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Tém tit

Su hai long va long trung thanh ctia du khdch déi voi diém dén va gid tri cd nhan c6 tdc déng
rdt lén dén sy phdt trién ciia nganh du lich. Két qud nghién citu cho thdy, gid tri xd héi tdc
déng manh nhdt, ké dén gid tri cdm xiic tdc dong manh thit hai dén su hai long ctia du khach.
Trong khi d6, co sd vdt chdt ha tdng tdc dong yéu nhat. Két qua nghién citu la tai liéu tham
khdo hitu ich u’m cdce co quan, ban, nganh, cdc cong ty du lich ciia thanh phé Pa Lat hiéu ré
hon vé nhiing yéu t6 tdc dong dén su hai long va Jong trung thanh ciia du khdch dé cé nhing
ké hoach, chinh sdch, chién luoe nhdm thu hit nhiéu hon du khdch dén B Lat.

Tw khéa: du lich, hinh dnh diém dén, gid tri cd nhén, sy hai long cia du khdch

Summary

Visitor’s satisfaction and loyalty to destination, and personal value have a great impact on
the development of the tourism industry. The study results show that social value makes the
most impact on visitor's satisfaction, followed by emotional value. Meanwhile, infrastructure
facilities have the lowest impact. The research results are useful reference for Da Lat’s
tourism agencies and companies to get better understanding of the factors affecting visitor’s
satisfaction and loyalty so as to make policies on drawing more tourists to Da Lat.
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GIGI THIEU

Bdo cdo két qué nghién citu vé xu
huéng du lich cia ngudi Viét Nam do
VinaResearch dua ra dua trén khdo sdt
duge thyrc hién trong nam 2013 cho rh'a"y,
ba Lat, Nha Trang, ba Ning, Sapa va
Ha Long 1a 5 diém du lich ndi dia dudc
du khdch va thich nhat. Thong tin nay
cho thiy, tiém ning du 11(,]1 tai thanh pho
DPa Lat hién nay van rit 16n. Viy lam
thé€ nao dé thu hit khdch du lich dén véi
Pa Lat, kich thich hanh vi quay lai diém
dén ctia khdch hang ciing nhu ning cao
sy hai long va long trung thanh ctia du
khach d6i v6i Ba Lat?

Mot trong nhiing yé’u t6 quan trong
nhét d6i vai cdc nha quan 1y du lich 1a sy
hi€u biét vé hanh vi cia khach du lich.
Cic nghién cittu da duge thuc hién bdi
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nhiéu tic gid trén th& gi6i chi ra rang, hinh anh diém
dén thudng dugc xem xét nhu 13 mot khia canh quan
trong trong ién trinh dua ra quyét dmh cta du khéch.
Khi nhitng du khdch ¢6 nhén thic 6t vé diém dén, thi
nhiéu kha nang chon lya cia ho doi v6i diém dén do sé
gia ting. Hinh 4nh di€m dén 4nh hlrdng tryc ti€p dén sy
hai long va dnh hudng gidn ti€p dén long trung thanh
ctia du khach (Lee, 2009). Tuy nhién, d6i v6i diém dén
cu thé 1a Pa Lat, thi chua c¢6 nghlen nao danh gia su hai
long va y dinh st dung lai dich vy cla khich hang trong
tuong lai. Nghién cdu nay s& ki€m tra tdc dong cla hinh
anh di€m dén va gid trj ¢4 nhan cta du khich tai thanh
pho Pa Lat.

CO_SG LY THUYET VA PHUONG PHAP
NGHIEN CUU

Nhitng nghién ciu dau tién ti€p can véi cdc khai
niém ve hinh dnh trong du lich di duge thue hién vio
dau nhitng ndm 1970. Theo Lin & ctg (2007), hinh 4nh
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HiNH 1: MO HINH NGHIEN (U PE XUAT
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Nguon: Dé xudt cua nhém tac gia

dicm dén dudgc dinh nghia nhu1a nhin thic ctia du khach
vé mot diém dén cu the hodc nhu la mot hinh anh trong
tam tri ctia du khach vé mot ving mién no dé.

Hinh 4nh diém dén bao gdm hai thanh phan, dé la
hinh dnh nhén thic va hinh dnh cdm xuc. Trong khi
hinh anh nhén thic phan 4nh cdc thong tin hay niém
tin mot ngu‘m ¢6 duge vé mot diém dén, thi hinh dnh
cdm xtc micu t4 cAm xic hay cdm gidc ctia mdt ngudi
vé mot diém dén.

Gid tri ¢4 nhian 1a mot trong nhiing chu dé duge
nﬂhzen ctiu nhiéu nhit trong nhitng nam gan day, né la
mot y€u to quan trong trong viéc du bdo sy trung thanh
va y dinh mua cda khéach hang. Gid tri ¢4 nhin la mét
khdi niém kho dinh nghia va do luong. Tuy nhién, hau
hét cdc nghién cifu déu xem xét mot cich rong rai gid
tri ¢4 nhian nhu 12 mot sy khdc biét gitra 1gi ich dudc
cam nhan (vi dy: sy thuin tién, d& s dung...) va cic
chi phi (vi du: thdi gian, cong stic, ti€n bac...).

Su hai long clia du khdch duge dinh nghia nhu 1a mot
cam nhén t6t hay nhu 1a cdm gide ma nhitng du khach
¢6 dugc bdi nhlrng hoat dong gidi tri nao d6. Nhin chung,
su hai long chia du khich duge dua ra dya trén moi tang
quan thuin chi¢u véi chit lugng trong trdi nghiém clia
du khich. Con ldong trung thanh duge dinh nghia nhu la
sy cam k&t clia khdch hang sé mua lai sén phdm hodc
dich vu ua thich (Chaudhuri, 1999), uu tién tim mua san
phim ctia mot thuong hiéu nio dé trong tuong lai.

Tit cde nghién citu trén va mot s0 nghién ctu khic,
dua trén hai tién t6 chinh 12 Hinh dnh di€ém dén va Gia
tri ¢4 nhan, nhém tic g1a dé xuat md hinh nghién ctiu
nhu Hinh 1 véi cdc gia thuyet nghién ciiu sau:

- Gia thuyé&t H1: Pac diém ty nhién (6t tai di€ém dén
¢6 tudng quan thuin véi Su hai long cua du khach.

- Gia thuy&t H2: Tién nghi du lich t6t tai di€ém dén
c6 tuong quan thuén v6i Sy hai long cua du khéch.

- Gia thuy&t H3: Co s& vit chit ha tang t6t tai diém
dén c¢6 tuong quan thuén véi Sy hii long cda du khéch.

- Gi4 thuyé&t H4: Gi4 tri cdm xdc thuén I¢i cia cd
nhan du khédch tai di€m dén c6 tudng quan thuin vdi
Su hai long cta du khéch.

- Gi4 thuyé&t H5: Gid tri x4 hoi tich cuc cda cd nhin
du khéch tai diém dén cé tuong quan thuin véi Sy hai
long ctia du khach.
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- Gid thuyét H6: Sy hai long ¢6 tuong
quan thuin véi Long trung thanh ciia du
khéch tai di€m dén.

Nghién ctru dugc thuc hién thong qua
hai giai doan: giai doan nghi€n ctiu so
b6 (st dung phuong phédp dinh tinh) va
giai doan nghién ctu chinh thifc (st dyng
phu’o‘ng phap dinh lugng). Trong pham
vi bai viét chi trinh bay mot phan cia
nghién cttu chinh thic.

Nhém téc gid thi€t k& chon miu noau
nhién phi xdc suft, cu thé 13 chon miu
thuin tién da duge st dung trong ngh1en
cliu ndy Céc bang ciu hoi da duge gii
tryc ti€p cho cédc du khich dé tra 151 dudi
hinh thitc phi€u khdo sit. Nhém tdc gid
da phdt ra 200 bdng ciu hdi khao st
trong thdi gian tir ngay 14/11/2013 tdi
20/11/2013 va cudi cung st dung duge
149 phi€u hop l&.

Phan tich hoi quy theo mo6 hinh PATH
dugc thuc hién dé xem xét sy tdc dong
clia cdc bién doc lap dén bién phu thude
thong qua bién trung gian. D€ lwa chon
ra mo hinh PATH thich hgp, nhém tic
gla da ti€n hanh so sdnh hé s xdc dinh
clia m6 hinh dé xuit v6i mot s6 mé hinh
canh tranh d€ tir d6 chon lua md hinh
thich hdp sau cung T1cp dé, ti€n hanh
ki€m dinh cdc gid thuy&t va dua ra két
luan (Bai vi€t st dung cédch viét s6 thip
phin theo chudn qudc t€).

KET QUA NGHIEN cUU

M&i quan hé giita cdc bi€n ddc lap
t6i bién phu thude duge thuc hién thong
qua phdn tich tudng quan Pearson va cho
k&t qud nhu Bing. Theo d6, hé sO tuong
quan gitra cdc nhan t6 va bién phu thudc
(SLr hai 1ong) déu duong va c6 y ghla
thong ké (P < 0.01). Trong do, yéu to Gid
tri xa hoi ¢6 sy tuong quan manh nhat (r
=0. 68%) val yeu t6 Ty nhién c6 sy tuong
quan yé&u nhit (1 =0.209).

Phan tich hdi quy tuyen tinh cho biét
cudng d6 dnh hudng cla cédc bién doc
lap 1én bién phu thudc. Nhém tic gid
st dung hdi quy nhiéu bude. Bude 1 véi
bi€n phu thudc 1a Sy hai long con bién
doc lap 1a cdc bién bic diém tur nhién,
Tién ngh1 du lich, Co sG vit chét ha Lang,
Gia tri cdm xde, Gia tri xa héi. Budc 2
vdi bién phu thude 1a Long trung thanh,
con bién doc 1ap la Sy hai long.

K&t qua hdi quy budc 1 cho thay, trong
5 bién: Pic di€ém v nhién, Tién nghi du
lich, Cd s& vit chét ha tang, Gid tri cdm

Kinh t& vii Du bdo



xdc, Gid tri xa hoi, thi 2 bién Pic diém BANG: MA TRAN HE SO TUONG QUAN GITA CAC BIEN
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bi€n con lai, thi bi€n Gid tri xd hoi va Corelation el ol i il il WReiil
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hai long cua du khach doi v6i di€m dén.  [csmr Pearvon P N R e (e
K&t qué hoi quy bude 2 cho thay, bién o e R Tt
Hai long ¢6 tdc dong manh dén Long N 149 149 [ 149 | 149 | 149 | 149
trung thanh cia du khdch. Hé s6 xdc [7¢ [feamsen 224 | asan 27| 1 | ssee|  eso
dinh ctia mé hinh nghién cdu 1a 0.497. Sig Cailed) | 006 000 | 001 000 | 000
Nhv vdy, m6 hinh PATH gidi thich dude  fomar—tseme o N BN LN BT
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nghién cdu trong viéc gidi thich sy bién
thién vé mitc do hai 1ong cta du khdch, HINH 2: KET QUA cdA MO HINH BE XUAT
nén Joai ra khéi mé hinh (Hinh 2). Hinh aoh nhan thite
K&t qud hoi quy budc 1 trong mo hinh o
PATH dé xuit cho thiy, hai yéu td Pic g Tff,l’é'.ig _
diém ty nhién va Tién nghi du lich khong 1

dnh hudng dén sy hai long cua du khdch.

: 0.682 Ling trung
e e e Sur hai lang thanh
Gia tri i nhan

Tuy nhién, khi xem xét moi quan hé cé Rt
thé xdy ra trén thuc t&, thi diéu kién khi o A
hdu, cdnh _quan thién nhién cda noi dén... e o
(thude yéu to tu nhién) va chat lugng cim e ——

dich vu, gid c4, in uong (thudc yéu to
tién nghi du lich) ¢6 nhiéu kha ning tic

dong dén su lua chon diém dén dé di du HINH 3: MO HINH CANH TRANH 1
lich cia du khdach. Ngoai ra, nhin vio Hinh anh nhin thic
két qué phan tich tuong quan trén Bing o
c6 thé thdy méi tuong quan gitta mot s& i ”
bién doc 1ap v6i nhau. Tir d6, nhém tdc = :
gid dua ra mot s6 md hinh canh tranh Bk H2
v6i m6 hinh dé xuit ban ddu nhim lya :
chon duge mo hinh t61 vu nhit trong viée o + H3
glgzix thich su hai long va long trung th:dph ml:g"ffm
cua du khach thong qua “Hinh dnh diém Ga e 4 mbam 7
dén” va “Gid tri ¢4 nhan”. -
K&t qua hdi quy md hinh canh tranh | H5

cho thdy, bién Tién nghi du lich, Cd s& vat
chatha tAng, Gi4 tri cam xtic, Gid tri xa hoi &

gLt . 4
¢6 tdc dong dén Long trung thanh. Trong

d6 bién Gid tri cdm xiic, Gid tri xa hoi ¢
tdc dong manh t6i Long trung thanh. Bién  Gid tri cdm xtic, Gi4 tri xa hoi. K&t qua hoi quy budc
Tién nghi du lich ¢6 tdc dOng nghich chiéu 2 véi cdc bi€n doc lap 1a Co sd vat chat ha tang, Gid
dén Long trung thanh. Piéu ndy ¢6 vé  tri cAm xiic, Gid tri Xd hoi va bié€n phu thudc 1a Sy hai
khong phti hgp véi thyc t€, nguyén nhan long cho thdy, cdc y€u t6 Co s vit chat ha tdng, Gid
c6 1& do bi€n Gid tri cdm xiic, Gid tri x3  trj cdm xdc, Gid tri xa hoi c6 tdc dong dén Sy hai long.
hi, Tién nghi du lich ¢6 tuong quan. K&t qua hoi quy bude 3 vGi cc bién doc ldp 1a Su hal
(J mo hinh canh tranh 2, k&t qud hoi  1ong, Gid tri cdm xtc, Gid tri xd hoi va bién phu thudce
quy budc 1 vdi bién Tién nghi du lich va 12 Long trung thanh cho thdy, Gia tri cdm xic, Gid tri
Gid tri cdm xtic va Gid tri xa hoi cho thdy x4 hoi khong tic dong dén Long trung thanh. Nhu viy,
y€u t6 Tién nghi du lich ¢6 tdc dong dén  md hinh canh tranh 2 diéu chinh nhv Hinh 5.
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HiNH 4: MO HINH CANH TRANH 2

Cat s vt chir
ha ting

HINH 6: MO HINH KET QUA NGHIEN cdd

Gid trj
cam xic
0.49 0.363
Tién nghi Cosdvitchst |[0.184 Sy 0‘63:{ Long vung
dulich ha ting hai long thinh

- 419

Gid tri 1

x3 hoi

Hé s6 xdc dinh cia md hinh PATH canh tranh 2
qua cdc tinh todn cia nhém tac gid 1a 0.566. Nhu vy,
md hinh canh tranh 2 diéu chinh gidi thich dugc 56.6%
miic d6 bién thién cia Long trung thanh du khach.

So sdnh k&t qua hdi quy clia md hinh nghién citu dé
xufit va cdc md hinh canh tranh ta thid'y, md hinh canh
tranh 2 di¢u chinh cho mdc do phu h(jp va kha nang
gidi thich cao nhat, nén nhém tdc gid quyét dinh diéu
chinh mé hinh nghién cdu lai nhu Hinh 6.

Nhin vao két qui nghién ciu ta thiy, Tién nghi du
lich tic dong manh dén Gid tri cam xic, Gid tri xa hoi.
Gi4 tri xa hoi, Gid tri cdm xiic, Cd s& vit chit ha ting
tdc dong t6i Sy hai long. Trong do, Gid tri xa hoi tac
dong manh nhat (0.419) k& dén Gi4 tri cdm xic tdc
dong manh thi hai (0. 363), Co s& vat chit ha tang tdc
ddng y&u nhit (0.184) dén Sy hai 1ong cia du khéch.
Su hai ldong tdc dong manh dén Long trung thanh clia
du khdch (0.682)

TAI LIEU THAM KHAO

MOT SO KIEN NGHI

Thit nhdt, vé tién nghi du lich. Pay 1a
nhéin t6 doc lap tic dong truc ti€p dén
Su hai long cua du khiach. Do dé, chinh
quyén dia phuong, dac biétla cac cong ty
kinh doanh du lich can phdl ph6i hop véi
nhau trong viéc tao nén cdc gia tri phuc
vu du khach. Cu thé nhu: xdy dung hé
thong khich san, nha hang, khu vui choi
gidi tri, khu thuong mai... ngdy cang tot
hon, ddp dng tot nhu ciu cda du khach.
Ngoai yéu td chét lugng (,ﬁa cdc sdn
pham dich vu néi trén, thi yéu 16 gid cd
clia cdc sin phdm dich vu d6 cling phal
duce quin 1y mdt cdch chit ché, nhim
mang lai gid tri vit chit va tinh than cho
du khach ngay cang t6t hon.

Thit hai, cdc s6, ban, nganh trong
Tinh can cé sy phoi - két hgp trong viée
diéu hanh, huéng dan du khdch, ciing
nhu gidi quyét cdc tinh hudng lién quan
du khdch dé€n vdi thanh phd DPa Lat,
gidp ho hai long hon nira khi chon Ba
Lat 1a di€m dén cho cdc ky nghi. Cling
véi d6, cin tuyén truyén dén du khdch
va cOong dong dan cu tai dia phudng mot
cdch manh mé& hon nita trong viéc bao
vé, gilf gin va ton vinh vé dep ty nhién
cda Pa Lat.

Thit ba, cdi thién vé co sé vt chat
ha rang Piy la mdt trong nhing yeu
t6 quyé€t dinh sy thanh cong clia di€m
dén. Thoi gian tdi, chinh quven dia
phuong cian kéu goi diu tr vao cdc
hoat doéng dich vu vin chuycn chat
lugng cao. Ngoal ra, chinh quyen dia
phu’d[lg can day manh hon nita ti€n do
thi cong cdc con dudng huy€t mach
ddn dén cdc khu du lich, thuong mai.
Mé réng cdc tuyén dudng huy€t manh
ctiia Thanh phé, cdc khu trung tdm va
dudng vao cdc khu du lich.Q
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