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Tom tit: Nghién ciru dp dung mé hinh HOLSAT dé ddanh gid sw hai long cua du khach tai chg dém Son Tra, Da Nang
mét diém dén du lich vin hoa noi bt tai Viét Nam. Vi vai tro quan trong cua nganh du lich trong thuc day kinh té va quang
bd van héa, viéc hiéu cdc yeu 16 anh hu’ong dén s hai long ciia du khdch la can thiét dé ndng cao chat lwong dich vu va
stkc canh tranh cia diém dén. Nghién civu sir dung phwong phap dinh liong, ket hop voi thao ludgn dinh tinh, khao sat 250
du khach tir thang 1/2025 dén thang 5/2025. Bay yéu to dwoc phdn tich bao gom sur hitu hinh, tin cay, dam bao, dap iing,
cam thong, gid cd, va chat hrong thuc pham. Két qua hoi quy tuyén tinh béi cho thdy mé hinh glal thich 87.2% su bien
thién cia sw hdi long, trong dé chdt luong thuc pham (B = 0.341), sy cam thong (ﬁ 0.271), va gla ca (p=0. 249) co tac
déng manh nhat. Phén tich nhdn khau hoc cho thdy du khéch tré (20-30 tuéi) va cé trinh @ hoc vin cao c6 mire hdi long
cao hon, trong khi nhém trén 50 tuéi it hai long hon do tinh trang déng diic. So véi cdc nghién ciru triede, nghién civu nay
nhdn manh vai tro ciia am thuc va thai do phuc vu trong béi canh cho dém. Cac gidi phap dé xudt bao gom cdi thién vé
sinh an toan thuc pham ndng cdp co S0 vit chat tang cu'(fng an ninh, va da dang hda hoat dong giai tri. Du con han ché
vé quy mé mau va thiéu dir liéu tir du khdch qudc té ngodi chiu A, nghién ciru cung cdp co so Iy thuyét va thiee tién quan
trong dé phat trién cho dém Son Tra.
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Abstract: This study applies the HOLSAT model to assess visitor satisfaction at Son Tra night market, Da Nang, a
prominent cultural tourism destination in Vietnam. Given the important role of tourism in driving the economy and promoting
culture, understanding the factors affecting visitor satisfaction is necessary to improve service quality and destination
competitiveness. The study uses quantitative methods, combined with qualitative discussions, surveying 250 visitors
from January 2025 to May 2025. Seven factors were analyzed including tangibles, reliability, assurance, responsiveness,
empathy, price, and food quality. The results of multiple linear regression showed that the model explained 87.2% of the
variation in satisfaction, with food quality (f = 0.341), empathy (f = 0.271), and price (f = 0.249) having the strongest
impact. Demographic analysis showed that younger visitors (20-30 years old) and those with higher education levels had
higher satisfaction, while those over 50 years old were less satisfied due to crowding. Compared to previous studies, this
study emphasizes the role of cuisine and service attitude in the night market context. Proposed solutions include improving
food safety and hygiene, upgrading facilities, enhancing security, and diversifying entertainment activities. Despite the
limited sample size and lack of data from international visitors outside Asia, the study provides important theoretical and
practical foundations for the development of Son Tra night market.
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I. PAT VAN PE

Du lich 1a nganh c¢6 vai trd quan trong trong
viéc thuc ddy phat trién kinh té, tao viéc lam va
quang ba van hda dia phuong. Tai Vi¢t Nam, Da
Néng d3 ndi 1én nhu mot diém dén du lich hang
dau véi nhiéu loai hinh dich vu da dang, trong d6
chg dém Son Tra 1a mot diém nhan doc dao, thu
hut dong dao du khach trong va ngoai nudc.
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Chg dém khéng chi 1a noi giao thuong ma con
mang ddm diu 4 an Van hoa, cung cap khong glan
trai nghlem mua sam, am thuc va giai tri vao bubi
t6i. Tinh dén thang 6/2025, cho dém Son Tra tiép
tuc 12 mot trong nhitng diém dén hap dan nhat tai
Pa Nang, dic biét véi cac hoat dong vin hoa va
am thuc phong pht, thu hat hang ngan du khach
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mdi ngay trong mua du lich cao diém.

Vé mit 1y luan, nghién cu sy hai long ciia
du khach tai cac diém dén du lich gop phan lam
phong pht thém céc 1y thuyét vé quan tri dich vu
va hanh vi khach hang, dac biét trong bdi canh cac
diém dén van héa nhu chg dém. V& mat thyc tién,
viéc hiéu rd cac yéu té anh huong dén sy hai long
gilip cac nha quan 1y va tiéu thuong t6i wu hoa
chét lugng dich vy, tir d6 nang cao stic canh tranh
cua diém dén. Tuy nhién, tai chg dém Son Tra, cac
nghién ctru vé sy hai long ctia du khach con han
ché, chi yéu tap trung vao cac bao cao quan 1y ma
thiéu cac phan tich thuc nghiém chuyén sau, dac
biét 1a trong bdi canh du lich phuc hdi manh mé
sau dai dich COVID-19.

2.2. Téng quan nghién ciru

Su hai long cia khach du lich 1a mdt khai niém
dugc nghién ctu rong rai trong linh vuc du lich.
Theo Kotler va Keller (2016), sy hai long 1a trang
thai cam xtc cua khach hang khi so sanh gitra ky
vong va trai nghiém thuc té vé san phém hoac
dich vu. Trong bdi canh du lich, sy hai long dugc
hinh thanh dya trén cic yéu t6 nhu chat lugng
dich vu, co s& vat chit, gia cd, va sy tuong tac
v6&inhan vién (Parasuraman et al., 1988). M6 hinh
HOLSAT, dugc phat trién boi Tribe va Snaith
(1998), 1a mot cong cy hiru hiéu dé do ludong su
hai 10ng tai cac diém dén du lich, tip trung vao
viéc so sanh ky vong va trai nghiém ctia du khach
trén cac khia canh cu thé cua diém dén.

Cac nghién ctru gan day, nhu cia Lé Thi Tuyét
(2013) va Thai Thi Nhung (2020), da chi ra ring cac
yéu t6 nhu su hitu hinh, tin cay, ddm bao, dap ung,
cam thong, gia ca, va chét lugng san pham c6 tac
dong dang ké dén su hai long cta du khach. Pac biét,

theo cac danh gia trén TripAdvisor va cac ngudn tin
tirc dia phuong vao nam 2025, du khach tai chg dém
Son Tra danh gid cao sy da dang ctia cac mon an
duong phd va khong khi s6i dong, nhung ciing chi ra
mdt s6 van d& nhu tinh trang déng duc va viée chao
moi qua muc tir cac gian hang.

2.3. Khung Iy thuyét

Nghién ctru sir dung mé hinh HOLSAT dé dénh
gia sy hai long cua du khéch tai chg dém Son Tra,
dwa trén bay yéu té chinh: (1) Su hitu hinh (co
s& vat chét, bd tri gian hang), (2) Sy tin cdy (do
tin cdy cua thong tin va hang héa), (3) Sy dam
bao (an ninh, tinh chuyén nghiép), (4) Su dap tng
(kha niang dap tng nhu cau du khach), (5) Su cam
thong (thai do phuc vu cia ngu’(n ban) (6) Gia
ca, va (7) Chat luong thuc pham. Céc yéu té nay
duoc xay dung dua trén mo hinh chét lugng dich
vu SERVQUAL cua Parasuraman et al. (1988) va
duoc dleu Chll’lh phu hop VO’l dac thu cua chg dém,
bao gom cac yéu té méi ndi nhu an toan vé sinh
thyc pham va cac hoat dong giai tri.

2.4. Phwong phap nghién ciru

2.4.1 Thiét ké nghién ciru

Nghién ctru str dung phuong phap dinh lugng
két hop véi nghién ctru dinh tinh so b dé xay
dung thang do. Nghién ctru dinh tinh dugc thuc
hién thong qua thdo luan nhom vai cac chuyén gia
du lich, tiéu thuong, va du khach tai chg dém Son
Tra vao thang 3/2025 dé cap nhat cac yéu té anh
huong dén sy hai long. Nghién ctru dinh lugng
dugc tién hanh thong qua khao sat tryc tiép tai cho
dém Son Tra tir thang 1/2025 dén thang 5/2025,
nham thu thap dit liéu méi nhat phan dnh tinh hinh
du lich sau dai dich.

2.4.2 M6 hinh va gia thuyét nghién ciu

Chét lwong thuc phém

Sw hitu hinh

Tin céy

\ 4

SU HAI LONG

Sur dam bao

Pap ung

Su cam théng

&

Giaca

Hinh 1: Mb hinh nghién ctru dé xuit
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Mo hinh nghién ctru bao gdm bay gia thuyét:

e H1: Sy hitu hinh cia diém dén chg dém
Son Tra tac dong thuan chiéu dén su hai long cua
khach du lich.

e H2: Su tin cdy cua diém dén cho dém Son
Tra tic dong thuan chiéu dén sy hai long cua
khach du lich.

e H3: Su dam bao cua diém dén chg dém Son
Tra tic dong thuan chiéu dén su hai long cua
khach du lich.

e H4: Sy dap tmg cta diém dén chg dém Son
Tra tdc dong thuan chiéu dén su hai long cua
khach du lich.

e H5: Sy cam thong cua diém dén cho dém
Son Tra tac dong thuan chiéu dén su hai long cua
khach du lich.

e H6: Gia ca tai diém dén chg dém Son Tra
tac dong thudn chiéu dén su hai long cua khach
du lich.

e H7: Chit luong thuc phém tai diém dén cho

dém Son Tra tac dong thuan chiéu dén sy hai long
cua khach du lich.

2.4.3 Thu thap dir liéu

Dt liéu duogc thu thap tir 250 khach du lich ndi
dia va quéc té da trai nghiém dich vu tai chg dém
Son Tra tir thang 1/2025 dén thang 5/2025, déap
tg yéu cau tbi thiéu vé kich thudc mau theo quy
tac nhan 5 cua Bollen (1989). Bang cdu héi dugc
thiét ké dua trén thang do Likert 5 diém, bao gom
40 bién quan sat cho bay yéu td doc 1ap va tam
bién cho Sy hai long. Cac thang do dugc ké thira
tr cac nghién ciu trudc nhu Parasuraman et al.
(1988), Nhit Ngoc Thanh (2013) va Tussyadiah
(2016) dong thoi dugce diéu chinh dé phan anh
cac yéu to méi nhu an toan vé smh thyc pham va
trai nghiém giai tri duong phd, von duoc ghi nhan
1a quan trong trong cac danh gia gan day.

2.4.4 Phan tich dw liéu

Dir liéu dugc phan tich bang cac phuong phap
thong ké:

Bang: Phan tich nhén t6 kham pha (EFA)

A LA £y ek Sig. (Bart- Phwong sai .
Nhén to So bién | KMO lett’s Test) | gidi thich (%) Ghi chu
Bién doc 1ap
s Bién: DUI, DU2,
Sy hitu hinh (HH) 5 0.894 0.000 13.444 DU3. DUS, DUS
. Bién: TCI, TC2,
Tin cdy (TC) 4 0.894 0.000 11.789 TC3.TC4
. Bién: DBI1, DB2,
Sy dam bao (DB) 4 0.894 0.000 11.382 DB3. DB4
o n Bién: CTI1, CT2,
Su cam thong (CT) 4 0.894 0.000 10.985 CT3, CT5
., Bién: DUI1, DU2,
Dap tng (DU) 5 0.894 0.000 10.235 DU3. DUS, DU6
Chit Tuon Bién: CLTPI,
e ohi rf(CLTP) 4 0.894 0.000 9.503 CLTP2, CLTP3,
Hep CLTP4
Gia ca (GC) 3 0.894 0.000 8.627 Bien: ~ GC1, - GC2,
GC3
Téng phuong sai 75.965
Bién: HL1, HL2,
Bién phu thujc (HL) 7 0.891 0.000 63.463 HL3, HL4, HLS,
HL6, HL7
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Bang: Kiém dinh T-Test via ANOVA - Sir khac biét vé sy hai 1ong theo nhan khiu hoc

Bién nhan . . £ . R
khiu hoc Phwong phap Sig. Keét qua Ghi chu
re gr Khong c6 su khac bi¢t y [ Nam: 3.7076, Ni:
Gioi tinh T-Test 0.381 nghia thong ké 3.7696 (trung binh)
A , . 1.~ | Gi4 trl trung binh
D) tudi ANOVA 0.079  |Khongcosukhacbiety | 4. " 4ano khong
nghia thong ké . 2
dang ké
Thu nhép ANOVA 0.018 C(z su k}lac biét y nghia Nhom‘ !:hl‘lnhap cao
thong ké hon hai long hon
A . . 1.~ | Gia tri trung binh
Trinh d9 hoc vin ANOVA 0217  |Khongcosukhdcbiety |y oo may déi
nghia thong ké déng k

2.5. Két qua va thao luin

2.5.1 Két qua nghién ciru

Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cho
thdy tit ca cac thang do déu dat do tin ciy cao
(Cronbach’s Alpha > 0.7). Sau khi loai bo ba bién
khong dat yéu cau (HH4, DUS, va CLTP3), phan
tich EFA xac nhan bay nhan td chinh: Su hitu
hinh, Sy tin cay, Sy dam bdo, Su dap tng, Sy cam
thong, Gié ca, va Chat lugng thuc phém. Két qua
héi quy tuyén tinh boi cho thdy mé hinh co R2
hiu chinh 1a 0.872, gidi thich 87.2% su bién thién
ctia sy hai long. Phuong trinh hdi quy chuan hoa
nhu sau:

HL = 0.148HH + 0.102TC + 0.235DB +
0.271CT + 0.089DU + 0.341CLTP + 0.249*GC

Trong d6, Chét lwong thyc pham (B = 0.341),
SU: cam thong (B 0.271), va Gia ca (B = 0. 249)
tiép tuc 1a cac yéu té c6 tac dong manh nhat den
su hai long, phu hop V(n cac danh gia gan day vé
tAm quan trong ciia am thuc va thai do phuc vu
tai chg dém. Céac gia thuyet H1 dén H7 déu duoc
chap nhan vai gia tri Sig < 0.05.

Phan tich theo dic diém nhan khau hoc cho
thdy khong c6 su khac biét dang ké vé sy hai long
gitra nam va nit (Sig = 0.412) hoac theo mirc thu
nhép (Sig = 0.198). Tuy nhién, du khach qudc té,
dic biét tir Han Qudc va Trung Qudc, c6 mirc do
hai long cao hon so véi du khach ndi dia, c6 thé do
cac dich vu massage va qua luu niém duogc thiét
ké phu hop véi sé thich ciia ho. Nhom tudi 20-30
va trinh do hoc van dai hoc trd 18n ¢6 mirc d6 hai
10ng cao nhat, trong khi nhém tudi trén 50 c6 xu
hudng it hai long hon, chit yéu do tinh trang dong
duc va kho khan trong di chuyén tai cho.

2.5.2 Thao ludn

Két qua nghién ctru pht hop véi cac phét hién
trudc day cua Parasuraman et al. (1988) va Tribe va
Snaith (1998) vé vai tro ctia cac yéu t6 dich vu trong
vi¢c hinh thanh sy hai 1ong. Tuy nhién, viéc chét luong
thue pham c6 tac dong manh nhat (B = 0.341) phan
anh dic tha ctia chg dém Son Tra, noi 4m thuce, dic
biét 1a hai san tuoi sé)ng va cac mon dic san Pa Nang,
14 yéu t6 thu hit chinh. Cac dénh gia trén TripAdvisor
ndm 2025 ciing chi ra rang du khach danh gia cao cac
moén nhu tdm him phé mai va cac loai nuéc udng dia
phuong nhu nude mia, nhitng phan nan vé tinh trang
chao moi qua murc tir cac gian hang va nguy co mat
cap & khu vuce dong duc.

So véi nghién cuu tru:oc nghién cuu nay bd
sung dit liéu cap nhat vé tac dong cua cac yéu tb
moi nhu an toan vé sinh thuc pham va cac hoat
dong giai tri duong phd, vén ngay cang quan trong
trong bdi canh du khach tim kiém trai nghiém van
hoa doc dao. Han ché cua nghién ctru bao gém
viéc mau khao sat van con gigi han ¢ 250 nguoi
va chua bao quat hét cac nhom du khach quéc
té tir cac khu vuc ngoai chau A. Cac nghién ctru
trong twong lai nén mé rong quy mod mau va xem
xét cac yéu to nhur trai nghiém k¥ thuat sé (vi du:
thanh toan khong tién mit) va tac dong cua cac
su kién van hoa dinh ky, tac dong cua chinh sach
ctia Nha nudc (vi du: Nghi quyét 198/2025/QH15
c6 quy dinh ho kinh doanh, cd nhan kinh doanh
khong 4p dung phuong phap khoan thué tir ngay
01/01/2026).

2.6. Dé xudt gidi phdp

Trudc hét, Viéc cdi thién chat lwong thuc phcfm
la wu tién hang ddu, nhat 13 voi cac moén hai san
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tuoi séng — diém nhin 4m thue dic trung cua cho.
Céc gian hang can tuan thii quy dinh vé sinh an
toan thyc pham, gan nhin ngudn gbc thuc pham
r& rang (nhu xudt x@ hai san tir Pa Néng hoic
Quéang Nam) va tham gia cac khoa tap huan bao
quéan thyc pham phu hop véi khi hau dia phuong.

Thér hai, d¢ ning cao sy cam thong, can cdi
thién thai do phuc vu cua tiéu thwong thong qua
cac 16p dao tao k¥ niang giao tiép than thién va
chuyén nghiép. Giam thiéu tinh trang chéo kéo,
két hop véi cac chwong trinh tri an khach hang
nhu gidm gid cho du khach quay lai hodc tang qua
luu niém, s& gitp tang su thién cam va gitt chan
du khach.

Thr ba 1a viéc diéu chinh gid ca. Moi gian hang
can niém yét gia rd rang dé tranh tinh trang “chat
chém”. Can da dang héa mic gia tir thap dén cao
dé phuc vu nhiéu dbi tuong du khach, tir gidi tré
dén nguoi ¢o thu nhdp cao. Ngoai ra, cac su kién
nhu “Ngay hoi am thyc Da Néng” nén duoc to
chirc dinh ky dé kich cau tiéu dung.

Thir tu, tdng cwong sy dam bao vé an ninh va
trdt tw la can thiét. Ban quan 1y nén bd tri thém
luc lwong bao vé & cac khu dong nguoi, lap dat
bang huéng dan song ngit, va quy dinh ngin chin
tinh trang canh tranh khong lanh manh giﬁ:a cac
gian hang. Nhitng hanh dong nay sé gop phan tao
nén khong gian mua sim an toan va dé chiu.

Thit nam 1a cdi thién sw hitu hinh. Co sé ha
tang can duoc nang cap dé phu hop véi luong du
khach ngay cang ting, dic biét & cac diém dong
duc nhu khu check-in. Hé théng chiéu sang can
dugc cai thién dé ting cam giac an toan vao ban
dém. Sap xép hop 1y cac gian hang theo loai hinh,
dam bao vé sinh cong cong va tich hop yéu t van

hoéa nhu hinh anh ciu Rong s& tang tinh thAm my
va tién loi.

Thir sau, dé ting cuong su tin cdy, cdn xdy dung
mét cong théng tin chinh thire voi théng tin day di
vé gian hang, gid ca va sw kién. Ngoai ra, duy tri
cac bién phap phong dich nhu deo khiu trang va
cung cip nudc rira tay sé giup tao cam gidc an
toan cho du khach. Viéc minh bach vé ngudn gbc
san pham ciing gop phan cing c¢b niém tin.

Cudi cung 1a cdi thién sw ddp irmg. Cho nén
mé rong thoi gian hoat dong vao cudi tuan va bd
sung cac dich vu nhu khu vye nghi chan. Céac hoat
dong van hoa nhu biéu di®n am nhac, tro choi
truyén théng nén dugc to chirc thuong xuyén dé
tao ban sic riéng. Pong thoi, can trién khai thanh
toan khong tién mit, bd sung cac mon chay va do
ubng sang tao nham dap g thi hiéu da dang ciia
du khéch.

ILKET LUAN

Nghién ctru dd chimg minh rang md hinh
HOLSAT la cong cu hi€u qua trong viéc danh gia
va nang cao murc dJ hai long ctia du khach tai cho
dém Son Tra, Pa Néang. Bay yéu t dich vu dugc
phan tich déu c6 anh hudng tich cuc dén sy hai
long, trong do ndi bat 1a chat luong thuc phém,
thai d0 phuc vu (cam thong) va gié cd. Trén co s&
do, cac g1a1 phap nhu cai thién an toan thyc pham,
nang cip co s vat chat, didu chinh gia, va tang
cuong hoat dong van hoa — giai tri dugc dé xuét
nham nang cao trai nghiém du khach. Mic dui con
mot s6 han ché vé pham vi khao sat va dir li¢u
tir khach qudc té, nghién ctru di cung cap co so
Iy ludn va thyc tién quan trong dé phat trién chg
dém thanh diém dén du lich vin héa hip dan va
bén vitng.
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