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PANH GIA MU'C PQ TAC PONG CUA CAC NHAN TO DEN SU'HAI LONG
CUA KHACH DU LICH TiNH BINH PINH BANG MO HINH HOI QUY TUYEN TiNH

Truong Thi Thiy Trang”, Pham Anh Vii va Nguyén Thi Tuong Vi
Khoa Khoa hoc Ty nhién, Truong Pai hoc Quy Nhon

Toém tit. Bai b4o nay trinh bay két qua danh gia, phan tich mac d6 anh huéng cua 6 nhan
t6: Tai nguyén du lich, Co sé ha tang, Phuong tién van chuyén, Co sé luu tra, Gia ca dich
vy, Huéng dan vién dén sy hai long cua khach du lich (KDL) tai tinh Binh Binh. Nghién
ctru thuc hién khao sat mae @6 hai 10ng cua 209 luot khach tai Binh Binh tir thang 4/2021
dén thang 5/2021, phan tich dya trén phuong phap phan tich nhan t6 kham pha (EFA) va xay
dung mo hinh hdi quy tuyén tinh. Bai béo 1a co s& dé xuat cac chinh sach ting cuong su hai
long cua du khéch, nang cao vi thé cua du lich tinh Binh Dinh & trong nudc va qudc té.

Tir khéa: Binh Binh, du lich, sy hai long, mé hinh hdi quy tuyén tinh.

1. Mé dau

Bdi canh cua sy bung nd du lich va canh tranh gitra cac diém dén tao ap lec 18n sb lugng
KDL dén mdi noi, dong thoi gay tré ngai nghiém trong déi véi cac nha hoach dinh du lich.
Trong d6, su hai 1ong cua KDL 12 lgi thé canh tranh chinh. Néu KDL hai long véi hinh anh, c¢6
y dinh gioi thiéu va quay tré lai thi diém dén d6 phat trién. Thuc té, chat luong dich vu la chia
khoa vang dé ma ra canh cira hai long cho KDL. Pay 14 yéu td thuc diy xay dung thuong hiéu
vi gilip khéc biét héa dich vuy, san pham trong thi truong canh tranh khéc liét. Vi véy, phan tich
mtc d6 hai 1ong ciia du khach 13 mét linh vic nghién ctru dugc nhiéu nha khoa hoc va nha quan
li quan tam.

Tir nhitng ndm 60 cua thé ki XX, nhiéu hoc gia da c6 nhitng nghién ciu hitu ich vé sy hai
Iong cua du khach. Nghién ctu cua cac tac gia Spreng, Richard A., Scott B. MacKenzie &
Richard W. Olshavsky (1996) xac dinh céc dich vu da dang ciing nhu co s& vat chat 1a yéu td
can thiét dé thuc day sy hai long caa KDL tai cac diém du lich [1]. Theo Chen et al. (2012), mot
trong nhitng khia canh dé danh gia diém dén du lich mét cach chinh xé4c 1a su hai long caa du
khéch (Song et al., 2010; trich bai Chen et al., 2012); dong thoi khang dinh tai nguyén du lich la
mot yéu td quan trong khi xem xét sy canh tranh giira cac diém dén du lich [2]. Theo Mukhles
Al-Ababneh (2015), c6 5 yéu t6 anh huéng dén chét lwong dich vu du lich & Jordan, bao gom:
Do tin cay, Mdi quan hé hitu hinh, Sy dap ang, Su dong cam, Nang Iuc [3].

O Viét Nam, mét sb tac gia ciing nghién ciru vé su hai long cua khach du lich thdng qua
m6 hinh héi quy danh gia cac nhan td. Tran Thi Luong (2011) da 4p dung mo hinh nghién cau
céc thanh phan anh huéng dén su hai long cua khéach du lich cuia Tribe va Smaith (1998) gom:
Tai nguyén thién nhién va diéu kién vat Chat Moi treong, Cac dich vu an uong tham quan, giai
tri, mua sim, Di san va van héa, Chuyén tién, Chd &. Nghién ctru nay chi ra yéu té méi truong
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c6 tac dong lon nhat dén muac do hai long cua khach du lich & Da Ning [4]. Tran Thanh Cong
va cong su (2017) xay dung mé hinh gom 4 nhan t6 tac dong dén sy hai long cua khach du lich
gom Gia ca dich vy va An ninh trat tu, Co s& luu tra, Phuong tién van chuyén, Huéng dan vién,
trong d6 yéu t6 Gia ca dich vu va An ninh trat tu anh huéng 16n nhat dén sy hai long cua du
khéch & Vuon quéc gia Cat Tién [5].

Trén co s& tham khéo cac tiéu chi dugc sir dung dé do luong mirc d6 hai long cua du khéch
& trén; nhiing tiéu chi thuong dugc sir dung trong nghién ciu dia Ii du lich (Nguyén Ha Quynh
Giao (2015) [6]; Nguyén Minh Tué - Vii Dinh Hoa (2018) [7]; cung thuc té du lich tai Binh
Dinh, cac tiéu chi ding dé danh gid mac d6 hai 1ong cua du khéach trong md hinh bao gdbm 7
bién doc lap: tai nguyén du lich, co sé ha tang, an ninh trat tu, phuong tién van chuyén, co so
lwru tra, gia ca dich vy, huéng dan vién.

2. No¢i dung nghién ctru

2.1. Dix liéu va phwong phap nghién ctru
2.1.1. Dir li€u nghién ctru

S6 liéu thir cap su dung trong dé tai duoc thu thap tir nhidu ngudn nhu: cac cong trinh
nghién ctu, bao cao tong ket cua cac co quan ban nganh va céc tai liéu lién quan khac ve thuc
trang phat trién du lich Binh Binh.

S ligu so cép dugc thu thap thong qua phiéu diéu tra khao sat thuc té: nghién ctu sir dung
bang hoi gom 8 thang do va voi 32 bien quan sat dé khao sat y kien khach hang ve cac yeu to
anh huong dén mirc d6 hai long cua ho veé hoat dong du lich Binh Binh.

- Co mﬁu:~ véi 32 bién quan sat, kich thuéc miu khao sat ¢6 dung luong téj thiéu
n=32x5=160 mau. D¢ tai thyc hi¢n phat bang hoi t6i 250 KDL, ket qua thu ve 209 phicu dieu
tra dam bao yéu cau.

- Phuong phap chon mau ngau nhién thuan tién

- Béi tugng khao sat: KDL di theo tour ctia cdng ty du lich

- Bang hoi duoc thiét ke thanh 3 phan: Thang tin vé chuyén di cua du khach, muc d¢ hai
long cua du khach déi vai hoat dong du lich ¢ Binh Dinh, thdng tin ca nhan caa khach

Trong do, sy hai long va cac yéu t6 dugc danh gia theo thang do Likert 5 bac (1-Hoan toan
khong dong y, 2-Khong dong y, 3-Binh thuong, 4-Bong Y, 5-Hoan toan khong dong y).

Bdng 1. C4c nhan té va bién quan séat trong phan tich nhan té

STT Nhan t6/Bién quan sét M4 hoa
Tai nguyén du lich TNDL
Phong canh thién nhién dep TNDL1
Céc di tich lich str, van hoa hap dan TNDL2

1 Nghé thu céng my nghé hap dan TNDL3
Yéu té van hoa, nghé thuat hip dan TNDL4
Am thyc doc dao, hap dan TNDL5
Co sé ha tang CSHT
Puong di tham quan thuan ti¢n CSHT1
2 Nha vé sinh sach sé CSHT2
Noi don khach khang trang CSHT3
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Bai db xe rong rai CSHT4
An ninh trat tw ANTT
Khdng co tinh trang thach gia ANTT1
3 Khéng c6 tinh trang an xin ANTT2
Khong c6 tinh trang trom cap, cudp giat ANTT3
Phwong tién van chuyén PTVC
Phuong tién van chuyén an toan PTVC1
! Phuong tién van chuyén c6 du dung cu bao hg, y té PTVC2
Nhan vién cé tinh chuyé&n nghiép cao PTVC3
Co s6 luu tra CSLT
Phong nghi sach s& CSLT1
. Phong nghi day du tién nghi CSLT2
Khach san nam & vi tri thuan loi CSLT3
Khéch san an toan CSLT4
Gia ca dich vu GCDV
Gia vé vao cac diém du lich hop Ii GCDV1
5 Gia dich vu an ubng hop li GCDV2
Gia hang héa hop Ii GCDV3
Gia dich vu giai tri hop Ii GCDhV4
Gia phong nghi hop Ii GCDV5
Huéng dan vién (HDV) HDV
HDV cung cap duoc cac thdng tin can thiét HDV1
HDV c6 kién thuc tra loi tét cac cau hoi cia KDL HDV2
7 HDV ty tin HDV3
HDV lich sy, vui vé HDV4
HDV quan tim dén KDL HDV5
HDV nhiét tinh vai cong viéc HDV6
Mire dd hai long MDHL
8 | Hai long vé chuyén du lich MDHL1
Quy khéach quay lai Binh Dinh trong chuyén du lich tiép theo MDHL2

2.1.2. Phuong phap phén tich thong tin, s6 liéu

Dé tai sir dung céac phuong phép: phuong phap thng ké mO ta, phuong phéap so sanh,
phuong phép phan tich nhén to kham pha (EFA). Cac thong tin, so liéu dugc xu Ii trén co s su
dung phan mém SPSS 20. Tur d6, xay dung mé hinh hoi quy ¢6 dang nhu sau:

MDHL = S,+ B, TNDL+ B, CSHT+ B, ANTT+ S, PTVC+ B, CSLT+ S, GCDV+
B, HDV+ ¢

Trong d6, MDHL la sy hai 1ong cua du khéch;
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B, lahang so6

BBy Bsy B Bs, By B 1acac hé s hoi quy;

TNDL, CSHT, ANTT, PTVC, CSLT, GCDV, HDV la céc bién doc lap;

ei: La mot bién doc 1ap ngau nhién cé phan phéi chuan véi trung binh 13 0 va
phuong sai khong ddi 62

Két qua phan tich hé s tin cay cho cac nhan té cho thiy thang do chét lwong dich vu du
lich 1a tét, co do tin cay cao. Tuy nhién, trong 32 bién dua vao danh gia hé sé tin cay thi c¢6 4
bién bi loai la TNDL3, CSHT2, ANTT2, GCDV4 do céc bién nay c6 hé sb tuong quan bién
tong (Corrected Item Total Correlation) nhé hon 0,3. Nhu vay, con lai 28 bién quan sét trong
md hinh.

Tiép theo, ma tran twrong quan cho 28 bién quan sat dugc xay dung, két qua hé s twong
quan giita cac bién trong ma tran tuong quan nay déu thoa man diéu kién sig twong quan giita
cac bién doc 1ap véi nhau 16n hon 0.05 hodc néu sig nho hon 0.05 thi r <0.4, nhu vay la ph hop
dé thuc hién phan tich nhan té...

2.2. Két qua va thio luin
2.2.1. Co sé li thuyét

Cadotte, Woodruff, va Jenkins da dua ra dinh nghia: “Sy hai long la sy so sanh cta nhirng
ky vong vai nhirng trai nghiém” [8]. Van dung khai niém nay vao linh vuc du lich, Levesque va
McDougall (1996) di xac dinh sy hai 1ong cua du khach 1a sy phan héi tinh cam hoic toan bo
cam nhan cua ho ddi voi nha cung cip dich vu trén co sé so sanh su khéc biét giita nhitng gi ho
nhan dugc so v4i mong dgi trude do [9]. Theo Bowen & Martin (2008), sy hai long cua du
khach dugc dinh nghia 1a sy phan anh nhan thic, tinh cam va thai do cua du khach dbi vai dich
vu du lich. Sy hai long ndy bj anh huong bei nhiéu yéu t6, chang han nhu ky vong truéc chuyén
di va trai nghiém thuc té cua khach du lich lién quan dén dich vu duoc cung cap [10]. Trong
nghién ctru ndy, sy hai long caa KDL chinh 1a sy thoa man ddi véi canh quan, co sé vat chat va
cac loai hinh dich vu du lich tai Binh Binh.

Sy hai long cua KDL 1a mét khai niém phu thudc rat 16n vao nhu cau da dang va phuc tap
clia con ngudi, Vi vay dén nay van chua c6 su thdng nhét chung trong viée do luong su hai long.
Theo Tribe & Snaith (1998), hién nay, c6 4 mé hinh danh gia mirc do hai long dugc nhiéu nha
nghién ctu stir dung: md hinh IPA (Importance-Performance Analysis), m6 hinh SERVQUAL
(Service Quality), m6 hinh HOLSAT (Holiday Satisfaction), va md hinh SERVPERF (Service
Performance) [11]. Phan tich nhan t6 kham pha (EFA) dé tai s dung duoc phat trién theo mo
hinh chét luong dich vu SERVQUAL cua Parasuraman et al. (1988) [12].

2.2.2. Két qua phin tich
a. Kiém dinh chit lwong thang do bang hé sé Cronbach’s Alpha

Két qua kiém dinh chat luong thang do & Bang 2 cho thay hé sb cua cac nhan t6 déu Ion
hon 0.7. Nhu vay, hé thong thang do dugc xay dung gom 8 nhan t6 va 28 bién quan sat dam bao
chat lugng tot.

Bdng 2. Két quda phan tich chdt lwgng thang do hé sé Cronbach’s Alpha

Nhan t6 Bién quan sat Hé sé Cronbach’s Alpha
TNDL TNDL1, TNDL2, TNDL4, TNDL5 0.876

CSHT CSHT1, CSHT3, CSHT4 0.881

ANTT ANTTL, ANTT3 0.795

PTVC PTVCL, PTVC2, PTVC3 0.761
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CSLT CSLT1, CSLT2, CSLTS3, CSLT4 0.879

GCDhV GCDV1, GCDV2, GCDV3, GCDbV5 0.870

HDV HDV1, HDV2, HDV3, HDV4, HDV5, 0.866
HDV6

MDHL MDHL1, MDHL2 0.748

b. Phén tich nhén té khdam phd (EFA)
% Kiém dinh tinh thich hop ciia EFA va twong quan ctia c4c bién quan sat trong thudc do dai dién
Két qua tir Bang 3 cho thy chi s6 KMO 12 0.746 > 0.5 ching o dir liéu dung dé phan tich
nhan t6 la hoan toan thich hop. Ket qua kiém dinh Barlett’s 1a 2983.512 voi muc y nghia Sig. =
0.000< 0.05, nhu vay cac bién co6 tuong quan vai nhau va théa diéu kién phan tich nhan t6.
Bdng 3. Kiém dinh KMO va Bartlett's Test

Hé s6 KMO. 746
Gié tri Chi binh phuong x4p xi 2983.512
Kiém dinh Bartlett df 325
Sig. .000

% Kiém dinh muc do giai thich cua cac bién quan sat ddi voi nhan to

Thuc hién phan tich nhan té theo Principal components véi phép quay Varimax. Két qua
cho thiy 26 bién doc lap duoc nhém thanh 7 nhém. Gi4 tri tong phwong sai trich = 72.443%>
50%: dat yéu cau; khi d6 c6 thé n6i rang 7 nhan té nay giai thich 72.443% bién thién cua dir
liéu. Gié tri hé sb Eigenvalues cua cac nhan t6 déu cao (>1), nhan té thir 7 c6 Eigenvalues thap
nhét 12 1.393 > 1.

Bdng 4. Tong phwong sai dwoc gidi thich (Total Variance Explained)

Nhan té| Eigenvalues ban dau Tong phwong sai trich Tong sé vong xoay
Tong| % cia | %tich | Téng | % cia | % tich liy | Tong| % ciia | % tich liy
bien lay bien bien

1 3.913| 15.051 | 15.051 [3.913| 15.051 15.051 ([3.657| 14.066 14.066

2 3.661| 14.083 | 29.134 [(3.661| 14.083 29.134 |3.027| 11.642 25.707

3 3.075| 11.826 | 40.960 [3.075| 11.826 40.960 |2.964| 11.398 37.106

4 2.602| 10.009 | 50.969 [2.602| 10.009 50.969 |2.907| 11.181 48.286

5 2.265| 8.710 | 59.679 [2.265| 8.710 59.679 |2.455( 9.441 57.728

6 1.926| 7.406 | 67.085 [1.926| 7.406 67.085 |2.165| 8.325 66.053

7 1.393| 5.358 | 72.443 [1.393| 5.358 72443 |1.661| 6.390 72.443

8 .892 | 3.430 | 75.873

9 .685 | 2.636 | 78.509

10 .655 | 2.519 | 81.028

11 567 | 2.180 | 83.209

12 466 | 1.792 | 85.000

13 454 | 1.747 | 86.747
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14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26

434
395
.380
317
310
295
.288
.246
212
191
167
142
.069

1.668
1.521
1.461
1.219
1.193
1.133
1.106
.948
814
134
.644
.545
.266

88.415
89.936
91.398
92.616
93.810
94.943
96.049
96.997
97.811
98.545
99.189
99.734
100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

< Matran nhan té véi phuong phap xoay Varimax:

Bdng 5. Bang ma trd@n nhan té xoay (Rotated Component Matrixa)

Nhan t6

4

HDV1
HDV4
HDV6
HDV3
HDVS
HDV2
CSLT2
CSLT3
CSLT4
CSLT1
TNDLS
TNDL1
TNDL2
TNDLA4
GCDV5
GCDV1
GCDV2
GCDV3
CSHT3

913
794
789
.786
.703
623

.900
.861]
.860
776

925
834
822
.818

.865)
.863
.838
814

921
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CSHT4 891
CSHT1 .861]
PTVC2 942
PTVC1 .938
PTVC3 584
ANTT1 891
ANTT3 .885

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 5 iterations.
~ Két qua tr Bang 5 cho thdy céc hé s6 tai nhan t6 déu Ién hon 0.5, va khong c6 truong hop
bien nao cung Itc tai Ién ca hai nhan t6 véi he¢ so tai gan nhau. Vi vay, cac nhan t6 dam bao dugc
gia tri hoi tu va ph@n biét khi phéan 'gich EFA. Ngoai ra khdng cé su xé}o tron cac nhan to, nghia la
cau héj cua nhan to ng}ly khong bi nam lan 16n véi ciu hoi caa nhén to kia. Nén sau khi phér] tich
nhan to6 thi cc nhén t6 doc lap nay dugc gitr nguyén, khdng bi tang thém hoac giam di nhén to.
c. Phén tich héi quy da bién
R binh phuong hiéu chinh (Adjusted R Square)

R binh phuong hiéu chinh phan anh mirc do anh huéng cua cac bién doc 1ap 1én bién phu
thugc. Ket qua phan tich cho thay 7 bien doc lap dua vao anh huong 46,6% su thay doi cua bién
phu thugc, con lai 53,4% la do cac bién ngoai mé hinh va sai s6 ngau nhién (Bang 6).

% Kiém dinh Durbin-Watson (DW)

Vi k =7, n =209, tra bang DW ta c6 dL = 1.495 va dU = 1.860. Qén Vao thanh gia tri
DW, ta thay 1.860 < 1.881 < 2.505, nhu vay, khong c6 su tuong quan chuoi bac nhat trong mo
hinh (Bang 6).

Bdng 6. Tom tat md hinh

[Mb hinh R R? R? hiéu chinh | Sai sb chuan cta udc lugng | Durbin-Watson
1 .6967 484 .466 .31640, 1.881

a. Predictors: (Constant), HDV, TNDL, GCDV, CSLT, CSHT, PTVC, ANTT
b. Dependent Variable: MDHL

% Kiém dinh d6 phi hop ciia md hinh so véi tong thé
Ta c6, gié tr sig cua kiém dinh F 12 0.000 < 0.05. Nhu vay, m6 hinh hoi quy tuyén tinh xay
dung dugc la phu hop, ¢ thé suy rong va ap dung cho tong thé.
Bang 7. ANOVA?

M© hinh Téng cac binh phuong | df |Trung binh binh phuong F Sig.
Hoi quy 18.888 7 2.698 26.954] .000"
1 Phandu 20.122 201 .100
Téng 39.010| 208

a. Dependent Variable: MDHL
b. Predictors: (Constant), HDV, TNDL, GCDV, CSLT, CSHT, PTVC, ANTT
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/7

< M6 hinh héi quy
Bdng 8. Hé sé hai quy

Hé s6 héi quy chua Hé S(‘)ﬂh(‘”)i quy Théng ké da cong
M® hinh chuan hoa chuan hoa t Sig. tuyen
B Sai s6 chuan Beta b6 chap nhan| VIF
(':2;9 412 295 1.399 | .163
TNDL 130 .033 204 3.975 |.000 972 1.029
CSHT .099 .025 205 3.954 |.000 957 1.045
1 ANTT .035 .033 .057 1.059 | .291 901 1.110
PTVC .066 .032 107 2.050 |.042 947 1.056
CSLT .099 .035 150 2.819 |.005 907 1.103
GCDV | .250 .032 406 7.887 |.000 .969 1.032
HDV 216 .033 339 6.617 | .000 977 1.023

a. Dependent Variable: MDHL

+ Gia trj Sig kiém dinh t tirng bién doc lap, sig <0.05 c6 nghia 1a bién d6 co ¥ nghia trong
moé hinh, nguoc lai sig > 0.05, bién doc lap d6 can duoc loai bo. Nhu vay, ngoai trir nhan t6
ANTT, céc nhan t6 khac déu c6 ¥ nghia trong mé hinh. Trong do, cac nhan t5 TNDL, CSHT,
GCDV, HDV c¢6 Sig. <0,01 nén d¢ tin cay 1a 99%, CSLT c6 d¢ tin cay 99,5%, PTVC c6 d6 tin
cay 95,8%.

+ Hé s6 VIF cua cac bién doc 1ap déu nho hon 2 do vy khong c6 da cong tuyén xay ra.

+ Phuong trinh hdi quy:

MDHL = 0.412+ 0.250 GCDV +0,216 HDV+ 0.130 TNDL+ 0.099 CSHT+ 0.099 CSLT+
0.066 PTVC+eg;

— Nhan xét: Cac hé s6 hoi quy déu 16n hon 0. Nhu vay tat ca cac nhan t6 dwa vao phan
tich hdi quy déu tac dong cung chiéu téi sy hai long. Dua vao do 16n cua hé sb hdi quy chuin
hoa Beta, thir tu mirc d6 tac dong tir manh nhét toi yéu nhét cua cac nhan td t&i su hai long cia
du khéch 1a: GCDV (0.406) > HDV (0.339) > CSHT (0.205) > TNDL (0.204) > CSLT (0.150)
>PTVC (0.107). Tuong Gng voi:

o Nhan t6 Gid cd dich vu tac ddng manh nhét t6i sy hai long ciia KDL.

o Nhan té Huéng dan vién tac dong manh thir 2 t6i sy hai long ciia KDL.

e Nhan t Co sé ha tang tic ddng manh thir 3 t6i su hai long cia KDL.

o Nhan t6 Tai nguyén du lich tic ddng manh thir 4 t6i su hai long cia KDL.

e Nhan td Co s6 lueu trii tac dong manh thir 5 téi sy hai long ctia KDL.

o Nhan té Phuong tién vin chuyén tac dong yéu nhat toi sy hai 1ong ciia KDL.

Dong thoi, tir phuong trinh héi quy ta nhan thdy néu sy hai 1ong d6i véi gia ca dich vy va
HDV ting 1én mot bac s& gitp cho su hai 1ong cua KDL ddi véi hoat dong du lich Binh Dinh
tang 1én trung binh twong tng 1a 0.250 don vi va 0.216 don vi. Tuong ty, su thoa man déi véi tai
nguyén du lich, co s& ha tang, co s luu tri va phuong tién van chuyén ting 1én mot bac thi sy hai
long cta khach hang ting 1én trung binh twong tng 1a 0.130, 0.099, 0.099 va 0.066 don vi.
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2.2.3. Goi y cac chinh siach gép phan phat trién du lich tinh Binh Pinh

Truée hét, vé gia ca dich vu - nhan t6 tac dong manh nhat dén sy hai long ciia KDL — céc
co quan lién quan can c6 cac cong cu phap luat va quan li chat ché thi treong cac dich vu du
lich. Céc cong ty du lich nén tiéu chuan hoa dich vu du lich, dam bdo chat luong dich vu va gioi
thiéu cho du khach nhing diém dén, nha cung Cap dich vy, hang hda chét lugng cao dé yén tam
mua Sam Céc khu du lich phai c6 sy thong nhat va tin cay trong viéc cung cap dich vu ca gia
c4, sd luong va chat luong cho KDL. Piéu d6 gop phan tang thoi gian luu tri dén tham quan,
thiic ddy chi tiéu, ting doanh thu tir du lich.

Thet hai, d6i ngii HDV — nhan té tac dong manh thir hai dén su hai long caia du khéch - can
khéng ngung tiép tuc nang cao kién thuc, kinh nghiém va dic biét 1a thai do trong giao tiép tng
xtr voi KDL. Poi ngii HDV can hiéu rd nhu cau va mong mudn cia du khach dé dap tmg kip
thoi va tét nhat. HDV phai chuyén nghiép vé kién thic va ki nang phuc vy, ké ca ngén ngir
giao tiép. Céc van dé cua du khach can duogc giai quyét va giai quyét thoa dang khi ho yéu cau.
Du khach phai dugc ton trong va d6i xur binh dang khi dén tham quan du lich véi moi ddi tuong.
Du khach can dugc quan tdm, hudng dan cu thé, nhiét tinh. Bén canh d6, du khach can dugc
huéng dan tan tinh, chi tiét cac dich vy, san pham khi dén tham quan du lich. HDV phai thé hién
su quan tAm dén nhu cau cua du khéach, luén chiam soc khach hang tai diém dén t6t nhat ma van
tén trong va ling nghe tirng du khéach. Quan 1i va HDV can nhanh chéng xtr Ii cac van dé xay ra
trong qua trinh phuc vu dé 1am hai long du khach. Doi ngii can bo quan Ii du lich can thyc hién
day du céc dich vu theo cam két dé dap tmg nhu cau ngay cang cao caa du khach.

Thiz ba, Binh Dinh tiép tuc du tu co so ha tang dé dam bao thu hut khach vé lau dai. Tlep
tuc nang Cap cac cong trinh xay dung phuc vu du lich: nang cap hé théng duong gilp viéc tiép
can cac diém dén du lich duoc d& dang, thuan tién hon; xay dung phong vé, phong cho khang
trang, lich su. Bac biét, can chi trong dén viéc xay dung hé théng nha vé sinh day du, hién dai,
dam bao xanh, sach, than thién méi trueong tai diém du lich. Mdi khu, diém du lich can kiém tra
nhitng bat cap vé co sé ha ting anh huong dén phét trién san pham. C6 loi thé vé du lich bién,
can tap trung dau tu xay dung hé thdng cang, bén dam bao don khach thuan tién, an toan. Phai
tinh dén suc chaa va b tri bai dau xe du kich thudc.

Thir tw, khai thac cac gia tri tu nhién van hoa phuc vu hoat dong du lich phai dam bao su
phat trién bén viing, vira dat hiéu qua kinh té vira chd trong bao ton, tu b, tén tao tai nguyén.
Binh Binh can tiép tuc xay dung canh quan dep, bao vé méi truong, 6 nhiéu cay xanh, dugc
bao ton, t6n tao, bo tri hai hoa vai thién nhién; khai théc cac gia tri lang nghé doc dao dé thu hat
va gitr chan dugc KDL.

Thet nam, dé nang cao chat lugng dich vu, thu hut du khach, cac co s& luu tri du lich can
tiép tuc dau tu trang thiét bi tién nghi, nang cap sd lwong, chat luong dich vy, tao khdng gian
xanh, sach, dep, thodng mat, chap hanh nghlem tac cac quy dinh vé an ninh, an toan. Qua do,
tao diém dén than thién, an toan, hip dan, gop phan tich cuc thac dy sy phat trién caa du lich
dia phuong.

Thiz s&u, nang cao chat lugng va s6 lugng phuong tién van chuyén: khuyén khich phét trién
doan xe chd KDL theo huéng hién dai, tién nghi, an toan, dap ang nhu cau van tai hanh khach;
bit budc cac phuong tién phuc vu du lich phai lip dat camera gidm sét, thiét bj béo chay, chita
chay tu dong, thong tin huéng dan vé bao dam an toan, duong day néng phan &nh tiéu cuc; dau
tu xe dién dua don du khéch tai diém du lich thuan tién cho du khach tai diém du lich.

Thet bay, Binh Binh can thuc hién tt cong tic dam bao an ninh, trét ty, an toan, bao hiém
cho du khach, ludn cé doi ngii tuc truc 24/24 khi du khach dén tham quan. Han ché téi da tinh
trang chéo kéo, thach gi4, an xin, trdm cip, cudp giat, xdy dung hinh anh diém dén an toan
trong long du khach.
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T6m lai, dé phat trién hoat dong du lich, thoi gian t6i, Binh Dinh tiép tuc ting cudng dau tu
co so ha tang du lich; dao tao ngudn nhan luc va xdc tién quang ba, xuc tién du lich, xay dung,
nang cao nhan thirc cho nguoi dan. Cac doanh nghiép du lich phai tang cuong lién két, da dang
héa san pham du lich, két ndi kip thoi véi cac nganh chirc ning dé tim hudng phat trién du lich
méi; dong thoi thao g& nhimg khé khan, vudng mac trong qué trinh hoat dong du lich, dich vy,
g6p phan dua Binh Dinh tré thanh diém dén hap dan, c6 stc canh tranh cao, cé uy tin trén ban
dd du lich ca nuéc.

3. Két luan

Viéc nghién ciru cac nhan té anh huong dén mue d6 hai 1ong cia KDL 1a hét sirc can thiét
dé phat trién hop Ii céc thé manh, nang cao chat lugng hoat dong du lich tinh Binh Binh. Nghién
ctru da xdy dung va kiém dinh md hinh hdi quy tuyén tinh biéu thi duoc mdi quan hé giira cac
nhan té va su hai long cua du khach, déng gop mot danh gia lam co s cho cac nha hoach dinh
chinh sach xay dung céac giai phap cu thé, pht hop dé gitp nganh du lich phét trién bén viing,
tao nén uy tin, thuvong hiéu cho du lich Binh Binh.

Ghi cha: Nghién ctu nay dugc thyc hién dya trén kinh phi tai tro ctia Truong Pai hoc Quy
Nhon theo ma s6 dé tai T2019.643.38.
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ABSTRACT

Assessment effects of factors on visitor satisfaction
in Binh Dinh through linear regression model
Truong Thi Thuy Trang”, Pham Anh Vu and Nguyen Thi Tuong Vi
Faculty of Natural Sciences, Quy Nhon University
This article presents the results of assessment and analysis of the influence of 6 factors:
Tourism resources, infrastructure, transportation, accommodation facilities, service prices, and
guiders to tourist satisfaction in Binh Dinh province. The study surveyed the satisfaction level
of 209 visitors in Binh Dinh from April 2021 to May 2021, analyzing based on exploratory
factor analysis (EFA) and building a linear regression model. The article is the scientific basis
for proposing policies to enhance visitor satisfaction and increase the position of tourism in
Binh Dinh province.
Keywords: Binh Dinh, tourism, satisfaction, Linear Regression Model.
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