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Toém tat: Nghién clru nay st dung mo hinh HOLSAT dé phan tich su hai long cha khach
du lich néi dia déi véi diém dén Khanh Hoa. Két qua khao sat 300 du khach cho thay, déi vai
cac phat biéu vé cac thudc tinh tich cuc cia du lich Khanh Hoa, ¢ 4 thudc tinh du khach chua
hai long vé du lich Khanh Hoa, d6 la: Ngudi dan than thién, mén khach; Su hap dan clia cac
I& hoi dan gian, festival bién; Mic gia cac dich vu dugc niém yét ré rang; C6 nhiéu dich vu vui
choi, giai tri trén bién. Du khach clng thé hién sy dong tinh cao déi vai hai thudc tinh tiéu
cuc vé du lich Khanh Hoa, d6 la: Thiéu théng tin quang ba du lich va Cé qua nhiéu du khach
Trung Quoc.

Tu khoa: sy hai long, du lich, Khanh Hoa

Assessing domestic tourists’ satisfaction in Khanh Hoa province

Abstract: This study uses the HOLSAT model to analyze domestic tourists’ satisfaction at
the destination of Khanh Hoa. The result of survey on 300 tourists showed that, for statements
about the positive attributes of Khanh Hoa tourism, there are 4 attributes that tourists are
not satisfied with tourism in Khanh Hoa (Experience - Expectation <0) including Friendly and
hospitable people (-0,29), Attraction of traditional festivals and sea festivals (-0,22), Clearly
listed prices of service (-0,21), Many sea entertainment activities (-0,15). Tourists also expressed
high agreement on the two negative attributes of Khanh Hoa tourism: Lack of information to
promote tourism and Too many Chinese tourists.
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1.Datvan dé

Tinh Khanh Hoa c6 nhiéu diéu kién thién nhién uu dai vé vi tri, canh quan, khi hau, lgi thé
dac thu vé du lich bién dao, du lich van hoa, lich s, danh lam thang canh, du lich sinh thai nui
riing, két hop cac 1€ hoi, t6 chirc su kién, hoi nghi, hoi thao. Day la ca sé quan trong gitip Khanh
Hoa c6 kha nang phét trién nhiéu loai hinh du lich da dang dap (ng yéu cau cia khach du lich
trong va ngoai nudc. Bén canh nhing thanh tuu dat dugc, trong thoi gian qua hoat déng du
lich Khanh Hoa van con mot s6 han ché nhu: thi€u cac loai hinh dich vy, san pham du lich mdi,
cac khu vui choi giai tri, cac trung tdm mua sam,... Diéu nay cé nhiing anh hudng dang ké dén
su hai long ctia du khach khi tham quan, nghi dudng tai Khanh Hoa. Bai viét nay stt dung mo
hinh HOLSAT dé phan tich su hai ldong ctia khach du lich néi dia d6i vai diém dén Khanh Hoa.
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2. Co sé ly thuyét va phuong phap nghién cuu

2.1. Su hailong ctia du khdch

Thuat ngl “su hai long ctia du khach” trong nghién ctu du lich bat nguén tu thuat ngdr
“su hai long cia khach hang” trong linh vuc tiép thi. Theo Pizam (1978), su hai long cla du
khach 1a két qua clia su tuong tac gilia gia tri cdm nhan va mong doi ctia du khach vé diém
dén. Oliver (1980) cho rdng, su chénh léch gilra gid tri ky vong va gia tri cdm nhan ma san
pham du lich tac dong dén trang thai cdm xuc ctia du khéach sé quyét dinh muc do hai long
cla san pham dich vu dé. Theo Trudng va Foster (2006), su hai long la két qua clia su so sanh
gitta mong dgi va trai nghiém thuc té. Khi su trai nghiém thuc té ctia du khach bang hoac cao
hon sumong ddgi thi ho sé thich thu, nghia la khach hang hai long véi san pham dich vu. Trong
nghién ctu nay, su hai long cta du khach la su chénh léch gilta gid tri cdm nhan va ky vong
cta du khach khi stt dung cac san pham va dich vu tai diém dén.

2.2. M6 hinh HOLSAT

Hién nay cé 4 mé hinh danh gia muc dé hai long dugc nhiéu nha nghién ctu st dung:
mo hinh IPA (Important-Perferformance Analysis), m6 hinh SERVQUAL (Service Quality), mo
hinh HOLSAT (Holiday Satisfaction), va m6 hinh SERVPERF (Service Performance). Trong d6
mo hinh HOLSAT 1a mé hinh dugc sir dung dé danh gia su hai long ctia du khach déi vai diém
dén nhat dinh. Tribe va Snaith (1998) phat trién mo hinh HOLSAT va st dung né dé danh gia su
hai long vé ky nghi tai khu nghi mat néi tiéng cta Varadero, Cuba. Theo d6, mé hinh HOLSAT
do ludng su hailong cia mot khach du lich véi trai nghiém vé ky nghi cdia ho tai moét diém dén
hon la mot dich vu cu thé. Hon niia, né khéng sir dung mot danh sach ¢é dinh cac thudc tinh
chung cho tat ca cac diém dén ma cac thudc tinh dugc tao ra phu hgp vai tiing diém dén cu
thé vi moéi diém dén du lich c6 nhiing nét déc dao riéng. Mot dac diém quan trong clia cong
cu HOLSAT la xem xét dén cac thudc tinh tich cuc cling nhu cac thudc tinh tiéu cuc khi dién ta
cac dac tinh ch chét ctia mét diém dén.

2.3. Phuong phdp nghién ciru va mé td mau

Nghién cttu nay sttdung phuong phap phong van truc tiép 300 khach du lich dén Khanh
Hoa thong qua hé thong 1€ tan tai cac khach san. Néu st dung phuong phép uéc lugng hop ly
cuc dai (Maximum Likelihood) thi kich thudc mau téi thiéu phai tir 100 dén 150 mau (Hair va
cdng sy, 1998), hay it nhat 200 mau (Hoelter, 1983). Nguyén Dinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang
(2007) cho rang, kich thuéc mau t6i thi€u 1a 5 mau cho mét tham sé udc lugng. Viéc diéu tra
dugc tién hanh trén dia ban thanh phé Nha Trang tur thang 4 dén thang 6 nam 2018.

Thang do Likert v&i 5 muic d6 dugc st dung dé cho diém ting thudc tinh & ca “ky vong”
va “cdm nhan”. Su khac biét vé diém s6 trung binh gilia “ky vong” va “cdm nhan” ddi véi tiing
thudc tinh mang lai su do luong dinh lugng vé muc d6 hai long cla du khach. Cac két qua
dugc trinh bay trén mét ma tran cdm nhan (truc X) va Ky vong (truc Y). Dua theo nghién ctu
cla Tribe va Snaith (1998), diém cuta ca thudc tinh tich cuc va tiéu cuc sé dugc biéu dién trén
cac ma tran riéng biét véi Cadm nhan (truc X) va Ky vong (truc Y). Cac ving “Dugc” va “Mat”
dugc phan dinh bagi “Dudng vé” - la dudng chéo 45 do. Tuy theo tinh chat tich cuc hay tiéu cuc
cla cac thudc tinh ma cac vung “Dugc’, “Mat” nam & trén bén trai hodc & dudi bén phai cla
“Pudng vé”. D6i véi mbi thudc tinh, su hai long hodc khéng hai long clia du khach dugce xac
dinh tai diém giao nhau gitra Ky vong va Cdm nhan. Tai diém nay, cang xa “Dudng vé” muic do
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hai long hodc khéng hai long d6i vai moi thudc tinh cang cao. Déi vdi trudng hgp cac thudc
tinh tiéu cuc, mét muc ky vong thap tuong ting véi mic cdm nhan cao c6 xu hudng di vé phia
vung “Mat” clia ma tran, tuong Ung vdi viéc lam suy giam mdc do hai long. Ngugc lai, cling &
muc ky vong thap va cdm nhan cao, nhung véi trudng hgp cac thudc tinh tich cuc thi su hai
long c6 xu hudng di vé phia viing “Dugc” clia ma tran, tuong Uing lam gia tang muic do hailong.

3. Két qua nghién ciu va thao luan

3.1. Déi véi cdc thudc tinh tich cuc

Két qua khao sat cho thay, trong 21 phat biéu vé cac thudc tinh tich cuc dugc khao sat,
c6 6 thudc tinh khéng dat muic y nghia théng ké (Sig >0,05) gém: (10) Cac dich vu trong cac
cd s& luu trd da dang; (12) Su quan ly va kiém soat tot vé gia cac san pham du lich; (14) Hudng
dan vién cé trinh d¢, kha nang ngoai ngir tét; (17) Su da dang clia hang héa, qua luu niém;
(19) C6 nhiéu dich vu cham soc suc khoe, lam dep; va (21) Dich vu ATM, ddi tién, thanh toan
bang thé dé dang.

Trong céc thudc tinh cé y nghia théng ké, cé 4 thudc tinh du khach chua hai long vé
du lich Khanh Hoa (chénh léch Cam nhan - Ky vong <0), d6 la: (5) Nguai dan than thién, mén
khach (-0,29); (7) Su hdp dan cla cac Ié hoi dan gian, festival bién (-0,22); (11) Mic gia cac dich
vu dugc niém yét ré rang (-0,21); va (18) Cé nhiéu dich vu vui chai, giai tri trén bién (-0,15).

Bang 1. Cac thudc tinh tich cuc danh gia hai long cia du khach & tinh Khanh Hoa

L Ky vong Cadm nhan | CN- .
STT Phat biéu Mean| SD | Mean| SD KV N Sigt
1 |Phong canh, bai bién 3,60 0,776 | 3,74 | 0,963 | 0,14 | 300 | 0,012
2 |Trdi nghiém lan ngdm san ho 3,75 10,753 | 3,86 | 0,837 | 0,11 | 300 | 0,038
3 |Khi hau, thai tiét thuan lgi 3,71 10,731 | 3,81 | 0,733 | 0,10 | 300 | 0,029
4 |An toan khidu lich 3,87 10,711 | 3,93 | 0,686 | 0,06 | 300 | 0,036
5 |Ngudi dan than thién 3,84 10,853 | 3,56 | 0,978 |-0,29| 300 | 0,000
6 |Vé sinh tai diém tham quan tot 348 1,042 | 3,65 | 0,893 | 0,17 | 300 | 0,026
7 |Caclé hoihap dan 3,530,989 | 3,31 | 1,063 |-0,22 | 300 | 0,006
8 |Thuan tién di chuyén tham quan 3,49 /10,832 360 | 0,91 | 0,11 | 300 | 0,039
9 |Nhiéu co s& luu trd cao cap 3,33 /1,057 | 3,53 | 0,863 | 0,20 | 300 | 0,010
10 |Cac dich vu luu trd da dang 3,60 | 0,842 | 3,58 | 0,931 |-0,02| 300 | 0,711
11 |Gia dich vu dugc niém yét ro rang 3,80 10,857 | 3,60 | 0,862 |-0,21 | 300 | 0,000
12 |Kiém soat tot gia ca 3,10 | 1,146 | 3,08 | 1,129 |-0,02 | 300 | 0,604
13 INhan vién than thién 3,74 10,675 | 3,94 | 0,797 | 0,21 | 300 | 0,000
14 |Huéng dan vién co trinh dé 3,21 11,104 | 3,11 | 1,14 |-0,11| 300 | 0,181
15 |Nhiéu co s& an udng, gidi tri, mua sam| 3,85 | 0,761 | 3,98 | 0,886 | 0,13 | 300 | 0,003
16 |Thudng thuc dac san dia phuong 3,73 10,677 | 3,86 | 0,815 | 0,13 | 300 | 0,005
17 Hang hdéa luu niém da dang 3,43 11,088 | 3,58 | 0,97 | 0,15 | 300 | 0,069
18 |Nhiéu dich vu gidi tri trén bién 3,71 10,858 | 3,55 | 0,911 |-0,15| 300 | 0,015
19 INhiéu dich vu cham séc suc khoe 364 | 0,99 | 3,62 | 0,747 |-0,02| 300 | 0,756
20 |Gia ca cacdichvuré 3,84 10,792 | 3,97 | 0,865 | 0,12 | 300 | 0,008
21 |Dé ddi tién, thanh toan bang thé 3,80 | 1,009 | 3,74 | 2,373 |-0,06 | 300 | 0,684

Nguén: H6 Thi Chau (2020)
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Hinh 1. Ma tran cac thudc tinh tich cuc
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Nhin chung, cac thudc tinh tich cuc con lai c6 déu cé muc chénh léch > 0, thé hién muic
do hailong cao clia du khéach déi vai diém dén. Cac thudc tinh nay déu ndm trén ving “Dugc”
va cach xa “Dudng vé&” thé hién trén ma tran cac thudc tinh tich cuc (hinh 1). Su hai long nay
cho thdy cam nhan thuc té vuot xa ky vong ban dau ctia du khach. Thudc tinh dugc du khach
danh gia cao nhat khi cdm nhan la (15) Cé nhiéu ca s& phuc vu an udng, tham quan, giai tri,
mua sam (mean = 3,98).

3.2. DBéi véi cdc thudc tinh tiéu cuc

Trong 09 phat biéu vé cac thudc tinh tiéu cuc dugc khéo sat, c6 03 phat biéu khéng dat
muc y nghia théng ké (Sig >0,05) la: (23) Nhiéu ngudi ban hang rong; (28) Suc chira diém du
lich qua tai; va (30) Chua cé sy bdo vé tai nguyén trong khai thac du lich.

Trong cac thudc tinh con lai, thudc tinh khién du khach khéng hai long nhat vé diém
dén du lich Khanh Hoa la (27) Cé qua nhiéu du khach Trung Quéc. Gia tri trung binh cdm nhan
cla thuéc tinh nay la cao nhat (4,07), so vdi gia tri trung binh cdm nhan la 3,66, muic chénh
léch 1a 0,41. Bén canh d6, thudc tinh moi trudng 6 nhiém c6 chénh léch gitta Cdm nhan - Ky
vong la -0,38, diéu nay c6 nghia chat lugng méi truong Khanh Hoa khéng qua té so véi suy
nghi ban dau ctia du khach.

Bang 2. Cac thudc tinh tiéu cuc danh gia hai long ctia du khach & tinh Khanh Hoa

o Ls Kyvong | Cam nhan | CN-KV \ N \ Sig t
STT Phat biéu Mean| SD |Mean| SD
22 D6 an trén bién khong vé sinh 3,79 11,019| 4,01 | 0,842| 0,22 | 300 | 0,000
23 |Nhiéu ngudi bdn hang rong 3,46 | 0,93 | 3,48 |0,901| 0,02 | 300 | 0,753
24 |Thiéu nha vé sinh céng cdng 3,33 10,972 3,58 |0,952| 0,25 | 300 | 0,000
25 |Cac diém tham quan déng duc 334|092 |355[1,019| 0,21 | 300 | 0,002
26 |Méi trudng 6 nhiém 3,64 11,037 3,26 1 1,235| -0,38 | 300 | 0,000
27 |Co6 nhiéu khach Trung Quéc 3,66 1,109 | 4,07 0,965| 041 | 300 | 0,000
28 |Surc chira diém du lich qud tdi 3,51 |1,017)| 3,52 |0,976 0,01 | 300 | 0,923
29 [Thiéu théng tin quang badulich | 3,51 | 1,12 | 3,97 10,788 | 0,46 | 300 | 0,000
30 |Chua bdo vé tai nguyén 3,57 | 1,065 3,61 (1,014 0,04 K 300 | 0,600

Nguén: H6 Thi Chéu (2020)
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Trén ma tran cac thudc tinh tiéu cuc (hinh 2), cac thudc tinh (22) D6 an thiic udng trén
bién khéng dam bao vé sinh; (24) Thi€u nha vé sinh cong cong; (25) Cac diém tham quan déng
duc; (27) C6 nhiéu du khach Trung Quéc; va (29) Thiéu thong tin gidi thiéu du lich Khanh Hoa
tai san bay, nha ga sé nam trén viing “Mat”. Riéng thudc tinh (26) Méi truéng 6 nhiém sé nam
trén vung “Dugc”.

Hinh 2. Ma tran cac thudc tinh tiéu cuc
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4. Két luan va khuyén nghi

St dung mo6 hinh HOLSAT, bai bdo nay phan tich su hai long ctia khach du lich néi dia
déi vai diém dén Khanh Hoa. K&t qua khao sat 300 du khach cho thay, déi vai cac phat biéu
vé cac thudc tinh tich cuc cta du lich Khanh Hoa, c6 bon thudc tinh du khach chua hai long
vé du lich Khanh Hoa, d6 la: Nguai dan than thién, mén khach; Su hap dan cta cac Ié hoi dan
gian, festival bién; Muc gia cac dich vu dugc niém yét rd rang; C6 nhiéu dich vu vui chai, giai
tri trén bién. D8i vGi cac thudc tinh tiéu cuc, c6 05 tiéu chi du khach chua hai long doé la: D6
an thdc uéng trén bién khong dam bao vé sinh; Thi€u nha vé sinh cong cdng; Cac diém tham
quan déng duc; C6 nhiéu du khach Trung Quéc; Thiéu thong tin gidi thiéu du lich Khanh Hoa
tai san bay, nha ga.

Dé tang cudng muc d6 hai long cho du khach néi dia trong thai gian téi, nganh du lich
Khanh Hoa can thiét thay déi, cai thién cac tiéu chi vé cac thudc tinh ndm trén viing “Mat” bao
g6ém: (5) Ngudi dan than thién, mén khach; (7) Su hap dan ctia cac 1€ hoi dan gian, festival bién;
(11) Mrc gia cac dich vu dugc niém yét ré rang; (18) C6 nhiéu dich vu vui chai, gidi tri trén bién;
(22) B6 an thiic udng trén bién khong dam bao vé sinh; (24) Thi€u nha vé sinh céng cdng; (25)
Cac diém tham quan déng duc; (27) C6 nhiéu du khach Trung Quéc; (29) Thiéu théng tin gidi
thiéu du lich Khanh Hoa tai san bay, nha ga. Két qua nghién ctiu nay cho phép tac gia dé xuat
mot s6 khuyén nghi nham nang cao muic d6 hai long cia du khach néi dia déi véi du lich tinh
Khanh Hoa, dé la:

Mét 13, tdng cudng co ché quan ly, kiEém soat va niém yét ré rang gia cac san pham va
dich vu du lich, tranh tinh trang niém yét gia map ma, chat chém du khéach. Nhu vay, du khach
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dén véi Khanh Hoa dugc yén tam vé chat lugng phuc vu cling nhu gia ca dich vu dugc céng
khai, cdm thay hai long va san sang st dung cac dich vu.

Hai 13, dau tu, nang cao chat lugng phuc vu cac khu tham quan, giai tri, mua sam. Khai
thac thém céc san pham, dich vu du lich, cac chuong trinh trdi nghiém cudc séng, am thuc va
van hoa dia phuang nham dap (ng nhu cau ngay cang cao cta du khach, déng thai giam tai
cho céc ca s& du lich hién tai.

Ba 13, c6 chinh sach quy hoach, quan ly va xay dung nhiing chién lugc co cau nguén
khach phu hop, khai thac thi trudng khach nhu Tay Au, Bdc My vén di cling la nguén khach
da c6 mat tai Khanh Hoa. C6 nhu vay méi tao dugc ngudn khach 6n dinh, gép phan duy tri
nguon thu va khéng qua phu thudc vao mét vai thi trudng khach khi co su tac déng tiéu cuc
doéi véi hoat dong du lich.

B6n 13, tdng cudng hoat ddng quang b4, xdc tién du lich.

Nang cao nhan thiic vé du lich cho cac cap, cac nganh va nhan dan, tao lap va nang cao
hinh anh ctia du lich Khanh Hoa trong khu vuc va trén thé gidi dé qua dé thu hat khach du lich
va nguon vén dau tu vao du lich. Thuc hién cac chuong trinh thong tin tuyén tuyén, cong bo
nhiing su kién thé thao, van hoa, 1& héi Idn cda tinh trén pham vi toan quéc; té chiic cac chién
dich xdc tién, su kién quang ba, phat dong thi trudng theo chuyén dé, t6 chic va tham gia hoi
chg, trién 1am, hoi nghi, hoi thdo du lich & trong nudc va qudc té dé gidi thiéu rong rai tiém
nang du lich tinh, kich thich nhu cau du lich trong nudc va quéc té.
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