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CAC NHAN TO TAC PONG DEN SU HAI LONG
CUA DU KHACH DU FESTIVAL HOA DA LAT 2012
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phdn mém SPSS.

khdch.

Nghién civu tim hiéu mét s6 nhan t6 chii yéu tic dpng dén sw hai long ciia du khdch khi dén
tham dw m¢t festival cé'p quéc gia, bﬁng viéc khdo sdt 500 du khdch tai cdc dia diém cé té chire
chwong trinh biéu dién ciia Festival Hoa Da Lat 2012. Thang do SERVQUAL (Parasuraman va
cong su, 1988) dwoc sir dung co diéu chinh. Phuwong phdp phdn tich dj tin cdy Cronbach’s Alpha,
phn tich nhén té kham phd EFA cing véi phén tich héi quy bgi dwoc siv dung véi phwong ti¢n la

Két qua cho thdy sw hai long ciia du khdch dén tham dw Festival chiu tic dong béi 5 thanh
phan duwoc thé hién theo thir tw tim quan trong: (1) Phuwong tién hitu hmh 2) Su dong cam; (3)
Sw dap urng; (4) D tin cdy; va (5) Sw bdo dam. Nghlen civu dé ra mot so kién nghi cho cdc nha to
chirc Festival Hoa Da Lat nham ndng cao chit lwong dich vu dé lam tang sw hai long cia du

Tir khoa: Festival, sy hai long, chat lwong dich vu, SERVQUAL, SERVPERF

1. Téng quan vé Festival

Theo thdng ké 2009, hién ca nudc VN c6 7.966
18 hoi; trong d6 c6 7.039 18 hoi dan gian (chiém
88,36%), 332 1& hoi lich sir (chiém 4,16%), 544 1&
hoi ton gido (chiém 6,28%), 10 18 hoi du nhap tur
nudc ngoai (chiém 0,12%), con lai 1a 1& hoi khac
(chiém 0,5%). Ngoai hang nghin 1& hgi truyén thong
16n nhé quanh ndm, trong nhitng nam qua, VN da co
thém nhiéu Festival van hoa hién dai, tir cac Festival
Diéu, Thuyén, Bién, Phéo hoa t6i cac Festival Ca
phé, Tra, Hoa, Lua... khién doi séng 1& hoi Viét
phong phu hon.

Mot Festival c6 rat nhidu hoat dong: an, nghi, hoi
cho, trién 1am, hoi thao, vui choi, giai tri, thuong
1am cac cong trinh van hoa, nghé thuat... va trai ra
rong khdp nhiéu dia diém trong mot dia phuong.
Festival dugc xdy dung can c trén nhu ciu cia cu
dan, cua dia phuong, cla quéc gia, nén dugc xem
nhu mot bai toan thi truong ma 101 giai cho bai toan
nay chinh 1a sy hai long cua du khach tai dia
phuong, tir cac noi khac dén tham du, thuéng 1am.
Viéc t6 chire thanh cong mot Festival, dap img duoc
phan 16n sy hai 1ong du khach c6 tAm quan trong
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trong viéc quéng ba va phat trién thuong hiéu cia
mot s6 san pham thuong hiéu mot dia phuong, mot
quoc gia; thiic ddy sy phat trién vé cac mit co so ha
tang, trinh d§ nhan lyc, kha nang td chire quan ly,
tang truong vé kinh té, da dang vé doi sdng vin hoa
tinh than cta dia phuong, quic gia do.

Festival Hoa Pa Lat duoc to chirc 1an dau tién
vao nam 2005, dén nay, Festival nay di dién ra 4 1an
vao cac nam 2005, 2007, 2010, 2012. Nhing lan to
chire thanh cong cua Festival cho thiy anh hudng tdt
clia Festival dén doi séng van héa, tinh thin cua
nhan dan, va cho thiy tac dong dén sy phat trién cua
tinh Lam Ddng n6i chung, ctia thanh phd Da lat noi
riéng. Nghién ciru nay 1a nghién ciru hoc thuat dau
tién vé do hai long ctia du khach, dugc thyc hién dé
g6p phan vao cong tac to chirc Festival Hoa Pa Lat
nhitng 1an téi thanh céng hon.

2. Cd sd ly thuyét va mo hinh nghién ciru

Festival cung cép cho du khach nhiing dich vu,
va két qua cua dich vu mang lai nh¢ cac hoat dong
tuong tac giita ngudi cung cap va du khach, ciing
nhu nho cac hoat dong ciia nguoi cung cap dé dap
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tmg nhu cau cua ngudi tiéu dung (ISO 9004-
2:1991E). Mudn do ludng sy hai long cua du khach,
can do luong chét luong cua dich vu, vi trong quéa
trinh tiéu ding, chat lugng cua dich vu thé hién
trong qua trinh tuong tac gitta nha cung cap va du
khach (Svensson, 2002).

Nhiéu nha nghién ctru dong ¥ v6i khai quét cia
Parasuraman va cong su (1985) “Chét lugng dich vu
duoc xac dinh boi sy khac biét gitra sy mong doi cua
khach hang vé dich vu va danh gia ctia ho vé dich vu
ma ho nhan duoc”. Giao & Vi (2011) duc két don
gian vé su hai long cua khach hang nhu 1a diém gap
nhau hay dién tich tring nhau gitta kha nang cua
doanh nghiép va nhu cdu cia khach hang; hay la
mirc d trang thai cam giac cia mot ngudi bat dau tir
viée so sanh két qua thu dugc tir san phém/dich vu
véi nhiing ky vong cta nguoi do.

Jasmina (2007) da tién hanh do ludng chit lwong
dich vu va sy hai long cua khach hang tai resort
Rivieva voi thang do SERVPERF (Cronin & Taylor,
1992) 5 thanh phan, thang do likert 5 diém cho thay
chét lugng dich vu cua Resort nay bao gém 4 thanh
phan: (1) sy cam thong, (2) d6 phan héi, (3) do tin
cay, (4) phuong tién hitu hinh. Nghién ctu cula
Seyed (2008) vé chit luong dich vu tai resort 4 sao
Ifahan 4p dung thang do SERVPERF di cho ra két
luan vé chit luong dich vu bao gf”)m 4 thanh phén:
(1) Phuong tién hitu hinh, (2) d6 dap ung, (3) do
phan hdi, va (4) sy cam thong.

M6 hinh nghién ctru dé nghi dugc xdy dung dua
trén nhiing tién dé& vé& ly thuyét va thyc tién cua
Festival néu trén va duoc thé hién trong Hinh 1.

D0 tin cay
(TO)

Sy dap Ung
(BU)

Sy hai long cua
du khach
(HL)

Su bao dam
(BD)

Sy dong cam
(BC)

Phuang tién
hitu hinh
(HH)

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru dé nghi
3. Két qua nghién ciru

3.1. Nghién cvtu dinh tinh

Trong nghién clru so bg, tac gia da dua vao thang
do chuyén d6i tir thang do SERVQUAL, tién hanh
nghién ciru so bd bang thao luan nhoém nghién ciru
dé xay dung thang do so bo va xdy dung bang cau
hoi. Tir bang cau hoi so bo tac gia tién hanh phong
van 10 du khach, sau d6 tham khao ¥ kién chuyén
gia dé diéu chinh tir ngit cho bang cau hoi dé hiéu va
phu hop.

Tu két qua cua nghién ctru so bg, sau khi co diéu
chinh, thang do chinh thirc cac khai niém nghién ctru
duoc hinh thanh, chuin bi cho nghién cuou dinh
lwong. Cac tap bién quan sat (36 phat biéu) cu thé do
luong trén thang do Likert 5 diém thay doi tir 1
(hoan toan khong dong y) dén 5 (hoan toan dong ¥).

3.2. Khdo sat

Cudc khao sat duge thuc hién trong nhitng ngay
dién ra Festival Hoa Pa Lat nam 2012 (30/12/2011 —
03/01/2012), 500 bang cau hoi dugc phat ra tai
nhitng diém chwong trinh chinh dé khao sat: “Nhiing
khéng gian Festival hoa dep”; “Khu trung bay, trién
1am Hoa quéc t&”; “Lé& hoi duong phd - Hoa va Anh
sang”; “Trién 1dm va diu hanh xe hoa dudng phd”;
“Pém hdi ruou vang” véi phuong phap chon miu
thuan tién. Két qua thu vé 500 bang, 136 bang bi loai
vi thong tin khong ddy du, 364 bang dugc st dung
cho phan tich.
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3.3. Méu nghién ciru
Dic diém mau nghién ctru duge trinh bay trong
Bang 1.

Bang 2. Két qua hé s6 Cronbach’s Alpha thang do
cac thanh phan chat lugng dich vu va su hai long
cua khach Festival Hoa Pa Lat nam 2012

Bang 1. Dac diém mau nghién ciru o Tuong
Thana do So bien  Cronbach’s quan tong-
Pic diém Tan s6 Ty 1& (%) 9 quan sat Alpha bién nhé
2. nhét
Tuoi
T 18-25 135 37,1 ?T‘-’Ct)'“ ey 6 0,757 0,463
Twr 26 — 35 114 31,3 Sy dap g
Tir 36 — 45 68 187  (BU) 6 0.778 0459
Trén 45 47 12,9 ?Bg:at))ao dam 4 0,699 0,389
Muc dich dén tham dy Festival
Sw déng
Tham quan 94 25,8 cam (BC) 4 0,772 0,516
Nghi dwdng 40 11,0 Phuong tién
Hoi thao 12 3,3 hdru hinh 10 0,853 0,418
Festival 165 45,3 (HH)
. Sy hai long
Khac 53 148 cta du 5 0,845 0,573
Mtrc thu nhap khach (HL)
Khéng co 6 1,6
Duwai 3 triéu/thang 84 23,1 Két qua phan tich nhan t6 kham pha (Exploratory
Tir 3 dén 5 triéu/thang 116 319 Factor Analysis - EFA) cho thdy c6 6 nhén té dugc
i 5 dén 10 - tha 116 319 trich tai gia tri Eigen 1,019 va phuong sai trich duoc
5 den 10 trieu/thang ’ 1a 57,474%. Kiém tra lai tit ca cac bién quan sat,
Trén 10 triéu/thang 42 11,5 bién HH4 c6 hé s tai nhan t6 1a 0,22<0,3, va bién
Tinh trang gia dinh BD2 c6 gia tri do luong khong chinh xac khai niém
Doc than 186 51.1 can do. S,au khi loaf 2 bién quanfét‘ trén, hé §6
Cronbach’s Alpha cua BDP thay do6i tor 0,699 con
C6 gia dinh 178 48,9 0,688; cia HH khong thay dbi. Tiép tuc phén tich

3.4. Kiém dinh thang do va mé hinh do luong

Két qua Cronbach’s Alpha cia cac thang do chét
lugng dich vu cia Festival Hoa Pa Lat nam 2012
duoc thé hién trong Bang 2, déu tir 0,699 trg 1én, cac
hé sb trong quan bién - tong déu 16n hon 0,3 sau khi
loai di mot bién, do do tt ca cac thang do déu dat do
tin cdy, va dugc st dung trong budc phan tich EFA
(Nunnally & Burnstein, 1994).
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EFA, thang do chét luong dich vu Festival Hoa ba
Lat ndm 2012 c6 5 nhan t& duoc trich tai gia tri
Eigen 1,13, phuong sai trich dugc 1a 56,135%. Két
qua nay cho thiy cac bién quan sat déu c6 hé sb tai
nhan td va ph?m chénh léch dat yéu cAu. Bén canh
do, hé s6 KMO 14 0,938, gié tri Sig. rat nho cho thay
két qua phan tich nhan té déng tin cdy. Viéc sip xép,
dat tén theo nguyén tic bién quan sat nao c6 hé sb
tai nhan t6 manh vé thanh phan nao s& dugc chuyén
sang thanh phan d6 (Bang 3).
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Bang 3. Két qua EFA va Cronbach’s Alpha ctia cac thanh phan chat Iugng dich vu Festival Hoa Pa Lat

Hé sé tai nhan t6 cta cac thanh phan

HH BD bC TC bu

Bién quan sat

HH3 Sy kién dwoc trang tri dep, hién dai 0,553
HH6 Nhiéu dich vu tién ich 0,532

HH7 Giao thong thuan lgi gitra cac diém chwong
N LA 0,533

trinh, sy kién

HH8 Rt tién te ATM thuan loi 0,665

HH9 Trang thiét bi trong cac chwong trinh hién dai 0,688

HH10 Nhan vién phuc vu Festival c6 trang phuc dep 0,688

DU4 Nhu ciu duoc phuc vu kip 0,577
DUG Tién lgi khi st dung s&n pham 0,513
B3 C6 chuyén giao kinh nghiém 0,699

BD4 Cung cap nhidu nhu ciu giai tri, tham quan,

A 0,634
nghién ctru

DBC2 Buwoc quan tam wu tién 0,582

DU1 Nhiéu diém lwa chon mua sdm 0,480
BD5 Théng tin lién lac dé dang 0,568
DC1 Cé sy kién yéu thich 0,679
BC3 Thoi gian sy kién phu hop 0,475
DC4 Nhidu noi giai tri budi tbi 0,567
HH1 Sw kién t& chirc & vi tri hop ly 0,558

HH5 Nhiéu qua lwu niém, déc san dé& mua sém 0,467

TC1 Cung cép phong ding HD 0,566
TC2 An toan khi du lich 0,658
TC3 Phuong tién GT thuan Igi 0,692
TC4 Cé thong tin gidi thiéu 0,445
bU2 Gia vé tham quan hop ly 0,505
BPU3 Phuc vu than thién, lich sw 0,473
HH2 Bén xe, san bay thuan loi cho khach dén va di 0,454

TC5 Nhiéu sw kién dé& tham quan 0,742
TC6 Tb chire sw kién tot 0,580
bU5 Cac suv kién hép dan 0,682

Eigenvalue 10,231 1,606 1,475 1,275 1,130
Phwong sai trich 12,584 11,423 11,248 11,239 9,140
Cronbach’s Alpha 0,815 0,800 0,824 0,791 0,751
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Bang 4. Su tucong quan giira cac khai niém nghién ciru

HH BD bC TC buU ™
Spearman's Rho HH 1,000 0,613" 0,633 0,585" 0,481" 0,662"
BD 0,613" 1,000 0,623" 0,617" 0,549” 0,521"
bC 0,633 0,623" 1,000 0,607" 0,620 0,586™
TC 0,585" 0,617" 0,607 1,000 0,526 0,496~
bu 0,481" 0,549" 0,620" 0,526~ 1,000 0,489
HL 0,662" 0,521" 0,586" 0,496 0,489" 1,000

** Twong quan Spearman’s Rho ¢6 y nghia théng ké & mirc 0,01; n=364

Bang 5. M6 hinh héi quy da bién day dua

M6 hinh R R? R? hiéu chinh Sai s6 wéc lwong Durbin-Watson
1 0,700 0,489 0,482 0,44581 1,851
Bang 6. Bang ANOVA
M6 hinh ‘Tf)ng cac o Trung binh E Sig.
binh phwong binh phwong
1 Phan tich hdi quy 68,202 5 13,640 68,631 0,000

Phan dw 71,152 358 0,199
Téng 139,354 363

Bang 7. Cac thong s6 cha tirng bién trong mé hinh héi quy

Heé s6 ' Pa cong tuyén
M6 hinh chva . & 1.4 Hé so da Giatrit Gia tri Si
Shinh .\ inhea Saiséchuan o 8 ia tri ia tri Sig. g5 chap ViF
B nhéan
Héng sb 0,828 0,175 4,725 0,000
HH 0,381 0,057 0,384 6,689** 0,000 0,434 2,307
BD 0,073 0,058 0,073 1,277 0,203 0,441 2,267
bC 0,157 0,064 0,146 2,443* 0,015 0,397 2,518
TC 0,090 0,055 0,090 1,626* 0,105 0,463 2,159
buU 0,113 0,044 0,128 2,559 0,011 0,566 1,767

R? hiéu chinh=0,482 ; Gia tri F=68,631**  MUrc y nghia cia F=0,000
Bién doc lap ‘HH; BD; BC; TC; bU

Bién phu thudc : HL

Ghi cht: **Mtrc y nghia thdng ké p<0,001; * Mtrc y nghia théng ké p<0,05
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Két qua phan tich hé sb twong quan théng ké
Spearman’s Rho & Hinh 8 cho thdy giita cic bién
doc lap va bién phu thudc c6 twong quan véi nhau,
dao dong tir 0,481 dén 0,662, khong vuot qua chi sb
diéu kién 0,85; chimng to rang gia tri phan biét da dat
duogc, cac thang do trong nghién ctru nay do luong
duogc nhitng khai niém khac nhau.

3.5. Két qud phan tich héi quy

Céac Bang 5, 6, 7 trinh bay mé hinh hdi quy da
bién dﬁy du vé chét lugng dich vu Festival Hoa Da
Lat. M6 hinh gﬁ“)m 5 bién doc lap va mot bién phu
thudc.

Két qua phén tich hdi quy & Bang 11 cho thiy R?
hiéu chinh = 0,482. Kiém dinh F cho thdy muc y
nghia p=0,000. Kiém tra hién twong tuong quan &
Bang 5 béng hé s& Durbin — Watson (1<1,851<3);
nhu vdy, mé hinh hdi quy phu hop véi dir liéu thu
thap dwoc. Hé sé xac dinh hiéu chinh cho thiy do
twong thich ciia mé hinh 1a 48,2%, hay cac bién doc
lap giai thich dugc 48,2% phuong sai cta bién phu
thudc (Trong & Ngoc, 2008).

Nhu vdy, cic nhan t6 tac dong dén chat luong
dich vy, qua d6 dinh hinh sy hai long cua du khach
tai Festival Hoa Pa Lat nam 2012 theo mé hinh hoi
quy tuyén tinh:

HL = 0,828 + 0,381.HH + 0,073 Bb + 0,157 BC
+0,09 TC+0,113 bU

Céc hé s6 hdi quy déu mang dau duong thé hién
c4c nhan t6 trong mé hinh hdi quy déu cé tac dong
ty 1€ thuan dén chét luong dich vu Festival Hoa.
Bang 7 ciing cho thiy thanh phan tic dong manh
nhét 14 phuong tién hiru hinh (B = 0,384); tiép dén 1a

céc thanh phan ddng cam (B = 0,146) va dap ung (B
= 0,128); 2 thanh phﬁn con lai 1a su bao dam va su
tin cdy co tac dong rat thép, B lan luot 1a 0,09 va
0,073. Riéng 2 truong hop nay tuy khong cd y nghia
thong ké vi p>0,05 nhung hé s tuong quan cho thiy
2 thanh phdn nay c¢6 quan hé cung chidu véi thanh
phan sy hai long ctia du khach dén tham duy Festival
Hoa Pa Lat, can can nhic khi dua vao md hinh.

3.6. Phan tich murc d¢ danh gia ciia du khdach
vé cdc thanh phf;n

Thong ké mo ta gia tri trung binh dugc sir dung
dé dénh gia mte do cdm nhan cua du khach vé cac
thanh phdn néu trén. Bang 8 cho thdy mic do danh
gi4 ctia du khach dbi véi cac thanh phan cia Festival
Hoa Pa Lat nim 2012 déu ¢ mirc kha. Nhin chung,
du khach kha hai long (trung binh 1a 3,9566), trong
d6, mirc d6 hai long ctua du khach ddi véi cac thanh
phin khac 1an luot 1a sy ddng cam (trung binh 1a
3,9266); su dap ung (trung binh la 3,8709); phuong
tién hitu hinh (trung binh 1a 3,8494); sy bao dam
(trung binh 1a 3,755); va cudi cung 1a do tin cay
(trung binh 13 3,6954). Thanh phin c6 tac dong
manh nhat dén sy hai long cua du khach dugc danh
gi4 xép thir ba sau cac thanh phan sy ddng cam va su
dap ung; nhu vy, c6 thé thiy ring du khach mong
ude ¢6 nhiéu chuong trinh, sy kién yéu thich, co
nhiéu noi tham quan, vui choi va giai tri, va néu cac
nha t6 chtc co nhiéu chuong trinh, sy kién dugc
trang tri dep, hién dai thi s& dap ung dugc phan 16n
su mong udc cia du khach.

4. Thao luan

Mb hinh nghién ctru c¢6 thé cho thiy nhimng tng

Bang 8. Thong ké mo ta vé danh gia cia khach hang doi véi cac thanh phan

Thanh phan Mean Do léch chuan S6 lwong khao sat
Phwong tién hiru hinh (HH) 3,8494 0,62420 364
Sw bao dam (BD) 3,7555 0,61254 364
Sw déng cdm (BC) 3,9266 0,57842 364
Sy tin cay (TC) 3,6954 0,62210 364
S dép wng (BU) 3,8709 0,70165 364
Sw hai long cla du khach (HL) 3,9566 0,61959 364
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dung thuc tién tac dong dén sy hai long cua du
khéch nhu sau:

Thir nhdt, vé& phuong tién hiru hinh: Khi du
khach tham du Festival, diéu cha y nhit 1a sy hap
dan cua cac chuong trinh, su kién biéu hién boi cac
hinh thuc trang tri dep, hién dai; bdi sy da dang va
tién loi cua cac chuong trinh. Pay 1a mét tuong tac
¢6 y nghia rat quan trong, va ludn xdy ra dau tién vi
su hép dan ddi vé6i khach hang. Trong thyc té, mot
Festival dugc quang ba rong rai, dugc trang bi hién
dai, dep; co to chirc glao thong thuén tién, c6 bai déu
xe, c6 nhiéu may rat tién ATM... s& giup du khach
dén tham dy hai 1ong hon.

Thir hai, vé sy dong cam: Nhan t6 nay thé hién
sy quan tim chim soc dén timg du khach, nghia 13
khi du khach dén tham du Festival, ho c¢6 nhiéu noi
dé tham quan, xem dién xuit ctia chuong trinh, c6
nhiu chwong trinh ho yéu thich. N6i khac di 1a khi
ho dén tham du Festival, ho duoc quan tam béng
cach c6 nhidu hay it chwong trinh phyuc vu va nhiéu
hay it cac san pham, hang hoa 1am qua luu niém dé
mua sim.

Thir ba, vé sy dap mg: Nhan té nay phu thudc
rit nhidu vao nhimng nha t6 chic Festival, ho s& to
chuc bao nhiéu chuong trinh, su kién trong Festival;
cong tac chuén bi va td chirc ra sao? Lam tdt duogc
diéu nay s& gop phan lam hai 1ong du khach.

Thir tw, vé do tin cdy: Thé hién kha ning cung
cap cac dich vu phu horp, dung han ngay tu dau
nghia 1a cac noi cung cap chd an, nghi; cung cap
thong tin lién lac; cung cap phuong tién di chuyén
gilia cac diém chuong trinh sy kién; su an toan khi
du lich, tham quan... dugc lam tdt s& tao nén long
tin cho du khéch, ho s& rat yén tam khi dén tham du
Festival. Nhan t6 nay tuy tac dong rat it, nhung 1a
nhu ciu co ban cua hau hét cac du khach, néu lam
t6t s& gitip ho hai 1ong nhiéu hon.

Cudi cung, vé su dam bao: Thé hién qua trinh d§
chuyén moén, cung cach phuc vu lich su, niém no.
Du khéch s& hai 1ong khi duoc quan tim tai cac diém
dén; cac san phém, dich vu cta Festival mang lai
cho ho mét gia tri str dung, mot trai nghiém thu vi
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5. Kién nghi cho cac nha té chirc Festival
va két luan

5.1. Nhitng kién nghi

Tir két qua nghién ctru va thao luan néu trén,
nghién ciru c6 thé dong gép mot vai kién nghi chinh
dén Ban t6 chirc Festival Hoa Da Lat. Tur Bang 8,
nhan t6 phwong tién hiru hinh c6 tic dong manh nhét
dén sy hai long cua du khach, cho thdy mot Festival
dugc dau tu cb ¥ tuong, cb trang thiét bi hién dai,
trinh bay dep s& 16i cudn ngay cang nhiéu du khach
dén tham dy. Tuy nhién, Pa Lat 1a mot thanh phd
nho, co s& ha ting giao thong con han ché, khi c6
qua dong lugng khach tdp trung s€ gay nén tinh
trang ket xe, lam cho viéc giao thong gitta cac diém
chuong trinh khé khin. Nhu viy, cac nha té chirc
Festival cAn c6 mot ké hoach diéu tiét giao thong tir
xa (ngay tir nhitng cira ng6 vao thanh phd) va cong
bd rong rdi dé nhitng phuong tién tham gia giao
thong duoc biét, diéu tiét lugng xe 16n khong vao
trung tdm thanh phé. Thém vao do, ¢6 thé t6 chirc
nhing xe trung chuyén chay lién tuc theo cac tuyén
diém chuong trinh dé du khach thuan tién di va dén.

Bén canh dé, xung quanh cac diém chuong trinh,
can tao ra thém nhiéu dich vu tién ich cho du khach
nhu ghé ngdi, nha vé sinh céng cong, cac diém rit
tién, khong gian cdy xanh... Phéi hop véi cac
chuong trinh hién dai, trang phuc cua nhan vién
phuc vy Festival can phai dugc thiét ké dep, phu hop
va dac trung cho Festival.

Ban t6 chtic ciing cAn nghién ciru bién phap xa
hoi hoa cac chuong trinh Festival dé nguoi dan, du
khach dugc hoa minh sdng cung Festival. Du khach
s& hai 1ong hon vi nhu cau ca ho 1a dén dé xem va
dugc tham du vao cac hoat dong nay. Bén canh do,
cling can phét trién thém cac san phim dic trung
lam qua luu niém cho Festival, nhitng san phdm nay
chi xuét hién duy nhét trong cac ky Festival, viéc c6
dugc mot mon qua luu niém khi tham dyu Festival sé
lam du khach hai long hon.

Cudi cung, viéc cung cép cac dich vu an, nghi,
cac dich vu tién ich nhu thoéng tin lién lac, sy an
toan... phai dugc quan tam dac biét. Tuy cac thanh
phan tin cdy va bao dam co tac dong rat it dén sy hai
long cua du khach, nhung d6 1 nhitng nhu ciu co
ban ma bat ky mot du khach nao di du lich déu chi y
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dau tién, lam tét viéc dap ung nay i tao tién dé co
ban cho su hai long cua du khach.

5.2. Két lugn

Nghién ctru nay da xac dinh dugc cic nhén tb tac
dong dén sy hai 1ong cua du khach dén tham du
Festival Hoa Pa Lat nam 2012 nhu sau: Phuong tién
hitu hinh c6 tac dong manh nhét, tiép dén 1a su déng
cam, sy dap ung, do tin cdy va cudi cung la sy bao
dam.

Két qua nghién ciru thong ké vé gia tri trung binh
d3 cho thiy cam nhan cia du khach vé timg yéu tb
clia cac thanh phan tac dong dén sy hai long ciia du
khach. Tir d6 dé xuat mot sd ¥ kién cho cac nha to
chirc Festival nham hoan thién, nang cao chét lugng
dich vu dé tdi da héa su hai long cta du khach. Khi
su hai long cua du khach 1a 16n thi kha nang quay
trg lai cia ho vao nhitng sy ki€n, Festival sau to
chuc tai Ba Lat 1a lon, thuong hi¢u Festival Hoa
ngay cang dugc quang ba rong rai khong chi trong

nudc ma con vuon ra quoc té gbp phan phat trién
hoat dong du lich cia thanh phd. Cudi cing, nghién
clru dd gop phan bd sung mot thuc nghiém vé chat
luong dich vu Festival trong bdi canh hién nay.

Nghién ctru di c6 nhitng dong gop nhédt dinh
trong viéc tim hiéu cac nhan td tac dong dén sy hai
long cua du khach khi tham dy mét Festival. Tuy
nhién, nghién ctru van con mot s6 han ché 1a chi
nghién ctru duoc tai mot s6 diém chuong trinh quan
trong, va lai, mdi Festival s& co nhiing dic trung
riéng ctia né nén tinh tong quat héa 1a chua cao;
Viéc 14y mau theo phwong phap thuén tién nén mirc
d6 dai dién ciia mau chua cao. Cac nghién ctru tuong
lai s& taing mc d dai dién, ting quy md mau va mé
rong pham vi khao sat d&én ca nudc s& gop phan hoan
thién viéc nghién clru nayl
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