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LOI CAM ON
Trong sudt qué trinh hoc tap va thuc hién luan vin, toi di nhan dugc rat nhiéu
su gitp d& va dong vién tir gia dinh, quy Thay Cd va c4c ban bé. Vi vay, tdi xin phép

duoc giri 101 cam on chan thanh nhat dén:

- TS. Ta Hoang Giang, nguoi di tan tinh gitip d& va hd trg tdi trong sudt qua

trinh tim kiém tai liéu, thuc hién dé cuong dén khi hoan tat luan van.

- Quy Thay Cb gido da truyén dat cho t6i vo vang kién thic va kinh nghiém

quy gia trong thoi gian theo hoc tai truong.

- Céc ban bg, anh chi d¢ong nghiép va gia dinh da nhiét tinh hd trg va dong vién

t6i trong suét qué trinh hoc tap ciing nhu giai doan thuc hién luan vin.
Tp. Phan Thiét, thdng nam 2023.

Hoc vién

Vwong Ngoc Viét
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Toi tén Vuong Ngoc Viét, la hoc vién cao hoc, chuyén nganh Quan tri kinh
doanh, Trudng Pai hoc Phan Thiét xin cam doan rang cdng trinh nghién ctu nay la

cua tbi va do toi thuc hién;

S6 liéu va két qua nghién ctru nay chua dugc cong bd cho bat ky to chic hay

don vi ndo va ciing chua duoc sir dung cho bat ky hinh thirc bang cip nao;

Céc thong tin, dit liu khdo sat ma t61 sir dung trong nghién ctru nay hoan toan

1a trung thyc va c6 ngudn gbe 16 rang./.
Tp. Phan Thiét, thdng nam 2023.

Hoc vién
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TOM TAT

Dé tai duoc thuc hién tai cac cac homestay tai Miii Né véi muc tiéu chinh 1a
nhiam xac dinh c&c yéu té anh huong dén su hai 10ng cta du khach dbi voi chat luong
dich vu cac homestay. M6 hinh nghién cau ly thuyét caa dé tai gém 6 yéu tb anh
huong dén su hai 1ong cua khach du lich d6i véi chét luong dich vu cac homestay tai
Miii Né, d6 1a: (i) Co s6 ha tang, (ii) Nhan vién phuc vu, (iii) Gia c4 dich vu, (iv) An
ninh, an toan, (v) Cu dan dia phuong, (vi) Dich vu 3n uéng, mua sam, giai tri. Két
qua phan tich 246 phiéu khao sat hop Ié trong 250 phiéu khao sat phat ra cho thay c6
4 trong 6 yéu to duoc phan tich c6 anh hudng tich cuc dén sy hai 1ong cua khéach du
lich d6i véi chét lugng dich vu cac homestay tai Miii Né theo mirc dd anh huéng giam
dan nhu sau: Nhan vién phuc vu (B = 0.467); Gia ca dich vy (B = 0.221); Co sé ha
tang (B = 0.206); An ninh, an toan (B = 0.136). Két qua nay sé 1a co sé khoa hoc dé
tac gia dé xuat cac ham y nham gidp cac nha quan tri cua cac homestay dang hoat
dong trén dia ban Phudong Mili Né trong viéc hoan thién chinh sach nham nang cao
hon nira sy hai 10ng cua du khach ddi véi chat lugng dich vu cua cac homestay trong

thoi gian toi.



CHUONG 1: TONG QUAN VE DE TAI
1.1 Ly do chon dé tai

Du lich d3 va dang tré thanh nganh kinh té quan trong caa nhiéu qubc gia, dic
biét a cac qudc gia dang phat trién nhu Viét Nam béi sy phat trién vuot bac cua hé
thdng giao théng van tai ciing nhu mang ludi cdng nghé thong tin toan cau. Véi nhiéu
vu diém cua nganh nhu mang lai ngudn tai chinh khong 19, tao ra nhiéu viéc lam,
thiic day phat trién cac nganh dich vu, co sé ha tang, thuc ddy hoa binh va giao luu
van hoa, tir d6 tao ra nhiing gia tri vé hinh nhung bén chat gitra cac quéc gia (Nguyén
Thi Bich Thay, 2010), nganh du lich dang dan tré thanh nganh miii nhon & nhiéu dia
phuong.

Péi voi riéng tinh Binh Thuan, véi vai tro 1a dia phuong trong diém trong quy
hoach phét trién du lich quéc gia (Theo Quyét dinh sé 2532/QD-TTg ngay
28/12/2016 cua Thu tuéng Chinh phi phé duyét diéu chinh Quy hoach téng thé phét
trién kinh té - xa hoi tinh Binh Thuan dén nim 2020 va tim nhin dén nam 2030) xéac
dinh myc tiéu tong quat 1a: "Khai thac, si dung hiéu qua cac nguon luc, tiém nang,
loi thé, chii déng héi nhdp, phat trién kinh té bién, du lich, nding hrong”; trong d6
nhan dinh Miii Né s& trg thanh khu du lich québc gia véi viéc: “Tdp trung phat trién
du lich theo chiéu sau, chi trong chdt heong va hiéu qud, da dang vé san pham trén
co s¢ khai thac va phéat huy céc lgi thé vé tai nguyén du lich bién hinh thanh céc san
pham du lich ddc trung, nhat 1a nghi dwéng bién, thé thao bién, di doi véichd trong
khai thac gia tri ca di tich, van héa cua dan téc Cham va cdc gid tri canh quan dia
hinh doi cat doc ddo” (Theo Quyét dinh s 1772/QD-TTg ngay 18/12/2018 cua Thu
tuéng Chinh phii phé duyét Quy hoach tong thé phét trién Khu du lich quéc gia Miii
Né, tinh Binh Thuan dén nim 2025, tam nhin dén nim 2030). Pay dwoc xem la mot
trong nhirng diéu kién tién quyét nham nang cao niang luc canh tranh du lich caa Binh

Thuan ndi chung va Khu du lich Quéc gia Miii Né néi riéng trong thoi gian tdi.



Vé6i dic thu diéu kién tu nhién thuan loi nhu thoi tiét ning 4m, bo bién dai,
dep, ¢ tirng thoi diém khac nhau "thién dudng bién" toat 1&n nhitng dién mao khac
nhau, mang lai cam giac méi la cho du khach, Miii Né ¢6 thé don khach du lich quanh
nam. Noi ddy dy kién thu hat 9 triéu khach nam 2025 va 1én 14 triéu khach nam 2030,
vé6i doanh thu lan luot 24,000 ty ddng va 50,000 ty ddng. Toan tinh Binh Thuan hién
¢6 592 co s6 luu tra dang hoat dong kinh doanh véi tong s6 17.421 phong. Trong do,
63 co s da duoc xép hang, theo d6, chat luong 5 sao 14 4 co s véi 960 phong, 4 sao
la 26 co sd, co6 13 co sd dat 3 sao. Ngoai ra, con ¢d 557 can ho va 315 biét thu; 15
don vi hoat dong kinh doanh I hanh néi dia va quéc té duoc cap gidy phép. Theo
théng tin tir Cuc Thong ké Binh Thuén, trong thang 8 nim 2022, hoat dong du lich
trén dia ban tinh tiép tuc phat trién, dang trén da ting truong kha quan, luong khéch
du lich trong thang 8 nam 2022 udc dat 543.6 ngan luot khach, ting 4.47% so thang
trudc va ting 88.2 1an so véi clng ky nam 2021; ngay khach phuc vy udc dat 987
ngan ngay khach, ting 4.94% so véi thang trudc va tang 70.2 1an so vai cing Ky nim
2021; lity ké 8 thang nam 2022 luogt khéach du lich uéc dat 3,457.5 ngan luot khéch,
tang 98% so vai cung ky nam 2021, ngay khach du lich udc dat 6,083.5 ngan ngay
khach, tang 2 1an so vai ciing ky nam 2021. Tuy nhién, can thira nhan rang, thyc té
du lich cua tinh Binh Thuan néi chung va Miii Né noi riéng chua that sy phat trién
tuong xing Véi tiém nang. Nhiéu nghién ciru di cho thay du lich tinh Binh Thuan
con boc 16 ra nhiéu han ché va thach thirc truc tiép anh huong dén sy phat trién bén
vitng cua nganh nhu: Két cau ha ting phuc vu du lich thiéu va yéu; Méi truong tu
nhién, moi truong x& hoi tiém an mot sé nguy co doi véi viéc phat trién du lich bén
viing; San pham du lich con don diéu, chua da dang; Cac co s& luu tra phat trién
nhiéu nhung quy mé nhd, chat lugng dich vu thap; Chat lugng dich vu tuy di c6 nhiéu
cai thién dang ké, dap ung co ban nhu cau caa khach du lich, tuy nhién nhin chung
con tuong dbi thap dé canh tranh. Day ciing duoc xem la mot bai toan kho cho céac

nha quan tri cac doanh nghiép du lich néi chung va cac co s& Iuu tra trén dia ban
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phuong Miii Né noi riéng trong viéc 1am thé nao dé nang cao duoc chit lugng dich
vu nham gip nang cao sy hai 1ong va 1ong trung thanh cia khach hang ddi véi chat

lugng dich vu cta cac co so luu tra du lich.

Xuat phat tir thuc tién do, tac gia da lya chon dé tai: “Cac yéu té anh hwéng
dén s hai 1ong caa khach du lich d6i véi chat hrgng dich vu cac homestay tai
Miii Né” lam dé tai nghién ctru Luan van thac si cia minh. Hy vong rang két qua
nghién ctu s& gilp cai thién, nang cao chat luong dich vu du lich & cac homestay,

khéch san, cac khu nghi dudng trén dia ban M Né.

1.2 Muc tiéu nghién ciru
1.2.1 Muc tiéu tong quat

Muc tiéu nghién ciru cua dé tai ndy 1a van dung nhitng Iy thuyét ddng thoi két
hop véi két qua nghién ctru dinh tinh va dinh luong dé xac dinh dugc cac yéu té anh
huong dén su hai 1ong cua khach du lich dbi véi chat luong dich vu cac homestay tai
Mili Né. Qua do, tac gia ciing dé xuat mot sé ham y quan tri can thiét dé nang cao sy
hai 16ng cua khéach du lich ddi véi chat lugng dich vu cac homestay tai Mili Né trong
thoi gian toi.
1.2.2 Muc tiéu cu thé

Muc tiéu thiz nhdt, xac dinh cac yéu té anh huéng dén sy hai 1ong cua khéch

du lich ddi véi chat luong dich vu cac homestay tai Mili Né;

Muc tiéu the hai, xac dinh mirc d6 anh huong cua cac yéu to dén sy hai long

cua khéach du lich ddi véi chat lugng dich vu cac homestay tai Miii Né;

Muc tiéu thir ba, xem xét sy khac biét vé su hai 1ong cua khach du lich déi
vé6i chit luong dich vu cac homestay tai Miii Né theo cac dic diém nhan khau hoc

cua ngudi duoc khao sét;



Muc tiéu the fe, dé& xuat mot sé ham y gitp cac nha quan tri caa cac homestay
tai Miii Né trong viéc dé ra cac chién luoc kinh doanh phi hgp nhim nang cao hon
nira su hai 10ng caa khach du lich d6i véi chét luong dich vu cac homestay trong thoi
gian tai.

1.3 Cau héi nghién ctru
Cau héi thi# nhdt, Céac yéu té nado anh huong dén sy hai l1ong cua khéach du

lich d6i véi chat lwgng dich vu cac homestay tai Miii Né?

Cau haéi thar hai, Céc yéu té d6 anh huong nhu thé nao dén su hai long cua

khach du lich ddi véi chat lugng dich vu cac homestay tai Miii Né?

Cau hgéi thir ba, C6 sy khac biét hay khdng vé su hai 1ong cua khach du lich
dbi vai chat lwong dich vu cac homestay tai Miii Né theo cac dic diém nhan khau hoc

cta nguoi dugc khao sat?

Cau hgi thir rr, Cac ham y nao giup cac nha quan tri caa cac homestay tai Mii
Né trong viéc dé ra cac chién luoc kinh doanh phi hop nhim nang cao hon nita sy
hai 1ong cua khach du lich d6i vai chét lwong dich vu cac homestay trong thaoi gian
t61?
1.4 Poi twong va pham vi nghién ciu
1.4.1 P6i twong nghién ciru

Poi twong nghién cizu: Cac yéu té anh huong dén su hai long cua khach du

lich d4i vai chat lwong dich vu cac homestay tai Miii Né.

Poi twong khao sat: Cac khach du lich noi dia dang luu tri tai cic homestay
trén dia ban phuong Miii N¢, thanh phd Phan Thiét, tinh Binh Thuan.



1.4.2 Pham vi nghién ctru
Pham vi nghién cizu vé khong gian: Nghién ciu duoc thuc hién tai céc

homestay trén dia ban phuong Miii N¢, thanh phd Phan Thiét, tinh Binh Thuan.

Pham vi nghién cizu vé néi dung: Nghién ctu chi tap trung cac van dé lién
quan dén viéc xac dinh céac yéu té anh huong dén sy hai 10ng caa du khach ddi voi

chét luong dich vu cac homestay tai Miii Né.
Thoi gian thuc hién khao sat: Tir thang 11/2022 dén thang 12/2022.

1.5 Phuong phap nghién ciru
Nghién ciu duoc thyc hién qua 2 giai doan, bao gém giai doan nghién ciu

so bo dinh tinh va nghién ctru chinh thie bang phuong phap dinh lugng:

Nghién ctru so bo dinh tinh dugc thuc hién bang phuong phép thao luan nhom
Véi cac quan ly ctaa cac homestay trén dia ban phuong Mii N¢€; va cac khach du lich
dang luu tra & cac homestay tai Miii Né. Nghién ctru dinh tinh duoc thuc hién nham
xéac dinh céac khai niém trong mé hinh nghién ciu dé xuat va cac noi dung do ludng
cho céc yéu to anh huong dén sy hai 1ong caa du khach ddi vai chét lugng dich vy

cac homestay tai Mii N¢;

Nghién ciu chinh thire dugc thuc hién bang phuong phap khao sat khach du
lich noi dia dang luu tra tai cac homestay trén dia ban phuong Mili Né, thanh phd
Phan Thiét, tinh Binh Thuan. Phuong phap chon mau thuan tién. Nghién ciru sir dung
cong cu hé s tin cay Cronbach alpha va phan tich nhan t6 kham pha EFA dé sang
loc cac thang do khai niém nghién ctru. Phan tich hdi quy duoc str dung dé xac dinh
duogc cac yéu to anh hudng dén su hai 10ng caa khach du lich ddi véi chat lugng dich

vu cac homestay tai Miii N¢.



1.6 Y nghia thuc tién cia dé tai
Luéan van c6 nhitng dong gop sau day:

- Chi ra nhitng yéu t6 quan trong anh huéng dén sy hai long cua khach du lich
d6i vai chat luong dich vu cac homestay tai Miii Né cling nhu murc do tac dong cua
cac yéu t6 do;

- Cung cép céc ludn ctr khoa hoc nham gitip nha quan tri cia cac homestay tai Miii
Né trong viéc dé ra cac chién lugc kinh doanh phit hop nham nang cao hon nita sy hai

1ong cua khach du lich doi véi chat lugng dich vu cac homestay trong thoi gian toi;

- Nghién ctru cling 1a tai liéu tham khao hiru ich cho cac nghién ctlru sau trong
viéc thuc hién cac nghién ctru lién quan dén su hai long cua khach du lich ddi véi
chat luong dich vu du lich néi chung va dich vu ctia cac homestay noi riéng.

1.7 Két cau caa luin vin

Két cau ctia Luan van gdm c6 5 chuwong véi cac ndi dung chinh nhu:

Chuwong 1: Tong quan dé tai nghién ciru

Trinh bay tong quan vé dé tai nghién ctru nhu: Co sé chon dé tai, Cac muc
tiéu nghién ctru, P6i twong va pham vi nghién ctiru, Phuong phap nghién ciru cta dé
tai, Y nghia nghién ctru va Két cdu cua luan vin.

Chuong 2: Co sé Iy thuyét va mé hinh nghién ctru

Trinh bay co sd 1y thuyét lién quan dén cac khai niém nghién ctu trong dé
tai. Cac mo hinh d3 duoc nghién ciru trong va ngoai nude dé lam co sé xdy dung
nén mé hinh nghién ctru va cac gia thuyét nghién ctru dé xuét.

Chuong 3: Phwong phap nghién ciru

Chuong nay trinh bay vé quy trinh nghién ciru, xay dung va kiém dinh céc

thang do, cac phuong phap phan tich nham do ludng cac khai niém nghién ctru.



Chuong 4: Két qua nghién ciru

Trinh bay thong ké, mo ta vé cac mau khdo sat, kiém dinh mé hinh va do
ludng cac nghién ctru, phén tich, danh gia cac két qua co duoc va dua ra két luan
cac gia thuyét.

Chuong 5: Két luan va Ham y quan tri

Tom tét két qua chinh cta nghién ctru, ¥ nghia ctia nghién ctru. Thong qua két
qua nghién ctru, tac gia dé xuat mot sé ham ¥ quan trj xoay quanh két qua nghién ctru
¢6 duoc. Ngoai ra, chuong nay con trinh bay nhitng han ché cia nghién ctru va dinh

hudng cho nhitng nghién ctru tiép theo.
TOM TAT CHUONG 1

Chuong 1 da trinh bay cac ndi dung tong quat ciia dé tai nhu tinh cap thiét cua
dé tai, myc tiéu nghién ctru, cau hoi nghién ciru, dbi twong nghién ciru, cac phuong
phap nghién ciru ma dé tai 4p dung trong dé tai, ¥ nghia cua d¢é tai ciing nhu bd cuc
cua Luan vin. Trong chuong 2, nghién ciru s& trinh bay cac noi dung lién quan dén
co s& 1y luan lién quan dén muc tiéu nghién cau va dua ra mo hinh nghién cau Iy

thuyét cho dé tai.



CHUONG 2: CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU
2.1 Co sé 1y thuyét
2.1.1 Du lich, khach du lich, diém dén du lich
2.1.1.1 Du lich

Theo Luat Du Lich nam 2017 thi du lich dwgc dinh nghia nhu sau: “Du lich
la c&c hoat dong c6 lién quan dén chuyén di ciia con nguoi ngodi noi cie trii throng
xuyén trong thoi gian khéng qud 01 ndm lién tuc nham ddp 1ng nhu c4u tham quan,
nghi duwéng, gidi tri, tim hiéu, kham pha tai nguyén du lich hodc két hop véi muc dich
hop phap khac ™.

Theo Lién hiép quéc (1963), thi “Du lich 1a téng hop cac méi quan hé, hién
fwrong va cac hoat déng kinh té bat nguon tir cac cude hanh trinh va heu trii cia ca
nhan hay tdp thé ¢ bén ngoai noi ¢ thwong xuyén cua ho hay ngoai nwdc ho Véi muc
dich hoa binh. Noi ho luu tru khong phdi noi lam viéc cua ho .

Nhu vay, qua cac dinh nghia vé du lich dugc dugc trich din trén, co thé hiéu:
Du lich 12 mét dang nghi ngoi ning dong, di dé vui choi, giai tri hoac nham muc dich
kinh doanh; 1a viéc thuc hién chuyén di khoi noi cu trd, co tiéu tién, c6 luu tri qua
dém va co su tro ve.
2.1.1.2 Khdch du lich

Theo Luat Du Lich ndm 2017, khach du lich duoc hiéu 1a: “Nguwoi di du lich
hodc két hop di du lich, trir truong hop di hoc, 1am viéc d@é nhdn thu nhdp & noi den”.

Con theo T6 chic Du lich thé gisi, thi khach du lich 1a nhitng nguoi di dén va
nghi lai & mot noi xa noi thuong tra caa ho trong vong khdng nhiéu hon mét nam lién
tiép dé thu gidn trong luc ranh rdi, vi cdng viéc kinh doanh va cac muc dich khac
khong lién quan dén nhiing hoat dong duoc tra thi lao bai noi ban viéng tham.

Theo phap Iénh du lich cua Viét Nam (Piéu 20): Khach du lich gdm khach du

lich noi dia va khéch du lich quéc té.



2.1.1.3 Piém dén du lich
Theo Luét Du lich Viét Nam nam 2017: “Biém du lich diroc hiéu ld noi ¢6 tai

nguyén du lich hdp dan, phuc v nhu cdu tham quan cua khach du lich”.

T6 chtc du lich Thé gisi (World Tourism Organisation, 2007) dua ra khai
niém day du va toan dién nhat vé& diém dén nhu sau: “Piém dén du lich 1a mét v; tri
dia Iy, noi khach du lich luweu lgi it nhdt mét dém. N6 bao gom cac san pham du lich
nhu céc dich vu hé tre, cac nguon lyc du lich va cdc diém tham quan c6 thé di va vé
trong vong mét ngay, ¢ ranh gisi vdt chdt va hanh chinh xdc dinh cac hinh dnh,

quan diém, quan 1y va lgi thé canh tranh trén thj trieong .

Nhu vay, c6 thé hiéu: Piém dén du lich 1a mot vi tri dia Iy ma du khach thuc
hién hanh trinh dén d6 nhiam thoa man nhu cau theo muc dich chuyén di caa minh,
diém dén du lich duoc xac dinh dua theo pham vi khéng gian lanh tho. Xét trén
phuong dién kinh té thi day dugc xem nhu yéu té cung du lich bai né thoa mén nhiing

nhu cau tong hop cua khach hang.

2.1.2 Dich vu va chat lwong dich vu du lich
2.1.2.1 Dich vu du lich

Theo Philip Kotler (2001): “Djch vu 1& mét hoat déng cung i:ng nham dé trao
doi, chu yéu 1a vo hinh va khéng ddn dén viéc chuyén quyén sé hizu. Viéc thyec hién
dich vu c6 thé gan lién hogc khong gdn lién véi san phdam vt chat”. Dich vu con
dugc xem 1a “nhzzng hanh vi, qua trinh, cach thic thuc hién mgt cong viéc nao do
nham tgo gia tri sir dung cho khach hang” (Zeithaml va Bitner, 2000).

Theo Kotler & Armstrong (2004), “Djch vu la nhizng hoat dong hay lei ich ma
doanh nghiép c6 thé cang hién cho khach hang nham thiét 1dp, cing cé va mé réng

nhizng quan hé va hep tac lau dai vai khach hang”.



Nhu vay, ¢6 thé hiéu: Dich vy 1a két qua mang lai nho c4c hoat dong tuong tac
gitta ngudi cung cip va khach hang, ciing nhu nhd cac hoat dong cta nguoi cung cap

dé dap wng nhu cau cua ngudi tidu dung.

Theo Luat du lich ndm 2005: “Djch vu du lich I1a viéc cung cap céc dich vu vé
lz hanh, vdn chuyén, lueu tri, an uong, vui choi gidi tri, théng tin, hwéng dan va nhiing
dich vu khac nham ddp 1ng nhu cau cia khach du lich”.

Con theo Nguyén Vian Pinh va Tran Thi Minh Hoa (2006), “Dich vu du lich
la mét logi hang héa dwoc cung cdp cho du khach, nd tao nén béi su két hop cuia hai
yéu té 1a khai thac céc yéu té ti nhién, xa hgi va viéc sir dung cac nguon luec co so
vdt chat ky thudt va lao dong tai mot dia diém ¢é dinh nao ds”.

Tr c&c nhan dinh trén, c6 thé hiéu: Dich vu du lich 12 c&c hoat dong nham thoa
man nhitng nhu cau ciia con ngudi (khach du lich); La san pham vé hinh, ching khdng
ddng nhat véi nhau; Khach du lich chi cam nhan dugc dich vu du lich théng qua cac

hoat dong giao tiép, nhan théng tin va cam nhan dich vu.

2.1.2.2 Cht lwong dich vu du lich

Lewis va Booms (1983) cho rang: “Dich vu 1& mét sy do heong mize dg dich
Vu dwoc dwa dén khach hang tirong xing Véi mong doi cua khach hang tor dén dau.
Viéc tao ra mgt dich vu chat lwong nghia la ddp 1mg mong doi cia khach hang mét
cach dong nhat”. Chat luong dich vu con dugc xem 14 “Sy ddnh gid ciia khach hang
vé tinh siéu viét va sir tuyét voi néi chung cia mét thyc thé. N6 1a mét dang cia thai
dé va cac hé qua tir mét sy so sanh giia nhitng gi dwoc mong doi va nhdn thic vé
nhieng the ta nhdn dwoc” (Zeithaml va Bitner, 2000).

Do vay, c6 thé noi chat lwong 12 yéu té duoc xac dinh boi khach hang sau khi
khach hang d sir dung dich vu d6. Co thé thay rang: & ciing mot mic chét lugng dich

vu nhu nhau nhung nhiing khach hang khéng giong nhau s& c6 nhitng cam nhan
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khong gidng nhau tham chi ngay ca ciing mot ngudi ciing s& ¢ nhitng cam nhan khac
& nhirng giai doan khac nhau.

Mot quan diém khac cho rang chit luong dich vu dugc xac dinh trén co sé gia
ca va chi phi. Theo d6, mot dich vu c6 chat lwgng 1 dich vu dugc cung cap phi hop
véi gia ca. Mo hinh nay do batac gia A. Parasuraman, V.A. Zeithaml va L. Berry dua
ra vao nim 1985 cho thay ¢6 3 mic cam nhan co ban vé chét luong dich vu:

- Chét luong dich vu tét: Dich vu cam nhan vuot mirc trong doi cia khach
hang.

- Chat luong dich vu thoa man: Dich vy cam nhan phu hop véi mic trong doi
cua khach hang.

- Chét luong dich vu toi: Dich vu cam nhan duéi mirc trong doi cua khach

hang.

Trén co so nhitng nhan dinh vé Chat lwong dich vu caa céc tac gia trén, Chat
lwgng dich vu du lich c6 thé dugc hiéu 1a mac phu hop cua dich vu caa cic nha cung
trng du lich thoa man céc yéu cau caa khéach du lich thudc thi truong muc tiéu; hay 1a
viéc cac nha cung cap dich vu trong nganh du lich dap tng mic d6 nhu cau va sy

mong doi cua khach hang khi sur dung dich vu do.

2.1.3 Cac md hinh do lwong chit lwong dich vu
2.1.3.1 M6 hinh SERVQUAL
Parasuraman va cong su (1985) da dé& xuat md hinh hinh chat lwong khoang
cach gira khach hang va nha cung cap dich vu véi cac khoang céch khac nhau:
Khoang céach 1: la khoang cach gitta su mong doi that su cua khach hang va
su nhan thirc cua nha quan Iy dich vy du lich vé diéu d6. Néu khoang cach nay Ién
tac 12 nha quan 1y du lich chua ndm 18 dugc khach hang mong doi gi. Vi vay hiéu
chinh xé&c khach hang mong doi gi 1a budc dau tién va la quan trong nhat trong viéc

cung cap c6 chat lugng d6i voi mét dich vu.
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Khoang cach 2: 12 khoang cach giira sy nhan thirc ciia nha quan ly dich vu vé
nhitng gi khach hang mong chd vai viéc chuyén ddi cac nhan thirc d6 thanh tiéu chuan
chat lugng dich vu cua minh.

Khoang cach 3: 1a khoang cach gitra cc tiéu chuan chat luong dich vu duoc
thiét 1ap cua doanh nghiép dich vu du lich véi chat lwgng dich vu di lich thuc té cung
cap (nghia 1a thé hién cung cip dich vu theo ding cac tiéu chuan di xac dinh hay
khong).

Khoang céach 4: 1a khoang céch giita chat lugng dich vu dugc cung cap voi
nhitng théng tin, quang cao hay 1oi hira ma mot dich vu du lich dem dén cho khéach
hang, nd thé hién nha quan Iy dich vu dé cé thuc hién 1oi hira vé dich vu véi ho hay

khong.

Khoang cach 5: 1a khoang céch gitta dich vu ky vong (mong doi) va dich vu
nhan dwgc (cam nhan). Co vé nhu su danh gia cao, thap d6i vai chat lwong dich vu
phu thudc vao sy nhan dinh caa khach hang ddi véi két qua dich vy thyc té va su ky

vong cua khéach hang vé dich vu do.
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‘Khoang céch 2
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quén 1y vé ky vong
cta khich hang

Hinh 2.1 M6 hinh 5 khodng cach ctia Parasuraman va cong su (1985)

Parasuraman va cong sy (1985) cho r?mg bat ky dich vu nao, chat luong cua

dich vu cam nhan boi khach hang bai 10 thanh phén, do la:

Tin cay: N6i 1én kha ning thuc hién dich vu phi hop va ding han ngay lan dau

tién.

Dap ung: No6i lén sy mong muon va san sang cua nhan vién phuc vu cung cap

dich vu cho khéch hang

Nang luc phuc vu: Noi 1én trinh d chuyén mon dé thuc hién dich vu. Kha

nang phuc vu biéu hi¢n khi nhan vién ti€p xtic vdi khach hang, nhan vién truc ti€p
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thue hién dich vy, kha ning nghién ctru dé nim bt thong tin lién quan can thiét cho
phuc vu khach hang.

Tiép can: Lién quan dén viéc tao moi diéu kién d& dang cho khach hang trong
rit viéc tiép can véi dich vu nhu rat ngan thoi gian cho doi ctia khach hang, dja diém
phuc vu cho khéch hang.

Lich su: Néi Ién tinh cach phuc vu niém no, ton trong va than thién voi khach
hang.

Thong tin: Lién quan dén viéc giao tiép, thong dat cho khach hang bang ngon
ngit ma ho hiéu biét d& dang va ling nghe nhitng van dé lién quan dén ho nhu giai
thich dich vy, chi phi, giai quyét khiéu nai thic mac.

Tin nhi€ém: No61 1én khé nang tao 1ong tin cho khach hang, 1am cho khach hang
tin cay vao cong ty. Kha ning nay thé hién qua tén tudi va thuong hiéu cong ty, nhan
cach ctia nhan vién dich vu giao tiép truc tiép v6i khach hang.

An toan: Lién quan dén kha nang dam bao sy an toan cho khach hang, thé hién
qua su an toan vé vat chét, tai chinh ciing nhu bao mat thong tin.

Hiéu biét khach hang: Thé hién qua kha ning hiéu biét nhu cau khach hang
thong qua viéc tim hiéu nhitng doi hoi ciia khach hang, quan tdm dén ca nhan ho va
nhan dang dugc khach hang thuong xuyén.

Phuong tién hitu hinh: Thé hién qua ngoai hinh, trang phuc ctia nhan vién phuc
vu, cac trang thiét bi phuc vu dich vu.

M6 hinh 10 thanh phan cua chat luong dich vu ndy c6 wu diém 14 bao quéat
dugc hau nhu moi khia canh ciia dich vu nhung n6 ¢6 nhuoc diém Ia phuc tap trong
do luong. Vi vay cac nha nghién ctru da nhiéu 1an kiém dinh md hinh nay va di dén
két luan 1a chat lugng dich vu bao gém niam thanh phan co ban d6 la:

Tin cay (reliability) thé hién qua kha niang thyuc hién dich vu phi hop va dung

thoi han ngay lan dau tién.
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Dap ung (responsiveness) thé hién qua sy mong mudn va sin sang cua nhan
vién phuc vu cung cap dich vy kip thoi cho khach hang.

Ning luc phuc vu (assurance) thé hién qua trinh dé chuy&n mén va cung cach
phuc vu lich su, niém na& véi khach hang.

DPdng cam (empathy) thé hién su quan tdm cham séc dén tirng cac nhan khéch
hang.

Phuong tién hitu hinh (tangibles) thé hién qua ngoai hinh, trang phuc caia nhan
vién phuc vu céc trang thiét bi phuc vu cho dich vu.
2.1.3.2 M6 hinh SERVPERF

Mo hinh do luong SERVPERF dugc goi la mé hinh cam nhan (perception
model). Sir dung thang do SERVPERF vao do ludng chit lwong dich vu da 1am giam
di phan nao nhiing han ché cua thang do SERVQUAL trong viéc phan biét gitra sy
hai long va va thai d6 cua khach hang. Boi vi khi bo thang do SERVQUAL
(Parasuraman va cong su, 1988) dugc cong bd d cé nhitng tranh luan vé van dé lam
thé nao dé do luong chat lugng dich vu tét nhat. Gan hai thap ky sau do, nhiéu nha
nghién ctru di nd lec chieng minh tinh hiéu qua cua bo thang do SERVQUAL.

Cornin va Taylor cho rang chat luong dich vu c6 thé dinh nghia “twong tu nhu
mot thai d6” va thay vi “két qua thuc hién theo nhu mong doi” thi “két qua thuc hién
thuc t&” s& xac dinh chat luong dich vu tét hon. Hai tac gia cho rang mac do cam
nhan caa khach hang ddi véi su thuc hién dich vu cua cong ty phan anh tét nhat chat
lugng dich vu. Theo mé hinh SERVPERF thi: Chdr lirong dich vu = Mikc dg cam
nhdn. Chinh vi vay, dé danh gia chat luong mét cach nhanh gon, nhiéu linh vuc dich
vu di lua chon SERVPERF nhu 1a mét cdng cu t6i uvu dé do luong chat luong dich
vu cua minh.
2.1.3.3 M6 hinh chit lwong ky thudt — chirc ning

Trong hoat dong kinh doanh, cac doanh nghiép can phai thau hiéu khach hang
cam nhan nhu thé ndo vé CLDV va nhitng nhan té anh huéng dén CLDV. Dé ¢ thé
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dat duogc su hai 1ong cua khach hang, trong cong tac quan ly CLDV, doanh nghiép
can phai két hop ddng thai ca chat luong ky vong va chat lwong nhan thic. Gronroos
(1984) cho ring cho ring CLDV cua mot doanh nghiép duogc xac dinh bai 3 thanh
phan: chét luong k§y thuat, chat luong chirc nang, va hinh anh. Trong d6:

- Chét luong ky thuat: L& nhitng gia tri ma khach hang that sy nhan duogc tir
dich vu caa nha cung cap (khach hang tiép nhan cai gi?).

- Chat luong chirc nang: Thé hién cach thic phan phdi dich vy téi ngudi tiéu
diing caia nha cung cap dich vu (khach hang tiép nhan dich vy d6 nhu thé nao?).

- Hinh anh: déng vai tro rat quan trong di véi nha cung cap dich vu va yéu té
nay duoc xay dung chi yéu trén 2 thanh phan chat luong k§ thuat va chat luong chuc

nang.

Chat lrgng
cam nhan

Chat lrgng
mong doi

r

/’_ Hoat dng Marketing \

(PR, bén hang, gidm gid,

3

Hinh anh
doanh nghiép

quang cdo,...)
Tic déng bén ngoai: 16i
song, truyén miéng, thoi
quen, vin hoa

-

Wy,

Chat lwong Chat lwonlg
ky thuat chire nang
Cung cdp dich vu gi? Cung cap dich vu nhir thé nao?

Hinh 2.2 M6 hinh chit lwgng k§ thuit — chirc ning
Ngudn: Gronroos (1984)
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2.1.3.4 M6 hinh tong hop chit lwong dich vu

Khoang céach chat lwong dich vy c6 thé ton tai ngay ca khi khach hang chua
hé str dung dich vu nhung dwoc nghe ngudi khac néi vé dich vu do, hoic nghe qua
quang cio hay cac phuong tién truyén thong khac. Biéu can thiét 1a phai gan két duoc
nhan thirc cua khach hang tiém ning vé chat lugng dich vu cung cip véi nhan thic
thuc té cua khach hang vé chat luong dich vu sau khi ho da st dung dich vu. M6 hinh
nay tich hop khung quan ly truyén théng, su thiét ké - van hanh dich vy va cac hoat
dong marketing. Muc dich ctia mé hinh 13 xac dinh céc khia canh lién quan dén chat
lwgng dich vu trong khung quan Iy truyén thdng vé viéc 1ap ké hoach, thuc hién va
Kiém soét.

Van dé nghién ctu: Nhitng yéu t gi dong gop vao cac khoang cach cua thong
tin va phan hoi, thiét ké, thuc hién va truyén théng? Cac nha quan ly dich vu 1am thé
nao dé cé thé giam thiéu khoang cach théng qua hiéu qua caa nhiém vu 1ap ké hoach,
thuc hién va kiém tra?

M6 hinh xem xét ba yéu t6 gom: (1) hinh anh cong ty, (2) cac yéu té anh huong
tir bén ngoai va (3) cac hoat dong marketing truyén théng nhu cac yéu té anh huong

ti chat lugng k¥ thuat va chiic nang ky vong caa san pham.
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Truyén miéng Nhu cau ¢ nhin Kinh nghiém qua kht

I
Khich hing t Ky vong vé dich vu 1
i KC5
Dich vu nhan dweoc <
_________________________________ T_____-___________‘----_---_--_--
Cane cio Pl Thong tin t6i
ung cap dich v g khich hang
Thi treong ke ? I
KC 1 Cic tiéu chuan chat heong dich vu
KC2 3 T
Nhin thitc clia cong ty vé ki vong

cua khach hang

Hinh 2.2 M hinh do hromg chit lwong dich vu tong hop

2.1.4 Sy hai long cia khach hang

Theo Oliver (1997), “Sw hai long cua khach hang la trgng thai tam ly ma
khach hang cam nhdn vé mét cong ty (té chizc) khi nhing ky vong cua ho dwot théa
man hodc vieot qua sw mong doi thdng qua tiéu dung san pham hogc dich va”.

Fornell (1995) cho rang: “Sw hai long hogc khéng hai long sau khi si dung,
diroc Khai niém nhuw la phan 1¥mg Ciia ngudi khdach hang dé vé viée danh gia bang tryc
giac si khac nhau giira viéc truéc va sau khi tiéu dung véi cam nhdn thyec té sau khi

st dung no”.

Khi ¢6 su so sanh giira loi ich thuc té cam nhan duogc va ky vong thi s& danh

gia duge do hai 1ong. Néu ky vong khac xa véi thuc té thi khach hang sé& that vong va
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nguoc lai loi ich thuc té twong tng véi ky vong da dit ra thi khach hang s& hai 1ong.
Ky vong cta khach hang dugce dap tng mot cach rat tét thi sé tao ra hién tugng vuot

qua mong doi cua sy hai long.

Nhu vay, c6 thé hiéu rang: Su hai 16ng cua khach hang nhu mét phan ng
mang tinh cam xtc caa khach hang qua su trai nghiém caa ho vé mot san pham hay
mét dich vu. Vi né dap ang nhitng mong mudn cuaa ho, bao gém ca mirc do dap tng
trén mic mong mudn va dudi mac mong mudn.

2.1.5 M6i quan hé giira chat lwong dich vu va sw hai long ciia khach hang

Theo Oliver (1997), Muc d6 hai long cua khach hang dugc xem nhu sy SO
sanh gitra mong doi truéc va sau khi mua mot san pham hoic dich vu. Chét luong
dich vu va su hai 10ng caa khach hang 1a hai khéi niém cét 18i trong nhitng Iy thuyét
va tng dung cia marketing, chia khoa cua lgi thé canh tranh bén vitng nam & viéc
mang lai chat luong dich vu cao dé c6 duoc su hai 1ong cua khach hang. Méi quan hé
gitta chat luong dich vu va sy hai 1ong cta khach hang da dugc nghién ctu tir rat lau
va ciing khong con nghi ngo gi nita vé mdi quan hé nay, chat lugng dich vy nang cao
s& gop phan nang cao s hai long caa khach hang ddi vai san pham dich vu caa doanh
nghiép cung cap. Parasuraman va cong su (1985) cho rang khi chat lwong dich vu cao
s& dan dén sy hai long khach hang cao. Trong méi truong canh tranh hién nay, chia
khoéa mang lai lgi thé canh tranh bén viing nam & viéc mang lai chat lwong dich vu

cao mang lai su thoa man nhat cua khach hang (Shemwell va cong su, 1998).

Chét lugng dich vu 13 nhan té tac dong nhiéu nhat dén sy hai 10ng caa khach
hang (Cronin va Taylor, 1992; Yavas et al, 1997; Ahmad va Kamal, 2002). Néu nha
cung cap dich vu dem dén cho khach hang nhiing san pham c6 chat luong thoa man
nhu ciu cta ho thi doanh nghiép d6 da buéc dau l1am cho khach hang hai long. Do
d6, mudn nang cao su hai long khach hang, nha cung cap dich vu phai nang cao chat

lwong dich vu. N6i cach khac, chat luong dich vu va su hai long caa khach hang c6
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quan hé twong hd chit ch& véi nhau, trong d6 chat luong dich vu 1a cai dwoc tao ra
trude va sau d6 quyét dinh dén su hai long cua khach hang. Méi quan hé nhan qua
gitta hai yéu t6 nay 1a van dé then chét trong hau hét cac nghién ciu vé su hai long
cua khach hang. Trong nghién cau vé méi quan hé gitra hai yéu té nay, Spreng va
Mackoy (1996) ciing chi ra rang chat lugng dich vu 12 tién dé caa su hai long khéch

hang.

Chat luong
mong doi

Nhu cau dwoc _
Chat lugng
dich vu

dap ung

Chat lwrong
cam nhan

Nhu cau khong Su hai long

duoc dap img

Chat lwong
mong doi

Hinh 2.4 Mbi quan hé giira chit lwong dich vu va sy hai long ctia khach hang

Ngudn: Spreng va Mackoy (1996)

2.2 Tong quan cac nghién ciru lién quan
2.2.1 Cac nghién ciru trong nudc

Nghién ciru cia Phan Quan Viét va cong sw (2018)

Nghién ctru dugc thuc hién nham phan tich cac nhan t6 anh hudng dén sy hai
long ctia du khéch vé chat luong dich vu du lich & cac khu nghi dudng 4 - 5 sao tai
Phi Quéc. Nghién ctu sir dung cac phuong phép dinh tinh va dinh lugng dé kiém

dinh mé hinh nghién ctru véi 6 nhan té tac dong dén sy hai 1ong bao gom: Sur tin cay,
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Ning lyc phuc vu, Phuong tién hitu hinh, Sy déng cam, Mtc do dap tng va Gia tri
cam nhan. Két qua phan tich dit liéu khao sat cho thay sy hai 16ng cua du khach vé
chat lwong dich vu du lich & cac khu nghi dudng 4 - 5 sao tai Phi Quéc chiu anh
hudng boi tat ca 6 nhan té dugc phan tich va theo mot sé dic diém caa du khach nhu:
muc dich luu tra, sé 1an d&én luu tra, thoi gian nghi dudng.

Nghién ciru cia Phan Thi Dang (2015)

Nghién ctru cua Phan Thi Dang “Khao sat mae d6 hai long cua du khéach noi
dia tai diém dén du lich sinh thai & Bong bang séng Ciru Long” trén tap chi khoa hoc
Truong Pai hoc Can Tho 2015. Sy hai 10ng caa du khach d6i véi DLST ¢ mot sé dia
diém tai PBSCL chiu su tac dong cua 9 nhan té: (1) Co sé ha tang; (2) Co so luu tra;
(3) Phuong tién van chuyén tham quan; (4) Dich vu an udng, mua sam, giai tri; (5)
An ninh trat tu, an toan; (6) Huéng dan vién du lich; (7) Gia ca céac loai dich vy; (8)
Cong tac gido duc moi truong va bao vé canh quan; (9) Loi ich du lich sinh thai mang
lai cho cong dong. Két qua nghién ctiru nhu sau: Phuong tién van chuyén tham quan;
Huéng dan vién du lich; Gié ca céc loai dich vy; Cong tac gido duc mdi trudong va
bao vé canh quan tac dong dén sy hai long du khach noi dia va qudc té ¢ anh huong
tich cuc dén su hai 1ong caa du khach noi dia tai diém dén du lich sinh thai & Bong
bang sdng Ciru Long.

Nghién cwu caa Phi Hai Long (2019)

Nghién ctru duoc thuc hién nham danh gia sy hai 10ng cua du khach di véi
chat luong dich vu tai khu nghi dudng MIA Nha Trang. Nghién ctu st dung cac
phuong phap dinh tinh va dinh luong dé kiém dinh mé hinh nghién ctu véi 6 nhan
t6 tac dong dén sy hai long bao gdm: mirc do tin ciy, ning luc phuc vu, phuong tién
hitu hinh, sy déng cam, mic do dap @ng, gia ca cam nhan. Két qua phan tich di liu
vé6i 350 mau khao sat cho thay sy hai long caa du khach d6i vai chat luong dich vu
tai khu nghi dudng MIA Nha Trang chiu anh huong béi 4 nhan té: ning luc phuc vy,

su déng cam, murc d6 dap tng, gia ca cam nhan. Tur két qua nghién cau, bai viét ciing
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da dé xuit cac giai phap nham nang cao chat luong dich vu tai khu nghi dudng MIA
Nha Trang.

Nghién ciu cia Lé Thi Tuyét va cong sw (2014)

Nghién ctru dugc thuc hién véi muc tiéu xac dinh cac yéu té anh huong ciing
nhu mirc d6 cua céc yéu td do6 dén sy hai 10ng cua du khach noi dia d6i véi chat luong
dich vy tai Lang c6 Buong Lam, Ha Noi. Nghién ciru d3 tién hanh phan tich 7 yéu tb
anh huong dén sy hai 10ng cua du khach noi dia vé chat lwong dich vu tai Lang cb
Puong Lam bao gom: ning luc phuc vu du lich; gia ca hang hda, dich vu; vin héa
lang cd; co s& vat chat; cac nghé truyén thdng; I hoi truyén théng; am thuc lang cb.
Két qua phan tich dit liéu khao sat bang phong van tryc tiép 226 du khach noi dia da
cho thay rang tat ca 7 yéu té dugc phén tich déu cho thay su tac dong dén su hai long
cua du khach néi dia vé chat lugng dich vu tai Lang ¢6 Puong Lam. Trong d6, 6 yéu
t6 14 ning luc phuc vu du lich; gia ca hang hda, dich vu; vin hoa lang cd; co so vat
chét; cac nghé truyén thng; am thuc lang c6 o tac dong tich cuc dén su hai 1ong cua
du khach noi dia vé chét luong dich vu tai Lang c6 Puong Lam va yéu té I hoi truyén
thdng c6 tac dong tiéu cuc dén su hai 10ng cua du khach noi dia vé chat luong dich
vy tai Lang c6 Puong Lam.

Nghién ciru cia Nguyén Trong Nhan va Trwong Tri Thong (2018)

Cong trinh nghién ctru “Céc nhéan té anh hudng dén sy hai long cua khach dbi
V6i du lich van hoa thanh phd Can Tho” cua Nguyén Trong Nhan va Truong Tri
Théng, Tap chi khoa hoc, truong Pai Hoc Can Tho, 2018. M6 hinh gia dinh cua tac
gia dua ra gdm 7 nhan té anh hudng dén sy hai 10ng ciia du khach ddi véi du lich van
hod thanh phd Can Tho gdm: (1) Co s ha tang, (2) Co sé vat chat ky thuat, (3) Vian
Ho4, (4) Con nguoi, (5) Moi truong, (6) An toan va an ninh, (7) Gié ca dich vu du
lich. Két qua nghién cau cho thay, ¢ 8 yéu té anh hudng dén su hai hai 1ong caa du
khach di véi du lich van hod thanh phé Can Tho bao gom: Con ngudi va tién nghi

cua co s¢ luu tra; VE sinh m6i truong; Gia ca cac dich vu; Van hoa; Puong giao
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thong va bén tau du lich; An toan va an ninh; Qua luu niém va co s& an uéng; Sy day
du nha vé sinh, khong gian bai dd xe, mtc d6 da dang co s¢ luu tr.
2.2.2 Cac nghién ciru nudc ngoai

Nghién ciru cia Barbara Puh (2014)

Nghién ctru duoc thuc hién nham xac dinh cac yéu t anh hudng dén hinh anh
diém dén va mdi quan hé giira hinh anh diém dén va sy hai long ctua du khéch tai cac
diém dén du lich cua Dia Trung Hai. Nghién ctru tién hanh phan tich cac yéu té duoc
cho ¢6 anh huong dén hinh anh diém dén va méi quan hé giira hinh anh diém dén va
su hai long cua du khach nhu: Tai nguyén thién nhién va moi truong tu nhién; Co sé
ha tang; Cac dich vu giai trf va du lich; Vin héa, lich sir, nghé thuat; Cac yéu t6 kinh
té va mdi truong xa hoi; Bau khong khi. Két qua phan tich dit liéu dugc thu thap tur
diéu tra khao sat 705 khéach du lich tai Dubrovnik, Croatia da cho thay rang: ca 6 yéu
t6 duoc phan tich déu cho thiy sy anh huong tich cuc dén hinh anh diém dén. Két
qua ciling cho thay hinh anh diém dén ciing ¢6 anh huong duong dén su hai long cua
du khach ddi véi chat luong dich vy du lich tai cac diém dén trén dia ban Pia Trung
Hai.

Nghién ciru cia Suthathip Suanmali (2014)

Nghién ctru dugc thuc hién nham xac dinh cac yéu té anh hudng dén su hai
long cuia du khach ddi véi chat lugng dich vu tai diém du lich caa Chiang Mai, Thai
Lan. Nghién ctru d3 tién hanh phan tich cac yéu té anh hudng dén su hai long cua du
khach ddi véi chét luong dich vu tai cac diém tham quan tu nhién va van hoa cua
Chiang Mai gom: Long hiéu khach, Thu hat va sy kién, Kha nang tiép can, Co sd ha
tang, M6i trudng, Chi phi luu tra. Két qua phan tich 309 phiéu tra 1o khao sét tir cac
khach du lich nudc ngoai tai cac diém du lich da cho thay cd 5 yéu to tac dong tich
cuc dén sy hai long cua du khach di vai chat lugng dich vu tai cac diém tham quan
tu nhién va van hoa ctia Chiang Mai gom: Long hiéu khéach, Thu hit va tiép can, Co

s& ha tang, Moi truong, Chi phi luu tra.
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Nghién cwu caa Udit Chawla va cong sw (2017)

Muc tiéu caa nghién ctu 1a xac dinh cac yéu té tao nén chat luong dich vu
trong mot khach san, nhitng yéu t6 s& tao nén sy hai long cua khéch hang va tao ra
mét md hinh vé sy hai 1ong caa khach hang. Trong nghién ciru nay, nam diém du lich
ndng thon da dugc xac dinh ¢ bang Tay Bengal va khach hang cua cac khach san
khac nhau di duoc nghién ciu. Nghién ctu nay cho thiy sy hai 16ng cua du khéch
chu yéu phu thudc vao hai khia canh Ion cua chat luong dich vu, mot 1a dich vu va
co s& Vat chat co ban va hai 1a cac dich vy cao cap. Nghién ciru cho thay nhitng khéach
du lich c6 trinh d6 hoc véan cao hon, cac cip vo chong va thu nhap ho gia dinh cao
hon ¢ xu hudng hai 1ong hon véi cac dich vy luu tri cao cap trong khéach san. Phuc
vu khach theo nhu cau va van dé cu thé, mot sé tién nghi bd sung nhu dich vu phong
mot cach dé chiu s& lam tang thém su hai 10ng caa khach hang. Vi cac chuyén tham
quan duoc xem xét thudng ngan va thuong xuyén, chi dé thu hut khach du lich giai
tri va tranh xa ap luc cdng viéc, nén nhiing cir chi tot dep va sy quan tim dang muc
s& anh huong 16n dén sy hai 1ong ciia khach hang.

Nghién cwu cia Sazu Sardar va céng sw (2020)

Véi sy phét trién cua nganh du lich, tim quan trong caa nghién ctiu vé sy hai
long cua du khach ngay cang ting trong nhimg nim gan diy. Muc tiéu chinh cua
nghién ctru hién tai 12 khdam pha céac yéu té anh huong dén su hai long ciia du khach
tir quan diém cua cac dia diém khao c6, & Bangladesh. Mot thiét ké nghién ctu k¥
ludng va dugc xay dung tét duoc thuc hién dé phan tich 200 dit liéu duoc thu thap tir
nhitng du khach c6 kinh nghiém dén tham Paharpur Buddha Vihara. Tu dit liéu,
nghién ctru di tién hanh phan tich sau rong dé tim ra céc yéu té chinh anh huong dén
su hai 1ong cua du khach. Két qua nghién ctiru nhan ra rang c6 mot sé yéu té thiét yéu;
diém dén hap dan, an toan va an ninh, méi trudng thuan loi, mén an hap dan va chi
phi tai diém dén ndi trén 1a nhiing yéu té anh hudng dang ké dén su hai 1ong cua du
khach.
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2.3 M6 hinh va gia thuyét nghién ciru dé xuét
2.3.1 M6 hinh nghién ciru dé xuat

Dua trén co sd Iy thuyét nén lién quan dén muc tiéu nghién cau cia dé tai, cac
mo hinh do luong chét luong dich vu va théng qua phan tich so lwgc cac nghién ctu
c6 muc tiéu nghién ctu twong ddng véi dé tai, dién hinh nhu nghién ctru cua cac tac
gia: Suthathip Suanmali (2014), Barbara Puh (2014), Phan Quan Viét va cong su
(2018), Phi Hai Long (2019), Nguyén Trong Nhan va Truong Tri Thong (2018). Mo
hinh nghién ctu ly thuyét cua dé tai gdm 6 yéu té anh huong dén sy hai long cua
khach du lich d6i véi chat luong dich vu cdc homestay tai Miii Né, d6 1a: (i) Co sé ha
tang, (i) Nhan vién phuc vy, (iii) Gia ca dich vy, (iv) An ninh, an toan, (v) Cu dan

dia phwong, (vi) Dich vy an uéng, mua sim, giai tri.

Co sé ha tang

Nhén vién phuc vu

Sw hai long caa
khach du lich doi
véi chat lwgng dich
vu cac homestay tai
Miii Né

Gia ca dich vu

An ninh, an toan

\ J
r 1/'
Cu déan dia phwong

\ J
( . . N
Dich vu an uong, mua sam,
aiai tri
\ 7

Hinh 2.5 Mb hinh nghién ciru dé xuit
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2.3.2 Gia thuyét nghién ciru dé xuat

Thong qua co sé ly thuyét nén, cac mé hinh do ludng chét lwgng dich vy va
két qua trong cac nghién ciru cua cac tac gia trong va ngoai nude da duoc phan tich
ma dic biét 1a két qua trong cac nghién ctu cua Suthathip Suanmali (2014), Barbara
Puh (2014), Phan Quan Viét va cong su (2018), Phi Hai Long (2019), Nguyén Trong
Nhan va Truong Tri Thong (2018), cac gia thuyét ciia nghién ctru duoc trinh bay nhu
sau:

Gid thuyét Hi: Co sé ha ting c6 quan hé ciing chiéu véi Sy hai long caa khach

du lich d6i vai chat luong dich vu cac homestay tai Miii Né.

Gida thuyét Hz: Nhan vién phuc vu c6 quan hé cing chiéu véi Su hai l1ong caa

khach du lich ddi véi chit lwgng dich vu cac homestay tai Miii Né.

Gid thuyét Ha: Gia ca dich vu c6 quan hé cling chiéu véi Su hai long cua khéch

du lich d6i vai chat luong dich vu cac homestay tai Miii Né.

Gia thuyét Ha: An ninh, an toan c6 quan hé cuing chiéu véi Su hai long cua

khach du lich d6i véi chét luong dich vu cac homestay tai Miii Né.

Gid thuyét Hs Cu dan dja phuong c6 quan hé cing chiéu véi Sy hai 1ong cua

khach du lich d6i véi chét luong dich vu cac homestay tai Miii Né.

Gia thuyét He: Dich vu an udng, mua sam, giai tri c6 quan hé cling chiéu véi

Sy hai 1ong cua khach du lich déi véi chat lwgng dich vu cac homestay tai Miii Né.
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TOM TAT CHUONG 2

Chuong 2 di trinh bay cac nodi dung lién quan dén cac ly thuyét nén lién quan
dén muc tiéu nghién ctru cua dé tai nhu: Dich vu du lich, Chat lwong dich vu du lich,
Su hai long cua khach hang; Ngoai ra, chuong nay con trinh bay so Iuwgc cac mé hinh
do luong chat luong dich vu hay dugc str dung dé do ludng trong céc nganh dich vu
noi chung va dich vu du lich néi riéng va phan tich mét sé nghién ciru truée cd muc
tiéu nghién ctru trong dong véi muc tidu caa dé tai. Trén co so do, nghién ctru d dua
ra md hinh nghién cau ly thuyét gom 6 yéu té doc 1ap bao gom: Co sé ha ting; Nhan
vién phuc vu; Gia ca dich vu; An ninh, an toan; Cu din dia phuong; Dich vu dn ubng,
mua sam, giai tri tic dong dén sy hai 10ng cua khach du lich dbi véi chét luong dich

vu cac homestay tai Mi Né.
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CHUONG 3: PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1 Quy trinh nghién ciru

Quy trinh nghién ctru dugc thuc hién qua hai giai doan: giai doan nghién ctu

dinh tinh va giai doan nghién curu dinh lugng. Quy trinh nghién ciru dugc thuc hién

qua cac budc nhu Hinh 3.1 bén dudi nhu sau:

VAN DE NGHIEN
cuu

MUC TIEU

THANG PO CHINH
THUC

PHIEU KHAO SAT

NGHIEN CUU

MO HINH
NGHIEN

cUu

THAO LUAN
NHOM

NGHIEN CUU
PINH LUQNG

A 4

THANG PO NHAP

cuu

KET QUA NGHIEN
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HAM Y QUAN TRI

Hinh 3.1 Quy trinh nghién ciu



3.2 Nghién ctru dinh tinh
3.2.1 Thiét ké nghién ciru dinh tinh

Muyc tiéu cua nghién ctu dinh tinh dwoc sir dung trong dé tai nay nham gidp
tac gia khang dinh cac bién doc 1ap, phu thudc trong mé hinh nghién ciru dé xuat ciing
nhu diéu chinh noi dung cua cac thang do nhap ma dé tai d xay dung cho phu hop
Vvé6i diéu kién nghién ciu tai cac homestay tai Miii N¢, thanh phd Phan Thiét, tinh
Binh Thuan.

Trong nghién ctru nay, tac gia thuc hién phuong thic thao luan nhom 10 quan
1y cac co s luu tra trén dia ban Phuong Mii Né, c¢6 kinh nghiém quan ly tir 5 nam
tré 18n, am hiéu tinh hinh hoat dong kinh doanh Iwu tra cua cac doanh nghiép trén dia
ban Phuong Miii N¢; va 7 khach du lich dang tham gia nghi dudng tai cac co sé luu
tr trén dia ban Phuong Miii Né.

Trén co so ly thuyét nén, cac hoc thuyét lién quan va cac nghién cau ¢ muc
tiéu twong dong voi muc tiéu cua dé tai da duoc phan tich ¢ phan tong quan céc
nghién ciru lién quan trong Chuong 2, tac gia xay dung thang do so bo ban dau cho
nghién cau ndy. Tong hop Thang do nhap duoc trinh bay trong Bang 3.1 bén dudi

nhu sau:

Biang 3.1 Tong hop thang do nhap

~

MA . : .
STT HOA NOI DUNG BIEN QUAN SAT NGUON

Co sé ha ting - CSHT

Co s0 luu tra c6 phuong tién van | Phan Quan Viét va cong su
1 CSHT1 . , _
chuyén dua don an toan, tién loi. | (2018), Phan Thi Dang

Co s6 luu tra c6 hé thong thong tin | (2015), L& Thi Tuyét va
2 | CSHT2 , <
lién lac tot cong sy (2014), Nguyen

29



CSHT3

Cosoluutracéddichvuy té, cham

soc suc khoe tot

CSHT4

Co s& vat chat, trang thiét bi tai co
s6 luu tra duoc thiét ké hién dai va

tién nghi.

CSHT5

Co s& luu tri c6 canh quan dep

gan lién vai thién nhién.

CSHT6

Nhéan vién co s¢ luu tra co trang

phuc va ngoai hinh dep.

Trong Nhan va Truong Tri
Thong (2018)

Nhan

vién phuc vu - NVPV

NVPV1

Nhén vién co sé luu tra duoc trang
bi diy du kién thuc vé nhiing
théng tin vé Binh Thuan dé cung

cap cho quy khach khi can

NVPV2

Nhan vién co s¢ luu tra ludn tén
trong va ling nghe y kién cua du
khéach

NVPV3

Nhén vién co s luu tri giao tiép
véi quy khéach than thién va coi

mo.

10

NVPV4

Nhén vién co sé luu tra c6 phong
cach phuc vu chuyén nghiép, nang

dong

11

NVPV5

Nhan vién co sé luu tra hiéu
nhitng nhu cau c& nhan cua du
khach

Phan Quan Viét va cong su
(2018), Phan Thi Dang
(2015), Phi Hai
(2019), Lé Thi Tuyét va
cong su (2014), Nguyén

Long

Trong Nhan va Truong Tri
Thoéng (2018)
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Nhan vién co so luu tra tan tinh

12 | NVPV6 |giai dap cac kho khan, thic mac
cua khach hang
Gia ca dich vu - GCDV

Gia ca cac dich vu tai co sé luu tru

13 | GCDV1 |ré hon so voi cac co s¢ luu tra
khac Phan Quan Viét va cong su
Gia ca cac dich vu tai co so luu tra | (2018), Phan Thi Dang
14 | GCDV2 |phu hop véi chat lugng dich vu | (2015), Phi Hai Long
duoc cung cap (2019), L& Thi Tuyét va
15 | cepva Gia cac mén qua luu niém phu | cong sy (2014), Nguyén
hop Trong Nhan va Truong Tri
6 | cepva Gia cac dich vu vui choi giai tri | Thong (2018)
phu hop
17 | GCDV5 | Gia cac moén an dac san phu hop
An ninh, an toan - ANAT
18 | ANAT1 | An toan tai san
19 | ANAT2 | An toan giao théng Nguyén Trong Nhan va
20 | ANAT3 | An toan tinh mang Truong Tri Thong (2018)
21 | ANAT4 | An toan vé sinh thyc pham

Cu dan dia phwong - CDDP

Cu dan dia phuong than thién, coi

22 CDbP1

mo
23 | CDDP2 | Cu dan dia phuong an toan

Cu dan dia phuong san sang gidp
24 | CDDP3

dd khach du lich

Nguyén Trong Nhan va
Truong Tri Thong (2018),
Phan Thi Dang (2015)
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Dich vu dn uéng, mua sam, giai tri - DVPK

C6 nhiéu moén an dac san, hop

25 | DVDPK1 o
khau vi
Do luu niém dic sac, bat mac va
26 | DVPK2 | mang tinh biéu twong ciia Du lich
Binh Thuan
27 | DVPK3 | C6 nhiéu 18 hoi dic sic
C6 nhiéu khu tham quan, vui choi
28 DVDK4

tha vi

Phan Quan Viét va cong su
(2018), Phan Thi Dang
(2015), Phi Hai
(2019), L& Thi Tuyét va
cong su (2014), Nguyén

Long

Trong Nhan va Truong Tri
Thoéng (2018)

Sw hai l1ong caa khach du lich - SHL

Xung dang vdi thoi gian va tién

29 SHL1

bac.

G101 thiéu cho ban bé, nguoi than
30 SHL2 . s

duoc biét vé co so luu tra.

Hoan toan hai long véi co s¢ luu
31 SHL3 ]

tru.
32 SHL4 | S€ quay tr¢ lai trong tuong lai.

Phan Quan Viét va cong su
(2018), Phan Thi Dang
(2015), Phi Hai
(2019)

Long

Nguon: Ké thira tir cac thang do trong cac nghién ciru truéc

3.2.2 Két qua nghién ciru dinh tinh

Két qua nghién ctru dinh tinh thong qua phuong thic thao luan nhém cho thay:

(i) Tat ca 17/17 chuyén gia tham gia thao luan cac noi dung cua dé tai déu

théng nhat véi sb luong va nodi dung cua céc bién doc 1ap va phu thudc trong mé hinh

nghién ciru dé xuat vé Cac yéu té anh hudng dén sy hai long cua khéach du lich doi

véi chat lugng dich vu cac homestay tai Miii Né.

(if) Noi dung cua cac thang do do luong cho cac khai niém nghién cau trong

mo hinh ciing duoc nhém chuyén gia thao luan théng nhét gitr nguyén noi dung nhu
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ban dau ma nghién ciru di xdy dung, bao gom 6 thang do do ludng cho céac yéu té
doc lap, d6 1a: Co sé ha tang (6 bién quan sat); Nhan vién phuc vu (6 bién quan sat);
Gia ca dich vu (5 bién quan sat); An ninh, an toan (4 bién quan sat); Cu dan dja
phuong (3 bién quan sét); Dich vu an udng, mua sam, giai tri (4 bién quan sét) va 1
thang do do ludng cho yéu td phu thudc cia mé hinh, d6 1a: Sy hai long cua khéch

du lich ddi véi chat lugng dich vu cac homestay tai Miii Né (4 bién quan sat).

Sau khi tong hop céc két qua thu dwoc tir nghién ciru dinh tinh, cac thang do
trong nghién ciru sé duoc str dung dé thiét ké bang khao sat nham phuc vu cho cong
tac khao sat thu thap dir liéu dap tng nhu cau cua nghién ciru. Thang do trong nghién
ctu duoc xay dung voi dang thang do Likert 5 bac vai mic do la: (1) Hoan toan
khong dong y; (2) Khong dong y; (3) Trung dung; (4) Pong y va (5) Hoan toan dong
y.

Phiéu khao sat sau khi dugc hoan thién s& duoc dung dé khao sat thir véi kich
thudc mau 30 quan sat vai muc tiéu xem xét sy thich hop cta cac noi dung trong
phiéu khao sat véi cac dbi twong khao sat. Két qua khao sat thir cho thay 30/30 khach
du lich dang luu tra tai cac homestay trén dia ban Phuong Mili Né duogc khao sat déu
d6ng thuan rang noi dung trong phiéu khao sat phil hop véi muc tiéu nghién ciru cia
dé tai ciing nhu phu hop véi cac ddi teong khao sét 12 khach du lich dang luu tru tai

cac homestay trén dia ban Phuong Miii Né.

3.3 Nghién ciru dinh lwgng
3.3.1 Phuong phap chon miu

Phuong phap chon mau phu thudc vao muc tiéu va diéu kién nghién ctu tai
don vi thuc hién nghién ciru. Phuong phap 1dy mau phi xac suat véi phuong thic
chon mau thuan tién giup cho nguoi nghién cau tiét kiém chi phi, thoi gian va d&
dang trong viéc tiép can va thu thap dit liéu tir d6i twong khao sat. Pay ciing 14 phuong

phap phu hop i viéc thuc hién cac nghién ciru khdm pha nhan té nhu muc tiéu ma
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nghién ctru dang thuc hién. Do d6, phuong phap chon mau ma nghién ciu nay str

dung 14 chon mau phi xé4c sut theo phuong thirc ldy mau thuan tién.

3.3.2 C& miu nghién ciru
Mau nghién cau phu thudc vao muc tiéu, quy moé cia nghién cau va Ccac

phuong phap phan tich ma nghién ciu sir dung trong dé tai.

Theo Tabachnick va Fidell (2007), khi nghién ctzu c6 phan tich hdi quy, kich
thudc mau téi thiéu dap tng cho phan tich hoi quy phai theo cong thie: N = 50 +
8*m, v&i m 14 so bién doc 1ap dua vao mo hinh hoi quy. Nghién ctru ¢d tat ca 6 yéu
t6 doc lap, do d6 kich thudc mau tdi thiéu ma dé tai can thu thap theo Tabachnick va
Fidell (2007) la 98 quan sat.

Theo céc chuyén gia nghién ctu, c& mau nghién ctiru cang lém thi do chinh xac
cua cac két qua nghién ctru cang cao. Tuy nhién trén thuc té thi viéc lva chon ¢d mau
nghién ctu con phu thudc vao cac yéu té tir ning luc tai chinh téi thoi gian ma nghién
ctru d6 c6 thé c6 duoc. Trong nghién cau ndy, tac gia quyét dinh tién hanh khao séat
250 khéch du lich dang luu trt tai cac homestay trén dia ban Phuong Mii Né. Co
mau nghién ctru di vuot qué sé mau téi thiéu ma dé tai can thu thap va dam bao phu
hop véi diéu kién nghién ctru cling nhu ning luc tai chinh, nghién cau va thoi gian
nghién ctru cua tac gia.

3.3.3 Cac cong cu phan tich dir li¢u

Dir liéu nghién ctru sau khi thu thap dugc tir khao sat sé duoc lam sach, xi ly
va tién hanh nhap liéu va phan tich cac budc Phén tich Cronbach’s Alpha, Phan tich
nhan t6 kham ph& — EFA, Phan tich trong quan, Phén tich hdi quy va Phan tich su
khac biét.
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Phdn tich d¢ tin cdy Cronbach’s Alpha

Thang do duogc Kiém dinh d6 tin cay théng qua hé sé Cronbach’s Alpha. Hé
s6 Cronbach’s Alpha gitp loai bo cac bién khdng phu hop va han ché cac bién rac
trong md hinh nghién ciu, tranh gay ra nhiéu két qua thu duoc, 1am anh hudng xau
dén ¥ nghia théng ké&. Theo Nguyén Pinh Tho (2011), dé tinh gi& tri Cronbach’s
Alpha cho mét thang do thi thang do d6 phai c6 t6i thiéu 1a ba bién do ludng. Mot
thang do duoc coi 12 ¢ gié tri khi n6 do luong dung cai can do, nghia 12 phuong phap

do ludng d6 khong c6 sai 1éch mang tinh hé thong va sai léch ngau nhién.

Theo Nguyén Binh Tho (2011), diéu kién tiéu chuan chap nhan cac bién gom
2 diéu kién:

Thi nhat: nhitng bién sé c6 hé sb twong quan bién tong phi hop (Corrected
ltem — Total Correlation) tir 0.3 tré 1én. Thir hai: cac hé s6 Cronbach’s Alpha ctia Cac
bién phai tir 0.7 tro 18n.

Thoéa man 2 diéu kién trén thi cac bién phan tich dwoc xem la chap nhan va

thich hgp dua vao phan tich nhirng budc tiép theo.
Phan tich nhan té kham pha EFA

Sau khi cac khéi niém (nhan t) duoc kiém dinh thang do bang Cronbach's
Alpha s& tiép tuc duoc dua vao phan tich kham phéa nhan t6 (EFA). Phan tich kham
pha nhan t4 s& gilp tac gia thu gon cac bién quan sét thanh cac bién tiém an it hon,
¢ y nghia hon trong viéc giai thich mé hinh nghién ctu. Mot sb tiéu chuan ap dung

khi phén tich EFA trong nghién ctru nhu sau:

Kiém dinh su thich hop cua phan tich nhan té voi dit liéu cia mau thong qua
gia tri thong ké Kaiser-Meyer-Olkin (KMO). Theo d9, tri s6 cia KMO 16n hon 0,5
thi phan tich nhan t4 1a thich hop (Hair va cong su, 2010), nguoc lai néu tri s6 KMO
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nhé hon 0,5 thi 4p dung phwong phép phén tich nhan t6 khdng thich hop véi dir liéu

dang co.

S6 luwong nhan té: S6 lwong nhan té dugc xac dinh dwa vao chi sb eigenvalue
dai dién cho phan bién thién dugc giai thich bai mdi nhan té. Theo tiéu chuan Kaiser
thi nhitng nhan té co eigenvalue nho hon 1 s& bi loai khoi md hinh nghién ctu
(Garson, 2003).

Phuong sai trich (variance explained criteria): Tong phuong sai trich phai l6n

hon 50% (Hair va cong su, 2010).

Do gié tri hoi tu: Dé thang do dat gia tri hoi tu thi hé s6 twong quan don giita
cac bién va cac hé s chuyén tai nhan t6 (factor loading) phai I6n hon hoic bang 0,5
trong mot nhan té (Gerbing & Anderson, 1988).

Phuong phap trich hé sé yéu té Principal components vai phép xoay Varimax
dé dam bao s6 lugng nhan t6 1a bé nhat (Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc,
2008).

Phan tich twong quan

Kiém dinh hé sb twong quan Pearson dung dé kiém tra méi lién hé tuyén tinh
gitra cac bién doc 1ap va bién phu thudc. Néu céc bién doc 1ap véi nhau c6 tuong quan
chit thi phai luu ¥ dén van dé da cong tuyén khi phan tich hdi quy. Nguoi ta st dung
mot s thong ké co tén 1a hé sb twong quan Pearson dé luong héa muc do chat ché
ciia moi lién hé tuyén tinh gitra hai bién dinh luong. Néu gitra 2 bién c6 sy tuwong
quan chat ché thi phai luu ¥ van dé da cong tuyén tinh khi phan tich hoi quy. Trong
phan tich twong quan Pearson, khéng c6 sy phan biét gitra cac bién doc lap va bién

phu thudc ma tit ca déu duoc xem xét nhu nhau.
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Phan tich hai quy

Trong phan tich hdi quy, dé danh gia do phu hop ciia mé hinh, céc nha nghién
ctu str dung hé sé R2 (R — Square). Trong hdi quy tuyén tinh boi thuong dung hé sb
R2 dé diéu chinh, danh gia d6 phd hop caa mé hinh nghién ciu vi nd khdng phéng
dai mac d6 phu hop cia mé hinh. Kiém dinh F duoc dung dé khang dinh kha ning
mé rong md hinh nay &p dung cho tong thé. Cac gia thuyét nghién ciru s& duoc tién
hanh kiém dinh théng qua dir liéu nghién ctru cia phuong trinh hoi quy duoc xay
dung. Tiéu chuan kiém dinh st dung théng ké t va gia tri p-value (Sig.) twong ung,
do tin cay ldy theo chuan 95%, gia tri p-value s& duoc so sanh truc tiép vai gia tri
0.05 dé két luan chap thuan hay bac bo gia thuyét nghién cau. Nham dam bao d6 tin
cdy cua phuong trinh hoi quy dugc xay dung, mot loat cac do tim sy vi pham cua gia
dinh can thiét trong hoi quy tuyén tinh ciing dugc thuc hién. Céc gia dinh trong phan
nay bao gom: Gia dinh lién hé tuyén tinh, Gia dinh phuong sai phan du khong d6i,

Phan phéi chuan cua phan du, Tinh doc 1ap cua phan du, Hién tugng da cong tuyén.

Hé s6 Beta chuan hoa dugc dung dé danh gia mirc d6 quan trong cua tirng
nhan t4, hé s Beta cua bién doc 1ap nao cang cao thi muc do tac dong caa no lén bién

phu thudc cang 16n (Hoang Trong va Chu Nguyén Mang Ngoc, 2008).
Kiém dinh sw khac bigt

Noi dung cia phan nay nham kiém dinh sy khac biét gitra dic diém cua céc
bién dinh tinh vai bién dinh lugng. Dé thuc hién duoc didu nay ching ta tién hanh
phan tich phuong sai ANOVA va Indepent-sample T — test. Su khac biét c6 y nghia
thng ké vai do tin cay 95% (hay mirc ¥ nghia Sig.< 0.05).

Néu cac bién dinh tinh c6 hai lra chon, ta s& st dung phép kiém dinh
Independent-sample T —test (kiém dinh gia thuyét trung binh cua hai tong thé) dé tim
su khac biét véi bién dinh luong. Kiém tra kiém dinh Levene’s ¢ bang Independent
Samples Test. Néu sig. cta kiém dinh nay < 0.05 thi phuong sai giita 2 lya chon cia
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bién dinh tinh & trén khéac nhau, ta s& sir dung két qua kiém dinh t & phan Equal
variances not assumed. Néu gia tri sig cua kiém dinh t & phan Equal variances not
assumed sig. > 0.05 thi két luan kiém dinh t khdng c6 su khéc biét, con Sig < 0.05 thi
két luan co su khéc biét giira cac nhom cua bién dinh tinh. Néu céc bién dinh tinh c6
nhiéu hon hai lya chon, ta s& sir dung phép kiém dinh ANOVA dé tim su khéc biét
v6i bién dinh lwong. Thuc hién kiém tra kiém dinh Levene & bang Test of
Homogeneity of variances, néu sig & kiém dinh nay < 0.05 thi két luan phuong sai
gitra cac lya chon cua bién dinh tinh ¢ trén khac nhau. Néu sig ¢ kiém dinh nay >
0.05 thi phuong sai giita c4c lya chon cua bién dinh tinh ¢ trén khong khéac nhau, xem
tiép két qua & bang ANOVA. Néu sig & bang nay > 0.05 thi két luan khong co sy
kh&c biét gitra c4c nhom bién dinh tinh, con néu sig ¢ bang nay < 0.05 thi két luan c6

su khac biét gitra c4c nhém bién dinh tinh.

TOM TAT CHUONG 3

Chuong 3 da trinh bay cach thic thyc hién cac phuong phap nghién ctru dinh
tinh va dinh lugng ma nghién ctu st dung. Trong d6, Phuong phap nghién ctru dinh
tinh duoc thuc hién thong qua phuong thirc thao luan nhom cac chuyén gia. Két qua
cua nghién ciru dinh tinh da gitp cho dé tai xay dung duoc Phiéu khao sat nham phuc
vu cho viéc thu thap dir liéu khao sat cho nghién ctru; Phuong phap nghién ctru dinh
luong duoc thuc hién thdng qua phan tich dix liéu dugc thu thap tir khao sat 250 khach
du lich dang luu tra tai cac homestay trén dia ban Phuong Miii Né véi phuong phap
chon mau phi xéc suat theo phuong thirc lay mau thuan tién. Mot s6 tiéu chuan cho
phan tich dit liéu cling duoc tAc gia dua ra khi phan tich dit liéu bang phan mém SPSS
22.0.
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CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN

4.1 Mo ta miu nghién ciru

Vi 250 du khach dang nghi dudng tai cac homestay trén dia ban Phuong Miii
Né, Thanh phé Phan Thiét, Tinh Binh Thuan, c6 04 phiéu tra loi khong dat yéu cau.
Do d6, s6 lugng mau hop 1é duoc st dung cho phan tich caa nghién ctu la 246.

Veé giéi tinh du khach dang nghi dudng tai cac homestay trén dia ban Phuong
Miii Né (Hinh 4.1), c6 sy chénh Iéch gitra ty 18 nam va nix. Trong 246 phiéu tra 10i
khao sat hop 1€, da s6 du khach dang nghi dudng tai cc homestay trén dia ban Phuong
Miii Né 1a nir voi 153 ngudi va chiém 62.2%; con lai 1a cac du khach nam véi 93

ngudi va chiém 37.8% trong tong thé mau caa nghién cau.

Gioitinh

B riam
E

Hinh 4.1 Mb ta miu khio sat vé giéi tinh
(Nguon: Két qua khdo sat cia tac gid)
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Vé @9 tudi du khach dang nghi dudng tai cic homestay trén dia ban Phuong
Miii Né (Hinh 4.2), phan 16n nhiing nguoi tham gia khao sat nay c6 do tudi nam trong
khoang tir 30 dén dudi 45 tudi vai ty trong cao nhat 1a 77.6% véi 191 ngudi tham gia
khao sat, tiép theo la nhitng ngudi thudc nhom dudi 30 tudi, chiém ty trong 12.2%
véi 30 du khach dang nghi dudng tai cac homestay trén dia ban Phuong Mii Né. Cudi
cung 1a cac du khach c6 do tudi tir 45 tudi tré 1én véi 25 ngudi va chiém 10.2% trong

t6ng thé mau cua nghién cuu.

Dotuoi

B Dursi 30 tudi .
B Tir 30 - dudi 45 tudi
O 1ir 45 tuditré 120

Hinh 4.2 Mé ta miu khao sat vé d tudi

(Nguon: Két qua khdo sat cia tac gid)
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Vé trinh d$ hoc van cua du khach dang nghi dudng tai cac homestay trén dia
ban Phuong Miii Né (Hinh 4.3), da s6 du khach tham gia khao sét c6 trinh d6 dai hoc
(44.7% véi 110 nguoi tham gia khao sat), sau dai hoc (6.1% véi 15 nguoi tham gia
khao sat) tiép theo 1a Cao dang, trung cap chiém ty trong 35.4% véi 87 nguoi tham
gia khao sat; Con lai 1a cac du khach c6 trinh do tir phd théng tré xudng, chiém 13.8%
Vi 34 ngudi tham gia khao sat. Didu d6 cho thay trinh d6 hoc van cua du khach tham

gia nghi dudng tai cac homestay trén dia ban Phuong Miii Né kha cao.

Hocvan

B phi théng tré xudn

B Trung cép - Cao dang
O Brai hoc

M Trén dai hoc

Hinh 4.3 Mb ta miu khio sat vé trinh d9 hoc vin

(Nguén: Két qua khao sat cia tac gia)
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Vé nghé nghiép cua du khach dang nghi dudng tai cac homestay trén dia ban
Phuong Miii Né (Hinh 4.4), trong tong s6 246 phiéu tra loi khao sat hop Ié c6 69 du
khach dang 14 nhan vién van phong va chiém 28%; cic du khach dang 1a hoc sinh,
sinh vién tham gia tra 151 khao sat cia nghién ctru 1a 51 nguoi va chiém 20.7%; c0 55
du khach dang 1a chi doanh nghiép, tiéu thuong va chiém 22.4%:; cudi cuing la cac du
khéch c6 nghé nghiép khéc chang han nhu ndi trg, cong nhan, vién chirc, cong chiec. ..

Vv6i 71 ngudi va chiém 28.9% trong tong thé mau cia nghién ctu.

Nghenghiep

B MhEn vign van phang
B Hoc sinh, sinh vién
CKinh doanh

W khac

Hinh 4.4 M ta miu khao sat vé nghé nghiép
(Nguén: Két qud khdo sat cua tac gid)
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Vé thu nhap cua du khach dang nghi dudng tai cic homestay trén dia ban
Phuong Miii Né (Hinh 4.5), da s6 du khéach c6 thu nhap binh quan hang thang nam
trong khoang tir 5 dén dudi 10 triéu dong voi 131 ngudi va chiém 53.3%; ké dén Ia
cac du khach c6 thu nhap dudi 5 triéu dong/ thang véi 52 du khéach va chiém 21.1%;
ké dén 1a cac du khéach c6 thu nhap binh quan hang thang nam trong khoang tir 10
dén duéi 15 triéu ddng voi 45 nguoi va chiém 18.3%:; cubi cuing 1a cac du khéch c6
thu nhap binh quan hang thang tir 15 triéu dong tro 1én chiém 7.3% trong tong thé
mau caa nghién cau véi 18 du khach dang nghi dudng tai cAc homestay trén dia ban

Phuong Miii Né va tham gia tra 161 khao sat cua nghién ctru nay.

Thunhap

W D 5 trigu dong .

B Tir 5 d&n cludi 10 trigu dong
Tir 10 dén dudi 15 triéu

| dgng ’

B Tix 15 trigu dbng trd 1En

Hinh 4.5 Mé ta miu khio sat vé thu nhap

(Nguon: Két qua khdo sat cia tac gid)
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4.2 Kiém dinh thang do
4.2.1 Kiém dinh Cronbach’s alpha

Phén tich Cronbach’s alpha dugc sir dung dé danh gia do tin cay cua céc thang
do dung trong nghién ctu va loai céc bién quan sat khong dat yéu cau lam anh huong
dén chét luong cua cac thang do.

Két qua phan tich Cronbach's Alpha (Bang 4.1) cho thiy cac thang do déu c6
hé s6 Cronbach’s Alpha 16n hon 0.6; nho nhit 13 gié tri Alpha cua thang do “Cu dan
dia phuong” (o = 0.731) va 16n nhét la gia tri Alpha cua thang do “Co s ha tang” (a
=0.909);

Két qua phan tich ciing cho thay c6 02 bién quan sat 1a GCDV3 va ANAT?2
déu c6 hé sb twong quan bién — tong nho hon 0.3 (0.099 va 0.014), do d6 02 bién
quan sat nay sé bi loai khoi 02 thang do “Gia ca dich vu” va “An ninh, an toan” dé
dam bao do tin cay cho 02 thang do nay.

Tong hop két qua phan tich do tin cay cua cac thang do thong qua kiém dinh
Cronbach’s Alpha dugc tom tat trong Bang 4.1 bén dudi nhu sau:

Bing 4.1 Phan tich Cronbach’s Alpha

Trung binh Phwong sai Twong quan Cronbach’s

Ma hoéa thang do néu thang do néu bién - tong Alpha néu
loai bién loai bién hiéu chinh loai bién
Co sé ha tang, Cronbach's Alpha = 0.909

CSHT1 17.431 23.765 0.801 0.885
CSHT2 17.528 24.340 0.734 0.895
CSHT3 17.614 24.597 0.717 0.897
CSHT4 17.402 24.821 0.730 0.895
CSHT5 17.508 24.324 0.738 0.894
CSHT6 17.415 24.701 0.763 0.891
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Nhan vién phuc vu, Cronbach's Alpha = 0.889

NVPV1 19.366 9.286 0.705 0.870
NVPV2 19.500 9.549 0.714 0.868
NVPV3 19.358 9.586 0.695 0.871
NVPV4 19.431 9.201 0.714 0.868
NVPV5 19.411 8.986 0.728 0.866
NVPV6 19.256 10.028 0.689 0.873
Gia ca dich vu, Cronbach's Alpha = 0.754

Phan tich 1an 01
GCDV1 15.313 6.812 0.685 0.646
GCDV2 15.626 7.402 0.595 0.683
GCDV3 15.935 9.555 0.099 0.858
GCDV4 15.366 7.041 0.700 0.645
GCDV5 15.256 7.367 0.644 0.668

Giéa ca dich vu, Cronbach's Alpha = 0.858

Phan tich 1an 02
GCDV1 11.874 5.213 0.764 0.793
GCDV?2 12.187 5.891 0.628 0.850
GCDV4 11.927 5.603 0.728 0.809
GCDV5 11.817 5.807 0.696 0.823

An ninh, an toan, Cronbach's Alpha = 0.664

Phan tich 1an 01
ANATI1 11.228 5.083 0.628 0.457
ANAT?2 11.154 8.621 0.014 0.837
ANAT3 11.199 5.393 0.615 0.475
ANAT4 11.248 5.526 0.627 0.472
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An ninh, an toan, Cronbach's Alpha = 0.837

Phan tich lan 02

ANAT1 7.439 3.913 0.705 0.771
ANAT3 7.411 4.219 0.685 0.788
ANAT4 7.459 4.298 0.713 0.764
Cw dan dia phwong, Cronbach's Alpha =0.731
CDbP1 71.776 2.640 0.504 0.701
CDbP2 7.833 2.344 0.567 0.629
CDbP3 7.748 2.361 0.593 0.597
Dich vu in udng, mua sam, giai tri, Cronbach's Alpha = 0.845
DVbK1 11.557 5.864 0.732 0.781
DVDK?2 11.772 6.454 0.579 0.845
DVDbK3 11.557 5.611 0.778 0.759
DVDbK4 11.638 6.118 0.639 0.821
Sw hai long cia khéach du lich, Cronbach's Alpha = 0.849
SHL1 10.467 3.523 0.656 0.823
SHL2 10.715 3.347 0.779 0.779
SHL3 10.919 3.193 0.770 0.776
SHL4 10.203 2.807 0.624 0.863

(Nguon: Két qua chay mo hinh bang chirong trinh SPSS)

4.2.2 Phén tich nhén t6 kham pha
4.2.2.1 Phan tich EFA cho bién déc lap
Két qua phan tich EFA cho cac bién doc 1ap cho két qua nhu Bang 4.2 bén

dudi nhu sau:
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Bang 4.2 Kiém dinh KMO va Bartletciia bién doc 1ap
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.890
Approx. Chi-Square 3462.147
Bartlett's Test of Sphericity qf 305
Sig. 0.000

(Nguon: Két qua chay mé hinh bang chirong trinh SPSS)
Tai Bang 4.2 cho thay, hé s6 KMO: 0.5 < KMO = 0.890 < 1, diéu ndy c6 nghia
phan tich nhan té duoc chap nhan véi tap dit liéu nghién ctu. Két qua phan tich ciing
cho thay Sig. cua kiém dinh Barlett’s Test = 0.000 < 0.05, phan tich nhan t5 1a phu

hop véi tap dir liéu khao sat thu thap dugc.

Bang 4.3 Két qua EFA vé Gia tri Eigenvalue va Tong phwong sai trich bién dc 1ap

Total Variance Explained

o Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Com Initial Eigenvalues ) ]
Loadings Loadings
pone % of Cumulativ % of Cumulativ % of Cumulativ
nt Total Total Total
Variance e % Variance e % Variance e %
1 8.271 | 31.813 | 31.813 |8.271 | 31.813 | 31.813 | 4.188 | 16.106 | 16.106
2 2.858 | 10.993 | 42.806 | 2.858 | 10.993 | 42.806 | 4.016 | 15.447 | 31.553
3 2442 | 9.394 | 52.200 | 2.442 | 9.394 | 52.200 | 2.841 | 10.926 | 42.479
4 1.935 7.444 | 59.644 | 1.935| 7.444 | 59.644 | 2.813| 10.821 | 53.300
5 1.334 5.130 | 64.774 | 1.334 | 5.130 | 64.774 | 2.213 | 8.511 | 61.810
6 1.185 | 4556 | 69.330 | 1.185| 4.556 | 69.330 | 1.955| 7.520 | 69.330
7 0.739 | 2.843 | 72.174
8 0.648 | 2.493 | 74.666
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9 | 0612 | 2.354 | 77.020
10 | 0.595 | 2.288 | 79.309
11 | 0.507 | 1.948 | 81.257
12 | 0.501 | 1.928 | 83.185
13 | 0.458 | 1.763 | 84.947
14 | 0.426 | 1.637 | 86.584
15 | 0.411 | 1.580 | 88.165
16 | 0.400 | 1.540 | 89.705
17 | 0.356 | 1.370 | 91.075
18 | 0.314 | 1.207 | 92.282
19 | 0.299 | 1.149 | 93.431
20 | 0.292 | 1.122 | 94.552
21| 0.268 | 1.030 | 95.582
22 | 0.255 | 0.979 | 96.562
23 | 0.243 | 0.934 | 97.496
24 | 0.231 | 0.889 | 98.384
25 | 0.214 | 0.824 | 99.209
26 | 0.206 | 0.791 |100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

(Nguon: Két qua chay mo hinh bang chirong trinh SPSS)

Bang 4.3 cho thay, phan tich rut trich dwoc 6 nhan té mang ¥ nghia tom tit

thdng tin tét nhat tai gia tri Eigenvalue = 1.185 > 1; tong phuong sai trich = 69.330%

> 50%, cho thay phan tich EFA la phii hop va 6 nhan t6 duoc trich giai thich duoc

69.330% su bién thién trong di liéu cua céc bién doc lap.
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Bang 4.4 Két qua ma tran xoay ciia bién doc 1ap

Rotated Component Matrix?

Component

1 2 3 4 )

CSHT1 0.829

CSHT4 0.785

CSHT6 0.784

CSHT3 0.771

CSHTS 0.763

CSHT?2 0.756

NVPV5 0.789

NVPV2 0.788

NVPV4 0.777

NVPV3 0.774

NVPV6 0.767

NVPV1 0.750

DVDK3 0.878

DVDKI 0.827

DVDK2 0.739

DVDK4 0.720

GCDV4 0.831

GCDV1 0.825

GCDV5S 0.781

GCDV2 0.713

ANAT4 0.806

ANAT3 0.781
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ANAT1 0.769

CDDP3 0.817
CDDP1 0.710
CDDbP2 0.699

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.

(Nguon: Két qua chay mé hinh bang chirong trinh SPSS)
Két qua ma tran xoay (Bang 4.4) cho thay, khéng cé bién nao tai Ién trén 1
nhan t6 nén khdng vi pham tinh phan biét trong ma tran xoay nhan td; tat ca 26 bién
quan sat trong 6 nhan t6 dugc trich déu c6 hé sb tai nhan té Factor Loading 16n hon

0.5 va dat yéu cau caa phan tich EFA.

4.2.2.2 Phan tich EFA cho bién phu thugc
Két qua phan tich EFA cho bién phu thudc cho két qua nhu Bang 4.5 bén
dudi nhu sau:

Bang 4.5 Kiém dinh KMO va Bartlet ciia bién phu thudc

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.805
Approx. Chi-Square 487.473
Bartlett's Test of Sphericity df 6
Sig. 0.000

(Nguon: Két qua chay mé hinh bang chirong trinh SPSS)

Tai Bang 4.5 cho thiy, hé s KMO: 0.5 < KMO = 0.805 < 1, phan tich nhan
t6 dugc chap nhan véi tap dir liéu nghién ctu; Kiém dinh Barlett’s Test co Sig. =
0.000 < 0.05 cho thy phan tich nhan t6 12 phu hop véi tap di liéu thu thap duoc.
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Bang 4.6 Két qua Gia tri Eigenvalue va Tong phwong sai trich bién phu thudc

Total Variance Explained

o Extraction Sums of Squared
Initial Eigenvalues ]
Loadings
Component i i
% of Cumulative % of Cumulative
Total _ Total _
Variance % Variance %
1 2.855 71.384 71.384 2.855 71.384 71.384
2 0.542 13.562 84.946
3 0.364 9.093 94.039
4 0.238 5.961 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

(Nguon: Két qua chay mé hinh bang chirong trinh SPSS)

Bang 4.6 cho thay, phén tich rut trich dugc 1 nhan té mang y nghia tom tat

thong tin tot nhat tai gié tri Eigenvalue = 2.855 > 1; tong phuong sai trich = 71.384%

> 50% cho thdy phan tich EFA 1a phd hop va nhan té duoc trich giai thich duoc

71.384% sy bién thién trong dit liéu cua bién phu thugc.

Bing 4.7 Két qua ma tran xoay (Rotated Component Matrixa) ciia bién phu thudc

Component
1
SHL?2 0.896
SHL3 0.886
SHL1 0.816
SHL4 0.776

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 1 components extracted.

(Nguon: Két qua chay mo hinh bang chirong trinh SPSS)
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Bang 4.7 cho thay, ca 4 bién quan sat trong nhan té phu thudc duoc trich déu

c6 hé sb tai nhan t 16n hon 0.5 va dat yéu cau cua phan tich EFA.

Tong hop két qua phan tich do tin cdy cac thang do thong qua kiém dinh

Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham pha EFA dugc tom tit trong Bang 4.8

bén dudi nhu sau:

Bang 4.8 Tong hop két qua danh gia thang do

S6 bién

Bién

STT Nhan to Tén cac bién quan quan sat | quan sat Loal
sat X . s bien
con lai bi loai
‘ CSHT1, CSHT?,
1 Co sé ha tang CSHTS3, CSHT4, 6
CSHT5, CSHT6
NVPV1, NVPV2,
2 | Nhan vién phuc vu | NVPV3, NVPV4, 6
NVPV5, NVPV6
GCDV1, GCDV2, By
3 Gia ca dich vu GCDV3, GCDV4, 4 GCDV3 | Biéndoc
GCDV5 lap
. X ANAT1, ANAT2,
4 An ninh, an toan ANAT3. ANAT4 3 ANAT?2
N CDDPP1, CDDP2,
5 | Cu dan dia phuong CDDP3 3
g | Dichvyan udng, | DVDPK1, DVDK2, 4
mua sam, giai tri DVDbK3, DVbK4
. Sy hai long cua SHL1, SHL2, 4 Bién phu
khach du lich SHL3, SHL4 thudc

Tong s6 luong bién quan sat doc 1ap con lai: 26 bién

Tong s luong bién quan séat phu thugc: 04 bién

(Nguon: Két qud tong hop cua tac gia)

52




4.3 Phan tich twong quan Pearson

Tuong quan Pearson r c6 gia tri dao dong tir -1 dén 1:

Néu r cang tién vé 1, -1: twong quan tuyén tinh cang manh, cang chat cha.

Tién vé 1 1a twong quan duong, tién vé -1 1a twong quan am.

Néu r cang tién vé 0: trong quan tuyén tinh cang yéu.

Bang 4.1 Két qua phan tich mdi twong quan giita cac bién

Correlations

SHL | CSHT | NVPV | GCDV | ANAT | CDDbP | DVDK
Pearson
) 1 0.576™ |0.7017 | 0.566™ | 0.479™ | 0.411™ | 0.354™
Correlation
SHL Sig. (2-
] 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000
tailed)
N 246 246 246 246 246 246 246
Pearson
_ 0.576™ 1 0.387""10.3517 | 0.533™ | 0.358™ | 0.279™
Correlation
CSHT Sig. (2-
_ 0.000 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000
tailed)
N 246 246 246 246 246 246 246
Pearson ** ** ** ** *%* *%
_ 0.7017" | 0.387 1 0.406™7|0.2617 | 0.2497 | 0.231
Correlation
NVPV Sig. (2-
_ 0.000 | 0.000 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000
tailed)
N 246 246 246 246 246 246 246
Pearson - - - - - -
GCDV _ 0.566" | 0.3517" | 0.406 1 0.31277|0.3947 | 0.252
Correlation
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Sig. (2-
_ 0.000 | 0.000 | 0.000 0.000 | 0.000 | 0.000
tailed)
N 246 246 246 246 246 246 246
Pearson " n - - - o
) 0.479710.53377 | 0.2617 | 0.312 1 0.3257|0.373
Correlation
ANAT Sig. (2-
_ 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000 0.000 | 0.000
tailed)
N 246 246 246 246 246 246 246
Pearson
_ 0.411™]0.358™ | 0.249™ | 0.394™ | 0.325™ 1 0.407™
Correlation
CDPP | Sig. (2-
_ 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000 0.000
tailed)
N 246 246 246 246 246 246 246
Pearson ** ** ** ** ** **
_ 0.3547710.27977 | 0.23177 | 0.252"" | 0.3737 | 0.407 1
Correlation
DVDK | Sig. (2-
_ 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000
tailed)
N 246 246 246 246 246 246 246
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

(Nguon: Két qua chay mé hinh bang churong trinh SPSS)

Bang 4.9 cho thiy, Sig trong quan Pearson cua cac bién doc lap: Co so ha
tang (CSHT); Nhan vién phuc vu (NVPV):; Gia ca dich vu (GCDV); An ninh, an toan
(ANAT); Cu dan dia phuong (CDDP); Dich vu an ubng, mua sim, giai tri (DVDK)
V6i bién phu thudc caa nghién cau 12 Sy hai long cia du khach (SHL) déu nhé hon
0.05, diéu nay c6 nghia rang c6 mdi twong quan tuyén tinh giita cac bién doc lap nay
vé6i bién phu thuoc caa mé hinh.
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Két qua phan tich trong quan ciing cho thay hé sb twong quan cua cac bién
doc 1ap véi bién phu thudc cua mo hinh déu kha cao (> 0.3) nén tat ca cac bién doc
lap déu cho thay su phi hop dé dua vao phan tich trong budc hdi quy tiép theo.

4.4 Phan tich hoi quy tuyén tinh

Két qua ude lugng hé sé hoi quy (Bang 4.10) cho thdy, muc ¥ nghia (gia tri
Sig.) trong kiém dinh t khi phan tich hdi quy cua bién Cu dan dia phuong (CDDP) va
Dich vu dn ubng, mua sim, giai tri (DVDK) déu Ién hon 0.05 va 1an lwot bang 0.118;
0.188. Do d6, & do tin cay 95%, 02 bién doc lap nay khéng cho thay c6 méi quan hé
tuyén tinh véi bién phu thudc — Su hai 16ng cua du khach ddi véi chit lugng dich vu
cac homestay tai Mili Né. Cac bién doc 1ap con lai bao gom: Co s¢ ha tang (CSHT);
Nhan vién phuc vu (NVPV); Gié ca dich vu (GCDV); An ninh, an toan (ANAT) déu
cho thay c6 mdi quan hé tuyén tinh véi bién phu thudc caa mé hinh (Sig caa kiém
dinh t < 0.05).

Bang 4.2 Két qua phén tich hé s6 hoi quy

Unstandardized | Standardized Collinearity
Coefficients | Coefficients _ Statistics
Model t Sig.
Std.
B Beta Tolerance | VIF
Error
(Constant) | 0.027 | 0.170 0.159 | 0.874
CSHT | 0.123 | 0.027 0.206 4.460 | 0.000 0.622 1.608
NVPV | 0.448 | 0.040 0.467 11.193| 0.000 0.760 1.315
1| GCDV | 0.167 | 0.032 0.221 5.142 | 0.000 0.719 1.390
ANAT | 0.081 | 0.027 0.136 3.017 | 0.003 0.650 1.537
CDDbP | 0.054 | 0.034 0.068 1.570 | 0.118 0.712 1.404
DVBK | 0.040 | 0.031 0.055 1.320 | 0.188 0.762 1.312

a. Dependent Variable: SHL

(Nguon: Két qua chay mé hinh bang chirong trinh SPSS)
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Két qua danh gia mtc do phu hop caa md hinh hdi quy (Bang 4.11) cho két
qua: Gia tri RZ hiéu chinh bang 0.676 cho thiy 06 bién doc 14p giai thich duoc 67.6%
sur bién thién trong dit liéu cua bién phu thudc md hinh 1a Sy hai long caa du khéch
dbi véi chét luong dich vu cac homestay tai Miii Né.

Bang 4.3 Tém tit md hinh diéu chinh

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of ]
Model R R Square _ Durbin-Watson
Square the Estimate
1 0.8272 0.683 0.676 0.33236 1.696

a. Predictors: (Constant), DVDK, NVPV, ANAT, CDbP, GCDV, CSHT

b. Dependent Variable: SHL

(Nguon: Két qua chay mé hinh bang chirong trinh SPSS)
Bang 4.12 cho thay, gié tri sig. cua thong ké F rat nho (0.000), diéu nay c6
nghia 12 mé hinh hdi quy xay dung phl hop véi tap dir liéu ma nghién ciu da thu
thap duoc.

Béang 4.4 Bang phan tich phuwong sai ANOVA

ANOVA?
Model Ssglzgrzfs df Mean Square F Sig.
Regression 57.003 6 9.500 86.005 | 0.000P
1 Residual 26.401 239 0.110
Total 83.404 245
a. Dependent Variable: SHL
b. Predictors: (Constant), DVDK, NVPV, ANAT, CDbP, GCDV, CSHT

(Nguon: Két qua chay mé hinh bang chirong trinh SPSS)
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DPé dam bao md hinh hdi quy xay dung khdng vi pham cac gia dinh can thiét,
nghién ctu tién hanh kiém tra lan luot céc gia dinh vi pham héi quy, bao gom: Gia
dinh phan du cua phan phéi chuan, gia dinh khong c6 hién tuong cong tuyén cua cac
bién doc lap, gia dinh phuong sai phan du khong doi.

Kiém tra vi pham gid dinh phdan duw ciia phan phéi chudn

Histogram

Dependent Variable: SHL

Mean = 4 9TE-15
30— Stal. Dev. = D953
N =246

Frequency

]

|

]
"-..__“‘-
|
____,.-"

—

a T T
-2 o] 2 4

Regression Standardized Residual
Hinh 4.6 Biéu do tin s ciia phan du chuin
(Nguén: Két qua chay mé hinh bang chirong trinh SPSS)

Biéu d6 4.6 cho thay, Gi4 tri trung binh Mean = 4.97E-15 gan bang 0, do léch
chuan 12 0.988 gan bang 1, nhu vay c6 thé néi, phan phdi phan du xap xi chuan. Do
d6, co thé két luan rang, gia dinh phan phdi chuan caa phan du khong bi vi pham.
Kiém tra gid dinh khong c6 hién twong céng tuyén cia céc bién déc lap

Theo Belsley va cong su (1980), thudc do mirc d6 phong dai phuong sai doi
hoi phai nho hon 10 thi mé hinh hoi quy khong cé hién tuong cong tuyén. Trong
Bang 4.10, d6 phong dai phuong sai cua cac bién doc 1ap déu nho hon 10. Nhu vay,

c4c bién doc lap khong cé tuong quan véi nhau.
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Kiém tra gid dinh phwong sai phan dw khéong doi

Kiém dinh Park vé&i dang db thi duoc st dung dé kiém dinh phuong sai phan
du khong ddi cho nghién ciru nay. D6 thi twong quan gitta Phan du binh phuwong va
bién phu thudc cua mé hinh s& xac dinh ¢ xay ra hién tugng phuwong sai phan du
thay d6i hay khong.

Dua vao d6 thi 4.7 bén duéi, cd thé thdy rang twong quan giita Phan du binh
phuong va bién phu thudc ctia mé hinh c6 hinh dang theo dudng thang, nhu vay c6

thé két luan rang khong cé hién tugng phuong sai phan du thay doi.
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10.00 —— Linear
(=]
.00
& .00
o
o
a =]
o
8 o o B8
4.00 o o o o o
o
o 8 o
a g e a8 o]
.00 8 o 5 o o
O
8 g o o =]
= Fa Y
) : = g =4 8 B
w8 3 3 § i i g
. T £
2.00 2.50 3.00 3.50 4.00 4.50

SHL
Hinh 4.7 Db thi twong quan giita Phan dw binh phwong va bién phu thujce
(Nguén: Két qua chay mé hinh bang chirong trinh SPSS)

Nhu vay, qua cac kiém dinh trén, cd thé két luan phuong trinh hdi quy dwoc
xay dung khong vi pham cac gia dinh hdi quy can thiét. Do d6, cac két qua hoi quy
dat duoc do tin cay can thiét va co thé duoc st dung dé giai thich cho cac muc tiéu
cuaa nghién cuu.
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Tir két qua phan tich trén, phuong trinh hoi quy tuyén tinh md ta sy tac dong
cua c4c yéu td anh hudng dén Sy hai 1ong cia du khach dbi véi chat luong dich vu
cac homestay tai Miii Né dugc trinh bay nhu sau:

SHL =0.206*CSHT + 0.467*NVPV + 0.221*GCDV + 0.136*ANAT.

Trong do:

SHL: Su hai 16ng cua du khach dbi véi chat lugng dich vu cac homestay tai
Miii Né¢;

CSHT: Co s¢ ha tang

NVPV: Nhéan vién phuc vu

GCDV: Gia ca dich vu

ANAT: An ninh, an toan

Nhu vay, dua vao két qua hoi quy, nghién ctiru da xac dinh 4 yéu té cho thay
su anh huong tich cuc dén Su hai long cua du khach di véi chat lwong dich vu cac
homestay tai Miii Né. Theo d6, khi yéu té Co s ha tang thay doi 1 don vi trong khi
cac yéu t6 khac khong doi thi Sy hai 10ng caa du khach d6i véi chat lugng dich vu
cac homestay tai Mili Né ciing thay do6i cung chiéu 0.206 don vi; khi yéu t6 Nhan
vién phuc vu thay doi 1 don vi trong khi cac yéu té khac khong doi thi Su hai long
cua du khach d6i véi chat luong dich vu cac homestay tai Miii Né ciing thay d6i cing
chiéu 0.467 don vi; khi yéu t6 Gié ca dich vu thay déi 1 don vi trong khi cac yéu tb
khac khong doi thi Sy hai 1ong ciia du khach dbi voi chét lugng dich vy cac homestay
tai Miii Né ciing thay d6i cung chiéu 0.221 don vi; khi yéu té An ninh, an toan thay
d6i 1 don vi trong khi céc yéu t6 khac khong doi thi Su hai long cua du khach déi véi
chat lugng dich vu cac homestay tai Miii Né ciing thay doi cing chiéu 0.136 don vi.
4.5 Két qua mé hinh héi quy

Véi 6 gia thuyét tir H1 dén Hs tac gia da dit ra ban dau, c6 4 gia thuyét duoc

chap nhan, twong ung véi cac bién: Co so ha tang (CSHT); Nhan vién phuc vu
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(NVPV):; Gia ca dich vu (GCDV); An ninh, an toan (ANAT). Két luan chung vé gia
thuyét nghién ctru duoc trinh bay trong bang 4.13 bén dudi nhu sau:

Bang 4.13 M ta két qua hdi quy so véi ky vong ban dau

Dau h¢ )
. . Dau hé
., o Dau ky SO _ ,
Ma bien Tén bien so hoi Ket qua
vong tuong
quy
quan

Phu hop vaéi thuc
CSHT Co s6 ha tng + + + té, phu hop vai ky

vong
Phu hop vaéi thuc
NVPV | Nhanvién phyc + + + té, phtt hop véi ky

vu

vong
Phu hop véi thuc
GCDhV Gia ca dich vu + + + te, phl\,l hO’p Vo ky

vong
Phu hop vai thuc
ANAT | Aq ninh, an toan + + + te, phu hop véi ky

vong

(Nguon: Két qud tong hop cua tac gia)
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TOM TAT CHUONG 4

Chuong 4 d3 phén tich dic diém mau nghién ciru dugc thu thap théng qua
khao sat cac du khach dang nghi dudng tai cac homestay trén dia ban Phuong Miii
Né, Thanh phé Phan Thiét, Tinh Binh Thu4n va thyuc hién cac kiém dinh nham danh
gia do tin cdy cua cac thang do dung trong nghién ctu thong qua kiém dinh
Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham ph4 (EFA); phén tich twong quan va
phan tich hoi quy duoc sir dung dé xac dinh cac yéu té anh hudng dén su hai long caa
du khach ddi véi chat lwong dich vy cac homestay tai Miii Né cling nhu muc d6 cua
c4c yéu t6. Két qua phan tich hoi quy xac dinh dugc 4 trong 6 yéu td dugc phan tich
anh huong tich cuc dén Su hai 1ong cua du khach ddi véi chat lwong dich vu cac
homestay tai Miii N¢, bao gdm: Co s& ha tang (CSHT); Nhan vién phuc vu (NVPV);
Gia ca dich vu (GCDV); An ninh, an toan (ANAT). Trong d6, yéu té Nhan vién phuc
vy cho thay sy anh huéng 16n nhat dén Sy hai 1ong cua du khach déi véi chat luong
dich vu cac homestay tai Miii Né (B = 0.467) va An ninh, an toan 13 yéu t cho thay
sir anh huong yéu nhit dén Sw hai long cua du khach dbi véi chat luong dich vu cac
homestay tai Miii Né (B = 0.136). Két qua nay sé 1a co s¢ dé tac gia dé xuat cac ham
y nham nang cao hon nita sy hai 10ng cua du khach dbi véi chat lwong dich vu cac

homestay tai Mii Né trong thoi gian toi.
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CHUONG 5: KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI
5.1 Két luan

Nghién ctru dugc thyuc hién tai Binh Thuan véi muc tiéu xac dinh va danh gia
cac yéu té anh hudng dén su hai 10ng cua khach du lich d6i véi chéat lwong dich vu
cac homestay tai Miii Né. Nghién ctru sir dung tong hop gitra hai phwong phap dinh
tinh va dinh lugng. Trong d6, phuwong phap nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién thong
qua phuong thuc thao luan nhém céac quan ly ctia cac co s luu tra trén dia ban
Phuong Miii Né va cac du khach dang nghi dudng tai cac co so luu tra trén dia ban
Phuong Miii Né nham hiéu chinh mé hinh nghién ctu Iy thuyét va cac thang do ma
nghién ctru xay dung; Phuong phap nghién ctru dinh luwgng duoc thuc hién thong qua
phan tich dit liéu dugc thu thap tir khao sat 250 du khach ndi dia dang luu tri tai cac
homestay trén dia ban phudng Miii N¢, thanh phd Phan Thiét, tinh Binh Thuan.

M6 hinh nghién ciru cua dé tai dugc xay dung ké thira tir md hinh trong cac
nghién ctru cua Suthathip Suanmali (2014), Barbara Puh (2014), Phan Quan Viét va
cong su (2018), Phi Hai Long (2019), Nguyén Trong Nhan va Truong Tri Théng
(2018), gom 6 yéu t6: (i) Co sé ha tang, (ii) Nhan vién phuc vy, (iii) Gia ca dich vu,
(iv) An ninh, an toan, (v) Cu dan dja phuong, (vi) Dich vu dn udng, mua sam, giai tri
anh hudng dén su hai 1ong caa khach du lich d6i véi chét lugng dich vu cac homestay
tai M1 Né.

Két qua phan tich 246 phiéu khao sét hop 18 trong 250 phiéu khao sat phat ra
cho thay c6 4 trong 6 yéu té dugc phan tich c6 anh huang tich cuc dén sy hai long
cua khach du lich ddi véi chat luong dich vu cic homestay tai Miii Né, d6 1a: Co so
ha ting (CSHT); Nhan vién phuc vu (NVPV); Gia ca dich vu (GCDV); An ninh, an
toan (ANAT). Trong d6, yéu t6 Nhan vién phuc vu cho thiy sy anh huong 16n nhat
dén Sy hai 10ng cta du khach ddi véi chat lugng dich vu cac homestay tai Miii Né (B
= 0.467) va An ninh, an toan 1a yéu t6 cho thay si anh huong yéu nhat dén Sy hai
long cua du khach ddi véi chat luong dich vu cac homestay tai Miii Né (B = 0.136).

62



Két qua nay sé& 1a co s& khoa hoc dé tac gia dé xuat cac ham y nham gidp cac
nha quan tri cua cac homestay dang hoat dong trén dia ban Phuong Mii Né trong viéc
hoan thién chinh sach nham nang cao hon nita sy hai 16ng cua du khach ddi véi chat
luong dich vu caa cac homestay trong thoi gian toi.

5.2 Ham y quan tri
5.2.1 Pdi v6i yéu t6 Nhén vién phuc vu

Nghién cru cho thidy Nhan vién phuc vu 1a yéu té anh huong manh nhat dén
Sy hai long cua du khach dbi véi chat lugng dich vu cac homestay tai Miii Né (B =
0.467). Két qua nay cho thay su pht hop nhat dinh d6i véi da phan cac nganh dich
vy, khdng chi riéng nganh dich vu du lich, bai nhan vién chinh 1a nguoi twong tac va
truc tiép dai dién doanh nghiép cung ng dich vu cho khach hang. Do d6, phong cach,
hinh anh ciing nhu sy than thién, céi mé, sin sang gitp d& khach hang sé gilp khach
hang hai 1ong va trung thanh hon di véi dich vu caa doanh nghiép.

Cho nén, trong thoi gian cac nha quan tri cua cac homestay tai Mili Né can
quan tdm hon nira trong viéc dao tao nhan vién vé cung cach phuc vu va cung tang
dich vu luu tra, nghi dudng cho du khach. Pao tao tai chd s& 1a mét trong nhitng giai
phép hitu ich trong truong hop nay, gitip cho nhéan vién cac co so luu tra trang bi
nhanh nhét nhitng kién thie du lich méi nhét ciing nhu nhitng yéu cau can thiét nham
dap urng cho viéc cung ung dich vu du lich trong thoi dai méi. Bén canh d6, ban quan
tri cac co so luu tra trén dia ban Miii Né cling can quan tim hon trong viéc to chuc
c4c budi chia s& kién thirc, k¥ ning phuc vu nham nang cao hon nita chat luong dich
Vu Clia co s¢. Day ciing 1a co hoi dé nhan vién co dip chia s& nhitng kho khan, vudéng
mac trong qua trinh phuc vu ma ho gap phai dé cing nhau giai quyét, diéu nay sé Ia
nhitng kinh nghiém quy bau cho cac nhan vién khac trong qua trinh phuc vy cac kiéu
du khach khac nhau.

Lanh dao cac don vi kinh doanh dich vu Iuu tra trén dia ban Phuong Mii Né
cling can quan tdm nhiéu hon trong viéc nang cao nhan thirc ciia nhan vién vé tac
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phong, thai d6 phuc vu, huéng dan, yéu cau ho ludn phuc vu nhiét tinh, vui vé, quan
tam giup d& ngudi gia va tré em, dam bao dap wng tot nhat c6 thé nhitng dich vu nghi
dudng cho du khach. Dé lam dugc diéu nay, lanh dao cdc homestay tai Miii Né can
tirng budc hoan thién hé thong tiéu chi danh gia kha nang phuc vu cia nhéan vién ciing
nhu hé théng danh gia hiéu qua cdng viéc cia nhan vién trong toan co sé theo dinh
ky hang thang théng qua khao sat khach lwu trt cling nhu doi ngii quan 1y truc tiép
cbng viéc cua tung vi tri nhan vién. Pay dugc xem la cdng cu danh gia hiéu qua nang
lyc ciia nhan vién, 1am co s& cho cong tac khen thudng va thing tién cua nhan vién
trong doanh nghiép.

Bén canh cac kién thirc vé chuy@n mon dich vu, cac kién thirc tong quan vé co
s& luu trd, cac diém dén du lich trén toan tinh hay dic diém lich st hinh thanh, phat
trién caia du lich Binh Thuan, cac 1& hoi truyén théng, cac lang nghé truyén thong. ..
cling can dugc ban quan tri cac homestay tai Miii Né trang bi cho toan thé nhan vién
nham xay dung hinh anh nhan vién du lich kiéu méi, dap wng kha ning tim hiéu du
lich cua du khéach khi can thiét.
5.2.2 Pdi v6i yéu t6 Gia ca dich vu

Két qua phan tich hoi quy cho thay rang yéu té Gia ca dich vu dugc du khéch
danh gia 1 ¢6 sy anh huong manh the hai sau yéu t Nhan vién phuc vu dén Sy hai
long cua du khach d6i véi chat lugng dich vu cac homestay tai Miii Né (B = 0.221).
Yéu té Gia ca duoc biéu hién qua cac bién quan sat: Gia ca céc dich vu tai co sé luu
trd ré hon so véi cac co so luu tri khac; Gia ca cac dich vu phd hop véi chat luong
dich vu dugc cung cap; Gia cac mon qua luu niém phi hop; Gia cac dich vu vui choi
giai tri phd hop; Gia cac mén an dic san phu hop. Biéu nay cho thay du khach khi
dén luu tra tai cac co s¢ kinh doanh dich vu luu tra trén dia ban Phuong Miii Né
khong chi quan tim dén gia ca dich vu luu trd ma con cac dich vu dn uéng, cac mit
hang luu niém hay cac dich vu giai tri di kém. Trong nén kinh té thi truong canh

tranh, cac dich vu can cé cac mac gia phu hop véi chat luong di kém, diéu ndy anh
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huong truc tiép dén su séng con cua cac doanh nghiép kinh doanh dich vy luu tru,
cho nén céc nha quan tri cia cAc homestay tai Miii Né can quan tdm nhiéu hon dén
cac chinh sach gia cua cac dich vu nhiam gitp co s& canh tranh tét hon véi cac co s
khac. Vi vay cac doanh nghiép can dau tu nang cao chat luong dich vu caa minh véi
mét s chinh sach gia pht hop dé vira nang cao su hai 1ong cua du khéch vira dam
bao ngudn thu nhép ciing nhw loi nhuan caa doanh nghiép. Mit khac, dé nang cao su
tin cay dich vu, cac chinh sach gia cua cac dich vu tai co so luu tri can duoc niém
yét cong khai, minh bach dé du khach nam dugc cac chi phi ma ho bo ra ciing nhu co
su so sanh vé gi& va chit luong dich vu véi cac co sé luu tra khac nham tao su tin
tuong chi du khach gitp gan két du khach tét hon vai cac homestay.

Ban quan tri cAc homestay tai Miii Né ciing cAn quan tdm hon trong viéc thiét
ké, xay dung cac chuong trinh khuyén mai phi hop véi cac ddi tuong du khach luu
trd va phi hop theo timg mua cao diém, thap diém dé cé nhitng chién luoc thu hit tot
hon du khach dén luu trii tai co sé ctia minh. Dac biét, déi vai nhitng du khach quay
lai nghi dudng tai co s& hoac nhitng du khach co lich trinh nghi duong dai han, 1&nh
dao cac homestay can co céac chinh sach gia riéng nham tao su hai 10ng cao nhat cho
khach hang, gan két khach hang tot hon véi co s luu tra. Cac homestay tai Mili Né
can &p dung chinh sach gia linh hoat trén cac kénh dit phong truc tuyén: giam gia ¢
nhitng thoi diém cong suat thap dé thu hut khach va nang gia ¢ nhing thoi diém cong
Suat cao hoic giai doan cao diém dé t6i da hoa doanh thu va dé bu lai mtc gia da
giam cho giai doan thap diém.

Lénh dao cac homestay tai Miii Né can quan tdm hon trong viéc hoan thién di
ngil cham soc khach hang dé kip thoi thu thap, ndim bat nhitng phan hdi caa khach
hang vé dich vu caa co so luu tra nham giai quyét nhanh nhat cac vuéng mac, kho
khan cua du khach khi str dung céac dich vu cta co sd. Bén canh d6, day cling l1a doi

ngil nam bat tét nhat nhitng dich vy ma du khach yéu thich dé san sang dap ing tot
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nhét dich vu cho du khach va thau hiéu cac nguyén nhan gay ra sy thiéu hai long cua
du khach d6i véi cac dich vy clia co so.
5.2.3 Poi véi yéu t6 Co sé ha ting

Nghién ciru cho thiy Co sd ha tang ciia cic co so luu tra trén dia ban Phuong
Miii Né 13 yéu té anh huéng manh thir ba dén Sy hai 10ng cua du khach ddi véi chat
luong dich vu cac homestay tai Miii Né (B = 0.206). Trong bi canh canh tranh giira
cac co so kinh doanh dich vu luvu tri trén dia ban Phuong Miii N¢, hé théng ha tang,
trang thiét bi phuc vu dich vu du lich cua co s& luu tra giit vi tri quan trong khong
chinh dap ng cho viéc cung tng dich vu cho khach du lich ma con 1 sgi day két ndi
gilp gitr chan khach du lich cii va mé ra co hoi dé thu hat thém khach hang méi cho
doanh nghiép. Véi dic thu don tiép khong chi du khach trong nuwdc ma con du khach
nudc ngoai dén nghi dudng trén dia ban, cac homestay tai Miii Né can quan tim hon
trong viéc thiét ké, xay dung hé thong co s ha tang du lich hai hoa gitta cac phong
cach ca truyén thong 1an hién dai, hai hoa vi moi trudong thién nhién, dam bao tong
thé co so luu tra ludn than thién véi moi truong nhiing ciing khong kém phan hién
dai, chuyén nghiép. Thuong xuyén kiém tra diéu kién hoat dong cua cac trang thiét
bi trong co s& luu tri dé Kip thoi stra chita hoac thay méi cac trang thiét bi phuc vu
du lich bi hong hoic di qué cii, khong con dap tmg duoc nhu cau st dung caa khach
luu tra.

Déi vi khau dua don du khach ca khi don tiép tai san bay Ian trong khi phuc
vu khéch hang tai co so luu tra, ban quan tri cac homestay tai Miii Né can quan tam
hon trong viéc dam bao an toan cho du khach. Pdi véi cac co so luu tra khong c6 doi
ngil xe dua d6n riéng cua co sd, 1anh dao cua cac co sé ndy can lién két vai céc dich
vu van tai hanh khach uy tin trén dia ban tinh hoac ngoai tinh, dam bao du khach
dugc don tiép an toan, chu déo nhét, gay thién cam va tao su hai 10ng cao nhit cho

du khéch tir nhitng budc don tiép du khach dau tién.
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Lanh dao cac homestay tai Miii N¢ ciing can quan tdm trong viéc nang cap va
hoan thién céc hé théng dich vu bé trg lién quan dén cung tng dich vu tai co s¢ luu
tra nhu dich vu internet, vién thong, y té bén trong khu nghi dudng va tham quan du
lich, cac dich vu lién quan dén thanh toan ngan hang truc tuyén tai co sé dé tao su
thuan tién nhat cho du khach khi dén nghi dudng tai cic homestay trén dia ban
Phuong Miii Né.

5.2.4 Pdi v6i yéu td An ninh, an toan

Nghién ctu cho thdy An ninh, an toan 1a yéu té cho thay sy anh huong yéu
nhét trong 4 yéu té anh hudong dén Sy hai 10ng caa du khach ddi véi chét luong dich
vu cac homestay tai Miii Né (B = 0.136). Mac du cho thay su anh huéng yéu nhat, tuy
nhién ddi véi riéng nganh dich vu du lich, su an toan cho du khach dugc xem 1a mot
yéu té quan trong anh huéng dén sy tin cay ciia du khach dbi vai chat lugng dich vu
ctia cac co s& luu tri. Do d6, dé nang cao hon nita su hai 1ong cua du khéch, cac nha
quan tri ciia cac homestay trén dia ban Phuong Mili Né, thanh phd Phan Thiét can
guan tdm nhiéu hon trong viéc thuc hién cac chinh sach nham dam bao sy an ninh
cua khu vyce luu tra nhdm dam bao tét nhat sy an toan cho du khach khi dén luu tra
tai cac co so luu tru.

Véi dic thu don tiép va dua du khach dén véi co so luu tra, cac co so luu tra
can quan tam trong viéc dam bao an toan cho du khach trong ldc di chuyén dén co s
va ngay ca trong viéc di chuyén dén cac diém dén du lich cua du khach. Viéc dam
bao an toan giao thdng can duoc dat 1én hang dau, do d6 viéc lya chon cac don vi van
chuyén can duoc cht ¥ hon nham phéi hop véi cac don vi van chuyén uy tin.

Ddi véi tai san cua du khach, viéc dam bao an toan tai san cua du khach can
dugc chu ¥ hon. Cac nha quan tri cua cac homestay tai Miii Né can quan tam trong
viéc quan triét doi ngii nhan vién trong viéc hd trg du khach khi du khach cé xay ra
cac su ¢b vé mat mat, that thoét tai san ca nhan. Piéu nay gilp cho khach hang thay

duoc su quan tdm cua doanh nghiép ddi véi viéc hd tro, giai quyét cac kho khin cua
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du khach, giup khach hang hai long hon ddi véi chét lugng dich vu caa cac co sd luu
trd. Cac homestay tai Miii Né can cung cip hé théng duong day ndong, hoat dong
24/24 @& kip thoi ghi nhan nhitng kho khin ctua khach hang nham gitp doanh nghiép
nhanh chéng c6 nhitng hd trg truc tiép cho du khach.

Ngoai ra, an toan vé sinh thuc pham ciing 1a mot van d& ma cac nha quan tri
Clia cac co s6 luu tri dang hoat dong trén dia ban Phudng Miii Né can quan tam, boi
day 1a van dé anh huong quan trong dén hinh anh cua bat ky doanh nghiép nao va
anh hudng dén su an toan sic khoé cia du khach khi luu tra tai cac homestay. Cho
nén, dé dam bao an toan vé sinh thuc pham cho du khach, cdc homestay tai Miii Né
can lya chon cac don vi cung cap thyc pham uy tin dé dam bao céc thuc pham dau
vao luén duoc an toan vé sinh nham dam bao su an toan vé sinh thuc pham cho du
khach, dam bao su tin tuéng cta du khach d6i véi dich vu cia céc co sé luu tra.

5.3 Han ché dé tai va huéng nghién ctru tiép theo

Mic du bai nghién ciru da c6 dem lai nhitng két qua va dong gop nhat dinh,
nhung nghién citu ndy van con nhiéu han ché, cu thé nhur:

Nghién ctru nay chi thuc hién tai cAc homestay tai Maii Né va chi tap trung vao
d6i twong khach du lich trong nudc nén két qua nghién ctru chua bao quét hét y nghia
cua viéc nghién ctu sy hai long cua khach du lich di véi chat lugng dich vu caa cac
co s luu tra trén dia ban Phuong Miii Né. Do d6, cac nghién ciru sau c6 thé dugc
thuc hién & nhiéu ddi twong khéach du lich khac nhau nhu khach du lich trong nuéc,
khach nuéc ngoai... va duoc thuc hién & nhiéu diém dén du lich khac nhau & nhiéu
tinh thanh khac nhau dé thay duoc sy khac biét ciing nhu tinh tong quat cua cac két
qua nghién ctu;

Do diéu kién tai chinh va thoi gian han ché nén nghién cttu nay chi di phan
tich 06 yéu té duoc cho 1 anh hudng dén sy hai 16ng caa khéach du lich ddi véi chat
lugng dich vu cac homestay tai Miii Né. Do dé, cac nghién ctru sau can bo sung cac

yéu t6 khac ngoai 06 yéu t6 ma dé tai da phén tich dé két qua nghién cau c6 thé duoc
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téng quat hon trong viéc nghién ctru va xac dinh cac yéu té anh huéng dén sy hai
long cua du khach d6i vai chat luong dich vu cua céc co so luu tri.
TOM TAT CHUONG 5

Tir cac két qua co duoc, chuong 5 da dwa ra két luan chung cho luin vin va
dé xuat cac ham y xoay quanh céac yéu té anh huong dén sy hai long cua khach du
lich d6i véi chit lwong dich vu cua cac co so luu tra trén dia ban Phuong Mii Né
nham giGp nang cao su hai long cua khach du lich di véi chét luong dich vu caa cac
co so luu tra. Bén canh d6, chuong 5 ciing da chi ra c4c han ché ma dé tai con gap

phai va kién nghi cac huéng giai quyét nham khac phuc cac han ché do.
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PHU LUC
PHU LUC 1 - DAN BAI THAO LUAN NHOM

Kinh chao Anh/ Chi, tdi tén la Vuong Ngoc Viét, hoc vién cao hoc chuyén
nganh Quan tri kinh doanh - Truong Pai hoc Phan Thiét. Hién nay, t6i dang thuc hién
dé tai “Cac yéu té anh hwéng dén sy hai 10ng cia khach du lich déi véi chét lireng
dich vu cac homestay tai Miii Né”. Rat cam on Anh/ Chi da danh chut thoi gian cho
budi thao luan nay. Qua buoi gap mat nay, tdi rait mong nhan dugc sy dong gop ¥
kién chan thanh caa Anh/ Chi vé cac noi dung lién quan dén dé tai. Moi y kién cua

Anh/ Chi déu déng gbp vao su thanh cong caa nghién ciu nay.

NOI DUNG THAO LUAN

Theo Anh/ Chi, cac yéu td ndo anh huong dén sy hai 1ong caa du khach ddi véi chat

luong dich vu cac homestay tai Mii Né?

Ngoai nhitng yéu t6 ma Anh/ Chi dé cap dén, thong qua co so ly thuyét ciing
nhu cac nghién ctru trude day, dé tai ciing dua ra 06 yéu té anh hudng dén sy hai long
ctia du khach ddi véi chat lugng dich vu cac homestay tai Miii Né ciing nhu cac khia
canh do ludng cho cac yéu td d6 va xin y kién danh gia cua Anh/ Chi vé cac yéu th

nay:

STT HOA NOQI DUNG BIEN QUAN SAT NGUON

Co sé ha ting - CSHT

Co s6 luu tra c6 phuong tién van At A A
1 CSHT1 Phan Quan Viét va cong su

Chuyén dua don an toan, tién loi. (2018), Phan Thi Dang

XV



Co s6 luu tra c6 hé théng thong tin

(2015), L& Thi Tuyét va

2 CSHT2 | . x
lién lac tot cong sy (2014), Nguyen
- . Trong Nhan va Truong Tri
Co s¢ luu tra c6 dich vy y té, cham
3 CSHT3 | . Thong (2018)
soc suc khoe tot
Co sd vat chat, trang thiét bi tai co
4 | CSHT4 | s&luu tra dugc thiét ké hién dai va
tién nghi.
Co s¢ luu trd c6 canh quan dep
5 CSHT5 L - :
gan lién vai thién nhién.
Nhén vién co s¢ luu tr ¢6 trang
6 CSHT6 .
phuc va ngoai hinh dep.
Nhan vién phuc vu - NVPV
Nhan vién co s¢ luu tru dugc trang
bi diy du kién thuc vé nhiing
7| NVPVL | ,
thong tin vé Binh Thuan dé cung | Phan Quan Viét va cong su
cap cho quy khéch khi can (2018), Phan Thi Dang
(2015), Phi Hai Long
Nhan vién co s¢ luu tra ludn ton A .
o o (2019), L& Thi Tuyet va
8 NVPV2 | trong va lang nghe y kién cua du .
cong su (2014), Nguyen
khéach
Trong Nhéan va Truong Tri
Nhén vién co s6 Iuu tra giao tiép | Thong (2018)
9 NVPV3 | vai quy khach than thién va cai

mo.

XVi




10

NVPV4

Nhan vién co s¢ luu tra c6 phong
cach phuc vu chuyén nghiép, nang

dong

11

NVPV5

Nhan vién co sé luu tra hiéu
nhitng nhu cau c& nhan cua du
khach

12

NVPV6

Nhéan vién co s¢ luu tra tan tinh
giai dap cac khé khan, thic mac

cua khach hang

Gia ca dich vu - GCDV

Giaca cac dich vu tai co s6 luu tru

13 | GCDV1 |ré hon so véi cac co sé luu tru

khéac

Giaca cac dich vu tai co s6 luu tru
14 | GCDV2 | phl hop véi chat luong dich vu

dugc cung cap

Gid cadc mon qua luu niém phu
15 | GCDV3

hop

Gia cac dich vy vui choi giai tri
16 | GCDV4

phu hop
17 | GCDV5 | Gid cac mén an dac san phu hop

Phan Quan Viét va cong su
(2018), Phan Thi Dang
(2015), Phi Hai Long
(2019), Lé Thi Tuyét va
cong su (2014), Nguyén
Trong Nhan va Truong Tri
Thoéng (2018)

An ninh, an toan - ANAT
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18 | ANATL1 | An toan tai san

19 | ANAT2 | An toan giao thong

20 | ANAT3 | An toan tinh mang

21 | ANAT4 | An toan vé sinh thyc pham

Nguyén Trong Nhan va
Truong Tri Thong (2018)

Cu dan dia phwong - CDDP

Cu dan dia phuong than thién, coi

22 | CDDbP1

mo
23 | CDDbP2 | Cu dan dia phuong an toan

Cu dan dia phuong san sang gidp
24 | CDDP3

dd khach du lich

Nguyén Trong Nhan va
Truong Tri Thong (2018),
Phan Thi Dang (2015)

Dich vu dn uéng, mua sam, giai tri - DVPK

C6 nhiéu mén an dac san, hop

25 DVDK1 ,
khau vi
D6 luu niém dic sac, bat mac va
26 | DVDK2 | mang tinh biéu tuong caa Du lich
Binh Thuan
27 | DVDPK3 | C6 nhiéu 1& hoi dic sic
C6 nhiéu khu tham quan, vui choi
28 DVDK4

tha vi

Phan Quan Viét va cong su
(2018), Phan Thi Dang
(2015), Phi Hai
(2019), Lé Thi Tuyét va
cong su (2014), Nguyén

Long

Trong Nhan va Truong Tri
Théng (2018)

Sw hai long caa khéch du lich - SHL

XViil




Xung dang vdi thoi gian va tién

29 SHL1

bac.

G161 thi¢u cho ban be, nguoi than
30 SHL2 L

duoc biét vé co so luu tru.

Hoan toan hai long véi co sé luu
31 SHL3 ]

tra.
32 SHL4 | S€ quay tr¢ lai trong tuong lai.

Phan Quan Viét va cong su
(2018), Phan Thi Dang
(2015), Phi Hai Long
(2019)

Xin chéan thanh cam on Sy dong gop cua Quy Anh/ Chi!

XiX




PHU LUC 2 - PHIEU KHAO SAT
Xin chao Quy Anh/ Chi!

Kinh chao Anh/ Chi, t6i tén 1la Vuong Ngoc Viét, hoc vién cao hoc chuyén
nganh Quan tri kinh doanh - Truong Pai hoc Phan Thiét. Hién nay, t6i dang thuc hién
dé tai “Cac yéu té6 anh hwéng dén sw hai 1ong caa khach du lich ddi véi chat
lwgng dich vu cac homestay tai Miii Né”.

Rat mong nhan duogc sy dong gop y kién chan thanh ciaa Quy Anh/ Chi vé céac
noi dung lién quan dén dé tai. Moi y kién ciia Anh/ Chi déu duoc giit kin va dong gop
vao su thanh cdng cua nghién ctu nay.

I. THONG TIN CHUNG
Quy Anh/ Chi vui 1ong danh dau v vao & thich hop, vui long khong dé trong:

Caul.Hovaténcua Quy Anh/ Chi: ...

Cau 2. Gioi tinh caa Quy Anh/ Chi: [ ]1. Nam [ ]2. N
Cau 3. Bo tudi caa Quy Anh/ Chi:
[] 1. Duéi 30 tudi [[]2. Tir 30 — dudi 45 tudi

[]3. Tir 45 tudi tro 1én
CAu 4. Trinh d6 hoc van cia Quy Anh/ Chi:

[[]1. Phé thdng tré xudng []2. Trung cap — Cao dang

[ ]3. Dai hoc [ ]4. Trén dai hoc

Cau 5. Nghé nghiép cia Quy Anh/ Chi:

[ ]1. Nhén vién van phong [ ]2. Hoc sinh, sinh vién

[ ]3. Kinh doanh [ J4.Khac: ..o

Cau 6. Thu nhap trung binh/ thang cua Quy Anh/ Chi:
[]1. Du6i 5 triéu dong []2. Tur 5 dén dudi 10 triéu dong
[[]3. Tir 10 dén duéi 15 triéu dong [[]4. Tur 15 triéu dong tro 1én

XX



II. PANH GIA NOI DUNG
Quy Anh/ Chi vui 1ong danh dau v vao 6 thich hop cho muc d6 dong y cua
minh vé khia canh do luong cac yéu to anh hudng dén su hai long caa du khach ddi

Vvé6i chét luong dich vu cac homestay tai Miii Né:

STT YEU TO

A Sugp Suoy Ivy

M

£ Sugp Sugyy
@

Suony) yuig
(®

£ Suo@
)
A Sugp 10y

()

Co s¢ luu trii c6 phuong tién van chuyen

1
dua don an toan, tién loi.

, Co s6 luu tra c¢6 hé thong thong tin lién lac
tt

3 Cosdluutracoddichvuy té, cham soc stc
khoe tbt

A Co s& vat chat, trang thiét bj tai co s luu
tra duoc thiét ké hién dai va tien nghi.

. Co s6 luu tri c6 canh quan dep gan lién voi
thién nhién.

5 Nhan vién co so luu tra c6 trang phuc va

ngoai hinh dep.

Nhén vién co s& luu tra duoc trang bj day
7 | dua kién thuc vé nhitng thong tin vé Binh

Thuan dé cung cap cho quy khach khi can
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Nhan vién co s¢ luu tra ludn tén trong va

8 , .
lang nghe y kién cta du khach

o Nhén vién co so luu tra giao tiép voi quy
khach than thién va céi mo.

10 Nhan vién co sé luu tri ¢6 phong cach phuc
vu chuyén nghiép, nang dong

" Nhan vién co sé luu tri hiéu nhitng nhu cau
ca nhan cua du khach

1 Nhén vién co s¢ luu tra tan tinh giai dap
cac kho khan, thic mic cua khéach hang

13 Giéa ca céc dich vu tai co so lIuu tra ré hon
SO Vo1 cac co s6 luu tra khac

14 Gia ca céc dich vu tai co so Iuu trti phu hop
Vé6i chat luong dich vu duoc cung cap

15 | Gia cac mon qua luu ni¢ém phu hop

16 | Gia céac dich vu vui choi giai tri phu hop

17 | Gia cac mon an dac san phu hop

18 | An toan tai san

19 | An toan giao thong

20 | An toan tinh mang

XXii




21

An toan vé sinh thuc phém

22 | Cu dan dia phuong than thién, coi mo
23 | Cu dan dia phuong an toan

Cu dan dia phuong san sang giup dd khach
24 du lich
25 | C6 nhiéu mon an dic san, hop khau vi

D6 luu niém dic sac, bat mac va mang tinh
20 biéu twgng cua Du lich Binh Thuan
27 | C6 nhiéu 1€ hoi dic sdc
28 | CO nhiéu khu tham quan, vui choi tha vi
29 | Xtng dang véi thoi gian va tién bac.

Gi6i thiéu cho ban b, nguoi than duoc biét
%0 vé co sO luu tri.
31 | Hoan toan hai long v6i co sé luu tra.
32 | S€ quay tr¢ lai trong tuong lai.

Xin chdn thanh cam on Quy Anh/ Chij!
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PHU LUC 3- KET QUA PHAN TiCH DU LIEU
KET QUA PHAN TiCH CRONBACH’S ALPHA

THANG PO “Co sé ha ting - CSHT”

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 246 100.0
Excluded?® 0 .0
Total 246 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
.909 6
Item Statistics
Mean Std. Deviation N

CSHT1 3.549 1.1968 246
CSHT2 3.451 1.2070 246
CSHT3 3.366 1.1971 246
CSHT4 3.577 1.1536 246
CSHT5 3.472 1.2042 246
CSHT6 3.565 1.1293 246

Iltem-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if [Scale Variance if | Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Deleted
CSHT1 17.431 23.765 .801 .885
CSHT2 17.528 24.340 734 .895
CSHT3 17.614 24.597 717 .897
CSHT4 17.402 24.821 .730 .895
CSHTS5 17.508 24.324 .738 .894
CSHT6 17.415 24.701 .763 .891
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THANG PO “Nhén vién phuc vu - NVPV?”

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 246 100.0
Excluded? 0 .0
Total 246 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items

.889 6

Item Statistics
Mean Std. Deviation N
NVPV1 3.898 .7888 246
NVPV2 3.764 .7293 246
NVPV3 3.907 .7364 246
NVPV4 3.833 .7984 246
NVPV5 3.854 .8299 246
NVPV6 4.008 .6515 246
Item-Total Statistics
Cronbach's

Scale Mean if [Scale Variance if | Corrected Iltem- Alpha if Item

Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Deleted
NVPV1 19.366 9.286 .705 .870
NVPV2 19.500 9.549 714 .868
NVPV3 19.358 9.586 .695 871
NVPV4 19.431 9.201 714 .868
NVPV5 19.411 8.986 .728 .866
NVPV6 19.256 10.028 .689 .873
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THANG PO “Gia ca dich vu - GCDV”

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 246 100.0
Excluded? 0 .0
Total 246 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
.754 5
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
GCDV1 4.061 9733 246
GCDV2 3.748 .9222 246
GCDV3 3.439 1.0274 246
GCDV4 4.008 .9080 246
GCDV5 4.118 .8843 246
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if [Scale Variance if | Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted [Total Correlation Deleted
GCDV1 15.313 6.812 .685 .646
GCDV2 15.626 7.402 .595 .683
GCDV3 15.935 9.555 .099 .858
GCDV4 15.366 7.041 .700 .645
GCDV5 15.256 7.367 .644 .668

XXVI




Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 246 100.0
Excluded? 0 .0
Total 246 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
.858 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
GCDV1 4.061 .9733 246
GCDV2 3.748 .9222 246
GCDV4 4.008 .9080 246
GCDV5 4.118 .8843 246

Iltem-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if [Scale Variance if | Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Deleted
GCDV1 11.874 5.213 764 .793
GCDV2 12.187 5.891 .628 .850
GCDV4 11.927 5.603 .728 .809
GCDV5 11.817 5.807 .696 .823
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THANG DO “An ninh, an toan - ANAT”

Case Processing Summary

N %

Cases  Valid 246 100.0

Excluded? 0 .0

Total 246 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
.664 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
ANAT1 3.715 1.1851 246
ANAT2 3.789 1.0633 246
ANAT3 3.744 1.1192 246
ANAT4 3.695 1.0731 246
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if | Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Deleted

ANAT1 11.228 5.083 .628 457
ANAT2 11.154 8.621 .014 .837
ANAT3 11.199 5.393 .615 475
ANAT4 11.248 5.526 .627 AT72
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Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 246 100.0
Excluded? 0 .0
Total 246 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
.837 3

Item Statistics

Mean Std. Deviation N
ANAT1 3.715 1.1851 246
ANAT3 3.744 1.1192 246
ANAT4 3.695 1.0731 246

ltem-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if | Corrected Item- | Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted [Total Correlation Deleted
ANAT1 7.439 3.913 .705 q71
ANAT3 7.411 4.219 .685 .788
ANAT4 7.459 4.298 713 764
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THANG DO “Cw dan dia phwong - CDDP”

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 246 100.0
Excluded? 0 .0
Total 246 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
731 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
CDbP1 3.902 .8798 246
CDbP2 3.846 .9392 246
CDBP3 3.931 9121 246
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if | Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted [Total Correlation Deleted
CDDbP1 7.776 2.640 .504 .701
CDDbP2 7.833 2.344 .567 .629
CDDP3 7.748 2.361 .593 .597
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THANG PO “Dich vu in udng, mua sam, giai tri - DVPK”

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 246 100.0
Excluded? 0 .0
Total 246 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items

.845 4

ltem Statistics

Mean Std. Deviation N
DVDKA1 3.951 .9549 246
DVDK2 3.736 .9515 246
DVDK3 3.951 9761 246
DVDK4 3.870 .9770 246

ltem-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if [Scale Variance if | Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Deleted
DVDKA1 11.557 5.864 732 .781
DVDK2 11.772 6.454 .579 .845
DVDK3 11.557 5.611 778 .759
DVDK4 11.638 6.118 .639 .821

XXXI



THANG DO “Su hai long caa khéch du lich - SHL”

Case Processing Summary

N %

Cases  Valid 246 100.0

Excluded? 0 .0

Total 246 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
.849 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
SHL1 3.634 .6229 246
SHL2 3.386 .6071 246
SHL3 3.183 .6601 246
SHL4 3.898 .8863 246
Item-Total Statistics
Cronbach's

Scale Mean if [Scale Variance if | Corrected Item- Alpha if Item

Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Deleted
SHL1 10.467 3.523 .656 .823
SHL2 10.715 3.347 779 779
SHL3 10.919 3.193 770 776
SHL4 10.203 2.807 .624 .863
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KET QUA PHAN TICH EFA
KET QUA PHAN TiCH EFA - BIEN DQC LAP

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .890
Bartlett's Test of Sphericity ~ Approx. Chi-Square 3462.147
df 325
Sig. .000

Communalities

Initial Extraction
CSHT1 1.000 761
CSHT2 1.000 .680
CSHT3 1.000 .688
CSHT4 1.000 .697
CSHT5 1.000 677
CSHT6 1.000 719
NVPV1 1.000 .635
NVPV2 1.000 .663
NVPV3 1.000 .647
NVPV4 1.000 .655
NVPV5 1.000 .675
NVPV6 1.000 .635
GCDV1 1.000 174
GCDV2 1.000 .647
GCDV4 1.000 750
GCDV5 1.000 712
ANAT1 1.000 .738
ANAT3 1.000 737
ANAT4 1.000 772
CDDbP1 1.000 .599
CDDbP2 1.000 .658
CDDP3 1.000 732
DVDKA1 1.000 .756
DVDK2 1.000 575
DVDK3 1.000 .808
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IDVDK4 I 1.000

.636

Extraction Method

: Principal

Component Analysis.

Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Initial Eigenvalues Loadings Loadings

Compon % of Cumulativ % of Cumulativ % of Cumulativ
jent Total | Variance e % Total | Variance e % Total | Variance e %

1 8.271 31.813 31.813 8.271 31.813 31.813| 4.188 16.106 16.106
2 2.858 10.993 42.806 2.858 10.993 42.806| 4.016 15.447 31.553
3 2.442 9.394 52.200 2.442 9.394 52.200( 2.841 10.926 42.479
4 1.935 7.444 59.644 1.935 7.444 59.644| 2.813 10.821 53.300
5 1.334 5.130 64.774 1.334 5.130 64.774| 2.213 8.511 61.810
I6 1.185 4.556 69.330| 1.185 4.556 69.330( 1.955 7.520 69.330
7 .739 2.843 72.174

8 .648 2.493 74.666

9 .612 2.354 77.020

10 .595 2.288 79.309

11 .507 1.948 81.257

12 .501 1.928 83.185

13 .458 1.763 84.947

14 426 1.637 86.584

15 411 1.580 88.165

16 400 1.540 89.705

17 .356 1.370 91.075

18 314 1.207 92.282

19 .299 1.149 93.431

20 .292 1.122 94.552

21 .268 1.030 95.582

22 .255 979 96.562

23 .243 934 97.496

24 231 .889 98.384

25 214 .824 99.209

26 .206 791 100.000

Extraction Method

: Principal Component Analysis.
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Component Matrix?

Component

3

4

CSHT6
CSHT2
CSHT1
CSHT4
CSHTS5
CSHT3
INVPV1
ANAT1

ANAT3

GCDV1
ANAT4

NVPV4
NVPV5
NVPV3
GCDV5
INVPV6
GCDV2
CDbP2
IDVDK4
CDDbP1

NVPV2
DVDK1

DVDK3
DVDK2
GCDV4
CDDbP3

.709
.678
.675
.657
.653
.631
.595
.586
577
.568
.567
.564
.562
.556
.555
.550
.550

-.552

-.567

-.565

-.628

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 6 components extracted.
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Rotated Component Matrix?

Component

3

4

CSHT1
CSHT4
CSHT6
CSHT3
CSHTS5
CSHT2
NVPV5
NVPV2
NVPV4
NVPV3
NVPV6
NVPV1
DVDK3
DVDK1
DVDK2
DVDK4
GCDV4
GCDV1
GCDV5
GCDV2
ANAT4
ANAT3
ANAT1
CDDbP3
CDDP1
CDbP2

.829
.785
.784
a71
.763
.756

.789
.788
a77
774
767
.750

.878
.827
739
720

.831
.825
.781
713

.806
.781
.769

.817
.710
.699

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.
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Component Transformation Matrix

Component 2 3 4 5 6

1 572 492 .326 376 .328 275
2 317 -774 .369 -.186 .322 .160
3 -.634 -.004 .648 .286 -.105 291
4 -.008 .382 441 -.783 .069 -.202
5 .282 -.007 -.008 -.229 -714 .599
6 -.301 .110 -.378 =277 .513 .644

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
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KET QUA PHAN TiCH EFA - BIEN PHU THUQC

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .805

Bartlett's Test of Sphericity ~ Approx. Chi-Square 487.473
df 6
Sig. .000

Communalities
Initial Extraction

SHL1 1.000 .665

SHL2 1.000 .803

SHL3 1.000 .785

SHL4 1.000 .603

Extraction Method: Principal
Component Analysis.
Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 2.855 71.384 71.384 2.855 71.384 71.384
2 .542 13.562 84.946
3 .364 9.093 94.039
4 .238 5.961 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix?

Component
1
SHL2 .896
SHL3 .886
SHL1 .816
SHL4 776

Extraction Method:
Principal Component
Analysis.

a. 1 components

extracted.
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Correlations

SHL CSHT NVPV GCDV ANAT CDbP DVBDK
SHL Pearson Correlation 1 576" 701" .566™ 479" 411" .354"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 246 246 246 246 246 246 246
CSHT Pearson Correlation 576" 1 .387" 351" 533" .358™ 279"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 246 246 246 246 246 246 246
INVPV  Pearson Correlation 701" .387" 1 406" 261" .249™ 231"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 246 246 246 246 246 246 246
GCDV Pearson Correlation 566" .351" .406™ 1 312" .394™ 252"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 246 246 246 246 246 246 246
ANAT  Pearson Correlation 479” 533" 261" 312" 1 .325™ 373"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 246 246 246 246 246 246 246
CDDPP Pearson Correlation 411" .358" 249" .394" .325" 1 407"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 246 246 246 246 246 246 246
IDVDK Pearson Correlation .354" 279" 231" 252" 373" 407" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 246 246 246 246 246 246 246

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation N

SHL 3.5254 .58346 246

CSHT 3.4966 .97955 246

NVPV 3.8774 .60776 246

|GCDV 3.9837 77278 246

ANAT 3.7182 97871 246

CDbP 3.8930 73452 246

|DVDK 3.8770 .79691 246

Correlations
SHL CSHT NVPV GCDV ANAT CDbP DVDK

JPearson Correlation SHL 1.000 576 .701 .566 479 411 .354
CSHT .576 1.000 .387 .351 .533 .358 .279
NVPV .701 .387 1.000 406 .261 .249 .231
GCDV .566 .351 406 1.000 312 .394 .252
ANAT 479 .533 .261 312 1.000 .325 373
CDbP 411 .358 .249 .394 .325 1.000 407
DVBK .354 279 .231 .252 .373 407 1.000

Sig. (1-tailed) SHL .000 .000 .000 .000 .000 .000
CSHT .000 .000 .000 .000 .000 .000
NVPV .000 .000 .000 .000 .000 .000
GCDV .000 .000 .000 .000 .000 .000
ANAT .000 .000 .000 .000 .000 .000
CDbP .000 .000 .000 .000 .000 .000
DVDK .000 .000 .000 .000 .000 .000

N SHL 246 246 246 246 246 246 246
CSHT 246 246 246 246 246 246 246
NVPV 246 246 246 246 246 246 246
GCDV 246 246 246 246 246 246 246
ANAT 246 246 246 246 246 246 246
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CDbP 246 246 246 246 246 246 246
DVBK 246 246 246 246 246 246 246
Variables Entered/Removed?
Variables Variables
[Model Entered Removed Method
1 IDVEK, NVPV,
ANAT, CDBP, . |[Enter
GCDV, CSHT®
a. Dependent Variable: SHL
b. All requested variables entered.
Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the

IModel R R Square Square Estimate Durbin-Watson

1 .8272 .683 .676 .33236 1.696

a. Predictors: (Constant), DVPK, NVPV, ANAT, CDBbP, GCDV, CSHT

b. Dependent Variable: SHL

ANOVA?2

IModeI Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 57.003 6 9.500 86.005 .00QP

Residual 26.401 239 110
Total 83.404 245

a. Dependent Variable: SHL

b. Predictors: (Constant), DVBK, NVPV, ANAT, CDbP, GCDV, CSHT
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Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
IModel B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) .027 170 159 .874
CSHT 123 .027 .206 4.460 .000 .622 1.608
NVPV 448 .040 467 11.193 .000 .760 1.315
GCDV 167 .032 221 5.142 .000 .719 1.390
ANAT .081 .027 .136 3.017 .003 .650 1.537
CDbP .054 .034 .068 1.570 118 712 1.404
DVBDK .040 .031 .055 1.320 .188 762 1.312
a. Dependent Variable: SHL
Collinearity Diagnostics?
Variance Proportions
Dimensio ]Eigenvalu | Condition |(Constant
IModel n e Index ) CSHT | NVPV | GCDV | ANAT | CDBP | DVBK
1 1 6.831 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00
2 .055 11.149 .03 .36 .01 .02 21 .02 .03
3 .036 13.829 .00 .30 .04 .06 41 .00 21
4 .027 15.873 .01 .26 .02 .19 .34 .06 .36
5 .022 17.693 .05 .00 .22 12 .00 .57 .08
6 .018 19.325 .10 .01 .06 .60 .03 .26 31
7 .011 25.305 .81 .06 .64 .01 .01 .09 .01
a. Dependent Variable: SHL
Residuals Statistics?
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 2.2450 4.5708 3.5254 48235 246
Residual -.78881 1.01213 .00000 .32827 246
Std. Predicted Value -2.654 2.167 .000 1.000 246
Std. Residual -2.373 3.045 .000 .988 246

a. Dependent Variable: SHL
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Histogram
Dependent Variable: SHL

Mean = 4 97E-15
30— Std. Dev. = 0.088
M =246

Frequency
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Regression Standardized Residual

Case Processing Summary

N

Total Cases 246

Excluded Cases?

Forecasted Cases

Newly Created Cases

a. Cases with a missing value in any
variable are excluded from the

analysis.
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Variable Processing Summary

Number of Positive Values
Number of Zeros
Number of Negative Values

Number of Missing Values

User-Missing

System-Missing

Variables
Dependent Independent
USQUARE SHL

246 246

0 0
0 0
0 0
0 0

Model Summary and Parameter Estimates
Dependent Variable: USQUARE

Model Summar

Parameter Estimates

Equation R Square dfl df2 Sig. Constant bl
Linear .001 .264 1 244 .608 1.238 -.076
The independent variable is SHL.
UsSQUARE
O Observed
10.00— —— Linear
5.00
5 .00
Le] o o o
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