Nghién Ctru & Trao Doi

Khao sat cac nhan t6 anh hudng
den su hai long cua du khach
khi dén du lich & Ba Rija — Viing Tau

THS - NCS. VU VAN PONG
Truong Dai hoc Ba Ria — Viing Tau

uc tiéu ciia nghién ciru nay nham phan tich cac nhan té anh hwéng
Mdén sw hai long ciia du khach vé chat lwong dich vu du lich ¢ Ba
Ria — Viing Tau. S6 liéu sir dung trong nghién civu dirge thu thdp tir

két qua khdo sdt 295 du khdch. S6 liéu dwoc xir Iy bang phan mém thong ké SPSS,
kiém dinh thang do bang hé s6 Cronbach Alpha, mé hinh phan tich nhan té kham
phd (EFA). Két qud c¢é 5 nhém yéu t6 anh hieong dén sue hdi long du khdch bao gom
“sw tien nghi cua co so v tri”, “phuong tién van chuyen tot”, “thdi dé huéng
dan vién”, ngoai hinh cua huong dan vién” va “ha tang co so phuc vu du lich”.

o«

FEENNTS

Tir khéa: Du khdch, sw hdi long, chit lwong dich vu du lich
This study aims to analyse factors that affect tourist’s satisfaction with

service quality in Ba Ria — Vung Tau province. The data were collected

from 295 respondents. Collected data were processed in the statistical
software SPSS; the consistency coefficient measured with Cronbach’s Alpha for
scaling test and Exploratory Factor Analysis (EFA) were used. The statistical
results indicated important factors affecting level of tourists’ satisfaction with
service quality in Ba Ria — Vung Tau including: well appointed room facility;
good transportation facility, tourist guide s behavior, tourist guide s appearance;

and “tourism infrastructure”.

Keywords: Tourists; satisfaction; service quality of tourism

1. Pat van dé

Su hai 1ong ctia khach hang d6i
v6i san pham dich vu dugc hiéu Ia
su thoa man cua khach hang trong
khoang thoi gian giao dich truc
tiép voi doanh nghiép va co thé
duoc hiéu 1a giao dich véi sy co
mat hoac khong c6 mat cua nhan
vién cung cap dich vu. Nghién ctru
vé su hai long cua khach hang dbi
v6i hai loai dich vu giao dich ké
trén s& giup cac t6 chirc dich vu
tim dugc chién luoc phuc vu khach
hang hiéu qua nhét, dong thoi gitp
doanh nghi¢p thu hat, duy tri va
phat trién luong khach hang trung
thanh, tr d6 nang cao kha nang

canh tranh ctia doanh nghiép cling
nhu cua dia phuong. Nhu tong
két cia nhitng nha nghién ciru, sy
hai long ngay cang cao cta khach
hang s€ tao ra trang thai tinh cam
gan lién v6i thuong hiéu dich vu,
chir khong chi tao yéu t6 tam Iy
trong quyét dinh mua hang cia
khach hang. Két qua 1a tao ra sy
chung thuty cao d9 ctia khach hang.
Phan tich sau hon vé su hai long
ctia khach hang cho thay, bon yéu
t6 cAu thanh sy hai long ctia khach
hang (D. Randall Brandt, 1996) la:
(1) sy mong doi, (2) su thuc hién,
(3) sy xac nhan/khong xac nhan va
(4) su thdéa man. Ciing nhu nhitng
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dia phuong khac, du lich dich vu
dang chiém ti trong ngay cang
tang trong tong thu nhap qudc dan
cua tinh Ba Ria — Viing Tau noi
riéng. Ciing voi sy phat trién cuia
xa hoi, khach hang cang c6 nhiing
doi hoi cao hon. Nhiing khu du lich
nao dap tng tot nhitg yéu cau ny
s& tao duoc loi thé canh tranh cho
minh thong qua viéc tao dung long
trung thanh ctia du khach (Nguyén
Héng Giang, 2010). Tuy nhién,
sau cudc khung hodng tai chinh
nam 2008 va khung hoang kinh
té thé gioi nam 2009 di lam cho
thu nhap cta nguoi dan bi anh
hudng cling nhuvi¢c chi ti€u mot
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cach de¢ dat hon dé dam bao cho
cudc séng. Hanh vi cua ngudi tiéu
ding d3 bi anh hudng, nhat 13 viéc
chi tiéu cho nhu cau giai tri cling
nhu di du lich. Cho nén, viéc nang
cao chét luong dich vu du lich 1a
mot viéc lam vo cung kho khan va
t6n kém trong hoan canh hi¢n nay,
va dé thuc hién dugc cong vi¢c nay
doi hoi phai co sy hiéu biét sau
sdc vé cac yéu tb cau thanh dich
vu du lich va bién phap nang cao
chét luong dich vu (Luu Thanh
DPuc Hai, 2009). Xuat phat tir
thuc t& ndi trén, nghién ctru nay
nhim huéng dén muyc tiéu danh
gia thyc trang vé chat luong dich
vu du lich & Ba Ria — Viing Tau;
phan tich chi tiét cac yéu t6 anh
huong dén cam nhan cia du
khach vé chat luong dich vu du
lich va tu d6 danh gia tac dong
cua chat lwong dich vu du lich
dén su hai long cua du khach; dé
xuit nhiing giai phap nhdm nang
cao chét luong dich vy, dap ting tdi
da nhu cau cua du khach.

2. Phuang phap nghién ciru

Trong nghién ctru nay st dung
md hinh phan tich chéat luong
dich vy, kiém dinh thang do murc
dd hai long vé chit luong dich
vu be"mg hé s6 Cronbach alpha;
cong cu chi yéu 1a phan tich
nhan t6 kham pha. Nghién ciu
md hinh 1y thuyét vé& chét luong
dich vu gém ¢6 5 nhém yéu t6 tac
dong:

(1) Phong canh du lich: dugc
d(? bang chin bién quan sat tir X,
dénx, ‘

(2) Ha tang k¥ thuat: do luong
bang bay bién quan st tir X, dén
X16 .

(3) Phuong tién van chuyeén:
do luong bang chin bién quan sat
torx, dén X5

(4) Huong dan vién du lich: do

ludng bang muodi mdt bién quan
sat tor x,,, dén Xy

(5) Co sO luu tri: do luong
bang mudi hai bién quan sat tr x,
dénx,,

Nhém nghién ctru da st dung
thang do Likert cho diém tir 1 dén
5 dé do luong cac bién quan sat.
Vé gia ca cam nhan dugc do ludng
bang nim bién quan sét tir x " dén
X, Su hai long cua du khach khi
dén du lich ¢ Ba Ria — Viing Tau
duoc do luong bang sau bién quan
sat tir x, dén X,,- Cling nhu thang
do chat lugng dich vu du lich Ba
Ria— Viing Tau, thang do vé gia ca

3 Két qua nghién ciru va thao
luan
3.1 Két qud vé doanh thu du lich
0 Ba Ria — Viing Tau trong thoi
gian qua

Téng doanh thu tir du lich cua
tinh Ba Ria — Viing Tau dugc xac
dinh tir hai nguon chinh. Mot 1a
doanh thu tir cac khu du lich va
hai 1a tir cac co so kinh doanh du
lich, trong d6 doanh thu tir cac co
so kinh doanh du lich chiém ty
trong 16n trong tong doanh thu.

Duya theo Bang 1, tong doanh
thu tir du lich cua tinh Ba Ria —
Viing Tau to nam 2007 dén nim

Bang 1: Tong doanh thu du lich tir nam 2007-2011

DVT: triéu dong

2007 2008 2009 2010 2011
Téng doanh thu (triéu ddng)  205.800  360.577 361239 372297  465.303
Doanhthutlrcackhudu 4400 4895 6424 8556 10505
lich (triéu dong)

Ty trong DT tr cac khu du

o St tang T (9) 2,00 136 178 230 2,26
Doanhthu ttr cac co sOKD 501709 355680 354815 363741 454798
du lich (triéu dong)

Tytrong DTt cacCSKD g5 1y gg64 9822 o770 9774

du lich so véi tbng DT (%)

cam nhan va thang do sy hai long
ctia du khach khi dén du lich & Ba
Ria — Viing Tau str dung thang do
Likert cho diém tir 1 dén 5 dé do
ludng cac bién quan sat. SO lidu
thir cAp thu thap tir bao dai, internet,
¥ kién chuyén gia, chinh quyén dia
phuong va nhitng ngudn co so s&
dir li¢u c6 lién quan. S6 liéu so
cip qua phong van truc tiép 295
du khach bang phuong phéap chon
mau ngau nhién phén tang theo dia
ban (4 dia ban chinh la Viing Tau,
Long Hai, Binh Chau va Con Dao)
va d6i twong du khéach trong nude
va qudc té nhim han ché tdi da
sai sO trong qua trinh phén tich
(c6 198 du khach trong nudc va
97 khach qudc té).

2011 tang déu qua cac nam. Tong
doanh thu nam 2008 dat 360.577
triéu déng, tang 75,2% so voi nam
2007 day dugc xem la nam ma
nganh du lich cta tinh tdng vuot
bac vé doanh thu. Tuy nhién, tir
nam 2008 dén nam 2010 tong
doanh thu tir du lich cua tinh
taing gan nhu khong dang ké,
nam 2009 tang 0,18% so v&1 nam
2008 va ndm 2010 tdng 3% so
v6i nam 2009, diéu nay cho thay
trong ba ndm nay nganh du lich
cua tinh d4 khong dong gop nhidu
cho GDP cua Ba Ria — Viing Tau.
Mac du cugc khung hoang kinh
té thé giéi da nd ra nam 2008 va
bao hiéu ndm 2009 s& gap nhiéu
khé khan, nhung dudng nhu diéu
nay da khong anh hudng nhiéu
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dén nganh du lich cta tinh. Do Ba
Ria— Viing Tau c¢6 thé manh vé du
lich sinh thai - bién dao; co s¢ ha
tang phuc vu du lich dugc dau tu
nang cép, tir d6 cac chuong trinh
du lich nam 2011 rat thu hat du
khach trong va ngoai nudc. Nam
2011, tong doanh thu tir du lich dat
465.303 triéu dong, ting 24,98%

4,9%; khu vuc 2 1a 3,6%; khu vuc
312 4,1%. Pay 1a mot ty 18 rat kha
quan trong linh vyc thuong mai
dich vu va du lich
3.2 Két qua phin tich vé chit
lwong dich vu du lich

Thang do chét luong dich vu du
lich bao gdbm nam thanh phan va
duoc do luong bang 48 bién quan

so vdinam 2010, day duoc
xem la murc tang kha cao
trong hoan canh kinh té
thé giéi noi chung va VN
noi riéng dang gip nhiéu
kho khan. Muc dong gop
cua thuong mai dich vu
trong GDP s& thé hién rd
hon nang lyc kinh doanh
cia nganh du lich trong
co cau téng san phim
qudc dan. Theo sd lidu
thong ké ciia Cuc Thong
ké tinh Ba Ria — Viing

bién c¢6 hé s twong quan bién-
tong (item-total correlation) nho
hon 0,30 s& bi loai va tiéu chuan
chon thang do khi c6 d¢ tin cay
Alpha tir 0,60 tro 1én. Tiép theo
phuong phap EFA duogc st dung,
cac bién c6 trong s6 (factor loading)
nhé hon 0,40 trong EFA s& tiép tuc
bi loai. Két qua Cronbach Alpha

Bang 2: Chi tiéu GDP cua tinh Ba Ria — Viing Tau qua cac nam ttr 2007- 2011
DVT: triéu déng

2007 2008 2009 2010 2011
GDP 10.835.012 11.915.634 13.486.658 15.182.609 16.779.281
Bong gép GDP thuoe 5055617 5322221 5965215  6.620.914  6.828.366
khu vie 1

Ty trong KV1 trong tng

GDP (%) 46,66 44,67 44,23 43,61 40,69
Bong gép GDP thuoe 2.748.842  3.693570 4230273  4.720.771  5.304.050
khu vue 2

Ty trong KV 2 trong téng

GDP (%) 25,37 31,00 31,37 31,10 31,61
Bong gép GDP thuoe 3.030.553  2.899.843  3.291.170  3.840.924  4.646.865
khu vuc3

Ty trong KV3 trong tong 27.97 24,33 24,40 25,29 27.70

GDP (%)

Tau, co ciu GDP (theo
gia so sanh 1994) cua ba
khu vic trong tong GDP cua tinh
thoi ky 2007-2011 duoc thé hién ¢
Bang 2.

Theo Bang 2, muc tang trudng
GDP qua cic nim theo chiéu
huéng ting dan dong thoi muc
dong gop GDP cua tung khu vuc
co su dich chuyén tich cuc theo
huéng giam dan ty trong trong
linh vyc ndng nghiép (khu vuc 1),
tang dan ty trong trong linh vuc
cong nghi¢p (khu vuc 2) va thuong
mai dich vu (khu vuc 3). Bac biét,
trong hoan canh tinh hinh khung
hoang kinh t& niam 2010, nhung
GDP cua tinh van dat 15.182.609
triéu dong ting 12,59% so voi ndm
2009. Khu vyc nong 1am nghi¢p
va thay san tang 11,1%; khu vuc
cong nghi¢p xay dung tang 11,4%;
khu vyc thuong mai dich vu tang
16,8% so voi nam 2009, dong
gop tang truong cua khu vuc 1 1a

sat. Cac thang do duogc danh gia so
bd thong qua hai cong cu chinh la
hé s6 tin cay Cronbach Alpha va
phuong phép phan tich nhan té
kham pha EFA. Hé s Cronbach
Alpha dugc str dung dé loai cac
bién khéng phu hop trude, cac

cta thanh phan phong canh du
lich & Ba Ria — Viing Tau duoc
trinh bay ¢ Bang 3.

Theo Bang 3 ta c6 Cronbach
Alpha cua thanh phﬁn phong
canh du lich ¢ Ba Ria — Viing
Tau l1a 0,79 16n hon 0,60 cho nén

Bang 3: Cronbach Alpha ctia thanh phan phong canh du lich & Ba Ria —

Viing Tau
Sénanst  tagdonks  vangGonds  uTSIen  Aere by
oai bién loai bién

Phong canh du lich (PC): Alpha = 0,79
X, 26,80 21,794 0,494 0,767
X, 26,50 23,957 0,416 0,777
X, 26,81 22,000 0,574 0,756
X, 27,12 22,781 0,481 0,769
X5 26,52 23,889 0,391 0,780
Xg 26,69 22,330 0,448 0,774
X, 26,64 22,260 0,560 0,758
Xg 27,07 21,743 0,494 0,767
X 26,57 23,235 0,445 0,774

Ngudn: Két qua phan tich sé liéu diéu tra 295 mé&u ndm 2011
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thang do nay dat tiéu chuan. Hon

nita, cac bieén c6 hé so twong quan Bang 4: Cronbach Alpha cta thanh phan ha tang ky thuat
bién-tong déu cao, phan 16n cac & Ba Ria — Viing Tau
hé so nay lon hon 0,40, trir bién X, . Trung binh Phuong sai 000 quan Alpha néu
Bién quan sat thang do néu thang do néu & Sz SN
(noi dén rat an toan) bang 0 391 loai bién loai bién bien tong loai bién nay
Tuy nhién, h¢ s6 tuong quan bién- Co s& ha tang k thuat (HTKT): alpha = 0,705
tong cua bién X, van lon hon 0,30 N 1968 11083 0342 0.689
10 ' ’ ’ ’
nén cac bién nay déu phu hop va %, 19,03 10,631 0,465 0,661
dat d}‘f‘-’c d? tin cay. ) X X,, 19,89 10,424 0,422 0,669
AIE co 7Ban§‘ ;lhta E? C;onbilc X,, 20,03 10,445 0,451 0,663
k~ptha f[u'f‘ ]tsa R P a1\1]~ 4 t;I}g X,, 19,72 10,011 0,450 0,662
uat & Ba Ria — Ving Tau
y : g X 19,37 10,566 0,357 0,687

la 0,705 l6n hon 0,60 cho nén . 19,63 10,282 0,420 0,670
thang do nay dat tiéu chuan. Hon - ’ - :
nira, cac bién déu co hé sé tuong
quan bién-tong cao, phan 16n cac
hé sb nay 16n hon 0,40 trir bién
o (phuong tién véan chuyen day

Nguén: Két qué phén tich sé liéu diéu tra 295 méu ném 2011

Bang 5: Cronbach Alpha ctia thanh phan phwong tién van chuyén

du) bang 0 342 va blen X,s (song . Trung binh Phuongsai 00 quan Alpha néu
dién th t h) b 0 357, Bién quansat  thang do néu thang do néu bién t&n loai bién na
ién thoai rat man ang loai bién loai biéén 9 ; 4
Tuy nhién, h¢ 0 tuong quan b1en Huong dan vién du lich (HDV): alpha = 0,84
Iongh Cu":) glgn %10 Vagnen X ;an X,, 37,03 27,142 0,459 0,831
6n hon nén cac bién nay deu
hu hop va dat duoc do tlnyca o oo 20499 010 o2t
?} me b asterel 1y: X,, 36,93 25,726 0,583 0,821
uong tu nhu vay, hé so tuon,
ST > ne X 37,12 25,271 0,609 0,819
quan bién-tong cua tung bicn
2 X5 36,86 25,980 0,549 0,824
trong thang do phuong tién van
X e X, 37,26 26,318 0,449 0,833
chuyén dugc trinh bay ¢ Bang 5. 5706 06,278 0,500 0,628
z . X : : : :
Két qua Cronbach Alpha 32
RS X A X, 37,19 25,887 0,564 0,823
ctua thanh phan phuong ti¢n van 26,79 25 690 0,542 0.2
P . 7 5, 5 825
chuyén 14 0,811 16n hon 0,60 cho Xoa
A \ A 2 X 36,80 26,342 0,449 0,833
nén thang do nay dat tiéu chuan. %
Y S SR 36,80 26,866 0,485 0,829
Hon nira, cac bién déu c6 hé so act

tuorng quan bi én—t6ng déu cao, Ngubn: Két qua phan tich so liéu diéu tra 295 mau nam 2011
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Bang 6: Cronbach Alpha cuia thanh phan hwéng dan vién du lich

i , Trung binh, Phuong sai Twong quan Alpha néu
Bién quan sat }ha.ng. 90 neu tha.ng.?o neu bién tng loai bién nay
oai bién loai bién

Co sé lwu tru & Ba Ria — Viing Tau (CSLT): alpha = 0,821

Xy, 37,66 34,464 0,423 0,812

Xyg 37,93 33,723 0,466 0,808

X0 37,68 33,090 0,549 0,802

X40 37,91 32,474 0,532 0,803

X, 37,65 33,975 0,434 0,811

X5 37,91 33,873 0,388 0,815

Xy 37,68 33,518 0,451 0,810

X4 37,44 33,785 0,509 0,805

Xy5 37,46 33,229 0,528 0,803

Xy 37,51 33,625 0,448 0,810

X 37,65 32,854 0,485 0,807

48

Nguén: Két qua phén tich sé liéu diéu tra 295 mau ndm 2011

Bang 7: Cronbach Alpha ctia thanh phan co’ s& lwu tri & Ba Ria — Viing Tau

4 . Trung binh Phuong sai Twong quan Alpha néu
Bién quan sat thang_ d(_)n'neu thang_ d(_:::neu bién tdng loai bién nay
loai biéen loai bien

Phuong tién van chuyén (VC): alpha = 0,811
Xyy 25,89 21,100 0,465 0,798
X1g 25,72 20,584 0,576 0,786
X1o 25,80 20,033 0,592 0,782
Xa0 25,79 20,076 0,620 0,780
Xy 25,52 20,504 0,554 0,787
Xgo 25,63 20,746 0,552 0,788
Xyq 26,33 18,613 0,499 0,800
Xo4 25,58 20,772 0,366 0,813
X 25,47 21,079 0,449 0,799

Ngudn: Két qua phan tich sé liéu diéu tra 295 mau ndm 2011

phan 16n cac hé sd nay 16n hon
0,40 trir bién X,, (c6 phuc vu nhac/
phlm) bang 0, 366

Két qua Cronbach Alpha cua
thanh phan huéng din vién du
lich 14 0,84 16n hon 0,60 cho nén
thang do nay dat tiéu chudn. Hon
nita, cac bién déu c6 hé sb tuong
quan bién-tong déu cao, phan 16n
cac hé sd nay 16n hon 0,45, trir
bién X,, (dién mao, , trang diém)
va X, (dung gio gidc, thoi gian)
déu bang 0,449. Tuy nhién, h¢ so

twong quan bién-tong cua bién Xy,
va X, van 16n hon 0,30 nén cac
blen nay déu phu hop va dat duoc
do tin cdy. Cu01 cung, hé sb twong
quan bién-téng cua timg bién
trong thang do co s¢ luu tra ¢ Ba
Ria — Viing Tau dugc trinh bay &
Bang 7.

Két qua Cronbach Alpha cua
thanh phan co s¢ luu tra & Ba
Ria — Viing Tau 1a 0,821 16n hon
0,60 cho nén thang do nay dat tiéu
chuin. Hon nira, cac bién déu co
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hé sb tuong quan bién-tong déu
cao, phan 16n cic hé s6 nay 16n
hon 0,40, trir bién X,,(dép di trong
phong c6 thé di ra ngoal) bang
0,388. Tuy nhién, hé s6 tuong quan
bién-tong cua bién X,, van 16n hon
0,30 nén cac bién nay déu dat yéu
cau va do tin cay.

Nhu vay, hé sb Cronbach alpha
ctia cac thanh phan thang do chét
luong dich vu du lich Ba Ria —
Viing Tau déu dat tiéu chuan (>
0,60), ddng thoi twong quan blen-
téng clia cac bién déu dat yéu cau
va do tin cay (> 0,30). Cho nén
cac bién do ludng cua cac thanh
phan nay déu dugc sir dung trong
phén tich EFA tiép theo.

3.3 Pdnh gid chit luwong dich vu
du lich bang phén tich nhén t6
khdm phda (EFA)

Két qua Cronbach alpha
cho thidy cic thang do cua
cic thanh phan trong chét
luong dich vu du lich & Ba Ria —
Viing Tau déu thoa mén yéu cu
vé do tin cdy Alpha. Vi vay, cac
bién quan sat cua cac thang do
nay tiép tuc dugc danh gia bang
phan tich EFA. Dya theo m6 hinh
ma tran trong EFA dau tién cia
chat luong dich vu du lich Ba Ria
— Viing Tau ta ¢6 hé s6 tai nhan to
cuacacblenx Xoy Xgs Xy 5 Xy X

21° 7222 292
x30, x40, X,q deu nho hon 0,40 cho
nén cac blen nay bi loai, cac bién
con lai déu dugc su dung cho
EFA tiép theo. Két qua EFA lan
cudi dugc trinh bay c6 8 nhan to
duoc rit ra:

- Nhan t6 1 gdm cac bién quan
sat x38, X5, X5, duge dat tén “tién
nghi cua co so hru tra

- Nhén t6 2 gdm cac bién X g0
X 19 X500 duqc_rc dat tén “phuong ti¢n
van chuyén thoai mai”

- Nhan t6 3 gdm céc bién quan

13
sat X, , X,., X, duge dat ten “thai do

799
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huéng dan vién”

- Nhan t6 4 gdm cac bién quan
sat X X3 vax,, dugc dat tén la
“ha tang co s6”

- Nhan t6 5 gdm céc bién quan
sat x,, X, vax, dl;oc dat tén la
“phong canh noi dén”

- Nhan t4 6 c6 cac bién quan sat
duoc dat tén “phuc vu cua

799

Xy Xys
nhan vién tai co SO luu tra

- Nhan t6 7 gdm hai bién quan
sat x,,, X,, dugc dat t€n “hinh thirc
cua hu'ong dan vién”

- Nhan t6 8 gdm hai bién quan
sat X, vax,, duoc dat tén “gid gidc
hudng dan vién”

Ciing can cha y rang nhan t6 1
va 6 thudc thanh phan co s& luu
tri; nhan t0 3, 7 va 8 thudc thanh
phan huéng dan vién du lich. Dya
vao két qua cac hé sd co gid tri
16n trong bang ma tran tinh diém
nhan td trén ta co cac phuong
trinh nhan t6:

F, =0,327 x,, + 0,443 x,, +
0, 200 Xy

Nhan t6 1, nhan 6 “tién nghi co
sO luu tra” ’ phén 16n duoc tic dong
boi ba bién quan sat x,, (phong
nghi rong rai, thoang mat), x,,
(nha v€ sinh rong rai, sach s¢)
va X,, (may lanh thu(‘)'ng xuyén
hoat dong) Cac yéu t6 nay deu
tac dong thuan chiéu v&inhan t 1,
trong d6 yéu té “nha vé sinh rong
rdi, sach s&” tac dong manh nhit
dén nhan t6 “tién nghi co s luu
tra” do ¢6 hé sb diém nhan t6 16n
nhét (0,443).

F, =029 x,, + 0,490 x , +
0, 205 Xy

Nhan t6 2, nhan t6 “phuong tién
van chuyén thoai mai” phan 16n
duoc tac dong boi ba bién quan sat

(ghe ngoi rong rai, thoal mai),

(do ngd than ghé rat t6t), x
(cho dé chan rét rong rii). Cac yeu
t6 nay déu tac dong thuan chidu voi

nhan t6 2, trong d6 yéu t6 “do nga
than ghé rat tot” tac dong manh nhat
dén nhén 6 “su thoai mai phuong
tién van chuyén” do ¢6 hé s6 diém
nhan t6 16n nhat (0,490).

F,=0392 x, + 0,372 x,, +
0, 213 X,q

Nhan t6 3, nhan t6 “thai do
huéng dan vién” phan 16n duoc
tac dong boi ba bién quan sat Xy
(thai d6 than thién, chan thanh),
X,, (su nha nhan, lich sy khi giao
tlep) va X, (su nhiét tlnh chu dao
phuc vu khach) Cac yeu t6 nay
déu tac dong thudn chiéu v6i nhan
t6 3, trong d6 yéu t6 “thai do than
thién, chan thanh” tac dong manh
nhit dén nhan t6 “thai d6 hudng
dan vién” do ¢6 hé sb diém nhan
t6 16n nhat (0,392).

F, = 0251 x,, + 0,392 x, +
0 294 X,

Nhan t6 4, nhan t6 “ha ting co
SO’ phan 16n dugc tac dong boi
ba bién quan sat X, (co 8¢ cham
soc strc khoe rat tot) X, (dlCh vu
internet cong cong rét tot) va Xy
(truy cap wifi/internet khach san
rat manh). Céc yéu t6 nay déu tac
dong thuan chiéu v6i nhan t6 4,
trong do yéu t6 “dich vu Internet
cong cong rat tot” tac dong manh
nhat dén nhan t6 “ha tang co s¢”
do c6 h¢ s6 diém nhan t6 1én nhat

(0,392).

F, = 0,228 x, + 0,521 x, +
0,21 8 X,

Nhan t6 5, nhan t6 “phong
canh noi dén” phan 16n dugc
tac dong boi ba bién quan
satx, (bai bién rat dep), X, (phong
canh da dang) va x, (phong canh
rat doc d4o). Cac yeu t6 nay déu
tac dong thuan chiéu véi nhan td
5, trong d6 yéu t6 “phong canh da
dang” tac dong manh nhét dén
nhén té “phong canh noi dén” do
c6 hé sb diém nhén t6 16n nhét
(0,521).

F =0514x,+0416x,,

Nhan t6 6 nhan t6 phuc
vu cia nhan vién tai co soO
lvu trG” phan 1on dugc tac
dong boi hai bién quan sat
X, (nhan vién rit lich su)
va X, (nhén Vién rat than
thlen) Cac yéu t6 nay déu tac
dong thuan chiéu véi nhan td 6,
trong d6 yéu t6 “nhén vién rat lich
su” tac dong manh nhat dén nhan
t6 “nhan vién co s¢ luu tra” do
c6 h¢ sé diém nhan 5 16n nhat
(0,514).

F,=0,516x, +0,399x,,

Nhan t6 7 nhan 6 “hinh
thoc huéng dan vién” phan

lon dugc tic dong boi  hai

bien quan sat x; (dién
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mao, trang diém) va X, (su
chinh t€ cua trang phuc).
Céc yéu tb nay déu tac dong thudn
chiéu v6inhan té 7, trong d6 yéu td
“dién mao, trang diém” tac dong
manh nhat dén nhan tb “hinh thuc
hudng dan vién” do c6 hé s diém
nhan t6 16n nhat (0,516).

F,=0,351x,,+0,533 x;

Nhan t6 8, nhan t6 glo
gidc huéng dan vién” phan
16n duoc tac dong boi hai bién
quan satx,, (su hién di¢n trong
subt chuyen di) va x, (dung
gio glac thoi gian). Cac yéu td
nay déu tac dong thuan chiéu
v6i nhan t6 8, trong d6 yéu to
“dung gio gidc, thoi gian” tac
dong manh nhét dén nhan t6
“oidy gidc hudng dan vién” do
¢ hé sb diém nhan t 16n nhat
(0,533).

3.4. Két qua phén tich vé gid
cd cam nhdn va sy hai long
cua du khdach

Két qua Cronbach alpha
cho thiy thang do gia ca cam
nhan va sy hai long cua du
khach déu théoa man yéu cau vé
do6 tin cay Alpha. Vi vy, cac bién
quan sat ciia cac thang do nay tiép
tuc dugc danh gia bang phan tich
EFA. Khai niém gia ca cam nhan
la mot khai niém don hudng do
EFA céc bién quan sat rat thanh
mot nhan t6, nén co thé st dung
phuong phép trich (principal
component analysis) vi phuong
phap trich nay s& lam cho tong
phuong sai trich t6t hon.

Phuong trinh nhan t6 “gia ca
cam nhan”

Ficon = 0,331 x,,+ 0,366 x, +
0,340 x,, + 0,374 x

Ta thay nhan t6 “gia ca
cam nhan” dugc tac dong kha
dong déu boi bén bién quan
sat. Trong do, bién X, (rat

hai 1ong vé& co so luu tra) tac
dong manh nhiat dén nhan
t6 “gia ca cam nhan” do c6 hé sb
diém nhan to lon nhét (0, 374)
ké dén 1a yéu t6 “rat hai long vé
phuong tién van chuyen (x5,) voi
h¢ so dlem nhéan 6 13 0,366; “rat
hai long vé hudéng dan vién du
lich” (x,,) v6i hé sb diém nhan t

14 0,34 va cudi cing 1a yéu tb “rat
hai long vé ha tang k¥ thut” (x,)
v6i hé sb diém nhan té 1a 0,331.
Nhu vay, dé 1am hai long du khach
vé& gi ca cam nhan thi du lich Ba
Ria — Ving Tau cin quan tim
nhiéu dén co sé luu tra, phuong
tién van chuyén, huéng dan vién
va ha tang ky thuat.

Phuong trinh nhan t6 “su hai
long cua du khach”

Foc = 0,273 x,, + 0,306 x, +
0,267 x, +O342x +0294x

Ta thay nhan o “su ha1
long cua du khach” dugc tac
dong boi nim bién quan sat.
Trong d6, bién X, (rat hai long vé
co's0 luu trh) tac dong manh nhat
dén nhan t6 “sy hai long cua du
khach” do c6 h¢ s6 diém nhan t6
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16n nhét (0,342). Tuong tw nhu vy
1a yéu 6 “rat hai long vé phuong
tién van chuyén (Xg) VO’l h¢ so
diém nhéan to 13 0,306; yéu t6 “rat
hai long vé chuyen di nay” (x,)
Vorl hé s6 diém nhan t6 la 0,294;
yéu to “rat hai long vé phong
canh du lich” (x,) voi h¢ s6 diém
nhan to la 0,273 va cudi cung la
yéu tb “rat hai long vé huf(mg
dan vién” (x,,) v6i hé so dlem
nhan t6 14 0,267. Vi vay néu
mubn du khach hai long dbi
v6i du lich Ba Ria — Viing Tau
thi du lich Ba Ria— Viing Tau
can lam hai long du khach vé
co sé luu tru, vé phuong tién
van chuyén, vé phong canh du

lich va huéng dan vién.
4. Két luan

Két qua ctia cac mo hinh do
luong cho thiy sau khi da b
sung va diéu chinh, cac thang
do déu dat duoc do tin cdy va
gia tri cho phép. Két qua ciing
cho thiy trong pham vi ciia
nghién ctru dién hinh 295 du
khach dén Ba Ria — Viing Tau thi
su hai long cua du khach c¢6 lién
quan dén nam thanh phan: (1) tién
nghi co sé luu tr, (2) phuong tién
van chuyén thoai mai, (3) thai do
huéng dan vién, (4) ha tang co
s&, va (5) hinh thic huéng dan
vién, thong qua 14 bién quan sat.
Dua vao két qua phan tich nhan
t6 kham phé cho thdy nam thanh
phéan néi trén déu c6 quan hé nhan
qua véi sy hai long cta du khach.
Trong d6, thai do huéng dan vién
tdc dong manh nhat dén sy hai
long du khach, ké dén 1a hinh
thirc huéng dan vién, su thoai mai
phuong tién van chuyén, ha tang
co s va cudi cung 13 tién nghi co
s& luu tri.

(Xem tiép trang 36)



