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TOM TAT

Nghién ciru dwoc tién hanh nham danh gia sy hai long ctia du khach va xac dinh cac yéu tb anh hwéng dén sy
hai long clia du khach vé chét lwong dich vu du lich tai Khu du lich Khoang Xanh - Sudi Tién. Cac phwong phap
théng k& mé ta, thdng ké so sanh, phan tich nhan t& kham pha (EFA), phan tich hdi quy da dwoc st dung. Két qua
nghién ctru da chi ra rang, sw hai long ctia du khach vé chét lwong dich vu du lich tai Khu du lich Khoang Xanh -
Sudi Tién chiu &nh hudng bdi 6 nhém nhan té theo th& tw gidm dan bao gdm: chét lwong dich vu an udng, canh
quan du lich, gia ca dich vu, chat lwgng co s& ha tang, dich vu lwu tri va dich vu vui choi gidi tri. Trén co sé& do,
nghién ctu da dwa ra mot s6 kién nghi nham nang cao mirc do hai long cla du khach trong théi gian toi.

T khéa: Sy hai long, du khach, dich vu du lich, Khoang Xanh - Suéi Tién.

Tourists’ Satisfaction toward Tourism Service Quality
at Khoang Xanh - Suoi Tien Tourist Area, Ba Vi District, Hanoi City

ABSTRACT

The study was conducted to evaluate tourist’s satisfaction and identify the factors affecting tourist's satisfaction
with the quality of tourism services at Khoang Xanh - Suoi Tien Tourist area. Descriptive statistical methods,
comparative statistics, exploratory factor analysis (EFA), and regression analysis were used. The research results
showed that tourists' satisfaction with the quality of tourism services at Khoang Xanh - Suoi Tien Tourist area was
influenced by 6 groups of factors in descending order: quality of catering services, tourism landscape, service prices,
quality of infrastructure, accommodation and entertainment services. Then, the study made several
recommendations to improve tourist’s satisfaction to the place in the future.

Keywords: Satisfaction, tourist, tourism services, Khoang Xanh - Suoi Tien.

(Chen & cs., 2012; Nguyén Trong Nhan & cs.,
2014). Mét s6 nghién ctiu khac con cho réng viéc

1. DAT VAN DE

Danh gia su hai long ctia du khach da tré
thanh chti dé néng d6i véi cac nghién ciu du lich
trong nhiing ndm gan day. Nhiéu nghién ctu cho
ring, viéc nang cao su hai long cta du khach
khéng chi c6 anh hudng tich cuc d8i véi nha cung
cap dich vu va danh tiéng cta diém dén ma con
gia tang long trung thanh caa du khach, ha thap
tinh dan hoi caa gia ca, ha thap chi phi giao dich
trong tuong lai va gia ting hiéu qua san xuit

nang cao su hai long ctia du khach sé kich thich
su quang cio bang truyén miéng (Ekinci, 2004;
Gonzalez & cs., 2007; trich bdi Chen & cs., 2012).
Do d6, danh gia su hai 1ong ciia du khach la rat
quan trong, né giip tim ra dugc nhiing van dé
con ton tai, han ché hay nhiing diém manh cta
chat lugng dich vu duéi géc nhin ctia du khach,
ti d6 tim ra giai phap gép phan nang cao kha
néng cung cap dich vu ngay cang tét hon.
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Nim trong quan thé Vuon quéc gia Ba Vi,
cach trung tam Ha Néi 50km vé phia T4y, bao
pht bdéi ndi ring va thién nhién hung vi, Khu
du lich Khoang Xanh - Suéi Tién chinh 1a mot
trong nhiing diém dén ly tudng cta du khach dé
nghi dudng, vui choi cung ban bé, gia dinh va
ngudi than. Véi dién tich hon 200ha va cdu tric
sinh thai chu yéu 1a “sudi - thac - riing”, khu du
lich da thu hit duge rat nhiéu lugt khach ca
trong va ngoai nude, déng vai tro quan trong doi
v6i phat trién kinh t& dia phuong, tao thém viéc
lam va tang thu nhap cho ngudsi dan (Ban quan
1 du lich Khoang Xanh - Suéi Tién, 2019). Tuy
nhién, thoi gian qua, lugng khach du lich mic
du tang kha manh nhung phan 16n ho chi ghé
qua mét 1an va khéng quay trd lai. Mot trong
nhiing tré ngai chinh d6 1a do sé thich, nhu cau
ciua du khach rit da dang, trong khi cac san
pham, dich vu du lich tai day con qua it va don
diéu, co s6 ha tang it dudc cai tao va nang cip
nén chat lugng dich vu di xuéng khién du khach
chua hai 1ong (Péng Ngoc Thuy Tién, 2019). Vi
vay, nghién cttu nay nham danh gia su hai long
ctua du khach va xac dinh cac yéu t6 anh hudng
dén sy hai long cua du khach vé chat lugng dich
vu du lich tai Khu du lich Khoang Xanh - Suéi
Tién; qua dé, & xuat nhiing khuyén nghi nham
ning cao su hai long cua du khach trong thoi
gian téi.

2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

- Phuong phap chon mau nghién citu: Cach
thitc 14y mau phi xac sudt theo kiéu thuan tién
va dam bao dung lugng mau cho phan tich nhan
t6 kham pha. Theo Joseph (2014) thi cac nghién
ctiu phan tich nhan t6 kham pha dude dé nghi
¢6 s6 mau t6i thidu 1a 50 va nén c6 ty 1& 10 mau
diéu tra cho 1 bién quan sat. Nghién ciu nay su
dung 120 mau goém cac du khach dén du lich tai
Khoang Xanh - Suéi Tién 14 dap ting yéu ciu
dam bao mo hinh hoat dong c6 y nghia. S6 liéu
dugc thu thap trong thang 6 va thang 7/2019.

- Phuong phép phéan tich dit liéu: P& danh
gi4 su hai 1ong ctia du khach vé chat lugng dich
vu du lich tai khu du lich, nghién ctiu da st
dung thang do Likert 5 mic do, cu thé: (1) Rat
hai long (4,21-5,00); (2) Hai long (3,41-4,20); (3)
Binh thudng (2,61-3,40); (4) Khéng hai long
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(1,81-2,60), (5) R4t khong hai long (1,00-1,80)
(Lé Thi Tuyét & cs., 2014).

Sau khi loai bd céc quan sat khong pha hgp
va kiém dinh d¢ tin cAy cia thang do bang hé s§
Cronbach Alpha, cac phuong phap thong ké mé
t4, phan tich nhan t6 kham pha (EFA -
Exploratory Factor Analysis), phan tich héi quy
duge st dung dé xac dinh cic nhan t§ cha yéu
anh hudng dén su hai long caa du khach. Cu
thé, mo6 hinh phan tich héi quy tuyén tinh da
bién c6 dang: Yypur, = Bo + SBF; + e;. Trong do,
Yuypu, 12 bién phu thudc; F; 1a gia tri cha bién
doc lap tha i (i = 1, 2,.., 5); B; 1a hé s6 cta cac
bién thii i; e;1a sai s6 ctia md hinh.

- Khung Iy thuyét ctia mé hinh: Theo Tribe
& Snaith (1998), hién nay, ¢c6 4 mé hinh danh
gia miic do hai 1ong dugc nhiéu nha nghién ctiu
st dung bao gom: mo6 hinh IPA (Importance-
Performance Analysis), m6é hinh SERVQUAL
(Service Quality), m6 hinh HOLSAT (Holiday
Satisfaction), va mé hinh SERVPERF (Service
Performance). Trong nghién c@u nay, phin tich
nhan t6 kham pha (EFA) dugc phat trién theo
mé6 hinh HOLSAT. So v6i nhiing m6 hinh trude
thi m6 hinh HOLSAT dugc hinh thanh dua trén
téng hop ly thuyét tit nhiéu mé hinh khac nhau.
HOLSAT khéng st dung mot danh muc ¢6 dinh
cac thudc tinh chung cho t4t ca cac diém dén ma
cac thudc tinh dude xay dung, bé sung cho phu
hop véi ting diém dén cu thé vi mbi diém dén
déu c6 nét riéng biét. Diéu nay gitp dam bao cac
thudc tinh dang dugc st dung 14 phu hop. Diéu
nay trai ngugc véi moé hinh SERVQUAL su
dung 22 thudc tinh c§ dinh, khéng phan biét cho
cac diém dén khac nhau ho#c loai hinh kinh
doanh khac nhau.

Do nhiing wu diém ctia mé hinh HOLSAT so
v6i cac md hinh khac trong nghién ctu su hai
long ctia du khéach déi véi diém dén du lich va
trén co sd ké thiia cac nghién ctu trude day, két
hgp thao ludn nhém véi cac du khach duge
phdéng van, tac gid xdy dung moé hinh nghién
ctu dé xudt ¢ hinh 2. Cu thé, nghién ctiu dua ra
6 nhém yéu t6 do ludng su hai long cta du
khach vé dich vu du lich tai Khoang Xanh -
Suéi Tién bao gom: (1) Canh quan du lich; (2)
Co sd ha tang du lich; (3) Chat lugng dich vu vui
choi gidi tri; (4) Dich vu luu trd; (5) Dich vu &n
udng va (6) Gia ca dich vu.
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Cam nhan = Ky vong

Cam nhéan = Ky vong

Khéng hai long

Cam nhan = Ky vong

Thudc tinh
tich cuc
Thudc tinh
diém dén
Thudc tinh
tiéu curc

Cam nhéan = Ky vong

Nguén: Tribe & Snaith (1998).

Hinh 1. M6 hinh HOLSAT

Canh quan du lich

Co =& ha tdng du lich

Chét lwerng dich wu vui choi gidi tri —

Chét lrong dich vu lwru tri

Chét Ivong dich vu &n udng

Gia ca dich vu

Hinh 2. Tiéu chi danh gia chat lugng dich vu tac dong dén sy hai long ctia du khach

3. KET QUA VA THAO LUAN

3.1. Két qua hoat dong du lich va dac diém
du khach dén khu du lich Khoang Xanh -
Suéi Tién
3.1.1. Két qua hoat dong du lich tai khu du
lich Khoang Xanh - Suéi Tién giai doan
2017-2019

Khu du lich Khoang Xanh - Suéi Tién thu
hit du khach bdi nét dep doc dao, tu nhién cta

hé théng sudi - thac - ritng. Mot s6 san phdm du
lich ma du khéch c6 thé trai nghiém bao gom: (1)
Hé thong cac thac nhu Thac Tran, Thac Hoa
Lan, Thac Sau, Thac Mo...; (2) Thung liing khiing
long tai hién thé gidi c6 xua véi cac md hinh séng
dong va ciing 14 noi sinh song cta rat nhiéu loai
dong vat khac nhau nhu khi, ca sau, gau, dé nui,
da diéu,..; (3) Cac tro chai nhu tau lugn siéu toc,
du quay sao chéi, nha ma,..; (4) Cong vién nudc,
hé tao séng; (5) Trung tAm sud6i khoang néng; (6)
Pong trugt tuyét; (7) Khu 4m thuc duge dit tai 2
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nha hang véi dién tich st dung 1.000m? cé siic
chita 1.000 ngudi; (8) Hé théng khach san, nha
nghi v6i 160 phong va 2 nha san.

Téng lugt khach du lich qua cac nam ngay
cang tang vé ca lugt khach quéc t& 1an khach
ndi dia (Bang 1). Trung binh c6 khodang 150-200
lugt khach/ngay, c6 ngay lén dén 300. Téng
doanh thu ciing tang déu qua cac nidm. Ngoai
ra, nhiing thang mua hé ti thang 4 dén thang 7
va cac dip 16, tét, doanh thu ciing nhu s6 lugt
khach ting cao trong khi mua dong thi lugng
khach dén tham quan hau nhu rat it.

3.1.2. Piic diém du khach dén khu du lich
Khoang Xanh - Suéi Tién

Két qua khao sat 120 du khach cho thay,
61,7% du khach la nii giéi va 69,2% du khach
trong d6 tudi tit 25-40. S6 du khach c6 trinh d6
tu cap III tré lén chiém 77,5%. Mtc thu nhap
cta du khach chti yéu trong khoang 5,0-10 triéu

dong/thang (63,3%) va chi c6 15,8% du khach cé
thu nhap duéi 5,0 triéu dong/thang (Bang 2).

Vé hanh vi du lich, ¢6 93,3% du khach 1an
ddu dén Khoang Xanh - Suéi Tién (Bang 3).
Muc dich chinh 14 dé nghi ngoi, vui choi giai
tri va kham pha vé dep thién nhién (chiém
87,5%). Ho thich tu td chic di cung gia dinh
hoéc ban bé, s6 con lai di theo tour vi ho la du
khach quéc t& tim hiéu théng tin diém dén qua
website va cac trang mang xa hoi, ho khong
thong thao tiéng Viét va dia diém du lich.

Khoang 70% du khach di vé trong ngay, chi
c6 24,2% du khach 6 lai trén 1 ngay 1 dém. Mot
s6 du khach da mua tour tron géi nén ho sé dugc
cong ty du lich bd tri dia diém nghi ngoi ¢ ch
khéc. Nhu vay, thoi gian luu trd ctia du khach
rit ngin, do d6, Ban quan 1y khu du lich cin
nghién ctu cic san phdm du lich méi dé thu huat
dude du khach dén tham quan va é lai lau hon.

Bang 1. K&t qua hoat dong du lich tai Khoang Xanh - Suéi Tién giai doan 2017-2019

Téc d6 tang trwéng (%)

Chi tieu bVvT 2017 2018 2019
2018/2017 2019/2018 Binh quan
Téng s6 du khach nghin ngudi 62,0 64.0 66.0 103,2 103,1 103,1
- Khach quéc té nghin nguoi 41,5 42.2 43.1 101,7 102,1 101,9
- Khach néi dia nghin ngu&i 20,5 21.8 22.9 106,3 105,1 105,6
Téng doanh thu ty ddng 15,5 18,4 21,8 118,5 118,4 118,5
Nguén: Ban quan Iy du lich Khoang Xanh - Suéi Tién (2019).
Bang 2. Pic diém du khach dén khu du lich Khoang Xanh - Sudi Tién
Tiéu chi S6 lweng (nguwoi) Ty lé (%)

Gigi tinh Nam 46 38,3

N@ 74 61,7

Trinh d8 hoc van Cép Il 27 22,5

Chp Il 61 50,8

Trén cép Il 32 26,7

Do tudi Du6i 24 tubi 11 9,2

25-40 tudi 83 69,2

41-60 tudi 24 20,0

Trén 60 tudi 2 1,7

Thu nhap Duwai 5,0 triéu déng/théng 19 15,8

5,1-10 triéu déng/thang 76 63,3

Trén 10 triéu déng/thang 25 20,8
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3.2. Sy hai long ctua du khach vé dich vu du
lich tai khu du lich Khoang Xanh - Suéi Tién

3.2.1. Mitc do hai long cua du khach vé cac
dich vu du lich

- Su hai Iong ciia du khach vé canh quan
du lich

Du khach cam th&y hai long vé cdnh quan
dep tu nhién, doc dao; khi hau mat mé, trong
lanh; khu du lich sach s& va hé théng dong vat
quy hiém (Hinh 3).

Yéu t6 “Dia diém tham quan dep, tu nhién,
doc da0” nhan dude su hai 1ong cao nhit cua du
khach v6i mic hai long 1a 3,55 diém. Tiép dén 1a
“Khu du lich sach s&” (3,54 diém); “Hé thong
dong vat quy hiém da dang, phong phd”

(3,52 diém) va “Khi hau mat mé, khong khi
trong lanh” (3,49 diém). Tuy nhién, mét s§ du
khach chua thuc sy hai 1ong vé canh quan va
cach bd tri cia khu du lich. Da s6 cdy xanh
trong khu du lich 14 tan dung c6 sn, it cac tiéu
canh tao diém nh&n méi mé cho khu du lich.

- Su hai Iong cia du khach vé co sé ha tang

HAu hét cac yéu t6 cdu thanh nén nhan té
“Chat lugng co sé ha tAng” déu dugc cac du khach
danh gia é mtc kha tot (Hinh 4). Tuy nhién, mét
s6 du khach con phan nan vé nudc 6 bé boi ngoai
troi cting nhu nuéc trugt thac d day thidu vé sinh,
nhiéu réu xanh; rac doc cac con dudng di vao
ring tham quan khéng duge thu don thudng
xuyén. Thoi gian t6i, khu du lich cAn dé cao van
dé vé sinh cac khu vui choi hon niia.

Bang 3. Hanh vi du lich ctia du khach dugc diéu tra

Chi tiéu Sé lwong (ngudi) Ty 1& (%)
Hinh thire t6 chire bi theo tour 45 37,5
Ty td chuc di 75 62,5
Sb1an dén khudulich  Lan dau 112 93,3
Lan ther 2 8 6,7
Muc dich bi du lich 105 87,5
Tham ban be, nguwoi than 3 2.5
Hoc tap, nghién ctru 4 3.3
Cong tac 8 6,7
Thoi gian lwu tra Di vé trong ngay 91 75,8
O lai 1 ngay 1 dém 29 24,2

mR4t khong hailong  mKhong hai long

Khi hdu méat mé, khéng khi trong lanh _ 35,0 .

Khu du lich sach sé _ 35,8

Dia diém tham quan dep, tw nhién, doc dao _ 40,0 -

Hé théng dong vat quy hiém da dang, phong phu _ 37,5 .

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

®Binh thuwdong

Hailong  ®Rét hailong

Hinh 3. Su hai long ctia du khach vé canh quan du lich
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Khu d@é xe rong réi, dam bao

Khu vé sinh duoc thiét ké hop Ii, sach sé

Pam bao an ninh, trat fw

Bién bao, dén, bang hiéu chi dén ré rang, dé nhin

Puéng giao théng thuan tién, dwéng dilai gitra cac khu dé
dang, khéng tron truot

mRAt khong hailong  ®Khdéng hai long

G .

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

® Binh thudng

Hailong mRét hailong

Hinh 4. Su hai long ctia du khach vé chat lugng co sé ha tang

0%

= R4t khong hailong = Khong hai long

Thai d6 phuc wu ciia nhan vien than thién, coime || NRNNINNGNNSSEE 2 &
Phéng trang tri dep, dam béo s tién nghi vé sinh hoat _ 46,7
Théi gian ché lay phong, thi tuc nhanh, gon _ 22.5
Loai phong phi hop véi yéu céu clia du khach _ 40,8

10%

= Binh thwéng

20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Hailong = Rét hailong

Hinh 5. Sy hai long ctia du khach vé dich vu luu tra

- Dénh gia cua du khach vé dich vu luu tri

HAau hét cac yéu t6 déu duge du khach danh
gi4d 6 miic binh thudng vi cac dich vu luu trd 6
day con it vé s§ lugng déng thoi chat luong
phong thap, phong cach phuc vu chua chuyén
nghiép va thiéu linh hoat trong viéc tinh gia
dich vu theo gid cho du khach (Hinh 5).

O day c6 kha nhiéu loai phong dé lya chon
va it khi x4y ra tinh trang hét phong nén yéu t6
“Loai phong phu hdp véi yéu cau ctua du khach”
dudge 58,3% du khach danh gia ¢ miic hai long
va rat hai long. Tuy nhién, 67,5% du khach cdm
thay chua hai long vé thdi gian chd 14y phong va
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thi tuc nhan phong. Yéu t&6 “Phong trang tri
dep, dam bao su tién nghi vé sinh hoat” dugdc du
khach d4nh gid tuong d6i tot (66,7%). Yéu t&
“Thai dd phuc vu ctia nhan vién than thién, cé6i
mé” dude danh gia binh thudng do phong cach
phuc vu ctia nhan vién khach san va nha nghi
chua chuyén nghiép, kém than thién.

- Danh gia ctia du khach vé dich vu dn uéng

HAu hét cac yé&u t6 dude du khach danh gia
tuong doi hai long. Cac mén an cé huong vi déc
trung ctia ndi ring nhung chit lugng va so
lugng mén &n con thiu dic sic va da dang.
(Hinh 6).
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Théi d6 phuc vu ctia nhan vién chu dao, nhiét tinh

Sur dam béo vé sinh khu ndu an, khong gian &n uéng,
dung cu @n udng

Chét Iwong mén an ngon, trinh bay dep

Sy da dang cac mon an cho du khach lra chon

0%

u R4t khong hailong  mKhong hai long

9.2
51,7 vAlEE) 0

57,5 42
58

100%

51,7

57,5

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

® Binh thuwérng Hailong ®Rét hailong

Hinh 6. Su hai long ctia du khach vé dich vu an uéng

Thai d6 phuc vu cta nhén vién than thién, céi mé

Pam bao duoc an toan cho du khach khi choi

Chét lrong céc thiét bi dé choitré choi tot

Cac tro choi da dang, nhiéu su lra chon

0%

ER4t khong hailong  mKhdng hai long

I oo [

10% 20%

30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

EBinhthwong  ~Hailong  ®RAt hailong

Hinh 7. Sy hai long cta du khach vé dich vu vui choi giai tri

Ngoai ra, thai d phuc vu ctia nhan vién
nha hang chu dao, nhiét tinh va dac biét 1a khu
niu in, dung cu ciing nhu khong gian an uéng
hgp vé sinh. Cac nha hang duge b tri kha gin
v6i khu nghi ngoi cua du khach nén viée di lai
cting thuan tién hon.

- Danh gia cia du khach vé dich vu vui choi
giai tri

Chat lugng dich vu vui choi giai tri 6 day
ciing dudc du khach danh gid mic d6 hai long
cao G cac tiéu chi nhu: sy da dang cac trd choi,
chat lugng cac thiét bi choi tot va thai do phuc
vu cia nhan vién khu vui choi rat than thién,
¢6i mé (Hinh 7).

O Khoang Xanh - Suéi Tién, du khach cé
thé trai nghiém rat nhiéu dich vu vui choi giai
tri thi vi nhu dong trudt tuyét, Am cung huyén
bi, boi thuyén, dap vit, du quay sao chéi, cau
truogt tdoc do, hd boi tao séng, hdé boi khoang
noéng,..; cung cac trd choi hap dan tré nhoé nhu
tau hoa, du quay, nha béng, thung liing khtung
long; cac moén thé thao nhu cAu long, béng da,
béng ban,.. Ngoai ra, khu du lich nay con c¢6
nhiéu hoi trudng véi siic chta tu 500-1.000
ngudi, san khau ngoai trdi phuc vu déot 1ia trai
va giao luu vin nghé cung cac tro choi tap thé.
Tuy nhién, cic dich vu gidi tri méi nhiéu vé s6
lugng nhung chat lugng can dugc nang cap hon
niia, dic biét it ddu tu cho cac dich vu sang
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trong, cao cap huéng t6i ddi tuong du khach cé
thu nhap cao. Ngoai ra, dich vu vao ban dém
khong da dang, it hoat déng cho tré em nén ho
thudng chi § lai trong ngay va quay vé.

Yéu t& “Dam bao an toan cho du khach khi
choi” khién du khach it hai long nhat vi khu du
lich nay c6 dién tich rong véi nii cao, ring sau
va thac chay xiét, néu coéng tic quan ly khong
tot va hé thong nhan vién khéng bao phu dudc
khép thi rat dé xay ra tai nan.

- Danh gi4 cua du khach vé gia ca dich vu

Két qua danh gia 6 Hinh 8 cho thay, ty 1é
hai long va rat hai long vé gia dich vu luu trad 1a
cao nhat (chi€ém 56,6%) trong khi ty 1&é nay doi
v6i gia dich vu &n udng chi c6 52,5% bdi gia ca
an udng 6 day so v6i mat bang nhiéu khu du
lich trong vung nhu Ao Vua, Thién Son - Suéi
Nga, Vuon qudc gia Ba Vi,.. 1a chénh léch kha
16n trong khi chat lugng va su da dang mén dn
chua c6 su khac biét. Vé gia vé tham quan nhan
dudec nhiéu su hai long nhat cta du khach
(ngudi 16n 150.000 déng/ngudi/lugt; tré em dudi
6 tudi 1a 100.000 dong/ngusi/lugt). Véi mic gia
nay du khach sé duge tham quan toan bo khu
sinh thai sudi - thac - ring; vui choi cong vién
nuéc, hd tao séng; trugt mang téc do; du quay
sao chdi; du lic dia bay; tham bay; du quay ni
hoang; du quay thuyén nhtn; 6 t6 bay; nha
phao; du quay thd nhin; tham quan thung ling
khung long, vuong qudc ca siu..

Gia hang héa luu niém thi du khach hai
1ong 6 mtic binh thudng bdi vi & day khong co
nhiéu ctia hang ban do luu niém mang d4u 4n
ctia khu du lich.

3.2.2. Cic yéu t6 anh hudng téi su hai
Iong cta du khach vé dich vu du lich tai
Khu du lich

Két qua kiém dinh cho thdy, hé s6
Cronbach’s

Alpha cta tat ca 6 nhém déu >0,7 va hé s6
tuong quan bién téng cha tdt ca cac bién déu
dam bao c6 d6 tin cay cao (>0,4) nén cac bién do
ludng nay déu duge st dung dé tién hanh phan
tich nhan t8. Ngoai ra, két qua kiém dinh KMO
= 0,701 (>0,5) v6i mtc y nghia Sig. = 0,000<0,05
chting t6 dit liéu phu hgp dé phén tich nhan té
(Bang 4).

Sau 7 lan phan tich nhan t6, c6 6 nhan t&
dugc rut ra tai mic Eigen Vlue la 4,065 (>1,0)
va phuong sai trich lily k& dat 66,201% (>50%)
(Bang 5).

Nhu vay, 25 yéu t6 da dudc sap xép thanh 6
nhém nhan t6 dudc dat tén lai bao gom: (1)
Canh quan du lich (F1); (2) Chat ludng co s6 ha
tang (F2); (3) Chat luong dich vu vui choi gidi
tri (F3); (4) Chat lugng dich vu luu tra (F4); (5)
Chat lugng dich vu an uéng (F5); (6) Su hop 1y
cua gia ca dich vu. Sau nhan t6 nay gidi thich
dudc 66,201% su thay d6i ctia bd 6 lidu.

Gia hang héa lwu niém, chup anh hop Ii

Gia dich vu Iwu tra hop i

Gia dich vu @n uéng hop Ii

Gia vé vao tham quan hop li

0% 10% 20%

® R4t khong hailong  wKhong hai long

8
w

30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

® Binh thuwdng

35,0

100%

Hailong =Rt hailong

Hinh 8. Sy hai long ctia du khach vé gia ca dich vu
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Bang 4. Kiém dinh d6 tin cay clia cac thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha

Trung binh Phwong sai

Bién quan sét gy Jhengdo  mangdo TR COEREER EENE
néu loai bién  néu loai bién
Canh quan du lich (F1) Cronbach’s Alpha = 0,976
Hé théng dong vat quy hiém da dang, phong phu X1 10,58 3,590 0,923 0,954
Dia diém tham quan dep, tw nhién, doc dao X2 10,54 3,544 0,927 0,953
Khu du lich sach sé X3 10,57 3,508 0,918 0,955
Khi hau mat mé, khéng khi trong lanh X4 10,61 3,635 0,898 0,961
Chét lwgng co s& ha tang (F2) Cronbach’s Alpha = 0,813
Buong giao thong thuan tién, duwong di lai githa cac X5 14,23 6,853 0,668 0,756
khu dé dang, khdng tron trwot
Bién bao, dén, bang hiéu chi dn rd rang, dé nhin X6 14,18 7,227 0,604 0,776
Dam bdo an ninh trat tw X7 14,30 7,237 0,597 0,778
Khu vé sinh duoc thiét k& hop i, sach sé& X8 14,47 7,041 0,571 0,787
Khu dé xe rong rai, dam bao X9 14,48 7,479 0,571 0,786
Chét lwong dich vu vui choi giai tri (F3) Cronbach’s Alpha = 0,781
Céc trd choi da dang, nhiéu sw lwa chon X10 10,60 4,965 0,700 0,663
Chét lwgng cac thiét bj tro choi tét X11 10,26 5,588 0,620 0,710
Pam bao dwoc an toan cho du khach khi choi X12 10,56 6,736 0,517 0,763
Thai d6 phuc vu clia nhan vién than thién, céi mé X13 10,83 5,905 0,527 0,759
Chét lwgng dich vu lwu tra (F4) Cronbach’s Alpha = 0,720
Loai phong phu hop véi yéu cau cta du khach X14 10,12 3,516 0,585 0,617
Thoi gian che Iy phong, tha tuc nhanh, gon X15 10,65 3,070 0,549 0,636
Phong trang tri dep, dam bao s tién nghi vé X16 10,07 3,491 0,487 0,671
sinh hoat
Thai d6 phuc vu clia nhan vién than thién, céi mé X17 10,77 3,979 0,429 0,701
Chét lwgng dich vu &n uéng (F5) Cronbach’s Alpha = 0,700
Thai d6 phuc vu clia nhan vién chu ddo, nhiét tinh X18 10,85 2,229 0,443 0,661
Chét lwgng mén &n ngon, trinh bay dep X19 10,94 2,022 0,546 0,596
Syﬂ dam bao vé sinh khu n4u &n, khong gian &n X20 10,98 2,101 0,468 0,647
uong, dung cu an udng
Sy da dang cac moén an cho du khach lwa chon X21 10,88 2,211 0,483 0,638
Sw hop ly cla gia ca dich vu (F6) Cronbach’s Alpha = 0,848
Gia dich vu &n ubng hop ly X22 11,05 4,569 0,691 0,806
Gia hang héa Iwu niém, chup anh hop ly X23 10,90 4,847 0,665 0,817
Gia dich vu lwu trd hop ly X24 10,97 4,604 0,655 0,822
Gia vé vao tham quan hop ly X25 10,93 4,500 0,738 0,785
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Dua vao két qua cac hé so trong bang ma
tran tinh diém nhén t6 trén ta c6 cac phuong
trinh nhén t6 nhu sau:

F1 = 0,259X1 + 0,264X2 + 0,262X3
+0,260X4

F2 = 0,291X5 + 0,273X6 + 0,247X7
+0,241X8 + 0, 221X9

F3 = 0,312X10 + 0,294X211 + 0,293X12
+0,290X13

F4 = 0,337X14 + 0,264X2 + 0,320X15 +
0,274X16+0,269X17

F5 = 0,334X18 + 0,334X19 + 0,322X20
+ 0,353X21

F6 = 0,366X22 + 0,321X23 + 0,335X24
+ 0,304X25

Nhan t6 1 “Canh quan du lich” bi tac dong
bdi 4 bién quan sat va cac yéu td nay déu tac
dong thuan chiéu véi nhan t6 1. Trong d6, bién
X2 “dia diém tham quan dep, tu nhién, doc dao”
tac dong manh nhat d&n nhan t6 1 do c6 hé s6
diém nhan t8'16n nhat (0,264).

Nhan t& 2 “Chat lugng co s6 ha tang” bi tac
dong bdi 5 bién quan sat va cac yéu td nay déu
tac dong thuan chiéu véi nhan t6 2. Trong do,
bién X5 “Duong giao théng thuan tién, dudng di
lai gitia cac khu dé& dang, khéng tron trugt” tac
dong manh nhat dén nhan t6 2 do c6 hé s6 diém
nhan t6 16n nhat (0,291).

Bang 5. Ma tran xoay nhan t6 trong két qua phan tich nhan té

Nhan tb

Bién quan sat

X1 0,949
X2 0,948
X3 0,947
X4 0,939
X5 0,833
X6 0,770

X7 0,731
X8 0,706
X9 0,681

X10
X1
X12
X13
X14
X15

X16
X17

X18
X19

X20
X21

X22
X23
X24
X25
Eigen value 4,065 3,199

Phwong sai trich Ity ké

0,851
0,815
0,702
0,683

2,991

0,749
0,741

0,699
0,699

2,597

0,735
0,722

0,706
0,657

2,162

0,854
0,827
0,813
0,799
1,536
66,201
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Bang 6. Ma tran tinh diém nhan t&

) Nhan t6
Bién quan sat
1 2 3 4 5 6
X1 ,259 ,015 -,003 -,003 ,008 -,005
X2 ,264 ,007 -,029 -,028 -,036 -,019
X3 ,262 ,015 -,038 -,025 ,003 ,006
X4 ,260 ,030 ,025 ,009 -,023 ,035
X5 ,038 ,291 ,050 ,044 -,032 ,061
X6 ,023 273 -,002 ,030 -,078 ,074
X7 ,000 ,247 -,023 ,007 -,009 -,057
X8 ,030 ,241 -,044 -,010 ,031 ,003
X9 ,003 ,221 -,022 -,089 ,030 -,061
X10 -,019 -,035 ,312 -,005 ,023 ,047
X11 ,017 ,042 ,294 ,028 ,006 ,001
X12 -,014 ,036 ,293 ,078 -,032 -,001
X13 -,033 -,084 ,290 -,045 ,055 ,009
X14 ,021 ,047 ,024 ,337 -,035 ,081
X15 -,027 ,026 ,004 ,320 -,009 -,015
X16 -,040 -,036 ,020 274 ,034 -,065
X17 -,005 -,028 ,017 ,269 ,056 ,015
X18 -,020 -,025 ,035 ,004 ,334 ,019
X19 -,011 -,014 -,018 ,039 ,334 -,013
X20 -,012 -,030 ,000 -,032 ,322 -,038
X21 -,014 ,010 ,036 ,036 ,353 -,146
X22 ,022 ,058 ,025 ,016 -,107 ,366
X23 -,025 -,017 ,001 ,053 ,011 ,321
X24 ,003 -,037 -,002 -,080 -,082 ,335
X25 ,054 ,013 ,032 ,023 ,011 ,304

Bang 7. K&t qua m6 hinh phan tich héi quy da bién
vé cac yéu t6 anh hudng dén sy hai long cia du khach

Hé sé chwa chuén hoa Hé sé chuén hoa
- - t P_value

B Sai s6 chuan Beta
Hang sé 1,723 0,417 4,13 0,000
Canh quan du lich 0,262" 0,046 0,363 5,70 0,000
Chét lugng co s ha ting 0,196 0,044 0,283 4,43 0,000
Chét lvgng dich vu vui choi giai tri 0,183" 0,037 0,314 4,99 0,000
Chét lvgng dich vu lwu tru 0,188 0,050 0,248 3,78 0,000
Chét lvgng dich vy an udng 0,371 0,064 0,381 5,83 0,000
Sw hop Iy clia gia ca dich vu 0,201 0,041 0,311 4,92 0,000

Nhan t6 3 “Chat lugng dich vu vui choi gidi  nay déu tac dong thuan chiéu véi nhan t6 4.
tri” bi tac dong bdi 4 bién quan sat va cac yéuté  Trong d6, bién X10 “Tro choi da dang, nhiéu su
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lya chon” 1a Anh hudng 16n nhat dén nhan t6 3
do ¢6 hé s diém nhén t6 16n nhét (0,312).

Nhan t6 4 “Chat lugng dich vu luu trd” bi tac
dong bdi 4 bién quan sit va cac yéu td nay déu
tac dong thuan chiéu véi nhan td 4. Trong do,
bién X14 “Loai phong phu hgp véi yéu cau cua du
khach” c6 hé s§ diém nhan t6 16n nhat (0,337).

Nhan t6 5 “Chat lugng dich vu dn uéng”
phéan 16n duge tac dong bdi 4 bién quan sat va
cidc yéu t6 nay déu tiac dong thuan chiéu véi
nhan t6 5. Trong d6 bién X21 “Su da dang cac
moén an cho du khach lya chon” tac déng 1én
nh4t d&n nhéan t6 5 do c6 hé s6 diém nhén t6 16n
nhat (0,353). Cudi cung, nhan t6 6 “Su hgp ly
cua gia ca dich vu” bi tac dong bdi 4 bién quan
sat va cac yéu t6 nay déu tac dong thuan chiéu
v6i nhan t6 6. Trong d6, bién X22 “Gia dich vu
an udng hop 1y” c6 hé s6 diém nhén t6 16n nhat
(0,366).

Tiép theo, két qua phan tich héi quy da bién
dugc thé hién & bang 7.

Véi hé s6 R binh phuong (R Square) biang
0,567, md hinh nay da gidi thich dudc 56,7% su
bién dong vé miic d6 hai long chung ctua du
khach. Méc khac, bang phan tich phuong sai
sau khi héi quy ANOVA véi Sig. = 0,000 < 0,01,
vay md6 hinh dua ra la chinh xac va phu hgp véi
di lidu thuc t& diéu tra. Hay néi cach khac, cac
bién doc lap c6 do6 tuong quan tuyén tinh véi
bién phu thudc c6 dd tin cay dat 99%. Do do,
phuong trinh héi quy dugc thiét 1ap nhu sau:

Yypm, = 1,723 + 0,262F1 + 0,196F2 +
0,183F3 + 0,188F4 + 0,371F5 + 0,201F6

Cac nhan t6 F1, F2, F3, F4, F5, F6 c6 tuong
quan thuan chiéu véi su hai long chung cta du
khach tiic 14 cac nhan t6 nay déu c6 tac dong
tich cuc dén su hai long cta du khach vi cé hé s
B duong. Cu thé, nhém nhan t& F5 “Chét lugng
dich vu &n udng” c¢6 mtic d6 Anh hudng 16n nhat
dén sy hai 1ong chung cia du khach, mtc anh
hudng 1a 37,1%. Tiép dén 1a F1 “Canh quan du
lich” mtic &nh hudng 1a 26,2%; F6 “Su hop 1y cua
gi4 ca dich vu du lich” 1a 20,1%; F2 “Chét lugng
co s6 ha tang” 1a 19,6%; F4 “Chat lugng dich vu
luu tra” 1a 18,8%; va F3 “Chat ludng dich vu vui
choi giai tri” 1a 18,3%.
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Cac phat hién ti nghién ctu nay cting kha
phtt hop véi két qua trong mot nghién ctu khac
dugc thuc hién tai khu du lich Phong Nha - Ké
Bang (Nguyén Tai Phic, 2010) théng qua viéc
thu thap s6 liéu ti 151 du khach néi dia, tac gia
cho th4y c6 8 y&u t6 anh hudng trong dé dich vu
thuyén va gia ca c6 tac dong manh mé nhat dén
chat lugng dich vu. Két luan nay cling thuan
chiéu véi nghién ctu cta Lé Thi Tuyét & cs.
(2014) théng qua phdéng van truc tiép 226 du
khéach dén vé6i lang ¢6 Pudng Lam. Tac gia cho
biét c6 7 nhan t6 anh hudng dén su hai long ctia
du khéch sip xép tit cao xudng thép la: (i) Nang
Iuc phuc vu du lich; (ii) Gia ca hang héa, dich
vu; (iii) Van héa lang c6; (iv) Co sé vat chét; (v)
Cac nghé truyén thong; (vi) L& hoi truyén théong;
(vii) Am thuc lang c¢6. Mot nghién ctu khac cla
Nguyén Thi Trang Nhung & cs. (2015) vé yéu to
anh hudng dén chat lugng dich vu du lich sinh
thai Vuon quéc gia Ba Vi trén co sé thu thap s6
lidu tu 252 du khach da cho thay c6 6 nhém
nhan td tac dong dén su hai long ctia du khach
bao gbm: tinh dap tng, canh quan du lich, tinh
dong cam, kha nang quan ly, su an toan va su
dam bao lién lac. Tac gia da lugng héa dude miic
do anh hudng cua ting nhan t6 va dua ra két
luan yéu t6 dong cam c6 anh hudng manh nhat
trong khi y&u t& an toan lai tac dong it nhat.
Gan day nhat, két qua nghién ctu ctia Thai Thi
Nhung (2019) vé su hai long cia du khach doi
v6i san phdm du lich tai Cum du lich Son Tay -
Ba Vi dugc thyc hién thong qua phdng viAn 150
du khach, cho thay sy hai 1ong ctia du khach
phu thudc chti yéu vao 5 nhém nhéan t6 theo thi
tu gidm dan dé 1a: su hop 1y ctia chi phi du lich,
chat luong dich vu &n uéng, canh quan thién
nhién du lich, chat lugng dich vu luu trd, co s
ha tang ky thuat va dan cu é khu du lich. Nhu
vay, hau nhu cac nghién ctiu dugc thuc hién tai
dia ban khac nhau va khéach du lich khac nhau
nhung gan nhu két qua thu dugc c6 nhiéu nét
tuong dong chiing té van dé dugc du khach quan
tAm nhiéu nhat van la gi4 ca dich vu va chat
Iugng dich vu. Do vay, muén nang cao su hai
long ctia du khach thi khu du lich cin tap trung
giai quyét hai van dé nay dé dap tng nhu ciu
va sy mong doi ctia du khach khi dén tham
quan nghi dudéng.
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3.3. Két luan va kién nghi

Thong qua viéc danh gia su hai long ctia du
khach va xac dinh cac yéu t6 anh hudéng dén su
hai long cia du khach vé chat lugng dich vu du
lich tai Khu du lich Khoang Xanh - Suéi Tién,
két qua cho thay nghién ctiu da dat dudc muc
tieu dé ra. Thit nhat, du khach té ra kha hai
long vé canh quan du lich, chat lugng co sé ha
tang va chat lugng dich vu dn udng. Riéng chat
lugng dich vu vui choi gidi tri, chat lugng dich
vu luu tra va gia ca dich vu chua duge du khach
danh gia cao. Két qua phan tich nhan t6 ciing
cho thiy 6 yéu t6 néi trén déu c6 quan hé thuan
chiéu véi sy hai 1ong cua du khach. Tha hai, su
hai long ctia du khach bi anh hudng bdi 6 nhém
nhan t& xé&p theo tht tu dnh huéng ti nhiéu dén
it bao gbm: Chat lugng dich vu #n udng, canh
quan du lich, sy hgp 1y ctia gia ca dich vu du
lich, chat lugng co sé ha tang, chat luong dich
vu luu tra va chat lugng dich vu vui choi giai
tri. Can ct vao phuong trinh phén tich cac nhan
td, cac khuyén nghi sé& tap trung cai thién cac
thanh phan quyét dinh dén 6 nhém nhan t& nay
theo thi ty uu tién nhu sau:

Thit nhat, dich vu an uéng can dugc nang cap,
déc biét 1a xay dung thuc don da dang, phong phu
hon, mang dam nét van héa 4m thuc trung du véi
cac muc gia khac nhau dé du khach c¢6 thém nhiéu
su lya chon. Ddng thdi, vé sinh khong gian &n
udng, dung cu 4n udng dé khong xay ra tinh trang
mat an toan vé sinh thuc pham.

Tht hai, vé canh quan du lich, Ban quén 1y
du lich c¢6 thé d4u tu thiét ké thém cac tiéu
canh, bé tri cAnh quan cdy xanh, bai tri theo
cht dé dé phit hgp véi dic diém khu du lich sinh
thai nghi dudng, tao ra su thd vi, méi mé, ting
stic hap dan cho du khach.

Thit ba, vé gia ca dich vu nén xem xét mfic
gia 6 tting loai dich vu sao cho linh hoat va hgp
ly. Pién hinh nhu gia ca cdc mén &n & day tuong
d6i dat. Ban quan 1y du lich cAn quan 1y chit
ché hon tranh viéc cac nha hang tu §¥ ning gia.
Ngoai ra, gia ca dich vu luu trd cin linh hoat
theo gi6 va s luong khach. Ban quan 1y du lich
nén xay dung khung gia ca hop li, yéu ciu cac
don vi cung cap thuc hién ding theo quy dinh vé

muc gia da dudc niém yét hodc da thoda thuan
v6i du khach, trong qua trinh phuc vu khong tu
¥ thay d6i gia ca, khong chéo kéo, ép gia.. Xt ly
nghiém céac trudéng hgp vi pham.

Thit tu, co s6 ha tang can dugc dau tu nang
c&p dudng giao thong gitia cac diém vui choi, dac
biét luu y van dé vé sinh méi trudng tai cac cong
trinh nhu bé boi ngoai troi, bd sung hé théng
thung chta rac doc cac duong di. Ngoai ra, can
dam bao tinh an toan cho du khach bang viéc
tédng cuong hé thong an ninh, bé tri nhan vién
truc tai cac khu cé thac cao, chay xiét hay khu
bé boi tu nhién tranh tai nan dang tiéc xay ra.

Thit ndm, vé chat lugng dich vu luu trd can
nang cap, tu sta hodc thay méi cac trang thiét
bi dap ting nhu cau ctua du khach trong nhiing
thang cao diém. Ban quan 1y du lich can dao
tao, boi dudng nghiép vu, nang cao kha ning
dap ting, phong ciach phuc vu cia nhan vién
nhat 14 thoi gian cho 14y phong, tao cho du
khéach su hai long vé tinh chuyén nghiép.

Thit sau, chat lugng dich vu vui choi giai tri
nén da dang hon, mé thém cic hoat dong vui
choi, giai tri cho tré em va dich vu vui choi buéi
t6i dong thdi tu stia, nang cap cac thiét bi trong
khu vui choi @€ dam bao an toan cho du khach.
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