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PANH GIA SU HAI LONG CUA DU KHACH TAI DPIEM DPEN MANG DEN
THE EVALUATION OF TOURISTS’ SATISFACTION AT MANGDEN DESTINATION

L& Din
Trivong Pai hoc Kinh 18, Bai hoe Pa Nang; Email: ledan.thth@gmail.com

Tom tat - Mang Pen 1a vung du lich ndm trong quy hoach téng
thé phat trién du lich Viét Nam dén nam 2020, tam nhin d&n nam
2030 [2]. Mang Pen la dia diém du l!ch llem nang va dwgc chinh
pht ddu tw dén ndm 2030 v&i tdng s6 vén la 380 trleu usD [1].
Chinh vi vay, nghuan ctru nhung nhan té anh hudng dén hai Iong
cta du khach réat can thiét. Bai viét nay trinh bay két qua Ging
dung md hinh HOLSAT duoc phat trién bdi Tribe & Snaith [B]
nhim danh gia nhitng cam nhan va ky vong cla du khach vé
diém dén Mang Den. Ky thuat phan tich dwore st dung chii yéu I3
kiém dinh t, phan tich phuwong sai va @b thi. Bai viét phan tich sw
khac biét mwc dd hai long theo tirng nhém déi twong khac nhau,
phan tich méi quan hé glwa mtrc @6 hai long va long lrung thanh.
Cubi cung bai viét @& xudt mot sd ham y cho phat trién du lich
Méang Pen.

Tir khéa - M6 hinh HOLSAT; hai long ky nghi; didém dén; ky vong;
cam nhan.

1. Pit vin dé

Vi canh quan thién nhién ky thu va khi hdu mét me,
Ming Pen dugc vi nhu Da Lat thr hai cda Viét Nam. Noi
déy rit thich hop cho loai hinh cam trai, picnic. Cung voi
céc khu ritng nguyén sinh, rimg thong, dong song Dik So
Nghé, nhidu hd nuée nhu hd Toong Pam, Toong Zo Ri,
Tong P6 di tao nén vé dep lang man. Céc thac dé trong
xanh nhu Dik Ke, Pa S, L6 Ba tao thanh mot quén thé
théac kha hép din. C6 tiém ning I6n vé du lich nhu vy,
chinh phi qui hoach Mang Pen thanh khu du lich sinh
thai cap quoc gia va dugc chinh phu dau tw dén nam 2030
véi tong s6 von 1a 380 triéu USD [1] [2]. Tuy nhién, hoat
ddng kinh doanh du lich tai ddy con gip nhiéu khé khan,
du khach con khéng hai 1ong nhidu mit, thoi gian hru tri
m&i khach chi binh qudn 1,2 ngiy. Chinh vi vy, cdn xdc
dinh nhiing nhan td anh huong dén su hai long cua du
khéch vé diém dén Ming Den. Qua do, tim kiém nhirng
giai phép hitu hiéu nhim nang cao sy hai long, kéo dai so
ngay luu tri, 1ong trung thanh cua du khich.
2. Co siv 1y thuyét va thiét ké nghién ciu
2.1. Hai long ciia du khdch

Trong du lich, Moutinho [13] luu ¥ rang su hai long
cia du khach 1a him cua sy mong dgi trude va trai
nghiém sau khi di du lich. DPbng quan diém nay, Pizam,
Neumann, va Reichel [14] xdc dinh sy hai long cua du
khach 1a két qua clia vigc so sanh giita “trdi nghiém cia
du khach tai cic diém dén tham va nhiing ky vong vé céc
diém dén d6”. Hon nita trong du lich, dinh nghfa dua ra
boi Cadotte, Woodruff, va Jenkins [15], su hai long cua
du khach lién quan dén céc didm dén chi khong chi vé
mdt nha cung cap dich vu riéng 18. Thuc té, c6 nhitng hoat
dong va trai nghiém khac nhau vé thude tinh cia mot
diém dén cu thé ma khong lién quan t&i céc t6 chic cu
thé. Do d6, bit ky sy do luong sy hai ldng phéi bao gdm
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tat ca cac ky vong va trai nghiém ctia du khach trong toan
bé ky nghi.
2.2, Mb hinh HOLSAT (HOLiday SATisfaction)

M6 hinh HOLSAT dugc phét trién bai Tribe va Snaith
(8] dé danh gia su hai long kY nghi tai khu nghi mat nbi
tiéng cua Varadero, Cuba. M hinh do ludng sy hai long
ctia khach du lich véi trai nghiém v& ky nghi cta ho tai
mdt didm dén. Pic diém quan trong cia md hinh
HOLSAT 12 xem xét dén cdc thudc tinh tich cuc va tiéu
cuc cua diém dén. Thudc tinh tich cyc theo nghia 1a du
khach s& nghi tdt khi nghi vé& né va con thuge tinh tiéu
cuc thi nguge lai, du khich s& nghi khong tot vé no. Nét
dic biét cia md hinh 1a du khach duge yéu céu danh gJa
miure ky vong va cam nhén vé céc thude tinh mo ta diém
dén voi thang do Likert. Dim chénh léch vé diém sb giita
cam nhin va ky vong dbi voi timg thude tinh do ludmg
mirc do hai long cta du khach. Chénh 1¢ch duong dbi voi
thudc tinh tich cye, va chénh léch 4m véi thude tinh tién
cuc thé hién sy hai long cia du khach. Két qua duge trinh
bay trén mét ma trfn va dd thi v6i truc X (Cam nhén) va
trye Y (Ky vong). Db thi dugc chia thanh 2 viing “Dugc”
va “MAt” bing “Dudng v&”. Ving “Dugc” md ti nhiing
thu¢e tinh ma ky vong ctia du khach duge dép (ng hodc
vuot qué, “Mét” md ta cho truong hop nguoc lai. Mai
thudc tinh duge v& thanh mot diém. Tuy theo tinh chét
tich hay tiéu cyc ctia céc thude tinh ma cac ving “Dugc”,
“MAt” ndm & trén bén trai hofic & dudi bén phai cla
“Dudng v&”. Déi véi mdi thude tinh, khoing cach gifta
didm dwoc v& va “Pudng v&” cang xa thi mic d§ hai long
hogic khong hai long theo cdm nhén cia céc du khach
cang lén. Trong truorng horp didm nam ngay trén “Dudng
v&”, cam nhin giong vai ky vong, do d6 da dat dugce sy
hai long.

Pidu quan trong, dé tng dung mé hinh HOLSAT
chinh 12 x4y dung dugc bd thude tinh phan dnh toan dién
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cdc ngudn tai nguyén du lich cua diém dén, nhu tai
nguyén thién nhién, co s ha tdng, mdi trudng, viin héa xa
héi, dich vu...

Mo hinh Holsat dugc phét trién boi Tribe va Snaith
[8] nhung cho dén nay da duge mot sb tac gia s dung dé
nghién ciru hai long dich vu diém dén. Trong d6, chi ¥
nhit 13 ciia nhém tic gia Sajad Ebrahimi Meimand,
Zainab Khalifah va Hadi Ganjalikhan [9], Hakemi (2013),
Kozak [10], Hasegawa [11], Korzay va Alvarez [12],
Truong va Foster [7]. Sau d6, nhidu tic gia khac st dung
dé nghién ctru, nhw V& Hanh Thi [5], Duong Anh Hung
[4], L& Dan va cong s [3]...

2.3. Thiét ké nghién civu
2.3.1. Neuén s6 ligu

Ngudn sb lidu cuia bai bao duoe liy tir nghién ctru clia
Duong Anh Hung [4] va dugc bd sung thém tir dé tai
nghién ctru khoa hoc ctia Lé Dén va cong su [3]. Dya trén
md hinh nghién ctru cia Truong va Foster [7], cia V6 Lé
Hanh Thi [3] dong thei tham khéo y kién cac chuyén gia,
nhitng ngudi ¢6 chuyén mén, kinh nghiém trong linh vyc
du lich va cac tai liéu v& du lich, sich bdo, cac trang
web... nhém nghién ctru lap bang cdu hoi gdm 33 thudc
tinh, véi 25 thude tinh tich cye va 8 thudc tinh tiéu cyc,
Cac thutf)c tinh dwgc do ludng bing thang do Likert 5 mirc
d6 vai 1 13 hoan toan khong déng Yy dén 5 1a hoan toan
dong y. Chu tric Bing hoi gom 3 thanh phin, phén 1
nhim thu thip mot sé théng tin nhin khéu cta du khach,
phén 2 thu thap thdng tin vé ky vong va cam nhan cia du
khach sau khi du lich tai Mang Den, va phan 3 thu thap
théng tin vé& mirc do hai long chung va nhiing gop y.

Péi tuong didu tra 1a nhiing du khich da trai nghiém
tai khu du lich sinh thai Méng Den 6 thing cudi nam
2013. Kich thuge mau 13 320 va dugc chon theo phuong
phép ldy mau ngiu nhién phén loai, va dugc phén phdi
theo gi¢i tinh, nhom tudi, s6 1in dén Miang Pen, ly do du
lich... Diéu tra vién chinh 14 nhan vién khach san da dugc
tap huén. Du khach chi duoc diéu tra ngay trudc khi roi
khéi Ming Den. Téng s6 phiéu phat ra 1a 320 phiéu.

2.3.2. Ky thudt va e¢éng cu phdn tich

Phiéu diéu tra sau khi duge didu tra s& duoc danh gia
phén loai, lam sach, mi hoa va nhép vao SPSS 16. Sau
khi dwoc nhap vao mdy tinh, dir li¢u duge dénh gid lai
nhim kiém tra tinh chdt dai dién, loai bo phan tir bat
thuong. Ky thudt duge sir dung chi yéu bude dAu 14 bang,
dd thi... Trong phan tich, ky thudt chu yéu 1a kiém dinh
gia thuyét, phan tich phwong sai, dé thi... Moi kiém dinh
déu chon mirc y nghia 5%. Khi phan tich, nhém nghién
ctru tién hanh nghién ciru chung va cho timg nhém dbi
twong didu tra.

3. Két qua nghién ciru

Trong 320 phiéu phat ra, thu vé 310 phiéu, véi 300
phiéu hop 1¢ va phéan phdi theo loai khac nhau kha hop 1y
va di dam bao thuc hién cdc phan tich théng ké chuyén
sdu.

Véi muc tiéu do lwong mirc d6 hai long cta du khach
bing c4ch so sanh mitc d6 cdm nhan sau khi trai nghiém
va ky vong trudc khi dén Mang Pen clia mdi thudc tinh,
Thue hién kiém dinh su khéc biét va két qua nhu trén
Béng 1.

Bang 1. Két qua kiém dinh sir khdc biét giita cam rhdn va ky vong

. | Chénh Igch |
};f; Cém nhin - Ky vong 3.122 Bolgch | Saiss | T ffl'e(j)'
bién chénh chuan chuin
Iéch

N1 |Vi tri dia ly ctia khu du lich khé khan 267 1.186 068 3.894 .000
P2 |Khi hau mat mé, d& chju 163 1.020 059 2774 .006
P3 |Phong cainh thién nhién (sudi, théic, hd) dep .033 .805 .046 LT 474
P4 |Rirng nguyén sinh du-g{: bao ton tdt _183 1.132] 065 -2.806 .005
N5 |Théng tin tai v& Miing Den thiéu A7 966 056 2.092 037
P6 |Co sé ha tang ha ting khu du lich dwoe diu tw dong bj - 020,  1.085 063 -319 .750
N7 | Vi tri khach san khé khin vé& giao thong -137|  1.096 063 -2.159 032
P8 El_zsn tric khach san thiét ké phi hgp véi khu du lich sinh . 1986 o4l 6.195 0
P9 |Nhiin vién khach san than thién va lich sy 433 994 057 7.548 .000
P10 |Phong ngi dugc trang bj tot .580 987 057| 10.182 .000
N11 |Sir dung Internet, Wifi khé khin 140 660 038  3.676 .000
P12 |Dich vu cho thué phuong tién di tham quan t6t 347 1.213 .070]  4.950 .000
P13 |Dém béo an toan khi di tham quan 150 1.148 .666 2.263 024
P14 |Ngudi din dia phuong hiéu khéch, than thién 123 781 .045 2.7:35 007




TAP CHI KHOA HOC VA CONG NGHE, DAl HOC DA NANG - SO 4(77).2014 7
7P15 Ming Pen phu hop véi du lich tdm linh -.540 941 .054| -9.944 .000
P16 |Co kin;h nghiém 16 chire cdc sw kign, hoi thio 057 - 1.057 061 .929 .354
P17 |L& hdi mang ddm nét viin hda cdc dan toc Tay Nguyén =317 V 1.068 .062| -5.137 .000
P18 [Nhitng lang dong bao dan toc ban dija rét diic trung -.190 975 .056| -3.376 .Oa
P19 |C6 nhidu noi vui choi gii tri vé ban dém -390 821 047 -8.231 .000
P20 |Huéng dén vién tai cic diém du lich c6 chuyén mén 190 971 056 3.388 .001
P21 |C6 nhidu mén dn dic san ctia ving Ming den -.157 1.047 060 -2.592 010
P22 |Thue phiim va do uéng sach sé hop vé sinh -.040 .998 .058 - 695 488
P23 |Thuc phém va db ubng gia ca hop Iy 6471  1128] 065 9.928) .00
P24 |Bira an tai khach sarn s& ¢ chit luong cao 173 667 .039| 4.502 .000
7P2_5 Gi4 ca dich vu khach san dat do 183 1.317 076 2410 E
P26 |Hang thu cdng my nghg dic trung ving mién -.563 1.179 .068| -8.274 “ .000
_PZ 7 |Hang thii cong myj nghé gid cd hop Iy .093 1.290 074 1.253 211
N28 |Chét luong dich vu y}é phuc vu du khéch kém 153 1.212 070/ 2.192 029
| N29 |Thiéu nha vé sinh cong cong tai cac diém vui choi 193 937 054, 3572 .000
N30 |Sit dung thé tin dung hodc ATM khé khéin -057 .892 .052) -1.100 272
P31 |Khu du lich sinh thai sach s& -.287 7.71 1 .041| -6.979 .000
N32 |Cé nhidu ngudi #n Xin va ban hang rong -.463 955 .055| -8.405 .000
7P33 Ky nghi nay co6 ximg dang voi s tién bo ra 193 .824 .048|  4.066 .O@

Chit y: P* va N* tweong teng la nhiing thuge tinh tich cyc va tiéu cie; nhitng thudc tinh in dgm déu & nhitng thudc tinh

khéng co sy khde biét dang ké giita ky vong va cam nhdn.

Theo két qua nhw trén Bang 1, v6i mic y nghia 5% c6
thé két luan ring, trong nhém cdc thude tinh tich cyc, cac
thude tinh P3, P6, P16, P22, P27, va nhom thude tinh tiéu
cuc gom N30 khéng c6 sy khac biét ding ké gitta cam
nhén va ky vong.

Theo Tribe va Snalth [8], d6i vai thude tinh tich cuc,
chénh léch duong gifta “cam nhan” va “ky vong” cho thay
hai long. Ngugc lai, dbi voi thude tinh tiéu cue, chénh
léch &m gitta “cam nhan” va “ky vong” cho thiy hai long

- diéu nay c6 nghfa 13 cac thudc tinh khéng phai la t¢ nhu
suy nghi ban déau. Néu v& 1én dd thi cho tirng nhom thude
tinh tich cuc va tiéu cyc s& co su phin phéi khac nhau, két
qué nhu trén Hinh 1 va 2.

Trong Hinh 1, phan lén cac diém nam trong goc thir I,
chimg 16 cd ky vong va cam nhin cta du khach vé tiing
thude tinh déu cao hon trung binh (mtrc 3). V&i nhitng
diém roi vao nira trén cia goc thi 1, diém cam nhdn cao
hon ky vong tirc du khach hai long vé nhiing thuge tinh
twong ing va ngugce lai. Vi nhidu diém roi vao nua dudi
cha goc I ching to du khach khéng hai long vé nhiéu
thudc tinh. Nhitng thudc tinh tich cyc P1, P15, P17, P18,
P19, P21, P26, P31 c6 gi4 trj chénh léch 4m c6 nghia .-ﬁng
du khach khéng hai long vé nhitng thudc tinh nay. Ngoai
ra mot sb rat it thude tinh ma ca cdm nhan va ky vong du
khach d4dnh gia thip dudi mirc trong binh s& roi vao goc
111 ciia do thi.
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Hinh 1. Ma trdn cdc thugc tinh tich cuc
(Vimg ddm mau chinh la vimg MAT)

Trong Hinh 2, phan 16n céc diém ndm trong goc thir I,

chimg to cd ky vong va cam nhén cta du khach vé timg
thude tinh déu cao hon trung binh. Vé&i nhiing diém roi
vao nira trén ciia goc thir 1, diém cam nhan cao hon ky
vong tic du khach khéng hai long vé& nhitng thude tinh
twrong (rng. Nhitng thude tinh N5, N7, N32 ¢6 chénh Iéch
am va roi vao ntra dudi cua goc I chimg té du khéach hai
long vé céc thuge tinh ndy. Nhitng thude tinh tiéu cuc NI,
N11, N28, N29 c6 gié tri chénh lgch duong va roi vao nira
trén cta goc I cé nghia ring du khich khong hai long vé
nhitng thude tinh nay.
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Hinh 2. Ma trén cdc thudc tinh tiéu cue
(Viing ddm mau chinh la vimg DUQC)

Nhim lam co s& cho nhifng quyét dinh v& cung tng
dich vu t6t hon cho ting déi twgng khac nhau trong du
lich, cin xem mic do hai long vé dich vy tai Ming Pen
liéu co sy khac biét theo ddi tugng hay khong? Nhom
nghién ctru tién hanh kiém dinh mét s6 gla thuyét bang ky
thuat kiém dinh mu doc lap (déi voi dbi tugng gom 2
loai) va ky thudt phan tich phuong sai (dm véi doi tuwong
gom hon 2 loai v6i mirc ¥ nghia 5%. Két qua: mic do hai
long ctia Nam (3,153) va Nit (3 147); du lich theo dang ty
do (3,392) va du lich theo goi (3,279); nhém dén 1 Iin
(3,402), 2 14n (3, 333), 3 I4n (3, 2778) va trén 3 lan (3, 16),
Viy c6 thé két luan ring gifta cdc nhom teong Ung co su
khac biét nhung khong déng ké.

Hon nira, trong phén tich, cdn xem xét mic d6 hai
long ligu cé anh hwéng dén hanh vi quay lai Ming Pen
khéng? Két qua phén tich chirng t6 nhitng ngudi cé muic
dd hai long cao (trung binh 3,50) thi kha ning quay lai va
nhiing ngudi c6 mic dd hai long thip hon (trung binh
3,08) thi kha ning quay lai it.

4, Két luéin va ham y chinh sach
4.1, Két lugin

V6i nhitng két qua phén tich, bai viét c6 mot sé két
ludn:

- Co6 su khac biét gifta cdm nhén va ky vong cta du
Ikhach sau v truée khi tham quan du lich tai Ming Pen.

- Trong 25 thuge tinh tich cue, c6 23 thudc tinh duoc
du khach danh gia trén mirc trung binh. Trong do, c6 9
thudc tinh du khach rit ky vong nhung thyc t& khong nhu
mong doi, din dén khéng hai long, ¢O 5 thudc tinh ma
cam nhén khong khéc biét dang ké véi ky vong, Bic bigt
co 2 thuge tinh du khach ky vong va cdm nhan déu dudi
murc trung binh, do l1a thuge tinh 27 va 31 tuong ung lién
quan dén gia ca hang thu céng m§ nghé va vén dé vé sinh.

- Trong 8 thudc tinh tiéu cuc, cac tri sé diém déu )
muc cao (trén 3), dreu ndy c¢6 nghia du khach nghi vé
Ming Pen khéng t6t. Tuy nhién, trong d6 cd 3 thude tinh
mirc cdm nhén thédp hon mirc ky vong, tic du khach hai
1ong vé céc thude tinh nay.

- Mirc d6 hai long chung cua du khéch nhin chung

khéng c6 sy khic bigt ding ké theo gi6i tinh, loai hinh du
lich, theo sb lin thim quan. Trong do, dang chi y tuy

khdng c6 khéc biét dang ké. Tuy mirc do hai long 6éu cao
(tren 3) nhung mirc d§ hai long lai gam mot it mdi khi
dén thim quan. Piéu nay chimng to chét lugng dich vu co
cdi thién nhung khéng déng ké nén cam thiy khong méy
hai long.

- Mirc d§ hai long c6 dnh hudng dén hanh vi quay tr&
lai khu du lich sinh thai Ming Ben, tirc cang hai long du
khach cing muén quay Iai.

4.2, Ham y chinh sdch

- Lanh dao céc cAp chinh quyén dia phuong, quan ly
cla cdc co so khach san, nha hang... co quan quéan ly
nguon tai nguyén du lich can tuyén truyén _quang cao
nhim ndng cao hinh anh cna Ming Den va dong thoi nd
Ire hon nita trong viéc cai thién nhidu mat. Trong dé phai
diu tw cdi tao co s& ha tng giao théng, bao ton ring
nguyén sinh, phit huy nhitng gié tri vin hoéa mang dim
nét vin héa Tay Nguyén, xiy dyng nhiing tu diém vui
choi gidi tri vio ban dém, ting cudng nhitng mén in dic
san cia ving Mang Pen, sin xuét nhitng mit hang thi
cong m¥ nghé dic trung Ming Pen, xdy dung méi va tén
tao nhitng cbng trinh phuc vu du lich tdm linh. Ngoai ra,
phéi quan tm dén van dé dich vy y té, vé sinh cong cong.
Tur dé nidng cao mirc d6 hai long cua du khich gop phan
thu hit khich quay lai nhiéu 1an,

- Tang cudng phéi hop giira cac co s phuc vu dich vy
khéch san, nha hang, dich vy buu chinh, y té va cic co
quan diéu phdi nhim phdi hop v6i nhau dé cling cai thién
chit lugng dich vy gop phdn néng cao mirc dd hai long
cua du khach tir d6 kéo dai thoi gian [uu trd, ting chi tiéu
va quay tré lai nhiéu 1an.

- Tang cudng cong tac bao vé ngudn tai nguyén thién
nhién, duy tri va ning cao canh quan khu du lich sinh théi
Ming Den ngdy cang xanh, dep.

- Tang cudng cOng tdc tuyén truyén ngudi din dia
phuong cling nhu du khéach trong céng tic vé sinh khu
sinh thai,
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