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Abstract

THE FACTORS AFFECT TO THE SATISFASTION LEVEL OF THE
MARINE ECO-TOURISM SERVICES QUALITY IN NINH THUAN
PROVINCE

The aim of this study is to assess effecting factors to the satisfaction level of the
marine eco-tourism services quality in Ninh Thuan province. The author analyzes
data based on 270 samples (6 factors, including 33 observation variables) of tourists
visiting marine eco-tourism in Ninh Thuan province, incorporating the model of
satisfaction theory The quality of service of Gronroos (1984), Parasuraman et al.
(1985) and the potential of marine eco-tourism in Ninh Thuan province. The author
evaluates Cronbach's Alpha reliability, EFA analysis, Pearson correlation analysis,
determines and analyzes multivariate regression models, Multi-collinearity assay,
ANOVA. The results show that the regression model is suitable and does not have
multi-collinearity, 6 factors contributing to the satisfaction of the quality of marine
eco-tourism services in Ninh Thuan province from high to low are: (i) Tourism and
recreation, (ii) tourism environment, (iii) capacity to serve, (iv) infrastructure; (v)
safe; (vi) staff capacity. Based on the found results, the author gives some
management implications related to visitor’s satisfaction on the quality of ecotourism
services in Ninh Thuan province. The research is aimed at improving the quality of
ecotourism servicing, meeting the needs of the best, increasing the level of tourist
satisfaction and develop tourism in Ninh Thuan province following a rational and
sustainable way.

1. Gi6i thi¢u

Du lich sinh thai la loai hinh du lich dua vao thién nhién va van hoa ban dia
gan voi gido duc méi truong dong gdp cho nd luc bao ton va phat trién bén vimg véi
su tham gia tich cuc ctia cong dong dia phuong.

Ninh Thuan 1a tinh c6 tiém niang vé du lich, v&i vi tri dia 1y thuan loi, ¢6 loi thé
bo bién dai 105 km, ring ndi hoang so v6i nhiéu khu béo ton thién nhién, vuon qudc
gia chira day tiém nang cho phat trién du lich sinh thai bién nhu: Vuon quéc gia Nui
Chtia, khu du lich van hoé va sinh thai Sen Charaih Ninh Thuan, khu du lich Hang
Rai, Pam Nai, Vinh Vinh Hy, Miii Dinh, bién Binh Tién, Ninh Chit, Hon D6, Hon
Chéng, Ca Na4... La tinh c6 céc bii tim dep, cdc mon an dac san bién phong phu, dac
biét 1a nhiing théng canh nguyén so tuyét dep rét thuan loi cho phat trién du lich sinh
thai bién. Tuy nhién, trong thoi gian qua, du lich Ninh Thuan va dac biét 1a du lich
sinh thai bién Ninh Thuan chua phat huy hét tiém niang va loi thé von c6 ctia minh, d6
1a diéu lang phi; hon nita, chit lugng dich vu du lich sinh thai bién chua da dang,
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phong phu va chua dap (mg duoc nhu cu cia du khach 1am cho luwong khach dén du
lich Ninh Thuén chua cao, cu thé trong nim 2016, luong khach du lich trong nuéc va
quéc té dén v4i Ninh Thuan 1a 1,5 triéu nguoi, théip hon nhiéu so véi cac tinh 1an cin
nhu Binh Thuan, Khanh Hoa dén hon 4 triéu khach du lich mdi nim. Do d6, nghién
ctru vé cac nhan t6 anh hudng dén muc d6 hai long vé chat luong dich vu du lich sinh
thai bién Ninh Thuan can duoc quan tdm, gop phan ning cao canh tranh du lich voi
cac dja phuong khac ciing nhu tang thu nhap, cai thién cudc sdng cho nguoi dan Ninh
Thuén, thic day ting trudng va phat trién kinh té tinh Ninh Thuan mét cach 6n dinh
va bén viing hon trong thoi gian téi.

2. Co sé ly thuyét va thue tién
2.1. Chit lwgng dich vu, chit lwong dich vu du lich
2.1.1. Chat leong dich vu

Theo t6 chitc Quoc té vé tiéu chudn héa ISO: “Chat luorng la kha nang cua tap
hop céc dic tinh ctia mot san pham, hé théng hay qua trinh dé dap ung cac yéu cau
cua khach hang va cac bén c6 lién quan”.

Crolin va Tailor (1992) thi cho rdng: Su hai long cta khach hang nén duoc
danh gia trong thoi gian ngan, con chat lugng dich vu nén dénh gia theo thai do cia
khach hang vé dich vu dé trong khoang thoi gian dai. Ngoai ra, chat lugng dich vu
con la muc do ma mat dich vu dap ing nhu cau hay mong doi ciia khach hang.

Gronroos (1984) cho rang: Chat luong dich vu dugc danh gia trén hai khia
canh: chat luong k¥ thuat va chét lugng chic nang. Chat lugng ki thuat lién quan dén
nhimng gi duoc phuc vy, con chat luong chitc ning noi 1én ching duoc phuc vu nhu
thé nao. Con theo Parasuraman, Zeithaml va Berry (1985) chét lugng dich vu duogc
xem la khoang cach gitra ky vong cta cac khach hang va nhan thirc ciia ho khi da qua
st dung dich vu.

2.1.2. Chat lwong dich vu du lich

Theo Té chire Du lich Thé gioi, chit lugng dich vu du lich 1a qué trinh trong do
dam bao sy hai 10ng cua tat ca cac san pham hop phap va nhu cau dich vy, yéu cau va
mong doi ciia nguoi tidu dung, véi mot mie gia chap nhan duoc, trong sy phu hop
v6i cac yéu td quyét dinh chét luong co ban nhu: an toan, an ninh, vé sinh, kha ning
tiép can, tinh minh bach, tinh xac thuc va sy phi hop cia cac hoat dong du lich lién
quan dén moi trudng, con ngudi va tu nhién cia nod.

2.2. Sw hai long ciia khdch hang va méi quan hé giiva chit lwong dich vu va sw hai
long cia khdach hang
2.2.1. Sy hai long cua khdch hang

Theo Fornell (1995) sy hai long hoac su thét vong sau khi ti€u dung, dugc dinh
nghia 13 phan tng ctia khach hang vé viéc danh gia bang cam nhan su khac nhau gitra
ky vong trudc khi tidu dung véi cam nhan thyc té vé san pham sau khi tiéu dung.



Theo Spreng, MacKenzie, va Olshavsky (1996), su hai long cua khéch hang
dugc xem 13 nén tang trong khai niém ciia marketing vé viéc théa man nhu cau va
mong udc cua khach hang; sy hai 1ong cta khach hang 13 phan tng cta ho vé sy khac
bi€t cam nhén gitra kinh nghiém da biét va su mong doi (Parasuraman va ctg, 1988;
Spreng va ctg, 1996).

Theo Kotler (2000) cho rang “Sy hai 10ng nhu 1 mdt cam giac hai long hoic
thét vong cia mot nguoi béng két qua cua viéc so sanh thuc té nhan dugc cia san
pham (hay két qua) trong mdi lién hé véi nhimng mong doi ctia ho”; theo Hoyer va
MaclInnis (2001) cho rang, sy hai long c6 thé gan lién v&i cam gidc chip nhan, hanh
phuc, gitip d&, phan khich, vui suéng.

Theo Hansemark va Albinsson (2004), “Su hai long cua khach hang 1a mdt thai
d6 tong thé cua khach hang d6i vi mot nha cung cap dich vu, hodc mot cam xac phan
mg voi sy khac biét giita nhitng gi khach hang dy doan trudc va nhimg gi ho tiép
nhan ddi véi su dap trng mot sb6 nhu cau, muc tiéu hay mong mudn”; theo Kotler va
Keller (2006), su hai long 1a murc d6 cua trang thai cam gidc cua mot nguoi bat nguén
tir viéc so sanh nhéan thirc vé mot san pham so v6i mong doi ctia nguoi do.

2.2.2. Méi quan hé giiva chdt lwong dich vu va s hai long ciia khdch hang

Theo Cronin & Taylor (1992) di kiém dinh mdi quan hé nay va két luan rang
cam nhan chat lugng dich vu dan dén sy théa man cua khach hang. Cac nghién curu da
két luan réng chat lugng dich vu 1a tién dé cua su thoa man va 1a nhan tb chu yéu anh
huéng dén sy théa man.

Theo Oliver (1993), cht lugng dich vu anh huong dén mirc d6 thoa man cia
khach hang. Nghia 1a chét lugng dich vu dugc xac dinh boi nhiéu nhan t6 khac nhau,
1a mot phan nhén t6 quyét dinh cuia su hai 10ng (Parasuraman, 1985, 1988).

Theo Zeithaml va Bitner (2000), sy hai long cua khach hang 1a mét khai niém
téng quat ndi lén sy hai long cua ho khi ti€u dung mot dich vy, con néi dén chat luong
dich vu 1a quan tam dén cac thanh phén cu thé cua dich vu.

Chat luong
mong doi

Nhu cau dugc dép
ing Chat luong
dich vu

Chat luong
cam nhan

Nhu cau khong
duoc dap tng

Su hai long

Chat luong
mong doi

Hinh 1. Quan h¢ giira chat lwong dich vu va sy hai long khach hang



3. Khung phan tich ctia nghién ctru

Tu 1y thuyét, phong van cac chuyén gia, cac nghién ciru thyc nghiém vé cac
yéu t6 anh huong dén sy hai long vé chat luong dich vu du lich cta cac nha nghién
ctru trude day va dic thu tiém niang du lich sinh thai bién ctia Ninh Thuan so véi cac
dia phuong khac trong ca nude, tac gia dua ra mo hinh nghién ctru dé xuat nhu sau:

CO SO HA TANG

MOI TRUONG DU LICH SU HAI LONGVE
CHAT LUQNG DICH
AN TOAN VU DU LICH SINH
THAI BIEN TINH
HOAT PONG DU LICH NINH THUAN
VA GIAI TRi
NANG LUC PHUC VU

Hinh 2. M6 hinh 1y thuyét sy hai 1ong vé chit lwong dich vu du lich sinh thai bién
tai tinh Ninh Thuin

Cic gia thuyét:

H1: Yéu té chat luong Co so ha ting duoc danh gia cang cao thi sy hai long
ctia du khich khi dén du lich tai Ninh Thuan s& cang cao. Hay chét lugng co s& ha
tAng c6 quan hé cung chiéu véi mirc d6 hai long cta du khach.

H2: Yéu td chit luong Moi truong du lich duoc danh gia cang cao thi sy hai
1ong cua du khach khi dén vé6i du lich sinh thai Ninh Thuén cang cao. Hay chat luong
Méi truong du lich ¢6 quan hé cliing chiéu véi mie d6 hai 1ong ctia du khach.

H3: Yéu t6 An toan duoc danh gia cang cao thi niém tin va mic d6 hai long
cua du khéch khi trai nghi¢m du lich sinh théi tai Ninh Thuan cang cao. Hay An toan
c6 quan hé cung chiéu véi mirc d6 hai 10ng ctia du khach.

H4: Yéu t6 chat lugng Hoat dong du lich va giai tri dugc danh gia cang cao thi
mirc do hai long ctia du khach tai Ninh Thuén cang cao. Hay chat lugng Hoat dong du
lich va giai tri c6 quan hé cing chiéu véi mirc 6 hai long cta du khach.

HS5: Yéu td chét lugng Nang luc phuc vu dugc danh gid cang cao thi muc do
hai long cia du khach khi du lich tai Ninh Thuén cang cao. Hay chat lugng Ning luc
phuc vu c6 quan hé cing chiéu v6i mirc d6 hai 1ong cua du khach.



4. Thiét ké va két qua nghién ciru

Thang do gdm 5 thanh phan va di duoc diéu chinh pht hop véi tinh hinh thuc
té ctia tinh Ninh Thuan. T4t ca thang do cac khai niém mo hinh déu la thang do da
bién. Cac bién quan sat duoc do luong trén thang do Likert 5 cip do thay doi tur: (1)
Hoan toan khong hai long; (2) Khong hai long; (3) Binh thuong; (4) hai long va (5)
Hoan toan hai long. Céc phat biéu nay dai dién cho céac thanh phﬁn chét lugng dich vu
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C6 nhiéu dia diém mua sdm

Sy kién, 18 hoi mang dAu 4n lich st van hoéa cua dia
phuong dién ra thuong xuyén
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Nhén vién cé trang phuc gon gang, lich sy

Su chuyén nghiép ciia hudng dan vién, nhan vién khu du lich
Su da dang phong phu cua 4m thyc

Su dap ung ddy du, nhanh chéng cac SP, DVDL

Hinh 3. Cac bién quan sat trong tirng yéu to tac dong dén mirc do hai long cia
khach hang vé chit lwgng dich vu du lich sinh thai bién



Nghién cikeu nay gom 33 bién quan sdt va 5 bién déc lip thi:

C& méu can cho nghién ctru nhan t6 13: 33 x 5 = 165 mau.

C& méu can cho nghién ctru hdi quy 1a: 8x5 + 50 = 90 mau.

Qui md mau ké hoach 1a 300 khach du lich dugc chon dé khao sat chinh thuc.

Két qua thu lai dugc 270 phiéu tra 101, dat 90% ty 1& hdi dap chung, sau khi
kiém tra 270 phiéu tra 16i thu dugc, c6 30 phiéu tra 10i khong dat yéu cau do khach du
lich con bé nhiéu 6 trong, cudi cung con 240 phiéu tra 16i dat yéu cau duoc dung cho
nghién ciru ndy, do d6 nghién ctru nay c6 ¢& mau la 240 mAiu, thoa cac diéu kién vé c&
mau nghién ciru.

Pia ban khdo sat: tinh Ninh Thuan. Dia diém phong véan 14 cac khach san, nha
hang, bai bién, cac khu du lich sinh thai tai tinh Ninh Thuén.

Poi twong duoc khao sat: Khach du lich dén tinh Ninh Thuén.

Thoi gian tién hanh khdo sat: T 01/01/2017 dén 31/03/2017.

Bang 1. Két qua kiém dinh thang do qua Cronbach’s Alpha

Cic bién quan Trung binh Phuong sai Twong quan | Alpha néu
it thang do néu | chang donéu | g G| oy bidn
loai bién loai bién
Co sé ha ting: Cronbach's Alpha = 0,840
CSHT1 12.94 6.235 592 .825
CSHT2 12.75 5.831 786 .765
CSHT3 12.65 6.570 .689 197
CSHT4 12.84 6.653 .604 .818
CSHTS 12.35 6.891 .565 .828
Moi truong du lich: Cronbach's Alpha = 0,743
MTDLI1 12.07 5.895 444 720
MTDL2 12.36 4.960 614 .654
MTDL3 12.37 5.580 474 11
MTDL4 12.12 5.359 594 .666
MTDL5 12.25 5.956 413 731
An toan: Cronbach's Alpha = 0,810
ATI1 12.74 8.178 482 .805
AT2 12.55 7.369 .649 759
AT3 12.65 7.089 .663 753
AT4 12.87 6.339 701 .739
ATS 12.87 7.622 .507 .801
Hoat dgng du lich va gidi tri: Cronbach's Alpha = 0,878
HDPDLGT1 10.40 10.199 752 .838
HDDLGT2 10.32 9.924 774 .829
HDDLGT3 10.40 10.350 759 .835
HDDLGTS 10.41 10.653 .665 872

Nang lwc phuc vu: Cronbach's Alpha = 0,847



NLPV1 12.78 6.265 670 813
NLPV3 12.62 6.087 672 812
NLPV4 12.76 6.065 673 812
NLPV6 12.63 6.116 642 820
NLPV7 12.80 6.097 625 825

Nhan té 6: Cronbach's Alpha = 0,794.

NLPV5 3.3292 565 660

NLPV2 3.5125 636 660

Su hai long vé chit lwgng: Cronbach's Alpha = 0,903

SHL1 16.11 6.318 699 891
SHL2 16.13 6.381 741 885
SHL3 16.12 6.514 702 .890
SHL4 16.11 6.293 762 882
SHL5 16.12 6.291 747 884
SHL6 16.07 6.153 757 882

Tur két qua bang 1, ta thiy do tin cdy Cronbach’s Alpha cua nhan t6 “Hoat
dong du lich va giai tri” sau khi loai bién HDDLGT4 12 0,878 (> 0,6) nén dam bao cic
bién trong yéu t6 nay c6 twong quan v4i nhau. Va hé sd twong quan tong bién cua tat
ca cac bién quan sat déu > 0,3, nén co sy twong quan giita cic bién trong thang do,

Nguon: Két qua xit 1y bang phan mém SPSS 20.0

dap Gmg d6 tin cdy. Cronbach’s Alpha ctia nhan t6 “Nhan t6 6” sau 1a 0,845 (> 0,6).

Bang 2. Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA

Ma trin xoay

Nhan tb

Bién quan sat

2

3

NLPV7

.802

NLPV3

.756

224

NLPV6

17

201

NLPV4

704

NLPV1

.690

221

296

CSHT2

.853

CSHT3

776

CSHT1

203

729

CSHT4

258

.670

245

CSHTS

593

338

367

HDDLGT2

.883

HDDLGT3

.868

HDDLGTI

.868

HDDLGTS

797

AT4

.826

AT3

.808

AT2

785

ATS

677

ATl

.642

-.235

MTDL2

747




MTDLA4 225 .733
MTDL3 .612 201
MTDLS5 207 611
MTDLI1 201 .609
NLPV2 264 210 814
NLPVS5 356 734

Nguon: Két qua xir 1y bang phan mém SPSS 20.0

Sau khi tién hanh phan tich hé s6 Cronbach’s Alpha va thuc hién phuong phap
rit trich Principal components véi phép quay Varimax, c6 6 nhan t6 dugc hinh thanh
gdm 26 bién quan sat co anh huong dén chét luong dich vu du lich sinh thai bién tinh
Ninh Thuan. Cu thé nhu sau:

< Nhén t6 thir 1: “Nang lwc phuc vu”, gdm 5 bién quan sat: NLPV1,
NLPV3, NLPV4, NLPV6, NLPV7.

% Nhdn t6 thir 2: “Co s6 ha tang”, gdm 5 bién quan sat: CSHT1, CSHT2,
CSHT3, CSHT4, CSHTS.

< Nhan t tha 3: “Hoat dong du lich va giai tri”, gdm 4 bién quan sat:
HDDLGTI1, HPDLGT2, HBDLGT3, HDDLGTA4.

< Nhdn 16 thir 4: “An toan”, gdm 5 bién quan sat: AN1, AN2, AN3, AN4,
ATS.

X Nhén t6 thir 5: “M6i truong du lich” gdm 5 bién quan sat: MTDLI,
MTDL2, MTDL3, MTDL4, NTDLS.

< Nhdn t6 thir 6: Gom 2 bién quan sat la NLPV5, NLPV2. 2 bién quan sit
trong yéu t6 nay 1a “Su chuyén nghiép ctua huéng din vién, nhan vién KDL” va
“Trinh d6 ngoai ngit cuia NV” tach ra tir yéu t6 “Nang luc phuc vu” sau khi phan tich
nhan t kham pha EFA. Téc gia dat tén nhan t6 thtr 6 14 “Nang lyc clia nhan vién”.

Bang 3. Bang ma trian twong quan

Correlations

Céc bién quan sat CSHT | MTDL AT | HDDLGT | NLPV | NLNV HL

Hé sb twong quan 1.000 | 4427 -.061 -.013 4247 | 3947 | 4057

CSHT Sig. (2-tailed) .000 346 842 .000 .000 .000
N 240 240 240 240 240 240 240

Hé sb twong quan 4427 | 1.000 -.042 -.041 3947 | 398 | 473"

MTDL Sig. (2-tailed) 000 521 529 000 | .000 | .000
N 240 240 240 240 240 240 240

Hé sb twong quan -.061 -.042 1.000 .096 -.071 -.026 188"

AT Sig. (2-tailed) 346 521 137 275 688 .003
N 240 240 240 240 240 240 240

Hé sb twong quan -.013 -.041 .096 1.000 .070 033 363"

HDDLGT Sig. (2-tailed) 842 529 137 277 612 .000
N 240 240 240 240 240 240 240




Hé sb twong quan 4247 | 3947 | -071 .070 1.000 | 525 | 507"
NLPV Sig. (2-tailed) .000 .000 275 277 .000 .000
N 240 240 240 240 240 240 240
Hé sb twong quan 3947 | 398 | -.026 033 5257 | 1.000 | 436"
LNV N Sig. (2-tailed) .000 .000 688 612 .000 .000
N 240 240 240 240 240 240 240
Hé sb twong quan 4057 | 4737 | 188" 363" 5077 | 4367 | 1.000
L H Sig. (2-tailed) .000 .000 .003 .000 .000 .000
N 240 240 240 240 240 240 240

Nguon: Két qua xit 1y bang phan mém SPSS 20.0

Nhu vy, hé s6 twong quan giita cac bién doc lap véi bién phu thudc déu 16n
hon 0 va twong quan cung chiéu, nghia 13 c6 ton tai mbi twong quan gitta bién phu
thudc Mirc d6 hai long vé chat lugng DVDLSTB tinh Ninh Thuén véi cac bién doc
1ap: Méi truong du lich (MTDL), Co sé ha tang (CSHT), An toan (AT), Hoat dong du
lich va giai tri (HPDDLGT), Nang luc phuc vu (NLPV) va Nang luc ctia nhan vién
(NLNV). Hé sb twong quan giira cac bién doc 1ap < 0.8: chua c6 du hiéu cta da cong
tuyén giira cac bién doc lap.

Bang 4. Két qua tong hop phén tich hdi quy

Model Summary®

A A 2 . A - A A A A .
Mo hinh| He sé R | He sé R Hé so R — hiéu §a1 s? chuan [H¢ s6 Durbin-
chinh cua uoc lugng Watson
1 .843? 11 703 27139 1.909

a. Predictors: (Constant), NLNV, HDDLGT, AT, MTDL, CSHT, NLPV
b. Dependent Variable: HL

Coefficients”

H¢é s6 chwa chuin héa HE 50 < huin e . Pa cong tuyén

Model — hoa | Gig trt| C1AM —
B Sai s0 Beta Sig- | HEso | (g
chuan Tolerance

Hang s -.422 163 -2.594 010
CSHT 196 .035 245  5.664 .000 664 1.506
MTDL 279 .037 320  7.558 .000 694 1.441
AT 178 027 236  6.630 .000 982  1.019|
HDDLGT .168 017 354 9.960 .000 983 1.017
NLPV 211 .037 257 5716 .000 614  1.629|
NLNV 102 .030 144  3.399 .001 688  1.454

a. Dependent Variable: HL

Nguon: Két qua xit 1y bang phan mém SPSS 20.0

Sig ctia cac hé s6 P chuan hoa < 0.05: cac hé sd B co ¥ nghia thong ké tai muc
¥ nghia 5%. Nhu vdy, mo hinh hdi qui cac nhan té tac dong dén sy hai long vé chét
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luong dich vu du lich sinh thai bién tinh Ninh Thuan la:

Y=0,245*CSHT + 0,320*MTDL + 0,236 *AT + 0,354*HDDLGT + 0,257*NLPV + 0,144*NLNV

R’ higu chinh =70,3%

Tém lai, ¢é 6 nhdn t6 tic ddng dén mikc dé hai long vé CLDVDLSTB, thudn
chiéu véi cdc mike do trong yéu. Trong 46, tac déng manh nhdt 13 nhan t6 Hoat dong
du lich giai tri (8,=0.354); nhan t6 Nang luc nhan vién (Bg=0.144) it tic déng nhat
dén mirc d6 hai long chung vé CLDVDLSTB.

Bang 5. Két qua kiém dinh sy phii hop ciia mé hinh

ANOVA®
2 . A Trung binh
Mb hinh Tong binh | Bac tw | =, Ly F Sig.
phwong do
phuong
Regression 42.153 6 7.0260 95.385  .000°
Residual 17.161 233 .074
Total 59.315 239

a. Dependent Variable: HL
b. Predictors: (Constant), NLNV, HDDLGT, AT, MTDL, CSHT, NLPV
Nguon: Keét qua xu Iy bang phan mém SPSS 20.0
Bing ANOVA cho thay gia tri F = 95,385 va murc ¥ nghia Sig. = 0,000 (<
0,05) nén bién phu thudc c6 tuong quan tuyén tinh v&i toan bo bién doc lap, tac 1a su
két hop cua cac bién doc 1ap co thé giai thich dugc su thay ddi cua bién phu thudc.

Bang 6. Két qua phan tich hdi quy tuyén tinh boi

Coefficients”
H¢é so chwa chuan | Hé so chuin Pa cong tuyén

Model hoa hoa  |GigerjeCATIL .

B Sai 50 Beta ’ Sig. HE¢ so H¢ so

chuan Tolerance| VIF

Hang s -.422 163 -2.594 010

CSHT 196 .035 245 5.664  .000 664 1.506
MTDL 279 .037 3200 7.558  .000 694 1.441
AT 178 .027 236 6.6300  .000 982  1.019
HDDLGT .168 017 354 9960, .000 983 1.017
NLPV 211 .037 257 5.716  .000 614  1.629
NLNV 102 .030 144 3.399 .001 688  1.454

a. Dependent Variable: HL ‘ , ‘ o
Nguon: Ket qua xu Iy bang phan mém SPSS 20.0
D6 chap nhan (Tolerance) va hé sé phong dai phuong sai (VIF) cta cac bién
déu khong vuot qua 10, chimg t6 khong xdy ra hién tuong da cong tuyén trong mo
hinh. Nhu vay, mé hinh héi quy boi 1a pht hop v6i mé hinh va dit liéu nghién ciru;
cac bién déu c6 ¥ nghia vé mit thong ké véi mirc ¥ nghia 5%.

Duya vao két qua bang 4, kiém dinh Durbin Watson ¢6 gia tri 13 1,909 nim
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trong khoang [1,3] nén khong c6 hién tuong twong quan ctia cac phan du.

Bang 7. Kiém dinh gia dinh phan phdi chuin ciia phan duw

Residuals Statistics®

Gia tri Minimum | Maximum | Mean Std. Deviation N
Nho6 nhit | Lén nhat | Trung binh | D6 1éch chuan
Std. Predicted Value
Gia tri du bao da duoc -3.775 3.497 .000 1.000 240
chuin hoa
Std. Residual 2515 2.662 .000 987 240

Phan du duoc chuén hoa

a. Dependent Variable: HL

Nguon: Tdc gia xi 1y bang phan mém SPSS 20.0

Qua bang 7 cho thiy, phan phdi ciia phan du xdp xi chuan (trung binh Mean

léch voi 0 vi s6 quan sat kha 16n, do 1éch chudn Std. Dev = 0,987). Vi vay c6 thé két
luan rang gia dinh vé phan phi chuan ciia phan du khong bi vi pham.

Bing 8. Két qua kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru

Gia
thuyet

Noi dung

Tri thong ké

) Két qua
(Sig.) 4

Yéu t Co s ha “ca‘ing’cé quan hé cung chiéu
H1 | v6i Su hai lwbng vé chat lugng dich vu du lich 0.000
sinh thai bién tinh Ninh Thuan

Chép nhan Hy: co moi
twong quan tuyen tinh

Yég t6 Mbi trudng du lich ¢6 quan h¢ cung
H2 | chiu voi Sy hai long v€ chat luong dich vu 0.000
du lich sinh thai bién tinh Ninh Thuan

Chép nhan Hy: co moi
twong quan tuyén tinh

Yéu to6 An toan ¢4 quan h¢ cung chiéu véi
H3 Su hai léng vé chat lugng dich vu du lich 0.000
sinh thai bién tinh Ninh Thuan

Chép nhan Hy: co moi
twong quan tuyén tinh

Yéu t6 Hoat dong du lich giai tri c6 quan hé
cung chiéu voi Sy hai long vé chat lugng

Chap nhan Hy: co moi

du lich sinh thai bién tinh Ninh Thuén

H4 dich vu du lich sinh thai bién tinh Ninh 0.000 twong quan tuyén tinh
Thuan
Yéu té Niang lyc phuc vu co6 quan hé cung p . Y
H5 | chidu véi Su hai long vé& chit luong dich vu 0.000 | €hap nhan Ho: co moi

tuwong quan tuyen tinh

Yég t6 Nang luc nhan vién c6 quan h¢ cung
H6 | chiéu voi Sy hai long vé chat lugng dich vu 0.001
du lich sinh thai bién tinh Ninh Thuan

Chép nhan Hy: co moi
tuwong quan tuyen tinh

Nguon: Tong hop két qua nghién ciru ciia tdc gia

Nhu véy, qua két qua kiém dinh mé hinh 1y thuyét chinh thirc, cu thé 1a két qua
hoi quy tuyén tinh boi, ta minh hoa mé hinh nghién ciru chinh thirc nhu sau:
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CO SO HA TANG

MOI TRUONG DU LICH

AN TOAN SU HAI LONG VE
CHAT LUOQNG DICH
HOAT DONG DU LICH VU DU LICH SINH
VA GIAI TR THAI BIEN TINH
NANG LUC PHUC VU
NANG LUC NHAN VIEN

Hinh 4. M6 hinh chinh thirc diéu chinh vé cic nhén t6 anh hwéng dén chat lwgng
dich vu du lich sinh thai bién tinh Ninh Thuén

5. Két luin va ham y quén tri
5.1. Két lugn

Nghién ctru cho thdy mé hinh van duoc gilt nguyén 5 yéu té vdi sd bién quan
sat 1a 33. Két qua sau khi tién hanh phan tich dit liéu nhu sau:

(i) Bang phuong phap danh gia do tin cay Cronbach’s alpha xac dinh 26/33
bién quan sat c6 tic dong dén sy hai long vé chat luong dich vu du lich sinh thai bién
(DVDLSTB) tinh Ninh Thuan.

(ii) Sau khi phan tich nhan t6 kham pha EFA va phan tich twong quan Pearson,
mo hinh nghién ctru chinh thirc ¢6 26 bién quan sat trong 6 yéu t6 tac dong dén su hai
long vé chét lugng dich vu du lich gém: (1) Nang lyc phuc vy, (2) Co sé ha téng, 3)
Hoat dong du lich va giai tri, (4) An toan, (5) Moi truong du lich va (6) Nang luc
nhan vién.

(iii) C6 6 yéu t6 tac dong cung chiéu dén su hai 1ong vé chat luong DVDLSTB
tinh Ninh Thuédn: yéu t6 “Hoat dong du lich va giai tri” c6 anh huong 16n nhat dén
chat luong dich vu du lich, thi hai 13 “Mai truong du lich”, tiép theo 13 “Ning luc
phuc vu”, “Co so ha ting”, “An toan” va cubi cung 1a “Ning lyc nhan vién”.

(iv) M6 hinh st dung 13 pht hop va khong c6 hién tugng da cong tuyén.

(v) Tur kiém dinh ANOVA cho thay khong c6 sy khac biét gitta mac do hai

long giira cac nhom du khach khac nhau vé giéi tinh, do tudi, trinh d6 hoc vén, thu
nhap c4 nhan, diém xuat phat Tour.



13

5.2. Ham y quan tri

Duya trén két qua nghién ciru, tac gia dua ra mot sb kién nghi giai phap cho
chinh quyén dia phuong va céc to chirc, c4 nhan kinh doanh du lich dé hoan thién chat
luong dich vy, nang cao su hai 1ong nham thu hat khach du lich dén voi tinh Ninh
Thuan nhu sau:

Thir nhdt, nang cao hoat dong du lich va giai tri, phat huy gia tri du lich cua dja
phuong 13 van d& quan trong nhat hién nay nhu: cic doanh nghiép kinh doanh 1t hanh
mudn nang cao chat lugng chuwong trinh tham quan can biét két hgp nhiéu san pham
du lich nhu: két hop du lich sinh thai véi du lich cong dong, chuong trinh vin héa tin
ngudng (cac 1& hoi van héa dan gian ving bién), phat trién nhitng mon thé thao trén
bién (luét soéng, ca no, dua thuyén. ..); hinh thanh cac trung tam mua sam tai mot sd
diém tham quan dé trung bay nhitng san pham, do luu niém doc dao, mang tinh dic
trung cta dia phuong phuc vu cho khach du lich. Nhitng san pham luu niém vira 1a
dau an dé du khach ludn nhé vé chuyén du lich, lai vira 13 phuong thirc quang céo
hinh 4nh ctia Ninh Thuén duoc rong rii hon; khuyén khich va tao diéu kién cho cac
doanh nghiép c6 quy dat xdy dung co sd vat chit, hinh thanh nhiéu dia diém an udng,
giai tri, mua sam va thu gidn ven bién vao ban dém nhu: cong vién tro choi cho tré
em, cho dém, phé di bd, cac quan an duong phé, ca phé, bar... dé phuc vu du khéch;
6 chién luoc da dang hoa san phém du lich hang nam nham tao diém nhén thu hat
khach du lich trong nudc va quoc té.

Thir hai, yéu t6 méi trudng du lich ¢ tic dong manh dén sy hai 1ong cua khach
du lich vé&i chat lugng dich vu du lich. Vi vay, viéc nang cao yéu t6 moi truong du
lich va phat huy gié tri du lich ctia dia phuong 1a van dé quan trong nhét hién nay nhu:
can dau tu xdy dung hé théng xur 1y nudc thai, chat thai dat tiéu chuan, dau tu mang
cdy xanh, chuyén sang str dung hé thong dién nang luong mat troi, may nudc nong sir
dung ning luong mat troi, thay hé thdng chiéu sang bang dén compact tiét kiém dién.
Bang nhiéu hinh thirc nhu dau tu tir ngudn von ctia doanh nghiép, vén vay tir Quy bao
vé mdi truong tinh, doanh nghiép chung tay cing chinh quyén tich cyc tuyén truyén,
van dong y thuc gilt gin, bao v€ moi trudng trong chinh ddi ngli nhan vién, lao dong
trong doanh nghiép va trong cong ddng; ting cudng gidm sat chit ché viéc khai khac
nguén tai nguyén thién nhién phuc vu cho du lich nham ngan chan tinh trang thay dbi
cAu tric hé sinh thai tu nhién (cac bai rang san ho, cac dao, nii d4 nguyén so...).

Thir ba, nang cao nang luc phuc vu cta du lich tinh Ninh Thudn: cac cong ty lir
hanh can cung cép tour du lich c¢6 chat lugng véi gia ca, chuong trinh tham quan rd
rang, phuong tién tham quan hién dai, tiéu chuan vé dia diém luu tra va an udng phu
hop véi goi dich vy; huéng dan vién va nhan vién khach san, resort phai luén cé tinh
than trach nhiém, nhiét tinh v&i cong viée va tuong tac tét voi du khach; cac doanh
nghiép va co sé kinh doanh lit hanh va luu tri can chu trong vé trang phuc nhan vién,
cach bai tri, phong cach dic biét 1a can chii ¥ nhiéu hon ¢ yéu té am thyc dé tao an
tuong voi du khach; cac sé va co quan ban nganh can cé nhitng bién phap khuyén
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khich, hd trg nguoi dan dia phuong tham gia vao hoat dong du lich theo huéng phat
trién du lich cong dong dé tao diém nhan cho nganh du lich tinh Ninh Thuan.

Thir tu, cai thién yéu td co sé ha ting, cu thé 1a: nang cap hé théng duong x4,
phuong tién giao thong van chuyén dong bo véi hé thong thong tin lién lac, tao didu
kién lién lac, di lai thuan tién va an toan cho du khach; du tu cac trang thiét bi can
thiét tai cac diém du lich phuc vu cho nhu cdu tham quan, nghi dudng ctia du khach
nhu: 4o phao, choi, ghé xép, nha tim...; cai tao, nang cép co sO luu tr, nha hang,
khach san va bo sung thém nhiéu dich vu dé dap tmg nhu cau ctia du khach; xay dung
cac tram y té, cac diém ATM tai cac diém du lich dé tao thuén loi hon cho du khach.

Thir ndm, bao dam an toan, an ninh trat tu cho du khach, cu thé: cac co so kinh
doanh du lich can dau tu, nang cap phuong tién van chuyén, tham quan, dam bao diéu
kién an toan cua tau, thuyén; deo phao cho du khach; co quan churc nang can quan ly
chit van dé vé sinh méi trudng va an toan thyc pham khong chi tai cac khu du lich ma
con trong chinh dia phuong dé dam bao an toan sirc khoe cua du khach; cac co quan
chire nang, co quan quan 1y du lich cia tinh can phdi hop véi cac doanh nghiép kinh
doanh du lich ¢ uy tin m& cac quay hudng din dé gidi thidu thong tin hd trg khach
du lich. Tai cac diém du lich cling can c6 doi bao vé an ninh dé xu 1y cac hanh vi vi
pham nhu tranh gianh khach, ép gia, chéo kéo... gy phién ha cho khach du lich; tai
cac bai tim, can co cac dai ngdn cach va bién bdo dé ngin du khich tim & nhiing
ving nudc nguy hiém, c6 doi ctru hd thuong xuyén tic truc & nhitng dia diém du lich
dé hd trg khach du lich.

Thir sdu, nang cao nang lyc nhan vién nhu: xay dung dé 4n dao tao ngudn nhan
luc du lich theo tung giai doan cu thé; cac doanh nghiép va co so kinh doanh It hanh
va luu tri can t6 chirc cac chuong trinh huan luyén, nang cao nghiép vu cho nhan
vién, ciing nhu c6 co ché luong, thuong dé khuyén khich tinh than cho nhan vién; tao
diéu kién cho cac to chirc dau tu xay dung co sé dao tao vé du lich, co s& dao tao
nghé du lich mo rong cong tac dao tao, co sé dao tao ngoai ngir va khuyén khich cac
doanh nghiép t6 chirc dao tao nghiép vu cho nhan vién; tiép tuc duy tri md cac 16p boi
dudng vé nghiép vu mang tinh dic thi. Phdi hop mé cac 16p bdi dudng vé ki ning
giao tiép voi khach cho cac dbi tuong 1ai xe, ban hang, huéng dan vién du lich...;
khuyén khich cdc doanh nghiép c6 nhu cau vé lao dong nghé du lich chi dong trién
khai mo hinh tu ddo tao va dao tao tai chd, phu hop véi nhu cau thuc té; xay dung co
s& dao tao mot cach hé théng g@)m day nghé, dao tao tu trung cép dén dai hoc vé du
lich. P6i méi co ban cong tac quan ly va td chtrc dao tao nguén nhan luc, doi méi ndi
dung va phuong phap dao tao theo chuin héa quéc gia cho nganh du lich, gin ly
thuyét v6i thyc hanh dé nang cao trinh d6 doi ngii nhan vién./.
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