NGHIEN CUU - TRAO POI

NGHIEN CUUNHUNG NHAN TO ANH HUONG DEN SU'HAI LONG
CUA DU KHACH KHI PEN DU LICH O BA RIA - VUNG TAU

ThS. Vi Van Dong
Phong Khoa hoc va CGCN Truwong Dai hoc Ba Ria-Viing Tau

Tom tat

Muc tiéu ciia nghién ciru nay nham phdn tich cac nhdan 16 anh hwong dén sy hai long
ctia du khdch vé chadt luwong dich vu du lich ¢ Ba Ria — Viing Tau. SO liéu sir dung trong nghién
ciru dirge thu thdp tir két qua khao sat 450 du khdch. So liéu dwoc xir Iy bang phan mém thong
ké SPSS, kiém dinh thang do bang hé sé6 Cronbach Alpha, mé hinh phén tich nhdn 16 kham phd
(EFA). Két qua c6 5 nhém yéu t6 anh hu"ong dén sw hai long du khdch bao gom “sw tién nghi ciia
co so luu tru “phu"ong tién vdn chuyén tot”, “thdi do hwéng dan vién”, “ngoai hinh ciia hwéng
dan vién” va “ha tang co SO phuc vu du lich”.

Twr khoa: du khdch, sy hai long, chat luwong dich vu du lich

Abstract

This study aims to analyse factors that affect to tourist s satisfaction with service quality in
Ba Ria — Vung 1au province. The data were collected from 450 respondents. Collected data were
processed in the statistical sofiware SPSS; the consistency coefficient measured with Cronbachs
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 faczhty ;
tourist guide s appearance” and “tourism infrastructure”.
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", “good transportation facility”; “tourist

Keywords: tourists; satisfaction, service quality on tourism

1 PAT VAN DE

Su hai long ctua khach hang ddi voi san
phém dich vu duoc hiéu la sy thoa man cua
khach hang trong khoang thot gian giao dich
truc tiép v6i doanh nghiép va c6 thé duoc hiéu
la giao dich vo1 sy ¢6 mat hoac khong c6 mat
clia nhan vién cung cap dich vu. Nghién ciru
vé su hai long ctia khach hang d6i véi hai loai
dich vu giao dich ké trén s& giup cac td chuce
dich vu tim duoc chién luoc phuc vu khach
hang hiéu qua nhat, dong thoi giup doanh
nghiép thu hut, duy tri va phat trién luong
khach hang trung thanh, tor d6 nang cao kha
nang canh tranh cta doanh nghiép ciing nhu
cta dia phuong. Nhu tong két cua nhitng nha
nghién ctru, su hai long ngay cang cao cua
khach hang sé tao ra trang thai tinh cam gén
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lién véi thuong hiéu dich vu, chir khong chi
tao yéu t6 tam Iy trong quyét dinh mua hang
ctia khach hang. Két qua 1a tao ra sy chung
thuy cao d6 cia khach hang. Phan tich sau hon
vé sy hai long cua khach hang cho thay, bon
yéu t6 cau thanh sy hai long cua khach hang
(D. Randall Brandt, 1996) la: (1) su mong doi,
(2) su thuc hién, (3) su xac nhan/khong xac
nhan va (4) su thoa man. Ciing nhu nhiing dia
phuong khac, du lich dich vu dang chiém ti
trong ngay cang ting trong tong thu nhap qubc
dan ctua Tinh Ba Ria — Ving Tau noi riéng.
Cung v6i su phat trién cta x4 hoi, khach hang
cang co6 nhitng do1 hoi cao hon. Nhitng khu du
lich nao dap trng tot nhitng yéu cau nay sé tao
duoc loi thé canh tranh cho minh thong qua
viéc tao dung long trung thanh caa du khach.
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Tuy nhién, sau cuoc khing hoang tai chinh
ndm 2010 va khung hoang kinh té thé gidi
nam 2011 cho dén nay da lam cho thu nhap
ctia nguo1 dan b1 anh hudng cling nhu viée chi
tiéu mot cach dé dat hon dé dam bao cho cude
song. Hanh vi cta ngudi tiéu dung da bi anh
hudng, nhat 1a viée chi tiéu cho nhu cau giai
tri cing nhu di du lich. Cho nén, viéc nang
cao chéat luong dich vu du lich 1a mot viée lam
v6 cung kho khan va tén kém trong hoan canh
hién nay, va dé thuc hién duoc cong viée nay
doi hoi phai ¢6 su hiéu biét sdu sic vé cac yéu
td cAu thanh dich vu du lich va bién phap nang
cao chit luong dich vu. Xuat phat tu thuc té
noi trén, nghién ctru nay nham hudng dén muc
tiéu danh gia thuc trang vé chét lugng dich vu
du lich & Ba Ria — Viing Tau; phan tich chi
tiét cac yéu t6 anh hudng dén cam nhén cia
du khach vé chat luong dich vu du lich va tur
dé danh gia tac dong cua chét luong dich vu
du lich dén sy hai long ctia du khach; dé xuat
nhirng giai phap nham nang cao chat luong
dich vu, dap ng ti da nhu cau cua du khach.

2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Trong nghién ctru nay sit dung mo hinh
phan tich chét luvong dich vu, kiém dinh thang
do murc d6 hai long vé chét luong dich vu
bang hé s6 Cronbach alpha; c¢ong cu chi yéu
la phan tich nhan t6 kham pha. Nghién ciru
mo hinh Iy thuyét vé chat luong dich vu gdm
¢6 5 nhém yéu tb tac dong:
(1) Phong céanh du lich: dugc do bang chin
bién quan sat tir x1 dén x9
(2) Ha tang k¥ thuat: do ludong bang bay bién
quan sat tir x10 dén x16
(3) Phuong tién van chuyén: do luong bang
chin bién quan sat tir x17 dén x25
(4) Hudng dan vién du lich: do luong bang
mudi mot bién quan sat tir x26 dén x36
(5) Co s0 luu tra: do ludng bing mudi hai
bién quan sat tir x37 dén x48

Trong nghién clru nay tac gia nghién ctu
d4 str dung thang do Likert cho diém tir 1 dén
5 dé do luong cac bién quan sat. Vé gia ca

cam nhén duoc do luong bing ndm bién quan
st tir x49 dén x53 Su hai 1ong cua du khach
khi dén du lich & Ba Ria — Viing Tau duoc
do ludng bang sau bién quan sat tir x54 dén
x59. Clng nhu thang do chét luong dich vu
du lich Ba Ria — Viing Tau, thang do vé gia
ca cam nhan va thang do su hai long cta du
khach khi dén du lich & Ba Ria — Viing Tau
st dung thang do Likert cho diém tir 1 dén 5
dé do luong cac bién quan sat. SO liéu thi cap
thu thap tir bao dai, internet, ¥ kién chuyén
gia, chinh quyén dia phuong va nhitng ngudn
co sO sO dir liéu ¢o lién quan. S4 liéu so cép
qua phéng van truc tiép 450 du khach bang
phuong phap chon mau ngau nhién phén tang
theo dia ban (4 dia ban chinh la Ving Tau,
Long Hai, Binh Chau va Con Pao) va doi
tuong du khach trong nudc va qudc té nham
han ché ti da sai sb trong qua trinh phéan tich
(c6 300 du khach trong nudc va 150 khach
qudc té).

3. KET QUA NGHIEN CUU VA THAO
LUAN

3.1 Két qua phan tich vé chat luong dich
vu du lich

Thang do chat luong dich vu du lich bao
gdm nam thanh phan va duoc do luong bang
48 bién quan sat. Cac thang do dugc danh gia
so bo thong qua hai cong cu chinh la hé sb
tin cay Cronbach Alpha va phuong phap phan
tich nhan t6 kham pha EFA. Hé s6 Cronbach
Alpha duoc st dung dé loai cac bién khong
phu hop trudc, cac bién co hé sb tuong quan
bién-tong (item-total correlation) nhé hon
0,30 sé b1 loai va tiéu chuén chon thang do khi
c6 d6 tin cay Alpha tir 0,60 tr& 1én. Tiép theo
phuong phap EFA duoc st dung, cac bién c6
trong s (factor loading) nhé hon 0,40 trong
EFA sé tiép tuc bi loai. Két qua Cronbach
Alpha cta thanh phan phong canh du lich &
Ba Ria — Viing Tau duoc trinh bay ¢ Bang 1
sau day.
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Bang 1: Cronbach Alpha ciia thanh phin phong canh du lich & Ba Ria — Viing Tau

Bién quan sat Trung binh thang Phuo’ng sai thang Twong quan Alpha néu loai
do néu loai bién do néu loai bién bién téng bién nay
Phong canh du lich (PC): Alpha=0,77
X 25,80 21,774 0,484 0,667
Xz 25,50 22,957 0,466 0,767
X3 25,81 21,000 0,554 0,746
X4 26,12 21,781 0,471 0,789
Xs 25,52 22,889 0,381 0,750
Xs 26,59 21,330 0,458 0,764
X7 25,64 22,250 0,550 0,768
Xg 26,07 21,643 0,484 0,787
X9 25,57 23,135 0,455 0,764

Ngudn: Két qua phén tich s6 liéu diéu tra 450 méu nim 2013

Theo Bang 1 ta c6 Cronbach Alpha cua
thanh phan phong canh du lich & Ba Ria —
Viing Tau la 0,77 16n hon 0,60 cho nén thang
do nay dat tiéu chuan. Hon nita, cac bién c6 hé

cac hé s6 nay 16n hon 0,40, trir bién x5 (noi
dén rat an toan) bang 0,381. Tuy nhién, hé
s6 tvong quan bién-tong ciia bién x5 van 16n
hon 0,30 nén cac bién nay déu phu hop va dat

sO tuong quan bién-tong déu cao, phan l6n

dugc do tin cay.

Bang 2: Cronbach Alpha ciia thanh phin ha ting ky thuét & Ba Ria — Viing Tau

Bién quan sat Trung binh thang Phu'ong sai thang Twong quan Alpha néu loai
do néu loai bién do néu loai bién bién tdng bién nay
Co s& ha ting k¥ thuat (HTKT): alpha = 0,668
X10 18,68 12,093 0,352 0,679
X11 18,93 11,641 0,455 0,681
X12 18,89 11,434 0,432 0,699
X13 21,03 11,445 0,441 0,663
X14 18,72 11,021 0,450 0,672
X15 18,37 11,576 0,367 0,677
X16 18,63 11,262 0,430 0,660

Ngudn: Két qua phén tich s6 liéu diéu tra 450 méu nim 2013

Theo Bang 2 ta c6 Cronbach Alpha cua
thanh phan ha tang k¥ thuat & Ba Ria — Viing
Tau la 0,668 16n hon 0,60 cho nén thang do
nay dat tiéu chuan. Hon nita, cac bién déu c6
hé sé tuong quan bién-tong cao, phan 16n cac
hé s6 nay 16n hon 0,40 trir bién x10 (phuong
tién van chuyén day du) bang 0,352 va bién
x15 (song dién thoai rat manh) bang 0,367.
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Tuy nhién, hé sb tuwong quan bién tong cua
bién x10 va bién x15 van 16n hon 0,30 nén cac
bién nay déu phu hop va dat duoc do tin cay.
Tuong tu nhu vay, hé sb twong quan bién-tong
clia timg bién trong thang do phuong tién van
chuyén duoc trinh bay & Bang 3 sau day.
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Bang 3: Cronbach Alpha ciia thanh phan phuong tién vén chuyén

Bién quan sdt Trung binh thang Phlrd?g sai thang Twong quan Alpha‘ néu loai
do néu loai bien do néu loai bién bidn t(x)ng bién nay
Hudng din vién du lich (HDV): alpha = 0,832
Xis 36,03 26,142 0,469 0,821
X1 37,97 27,400 0,540 0,837
Xis 37,93 26,726 0,523 0,831
X9 36,12 26,271 0,619 0,829
Xa0 37,86 26,980 0,529 0,834
X1 36,26 27,318 0,439 0,843
X 36,06 27,278 0,512 0,838
Xa3 35,19 25,887 0,554 0,833
Xo4 37,79 26,690 0,552 0,835
Xss 37,80 27,342 0,459 0,823

Ngudn: Két qua phén tich s6 liéu diéu tra 450 méu nim 2013

Két qua Cronbach Alpha cta thanh phan phuong tién van chuyén 1a 0,832 1én hon 0,60 cho nén
thang do nay dat tiéu chuan. Hon nita, cac bién déu c6 hé sb twong quan bién-tong déu cao, phan
16n cac hé s6 nay 16n hon 0,40 trir bién x24 (c6 phuc vu nhac/phim) bang 0,355.

Bang 4: Cronbach Alpha ciia thanh phan hwéng din vién du lich

Bién quan sét Trung binh thang Phwong sai thang Twong quan Alpha néu loai
do néu loai bién  do néu loai bién bién ting bién nay
Co s luu tra & Ba Ria — Viing Tau (CSLT): alpha = 0,831
Xa6 36,66 34,564 0,433 0,822
X7 36,93 33,623 0,456 0,828
Xog 36,68 33,290 0,559 0,812
X9 35,91 32,574 0,542 0,833
X3 35,65 33,875 0,444 0,821
Xs1 35,91 33,773 0,378 0,825
Xa2 36,68 33,618 0,461 0,830
X33 36,44 33,685 0,519 0,835
X34 36,46 33,329 0,518 0,823
X3s 36,51 33,525 0,458 0,830
X6 37,02 32,137 0,478 0,847

Ngudn: Két qua phén tich s6 liéu diéu tra 450 méu nim 2013

Két qua Cronbach Alpha cia thanh phan
hudng dan vién du lich 1a 0,831 16n hon 0,60
cho nén thang do nay dat tiéu chun. Hon nita,
cac bién déu co hé sé tuong quan bién-tong
déu cao, phan 16n cac hé s6 nay 16n hon 0,45,
trir bién x31 (dién mao, trang diém) va x35
(dung gid gidc, thoi gian) déu bang 0,459. Tuy

nhién, hé sé tuong quan bién-tong cia bién
x31 va x35 van 16n hon 0,30 nén cac bién
nay déu phu hop va dat duoc do tin cdy. Cudi
cung, hé s twong quan bién-tong cua tung
bién trong thang do co s& luu tra & Ba Ria —
Viing Tau duoc trinh bay & Bang 5 sau day.
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Bang 5: Cronbach Alpha ciia thanh phin co sé lwu tri & Ba Ria — Viing Tau

Bién quan sat Trung binh thz}{ng Phu’o’Pg sai thang Twong quan Alpha‘ néu loai
do neu loai bieén do néu loai bién bién tf‘mg bieén nay
Phuong tién van chuyén (VC): alpha = 0,779
Xs7 24,89 22,100 0,455 0,788
X3g 24,72 21,584 0,566 0,776
X3 26,80 21,033 0,572 0,772
X0 26,79 22,076 0,630 0,770
Xyq1 26,52 22,504 0,544 0,797
Xg 24,63 22,746 0,562 0,798
X3 25,33 19,613 0,489 0,830
X4 26,58 21,772 0,376 0,833
Xas 26,47 22,079 0,459 0,789

Ngudn: Két qua phén tich s6 liéu diéu tra 450 méu nim 2013

Két qua Cronbach Alpha cua thanh phan
co sd luu tru d BaRia— Ving Tau 1a 0,779 16n
hon 0,60 cho nén thang do nay dat tiéu chuan.
Hon nita, cac bién déu cé hé sb tuong quan
bién-tong déu cao, phan 16n cac hé sb nay 16n
hon 0,40, trir bién x42 (dép di trong phong co
thé di ra ngoai) bang 0,388. Tuy nhién, hé s6
twong quan bién-tong cla bién x42 van 16n
hon 0,30 nén cac bién nay déu dat yéu cau va
do tin cay.

Nhu vay, hé s6 Cronbach alpha cua cac
thanh phén thang do chét lugng dich vu du
lich Ba Ria — Viing Tau déu dat tiéu chuan (>
0,60), dong thoi tvong quan bién-tong clia cac
bién déu dat yéu cau va do tin cay (> 0,30).
Cho nén céc bién do luong cia cac thanh phan
nay déu duoc st dung trong phan tich EFA
tiép theo.

3.2. Panh gia chat luong dich vu du lich
bang phan tich nhan t6 kham pha (EFA)

Két qua Cronbach alpha cho thdy cac
thang do ctia cac thanh phan trong chat
luong dich vu du lich & Ba Ria — Ving Tau
déu thoa mén yéu cau vé db tin cay Alpha. Vi
vay, céac bién quan sat cua cac thang do nay
tiép tuc duoc danh gia béng phan tich EFA.
Dua theo mé6 hinh ma tran trong EFA dau tién
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ctia chat luong dich vu du lich Ba Ria — Viing
Tau ta ¢6 hé s6 tai nhan to cua cac bién x6, x7,
x9, x21, x22, x29, x30, x40, x48 déu nho hon
0,40 cho nén cac bién nay bi loai, cac bién con
lai déu duoc st dung cho EFA tiép theo. Két
qué EFA 1an cudi duoc trinh bay ¢6 8 nhan t6
duoc rut ra:

- Nhéan t6 1 gém cac bién quan sat x38,
x37, x39 dugc dat tén “tién nghi cta co so luu
tru”

- Nhan t6 2 gdbm cac bién x19, x18, x20
dugc dat tén “phuong tién van chuyén thoai
mai”

- Nhéan t6 3 gém cac bién quan sat x26,
x27, x28 duoc dat tén “thar do0 huong dan
vién”

- Nhén t6 4 gdm cac bién quan sat x14,
x13 va x47 duoc dat tén 1a “ha téng co so”

- Nhan t6 5 gdm cac bién quan sat x2, x3
va x1 dugc dat tén la “phong canh noi dén”

- Nhan tb 6 c6 cac bién quan sat x45, x46
dugc dat tén “phuc vu ciia nhan vién tai co s&
luu tru”

- Nhan t6 7 gdm hai bién quan sat x31,
x32 duoc dat tén “hinh thic cua hudng dan
vién”

- Nhan t6 8 gdm hai bién quan sat x35 va
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x34 duoc dit tén “gid gide hudng dan vién”

Ciing can cht y rang nhan t6 1 va 6 thudc
thanh phén co s6 luu tri; nhan t6 3, 7 va 8
thudc thanh phan huéng dan vién du lich.
Dua vao két qua cac hé sb ¢o gia tri 16n trong
bang ma tran tinh diém nhan tb trén ta cé cac
phuong trinh nhan t6:

F1=0337 x37 + 0,453 x38 + 0,210 x39

Nhan tb 1, nhan td “tién nghi co s& luu tra”
phén 16n dugc tac dong bot ba bién quan sat
x37 (phong nghi rong rai, thoang mat), x38
(nha vé sinh rong rai, sach s€) va x39 (may
lanh thuong xuyén hoat dong). Cac yéu t6 nay
déu tac dong thuan chiéu véi nhan td 1, trong
do yéu td “nha vé sinh rong rai, sach s&” tac
dong manh nhat dén nhan td “tién nghi co s&
luu tri” do c6 hé s6 diém nhan t6 16n nhat
(0,443).

F2 = 0,284 x18 + 0,470 x19 + 0,215 x20

Nhan t6 2, nhan t6 “phuong tién van
chuyén thoai mai” phan 16n duoc tac dong boi
ba bién quan sat x18 (ghé ngdi rong rai, thoai
mai), x19 (d6 nga than ghé rat tot), x20 (chd
dé chan rat rong réi). Cac yéu to nay déu tac
dong thudn chiéu voi nhan té 2, trong do yéu
td “d0 ngd than ghé rat tot” tac dong manh
nhét dén nhan t6 “su thoai mai phuong tién
van chuyén” do c6 hé sb diém nhan t 16n
nhét (0,490).

F3 = 0372 x26 + 0,352 x27 + 0,223 x28

Nhan t6 3, nhan t6 “thai do hudéng dan
vién” phan 16n duoc tac dong boi ba bién
quan sat x26 (thai do than thién, chan thanh),
x27 (su nhé nhan, lich su khi giao tiép) va x28
(su nhiét tinh, chu dao phuc vu khach). Cac
yéu t6 nay déu tac dong thuan chiéu véi nhan
td 3, trong d6 yéu td “thai do than thién, chan
thanh” tac dong manh nhat dén nhan to “thai
d6 huéng dan vién” do c6 hé sb6 diém nhan t6
16n nhat (0,392).

F4=0261 x13 + 0,382 x14 + 0,274 x47

Nhan t& 4, nhan td “ha téng co s6” phén
lon duoc tac dong bdi ba bién quan sat x13
(co s& cham soc sire khoe rat tot), x14 (dich
vu internet cong cdng rat tot), va x47 (truy cap
wifi/internet khach san rat manh). Cac yéu td
nay déu tac dong thuan chiéu véi nhan to 4,
trong do yéu td “dich vu internet cong cong
rat tot” tac dong manh nhét dén nhan té “ha
téng co s&” do c6 hé sb diém nhan tb 16n nhat
(0,392).

F5=0,238 x1 +0,531 x2 + 0,238 x3

Nhan t6 5, nhan t6 “phong canh noi dén”
phan 16n duoc tac dong béi ba bién quan
sat x1 (béi bién rat dep), x2 (phong canh da
dang) va x3 (phong canh rat déc dao). Cac
yéu t6 nay déu tac dong thuan chiéu véi nhan
td 5, trong d6 yéu té “phong canh da dang”
tac dong manh nhéat dén nhan to “phong canh
noi dén” do ¢6 hé s6 diém nhan to 16n nhat
(0,521).

F6 = 0,534 x45 + 0,436 x46

Nhan tb 6, nhan td “phuc vu ctia nhan vién
tai co s& luu tra” phén 16n duoce tac
dong boi hai bién quan sat x45 (nhan vién rat
lich sy) va x46 (nhan vién rat than
thién). Cac yéu té nay déu tac dong thuan
chiéu v6i nhan to 6, trong d6 yéu té “nhan
vién rat lich su” tac dong manh nhét dén nhan
td “nhan vién co s& luu tra” do ¢6 hé sb diém
nhan t6 16n nhat (0,514).

F7=0,536 x31 + 0,379 x32

Nhan t6 7, nhan t6 “hinh thirc huéng dan
vién” phan 16n duoc tac dong boi hai
bién quan sat x31 (dién mao, trang diém) va
x32 (sy chinh té cta trang phuc).
Céac yéu to nay déu tac dong thuan chiéu vai
nhén t6 7, trong d6 yéu t6 “dién mao, trang
diém” tac dong manh nhat dén nhan t6 “hinh
thire huéng dan vién” do c6 hé sb diém nhan
t6 16n nhat (0,516).

F8 = 0,361 x34 + 0,543 x35
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Nhan to 8, nhan t6 “gid gidc hudng dan
vién” phan 1on dugce tac dong boi hai bién
quan sat x34 (su hién dién trong subt chuyén
di) va x35 (ding gid gidc, thoi gian). Cac yéu
td nay déu tac dong thuan chiéu véi nhén t6 8,
trong d6 yéu t6 “dung gio gidc, thoi gian” tac
dong manh nhat dén nhan t6 “gid gidc hudng
dan vién” do c6 hé s6 diém nhan t6 16n nhat
(0,533).

3.3. Két qua phan tich vé gia ca cam nhan
va su hai long cua du khach

Két qua Cronbach alpha cho thay thang do
gia ca cam nhan va su hai long cua du khach
déu théa man yéu cau vé do tin cay Alpha.
Vi vy, cac bién quan sat cia cac thang do
nay tiép tuc duoc danh gia bang phan tich
EFA. Khai niém gia ca cam nhan la mot khai
niém don huéng do EFA cac bién quan sat rat
thanh mét nhan to, nén 6 thé st dung phuong
phap trich (principal component analysis)
vi phuong phap trich nay s& lam cho tong
phuong sai trich tt hon.

r
JagN 44

Phuong trinh nhan to “gia ca cam nhan”

FGCCN = 0,331 x50 + 0,366 x51 + 0,340
x52 + 0,374 x53

Ta thdy nhén t6 “gia ca cam nhan” duoc
tac dong kha dong déu béi bon bién quan
sat. Trong do, bién x53 (rat hai 1ong vé co s&
luu tra) tac dong manh nhéat dén nhan
td “gia ca cam nhan” do ¢6 hé s6 diém nhan
td 16n nhat (0,374), ké dén 1a yéu t6 “rat hai
long vé phuong tién van chuyén” (x51) véi
hé s6 diém nhan t6 1a 0,366; “rat hai long vé
huéng dan vién du lich” (x52) v6i hé s6 diém
nhan t6 12 0,34 va cudi cung 1a yéu t6 “rat hai
16ng vé ha tang k§ thuat” (x50) véi hé s6 diém
nhén t6 12 0,331. Nhu vay, dé lam hai long du
khach vé gia ca cam nhan thi du lich Ba Ria —
Viing Tau c4n quan tdm nhiéu dén co sé luu
tr, phuong tién van chuyén, hudng dan vién
va ha tang k¥ thuét.
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Phuong trinh nhan td “su hai long caa du
khach”

FHLDK = 0,283 x54 + 0,316 x56 + 0,277
x57 + 0,362 x58 + 0,284 x59

Ta thay nhan t6 “su hai 1ong cta du khach”
duogc tac dong bo1 nam bién quan sat.

Trong do, bién x58 (rat hai long vé co sé
lyu tri) tac dong manh nhat dén nhan to “su
hai 1ong cua du khach” do ¢6 hé s6 diém nhén
t6 1on nhat (0,342). Tuong tu nhu vay 1a yéu
td “rat hai long vé phuong tién vén chuyén”
(x56) v6i hé s6 diém nhan t6 1a 0,306; yéu to
“rat hai long vé chuyén di nay” (x59) véi hé

5 “rat hai long
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s6 diém nhan t6 12 0,294; yéu to
vé phong canh du lich” (x54) v6i hé s6 diém
nhan t6 12 0,273 va cudi cung la yéu t6 “rat hai
1ong vé hudng dan vién” (x57) véi hé sb diém
nhan td 12 0,267. Vi vay néu mudn du khach
hai long d6i véi du lich Ba Ria — Viing Tau thi
du lich Ba Ria — Viing Tau can lam hai long
du khach vé co sé luu tri, vé phuong tién van
chuyén, vé phong canh du lich va huéng dan
vién.

4. KET LUAN

Két qua cua cac mod hinh do luong cho
thay, sau khi d4 b sung va diéu chinh, céc
thang do déu dat duoc d6 tin cdy va gia tri
cho phép. Két qua ciing cho thay trong pham
vi ciia nghién ciru dién hinh 450 du khach
dén Ba Ria — Viing Tau thi su hai long cua du
khach c6 lién quan dén nam thanh phan: (1)
tién nghi co sé luu tra, (2) phuong tién van
chuyén thoai mai, (3) thai d6 huéng dan vién,
(4) ha tang co sé va (5) hinh thae huéng dan
vién, thong qua 14 bién quan sat. Dya vao két
qua phan tich nhan t6 kham pha cho thay nam
thanh phan néi trén déu c6 quan hé nhan qua
voi sy hat long cua du khach. Trong do, thai do
huong dan vién tac dong manh nhét dén su hai
1ong du khach, ké dén 1a hinh thire huéng dan
vién, su thoai mai phuong tién van chuyén,
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ha tang co s& va cudi cung 1a tién nghi co s&
lyu tri. Dbi véi thai d6 hudng dan vién, day
la yéu td tac dong manh nhéat dén su hai long
cta du khach, trén co sé phat hién cua nghién
ciru nay cac cong ty du lich tai dia phuong
can quan tdm hon nita vé thai do Gmg xtr ciing
nhu k§ nang giao tiép cho huéng dan vién cia
minh. D6i v6i ngoai hinh cia huéng dan vién,
day 1a yéu t6 tac dong manh thr hai dén sy hai
long cta du khach. Trong dé, hai yéu t6 dién
mao, trang diém va su chinh té cua trang phuc
1a hai yéu t6 tac dong 16n nhat dén hinh thirc
huéng dan vién. D6i v6i su thoai mai phuong
tién van chuyén, day 1a yéu t6 tac dong manh
thir ba dén sy hai long cia du khach. Trong
d6, ghé ngdi rong rai, thoai mai va do ngd than
ghé rat t6t 1a hai yéu t6 tac dong lon nhat dén
su thoai mai phuong tién van chuyén dén Ba
Ria — Viing Tau. P6i véi ha tang co sé phuc
vu du lich, day 1a yéu t tac dong manh thir tu
dén su hai 1ong cta du khach. Pay 1a yéu t6
thudc tam vi mo cua tinh vi vay dé du khach
hai long vé ha tang co sé thi tinh Ba Ria —
Viing Tau can c6 su dau tu hoan chinh vé hé
théng dich vu san pham du lich. Trong do, yéu
td dich vu internet cong cong tac dong manh
nhét d&én ha ting co so. Cudi cung la tién nghi
co s& luu tra, day 1a yéu té tac dong thap nhat
dén sy hai 1ong cua du khach khi dén du lich,
nhung day lai 1a mot yéu té rat quan trong
mdi khi di du lich. Vi vay viéc hoan thién hé
théng co s& luu tri doi hoi sy hop tac tir phia
khach san, nha nghi cho dén chinh quyén dia
phuong nham 1am hai long du khach. Hai yéu
td phong nghi rong rai, thoang mat va nha vé
sinh rong rai, sach sé chinh la cac yéu td tac
dong manh nhét dén tién nghi co s& luu tru.
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