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TOM TAT

Nghién cttu nay nhdm ddnh gid cdc nhdn t8 dnh huéng dén
mikc dd hai long vé chdt lwong dich vu du lich sinh thdi bién tinh
Ba Ria Viing Tau (BRVT). Tdc gid tién hanh phdn tich di liéu dua
vao 270 mdu. Tdc gid ddnh gid d6 tin cdy Cronbach’s Alpha, phdn
tich nhan t6 khdm phd EFA, phdn tich twong quan Pearson, va xdc
dinh va phdn tich mé hinh hdi quy da bién; kiém dinh hién twong
da céng tuyén, ki€m dinh ANOVA ctia mé hinh. Két qud nghién citu
cho thdy mé hinh hoi quy la phit hop va khéng cé hién twong da
cong tuyén; 6 nhdn t6 dnh hwéng dén sw hai long vé chdt lwong
dich vu du lich sinh thdi bién tinh BRVT: (i) Hoat déng du lich va

gidi tri; (ii) Méi trudng du lich; (iii) Ndng lwe phuc vy; (iv) Co sé ha

tdng; (v) An toan; (vi) Ndng lwc nhdn vién. Dwa trén két qud phdn
tich, tdc gid dwa ra mgt s6 hamy qudn trilién quan dén sw hai long
ctia du khdch vé chdt lwong dich vu du lich sinh thdi bién tinh BRVT.

ABSTRACT

The aim of this study is to assess factors that affect the
satisfaction level of the marine eco-tourism services quality in
Baria Vungtau province. The author analyzes data based on 270
samples. The author evaluates Cronbach’s Alpha reliability, EFA
analysis, Pearson correlation analysis, determines and analyzes
multivariate regression models; Multi-collinearity assay and
ANOVA. The results show that the regression model is suitable
and does not have multi-collinearity; 6 factors affect the
satisfaction of the marine eco-tourism service quality in BRVT
province: (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 points out some
management implications related to visitor’s satisfaction on the
quality of ecotourism services in BRVT province.

1. Giéi thidu

Du lich sinh thai la loai hinh du lich dwa
vao thién nhién va vin hoa ban dia gin véi
gido duc moi trwong déng gép cho nd luc
bao tdn va phat trién bén vitng véi sy tham
gia tich cuc ctia cong dong dia phwong.

Tinh Ba Ria Viing Tau (BRVT) la mét
tinh c6 tiém nang vé du lich, dic biét 1a du
lich sinh thai bién. Tinh cé vi trf dia ly thuan
lo, khi hiu 6n hoa, ¢ truyén théng vin hoa
lich sir 1au doi v6i nhitng khu di tich mang

dam d4u 4n cia nhitng thoi ky lich stt, toan
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tinh hién c6 31 khu di tich dwoc xEp hang cip
qudc gia. Tinh BRVT ¢4 céc bai tdm tuyét
dep, cdc mén an ddc san bién kha phong phy,

dic biét cé nhirng thing canh nguyén so.

tuyét dep rat thuén loi cho phét trién du lich
sinh théi bién nhw: Vwdn Qudc gia Cén Péo,
H6 Tram, H6 Coc, Binh Chau... Tuy nhién,
trong thoi gian qua, du lich BRVT va ddc biét
1a du lich sinh théi bién BRVT chwa phat huy
hét tiém ndng va loi thé v6n c6 clia minh, d6
1a digu lang phi; hon nita, ch4t lwong dich vu
du lich sinh thai bién (CLDVDLSTB) chwra da
dang, phong pht va chwa d4p tng duwgc nhu
ciu cta du khach lam cho lwong khach dén
du lich BRVT chwa cao. Do d6, nghién cru vé
cac nhén t6 dnh hwdng dén mic d hai long
vé chit lwong dich vu du lich sinh thai bién
BRVT cin dwgc quan tim, gbp phan ning
cao canh tranh du lich véi cac dia phwong
khac cling nhw tdng thu nhép, cai thién cudc
s6ng cho ngwdi dan, thic ddy ting trudng va
phét trién kinh t& du lich tinh BRVT mét cach
6n dinh va bén virng hon trong thoi gian téi.

2. Téng quan tinh hinh nghién ciru
va pham vi nghién ciru

2.1. Téng quan tinh hinh nghién ciru

Theo Vi Van Poéng (2014) nghién ctru
vé: “Phét trién du lich bén vitng Ba Ria -
Viing Tau”. Téc gia phan tich cac nhén t6 tac
dong dén phat trién du lich BRVT va dwara
cac giai phap phét trién bén vitng tir goc do
kinh té, tai nguyén moéi treong, van hoé xa
hoi, phét trién sdn phdm du lich ma chwa dé
cip cu thé dén phét trién du lich sinh thai
bién BRVT; Theo Pinh Kiém (2013), nghién
ctru vé: “Phat trién du lich sinh thai cac tinh
vung duyén hai cwc Nam Trung bd dén nam
2020”. TAc gia du bao cac chi tiéu kinh té du
lich ctia viing va dwa ra cic nhém giai phap
dong bd cho chién lwgc phat trién gin véi
" khung ké hoach hanh ddng cu thé clia viing

ve phét trién du lich sinh théi cho tirng thoi
ky; Tac gia Luu Thanh Dirc Hai vad Nguyén
Héng Giang (2011): “Phan tich cic nhan t§
anh hwdng dén sw hai long clia du khach khi
dén du lich & Kién Giang”. K&t qua nghién
cru thu thap dwa trén cudc khao sat 295 du
khach cho thdy c6 5 nhém yéu t§ &nh hwéng
dén sy hai long ctia du khéach sip xé&p theo
mic dd gidm din d6 la: Co s& lwu try,
Phwong tién vdn chuyén, Hai long vé
chuyén di, Phong canh du lich vd Huéng
din vién; Theo nghién cttu cfia Salleh
N.H.M, R Othman, T Sarmidi, A.H Jaafar,
B.M.N Norghani (2012) nghién ctru vé: “Sy
hai long ctia khach du lich vé chit lwong
dich vu, méi trwong khi dén céng vién bién
hon ddo Tioman”. Nghién ctu nay wéc
lwong nidm vui cia nhitng khach du lich
dén cong vién bién hon dao Tioman. Két
qua nghién cttu cho thiy tit cd khach dulich
(khach dia phwong va nwéc ngoai) dong y
niém vui vé cong tac (dich vu) méi trwong
c6 chit lwong,

2.2, Pham vi nghién ciru

Tai 8 khu du lich sinh thai bién ctia tinh
BRVT (bao gbm KDL sinh thai Vuom Quéc
gia Con Pado, KDL sinh thai ddo Ngoc mua
Xuan, KDL sinh thai nghi dwéng H6 Tram,
Khu Bao tdn thién nhién Binh Chiu, Sudi
nwéc néng Binh Chau, KDL sinh thai Bung
Bac, KDL sinh thai T®& Phwong Thit Dao,
KDL sinh thai Ngoc Swong).

3. Co s& ly thuyét va thuce tién-

3.1. Khdi quadt du lich sinh thdi

Luat Du lich (2005), Du lich sinh thdi 1a
hinh thitc du lich “dwa vao thién nhién, gdn voi
bén sdc vin hod dia phwong véi sw tham gia
ctia céng ddng nhdm phdt trién bén vitng”.

Theo Piroginoic, tai nguyén du lich
sinh thai “Id cdc thanh phdn va thé cdnh
quan va nhdn sinh ¢6 thé ding dé tao ra sdn
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phdm du lich, thod mén cdc nhu cdu ciia con
ngwoi”. Tai nguyén du lich sinh thai chinh 1a
cac gi4 tri ty nhién thé hién trong mot hé
sinh thai cu thé va céc gia tri van hoa ban
dia ton tai va phat trién khong tach roi hé
sinh thai tw nhién doé.

Du lich sinh théi bao ham nhiéu loai
hinh khac nhau nhw: Du lich thién nhién
(Nature Tourism), Du lich dwa vao thién
nhién (Nature - Based Tourism), Du lich moi
trwdng (Environmental Tourism), Du lich
ddc thu (Particular Tourism), Du lich xanh
(Green Tourism), Du lich mao hiém
(Adventure Tourism), Du lich ban xw
(Indigenous Tourism), Du lich cé trach
nhiém (Responsible Tourism), Du lich nhay
cam (Sensitized Tourism), Du lich nha tranh
(Cottage Tourism), Du lich bén viing
(Sustainable Tourism)... O nwéc ta hién nay,
loai hinh Du lich thién nhién (Nature
Tourism) hay Du lich dwa vao thién nhién
(Nature - Based Tourism) dang dwgc nhiéu
nguoi wa thich. Cac tours, chwong trinh lit
hanh dén v&i cac di sén thién nhién, cac khu
dy trit sinh quyén, cdc khu vyc sinh thai
bién d4o da dién ra nhiéu ndm va cang ngay
cang tr& nén pho bién.

3.2, Chdt lwong dich vy, chdt lIwvong
dich vu du lich

3.2.1. Chdt Iwgng dich vu

Theo t6 chirc Qudc té vé tiéu chuin héa
ISO: “Chéit lwong 1a kha nidng cha tip hop
cac dic tinh cia mot sdn phdm, hé théng
hay qua trinh d€ dap Gng cac yéu ciu cia
khach hang va cac bén cé lién quan”.

Gronroos (1984) cho rang: Chit lvong
dich vu dwoc danh gi4 trén hai khia canh:
Chat lwong ki thult va chdt lwong chirc
ning. Chit lrong ky thuit lién quan dén
nhitng gi dwoc phuc vy, con chit lwong

chtrc ndng noi 1én chiing dwoc phuc vu nhw
th€ nao. Theo Parasuraman, Zeithaml va
Berry (1985), chat lwgng dich vu dwoc xem
la khodng cach gitra ky vong ctia cac khach
hang va nhan thitc cta ho khi da qua st
dung dich vu.

3.2.2. Chdt lwong dich vu du lich

Theo TG chirc Du lich Thé gidi, chit
lwong dich vu du lich la qua trinh trong d6
dam bao sy hai long clia tit ca cAc s&n phdm
hop phép va nhu ciu dich vy, yéu ciu va
mong doi clia nguoi tiéu dung, véi mot mike
gia chip nhin dugec, trong sy phit hop véi
cac yéu t8 quyét dinh chit lwong co ban
nhu: An toan, an ninh, vé sinh, kha nang tiép
can, tinh minh bach, tinh x4c thwc va sy phu
hop cta cac hoat dong du lich lién quan dén
moi treong, con ngwoi va tw nhién ctia né.

3.3. Sw hai long cua khdch hang va
mdéi quan hé giira chdt lwong dich vu va
sw hai long ctia khdach hang

3.3.1. Sw hai long ctia khdch hang

Theo Spreng, MacKenzie, va Olshavsky
(1996), sy hai long cla khach hang dwoc
xem la nén tang trong khai niém cua
marketing v& viéc théa min nhu ciu va
mong wéc clia khach hang; sw hai long cta
khéach hang la phan &ng cta ho vé sw khac
biét cdm nhén gitta kinh nghiém da biét va
sw mong doi (Parasuraman va ctg, 1988;
Spreng va ctg, 1996).

Theo Kotler (2000) cho rang “Sw hai
1ong nhw 1a mot cdm gidc hai long hodc thit
vong clia mt ngudi bang két qua cia viéc
so sanh thwe t& nhan dwoc cla san phim
(hay két qua) trong moi lién hé véi nhitng
mong doi ctia ho”; theo Hoyer va Maclnnis
(2001) cho ring, sy hai 1ong c6 thé gin lign
v&i cdm giac chdp nhén, hanh phic, gitp ds,
phén khich, vui swéng.
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3.3.2. M6i quan hé gitra chdt luwong dich
vu va sw hai Iong cia khdch hang

Theo Cronin & Taylor (1992) di kiém

dinh méi quan hé nay va két luan rang cam
nhén chat lwong dich vu din dén su thoa
min cta khéch hang. Cac nghién ctru da két
luan rang chit lwong dich vu la tién dé cua
sy théa min va 1a nhan t8 chd yéu anh
hwéng dén sy thda man.

Theo Oliver (1993), chit lwong dich vu
dnh hwéng dén mirc A6 théa méan ctia khach
hang. Nghia la chit lwong dich vu dwoc xac
dinh b&i nhiéu nhan t6 khac nhau, 1a mét
phan nhin t8 quyét dinh ctia sw hai long
(Parasuraman, 1985, 1988).

Theo Zeithaml va Bitner (2000), sw hai
1ong ctia khéach hang 1a mdt khai niém tong quat
néilén sy hai 1ong cia ho khi tiéu dung métdich
vy, con néi dén chat lwong dich vu la quan tim
dén cac thanh phén cu thé cha dich vu.

Nhu ciu
duoc dap
ng

Nhu cdu
khong
dwoc dap

ing

- Hinh 1. Quan hé gitva chdt lwgng dich vu
va sw hai long khdch hang (Ngudn: Spreng
va Mackoy (1996))

4. Khung phan tich cia nghién ciru

~ Tily thuyét, phéng vén cac chuyén gia,
cac nghién ctru thye nghiém vé cic nhan t6
anh hwdéng dén sy hai long vé chit lwong
dich vu du lich cda cic nha nghién citu
trwéc day va ddc thi tiém nang du lich sinh
thai bién ctia BRVT so v6i cic dia phwong
khac trong ca nwéc, tac giad dwa ra mé hinh
nghién ctru dé xuit nhu sau:

Co s& ha tang
Moi troeong G
du lich S bl lomg
vé chat
lwong dich
vu du lich
An toan sinh thai
bién tinh
BRVT
Hoat dong du
lich
va giai tri
Nang luc phuc
vu

Hinh 2. M6 hinh Iy thuyét sw hai Iong vé
chdt Iwong dich vu du lich sinh thdi bién tai
tinh BRVT

Céc gia thuyét:

 HI: Nhan t6 chdt Iwg'n“g co sé& ha ting
(CSHT) ¢6 quan hé cung chiéu véi sy hdi long
cta du khdch.

H2: Nhdn td chdt lugng Moi trudng du
lich (MTDL) c6 quan hé cing chiéu véi sy hai
Iong ctia du khdch.
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H3: Nhan t6 An toan (AT) c¢é quan hé 5. Thiét ké va két qua nghién citu
cuing chiéu véi sy hai long clia du khdch. Thang do gbm 5 thanh phan va da dwoc
H4: Nhan t& chdt lwong Hoat dong du d}‘éu chinh pl‘il‘l h?:? voi t‘mh, hinh thuc t6 f:ﬁa
lich va gidi tri (HDDLGT) ¢ quan hé ciing tu}h R Kokt }:nen quaﬂn saAt dugye ‘10 1Ero*ng
chiéu véi sy hai long cta du khdch. treniang o leert'S eaD UO M ROT TR Gl
Hoan toan khéng hai long; (2) Khéng hai long;
H5: Nhan td chdt lugng Ning luc phuc  (3) Binh thudong; (4) hailong va (5) Hoan todn
vu (NLPV) ¢c6 quan hé cing chiéu véi sw hai hai long. Céc phat biéu nay dai dién cho cac
Iong ctia du khdch. thanh phén chit lwong dich vu du lich:

Co s& ha ting ++ Sw da dang ctia nha hang, khach san phuc vu du khach

+% Trang thiét bi cin thiét tai cac diém du lich

% Hé thdng théng tin lién lac, dwdng truyén mang (Internet)
ludn san sang phuc vu du khach

<DV y t& ngan hang, ... ludn sdn sang phuc vy du khach

++ Hé thong giao thong thuén tién

% Su da dang, phong ph cuia tai nguyén ty nhién

% Sw bao tén cac bdi ran san hé, cdc ddo, nii d4, bai da nguyén so
% Sw bao ton hé ddng thwe vat bién

+ Khi hau tai dia phwong thudn loi cho hoat dong du lich

% Khong khi trong lanh

Moi trwong
du lich

.
’

«+ Sw d&p (rng day At phwong tién, d6i ngit NV ciru hd ciru
nan & khu du lich

+%* V& sinh an toan thwc phim tai khu dulich va tai dia phwong

+ An ninh tai cac khu virc nghi ngoi, riéng tw cia du khach

+Tinh hinh an ninh trat ty tai cac khu du lich va dia
phwong (trém cap, c& bac, thach gi, ....)

% Vé sinh mdi trwong tai cac khu du lich

Mitc d6 hailong
vé CLDVDLSTB

«» Du khéch duwgc tha quan nhiéu dia diém du lich sinh
thai bién tuyét dep

% C6 nhidu dia diém mua sam

% Sw kién, 1& hdi mang d4u 4n lich sit vin héa cla dia
phwong dién ra thwong xuyén

Cac hoat dong

dulichvagiai | 4 (6 cac dia diém vui choi vao budi t6i (cA phé, bar,..)
tri +% Cac hoat déng vui choi tai cac dia diém du lich da dang
(cheo thuyeén, ldn, ciu c4, ngdm cac ran san hé...)
«% Sw phit hop ctia gia ca cic san phim, dich vu du lich
+ Trinh d6 ngoai ngit ctia nhan vién
. < Ngudi dan higu khach, than thién, sdn sang gxup d® du khach
Nang lwc phuc

++ Nhan vién c6 trang phuc gon gang, lich sy
+¢ Sw chuyén nghiép ctia hu«‘mg d4n vién, nhan vién khu du lich
< Sw da dang phong phi cia 4m thuc
% Sy dap (rng dAy da, nhanh chéng c4c san phdm, dich vu du lich

vu

Hinh 3, Cdc bién quan sdt trong tieng yéu té tdc ddng dén mikc A hai long cia khdch hang
vé chdt lwong dich vu du lich sinh thdi bién
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Nghién cttu nay gom 33 bién quan sdt va
5 bién doc lp thi:

C& mAu can cho nghién ctu nhan t§ 1a:
33 x5 =165 mau. '

C& mAu cin cho nghién ctu hdi quy la:
8x5 + 50 = 90 miu.

Qui m6 mau ké& hoach 1a 300 khéch du

lich dwgc chon dé khao sat chinh thitc.

K&t qua thu lai dwoc 270 phiéu tra 104,
dat 90% ty 1& hoi dap chung, sau khi kiém
tra 270 phiéu tra 101 thu dwoc, c6 30 phiéu
trd 101 khéng dat yéu cau do khéch du lich
con bé nhiéu 6 tréng, cudi cling con 240
phiéu tra lod dat yéu cdu dwoc dung cho
nghién ctru nay, do d6 nghién ctru nay cé c&
mau 13 240 maiuy, thda cac diéu kién vé c&
mAau nghién ctru.

Pia ban khdo sdt; Tai 8 khu du lich sinh
thai bién cda tinh BRVT. Dia diém phong
vén 1a cdc khach san, nha hang, bii bién, cic
khu du lich sinh théi bién ctia tinh BRVT.

Péi twong dwoc khdo sdt: Khach du lich
dén 8 dia diém khu DLSTB tinh BRVT.

Thoi gian tién hanh khdo sdt: T
01/10/2018 d&n 31/3/2019.

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

Trung

Mai trwong du lich: Cronbach’s Alpha

0,743
MTDL1 | 12.07 | 5895 | 444 |.720
MTDLZ | 12.36 | 4960 | .614 |.654
MTDL3 | 1237 | 5.580 | 474 |.711
MTDL4 | 12.12 | 5359 | .594 |.666
MTDL5 | 12.25 5956 | 413 |.731
An toan: Cronbach'’s Alpha = 0,810
AT1 12.74 | 8178 | .482 !|.805
AT2 1255 7.369 | .649 |.759
AT3 12.65 7089 § 663 }.753
AT4 12.87 6.339 | .701 |.739
AT5 12.87 7.622 | .507 |.801

Hoat ddng du lich va giai tri: Cronbach’s
Alpha=0,878

Cac bién
quan sat

binh
thang do
néu loai

bién

Phwong
sai thang
do néu
loai bién

Twong
quan
bién
tong

Alpha
néu
loai
bién

Co s& ha ting: Cronbach’s Alpha = 0,840

CSHT1 | 1294 | 6235 | .592 |.825
CSHT2 | 1275 | 5831 | .786 |.765
CSHT3 | 1265 | 6570 | 689 |.797
CSHT4 | 12.84 | 6.653 | .604 |.818
CSHT5 | 12.35 | 6.891 | .565 |.828

HPDLGT1{ 10.40 | 10.199 | .752 | .838
HDPDLGT2| 10.32 9.924 J74 | .829
HDPDLGT3| 10.40 | 10.350 | .759 |.835
HPDLGT5| 10.41 | 10.653 | .665 |.872
Nang luc 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 t6 6: Cronbach's Alpha = 0,794.
NLPV5 | 3.3292 565 660
NLPVZ | 3.5125 .636 .660
Sw hai long vé chit lwong: Cronbach's
Alpha =0,903
"SHL1 16.11 6.318 | .699 |.891
SHL2 16.13 6.381 741 |.885
SHL3 | 1612 | 6514 | 702 |.890
SHL4 1611 6.293 | .762 |.882
SHL5 16.12 6.291 747 | .884
SHL6 16.07 6.153 | .757 | .882

Ngubn: Két qud xi Iy bang phdn mém
SPSS20.0
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Tix két qua bang 1, ta thdy do tin ciy
Cronbach’s Alpha clia nhan t§ “Hoat doéng
du lich va gidi tri” sau khi loai bién
HDDLGT4 1a 0,878 (> 0,6) nén dam bao cac
bién trong nhin t§ nay cé twong quan véi
nhau. Va hé sé twong quan téng bién cla tit
ca céc bién quan sat déu > 0,3, nén cé su
twong quan gitra cic bién trong thang do,
dap trng do tin cdy. Cronbach’s Alpha cda
nhén t§ “Nhan t6 6” sau 12 0,845 (> 0,6).

Bdng 2. Két qud phdn tich nhan td khdm
phd EFA

Ma tran xoay

Bién Nhén t6
quansat| 1 2 | 3| 4 [5]6
NLPV7 |.802

NLPV3 |.756 | 224

NLPVé6 |.717|.201

NLPV4 |.704

NLPV1 |.690 | .221 296
CSHTZ .853

CSHI3 776

CSHT1 |.203 {.729

CSHT4 |.258 |.670 245

CSHT5 .593 .338|.367
HPDLGT2 883
HPDLGT3 868
HDDLGT1 868
HPDLGT5 797

AT4 826
AT3 . .808
AT2 .785

ATS 677

AT1 642 235
MTDL2 747
MTDL4 225 .733
MTDL3 .612(.201
MTDL5 | .207 611
MTDL1 201 .609
NLPV2 |.264 210[.814
NLPV5 | .356 734

Ngudn: Két qud xi Iy bang phdn mém
SPS520.0

Sau khi tién hanh phan tich hé sé
Cronbach’s Alpha va thuc hién phworg phap
rut trich Principal components véi phép
quay Varimax, c6 6 nhan to dwgc hinh thanh
gom 26 bién quan sat c6 anh hwdng dén chit
lwong dich vu du lich sinh thai bién tinh
BRVT. Cu thé nhw sau: (i) Nhan t6 thix 1:
“Ndng Iwc phuc vu”, gdbm 5 bién quan sat:
NLPV1, NLPV3, NLPV4, NLPV6, NLPV7; (ii)
Nhén t8 thi 2: “Co sé ha tdng”, gobm 5 bién
quan sat: CSHT1, CSHT2, CSHT3, CSHT4,
CSHTS5; (iii) Nhén t6 thit 3: “Hoat dong du
lich va giai tri”, gbm 4 bién quan sat:
HDPDLGT1, HDDLGTZ2, HDDLGT3, HPDLGT4;
(iv) Nhén t6 th& 4: “4n toan”, gobm 5 bién
quan sit: AN1, AN2, AN3, AN4, ATS; (v)
Nhéan t6 th 5: “Moi trwong du lich” gobm 5
bién quan sat: MTDL1, MTDL2, MTDLS3,
MTDL4, NTDLS; (vi) Nhén t6 th&t 6: gdm 2
bién quan st la NLPV5, NLPV2. 2 bién quan
sat trong y&u t6 ndy 1a “Sw chuyén nghiép
clia huéng dan vién, nhdn vién KDL” va
“Trinh d9 ngoai ngit ciia NV” tach ra tir yéu
t8 “Ning lwc phuc vu” sau khi phan tich nhan
t6 kham pha EFA. Tac gid ddt tén nhan t6 thi
6 12 “Ning lwc ciia nhéan vién”,
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Bdng 3. Bdng ma trdn twong quan

Correlations
C4ac bién quan sit CSHT |MTDL| AT |HDDLGT| NLPV |NLNV| HL
Hé sd twong quan | 1.000 | 442" | -.061| -.013 424" |.394™ | 405>
CSHT Sig. (2-tailed) .000 | .346 842 .000 | .000 | .000
N 240 | 240 | 240 240 240 240 | 240
Hé s6 twong'quan | 442" | 1.000 | -.042 | -.041 .394* |.398™ | .473*
MTDL Sig. (2-tailed) .000 H21 529 .000 | .000 | .000
N 240 | 240 | 240 240 240 240 | 240
Hé s6 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 7| 240
Hé s6 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 s6 twong quan | .424* |.394™ | -.071| .070 1.000 |.525"|.507*
NLPV Sig. (2-tailed) .000 | .000 | .275 Bk .000 | .000
N 240 | 240 | 240 240 240 | 240 | 240
Hé s6 twong quan | .394* [.398"|-.026 ( .033 525" 1 1.000 | .436™
NLNV Sig. (2-tailed) .000 | .000 | .688 612 ;000 .000
N 240 | 240 240 240 240 240 | 240
Hé sd twong quan | .405™ | .473" (.188™| .363™ | .507* |.436™ | 1.000
HL Sig. (2-tailed) .000 .OOO .003 .000 .000 | .000
N | 240 | 240 | 240 240 240 240 | 240

_ y
Ngudn: Két qud xit Iy bdang phdn mém SPSS 20.0

tinh BRVT véi cac bién doc lap: MTDL,
CSHT, AT, HPDLGT, NLPV va NLNV. Hé s6
twong quan gitta cic bién doc lap < 0.8:
chwa c6 d4u hiéu ctia da cdng tuyén giira cac
bién doc lap.

Nhw viy, hé sé twong quan giita cac
bién doc 14p v&i bién phu thudc déu lén hon
0 va twong quan cung chiéu, nghia la c6 ton
tai m8i twong quan giita bién phu thudc
Mixc do hai long vé chat lwgng DVDLSTB
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Bdng 4. Két qud téng hop phdn tich hoi quy

Model Summary®
IYI(”) Has6R | Hésé R Hé sé Rz - Sfli sc‘f chuidn | Hé sé Durbin-
hinh j ; hiéu chinh cua wéc lwong Watson
1 .843a ol b .703 il 139 1.909
a. Predictors: (Constant), NLNV, HDDLGT, AT, MTDL, CSHT, NLPV
b. Dependent Variable: HL
Coefficients2
He S§ Chl,ra Hg St " .. Pa cong tuyén
Model chuan hc')a _ chuan héa Gid tri t Gh:i ri : ”'
B |50l poia Slg. | Hésd VIF
chuan Tolerance
Hangs6 | -422 | .163 -2.594 | .010
CSHT J96 | 035 245 5.664 | .000 664 1.606
MTDL 279 { 037 320 7.558 | .000 694 1.441
1 AT 178 | .027 236 6.630 | .000 .982 1.019
HDDLGT | .168 | .017 .354 9.960 | .000 .983 1.017
NLPV 211 | .037 257 5.716 | .000 614 1.629
NLNV 102 | .030 144 3.399 | .001 .688 1.454

. Dependent Variable: HL

Sig ctia cac hé s6 B chudn hoa < 0.05: cac
hé s B c6 y nghia thong ké tai mirc § nghia
5%. Nhur vy, mo hinh hoi qui cic nhén t6 anh
hwdng dén mirc dd hai long vé chit lwong
dich vu du lich sinh thai bién tinh BRVT la: HL
= 0,245*CSHT + 0,320*MTDL + 0,236*AT +
0,354*HDDLGT + 0,257*NLPV + 0,144*NLN.

Ngudn: Két qud xw ly bang phtin mém SPSS 20.0

Tém lai, ¢6 6 nhdn t6 dnh huéng dén
mikc df hai long vé CLDVDLSTB, thudn chiéu
véi cdc mirc dd trong yéu. Trong d6, dnh
hwéng manh nhdt 1a nhin t6 Hoat déng du
lich gidi tri (8,=0.354); nhan t6 Ning luc
nhin vién (B,=0.144) it dnh hwéng nhdt dén
mitc do hai long chung vé CLDVDLSTB.

Bdng 5. Két quad kiém dinh sw phtt hop ctia mé hinh ANOVAa

" Tong binh & Trung binh "
M6 hinh phtgro’ng Bac ty do binh pghu'O’ng F Sig.
Regression 42.153 6 7.026 95.385 .000v
1  Residual 17.161 233 074 k:
Total 59.315 239 :

a. Dependent Variable: HL

b. Predictors: (Constant), NLNV, HDDLGT, AT, MTDL, CSHT, NLPV

Bang ANOVA cho thdy, gia tri F =
95,385 va mirc y nghia Sig. = 0,0QO (<0,05)

Ngudn: Két qud xi ly bdng phdn mém SPSS 20.0

nén bién phy thudc cé twong quan tuyén
tinh véi toan b bién doc lap.
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Bdng 6. Két qud phan tich hoi quy tuyén tinh boi

Coefficientsa

Hé sé chwa Hé s6 Pa cong tuyén
Madel chuan héa | chuin héa Gid i ¢ Gia'} tri

g | Sai i6 Beta Sig. Hé s6 Hé s6

chuan Tolerance VIF
Hangsé |(-422| .163 -2.594 .010
CSHT .196 035 245 5.664 .000 664 1.506
MTDL  |.279 037 320 7.258 .000 .694 1.441
1 AT .178 .027 236 6.630 .000 .982 1.019

HDDLGT |.168 LT 354 9.960 .000 983 1.017
NLPV 72 i .037 257 5.716 .000 614 1.629
NLNV i1 %4 .030 144 3.399 001 .688 1.454

a. Dependent Variable: HL

Ngudn: Két qud xir Iy bang phdn mém SPSS 20.0

P6 chdp nhin (Tolerance) va hé so
phéng dai phwong sai (VIF) ctia cdc bién
déu khong vwot qué 10, chitng té khong
x4y ra hién twong da cdng tuyén trong
mo hinh. Nhw viy, m6 hinh héi quy béi la
pht hop véi mo hinh va dit liéu nghién
ctru; cic bién déu c6 ¥ nghia vé mit thong

ké v&i mirc ¥ nghia 5%. Dya vao két qua
bang 4, kiém dinh Durbin Watson .c6 gia
tri 12 1,909 nam trong khoang [1,3] nén
khdéng cé hién twong twong quan cua cac
phan duw.

Bdng 7. Kiém dinh gid dinh phdn phéi
chudn cta phdn dw

Residuals Statistics2

Gia tri Minimum |Maximum Mean Std. Deviation | N
Nhé nhit | Lén nhit | Trung binh | P§ léch chudn
Giipldubantadme | goq 3.497 000 1.000 240
chuén hoa
Phan dw dwoc chudn héa| -2.515 2.662 .000 987 240

a. Dependent Variable: HL

. Qua bang 7 cho thiy, phin phdi cia
phan dw x4pxi chudn (Mean léch v6i 0 vi
s6 quan sat khi 16n, do 1éch chuln Std.

’
¥

Ngudn: Tdc gid xi ly bang phdn mém SPSS 20.0

Dev = 0,987). Vi vay, c6 thé két ludn rang,
gia dinh vé phan phdi chuén clia phan dw
khong bi vi pham.
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Bdng 8. Két qud kiém dinh cdc gid thuyét nghién citu

Gia e Tri thon - 2
thuyét Néi dung Kké (Sig.)g Két qua
Hi Co s6 ha tAng c6 quan hé cing chidu v&i su hai 0.000 Chdp nhin Ho: ¢ méi
long vé CLDVDLSTB tinh BRVT ‘ twong quan tuyén tinh
H2 M6i trwrong du lich c6 quan hé cing chigu véi sy 0.000 Chidp nh&n Ho: ¢6 mdéi
hai long vé CLDVDLSTB tinh BRVT ) twong quan tuyén tinh
H3 An toan c6 quan hé cung chiéu vé&i sy hai 1ong 0.000 Chap nhidn Ho: c¢é mdi
vé CLDVDLSTB tinh BRVT ' twong quan tuyén tinh
H4 Hoat dong du lich gidi trf c¢6 quan hé cling chiéu véi 0.000 Chip nhin Ho: ¢é méi
sw hailong vé CLDVDLSTB tinh BRVT ' twong quan tuyén tinh
HE Ning liwc phuc vu cé quan hé cling chibu véi sw 0.000 Chap nhin Ho: cé méi
hai long vé CLDVDLSTB tinh BRVT ' twong quan tuyén tinh
He Nang lwc nhén vién c¢6 quan hé ciung chiéu v&i 0.001 Chdp nhan Ho: cé mébi
sw hai long vé CLDVDLSTB tinh BRVT ' twong quan tuyén tinh

Qua két qua kiém dinh md hinh ly thuyét
chinh thitc, m6 hinh nghién ctru chinh thitc:

Co s& ha tang
Moi trivong du lich
An toan
chat lwong
Hoat d6ng du dI.Ch vu du
lich va giai tri lich sinh
* ol thai bién
tinh BRVT
Néng luc phucvu
Ning lirc nhn vién

Hinh 4. M6 hinh chinh thitc diéu chinh
vé cdc nhdn té dnh hwdng dén mirc do hai
long vé chdt lwong dich vu du lich sinh thdi
bién tinh BRVT

6. Két luidn va ham y quan tri

6.1. Két Iudn

Nghién ctru cho thdy md hinh vin duoc
gitt nguyén 5 nhan t6 v&i s6 bién quan satla
33. K&t qua sau khi tién hanh phéan tich dir
liéu nhw sau:

Nguon: Téng hop két qud nghién civu ctia tdc gid

(i) Bang phwong phép danh gia do tin
ciy Cronbach’s alpha xac dinh 26/33 bién
quan st c6 anh hwdng dén sy hai long vé
chat lwong dich vu du lich sinh théi bién
tinh BRVT.

(ii) Sau khi phén tich nhin t8 kham
pha EFA va phan tich twong quan
Pearson, md hinh nghién cttu chinh thitc
c6 26 bién quan sat trong 6 nhin td anh
hwdng dén sw hai long vé chat lwgng dich
vu du lich STB gom: (1) Ndng lwc phuc vy,
(2) Co sé ha tdng, (3) Hoat ddng du lich va
gidi tri, (4) An toan, (5) Méi trwworng du lich
va (6) Ndang lyc nhan vién.

(iii) C6 6 nhén t6 tic dong cung chiéu
dén sy hai long vé chit lwgng DVDLSTB
tinh BRVT: nhan t0 “Hoat dong du lich va
giai tri” c¢6 anh hwdng 16n nhit dén chit
Iwong dich vu du lich, thi hai la “Mé6i
tredng du lich”, tiép theo 13 “Nang lwe phuc
vu”, “Co s& ha tAng”, “An toan” va cudi cling
12 “Nédng lwc nhédn vién”. .

(iv) M6 hinh st dung 1a phl hop va
khong cé hién trong da cdng tuyén.

(v) Tk kiém dinh ANOVA cho thdy,
khoéng c6 sw khac biét gitra mirc 46 hai long
gitta cic nhém du khéach khéc nhau vé giéi
tinh, d6 tudi, trinh d6 hoc van, thu nhip c4
nhin, diém xudt phat Tour.
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6.2. Ham ¥ quan tri

Dwa trén két qud nghién ctu, téc gid dwa
ramdt sé kién nghi gidi phap cho chinh quyén
dia phuwong va cac t6 chirc, cd nhan kinh
doanh du lich d€ hoan thién chit lwong dich
vu du lich sinh thai bién d€ ning cao sw hai
long nham thu hat khach du lich dén tinh
BRVT nhu sau:

Thi¥ nhdt, nang cao hoat déng du lich va
giai tri, phat huy gia tri du lich ctia dia phwong
la vdn d& quan trong nhAt hién nay nhu: Cac
doanh nghiép kinh doanh 1t hanh mudén ning
cao chitlwong chwong trinh tham quan can biét
két hop nhieu sdn phdm du lich nhw: Kéthop du
lich sinh théi vé&i du lich cong déng, chwong
trinh van héa tin nguwéng (cac 1€ hoi vin hda dan
gian viing bién), phét trién nhitng mén thé thao
trén bién (lwét séng, ca nd, dua thuyén...); hinh
thanh cic trung tAm mua sam tai mot s6 diém
tham quan dé€ trung bay nhiing san phim, d6
lu niém ddc dao, mang tinh dac trung ctia dia
phwong phuc vu cho khéach du lich. Nhitng sédn
pham lwu niém vira la ddu 4n d€ du khach luén
nhé vé chuyén du lich, lai vira la phwong thikc
quang cao hinh dnh BRVT dwgc réng rai hon;
khuyén khich va tao diéu kién cho cic doanh
nghiép c6 quy dit xay dung co s& vat chit, hinh
thanh nhiu dia diém &n uéng, giai trf, mua sim;
c6 chién lwoc da dang hod sdn phdm du lich
hang nidm nhdm tao diém nh&n thu hit khich
du lich trong nwéc va qudc té.

Thit hai, y&u t8 mdi trwedng du lich ¢é tic
dong manh dén sy hai long cta khéch du lich
véi chit lwong dich vu du lich. Vi vy, viéc ndng
cao yéu t6 mdi trvong du lich va phat huy gia tri
du lich ctia dia phwong 14 vidn dé quan trong
nhit hién nay nhw: Cin dau tw xdy dung hé
théng xit Iy nuérce thai, chat thai dat tiéu chuln,
d4u tw mang cdy xanh, chuyén sang stt dung hé
thong dién nang lwgng mat trod, may nwécnéng
str dung niang lwong mit trod, thay hé thdng
chiéu séng bing dén compact tiét kiém dién.
Bing nhiéu hinh thirc nhw d4u tw tir ngudn vén
ctia doanh nghiép, v6n vay tir Qu§ bao vé moi
trwdng tinh, dodnh nghiép chung tay ciing chinh
quyén tich cuc tuyén truyén, van dong y thixc

gilt gin, bdo v& moi truedmng trong chinh ddi ngi
nhén vién, lao dong trong doanh nghiép va
trong cdng dong; ting cwong gidm sat chit ché
viéc khai khac ngudn tai nguyén thién nhién
phuc vu cho du lich nham ngén chén tinh trang
thay ddi cdu tric hé sinh théi ty nhién (cac bi
rang san ho, cac dao, nti da nguyén so;,...).

Thi¥ ba, nang cao nang luc phuc vu du lich
tinh BRVT: Céc cong ty lit hanh cin cung cip
tour du lich cé chét lwong véi gia ci, chwong
trinh tham quan ré rang, phwong tién tham
quan hién dai, tiéu chuin vé dia diém luu trd
va an udng pht hop véi géi dich vu; hwéng dan
vién va nhan vién khach san, resort phai luén
c6 tinh than trach nhiém, nhiét tinh véi céng
viéc va twong tac t6ét véi du khach; cac doanh
nghiép va co s& kinh doanh 1t hanh va lwu tra
can chu trong vé trang phuc nhéan vién, cach bai
tri, phong cach dic biét 1a cAn chd y nhiéu hon
& yéu td 4m thwe dé tao 4n twong véi du khiach;
cac s& va co quan ban nganh cin khuyén khich,
hd tro ngudi din dia phwong tham gia vao
hoat dong du lich theo hwéng phat trién du lich
céng dong dé tao diém nhin cho nganh du lich
tinh BRVT.

Thit ti, cai thién yéu td co s& ha tang, cu
thé 1&: Nang cdp hé thdong dwong x4, phwong
tién giao thoéng van chuyén dong bd véi hé
thdng théng tin lién lac, tao diéu kién di lai
thuan tién va an toan cho du khach; dau tw cac
trang thiét bi cAn thiét tai cac diém du lich phuc
vu cho nhu cau tham quan, nghi dudmg cia du
khdch; cai tao, nang cip co s& lwu trd, nha hang,
khéch san va b6 sung thém nhiéu dich vu d€ dap
trng nhu cau cda du khéch; xay dung cac tramy
t& cac diém ATM tai cAc diém du lich d€ tao
thudn loi hon cho du khéch.

Thit ndm, bdo ddm an toan, an ninh trat
tw cho du khéch, cu thé: Cac co sé kinh doanh
du lich cin d4u tw, ndng cdp phwong tién van
chuyén, tham quan, ddm bao diéu kién an
toan ctia tay, thuyén; deo phao cho du khéach;
co quan chitc ning cin quan ly chit vén dé
vé sinh mdi tredong va an toan thwc phdm
khong chi tai cdc khu du lich ma con trong
chinh dia phwong dé ddm bao an toan sirc
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khoe ctia du khach; cic co quan chite ning,
co quan quén ly du lich cdia tinh cin phéi hop
v&i cac doanh nghiép kinh doanh du lich ¢é
uy tin mé cac quay hwéng dan dé giéi thiéu
thong tin hd tro khach du lich. Tai cac diém
du lich cling can c6 d@6i bdo vé an ninh d& x
ly cac hanh vi vi pham nhw tranh gianh
khach, ép gia, cheéo kéo,... gdy phién ha cho
khach du lich; tai cac bai tam, can cé cac dai
ngdn cdch va bién bdo dé ngin du khach tim
& nhitng viing nwéc nguy hiém, cé d6i ctru hd
thudng xuyén tic trec &:nhivng dia diém du
lich dé hé tro khéch du lich.

Thi¥ sdu, nang cao ndng lwc nhan vién nhu:
Xay dung dé &n dao tao ngudn nhan lwc du lich
theo tirng giai doan cu thé; cic doanh nghiép va
co s& kinh doanh It hanh va lwu tri can té chirc
cac chwong trinh huén luyén, ning cao nghiép
vu cho nhéan vién, cling nhw c6 co ché lwong,
thwdng dé khuyén khich tinh thin cho nhén
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