MOT SO
PHUONG PHAP
PHAN TICH
TINH HAP DAN
CUA SAN PHAM
DU LICH

NGUYEN VAN HOA

Sén pham dulich 1 loai sin phA&m mang tinh téng hop,
gdm nhidu dich vu: van chuyén, luu tri, &n udng vui choi,
giai tri...“sin phdm du lich VN du6i con m&t ciia ngudi
nude ngoai 1 tat cd cdc dich vu cung dng cho khdch tir
khi du khach nuéc ngoai dit chan dén cho dén khi ho roi
khéi VN”. Theo D.J.Jeffries, va Jos Krippendorf thi sdn
phdm du lich cia mot quéc gia hoidc dia phuong duge cau
thanh bdi sdu nhém cdc yéu té nhu: :

- Cdc di sdn thién nhién, tai nguyén thién nhién
(ritng, nii, bién, by bién...)

- C4c di sdn do con ngudi tao ra: cdc cong trinh kién
tric cdc ling tdm, di tich lich sif, sin van dong, vién bdo
tang...

- Céc yéu t& thujc vé con ngudti: ton gido, phong tuc,
tap quén... K

- Hé thong cdc phuong tién giao théng, théng tin lién
lac...

- Nhiing co s& vat chat ki thuat phue vu nganh du
lich: khdch san, nha hang, khu vui choi giai tri...

- Céc chinh sdch kinh té& - tai chinh, chinh sdch xa
hai... :

Nhu vay san phdm du lich cia mdt quéc gia dugc cau
thanh bdi sdn phdm du lich clia c4c dia phuong (sdn phdm
du lich TP.HCM, san pham du lich Viing Tau...) sin pham
du lich dia phuong dugc cdu thanh tit “sdn phdm khéch
san, san phgm nha hang, sdn phdm ctia hdng lit hanh”...

Muén phan tich tinh hdp din ciia sdn phdm du lich
khéng thé 4p dung cdc phuong phap phan tich ma cdc don
vi kinh doanh trong nude thudng cé théi quen sir dung lau
nay, cin dp dung cdc phuong phap sau day:

PHUONG PHAP THURSTONE _

Néi dung co ban ciia phuong phdp Thurstone 1a phéng
vin khéch hang sdn cé va khach hang tiém ning vé ¥
thich ca ho cho mdt noi du lich - viing du lich hodc noi
ti€p nhan khéch. Thurstone (1927) dua ra nhidu diém dé
héi nguti duge diéu tra, cdc diém khdch hang thich duge
sip xép theo thif tuf xuat phdt tif nhitng su mong dgi clia
khéch lién quan dén ky nghi hosic chuyén di cda ho nhu;

- Cde ki nghi tai noi ho dén cé hoan lai nhiing gi ma
ho di mat mdt (su yén tinh) sau nhiéu nam di lam viéc
cing thing (4 diém)

- Céc ky nghi tai noi ti€p nhéan c6 tuyét déi toan hao,
dam bdo an toan vé than thé cho moi nguvi (5 diém)

- Cdc ki nghi & noi d6 ma phan 16n khédch khang thé
tim ki€m & dadu duge (1 diém).

- Cée k¥ nghi & noi d6 phai duge chinh quyén bao vé
cdc quyén clia con ngudi (tu do di lai, Iuu trad, giao tigp...)
(7 @iém)

- Nhiing khodn chi tidu cho cdc ky nghi duge trg cdp
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qua chinh quyén hoiic chuong trinh nghi duge cic co quan
xi nghiép dai tho chi phi (7 diém) \

- Nhitng ky nghi tai noi tiép nhén tao nén sy dé chiu
cho khdch sau thai ky lam viéc mét nhoc, ma con mang
tinh ti&t kiém (gi4 ré hodc phai chiing trong méi quan hé
gitta chat lugng va gid cd) (3 diém)

Céc dich vu cung cap cho khéch tai noi tiép nhéan
khdc nhau phai théa man hau hé&t nhiing diém dac trung
trén day c6 vai trd khdc nhau. Mic diém tGi da (cdc diém
duge dé trong ddu ngoic) chi ré su hai long tdi da cia
khéch hang, néu khéng théa min dugce sy mong doi cia
khdch thi diém thdp hon, s6 diém dat t6i da la 27.

Theo Thurstone cong viée dau tién la do ludng thai
dd cia khach hang sén c6 va khdch hang tiém nang qua
cdc cude dibu tra. S6 khach hang duge diéu tra nhiéu chiing
nao thi két qua ddnh gia cang chinh xdc, nd chi ra nhiing
di€m nao khéch thich hodc khéng thich. Tir d6 gitp cho
nganh du lich ctia qudc gia hoac dia phuong phén tich xép
hang cédc co sé kinh doanh du lich, ving du lich... Qua két
qua diéu tra thuc t&, khdch hang s& cho cho diém tir 0 dén
27 & mdi noi. Sau d6 tong hop ¥ kién clia tat ca khach
hang dé tinh ty 1é phdn tram ho thich hodc ty 16 phin '
tram ho khong thich,

Néu xem xét ddnh gid tinh hdp din cia san phim
du lich & hai noi tiép nhan khédch 1a A va B, Thurstone
dua ra cong thic todn hoc la:

_Ra-Rp=ZABV 2 oy b

O day * Z AB la nhiing bign s6 theo t§ 18 phan tram
ctia nhiing ngudi duge phéng van 14 chon nai A hodc B ma
ho thich nhat.

* Ra - Rp 1a su khédc biét do ph4n hang noi A va noi
B
Tir eong thic (1.1), néu so sdnh nguge lai ta c6 cong

thie: _
Re-Ra=-ZABV 2 (1.2)
Dé ddnh gid thit hang cla ting noi ti€p nhédn khéach
theo diém, c6 cong thiic:
2
Rx = (—N—)Z 7x (1.3)
& day: * R’x 1a diém theo thit hang cia noi duge ddnh
gid
* ¥ Zx 1a téng s6 cla gid tri Z cho cdc noi duge danh
gid. '
* N 1a s6 noi ddnh gid
Gia sif xem xét ba noi tiép nhén khach 14 A, B va C.
Ty 18 phdn trim nhitng ngudi duge diéu wra thich noi du
lich nay nh&t so véi noi khéc theo bang sau: :

Thich noi A B [
hon 3
noi .
A - 0,76 0,40
B 0,24 * - 0,05
C 0,60 * 0,95 *

56 ¢6 danh ddu () 1a 1,00 trir s6 thudmg (1,00 - 0,76
=0,24 *) '
_ Néu tinh theo s6 lugng ngudi duge phéng van hoac
téng s6 diém ma khach hang da cho 14 thich noi nao dé
thi gid tri Z theo bang sau day:

Thich nai A B 0 I

dy hon |

noi _]
A 0,70 -025 |

B - 0,70 -164 |

c 0,25 1,64 |

Fax - 0,45 2,34 189 |
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-0,70 1a si so sanh nguge vdi 0,70
Ap dung cong thic (1.3) ta c6 gid tri ta c6 gid tri tha
hang ciia cdc noi duge ddnh gid nhu sau:

Noi Gid tri

B 1,10308

A -0,21213

C - 0,89095
PHUONG PHAP LIKERT

Likert (1932) yéu cAu riing ngudi duge héi chi ra mife
46 ma ho théa min hoac khong théa méan cho mdi tinh
hudng, tiy theo céc tinh chdt cta cdc loai dich vu do mjt
don vi kinh doanh cung iing hodc nganh du lich ctia qude
| gia dia phuong. Nhiing tinh huong dua ra c6 thé rdt nhiéu
| va né c6 chidu hudng phét trién thay déi theo su phét
|| trién cing nhu kinh nghiém cia khéch hang c6 chiéu
 huéng ting dan vé sau, mic do théa man, hai long hay
déng ¥ ciia du khdch ¢6 thé phan chia ra nhiéu mic khéc
nhau.

Nha phén tich phai dua ra nhiéu mau cdc tinh hudng
cho nhiing c4 nhén tiéu biéu ma ho 12 dai dién cho s6
dong nhiing ngudi cdn tim hiéu (né ciing gin gidng nhu
| phuong phap cta Thurstone). Ngoai ra nha phan tich con
- phai soan ra nhiing céch tra 15i khdc nhau cho mdi cau
héi theo mét trong hai gid tri 1a: manh - yéu, t6t - xau,
lanh - néng, than thign khong than thién, ré - dat, tin
tuéng - khong tin tudng, an toan - nguy hiém, thich thi -
chén nan, sach sé - d¢ b4n..Dya vao 10 khudn khé dé
danh gi4 chat lugng dich vu ma mot s§ nha nghién ciu
ngudi Anh dua ra vao ndm 1984 (Parasuraman, Valarie
| AZeithaml va Leonart L.Berry) nhu
I - Su chic chin (su tin cdy)

- Su sdn sang ddp dng
- Kha nédng thanh thao
- Su dé& tiép xic

- Su truyén thong

[ - Su tin nhiém

Iz - Sut an toan

- Su nhén thic

- Su xdc thuc

- Va su lich su

Tit k&t qua thu nhap duge sau cuge diéu tra, phuong
phép Likert dua ra phuong phép so sdnh don gidn gitta
| céc noi ti€p nhan khdch dé xem nhitng mit manh hodc
| yéu cia cdc don vi.

| PHUONG PHAP MO HINH GIA TRI TRIEN VONG CUA FISHBEIN
k Phuong phap mb hinh gi4 tri trién vong duge sit dung
trong phén tich du lich, né duge ding dé nghién ciiu théi
dd ctia khach hang, nghién ciu vé tinh hdp dn cta san
phdm du lich so véi cac ddi thii canh tranh trong nén kinh
té thi trudng.

Mb hinh d4u tién do Rosenberg dua ra vao ndm 1956
thé hién dudg dang cong thic todn hoc la:

Aj=2 (V) () @.1)
1=1

& day : * Aj 1a mic do hdp ddn ciia mot san phdm
dulich (c6 thé 1a nganh dulich Viét Nam - mt dia phuong,
khu du lich hoac khich san, mot chuyén di...)

% N 14 téng s6 cdc dic trung (sy tin cdy, sdn sang)

# Vi 14 mic dé quan trong cia ting déc trung (diém
5 dugc cho theo titng ddc trung nhu 1,2,3...)

i # Jij 14 gid tri cong cu (tidu chudn) cia sy lua chon
: san pham dulich j do su luu tdm d&n cdc déc trung i (chang
han nhu cdc mic gid tron géi...)

Rosenberg dé nghi sit dung cac tinh huéng dé dinh
gi4 mdt san phdm theo phuong phap cia Likert vé su hai
long t6i da hay khong hai long t6i da cha khach.

Tuy nhién, md hinh cia Rosenberg dua ra ciing chua
d4nh gi4 chinh x4c tinh h4p din ciia sén phdm vi [ij cling

chi 1a tinh hubng hay tiéu chudn cdn duge khach danh
gi4, thi€u yéu t6 chinh 14 sd lugng du khédch duge diéu tra
thita nhan mét san phdm nio d6 ma ho hai long va chon
noi dé lam diém dén cia ho.

Do dé, Fishbein ké thita phuong phdp mé hinh cia
Rosenberg va d6i mdi md hinh ndy cho phu hgp vdi thue
tién. Ong ta dua ra cong thic todn hoc sdu day:

Aj = (Vi) (Bij) (2.2)
im=1
Va cén%Itthc: AjN

Si=2 Al Aj@23)

i=1

( day: * Sjla phan thi truong xdc dinh cho sin phdm
du lich j

# Aj 1a kha néing ciia su lua chon mot sdn phdm j néo
do

* Vi la mifc 46 quan trong cua tiing ddc trung

# Bij 1a 86 lugng khach Iya chon sdn ph&m j theo dac
trung i

(4 sif xem x6t ba noi tiép nhén khach 14 A, B va C
¢6 3 ddc trimg X, Y va Z; dic trung X duge cho di€m ili 1
dén 5, dac trung Y c6 tir 0 dén 4, dac trung Z c6 tir 0 dén
4; s6 ngudi lua chon theo timg déc trung X 1a 50, Y 1a 20
va Z1a 30. Tir dé ta cé

r v

i Céc dac trung
X b i Z
Noi tiép nhin A 5 4 4
B 1 3 3
. c 4 0 4
S6 ngui lua chon 50 20 30 |

va; Thif tu cia sy hdp din
AA =5 (50) + 4(20) + 4 (30) = 450
AB =1 (50) + 3(20) + 3(30) = 200
AC = 4(50) + 0(20) + 4(30) = 320

 Phén thi trudng xdc dinh cho tiing noi ti€p nhan la:

Do o

450
by 46%
SA= e 2005820 Vo Ay 45
200
BB e e
B = 150+ 200 + 3g0 2+ hav 21%
320

e e h
50 +200 #8300 - 0 ey 48%

Tit cong thite (2.2) Fishbein con dua cong thic du kién
do ting chat lugng cia céc dic trung dé thu hat khédch
trong tuong lai théng qua phuong phdp phén tich trén la:

Aj = (Ei) (Bij) (2.4)
i=1

J day: * Ei 1a gi4 tri mong udc cla chat lugng theo
déc trung i.

# Bij 1 84 lugng khéch lya chon sdn phém j theo dic
trung i mong nuéc c6 duge trong tuong lai.

That viy trong nén kinh t& thi truéng cé su canh
tranh quyét lidt khong thuong s6t. mot m&t mot con, phan
tich ban than su phdt trién cda tiing don vi kinh doanh
la cAn thiét, nhung phan tich don vi so v6i cac ddi tha
canh tranh dé xem tinh h&p dan clia sén phdm Ia cong
viée c6 ¥ nghia vb cung quan trong. Tir d6 dé thay ding
ché diing cia nganh du lich VN, tiing dia phuong va tiing
don vi kinh doanh trong mét th& gidi bao la cdc don vi
canh tranh. C6 nhu vy méi dua ra cdc bién phép thiét
thuc g6p phdn ning cao chat lugng, lubn d6i méi dé san
phém du lich VN khéng bi “ldo héa” theo thoi gian =
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