Céc nhan t6 anh huéng dén

su’ hai long cia du khach noi dia
doi véi chat lugng dich vu

cac khu nghi dudng tai Mii Né

NGUYEN XUAN VIEN'

"6m tit

Nghién citu duoc thuc hién nham xdce dinh va do luong cdc nhdn 16 dnh hudng dén su hai long
cua du khdch néi dia doi véi chdt lugng dich vu cdc khu nght duéng tai Miii Né (TP. Phan
Thiét, tinh Binh Thudn). Dit liéu nghién citu dicge thu thdp thong qua khdo sat 200 du khdch
dang cu tri trén dia ban Miii Né trong khodng thdi gian tie thang 08-10/2020. Qua phdn tich,
nghién citu da xdc dinh 6 nhén t6 Gnh hudng dén sw hai long ciia du khdch néi dia déi vai chdr
lugng dich vu cdc khu nghi dudng tai Mii Né, do la: (1) Gid cam nhdn; (2) Cdc dich vu; (3)
Nhdn vién; (4) An toan - An ninh; (5) Su hitu hinh. Trong dé, nhdn 16" Cdc dich vu c6 tdc dong
manh nhét va nhén t6 Su hitu hinh c6 dnh hidng véu nhat dén Su hai long cia du khdch noi
dia doi véi chat lugng dich vu cdc khu nghi dudng tai Mii Né. Pong thoi, nghién ciu ciing dé
xudt mot s6 khuyén nghi nhém néng cao chat lugng dich vu cdc khu nghi dudng tai Miii Né.

Tw khéa: sy hai long, du khdch néi dia, chdr luong dich vu, cdc khu nghi didng tai Mii Né

Summary

The study is conducted to identify and measure factors affecting domestic tourists’ satisfaction
with service guality of resorts in Mui Ne, Phan Thiet city, Binh Thuan province. Data was
collected from a survey of 200 tourists travelling to Mui Ne during the period from August to
October 2020. Result has identified six influential factors, which are (1) Perceived price, (2)
Services, (3) Employees, (4) Safety - Security, (5) Tangibles. In particular, Services has the
strongest impact and Tangibles creates the weakest influence on their satisfaction with the
aforementioned service quality. At the same time, the study proposes some recommendations

to improve service quality of resorts in Mui Ne.

"
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GIOI THIEU

Ngay nay, du lich dugc nhin nhin 1a nganh céng
nghiép 16n nhat th€ gidi, dnh hudng tryc ti€p dén tinh
hinh kinh t&, xa héi, viin héa, chinh tri va moi rudng
clia cdc qudc gia ¢6 nganh du lich phat trién. O Viét
Nam, nhiéu chinh sdach quan trong vé phét trién du
lich di dwge ban hanh nhiam thic ddy du lich ¢4 nudce
néi chung va du lich tinh Binh Thudn ndi riéng. Trong
d6, Nghi quyét s6 08-NQ/TW, ngay 16/01/2017 cta
B6 Chinh tri vé phat tri€n du lich trd thanh nganh
kinh t&€ miii nhon vd Quyét dinh s6 1772/QD-TTg,
ngay 18/12/2018 cia Thi tudng phé duyét Quy hoach
tong thé phat tri€n Khu du lich quéc gia Miii Né, tinh
Binh Thuan d&n nim 2025, taim nhin d&n nim 2030...

"Trudng Bai hoc Phan Thiét

dd mang lai tién dé quan trong gitip cho
du lich Binh Thuéan phdt trién vudt bic
trong thdi gian qua. Tuy nhién, theo
nhin nhin clia cdc chuyén gia, hé théng
cd s vit chat phuc vu du lich trén dia
ban Tinh con nhiéu han ché, san phim
du lich chwa da dang nén khad ning
canh tranh cdn thip, cdc loai hinh dich
vu bé sung con it, quy hoach khai thdc
du lich tai cdc di€m d€n chwa bai ban,
déng bo... Do d6, dé thic diy va ndng
cao su hai long clia du khdch néi dia d6i
v@i chat lugng dich vu tai cac khu nghi
dudng tai Mii Né 1a viéc 1am can thiét
nhiim gép phan dwa du lich Binh Thudn

Ngay nhén bai: 13/01/2021; Ngay phdn bign: 20/01/2021; Ngay duyér ding: 25/01/2021
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phét tri€n twdng xdng vdi tiém ning va
1¢i thé von cé.

CO SO LY THUYET VA PHUONG
PHAP NGHIEN cUU

Cd sG 1y thuyét

Ly thuyét vé nhu cdu va Iy thuyét vé su
trong doi

C6 hai 1§ thuyét quan trong vé khach
hang dugc vdn dung trong cic nganh
dich vu n6i chung va trong nganh du lich
n6i riéng, d6 12 Ly thuyét nhu ciu cla
Abraham Maslow (1943) va Ly thuyét
vé su trong dgi cda Davidoff (1965).
Cu thé: Ly thuyét nhu cdu clia Abraham
Maslow (1943) dua ra bac thang nhu ciu
gom 5 nhu ciu tir thip 1én cao. D6 1a nhu
cAu sinh 1§, nhu cAu an toin, nhu ciu xa
hoi, nhu ciu dude ton trong, nhu ciu ty
hoan thién.

Con Ly thuyét vé sy trong dgi ciia
Davidoff (1965) cho ring, néu khich
hang trong dgi mot mdc nhit dinh yé
dich vu va cdm nhén riing su tuong duong
hay mitc cao hon da dude tao ra, ho sé
théa man. Sy trong dgi clia khdch hang
bao gébm 7 loai cd ban la sy sdn sing,
cu X tao nhi, sy chi ¥ ¢d nhén, su dong
cdm, ki€n thic nghé nghiép, tinh dong
d6i. Hi€u duge nhu cdu va trong doi clia
khdch du lich ¢6 tinh chdt quyét dinh dén
viéc cung i{ng chit lugng dich vu lam
cho khdch du lich cdm thdy hai long.

Ly thuyét du lich, chdt luong dich vu

Theo Luét Du lich (2017), du lich 1a
cdc hoat dong c6 lién quan dén chuyén
di ciia con ngudi ngoai ndi cu tri thudng
xuyén trong thdi gian khong qua 01 nim
lién tuc nhim ddp Ung nhu ciu tham
quan, nghi dudng, gidi tri, tim hiéu, kham
phd tai nguyén du lich hoic két hgp véi
muc dich hdp phdp khéc.

Chét lugng dich vu chinh la sy thda
mdn khach hang dugc so sdnh gitta
dich vu cam nhan va dich vu trong doi.
Chinh vi thé, mot quan diém khdc dudgc
xdc dinh trén cd sd gid cd va chi phi,
theo dé, mo hinh nay do nhém tdc gid
Parasuraman, Zeitham! va Berry dua ra
vio nim 1985 cho thdy, ¢6 3 mic cam
nhin co bian vé chit lugng dich vu: (1)
Chit lugng dich vu t6t; (2) Chit lugng
dich vu théa man, (3) Chat lugng dich
vu toi. Cho dé€n nay, trén thé gi6i vin
st dung phucdng phdp do ludng cin ci
vao sy thoa min khdch hang. Pai dién
cho phuong phdp nay la phudng phéap

Economy and Forecast Review
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Nguon: Dé xudt cua tac gia

SERVQUAL cta Parasuraman (1988). SERVQUAL
dua ra mdt quy md nhiéu khodn muc cho viée do luding
5 chi tiéu clia chit lugng dich vu: Sy tin cdy, Tinh than
trach nhiém, Syt @dm bdo, Sy déng cdm, Tinh hitu hinh
trén cd s khodng cach gitra dich vu tréng dgi va dich
vu ¢dm nhén cia khéch hang hay con goi 1 16 hong
chit lugng dich vu.

Mo hinh nghién citu va cdc gid thuy&t

Téc gid k€& thira m6 hinh 5 thanh phédn cta thang
do chét lugng dich vu (SERVQUAL) ctia Parasuraman
v cong sur (1988), cdc nghién ciu cia Zeithaml va
Bitney (2000) ciing nhu két qud cdc nghién cifu cha:
Nguyén Dinh Tho (2011), Phan Thi Dang (2015),
Ping Thi Thanh Loan (2015), Phi Hadi Long (2019).
M6 hinh nghién citu dé xuit cdc nhin t& inh hudng
dén sy hiii 1ong khach du lich ndi dia ddi vdi chat lugng
dich vu cédc khu nghi dudng tai Mai Né duge xay dung
nhu Hinh, bao gém 6 nhéin to sau: (1) Nhan vién, (2)
Céc dich vu, (3) Su hitu hinh, (4) An toan - An ninh, (5)
Su tién lcji. (6) Gid cam nhéan.

Cdc gia thuy€t nghién cttu duge dat ra nhu sau:

Gid !hmer H: Nhén t0 “Nhan vién” c¢6 tu’dng quan
dén Su hai long ctia du khéch ndi dia d6i v6i chat lugng
dich vu cdc khu nghi dudng tai Mui Né.

Gid thuyét H,: Nhan t6 “Céc dich vu™ ¢6 twong quan
d@€n Sy hai 1ong chia du khdch ndi dia d6i véi chat lugng
dich vu cdc khu nghi du’@ng tal Mai Né.

Gidi thuyét H : Nhén t6 “Su hitu hinh” ¢6 twong quan
dén Sy hai long cua du khdch ndi dia d6i vdi chat lugng
dich vu cdc khu nghi dudng tai M{i Né.

Gid thuyét H,;: Nhan t6 “An toian - An ninh” c6
tudng quan dén SII hai long cta du khéch ndi dia doi
v6i chit lugng dich vu cac khu nghi dudng tai Mai Né.

Gida thuyét H_: Nhan t6 “Su tién 1gi” ¢ wong quan
dén Su hii long clia du khdch ndi dia d6i véi chat lugng
dich vy cédc khu nghi dudng tai Mui Ne.

Gid thuyét H,: Nhin t6 “Gid cdm nhan” ¢6 tudng
quan dén Sy hai long cta du khich ndi dia doi vdi chit
lugng dich vu cdc khu nghi dudng tai Mii Né.
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 Bié&n quan sit Noi dung ~ Nhén té' 1
HIL2 (0.912
HLI1 0.901
HL3 0.887
H¢ s Cronbach's Alpha 0.881
Eigenvalue 2.429
Phudng sai trich (%) 80.979
KMO 0.742

BANG 2: KET QUA PHAN TICH ANOVA TRONG HOI QUY

Mé hinh | Téng binh phuong| Df | Binh phuong trungbinh | F | Sig, |
Hbi quy 62.562] 6 10.427
1| Phin du 36.641] 190 0.193] 54.069| 0.000
Téng 99.204| 196
BANG 3: TOM TAT MO HINH HOI Qay
Mo = 3 Saisé chuan | Durbin-
k] L RibiGuchinh —| "o ¢oh | Watson
1 0.794¢ 0.631 0.619 0.43915 1.568
BANG 4: KET QUA KIEM PINH CAC GIA THUYET HGH]EN cla
Hé sé hﬁx.quysehda H¢ 50 hoi quy | | Thongkéda
M6 hinh _chudnhéa | chuinhdéa | Sig. |_cong tuyén _
3 [+ Pé léch chuﬁn Beta e Dung sai | VIE |
H:ing si [ -2.210 0.404 -5.468] 0.000
F NV [ 0.360 0.065 0.262] 5.558]0.000 0.877] 1,140
F DV 0.364 0.037 (.449| 9.82010.000 0.930] 1,076
Il FHH | 0.194 0.067 0.140] 2.91010.004 0.846] 1.183
F_AT | 0310 0.064 0.228] 4.886]0.000 0.893[1.120
FTL | 0.012 0.038 0.014] .314[0.754 0.975] 1.026
F GC | 0.349 0.043 0.367] 8.194 1.033

Phuong phap nghién cifu
Nghién ciu sir dung tong hop hai phuong phép dinh
tinh va dinh lugng. Nghién ciu dinh tinh dudce thue hiqm
théng qua phuong thiic tham van ¥ kién 20 chuyén gia
hién dang 1a quéan 1y cdc cd sd kinh doanh dich vu luu
trdi tai Miii Né vdi muc dich diéu chinh cdc khdi niém
nghién citu, cliing nhyu cdc ndi dung do ludng cac khai
niém nghién ciu cho phit hgp vé6i diéu kién nghién ciu
tai Miii Né. Nghién ciiu dinh lugng dude thuc hién thong
qua phén tich ditliéu thu thap tir khdo sit 200 dap vién la
khdch du lich trong nuéc (trong d6, c6 197 phi€u tré 16
hgp 1€) hién dang Iwu tri tai cde cd sG kinh doanh dich vu
lru trd du lich, cdc khu nghi dudng tai Miii Né tir thang
08-10/2020 theo phusng phip 1dy mau thuén tién bing
k¥ thuat phéng vin tric ti€p thong qua bing hoi nhim
ki€ém dinh mo hinh va cdc gid thuy€t nghién ciu (Bai
viét sit dung cdch viét s6'thdp phan theo chudn quoc 1é).

KET QUA NGHIEN c(u

0.000

K&t qua ki€m dinh Cronbach’s Alpha
Phén tich thong qua ki€ém dinh Cronbach’s Alpha
cho thiy, hé s& Cronbach’s Alpha tong clia cdc thang
do déu 16n hon 0.6, dat yéu cau clia ki€ém dinh nay. Két
qua phan tich ciing cho thiy, cdc bi€n quan sdt trong
cdc thang do dugc phin tich déu c6 hé s6 twong quan
bién tong 16n hon 0.3 ngoai trir cdc bi€n quan sdt NV4;
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0.968

¢ gia

DV5; HH3; ATS lin luot ¢6 hé 6 twong
quan bién tdng bang: 0.107; 0.014; 0.062;
0.063; (khong dat yéu ciu ciia kiém dinh
Cronbach’s Alpha). Do d6, 4 bién quan
sat nay s€ bi loai khéi cédc thang do “Nhén
vién”, “Cac dich vu”, “Su hitu hinh” va
“An toan - An ninh” d€ dim bdo dd tin
ciy can thiét cho cdc thang do trude khi
ti€n hanh budc phén tich nhan 8 kham
pha (EFA) tiép theo,

Phén tich EFA

K&t qud phin tich EFA ctia cdc nhén
t6 doc lap cho thdy, 23 bién quan sdt do
ludng cac khdi niém nghién citu sau khi
phin tich dugc rit trich thanh 06 nhin
t6 tai gi tri Eigenvalue biing 1.674 véi
tong phudng sai trich khi phan tich nhan
t0 bing 68.194%; cdc bi€n quan sat trong
6 nhin t6 dudc trich déu cé hé s tai 16n
hon 0.5 (dat yéu cau ctia phin tich EFA).

Vé két qui phan tich EFA cla nhén
t6 phu thudc cho thdy, 3 bién quan st
do ludng cho khéi niém nghién cifu sau
khi phén tich dugc rat trich thanh 1 nhin
to tai gid tri Eigenvalue bing 2.416 vdi
tong phuong sai trich khi phén tich nhén
t6 bing 80.539% va ca 3 bi€n quan sét
ctia nhin t& dudc trich déu c6 hé so tai
I6n hon 0.5 (dat yéu cdu clia phén tich
EFA) (Bang 1).

Nhu vay, sau khi phan tich EFA cho
thdy, cdc bi€n doc ldp va bién phy thude
trong mo hinh déu dat gid tri hoi tu, gid tri
phan biét can thi€t va phli hap dé sit dung
cho bude phén tich hdi quy tiép theo.

Kiém dinh m6 hinh va gid thuyét
nghién cdu

K&t qud ddnh gid mifc do phi hop cua
md hinh cho thiy, mé hinh nghién citu
dua ra 1a phit hgp véi tdp du liéu khao
sat thu thap duge (Ki€m dinh F clia phin
tich ANOVA trong héi quy & Bang 2 ¢6
mifc ¥ nghia Sig. < 0.05). K&t qué nay
cling cho thdy, cdc bién doc lap c6 tuong
quan tuyén tinh vdi bién phu thude & do
tin cay 95%.

Vé mife dd gidi thich ctia mé hinh:
K&t qua phin tich & Béng 3 cho thdy R’
hiéu chinh 12 0.619. Piéu nay c6 nghia
ring, cdc bién doc 1ap trong md hinh di
gidi thich dugc 61.9% su bién thién trong
dit liéu ctia bién phu thudc.

Vé kiém dinh cdc gid thuyét nghién
ctiu, k&t qud phén tich hdi quy trong Bang 4
cho thaly, ¢6 5 trong 6 nhan t& doc lap duge
phén tich &nh hm?ng dén bién phu thude
ctia md hinh (Sig. ctia kiém dinh t < 0.05),
hé s6 hdi quy chuin héa (B ciia cdce nhin
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t6 nay cho thiy ching ¢ sy dnh hudng
tuy€n tinh clia c4c nhan 6 doc 14p gdm:
Nhan vién (F_NV), Cac dich vu (F_DV),
Nhan t& hitu hinh (F_HH), An toan - An
ninh (F_AT), Gi4 cdm nhan (F_GC) dén
Sy hai l1ong clia du khach ndi dia doi véi
chat lugng dich vu cdce khu nghi duéng
tai Miii Né (F_HL).

Do d6, ¢6 thé két luin ring, S gid
thuy€t nghién ctu dé la: H, H,H,H,
H, trong m6 hinh nghién CLI'U leGC chap
nhan vil gid thuyét H_ khong dugc chép
nhdn & muc y ngh1a 5%.

Tl két qua & Bing 4, ta c¢6 phudng
trinh hoi quy tuy€n tinh c6 dang nhu sau:

ODLC = 0.360% F_NV + 0.364% F.
DV + 0.194% F_HH + 0.310% F_AT +
0.349*F_GC

KET LUAN VA MOT SO DE XUAT

Ké&t luin

K&t qua nghién cttu cho thdy, cé 5
nhan t& 4nh hudng dén Sy hai long clia du
khich noi dia d61 v6i chit lugng dich vu
céc khu nghi dudng tai Miii Né, tir quan
trong cao nhit dén it quan trong nhit
gdbm: Cdc dich vu (hé s6 Béta = 0.364);
Nhén vién (hé s6 Béta = 0.360); Gid cam
nhan (hé sé Béta = 0.349); An toan - An
ninh (hé s6 Béta = 0.310); Nhin td hitu
hinh (hé s6 Béta = 0.194).

Mot so dé xuit

T két qud nghién ciu, tdc gia dé
xudt mot 86 gidi phdp nhim ning cao
chit lTuong dich vu cde khu nghi dudng
tai Mii Né nhu sau:

TAI LIEU THAM KHAO

D61 véi chinh quyén dia phuong: K&t quad nghién
ctiu cho thiy, chat lugng dich vu, gid cd dich vu dnh
huéng dén su hai long cla khich ndi dia hién dang
cur tri tai cdc khu nghi dudng tai Miii N&, Vi viy, can
sir ki€ém so4t chit ché cia cd quan chifc ning vé chit
lugng dich vu, gid ca dich vy, cong tdc an ninh - an
toan tai dia phuong nhiim bdo vé quyén lgi cho khach
du lich. Piéu nay gitp cho du khéich tin tudng vao chat
lugng dich vu clia cdc don vi cung cdp dich vu.

Bén canh d6, moi trudng cdnh quan (su hitu hinh)
cling 1a mét trong nhitng nhin t& c¢in quan tim, theo
do6, khudn vién cdy xanh can dudgce hoan thién, dam bado
dep, 16i cudn va thi€t k& hop ly. Ngoai ra, hé thong
cdnh quan thay déi theo titng su kién, mua, 1€ héi... Hon
nita, hé thdng sita chita, bdo tri hé théng ciing can dugc
ddu t phit hgp d€ phét hién, stra chita kip thdi cdc sai
s6t dé trang thiét bi ludn trong tinh trang hoat ddéng t6t
khi hanh khach sif dung cédc dich vu.

Poi vdi cde doanh nghiép du lich trén dia ban tinh
Binh Thugn: Theo két qua nghién cdu, ngoai nhiing yéu
cau nghi dudng, thi du khach con st dung nhiéu dich vu
di kém. Vi viy, cic doanh nghiép can da dang va dam
bdo chit Iwgng cac dich vu di kém, nhu: mén #n, thic
udng, phudng tién giao thong... Bén canh d6, ngoai viéc
minh bach gid ¢ dich vu, doanh nghiép cin nghién citu
xdy dung riéng cho ddn vi minh hé thé’ng 2id phong cho
thué canh tranh va pht hop véi timg giai doan trong nam.

Két qud nghién citu ciing cho thay nhén vién cling
c6 tdc dong dén sy hai 1ong ctia khidch du lich ndi dia‘
Vi vay, dé nang cao chit lugng nhin vién phuc vu
khach du lich, cdc khu nghi dudng cin xdy dung cho
riéng don vi minh bd quy tic Gng x{, cung cdch phuc
vu cho nhén vién trong don vi. Péng thdi, can ¢é ché&
tai x& phat hodc khen thuwdng xing ddng cho cdc trudng
hgp thuc hién t6t bo quy tic clia don vi, tao tién dé
cho nhén vién cd duge chuyén mdn cao, thai do, trach
nhiém trong cong viéc chuyén nghiép hon.U4
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