu du lich c0 nhi¢u dia diém noi tieng (nhu danh lam
thang canh; di tich lich sir; bao tang)
- Phong luu tra trang tri dep, dam bao tién nghi vé sinh hoat
Chat [ Cac loai phong pht hop véi yéu ciu caa du khach
luong
dich vu | - Thoi gian cho nhan phong, thu tuc nhanh gon.
lwu trl " hy phong nghi day du tien nghi (mang internet, wifi, bé
boi sach s€ an toan....)
) - Chat luong cac thiét bi tro choi tai cac khu vui choi giai tri
Chat tot
luong - y
dich va | - Céc tro choi da dang, ¢d nhiéu su lya chon cho du khach
vui choi "G4 khu vui choi dam bao an toan cho du khach khi choi
glai tri
- Thai d6 cua nhan vién cdi maé va than thién
- Chat lugng moén an ngon, trinh bay dep
- Thuc don cta nha hang, khach san phong phu du khach c6
. nhiéu sy lya chon
Chat e ©
luong | - Khong gian dn udng dep va sy dam bao vé sinh khu nau in,
dich vu | dung cu in udng.
an udn — r ~ - N -
uong Nhan vién tai cac khu an uong than thién, lich su va tan tinh
phuc vu
- Toc d6 phuc vu tai nha hang nhanh chong
- Gia ca hang hoa trong céc ctra hang luu niém phu hop.
Giaca |- Giadich vy luu trii (nha nghi, khach san) hop ly
?jiCT'Vrlil - Gi4 ca thyc pham tai cac nha hang, dich vu an udng hop ly
ulic

- Chi phi di lai/van chuyén (nhu xe buyt, taxi, xe du lich) phu
hop
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X Mire do ky vong
Phuong Chi sb
slizn 1] 234
- Gida tai cac khu vui choi giai tri phu hop
- An ninh trat tu tai cac khu du lich dugc dam bao an toan
. - Co s0 luu tri ¢6 hé thong phong chay chita chay va an ninh
An ninh s A
. dugc dam bao an toan
trat tu
- Khéng c6 tinh trang trom cap, cudp giat tai san cua du
khéach.
Muc do | - Toi hai long va rat thich phong canh tai cac diém du lich
hai lon s . . . - .
chungg - T6i hai long khi sur dung dich vu du lich tai khu du lich
ciadu | - Céc dich vu tai khu du lich dap tng moi yéu cau cua toi
khach . .
- TAi sé tro lai khu du lich trong thoi gian gan nhat
- Gia ca phu hop nhu t6i mong doi

PHAN 3: CAM NHAN THUC TE VE CAC DICH VU CUA KHACH SAN

Phan nay lién quan dén cam nhan thuc té cua quy vi vé céac dich vu du lich tai Ha
Noi. Vui 10ng ddnh dau v' vao 6 thich hop, ¢ day I = hodn toan khéng dong Y, 4 =
Hoan todn dong y)

[7] Quy vi hdy cho biét nhitng nhan dinh ciia minh lién quan dén cac khia canh cam
nhan thuc té vé chat luong dich vu du lich tai Ha Noi.

Mirc d§ cam
Phuong . nhan thyc té cia
dién Chi sb quy khéch
1 2 3| 4
Co so ha | - Puong giao théng thuan tién, duong di lai diém du lich dé
tang va | dang. ‘ 7 ,
phuong | - Co s& ha tang tai cac diém du lich tot (khu vui choi gidi tri,
tién van | trung tdm thuong mai, bénh vién)
chuyén | . Phuong tién van chuyén hién dai va thoai mai
- Khi hau tai cac diém du lich thodng mat
Phong | - Phong canh tai cac diém du lich c6 canh quan dep, da dang
canh du | va doc dao
IlCh . 7 X . - X e 1=K
- Khu du lich ¢é nhi¢u dia diém noi tiéng (nhu danh lam
thang canh; di tich lich str; bao tang)
Chat | - Phong luu tra trang tri dep, dam béo ti¢n nghi vé sinh hoat
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Phwong

Mirc do cam
nhan thuc te caa

dign Chi s6 quy khach
112 |34
luong | - Céc loai phong phi hop véi yéu cau cia du khach
dich vy —— T e——— q
et | Thoi gian cho nhan phong, thu tuc nhanh gon.
- Khu phong nghi day du tién nghi (mang internet, wifi, bé
boi sach s€ an toan....)
, - Chat luong cac thiét bi tro choi tai cac khu vui choi giai tri
Chat | t6t
luong S ,
dichvu |- Cac tro choi da dang, cd nhiéu su lya chon cho du khach
vui choi "Cac khu vui choi dam bao an toan cho du khach khi choi
giai tri
- Thai 6 cta nhan vién coi mé va than thién
- Chét lwgng moén an ngon, trinh bay dep
- Thuc don cua nha hang, khach san phong phu du khach c6
p nhiéu su lya chon
Chat
luong | - Khong gian an udng dep va su dam bao vé sinh khu nau in,
dich vu | dung cu 4n ubng.
dn uon . , . T
anuong - Nhan vién tai cac khu an uong than thién, lich su va tan tinh
phuc vu
- Téc d6 phuc vy tai nha hang nhanh chong
- Gia ca hang hoa trong céc ctra hang luu niém phu hop.
- Gia dich vu luu trti (nha nghi, khach san) hop ly
Giaca VN ’ — N " - 7z G
dichvu | Gia ca thuc pham tai cac nha hang, dich vu an uong hop ly
du lich | - Chi phi di lai/van chuyén (nhu xe buyt, taxi, xe du lich) phu
hop
- Gid tai c&c khu vui choi giai tri phu hop
- An ninh trat ty tai cic khu du lich dugc dam bao an toan
. - Co s6 luu tri c6 hé thdng phong chay chira chay va an ninh
An ninh s \
. duoc dam bao an toan
trat tu
- Khéng c6 tinh trang trom cap, cudp giat tai san cua du
khéch.
Muc do | - Toi hai long va rat thich phong canh tai cac diém du lich
hai lon s . . . - .
chungg - TOi hai long khi st dung dich vu du lich tai khu du lich
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Mirc do cam

Phwong - nhan thuc té cia
dién Chi so quy khéch
1] 2 [3]4

ciadu |- Céc dich vu tai khu du lich dap &ng moi yéu cau cua toi

khéach < ,
a - TOi sé tro lai khu du lich trong thoi gian gan nhat

- Gié ca phu hop nhu t6i mong doi

PHAN 4: THONG TIN CA NHAN CUA QUY KHACH

[8] Quy vi vui ldng cho biét quéc tich caa minh?

O Viét Nam U HoaKy

Q Trung Quéc Q bic

O Han Quéc O Phap

O Nhat Ban O Quéc tich khac (xin ghi rd):

[9] Quy vi vui 1dng cho biét gigi tinh caa minh?
O N U Nam

[10] Quy vi vui 16ng cho biét l¥a tudi cia minh?

Q Duéi 21 tuoi Q T 41 dén 45 tudi

Q T 21 dén 30 tudi Q T 46 dén 50 tudi
Q T 31 dén 35 tudi Q Tu 51 dén 55 tudi
Q T 36 dén 40 tudi Q Lén hon 55 tudi

[11] Quy vi vui ldng cho biét tinh trang hén nhan cua minh?

O dakéthon O chuakét hon
[12] Quy Vi luu tri & khach san tai Ha Noi gan day nhat cuing véi ai?

O Mot minh O Véi ban bé

Q Véi gia dinh Q Vai dong nghiép

O Truong hop khac (xin ghi r0): .......coovvviiiiiiiiiienns.
[13] Quy vi vui l6ng cho biét nghé nghiép hién tai?

U Nhan vién van phong/ban hang O Quanly
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U Kinh doanh

O Nghién cau vién/chuyén vién
O Sinh vién/hoc sinh

QO Ky su/ky thuat vién

O Nghé khéc (xin ghi rd):

O Noi trg

O Lao dong chan tay
O Nghé ty do

U Nghi huu

Tran trong cam on sy dong gop va giap do quy bau cia Quy vi !
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