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Tém tit
Bai viét ing dung mo hinh HOLSAT dé nghién citu su hai [ong ciia du khdch ndi dia déi véi TP.
Nha Trang. Tit két qud nghién citu, nhém tdc gid dé xudt nhitng gidi phdp thuc tién cho chinh
quyén dia phuong, co quan ban nganh qudn Iy nha nude vé du lich, cde hang lit hanh, cong
ty du lich, ciing nhu cdc co sé kinh doanh dich vu du lich (nha hang, khdch san...) va nguci
dén dia phwong nhdam ndng cao chét lugng cdc yéu t6 cdu thanh nén su hai long theo mé hinh
HOLSAT cia du khdach nii dia tai TP. Nha Trang.

Tw khoa: mé hinh HOLSAT, su hai long, du khdach néi dia, TP. Nha Trang

Summary

The article applies HOLSAT model 1o study the satisfaction of domestic tourists for Nha Trang
city. From the results of the study, the authors propose practical solutions for local authorities
and state management office in tourism, travel agencies, travel companies, as well as tourism
service business facilities (restaurants, hotels ...) and local people to improve the quality of the
elements to the satisfaction according to HOLSAT model of domestic tourists in Nha Trang city.
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GIGI THIEU

Nha Trang noi ti€ng la thanh phd

bién ma con 12 diém dén du lich. Thanh
phd ¢6 nhi€u lgi th€ so sdnh so véi cdc
dia phuong khdc trén cd nudc nhat 1a
linh vuc du lich, dich vu. Hing nim,
Nha Trang dén ti€p hang trim nghin lugt
khiach dén tham quan du lich. Nhung,
viéc Nha Trang d€ lai dn tugng nhu thé
nao trong long du khdch sau khi dén day,
dic biét 1a khach ndi dia, con l1a van dé
quan trong hon. Lam thé€ nio d€ du khach
khong chi dén Nha Trang mot ldn, ma
con trd lai va gidi thiéu cho nhitng ngudi
khdc. Biéu d6 phu thudc vao nhitng trai
nghiém, ma ho cam nhin trong khi du
lich. Tir thuc t& d6, mong ring dé tai s&

cung cip mot cdch thite do ludng sy hai long cla khdch
du lich n6i dia d&i véi TP. Nha Trang.

PHUONG PHAP NGHIEN cUuU

Nghién cttu ti€n hanh phéng vin truc ti€p 300 du
khéch ndi dia dén céc dia di€ém du lich ctia Khanh Hoa,
nhu: tai sin bay va bén tau va cdc diém du lich ciia TP.
Nha Trang, cu thé 1a sin bay qudc t&€ Cam Ranh, bén
cing Cau P4, nha ga Nha Trang, Thdp ba Ponagar,
Vién Hai duong hoc... bing bing ciu hdi. Téc gid 14y
mau theo phudng phap thudn tién. Thdi gian thyc hién
tr ngay 21/02/2019 dén 28/02/2019. Sau khi sang loc,
con lai 260 miu dat yéu cau. Dir liéu dugc phéan tich
biang phin mém SPSS 20.0 for Windows.

Nghién ciiu sir dung 6 nhan (5 (36 bién quan sat) dé
danh gia sy hai long cta du khéch néi dia tai TP. Nha
Trang, gdm: Mai trudng (7 bién quan sat); Tai nguyén

glhs., " " , Trusng Bai hoe Céng nghiép Thye pham TP. H6 Chi Minh
Ngay n.‘u_m bai: 25/04/2019; Ngay phdn bién: 19/05/2019; Ngay duyét dang: 23/05/2019
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BANG 1: KIEM BINH KMO VA BARTLETT gidi tri ¢6 Cronbach’s Alpha = 0,863; Dich

: KMO andBartletts Test = | vu d8i, chuyén tién c6 Cronbach’s Alpha
Kiém dinh Kaiser-Meyer-Olkin vé sif thich hgp clia miu 0,766) = 0,869) va cic bién do ludng déu dim
Kiém dinh Bartlett’s vé ciu hinh ctia miu |Twong dudng Chi-Binh phudng| 5.602E3 bdo do tin cdy. Viy 36 bién quan sit cua b
df 496|  nhan t3 trén d diéu kién dé dua vao phén
Sig. 0,000/  tich nhan t6 kham pha (EFA).
Phin tich EFA
BANG 2: MA TRAN NHAN TO SAU KHI XOAY Tru6e khi chinh thifc ti€n hanh phin
Bl Nhanto | tich EFA, ding kiém dinh KMO va
~ Tén bién 1]2]3Tal5]6]| Bartlettdékiém tra mic do thich hop cia
DE dang tham quan cdc di tichlich st 856 dir liéu. K&t qud cudi cling nhu Béng 1.
Dé dang d€ mua céc do luu ni¢m, mua do thi cong | ¢ K&t qui Bing 2 cho thiy, Kiém dinh
mY nghé - . Barlett’s ¢6 Sig. = 0,00 va nhé hon 0,05,
Céc diém tham quan dbéng dic 812 ~ P G F o .
Cic dia di€m tham quan gin nhau 802 Tl CEl(,Ablil'l guan St € quan _hf‘: V,\Gl
Dé dang mua sim cdc dic sin dia phuong 166 nhaul HGA\SO I,SMQ = ,0’766 A(> 9’3)’ Rl
D& ding tham quan cdc 1& hdi truyén théng .730 dat yéu cau dé phan tich nhar} to.
Cidc dich vu (ngin hing, v (&, vién théng...) sin cé .839 Sau khi loai bo ﬂlgffng bién do ludng
Dia di€m du lich cdch xa sin bay .806 khéng dat tiéu chuin & ting nhén 1o,
Bii bién sach dep ; 793 dugc két qua nhir Bing 2.
St dung internet de dang 780 K&t qua phan tich tir Bang 2 cho thdy,
H¢ théng duting giao thong thong t?oéllg 753 cédc bién s6 déu cé hé s6 tii nhan 6 16n
Thl:l.é (,ic pxhlr(fpg tién tham quan dé dang 749 hon 0,5 nén déu dat S'éu cfu. Bén canh
Thdi tiét dé chiu 932 E; A P S 2 R
An toan trong khi di du lich 858 G G DiCARS e ISR S S T
Vé sinh tai diém tham quan t&t 769 CEa h:‘_i S(: tai nhan :‘,0 Y CS hai :lhOIII n}.ian
Nha vé sinh cong cong day da 759 to. Tu' day cho thdy, k&t qua phan tich
Ngudi dan than thién, mén khach 747 EFA la rat tot, vita ddm bdo gid tri hoi
Nhén vién phuc vu thin thién 910 tu vira dim bdo gi4 tri phan biét. Két
Mic gid dude niém vEL cong khai, r6 rang 844 qué phﬁn tich cling cho thﬁl}r, kh('jng ch
Czif dich vu trong cd s& luu trd da dang, dim bdo 308 su thay déi vé viéc gom nhém cdc bién
chathidng — A — X quan sdt so véi mo hinh nghién ciu dé
C6 nhiéu ¢d s6 luu tri cap hang cao, kién tric hai 750 i ban A0, CEs Khba 1668y e
hoa, va dudc trang bi (6t B Flat Dad z}u. ?C T}lan ;_3 nEY l(fp ':1';3
Nhén vién phuc vu chuy&n nghiép 741 dudc dua VaQ phin tich hoi quy. Két qua
DGi tién d& dang 876 phén tich hoi quy nhu Bang 3.
Dé 1y tién mat tir thé 845 Ddnh gid cdc thuc tinh hai long ctia
Céc cd s6 chiip nhiin nhiéu hinh thiic thanh todn .801 du khach
Nhén vién ngéin hang nhiét tinh, chu ddo _ 761 Duya theo nghién ciu cua Tribe va
Nhin vién ngn hang c()‘théiod(“) thén thi¢n, mén khach 137 Snaith (1998), di€m clia ca thudc tinh
Dé~dﬁ\ng [h‘uﬁn:g‘ thic ddc sin dia phuong 8561 ¢ich cuc va tiéu cuc s& dude bi€u dién
Nhi hang ¢6 do an, thifc udng chit lugng, hdp vé sinh 841 Az A ia calae A
C6 nhiéu cd s phuc vu dn uéng. tham quan, giai tri trén cdc ma trin riéng bi€t vdi Cam nhan
5 R L E . a 825 (truc X) va K¥ vong (truc Y). Céc viing
mua sam P k- R 7 ~ . 2
b6 in, thife udng tai cdc qudn nhd khong ddm bao 715 DU(\)’C va Ma\t d\chjc ph?:ln dinh b\dl
vé sinh i “Pudng vé” - 1a dudng chéo 45°. Tuy
Céc dd an, thifc udng ¢6 gid ca hop 1y 725|  theo tinh chit tich cuc hay tiéu cuc clia

Nguén: K&t qua tinh toan cia nhom tac gia  cdc thudc tinh ma cédc vflng “Pudgc”,
“MAt” ndm & trén bén trdi hodc & dudi
thién nhién va diéu kién vét chat (6 bién quan sit); Disan  bén phai cua “Pudng v&”.

viin héa (6 bién quan sit); Ndi luu tri (5 bién quan sét); D6i véi mdi thude tinh, syt hii long
Dich vu dn u6ng, tham quan, mua sdm va gidi tri (4 bién  hodc khéng hai ldong ctia du khdch noi
quan sat); Dich vu d6i, chuyén tién (5 bién quan sit). dia duge xdc dinh tai di€ém giao nhau
,« . . ) I . e gitta Ky vong va Cam nhéan. Tai di€m
KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN nay, cang xa “Pufng vé” mic d6 hai
long hoiic khong hai long ddi v6i moi

Pdnh gia do tin cdy Cronbach’s Alpha thude tinh cang cao. P6i véi trudng hop

K&t qua Cronbach’s Alpha cho thdy, thang do Iudng  cdc thude tinh tiéu cuc, mot mic ky vong
clia 6 nhén to déu tot (M6i truting c6 Cronbach’s Alpha  thdp tuong ng v6i mic cam nhédn cao cé
=0,888; Tai nguyén thién nhién va diéu kién vatchitc6  xu hudng di vé phia ving “Mat” clia ma
Cronbach’s Alpha=0,881; Disanviinhda c6 Cronbach’s  trin, tudng @ng véi viéc lam suy gidm
Alpha = 0,889; Dich vu in uéng, tham quan, mua sim vd  mifc d6 hai long. Ngudc lai, cling & mic
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ky vong thdp va cim nhén cao, nhung
véi trudng hop céc thude tinh tich cuc thi
sy hai 1dong ¢6 xu hudng di vé phia viing
“Pudgc” cua ma trin, twong @ng lam gia
ting midc do hai 1ong.

Cdce thudc tinh tich cuc

Cic thudc tinh tich cuc duge biéu dién
trén ma trin & Hinh 1. K&t quéi kiém dinh
t dugc thé hién trong Bang 4 cho thdy, 36
trong tong s6 23 thudc tinh tich cuc ¢6 sur
khic biét gitta cam nhdn va ky vong véi
mufc ¥ nghia thong ké 5%. Cdc thudce tinh,
gobm: MTPP1, MTPP4, DSPP14 khong dat
duge mifc ¥ nghia thong ké (Sig.t > 0,05).

Céc thudc tinh tich cue gdm: AUPP23,
AUPP24, AUPP25, DSPP16, DSPP117,
TNPP12 nim xa “duting ké” ching t6 du
khéch dat dugc sy hai 1ong cao doi vdi cac
thude tinh ndy. Cac thude tinh ndy déu
ndm trén vang “Pugdc” va cdch xa “Pudng
vé”. Sy hai long nay cho tha’i’y, cam nhin
thue t& vuot xa ky vong ban diu.

Cdc thudce tinh tiéu cuc

Céc thudc tinh tiéu cuc duge biéu dién
trén ma trin & Hinh 2. K&t qua kiém dinh
t duge thé hién trong Bing 4 cho thay,
ci 4 thude tinh tiéu cuc ¢ su khac biét
gitta cam nhan va ky vong, véi mic §
nghia thong k& 5%. Trong nhém nay, cac
thude tinh tiéu cue, gdm: TNEN(-0.92);
DSEN2(-0,64); AUEN3(-0,96); AUEN4(-
0,72) déu c6 gid tri chénh léch giita cim
nhin va k¥ vong 4m. Piéu nay chi ra ring,
khéch du lich ¢6 mife d6 hai long cao doi
véi thude tinh nay. Do d6, trén ma trin
thudc tinh nay duge bi€u dién nim bén
vung “Pugc” va cdch xa “Pudng vé”. Su
hai 1dng nay cho thiy, cdm nhin thuc &
tot hon so véi k¥ vong ban dau.

KET LUAN VA BE XUAT

K&t quad nghién citu cho thdy, ¢6 6
nhin 6 dnh hudng dén sy hii long cla du
khach noi dia khi dén TP. Nha Trang. B
la: Di sin van héa; Dich vu d6i, chuyén
tién; Tai nguyén thién nhién va diéu kién
vat chit: Moi truding; Dich vu dn udng,
tham quan, gidi tri, mua siim; va Noi lou
tr. Trong d6, nhén t6 tdc ddng manh nhat
la “Di sdn viin héa™ véi p = 0,408 va thip
nhdt [a “Noi luu trd”™ véi B= 0,132,

Theo két qua nghién cifu, du khdch
ndi dia ddnh gid cao 19 trong s6 29 thude
tinh tich cyc. Do d6, nhitng ngudi lam du
lich nén duy tri va ning cao chit lugng
clia cdc thude tinh ndy dé lam hai long
nhitng yéu cau ctia du khédch noi dia. Bén
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BANG 3: BANG KET QUA U6C LUGNG
CUA PHUONG TRINH HOI QUY NHI PHAN

- Cécbigndoclap _{H&s6 (B)| Sig |
Di san viin hoa 0,408 0,000
Tai nguyén thién nhién va didu kién vat chilt 0,303] 0,000
Moi truding 0,302] 0,000
Ndi luu tri 0,132] 0,002
Dich vu chuyén, ddi tién 0,343 0,000
Dich vu dn udng. tham quan, gidi tri, mua sim 0,271{ 0,000

Ngudn: Két guad tinh todn cia nhdm tac gia

HINH 1: MA TRAN CAC THUQC TINH TICH cdC

K vong

canh d6, d€ ning cao sy hii long cla du khdch néi dia
d6i vdi TP. Nha Trang, theo chiing t6i, trong thdi gian
t6i, cin thuc hién mot s6 gidi phap sau:

Mt la, cin c6 nhitng ché tai x{ phat nghiém minh
d6i v6i nhitng hanh vi gdy 6 nhiém méi trudng: o
chic cdc hoat dong tuyén truyén cho ngudi din dia
phuong va du khdch trong viéc ning cao y thic bdo
vé moi trudng.

Hai la, khong d€ tinh trang s& lugng ngudi ban hing
rong tai cdc diém du lich, dia di€ém @n uéng, vui choi
gidi tri qua dong, trdnh tinh trang nhitng ngudi nay
chéo kéo, thdch gid va in xin dién ra nhim dim bio
an ninh trit ty tai khu du lich va an toan cho du khach.

Ba la, cin cdi thién t6t hon nita cdc dich vu (ngén
hang, y t&, vién thong...), vi hién tai, cdc dich vu ndy
chua ddp tng duge sy k¥ vong ctia du khéch.

Bon la, céc co sd kinh doanh dich vu, cho thué cdc
phucng tién tham quan cin phai b6 sung thém nhiéu
loai xe, tau thuyén, ca nd... dé ddp (ng nhu ciu clia
du khdch, nhét 12 vao nhitng dip cao di€m, nhu: 18,
tét... Pong thdi, cin tao ra nhiéu mit hang 5 lwu niém
phong phd, dn tugng mang diu an dic trung riéng cla
viing bién Nha Trang.

Nédm la, d&i vdi “Dich vu déi, chuyén tién”, hiu
hét cdc bi€n quan sdt d€ gidi thich cho nhin t& nay
déu chura nhin duge sy hai long ctia du khéch; tir hoat
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BANG 4: BANG TOM deic KET QUA T{ THANG PO HOLSAT POI VOI CAC THUOC TiNH

e |G - | Kyvong(E) | Cdm nhén (P) ~ I Sigh

bicn = Thui)c tmh tlch cies s _Tru_ng D§ lech Trung| D9 lech p-E| N |7

el = | pinh | chuin | binh | chufin | e
MTPP1 |Thdi tiét 8 Nha Trang dé chiu 3531 0.700] 3,55 0,741 0,04 260| 0,152
MTPP2 |An toan trong khi di du lich 3.37]  0.853] 3.52] 0.876] 0.15] 260{ 0,000
MTPP3 |Neudi din thin thién. mén khich 3.38]  0,873] 344 0,839 0,06]260] 0,000
MTPP4 |Vé sinh tai di€ém tham quan sach sé 3,53 0996 3.53] 0872 0] 260| 1,000
MTPP5 [Mo6i truting tai cdc diém du lich trong lanh 3.81 0982 3.62]  0.706] -0,19] 260| 0,006
MTPP6 [Nha vé sinh c¢ong cong diy di 3400 1,091 3.62] 0.859) 0.22]260| 0.000
MTPP7 [S6 luong ngudi bin hiing rong it 3.52] 0,552 320[ 0.803]-0,32]| 260] 0.000
TNPP8 [Bii bién sach dep 3,19 0828 341 0.678] 0.22) 260] 0.000
TNPP9 |Cic dich vu (ngin hing. v 1€, vién thdng..) sin ¢ 344| 0542 3.26] 0,698] -0,18] 260| 0.000
TNPP10 |Thué cdc phudng tién tham quan dé ding 3.46) 0507 3,300 0.672]-0,16] 260| 0,000
TNPP11 |Hé théne duding giao théng théng thodng 3,05 0772] 3.37]  0,782] 0.32]260]0.000
TNPP12 |Sit dung internet dé diing 308 0779] 3.58] 0,701 0.5]260] 0,000
DSPP13 [Dé ding tham quan cic di tich lich su’ 347 0,579 3,791 0,639| 0,24| 260/ 0,000
DSPP14 |Dé dang tham quan céc 1€ hoi truyén théng 3.42] 0568 3.43] 0,810 0.01]260] 0,846
DSPPLS |Cdc dia diém tham quan giin nhau 3221 0448 3.75| 0.7978| 0,53]260] 0,000
DSPP16 |Dé ding mua sam cdc dic sdn dia phuong 3.43 0.511] 3.92 0,671] 0.49]260] 0,000

DSPP17 Ded'mgde mua cacdolu‘u niém, mua dé thli cdng my nghé|  3.21 0.445] 3.78] 0,586] 0.57]260] 0,000
Co nhiéu cd s& luu tri cip hang cao, ki€n tric hai hoa,

LTPP18 3,25 1,445 3,52 1,071 0.27] 260] 0,000
A duge trang bi t6t

LTPP19 C:ic dich vu trong cd s@ luu tri da dang, dam bio chat luong|  3.34]  0.590| 3.52 1,127] 0.18]260]| 0,001
LTPP20 |Miic gid dude niém yét cong khai. 16 ring 3.31 0.526| 3.93 0.899] 0,42] 260] 0,000
LTPP21 |[Nhin vién phuc vu chuyén nghiép 3.22] 0.483] 3.60 1,002] 0.38] 260] 0,000
LTPP22 |Nhén vién phuc vu thin th:c,n 322 0.430] 3,55 0,955 0,33]260] 0.000
AUPP23 |C6 nhiéu cg s& phuc vu dn uong 2idi tri. mua sam 3.34] 0646 441 0.630| 1,07] 260] 0,000
AUPP24 [Nha hing cé db an, thifc uéng chit lugng. hop vé sinh 3.33] 0486 4,01 0,812] 0.68] 260] 0.000
AUPP25 |Céc dd an, thic udng ¢é gm cd hdp li 3131 0,758 4.25] 0,688] 1.12|260] 0.000
AUPP26 |DE dang tlu:dng thire dic sdan dia phudng - | 3,383] 0.681] 4,05 0.895| 0,22] 260] 0,000
AUPP27 |Mit hing dd lvu niém phong phd. in tudng 3.62]  0.637| 3.14] 0.833] -0,48| 260]| 0.000
CTPP28 |bdi tién dé dang 348 0637 3,07 1,036| -0,41| 260| 0,000
CTPP29 |Dé liy tién mil Lir thé 348 0636 292 1.280] -0.56| 260| 0.000
CTPP30|Céc cd 58 chidp nhin nhiéu hinh thifc thanh todn 3.63] 0793 3.09 1.344| -0,54| 260| 0.000
CTPP31 [Nhin vién ngin hing ¢é thdi d6 than thién, m&n khich 3811 0844 293 1,284 -0,88| 260| 0.000
CTPP32 |Nhin vién ngiin hang nhiét tinh, chu dio 4.05] 0,762 3,07 0.964] -0,98| 260| 0,000
TNEN| |Pia diém du lich cich xa sin bay 4.20] 0.698] 3,28 0,710][-0.92]| 260{ 0,000
DSEN2 |Céc dia diém tham quan déng dic 437 0683 373 0,808 -0,64| 260 0.000
AUEN3 |6 in, thic udng tai cde gudn nhd khéng ddm bio vé sinh 4.02| 0.812] 3,06] 0.756/-0,96] 260| 0,000
AUEN4 |Thiéu cic hoat déng vui chdi. gidi tri vé dém 442 0.619] 3,70 0.659]-0,72]| 260} 0,000

Nguén: Tinh toan cua nhom tac gia

ddng déi tién cho dén sy nhiét tinh, chu ddo cla nhin  tinh gidp dd ho va ludn “nd nu cudi thin
vién ngin hang. Do d6, d€ ning cao sy hai Iong cda  thién” khi giao dich v6i khdch hang.

du khdch, can c6 su thay d6i manh mé vé ¥ thie, tinh Sdu la, doi v6i cac cd s& kinh doanh
thin trach nhiém va thdi d6 lam viéc cla cdc nhan vién  dich vu dn udng, luu trd, hay vui choi gidi
ngan hiang. Ho cin phai thay d6i tw duy phuc vu khdch  tri... cling can chip nhin da dang cdc hinh
hang: dii 1a du khdch di du lich hay la khdch hang clia  thifc thanh todn khdc nhau cho du khéich
ngin hiang, cin phii doi xt cong biing va thin thién; ndi dia, nhu: POS, chuyén tién qua internet
khi du khdch gap nhitng vuéng méc trong qud trinh  banking, moblie banking, thé tin dung,
thuc hién giao dich, nhan vién ngin hang phai nhiét chuyén tién qua vi dién tf MoMo...Qd

TAILIEU THAM KHAO o

1. Nguyén Dinh Tho (2011). Phuong phdp nghién citu khoa hoc trong kinh doanh, Nxb Lao Pong
Xa Hoi

2. Hoang Trong via Chu Nguyén Mong Ngoc (2008). Phdn tich dit ligu nghién citu voi SPSS, Nxb
Hong Bic

3.Lé Van Duin (2011). Ung dung mo hinh Holsat dé do luong chdt luong dich vu du lich & Thita
Thién Hué, Trudng Pai hoc Hué

4. Dang, S, Hoang, Y (2014). The study on customer service quality of Vietnam’s island tourism,
European Journal of Business and Social Sciences, 2(8), 121-139

5. Tribe, I, Snaith, T (1998). From SERVQUAL to HOLSAT: holiday satisfaction in Varadero,
Cuba, Tourism Management, 19(1), 25-34

+

66 Kinh t& va Du bio



