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Toém tat

Nghién ciru nay xdc dinh vai tro ciia chat heong cam nhdn diém dén doi véi sw hai long va y
dinh quay lai cua khach du lich tai Tay Nguyén. Phan tich die liéu ter khdo sat 366 khach du
lich dén Tday Nguyén cho thdy chat heong cam nhén diém dén véi bon thanh phan co ban la
diém tham quan, kha nang lié'p cdn, tién nghi va cac hoat dong, co tac dong truc tiéb tich cuc
dén sw hai long va ¥ dinh quay lai ciia khach du lich ciing nhw sy hai long ¢6 tac dong tich cuc
dén ¥y dinh quay lai cua khach du lich. Bén canh do, sw hai long cua khach du lich ciing co vai
tro trung gian quan trong trong tdac dong cia chat lirong cam nhén diém dén dén y dinh quay
lai cua khach du lich. Nhitng phat hién nay la co so goi ra nhitng ham y kinh doanh trong viéc
cdi thién chdt heong cam nhdn diém dén, sw hai long va y dinh quay lai ciia du khach khi dén
Tdy Nguyén.

Tir khoa: Chét luong cam nhan diém dén; Sy hai 1ong; Y dinh quay lai; Khach du lich; Tay
Nguyén.

Ma JEL: M31; 733

The role of destination perceived quality on tourist satisfaction and intention to return:
An empirical study in the Central Highlands

Abstract

This study determines the role of destination perceived quality on tourists’ satisfaction and
intention to return in the Central Highlands. Analysis of data from a survey of 366 tourists to
the Central Highlands shows that destination perceived quality with four basic components,
namely attractions, accessibility, amenities and activities, has a direct positive impact on
tourists’ satisfaction and intention to return as well as satisfaction has a positive impact on
tourists ’intention to return. Besides, tourist satisfaction also plays an important mediating role
in the impact of destination perceived quality on tourists’ intention to return. These findings
are the basis for suggesting business implications in improving the quality of destination
perception, tourists’ satisfaction and tourists’ intention to return when coming to the Central
Highlands.

Keywords: Destination perceived quality, Satisfaction, Intention to return, Tourists; Central
Highlands.
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1. Gi6i thiéu

Diém dén du lich 1a mét t6 hop cac san pham va dich vu du lich duoc tiéu thu dudi ciing mot thuong hiéu
mang dén cho ngudi tiéu dung nhing trai nghiém tich hgp (Buhalis, 2000). Nhén thirc ciia khach du lich
vé chat lugng cia mot diém dén du lich, su hai long voi trai nghiém cua ho va cac y dinh hanh vi 1a nhiing
yéu t6 quan trong dé quan 1y va marketing diém dén thanh cong (Zabkar & cong su, 2010). Vi vay, nghién
clru vé chét lugng cam nhan diém dén, sy hai long va y dinh hanh vi ctia khach du lich van dé dugce sy quan
tAm clia cac nha nghién ciru, chang han nhu nghién ctru mé hinh chat lugng cam nhan, sy hai long va y dinh
hanh vi cta khach du lich trong tai cac diém dén & Slovenia (Zabkar & cong sw, 2010); anh hudng truc tiép
clia chat lwong cam nhan dén ¥ dinh hanh vi ciia khach du lich va anh huong gian tiép thong qua su hai 1ong
trong bdi canh cac diém dén du lich nong thén & Malaysia (Rajaratnam & cong su, 2015); vai tro ctia chit
luong trai nghiém trong viéc du doan hinh anh diém dén dbi voi sy hai 1ong va y dinh hanh vi tai cac bao
tang & Iran (Ghorbanzadeh & cong su, 2020). O trong nudc, ciing c6 mot sd nghién ciru ¢6 lién quan nhu
tac dong cta hinh anh diém dén Viét Nam dén du dinh quay tré lai caa du khach quéc té (Duong Qué Nhu
& cong su, 2013); tac dong cua hinh anh diém dén Hué dbi véi 10ng trung thanh cta khach du lich Chau A
(Lé Thi Ha Quyén & Truong Thi Thu Ha, 2019); tac dong cia rui ro cdm nhan dén sy hai long va y dinh
quay tro lai diém dén Lam Dong cua khach du lich (Nguyén Viét Bang & Lit B4 Vin, 2021). Tuy nhién céc
tac gia chua tim thiy nghién ctru xem xét vai tro ctia chat lugng cam nhéan diém dén déi véi su hai long va
y dinh quay lai cua khach du lich ¢ Viét Nam.

Tay Nguyén bao gém 5 tinh 1a Kon Tum, Gia Lai, Dak Lik, Dak Nong va Lam Dong. Véi dia hinh cao
nguyén, Tay Nguyén c6 khi hdu quanh nim mét mé, ¢ nhiéu vudn qudc gia va ring nguyén sinh, hd, sudi
va thac génh. Thém nira, Tdy Nguyén 1a khu vyc ¢ nhiéu dan toc sinh song, da dang vé van hoa, nhiéu 18
hoi truyén thdng nén c6 nhiéu tiém niang phat trién du lich. Trong d6, khong gian van hoa Cong Chiéng dugc
UNESCO céng nhan vao nam 2005 1a Kiét tac truyén khau va phi vat thé nhan loai. Do vay Tay Nguyén rat
thich hop cho du lich kham pha va nghi dudng, nhung dy van 1a mot khu vuc c6 didu kién kinh té - xa hoi
kho khin, co s ha ting kém phat trién, mirc séng va mat do dan cu con thap nén phan nao lam cho khach
du lich dén Tay Nguyén con han ché. Vi viy nghién ctru vai trd cta chat luong cam nhan diém dén déi voi
su hai long va y dinh quay lai ctia khach du lich 1a mot van dé tha vi va ¢o y nghia cho viéc thu hut khach
du lich ¢ Tay Nguyén.

Nhiing van dé trén day la dong luc dé cac tac gia thuc hién nghién ctru nay véi muyc tiéu la xac dinh tac
dong truc tiép ctia chat lugng cam nhan diém dén dén y dinh quay trd lai ctia khach du lich ciing nhu téc
dong gian tiép thong qua vai tro trung gian cua sy hai 1ong. Bai viét s& dong gbép nhiing hiéu biét hiru ich vé
tam quan trong cua chat luong cam nhan diém dén va sy hai long ddi v6i y dinh quay tré lai cua khach du
lich cling nhu nhitng ham y kinh doanh cho khu vuc Tay Nguyén.

Trong phan 2, bai bao tém lugc co sé 1y thuyét, gia thuyét va mé hinh nghién ctru. Tiép theo, thiét ké
nghién ctru dugc thé hién trong phan 3; két qua nghién ciru va thao luan duge béo cio trong phan 4. Cudi
cung, phan 5 cung cap mot két ludn toan dién, nhiing dong gop chinh va han ché cua nghién ciru.

2. Co 6 ly thuyét, gia thuyét va mé hinh nghién ciru

2.1. Co s6 Iy thuyét

2.1.1. Chat lwong cam nhdn diém dén

Theo Gronroos (1984) dich vu duoc cam nhén 14 cai nhin ciia ngudi tiéu dung vé mot nhém cac chiéu
dich vu, bao gém ca khia canh chét lugng ky thuat (nhitng gi khach hang nhan dugc) va chét lugng chuc
nang (cac quy trinh hay cach ma khach hang nhéan duoc). Chét luong trong du lich dugc tao ra boi cac qua
trinh cung cép dich vu (vi du: than thién, lich su, hi€u qua, d6 tin cdy, nang luc cua nhan vién) va két qua
ctia dich vu (vi du: chd &, dn udng, co s& vat chat giai tri) (Zabkar & cong sy, 2010). Do vay chit lugng cam
nhan diém dén co thé dugc hiéu 13 cam nhan cta khach du lich vé cac dich vu dugc cung cip tai diém dén.

Dé phan tich cic yéu td cung vé du lich, Cooper & cong sur (1993) da dua ra khung 4A 1 Attractions
(diém tham quan), Access (kha nang tiép can), Amenities (tién nghi) va Ancillary services (dich vu phu trg).
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Khung 4A dugc sir dung kha phd bién dé giai thich cac dich vu tai diém dén (Lee & King, 2016; Lee, 2016;
Liew & cong sy, 2021). Sau d6, Buhalis (2000) da b6 sung thém hai thanh phan 1a Available packages (g6i
dich vu san c6) va Activities (cac hoat dong) thanh khung 6A, va no ciing dugc nhiéu nghién ciru ap dung
(Buonincontri & Micera, 2016; Arif & cong su, 2019). Ngoai ra, tuy theo cach sép xép cac thudc tinh va
linh vuc cu thé, nhidu nghién ciru ciing dua ra nhitng yéu t6 diéu chinh vé cac thanh phan chit luvong cam
nhan diém dén. Cole & Illum (2006) dua ra 6 thanh phan cho chat luong trinh dién ctia mot 18 hoi & 1a cac
hoat dong, ti€n nghi, giai tri, danh gia vé lich str, x3 hoi hoa, thudng thire. Con Esichaikul (2012) da sir dung
cac yéu td nhu chd &, kha nang tiép can, diém tham quan, tién nghi va dich vu cong cong dé xem xét dong
co du lich va hanh vi di du lich cta khach du lich cao cAp chau Au & Thai Lan. Do Tdy Nguyén la khu vuc
kém phat trién, cac dich vu hd tro chura nhiéu nén nghién ctru niy str dung khung 4A ctia Cooper & cong sur
(1993) cho chét lwong cam nhan diém dén va sir dung thanh phan cac hoat dong ctia Buhalis (2000) thay cho
dich vu bé tro vi n6 bao gém ca cac hoat dong chinh va cac hoat dong bo tro.

2.1.2. Sw hai long cua khach du lich

Danh gia sy hai long ctia khach hang 1a mot van dé quan trong d6i voi cac diém dén du lich do tac dong
clia nd dén quyét dinh mua san pham tai mot diém dén cu thé (Suhartanto & Triyuni, 2016). Theo Oliver
(1997) sy hai long ctia khach hang 13 phan tng thoa mén cua ngudi tiéu dung va nd duoc do bang ghi nhan
cam xuc, nhan thirc, cac thanh phan thuc hién cua sy hai long. Nhiéu nghién ctru da sir dung thang do phd
quat cua Oliver (1997) dé do luong su hai 10ng cia khach du lich (Del Bosque & Martin, 2008; Zabkar &
cong su, 2010). O mét khia canh khac, Chen & Tsai (2007) cho r.':ing su hai long ctia khach du lich 1a muc d6
tan huong téng thé ma ho cam nhén dugc va trai nghi¢m trong chuyén du lich. Mac du céac nha nghién ctru
dwra ra hoic stra d6i thang do do ludng su hai 1ong khac nhau (Song & cong su, 2011; Tran & cong sy, 2021),
nhung nhitng diém chung nhat 13 cam nhan sau trai nghiém chuyén di so v6i mong doi hay 1y tuéng mong
mudn cua ting dich vu ciing nhu dich vu tong thé chuyén di.

2.1.3. Y dinh quay lai

Y dinh quay lai la mot dang hanh vi cua khach du lich va n6 1a mét phﬁn cua long trung thanh. Y dinh c6
thé duoc do ludng thong qua nhimg tuyén bé tich cuc ciia khach du lich, luot ghé lai, hanh vi gi6i thiéu, chi
nhiéu tién hon cho san phém, hay mua lai san phém (Zeithaml & cong su, 1996). Thém niia, Ismail & cong
su (2016) con cho rang dé xem xét khach du lich mua lai san phdm, can danh gia dudi nhidu khia canh khac
nhau nhu nhing khuyén nghi, khiéu nai hay long trung thanh... Vi vay y dinh quay tré lai c6 thé dugc thé
hién qua su san sang quay lai ctia khach du lich néu c6 co hoi, hanh vi gidi thiéu voi ban bé va nguoi than
cling nhu khuyén khich nguoi khac sir dung dich vu va truyén migng tich cuc vé dich vu.

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru

Diém du lich
Su hai long
Kha ning tiép H.*t H.*
can 1 2
Chét luong .
cam nhén Y dlfih.
<2 X + quay lai
Tién nghi diém dén Hj
Cac hoat dong
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2.2. Gid thuyét va mé hinh nghién ciru

Chat luong dich vu va su hai long ctua khach hang co mbi quan h¢ chdt ch€ voi nhau. Khi chét lugong

dich vu dugc cam nhan cao thi s€ lam tang sy hai long ctia khach hang (Saravana & Rao, 2007). Nhiéu nha

nghién ctru da 1ap luan va thuc nghiém dé thay rang chat lugng dich vu dugc cam nhan 1a tién dé cia su
hai long cia khach hang (Zabkar & cong sy, 2010; Rajaratnam & cong su, 2015; Wang & cong su, 2017;
Ghorbanzadeh & cong su, 2020). Vi vay gia thuyét thir nhat dugc dé xuat:

H: Chat lwong cam nhdn diém dén anh huwong tich ciee dén sw hai long ciia khdach du lich tai Tay Nguyén.

Su hai 1ong d6i voi cac san pham hay dich vu duge cung cap c6 thé anh huong dén y dinh tiép tuc sir dung

Bang 1: Thang do

Yéu to Bién quan sat Nguon Ma héa
Céc diém tham quan ty nhién . ATl
. 2 . N Buhalis (2000)
Cac diém du lich nhan tao AT2
g Céc diém tham quan lich sir AT3
S o — 3 % Chen & Kerstetter (1999)
= g Thong tin vé diém tham quan AT4
= "§ : Co s0 v¢€ sinh trong khu tham quan Truong & Foster (2006) ATS
b(g g Cac su kién vian hoa/Ié hoi Buhalis (2000) AT6
a~ Khi hau va thoi tiét AT7
- - Chen & Kerstetter (1999)
Am thyc dia phuong ATS
Am nhac va diéu mua truyén thong Truong & Foster (2006) AT9
) Giao thong cong cong va ndi bo ACl1
§% PR TETIEIR IO Chen & Tsai (2007)
g Tién nghi va khong gian do xe AC2
\’(«a E Khong tic nghén giao thong Chen & Kerstetter (1999) AC3
S 2 |Tién nghi phong chd san bay/bén xe , AC4
= 2 - - T 1 X Bubhalis (2000)
s 3 Dich vy van chuyén dén diém dén ACS5
¥ < | D& rang tiép can khu vuc Lee & King (2016) AC6
Co s6 ha ting can thiét cho du lich AMI
| Dich vu luu tra da dang Chen & Kerstetter (1999) AM2
'AOED 8 _ |Dichvyan udng da dang AM3
= £ = |Gi4 cua dich vu luu tra , AM4
2 < — X Chen & Tsai (2007)
& Gia thyc pham va do6 uong AMS
Dich vy nha hang, bar AMG6
— - Z Chen & Kerstetter (1999)
Co s6 va trung tdm mua sam AM7
2 S | Céac hoat dong giai tri AVI
= <.: Cudc sdng thu vi va da dang vé dém Chen & Kerstetter (1999) AV2
::E- :i:’ Céac hoat dong ngoai troi da dang AV3
] = Gia hoat dong giai tri . AV4
S 2 — — Chen & Tsai (2007)
N Moi truong an toan va bao mat AVS5
o0 = Cam nhan vé dich vu diém dén . X SAl
5.8 ; Y » : Zabkar & cong sy (2010)
= ‘g ) Dich vu diém dén so v6i mong doi SA2
% E “ | Dich vu diém dén so véi Iy tudng Song & cong sur (2011) SA3
A @ Miic d6 hai long chung vé diém dén Zabkar & cong su (2010) SA4
§ E S Sén sang quay tré lai néu c6 co hoi RV1
o § Qf‘ Gio6i thi€u véi ban be va nguoi than Zabkar & cong su (2010) RV2
E. £ £ |Khuyén khich nguoi khac chon dich vy RV3
= Truyén miéng tich cuc vé dich vu Syakier & Hanafiah (2021) RV4
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sir dung san pham hay dich vu cta ho. Yoon & Uysal (2005) cho ring mdt trong nhiing yéu té quan trong
ctia marketing diém dén thanh cong 1a su hai 10ng ciia khach du lich, yéu t6 nay anh huong dén viéc lya chon
diém dén va quyét dinh quay lai. Nhiéu nghién ctru thyc nghiém da ting ho manh mé tac dong tich cuc cta
su hai long dén y dinh hanh vi cta khac du lich (Cole & Illum, 2006; Chen & Tsai, 2007; Zabkar & cong
su, 2010; Chen & cong su, 2011; Rajaratnam & cong su, 2015; Ghorbanzadeh & cdng su, 2020; Syakier &
cong su, 2021). Do vy gia thuyét thir hai duoc dé xuat:

H,: Sw hai long anh huong tich cuc dén y dinh quay lai cia khéach du lich tai Tay Nguyén

Thudng thi chét lwong cam nhan diém dén anh huéng truc tiép dén y dinh quay lai cua khach du lich bai
1& khi chat Iwong dich vu dugc cam nhan cao thi khach du lich yéu thich va trung thanh véi dich vy, hay noéi
cach khac ho s& c6 y dinh tiép tuc st dung dich vu. Cac nghién ctru thuc nghiém da chi ra tac dong truc tiép
ctia chit lwong cam nhan dén ¥ dinh hanh vi cta khach du lich (Zabkar & cong su, 2010; Rajaratnam & cong
su, 2015; Ghorbanzadeh & cong su, 2020) ciing nhu tac dong gian tiép thong qua su hai long cua khach du
lich (Rajaratnam & cong sy, 2015; Ghorbanzadeh & cong su, 2020). Do vay gia thuyét thir ba dugc dé xuit:

H.: Chat lwong cam nhan diém dén anh huwong tich cuc dén vy dinh quay lai cia khach du lich tai Tay
Nguyén

Tu céac gia thuyét va cac thanh phﬁn clia chét duong dich vu diém dén duoc lua chon, md hinh nghién ctu
dugc biéu dién tai Hinh 1.

3. Thiét ké nghién ciru

3.1. Thang do lwong

Sau khi thao luan v6i 5 nha khoa hoc va chuyén gia vé cac thang do ctia cac nghién ciru c6 lién quan,
thang do cho cac khai ni€ém duogc ké thira c6 chon loc cho phu hop voi diéu kién diém dén 1a khu vyc Tay
Nguyén (Bang 1). Theo do, cac thanh phan cta chat luong dich vu diém dén dugc ké thira tir nghién ciru cia
Chen & Kerstetter (1999), c6 bd sung mét s6 bién cuia Buhalis (2000), Truong & Foster (2006), Chen & Tsai
(2007) va Lee & King (2016). Thang do vé sy hai long va ¥ dinh quay tré lai dugc ké thira tir nghién ctru cia
Zabkar & cong su (2010), c6 bd sung mdt sb bién cua Song & cong su (2011) va Syakier & Hanafiah (2021).

Bang 2. Tém tit miu

Thong tin Phin loai Tén sb Tilé %
0,
Gisi tinh Nam 151 41,3%
Ni 215 58,7%
18-25 131 35,8%
N Re 26-30 139 38,0%
Do tuoi
31-45 62 16,9%
Trén 45 34 9,3%
Nhan vién van phong 158 43,2%
Cong chirc nha nudc 37 10,1%
\ O 3 0
Nghé Nghiép Cong nhan 40 10,9%
Sinh vién 44 12,0%
Lao dong tu do 35 9,6%
Khac 52 14,2%
Lam Déng (Pa Lat, Bao Loc, Buc Trong) 187 51,1%
Pik Lik (Budn Ma Thudt, Buén Ho) 65 17,8%
Noi timg dén Gia Lai (Pleiku, Chu Prong) 42 11,5%
Kon Tum (Kon Tum, Dik Glei, Bik To) 37 10,1%
Dik Nong (Gia Nghia, Dak Mil) 35 9,6%
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Bang 3: Két qua kiém dinh thang do

Théng ké mé ta B EFA
Khai Bién quan '§ % Tong trich rit ctia i H s6 tii
niém sa Trumg Phwong 2 5 binhphuong . (TN
= o PIUONE  1oh Ly %
O sai y

ATI 4,03 1,010 0,660 0,679

AT2 3,84 1,019 0,871 0,852

AT3 3,91 1,008 0,800 0,820

AT4 3,96 0,934 0,784 0,801

AT ATS 3,87 0,990 0,925 35,762 35,762 0,801 0,828
AT6 3,92 0,763

AT7 4,08 0,971 0,765 0,730

ATS 4,07 1,044 0,775 0,774

ATO 3,61 1,050 0,699 0,754

ACI 3,94 0,909 0,751 0,793

AC2 3,98 0,918 0,632 0,788

AC AC3 01 0,554 0,885 6,942 42,704 0,737 0761

AC4 3,95 0,818 ’ ’ ’ 0,740 0,781

ACS 3,99 0,847 0,815 0,805

AC6 3,95 0,844 0,785 0,778

AMI 3,97 0,821 0,811 0,799

AM?2 3,95 0,834 0,835 0,715

AM3 3,94 0,779 0,732 0,687

AM AM4 3,97 0,817 0,919 5,544 48,248 0,746 0,729

AMS5 3,96 0,859 0,783 0,797

AM6 3,96 0,858 0,773 0,822

AM7 3,95 0,794 0,736 0,767

AV1 3,97 0,947 0,735 0,751

AV2 3,94 0,960 0,617 0,681

AV AV3 3,87 0,968 0,862 5,393 53,641 0,772 0,814

AV4 3,93 0,912 0,745 0,714

AV5 3,91 0,992 0,790 0,771

SA1 3,98 0,776 0,688 0,747

SA SA2 01 0.757 0,835 4,440 58,081 0,703 0,764

SA3 4,02 0,788 ’ ’ ’ 0,773 0,757

SA4 3,99 0,782 0,705 0,723

RV1 3,96 0,775 0,786 0,770

RV RV2 395 0.794 0,862 2,163 60,243 0,648 0,779

RV3 3,97 0,797 ’ ’ ’ 0,734 0,731

RV4 3,96 0,803 0,802 0,846

Ghi chia: Phuong phap trich la Principal Axis Factoring voi phép xoay Promax with Kaiser Normalization
duogce sir dung trong EFA; EFA lan 2 cho Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) = 0,946, Sig. = 0,000

Bo thang do gdm 35 bién quan sat cho 6 khai niém, bao gdm: Piém du lich (9 bién quan sat), kha nang tiép
can (6 bién quan sat), tién nghi (7 bién quan sat), cac hoat dong (5 bién quan sat), sy hai 10ng (4 bién quan

sat) va y dinh quay lai (4 bién quan sat). Dya trén cac bién quan sat, bang cau hoi duoc phét trién qua cac

phat biéu va dugc do bang thang do Likert 5 diém, véi 5 1a rat dong ¥ va 1 1a rat khong dong ¥.
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3.2. Dir liéu

Nghién ctru nay khao sat 400 khach du lich, phan bé cho cac tinh Lam Pong, Pik Lik, Gia Lai, Kon Tum
va Dic Nong theo ty 1¢ 1an lugt 1a 50%, 18%, 12%, 10% va 10%%, sau d6 duoc 1y theo phuong phap phan
doan. Ty 1¢ nay dugc dua trén téng s6 khach du lich trong 5 nam 2015-2019 dén céc tinh 1an luot 1a 30,06
triéu, 3,65 triéu, 2,49 triéu, 1,90 triéu, 1,60 triéu, va co diéu chinh theo hudng 50% cho Lam déng va 50%
cho 4 tinh con lai dua trén ty 16 khach dén. Déi tuong duge khao sat 1a khach du lich néi dia (do anh hudng
ctia COVID-19), c6 d6 tudi tir 18 tro 1én da timg di du lich Tay Nguyén trong vong 1 nam tré lai day. Ban
cau hoi dugc thiét ké phuc vu khao sat truc tiép va truc tuyén qua Google.form dé khao sat tryuc tiép tai cac
diém dén & Tay Nguyén ciing nhu giri dén nguoi than va ddng nghiép cia céac tac gia 1a nhitng ngudi da
ting dén Tay Nguyén. Sau khi loai bo nhitng phiéu tra 10i khéng pht hop, mau gdm 366 phiéu, duge tom
tat tai Bang 2 va dua vao phan tich dinh lwong bang phan mém SPSS/IBM 25 véi sy hd trg cia AMOS 24.

4. Két qua nghién ciru va ban luin

4.1. Danh gida thang do

Do thang do dugc ké thira tir nhiéu ngudn nén can dugc danh gia qua hé sé Cronbach’s Alpha, phan

Bang 4: Hé s6 twong quan giira cic yéu té trong méd hinh

CR AVE MSV MaxR(H) SA RV PQ
SA 0,835 0,559 0,512 0,836 0,748
RV 0,863 0,612 0,512 0,870  0,715%** 0,783
PQ 0,801 0,509 0,503 0,804  0,710%**  0,714*** 0,709

Ghi cht: *** 1a ¥ nghia & mirc 1%; PQ 1a thang do bac 2 v&i cac thanh phan 1a AT, AC, AM va AV.

tich nhan t6 kham pha (EFA) va phan tich nhéan t6 khing dinh (CFA). Két qua phén tich cho thay hé s6
Cronbach’s Alpha cua céac khai niém déu trong khoang tur 0,7 dén 0,95, dam bao sy nhét quan va phan biét
(Nguyén Pinh Tho, 2011), va hé s6 twong quan v6i bién tong ctia cac bién quan sat déu 16n hon 0,3 nén du
diéu kién dé dua vao phan tich EFA. Theo do, 35 bién quan sat dugc trich rit thanh 6 yéu t6 nhu ban dau vai
tong phuong sai dugc trich rut 1a 67,18% > 50%. Tuy nhién bién quan sat AT6 (céc sy kién vian hoa/1& hoi)

Bang 5: Két qua wéc lwgng cic tham so trong md hinh

U'éc lwgng chwra chuin hoa

Gia  Hudng tac Uéc lwong  Két qua

thuyét dong Hé sb chSuaf:lig(cShE) CR ngx:fs);g.) chuin héa  kiém dinh
H; PQ —» SA 0,830 0,100 8,297 oAk 0,710 Chép nhén
H, SA - RV 0,433 0,085 5,110 oAk 0,421 Ché.p nhén
H; PQ —> RV 0,499 0,107 4,673 oAk 0,415 Ché.p nhén

Ghi chu: *** [a y nghia & muc 1%.

c6 hé s6 tai 14 0,427 < 0,5 nén bi loai. Diéu nay co thé duoc giai thich boi viéc han ché t6 chirc cac su kién
vin hoa 18 hoi & cac tinh Tay Nguyén do bénh dich COVID-19. Két qua do luong hé s6 Cronbach’s Alpha,
EFA va hé s6 tai trong CFA duoc tom tit & Bang 3. Theo d6, hé sb tai cua cac bién quan sat trong CFA c6 gia
tri tir 0,687 dén 0,846, déu 16n hon 0,5 nén cac bién quan sat c6 tuong quan tdt véi bién téng.

Tiép theo, Bang 4 cung cip cac thong ké danh gia do tin cdy, tinh hoi tu va tinh phan biét ctia thang do
trong CFA. Theo d0, cac thang do déu c6 do tin ciy tong hop (CR) 16n hon 0,7 nén dam béo tinh tin ciy,
phwong sai trich trung binh (AVE) déu 16n hon 0,5 nén dam bao tinh hoi tu, cac gi tri phwong sai riéng 16n
nhat (MSV) déu nho hon AVE va céc gia tri dudi duong chéo déu nho hon gia tri & duong chéo nén dam bao
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tinh phan biét theo tiéu chudn ctia Hair & cong sy (2010).

4.2. Kiém dinh cdc gid thuyét

Udc lugng SEM cho cac chi s quan trong déu thoa mén tiéu chuan cta Hair & cong su (2010): Mirc
y nghia (p) = 0,000 < 0,05; CMIN/df = 1,346 < 3,00 (chi-square = 699,938; df = 520); chi s6 thich hop so

Bing 6: So sanh wéc hrgng Bootstrap va miu

i o U'6c lrgng U'éc lugng tir Bootstrap So sanh
Huwéng tac dong % . .
tr mau SE SE-SE Mean Bias SE-Bias
PQ —» SA 0,710 0,046 0,001 0,708 -0,002 0,001
SA > RV 0,421 0,094 0,002 0,417 -0,003 0,003
PQ - RV 0,415 0,093 0,002 0,417 0,002 0,003

Ghi cht: SE-SE 1a sai léch chuén cua sai 1éch chuan; Mean 1a gia tri ude lugng trung binh.

sanh (CFI) = 0,975 (trong khoang 0,9-1); chi s6 Tucker & Lewis (TLI) = 0,973 (trong khoang 0,9-1); chi sb
RMSEA = 0,031 (trong khoang 0,03-0,08). Vi vidy mo hinh udc lugng 1a phu hop. Két qua udc luong cac
tham s6 trong md hinh dugc tom tit & Bang 5.

Theo Bang 5, cac hé s6 ugc lugng chua chuan héa déu c6 y nghia & mirc 1% nén cac gia thuyét déu khong
bi bac bo. Bén canh do, két qua udc lugng con cho R? cta yéu td SA va RV lan lugt 12 0,504 va 0,597 nén
cac bién doc lap tac dong 1én sy bién thién cua bién phu thudc (SA va RV) déu 16n hon 50%. Hé sb wdc
luong chudn héa ctia mau duoc so sanh v6i két qua kiém dinh bootstrap (miu lap lai 1a 1.000) & Bang 6.
Theo d6, d6 chéch (Bias) giita udc lugng bang bootstrap va ude lugng ctia mau ciing nhu sai 1éch chuan cua
d6 chéch (SE- Bias) 1a rat thap. Didu nay lam tang do tin cay cua két qua udc lugng cac tham s6 trong mo
hinh nghién ctru.

Tac dong giadn tiép ctia chat lugng cam nhén diém dén dén y dinh quay lai cua khach du lich dugc danh
gid qua vai tro trung gian (sy hai long) trong SEM. Theo d6, hiéu ung gian tiép c6 Sig. = 0,001 < 1% nén
ton tai tac dong gian tiép tir chit luong cam nhan diém dén dén ¥ dinh quay lai cua khach du lich. Mirc tac
dong gian tiép dugc ude lugng 1a 0,710 x 0,421 = 0,299. Nhu vay, su hai long ciia khach du lich ¢6 vai tro
trung gian mot phan trong tac dong ctia chit lwong cam nhan diém dén dén y dinh quay lai ctia khach du lich.
Bang 7 dudi day trinh bay cac hé s6 tac dong truc tiép, gian tiép va tac dong tong hop.

Bang 7: Tom tit hé sb tac dong

Huéng tac dong Tac dong true tiép Tac dong gidn tiép Thc dong tong hop
PQ — SA 0,710
SA - RV 0,421
PQ > RV 0,415 0,299 0,714

4.3. Ban lugn

Nhiing két qua ctia nghién ctru ndy 1a minh chimg vé vai trd cua chat luong cam nhan diém dén d6i véi su
hai long va y dinh quay lai ctia khach du lich. Cac hé sb dugc wéc lugng 12 biéu hién cu thé cho cac diém dén
& Tay Nguyén, noi ma ha tng du lich con chua phat trién. Nhitng phat hién cta nghién ctru tng ho phan 16n
cac két qua nghién ctru thuc nghiém lién quan dén van dé nay & cac bdi canh khac nhau, ching han nhu vai
tro tich cuc cua chét lugng cam nhan diém dén dbi v6i su hai long va y dinh hanh vi tro lai cua khach du lich
& Slovenia (Zabkar & cong su, 2010) hay diém dén 1a ving néng thén & Malaysia (Rajaratnam & cong su,
2015) va diém dén 1a cac bao tang & Iran (Ghorbanzadeh & cong s, 2020); vai trd tich cuc cua sy hai 1ong
d6i v6i y dinh quay lai ctia khach du lich & Dai Loan (Chen & Tsai, 2007) hay tai vudn qudc gia Kinmen &
Dai Loan (Chen & cong sy, 2011); vai trd trung gian cua su hai long ddi voi tac dong cua chit lwong cam
nhan dén y dinh quay lai ciia khach du lich tai diém dén 1a ving nong thon & Malaysia (Rajaratnam & cong
sw, 2015) va cac bao tang & Iran (Ghorbanzadeh & cong sy, 2020). Nhiing diéu nay cho thidy mic du cac
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diém du lich & Tay Nguyén c6 nhimng dic trung riéng nhung vai tro ciia n6 dbi véi su hai long va y dinh
quay lai ctia khach du lich ciing phti hop véi céc diém dén du lich n6i chung. Biém khac biét chi dugc thé
hién thong qua céac h¢ sb tac dong dugc ude lugng cu thé.

Céc hé sb udc lugng trong nghién ctru ndy chi ra ring khi cam nhan cta khach du lich vé chét luong dich
vu tai diém dén tang 1 don vi s€ lam cho sy hai long ctia khach du lich tang 0,710 don vi va lam cho y dinh
quay lai cua ho tang thém 0,714 don vi, bao gém 0,415 don vi tac dong tryc tiép va 0,299 don vi tac dong
gian tiép. Mat khac, khi su hai long cua khach du lich tang 1 don vi cling lam ¥ dinh quay lai cta ho tang
thém 0,421 don vi. Gia tri kha cao cua cac hé s6 nay cho thiy chét lugng cam nhan diém dén c6 vai trd quan
trong trong viéc nang cao sy hai long cta khach du lich cling nhu lam ting y dinh quay lai ctia ho, trong
d6 o vai tro trung gian quan trong ctia sy hai long. Nhimg diéu nay ham y rang cac doanh nghiép, cic nha
hoach dinh sach va chinh quyén & céc tinh TAy Nguyén can khong ngimg nang cao chat lwong dich vu diém
dén dé nang cao sy hai long va y dinh quay lai cua khéch du lich. Trong do can cht trong dén cac diém tham
quan, hé théng giao thong van tai, tién nghi tai diém dén nhu co s& luu tri va dn uéng, ban 1é... va cac hoat
dong vui choi, giai tri, sinh hoat cho khach du lich.

Tuy nhién két qua nghién ctru ciing chi ra rang chét luong cam nhan diém dén méi gidi thich duge 50,4%
su bién thién cta sy hai long, hay chét lwgng cam nhan diém dén va su hai long mai gidi thich duogc 59,7%
¥ dinh quay lai ciia du khach. Piéu ndy ham ¥ rdng ngoai cac yéu td duoc xem xét con c6 nhitng yéu t6 khac
anh huong dén sy hai long va y dinh quay lai ctia khach du lich. Vi vay ngoai viéc nang cao chét lugng dich
vu diém dén, cic doanh nghiép, cic nha hoach dinh chinh sach va chinh quyén & cac tinh Tay Nguyén can
phai thuc hién déng bd thém cac chinh sach khac, chfmg han nhu déy manh quang ba gidi thi¢u vé diém dén,
lién két dé phat trién san pham du lich lién tinh, lién ving. ..

5. Két ludn

Xem xét vai trd cta chét lugng cam nhan diém dén ddi v6i su hai long va y dinh quay lai cta khach du
lich 1a mot van d& c6 ¥ nghia ca vé mit 1y ludn 13n thyc tién vi n6 cung cap thém nhitng biéu hién cua cac yéu
t ndy va vai tro clia chung trong nganh du lich & cac bdi canh khac nhau, 1am co s dé xuit cac ham y cho
hoat dong kinh doanh du lich. Tir viéc x4y dung céc gia thuyét, khao sat va phan tich dit liéu, nghién ctru nay
da phat trién va danh gia thang do cho cac khai niém trong diéu kién diém dén ¢ cac tinh Tay Nguyén. Theo
d0, chat lugng cam nhan diém dén gdm 4 thanh phan co ban 1 diém tham quan, kha ning tiép can, tién nghi
va cac hoat dong. Cac thanh phﬁn ctia chat lwgng cam nhan diém dén duoc thé hién qua bd thang do véi 26
bién quan sat, sy hai long ctia khach du lich va y dinh quay lai dugc phan anh qua 4 bién quan sat cho moi
khai niém. Céc bién quan sat dugc ké thira c6 chon loc va dugce kiém dinh trong diéu kién cua khu vuc Tay
Nguyén, noi ma céc ha tang du lich con han ché. Thém nita, nghién ctru nay di cung cap minh chiing vé vai
tro tich cuc quan trong cuia chat lwong cam nhan diém dén d6i voi sy hai long va y dinh quay lai cua khach
du lich; vai tro tich cuc ctia sy hai long ddi voi ¥ dinh quay lai ctia khach du lich ciing nhu vai trd trung gian
quan trong ctia sy hai 10ng trong tac dong cua chit lugng cam nhan diém dén dén y dinh quay lai ciia khach
du lich. Tuy vdy van con nhing yéu té khac anh huong dén y dinh quy trd lai cia khach du lich ngoai chat
luong cam nhan diém dén. Tir két qua tir nghién ciru, nhitng ham ¥ dugc goi ra cho viéc nang cao chét lugng
dich vu diém dén nham nang cao sy hai long va y dinh quay lai ciia khach du lich & Tay Nguyén. Ngoai ra,
thang do duoc kiém dinh tir nghién ctru ndy ¢ thé 1a ngudn tham khao cho cac nghién ctru khac trong ciing
chu dé va nhitg ham y kinh doanh cta nghién ctru nay c6 thé ap dung cho cac dia phuong c6 diéu kién du
lich twong ty nhu Tay Nguyén.

Mic du da thu duoc mot s6 két qua nhét dinh nhung ddi tuong khao sat chi 1a khach du lich trong nuéc
nén cé thé chua dai dién hét toan bo khach du lich dén TAy Nguyén. Thém nita, nghién ctru nay chua xem
xét vai tro ctia timg thanh phan chit luong cam nhan diém dén ddi v6i su hai long va y dinh quay tr lai
ctia khach du lich ciing nhu vai tro khac nhau giita cac nhom khach du lich. Pay c6 thé 1a nhiing co hoi dé
nghién ctru thém vé chu dé nay.
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Phu luc 1: Két qua xi ly CFA cho mo hinh do lwong toan ph?m
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Phu luc 2: Két qua xir Iy mé hinh SEM
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