TAP CHi KHOA HOC KINH TE - SO 10(03) - 2022

PANH GIA WEBSITE DU LICH TIEP CAN THEO QUAN PIEM DMS

TU DU KHACH: NGHIEN CUU POl VOI TRUONG HOQP
THANH PHO PA NANG

EVALUATION OF TOURISM WEBSITES ADOPTING DESTINATION MANAGEMENT

SYSTEMS (DMS) FROM THE TOURIST PERSPECTIVE:
A CASE STUDY OF DA NANG CITY

Ngay nhan bai: 23/06/2022
Ngay chap nhan dang: 25/9/2022

Nguyén Thi Bich Thaiy®, Hupnh Ngoc Phuwong Trang, Lé Thi Long Chau
TOM TAT

Mét nén tang chinh thirc dwoc cac td chirc quan tri diém dén (DMO) lap ra nhdm quang ba va lam
cau nbi gitra cac bén lien quan 1a hé théng quan tri diém dén (DMS). V6i sy phat trién nhanh
chéng cla Internet hién nay, xu hwéng tim kiém théng tin du lich théng qua cac DMS ngay cang
tr& nén phd bién. Tuy nhién cac nghién ctu v& DMS tai thi trwdng chau A chua dwoc chi trong,
d&c biét 1a viet Nam. Nghién cu ndy dwa trén phwong phap quan sat va phuong phap dém két
hop v&i khao sat du khach theo khung danh gia gdm 81 thuéc tinh thudc 4 khia canh: k§ thuat,
truyén théng, twong tac va thuyét phuc dé kiém tra mirc d6 quan trong va hiéu suét thwc hién cta
céac thudc tinh nay trén website danangfantasticity.com. Két qua thu dwoc chi c6 42/81 thudc tinh
xuét hién trén trang web nay va nhiéu thudc tinh trong d6 khdng dap (rng dwoc ky vong va nhu
cau cta khach du lich. Tl két qua nay, nghién civu da dwa ra mot sb dé xuat dé cai thien DMS cla
Pa Nang trong twong lai.

Tir khéa: DMS; Ba Néng; khach du lich; quan tri diém dén; website du lich.

ABSTRACT

An official platform set up by destination management organizations (DMO) to promote and build
bridges between stakeholders is the destination management systems (DMS). With the rapid
development of Internet technology, the trend of searching for tourism information on the DMS is
becoming more and more popular. However, most research on DMS in Asia has not been focused,
especially in Vietnam. This study is based on the observation method and the counting method
combined with a survey of tourists according to an evaluation framework consisting of 81 attributes
belonging to 4 aspects: technique, communication, interaction, and persuasion to measure the
importance and performance of these attributes on the danangfantasticity.com. The research
findings show that only 42 out of 81 attributes appear on this website; and furthermore, there are
attributes that are displayed but have not met the requirements of tourists. Based on these results,
the study has made some recommendations to improve the DMS of Da Nang in the future.

Keywords: DMS; Danang; tourist; destination management; tourism website.

cho rang Internet 1a ngudn cung cap thong tin

1. Gidi thiéu

Su phét trién cua Internet da thay doi cach
tiép can thong tin cua ngudi tidu dung trén
toan thé gisi trong nhiéu linh vuc khéc nhau,
trong d6 c6 du lich. Theo thdng ké mai nhat
dugc cdng bd vao thang 6 nim 2017, cb
3.885.567.619 nguoi dung Internet trén khap
thé giéi (Internet World Stats n.d.). Trong
mot nghién ctu do Google ay quyén (Ipsos
MediaCT 2014), 65% khach du lich giai tri

trong cac quyét dinh di du lich cua ho.
(Margarethe & cong sy, 2018). Gitra nhitng
nam 90, mot sé t6 chuc quan tri diém dén
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(DMO) thdy dugc tiém ning cua Internet
trong viéc hd trg ho diéu phdi va phat trién
chién lugc ciing nhu thuc day hop tac giira
cac doanh nghiép. Pidu nay da dan dén su
xuat hién ciia mot thé hé cac nén tang truc
tuyén - duoc goi 1a hé thdng quan tri diém
dén (DMS) (Ndou & Petti, 2008).

Cac DMS dugc cac DMO lap ra khong
chi nham muc dich marketing cho du lich caa
dia phuong ma con 1am cau ndi giira cac bén
lién quan dé xay dung mot cong dong du lich
bén viing va duy tri méi quan hé than thiét
vai khach hang. Mic du cac DMS c6 thé tiép
can khach du lich tiém ning mét cach nhanh
chéng va tryc tiép, nhung hiéu qua cua ching
phu thuéc vao viéc thu hat sy chi y cua
khach du lau dé thuyét phuc ho vé nhiing
diém dic sac tai diém dén. Do d6, viéc thiét
ké mot trang web diém dén tiép can theo mot
DMS khéng chi dap ung dugc nhu cau vé
thong tin ma con tao nén sy hing tha vé mit
cam xuc khi truy cap — mot diéu rat can thiét
dé tao nén thanh céng cua mot trang web
diém dén (Park & Gretzel, 2007).

Viét Nam noéi chung va Pa Nang noi
riéng, du lich duoc xac dinh 1a nganh kinh té
miii nhon. Tdc d6 tang trudng binh quan tong
thu du lich giai doan 2011 — 2019 dat
29,15%/mam; ty 1& déng gop truc tiép cua
nganh du lich vdo GRDP thanh phd dat
13,6%, dong gop gian tiép dat 17,7% (Dé an
phat trién du lich Pa Ning, 2022). Tuy
nhién, dai dich Covid di lam nganh du lich
suy thodi nghiém trong. Hién nay, Pa Nang
da xac dinh khoi phuc du lich theo phuong
ch@m thich ang, linh hoat, dam bao an toan
phong chdng dich; day nhanh tién d¢ céc du
&n trong diém va ké hoach chuyén ddi sb
nganh du lich giai doan 2021-2025 trong
cong tac quan 1y nha nuéc vé du lich va cac
hoat dong kinh doanh du lich trén dia ban.

M6t trong nhimg phuong an chuyén dbi
s6 ma Pa Nang dang thyc hién d6 1a nang
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cAp website https://danangfantasticity.com.
Mac du duoc thanh 1ap nam 2015 va trai qua
mot s 1an cai tién trang web, tuy nhién chua
c6 mot nghién ctu nao thuc hién dé danh gia
muc do hiéu qua ma trang web nay mang lai.
Di c6 nhiéu nghién ctru dé dua ra nhirng tiéu
chi danh gia cho di twgng nay, tuy nhién cac
nghién ctru nay chua c6 su thong nhat vé
phuong phap va khung danh gia va cac
nghién ctru tap trung ¢ cac nudc phét trién
nhu My va Chau Au, cac thi trudong tiém
nang khac chua dwoc quan tdm. Nghién cau
nay lya chon phuong phap quan sat va dém
dé xac dinh nhiing thudc tinh da duoc hién
thi trén trang web diém dén Pa Néing voi
khung tiéu chuan céc thudc tinh can c6 dé tao
nén mot website tiép can theo DMS thanh
cdng trong viéc thu hat sy chl y va tao 4n
tugng dbi véi khach du lich. Bén canh do,
phuong phap khao sat khach du lich ndi dia
theo thang Likert dé danh gia muc do quan
trong va hiéu suat thuc té ddi voi cac thuoe
thudc tinh xac dinh gidp cac nha quan ly cé
mot céi nhin tong thé va toan dién hon vé
hiéu suat cua trang web minh quan ly. Ngoai
ra mot sb6 dé xuit nén tap trung cai thién
trang web huéng tiép can theo mot DMS da
duoc dua ra trén co so két qua nghién cau.
2. Co s6'ly lugn
2.1. Khdi ni¢gm DMS

Nhiéu nghién ciru da nhan manh sy anh
huong sau sac ciia CNTT, dic biét Ia Internet
dén vai tro, sy phdi hop ciia DMO va cac bén
lién quan (Law va cong sy, 2014; Molinillo
va cong sy, 2018). Trong khi c&c trang web
diém dén du lich truyén théng chi cung cép
cac thong tin co ban vé cac tai nguyén du
lich thi cac DMS lai nang cép hon khi dua
dén cho du khach cac tinh ning 1én ké hoach
cho chuyén di, mua sam cac san pham va
dich vu, cang ¢ vai tro diéu phéi cuia DMO
tai diém dén ciing nhu thuc ddy su hop tac
gitra cac bén tham gia (Sigala, 2013).
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DMS la khéi niém dugc cac nha nghién
ctru khac nhau dinh nghia theo riéng tuy
thudc vao quan diém cua ho vé vai trd DMS
(Sigala, 2013). Bing phuwong phap Delphi
ctia Frew va Horan (2007) khao sét nhiéu bén
lién quan dén du lich sau d6 di dua ra két
luan vé& mot khai niém DMS toan dién hon va
duoc ung ho nhiéu nhat. Theo d6, DMS 1a hé
thdng hop nhét va phan phéi mot loat cac san
pham du lich théng qua nhiéu kénh va nén
tang khac nhau, thuong phuc vy cho mét khu
vuc cu thé va hd tro cac hoat dong cua to
chuc quan 1y diém dén (DMO) trong khu vuc
d6. DMS ¢6 ging st dung céch tiép can lay
khach hang 1am trung tam dé quan ly va tiép
thi diém dén nhu mot thuc thé toan dién,
cung cap manh mé thong tin lién quan dén
diém dén, dit chd theo thoi gian thuc, la
cong cu quan 1y diém dén va dic biét cha y
dén viéc hd tro cac nha cung cip du lich nho
va doc 1ap. C6 thé hiéu DMS 1a co so ha tang
CNTT cua DMO, thiét 1ap mang luéi hop tac
gitra cac cong ty du lich dia phuong va tao ra
cac tuong tac co y nghia vai khach hang,
ddng thoi dong vai tro 1a trung gian hd trg dé
dat duwoc cac muc tiéu phat trién chién luoc
cia diém dén. Néu nén tang web truyén
thng cua diém dén chi don thuan la céc
cdng cu cha yéu nham quang ba diém dén du
lich cho du khéch tiém ning thi DMS tuong
g v6i mang luGi hop tac lién két cac bén
lién quan véi muc dich chinh 1a thac ddy su
gan két ndi bo ngudn cung du lich va sy phét
trién bén viing cua diém dén, ciing nhu dé
xay dung cac mdi quan hé c6 ¥ nghia vé6i nhu
cau khach hang.

2.2. Cdc chirc ndang ciia DMS

Bén canh chirc nang cung cap thng tin vé
diém dén, didu quan trong ddi voi cac DMS
14 tao ra nén tang gitp két ndi va duy tri giao
tiép song phuong giita cac ngudi dung truc
tuyén (Jiménez-Barreto, 2018). Do d6 nhiéu
nghién ctru da thong nhat raing DMS ¢6 bdn

chic niang d6 1a théng tin, giao tiép, twong
tdc va giao dich (Sigala, 2013). (1) Théng
tin: cung cap cho khéch du lich cac théng tin
vé diém dén nhu céc dia diém tham quan, cac
hoat dong vui choi giai tri, cac tuyén duong,
ban d6 thanh phé. (2) Giao tiép: cho phép céc
bén lién quan tham gia vao cac cudc hoi
thoai voi DMO. Céc bén lién quan c6 thé
chia thanh hai nhom d6 la nhéom khach du
lich va nhém cong dong cac doanh nghiép va
cu dan o dia phuong. (3) Tuong tac: tao nén
tang cho phép nguoi dung chia sé trai
nghiém, ca nh&n hoa ndi dung va kha nang
tly chinh, tao co hoi dé du khach trai nghiém
cac dich vu doc dao va tha vi thdng qua cac
dé xuat lich trinh caa cac nha 1ap ké hoach
trén cac kénh tuong tac. (4) Giao dich: cho
phép nguoi dung dat cic dich vy va san
pham tai diém dén trén chinh nén tang cua
DMS.

2.3. Tam quan trong ciia viéc tao ra DMS
¢6 stre thu hit déi véi khdch du lich

Theo (Kim, 2008), khach hang c6 thé
chon mét trong hai cach dé tim kiém thong
tin truc tuyén vé diém dén. (1) Ho c6 thé
nhip dia chi URL dé din dén thing website
d6 nhung phan 16n ho khong c6 hozc thiéu
thong tin vé cac trang web du lich. (2) Tim
kiém tir khoa trén cac cong cu tim kiém dé
hién thi cac trang web lién quan va day la
cach thuong duoc chon. Sau khi tim kiém,
hang loat c4c trang web lién quan dén tir
khoa dugc hién thi. Ty thudc sy hp dan va
tinh hitu ich ma trang web mang lai, nguoi
ding s& quyét dinh tiép tuc kham pha trang
web d6 hay roi di, dén cac trang web voi tir
khoa khac. Kim & cong su (2005) da chi ra
rang nguoi ding chi mat tir hai dén bay gidy
dé c6 an tuong ban dau ddi voi trang web.
Ho chi mét khoang 50 mili gidy dé danh gi4
muc d6 hap dan cua trang web dua trén cam
nhan truc quan (Lindgaard va cong su,
2006). Biéu quan trong la trang web phai
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khoi goi 4n twong ban dau ngay tai thoi diém
nguoi tim kiém théng tin truy cap, vi ho c6
thé dé dang roi khoi trang web thdng qua mot
Ian nhap chudt dé tim mot trang web khéc c6
kha niang thuyét phuc hon (Kim, 2008). Cac
trang web thanh cong can thu hat dwugc su
chi y, cam xdc, nhu cau va so thich cua
khéch truy cap dong thoi tao su noi bat dé
phan biét véi cac diém dén khac (Park &
Gretzel, 2007). Bastida & Huan (2014)
chtng minh rang mot trang web chinh thirc
cang hap dan va hitu ich thi cang c6 nhiéu
kha niang bién khéach du lich tiém ning thanh
khach du lich thuc té. Do d6, viéc tao ra mét
trang web hiéu qua, dap tmg duoc nhu cau
cua khach du lich 1a mét viéc rét can thiét dé
tang tinh canh tranh trong du lich.

2.4. Cac thugc tinh ciia DMS

Cac nghién ctu trudée day co su khéc
nhau d6i v&i phan loai cac thudc tinh can cé
dbi véi trang web. Park & Gretzel (2007) da
tién hanh dénh gia cac bai bao dugc xuét ban
da xac dinh c6 chin yéu té lién tuc xuat hién
trong cac cong cu d& xuat danh gia vé& do
thanh céng cua trang web bao gdm: chat
lwong théng tin, tinh than thién voi ngudi
dung, kha nang phan héi, bao mat, hinh thirc
truc quan, sy tin cay, tinh twong tac, kha
nang tuy chinh va sy hai long. (Li & Wang,
2010) khi phan tich trang web chinh thac cua
Trung Quéc di xac dinh nam linh vuc: théng
tin, truyén thong, giao dich, twong tc va chat
lugng ky thuat. Két qua nghién ctu cia
Luna-Nevarez & Hyman (2012) la 26 thuoc
tinh dugc nhom thanh sdu loai: trong tam
chinh, phong cach trinh bay va hinh anh, diéu
hudng va tuong tac, thong tin dang van ban,
quang cdo va phuong tién xd hoi va hd trg
cho viéc di lai. Theo Fernandez-Cavia va
cong su (2014), céc khia canh cia web diém
dén bao gdom céc khia canh: ky thuat, truyén
thong, tuong tic va thuyét phuc véi 61 tiéu
chi theo 4 khia canh vira néu.
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3. Phwong phap nghién ciru

Véi tam quan trong ngiy cang ting cia
trang web diém dén va can phai tiép can thuc
hién nhu mét DMS, viéc danh gia dé nang
cao hiéu suat hoat dong caa n6 1a mdi quan
tdm ngay cang tiang cua cac hoc gia du lich
ké tir cudi nhimg nam 1990 (Stepchenkova
va cong su, 2010). Nhiéu phwong phap danh
gia da dugc dé xuat, tuy nhién van chua dugc
chap nhan rong rai rang cac trang web du
lich doi hoi nhiing gi (Law va cong su,
2010). UNWTO (2008) da dé xuat danh gia
trang web bao gém phén tich va do ludng
trang web qua khao sét truc tuyén nguoi
dung, kiém tra va danh gia cua chuyén gia,
thu nghiém trong phong thi nghiém va thu
nghiém truc tuyén.

Nghién ctru nay stir dung phan loai dugc
dé xuit boi Fernandez-Cavia va cong su
(2014). M6 hinh nay duoc lya chon vi cac
khia canh cia web diém dén twong Gng Voi
céc chirc nang cia DMS da dugc dong thuan
boi nhidu nghién ctu trudc d6. Theo do,
khudn kho danh gia trang web diém dén bao
goém céc khia canh:

Khia cgnh kj thugt. Tam quan trong cua
tinh dé sir dung ddi voi mot trang web da
duoc chi ra bai nhiéu nghién ciu. Tinh dé sir
dung la trong tdm chinh cta 60% cac bai bao
dugc xuat ban vé danh gia cac trang web
diém dén (Park & Gretzel, 2007). CAc trang
web phai than thién voi nguoi ding dé théng
tin c6 thé dé dang truy cap (Kim, 2008).

Khia cagnh truyén thong. Lién quan dén
viéc cung cép thong tin cho nguoi ding vé
san pham va dich vu cung cap. Théng tin cia
diém dén khong chi hién thi qua doan vin
mo ta ma con & cac hinh thuc khac hinh anh,
video hoic cac chuyén tham quan 4o. Théng
tin cang nhiéu thi viéc hd tro cho du khach
nhitng quyét dinh séang suét va tét hon. Park
& Gretzel (2007) chi ra rang khia canh nay
duoc sir dung phd bién nhét trong danh gia
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trang web du lich. Li & Wang (2010) cho
rang cac trang web phai cung cap théng tin
chinh xac va kip thoi. Viéc st dung nhiéu
ngdn ngir va thich tmg theo van hoa la nhiing
yéu té can thiét trong linh vuc du lich, ciing
can bao gom trong khia canh truyén théng.

Khia canh tuwong tdc. Tinh tuong tac dugc
coi la mot trong nhirg tinh nang quan trong
nhat ddi véi cac trang web thwong hiéu
(Macias, 2003). N6 Iam cho viéc truy cap tro
nén thoai mai hon va giap nguoi dung xu ly
théng tin mot cach truc quan. Mét website
thanh cong can ¢ gang thiét 1ap méi quan hé
vGi nguoi dung cia nd. Mang xa hoi dong
ngay cang c6 vai trd quan trong trong viéc
lya chon diém dén du lich (Xiang & Gretzel,
2010), chdng phai dugc nghién ctru sau hon
cho su phdi hop voi website. Tiép thi di dong
ngay cang tré nén phd bién nén ngoai mot
trang web hap dan, cac diém dén ciing nén
cung cip phién ban di dong cua trang web
(Stienmetz va cong su, 2013) va phét trién
cac tng dung di dong cu thé (Fernandez-
Cavia va cong su, 2014).

Khia canh thuyét phuc. Muc tiéu cua
trang web diém dén chinh thic khong chi dé
thong bao vé diém dén ma con thuyét phuc
du khéch tiém niang ghé tham. An twong dau
tién cua trang web ciing rat quan trong trong
qua trinh tim kiém thong tin lién quan dén du
lich trén Internet (Kim, 2008). Viéc sir dung
vin ban va hinh anh dé twong thuat théng tin
cling nhu viéc tao ra mot thuong hiéu manh
c6 thé truyén tai cac dic diém khéac biét va
wu dai dac biét cua diém dén dugc xac dinh
1a rat quan trong (Domina va cong su, 2012).
Khong kém phan quan trong la trang web c6
thé dwoc coi 12 mot diém béan hang 4o noi
nguoi ding c6 thé duyét, so sanh, dat chd
hodc mua cac san pham va dich vu du lich.

Nghién ctru nay lya chon khung danh gia
theo 4 khia canh 61 thugc tinh cua mét trang
website diém dén theo Fernandez-Cavia va

cong su (2014). Co sé dé Iya chon khung
danh gia nay la n6 bao phu toan bo cac chuc
nang ciia DMS néu trén. Tuy nhién, dé cu thé
hoa, chi tiét hon mot sé thudc tinh trong
khung danh gia nhung dam bao phu hop vai
béi canh, cac thudc tinh theo nghién cau cua
(Bench, 2017) da dugc két hop va sau do
thao luan vai ba du khach la nhirng nguoi ua
chuéng va thuong xuyén sir dung website
cho viéc lap ké hoach du lich téi cac diém
dén. Nhimg du khach nay dwuoc xem la
chuyén gia trong viéc sir dung web dé tim
kiém céc théng tin du lich théng qua céc
website diém dén. Vé kich thuéc ciaa mau
trong nghién ctu dinh tinh, (Patton, 2002)
cho rang khéng c6 quy tic nao xac dinh kich
thudc ctia mau trong loai nghién ctu nay va
viéc ldy mau dién ra tir tir, cho dén khi dat
dén d6 bao hoa thong tin. Theo d6, mau
trong nghién ciru nay bao gdm 3 nguoi. Cubi
cung khung nghién ctru nay da xac dinh 81
thugc tinh thuoc 4 khia canh duoc st dung
danh gia hiéu suit cua trang web diém dén
Pa Ning. Trong d6 khia canh ki thuat gém
15 thudc tinh, khia canh twong tic gdbm 16
thuoc tinh, khia canh truyén théng gém 32
thudc tinh va khia canh thuyét phuc gém 18
thugc tinh. Phuong phép quan sat va dém dé
xac dinh nhitng thudc tinh da duoc hién thi
trén trang web diém dén Da Nang clng voi
phuong phap khao sat khéach du lich noi dia
danh gia mic d6 quan trong va hiéu suit thuc
té d6i véi cac thuoc thuoc tinh cua 4 khia
canh da dugc thuc hién trong nghién cau
nay. Boi vi sé luong ngudi truy cap trang
web cua diém dén 1a chua dugc cap nhat, do
d6 nghién ctru s dung céng thirc xac dinh
mau khi khong biét sé lwong quan thé cua
(Cochran, 1997). Sé lugng mau téi thiéu can
dé dat do tin cay 1a 385 ngudi. Phuong phap
chon mau trong nghién ciru nay 1a phuong
phap chon mau phi xé&c suét (chon mau thuan
tién). Nghién ctu thuc hién khao sat dir liéu
thdng qua ban cau hoi diéu tra dugc giri thu
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thap théng qua email va cac trang mang xa
hoi. Nguoi tham gia khao séat s& chdm diém
tr 1 dén 5 dua theo mtc do quan trong va
mutc d6 thuc hién caa cac thuoc tinh.
4. Két qua nghién ciru
4.1. Mé td méu nghién ciru

Théng ké thdng tin nhan khau hoc cua
nguoi tham gia khao séat cho thay. Trong sé
385 mau, do tudi tir 23-30 chiém ty & cao
nhét (38.7%), ding thir hai 1a do tudi tir 22
tudi tro xuéng (22.6%). Nhitng nguoi tham
gia tra 1oi cha yéu 1a can bo/cong chirc/vién

Bang 1: Su hién dién cua cac thudc tinh theo 4 khia canh danh gia mirc do hiéu qua cua

chtc va nhan vién van phong (21.3% va
25.5%). Phan 16n nhimg nguoi tham gia tra
loi ¢6 thu nhap tir 5-10 triéu, nix gisi chiém
51.7% va doc than chiém 60%.
4.2. Mirc dp hién thi cdc thudc tinh ciia 4
khia canh danh gia website

Dua trén khung danh gia theo bdn khia
canh véi 81 thudc tinh da lya chon, két qua
cho thdy hién tai trang website du lich Pa
Ning dang co/chua c6 nhitng thudc tinh duoc

xac dinh ¢ bang 1.

website danangfantastic.com (trong dé da xudt hién: P; chwea xudt hién: *)

Thugc tinh l_llhéln Thugc tinh l_ilhéln
Khia canh ky thuat
1.Thanh diéu huéng P 2.Cong cu tim kiém noi bo P
3.So d6 trang web * | 4.Chu dé nhat quan P
5.Diéu huéng duong dan P | 6.Hiéu tng hinh anh *
7.Phéng chit ¢d thé mé rong * | 8.Do tuong phan tot giira vin ban va nén *
9 Nguoi ding cé thé tl}ay dbi do tuong * 10.T4t ‘cé céc chirc ning déu c6 thé hoat *
phan gitra van ban va nén dong bang ban phim
11.HTTPS duoc bao mat P 12.Cam két bao mat P
13.Trinh doc man hinh * 14.Chung chi bao mat *
15.Tim kiém dya trén dia ly *
Khia canh twong tac
16.Thiét ké bat mat/dé sur dung p 17.Kha ning tuong thich trén nhiéu trinh P
duyét
18.Ung dung web tién bo P | 19.Ung dung di dong P
20.Tich hop mang x4 hoi P | 21.Tinkhan *
22 Puong day trg gidp P | 23.Panh gia cua khach du lich thyc té *
24.Hop nhan xét * 25.Cau héi thuong gap *
26.Ban tin email P 27.Trg ly 40 trd chuyén truc tuyén *
28.Quang c4o P | 29.Lién két dén céc trang web lién quan P
30.Dé xut ca nhan P | 31.Tai khoan ca nhan *

Khia canh truyén théng
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32.Théng tin diém dén P | 33.Nén tang lich sir va van hoa khu vuc

34.Thoéng tin vé am thyc dia phuong b 35.Théng tin vé 15i song cua cong dong
dia phuong

36.Thong tin vé 1& hoi dia phuwong * 37.Thong tin 1& hoi du lich

38.Lich sy kién p 39.Théng tin vé& dia ly va dia hinh cua
khu vuc

40.Théng tin vé mua sam b 41.Théng tin hoi cho trién 1am thuong
mai

42.Théng tin dich vu luru tra p 43.Thong tin cua nha didu hanh van
tai/dai ly du lich/dich vu diéu hanh tour

44.Théng tin vé cac goi tour du lich * | 45.Thong tin vé dich vu in udng

46.Thong tin caa hudng dan vién /phién * 47.Thoéng tin chinh tri

dich

48.Nhiing noi gan d6 * | 49.Thong tin thoi tiét

50.Hd trg da ngon ngit P 51.Ban dich néi dung

52.Hinh anh P 53.Video

54.Chuyén tham quan 4o 55.Cong cu lap ké hoach chuyén tham

P quan tuong tac/cong cu lap ké hoach

chuyén tham quan dién tu

56.Ban d6 va chi duong . | 57.Théng tin dugc cap nhat thuong
Xuyén

58.Thdng tin thi thuc P 59.Chinh sach nhap cu

60.L0i khuyén P | 61.Cac tuyén du lich

62.Tai liéu quang céo va hudng dan du p 63.Thong tin cho ngudi khuyét tat

lich

Khia canh thuyét phuc

64.Thuong hiéu cua trang web/diém dén P 65.URL c¢ tinh thuong hiéu

66.Email c6 tinh thuong hi¢u P 67.Logo

68.Slogan * 69.Dat phuong tién di lai

70.Dit chd & * | 71.Dat nha hang

72.Dat chd tham quan * 73.Dit trudce s kién

74 D3t chd hoat dong * 75.Dit goi du lich

76.Dat huéng dan vién du lich/phién | . | 77.Mua sam lién quan dén du lich

dich

78.Thanh toan dién tir an toan * 79.Chuong trinh khach hang than thiét

80.Chuong trinh vu dai P | 81.Thuong hi¢u va ban quyén

Nguén: Dit lidu thu thap qua quan sat truc tiép website nghién ctru
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Két qua tdng hop sé luong va ty & cac
thudc tinh da xuét hién va chua xuét hién ¢ 4
khia canh trong khung danh gia duoc biéu thi
nhu ¢ bang 2:

Bang 2. S6 lwong cac thugc tinh da xudt hién
hodc chua xuat hién trén website
danangfantastic.com

d6, nghién ciru cling xac dinh chénh léch
giira hai gia tri trung binh nay cho mdi thuoc
tinh cua cac khia canh.
4.3.1. Khia canh ky thudt

Céc yéu t6 ky thuat 1a khia canh cin ban
dau tién caa trang web dé né co duoc sir
dung hay khéng. Két qua vé céc gia tri trung

Nguén: Dir li€u thu thap qua quan sat truc
tiép website nghién ctru

Két qua cho thiy c6 téi 39 thuoc tinh
(chiém 48,15%) chua duoc hién thi trén trang
web cua diém dén Pa Ning. Khdng co khia
nao theo khung nghién ctru da dam bao thé
hién du tt ca cac thudc tinh can thiét. Trong
d6 s6 lugng thudc tinh can thiét xuat hién it
nhit 12 & khia canh thuyét phuc va khia canh
ky thuat, véi lan luot 1a 33.33% va 40%. S6
lwong thudc tinh can thiét xuat hién nhiéu 1a
cac khia canh twong tac va cac khia canh
truyén thong déu 12 62,50%

4.3. Pdanh gid ciia du khdich vé tim quan
trong va hiéu sudt thwc hién cua trang web
Gia tri trung binh v& tim quan trong céc
thugc tinh theo quan diém cua du khéch khi
ho truy cap sir dung trang web cua diém dén
Pa Néng cho chuyén du lich ciing nhu danh
gia hiéu suit thuc té hién tai cua trang web tir
két qua khao sat duoc tinh toan. Trén co s&
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Sb N N , A A s < or: oz A
lw‘;g binh va muc chénh léch doi véi cac thudc
Khia | thuse | P2 Chira tinh lién quan dén khia canh ky thuat thé hi¢n
canh | tinh | XUat| % | xuat 9% trong bang 3:
: su hién hién g g9 L
Zﬁu Bang 3. Panh gida vé tam quan trong va mirc
do thue hién cua cac thudc tinh vé khia canh
Ky 15 6 40 9 60 ky thudt
thuat oA
Ta Hi¢u
Tuong | 16 10 |6250 |6 37,50 am |- 4t | chenh
tac Cac thugc tinh quan .
. thuc léch
- website trong N .
Truyén | 32 20 | 6250 |12 37,50 0 hién | (P-1)
thong P)
Thuyét | 18 6 3333 | 12 66,67 1.Thanh diéu | 4,2 44 10,2
phuc huéng
Tong | 81 42 | 5185 | 39 48,15 2.Cong cutimkiém | 47 |46 |-01

ndi bod

3.S0 dd trang web 4.2

4.Chu dé nhét quan | 4,8 47 |-01

5.bidu
duong dan

hudng | 4,5 4,4 -0,1

6.Hi¢u ung hinh | 4,8
anh

7.Phong chir co thé | 4,6
md rong

8.Do tuong phan | 4,8
t6t gita van ban va
nén

9.Nguoi dung c6 | 3,8
thé thay d6i do
tuong phan gitta
van ban va nén

10.T4t ca cac chuc | 3,8
ning déu co thé
hoat dong bé“mg ban
phim
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11.HTTPS dugc | 4,6 4.0 -0,6
bao mat

12.Cam két bao | 4,8
mat

13.Trinh doc man | 4,8
hinh

14.Chirng chi bao | 4,4 4,0 -0,4
mat

15.Tim kiém dua | 4,8
trén dia ly

Nguon: Dit liéu thu thap qua khao sit du
khach

Hau hét 15 thugc tinh dua ra trong khia
canh ky thuat déu dugc du khéch coi 1a quan
trong & mirc khé cao trg 1én (tir 3,8 dén 4,8).
C6 t6i 12 thudc tinh ¢6 tam quan trong trung
binh cao (trén 4), trong d6 6 thudc tinh tam
quan trong duoc xac dinh & muc rat cao (4.8)
la chu dé nhét quén, hiéu ¢ng hinh anh, do
tuong phan tét gitra van ban va nén, cam két
bao mat, trinh doc man hinh va tim kiém duya
trén dia ly.

C6 6 thugc tinh trong sé 15 thugc tinh can
thiét c6 thé hién trén website, tuy nhién
nhitng thudc tinh nay déu dugc khach hang
danh gia kha cao (tir 4 dén 4,7), trong d6
danh gia thap nhat I1a thudc tinh HTTPS dugc
bao mat (4,0) va danh gia cao nhét la thudc
tinh cha dé nhat quéan (4,7). Thudc tinh duoc
khach hang quan trong cao nhung ho danh
gia hiéu suat trang web Pa Ning thyuc hién
chua cao 1a HTTPS dugc bao mat va chung
chi bao mat; tuy nhién su khac biét gitra P va
I ciing khong qué 16n. Thudc tinh diéu hudng
dan duong duoc du khach danh gia hidu suat
thuc hién cao hon sy quan trong ddi véi ho.

4.3.2. Khia canh truyén thong

Két qua danh gia cua du khach vé cac
thuoc tinh lién quan dén khia canh truyén
thong cua web diém dén Pa Ning duogc biéu
thi 6 bang 4.

Bang 4. Danh gia cua du khach Vvé cdc thudc
tinh lién quan den khia canh truyén thong

A Hiéu
Tam % N
. A suat | Chénh
Cac thugc tinh quan .
WebS.ite tron thye | 1ch
(-I)g hién | (P-1)
(P)
1.Théng tin diém | 4,9 41 |-08

dén

2.Nén tang lich sirva | 4,8 3,0 -1,8
van hoa khu vuc

3.Thong tin vé am | 4,9 38 |-11
thuc dia phuong

4.Thong tin vé 16i | 4,8
song cua cong dong
dia phuong

5.Thong tin vé 18 hoi | 4,8
dia phuong

6.Thong tin 18 hoidu | 49 |45 |-04
lich

7 Lich su kién 49 |47 |-02

8.Thong tin vé dia ly | 4,7
va dia hinh cua khu
vuc

9.Théng tin vé mua | 4,9 37 |-12

sam

10.Théng tin hoi chg | 4,5
trién 1am thuong mai

11.Théng tin dich vy | 4,9 3,0 -1,9
lvu tra

12.Théng tin cua nha | 4,9 3,0 -1,9
diéu hanh van tai/dai
ly du lich/dich vy
diéu hanh tour

13.Théng tin vé cac | 4,8
goi tour du lich

14.Théng tin vé dich | 4,9 35 |-14
vu an uéng

15.Thong tin cua | 4,7
huéng dan vién du
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lich/phién dich

16.Théng tin chinh | 4,6
tri

17.Nhiing noi gan d6 | 4,7

18.Thong tin thoi tiét | 4,8

19.H6 trg da ngodn | 4,9 4.4 -0,5
ngir

20.Ban dich noi | 4,9 3,7 -1,2
dung

21.Hinh anh 47 |42 |-05
22.Video 47 120 |-27
23.Chuyén  tham | 4,6 41 |-05

quan 4o

24.Cong cu lap ké | 4,6 42 |-04
hoach chuyén tham
quan twong tac/cong
cu lap ké hoach
chuyén tham quan
dién tir

25.Ban d6 va chi | 4,8
duong

26.Thong tin duogc | 4,9 4,0 -0,9
cap nhdt thuong
Xuyén

27.Théng tin thi thue | 48 | 3,2 | -1,6

28.Chinh sach nhap | 4,6 3,0 -1,6
cu

29.Loi khuyén 4.6 3,9 -0,7

30.Cac tuyén du lich | 4,7

31Tai licu quang |46 |41 |-05
c4o va hudng dan du
lich

32.Théng tin cho | 4,2
nguoi khuyét tat

Nguén: Dit lidu thu thap qua khao sat du
khach

Két qua cho thdy tat ca 32 thudc tinh khia
canh nay déu quan trong ddi véi du khach.
Thong tin danh cho nguoi khuyét tat dugc
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xac dinh Ia it quan trong hon nhung cling c6
gia tri trung binh la 4,2. 31 thudc tinh khéac
6 gia tri quan trong trung binh tir 4.6 tré 1€n,
trong d6 c6 11 thugc tinh quan trong gan toi
da (4,9).

Panh gia hiéu suat cua trang web ¢ khia
canh nay cua du khach 1a khiém tén. Vai 20
trong 32 thudc tinh c6 hién thi & website nay,
10 thudc tinh bao gom nén tang lich sir va
van hoa khu vuc, thdng tin v& am thyuc dia
phuong, théng tin v& mua sam, thdng tin dich
vu luu tra, thong tin ciia nha diéu hanh van
tai/dai ly du lich/dich vu diéu hanh tour,
thong tin vé dich vu an ubng, ban dich,
video, thong tin thi thuc va chinh sach nhap
cu khach hang kha ning thyc hién con thap
hon nhiéu so v6i mac quan trong cua nd
(chénh léch gitta P va T1a >1).

4.3.3. Khia canh tuwong tac

Két qua tim quan trong ddi véi du khach
cling nhu sy danh gia cua ho vé céc thugc
tinh cua khia canh nay trén website diém dén
Pa Ning dugc biéu thi ¢ bang 5:

Bang 5. Pdnh gid ciia du khdch vé cdc thuje
tinh lién quan den khia canh tuong tac

N Hiéu
Tam X A~
. N, suat | Chénh
Cac thugc tinh quan n
website tron thye 1éch
h €1 hien | (P
P)
1.Thiét ké bét | 49 4,0 -0,9
mét/dé sir dung
2.Kha ning tuong | 4,6 4.6 0
thich trén nhiéu
trinh duyét
3.Ung dung web | 4,6 4,0 -0,6
tién bo
4Ung dung di| 48 4,3 -0,5
dong
5.Tich hgp mang | 4,8 4.0 -0,8
xa hoi
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6.Tin khan 48
7.Dbuong day tro | 4,9 4.5 -0,4
gilp

Bang 6. Danh gia cua du khach vé cdc thuoc
tinh lién quan den khia canh thuyét phuc

8.Pbanh gia cua | 4,9
khach du lich thyuc
té

A Hiéu
Tam z .
. N suat | Chénh
Cac thugc tinh quan A
Webs.ite tron thye 1ech
(°|)g hién | (P-1)
(P)
1.Thuwong hi¢u cua | 4,6 41 -0,5

trang web/diém dén

9.Hop nhan xét 4.8

10.Cau hoi thuong | 4,7

gap

11.Ban tin email 4.6 4.0 -0,6

2URL c6 tinh | 4,6 4,5 -0,1
thuong hi¢u

12.Trg ly ao tro | 4,8
chuyén truc tuyén

3.Email c6 tinh | 4,6 45 -0,1
thuong hi¢u

4.Logo 4,8 47 -0,1

5.Slogan 4,6

6.bat phuong tién di | 4,6
lai

13.Quang céo 48 41 -0,7
14.Lién két dén cac | 4,8 45 -0,3
trang web lién quan

15.Dé xuit ca nhan | 4,9 41 -0,8
16.Tai khoan ca | 4,6

nhan

7.Dit chd & 4,8

Nguén: Dir liéu thu thap qua khao sat du
khach

Két qua cho thdy tat ca 16 thudc tinh
trong khia canh tuong tic déu c6 muc do
quan trong rat cao (tir 4.6 tro 1én), trong d6
c6 4 thudc tinh mirc quan trong gan ti da la
4,9. Mac du vay, con nhiéu thudc tinh thuc
khia canh nay lai dugc khach hang danh gia
website du lich Pa Ning con han ché. Déi
vai 4/10 thuge tinh 6 thé hién trén website
nay dang c6 khoang cdch kha lon gitra muc
dd6 quan trong va hiéu suat thuc hién bao
gom: thiét ké bat mat/dé sur dung; tich hop
mang x4 hoi; quang cdo, va d& xuét ca nhan
(tir 0,7 dén 0,9).
4.3.4. Khia canh thuyét phuc

Két qua tam quan trong cia khia canh
thuyét phuc cia mot trang web ddi véi du
khach ciing nhu sy danh gia cua ho vé khia
canh nay trén website diém dén Pa Ning
dugc biéu thi ¢ bang 6:

8.Dit nha hang 48

9.Dit chd tham quan | 4,8

10.bat trude su kién | 4,4

11.Pat chd hoat dong | 4,6

12.bat goi du lich 4,6

13.Pat huéng dan | 4,4

vien du lich/phién
dich
14Mua sam lién |44 |35 -0,9

quan dén du lich

15.Thanh toan dién tr | 4,4
an toan

16.Chuong trinh | 4,6
khach hang than thiét

17.Chuong trinh uu | 4,9 4,0 -0,9
dai

18.Thuong hi¢u va | 4,8
ban quyén

Nguon: Dir liéu thu thdp qua khao sat du
khéch
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Két qua cho thiy & khia canh thuyét phuc,
da phan cac thudc tinh dugc du khach quan
trong it hon so vadi cac thugc tinh ¢ 3 khia
canh khac caa mé hinh nghién ctru, mac du
vay mic do quan trong déi voi ho van cao
(gia tri trung binh thap nhat 1a 4,4). Vai it 6i
cac thuoc tinh khia canh nay duoc xuat hién
(chi 6/18) trén website diém dén Pa Néng,
van ¢ 2 thuoc tinh ¢ chénh léch lén giira
hiéu suét thuc hién va micc do quan trong do
la mua sim lién quan dén du lich va chuong
trinh khuyén mai (miic chénh léch 12 0,9).

5. Két luan

Trang web duoc coi nhu by mat cua to
chtrc dé giao tiép voi khach hang, nha cung
cip va cac bén lién quan khac va co thé Ia
mot cong cu manh mé dé nhan biét thuong
hiéu, thdng tin san pham, thuong mai va dich
vu khach hang (Baggio, 2003). Tuy nhién,
mot s6 trang web diém dén du lich DMS van
khong hiéu qua nhu mong dgi (Luna-
Nevarez & Hyman, 2012), nén viéc danh gia
lien tuc cac DMS la diéu can thiét. Viéc
nghién ciru phan tich ddc diém cua cac trang
web van con han ché, cac nghién ctu trudc
day hau hét tap trung vao trang web cua Hoa
Ky va Chau Au va hau nhu bo qua cac diém
dén & chau A, ngoai trir mot sé nghién ctu
trude do vé cac trang web du lich caa Trung
Quéc va An Do (Bastida & Huan, 2014). Bai
bao da nghién ctu tai liéu dé lya chon khung
danh gia 4 khia canh theo sy két hop gitra
nghién ctu cua Fernandez-Cavia va cong su
(2014) va nghién ctru cua (Bench, 2017) véi
81 céc thudc tinh dugc tong hop tir cac
nghién ctru c6 trugce trong viéc dat muc tiéu
nghién ctru dat ra. Khung danh gia duoc lua
chon dé danh gia nay s& dam bao tinh toan
dién trong danh gia website diém dén tiép
can theo cac chac nang cua mot DMS theo
nhu ciu cia khach hang. Khung danh gia
cling da duoc xac nhan qua khao sat tir phia
khach hang cho thay tt ca 81 thugc tinh cua
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4 khia canh déu quan trong & muc cao ddi
vai du khach Viét Nam. Vi thé khung nghién
clru ndy c6 ¥ nghia mo rong dé danh gia cac
website diém dén trong béi canh nganh du
lich Viét Nam.

Trén co s& khung lya chon dé tiép can,
bang phuong phap quan sat va dém, nghién
clru ndy dd danh gia hiéu suit caa trang web
diém dén Pa Ning. Pay la phuong phap rat
don gian nhung giup thay dugc chinh xac
bang chuang sy diy du hay con han ché vé
cac thudc tinh can c6 cua trang web diém dén
nghién ctu. Bén canh d6 nghién ctru nay da
két hop véi khao sat khach du lich danh gia
muac do hiéu suat trang web di thuc hién
duoc nhu thé ndo so v&i nhu cau caa ho. Két
qua nghién ciru dang cho thay website diém
dén Pa Ning chwa dap tng tét nhu cau caa
khéch du lich. Ty 18 sb lugng cac thudc tinh
& 4 khia canh thé hién trén trang web so véi
yéu cau dat dugc con rat thap, thap nhat la
cac thuoc tinh & khia canh thuyét phuc.
Trong sb cac thude tinh duge DMO Pa Néng
dau tu thiét ké va hién thi trén trang web, da
c6 kha nhiéu thudc tinh dugc du khach khach
danh gia hiéu suat thuc hién cao theo dung
hoic gan dung yéu cau cua khach hang, dic
biét 1a cac thudc tinh ¢ khia canh k¥ thuat.
Tuy nhién van con nhiing thudc tinh dat duoc
chua cao trong khi du khach rat quan trong
vé cac thudc tinh d6, trong do khia canh
truyén thong thé hién ré nhiéu nhat. Ngoai ra
c6 vai thudc tinh duoc dau tu thiét ké hién thi
t6t hon so voi su quan trong caa né.

6. Him y quén tri va huwéng nghién ciu
tiép theo

Véi sy tién bo nhanh chéng cua cong
nghé, cac website can thiét ké va quan ly
theo hudng mot DMS, n6 khdng chi 1a cong
thong tin cho khéach du lich tiém niang ma
con hoat dong nhu mot trg ly du lich gitp du
khach hinh dung diém dén, thiét ké hanh
trinh du lich, hd trg di du lich tai diém dén va
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chia sé kinh nghiém cung nhau, v.v. Trung
tam x{c tién du lich Pa Nang can xem xét
nang cap website ma minh thiét ké va quan
1y theo hudng tiép can cua mot DMS dé ting
tinh canh trén trong thi truong du lich khéc
ligt hién nay. Véi két qua nghién cau co6
dugc, dé thuc hién cac vai tro cua trang web
huéng theo DMS, Pa Ning can dau tu bod
sung, cap nhap thém céc tinh ning con thiéu
hut nhung quan trong ddi voi du khéch, cai
thién nhitng thudc tinh con han ché huéng téi
thuc hién duogc cac chirc nang khac nhau cua
mot DMS theo yéu cau tir du khach, trong d6
dic biét quan tdm hon ddi véi cac thudc tinh
lién quan dén khia canh thong tin. Dong thoi
xem xét dé bd sung cac thudc tinh duoc
khach du lich danh gia cao nhung dang con
thiéu trén trang web nhu: Thong tin cia
huéng dan vién du lich/phién dich, Panh gia
cia khach du lich thuc té, Tro ly ao tro
chuyén truc tuyén, ...

Nghién ctu nay con ton tai mot sé han
ché c6 thé duoc nhan dién dé 1am nén tang

cho nhing nghién cau tiép theo. Nghién ciu
nay chi mai tap trung ddi khéch du lich noi
dia. Tuy nhién, khach du lich tiém ning cua
diém dén Pa Nang rat can thiét xtc tién qua
trang web 1a du khach nudc ngoai chua dugc
nghién ctu. Vi thé céc nghién ctu tiép theo
can dau tu dbi véi nhom khach du khéach
tiém nang nay. Cac ddi tuong du khach ¢ cac
thé hé khéac nhau c6 thé ¢ nhu cau vé trang
web khach nhau. Trang web ciing co thé
dugc coi nhu 1 cong cu gop phan tao nén loi
thé canh tranh cua diém dén, nhitng nghién
ctiru so sanh website cua diém dén Pa Ning
tiép can nhu 13 mot DMS véi cac diém dén
canh tranh khac tai Viét Nam va diém dén
canh tranh ¢ cac nudc trong khu vuc can phai
dugc thyc hién trong tuong lai. Can tim hiéu
sau hon viéc sir dung web trong hanh vi tim
kiém thong tin, 1ap ké hoach; cap nhat céac
thong tin thuong xuyén, nhat 1a céc thdng tin
vé su kién, cac I& hoi hodc cac chuong trinh
khuyén méai ¢ diém dén.
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