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TOM TAT

Muc tiéu ctia nghién ctu nay & phan tich m&c d6 hai long ctia du khach vé san phadm du lich va st dung mo
hinh phan tich nhan t& kham ph& nhdm xac dinh cac yéu t6 anh hwéng dén mirc d hai long clia du khach vé san
phdm du lich ctia cum du lich Son Tay - Ba Vi, thanh phé Ha N6i. Nghién ctu dwoc tién hanh théng qua khao sét
150 du khéch tai 3 khu du lich trong diém twong tng cho 3 loai sén phdm du lich. Thang do Likert 5 cip d6 duwoc st
dung dé do lwerng mirc d6 hai long ctia du khach. Két qua cho thay, da s du khach chwa hai ldng vé& canh quan du
lich va co s& ha tang du lich, chi c6 ndng lwc phuc vu clia huéng dan vién, nhan vién phuc vu du lich va chét lwong
dich vu lwu trd dwoc du khach danh gia kha tét. Cac yéu td cha yéu anh hwéng dén sy hai long cta du khéach la: (1)
Sw hop Iy cta chi phi du lich; (2) Dich vu &n ubng; (3) Canh quan thién nhién du lich; (4) Dich vu lwu tra va (5) Co s&
ha tng k¥ thuat va dan cw. Trén co s& do, nghién ctru da dwa ra mot sé khuyén nghi nhdm nang cao mdc do hai
long ctia du khach v& san phadm du lich ctia cum du lich trong thoi gian téi.

T khéa: Mirc do hai long, du khach, san phdm du lich, cum du lich Son Tay - Ba Vi.

Tourists' Satisfaction toward Tourism Products
in Son Tay - Ba Vi Tourism Cluster, Hanoi City

ABSTRACT

The purpose of this study was to explore tourists' satisfaction and use exploratory factor analysis to identify
factors that influenced tourists' satisfaction toward tourism products in Son Tay - Ba Vi Tourism Cluster, Hanoi city.
The study was conducted through a survey of 150 tourists in three key tourist areas representing three types of
tourism products. The 5-level Likert scale was used to measure tourists' satisfaction. The results showed that the
majority of tourists were not satisfied with the tourism landscape and infrastructure, only the service capacity of tour
guides, operators and the quality of accommodation services were quite positively rated by tourists. The main factors
affecting tourists’ satisfaction are: (1) The rationality of travel costs; (2) The quality of food services; (3) The natural
tourism landscape; (4) The quality of accommodation services; and (5) The tourism infrastructure and population.
Based on the findings, the study proposed some recommendations to improve the level of tourists' satisfaction toward
tourism products of the Tourism Cluster in the coming time.

Keywords: Satisfaction, tourist, tourism products, Son Tay - Ba Vi tourism cluster.

1. DAT VAN DB quan ly c6 hiéu qua, bsi dic tinh vo hinh, kho

can do dong dém va kha ning kiém soat chat

Su hai long ctia du khach d6i véi san phdm
du lich trong qua trinh tham quan, nghi dudng
12 van dé dugc cac nha quan 1y du lich rat quan
tam. Tuy nhién, chat lugng san pham du lich 1a
khong dé xac dinh va rat khé c6 chién lugc

lugng (Nguyén Tai Phic, 2010). Sy hai long vé
mot san phdm du lich khéng phai 1a su hai
long nhu khi mua sim mot hang héa vat chat,
ma ¢ day, sy hai long 14 do dudc trai qua mot
khoang thdi gian thi vi, ton tai trong ky tic ctia
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du khach khi két thic chuyén di. Vay nén, khi
nhiing ky vong cia du khach d6i véi diém dén
khong duge dap tng, ho sé phan nan, néi véi
khach du lich khac va khéng quay tré lai.
Ngugc lai, khi nhiing ky vong ctia du khach
duge dap tng hodc ngoai miic mong dgi, ho sé
ké cho nhiéu ngusi nghe va quay tré lai. Do do¢,
su hai 1ong cua du khach chinh 13 mot trong
nhiing khia canh dé danh gia diém dén du lich
mot cach chinh x4c nhat (Song & cs., 2010;
trich bdi Chen & cs., 2012). Day ciing 1a mot
trong nhiing 1gi thé d6i véi cac don vi t chic
du lich trong béi canh canh tranh gay git hién
nay. Vi thé, cac don vi nay can hiéu duge mic
d6 hai long cta du khach d6i v6i sdn phidm du
lich minh dang cung cip dé c6 su diéu chinh
pht hgp nhidm nang cao dugc kha niang dap
Ging nhiing mong dgi cia du khach déi véi dia
diém tham quan, nghi dudng tai dia phuong.
Cum du lich Son T4y - Ba Vi 1la mot trong
sau cum du lich trong diém cta thanh phd Ha
Noi duge Uy ban nhan dan thanh phé phé duyét
trong Quy hoach phat trién du lich thanh phd Ha
Noi dén nam 2020, dinh huéng dén ndm 2030 tai
Quyét dinh s6 4597/QD-UBND ngay 16/10/2012.
Theo d6, cum du lich Son Tay - Ba Vi bao gom
hai huyén Ba Vi, Son Tay va cac phu can doc
theo dai 16 Thang Long, qudc 16 21 va quéc 16 32
nhu Thach That, Quéc Oai, Phic Tho... Méc du
dude quy hoach ti cudi nam 2012 cho téi nay,
Cum du lich Son T4y - Ba Vi van chua tré thanh
diém dén hip din du khach trong s cac dia
danh néi tiéng ctia Viét Nam do cd quan quan ly
chua khai thac dugc hét cac tiém ning va thé
manh ti cic san phadm du lich; viéc xay dung va
phat trién cac san phadm du lich chua thuc su
duge quan tdm; nhiéu gia tri vin héa truyén
thong bi mat dan, nhiéu di tich lich st bi xuéng
cap, cong tac tuyeén truyén, quang ba, xic tién du
lich con rat khiém t6n,.. Do d6, chat lugng san
pham du lich chua duge du khach danh gia cao
(Giang Nam, 2019). Mat khac, viéc nghién ctu su
hai long ctia du khach vé cac san phdm du lich &
Ha No6i néi chung 6 cum du lich Son Tay - Ba Vi
néi riéng cing chua thuc su dugc cac doanh
nghiép du lich, cac nha khoa hoc quan tim
nghién ctu. Chinh vi v4y, nghién ctiu nay duge
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thuc hién nham phan tich su hai long cta du
khach déng thoi xac dinh cac yéu t6 anh hudng
dén mtc d6 hai long cta du khach vé san pham
du lich ctia cum du lich Son T4y - Ba Vi, trén co
s6 d6 dua ra mot s6 khuyén nghi nhim nang cao
mtc d6 hai long ctia du khéch ciing nhu kha
nang thu hit du khach cho Cum du lich nay.

2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

- Phuong phép chon diém, chon mau nghién
ctu: Nhéom nghién ctu lya chon ba khu du lich
trong diém lam dia ban nghién ciu chinh bao
gdbm lang ¢6 Pudng Lam, vuon quéc gia Ba Vi va
chuia Thay, dai dién cho ba loai san phdm du
lich 1a du lich van héa, du lich sinh thai va du
lich tam linh. Cach thtic 1ay mau phi xac sudt
theo kiéu thuan tién va dam bao dung lugng
mau cho phan tich nhan t6 kham pha. Theo
Comrey & Lee (1992), thi mdi bién trong phan
tich nhan t& phai c6 it nhat tu 5 dén 10 quan
sat. Nghién ctiu nay st dung 30 bién nén sé
mAau tuong ting 150 du khach ndi dia dén du lich
tai mot trong ba dia diém cta cum du lich, trong
d6 mbi dia diém thu thap 50 phiéu.

- Phuong phap phéan tich di liéu: Sau khi
loai b6 céc quan sat khéng phi hgp va kiém
dinh dd tin ciy cua thang do bang hé s6
Cronbach Alpha, cac phuong phap théng ké md
t4, phan tich nhan t6 kham pha (EFA -
Exploratory Factor Analysis), phan tich hoi quy
tuong quan duge st dung dé xac dinh cac nhan
t6 cht yéu anh hudng dén su hai long ciua du
khach. Cu thé, dé xac dinh cic nhan t& anh
hudng va mtc d6 cha ting nhan t6, mé hinh
phan tich héi quy tuyén tinh da bién dudc st
dung c6 dang: Yypu, = By + D.B.F, + e,. Trong d6,
Yuprr, 12 bién phu thudc; F, 1a gia tri cua bién
doc lap thii 1= 1, 2,..5); B; 12 hé s6 ctia cac bién
tht 1; e; 1a sai s6 cia mo6 hinh. Ngoai ra, thang
do Likert 5 mtc d6 dugc st dung dé do luong su
danh gia cta du khach, cu thé: (1) R4t hai long
(1,00-1,80); (2) Hai long (1,81-2,60); (3) Binh
thudng (2,61-3,40); (4) Khong hai long (3,41-
4,20), (5) Rt khong hai long (4,21-5,00) (Lé Thi
Tuyét & cs., 2014).



3. KET QUA VA THAO LUAN

3.1. Khai quat vé du khach va san pham du
lich ctia cum du lich Son Tay - Ba Vi

3.1.1. Pic diém du khach dén cum du lich
Son Tay - Ba Vi

Trong s6 150 du khach dudgc diéu tra, 68 du
khach 1a nii gi6i, chiém 45,3%. Khach du lich da
s6'1a d6i tugng tré, cht yéu & do tudi dudi 40, du
khach trén 60 tudi chiém ty 1é th&p nhat
(11,3%). Vé nghé nghiép, 54 du khach 14 can bo
vién chtc nha nuéc (36,0%), tiép theo 1la du
khach lam nghé kinh doanh tu do (25,3%), s6
con lai lam cac nghé khac chiém ty 1é rai rac
trong khoang 2-8%. Vé thu nhap, da s6 du
khach c6 thu nhap trong khoang 7-12 triéu
dong/thang (Bang 1).

Ngoai ra, 58% du khach 1a du lich thuan
tay, s6 du khach dén dé hoc tap, nghién ctu
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chiém ty 18 it (16%). C6 58,7% du khach tu di du
lich chti khong di theo tour. Phan 16n du khach
déu 1a nhiing ngusi thudng xuyén di du lich, tu
2-3 lan/nam. Trong d6, 43,3% du khach da ting
it nh&t mot 14n dén véi 3 diém du lich, 85 du
khach dén lan diu tién. Trén 50% du khach dén
va quay vé trong ngay, s6 du khach ¢ lai trén 1
ngay 1 dém la khong dang ké (14,7%) bdi céc
diém du lich nay khéng c6 hoat dong vui choi
giai tri vao ban dém hoic du khach da mua tour
tron go6i nén ho sé dudc cong ty du lich b6 tri dia
diém nghi ngoi & ché khac. Du khach chu yéu
chi tiéu duéi 3 triéu déng (58,7%). Nhu vay, thoi
gian luu trd ngin ngay cong véi mic chi tiéu
thap sé 1a khé khian cho cum du lich, do d6, ban
quan ly du lich cAn nghién ctu k§ nhu cau vé
cac loai san phdm du lich ciing nhu tap trung
khai thac hiéu qua hon céc san pham du lich dé
thu hut duge nhiéu du khach dén tham quan
hon nta.

Bang 1. Piac diém du khach dén cum du lich Son Tay - Ba Vi

Chi tiéu Tiéu chi 86 lugng (nguoi) Ty 18 (%)
Gidi tinh Nam 82 54,67
N 68 45,3
Tubi <24 tubi 27 18,0
25-40 tudi 73 48,7
41-60 tudi 33 22,0
Trén 60 tudi 17 11,3
Nghé nghiép Can bo vién chirc nha nuwéc 54 36,0
Kinh doanh 38 25,3
Giao vién 18 12,0
Khéac 40 26,7
Thu nhap <7 triéu ddng/thang 25 16,7
7-12 triéu ddng/thang 63 42,0
12-20 triéu ddng/thang 35 23,3
>20 triéu déng/thang 27 18,0
S6 1&n dén cum du lich Lan dau tién 85 56,7
Trén 11an 65 43,3
Ly do dé&n cum du lich Du lich thuan tay 87 58,0
Két hop di cong tac 30 20,0
Hoc tap, nghién ctru 24 16,0
Khac 9 6,0
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3.1.2. San phidm du lich cia cum du lich
Son Tay - Ba Vi

Theo quy hoach, du lich Ha Néi dén nim
2020 tAm nhin dén nam 2030 sé phat trién theo
6 cum du lich trong diém dua trén nhiing 1gi thé
riéng. Trong d6, cum du lich Son T4y - Ba Vi la
mot trong nhiing tiém ning 16n cta du lich tha
do, ndi bat véi cac san phdm chu yéu bao gém:
(i) Du lich sinh thai nghi dudng cudi tuan tap
trung vao cac loai hinh tham quan, nghién ctu
tim hiéu cac gia tri canh quan, sinh thai tai
Vudn Quéc gia Ba Vi. O day hién c¢6 11 tuyén
tham quan cung cac dich vu an, nghi, vui choi
van hoéa, vin nghé, cac chuong trinh gido duc
moi trudng véi hé thong khach san 200 phong
dat tiéu chudn 3 sao (Ta Pinh Dang, 2015); (ii)
Du lich tidm linh tai chua Thiy gom tham quan
di tich lich sti, nghién cu cac loai hinh nghé
thuat dan gian bdi day 1a trung tdm phat gido
¢6 16n nhat Viét Nam va la dia diém du lich tam
linh ndi tiéng & Ha Noi véi s6 lugng di san vin
héa viia nhiéu vé s6 lugng va trai déu qua nhiéu
triéu dai; (i) Du lich vidn héa lang Viét c6
Pudong Lam vén dugc coi 1a thé manh va 1a san
phdm du lich dac trung ctia Ha Noi, tap trung
vao cac loai hinh nhu tham quan di tich lich st
vin héa, lang nghé, du lich 1& héi, du lich cong
dong. Hién nay, Pudng Lam dang chid trong
phat trién loai hinh du lich homestay, du lich
trai nghiém néng nghiép cho du khach tréng
lda, tréng rau.., nhung nhin chung cach lam du
lich ctia ngudi dan dia phuong van chua chuyén
nghiép, cac san pham du lich con nghéo nan,
chua dap ting dugc nhu cau ctua du khach.

3.2. Miic d6 hai long cta du khach vé
san phiam du lich ctia cum du lich Son Tay
-Ba Vi

3.2.1. Mitc dé hai long ctia du khach vé san
pham du lich

Cac yéu t6 ciu thanh su hai long ctia du
khach vé san phdm du lich cta cum du lich Son
Tay - Ba Vi bao gébm: (i) Canh quan thién nhién
du lich; (ii) Co sé ha tang ky thuat va dan cu;
(iii) Nang luc phuc vu ctia huéng dan vién du
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lich va nhan vién phuc vu du lich; (iv) Chat
lugng dich vu luu tri; (v) Chat lugng dich vu an
udng va (vi) Su hop 1y ctia chi phi du lich. Cac
yéu t6 nay dude phan tich chi tiét nhu sau:

- V& canh quan tu nhién du lich: K&t qua
danh gia (Hinh 1) cia du khach cho thdy hau
hé&t cac yéu t6 cdu thanh “cdnh quan tu nhién
du lich” déu khong lam hai 1ong du khach.
Trong d6, du khach phan nan nhiéu nhat 1la yéu
t6 moi truong du lich va an ninh trat tu tai cac
diém dén béi 4n ding sau vé dep cua di tich 1a
mAau thuln giita bao tén va phat trién kinh t&.
Tiéng 6n, bui biam ti cac phuong tién giao
thong; nudc thai tit hoat dong san xuit cua cac
co s6 san xuat, kinh doanh gay 6 nhiém nghiém
trong cac ao, hd xung quanh.

- Su hai long ctia du khach vé co s6 ha tang
ky thuat du lich (Hinh 2).

Qua biéu d6 cho thay du khach chua hai
long vé co s6 ha tdng du lich. Cu thé, khu vé
sinh chua dudc quan tadm dau tu, cai tao va
khong dugc don dep thuong xuyén; bai db xe
qué tai; bién bao chi dudng qua nhé va chua rd
rang, giao théng chua duge quy hoach hgp 1y,
phuong tién di lai trong khuon vién du lich chua
c6 nhiéu lua chon cho du khach.

- Su hai long cia du khach vé nang luc phuc
vu cia huéng dan vién du lich (HDVDL) va nhan
vién phuc vu du lich (NVPVDL) (Hinh 3).

Nhin chung, so véi cac nhan t6 khac thi du
khach c6 vé hai 1ong nhat vé nhém nhan td tao
nén ning luc phuc vu cia HDVDL va NVPVDL
dic biét 1a yéu té trang phuc dep va lich sy. Tuy
nhién, su thiéu nhiét tinh, chu d4o cia HDVDL,
NVPVDL va thai d6 phuc vu khién du khach
khéng hai long.

- Su hai long ctia du khach vé chat lugng
dich vu an uéng (Hinh 4).

Trong 5 yéu t6 cadu thanh chat lugng dich vu
an udng, du khach hai long nhat vé thoi gian
phuc vu mén &n nhanh chéng, khéng phai cho
dgi. Hon ntia, nhin vién phuc vu c¢é thai @6 lich
su, chu dao, nhiét tinh, tén trong va khong chéo
kéo khach. Tuy nhién, mén an & day thiéu su da
dang, chua ngon va chua thuc sy vé sinh.
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1. Hang Iwu niém, san vat dia phwong cd
nhiéu su Ira chon (3,75) o380 40,7 193
2. Ngw&i dan dia phwong than thién, cdimd _
(4.0) | 247 42.0
3. Hoat déng vui choi, giai tri da dang (4,25) P13 38,7 480
4. Am thuc phong phu (4,39) HIF " 387 827
5. Didu kién an ninh trat tv dwroc ddm bao _
(4.51) 40 353
6. Khu du lich sach s& va trong lanh (4,61) 13 31,3 GG
dan (4,67) olo 307
0 20 40 60 80 100 120
mRat hailong mHai long Binh thuréng Khong hai long = Rét khéng hai long

Ghi chu: S6'liéu trong ngodc don la diém binh quan cta su hai Iong; S6'liéu & hinh 1a ty 16 phan tram du khéach.

Hinh 1. Sy hai long ctia du khach vé canh quan tu nhién du lich

1. Khu vé& sinh dwoc thiét ké hop Ii, sach sé&
(4,25)

2. B&i dé xe rong réi, thuan tién (4,39)

dé doc (4,51)

4. Phwrong tién van chuyén tét va an toan
(4,61)

5. Bwdng giao thong thuan tién, dé di lai gilra
cac diém, cac khu w&i nhau (4,67)

0

= R4t hailong = Hai long

93 207
6.7 16,0
3. Bién béo, dén, bang hiéu chidén r6rang, jug
4,013,3
(47153

Binh thwéng

52.0

40,7

427

20 40 60 80 100 120

Khéng hailong = R&t khéng hailong

A

Ghi chu: S6'liéu trong ngodc don la diém binh quan cta su hai Iong; S6'liéu & hinh 1a ty 16 phan tram du khéach.

Hinh 2. Su hai long ctia du khach vé co sé ha tang ky thuat du lich

- Su hai long ctia du khach vé chat lugng
dich vu luu trd (Hinh 5).

Phong nghi rong rai, thoAng mat, nha vé
sinh sach s& va ndi 6 dam bao an ninh, an toan
cho du khach chinh 1 cac yé&u t6 tac dong
manh nh4t dén sy hai long cua du khach vé co
s6 luu trd. Da s6 du khéch it hai 1ong nhat 1a
thai d6 phuc vu ctia nhan vién khach san, nha
nghi. Ngugc lai, yéu t6 khong gian va cach bay
tri phong dep mat, ddy du tién nghi, hién dai,

thoi gian chd dgi dé nhan phong, thanh toan
nhanh gon, ddm bdo an toan hanh 1y duge du
khach danh gia cao (trén 70% du khach cam
th4y hai long).

- Su hai 1ong ctia du khach vé su hop 1y caa
chi phi du lich (Hinh 6).

Nhiéu du khach hai long vé chi phi huéng
dan vién du lich trong khi ho chua thay hai long
vé gia vé vao tham quan va chi phi phuong tién
van chuyén. Ngoai ra, gia ca hang héa, dich vu
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cling nhu co sd luu trd van con cao va thiéu tinh
linh hoat, cac khu bay ban qua luu niém, cac
dich vu &n uéng, vui choi giai tri con qua it, don
diéu va chua duge kiém soat chit ché vé gia nén
ho van bi mua véi gia cao, nhat 1a du khach tur
xa dén.

Nhin chung, cac yéu t6 cdu thanh sy hai
Iong ctia du khach tai cum du lich Son Tay - Ba
Vi chi dat mtc th&p vé tiéu chi canh quan du
lich, co s6 ha tang k§ thuat du lich va dat miic
trung binh kha vé cac tiéu chi chat luong dich
vu luu trd, an uéng, su hgp 1y vé chi phi du lich.
Két qua nay kha tuong dong véi nghién ctu caa

khach noi dia vé chat luong dich vu du lich tai
lang c6 Pudng Lam. Theo tac gia nay chat lugng
dich vu du lich tai lang c6 buée ddu da dap tng
dugec nhu cau ctia du khach, khodng 80% du
khach ndi dia hai 1dong vé chat luong dich vu du
lich. Tuy nhién, du khach danh gid cac san
pham du lich con don diéu, cac dich vu du lich
tai lang c6 con qua it, chua dap ing nhu cau cta
du khach. Nhu vay, két qua ctia nghién cttu nay
g6p phan cung cdp thém co sd dé dé xudt mot s6
khuyén nghi cho ban quan 1y du lich va cac don
vi kinh doanh du lich nhdm cai thién hon vé
ch&t lugng san phdm du lich, ning cao su hai

Lé Thi Tuyét & cs. (2014) vé su hai 1ong ctia du  long ctia du khach trong tuong lai.

2 HDVDL va NVPV phuc vu nhiét tinh, chu déo (2,91) _ 327 .
3. Thai do phuc vy cia HDVDL va NVPV rét nhé nhan
27.3
(3,07)
4. Phong céch phuc vu clia HDVDL va NVPV rét chuyén _ 127 I
nghiép (2,19) g

0 20 40 60 80 100 120

®mRAt hailong wHaildng = Binh thwdng Khéng haildong  mRAt khéng hailong

Ghi chu: S6'liéu trong ngodc don la diém binh quan cta su hai Iong; S6'liéu & hinh 1a ty 1é phan tram du khach.

Hinh 3. Su hai long ctia du khach vé ning luc phuc vu
ctia huéng dan vién du lich va nhan vién phuc vu du lich

1. Nhé&n vién trong nha hang c6 thai do lich sw, phuc vu

chu ddo, nhiét finh, ton trong khach hang, khong cheo  [IZZIONIIEIEIEa7 e 7]
kéo khach (2,24)
2. Thanhtoan nhanh chéng va chinh xac (2,35) [JHBION A zes 7l
4. Mén &n dwoc ché bién da dang, ngon va hop vé& sinh _ 29 0 _
(3.82) ;

5. Nha hang, quan an duoc bai tri dep mét, sach sé& _
(3.39) 257 [

0 20 40 60 80 100 120

®RAt haileng  ®Hailong = Binh thuéng Khéng hailong  ®Ré&t khéng hai long

Ghi chu: S6'liéu trong ngodc don la diém binh quan cta su hai Iong; S6'liéu & hinh 14 ty 1é phan tram du khéach.

Hinh 4. Sy hai long ctia du khach vé chat lugng dich vu &n uéng
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3. Thoi gian chér doi dé nhan phong, thanh toén phéng nhanh gon
(1,86)

4. Khéng gian va cach bay tri phang dep, déy da tién nghi, trang thiét
bi hién dai (1,89)

5. Noi liu tri da dang tir binh dan dén cao cép, nhiéu sw la chon
(1,96)

mRat hailong = Hai long

= Binh thwéng

Lee L ws | wozfy
o mo w3 w0 off
el s e o

20 40 60 80 100 120

Khéng hailong = R&t khéng hai long

Ghi chu: S6'liéu trong ngodc don la diém binh quan cta su hai Iong; S6'liéu & hinh 1a ty 16 phan tram du khéach.

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

1. Chi phi hwéng dén vién du lich pha hop (2,26) _0
2. Chi phi phwrong tién van chuyén pha hop (2,97) _ 17,3 -
3. Chi phi ha téng k¥ thuat pha hop (3,07) _ 247 .

4. Chi phi cho phong canh du lich pha hop (2,75) _ 14,0 .

0

mR4t hailong = Hai Iong

= Binh thuéng

20 40 60 80 100 120

Khéng hai long  mRat khong hailong

Ghi chu: 86’ liéu trong ngodc don Ia diém binh quAan ctia su hai Iong: S6'liéu & hinh Ia ty 1é phan tram du khéch.

Hinh 6. Sy hai long ctia du khach vé su hgp 1y ctia chi phi du lich

3.2.2. Céc yéu té 4nh hudng t6i su hai long
ctia du khach vé san phdm ctia cum du lich
Son Tay - Ba Vi

Dé chi ra nhiing nhan t§ anh hudng dén
mtic d6 hai long ctia du khach, phucng phap
phan tich nhan t6 kham pha (EFA) da dugdc st
dung. Theo d6, 1 thang do phu thudc Yypu.
(su hai long chung cua du khéach) duge do luong
bing 3 bién quan sat va 6 thang do doc lap
duge do Iudng bing 30 bién quan sat bao gom: F1)

Canh quan thién nhién du lich (7 bién quan sat:
Théng canh tu nhién dep, doc ddo va hap din
(X1); Khu du lich sach sé va trong lanh (X2);
Diéu kién an ninh trat tu dugc dam bao (X3);
Am thuc phong pha (X4); Hoat dong vui choi,
giai tri da dang (X5); Ngusi dan dia phuong
than thién, c6i mé (X6); Hang luu niém, san vat
dia phuong c6 nhiéu su lua chon (X7)); F2) Co sd
ha tang ky thuat du lich (5 bién quan sat la:
Duong giao thong thuan tién, dé di lai gitia cac
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diém, cac khu v6i nhau (X8); Phuong tién van
chuyén t6t va an toan (X9); Bién bao, dén, bang
hiéu chi dan rd rang, dé doc (X10); Bai dé xe
rong rai, thuan tién (X11); Khu vé sinh dugc
thiét k& hogp li, sach sé& (X12)); F3) Ning luc
phuc vu HDVDL va NVPVDL (4 bién quan sat
1a: Phong cach phuc vu cia HDVDL va NVPV
rat chuyén nghiép (X13); Thai d6 phuc vu caa
HDVDL va NVPV riat nha nhan (X14); HDVDL
va NVPV phuc vu nhiét tinh, chu dao (X15);
HDVDL va NVPV c¢6 trang phuc dep va lich su
(X16)); F4) Chat Iuong dich vu dn ubng (5 bién
quan sat la: Nha hang, quan én duge bai tri dep
mét, sach sé (X17); Mén #&n duge ché bién da
dang, ngon va hdp vé sinh (X18); Thoi gian cho
phuc vu mén &n nhanh chéng (X19); Thanh toan
nhanh chéng va chinh xac (X20); Nhan vién
trong nha hang ¢6 thai d6 lich sy, phuc vu chu
déo, nhiét tinh, ton trong khach hang, khong
chéo kéo khach (X21)); F5) Chat lugng dich vu
Iuu trd (5 bién quan sat: Noi luu tra da dang tu
binh dan dén cao cdp, nhiéu su lua chon (X22);
Khéng gian va cach bay tri phong dep, diay du
tién nghi, trang thiét bi hién dai (X23); Thoi
gian chd doi dé nhan phong, thanh toan phong
nhanh gon (X24); Dam bdo an toan hanh 1y cia
du khach (X25); Thai d6 phuc vu ciia nhéin vién
nhiét tinh, than thién (X26)) va F6) Su hop ly
cua chi phi du lich (4 bién quan sat: Chi phi cho
phong canh du lich phu hgp (X27); Chi phi ha
tang ky thuat phu hop (X28); Chi phi phuong
tién van chuyén phu hop (X29); Chi phi huéng
dan vién du lich phu hop (X30)) (Bang 2).

Két qua kiém tra 5 trong 6 thang do doc lap
la dat chuéin Cronbach Alpha >0,7, déng thoi tat

ca cac hé s6 tuong quan bién tdng cta 5 nhan t6
nay déu dat yéu cau va cé do tin cay cao (>0,4)
nén cac bién do luong déu dudc st dung dé tién
hanh phén tich EFA (Hoang Trong & Chu
Nguyén Méng Ngoc, 2005). Riéng nhan t6 “néng
luc phuc vu cia HDVDL va NVPVDL” bi loai do
hé s6 Cronbach Alpha chi dat 0,678 < 0,7. Vay
14, trong téng s6 30 bién doc lap dua vao méd
hinh thi c¢6 8 bién bi loai, bao géom X10, X13,
X15, X16, X17, X18, X26, X28; 22 bién con lai
tiép tuc dugc st dung cho cac bude phan tich
EFA tiép theo.

Phan tich nhan t6 dua trén phuong phap
trich cac yéu t6 Principal Component Analysis
v61 phép quay Varimax dugc thuc hién véi 22
bién quan sat. Sau 7 lan phan tich nhan t6, c6 5
nhan t6 dudc rut ra tai miic Eigen Value la
1,043 (>1,0) va phuong sai trich liy ké& dat
67,07% (>50%). Do d6, 22 yéu t6 da dudge sip xép
thanh 5 nhan t6 dugc dat lai tén bao gom: (1)
Canh quan thién nhién du lich; (2) Co sé ha
tang k§ thuat va dan cu; (3) Chat lugng dich vu
luu trd; (4) Chat luong dich vu &n uéng; (5) Su
hop 1y cta chi phi du lich. Téng phuong sai trich
bing 67,07 cho thay c6 67,07% su thay d6i caa 5
nhan t6 trén dudc gidi thich bdi cac bién quan
sat trong mé hinh.

K&t qua phan tich téng hop su hai long caa
du khach vé san phdm du lich duge trinh bay
trong bang 3 va phuong trinh (1) duéi day véi hé
s0 tuong quan R? = 0,636 nghia 14 mo6 hinh hoéi
quy da xay dung phu hgp véi tap dit liéu mau 1a
63,60%. Két qua cac nhan t6 F1, F2, F3, F4 va
F5 c6 tuong quan thuan chiéu véi sy hai long
cua du khéch.

Bang 2. Cac nhan t6 va bién quan sat trong phan tich nhan t6 (n = 150)

Thang do

Bién thanh phan Cronbach Alpha

Canh quan thién nhién du lich (F1)
Co s& ha tang k§ thuat du lich (F2)

N&ng Iwc phuc vu hwéng dan vién du lich va nhan vién phuc vu du lich (F3)

Chét lwong dich vu &n uéng (F4)
Chét lwong dich vu lwu tra (F5)
Sw hop ly cta chi phi du lich (F6)

S hai long cltia du khach (YwenL)

X1, X2, X3, X4, X5, X6, X7 0,887
X8, X9, X10, X11, X12 0,851
X13, X14, X15, X16 0,678
X17, X18, X19, X20, X21 0,794
X22, X23, X24, X25, X26 0,831
X27, X28, X29, X30 0,776
X31, X32, X33 0,829
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Bang 3. K&t qua mé6 hinh phan tich héi quy tuong quan da bién

vé cac yé&u t6 anh hudng t6i su hai long cua du khach

Hé sb chwa chuan héa

Hé sb chuén hoa

- - t Sig.
B Sai s6 chuan Beta
Hang s 1,758 0,235 7,490 0,000
Cénh quan thién nhién du lich (F1) 0,132” 0,064 0,235 0,504 0,015
Co s& ha tang k§ thuat va dan cu (F2) 0,110” 0,055 0,137 2,005 0,047
Chét lwong dich vu lwu tra (F3) 0,111 0,045 0,165 2,488 0,014
Chét Iwong dich vu &n udng (F4) 0,252" 0,052 0,330 4,869 0,000
Sw hop Iy ctia chi phi du lich (F5) 0,289™ 0,041 0,441 7,132 0,000

Ghi chu: (***) va (**) thé hién do tin cdy & cdc mic 1% va 5%.

Trong bang hé s6 chuin héa hdi quy tuong
quan, sau khi loai bién khong phu hop thi gia
tri Sig. clla tdt ca cac bién trong mé hinh déu
nhéd hon 0,05 (0 = 5% véi d6 tin cay 95%). Nhu
vay, tat ca cac bién déu c6 tri s6 chap nhan dude
va m6é hinh ma SPSS dua ra da dat d6 tin cay
cao nhat. Tu d6, c6 thé thiét 1lap phuong trinh
héi quy nhu sau:

Yy, = 1,758 + 0,132F, + 0,110 F, + 0,111F,
+0,252F, + 0,289F, (1)

Két qua phuong trinh héi qui cho thay
nhém nhéan t6 F; “Su hop 1y ctia chi phi du lich”
c6 miic d dnh hudng 16n nhit dén su hai long
chung ctia du khach do c6 hé s6 B; 16n nhat
(0,289), ham ¥ ring, néu su hai long vé chi phi
du lich tang 1én mo6t don vi thi su hai long
chung cta du khach sé ting 1én 0,289 don vi.
Tiép dén 1a nhan t6 F, “Chat lugng dich vu &n
uéng” véi hé sd B, bang 0,252, nghia 1a néu su
hai long vé chat lugng dich vu &n uéng téng lén
mot don vi thi su hai long chung cta du khéch
sé ting lén 0,252 don vi. K& tiép la nhan t6
“canh quan thién nhién du lich” (F,) véi hé s6 B,
bang 0,132 va nhan t§ F, “chat lugng dich vu
luu trd” véi hé sé B, bang 0,111. Cudi cung la
nhan t6 F, “co s ha tang ky thuat va dan cu”
véi hé s6 B, bang 0,110, nghia 1a néu su hai long
vé co s6 ha tang ky thuat va dan cu tang lén 1
don vi thi sy hai 1ong chung cta du khach sé&
tdng 1én 0,110 don vi.

T nhiing phéan tich & trén cho thay, su hai
long cta du khach tap trung chua yéu vao ba
nhém nhén t6 chinh d6 1& sy hdp 1y ctia chi phi

du lich; chat lugng dich vu &n uéng va canh
quan thién nhién du lich. Bén canh d6, hai
nhém nhan t& chit lugng dich vu luu trd, co sé
ha tang ky thuat va dan cu, ning luc phuc vu
cua huéng dan vién du lich va nhan vién phuc
vu du lich cling gép phan khéng nhé anh hudng
dén sy hai 1ong cta du khach.

Cac phat hién tu nghién ctiu nay cing kha
phu hgp véi cac két qua tit mot s6 nghién ctiu
trudc day. Nghién c@u ctia Lé Thi Tuyét & cs.
(2014) dua trén khao sat 226 du khach noi dia
dén du lich tai lang ¢6 Puong Lam da chi ra su
hai long ctia du khach néi dia vé chat lugng dich
vu du lich tai lang ¢ chiu anh hudng bdi 7
nhém nhan té bao géom nang luc phuc vu du
lich, gia ca hang héa va dich vu, vian hoéa, co sé
vat chét, nghé truyén théng, 4m thuc, cac 18 hoi
truyén thong. Mot nghién ctiu khac cia Nguyén
Thi Trang Nhung & cs. (2015), khéo sat 252 du
khach tai khu du lich vudn quéc gia Ba Vi, Ha
No6i da thu dugc 6 nhém yé&u t6 anh hudng dén
chat lugng dich vu du lich sinh thai gom: canh
quan sinh thai, tinh dong cam, tinh dap tng, su
dam bao lién lac, kha ning quan ly va su an
toan. Trong d6 “canh quan sinh thai” 14 yéu t6
c6 tac dong manh mé nhat, bao gom cac khia
canh cu thé nhu su khac biét so véi cac khu du
lich trong ving; cadnh quan da dang, phong canh
gitt duge nét tu nhién. Mot nghién ctiu khac cua
Nguyén Trong Nhan & Cao M§ Khanh (2014)
thong qua khao sat 120 du khach vé san phdm
du lich tam linh 6 An Giang (ndi C4m, ndui Sam
va nudi Két) chi ra 5 nhan t6 anh hudéng dén su

795



Mrc d6 hai long ctia du khéach vé& san phdm du lich ctia cum du lich Son Tay - Ba Vi, thanh phé Ha Noi

phat trién du lich vén héa tAm linh tinh An
Giang bao gom gia ca dich vu, nguén nhan luc
va tién nghi, an ninh trat tg va an toan, hang
héa va bao v& moi trudng, giao thong van tai va
¢ s6 vat chat khu du lich. Gan day hon, két qua
nghién cttu ciia Pham Thi Mai Yén & Pham Thi
Minh Khuyén (2017) vé su hai long véi san
phédm du lich tai khu du lich hé Ndi Céc dudgce
thuc hién théng qua phong van 196 khach du
lich, cho th4y sy hai long ctia du khach phu
thudc chu yéu vao cac yéu td: di san van hoéa,
chat lugng cac dich vy, thai d6 cua dan cu, moi
truong va tai nguyén thién nhién, co sé ha tang,
gia ca.

4. KET LUAN VA KIEN NGHI
41. Két luan

Trong quy hoach phat trién du lich thanh
phd Ha No6i dén nidm 2030, cum du lich Son Tay
- Ba Vi dugc xac dinh 1la mot trong sdu cum du
lich trong diém cta thanh phd. Vi vay, viéc cai
thién chat lugng cac san phdm du lich, ti dé
tang cuong thu hut khach du lich dén cum du
lich nay 1a van dé rat dudc quan tdm cta cac
cap chinh quyén ¢ Ha Nbéi. Qua nghién ctu cho
thay cac tiéu chi vé& canh quan du lich, co sé ha
tang ky thuat du lich nhan dudc mitc d6 hai
Iong thap ctia du khach, mot sd tiéu chi khac
dugc du khach danh gia ¢ miic trung binh kha
nhu ch4t lugng dich vu &n udng, su hgp 1y cua
chi phi du lich. C4c tiéu chi vé ning luc phuc vu
cua huéng dan vién va nhan vién phuc vu du
lich va chat lugng dich vu luu trd dude du khach
danh gia kha t6t. Nam nhém yéu t6 anh hudng
16n nhat dén su hai long ctia du khach vé cac
san pham du lich theo thi tu giam dan la: i) su
hgp 1y cua chi phi du lich; ii) ch4t lugng dich vu
&n udng; iil) cdnh quan thién nhién du lich; iv)
chat luong dich vu luu trd; v) co s6 ha tang k§y
thuat va dan cu & khu du lich.

4.2. Kién nghi

Vé6i cac két qua phan tich ¢ trén, dé nang
cao su hai 1ong ctia du khach vé sdn phidm du
lich ctia cum du lich Son T4y - Ba Vi, Ban quan
1y nén tap trung cai thién 5 nhém yéu t& sau:
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- Vé gia ca hang héa, dich vu du lich can
tuong xtng do6i véi chat lugng hang héa, dich vu
ma du khach nhan duge. Gitta cac don vi kinh
doanh nén cé sy théng nhit mtc gii va niém yét
cong khai.

- Vé dich vu &n uéng: Don vi du lich nén
dua ra cac san phdm truyén théng nhung véi
huong vi, mau siic phong phu hon, dap ting nhu
cau da dang ctia du khach vé d¢ tudi, s thich,
khiu vi, mau sic... P8i v6i nhan vién phuc vu
ban cidn c6 chuyén mén nghé nghiép, tao duge
su thoai mai cho khach theo ding s6 thich va
nhu cau, gitp ho cam nhan dude su quan tam,
chu d4o ctia nhan vién phuc vu.

- V& canh quan thién nhién du lich: Déi véi
lang ¢6 Puong Lam va chua Thiy can gin gid,
bao tén nhiing nét vin héa truyén thong cua
lang 8, cac coéng trinh di tich lich st van hoa
tam linh két hgp véi ting cudng quang ba, giéi
thiéu cac san phdm truyén théng cho du khach.
Vudn quéc gia Ba Vi can da dang héa canh quan
hé sinh thai. Ngoai ra, cac cong ty du lich la
hanh can c6 sy két noi gitia vuon quéc gia Ba Vi,
chua Thay va lang ¢ Puong LAm dé xay dung
thém nhiing tour, tuyén, dong thdi khai thac
nhiing thi truong khich méi dén véi ba khu du
lich nay.

- Vé dich vu Iuu trd: Viéc hoan thién hé
thong co s6 luu trd doi héi su hgp tac ti phia
khach san, nha nghi cho d&n chinh quyén dia
phuong. Cac co s6 luu trd cdn duge xay dung
thém, dau tu cac cong trinh, trang bi day du
tién nghi hon. Bén canh nhiing phong binh dan
cin c6 nhiing phong nghi cao cdp, nhiing phong
theo phong cach cd dién hay phong cach hién
dai. Nhan vién khach san, nha nghi can dudc
dao tao, bdi dudng mot cach chuyén nghiép vé
k§ ning giao tiép, thai do lich sy, nha nhin d61
v6i du khéch, tao cho ho cam giac an tam,
thoai mai.

- V& co s6 ha tang ky thuat va dan cu: Day
12 yéu t& thudc tAm vi mo ctua thanh phd, vi vay
Ha Noi can c6 su dau tu hoan chinh vé hé théng
thong tin lién lac, giao thong van tai vé ca chat
lugng va sb lugng, ddm bdo an toan trong van
chuyén va gia ca hop 1y hon.



