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MO DAU

1. Ly do chon dé tai

Pa Nang c6 vi tri dia 1y vo cung thuén loi. Khong chi toa lac ¢ trung do
dat nude, Da Néng con 13 cira ngd ra bién ra bién ctia Ty Nguyén va tuyén
hanh lang kinh t& Pong — T4y qua cac nuéc Lao, Campuchia, Thai Lan,
Myanmar. Pic biét, Pa Nang con c6 cang bién nudc sau va sin bay qudc té.
Vi nguén tai nguyén du lich da dang, canh quan thién nhién dep, lai nam &
trung diém 3 di san thé giéi Hué - My Son — Hoi An, Pa Ning c6 nhiéu tiém
nang dé phat trién du lich tré thanh trung tdm du lich 16n cia ca nudc va khu
vuc Pong Nam A.

Trong nhitng nam qua, hoat dong du lich TP ba Nﬁng da dat duoc két
qua kha quan. Luong khach du lich dén Pa Ning tang nhanh va on dinh. Nim
2011 téng lwong khéch du lich dat 2.350.000 luot, tang 33% so vo1 nam 2010;
trong d6 khach qudc té 500.000 luot, ting 35% so v&i cung ky; khach noi dia
1.850.000 luot, tang 32% so voi ndm 2010. Doanh thu tir du lich dat 4.600 ty
dong. Trong nam 2012, tong luot khach tham quan du lich dén Pa Ning dat
2.659.553 luot, tang 12 % so v&i nam 2011, dat 103% ké hoach. Thu nhap tu
hoat dong du lich udc dat 6.000 ty déng, tang 36% so voi nam 2011, dat
112% ké hoach va dong gop dang ké vao ngan sach thanh phd.

Tuy nhién, so véi tiém nang va loi thé thi su phat trién cua du lich Pa
Néng chua twong xtng va thiéu su dot phé, cu thé: Thoi gian luu tra binh
quan cua du khach tai Pa Nang hau nhu khong ting. Hé s6 st dung budng
phong binh quéan con thap, chi dat 50%. Hau nhu loai hinh du lich nao ciing
co (nui, song, bién, ndi thanh, ngoai thanh) nhung san phém du lich con don
diéu, chat lugng chua cao, thiéu yéu t6 dic trung, doc dao, strc thu hat khach

kém. Cac tu diém vui choi giai tri (nhét 1 hoat dong giai tri vé dém), trung



tAm mua sam, khu 4m thue tap trung, co sé luu tra chat luong cao con it, thiéu
tinh dong bo.

Pé du lich Pa Néng c6 thé phat trién tuong ximg voi tiém ning va phu
hop v6i xu huéng chung cia du lich ngay nay, can phai c6 sy danh gia tong
quan cac ngué)n luc, hi€éu qua hoat dong hién tai. Ly thuyét “diém dinh chuan”
chinh 12 mét cong cu thich hop va toan di¢n dé tién hanh viéc so sanh, danh
gia ndy. Mic du khong con xa la d6i voi nhitng nha quan 1y va hoat dong
trong nganh du lich ¢ cac nudc tién tién trén thé gidi, Iy thuyét “diém dinh
chuan” chua dugc ap dung rong rai tai Viét Nam. Phat sinh tir nhu cau thyc
tién cua du lich thanh phd, tic gia manh dan lwa chon dé tai “Ap dung Iy
thuyét diém dinh chudn danh gid hoat dpng du lich tai diém dén Pa Ning”
lam dé tai luan van Thac sy ctia minh v6i hi vong c6 thé dong gép mot phan
nho bé tri luc gitp cho hoat dong du lich cua Pa Nang ngay mot tot hon.

2. Lich sir nghién ctru van dé

Trong cac triéu dai phong kién, viéc cir st than cong du nude ban va1 muc
dich tham do, danh gia cac chinh sach, quan lyc... 1a mét vi du phé bién cho
thdy dinh chuan da xuat hién tir rat 1au. Tuy nhién, mai dén nhiing nim dau cua
thap ki 70, nhitng vién gach dau tién cua 1y thuyét diém dinh chuan méi chinh
thire duoc xay nén, bat dau tir cu chuyén cia hang Xerox, hang may in va
photo ndi tiéng cua M.

Thoi diém d6, hang Xerox gip tré ngai 1on tir Nhat Ban khi dat nudc
nay da gia nhdp thi truong may photocopy. Nhat Ban vira vuon ddy hung
manh bang nd lyc 16n tai thiét nén kinh té va cic nganh cong nghiép sau
nhimng thiét hai va tan pha ning né ctia Thé chién thir 2. Ho da thadm nhap cac
nha xudéng My, hoc hoi céac loi thé canh tranh va ap dung vao thuc té dat
nuée, dang nhu 161 khuyén tir Tién si W.E.Deming “Khdng nén chi sao chép

nhitng gi ban nhin thdy mét cach rdp khuén ma hdy co gdang hiéu phwong



thize hoat dong cua chiung, dé cé thé cdi bién va lam tang hiéu sudt lam viéc
khi ap dung vao thuc té cuia chinh ban”. [12, tr 9].

pé gianh lai vi thé truge sy canh tranh cua ddi tha Nhat Ban, Xerox da
tung ra san phdm Xerox 3300 nhung ciing khong that sy hiéu qua. Ngay ca
khi duoc cai tién va tai san xuat 1 nam sau d6, Xerox 3300 van khong gianh
thang loi. Doanh s6 va loi nhun ciia hing giam mot cach nhanh chong. Trong
khi d6, Nhat Ban van tiép tuc chién thuét thAm nhap va nghién ctru cac cong
ty khac ctia My nhu Lock Head hay AT&T. Nhan thiy diéu nay, Xerox quyét
dinh dén Nhat dé c6 thé so sanh, d6i chiéu cac dit liéu quan trong va ho kham
pha ra rang:

- Chi phi ma Xerox phai bo ra gip doi nguoi Nhat;

- S6 lugng hang ton kho ctia Nhat it hon sau dén tam 1an s6 luong hang
ton kho ctia Xerox;

- Chét luong nguyén vat li¢u dau vao cua Xerox dat 95% trong khi cua
Nhat 1a 99.5%.

Nhitng phét hién nay giup Xerox y thic rd thuc té rang ho can phai
hanh dong hoac s€ pha san. Xerox nhan ra cac van dé c6t 13i cua kinh doanh
hi¢u qua va cai thi¢n nang luc canh tranh cua minh, tp trung vao 2 ndi dung
chinh d6 14 (1) sy tham véan cta nhiing nguoi lién quan va (2) tién hanh dinh
chuan. Chién thuat dinh chuin cta Xerox 1a xac dinh cong ty c6 doanh thu tét
nhét va sir dung n6 nhu ti€u chuan dé nang cao muc ti€u tAt ca cac mat nhu
chat luong, su tin cdy cia san pham va chi phi. Xerox con ap dung chién thuat
nay vao timg khau san xuét, k¥ thudt, marketing... bang cach tim ra ai 1a
ngudi dang 1am tot nhat va bang cach nao?

Nhu véy, viéc xac dinh ddi tugng hoat dong hiéu qua nhat va phuong
thire hoat dong chinh 13 nhimg vién gach dau tién cua 1y thuyét dinh chuén

ngay nay.
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Tuy nhién, viéc xac dinh céac luan diém cu thé cua dinh chuin 1a mot
qua trinh dai sau d6. Nam 1989, Robert C. Camp, nguoi da tham gia sau
vaoqua trinh dinh chuantai Xerox d3 viét cudn sach dau tién dinh nghia vé
diém dinh chuan: “Piém dinh chudan: Nghién ciru nhitng nén céng nghiép tot
nhdt dé dat hiéu sudt cao hon”. Ciing trong nim nay, BP va chin hang dau
khac cing cac cong ty tham do bit ddu mot nghién ctiu vé dinh chuan cho
giéng khoan & Bién Bic. Nghién ctru nay, 1a mot vi du vé dinh chuén dy én,
van tiép tuc cho dén nam 2009 véi hon 200 ngudi tham gia tir khip noi trén
thé gidi va 1a tién dé cho rat nhiéu cac nghién ciru khac.

Trong nhimg nam 1990, 1y thuyét dinh chuan dugc ap dung tang lén 16
rét. Tai Anh, bao cdo ciia Coopers & Lybrand, CBI, va Hoi dong San xuét
Quéc gia, "Khao sat diém dinh chuan tai Vuong qudc Anh 1994" xac dinh
rang 78% trong s& 1000 cong ty theo The Time dat chuan. Nam 1992, Trung
tam kiém dinh chat luong va ning suit cuia My (APQC) xuit ban cudn
Benchmarking Clearinghouse.

Cacmd hinh kinh doanh dd duoc phat trién trong sudt nhing nim 1990
va nhiing ndm 2000 nhu giai thudong Baldridge chau Au va Quy giai thudng
quan 1y chat luong xuit sic (EFQM) khang dinh su can thiét va yéu cau bt
budc cac td chirc phai tham gia vao qua trinh dinh chuén.

Ly thuyét dinh chuin ngay nay da duoc biét dén trén ca nim chau luc.
Tuy nhién, két qua ctia mot nghién ctru dinh chuan nhé c6 cac bén tham gia
dén tir chau Uc, chau A, Trung Dong, Chau Au, va M§ cho thay ring mot sb
t6 chirc van tir choi viée dinh chuan ma 1y do pho bién nhat 1a ho khong biét
1am thé nao dé dinh chuan.

Nhitng nim sau do, Iy thuyét vé diém dinh chuan khong con 1a chu dé
Chinh trong cac cudc thdo luan nira, boi 1€ nd da trég nén phé bién va khong
thé thiéu trong linh vuc kinh doanh. Hién nay, 1y thuyét nay da co su phat
trién manh vé loai hinh, phuong phap va ngay cang c6 thém nhiéu 1y do khién

chung ta phai tién hanh dinh chuan.
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Tai Viét Nam, trong nhitng nim gan day, 1y thuyét vé dinh chuan da
duogc biét dén va ap dung trong cac linh vuc kinh té nhu tai chinh, ngan hang
hay ki thuat. Mot phan cta qua trinh dinh chuan ciing da dugc ap dung trong
cong tac danh gia két qua hoat dong du lich cubi ky, d6 1a su so sanh voi két
qua cung ky trong thoi gian trude, hodc cac chi tiéu dat ra. Tuy nhién, viéc
danh gia nay chi moi dung lai & d6, ma chua c6 mét sy ap dung bai ban, hay
so sanh xa hon, sau hon.

3. Muc tiéu va nhiém vu nghién ctiru

3.1. Muc tiéu

Pé xuat cac giai phap nham day manh phat trién du lich cua Pa Nang
trén co so két qua danh gia thuc trang hoat dong du lich cua Pa Nang theo 1y
thuyét dinh chuan diém dén du lich.

3.2. Nhiém vu

- Gi6i thiéu Iy thuyét vé diém dinh chuén.

- Ap dung 1y thuyét diém dinh chuéan, danh gia thuc trang hoat dong du
lich ctia diém dén Pa Ning.

- Tir cac két qua thu dugc cua viéc danh gia thuc trang hoat dong du
lich ciia Pa Ning theo 1y thuyét diém dinh chuan dé xuit cdc nhom giai phap
phat trién du lich thanh phd dap tmg duoc nhu ciu cua thi trudng va tuong
xtng véi tiém nang.

4. Pdi twong va pham vi nghién ciru

4.1. P6i twong nghién ciru

Ly thuyét diém dinh chuan va hoat dong du lich cta diém dén Pa Ning.

4.2. Pham vi nghién ciru

Pham vi vé ndi dung: Céac van dé lién quan dén 1y thuyét diém dinh
chuin va hoat dong du lich cua thanh phé ba Naclng

Pham vi vé khong gian: Dia ban Thanh phd Pa Ning

Pham vi vé thoi gian: Thang 10 nim 2012 dén thang 5 ndm 2013
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5. Phwong phap nghién ciru

Pé tai ap dung cac phuong phap nghién ctru sau:

- Phuong phap diéu tra bang hoi d6i voi khach du lich: Thong qua céc
bang hoi diéu tra st dung cic cAu hoi dong c6 lwa chon dé danh gid mic do
hai long cua du khach ddi véi cac dich vu phuc vu du lich va nhiing cau hoi
md dé thu thap cac ¥ kién gop ¥ cho diém dén Pa Nang.

- Phuong phap diéu tra phong van: Tién hanh phong van khach du lich
trong va ngoai nude, dung nhitng ciu hoi mé dé 14y y kién danh gia chung vé
Pa Ning va nhitng gop y, nhitng mong muén cta du khach d6i véi du lich
thanh phd.

- Phuong phap théng ké: Str dung phuong phap toan thong ké dé xur 1y,
phan tich cac két qua diéu tra thu dugc.

- Phuong phap chuyén gia: Phong van va xin y kién, nhan dinh tir cac
chuyén gia ddu nganh cta thanh phd DPa Ning vé thyc trang cta du lich va cac
giai phap dé gdp phan cai thién nhiing ton tai.

6. Nhirng dong gop chinh cia luian van

- Luan vin da hé thong lai va khai quét nhitng 1y thuyét co ban vé diém
dinh chuan va cac phuong phéap, quy trinh dé dinh chuan diém dén du lich.

- Bang phuong phap diém dinh chuan danh gia duoc thuc trang cua
hoat dong du lich tai thanh phd Pa Ning trong thoi diém hién tai so véi
khoang thot gian 2-3 nam trude.

- T nhimg két qua danh gia, nhitng ¥ kién thu thap duoc tir phia du
khach, dé xuat mot so giai phap phat trién du lich ctia thanh phd Pa Nang.

7. Cau tric ciia luin vin

Chuwong I: Co s 1y luan vé diém dinh chuan dbi vé6i diém dén du lich

Chwong 2: Panh gia hoat dong du lich cia diém dén Pa Néng theo 1y
thuyét diém dinh chuan

Chuong 3: Dé xuit cac giai phap phat trién du lich thanh ph6 Pa Ning
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CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE PIEM PINH CHUAN
pOI VOI PIEM PEN DU LICH

1.1. Mt s6 khai niém

1.1.1. Piém dinh chuén

Ngay tir khi 1y thuyét vé dinh chuidn manh mén hinh thanh d3 c6 rat
nhiéu ¥ kién vé khai niém cta dinh chuan. Dinh chuan thyc chat 1a gi? Bt ky
khi nao tién hanh so sanh dit liéu mét cach nghiém tic va c6 muc dich nghia
1a chung ta dang dinh chuan

Theo David T Kearns, CEO cua Xerox, hing may in ndi tiéng ctia My,
thi “Pinh chuan 14 qué trinh tiép tuc kiém dinh san pham, dich vu va cach
thire thyc hién dé chong lai nhitng dbi thii canh tranh khoc liét nhat hogc gitp
cac cong ty nhan ra ai dang dan dau trong linh vuc d6” [7, tr 9]. Pinh nghia
nay dac biét nhan manh ré“mg dinh chuin c6 thé ap dung cho ca san phérn,
dich vu va qua trinh san xuét cia mot t6 chirc. N6 ciling chi rd ra rang dé dinh
chuan ching ta phai so sanh vé1 nhitng ddi tha canh tranh manh nhét hodc
nhimg nguoi ding dau nganh nghé dé co thé biét duoc diém manh diém yéu
ctia ban than to chitc minh trong mdi twong quan do, tir 46, méi c6 thé xac
dinh dugc mirc dd cao nhit to chire co thé dat duoc khi cai tién quy trinh hay
ap dung nhiing cach lam maoi.

C6 mot dinh nghia trai chidu rat tha vi khac ciia Roger Milliken, CEO
ctia Milliken. Theo ong thi dinh chuan 1a “mot su an cap dang xau hd” [12, tr
5]. Pinh chuan khong phai 1a mot su an cap, n6 sé khong thuc hién duoc néu
khong c6 su dong ¥ tir cac bén lién quan. Tuy nhién, n6 c6 thé dan dén viéc
ap dung va diéu chinh cac y tuéng, cach thic hoic cac phuong phap, nhung

v6i su cho phép tir nhitng nguoi tham gia dinh chuan khac.
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Dinh chuan gdm 2 qua trinh chinh nhu sau:

- Panh gia hiéu suat lao dong cua cac ddi tugng tham gia dinh chuan

- Xac dinh két qua t6t nhat (diém dinh chuan) va so sanh khoang cach
giita cac két qua can dinh chuan véi két qua tot nhat.

Dinh chuin nham dat dugc hai muc dich:

- Bé dinh lugng duoc tiém nang co thé dat duogc cua cac doi tuong
tham gia dinh chuén so véi cap do cua to chirc t6t nhat.

- Thay d6i cach thuc hién dé cai thién hiéu suat, nhung khong nhat thiét
phai rap khudn tir to chitc duoc so sanh.

Tu rat nhiéu cudc thao luin, c6 moét khai niém d3 duoc tac gia Tim
Stapenhurst rat ra trong cuén The Benchmarking Book nhu sau:

“Dinh chuan 1a mot phuong phap do ludong va nang cao hiéu qua cong
viéc ciia cac cong ty bang cach so sanh hiéu qua cong viéc hién tai vdi két qua
t6t nhat c6 thé dat duoc” [12, tr 6].

Theo ¥ kién ciia cd nhén tic gid, Iy thuyét vé diém dinh chudn cé thé
dwoc hiéu mét cach don gian hon bang vigc tich riéng hai khdi niém “diém
dinh chuin” va “dinh chudn”.

Diém dinh chuén la mét cdi méc, la mot muc tiéu, mot két qua cao
nhdt, tot nhit va dwoc chon lam chudn muc dé so sdnh, dé hwong téi.

Dinh chudn la qud trinh thu thdp cdc div liu dé chon ra mot diém
dinh chudn, sau dé, tién hanh so sdnh diém dinh chudn véi cic doi twong
cin dinh chudn, va tiv két qua thu dwec két hop véi nhitng cdch lam cia
diém dinh chudn, ta tim ra cdc gidi phdp phu hop dé cic doi twong dwoc so
sdanh tién gin t6i diém dinh chudn.

Dinh chuin 13 mét bién phap cai thién hiéu suét 1am viéc va phai dugc

thyc hién thuong xuyén va lién tuc. C6 nhu vay, doanh nghiép méi co thé rat
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ngin khoang cach gitta chit lwong dich vu cung cip va mic do hai long cua
khach hang. Tir d6, mang lai nhiéu l¢i tirc hon cho hoat dong kinh doanh.

1.1.2. Piém dén du lich va dinh chuan diém dén du lich

1.1.2.1. Piém dén du lich

Diém dén du lich thudong dugce hiéu mot cach don gian 13 noi du khach
dén va thuc hién ky nghi cta ho. Theo PGS.TS Tran Thi Minh Hoa thi “Nhitng
diém c6 tai nguyén du lich noi tréi, c6 kha ndng hdp dan du khdch; hoat déng
kinh doan/ du lich c6 hiéu qua va dam bao phdt trién bén viing. ”[6,1]

Con theo T6 chirc Du lich thé giéi (WTO) thi “Piém dén du lich la
viing khéng gian ma khdch du lich & lai it nhdt mét dém, bao géom cdc sdn
pham du lich, cdc dich vu cung cdp, cdc tai nguyén du lich thu hit khéch, ¢6
ranh gioi hanh chinh de quan ly va co sy nhan dién vé hinh anh dé xdc dinh
kha nang canh tranh trén thi truong.”

Nhu vay, diém dén du lich chinh 13 noi ¢6 cac yéu td hap din, cac yéu t6 bd
sung va cac san pham két hop nhimg yéu t6 nay dé dap tmg cac nhu cau va mong
mubn ctia du khach, day ciing 14 noi dién ra quan tri cau ddi v6i du lich va quan
tri sy tac dong cua du lich téi diém dén.

1.1.2.2. Nhitng tiéu chi dinh gid diém dén

Khi tién hanh danh gia mot diém dén, ching ta can xac dinh nhiing tiéu
chi cu thé quyét dinh su hai long ctia du khach. Bai 18, viéc biét duoc muc do
hai 1ong ctia du khach dbi véi diém dén qua céc tiéu chi rd rang s& giup cac
nha quan ly c6 thé cai thién dugc thuc trang va hi¢u ctua hoat dong cua diém
dén. Vé ban chat, diy chi 1a nhiing tiéu chi v6 hinh va mang tinh dinh tinh, rat
kho dé c6 thé do luong mot cach chinh xac va rd rang. Tuy nhién, nhing tiéu
chi nay lai 12 nhiing tiéu chi vo cing quan trong dé xac dinh dugc diém dén
dang gip van dé & dau va vi tri ctia diém dén trong tam tri khach hang 1a nhu

thé nao?
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Bang 1.1. Nhiing tiéu chi danh gia hoat dong ciia diém dén

STT Tiéu chi Pic diém danh gia

Chat lugng cua dich vy

Su sach s€

Tbc d6 1am thu tuc nhan/tra phong
. Gi4 tri cia ddng tién

1 Noi luu tra L o
Bién chi dan dén phong ngu va khu vuc cong cong
Su day du va chat lugng ngudn nude

Viéc cung cap dién day du

Mirc do str dung ngdn ngit trong giao tiép

Su sach s€ cua duong phd

Su sach s€ cua nha vé sinh cong cong
2 Su sach s€ o
Su sach s€ cua bai bién

Su sach s€ cua nudc bién

Chao dén nong nhiét

_ Su than thién cua dan dia phuong
3 Cam giac ‘ .
Trach nhi€ém do61 voi sy phan nan ctua du khach

Cam giac an toan

Céc tro giai tri va cudc song vé dém

Sy day du cac thiét bi va dich vu cho tré em

Su day du cac thiét bi cho sirc khoé

Su day du cac thiét bi va dich vu phuc vu tro choi thé
Trang thiét bi/ | thao

dich vu Su day di cac thiét bi hd trg ngudi khuyét tat

Su day du cac thiét bi ctru tro trén bai bién

Bién chi dan dén c4c diém tham quan

Su dﬁy du chd dau xe

Cung cap du cac tour hang ngay
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Chat lugng cua dich vy

Murc d6 cua cac dung cu an udng

. Am thuc Mt d6 do an
va do udng Gia trj ctia dong tién
Su sach sé
Kha ning str dung ngdn ngit trong giao tiép
Chat luong cua dich vu
, Mirc d6 hap dan cta diém tham quan
6 biém tham quan . .
Gia tri dong tién
Kha ning st dung ngdn ngit trong giao tiép
Sy day du cua cac thiét bi va dich vu
Toc d6 1am thii tuc
7 San bay
Su sach s€ cua san bay
Thoi gian di chuyén tir diém tham quan dén san bay
Tan suit phuc vu cua giao thong cong cong
o Giao thong Su dé dang sir dung dich vu
dia phuong Mang luéi giao thong
Chét luong cua dich vu
Mirc d6 hitu dung cta théng tin duoc cung cip
Trung tam .
Thai d6 phuc vu
9 thong tin du _, N
Tiép can dé dang
khach S
Kha nang st dung ngdén ngtr trong giao ti€p
Chat lugng cua dich vy
, Chét luong ctia hang hoa
10 Mua sam

Danh gia cac thiét bi phuc vu mua sam

Gia tri dong tién

[10, tr 48]
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1.1.2.3. Pinh chuin diém dén

Dinh chuan diém dén 1a viéc phdn tich cdc sé liéu so cdp va thir cdp,
danh gid két qua hoat dong du lich cia diém dén, tién hanh so sanh véi cdc
diém dén khdc & trong va ngodi niede, bén canh dé con cé thé so sanh véi hé
théng kiém dinh chdt lwong quéc té khi can thiét nham cdi tién dé gia tang loi
thé canh tranh. [6, tr 41].

Phuong phap dinh chuan diém dén co thé tién hanh toan dién trén tat ca
cac mat hoat dong cua diém dén hodc co thé chi tién hanh ddi véi mét vai linh
vuc 16 1o su yéu kém va can phai c6 su thay ddi, diéu chinh kip thoi.

1.2. Quy trinh dinh chuin va cic phwong phap dinh chuin

Quy trinh dinh chuan bao gdm 7 budc va cac phuong phap dinh chuan
déu di theo trinh tu 7 budc nay. Vi vy, dé dam bao tinh logic cua luan van va
tranh sy trung 1dp trong khi trinh bay, tdc gia xin phép trinh bay quy trinh
dinh chuén trude, sau d6 s& néu cac dic trung ciia mdi phuong phap cing cac
truong hop lua chon ap dung.

1.2.1. Quy trinh dinh chuin

So d6 dudi day thé hién quy trinh dinh chuan gbm cé 7 budc chinh:
(1)Xac dinh cac tiéu chi can danh gia, (2) lua chon phuong phap va xéac dinh
diém dinh chuan, (3) thu thap thong tin, (4) tién hanh so sanh phan tich, (5)
xac dinh nhimg van dé can cai thién, (6) 1ap ké hoach hanh dong, (7) tién

hanh cac bién phap cai thién va giam sat.
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So @6 1.1. Quy trinh dinh chuén diém dén

[10, tr 87,97]

1.2.1.1. Xdc dinh muc dich va cdc tiéu chi cin danh gid
Gibng nhu bat ky t6 chirc hay linh vuc nganh nghé nao, mdi diém dén
déu phai thiét 1ap cho minh nhimg tuyén bd nhiém vu cu thé va mang tinh
chién luoc. Nhitng nhi€ém vu nay phai sat voi thuc té mang lai gia tri cot 161
cho diém dén. Pic biét, trong moi trudng canh tranh nhu hi¢n nay, tu than cac
diém dén phai dinh vi dugc san pham hay dich vu ciia minh dang ¢ dau so véi
mit bang chung, tir d6 nang cao chit lugng dich vu, xdy dung hinh anh tot
hon, tao dugc hi¢u ung tdt tir nhiing 15i khen ting cua khach hang. Mdi diém
dén déu co nhitng muc dich khac nhau, c6 ky vong khac nhau vé thi trudng
khach. Néu nhu c6 nhitng diém dén lap chién luoc kinh doanh va hoat dong
cho sudt mot nam 1a tap trung vao ddi twong khach thuong luu thi co nhiing
diém dén lai chi hoat dong theo mua va chil yéu phuc vu khach hang trung. O
mdi phan khuc thi truong, mdi diém dén s& c6 nhitng san pham du lich twong

ung, vi vdy mdt vi¢c lam thyc su can thiét khi dinh chuén 1a phan tich céac
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nhiém vu cta diém dén dé xem san phém dich vu hay céc chién luge dang
thuce thi c6 lién quan dén cic nhiém vy hay st ménh da dé ra hay khong? Sau
d6, tién hanh lya chon nhiing tiéu chi quan trong, mang gia tri cot 15i cho
diém dén, hoic nhitng ti€u chi dugc danh gia mot cach cam tinh 1a dang co
van dé va can duoc tham dinh chét lugng ngay lap tic.

1.2.1.2. Lwa chon phwong phdp va xdc dinh diém dinh chudn

Tt nhitng muc ti€u duogc xac dinh ¢ budc 1, ching ta s€ tién hanh viéc
lra chon mot phuong phap dinh chuan hop 1y va mang lai hiéu qua dung véi
mong doi cta nhitng nha dinh chuan. Sau khi c6 phuong phap thich hop, thi
chung ta tién hanh xac dinh diém dinh chuan twong tng v&i phuong phap.
Phan nay s& duoc trinh bay ti mi hon trong muc tiép theo gidi thiéu vé cac
phuong phap dinh chuan.

1.2.1.3. Thu thdp thong tin

Thu thap thong tin 1a khau vo ciing quan trong trong qua trinh dinh chuan.
Khong phai ltc nao ciing dé dang dé co thé thu thap ding va du luong thong tin
can thiét dé tién hanh so sanh va c6 duoc su hop tac tir cac bén lién quan.

Thong tin ¢ thé c6 duge tir cac ngudn sau: cac thong tin ndi bo, phan
anh ctia du khach, thong tin tir d6i thu canh tranh, cic danh gia cta cac to
chtic, cac co quan ngdn luan. Trong d6 kho nhat 1 viéc chon miu dé tién
hanh khao sat va 1am thé nao dé thu thap thong tin tir d6i thu.

C6 rat nhiéu tiéu chi can co thong tin dé danh gia, xép loai, va hau hét
cac tiéu chi dugc phan vao hai nhém chinh 1a: cac thong tin vé chi tiéu dinh
lugng va chi ti€u chét luong. DPoi véi nhitng chi tiéu dinh lugng, ta co thé thu
thap qua cac tai lidu, ho so luu trit, hay cic ban bao cao dinh ky. Ngoai ra, chi
tiéu dinh luong ciing c6 thé xac dinh qua cac bang héi duoc phét ra danh cho
du khach, nhimg sb liéu théng ké tir cac bang hoi nay ciing 1a mot ngudn thong

tin chinh x4c phuc vu cho viéc phan tich s6 li€u vé sau. D61 voi nhiing ti€u chi
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vé chat lugng, can c6 su danh gia chii quan va khach quan tir nhimg ngudi
tham gia dinh chuan va dic biét 1a du khach. Do co thé tir nhiing quan sat thuc
té clia cac nha quan 1y va nhiig danh gia, binh luan, gép y tir phia du khach
thong qua cic bang hoi, hodc phong van truc tiép. Viéc thu thap cac thong tin
vé chét luong can sy dau tu nhiéu hon vé thoi gian, cong sirc va ca chi phi.

1.2.1.4. Tién hanh so sanh, phan tich

Chi khi c¢6 hoat dong so sanh, chiing ta méi c6 thé danh gia mac d6 1am
t6t cia diém dén. Thong thudng, cac s lidu so cap s& duoc xir 1y, quy doi
sang ti I¢ % dé dé dang hon trong viéc so sanh. Vi du: tu s6 liéu so cép, tinh ti
1é tang trudng, hay phan trim co ciu....Sau do, c6 thé dung bang biéu dé hién
thi cac s lidu so cap va thir cip mot cach khoa hoc va dé dang dua ra nhiing
nhan dinh hon.

1.2.1.5. Xdc dinh nhiing vin dé can cdi thi¢n

Sau khi d4 tién hanh so sanh, cic nha dinh chuan phai sap xép cac tiéu
chi theo cip d6 hiéu qua tir thap dén cao. Pé dé dang hon trong viéc sip xép
cac thr tir wu tién, nha quan 1y c¢6 thé két hop tra 11 cac cau hoi sau day:

- Nhitng yéu to ndo tao nén su hai long cta khach hang?

- Nhitng yéu t6 co su thé hién qua xa so voi ky vong?

- Nhitng yéu t6 mang tinh song con ca v6i khach hang va nha quan 1y?

- Nhiing yéu tb triét tiéu su canh tranh cua doanh nghiép va diém dén?

Cau tra 151 cho nhimg cdu hoi trén s& cho ta biét dau 1a diéu quan trong
nhat va can phai thay d6i hay diéu chinh ngay lap tirc.

1.2.1.6. Lap ké hoach hanh djng

Budc tiép theo trong qua trinh dinh chudn chinh 13 tién hanh nhiing
bién phap rat ngin khoang cach cua chat lugng san pham dich vu duoc ky
vong va thyc té. Pay gan nhu 1a budc git hai két qua cua qua trinh dinh

chuan. Khi da biét dugc di€ém dén cia minh c6 nhitng diém yéu gi? khau nao
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dang gip van d&? thi viéc 1én ké hoach va cac phwong an khic phuc, cai thién

d3 trd nén dé dang hon. Tir nhitng yéu diém duoc nhan thay, cac nha quan 1y

c6 thé tu co nhitng phuong an khic phuc, hodc c6 thé hoc hoi tir nhitng dbi

thil canh tranh. St dung nhitng ngudn thong tin thu thap duogc tir sy quan sat

truc tiép, hodc két hop véi nhiing thong tin gop y tir phia khach hang cho

diém dén, hay hoc hoi cac cach l1am tét hon tir ddi thu canh tranh sé& gitip cac

nha quan 1y ¢ thé tim dugc nhitng phuong an kha thi nhét.

Quan sat vi du dudi day, ching ta s& dé dang hinh dung ra ching ta can

phai lam gi trong budc cudi cuing ndy dé ting su thoa man cta hanh khach tai

san bay, mot y€u td quan trong cau thanh diém dén.

Bang 1.2. Cac giai phap khic phuc su than phién ciia khach hang tai san bay

Bi than phién vé

Giai phap

Tinh trang qua tai

Phat trién qua mirc

Rac

Tiéng On tir san bay

O nhi€ém tiéng 6n

Han ché s6 luong khach ghé tham

Tang kha ning van chuyén

Tang kha ndang cung Ung cua cic phuong tién giao
thong cong cong

Ap dung quy hoach st dung dét

Nang cap co so vat chat hién c6

Phan tan du khach dén cac diém tham quan khac

Thuyec hién chién dich nang cao nhan thirc

Ban hanh cac quy dinh

Cung cép céac thung chira rac

Gidi thiéu cac phan thudng

Xem xét viéc thay doi phuong thirc cit canh va ha canh
Thiét 1ap nhimg khu dat dé kiém soat gan sin bay

Thuc hién chién dich nang cao nhan thirc

Thiét 1ap cac quy dinh han ché tiéng 6n

Han ché tan suat khach ghé tham

[10, tr 93]
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1.2.1.7. Tién hanh cdc hoat dong cu thé va gidm sdt

Sau khi dd c6 chuwong trinh hanh dong, va x4c dinh dugc can phai lam
gi thi viéc tién hanh qua trinh cai thién s& tr& nén dé dang va hao himg cho
nhitng nguoi tham gia dinh chuan. Do viéc nhin thiy trudc nhimg két qua sé
thu dugc tir cac diém dén khéc, hay niém tin tir nhiing ky vong vé sy thay doi
s& tao dong luc rat 16n ddi v6i nhitng nha quan 1y diém dén.

Tuy nhién, viéc thuc hién ké hoach thay d6i nham cai thién phai duogc
theo doi, giam sat va bao cdo. Béi 1€, khi hoc héi dugce nhitng cach 1am hay tur
nhimg diém dén khac, tuy di c6 nhitng su sang tao dé thich nghi voi diém dén
ctia minh nhung cic nha quan 1y diém dén ciing can phai c6 sy theo ddi dé co
nhimg su diéu chinh cho hop 1y hon béi 1y thuyét va thuc té thudng c6 mot
khoang cach nhat dinh. Bén canh d6, viéc theo ddi va bao cdo con 1a tién dé
cho céc cudc dinh chuan tiép sau.

1.2.2. Cac phuong phap dinh chuin

C6 3 phuong phap dinh chuan c6 thé ap dung dé dinh chuan diém dén,
do la:

- Pinh chuan noi bd (Internal Benchmarking)

- Pinh chuan bén ngoai (External Benchmarking)

- Pinh chuan chung (General Benchmarking)

Phén tiép theo sau ddy s& trinh bay nhiing diém dic trung nhét cua 3
mo6 hinh dinh chuan nay.

1.2.2.1. Phwong phdp dinh chudn nji bj

Dinh chuin ndi bd 12 mot qua trinh bao gdm thu thap thong tin ndi bd
ctia diém dén, nhimg yéu t6 thudc méi truong bén trong, so sanh va danh gia
chung v&i nhitng myc tiéu d dé ra cho thang, quy, nam (tuy theo giai doan
danh gia) hodc véi két qua xuat sic ctia nhitng nim trude d6. Nhitng muc tiéu
duoc thiét lap dé thuc hién dua trén sy thao luin va théng nhét cta cac phong

ban trong cting mét to chic.
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DPdi véi qua trinh dinh chuin ndi b, viéc tién hanh do ludong va so sénh
chi dién ra d6i véi nhitng linh vuc hoat dong bén trong diém dén, nén viéc thu
thap thong tin chi gidi han nhiing van dé, nhimng yéu t6 thudc vé diém dén. Co
hai cach so sanh trong khi tién hanh dinh chuan noi bo:

- So sanh két qua thuc té voi ky vong.

- So sanh két qua hién tai va nhimg két qua thu dugc trong qua khi.

Viéc xir 1y thong tin sau khi da thu thap 13 tién hanh so sanh va xéc
dinh khoang cach cua két qua mong doi va két qua thuc té, hay nhiing biéu
hién ¢ hién tai so véi trong qua khir. Ban ky vong diém dén s& mang dén cho
du khach nhiing trai nghiém tuyét voi voi dich vu hoan héo, tuy nhién, thuc té
thi, du khach nhan duoc gi? Cam thay nhu thé nao? Khoang cach giita su ky
vong va thuc té dién ra ra sao? Quan sat vi du duoi day dé c6 thé hiéu hon vé
viéc dua ra nhiing ti€u chi dé xac dinh va ty danh gia hiéu qua cua viéc quan
Iy va cung cap dich vu & san bay.

- Cung cap day du co s& an udng cho hanh khach

- Cung cip ddy du tién nghi cho cha me véi tré em

- Cung cap day du tién nghi cho ngudi tan tat

- Cung cip ddy du co s& va tién nghi cho khu vire WC

- Pao tao cho nhan vién soat vé ra vao

- Pao tao cho canh st va nhan vién xuét nhdp canh

- Sir dung mot s6 ngdn ngit cho bién bao va thong bao

- Cung cap du man hinh hién thi thong tin chi tiét dén va di cua cac chuyén bay

- Dit cac ban thong tin ¢ nhitng noi giup hanh khach dé dang tim thay va nhén ra
[10, tr 89]

Pay la cac tiéu chi chung nhat, co ban nhat vé nhu cau ciia hanh khach
khi xudng san bay. Vay thi khi danh gia dugc muirc do hai l1ong cua du khach
v6i nhitng yéu t trén, chic chin, cic nha quan 1y s& biét duoc thuc té san

phém dich vu cia ching ta nhu thé nao? Pic biét, voi nhiing du khéch dén
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san bay nhiéu lan, chung ta co thé biét duogc danh gia cua ho vé chét lugng
dich vu tai san bay c6 duogc cai thién hon hay tham chi t¢ hon so voi lan Viéng
tham trude d6. Bang cach ndy, ching ta di c6 thé danh gia dugc hiéu qua hoat
dong ma chua can phai so sanh véi cac san bay khéc.

Bang 1.3. Diém manh va diém yéu cia qua trinh dinh chuan ngi bg

[10, tr 95]
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1.2.2.2. Phwong phdp dinh chudn bén ngodi

Néu nhu viéc danh gia bén trong chi yéu dua vao sy quan sat cla
nguoi tham gia danh gia, sy phan hoi ctia du khach dé so sanh hiéu qua hoat
dong & hién tai vo1 quéa khir hodc so sanh gitra nhitng ky vong va thuc té, thi
viéc danh gia diém dén bén ngoai lai can mot diém dén canh tranh dang hoat
dong tdt hon dé co thé so sanh céac két qua gitra 2 diém dén, tir d6, dinh chuén
diém dén cua chinh minh.

Su canh tranh giita cac diém dén du lich ciing nhu nhitng mong muén, ky
vong ngay cang cao cua du khach chinh 14 nguyén nhan khién cho viéc tién
hanh mot cudc dinh chuan bén ngoai trd nén vo cing can thiét. Néu nhu dinh
chuan noi bo giup diém dén hiéu 16 ndi luc nhu thé ndo va co thé tir hoan thién
nhimng thiéu sot; thi dinh chuan bén ngoai giup diém dén xac dinh muc do t6t
ctia minh ciing nhu vi thé cia minh trong tim tri khach hang so v&i vo van diém
dén khac, ciing nhu dinh vi duoc minh trén thi truong, dong thoi co thé hoc hoi
duoc nhitng bai hoc kinh nghiém gitp cai thién hon hoat dong cta diém dén.
N6 ¢6 vai trd hét strc quan trong trong viéc bét kip v6i xu hudng chung ctia thé
gidi va tranh duoc tinh trang bi dio thai hay tut hau bang cach thay doi hoic
thay thé nhiing chién luoc khong con phi hop. Do d6, cac diém dén phai xac
dinh 15 rang nhiém vu cling nhu két qua mong doi tir viéc dinh chuan bén ngoai
néu khong mudn qua trinh nay tré nén lang phi vi di sai duong.

e Luwa chon diém dén doi tac (xac dinh diém dinh chuin)

Lam céach nao dé c6 thé lya chon mét ddi tac thich hop cho viéc
dinh chuan?

So sanh cac dic diém cua diém dén dé xem xét su twong dong va khéc
bi¢t ciia chung cling 1a mot cach dé co thé luya chon mot ddi tac thich hop.

Mot sb nguoi thuc hién dinh chuan tu lva chon dbi tac cho minh, trong khi
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nhirng nguo1 khac can ctr trén co so dit li¢u. Trong viéc dinh chuan diém dén,
cac tai liéu vé nhiing diém dén qudc té co thé bi han ché, nhung cac an pham
nhu théng ké du lich qubc té, bao cao nganh cong nghiép, ngudn tin chinh
phu va cac tai liéu hoc thuat co thé rat hiru ich.

Nhitng nha quan 1y diém dén can phai cha y dén nhiing dic diém cua
diém dén, nhilng diém tuong ddéng va khac biét khi chon lwa d6i tuong so
sanh. Thong thuong, cac diém dén thuong duogc chia thanh nhém cing dic
diém dé co thé dé dang chon lya. Vi du nhu: nhitng diém dén 1a thanh phé tha
d6, trung tAm phat trién truyén thong, trung tdm du lich, nhing noi tap trung
nhiéu resort va nhitng khu lang nghi dudng. Su phan loai nhom nay that sy rat
hitu ich dé nhitng nha dinh chuan xéac dinh dugc nhitng di tuong twong thich
v6i diém dén cta minh. Nhimg diém dén qubc té khac thi su phan nhom tuy
thudc vao nhimg loai hinh hoat dong du lich, nhu cau du lich tai diém do.

Céac nha quan 1y hoan toan ¢ thé lya chon mdt diém dén & khac khu
vuc dia 1y v6i diém dén so tai dé tién hanh so sanh. Tuy nhién, diéu quan
trong nhat, nhu d3 noi & trén, dé 1a cai ching ta can khao sat, dinh chuan 1a
gi? Xac dinh 16 rang muc dich va nhiém vu cua qua trinh, chiing ta s& dé dang
loai bo nhitng diém dén khong phu hop va chi nhat quan huéng dén nhiing
diém dén d6i tac thuc sy mang lai két qua nhu mong doi.

e Thu thap thong tin

Mot diém dang luu ¥ nita trong qua trinh dinh chuan bén ngoai 13 viéc
thu thap thong tin. Dé co thé thu thap dugc théng tin tir mot diém dén khéc
can huy dong rat nhiéu nguon lyc, c¢6 thé qua cac mdi quan hé, hay xin thong
tin truc tiép tir cac nha quan 1y cua diém dén d6. O khau thu thip thong tin
trong phuong phap ndy, tic gia thdy rang viéc thu nhan cac danh gia tir phia
du khach 1a mdt phuong an mang lai hi¢u qua khéach quan nhét. Dé thuc hién

dugc viéc nay, cac nha dinh chuin c6 thé tién hanh phong van du khach tai
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diém dén so sanh hodc phat cic bang diéu tra. Mau bang diéu tra c6 thé tham
khéo trong phu luc 2.

Bang 1.4. Piém manh va yéu cua dinh chuan bén ngoai

[10, tr 115]
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1.2.2.3. Phuwong phap dinh chudn chung

Céch thirc dinh chuan th 3 trong Iy thuyét dinh chuan diém dén chinh
1a dinh chuan chung. Vay thé ndo la dinh chuan chung? Trong khi qua trinh
dinh chuin ndi bd va bén ngoai dugc thuc hién dya trén cac tiéu chi tu thiét
1ap ctia nd1 bo cac diém dén thi qua trinh dinh chuin chung lai chu yéu lua
chon céc ti€u chi da dugc cong nhan boi cac td chirc du lich trén thé gioi.

Vi du nhu trong huéng din vé quan 1y méi trudng ctua TUIL cac tiéu chi
sau da duoc thiét lap dé 1am chuan muc cho viéc danh gid mot diém dén co
thuc sy 1a mot moi1 truong 1y tudng dé du khach lya chon cho ky nghi cta ho

hay khong:

Chét luong ctia bai bién va ngudn nude

Cung cip nudc va cac bién phap tiét kiém nudc

Xtr Iy nudce thai va tan dung dé tai sit dung

Xtr Iy chat thai ran, tai ché va bao ton

Cung cip ning luong va cac bién phap tiét kiém nang luong

Giao thong, khong khi, tiéng on va khi hau

Canh quan va moi truong xay dung

Bao ton thién nhién, bao quan cic huong liéu va strc khoe dong vat
Thong tin mo1 truong

Céc chinh sach va cac hoat dong moi truong

[10, tr 124]

Mot mo hinh duoc nhiéu nha dinh chuan diém dén trén thé gidi sir dung

1a4 mo6 hinh duoc chuyén thé tir mo hinh ciia Quy chau Au vé quan 1y chat
luong (EFQM). Trong md hinh nay, cac tiéu chi can danh gia duoc phan rd

thanh hai myc 16n 1a kha ning (tiém ning) va két qua.
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Bang 1.5. Cic tiéu chi trong mé hinh dinh chuin chung

Kha nang (tiém nang)

Lanh dao

Kha nang cua doi ngli quan ly di€ém dén trong viéc hoan

thanh muc tiéu da dé ra.

Chinh sach va chién luoc

Nhitng chinh sach thuc thi chién lugc, cac chinh sach
dau tu va thé ché phap luat tao didu kién hodc gay kho

khan.

Quan 1y con nguoi

Kha nang tuyén dung, dao tao, st dung va quan ly nhan

luc lao dong trong nganh.

Nguon tai nguyén

Kha nang dap ung nhu cau phat trién nganh cua cac tai

nguyén van hod, nguodn tai chinh va tai nguyén du lich.

Qua trinh

Lam cach nao dé doi ngii quan 1y c6 thé xac dinh, quan
1y va cai thién qua trinh.(phan hdi tir phia khach hang,

nha cung cip va trung gian)

Su thoa man cua khach

hang

Céch thtrc khién du khach thyuc sy cam thay thoai mai

va hai long vé chat luong dich vu.

Két qua

Su thoa man cua con

nguoi

Su thod man cia nguoi lao dong va nguoi dan dia
phuong boi nhitng 1g1 ich ma ho nhan dugc, cling nhu

su thoa man cua khach du lich do6i voi cac dich vu.

Tac dong xa hoi

Panh gia tac dong truc tiép va gian tiép tich cuc/ tiéu
cuc tir nhitng két qua thu duoc (tac dong dbi véi xa hoi
& céac linh vuc co ciu kinh té, x3 hoi, moi truong tu

nhién, chat lugng cude song)

Két qua kinh doanh

Thi truong dugc moé rong, hinh anh dugc cai thién, sy
thoa man cua khéach hang tang 1€n, nhitng 161 khen tang

nhiéu hon, thu nhap cao hon.

[10, tr 125, 126]
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Céac nha chuyén moén hay cac chuyén gia trong nganh du lich s€ la
nguoi tién hanh dinh chuan diém dén theo cdc mo hinh chuan chung nay. Cac
cudc khao sat s& duoc tién hanh dé tham do sy thé hién cua cac diém dén vé
chét luong dich vy, chét luong moi1 truong hoac hi€u qua cua cac quan diém
bao vé mdi truong ma cd anh huong dén hoat dong cua diém dén. Mot khi
diém dén khong dat duoc mirc d yéu cau, cac nha t6 chirc nay sé cung cap tai
chinh va céc bién phap hd trg. Noi mdt cach khac, nhiing diém dén duoc dinh
chuan s& c6 co hoi duge tang nhan thuc va cai thién hoat dong theo nhiing
tiéu chuan qudc t&. Mot s6 tiéu chuan du lich dang dugc ap dung trén toan thé
gidi co thé 4p dung 1a Tiéu chuan chat luong va giai thuong ISO9000, Tiéu
chuan nhan sinh thai va giai thuong ctia TUI, Nhin xanh toan cau 21.

Quan sat bang nhan dinh nhimg diém manh diém yéu cua qua trinh
danh gia chung sé& cho ta biét nhitng han ché va uu viét ctia phuong phép nay:

Bang 1.6. Piém manh va diém yéu ciia dinh chuan chung

STT Piém manh Piém yéu Trwong hop
ap dung
1 Céc tiéu chuan duoc | Khach hang c6 thé | Khi can nhiing thay doi
thiét 1ap boi hé thong | khong nhan biét duoc | triét dé

quan 1y chit luong va
nhan sinh thai cung cap
nhiing vi du don gian
cho viéc lam thé nao dé
cac y tudng lam co so
cho viéc dinh chuan

diém dén.

nhitng tiéu tiét nao 1a
quan trong khi lya chon
diém dén. Vi dy, ho
khong quan tdm lim
dén viéc khach san c6
nhitng thiét bi dé thu
gian hay cac hoat dong
cho tré con hoac c6 voi
sen tam & bai bién hay

khong?
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D@ dang dé khach hang

nhan biét chat luong

Ludn phai can nhac vé

viéc 4ap dung sao cho

can cai thién

Khi

nhitng hoat dong hoac

ciia san pham va dich | phu hop véi cu tric va | dich vu
vu dugc cung cap sé|van hoéa cia mdi diém
dap tng yéu cau ciia ho. | &én cho du d6 1a nhimg
cach thuc tot nhat.
C6 co hoi dé phat trién Khi gip kho khin

3 mang ludi chuyén nghiép trong viéc dinh chuan
Vi cac to chirc va didu bén ngoai.
hanh tour quéc té.
[10, tr 134]

Theo ¥ kién cta ca nhan tac gia, qua trinh dinh chuin chung nén tién
hanh sau khi diém dén da tién hanh dinh chuan noi bo va dinh chuan bén
ngoai. Qua hai qua trinh dinh chuan trén, diém dén di c6 nhitng thay doi tir
nhimg kinh nghiém, nhiing bai hoc cta cac diém dén khac, nén s& phan nao
hoan thién hon céc dich vu, ciing nhu dap tng dugc nhiéu hon cac yéu cau
ciia mot diém dén hoan hao. Vi thé, khi 4p dung nhiing tiéu chuan cip quéc
gia hay qudc té, diém dén khong mat nhiéu thoi gian dé thu hep khoang cach
giita nhitng diéu diém dén dang 1am dugc véi nhing tiéu chuan da duoc cong

nhan do.
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Tiéu két chwong 1

Tuy dd c6 rdt nhiéu phwong phdp danh gié hoat dong du lich tai mét
diém dén, nhung phwong phdp diém dinh chudn lai c6 nhitng ddc diém wu viét
hon va mang lai hiéu qua cao hon trong viéc danh gid chdt lwong. Piém dinh
chudn thure chdt la néi vé mot moc, mot tiéu chudn, mot muc tiéu cao nhat ma
bat ky té chirc hay diém dén nao déu hieomg t6i, dé la vi tri s6 mét. Va khi
tién hanh so sanh véi vi tri so 1 nghia la dang dinh chudn.

Véi 7 budce trong quy trinh dinh chudn va 3 phwong phdp tién hanh, 1y
thuyét vé diém dinh chuan rat linh hoat trong viéc dp dung. Cdc nha quadn 1y
c6 thé lwa chon dinh chuan néi bo, dinh chudn bén ngoai hay dinh chuan
chung dé xac dinh mirc dé hiéu qua cua cac hoat dong du lich tai diém dén
ctia minh.

Dé c6 thé phat trién du lich ngay mét tot hon, cdc nha quan 1y diém dén
phdi xdc dinh dwoc vi thé cia diém dén dang & dau, khdach hang chuwa hai
long o diém nao, cdc loi thé da dwoc tin dung triét de hay chwa? Phuwong
phdp diém dinh chudn c6 thé tra 10 tdt cd cdc cdu héi do, va két qua thu dwgc
s€ la mot birc tranh toan canh vé thyc trang hoat dong cing véi nhitng goi y

vé cdc cdch thuc tdn tién, hiéu quad va hop voi xu thé hién nay.
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CHUONG 2
PANH GIA HOAT PONG DU LICH TAI PIEM PEN

PA NANG THEO LY THUYET PIEM PINH CHUAN

2.1. Tong quan vé diém dén Pa Ning

2.1.1. Lich st Thanh phé

Giita thé ky XVI, khi H6i An d3 13 trung tdm budn ban sim uét & phia
Nam thi Pa Ning méi 1a vi tri tién cang, trung chuyén hang hoa, tu sta tiu
thuyén. Pau thé ky XVIII, vi tri tién cang ciia Pa Ning dan dan trd thanh
thuong cang thay thé cho Hoi An, nhét 1a khi k¥ thuat dong tau & chau Au phat
trién voi nhiing loai tau thuyén 16n, ddy siu, ra vao vinh Pa Nang dé dang.

Nam 1835, khi vua Minh Mang c6 du: “Tau Tay chi dugc dau tai ctra
Han, con céc cira bién khac khong duge t6i budn ban” thi Pa Nang trd thanh
mot thuong cang 16n bac nhat mién Trung. Tiéu thil cong nghiép dia phuong
phat trién v&i nhiing nganh stra chita tau thuyén, so ché noéng 1am hai san;
dich vu thuong mai cling phat dat.

Sau khi xdm chiém toan bo dat nude ta vao nam 1889, thuc dan Phap
tach Pa Nang khoi Quang Nam va ddi tén thanh Tourane, chiu su cai quan
truc tiép ctia Toan quyén Pong Duong.

Pau thé ky XX, Tourane dugc Phap xay dung tré thanh mot do thi theo
kiéu Tay phuong. Co so ha tang xa hoi, ky thuat san xuat dugc dau tu. Cac
nganh nghé san xuat va kinh doanh dugc hinh thanh va phat trién: San xuat
ndng nghiép, tiéu thi cong nghiép, ché bién hang xuat khau (che, lwong thuc,
thuc phém, nudc ngot, nudc da, ruou, nudc mam, ca kho), stra chira tau
thuyén, kinh doanh dich vy. Cung v&i Hai Phong va Sai Gon, Tourane tré
thanh trung tam thuong mai quan trong cta ca nudc.

Niam 1950, Phap trao tra Ba Nang cho chinh quyén Bao Dai.
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Thang 3/1965 cac don vi thuy quan luc chién My d6 bd vao Da Néng
va thiét 1ap & ddy mot can ctr quan su hdn hop 16n. Nam 1967, Pa Nang duoc
M¥ nguy an dinh 13 thanh phd tryc thuéc Trung wong va xac dinh muyc tiéu
xdy dung Pa Nang thanh trung tdm chinh tri, quan su, vin hoa cho vung I va
II chién thuat. My cho x4y dung ¢ Pa Ning cac cin ctr quan su va két cdu ha
tang: san bay, cang, kho bai, duong sa, céng trinh cong cong, co sé thong tin
lién lac, 1ap tin dung ngan hang. Khu k¥ nghé Hoa Khanh san xut oxygen,
acetylene, bot giat, xay xat, dét... & thoi ky ndy cong nghiép duoc phat trién &
mirc do cao hon: cac khu k¥ nghé thay thé cho cong trudong thi cong. Tuy
nhién, chién tranh da dé lai hau qua ning né, hang trim nghin dan qué phai
chay vao céc trai ty nan, cac khu 6 chudt do thi; té nan xa hoi tang nhanh, san
xuat khong phat trién.

Nam 1975, hoa binh 13p lai, Pa N?mg (la thanh phé truc thudc tinh
Quang Nam - Pa Ning) bat tay vao khoi phuc nhitng hau qua ning né cua
cudc chién tranh. Mic du con ldm khé khan nhung cong cudc phuc hdi va
phat trién thanh phd da dat nhiéu thanh qua, nhat 1a thoi ky d6i moi, sau 1986.

Ngay 6/11/1996 tai ky hop tha 10, Qudc hoi khoa IX di thong qua
Nghi quyét cho phép tinh Quang Nam - Pa Ning tach thanh tinh Quang Nam
va thanh ph6 Pa Ning truc thudc Trung uong. Vé dia gidi hanh chinh, thanh
phd Pa Nang moi bao gdm thanh phd Pa Ning trude day, huyén Hoa Vang
va huyén dao Hoang Sa.

2.1.2. Tai nguyén du lich

2.1.2.1. Tai nguyén du lich tw nhién

o Vitridialy, dién tich tw nhién thanh pho”' Da chng

Thanh phé Pa Ning nam & 15°55° dén 16°14’ vi Bac, 107°18” dén
108°20° kinh Pong, Bic giap tinh Thira Thién - Hué, Tay va Nam giap tinh
Quang Nam, Pong giap Bién Pong.
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Nam ¢ vao trung d6 cua dat nude, trén truc giao thong Bic - Nam vé
duong bo, duong sit, duong bién va dudng hang khong, cach Thi d6 Ha Noi
764 km vé phia Béc, cach thanh phé H6 Chi Minh 964 km vé phia Nam.
Ngoai ra, Pa Néng con 1a trung diém ctia 4 di san van hoa thé gi6i ndi tiéng 1a
cb d6 Hué, Phé c¢6 Hoi An, Thanh dia M§ Son va Rimg qudc gia Phong Nha -
K¢ Bang.

Trong pham vi khu vuc va quéc té, thanh phd Pa Nang 1a mot trong
nhiing ctra ngd quan trong ra bién ctia Tdy Nguyén va cac nudc Lao,
Campuchia, Thai Lan, Myanma dén cic nudc ving Pong Bic A thong qua
Hanh lang kinh t& Pong Tay v&i diém két thuc 1a Cang bién Tién Sa. Nam
ngay trén mot trong nhiing tuyén dudng bién va duong hang khong quoc té,
thanh phé Pa Ning c6 mdt vi tri dia 1y dic biét thuan loi cho su phat trién
nhanh chéng va bén viing.

Thanh phé ba Nﬁng co dién tich tu nhién la 1.255,53 kmz; trong do,
cac quan ndi thanh chiém dién tich 213,05 km®, cac huyén ngoai thanh chiém
dién tich 1.042,48km’.

o Khi hiu thanh phé Pa Nang

ba Nﬁng nam trong vung khi hqu nhiét dé1 gié mua dién hinh, nhiét do
cao va it bién dong. Khi hau Da Ning 12 noi chuyén tiép dan xen gitta khi hau
mién Bic va mién Nam, v&i tinh troi 13 khi hau nhiét d6i dién hinh & phia
Nam. Mbi nim ¢ 2 mua rd rét: mia mua kéo dai tir thang 8 dén thang 12 va
mua khoé tir thang 1 dén thang 7, thinh thoang c6 nhiing dot rét mua dong
nhung khong dam va khong kéo dai.

Nhiét d6 trung binh hang nim khoang 25,9°C; cao nhét vao cac thang
6, 7, 8, trung binh tir 28-30°C; thap nhat vao cac thang 12, 1, 2, trung binh tir
18-23 ° C. Riéng vung rimg nui Ba Na & d6 cao gan 1.500m, nhiét do trung
binh khoéang 20°C.
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Po 4m khong khi trung binh 1a 83,4%; cao nhét vao cac thang 10, 11,
trung binh tir 85,67 - 87,67%; thap nhit vao cac thang 6, 7, trung binh tir
76,67 - 77,33%.

Luong mua trung binh hang nam 1a 2.504,57 mm/nam; luong mua cao
nhat vao cac thang 10, 11, trung binh tir 550 - 1.000 mm/thang; thip nhat vao
cac thang 1, 2, 3, 4, trung binh ttr 23-40 mm/thang.

Sb gio nang binh quan trong nam 1a 2.156,2 gid; nhidu nhat 1a vao
thang 5, 6, trung binh tir 234 dén 277 gid/thang; it nhat 1 vao thang 11, 12,
trung binh tir 69 dén 165 gid/thang.

e Dja hinh thanh phé Pa Nang

Pia hinh thanh phé Pa Ning vira c6 dong bang vira ¢6 nui, viung nii
cao va doc tap trung & phia Ty va Tay Bic, tir diy c6 nhiéu diy nui chay dai
ra bién, mot sé doi thap xen k& ving dong bang ven bién hep.

Dia hinh d6i ndi chiém dién tich 16n, do cao khoang tir 700-1.500m, do
déc 16n (>400), 12 noi tap trung nhiéu rimg dau ngudn va cé ¥ nghia bao vé
moi trudng sinh thai ctia thanh phd.

Hé thong song ngodi ngan va dbc, bat nguon tir phia Tay, Tay bac va
tinh Quang Nam.

o Tainguyén rung

Dién tich dat 1am nghiép trén dia ban thanh phd 1a 67.148 ha, tap trung
chi yéu & canh Tay huyén Hoa Vang, mot sd it & quan Lién Chiéu, Son Tra,
Ngii Hanh Son. Ty 1é che phu 14 49,6%, trit lwong gb khoang 3 triéu m®. Phan
bd chit yéu & noi c6 do doc 16n, dia hinh phirc tap.

Rung cua thanh phd ngoai y nghia kinh té con c6 y nghia phuc vu
nghién ctru khoa hoc, bao vé méi trudng sinh thai va phat trién du lich. Thién
nhién di wu dii ban cho thanh phd cac khu bao ton thién nhién dic sac nhu:
Khu bao ton thién nhién Ba Na, Khu bao ton thién nhién Son Tra va Khu vin

hoéa lich sir moi truong Nam Hai Van.
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* Khu Bio ton thién nhién Ba Na:

Téng dién tich ty nhién 1a 8.838 ha, trong d6 dién tich rimg va dat 1am
nghiép 1a 8.800 ha bao gdm dét c6 rimg: 6.942 ha (rimg tu nhién 5.976 ha, rimg

Pay 1a khu ring c6 gia tri 10n vé da dang sinh hoc, ndi lién véi vuon
qudc gia Bach Ma (Thira Thién - Hué), rimg dic dung Nam Hai Van va diy
rimg tu nhién phia bic va tdy bac tinh Quang Nam, tao nén mot diy rung
xanh doc nhat Viét Nam lién tuc trai dai tir bién Péng dén bién gidi Viét -
Lao. Rung ty nhién Ba Na - Nui Chua c6 két cau thanh loai dic trung cho su
giao luu giita hai ludng thuc vat phia bac va phia nam, dong thoi cling dic
trung cho khu dém giao luu giita hai hé dong vat Bac Truong Son va Nam
Truong Son.trong 966 ha), dat chua co rimg 1.858 ha.

Ngoai ra, day con 1a ving khi hdu mat mé, trong lanh, dau nguoén cac
dong soéng, dong vai trd dang ké trong viéc bao vé moi trudng, diéu hoa khi
hau, phuc vu nghién ctru khoa hoc va phat trién du lich sinh thai cta thanh
phd Pa Nang.

* Khu van héa lich str méi trweong Nam Hai Van:

Téng dién tich tu nhién 1a 10.850 ha, trong d6 dién tich ring va dat 1am
nghiép 9.764 ha (ring tu nhién 2.993,4 ha, rimg trong 2.565,4 ha), dit chua
c6 ring 1a 4.205ha).Ring dic dung Nam Hai Van tiép giap véi vuon quoc gia
Bach M3 (Thira Thién - Hué) va Ba Na - Nuai Chua, cling tao ra mot hanh lang
da 16n dé bao ton va phat trién cac loai dong vat rimg co nguy co tuyét chung.

Vé mit moi truong, Hai van tao ra sy khac biét ro rét vé khi hau, thoi
tiét gitra hai suon phia Nam (Pa Ning) va phia Bic (Thira Thién - Hué), che
chan thanh phé Pa Ning giam bét sy tac dong truc tiép ciia gidé bio hang
nam, dong thoi diéu tiét mirc d6 nhiém man cia song Cu Pé. Hai Véan con c6
gia tr1 16n vé mit van hoa, lich sur: day 1a no1 ghi dau 4n lich st Nam tién m&

rong bo ¢di cia dan tdc Viét va cd canh quan thién nhién hung vi.
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* Khu bao ton thién nhién Son Tra

Tong dién tich ty nhién 1a 4.439 ha, trong d6 dién tich ring va dat 1am
nghiép 13 4.180 ha, trong d6 dat co rimg 13 3.431 ha (rimg tu nhién 2.806 ha,
rimg trong 625 ha), dt chua c6 rimg 748 ha.

Pay 1a khu bao ton thién nhién vira c6 hé sinh thai dat uét ven bién vira
c6 tham ring nhiét d6i mua am nguyén sinh. Ngudn gen thuc vat nhiét déi
ctia Son Tra rit da dang, phong pht véi s6 lugng ca thé 16n c6 kha niang cung
cap giong cdy ban dia phuc vu trong ring nhu: Cho chai, Dé cau, Dau 14
bong...

Diéu dic biét 1a Son Tra con cd nhing loai dong vat quy hiém co nguy
co tuyét chung, trong d6 Vooc va co thé dugc xem 1a loai thd sinh trudng dac
hitu ciia Pong Duong can duoc bao vé. Mit khac Son Tra con 1a ngudn cung
cap nudc ngot cho thanh phd va 1a noi c6 nhiéu canh dep va di tich lich st
nén rat c6 gia tri vé du lich. Ngoai ra, Son Tra con 1a birc binh phong che
chan gi6 bio cho thanh phd.

o Tai nguyén nuoc

* Bién, bo bién:

Pa Ning c6 bd bién dai khoang 70 km, c6 vinh Pa Néng nam chan boi
suon nui Hai Van va Son Tra, myc nudc sau, thuan loi cho viéc xay dung
cang 16n va mot s6 cang chuyén ding khac; va nam trén cac tuyén duong bién
qudc té nén rat thuin loi cho viéc giao théng dudng thuy. Hang nam co kha
nang khai thac trén 150.000 -200.000 tan hai san cac loai.

Pa Ning con ¢6 mot bo bién dai voi nhiéu bii tam dep nhu Non Nudc,
My Khé, Thanh Khé, Nam O véi nhiéu canh quan thién nhién ky tha; Bién Da
Nrfmg cd do soéng nho, nudc €m, nudc trong xanh bdn mua, it bi 6 nhiém, nudc
bién am, it song. O khu vuc quanh ban dao Son Tra c6 nhitng bai san ho 16n,

thuan loi trong viéc phat trién cac loai hinh kinh doanh, dich vu, du lich bién.
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* S6ng ngoi, ho:

Séng ngodi cua thanh phd Pa Ning déu bat ngudn tir phia Tay, Tay Béc
thanh phé va tinh Quang Nam. Hau hét cac song & Pa Nang déu ngan va ddc.
C6 2 song chinh 1a Séng Han (chiéu dai khoang 204 km, téng dién tich luu
vuc khoang 5.180km®) va song Cu Dé (chiéu dai khoang 38 km, luu vuc
khoang 426km?). Séng Han chay ngang qua thanh phd con goép phén tao canh
quan cing véi cac hd nho diéu hoa khong khi mat mé cho thanh phd.

C6 thé noi, Pa Ning 1a mot diém dén duoc thién nhién wu dai boi sy da
dang dia hinh ¢ noi ddy. La mot thanh phd bién nhung van ¢ ndi, ho, khu
vuc ban dao véi cac tai nguyén nudc vo cing phong pha. Tur nhing loi thé
nay, Pa Ning co thé phat trién da dang cac loai hinh du lich.

2.1.2.2. Tai nguyén du lich nhdn vin

e Cac Ié hoi

Céc 18 hoi 16n duoc t6 chirc hang nim tai Pa Nang nhu 1& hoi Quan
Thé Am, 1& hoi Cau Ngu, 18 hoi Pinh lang Tuy Loan, 1& hoi ban phéo hoa
qudc té, Cudc thi du bay qudc té. Tuy nhién, thuc té cho thiy rang, khach du
lich ndi dia it quan tam dén céc 18 hoi truyén théng ma chu yéu la khach du
lich qubc té. 5 nam trd lai ddy, cudc thi Bin phao hoa qudc té da tré thanh
mot hoat dong thuong nién va thu hiut duoc rat nhiéu khach tham quan trong
va ngoai nudc. Cude thi du bay qudc té méi duge chd chire 1an dau tién vao
mua he nam 2012, nhung ciling da nhan dugc sy quan tam va tao hiéu Uing tbt
cho du lich thanh pho.

o Nghé va lang nghé thii cong truyén thong

Pén nay, Pa Nang con giit lai cho minh nhiing lang nghé truyén thdng
nhu lang da4 my nghé Non Nudc, lang nuéc mam Nam O, lang dét chiéu Cam
NE... Cac lang nghé hién tai khong chi don thuan 13 san xuit, ma no6 con duogc

dua vao hoat dong du lich vin hoa, gop phan nang cao gia tri kinh té, duy tri
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su ton tai va phat trién cta cac lang nghé. Ngoai cac lang nghé da ké dén, trén
dia ban thanh phd con ¢ cac san pham truyén théng nhu: Banh trang Tuay
Loan, nén La Bong, khé mé Cam L&, nhung chi phét trién nho 1& va han ché.

2.1.3. Két cAu ha ting dé thi phuc vu du lich

2.1.3.1. Két ciu ha ting kinh té

o Mang luoi giao thong

Nam & trung do ca nudc, voi su phat trién trién déng bo cua hé théng mang
ludi giao thong bao gdm giao thong dudng hang khong, dudng bo, duong sat
va duong thuy tao diéu kién thuan loi cho sy van chuyén cua du khach tur khép
Viét Nam va trén thé giéi dén voi Pa Nang,

o H¢ thong dién, medc

Nguon dién dung cho sinh hoat va san xuat duoc dam bao cung cap tir
lu6i dién quoc gia théng qua dudng day 500 KV Bac Nam. Pa Néng c6 4 nha
may cung cip nudc 1a nha may nude Cau Do, San Bay, Son Tra va Hai Van
v6i tong coéng sudt thiét ké 90.000m*/ngay dém, dang khai thac
105.000m*/ngay dém.

o H¢ thong théng tin truyén théng

La mt trong trung tdm truyén thong quan trong ciia Viét Nam dic biét
d6i v6i khu viuc mién Trung - TAy Nguyén, hién Pa Nang c¢6 tim don vi bao
chi thanh phd, bén co quan bao chi trung wong dong trén dia ban thanh phd va
64 van phong dai dién bao chi trung wong va cac tinh. Cac co quan bdo chi
cia thanh phd bao gdm: Bdo Pa Ndng, Pdi Phat thanh - Truyén hinh Pa
Nang, Bdo Céng an Pa Nang. C6 4 tap chi 1a: Tap chi dién tir Théng tin va
T ruyén thong (ICT ba N?lng), Tap chi Khoa hoc va Phat trién, T ap chi Phat
triéen Kinh té - Xa héi Pa chng, Tap chi Van hoa va Du lich va Tap chi Non

Nuée. Co quan dai dién bao chi trung wong & Pa Nang co: Trung tdm truyén

42



hinh Viét Nam tai Pa chng, Thong tan xa Viét Nam tai Da Nafng va nhiéu co
quan béo, dai khac.

2.1.3.2. Két céu ha tang xa hoi

o C(Cdc co so van hoa

Hién nay Thanh phd c6 nim Bao tang: Bao tang Pa Ning, Bao tang
Piéu khic Cham, Bao tang HO Chi Minh, Bao tang Khu V va Bao tang tu
nhan Déng Dinh. Tao diéu kién thuén loi dé to chirc tién hanh, swu tAm hién
vat, nang cao doi sdng vian hoa va phat trién du lich, kinh té cta thanh phd.
Bén canh do, trén dja ban thanh phd c6 hé théng Nha Truyén théng nhu: Nha
Truyén thong xa Hoa Hai, Nha Truyén théng Cong An Pa Nang, nha Truyén
théng K.20, Nha Truyén thong quan Thanh Khé... Tuy nhién, phan 16n déu dang
trong tinh trang bi xuéng cap, can dau tu stra chira, nang cap.

o Cac khu vui choi giai tri

Trén dia ban thanh phd hién nay c6 kha nhiéu diém vui choi, vin héa
giai tri. Trén co s0 mot nha hat cii dd xudng cap, Nha hat Trung Vuong duoc
x4y moi va khanh thanh nam 2006 véi stic chira hon 1.200 chd ngdi. Pay 1a
noi thuong xuyén t6 chirc biéu dién céc loai hinh nghé thuat san khau truyén
théng nhu tudng, cai luong va nghé thuat san khau hién dai nhu: vii kich, maa
ba 1€, opera, nhac giao hudng,...cac hoi thao, hdi nghi va cac su ki¢n van hoa

16n cta thanh phd.

Danh cho san khau tuéng ¢ thanh phd c6 Nha hat tuong Nguyén Hién
Dinh tién than 12 Poan tudng giai phong Quang Nam. Nha hat mang tén nha
sang tac, ngudi nghé si va nguoi thay - Nguyén Hién Dinh, nguoi c6 cong 16n
trong hoat dong ngh¢ thuat tuéng Viét Nam. Nha hat van duy tri lich biéu dién
vao thtr 4 va thtr 7 hang tuan. Nam 2001, thanh phd d3 dau tu 6 ty dong dé

nang cap nha hat.
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Cho dén nam 2013, Pa Ning c6 bon bao tang bao gdm Bao tang Nghé
thuat diéu khic Chim Pa Nang, Bao tang Pa Ning, Bao taing Khu V va Bao
tang HO Chi Minh (chi nhanh Quan khu V). Trong sé d6, Bao tang Piéu khac
Cham c6 tién than 1a Bao tang Cham dugc Truong Vién Pong Bac CH cho
xay dung tir 1915-1916 d&én nam 1936 méi hoan tat. B suu tap nguyén thiy
1a do nha khao c¢6 Henri Parmentier thu thap tir thé ky 19.Khong gian cua toa
nha bao tang gan 1.000 m? v4i 500 hién vat dugc bd tri trung bay trong céc
phong chu dé khac nhau Hién nay, Bao tang Lich sir thanh phd Pa Néng dang
dugc xay dung trong khu vuc Thanh Pién Hai v6i mat bang trung bay hon
2.000 m2. Thanh phé ciing dy kién xdy dung bao tang Bao taing My thuat
thanh phd va Bao tang Hai duong hoc.

Vé hé théng thu vién nam 2012, thanh phé c6 3/8 quan, huyén va 13/56
x4 c6 thu vién, 22 t0 sach tai cac thon, to dan phd,... Hau hét cac thu vién déu
& trong tinh trang chat hep, nghéo nan vé dau sach va khong thu hut dugc ban
doc. Riéng Thu vién Khoa hoc Téng hop Pa Ning hién c6 khoang 180.000
ban sach/68.000 tén, trong d6 dac biét c6 3000 ban c6 gia tri cao nhung dang
trong tinh trang xudng cap nghiém trong. Dy 4n xay dung cong trinh Thu vién
Khoa hoc tong hop vé&i tong von dau tu hon 280 ti dong duoc phé duyét vao
niam 2010 nhung van chua dugc khdi cong.

Pa Nang khong c6 nhiéu rap chiéu phim. Rap chiéu phim MegaStar
nam trong tda nha Vinh Trung Plaza gdm 6 phong chiéu va 854 ghé ngodi
dugc khai truong tor ngay 3 thang 7 nam 2008. Bén canh d6 con cé Lotte
Cinema Pa Ning nim trén tang 5 va 6 ctia khu trung tim mua sim Lotte Mart
v6i bon phong chiéu riéng biét. Véi uu thé vé cong nghé, trang bi hién dai,
nén luong khan gia d6 vé hai rap nay ngay cang nhiéu. Trong khi do6, rap
phim Lé Do (rap chiéu phim 1au doi nhat & Pa Néng) va Cinema Fafilm rét

vang ngudi vi khong gian nho, chat lwong 4m thanh va hinh anh kém.Cac
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quan bar, vii trudng ciing 13 diém dén ciia mot bd phan thanh nién Da Néng.
L&n nhat Pa Ning 1a vii truong New Phuong Péng nam & quan Hai Chau.

Cong vién 29/3 nam trén duong Pién Bién Phu véi dién tich 20 ha chu
yéu 13 noi nhitng nguoi dan dén tap thé duc va di dao. Nam 2010, khu cong
vién trén bai bién Pham Vian Pong dugc Hoi dong nhan dan Thanh phd ra
nghi quyét dit tén "Cong vién Bién Pong". Pay con dugc xem 1a "Cong vién
hoa binh" v6i dan chim bd cau hon 1.000 con, 14 noi nhiéu d6i uyén wong
chon 1am dia diém chup anh cuéi va 1a dia diém t6 chirc 18 hoi cta thanh phd.
Hién nay, thanh phé dang chu truong xdy dung mot sd cong vién cd quy mod
16n nhu cong vién vui choi giai tri quy mé 4.000 ti dong doc theo b tdy song
Han' hay cong vién dai duwong Son Tra dugc dau tu 200 tridu do la M.

e (Cdc co so dao tao du lich

Hé théng co s& dao tao du lich cua thanh phé co bude phat trién tich
cuc, vot 03 truong dao tao hé dai hoc nganh quan tri kinh doanh du lich va 03
trudng dao tao hé cao déng nganh quan tri kinh doanh khach san, It hanh, nha
hang. Ngoai ra, con c6 hé thong trudng trung cip va truong nghé, dic biét 1a
truong day nghé Viét - Uc chuyén dao tao lao dong nganh du lich duoc danh
gia kha cao. Truong Cao dang nghé Du lich Pa Ning dugc xay dung nim
2009 dao tao nhéan luc theo 3 trinh d6: Cao dang nghé, trung cap nghé, so cap
ngh¢, day ciing 12 mot co sé dao tao nguon nhan luc du lich trong diém cho
thanh phd.
2.2. Thue trang hoat dong du lich ciia Pa Ning

2.2.1. Tinh hinh khach

2.2.1.1. Téng sé khdch

Niam 2012, trong bdi canh kinh té thé gidi bién dong phirc tap, nén kinh
té Viét Nam no6i chung ciing nhu Pa Néng noi riéng da bi anh hudng va gip
phai nhitng kho khin, tic dong tiéu cuc dén sy ting truong ctia nganh dich vu

- du lich. Tuy nhién, trong ndm qua bang su nd luc quyét tdm, nganh du lich
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thanh phd da dat dugc nhimg két qua kha quan. Thong qua viée t6 chiic thanh
cong cac su kién trong nude va qudc té nhu: Hoa hau Viét Nam 2012, Nguoi
dep Pa Ning 2012, Hoa khéi Thé thao, Du bay qudc té Pa Ning 2012, Cudc
thi trinh dién phdo hoa qudc t& Pa Ning 2012, ting budc da dang hoa san
pham du lich va diém dén, mo thém cic dudng bay quoc té, dua vao hoat
dong cac co so luu tri cao cap...sd lwong khach du lich thanh phd van duy tri

tbc do tang trudng

Bonvi: Lugt khach

mTéngluotkhach mKhach néi dia Khdch quéc té

2,659,553

1,876,583 ,840,889

,462,328

630,908

2010 2011 2012

Hinh 2.1. Biéu d6 thé hién lwot khach du lich dén thim Pa Ning qua cac nim
(nguon: S¢ VH-TT-DL Da Ning)

Trong nhitng nim qua, sé luong khach du lich Pa Nang khong ngimg
tang l1én va da dat hon 2,6 triéu lugt khach nam 2012, tdng hon 141% so voi
nam 2010. Trong do ti 1€ khach noi dia van chiém ti trong cao hon 77% trong
co cau khach, va it co su thay doi qua cac nam.

2.2.1.2. Khdch do co so luu tru phuc vu

La mot trong 3 trung tdm kinh té Ién cua ca nudc, trong nhitng nim

qua, ) lugng va chét lugng cling nhu sy da dang cua céac loai hinh luu tra &
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Pa Ning di tang 1én nhanh chong. Tong s6 khach san tinh dén thang 6/2013
la 355 khach san voi 11.447 phong, tang 53 khach san véi 1.832 phong so véi
cung ky 2012, trong do:

- Khéch san 5 sao 8 khach san - 2.041 phong
- Khach san 4 sao va tuong duong 4 khach san - 598 phong
- Khéch san 3 sao va tuong duong 42 khach san - 2.684 phong
- Khach san 2 sao va tuong duong 101 khach san - 3.088 phong

- Khach san 1 sao va tuong duong 200 khach san - 3.036 phong

Bonvi: Lugt khach
mTéngluotkhach mKhachnéidia mKhéchqudc té

1,318,605

1,083,866 ,079,425

769,871

2010 2011 2012

Hinh 2.2. Biéu dd thé hién lwgt khach do co sé lwru tri phuc vu tai Pa Ning

qua cac nam

(nguén: Bdo cdo két qua kinh doanh hoat dong du lich nam 2010,
2011, 2012- S¢ VH-TT-DL Pa Néing)
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Luot khach do co s& Iuu trh phuc vu khong ngung tang 1én, tuy nhién
tbc do tang tir ndm 2012 c6 giam (~121%) so v6i 140% ctia nim 2011. Trong
do, khach du lich qué)c té co tbe do tang nhanh nhat, tang 88% so vOi nam
2010. D6i tuong khach chinh dén Pa Néng van 1a khach noi dia, chiém ti
trong cao (83%) va sang nam 2012 c6 gidm nhe (81%).

Trong 6 thang dau nam 2013 tong lugt khach luu tra tai cac khach san
uoc dat 713,533 lugt khach, tang 12% so voi cung ky nam 2012. Trong do
khach noi dia uwéc dat 537,175 lugt khach, tang 4% so véi cung ky va khach
quoc té udc dat 176,357 luot khach, ting 50% so véi cung ky 2012. Khéach
qudc té ting tir ngudn ty khai thac cua cac khach san 4-5 sao dong thoi tir
nguodn khai treong thém dudng bay qudc té truc tiép dén Pa Nang nhu: Nga,
Han Qudc va mot s6 thanh phé ciia Trung Qudc. Do anh huong ciia nén kinh
té trong nudc kho khan, luong khach noi dia ting truong khong dang ké so
v6i cung ky, du bao tinh hinh s& kha quan hon tir thang 6 khi bat dau mua cao
diém don khach noi dia tir 2 thi truong trong diém Ha Noi va Thanh phd Ho
Chi Minh.

2.2.1.3. Khach do co so lir hanh phuc vu

Dué6i day 1a biéu @6 thé hién luot khach do cic co so lit hanh tai Da
Néng phuc vu qua cac nam. Tir naim 2010 dén 2012, tong luot khach da tang
(21%), trong d6 tang nhanh nhat 1a khach noi dia (25%), tiép theo 1a khach
qudc té 19%, khach di du lich nudc ngoai ting khong dang ké (1%). Dé dang
nhén thiy rang luong khach du lich qudc té dugc cac co s& lit hanh tai Da

Néng phuc vu chiém ti trong 16n (56%).

48



Pon vi: Lwgt khach
B Tong luong khach B Khach Quéc té
M Khach Noi dia B Khach VN di du lich nuéc ngoai

2010 2011 2012

Hinh 2.3. Biéu d6 thé hién lwgt khach do co sé lir hanh tai Pa Ning phuc vu

qua cac nam
(nguon: S6 VH-TT-DL Pa Nang)

2.2.2. Tong thu

Pon vi: Triéu dong

B Tong thu B Doanh thu khach san ™ Doanh thu I hanh
® Doanh thu tham quan ® Doanh thu van chuyén

129,000

2010 2011 2012

Hinh 2.4. Biéu d6 thé hién doanh thu du lich Pa Ning qua cic nim

(nguén: Bdo cdo két qua kinh doanh hoat déng du lich nam 2010,
2011, 2012- S¢ VH-TT-DL Pa Nang)
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Doanh thu cta tat ca cac linh vuc trong hoat dong du lich déu ting qua
cac nam. Tong thu nam 2010 chi méi dat 1,339,689 triéu dong, thi dén nim
2012 da dat 2,607,961 triéu ddng, gip gan 2 1an. An tuong nhat 13 doanh thu
tur hoat dong luu tru, tang gﬁn 2,4 1an qua 2 nam. Doanh thu cua linh vuc van
chuyén nhin chung 1 ting tir ndm 2010 dén ndm 2012, tuy nhién tir nim 2011
dén 2012 co giam, tir 208% so véi nam 2010 thi dén ndm 2012 chi con 160%.

Bang 2.1. Co ciu doanh thu va tdc d) ting tong thu nganh du lich

Da Nang qua cac nam

bPon vi: %
2010 2011 2012

Co Co Téc dd Co Téc dd

cau ciu tang ciu tang
Tong thu 100 100 100 149 100 195
DT Khach san 55 100 64 176 67 239
DT Lir hanh 37 100 27 108 25 132
DT tham quan 7 100 6 140 7 185
DT van chuyén 2 100 3 208 2 160

(nguon: Bdo cdo két qua kinh doanh hoat déng du lich nam 2010,

2011, 2012- S¢ VH-TT-DL Da Nang)

Trong co cau tong thu, khach san van 1a linh vuc dong gop nhiéu nhét

v6i 55% nam 2010, va tiép tuc tang 1én 64 dén 67% trong nam 2011 va 2012.

Lit hanh chiém 37% tong doanh thu trong ndm 2010, nam 2011 giam xudng

con 27% va tiép tuc giam thém 2% nita trong ndm 2012. Tong thu cta linh

vuc tham quan va van chuyén co ting & gia tri tuyét d6i nhung khong c6 su
thay d6i nhiéu trong co cu, hai linh vuc nay hién chiém <10% co cu.

2.2.3. Pau tw du lich
Nam 2012, S¢ TT-VH-DL Pa Ning di t6 chirc nghiém thu va dua vao
str dung cac hang muc cong trinh tai ban dao Son Tra va cac bai bién. Tinh

dén nay, Pa Ning d3 c6 60 du an dau tu vao linh vuc du lich véi tong von
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dau tu 4004,2 triéu USD (84.088 ty dong), trong d6 ¢6 13 du an dau tu nudc
ngoai v4i tong von dau tu 1457,4 triéu USD (30.605 ty ddng) va 47 du an dau
tu trong nudc véi tong von 2546,8 triéu USD (53.487 ty dong), trong d6 co
hai du an khu vui choi giai tri ¢ quy mé 16n duge kéu goi du tu trong nim
2012 (Khu cong vién van hoa va vui choi giai tri tai cong vién Pong Nam dai
tudng ni¢m- Khu cong vién Pai duong — Son Tra)

2.2.4. Hoat dong xiic tién quang ba

Trong nim 2012, thanh phé d3 két hop v6i doan lam phim cua hing
truyén hinh “Edinaya Medina” thyc hién phong su vé Pa Ning trong khuon
kho du an truyén hinh “Hanh tinh cta t6i” phat séng trén cac kénh truyén
hinh 16n ctiia Nga. T6 chirc roadshow tai Ha Noi va thanh phd H6 Chi Minh
nam ting cudng lién két gitra cac doanh nghiép du lich, quang ba cho cudc thi
DIFC 2012. Tiép don cac doan farmtrip Lao, Hong kong va doan gém 30
khach dén tur Nga, Nhat Ban, Han Quéc; tham gia cac hdi cho trong nudc va
qudc té nham gidi thiéu cac danh lam thang canh va tiém ning du lich thanh
phd, gop phan ddy manh céng tac quang ba, xuc tién du lich Pa Ning.

Cong tac xdy dung va phat trién san pham du lich nham quang b4, tao
diém hép din cho du khach ciing ludn duoc cha trong. S6 VH-TT-DL d3 t6
chtrc thanh cong nhiéu cudc thi 16n, dic biét 1a DIFC 2012 véi chudi hoat
dong lién hoan thu hut khoang 365.000 luot khach tang 21,67% so v61 nam
2011, duogc lanh dao thanh phé, bado chi du luan danh gia cao, trd thanh san

phém du lich dic thu, tao nén thuong hiéu cho du lich Pa Nang.

Céc kénh thong tin chinh thong vé du lich ciia Pa Ning ciing thuong
xuyén duoc cap nhat: website cong thong tin du lich Pa Nang ngay cang c6
luot truy cdp ting cao, quiy thong tin du lich dit tai San bay Pa Néng ciing 1a
mot kénh thong tin hi¢u qua cho khach du lich nuéc ngoai. Ngoai ra, Trung

tam xuc tién du lich Pa Néng con t6 chirc rat nhiéu hoat dong nham tuyén
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truyén quang ba cho du lich thanh phd nhu: Chuong trinh Piém hen mua hé,
Cudc thi Bartender Quéc té duoc to chire tai Pullman resort. . .cung nhiéu hoat
dong khac s& dién ra trong 6 thang cudi nam. Trung tdm ciing di xuat Ban tin
du lich Pa Ning song ngit Anh — Viét, dap ung dugc phan nao vé nhu cau cap
nhat nhimg thong tin thoi sy vé du lich Pa Ning va khu vuc mién Trung cho
ban doc va du khach, ndi dung va hinh thirc cua ban tin da cé su thay ddi va
di theo huéng hinh anh dep, chat luong, thong tin ddy du va dam bao thong
tin can thiét dén doc gia.

Thanh phé ciing di trién khai tot cong tac tuyén truyén quang ba cho
cac su kién 18 hoi, cac hoat dong he bién 2013, trong do lam phong su vé céac
hoat dong trén phat trén cac dai DVTV; t6 chtrc viét bai va moi cac bao viét
bai PR cho cac chuong trinh trén; t6 chtrc d6i xich 16 du lich diéu hanh cb

dong cho cac chuong trinh nay, treo bang ron, bi€u ngir co6 dong...

Phéi hop véi cong ty Truyén théng DQ thyc hién cac phong sy vé Pa
Néng trong chuong trinh Viét Nam ddt nwéc téi yéu va Nang dong du lich
Vigt phat trén song HTV7 va HTVO. Tra 10i phong van vé cong tac xdc tién
du lich M.I.C.E trén cac dai DVTV, VTV1, HTV.

2.3. Panh gia hoat dong du lich ciia Pa Ning

2.3.1. Xac dinh muc dich va linh vuc cin danh gia

2.3.1.1. Muc dich

- Lam r6 hon 1y thuyét vé diém dinh chuan ddi véi diém dén.

- Nham cung cip di liéu nén vé chat luong dich vu qua ¥ kién caa du
khach dé giup diém dén Pa Nang ting nhan thtc va hiéu rd hon nhiing yéu
cau tir phia khach hang dé phat trién cia nganh du lich thanh phé.

- Tim hiéu 1y do chinh tai sao du khach lya chon Pa Ning 1a diém dén,
d6ng thoi tim ra nhitng diém thoa mén va chua thoa méan cua du khach di voi

cac dich vu tai thanh pho.
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- Tim ra nhitng xu huéng ndi bat, nham xac dinh nhu cau caa du khach
trong tuong lai.

2.3.1.2. Linh vuc danh gia

Tac gia ap dung 1y thuyét diém dinh chuan danh gia tat ca cac tiéu chi
khach du lich thuong quan tdm khi dén mot diém dén du lich nhu da duge néu
trong phan Iy thuyét tai chuong 1.

2.3.2. Lwa chgn phwong phap

Trong pham vi va thoi gian gidi han cia moét luan van thac si va chi
duoc thuc hién véi tu cach ca nhan nén viéc thu thap dit liéu dé tién hanh dinh
chuan bén ngoai dbi voi diém dén Pa Nang 1a khong kha thi.

Con dbi véi phuong phap dinh chuan chung, hién tai Viét Nam c6 3
cong cu, thang do dé danh gia hoat dong du lich d6 1a: ddi véi co so luu tra 13
Nhién du lich bén vilg Bong sen xanh va Cap hang sao; con ddi véi lir hanh
14 bo Tiéu chuan 1SO.

Ngay 12 thang 4 nam 2012, B6 VH-TT-DL da ban hanh bg Tiéu chi
Nhian du lich bén viing Bong sen Xanh 4p dung cho cac co sé kinh doanh luu
tri. Nhan Du lich bén vimg Bong sen xanh (Nhin Bong sen xanh) 14 nhan
hiéu cép cho céc co s& luu tra du lich dat tiéu chuin vé bao vé mdi truong va
phat trién bén viing. CSLTDL duoc cap Nhin Bong sen xanh 1a don vi da c6
nhing nd luc trong viéc bao v¢ moi truong, st dung hi¢u qua tai nguyén,
nang luong, gop phan bao vé cac di san, phat trién kinh té, van hoa, xa hoi cta
dia phuong va phat trién du lich bén vitng. Nhan Bong sen xanh ¢ 5 cap do,
tir 1 Bong sen xanh dén 5 Bong sen xanh. S6 luong Bong sen xanh ghi nhan
mirc d6 nd luc trong bao vé mdi trudng va phét trién bén vimg ctia CSLTDL,
khong phu thudc vao loai, hang ma CSLTDL d6 da dugc cong nhan. Tuy nhién,
viéc nhan dién Nhan sinh thai Bong sen xanh d6i véi du khach dén Viét Nam
noi chung va Pa Necmg ndi riéng con nhiéu han ché. Tha nhat, viéc st dung h¢

thong d4nh gi4 theo Sao da ton tai rat lau va ghi sau vao tam thirc ctia du khéch.
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Viéc danh gia chét luong co sd luu tri bang sao ciing khién du khach dé dang
hinh dung hon chét luong khach san minh lga chon & mic do nao. Thur hai,
Nhan sinh thai Bong sen xanh chil trong nhiéu hon vé cac yéu t6 phat trién bén
vitng, bao vé moi truong, cac tiéu chi ndy hién chua phai 1a yéu to tién quyét dé
cac du khach lua chon noi Iuu tra cho chuyén du lich cua minh. Thir ba, viéc ap
dung gan Nhén sinh thai Bong sen xanh ciing chua dugc trién khai rong khap
d6i v6i tit ca cac co so luu tri trén dia ban thanh phd.

Viéc ap dung cac tiéu chuin qudc té dé danh gia chu yéu dugc thuc
hién & cac khach san, khu nghi dudng c6 su diéu hanh va quan 1y cua céc tip
doan khéch san 16n trén thé gidi.

Vi vy, v6i cac vu diém da duoc trinh bay tai chuong 1, va voi quy mo
han ché cta luan vin thac si, tac gia chon phuong phap dinh chuan noi bo dé
danh gia hoat dong du lich cua thanh phd Da Néng trong thoi diém tién hanh
khéo sat so vdi 2-3 nam trude.

2.3.3. Tién hanh thu thap thong tin

Pé co thé dat duoc muc dich cua cude diéu tra, tac gia da nho sy giup
dd cua Trung tdm xtc tién Du lich Pa Nang phdi hop cung tién hanh phat 300
mau phiéu diéu tra; két hop phong van truc tiép 45 du khach dé Iy ¥ kién gop
¥ vé chat luong dich vu ciling nhu nhimg danh gia chung vé diém dén Da
Ning. Dya vao nhimg tiéu chi dé danh gia diém dén duoc néu trong chuong
1, ciing voi nhimg danh gia va nhan dinh cha quan ciia minh, tac gia da thiét
ké bang hoi voi nhitg ciu hoi dong c6 lya chon va nhitng cau hoi mo dé
danh gia va thu thap nhiing ¥ kién cua du khach vé chat luong dich vu cia cac
hoat dong du lich tai Pa Nang. (Phu luc 1)

Thoi gian thyc hién: tir thang 10 nam 2012 dén thang 5 ndm 2013,

Céac cudc phong van dugc dién ra tai: Bai bién My Khé, Bao tang
Cham, Khu du lich sinh thai Ba Na, Chua Linh Ung — Son Tra, Ngii Hanh

Son, Trung tim mua sam Indochine.
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Bang 2.2. Cac dia diém phat phiéu diéu tra

S6 lwong Noi tién hanh

60 phiéu Phong chd ga di quoc ndi — San bay Qudc té Pa Nang

60 phiéu Phong cho ga di quoc té - San bay Quoc té Pa Nang

60 phiéu Phong cho - Ga Pa Néng

60 phiéu | Trung tdm hd tro du khach Pa Nang

60 phiéu | Khu vuc TTTM cho Han va duong Bach Pang

Bang 2.3. Ti 1¢ thanh cong ciia cic cudc phéng van va so lwong

bang héi thu vé

Thuc hién/ | Thanh cong/ | Dat ti€u
TT Hinh thtrc \ ,
Phat ra Thu vé chuan
1 | Phong van truc tiép 45 31 31
2 | Bang hoi 300 264 180

Do yéu cau vé thoi diém danh gia 1a hién tai va cach ddy 2 — 3 nim,
nén sd luong phiéu diéu tra cua nhimg du khach dén Pa Ning lan dau tién
hoac khong nam trong khoang 2-3 nam déu bi loai. Sau khi kiém tra chi c6
180/300 (chiém 60%) dat yéu cau.

2.3.4. Phén tich so liéu va so sanh

Sau khi thu thap duoc cac phiéu diéu tra, tac gia sir dung phuong phap
thong ké, phan tich sb va so sanh céc sb liéu tir su danh gia cta du khach. Do
khéng c6 s6 liéu khao sat nén vé cac noi dung diéu tra ciia cac nim trude, nén
tac gia chi c6 thé tién hanh so sanh dya trén ndi dung caa 2 bang hoi (danh gia
Pa Ning tai thoi diém hién tai va danh gia so sanh véi 1an viéng tham trudce).

Bang hoi dugc thiét ké dung theo muc tiéu dé ra 1a khao sat y kién du
khach vé chat lugng diém dén nén phan trinh bay két qua, danh gia va phan tich
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lra chon yéu tb can cai thién chi tap trung vao chét lugng dich vu cua du lich tai
Pa Nang.

2.3.4.1. So sanh va danh gia chung

Biéu d6 du6i day thé hién cac két qua trung binh tir sy danh gia cua du

khach ddi vé6i cac yéu t6 hinh thanh diém dén Pa Nang.

Mong muén gidi thiéu ] : : : Z07
Cam giac hwéng thu/thoa man ] I I I 2101
Ki niing giao tiép ] I I I 2081
Sir dung ngén ngir nudc ngoai ] I I I 207
An toan khi tham gia giao théng ] I I I 200
Cam giac an toan trwéc toi pham ] I I I 22711
Thoa mén su ky vong ] I I I 21201
Cam giac dwgec chao dén ] I I I 2061
Khéng khi chung | I I I Z071
Hoat dong giai tri budi tdi - Chit lwong dich vu ] I I 3 Iz/ ]
Hoat dong giai tri budi téi - Panh gia ] I I 3 ZIJ_ ]
Swr thé hign ciia théng tin trén ban dd va bién thong bio ] I I I 27081
Bién hiéu danh cho ngudi di bd ] I I I 3861
Bién chi dwong ] I I I Z00
Sw sach sé ciia dudng phd ] I I I 2061
Su sach s€ ctia nha v¢ sinh cong cfng ] I I 2.96
Mirc d9 cung rng ciia nha vé sinh cong cong ] I I 2561
Mua sim - Gi4 tri ddng tién ] I I 391
Mua séim - Chét lugng dich vu ] I I 3 AIJ ]
Mua sim - Panh gia ] I I 3 Izb ]
Dich vu in udng -Gia tri ddng tién ] I I I 400
Dich vu in udng - Chét lwgng dich vu ] I I Id Z9]
Dich vu in udng - Panh gia ] I I I 3931
Piém tham quan - Gia tri ddng tién ] I I I 20T
Piém tham quan - Chit lwong dich vu ] I I I 403
Piém tham quan - Mirc d9 hép dén ] I I I 47171
Noi hru tri - Gia tri ddng tién ] I I I Z.31]
Noi lru tri - Chét lwong dich vu ] I I I 4 I 8]
Trung tam hé tre du khich - Mire d¢ hitu dung ciia théng 1 | | | I
_tin cung cap i 4 | | |
Trung tdm hé trg du khach - Chat lwgng dich vu 3861
Trung tam hd tre du khach - D& dang tiép cin ] ! ! :s v
0 1 2 3 4 5

Hinh 2.5. Biéu d6 thé hién két qua tong quat
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Nhin chung, danh gid cua khach du lich dbi véi diém dén Pa Ning
tuong d6i tét. Pdc biét 13 cac yéu t6 lién quan dén khong khi, cam nhan
chung, su sach s€ cua duong phé (4.06), su nhi¢t tinh va chao don ctia nguoi
dan (4.06), thoa man sy ky vong (4.20). Co s& luu trii 1a mot trong nhitng tiéu
chi dugc danh gia cao nhat (4.28) va co gia ca rat hop 1y (4.31)

Bén canh d6, nhiing yéu t lién quan dén hoat dong giai tri vé dém, sy
sach s& va san c6 cua hé théng nha v¢ sinh cong cong, va chét luong dich vu
an udng lai khong duoc danh gia cao tir phia khach du lich.

Bang s6 liéu dudi day thong ké cac danh gia cia du khach vé hoat dong
du lich ctia diém dén Pa Ning ¢ hién tai va trong quéa khir. Theo danh gia cta
du khach, céc tiéu chi hién tai hau hét dugc danh gid cao hon so véi trude
day, chimg to chat luong cta cac hoat dong du lich d3 duogc cai thién dang ké
so v6i thoi gian trude. Tuy nhién, mirc d6 hai 10ng hién tai ctua du khach ddi
v6i mot sb tiéu chi chua cao va twong xtng voi tiém ning ciia thanh pho. Su
danh gia vé céc tiéu chi ndy s& duoc phan tich rd hon trong phan tiép theo.
Bang 2.4. Két qua danh gia tong quat hoat dong du lich ciia ciia diém dén

Pa Ning dura trén danh gia ciia du khach théi gian trudc va hién tai

Stt Chi s6 Qué khu | Hién tai
1 | Trung tAm ho tro du khach - Dé dang tiép can 2.69 3.44
2 | Trung tdm ho trg du khach - Chét luong dich vu 3.51 3.86
3 Trung tdm hd tro du, khach - Muc do hitu dung

cua thong tin cung cap 3.63 3.88
4 | Noi luu tra - Chét lugng dich vu 3.88 4.28
5 | Noi luu tra - Gia tri dong tién 3.79 4.31
6 | Piém tham quan - Mirc d6 hap dan 3.50 4.12
7 | Piém tham quan - Chat luong dich vu 3.46 4.03
8 | Piém tham quan - Gia tri dong tién 3.52 4.01
9 | Dich vu an udng - Panh gia chung 3.67 3.93
10 | Dich vu an udng - Chat luong dich vu 3.03 3.49
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11 | Dich vu an uéng - Gié tri dong tién 3.58 4.00
12 | Mua sdm - Panh gia 3.04 3.26
13 | Mua sam - Chat luong dich vu 2.73 3.23
14 | Mua sam - Gi4 tri dong tién 3.75 4.13
15 | Murc d6 cung img ctia nha v¢ sinh cong cong 2.35 2.56
16 | Su sach s& cua nha v¢ sinh cong cong 2.42 2.96
17 | Su sach s& ciia dudng phd 3.84 4.06
18 | Bién chi duong 3.52 4.00
19 | Bién hiéu danh cho nguoi di bd 3.66 3.86
20 Su thé hién cua thong tin trén ban dd va bién

thong bao 3.83 4.08
21 | Hoat dong giai tri budi tdi - Panh gia 2.90 3.31
22 | Hoat dong giai tri budi t6i - Chat luong dich vu 3.01 3.27
23 | Khong khi chung 3.58 4.07
24 | Cam nhan vé sy chao don, hiéu khich 3.79 4.06
25 | Thoa man sy ky vong 3.71 4.20
26 | Cam giac an toan trudc t01 pham 3.61 4.21
27 | An toan khi tham gia giao thong 3.43 4.00
28 | St dung ngon nglt nudc ngoai 3.61 4.02
29 | Ki niang giao tiép 3.60 4.08
30 | Cam gidc hudng thy/hai long 3.34 4.10
31 | Mong mudn giéi thiéu 3.29 4.02

2.3.4.2. Trung tim hé tro du khdch
Sy hituich cda [©.5.5.55F ] e Ann 3.68
thong tin 88
Chat lugng dich e e e e 2 21351 0 Qu4 khw
vu .86 O Hién tai
D& fim Ki€in  fopbibip bbb s |22 344
o 1 2 3 a4 3

Hinh 2.6. Biéu d6 thé hién sy danh gia mue dd hiéu qua cia

Trung tim hé trg du khach
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Céc tiéu chi dugc khao sat d6i voi trung tdm thong tin du khach 1 chét
lugng dich vy, muc do hiru ich cua thong tin cung cép, su dé dang tiép can
trung tdm. Do md&i dugc thanh 1ap tu cudi nim 2012, qué trinh hoat dong chua
lau, nén vai tro va dong goép cua Trung tAm chua thuc sy rd nét. Khi tién hanh
diéu tra khao sat, khach néi dia duong nhu khong biét vé su ton tai va hoat
dong cua Trung tdm hd trg du khach, hodc co nhin thiy thong tin & sin bay
nhung thuong ciing khong dé tdm. Chi nhiing phiéu diéu tra ddi v6i khach
nudc ngoai moi nhan duoc sy danh gia vé chat luong hoat dong cua Trung
tam. C6 thé 1y giai diéu ndy nhu sau: & nudc ngoai, Trung tdm hd tro du
khach 1 noi cung cap thong tin diy du nhat va bao dam quyén loi cho du
khach khi xay ra cac su cb trong qué trinh di du lich t6i diém dén. Va sy ton
tai ctia Trung tdm hd trg du khach 13 diéu bat budc phai co va rat pho bién.
Nhung ¢ Viét Nam, chua nhiéu khach du lich quan tam dén su hoat dong cua
trung tam nay, boi ho chua biét dén vai tro cua nd. Hon nita, khi di du lich,
khach noi dia thuong di theo tour, c¢6 su td chic va cham soc tir phia cong ty
I&r hanh, hodc néu du khach tu di thi cling tham khdo thong tin trén internet
hodc qua ban bé ngudi than. Do do, vai trd ctia Trung tdm hd tro du khach
chua thue sy rd nét ddi véi hoat dong du lich khach ndi dia.

Sau khi duoc tach ra tir Trung tdm xuc tién du lich Pa Nang, Trung tim
hd trg du khach d3 co van phong riéng, hoat dong bai ban hon, cung cap
thong tin chinh xac va nhanh chéng. Két qua chi tiét thu dugc tir 37 phiéu
diéu tra khach nudc ngoai co danh gia vé chat lugng ctia Trung tdm hd tro du

khach nhu sau:
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Bang 2.5. Panh gia ciia du khach vé chit lwgng dich vu ciia Trung tim

hé tro du khach
Qua khu Hién tai

Piém dénh gia 3.51 3.86

Rat kém 5% 2.2%
Kém 8.3 % 5.0%
Trung binh 31.1% 21.1%
Tot 42.2 % 48.3%
Rat Tét 13.3% 23.3%

Bang 2.6. Panh gia ciia du khach vé mic d hiru dung ciia

théng tin dwgc cung cip

Qua khtr Hién tai
Piém danh gia 3.63 3.88
Rat kém 6.1% 5%
Kém 12.8% 6.1%
Trung binh 24.4% 18.9%
Tot 25% 36.1%
Rat Tot 31.7% 33.9%
2.3.4.3. Noi luu tru
\ _ I. I |
Gid tridéng |30l lhEEEEEEEEREEEEER 379
itn 7777777777724 | -
] ¥ Hién tai
Chat lugng [}l .88
dich vy /////////////////// / 4.28
0 1 2 3 4 5

Hinh 2.7. Biéu d6 thé hién sy danh gia ctia du khach vé noi luu tri
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Chat luong cta noi luu tra tai diém dén Pa Nang dang dugc danh gia
rat t6t. Cung v&i chil truong cua thanh phd phat trién du lich thanh nganh
trong diém, cac nha dau tu ciing nhan thic duoc tiém ning phat trién cua
nganh trong tuong lai, do d6, cac dy an resort ven bién dugc dau tu xay dung
trong nhitng ndm qua. Bén canh d6, cac khach san 3 sao, 4 sao phu hgp hon
v6i d6i twong khach tam trung ciing duoc cha trong, s6 luong phong va chét
luong dich vu ting 1én dang ké (tir 3.88 1én 4.28)

Sy canh tranh chinh 13 nhan t6 dé phét trién trong bat ky linh vuc nao.
Cung va cau déu ngdy cang ting 1én, su canh tranh vé gia cong vé6i chinh sach
khuyén mai ctia cac khach san theo chu truong kich cau cua thanh phd da
gitip cho du khach duoc hudng mirc gia tt nhat, phu hop véi gia tri dich vu
nhan dugc. Chinh vi vay, trong cudc khdo sat ti€u chi vé Gia tri déng tién tai
noi luu tri duge danh gia cao (4.31). Chi tiét mic do danh gia cta du khach
duogc li¢t ké tai bang sau.

Bang 2.7. Panh gia ciia du khach vé gia tri dong tién

trong linh vuc luu tru

Qua khtr Hién tai
Piém danh gia 3.88 4.28
Rat kém 0% 0%
Kém 12.8% 0%
Trung binh 20.6% 19.4%
Tot 32.8% 32.8%
Rat Tot 33.9% 47.8%

61



Bang 2.8. Panh gia ciia du khach vé chit lwgng dich vu ciia

co sO luu tru

Qua khu Hién tai
Diém danh gia 3.79 4.31
Rat kém 0% 0%
Kém 9.4% 1.7%
Trung binh 27.2% 13.3%
Tot 38.8% 37.2%
Rat Tot 25.0% 47.8%

2.3.4.4. Cdc diém tham quan
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Hinh 2.8. Biéu d6 thé hién sy danh gia vé cic diém tham quan

Murc d6 hap dan cua cic diém tham quan tai Pa Nang dugc ting 1én
dang ké, tir 3.50 1én 4.12. Pa Néng 1a mot thanh phd duoc thién nhién vu dai,
tuy nhién, chua c6 su da dang trong cac hoat dong du lich, chu yéu van 1a tim
bién va mot vai tuyén du lich trong ngdy sang céac tinh lan can nhu Hué, Cu
Lao Cham, Hdi An (Quang Nam). Nhitng nim gin ddy, véi sy dau tu phat
trién, thanh phé dd c6 thém nhiéu hoat dong vui choi trén bién, khu du lich

sinh thai Ba Na Hills voi 3 hé théng cap treo dat 2 ky luc thé gisi va khu vui
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choi ngang tim qudc té, cac chudi hoat dong sy kién Du bay qudc té, Phao
hoa qudc té... Nho vay, sttc hap dan véi du khach dén voi thanh phd Pa Nang
tang 1én 10 rét.

Bang 2.9. Panh gia chung ciia du khach vé cac diém tham quan

Qua khu Hién tai
Diém danh gia 3.50 4.12
Rat kém 2.2% 0%
Kém 12.8% 8.3%
Trung binh 37.8% 17.8%
Tot 27.2% 27.2%
Rat Tot 20.0% 46.7%
Bang 2.10. Panh gia cia du khach vé chat lwgng dich vu tai cac diém
tham quan
Qua khur Hién tai
Piém danh gia 3.46 4.03
Rat kém 5.0% 0%
Kém 12.3% 9.4%
Trung binh 38.3% 23.9%
Tét 21.1% 21.1%
Rat Tot 23.3% 45.6%

Bing 2.11. Panh gia ciia du khach vé gia tri dong tién

tai cac diem tham quan

Qua khur Hién tai
Piém danh gia 3.52 4.01
Rat kém 3.3% 0%
Kém 15.6% 10.6%
Trung binh 26.1% 21.1%
Tét 36.1% 25.0%
Rat Tt 18.9% 43.3%
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2.3.4.5. Dich vu in uéng
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Hinh 2.9. Biéu d6 thé hién su danh gia ciia du khach vé dich vu iin udng

Am thyc 12 mot trong cac tiéu chi duoc du khach danh gia twong dbi
cao qua cudc khao sat (3.93). Va day cling chinh la mét trong cac ly do, du
khach lya chon Pa Ning 1a diém dén ctia minh. So véi cac thanh phd bién &
khu vuc phia Bac va phia Nam, thi Pa Nang c6 loi thé 1on vé ngudn hai san
phong phu, tuoi ngon va gia thanh hop 1y. Thém vao do, voi cac moén an dia
phuong 12 dic san nhu banh trang cudn thit heo hai dau da, mi quang, cac loai
banh...Pa Necmg duoc vi nhu mot noi hoi tu tinh hoa am thyc. Tuy vay, vao
nhimg thoi diém khach du lich d6 vé, cac 18 hoi tap trung du khach, cac dia
diém an udng tuy rat nhiéu nhung tai mot sé6 nha hang noi tiéng van xay ra
tinh trang qua tai, khong du dich vu dé cung tmg cho khach, hodc cung cip
dich vu khong dam bao chat luong, tham chi, con xay ra tinh trang chat chém,
1én gia. SO cac truong hop nhu vdy khong nhiéu nhung van ton tai va anh
huong xau dén an twong chung vé du lich Pa Néng, von dugc xem 13 thanh

phé than thién, mén khach.
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Bang 2.12. Panh gia chung ciia du khach vé sy da dang Am thuc

Qua khtr Hién tai
Piém danh gia 3.67 3.93
Rat kém 4.4% 1.7%
Kém 14.4% 8.3%
Trung binh 23.3% 18.9%
Tot 25.0% 37.2%
Rat Tot 32.8% 33.9%

Bang 2.13. Panh gia chung ciia du khach vé chat lwong dich vu trong

linh vuc dn uong

Qua khur Hién tai
Piém danh gia 3.03 3.49
Rat kém 11.7% 5.6%
Kém 15.0% 11.7%
Trung binh 38.3% 26.1%
Tot 28.3% 41.1%
Rat Tot 6.7% 15.6%

Chét luong dich vu an udng ngay cang duoc cai thién, diém danh gia tir

3.03 1én 3.49. S luong danh gia tot va rat tot cling tang tir 35% 1én 56.7%.

Tuy nhién, 3.49 chua cham dén thang diém t6t, va van con nhitng danh gia

thap, chiém 17%.

Bing 2.14. Panh gi ciia du khach vé gia tri dong tién trong

linh vuc 4n uong

Qua khu Hién tai
Piém danh gia 3.58 4.00
Rat kém 4.4% 2.2%
Kém 8.9% 5.0%
Trung binh 30.6% 16.7%
Tot 36.1% 42.8%
Rat Tot 20% 33.3%
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Pa Néng van ludn duge xem 13 mot noi c6 mire séng tt. Gia thuc pham
va dich vu ré hon nhiéu so véi cac thanh phd 16n nhu Ha Noi va thanh phd HO
Chi Minh. Do d6, khach du lich khi dén Pa Néng cam thiy rat hai long véi murc
chi tiéu sinh hoat tai day.

2.3.4.6. Mua sim
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Hinh 2.10. Biéu dd thé hién sw danh gia ciia du khach doi véi dich vu
mua sim

Panh gia cua du khach vé hoat dong mua sam ting tir 3.04 1én 3.26.
Tuy c6 ting 1én nhung van ¢ ngudng trung binh. Cac danh gia t6t va rat tot
giam di, tir 36,1% con 34,4%. Diéu nay ching t6 sy hai long cua du khach vé
hoat dong mua sam con rat thép. Hién chi c6 chg Han va chg Con 13 hai trung
tam thuong nghi€p thuong dugc khach du lich ghé thaim. Cic mat hang chu
yéu dugc du khach quan tdm 1a céac loai hai san khd, cac loai banh dac san dia
phuong. Bén canh dé, con mét diém mua sim khac nhung chu yéu 13 cac mat
hang dé thu cong tinh xao ¢ lang da Non Nudc. Pay ciing 1a mot dia diém
khién cac du khach rat thich tht va dong gop nhiéu cho kinh té dja phuong.
Tuy nhién, ngoai cac dia diém trén, Pa Ning khong co6 trung tAm mua sam
16n va tam ¢&. Cac siéu thi 16n nhu BigC hay Lotte c6 ban cac mat hang thiét

yéu nhung thi€u sy c6 mat cia cac thuong hiéu noi ti€ng va cé uy tin trén thi
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truong quoc té. Cung voi an va &, thi nhu cau mac la mot trong nhitng nhu

cau thiét yéu cua con ngudi. Va mac dep, mac hi¢u lai 1a mot nhu cau thé hién

gi4 tri ban than khi con ngudi da ddy di cac nhu cau thiét yéu.

Bang 2.15. Panh gi ciia du khach vé sy da dang cia

dich vu mua sam

Qua khur Hién tai
Piém danh gia 3.04 3.26
Rat kém 8.3% 5.0%
Kém 21.7% 11.7%
Trung binh 33.9% 48.9%
Tot 30.0% 21.1%
Rat Tot 6.1% 13.3%
Bing 2.16. Panh gia ciia du khach vé chit lwong ciia dich vu mua sim

Qua khur Hién tai
Piém danh gia 2.73 3.23
Rat kém 17.2% 8.9%
Kém 20.6% 10.6%
Trung binh 36.1% 39.4%
T6t 24.4% 31.1%
Rat T6t 1.7% 10%
Bang 2.17. Panh gia ciia du khach vé gia tri ciia dong tién khi mua sim

Qua khur Hién tai
Piém danh gia 3.75 4.13
Rat kém 2.8% 0%
Kém 13.3% 5.6%
Trung binh 18.3% 10.6%
Tot 37.2% 49.4%
Rat Tot 28.3% 34.4%
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2.3.4.7 Sw sach sé ciia dwong phé va nha vé sinh cong cong
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Hinh 2.11. Biéu do thé hién sy d4anh gia vé mirc d9 sach sé ciia dwong phod
va nha v¢ sinh cong cong

Pay 14 chi tiéu can hét sirc luu y. Néu nhu duong phd duoc danh gia rat
tt (4.06) thi viéc cung tmg di nha vé sinh cling nhu d6 sach s& ciia nha vé
sinh cong cong lai bi danh gia rat thap (2.56 va 2.96).

Tuy hién nay di c6 mitc d6 cung tmg ctia nha vé sinh di c6 thay doi,
nhung van rat thap, gan 80% cac ¥ kién cho ring Pa Ning khong trang bi du
nha vé sinh cong cong, nhat 13 ¢ cac cong vién, khu vui choi, bai bién, khu
vuc cong cong...

Murc do sach s& cling vo cung han ché, khong co bat ky danh gia tot
nao cho tiéu chi nay.

Tuy thanh phd dang trién khai viéc thu gom rac theo gid, tranh tinh
trang, d6 rac ra dudng ngoai sttc chtra khién mat my quan thanh phd, nhung
viéc thu gom tir cac thing rac boi cac xe oto khién rac roi vii ra ngoai, va rat
lau sau méi dugc xur 1y thu gon. Du tinh trang trén khong nhiéu nhung ciing

gay an tugng khong tot cho du khach, va anh huong dén méi truong chung.
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Bang 2.18. Panh gia ciia du khach ddi véi mire d9 cung wng ciia nha

vé sinh cong cfng

Qua khur Hién tai
Diém danh gia 2.35 2.56
Rét kém 22.2% 18.3%
Kém 36.1% 27.2%
Trung binh 26.1% 34.4%
Tot 15.6% 20.1%
Rat Tot 0% 0%

Bang 2.19. Panh gia ciia du khach vé mirc d9 sach sé ciia

nha v¢ sinh cong cong

Qua khur Hién tai
Piém danh gia 2.42 2.96
Rit kém 18.9% 7.8%
Kém 31.1% 26.1%
Trung binh 39.4% 38.9%
Tét 10.6% 17.2%
R4t Tt 0% 10%
2.3.4.8. Sw dé dang di chuyén
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L0
Hinh 2.12. Biéu do the

hién sy danh gia cia du khach vé su dé dang

trong viéc di chuyén
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Quan sat biéu d6 trén, co thé d& dang nhan thiy hé théng bang va dén
hiéu chi dan danh cho du khach hay khach di bo duoc danh gia kha tét va co
su cai thién.

V6i cac bang chi din duong, c6 dén 49.4 % danh gia tot va 22.9% dénh
gia rat tot.

Viéc ban do hoa cac diém du lich duge dau tu vo cung hiéu hi€u qua
nén dugc danh gia ngay mot tot hon. Tir 64.4% cho céc danh gia tot va rat tot
1én 78.9%.

Bing 2.20. Panh gia ciia du khach vé bién chi duong

Qua khur Hién tai
Piém danh gia 3.52 4.00
Rat kém 3.9% 1.7%
Kém 11.7% 8.9%
Trung binh 30.6% 11.7%
Tot 36.6% 43.3%
Rat Tot 17.2% 34.4%

Bing 2.21. Panh gia ciia du khach vé bién chi din cho nguoi di bd

Qua khur Hién tai
Piém danh gia 3.66 3.86
Rat kém 3.3% 0%
Kém 11.7% 9.4%
Trung binh 21.7% 18.3%
T6t 42.2% 49.4%
Rat Tot 21.1% 22.9%
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Bang 2.22. Panh gi4 ciia du khach vé thé hién ban dd va théng tin chi din

Qua khu Hién tai
Piém danh gia 3.83 4.08
Rat kém 1.7% 0%
Kém 3.9% 1.1%
Trung binh 30.0% 20.0%
Tot 38.3% 48.3%
Rat T6t 26.1% 30.6%

2.3.4.9. Hoat déng gidi tri vé dém
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Hinh 2.13. Biéu d6 thé hién sy danh gia ciia du khach vé cac hoat dong
giai tri vé dém

Nhitng hoat dong giai tri vé dém 13 mét trong cac tiéu chi dugc xép loai
quan trong trong quyét dinh lua chon diém dén cta du khach, tuy nhién, hoat
dong nay chua duge danh gia cao tai diém dén Pa Ning. Chi dat 3.27 diém va
chat luong 13 3.31, khong tang nhiéu so véi trude dy.

Trong co cu diém danh gia, cac y kién danh gia muc do trung binh van
chiém ti 1é cao, hién 1a 35.6% so véi trudc day 1a 42.2%. Nhiing danh gia tot

va rat t6t tuy co tang lén tir 23.9% lén 41.7% nhung van ton tai nhitng danh
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gia kém va rat kém chiém mot ti 16 rat ddng quan tim 22.8%.

Bang 2.23. Panh gia chung ciia du khach vé cac hoat dong gidi tri vé dém

Qua khu Hién tai
Piém dénh gia 2.90 3.31
Rat kém 8.9% 3.9%
Kém 25.0% 18.8%
Trung binh 42.2% 35.6%
Tot 15.0% 26.1%
Rat Tét 8.9% 15.6%

Bang 2.24. Panh gia ciia du khach vé chit lwgng dich vu

cac hoat dong giai tri vé dém

Qua khur Hién tai
Piém danh gia 3.01 3.27
Rat kém 5.0% 2.8%
Kém 28.3% 20.0%
Trung binh 39.4% 43.9%
Tot 15.0% 14.4%
Rat Tot 12.3% 18.9%

2.3.4.10 Khong khi chung
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Hinh 2.14. Biéu d0 thé hién danh gia ciia du khach vé méi truong du lich

ciia Pa Ning
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Hau hét cac du khach khi dugc hoi diéu thich tht nhat khi dén Pa Néng
1a gi déu tra 101 d6 chinh 14 cam giac thoai mai, thu tha & day. Khong khi
trong lanh, nhe nhang, khong qua déng dtc, nguoi dan rat than thién va coi
m0, chinh nhimg diéu ndy di tao nén bau khong khi nhe nhdm cho du khach
khi dén Pa Ning. R4t nhiéu du khach sinh séng va lam viéc tai Ha No6i hay
thanh phé H5 Chi Minh sau khi di du lich Pa Néng déu chia sé cam giac thich
tha va ngac nhién boi cing 14 thanh phd 16n nhung moi tha & Pa Nang déu rat
quy cti. Mot vi duy trén tuyén duong Bach Pang ven song Han, xe may dugc
nguoi dan xép ngay ngan, chi khoa c6 dé day roi thoai méi tan bo, dao mat.
Khong hé co nguoi trong gitt xe nhung khong hé xay ra tinh trang trom cap va
cling khong c6 hinh dnh nhiing ngudi nhao ra duong cheo kéo tranh gianh
khach.

Bang 2.25. Cam nhén ciia du khach vé khong khi chung tai Pa Ning

Qua khur Hién tai
Piém danh gia 3.58 4.07
Rat kém 6.1% 1.1%
Kém 12.8% 8.3%
Trung binh 18.3% 16.1%
Tot 42.8% 31.2%
Rat Tét 20.0% 43.3%

Bang 2.26. Panh gia ciia du khach vé cam giac dwoce chao don

Qua khur Hién tai
Piém danh gia 3.79 4.06
Rat kém 1.1% 0%
Kém 9.4% 5.0%
Trung binh 25.0% 17.8%
Tot 38.3% 43.3%
Rat Tt 26.2% 33.9%
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2.3.4.11. Cam gidc an toan
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Hinh 2.15. Biéu do thé hién sw danh gia ctia du khach vé cidm giac an toan
khi dén Pa Ning

Tuy c6 han ché hon, song ciing nhu cic thanh phd 16n khac tai Viét
Nam, giao thong ludn 1a van dé dang lo ngai d6i véi du khach khi dén day.
Mirc d6 an toan khi dugc héi vé van dé tham gia giao thong cua du khach
dugc danh gia trung binh 14 4.0, v6i hon 50% v kién phan hoi tot.

Vé cam giac an toan voi nan trom cap, c6 nhiéu y kién déng y hon
chiém 76% va murc danh gia trung binh 13 4.21. Pa Ning vén duogc biét dén 1a
thanh phé ning dong nhung rat binh yén. Vi quy mé dan sé khong qua dong
va ban tinh chan chat, moc mac ciia ngudi mién Trung nén cong tac quan ly
x4 hoi & Pa Néng ciing c6 nhiing loi thé nhét dinh.

Bang 2.27. Y kién du khach vé cam giac an toan truéc

nan trom cap

Qua khur Hién tai
Piém danh gia 3.61 4.21
Rét khong an toan 5.6% 2.2%
Khong an toan 11.7% 8.9%
Binh thuong 18.9% 12.2%
An toan 43.9% 18.9%
Rét an toan 20.0% 57.8%
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Bang 2.28. Y kién ciia du khach vé cam giac an toan khi di b§ dwong phd

Qua khu Hién tai
Piém danh gia 3.43 4.00
Rat khong an toan 8.3% 1.1%
Khong an toan 14.4% 10.6%
Binh thuong 27.2% 16.5%
An toan 25.6% 31.2%
Rét an toan 24.5% 40.6%

2.3.4.12. Khad nding sir dung ngogi ngi va kj ning giao tiép
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Hinh 2.16. Biéu dd thé hién sw danh gia ciia du khach ddi véi kha niing sir
dung ngoai ngir va Ky niing giao tiép ciia ngwoi lam du lich

K¥ nang str dung ngoai ngir va k¥ ning giao tiép di co su tién bo rd rét.
K¥ ning giao tiép nang tir 3.60 1én 4.08 va kha ning st dung ngoai ngit ting
tor 3.61 1én 4.02. Do tinh cach bdc truc va giong noi dac trung clia nguoi
Quang, nén viéc giao tiép véi du khach cé nhimg han ché nhit dinh, tuy
nhién, lai tao dugc thién cam vo1 du khach véi su chan thanh va nhiét tinh. Do
vay cac danh gia rat tot da tang tir 28.3% 1én 46.1%. Doi v6i viée sir dung

ngoai ngit, cac danh gia tot va réat tdt tro da tang tir 61.7% 1én hon 77.2%.
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Bang 2.29. Panh gia ciia du khach vé kha ning giao tiép bing ngoai ngir

cua nhan su trong nganh du lich

Qua khu Hién tai
Piém danh gia 3.61 4.02
Qua kém 6.1% 2.8%
Kém 9.4% 7.8%
Trung binh 30.0% 20.0%
Tét 26.1% 23.3%
Rat tot 28.3% 46.1%

Bang 2.30. Panh gia ciia du khach vé ki

nang giao tiép cia nhan sy trong

nganh du lich
Qua khtr Hién tai
Piém danh gia 3.60 4.08
Qua kém 5% 2.8%
Kém 12.2% 5.0%
Trung binh 21.1% 15.0%
Tot 41.1% 36.1%
Rat tot 20.6% 41.1%
2.3.4.13. Cam nhdn chung va sw gioi thi¢u
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Hinh 2.17. Biéu db thé hién sw d4nh gia ciia du khach vé cam nhén chung
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Cam nhén chung cta du khach sau chuyén di duoc danh gia tt (4.10)
va hau hét dau rat hao himg (4.02) dé gisi thiéu Pa Nang nhu mot diém dén
an tuong cho ban bé va nguoi than. Khi phong van cac du khach cam nhan
chung vé Pa Nang, cau tra 10 tic gia nhan dugc nhiéu nhét 1a “Pa Nang thich
qud khéng muén vé”.

2.3.5. Xac dinh yéu td cin cai thién

Tir cac két qua diéu tra khao sat duoc trinh bay trén day, dya trén sb
diém duoc danh gia va cac phan tich vé nhu cau ctia du khéch, tac gia nhan
dinh nhiing yéu t6 can dugc cai thién dé gia tang chat luong phuc vu va lam
thoa min cac yéu cau ctia du khach 13 nhitng yéu t6 sau:

- Dichvu an uéng

- Dich vu mua sim

- Nha v¢ sinh cong cong

- Hoat dong giai tri vé dém

- Trung tdm hd trg du khach

Dich vu in udng: day 1a mot nhan t6 vo ciing quan trong quyét dinh sy
thanh cong cta tour du lich. Boi an 1a mot trong nhirng nhu cau thiét yéu, hon
nita, khi di du lich, tam ly du khach la mubn duoc huong thu, dugc an ngon,
ném nhitng moén in la. Va day ciing 1a mot trong nhimg dich vu du khach
khéng ngai chi tra khi di du lich. Do d6, nang cao chat luong dich vu in uéng
12 mot viée 1am cAp thiét dé thoa man nhu cau cta khach du lich. Hon nira,
viéc kinh doanh 4n udng hiéu qua ciing mang lai nhitg déng gop dang ké cho
kinh té dia phuong.

Dich vu mua sam: Hién tai, dich vu mua sim tai diém dén Pa N?mg
khong duoc danh gia cao do khong c6 nhiéu su lwa chon vé chung loai hang
cling nhu cép d6 cuia hang hoa. Thanh phd méi chi ¢6 nhitng khu cho, va céc

ctra hang ban dic san don 1¢ cia cac doanh nghi€p tu nhan, quy md nho va
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chua chuyén nghi¢p cling nhu uy tin trén thi truong. Nhitng dia chi nay cling
chi dimg lai & mc d6 phuc vu nhu cau cua ngudi dan dia phuong, c6 hudng
t6i d6i twong khach hang 1a khach du lich tuy nhién con mang tinh tu phat va
thiéu su lién két, déng bd. C6 thé nodi, dich vu mua sim tai Pa Nang hién nay
chi m&i thoa man nhu cau dai tra, thiéu sy dau tu cho cac dbi tuong khach cao
cip va ca cac khu mua sam duong phd phuc vu cho nhu ciu mua nhitng mén
hang nho, gi tri thap nhu d6 luu niém, hang thi cong. ..

H¢ thong nha vé sinh cong cdng: Trén dia ban thanh phé ciing di co
mot s6 nha vé sinh cong cong dugc xay dung va dau tu bai ban: hai bén dau
cau song Han (duong Tran Hung Pao va Lé Duan), dau dudng Tran Pha. ..
Ngoai ra con c¢6 nhitng nha vé sinh luu dong ven bién va trong cac khu vui
choi cong cong nhung chi rai rac, hon nita, khong dam bao vé sinh va rat it
nguoi str dung. Voi mot thanh phd 16n thi s lwong nha vé sinh duge dau tu
nhu vay 1a qua it. Bén canh d6, y thirc cua nguoi dan dia phuong cling 1a mdt
van dé dang luu y. Boi 18, thuc té hién nay van con nhimg trudng hop di vé
sinh bén canh nha vé sinh ngay trong cong vién trung tim thanh phd. Chinh vi
vy, viéc dau tu nha vé sinh cong cdng can phai duoc trién khai mét cach
ddng bo, ¢ hé théng, tir co s vat chat dén tuyén truyén nang cao ¥ thic ciia
nguoi dan.

Hoat ddng giai tri vé dém: Khi tién hanh phong van du khach, da co
rat nhiéu ¥ kién noi rang “Pa Ndng rit trong lanh, rdt nhe nhang nhung budi
16i buon qua”. Tu dau nam 2013, tour du ngoan soéng Han budi toi da duge
khai truong voi 11 thuyén ciia 5 don vi Iit hanh duoc cip phép khai thac tuyén
duong song. Tuy nhién, hoat dong nay bi han ché vé mit quy mo, khong thé
mo rong hon dé c6 thé cung cép du dich vu cho luong khach 16n. Trén tuyén
duong Bach Piang, Trung tdim XTDL da phdi hop véi trung tim TCSK cua

thanh pho t6 chic cac buéi Am nhac duong phd dinh ky vao thtr 6 tuan cua
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tudn thtr 3 trong thang ciing thu hit duoc rt nhiéu sy quan tdm ctia du khach,
tuy nhién quy mo con nho va tan suat thap chua du dé phuc vu nhu ciu va
mong mudn cua du khach. Ciing trén tuyén duong Bach Pang, trong 1 nim
tré lai ddy dd hinh thanh mot loat cac quan bar open nhim vao dbi tugng
khach tré va khach nudc ngoai. Co thé thiy rang, chi voi mot s hoat dong
don 16 néu trén, diém dén Da Néng chua thé cung tng du nhu ciu vui choi vé
dém cho cac ddi tuong khach khac nhau.

Trung tim hd trg du khach: Nhu di trinh bay & trén, vai trd cia trung
tam ho trg du khach Pa Nang chua thuc sy phat huy duoc vai trd trong viéc
hd tro ctia minh ddi véi khach du lich néi dia. Tuy di c6 mot quiy thong tin
cua trung tam dat tai san bay nhung khong thu hut dugc nhiéu su quan tam,
bdi du khach chua nhén thirc dugc vai tro ctia trung tam hd trg doi v6i chuyén
di cia minh. Trong khi d6, néu biét tan dung, thi day chinh la mot kénh thong
tin bo ich, chinh théng dé du khach c6 thé tham khao truéc khi quyét dinh
chon lya cac dich vu cdu thanh chuyén di, hon nira, ngay khi c6 su cd xay ra
thi day ciing 14 co quan tiép nhan phan anh va gitp cac du khach giai quyét
cac van dé lién quan, dam bao quyén loi cho du khach. Viéc hoat dong tét hon
cua Trung tam hd tro du khéach con thé hién duoc sy quan tam cua diém dén
d6i v6i du khach dén thanh phd minh, tao nén hinh anh dep va 4n tuong bai

su chu dao, va tin cay.
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Tiéu két chwong 2

Pa Nc%ng thuc sw la mét diem dén dwoc thién nhién wu dai véi dcfy du
cdac canh quan va dang dia hinh, nii, séng, rieng bién ciing véi hé dong thuc
Vit vé cimg phong phii. Bén canh dé, co s¢ ha tang ciing da dwoc xdy dung,
sdan bay, ga tau, bén cang, hé thong dwong giao théng vé ciing thudn loi cho
viéc di chuyén trong noi dia va quéc té. Cdc diéu kién thudn loi trén cung voi
cdac chinh sach dau tw, mé civa cia thanh pho, Pa Nang dd tré thanh mét
diém dén an tuwong cho du khéch trong nhitng nam gan day.

Qua danh gid, ta thdy rang, tuy Pa Nang khéng c6 nhitng vin nan,
nhitng van dé 1ém, néi cém nhung nhitng thiéu sét nhitng mdt han ché nam ¢
tiéu tiét lai khién anh hudng Ién dén sw hai long va kha ndang quyét dinh quay
lai cua du khach. Thién nhién wu dai voi canh quan dep, khong khi trong
lanh, cam gidc thanh binh chwa di dé du khdach quay tré lai. Pa Nang con
thiéu rat nhiéu cac hoat dong phu tro, cac khu vui choi, mua sam, cdac hoat
déng gidi tri vé dém. Nhitng hoat dong phu tro ndy méi chinh la nhitng hoat
dong kich thich sw phdt trién kinh té dia phwong, tao viéc lam va tang phan
tram déng gép ciia du lich vao GDP ciia thanh phé. Bén canh dé, con cé
nhiéu bat cdp & vdn dé xir Iy rdc va sw thiéu thén hé thong nha vé sinh céng
cong. Néu gidi quyét, khdc phuc dwge nhitng van dé bat cdp nay, diém dén Pa
Nang sé tré nén hoan chinh va la mét diém dén du lich Iy twong cho du khdch

trong va ngoai nuoc.
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CHUONG 3
PE XUAT CAC GIAI PHAP PHAT TRIEN DU LICH

THANH PHO DA NANG

3.1. Phwong huéng, muc tiéu phat trién du lich ciia Pa Ning

Nghi quyét s6 33/NQ-TW ngay 16 thang 10 nim 2003 ctia B chinh trj
vé xay dung va phat trién thanh phd Pa Ning trong thoi ky cong nghiép hoa,
hién dai hoa dat nudc, trong d6 phuong hudng, nhiém vu phat trién cua thanh
phé Pa Ning dén nam 2020 “Dau tu phat trién manh du lich tré thanh nganh
kinh té miii nhon cua thanh phd, xay dung Pa Ning thanh trung tim du lich
16n cua dat nude”.

Nghi quyét Pai hoi Pang bo thanh phd Pa Néing lan tht XX da xéac
dinh: “Pau tu phat trién du lich trd thanh nganh kinh té miii nhon cta thanh
ph6”; xdy dung Pa Nang tré thanh mot trong nhiing trung tim thuong mai -
dich vu 16n ciia ca nudc, 1a diém dén hap dan. Do dé viéc phat trién du lich
Pa Ning phai gan vdi quy hoach phat trién tong thé kinh té - x hoi thanh phd
va quy hoach tong thé du lich ca nudc, lién két chit ché voi du lich mién
Trung - Tay Nguyén va ca nudc; tién hanh dong thoi ca 3 nhiém vu: (1) nang
cap, phat trién san pham va dich vu du lich, d6n déc hoan thanh céc dy an du
lich dau tu béng nguén von x4 hoi da duoc phé duyét nham tao dong luc cho
phat trién du lich; (2) ddy manh cong tac xuc tién du lich; (3) xay dung van
minh du lich, phét trién nhan lyc du lich. Phin dau dén nim 2015, nang tong sd
khach du lich 1én 4 tridu lugt khach (trong d6 1 triéu khach qudc té); nang ty
trong déng gop ciia nganh du lich trong GDP ciia thanh phd 1én khoang 7%.

3.1.1. Phwong hudng

Phat trién du lich thanh phd theo 3 huéng chinh:

- Phat trién du lich bién, nghi dudng va du lich sinh thai;
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- Phat trién du lich vin ho4, lich st, théng canh, lang qué, lang nghé;

- Phét trién du lich cong vu mua sam, hoi nghi héi thao.

Vé dinh hudng thi truong khéach: nghién cuu, xuc tién thi trudng, xac
dinh d6i twong khach chu luc cua Pa Ning dé c6 hudng dau tu, khai thac
thich hop, ciing nhu théng ké phan loai khach du lich theo timg loai hinh
(khach mua sdm, khach nghi dudng, khach tham quan) dé dap tng san pham
dich vu nham phuc vu khach du lich tot hon. Piy manh khai thac cac thi
truong du lich nudc ngoai nhat 1a khai thac khach thong qua viéc md duong
bay truc tiép. Bén canh d6, xdy dung chién lugc va c6 ké hoach khai thac tot
thi truong khach Nhat Ban, Trung Quéc, Thai Lan, My, Phap, Anh va cac
khach du lich qua tuyén hanh lang kinh t& Pong Tay. Khai thac loi thé do thi
loai I va 1a trung tdm vung trong diém kinh té mién Trung - TAy Nguyén dé
xuc tién thi treong khach du lich néi dia, khach du lich MICE.

3.1.2. Muc tiéu

- V& khach du lich: phan ddu dén nam 2015 don duoc 4.000.000 khach
du lich, trong d6 ¢6 1.000.000 khach qudc té va 3.000.000 khach noi dia. Toc
d06 tang truong vé luong khach binh quan hang nam tir 2011-2015 dat 18%;

-Vé doanh thu nim 2015 phan dau doanh thu chuyén nganh du lich dat
3.420 ty dong, ting binh quan 23%, nang ty trong dong gop cua du lich trong
GDP cua thanh phd tir 5,12% 1én 7,0%;

- Giai doan 2011-2015, du kién sb luong phong khach san ting lén
15.487 phong (trong do phong khéch san tir 4-5 sao tang 14.317 phong, nang
tong s6 phong khach san 4-5 sao tir nay dén 2015 1a 15.764 phong chiém
73,06%) nang tong s6 phong khach san phuc vu luu tri dén nam 2015 1a
21.576 phong.
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3.2. Mot so giai phap

Sau khi da xac dinh dugc nhirng diém can phai khic phuc, cai thién két
hop véi nhiing dinh hudng phat trién du lich cta thanh phd vé&i “hudng phat
trién chinh la du lich héi nghi hoi thao (MICE), trong nam toi, du lich Pa
Ndng sé tang cuong lién két véi cdac don vi cung g dich vu cho hoat déng
du lich, trién khai cdc hoat dong qudng bd, chinh sach khuyén mai nham cung
cdb dich vu tot nhat, gia canh tranh nhét cho cdc don vi ¢6 nhu cau té chirc
héi nghi, héi thao, tién téi bién Ba Nang thanh thanh phé MICE” (theo 6ng
Nguyén Xuan Binh, giam doc Trung tim Xuc tién du lich Pa Ning), cung vai
nhimg ¥ kién dong gop tir phia du khach, tac gia dé xuat hai nhom giai phap
chinh, thir nhat 1a nhom giai phap cho céc yéu to can cai thién va thir hai 1a
nhom giai phap cho cac yéu td bo tro.

3.2.1. Giai phap cho cic yéu to cin cai thién

3.2.1.1. Pa dang hod va néng cao chit lwong dich vu mua sim

o Thu hit dau tw, xdy dung trung tém mua sim

Téc do phat trién nhanh cua thanh phd cing véi su ting nhanh cua quy
mo dan s6, thi viéc xay dung cac trung tim mua sam 16n, da dang vé thuong
hiéu 12 mét viéc can lam dé dap Gmg duoc nhu cu ciia ngudi dan va khach du
lich khi dén Pa Néng.

Do thoéi quen mua sam va murc chi tiéu cua nguoi dan dia phuong con
thap, nén du d3 c6 mot sé trung tim mua sim nhu Danang square hay
Indochina...nhung sau mét thoi gian ngan déu ngimg hoat dong do khong ban
dugc hang. Thuc chét, viéc e ngai tr thi trudng dan dén viéc dau tu khong to1
clia cac nha dau tu, trung tim mua sam chi c6 vai gian hang am dam, khong
tao duoc cam giac tin tudng vé san pham dang bay ban va ciing khong tao

dugc sy hao hirng mua hang cua khéch.
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Hinh thanh trung tim mua sidm 13 hudng phat trién can thiét cho du lich
cong vu, phuc vu cho khéch du lich cao cép, cac doanh nhan nén can su tinh toan
ky, vi day la bai todn lau dai va can ¢6 su dé)ng b0 cua toan hé théng dich vu.
Pay 1a mot viéc 1am can dugc nhin nhan nghiém tic tir phia thanh phd.
Khong chi ¢ vai tro 14 xtc tién dau tu, gisi thiéu tiém nang kinh doanh ma
thanh phd con can c6 nhimg chinh sach hd tro.

o Xady dung cdac khu chg dém, ciwra hang ban ddac sdn

Xay dung, t6 chtic cac khu chg dém 1a mot trong nhing viéc 1am hd trg
cho hoat dong giai tri budi toi. Cac mat hang bay ban co thé 1a cac mit hang
lwu niém, trang strc, quan 4o khong quéa dit, hodc cac san pham thu cong tir
cac lang nghé dia phuong. Viéc xdy dung cho dém ciing phai duoc dau tu
ding muc va tai vi tri thuan lgi cho du khach. Boi hién nay, Vinh Trung Plaza
cling da c6 hoat dong cho dém nhung sd luong gian hang qué it, diéu nay
khién du khach cam thay khong himg thi va ciing khong du tao dugc sire hit
cho du khach t6i viéng tham.

Do d6, cic co quan chitc nang c6 thé to chirc dau thau hodc 14 co quan
chu quan cho céc tiéu thuong dang ky kinh doanh. Viéc hoat dong can co su
quan 1y, giam sat cac mat hang va cong khai gia ca, bén canh d6 con can phai c6
su cam két rang budc véi cac tiéu thuong vé thoi gian, quyén loi va nghia vu.

o H¢ théng cdc siéu thi 24/7

Hé thdng siéu thi phuc vu khach hang 24/7 1a mot diéu rat phd bién ¢
cac thanh phé 16n hién nay, dic biét 1a cac thanh phd du lich. Tuy nhién, ¢ Pa
Nang hién chua c6 siéu thi 24/7. Vi xu thé du lich hién nay, khach du lich
mubn duoc tan huong tdi da thoi gian di du lich, vi vay thoi gian di choi
khong con gidi han ngay hay dém. Do d6, viéc hinh thanh nhiing si€u thi mini
phuc vu 24/7 1a vo clng can thiét dé dap ing nhu cau mua nhitng moén hang

thiét yéu cho du khach.
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e Sdn phim mua sim dic trung

Pa Ning ndi tiéng véi nhimg san pham thu céng my nghé tir d4 non
nudc, va mo hinh kinh doanh lang d4 véi sy trung bay bd tri dep mét da va
dang dat dugc nhimg hiéu qua kinh doanh tét. Bén canh nhitng san pham thu
cong nay, Pa Ning con c6 mot 1oi thé vé san pham khac ma rét it ngudi quan
tam. Do 13 4o dai. Khi nhic dén 4o dai, trong suy nghi ctia moi nguoi thuong
nghi t6i Hué, nhung thuc té, Pa Néng ciing c¢6 nhitng thé manh tuong ty nhu
Hué trong linh vuc nay. Ngudn vai 4o dai dén Pa Néang rat phong phu, da
dang vé chung loai, dic biét gia vai va gia may do ré hon nhiéu hon so véi
nhiing noi khac. Khi duoc phong van, cic du khach & céc tinh phia Bac dic
biét 1a Ha Noi déu to ra rat thich tha véi san pham nay. Khong chi phuc vu
cho nhu ciu c4 nhan, ma 4o dai con cé thé duoc st dung nhu mot mén qua
gia tri va mang tinh thAm my. Hién Pa Nang c6 nhiing ctra hang ban vai 16n
tap trung & khu vuc dudng Tran Pha, Phan Chau Trinh, Hing Vuong va ting
2 cho Han. Néu nhu c6 su lién két gitra cac ctra hang 16n nay, va phdi hop véi
tho may do chuyén nghiép thi véi mot trung tim Ao dai, Pa Nang s& thu hut
thém nhiéu du khach, dic biét 1a du khach nit, va ciing thoa méan nhiéu hon
nhu cAu mua sdm va lam dep cua du khéch.

3.2.1.2. Gidi phdp ning cao chit lwong dich vu dn uéng

o Ting cuong sw quan ly cua cdc co quan chirc nang

Kinh doanh dich vu an udng la mot trong nhitng nganh mang lai loi
nhudn cao hién nay. Chinh vi li do nay, ma nhiing nguoi kinh doanh dich vu
an uong rat dé vi loi nhuan ma c6 nhitng phuong thtrc kinh doanh x4u. Do do,
vai tro cua cac co quan quan 1y thuc su la can thiét dé co thé tao nén mot co
ché giam sat kinh doanh, dam béao kinh doanh dat chuan.

Co quan quan 1y can dua ra nhiing quy dinh thong nhét vé gia ca, tiéu

chuan dich vu, hinh thanh quy trinh kiém tra, theo ddi va pho bién dén cac ho
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kinh doanh. Déng thoi, xay dung do6i ngii va lich trinh kiém tra dinh ky.

Vai trd ctia cic co quan quan 1y s& duoc phat huy tot hon néu ghi nhan
kip thoi phan 4anh cua du khach. Hién nay, Pa Nang di thanh 14p Trung tAm
hd tro du khach dé hd tro thong tin va tiép nhan xu Iy cac van dé cua du
khach. Can hoan thién quy ché phdi hop gitta co quan quan 1y va Trung tim
hd tro du khach dé tiép nhan va xu 1y céc van dé vé chat luong dich vu va an
toan vé sinh thuc pham.

o Tuyén truyén ning cao nhdn thirc ciia ngwoi lam du lich

Y thirc cta ngudi 1am du lich 1a mot trong nhitng yéu t6 tién quyét d6i
vo1 viéc hinh thanh méi trudong du lich van minh, ddm bao su phat trién bén
viing cua nganh du lich. Hi¢n nay, tai nhiéu dia phuong, hinh anh ctia nganh
du lich bi anh hudéng bai tinh trang chat chém, boi sy chénh Iéch gitra gia ca
va chat lugng dich vu. Tuy nhién, ngay ca cac bién phap ché tai ciing chua thé
giai quyét triét dé boi cac ho kinh doanh van chay theo lgi ich nhét thoi. Vi
vdy, can hinh thanh chuong trinh nang cao nhan thirc cong dong va da dang
hoa cac hoat dong lién quan nhu khoa hoc gidi thi¢u mé hinh dich vu dat
chuan, to chtc hop bao vé két qua khao sat du khach, t6 chirc hoi thao vé
nang cao chat luong dich vy, poster quang ba tai mdi hd kinh doanh...

e Hinh thanh chuédi dich vu dat chudn

Chudi dich vu dat chuan do co quan quan 1y du lich dia phuong hinh
thanh s& 1a chudi dich vu dugc wu tién gid1 thi¢u cho du khach. Cac ho kinh
doanh muén tham gia chudi dich vu va ting kha ning tiép can khach du lich
can phai dat dugc nhitng tiéu chi nhat dinh. Nho vay, viée hinh thanh chudi
dich vu dat chuéan khong chi khuyén khich cac ho kinh doanh nang cao chét
luong dich vu ma con gidi thiéu dén du khach nhiig dich vu t6t nhat, tang

cuong hi€u qua quang ba cho diém dén.
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o Xdy dung co ché khuyén khich, vinh danh doanh nghiép tiéu biéu

Vinh danh doanh nghiép tiéu biéu 1a mot hoat dong tiép ndi sau cua
chudi dich vu dat chuan. Doanh nghiép dugc vinh danh khong chi 1a hinh mau
dé cac ho kinh doanh khac ap dung ma con dat ra danh hi¢u dé cac doanh
nghiép phan dau.

Viéc vinh doanh c¢6 thé dugc thue hién theo sy binh chon ctia du khach
hoc viéc dap mg cac thang tiéu chi do don vi quan 1y chat luong dit ra.

3.2.1.3. Pa dang hod va néng cao chit lwong cdc dich vu bé tro/hoat
djng vé dém

e Hinh thanh cdc tuyén phé di by, mua sim, am thuwe

Dy an xay dung tuyén phd di bd va mua sim ban dém di duoc xay
dung va trién khai tir cach ddy 5 nam, tuy nhién, dy 4n ndy gap phai rat nhicu
van dé phat sinh boi tinh mua vu trong du lich nén hién nay da dimg hoat
dong.

Dé ¢6 thé trién khai lai du an nay, cac co quan churc nang can c6 su hd
tro vé mat chinh sach, quyén lgi cho cac nha dau tu. Thém nita, cling can phai
khao sat va hoc héi cac mé hinh chg dém, phé di b, khu 4m thuc, trung tam
mua sam lién hoan giong nhu khu phd China Town & Singapore. Pay ciing
chinh 1a tién dé dé théy ba Na:lng can mét cudc dinh chuin bén ngoai dé co
thé hoc hoi va tiép thu nhitng cach lam hay, nhitng mé hinh méi trong hoat
d6ng kinh doanh du lich nhdm dat hiéu qua cao nhat.

e Khu vui choi cho tré em

Viéc khuyén khich “xa hoi hoa” dau tu xdy dung cac san choi 14 rat can
thiét, nham dap tng nhu cau vui choi, giai tri, ngoai ra con gop phan gitp
phat trién vé thé chat, tinh than cho tré. Diéu nay mang ¥ nghia x3 hoi rat 1on.

Nhiéu nguoi dan cung chung y kién rang, ngoai cac diém vui choi do tu

nhan bo kinh phi dau tu kinh doanh, Nha nudc ciing nén khuyén khich cac
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doanh nghiép, c4 nhan tham gia ung ho xay dung khu vui choi giai tri mién
phi, hodc c¢6 thu phi pht hop dé tré em, tuy 13 thanh phan phu thudc nhung lai
dugc su quan tAm va dau tu 16n tir gia dinh c6 thé vui choi khi di du lich cing
bd me, nguoi than.

Khu vui choi cho tré em nén xay dung & gan cac tuyén phd di bo, trong
nhing trung tdm thwong mai 16n, hay cac khu mua sam...dé co thé thuan tién
cho viéc di chuyén va thuan loi cho b me hay nguoi than co thé vira di mua
sam, vira c6 thé trong tré con choi dua.

o T6 chirc thém cdc hoat dpng vin hod, ca nhac

Tiép ndi sy thanh cong ciia cac dém nhac dudong phd, thanh phd Pa
Néng can to chtrc nhiéu hon nhimg hoat dong van ho4, thé thao, giai tri mang
xu huéng cong dong dé thu hat nhiéu sy tham gia ctia du khach ciing nhu
sang tao ra cac san pham du lich dic thu cho thanh phd.

Cung véi su hinh thanh cua cac tuyén phd di bo, cac nha quan 1y diém
dén Pa Nang c6 thé to chic cac cude thi quy moé nho, dé dang tham gia nhu
thi hat karaoke, thi nhay quickstep, hay cac budi biéu dién theo cac thé loai
nhac jazz, pop, nhac dan gian. Mot loai hinh giai tri hién dang duoc 1am rat
t6t tai khu phd cd Hoi An 1a to chire cc trd choi dan gian. Su két hop cua
nhiéu hoat dong s€ tao thanh mot chudi cac dich vu déng bo va mang tinh hé
théng, mang lai hiéu qua giai tri va kinh doanh t6t hon.

o Twvin dau tw, cung cdp dich vu matxa

Theo ¥ kién ghi nhan dugc tur cac du khach khi dugc phong van, sau
mot ngay di chuyén giita cac diém tham quan, dugc thuéng thirc cac mon an,
ho rat mudn c¢6 mdt noi dé thu gian, co thé 1a matxa chan, matxa body, tdm
hoi...Hau hét cac du khach déu néu cac vi du vé matxa nhu hé théng matxa
Van Xuan ¢ Ha Noi, hay matxa Thai.. .Néu nhin ra cic nuéc ban thi day la

mot dich vu phuc vu cho strc khoé vo cung phé) bién va duoc hinh thanh tir rat
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1au. Nhung tai Pa Nang, hién ciing chua c6 nhiéu co so kinh doanh dich vu
nay mot cach bai ban, va chuan chat luong, quy mé lai nho 1é khong thé dap
tmg duoc lugng ciu 16n.

3.2.1.4. Hoan thi¢n va ting khd ning cung teng hé thong nha vé sinh
cong cong

o Bé tri h¢ théng nha vé sinh cong cong

Nha v¢ sinh cong cong 1a mdt nhu cAu bure thiét va can duoc khic phuc
nhanh chong. M6 hinh nha v¢ sinh thu phi da duogc ap dung, nhung do nha vé
sinh khong di tiéu chuan. Noi ban nhat phai 12 noi sach nhat. Khi du khach ¢
nhu cau, ho sén sang tra gia cao mién la dich vu phai tot va twong xtmg voi ky
vong cua hg. Thanh phé can cai tao cac nha vé sinh hién co, bd tri lép dat
thém cac nha vé sinh tiéu chuén sach sg, déy du trang thiét bi tai cac diém du
lich, khu vuc cong cong. Nghiém tic coi day nhu mot dich vu khong thé thiéu
trong hoat dong du lich. Ptng giita sanh ctia mot khach san 5 sao, chic chin
khong ai ddm x4 rac bura bai. Vay hay xay dung nhitng nha vé sinh 5 sao, sach
va tién nghi dé mot khi budc vao do, du khach tu c6 ¥ thuc gitt gin vé sinh
chung giong nhu nha ctia minh.

Ciing do van dé vé muc d tu giac, nhin chung 1a chua cao cta du
khach va ca dan dia phuong, nhimg nha vé sinh cong cong can c6 nhan vién
tryc, phu trach cong tac don dep, cung cap trang thiét bi va thu phi. Bat ky
hoat dong nao cling can ¢6 su giam sat va kiém tra, viéc xay dung cac nha v¢
sinh 5 sao c6 thé hoan toan kha thi, nhung 1am cach nao dé co thé duy tri no 1a
5 sao la quan trong hon ca.

o Tuyén truyén ning cao nhin thirc ciia ngwoi din

Mot trong nhing giai phap giup cho diém dén giit dugc chat luong 5
sao clia cac nha vé sinh chinh 13 cong tac tuyén truyén nang cao nhan thirc cua

nguoi dan. Thanh phd ngay cang phat trién, ngdy cang c6 nhiéu du khach
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trong va ngoai nudc, vi vy, vai tro, nhiém vu gitt gin va xay dung hinh anh
dep, sach, van minh cho thanh phd 1a cia mdi ngudi dan cha khong chi ¢ co
quan chirc nang, don vi quan 1y nha nudc hay riéng mot té chirc, tap thé nao.
Chinh vi vdy, tai cac don vi quan Iy hanh chinh nho nhat 13 phudng, quan nén
t6 chirc nhitng budi tuyén truyén, van dong, thong bao dén cho ngudi dan
nhitng chinh sach cta thanh phd, nhat 1a dbi twong ngudi lao dong tu do, dé
nang cao hon y thirc bao v¢ moi truong chung.

3.2.2. Cac giai phap bo tro

Bén canh céac gidi phdp cai thién va nang cao hi¢u quéa hoat dong, tac
gia xin dé xuét cac giai phap bd trg cho hoat dong du lich cuia Pa Ning. Céc
giai phap nay khong truc tiép giai quyét cac diém yéu dugc phan tich sau qua
trinh dinh chuén nhung lai c6 vai tro gian tiép thac déy va tao diéu kién cho
cac hoat dong du lich dat dugc két qua tdt hon.

3.2.2.1. Tw véin dau tu

Du lich ba Necmg hién dang thé hién rd nét tinh thoi vu. Nho ¢6 bii bién
sach dep nén nhiing thang mua hé, luong khach du lich d6 vé Pa Nang ting
dot bién, nhat 1a khach noi dia. Chinh vi vay, hién nay dang xay ra mot tinh
trang thiéu phong cuc bd vao nhitng thang h¢, nhat 1a nhitng khach san & khu
vuc gan bién nhu dudng Hoang Sa, Trudong Sa, duong Pham Vin Péng...
Piéu nay da thu hat cac doanh nghiép tu nhan dau tu xdy dung cac khach san,
cha yéu 1a khach san tim trung (3 sao) v6i khoang 50 phong. Tuy nhién, su
dau tu 6 at thiéu tu van khién viéc kinh doanh cua nhiéu khach san khong
hiéu qua, cong suét stir dung phong thip, dic biét vao mua thap diém.

Trong 6 thang ddu ndm, cong suat buéng phong cic khach san tai Pa
Nang chi dat hon 50%. Cau hoi dit ra 13, voi toc do gia ting s6 lugng phong
nhu hién nay, kinh doanh luu tra c6 phai 13 huéng dau tu hiéu qua? Chinh vi

vay, vai trd ctia nhitng co quan tu van dau tu 1 thuc sy can thiét dé hd tro nha
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dau tu tiép can nhitng hudéng di méi hiéu qua hon, chang han dau tu vao
nhiing khu vui choi, nhitng trung tdm mua sam, nhiing dich vu giai tri...

Pé ¢6 thé hoan thién hon cac dich vu cling nhu co s vat chét phuc vu
du lich cho diém dén Pa Ning, cic co quan chic ning can c6 nhitng dinh
huéng rd rang va hiéu qua cho cac nha dau tu. C6 thé mai cac chuyén gia dau
nganh, to chtrc cic budi hop bao, hoi thao ban vé van dé Pa Ning dang thiéu
gi, dang can thém dich vu gi, dang phai cai thién khau nao dé cac nha dau tu
6 thé nhin rd mot bire tranh toan canh nhim nhan dinh dau 1a co hoi thuc su
cia minh va hon nita. Pa Ning nho vy ciing c6 thé tan dung hiéu qua céac
ngudn vén dau tu nham kién thiét, xdy dung thanh phd theo dinh hudng phat
trién 1au dai.

3.2.2.2. Sir dung hop Iy nguén nhan luc chit lwong cao

Nhan lyc luén 1a mot trong nhitng van dé then chdt dé thanh cong trong
bat ¢ linh vuc nao, dic biét 1a cac linh vuc dich vu, du lich thi yéu td con
nguoi lai dong vai trd quyét dinh. Nhan thirc ding vai tro do, sau khi tro
thanh thanh phé truc thuéc Trung wong, Pa Ning da ap dung nhiing chinh
sach thu hat nhan tai tir cac dia phuong khéc, 1ap du an cur can bo di hoc tap
tai cac co s& dao tao trong va ngoai nudc, dy an dao tao 100 thac sy, tién
si...C6 thé ghi nhan day 1a mét trong nhitng viéc lam thé hién dugc tim nhin
cta lanh dao thanh phd. Tuy nhién, sau khi di hoc vé, nhitng can bd nay tiép
tuc dugc bd tri cong tac tai cac co quan hanh chinh sy nghi€p, nhung thuc té,
ho chua c6 co hdi dé cong hién va phat huy hét nhimg diéu da hoc hay kha
nang sang tao cua minh.

Dao tao dugc doi quan tinh nhué, nhung st dung sao cho hi¢u qua van
dang 12 mot bai toan can 10 giai dap. Trong thoi gian t6i, 1anh dao thanh ph
can tao nhiéu sin choi, nhiéu thir thach hon nita cho d6i ngill can bd chat

luong cao nay. Nhimg thir thach chinh 13 cong cu dé tao ra sang kién va tir
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nhimng sang kién d6 méi c6 thé cai thién va gia ting chat lugng cho cac hoat
dong du lich. Bén canh do, cling nén c¢6 nhitng chinh sach, co ché thoang hon
tao diéu kién cho nhiing thay ddi c6 ich cho nganh du lich néi riéng va thanh
phd né6i chung.

3.2.2.3. Tuyén truyén, ning cao nhdn thivc ciia nguwoi din

Pa Néng hién dugc danh gia 1a mot thanh phd an toan, dang séng véi
nhimg ngudi dan chan thanh, mén khach. Tuy nhién, dé duy tri va phat huy
hon nita hinh anh than thién nay, Pa Ning khong chi can tiép tuc trién khai
cac chinh sach dan sinh nhu “5 khong 3 ¢6” ma can day manh hoat dong
tuyén truyén, nang cao ¥ thuc trong cong dong. Muc dich 16n nhat cua hoat
dong tuyén truyén nay khong chi nham vao cac hién tugng don 1é nhu gin giir
nét dep van hoda, bao vé moi truong, ddm bao van minh trong hoat dong budn
ban... ma phai hudng dén viéc hinh thanh y thirc cong dan ctia mot thanh phé
du lich, y thirc tao dung mot thanh phé van minh luén dé lai 4n tuong tbt dep

cho mdi du khach khi dén thim Da Ning.
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KET LUAN

Pa Ning 1a mot thanh phd bién, tré trung, nang dong va tran day noi
luc. Tir khi tré thanh thanh phd truc thudc Trung wong, trong 10 nim qua,
cung v6i su chi dao sang sudt cta ban lanh dao thanh phd va su chung tay gop
strc ciia nguoi dan, Pa Nang da thay da doi thit timg ngdy, co sd vat chit ha
tﬁng dugc kién toan, cac khu dan cu duoc quy hoach m¢ mang mdt cach bai
ban va hop 1y. Bén canh d6, véi nhimg chinh sach khuyén khich dau tu cta
thanh phé, ba Nﬁng da tiép nhan rat nhiéu du 4n dau tu cta nudc ngoai, nho
do, tao thém viéc lam cho ngudi dan, nang cao trinh do dan tri va thu hut
thém rat nhiéu nguén luc, chat xam.

Nham phat trién du lich theo dung hudng 1a nganh kinh té mili nhon,
Pa Nang can biét tan dung hon nita nhiing ngudn luc sin co6 dong thoi phai
tiép thu, hoc hoi nhitng cach lam hay tir nhiéu dia phuong, qubc gia khac. Xét
mot cach tong thé, thi Pa Nang dang di diing hudng va dat duoc hiéu qua tét.
Tuy nhién, véi tiém luc sdn co do cung v&i cach lam luén kem sy kiém tra,
danh gia, Pa Ning van c6 thé 1am tét hon nira.

Cong tac kiém tra danh gia ludn can thiét va song hanh cung véi qua
trinh phat trién cta bat ky linh vuc nganh nghé nao. Chinh vi vdy, bén canh
viéc dé ra nhitng dudng hudng cho su phat trién, cic nha quan 1y ciing can
phai st dung nhitng bién phap, nhitng cong cu dé danh gia hiéu qua cua
nhitng duong 16i chinh sach d6 dé co su diéu chinh kip thot véi thuc trang.
Tai cac t6 chirc, cac doanh nghiép, hay diém dén nao, néu mudn viéc kinh
doanh, hoat dong t6t thi luén can c6 su léng nghe y kién caa khach hang.
Chinh su phan hoi ndy 1a cau tra 1i trung thuc nhét, phan anh dang nhét thuc

trang cua cac hoat dong dang dién ra.
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Vi vay, trong thoi gian t6i, Pa Néng can lam tot hon cong tac khao sat,
diéu tra v kién cua khach hang, c6 nhitng su so sanh dé c6 thé dinh vi duogc
diém dén cua minh dang & dau? Hoat dong nhu thé nao? Va qua do, cé nhiing
su dau tu, cai thién va phat trién cac hoat dong gitp cho diém dén Pa Ning
tr nén hap dan hon, thoa man nhiéu hon ky vong ctia du khach mdi 1an dén

tham.
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PHU LUC 1
PHIEU PIEU TRA

Dé xac dinh murc d6 thoa man ciia du khach di véi cac dich vu du lich tai thanh
phd Pa Néng, chiing t6i tién hanh mot cudc diéu nho thong qua bang héi nay. Nhimg
thong tin thu thap duoc tir cudc khao sat s& 1a nguon thong tin hitu ich giup Da Nang
cai thién chat lugng dich vu va phuc vu du khach t6t hon trong thoi gian téi. Chung toi
rat mong quy khach c6 thé danh 5 phut dé tham gia vao cudc diéu tra nay.

Véi thang diém tir 1 dén 5 (1= Rat kém, 3= Trung binh, 5 = Rat tbt), quy
khach vui 1ong danh gia cac diém sé dbi véi cac dich vu du lich tai Pa Ning bing
cach viét cau tra 10i hodc danh déu x vao cac 6 tra 10i twong ng trong cac cau hoi
dudi day.

Tran trong cam on sy hop tac ciia Quy khach!

1. Lan gan day nhat ban dén Pa Niing 1a thoi diém nao?

Lan dau tién

Céch day 2 -3 nam

Céch day hon 4 nam

2. Trung Tam hd tro Du khach
Ban c6 d& dang tim dén Trung tim hd trg du khach khong? Chét luong phuc
vu tai do ra sao? Mitrc do hitu dung cua thong tin dugc cung cép nhu thé nao?

*Hién tai

Dé dang tiép can

Chat luong phuc vu

Mirc hitu dung ctia théng tin cung cap

*Truwée day

Dé dang tiép can

Chat lugng phuc vu

Miic hiru dung ctia thong tin cung cap
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3. Co s6 lwu tra

Chat luong dich vu va gia tri ddng tién tai co s6 luu tri nhu thé nao?

*Hién tai

Chat luong dich vu

Gia tri dong tién

* Trudc day

Chat lugng dich vu

Gia tri dong tién

4. Swhap dan cia cac diém tham quan
C6 nhiéu diém tham quan khong? Mt d6 hap dan nhu thé nao?

*Hién tai

Dénh gia chung/Nhiéu su lya chon*

Chat luong cua dich vy

Gia tri dong tién

*Truwéce day

bénh gia chung/N hiéu su lya chon*

Chat luong cua dich vu

Gia tri dong tién

5. Dia diém an uong

bénh gia chung vé mtrc d¢ phong pht va d ngon ctia cdc mén an?

*Hién tai

Pénh gia chung/Nhiéu su lya chon*

Chat lugng cua dich vu

Gia tri dong tién
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*Truwdc day

banh gia chung/N hiéu su lya chon*

Chat luong cua dich vy

Gia tri dong tién

6. Mua sam
Su phong phu cho cac lya chon & dich vu mua sdm & muc do nao?

*Hién tai

bénh gia chung/Sy phong phu*

Chat luong dich vu

Gia tri dong tién

*Qua khir

bénh gia chung/Sy phong phu*

Chat luong dich vu

Gia tri dong tién

7. Nha v¢ sinh cong cOng, su sach sé cia duwong pho
*Hién tai

1 2 3 4
Muc do cung ung cua nha vé sinh
cong cong
Su sach s€ cua nha v¢ sinh cong cong
Su sach s& ctia duong phd
*Qua khw
1 2 3 4

Muc do cung ung cua nha vé sinh

cong cong

Su sach s€ cua nha vé sinh cong cong

Sy sach s& ciia dudong pho
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8. Sw dé dang trong di chuyén

*Hién tai

Bién chi duong

Bién hiéu danh cho nguoi di bo

Su thé hién cua thong tin trén ban do
va bién thong bao

*Qua khir

Bién chi duong

Bién hiéu danh cho nguoi di bo

Su thé hién cua thong tin trén ban do
va bién thong bao

9. Hoat dong giai tri budi toi
*Hién tai

Danh gia chung

Chat luong dich vu

*Qua khir

bénh gia chung

Chat luong dich vu

10. An twong, cAm nhin chung
*Hién tai

Khong khi chung

Cam nhan vé su tiép don

Thoa man su ky vong

*Qua khir

Khong khi chung

Cam nhan vé sy tiép don

Thoa man sy ky vong
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11. Cam giac an toan

*Hién tai
1 2 3 4 5
An toan trudc nan trom cép
An toan khi di bo tham gia giao thong
*Qua khw
1 2 3 4 5
An toan trudc nan trom cép
An toan khi di by tham gia giao thong
12. Kha ning sir dung ngdn ngir trong giao tiép
*Hién tai
1 2 3 4 5
Kha ndng dung ngoai ngir
K¥ ning giao tiép
*Qua khw
1 2 3 4 5
Kha ndng dung ngoai ngir
K¥ ning giao tiép
13.Panh gia chung
*Hién tai
Rat thap Thap Binh Cao Rat cao
thuong
Su hai long
Rat  khong | Khong Céthé |Mong |Rat mong
mong mudn | mong mudn | mudn
mudn

Mong muon gidi thiéu
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*Qua4 khir

RAt thip Thap Binh Cao Rét cao
thuong
Su hai long
Rit  khong | Khong C6thé |Mong |Rat mong
mong mubén | mong mudn | mudn
mubn
Mong mudn gi6i thiéu

14. Ban thich diéu gi nhat & Pa Ning

Moi truong chung cua Pa Nang

Céam giac than thi¢n

Thoi tiét/khi hau

Am thuc

Khong qué dong dac va thu gian

Su sach s€ cua thanh phé

Thang canh noi ti€ng

15. Piéu gi khién ban quan ngai khi dén thim Pa Ning? (Néu cé)
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PHU LUC 2
QUESTIONNAIRE ON TOURISM INFORMATION OF VIET NAM

In order to determine essential information that suit tourists’ demand for their trip
to Da Nang, we has carried out this survey. The data collected from this survey will be
useful for developing and improving the quality of Da Nang tourism promotion materials.
We should be pleased if you could spare about 5 minutes of your valuable time to
participate in this survey.

On a scale of 1 to 5 (where 1= 'very poor', 3= 'average' and 5= 'very good), how
would you rate tourism services in Da Nang? Please write down answer or tick V' in which
corresponds to your answer.

We thank you in advance for your kind cooperation.

1. Visitor information centre

Ease to finding

Quality of service

Usefulness of information received

2. Accommodation
*In present

Quality of service

Value for money

*In past

Quality of service

Value for money

3. Attraction of place to visit
*In present

Range/choice

Quality of service

Value for money
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*In past

Range/choice

Quality of service

Value for money

5. Places to eat and drink
*In Present

Range/choice

Quality of service

Value for money

*In past

Range/choice

Quality of service

Value for money

6. Shops
*In present

Range/choice

Quality of service

Value for money

*In past

Range/choice

Quality of service

Value for money
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7. Public toilets, Cleanliness of street
*In Present

Availability of Public toilets

Cleanliness of Public toilets

Cleanliness of Streets

*In past
7. Ease of finding your around
*In present

Road signs

Pedestrian signs

Display maps and information boards

*In past

Road signs

Pedestrian signs

Display maps and information boards

8. Evening entertainment
*In present

Range

Quality

*In past

Range

Quality
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9. Overall Impression
*In present

General atmosphere

Feeling of welcome

Meeting expectations

*In past

General atmosphere

Feeling of welcome

Meeting expectations

10. Feeling of Safety
*In present

Felt safe from crime

As a pedestrian felt safe from traffic

*In past

Felt safe from crime

As a pedestrian felt safe from traffic

11. Level of language communication

*In present

Spoken foreign language

Communicate skill

*In past

Spoken foreign language

Communicate skill
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12. Overall enjoyment of visit

*In present

Very low Low Average | High Very high
Overall enjoyment

Very unlikely | Unlikely | Possibly | Likely | Very likely
Likely to recommend

*In past

Very low Low Average | High Very high
Overall enjoyment

Very unlikely | Unlikely | Possibly | Likely | Very likely
Likely to recommend

13. What did you like most about Da Nang?

The general environment of Da Nang

Friendly atmosphere/people

Weather/Climate

Gastronomy

Uncrowded and relaxing

Clealiness of City

Famous landscape

14. What, if anything, spoilt your visit to Da Nang?
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