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T6m tdt: Bili viet nay dua ra nhfmg phan tfch, dtmh gi<i ve mlrc d¢ ha.i lOng ella c<ic du kh<ich hi~n nay ve khu 
du ljch Umg van hoil. • Du lich cac dan t¢c Vi¢t (Ha Nt)i). Nh6m tile gi<'t dild<inh gia mlrc d¢ hili lOng ella cac 
du khach ve ch.ft luqng djch VI) vil pha.n tich h6i quy ve m6i quan h¢ gifra S!! hili lOng ella cite du khach v;l chclt 
luqng djch V1,1 dt.ra vao ket qua kh<io sat 268 du khach n¢i dja va quOc te da t6i tham quan khu du ljch. ThOng 
qua vi¢c phan nh6m cic yeu t6 chclt luqng djch V1,l du ljch, c<ic tac gia da cte xu<lt m¢t s6 giai phap, kien ngh! 
nhiim nang cao cha't hl'Q'I1g djch vv ti;li khu du ljch LAng van h6a- Du ljch cac dan t¢c Vi¢t (Ha N¢i). 

Tit kh6a: Ch<:lt luqng djch V1,l du ljch, Sl! hai lOng, du khach 

1. Mli Gau 
Vi¢:1 Nam dA va dang ng<ly c<lng chli tn;mg vao vi~c 

pMt trh~n ngtmh kinh t€ dAy tU~m nang nay. Dieu nay 
the hi~n kM ro khi du lich Vi(;'l:t Nam da dll'(lc Chfnh 
phli quy ho.;~.ch, dinh hu6ng dt! tr& thanh nganh kinh 
t€ mlli nh(;m tU nam 2011 trong "Chi~n lll'(lc phat tJien 
du lich Vit;t Nam d~n nilln 2020, tAm nhin d€n n~.m 
2030" dll'(lc ThU tu6ng Chinh phil phe duy¢t vao ngay 
30/12/2011. Trong bAn quy h~ch nay, vUng trung du, 
mien nlli BAc B¢ va vUng duyen ha.i DOng BAc dll'(lc 
x<ic djnh Ia c<ic vUng du lich trQng dU~m v6i cac hu6ng 
du ljch t~p trung khai thac Ia du ljch ve ngu6n va tham 
quan bAn sAc van h6a dAn t¢e (trung du va mUm nlli 
BAc BO), du ljch bit!n dil.o (duyen hili DOng BAc). 

Bai vi€t nay dua ra nh(mg phan tfch, d<inh gi<i v~ 
mUc dO hai lOng ella cac du khach hit;n nay ve khu du 
ljeh Lang van hoa- Du lich cac dAn t(>c Viet (Ha N(>i). 
Umg Van h6a - Du ljeh cac dAn t(>c Vi~t g6m khu 
quan IY dieu hanh, van phOng va sau khu ehUe nang: 
khu c<ic lang dan t¢c, khu trung tfun van h6a va vui 
chai giAi tri hi¢n d;;tl, khu di stm van h6a th€ gi6i, khu 
ctmg vien b€n thuyen, khu cay xanh m~t nu6c h6 
D6ng MO, khu djch Vl,l du ljch t6ng hqp. Khu c<ic lang 
dan t¢e c6 dja hlnh g6m d6i, nlti, thung lUng, h6 nu6c 
dan xen, mO hinh ban lang truyen th6ng ella d6ng bao 
cilc dan t¢c nham t<ii hi¢n khung cAnh thien nhien, 
van h6a 4 cvm lang tren khilp mQi mien d<'lt nu6e. 

2. Mii hinh va Ph11011g ph;ip nghiiin clio 
Ova tren t6ng quan eae tai li¢u, c<ie cOng trinh 

nghien elru thve nghi~m dilnh gi<i sv hai lOng ella 
khaeh himg ve ehtit luqng djch Vl,l du ljeh a trong va 
ngoai nu6c, muOi. thilnh phfm ch<'lt luqng djeh Vl,l dll'(lc 
de xuat slr dvng trong nghien cUu nay bao g6m: 

Hlnb 1. Tblnb pbia <lilt llrfal djcll "'1 

I Tnli ..pi~ du ljch I Ti~nghi I 
I ThOng tin I Logistic I 
I I 1._. s, hlo! to}ng tdo 

1:!\lbla. klllic.b Tb1JOpb.!w dn l<llith 

I llinhd~p! I Vhinb I 
I O!O.ttjc:UodO"'Itl!ln I ~- I 

Cbit 1"9'1'8 dj<b vy do 1j<b 

C<ie gia thuy€t nghien eUu: 
- H 1: Trai nghi¢m du ljch t<ic dc)ng tfch eve tcYi sv 

hili lOng ella du kh<ieh 
- H2: ThOng tin t<ie dQng tfeh eve t6i sv hai lOng ella 

du kh<ieh 
- H3: Sv hi€u khAeh t<ie d¢ng tieh eve t6i sv hili 

lOng ella du khaeh 
- H4: Blnh dAng gia tae d¢ng tieh eve t6i sv hai lOng 

ella du khaeh 
- HS: Giil trj ella d6ng tien tile d¢ng tieh eve t6i sv 

ha.i lOng ella du kh<ieh 
- H6: Ti~n nghi tae dc)ng tieh eve t6i sv hai lOng ella 

du khaeh 
- H7: Logistic tile dc)ng tich eve t6i sv hai lOng ella 

du kh<ieh 
- H8: Thve pham tac dQng tieh eve t6i sv hili lOng 

ella du kh<ieh 
- H9: V¢ sinh t<ie dc)ng tieh eve t6i sv hili lOng ella 

du khAeh 
- HI 0: An ninh tae d()ng tfeh e11e t6i SIJ hai lOng ella 

du khaeh 

Nghien eUu slr d1,mg bang khao sat gOm 39 bi€n 
quan sat, trong d6 36 bi€n quan sat dUng de d<inh gia 
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_________ r- --NGHiEiiicuu--~_, _______ _ 
l_ ,RESEA!<Cl! • 

sv hili lOng ella cac du khach v~ 10 thanh phAn chtlt dich Vl.l thea khu du ljch. 
> 
·~ 
& 

h.n;mg djch Vl,l. C1,1 the: Trai nghi¢m du ljch (5 bi~n), 
ThOng tin (4 bie'n), Sv hie'u khach (3 bie'n), Binh diing 
gia (2 bie'n), Gia tr! dOng tien ( 4 bie'n), Ti¢n nghi (3 
bie'n), Logistics (3 bie'n), Thvc ph<lm (3 bie'n), V¢ sinh 
(5 bie'n), An ninh (4 bie'n). Ba bie'n cOn !;;1i do mUc dQ 
hiLi lOng ella c<ic du khach ve ch.ft luqng djch V1,1 du 
l!ch. Thang diem Likert tlr 1 de'n 5 duqc slr d1,mg d€ do 
IU'Cmg c<ic bie'n nay, trong d6: 1 = Hoan toan kh6ng 
dOng y, 2 = KhOng dOng y, 3 = Kh6ng c6 y kie'n, 4 = 

•I ''" •••> v~ ch't hrqDg djth vq ~ 

D6ng y, 5 = Hoan to~m d6ng Y-

OU li¢u dllQ'c thu thc;tp thOng qua vi¢c phat phi€u 
kMo sat t&i 268 du khach baa g6m du khiich qu6c t€ 
va du kh<ich trong nuUc da t6i tham quan l;;ti Khu du 
lich Lang Van hoa- Du ljch cac dan t¢c Vi¢t (Ha N()i). 
K€1 qua thOng ke cho thcly, phfin 16n kh<ich du ljch 
tham gia tra 16i khilo sat Ia NCr gi6i (chi€m 55.8%) va 
c6 d() tu6i dao d()ng tlr 18 d€n 30 tu6i (chi€m 50.79%). 
M1,1c dich chuyen di ella cac d6i hrqng tham gia khilo 
sat phfin 16n 13 di tham quan du Jich, chi€m 62.99%. 

3. Ket qua nghien clill 
3.1. Dimh gicl mUc dQ hili lOng ella du khcleh ve 

ehtlt hrQng d!eh Vl,l du l!eh tl;li khu du l!eh Lang van 
boa - Du l!eh eae dan tQe Vi~t. 

Hln 2M' II~ btl II . d kbi b 'rnli I dJEb ' ~ I ng coa " ' " t IJVD.& VJ If khu dnljdl 

Mo. '·" 
V~•lnh .., 

""'"'" "' 
LQil<tl" ·~ 

TltnJllhl MS 

G!~lli obngti~ '' 
Blnh Oilng gil 3.67 

Sy'hllu INoh !. 
'fM<Ie tin ' 

Trjl "'hltm du l!oh '" 
' " ' '' ' ' • .. ' 

5\l'hjlil>oa;<h~u~hioh 

Qua Hlnh 2 c6 the nh~n thcly cam nh~n ella cilc du 
khach ve cilc y€u t6 cha't IUQTig djch Vl,l c6 Sl! dilnh gici. 
khOng d6ng deu. DuOng ke (mau d6) th~ hi~n gi<i trj 
trung binh ella mUc d() h3i lOng ella cac du khach ve 
chAt luqng djch vv du lich, c6 gi<i trj Ja 3.37. Cac nh6m 
yeu tO hi~n duqc cci.c du kh<ich d<inh gi<i hili lOng han 
so vOi cac nh6m y€u tO cOn l<).i Ia An ninh, Thvc pham, 
Logistics, Binh dAng gi<i, Trili nghi~m du ljch. M()t sO 
nh6m y€u tO hi~n c<ic du kh<ich chua h3i lOng va cAn 
cai ti€n trong tuong lai de nang cao Sl! hili lOng ella 
cac du khci.ch bao g6m: Gi<i hi d6ng uen, Ti¢:n nghi, 
ThOng tin, V¢: sinh va St.r hi€u kh<ich, di;i.c bi~t l.i ve y€u 
tO V¢: sinh va Ti¢:n nghi. 

3.2. Phftn tieh ANOVA ve mUc dQ hili lOng v«! chtlt 
hrqng d!ch Vl.l du l!eh theo timg nh6m du khcleh 

Nghien clru da sU d1,1ng phtl.n tich AN OVA de d<inh 
gia chi ti€t Sl! tuong d6ng va khac bi¢t trong mUc d() 
h.ii lOng cU.a du khach ve cac thanh phfin cha't IUQTig 
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Qua dli li¢u duqc trinh bay trong Bang 1 cho tha'y: 
(i) C6 sv khac bi¢t d<ing chll y trong mUc d() hai lOng 
ella du khach quOc t€ va du kh<ich Vi~t nam ve y€u tO 
Trili nghi~m du ljch, St.r hi€u khcl.ch, Ti~n nghi, Tht.rc 
pham t<).i Umg van hoa. Du lich cac dim t()c Vi¢t (Ha 
N()i). C<ic du kh<ich quOc t€ c6 mUc d() h3i lOng ve y€u 
t6 Trili nghi¢m du ljch cao han c<ic du khach Vi¢t Nam 
va nguqc l;;ti, c<ic du kh<ich Vi~t Nam c6 mUc dQ h.ii 
lOng ve cac y€u tO 51! hi€u kh<ich, Tht.rc pham va Ti¢n 
nghi cao han c<ic du kh<ich quOc t€; (ii) Kh6ng c6 sv 
khac bi¢t dci.ng chll y trong mUc d() hai lOng ella du 
khach qu6c t€ va du kh<ich Vi¢t nam ve c<ic yeu tO 
ThOng tin, Blnh dAng gi<i, Gia trj d6ng tien, Logictics, 
Thi!C pham, V~ sinh v3 An ninh. 

3.3. PhOn tich h6i quy v~ m6i quan h~ gifra Sl! 
hili lOng ella du kh3.ch va chtlt IUQllg djeh V\1. du l!ch 

K€t qua phan tich h6i quy cho thc'ly, n€u !ely ngoong 
mUc dQ y nghia thOng ke 13 5% thl 5/10 yeu tO chat 
lUQTig djch vv bao g6m: Gi<i trj d6ng tien, Ti¢n nghi, An 
ninh, V¢ sinh va ThOng tin deu the hi¢n tac dQng tich 
Cl)'C d<ing k~ v;lo S\1' hai lOng ella du khach ve chat 
lUQTig djch VI). t<).i khu du ljch Umg Van ho<i - Du ljch 
cac dAn t()c Vi~t. Y€u tO An ninh t<ic d()ng m<).nh nha't 
t6i Sl! h3i lOng cU.a du khach v6i gia trj h¢ sO cao nha't 
d;;tt 0.459. Ti€p theo 13 cac y€u tO V¢ sinh, ThOng tin, 
Gia trj d6ng uen va Ti~n nghi deu c6 tac dQng Uch CI!C 
t6i sv hili lOng ella du kh<ich, l<in llf<!l: c6 gi<i IIi h¢ sO 
13 0.334, 0.282, 0.190 va 0.185. H¢: sO R2 hi¢u chinh ella 
m6 hlnh h6i quy d<).t 0.333 cho tha'y 10 yeu t6 chat 
IUQTig djch V1J giili thich 33.3% sv bi€n thien trong mUc 
d¢ hi'.ti lOng ella du khilch t;;ti khu du ljch. 

Sig. VIF 

0.333 

~ 



Dt,ra tren k€t qua phful tfch h6i quy bt)i d~ ki~m Ira 
m6i quan h¢ giCra st,r hai lOng ella du kh<ich v6i chiit 
luqng djch Vl.l du ljch lc;ti khu du ljch, k€t qua ki~m 
dinh cac gia thuyet nghien cUu duqc t6m tat nhu sau: 

4. Ket tu(in 
D~ xay d1)11g cac ki€n nghj cai ti€n chat luqng djch 

Vl,l du ljch htr6ng t6i nang cao mUc d¢ hili lOng ella 
cac du kh.ich, nh6m t.ic gia da k€t hqp giCra k€t qua 
phan tfch h6i quy ve m6i quan h¢ giCra w hai lOng ella 
cac du kh.ich va chat luqng djch Vl.l va ket qua d.inh 
giit mile d¢ hai lOng ella cite du khach ve chat luqng 
djch Vl.l- cac y€u tO chat lllQ'Jlg djch Vl.l du ljch c6 the 
duqc chia thanh 4 nh6m nhu sau: 

Nb6mC 

Trdi nJhiCm du 1/dl (J.JJ) 
St.thttu khdch (3.34) 
Logistfos {14~} 
Blnh 11d~11;a (J.67J 
Th!lf'phd"'(1.5Z) 

M!ic 4~ dnh h...rng 
din >v hd1 /Cng ella 
dul;1rdch 

Nb6mD 

"'' 

'" 
Nb6mB 

All ninh (3.158) 

Vf~Wt(J.IG) 
Tltnnghi(].!.)j) 
TMnglin (3.25) 
GldrrjdJngttbl (3.13) 

Nb6mA 

Coo 

Nh6m A: BOn y€u t6 V¢ sinh, Ti¢n nghi, ThOng tin 
va Gi.i tri dOng uen hi¢n cac du kh.ich chua hai lOng 
nhlfilg li;~.i c6 tac d¢ng tfch ct,rc d€n mUc d¢ hai lOng 
ella cac du khach lc;ti khu du ljch Umg Van hoa - Du 
ljch cac dAn t¢c Vi¢1, vi v~y day c6 the xem nhu ca h¢i 
cai ti€n tiem n.:ing can tht,rc hi~n de nang cao St,r hai 
lOng ella cac du kha.ch dOng th&i cOng Ia thach thUc 
d6i v6i cac nha quan I)' du ljch t;;Li khu du ljch nay. 
Tht,rc v~y, cite nha quan I)' cite khu du ljch tru6c tien 
can quan tam va cai thi~n chat luqng v~ sinh l;;ti cac 
dja diem du ljch, st,r s;;tch se ella h~ th6ng duOng di l;;ti 
va chat lUQTig v¢ sinh an toan tht,rc ph<im t;;ti khu du 
ljch. Ti€p d€n, chclt luqng cite djch Vl.l mang den st,r 
ti¢n nghi cho cac du khclch cOng can duqc cai tien va 
nAng cao trong thOi gian t6i, Cl,l the Ia cac djch Vl.l nhu 
internet, vien thOng, djch Vl.l ti¢n kh, djch Vl.l d6i lien, 
SlJ trq giU.p y t€ trong truCmg hqp kh<in cap. Y€u 16 Ti¢n 
nghi hilm cOng dang Ja y€u t6 cAn cfli ti€n. Hi¢n nay, 
phAn !On c<ic hc;tng m1,1c lc;ti khu du ljch cteu xu6ng cap 
trAm trong. Hang ch1,1c di~m chCr xe bus v6i h¢ thOng 
nha. chCr nhu ph€ tich, khung c¢1 hoan gi, mai nha chO 

nga nghieng, ghe da gay v1,1n. C.ic lo;;ti hinh djch Vl.l 
tham quan, giai tri tc;ti khu du ljch nay cOn kh.i sa sai. 

Hi¢n nay, do chat IUQ'Ilg djch Vl.l du ljch l;;ti khu du 
ljch chua duqc c.ic du khflch d<inh gi<i cao Ja m¢t 
trong c.ic nguyen nhan dEtn t6i mUc d¢ hai lOng ella 
cite du kh<ich ve y€u t6 Gi.i tri dOng tien chua cao. 
Chinh vi v~y, song song v6i vi¢c cai ti€n nang cao chclt 
lllQ'Jlg cac y€u t6 djch Vl.l du ljch, cac nha quan I:Y khu 
du ljch trong th&i gian t6i cOng nen quan tAm d€n vi¢c 
da dc;tng han cac san ph<im djch Vl.l du ljch han ho.;tc 
nAng cao han nUa gia trj ella c.ic san ph<im djch Vl.l du 
ljch hi¢n nay dang cung cap. 

Nh6m B: Y€u t6 An ninh dang duqc cac du khach 
ca. qu6c te va trong nuOc cam nh~n t6t lc;ti khu du ljch 
va y€u t6 nay c6 tile d¢ng d<ing k~ t6i SlJ hai lOng ella 
du kh.ich. Vi v~y cac nha quan I)' khu du ljch c6 tht'! 
xem day Ia lqi the ella minh va cfl.n ti€p t1,1c duy tri va 
ph.it huy yeu t6 nay. 

Nh6m C: Nam y€u t6 bao g6m Trtl.i nghiem du ljch, 
Sv hi€u khach, Logistics, Binh dAng gi<i va Tht,rc ph3m 
cteu duqc cac du khach dfmh gi<i tuang d6i t6t tuy 
nhien nam thanh ph.?m nay kh6ng c6 tac d¢ng d<ing 
ke t6i st,r ha.i lOng cUa cac du khach, do d6 khu du ljch 
ccln ti€p ti,JC duy tri narn y~u t6 n3y d~ dil.m bil.o th6a 
man c.ic yeu cfl.u ca ban & t6i thieu ella cac du kh<ich. 
Day Ja c.ic y€u 16 chua lc;to ra st,r hai lOng ella c<ic du 
khach nhlmg neu khOng quan tam duy trl thl c6 the se 
bien th3nh c<ic y€u t6 tc;to ra st,r khOng hai lOng ella cac 
du khach./. 
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