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TOM TAT

Nghién ctru duoc thyc hién nham muc dich xac dinh cac nhan t anh huong
dén su hai 1ong cua khach du lich vé chit lugng dich vu du lich tai Bong Nai
va tir 6 danh gia mirc ¢ anh huong cia cac nhan nay dén ddi twong noi trén.
Trong nghién ctu ndy tac gia sir dung céach thirc chon mau phi xac suat, theo
phwong phap thuan tién véi 300 mau quan sat (sau khi loai 16 phiéu khong phu
hop thi con lai 284 phiéu dwoc dua vao la dir liu dé phan tich). Nghién ctu
tién hanh kiém tra h¢ s tin cay Cronbach’s Alpha, tiép dén la phan tich nhan
td khdam phé& EFA, phan tich hdi quy boi va kiém dinh cac gia thuyét ban dau.
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Tur két qua phan tich tir phan mém SPSS 22.0, tac gia da xac dinh dugc 6 nhan
t6 anh huong dén sy hai long caa khach du lich vé chét lugng dich vu du lich
tai Bong Nai, d6 1a: Co sé ha tang phuc vu du lich; Phong canh du lich; Dich
vu an ubng, mua sam va giai tri; An ninh trat tu va an toan; Nhan vién; Gia ca
cam nhan. Trong d6, tic dong 16n nhat 13 nhan t6 an ninh trat ty va an toan, tac
dong it nhét 1a nhan té dich vu an udng, mua sam va giai tri. Tir két qua nghién
clu, tac gia da dwa ra c4c ham y quan tri nham nang cao chét luong dich vu du
lich, nang cao sy hai long cua khach du lich vé chat lugng dich vu du lich tai
DPong Nai.
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ABSTRACT

This study aims to identify the factors affecting the tourists’ satisfaction with
the quality of tourism services in Dong Nai Province and thereby evaluate the
impact of these factors on the mentioned subjects. The study uses a convenient
non-probability sampling method with 300 votes (except 16 eliminated
inappropriate votes, 284 votes were used for analysis) to evaluate the scales using
Cronbach's reliability coefficient, Alpha, EFA exploratory factor analysis, multiple
regression analysis and testing of initial hypotheses. Research results by SPSS
22.0 software, show that there are 6 factors affecting tourists’ satisfaction with the
quality of tourism services in Dong Nai including Infrastructure for tourism;
Travel landscape; Food, beverage, shopping and entertainment services; Security
and safety; Staff; Perceived price, Of these, the biggest impact is from the Security
and safety factor while the least impact is from the factor of Food, beverage,
shopping and entertainment services. Based on the findings, the researcher makes
some recommendations on improving the quality of tourism services and
increasing tourists’ satisfaction with the quality of tourism services in Dong Nai.
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1. GIOI THIEU

Puoc biét dén 1a mot tinh cong nghiép, thu nhap binh
quan cua ngudi dan Dong Nai dang ngay cang dugc nang
cao. Bén canh d6, Pdng Nai ciing 1a mét tinh duge danh
gia 1a c6 nhiéu lgi thé dé phat trién du lich. Hién nay, trén
dia ban budc dau da hinh thanh nhiéu khu du lich, nhiéu
diém du lich c¢6 quy md kha Ién, tiéu biéu nhu: Khu du
lich Biru Long & phuong Biru Long, thanh phd Bién Hoa;
Khu du lich Thac P4 Han & Trang Bom; Khu du lich Son
Tién & An Hoa; Khu du lich Lang Tre Viét & Nhon Trach;
Vuon tréi cay Long Khanh; Vuon Quéc gia Nam Cét Tién
& Tan Pha. Tuy nhién, mac du c6 rat nhiéu loai hinh du
lich @& cho du khach lya chon dén tham quan Pong Nai
nhung dé gitr chan du khach quay lai véi Dong Nai van
con la mot van dé. Thuc trang vé du lich & Béng Nai van
con ¢6 nhirng diém bt cap, dan dén viéc anh huong dén
su quay tro lai cua du khéch, mot phan li do ciing dén tur
chat lwong dich vy chua tdt, chua lam hai long khach
hang. Trong méi trudng canh tranh gay gt va xu thé hoi
nhap sau rong, lam thé nao dé dua hoat dong du lich Bong
Nai dat dén nhiing tiéu chuan cao hon, gop phan lam cho
khach hang hai l1ong hon 14 mét trong nhitng van d& quan
trong ma céc ban nganh, cac doanh nghiép du lich trén dia
ban quan tdm nghién cuu.

Nghién ctu nay st dung mé hinh quan tri cac nhan t6
anh huong dén su hai l1ong caa khéch du lich. Tur do, tac
gia d& xuét co so ly thuyét va thuc tién cho chinh quyén
dia phuong, co quan quan 1y nha nudc vé du lich, cong ty
du lich, co s¢ kinh doanh dich vu du lich va nguoi dan dia
phuong trong viéc thuc thi nhitng cai tién nham nang cao
chét luong dich vu du lich dé thu hat du khach dén voéi
tinh nha nhiéu hon, Iuu lai 1au hon trong thai gian toi.

2. NOI DUNG
2.1 Co sé ly thuyét va md hinh nghién céu
2.1.1 Dich vu du lich va chdt Iweng dich vu du lich

Trong Luat Du lich Viét Nam 2017 [1], tai Khoan 1,
Diéu 3 da dinh nghia: Du lich la nhitng hoat dong cuaa con
nguoi khi ho di chuyén dén nhiing noi ngoai noi cu tra
thuong xuyén cua minh trong thoi gian khong qué 01 nam
lién tuc nham dap wng nhu cau vé tham quan, nghi dudng,
hoic két hop vaoi muc dich hop phap khéc.

Trong nghién ctu caa minh, Philip Kotler va Kellers
(2006) [2] cho rang: Linh vyc dich vy Ia nhiing hoat dong
khong hién hitu, thuc hién cac méi quan hé giira khach
hang hodc tai san ma khach hang s¢ hitu voi ngudi cung
cdp ma khong c6 su chuyén giao quyén s hitu.

Trong Luat Du lich Viét Nam 2017[3], tai Khoan 5,
Diéu 3 da dinh nghia: Cac san pham du lich 1a sy két hop
nhitng hoat déng dich vu va nhirng gié tri tai nguyén khac
nham théa man nhu cau cua du khéch khi ho di tham quan
du lich. Dich vu du lich 1a viéc cung cip da dang cac dich
vu nham phuc vu nhu cau cia khach du lich, bao gom cac
hoat dong lix hanh, van chuyén, luu tra, dn u0ng mua sam,
thé thao, giai tri, chim soc sic khoe, huéng dan va nhiéu
dich vu khéc. Muyc tiéu 1a dem lai trai nghiém tét nhat cho
khach du lich.

Nhu vy, chiing ta c6 thé thay rang dich vu du lich phu
thude vao tuong tdc gilta cac to chirc cung ung du lich va
khach du lich. Qua viéc tuong tac nay, nhitng nhu cau cua

khach du lich dugc dap (g va dong thoi cung cp loi ich
cho céac t6 chac nay.

Theo nghién ctu ctia Parasuraman, Zeithaml va Berry
(1988) [4], chét lwong dich vu c6 thé dwoc dinh nghia 1a
khoang cach giita ky vong cua khach hang vé dich vu va
cam nhan cua ho sau khi trai nghiém dich vu do.

Trong nghién ctiru cia minh, Bowie va Chang (2005)
[5] da dé xuat mot hé thong tiéu chuan dé danh gia chat
luong tour du lich trong nghién ciru vé chit lwong dich vu
du lich. Hé théng nay bao gém céc thuoc tinh quan trong
cuia cac thanh phan chinh lién quan dén viéc t6 chirc va tao
ra céc chuong trinh du lich lién quan dén tong thé va kha
nang tuong thich véi ky vong cia khach hang tai thi
truong muc tiéu. Cac thanh phan chinh bao gom: cong ty
[ hanh, cong ty van tai, nha cung cép co s luu tri, nha
cung cép dich vu an udng, cong ty giai tri, céc diém du
lich va co quan nha nudc cung cap cac dich vu cdng cong.
Ky vong cua khach du lich ddi véi tour du lich bao gom:
su tién loi, thoai mai, vé sinh, lich su, chu d4o va an toan.

2.1.2 Sy hai long cia khach hang

Trong Luat du lich Viét Nam 2017[6], tai Khoan 2,
Diéu 3 da dinh nghia: Khéch du lich 1a nguoi di du lich
hoac két hop di du lich, trir truong hop di hoc, 1am viéc dé
nhan thu nhap & noi dén.

Khi du khéch st dung dich vu du lich tai cac diém dén
du lich thi két qua cua su ky vong va chét lwong dich vu
thuc té s& 14 mirc @6 hai long cua ho. Theo Brown (1993)
[7], su hai long cua khach hang Ia moét trang thai trong d6
nhitng nhu cau, mong mudn va ky vong cua khach hang
dbi vai san pham va g6i dich vu duoc dap ung hodc vuot
qua su thoa man. Két qua cua sy hai 1ong nay 1a su mua
hang l3p lai, 16ng trung thanh va tao ra gié tri tir loi dé
nghi tich cuc cua khach hang.

Theo Kotler & Keller (2006) [8], su hai 1ong dugc dinh
nghia 13 su khac biét gitra két qua thu duoc tir san pham
va nhiing ky vong ban dau. Sy hai long Ia trang thai cam
giac cta mét nguoi, dua trén viéc so sanh gitra nhan thuc
vé mot san pham va sy mong doi cia ngudi dé.

Nhu vay, néi mét cach don gian, su hai long caa khéach
hang la su thoa man cua ho vé mot van dé ma ho da ky
vong. Su hai long ciia khéch hang rat quan trong trong
viéc quyét dinh thanh bai cia mot don vi, doanh nghiép,
nhét Ia trong hoat dong kinh doanh du lich, noi nao cang
lam khéach hang hai Iong nhiéu hon vé moi mat thi noi d6
s€ dugc khéach hang dén nhan va tin dung hon.

2.1.3 Méi lién hé gia chdt liweng dich vu va sy hai 1ong
cua khach hang

C6 rat nhiéu nghién ciru da chi ra rang chat lwong dich
vy dong vai trd quan trong, 1am tién dé cho sy thoa man
cua khach hang. Theo Parasuraman & cong su (1985) [9],
chat luong dich vy va sy hai long, mac du 1a hai khai niém
riéng biét, tuy nhién c6 mdi lién hé chat ché véi nhau
trong linh vuc nghién cau vé dich vu.

Theo Zeithaml & Bitner (2000) [10], su hai long cua
khéch hang 1a mot khéi niém tong quat, thé hién mic do
hai long cta khach hang khi sir dung mét dich vu. Trong
khi d6, chét lwvong dich vu tap trung vao cac thanh phan cu
thé cua dich vu. Theo Oliver (1995) [11], chit lwong dich
vu anh huéng dén mirc d6 thoa man caa khach hang. Con
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Cronin & Taylor (1992) [12] thi chi ra rang chat luong
dich vu s& dan dén sy hai 10ng cua khach hang.

Nhu véy, ching ta cd thé thiy chit lwong dich vu la
mét trong nhiing nhan té tac dong manh mé dén vai sy hai
Iong cua khach hang. N6 khéng chi gilp cho doanh
nghiép khang dinh minh trong Iong khach hang ma né con
& mot phuwong phap marketing danh cho doanh nghiép.

2.1.4 M6 hinh nghién cizu

C6 nhiéu md hinh nghién cau vé su hai long cua du
khach ddi voi chat lugng dich vu diém dén du lich duoc
dé xuét boi céc tac gia trong va ngoai nude. Cac md hinh
nay nham muc dich hiéu r6 hon vé nhan té anh hudng dén
su hai long cta du khéch tai cac dia phuong khac nhau, tir
d6 gitip cai thién chat luong dich vy du lich va ting cuong
trai nghiém ctia khach hang khi dén cac diém dén du lich.
M6 hinh nghién ctu chat lugng dich vu Servqual cua
Parasuraman & ctg (1988)[13] bao gom ndm nhén t6: Tin
cdy; Dap ung; Nang luc; DPong cam; Hixu hinh. M6 hinh
nay da dwoc nhiéu tac gia phat trién va thuc hién nghién
ctru tai nhiéu cong trinh khéac nhau trén thé gidi.

Nghién ctu cua Liyun Zeng, Rita Yi Man Li (2021)
[14] dua ra da d& xuat md hinh cac nhan t§ anh huong dén
su hai long cua khach du lich khi di tham quan tai vung
nli Kangyang bao gom: Gié tri phong canh; Gié tri cam
xUc; Gi4 tri nhan thtc; Gia tri kinh té.

Nghién ctru cua Ida Bagus Cempena va cong su (2021)
[15] cho ring c&c nhan t anh huéng dén sy hai long cua
khach du lich tai Gianyar Regency, Bali, Indonesia bao
gom: Chét luong dich vy; Thuong hiéu diém dén; San
pham du lich.

Trong khi do6, Ghaderi & cong su (2018) [16] da dé
xuat mé hinh céc nhan té trong chudi cung ung du lich
anh huong dén su hai long cua du khach gom: Cac hoat
dong thu hat khach du lich; Co sé ha tang, giao thong, luu
tra, an udng; Co s& giai tri, mua sim; Thong tin cho khach
du lich.

Trong nghién cuau caa minh, Shyju P.J. & céng su
(2021)[17] cho rang: long trung thanh cua diém dén, gia
tri cta khach hang, trai nghiém khach hang va su thién
cam ctia nhan vién anh huong dén sy hai long cua khach
hang vé chét luong dich vu du lich.

Nguyén Thi Kim Chi va cong su (2020) [18] ciing da co
nghién ctru “Céc yéu té anh huong dén sy hai long cua du
khach dbi voi chat lwong dich vu du lich trén dia ban tinh
Ca Mau”. Két qua nghién ctru da xac dinh ¢6 5 yéu té anh
huéng dén sy hai 10ng cua du khach d6 13: Tinh hiru hinh;
Do tin cay; Kha ning dap wng; Su dam bao; Su ddng cam.

Nghién cttu cia Ha Nam Khanh Giao va cong su
(2021) [19], “Céc yéu t6 anh huong dén sy hai long cua
khach du lich noi dia vé chat luong dich vu du lich sinh
théi ¢ Pong bang song Cuu Long, Vigt Nam” da xéc dinh
dugc 7 yéu té: Co so ha tang; Phong canh thién nhién; Ha
tang giao thdng; Dich vu an udng, mua sim va giai tri; An
ninh an toan; Nhan vién du lich; Gia ca cam nhan.

Mot nghién ctu cua Bui Nhit Vuong, Nguyén Thi
Thanh Huyén (2021) [20] la “Céc yéu t6 anh huong dén
su hai long cua du khach noi dia doi vai chit lugng dich
vu du lich sinh thai tinh Ca Mau”. Két qua nghién ctru da
xac dinh ¢6 7 yéu té anh huong dén sy hai long cua khach

du lich d6 1a: Co so ha tang phuc vu du lich; Phong canh
du lich; Phuong tién van chuyén; Dich vy an udng, mua
sam va giai tri; An ninh trat ty va an toan; Huéng dan vién
du lich.

Nhu vay, hau hét cac tac gia dé xuét cac nhan té anh
huong dén sy hai long cua khach du lich tai cac dia
phuong déu tiép can theo mé hinh nghién ciu chat lugng
dich vu Servqual cua Parasuraman & ctg (1988) [21], tu
d6 phat trién phl hop cho timg dia phuong nghién ctu.

Trén co s& mod hinh nghién ctu chit lwong dich vu
Servqual cua Parasuraman & ctg (1988) [22]; cac md hinh
nghién cuu cua Liyun Zeng, Rita Yi Man Li (2021) [23];
cia Ha Nam Khéanh Giao va cong su (2021) [24]; Bui
Nhat Vuong, Nguyen Thi Thanh Huyén (2021) [25], mb
hinh dugc dé xut trong nghién ctru ndy bao gom 6 nhan
t6 nhu sau:

1- Co so ha tang phuc vu du lich: thé hién tinh day du,
dong bo cua hé théng giao thong, cic phuwong tién giao
théng cong cong, hé théng khéach san, nha nghi va céng
nghé du lich hién dai.

2- Phong canh du lich: thé hién tinh doc dao va hap dan
cua canh quan thién nhién, cic gia tri van hoa lich s,
cling nhu cac cong trinh nhan tao hién dai c6 gia tri tham
mi cao phuc vu du lich.

3- Dich vu an udng, mua sim va giai tri: thé hién tinh
doc ddo, khac biét va da dang cua am thuc, cac san pham
luu niém va cac hoat dong giai tri b6 sung cho du khach.

4- An ninh trat ty va an toan: thé hién mac d6 yén tam
va thuan loi cua khach du lich vé van dé an ninh trat tu, dé
dang di lai, di chuyén tai cac dia diém du lich ciing nhu
véan dé an toan thyc pham, vé sinh méi trudng du lich.

5- Nhan vién: thé hién thai do than thién, nhiét tinh va
trach nhiém trong phuc vu. Bdng thoi thé hién trinh do
chuyén mén cao, lam viéc chuyén nghiép cua doi ngt lao
déng du lich.

6- Gia ca cam nhan: thé hién mac do chip nhan cua
khéch hang vé chi phi sir dung céc dich vu du lich, c&c san
pham hang hoa luu niém. Ddng thoi ciing thé hién tinh 6n
dinh, céng bang, cong khai gia ca cac dich vu du lich cua
dia phuong.

Bién phu thugc la Sy hai long cuia khéch du lich vé chat
lugng dich vu du lich tinh Pong Nai.

M6 hinh nghién ciru dé xuét véi cac gia thuyét dugc
Kiém dinh nhu sau:

'H1: Co so ha ting phuc vu du Iich c6 tac dong duong
dén su hai Ic‘)r]g cua khéch du lich vé chat lugng dich vu
du lich tinh Bong Nai.

H2: Phong canh du lich c6 tac dong duong dén sy hai
Ibpg cua khach du lich vé chat lugng dich vu du lich tinh
bong Nai.

H3: Dich vy an udng, mua sam va giai tri c6 tac dong
duong dén sy hai long cua khach du lich vé chat lugng
dich vu du lich tinh Bong Nai.

H4: An ninh trat ty va an toan c6 tac dong dwong dén
su hai long cua khach du lich vé chat lugng dich vu du
lich tinh Bong Nai.
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H5: Nhén vién c6 tac dong duong dén sy hai long cua
khach du lich vé chat lwgng dich vu du lich tinh Dong
Nai.

H6: Gia ca cam nhén c6 tac dong duong dén sy hai long
cua khach du lich vé chat luvong dich vu du lich tinh Dong
Nai.

2.2 Phuwong phap nghién ctru

Ve thu thdp va xi Iy di liéu thir cap: Dit liéu thi cap st
dung trong bai nghién ciru dugc tac gia thu thap tir ngudn
sach va trén Internet. Nguon dir liéu nay dwoc xir ly bang
phuong phap phén tich va tong hop nhiam dam bao tinh
gia tri va tinh phu hop d6i vai nhitng dit ligu dugc ké thira.

Vé phwong phdp nghién ciu dinh tinh: Phuong phép
nay dugc st dung nham xay dyng thang do nghién ciu.
Viéc thuc hién phuong phap nghién ctru dinh tinh thdng
qua thao luan nhém. T4c gia tién hanh thao luan véi 07
chuyén gia am hiéu vé linh vyc quan ly du lich, d6 1a quan
Iy tai S Vian hoa Thé thao va Du lich, quan ly cac doanh
nghiép cung cap dich vu du lich d6 1a can b, giam ddc
dbc cong ty du lich, cong ty lir hanh dang khai thac céc tai
nguyén du lich tai tinh nha va khéch du lich dang huong
thu cac san pham du lich tai dia phwong nham diéu chinh
thang do va kham phé thém cac nhan t6 méi phu hgp anh
hudng dén su hai long cua khéch du lich vé chét lugng
dich vu du lich trén dia ban tinh Dong Nai. Két qua cua
nghién ctru dinh tinh 1a xay dung thang do phu hop va tién
hanh xay dung bang khao sat chinh thirc.

Vé phwong phdp nghién ciru dinh lwong: Phuong phap
nay dwoc thuc hién trong qud trinh nghién cuu théng qua
viéc khao sat bang bang hoi, théng k& mau, kiém dinh
thang do, phén tich nhan t6 kham phé, héi quy, kiém dinh
gia thuyét nghién ctu.

Nghién ciu tién hanh phong vén truc tiép 300 du khach
dén du lich tai Khu du lich Biru Long (TP Bién Hoa), Khu
du lich Son Tién (thanh phd Bién Hoa), Khu du lich Vuon
Xoai (thanh phé Bién Hoa), Van Miéu Trin Bién (thanh
phd Bién Hoa), cac diém du lich tai H5 Tri An (huyén
Vinh Cuu), khach du lich tai Vuon quéc gia Nam Cét
Tién (huyén Tan Pha) bang bang cau hoi. Trong d6, Khu
du lich Biru Long 1a 65 phiéu, Son Tién 1a 70 phiéu, Vuon
Xoai 1a 55 phiéu, Tran Bién 1a 45 phiéu, Nam Céat Tién 35
phiéu va Tri An la 30 phiéu, phuong phap 1iy mau theo
phuong phap phi xac suat kiéu thuan tién. Sau khi sang
loc, con lai 284 phiéu hop Ié. Thoi gian ldy mau tir thang 8
nam 2023 dén thang 11 nim 2023. Dt liéu tir bang hoi
dugc phan tich bing phin mém SPSS 22.0 for Windows
(Bai viét sir dung cach viét s6 thap phan theo chuén quéc
te) Céc phuong phép phén tich bao gdm: thng ké mo ta
(tan Suit va 50 trung binh), phan tich Cronbach anpha,
kiém dinh méi quan hé giira hai bién (sir dung hé sb twrong
quan Pearson), phan tich nhan té kham pha EFA, phan
tich hai quy.

2.3 Két qua nghién ciru va thao luan

Két qua phdn tich d¢ tin cdy cia thang do

D¢ phén tich do tin cay cua bién quan sat, tic gia tién
hanh phan tich chi s6 Cronbach’s Alpha cho timng bién doc
lap dé loai cac quan sat khong phu hop. Trong do, bién Co

s& ha tang phuc vu du lich (CSHT) gdm 6 quan sat dwoc
ki hiéu tor CSHT1 — CSHT®6; bién Phong canh du lich

(PCDL) gém 3 quan sat dugc ki hiéu tir PCDL1 — PCDLS3;
bién An ninh trat tu va An toan (ANVAT) gom 5 quan st
duoc ki hiéu tr ANVAT1 — ANVATS; bién Dich vu an
udng, mua sim va giai tri (DV) gém 5 quan sat dugc ki
hiéu tir DV1 — DV5; bién Nhan vién (NV) gébm 5 quan sat
dugc ki hiéu tir NV1 — NV5; bién Gia ca cam nhan (GC)
goém 5 quan sat dugc ki hiéu tir GC1 — GC5 va bién phu
thugc Su hai long cua khach du lich (BGC) gom 3 quan
sat ki hiéu tr PGC1- PGC3. Két qua phan tich chi s6
Cronbach’s Alpha thé hién qua Bang 1.

Nhur vay, két qua phan tich chi sé Cronbach anpha cho
thay tat ca cac quan sat thuoc 6 bién doc 1ap va 1 bién phu
thudc déu co két qua 16n hon 0,6, dat yéu cau dé tién hanh
phan tich tiép theo.

Bang 1: Két qua phan tich chi sé Cronbach Anpha

) Chi sb
STT Nhan to Cronbach

anpha

1 Co so ha ting phuc vy du lich 0,889
2 Phong canh du lich 0,893
3 Anninh trat tu va An toan 0,835
4 tl?l}ch vu an udng, mua sam va giai 0,887
5  Nhénvién 0,888
6 Gia ca cam nhan 0,898
7 Panh gia su hai long cua khach du 0,860

lich

Két qua phan tich nhan té kham pha EFA

Két qua phan tich EFA thé hién qua Bang 2 cho thiy,
hé sb tai cua tat ca cac quan sat déu 16n hon 0,5 cho thay
tat ca cac quan sat déu dong gop nhiu vao ¥ nghia cua
céc bién doc lap. Hé s6 KMO la chi s6 duoc dung dé xem
xét sy thich hop caa phan tich nhan t5. Hé s 0,5 < KMO
< 1: Gia tri cia KMO Ién c6 nghia 1a phan tich nhan tb
thich hop. Trong nghién ciu hé s6 KMO 14 0,912 va sig =
0,000 phan tich nhan t6 1a pht hop vai dit liéu khao sét.

Bang 2: Két qua phan tich EFA

Nhan té
Ky hiéu 1 2 3 4 5 6
CSHT4 0,83
CSHT1 0,81
CSHTS 0,73
CSHT3 0,67
CSHT6 0,60
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CSHT2 0,52

GC1 0,75

GC4 0,74

GC5 0,75

GC2 0,71

GC3 0,67

DV1 0,88

DV5 0,88

DV4 0,81

DVv2 0,81

DV3 0,67

NV4 0,76

NV2 0,76

NV1 0,79

NV5 0,64

NV3 0,60

ANVAT2 0,71
ANVAT4 0,72
ANVATS 0,65
ANVAT1 0,61
ANVAT3 0,55
PCDL3 0,85
PCDL1 0,83
PCDL2 0,71

KMO =0,912; Sig = 0,000

Két qua phan tich EFA bién phu thudc ciing cho thay hé
s6 KMO bién phu thuoc 1a 0,728, hé sé Sig = 0,000 va
mot nhém nhan t6 duoc cau thanh (Y) 1a Su hai long cua
khach du lich vé chit lwong dich vu du lich tinh DPdng
Nai, théa man diéu kién dé tiép tuc phan tich hdi quy. Bén
canh do, két qua nghién cau cho thdy, tong phuong sai
trich 12 69,997, n6 thé hién 6 nhan té trén giai thich dwoc
69,997% su bién thién cua dir liéu. Nhu vay, phan tich
nhan t6 kham pha EFA dugc chap nhan.

Can ctr vao két qua nghién cau ta nhan thiy c¢6 6 nhom
nhan t6 duoc cdu thanh d6 1a: Co s& ha ting phuc vu du
lich; Gia ca cam nhan; Dich vy an ubng, mua sim va giai
tri; Nhan vién; An ninh trat tu va An toan; Phong canh du
lich.

Két qua phan tich hoi quy tuyén tinh da bién

Dé danh gid mirc do tic dong cua cdc nhan t dén su
hai I(‘)r]g cua khach du lich vé chat lugng dich vu du lich
tinh Dong Nai, tac gia str dung mo hinh hoi quy tuyen tinh
boi. Két qua phan tich hoi quy dugc thé hién qua Bang 3.

Bang 3: Két qua phan tich hdi quy

Mbd Hoi quy. Hoi Gia He Théng ké da
hinh chwa chuan quy tri SO cong tuyen

héa chuan .

hoa T Slg
B Sais6 Beta Dung VIF

chuan sai
Héng - -
6 05 01 3804 000

CsHT 0,19 0,044 0171 4467 000 0524 1,910

pcoL 0,22 0042 0,224 5300 000 0431 1,322

ANVAT 0,41 0,063 0376 6648 0,00 0241 1,148

DV 007 0027 0062 2122 005 0905 1,105

NV 019 0041 0128 3,142 002 0462 1,165

GC 017 0037 0126 3,164 002 0472 1121

Trong nghién ctu nay, tac gia lya chon hé s6 hdi quy da
chuan hoa Beta dé xay dung phuong trinh hdi quy va do
luong. Cian ctr vao bang phan tich hdi quy Bang 3, véi
mtc y nghia 5%, 6 bién doc lap déu co y nghia trong mo
hinh hoi quy voi gia tri Sig c6 gia tri tir 0,035 — 0,000
(<0,05). Hé sb hdi quy chuan héa lan luot cua 6 nhan té
nay 1a p. ANVAT = 0,376; B. PCDL = 0,224; . CSHT =
0,171; B. NV = 0,128; . GC = 0,126; B.DV = 0,062.

Két qua nghién ctu cho thiy, cac chi tiéu nhu hé sb xac
dinh (R?) hiéu chinh bang 0.786 la kha cao, chi tiéu F —
statistic = 169,747 rat I6n. Chi tieu hé s phéng dai
phuong sai (VIF: Variance Inflation factor) 0 < VIF < 10.
Hé s& VIF nho hon 10 thi khong c6 hién tugng da cong
tuyén. Piéu nay ¢ nghia la gia dinh mdi twong quan giita
cac bién doc lap khong bi vi pham.

Ngoai ra, dé xem xét md hinh ¢6 vi pham cac gia thict
khéc hay khoéng, tac gia lan luot thuc hién cac phép kiem
dinh nhu sau:

Kiém dinh hién twong tw twong quan
Dit gia thiét:

Ho: Khong cé hién tugng tu twong quan
Hi: C6 hién tuong tu twong quan

Véi két qua hoi quy phu cho thdy, chi s6 Durbin —
Watson star = 2,124, cho biét khéng cé hién tugng tu
tuong quan.

Kiém dinh sai so theo phan phai chudn

V6i két qua phan tich hoi quy cho thiy sai s6 uéc
lugng cua sy hai long cua khach du lich theo phan phoi
chuén vi chi s6 standard deviation = 0,989 (gan bang 1).
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Céc bién ma nhom tac gia dua vao mo hinh c6 ¥ nghia
thong ké véi mirc v nghia 1a 5% thyc sy tic dong cling
chiéu dén sy hai 1ong cua khach du lich vé chét luong dich
vu du lich tinh Pong Nai. Ngoai ra con cac nguyén nhan
khac ngoai moé hinh nghién ctu.

Nhu vdy md hinh nghién cuu hi¢u chinh cac nhan tf')
anh huong dén sy hai Ic‘)ng cua khach du lich vé chat
luong dich vu du lich tinh Bong Nai nhu Hinh 1.

Can ctr vao mo hinh hiéu chinh va phuong trinh hdi quy
thi cac gia thiét nghién ctu tir HI dén H6 hoan toan thoa
min va dugc chap nhan. Dua trén co so gia tri Beta chuan
hoa trong mé hinh (Beta cang cao thi nhan t6 d6 dugc wu
tién trudc) dé tac gia dé xuat nhitng ham y trong viéc nang
cao sy hai 1ong caa khach du lich vé chat lwong dich vu du
lich tinh Ddng Nai trong thoi gian toi.

Co 56 ha ting phuc vu du lich

Phong canh du lich

Dich vy &in udng, mua sim va
giai tri Su hai long cia khich du
lich vé chit hmmq dich

vu du lich tinh Bonq Nai
An ninh trat ty va an toan

Nhin vién

Gid ca cam nhan

Hinh 1: M hinh nghién czzu hiéu chinh
2.4 Ham y chinh sach
Vé nhan té An ninh trgt ty va an toan

Theo két qua hdi quy, ddy 1a nhan td c6 hé s Beta
chuan héa 16n nhat (0,376), c6 tac dong manh nhit dén sy
hai long cua khach du lich vé& chit luong dich vu du lich
tinh Dong Nai. Vi vay, cac ban nganh quan ly du lich cua
tinh va cac doanh nghiép cung cap dich vu du lich, khu du
lich, diém du lich thuc hién cac bién phap ting cudng an
ninh an toan cho du khach tai cac diém tham quan nhu: bd
tri khu giir d6 riéng biét cho timg khu vue vui choi, nhat la
khu vuc dich vu tro choi déng ngudi, phan bd nhan vién
giam sat hoac Iip camera an ninh. Cung cép thong tin an
toan: Dat bang théng b4o va bién chi dan rd rang tai cac
diém quan trong trong khu du lich, bao gom ca phuong
tién van chuyén cong cong, vi tri diém so - cAp ciru va cac
quy tic an toan. Xay dung méi trudng van hoa an ninh
trong diém du lich, khu du lich bang cach khuyén khich
du khach va nhan vién tham gia vao viéc to giac toi pham,
bao céo cac hoat dong dang ngo hoic sy ¢d dé c6 céc bién
phép kip thoi xt 1.

Vé nhan té Phong canh du lich

Day 14 nhan t6 tac dong I6n thir hai dén sy hai long cua
du khéch. Vi vay, tinh nha c6 thé thu hut dau tu dé phat
trién cac san pham du lich da dang, tao ra cac khu du lich
ddng cép va ton tao gié tri thién nhién. Bong thoi, nhan
rong loai hinh du lich Homestay, thiét ké chuong trinh du
lich sinh thai két hop vai du lich vian hoa lich st va khai

thac cac lang nghé truyén thong dé thu hat du khach. Giir
gin vé sinh moi truong trong sach mat mé, bao vé tai
nguyén du lich vin héa dé phong canh du lich Pong Nai
luén dep, bén viing.

Vé nhan té Co sé ha tang phuc vu du lich

C6 thé noi co so ha tang phuc vu du lich & Dong Nai
con thiéu va yéu. Do do, chinh quyén dia phuong ciing
nhu cac doanh nghiép du lich can xay dung va nang cap
co so ha tang nhu: hé thng giao théng cong cong, khach
san nha nghi va cac khu vui choi hién dai, sir dung cbng
nghé méi ciing voi dé 1a hé thdng ha ting phu tro khac.

Vé nhan to Nhan vién

Nhén vién dong vai tro quan trong trong viéc danh gia
chat lugng du lich va tao ra sy thoa méan cho khéch hang.
Thai d cua nhan vién d6i véi du khach dugc danh gia la
t6t nhung sy chuy@én nghiép caa ho chi & mirc trung binh.
Su chuyén nghiép cua nhan vién déng vai tro quan trong
trong viéc dem dén sy hai long cho du khach va kha ning
tng pho trong cac tinh hudng bat ngo. Tuy nhién, phan
I6n nhén vién nghiép vu chua cao va chua qua dao tao
nghiép vu. Ho hoc hoi kinh nghiém trong qua trinh lam
viéc. Dleu nay da gdy anh huong dén chat lugng dich vu.
Vi vay, can ting cudng dao tao va phat trién ngudn nhan
luc cho nganh du lich tinh nha trong tuong lai.

Vé nhan t6 Gia cd cam nhdn

Nghién ciru thuc té da chi ra rang gia ca la mot trong
nhitng yéu t quan trong ma nhiéu du khach quan tam khi
gia ca dugc cong khai rdé rang va phu hop, du khach s&
cam thay yén tdm va hai 1ong hon. Hién tai van con tinh
trang tang gia, lam gia trong mua du lich dién ra tai cac
diém du lich, cac co so luu tr, phuc vu du lich. Vi vay,
can quan ly gia ca hop ly va cong khai, tranh tinh trang
tang gia trong mua du lich. Didu ndy tao su yén tam va hai
long cho du khéach, thic ddy y dinh quay lai va tao 4n
tuong tt véi tinh nha.

Vé nhan t¢ Dich vu dn uéng, mua sdm va gidi tri

Ngoai nhu cau du lich, trong chuyén di du khach ciing
quan tdm dén cac hoat dong mua sim, giai tri. Du khach
dén Pdng Nai thuong thich céc san vat dia phuong mang
tinh dic trung, bao gom ca cac san pham OCOP. Khi di
du lich, du khach khong chi mong mudn nhan duoc nhing
trai nghiém va hiéu biét vé dia phuong, ma ho con mudn
mang vé nhimg mon qua luu niém dé ghi nhé vé noi da
dén. Tuy vay, cac mat hang nay hién nay con kha nghéo
nan can phai bé sung nhiéu hon nira. Can phét trién thém
cac hoat dong giai tri da dang dé khdng 1am nham chan du
khéach. Xay dung khong gian giai tri va dia diém phuc vu
du khéch, dac biét vao ban dém khi hoat dong kinh té dém
con han ché.

3. KET LUAN

Trong thoi gian t6i, phat trién nganh du lich 1a mot
trong nhimg wu tién trong chinh sach kinh té - xa hoi cua
tinh Pong Nai. Tuy nhién, hién tai, mic do phat trién du
lich chua dép ng day du tiém nang cta vang. Nghién ctu
nay duoc thyc hién véi muc tiéu tim hiéu va danh gia anh
huéng cia cac yéu té dén sy hai long cua khach du lich vé
chat lwong dich vu du lich tai Dong Nai.
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Trén co so ké thira cac nghién ciru trong nudc va sau
khi thao luan thi d& xuat mé hinh nghién cau gém cé 6
nhan té: (1) Co sé ha tang phuc vu du lich, (2) Phong canh
du lich, (3) Dich vu in udng, mua sim va giai tri, (4) An
ninh trat te va an toan, (5) Nhan vién, (6) Gia ca cam
nhan, véi tong la 32 bién quan sat va trong d6 c6 3 bién
quan sat cho bién phu thudc - su hai long cua khéch du
lich vé chat lwong dich vu du lich.

Két qua phan tich hdi quy, kiém dinh mé hinh cho thay,
nhan t5 An ninh trat tu va an toan ¢ tac d6ng manh nhat
va nhan té c6 tac dong yéu nhét 1a Dich vu in udng, mua
sam va giai tri. Tur két qua dat duoc, tac gia dé xuat mot sé
ham y dé khic phuc nhitng han ché caa dich vy du lich tai
Pdng Nai nham nang cao chat luong dich vu cua tinh nha,
ddng thoi 1am hai 1ong du khach — nhan té trung tam cua
su phat trién du lich trong thoi gian t6i.
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