Céc yéu t6 tac déng dén y dinh quay lai
Thia Thién Hué cua du khéach quédc té

TRAN THANH LONG

ar viét ngb:eu cdu cac yeu t6 tde dong dén y dinh quay lai Thita Thién Hué cia du

@2 khich quéc té Két qud didu tra khdo sit 212 khach du lich nude ngoai dén Thixa
Tb:en Hué trong khoang thoi gian tiy thang 11-2018 dén thiang 10-2019 cho Ebéy, edc yéu t6
thuge chat luong dich vu tai diém dén (bao gom dich vu nghi duéng, vin chuyén dua don khach
du lich, vé sinh an toan thuc pham, khéch san - nha hang, miic gid, va dich vu sdn bay) va chat
Iugng tai nguyén (bao gom tai nguyén thién nhién, vin héa lich si di san va su kién, hoat dong
du lich ddc bigt) cé tdc dpng tich cuc ciing chiéu dén su hai long cua du khéch, tit dé anh hudng
dén y dinh quay tré lai Thiva Thién Hué cida khach du lich quée té. Trén co sé két qua nghién
citu, tic gia dé xuit giai phap cai thién chat luong du lich, thu hiit khach du lich méi ma con

g1 chdn nhing du khédch da ting dén Thita Thién Hué.
T khéa: du lich, chat hiong du lich Hué, Thira Thién Hué.

1. M& dau

Thita Thién Hué la mét trong 5 dia
phudng c6 nganh du lich phéat trién bac nhat
tai Viét Nam véi nhiéu danh lam théng canh,
ling tAm dén dai, ciing nhu nhiing gia tri
van héa vugt thoi gian nhu: nhd nhac cung
dinh, 4m thue, cic lang nghé truyén théng...,
thu hit duge mét Iugng 16n du khach trong
va ngoai nudc dén tham quan va trai
nghiém. Canh quan va chit lugng dich vy du
lich noi day dang ngay cang hoan thién theo
huéng da dang héa, phat trién bén viing dé
thu hidt va git chan khéch du lich, dac biét 1a
khach quéc té&, S6 lidu thong ké tit S6 Du lich
Thita Thién Hué, tong lugt khach dén tham
quan dia phudng nay dat 4,817 triéu lugt
nam 2019, tdng 11,18% so v6i nam 2018.
Trong s6 d6, s6 lugt khach qudc té& 1a 2,186
triéu, tang 12,06% so véi cung ky. V& qudc
tich ctia khach du lich dén Thua Thién Hué,
khach tit Han Quéc chiém vi tri cao nhat véi
19,9%, Thai Lan ding thd hai véi 12,9%, tiép
dén 12 Phap (7,5%), Anh (5,3%), My (5,1%) va
Dic (4,7%).

Mic du con s6 khach quée té dén Thiua
Thién Hué 12 kha 4n tuogng trong nim vita
qua, nhung cic diém du lich tai day chi thu
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hiat khach du lich méi dén lan dau, lugng
khach quéc té quay lai Thita Thién Hué con
han ché. Dy khéng chi 1a thuc trang cla
rieng Thita Thién Hué, ma con nhiéu dia
danh du lich khac trén khip Viét Nam, doi
héi cln ¢6 su nghién citu khach quan va cén
trong dé tim ra cach giai quyét thu dao, vita
thu hiit khach du lich mdi, vita giti chdn dude
khéach du lich da titng dén day kham pha va
trai nghiém.

2. Co sd 1y luan

2.1. Su hai long va y dinh quay lai

diém dén cia du khdch

Su hai 16ng ctia du khach duge dinh nghia
14 cdm xic, hay thai d§ cia du khéch sau khi
trdi nghiém cac dich vu du lich tai diém dén
(Solomon, 2016). Theo Waheed vad Hassan
(2016), su hai long cua du khach 1a trang thai
vui sudng ho#c thit vong sau khi ho trai
nghiém nhiing dich vu du lich va ¢ su so
sanh xem céc dich vu d6 ¢6 dap dng dude ky
vong va dem lai cam xdc tich cuc cho ban than
hay khéng. Sy hai long xay ra khi khach hang
nhén duge nhiéu gia tri hon nhiing gi ho da
bo ra vé gia c4, thoi gian va cdng stic. Nhu

Trén Thanh Long, Truong dai hoc Hué.
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vay, su hai 1ong cua khach hang 1a chi s6
quan trong danh gia chdt lugng du lich tai
diém dén.

Theo Yumi Park va David Njite (2010),
cac yéu t6 anh hudng dén sy hai long caa
khéich du lich bao gom: chit lugng dich vu
(su dap Gng caa cac dich vu du lich, phong
cach va thai do phue vu, gia ca hang héa dich
vu), chat lugng tai nguyén du lich (co sd vat
chit va cac phuong tién hitu hinh) va sy dong
cam cua du khach. Mic du day 13 nhiing yéu
td doc lap nhung cé mic dd tdc dong nhu
nhau dén sy hai long cia du khach. Chinh vi
thé, chi cAn mét yéu t& tiéu cyc cling lam
giam dang ké su hai 1ong cua khach du lich.

Du khach hai long thi méi c6 thé xudt
hién ¥ dinh quay lai diém dén. ¥ dinh quay
lai diém dén ca du khéch duge hidu 13 hanh
vi du khéach can nhéc thim lai diém du lich
ho da dén trudc d6 (Mohamad va céc cong sy,
2011). Theo Kozak (2001), ¢6 4 yéu t& anh
hudng dén y dinh quay lai diém dén cta
khach du lich, bao gébm: muc dé hai long (vé
hinh 4nh diém dén, chit lugng dich vu), s6
l4n dén diém dén trong qua khi, s6 chuyén
thim dén ddt nuée c6 diém dén trong qua
khi vA mét s§ yéu t6 khéc nhu chinh tri,
kinh t&, thoi gian. Trong d6, sy hai 1dng cb
Anh hudng dang ké dén ¥ dinh quay lai, trd
thanh céng cu then chdt dé thu hit khach du
lich. Cing quan diém vé tdm quan trong cia
diém dén, Lertputtarak (2012) nhidn manh
réng, tai nguyén du lich ctia diém dén c6 tac
dong manh mé dén hanh vi clia du khach ca
trong qua trinh ra quyét dinh lua chon diém
dén ban diu va ¥ dinh quay trd lai vao ldn
sau. D6 12 vi né cé tac déng tich cuc dén su
hai long cua khach du lich, tit d6 ho sé ¢ ¥
dinh quay trd lai diém dén nay.

Nhu viy, su hai long va ¥ dinh quay lai
diém dén cta du khach c¢6 méi quan hé cing
chiéu véi nhau. Hay néi cach khac, du khach
cang hai long bao nhiéu, y dinh quay lai
diém dén cta ho cang 16n bay nhiéu va ngude
lai. Diéu nay gitip phat trién thuong hidu ctia
diém dén cang nhu cb tac dong tryc tiép dén
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viée gift chan khach du lich (Corte va cong
su, 2015). Cu thé, su hai long mang dén
nhiing cdm nhan tich cuc vé diém dén, khién
du khach cam thiy dia diém d6 dap tng t6t
nhitng mong ddi caa: minh va muén lip lai
nhiing trai nghiém d6 it nhat thém mot lan
nita. Ngude lai, néu diém dén khéng mang lai
nhitng gi4 tri tich cyc v& mit cam nhan, cam
xtc cia du khach, khién ho cam thay chuyén
du lich khéng xGng véi chi phi, thai gian va
cong stc da bo ra, du khach sé ¢ 4n tugng
x&u v8 hinh anh va chit lugng diém dén dén
dén tdm ly khéng mudn quay lai nai dé.

Gia thuyét H1: Sy hai long caa du khach
c6 thc dong tich cuc dén ¥ dinh quay lai diém
dén ciia du khach.

2.2. Chét lugng diém dén, su hai long

va ¥ dinh quay lai diém dén

T6 chitc Du lich Thé giéi UNWTO (2017)
dinh nghia chit lugng diém dén du lich
(destination quality) 1a két qua cia modt qua
trinh bao ham sy théa man cta: (1) cic nhu
cdu, yéu cau va mong mudn vé dich vu va
san pham du lich clia ngudi tiéu dung ¢ mic
gia chdp nhan duge, phu hgp véi cac diéu
kién hop déng giita du khach va nha cung
cap dich vy; (2) cac yéu td tiém 4n nhu sy an
toan, an ninh, vé sinh, kha naéng tiép can,
truyén théng, cd sd ha ting, cac tién nghi va
dich vu cong cong. Chit lugng diém dén lién
quan dén cac khia canh cia dao dic, minh
bach va thai @6 ton trong d6i véi mdi trudng,
con ngudi, td nhién va van héa. Nhu vay,
chit ludng cha diém dén du lich khong chi
tap trung vao du khach ma cdn bao gom tat
cd cAc bén lién quan: khach du lich, t3 chic
cung cdp dich vu du lich, céng dong dia
phuong va ca mdi truong tu nhién, van hoéa
va xd hoi.

Cu thé, khi néi dén chit lugng diém dén 1a
néi dén chit lugng cha cac chudi céc san
phém, dich vu cung tng cho khach du lich
tai diém dén va tinh déng bd gida ching,
bao gém: chudi cac san pham, dich vu dap
ing nhu cdu tham quan, nghi dudng, kham
pha cua khach du lich; chudi céc san phdm
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lién quan dén vat chit, cd sd ha tidng tai
diém dén; chudi cac san phidm lién quan
dén cac dich vu hd trg, bd sung tai diém
dén. M&i chudi san phdm, dich vu néu trén
phai tudn thi nhitng dic diém chuyén biét
vé chét lugng dé c6 thé dap tng dude nhu
cau cua du khach, khién ho hai Iong va nay
sinh ¥ dinh quay tré lai diém dén trong
tuong lai.

Ch&t lugng diém dén duge ciu thanh bdi
hai yéu t6 1a chat lugng dich vu tai diém
dén va chit lugng tai nguyén. Day 13 hai
yéu t& c¢6 tinh doc lap véi cac yéu té do
luong khac nhau, nhung déu cé tac déng

ngang bang dén sy hai long cha du khach,
tt d6 anh hudng dén viéc ra quyét dinh
quay lai diém dén cta ho. Cu thé, chit
lugng dich vu tai diém dén la yéu té c6 thé
do ludng dudec théng qua cac yéu té lién
quan dén dich vu nghi dudng, van chuyén
dua dén, gia ca, thyc phdm, ngbn ngi giao
tiép..., (Tosun va cong sy, 2015; Kozak,
2001). Chit lugng tai nguyén, theo Ritchie
va Crouch (1993) va Dwyer va Kim (2003),
c6 thé do ludng dya trén 3 yéu t6: tai
nguyén thién nhién, vin héa lich st va céc
su kién tai diém dén. Chi tiét cha cic yéu t&
cdu thanh nay dudc trinh bay trong bang 1.

BANG 1: Y&u t8 ciu thanh chit lugng diém dén

Yéu 6

Do ludng

Téc gia I

- Chét lugng dich vu tai diém dén
(destination service quality)

- Muc gi4

- Dich vu nghi dutng
- Van chuyén dua dén du lich
- Vé sinh, an toan thuc phdm

- Khdch san - nha hang

- Ngon ngit va giao 1iép
- Dich vu san bay

Tosun va cong sy
(2015); Kozak (2001)

- Chat lugng tai nguyén
(destination resource quality)

==

- Tai nguyén thién hhién (khi hau, canh quan)
- Van héa, lich stt va di sin

- Su kién, hoat déng du lich dic biét

Ritchie va  Crouch
(1993), Dwyer va Kim
(2003)

Chét lugng dich vu tai diém dén 1a so sanh
su mong doi cia du khéach lién quan dén dich
vu va hiéu suét ctia dich vu du lich sau khi da
trai nghiém ching (Parasuraman, Zeithaml
va Berry, 1985). Néi cach khéac, chit lugng
dich vu 12 két qua cua qua trinh danh gia,
trong d6 du khach tién hanh so sanh su mong
ddi ctia minh véi dich vu ma ho da nhan dugc
khi di du lich (Grénroos, 1984). Ngoai ra, theo
Santos (2003: 235), chit luong dich vu c¢6 thé
dude dinh nghia 12 danh gia tong thé vé hidu
suit dich vu; hodc danh gia tong thé v& mit
t6t va mit xdu cha san phdm, dich vy
(Athiyaman, 1997: 539). Mot cach chung nhét,
chit hugng dich vu tai diém dén chinh 12 cdm
nhéan thyc t& cla du khéach vé cac dich vu du
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lich ma ho nhén dude t¥ nha cung cip khi
tham quan diém dén.

Gia thuyét H2: Chat lugng cac dich vu tai
diém dén c6 téc dong truc tidp dén su hai
1ong cua du khach va gian tiép théng qua su
hai 1ong dén ¥ dinh quay lai diém dén cia du
khach.

Tai nguyén du lich 1a tdng hgp cac yéu t&
litn quan dén téng thé ty nhién, vin héa,
lich st tai diém dén, cho phép con ngudi tao
ra nhiing dich vu du lich va nghi ngoi. Con
chit lugng tai nguyén diém dén phan anh
kha ning thu hidt khach du lich va céc nha
dau tu dé phat trién dich vu du lich tai diém
dén, bao gom cac yéu t6 nhu: tai nguyén
thién nhién (khi hau, canh quan), vdn héa
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lich s va di san, cac su kién, hoat dong du
lich dic biét (Pirojnik, 1989). Mdi yéu td
thudc chét lugng tai nguyén diém dén déu la
moét né1 dung doc lap, tuy nhién, chiang cé
quan hé chat ché va déng vai tro ngang nhau
trong viéc hinh thanh chit lugng tai nguyén
diém dé&n néi chung. Chi cAn mot yéu t& c6
bat cap sé& anh hudng dén chét lugng tai
nguyén du lich tai diém dén.

Chit lugng tai nguyén diém dén, ciing
giong nhu chit lugng dich vu, cé tac dong
cting chiéu dén su hai long caa du khach, tu
dé 1am nay sinh hay triét tiéu y dinh quay
lai diém dén ctia ho. D6 14 vi chit lugng tai
nguyén diém dén mang lai nhiing cAm nhéan
tich cuc hosic tiéu cyc cho &n tudng cua
khach hang d6i véi hinh anh diém dén khi
ho si dung cac dich vu du lich. Trong d4,
Lertputtarak (2012) nhdn manh canh quan
cta diém dén déng vai trd rit quan trong,
anh hudng dén qua trinh ra quyét dinh lua
chon diém dén ciing nhu § dinh quay trd lai

diém dén trong tuong lai. Canh quan c6 déc
ddo méi tao ra 4n tugng ddu tién va sdu sic
nhét dé du khach c6 cd sd tim hiéu thém cac
khia canh khac nhu cac dic diém lich st vin
héa, 1& hdi hay chat lugng dich vu tai diém
dén d6. Néi cach khae, chit lugng tai nguyén
diém dén cang cao thi sy hai 1ong ctia khéach
du lich cang 16n, diéu nay cang cé tac dong
tich cuc dén ¥ dinh quay lai diém dén cta du
khach. Vi thé, hién nay nhiéu diém du lich
dang tich cuc dau tu, khai thac chat lugng tai
nguyén nhu bao tén nguyén trang cac gia tri
canh quan hay t8 chitc céc sy kién, hoat déng
du lich dic biét theo mua, 1& héi dé thu hit
khach du lich.

Gia thuyét H3: Chit lugng cac tai nguyén
tai diém dén c6 tac dong truc tiép dén sy hai
long cua du khéch va gian tiép thong qua sy
hai 1ong dén ¥ dinh quay lai diém dén cua du
khéach.

Tu nhing 1y ludn trén diay, mé hinh
nghién ciu duge xay dung nhu sau:

HINH 1: M6 hinh nghién citu 1y thuyét

Chaét lugng dich vu
diém dén

Su hai long clia du
khach qudc té

Y dinh quay lai
diém dén clia du

A 4

Chét lugng ta /
nguyén diém dén

khach

3. Phuong phap nghién ciu

3.1. Thiét ké nghién citu dinh lugng

Nghién ctu da diéu tra bang hoi déi véi
doi tugng 1a du khach nuée ngoai dén Thita
Thién Hué trong khoang thdi gian ti thang
11 - 2018 dén thang 10 - 2019. Bang hdi
chuyén céac thang do quan sat chudn héa
theo thang Likert 5 theo cac mic d6 dong ¥
véi titng phat biu hay khéng véi uée dinh:
1 diém - khong ddng ¥; 2 diém - da phan
khéng ddng ¥; 5 diém - ddng ¥.

Dé kiém dinh md hinh va giai thuyét
nghién ctiu ly thuyét, bang hoéi duge xay

Nghién cuu Kinh té s 8{507) - Thang 8/2020

dyng gom 51 bién quan sat tudng duong 51
cau hoi, gom: 43 bién quan sat cho 10 bién
doc lap, 4 bién quan sat cho bién trung gian
su hai 1ong va 4 bién quan sat cho bién phu
thudc ¥ dinh quay lai diém dén cta du
khach. Theo Green (2001), Tabachnick va
Fidell (2012), quy mdé mau khdo sat toi
thiéu bing: N = 50 + 8 * 8 bién déc lap =
130 hodc n = 104 + s bién doc lap = 114.
V6i s6 lugng du khach dén Thita Thién Hué
khoang 2 triéu du khéach quée t&€ hang nam,
nén sé lugng mau thue té& thu vé dat 212
phiéu hop 1, hinh thanh miu nghién ctu
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duge nhap lidu va xi 1y bang phin mém SPSS.
BANG 2: Mb ta dic difm mAu diéu tra

Tiéu chi S6 lugng Ty 1& (%) Tiéu chi SSlugng | Ty Ié (%)
Gidi tinh 2i2 100  Lun trid tai Viét Nam 212 100
Nam 85 40,09 S ngay 0 33,02
Nit 127 5991 10 ngay 63 29,72
Quéc tich 212 100 15 ngay 36 16,98
Trung Qudc 28 13,21 20 ngay 29 13,68
Nga 27 12,74 > 20 ngay 14 6,60
My 25 11,79 Lt trid tai Hué 212 100
Nhét Bin 25 11,79 1 ngay 82 38,68
Chau Au 31 14,62 2 ngay 51 24.06
Han Quéc 29 13,68 3 ngay 37 17,45
Khic 47 22.17 4 ngay 23 10,85

ool >4 ngﬁy 19 8,96

3.2. Kiém dinh thang do nghién citu

Trén cd sd tdng hdp céc cong trinh nghién
ctiu trude d6, bo thang do cac bién (Items) trong
md hinh dude x4y dung gdm 50 bién quan sat
cia 10 bién déc lap tudng {ng véi chat hugng

cac dich vu va tai nguyén tai diém dén, 5 bién
quan sat ciia bién trung gian sy hii Iong ctia du
khach va 5 bién quan sat ciia bién phu thudc ¥
dinh quay lai diém dén cha du khach. Két qua
kiém dinh thang do nghién cttu cho thay:

BANG 3: B thang do céac bién trong mé hinh nghién citu

Bién quan | Trung binh.thfmg donéu | Phuong aai'lhfmg do néu Tuong quan bién Alpha néu loai bién I
sét loai bién loai bién ng
1. Dich vu nghi dutng (X1):
Cronbach’s Alpha = 0,897: KMO = 0,746: phuong sai Iy ké = 76,783 (%)
X11 10373 9,770 0,776 0,865
X12 10,283 9,976 0,829 0,847
X13 10,618 9,631 0,839 0,841
X14 10,542 10,600 0,649 0911
2. Dich vu van chuyén du khéch (X2):
_____ Cronbach's Alpha = 0,893; KMO = 0,744; phuong sai lily ké = 70,314 (%) |
X21 13,868 8,902 0,842 0,844
X22 13,778 10,079 0,789 0,859
X23 14,222 10,154 0,669 0,884
X24 13,901 10,876 0,646 0,888
| x25 14,363 9,275 0,758 0,865
3. Vé sinh, an toan thuc pham (X3):
" Cronbach'’s Alpha = 0,922; KMO = 0,815; phuong sai liy ké = 81,603 (%) |
| x31 8,750 7,961 0,724 0930 i
X32 9,335 7,314 0,877 0,878
X33 9,392 7,386 0,795 0,908
X34 9,698 7,719 0,897 0,875
4. Dich vu khdch san, nha hang (X4):
# Cronbach's Alpha = 0.875; KMO = 0,744; phuong sai l0y ké'= 73,317 (%)
X41 9,316 8,464 0,818 0,806
| x4 9,335 9,551 0,694 0,855
“ X43 8,892 8,296 0,812 0,807 i
X44 8,868 9,110 0,620 0,887 i
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————————
Bién quan | Trung binh thang do nfu | Phuong sai thang do néu Tuong quan bién e
i i b ® fozi bin gtgng Alpha néu logi bién l]
3. Mitc gid (X5): l
Cronbach's Alpha = 0,861; KMO = 0,785; phuong sai Iy ké'= 72,310 (%)
X51 9,750 6,624 0,652 0,845 j
X52 9,382 5,612 0,697 0,839
X53 9,476 6,838 0,797 0,799
X54 9,075 6,525 0,738 0,811
6. Ngbn ngit va giao tiép voi du khich (X6):
Cronbach's Alpha = 0,917; KMO = 0,806; phuong sai Iy ké' = 80,493 (%)
X61 10,226 9,522 0,650 0,945
X62 10,241 8,439 0,897 0,862
X63 10,222 8,230 0,866 0,872 |
X64 9,854 8,580 0,838 0,882 I
7. Dich vu sén bay (X7): I
Cronbach's Alpha = 0,884; KMO = 0,824, phiurong sai Iy ké'= 68,363 (%)
X71 12,184 8,748 0,752 0,851
X72 12,104 8,539 0,771 0,846
X73 11,816 9,099 0,691 0,865
X74 12,175 8,856 0,776 0,846
X75 11,986 9,692 0,613 0,882 |
8. Tai nguyén thién nhién: khi hdu, cdnh quan (7 (X8):
Cronbach'’s Alpha = 0,897; KMO = 0,7470; phirong sai Iy k& = 76,889 (%)
X81 9,514 7929 0,782 0,864
X82 9,920 7,430 0,831 0,844
X83 9,514 8,242 0,738 0,879
X84 9,627 7,107 0,750 0,880
9. Vin hoa, lich st, di sdn (X9):
Cronbach's Alpha = 0,937: KMO = 0,808; phuong sai 1y ké'= 81,120 (%) .
X91 13,245 13,854 0,885 0915
X92 13,292 14,170 0,743 0,938
X93 12,849 14,366 0,838 0,924
X94 12,500 12,583 0,910 0,907
X95 13,057 12,196 0,828 0,928
10. Sir kién, hoat dong du lich dic biét (X10):
Cronbach's Alpha = 0,895; KMO = 0,759; phuong sai liy ké = 76,102 (%)
X101 9,972 8,947 0,829 0,840
X102 9.453 9,339 0,759 0,867
X103 9,642 9,188 0,818 0,845
X104 9,354 10,154 0,666 0,900
12. 8u hai long ciia du khédch (HL):
Cronbach's Alpha = 0,865; KMO = 0,789; phuong sai Iy ké'= 71,184 (%)
M1 11,547 7,320 0,773 0,802
M2 11,608 7,585 0,773 0,802
M3 11,755 10,214 0,492 0,903
M4 11,406 7,247 0,840 0,772
13. ¥ dinh quay lai diém dén ctia du khdch (YD): A
Cronbach’s Alpha = 0,922; KMO = 0,816; phuong sai Iy ké'= 81,334 (%)
Y1 8,722 10,913 0,785 0,911
Y2 9,193 10,157 0,853 0,888
Y3 8,830 10,398 0,838 0,893
Y4 9,340 11,524 0,815 1l 0,903

Két qua phén tich thu dude cho thay,
cac hé s6 Cronbach’s Alpha va KMO cta
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thang do cac bién doc lap va phu thude déu
16n hon 0,7; cac gia tri phuong sai liay ké&
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déu > 50%, tidc cac bién hinh déc lap thanh
giai thich duge phan 16n théng tin cta cac
bién quan sat. K&t qua nay khang dinh céac
thang do cdc bién déu dugec chap nhén,
kiém dinh hgp 18, dam bao duge tinh héi tu
va tinh nh4t quan noi tai.

4. K&t qua nghién citu

Két qua phan tich mo6é hinh cdu tric
tuyén tinh SEM (Structural Equation Model)
cho k&t qua nhu hinh 1 va bang 3. Theo

d6, mé hinh t6i han ¢6 1.213 bée tu do;
gid tri kiém dinh chi-square = 3690,542
v6i p value = 0,000 va chi-square /df =
3,043 < 5 dat yéu cdu va céc chi so chi ra
md hinh phu hgp véi di liéu (GFI = 0,954
> 0,9; CFI = 0,960 > 0,9; TLI = 0,948 > 0,9;
RMSEA = 0,048 < 0,05; PCLOSE = 0,053 >
0,05). Do &6, khang dinh md hinh c6 mic
dd thich hgp véi di liéu diéu tra nghién
ciu cao.

HINH 1: K&t qua kiém dinh mé hinh céu tric tuyé&n tinh (SEM)

33
» a7
(o2) 5 29
.00 gl YE j=m—6€33
89 B -l ien - .
Ce o .
[¥7] =
25
1.18
T2 .l:r--- 3 1.00
=T RS Eod e feE
2 & LD & &
BANG 3: K&t qua kiém dinh gia thuy&t nghién citu
= |
Gidthuyét | Hés6 | SE. | CR. P K&t qui
M<---X1 | 0,235 | 0,047 | 4,972 | *** Téc dong tich cyc & ngudng tin cay 99%
M=<---X2 | 0,153 | 0,061 | 2,512 | 0,012 Téc dong tich cuc & ngudng tin cay 95% Chép nhan mot phdn
M<-—-X3 | 0,109 | 0,037 | 2912 | 0,004 | Tic dong tich cuc & ngudng tin ciy 99% H2 & ngudng tin cly
M<—X4 | 0,280 | 0,056 | 5027 | *** Téc dong tich cuc & ngudng tin cdy 99% | 95% (trir X6);
M<—X5 | 0,224 | 0,046 | 4,887 | %% Téc dong tich cuc & ngudng tin cay 99% | Chdp nhan H2 &
M<—-X6 | 0,061 | 0,033 | 1,855 | 0,064 | Chi c6 thc dong tich cuc & ngudng tin cdy 90% | NBUONE tin cay 90%.
M<—X7 | 0,395 | 0,057 | 6,938 |- *** Téc dong tich cuc & ngudng tin cay 99%
M<—-—X8 | 0,242 | 0,044 | 5505 | **=* Téc dong tich cyc & ngudng tin cdy 99%
M<—--X9 | 0,115 | 0,048 | 2,396 | 0,017 Tac dong tich cuc & ngudng tin cay 95% Chip nhan H3
M <---X10 | 0,249 [ 0,035 | 7,048 | *** Tac dong tich cuc & ngudng tin cdy 99%
Y<--M | 0,686 | 0,098 | 7,025 | #*** Téc dong tich cue & ngudng tin cdy 99% Chép nhin H1
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Tit két qua phén tich SEM, rit ra céc nhan
xét:

© Dinh gid quan hé gitia chat hugng dich vu
tai diém dén va sy hai Iong cia du khéch, cu
thé

- Chat lugng dich vu nghi dudng (X1) cé téc
d6éng dang ké va tich cuc dén sy hai long cha
du khach d ngudng tin cay 99% (hé s& = 0,235;
p = 0,000). Nhu vay, chéit lugng dich vu nghi
dudng cang tot thi sy hai long cla du khach
cang cao.

- Chat lugng dich vu van chuyén du khach
tai diém dén (X2) c6 tac dong dang ké va tich
cuc dén sy hai long ciia du khéch 6 ngudng tin
cay 95% (hé s6 = 0,153; p = 0,012). Nhu vay,
chét lugng dich vu van chuyén du khéach tai
diém dén cang t6t thi su hai ldng cha du
khach cang cao.

- Chét lugng vé sinh, an toan thuc phdm
tai diém dén (X3) ¢6 tac dong dang ké va tich
cyc dén sy hai long cia du khéach 6 ngudng tin
cay 95% (hé s6 = 0,109; p = 0,004). Nhu vay,
ch&t lugng vé& sinh, an todn thuc phidm tai
diém dén cang t6t thi sy hai long cta du
khach cang cao.

- Chat lugng dich vu khich san, nha hang
tai diém dén (X4) c6 téc dong dang ké va tich
cuc dén su hai long ciia du khach 6 ngudng tin
cay 99% (hé s6 = 0,280; p = 0,000). Nhu vay,
chét lugng dich vu khach san, nha hang tai
diém dén cang t6t thi su hai long cta du
khach cang cao.

- Chat lugng mic gia (X5) ¢ tac dong dang
ké va tich cuc dén sy hai long cta du khach &
ngudng tin ciy 99% (hé sé = 0,224; p = 0,000).
Nhu vay, mic gia ca tai diém dén cang tt thi
su hai long caa du khach cang cao.

- Chat lugng van dé ngén ngit va giao ti€p
véi du khach (X6) ¢6 tac dong khéng dang ké &
ngudng tin cay 95%; hoic chi ¢6 tac dong dang
ké va tich cue dén su hai 1ong cha du khéch &
ngudng tin cay 90% (hé sd = 0,061; p = 0,064).
Nhu viy, c6 thé két ludn ngén ngii va giao
tiép véi du khach tai diém dén cang tét thi su
hai long cia du khéach cang cao.
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- Ch4t lugng dich vu sdn bay (X7) c6 tac
dong dang ké va tich cuc dén su hai long cta
du khach d ngudng tin ciy 99% (hé 8 = 0,395;
p = 0,000). Nhu vay, chit lugng dich vu san
bay tai diém dén cang thudn tién thi su hai
long ciia du khach cang cao.

o Pinh gid chat Iuong tai nguyén cia diém
dén va su hai long ciia du khéch, cu thé

- Chat lugng tai nguyén thién nhién (X8),
nhu: khi hiu, canh quan... ¢6 tac dong dang
ké va tich cuc dén sy hai long cia du khéch &
ngudng tin cay 99% (hé s6 = 0,242; p = 0,000).
Nhu vay, tai nguyén thién nhién tai diém dén
cang tot, cang hap dan thi su hai long cta du
khach cang cao. ¥

- Chét lugng tai san van héa, lich si, di san
(X9) cb tac dong dang ké va tich cuc dén su
hai long cia du khach 4 ngudng tin cay 95%
(hé s6=0,115; p = 0,017). Nhu viy, yéu t& vin
héa, lich sit, di sdn cang hdp din thi‘su hai
long cta du khach cang cao. Mic diu phu
thudc vao thi hidu va sd thich cha mdi ngudi,
nhung nhin chung, du khach déu muén kham
pha cac tai sdn vin héa, lich sd, di san tai
diém d&n. D61 véi nhitng du khéach c6 niém
yéu thich véi cac yéu td nay, su hap din, déc
dao ctia gia tri vian héa, lich si, di san sé
khién ho hai 1éng va cam thdy muén tim hiéu
sau hon vao nhiing l4n quay lai tiép theo.

- Su kién, hoat déng du lich dic biét (X10) -
¢6 tac dong dang ké va tich cyuc dén sy hai
long cua du khéach & ngudng tin cay 99% (hé
s0 = 0,242; p = 0,000). Nhu vay, su kién, hoat
dong du lich dic biét tai diém dén cang nhiéu,
cang hap din thi su hai long caa du khach
cang cao.

e Dinh gi4 vai tro cua su hat long déi véi y
dinh quay lai diém dén eia du khéc

Su hai long c6 tac ddng dang ké va tich cuc
dén ¥ dinh quay lai diém dén ctia du khach &
ngudng tin cay 99% (hé s6 = 0,686; p = 0,000).
Két qua nay cho phép chip nhén gia thuyét
H3, su hai long ¢6 vai trd trung gian giita chat
lugng diém dén va ¥ dinh quay lai diém dén
caa du khéc; sy hai long cia du khéach cang
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cao thi ¥ dinh quay lai diém dén Thita Thién
Hué cang cao.

5. Pé xuit giai phap

Nghién ctiu, dé xudt mdt s6 giai phap nhu
sau:

- Thi nhét, gia ca la yéu t6 6 anh hudng 16n
dén viée ra quyét dinh quay trd lai cia du
khach, nén cic dia diém du lich, nghi duéng,
An udng trén dia ban Thita Thién Hué can xay
dung chién lugc gia hgp 1y, ¢6 tinh canh tranh
cao phi hgp véi chdt lugng dich vu duge cung
cdp. Song song véi d6, cin cé chinh sach gia
linh hoat d6i véi titng nhém du khéch véi cac
muc dich du lich khéc nhau dé ho ¢6 nhiéu lua
chon nham tiét kiém chi phi mét cach hgp 1y
nhit. Ngoai ra, nén thudng xuyén cé cac
chuong trinh khuyén mai hdp dan d8i véi
ting nhém dé1 tugng khach du lich, nhét 1a
vdi nhitng ngudi quay trd lai Thita Thién Hué
tit 14n thi hai trd 1én dé vita kich cdu du lich,
thu hit khach hang mdi, vita gitt chian khach
hang tiém niang da dén tham Thira Thién Hué
mét 14n. Dong thoi, cac diém du lich cin ning
cao chit lugng phuc vy, tién ich canh quan dé
nhiing du khach dén lin thi hai khéng cam
thdy nham chan ma tiép tuc kham pha nhiing
vé dep cia diém dén.

Thit hai, tai nguyén thién nhién, dac biét 1a
hinh 4nh diém dén la yéu t& quan trong anh
hudng dén quyét dinh quay trd lai cia du
khéach quéc té. Chinh quyén tinh Thita Thién
Hué va cac t6 chiic, doanh nghiép thudc linh
vue du lich cin c6 k& hoach ning cdp diém
dén, cai thién canh quan theo huéng xanh -
sach — dep, nhit 12 cdc khu du lich sinh thai
dé du khach cam thay hai long véi su lua chon
cha minh. Djc biét, Hué 1a thanh phd c6
nhiéu ling tdm, dén dai mang ddu tich lich
st, nén cAn thudng xuyén trung tu, bao vé dé
giit duge nhiing gia tri vin héa cta cac cong
trinh nay. Bén canh dé, nhing gia tri phi vat
thé nhu nha nhac cung dinh, van héa 4m
thue,... eling cin dudc bao tén theo hudng bén
viing, két hop thém céc yéu t& hién dai dé
mang dén nhiing trai nghiém mdi mé cho du
khach.
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Thit ba, vin dé vé sinh an toan thyc phim
can duge thuc hién mot cach nghiém ngit tai
cac diém du lich, cic nha hang khach san cén
tién hanh cam két vdi chinh quyén dia
phuong v& quy trinh ché€ bién thuc phém,
nguyén vat lidu ddm bao an toan cho du
khéch, néu vi pham sé ¢6 nhitng ché tai xu
phat hgp 1j. Cac don vi ndy cin x4y dung quy
trinh ché bién thuc phdm khoa hoe, vé sinh
ngay ti khau nguyén liéu diu vao dén san
phim d4u ra phuc vu thuc khéch. Péng thai,
nha bép, dung cu ché bién mén an, béo ho lao
doéng cho nhitng ngudi truc tiép ché bién thuc
phidm va ngudi phuc vu mén #n ciing cdn chd
¥ quan tdm dé dam béo cdc mén &n dén tay
khach trong trang thai tudi ngon va vé sinh
nhat.

Thit tu, yéu t6 ngdn ngil va giao tiép cua
cAc nhan vién phuc vu 1a diéu giy &n tugng
dAu tién véi du khéach, nén dé ting thém sy
hai long va ¥ dinh quay trd lai diém dén, cin
dinh ky t8 chitc cac khéa hoc, khéa dao tao dé
céc nhén vién phuc vu tai céc diém du lich tai
Hué ciing nhu tai cac dia diém nghi dudng,
phuc vu &n udng trén dia ban nang cao kha
ning nghiép vu va trinh dé ngoai ngit, dap
ing nhu cdu cta khach du lich quéc t&. Dong
thoi, cac can bd chu chét, cac trudng bd phan
ciing cAn tham gia cc khéa hoc quan ly dé cai
tién hoat déng ctia don vi minh theo huéng
khoa hoc, sang tao, chuyén nghiép, nhim dem
lai su hai 1ong cao nhét cho du khach. Thai dd
phue vu cin dude quén triét theo huéng luén
an cén, chu déo, lich su dé khach du lich cadm
th&y thoai mai nhu chinh d ngdi nha va qué
hudng cia minh. '

Thit ndm, chinh quyén tinh Thita Thién
Hué cdn tich cuc tuyén truyén céac td chic,
doanh nghiép, ngudi dan vé coéng tac bao vé
canh quan va mdi truong du lich. Diéu nay sé
tao ra nhiing chuyén bién mang tinh ddng bd
va tich cyc trong toan cong dong Thita Thién
Hué&, gép phan xdy dung méi trudng du lich
an toan, trong lanh, 1a diém dén hap din du
khéch, tao da cho phét trién du lich bén ving
trong tuong lai. Ngoai ra, cAn x4y dung va
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thuc hién nghiém bd quy tic ting xU - giao tiép
cho cong dong, dac biét 1a nhiing nguci 6 lién
quan dén khach du lich trén dia ban thanh
pho nhiam tao dung hinh anh mét thanh phd
Hué thén thién, 4n cAn, mén khach trong mét
khach du lich qudc té.

Thit sdu, chinh quyén tinh Thiua Thién
Hué phéi hop véi cac t6 chiic, cong ty du lich
trén dia ban thuong xuyén t6 chiic cac chuong
trinh kich cAu du lich, quang ba hinh anh
thanh phd Hué t6i ban bé ndm chiu théng
qua nhiéu hinh thitec nhu trién 1am, hdi chg du
lich quéc t&, céc phuong tién truyén thong dai
ching... Bén canh d6, cin da dang héa céc san
phiam du lich theo nhu ciu va thi hiéu cua
khach hang va thi trudng dé mang dén céc
chuong trinh du lich sang tao, hip dan, thu
hat duge du khach. Cé nhu thé nhitng du
khach dén 1an ddu mdi ¢6 1§ do quay trd lai dé
kham pha thém nhiing nét déc déo cia diém
dén. Mot s8 hoat dong du lich ¢6 thé da dang
va sang tao héa nhu cac diém tham quan, cac
trd choi, cac 18 hoi, cac gia tri vdn hoéa dia
phuong (Em thue, qua luu niém...)./.
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