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Tém tit: Nghién ciru nay duogc trién khai dé danh gia sy hai long ctia khach
du lich noi dia d6i v6i hoat dong du lich 18 hoi tai Pak Lik. Dya trén ly
thuyét vé& mo hinh SERVPERF d4nh gia mirc d6 hai 1ong ciia khach du lich
dbi v6i cac san pham du lich — dich vu ctia Cronin va Taylor (1992), tac gia
dé xuat md hinh nghién ciru gdm 6 nhan t6 14 Sy dap ung, phuong tién hiru
hinh, su hdp dan, gia ca, co s& vat chat va huéng dan vién. Khao sat duoc
thuc hién bang bang hoi dbi voi 250 du khach, thu duge 174 phiéu hop 18 dé
phan tich. Sau khi phan tich bang phan mém SPSS, két qua cho thay 6 nhan
t6 déu co tac dong dén sy hai 10ng cua du khach. Trong d6 c6 4 nhan tb tac
dong tich cuc lan lugt theo mirc d6 anh huong la Gia ca, sy hip dan, phuong
tién hiru hinh, sy dap tng. C6 2 nhan t6 tac dong tiéu cuc 1a Co so vat chat
va Huéng dan vién.

Tir khéa: Sy hai 1ong, khach du lich, du lich 18 hoi, tinh Pik Lak.

1. PAT VAN BE

Pik Lak 1a mot tinh thude ving TAy Nguyén. Ngoai dic diém chung cia cac tinh Tay
Nguyén, Dik Lik con c6 dic thu 1a dic trung vén hoéa cac toc nguoi ban dia véi hang
loat cac 1& hoi dan glan duong dai. Su da dang vé dan toc, nhirng thé manh san co veé tu
nhién dé la nhiing yéu t6 quan trong tao nén tiém nang, loi thé so sanh vé diéu kién phat
trién du lich kha noi bat cua Pak Lak. Trong d6, 1& hoi 1a mot thé manh du lich can
dugc khai thac hiéu qua.

Trong nhirg ndm qua, Pik Lik cung da tap trung dau tu phat trién du lich 1& hoi, xay
dung duge mot s6 san pham du lich 18 hoi ddc trung gin lién v6i thé manh dic thu cia
tinh, thu hat dugc sy quan tdm cua du khach trong, ngoai nudc. Tuy nhién, viéc khai
thac 18 hoi phuc vu du lich hién nay dit ra nhiéu vn dé can phan tich, danh gia. Mot
trong nhiing tiéu chi quan trong dé xem xét mtrc d6 phat trién cta du lich 13 sy hai long
cua du khach. Vi vay, viéc nghién ctru “Cac nhan t6 anh hudng dén sy hai long cua
khach du lich noi dia d6i véi hoat dong du lich 1 hoi tinh Pak Lak” nham xéc dinh chi
tiét cac nhan td tac dong va muc d6 tac dong cla ting nhan té d&én sy hai long cia du
khach, qua d6 xac dinh nhiing mat da lam tdt va nhiing tdn tai, han ché cua viée to chire
cac hoat dong du lich 1& hoi cua tinh. Trén co s¢ d6, dé xuat mot sd giai phap phu hop
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dé nang cao su hai long, sy thda man cua du khach la van dé quan trong nham thic day
su phat trién du lich 1€ hdi noi riéng va hoat dong du lich cua tinh ndi chung.

2. DU LIEU VA PHUGNG PHAP NGHIEN CUU
2.1. Dir liéu nghién ctru
2.1.1. Di¢ liéu thir cip

Bugc thu thdp qua cac bao cdo chuyén nganh cua S¢ Van hda — Thé thao va du lich tinh
biak Lak qua cac nam tu 2017 dén 2019, bao cao tong két 16 hoi ca phé Buon Ma Thuot
2017 va 2019 cua Uy ban nhan dan tinh Pak Lak va mot sO sach, bai bao khoa hoc
khéac.

2.1.2. Di¢ liéu so cip

Ngudn dit lidu so cip phuc vu nghién cru cta bai bao dugc thu thap truc tiép qua bang
hoi str dung phuong phap chon mau thuén tién. S6 lugng du khach duoc thu thap ¥ kién
danh gia 1a 250. S6 mau phiéu ddy du thong tin dé nghién ciru 14 174.

2.2. Phuwong phap nghién ctru

Theo Tribe & Snaith (1998), hién nay c6 4 mo6 hinh danh gid mirc d¢ hai long dugc
nhiéu nha nghién ctu sir dung: M6 hinh IPA (Important-Perferformance Analysis), md
hinh SERVQUAL (Service Quality), m6é hinh HOLSAT (Holiday Satisfaction), va mé
hinh SERVPERF (Service Performance). Trong d6 SERVPERF 1a m6 hinh don gian,
thich hop cho viéc danh gia su hai long vi khong gip phai van dé khi yéu cau khach
hang danh gia ca 2 phan ky vong va cam nhéan (Cronin & Taylor, 1992; Kandamully,
2002; Jain & Gupta, 2004; Pham & Kullada, 2009; Nadiri & Hussain, 2008; Soliman &
Alzaid, 2002; Cunningham, Young, & Lee, 2002). Theo Jain & Gupta (2004), m6 hinh
SERVPERF hiéu qua hon trong viéc danh gia su thoa man va cho nhirng nghién ctru doi
hoi su ngdn gon [1]. Vi vy tac gia quyét dinh chon mé hinh SERVPERF cho viéc danh
gia mirc d6 hai 1ong ctia du khach noi dia ddi véi du lich 18 hoi Dak Lik.

Bo thang do SERVPERF ciing sir dung 5 thanh phan chat lugng dich vu nhu phan héi
vé cam nhan ciia khach hang trong mo hinh SERVQUAL, nhung bé qua phan hoi vé ky
vong. Bao gom:

1. Su tin cgiy (Reliability): Thé hién kha nang thyc hién dich vu phu hop va ding han
ngay lan dau.

2. Su ddp irmg (Responsiveness): Thé hién sy sin long ciia nhan vién nham cung cip
dich vu kip thoi cho khach hang.

3. Nang liyc phuc vy (Assurance): Thé hién trinh d6 chuyén mén va cung cach phuc vu
lich sy, niém no véi khach hang.

4. Sy dong cam (Empathy): Thé hién sy quan tim chim soc dén timg c4 nhan khach hang.

5. Phuwong tién hitu hinh (Tangibles): Co s& vt chat, canh quan, trang thiét bi... dé thuc
hién dich vu. [1]
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Dua trén cac nghién ctru trude day vé su hai 1ong cua du khach, tac gia xay dyng thang
do, 1ap bang khao sat va tham khao y kién ctia mot sé chuyén gia, ngudi quan 1i chuyén
nganh dé diéu chinh, b6 sung, hoan thién thang do va khai niém nghién ctru. Bang khao
sat gdm 21 bién quan sat thudc 6 nhom nhan t6. Nhu vdy, ¢d mau t6i thiéu phai 1a 105
(N>=100, N>=5k (k 1a s6 bién doc lap)).

Khao sat dugc thuc hién tir thang 04/2020 dén thang 05/2020, véi 250 phiéu phét ra
theo hinh thirc phong vén truc tiép va khao sat online ddi véi nhirg ngudi di timg tham
gia trai nghiém 1& hoi du lich tai Pik Lik. Cac bién quan sat st dung thang do Likert 5
cap tir rat khong hai long dén rat hai 1ong. Két qua thu v€ cho ca 2 hinh thirc khao sat la
200 phiéu. Sau khi xir 1y thu dwoc 174 phiéu ddy du thong tin dung dé nghién ciru. Cac
tinh toan duoc thyuc hién trén phan mém SPSS 22.

3. KET QUA NGHIEN CUU
3.1. Khai niém vé sw hai long ciia du khach

D3 c6 nhidu nha nghién ciru dé cap dén sy hai 1ong ctia du khach. Oliver (1980) cho
rang “sy hai 1ong ctia du khach 13 két qua cia sy twong tac giita gia tri cam nhén va
mong doi ctia du khach vé diém dén/san pham du lich”. Vé ban chat, khach du lich ciing
1a ngudi str dung dich vu, do d6 c6 thé cho rang “su hai long 1a phan tng cta ngudi tiéu
dung d6i v6i nhitng mong mudn cua ho” (Oliver 1997). Trong khi d6, Parasuraman
(1994) cho réng “su hai long 1a sy so sanh cua nhiing ki vong va trai nghiém”. Jain
(2004) lai cho rang, “su hai long cua khach hang la trang thai tdm li ma khach hang cam
nhan vé mot cong ty hodc td chire khi nhitng ki vong cta ho duoc thoa man, hodc thda
méan vuot qua su mong doi thong qua tiéu dung san pham hoic dich vu”.

Nhu vdy, su hai long cta khach du lich ¢6 thé duoc hiéu 1a sy phan hdi tich cuc vé tinh
cam hodc toan bd cam nhan cua du khach khi di du lich ddi véi mot diém dén hodc mot
san ph'flm/dich vu du lich cu thé trén co s so sanh gilta cdm nhan thyc té véi ki vong,
mong doi cta ban than trude do. [1]

3.2. M0 hinh nghién ciru

Pé danh gia mic do tic dong cua cac nhan td dén sy hai 10ng ctia du khach, nghién ctru
nay st dung mé hinh SERVPERF (Cronin va Taylor, 1992). Theo dé, cac yéu tb vé su
tin cdy, nang lyc phuc vu va sy dong cam ctia md hinh SERVPERF dugc tong hop va
danh gia thong qua bién “Hudéng dan vién”. Dbi véi yéu té Phuong tién hiru hinh, nhoém
tac gia chia thanh 3 bién 1a “Phuong tién hiru hinh”, “Sy hip din” va “Co so vat
chat”.Yéu t6 Su dap tmg trong md hinh SERVPERF dugc giir nguyén. Ngoai ra, dé mé
rong mo hinh nghién ctru, tac gia ciing sir dung thém mét bién di duoc kiém dinh thong
qua cac nghién ciru trude day, do 1a yéu td “Gia ca” (Kamrul Hassan, 2012).

Sau khi tham khao y kién chuyén gia, tac gia da hiéu chinh mé hinh cho phu hop vai
thuc t& nghién clru. Dong thoi tién hanh phong vin mudi khach du lich dé hoan thién
thang do cho cac yéu td sy dap tng, phuong tién htru hinh, sy héap dan, gia ca, co sé vt
chat va hudng dan vién. Thang do Likert 5 cdp d6 gom Rét khong hai 10ng, khong hai



88 NGUYEN DINH SON, LE VAN TIN

long, binh thuong, hai long, rit hai 1ong dugc su dung dé danh gia cam nhan cua du
khéch. M6 hinh dugc dé xuat gom 6 nhan to doc 1ap véi 21 bién quan sat dugc thé hi¢n
trong bang 1.
Bing 1. H¢ thong thang do sy hai long ciia khdch du lich ngi dia doi véi
hoat dong du lich lé hoi Pak Lak

Ma
Nhan t6 héa Tén bién quan sat
bieén

Su dap tmg | SBU1 | BTC cung cip thong tin day di, rd rang vé cac hoat dong 18 hoi

SPU?2 | BTC chuan bi cho hoat dong 18 hoi ti mi, chu dao

SPU3 | BTC thé hién sy hiéu khach

BTC xay dung chuong trinh 18 hoi hop li, cac diém t6 chuc hoat dong
SbU4 | x, ~. , . \ .
1€ hoi c6 khodng cach vira phai

Phuong HH1 | Phong canh dep, khong khi trong lanh

tién hitu HH2 | Viéc dam bdo an ninh, an toan trong thoi gian 1¢ hoi

hinh HH3 | Nhan vién phuc vu cac hoat dong 18 hdi rat chuyén nghiép

HH4 | B4 tri khong gian tong thé cia 18 hoi phu hop

HH5 | Trang phuc cua nhan vién phuc vu phu hop véi dic trung cta I hoi

Sy hap dan HD1 L& hoi dic sic, 1am ndi bat gia tri truyén thong cua cac cong dong dan
cu tai dia phuong
HD2 | Cac 1& hdi truyén thong duoc to chirc bai ban, doc dao
Céc hinh thitc quing cdo gidi thiéu vé 1& hoi khoi goi sy t6 mo, mudn
HD3 2 . RN A
tim hicu, kham pha va trai nghiém
Giaca GC1 | Gi vé cic diém tham quan 1& hoi phu hop véi thu nhap
GC2 Gia ca cac dich vu an uong, vui choi gidi tri trong 1€ hdi khong qua dat
do
Gia phong nghi c6 su phan hoa phu hgp véi kha nang chi tra cta du
GC3 .
khach
Co so vat | VC1 | HE thong giao thong, phuong tién van chuyén phu hop, tién loi
chat VC2 | H¢ thong nha hang va dich vu an uong kha hién dai va day du
VC3 Cac co s6 luu tra (nha nghi, khach san, homestay) c6 so lugng va chat

lugng dam bao nhu cau, sy ti€n nghi

Huodng dan | HDV1 | Hudng dan vién c6 hi€u biét sdu rong ve 1e hdi

vién HDV?2 | Huéng dan vién nhiét tinh giai thich nhitng cau héi cta du khach

HDV3 | Hudéng dan vién c6 thai do rat than thién, mén khach

Nguon: Téng hop cua tac gid

Gia thuyét cac nhan t6 anh huéng dén sy hai long ctia khach du lich ndi dja déi voi du
lich 1€ hoi Pak Lak nhu sau:

H1: Céc yéu t6 vé su dép ung tac dong thuan chiéu véi su hai long cua khach du lich.
H2: Cac yéu t6 phuong tién hitu hinh tac dong thuan chiéu voi sy hai 10ng cta khach du lich.

H3: Céc yéu t6 cua sy hdp dan tac dong thuan chiéu véi su hai long cua khach du lich.
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H4: Céc yéu t6 gid ca tac dong thuan chiéu v6i su hai long cua khach du lich.
H5: Co sé vat chat tic dong thudn chiéu véi su hai long ctia khach du lich.

H6: Hudng dan vién tac dong thuan chiéu dén sy hai long cua khach du lich.

[ Sw dap g (H1)

[ Phwong tién hiru hinh (H2) |

[ Sw hip din (H3)

Sw hai long

[ Gia ca (H4)

[ Co sé vat chat (H5)

| Huémg din vién (H6)

Hinh 1. Cdc yéu t6 dnh hwong déd su hai long cua khach du lich ngi dia
d6i voi du lich 1é hgi Dak Lak

3.3. Thong ké md ta ddi twong khao sat

C’éC‘ thong tin cua dll khéach dugc khao sat nhu gidi vtinh, do tudi, thu nhap, nghé nghiép,
s0 lan trai nghiém I¢ hoi, 1y do di du lich... dugc thé hién trong bang 2.

Bang 2. Théng tin chung vé mau khdo sdt

Chi tiéu S6 lwong | Tilé % | Chi tiéu S6 lwong | Tilé %
1. Giéi tinh 5. S6 1an di du lich I hdi
Nam 122 70,1 | Mot lan 105 60,3
Nir 52 29,9 | Hailan 54 31,0
Tong 174 100,0 | Tir 3 lan tro 1én 15 8,6
2. Pj tudi Tdng 174 100,0
18-25 19 10,9 | 6. Ngudn thong tin
26-30 44 25,3 | To roi, ap phich 10 5,7
Ban bé, nguoi
31-40 50 28,7 ] 56 32,2
than
41-50 35 20,1 | Internet 79 45,4
51-60 18 10,3 | Hang lit hanh 29 16,7
Trén 60 8 46 | Tong 174 100,0
Tong 174 100,0 | 7. Ly do di du lich
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3. Nghé nghiép Gié ca hop li 36 20,7
Cén bo vién chirc 97 55,7 | L& hoi hip dan 83 477
Kinh doanh Chat luong dich
50 28,7 ; 25 14,4
vu tot
Hoc sinh - Sinh vién 6 g4 | Danbe ngudi 30 17,2
than gidi thiéu
Nghi huu 15 8,6 | Tong 174 100,0
Nghé nghiép khac 6 3,4
Tong 174 100,0
4. Mirc lwong (triéu VND)
Dudi 5 17 9,8
5-10 122 70,1
Trén 10 35 20,1
Tong 174 100,0

Nguon: Phan tich tir két qua khao sat trén SPSS

3.4. Panh gia dg tin cay thang do

Tién hanh kiém dinh thang do cac nhan t6 tic dong dén sy hai 1ong cua du khach thdng
qua phan tich hé s tin cdy Cronbach Alpha. Két qua phan tich trén 174 miu nghién ctru
cho thay, hé sé twong quan bién tong cua cac bién déu >0,3 va hé sé Cronbach Alpha
ctia cac nhom nhan t6 déu >0,6. Nhu vay, thong tin thu thap dugc tu mau diéu tra co thé
tin cdy d¢é sir dung phan tich EFA tiép theo [4].

Bang 3. Hé s6 tin cdy Cronbach Alpha

Nhan t6 Cronbach's Alpha He s%;';“;ﬁ%gﬁ% tb'e“
Su dap tmg 0.738 0.437
Phuong tién hitu hinh 0.856 0.525
Su hap dan 0.819 0.557
Gia ca 0.690 0.438
Co s& vat chat 0.728 0.535
Huéng dan vién 0.808 0.645
Su hai long 0.841 0.542

Nguén: Phan tich tir két qud khao sat trén SPSS
3.5. Phéan tich kham phéa (EFA)
- EFA bién déc lap

21 bién quan sat cia 6 nhan t6 tic dong dén sur hai long ctia khach du lich ndi dia doi
v6i du lich 1€ hdi Bak Lak dugc dua vao phan tich EFA. Két qua phan tich EFA lan 1
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¢6 hé s6 KM0=0.726>0.5, du diéu kién dé phan tich nhan t6 [4]. Tuy nhién bién GC3
khéng tai 1én ¢ nhan t6 nao, do d6 tién hanh loai bién GC3 va phan tich lai EFA. Két
qua xir Iy EFA 14n 2 thé hién & bang 4 cho thiy véi tri s6 KM0O=0.702, sig = 0.000 va
hé s tai nhan té ciia cac bién quan sat déu 16n hon 0.5 nén viéc phan tich nhan t6 1a pha
hop véi dir liéu nghién ctru. Két qua ciing cho thiy c6 06 nhém nhan té duoc trich tai
Eigenvalue bang 1.021 va Phuong sai trich bang 71.322%.

Bang 4. Két qua phdn tich EFA bién déc ldp lan 2 (sau khi logi bién GC3)

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,702
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 1691,995
df 190

Sig. ,000

Nguon: Phan tich tir két qua khao sat trén SPSS

- EFA bién phu thuoc

Két qua phan tich EFA bién phu thudc tai bang 5 cho théy: Hé s6 KMO = 0.719, sig =
0.000 va c6 1 nhan to dugc trich ra tai gia tri Eigenvalue = 2.718, phuong sai trich =
67.948%.

Bang 5. Két qud EFA bién phu thuc

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,719
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 348,509
df 6

Sig. ,000

Nguon: Phan tich tir két qua khdo sdt trén SPSS

Béng 6. Phdn tich nhdn té kham phd EFA tong hop

Bién quan sat Nhén to
1 2 3 4 5 6
HH1 0.888
HH2 0.854
HH3 0.757
HH4 0.719
HHS 0.602
HD2 0.872
HD1 0.864
HD3 0.603
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SbU3 0.779
SbU2 0.770
Sbu4 0.733
SbU1 0.617

HDV1 0.849
HDV?2 0.848
HDV3 0.838

VC1 0.836
VC3 0.793
VC2 0.759

GC2 0.866
GC1 0.653

Gia tri Eigenvalue 5.282 2.435 2.279 1.751 1.498 1.021

Phuong sai trich cdng
don (%) 26.408 38.583  149.976 58.729 66.218 71.322

Hé s6 KMO 0.702

Sig. 0.000

Nguon: Phan tich tir két qua khao sat trén SPSS

3.6. Phan tich hoi quy

Mo hinh hdi quy duoc xay dung dé xéac dinh mace dg anh huéng cua timg nhén t6 dén su
hai long cua khéch du lich ndi dia d6i véi du lich 1€ hoi Bak Lak. Trong nghién ctru nay,
nhom tac gia phan tich theo phuong phép Enter.

M5 hinh hdi quy c¢6 dang:

Y =0+ BrxXy + BorXo + PaxXz + PaxXy + Bs+Xs + PerXe
Trong do:

Y: Mtre do hai long cta khach du lich

Xi: Cac nhan t6 anh huong dén sy hai long ciia khach du lich
o: Hé sb chan

Bi: Cac hé sb hoi quy

Céc kiém dinh dugc thuc hién gém:

- Kiém dinh F: Kiém dinh tinh pht hgp ctia mé hinh.

- Kiém tra hé sb VIP: Xac dinh hién tuong da cong tuyen Hé s6 VIF cang nho, hién
tuong da cOng tuyen s& giam. Thong thudng, néu hé¢ s6 VIF cua mot bién doc lap nao doé
16n hon 10 thi bién nay dugc coi la c6 da cong tuyen cao. Hé s6 VIF duoc coi la tdt néu
nho hon 2 [5].
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- Kiém dinh Dubin - Waston: Xac dinh hién tuong tu tuong quan. Gia tri d cua kiém
dinh Dubin Waston cang gan 2, ta c6 th¢ két ludn mo hinh khong c6 ty twong quan [4] .
Bang 7. Két qua hoi quy trong mé hinh danh gia sw hai long ciia du khach

Bién quan sat | Hé sé hoi quy chuan hoéa (Beta) | Sig. H¢ so phonzgvdlzg)ph““ng sal
Hé s6 chidn 1.095 ,015

X1 163 ,003 1,233
X 253 ,000 1,394
X3 313 ,000 1,637
X4 321 ,000 1,590
Xs -176 ,001 1,086
X -,115 ,021 1,019
Kiém dinh F F = 41.442; Sig = 0.000
Kiém dinh Durbin Waston d=1.901

Heé s6 xéc dinh R? 0.598

Heé s6 xac dinh R? hiéu chinh 0.584

Nguon: Phan tich tir két qua khao sat trén SPSS

Két qua hdi quy cho thdy mé hinh hdi quy phu hop véi tap dir liéu va dam bao do tin
cdy; khong xay ra hién tuong tu twong quan va da cong tuyén. Gid trj sig. ctia cac nhan
t6 déu nho hon 0.05 nén co thé két luan cac nhan té trong mo hinh déu co tac dong dén
su hai 1ong ctia du khach. M6 hinh hdi quy chuan hoéa nhu sau:

SHL = 1.095 + 0.163*SPU + 0.253*HH + 0.313*HD + 0.321*GC - 0.176*VC —
0.115*HDV.

Bang 8. Két qua kiém dinh gid thuyét nghién ciru

Gia thuyét Phat biéu gia thuyét Kiém dinh gia thuyét
Cac yéu to veé sy dap ung tac dong thuan chiéu | Tac dong thuan chiéu
H1 - 1 , j )
véi sy hai long ctia khach du lich.
H2 Céc yeu t0 phuong tién hitu hinh tdc dong | Tac dong thuan chiéu
thudn chiéu véi su hai long cta khach du lich.
Céc yeu to cua sy hap dan tac dong thuén chiéu | Tac dong thuan chiéu
H3 - 1 , . .
véi sy hai long ctia khach du lich.
H4 Céc yeu t0 gia ca tac dong thuan chiéu voi su | Tac dong thuan chiéu
hai long cta khach du lich.
Co s0 vat chat tac dong thuan chiéu véi sy hai | Tac dong ngugc chieu
H5 . , . :
long cua khach du lich.
Huodng dan vién tac dong thuan chi€u dén sy | Tac dong nguoc chicu.
H6 NN , . :
hai long cua khéch du lich.

Nguon: Tong hop ciia nhém nghién ciru

Mo hinh ¢6 hé sé xac dinh R? higu chinh 14 0.584 da cho thay cic bién doc lap anh
huong 58.4% sy thay d6i cta bién phy thudc. Nhu vady mé hinh hoi quy tuyen tinh da
x@y dung phu hop voi tép dir liéu ¢ mirc 58.4%. Cac dir liéu va cac bién déu c6 ¥ nghia
vé mit thong ké voi mirc ¥ nghia 5%.
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M6 hinh ciing da cho thiy su hai long ctia du khach phu thudc vao 6 nhén t6. Trong do,
cac nhan to vé gia ca (Ba= 0.321), su hip dan (Bs= 0.313), phuong tién hitu hinh (B2=
0.253) va sy dap tmg (B1= 0.163) c6 tic dong lam tang sy hai long cua du khach.
Nguoc lai, ¢6 2 yéu td ma khach du lich chwa cam thay hai 10ng 13 co s& vat chat va
huéng dan vién (v6i hé s6 B 1an luot 1a -0.176 va -0.115). Nhimg danh gia ciia du khach
thé hién trong mo6 hinh kha tuong déng voi thue té t6 chite cac hoat dong 18 hoi cua tinh.

4. KET LUAN

Pé xac dinh c4c nhén td tac dong va muc do tac dong cua tung nhan td dén su hai long
ctia du khach noi dia d6i v6i du lich Dak Lk, tac gia da nghién ctru khai niém vé sy hai
long, xay dung mé hinh danh gia, thu thap dir liéu dé phan tich sdu bang mé hinh toan
hoc. Qua phan tich 6 nhan t6 trong md hinh cho thy ca 6 nhan té déu co tac dong dén
su hai long. Trong do, c6 4 nhan t6 tac dong tich cuc can duoc tlep tuc phat huy la gla
ca, su hap dan, phuong tién hitu hinh va sy dap mg; c6 2 nhén t6 tac dong tiéu cuc can
phai khic phuyc 1 nhan t6 co s& vat chat va hudng dan vién.

- Nhan t6 “Gia ca”: La nhan t6 tic dong manh nhat dén sy hai 1ong véi hé s6 B = 0.321.
Thong thuong, quyét dinh di du lich ctia du khach lién quan chat ch& dén thu nhap. Vi
vay, gia ca cac loai dich vu ma du khach su dung trong chuyen du lich s€ c6 anh hudng
rat 16n dén sy thda man, hai 1ong cia ho dbi voi mot diém dén, mot san pham/loa1 hinh
dich vu du lich. V& co ban, gia cé céc dich vu phuc vu du khach trong céc 18 hoi tai Bak
Lik theo d4nh gia ctia du khach 1a kha pht hop va tuong ddi ré so véi nhiéu dia phuong
khéc. Day la yéu td can duoc phat huy va xem nhu mot thé manh dé thu hat du khéch,
thé manh vé du lich “gi ré”.

- Nhan t6 “Sy hap dan”: La nhén t6 c6 mirc d6 tic dong thir hai v6i hé s6 B = 0.313. Sur
hap dan cia cac 1& hoi chinh 1a yéu t6 co vai tro rat quan trong dé thu hut sy kham pha
cua du khach, dong thot ctng chinh la nén tang dau tién dé xdy dung san pham du lich
18 hoi. Vi cac 18 hoi truyén théng doc dao nhu 1€ hoi dua voi, 1€ hoi cong chiéng, 1& bo
ma, 1€ hoi ca phé..., viéc phuc dung, td chuc 18 hoi gan lién véi phat trién du lich dang
duogc dau tu phat trién manh trong thoi gian gan day. Két qua khao sat ciing di cho thay
du khach danh gia cao yéu té nay khi tham gia 1& hoi du lich tai Dak Lak.

- Nhan t6 “Phuong tién hitu hinh”: La nhén t6 anh huong kha 16n dén sy hai 1ong voi hé
s6 B = 0.253. Pay la nhirng diéu ma du khach cam nhén truc tiép duoc khi trai nghiém
18 hoi du lich Pk Lik, nhu khi hdu mat mé trong lanh, sy an toan, khong gian 18 hoi
hay sy cam nhan vé tinh chuyén nghiép ctia nhitng nguoi phuc vu 18 hoi.

- Nhén t6 “Sy dép ung”: La nhan td dwgc danh gia thip nhét trong s6 4 nhan td co tac
dong tich cuc dén su hai 1ong va ding thr 5 vé muc do quan trong trong mo hinh hoi
quy (B =0.163). Thuc té, ban t6 chirc 18 hoi cling da thong tin s6m vé 1& hoi thong qua
cac phuong ti¢n truyen thong, quang cao trén nhiéu nén tang nhu bao in, bao dién tu,
cac trang thong tin 1& hoi, dai truyen hinh... Mdac du vay, mtc dd hai long cia du khach
khi dénh gia yéu td nay 1a chua cao. Viéc cung cép thong tin 18 hoi chi tiét, cu thé, kip
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thoi hon, viée chudn bi cho 18 hdi cAn chu déo hon 1a nhitng van dé can phai duoc diéu
chinh kip thoi trong thoi gian toi.

- Nhan td “Co s& vat chat”: La mot trong hai nhan td tac dong ti€u cuc, thé hién su chua
hai long cua du khéach khi st dung cac dich vu van chuyén, an uéng, luu tra (B = -
0.176). Loai hinh giao thong phuc vu du khach tai Pk Lik gébm dudng hang khong
(qua san bay Budn Ma Thudt) va duong bo (qua cac tuyén giao thong chinh nhu qudc 16
14, 26,27). Bé dam bao phuc vu du khach t6t hon can phai khic phuc nhitng han ché
ctia hai loai hinh giao thong nay, chu yéu 1a hé théng dudng bd va duong két ndi dén
cac diém t6 chue 18 hoi. Hé théng nha hang, khach san cling chua thyc sy dap iung duoc
nhu ciu vé sy tién nghi cta khach du lich. Cho dén nam 2017, s6 co s6 luu tri duge xép
hang 2 sao tr¢ 1én 1a 15 véi 1003 phong, trong do chi c6 3 co so dat tir 4 sao tr¢ [én voi
415 phong 1a con thap so voi nhu cau cta du khach.

- Nhan t6 “Hudng dan vién”: La nhén t6 tac dong tiéu cuc va co mic do tac déng thap
nhat trong mé hinh (B = -0.115). Thyc té, huong dan vién 1a mot trong nhitng yéu to cuc
ki quan trong anh huong truc tiép dén sy hai 1ong cta du khach. Sy than thién, mén
khach, hiéu biét...cta d6i ngii huéng dan vién s& 1am cho du khach c¢6 nhimg cam nhan
tich cuc hon d6i véi mot diém dén. Nam 2017, toan nganh du lich Pak L k ¢6 3000 lao
dong, trong do ti 1¢ lao dong co trinh do tir cao dang trd 1én con thap. Pay 13 yéu td can
phai dugc cai thién.

Tir két qua nghién ctru va phan tich, tac gia d& xuit mot sb giai phap nhu sau:

- Kiém soat tbt viéc thuc hién cac quy dinh vé gia ca cac loai hinh dich vu, dic biét 1a
cac dich vu truc tiép phuc vu du khéach. Can quy dinh cu thé viéc cong bo, niém yét gia
tai cac diém du lich, nha hang va cac co s¢ luu tru.

- Nghién ctru sau hon vé van hoa 1 hoi cua céc cong dong dan cu, dac biét 1a cua cac
dan tdc ban dia nhu E D€, M’Nong, Gia Rai...d¢€ lya chon, phuc dung mdt so6 1€ hdi dac
sdc, doc dao, hap dan dé trén co s¢ d6 phat trién thanh san pham 1€ hoi chu lyc cua tinh.

- Tang cuong dau tu phét trién co sé ha tang giao thong dé nang cao sy tién loi trong
viéc di chuyén ciia nguoi dan nodi chung va du khach noi riéng. Pac biét, can dau tu
nang cap cac tuyén dudng ndi tir trung tdm cua tinh (TP. Budn Ma Thudt) dén cac dia
phuong co t6 chuc 18 hoi 16n hang ndm, nhu tuyén Budén Ma Thuot — Buon Don, Budén
Ma Thudt — Lik. Dong thoi nghién ciru, dé xuat md thém cac dudng bay két ndi dén
nhiéu dia phuong hon dé tao diéu kién thuan loi trong viéc di chuyén cho du khach dén
trai nghiém 1€ hdi.

- Khuyén khich, tao co ché thu hat dau tu xay dung h¢ théng khéach san, nha nghi,
homestay...da dang, tién nghi, ddp tng duoc nhu cau cta du khach va phu hop kha
nang chi tra ciia cac nhém du khach khac nhau; c6 danh gia, tham dinh kip thoi dé xép
hang sao cho cac co so luu tri. Pong thoi, c6 chinh sach dau tu cac khu vui choi giai tri,
hé thong nha hang va dich vu n uéng da dang, an toan.
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- Tang cuong dao tao nguon nhan lyc du lich no6i chung va huéng dan vién du lich noi
riéng ca vé so luong va cht luong, trong d6 can ning cao ¥ thirc phuc vu, sy thén thién
ctia huéng dan vién d6i v6i du khach. Mit khac, nhimg hiéu biét chuyén sau vé 18 hoi
clia cac toc ngudi ban dia ciing 14 nodi dung can duoc trang bi cho doi ngii nay.
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Title: EVALUATION OF SATISFACTION OF DOMESTIC TOURISM FOR FESTIVAL
TOURISM ACTIVITIES IN DAK LAK PROVINCE

Abstrasct: This study was conducted to assess the satisfaction of domestic tourists for festival
tourism activities in Dak Lak. Based on the theory of SERVPERF model evaluating the
satisfaction level of tourists for tourism products and services of Cronin and Taylor (1992), the
author proposed a research model consisting of 6 factors: responsive, tangible facilities,
attractions, prices, facilities and guides. The survey was conducted by questionnaire for 250
visitors, obtaining 174 valid votes for analysis. After analysis by SPSS software, the results
showed that six factors all affect visitors' satisfaction. In which, there are 4 factors that
positively impact according to the level of influence, including price, attractiveness, tangible
facilities and responsiveness. There are 2 negative impact factors: Facilities and Tour guide.

Keywords: Satisfaction, tourists, festive tourism, Dak Lak province.



