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CAC YEU TO ANH HUONG DPEN SU HAI LONG
CUA KHACH DU LICH TAI CAC PIEM DU LICH
O THANH PHO HO CHIi MINH

HOANG TRONG TUAN"

TOM TAT

Nghién ciru nay khdo st sw hai long cia khéach du lich di véi hoat déng tham quan
tai cac diém du lich thuge i nguyén du lich (TNDL) nhdn van ¢ Thanh phé Ho Chi Minh
(TPHCM) dua trén 15 chi tiéu thuge 8 tiéu chi danh gia. Khao sat dwoc thuc hién bc%ng
bang héi véi 405 khach du lich trong niede va quéc té tai 13 diém du lich. Két qua kiém
dinh Chi-square cho thdy sw hai 10ng cia khach du lich ¢6 méi quan hé véi cdc yéu to: tiép
cdn chi phi (gid vé tham quan); sw nhanh chéng, kip thoi; tinh déc déo va hdp dan cia néi
dung tham quan; co s& vit chat - ki thudt hop [i; nhan vién phuc vu (thin thién, am hiéu
linh viee phu trach); sire chiva Kh&ch; sw an toan (di lai, an ninh, thwce pham, rdc thdi).

Tir khéa: tai nguyén du lich nhan vin, diém du lich, khach du lich, sy hai long.

ABSTRACT
The factors affecting tourists’ satisfaction at tourist attractions
in Ho Chi Minh City

This study examined the satisfaction of tourists to tourism activities at tourism points
of human tourism resources in Ho Chi Minh City, based on 15 indicators of 8 assessment
criteria. To gather information, author of this article has conducted questionnaire survey
for 405 tourists both domestic and international at 13 tourism points. Chi-square test
result shows that the satisfaction of tourists has relationship with the following factors:
Approaching expense (ticket price); Quick Responsiveness; Originality and attractiveness
of content tours; Infrastructures raisonnable; Staff (friendly and knowledge); Tourism
carrying capacity; The safety (transportation, security, food, waste).

Keywords: human tourism resources, tourist attraction, tourists, satisfaction.

dong du lich, nguén TNDL chiém tr 80
dén 90% gia tri san pham du lich va
quyét dinh hudéng chuyén mén hoéa du

1.  Patvindé
Su canh tranh manh mé gitra céac
dia phuong trong nudc va quoc té hién

nay dit ra yéu ciu can nang cao chat
luong dich vu du lich, nham gia tang ti 1¢
khach du lich dén tham quan va quay tro
lai trong tuong lai. Mubn vay, tai mdi dia
phuong, cac co quan chuyén trach can c6
nhimg bién phap nhim khai thac ngudn
TNDL mot cach hi¢u qua. Vi trong hoat

lich cia mdi dia phuong. [3, tr.32]
TPHCM véi lich st hon 300 nam
hinh thanh va phét trién da dé lai trong
long Thanh phé nguén TNDL nhén vin
da dang va dic sic. Ngudn tai nguyén
nay d4 va dang la thé manh cia Thanh
phd trong phat trién du lich. Theo théng
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ké ciia chlng toi, ¢6 toi 19/21 diém du
lich trong chuong trinh tham quan cua
cac doanh nghiép 1 hanh la diém du lich
thugc TNDL nhan van [4]. Trong két qua
binh chon “Thanh phé H6 Chi Minh -
100 diéu tha vi” thi 6 70/100 diéu th vi
lién quan dén cac dia diém va su kién
thugc TNDL nhan van. [3]

Tir vai tro cia nguén TNDL nhan
vian d6i voi hoat dong du lich cua
TPHCM néu trén, chdng toi thiét nghi
viéc xay dung cac tiéu chi va chi tiéu
danh gia riéng cho cac diém du lich nham
xac dinh muc d6 hai long cua khach du
lich, dé tir 46 c6 céc chinh séch kip thoi
va hiéu qua tir co quan chirc ning 1a van
dé can thiét.

2. Pham vi va phuwong phap nghién
ciru

Nghién ctu nay chi tap trung vao
cac diém du lich thugc 04 loai TNDL
nhan vin, gdm: (i) Di tich lich st - van
hoa (DTLS-VH); (ii) Cbng trinh duong
dai; (iii) Lé hoi va su kién dic biét; (iv)
Am thyc truyén thong. Bé xac dinh cac
diém du lich diéu tra bang hoi, chung ti
can cur vao 5 tiéu chi: (i) Tan sudt xuat
hién trong chuong trinh tham quan; (ii)
Két qua khao sat “Thanh phé HO Chi
Minh 100 diéu tha vi”; (iii) Cap phan loai
di tich (quéc gia, dia phuong); (iv) Khu
vuc phan bd (ndi thanh, vung ven do,
ngoai thanh); (v) Két qua khao sat so bd
cua chung toi trong khoang thoi gian tur
thang 01/2013 dén thang 3/2014. Trén co
so 5 tiéu chi vira néu, ching téi xac dinh
13 diém du lich khao sat, gdm: Béo tang
Lich st TPHCM; Buu dién Trung tam
Thanh phd; Cin cr Rimg Sac; Cong vién
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23 thang 9; Cong vién Vian hoa Dam Sen;
Cong vién Van hoa Subi Tién; Cho Bén
Thanh; Chg Lén (Cho Binh Tay); Dinh
boc Lap; Khu Di tich lich st (DTLS) Dia
dao Cu Chi; Ling Ong Thuy Tuéng;
Thao Cam Vién Sai Gon; Trung tdm
thwong mai (TTTM) Vincom Pong Khéi.
Phuong phép chinh dugc str dung
dé thu thap dir liéu trong nghién ciru nay
1a phuong phap phong vén, dya trén cong
cu bang hoi. Mau nghién ciru duoc rat ra
trén quy md maiu tong thé 1a sé luot
khach trung binh hang nam dén TPHCM
giai doan 2001-2011 (trung binh 5,9 triéu
lugt khach/nam), theo cong thuc chon
mau cua Slovin (1960) véi do tin cay la
95%. Khach du lich tham gia khao sat
duoc lya chon theo phuong phap chon
mau phi xac suit. Bang hoi hop 18 thu vé
(401 phiéu khao sat) dwgc nhép liéu va
xir i trén phan mém SPSS 16.0, thong
qua phuong phap théng k& md ta va
phuong phéap phan tich twong quan.
3. Sw hdi long cta khach du lich va
m6 hinh nghién ctru
3.1. Sw hailong ciia khdch du lich
Mano va Oliver (1993) cho ring su
hai long la trang thai cam xuc thay doi
lién tuc trong qua trinh sir dung san pham
va dugc danh gia sau khi tiéu dung [9].
Halstead va cong su (1994) xem sy hai
long 1a moét trang thai cam xuc, dugce hinh
thanh trén co s so sanh két qua san
phim nhan duoc véi mot sd tiéu chuan
dat ra truéc khi mua san phém [8].
Donald M. Davidoff (1993) cho rang sy
hai 1ong (théa man) cua khach hang duoc
do béng su so sanh gitra dich vu ho cam
nhan dugc va dich vu ho trong doi tur
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trudc. [7]

Nhu vay, c¢6 thé hiéu sy hai long
cua khach du lich 1a trang thai cam xtc
caa ho vé san pham/dich vu du lich duoc
xac dinh trén co s& cam nhin tr trai
nghiém thuc té so voi mong doi trude khi
str dung san pham/dich vu du lich do.

3.2. M0 hinh nghién ciru sw hai long
ciia khach du lich
o Suké thira

Nham do luong chét lugng dich vu
téng thé (SERVQUAL), Parasuraman, A.
va cong su (1988) dd dé xuit mo hinh
SERVQUAL duya trén sy hai long cua
khach hang qua 22 chi tiéu thugc 5 tiéu
chi, gdbm: (i) Tinh tin cay (Reliability);
(if) Tinh dap Gng (Responsiveness); (iii)
Tinh bao dam (Assurance); (iv) Tinh chia
sé/cam thong (Empathy); va (v) Tinh hiru
hinh (Tangibility). [10]

UNWTO (2004) d4 dé xuét bd chi
s6 phat trién bén ving cho diém dén du
lich v&i 13 tiéu chi danh gid [11]. Trong
do, tiéu chi thr 4 phan anh mtc 46 hai
long trong hoat dong du lich cua du
khach véi 6 chi tiéu, dugc thu thap thong
qua cdng cu bang hoi dbi véi khach du
lich. Gia tri nhan dugc 12 ti 18 % s6 y kién
tra 101 ciia du khach. Trén co sé van dung
va b sung bo chi sb phat trién bén viing
nay cia UNWTO, Truong Thi Kim
Chuyén va cong su (2008) d4 tién hanh
danh gid hoat dong du lich tai ddo Phu
Québc. Két qua nghién ciu cho thdy co
27,7% du khéch cho rang duong s gidp
di lai d& dang; 85,0% nhan thay dong tién
bo ra dang gia; 35,7% cac co sé du lich
d4 giai quyét t6t nhitng phan nan cua du
khach; 91,9% du khach s tro lai. [1]

Pé phan tich cac nhan t6 anh hudng
dén sy hai 1ong cua khach du lich vé chat
luwong dich vu du lich ¢ Kién Giang, Luu
Thanh Puc Hai va Nguyén Hong Giang
(2011) d& khao sat 295 du khach béng
phuong phép chon mau ngiu nhién phan
tang theo dia ban (Rach Gia, Ha Tién,
Kién Luong, Pha Qudc). M6 hinh Ii
thuyét vé chit luong dich vu dugc cac tac
gia xay dung dua trén 5 nhom yéu tb tac
dong, gom: (i) Phong canh du lich; (ii)
Ha tﬁng ki thuat; (iii) Phuong tién van
chuyén; (iv) Hudng dan vién du lich; (v)
Co so luu tri. Két qua phan tich nhén t5
kham pha (EFA) cho thiy sy hai long cua
khach du lich déu c6 mdi quan hé dén 5
thanh phan vira néu. Trong do, thai do
cia huéng dan vién 1a yéu t§ tac dong
manh nhit dén sy hai 1ong cua khach du
lich, thip nhat 1a yéu t& vé tién nghi cia
co sd luu tra. [2]

Lé Thi Tuyét va cong su (2014) khi
nghién ctru sy hai long cua khéch du lich
noi dia vé chat lugng dich vu tai Lang ¢6
Puong Lam d& phét trién moé hinh dich
vu cua Parasuraman, A. va cOng su
(1988). Két qua phan tich nhan td kham
pha (EFA), dd xac dinh c¢6 7 nhom nhéan
t6 anh huong dén su hai long gom: (i)
Nang lyc phuc vu du lich; (ii) Gia ca
hang hoa va dich vu; (iii) Van hoa; (iv)
Co so vat chéat; (v) Cac nghé truyén
thong; (vi) Cac I& hoi truyén thong; va
(vii) Am thyc. Két qua nghién ciru ciing
cho thiy chat luong dich vu ¢ Lang ¢
Puong Lam budc dau da dap ung dugc
nhu cau cua du khach, véi khoang 80%
khach du lich hai long. [6]

Nhu véy, d4 c6 nhiéu nghién ctu
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lién quan dén sy hai long cua khach du
lich. Tuy nhién, viéc nghién ctu sy hai
long caa khach du lich tai nhiing diém du
lich cu thé, nhat 14 trén co so van dung b
tiéu chi va hudéng danh gid cia UNWTO
(2004) 14 van dé can dugc 1am rd.

e M0 hinh nghién citu dé xudt
Tir sy ké thira va b sung ndi dung
danh gia cua cac tac gia vira néu, mé hinh
nghién ctiru vé& su hai 1ong cua khach du
lich tai cac diém du lich duoc ching toi
xac dinh nhu sau (xem hinh 1).
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Hinh 1. M6 hinh danh gid hoat dong du lich
tai cdc diém du lich duwa trén sy hai 10ng ciia khdch du lich

Trong mo hinh nghién ctru trén, su
hai long cta khach du lich dugc danh gia
qua 8 tiéu chi thanh phan, v&i 15 chi tiéu
danh gia.

4.  Két qua nghién ciru
4.1. Khai quat mdu nghién ciru

Trong tong sé 401 phiéu khao sat
bang hoi thu vé hop 18, c6 297 phiéu
khao sat khach du lich ndi dia (chiém
74,1%), 104 phiéu khao sat khach du lich
qudc té (chiém 25,9%). Mau nghién ctu
gom 58,1% nam va 41,9% nir. Két qua
phan tich Independent samples T-Test
cho thay c6 méi lién h¢ giira giéi tinh véi
s6 lan di du lich ciia du khach (Sig. =
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0,005). Tuy nhién, kiém dinh Chi-Square
cho thay khdng c6 méi lién hé giira gigi
tinh v&i su hai 1ong cua khach du lich tai
diém tham quan (Sig. = 0,838).

Do tudi trung binh cia khach du
lich 1a 34 tudi. Trong d6, du khach tir 16
dén 50 tudi chiém ti 1& cao nhéat (chiém
83%). Két qua kiém dinh Chi-Square cho
thdy, c6 méi lién h¢ giita cac nhom tudi
vé6i su hai 1ong caa khach du lich tai diém
tham quan (Sig. = 0,002).

Trinh d6 hoc van cua khach du lich
chiém ti 18 cao nhét 1a dai hoc (chiém
33,2%) ké dén 1a trung hoc phd thong
(chiém 27,7%), con lai 1a cac cip hoc
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khéc. Két qua thong ké mo ta cho thiy
cap hoc cang cao thi ti 18 khach du lich
hai 1ong chung véi diém tham quan cang
giam (tir 96,9% xudng 91,1%).

Nghé nghiép cua ddi twong dugc
phong vén kha da dang, gdm linh vuc
dich vu (35,9%), cong nghiép - xay
dung (16,5%), nong - lam - ngu nghiép
(3,5%), hoc sinh - sinh vién (16,5%),
huu tri (5,7%), va khac (21,9%). Két
qua kiém dinh Chi-Square cho thay,
khong c6 méi lién h¢ gitta nhom nghé
nghiép voi sy hai long cua khach du
lich tai diém tham quan (Sig. = 0,748).

Tuy nhién, c6 méi lién hé gitra nghé
nghiép v6i du dinh tré lai diém tham
quan cua khéch du lich (Sig. = 0,041),
song mbi lién hé nay khong dang tin
cdy vi ¢ toi 70,5% s6 6 trong bang
chéo c6 tan sb mong doi dudi 5.
4.2. CA&C yéu té anh hwéng dén sw hai
long ciia khdch du lich

a. Nhan dinh chung vé cac tiéu chi
danh gia

Toéng hop ¥ kién danh gia cua

khach du lich vé thuc trang khai thac cac
diém du lich dugc thé hién qua biéu dd
sau (xem hinh 2).
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Hinh 2. Biéu do y kién ciia 401 khdch du lich
Vé cdc chi tiéu danh gid tai cac diém du lich (%)

Hinh 2 cho thiy, d6i véi cac y kién
vé sy hai 1ong caa khach du lich, chiém ti
1& cao nhat 12 81,8%, thap nhat 1a 38,4%.
C6 thé rit ra 3 mirc d6 dong ¥ cuia khach
du lich d6i v6i cac chi tiéu danh gid sau:

- Nhém mite dé dong y thap (38-52%),

gom: Nhan vién am hiéu linh vuc phu trach
(38,4%); Gia vé chap nhan duogc (44,1%);
Yéu ciu duoc dép img nhanh (42,9%); Bén
bai thuan tién (50,6%); P6 an thirc udng
hop vé sinh (50,9%).

- Nhém mitc dg¢ dong v trung binh
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(53-67%), gom: Su than thién cia cong
déng (53,6%); Piém tham quan doc dao
(54,6%); Noi dung tham quan hip din
(62,1%); B4 tri 16i di hop 1i (63,6%).

- Nhém mire do dong ¥ cao (68-
82%), gdm: An ninh tt (81,8%); Di lai
an toan (80,3%); Khong kho chiu vi dong
nguoi (80,3%).

V¢ ¥ kién khong dong y, nhém tiéu
chi ¢6 mirc d6 khong dong ¥ cao (19,4-
29%), gdbm: Noi dung tham quan hap din
(22,9%); Diém tham quan doc déo
(28,4%). Nhom ti€u chi c6 muc do khong
ddng y trung binh (9,8-19,3%) gdm: Rac
thai thu gom sach sé€ (17,5%); B6 tri 161 di
hop Ii (17,2%); Bén bdi thuan tién
(16,5%); Bi lai an toan (12%); P an, thure
udng hop vé sinh (11,2%). Con lai 1a cac y
kién c6 mirc do dong ¥ thap (3-9,7%).

Mutc d6 hai long chung vé hoat
dong du lich tai diém du lich 12 88,3% y
Kién. Y kién khong hai long chiém 5,7%.
O khach du lich quéc té, marc d6 hai long
c6 thap hon so vai khach du lich noi dia
(88,7% so v6i 96,1%). SO khach du lich
khong c6 ¥ kién chiém ti 1& thip (6%).

b. Cé4c yéu t6 anh hwong dén sy hai
long cia khach du lich

Két qua kiém dinh Chi-Square cho
thay trong 15 bién quan sat, c6 11 bién co
méi lién hé véi su hai 10ng caa khach du
lich (Sig. < 0,050). Mtic do chat ché cua
cac mbi lien hé nay (hé s Phi) ciing co
su khac nhau, trong d6 manh nhét 1a mi
lién h¢ gitra sy hai long cua khach du lich
Vv6i tinh hap dan cia ndi dung tham quan,
su an toan trong di lai va sy an todn vé vé
sinh thyc pham (xem bang 1).

Béing 1. Mai lién hé giita cdc bién sé Vi swe hai 1ong
cua du khach tgi diém du lich

Stt Tén bién Sig. Phi
1 | Gia vé chap nhan dugc ,025 159
2 Yéu cau duoc dap wng nhanh ,019 174
3 Noi dung tham quan doc dao ,000 229
4 | Noi dung tham quan hap dan ,000 340
5 | B tri 161 di hop li ,000 258
6 Nhéan vién than thién ,000 ,250
7 Strc chira khach ,001 -,174
8 Di lai an toan ,000 ,301
9 An ninh trat tu ,003 ,165
10 | Antoan vé sinh thyc phim ,000 314
11 Thu gom réc thai ,001 171
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Dudi day 1a thong tin chi tiét vé cac
chi tiéu tac dong dén sy hai long cua du
khach tai c4c diém du lich:

- Tiép cdn chi phi (gid vé tham
quan): C6 44,1% (n=401) cho rang gia
vé vao cong tham quan 1a chip nhan
duoc, da phan 1a cac diém tham quan do
nha nude quan li. C6 8,0 % ¥ kién cho
rang gia vé vao cong nhu vay 1a cao, tuy
nhién, khong co khach du lich qudc té
nao phan nan vé diéu nay. Co 1& do mirc
gia phu hop v6i murc thu nhap nén ho dé
chap nhan. Nhing diém du lich c¢6 s6 du
khach than phién nhiéu 1a Can ctr Ring
Sac va Thao Cam Vién Sai Gon. Ti 1¢
khach du lich khong c6 y kién vé gia vé
chiém 47,9%, do mot sb diém tham quan
vao cira mién phi. Tiéu biéu nhu Cho
Bén Thanh, Chg Binh Tay, Buu dién
Trung tdm Thanh phd, Lang Ong Thuy
Tudng.

- Sw nhanh chong, kip thoi dap irng
CaC YAu cdu ciia khdch du lich: Chua
day mot nira (42,9%) y kién cho ring cac
yéu cau duogc dap g nhanh chéng. Cam
nhan cua khach du lich quéc té vé& su
nhanh chong, kip thoi cao hon khach du
lich noi dia (61,9 % so véi 49,5%). Y
Kién khach du lich khong dong y chiém ti
I& thap (chiém 5,5%). Pay 1a diu hiéu
dang mung. Tuy nhién, ciing can luu y
khi du khach c6 an tuong khong tot vé
chét luong dich vu thi co thé truyén tin
cho nhiéu nguoi, vi theo két qua khao sat,
c0 t6i 64,1 % khach du lich biét dén diém
tham quan 12 tir ngudi than, ban be, dong
nghiép va mang internet.

- Tinh doc dao cua ndi dung tham
quan: Pay la nhitng nét méi la so véi
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nhitng trai nghiém hodc nhiing gi du
khach d4 timg biét trudc khi toi diém du
lich. Nhin chung, cam nhan vé tinh doc
dao c6 su khac nhau gitra cic nhom du
khéach. Trong khi 61,5% khach du lich
qudc té cho rang diém du lich ¢6 yéu to
doc dao thi ti 18 nay chiém 52,2% ddi véi
khach du lich noi dia. Diéu nay c6 1& bat
nguén tir sy khéc biét vé van hoa va moi
truong séng. Tai cac diém du lich d&
khao sat, hé thong dudong ham trong Khu
Di tich lich st Pia dao Cu Chi duoc
nhiéu khach du lich cho rang doc déo,
dic biét 1a khach du lich quéc té.

- Tinh hdp dén ciia néi dung tham
quan: DBbi vai khach du lich, c6 328 phat
biéu cua 249/401 khach (twong Ung
62,1%) duoc néu ra. Trong d6, mot sb
dic diém chung & cac diém tham quan
dugc khach du lich cho 14 hip dan theo
thir tw gdm: 1) Kién trac va két cau cong
trinh (31 y kién lya chon), 2) Lich sir 1au
doi (17 ¥ kién lya chon), 3) Noi that, cb
vat (16 y kién lya chon). DPbi véi mot
diém tham quan, ndi dung trung bay la
yéu t6 can dugc quan tam. Tuy nhién, chi
c6 14/328 y kién cho rang day 1a noi
dung héap dan ho. Piéu nay nbi 1én ring
yéu t6 nay chua tao dugc 4n tugng sau
sic d6i véi da s6 du khach.

Khach du lich quc t& dugce phong
vén séu cho biét, ho bi hap dan bai yéu t6
truyén théng khi tham quan mot sé diém
du lich. Tai Cho Bén Thanh, d6 ¢6 thé la
“nhiéu cira hang ban cac mar hang
truyén thong” (Nam, 68 tudi, Malaysia,
13/5/2014) hoac “c6 ban nhiéu do an
truyén thong” (Nit, 28 tudi, Phan Lan,
13/5/2014). Tai Buu dién Trung tam
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Thanh phd, nét hip dan du khéach lai 1a
nhitng diéu binh di nhu “Cu dng I6n tuéi
lam nghé dich thudt va viét thuw tai Buu
dién” (Nam, 52 tudi, Uc, 15/5/2014),
hodc “C6 nhitng chiéc nén bé ti lam do
heu niém” (N&, 52 tudi, Phu Tho,
16/5/2014). Trong Khu phd nguoi Hoa
tai khu vuc Quan 5, du khach thiy hip
dan vi Khu phé mang “Pdc trung cia
khu phé Tau tai Viét Nam” (Nam, 25
tudi, Bi, Cho Binh Tay, 01/06/2014). Doi
khi, nhitng nét sinh hoat doi thuong ctua
ngudi dan lai khién du khach cam thay
hép dan, nhu “Che thdt dong diic” (Nam,
50 tudi, Malaysia, Cho Binh Tay,
01/06/2014).

- Co s6 vit chit — Ki thudt hop i
Thé hién & sy thuan tién khi bd tri 16i di
lai va cac dich vu bo trg tai diém du lich.
Nhin chung, cach sip xép, b tri cac co
so dich vu va céc cbng trinh cong cong
tai cac diém du lich co6 nhiéu khach du
lich 1a hop 1i, voi 63,6% ¥ kién dong .
C6 thé ké dén cac dia diém nhu: Dinh
boc Lap, Bao tang Lich st TPHCM,
Cong vién Van hoa Sudi Tién... Tuy
nhién, d6i v6i cac diém du lich c6 dién
tich rong nhu Cong vién Vin hod Pam
Sen, Thao Cam Vién Sai Gon, Khu
DTLS Pija dao Cu Chi, Can ci Rimg
S&c,... viéc bd tri 16i di lai va cac bang
chi dan chua thuc su hop li. Mot du
khach tham quan tai Chg Binh Tay cho
biét: “Nhiéu 16i di trong khu viec cho cOn
hep, cac gian hang chua thanh day rd
rang va thiéu bang chi dan” (Nit, 42 tudi,
Quang Nam, 27/05/2014). Tai TTTM
Vincom Pdng Khéi, tuy cong trinh duoc
x@y dung hién dai, song du khach chua

that sy hai long vé tinh hop i khi di
chuyén tai cac cau thang: “O Nhdit Ban,
thang cudn giita cdc ting dwoc xép sdt
nhau nén xudng tang ndy co thé xuong
tiép tang khdc ngay dwoc. CON & day,
chang tdi 1én hodc xudng mét ting déu
phdi di vong mét doan réi méi dén thang
cuon khdac. Nhw thé rat bat tién” (Nam,
22 tudi, Nhat Ban, TTTM Vincom Pdng
Khai, 03/09/2014).

- Nhan vién phuc vu thin thi¢n: So
véi cac ndi dung danh gia khac, tiéu chi
nay c6 ti 1¢ khach du lich dong ¥ cao, vai
72,1% y kién dong ¥; trong do, ti 18
khéch du lich quéc té cho rang nhan vién
tai cac diém du lich than thién cao hon
10,4% so vé6i khach du lich ndi dia
(79,8% véi 69,4%). Mot du khach cho
biét: “Khi t0i héi dwong th diroc chi tin
tinh”” (Nit, 23 tubi, Anh, Dinh Doc Lap,
12/5/2014). Bén canh d6, mét bd phan
khach du lich chua hai 1ong véi thai do
phuc vu cia nhan vién tai diém du lich
(19/401 y kién, chiém 4,7%). Két qua
phong van sau cho thdy, dic diém chung
1a nhan vién phuc vu it twoi cuoi khi tiép
xdc voi du khach. Mot phan co 18 do
cong viéc chinh cua ho tai mot s6 diém
du lich khong phai phuc vu riéng cho du
khach. Ching han, tai Buu dién Trung
tam Thanh phd, nhan vién buu dién phuc
vu cho tat ca cac ddi tuong t6i day thuc
hién cac giao dich, khong riéng gi du
khach tdi tham quan. Ngoai ra, co nhiing
nhan vién chua td ra than thién trong viéc
hd trg, gitp do du khach khi ho muén
biét thém thong tin nao do: “Khi toi
muén héi thém thong tin tai qudy bdn vé
thi nhan vién ban vé khong tra loi, chi
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bdo chiing t6i “nhanh 1én, nhanh lén” dé
ddy chimg t6i ra khéi qudy bdan vé”
(Nam, 26 tudi, Romania, Dinh Poc Lap,
12/05/2014).

- Sirc chiva khdach: Nhin chung, s6
lugng nguoi tdp trung dong trong cac
diém du lich it gay cam giac kho chiu cho
khach du lich, ngay ca vao cac dip 1& hoi
va sy kién dic biét. Chi 11% (n=401) sd
y kién cho rang ho cam thay kho chiu vi
dong nguoi. O day, c6 su khac biét vé
nguyén nhan gay tdm Ii kho chiu cho
khach du lich. Tai nhitng noi buén ban
lau doi nhu Chg Bén Thanh, Chg Binh
Tay, du khach cam thay kho chiu vi dong
ngudi can tré 161 di va gay khong khi oi
birc, nhat 1a khi h¢ thong thong khi qua
tai. D6i voi hé thong duong ham tai Khu
Di tich lich st Dia dao Cu Chi va Dinh
Doc Lap, mic du du khach thay hap din
khi di chuyén trong long dat va duong
ham nhung mét s6 nguoi dugc phong van
sau cho biét ho ciing cam thay khé chiu
vi nhitng han ché cta h¢ thong thong khi,
nhét 1a khi c6 nhiéu du khach di chuyén
cung lic. Pbi voi cac diém du lich 1a
cong trinh tin ngudng - tdn gido, vao cac
dip 1& hoi, du khach khdng cam thay kho
chiu vi déong nguoi. Tuy vay, khoi tir viéc
thip nhiéu nhang d4 khién bau khong khi
tré nén ngot ngat, kho tho, tiéu biéu 1a
Lang Ong Thiy Tuéng. Tai cac khu vui
choi giai tri nhw Coéng vién Vin h6a Dam
Sen, Coéng vién Van héa Sudi Tién, xét
mot cach tong thé, du khach khong cam
thdy kho chiu vi dong ngudi. Tuy nhién,
trong céc khu trd choi, mot s6 du khach
cam thay kho chiu vi déng nguoi giy
cam giac chat choi. Khu vuc Bién Tién
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Pong (Sudi Tién) 1a mot vi du.

- An toan trong di lai: Viéc di lai tai
diém du lich nhin chung khé an toan, voi
80,3% ¥ kién tra 15i. C6 12% ¥ kién cho
rang viéc di lai tai diém du lich khong an
toan. S6 y kién nay phan 16n roi vao
nhom khach du lich di 1¢. Mot trong
nhimng yéu t6 khién du khach c6 cam giac
khong an toan 1a viéc bang qua duong dé
vao diém du lich khi c¢6 nhiéu phwong
tién di lai. Pay la cdm nhan cua nhiéu du
khach tai Dinh Bdc Lap, Nha tho Puc
Ba, Buu dién Trung tim Thanh phd, Bao
tang Lich st TPHCM, Cho Bén Thanh,
Cho Binh Tay, Thiao Cam Vién Sai
Gon... Tai Chg Binh Tay, mot du khach
cho biét: “C6 qué nhiéu phwong tién di
lai quanh cho, t6i thdy khéng an todn ti
nao” (Nam, 47 tudi, Malaysia,
01/6/2014).

- An ninh tai diém du lich: Yéu t6
nay duoc khach du lich cho 1a tét, véi
81,1% y kién ddong y. Tuy nhién, nhiéu
du khach cim thiy khong an tdm khi
diém du lich dong ngudi, dic biét 12 tai
cac chg va cac 1€ hoi, su kién tiéu bicu.
Mot du khach tham quan Cho Bén Thanh
cho biét: “Dii chira cé chuyén gi xay ra
nhiwng t6i cir thdy khéng an tam” (Nam,
21 tudi, Nhat Ban, 13/5/2014).

- Vé v¢ sinh an toan thwc phim:
Nhin chung, tai cac diém du lich da ap
dung nhitng quy dinh vé vé sinh an toan
thyc phdm ctua So Y té TPHCM. Tuy
nhién, moi trudng an udng tai nhicu diém
du lich chua that sy hop vé sinh khién du
khach cam nhén vé sinh thuc phém chua
dugc dam bao voi sb ¥ kién kha cao la
50,9%. Minh chtimg cho nhén dinh nay la
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van dé& vé sinh thuc phém tai Cho Bén
Thanh. Mot khach du lich dén tir thanh
ph Can Tho cho rang: “Khau vé sinh ¢
khu an uéng nén sach hon Vi chi can nhin
Xuong nén da thdy khéng sach sé” (Nit,
25 tudi, Can Tho, 10/5/2014). Mot du
khach quan sat viéc ban dd n bén ngoai
khu vuc Cho nhan dinh: “Ho bdn dé dan
bén ngoai Cho ma cir mo bao nilon ra,
bao nhiéu bui bay vao thicc an hét”
(Nam, 68 tudi, Malaysia, 13/5/2014).
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Hinh 3. Bdnh gia cia khach du lich
Vé tinh an t0an tai cdc diém du lich

Cac yéu t6 vé an toan trong di
chuyén, an todn vé an ninh trat tw chiém
trén 80% Y kién dong ¥ ciia du khach. Do
day 1a nhitng yéu t6 du khach dé thay, dé
cam nhan nén ho d& dua ra y kién danh
gia. Tuy nhién, két qua ndy chi ding &
bén trong cac diém du lich. Bi bén ngoai
mot sb diém du lich, viéc khach du lich
qua duong, tinh trang cudp giat, chéo kéo
khéch van chua dugc giai quyét hoan
toan.

- Vé rdc thdi: C6 73,8% khach du
lich cho réng rac thai dugc thu gom sach
s&. Tuy nhién, nhiéu khach du lich noi dia
(va cong dong dia phuong) chua co thoi
quen bo rac ding noi quy dinh, nhét 1a
trong cac dip 1& hoi va sy kién dic biét,
nhu L& Gid T6 Hung Vuong (Cong vién
Vin hoa Pam Sen), L& hoi Nghinh Ong
(Can Gio), Ngay hoi Du lich TPHCM
(Cong vién 23 thang 9)...
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5.  Kétluan

Két qua nghién ctu trén da phan
nao cho thay mdi lién hé gitra cac yéu to
tac dong véi sy hai long cua khach du
lich tai cac diém du lich thuoc TNDL
nhan vin. Dé gia ting mirc d¢ hai long va
du dinh quay tré lai diém du lich cua du
khéch, thiét nghi, co quan quéan Ii vé& du

lich va Ban quan Ii diém du lich can quan
tdm khic phuc cac yéu t6 c6 ti 1¢ khach
du lich hai 16ng thap, nhét 1a cac yéu té
c6 hé s6 tac dong cao nhu nodi dung tham
quan, co sO vat chat ki thuat phuc vu du
lich, tinh an toan (trong cung cip thuc
pham va d6 udng).
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