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Toéom tat

Nghién ciru nay van dung li thuyét tiép thi dia phirong dé do luong s hai long ciia cde doanh nghiép trong
nganh du lich tai thanh phé Nha Trang déi véi nhitng thudc tinh cia dia phwong. Cdc thudc tinh nay dwoc
chia thanh 3 nhom chinh: (1) Ha tcfng co so phuc vu du lich; (2) Ché a3, chinh sach, dich vu kinh doanh; va
(3) Méi trieong van héa, tw nhién song va lam viéc. Si hai long ciia doanh nghiép diege thé hién qua viée doanh
nghiép hoat déng hiéu qua tai Nha Trang voi doanh thu va lgi nhudn tang truong nhu mong muédn, doanh
nghiép tiép tuc kinh doanh dai han va sdn long mé réng quy mé tai dia phirong. Nghién ciru duoc thuc hién
trén mau 235 doanh nghiép du lich tai Nha Trang va sir dung cdc cong cu phan tich kinh té lwong dé danh gid
dd phiv hop ciia mé hinh, kiém dinh cdc méi quan hé, ciing nhie danh gid dé tin cdy va dg gid tri ciia cdc thang
do. Két qua phan tich hoi quy cho thdy trong nhém 13 thuge tinh dia phicong chi ¢6 4 nhém thuéc tinh tac dong
dén suw hai long cua doanh nghiép dwoc sdp xép theo thir tw mirc dé quan trong do la: (1) Sw hop tac cua cac
doanh nghiép du lich, (2) Thi tuc sau dang ki kinh doanh; (3) Dich vu kinh doanh; va (4) Chi phi dién nudc.
Két qua ciing cho thdy doanh nghiép cé quy mé tir viea dén I6n (tir 20 nhdn vién tré 1én) ¢6 mike do hai long
cao hon va cdc doanh nghiép trong tiéu nganh luu trii c6 mire d¢ hai long kém hon cdc doanh nghiép khdc
nhw nha hang, lit hanh v.v..

Tir khoa: Marketing dia phuong, thudc tinh dia phuong, su hai long ctia doanh nghiép.
Abstract

The research employs the theory of place marketing to measure satisfaction by tourism companies in Nha
Trang with local attributes. These attributes are divided into three groups: (1) Infrastructure for tourism
services; (2) Corporate policies and services, and (3) Natural, cultural, living and working environment.
Corporate satisfaction can be found in business performance of tourism companies in Nha Trang in terms of
expected increases in their sales and profits and their willingness to engage in long-term business plans and
expand their activities in Nha Trang. The research is based on a survey of 235 tourism companies in Nha
Trang and various econometrical devices to estimate fitness of research model, test relationships, and evaluate
reliability and value of scales. Results of regression analysis show that four out of 13 groups of local attributes
do affect corporate satisfaction. They are: (1) Cooperation between tourism companies, (2) Procedures for
business registration; (3) Services offered; and (4) Expenses on power and water supply. Research results also
prove that companies of medium and large scales (with 20 employees or more) show greater satisfaction, and
companies supplying accommodation services show lower satisfaction compared with suppliers of other
services (such as travel agencies and restaurants, etc.).

Keywords: Place marketing, local attributes, corporate satisfaction.
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1. Giéi thiéu

Nha Trang la trung tdm du lich dugc thién nhién vu dai voi diéu kién ty nhién tuyét voi dé phat
trién du lich. Trong nhitng nim qua, chinh quyén dia phuong ciing nhu cdc doanh nghiép hang dau
trong nganh du lich Khanh Hoa da nd luc phdi hop thyc hién nhitng chuong trinh hoat dong nhim
xtc tién va day manh cong tic quang ba du lich va thu hat dau tu, tuy nhién hiéu qua dem lai theo
danh gia ctia cc bén 1a kha khiém ton va chua tuong ximg véi tiém nang ciia tinh.

Mic du trong giai doan tir 2006-2010, UBND tinh Khanh Hoa d dé ra nhiéu giai phap va chi dao
quyét liét thyc hién cac nghi dinh, nghi quyét cia Chinh phi vé trg giup phat trién doanh nghiép vira
va nhé va nhan dugc tai trg ciia chinh phit Pan Mach thong qua Chwong trinh hd trg khéi doanh
nghiép ma muc tiéu xuyén sudt 14 cai thién moi truong kinh doanh va ning cao ning lyc canh tranh
ctia tinh nhung két qua dat duoc khong nhu mong doi. Chi sb ning luc canh tranh cip tinh (PCI) cua
Khanh Hoa rat thap; chi xép thtr 40/63 va dat 56,75 diém nam 2010 va xép thir 34/63 dat 59,11 nim
20110,

Nhitng han ché vé chi sb PCI, két qua ting truong kha khiém tén va nd lyc cai thién méi trudng
kinh doanh dic biét 14 trong nganh du lich chwa dat nhur mong muén khién chiing ta phai dit ra cau
hoi: Phai ching cac nd luc cua chinh quyén dia phuong va cac bén lién quan chua dung trong tam,
chua dap ing duoc mong muén hodc chua dong nhip véi nhu ciu va thyc tién kinh doanh cta doanh
nghiép? Do d6 can nghién ctru khao sat trong cong dong doanh nghiép hoat dong trong nganh du lich
vé su hai long cia ho ddi v&i chinh sach, moi truong kinh doanh du lich tai dia phuong dé tr do
chinh quyén dia phuong c6 thé diéu chinh nhitng chinh sach, bién phap hitu hiéu hon trong chuong
trinh x@ic tién du lich va cai thién méi trudng kinh doanh du lich.

2. Su hai long ciia khach hang & marketing dia phwong
2.1. Sw hai long ciia khdch hang va cdc nhin té anh hwéng

Su hai 10ng cta khach hang chinh 14 cam nhén cua khach hang d6i v6i nha cung cép dich vu sau
khi da st dung dich vu d6 (Terrence & Gordon, 1996). Cu thé hon, sy hai long cta khach hang 1a su
phan hdi toan bd cam nhén cua khach hang ddi véi nha cung cip san phim dich vu trén co sé so sanh
su khac biét gitra nhitng gi ho nhan dugc so véi mong doi trude do (Oliver, 1999).

Chét lugng 13 nhan t6 tac dong nhidu nhit dén sy hai long cta khach hang (Cronin & Taylor,
1992). Do d6, muén nang cao sy hai long ciia khach hang, nha cung cap phai nang cao chét lugng
san phim va dich vu. Mbi quan hé nhan qua giita chit lvong va su hai 1ong 1a vin dé then cht trong
hau hét cac nghién ctru vé su hai long ctia khach hang. Spreng & Mackoy (1996) ciing chi ra rang
chat lwong 14 tién dé cua sy hai long khach hang trong nghién ciru ciia minh.

Gi4 ca la nhan td tht hai tic dong dén sy hai long ciia khach hang. Gid ca 1a hinh thirc biéu hién
déng tién cua gia tri hang hoa va dich vu dugc xac dinh dua trén gia tri st dung va cdm nhén cia
khach hang vé san pham, dich vu ma ho sir dung. Khach hang khong nhét thiét phai mua san pham
dich vu c6 chat lugng cao nhét ma ho s& mua nhitng san phém dich vu dem lai cho ho su hai long
nhiéu nhét. Chinh vi vay, nhitng nhan t6 nhu cam nhén ciia khach hang vé gia va chi phi sir dung sé&
tac dong dén sy hai 1ong ctia khach hang (Cronin & Taylor, 1992).
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2.2. Marketing dia phwong

Marketing dia phuong 1a mét tap hop cac giai phap dong bo trong mot ké hoach tong thé nhim
thuc hién chién luoc phat trién kinh té ciia dia phwong. D6 1a nhitng hoat dong nhiam trinh bay, giéi
thiéu, quang ba hinh anh, dic diém ndi bat, vu thé hién c6 va vién canh phat trién lau dai cia mot dia
phuong nhdm thu hit nha dau tu, kinh doanh, du khach, cu dan dén dia phuong do6 tim co hoi dau tu
kinh doanh hay thoa min cac nhu cau tiéu ding ctia minh, tir &6 thuc day sy phat trién kinh té xa hoi
cua dia phuong (Kotler, 2002).

Marketing dia phuong dya trén nén tang li thuyét va phuong phap marketing, nhung khong phai
cho san pham cu thé ma cho ca mot dia phuong. Marketing 1a chirc ning khong chi ctia bo phan
marketing ma moi thanh vién trong doanh nghi¢p (Kotler, 2003). Nhu vay, cong viéc marketing dia
phuong 13 nhiém vu ctia moi thanh vién trong dia phuong d6 bao gém nhiéu thanh phan khac nhau
nhu chinh quyén dia phuong, cong ddng kinh doanh va cu dan cua dia phuong. Marketing dia phuong
doi hoi sy phdi hop tat ca cac ngudn lyc cua dia phuong nhim thoa méan nhu cau khach hang muc
tiéu cua dia phuong (Seppo K Rainisto, 2003) va dé dat myc tiéu cta dia phuong 1a phat trién kinh
té cling nhu gia ting chit lugng cudc séng cho moi thanh vién trong dia phuong dé.

2.3. San phim dia phwong va cdc thugc tinh

San pham dia phuong khong duogc con ngudi hay nha may nao san xuét ra, khong c6 mot quy
cach cu thé, va khong c6 gidi han cia tudi tho. Va diéu dac biét nhit 1a san phém dia phuong la san
pham duy nhat mang mét dic tinh riéng, nhat 13 dic diém vé vi tri, khong gian ciia n. San pham dia
phuong phai duoc hiéu 1a dét dai, thd nhudng, dia li, lich sir, van hoa, kinh té, v.v. va ca con nguoi
clia ving d4t d6. Tuong twy nhu san pham dich vu thong thuong, san pham dia phuong phai c6 nhing
thudc tinh hap dan khach hang muc tiéu. Mot san pham tdt bao gid ciing chtra dung thudc tinh dap
ung hay vuot hon su ki vong cuia khach hang muc tiéu. M6t dia phuong chi thanh cong khi cu dan
va doanh nghiép cam thiy hai 1ong véi nhitng thudc tinh co ban cua nd va ki vong cia nha dau tu,
kinh doanh dugc thod man (Tho & Trang, 2005). Trong nghién clru nay, nhitng thudc tinh ma mat
dia phuong can phai cai thién nhim thoa man khach hang c¢6 thé dugc phan ra lam ba nhom chinh:
(1) Nhom thudc tinh vé ha t?lng co s phuc vu du lich; (2) Thudce tinh vé ché dd, chinh sach, dich vu
kinh doanh; va (3) Nhom thudc tinh vé moi truong tu nhién, van hoa séng va lam viéc.

2.4. Sw hai long cia khach hang doanh nghiép voi thudc tinh dia phwong

Dbi véi san phim dia phwong, sy hai long chinh 1a cam nhéan cua khach hang doanh nghiép sau
khi da tiéu dung san pham dia phuong. Viéc tiéu ding cta ho chinh 1a dén véi dia phuong dé dau tu
kinh doanh hay tim kiém co hoi kinh doanh. Ho chi thuc sy hai long khi viéc sir dung san phém dia
phuong déap ing hay vugt hon mong doi cua ho. Cu thé 1a su hai long ctia doanh nghiép thé hién qua
hiéu qua trong kinh doanh khi hoat dong tai dia phuong va xu hudng tiép tuc kinh doanh 1au dai, m&
rong quy mo kinh doanh tai dia phuong cling nhu 1a lién doanh, gidi thi¢u dia phuong v6i doanh
nghi€p khac ngoai dia phuong.

- Dbi v6i san pham dich vy thong thudng thi chit lugng 13 nhén t6 tac dong nhiéu nhat dén sy hai
1ong cua khach hang. Tuong ty nhu vay chét lwong cta san phim dia phuong s& tac dong nhiéu nhat
dén sy hai long cua khach hang doanh nghiép. Cht lugng clia san pham dia phuong & day chinh 1a
chat luong cua cac thude tinh dia phuong.
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- Twong tu nhu san pham dich vu thong thudng, gia ca ctia san pham dia phuong ciing tac dong
dén sy hai 10ng ciia doanh nghiép. Gia ca & day chinh 1 chi phi ma doanh nghiép bo ra dé co thé
chinh thirc hoat dong tai dia phuong, bao gém céc chi phi gia nhap thi truong, tiép can va st dung
dat dai, lao dong dia phuong v.v. va cac khoan thué phi dong gép cho ngan sach dia phuong. Tét ca
céc chi phi trén day doanh nghiép phai tra dé doi lai gia tri mong mudn 1a kinh doanh higu qua tai
dia phuong. Co kinh doanh hi¢u qua tai dia phuong thi doanh nghiép méi hai long véi chi phi bo ra
tai dia phuong do.

2.5. Tong quan nghién ciru lién quan

Trong linh vuc marketing dia phuong ciing c6 nhiéu nghién ctru cua cic tac gia trong va ngoai
nudc, tuy nhién co rat it mé hinh nghién ctru dinh lugng danh gia sy tuong quan giira thudc tinh dia
phuong va sy hai 1ong ctia doanh nghiép. Chi nhitng nim gan day Phong Cong thuong VN (VCCI)
méi c6 nghién ctru khao sat thuc nghiém vé moi trudng kinh doanh cip tinh va dua ra khai niém chi
s6 canh tranh cdp tinh (PCI). Duy chi c¢6 nghién ciru ciia Nguyén Dinh Tho & Nguyén Thi Mai Trang
ctia Truong Pai hoc Kinh t& TP.HCM (2005) 1a c¢6 tng dung 1i thuyét marketing dia phuong dé dua
ra mdt mo hinh nghién ctru dinh luong vé su hai long cua cac doanh nghiép ddi véi cac thude tinh
dia phuong trong nghién ctru vé mdi truong kinh doanh nhiam danh gia thyc trang méi trudng thu
hut dau tu cta tinh Tién Giang.

Két qua nghién ctru ciia Tho & Trang (2005) di chi ra cac thudc tinh cua dia phuong tac dong
dén su hai 1ong cia cac doanh nghiép tai dia phuong duoc chia ra 1am 3 nhém chinh bao gdm: (1)
Ha téng kinh doanh; (2) Ché d0, chinh sach, dich vu dau tu va kinh doanh; va (3) Moi trudong séng
va lam viéc. Pong thoi tic gia ciing khing dinh két qua nghién ctru 1 hoan toan phi hop véi i thuyét
vé marketing trén thé gi6i.

2.6. M4 hinh nghién ciru dé xudt

Nghién ctru ndy tac gia cling van dung 1i thuyét marketing dia phuong ctia Kotler, ké thira va phat
trién mo hinh nghién ctru ciia Tho & Trang (2005) dé dé ra mo hinh nghién ctru ndy, tap trung vao
su hai long cua cac doanh nghiép du lich tai Nha Trang (Hinh 1). Ngoai ra, nghién ctru cling xem xét
vai tro kiém soat ctia mot sb dic trung doanh nghiép cu thé la:

- Linh vyc kinh doanh trong nganh du lich (khach san, nha hang, 1it hanh, v.v..);

- Quy mo cua doanh nghiép (tinh theo sé lugng nhan vién);

- Thoi gian kinh doanh tai dia phuong;

- Loai hinh doanh nghi¢p (tu nhan, FDI, lién doanh, DN nha nuéc ...).

Co s6 ha tang kinh doanh bic trung doanh nghiép
du lich
Ché d6 chinh sach, | »  Mitc d hai long cia

dich vu kinh doanh doanh nghiép

Moi truong van hoa,
tu nhién, song va KD

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru dé xuét
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2.7. Cac doanh nghiép trong nganh du lich

Theo Goeldner & Ritchie (2009), tt ca nhitng doanh nghiép tham gia vao chudi cung tng ctia du
lich nhdm dap tng nhu cau ciia du khach déu dwoc xem nhu 1a doanh nghiép trong nganh du lich.
Do d6 ching ta c6 thé chia cic doanh nghiép trong nganh du lich thanh 9 tiéu nganh bao gom: (1)
Doanh nghi¢p van tai du khach; (2) khach san; (3) cac loai nha hang phuc vu du khéch; (4) doanh
nghiép quén 1i cac diém tham quan; (5) don vi t6 chirc cac su kién; (6) doanh nghiép cung cép dich
vu vui choi giai tri ngoai troi; (7) doanh nghiép kinh doanh giai tri biéu dién; (8) doanh nghiép lit
hanh; va (9) doanh nghiép cung cap dich vu du lich khac.

3. Phwong phap nghién ctru

Nghién ctru nay 4p dung phuong phap nghién ctiru kham pha dinh tinh & bude so bo két hop véi
nghién ctru dinh lugng & giai doan chinh thirc. Phuong phap chon mau thuan tién dugc ap dung. Thoi
gian khao sat tir 15/05 dén 15/08/2012 gidi han trong pham vi thanh phd Nha Trang. Cac doanh
nghiép duoc phong van bao gdm nhiéu hinh thirc s& hitu va cac tiéu nganh kinh doanh trong nganh
du lich tai Nha Trang. Nghién ciru ndy tmg dung co s& 1i luan vé marketing dia phuong, sy hai 1ong
ctia khach hang dé kham pha nhiing thudc tinh dia phuwong tac dong dén sy hai long ctia doanh nghiép.
K¢é thira kinh nghiém céc nghién ctru trudc ddy cua cic tac gia trong va ngoai nudc, dong thoi sir
dung thang do Likert 7 diém dé do luong trong bang cau hoi.

3.1. Thang do

Thang do dugc phat trién dira trén nghién ctru ciia Tho & Trang (2005), c6 diéu chinh va bd sung
thém céc cau hoi cho phu hop véi diéu kién dic thu cia nganh du lich tai Nha Trang (Bang 1).

Bang 1. Cac thang do trong mé hinh nghién ctru

Khai niém Ki hiéu Cac thang do

Vi Hé théng cung cip dién dap img diy di nhu cdu ctua doanh nghiép
V2 Hé théng cung cap nude dap img ddy dii nhu ciu ctua doanh nghiép
V3 Gia dién kinh doanh hop li
V4 Gia nudc kinh doanh hop 1i
Thube tinh V5 Hé th(‘:)ng thoat nude thai t(‘)'f

ha t?lng co s Vo6 Hg¢ thong thong tin lién lac on dinh, thuan tién (dién thoai,Internet v.v..)
phuc vu du lich V7 Heé théng giao thong thuan loi (dudng x4, nha ga, san bay, bén cang v.v..)
V8 Chi phi dén bu, thué mudn, giai toa mt bang thoa déng
V9 Cong tac giai phong mit bang (dén bu, giai toa) nhanh chong
V10 Nguén lao dong dia phuong phu hgp nhu céu ctia doanh nghiép
Vi1 Chi phi nhén cong hop li (xing dang v4i muc luong)

V12 Thu tuc cép ching nhan dau tu, dang ki kinh doanh don gian thuén tién
V13 Thu tuc cip gidy chimg nhan quyén sir dung dit don gian nhanh chong
V14 Thu tuc cip phép (du tu) xay dung don gian thuan tién

Thu tuc cdp phép khac (phuwong 4n phong chay, tic dong moi truong,

VIS gidy phép lao dong cho ngudi nude ngoai v.v..) don gian
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V16 Thu tuc cép phép kinh doanh du lich dac thu don gian thuéan tién
V17 Vin ban phép ludt c6 lién quan duoc trién khai day du rd rang dén DN

Thudc tinh , . . N
ché @6 V18 Céc cap chinh quyén va ban nganh lién quan cua dia phuong ho trg tich
chinh sich va cuc, kip thoi cho doanh nghiép trong kinh doanh
dichvu  vy19  Quy hoach vé du lich tét va minh bach
kinh doanh i .
Co ché lam vi¢c va kiém tra gilta cdc co quan qudn li du lich 10 rang
V20 .
minh bach
V21 Haé théng thué 15 rang
V22 Thu tuc vay vbn don gian, thuan tién
V23 Céc dich vu hd trg phét trién doanh nghiép (tu vén, dao tao, tiép thiv.v..)
da dang
V24 Chét lugng céc dich vu hd tro va phat trién doanh nghiép tdt
V25 Cac 18 hoi sy kién (vin hoa, thé thao v.v..) dugc td chirc nhiéu
V26 No6i dung chwong trinh 18 hi sy kién hép dan
V27 Tén suit quang cao diém dén du lich ciia chinh quyén dia phuong trong
va ngoai nudc nhicu
V28 Kénh quang cao diém dén du lich hiéu qua dang thi truong muc ti€u
V29 Noi dung quang cdo diém dén du lich Nha Trang hip dan
V30  Hé théng thong tin du lich tai diém dén duoc trién khai tét
V31 Trudng dao tao nghé dap tmg dwoc yéu ciu ciia doanh nghiép
V32 Nhan vién co ki luat va y thirc lao ddng cao
V33 Hoc vién tt nghiép tai cac truong dio tao dia phuwong c6 thé lam viéc
ngay
V34 D& dang tuyén dyng can bd quan li gioi tai dia phuong
V35 Cu dan dia phuong van minh, than thién va mén khach
V36 Vin hoa dia phuong dam da va rd nét
V37 Maoi truong do thi sach sé&
V38 DPudng phd dugce trang tri dep trong dip 18 hoi, su kién
V39 Moi truong tu nhién bién (bai bién, dao, cong vién v.v..) dugc bao vé tbt
Thujc tinh vé €O nhiéu diém tham quan hép dén (di tich viin hod, lich sir, khu bao ton
mdi truong sinh vat bi€n, cong trinh nhan tao)

van h'Ofl, V4l
tu nhién, song o
va kinh doanh V42 Céac hoat dong (dich vu) vui choi giai tri ngoai troi hap dan

Céc diém tham quan duoc bao dudng, ton tao tbt

V43 Céc diém giai tri biéu din da dang hép dan

V44 C6 nhiéu noi mua sim cho du khach

V45 Gié ca hang hoa phuc vu du khach duoc niém yét 15 rang, hop li
V46 Tinh trang co mdi, chéo kéo, lira dao du khach duoc dep yén

Cong tac dam bao an toan va an ninh cho du khach (cép ciru, chéng moc

VAT diva cudp giat dd cua du khach) dwoc thyc hién tdt
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V48 Cong tac bao dam an toan giao thong trong d6 thi dugc thyc hién tét
V49 Canh tranh giira cdc doanh nghi¢p trong nganh du lich lanh manh
V50 Céc doanh nghiép trong nganh hop tac tbt dep véi nhau

V51 Doanh nghiép hoat dong hi¢u qua tai Nha Trang
Mikc d9 hai long V52 Doanh thu ctia doanh nghiép tang trudng tlrleo mong muon
ctiia doanh V53 Doanh nghiép dat lgi nhuén nhu mong muon
nghitP 54 Doanh nghiép sé tiép tuc kinh doanh dai han tai Nha Trang

V55 Doanh nghiép sin long mé rong quy mé kinh doanh khi du didu kién

3.2. Méu nghién citu

Theo sb liéu téng hop duogc tir Trung tdm thong tin xtic tién du lich tinh Khanh Hoa va Website
tripadvisor.ca thi trén dia ban thanh phd Nha Trang c6 khoang 900 doanh nghiép hoat dong trong
nganh du lich trong d6 c6 khoang 450 khach san, 120 nha hang thuong phuc vu khach du lich, 50
doanh nghiép Iir hanh con lai 1a nhimg loai hinh kinh doanh khac trong nganh du lich. Do d6 véi s6
lugng mau thu dugc 1a 235 mau mang tinh dai dién cho téng thé khé cao.

3.3. Thii tuc phan tich

Phan tich Cronbach’s Alpha cho tirng nhom thudc tinh dugc st dung nham kiém tra do tin cay
ctia thang do voi muc dich 14 nham loai bé nhitng bién khong phu hop, kiém tra sy twong quan giita
céc bién va giita cac bién véi tong bién trong cing mot muc. Phuong phéap trich nhan t6 kham pha
(EFA) dugc dung nham rat gon tap bién, ddng thoi kiém tra cac chi s6 KMO (> 0,5) va kiém dinh
Bartlett (Sig. < 0,045). Phuong phap hoi quy bdi duoc sir dung dé ude lwong mdi quan hé cia cac
bién trong mé hinh. Do phit hgp cia md hinh dwoc danh gia théng qua phén tich tinh toan hé sb xac
dinh bdi R?, danh gia y nghia toan dién ctia mé hinh bé‘lng hé sd F, kiém dinh su vi pham céc gia dinh
can thiét trong hdi quy tuyén tinh (bao gdm gia dinh lién hé tuyén tinh, phan phdi chudn va tinh doc
1ap ctia phan du), kiém tra hién twong da cong tuyén trong tap dit lidu qua hé sé Tolerance va VIF,
va cudi ciing 13 x4c dinh tim quan trong cta cac bién doc 1ap trong mé hinh thong qua hé s Beta
diéu chinh. T4t ca cac budc duoce sy hd trg cua phﬁn mém SPSS 16.0.

4. Két qua va thao luin

4.1. Két qua phén tich

Két qua phan tich nhan t§ va do tin cay dugc cho & Bang 2 (Céc trong sé < 0,30 bi loai bo) cho
thdy co6 tong cong 13 nhan té dugc rit ra va cac gid tri trong s6 nhan td déu 16n hon 0,5 (ngoai trir 2
bién V20 va V21 ¢6 trong sé < 0,50 nhung ciing gn bang 0,50). Céc hé sb Cronbach’s Alpha ciia ca

3 thang do cac nhom thudc tinh déu 16n hon 0,70, diéu nay chimg to do tin cdy cia cac thang do.
Dong thoi, cac chi sé phuong sai trich (> 50%), kiém dinh KMO va Bartlett déu dat yéu cau.
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Bang 2. Ma tran dic trung ciia cac nhan t§

Tén nhém bién
- KMO ;
Cac Ha tang Cong Ciic thil Bartlett's
nhoém | Cronbach’s | Ki dién Chi phi Mit Ngudn tac ) ac thu Ciic dich Test of
thude Alpha | hi¢u | nuérc, d}‘p '| bing | laodéng | quing dl'fc sall:i ack.;ch Sphericity;
tinh nuée o | wkinh | widia | bate | O LB VSR | Phuong sai
thai nuC | doanh | phwong | chirc sw d n h oan trich
kién oan
Vi 0,823
V6 0,741
V2 0,706
V7 0,622
Coso V5 | 0,547
Pa 0,665
o | 0815 | Ve 0,946 Sig. =0.000
vu au 73,684%
lich V3 0,936
V9 0,884
A% 0,866
V10 0,886
\28! 0,857
V26 0,886
V28 0,878
V27 0,872
V30 0,804
Ché V26 0,791
do
chinh V25 0,702 0,860
SaC‘h 0,907 Slg = 0,000
A
dich Vi 0.847 65,390%
vu
kinh V15 0.833
doanh
V13 0,800
V17 0,718
VI8 0,700
V16 0,673
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V21

0,492

V20

0,472

V23

0,771

V24

0,733

V22

0,694

Cac
nhém
thudc

tinh

Cronbach’s
Alpha

hiéu

Cac tién
nghi gidi
tri

Chit
hwong
dao tao
va
ngudn
nhan
lwe

Cong
tac ton
tao, bao
vé moi
truong

do thi

Cac tién
nghi mua
sdm cia
du khach

Sw hop
tac cia
cac DN
trong
nganh
du lich

Cong
tac an
toan, an
ninh cho
du
khach

Téng
hop sw
hai long

cia
doanh
nghiép

KMO va
Bartlett's
Test of
Sphericity

Moi
truong
van
hoéa, tu
nhién,
song
va lam
viéc

0,881

V40

0,839

V39

0,795

V41

0,758

V42

0,658

V43

0,608

V33

0,840

V34

0,808

V31

0,790

V32

0,689

V37

0,834

V35

0,791

V38

0,694

V48

0,625

V44

0,847

V45

0,759

V49

0,897

V50

0,889

Va7

0,842

V46

0,816

0,821
Sig. = 0,000
72,782%

0,882

V51

0,914
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V52 0882 | 081
} Sig. = 0,000
Slg hai V53 0,862 70,276%
ong
cla
DN V54 0.811
V55 0,706

Két qua phén tich hdi quy (Bang 3) cho thiy R*= 0,401, théng ké F = 25,472 véi p = 0,000 chimng
t6 mo hinh hdi quy 1a phit hgp. Bon bién sé doc 1ap va hai bién dinh danh gép phan giai thich 40,1%
mirc do hai long ctia doanh nghiép. Cac h¢ s6 Tolerance 1a kha cao tir 0,665 trd 1én, va cac hé s6 VIF
déu dudi 2,0, didu nay ching to su cong tuyén giita cac bién doc lap 1a rat thap. Kiém tra sy vi pham
céc gia dinh can thiét trong hdi quy tuyén tinh cho thdy mé hinh ciing khong bi vi pham (Hinh 3, 4
va 5).

Céc hé s6 hdi quy con lai déu co y nghia théng ké & mic 0,05. Mirc d6 tac dong cia cac bién s6
dén muac do hai long cua doanh nghiép thé hién & hé sb Beta diéu chinh. Cuong do tac dong cua cac
nhan té dugc sip xép giam dan, trong d6 bién s co tic dong manh nhat dén sy hai long ciia doanh
nghi€p 1a su hop tac cua cac doanh nghiép, Kké tiép 1a thu tuc sau dang ki kinh doanh, dich vu kinh
doanh va cubi cung 1a chi phi dién nudc. Trong hai bién dinh danh thi bién quy mé doanh nghiép co
tac dong manh hon va bién khach san. Duy nhét bién dinh danh khach san tac dong am (B =-1,214,
t = -2,245), céc bién con lai déu c¢6 anh huong duong dén mirc d6 hai 1ong cta doanh nghiép.

Bang 3. Cac hé s6 hoi quy

HE so hoi quy  HE s0 hoi H¢ sb Hé s6 kiém dinh
., chwa chuan quy chuan M A P
Céc bién so héa héa uc twong quan cfng tuyen
t y
déc lap -

e . A nghia _
Sai 30 Beta Zero Partial Part Tolerance VIF

chuan order

(Constant) 6,339 1,768 3,586 0,000

Hop taccua DN 0,687 0,159 0,263 4,330 0,000 0,441 0,276 0,222 0,712 1,405

Thu tuc sau

DKKD 0,133 0,047 0,180 2,860 0,005 0,419 0,186 0,147 0,665 1,505

Chi phi dien nuoc 0,298 0,131 0,123 2,274 0,024 0,266 0,149 0,117 0,891 1,122

Dich vu KD 0,272 0,122 0,139 2,228 0,027 0,406 0,146 0,114 0,678 1,476
Quy mo DN 2,679 0,518 0,276 5,174 0,000 0,409 0,324 0,265 0,926 1,080
Khach san -1,214 0,541 -0,121 -2,245 0,026 -0,069 -0,147 -0,115 0,905 1,105

Bién s6 phu thudc: Sw hai long; R> = 0,401, F = 25,472, p = 0,000, Durbin-Watson = 1,520
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Dependent Variable: Su hailong
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Dependent Variable: Su hailong
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4.2. Thao ludn két qud

Thudc tinh dia phuong dau tién tic dong nhiéu nhat dén mirc d6 hai long ciia doanh nghiép 14 su
canh tranh lanh manh va hop tac tét dep giita cac doanh nghiép trong nganh du lich Nha Trang. Diéu
nay hoan toan phu hgp voi nhiing nhén dinh cua cac chuyén gia trong nganh du lich trong thoi gian
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qua. Thiéu hop tac va canh tranh lanh manh nén san pham du lich Nha Trang thiéu sy da dang va co
strc canh tranh kém hon so véi cac dia phuong khéc trong khu vuc; dan dén ting truong toan nganh
du lich Khanh Hoa no6i chung chua xting véi tiém ning va doanh thu, 1gi nhuan ciia cic doanh nghiép
khéng ting truéng nhu mong mudn.

Tiép dén, két qua nghién ctru chi rd nhitng thu tyc sau ding ki kinh doanh ¢6 tac dong 16n thi
hai dén su hai 1ong ctia doanh nghiép. Diéu nay hoan toan phit hop véi 1i thuyét marketing dia phuong
ddng thoi khiang dinh mot trong nhitng 1i do tai sao chi sb canh tranh cia tinh Khanh Hoa con thap.
Mic du c6 nhiéu cai tién trong tha tuc hanh chinh nhung muc do cai thién con khiém t6n trong khi
céc thu tuc sau ding ki kinh doanh nhu thii tuc cdp ching nhan quyén st dung dat, cip phép dau tu
xdy dung, gidy phép kinh doanh du lich dic thi v.v. con phirc tap va mat nhiéu thoi gian hon ding
ki kinh doanh nhiéu 1an. Diéu nay giai thich tai sao yéu t6 nay tac dong manh dén muc do hai long
cua doanh nghiép.

Thudc tinh thir ba trong md hinh héi quy 1a cac dich vu kinh doanh. Thudc tinh nay c6 tic dong
dén su hai long cua doanh nghiép 13 hoan toan phu hop véi két qua nghién ctru di c6 trén thé giGi
(Albaun 1983; Gencturk & Kotabe, 2001). Diéu nay ciing hoan toan pht hop véi phuong phap tiép
can trong cac chuong trinh, duy an ODA nhdm hd tro nang cao nang lyc canh tranh ciia doanh nghiép
VN trong thoi gian qua ciia chau Au dic biét 1a cia Danida.

Chi phi dién nudc c6 tac dong 16n thir tw dén su hai long ctia doanh nghiép, tuy c6 hoi mau thuin
v6i sy hai 1ong chung ciia doanh nghiép trong nganh du lich v6i ha ting co ban phuc vu kinh doanh
du lich & Nha Trang nhung n6 thé hién phan (mg ctia doanh nghiép déi véi cac chi phi dau vao cua
nguyén li¢u, nhién ligu, vat tu déu tang cao do lam phat, cling nhu 14 phan ung ctiia doanh nghiép dbi
v6i dé xuat méy 1an ting gia dién cia nganh dién luc VN trong thoi gian qua. Do d¢6 ma chi phi dién
nude 6 tac dong dén mirc do hai long ctia doanh nghiép trong nghién ctru nay.

Nhiing thudc tinh ha téng co ban khac nhu dién nudc, nude thai, thong tin lién lac, he théng giao
thong, ngudn lao dong dia phuong cing voi nhom thude tinh cong tac ton tao va bao vé moi truong
d6 thi trong nghién ciru nay khong tac dong dén murc do hai 1ong cta doanh nghiép. Nguyén nhan co
thé do chung 1a nhiing thudc tinh co ban va budc phai c6 dé ¢ thé dau tu va kinh doanh khong chi
trong nganh du lich ma & trong tt ca cic nganh kinh doanh khac.

Céc thudc tinh tién nghi giai tri; mua sém va cong tac an toan, an ninh cho du khach khéng giai
thich dugc sy tac dong dén mirc d6 hai long cua doanh nghiép nhung c6 1& s& c6 y nghia hon va co
tac dong dén sy cam nhén va su hai long cua du khach dbi voi diém dén du lich Nha Trang nhu mot
s6 nghién ctru trudc day.

Chat lugng nhan lyc va dao tao khong tac dong dén mirc do hai long cta doanh nghiép trong
nganh du lich. Pidu nay chua phi hop véi nhiing két qua nghién ciru trude diy cta Tho & Trang
(2005) va 1i thuyét marketing dia phuong. Twong tu cong tac quang ba, to chic sy kién ciing khong
c6 tac dong dén mirc d hai long ctia doanh nghiép. Piéu nay khong phu hop vai 1i thuyét marketing
dia phuong ciing nhu 14 1i thuyét marketing diém dén du lich, ddy 13 han ché ciia nghién ctru nay nén
can phai c6 huéng nghién ctru phi hop hon.

Dbi véi cac thude tinh dinh danh vé quy md doanh nghiép va loai hinh doanh nghiép ciing ¢ y
nghia dén muc d6 hai 1ong ciia doanh nghiép (véi trong sé hdi quy lan luot 13 2,679 va — 1,214).
Diéu nay hoan toan phii hop vai thuc tidn cua nganh du lich & Nha Trang. Mot 1a cac doanh nghiép
nho quan li kém s& din dén hiéu qua kinh doanh kém. Hai 1a c6 qué nhiéu khach san loai nh6 chu
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yéu phuc vu khach noi dia va ‘Tay ba 16”, trong khi lugng khach du lich loai nay dén Nha Trang ting
khong nhiéu nén chic chin co rit nhidu khach san s& hoat dong khong hiéu qua nén muc do hai long
s& thap hon cac doanh nghiép trong tiéu nganh du lich khac va cac khach san 16n phuc nhom khach
du lich hang sang.

4.3. Han ché cvia nghién cvuru

Dé tai nghién ctru chi tap trung trong mot pham vi hep véi s lugng mau han ché 1a cac doanh
nghiép kinh doanh du lich ¢ thanh phd Nha Trang. Do d6 tinh tong quat hoa ctia két qua nghién ciru
s& bi han ché va c6 thé 1am cho murc bién thién thp trong xir 1i théng ké. Bai vay dé co thé suy rong
ra trén toan bo cac diém dén du lich khac cin c6 nhimng nghién ciru véi quy mé mau 16n hon. Thir
dén, nghién ciru chi dimg lai & mirc d6 kham pha va danh gia cac yéu t6 tac dong dén muc do hai
1ong cta doanh nghiép trong nganh du lich & Nha Trang. Tuy nhién day ciing c6 thé coi 13 co s& va
tién dé cho nhitng nghién ctru sau nay trong ciing linh vuc.

5. Két luan va kién nghi giai phap
5.1. Két lugn

Két qua nghién ctru nay kha tuong ddng voi két qua nghién ctru cia Tho va Trang (2005) khi
nghién ctru vé su hai 1ong ctia doanh nghiép ddi véi thude tinh dia phwong & An Giang. Trong s6 9
bién doc 14p va 4 bién dinh tinh dwa vao md hinh thi ciing chi c¢6 4 bién doc lap va 1 bién dinh tinh
gém: (1) Hb tro chinh quyén; (2) wu dii dau tu; (3) dao tao ki nang; (4) moi truong séng; va (5) loai
hinh doanh nghiép 14 c6 thé giai thich sy tac dong cta thudc tinh dia phuong dén mirc do hai long
ctia doanh nghiép®®!. Két luan rat ra tir nghién ctru ndy chinh 13 sy hai 1ong ciia doanh nghiép du lich
tai Nha Trang chiu anh hudng manh béi méi trudng kinh doanh va thé ché phap li tai dia phuong thé
hién qua su thong thoang, minh bach cua thu tuc hanh chinh, sy hop tac tdt dep va canh tranh lanh
manh giita cac doanh nghiép ciing nhu 14 su san c6 va chat lugng cua cac dich vu hd tro va phat trién
doanh nghiép tai dia phuong.

5.2. Kién nghi

Trude hét chinh quyén dia phuong can c6 nhiing hoat dong tuyén truyén nhim nang cao nhan
thirc cua cac doanh nghiép trong nganh du lich vé loi ich cua viéc hop tac chit ché gitta cac doanh
nghiép voi nhau. Tiép dén chinh quyén dia phuong can phai lap ké hoach nhit quan va chu tri trién
khai cac chuong trinh hop tac va van dong cac doanh nghiép tich cuc tham gia sao cho chuong trinh
nay bén viing va trd thanh thong 18 dia phuwong. Tét ca 1a nhim phédi hop thé manh cua cac doanh
nghiép trong tat ca cac tiéu nganh du lich Nha Trang dé tao nén nhiing san pham du lich tron géi hap
dAn nhét va canh tranh nhét trong chirng myc ning luc ciia cac bén lién quan ma van dem lai loi ich
tdt nhit cho cac doanh nghiép tham gia. Cach lam nay mot s6 doanh nghiép da thyc hién, dac biét 1a
céc cong ty 1it hanh nhung van con mang tinh manh mun, riéng 1é chwa mang tinh théng nhit cao,
chua phat huy dugc thé manh cta nhidu doanh nghiép trong nganh. Do d6 cin c¢6 mdt co quan di
tam, du uy tin va ning luc dé chu tri va diéu phdi thuc hién va theo mot chuong trinh hop tac téng
thé cho toan nganh du lich Khanh Hoa. Co6 tao nén mot sy hop tac chat ché gitta cac doanh nghiép
tai dia phuong thi méi hudng t6i hop tac va lién két ving nhu giai phap cua chinh quyén dia phuong
deé ra.
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Mubn doanh nghiép kinh doanh hi¢u qua thi cac thu tuc hanh chinh phai thong thoang va minh
bach. Tuy nhién, viéc trién khai giai phap, to chtrc quan li thong qua cai cach hanh chinh cua cac co
quan quan li nha nudc con nhiéu bat cap va chua dung trong tim. Do dé chinh quyén dia phuwong
trude hét can ra soat tat ca cac van ban phap luat lién quan dén quan li kinh doanh du lich nhiam loai
b6 han nhimg quy dinh bat cap, nhiing gidy phép “con” khong can thiét. P6i voi nhitng quy dinh,
thi tuc can thiét con lai cin phai cong khai minh bach va rat ngén thoi gian giai quyét cho doanh
nghiép. Xay dung mot co ché quan li va thanh tra kiém tra thong nhat, 15 rang va minh bach sao cho
doanh nghiép khong mit qua nhiéu thoi gian va cong sirc. Cudi cing chinh quyén phai xay dung doi
ngil can bo du nang luc, trinh d¢ va tu cach dao dac tdt va hd tro nhiét tinh doanh nghiép khi can.
Co6 nhu vay mdi cai thién dugc mdi truong kinh doanh cta tinh qua dé nang cao dugc sy hai long
ctia doanh nghiép. Tir d6 méi thyc hién duoc giai phap huy dong vén dau tu ngoai qubc doanh va
khuyén khich dugc cac thanh phan kinh té tham gia du tu cho nganh du lich. Béi chi khi thé ché
phap li trong méi trudng kinh doanh du lich hip din thi méi thu hiit dugc dau tu cua doanh nghiép,
ma c6 dau tur cia nhiéu thanh phan kinh té thi san pham du lich méi da dang va hap dén.

Dbi véi cac nude phat trién, dich vu kinh doanh phat trién rit manh va dong vai trd quan trong
trong viéc nang cao hiéu qua hoat dong cua cic doanh nghiép. Dich vu kinh doanh 1a chét xtic tac
gitip cho cac hoat dong kinh té cua cac doanh nghiép dwoc dién ra tron tru va hiéu qua. Do d6 dé
nang cao sy hai long cta doanh nghiép, bén canh nang cao chét lugng cta cac dich vu hanh chinh
cong do Nha nude dam nhiém, chinh quyén cin xa hoi hoa va khuyén khich cac thanh phan kinh té
ngoai qudc doanh dau tu, phat trién va nang cao chét luong céc loai hinh dich vu nay tai dia phuong.
Dé khéc phuyc tinh trang thiéu va yéu cua dich vu ndy & dia phuong thi truée mét cac td chirc nhu
Trung tam thong tin va xuc tién du lich, Trung tam xuc tién dau tu va hd trg doanh nghiép, Hiép hoi
du lich, v.v. can phai chii dong tich cuc nang cao vai trd clia minh trong cong ddng doanh nghiép.
Céc t6 chirc nay can phai ty dao tao nang cao niang luc cua can bd hodc tuyén dung, thué mudn
nhitng chuyén gia gi6i, nhiét tinh lam viéc dé bién cac td chirc ny thanh trung tim cung cip cac dich
vu tu van, dao tao, cung c:?ip thong tin dau tu, thi truong co chét luong va la cau ndi cho cac doanh
nghiép. Bén canh dé, chinh quyén dia phuong c6 thé thu hut va tan dung cac ngudn tai trg cta céc tb
chire qudc té dé nang cao ning luc cho cac doanh nghiép cung cap dich vu hd trg va phat trién doanh
nghiép tai dia phuongl

Chu thich

[1] Theo Nghi dinh 56/2009/NB-CP doanh nghiép vira trong nganh dich vu 1a doanh nghiép c6 vén tir 10 ti
ddng tré 18n va co6 sb lao dong trén 50. Tuy nhién do dac thu nghé nghiép cac doanh nghiép tir vira tré 1én
trong nganh du lich & Nha Trang ¢6 vén diu tu cao nhung sb lwong nhan vién thip hon nhiéu so v&i phan
loai ciia Nghi dinh 56/2009/ND-CP. Do d6 trong bai viét nay tac gia chi cin cir vao tiéu chi vdn la chi yéu
nén méi dan dén két qua phan loai nhu d3 trinh bay.

[2] Cu thé rat nhidu khach san tu nhan & Nha Trang c6 von dau tu trén 10 ti nhung s6 lwong nhan vién chi tir
10 dén duéi 20 ngudi nén van xem 1a nhé va trén 20 ngudi duge xem 1 vira.

[3] Cong bd vé chi s6 niang lyc canh tranh cip tinh Khanh Hoa do Phong Cong thuong VN thyc hién nam 2011.

Luu ¥ 1a véi nhom thude tinh “HJ trg chinh quyén” trong nghién ctru ciia Tho & Trang c¢6 nhimg muc héi gan
giébng nhu cac muc hoi trong 2 nhém thude tinh “Thu tuc sau PKKD” va “Dich vu kinh doanh” trong
nghién ctru nay. Nghién ciru ciia Tho & Trang (2005) thuc hién trén pham vi rong, dan trai nhiéu nganh
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nghé & An Giang trong khi d6 nghién ctru nay pham vi nhé hon va chi tap trung vao nganh du lich & Nha
Trang.
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