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Tém tdt: Bai viél nay dua ra nhimg phan tich, danh gia v& mirc d6 hai long ctia cac du khach hién nay vé khu
du lich Lang Van hoa - Du lich cac déan toc Viet (Ha Noi). Nhom tac gid dadanh gia mire do hai long cla cac
du khach vé chat lugng dich vu va phan tich héi quy v& méi quan hé gitra sy hai long ctia cac du khach va chat
lugng dich vu dya vao két qua khao sat 268 du khach néi dia va quéc t€ da tai tham quan khu du lich, Thong
qua viéc phan nhém cac yé&u t6 chat lugng dich vy du lich, cédc tac gia da dé xudt mot sé giai phap, kién nghi

nham nang cao chét hrong dich vu tai khu du lich Lang Van héa — Du lich cac dan toc Viet (Ha Noi).
Ter Rhoa: Chéat lugng dich vy du lich, su hai long, du khach

1. Md dau

Viet Nam da va dang ngay cang chi trong vao viéc
phét trién nganh kinh t€ day tiém nang nay. Diéu nay
thé hién kha ro khi du lich Viét Nam da duwoe Chinh
phi quy hoach, dinh hudng dé tr¢ thanh nganh kinh
t€ mui nhon tr nam 2011 trong “Chién luge phat trién
du lich Viét Nam dén nam 2020, tim nhin dén nam
2030” duge Thi tudng Chinh phi phé duyét vao ngay
30/12/2011. Trong ban quy hoach nay, viing trung du,
mién nuii BAc B va vang duyén hai Dong Bic dugc
xac dinh 1& cac viing du lich trong diém voi cac hudng
du lich tap trung khai thac la du lich vé ngudn va tham
quan ban sic van héa dan toc (trung du va mién nii
Béc Bo), du lich bién dao (duyén hai Bong Bac).

Bai viét nay dua ra nhimg phan tich, danh gia vé
mue dé hai long cia cac du khach hién nay vé khu du
lich Lang Van hoa - Du lich cac dan toc Viet (Ha Noi).
Lang Van héa — Du lich cac dan toc Viet gdm khu
quén Iy diéu hanh, van phong va sau khu chirc nang:
khu céc lang dan tdc, khu trung tam van hda va vui
choi giai tri hién dai, khu di san van héa thé gidi, khu
cong vién bén thuyén, khu cay xanh mat nuée hd
béng M6, khu dich vu du lich t8ng hgp. Khu céc lang
dan tée ¢é dia hinh gbm ddi, niii, thung ling, hd nudc
dan xen, mo hinh ban lang truyén théng cta déng bao
céac dan toc nhdm tai hién khung canh thién nhién,
van héa 4 cym lang trén khip mei mién d&t nude.

2. Mo hinh va phirong phép nghién ciiu

Dura trén téng quan cac tai léu, cac cong trinh
nghién cifu thye nghiém danh gid su hai long cua
khach hang vé chit lugng dich vu du lich & trong va
ngoai nurde, muoi thanh phan chéat lugng dich vu dugce
dé xudt sir dung trong nghién ctru nay bao gém:
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Hink 1, Thinh phin chit hryng djch vy

[ Toicguemoutien | [ Teangw |
[ rheogun ] ] Logistic |
[ svntvinan | [ rhgophim |
| pichakgga | | Vhsuoh |
[ Gl 1] ol ddng tién | | An ninh ‘
Chit lirymg djeh vy da lch

Cac gia thuyét nghién ciu;

- H1: Trai nghiém du lich tac déng tich cuc téi sy
hai long cia du khach

- H2: Théng tin tac déng tich cuc tdi sz hai long clia
du khach

- H3: Su hiéu khéach tdc dong tich cyc téi sy hai
long cia du khach

- H4: Binh déng gia tac dong tich cuc toi sy hai long
cia du khach

- H5: Gi4 tri cua dong tién tac dong tich cuc t6i sy
hai long cua du khach

- H6: Tién nghi tadc ddng tich circ téi sy hai long cia
du khéch

- H7: Logistic tdc dong tich cyre t¢i sir hai 1ong cla
du khiach

- H8: Thyc pham tac dong tich cyc t&i sy hai long
ctia du khach

- H9: Vé sinh tac dong tich cuyre téi sy hai long cia
du khach

- H10: An ninh téc dong tich cye téi sir hai long cua
du khach

Nghién ctu st dyng bang khao sat gbm 39 bién
quan sat, trong do 36 bién quan sat dung dé danh gia
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st hai 1ong cua cac du khach vé 10 thanh phin chét
luegng dich vy, Cy thé: Trai nghiém du lich (5 bién),
Théng tin (4 bién), Sy hiéu khach (3 bién), Binh déng
gid (2 bi€én), Gia tri dong tién (4 bién), Tién nghi (3
bi€n), Logistics (3 bién), Thye phdm (3 bi€n), Vé sinh
{5 bién)}, An ninh (4 bién). Ba hién con lai do rmrc do
hai long cna cac du khach vé chit lugng dich vu du
lich. Thang diém Likert ttr 1 d€n 5 duge sir dung dé do
ludng cac bién nay, trong do: 1 = Hoan toan khong
ddng v, 2 = Khong dong ¢, 3 = Khong co ¢ kién, 4 =
béng ¢, 5 = Hoan toan ddng .

Dt liéu duwge thu thap thong qua viéc phat phigu
khao sét t6i 268 du khach bao gébm du khach quoc t€
va du khéch trong muede da tégi tham quan tai Khu du
lich Lang Van hoa - Du lich cac dan toc Viet (Ha Noi).
Két qua théng ké cho thdy, phdn lén khach du lich
tham gia tra 161 khao sat la N gidi (chiém 55.8%) va
c6 40 tudi dao dong tir 18 dén 30 tudi (chi€ém 50.79%).
Muc dich chuyén di ctia cac doi tugng tham gia khao
sat phéan ldn 12 di tham quan du lich, chi€m 62.99%.

3. Két qua nghién ciru
3.1. Panh gia mirc d¢ hai long cia du khach vé
chat lwong dich vy du lich tai khu du lich Lang Vin
hoa - Du lich cac dan toc Viét.
Hinh 2. Mirc 4§ hil 1dng ciia du khich v& chit hryng dich vy tad Kha du leh

Aaninh
v sinb
Thyge phim
Logistics
THn nght
Gra i ddnptidn
Binth aéng gis
Syt il khich
Thing tin

Trél nghlém du lich

1 15 2 5 3 5 ] 4.5 5
Sy hibl long cladu khich
Qua Hinh 2 ¢6 thé nhan thiay cam nhén cla cac du
khach vé cac yéu t6 chit lugng dich vy cé sy danh gia
khong déng déu. Dudng ké (mau dé) thé hien gia tri
trung binh cua mite do hai long cia cae du khach vé
chat luong dich vy du lich, ¢6 gia tri 1a 3.37. Cac nhém
y&u t& hién dugc cac du khach danh gid hai long hon
s0 v&i cac nhém y&u t8 con lai 1a An ninh, Thyc pham,
Logistics, Binh ding gi4, Trai nghiem du lich. Mot s6
nhém yéu t6 hién cac du khdch chua hai long va cdn
cai tién trong tuong lai dé nang cao su hai long cha
cac du khdch bao gém: Gia tri déng tién, Tién nghi,
Théng tin, V@ sinh va Su hiéu khéch, dac biét la vé yéu
té Vé sinh va Tién nghi.
3.2. Phan tich ANOVA vé mirc d¢ hai long vé chét
lrong dich vu du lich theo tirng nhém du khach

Nghién ciiu da sir dung phan tich ANOVA dé danh
gia chi tiét sy tuong déng va khac biét trong mirc do
hai long cia du khéch vé cac thanh phan chit ugng
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dich w1 theo khu du lich.

Bing 1. Phin tich ANOVA vé mire 43 hii idng vE chit hrgng dich vy
theo timg nhém du khéch

Khich qubc te Khdch trong nujc
T nghidm av fjeh 365 342
Thong tin 3.20 330
Syrhien khach 3.16 3.54
Bih dang giA 3.64 370
Giatrj d5ng 1ién 3.05 3.25
Tidn nghl 262 323
Logistics 3.4¢6 3.51
Th%::c phém 3.42 3.63
Vi sinh 2.95 3.37
An ninh 3.66 3.70

Qua dit liéu duge trinh bay trong Bang 1 cho thay:
(i) Co su khac biet ddng chii ¥ trong mite do hai long
cia du khach quéc t€ va du khach Viét nam vé yéu t6
Trai nghiém du lich, Sy higu khach, Tién nghi, Thyc
pham tai Lang Van hoa - Du lich cac dan téc Viet (Ha
N6i). Cac du khach qudc 1€ ¢é mirc d hai long vé yéu
16 Trai nghiém du lich cao hon cac du khach Viét Nam
va nguoc lai, cac du khach Viét Nam cé mirc d§ hai
long vé cac yéu té Su higu khach, Thyce pham va Tién
nghi cao hon cac du khdch quéc t€; (ii) Khéng cé sy
khac biét d4ng cha ¥ trong muic dé hai 1ong cia du
khach quéce t€ va du khach Viét nam vé cac yéu 6
Thong tin, Binh ding gia, Gia tri dong tién, Logictics,
Thyc phdm, Ve sinh va An ninh,

3.3. Phan tich héi quy vé méi quan hé gida su
hai 1ong cua du khach va chat lwong dich vu du lich

Két qua phan tich hdi quy cho thdy, néu 1dy nguong
mitc do ¥ nghia théng ké 1a 5% thi 5/10 y&u td chat
luong dich vu bao gobm: Gia tri dong tién, Tién nghi, An
ninh, Vé sinh va Thong tin déu thé hién tac dong tich
cuc dang ké vao sy hai long cta du khach vé chat
lugng dich vy tai khu du lich Lang Van hod - Du lich
cac dan toc Viet, Yéu t6 An ninh tac dong manh nhat
161 Sur hai long ctia du khach vdi gid tri hé s6 cao nhat
dat 0.459. Tiép theo 12 cac y&u 1o Vé sinh, Thong tin,
Gié tri déng tién va Tién nghi déu ¢6 tac dong tich cyc
tGi sy hai long cia du khach, 1an lugt ¢o gia tri hé so
14 0.334, 0.282, 0.190 va 0.185. Hé s8 R2 hiéu chinh ciia
mo hinh hdi quy dat 0.333 cho thay 10 yéu 16 chat
Iugmg dich vy giai thich 33.3% sy bién thién trong miic
d¢ hai long cia du khach tai khu du lich.

Bing 2. Két qué phin tich hdi quy
Unstandardized Standardized
Cocfficients Coeflicients Sig. YIF
B Std. Error Befa
{Constsnt) | 1.134 0.23% 000
THNDL 0.01% 0.055 0.017 0.732 1.300
TTIN 0.282 0.053 0.020 0.028 1.840
SHEA 0.015 0.061 0.015 {.805 2118
BDGA 0.021 0.053 0.022 0.60% 1.793
GTDT 0.190 0.046 0.101 {.050 1.482
TNGE 0.185 0.044 0.104 0.053 1.59%
10G1 0.032 0.049 0.035 2.516 1.575
TPHA 0.001 0.041 0.001 0.981 1.436
WVESI 0.334 0.056 0.003 0.041 1.722
ANNI 0.459 0.052 0.362 0.000 1.8%2
R? 0.351
RIhign chinh 0333
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Dra trén két qua phan tich héi quy boi dé kiém tra
méi quan hé gita sir hai long cua du khéach véi chat
lugng dich vu du lich tai khu du lich, két qua kiém
dinh cac gia thuyét nghién ciu duge tém tat nhu sau:

Bang 3 Kit qui ki dinh cic gii @sayét nghitn odm

Ciie gl thuydt K& gui
H1. Trii nghitm du lich tic dfng tich ope t&d sy hai g cie du khich Rhidng chip nhin
HiZ: Thbng fin tc G4mg vich age L& S bhi 10ng cia du Khack Chip nhin

HY: Sy hity khikch tac ddnyg tich oy (6] oy hii Jong en du khich Khng chkp nhin
H4: Binh ﬁngg‘é the ding tich cpe t4i 11y hai 1dmg eda du khich Khdag chiip b

H3: Gih tr] cim déng tifn vhe ddng tich o tée sy i Wng cua du khich Chip nhén
6 Tin nghi Ac ddag tich cpe 14 syt hai 1ong cia du khich Chiip nhidn
H7: Logistic the 44ng tich cye 16 5y had Wng &la du khich Khbng chip nhin
HE: Thyre phlm tde Shng tich cye 16 sy il idng o du khach Khing chiy nhin
H9: V& einh 18c abng tich cue 161 s hdl 1ong cha du khach Chip nhin
Hit: An wnh e ddng tich ope (o s hed Jong com du khich Chip nhar

&. Két luan

bé xay dung cac kién nghi cai tién chat lugng dich
vy du lich hudng téi nang cao mirc do hai long cia
cac du kKhach, nhém tac gia da két hop gitra két qua
phan tich héi quy vé mdi quan hé gidra sy hai long cua
cac du khach va chat luong dich vu va két qua danh
gia mirc do hai long cta cac du khach vé chat lugng
dich vu. Cac yéu t6 chdt lugng dich vu du lich ¢ thé
dirgye chia thanh 4 nhém nhur sau:

Mike d cdm nhin
ctla du Khdch
] Cao
Nhém C Nbéta B
Trdinghifm du hich (3.53)
Sie hiéu khdoh (3.34) )
Logimter (T 49} An nink (3.68)
Hinh ddng gid (3.67)
Thye phdm (3.52)
Thip Cag
M d5 dnh hing
s hat lng cvia
du Hhdch e smh (3.10)
Tignnghi (2.93}
Thdngiin (3.25)
Gid i ddng itén (3.13)
Nhtm D Thép Nbom A

Nhém A: Bon yéu té Vé sinh, Tién nghi, Thong tin
va Gia tri dong tién hién cac du khach chua hai long
nhung lai ¢6 tac dong tich cuc dén mtc do hai long
ctia cac du khach tai khu du lich Lang Van hoa - Du
lich cac dan tdc Viét, vi vay day ¢o thé xem nhu co hoi
cai tién tiém nang can thyce hién dé nang cao sy hai
long cia cac du khach ddng thdi cang 1a thach thic
d6i vl cac nha quan Iy du lich tai khu du lich nay.
Thyc vay, cac nha quan Iy cac khu du lich tnrde tién
can quan tam va cai thién chét lugng vé sinh tai cdc
dia diém du lich, sy sach sé ctia hé thdng duong di lai
va chat lugng vé sinh an toan thyee phdm tai khu du
lich, Tiép dén, chdt lugng cdc dich vy mang dén sy
tién nghi cho cac du khach cing cin dugc cai tién va
nang cao trong thoi gian tdi, cu thé 1a cac dich vy nhu
internet, vién thong, dich vu tién ich, dich vu ddi tién,
str tro giap y t€ trong trudng hop khan cap. Yéu to Tién
nghi hién ctng dang 14 yéu té can cai tién, Hién nay,
phén lén cac hang muc tai khu du lich déu xuéng cdp
trdm trong. Hang chuc diém ché xe bus vdi hé théng
nha chér nhu phé tich, khung cot hoan gi, mai nha cher
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nga nghiéng, ghé da gay vun. Cac leai hinh dich vu
tham quan, giai tri tai khu du lich nay cén khd so sai.

Hién nay, do chat lugng dich vu du lich tai khu du
lich chwa duge cac du khach dénh gid cao 1a mot
trong cac nguyén nhan dan t6i mac d6 hai long caa
cac du khéach vé y&u td Gia tri ddng tién chua cao.
Chinh vi vay, song song vdi viéc cai ti€n nang cao chat
Iugmg cac yéu t6 dich vy du lich, cac nha quén Iy khu
du lich trong théi gian téi cing nén quan tam dén viéc
da dang hon cac san phdm dich vy du lich hon hoac
nang cao hon nta gia tri ca cac san pham dich vy du
lich hién nay dang cung cép.

Nhom B: Yéu t& An ninh dang dugc cac du khach
cd qudc té va trong nudc cam nhan tét tai khu du lich
va vé&u t6 nay co tic dong dang ké tdi sur hai long cia
du khdach. Vi vay cac nha quan If khu du lich ¢6 thé
xem day la Igi thé cia minh va cén tiép tuc duy tri va
phat huy yéu t& nay.

Nhom C: Nam yéu td bao gbm Trai nghieém du lich,
Sy hiéu khach, Logistics, Binh ding gia va Thye phdm
déu dugc cac du khach danh gia tuong doéi t6t tuy
nhién nam thanh phan nay khéng co tac déng dédng
ké téi syrhai long cla céac du khach, do dd khu du lich
can ti€p tuc duy tri ndm yéu t8 nay dé dam bao théa
man cac yéu cau co ban & t6i thiéu cna cédc du khach.
Pay la cac véu t6 chua tao ra sy hai long cla céc du
khach nhung néu khong quan tam duy tri thi ¢6 thé se
bién thanh cdc yéu td tao ra st khong hai long ctia cac
du khach./.
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