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Study on the satisfaction of domestic tourists with cyclo
tourism service in Hue city.

ABSTRACT

Studies evaluating customer satisfaction play an important role in ‘m‘ﬂ)ving product and service quality,
enhancing experience, and increasing customer loglty. This study focuses on assessing the satisfaction of domestic
tourists with cyclo tourism services. Quantitative research methods such as descriptive statistics, exploratory factor
analysis (EFA), and regression modeling were used. The survey results from 141 domestic tourists who had
experienced cyclo tours provided inhls into the current service status and identified the impact levels of various
factors affecting tourist satisfaction. Based on the findings, several solutions are proposed to improve the quality of
cyclo tourism services in the near future for Hue City as a tourist destination.

Keywords: satisfaction, sightseeing tourism, cyclo, Hue City




Nghién clru sw hai long pﬁa khach du lich noi dia v’é dich vu
tham quan du lich bang xe xich 16 tai thanh pho Hue

TOM TAT
Cac nghién ciru danh gia sy hai long cta
pham va dich vy, ning cao trai nghiém va gia ta|

diéu tra |

5
héang dong vai trd quan tr{)ﬂniflp cai thién chét lrong san
ong trung thanh cta khach hang. Nghi
gid su hai long cua khach du lich ndi dia doi véi dich vu tham ql.mi

c ﬂ:lﬁtu nay tap trung danh
u lich bang xe xich 16. Céc phuong phap nghién

ch du lich da timg trai nghiém dich vu tham quan bing xich 16 dé danh gia duoc thuc trang ciing nhur

ctru dinh mhu théng ké mé ta, phén tich nhin t6 khim pha va xy dung mo hinh hdi quy duge sir dung. K&t qua

xdc dinh mire d¢ anh hudng cia cac yéu td anh huong dén sy hai long ciia khich lCh Tir d6, mdt 5o giai phap
duge dé xuat nhim ndng cao chét lirgng dich vu tham quan du lich bing xe xich 16 trong thoi gian t61 cho diem dén

du lich thanh phd

Tur khoa: sir hai long, tham quan du lich, xe xich 16, thanh phd' Hué.

1. PAT VAN DE
21
Vi bé day van hoa va st lau doi cing
nhiéu gid tri di sdan q du, Hué duroe ménh danh
1a thanh ph du lich mang vé dep hai hodita co
kinh va hién dai. Noi diy so hiiu sire hat dac biét,
thu hut dong dao du khach lua chon lam dWyg dén
trong qué trinh khdm phd ctia minh. Trong céc yéu
t6 ma khdch du lich ifefltam khi dén mot dja diém
du lla khong chi la tal nguyén thién nhién va van
héa, cac dic lwu tra — dn uong, vui choi giai
tri, mé con la viée lua chon ong tién di chuyen
phu hop cling dong vai tro quan trong trong trai
nghiém du lich cua du khach. Phuong tién khéng
chi gitp du khéch di chuyén thuin tién, ma con
cho phép ho thu giin va tin huéng khéng gian
xung quanh mot cich chim rai, ddc biét la khi ho
co thé nhm ngam vi khdm phd moi géc canh cua
dié

Xich 16 1a mot ng tién giao thong truyén
théng, gin lién véi van hoa Viét Nam chung
va Hué néi riéng. “Xich 16 Hué” - mét bicu tuong
vin hé%ﬂ lich dic trung ctia thanh phé Hué.
Xich lo ki hi 14 phiong tién di chuyén ma con
la mot ph hong thé thleu trong b tranh du lich
cua Hué, gop phan tao nén su dac biét va quyén ril
cua thanh phdff@ly. Voi dich vu cho khach tham
quan, xich 10 mang lai cho du khach co hi trai
nghiém viéc di chuyén qua timg con phd, ting gdc
pho cua diém dén mot cach dic biét va ling man.
Tuy nhién, thufgzang hién nay, dich vu nay ciing
dang gdp phdi nhiéu vin dé, anh huong dén hinh
anh du lich Hué dugc phan anh trén bao dai nhur:

ca khéng minh bach, tinh trang “chat chém”
Ekhach Chit luong dich vu khong dong déu;
inh trang chéo kéo, lam phién du khich: Anh
hudng dén giao thong dé thi, Hoat dong thiéu to
chire va quan 1y chit ché.

Bén canh do, hién nay chua ¢6 céng trinh
nghién ciru nao vé danh gia sy hai long doi voi

dich vu vn chuyén ma dic biét 1a dich vu tham
quan bang xe xich 16 - mot trong nhitng phucrng
tién di chuyen man dac trung cua Hué. Vi
viy, trong boi ca phit trién du lich Hué hién
nay, vi¢c tim hiéu mirc d¢ hai long cia h hiang
dbi v6i loai hinh nay ¢6 ¥ nghia trong viec ning
cao chit lugng dich vu du lic y ciing nhu dem
lai hinh énh dep cho diém dén du lich Hué ffghién
et niy nhim dénh gid thire trang mire d hai long
cta khéch du lich ndi dia vé dich vu t quan du
lich bing xe xich 16 tai thanh pho Hué. K&t qua cua
nghién ciru la co sir dé dé xuit cdc gidi phdp hoan
thién chét lugng dich vu t quan bang xe xich
16 tai thanh phé Hué nhim dem lai sy hai long cho
khich du liglgkhi trai nghiém dich vu nay.

2. CO SO LY THUYET VE SU HAI LONG
CUA KHACH HANG

2.1. Khai niém v& sy hai 1ong ciia khéch hang
Sy hai long cua khach h 1a cim giic thod

min khi nhitng mong doi va nhu ¢Au cua ho duge
dép tng diy du. Cam gidc nay dugc thanh
thanh thong qua trdi nghiém thue té khi khéch
hang mua sam hodc sur dung san phém, dlch vu ma
doanh nghié ng cap

Hién nay c6 nhiéu quan diém khac nhau vé khai
nih su hai long. Theo Philip Kotler', su hai long
14 trang thai cam xuc — cBhe 14 hai long hodc thét
vong — phat sinh tir viéc so sanh gitta ket qua thire
te ma khach hang nhéan dug ky vong ban dau
ctia hg. Néu két qua thap hon ky vong, khéch hing
s& cam thiy khong hai long; Du c6 két qua bing
hodc vugt qua ky vong, ho s€ hai long hoac tham
chi rat hai long.

Trong khi do, Hansemarkﬂa Albmsson cho
ring, su hai long duge xem la thai d§ tong thé cua
khach hang déi voi don vi cung cdp dich vu. No
ciing c6 thé duge hidu 1a phan img cam xdc trudc
sur khéc biét gitra nhimg gi khach hang ky vong va




nhimg gi !'muc su nhin dugc khi nhu ciu hodc
mong muon duge dap

2.2. Méi quan h¢ gi&;ﬁﬁt lwgng dich vy va sy
hai long cia khach hang

Nhiéu nghién ciru dd chi ra ring chét lugng
dich vu va su hai long cua khach hang la hai khai
niém doc 1ap va khong ddng nhit. Theo
Parasuraman va c{ w3, diém khac biét lon nhit
gitta ching nim & moi quan hé nhan -EPkh. Trong
khi d6, Zeithaml va Bitner4 xic dinh rang sy hai
1ong ctia khach hang chiu anh hudng tir nhidu yéu
té, bao g@)m: chit lugng san phé.m, chit luong dich

, gia ca, hoan canh su dung va dac diém cé nhan
cua khach hang.
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Du 12 hai khai niém khae nhau, chét lwgng dich

vu va sy hai long lai co mdi quan hé chit ché véi
nhau. Cac nghién ciru trudc ddy cua Croni

Taylor5 va Spreng & Taylor6 di cho thiy chat

lugng dich vu 1a yéu 5 din dén su hai long cua

khach hang . u ndy 1a do chét lugng dich vu

phan anh cach dich vu dufidl cung cz’ip, nhung su

hai long chi dugce danh gia sau khi khach hang trai

.

ngtﬁm dich vu do.

. om lai, chét lugng dich vu duge xem la‘! tién
dé, 12 nhan t6 quan trong nhét anh hudng dén su
hai lgag cua khach hang.

2.3. Cac mé hinh vé sy hai long ciia khdch hang

- M6 hinh nghién citu cua Zei .'kann)d Bitner"
Zeithaml va Bitner* da chi ra ring chit lugng dich
vu 1 yéu 6 cdt Il gop phén dinh hinh su hai long
cua khach hang. Bén canh dé, cdc yéu té khac nhu
chit lugng san pham, gid ca sa am, yéu td ca
nhén, va yéu 6 tinh huong déng vai trd quan trong

ng cong viéc anh huéng dén mic do hai long
cua khach hang.

Yéu t6 tinh
huéng

Chét lugng
dich vy \ Jl
Sy thoa man

Chatlwong —— | yhich hang
san pham
Gis ca san / R
pl]':ml YeEuto ca
nhin

Hinh 1. Méi quan hé gitra chat luong dich vu va
sur hai long*

- M& hinh chi' s6 hai long ctia My (ACSI)

Trong mé hinh nay, gia tri cam nhan cua aﬁch
hang chiu anh hwrong bai cdm nhén thue & va su
mong dgi cua hg. Cu thé, su mong dgi tac dong
truc tiép dén chit lugng cam nhan. Khi mic do
mong doi ctia khach hang cang cao thi tiéu chuén
dénh gi4 chét lugng cam nhén cua ho déi voi san
phim ciing c6 xu hudng cao hon — hoic nguge
lai, khi mong doi thép, tiéu chuin danh gia ciing
thép hon.

S mong doi Su than phién

(Expectations)

\

(Customer complaints)

(Perceived value)

N
e \ l

‘\ Gi trj cim nhin _
/ \ uk::gfl /

Chit lvong cim nhin / \\_.//\.

(Perceived quality)

Sur trung thinh
(Customer loyalty)

Einh 2. M5 hinh chi sb hai long khéch hing cua
My (ACSI)’
2.25C4¢ nghién ciru lién quan

Hién nay, c6 nhiéu ¥hién ctru trong va ngoai
nude tip trung danh gia mire dg hai long cua khach
hang doi véi cac san phém va dich vu du lich cu
thé. Tuy nhién cdc nghién ciru vé danh gid s hai
long vé dich vu vin chuyén lai kha han ché. Mic
du vmda phén céc nghién ctru déu dya vao md
hinh danh gia su hai long cua Zeithaml va Bitner*
dé dung mo6 hinh va thang do nghién ciu.

u thé, trong nghién ciru cua Inuyén Duy
Thanh®, tac gia da danh gia mac d6 hai long cua
khach hang d6i véi dich vu van chuyén hanh
khach ndi dia cua hang hang khong Jestar Pacific
Airlines taiau‘mh phé Da Nﬁ:ng véi md hinh
nghién ciru tap trung vao hai yéu to chinh do la:
chét lwgng dich vu va gia ca.

]
[ Sur tin cay
[ Kha nang dap img ]—
Su hai
[ Ning hre phuc vu ]— long
khich
hing
[ Tinh hiru hinh ]—

Hinh 3. Mo hinh su hai long vé dich vu vin
chuyén cta Jetstar Airlines *

[ Su dong cam




Mot nghién ciru klm cua L& Trinh Minh
Phuong® ciing da dé xuit cac yeu t6 anh hudng dén
swrhai long cua khach hang doi voi chit lugng dich
vu tai Cang hang khénuéc té Cam Ranh.
Nghién etru nay xdy dung mo hinh nghién ciru gia
véi 5 yéu tb chinh nhu sau:

Tinh dang tin cdy

Nang luc phue vu

Su hai long
cua khach
hang

Su dap ung

S

Sir dong cam

Yéu th hitu hinh |
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ginh 4. M6 hinh vé su hai long vé chét lugng
dich vu tai cang hang khéng
quoéce té Cam Ranh’

2 & xuAt mé hinh nghién ciru
Trén co s¢ tham khao cac 1y thuyét vé Sl_I
long va mo hinh danh gia mic dé hai long cua
khach hang, dong thoi ké thira quan diém tir nffing
nghién ctu trude déy. tac gia dé xudt mo hinh danh
gia su hai long cua khach du lich ngi dia déi voi
dich vy tham quan bing xe xich 16 tai thanh pho
Hué. Dé dim bao viée tim hiéu céc danh gia cua
hach mot cach khoa hoc va khach quan, nhom
tac gla. s& can cir trén cac mo hlnhn Tru trudre
day két hop véi didu kién thue tién dé xay dung
mo hinh nghién ciru ban dau. Mé hinh duge thé

hién chi tiét théng qua hinh dudi day:

| Sur tin cdy
Phuong tién

=
hify hinh Sir hai Iong dbi véi

dich vu tham quan du
lich biing xe xich 1&

Hinh 5. M6 hinh nghién ctru dé xuit

- Phuong tién hitu hinh: Cac yéu td vat chat
lién quan dén dich vy, bao gom tinh trang xe xich

16, trang thiét bi di kém va trang phuc cva tai xé
xich

ang lwc phuc vu: Thé hién qua thai dg, ky
nang gﬂ tiép va trinh dd chuyén mon cua tai xe
xich 16 trong viée cung cap dich vu.

- S tin ¢dy: Phan anh mue dg 5n dinh va uy tin

tai xé xich 16 thue hién dich vu. Khach du lich
cam thiy an tdm va tin [@ng vao dich vu.

- Mike dé dap ieng: Khé ning phan tmg nhanh
va linh hoat cua tai xé xich 16 trwéc céc yéu ciu
hodc mong mudn tir phia khach hA

- Gid ed: Thé hién sy hop 1y giira chi phi ma
khdch hang bo ra va chét lugng dich vu ma ho
nharm&

- Sy dong cam: Thé hién qua gc tai xé xich 16
théu hiéu, quan tim va tén trong khach hang.

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ctru Z8dung phurong phap lya chon
mau thuén tién, doi twong 1 khach du lich trong
nude da ting sur dung vu tham quan bing xich
16 tai Thanh phé Hué. Dt liéu duoc thu thilthong
qua hai cach thirc: bang hoi phét truc tiép va khao

true tuyén qua biéu miu Google Form.

Qua trinh phan tich, xu ly s6 liéu duoc thyc hién
bing phin mém SPSS 22.0, trong cu thé sir
dung céc phuong phap nhu: kiém tra dg tin céy cta
thang do bing hé s6 Cronbach's Alpha, thm ké
mb ta, phan tich nhin t6 kham phé (EFA), va hoi
quy da bién.

Theo Hair va sul0, viéc thuc hién EFA
véu cau so luong mau t6i thiéu bing 5 lan bién
quan sat. Véi tong céng 27 bién quan sat trong
béang cau hoi, sé mau thiét1a 135 (27 x 5). Tuy
nhién dé loai trir mét so phiéu khéng hop 18 nén
tong sd phiéu khao sat duge nhom nghién ciu phat

50 phiéu.

4. KET QUA NGHIEN CUU

Nhém nghién ciru tien hanh khao sit 150 khich
du lich ndi dia tm str dung dich vu xich 16 tai Hué
béng bang hoi. Sau khi loai bo 9 phiéu khéng hgp
18, 141 phiéu hop 1€. Thong tin chi tlave dic diém
d6i tugng diéu tra dwoc trinh by trong Bang 1
duoi day.

Bang 1. Thong tin vé khéch du lich duoc khao
sat
- So lwgng | TyIé
Chi tiéu (nguivi) (%)
Giéi Nam 63 447
tinh Nit 78 553
_ <18 6 43
Di tudi
18-30 46 326




(Nguon: X ly s6 Iiéﬁu tra cua tdac gia, 2024)
4.2. Danh gigd mire dd hai long cuia khach du lich
vé dich vy tham quan du lich biing xe xich I tai
thanh pho Hué

4.2.1. Kiém dinh dp tin cdy ciia thang do Likert
bing hé sé Cronbach’s Alpha

Nhém nghién ciru thue hié iém dinh d¢ tin
cdy cua 6 bién doc 1ap véi 27%‘: quan sat va 3
bién quan sat & bién phu thude, su dung thang do
Likert v&i 5 mirc do: : 1 — Rét khong df)ng v;2—
Khong ddng ¥; 3 @mh thudmg: 4 - Dong y; 5 —
Rét dung . Két qua kiém dinh do Cronbach's
Alp 01 véi 6 bién dm: lap va 1 bién phu thuge
déu Ion hon 0.6, hé so frong quan bién tong cua
cac bién quan  sat déu 16n h 03, hé sb
Cronbach's Alpha néu loai bién déu lon hon 0.
déu nho hon gié tri Cronbach's Alpha chung.
do, khong ¢6 bién nao bi loai ra khoi md hinh, tat
cé cdc bién quan sét nay déu duoge chip nhén nén
c6 thé két ludn ring céc bién quan sat cia thang do
nay dat yéu ciu va duge dwa vao phan tich nhén t6
kham phéa EFA tiép theo.

30.45 55 390 Biang 2. Kiém dinh do6 tin ciy thang dc‘;
mesh | N e
45-60 23 16.3 STT Tiéu chi Cronbach’s qﬁ
Alpha tong nho
>60 11 78 nhit
- Phuong tién hitu
Tiéu hoc 0 0 L hinh (PTHH) 0932 0,552
y Nang lue phuc vy
Trung hoc co sa 3 2.1 2 (NLPV) 0932 0,682
Trung hoc pho PP
127 10.0) thong 61 433 3 | Micdotin iy 0935 0.642
(MDTC)
hoc vin :
Trung cap 10 7.1  am oA
_ 4 Mirc do dap tng 0.946 0.697
Cao dang, dai 54 383 (MDDU)
hoc
i 13 92 5 Gid ca (GC) 0917 0.670
Kinh doanh, Su df"mg cam
buén bén 36 255 6 (SDC) 0902 0.596
Hoc sinh, sinh
vién 26 18.4 7 Su héiﬂ]g (SHL) 0917 0,647
A Lao dong phd .
NE!'f th;,lf;p 32 227 (Nguga: Xar 1y 56 ligu diéu tra cua tde gid, 2024)
nghiep p
hién tai | Huu tri, ndi trg 18 12.8 4.2.2. Phan tich nhdn to khdam phd EFA
Cén bd, cong 28 19.9 Muc dich cua viéc phﬁ.n tich nhén t6 la nh
chire vién chirc i tim ra duge cdc nhan t6 thuc su dnh huong dén su
Khic 1 07 hal.ng vé dich vy tham quan du lich bing xe xich
16, rat gon bot bién va tim ra duye mé phu
Mién Bic 44 31.2 hop nhat phue vu cho viéc nghién ciru. Ket qua
Noi sinh pha nhén t6 cho thay chi s6 KMO =0.913 >
séng Mién Trung 67 475 0.5; kiem dinh Barlett's 1a 4317.803 vo1 mirc }7
N nghia Sig=0.000<0.05, ltc nay bac bo gia thuyét
Mién Nam 30 213 bién quan sit khong co twong quan voi nhau

nén viéc phan tich nhén 10 PRphi hop.

Theo két qua O bang 3, tieu chua.n Eigenvalues
> 1 da co 6 nhén to duoc tao ra; tong g sai
trich dat 83.163% > 50%: dat yéu céu, nghia la 6
nhén 0 méi giai thich dugc 83.163% sy bién thién
cua dir llea(a tatca 27 bién quan sit déu dam bao
didu kién co hé¢ s6 tai nhan to6 > 0,5 va dwogc chia
thanh 6 nhén to.




Béng 3. Két qua riit trich nhan té bién dac lip

Bién quan sit

Nhén to

3 4

PTHH2. e xich 16 du lich dam bao sach s, thoang mat.

157

PTHH4. Xe xich 16 du lich dam bao an toan.

155

PTHHS. Piy dii cac thiét bi dé che mua, che ning.

28

PTHHI. Xe xich 16 du lich trang tri dep mét va chiic chin.

113

PTHH3. Ghé ngdi ém ai va dirgng, gon gang.

695

PTHHS. Traiggghuc ciia tai xé xich 16 gon gang.

623

NLPV3. Tai x¢ nhiét tinh, giai dap moi thic mac, giao
tiép tot. 2

848

NLPVS5. Tai xé co tinh chuyén nghiép, k¥ nang nghiép vu
du lich.

.840

NLPV4. Tai Xé%‘l bao an toan cho du khach va tudn tha
ludt giao thong dudng bo.

87

NLPVI. Tai x¢é x| 6 Tuén than thién, lich sir va vui vé.

765

NLPV2. Tai xé ¢ kién thie vé lich sir, vin hoa dia

739

844

phuong. ?

MDDU3. Hinh thirc thanh toa’mplz;ng, dé dang.
MDDUI. Tai xé xich 16 luén lang nghe nhimg y kién
dong gop tir du khach.

816

MDDU4. Du khach don duoc xe dé dang.

807

MDDU?2. Tai xé xich 16 phan hdinhanh chong nhitng cau
hoi tir du ch.

798

MDDUS. Cac y kién phan héi tir du khéch ludn duoc tiép
cin va gial quyét.

794

MDTC3. Du khach piin duge thang tin vé gia tién.

812

MDTCS5. Du khéch cam thiy an todn trong sudt thoi gian
str dung dich vu.

MDTC]. Du khich nm duge nhimg théng tin vé cac
diém dén va thoi gian su dung dich vu xich 16 du lich.

57

MDTC2. Du khach duge cho ding vai lich trinh, dia diém
dén

730

MDTC4. Q: yéu cau hay phan nan cua du khach luén
duge mét cdch nhanh chong va hiéu qua.

22

GC1. Gia dich vu xe xich 16 phu hgp vdi chat lugng, trai
nghiém mang lai.

.880

GC3. Gia dich vy xe xich 16 El hop vai mong dgi cia
du khéch.

876

GC2. Gia ca b bach, tai xé xich 16 thu ding gia tién,

837

SDC2. Tai x€ ggeu rd nhu ciu va cam xuc cua du khach.

834

824

SDC3. Tai xé luén t@n sir quan tam dén du khach.

SDCI. Tai xé xich 16 ludn ling nghe ¥ kién ciia du khach.

128

Gia tri Eigenvalues

13.638

2421

2.061 1.652

1454

1.227

Phurong sai riit trich (%)

17.197

32.598

47940 539

72918

83.163

(Nguon: Xt I so liéu diéu tra ctia tdc gia, 2024)




Theo bang két qua trén, c6 thé thdy sau khi

n tich nhén t6 thi cic nhén 6 doe lap ndy duge
gir nguyen, khong bi tang thEid hodc giam di
nhan t5. Cu thé, qua qué[§ .h an tich nhan to
ciing di x4c dinh duoc 6 nhan t6 anh huong dén
hai 1ong cta khach du lich ndi dia vaéi dich vy
xe xich 16 du lich trén dia ban thanh phé Hué, do
la | - “Phuong tién hiru hinh™, 2 - “Ning luc phuc
vu”, 3 - “Mue df tin cdy™, 4 - “Mire d6 dap tmg”,

- “Sddng cam”; 6 - “Gia ca”.

3. Phan tich héi quy vé miic d¢ dnh hwing

cdcyéu 16 dén sw hai long ciia khdch du lich

ve dich vu tham quan bang xe xich 16 tai thanh
phé Hué

B Hoi quy giup xdc dinh va dinh luong mbi lién

hé gitra bién phu thude va céc bién doc lap.
Phuong trinh hoi quy xay dung nhu sau:

SHL = po + B:PTHH + B.NLPV + p;sMDTC +
[hla)DU + BsGC + BeSDC + &

Trong d6: B 1a Hé s6 hoi quy riéng phén twong
mg voi cdc bién doc 1dp; & 14 cic yéu 6 anh
huag khac.

Két qua phan tich hfffhuy cho thiy R? hiéu
chinh £1).862. tirc cdc bicn doc 1ap anh huémg
86.2% Bl bién thlen cua bién phu thudc nén day
1a mot mo [Bnh tét. Kiém dinh F cho gia i p-
value (Sig) 1a 0,000 (<0,05), do d6 sw két hop cua
cée bién dge 14p trong md hinh co thé giai thich
dugce su thay déi ién phu thude, noéi cach
khéc c6 it nhit mét bien déc 1ap anh huong dén
bién phy thuje. Hé s6 Durbin - Watson DW =

25<2: Két luAn md hinh khéng o su tuong
quan. Bén canh d6, cic chi s6 VIF £ cic bién
.c 1ap déu 1,000 <10 nén két luin mo hlnh hdi
quy khong 6 hién tugng da cong tuyén''

Bang 4. Két qua phén tich hdi quy

HEé s hdi quy chwra HEé sb hdi quy Kiém dinh hién twong cing
chuéin hoa chudin héa — tuyén
% hinh B M':';"
Do léch nghia Di chip Hé sb phong dai
B Beta |
chuiin nhin phurong sai
(Hiing sb) =142 164 -4.523 000
MDDU 206 057 197 3.579 000 326 3066
MDTC 121 044 123 2780 006 500 1.999
PTHH 208 046 224 4488 000 394 2535
GC 212 043 207 4956 2000 566 1.766
SDC 171 039 160 4.340 000 128 1374
NLPV 275 045 39 274 6.098 2000 486 2059

Phuong trinh hdi quy duoc viét lai nhu sau:

(Nguon: Xur ly so lieu dieu Erga tac gia, 2024)

SHL = 0,123*MDTC + 0,160*SDC +
0,197*MDDU + 0,207*GC + 0,224*PTHH +
0,274*NLPV

Két qua kiém dinh hoi quy cho thiy 06 yéu to
“Gia cd”, “Nang lgc phue vu”, “Muc d§ dap
Bb”, “Mic do tin cdy”, “Su dfmg cam”,

wong tién hiru hinh” tac déng cing chiéu 1én
phu thuée “Su hai long”. Trong d6, nhan o
“Ning luc phuc vu” ¢ tic dong lon nhét dén sir
hai 1ong cta khach du lich dbi véi dich vu tham

n du lich bang xe xich 16 tai thanh phé Hué

hé s6 Beta 13 0.274, con nhan 4 “Muc dé tin

y” €6 tac dong nho nhit dén sy hai long cua

khach du lich déi véi dich vu tham quan du lich

bang xe 15 tai thanh phé Hué voihe s6 Beta

la 0.123. Tuy nhién, nhin chung thi tét ca 6 nhén

t6 déu cé anh hucrng cling chiéu dén bién phu
thudc 14 sy hai long cua khach du lich.

.4. Dinh gid cicyéu td anh hwing dén sw hai
long ciia khdch du lich dg)voi dich vu tham
quan xich 16 ggi thanh phé Huéd

Dua trén gia tri trung binh (GTTB) cua cac
nhén td, du khach nhin chung hai long voi dich
ham quan bing xe xich 15 tai Hué, voi GTTB
dao dong tir 3.61 — 4.01. Trong d6, nhén t6 “Ning
Ire phue vu™ ¢6 diém trung binh thép nhé (C-T‘
=3.61). Mot 56 du khach chura hai long vé thai do
phue vu, su thin thién va kién thic lich st, vin
hoa cua tii xé. Nguyén nhan chinh la do da s tai
xé xich 16 da phan 1 nguoi dd 16n twéi, rinh do
5CE van chua cao, nhiéu tai xé chua trai qua cac
khéa hoc chinh thirc vé ky nang giao tlep va kién
thite vin hoa, lich str, dan dén su thleu chuyen
nghiép trong phuc vu va nh tai xé moi vao
nghé c6 thé thiéu kinh nghiém thye tién trong viée
giao tiép va huéng dan du khéch, gidi thiéu cac
théng tin cua diém dén din dén viéc phue vu
khéng hiéu qua. Thém vao do, vin dé quan 1y

7
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chua hiéu qua Emg 26p phin tao ra van dé nay.
Sur quin ly PBYe l1éo va thiéu cée chinh sach
thuong @t W cac co quan chirc ning khién tai
xé chua nhén thirc duge tam quan trong cua viéc
nang cao chat luqnch vu. Tiép dén 13 nhan td
“Mire d tin cdy” voi diém trung binh 13 3.62.
Mot s0 du khéch phan nan tai xé chwa dam bio
dung lich trinh, d6i khi tré hen hodc dua khach
dén dia diém khéng mong mudn nhur céc cira
hang buén bén dé nhim kién§EN nhudn ¢4 nhan,
viée xtr I¥ cac phan nan hay van dé xdy ra trong
qua trinh phuc vu con chiam tré, Tro hi d6 thue
té hién nay viée xir Iy phan nan tir khach du lich
chua dugc céc co quan chitc ning trién khai h
qua, thiéu quy trinh rd rang ciing nhu chua co
kénh théng tifgfirie tiép dé khéch hang phan anh.
Nhan t6 "Sy déng cam" dugc danh gia dat
murc tr1 trung binh 13 3.64. Mot s6 du khach
chwa cam nhén duge sy @ nghe vé thiu hiéu tir
tai x&, co thé do rdo cdn ve van hoa, ngoelgu‘ va
k¥ ning giao tiép chua tot cua tai xé& Nhén to
“Phu‘c'rglen hiru hinh” duge khach du lich danh
ai 1ong v&i diém trung binh la 3.67. Day
yeu t6 anh huong true tiép ciing nhur 13 4n tuorng
ban da@l VoL dlch vu xe xich 16. Tuy nhién, vin
ton tai nhirng yéu t6 lam cho khach hang cam thiy
ng hoan toan hai long. Cu thé, theo danh gia
cua khach du lich, mdt s0 xe xich 16 thiéu su dau
tu vao trang tri, nhiéu xe xich 16 van git phong
céch truyén théng, don gia 6ng c6 nhirng hoa
tiét hofic mau sdc ndi bat. Piéu nay lam giam di
su hiip A3 v6i du khéch, nhét 1 nhitng ngudi
mong dgi mot trai nghiém doc dao va tha 1.
Déng thoi, nhidu xe xich 16 & Hué c6 thé khong
duge bao dudng thuong xuyén, dén dén tinh trang
khéng chic chin hodc khéng thoanml khi di
chuyen dan dén khach hang c6 thé cam th:;.}r lo
ling vé d6 an toan cua xe. Trang phue tai xé chira
dong bo, viee duy tri trang phuc gon gang va
chuyén n@EEp c6 thé tré nén kho khin doi véi tai
xé tmng@ tiét ning nong hay mua dm wét.
an t6 "Muc do dap img" dwgc danh gid ¢ mic
214 tr trung binh 13 3.69; cho thiy khach hang hai
long vé @tf} nay. Nhung thong qua qua trinh
khdo sat, nhan thiy vén ton tai han ché do 1a viéc
tai xé phan hfﬁgmh chéng cdc cdu hoi tir khach
hang hay cac thong tin phan héi tir khach
dugc ghi nhan va giai quyét thoa dang chua duge
du khach danh gia cao.
Cudi cimg, nhan t6 Gia ca duge khach du lich
danh gid véi diém trung binh cao nhét 1a 4.01.
Mitc gid hién nay nhin chung 1a kha hop Iy déi
vo1 khach du lich. Tuy nhién mét 6 nhom khach
1é khi str dung dich vu niy vin xay ra tinh trang
chit chém gia do luc nay, tai xé khong chiu su
quén Iy ctia nghiép doan xich 16 Hué gay 4n tugng
khong 6t d6i véi khach du lich. Do do, cin co
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nhimg giai phap xir 1y quyét liét gkhéng con xay
ra nhirng ti ang nhur trén.

Déi vai danh gia chung vé “SERR long" ¢o
gia tri trung binh lmvS, diéu nay la moét tin hiéu
tich cuc, cho th?iy dich vu da dap tmg duge mot
mn mong doi va nhu ciu cua khich hang. Viée
lién tuc lf';.n%ghe ¥ kién phan hoi tir khach hang
va ap dung cig bién phap cai thién phu hop sé la
chia khoa dé tao ra trai nghiém t6t nhét cho khach
du lich.

V.KET LUAN

Vigc ning caghat lugng dich vu dong vai tro
quan tmn@ong phat trién du lich, dic biét trong
canh canh tranh ngiy cing cao. Két qua
alen ctru dd xdce dinh dugc mirc d§ anh hudng
cta cic yéu to dnh hudng dén su hai long cua du
h doi voi dich vu tham quan xich 16 tai Bl
duoc sfip xép theo thir tir giam dén, cu thé 1a: 1 —
Nang lue phuc vu; 2 — Phuong tién hiru hinh; 3 -
Giaca; 4 — Muc do dap ung ; 5 — Su cTc‘“mg cam; 6
9Muc d9 tin cdy. Ngoai ra, nghién et cling da
anh gia thuc trang chat lu‘@ djch vu tham quan
du lich bing xe x 16. Két qua chu thdy du
kha.ch co danh gia tich cuec, nhlmg van con mét
s6 han ché can cai thién. Nghién ciru con ha hé
khi chua khao sat du khach quoc té, day se la
hu‘a mo cho cac nghién ciru tiép theo.
Trén co so db, nhém nghién ctu dé xuit mot
sb giai phap giapBRi thién dich vu xich 16, gitr gin
nét dep vin hoa va dép mg t6t hon nhu cu du

kh

ﬂﬂn ban hanh quy dinh mau chung cho xich
16 Hué, dam bio mang thuong higu va ban sic
Hué, cing nhu trang phuc cua cac thinh vién
trong nghiép doan xich 156 giip déng bé hinh dnh
du lich va ting tinh chuyén nghiép, uy tin cho
dich .

- Thuéng xuyén to chirc thanh tra, kiém tra
chit lu'fmg xe xich 16 cling nhu thffdé lam viéc
cua tai x&, tr d6 ¢4 bién phap xir 1 phtt hgp nhim
nang cao sy hai long cua du khacly

- Quan 1y va giam sat chit ché cac don vi kinh
doanh xe xich u lich, dam béao hoat dong tuédn
thi phép ludt, an toan cho khach hang va han ché
tinh trang 16n xén, mét trat tu. g

- Tang cuong kiém sodt gid cé dich vu, tranh
tinh trang d6i gia, canh tranh khéng lanh m v
gi4 ca khong 6n dinh. Niém yét cong khai gia cu
thé déi voi dich vu xich 16.

- Thiét 1ap hé thong khen thuong va xir 1y sai

ddi véi cac thanh vién trong Nghiép doan,
am bao tinh cong bing va néng cao chit lucrng
phue vu.

- Té chire céc 1&p tip hudn thumg xuyén,
trang bj kién thie va k¥ ning cho tai xé xich 16
nhidm néng cao chét lugng phuc vu.




- Chu trong ddo tao vé giao tiép, tng xir véi
du khach, gitp tai xé tr¢ thanh nhimg dai st du
lich minh, thin thién.

- Xay dung h¢ thong(ghan hoi tir khach hang
dé theo dbi vafhi thién chét lugng dich vu, gép
phﬁn tao nén mot modi trudng du lich an toan,
chu@ghiép va hép din.

- Da dang hoéa va nang cao chit luong cac san

m tham quan du lich bang xe xich 16, gép phin
am phong phu trai nghiém cua du khéach va tang
stre hit cho thanh phd Hué./.
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