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Abstract. This study assesses tourist satisfaction Tém tit. Nghién ctru nay danh gia sy hai 1ong
with Hoi An Ancient Town, a UNESCO World cua du khach dbi v6i Phd ¢ Hoi An, mot di san
Cultural Heritage site in Vietnam. Data were vin hoa thé giéi tai Viét Nam. Dir liéu dugc thu
collected through a questionnaire survey of 162 thap thong qua khao sat bang hoi voi 162 du
domestic and international tourists using a five-point  khéch trong va ngoai nudc, sit dung thang do
Likert scale. Data analysis methods included Likert 5 muc d6. Phuong phap phan tich dir liéu
Cronbach’s Alpha reliability testing, exploratory bao gdm kiém dinh do tin cdy Cronbach’s Alpha,
factor analysis (EFA), descriptive statistics, and phan tich nhan t6 kham pha (EFA), théng k& mo
multiple regression analysis, conducted using SPSS  ta va hdi quy da bién, dugc thuc hién bang phan
20. The results indicate that tourists highly mém SPSS 20. Két qua nghién ciru cho thiy du
appreciate the cultural heritage, landscape, khach danh gia cao tai nguyén van hoa, canh
hospitality of local residents, and safety of the quan, su than thién ciia nguoi dan va mac d¢ an
destination, while certain limitations remain in toan cuia diém dén, trong khi co s¢ ha tang du lich
tourism infrastructure and service quality. Key va chit lugng dich vu van con nhimng han ché
factors influencing satisfaction include tourism nhét dinh. Cac nhén t6 c6 anh hudng 16n dén su
resources, —services, infrastructure, supporting hai long bao gom tai nguyén du lich, dich vy, co
conditions, demand-side factors, and environmental sé ha ting, diéu kién hd trg, yéu t& cdu va moi
landscape, with an overall satisfaction score of 4.0  truong canh quan, véi mirc d6 hai long chung dat
on a five-point scale. These findings provide 4.0 trén thang do 5 diém. Nhitng két qua nay
essential empirical insights into tourist experiences cung cip dit lidu thuc tién quan trong vé trai
in Hoi An, serving as a foundation for future nghiém cta du khach tai Hoi An, lam co s& cho
research on improving tourism quality at this cac nghién ctru tiép theo vé giai phap nang cao
destination. chat lwong du lich tai diém dén nay.

Keywords: Tourist satisfaction, Hoi An Ancient Town,  Tir khod: Sy hai long ctia du khach, Phd ¢6 Hoi An,
heritage tourism, factor analysis, destination management.  du lich di san, phan tich nhan t6, quan li diém dén.
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1. Mé& dau

Sy hai long cua du khach 1a mot trong nhitng chu dé quan trong trong nghién ciru du lich,
phan anh muac d6 thoa man sau khi trai nghiém mot diém dén. Nhiéu nghién ctu qudc té da tap
trung d4anh gia cac yéu td anh huong dén khia canh nay. Chen va Tsai (2007) da kham pha mdi
quan hé giira hinh anh diém dén, chat luong va gia tri nhan thirc vai sy hai long va y dinh hanh
vi cua du khach. Két qua chi ra riang chit luong va gia tri nhan thire tac dong dang ké dén sy hai
long, ddng thoi anh hudng tryuc tiép dén y dinh quay lai va truyén miéng tich cuc [1].

Alegre va Garau (2010) ciing phén tich cac yéu té quyét dinh su hai 1ong va bat mén caa du
khéch, nhan manh vai trd cua chat lugng dich vy, co sé ha tang va méi truong tu nhién trong viéc
xéac dinh muc d6 hai long [2]. Tuong tw, Ranjbarian va Pool (2015) da xem xét anh huong cua
chat Iuong dich vy, hinh anh diém dén va gia tri nhan thie dén sy hai 1ong va y dinh quay lai.
Nghién ciru cho thy chét lugng dich vu va hinh anh diém dén dong vai trd quan trong trong viéc
nang cao sy hai long, tir d6 tac dong dén ¥ dinh quay lai cia du khach [3].

Kim va cong su (2012) d phat trién thang do trai nghiém du lich dang nhd, chi ra rang nhiing
trai nghiém tich cuc c6 anh huéng manh mé dén su hai 1ong va y dinh quay lai [4]. Bén canh do,
Lee va Hsu (2013) da kiém tra méi quan hé giita dong co tham gia sy kién, su hai long va long
trung thanh cua du khach tai céc I8 hoi ban dia, két luan ring mirc do hai long co tac dong dang
ké dén long trung thanh [5].

Tai Viét Nam, nhiéu nghién ciru di danh gia su hai 10ng cua du khach déi véi cac diém dén
du lich. Pham Thai Son (2024) tap trung vao du lich di san, cho thay chat lwong dich vu, co sé ha
tang va gi tri van hoa 1a nhirng yeu t6 quan trong anh huong dén sy hai long [6]. Nghién ctru cua
Nguyen Thi Ha Thanh (2013) vé khu du lich sinh thai Phong Nha — K¢ Bang ciing khang dinh
tam quan trong cua chat lwong canh quan, co sé vat chat va dich vy hd tro du lich [7]. Twong tu,
V& Thi Cam Nga (2014) nghién cttu du khéch qudc té ¢én Pa Ning, nhin manh vai trd cua chat
lwong dich vu va moi truong du lich trong viéc nang cao su hai long [8].

Ngoai ra, Nguyen Thi Bich Ngoc va Phan Xuan Giang (2021) da phan tich sy hai Iong cua
du khéch tai Thanh phb H6 Chi Minh sau dai dich Covid-19, 1am rd tam quan trong cua yéu t6 an
toan, chét luong dich vu va kha nang thich tng caia nganh du lich [9]. Phan Thi Thanh Thao va
Nguyen Thi Ngoc Huyén (2020) ciing da nghién ctru du lich sinh thai tai Thanh phé H6 Chi Minh,
két luan rang chat lugng dich vuy, sy than thién caa nguoi dan dia phuong va cong tac bao vé moi
truong co tic dong dang ké dén sy hai long cua du khach [10].

Tuy nhién, van con nhiing khoang tréng nghién ciu can duogc khai thac, dac biét 1a tac dong
cua cac xu hudéng du lich méi nhu du lich théng minh, du lich bén viing va anh huéng cua dai
dich COVID-19 dén hanh vi va mic d6 hai 1ong caa du khach. Do d6, nghién ciru nay huéng téi
viéc danh gia su hai 1ong caa du khach déi voi Phb ¢ Hoi An dya trén céc tidu chi, tir d6 dé xuét
c4c giai phap nham nang cao trai nghiém du lich bén viing tai khu vuc nay.

2. Noi dung nghién ciru
2.1. Phwong phap nghién ciru

2.1.1. Phwong phap phan tich, téng hop tai li¢u

Nghién ciru st dung phuong phap phan tich va tong hop tai liéu dé xay dung co so I luan va
khung phan tich vé su hai l1ong cua du khéch tai Phd ¢ Hoi An. Dit liéu thu thap tir cac bai bao
SCIE, SSCI, Scopus, sach chuyén khao va bao céo tir Téng cuc Du lich Viét Nam, UNESCO.
Qua trinh téng hop tap trung vao cac md hinh SERVQUAL [2], Chat luong diém dén [5] va Chat
lwong trai nghiém du lich, nham xéac dinh khoang trong nghién ciru [14].

Ngoai ra, dit liéu thir cAp tir cAc bdo céo thdng ké vé du lich H6i An dugc tong hop nham
phan tich bdi canh phat trién du lich, xu huéng du khach va cac nhan t6 tac dong dén trai nghiem
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cua ho. Viéc tong hop tai liéu nay déng vai tro quan trong trong viéc dinh huéng phuong phap
nghién ciru thue nghiém, thiét ké bo cong cu khao sat va xac dinh phuong phap phan tich dit liéu,
dam bao tinh chinh xac va khoa hoc cua nghién cau.

2.1.2. Phuwong phap diéu tra xa hdi hoc

Nghién ciru str dung phuong phap diéu tra x& hoi hoc nham dénh gia mire d6 hai long caa du
khach tai Phé c6 Hoi An. Dir liéu duogc thu thap thdng qua khao sat bang hoi két hop diéu tra truc
tiép va khao sat truc tuyén tir thang 10 dén thang 12 nim 2024. Déi tugng khao sat 1a du khéch
trong nudc va qudc té dén tham quan tai Phé ¢6 Hoi An.

Bang hoi duoc x&y dyng dya trén md hinh SERVQUAL va céac nghién ctru trude day. Mo
hinh SERVQUAL dugc st dung trong nghién ctru ndy nham danh gia chét luong dich vu du lich
tai Phd c6 Hoi An thong qua niam khia canh chinh: d6 tin cay, su dap tng, su dam bao, tinh hiru
hinh va su dong cam. Bo cong cu khao sat duogc thiét ké dua trén md hinh nay, voi 36 tiéu chi
phan bd theo cac nhdm nhan t&: (1) Tai nguyén cdt 16i va diém hap dan chinh, (2) Dich vu du
lich, (3) Co s& ha tang, (4) Yéu t6 diéu kién va hd trg, (5) Yéu té cau, (6) Mbi truong va canh
quan. Bang hoi sir dung thang do Likert 5 muc do tir “Rat khong hai long” dén “Rat hai long” dé
danh gia trai nghi¢ém du khach.

Tong cong, 50 phiéu khao sat dugc thu thap truc tiép tai Phd cd Hoi An va 112 phiéu duoc
thu thap qua khao sat truc tuyén, dam bao tinh dai dién cua mau nghién ctu. Dit liéu sau d6 duoc
xir Ii bang phan mém SPSS 20, 4p dung cic phuong phéap phén tich théng ké mé ta, kiém dinh do
tin cay Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 khdm phéa (EFA). Két qua diéu tra cung cip co s&
khoa hoc dé danh gia cac yéu té anh huong dén sy hai long ciia du khach va dé xuat cac giai phap
cai thién chat luong dich vu du lich tai Phé ¢ Hoi An.

Céc bién danh gia mirc d6 hai long cua du khéch tai Phé ¢6 Hoi An duoc tom tit trong bang
sau day:

Bdng 1. Cac nhém nhan té va tiéu chi ddnh gid mire dp hai 1ong cia khach du lich

tai khu di sdn vin hod thé gidi Phé cé Héi An

STT Céc nhan t6/Tiéu chi danh gia Bién nghién ciru

1) TAI NGUYEN COT LOI VA PIEM HAP DAN CHINH TNDL
1 Tai nguyén thién nhién va tai nguyén du lich dac sac TNDL1
2 | Disan Van hoa Thé giéi, Di tich Lich sir va Khao co TNDL2
3 | Nétkién tric va nghé thuat doc do cua phd co TNDL3
4 | Khéng gian xanh tai diém dén TNDL4
5 Céc diém tham quan vin hoa da dang va hip dan TNDL5
6 | Cac su kién van hoa da dang va hap dan TNDL6
7 | Céc lya chon giai tri da dang va hap dan TNDL7
8 | Hoat dong budi téi va cudc sbng vé dém ciia Hoi An hap dan TNDLS8
9 | Am thuc hip din va cac san pham truyén thong tir phd co TNDL9
10 | Nhiéu lra chon mua sim tai phd co TNDL10

2) DICH VU DU LICH DVDL
1 | S6 luong va chat luong co so luu tra duoc dam bao DVDL1
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2 | S6 luong va chat lwong dich vu an udng dugce dam bao DVDL2
3 S6 lwong va chat lugng cac co s vui choi giai tri dugc dap tng DVDL3
4 | Co sodich vy cung cap moi truong than thién DVDL4
5 Dich vy dinh hudng da dang DVDL5
3) CO SO HA TANG CHUNG CSHT
1 | Chét lugng dich vu van chuyén than thién voi méi truong CSHT1
2 | Chét luong hé thong duong bo hién dai va thuan tién CSHT2
3 | Hé thdng thong tin lién lac hién dai dap tmg nhu cau CSHT3
4 D& dang tiép can cac co so y té CSHT4
5 | Nha vé sinh sach s&, nuéc thai va chat thai ran duoc xu Ii CSHT5
4) CAC YEU TO PIEU KIEN VA HO TRQ DKHT
D& dang dén diém dén. DKHT1
2 | Kétndi d& dang véi cac diém du lich khac DKHT?2
3 Elaiﬁdﬁﬂfi“ﬁ )Iién két véi cac diém, trung tam du lich 16n (Pa DKHT3
4 | Biém dén c chi phi hop li cho du khach trai nghiém DKHT4
5 | Gidcachd ¢ hop li DKHT5
6 | Su ton tai cua cac hoat dong kinh doanh dia phuong DKHT6
7 | Diém du lich ¢6 ning lyc quan Ii t6t DKHT?
8 Céc doanh nghiép du lich sir dung cong nghé tién tién DKHT8
9 Hang hoa va dich vu dia phuong dugc dam bao DKHT9
10 | Tinh chuyén nghiép cao trong du lich DKHT10
11 | Nguoi dan dia phuong kha than thién véi khach du lich DKHT11
12 Chat lugng méi truong cia Hoi An duoc dam bao DKHT12
13 | Anninh va an toan cho du lich & Hoi An duoc dam bao DKHT13
5) YEU TO CAU YTC
1 Khach du lich quan tim dén di san van hoa va van hoa dia phuong YTC1
2 | Khéach du lich ton trong truyén théng va gia tri dia phuong YTC2
3 | Y thiic bao vé méi trudng cia khéch du lich YTC3
6) MOI TRUONG, CANH QUAN MT
1 | Khéng gian xanh tai diém dén TNDL4
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2 | Co s dich vy cung cdp mai trudng than thién DVDL4
3 | Chat luong dich vu van chuyén than thién véi méi trudng CSHT1
4 Chét luvong moi truong cua Hoi An duge dam bao DKHT12
5 | Y thiic bao vé méi trudng cia khach du lich YTC3

2.1.3. Phuong phép phén tich sé ligu thong ké

Dit liéu thu thap tir khao sat su hai 1ong caa du khach tai Phd ¢ Hoi An duoc xu 1i bang
phan mém SPSS 20 nham dam bao tinh chinh xac va khach quan trong phan tich. Trudc tién,
kiém dinh d tin cay cua thang do dugc thuc hién bang hé s6 Cronbach’s Alpha dé danh gia muc
d6 nhat quan nai tai ctia cac bién quan sét. Chi nhirng tiéu chi c6 hé sé Cronbach’s Alpha > 0.7
méi duoc gitt lai dé phan tich tiép theo.

Tiép theo, phan tich nhan t kham pha (EFA) dwoc ap dung dé xac dinh cac nhém nhan t6
chinh tac dong dén su hai 1ong cua du khach, voi diéu kién hé sb tai nhan t6 > 0.5 va phuong sai
trich > 50%. Piéu nay giup xac dinh cac thanh phan cét 18i caa sy hai long va kiém ching md hinh
nghién cau.

Sau khi xac dinh cac nhan t4, nghién ctu str dung phan tich thong k& mé ta dé tinh toan gia
tri trung binh va d¢ léch chuan cua tirmg nhoém tiéu chi, tir d6 danh gia mirc do hai long tong thé
cua du khach. Ngoai ra, kiém dinh One-way ANOVA va kiém dinh T-test duoc thyuc hién dé so
sanh su khac biét trong mirc do hai long gitta cac nhom du khach theo dic diém nhan khau hoc
(quédc tich, gidi tinh, do tudi, muc dich chuyén di).

Cudi cling, phan tich hoi quy da bién duoc ap dung dé kiém dinh mirc d6 tac dong cua ting
nhan té dén su hai 1ong tong thé cua du khach. Hé sé R? duoc sir dung dé danh gia do pha hop
ctia md hinh, trong khi hé s Beta va muc y nghia p-value < 0.05 gitip xac dinh mirc do anh huong
cua ting bién doc lap dén bién phu thudc.

Két qua phan tich sd liéu cung cap co so khoa hoc cho viée xac dinh céc yéu té quan trong
tac dong dén su hai 1ong cua du khach, tir d6 d& xuét cac giai phap nang cao chat lwong dich vu
du lich tai Phé c6 Hoi An.

Bdng 2. Tiéu chudn ddnh gid thang do téng hep mike dé hai long ciia du khéach

STT Piém danh gia tiéu chuin Mire d hai long cia du khéach
1 1.00 - 1.80 R4t khong hai long
2 1.81-2.60 Khong hai long
3 2.61—3.40 Binh thuong
4 3.41-4.20 Hai long
5 4.21-5.00 R4t hai long

(Nguon: Két qua khao sat va tinh toan gid tr; trung binh ciza nhém nghién citu)

2.1.4. Phwong phap chuyén gia
Phuong phap chuyén gia duoc st dung nham kiém dinh tinh hop Ii caa mé hinh nghién ciu,
b tiéu chi danh gia su hai long cua du khéach, ciing nhu xac dinh cac yéu té quan trong can xem xét
trong phan tich. Nghién ciu tién hanh tham van y kién cta cac chuyén gia trong linh vuc du lich,
quan i diém dén va phat trién bén viing, bao gom giang vién dai hoc chuyén nganh du lich, nha
quan I tai S& Du lich Quang Nam, doanh nghiép lit hanh, va cac nha nghién ciru vé di san vin hoa.
Quy trinh thyc hién phuong phap chuyén gia gdm hai giai doan. Giai doan dau, nhém nghién
ctru giri bang tiéu chi danh gia du thao cho céc chuyén gia nham thu thap phan hoi vé mirc do phu
hop, tinh toan dién va kha ning 4p dung thyc té cua timg tiéu chi. Giai doan hai, dya trén phan
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hdi nhan dugc, nhom nghién ciu tién hanh diéu chinh bang tiéu chi va mo hinh nghién ctru theo
phuong phap Delphi, trong do it nhat hai vong tham van dugc thuc hién dé dat duoc sy dong
thuan gitta cac chuyén gia.

2.2. Khai quat du lich tai Phé c6 Hai An

Phé ¢ Hoi An nam tai tinh Quang Nam, mién Trung Viét Nam, cach thanh phé Pa Ning
khoang 30 km vé phia Nam va cach thu d6 Ha Noi khoang 800 km vé phia Bic. Hoi An toa lac
bén bd séng Thu Bon, gan cira bién Cira Pai, noi ¢6 vi tri chién lugc thuan loi trong lich sir giao
thuong cua khu vuc. Phé co Hoi An, mét trong nhiing di san van hoa thé giéi dwoc UNESCO
cdng nhan vao nam 1999, ndi bat bai vé dep co kinh va gia tri lich sir 1au doi. Bong thoi, di san
Hoi An con c6 su két ndi chat ch& véi cac diém du lich ving phu can, gop phan hinh thanh mot
hanh trinh trai nghiém toan dién, hap dan ddi véi du khach. Di san vat thé tai Hoi An bao gom
cac cong trinh kién trac, phd ¢, di tich lich st va cac khong gian vin hoa c6 gia tri doc dao nhu:
Chua Cau (Lai Vién Kiéu), Chua Ong va Hoi quan ngudi Hoa (Phic Kién, Quang Pong,...); Nha
cb truyén théng (Tan Ky, Phung Hung,...). Ngoai cac di san vat thé, Hoi An con s& hitu mot kho
tang di san van hoa phi vat thé phong phd, thé hién qua 1 hoi, nghé truyén thong va nghé thuat
am thuc: L& hoi truyén théng (Lé hoi Tét Nguyén Tiéu, L& hoi dén 16ng, L& hoi Cau Ngu,...); Cac
lang nghé tha cong truyén thong nhu: 1am 16ng dén, gdm sir, cham khic gb va dac biét khong thé
thiéu chinh 1a 4m thuc Hoi An véi cac mon an dic san nhu cao 1au, mi Quang, banh bao - banh
vac,... C6 thé khang dinh, Phé ¢6 Hoi An 1a mot kho tang di san, noi su két hop giira qua khir va
hién tai tao nén mot khdng gian séng dong, thu hit hang triéu du khach mdi nam.

Bdang 3. Khach du lich, doanh thu va déng gdp cua du lich ¢ Hgi An giai doan 2015 - 2022

Caéc tiéu chi 2015 | 2017 | 2019 | 2021 | 2022
1. Tong lwot khach (Trigu leot) 2,1 3,2 5,35 15 3,4
- Khach trong nudc 1,2 1,8 1,35 1,45 2,8
- Khéch quéc té 0,9 1,4 40 | 005 | 0,6
2. Co ciu (%) 100 100 100 100 100
- Khach trong nudc 57.1 56.3 | 25.2 | 96.7 82.4
- Khéch quéc té 429 | 437 | 748 | 33 17.6
3. Doanh thu ciza nganh du lich (Ti dong) 480 1.100 | 287 420 | 1.350
4. Pong gop ciia nganh du lich trong GTSX (%) 11.9 24.7 5.6 11.7 33.0
Nguén: [11]

Giai doan 2015 - 2019, du lich Hoi An ting truéng manh, dic biét khach qudc té ting tir 0,9
1&n 4,0 tridu luot, chiém 74,8% tong lwong khach nam 2019. Pai dich COVID-19 khién téng luot
khach giam sau xudng 1,5 triéu nim 2021, trong d6 khach qudc té gan nhu khong déng ké (0,05
triéu lugt). Pén 2022, du lich phuc hdi véi 3,4 tricu lugt khach, cha yéu nho du khach noi dia
(82,4%). Doanh thu nganh du lich ting tir 420 ti ddng (2021) 1&n 1.350 ti dong (2022), déng gop
33,0% VAo gid tri san xuat, cho thay sy phuc hdi manh mé nhung khach quéc té van chua dat mirc
truge dai dich.

2.3. Swr hai long ciia du khéch tai Phéd co Hoi An

Qua phong van 162 du khach tir cac tinh thanh khac nhau trong ca nuéc va cac du khach
qudc té tai Phd ¢ Hoi An, trong tong sé 162 phiéu khao sat cd 104 du khach du khach noi dia
(chiém 64,2%) va 58 du khach nudc ngoai (chiém 35,8%) chon noi nay la diém dén tham quan
va du lich. V& gigi tinh ctia d6i tuong dugc khao sat 1a nam chiém 47,3% va nix chiém 52,7%. Vé
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d6 tudi trung binh chiém ti & cao nhat 1a tir 15 dén 35 tudi chiém 62,5%, tiép theo 1a tir 36 dén 45
tudi chiém 17,9%.
2.3.1. Tai nguyén cét 16i va diém hap din chinh

Tiéu chi “Tai nguyén ct 151 va diém hap dan” dong vai tro quan trong trong viéc dinh hinh
trai nghiém du khach, véi diém dénh gia trung binh 4.39, phan anh mirc d6 hai long cao. Hoi An,
toa lac gan sdng Thu Bon va bai bién Cira Pai, khdng chi so hitu canh quan thién nhién dic sic ma
con noi bat vai di san vin hoa va kién tric doc dao, tao nén siec hit manh mé. Bén canh d6, khong
gian xanh, h¢ thong diém tham quan da dang cung cac su kién van héa phong phii mang lai tri
nghiém sau sac Céc hoat dong giai tri vé dém, nén am thuc dic trung voi Mi Quang, Cao Lau cling
dich vu mua sam va cham soc khach hang chét luong cao tiép tuc nang tim sy hai long cua du khéach
khi dén véi phd ¢ Hoi An.
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Hinh 1. Biéu do thé hi¢n diém ddinh gid trung binh cdc tiéu chi
vé tai nguyén cét i va diém hdp dédn chinh cia Phé cé Hgi An
(Nguon: Két qud khdo sét ciia nhém nghién ciiu)
2.3.2. Dich vu du lich
Diém danh gia trung binh cua tiéu chi “dich Vu‘du lich” la 3.97 nam trong thang diém danh
gia & muc hai long, dieu nay the hi¢n sy hai long ve co s¢ ha tang va chat lugng vé dich vy du
lich nhung van con nhiing han ché chua dat Yyéu cau, lam giam sy hai long cua du khach. Khach
du lich hai 1ong véi chat luong dich vu an ubng tai phé co.
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Hinh 2. Biéu do thé hién diém dinh gid trung binh cdc tiéu chi
vé dich vu du lich ciia phé cé Héi An
(Nguon: Két qua khao sat ciia nhém nghién cizu)
Dich vu du lich tai Phd ¢6 Hoi An dugc du khach dénh gia kha cao, v6i diém trung binh dat
3.97, phan anh murc d6 hai long tuong doi tot. Bac biét, chat lugng dich vu an udng la diém noi
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bat khi dap (mg da dang nhu cau, tir am thyc truyen thong dén hién dai gop phan nang cao trai
nghi¢m du khach. Bén canh do, khong gian van hoa &m thyc phong phu cling tao nén strc hap dan
riéng cho Hoi An. Tuy nhién, mot s han ché van ton tai, anh huong dén chat lugng dich vu chung
nhu: co s luu trii chua dap tng du vé s6 lugng va chét luong, trong khi dich vy vui choi giai tri
con han ché vé tinh phong phu va da dang; chua khai thic manh céc tour chuyén dé va chua ting
dung nhiéu cong nghé vao trai nghiém du lich khién viéc dinh huéng théng tin va hd tro du khach
chua thyc sy hiéu qua. Bé nang cao chat lugng dich vu, can dau tu cai thién co so luu tri, mo
rong loai hinh giai tri va ang dung céng nghé vao quan Ii du lich nham tang cudng trai nghiém va
thu hat du khach bén viing.
2.3.3. Co sé ha tang du lich

Diém danh gia trung binh ctia tiéu chi “Co so ha tang phuc vu du lich” 1a 3.4 nam trong thang
diém danh gia & mirc hai long, diéu nay thé hién sy hai 1ong vé co sé ha ting va céc trang thiét bi
phuc vy nhung van con nhiing han ché chwa dat yéu cau, 1am giam sy hai long caa du khach.
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Hinh 3. Biéu do thé hi¢n diém ddinh gid trung binh cdc tiéu chi
Vé co 56 hg tang chung cia Phé cé Hai An
(Nguén: Két qua khao sat ciza nhém nghién cizu)

Khéch du lich hai 1ong vai sy thuan tién ciia duong x4 va dia diém tham quan & Phé ¢ Hoi
An. Vi tri thuan loi giup cac phuong tién nhu xe dién, xe may, 6 to di chuyén dé dang. Chat luong
hé thong duong bo hién dai va thuan tién Ia chi sb duy nhat gan dat ngudng 4.0 trong nhoém co s&
ha tang. Dich vu van chuyén than thién voi méi truong sir dung xe dién, xe hybrid dé giam khi thai,
nhung muc phi cao va chua déap tng tot khi luong khach déng. Viéc xir Ii chat thai duoc thuc hién
hiéu qua, song cac diém mua béan chua wu tién bao bi tai ché. Hé thdng thdng tin lién lac con han
ché, chat lugng song va téc ¢ mang chura on dinh, du vin dam bao giir gin kién tric phd co. Nha
vé sinh sach s&, nhung mét sé noi van thu phi. Co &'y té kho tiép can do niam ngoai khu vuc phd
¢b. Nhin chung, du khach trai nghiém mirc kha hai 1ong, nhung van ¢6 nhing diém can cai thién.
2.3.4. Cac yéu té diéu kién va hd tro

Két qua khao sat mirc d hai 1ong cua du khéch vé cac yéu t didu kién va hd trg cia Phé cd
Hoi An cho diém s trung binh dat 4.06 thé hién du khach dénh gia kha cao vé cac yéu t6 dicu
kién va hd tro tai Phd co Hoi An (Hinh 4). Biéu nay cho thdy Hoi An di tao dugc mot méi truong
du lich thuan loi va hap dan.

Véi diém s trung binh 4.11 cho tiéu chi “dé dang dén diém dén” va 4.08 cho “két ndi dé
dang vai cac diém du lich khéc”, cho thay du khach danh gia cao vi tri dia li thuan lgi va h¢ thong
giao thong kha phat trién cua Hoi An. Diéu nay gilp du khéach ket ndi thuan tién va dé dang di
chuyén dén va kham pha cac dia diém khéc nhau tai day. Diém sb 4.06 cho “diém dén c6 chi phi
hop 1i” va 4.03 cho “gi& ca chd & hop Ii”” cho thiy du khach hai long véi mic gia cua cac dich vu
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va chd & tai Hoi An, céc chi phi & day déu khé hop 1i gidp thu hat du khach véi nhidu phan khic
khéc nhau.
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Hinh 4. Biéu do thé hién diém ddinh gid trung binh cdc tiéu chi vé cac yéu té diéu kign
va hé tre' ciia Phé cé Hgi An
(Nguon: Két qua khdo sét ciia nhém nghién cizu)

Diém sb 4.14 cho tiéu chi “ngudi dan dia phuong kha than thién véi khach du lich” va 4.03
cho “an ninh va an toan cho du lich & Hoi An dugc dam bao” cho thay du khach cam thy an toan
va duogc chao don khi dén véi Hoi An. Mic dii chua dat diém sé cao nhit, nhung céc tiéu chi lién
quan dén chat lwong dich vu nhu “tinh chuyén nghiép cao trong du lich” (4.05) va “hang héa va
dich vy dia phuong duoc dam bao” (4.08) cho thay du khach danh gia kha t6t vé chat lugng dich
vu tai ddy, dong thoi cho thdy sy than thién va chuyén nghiép caa nhan vién ciing c6 thé tao nén
nhiing trai nghiém khac nhau. Diém s6 cho hai tiéu chi “nang luc quan 1i” va “tng dung cong
nghé” tuong d6i thap hon so véi cac tiéu chi khéc, cho thiy con mot sé han ché trong viéc quan
If du lich va tmg dung cong nghé. Nhin chung két qua nghién ctu c6 thé thiy dugc cac du khach
danh gia cao cac yéu té diéu kién va hd tro tai phd cd Hoi An, dic biét 1a vé vi tri dia Ii, gia ca,
su than thién ctia ngudi dan va mirc do an ninh, an toan noi day.
2.3.5. Yéu t6 cau

4.26 4

v
[

4.15

YTC1 YTC2 YTC3
Hinh 5. Biéu do thé hién diém dinh gid trung binh céc tiéu chi vé yéu td ciu ciia Phé cé Hpi An
(Ngué‘n' Két qua khdo sat ciia nhom nghién cizu)
Két qua danh gia cac tiéu chi cua nhan t6 “Yéu té cau” 1a 4. 21, didu nay c6 nghia 1a khach
du lich hai long vé céc yéu té ciu. Qua dé cho thay nhiéu ngudi muén tim hleu vé di san vin hoa,
su quan tdm cua khach du lich di véi di san vin hoa va vin hoa dia phuong rit 16n vay nén khach
du lich hai 1dng va ludn quan tdm vé nhiing di san vin ho tai day. Bong thoi khach du lich ciing
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tn trong nhirng truyén thong va gia tri dia phuong the hién thong qua viéc du khach tuan thu cac
quy dinh, tham gia c4c hoat dong tao co hoi dé két ndi véi cong dong dia phuong. Cung véi do la
y thirc bao vé méi truong ludn di doi véi sy quan tam va tén trong d6i vai cac gid tri, truyén thong
cua di san vin hoa da cho thiy sy hai 1ong ciia khach du lich vé méi trudng tai Phé ¢ Hoi An.
2.3.6. Moi trwong, canh quan
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Hinh 6. Biéu do thé hién diém ddinh gid trung binh cdc tiéu chi
Vvé méi trwong va canh quan cia Phé cé Hgi An
(Nguon: Két qua khao sat ciza nhém nghién cizu)

Mai trudng va canh quan tai Phé ¢6 Hoi An dugc du khach danh gia cao véi diém trung binh
dat 4.0. Khong khi thanh binh, khdng gian yén tinh cting chinh sach cAm xe may va 6 to trong khu
phd cb gitp giam thiéu 6 nhidm khong khi va tiéng on, tao didu kién thuan lgi cho trai nghiém du
lich. Cong tac bao vé moéi trudong duoc thuc hién nghiém ngit, duong phé sach s&, thoang mat, hé
thdng xe dién va xe du lich than thién véi méi truong duoc dua vao sir dung, gop phan duy tri hinh
anh du lich bén viing. Tuy nhién, mot s6 han ché van t6n tai nhu: hé thong phuong tién di chuyén
than thién véi méi truong chua dap tmg di nhu ciu vao nhiing thoi diém cao diém du lich, gy bat
tién cho du khach; mic du khong gian xanh duoc chi trong véi nhiéu cay xanh va hoa gidy nhung
su gia tang s6 lugng du khach c6 thé dat ra thach thac trong viéc duy tri méi truong sinh théi.
2.3.7. Panh gii chung cic nhan t6 anh hwong dén sy hai 1ong ciia du khéach tai diém dén du
lich Phé c6 Hoi An

Két qua danh gia tong hop véi diém trung binh chung cua 6 nhan tb cho thay Di san vin hoa
thé giéi Phd cd Hoi An d3 mang dén nhitng cam nhan tét, nhan dugc danh gia cao va sy hai long
ctia khéch du lich, véi diém s6 trung binh 1a 4.0 ndm trong thang d4nh gia & mirc hai long. Trong
d6, nhan t6 tai nguyén cét 13i va diém hap dan chinh véi diém s trung binh 13 4.39 cao nhét trong
tat ca cdc nhan to danh gia mirc do hai long ciia du khach va la yéu t6 noi bat nht tao 4n tugng
t6t dep d6i voi du khach dén Phé ¢6 Hoi An. Tir cac diém tham quan da dang va phong phu dap
ng dugc nhiing nhu cau tim hiéu, tham quan,. . ctia khach du dén tir moi tinh thanh va trén quoc
té. Nén dleu do6 da duoc du khich danh gia cao khl trai nghiém ¢ Phé ¢ Hoi An. Nhan t6 dung 2
v6i diém s6 trung binh 12 4.21 vé mirc do hai long cua khach du lich la yéu té cau. Pidu nay da
cho thay mirc d¢ hai Iong cua du khach vé cac yéu to cau trong van hoa - Xa hi, cling nhu vé€ moi
truong va cac nhu cau ca nhan cua du khach. Yéu té didu kién va hd tro 1a nhan t6 xép tha 3 voi
diém trung binh 1a 4.06 vé danh gia sy hai long cua du khach. Nho sy than thién, chuyén nghiép
hoa dong, co thai d9 tich cuc gitra nhan vién, nguoi dan va du khach khién cho ho mudn quay tré
lai trai nghiém tai Phd cd Hoi An. Bong thoi, ciing nhd su lién két thuan tién gitta cac diém, thi
treong du lich 16n, gidp cac hoat dong du lich gitta cac diém dén thém phan linh hoat, thuan tién
va dé dang dap (ng moi nhu cau cua du khéch. Tiép dén, 12 nhan t6 moéi truong va canh quan
dugc du khach danh gia kha cao vé mirc do hai long véi diém trung binh dat 4.0. Hai nhan té nhan
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duogc sy danh gia & mirc hai 1ong nhung c6 diém sé thip hon do con c6 mot sé bat cap va han ché
vé céc tiéu chi 1a nhan t6 dich vu du lich chung xép thir 4 voi diém trung binh 13 3.97 va cubi cling
1a nhan t co so ha tang chung véi diém trung binh 12 3.4.
Bdng 3. Két qud diém trung binh ciia cac nhan té ddnh gid mire dp hai 1ong ciia du khach
déi véi diém d@én Di sin van hod thé gigi Phé cé Hgi An - Quang Nam

STT Cic nhén to Piém trung binh | Mirc d§ hai long
1 | Tai nguyén cbt 16i va diém hip din chinh 4.39 R4t hai long
2 Dich vu du lich 3.97 Hai long
3 Co so ha tang chung 3.4 Kh4 hai long
4 | Céc yéu t6 diéu kién va hd trg 4.06 Hai long
5 | Yéutd cau 4.21 Hai long
6 Moi truong, canh quan 4.0 Hai long
7 Dbanh gia mirc do hai long chung cua khach du lich 4.0 Hai long

(Nguén: Két qua khao sat ciza nhém nghién cizu)

3. Két luan

Nghién ctru nay da danh gid sy hai 16ng cta du khach doi véi Ph6 ¢6 Hoi An, mot diém dén
di san véan hoa quan trong tai Viét Nam. Két qua phan tich cho thiy mirc d6 hai long cua du khéch
dat mirc cao, dac biét ddi véi cac yéu té lién quan dén tai nguyén van héa, canh quan va sy than
thién caa nguoi dan dia phuong. Tuy nhién, van ton tai mot s6 han ché lién quan dén co s¢ ha
tang, dich vu du lich va kha ning kiém so4t tac dong cua du lich dai tra, anh huéng dén trai nghiém
cua du khéch.

Thong qua phuong phéap phan tich dit li¢u thong ke, nghién ciru da xéc dinh duoc cac nhan
t6 co tac dong manh mé dén sy hai long cua du khach, bao gom chét luong dich vy, yeu t6 moi
truong va co so ha tang hd trg. Kiém dinh héi quy cho thay rang mirc do hai long tong thé bi anh
hudng dang ké bai trai nghiém thuc té cua du khéach so véi ky vong ban dau. Do do, viéc nang
cao chat lugng dich vu, cai thién co sé ha ting du lich va phat trién md hinh quan Ii du lich bén
viing 1a nhiing giai phép quan trong nham néng cao trai nghiém caa du khach tai Hoi An.

Két qua nghién ciru khdng chi cung cép co s khoa hoc cho viéc quan Ii va phat trién du lich
tai Hoi An ma con dong gop vao ngudn tu lidu nghién ciru vé su hai long cua du khach tai cac
diém dén di san van héa. Trong twong lai, cac nghién ctiu tiép theo c6 thé mo rong pham vi khao
sat dén cac giai doan khac nhau trong chu trinh du lich hozc tich hop cac cong nghé phan tich di
liéu 16n dé nang cao do chinh xac cua cdc md hinh dy béo su hai 1ong caa du khéch.
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