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TOM TAT

Nghién ctvu ndy nhdm muc tiéu phan tich cac yéu té &nh hwéng dén chét lwgng dich vu (CLDV) du lich sinh thai
(DLST). Céc tiéu chi anh hwéng da dwoc do lwdng va kiém dinh théng qua phwong phap hé sé tin cay Cronbach
alpha va phwong phap phan tich nhan t6 kham pha. Sé liéu dwoc thu thap ndm 2014 véi kich thwéc mau 1a 252 du
khach cé trai nghiém tai vuwon quéc gia (VQG) Ba Vi. Két qua phan tich hdi quy th ty cho thay loai triv yéu t6
phuwong tién van chuyén thi cé 06 nhém yéu t6 anh hwéng dén CLDV gdm: canh quan sinh thai; tinh déng cam; tinh
dap ng; sy dam bao lién lac; kha nang quan ly; va s an toan. Trong doé “canh quan sinh thai” 1a yéu tb c6 tac dong
manh mé nhét, yéu tb nay bao gdm: sw khac biét so v&i cac khu du lich trong viing; canh quan da dang; phong canh
gitr dwoc nét tw nhién. Thém niva, khong c6 sw khac biét gitra du khach nam va nir v& cam nhan hai long déi véi
CLDV cta VQG Ba Vi.

T khoa: Chét lweng dich vy, Du lich sinh thai, Sy hai Iong, Vudn quéc gia Ba Vi.
Factors Influencing Eco-tourism Service Quality at Ba Vi National Park, Ha Noi

ABSTRACT

This study aimed at analyzing factors influencing service quality of ecotourism at the national Park in Ba Vi, Ha
Noi. The influencing criteria were measured and tested through the methods of Cronbach alpha coefficient and
Exploratory factor analysis (EFA). The primary data were collected in 2014 on 252 tourists. The research results of
Ordinal Logit Regression revealed that except “transportation”, six factor groups affecting service quality of
ecotourism included eco-landscape, empathy, responsiveness, liasion, management capacity, and safety. Among
these, the eco-landscape appeared to be major factor determining eco-tourism quality.

Keywords: Service quality, Ecotourism, Satisfaction, Ba Vi National Park.

sé ké su kho chiu d6 cho 11 ngudi nghe, con mot

1. DAT VAN DE

Du lich sinh thai 14 m6t hinh thtic méi mé
va dang dugc yéu thich trong nhiing nam gin
day 6 Viét Nam va cac nuéc trén thé giéi. Su hai
long ctia du khach vé chat lugng dich vu tai
nhiing khu DLST 1a mét 1gi thé d6i véi cac don
vi t6 chtic trong béi canh canh tranh gay gét.
Theo Reichheld va Sasser (1990), néu doanh
nghiép gia ting dugc 5% khach hang trung
thanh, 1gi nhuin sé tédng 1én tu 25 - 85% hoac ci
trung binh mét khach hang khéng hai long ho

khach hang duge thod méan sé ké cho nim ngudi
khéac vé nhiing cdm nhan tét dep. Do d6, cac don
vi td chitc dang hoat dong trong linh vuc du lich
méi 12 DLST can nang cao CLDV.

VQG Ba Vi - khu bao tén thién nhién véi
dién tich x4p x1 11.000ha d3a dugc khai théac hoat
dong du lich ti ndm 1991. Noi day con nhiéu
khu thién nhién nguyén ban, c6 su cin bing
sinh thai nén gidu tiém ning phat trién va c6
thé thu hut duge ngudén du khach. Tuy nhién,
cho t6i nay VQG Ba Vi chua trd thanh diém dén
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néi tiéng ctia Viét Nam do co quan quan ly chua
khai théac dugc hét cac tuyén tham quan da dugc
khao sét, viéc xy dung phat trién hinh anh caa
VQG chua quan tdm, do d6 CLDV du lich tai
day chua dudc du khach danh gia cao.

Nghién cttu ctia ching t6i nham muc tiéu
phan tich cac yéu t6 anh hudng dén CLDV
DLST tai VQG Ba Vi dé trén co s6 d6 dé xudt
giai phap phut hgp nhiam cai thién CLDV, nang
cao kha nang thu hit du khach dén véi VQG.

2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1. Chon diém nghién citu

Nim 1991, Chinh pht ban hanh Quyét
dinh s6 thanh lap VQG Ba Vi. Hién nay, téng
dién tich cta Vuon 1a 10.814,6ha, dat thuoc dia
gi6i cua 16 xa thudc ba huyén cia Ha Noi va hai
huyén cua tinh Hoa Binh. VQG Ba Vi la don vi
su nghiép c6 thu véi chiic nang 14 tréng, bao ton
tai nguyén thién nhién, di tich lich s, nghién
ctiu khoa hoc két hgp véi tham quan, hoc tap va
du lich. V& canh quan, noi day c6 hé sinh thai
dong thuc vat phong phu gém trén 1.000 loai
thuc vat, 45 loai dong vat c6 vd, 115 loai chim
va 61 loai bo sat. Canh quan thién nhién néi bat
14 sudi Nga, Ao Vua, Khoang Xanh, Hé Tién Sa.
Thém niia, VQG con cé nhiéu di tich lich st, vin
héa nhu Dén tho Bac Ho, thap Bao Thién, dong
Ngoc Hoa. Nhiing diéu kién trén da khién VQG
Ba Vi trd thanh diém dén tham quan va nghi
dudng ctia nhiéu du khach. Nhu vay VQG Ba Vi
14 mot dién hinh ctia DLST Viét Nam.

2.2. MAu va dung lugng mau

Dung lugng mau: Phuong phap chon miu
dinh mtc v6i thude tinh kiém soét 1a gi6i tinh. Cé
nha nghién cttu cho rang kich thuéc mau téi
thiéu phai tit 100 - 150 (Hair, 1998). Cing c6 tac
gia khac cho réng kich thuéc mau t6i han phai la
200 (Hoelter, 1983). Theo Bollen (1998), kich
thudc mau t6i thiéu 14 ndm ldn mAu cho mot
tham s6 uéc lugng. Nghién ctiu nay dé xuat dung
lugng mau ban dau 1a 205 theo phuong cach thic
chon mau cta Bollen (1998), sau d6 diéu tra
thém 25% cta dung lugng nay dé phong trudsng
hop phai loai bd nhiing phiéu kém gia tri. Ching
to61 da loai bd 4 phiéu khao sat c6 théng tin khong
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dang tin ciay. Nhu vay, nghién ctu nay cé kich
thudc mau 1a 252.
Phuong phap chon mau

(convenience sampling) duge st dung. Day 1a mot

thuan tién

trong cac phuong phap cia chon mau phi xac suit.
Déi véi dich vy du lich, du khach thudng dén va di
sau cac tua nén rat khé cé thé chon mau tit danh
sach toan bd du khach (Arabatzis and
Grigoroudis, 2010). Vi vay, nhiing du khach dang
du lich tai VQG va sin long tham gia cung cap
thong tin da dudce lua chon.

2.3. Luwa chon mé hinh, xady dung chi tiéu
nghién ctu va thiét ké ban cau hoi

K& thira két qua nghién c@tu vé cac mé hinh
CLDV, gém: (1) mé hinh SERVPERF (Cronin
and Taylor, 1992) xay dung trén co s6 ting dung
va diéu chinh tit mo6 hinh SERQUAL cua
Parasuraman (1998); (2) mé hinh ECOSERV
danh gia CLDV trong linh vuc DLST cua
Maryam Khan (2002).

M6 hinh SERVPERF c¢6 cac néi dung: (1)
Phan mong dgi cua khach hang trong mé hinh
SERVQUAL (Parasuraman, 1998) khong bd
sung thém théong tin gi tit phan gia tri cam nhan
(perceive value) ctia khach hang (Babakus and
Boller, 1992); (2) Cronin va Taylor (1992) da
kiém dinh mé hinh nay & nhiéu linh vuc nhu
ngan hang, théic &n nhanh va két luan
SERVPERF t6t hon SERVQUAL; (3) Bang cau
héi cia SERVPERF ngén gon hon va khong gay
nham chéan, mat thoi gian cho ngudi tra 10i; (4)
Do ludng su ky vong la rat kho khin vi khai
niém vé su ky vong (expect) ciing kha mo hé véi
ngudi tra 16i.

M6 hinh ECOSERV cta Maryam Khan
(2002) k& thita va phat trién t& mé hinh
SERVQUAL cua Parasuraman (1998), tit d6 bd
sung mét yéu t6 anh hudng dén su hai long cua
du khach d6i véi linh viec CLDV DLST, d6 la
yéu t6 Sinh thai (Eco-tangible).

Tém lai, trén co s6 k& thiia cac nghién ciu
truée day, ching téi da st dung 9 nhém yéu td
dé do ludng gié tri cAm nhén (perceive value) cia
du khach trai nghiém tai VQG. Cac tiéu chi dugc
do ludng bang thang do Likert v6i 5 mtc d6 vé
gia tri cam nhan: (1) Hoan toan khong hai long;
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Bang 1. Tiéu chi danh gia chat lugng dich vu DLST

Tiéu chi Ma hoa
Phong canh noi dén
Canh quan hé sinh thai dep V1.1
Phong canh da dang V1.2
Phong canh déc dao V1.3
Phong canh gitr dwgc nét tw nhién V1.4
Chét lwgng khu DLST clia BVTC
Quan ly tét du khach dé gidm thiéu tac dong x4u téi méi truong V2.1
Quan ly t&t du khach dé khong xam pham dén doi sbng dong vat V2.2
Gilip nang cao hiéu biét cia du khach vé van hda V2.3
Hoat dong san xuét cdng nghiép, khai khoang khu virc viing dém khdng nguy hai méi trwong V2.4
Hoat déng xay dwng khong gay can tré du lich V2.5
DVTC kiém soat tét viéc chat gb, dén cui trai phép V2.6
DVTC kiém soat tét viéc s&n bat thu rivng trai phép V2.7
DVTC kiém soat tét viéc chan tha gia suc tly tién V2.8
DVTC kiém soat tt viéc xa rac thai sinh hoat clia dan V2.9
Ha tang co s&
Puwong giao théng tbt V3.1
Internet, wifi tot V3.2
Séng dién thoai tbt V3.3
Bé boi sach s&, an toan V3.4
Phwong tién van chuyén san co V3.5
Phwong tién van chuyén an toan V3.6
Hé théng ctra hang Iwu niém va san vat dia phwong tét V3.7
Quan ly tbt dich vu tw phat cia dan dia phwong V3.8
Co s@ lwu tri ciia BVTC
Hé théng phong nghi sach V4.1
Trai ngoai troi an toan V4.2
Hé théng loa dai tét V4.3
BPam bao an ninh cho moi du khach V4.4
Giaca
Gia vao ctra hop ly V5.1
Gia dich vu ctia BVTC hop ly V5.2
Tinh tin cay ctia BVTC (reliability):
DVTC ha lam viéc gi d6 trong thoi diém nhéat dinh thi ho sé thwc hién dung V6.1
Khi khach du lich gap réc réi, DVTC sén sang gilp d& V6.2
BVTC cung cAp dich vu chuén ngay 1an dau V6.3
BVTC cung cAp dich wu tai thoi diém nhw ho hira V6.4
Tinh dap (rng ctia BVTC (responsiveness):
DVTC ludn cung cap cac thdng tin can thiét V7.1
Nhan vién c6 kién thirc dé tra 1&i cac cau hdi clia du khach V7.2
Nhan vién rng xt tw tin V7.3
Nhan vién lich sw, nha nhan V7.4
Nang Iyc phu vy ctia BVTC (assurance):
BVTC cung cAp dich vu nhanh chéng V8.1
BVTC théng bao chinh xac thoi gian cung trng dich vu V8.2
Sy ddng cam déi véi du khach (empathy):
DVTC quan tam dén du khach V9.1
Gid gi4c thuan loi cho du khach V9.2
BVTC hiéu cac nhu cau ca nhan V9.3
BVTC cung cép cac dich vu ca nhan Vo4
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(2) Khéng hai long; (3) Tam hai long; (4) Hai
long; (5) Hoan toan hai long. Ban cau hdi diéu
tra dinh lugng vé gia tri cAm nhan ctia du khach
vé6i 41 yé&u t6 duge trinh bay trong bang 1:

2.4. Pham vi nghién cttu

Vé ndi dung, ching téi nghién ctu gia tri
cam nhan hai long ctia du khach vé: (1) phong
canh noi dén; chat lugng khu sinh thai; ha ting
¢0 s0; cd s6 luu tru; gia ca; do tin cay; tinh dap
ting; nang luc phuc vu va su déng cam; (2) gia
tri caAm nhan hai 1ong chung va (3) dic diém ca
nhin du khach. Thong qua nghién ctu gia tri
cam nhan hai 1ong, tac gia danh gia CLDV cua
khu du lich.

Vé thoi gian, cac sb liéu so cap cua dé tai
dudc tién hanh thu thap trong nam 2014.

2.5. X1t ly va phan tich sé liéu

Trong nghién ctu nay 41 tiéu chi sé dugc
kiém dinh d6 tin cay théng qua viéc phén tich
hé s6 cronbach alpha dé lya chon nhiing yéu t&
dat d0 tin cay. Sau d6, trong qua trinh phan tich
EFA, cac yéu td sé dugc nhém lai do c6 su tuong
dong. Cac yéu t6 nay dudc st dung tiép theo
trong phan tich héi quy thi bac (Ordinal Logit
Regression hodc Ordered Logit Regression) véi
phuong trinh:

Y = Bxj +u;

Trong d6:

Y 14 bién phu thudc dang thi bac (mtc do
hai long chung);

X; 1a bién giai thich hay bién doc lap (cac
nhém yéu t6 anh hudng dén gia tri cdm nhan
cua sy hai long);

B, 1a vector cua cac tham s& chua biét
(vector of unknown parameters);

u; 12 cac sai s& ngiu nhién c6 ky vong
bang 0 phuong sai hitu han.

4. KET QUA VA THAO LUAN
4.1. Pac diém du khach

Nghién ctiu nay tiép cin ca nam giéi va nii
giéi véi ty 1é tuong d6i déu. Trong d6, da s6
khach thdm quan VQG c6 trinh do trén cap III
(68,9%), du khach la sinh vién chiém ty trong
kha (22%). Muc dich chinh dén day 1a dé thudng
ngoan, tran trong thién nhién van héa, viéng
tham dén tho va hit thé khong khi trong lanh
(58,7%). Nhiing du khach cho biét ho dén day
lan dau chiém téi 65,6%. Chi tiét vé d6i tugng
dudc diéu tra thé hién trong bang 2.

Bang 2. Pic diém d6i tugng diéu tra

Tiéu chi Sé lugng Co chu (%)
1. Gidi tinh Nam 141 56,0
N 111 44,0
2. Hoc van Cép Il 8 3,9
Cap Il 56 27,2
Trén cép Il 142 68,9
3. Nghé nghiép Hoc sinh 12 51
Sinh vién 53 22,4
Cong chure 26 11,0
Kinh doanh 37 15,6
Khac 109 45,9
4. Ly do dén VQG Thwdng ngoan thién nhién, van héa (1) 148 58,7
Hoc tap, nghién ctru (2) 5 2,0
Két hop (1) va (2) 55 21,8
Khac 44 17,5
5. 86 1an dén VQG 1 160 65,6
2-3 80 32,8
>3 4 1,6

hi chi: Téng hop tu s6'liéu diéu tra, 2014
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4.2. Danh gia do tin ciy cua cac tiéu chi
theo hé s6 Cronbach alpha

Phan nay sé trinh bay vé viéc danh gia do
tin cay cua céc tiéu chi. Nhiing tiéu chi dat do
tin cay khi hé s6 tuong quan bién - téng > 0,3
va nhiing nhém yéu t6 CLDV dat yéu cau khi hé
s6 alpha tit trén 0,6 (=0,6).

- Phong canh noi dén: thanh phan nay gém
4 bién quan sat 1a V1.1; V1.2; V1.3 va V1.4. He
s0 tuong quan bién tdng cho théy cac thang do
trén déu dat dé tin cdy, hé s alpha ctia yéu t6
nay ciing 16n hon 0,6 nén 4 bién nay dugc giii lai
cho budce phan tich EFA.

- Quan ly du lich sinh thai: Két qua phan tich
cronbach alpha cho th4y trong 9 bién quan sat c6
5 bién bi loai do hé s¢ tuong quan bién téng nhd
hon 0,3 13 V2.2; V2.3; V2.4; V2.7 va V2.9.

Nguyé&n Thi Trang Nhung, B M§ Hanh, Nguy&n Quéc Oanh

- Co s6 ha tang: Trong 8 bién quan sat cta
thanh phan Co sé ha tang, bién V3.1 va V3.7
khoéng dudge gitt lai cho phan tich EFA vi c6 hé s6
tudng quan bién téng nhé hon 0,3.

- Co s6 luu trd: Trong tong sd 4 bién quan
sat cia Co s luu tra cling thi V4.1 bi loai.

- Gia ca: Hai bién cua thanh phan nay déu
dugc giti lai cho phan tich tiép theo.

- Tin cay: Toan bd 4 yé&u t6 cua thanh phan
Tin cay déu dat yéu ciu cho phan tich EFE.

- Dap ting: Toan bd 4 yé&u t6 ctia thanh phan
nay dudc danh gia trung binh va dat yéu cau.

- Trach nhiém: 2 bién ctia thanh phan Trach
nhiém déu dat yéu ciu cho phan tich EFA.

- DPong cam: Toan bo 4 bién quan sat cua
thanh phan Dong cam déu dat yéu cau.

Bang 3. K&t qua danh gia do tin ciy clia cac yéu t6 theo hé sé cronbach alpha

Tiéu chi Twong quan bién - téng
Phong canh noi dén: alpha = 0,838; N = 4
V1.1 0,493
V1.2 0,802
V1.3 0,786
V1.4 0,678
Chét lwgng khu sinh thai: alpha = 0,650; N = 9
V2.1 0,561
V2.2 0,162
V2.3 0,226
V2.4 0,176
V2.5 0,393
V2.6 0,575
V2.7 0,264
V2.8 0,474
V2.9 0,183
Ha ting co s&, alpha=0,761; N=8
V3.1 0,284
V3.2 0,577
V3.3 0,600
V3.4 0,551
V3.5 0,462
V3.6 0,445
V3.7 0,132
V3.8 0,382
Co s& lwu tri cGia don vi td chire (BVTC), alpha = 0,669; N = 4
V4.1 0,079
V4.2 0,613
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V4.3 0,659
V4.4 0,557

Gia c3, alpha= 0,677, N=2

V5.1 0,552

V5.2 0,589
Tinh tin cay cia BVTC (reliability): alpha =,790; N = 4

V6.1 0,407

V6.2 0,576

V6.3 0,69

V6.4 0,737
Tinh dap tng ctia BVTC (responsiveness): alpha = 0,803; N = 4

V7.1 0,617

V7.2 0,787

V7.3 0,688

V7.4 0,540
Tinh d@m bao ctia BVTC (assurance): 0,730; N = 2

V8.1 0,601

V8.2 0,549
Sy ddng cam dbi véi du khach (empathy): 0,862; N = 4

V9.1 0,759

V9.2 0,627

V9.3 0,770

V9.4 0,695

Ghi chu: Téng hop tu s6'liéu diéu tra, 2014

Nhu vay, trong tong s6 41 yéu t6 ban dau
kiém tra do tin cay thi c6 8 yéu t& bi loai, 33
thang do con lai tiép tuc duge st dung cho cac
buée phan tich EFA.

4.3. Panh gia gia tri cAm nhan vé CLDV
qua phan tich EFA

Tac dung cua phan tich EFA 12 nhém cac
nhan t6 c¢6 diém tuong déng qua rut trich
(principal component) va phép quay varimax
nham ting cuong kha nang giai thich cac nhan
t6. K&t qua phan tich nay cho thay gia tri KMO
= 0,607 (thoa man diéu kién 16n hon 0,5). Thém
nita, gia tri kiém dinh Bartlett’s test (v6i gia
thiét Ho 1a cac bién khéng tuong quan véi nhau)
bing 3571,0 tai mtc y nghia thong ké 99%
(Pvalue = 0,0001) da bac bo gia thiét Ho trén nén
viéc 4p dung phan tich nhan t6 1a thich hop véi
dii lidu cia mau. Sau mét 1an phan tich nhan t6,
c6 7 thanh phan dude riat ra tai mitc
eingenvalue 1a 1.438 (> 1,0) va phuong sai trich
dugc dat 73,963% (> 50%). Két qua dugc trinh
bay trong bang 4:
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Nhu vay, 33 yéu t6 trén dudc sap xép bdi 7
thanh phan dudc dit lai tén gom: Pap tng (PU),
Canh quan (CQ), Péng cam MC), Quan ly (QL),
An toan (AT), Lién lac (LL), va Van chuyén (VC).

4.4. Thuc trang gia tri cAm nhan vé su hai
long ctua du khach

Phan 4.4 sé& cung cap hai loai két qua
nghién ctu chinh, d6 1a: (i) Diém s6 trung binh
vé gia tri cAm nhan su hai long (HL) cta du
khach 14 nhiéu hay it (Cot “Thuc trang cam
nhan HL”); (@ii) Hé s6 diém thanh phén
(Component score coefficient) cho biét tiing yéu
td c6 anh tac dong manh hay yéu, cung chiéu
hay ngugc chiéu d6i véi tiing nhan t6 Xi (Cot
“Hé s6 diém thanh phan”).

4.4.1. Vé tinh dap ting

Bang 5 v6i muc diém trung binh cho thay
tat cad cac thanh phan cta tinh dap tng déu
dugc du khach cam nhan HL 6 mtic trung binh.
Can ct vao hé s diém thanh phén, yéu t6 V6.4
c6 anh hudng manh nhit dén kha ning dap
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tng. Su anh hudng cta cac tiéu chi thanh phan X1=0,267(V6.4) + 0,236 (V6.2) + 0,215 (V6.3)
dén y&u t& X1 dugce trinh bay nhu sau: +0,179 (V7.2) + 0,159 (V7.1) + 0,106 (V7.3)

Bang 4. Két qua phan tich nhan t6 EFA

Yéu tb
pU cQ BC QL AT LL \Y/e

V6.4 874

V6.2 765

V6.3 741

V7.2 728

V7.1 ,693

V7.3 ,562

V1.3 ,789

V1.2 782

V1.4 734

V7.4 715

V1.1 547

V9.3 ,848

V9.1 796

V9.4 789

V9.2 ,645

V8.1 611

V2.6 ,805

V2.8 757

V2.5 722

V5.1 ,643

V2.1 ,545

V4.4 842

V4.2 ,736

V4.3 732

V5.2 ,681

V6.1 577

V8.2 422

V3.3 ,852

V3.2 771

V3.8 ,664

V3.4 ,556

V3.5 ,892

V3.6 711
Eigen value 8,363 4,493 3,402 3,229 1,901 1,582 1,438
Phuong sai trich 25,342 13,616 10,310 9,785 5,759 4,793 4,357
Phwong sai trich Ity ké 73,963
Gia tri KMO = 0.607
Bartlett’s test = 3571.00

Bién quan sat

Ghi chi: ™: miic y nghia théng ké 99%;
Nguén: Téng hop tir s6'liéu diéu tra, 2014
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4.4.2. Vé canh quan du lich sinh thai

Bang 6 cho thay c6 02 tiéu chi duge du khach
danh gia hai long 1a V1.4 va V1.1, trong d6 V1.1 c6
tac ddng manh nhat so véi 4 tiéu chi con lai.

X2 = 0,216 (V1.3) + 0,129 (V1.2) + 0,179
(V1.4) + 0,223 (V7.4) + 0,233 (V1.1)

4.4.3. Vé tinh déng cam

Bang 7 cho thay tat 4 tiéu chi dat mtic hai
long trung binh va tiéu chi V9.3 bi danh gia
thap, dong thdi day cling 1a tiéu chi anh hudng
manh nhat dén tinh Dong cam.

X3 = 0,293 (V9.3) + 0,258 (V9.1) + 0,303
(V9.4) + 0,209 (V9.2) + 0,158 (V8.1)

4.4.4 Vé kha ning quan ly

Két qua trinh bay 6 Bang 8 cho thay tat ca
cic thanh phan ctia kha niang quan 1y chi 6 mtic
hai long trung binh, trong d6 bién V2.6 c6 anh
hudng manh nhat dén kha ning quan ly.

X4 = 0,254 (V2.6) + 0,220 (V2.8) + 0,220
(V5.1) + 0,179 (V2.1)

4.4.5 Vé dé an toan
Bang 9 cho thay cac tiéu chi déu dat mtc hai
long thap dén trung binh, trong d6 thanh phan
V4.4 c6 tac dong nhiéu nhat dén mtc d6 an toan.
X5 = 0,293 (V4.4) + 0,230 (V4.2) + 0,218
(V4.3) + 0,172 (V5.2) + 0,26 (V6.1) + 0,073 (V8.2)

4.4.6. Vé kha néing lién lac

Bang 10 cho biét V3.2 va V3.3 déu dat miic
khong hai 1ong, dong thoi hai nhan t6 nay ciling
c6 tac dong manh nhat dén thanh phan Lién lac.

X6 = 0,308 (V3.3) + 0,284 (V3.2) + 0,239
(V3.8) + 0,146 (V3.4)

4.4.7. Vé phuong tién van chuyén

Hai tiéu chi thudc thanh phan van chuyén
déu dude du khach danh gia 6 mtic hai long
trung binh, trong d6 V3.6 c6 d anh hudng
manh hon ca dén kha niéng van chuyén.

X7 = 0,424 (V3.5) + 0,286 (V3.6)

4.5. Phan tich sy anh hudng cla cac yéu t6
dén CLDV béang héi quy thi tu

Phuong phap héi quy tht tu duge dung dé du
bao gia tri ciia bién phu thudc dang thi tu theo
cic bién doc lap dang lién tuc va dang khac. Trong
nghién citu nay, bién phu thudc (Y) 1a caAm nhan
hai long dude do bang thang do Likert 5 mic do
nén la dang tht ty, con bién doc lap 6 dang lién
tuc (Xi) va dang phan loai (gi6i tinh).

- Su phu hgp ctia mé hinh

Bang 11 cho thay Pvalue nhé hon 0.05, diéu
nay cho phép bac bd gia thiét Ho (Ho: gia st tat
ca cac tham s6 udc lugng cia moé hinh bing
nhau va bang 0). Nhu vay, c¢6 it nhat mot tham
s6 udc lugng trong 8 tham sé (df = 8) 1a khac
khéng. Vi vay, mé hinh nay phu hop dé du doan
anh hudng ctia cac yéu t& dén su hai long.

Hé s6 xac dinh R* (Nagelkerke) ctia m6 hinh
tong thé 1a 0,58 cho thdy cac bién doc lap trong
mo hinh gidi thich dude 58% céc yéu td tac dong
dén mtic d6 hai long vé CLDV, con lai 42% dugc
giai thich bdi cac yé&u t6 bén ngoai md hinh.

Bang 5. Mtic d6 caAm nhan hai long vé tinh dap tng

Thyce trang cdm nhan HL

X1. Bap &ng

Hé sbé diém thanh phan

Diém TB Mdc HL
V6.4 2,72 B ,267
V6.2 2,97 B ,236
V6.3 2,84 B ,215
V7.2 2,86 B 179
V7.1 3,01 B ,159
V7.3 3,00 B ,106

Ghi chi: Téng hop tir s6'liéu diéu tra, 2014

682



Nguyé&n Thi Trang Nhung, B M§ Hanh, Nguy&n Quéc Oanh

Bang 6. Miic d0 caAm nhan hai long vé canh quan

Thyce trang cdm nhan HL

X2. Cénh quan

Hé sb diém thanh phan

Diém TB Mdrc HL
V1.3 3,06 B 0,216
V1.2 3,06 B 0,129
V1.4 3,49 HL 0,179
V7.4 3,11 B 0,223
V1.1 3,75 HL 0,233

Ghi chu: Téng hop tu s6'liéu diéu tra, 2014

Bang 7. Miic d cAm nhan hai long vé tinh déong cam

X3. Bdng cam

Thye trang cdm nhan HL

Hé sb diém thanh phan

Diém TB Mdrc HL
V9.3 2,59 Khéng HL ,293
V9.1 2,73 B ,258
V9.4 2,61 B ,303
V9.2 2,92 B ,209
V8.1 2,89 B ,158

Ghi chu: Téng hop ti s6'liéu diéu tra, 2014

Bang 8. Miic d6 caAm nhéan hai long vé kha ning quan ly

Thwe trang cdm nhan HL

X4. Quan ly . Hé sb diém thanh phan
biéem TB Merc HL
V2.6 3,20 B ,254
V2.8 3,26 B ,220
V2.5 3,07 B ,220
V5.1 3,06 B ,170
V2.1 3,20 B 179
Ghi chu: Téng hop tu s6'liéu diéu tra, 2014
Bang 9. Miic d6 caAm nhéan hai long vé do an toan
Thyc trang cdm nhan HL Hé sb diém
X5. An toan N R
Piém TB Murc HL thanh phan
V4.4 2,86 B ,293
V4.2 2,56 Khéng HL ,230
V4.3 2,67 B ,218
V5.2 2,67 B 72
V6.1 2,81 B ,260
V8.2 2.86 B ,073

Ghi chi: Téng hop tir s6'liéu diéu tra, 2014
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Bang 10. Mitc d hai long vé kha nang lién lac

Thyce trang cdm nhan HL

X6. Lién lac - Hé sb diém thanh phan
biém TB Merc HL
V3.3 2,00 Khéng HL ,308
V3.2 2,05 Khéng HL ,284
V3.8 3,04 B ,239
V3.4 2,76 B ,146

Ghi chu: Téng hop tu s6'liéu diéu tra, 2014

Bang 10. Miic d6 hai long vé phuong tién van chuyén

Thyc trang cdm nhan HL

X7.Van chuyén - Hé sbé diém thanh phan
biém TB Mcrc HL
V3.5 2,87 B 424
V3.6 2,97 B ,286

Ghi chu: Téng hop tu s6'liéu diéu tra, 2014

Bang 11. Su phut hgp ciia mé hinh

Model -2 Log Likelihood Chi-Square df Sig.
Intercept Only 272.402
Final 186.610 85.793 8 .000

Ghi chi: Téng hop tir s6'liéu diéu tra, 2014

Bang 12. Cac yéu t6 anh hudng dén sy hai long

Bién Estimate () Std. Error Wald df Sig.
X1. Dap tng 989 226 19,182 1 ,000
X2. Canh quan 1,053 224 21,992 1 ,000
X3. Bdng cam 1,351 ,242 31,247 1 ,000
X4.Quan ly ,585 ,208 7,913 1 ,005
X5. An toan 413 ,210 3,859 1 ,049
X6. Lién lac ,613 ,209 8,580 1 ,003
X7.Van chuyén -,213 ,201 1,123 1 ,289
D. Gi¢i tinh
- Nam ,328 ,435 ,567 1 ,451

- N (bién tham chiéu) - - - -
Bién phu thudc (Y): Mtc d6 hai long chung
Hé sb xac dinh R? (Nagelkerke) = 0,58 (58%)

Ghi chi: Téng hop tir s6'liéu diéu tra, 2014

Trong 8 thanh phan thi yéu t6 phuong X6) tac dong cung chiéu dén gia tri cAm nhan
tién van chuyén khong c6 y nghia théng ké, hai 1dng véi ¥ nghia théng ké ti trén 95%. Tic
ddéng thoi khéng c6 su khac biét gitia nam va 12 du khach sé& gia ting d6 hai long vé CLDV
nii v& cdm nhan hai long ctia ho d6i véi CLDV. DLST khi gia téang su hai long 6 cac thanh

Nhu vay, c6 6 yéu to (X1; X2; X3; X4; X5 va phén nay.
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Bang 13. Mtic d6 anh hudng clia cac yéu t6 dén su hai long ctia du khach

Xi Ty sé kha di (Odds ratio - OR)
X1 2,688
X2 2,866
X3 3,861
X4 1,794
X5 1,526
X6 1,845

Ghi chi: Téng hop tir s6'liéu diéu tra, 2014

- Mic dé anh hudng cua céc yéu té dén su
hai long

Chi s6 OR ctia mdi y&u t6 cho biét khi su hai
long vé yéu t6 Xi tdng 1én 1 don vi thi kha ning
tang lén vé mtc hai 1ong chung ctia du khach 1a
bao nhiéu don vi. Bang 13 cho thay 03 yéu td tac
dong manh mé nhat 1an lugt 1a X3, X2 va X1.
Nhu vay su hai 1ong sé duge gia ting dang ké
khi tap trung cai thién 3 yéu t& nay. Day 1a co
sd cho viéc dé xuit giai phap & phan sau.

4.6. Thao luan

Nghién cttu cia Maryam Khan (2002) vé
yéu t6 anh hudng dén CLDV DLST trén co s6
thu thap s6 liéu tit 324 du khach da cho thay co6
6 nhém yéu td tac dong dén hai long ctua du
khach bao gébm: yéu t6 sinh thai; nang luc phuc
vu; tin cdy; dap tng; déng cam va yéu td vat
chat. Tac gia da lugng hoéa su anh hudng cua cac
nhén t6 bang phuong phap phéan tich nhan t6 va
dua vao hé s tai nhan t6 dé dua ra két luan:
yéu t& sinh thai anh huéng manh nhat (bdo vé
mdi truong, da dang sinh hoc, nét doc dao cua
hé sinh thai vung, Ging xU cta ngudi dan dia
phuong), trong khi yé&u t6 vat chat lai tac dong it
nhit dén chat CLDV. Mot nghién cttu tai khu
du lich sinh thai Phong Nha- Ké Bang (Phuc,
nd) thu thap s6 liéu ti 151 du khach néi dia cho
thay c6 8 yéu t6 anh hudng. Phuong phap phan
tich héi quy boi (Linear regression) cho biét
“dich vu thuyén” va “gia ca” c¢6 tac dong manh
mé nhit d&n CLDV. Cac bién dua vao md hinh
gidi thich dugc 43,4% yéu t6 anh hudng. Nhu
vay, phudng phap héi quy tht tu nhim danh gia
CLDV DLST trong nghién ciu nay da cung cap
mét cach tiép can khac dé do ludng mtc d6 anh

hudng cua cac yéu to va cac bién dua vao méb
hinh d& gidi thich dugc ty 1é kha cao.

4.7. Giai phap nang cao CLDV

Vé6i két qua phan tich trén, dé ting cudng
CLDV, BQL can cai thién 06 nhém yé&u té véi
th tu vu tién nhu sau:

- Canh quan: can thiét k& VQG c6 tinh khac
biét so véi nhiing khu du lich cia Ha Noi va
mién Béc. Song song véi d6, cAn da dang hoéa
canh quan hé sinh thai gbm thuc vat, dong vat,
ton tao lai nhiing khu phuc vu muc dich nghién
ctiu va hoc tap nhu vuon xuong rong. Thém niia,
can xay dung cac phong trung bay san vat dic
trung cua vudn. Viéc xdy dung thém céic cong
trinh phuc vu du lich tdm linh, vin héa cAn dam
bao giii dudc tinh tu nhién ctia khu vuon. Téng
cudng bao tén hé sinh thai dong thuc vat.

- Tinh dong cam: BQL can phuc vu nhiing
nhu ciu c4 nhan ctia nhiing du khach st dung
dich vu luu trd, an uéng, mua sim va cac hinh
thtc khac. Tiéu chi phuc vu cdn dam bao gom
sy tan tinh, nhanh chéng, thuan tién.

- Tinh dap i1ing: BQL cin nang cao cac k¥
ning va thai dd ctia nhan vién VQG, dam bao
cung tng dich vu ding nhu nhiing gi d& céng bd,
quan tam giai quyét khi du khach gép van dé va
giai dap nhiing bin khoidn cia khach hang thoéa
dang, boi dudng phong cach lam viéc tu tin,
chuyén nghiép cho nhan vién.

- Kha nidng dam bao lién lac: BQL can dau
tu co s6 vat chat dé du khéach c6 thé duy tri va
on dinh lién lac qua hé théng vién thong va
internet nham khong bi gian doan cudc séng
cong viéc thuong 1é.
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- Kh& nédng quan Iy: BQL cin giam sat chat
ché viéc xAm pham trai phép dé bao vé da dang
sinh thai khu vudn. Thém niia, cAn han ché viéc
chin tha gia stdc tuy tién cua din cu viung dém.
BQL cin bb sung hé thong thung chiéa rac
nham khic phuc tinh trang xa rac bita bai ra
modi truong va thuong xuyén thu gom rac tranh
dé day u. Tang cuong nhan thic cho du khéach
vé bao v& moi trudng. Ngoai ra, cAn ban hanh
quy ché& xU phat nhiing ngusi khéng tén trong
ndi quy gii gin vé sinh chung gém ca nhan vién
va du khach. Cudi cing, BQL cin gidm thiéu 6
nhiém bui, tiéng 6n va anh hudng my quan tu
cac cong trinh x4y dung, ton tao trong khu vuec.

- Dj an toan: can tang cudng hé théng an
ninh dé d¢am bao cho du khach dugc an toan nhu
dam bam an toan tai san, an ninh c4 nhan, mtc
gia dich vu én dinh.

5 KET LUAN

Két qua cac mo hinh do ludng cho thay sau
khi da b8 sung va diéu chinh, ti 41 yéu té dé
xuat ban dau da c6 8 thanh phan khong dat do
tin cay qua budc phén tich Cronbach alpha. Sau
d6, 33 tiéu chi con lai dudce st dung trong phan
tich EFA. Nghién ciiu ciing cho thay trong pham
vi nghién ctu dién hinh 252 du khach dén VQG
Ba Vi thi sy hai long c6 lién quan dén 6 yéu to
v6l mtic d6 anh hudng ty 1& thuan v6i @0 manh
lan lugt 1a: canh quan sinh thai; ddng cam; tinh
dap ting; dam bao lién lac; kha ning quan ly; su
an toan. Do d6, mudén thu hit du khach va
quang ba hinh anh cho VQG Ba Vi thi BQL can
cai tién CLDV 6 nhiing tiéu chi nay dic biét
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phai uu tién dau tu cho nhiing tiéu chi anh
hudéng manh mé nhit.
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