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ABSTRACT

Bac Lieu with many attractive tourist destinations is attracting a large
number of domestic and foreign tourists. Particularly, in recent years, the
province's cultural tourism has prospered with new destinations built to
meet the demand to learn, discover the culture, history, and people of Bac
Lieu. However, the quality of service at cultural destinations is
inadequate and needed to improve in the coming time. Aming to do that
this study was conducted with direct interviews of 100 tourists at the
cultural destinations in the province. Through the method of testing the
reliability of the scale by coefficient Cronbach's Alpha and factor
analysis EFA, the results showed that factors of the cultural destinations
need to be considered including: professionalism, impressiveness,
attitude of service and safety, cultural knowledge, employee uniforms.
Matrix IPA also be analyzed to provide a basis for strategic solutions to
improve the quality of service at cultural tourism destinations of Bac Lieu
in particular and tourism in general.

TOM TAT

Bac Liéu voi nhiéu diém dén du lich hdp dén, dang thu hut dwoc s6 liong
I6n du khach trong va ngodi meée. Bdc biét, nhitng nam gan day, du lich
van héa cua tinh @ cé nhiéu khéi sdc véi nhiéu diem dén dwoc xdy dung
méi nham ddp ieng nhu cau tim hiéu, kham pha cia du khéach vé van hoa,
lich sw, con nguoi Bac Liéu. Mdc du vay, chat lwong dich vu tai cac diém
dén van héa con nhiéu bdt cdp, can phdi cdi thién trong thoi gian t6i. Pé
g6p phan ndng cao chdt lwong dich vu du lich tai cdc diém dén van héa,
bai nghién ciu da tién hanh phong van truc tiép 100 du khdch tai cdc
diém dén van héa trén dia ban tinh. Thong qua phuong phap kiém dinh
dg tin cdy cua thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha va phan tich nhan
16 EFA, két qud cho thdy, cac yéu t6 ma cdc diém dén van hoa can quan
tam dén bao gom: Tinh chuyén nghiép, kha nang tao dn tuong, thai do
phuc vu va tinh an toan, kha nang tim hiéu gid tri van héa, dong phuc ciia
nhan vién. Ma trdn IPA ciing dwoc phdn tich dé lam co sé dwa ra cdc giai
phdp ing voi ting phan tw chién heoc nham gop phan nang cao chat
lwong dich vu diém dén du lich van héa Bac Liéu ndi riéng va du lich Bac
Liéu ndi chung.
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1 GIOI THIEU

Du lich, nganh cong nghiép khong khoi, dang
dong vai tr0 ngay cang quan trong dbi véi kinh té
ca nude noi chung va kinh té Bac Liéu noi riéng.
La mot trong nhitng d6 thi 1au doi cua mién Tay
Nam B9, Bac Liéu c6 nhitng nét doc dao trong van
hoa — lich sir duwgc nhidu nguoi biét dén nhu giai
thoai vé Cong tir Bac Liéu ndi tiéng mot thoi, hay
1a noi khoi ngudn cho nghé thuat sin khiu cai
lvong Nam B véi ban Da c¢b Hoai lang cua ¢
nhac si Cao Van Lau va con nhidu nhimg chién
cong trong lich sir d4u tranh doi chu quyén cho
ménh dat ma cha ong da gy dung, 14 su ving day
clia nong dan Gia Rai chong bon 4p birc tai hién
qua di tich ddng Noc Nang hay 1a cin ctr chi huy
quan trong cho céac tran danh cia quan dan Bac
Liéu ¢ Khu Can ctr Tinh ty. Chinh nhing diéu nay
giup cho du lich van hoa cua Bac Liéu co nhiéu
tiém ning dé _phat trién, tao nén sy cubn hut cho
nhitng ai mudn kham pha nét doc ddo trong vin
hoa cua nguoi dan Bac Liéu. Bén canh do6, nhiéu
cong trinh da duoc xdy dung, trung tu, ton tao
nhim tai hién lai lich st cia diém dén, thu hut
duoc du khach dén tham quan, mang lai gia tri cho
nganh du lich.

Mic du vay, cac diém dén van hoéa vin chwa
thue sy lam du khach hai 10ng, han ché vé trinh do
chuyén mon cua nhan vién, co sd ha tﬁng dau tu
thiéu déng bo, chét Iugng dich vu du lich chua dap
g duoc nhu cau cia du khach, 1am cho du lich tai
céc diém dén vin hoa tuy co thu hiit dugc du khach
nhung chua thyc sy hép din dugc ho. Pé tim ra
nhitng han ché ma du lich vin hoa Bac Liéu con
gap phai cling nhu phan tich cac yéu t6 anh huong
den chit Iugng dich vu du lich van héa, tir d6 dé
xuét giai phap gop phan ning cao chit luong dich
vu diém dén du lich, bai nghién ctru tién hanh thu
thap y kién danh gia cua 100 du khach tai cac diém
dén van hoa trén dia ban tinh Bac Liéu bao gf“)m:
Khu nha Céng tir Bac Liéu, Khu tuong niém nhac
si Cao Van Lau, Dén tho Bac Ho, Khu di tich Noc
Nang va Khu Céan ctr Tinh iy Bac Liéu.

2 PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.1 Mot sé khai niém
2.1.1 Diém dén du lich

Déi voi diém dén du lich, theo nghia hep, diém
dén c6 thé 1a mot tap hop, bét ctr gi dé nhan ra nhu
cong trinh xdy dung, dai tudng ni€ém, cong trinh
kién trac. Theo nghia rong, diém dén co thé 1a mot
thuc thé van hoa xa hoi, nd c6 thé 1a van hoa, lich
sir. Diém dén c6 thé bao gdm nhiéu diém dén nho
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hon va c6 mdi lién hé v6i nhau vé mit nao do
(Lam, 2007). Theo Buhalis (2000) dinh nghia:
“diém dén 1a noi cung cip cac san phdm va dich vu
du lich dugc tiéu dung dudi thwong hiéu cua diém
dén”; “la noi tap trung mot loai tai nguyén nao dé
(tu nhién, vin hoa - lich sir hodc kinh té xa hoi) hay
mdt loai cong trinh riéng biét phuc vu du lich hodc
két hop ca hai & quy mo nho” (Hug, 2006).
2.1.2 Chat luong dich vu diém dén du lich

Chat lugng dich vu diém dén du lich 1a mirc
phu hop cua dich vu dugc cung cép béi cac nha
cung tmg dich vu du lich théa min cac yéu cau cta
khéach du lich thudc thi truong muc tiéu (Hung,
2012), hay la su khac biét gitra nhén thuc va mong
doi cua khach hang lién quan dén cac dich vu du
lich cu thé ma cong ty du lich cung cép (Chuang,
2010). Frochot (2004) chi ra rang “ban chat cua
dich vu diém dén du lich phu thudc nhiéu vao mirc
do phu hop gitra dich vu do nha cung tmg dich vu
cung cdp va nhu cau cua khach hang, qua do du
khach c6 thé dat duoc nhitng diéu minh mudn va
lam tang sy hai long cda ho ddi véi dich vu du
lich”. Mot dich vu du lich ¢6 chat lugng s& lam
tang long trung thanh ciia du khach dbi véi diém
dén du lich va nang cao trién vong thu hit khach
du lich méi cling nhu tao thém thu nhép cho diém
dén phat trién du lich (Saez, Fuentes & Montes,
1997). Céc nha quan ly trong nganh du lich luén b
ging phan déu dé nang cao chat lugng dich vu du
lich do ho cung cap vdi mong muon s€ giit chan
duogc du khach, du khach danh gia cao chat lugng
dich vu du lich s& tr¢ lai diém dén thuong xuyén va
gidi thiéu no cho nhiing nguoi khac (Tian, Cole &
Crompton, 2003).

2.2 Do ludong chit lrgng dich vu diém dén
du lich

M6 hinh mirc d6 quan trong — mtrc d6 thé hién
(IPA — Important — Performance Analysis) 1a cong
cu do luong chét lwong dich vu dua vao sy khac
biét giira y kién khach hang vé muc d¢ quan trong
cua cac chi tiéu va mirc d6 thuc hién cac chi tiéu
ctia nha cung tmg dich vu (I-P gaps) dugc dé xuat
boi Martilla va Jame ndm 1977. M6 hinh nay phan
loai nhirng thudc tinh do luong chit luong dich vu,
cung cap cho nha cung tng dich vu nhimng théng
tin bd ich vé diém manh va diém yéu cua nhiing
dich vu ma chinh ho cung cap cho khach hang. Tur
d6, nha quéan tri cung tng dich vu s€ coé nhitng
quyét dinh chién lugc dung dén dé ning cao chat
luong dich vu. Khéng gidng nhu mé hinh
SERVQUAL hay SERVPERF danh gia gia tri
tuyét d6i mirc d6 cam nhén cua nguoi tiéu ding vé
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chét lugng dich vy, md hinh IPA duogc st dung dé
xac dinh mrc d§ quan trong cua tung ti€u chi chét
luong dich vu ddi voi ngudi tiéu dung (Sampson &
Showalter, 1999; Anestis Fotiadis & Chris
Vassiliadis, 2008; Phuong va Thuén, 2012). Qua
mo hinh nay, nha quan 1y du lich c6 thé biét dugc
dic diém nao cta dich vu du lich 1a quan trong nhét
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d6i voi du khach va du khach danh gia dich vu du
lich ra sao dé d& xuit giai phap théa min yéu cau
cua ho (Thanh va ctv, 2012).

M&i ma trdn IPA gém 4 phan tu véi truc tung
(Y) thé hién muc d6 quan trong va truc hoang (X)
thé hién mirc d6 thuc hién nhu so do sau:

[

A

PHAN 1
Mirc do quan trong cao
Miic d9 thuee hién thap
“Tép trung phat trién”

PHAN 2
Mirc d§ quan trong cao
Mirc do thue hién cao
“Tiép tuc duy tri”

PHAN 3
Mikc d§ quan trong thap
Mikc d9 thue hi¢n thap
“Han ché phat trién”

Thap Mirc d6 quan trong Cao

PHAN 4
Mikc d§ quan trong thip
Mirc do thue hién cao
“Giam su dau tu”

Thap

Mirc @6 thuc hién

v

Cao

Hinh 1: M6 hinh phin tich mirc d§¢ quan trong va thue hién dich vu

Martilla & James, 1977

Phan 1 (Tap trung phat trién): Nhimg thudc
tinh nam ¢ phan tu nay dugc xem 14 rat quan trong
d6i voi du khach, nhung mirc d6 thuc hién cta nha
cung tmg dich vu du lich rat kém. Két qua nay gitip
cho nha quan tri cung tng dich vu du lich chu y
nhitng thudc tinh nay, tap trung phat trién mirc do
cung tng dich vu nham théa man du khach.

Phan 2 (Tlep tuc duy tri): Nhing thudc tinh
nim trong phan tu nay dugc xem 1a rat quan trong
dbi voi khach du lich va nha cung ung dich vu du
lich cling da c6 mirc do thé hién rat tot. Nha quan
tri cung Gng dich vu du lich nén tiép tuc duy tri va
phat huy thé manh nay.

Phan 3 (Han ché phat trién): Nhiing thudc tinh
ndm & phﬁn tu nay dugc xem la c6 muc do thé hién
thip va khong quan trong ddi v6i khach du lich.
Nha quan tri cung tng dich vu du lich nén han ché
ngudn lyc phat trién nhitng thudc tinh nay.

Phan 4 (Giam sy dau tu): Nhitng thudc tinh
nim & phan tu nay duoc xem la khong quan trong
d6i voi khach du lich, nhung mirc d6 thé hién cua
nha cung tmg rat tot. Co thé xem sy du tu qua
muc nhu hién tai l1a vo ich. Nha quan tri cung ung
dich vu nén sir dung ngudn lyc nay tap trung phat
trién nhing thugc tinh khac.
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Trong d6, mbi quan hé gitra mirc d6 quan trong
(I) va murc d9 thuc hién (P) cac thudce tinh cua diém
dén duogc thé hién thong qua hiéu sé (P —I). Néu (P
— 1) > 0 cho thiy chat lugng dich vu tt va ngugc
lai cho thiy chit lwong dich vu khong tt khi (P —
I)<0.

2.3 Cac yéu tb cau thanh chat lwong dich
vu diém dén du lich

Khung tiéu chi gbm 5 thanh phan coa
Parasuraman (1988) van dugc nhiéu nha nghién
ctru st dung dé danh gi4 chét luong dich vu diém
dén du lich. Pawitra & Tan (2003), da st dung bd
tidu chi cua Parasuraman dé phan tich chét lwong
dich vu du lich vi cac tac gia luu y réng, viéc su
dung céc ti€u chi nay s€ dam bao duoc cac dir li¢u
phan anh dugc cac thudc tinh ddc dao cia dich vu
du lich dugc cung cép boi cac diém dén. Ciing
gidng véi quan diém d6, Alvin Hung — Chih Yu,
Duarte Morais & Garry Chick (2001) trong nghién
ctru vé chat luong dich vu du lich tai Pai Loan
cling cho rang, tiéu chi ciia Parasuraman nén dugc
ap dung lam khung ly thuyet dé danh gia chit
lwong dich vu cia mot diém dén. Véan dung bo tiéu
chi ndy con c6 nghién ctru cia Thanh va ctv
(2012), nhom tac gia da st dung bg tiéu chi 23 bién
dé danh gia chét luong dich vu du lich & Phu Quéc.
Hai (2012) ciing sir dung nhom céc yéu t6 ciia mod
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hinh nay v6i 20 tiéu chi dé danh gia chat lwong
dich vu du lich Can Tho.

Trong ndi dung bai nghién ciru, tic gia da ké
thtra khung tiéu chi do luong cua cac nghién ciru
truée dé van dung xdy dung thang do chat luong
dich vu diém dén du lich vin héa tinh Bac Liéu.
Théng qua s6 liéu thu thap duoc bang cach phong
van truc tiép 100 du khach theo phuong phap thuan
tién tai cac diém dén du lich vin hoa trén dia ban
tinh bao gdm: Khu nha Céng tir Bac Liéu, Khu
tuong niém nhac si Cao Van Lau, Pén tho Bac H),
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Khu di tich Noc Nang va Khu Can cir Tinh uy Bac
Liéu, tac gia tién hanh thyc hién kiém dinh do tin
cdy cua thang do bang hé sb Cronbach’s Alpha dé
loai bo nhimng bién quan sat c6 hé s6 twong quan
bién tong nho hon 0,3 (Nunnally va BernStein,
1994) va phan tich nhan t6 EFA dé gom nhom
nhiing thanh phan anh huong dén chat lugng dich
vu diém dén van hoa v6i hé sb tai nhan t6 dugc lya
chon 13 0,55 (Hair et al., 1998). Nhiing yéu t6 dugc
sang loc s€ dugc dua vao phan tich ma trén IPA,
lam co so dé dua ra giai phap cho bai nghién ciru.

(' CAC YEU TO
HOUU HINH QUAN L(I:J’Hoj“f\ITG
TIN CAY TRONG DICH VU HAI LONG
TRACH NHIEM |— BIEM BEN VE PIEM
PAM BAO DU LICT DEN
CAMTHONG | | ™ Ve po '
THUC HIEN

- J

Hinh 2: Mé hinh nghién ctru dé xuat

Nguon: Tong hop ciia tdc gid

3 KET QUA VA THAO LUAN
3.1 Danh gia ciia khich du lich déi véi
thang do chat lwgng dich vu diém dén du lich

Chat luong dich vu diém dén du lich vin hoa s&
duogc thé hién thong qua kiém dinh su chénh léch
gitta mirc d0 quan trong va muirc d9 thuc hién cac
bién quan sat trong thang do, két qua nhu Bang 1.

Qua Bang 1 ta c6 thé thay, du khach danh gi4
kha cao chét luong dich vu du lich tai cac diém dén
du lich vin héa. Piéu nay ciing phu hop vdi dinh
hudng phat trién du lich véi phuong chdm “du lich
Bac Liéu di 1én tir van hoa” cua tinh trong thoi gian
téi. Vi thé, tinh da co su trung tu, stra chita, xay
dyng nhiéu cong trinh vin héa trong nhimg nim
qua nhu Khu tudéng niém nhac si Cao Van Lau,
Dén thd Bac Ho hay Khu can cir Tinh iy Bac Liéu.
Mot s6 tiéu chi duge du khéch dénh gid cao nhu:
Piém tham quan thoang mdt, sach sé: Phong trung
bay b6 tri ngan ndp, deé quan sat; Di tich c6 gid tri
van héa ding dé tim hiéu. Tuy nhién chénh léch
giita cac tiéu chi trong thang do déu duong, diéu
nay c6 nghia 1a mac du dugc danh gia cao nhung
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du lich van hoa cua tinh vin chua thuc sy hap dan
duoc khach tham quan. Mot sb tiéu chi cua thang
do duoc du khach danh gia kha thip vé muc do
thue hién nhu tiéu chi Co giao luu voi nguoi lon
tuéi d@é biét thém vé lich sir cua diém dén van héa
chi dat 2,87 diém trong khi du khach kha quan tim
dén tiéu chi nay khi t6i cac diém dén nhu vay. Mot
s6 tiéu chi khac ciing dwoc du khach dang gia thip
1a céc tiéu chi thudc vé tinh chuyén nghiép cua cac
nhan vién/huéng dan vién tai diém dén van hoa
nhu Phong cdch phuc vu cua nhdn vién tao dugc
an tuong 16t chi duoc danh gia 3,28 diém vé mtrc
d6 thyc hién hay tiéu chi Hudng dan vién/nhin
vién quan tam, heu y dén du khach ciing chi dat
3,26 diém. Tuy co thé noi du lich van hoa Bac Liéu
c6 nhiéu tiém nang phat trién, dic biét 1a nhing gia
tri van hoa dic sic dwgc hinh hanh tir trong qua
trinh khai hoang, dau tranh gin giit chu quyén va
quyén loi da vun thém cho vin hoa Bac Liéu nhiéu
diéu hap dan nhung lam du lich tir vin héa ctia Bac
Liéu van chua thuc su c6 hiéu qua. Du lich cua tinh
nén c6 su dau tu déng bd va trong tam, nhét 1a
ngudn nhan lyc.
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Bang 1: DPanh gia ciia du khach dbi véi chat lwgng dich vu diém dén du lich vin hoa

Phan D: Khoa hoc Chinh tri, Kinh té va Phdp ludt: 40 (2015): 11-18

M3 héa  Bién quan sat 1 P I-P Sig.
Al Diém tham quan thoang mat, sach s¢€ 4,66 3,71 0,95 0,000
A2 Khu vuc vé sinh cong cdng sach s& 4,70 3,30 1,40 0,000
A3 Hién vét sinh dong, da dang, mang déc trung dlém dén 4,54 3,70 0,84 0,000
A4 Nhén vién an mac lich su, dong phuc tuom tat 4,17 3,65 0,52 0,000
AS Phong trung bay bb tri ngin nip, d& quan sat 4,56 3,82 0,74 0,000
A6 Tai liéu tham khao (sach, anh) phong phu, sinh dong 4,48 3,40 1,08 0,000
B1 Théng tin vé diém dén dugc cung cép 1o rang, day du 4,32 3,31 1,01 0,000
B2 Cac mo hinh tai hién duge lich st cia diém dén 4,45 3,73 0,72 0,000
B3 Di tich c6 gia tri van hoa, dang dé tim hiéu 4,56 3,77 0,79 0,000
C1 Nhan vién/hudng din vién tiép don chu dao 4,57 3,65 0,92 0,000
C2 Nhén vién tan tinh huéng dan va gidi thiéu hién vat 4,39 3,70 0,69 0,000
C3 Nhan vién nhiét tinh khi du khach can gitp d& 4,55 3,73 0,82 0,000
C4 Giai quyét phan nan cia du khach nhanh chong 4,41 3,37 1,04 0,000
D1 Pam bao an toan vé tai san 4,62 3,76 0,86 0,000
D2 Noi phuc vy dn uéng dam bao an toan thyc phim 4,67 344 123 0,000
D3 Phong céach phuc vu tao dugc n tuong tbt 4,38 3,28 1,10 0,000
D4 Nhan vién c6 kién thirc vé lich sir van hoa 4,54 357 0,97 0,000
D5 Nhén vién thuyét minh 5 rang, dé hiéu 443 347 0,96 0,000
El C6 giao lwu v6i ngudi 16n tudi dé biét thém vé lich sur 439 287 1,52 0,000
E2 Nhan vién quan tdm, luu ¥ dén du khach 4,24 3,26 0,98 0,000

Nguon: Tong hop tie s6 liéu thu thip cia 100 du khéch, 4/2015

3.2 l,(ét qua phan tich cac nhén té anh
huéng dén chat lwgng dich vu diém dén du lich
van hoa

thay hé sb Cronbach’s Alpha dat duoc 1a 0,892 voi
hé s6 twong quan bién tong cta cac bién quan sit
trong thang do déu thoa man gia tri 16n hon 0,3.

Két qua kiém dinh d6 tin cdy cua thang do cho

Bang 2: Két qua kiém dinh d¢ tin ciy thang do chét lwrong dich vu diém dén du lich vin héa

Két qua cho thdy thang do c6 do tin cdy cao, du
dicu kién d¢ tién hanh phan tich nhan to.

Hé s twong

H¢ so Cronbach’s

Ma hoa Bién quan sat quan bién tong Alpha néu loai bién
Al Diém tham quan sach sé& 0,393 0,890
A2 Khu vuc v€ sinh cong cong 0,587 0,884
A3 Hién vat sinh dong, da dang 0,416 0,889
A4 Nhén vién an mac lich su, dong phuc 0,365 0,890
AS Phong trung bay bd tri ngan nép 0,395 0,889
A6 Tai liu tham khao da dang, sinh dong 0,525 0,886
Bl Thong tin vé diém dén 13 rang, day du 0,573 0,884
B2 Cac mo hinh tai hién duoc lich st 0,516 0,886
B3 Di tich ¢6 gié tri van hoa, dang dé tim hiéu 0,519 0,886
C1 Nhan vién/huéng dan vién tiép dén chu dao 0,439 0,888
C2 Nhan vién tan tinh huéng dan 0,486 0,887
C3 Nhan vién nhiét tinh khi gitip 46 0,468 0,888
C4 Giai quyét phan nan nhanh chong 0,620 0,883
D1 Dam bao an toan vé tai san 0,542 0,885
D2 Noi phuc vu an uéng dam bao an toan thuc phém 0,711 0.879
D3 Phong cach phuc vu tao dugc n tuong tbt 0,589 0,884
D4 Nhan vién c6 kién thirc vé lich sir van hoa 0,472 0,888
D5 Nhan vién thuyét minh rd rang, d& hiéu 0,522 0,886
El C6 giao luwu v6i nguoi 1on tudi 0,467 0,890
E2 Nhan vién quan tim, luu ¥ dén du khach 0,570 0,884

Nguon: Két qua phan tich sé liéu thu thdp tir 100 du khdch, 4/2015
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V6i h¢ s6 tai nhan 6 1a 0,55, két qua phén tich téng phwong sai trich 1a 63,609% véi 5 nhan t6
nhan to gho két qua voi hé so6 KMO dat duoc la duoc gom nhom.
0,802, kiém dinh Barlett’s test dat mirc y nghia 1%,
Bang 3: Két qua phan tich nhén t6 thang do chit lwong dich vu diém dén du lich vin héa

Nhin td
Nhom 1 Nhom 2 Nhoém 3 Nhoém 4 Nhoém 5
D3 0,775
D4 0,813
D5 0,663
E2 0,567
Al 0,678
A5 0,692
A6 0,585
B2 0,694
Cl 0,612
C2 0,651
C3 0,669
D1 0,658
A3 0,589
Bl 0,589
El 0,639
Ad 0,872

Nguon: Két qua phan tich s6 liéu thu thdp tir 100 du khdch, 4/2015

Bién quan sat

Trong d6, nhém nhan t6 Tinh chuyén nghiép C3, D1); nhém nhan t6 Kha nang tim hiéu gia tri
(gém cac bién quan sat D3, D4, D5, E2); nhom van hoa (gom cac bién quan sit A3, BI, El) va
nhan t6 Kha ning tao in tugng (gom cac bién quan nhém nhén t6 Dong phyc cta nhan vién (gom cac
sat Al, A5, A6, B2); nhom nhan t6 Thai d6 phuc bién quan sat A4).
vu va tinh an toan (gom céc bién quan sat C1, C2,

Tinh chuyén nghiép

Kha niing tao 4n twong

CHAT LUQNG
DICH VU
PIEM DEN
DU LICH
VAN HOA

Thai d¢ phuc vu va
tinh an toan

Kha nang tim hiéu
gia tri van hoa

Dong phuc ciia nhan vién

Hinh 2: Céc nhan t6 anh huéng dén chét lwgng dich vu diém dén du lich vin hoa

Nguén: Tong hop ciia téc gid
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4 DE XUAT GIAI PHAP

Dé c¢6 co so dua ra cac giai phap thiét thuc
nhim nang cao chit lugng dich vu tai cac diém dén
van hoa trén dia ban tinh Bac Li€u, cong cu ma
tran IPA duoc st dung cho viéc phan tich. Mbi
ph?ln tu trong ma tran s€ co cac chién luoc cu thé
trong tmg. Phan thi nhit 1a phan tip trung phat

Phan D: Khoa hoc Chinh tri, Kinh té va Phdp ludt: 40 (2015): 11-18

trién, phan nay c6 muc d6 quan trong cao nhung
mirc d6 thyc hién thdp. Phan thtr hai 1a phan tiép
tuc duy tri, phan nay c6 mirc d6 quan trong cao va
mirc d6 thyc hién cling cao trong Gmg. Phan th ba
1a phan han ché phat trién, phan nay co muc do
quan trong thip va mirc d thyc hién ciing thap.
Phan thtr tu 13 phan giam dau tu, phan nay c6 mirc
d6 quan trong thdp nhung mirc d6 thuc hién cao

4.70- Al
A D1

4.60— Cl _.. A=
o Dt CSA
= o <
) 4.50- A6 A3
= - A B2
= D= A
= o .
S El 2
= 4.40 < On‘
= Bl
= 4.30-
E OEZ

4.20 A4

+
4.10-
T T T T T T T
2.80 3.00 3.20 3.40 3.60 3.80 4.00

Muc do thuc hien

Hinh 3: Ma tran giai phap ning cao chit hrong dich vu diém dén du lich vin héa

Nguén: Tong hop s liéu thu thdp ciia 100 du khdch, 4/2015

— Phin 1 (Tap trung phét trién) gdm cac bién
quan sat: tai liéu tham khao (sach, anh,...) da dang,
sinh dong (A6); huéng dan vién thuyét minh rd
rang, dé hiéu (D5). Cac bién quan sat nay co6 mic
dd quan trong cao nhung mic d6 thyc hién thi kha
thap, do do doi hoi quan ly cac diém dén vin hoa
chu trong phét trién nhiéu hon. Két qua nay cting
phii hop véi thuc trang chung ciia cac diém dén
van hoa, tai liéu tham khao tai cac diém dén nay
con chua phong phu, da dang va kha ning thuyét
trinh, thuyét minh cia nhan vién/huéng dan vién
ciing con han ché. Mubn cai thién cac yéu t6 nay
thi nha quan Iy tai cac diém dén nén:

+ Suu tAm thém nhiéu hién vat ¢6 lién quan
dén diém dén van hoa, khuyén khich ngudi dan dia
phuong con luu trir cac hién vat lich sir cung cip
cho diém dén vian hoa dé 1am phong phti thém cac
tu liéu tham khao;

+ Bao quan tdt cac tai liéu, hinh anh, dé
cac hién vét nay c6 thé dugc luu trir 1au dai theo
thoi gian;
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+ Diéu tra, thong ké cac tu li¢u c6 lién quan
den lich st diém dén van hoa dé bo sung vao
nguon tai liu cia diém dén;

+ Dao tao lai chuyén mon nghi€p vu néu
nhan vién chua dap tng dugc yéu cau,

+ Cai thién trinh d¢ chuyén mon cia nhan
vién tir cong tac tuyén dung. Nha quan 1y cin tuyén
chon nhén vién c6 nang luc thuc sy vao lam viéc
chir khong thé tuyén dung qua loa lam anh huéng
dén hinh anh ciia diém dén ddi véi du khach;

+ Thuong xuyén cho nhén vién tham gia
cac khoa huan luyén dé hoan thién k¥ nang.

— Phan 2 (Tiép tuc duy tri) gdm céc bién quan
sat: diém tham quan sach s&, thoang mat (A1); hién
vét sinh dong, da dang va mang déc trung cua diém
dén van hoa (A3); phong bd tri ngan nép, d& quan
sat (A5); cac mo hinh tai hién dugc lich st cia
diém dén (B2); nhan vién/huéng dan vién tiép don
chu d4o khu du khach dén diém tham quan (C1);
huéng dan vién/nhan vién nhiét tinh khi du khach
can giup 4o (C3); dam bdo an toan vé tai san (D1);
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hudng dan vién/nhan vién c6 kién thic vé lich sir
vin héa cua diém dén du lich (D4). Céc bién quan
sat nady c6 mirc d6 quan trong cao va muc d¢ thuc
hién ciing cao twong tmg, chinh vi thé nha quan Iy
tai cac diém dén can phai duy tri cac yéu té nay
trong thoi gian t6i, ma cac cong viéc ho can thue
hién la:

+ Thuong xuyén kiém tra, nhic nhé nhan
vién giit gin vé sinh chung, bd tri, sip xép cac tai
lidu ngdn nip nhim tao 4n twong ban dau dbi véi
du khach khi dén tham quan;

+ Trung tu, ton tao, stra chira kip thoi cac
cong trinh xubng cap do thoi gian hodc giy dung
lai mot sb cong trinh dé diém dén van hoa tai hién
dugc lich st va dap ung nhu ciu tim hiéu, kham
phé cta du khach;

+ Nhic nhé nhan vién vé thai do phuc vu
dé khi du khach dén tham quan tai cac diém dén
vin héa luén cam thdy minh dugc quan tam.

— Phén 3 (Han ché phat trién) gdm cac bién
quan sat: thong tin diém dén dwoc cung cip day du,
rd rang (Bl); phong cach phuc vy cia nhan
vién/hudng dan vién tao duoc an tuong tot (D3); cb
giao luru v6i ngudi 16n tudi dé biét thém veé lich sir
clia diém dén vin hoa (E1) va huéng dan vién/nhan
vién quan tdm, lvu y dén du khach (E2). Cac bién
quan sat nay da phan khong quan trong dbi véi
chuyén di cta du khach va mirc do thuc hién tai
cac diém dén ciing kha thip nén cac diém dén co
thé khong can chu trong phat trién nhiéu, tuy nhién
¢6 mot s6 bién quan sat trong khu vuc nay co miic
d6 quan trong kha cao nhung mirc d6 thuc hién rat
thap, chang han nhu bién E1, do d6 nha quan tri tai
céc diém dén can quan tim den quan sat nay nhiéu
hon. Thuong du khach dén tham quan tai cac diém
dén vin hoéa s& thich dugc nghe céc céu chuyén ké
tir nhitng nguoi 16n tudi, timg trai qua va gop phan
lam nén lich st tai diém dén nén tai cac dlem dén
van héa ¢ thé lién hé véi mot sb ngudi cao tudi tai
dia phuong c6 am hiéu v& lich st diém dén dé cong
tac voi nhan vién, giai thich cho du khach nhitng
nét doc dao vé vin hoa, lich st cta diém dén.

— Phin 4 (Giam dau tu) bao gdm cac bién
quan sat: nhan vién an mac lich su, déng phuc,
twom tat (Ad) va huorng dan vién/nhan vién tan tinh
huéng dan va gi6i thiéu cac hién vat lich st (C2)
cac bién quan sat nay c6 mirc do quan trong thap
nhung muc do thyc hién tuong ddi cao nén nha
quan 1y tai cac diém dén co thé khong can phat
trién néu khong thyc su can thiét. Tuy nhién, bién
quan sat C2 c6 mirc d6 quan trong cao dbi voi du
khach va nam gan khu vuc can phai duy tri nén nha
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quén 1y ciing can quan tim, luu y dén bién quan sat
nay, nhit 1 khi du khach dén tham quan tai diém
dén van hoéa thi luén muén tim hiéu nhiéu vé lich
sir, vé cac hién vat ma diéu nay lai phu thudc nhiéu
vao sy nhiét tinh ciia nhan vién/huéng dan vién.
Chinh vi thé, bién quan sat nay khong thé loi 14 tai
cac diém dén du lich van hoéa.
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