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ABSTRACT

To explore factors influencing the quality of tourism services of Bac Lieu
province, we conducted a survey of 400 tourists using questionnnaires.
The methods of data analysis comprised Descriptive Statistics, Bivariate
Correlate, Scale Reliability, Exploratory Factors and Multiple-items
Linear Regression Analysis. The results indicated that the quality of
tourism services was significantly correlated to the level of satisfaction,
intention of return and tour marketing. The four factors that influenced
the quality of tourism services were “Reliability-responsiveness-
assurance-empathy”,  “Infrastructure and supplemental activities”,
“Facilities and supplemental services” and “Security and safety”, in
which the last was the most influence factor.

TOM TAT

Dé phan tich cdc nhan t6 anh hudng dén chat heong dich vy du lich tinh
Bac Liéu, nhom nghién cieu da tién hanh khao sat 400 khach du lich bang
bang cau hoi. Cde phwong phdp phan tich dit liéu bao gom: thong ké mé
td, phan tich twong quan cdp, ddnh gid dj tin cdy thang do, phdn tich
nhan t6 khdm phd va phadn tich hoi quy tuyén tinh da bién. Két qua nghién
cieu cho fhay, chdt lwong dich vu du lich ¢o lién quan dén mirc do hai
Iong, dw dinh quay lai va quang bé du lich cia du khdch. C6 4 nhdn t6
anh hwong dén chat lugng dich vu du lich tinh Bac Liéu “su tin cdy-tinh
!hqfn trach nhiém-siw dam bao-su df,‘;ng cam”, “co so ha rdng va hoat ding
bé sung’, “co so vt chat ky thudt va dich vu bo trg”, “an ninh trdt tu va
an toan”. Trong dé, mirc do tae dong cua nhan 16 “an ninh trdt tw va an
toan’ manh nhat.

1 GIOI THIEU

Trong hai thap ky qua, dé tai dénh gid chat

tac dong truc tiép dén kha nang canh tranh va su
song con cua doanh nghiép (Bui Thi Tam, 2009).

lugng dich vu thu hat déng ddo nhiéu nha nghién
chu va ca doanh nghiép (Phan Chi Anh va ctv.,
2013) boi chat luong dich vu ludn 1a van @& duge
quan tdm hang dau cua cac nha kinh doanh vi né

Hon niia, chit lugng dich vu con duge xem la
phuong thie tiép can quan trong trong quan ly kinh
doanh nhdm dam bao sy hai long cua khach hang,
tang kha nang canh tranh va hiéu qua hoat ddng
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cua nganh (Arun et al., 2012; trich din boi Phan
Chi Anh va etv., 2013).

Tu thap nién 1980 dén nay, trén thc gigi xXut
hién nhiéu coéng trinh nghién ciru vé chét luong
dich vu cia cac tac gia Oliver (1980), Churchill va
Surprenant (1982), Gronross (1984), Parasuraman
et al. (1985), Cronin va Taylor (1992), Sweeney ef
al.. (1997), Tribe va Snaith (1998), Dabholka et al.
(2000),... (trich dan boi Chen et al., 2012), nho d6
da cung cap co so ly thuyét va mé hinh cho viéc
danh gid chit lwgng dich vu trong nhiéu linh vire
khac nhau.

Theo Phan Chi Anh va ctv. (2013) ¢4 7 m6 hinh
danh gié chat luong dich vy tiéu biéu dugc cong bb
trén cac tap chi khoa hoc hang dau thé gidi da cung
cdp tai lidu tham khao cho viée nghién ctu tai cac
ca s¢ khdc nhau. Chang han, mé hinh danh gia chat
lugng k¥ thudt/chic nang cua Gronross (1984), mé
hinh khoang cich chédt lugng dich vu cua
Parasuraman et al. (1985), mé hinh tong hop chét
lugng dich vu cua Brogowicz et al. (1990), md
hinh danh gia dua trén két qua thuc hién cua
Cronin va Taylor (1992), mé hinh gia tri nhan thirc
cua Sweeney ef al. (1997), md hinh tién dé va
trung gian cua Dabholka er al (2000), md hinh
chét lugng dich vu trong ngan hang truc tuyén cua
Broderick va Vachirapornpuk (2002). M&i mé hinh
¢6 nhimg yéu t§ cdu thanh khac nhau va déu cé
nhitng uu nhugc diém. Nhin chung, mé hinh dénh
gid chét luong dich vu dua trén két qua thuc hién
cua Cronin va Taylor (1992) ¢6 nhidu wu diém nhét
vi dat duoc yéu cdu cua 7/8 tiéu chi (s xdc dinh
cua cdc yéu té anh huong dén chdt luong dich vy,
tinh phu hop khi danh gid cdc loai hinh dich vu
khdc nhau, dinh hudng ndng cao chdt lieong dich
vu, phdt trién do luong chat lwong dich vu song
song voi do luong su hai long cua khdch hang, dw
dodn nhu cdu nang cao trinh d cua cdc cdn bo
nhdn vién, de xuat phuong thirc do heong thich hop
nham cai tién chat heong dich vu trong tdt ca cdc
qud trinh, tinh kha ' dyng cua mé hinh, xdc dinh nhu
cdu vé co s¢ ha tdng va cdc nguén lwc hé tro cho
viée ldp ké hoach) (Phan Chi Anh va ctv., 201 3).

Nghién ciru dp dung mé hinh dénh gid chét
lugng dich vu dua trén két qua thuc hién cua
Cronin va Tay!m (1992) dé phan tich cdc nhan t6
anh hudng dén chit lwong dich vu du lich tinh Bac
Liéu vi mé hinh nay ¢6 nhiéu uu diém nhét. Két
qua nghién ctu s& cung cp co so quan trong cho
cac nha quan ly, kinh doanh, nhitng ngudi hoat
dong trong linh vue du lich ra cic quyét dinh nhim
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cai thién chat luong dich vu dap ung nhu cau,
mong dgi ngay cang cao cua khach hang.

2 PHUONG PHAP NGHIEN cU'U
21

Tir dinh nghia vé chit lugng dich vu du lich cua
Trin Thi Mai va etv. (2007); Cronin va Taylor
(1992; trich din bai Tribe va Snaith, 1998) vé chat
lugng dich vy, nhém nghién cliru di dén nhén thie:
chat lugng dich vu du lich la két qua thé hién cua
dich vu qua sy cam nhén cua du khach. Chat luong
dich vu du lich dugc danh gia dua vao mic dé cam
nhén cua khach hang sau khi da st dung dich vu,
mirc d§ cam nhan cao thi chat luong dich vu tbt va
nguge lai.

Phuong phap tiép cin

Nghién ciru st dung 5 tiéu chi do luong cia mé
hinh SERVQUAL (sy tin cdy, tinh than trach
nhiém, su dam bao, sy ddng cam va tinh hiru hinh)
vi: (1) Cronin va Taylor (1992) khi x3y dung mé
hinh SERVPERF van su dung 5 tiéu chi nay; (2)
Lé Cong Hoa va ctv. (2011) chi ra ring, tong quan
¢dc nghién ciru va tim kiém cdc cau hoi do luomg
lién quan la cdch hiéu qua nhéit dé phat trién phiéu
didu tra; (3) nhiéu nha nghién ctu di nhiéu ldn
kiém dinh mé hinh SERVQUAL va di dén két luan
rang chat lugng dich vu bao gom 5 thanh phan co
ban trén (Nguyén Pinh Tho va Nguyén Thi Mai
Trang, 2011).

Nghién ctu st dung 22 bién quan sat nhu mé
hinh SERVQUAL nhung ¢6 sy cai bién va phat
trién thém 20 bién dé phu hop vai thuc té vén dé
nghién cttu. Lé Cong Hoa, Nguyén Thanh Hiéu va
ctv. (2011) cho rﬁng, viée su dung lai cdc cdu hoi
clia nghién ctu khéc ciing c6 nhiing van dé nhit
dinh, do la: (1) rat khé xéc dinh muc gia trj va do
tin cdy clua nhimng cdu hoi d6 bai vi né duoge sir
dung dé diéu tra trong mét tinh hubng khac; (2)
trong cac tinh huorig"m(’n da6i khi nay sinh van dé
méi do dé mét s6 ciu hoi nén bo di va mot sé cdu
hoi khéc nén thém vao cho phi hop véi mue tiéu
nghién ciru mai. Tuy nhién, phai kiém dinh lai muc
gid tri va dg tin cdy ctia bd cu hoi mai.

2.2

Pé xdc dinh c& mﬁu, nhdom nghié{i cuu sir dung
cong thirc cua Slovin (1984; trich din boi Va Thi
Thanh Lc, 2010).

Kich ¢& mAu nghién ciu

N

NneE —
(1+Ne?)

Trong d6: N: s6 quan sat tdng thé, (: sai sb
cho phép
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Nghién ctru sir dung mic chic chian 95%, bién
sai 36 5%. Theo Nguyén Vin Dung (2010), cac nha
nghién ciru thuong chi quan tdm dén do tin cay
95% hay 99%, tuy nhién, mic tin cdy 95% hién
duge s dung nhiéu nhat. Saunders er al. (2010)
cing cho rdng, cdc nha nghién ctu thuong tim
kiém muc chic chin 95%. Luck va Rubin (2005)
ciing khidng dinh, bién sai s6 5%, mic tin cdy 95%
dugc st dung phd bién nhit trong nghién ciru.

Nam 2013, téng s6 luot khach dén Bac Liéu la
760.000 (S& Van hoa Thé thao va Du lich Bac
Liéu, 2014), udc lugng ty 1€ vai d§ tin cay 95%,
mirc sai s6 5%. Ap dung cbng thie trén ta ¢6 s6
mau cin lay.

760.000

o : =399,79
(1+760.000x(0,05)%)

Nhu vdy, ¢& mau cho nghién ctu la 400 khéch,
trong do g6m 387 khach ndi dia va 13 khach qubc
t¢ (Bang 1).

Bing 1: Kich ¢& va co cAu miu nghién ciru

Poi tugn <, - Tylé So6phan ti
kh:ic'l;l 88 hwgng (}%5 ﬂll'll;'l: chgn
Noi dia 735.000 96,7 387
Quéc té 25.000 3.3 13
Tong s6 760.000 100 400

Ngucn: Nhém nghién cieu tinh todn, 2014

Két qua tinh todn tir cong thirc trén ding véi
két qua tinh tir céng thirc cia Pham Vin Quyét va
Nguyén Quy Thanh (2011) va chi cao hon chat it
s0 voi két qua tinh sin ctia Saunders ez al. (2010) &
bién sai s6 5%. Nhu véy, cong thirc cia Slovin
dam bao dg tin céy.

2.3 Phuwong phéap thu thip va xir ly dir liéu

2.3.1 Phuong phdp thu thdp va xu Iy di liéu
thir cdp

Dit liéu thir cap duge thu thdp tir cdc ngudn
sach, tap chi khoa hoc, s6 liéu thong ke, bai viét
trén Internet dudi dang vén ban. Tu co so dir ligu
thu thﬁp dugc, nhém nghién cu phan tich va tong
hop nham phat trién cach tiép can vén dé, xay dung
mo hinh nghién ctu, kiém dinh gia thuyét va giai
thich dit lidu so cép.

2.3.2 Phuong phap thu thdp va xu ly dit liéu
s ca'rlv

Dit liéu so cép duoc thu thip bing bang cau
hoi. Céu tric bang cau hoi bao gb6m 2 phan. Phin 1
la nhitng cdu hoi vé théng tin chung cua ddp vién.
Phén 2 gf“)m nhiing cau hoi vé hoat dong du lich va
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su danh gid cua du khach. Nhom nghién ctu ding
thang do dinh danh ddi véi phan 1, thang do dinh
danh va thang do khoang dbi v&i cau hoi déng cua
phén 2. D6i vai thang do khoang, nhém nghién ciru
dung thang do 5 diém dang Likert. Theo Saunders
et al. (2010) thang do muc do dang Likert 4, 5, 6
hodc 7 diém duoc st dung phé bién dbi véi cau hoi
muc do nham ghi chép duge nhiéu sic thai y kién
tinh t& hon. Mét sé nha nghién citu khac con chi ra
rang, ciu hoi c6 5 hodc 6 diém danh gia 1a phu hop
hon ca (Luck va Rubin, 2005). Theo Dunn (1983;
trich dan bgi Nguyén Pinh Tho, 2011), vé mat ly
thuyét, Lhang do Likert la thang do th ty; tuy
nhién, néu 56 do tu 5 diém tror 1én thi két qua kiém
dinh thuc tién cho thdy, thang do Likert ¢6 tinh
ning nhu thang do khoang.

Vi khéng thé thiét 14p duoc danh sach tit ca
nhitng du khach s& dén du lich & Bac Liéu trong
thoi gian ldy mau; hon nita, nhidu diém du lich
khong c6 cong sodt vé (khong thé ldy miu kiéu
ngau nhién don gian hodc phén ting) nén dbi tuong
phéng vén ctiia nghién ctru 13 tit ca nhimg du khach
di theo doan (trir ngudi gia va tré em, khach khong
liru trit qua dém). Thoi gian 1dy méu tir thang 9 dén
thang 12 ndm 2014.

Dir ll¢l.l tur bang cdu hoi duqc mé hoa va nhap
trén phan mém SPSS. Véi su hd tro ciia phin mém
nay, cac phuong phap dugc su dung dé phan tich
dir liéu bao gom:

(1) Théng ké mé ta ding dé tém tét sé liéu dudi
dang phan tram.

(2) Phan tich tuong quan nhim kiém dinh méi
lién hé va cudmg d6 lién hé gitra hai bién. Dé xac
dinh méi lién hé va mac do lién hé, cdc nha khoa
hoc diing hé s6 tuong quan Pearson, ky hiéu 13 r.
Gia tri r chay trong khoang [- 1, 1]. Khi-1 < r <0,
hai bién c6 mdi quan hé tuyén tinh nghich (bién x
tang thi bién y giam va ngugc lai). Néu0<r<l,
hai bién c¢6 méi lién hé tuyén tinh thuan (bién x
tang thi bién y tang). Truong hop r = 0, hai bién
khéng ¢6 méi lién hé v6i nhau. Gia tri cua r gitra 0
va + | thé hién muc d6 lién hé gitta hai bién. Theo
Luck va Rubin (2005), £ 0,8 <r <+ [, hai bién cb
tuong quan manh; r co gia tri tor = 0,4 dén + 0,8,
hai bién ¢6 tuong quan trung binh; néu r < 0.4, hai
bién ¢6 lién hé yéu (trudong hop mic y nghia (Sig.)
<0,05).

(3) Phan tich d¢ tin cdy thang do (Scale
Reliability Analysis) dé dam bao thang do va bién
do luong du do tin cdy. D6i v6i do tin cdy thang
do, Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc
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(2008) cho ring Cronbach’s Alpha tir 0,7 dén géin
0,8 thi thang do Iucmn stt dung duge, Cronbach’s
Alpha tir 0,8 dén gén | thi thang do luong tét. E)m
v6i bién do ludng dam bao do tin ciy khi cé hé sb
tuong quan bién-tong hiéu chinh (corrected item-
total correlation) > 0,3 (Nunnally va Bernstein,
1994; trich din bai Nguyén Binh Tho, 2011).

(4) Phan tich nhan t6 kham pha (E‘(ploratary
Factors Analy51s) ding dé rit gon mot tdp hop gém
nhiéu bién quan sat phu thude l4n nhau thanh mét
tap bién (goi la céc nhan t6) it hon dé ching c6 y
nghta hon nhung van chira dung hau hét ndi dung
thong tin cua tap bién ban dau (Hair et al., 1998;
trich dan boi Khéanh Duy, 2007). Su dung phu‘cmg
phép nay nhim phét hién nhitng nhén t6 anh huong
dén chét lugng dich vu du lich tinh Bac Liéu. Viéc
phan tich nhan t& dugc thuc hién theo cac budc
nhu sau:

Budc 1: Dung kiém dinh KMO (Kaiser-Meyer-
Olkin Measure of sampling adequacy) va Bartlett
(Bartlett’s Test of Sphericity) dé kiém tra mirc dg
thich hop cua cac bién dd dugc danh gia vé d6 tin
cdy. Theo Kaiser (1974; trich dan boi Nguyén Dinh
Tho, 2011) KMO = 0,9: rat tét; KMO > 0,8: tét;
KMO = 0,7 dugc; KMO = 0,6: tam duge; KMO =
0,5: xAu va KMO < 0,5: khéng thé chdp nhan duoc.
Theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc
(2008). néu kiém dinh Bartlett c6 gi4 tri Sig. > 0,05
thi khong nén ap dung phén tich nhan té.

Budc 2: Dya vao bang ma trin nhéin'tc") sau khi
xoay dé xdc dinh sé luong nhan té. Dé dam bao
mtec y nghia thiét thuc cua phén tich nhan té, cin
loai nhiing bién do ludng cé hé sb tai nhan td
khéng dat tiéu chuén & timg nhan t6. Theo Hair ez
al. (1998; trich dan boi Khanh Duy, 2007), néu
chon hé sb tai nhan t > 0,3 thi ¢c& mau it nhat phai
la 350. VAy nghién ctru s& giir lai nhitng bién ¢ hé
56 tai nhan t6 > 0,3 vi mau nghién ctru 1a 400,

Bude 3: Viét phuong trinh nhin t6. Phuong
trinh nhan t6 c¢6 dang (Hoang Trong va Chu
Nguyén Méng Ngoc, 2008): F, = W, X; + WX, +
WisXs + WXy + ... + WX, Trong do: Fiiuade
lugng tri s6 ctia nhan tb th i, Wi: trong s6 nhan 16,
k: s6 bién

(5) Phan tch héi quy tuyén tinh da bién dé xac
dinh mae d§ tac ddng cua cac nhéan t6 dén chat
lugng dich vy du lich. Dua vao hé s6 xé4c dinh (R2),
hé sé phéng dai phuong sai (VIF) va mtc y nghta
(Sig.) trong bang ANOVA dé danh gida mue d6 phu
hop cia mé hinh. Néu R? # 0, VIF <2, Sig. <0,05
thi mé hinh héi quy thich hop (Nguyén Pinh Tho,
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2011). Phuong trinh hdi quy da bién 6 dang: Y = a
+ by X; + baXs + bsX; + ... + baXa. T['Ong do, Y:
diém sé cua bién phu thudc, a: giao diém, b: d
déc, X: diém sé cua bién doc lap (Lé Minh Tién,
2003).

2.3.3 Ddnh gid dir liéu

Nghién ctru sir dung 5 tiéu chi gom 42 bién do

luong. Trong do:

Tiéu chi sy tin cay gbm 6 bién do luomg: cong
ty du lich cung cap dich vu ding thoi gian nhu da
hira, c6ng ty du lich cung cdp dich vu voi s6 luong
dung nhu d4 hia, cong ty du lich cung cap dich vu
vdi chit lugng dung nhu da hia, cong ty du lich
thue su mudn giai quyét nhimg tre ngai, cong ty du
lich thye hi¢n dich vu ding ngay tu lan dau, cong
ty du lich ludn luu y dé khong xay ra mot sai sot
nao;

Tiéu chi tinh than trach nhi¢m gdm 5 bién:
nhin vién cdng ty du lich ludén cho biét khi nao
thuc hién cac dich vu, nhan vién (huéng din, phuc
vu luwu trd, dn ubng) thue hién cac dich vu mét céch
nhanh chéng, nhan vién (hudng dan, phuc vu luu
trd, #n udng va tham quan) ludn sin sang gitp d&
khach hang, nhan vién (hudng dan, phuc vu huu tri
va dn ubng) khong bao gid tir chdi dap tng yéu cau
hqp ly cua khach hang, nhan vién coéng ty du lich
giai quyét phan nan cua khich hang mét cach
nhanh chéng;

Tiéu chi sw dam bao gom 6 bién: cach cu xu
ctia nhéan vién cong ty du lich tao dwgc niém tin
cho khach hang, khach hang cam thay an toan khi
giao dich voi cong ty cung cép dich vu du lich,
nhan vién (hudng dan phuc vu luu tra, n udng va
tham quan) luén niém no véi khach hang, nhén
vién cong ty du lich c6 du hiéu biét dé tra 1oi cau
hoi cuia khach hang, nhén vién (huéng dan, phuc
vu luu trd, an uoﬂg‘va tham quan) c6 du ky nang
nghe nghiép dé phuc vu khach hang, nha cung cap
dich vu du lich dam bao an toan (tinh mang, tai
san, thuc phém) cua khéach hang;

Tiéu chi su ddng cam bao gdm 4 bién: nhan
vién céng ty du lich ludn thé hién su quan tam dén
khach hang nhan vién cong ty du lich luén hiéu ro
nhu ciu cua khéch hang, cac dich vu duge nhan
vién cong ty du lich to chirc vao nhiing khoang thoi
gian thuan tién cho khach hang, coéng ty du lich
luén nghi téi lgi ich cua khach hang;

Tinh hitu hinh gom 21 bién: phucng tién van
chuyén tham quan hién dai, duong sa dén diém
tham quan rong rdi, chit lugng miat duong dén
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diém tham quan tét, bai d6 xe noi tham quan rong
rii, bai dd xe noi tham quan sach s&, nha hang déay
du tién nghi, nha hang sach sé, khach san day du
tién nghi, khach san sach s& moén &n hip dan, hé
thong théng tin lién lac tét, hang luu niém dac
trung, hoat dong vui choi giai tri hap dan, rat tién-
déi tién-chuyén tién tién loi, cham séc sttc khoe
tién loi, di tich lich st-vin hda dgc déo, khéng cod
tinh trang an xin, khong c6 tinh trang chéo kéo,
khéng c6 tinh trang thach gid, khong c6 tinh trang
trom cap, canh quan thién nhién hép dan.

(1) Dbi véi tiéu chi sy tin cdy, hé 561 o cua
Cronbach = 0,92 va h¢ s0 twong quan bi€n-tong
hiéu chinh cua 6 bién déu [én hon 0.7.

(2) Tiéu chi tinh than trach nhiém c6 hé s6 «
cua Cronbach 'b?m_lg 0,90 va tat ca cac bién ¢é hé 50
tuong quan bién-tong hi¢u chinh lén hon 0,7.

(3) He sb o cla Cronbach dbi véi tiéu chi su
dam bao = 0,92 va hé s6 tuong quan bién-téng hiéu
chinh cua tit ca cac bién d&u 16n hon 0,7.

(4) Hé s6 a cia Cronbach déi véi tiéu chi s
déng cam bing 0 ,89 Vartht ca cic bién déu c6 hé sb
wong quan bién-tong hiéu chinh 1én hon 0,7.

(5) Tiéu chi tinh hitu hmh cb hé sb o cua
Cronbach bang 0,96 va hé s6 tuong quan bién-téng
hiéu chinh cua tit ca cac bién déu 1én hon 0,6.
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~ Nhu vy, thang do luong t6t va tit ca cac bién
déu dam bao do tin cay.

3 KET QUA VA THAO LUAN
3.1 Phén tich miu nghién ciu

Phan theo gidi tinh: miu nghién clru gbm
52,2% nam va 47.8% nit. Ty lé_néy‘ cho thay, mic
dd dai dién cua hai gioi trong mau gan nhu nhau.

Phdn theo tudi: phan 1én mau nghién ctu c6 do
tubi tir 25-34 (34, 3%), dudi 25 (32,8%), tir 35-44
(21,2%) va tir 45 tudi trer 16n chiém 11,7%.

Phdn theo trinh do van hda: dap vién co trinh
d6 dai hoc chiém da s6 (42,1%), cao ding (14,2%),
trung hoc phé thong (13,2%), trung hoc co s¢
(9,5%) va cac trinh d¢ khac 21,0%.

Phdn theo nghé nghiép hién tai: nghé nghiép
cua dap vién chu yéu la can bg-coéng chirc (38,8%),
sinh vién (22%), kinh doanh (13%), cong nhéan
(12,8%) va céc loai nghé nghiép khdc (13,4%).

Phan theo loai hinh cu trii: phan 1on dép vién
cu tri & thanh phd (54,2%), thi xd va thi trdn
(34,5%), néng thon (11,2%).

Khéach du lich biét dén du lich Bac Liéu chu
yéu thong qua cong ty du lich, nguoi than va ban
be, Internet, tivi, bio va tap chi, 4n phim hudng

dan du lich, radio va théng qua cdc kénh khéc (tu
kham pha).

Khac
Radio
An phdm hudng dén

Bdo va tap chi

Tivi
Internet
Nguoi thian va ban bé

Cong ty du lich

B Ngudn théng tin (%)

Hinh 1: Ngudn théng tin du khich biét dén du lich & Bac Liéu

Ngudn: Nhém nghién cieu diéu tra truc tiép du khdch, 2014

Do déi twong nghién ctu la khach di theo doan
nén cong ty du lich déng vai tro chinh trong viéc
cung cép théng tin 1a diéu dé hiéu. Tuy nhién, mét
ty 1& lon du khach biét dén du lich Bac Liéu lai

théng qua ngudi than va ban be. Qua do cho thay,
ban bé va ngudi than ¢ vai tro rat quan trong trong
viéc quang bd hinh anh du lich cta noi dén.
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Muc dich chinh cta du khach dén Bac Liéu la
dé tham quan (68,2%), giai tri (23,2%). tin ngudng
(20,8%), hoc tdp va nghién ciu (14,0%), nghi
dudng (13,5%), tham nguoi than (7,8%) va cac
muc dich khac (céng tac, kinh doanh, chia
bénh,...).

Stre hit ciia Bac Liéu dbi véi du khach chu yéu
la di tich lich st-vdn héa (51.2%), hoat dong tam
linh-tin ngudng (44,8%), canh quan tu nhién
(33,5%), nghé thudt don ca tai tu (28,5%), mon dn
cia dia phuong (27,2%), su than thién va mén
khéch cua ngudi dén (25,0%), 1& hai (17, 8%) va
cac yéu té hap din khac (doi séng va sinh ké cua
nguoi dan, nha méy dién gié, bién tim nhan
tao,...).

Hoat dong phd bién nhét cia du khach khi dén
Bac Liéu la chiém baéi, cing quai & cic co s& tin
ngudng (55,5%), thudng thirc dic san dia phuong
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(45%), tham quan di tich lich str-van hdéa (38,8%),
tham quan khu bao tén thién nhién (35,8%), tham
quan vudn trai cdy (28,2%), thuong thire don ca tai
tir (27,2%), tim bién nhan tao va tu nhién (13,2%),
tham quan lang nghé (8%) va cic hoat dong khéac
(tham quan hinh thic muu sinh cua nguoi dan,
giao luu viin nghé,...).

3.2 Cic nhin t6 4nh huéng dén chit lugng
dich vu du lich

Theo két qua phan tich, chit luogng dich vy du
lich ¢c6 lién quan dén muc d6 hai long, du dmh
quay lai va gi6i thiéu du lich dén thj trudng tiém
ning cua du khach. Trong nhiéu céng trinh nghién
ciru trude ddy, su kiém dinh ciing cho két qua
tuong tw nhu vdy. Qua dé cho thay, chat lugng
dich vu du lich ¢é vai tro rit quan trong trong phét
trién du lich.

Bing 2: Twong quan giita chit lwgng dich vu va mie d§ hai long, du dinh quay lai, du dinh giéi thiéu

Chit lwgng dich vu Mikc d§ hai long Duw dinh quay lai

Dy dinh giéi thiéu

Chat luong dich vu 1

; . g r= 0,71"
Mic d9 hai long Sig. (2-tailed) = 0,000 l
_ . r=045"
Du dinh quay lai Sig. (2-tailed) = 0,000 l
r=040"

Dy dinh gioithigu. ¢ 0. tatied) = 01600

Chit thich: **: o mirc a = 0,01

Neuon: Nhém nghién ciru diéu tra truc tiép du khdch, 2014

Sau khi kiém dinh mac dé thich hop cia dit
liéu (KMO = 0,97 va Sig. = 0,000); thuc hién cac
budc trong phan tich nhin t6 kham phd, két qua
cho thy. ¢6 4 nhén t6 anh hudng dén chét lugng
dich vu du lich tinh Bac Liéu.

Nhin t6 | bi tac ddng cua 21 bién: céng ty cung
cép dich vu ding théi gian nhu di hia (X,), cong
ty cung cép dich vu voi s6 luong dung nhu d@ hua
(X3), cong ty cung cap dich vu vai chat luwong dung
nhu da haa (X3), cong ty that su mubn giai quyet
cdc tro ngai (X4), cong ty du lich thue hién dich vu
diing ngay tir lan du (Xs), céng ty du lich ludn luu
y dé khéng xay ra sai sot nao (Xe), nhan vién cong
ty du lich ludn cho biét khi nao thuc hién cac dich
vu (X7), nhén vién (hudng dan, phuc vu luu trd va
an ubng) thuc hién cdc dich vu nhanh chéng (Xs),
nhén vién (hudng dan phuc vu luu tra, an udng va
tham quan) luén san sang giap do (Xs), nhan vién
(hudng dan, phuc vu luu tri va én udng) khéng bao
gior tir chdi dap g yéu cau hop 1y (Xy0), nhén vién
c¢bng ty du lich giai quyét phan nan mét cach nhanh
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chéng (Xi1), cach cu xu clia nhan vién cong ty du
lich tao dugc niém tin (X[g), cam thay an toan khi
giao dich vdi cong ty cung cip dich vu (Xi3), nhan
vién (hudng dan phuc vu luu trd, an ubng va tham
quan) ludn niém no (Xi4), nhdn vién cong ty du
lich c6 du hiéu biét dé tra 1oi cau hoi (Xys), nhan
vién (hudémg dén, phuc vu luu tri, an ubng va tham
quan) ¢6 du k¥ nang nghé nghiép dé phuc vu (Xus),
nha cung cdp dich vu du lich dam bao an toan
(Xi7), nhan vién céng ty du lich luén quan tam
(Xis), nhan vién coéng ty du lich hiéu ré nhu cau
(X19), nhan vién cong ty du lich td chirc cdc dich vu
vao khoang thai gian thudn tién (Xz), cdng ty ludn
nghi té1 loi ich khach hang (Xz;). Ta ¢6 thé dit tén
nhan t6 nay la “su tin cay-tinh than trach nhiém-su
dam bao-sur dong cam”.

Nhén té 2 chiu su tac dong cua 9 bién: su rong
rdi cua duong sa dén diém tham quan (Xa2), chat
lugng miat duong dén diém tham quan (Xa3), su
rong rdi cua bdi gitr xe noi tham quan (Xas), su
sach sé cua bdi d& xe noi tham quan (Xys), su ddy
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du tién nghi cua nha hang (Xa), sic hép din cua
mon an (Xz7), su dic trung cua hang luu niém
(Xa), sttc hdp dén cua hoat dong vui choi giai tri
(X29), strc hdp dan cua canh quan thién nhién (Xs0).
Ta c6 thé dat tén nhan t6 nay mot cach tuong dbi 1a
“co s& ha tdng va hoat dong bd sung”.

Nhén 6 3 chiu su téc dong cia 7 bién: mic dé
hién dai cua phuong tién vén chuyén tham quan
(Xa1), su sach s& cua nha hang (Xs,), sy diy du tién
nghi cua khach san (Xs3), mirc d¢ sach s&€ cua
khach san (Xs4), hé thong théng tin lién lac (Xss),
su tién loi vé cham séc sirc khoe (Xse), sy doc ddo
cia di tich lich su-van hoéa (Xs7). Nhan td nay c6
thé dwoc dat tén mot cach tuong déi 1a “co sé vat
chat k¥ thudt va dich du hd tro”,

Nhén t8 4 chiu su tic déng cta 5 bién: su tién
loi trong rat-ddi-chuyén tién (Xss), tinh trang an
xin (Xs9), tinh trang chéo kéo (Xi), tinh trang
thach gia (X41), tinh trang trdm cflp (X42). Tén cua
nhén t6 nay la “an ninh trat ty va an toan”.

Ta ¢6 cic phuong trinh nhan té nhu sau:

= 0,092 X, + 0;120 X; + 0,109 X5 + 0,097
X4+ 0,106 Xs + 0,121 X6 + 0,117 X7 + 0,096 X3 +
0,122 Xo + 0,115 Xi0 + 0,133 X51 + 0,068 X3 +
0,070 X3 + 0,080 X4 + 0,043 Xis + 0,054 X6 +
0,067 Xi7 + 0,055 Xy + 0,051 Xypo + 0,065 Xao +
0,051 Xz

Cac bién cong ty cung cép dich vu véi sé lugng
ding nhu di hira, cong ty cung cép dich vu vdi
cht hrong ding nhu di hira, cong ty du lich thuce
hién dich vu ddng ngay tir lan dau, céng ty du lich
lubn luu y dé khéng xay ra sai sét ndo, nhan vién
cong ty du lich luén cho biét khi nao thyc hién cic
dich vy, nhén vién (huéng dan, phuc vu luu trd, 4n
ubng va tham quan) luén san sang gitp d&, nhan
vién (hudng dan, phuc vu luu trd va an udng)
khéng bao gidr tir chbi dap tmg yéu ciu hop ly,
nhdn vién céng ty du lich giai quyét phan nan
mét cach nhanh chéng tac dong manh nhat trong
nhén td.

F, = 0,103 X3 + 0,168 X23 + 0,297 Xa4 +
0,324 Xas + 0,118 Xz + 0,152 X27 + 0,258 X +
0,196 Xz0 + 0,195 X0

Nhan té 2 chiu su tdc dong manh cua cdc bién
chat luong mat du’fmg dén diém tham quan, sy
rong rdi cua bai gitt xe noi tham quan, su sach s&
cuia bai db xe noi tham quan, sirc hip din ctia moén
in, sw ddc trung cua hang luu niém, sic hap dan
cua hoat dong vui choi giai tri, stc hip dan cua
canh quan thién nhién.
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Fs = 0,250 X3t + 0,173 X3z + 0,254 X3 + 0,269
X34+ 0,331 Xs + 0,158 X6 + 0,120 X37

Cac bién mic d6 hién dai cia phuong tién
van chuyén tham quan, sy day du tién nghi
cua khach san, mic do sach sé cua khach san,
hé théng thong tin lién lac tac dong manh nhat
trong nhan t6 3.

Fs=0,117 Xas + 0,332 X39 + 0,322 X0 + 0,323
Xt + 0,287 X

Nhan t6 4 bi tac déng manh boi cdc bién
tinh trang dn xin, tinh trang chéo kéo, tinh trang
thach gia.

Két qua kiém dinh mé hinh hdi quy tuyén tinh
da bién cho thdy, R? = 0,23 (#0), VIF <2, Sig. =
0,000. Nhu vdy, mé hinh hdi quy thich hop. Do
ban chét cua nghién ciru 1a kham pha hon khing
dinh nén phuong phdp ting budc (STEPWISE)
duoc st dung trong phén tich. Tir két qua phan
tich, ta c6 phuong trinh héi quy nhu sau:

Y =3,858+ 0,216 F4 + 0,193 F5 + 0,186 F» +
0,143 F,

Nhu véy, nhan té 4 téc déng manh nbﬁt,dén
chéat Iu;a_:rng> dich vu du lich tinh Bat; Liéu, ké dén Ia
nhén t6 3, nhan t 2 va nhén t6 1, lan luot.

4 KET LUAN

Chit lwong dich vu du lich cé vai tro rat quan
trong trong chién luge phat trién du lich ¢ mdi
qudc gia noi chung va ¢ ting ving, ting dia
phuong ndi riéng vi né ¢6 kha nang nang cao miic
d¢ hai long cua du khach, tao dong luc cho nhiing
lan du lich lap lai tiép theo va kich thich quang ba
hinh anh du lich bang hinh thirc truyén miéng. Méi
quan hé nay di duoc nhiéu coéng trinh nghién clu
trude diy ching minh.

Chét luong dich vu du lich tinh Bac Liéu chiu
su tac dong cua 4 nhan t& “su tin cdy-tinh than
trach nhiém-su dam bao-suy déng cam”, “co s& ha
tdng va hoat dong bd sung”, “co so vét chat ky
thuat va dich vu b tro”, “an ninh trat tu va an
toan”. Trong dd, nhan t6 “an ninh trdt tu va an
toan” téc dong manh nhét trong 4 nhan té. Qua d6
cho thiy, van dé an ninh trit ty & noi dén chua dam
bao. Mot sé van d& vé “co s¢ vat chat ky thudt va
dich vu bd trg” cling con han ché cin phai duoc
khéc phuc. O mirc d@ tdc dong it hon nhung cling
cin quan tim la vin dé “co s& ha ting va hoat dong
bé sung” & tinh. Nhan to “su tin cay-tlnh than trach
nhiém-su dam bao va su dbng cam” dwoc du khéach
danh gia t6t nhat. Pé nang cao chit lugng dich vu
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du lich, tinh Bac Liéu céan quan tam dau tu, cai
thién céc bién tic dong nhiéu trong ting nhén
td trén.
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