Tap chi Khoa hoc Truong Dai hoc Cén Tho

Phén C: Khoa hoc Xa hoi, Nhan vin va Gido duc: 41 (2015): 43-50

Tap chi Khoa hoc Trudng Dai hoc Can Thg

B Tereni

Ty 31 c Gl T
r-ritrl =

website: sj.ctu.edu.vn

CAC NHAN TO ANH HUONG PEN CHAT LUQNG DICH VU DU LICH TINH

BAC LIEU

Nguyén Trong Nhan'!, Phan Viét Bua?, Nguyén Thi Kim Thoa?, Lé Thi N&* va

Nguyén Thanh Sang*

'Khoa Khoa hoc Xa héi & Nhén van, Truong Dai hoc Can Tho
’Khoa Sw pham, Truong Dai hoc Bac Liéu

STruwong Cao ding nghé Du lich Can Tho

‘Céng ty Cé phan du lich Bac Liéu

Théng tin chung:
Ngay nhan: 18/09/2015
Ngay chap nhan: 22/12/2015

Title:

Factors influencing the
quality of tourism services of
Bac Lieu province

Tir khoa: .
Murc do hai long, chat luong
dich vu du lich, tinh Bac Liéu

Keywords:
Satisfaction, tourism services
quality, Bac Lieu Province

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 cac nhan t6 anh huong dén chdt lwong dich vu du lich tinh
Bac Liéu, nhém nghién cieu da tién hanh khao sat 400 khach du lich bang
bang cdu héi. Céac phirong phdp phan tich dit liéu bao gom: thong ké mé
ta, phan tich twong quan cap, danh gia do tin cdy thang do, phan tich
nhan t6 kham phd va phan tich hoi quy tuyén tinh da bién. Két qua nghién
cuu cho thcfy, chat luwong dich vu du lich co lién quan dén mirc do hai
long, du dinh quay lai va quang bad du lich cua du khdach. Coé 4 nhan 6
anh huong dén chat luong dich vu du lich tinh Bac Liéu “su tin cdy-tinh
than trach nhiém-su dam béao-su déng cam”, “co so ha tcfng va hoat dong
bé sung”, “co s vat chat ky thudt va dich vu bé tro”, “an ninh trdt tw va
an toan”. Trong do, mucc dj tac dong cua nhdn 10 “an ninh trdt tw va an
toan” manh nhat.

1 GIOI THIEU

Trong hai thap ky qua, dé tai danh gia chat

tac dong truc tiép dén kha ning canh tranh va su
song con cua doanh nghi€p (Bui Thi Tam, 2009).

lwong dich vy thu hit dong dao nhidu nha nghién
ciu va ca doanh nghiép (Phan Chi Anh va ctv.,
2013) boi chét lugng dich vu ludn 1a vin dé dwoc
quan tdm hang dau cua cac nha kinh doanh vi no
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Hon nita, chét lugng dich vu con dugc xem la
phuong thirc tiép cin quan trong trong quan 1y kinh
doanh nhim dam bao su hai long cua khach hang,
taing kha nang canh tranh va hiéu qua hoat dong
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ctia nganh (Arun et al., 2012; trich dan béi Phan
Chi Anh va ctv., 2013).

Tir thap nién 1980 dén nay, trén thé giGi xuét
hién nhiéu cong trinh nghién ctru vé chat luong
dich vu cua céc tac gia Oliver (1980), Churchill va
Surprenant (1982), Gronross (1984), Parasuraman
et al. (1985), Cronin va Taylor (1992), Sweeney et
al.. (1997), Tribe va Snaith (1998), Dabholka et al.
(2000),... (trich dan boi Chen et al., 2012), nhd d6
dd cung cip co sé 1y thuyét va mé hinh cho viéc
danh gia chét luong dich vu trong nhiéu linh vuc
khac nhau.

Theo Phan Chi Anh va ctv. (2013) ¢6 7 m6 hinh
danh gia chét luong dich vu tiéu biéu duoc cong bd
trén cac tap chi khoa hoc hang dau thé gisi di cung
ca?ip tai liéu tham khao cho viéc nghién ciru tai cac
co s6 khac nhau. Chang han, mé hinh d4nh gia chat
lugng k¥ thuat/chiic nang cia Gronross (1984), mo
hinh khoang cach chét lugng dich vu cua
Parasuraman ef al. (1985), mé hinh tong hop chat
lugng dich vu cua Brogowicz et al. (1990), md
hinh danh gia dua trén Kkét qua thuc hién cua
Cronin va Taylor (1992), m6 hinh gia tri nhéan thic
cia Sweeney ef al. (1997), md hinh tién dé va
trung gian cua Dabholka ef al. (2000), mo hinh
chat lugng dich vy trong ngan hang truc tuyén cua
Broderick va Vachirapornpuk (2002). Mdi mé hinh
¢6 nhitng yéu t6 cau thanh khac nhau va déu cé
nhing wu nhugc diém. Nhin chung, md hinh d4nh
gia chét lugng dich vu dua trén Kkét qua thyc hién
ctia Cronin va Taylor (1992) c6 nhiéu wu diém nhat
vi dat dugc yéu cAu cua 7/8 tiéu chi (su xdc dinh
cia cdc yéu to anh hwong dén chdt lwong dich v,
tinh phu hop khi danh gia cdc logi hinh dich vu
khdc nhau, dinh hiéng ning cao chat lwong dich
vy, phat trién do luong chat luwong dich vu song
song voi do luong sw hai long cua khach hang, dy
dodn nhu cau ndng cao trinh do cua cdc can bg
nhdn vién, dé xudt phwong thirc do luong thich hop
nham cdi tién chat lwong dich vu trong tdt cd cdc
qua trinh, tinh kha dung ciia mo hinh, xac dinh nhu
cau vé co s¢ ha tang va cdc nguon lec hé tro cho
viéc ldp ké hoach) (Phan Chi Anh va ctv., 2013).

Nghién ctru 4p dung mé hinh danh gia chét
lugng dich vu dua trén két qua thuc hién cua
Cronin va Taylor (1992) dé phan tich cac nhan t6
anh hudng dén chét luong dich vu du lich tinh Bac
Liéu vi md hinh nay c6 nhiéu wu diém nhat. Két
qua nghién ctru s& cung cp co s& quan trong cho
cac nha quéan ly, kinh doanh, nhitng ngudi hoat
dong trong linh vyc du lich ra cac quyét dinh nhim
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cai thién chat lugng dich vu dap ung nhu clu,
mong doi ngay cang cao cua khach hang.

2 PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.1 Phuwong phap tiép cin

Tir dinh nghia vé chét luong dich vu du lich cua
Tran Thi Mai va ctv. (2007); Cronin va Taylor
(1992; trich dan boi Tribe va Snaith, 1998) vé& chat
lugng dich vy, nhém nghién ctru di dén nhan thue:
chat lwong dich vu du lich 1a két qua thé hién cua
dich vu qua sy cam nhén cua du khach. Chét luong
dich vu du lich dugc danh gia dya vao mirc d6 cam
nhén cua khach hang sau khi da st dung dich vu,
mirc do cam nhén cao thi chit lwong dich vu tt va
ngugc lai.

Nghién ctu stir dung 5 ti€u chi do luong cua md
hinh SERVQUAL (su tin cay, tinh than trach
nhiém, sy dam bao, su déng cam va tinh hiru hinh)
vi: (1) Cronin va Taylor (1992) khi xay dung mé
hinh SERVPERF van su dung 5 ti€u chi nay; (2)
Lé Cong Hoa va ctv. (2011) chi ra rang, tong quan
cac nghién ctru va tim kiém cac cau hoi do ludng
lién quan 14 cach hiéu qua nhat dé phat trién phiéu
diéu tra; (3) nhidu nha nghién ctru di nhiéu lan
kiém dinh mé hinh SERVQUAL va di dén két luan
rang chét lugng dich vy bao gom 5 thanh phan co
ban trén (Nguyén Dinh Tho va Nguyén Thi Mai
Trang, 2011).

Nghién ctru st dung 22 bién quan sat nhu mo
hinh SERVQUAL nhung c6 sy cai bién va phat
trién thém 20 bién dé phu hop véi thuc té van dé
nghién ctru. Lé Céng Hoa, Nguyén Thanh Hiéu va
ctv. (2011) cho rang, viéc sir dung lai cac cau hoi
ctia nghién ctru khac ciing ¢6 nhitng van dé nhét
dinh, do6 1a: (1) rat kho x4c dinh muc gia tri va do
tin cay cua nhitng cau hdi do bdi vi ndé dugc st
dung dé diéu tra ‘trong mét tinh hudng khac; (2)
trong céc tinh huong méi doi khi ndy sinh Van deé
méi do d6 mot sb cau hoi nén bo di va mot sb cau
hoi khac nén thém vao cho phu hop véi muc ti€u
nghién cru mdi. Tuy nhién, phai kiém dinh lai murc
gia tri va dg tin cdy cta bd cau hoi méi.

2.2 Kich c& miu nghién ciru

Pé xéc dinh ¢& mAu, nhom nghiézl ctru st dung
cong thuc cua Slovin (1984; trich dan boi VO Thi
Thanh Loc, 2010).

N
(1+Ne2)

n=

Trong d6: N: sb quan sat tong thé, 0: sai s6
cho phép
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Nghién ciru sir dung mirc chic chin 95%, bién
sai s 5%. Theo Nguyén Vin Dung (2010), cic nha
nghién ctru thuong chi quan tim dén do tin cay
95% hay 99%, tuy nhién, mac tin cay 95% hién
dugc st dung nhiéu nhit. Saunders et al. (2010)
cling cho rang, cic nha nghién ciru thuong tim
kiém muc chic chin 95%. Luck va Rubin (2005)
cling khing dinh, bién sai s6 5%, muc tin cdy 95%
dugc sir dung phd bién nhét trong nghién ciru.

Nim 2013, téng s6 luot khach dén Bac Liéu 1a
760.000 (S& Vian hoa Thé thao va Du lich Bac
Liéu, 2014), udc luong ty 16 voi do tin cay 95%,

muc sai s6 5%. Ap dung cong thic trén ta co sb
mau can lay:

B 760.000
(1+760.000x(0,05)7)

=399,79

Nhu vay, c& mau cho nghién ctru 1a 400 khach,
trong d6 gom 387 khach néi dia va 13 khach quoc
te (Bang 1).

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

Doi twon £ Ty1é  S6 phin tir
khich ® sb lwgng (}"%i dwg’c chon
Noi dia 735.000 96,7 387
Qudc té 25.000 3.3 13
Tdng s6 760.000 100 400

Nguon: Nhém nghién cieu tinh todn, 2014

Két qua tinh toan tir cong thic trén dung véi
két qua tinh tir cong thirc cua Pham Van Quyét va
Nguyen Quy Thanh (2011) va chi cao hon chut it
so voi két qua tinh san cua Saunders et al. (2010) 6
bién sai sO 5%. Nhu vy, cong thuc cua Slovin
dam bao do tin cay.

2.3 Phwong phap thu thap va xit ly dir liéu

2.3.1 Phuwong phap thu thap va xu ly dir li¢u
thir cdp

Dit liéu thi cap duge thu thap tir cic ngudn
sach, tap chi khoa hoc, s6 lidu théng ké, bai viét
trén Internet du6i dang van ban. Tur co s¢ dir liéu
thu thap duoc, nhom nghién ctru phan tich va tong
hop nham phat trién cach tiép can van dé, xdy dung
md hinh nghién ctru, kiém dinh gia thuyét va giai
thich dir lidu so cip.

2.3.2 Phwong phap thu thap va xw ly dir liéu
50 cdp

Dit liéu so cdp dwoc thu thap bing bang cau
héi. Céu triic bang cau hoi bao gdm 2 phan. Phén 1
1a nhitng cau hoi vé thong tin chung cua dap vién.
Phan 2 gdm nhimg cau hoi vé hoat dong du lich va
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su danh gia cia du khach. Nhom nghién ctru dung
thang do dinh danh ddi véi phén 1, thang do dinh
danh va thang do khoang d6i v6i cau hoi dong cua
phan 2. Pbi v6i thang do khoang, nhém nghién ctru
dung thang do 5 diém dang Likert. Theo Saunders
et al. (2010) thang do muc d¢ dang Likert 4, 5, 6
hodc 7 diém duoc st dung phé bién ddi véi cau hoi
mirc d6 nham ghi chép duoc nhiéu sic thai y kién
tinh t& hon. M6t s nha nghién ctru khéc con chi ra
ring, ciu hoi cé 5 hodc 6 diém danh gia 1a phi hop
hon ca (Luck va Rubin, 2005). Theo Dunn (1983;
trich dan boi Nguyén DPinh Tho, 2011), vé& mat ly
thuyét, thang do Likert 1a thang do thir tw; tuy
nhién, néu s6 do tir 5 diém tré 1én thi két qua kiém
dinh thyc tidn cho théy, thang do Likert c6 tinh
nang nhu thang do khoang.

Vi khong thé thiét lap dugc danh sach tat ca
nhitng du khach s& dén du lich ¢ Bac Liéu trong
thoi gian ldy mau; hon nita, nhidu diém du lich
khong c¢6 cong soat vé (khong thé 1iy mau kiéu
ngiu nhién don gian hodc phan ting) nén doi twong
phong vén cta nghién ctru 1a tt ca nhimg du khach
di theo doan (trr nguoi gia va tré em, khach khong
lru tra qua dém). Thoi gian 1y mau tir thang 9 dén
thang 12 nam 2014.

Dir liéu tir bang cau hoi dugc ma hoa va nhép
trén phan mém SPSS. Vi sy hd trg ctia phan mém
nay, cac phuong phép dugc st dung dé phan tich
dir liéu bao gom:

(1) Théng k& m6 ta dung dé tom tit s6 ligu dudi
dang phan tram.

(2) Phan tich twong quan nhim kiém dinh médi
lién hé va cuong do lién hé giita hai bién. Dé xac
dinh mdi lién hé va mic d6 lién hé, cac nha khoa
hoc dung hé sé tuong quan Pearson, ky hiéu la r.
Gia tri r chay trong khoang [- 1, 1]. Khi-1 < r <0,
hai bién c6 mbi quan hé tuyén tmh nghich (bién x
tang thi bién y giam va nguoc lai). Néuo<r<l,
hai bién c6 mdi lién hé tuyén tinh thuan (bién x
tang thi bién y ting). Truong hop r = 0, hai bién
khong cé moi lién hé v6i nhau. Gia tri cia r gitia 0
va £ 1 thé hién mirc d6 lién hé giira hai bién. Theo
Luck va Rubin (2005), + 0,8 <r <+ 1, hai bién c6
twong quan manh; r cé gia tri tr £ 0,4 dén + 0,8,
hai bién co twong quan trung binh; néu r < 0,4, hai
bién co lién hé yéu (truong hop mirc y nghia (Sig.)
<0,05).

(3) Phan tich do tin cdy thang do (Scale
Reliability Analysis) ¢& dam bao thang do va bién
do luong du do tin cay. D6i v6i do tin cdy thang
do, Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc
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(2008) cho riang Cronbach’s Alpha tir 0,7 dén gan
0,8 thi thang do luong str dung dugc, Cronbach’s
Alpha tir 0,8 dén gan 1 thi thang do luong t6t. D6i
v6i bién do ludong dam bao do tin cay khi co hé sb
tuong quan bién-tong hiéu chinh (corrected item-
total correlation) > 0,3 (Nunnally va Bernstein,
1994; trich dan béi Nguyén Dinh Tho, 2011).

(4) Phan tich nhan t6 kham pha (Exploratary
Factors Analysis) dung dé rat gon mét tap hop gobm
nhiéu bién quan sat phu thudc 1dn nhau thanh mot
tap bién (goi 1a cac nhén td) it hon dé ching c6 y
nghia hon nhung van chira dung hau hét noi dung
thong tin cla tap bién ban dau (Hair et al., 1998;
trich dan boi Khanh Duy, 2007). Str dung phuong
phap nay nham phat hién nhirng nhén t6 anh huong
dén chét lwong dich vu du lich tinh Bac Li€u. Viéc
phén tich nhan td duoc thuc hién theo cac bude
nhu sau:

Bude 1: Dung kiém dinh KMO (Kaiser-Meyer-
Olkin Measure of sampling adequacy) va Bartlett
(Bartlett’s Test of Sphericity) dé kiém tra muirc do
thich hop ctia cac bién da dwoc danh gia vé do tin
cay. Theo Kaiser (1974; trich dan béi Nguyén Dinh
Tho, 2011) KMO > 0,9: rat tot; KMO > 0,8: tdt;
KMO > 0,7 dugc; KMO > 0,6: tam dugc; KMO >
0,5: xdu va KMO < 0,5: khong thé chép nhan duoc.
Theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc
(2008), néu kiém dinh Bartlett ¢6 gi tri Sig. > 0,05
thi khong nén ap dung phan tich nhan to.

Budc 2: Dya vao bang ma tran nhan t6 sau khi
xoay dé xac dinh s lwong nhan t6. Dé dam bao
mirc ¥ nghia thiét thuc ctua phén tich nhan t6, can
loai nhiing bién do ludng c6 hé sb tai nhan 6
khong dat tiéu chuan ¢ timg nhan t6. Theo Hair et
al. (1998; trich dan béi Khanh Duy, 2007), néu
chon hé s6 tai nhan t6 > 0,3 thi ¢& mau it nhit phai
1a 350. Vay nghién ciru s& giit lai nhimg bién co hé
s tai nhan t6 > 0,3 vi mau nghién ciru 1a 400.

Budc 3: Viét phuong trinh nhén t5. Phuong
trinh nhan t6 c6 dang (Hoang Trong va Chu
Nguyén Mong Ngoc, 2008): F; = Wi X; + WX, +
WisXs + WXy + ... + WiXi. Trong do: Fi: uée
luong tri s6 ciia nhan t6 thi i, Wi: trong s6 nhan td,
k: s6 bién

(5) Phan tich hdi quy tuyén tinh da bién dé xac
dinh mirc d6 tac dong cia cac nhan td dén chat
lwong dich vu du lich. Dya vao hé s6 xac dinh (R2),
hé s6 phong dai phuong sai (VIF) va mirc y nghia
(Sig.) trong bang ANOVA dé danh gia mirc d6 phu
hop ctia md hinh. Néu R2 # 0, VIF < 2, Sig. < 0,05
thi mo hinh hdi quy thich hop (Nguyén Dinh Tho,
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2011). Phuong trinh hdi quy da bién c6 dang: Y =a
+ b1 X + beXo + bsXs + ... 4+ buX,. Trong do, Y:
diém s cua bién phu thudc, a: giao diém, b: do
dbc, X: diém s cua bién doc 1ap (Lé Minh Tién,
2003).

2.3.3 Bdnh gia dir liéu

Nghién ctru sir dung 5 tiéu chi gdm 42 bién do
luong. Trong do:

Tiéu chi sy tin cdy gdm 6 bién do ludong: cong
ty du lich cung cp dich vu ding thoi gian nhu da
htra, cong ty du lich cung cép dich vu véi sb luong
dung nhu d hira, cong ty du lich cung cap dich vu
v6i chat lwong ding nhu da hira, cong ty du lich
thuc sy mudn giai quyét nhing tro ngai, cong ty du
lich thyc hién dich vu ding ngay tur lin dau, cong
ty du lich luén luu y dé khong xay ra mot sai sot
nao;

Tiéu chi tinh thdn trach nhiém gdm 5 bién:
nhan vién cong ty du lich luén cho biét khi nao
thuc hién cac dich vu, nhan vién (huéng dan, phuc

vu luu tra, an udng) thuc hién cac dich vu mot cach
nhanh chéng, nhén vién (huéng dan phuc vu luu
tr, 4n udng va tham quan) ludén sin sang gitp do
khach hang, nhan vién (huéng dan, phuc vu luu tra
va in u6ng) khong bao gid tir chdi dép ting yéu cau
hop ly cua khach hang, nhan vién cong ty du lich
giai quyét phan nan cua khach hang mét cach
nhanh chong;

Tiéu chi sy dam bao gébm 6 bién: cach cu xir
cta nhan vién cong ty du lich tao duogc niém tin
cho khach hang, khach hang cam thy an toan khi
giao dich vé6i cong ty cung cap dich vu du lich,
nhan vién (huéng dan, phuc vu luu tri, dn uéng va
tham quan) luén niém né véi khach hang, nhan
vién cong ty du lich ¢6 du hiéu biét dé tra 10i cau
hoi cua khach hang, nhén vién (huéng dan, phuc
vu luu trd, an uoéng va tham quan) c6 du ky nang
nghé nghiép dé phuc vu khach hang, nha cung cp
dich vu du lich ddm bado an toan (tinh mang, tai
san, thuc phém) cua khach hang;

Tiéu chi sy dong cam bao gdm 4 bién: nhan
vién cong ty du lich ludn thé hién su quan tam dén
khach hang, nhan vién cong ty du lich luén hiéu r&
nhu cdu cua khach hang, cac dich vu dugc nhén
vién cong ty du lich t6 chirc vao nhing khoang thoi
gian thuan tién cho khach hang, cong ty du lich
ludn nghi tdi lgi ich cua khach hang;

Tinh hitu hinh gdm 21 bién: phuong tién van
chuyén tham quan hién dai, duong s4 dén diém
tham quan rong rii, chat lwong mat duong dén
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diém tham quan tét, bii d6 xe noi tham quan rong
rii, bdi d6 xe noi tham quan sach s&, nha hang dﬁy
du tién nghi, nha hang sach s, khach san df?ly du
tién nghi, khach san sach s& moén an hap dan, hé
théng thong tin lién lac tét, hang luu niém dac
trung, hoat dong vui choi giai tri hap dan, rat tién-
ddi tién-chuyén tién tién loi, chim séc sic khoe
tién 1¢1i, di tich lich st-van hoa doc dao, khong co
tinh trang an xin, khong cé tinh trang cheo kéo,
khong c6 tinh trang thach gia, khong c6 tinh trang
trom cép, canh quan thién nhién hip dan.

(1 Dbdi véi tiéu chi sy tin cay, hé s6 o cua
Cronbach = 0,92 va hé so0 tuong quan bién-tong
hiéu chinh ctia 6 bién déu 16n hon 0,7.

(2) Tiéu chi tinh than trach nhiém c6 hé sé a
cua Cronbach béng 0,90 va tat ca cac bién c6 hé so
twong quan bien-tong hi¢u chinh 16n hon 0,7.

(3) H¢ sb o cua Cyonbach déi Vé’i' tiéy chi su
dam bao = 0,92 va h¢ s6 tuong quan bién-tong hiéu
chinh cua tat ca cac bién déu 16n hon 0,7.

(4) Hé s6 o cua Cronbach ddi véi tiéu chi sy
ddng cam bang 0,89 va tit ca cac bién déu co hé sb
turong quan bién-tong hiéu chinh 16n hon 0,7.

(5) Tiéu chi tinh hitu hinh c6 hé s6 a cua
Cronbach bang 0,96 va hé s trong quan bién-tong
hiéu chinh cua tit ca cac bién déu 16n hon 0,6.
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Nhu véy, thang do ludng tot va tit ca cac bién
déu dam bao do tin cay.

3 KET QUA VA THAO LUAN
3.1 Phan tich miu nghién ciru

Phén theo gi6i tinh: mau nghién ciu gdm
52,2% nam va 47,8% nir. Ty 1€ nay cho thay, muc
d06 dai dién cua hai gidi trong mau gan nhu nhau.

_ Phan theo tuéi: phan 16n mau nghién ctru c6 do
tudi tr 25-34 (34,3%), dudi 25 (32,8%), tr 35-44
(21,2%) va tlr 45 tudi tro 1én chiém 11,7%.

Phan theo trinh d¢ van hoa: dap vién co trinh
d6 dai hoc chiém da s6 (42,1%), cao dang (14,2%),
trung hoc phd thong (13,2%), trung hoc co s&
(9,5%) va cac trinh d6 khac 21,0%.

Phén theo nghé nghiép hién tai: nghé nghiép
ctia d4p vién chii yéu la can bo-cong chirc (38,8%),
sinh vién (22%), kinh doanh (13%), cong nhan
(12,8%) va cac loai nghé nghiép khac (13,4%).

Phan theo loai hinh cu trii: phan 16n dép vién
cu tra & thanh phd (54,2%), thi xd va thi trdn
(34,5%), nong thon (11,2%).

Khach du lich biét dén du lich Bac Liéu chu
yéu thong qua cong ty du lich, nguoi than va ban
be, Internet, tivi, bdo va tap chi, 4n phém hudng
dan du lich, radio va théng qua cac kénh khac (tw
khém pha).

Khac
Radio
An phdm huéng dén

Baéo va tap chi

Tivi

Internet

Nguoi than va ban be
Cong ty du lich

B Ngudn thong tin (%)

54.8

60

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

Nguon: Nhém nghién civu diéu tra triec tiép du khach, 2014

Do d6i twrong nghién ctru 1a khach di theo doan
nén cong ty du lich dong vai tr6 chinh trong viéc
cung cip thong tin 1a didu d& hiéu. Tuy nhién, mot
ty 1€ 16n du khach biét dén du lich Bac Liéu lai
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thong qua ngudi than va ban bé. Qua d6 cho thiy,
ban bé va ngudi than c6 vai tro rat quan trong trong
viéc quang ba hinh dnh du lich cua noi dén.
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Muc dich chinh cta du khach dén Bac Liéu 1a
dé tham quan (68,2%), giai tri (23,2%), tin ngudng
(20,8%), hoc tap va nghién ctu (14,0%), nghi
dudng (13,5%), tham nguoi than (7,8%) va cac
muc dich khac (cong tac, kinh doanh, chita
bénh,...).

Ste hit ciia Bac Liéu d6i véi du khach chi yéu
la di tich lich su-van hoéa (51,2%), hoat dong tam
linh-tin ngudng (44,8%), canh quan tg nhién
(33,5%), nghé thuat don ca tai tr (28,5%), moén an
cia dia phuong (27,2%), su than thién va mén
khach cua nguoi dan (25,0%), le hoi (17,8%) va
cac yéu td hap dan khac (doi song va sinh ké cua
ngudi dan, nha may dién gio, bién tim nhén
tao,...).

Hoat dong phd bién nhit ciia du khach khi dén
Bac Liéu la chiém bai, cing quai & cac co sé tin
ngudng (55,5%), thuong thuc dac san dia phuong
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(45%), tham quan di tich lich str-van hoa (38,8%),
tham quan khu bao ton thién nhién (35,8%), tham
quan vuon trai cay (28,2%), thudng thirc don ca tai
tir (27,2%), tim bién nhan tao va tu nhién (13,2%),
tham quan lang nghé (8%) va cac hoat dong khac
(tham quan hinh thic muu sinh cta nguoi dan,
giao luu van nghé,...).
3.2 Cac nhin t6 anh hwéng dén chit lwong

dich vu du lich

Theo két qua phan tich, chét luong dich vu du
lich ¢c6 lién quan dén muc d6 hai long, dy dinh
quay lai va gi6i thiéu du lich dén thi truong tiém
ning cua du khach. Trong nhiéu coéng trinh nghién
ctru trude ddy, sy kiém dinh ciing cho két qua
trong tw nhu vay. Qua d6 cho thiy, chit lwong
dich vu du lich ¢6 vai tro rit quan trong trong phat
trién du lich.

Bang 2: Twong quan giira chit lwgng dich vu va mirc do hai long, du dinh quay lai, dw dinh giéi thiéu

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

Du dinh gidi thi¢u

Chat luong dich vu 1

A 1a r=0,71""
Micdohailong 0 (5 ailed) = 0,000 !
. . r=0,45"
Dudinh quaylai ;"5 ailed) = 0,000 !
Du dinh gi6i thicu L 040 1

Sig. (2-tailed) = 0,000

Chui thich: **: ¢ mirc oo = 0,01

Nguén: Nhém nghién civu diéu tra truc tiép du khach, 2014

Sau khi kiém dinh mutc do thich hop cua dit
ligu (KMO = 0,97 va Sig. = 0,000); thyc hién cac
budc trong phan tich nhan t6 kham phé, két qua
cho thiy, c6 4 nhan t6 anh huong dén chét luong
dich vu du lich tinh Bac Liéu.

Nhan t6 1 bi tac dong ciia 21 bién: cong ty cung
cép dich vu dung thoi gian nhu da hia (X)), cong
ty cung cap dich vu voi s0 lugng dung nhu da hia
(X2), cong ty cung cép dich vu véi chat luong dung
nhu d3 hira (X3), cong ty that s mudn giai quyét
cac trd ngai (X4), cong ty du lich thyc hién dich vu
dung ngay tir 1an dau (Xs), cong ty du lich luén luu
¥ dé khong xay ra sai s6t nao (Xe), nhan vién cong
ty du lich Iudén cho biét khi nao thue hién cac dich
vu (X7), nhén vién (hudng dan, phuc vu luu tra va
an uong) thyc hién cac dich vu nhanh chéng (Xs),
nhan vién (hudng dan phuc vu luu trf, an udng va
tham quan) ludn san sang gitip d& (Xy), nhan vién
(hudng dan, phuc vu luu tra va an uéng) khong bao
gio tir chdi dap tmg yéu cau hop 1y (X10), nhan vién
cong ty du lich giai quyét phan nan mot cach nhanh
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chong (Xi1), cach cu xur cia nhén vién cong ty du
lich tao dugc niém tin (X1,), cam thdy an toan khi
g1a0 dich v6i cong ty cung cap dich vu  (X13), nhan
vién (hudng dan phuc vu lwu tré, an udng va tham
quan) lu6n niém nd (Xy4), nhdn vién cong ty du
lich c6 du hiéu biét dé tra 16i cau hoi (Xis), nhan
vién (huéng dan, phuc vu Iuu trd, dn uéng va tham
quan) c6 du k¥ nang nghé nghiép dé phuc vu (Xie),
nha cung ce‘ip dich vu du lich dam bao an toan
(Xi7), nhan vién cong ty du lich luén quan tam
(X15), nhan vién cong ty du lich hiéu rd nhu cu
(Xi9), nhan vién céng ty du lich t chuc cac dich vu
vao khoang thoi gian thudn tién (Xz0), cong ty ludn
nghi t6i loi ich khach hang (Xu1). Ta co thé dit tén
nhan té nay la “su tin cdy-tinh than trach nhiém-su
dam bao-su dong cam”.

Nhan t6 2 chiu su tac dong cua 9 bién: su rong
rdi cua duong sa dén diém tham quan (Xy,), chét
luong miat duong dén diém tham quan (Xu3), su
rong rai cua bai gilt xe noi tham quan (Xz4), sy
sach s& cua bai db xe noi tham quan (Xas), sy day
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du tién nghi ctia nha hang (Xu), strc hip dan cua
moén an (Xy7), sy dac trung cua hang luu niém
(Xas), strc hdp din cua hoat dong vui choi giai tri
(Xa29), strc hdp dan cua canh quan thién nhién (Xzo).
Ta c6 thé dat tén nhan td nay mot cach tuong ddila
“co s6 ha ting va hoat dong bd sung”.

Nhan t6 3 chiu sy tac dong cta 7 bién: mirc do
hién dai cua phuong tién van chuyén tham quan
(X31), su sach s€ cuia nha hang (X3»), su dﬁy du tién
nghi cua khach san (X33), mic do sach sé cua
khach san (X34), hé thong thong tin lién lac (Xs),
su tién loi vé& cham soc stre khoe (X36), su doc dao
cua di tich lich sir-vin hoa (X37). Nhan t§ nay c6
thé duoc dat tén mot cach tuong ddi 1a “co so vat
chat ky thuat va dich du hd tro”.

Nhén t6 4 chiu su tac dong cia 5 bién: su tién
loi trong rat-doi-chuyén tién (Xsg), tinh trang an
xin (X39), tinh trang cheo kéo (X40), tinh trang
thach gia (X41), tinh trang trdém cép (X42). Tén cua
nhan t6 nay la “an ninh trat ty va an toan”.

Ta c6 cac phuong trinh nhén t6 nhu sau:

F, = 0,092 X, + 0,120 Xz + 0,109 X + 0,097
Xa+ 0,106 Xs + 0,121 Xg + 0,117 X7 + 0,096 X5 +
0,122 Xo + 0,115 Xy0 + 0,133 Xq1 + 0,068 X, +
0,070 X3+ 0,080 Xis + 0,043 Xi5 + 0,054 Xi6 +
0,067 X;7 + 0,055 X3 + 0,051 Xj9 + 0,065 X5 +
0,051 X5

Céc bién cong ty cung cip dich vu véi s6 lwong
dung nhu da hia, cong ty cung cip dich vu véi
chét lugng ding nhu da hira, cong ty du lich thuc
hién dich vu ding ngay tir lan dau, cong ty du lich
luén luu y dé khong xay ra sai s6t nao, nhan vién
cong ty du lich luén cho biét khi nao thuc hién céac
dich vy, nhan vién (hudng dan phuc vu luu tra, dn
uong va tham quan) lu6n san sang gitip d&, nhan
vién (huéng dan, phuc vu luu tro va éan ubng)
khong bao gid tir chdi dép tng yéu cau hop 1y,
nhan vién coéng ty du lich giai quyét phan nan
mot cach nhanh chéng tac dong manh nhét trong
nhan t4.

F, = 0,103 X3 + 0,168 Xa3 + 0,297 Xa4 +
0,324 Xz5 + 0,118 Xz6 + 0,152 X27 + 0,258 Xas +
0,196 X29 + 0,195 X30

Nhén t6 2 chiu su tac dong manh cua cac bién
chat lwong mit dwong dén diém tham quan, su
rong rdi cua bai giit xe noi tham quan, su sach s€
clia bii dd xe noi tham quan, sirc hdp din cia mén
an, sy dédc trung clia hang luu ni€ém, strc h?ip dan
ctia hoat dong vui choi giai tri, sttc hap din cua
canh quan thién nhién.
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F3=0,250 X31 + 0,173 X3, + 0,254 X33 + 0,269
X34+ 0,331 X35 + 0,158 X36 + 0,120 X357

Céc bién mirc d6 hién dai cua phuong tién
van chuyén tham quan, sy diy du tién nghi
cua khach san, mtrc do sach s€ ctua khach san,
hé théng thong tin lién lac tdc dong manh nhét
trong nhén t 3.

F4=0,117 Xss + 0,332 X390 + 0,322 X4o + 0,323
X41 + 0,287 X42

Nhan t6 4 bi tac dong manh boi cac bién
tinh trang an xin, tinh trang chéo kéo, tinh trang
thach gia.

Két qua kiém dinh mé hinh hdi quy tuyén tinh
da bién cho thiy, R? = 0,23 (# 0), VIF < 2, Sig. =
0,000. Nhu vdy, mé hinh hdi quy thich hop. Do
ban chat ctia nghién ctru 1a khdm pha hon khang
dinh nén phuong phap tung budc (STEPWISE)
duge st dung trong phéan tich. Tur két qua phéan
tich, ta c6 phuong trinh hoi quy nhu sau:

Y = 3,858 + 0,216 F4 + 0,193 F3 + 0,186 F, +
0,143 F,

Nhu vy, nhan td 4 tac dong manh nhét dén
chat luong dich vu du lich tinh Bac Liéu, ké dén 1a
nhan t6 3, nhan t6 2 va nhén t6 1, 1an luot.

4 KET LUAN

Chét lwong dich vy du lich ¢o6 vai tro rat quan
trong trong chién lugc phat trién du lich & mdi
qudc gia n6éi chung va & timg ving, ting dia
phuong noi riéng vi né c6 kha nang nang cao muc
d6 hai long cua du khach, tao dong luc cho nhiing
1an du lich lap lai tiép theo va kich thich quang ba
hinh anh du lich bang hinh thirc truyén miéng. Mdi
quan hé nay da duoc nhiéu cong trinh nghién ciru
trude day chirng minh.

Chét lugng dich vu du lich tinh Bac Li€u chiu
sy tac dong ciia 4 nhan t§ “sy tin ciy-tinh than
trach nhiém-sy dam bao-suw ddng cam”, “co so ha
tang va hoat dong bd sung”, “co s& vét chat ky
thuat va dich vu b trg”, “an ninh trat tu va an
toan”. Trong d6, nhan t “an ninh trit ty va an
toan” tac dong manh nhat trong 4 nhan t6. Qua do
cho théy, Vén dé an ninh trat tu & noi dén chua dam
bao. Mot sb vin dé vé “co so vat chit ky thuat va
dich vu bd tro” cling con han ché can phai duoc
khéc phuc. O murc do tac dong it hon nhung ciing
can quan tam la vAn dé “co sé ha tﬁng va hoat dong
b6 sung” & tinh. Nhan t§ “su tin cay-tinh than trach
nhiém-sy dam bao va sy ddng cam” dwoc du khach
danh gia tot nhat. D& nang cao cht lwong dich vu
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du lich, tinh Bac Liéu can quan tam dau tu, cai
thién cac bién tac dong nhi€u trong tirng nhan
t0 trén.
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