PHAT TRIEN KINH TE
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CHAT LUONG DIEM DEN: NGHIEN CUU SO SANH
GIUA HAI THANH PHO DU LICH BIEN VN

NGUYEN VAN MANH* & LE CHi CONG**

Nghién civu nay vin dung li thuyét chit lwong dich vu dé gidi thich va so sanh chit liwong diém
dén giita hai thanh phé du lich bién VN. Nghién ciru dwoc thuc hién trén mét mau thugn tién 556
khdch du lich ngi dia & thanh pho bién Nha Trang va Pa Ning. Thong qua vigc kiém dinh cdic
thanh phan ciia chit lwong diém dén, cing nhw dinh gid sw phu hop ciia dit liéu cho phén tich
nhan té, kiém dinh t cho gid tri khdc biét, phan tich hoi quy, két qud nghién cieu chi ra dp phix hop
tot ciia mé hinh véi dit ligu thi trwong va ting hé vé mdt thwe nghigm cdc két qua so sanh chit
lwong diém dén. Hon nita, 7/18 thuc tinh phdn dnh chit lwong diém dén thé hign sw khdc biét c6
¥ nghia théng ké. Tuy nhién, 11/18 thugc tinh cé sw khdc biét nhé va khong cé ¥ nghia thong ké.
Diéu nay cho thiy tinh twong dong trong cdc dich vu cung cdp tai diém dén hi¢n nay la khd cao.

Tir khéa: Chat luwong diém dén, thanh phé bién, du lich néi dia, dich vu cung cdp.

1. Gigi thiéu

Du lich trong d6 c6 du lich bién dang ngay cang
déng vai tro quan trong cho sy phat trién kinh té dat
nuée. Vi loi thé 1a mot qubc gia c6 bd bién dai trén
3.000 km, hon 3.000 hon ddo 16n nhd, hang loat
nhitng bdi tim cat tring, nudc trong xanh trai dai
ven bién 1a nhimg diéu kién thuan loi cho du lich
bién VN phét trién. Nhirng bai, vinh bién cua VN
dugc du khach thé gisi biét dén nhu vinh Ha Long,
Nha Trang hay Pa Ning duogc tap chi Forbes bau
chon 1a mot trong 6 bai tim quyén rii nhit hanh
tinh... déu néi 1én strc hit cua bien VN ddi véi du
khéch trong va ngoai nudc. Chinh vi vay, trong cudc
hoi thiao méi ddy vé quan li va phat trién du lich
bién, dao & VN, céc chuyén gia du lich khéng dinh
du lich bién va kinh té dao 1a mét trong 5 dot pha vé
kinh té bién, ven bién. Trong khi do, chién lugc phat
trién du lich VN dén nam 2020, tim nhin 2030 da
chi rd muyc tiéu phat trién du lich bién 1a khau dot
pha thir 4 s€ c6 muc dong gop khoang 14-15% GDP
ctia nén kinh té bién qudc gia (trong khi kinh té bién
va ven bién dong gop khoang 53-55% GDP ca nudc
(VNAT, 2011).

Tuy nhién, theo bdo cdo cua co quan quan li
nganh du lich VN, cac dia phuong c6 du lich bién
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phat trién hién nay dang d6i mat voi nhitng van dé
kho khan lién quan dén su han ché cua chét lwong
dich vu tai diém dén bao gém: dich vu mua sim, vui
choi giai tri, an uéng, van chuyén, va luu tra, v.v..
Su han ché nay phan nao anh huéng dén: (1) Ti 18
khach du lich trong va ngoai nudc quay tro lai cac
diém dén du lich bién & VN; (2) chi tiéu cho cac
hoat dong mua sam/ téng chi phi du lich ctia khach;
va (3) do dai trung binh luu trd, cling nhu viéc tao ra
su khéc biét trong dich vu du lich bién. Van dé & day
1a can xay dung hinh anh 4n twong dbi voi du khach
vé du lich bién & céac dia phuong dé tao nén nang luc
canh tranh diém dén va xa hon la thuong hiéu du
lich bién VN. Piém khac biét ndy rit quan trong vi
néu chi don thudn nhin manh vao tién nghi cua mot
khu resort nghi dudng 5 sao thi ngudi ta c6 thé tim
thdy & Hawaii, Bali hay Phuket v.v..

Chinh vi vay, cac chuyén gia du lich trong nudc
nhan dinh ring mot trong nhimg thach thirc co ban
cho sy phat trién nhanh va mang lai loi thé canh
tranh bén vimng cua du lich bién VN 14 nganh khong
chi tap trung dua ra cac giai phap nhim ting sb
luong khach du lich ma con phai chi y dén cai thién
chét Iwgng dich vy, su thoda man cua du khach nham
kéo dai thoi gian luu tri cda ho, khuyén khich du
khach gidi thi€u tich cuc (WOM Positive) cho
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nhitng khach du lich méi vé cac diém dén du lich
bién VN, ciing nhu chu dong quay trd lai trong
tuong lai. Vi vay, nghién ciru nay s& danh gia chét
luong du lich bién tai VN (ly dién hinh hai thanh
phé bién mién Trung) dé cé nhitng so sanh, danh gia
ctia du khach vé chét lugng dich vu du lich bién. Tur
d6 cung cép nhimng thong tin hiru ich cho cic nha
quéan li kinh doanh trong nganh du lich cai tién chat
luong dich vu diém dén nham tang sy thoa man, xay
dung 10ng trung thanh ciia du khach dbi véi du lich
bién VN ciing nhu ting ning lyc canh tranh tai cac
diém dén dap Gmg nhu cau vé mat thyc tién cua sy
phaét trién nganh du lich VN trong thoi gian t6i.
2. Li thuyét vé chat lugng diém dén

2.1. Chit lwong dich vu

Chét luong dich vu 1a mot khai niém triru tuong,
kho ndm bét boi cac dic tinh riéng cd cua no, sy tiép
can chét luong dich vu dugc tao ra trong qua trinh
cung cip thuong xay ra trong su tuong tac giira khach
hang va cac hoat dong cua nha cung cap dich vu.
Lehtinen (1982) cho rang chat lugng dich vu phai
duogc danh gia trén hai khia canh: (1) Qua trinh cung
cr?ip dich vy; va (2) Kkét qua cua dich vu. Trong khi
d6, Gronroos (1984) d& nghi hai thanh phén cta chét
luong dich vu: (1) Chat lugng ki thuat (1a nhimng gi
ma khach hang nhan duogc); va (2) chét luong chirc
ning (chi ra dich vu dwgc cung cip nhu thé nao).
Nghién cttu ciia Parasuraman & cdng sy (1991) chi
ra chét lugng dich vu la két qua cia viéc so sanh
gitra sy mong dgi cua khach hang vé dich vu va cam
nhan cua ho khi st dung dich vu. Theo do, chét
lugng dich vu dugc danh gia thong qua sy thod man
khach hang va 1a két qua so sanh giita dich vu cam
nhan va dich vu mong doi. Pay dugc xem la quan
diém phu hop va dugc nhiéu nha nghién ctru (mg
dung trong viéc danh gia chét lugng cac loai dich vu
& cac linh vuc khac nhau.

2.2. Chiit lugng diém dén

D6i v6i du lich, chat lugng dich vu duge xéac dinh
chil yéu thong qua su thoa méan cua du khach boi su
trai nghi€ém, nhiing so sanh véi mong doi va cam xuc
ctia ho d6i v6i mot diém dén cu thé (Crompton &
Love, 1995). Tuy vay, du khach khi tham gia cac hoat
dong du lich thuong c6 co hdi duge tiép can v6i nhiéu
dich vu khéc nhau tai mot diém dén va vi thé viée

danh gia nhitng cam nhan vé chat luvong dich vu cia
du khach 1a kha phtrc tap. Trong trudng hop nay, cac
nha nghién ctru thudng st dung khai niém “chit
luong diém dén” dé chi ra cac thude tinh cua dich vu
duogc gioi thiéu boi cac nha cung cip dich vu tai mot
dia phuong, cu thé: Chit luong ciia dudng s, san
bay, bén cang, khach san, nha hang, quan bar, hé
thong thong tin lién lac, cong vién, khu vui choi giai
tri, hoat dong thé thao, khu bao tang, cac di tich lich
str, mtrc d6 an toan, chinh tri 6n dinh, gia ca cac mat
hang, mdi truong khong khi, thoi tiét, 6 nhidm tiéng
on, tic nghén giao théng. Thém vao d6, mot sb cac
yéu t6 khéc ciing dung danh gia chit luong diém dén
nhu: tai nguyén du lich & khu vyc nong thon, sy than
thién va hiéu khach cua cac cu dan dia phuong, van
dé ngdn ngir (Backer & Crompton, 2000; Beerli &
Martin, 2004).

Trong khi d6, khi nghién ctru dén du lich & cac
thanh phé bién, ngoai cac thanh phan chét lwong dich
vu diém dén dwoc dé cap ¢ trén thi nhimg yéu to
thuoc vé tai nguyén du lich bién ciing déng mot vai
trd hét stc quan trong trong viéc tao ra sy hip dan
diém dén va 16i kéo du khach quay tro lai. Cu thé, dbi
voi cac thanh phd bién cia VN nhu: Nha Trang, Da
Néng, Viing Tau, yéu t6 lién quan dén vé dep nhu
bién xanh, cat tréng, néng vang, khi hau Am ap, cac
moén thily san ngon, ciing nhu cac hon dao dep voi
bai tim thuc sy quyén rii ¢6 thé xem nhu 1a thanh
phan quan trong ctia chat lugng diém dén. Cudi cing,
trong cac nghién ctru vé du lich, nhiing yéu t6 tao
thanh chat lwong diém dén nhu dé cép & trén thuong
duoc xem nhu 13 hinh anh diém dén (Baloglu &
McCleary, 1999a; Beerli & Martin, 2004). Hon nira,
du khach thuong danh gia vé chat lugng ciia mot
diém dén dya trén cac phdi hgp khac nhau va rat phirc
tap, trai nghiém nhiéu hodc it v6i cac loai dich vu
khac nhau tai mot diém dén s& anh huong tich cuc
dén viéc danh gia chit luong tai diém cua du khach
(Chi & Qu, 2008).

3. Phuong phap nghién ciru

3.1. Do lwong khdi niém chit lwong diém dén

Nhu d3 dé cap o trén, chat lugng diém dén duoc
xem xét bao gom nhiéu khia canh khac nhau tir chat
luong dich vu giai tri, chét luong cAu trac ha tﬁng,
cac tai nguyén du lich dén chat luong nhan lyc phuc
vu du lich. Dya vao cac nghién cuu cia (Beerli &
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Martin, 2004; Chi & Qu, 2008; Truong & King,
2009) tac gia xdy dung thang do luong chit lwong
diém dén boi 23 tiéu chi: Thanh phd bién co phong
canh dep; sy hép dan (trang tri dén duong, pano ap
phich, cong trinh kién tric...); cic hon dao dep; bai
bién dep; thanh phd sach s&; an toan; chat luong
dudng sa tot; hé théng giao thong cong cong tot;
thuong t6 chirc cac sy kién vin héa/ 18 hoi hip dan;
thuong td chirc cac hoat dong thé thao; su lich 1am
cua nguoi dan thanh phé; su mén khach; su than
thién; su s61 dong vé dém; nhan vién du lich c6 ki
ning giao tiép tot; thai o phuc vu tot; chit luong hé
théng khéach san va dich vu di kém tdt; gia ca cua
phong khach san hop li; chét luong hé théng nha
hang va dich vu di kém tbt; gia ca mén an hop li; cac
mon an ngon, co chét luong; chét lugng don vi kinh
doanh it hanh va dich vu di kém tdt; gia ca tour du
lich hop 1i. T4t ca cac phat biéu trén dugce danh gia
thong qua thang do Likert 7 diém véi: “-3 = Hoan
toan khong dong y”, “0 = Khong c6 ¥ kién”, va “+3
= Hoan toan dong y.

3.2. Péi twong nghién citu

Tong thé nghién ciru ctia bai viét nay 1a khach
trong nude khi di du lich tai hai thanh phd bién Nha
Trang va Pa Ning. Nghién ctru ndy lwa chon 2 thanh
phd bién mién Trung dé so sanh boi nhirng nét trong
ddng vé diéu kién ty nhién cia cac dia phuong ven
bién mién Trung (bién xanh, cit tring, ning vang, c6
nhitng hon ddo dep). Mau nghién ciru thuan tién bao
gdém 556 du khéach trong tong s6 hon 600 du khach
duoc hoi. Du khach st dung khoang 10-15 phut cho
viéc tra 101 cau hoi. Mot bang cau hoi diéu tra bao
gdm nhiéu myc héi bao phu cac dic diém khac nhau
ctia khach hang nhu: Gi6i tinh, do tudi, trinh d6 hoc
van va thu nhap binh quan (Bang 1) va cac danh gia
vé thudc tinh cta chit lugng diém dén.

Bang 1. Cac dic diém caa d6i tuong nghién ciru

Tir 22 @én

35 1odi 115 41,37 109 39,21
Tt 36 den 71 2554 64 23,02
60 tudi
Tren60tudi 38 1367 73 26,26
Téng 278 100 278 100
Bai hoc, 59 2122 41 1475
sau dai hoc
t?:r? d?gg’ 127 4568 146 52,52

Trinh d6 gcap

hocvan  Trung hoc 59 2122 62 2230
pho théng
Khac 33 1187 29 1043
Téng 278 100 278 100
Duwéi 5 triéu
VND 77 27,70 63 22,66
Tir 5 dén 10

Thu nhap riéu VND 145 52,16 172 61,87

binh quéan
Trén 10
triow VND 56 2014 43 1547
Téng 278 100 278 100

Nha Trang Pa Nang

Pac diém sé Tilé sé Tile
lwong (%) lwong (%)

Nam 166 5971 146 52,52

Gioi tinh NG 112 4029 132 4748
Téng 278 100 278 100

Tusi  Dudi2 54 1942 32 1151

tudi
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Nguén: Két qua didu tra cla tac gia, 2012
4. Két qua nghién ciru va thao luan

4.1. Danh gia sw phu hop cia dir liéu cho phin
tich nhan té

Dé danh gia sy phu hop cua dit liéu cho phan tich
nhan t6 va bo dir lidu dugc giai thich phu hop véi dir
liéu thi truong, nghién ctu st dung ba ki thuat phan
tich cu thé: (1) Hé s6 twong quan 16n hon hoic bing
0,3 trong ma tran tuong quan; (2) kiém dinh gia tri
Bartlett (thong qua viéc kiém dinh gi4 tri Chi-binh
phuong véi mirc ¥ nghia thong ké (p<0,05); va (3)
do luong chi s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin Measure
of Sampling Adequacy index)>0,60. Két qua Bang 2
cho thay kiém dinh gié tri Barlett va gia tri KMO chi
ra sy phi hop cua dir liéu cho phan tich nhan tb
kham pha. Gia tri Barlett (3.962,00 véi mirc y nghia
0,000) chi ra ton tai sy twong quan giita cc bién
(nonzero correlation exists). Gia tri KMO (0,888)
chi ra sy phu hop ciia dir lidu cho phan tich nhén to.
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Bang 2. Hé s6 KMO va kiém dinh Bartlett cho thang
do chat lugng diém dén

Chisé Tiéu chudn Thuc té
KMO 0,5<KMO<1 0,888
Bartlett's Test of Sphericity
Approx. Chi-Square 3.962,00
Df 153
Sig. P<0,05 0,000

Phuong phép trich nhan t& (Factors Extraction) sir
dung la principal axis factoring voi phép xoay
promax va diém dimg khi trich cac nhan t6 c6
Eigenvalue 16n hon hodc bang 1. Thém vao do, cac
bién c6 trong sb (factor loading) 1én hon 0,40 trong
phan tich nhan t6 kham pha (EFA) s& dugc giit lai,
diéu nay giai thich mdi lién hé tot giira cac thang do
va cac nhan t6 (Hair & cong sy, 1998). Cudi cung,
nham kiém dinh gia tri tin cdy va phan biét giira mdi
nhén t6, Kline (1994) cho ring cac nhan t6 ¢6 hé sb
Cronbach’s Alpha 16n hon 0,60 s€ duoc gitr lai. Két
qua Bang 3 cho thdy c6 nim nhan t6 trich tai
Engenvalue 1a 1,026 va phuong sai trich dugc la
66,323% c6 y nghia, gia tri hé sé Cronbach’s Alpha
clia cac nhan to giao dong tir 0,61 dén 0,88 (>0,60,
dam bao yéu cau), trong s6 nhan t6 giao dong trong
khoang 0,626 dén 0,867 (>0,40, dam bao yéu ciu).

Két qua phan tich hoi quy boi & Bang 4 chi ra do
phtt hop ciia md hinh hdi quy véi tap dit lidu (R?
diéu chinh = 0,54; gia tri F = 123,66; muc y nghia
thdng ké Sig. = 0,000<0,05). Hé s6 hdi quy thé hién
mirc d6 anh huéng duwong cua cac thanh phan khac
nhau cta chit luong 1én nhan thirc cua du khach vé
chét luong diém dén. Theo d6, thanh phﬁn dich vu
an ubng, luu tra va Iir hanh c¢6 tac dong 16n nhat dén
nhan thirc ctia du khach vé chit luong diém dén (=
0,421), trong khi thanh phﬁn hoat dong vui choi, giai
tri c6 anh huong nho nhét (8=0,181). Céc hé sb dung
sai va VIF déu ndm trong tiéu chuan cho phép chiing
t6 sy da cong tuyén cia cac bién 14 rat thép.

4.2. So sanh chit lwong diém dén ciia hai thanh
phé du lich bién

Muc tiéu nghién ciru ciru nay 1a tién hanh so sanh
su khac biét giira chét lugng diém dén cua hai thanh
phé bién mién Trung. Vi thé, sau khi thyc hién danh
gia su phi hop ciia dit lidu cho phan tich nhan td,
budc tiép theo s& tién hanh kiém dinh ¢ cho gia tri su

khac biét giira cac chi bao do luong chit luong diém
dén cua hai thanh phé.

Két qua kiém dinh (Bang 5) cho thdy c¢6 sy khac
biét & muc y nghia thong ké (p<0,10) giita chét
luong diém dén cua hai thanh phd bién. Cu thé, su
khac nhau ¢ y nghia thong ké cta 3 thudc tinh lién
quan dén nhan t6 (hé thng giao thong va sy an
toan) bao gdm: (1) Thanh phd sach s&; (2) thanh phd
an toan; (3) chat luong duong sa tét, cling nhu
thudc tinh (hoat dong vui choi gii tri): Thanh phd
thuong td chirc cac hoat dong thé thao. Pdi vai cac
thudc tinh nay, Pa Ning duoc du khach danh gia tét
hon Nha Trang. Nguoc lai, sy khac nhau c6 y nghia
thdng ké cua 3 thudc tinh thudc nhan té (su hap dan
ctia thanh phé bién), bao gdm: (1) Phong canh dep;
(2) sy hip dan; (3) cac hon dao dep, trong truong
hop nay loi thé co ban vé tai nguyén du lich bién,
Nha Trang duoc du khach danh gia t6t hon Da
Nang. Trong khi d6, da khong c6 su khac biét c6 ¥
nghia thong ké ctia 11/18 thudc tinh con lai trong
danh gia chat luong diém dén cua hai thanh phé.

Biéu dién gia tri trung binh (so sanh danh gia
chat luong diém dén cua hai thanh phd) 1én Hinh 1
cho ta thy loai trir cac thudc tinh ciia thanh phan (su
hap dan cta thanh phé bién: phong canh dep, su hap
dan, cac hon dao dep) nhu da dé cap ¢ trén, hau hét
céc thude tinh chat luong diém dén cua Nha Trang
déu thip hon Pa Ning. Piéu nay ham ¥ ring mic du
12 mot thanh phd bién phat trién dich vu du lich truge
nhung voéi sy phat trién manh mé va dau tu vao hé
théng co s& ha ting cho phat trién du lich, thanh phd
Da Ning trong nhimg nim qua di c6 nhitng budc phét
trién manh mé@ trong chét luong dich vu du lich bién.
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Bang 3. Két qua EFA cua thang do chit lugng diém dén

. o, Trongsé _. Phuwong sai Hg s6 ,
Thudc tinh chét lwgng diém dén nhanté Cigenvalue trich C";::::‘;h s

Nhan té 1: Dich vu lwu trd, dn uéng, lir hanh 6,379 35,439% 0,85
Chét lwong hé thdng khach san va dich vu di kém tét 0,747

Gia ca clia phong khach san hop li 0,714

Chét lwong hé théng nha hang va dich vu di kém tét 0,752

Gia cd mon an hop li 0,715

Cac mon an ngon, co chét lwong 0,642

Chét lwong don vi kinh doanh It hanh va dich vu di kém tét 0,626

Nhan t6 2: Hé théng giao théng va sy an toan 1,785 9,917% 0,82
Thanh ph sach sé 0,771

Thanh phé an toan 0,788

Chét lwong duwdng sa tot 0,810

Hé thdng giao théng coéng cong tét 0,703

Nhan té 3: Con nguwoi 1,530 8,501% 0,88
Sw lich 1am cda ngwoi dan 0,738

Sw mén khach clia ngudi dan 0,867

Sw than thién clia ngwdi dan 0,852

Nhan té 4: Sy hap dan cha thanh phé bién 1,218 6,767% 0,68
Phong canh dep 0,786

Sw hap dan 0,659

Cac hon dao dep 0,794

Nhan t6 5: Hoat dong vui choi, giai tri 1,026 5,700% 0,61
Thwong td chirc cac hoat déng thé thao 0,779

Su s6i dong vé& dém 0,805

Tbng phwong sai trich 66,323%

Nguén: Tinh toan cla tac gia
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Bang 4. Két qua tom tat mé hinh héi quy boi

Bién phu R Heé sé Gia tri Muac Tolerance VIF
L Bién doc lap .

thuéc Beta t y nghia (>0,10) (<10)
Dich vu &n uéng, lwu tra, Itr hanh 0,421 14,180 0,000 0,79 1,00

Hé théng giao thdng va sy an toan 0,297 10,007 0,000 0,83 1,25

Chatluong oo nouoi 0,318 10,733 0,000 0,01 113

diém dén

Sw hap dan ctia thanh phd bién 0,381 12,829 0,000 0,94 1,20

Hoat dong vui choi, giai tri 0,181 6,108 0,000 0,87 1,14

R? hiéu chinh = 0,54; Gia tri F = 123,66; M(rc y nghia cta F = 0,000

Bang 5. So sanh su’ khac nhau giira chat luwong diém dén cua hai thanh phd bién Nha Trang va Pa Ning

i . 2 NS . Mirc y Khoang tin
Cfac khia canh ' Nha Trang ba Nang MD Théng nghia cay 95%
clia chéat lwong diém dén ké t .
M SD M SD (2tailed) u

Nhan té 1: Dich vu lwu trd, an uéng, Iir hanh

Chét lwong hé théng khach san va dich vu di kéem tét 5,3 1,10 54 1,03  -0,10 0,637 ns -0,23 0,11

Gia céa cua phong khach san hop Ii 5,00 1,20 5,16 1,18 -0,16 -1,152 ns -0,36 -0,05
Chét lugng hé théng nha hang va dich vy di kemtét 5,10 1,17 520 1,13 -0,10 -1,024 ns -0,29 0,09
Gia ca mén an hop li 507 133 509 123 -0,02 0,126 ns -0,23 0,20
Cac mén an ngon, co chéat lwgng 5,40 1,06 5,41 1,10 -0,01 0,158 ns -0,19 0,16
Eéif:ttlg)t’qng don vi kinh doanh 1& hanh va dich vu di 522 107 515 110 0,07 0,729 ns 011 0,24
Nhan t6 2: Hé thong giao thong va sy an toan

Thanh phé sach s& 503 135 541 140 -0,38 -3,297 0,001 -06 -0,15
Thanh phé an toan 514 1,27 535 139 -021 -1,916 0,056 -0,43 0,005
Chét lugng dudrng sa tét 506 1,23 537 129 -0,31 -2,952 0,003 -0,51  -0,10
Hé théng giao théng cdng cong tot 5,14 1,20 5,22 1,30 -0,08 -0,89 ns -0,29 -0,11
Nhan té 3: Con nguwoi

Sw lich 1am ctia nguoi dan 505 1,30 502 130 0,03 0,263 ns -0,19  -0,24
Sw mén khach cla nguwoi dan 5,40 1,24 5,35 1,22 0,05 0,419 ns -0,16 0,25
Sy than thién cda nguoi dan 5,47 1,18 5,47 1,18 0 0,000 ns -0,20 -0,20
Nhan t6 4: Sw 16i cubn cta thanh phé bién

Phong canh dep 6,19 93 592 1,17 027 2642 0,009 0,06 042
Sy hap dan 604 109 581 125 023 2226 0,025 0,03 041

Céc hon dao dep 6,06 108 539 160 067 5,96 0,000 0,45 0,90
Nhan té 5: Hoat dong vui choi, giai tri

Thwdng t6 chirc cac hoat dong thé thao 4,60 1,22 4,90 1,32  -0,30 -2,442 0,015 -0,49 -0,05
Co sy s6i dong vé& dém 515 1,43 522 142 -0,07 -0,663 ns -0,31  -0,16

Nguédn: Két qua nghién clru cla tac gia, 2012 (SPSS 16.0); ns: khdng cé y nghia théng ké
* M = Trung binh; SD = D06 léch chuan; MD = Khac biét trung binh; L= Dwdi; U = Trén. *ns = Khdng c6 ¥ nghta thdng keé;
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Thudc tinh chat lwgng diém dén

Hinh 1. So sanh su khac nhau giira chat lugng diém dén cta hai thanh phé bién Nha Trang va Da Ning

4.3. Thao ludn cdc két qud nghién civu

Thir nhdt, sau khi st dung cac ki thuat khac nhau
nham danh gia sy phu hop ciia dit lidu cho phan tich
nhan t. K&t qua chi ra c6 su phu hop cia dit liéu cho
phén tich nhan t6 kham pha. Thém vao d6, véi nim
nhén t6 trich tai Engenvalue, phuong sai trich dugc ¢6
¥ nghia, gia tri h¢ s6 Cronbach’s Alpha ciia cic nhéan
t6 va trong s6 nhan t6 dam bao yéu ciu. Ngoai ra,
trong s6 23 thudc tinh ding dé danh gia chit luong
diém dén nhu dé xuét ban dau cho 2 thanh phd du lich
bién VN, nghién ctru dd chimg minh ¢6 18 thudc tinh
thuc su c6 y nghia trong viéc phan anh céac thugc tinh
ctia chét lugng diém dén. Két qua nay ciing kha phu
hop véi nghién ciru ciia Chi & Qu (2008), Truong &
King (2009) khi nghién ciru cac thanh phan khac
nhau nham d4nh gia chat luong diém dén.

Thit hai, trong 5 nhém nhan t5 phan anh chat
luong diém dén tai hai thanh phé du lich bién, nghién
ctru nhéan thiy ring chi c6 thanh phan “Sy 16i cudn
ctia thanh phé bién” ddi v6i thanh phd Nha Trang 1a
¢6 gia tri trung binh cao hon 6,0; d6i véi Pa Néng 1a
xap xi 6,0 (mirc danh gia ti da 1a 7,0). Thém véo do,
gia tri trung binh cia tat ca cac thudc tinh khac déu
nam trong khoang tur 4,6 dén dudi 5,5. Mac du két
qua danh gia 1a kha tot nhung nghién ctru cho ring
két qua ndy phan nao phan anh chat luong diém dén &
hai thanh phé bién chua thuc su cao theo cam nhan
cia du khach. Ngoai ra, cic thanh phan cta chat
lwong déu c6 anh hudng dwong 1én nhan thirc cia du
khach vé& chat luong diém dén & cac mic do khac
nhau va c6 y nghia thong ké. Vi thé, két qua nghién
ctru ndy can nhan dugc s quan tim cta cac nha quan
li trong nganh du lich trong viéc dua ra gidi phap co
thtr ty vu tién tap trung nang cao chét luwgong dich vu
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diém dén, yéu t6 1am ting sy thoa man va hai long
cua du khach.

Thir ba, di siu vao phan tich cac thudc tinh cuy thé,
nghién ctru chi ra ring véi cac gia tri dao dong trong
khoang (SD tir -0,21 dén -0,38); t tir -1,916 dén -
3,297, va p<0,05), ba thudc tinh phan anh chét lwong
hé théng giao thong van tai va sy an toan cua thanh
phé bién Nha Trang thip hon thanh phd Pa Ning.
Diéu nay phan dnh ding thuc té khi ma trong nhiing
nam qua thanh phdé Pa Ning d rat chu trong dén viéc
dau tu vao hé thdng co so ha ting cho phat trién cac
dich vu. Nguoc lai, véi loi thé co ban cua mot thanh
phd bién dic trung (bién xanh, cat tring, ning vang,
nhiéu hon dao dep), thanh phd Nha Trang da thé hién
¢6 sy khac biét c6 y nghia théng ké véi cac thude
tinh: Cac hon dao dep (SD=0,67; t=5,96, p<0,000);
phong canh dep (SD=0,27, t=2,672, p<0,001); su hép
dan (SD=0,21, t=2,226, p<0,01), day dugc xem la cac
yéu t6 gép phan nang cao ning lyc canh tranh diém
dén ctia thanh phd du lich bién Nha Trang.

Cubi cung, két qua nghién ctru cho thiy mic du
Nha Trang van c6 mét sd diém tot vé chat lugng diém
dén nhung nhin chung hau hét cac thudc tinh déu thap
hon thanh phé Pa Ning. Tuy nhién, két qua nghién
clru cling da chi ra co dén 11/18 thudc tinh danh gia
chat luong diém dén cua hai thanh phd bién khong
khac biét co ¥ nghia thong ké. Piéu nay duoc giai
thich boi mirc 6 chénh 1énh vé gia tri khac biét 1a
kha thip hay néi cach khac tinh twong dong trong cac
dich vu cung cap tai diém dén 13 kha cao. Nghién ctru
nay cho rang day 1a diéu can dugc xem xét mot cach
nghiém tic boi cac nha cung cép dich vu du lich tai
cac diém dén.
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5. Ban luan, ham y va két luan

Nhu di dé cap, chét luong diém dén 1a mot khai
niém phirc tap va dugc do luong boi nhiéu khia canh
cling nhu phuong phap khac nhau. Do vdy, cac két
qua tur viéc thuc hién danh gia chét lugng diém dén
liy dién hinh cia hai thanh phd du lich bién ndi tiéng
& mién Trung thong qua so sanh tir du khach noi dia
can nhén dugc sy quan tam badi cac nha cung cép dich
vu du lich bién tai VN (cu thé 1 ¢ hai thanh phd dé
cap) nham phat trién cac chién luoc quan li chat
lugng dich vu du lich va tiép thi mdt cach cd hiéu
qua. Cu thé, phan tich hdi quy chi ra ring thanh phan
dich vu an uéng, luu trd va 1o hanh c6 tac dong
duong, 16n nhét dén nhan thic cua du khach vé chét
luong diém dén. Vi thé, nén ching hang nim cin c6
nhitng nghién ciru cy thé nhim theo ddi qua trinh
cung céap dich vu tai cac diém dén qua d6 phat hién
bat ki sy khac biét nio trong cic hoat dong cung cap
dich vu va d& xuét nhitng kién nghi can thiét nhim
nang cao chét luong dich vu gép phan mang lai lgi
ich thiét thuc hon cho du khach.

Nhin chung, du khach danh gia 18 thudc tinh phan
anh chét luong diém dén cua hai thanh phd 1a chua
thuc su cao. Két qua ham ¥ rang trong thoi gian qua
mic du cac dia phuong da c6 nhing nd lyc dé nang
cao chat lugng cac dich vu tai diém dén nhung thuc
su van chua mang lai hiéu qua tdt. Do do, can ¢o
nhitng giai phap déng bo, vira mang tinh cip bach lai
dinh hudng lau dai dé ning cao toan dién chét luong
diém dén, yéu t6 quyét dinh sy phat trién bén vimng
ctia nganh du lich. Vi dy, dia phuong tap trung dau tu
vao hé théng ha tﬁng, quy hoach lai khach san, nha
hang hop li hon. Pong thoi, mé thém céc dich vu mua
sdm, vui choi giai tri cho du khach vé&i phuong chdm
“vui long khach dén-vira long khach di” chir khong
phai tinh trang “cheéo kéo, chdt chém” nhu mot )
dich vu vao mua cao diém nhu hién nay.

Két qua nghién ciru cling chi ra ring ngdy nay
trong diéu kién canh tranh khdc liét giira cac diém
dén va vi vay nang lyc canh tranh diém dén s& dong
mot vai trd hét strc quan trong. V&i déac thu cia nganh
du lich nén viéc danh gia nang lyc canh tranh diém
dén thuong dua trén céac chi tiéu cu thé nhu: Ning
sut lao dong, thi phﬁn va toe do tang thi phﬁn; suc
canh tranh vé gia ca, dich vuy; chét luong san phém,
dich vu du lich; chit lwong nhan lyc du lich; dau tu

cho hoat dong R&D trong nganh du lich; va chi sb
long trung thanh cia du khach. Nhiéu nghién ctru chi
ra rang trong sb cac chi tiéu dugc dua ra thi chit
lwong san pham dich vu du lich tai diém dén s& c6
anh huong 16n dén ning lyc canh tranh boi 18 chat
lugng san ph'?lm, dich vu du lich phu thuoc rat 16m vao
kha nang t6 chirc, diéu hanh tai diém dén cling nhu
trinh d§ chuyén moén, phong cach phuc vy, uy tin
doanh nghiép, va tai nguyén diém dén. Ngoai trir yéu
t6 tai nguyén, nhimng yéu t6 khac thuong xuyén bién
dong tir d6 kéo theo tinh bét 6n va kho x4c dinh chinh
xac chit lugng cua diém dén trong nhimg thoi diém
nhét dinh. Két qua 1a du khach tim dén mot diém du
lich khong chi thong qua so sanh tai nguyén diém dén
ma con mong mudn tim thdy sy khéac biét trong cung
cap chét lugng dich vu tai diém dén. Ping trén quan
diém nay thi nhimg nét “twong dong” nhu da chi ra &
trén trong chat luong dich vu cta hai thanh phd bién
VN la diéu cin duoc quan tim boi cac nha quan li. Cu
thé, mdi diém dén can c6 nhiing giai phap mang tinh
dot pha dé dbi méi va tim cach nang cao chit lwong
dich vy, néu khong chinh sy tuong dong s& anh
hudng ti€u cuc 1én ca hai: (1) nang luc canh tranh cia
mdi diém dén va (2) thuong hiéu du lich VN.

Tuy nhién, nghién ctru van con nhitng han ché.
Nghién ctu chi dugc thuc hién trén mot mau thuan
tién dwoc thu thap & hai thanh phé bién va tap trung
vao du khach néi dia. Trong thuc té cac dbi tuong
khach du lich khac nhau c6 nhling cam nhan khac
nhau vé chit luong diém dén hay néi cach khac 1a
khong ddng nhét va vi vy s& c6 nhiéu han ché trong
viéc khai quat két qua nghién ctu. Nghién ctru
tuong lai nén ldp lai ¢ cac vung khac (Viing Tau,
Quéang Ninh,..) véi co mau, tinh dai dién tdt hon,
diéu tra cung mot dbi tuong khach du lich vé cam
nhén diém dén dé so sanh. Tiép dén, muc tiéu co ban
clia nghién ciru nay 1a dénh gia, so sanh chét lugng
diém dén, do d6 hudng nghién ctru tiép theo 1a xem
xét cac nhan t6 anh hudng 1én sy théa man, 1ong
trung thanh cta du khach nhu vay s& c6 nhiing dong
gop ¥ nghia trén goc do 1i thuyét va thyc tiénm
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