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Tom tiit

Ngay nay, du lich tr¢ thanh mét nhu cdu can thiét trong cudc séng;
ddng thoi du khach doi hoi chét lwong ngay cang cao. Nghién ctru
dugc thyc hién nhdam kham pha va do ludng cac yu t6 anh huong dén
su hai 1ong cua du khach dén Binh Pinh. S6 lidu sir dung dugc thu
thap tir két qua khao sat 408 du khach théng qua thang do SERVPERF.
Sau khi kiém dinh d9 tin cay, phén tich nhan t6 kham pha, va phan
tich h01 quy, ¢ 8 yéu té anh huong dén sy hai long ctia du khach duoc
sap xép theo mirc 6 quan trong 1an lwot 1a: (1) Tai nguyén thién nhién;
(2) Gia ca cac loai dich vu; (3) Huéng dan vién du lich; (4) Vian hoa,

T khoa:

Binh Dinh, cac yé'u’t(’)
anh hudng, diém deén, sy
hai Iong, khach du lich.
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Binh Dinh, determinants,
destination, tourist
satisfaction.

lich sir va nghé thuat; (5) Dich vu an udng, mua sim va giai tri; (6)
Moi trudng du lich; (7) Co so ha ting du lich; va (8) Kha ning tiép
can. Tur két qua nghién ciru, tac gia dé xudt mot s6 ham ¥ chinh sach
nhim nang cao su hai 1ong cua du khach ddi véi diém dén trong thoi
gian toi.
Abstract

In these days tourism has become the real necessity in life, and higher
and higher travel quality has also been one of the tourists’
requirements. This research aims at finding and measuring the factors
affecting their satisfaction with experiences in Binh Dinh. The data
for analyses are retrieved from the survey conducted among 408
tourists. Through the use of SERVPERF scale, together with
reliability testing, Exploratory Factor Analysis (EFA), and regression
analysis, eight factors are found to influence tourist satisfaction in
order of importance, including: (i) Natural resources; (ii) Price of
services; (iii) Tour guide; (iv) Culture, history, and art; (v) Catering,
shopping, and entertainment; (vi) Tourism environment; (vii) Tourism
infrastructure; and (viii) Accessibility. Based on the research results,
the authors propose some policy implications in an effort to enhance
tourist satisfaction with the stated destination in the future.
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1. Giéi thigu

Theo s6 liéu thong ké caa T chirc Du lich Thé gigi (UNWTO, 2014), trong nim
2013, khach du lich qudc té dat 1,087 ti luot, ting khoang 5% so v&i nam 2012. Trong
niam nay, uéc tinh nganh du lich va i hanh tryc tiép dong gop khoang 9,5% GDP va
266 triéu viéc 1am, chiém khoang 9% cua tat ca cac cdng viéc trén toan thé gioi. Trong
10 nam t6i, nganh céng nghiép nay du kién sé& ting truong trung binh 4,5% hang nam
va c6 thé dong gop khoang 10% GDP toan cau. Nhd nhimng déng gop to 16n vé mit kinh
té x4 hoi, du lich da tré thanh nganh kinh té mii nhon va la mét yéu té quan trong trong
chién lugc phét trién kinh té cua nhiéu quéc gia va vang lanh tho.

La mot tinh duy@n hai Nam Trung B, véi diéu kién dic tha vé vi tri dia Ii, tai nguyén
thién nhién, tai nguyén nhan van, canh quan moi truong va nhitng vu dai khac do thién
nhién ban tang, Binh Dinh 13 noi c6 nhiéu tiém ning dé phat trién da dang cac loai hinh
du lich. Nam 2013, nganh du lich Binh Dinh don khoang hon 1,69 triéu luot khach, tang
16% so0 v6i nam 2012 trong d6 du khach quéc té ude dat hon 138.000 luot, ting 15% va
téng doanh thu du lich dat hon 600 ti dong, ting 24% so v6i nam 2012. Tuy nhién, trong
sudt 5 nam gan déy, Binh Pinh luon dao dong quanh vi tri thir 5/8 ca vé lugng du khéch
qudc té va noi dia véi s6 ngay luu tra trung binh cua du khach chi dat khoang 1,9 ngay,
thip hon so véi mot sé dia phuong khac trong khu vuc.

Sy hai 1ong (SHL) cua du khach 12 mét trong nhitng méi quan tam 16n nhat cua céc
diém dén trong nén kinh té thi truong canh tranh vi no tac déng dén hanh vi caa du khéach
trong twong lai. Khach hang cang hai Iong, cang nhiéu kha ning ho s& mua lai san
pham/dich vu va khuyén khich nhitng nguoi khac tro thanh khach hang. Két qua 1a SHL
cua du khach 13 mét trong nhitng chi dé dwoc quan tam nhiéu nhét trong linh vyc du
lich do vai trd caa né trong su séng con cia mot diém dén.

Trén thé giGi da co nhiéu nghién ciru lién quan dén SHL cua du khach (Yoon & Uysal,
2005; Chen & Chen, 2010; Ahmad & cong sy, 2011;...). Tai VN ciing c6 mot s6 nghién
ctru vé SHL cua du khéch, trong d6 nhiéu nghién ciru d3 mo ta va danh gia dinh tinh dua
trén nhiing sé liéu théng ké cua nganh cong nghiép du lich. Vai nghién ciu da ¢b gang
dinh lugng nhan thirc cua du khach bang viéc sir dung dit liéu thuc nghiém (Nguyén Tai
Phic, 2010; Ha Nam Khénh Giao & Lé Thai Son, 2012). Tuy nhién con rat it nghién
ctru danh gia toan dién céc yéu té anh huong dén SHL cua du khach. Mat khac, & mdi
dia phuong khac nhau c6 thé phat trién céc loai hinh du lich khac nhau va thu hit nhitng
thi truong khach hang khac nhau. Vi vy, van dé xay dung co s khoa hoc vé céac yéu té
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anh huong dén SHL cua du khach ddi véi diém dén du lich ¢6 tam quan trong dic biét
dbi véi chién lugc phat trién du lich cua Binh Pinh néi riéng va VN néi chung.
2. Co s li thuyét va phwong phap nghién ciru

2.1. Cac khai niém va md hinh nghién cuu

2.1.1. Piém dén du lich

Gatrell (1994) dinh nghia diém dén du lich 1a nhimg ving dia Ii ¢6 nhiing thudc tinh,
tinh ning, sy hip dan va dich vu dé thu hit du khéch tiém ning. Van Raaij (1986) xem
diém dén du lich nhu mét san phdm gém hai phan “c6 sin” va “nhéan tao”. Theo Hu &
Ritchie (1993), diém dén du lich 1a mot géi cac co so va dich vu du lich, giong nhu
bat ky san pham tiéu ding khéc, bao gom mat s6 céac thudc tinh da chiéu. Trong cach
nhin chién lugc, Buhalis (2000) dinh nghia diém dén du lich 1a mot khu vye dia Ii hiéu
nhu mot thyc thé duy nhat, c6 tu cach phap 1i dé lap ké hoach tiép thi va cung cap mot
hén hop san pham du lich gan lién véi tén thuong hiéu cua diém dén. Quan diém cua tac
gia nay cho rang diém dén du lich van 1a mét san pham; do d6 phai dwoc quan niém nhu
& mot thuong hiéu co thé dugc quan i tir mot quan diém chién lugc.

2.1.2. Sy hai long cua khach du lich

Theo Oliver (1980), Kotler (2003), SHL cua khach hang la mac d6 trang thai cam
gi4c ciia mot nguoi bat nguon tir viec so sanh két qua nhan duoc tir viéc tiéu ding san
pham/dich vu véi nhitng ky vong cua chinh ho truée d6. Theo Cronin & Taylor (1992),
chat luong san pham/dich vu 1a nhan té tac d6ng nhiéu nhat dén SHL. Do d6, mudn nang
cao SHL cua khach hang, nha cung cap dich vu phai nang cao chat lugng dich vu.

Twong tu nhu SHL cua khach hang, nhiéu nha nghién ctru di dinh nghia SHL cua du
khéch 1a két qua cua su tuong tac gitra gia tri cam nhan va mong doi ciia du khach vé
diém dén (Pizam & cong su, 1978; Oliver, 1980; Truong & Foster, 2006; v.v..). Oliver
(1980) cho rang su chénh léch giira gia tri ky vong va gi tri cam nhan vé cach ma san
pham du lich tac dong dén cam xuc caa du khéach s& quyét dinh mirc d6 hai 1ong cua du
khach d6i véi san pham do. Nhu vay, theo tac gia, SHL cua du khach 1a mot trang théi
cam giac tir viéc so sanh gitra trai nghiém du lich dat duoc sau khi du khach dén tham
diém dén véi nhitng ky vong ciia nguoi do.

SHL ciing la mot phan ung tinh cam tong thé do viéc sir dung cac tién nghi va thiét
bi tai diém dén. Mot sé nghién ciu khang dinh rang SHL duoc do chu yéu thdng qua
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téng két danh gia cua ting thudc tinh diém dén (Prayag, 2009; Wang & Hsu, 2010).
Theo céc tac gia, du khach trai nghiém mot hon hop céc dich va nhu khach san, nha
hang, ctra hang, diém tham quan, ... va ho c6 thé danh gia tirng yéu té dich vu riéng biét.

2.1.3. Cé4c nhan t anh hudng dén sy hai long cua du khach vé diém dén

Trén thé giGi da c6 nhiéu nghién ciru dé xuat va kiém dinh céc nhan té anh huong
dén SHL cua du khach. Bang 1 trinh bay téng hop mot s6 nghién ciru dai dién xoay
quanh 3 thang do chét luong dich vu SERVQUAL, SERVPERF va HOLSAT. Tai VN,
trong sé khéng nhiéu cac nghién ctu dinh lwong, Ha Nam Khanh Giao & Lé Thai Son
(2012) tién hanh do luong chit lwong dich vu va SHL cua du khéch voi thang do
SERVQUAL bao gém 5 thanh phan: Phuong tién hiru hinh, sy dong cam, sy dap ung,
dang tin cay va su bao dam. Mat khéac, Nguyén Tai Phic (2010) dong nhat giira chat
luong céc dich vu va SHL cua du khach va két luan c6 8 nhan té anh huong dén SHL
cuia du khach 1a: Don tiép va huéng dan; gia ca cac dich vu; dich vy thuyén du lich; canh
quan thién nhién hang dong; chat luong dich vu an nghi; dudng di lai trong hang dong;
vé sinh méi trudng; an ninh trat tu; va hang luu niém. Bén canh dé, c6 nhiéu y kién cho
rang ngoai chat lugng dich vu, yéu tb gié ca ciing can duoc xem xét khi nghién ctiru SHL
cua khach hang.

Bang 1
Mot s6 nghién ctru vé cac nhan to anh hudng dén su hai long
Téc gia o Bié g Thang d Két qua
ac gl Bién doc 1ap e Bién didu tiét ang €o °-qua
(ndm) phu thuoc chinh nghién cau
Pizam & (I\'::a:r? IsbaII b:: néc*hl o o Ca 8 yéu té déu anh
n n n
cong su NaCh San, coSoAnuone, €0 gy SERVPERF . oyeutodaua
(1978) S¢ luu tr, moéi truong, va huong den SHL.
murc d§ thuong mai hoa.
Truong & ) . . 21 trong s 25 thudc
33 thugc tinh (25 tich cu o
Foster : ﬁéu”z’fm)'” (@Sticheycva g HOLSAT tinhc6 y nghia vé
(2006) e mit thdng ke.
C o1, sy thuan tién tn i¢i tinh, tudi s
(zn r{g,uol,:s?t ual tch tong (?Iol tinh, tqul, Cac nhin t6 d& xuét
. R thé, gia, cho ¢, thuc pham, R tinh trang hon ) i ) N
Hui & cong R , . SHL tong N N anh huong dang ké
hang héa, danh lam thang 2 nhan, nghé SERVQUAL A x 2
su (2007) i o I thé . dén SHL tong thé
canh, van hoa, khi hau va nghiép, thu .,
ngoai trir gia.

hinh anh. nhap.
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Tac gia o Bién R Thang do Két qua
B | B tiét
(ndm) ien doc I3p phu thuge Ien dicu tic chinh nghién cau
Chd &, an udng, mua sim, SHL thugc tinh anh
i ié 5 4 huéng cuing chiéu
Chi & Qu d{em than"f quan,.(iac hoAz%t SI—:L tong SERVQUAL » g cung
(2008) dong va céc su kién, moi thé. Vol
trueong, va kha nang tiép can. SHL téng thé.
Hinh anh diém dén gom:
Thiét bi tién nghi, an toan va Gigi tinh, quéc
Prava co s& ha ting, cac diém tham tich, do tudi, Hinh anh diém dén
e 02,'9? quan vinhéa vi mua sfm,  SHL gigoduc, tinh  SERVPERF  anh husng truc tiép
cac diém du lich va méi trang hén nhan, dén SHL.
truong, da dang va kha nang thu nhép.
tiép can.
Hinh anh téng thé gdm hinh
anh nhan thuec (tai énd X A
g 1o, cac fien nght, ac v SHL SERVPERF  dong truc tiép dén
Hsu (2010) ho trg, méi truong du lich, SHL
cht luong dich vu) va hinh '
anh cam xuc.
Mohamad Hinh anh diém dén gdm céc s
. L A a Hinh anh diém deén 13
& cong su tién nghi va tai nguyén thién SHL SERVPERF .:n im . tem denfa
N tién dé cua SHL.
(2011) nhién.
o h 2
Marinva  Céc khia canh ciia SHL va ) Quoc tich, tuo, SHL thugc tinh 1am
. p R . SHL tong thu nhap, giao ., A 2
Taberner cac khia canh cua sy khéng A J HOLSAT giam SHL tong thé
.. thé duc, cho &, hinh R i
(2012) hai long. BT cua du khéach.
thuc t6 chuc.
Maroofi &  Chd &, an uéng, mua sim, SHL SHL chit lwong anh
Dehghan diém tham quan va moi chun SERVPERF  huéng tich cuc dén
(2012) trudng. 9 SHL chung.
" Lo Tudi tac, gioi ) L
Tién nghi va quan li diém tinh. thu nha SHL céc thudc tinh
Hassan & dén, dich vu y té va van tai, SHL tn tinh’tran h;“)[rJl’ cua diém dén anh
Yéutd thu hit va cohdi the 9 B ié SERVPERF  huéng quan trong
Shahnewazc  gian, cac dich vu huong din N hie”; 9 50 dén SHL chung cua
(2014) va thong tin. dgc . du khach.
uc.

2.1.4. M6 hinh nghién ciru dé xuat

Bang 1 cho thay cac thanh phan anh huong dén SHL trong céc nghién ciu la khong
¢b dinh tily theo muc dich va phuong phap nghién ciu. Tuy nhién, mic di huéng dan
vién du lich 1a nguoi gop phan mang dén SHL va thoai mai cho du khach nhung chwa
dugc dé cap nhiéu trong céc nghién ciru. Dua vao céc yéu té anh huong dén SHL caa du
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khach trong cac nghién ciru trude, két hop voi dic diém ty nhién, kinh té-xa hoi va dic
trung ctia quan thé cac diém du lich cua Binh Dinh ciing nhu ¥ kién cua cac chuyén gia
dé diéu chinh, b6 sung céc thanh phan do ludng, tac gia dé xuat cac yéu té anh huong
dén SHL cua du khach gébm 9 thanh phan: Tai nguyén thién nhién; van hoa, lich sir va
nghé thuat; dich vu an ubng, mua sim va giai tri; co s& ha ting; co s& luu tri; moi trudng
du lich; kha nang tiép can; gia ca cac loai dich vy; va huéng dan vién du lich. Ngoai cac
bién doc 1ap da dé cap, 4 bién dic diém du khach 1a quéc tich (QT), giéi tinh (GT), do
tudi (PT) va trinh d6 hoc van (TP) dugc xem nhu nhiing bién kiém soat cua md hinh.

Tai nguyén thién nhién la nguon cua cai vat chat nguyén khai dugc hinh thanh va ton
tai trong ty nhién ma con ngudi c6 thé khai thac, ché bién va sir dung. Stc hap dan cua
tai nguyén thién nhién thuong duoc xac dinh bang vé dep, su dic sic va doc dao cua cac
hién twong va canh quan tu nhién, su da dang cua dia hinh, su thich hop cua khi hau,
ngudn nudc, hé dong thuc vat... ¢ anh hudéng cung chidu déi véi SHL cua du khéch
(Mohamad & cong su, 2011). Vi vay, tac gia dua ra cac gia thuyét:

Hi: Khi du khéch cang hai 1ong véi céc yéu té tai nguyén thién nhién thi SHL tong
thé cua ho cang cao.

Vin hoa, lich sir va nghé thuat 1a nhitng tai nguyén du lich ¢6 nguon géc nhan tao c6
thé ké dén nhu di tich lich sir, nghé thuat truyén thong, I8 hoi dia phuong va cac su kién.
Vin hoa, lich sir va nghé thuat 1a mot nhan té quan trong anh huong dén SHL cua du
khéch (Chi & Qu, 2008; Hui & cong su, 2007). Vi vay, tac gia dua ra gia thuyét:

Hz: Khi du khach cang hai long véi cac yéu to vin héa, lich sir va nghé thugt thi SHL
téng thé cua ho cang cao.

Dich vu dn udng, mua sim va giai tri 1a ba trong sé nhitng dich vu du lich quan trong
nham dap tng nhu cau cua du khach. Trong linh vuc du lich, nhiéu nghién cau ching
minh cac dich vy an udng, mua sam va giai tri 1a mot trong nhitng yéu té quan trong anh
huong dén SHL cua du khach (Chi & Qu, 2008; Maroofi & Dehghan, 2012).

Hs: Khi du khach cang hai 1ong véi cac yéu té dich vu dn uéng, mua sam va gidi tri
thi SHL téng thé cua he cang cao.

Co s ha tang c6 thé dugc hiéu 1a hé théng giao thdng van tai - duong bo, duong
song, duong bién, duong sat, duong hang khong, duong ong; hé thong lién lac vién
thong; hé thdng cung cap nang luong, nudc; co so'y té; ... Co sd ha tang 1a mot nhan té
anh huong dén SHL caa du khach (Chi & Qu, 2008; Prayag, 2009).
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Ha: Khi du khéach cang hai 1ong véi cac yéu té co sé ha tang thi SHL tong thé cia ho
cang cao.

Co s& luu tra du lich 1a co sé cho thué budng, giwdng va cung cap céac dich vu khéc
phuc vu khéach luu tra, trong d6 khach san 1 co s6 luu tra du lich chii yéu. S6 Tuong va
chat lugng cac dich vu an nghi truc tiép anh huéng dén SHL cua du khach (Maroofi &
Dehghan, 2012).

Hs: Khi du khach cang hai long véi co sé luu trii thi SHL tong thé cia ho cang cao.

Moi trudng du lich bao gdm méi truong tu nhién va méi truong xa hoi noi dién ra
cac hoat dong du lich. Méi trudng du lich 13 mot nhan t cuc ky quan trong anh huong
dén SHL cua du khéch (Alqurneh & cong su, 2010; Wang & Hsu, 2010).

Hs: Khi du khach cang hai 1ong véi méi trueeng du lich thi SHL téng thé cuiia ho cang cao.

Kha nang tiép can c6 thé duoc hiéu 1a mac d6 mot diém dén mong mudn cé thé duoc
sir dung boi cang nhiéu ngudi cang tét. Cac don vi td chirc va cung tng dich vu dong
vai trd quan trong trong qua trinh xay dung nhan thic vé diém dén ciing nhu tao 1ap cac
tour du lich, céc dich vu hd tro,... Kha ning tiép can c6 tim quan trong dic biét ddi voi
SHL cua du khach (Chi & Qu, 2008; Prayag, 2009).

H7: Khi du khach cang hai 1ong véi kha néng tiép can thi SHL tong thé cia he cang cao.

Gia ca cac loai dich vy bao gdm gia chd ¢, gia hang hoé va dich vu du lich, gi& cac
phuong tién giao thong,... Nhidu nghién ctru déu thdng nhat rang muc gia va chi phi
thip anh huéng tich cuc dén nhu ciu va quyét dinh lya chon diém dén ciing nhu SHL
cua du khéach (Hui & cong sy, 2007; Chi & Qu, 2008; Alqurneh & cong su, 2010).

Hs: Khi du khéch cang hai 16ng véi gia ca cac logi dich vu thi SHL téng thé cua ho
cang cao.

Hudéng dan vién du lich 13 ngudi sir dung ngén ngir di lua chon dé giGi thiéu va giai
thich céc di san thién nhién va vin hoa cua timg diém dén cho du khach. Nghién ctiu cua
Huang & cong su (2009) da khang dinh vai tro ciia huéng dan vién du lich d6i vai SHL
cua du khach.

Ho: Khi du khéch cang hai 1ong véi gia ca cac logi dich v thi SHL téng thé cua ho
cang cao.

Dic diém du khéch 1a nhimg thong tin co ban vé du khach nhu qudc tich, giéi tinh,
d6 tuoi, trinh d6 hoc van,.... Nghién ctu cua Kozak (2001), Hui & cong su (2007);
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Sereetrakul (2012) cho thay du khéch c6 dic diém khéac nhau c6 muc hai 1ong khac nhau
Véi céc yéu té cua nganh du lich.

H1o: Du khéch ¢6 ddc diém khac nhau dat mac hai 1ong khac nhau véi cac yéu to cua
nganh du lich.

Tai nguyén thién nhién

ﬂ
U

bic diém du khach:

- Quéc tich
@(’m, lich sir va nghét}1u§at>r-> - Gi6i tinh

-6 tudi

- Trinh d6

Dich vy dn uong, mua sam va giai tri

Co so ha tang

Su hai long cia

Co s6 luu tra khach du lich

i
A

Mbi trudng du lich

/

Kha ning tiép can

|
/

Gia ca cac loai dich vu

f\
/

Hudng dan vién du lich

;
/

Hinh 1. M6 hinh cac yéu t6 anh huong dén sy hai long cta khach du lich

2.2. Phuong phap nghién cuu

Nghién cuu sir dung hai phuong phap:

- Phuong phép nghién ciru dinh tinh: Pau tién tac gia thao luan vai 8 nha quan tri
trong linh vuc du lich dé kham phé, diéu chinh, bd sung cac thanh phan thang do va xay
dung bang cau hoi. Tir bang cau hoi nay, khao sat mau thuan tién 20 du khach dén Binh
Dinh va cac du khach nay dugc khuyén khich dua ra nhan xét gép y chinh sira cho bat
ky cau hoi nao ma ho thiy mo ho hoac kho tra 10i. Pa c6 mot vai thay doi nho trong
bang cau hai tir cac y kién phan hoi. Két qua nghién ctru dinh tinh xac dinh 9 thanh phan
v6i 40 bién quan sat anh huong dén SHL cua du khach dong thoi phét trién thang do
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Likert 5 bac (1 la rat khdng hai long, 5 Ia rat hai 1ong) dé phuc vu cho nghién ciru dinh
luong.

- Phuong phap nghién ciru dinh lugng nham kiém dinh md hinh nghién ctu va céc
gia thuyét nghién cau thong qua cac budc:

+ Thu thap dix liéu nghién ctru bang bang cau hoi va ky thuat phong van céc du khach
dén Binh Dinh tai mot s diém dén du lich va khéch san theo phuong phap 1ay mau thuan
tién véi hai thugc tinh kiém soat: (1) Loai khach; va (2) dia diém chon mau.

+ St dung phan mém théng ké SPSS 16.0 dé xir Ii va phan tich dit liéu: Ky thuat
thdng k& mo ta, phan tich Cronbach’s Alpha, phén tich nhan té kham pha (EFA) va phan
tich hdi quy da dwoc st dung.

3. Két qua nghién ciru va thao luan

3.1. Két qua nghién citu

Viéc diéu tra khao sat dwoc thyc hién tai Binh Binh tir thang 1 dén thang 6 nam 2014,
Mau khao sat duoc chon theo phuong phap thuan tién cé kiém soat. Phong van tryc tiép
du khach dé tra loi bang cau hoi tai mot sé diém dén va khach san duoc s6 dong du
khach lya chon. Riéng dbi véi du khach quéc té chi khao sat nhitng du khach thdng thao
tiéng Anh. S6 bang cau hoi phét ra 12 500 (300 du khéch noi dia va 200 du khach quédc
t&), thu hdi 462 trong d6 c6 408 bang cau hoi hop Ié. Thong ké mé ta cho thady muc do
hai long cua du khach déi véi diém dén Binh Dinh 13 khong cao (Bang 3).

Bang 2
Théng tin vé mau nghién ctru:
Tiéu chi Tan sb Ti lé (%)
Tong 408 100,00
. du khach noi dia 236 57,84
Quoc tich o
du khach quoc té 172 42,16
Nam 229 56,13
Gioi tinh
N 179 43,87
. 18-35 109 26,72
Do tuodi

36-55 217 53,19
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Tiéu chi Tan s6 Ti 1é (%)
Tong 408 100,00
56 tro 1én 82 20,10
Phé thdng 62 15,20
) Trung cap, cao ding 81 19,85
Trinh d6 hoc van
Pai hoc 203 49,75
Sau dai hoc 62 15,20
Lan dau 106 25,98
o Lan 2 170 41,67
S6 lan @én .
Lan 3 58 14,22
Trén 3 lan 74 18,14
1 ngay 84 20,59
2 ngay 163 39,95
Thoi gian lru trd
3 ngay 68 16,67
Trén 3 ngay 93 22,79
Chua nghe bao gio 2 0,49
Tivi 69 16,91
Sach 72 17,65
Bao, tap chi 104 25,49
Kénh théng tin
Internet 253 62,01
Nguoi than 184 45,10
Codng ty du lich 125 30,64
Khac 38 9,31

Bang 3

Murc 3o hai long ctia du khach vé du lich Binh Dinh
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Thanh phan S6 trung binh Panh gia
Tai nguyén thién nhién 3,55 Hai long
Vin hoa, lich sir va nghé thuat 3,79 Hai long
Dich vy 4n udng, mua sim va giai tri 3,12 Khé hai long
Co s6 ha tang 3,09 Khéa hai long
Co s6 luu tra 3,55 Hai long
Maéi truong du lich 3,77 Hai long
Kha nang tiép can 3,30 Khé hai long
Gia ca cac loai dich vu 4,09 Hai long
Hudng dan vién du lich 3,61 Hai long
SHL téng thé 3,24 Kha hai long

Sau khi danh gia do tin cay cua cac thang do bang hé sé tin cay Cronbach's Alpha, c6
3 bién c6 tuong quan bién tong <0,3 bi loai khoi cac thang do 1a TN4, DV4 va HD2.

Béang 4
Két qua hé sd tin cay Cronbach's Alpha cudi ciing
Ky hiéu thanh phan ;fa:ifgt Cronbach's Alpha ';é;i;:gigé ?11;?

TN 3 0,713 0,461
VH 4 0,759 0,454
DV 5 0,772 0,458
HT 4 0,801 0,563
LT 3 0,694 0,506
MT 6 0,742 0,580
TC 5 0,741 0,519
GC 5 0,683 0,542
HD 3 0,690 0,452
HL 3 0,719 0,528
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Hé s6 KMO = 0,816 > 0,50 va Sig. = 0,00 thé hién mic ¥ nghia cao. T 38 bién tién
hanh tinh téng phuong sai trich va phéan tich EFA c6 8 yéu té duoc rit ra. Cac bién trong
bang ma tran nhan té xoay déu c6 trong s6 nhan t6 Ion hon 0,4 ddng nghia véi viéc
phuong phap phan tich nhan t6 véi 38 bién quan sat duoc chap nhan.

Bang 5
Két qua phan tich nhan t6
. s Hé sb tai Gia tri Ph i
Tén nhan t6 So bién quan sat f':, ° Aal . atn uoing s
bé nhat Eigenvalue trich
Cosé hatangdulich 6 (HT1; HT2; HT3; HT4;
) ’ 0,584 3,926 20,348
(HT) LT1; LT2)
Dich vy an udng, mua 5 (DV1; DV2; DV3; DVS5;
. L, 0,540 3,247 31,674
sam va giai tri (DV) DV6)
5(TC1; TC2; TC3; TC4;
. 0,542 3,015 38,125
Kha nang tiép can (TC) TCb5)
Giacacac loaidichvu 5 (GC1; GC2; GC3; GC4;
T ) 0,613 2,641 46,429
(GC) GC5)
Moi treong du lich 6 (MT1; MT2; MT3;
) 0,408 2,130 50,901
(MT) MT4; MT5; LT3)
Vin hoa, lich sir va 4 (VH1; VH2; VH3;
’ 0,596 1,937 53,335
nghé thuat (VH) VH4)
Tai nguyén thién nhién
0,652 1,618 55,651
(TN) 3 ( TN1; TN2; TN3)
Sy hai long (HL) 3 (HL1; HL2; HL3) 0,606 1,346 57,329
Huo an vié lich
ubng dan vien du lic 0,585 1,132 50,174

(HD) 3 (HD1; HD3; HD4)

Cronbach's Alpha cua cac nhan té méi déu dam bao >0,6 va tuong quan bién tong
>0,3 (nho nhat 1a MT5 = 0,397). Phén tich twong quan gitra bién phu thudc véi cac bién
doc 1ap ¢6 mdi quan hé chat ché& khi tit ca cac Sig. déu nho hon 0,05. Do d6 tit ca cac
bién nay déu giai thich cho bién “sy hai long cta khach du lich”.
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Bang 6
Két qua phan tich twong quan

TN VH DV HT MT TC GC HD

HL Tuong quan Pearson 0,458** 0,471** 0,427** 0,346** 0,370** 0,429** 0,436** 0,382**

Mtrc y nghia 0,004 0,002 0,003 0,005 0,007 0,006 0,006 0,0043

** Tuong quan c6 muc y nghia 0,01

Bang 7
Két qua phan tich hdi quy
Hé s hoi Hé s6 hoi . .
€50 o;l q“Y ¢ 50; ol ,quy Thong ké da cong tuyén
chua chuan héa chuan hoa Giatri
AL . Muacy
M hinh Sai s k_'em nghia Dochdp  Hé s phong
B chuin Beta dinh t nhan dai phuong sai
(Tolerance) (VIF)
(Hang s6) 0,302 0,152 17,2419 0,000
TN 0,141 0,038 0,157* 11,8320 0,000 2,000 0,717
GC 0,124 0,053 0,136* 6,0211 0,000 2,041 0,762
HD 0,119 0,031 0,131* 5,4263 0,000 0,892 2,812
VH 0,112 0,041 0,126* 10,4315 0,000 1,940 0,896
DV 0,106 0,039 0,123* 6,8012 0,000 0,541 1,445
MT 0,104 0,046 0,113* 8,9852 0,000 1,928 0,767
HT 0,102 0,057 0,111* 9,2360 0,000 0,471 1,208
TC 0,098 0,043 0,106* 6,3941 0,000 0,725 2,166

Bién phu thudc: HL; R? = 0,661; F = 23,150; p = 0,000; Durbin-Watson = 1,971
* Mirc y nghia théng ké 0,01

Bang 7 cho thay R? = 0,661, thong ké F = 23,150 véi p = 0,000 chitng to mé hinh hoi
quy la phir hop. 8 bién doc lap g6p phan giai thich 66,1% muc do hai long cua du khach.
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Cac hé s6 Tolerance la khé cao tir 0,471 tré 18n va céc hé s6 VIF déu dudi 4 ching to sy
da cong tuyén giira cac bién la thip. Cac hé s6 hdi quy déu c6 mirc y nghia théng ké ¢
murc 0,01. Cudng d6 tac dong cua cac nhan té dugc sap xép giam dan dua trén hé sé
Beta diéu chinh. C4c gia tri B va Beta cua cac bién doc 1ap déu duong cho thiy méi quan
hé trong quan thuan chiéu giira cac bién nay va bién phu thugc.

Két qua T-Test phét hién khong c6 khac biét dang ké trong nhan thic cac yéu té gitra
du khach nam va nit tuy nhién c6 su khac nhau gitra du khach noi dia va du khach quéc
té. Cu thé du khach noi dia danh gia cao hon vé cac yéu td tai nguyén thién nhién; vin
héa, lich sir va nghé thuat; dich vu an uéng, mua sam va giai tri; gia ca cac loai dich vu
va danh gia thap hon vé c&c yéu t6 co so ha tang du lich; co s luu tria; méi truong du
lich va kha nang tiép can. Bén canh dé, két qua phan tich Oneway Anova cho thiy céac
nhom du khéch phan theo cac tiéu chi do tudi, trinh d6 c6 SHL khéc nhau ddi véi du lich
Binh Dinh.

3.2.  Thdo lugn két qua nghién ci:u

Yéu té anh huong nhiéu nhat dén SHL cua du khach 14 tai nguyén thién nhién. Vi
b bién dai 134 km, Binh Dinh dugc thién nhién ban ting nhiéu thang canh va bai bién
dep nhu: Ham H6, Ghénh Rang, Quy Hoa, ban dao Phuong Mai, v.v.. Pay duoc xem 1a
nguon tai nguyén tu nhién quan trong va quy gia nhat c6 kha ning gép phan thic day
Binh Binh trg thanh mét tinh trong diém vé du lich trong thoi gian téi.

Gia ca céc loai dich vy 12 yéu t6 anh huang Ion thi hai dén SHL cua du khach. Nhin
chung, gi& ca cac loai dich vu tai Binh Pinh duoc danh gia 1a ré hon so vai cac diém du
lich khac.

Mic du dugc danh gia than thién, nhiét tinh, chu d4o va sin sang giap d& khi khach
c6 yéu cau nhung hién nay hudng dan vién du lich caa Binh Binh vira thiéu lai vira han
ché chuyén mén. C6 it huéng dan vién am hiéu rong va sau sic vé vin hoa va lich s
ving dat Binh Dinh ciing nhu kha ning truyén dat dé du khach dé hiéu, d& cam nhan veé
mién dat dugc danh gia 1a “Dat vo — Troi van” nay.

Binh Dinh von 1a manh dat cua cac vwong triéu Champa - mot vuong triéu phong
kién da dat &én nhitng thanh tuu ruc r& vé vin hoa, nghé thuat, ton gido. Hé théng thap
Cham ¢ Binh BPinh dugc cac nha nghién ctru danh gia con kha nguyén ven, thudc loai
dd so nhat, dep nhét; vai nghé thuat kién trac va diéu khic doc ddo, dung hoa dugc
nhitng phong cach nghé thuat Champa va Khmer khac biét véi nhitng quan thé thap
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Cham c6 trudc va sau ndy. Vung dat nay ciing 13 noi sinh ra vi anh hting dan toc Nguyén
Hué. Quan thé Bao tang Quang Trung — Dién thd Tay Son 1a khu bao tang danh nhan
I6n nhat ciing 1a mot trong nhiing bao tang thu hut lwong khach dén tham quan du lich
hoc tap nhiéu nhat & nudéce ta hién nay. Trai lai, nhitng lang nghé truyén théng va nhiing
hoat dong van hoa dan gian mang dac trung riéng ctia Binh Dinh chua phat huy duoc
strc manh dé thu hat du khach dén.

Bén canh d6, nem cha chg Huyén, ruou Bau D4, banh it 14 gai... la nhirng mon dac
san ma ai ciing mudn thudng thire khi dén Binh Pinh. Am thyc Binh Dinh dugc danh
gia 1a ngon, bd, ré. Tuy nhién, nhiéu danh gia cho rang Binh Dinh con thiéu nhimng diém
du lich, khu vui choi giai tri c6 tim ¢&, cac san pham du lich dic sic. Do d6 chua c6 sic
canh tranh trong khu vuc trong nuéc 1an qudc té.

Mic du ciing ¢6 anh huéng nhung mirc d6 tac dong cua yéu td méi truong du lich
khong Ién dén SHL. Nguyén nhan cd thé do Ia nhitng thudc tinh co ban caa hau hét cac
diém dén. Hién nay, Binh Pinh d3 va dang trién khai cac bién phap nham xay dung moi
truong du lich an toan, than thién, chit luong, tao niém tin d6i véi du khach.

Co s6 ha tang du lich tai Binh Binh mic du duoc dau tu phat trién kha manh, song
cing con c6 nhitng mat han ché, thiéu dong bo. Giao thong bang duong sat, duong hang
khong chua that sy thuan loi. Mot s6 tuyén duong dan dén cac diém tham quan, du lich
chat luong chua t6t. S6 lugng khéch san, nha nghi dat tiéu chuan 3, 4 sao con it, tham
chi chua c6 khach san dat tiéu chuan 5, 6 sao vi vay rat kho dé thu hat nhiéu du khéach
cao cap.

Trong nhitng nim gan day, ca nudc néi chung va tai Binh Binh nai riéng, sé don vi
kinh doanh du lich dac biét 1a cac don vi kinh doanh Iir hanh tang manh qua tirng nam.
Céc phuong tién van tai st dung cho hoat dong du lich twong d6i da dang. Hoat dong
quang ba, xuc tién du lich tai dia phuong di co su phdi hop gitra cac sa, ban nganh,...
trong va ngoai tinh.

4. Két luan va mgt sé6 hamy

4.1. Kétlugn

Két qua phan tich hoi quy cho thay trong 8 yéu té duoc dua vao mé hinh thi tat ca
déu c6 anh huong cung chiéu dén SHL cua du khach ddi voi diém dén Binh Dinh. Céc
yéu t6 nay duogc sip xép lan luot theo mirc d6 quan trong: Tai nguyén thién nhién; gia



116 Diang Thi Thanh Loan. Tap chi Phat trién kinh t&, 26(9), 101-119

ca céc loai dich vy; huéng dan vién du lich; vin hoa, lich sir va nghé thuat; dich vu an
udng, mua sam va giai tri; moi truong du lich; co s¢ ha tang du lich; kha nang tiép can.
Két qua nay kha tuong dong véi cac nghién ctru truéc cia Chi & Qu (2008), Alqurneh
& cong su (2010),... Mat khéc, két qua ciing chi ra c6 sy khac nhau giira mic do hai long
gitra du khach noi dia va qudc té, giira cac do tudi va trinh dd nhu cac nghién ciru cua
Kozak (2001), Hui & cong sy (2007), Sereetrakul (2012).

Trong giGi han vé thoi gian va kinh phi, nghién ciu chi kiém dinh véi mau géom 408
quan séat bang phuong phap 1dy mau thuan tién; déng thoi d6 phd hop ciia md hinh Ii
thuyét 1a 66,1%. Vi thé, tinh dai dién caa mau nghién ciru va tinh tong quét hoa cua két
qua nghién ctru chwa cao. Nham khic phuc han ché nay, nhitng nghién ctu tiép theo can
chon mau ¢6 kich thuéc lon hon va cai tién phuong phap chon mau.

4.2. Mgt sé hamy rit ra tir két qua nghién cizu

Tir két qua nghién ctu trén day, tac gia d& xuat mot s6 ham y cho céc nha quan |i
nganh du lich Binh Binh nham nang cao SHL cua du khéch, thu hat du khach va thic
déy su phat trién du lich Binh Binh:

Dai véi yéu té tai nguyén du lich:

Can khuéch truong duoc nhitng gié tri riéng c6 ciia minh thdng qua phét trién tap hop
cac diém thu hat du khach theo quan thé. Cu thé c6 thé thiét ké cac diém dén thanh quan
thé cac diém dén theo cac cha d&: Du lich nghi dudng bién, du lich van hoa va du lich
cong ddng. Mat khac, duy tri cac I hoi truyén théng va phuc hoi 18 hoi doc déo da bi
mai mot nhu: L& hoi chién théng Déng Pa, L& hoi cau ngu, L& hoi Xuén cho GO, v.v..

Do Véi yéu té hwéng dan vién du lich:

DPao tao nang cao trinh d¢ chuyén moén ciing nhu phong cach phuc vu cua nhén luc
phuc vu du lich néi chung va huéng dan vién néi riéng. C6 chinh sach khuyén khich cén
bo cdng nhan vién ty hoc hoi nang cao trinh do chuy@n mén nghiép vu va nhat 1 trinh
d6 ngoai ngir. Tim hiéu vé nhitng di san vian hoa, nhitng phong tuc tap quén, 18 hoi truyén
thdng, vin hoa am thuc,... dé gidi thiéu dén du khéch.

Poéi Véi yéu té dich vu dn uong, mua sam va gidi tri:

Can phat trién hé thdng cac co s¢ vat chat dich vu du lich bé tro. Trudc mat, tinh
Binh Pinh phai tao moi diéu kién thuan loi dé du an Vinpearl Hai Giang va céc du &n
dau tu ven bién day nhanh tién do dé sém hoan thanh va di vao hoat dong. Mat khéc,
Binh Dinh can thiét ké cac san pham nho gon, tinh xao, doc déo, dé van chuyén va luu
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giir 1au dai dé lam qua luu niém. Pay 1a ky niém cua du khach dén Binh Dinh dé ho quay
lai nhitng lan sau, dong thoi néu 1 qua tang cho nhitng ngudi chua dén Binh Dinh thi
cling 1a mot thong diép dé giGi thiéu vé Binh Dinh.

Do Véi yéu t6 co séha tang du lich va kha ndang tiép can:

Uy ban Nhan dan tinh Binh Dinh can ¢é nhiing chinh séach thu hut dau tu va day manh
viéc thuc hién céc du an du lich. Nang cap duong giao thong dén cac diém dén. Manh
dan giao dét, bai bién, dao cho doanh nghiép dé dau tu xay dung céc khu du lich, nghi
dudng cao cap. Can c6 nhing chinh sach dé tang cudng va khuyén khich céc tap thé va
c4 nhan dau tu phat trién nhitng co s6 luu tri ca vé mat s6 lwong va chat luong.

Poi Véi yéu té kha ndang tiép can:

Chinh quyén dia phuong, Hiép hoi du lich Binh Binh va ban than tirng doanh nghiép
du lich phai ting cuong hoat dong lién két cac cum du lich, cac doanh nghiép du lich
giita cac tinh thanh, cac québc gia trong khu vuc. Can phan doan thi truong dé c6 chinh
s&ch xdc tién phu hopm
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