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Tém tit

Muc tiéu ciia nghién cteu nay la dé khém phd cdc nhan t6 anh huéng dén sie hai long
ctia du khdch néi dia doi voi chat heong dich vu du lich sinh thdi. Dit liéu khao soat da
thu thap tir 257 du khdch dén tham quan tai tinh Ca Mau da dwoc phan tich dé cung cap
bang chieng. Két qua tir phan tich héi quy boi béi sir dung phan mém SPSS dd cho thdy
rang dich vie an ubng, mua sém, va gidi irl, gid cd cam nhdn, phong canh du lich, an ninh
tréi ty va an toan, phuong tién vén chuyén da cé lién két tich cuc voi sy hai long ciia du
khach néi dia. Bén canh do, nghién cieu ciing chi ra réng ¢6 nhitng du khdch nit ¢é khuynh
hirong ha: long cao hon nhung du khdch nam. Nhitng phdt hién chinh cia nghién ciru nay
cung cdp cdc ham ¥ thuc tién cho céng tv liv hanh va cdc nha quan 1y du lich dé ma duy

tri va ndng cao sy hai long cvia du khdach néi dia doi véi chat lirong dich vu du lich sinh
thai tinh Ca Mau.

Tir khéa: Ca Mau, chat hwong dich vu, du lich néi dia, du lich sinh thdi, sy hai long

Factors affecting domestic tourist satisfaction on ecotourism service quality in
Ca Mau Province, Victnam

Abstract

The goal of this study is to discover the factors influencing domestic tourists’
satisfaction with the quality of ecotourism services. Survey data collected from 257 visitors
visiting Ca Mau Province were analyzed to provide evidence. Results from multiple
regression analysis using SPSS software showed that food, beverage, shopping, and
entertainment services, perceived price, travel landscape, security and safety,
fransportation had positive associations with domestic travelers’ satisfaction. Besides, this
research also indicated that female tourists tended to be more satisfied than male tourists.
The main findings of this study provided practical implications for travel agencies and
tourism managers to maintain and enhance domestic tourist satisfaction with the quality of
ecotourism services in Ca Mau Province.

Keywords: Ca Mau Province, domestic tourism, ecotourism, satisfaction, service
quality
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1. Gi6i thiéu

Du lich 12 mdt trong nhitng nganh phat
trién nhanh nhét trén thé gidi; né déng mot
vai trd rht quan trong trong nén kinh té va
kich thich sy ting tnrémg ciia cac nén kinh
té khac (Osman va Sentosa, 2013). Puoc
ménh danh la nganh “cong nghiép khong
khéi”, nganh du lich da phat trién vugt troi
so v6i nén kinh té todn ciu trong nam 2019,
n6 phit trién nhanh hon nganh san Xuat, ban
1&, dich vu tai chinh va truyén théng. Du lich
gop phéan 1am ting doanh thuy, tao cong an
viéc lam cho x3 héi, thu hat manh mé cac
nguén luc dau to cua xa hoi, dic biét 1a cic
nha dau tu chién luge vao cac khu virc ¢6 ¥
nghia trong diém quan trong ddi véi Du lich
Viét Nam. Bén canh d6, nganh du lich cting
g6p phin khoi phuc, bao tdn va phat huy gia
tri cac di san, di tich vat thé va phi vt thé &
cac dia phuong. Su phat trién du lich gop
phén quan trong vio viéc xéa d6i giam
nghéo va chuyén dich co cdu kinh té. Khi
doi sbng con ngudi duge ning cao thi nhu
ciu du lich ciing trd nén phd bién. Viéc di
du lich giup cho con ngudi giai téa bot
nhiing ap lye trong cufe séng, dugce quan
84t va hoc hoi nhimg diéu méi la, ning cao
hiéu biét v& van hoa, truyén théng, dm thuc
& nhimg ving dat xa la. Va mét khi nhu cdu
cia con ngudi ting cao thi doi héi vé chit
lugng dich vu du lich ciing khat khe hon.
Do d6, néu cac nha quan Iy khéng chi trong
vao chét lwong dich vu, khach du lich s&
cam thay khong hai 1ong va lan luot tir bo
diém dén d6. Nguoc lai, néu cac nha quan
ly nim bit va dap img dugc nhing nhu céu
ndy thi day s& 1a mét trong nhimg ly do
khién ho sin sang quay lai.

Péng gop quan trong trong sy phat
trién ctia du lich Viét Nam 13 su tham gia
khéng nhé cua cac tinh, thanh phia Nam.
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Trong d6 ¢6 du lich tinh Ca Mau, déc bict
1a loai hinh du lich sinh thai v&i hé sinh thai
rimg ngdp min, rimg tram, hé théng bién
dao, san chim, 1& hoi truyén théng, ... da
tao nén mét mau sic riéng cho du lich sinh
thai Ca Mau. Do dé, nghién ctru ndy nhim
nang cao mire d§ hai long cua khach hang
trong nuoc dé phat trién du lich tinh Ca
Mau.

2. Co sir Iy thuyét

2.1. Khdi ni¢m lién quan

Theo Stonehouse (1999), du lich sinh
thai (DLST) 1a du lich &n nhimg khu vuc
tu nhién it bj 6 nhiém hodc it bi x4o tron voi
nhitng muc tiéu dac bi¢t: nghién cilu, tran
trong va thudng ngoean phong canh voi gisi
dong-thuc vit hoang da, cting nhu nhimg
bidu thi van hoa (ca qua khir va hién tai)
duge kham phd trong nhimg khu vuc nay.
Bén canh do, Wood (2002) cho ring du lich
sinh thai 1a du lich dén cac khu vuec con
tuong déi hoang so véi muc dich tim hiéu
v& lich sir mdi trudmg tir nhién va vin héa
ma khong lam thay ddi sur toan ven ciia cac
hé sinh thai. Dﬁ’mg thoi tao nhirng co hdi vé
kinh té d¢ Gng hé viéc bio tén ty nhién va
mang lai lgi ich v& tai chinh cho ngudi dan
dia phuong.

Gronroos (1990) cho ring chat lugng
dich vu duwoc do ludng bang cach so sanh
gilra g4 tr] ma khach hang mong doi trudce
khi sir dung dich vu va gia tr1 ma khach
hang nhin dwgc khi s dung dich vu.
Lehtinen va Lehtinen (1982) chi ra ring
chit lwgng dich vy duge danh gia trén hai
khia canh 13 qua trinh cung cép dich vy va
két qua cia dich vu. Parasuraman va cong
sy (1988) cho rang chit lugng dich vy 1a
mirc d6 khac nhau gilta su mong doi cua
ngudi tidu diing vé dich vy va nhan thikc cia
ho vé két qua cua dich va. Hay ndi cach
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khic, chét lugng dich vu 13 su khac bidt
gitta chit lugng k¥ vong béi khach hang voi
chét lugng ho cam nhén thue té duoc cung
cép. Theo Ludt du lich Viét Nam (2005),
chét lugng dich vu du lich 1a mirc pha hop
cua dich vu c¢ia cac nha cung tmg du lich
théa mén cic yéu cau cia khach du lich
thude thi tnrong muc tiéu
(Thuvienphapluat, 2005).

Theo Pizam va cdng su (1978), su hai
1ong cha du khach la két qua cua sy tuong
tac gifra gia tri cdm nhan va mong doi cia
du khéch vé diém dén. Cung quan diém do,
Oliver (2010) cho ring sy chénh léch giira
gia tri ky vong va gid tri cam nhén ma sin
phdm du lich tdc dong dén trang thai cam
xtic cla du khich s& quyét dinh nuire 46 hai
1ong clia san pham dich vu d6. Zeithaml va
Bitner (2018) khang dinh ring su hai long
cta khach hang 13 chia khéa dbi véi su
thanh céng cla doanh nghiép va 1a co s¢ aé
danh gia chit lugng dich vu ma doanh
nghiép da cung cip cho khach hang, Dap
tmg va 1am théa man nhu cdu cua khach
hang dugce xem 13 chién lige hiru dung nhét
nhim thu hit va gift chin khach hang trong
giai doan hién nay.

2.2. Méi guan hé giita chét legng dich
vy va sy hai long khdch hang

Trong nhiéu thap ky qua, nhiéu nghién
ciru vé sy hai long ciia khach hang duoe
thue hién. Bén canh d6, chit 36 vé méi quan
hé gitta chét luong dich vu va su hai long
cua khach hang cling duge ban ludn lién tuc
s6i ndi. Nhin chung, cic nghién ctru déu két
ludn rﬁng chét lwgng dich vu va sir hai 1ong
12 hai khai niém riéng biét nhung cé mbi
quan hé mat thiét béi: hai long khach hang
xem nhu 1a két qua, chét Jugng dich vu xem
nhir 12 nguyén nhan; hai 1ong cé tinh chét
du bao mong doi, chét lrong dich vu 1a mot

chuan ly tuéng. Theo Zeithaml va Bitner
(2018) thi cho ring su hai long cia khach
hang bj téc dong béi nhidu yéu t6 nhur sin
phim, chét lugng dich vu, gia ca, yéu tb tinh
hudng, yéu t c4 nhéan. Oliver (2010) cho
rang chit luong dich vy anh hudng dén mirc
d¢ hai long cha khach hang. Chét lugng
dich vy d4p img nhu cau ky vong ctia khdch
hang thi ho s& hai 10ng, sy dap (mg cang cao
thi mirc d6 hai long cia khach hang cang
nhidu.

3. Phuong phap nghién ciru .

Nghién ctru duge thuc hién b%mg hai
phuong phép: phwong phip nghién ciru
dinh tinh va phuong phap nghién ctru dinh
lugng.

Phuong phap nghién ciu dinh tinh
nham khdm phé cac yéu té c6 anh huéng
dén sur hai long cua khach du lich néi dia
dbi voi chat lugng dich vy du lich sinh thai
tai Ca Mau ciing nhu didu chinh mé hinh
nghién ctru, va bién quan sat. Trén co s& 1y
thuyét chét lugng chat luong dich vu cua
Gronroos (1990), Parasuraman va cdng su
(1988), va Zeithaml va Bitner (2018),
nghién ctru nay lya chon mé hinh nghién
ciru dua vao cac nghién ctru thue nghiém vé
su hai long d6i véi chat lugng dich vy da
dugec mot sé tic gid nghién ciu nhu
Narayan va cdng su (2008), Abu Ali va
Howaidee (2012), va Hau va Omar (2014).
Trén nén tang cung 1a nghién ciru sy hai
long 461 v&i chét lugng dich vu du lich, va
dd dugc thue hién nghién ciru tai mot s&
quéc gia & Chau A. Do d6, ddy s& 13 co s&
vimg chic gitip nghién ctu van dung md
hinh phu hop v6i diéu kién nghién ctru tai
tinh Ca Mau. Tir d6, md hinh 1y thuyét ban
didn gdém 06 yéu té: (1) phong canh du lich,
(2) co so ha ting phuc vu du lich, (3)
phwong tién van chuyén, (4) hudng dan
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vién du lich, (5) dich vu an ubng, mua sim,
va gidi tri, (6) anh ninh trdt ty va an toan.

Nghién citu dinh tinh d3 dugc thue hién
bang k¥ thuat thao luan nhém v&i 10 thanh
vién. Cac thanh vién tham gia thao luan
gdm 4 huéng dan vién du lich va 6 khéach
du lich noi dia d4 tirng tham gia du lich sinh
thai tinh Ca Mau. Trong qua trinh tho ludn
nhom, céc thanh vién bay té quan diém cla
minh theo cac ndi dung trong dan bai thao
Iuan nhém do tac gid chudn bj truée. Bén
canh do, cac thanh vién cling dua ra quan
didm ca nhan, va thdo luin vé ¥ kién cua
thanh vién khac.

Can cr vao két qua nghién ctru dinh
tinh, 2/3 thanh vién trong nhom thio ludn
ddng v 06 yéu t6 anh huéng dén sy hai long
dbi vdi chit lugng dich vu du lich sinh thai
ma téc gid dé xudt dya vio nghién clu
trwde. Bén canh dé, nhém thao ludn bd sung
vao 01 yéu t§ duge danh gia 13 ¢6 anh
huomg dang ké ddi voi dén sy hai long ddi
véi chét lugng dich vu du lich, 1a “Gia ca
cam nhin” vao nghién ciru tai tinh Ca Mau
(Hinh 1).

Dya vao md hinh nghién ciru da dugc
d& xut, mét sb gia thuyét dugc trinh bay
nhu sau:

H,: Co s¢ ha tang phuc vu du lich anh
hueong thugn chiéu dén sw hai long cua

96

khéch du lich néi dia doi véi chit legng
dich vu du lich sinh thdi tai Ca Mau.

H>: Phong canh du lich anh huong
thudn chiéu dén s hai long ctia khéach du
lich noi dia déi véi chit lwong dich vu du
lich sinh thdi tai Ca Mau.

Hjs: Phirong tién van chuyén anh hwomg
thudn chiéu dén s hai long ctia khdch du
lich néi dia déi v&i chdt hrong dich vu du
lich sinh thdi tai Ca Mau.

Hy: Dich vu dn uong, mua sdm va gidi
tri anh hudng thudn chiéu dén su hai long
ciia khdch du Tich ngi dia 36i voi chét heong
dich vu du lich sinh thdi tai Ca Mau.

Hs: An ninh trdt tw va an toan anh
hwdng thudn chiéu dén sw hai long ciia
khéch du lich néi dia doi voi chét lwong
dich vu du lich sinh thai tai Ca Mau,

Hs: Hirdng dan vién du lich anh huong
thudn chiéu dén sur hai long cita khach du
lich néi dia doi voi chat lwong dich vu du
lich sinh thdi tai Ca Mau.

Hy: Gid ca cam rhdn anh huong thudgn
chiéu dén sw hai long cuia khach du lich noi
dia déi véi chdt luong dich vu du lich sinh
thadi tai Ca Mau.

Hs: C6 su khdc biét vé sy hai long ctia
du khdch néi dia doi véi chat wong dich vy
du lich sinh thai tinh Ca Mau theo ddc diém
cdac nhdn.
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Cao s& ha tng phuc vy du lich

Phong canh du lich

Phuong tién vin chuyén

Dich vu 3n udng, mua sam va gidi tri

An ninh trit ty va an todn

—_—

G Huemg dén vién du lich

—

Gidi tinh
D5 tudi
Thu nhip
Trinh 4§ hoc vin

le

Sy hai long
ciia khach du
lich noi dia

L]

_ (Gichcmabg

Hinh 1. M5 hinh nghién ciru (Tdc gic dé xudt)

Bing 1. Bac diém du khach

Tén sb Phin trim (%)

Gi6i tinh Nit 93 : 36,2
Nam 164 63,8

D6 tudi 18-25 tubi 50 19,5
26-35 tubi 155 ' 60,3

36-45 tudi 34 13,2

>45 tubi 18 ' 7.0

Thu nhap Dudi 5 triéu 78 30,4
Tie 5 - 10 tridu 71 27.6

Tir 10 - 15 triéu 87 33,9

Trén 15 triéu 21 3,2

Trinh d6 hoc véan T TCCN tro Xuéng 23 8,9
Cao ding 35 13,6

Pai hoc 194 75,5

Sau dai hoc 5 1,9

Téng 257 160,0

Phwong phap nghién ciru dinh lwong
dugc thuc hién dya trén bang cdu hoi duge
thiét ké s3n, va dit liéu dwoc thu thap bang
phuong phép 14y mau thuan tién. Nghién
ciru dugc thwe hién tai tinh Ca Mau, débi
tuong khao sat 1a khach du lich ni dia dang
tham quan va i tro tai day. Véi 262 bang

cdu hoi dugc khach du lich tai Ca Mau tra
161 vao thang 11 nam 2019, sau khi tién
hanh loai bé nhimg bang hoi khéng phn
hop, tac gid thu dugce 257 bang cau hoi duoe
tra 101 hop [€, ddp mg céc tiéu chi sir dung
cho nghién ctu. Bang cdu hdi duge ma héa
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va dua vio xir 1y s licu bang phin mém
SPSS 20 dé phan tich (Bang 1).

4. Két qua nghién ciru

4.1. Pp tin cdy va tinh gia tri cua
thang do

Thang do truéce hét s& duge phan tich
hé s6 tin cdy Cronbach’s Alpha, cac bién ¢6
hé sb trong quan tbng nhé hon 0,3 s& bj loai
va thang do duge chip nhan dé phan tich
trong cac budc tiép theo khi c6 db tin cdy
Cronbach’s Alpha tir 0,7 trd 1én (Ha Nam
Khanh Giao vi Bui Nhit Vuong, 2019). Két
qua khi kiém dinh Cronbach’s Alpha lin 1,
¢6 4 bién quan sat 1a CSHT2, CSHT4,
HDDLI, HDDL4 da bi loai do bai hé sb
Cronbach’s Alpha < 0,7. Bén canh do, dua
trén phan tich cta bang két qua phan tich
nhin t5 kham pha 1in 1, bién PCDL3,
DVAUS5 c6 trong sb nhan té tii nhd hon 0,5
ciing d3 bi loai. Sau khi cac bién CSHT2,
CSHT4, HDDL1, HDDL4, PCDL3, va
DVAUS3, két qua phan tich t Bang 2 cho
thdy hé sb Cronbach’s Alpha ciia thang do
giao dong trong pham vi fir 0,741 dén 0,926
va hé sb twong quan bién téng nhé nhét cna
cac bién quan sat trong thang do 1a 0,525,
Nhin chung, cac thang do trén déu co hé sb
Cronbach’s Alpha kha cao (> 0,7) va tht ca
cac bién quan sat cua thang do nay déu cé
hé s6 twong quan bién téng 1én hon 0,3. Do
d6 céc bién trong md hinh déu dat duge d6
tin cay rat tot.

Bén canh, Vuong va Suntrayuth (2020)
d3 dé xuit sir dung hé s tai nhén tb nén 16n
hon 0,5 dé khing dinh dugc tinh gia tri cila
thang do trong nghién ctru. Trong Bang 2,
hiu hét cac gia trj ciia hé sb tai nho nhét coa
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mdi bién ddu cao hon 0,5 (gi4 tri bé nhit la
0,604). Do d6, mi céu triic thé hién gid tri
héi tu tét.

T cac két qud phéan tich & trén, cac
thang do dugc sir dung trong md hinh
nghién ciru d dat duge d9 tin cdy va tinh
gid tri rét tdt. Do @6, cac thang do ndy s sir
dung d& phén tich trong md hinh héi quy
boi.

4.2. Phdn tich twong quan va héi quy

Hon nira, truée khi tién hanh phan tich
hoi quy, tac gia sir dung hé sb trong quan
Pearson dé xem xét mbi quan hé hai chiéu
cha timg clip bién (Vuong va Giao, 2020).
Két qua ma tran tuong quan (Bang 2) cho
thdy ring murc y nghia cia hdu hét cic hé sb
rit nho (sig =0 < 0,05) nén hiu hét cac hé
sb tuong quan c6 y nghia thong ké va du
diéu kién dé dua vao phan tich hbi quy.

Panh gia da cng tuyén 1a buéc dau
tién trong phén tich md hinh hdi quy. Quy
trinh nay 1 can thiét && dim bao ring céc
hé s6 duge wée tinh bang cach hdi quy céc
bién doc lap trén bién phu thude khong bi
sai léch. Trong hdi quy, tinh da cong tuyén
tdn tai khi hai hoic nhiéu bién ddc lap cé
tinh fwong quan cao. Tinh da cong tuyén
cao 1am suy yéu kha ning phan doén vé tAm
quan trong tuong di cia mét bién doc 1ap
so v&i bién khac (Ha Nam Khanh Giao va
Bui Nhét Vuong, 2019). Theo Ha Nam
Khanh Giao va Bli Nhét Vuong (2019), da
cong tuyén co thé xay ra néu hé sé phuong
sai phong dai (VIF) vurot qua 5. Theo Bang
3, hé s6 VIF dat gié tri 16n nhit 2,615 (nho
hom 5) cho thiy cac bién doc 1ap nay khong
¢é xay ra hién tugng da cong tuyén.
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Bang 2. Két qua phén tich d tin cdy va tinh gia tri cta thang do, ma trin twong quan

Tinh
gid Bij tin ciy . Ma trdn tuomg quan
Bien tri

ML CA MC CSHT PCDL PTVC DVAU ANTT HDDL GCCN SHL

CSHT 0,889 0,508 0,780 1 0593 0304 0483 0609 0655 0305 045"
PCDL 0,604 0,741 0,551 1 048" 0537 0,558 0321 0,152° 05557
PTVC 0,635 0814 0525 10357 038" 0.117 0,145 04317
DVAU 0615 0821 0,596 1 0623”039 0,390 0,659
ANTT 0695 0845 0617 1 0494 0526”0619
HDDL 0,850 0926 0816 1 83200 0,333"
GCCN 0,653 0,832 0614 1 04817
SHL 0828 0876 0,698 : 1

Ghi chi:

*#%: murc y nghia < 0,001; **: mirc y nghia < 0,01; *: mirc y nghia < 0,05.

ML = Hé s tai nhan té nho nhit; CA = Cronbach’s alpha; MC = H¢ s6 trong quan

bién - tong nho nhat.

CSHT =Co s0 ha tfmg phuc vu du lich; PCDL = Phong cénh du lich; PTVC = Phuong tién
van chuyén; DVAU = Djch vu dn uéng, mua sim va gidi tri; ANTT = An ninh trt tu va an
toan; HDDL = Huéng dan vién du lich; GCCN = Gi4 ¢4 cam nhan; SHL = Sur hai long clia
khach du lich.

Bang 3. Bang téng két qua phan tich hdi quy

Swr hai long cia

Bién khéch du lich }{flz" Két luan
Hés6p GiatriP
CSHT 0,030 0,651 2,601 Béc bd
PCDL 0,225 0,000 2,162 Chép nhan
PTVC 0,127 0,009 1,371 Chép nhan
DVAU 0,335 0,000 1,867 Chap nhan
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y Sur hai l(‘mg.cﬁa Ha 56 o
Bién khéch du lich V.IF Keét luin
Hésop GiatriP
ANTT 0,132 0,047 2,615 Chap nhan
HDDL 0,010 0,863 1,905 Bac bé
GCCN 0,241 0,000 1,490 Chép nhan
R?hiéu chinh 0,569
Bién kiém soat

Gidi tinh 0,239 0,000 1,013 Chép nhan
Tudi -0,061 0,373 1,275 Bac b
Thu nhép -0,021 0,757 1,277 Bac bé
Trinh d6 hoc vin 0,006 0,922 1,108 Bac bo

Ghi chii: CSHT = Co s¢ ha ting phuc vu du lich; PCDL = Phong cénh du lich; PTVC =
Phurong tién van chuyén; DVAU = Dich vu an uéng, mua sim va gigi tri; ANTT = An ninh
trat tw va an toan; HDDL = Huéng dan vién du lich; GCCN = Gi4 ¢4 cam nhén; SHL = Su

hai long cua khach du lich.

Duya vao két qua phan tich héi quy boi
(Bang 3), mé hinh hdi quy cho thdy 05 bién
doéc lap GCCN, PTVC, PCDL, DVAU,
ANTT ¢6 tac dong cling chidu vao bién phuy
thugc SHL vi hé sé hdi quy chuén héa (B)
clia céc bién nay déu duong va gia tri Sig.
nho hon 0,05. So sanh muc d§ tac déng cua
05 bién nay vao bién phu thudc Su hai léng
cua du khach nét dia (SHL) theo thir tu
giam dén nhu sau: dich vu 3n ubng, mua
sam, gidi tri (DVAU) ¢6 tac dong manh nhat
(B+ = 0,335), tiép theo 1 gid ¢4 cam nhan
(GCCN) (B7 = 0,241), tiép dén la phong
cinh du lich (PCDL) (B> = 0,225), ké tiép la
bién an ninh trat ty (ANTT) (Bs = 0,132), va
tic déng thip nhit 13 phwong tién van
chuyén (PTVC) (B; = 0,127). Nhu véy cac
gia thuyét Ha, H, Ha, Hs, H7 déu dugc chip
nhin & dé tin ciy 95%. Cudi cung, két qua
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nghién cira d4 cho thiy ring giéi tinh d4 4nh
huéng nguroc chiéu dén Sy hai long cia du
khach ndi dia (p = -0,239; va gia tri P =
0,000). Néi cach khac, nhimng du khach nit
¢6 khuynh hudéng c¢é mac doé hai long hon
nhiimg du khach nam khi du lich tai tinh Ca
Mau. Bién tudi, thu nhip, trinh dd hoc vin
da khéng 6 anh hudng dén su hai long cla
du khach do gi4 tri P cfia céc bién nay déu
1én hon 0,05,

Tiép theo, nghién ctru d3 xem xét dén
d6 phi hop téng thé cia md hinh. Theo
Vuong va cong su (2020), chét lugng cia
mé hinh héi quy bd nén duge dénh gia bang
chi s6 mic ¢ phi hgp md hinh R? higu
chinh. Bang 3 cho thiy ring, gi4 tri R hidu
chinh bing 0,569 ¢6 nghia 13 56,9% sy bién
thién cua bién Su hai long cua du khach néi
dia duge giai thich bai sy bién thién cia 05
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bién déc lap Phong canh du lich; Phuong
tién van chuyén; Dich vu dn u(’")ng, mua sam
va gidi tri; An ninh trat tir va an toan; Gia ca
cam nhan.

5. K€t ludn v ham ¥ quén tri

5.1. Két lugn

Can cr vao tong quan ly thuyét, m
hinh nghién ciru di dugc phat trién cho
nghién ciru nay. M hinh nay di duoe kiém
tra v6i mét mau géln 257 du khach ndi dia
dén Ca Mau. Két qua nghién ciru cho thdy
¢6 mét s6 yéu t6 anh hudng dén sy hai long
clia du khach ndi dia ddi v6i chét luong dich
vu sinh théi tinh Ca Mau. Vi nhitng két qua
thu dugce, nghién citu nay cé nhiing dong
gdp tich cuc trong thye tidn quan 1y, cu thé
nhur sau:

(1) V& thang do st dung trong nghién
ciu nay. Két qui nghién ciru cho thdy ring
toan b thang do duoc sir dung trong nghién
clru la dang tin ¢dy (Cronbach’s Alpha >
0,7) va ¢6 thé duge sir dung cho nhiing
nghién ctru khac.

(2) Xac dinh cac yéu t5 anh hudng dén
sir hai long cia du khach ndi dia déi voi chit
lugng dich vu du lich sinh thai tinh Ca Mau.
Cu thé, nghién ciru d& chi ra 05 yéu t6 tic
déng dén su hai long cia du khéach néi dia
theo th{r tu tir manh dén yéu nhw sau: dich
vu an uéng, mua sim, va giai tri, gid cd cam
nhan, phong canh du lich, an ninh trit t¢ va
an toan, phuong tién vin chuyén.

(3) Nghién ciru phén tich sy khac bigt
vé su hai Jong theo cac dac diém ca nhan.
Nghién ctru chi ra ¢6 sy khac biét vé sy hai
long theo gidi tinh cda du khach & mirc do
tin cdy 95%.

5.2. Ham ¥ quain tri

Két qua nghién ciru da xac dinh 05
nhén t4 c6 anh hudng dén sy hai long coa
du khach. Vi vay, dé nang cao sy hai long
ctia khach du lich dbi v&i chit luong dich

vu du lich sinh thai tinh Ca Mau, nghién ctru
d5 dé xudt nhitng ham y quéan tri cho timg
nhém yéu té cu thé nhu sau:

Dich vy dn uéng, mua sém va gidi tri

Ket qua nghlen ciru cho thiy “D1ch vu
in udng, mua sim va giai tri” 1a yeu t6 ¢
nurc dé anh hudng manh nhét dén su hai
long ctia du khach ndi dia dbi vai chit luong
du lich sinh thai tinh Ca Mau (§ = 0,335).
Két qua cho thay su dic trung cia hang hda
dia phuong khéng phong phd, da dang
khién khdch du lich khéng ¢é nhiéu sir lua
chon cho hoat déng mua sim cta minh khi
dén day du lich. Vi thé, S¢ du lich van héa
tinh Ca Mau can phii ¢6 nhimg hoat dong
hd trg dé tao ra nhidy hang hoéa dic trung
cho dia phuong, ving mién nhu diic san mat
ong U Minh, tdm khé Dat Mii, khé bdi U
Minh, ba khia Rach Géc, ... Bén canh dé, tai
céc diém du Jich nén td chire cac phién chg
dem aé lap trung d&c san dé khach du lich
dé tiép can.

Gid ca cam nhdn

Két qua nghién ciru cho thiy “Gia ca
cam nhan” 14 yéu td ¢6 mirc dd anh hudng
thir hai dén sy hai long cia du khach ndi dia
d6i vdi chét lugng du lich sinh thai tinh Ca
Mau (B = 0,241). Két qua cho thay gid vé
vao cbng cac dlem du lich chua hop ly. S&
van héa du lich can kiém soat gia vé vao
cdng hop ly bang cach niém yét gia vé vio
cdng cho cac diém du lich. Tranh tinh trang
gid vé cao hon so v&i quy dinh. Bén canh
d6, nghién ciu cho thiy gia ca hang héa,
dich vu chua trong xing véi chit lugng ma
khach du lich nhin dugc. Vi thé, nha quan
Iy tai cdc diém du lich can kiém soat gia ca
hang héa, dich vu qua viéc thu thip y kién,
danh gi4, phan hoi clia khach hang dé tir d6
didu chinh gid ca twong ximg véi chat
lugng.
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Phong canh du lich

Két qué nghién ctru cho thiy “Phong
canh du lich” 13 yéu t6 c¢6 mac do anh
huémg thir ba dén sirhai 1ong ctia du khéch
noi dia d6i véi chat luong du lich sinh thai
tinh Ca Mau (B = 0,225). Két qua cho thiy
céc thiét ké nhén tao tai cic diém tham quan
chra ¢6 su dn tuong, va diém nhén, lam cho
khach du lich cim thdy chua hai 1ong. Vi
thé, nha quan tri tai cac diém du lich cin
phai kéu goi dau fu xay dyng cic cong trinh
nhén tao nhu tugng dai, khu vui choi gidi
tri, bii bién nhan tao, khu nghi dudng sinh
thai c¢é quy mé, chit luong nham thu hit va
dap tmg nhu cdu caa khach du lich.

An ninh trat tu va an toan

Két qua nghién ciru cho thiy “An ninh
trdt tuy va an todn” 1a yéu th ¢6 mirc d6 anh
hwrémg thir tur dén sy hai long cia du khach
ndi dia dbi véi chit hrgng du lich sinh thai
tinh Ca Mau (B = 0,132). Két qua cho thiy,
cic khu vue nguy hiém d6i voi khach du
lich chura ¢6 bién canh béo va tai cac diém
du lich chura trang bi diy du thiét bi dé dam
bio an toan cho khach du lich. Vi thé, nha
quan tri tai cac diém du lich cén phai kiém
tra, bd sung bién canh bao & cac khu vue
nguy hiém, céc khu vurc cé kha nang de doa
dén su an toan tinh mang, tai san cia du
khach. Cung cép céc thiét bi bao ho cho du
khach khi tham gia cac hoat ddng trén
duong thity nhu phao boi, ging tay, ..
Ngodi ra, tai mdi diém du lich cAn thanh lap
d6i ngil ciru tro khi @& phong trudmg hop bit
tric xay ra. Hon nita, tinh trang khach du
lich bi chéo kéo mua sém, chup hinh & céc
didm tham quan van xay ra. Pidu nay lam
cho khéch du lich cam thiy khé chiu. Dé
giam van nan ndy thi tai cac diém du lich
can phai ¢6 lyc lugng bio vé nham quan sét
va c0 cac bi¢n phap ngin chin.
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Phirong tién van chuyén

Két qua nghién ciru cho thay “Phuong
tién van chuyén” la yéu td ¢6 mirc d6 anh
hudng thir nam dén sy hai long cia du
khach néi dia d6i voi chit lwong du lich sinh
thai tinh Ca Mau (B = 0,127). Két qua cho
ta thiy, hién tai phuong tién van chuyén dén
céc diém du lich 12 khéng nhidu vé s6 luong
va loai hinh phirong tién vén chuyén. Vithé,
cdc diém du lich cin phai két hop véi cac
cong ty vén chuyén: cic hing xe, tau
thuyén, xe buyt, ... & khach du lich ¢6
nhiéu su lwa chon vé phuong tién dén céac
dia diém du lich. Bén canh d¢, dé d& dang
trong viéc tim kiém thong tin va mua vé thi
trén website, cac dia diém du lich nén c6 cac
chi din r& rang vé cic phuong tién van
chuyén, gi4 c4, thoi gian vin chuyén. Cubi
cling, cdc dja diém du lich can thu thap dong
g6p ¥ kién cia khach du lich vé phuong tién
vin chuyén dé cé giai phdp cai thién
phuong tién vén chuyén. Tang cudng
phuong tién van chuyén dudng séng bing
thuyén, cand dén cac dia diém du lich dé du
khich ¢6 nhimg trdi nghiém tha vi vé
phuong tién nay.

Gidi tinh

Nghién ctru nay cho thiy ring ky vong
ttéu dung ciia phy nit cao hon va ho xem xét
moi khia canh cua cac dich vu nhan duge.
Do d6, mirc d6 hai 1ong cia phu nir cang 1ém
dugc xac dinh bai chit leong dich vu cdm
nhén cta ho, diéu nay trdi ngwgc v4i nam
giot. Nhimg phat hién trong nghién cu ndy
cling ¢6 loi tir quan diém ctia céc nha quan
tri. K&t qua cho thdy khach du lich nir nhan
thirc & hon vé chit luong dich vu so véi
khach du lich nam. Sé lwgng du khach nir
ngdy cang ting (Juwaheer, 2011), diéu nay
dang lam thay ddi thi truong. Vi viy, cac
nha tiép thi du lich nén xem xét lai cc chién
luge dich vu hién tai va gi¢i thiéu nhimg
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chién lugc méi hon cho phii hop véi thi

truromg.

6. Han ché ciia nghién ctru va huéng
nghién ciiu tiép theo

Mic du dé tai d3 giai quyét xong muc
tiéu nghién ciru d3 dé ra, nbung van con mot
s6 han ché nhur sau: thir nhét, nghién ciru chi
dugc thuc hién véi cac dbi trgng nghién
ctru 14 khach du lich trong nude do d6 két
qud nghién clru mang tinh dai dién chua
cao. Vi vay, nghién ciru tiép theo nén khao
sat khach du lich trong va ngodi nudc dé co
cai nhin khai quat hon. Thir hai, nghién ciru
ndy chi gidi thich dugc 56,9% sy bién thién
chia su hai 16ng cia du khach néi dia déi véi
chit lugng dich vu sinh thai tinh Ca Mau

b&i sur bién thién ctia 05 bién doc lap. Nhu

vdy, con nhidu yéu té khac anh hudng dén

su hai 1ong ma nghién ctfru chua tim ra. Vi

vdy, nghién ctru tiép theo cin nghién ciru

sau hon dé tim ra mét s yéu td mai anh
huéng dén sy hai long cuia du khéch néi dia
d6i véi chét hwong dich vu sinh thai tinh Ca

Mau.
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