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CAC YEU TO ANH HUONG PEN SU HAI LONG CUA DU KHACH
VE CHAT LUONG LE HOI “CHO QUE NGAY HO1”
TAI FESTIVAL HUE
Nguyén Thi Thanh Nga*

Khoa Du lich, Pai hoc Hué, 22 LAm Hof?mg, Hué, Viét Nam

Tém tit. “Cho qué ngay héi” 1a mot trong nhitng su kién quan trong duoc to chiec hai nam mét lan nhw 1a mot
hoat dong huéng tng ctia 1& hoi Festival Hué. Trong khi s6 lwong khach tham du “Cho qué ngay hoi” ngay
cang gia tdng, viéc uwu tién hang dau cta td chitc quan ly diém dén 1a lam thé nao dé thic ddy cac tiéu chuan
chét lugng cao cho tat ca cac khia canh ctia 18 hoi. Két qua nghién cttu chi ra rang 29 tiéu chi da duoc gom thanh
bén nhém nhén t6 anh hwong dén sy hai long ctua du khach d6i véi chat luong 18 héi, gom: (1) Hoat déng 18
hoi; (2) Méi truong 18 hoi; (3) Dich vu; (4) Tién nghi. Nhitng phat hién nay bs sung kién thiec vé cac yéu t& déc
thit ctia 18 hoi lién quan dén chat luong dich vu va sy hai long ctia du khach. Pong thoi, nghién cttu nay ciing
g6p phan vao sy hiéu biét vé hanh vi ctia nguoi tham du 18 hoi va cung cdp giai phap cho cac nha td chirc dé

hoan thién chat lugng 18 hoi.

Tt khoa: Chat lwong 18 hdi, Cho qué ngay hoi, Festival Hué

1. Datvan dé

Chat luong dich vu va su hai long ctia khach hang 1a van dé duoc thao luan nhiéu vé ly thuyét
cting nhw kiém ching thuc té. Chat lwong dich vu va sy hai long caa khach hang la chia khoéa gitr
vitng duoc 1oi thé canh tranh trong su canh tranh gay gat ctia nén kinh t&. Dic biét trong nganh du
lich, viéc danh gia chét luong dich vu ludén déng vai tro quan trong ddi véi cac nha cung cap dich
vy, ngay ca nhitng to chiic cong cting chu trong dén chét lwgng dich vu du lich cua dia phwong. Tai
Thira Thién Hué, L& hoi Festival Hué da tao tiéng vang 1én qua cac ky t3 chitc va s6 luong du khach
dén tham du gia tang qua mbi ky Festival. Lé hoi “Cho qué ngay hoi” duoc xem la mot trong nhitng
hoat dong huong tng 18 hoi Festival Hué qua cac ky t& chitc. “Cho qué ngay hoi” duoc t6 chirc tai
Cau ngéi Thanh Toan, xa Thuy Thanh, huyén Huong Thuy véi chuong trinh nghé thuat dic sic gan
lién véi cac hoat canh sinh hoat doi s6ng hang ngay ctia viing ndng thén, cac cudc thi tai, cac tro choi
dan gian va cac chuong trinh biéu dién ctia cac doan nghé. “Cho qué ngay hoi” da duoc td chitc qua
nhiéu ky Festival, nhung chua c6 tac gia nao nghién cttu cac yéu t6 anh hwong dén su hai long cua

du khéach tham du 1& hoi. Viéc nghién ctru van dé nay sé gitp cho ban t6 chitc 18 hoi danh gia duoc
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mtc d§ anh huong ctia cac yéu t& dén su hai long ctia du khach va cé nhiing giai phap nham hoan
thién 18 hoi va gia ting sy hai long cho du khach. Vi vay, nhém nghién ctru da “Nghién ctru cac yéu
td anh hudng dén sy hai long ctia du khach vé chat lwong 18 hoi “Chg qué ngay hoi” tai Festival
Hué”. Bai bdo nay hé thdng héa cac van dé cé tinh ly luan va thuc tién vé chat luong dich vy, chat
lwong 18 hoi; su hai 1ong ctia khach du lich va két qua danh gia sy hai long ctia du khéch, cac nhan t§
anh huong dén sy hai long ctia du khach vé chat lwong 18 hdi “Cho qué ngay hoi”. Dya vao nhirng
két qua thu duoc, nhom nghién cttu da dé xudt cac giai phap va kién nghi ddi voi cac bén lién quan
nhdm nang cao chat luong 18 hoi va sy hai long ctia du khach trong nhiing lan & chiic 18 hoi tiép
theo.

2. No¢i dung nghién ctitu

2.1. Cosély thuyét
2.1.1. Quan diém vé chit luong 1é hoi

Chét luong 18 hoi cling dugc tao ra boi chat lwong cta cac dich vy, nhung d6i véi 18 hoi thi
phtic tap hon trong danh gia do sy cdu thanh tir nhiéu dich vy, nhiéu yéu t6 khac nhau. Crompton
va Love [1] da tién hanh nghién cttu chat luong 1& hoi. Ho danh gid gid tri chat lwong 1& hoi thong
qua 7 yéu t6 cau thanh nén chat legng véi 22 thude tinh chat luong 18 hoi va dé xuét rang su ap
dung dwa vao su biéu dién thuce t€ la thudce do thich hop nhat. Nguoc lai, hiéu sudt mong doi dugc
kham pha la thudc do it ¢6 d6 tin cdy nhét. Tt cac thudc tinh dwoc phat trién boi Crompton va Love,
Baker va Crompton [3] dd dua ra md hinh danh gid chat lwong 1& hoi véi 4 phuong dién: ddc tinh
chung (d3c diém 18 hoi), dac trung riéng, ngudn thong tin (cac quay thong tin, cdc an phdm quang
céo chuong trinh 1& hoi) va tién nghi trang thiét bj. Nghién cttu chi ra rang ngudn thong tin va tién
nghi trang thiét bi la cac yéu t6 co ban nhat, con dac tinh chung va ddc trung riéng cho phép du
doan hanh vi ctia du khach.

Quan diém vé chat luong bidu dién va chat luong trai nghiém ctia Brown, Crompton va Love
[3] cling gép phan vao sy hiéu biét day du hon vé su khdc biét gitta chat lwgng va su hai long. Chat
luwong thuc hién duoc xac dinh 1a chéat luong thudc tinh dudi su kiém soat truc tiép ctia nha cung cap
[3]. Mat khac, chat luong trai nghiém trong gidi han 1a sy hai long duoc dinh nghia nhu la trang thai
cam xac anh huong boi ca thudc tinh chat luong va yéu t6 khong lién quan (vi duy, tm trang va khi
hau) ma du khéch trai nghiém. Chat lwong biéu dién xuat phét tir quan diém vé nguoi cung cap ctia
khach hang trong khi chét lugng trai nghiém 1a mét tinh cam, két qua tam ly ctia du khach sau trai
nghiém. Phut hop véi quan diém phd bién, chat lugng 1€ hoi dang duoc st dung nhu 1a co so cho sw

hai long vé 1& hoi [3].
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2.1.2. Dinh nghia vé sy hdi long

Dinh nghia hién tai vé sy hai long la “Su khac biét c6 thé la tot hodc xau gitta ky vong cua
khach hang va cam nhéan thuce t&€ ma khach hang nhan duoc.” [2] Dinh nghia nay dwa trén quan diém
vé sy hai long tdng thé. Su hai long ctia khach hang 1a mitc d9 trang thai cam gidc ctia mot nguwdi bat
nguodn tir viéc so sanh két qua thu duoc tir viéc tiéu dung san pham/dich vu véi nhitng ky vong cuia
chinh ho. Mtic d6 hai long phu thudc sy khéc biét gitra két qua nhan dwgc va su ky vong, néu két
qua thuee t€ thdp hon su ky vong thi khach hang khong hai long. Néu két qua thuee t€ tuong xtng voi
su ky vong thi khach hang sé hai long. Néu két qua thuc t&€ cao hon sy ky vong thi khach hang rat
hai 1ong. Su ky vong ctia khach hang hinh thanh tir kinh nghiém mua sam, tir ban be, dong nghiép
va ttt nhitng thong tin ctia nguwoi ban va d6i thu canh tranh. Vi vdy, c6 thé ndi su hai long tong thé
nhu la danh gia tong thé dwa trén viéc mua va kinh nghiém tiéu dung cua khach hang v6i mot san

phém hay dich vu theo thoi gian.

Theo Hansemark va Albinsson [5], “Su hai long cua khach hang la mot thai d6 tong thé cua
khach hang d6i véi mét nha cung cap dich vy, hodc mdt cam xic phan tng voi su khac biét gitra
nhitng gi khach hang du doan trude va nhirng gi ho tiép nhan, ddi véi su dap ting mot s6 nhu cau,
muc tiéu hay mong muén”. Nhu vay, c6 thé hiéu duoc sy hai long ctua khach hang la viéc khach
hang can c& vao nhitng hiéu biét cia minh d6i v6i mot san pham hay dich vu ma hinh thanh nén
nhitng danh gia hodc phan doan chtu quan. D6 1a mét dang cam giac vé tdm ly sau khi nhu cau cua
khach hang duoc thoa man. Sy hai long ctua khach hang hinh thanh trén co s6 nhitng kinh nghiém,
dac biét dwgc tich 1ty khi mua sdm va st dung san pham hay dich vu. Sau khi mua va st dung san
pham, khach hang sé cd su so sanh gitra hién thuc va ky vong, tir d6 danh gid duoc hai long hay
khong hai long.

2.1.3. Téng hop cdc nghién ctiu vé chit luong 18 hji

Bang 1 chi ra rat nhiéu thudc tinh vé chat luong 18 hoi dwoce rit ra boi cac nha nghién ctru dé
dénh gid sw hai long cua du khach va y dinh, hanh vi cua du khach. Tam mtc cua cac thudc tinh
duoc sap xép tlr yéu t& hitu hinh nhu chuwong trinh, tién nghi, trang thiét bi dén cac yéu t§ vo hinh
nhw su thuan tién, thong tin dé ti€p can va su phuc vu cua doi ngii nhan vién. Nhitng nghién cttu

trén cung cap tai liéu hitu ich d€ tiép tuc thuc hién cac nghién ctru tiép theo.
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Bang 1. Téng hop mét s6 nghién ctru vé cac phuong dién/yéu t6 cdu thanh chét luong 18 hoi

STT Tac gia Cac phuwong dién chat lwong 18 hoi

. Dac diém chung
. . Ddc trung riéng
1 Baker va Crompton [6] " ~ -
. Ngubn thong tin

. Tién nghi thoai mai
. Hoat dong

2 Cole va Illum [7] . Co s0 ha tang, trang thiét bi
. Giai tri

. Chuong trinh

3 Cole va Chancellor [8] . Co s0 vat chét, trang thiét bi
. Vui choi giai tri

. Thong tin dich vu

. Chuong trinh 1 hoi

4 Yoon va cong su [9] . Hang ltu niém

. Am thue

. Co s6 ha tang va trang thiét bi

. Trinh d6 nghiép vu chuyén nghiép

5 Tkaczynski va Stokes [10] . Dich vu 161

W N = U bk W NN P WN PR WDN R BN =

. M6i truong

Dua trén cac nghién cttu k€ trén, nhom nghién cttu da tién hanh tham van chuyén gia va rut
ra md hinh nghién ctru véi 6 phuong dién vé chat lugng dich vu anh huong dén su hai long ctia du

7

khach, gom: “Nhan vién phuc vu tgi 16 hgi”, “Chwong trinh 16 hi”, “Cdc yéu to trang thiét bj va tién nghi”,
“Cic dich vu/sin pham tai 16 h¢i”, “Thong tin 1€ hoi” va “Dic trung riéng cia 16 hgi”. Hoa hop véi dinh
nghia vé chét luong dwgc dua ra boi Zeithaml [11], phwong dién chat lwong trong nghién ctru nay

duoc van hanh nhu la sy danh gia s hai long caa du khéch vé chét lwong dich vu tdng thé.
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Chuong trinh 1& hoi

Dic trung riéng 1€ hoi

Su hai long

Dich vu/ san phim tai 1& hoi

Trang thiét bi/ tién nghi phuc vu 1& hoi

Thong tin 1& hoi

Nhan vién phuc vu tai 1& hoi

Hinh 1. M6 hinh nghién cttu dé xuét

2.2. Phwong phap nghién cttu

Két hgp nghién ctru tai liéu véi phuong phép nghién cttu dinh tinh va dinh lwgng, nhom
nghién cttu thu thap va phan tich cac bai bao khoa hoc, cac lai liéu lién quan dén chét luwong dich vy,
chat Iwong 18 hdi va sy hai long ctia khach hang/du khéach d€ tong hop cac ly thuyét lién quan va cac
nghién ctru trede d6 dé co co sd ly thuyét vitng chac, xay dung gia thuyét va md hinh nghién ctru.
Phwong phap dinh tinh dwoc thuc hién la phong van chuyén gia. Nhom nghién cttu da tién hanh
phong van chuyén gia hién dang cong tac tai Khoa Du lich, Pai hoc Hué; truong Cao dang Du lich
Hué, S& Du lich Thtra Thién Hué va mot s6 chuyén gia dang cong tac tai cac doanh nghiép kinh
doanh du lich. Nhém nghién cttu da phong van cac chuyén gia vé mo6 hinh dé xuat nghién ctru sw
hai long ctia du khach ddi véi chat lwong 1& hdi nham dwa ra moé hinh dé xuat nghién ctu phu hop.
Bén canh d6, nhém nghién cttu da két hop voi phuong phap dinh luwong, xay dung bang hoi, hoan
thién va thuc hién khao sat d6i v6i du khach tham gia “Cho qué ngay hoi”. SO liéu thu thap vé duoc
xtt ly trén phan mém SPSS 20.0. Nhom nghién ctru da st dung thong ké tan suét, danh gia do tin cay
thang do Likert bang hé s8 tin cidy Cronbach Alpha, phan tich phwong sai mot chiéu (One-way
ANOVA) dé xem xét su khac biét vé y kién danh gia ctia cac khach hang theo cac nhan td, phan tich
nhan t6 kham pha va mé hinh hoéi quy.

— Phuong phap thu thap so6 liéu so cap:

+ D€ thuc hién khao sat du khach tham gia “Chg qué ngay hdi”, nhém nghién ctru da st dung

phuong phép chon mau thuén tién: tién hanh phong van thir 20 du khach trong ngay dau tién ctia 18
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hoi d€ hoan thién bang hoi. Sau d6, nhom nghién ctu da tién hanh phat 200 bang hoéi cho du khach
dén tham gia 18 hoi. Nhém da phong van ngau nhién du khéch tham gia 1& hoi, néu du khach nao
khong dong y thi nhom chuyén sang phong van du khéach khac cho dén khi khao sat xong 200 du
khach.

+ Stt dung thang do Likert, v6i 5 mutc do:
1 2 3 4 5
R&t khong hai long Khéng hai long Binh thuong Hai long R4t hai long
+ Cac thong tin thu thap:
+ Thong tin ¢4 nhan: qudc tich, gidi tinh, d6 tudi, nghé nghiép, thu nhap.

Déc diém cua du khach tham gia khao sét: s6 lan da tham gia Festival Hué, s6 lan tham gia
“Cho qué ngay hoi”, cach ti€p can thong tin va cach thiic td chirc chuyén di, maic dd vu tién tham

gia cac hoat dong tai 18 hoi Cho que.

+ Sy hai 1ong khéch hang vé chat lwong 1& hdi Cho qué thong qua cdc nhdm nhan t8 chinh

gom:
- Poi ngti nhan vién
— Chuong trinh 18 hoi
— C4c yéu t8 trang thiét bi va tién nghi tai 1& hoi
— Su thuan tién
— Théng tin cua 18 hoi
- Déc trung riéng cua 18 hoi
+ Sy hai 1ong ctia du khach sau khi tham gia 18 hoi
+ Mot s6 quyét dinh ctia khéch sau khi tham gia 18 hoi

Muc dich ctia nghién ctru la xac dinh céc yéu t6 anh hudéng dén su hai long ctia du khach doi
v6i chat luwong 18 hoi dé giai thich cdc van dé thyec trang ctia yéu t& nghién ctru va tim kiém cac giai
phap hiéu qua cho van dé. Tuy nhién, trong rat nhiéu cac yéu t6 anh hudng duoc xem xét khong
phai yéu t6 nao cling thuc sw ¢6 y nghia. Vi vay, cac yéu t6 dwa ra can duoc phén tich theo mét quy
trinh d€ dam bao y nghia thong ké ciia mo hinh. Téc gia da stt dung phan tich hoi quy da bién trong
nghién ctu cac yéu t& anh huong téi sy hai long cta du khach d6i véi chat luong 18 hoi, gom céc
buéc phan tich nhw sau: danh gia do tin cay ctia thang do bang hé s§ Cronbach Alpha, phan tich
nhan t6 kham pha, phan tich twong quan cac yéu t6 va phan tich hoi quy tuyén tinh da bién.
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3. Kétqua
3.1. Thong tin chung vé mau diéu tra

L& hoi “Cho qué ngay hoi” dugc xem la mot trong nhitng hoat dong hudng ting 18 hdi Festival
Hué€. “Cho qué ngay hoi” dwoc td chic tai Cau ngdi Thanh Toan, xa Thuy Thanh, huyén Huong
Thuy dién ra tir ngay 28/4/2018 dén 02/05/2018. Lé hdi “Cho qué ngay hoi” dugc t6 chiic hoanh trang
véi chuong trinh nghé thuat dic sac gan lién véi cac hoat canh sinh hoat doi s6ng hang ngay ctia
viing ndng thon nhw di cho, mua ban trén song, v.v., khién khong gian 1& hoi trd nén s6ng dong
nhung rat méc mac, chan chat va binh di. Bén canh d¢, 18 hoi cling t6 chtrc cac cudc thi nhw dua
thuyén, bat vit trén sdng Nhu Y hay cac trd choi dan gian nhu bit mat dap niéu va choi bai choi. Vé
dém, Lé hoi ¢6 cac chuong trinh biéu dién nghé thuat doc ddo nhu: Chuong trinh Dém Hoi Hoa
dang trén séong Thanh Thiy Chéanh; chuong trinh Lé hoi 4o dai; Chuong trinh nghé thuat cia nha

héat ca mua nhac Viét Bic; chuong trinh nghé thuat dén tir doan mua dan gian Ranranga — Sri Lanka.

Viéc chon mau diéu tra duwoc tién hanh theo phuwong phép chon mau thuan tién véi cac du
khach dén tham gia tai “Cho qué ngay héi”. Tong s6 bang hai thuc hién la 200 phiéu, trong d6 co 15
phiéu khéng hoan chinh va bi loai, con lai 185 phiéu dugc st dung cho phéan tich. Cé 96 khach du
lich ndi dia, chiém 51,9% va 89 khach qudc té, chiém 48,1%.

Ti 1é khach qudc t& va ndi dia cling nhu ti 1é gitta nam va nit 1a kha can bang. Phan 16n co ciu
du khach theo nhém tudi phan bd kha déu, trong dé du khach dudi 30 tudi chiém 61,7%; diéu do6
cho thay 18 hoi nhan duoc sy tham gia dong dao cua du khach tré. Vé trinh d hoc van, phan 16n du
khach dwoc khao sat cd trinh dd hoc van cao déng, dai hoc va sau dai hoc (64,3%). Co cau nghé
nghiép phan b6 kha dong déu gitra cac nhdm khach, trong d6 doanh nhan va cong chitc chiém ti 1&
nhinh hon véi 37,8%; lao dong phd thong chiém 29,7%; 22,7% la hoc sinh, sinh vién.

3.2. Mong mudn tham gia cic hoat dong tai Chg qué ngay hoi caa du khach

07
%g E EThul
{Q} @ Thu 2
U 8 Thir 3
EHThi 4
thao tac B Thi 5
gan xuat B Thir 6

Cac hoat déng mong muén tham gia (% du khach tra 1oi)

Hinh 2. Thit tee vu tién tham gia cac hoat dong tai “Cho qué ngay hoi”
Nguodn: Xt ly s6 liéu diéu tra ndm 2018
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Hinh 2 cho biét th& tu wu tién tham gia cac hoat dong tai 18 hoi. Du khach déu cho rf”mg mdi
hoat dong déu xiing dang la hoat dong tham gia dau tién; ti 1¢ lwa chon cac hoat dong khong chénh
l1éch nhau nhiéu. Trong d6, du khach wu tién tham gia nhét la cac cudc thi tai 18 hoi. Mbi ngay, tai 1é
hoi déu c6 it nhat mot cudc thi duoc td chiee nhu thi dua ghe truyén thong, dua ghe cau, thi chim
nén, thi bit vit trén song. SO di du khéach chon day la hoat dong wu tién th nhat la vi sit s6i n6i, hap
dan va nét dic trung riéng ctia lang qué Viét. Hon nita, nhitng cudc thi nhu thé nay hiém khi duoc
to chirc nén day la mot trong nhitng ly do ma du khach rat muén tham gia. Hoat dong duwoc uu tién
tham gia tht hai 1a cac tro choi dan gian. Céc tro choi dan gian nhu bai choi, bit mat dap niéu, v.v.
khong chi thu hat nhitng du khéch da biét choi ma ngay ca nhitng du khach chua biét thi ho van
mudn hoc hoi va tham gia. Hoat dong biéu dién nghé thuat la Iyra chon wru tién thit ba ctia du khach
khi tham gia 1& hoi. Diéu nay la dé hiéu khi hoat dong biéu dién nghé thuat tai 1& hoi khong chi c6
nhitng tiét muc truyén théng cua lang qué, cac tiét muc cua vung mién khac ma con c6 nhiing tiét
muc biéu dién cta cic nuwdc khac, tao nén sy giao thoa vdn hda va nhan dugc su quan tam nhiéu
nhat ttr du khach.

3.2. Cacnhan t6 ciu thanh chat lwgng 1& héi

Sau khi kiém dinh d96 tin cay ctuia thang do, phan tich nhan t6 la budc tiép theo duwgc thiee hién.
Gia tri kiém dinh Kaiser-Meyer-Olkin 1a 0,794 va kiém dinh Bartlett c6 p = 0,000 nén dix liéu thich
hop cho phén tich nhan t6. Phan tich nhan t6 v6i phuwong phap xoay varimax da cho 4 nhéan t6
chinh. Cac nhan t6 ndi trén giai thich 75,69% tong phuong sai vé chat lugng 18 hoi. Cac bién déu c6
hé s8 tai trén 0,5 va mdi bién quan sat c6 hé so tai cao chi vao mét nhéan t6 nén thang do dam bao
tinh don hudng.

Can ctt vao cac bién quan sat duoc nhém gop vao mdi nhan & va hé s6 tai ctia chung dsi voi
nhén t6 ¢ thé dat tén bén nhan t6 chat luong 18 hoi Tan lwot 1a: Hoat dong 18 hoi, Moi truong 1 hoi,
Dich vu va Tién nghi.

Giai phdp thang do véi 4 nhan t6 chinh da dua trén co sd két qua phan tich nhan t6 kham pha.
Két qua hé s6 do tin cady Cronbach Alpha ctia cac nhan t6 chinh dwoc tdng hop ¢ Bang 2. Hé s6

Cronbach Alpha ctuia cac nhan td cling nhu tong thé thang do déu 16n hon 0,7 nén thang do la tin

cay.
Béng 2. Két qua phan tich nhan 3 chat luong 18 hoi
Nhin t6/ Bién s6 Tu’(rngﬂquan Hé s6 (;ronbflchﬁ[
bién Alpha ctia nhan t6
1. Nhan t6 1 (F1): Hoat dong 18 héi (g6m 6 bién)
Céc cudc thi tai 18 hdi dién ra s6i noi 0,956
0,952
Cac tro choi dan gian theo ding nguyén ban 0,942
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Chuong trinh biéu dién nghé thuat dac sdc 0,930
Thoi gian t6 chitc chuwong trinh theo ding lich trinh 0,832
Céc hoat dong tai 1& hoi hdp dan 0,793
Hoat dong trinh dién céc thao tac san xudt sdng dong 0,741

2. Nhan t8 2 (F2): Méi treong 18 hoi (gom 5 bién)

L& hoi tao cam giac an toan khi tham gia 0,878
Nha vé sinh sach sé 0,877
Khong khi 18 hoi tung bing 0,877 0,944
Khung canh 1& hoi dep 0,874
Canh quan 18 hoi sach sé 0,840

3. Nhin t6 3 (F3): Dich vu (g6m 4 bién)

Céc mén an ngon 0,822
Nhan vién dap ting nhanh yéu cau ctua du khach 0,777
Gia ca tai 13 hoi hop ly 0,772 0504
Nhén vién luén sdn sang phuc vu du khach 0,527
4. Nhén t3 4 (F4): Tién nghi (g6m 4 bién)
Bang chi dan 16 rang 0,912
Gtii phuong tién thuan tién 0,864
- 0,783
Cho ngdi nghi cho khach 0,659
Bang thong tin gidi thiéu chwong trinh 18 hoi 0,538

Ngudn: Xt ly s6 liéu diéu tra ndm 2018

3.3. Danh gia mitc d0 anh hwdéng ctia cac nhéan t6 cdu thanh nén chat lwgng 1€ hoi “Chg qué

ngay hi” dén sw hai 1ong cta du khach vé chat luwgng 1¢ hoi

Bang 3 cho thdy tri s6 thong ké F duoc tinh tir R? cia md hinh véi mie y nghia quan sat rat
nho (sig. = 0,000), cho thdy mé hinh hoi quy tuyén tinh boi phut hop véi tap dix liéu va co thé st dung
duoc. Hé s6 R2ne = 0,661, nghia la m6 hinh hoi quy tuyén tinh bdi da xay dung phu hop véi tap div
liéu 1a 66,1%. No6i cach khac, khoang 66,1% khac biét ciia mirc d6 chat luong 18 hoi quan sat duoc co
thé dwgc giai thich boi su khac biét ctia 4 thanh phan: Hoat dong tai 18 hoi, Moi treong 18 hoi, Dich

vu, Tién nghi.

Ti€p theo, tién hanh phép kiém dinh F vé d6 phu hop ctia md hinh hoi quy tuyén tinh tong thé
dé€ xem bién phu thudc cé lién hé tuyén tinh véi toan bd tdp hop cac bién ddc 1ap hay khong. Gia
thuyét Hola: p1=B2=Bs=P4+=0
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Gia tri sig. = 0,000 (Bang 3) cho phép béc bo gia thuyét Ho. Diéu nay ciing c6 nghia la sy két
hop cua cac bién hién c6 trong mo hinh ¢ thé giai thich dwoc thay d6i cia Y — danh gia chung vé
chét lwong 18 hoi. M6 hinh xdy dung trén la phu hgp véi tap dit liéu, mic d¢ phu hop la 66,1%. Gia
thiét vé tinh doc 1ap cua phan du, quan sat ta thay gid tri Durbin-Watson la 1,604 (nam trong khoang
[dy; 4—du]), cho phép két luan cac phan du la doc 1ap voi nhau.

Véi do chap nhéan (Tolerance) 16n (Tolerance > 1) va hé sd phdong dai phuwong sai cta cac bién
(VIF) nho (VIF < 10), nén hién twong da cong tuyén khong xdy ra va c6 thé yén tdm st dung phuong
trinh hoi quy (Theo Hoang Trong & Chu Nguyén Méng Ngoc [12]).

Béng 3. Tong hop chi s6 phan tich hdi quy bdi cac bién doc 1ap vai bién chat luong 18 hoi

Téng hop mo hinh®
R R2 R Sai s& chuin ctia md hinh Durbin-Watson
M6 hinh
0,815 0,664 0,661 0,537 1,604
ANOVAP
M6 hinh Téng ctia binh phuong Bicot“ Bi?jnf;hgzﬁg F Sig.
Hoéi quy 22,821 4 5,705 11,504 0,000°
S8 du 89,266 180 0,496
Téng 112,086 184

Nguodn: Xt ly s6 liéu diéu tra ndm 2018
a. Bién doc lap: Hoat dong tai 18 hoi, Mdi truong 18 hdi, Dich vy, Tién nghi; b. Bién phu thuoc: Sy hai long
ctia du khach vé Chat luong 16 hoi; R Hé s3 tuong quan binh phwong hiéu chinh.

Bang 4. Phén tich hdi quy cta 4 nhan t6 d6i vdi bién phu thudc

Hé s6 twong quan

Hé s6 héi quy chuwa Hé s6 hoi quy Kié€m dinh hién tugng da
Mo hinh chudn hoa chudn hoa ; Mﬁ:i v ’céng tuyé"n
B bo lévch " nghia Pj chap Hé so phong
chuan nhan  dai phuong sai
H."?lng sO 1,736 0,383 4,535 0,000
Hoat dong tai 18 hoi 0,093 0,082 0,087 1,127 0,006 1,000 1,000
Mai trieong 18 hoi 0,119 0,066 0,135 1,798 0,024 1,000 1,000
Dich vu 0,362 0,089 0,329 4,071 0,000 1,000 1,000
Tién nghi 0,028 0,096 0,022 0,294 0,039 1,000 1,000

Nguodn: Xt ly s6 liéu diéu tra ndm 2018
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Phép kiém dinh ¢ nham muc dich kiém tra xem hé s& hoi quy ctia bién dwa vao c6 bang 0 hay
khong. Ca 4 bién déu cé mic y nghia déu nhé hon 0,05; diéu nay chiing to rang c6 du bang ching
thong ké d€ bac bo gia thuyét Ho d6i véi cac nhan t6 nay véi dd tin cay 95%. Do d6, cé thé néi rang ca 4
bién doc 1ap déu c6 tac dong dén Sy hai long cta du khach khi tham gia 18 hoi. Cac nhan t8 nay déu
c6 y nghia trong mo hinh va tac dong cung chiéu dén sy danh gia ctia du khéch boi vi cac hé s6 hoi

quy déu mang dau duong.

Bang két qua phan tich hoi quy cho phép viét phuong trinh hoi quy dyw doan Su hai long cua
du khéch vé chat luong 1& hoi nhu sau:

Y=1,736 + 0,093 x x1+ 0,119 x x2+ 0,362 x x3 + 0,028 x x4
Trong do:
Y: Su hai long ctia du khéch vé chat lugng 18 hoi
x1: Hoat dong 1 héi
x2: Moi treong 18 hoi
x3: Dich vu
x4 Tién nghi

Hé s8 fo=1,736 trong md hinh hdi quy cho thdy mitc d hai long ctia du khach tham gia 1& hoi
khi khong chiu tac dong cua cac nhan t6 c6 trong md hinh. Hé s6 p1 = 0,093 ¢6 nghia la khi nhan t&
“Hogt dgng 18 h$i” thay d6i 1 don vi trong khi cac nhan t6 khac khong d6i thi sy hai long vé chat lugng 18
hdi ctia du khach ciing bién ddng cung chiéu 0,093 don vi. Giai thich tuong tu d6i vdi cac bién con lai
(trong truong hop cac nhan t6 con lai khong doi).

Thong qua cac hé sd hoi quy chudn hoa ta biét duwoc mire d6 quan trong cua cac nhan td tham
gia vao phuong trinh. Cu thé, “Dich vu” c6 anh hudng nhiéu nhat (0,329) va nhan t6 “Tién nghi” cd
anh huwong it nhat (0,022) dén su “hai long vé chit lugng 1 h6i” ctia du khéach tham gia 18 hoi; mie dd
quan trong c6 sw chénh léch kha 16n gitta cac nhan td. Nhin chung tat ca bon nhan t6 déu c6 anh
huong va bat ky mot khac biét nao ctia mot trong bon nhan td déu cé thé tao nén sy thay do6i doi voi
sw “hai long vé chat lwong 1€ hoi” ctia du khéach tham gia 18 hoi. Day chinh la cdn c dé xay dung v

kién dé xuat cho ban t& chitc d6i véi chat lwong 18 hoi.

3.4. Danh gia caa du khach vé chat lwong 18 hoi

K&t qua phan tich cho thay du khéach hai long véi cac hoat dong va mdi truong tai 18 hdi. Nhin
chung, nhitng danh gid vé cac yéu td cdu thanh nén chat luong 1€ hoi 1a khong c6 su khac biét 16n
gitta cac nhém du khach c¢6 nghé nghiép, thu nhap va gidi tinh va d6 tudi khac nhau (Bang 5). Tuy
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nhién, van cd su khac biét gitta cdc nhém du khéach c6 qudc tich va trinh d¢ hoc van trong danh gia

vé mot sO nhan td cdu thanh nén chat luong 1€ hoi.

Cu thé, nhan t6 “Tign nghi” khong cho thay su khac biét 16n trong nhan thic ctia cac nhéom du
khéch khac nhau, trong khi nhéan thtic caa du khach vé nhan t8 “Hogt déng 16 hi” c6 sw khéc biét 16n
gitta cac nhom khach ndi dia va qudc t€. Trong dd, khach ndi dia c6 muitc dd hai long cao hon khach
qudc t&. Nhitng du khach cé mitc thu nhap trung binh va cao thi hai long vé cac hoat dong 18 hoi
nhiéu hon so véi nhém c6 thu nhdp thap. Diéu nay cho thdy gia ca cling phan nao phan anh duoc

chat luong cua san pham hay dich vu.

Ngoai ra, cac nhom khach c¢é trinh d6 hoc van khac nhau danh gia cting khac nhau. Diém binh
quan cho thady nhom du khéach ¢6 trinh d§ hoc van cang cao thi mac d6 hai long cang giam. C6 thé
nhitng du khéch cé trinh d6 hoc vén cang cao thi ho cang danh gid khat khe hon nén muitc d6 hai
long thap hon. D&i véi nhan t8 “Dich vy” tai 1& hi, nhédm khach c6 trinh d thdp hon ciing thé hién

mutc d6 hai long cao hon.

Bang 5. So sanh danh gi4 ctia cic nhém du khach vé cac yéu td cau thanh chét lugng 18 hoi

Gia tri Bién doc lap (2)
Nhan t6 trung binh ™ & . .. Trnhdé  Thu  Nghé  Muc
(1) noi dia Gi6i  Tubi hoc van nhip nghiép dich
Céac yéu t8 cdu thanh chat lvong 18 hoi
Hoat dong 18 hoi 4,34 g ns ns g g ns ns
Méi truong 18 hoi 4,00 * ns i ns ns ns ns
Dich vu 3,81 ns * ns ook ns ns ns
Tién nghi 2,82 ns ns ns * ns ns ns

Ngudn: Xt ly s6 liéu diéu tra ndm 2018

Chu thich: (1) Thang diém Likert: tit 1 dén 5 danh gid chét luong tir thap dén cao; (2) Mtic y nghia p: * p <0,1;
** p <0,05; ** p <0,01; ns: khong cé y nghia

Da&i voi nhan t6 “Moi truong 16 hdi” chi cé s danh gia khac biét 16n gitra cdc nhédm khach &

nhitng do tudi khac nhau. Boi véi nhom tudi tir 31 tudi tro 1én thi cé mite do hai long vé mdi treong

18 hoi nhiéu hon nhém du khach dudi 18 tudi va cudi cling 1a nhém khach tir 18 dén 30 tudi c miic

d6 hai long thdp nhat. Day ciing la thong tin tham khao trong qua trinh xdy dung canh quan, moi

treong tai 18 héi.
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3.5. Quyét dinh ctia khach sau khi tham gia 1& hoi

D€ nam bat dwoc hanh vi ctia du khéch, nghién ctiu ciing xem xét y dinh quay tro lai, y dinh
gidi thiéu cho nguoi khac tham gia hay kha nang chi tra thém ctia du khach. Két qua dwoc trinh bay
tai Bang 6.

Sau khi tham gia “Cho qué ngay hoi”, mdc du 74,1% du khach cho biét sé gidi thiéu vé 18 hoi
cho ban bé va nguoi khac tham gia, nhung s6 legng du khach quyét dinh sé tiép tuc tham gia 18 hoi
trong cac ky Festival Hué sdp t6i chi chi€m 53,5%. Diéu d6 cho thdy phan 16n khach c6 an twong tot
vé Cho qué.Tuy nhién, c6 thé vi nhitng ly do nhét dinh nao dé ma ho chua chéc chin sé quay tro lai
(27% du khéch chwa c6 quyét dinh ¢ quay trd lai hay khong). Vé su san sang chi tra thém cho cac
hoat dong 1€ héi thi c6 dén 55,1% du khach dong y. Nhu vay, du khach khong chi c¢é y dinh quay lai
18 hoi ma con cé y dinh chi trd thém. C6 thé vi 18 hoi lan nay chwa khién cho khach chi tra nhiéy,
nhung ciing c6 thé 1a khach cé nhu cau tiéu duing nhiéu hon nita. Gia stt nhw ho sdn sang chi tra
thém thi 63,2% du khéch sé chi tra thém cho am thuc; 51,4% chi tra thém cho céc tro choi va 41,6%
chi tra cho viéc mua sam tai 1& hoi. Day la nhitng thong tin can tham khao khi t& chikc va cung cap

san pham dich vu tai “Cho qué ngay hoi”.

Bang 6. Quyét dinh ctia khach sau khi tham gia “Ch¢ qué ngay hoi”

Chi tiéu S6 lugng % Chi tiéu S6 lwong %

Téng s6 mau diéu tra: 185

Tiép tuc tham gia 18 hoi Gioi thiéu nguoi khac tham gia
Co 99 535 Co 137 74,1
Khong 36 195 Khong 14 7,6
Chua biét 50 27,0  Chua biét 34 18,4
San sang chi trd thém San sang chi tra cho cac hoat dong
Cé 102 551  Am thyc 117 63,2
Khoéng 53 28,6  Tham gia cac tro choi 95 51,4
Chuwa biét 30 16,2 Mua sdm hang lueu niém 77 41,6

Nguodn: Xt ly s6 liéu diéu tra ndm 2018

4. Kétluan

“Cho qué ngay hoi” da tling budc khiang dinh dwoc vai tro va vi tri ctia né trong viée xay
dung va quang b4 du lich cho Festival Hué néi chung va Cau ngéi Thanh Toan néi riéng. Lé hoi 1a
mot hoat dong hudng ting tao nén su lan téa cua khong gian Festival Hué. Trong cc hoat dong dién
ra tai 18 hoi, du khéch thich nhat 1a cac cudc thi.
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Nghién cttu y kién danh gid ctia du khach d6i véi chat luong 18 hoi cho thay cac nhan t& c6 sy
phan 1ap khac so véi gia thiét ban dau véi 4 nhan t6 méi dugce ddt tén la: Hoat dong 1€ hoi, Mobi
treong 18 hdi, Dich vu va Tién nghi. Cac nhéan t6 déu cho thay tim quan trong nhat dinh d6i véi viéc
giai thich mtc d6 hai long ctia du khach ddi véi chat lugng 18 hoi. Y nghia ctia m&i quan hé gifra cac
nhan t8 “Hoat djng 1€ hgi”, “Moi truomg 16 hoi”,” Dich vu” va “Tién nghi” 1a kha pht hop khi yéu t&
dich vu cé tdc dong manh nhat dén sy hai long vé chat luong 18 hdi. Trong d6, nhan t8 dich vu phuc
vu tai 1& hoi 1a nhan t§ ¢6 tac dong 16n nhat dén sw hai long cta du khéch va tiép theo 1a cac yéu t§
tao nén moi treong (khong khi) caa 18 hoi. Vi vay, can tap trung cung cap dich vu that t6t, trong do

cai thién ca vé chat lugng san pham va chét luong dich vu.

Sau khi van dung m6 hinh danh gia chat lugng 18 hoi ctia mét sd nghién ctru vé chat luong 18
hoi, tuy két qua dua ra 4 phuong dién chat lwgng khéc so véi md hinh ban dau, nhung md hinh méi
van thé hién sy tuong quan cao gitta cac bién cu thé trong titng nhan t3d va thé hién dugc cdc nhan t§
cau thanh nén chat luong 18 hoi mot cach hop ly. Bén canh d6, md hinh hoi quy da giup xac dinh ro

muc d§ anh hudng cua cdc nhan t6 dén sy hai long ctia du khach vé chét luong 1€ hoi.
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FACTORS AFFECTING VISITORS’ SATISFACTION WITH “THE
RURAL MARKET” AT HUE FESTIVAL

Nguyen Thi Thanh Nga*
School of Hospitality and Tourism, Hue University, 22 Lam Hoang St., Hue, Vietnam

Abstract: “The Rural Market” is one of the important cultural events every two years as a fringe activity of Hue
Festival. While the number of visitors to the event has increased steadily, how to promote high-quality
standards for all aspects of the festival is the top priority for the regional destination marketing/management
organizations. As a result, four factors were derived from the factor analysis of 29 festival quality attributes,
which affect visitors’ satisfaction, namely (1) Festival activities (2) Festival atmosphere (3) Services, and (4)
Festival facilities. These findings add to the body of knowledge about the festival-specific factors regarding
service quality. In addition, this study contributes to the understanding of festival attendees’ behavior and

provides solutions for the festival organizers to improve the festival quality.

Keywords: Festival quality, The rural market, Hue Festival
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