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PANH GIA SU HAI LONG CUA KHACH DU LICH QUOC TE
VE PIEM PEN NHA TRANG - TINH KHANH HOA
THE STUDY ON ASSESSING THE SATISFACTION OF INTERNATIONAL
TOURISTS TOWARDS NHA TRANG — KHANH HOA PROVINCE
Lé Quéc Thai', Lé Hong Van®

Tém tat: Nghién citu ndy xdc dinh cac nhan t6 danh hwéng va danh gid sw hdi long cia
khdch du lich quoc té vé diém dén Nha Trang — Khanh Hoa. Dua trén cdc khung 1y thuyét,
cdc nghién ciru thie nghiém va két qua nghién cieu dinh tinh, nhém tac gia dé xudat md hinh
nghién ciru gom 9 nhdn t6: hinh anh diém dén, tai nguyén du lich, co so ha tang, con ngudi,
am thwe, hoat dong vui choi gidi tri, an toan va an ninh, gia ca va gia tri xa hgi. Dit liéu duoc
thu thdp tir 275 khdch du lich quéc té da o tai Nha Trang téi thiéu 2 ngay trong khoang thoi
gian tir thang 9/2015 dén thang 12/2015. Thong qua cdc phiong phdp thong ké mo ta, thong
ké so sanh, kiém dinh do tin cdy Cronbach’s Alpha, ky thudt phdn tich nhén té kham phd
(EFA) va phdn tich hoi quy boi, két qua nghién ciu cho thay ¢6 4 nhém nhdn t6 chinh tac
dong den sy hai long cua du khach quoc té vé diém dén ké trén. Trong dé, mirc dg anh hwong
duoc xep theo mirc do giam dan la chat lwong dich vu du lich, gia tri xa hoi, hap dan diém
dén va gid ca.

Tw khoa: s hai long, khach du lich quéc té, diém dén du lich, Nha Trang — Khanh Hoa.

Abstract: This study aims to identify main factors and evaluate the satisfaction of
international tourists towards Nha Trang — Khanh Hoa province, a tourism destination in
Vietnam. Based on several frameworks of theory as well as some empirical research and a
couple of qualitative research findings, this study proposed a research model consisting of 9
elements, namely Destination image, Tourism resources, Infrastructure, People, Local foods,
Recreation and entertainment, Safety and Security, Price and Social value. The data used in
this study was collected from 275 international tourists, who had already stayed there for at
least 2 days, over the period from September to December in 2015. Through descriptive
statistics, comparative statistics, Cronbach’s Alpha reliability assessment, Exploratory
Factor Analysis (EFA) and the Multiple Variable Regression, the findings of this research
indicate that the satisfaction of international tourists towards Nha Trang — Khanh Hoa is
subject to four main factors. Specifically, they are Tourism service quality, Social value,
Destination attraction and Price according to the decreasing level of influence.
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1. Pit van dé

Trong béi canh hdi nhéap quoc té ngay nay, du lich da tr¢ thanh mot hoat dong phd bién,
cling nhu mét nhu cau khong thé thiéu trong cudc séng cua con nguol Theo T6 chirc Du lich
Thé gisi thudc Lién hiép quc (UNWTO, 2015), du lich toan cau c6 sy phat trién lién tuc va
manh mé trong nhitng nim qua, cu thé ndm 2014 d3 c¢6 gan 1,135 ty luot khach du lich quéc
té, tao ra doanh thu 1.500 ty USD, dong gbp 9% vao tong GDP thé gioi.

O Viét Nam, tir khi thuc hién doi méi co ché quan ly nén kinh té, Pang va Nha nuéc ta
luén xac dinh du lich, nganh “cdng nghi¢p khong khéi”, la mét trong nhitng nganh kinh té mili
nhon, gop phan vao viéc tang ngan sach Nha nudc, ting ngudn thu ngoai té, thuc day chuyén
dich co cau kinh té theo hudng hién dai hda va tao cong an viéc lam cho nguoi lao dong. That
vay, theo Tong cuc du lich Viét Nam, nim 2015, nganh du lich Viét Nam da don dugc 7,944
triéu luot khach du lich qudc té, phuc vu 57 triéu luot khach noi dia (ting twong tng 1% va
48% s0 vGi nam 2014), tao ra doanh thu dat 338 ngan ty dong (ting 48% so v&i nim 2014).
Dé thuc hién muc tiéu cua Chién lwgc phét trién du lich Viét Nam dén nam 2020, tim nhin
dén nam 2030, rat nhiéu danh lam thang canh cua Viét Nam dd va dang duoc quan tam sau
sic va chi trong dau tu phét trién, trong d6 c6 Nha Trang — Khanh Hoa, mét trong nhiing
diém dén du lich hap dan thudc viing duyén hai Nam Trung Bd.

Nha Trang — Khanh Hoa duoc biét d¢én 1a mot diém sang ndi bat vé phat trién du lich ¢
Viét Nam trong nhimg nim gan day. Vi siec hip dan tu nhién tir cac vinh bién duoc che chin
boi nhiéu dao 16n bé cing su da dang cua céac 18 hoi van hoa va phong tuc truyén thong dic
trung, hang nam, diém dén nay thu hat dugc mot luong lon du khach trong va ngoai nude dén
tham quan. Cu thé, theo théng ké& cua S& Vian héa, Thé Thao va Du lich tinh Khanh Hoa,
trong nim 2015, c6 khoang 4 tri¢u luot du khach dén luu tra, tham quan, nghi dudng tai thanh
phé bién Nha Trang, ting 13,38% S0 VGi nim ngodi, trong d6 s lugt du khach qudc té chiém
khoang 975 nghin luot va tong doanh thu udc dat 7 nghin ty VND. C6 lgi thé 1a nhiing tiém
nang du lich doi dao, Nha Trang khong hé thua kém nhitng trung tam du lich néi tiéng nhu
Pattaya (Thai Lan), Boracay (Philippines), Dubai (A Rap), San Fransisco (Hoa Ky), vinh Ha
Long (Viét Nam),..

Tuy nhién, trong béi canh ‘ngay cang nhiéu cac qubc gia thau hiéu dugc vai tro quan trong
caa du lich d6i v6i sy phat trién kinh té — xa hoi, ting cuong dau tu phat trién du lich va xem
du lich la hoat dong kinh té chu chét, Viét Nam noi chung va Nha Trang — Khanh Hoa noi
riéng dang phai chiu ap luc ngay cang gay gat tir cac dbi thu canh tranh ngay chinh trong khu
virc ASEAN va ca trén thé gigi. Bong thoi, theo ket qua diéu tra mgi nhat cua Tong cuc Du
lich nim 2014, chi 32,98% luong khach du lich quéc té quay tro lai Viét Nam trong nhiing
lan du lich sau, bai mot phan khéng nho chinh 1a nhitng van dé con ton dong dan dén viéc
khéng hai 1ong tir du khach. Néu con sé nay khong dugc cai thién thi s& gay nén mot that
thoat Ion cho nganh du lich Viét Nam noi chung va Nha Trang — Khanh Hoa noi riéng, cling
nhu 1am cho du lich Viét Nam kho theo kip cac quéc gia du lich khac trong khu vuc va trén
thé gioi. Bai i, su ton tai va phat trién caa mot khu du lich chi phu thugc mot phan vao
nhitng su quan tim va dau tu cia Nha nudc va chinh quyén dia phuong, va da phan chiu tac
dong rét Ion tir nhitng cam nhan va sy trai nghiém cua khéach du lich sau khi dén day.

Nhu vay, c6 thé thay viéc tién hanh cac nghién ctru dé danh gia sy hai long cua du khach
qudc té nham phat huy hét nhitng tiém ning cua Nha Trang — Khanh Hoa 1a hét sic can thiét.
Nhom tac gia khang dinh nghién cau s& phan anh dang thyuc trang sy hai 1ong cua du khach
qudc té vé noi day, déng thoi, chi ra nhitng giai phap thiét thyc va hiéu qua nham nang cao
mtc d6 hai Idong cua ho sau chuyén du lich dén Nha Trang — Khanh Hoa.



Nghién ciru duoc thuc hién trén co sé két hop gitra nghién ciru dinh tinh va nghién cau
dinh lrong. Nghién ciru dinh tinh dugc thuc hién théng qua viéc quan sat va phong van truc
tiép mot s6 du khach nham khang dinh cac yéu t chinh anh huong dén su hai 1dng caa du
khach quoc té vé Nha Trang — Khanh Hoa. Két qua nghién ciru dinh tinh 1a co s¢ dé nhom téc
gia xay dyng bang hoi so bo cho nghién ctru dinh lugng. Mau khao sat bao gom 275 du khach
qudc te dén Nha Trang du lich vao quy IV nam 2015. Trén co s¢ d6, nhom tac gia dua ra nhan
dinh V& anh huong cu thé ciia cac nhan té tai su hai long caa du khach va dé xuat mot sb giai
phap nham day manh hoat dong du lich tai dia phuwong, tao nén tang cho su phét trién bén
vitng cia diém dén Nha Trang — Khanh Hoa trong tuong lai.

Thanh phé Nha Trang thudc tinh Khanh Hoa 1a mot diém dén du lich ni tiéng nam ¢
ving duyén hai Nam Trung Bo, Viét Nam, trong mot ngay c6 thé tiép nhan trén dudi 100.000
du khach ma van théa man nhiing tiéu chuan caa T6 chac Du lich Thé gigi.

Nha Trang c6 khi hau twong d6i 6n hoa, nhiéu bai tim dep va mac do da dang sinh hoc
cao nhét Viét Nam. Bén canh d6, Nha Trang con so hitu nhiing tai nguyén nhan van dic trung
dugc hinh thanh va phét trién tir rat 1au doi nhu cac loai hinh di tich van hoa — nghé thuat dic
sdc cac di san van hoa vat thé va nhitng di san van héa phi vat thé c¢6 ban sic riéng trong dong
van hoa dan toc, cac lang nghé truyén thong. Khang chi vay, Nha Trang — Khanh Hoa con I
dia diém duoc lra chon dé t6 chic cac sy kién dac biét mang mang tam québc gia va quéc té.

Bén canh dé, nhitng lgi thé vé giao thong, nhan lyc, dau tu... gitp Nha Trang thu hut
lwong 16n du khach trong va ngoai nuéc dén tham quan, nghi duong hang nim va duoc Tong
cuc Du lich Viét Nam xé4c dinh 1a mot trong cac trung tm du lich trong diém cua ca nudc.

2. M6 hinh nghién ciru

Dua vao md hinh mie d6 cam nhan (SERVPERF — Service Performance) do Cronin va
Taylor cong bd nam 1992 va cac nhan t6 anh huong dén sy hai long cua du khach trong céc
nghién ciru trude day o linh vuc du lich, cing nhitng dic tinh riéng biét ciia diém dén Nha
Trang theo quan sat cua tac gia, tdc gid xay dung moé hinh nghién ctru sy hai long ctua du
khach vé diém dén Nha Trang — Khanh Hoa nhu sau:

Hinh 1. M hinh nghién ciru dé xuat

STT Tén bién Ké thira
1 | Hinh anh diém dén Nikita Chadha (2014)
2 | Tainguyén du lich Lé Thi Anh Tuyét va Nguyén Anh Tru (2014)
3 | Co sé ha tang Nguyén Thi Hong An va Nguyén Thi Mai Uyén (2015)
4 Con nguoi Nikita Chadha (2014)
5 | Am thyuc dja phuong R. Rajesh (2013)
6 Hoat dong vui choi gia tri | Nikita Chadha (2014)
R . Mai Ngoc Khwong, Nguyén Thi Hong An va Nguyén
7 An toan va An ninh Thi Mai Uyén, 20]’_35 guy 9 guy
8 |Giaca Raktida Siri (2009)
9 Gia tri xa hoi Téc gia dé xuat

Trong d6, cac yéu td tac dong dén sy hai long caa khach du lich qubc té duoc hiéu nhu sau:

— Hinh dnh diém dén: 1a toan bo c&c an tugng, niém tin, ¥ twong, Ky vong va cam xdc
tich liy ddi v6i mot noi theo thoi gian bgi mot c& nhan hay mot nhém nguoi, 1a hé théng
tuong tac cuia nhimg suy nghi, ¥ kién, cam xac, hinh twong va ¥ dinh huéng téi mot diém dén,
ching han nhu vé dep cua mét khu ring, su sach s& cia mot diém dén, tinh vin héa cao cia
mét noi dén (Hyounggon Kim and Sara L. Richardson, 2003).

— Tai nguyén du lich: 1a canh quan thién nhién, cac yéu t6 tu nhién, di tich vin hoa, lich
sir, cong trinh lao dong sang tao ciia con ngudi va cac gia tri nhan vin khac co thé dugc st
dung nham dap tng nhu cau du lich, 1a cac yéu té co ban dé hinh thanh cac khu du lich, tuyén
du lich, d6 thi du lich (Khoan 4, Biéu 4, Chuong 1, Luat Du Lich Viét Nam 2005).




— Co 56 ha tang: bao gom co sé ha tang néi chung va co sé ha tang du lich. Trong do,
co s& ha tang n6i chung bao gdom hé thng duong sa giao thong, phuong tién van chuyén, dich
vu vién thdng, y té, ngan hang, dién, nudc... Co so ha tang du lich bao gém hé thdng khéch
san, nha hang, trung tdm thong tin du lich... (Ha Nam Khanh Giao, 2011)

— Con nguoi: Con ngudi ¢ ddy bao gdm su than thién nguoi dan dia phuong va su
chuyén nghiép cua doi ngll nhan vién phuc vu. Trong do, sw chuyén nghiép cua nhan vién
phuc vu bao gém cac yéu tb nhu trinh d§ ngoai ngwt, trinh do chuyén mon nghiép vu trong
linh vyc du lich, sy thanh thao vé mit ki ning giao tiép, ung xir va giai quyét van dé, su nhiét
tinh, nha nhan, an can, sin 1ong phuc vy, giup d& du khéch va viéc giai quyét nhanh chong
nhimg phan nan, kho khén cua du khach (Chris Cooper & Stephen Wanhil, 2006).

- Am thuee dia phwong: bao gom nhitng moén in, thirc udng, nguyén liéu, huong liéu, gia
vi trong am thuc mang lai sy da dang va tinh dac thu hoac c6 nhiéu diém riéng biét, co XUAt
x@ tir nhitng ving, mién, dja phuong va tao nén nhiing nét dic trung cua mot ving, mién, dia
phuong (R. Rajesh, 2013).

— Hoat dong vui choi giai tri: Cac hoat dong vui choi, giai tri dugc dinh nghia 1a cac
hoat dong nham giai toa cang thang tri ndo, tao sy himg thi cho con nguoi, bao gom cac hoat
d6ng mua sam, cac hoat dong thé thao, cudc séng vé dém... (Nikita Chadha, 2014)

— An toan va an ninh: An toan la bao vé con nguoi va sac khoe cua ho khoi nhitng su
cb ngoai y muén. An ninh 1 viéc bao vé con ngudi khoi cac hoat dong toi pham, hoat dong
pham phép hay cac cudc tin c¢éng khang b (Mai Ngoc Khwong, Nguyén Thi Hong An va
Nguyén Thi Mai Uyén, 2015).

— Gi4 ca: la biéu hién bang tién cua gia tri san pham va dich vu du lich, hiéu chung
nhat, d6 1a sb tién ma du khéch phai tra cho toan bo hoat dong trong chuyén di du lich bao
gom luu tra, di lai, mua sim, an uéng... Can luu ¥, gia ca phai dugc xem xét trong tuong
quan véi chat luong dich vy cung tng. (Ha Nam Khéanh Giao, 2011)

— Gié trj x& hgi: Pay 1a mot trong 6 thanh t6 cia thang do gia tri cam nhan GLOVAL
do Sa'nchez va cong su xay dung, thuong duoc sir dung trong cac nghién ciu vé su hai Iong
va long trung thanh caa khach hang ddi vai mot linh vuc dich vu cu thé, nhiéu nhét 13 linh
vuc ngan hang, marketing va giéo duc. Song, ¢ linh vuc du lich, rat it nghién ciu vé sy hai
Iong cua du khach c6 dé cap dén nhan té nay. Vi 18 do, tac gia quyét dinh dua yéu té ndy vao
m6 hinh cua minh. B4i v6i du lich, ddy 13 mét hién twong phuc tap, thuc hién nhiéu chirc
nang cta xa hoi ma thong qua dé, du khach co diéu kién tiép xdc, hoc hoi, trai nghiém nhiing
tri thirc mai, nhitng thanh tyu vin hoa phong phi, 1au doi cia cac dan toc va gap g& nhiéu con
ngudi Mai, tir d6 ¢6 thém nhiéu ban be, ting thém tinh than doan két va gop phan quyét dinh
su phat trién can ddi vé nhan cach ciia mdi ca nhan.

3. Phwong phap nghién ctru

Pé danh gia sy hai 1ong cua du khach quéc té vé Nha Trang — Khanh Hoa, nghién ctu
nay dugc thuc hién trén co sé két hop giita nghién ctiru dinh tinh va nghién ctru dinh luong.
- Nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién thdng qua viéc quan sat va phong van nhém 10 du
khach Uc va phong van tryc tiép vi 10 du khach con lai gom 4 du khach My, 3 du khach Anh
va 3 du khach Nga biét sir dung tleng Anh. Ket qua nghién ctru dinh tinh cho thay cac yéu to
trong mo hinh nghién ctru dé xuét 1a cac yeu t6 chinh anh huong dén su hai 1ong cua du khach
quéc t& vé Nha Trang — Khanh Hoa. Két qua nghién ctru dinh tinh 1a co s dé nhdm tac gia
xay dung bang hoi so bo cho nghién ciru dinh luong.
- Nghién ctru dinh lugng dugc thuc hién thong qua viéc thu thap thong tin truc tiép bang bang
cau hoi in soan san gém 38 bién [quan sat, trong do c6 35 bién quan sat dung thang do Likert 5
muc d6 tir “Hoan toan khong dong y” dén “Hoan toan dong y” dé do ludng 9 nhém nhan tb
gdom Hinh anh diém dén, Tai nguyén du lich, Co sé ha tang, Con nguoi, Am thuc, Hoat déng
vui choi gidi tri, An todn va an ninh, Gia ca va Gia tri xa hgi. Ngudi viét chon thang do chi
gdom 5 mirc d6 vi s6 lwong muc d6 nhu thé 1a phi hop trong béi canh tién hanh khao sét, viéc



sir dung qué nhiéu mac d6 chi 1am du khéch cang thém béi roi, khé phan biét sw khac nhau
gita mic d6 2 va 3 hay 5 va 6 trong mot thang do gom 7 muc do.
Bang 1. Giai thich bien

Tén bién Ky hiéu Céc bién quan sat
Canh quan con gilr dugc nét hoang so cua tu nhién
Hinh anh diém dén HA biém dén du lich sach sé

MBoi truong tu nhién duoc bao ton tot

Canh quan (bién, nti, d6i,...) rat dep va thu hit toi

Khi hau noi day rét trong lanh va dé chiu

Tai nguyén du lich TN Moi truong sinh thai da dang va phong phi

Nha Trang c6 nhiéu nét van hoéa va phong tuc tap
quan dac sac

Nha Trang 1a diém dén c6 thé tiép can duoc dé dang

Phuong tién giao thong thuan tién va hoat dong tot

Hé thong duong sa cd chat luong tot

‘ Loai hinh luu tri da dang thich hop véi ting nhu
Co so ha tang CS cau cu thé

Co s luu trii day du tién nghi, thodng mat, sach s&

Noi tham quan c6 bii d6 xe rong rdi va chd tréng
lubn san co

Nha vé sinh cong cong rat sach s&, thoai mai

Ngudi dan dia phuong rat than thién va hiéu khach

Dai ngil phuc vy than thién, lich sy va lubn san long
gitp do

Con nguoi CN Moi yéurcﬁu cua khach luén duoc doi ngli phuc vu
giai quyét nhanh chong va thoa dang

Doi ngii phuc vu ¢d khd ndng ngoali ngit va giao
tiép tot

Thirc an ngon

Am thuc AT | Thic an hop Vé sinh

Dia phuong co nhiéu dic san doc déo

Nha Trang c6 nhiéu hoat dong vui choi giai tri thd
Vi

Hoat dong vui choi giai tri VC | Dich vu vui choi giai tri dugc to chic tot

Nha Trang c6 nhiéu dia diém tham quan mua sam

Hoat dong vé dém & Nha Trang rét so6i dong

Bai tim ludn cd sin cac doi ctu ho

Khéng c6 tinh trang trom cap, cudp giat

Khong c0 tinh trang an xin

Khong c06 tinh trang nguoi ban hang rong thuong

An todn va an ninh AN | xuyén cheo kéo du khéch

Khéng c6 tinh trang bit chet du khéach

Toi cam thay an tdm, thoai mai khi di du lich noi
day

Gia ca dich vu luu tr phai chang

Gid ca Ge Gia ca dich vu an uong phai chang

Gi4 ca dich vy tham quan phai chiang

Gié ca hang héa mua sam phai ching

Gia tri xa hoi XH | Chuyén di nay gitp t6i dwoc biét va trai nghiém




thém nhiéu diéu mai la

Chuyeén di nay gitp toi gap go va ket giao thém
nhiéu ban mai

Toi cam thay ban than hoa dong, than thién, yéu
thién nhién va truong thanh hon sau chuyén di nay

Céc gia thiét nghién ciru duoc dua ra bao gom:

Hi: Hinh anh diém dén cang duoc danh gia cao thi sy hai 1ong cua khach du lich quéc té
cang cao

H,: Tai nguyén du lich cang duoc danh gia cao thi su hai Iong caa khéach du lich quéc té
cang cao

Hs: Co so ha tang cang duge danh gia cao thi su hai long caa khéach du lich quéc té cang
cao

Hs: Con ngudi cang duge dénh gia cao thi sy hai 1ong caa khach du lich quéc té cang cao

Hs: Am thyc dia phuong cang duoc danh gia cao thi su hai long cua khach du lich quéc té
cang cao

He: Hoat dong vui choi giai tri cang dugc danh gia cao thi sy hai 1ong cua khéach du lich
qudc té cang cao

H7: An toan va an ninh cang dugc danh gia cao thi sy hai 1ong cua khach du lich quéc té
cang cao

Hg: Gi4 ca duoc danh gia cao thi su hai 1dong caa khéch du lich quéc té cang cao

Ho: Gid tri xa hoi dugc dénh gia cao thi sy hai long ctia khach du lich quéc té cang cao

Theo Hair va cac cong su (2006), de két qua phén tich EFA la dang tin cdy, ta can thu
thap dir liéu voi c& mau tdi thiéu 1a 5 mau trén 1 bién quan sat va c¢& mau khong bé hon 50,
tire: n > 50 va n > 5k (v6i k 14 sb quan sat). Thang do chinh thic ¢6 tong cong 41 quan sét,
trong d6 c6 38 quan sat doc 1ap cho hdi quy boi. Nhu vay, s6 mau téi thieu duge xac dinh
theo cong thuc nay phai la: n = 5 x 41 = 205 mau.

Ngoai ra, theo Tabachnick va Fidell (2001), trong phan tich hoi quy, ¢& mau tbi thiéu can
dat phai dugc tinh theo cong thic: n > 50 + 8m (v6i m [a sé bién doc Iap). Vay c& mau toi
thiéu 1a: n = 50 + 8 x 9 = 122 mau.

Kich thuéc mau cho nghién ctu chinh thic phai thoa man yéu ciu cua ca phuong phap
phén tich EFA va phan tich hdi quy. Do d6, kich thuéc mau pha hop dé két qua nghién ciu
ndy c6 y nghia la 205 mau.

Trong qua trinh khao sét, tac gia phét ra 300 bang khao sat va thu lai dugc 275 bang khao
sat hop 1&. Do vay, c& mau tac gia ding cho nghién ciu nay 1a 275 mau, duoc lya chon theo
phuong phap chon mau thuan tién, phi xac suat tir cac du khéach quéc té timg di du lich dén
Nha Trang — Khanh Hoa. Téc gia thu thap s6 lidu so cap théng qua khao sat truc tiép tir ngay
12/10/2015 dén ngay 15/11/2015. Dir liéu thu thap duoc nhap, ma héa, 1am sach va xir ly
bang cong cu SPSS for windows 20.0.

Nhom tac gia sir dung phan mém SPSS 20.0 dé danh gia do tin ciy cta cac thang do va
tién hanh phan tich nhan t6 kham pha EFA d6i v6i 9 nhém nhén t6 gdom Hinh anh diém dén,
Tai nguyén du lich, Co so ha tang, Con ngudi, Am thuec, 'Hoat dong vui choi giai tri, An toan
va an ninh, Gia ca va Gia tri xa hoi. Sau do, cic nhan s6 dai dién ctia cac nhom nhan t6 nay
dugc luu lai danh cho viéc chay hoi quy boi.

Phuong trinh hdi quy ¢6 dang nhu sau: Y = Bo + ZpiX; + &

Trong do:

Y: bién phu thudc (sy hai long cia khach du lich quéc té)

Xi (i=1,2,3...) gia tri ciia bién doc lap tht i (cac nhan t§ anh hudng toi su hai long cua du
khach quéc té)

Bo: hang s0, Bi (i=1,2,3...): hé s6 hoi quy cta bién thir i

&i: bién doc 1ap ngau nhién c6 phan phdi chuan voi trung binh 13 0 va phuong sai khong doi



4. Két qua nghién ciru
4.2. Két qua théng ké vé mau nghién ciu

Khao sat dugc duoc tién hanh véi ¢ mau n = 275. Vé gidi tinh, co cau nam/nit caa tong
mau diéu tra 1a 46,9%/53,1%. V& quéc tich, da s6 khach du lich quéc té dén Nha Trang la tir
chau Au (Chiém ty 18 48,7%). Vé co cdu tudi, d6 tudi tir 25 — 36 tuoi 1a do tudi chiém da s Vo
ty 1€ 27,6%, tiép dén 1a do tudi tir 37 — 48 (26,2%). V& co cdu nghé nghigp, chiém ti & I6n trong
mau khao sat 1a ting 16p lao dong tri 6¢ (93,5%). V& trinh d hoc van, da sd cac d6i tuong dugc
khao sét c6 trinh d6 tir dai hoc tré 1én, trong dé trinh d6 dai hoc chiém ty 1& cao nhat (66,9%).
4.3. Panh gia thang do
4.3.1. Phan tich d¢ tin cay thang do

Chin nhém nhan té Hinh anh diém dén, Tai nguyén du lich, Co so ha ting, Con ngudi, Am
thuc, Hoat dong vui choi giai tri, An toan va an ninh, Gia ca va Gia tri xa hoi voi 35 bién do
ludng sé& duoc dua vao kiém dinh d6 tin ciy théng qua hé sé Cronbach’s Alpha. Hé sb Cronbach
Alpha duoc st dung dé loai céc bién khong pha hop, cac bién ¢ hé sb twong quan bién — bién
téng < 0,3 s& bi loai va tiéu chuan chon thang do khi c6 d6 tin cdy Alpha > 0,6 (Nguyén Pinh
Tho va Nguyén Thi Mai Trang, 2003). Két qua cho thiy cac hé sé Cronbach’s Alpha déu thoa
man diéu kién I6n hon 0,6 (Bang 2)

Bang 2. Két qua hé s6 Cronbach’s Alpha ciia cac nhan tb

Ky hi¢u Nhan to Hé s6 Cronbach’s Alpha
HA Hinh anh diém dén 0,793
TN Tai nguyén du lich 0,887
CS Co sé ha tang 0,917
CN Con nguoi 0,851
AT Am thyc 0,836
VC Hoat dong vui choi giai tri 0,893
AN An toan va an ninh 0,846
GC Gia ca 0,889
XH Gia tri xa hoi 0,823

Nguon: Téng hep tir két qud phan tich, 2015
4.3.2. Két qua phan tich nhan té kham pha EFA

Phan tich nhan t5 kham pha EFA duoc sir dung rong réi trong nghién ctru dé danh gia so bd
cac thang do luong thdng qua viéc danh gia hai gia tri quan trong cta thang do la gia tri hoi tu va
gia tri phan biét (Nguyén Pinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang, 2003).

Két qua cho thay, sau 3 lan phan tich nhan t5 kham pha nghién ctru da loai bo 6 bién c6 hé
s6 tai (Factor Loadings) nho hon 0,5. EFA chay lai Ian bbn voi 29 bién quan sat con lai. Kiém
dinh Bartlett’s c6 sig = 0,000 cho thay diéu kién can dé ap dung phan tich nhan té 1a dat yéu cau.
Chi s6 KMO = 0,954 > 0,5 cho thiy diéu kién du dé phan tich nhan t6 Ia thich hop. Két qua EFA
lan bén cho thay 5 nhan t6 dugc trich tai Eigenvalues 1a 1,027 va tong phuong sai trich duoc
70,477%. C4c trong sb nhan tb cua cac bién déu dat yéu cau (> 0,5) (xem bang 3).

Bang 3. Két qua phan tich nhan té kham pha EFA

Bién quan sat Céc nhém nhan t6 anh hwéng
X1 X X3 X4 Xs

Phuong tién giao thQng thuén tién va hoat 0.794
dong tot (CS2) ’

Nha Trang la dié~m dén c6 thé tiép can duoc 0.783
dé dang (CS1) ’

Loai hinh luu tra da dang thich véi timg nhu 0.767
cau cu thé (CS4) '

Hé thong duong sa co chat luong tot (CS3) | 0,753

Co so luu tri day du tién nghi, thoang mat, | 0,686




sach s€ (CSb)

Dich vu vui choi giai tri dugc td chirc tot
(VC2)

0,674

Nha Trang c6 nhiéu hoat dong vui choi giai
tri tha vi (VC1)

0,668

Hoat dong vé dém ¢ Nha Trang rat s6i dong
(VC4)

0,610

Noi tham quan c6 bai d6 xe rong rii va chd
trong ludn san c6 (CS6)

0,603

Nhan vién than thién, lich sy va luon san long
gitip d& du khach (CN2)

0,594

Nha Trang c6 nhié}l dia diem tham quan mua
sam (VC3)

0,538

Moi yéu cau cua khach ludn duogc giai quyét
nhanh chong va thoa dang (CN3)

0,504

Céanh quan con gitr dugc nét hoang so cua tu
nhién (HA1)

0,703

Moi trudng tu nhién dugc bao ton tot (HA3)

0,696

Diém dén du lich sach s& (HA2)

0,682

Canh quan (bién, nii, ddi, song...) rat dep va
thu hat t6i (TN1)

0,665

Moi truong sinh thai da dang va phong pht
(TN3)

0,649

Khi hau noi day rat trong lanh va dé chiu
(TN2)

0,519

0,584

Nha Trang c6 nhiéu nét vin hoa va phong tuc
tap quan dac sac (TN4)

0,571

Gi4 ca hang hoa mua sim phai ching (GC4)

0,862

Gia ca dich vu tham quan phai chang (GC3)

0,833

Gia ca dich vu luu tr phai chang (GC1)

0,731

Gié ca dich vu an udng phai ching (GC2)

0,729

Khong cé tinh trang an xin (AN3)

0,869

Khong c6 tinh trang trdm cap, cudp giat
(AN2)

0,822

T6i cam thay an tim khi di du lich noi day
(ANG)

0,561

Tbi cam thiy ban than thém hoa dong, than
thi¢n, y€u thién nhién va trudng thanh hon
sau chuyén di nay (XH3)

0,839

Chuyén di nay giup t61 gap g va két giao
thém nhi€u ban mdi (XH2)

0,597

Chuyén di nay giup t6i duoc biét va trai
nghiém thém nhiéu diéu mai (XH1)

0,532

Eigenvalue

14,858

1,979

1,399

1,175

1,027

Phwong sai trich (%)

51,236

58,058

62,883

66,936

70,477

Cronbach’s Alpha

0,948

0,909

0,889

0,849

0,823

Bartlett's Approx. Chi-Square = 6268,446

Sig. = 0,000

KMO = 0,954

Nguon: Téng hep tir két qua phan tich, 2015




Tir 35 bién co so ban dau, sau khi thuc hién phan tich nhan té kham phéa EFA 4 1an thi nhém
tac gia thu duoc két qua gom 29 bién tuong Gng véi 5 nhdm nhan t, trong d6 cac bién lién quan
dén co so ha tang, hoat dong vui choi giai tri, con nguoi,... dd gom lai thanh mot nhdm ma
ngudi Viét goi chung 1a “Chét lwong dich vu du lich”, con cac bién lién quan dén hinh anh diém
dén va tai nguyén du lich di gom lai thanh mot nhom ma ngudi viét goi chung 1a “Hap dan diém
dén”. Tom lai, md hinh danh gia su hai long cua du khach quéc té doi v6i diém dén Nha Trang —
Khanh Hoa dugc diéu chinh gdm 5 nhém nhan t6 anh huong: Chat liong dich vu du lich (X1)
gom 12 bién, Hdp ddn diém dén (X,) gdm 7 bién, Gia ca (X3) gdém 4 bién va Tinh trgng an ninh
(X4) gom 3 bién va Gid tri xa hai (Xs) gom 3 bién.

Bang 4. M ta cac nhin to ciia mé hinh sau khi thyc hién EFA

Ky hiéu Tén nhém nhan to Cic yéu t6 thanh phin
X, Chat lugng dich vu du lich CS1, CS2, CS3, CS4, CS5, CS6, VC1,VC2, VC3,
VC4, CN2 va CN3
X Hap dan diém dén HA1, HA2, HA3, TN1, TN2, TN3 va TN4
X3 Gia ca GC1, GC2, GC3 va GC4
X4 Tinh trang an ninh AN2, AN3 va AN6
Xs Gia tri xa hoi XH1, XH2 va XH3

Dong thoi, cac gia thiét nghién ciru ciing duge diéu chinh thanh nhu sau:

H,: Chat lwong dich vu du lich cang duoc danh gia cao thi su hai 1ong cang cao

Hy: Hap dan diém dén cang duoc danh gia cao thi sy hai 1ong cang cao

Hs: Gia ca cang dugc danh gia cao thi sy hai long cang cao

H,: Tinh trang an ninh cang dugc danh gia cao thi sy hai long cang cao

Hs: Gia tri xa hoi cang dugc danh gia cao thi sy hai long cang cao

Trén co s¢ tim duoc 5 nhém nhan tb trén, nguoi viét tién hanh chay hdi quy bdi nham danh
gia muc do anh huong cua ching dén sy hai 1dng cua du khach quéc té vé diém dén Nha Trang —
Khéanh Hoa.

4.3. Két qua mé hinh hai quy bdi

Tién hanh 14y gia tri trung binh cta cac bién quan sat dé dwa vao chay hdi quy va thu duoc
két qua & bang 5, ta nhan thay bién Tinh trang an ninh (X4) 6 mirc y nghia Sig. = 0,466 > 0,01.
Vi vdy, véi mau khao sat ma nhom tac gia nghién ctru 1an nay, chua da thong tin dé két luan bién
doc lap Tinh trang an ninh c6 anh hudng t6i sy hai long cua du khach quéc té hay khong.

Céc hé s beta déu 16n hon 0 va co6 mirc y nghia Sig. < 0,01 cho thdy cac bién doc lap tac
d6ng thuan chiu dén Sw hai long cia du khdch quéc té. Két qua trén ciing khing dinh céc gia
thiét duge néu ra trong m6 hinh nghién ctru sau hi€u chinh dugc chép nhan va dugc kiém dinh
pht hop voi d6 tin cdy 99%, trir gia thuyét H, bi bac bo va khoéng cé y nghia trong mé hinh hdi
guy sau cung.

Bang 5. Tom tat két qua hdi quy

Hé s6 chua chuin He 30 . Thong ké sb liéu da
N hoa chl}an Mure y cong tuyén
M6 hinh hoa t nghia :
B b I%Ch Beta (Sig) Tolerance VIF
chuan
Hangsé6 | 0,065 0,137 0,474 0,636
X1 0,348 0,067 0,314 5,170 0,000 0,265 3,773
X 0,168 0,059 0,158 2,849 0,005 0,317 3,151
X3 0,130 0,041 0,128 3,203 0,002 0,610 1,639
X4 0,031 0,042 0,030 0,730 0,466 0,573 1,744
Xs 0,347 0,046 0,359 7,623 0,000 0,441 2,269
R“=0,737 R hiéu chinh = 0,732 Durbin — Watson = 2,258
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F = 150,836 v6i mirc y nghia (Sig.) =0, 000°

Nguon: Tong hop tir két qua phan tich, 2015

Nhu vay, dua trén hé sé beta chua chuan hoa va cac thang do sir dung bang nhau (5 mirc
d6), mi quan hé giita Si hai 1ong va cac nhém nhan té tac dong dugc thé hién qua md hinh hoi
quy c6 dang nhu sau:

Sw hai long cia du khach quéc té = 0,065 + 0,348.Chat lwong dich vu du lich +
0,168.Hap dan diém dén + 0,130.Gia ca + + 0,347.Gia tri xa hoi

Gia tri xa héi 1a nhan té c6 anh huéng manh m& nhét dén su hai long cua du khach québc
té véi beta chuan hoa bang 0,359. Néu gia tri x& hoi tang 1én 1 diém thi su hai Iong cua du khéch
qudc té s& tang 0,347 diém trong diéu kién cac nhan té khac khong ddi. Nhan té do ngudi viét dé
Xuat nay thé hién rd rang nhat 1a qua tinh méi la (tri thirc va trai nghiém) ma diém dén mang lai
cho du khach quéc té, day ciing 1a gia tri then chdt ma da sé du khach déu di tim khi quyét dinh
lya chon diém dén dé di du lich. Két qua nay théng nhat vai nghién ctu caa Raktida Siri (2009)
rang dong luc manh mé nhat tac dong dén quyét dinh di du lich chinh 1a tim kiém céi mai.

Chdt lirong dich vu du lich [a nhan t6 tac ddong manh tha hai dén sy hai long theo két qua hoi
quy da bién véi beta chuan hda bang 0,314. Néu chét luong dich vu du lich tai Nha Trang ting
1én 1 diém thi su hai 1ong cua du khach quéc té s& ting 0,348 diém trong diéu kién céc nhan to
khac khong doi. Chat lugng dich vu ¢ day 1a tong hop caa nhiéu yéu té bao géom kha nang tiép
can, co so ha tang, hoat dong vui choi giai tri va nhan vién phuc vu. Trong khi, kha nang tiép
can, co so ha ting va hoat dong vui choi giai tri dugc du khach danh gia 1a hai 1ong thi kha ning
phuc vu ctia nhan vién chi & miic binh thuong, day Ia diém ma chinh quyén dia phuong va doanh
nghiép can hét sirc uu . Két qua nay khac véi nghién ctu caa Luu Thanh Bac Hai va Nguyén
Hong Giang (2011) khi chat lwong dich vu du lich & nhan té anh huéng manh nhat dén cam
nhan caa khach du lich vé mot diém dén.

Hdp ddn diém dén, véi beta chuan héa = 0,158, Ia nhan tb tac dong manh thir ba dén sy hai
Idong cua du khach qudc té vé diém dén Nha Trang — Khanh Hoa. Néu hap dan diém dén tang 1én
1 diém thi su hai long cua du khach qudc té s ting 0,168 diém trong diéu kién cac nhan té khac
khong d6i. Nhin chung, du khéch hai 1ong vé hip dan diém dén caa Nha Trang, dic biét Ia sy
hip dan va doc ddo cia canh quan thién nhién (bién, nui, doi, song ngodi...) trong khi d6, muc
hip dan cua c4c gia tri nhan van chi & muac binh thuong. Két qua nay ph hop véi nghién cau
cua Tsung-Hung Lee (2009) va Chi & Qu (2008) khi hinh anh diém dén bao gio ciing tac dong
dén cam nhan va su hai long caa khach du lich.

Gia ca Vi beta chuan hoa bang 0,128 la nhan té cudi cing trong mé hinh va ciing 14 nhan tb
it cO sy tac dong nhat dén sy hai long cua du khach qubc té, didu nay hoan toan trai nguoc Voi
két qua nghién cau cua L& Thi Anh Tuyét va Nguyén Anh Tru (2014) khi ma gia ca 1a nhan t6
tac dong manh m& nhat dén sy hai long cia du khach. Két qua nghién ctu cling cho thiy néu su
hop ly vé gia ca tang lén 1 diém thi sy hai long cia du khach dén Nha Trang ting 0, 130 dlem
trong diéu kién cac nhan t6 khac khong doi. Qua nghién ciru, danh gia cia du khach qudc té vé
su phu hop cua gia ca ma ho phdi chi tra chi & muac binh thuong, dac biét thap nhat la gia ca hang
hoa mua sim. Piéu nay cho thay nhitng chinh sach kiém soét gia ca van con c¢6 han ché.

4.4. Giai phap dé xuat

Dua vao két qua nghién ctiu & trén, nhém tac gia d& xuat nhiing giai phap sau véi hy vong
gilip nang cao su hai long cua du khach quoc té vé Nha Trang Khéanh Hoa.

Déi vai gia tri xa hgi, can tim hiéu va xay dung cac loai hinh du lich mgi nhim mang lai
nhiéu tri thirc va trai nghiém méi cho du khach, ciing nhu da dang héa cac loai hinh du lich nham
tao ra sy da dang vé cac chon lwa dap tng moi nhu cau caa du khéch.

Déi véi chat hwong dich vy du lich, can thuc hién nang cao chat luwong co sé ha tang théng
qua hoan thién va mo rong giao thdng, nghién ctu va phat trién céac loai hinh dich vu luu tra moi
cling nhu dam bao diéu kién co sé vat chat cua cac co sé hién tai. Bong thoi, can cai thién loai
hinh va cach t6 chitic cac hoat dong vui choi giai tri phuc vu du khach, song song véi da dang héa



11

cac mat hang bay bén tai cac cho, siéu thi, trung tim thuong mai, dac biét 1a cac dac san. Bén
canh d6, can phét trién ngudn nhan lec chat luong cao dap (ng nhu cau phat trién.

Doéi véi hdp ddn diém dén, c6 2 giai phap duoc dua ra nhu sau. Mot 13, cai thién chat lugng
tai nguyén du lich tu nhién théng qua viéc nhidn manh tam quan trong cua viéc bao vé moi
truong xanh — sach — dep. Hai 13, can duy tri va phét huy nhiing tai nguyén nhéan van hién c6 nhu
cac di vat, ¢ vat, bao vat qudc gia tai Bao tang tinh Khanh Hoa hay céc lang nghé truyén théng
tai dia phuong.

Déi vé6i gia cd, cac ban nganh chirc nang can yéu cau cac co sd cung Cap dich vy, c&c nha
hang, khach san, dac bi¢t la cac hang, quan nho I¢ trong cho phai niém yét gia 16 rang. Bong
thoi, can thanh 1ap trung tam hd tro du khach vé moi mit vai ¢ nhiém vu gitip d& du khéch tiép
can dugc diém dén, dam bao viéc sir dung dich vu thuan tién, gia ca hop ly, chat lugng twong
x&ng v&i nhu cau va giai quyét nhitng van dé khdng mong mudn trong hanh trinh.

5. Két luan

Bing viéc st dung phuong phap dinh lugng, dya trén md hinh SERVPERF va cac nghién
clru trudc trén thé gioi va tai Viét Nam, tac gia da xay dung mod hinh hdi quy tuyén tinh boi theo
phuong phap OLS va chi ra dugc 4 nhdm nhan t6 chinh tac dong dén su hai long cia du khach
quoc té vé& diém dén Nha Trang — Khanh Hoa bao gom gia tri x& hoi, chat luong dich vu du lich,
hip dan diém dén va gia ca. Vai trd ciia cac nhan t nay ciing duoc lwong hoa theo céc tic dong
theo mirc d6 khac nhau. Trong d6, anh huéng theo mic dd giam dan chinh 1 gié tri xa hoi, rdi
dén chét lugng dich vu du lich, dén hip dan diém dén va cudi cing la gi4 ca. Khong nhu nhiing
nghién ctru trude day cho thay sy hai 1ong vé mot diém dén cu thé thuong chiu anh huéng manh
nhét bai chét luong dich vu du lich hozc tai nguyén du lich, nghién ctu cua tac gia cho thiy hai
nhan tb trén ciing c6 anh hudng dén sy hai Iong nhung nhén té quan trong va tac dong manh mé
nhat dén sy hai long cua du khach qudc té vé Nha Trang — Khanh Hoa chinh 1a gia tri x& hoi.
Trong do, tinh méi la cua diém dén du lich ludn 13 méi quan tim hang dau caa du khéach quéc té
cho quyet dinh chon lya Nha Trang lam diém dén du lich

Két qua trén cung Cap cho nha hoach dinh chinh séch va cac cong ty cung cap dich vu du
lich nhimg co s¢ nham dé ra cac giai phap dé thuc day hiéu qua hoat dong du lich tai dia phuong,
tao nén tang cho su phét trién bén vimg trong tuong lai.

Céc giai phap can chl trong Ia: cai thién chét lugng dich vu du lich nham huéng dén nang
cao sy hai long cua du khéch trén ca 3 phuong dién Ia chat lugng co s ha tang tét, dich vu vui
choi giai tri da dang va ngudn nhan luc chat luong cao. Song song d6, can tim hiéu va xay dung
cac loai hinh du lich méi nham mang lai nhiéu trai nghiém méi cho du khéach, manh dan dau tu
cac san pham du lich mai nham da dang héa loai hinh du lich va dem dén du khéach nhiéu sy lua
chon hon; tao dung cac san pham, loai hinh du lich méi, sang tao, kha nang thu loi nhuan cao va
hap dan du khach. Bong thoi, can chi trong bao ton tai nguyén thién nhién, phat trién va duy tri
céc tai nguyén nhan van cling nhu kiém soét chat ché gia ca dich vu du lich.

Nhom tac gia tin rang qua nghién cau nay cac doanh nghiép cung cap dich vu du lich, cac co
quan chinh quyén dia phuong chtrc ning s& ¢ thé nang cao muac d6 hai Iong caa du khach quéc
té vé Nha Trang — Khanh Hoa, thuc ddy du lich dia phuong tang truong va phat trién theo hudéng
bén viing trong twong lai.
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