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Tém tit

Nghién ctru ndy chu trong danh gia murc d6 hai 1ong ctia khach noi dia d6i véi cac dich vu du
lich tai ¢6 d6 Luangphabang, Cong hoa Dan chu Nhan dan Lao. Bo thang do kiém dinh Likert
theo 5 cAp do (tir 1 - Rat khong dong ¥ dén 5 - Rat dong ¥) duoc sir dung dé danh gid mé hinh mirc
do hai long cua khach ndi dia vé cac dich vu du lich duoc cung cép. Nghién ctru thuc hién phan
tich do tin cdy Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha EFA va tuong quan va hdi quy
tuyén tinh. Két qua cho thay sy hai long ciia khach ndi dia dbi véi cac dich vu du lich cta cb d6
Luangphabang chiu tac dong bai 6 yéu t6: Long mén khach, An toan, Tai nguyén du lich, Co s
luu tra, Phuong tién van chuyén va Dich vu n udng - giai tri. Két qua nghién ctru 1a co s dé xuat
nhiing kién nghi cho céc nha quan 1y va céc to chirc kinh doanh du lich ctia ¢6 d6 Luangphabang
nhim nang cao muc do hai long cua khach noi dia.

Twr khéa: Du lich, Sy hai long, Khach noi dia, Dich vy, Co do Luangphabang
Abstract

The research examines domestic tourists’ satisfacton with tourism in Luaangphabang province.
Likert scale (from 1 - Very disagree to 5 - Very agree) is used to measure tourists’ satisfaction with
tourist service in Luangphabang province. The research also uses the methods of Cronbach’s
Alpha, exploratory factor analysis (EFA), correlations, model summary and coefficience. The
result shows that tourists' satisfaction has been affected by 6 factors: Hospitality, Safety, Travel
resources, Accommodation, Food & Beverages - Entertainment. The research also raises some
suggestions to the managers and tourist businesses at Luangphabang in order to enhance the
domestic tourists’ satisfaction.
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1. Giéi thiéu

C6 d6 Luangphabang dugc gin giit c6 18 t6t nhat ¢ ving Pong Nam A va duge UNESCO
cong nhén 14 di san van héa thé gidi vao nam 1995. Giita nui rimg heo hut, ¢d d6 thanh binh va
hép dan du khach bai vé dep vira ty nhién va vira nguy nga 16ng 1dy. Ca thanh phd c6 khoang
40 ngdi chua ¢6 duoc xay dyung tir nhirng triéu dai khac nhau, trong d6 mdi ngdi chua 1a mot
cong trinh van hoa c6 gia tri nghé thuat cao. Nhitng nét dic trung ndy s& 1a tiém ning 16n dé
khai thac du lich, tao nén loi thé so véi cac noi khac. Thoi gian qua, theo xu hudng phat trién
kinh té chung cta ca ving, nganh du lich ¢ d6 Luangphabang ciing d phat trién véi toc do
cao. Tuy nhién, dau tu phat trién, quan 1y va kiém tra chat luong cta cac don vi kinh doanh
du lich chua dugc quan tdm dung murc. Vi vay, viéc “danh gia mirc o hai long cta khach ndi
dia ddi véi cac dich vu du lich ctia ¢6 d6 Luangphabang™ xac dinh nhiing diém phat trién tot
va nhitng mit con han ché ctia nganh du lich noi day, tir 6 nham nang cao murc d6 hai long
cua khach noi dia 1a muc dich nghién ctru cua cac tac gia.

2. Co s6 1y thuyét va mé hinh nghién ctu

Su hai long cua khach du lich dong vai tro quan trong ddi véi thanh cong cua tiép thi diém
dén boi no tac dong dén hanh vi lva chon diém dén, st dung céac san phém, dich vu va quyét
dinh quay lai dia diém d6 cta khach du lich (Kozak, 2001). Sy hai long cé thé duoc dinh nghia
1a sy dénh gia chung mang tinh ca nhan ctia nguoi tiéu dung vé san pham hogc dich vu di sir
dung (Oliver, 1997). Pizam & cong su (1978) di dinh nghia su hai 1ong ctia khach du lich 1a két
qué cuia sy so sanh gitra “cam nhan va nhimg ky vong vé diém dén ctia khach du lich”. Cadotte
& cong su (1983) cho rang su hai 10ng dé cép dén viéc so sanh su ky vong cua khach hang véi
nhitng cam nhén thuc té tir viéc str dung cac dich vu do6.. Tian - Cole & cong su (2002) cho r?mg
khi khach du lich cam nhan cac thudc tinh ctia dich vu vui choi giai tri dat chat luong cao thi ho
thé hién su hai long cao hon dbi voi dich vu.

Trong linh vyc vui choi giai tri, Crompton & Love (1995) cho rang sy hai 1ong duoc do
béng muc d6 cam nhan cta du khach vé céac hoat dong giai tri nham théa min nhu ciu co ban
va dong co ¢6 anh huong dén mong mudn tham gia cac hoat dong vui choi giai tri. Baker &
Crompton (2000) str dung bdi canh mot 18 hoi dé kham pha mdi quan hé giira chat luong va sy
hai 10ng. Két qua cho thy chat luong c6 tac dong dang ké dén sy hai 1ong ctia du khach. Chat
lugng cam nhan tr dich vu cang cao thi cang dem lai sy hai long cho khach hang. Nghién ctru
dua ra nhan dinh rang: kha nang thu hut khach du lich quay lai nhimng 1an tiép theo va s& ting
néu cic nha cung cép dich vu du lich tap trung danh gia va cai tién chat luong dich vu nham
tang muc do hai long cua du khéch.

Trong linh vyce du lich, viéc nghién ctru mbi quan h¢ gitra chét lugng dich vu va sy hai long
ctia khach du lich gitip du doan tét hon hanh vi cua du khach. Néu dy doan tot hanh vi cta
khach du lich, cac nha quan 1y c6 thé cé nhitng ¥ tudng nham thu hat hiéu qua khach du lich.
Tuy nhién, Taylor & Baker (1994) lai cho rang chat lwong chi 1a mot trong nhiéu yéu té cua
dich vy tac dong dén sy hai 1ong ctia nguoi tiéu dung. Céc yéu té khong thudc vé chit luong
nhu nhu cau, sy hop 1y, vé dep cam nhan ciing gop phan tao nén sy hai 10ng. Khong phai tat
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ca cac du khach déu mudn cac dich vu chat luong cao nhét, ma mot sd yéu t6 khac nhu gia ca,
su thuan tién va kha nang dap ung cua cac dich vu ciing can duge xem xét. Su hai long cua
khéch du lich c6 tac dong manh mé dén xu hudng hanh vi cua du khach hon so véi chét luong
dich vu (Zeithaml & Bitner, 2000).

Jutathip (2013) nghién ctru sy hai 1ong cta du khach ddi vé6i du lich Thai Lan. Két qua da
xéac dinh c6 10 nhom nhan té anh huong dén sy hai long bao gém: (1) Giao thong van tai, (2)
Co s¢ luu tru, (3) Nha hang/dich vu am thuec, (4) Tour tron goi va dich vu hudng dan vién du
lich, (5) Piém du lich, (6) Cira hang ban dd luu niém va d6 dia phuong, (7) Sy an toan, (8)
Quaéng c4o va quan hé cong chiing, (9) Xuét nhap canh va (10) Cac dich vu khéc.

Theo Bindu & cong su (2008) thi du khach s& cam thay hai 1ong voi diém dén du lich khi
diém dén du lich dap ung duoc ky vong ciia ho va xtng déng vai thoi gian, tién bac ho bo ra.
Su hai 1ong c6 thé duge dinh nghia 13 sy danh gia chung mang tinh ca nhan ciia nguoi tiéu
dung vé san pham hodc dich vu da cho. Céc tac gia nghién ctru cac yéu té anh hudng dén su
hai 1ong ctia khach du lich tai Khu du lich bang Kerela (An D6). Cac yéu t6 anh huong dén
su hai 1ong cta khach du lich bao gdm: (1) Long mén khach (Hospitality), (2) Thuc pham
(Food), (3) Yéu t6 hau can - su chu dao (Logistics), (4) An ninh (Security), (5) Gi4 tri twong
xtng v6i tién khach bo ra (Value for money).

Sukontan (2005) nghién ctru su hai long ctia khach ndi dia ddi voi phd c6 Chiang Saen,
huyén Chieng Saen, Tinh Chieng Lai (Thai Lan). Mot diéu tra khao sat v&i 405 ban cau hoi
thu duoc d cho thiy rang, su hai 1ong ctia du khach noi dia vé cac dich vu du lich phé ¢6
Chieng Saen chiu anh hudéng boi 6 yéu td véi do tin cay 95% goém: (1) Su an toan; (2) Giao
thong van tai; (3) Dich vu dn udng, mua sam, giai tri; (4) DS luu niém; (5) Gia ca hang hoa va
dich vu va (6) Vai tro cua nha nuée d6i véi diém du lich.

Pizam & cong su (1978) c6 mot nghién ciru dau tién dé nhan dang cac yéu t6 anh huong
dén su hai 1ong trong nganh du lich khi khao sat ky nghi du lich tai Cape Code, Massachusetts.
Két qua nghién ctru cho thiy rang c6 7 yéu t6 anh huéng dén su hai long cua khach du lich, d6
1a (1) Co hoi sinh hoat & b bién (beach opportunities), (2) Chi phi (coat), (3) Sy mén khach
(Hospitality), (4) Méi truong trong lanh (enviroment), (5) Piéu kién 4n udng (extent of eating
& drinking facilities), (6) Tién nghi noi & (accommodation facilities), (7) Co hdi mua sim
hang hoéa dia phuong (extent of commercialization).

Tribe & Snaith (1998) cho réng, su hai long ciia mot khach du lich véi trai nghiém vé ky
nghi tai mat diém dén quan trong hon 1a véi mdt dich vu cu thé. Két qua nghién ctru cua Tribe
& Snaith (1998) cho thay rang, c6 6 yéu t6 anh hudng dén su hai 1ong ctia khach du lich, d6
1a (1) Tai nguyén thién nhién va diéu kién vat chat, (2) Méi trudng, (3) Cac dich vu an udng -
tham quan - giai tri - mua sam, (4) Chd &, (5) Chuyén tién va (6) Di san va vin hoa.

Nhu véy, viéc danh gia mirc do hai long ciia khach du lich phu thudc vao nhidu yéu t6.
Mic du, ¢6 nhiéu nghién ctru vé cung mot loai hinh du lich nhung cling c6 thé co nhiing Kkét
qua khac nhau. Sy hai 1ong ctia khach du lich 13 yéu t§ quyét dinh dén su thanh cong cua cac
dich vu du lich dugc cung cap. Du khach s& cam thiy hai long v6i diém dén du lich khi diém
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du lich d6 dap tng duogc ky vong. Ho s& cam thay quyét dinh di dén diém dén d6 13 hoan toan
dung din, xing dang voi thoi gian va tién bac dd bo ra khi ¢6 sy hai long véi két qua chuyén
di du lich.

Long mén khdch. Thé hién tinh cam, su yéu mén, néng nhiét va thai do gﬁn giii, than
thién, cu xtr dang murc, dang tin cdy, quan tim giup d&, huéng dan khi don tiép du khach
dén tham quan va sudt thoi gian khach tham quan cc diém du lich c¢6 d6i ngii nhan vién
va ca can by quan ly. Su nhiét tinh, than thién, cu xtr dang mtrc va dang tin cay cua cu dan
dia phuong dbi véi du khach khi di tham quan cac diém du lich (Bindu & cong su, 2008).
Soudaphone (2010) cho rang yéu t6 hap dan du khach nhiéu nhat ngoai su cb kinh cua cd
doé Luangphabang con c6 su nhiét tinh cua dan dia phuong.

Yéu t6 Long mén khach 1a sy két hop Sy mén khach tir nghién ciru ciia Pizam & cong
su, (1978) va cung véi bién Long mén khach cua nghién ctru cia Bindu & cong sy, (2008).
Nhitng nghién ctru nay déu cho két qua, mubn danh gia mtc do hai long cua du khach thi
phai quan tim dén long mén khach vi né 1a yéu t6 tac dong chinh dén sy hai long cua du
khach. Bai 18, bat ctr du khach nao khi dén mot noi méi ciing mubn duoc tiép don nong
nhiét, dugc dbi xtr than thién bai doi ngili nhan vién du lich va ca nhitng ngudi dan sinh
séng tai noi nay. Co thé néi Long mén khach 1a yéu t6 quan trong thu hit du khach dén voi
¢ d6 Luangphabang.

Chuing t6i dé xudt gia thuyét
HI: Long mén khach c¢é quan hé tich cuc dén su hai long cua khach du lich.

An toan. La yéu t 1am cho khach du lich yén tam, khong phai phién ndo, khong c6 nhiing
mbi nguy hiém, rui ro, su ¢d xay ra cho du khach, tirc 1a dam bao an toan vé ca tinh mang,
tai san, (Bindu & cong su, 2008). Sy an toan 1a yéu td quan trong trong viéc quyét dinh chon
diém dén du lich dé nghi ngoi, vui choi, giai tri (Jutathip, 2013). Nhin chung, trong nhiéu
hoan canh, du khach rat quan tdm dén an ninh, an toan ¢ san bay va co s¢ luu tra.

Yéu té An toan 1a sy két hop sy An ninh - an toan va 1a mot trong nhiing vu tién trong
quyét dinh cua du khach khi lua chon diém dén du lich. Céc nghién ctru cua Tribe & Snaith
(1998); Jutathip (2013); Bindu &cong sy, (2008); Sukontan (2005) déu cho ring an toan
1a yéu t6 tac dong manh dén sy hai long cua du khach. Béi vi, an toan 13 yéu t6 quan trong
nhét dé dam bao mot chuyén di choi vui vé.

H2: An toan co quan hé tich cuc dén sw hai long cua khach du lich.

Tai nguyén du lich. D6 1a céac di tich lich st - van hoa, canh quan thién nhién, yéu td tu
nhién, cong trinh lao dong sang tao ctia con ngudi va cac gia tri nhan vin khac ¢ thé duoc
str dung nham dap tng nhu cau du lich, 12 yéu té co ban dé hinh thanh cac khu du lich, diém
du lich, tuyén du lich va d6 thi du lich.

Day 1a yéu té co ban ctia mot diém du lich, do vy, du khach va nha quan 1y du lich ciing
quan tim nhat dén tai nguyén du lich. Con nguoi ludn hao himg véi nhitng di tich lich sir -
van hoa cling nhu cac canh quan thién nhién dep, hay thoi tiét, khi hau thuan loi, doc dao.
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Du lich chinh 14 co hoi dé du khach c6 thé tin mét chiém ngudng va trai nghiém nhiing diéu
thl vi, hay nhitng bai hoc sau sdc ma lich st, van hoa, thién nhién va con ngudi tao nén.
Nhitng 4n twong ma tai nguyén du lich mang lai cho du khach cang tét dep thi du khach
s& cang hai long. Do vdy, viéc tim kiém, khai thac, duy tri va bao ton cac tai nguyén thién
nhién rat quan trong dé diém du lich thu hat nhiéu du khach.

Yéu té Tai nguyén du lich 1a su két hop tir cac yéu t6 Tai nguyén thién nhién va Diéu
kién vat chat, Di san va vin hoa (Tribe & Snaith, 1998). Jutathip (2013) cho rang, du khach
phan 16n rat hai 1ong vé sy da dang va phong phii ctia tai nguyén du lich ca diém du lich
tu nhién cling nhu co s vat chit cta diém dén du lich. bay cling la diém manh cua cd do
Luangphabang, Lao. Yoon & Uysal (2005) da chi ra rang, tai nguyén du lich 1a mot dong
co du lich quan trong, tac dong dén su hai long cta du khach. Soudaphone (2010) ciing cho
rang yéu t6 hip dan du khach nhiéu nhét ngoai sy nhiét tinh ctia nguoi dan dia phuong Lao,
con co sy da dang va doc déo cua cac diém du lich.

H3: Tai nguyén du lich co quan hé tich cuc dén suw hai long cua khach du lich.

Phuwong tién vin chuyén. Du lich gin lién véi su di chuyén va cac chuyén di, do do
phuong tién van chuyén khong thé thiéu trong nganh du lich. Tham gia van chuyén du lich
c6 cac linh vuc giao thong van tai bing hang khong, dudng bd va dudng thiry. Ngoai cac
phuong tién chinh théng, con cic phuong tién giao thong mang tinh dic thu dia phuong
nhu: xe khach, xe taxi, xe Tuk Tuk, xe dap. Khach du lich luén quan tdm dén phuong tién
van chuyén du lich. Ho luén céan céc phuong tién van chuyén thuan tién, nhanh chong va
dén diém dén dung gid ciing nhu phu hop véi timg 16 trinh tham quan (Kozak, 2001).

Céac nghién ctru cua Jutathip (2013); Sukontan (2005); Tribe & Snaith (1998) déu cho
rang, mudn danh gid mirc d6 hai 1ong cua du khach thi phai coi trong yéu t6 phwong tién van
chuyén, vi n6 1a mot yéu té quan trong tac dong dén sy hai long cua du khéach.

H4: Phuong tién vdn chuyén co quan hé tich cuc dén sw hai long cua khdch du lich.

Co 56 luu trii. Trong du lich, co so luu tra 12 nhitng co so cho thué budng, giuong va
cung cfip cac dich vu khac phuc vu khach luu tra. Co sé luu tra du lich gém resort, khach
san, nha nghi, motel, lang du lich, bungalow v.v... Trong dd, khach san 1a co s& phuc vu
Iuu tri du lich chu yéu. Mbi loai hinh phuc vu luu tra nham théa mén nhiing nhu cau co
tinh dic trung. Jutathip (2013) cho rang, co s luu trG anh hudng dén su hai long cua du
khach. Chat lwong phuc vu trong co s¢ luu tra: sy nhi¢t tinh va chu dédo cia nhan vién
phuc vu ciing nhu céc trang thiét bi tai phong hién dai va tién nghi s& 1am cho du khach rat
hai 1ong. Choi & Chu (2001) cho rang, yéu té quan trong tac dong dén sy hai 1ong cua du
khach khi nghi tai khach san bao gdm: (1) chat lwong dich vu ctia d6i ngii nhan vién trong
khach san, (2) chat lugng phong ¢ trong khach san: gia ca phu hop, chit lugng phong tét,
trang thiét bi thuan tién, hién dai, vé sinh sach s&, thoang mat va dam bao an toan, an ninh.
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Cac nghién ctru cua Tribe & Snaith (1998); Jutathip (2013); Bindu & cdng su, (2008);
Pizam & cong su, (1978) déu cho rang co sé luu tri 1a mot yéu td quan trong tac dong dén
su hai long cua du khéch.

H5: Co so luu tru co quan hé tich cuc dén su hai long cua khach du lich.

Dich vu dn uéng - giai tri. La loai nhu cau khong thé thiéu dugc d6i v6i khach du lich.
Phuc vu an udng - giai tri tré thanh mot hoat dong kinh doanh trong yéu trong du lich. Tham
gia phuc vu dn udng c¢6 cac loai hinh nhu nha hang, quan bar, cac quan ca phé ... Va cac hoat
dong vui choi giai tri bao gom hoat dong cuia cac cong vién giai tri, so thu, vién bao tang, cac
di tich lich str, cac 1& hoi dan gian, cac hoat dong mua sam dic biét 1a hang hoéa luu niém, cac
hoat dong van hoa, cac cong trinh kién trac, cac ngdi chua, mic du né khéng mang tinh cht
thuong mai song lai c6 kha ning hap déan, thu hat khach du lich. Kevin & cong sy (2011) cho
rang yéu to nha hang, dich vu am thuc 1 yéu t6 hang dau tic dong dén sy hai 1ong cua du
khéch, 1am cho du khéach quay tr¢ lai diém du lich. D6 chinh 1a gia vi va su da dang cua céc
mon an dac san, dich vu an uéng dam bao v€ sinh an toan thuc phém, gia cd hop ly va doi ngii
nhan vién phuc vu tan tinh chu déo.

Tribe & Snaith (1998); Jutathip (2013); Sukontan (2005) va Pizam & cong su (1978) déu
cho rﬁng dich vu an uéng, mua sim, gidi tri va dd luu niém c6 anh hudng rat 16n dén su hai
long cua du khéch.

Tir d6, céc tac gia dua ra co gia thuyét
HG6: Dich vu an uong - gidi tri cé quan hé cing chiéu dén sw hai long cua khdach du lich.

Ttr nhitng gia thuyét dé xuat, mo hinh nghién ctru vé su hai 1ong ctia khach noi dia dbi voi
cac dich vu du lich ¢ ¢b d6 Luangphabang dugc xac dinh nhu sau:

Long mén khach

HI
An toan

2
Tai nguyén du lich 3
Sw hai long cua
A 2 khach noi dia

Phuong tién van chuyén

H
Co s6 luu tra H6
Dich vu an udng — giai tri /

Hinh 1. M hinh nghién ciru dé xuat

Nguon: Tac gia dé xudt
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3. Thiét ké quy trinh nghién ciru

Phuong phép nghién ctru dinh tinh st dung trong nghién ctru 1a phuong phép thu thap y
kién khach du lich ndi dia két hop v6i phong véan y kién chuyén gia. Nhom nghién ctru di tién
hanh phong van voi 10 ngudi 1a cac dap vién co trinh d¢ cao, trong d6 da s6 cac dap vién 1a
giam d6c khach san va giam ddc nha hang hoat dong trén dia ban ¢ d6 Luangphabang va can
bo nhan vién lam viéc trong linh vuc du lich. Dya vao két qua nghién ctru dinh tinh, thang do
trong nghién ctru dugc ké thira tir cac thang do da c6 trén thé gidi va duoc diéu chinh phu hop
v6i tinh dic trung cua du lich tai cb d6 Luangphabang.

Céc khai niém: Long mén khach c6 5 thang do; An toan 5 thang do; Tai nguyén du lich 4
thang do; Phuong ti¢n van chuyén 5 thang do; Co s¢ luu tra 5 thang do; Dich vu giai tri an
udng 6 thang do va Sy hai long 7 thang do.

Nghién cieu dinh hrong so bé. Tién hanh khao sat thir 30 dap vién bang bang cau hoi. Trong
bang cdu hoi so bo, cac thang do yéu té lién quan ctia mé hinh nghién ctru duge dua vao voi
dﬁy du cac bién tiém an, chua c6 mot diéu chinh nao duge thuc hién. Mdi bién dugc néu thanh
mot phét biéu tuong Gmg dé dap vién thé hién ¥ kién danh gia ciia minh. Y kién tra 10i ctia dap
vién duoc luong hoa theo thang do Likert 5 mirc do tir (1) Rat khong dong y dén (5) Rat dong
¥ v6i cac phat biéu. Dit liéu thu thap duoc ctia bude nghién ctru so bo duoc dua vao kiém dinh
d6 tin cay cuia thang do, sir dung k¥ thuat phan tich Cronbach Alpha va EFA ctia SPSS dé xéac
dinh nhiing gi chua phtt hgp can phai diéu chinh. Két qua cho thay cac thang do Long mén
khach, An toan, Tai nguyén du lich, Phuong tién van chuyén, Co s¢ luu tra, Dich vu an uéng
- giai tri va Sy hai 10ng déu dat tiéu chuan 1a thang do str dung dugc (hé s6 > 0,7). Riéng mot
thang do An toan c6 mot bién bi loai. D6 1a Bién AT3: Piéu kién an ninh tai noi du khach ¢
dugc dam bao, do c6 hé s6 twong quan bién - tong nho hon 0,3. Tir két qua nghién ctru so b,
sau khi c6 diéu chinh, thang do chinh thirc cac khai ni¢m nghién ctru dugc hinh thanh, chuén
bi nghién ctru chinh thie. Céc tap bién quan sat (36 phat biéu) cu thé do ludng trén thang do
Likert 5 diém thay doi.

Nghién civu chinh thirc. 250 bang khao sat dugc phat ra voi phuong phap chon mau thuan
tién. Nhom tac gia da loai 22 bang do thiéu nhiéu thong tin hodc danh dau ciing mot s cho tat
ca cac cau hoi dinh luong trong tong s6 220 bang khao sat thu vé. Két qua 1a 198 bang khao
sat hop 1€ dugc str dung cho phan tich.

Thong tin vé dap vién: Két qua phan tich s6 liéu vé ddi tugng nghién ctru cho thay, vé gidi
tinh, khach noi dia nit (53%) chiém ti 1 cao hon khach ndi dia nam (47%). V& do tudi, co dén
62% khach noi dia & do tudi 25 - 35 tudi, chiém ty 18 it nhat 1a nhoém khach noi dia trén 46
tudi (2%). V& trinh do hoc vén, da sb co trinh do dai hoc (Chiém 63%). Vé thu nhép, trong )
du khéch duogc hoi, khach ndi dia c6 thu nhap dudi 5 triéu va tir 5 tri€u - 10 triéu, thu nhap tir
10 - 20 tri€u 1a 21% va 7% cé thu nhap trén 20 tri¢u.

Kiém dinh Cronbach’s Alpha s& danh gia so bo d6 tin cdy cua thang do va gia tri trong
quan bién tong clia timg bién quan sat thanh phan trong thang do.
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Céc nhan té anh huong dén su hai 1ong ctia khach du lich gdm 6 thanh phan nhu tac gia da
dé xuét trong mo hinh v&i 36 chi bao thuc nghiém.

4. Két qua nghién ciru

Vi két qua khao sat thu duge, nhom nghién ciru da tién hanh phan tich dit liéu. Budc dau
tién duoc chua y 14 kiém tra do tin cdy cua cac thang do.

Bang 1. D9 tin ciy cia thang do

STT Bién tong Hé s6 Cronbach Alpha
1 Long mén khach 0,830
2  Antoan 0,764
3 Tainguyén du lich 0,775
4 Phuong tién van chuyén 0,920
5 Cosoluutra 0,775
6  Dich vy dn udng giai tri 0,907
7 Su hai long 0,841

Nguon: Tdc gia tw tinh todn va tong hop

Két qua twrong quan bién - tong (corrected item - total correlation) vé6i tiéu chuén phai 16n
hon 0,3 s& cho biét ni dung héi hay bién nao can bo di va ndi dung hoi hay bién nio can duoc
giit lai. Mot tap hop muc hoi duoc danh gia 1a do luong t6t néu o dat bang hodc 16n hon 0,8;
hodc dat tir 0,7 dén gan 0,8 1a sir dung duoc. Dua vao két qua ctia kiém dinh Cronbach’s Alpha
(o) ta c6 thé xac dinh mirc do phu hop cia thang do va c6 co sé loai bt nhimng bién quan sat
khong phu hop.

Tir Bang 1, chung ta thiy, tit ca cac bién quan sat déu c6 hé sé Cronbach’s Alpha 16n hon
0,6 va hé sb twong quan bién téng 16n hon 0,3 nén dugc chip nhan. Do d6 thang do dugc giit
nguyén va khong cé bién nao bi loai, tit ca cac bién nay déu duoc dua vao phan tich nhan td
& budc tiép theo.

Phdn tich nhan t6 kham phd EFA. Sau khi danh gia d¢ tin cdy cua cac thang do trong cac
khai niém nghién ctru, cac tac gia tién hanh danh gia gia tri ciia thang do thong qua phuong
phap phan tich nhan t6 kham pha EFA (goi tit 1a phuong phap EFA). Khi phan tich nhan
t6 kham pha EFA, can luu ¥ mot sb tiéu chuan nhit dinh. Tht nhit, hé s6 KMO (Kaise-
Mayer - Olkin) > 0,5 va murc ¥ nghia cta kiém dinh Bartlett < 0,05. Thtr hai, hé s6 tai nhan
to (factor loading) > 0,5, néu nhan t6 nao c6 hé sd tai nhan td < 0,5 s& bj loai. Thi ba, thang
do dugc chap nhan khi tong phuong sai trich > 50%. Thtr tu, hé s Eigenvalue > 1. Thi
nam, khac biét hé s tai nhan t6 ciia mot bién quan sét giita cac nhan t6 > 0,3 dé tao gia tri
phan biét gitra cac nhan to.
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Bang 2. Ma trin xoay nhan t6 (Rotated component matrixa)

Component

1 2 3 4 5 6

PTVCI 0,881

PTVC3 0,861

PTVCS 0,856

PTVC2 0,845

PTVC4 0,790

DVAG4 0,850

DVAGI 0,829

DVAG3 0,820

DVAG2 0,814

DVAG6 0,750

LMK 0,780

LMK3 0,780

LMK2 0,759

LMK4 0,732

LMKS5 0,718

CSLTS 0,818

CSLT1 0,783

CSLT4 0,711

CSLT3 0,649

CSLT2 0,640

TNDL4 0,782

TNDL3 0,779

TNDLI 0,764

TNDL2 0,667
ATS 0,777
AT1 0,738
AT2 0,620

Nguon: Tdc gid tw tinh todn va tong hop

Dua vao két qua bang ma tran xoay cac nhéan t 1énh Transform/Compute Variable/Mean
duoc st dung dé nhom cac bién dat yéu cAu voi hé sb tai nhan té > 0,5 va gém sau nhan to.
Céc nhan t6 nay duogc sip xép lai va dit tén nhu sau:

Nhdn t6 1: gdm 5 bién quan sat (PTVC1, PTCV2, PTCV3, PTCV4, PTCV5) dugc nhém
lai bang 1énh trung binh va dugc dit tén 1a Phuong tién van chuyén va ky hiéu 1a PTVC.
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Nhdn t6 thir 2: gdm 5 bién quan sat (DVAG1, DVAG2, DVAG3, DVAG4, DVAG6) duoc
nhom lai bfmg 1€nh trung binh, dugc dat tén 1a Dich vu an uéng - giai tri va ky hiéu la DVAG.

Nhdn t6 thir 3: gdbm 5 bién quan sat (LMK 1, LMK2, LMK3, LMK4, LMKS5) dugc nhém
lai béng 1€nh trung binh, dugc dat tén la Long mén khach va ky hiéu la LMK.

Nhdn t6 thir 4: gdbm 5 bién quan sat (CSLT1, CSLT2, CSLT3, CSLT4, CSLT5) dugc nhoém
lai béng 1€nh trung binh, dugc dat tén 1a Co sé luu tra va ky hi¢u 1a CSLT.

Nhdn t6 thir 5: gdm 4 bién quan sat (TNDL1, TNDL2, TNDL3, TNDL4) duoc nhom lai
ba‘“mg 1€nh trung binh, dugc dat tén 1a Tai nguyén du lich va ky hi¢u 1a TNDL.

Nhdn t6 thir 6: gdm 3 bién quan sat (AT1, AT2, AT5) duoc nhom lai bang 1énh trung binh,
duoc dat tén la An toan va ky hi¢u 1a AT.

Phan tich thang do sy hai long cua khach noi dia. Thang do sy hai long ctua khach du lich
gém 7 bién quan sat, sau khi dat do tin cay ba‘“mg phan tich, hé s6 Cronbach’s Alpha duogc su
dung dé phan tich nhan t6 kham pha. Két qua kiém dinh Bartlett (Bartlett’s test of Sphericity)
kiém dinh KMO va Bartlett’s véi sig = 0,000 va chi s6 KMO = 0,839 > 0,5 cho thiy diéu kién
du dé phan tich nhan t6 1a thich hop, phan tich nhan t6 d rat trich duoc 1 nhan té tir 7 bién
quan sat voi phuong sai trich 13 51,215% (>50%) dat yéu cau. Tat ca cac hé s6 tai nhan tb cta
cac bién déu 16n hon 0,5 dat yéu cau.

Két qua phan tich nhan t5 kham pha cho thdy thang do sy hai 1ong ctia khéch du lich dat gia tri
hdi tu. Transform/Compute Variable/Mean dugc str dung dé nhom bay bién SHL1, SHL2, SHL3,
SHL4, SHL5, SHL6, SHL7 thanh bién Su hai long cua khéch du lich va ky hi¢u 1a SHL.

Phn tich két qua hoi quy tuyén tinh. Véi két qua phan tich hoi quy, cac gia tri sig, tuong
g v6i cac bién PTVC, DVAG, LMK, CSLT, TNDL, AT déu nho hon 0,05 (sig = 0,000). Vi
vay, c6 thé khang dinh lai rang cac bién nay c6 ¥ nghia trong mo hinh.

Bang 3. Két qua phan tich hoi quy Coefficientsa

He:: ) czura Hé 50 ] Théng ké
M hinh diéu chinh _ diéu chinh Kiém dinh-t Sig.
B bo I?Ch Beta Dung sai VIF
chuan

(Hing s6) -0,835 0,234 -3,565 0,000

PTVC 0,170 0,019 0,316 8,848 0,000 0,774 1,292
DVAG 0,123 0,022 0,195 5,590 0,000 0,816 1,226
LMK 0,269 0,026 0,348 10,301 0,000 0,866 1,155
CSLT 0,226 0,035 0,206 6,481 0,000 0,981 1,019
TNDL 0,216 0,041 0,180 5,245 0,000 0,839 1,192
AT 0,216 0,030 0,264 7,084 0,000 0,710 1,409

Nguon: Tdc gid tw tinh todn va tong hop
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Két qua kiém dinh gia tri thong ké F, véi gia tri sig = 0,000 (< 0,001) tir bing phan tich
phuong sai ANOVA cho thidy mé hinh hdi quy tuyén tinh dd xdy dung phu hop véi tap dir
liéu, str dung duoc.

Dénh gia 6 phu hop ctia mé hinh, sau nhén té tinh cach thuong hiéu duoc dua vao xem
xét tac dong dén Sy hai long. Két qua hdi quy thé hién ¢ bang 3 cho thidy R2 da hiéu chinh
bang 0,805. Piéu nay noi 1én ring mo hinh hdi quy tuyén tinh da xay dung phu hop voi tap
dit liéu dén mirc 80,50%.

Hién tuong da cong tuyén, do luong da cong tuyén duogc thuc hién, két qua cho thay hé sd
phong dai phuong sai (VIF) ¢ gia tri nho hon 2, dat yéu cau (VIF < 10). Vay mé hinh hdi
quy tuyén tinh khong c6 hién tuong da cong tuyén, mdi quan hé giira cac bién doc 1ap khong
anh huong dén két qua giai thich cia mé hinh.

Phuong trinh hdi quy tuyén tinh thé hién cac nhan t6 anh huéng dén su hai 10ng ctia khach
du lich noi1 dia nhu sau:

SHL = -0,835 + 0,170* PTVC + 0,123* DVAG + 0,269* LMK + 0,226* CSLT + 0,216*
TNDL + 0,216* AT (1)

Phuong trinh trén ¢ ¥ nghia thong ké, trong d6 su hai long ctia khach noi dia bi tac dong
manh nhit boi nhan té Long mén khach va Co sé luu tra. Cac yéu t6: Tai nguyén du lich va
An toan c6 tac dong manh thir ba dén sy hai long cta du khach va c6 tac dong nhu nhau.

5. Ham y quan tri

Trude hét, ndng cao mire d hai long vé “Long mén khdch . Tt két qua nghién ctru thi yéu
td “Long mén khach” c6 mirc tac dong manh nhét dén sy hai long cua khach du lich dén cb do
Luangphabang. Dé nang cao chat luong “Long mén khach” chiing toi dé xuat:

Thai d6 va sy chuyén nghiép cua nhan vién duoc xem 13 yéu té dem dén sy hai 1ong cho khach
du lich ndi dia. Vi vay, viéc quan tdm xay dung doi ngti nhan vién c6 chuyén mon, nghi¢p vu,
giau kinh nghiém, co6 y thirc, thai do phu vu an can, chu déo, ludn nhiét tinh va san sang giup
dd, quan tim du khéch, luon lich su, nha nhin di véi du khach, tao ra mot phong cach phuc
vu doc d4o, chuyén nghiép va tao 4n tugng cho du khéach trong sudt thoi gian du khach & ¢b d6
Luangphabang 1a diéu ma ban quan 1y du lich nén lam. Pay 1a chién luoc ding dan, can thuc
hién, c6 lién quan dén ca qua trinh xay dung van héa phuc vy, t6 chire, tir dao tao, huan luyén con
ngudi dén xay dung quy trinh phuc vu déng bo, hé thong, can co thoi gian dai va phai tién hanh
thuong xuyén va lién tuc. Pong thoi, can thuc hién cac bién phap Marketing nodi bd (trong d6
coi nhan vién la nhitng khach hang ctia chinh minh, bdi vi nhiing nhan vién théa man, yéu thich
cong viée s& 1a nhimg ngudi phuc vu va thoa man tot nhat khach hang tai ¢ dé Luangphabang).

Céc du khach déu cam thay kha hai 1ong vé thai d6 phuc vu ctia nhan vién. P6i v6i nhitng
cu dan dia phuong, khi tiép xtc, tim hiéu vé con ngudi noi ddy, da sé du khach danh gia ho
kha hiéu khach. Tuy nhién, van con mét sé khach du lich danh gia nguoi dan dia phuong chua
than thién, chua dang tin cay va chua giup do du khach dugc nhiéu. Do do, nganh du lich )
d6 Luangphabang can quan tdm hon nira yéu t6 cong ddng trong du lich, ting cudng tuyén
truyén cho ngudi dan dia phuong hiéu duoc vai trd cta viée phat trién du lich.

S6 126 (2/2020) Tap chi Quén Iy va Kinh té quéc té 1



Thir hai, ndng cao mirc dg hai long vé “Co sé huu trii”. T két qua nghién ciru thi yéu
t6 “Co s6 luu trd” c¢6 muc tac dong manh thtr hai dén sy hai long cta khach du lich ¢ d6
Luangphabang. Dé nang cao chét lugng “Co s¢ luu trii”, Sé Thong tin, Van hoa va Du lich
Tinh Luangphabang can van dong cac doanh nghié¢p, co s¢ kinh doanh dich vu du lich thuc
hién dao tao, huin luyén nhan vién phuc vu dat chuan dé phuc vu khéch du lich, nang cao
nhan thirc thai d6 ctia nhan vién.

Hiép hoi du lich ¢6 d6 Luangphabang van dong cac doanh nghiép kinh doanh du lich dau
tu nang cao chét luong dich vy, tich cuc thuc hi¢n viéc cong nhan dich vu dat chuén phuc vu
du lich.

Thit ba, ndng cao mirc dd hai long vé “An toan”. Tir két qua nghién ctru thi yéu to “An
toan” c6 muc tac dong manh thir ba dén sy hai 1ong ctia khach du lich ¢6 d6 Luangphabang.
Dé nang cao chét luong “An toan” thi, S& Thong tin, Vin héa va Du lich tinh Luangphabang
quan 1y va dam bao vé sinh an toan thyc pham cho khach. Cong an tinh, dia phuong phdi hop
v&i cac resort, khach san ddm bao an toan cho du khach. Co quan cong an tinh chi dao cac don
vi true thude va cong an cac dia phuong ting cudng cong tic tuan tra, kiém soat tai cac tuyén
duong trung tim du lich, cac khu du lich b6 tri cac chién si canh sat. Tang cuong phdi hop
gilta co quan Cong an va S¢ Van hoa, Thé thao va Du lich thuc hién an toan, trat tu trong cac
khu du lich. Uy ban Nhan dan céc huyén, thi xa va thanh phé tap trung chi dao cac co quan,
don vi, dia phuong c¢6 diém tham quan, khu du lich tién hanh x4y dung trién khai cac bién
phép dam bao an toan, an ninh trat tu cho du khach.

Thir tu, ndng cao mirc do hai long vé “Tai nguyén du lich”. Két qua nghién ctru da chi ra
rang yéu to “Tai nguyén du lich” c¢6 anh huong tht tu d6i v6i sy hai 1ong ctia khach du lich khi
dén cb d6 Luangphabang. Vi diéu kién thién nhién wru dai ciia Luangphabang mt tinh giau ban
sdc van hoa, c6 nhiéu di tich lich str vin hoa c6 gia tri tiéu biéu va da dang vé tai nguyén thién
nhién va dya vao két qua nghién ciru, tic gia dwa ra mot sd kién nghi dé gitip cho “Tai nguyén
du lich” & Luangphabang luén giit duoc vé dep trong 1ong khach dén day. Quy hoach xay dung
hop ly, tranh pha huy vé dep thién nhién cua cac khu du lich, di tich van hoa, phéi hop chat ché
gitta S& Thong tin, Van hoa va Du lich va S¢ Ké hoach va Pau tu trong viée xay dung va bao vé
cac diém dén du lich hap din ¢ Luangphabang. Hiép hoi du lich Luangphabang chu dong phdi
hop v6i S6 Vian hoa, Thong tin va Du lich ting cudng cong tac lién két phét trién du lich giita
cac dia phuong trén dia ban Tinh Luangphabang, tan dung loi thé phong canh du lich da dang.

Thir ndm, ndng cao mirc do hai long vé “Phwong tién van chuyén”. Tir két qua nghién
ctru thi yéu t6 “Phuong tién van chuyén” c6 murc tic dong manh thir nim dén sy hai long cta
khach du lich dén ¢6 d6 Luangphabang. Dé nang cao chat luong “Phuong tién van chuyén”
thi, S& Giao thong Van tai td chure trién khai, thuc hién nghiém tuc viéc minh bach, cong khai
niém yét gia dén cac don vi kinh doanh dich vu vén tai hanh khach béng xe buyt, dich vu van
tai hanh khach du lich bang 6 t6, ting cudng kiém tra xir phat cic don vi van tai khong cong
khai niém yét gia, lira dao khach du lich. Phdi hop v6i S¢ Thong tin, Van héa va Du lich t6
chirc tap huén tuyén truyén nang cao nhan thirc va van minh giao tiép phuc vu khach du lich
dbi voi doi ngii 14i xe, thuyén truéng va cac nhan vién phuc vu trén cac phuong tién van tai.
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Thit sdu, ndng cao mirc do hai long vé “Dich vu an uéng - gidi tri”. Dich vu dn udng - giai tri
12 mot nhéan t6 quan trong anh hudng dén su hai long ctia khach du lich dén c¢b d6 Luangphabang.
Duya trén két qua mo hinh nghién ciru, tac gia dé xuat mot sd kién nghi dé nang cao dich vy an
udng - giai tri & Luangphabang: S& Cong Thuong phdi hop véi Uy ban Nhén déan cac huyén, x4,
thanh phé c6 diém tham quan khu du lich thuc hién nghiém viéc thanh tra, kiém tra chép hanh
cac quy dinh phap luat vé quan ly gia khu du lich, co so kinh doanh dich vu du lich trén dia ban
cb d6 Luangphabang. Kién quyét xtr Iy cac tinh trang vi pham gy anh huéng dén khach du lich.
Xir phat cac hanh vi gian 1an thuong mai khong niém yét gia hodc ban sai gi4 niém yét, ban hang
gia hang kém chat lugng, cac hanh vi vi pham vé an toan vé sinh thuc pham. S¢ Thong tin, Van
hoéa va Du lich phéi hop véi Hiép hoi Du lich Luangphabang c6 ké hoach dao tao san xuat cac
san pham thu cong my nghé c6 chat luong cho ngudi dan dia phuong, tranh cc san pham gia,
kém chat luong. Co ké hoach chi dao cac diém tham quan du lich, cac doanh nghiép du lich tiép
tuc dau tu phat trién cac mon thé thao trén nui va dudi nude, cac khu vui choi tré em nham tao
nén nét dac trung cho du lich Luangphabang.

6. Két luan

Cb d6 Luangphabang c6 nhiéu tiém niang dé phat trién du lich, tuy nhién chua dugc day
manh khai thac. Dé phat trién du lich, cb d6 Luangphabang can phai cai thi¢n nhiéu mit, nhiéu
linh vue, dong thoi ciing khong ngimg hoc héi, ddu tu, sang tao ra cac san pham du lich dic
trung nham nang cao mirc d6 hai long cta khach noi dia khi di du lich ¢6 d6 Luangphabang.
Yéu té cAn quan tAm cai thién: (1) Long mén khach, c6 nghia phai quan tim xay dung doi ngii
nhan vién c6 chuyén mon, nghi¢p vu, giau kinh nghiém, c6 y thuc, thai do phuc vu an can,
chu d4o va yéu t6 cong dong trong du lich, ting cudng tuyén truyén cho nguoi dan dia phuong
hiéu dugc vai tro cua viéc phat trién du lich. (2) Co s¢ luu trt : thuc hién dao tao, huén luyén
nhan vién phuc vu dat chuan dé phuc vu khach du lich, nang cao nhan thirc thai do ctia nhan
vién va can luu v dau tu nang cao chét lugng dich vy, tich cyc cong nhan dich vu dat chuin
phuc vu du lich. (3) Dich vu an uéng - giai tri: can thuc hi¢n nghiém viéc thanh tra, kiém tra
chéap hanh cac quy dinh phap luat vé quan Iy gia khu du lich, co s¢ kinh doanh dich vu du lich;
6 ké hoach dao tao san xuat cac san pham thu cong my nghé c6 chét lugng cho nguoi dan dia
phuong, tranh céc san pham gia - kém chét luong, c6 ké hoach chi dao cac diém tham quan
du lich. (4) Tai nghuyén du lich, (5) Phuong tién van chuyén va (6) Co sé luu tra can tiép tuc
giti vitng va phat huy thé manh nay nhiéu hon nira.
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