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LOI CAM DOAN

T6i cam doan ddy 1a cong trinh nghién ctru “Chét lweng dich vu du lich
ciia cac Cong ty du lich lir hanh trén dia ban Thanh phé H6 Chi Minh” 13 cia
riéng toi.

Céc s6 liéu, két qua néu trong luan van 13 trung thuc va chua ting dugc ai

cong bd trong bat ky cong trinh nao khac.

TP. HCM, ngay ...... thang ...... nam 2021

Tac gia luan van

Nguyén Thé Khanh Tudng



LOI CAM ON

Trong thoi gian nghién ctru va thuc hién luan van nay, t6i da nhan dugc su
gitip d& nhiét tinh tir cic co quan, t6 chirc va c4 nhan. Nhan day, toi xin giri 10i cam
on sdu sic, long biét on chan thanh dén cac tap thé, ca nhan da tao diéu kién va gitp

dd t6i trong sudt qua trinh thuc hién dé tai.

Trudc hét toi xin tran trong cam on Ban Giam dbc¢ Co s& |1 Trudng Dai hoc
Ngoai Thuong tai TP. HCM cung tap thé cac thiy cb gido, nhitng ngudi da trang bi

kién thac cho toi trong sudt qua trinh hoc tap va nghién ctu tai trudng.

Véi long biét on chan thanh va sau sic nhat, t6i xin trdn trong cam on TS
Pham Hung Cuong, nguoi di truc tiép huéng dan toi trong sudt qua trinh nghién
ctru va hoan thién dé tai.

Do thoi gian nghién ctru va kién thire con han ché, luan vin dugc hoan thién
khong thé tranh khoi nhiing so suat va thiéu sot, téi rat mong nhan duoc nhiing y

kién cua cac thay co gido cung cac ban.

Xin chan thanh cam on!

TP. HCM, ngay ...... thang ...... nam 2021.

Tac gia luan van

Nguyén Thé Khanh Tuong
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CHUONG 1

GIOI THIEU VE NGHIEN CUU

1.1. Tinh cap thiét ciia dé tai

Viét Nam ngay cang gia nhap sau rong vao cung thé gioi, cing véi d6 1a nén
kinh té ngay cang hoa nhép vao nén kinh té thé gi¢i. Su van hanh cua nén kinh té
Viét Nam ngay cang theo co ché thi trudong tu do, khong con co ché bao cap nhu
truéc, ké ca cac doanh nghiép nha nudc cling déu phai canh tranh song phang voi
moi thanh phan kinh té khac ma khong con dugc sy bao ho cua Chinh phu, cic
doanh nghiép trong nudc canh tranh khéc liét khong nhitng véi cac doanh nghiép
trong nudc ma ca Vi cac doanh nghiép nude ngoai manh mé, vuot troi ca vé nguon
vbn, cong nghé, dich vu va cac linh vuc khac. Hién nay muac do canh tranh cua céac
nganh ngay cang rat khéc liét, khi Viét Nam dan tién dén viéc bai bo hang rao thué
quan, tao moi truong canh tranh lanh manh, khong c6 sy bao ho cta Chinh phu thi
day chinh 1a co hoi I6n cho cac ddi thi nudc ngoai xam nhap vao thi truong Viét

Nam.

Vi thé, cac doanh nghiép & Viét Nam hién nay dang tich cuc tim moi bién
phap dé ting kha nang canh tranh cia doanh nghiép minh nham ton tai va phat trién
doanh nghiép caa minh trong mai trudong canh tranh khéc liét; va mot trong cac
bién phap d6 1a tim cach nang cao chat luong san pham dich vu cua doanh nghiép
minh, gitp ting thém Sy hai long cua khach hang vé san pham, dich vu cua doanh
nghiép, tir 46 tang kha ning canh tranh va thu hat khach hang vé phia doanh nghiép

minh.

Trong nhiéu nam vira qua, tinh hinh phat trién kinh té - xa hoi cua Thanh ph
Ho Chi Minh néi chung va nganh du lich néi riéng da phat trién kha nhanh va dat
dugc nhirng thanh tyu quan trong. Tuy nhién, toc do phat trién trong thoi gian qua
chua twong xng Vi tiém nang va lgi thé cua mot d6 thi phat trién bac nhat dat

nuéc, sy phat trién cia nganh du lich nhitng nim vira qua da tao diéu kién thuan loi



cho phat trién kinh té - xa hoi ciia Thanh phé HO Chi Minh. Nganh du lich khong
nhitng mang lai nhitng loi ich kinh té to I6n ma con mang lai hiéu qua xa hoi cho
dia phuong, dong gop cho su thanh cong khong nho d6 1a tir cac Cong ty Du lich lir
hanh.

Lau nay hiéu qua kinh doanh cta nganh du lich thuong dugc danh gia dua
trén lwong du khach gia ting ma chua chu y danh gia ding muc viéc ting chat
luong dich vu - yéu t6 quan trong nhat gitp nganh du lich phat trién bén viing va
dat duoc doanh thu cao. Thuc trang cho thiy chat lwong dich vu du lich noi chung
chat luong dich vu cac Cong ty Du lich lir hanh trén dja ban Thanh phd H6 Chi
Minh néi riéng con nhiéu bat cap, dan dén sé luong du khach c6 y dinh tro lai
khong nhiéu, mirc d6 hai long ciia du khach chua cao. Diéu nay anh hudong khong
t6t dén sy phat trién nganh du lich thanh phé trong tuwong lai. Du lich lit hanh trén
dia ban Thanh phd H6 Chi Minh con nhiéu mat han ché va thach thic can khic
phuc, dic biét 1a vin dé nang cao chat lwong dich vu du lich dé phat trién nhanh

chong, manh mé& va bén viing.

Dit trong bdi canh d6, tac gia chon dé tai: "Chat lwong dich vu du lich cia
cac Cong ty Du lich lir hanh trén dia ban Thanh phé H6 Chi Minh" cho luan
van cia minh.

1.2. Muc tiéu nghién ciru
1.2.1. Muc tiéu chung

Muc tiéu nghién ctiru vé chit luong dich vu du lich caa cac Cong ty Du lich
It hanh trén dia ban Thanh phé HO6 Chi Minh nham xay dung chién lugc nang cao
chat luong dich vu du lich cua cac Cong ty Du lich It hanh trén dia ban Thanh phd
H6 Chi Minh.

1.2.2. Muc tiéu cu thé

Hé thong hoa Iy luan vé dich vu du lich, chat luong dich vu du lich, su hai

long cua khéch hang.



Nghién ciru chat lugng dich vu du lich caa cac Cong ty Du lich I hanh trén
dia ban Thanh phé H6 Chi Minh.

Céc giai phap nang cao chit luong dich vu du lich cua cac Cong ty Du lich lix
hanh trén dia ban Thanh phé H6 Chi Minh.

1.3. Cau héi nghién ciru

Céc yéu té nao anh huéng dén chat luong dich vu du lich cia cac Cong ty
Du lich lit hanh trén dia ban Thanh phd Ho Chi Minh?

Sy anh hudng caa cac yéu té dén chat lugng dich vy du lich caa cac Cong ty
Du lich lir hanh trén dia ban Thanh phé H6 Chi Minh ra sao?

Céc giai phap nao nhim nang cao chat lugng dich vu du lich cua cac Cong ty
Du lich Iit hanh trén dia ban Thanh phd H6 Chi Minh?

1.4. Po6i twong va pham vi nghién ciru
1.4.1 Poi twong nghién ciru

Déi twong ma dé tai tap trung tiép can dé thuc hién nghién ciru 1a du khach
quéc té, du khach noi dia dén tham quan du lich va cac t6 chic, don vi kinh doanh
du lich tai Thanh phé H6 Chi Minh.

1.4.2 Pham vi nghién ciru

+ Noi dung: Vé chat lugng dich vu du lich caa cac Cong ty Du lich lir hanh
trén dia ban Thanh phd HS Chi Minh tir d6 dua ra cac giai phap nang cao chit
luong dich vu du lich caa cac Cong ty Du lich lir hanh trén dja ban Thanh phd Ho
Chi Minh.

+ V& khong gian: Khu vyc Thanh phé H6 Chi Minh.
+ V& thoi gian: tir thang 10/2020 dén thang 5/2021.
1.5. Phuong phap nghién ciru

1.5.1 Nguén sé liéu:



+ Nguon so cap: Tur két qua phong van va khao sat ciia khach hang, chuyén
gia vé Chat luong dich vu du lich ctia cac Cong ty Du lich lit hanh.

+ Ngudn tht cap:

Gi4o trinh, cac nghién ctru, cac bai bao, tap chi, bai viét trén cac tap chi trong
va ngoai nudc lién quan dén dé tai nghién cuu.

1.5.2 Phwong phap thu thap dir ligu:

+ Str dung phuong phap khao sat:

- Bang cach dung bang khao sat dbi véi 200 khach hang sir dung dich vu du
lich ciia cac Cong ty Du lich lit hanh tai Thanh phé H6 Chi Minh.

- Muyc dich nham xem xét su hai 10ng ngudi khach hang véi chat lugng dich
vu du lich cua cac Cong ty Du lich Ii hanh trén dia ban Thanh phé H6 Chi Minh.

+ St dung phuong phap phong van.

- Péi tugng: Khach hang sir dung dich vu du lich caa cac Cong ty Du lich lit
hanh trén dia ban Thanh phd HO Chi Minh.

1.5.3 Phwong phap xit ly dir li¢u:

Nghién ctu st dung phan mém SPSS dé phan tich dinh lwong ngoai ra
nghién ctru con phén tich dinh tinh bang cach sir dung phuwong phap phan tich théng
ké, phuong phap phan tich va so sanh, sit dung phuong phap phan tich tong hop,
phuong phap dién giai va qui nap, phuong phap so sanh ddi chiéu, phuong phap
phan tich d6 thi, biéu do, bang biéu.

1.6. Tong quan tinh hinh nghién ciru

Mo hinh ndm thanh phan cua thang do chat luong dich vu SERVQUAL cua
Parasuraman & ctg. da duoc cac nha nghién ctru trén thé gidi tng dung trong viéc
do luong chat luong dich vy va sy hai long ctia khach hang & nhiéu linh vuc dich vu

khac nhau; va ngay tai thi truong Viét Nam, mo hinh nghién ctru nay ciing da duoc



cac nha nghién ctru tng dung trong viéc do ludng chat lwong dich vu cua cac loai
dich vu khac nhau. Cu thé:

- Nguyén DPinh Tho va nhom nghién ctru (2003), di thuc hién nghién ctu:
“Po ludng chat lwong dich vu vui choi giai tri ngoai troi tai TP.HCM”, nghién ctu
nay di dua vao Iy thuyét chat lugng dich vy, 1y thuyét vé do ludng va danh gia
thang do d3 c6 trén thi truong thé giGi va nghién ciru kham pha tai thi truong dich
vu vui choi giai tri ngoai troi tai TP.HCM. Két qua ciia nghién cru nay da dua ra
mo6t mé hinh thang do chit lwong dich vu va mot mo hinh 1y thuyét biéu dién méi

quan hé giira cac thanh phan chét luong dich vu va muc d6 théa man.

( bép ting )

( Nang luc phuc vu )

( Tin cay ) | Su hai long ]
( bong cam \/

( Phuong tién hiru hinh )

Hinh 1. 1: M hinh Nguyén Dinh Tho va nhém nghién cttu (2003)
(Nguon: Nguyén Pinh Tho & ctg 2003)

Két qua cudi cung cia nghién cliru nay cho thay tai thi truong cac khu vui
choi giai tri ngoai trdi, chat luong dich vu bao gom 4 thanh phan, d6 1a: (1) mac do
Tin cay, (2) mac d6 Pap tng, (3) mic d6 Pong cam, va (4) Phuong tién hiru hinh.
Két qua ciling cho thiy dé tao su thoa man cho khach hang thi mtc do Pap tng va

Phuong tién hitu hinh 13 2 yéu té wu tién hang dau.

- Hoang Xuéan Bich Loan (2008) di c6 dé tai nghién ctu: “Nang cao su hai

10ng cua khach hang tai Ngan hang Dau tu va phat trién Viét Nam”. Dé tai nghién



ctru x4c dinh cac yéu té tic dong dén mirc do hai long cua khach hang, danh gia mot
cach khach quan nhu ciu khach hang ciing nhu chét luong dich vu khach hang. Qua
d6, ngan hang s& c6 nhitng cai thién thich hop nham nang cao hiéu qua hoat dong
cia ngan hang va gitp cho khach hang ludén cam thiy hai long mdi khi tim dén

Ngan hang.

- Tribe va Snaith (1998) da phat trién mo hinh HOLSAT va sir dung md hinh
nay dé danh gia su hai long cua ky nghi tai khu nghi mat ndi tiéng cua Varadero,
Cuba. M6 hinh HOLSAT do luong sy hai 1ong cua khach du lich véi trai nghiém vé
ky nghi caa ho tai mot diém dén hon 1a mét dich vu cu thé. Hon nita mé hinh khong
st dung Mot danh sach ¢ dinh céc thude tinh chung cho tat ca cac diém dén ma céc
thudc tinh duoc tao ra phu hop Véi timg diém dén cu thé vi mdi diém dén du lich co
Mot nét doc dao riéng. Mot dac diém quan trong cua cong cu HOLSAT la xem xét
dén cac thudc tinh tich cuc ciing nhu cac thudc tinh tidu cuc khi dién ta cac dic tinh
cha chét cia mot diém dén. Nhu vay, c6 thé xac dinh mot diém dén véi mot két hop

cua ca hai loai thudc tinh.

- Lé Hiru Trang (2012) da thuc hién nghién ctru “Nghién ctru Sy hai long cua
khach hang vé dich vy khach san cia Cong ty C6 phan Du lich An Giang”, nghién
ctru nay ciing dya vao 1y thuyét chat lugng dich vy, 1y thuyét vé do luong va danh
gia thang do, trong d6 thang do SERVQUAL 1am co sé Iy thuyét dé do luong sy hai
long cua khach hang vé dich vu khach san. Thang do SERVQUAL khi 4p dung dé
do luwong chit luong dich vu khach san va su hai long cta khach hang da c¢6 nhitng
diéu chinh nhat dinh. Cy thé, moé hinh nghién ctu ban dau cua dé tai c6 6 thanh
phan gém: (1) Tin cay; (2) Cam thong; (3) Bao dam; (4)Phan hoi; (5) Phuong tién
hitu hinh va (6) su Tin nhiém. Két qua nghién ciru cudi cung cua dé tai chi con lai 4
thanh phan gom: (1) Tin cay, (2) Phan hdi, (3) Phuong tién hitu hinh va (4) sy Tin
nhiém c6 tac dong dén su hai 1ong cua khach hang.

- Nghién ctru ciia Luu Bic Thanh Hai (2014) vé “Giai phap nang cao chat
lwong dich vu du lich trén dia ban Thanh phd Can Tho”, nghién ctru ndy duoc thyuc

hién nham danh gia thuc trang hoat dong kinh doanh du lich va chat luong dich vu



du lich cia Thanh phd Can Tho trong thodi gian qua; phan tich cac yéu té khach
quan va chi quan anh hudng dén chat luong du lich. Nghién ctru nay ciing huéng
dén xac dinh xu hudng phat trién du lich tai Can Tho qua d6 dé& xuat mot sé giai
phap nhdm nang cao chét luong dich vu du lich trén dia ban trong thoi gian toi. Dé
xac dinh cu thé cac nhan t6 anh huong dén sy hai 1ong cta du khach, nghién ctu
nay st dung phuong phap phan tich nhan t6. Két qua di xac dinh c6 5 nhém nhén t6
bao gom: (1) kha ning cung cap dich vu, (2) co so vat chat, (3) dic thu cua dia
phuong; (4) su an toan va (5) yéu t6 nhan lyc anh huéng dén sy hai 1ong cua du

khach vé chat lugng dich vu.

- Luan van Thac sy V&i Dé tai: “Hoan thién hoat dong dich vu khach hang
tai Cong ty dién thoai di dong Viettel” cua tac gia Cao Thi Thu Hién - Pai hoc Kinh
té Qubc dan, Ha Noi (2006) ciing da danh gia duoc hién trang hoat dong dich vu
khach hang cua Viettel va dua ra cac giai phap nham nang cao chat luong dich vu

khach hang cua doanh nghiép nay.
1.7. Két cAu ludn vin
Két cau luan vin bao gdm 05 (nim) chuong nhu sau:
Chuong 1: Gigi thiéu vé nghién ciru
Chuong 2: Co s¢ 1y luan
Chuong 3: Phuong phéap nghién ctru
Chuong 4: Két qua nghién ctru va thao luan

Chuong 5: Két luan va kién nghi



CHUONG 2

CO SOLY LUAN

2.1. Khai niém Dich vu, dich vu du lich
2.1.1. Khdi ni¢m vé dich vu

Theo Ludrt gid nam 2013: Dich vu la hang héa c6 tinh v6 hinh, qua trinh san
Xuit va tiéu dung khong tach roi nhau, bao gém cac loai dich vu trong hé théng
nganh san pham Viét Nam theo quy dinh cua Phép luat.

* Cac khai niém khac:

Trong kinh té hoc: Dich vu dugc hiéu 1a nhitng thé twong tu nhu hang
hoéa nhung 14 phi vat chat. Co nhitng san pham thién vé san pham hitu hinh va
nhitng san pham thién han vé san pham dich vu, tuy nhién da sé 1a nhitng san pham

nam trong khoang gitra san pham hang héa, dich vu (nguon trich dan wikipedia.org)

Theo Tur dién Tiéng Viét: Dich vu 1a cong viéc phuc vu truc tiép cho nhiing
nhu cau nhat dinh caa sé dong, c6 to chirc va duoc tra cong (T dién Tiéng Viét,
2004, NXB Da Ning, tr256)

Tir dién Wikipedia: Pinh nghia vé dich vu trong kinh té hoc duoc hiéu 1a
nhitng thir twong tu nhu hang hoa nhung phi vat chat theo quan diém Kinh té hoc,
ban chat cua dich vu 13 su cung tng dé dap tng nhu cau nhu: dich vu du lich, thoi

trang, cham soc strc khoé... va mang lai lgi nhuan.

Cung u#ng dich vu: 1a hoat dong thuong mai, theo d6 mot bén (goi 1a bén cung
ung dich vu) c¢6 nghia vu thuc hién dich vu cho mot bén khac va nhan thanh toan;
bén str dung dich vu (goi 1a khach hang) cé nghia vu thanh toan cho bén cung tng

dich vu va str dung dich vu theo thoa thuan. (Luat Thuong mai 2005).


http://vi.wikipedia.org/wiki/H%C3%A0ng_h%C3%B3a
http://vi.wikipedia.org/wiki/H%C3%A0ng_h%C3%B3a

2.1.2. Khdi niém dich vu du lich

Ngay nay, du lich da thuc su tré thanh mot hién tuong kinh té xa hoi pho
bién khong chi & cac nude phat trién ma con & cac nude dang phat trién trong d6 co
Viét Nam. Tuy nhién, cho dén nay khong chi & nuéc ta nhan thicc vé noi dung du
lich van chua théng nhat. Do hoan canh (thoi gian, khu vuc) khic nhau, dudi mdi
goc d6 nghién ctru khac nhau mdi nguoi c6 mot cach hiéu vé du lich khac nhau;
dung nhu Gido su, Tién sy Berneker - mot chuyén gia hang dau vé du lich trén thé
gi¢i nhan dinh: “Ddi véi du lich, c6 bao nhiéu tac gia nghién ctru thi c6 biy nhiéu
dinh nghia”.

Thuat ngir “du lich” trong ngdn ngir nhidu nuéc duoc bit ngudn tir tiéng Hy
Lap “tornos” voi nghia 1a di mot vong. Thuat ngr nay dugc Latin hoa thanh

“tornus” va sau d6 thanh “tourisme” (tiéng Phép); “tourism” (tiéng Anh).

Nhu vay, c6 kha nhiéu khai niém du lich nhung tong hop lai ta thay du lich
ham chtra cac yéu tb co ban sau:

- Du lich 1a mét hién twong Kinh té x3 hoi.

- Du lich 1a sy di chuyén va tam thoi luu trd ngoai noi & thudng xuyén cua
cac ca nhan hoac tap thé nham thoa man cac nhu cau da dang cua ho.

- Du lich 14 tap hop cac hoat dong kinh doanh phong phti va da dang nham
phuc vu cho cic cudc hanh trinh, lru tri tam thoi va cac nhu cau khac cta ca nhan
hoac tap thé khi ho ¢ ngoai noi cu trii thudng xuyén cia ho.

- Céc cudc hanh trinh, lvu tra tam thoi cua ca nhan hodc tap thé d6 déu dong
thoi c6 mot s6 muc dich nhat dinh, trong d6 c¢6 muc dich hoa binh.

- Trong Tur dién Bach Khoa toan thu Viét Nam da tach hai ndi dung co ban
cta du lich thanh hai phan riéng biét.

+ Nghia thir nhat (démg trén goc d6 muc dich cua chuyén di): Du lich 1a mot

dang nghi dudng stre, tham quan tich cuc cliia con ngudi ¢ ngoai noi cu tra véi muc
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dich: nghi ngoi, giai tri, xem danh lam thing canh, di tich lich sir, cong trinh vin

hod, nghé thuat, ...

+ Nghia thtr hai (déng trén goc do kinh té): Du lich 13 mot nganh kinh doanh
téng hop co hiéu qua cao vé nhiéu mat: nang cao hiéu biét vé thién nhién, truyén
thdng lich st va vin hoa dan toc, tir d6 gop phan ting thém tinh yéu dat nuéc; doi
v6i ngudi nude ngoai 1a tinh hitu nghi véi dan toc minh; vé mat kinh té, du lich 1a
linh vuc kinh doanh mang lai hiéu qua rat 16n: co thé coi 1a hinh thic xuat khau

hang hoa va dich vu tai chd.

Viéc phan dinh rd rang hai ndi dung co ban cta khai niém c6 y nghia gop
phan thiic day su phat trién du lich. Cho dén nay, khong it ngudi, tham chi ngay ca
cac can bo, nhan vién dang lam viéc trong nganh du lich, chi cho rang du lich 1a mot
nganh kinh té. Do d6, muc tiéu duoc quan tdm hang dau 1a mang lai hiéu qua kinh
té; diéu dé cling c6 thé dong nghia vai viéc tan dung triét && moi ngudn tai nguyén,
moi co hoi dé kinh doanh. Trong khi d6, du lich con 13 mét hién twong xa hoi, no
g6p phan nang cao dan tri, phuc héi sic khoé cong dong, giao duc long yéu nudc,
tinh doan két... Chinh vi vy, toan xa hoi phai c6 trach nhiém dong gop, hd tro, dau
tu cho du lich phat trién nhu ddi véi gido duc, thé thao hodc mot b linh vuc van
hoa khac.

- Theo Luat Du lich Viét Nam (do Quéc hoi nudc Cong hoa Xa hoi Chu
nghia Viét Nam ban hanh ngay 14/06/2005): “Du lich 1a hoat dong cua con nguoi
ngodi noi cu tri thuong xuyén ctia minh nham thoa man nhu cau tham quan, giai tri,

nghi dudng trong mot khoang thoi gian nhat dinh”.
2.1.3. Khdi niém kinh doanh du lich lir hanh

Kinh doanh It hanh 1a viéc thuc hién cac hoat dong nghién ctu thi truong,
thiét lap cac chuong trinh du lich tron goéi hay tirng phan, quang cdo va ban cac
chuong trinh nay truc tiép hay gian tiép qua cac trung gian hay vin phong dai dién,
t6 chtc thuc hién chuong trinh va huéng dan du lich. Cac doanh nghiép it hanh

duong nhién duoc phép t6 chirc mang ludi dai 1y 1i hanh.
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2.2. Khai niém chit lwgng dich vu du lich trong kinh doanh du lich lir hanh
2.2.1. Khdi niém vé chit lwong

Chat lugng 13 mot khai niém qua quen thudc voi loai ngudi ngay tir nhiing

thoi ¢6 dai, tuy nhién chat lugng lai 13 mot khai niém gay nhiéu tranh cai.

Tuy theo ddi tugng sir dung, tir "chéat luong" cd v nghia khac nhau. Nguoi
san xuét coi chat luong 1a diéu ho phai lam dé dap tmg cac qui dinh va yéu cau do
khach hang dat ra, dé dugc khach hang chip nhan. Chat luong dugc so sanh voi
chat luong cua d6i thi canh tranh va di kém theo céac chi phi, gia ca. Do con nguoi
va nén vian hoa trén thé gii khac nhau, nén cach hiéu cua ho vé chit lugng va dam

bao chat lugng ciling khac nhau.

No6i nhu vay khong phai chat lwong 1a mot khai niém qua triru tugng dén
muc ngudi ta khong thé di dén mot cach dién giai tuong d6i thong nhat, mac du sé
con ludn ludn thay doi. To chizc Québc té vé Tiéu chuan hoa - 1SO, trong dy thao
DIS 9000:2000, da dua ra dinh nghia sau:

Chat luong 1a kha nang cua tap hop cac dic tinh cia mot san pham, hé thong
hay qua trinh dé dap tng cac yéu cau cia khach hang va cac bén co lién quan; ¢ day
yéu cau 1a cac nhu cau va mong doi dugc cong bd, ngu v hay bt budc theo tap

quan.

Tir dinh nghia trén ta rat ra mot s6 dic diém sau day cua khai niém chat

lugng:

- Chét luong duoc do bai sy théa man nhu cau. Néu mot san pham vi 1y do
nao d6 ma khong dugc nhu cau chap nhan thi phai bi coi 1a ¢6 chat lugng kém, cho
du trinh d6 cong nghé dé ché tao ra san pham do6 co thé rat hién dai. Day 1a mot két
luan then chdt va 1a co s& dé cac nha chat luong dinh ra chinh sach, chién lugc kinh

doanh cua minh.
- Do chat lugng duoc do bdi sy théa méin nhu cau, ma nhu ciu luén ludn
bién dong nén chat luong ciing ludn ludn bién dong theo thoi gian, khong gian, va

diéu kién sir dung.
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- Khi danh gia chét lvgng cia mot dbi tuong, ta phai xét va chi xét dén moi
dic tinh ciia d6i twong c6 lién quan dén sy thoa man nhitng nhu cau cu thé. Cac nhu
cau nay khong chi tir phia khach hang ma con tir cic bén ¢6 lién quan, vi du nhu cac

yéu cau mang tinh phap ché, nhu cau cua cong dong xa hoi.

- Nhu ciu c6 thé duge cong bd 16 rang dudi dang cac qui dinh, tiéu chuan
nhung ciing ¢6 nhitng nhu cau khong thé miéu ta rd rang, ngudi sir dung chi c6 thé
cam nhan chung, hodc c6 khi chi phat hién dugc trong ching trong qua trinh sir

dung.

- Chat luong khong phai chi 1a thudc tinh ctia san pham, hang hoa ma ta van

hiéu hang ngay. Chat luong c6 thé ap dung cho mot hé théng, mét qua trinh.

Khai niém chat luong trén day duoc goi 1a chat lugng theo nghia hep. RS
rang khi n6i dén chat luong chung ta khong thé bo qua cac yéu td gia ca va dich vu
sau khi ban, van dé giao hang dang luc, dung thoi han d6 13 nhitng yéu té ma khach
hang nao ciing quan tim sau khi thiy san pham ma ho dinh mua thoa man nhu cau

cua ho.
2.2.2. Chit lwong dich vu

“Chét luong dich vu” 1a van dé dang duoc cac nha quan Iy quan tAm nhiéu
trong thoi diém kinh doanh hién nay. Mot san pham c6 chat lugng tét chua han
dugc khach hang chon mua néu nhu cac dich vy kém theo san phim d6 duoc danh
gia 1a thap.

Hién nay co rat nhiéu dinh nghia khac nhau vé chét luong dich vy, nhung
nhin chung ngudi ta dinh nghia vé chéat lugng dich vu 13 nhitng gi ma khach hang
cam nhan dugc hay 1a su hai long cua khach hang. Moi khach hang c¢6 nhan thirc va

nhu cau c4 nhan khac nhau nén cam nhan vé chat luong dich vu ciing khac nhau.
Theo Juran (1988) “Chat luong dich vu 1a sy phtt hop véi nhu cau”.

Theo Feigenbaum (1991) “Chét lwong 1a quyét dinh cua khach hang dua trén
kinh nghiém thuc té ddi vai san pham hay dich vu, duoc do luong dya trén nhitng

yéu cau cua khach hang, nhiing yéu cau nay co6 thé dugc néu ra hodc khong néu ra,
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dugc y thirc hay don gian chi la cam nhan, hoan toan chui quan hoiac mang tinh

chuyén mon va luoén dai dién cho muc ti€éu dong trong mot thi truong canh tranh”.

Theo Russell (1999) “Chét luong thé hién su vuot tri ciia hang hoa va dich
vu, dic biét dat dén mirc d6 ma nguoi ta c6 thé thoa min moi nhu cau va lam hai

long khach hang”.

Theo Lehtinen & Lehtinen (1982) cho 1a “Chat luong dich vu” phai duoc
danh gia trén hai khia canh: (1) qué trinh cung cap dich vu va (2) két qua cua dich

vu.

Theo Gronroos (1984) ciing dé nghi hai 1anh vyc caa Chat luong dich vu d6
1a: (1) chat lugng k¥ thuat va (2) chat lugng chac nang. Chat lwong ki thuat lién
quan dén nhitng gi duoc phuc vu va chat luong chirc nang néi 1én ching duoc phuc

vu nhu thé nao.
2.2.3. Chit lwong dich vu du lich

“Chat lwong dich vu du lich” xuat phat tir chat luong cua nhitng san pham du
lich hitu hinh va san pham du lich v6 hinh. D6 chinh 1a két qua cua su so sanh giita
mong doi cta khach du lich vé dich vu du lich va cam nhan cua ho sau khi st dung
dich vu du lich dé.

2.2.4. Mé hinh do lwong chit lwong dich vu SERVQUAL

Hién nay c6 rat nhiéu thang do khac nhau dung dé do luong va danh gia chat
lugng dich vy, ching phu hop véi timg dic trung dich vu va tat ca c6 mot diém
chung d6 1a thé hién dugc mtc d6 hai 10ng ma khach hang cam nhan duoc khi ho st

dung dich vu.

Tuy nhién c6 1€ Parasuraman & ctg. (1988) la nhirng nguoi da khai niém
hoéa cac thanh phan cua chat luong dich vu cam nhan bai khach hang dé c6 thé thiét
ké mot thang do luong n6. Do chinh 1a phuong phap SERVQUAL, Parasuraman &
ctg cho rang, bat ky dich vu nao, chat lwong cua dich vu cam nhan bai khach hang

c6 thé mo ta thanh 10 thanh phan, d6 1a:
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- Tin cay (reliability) noi 1én kha nang thuc hién dich vu phu hop va dung

thoi han ngay lan dau tién.

- Pap tng (responsiveness) noi 1én sy mong muon va san sang cua nhan vién

phuc vu cung cip dich vu cho khach hang.

- Nang luc phuc vu (competence) noéi 1én trinh d§ chuyén mon dé thuc hién
dich vu. Kha ning chuyén mén nay can thiét cho nhan vién tiép xtic v6i khach hang,
nhan vién truc tiép thuc hién dich vy, kha nang nghién ctru dé ndm bit thong tin lién

quan can thiét cho viéc phuc vu khach hang.

- Tiép can (access) lién quan dén viéc tao moi diéu kién d& dang cho khach
hang trong viéc tiép can véi dich vu nhu rat ngin thoi gian cho doi caa khach hang,

dia diém phuc vu va gio mé cta thuan loi cho khach hang.

- Lich su (courtesy) noi 1én tinh cach phuc vu niém no, ton trong va than
thién vai khach hang.

- Théng tin (communication) lién quan dén viéc giao tiép, thong tin truyén
dat cho khach hang bang ngon ngit dé dang hiéu duoc va lang nghe khach hang vé
nhitng van dé lién quan nhu: giai thich dich vu, chi phi dich vu, giai quyét khiéu

nai, thic mac.

- Tin nhiém (credibility) n6i 1én kha nang tao long tin cho khach hang, lam
cho khach hang tin ciy vao cong ty. Kha ning ndy thé hién qua tén tudi va tiéng tim

clia cong ty, nhan cach cta nhan vién phuc vu giao tiép truc tiép voi khach hang,

- An toan (security) lién quan dén kha ning dam bao sy an toan cho khach

hang, thé hién qua su an toan Vé vat chat, tai chinh, cling nhu bao mat thong tin.

- Hiéu biét khach hang (understanding/knowing the customer) thé hién qua
kha nang hiéu biét nhu cau cta khach hang théng qua viéc tim hiéu nhitng doi hoi
cta khach hang, quan tdm dén c4 nhan ho va nhan dang dugc khach hang thuong

xuyen.



15

- Phuong tién hiru hinh (tangibles) thé hién qua ngoai hinh, trang phuc cua

nhan vién phuc vu, cic trang thiét bi phuc vu cho dich vu.

Mo hinh 10 thanh phan cua chit lwong dich vu néu trén c6 vu diém 1a bao
quat hau hét moi khia canh ciia mét dich vu. Tuy nhién, mé hinh ndy c6 nhuoc diém
1a phirc tap trong viéc do luong. Hon nita, trong mé hinh nay mang tinh 1y thuyét,
c6 thé s& c6 nhiéu thanh phan cua mé hinh chét luong dich vu nay khéng dat gia tri
phan biét. Chinh vi vy, cac nha nghién ctru nay da nhiéu lan kiém dinh mé hinh
nay va di dén két luan 1a chét luong dich vu bao gom 5 (ndm) thanh phan co ban, d6
la:

> Pap tng (Responsiveness): thé hién qua sy mong mudn va sin sang cua

nhan vién phuc vu cung cap dich vu kip thoi cho khach hang.

> Ning luc phuc vu (Competence): thé hién qua trinh d6 chuyén mén va cung

cach phuc vu lich sy, niém né véi khach hang.

> Tin cay (Reliability): thé hién qua kha niang thyc hién dich vu phu hop va

dang thoi han ngay tir lan dau tién.

> Pong cam (Empathy): thé hién sy quan tim chim séc dén ting ca nhan
khach hang.

> Phuong tién hitu hinh (Tangibles): thé hién qua trang phuc, ngoai hinh cua

nhan vién phuc vu, cic trang thiét bi phuc vu cho dich vu.

2.4. M6 hinh nghién ciru dé xuit va cac gia thuyét nghién ciru

Trong linh vuc du lich thi chat lugng dich vu 13 mot yéu t6 rat quan trong tac
dong manh dén sy hai long cta khach hang. Mot trong nhimng thang do chat lugng
dich vu duoc nhiéu ngudi chap nhan nhat 1a thang do SERVQUAL dugc tao ra vao
gitra nhitng nam 1980 boi Parasuraman, va cling nhu thong qua sy thao luan voi

nhitng khach hang dich vy du lich dé diéu chinh.
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Nghién ctru nay tap trung Kiém dinh mé hinh 1y thuyét va cac gia thuyét vé
méi quan hé giira cac thanh phan cua chét luong dich vu du lich khi st dung dich vu
du lich caa cac Cong ty Du lich lir hanh trén dia ban Thanh phd HO Chi Minh.

Toém lai, m6é hinh thang do SERVQUAL cua Parasuraman va cé su diéu
chinh theo thuc té dé dé xay dung mé hinh nghién ctru cua dé tai.
Dua trén co s 1y thuyét, nghién ctru lién quan va nhitng phan tich trén, tac

gia dé xuat mo hinh nghién ctru nhu sau:

Tin cay Dong cam

Phwong tién

Nang lyc hiu hinh

phuc vu

Chit luong
Dich vu Du lich
cam nhan baéi
Khach hang
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CHUONG 3

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1. Thiét ké nghién ctru

Luén vin dua vao quy trinh nghién ctu cua Nguyén Pinh Tho (2012) dé

thuc hién cho nghién cuu.

Céc yéu t6 anh huong téi su hai long
dbi véi chat luong dich vu du lich cua
cac Cong ty Du lich It hanh trén dia
ban TP. HCM

v Nghién ctru dinh tinh va thang do

\ 4

Co s 1y thuyét, mé hinh nghién ctu, o
Y 8 cac yéu to

cac gia thuyét lién quan l

Diéu chinh mé hinh va thang do

A

Nghién ctru dinh luong

l

Xay dung bang cau hoi, thu thap

dir liéu, théng ké mo ta dit liéu

l

Phan tich dit liéu (Phan tich d6 tin cay

Ket qua nghién ciru va d¢ xuat, Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6

EFA, phan tich hoi quy).

A

danh gia, giai phap.
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3.1.1. Xdy dwng va do lwong cdc thang do so b

Nhan t6

Dinh nghia

Bién céan do lwong

Ké thira

1. Bap ang

- Pap ung vé
nhu ciu cua
khach hang dat

tour tham quan.

- Cac cong ty du lich
It hanh c6 nhiing
dich vu du lich dap
tmg day du nhu cau

khach hang.

- Céc cong ty du lich
lir hanh ludn san sang
phuc vu khach tbt
nhat cd thoi diém du
lich cao diém.

- Nhan vién cong ty
du lich It hanh tu
van, phuc vu khach
hang nhanh chong
nhiét tinh.

Lé Hiru Trang
(2015)

2. Nang
luc phuc

vy

- Nang luc phuc
vu khach hang
lam sao cho
thuan tién nhat

v6i khach hang.

- Tinh kip tho1 trong
phuc vu cia nhan
vién.

- Cac cong ty du lich
It hanh c¢6 dia diém
giao dich rong khap,
thuan tién.

- Cac cong ty du lich
It hanh c6 hd tro tot

trong viéc dat tour

Lé Hituu Trang
(2015)
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tryc tuyén cho khach

hang.

3. Tin cay

- Niém tin doi

v6i1 khach hang.

- Céng tac to churc
chu déo.

- Phong cach phuc vu
nhiét tinh tao niém
tin cho khach hang.

- Lai xe c6 nhiéu
kinh nghi¢m.

- L&i xe can than an

toan.

Lé Htu Trang
(2015)

4. Pong

cam

- Su dong cam
tao ra dbi Voi

khéch hang.

- Nhan vién phuc vu
c6 thai do lich su,
niém no.

- Nhan vién c6 du
kién thirc dé giai dap
moi nhu cu.

- Nhan vién c6 nhiéu
kinh nghiém, kién
thac, am hiéu céc
tuyén tham quan.

- Nhan vién c6 kha
ning to chic trd
choi, tao ra khong
khi vui vé

- C6 nhiéu chuong

Lé Horu Trang
(2015)
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trinh  khuyén mai
danh  cho  khach
hang.

5. Phuong - Cac phuong - Cac cong ty du lich Lé Hitu Trang
tién hiru tién hiru hinh It hanh c6 phuong (2015)
hinh phuc vu cac tién van chuyén doi
tour tham quan. moi, co day du tién
nghi.
- Phuong tién Iudn
thoang sach.
- Khach san day du
tién nghi theo ding
tiéu chuan quang
céo.
6. Chi phi - Chi phi cho - Gia ca phu hop voéi Lé Hitu Trang

tour tham quan.

chuong trinh tham
quan.
- Gia ca uu dai véi
khach hang truyén
thong.

- Céac cong ty du lich
it hanh c6 nhiéu
chuong trinh khuyén
mii, qua ting hip

dan.

(2015)
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3.1.2. Nghién cvru so bg
Phong van truc tiép va hiéu chinh thang do:

Nghién ctru so bd ding dé hiéu chinh thang do. Nghién cttu so b duoc thuc
hién bang cach phong van truc tiép véi 20 khach hang st dung dich vu du lich cua
cac Cong ty Du lich Iir hanh trén dia ban Thanh phé HO Chi Minh trong thang
11/2020 (tham khdo Phy luc 1). Noi dung phong van s& duoc ghi nhan va tdng hop

lai dé 1am co s& cho viéc diéu chinh thang do.

Céc khai niém trong mo hinh nghién ctru dé xuat bao gom: (1) Péap tng, (2)
Nang luc phuc vu, (3) Tin cay, (4) Bong cam, (5) Phuong tién hitu hinh, va (6) Chi
phi. Nhin chung 20 khach hang st dung dich vu du lich cta cac Cong ty Du lich lir
hanh trén dia ban Thanh phdé H6 Chi Minh tham gia déu tra 1oi rang cac khai niém
nghién ctru twong doi dé hiéu. Két qua phong van sau s& 1am co s dé diéu chinh
cac bién quan sat trong thang do. Tlr d6, gitip tac gia tién hanh xay dung bang cau

hoi chinh thirc dé thu thap dir liéu dinh luong.
Tong hop y kién sau khi nghién ctru so bo:

Vé danh gia muc do quan trong trong 6 yéu té khi nghién ctru so bo thi két

qua cac khach hang chon duoc thdng ké theo bang sau:

Bang 3. 1: Két qua nghién citu so' b cac yéu té anh hwéng

Yéu to S6 nguoi chon
1. Kha nang dap tng 19/20
2. Nang luc phuc vu 20/20
3. Tin cay 19/20
4. Sy dong cam 18/20
5. Phuong tién hitu hinh 19/20
6. Gia ca cam nhan 19/20
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Ddng thoi, mot s6 ngudi duoc phong van sau da dé xuat thém cac bién quan

sat nhu sau:

- C6 5 ngudi dé xuat thém bién “Pudng day néng phuc vu khach hang 24/7”

vao trong yéu t “Déap ung”.

- C6 2 nguoi dé xuat thém bién “Vi tri khach san phu hop theo yéu cau khach

hang va thoa thuan” vao trong yéu té “Phuong tién hitu hinh”.

Ngoai ra con mot s6 dé xuat khac nhung tac gia nhan thiy chung nim ngoai

trong tim cac yéu to anh huang cua nghién ctru nén tac gia khong dua vao.

Thong qua phong van truc tiép va cac mé hinh nghién ctru bén trén cho thay
dé do luong 6 yéu té anh huong su hai long ddi véi chat luong dich vu du lich cua
cac Cong ty Du lich lir hanh trén dia ban Thanh phd H6 Chi Minh téng hop dugc 21
bién quan sat va va dua vao 2 bién quan sat dé khao sat sy hai 10ng ddi vai chat
luong dich vu du lich caa cac Cong ty Du lich lir hanh trén dja ban Thanh phd Ho
Chi Minh. Téng hop lai ¢ 23 bién quan sat do luong 6 yéu t6 doc lap va 1 yéu td
phu thudc dé do ludong anh huong dén su hai 1ong di véi chat luong dich vu du lich
ctia cac Cong ty Du lich Ii hanh trén dia ban Thanh phd HO Chi Minh.

3.1.3. Thiét ké bing cdu héi va phéng vin thi
Thang do kha nang Dap wng

Trong nghién ctu, kha ning dap tng duoc do bai 4 bién quan sat, ky hiéu tir
DU1 dén DUA4.

| - Pap wng Ky hi¢u
1. Cac cong ty du lich I hanh c6 nhitng dich vu du lich dap ung DUL
day du nhu cau khach hang.
2. Cac cong ty du lich Iir hanh ludn sin sang phuc vu khach tbt DU2

nhat ca thoi diém du lich cao diém.
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3. Buong day nong phuc vu khach hang 24/7 DU3

4. Nhan vién cong ty du lich Iit hanh tu van phuc vu khach hang DU4
nhanh chéng nhiét tinh.

Thang do Nang luc phuc vu

Trong nghién ctru, ning luc phuc vu dugce do bai 3 bién quan sat, ky hiéu tir

NL1 dén NL3.

Il - Nang lwe phuc vu Ky hi¢u
1. Tinh kip thoi trong phuc vu cua nhan vién. NL1
2. Cac cong ty du lich lit hanh c6 dia diém giao dich rong khép, NL2
thuan tién.
3. Céc cong ty du lich lit hanh c6 hd tro tot trong viéc dat tour truc NL3

tuyén cho khach hang.

Thang do Tin cay

Trong nghién ctu, tin cay duoc do boi 4 bién quan sat, ky hiéu tir TC1 dén
TCA4.

11 - Sy tin cay Ky hi¢u
1. Cong tac to chirc chu ddo TC1
2. Phong céch phuc vu nhiét tinh tao niém tin cho khéch hang TC2
3. L4i xe ¢6 nhiéu kinh nghiém. TC3
4. Lai xe can than an toan. TC4




24

Thang do sy Pong cam

Trong nghién ciru, sy ddng cam duoc do bai 5 bién quan sat, ky hiéu tir DC1

dén DC5
IV- Pong cam Ky hiéu

1. Nhan vién phuc vu c6 thai dg lich sy, niém nd. DC1
2. Nhan vién c6 du kién thic dé giai dap moi nhu ciu. DC2
3. Nhén vién c¢6 nhiéu kinh nghiém, kién thirc, am hiéu cac tuyén

tham quan. pes
4. Nhan vién c6 kha nang t6 chuc trd choi, tao ra khong khi vui vé. DC4
5. C6 nhiéu chuong trinh khuyén mai danh cho khach hang. DC5

Thang do Phwong tién hiru hinh

Trong nghién ctu, phuong tién hiru hinh duge do boi 4 bién quan sat, ky

hiéu tir PT1 dén PT4.

thuan.

V - Phuong tién hiru hinh Ky hi¢u
1. Céc cong ty du lich 1ir hanh c6 phuong tién van chuyén doi méi,
c6 day du tién nghi. ik
2. Phuong tién ludn thoang sach. PT2
3. Khéch san day du tién nghi theo dung tiéu chuin quang cio. PT3
4. Vi tri khach san phu hop theo yéu ciu khach hang va thoa oT4
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Thang do Chi phi

Trong nghién citu, chi phi duge do bai 3 bién quan sat, ky hiéu tir CP1 dén

CPa3.
VI — Chi phi Ky hiéu
1. Gié ca phu hop voi chuong trinh tham quan. CP1
2. Gia ca wu dai v6i khach hang truyén thong. CP2

3. Céc cong ty du lich 1ir hanh c6 nhiéu chwong trinh khuyén mai, op3
qua ting hap dan.

Thang do Sw hai long

Trong nghién ciu, su hai long duoc do bdi 3 bién quan sat, ky hiéu tir HL1
dén HL3.

VII — Sy hai long vé chét lwgng dich vu Ky hi¢u
1. Chét luong dich vu du lich cac cong ty du lich 1ir hanh rat tt. HL1
2. Tiép tuc st dung dich vu du lich céc cong ty du lich Iir hanh. HL?2

3. G161 thiéu cho nguo1 quen st dung dich vu du lich cac cong ty

du lich Ir hanh.

HL3

3.2. Phwong phap thu thap va phén tich s6 li¢u
3.2.1. Phwong phdp thu thip thong tin va cé méau
3.2.1.1. Phuong phép thu thip thong tin

Viéc thu thap s6 liéu duoc tién hanh bang cach tiép can cac khach hang sir
dung dich vu du lich caa cac Cong ty Du lich lit hanh trén dia ban Thanh phd Hb

Chi Minh va thyuc hién phong vén truc tiép ho vé cac van dé lién quan dén yéu tb
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anh huong mirc d6 hai 1ong vé chit luong dich vu du lich cua cac Cong ty Du lich
It hanh trén dia ban Thanh phé HO Chi Minh thong qua bang ciu hoi da chuan bi

trudc.
3.2.1.2. C& mau

Phuong phap 1dy mau thuan tién 1a phuong phap chon mau phi xac suét,
trong d6 nha nghién ctu tiép can voi cac d6i trong nghién ciru bang phuong phap
thuan tién. Diéu niy c6 nghia 1a nha nghién ctru c¢6 thé lya chon cac dbi twong ma
ho c6 thé tiép can dugc. Uu diém phuong phap nay 1a dé tiép can ddi twong nghién
ctru va thuong duoc st dung khi bi gidi han vé thoi gian hoic chi phi. Tuy nhién,

phuong phap nay c6 nhuge diém 1a khong xac dinh dugc sai s6 do lay mau.

Kich thuéc mau thuong tuy thudc vao cic phuong phap udc lugng trong
nghién ctru va c6 nhiéu quan diém khac nhau. Theo Hair & ctg (1998) thi kich
thudc mau tbi thiéu phai tir 100 dén 150; theo Hoetler (1983) cho rang kich thuéc

mau phai la 200. T4c gia dd chon va phat ra 200 ban cau hoi.

Sau khi khao sat v6i 200 ban cau hoi duoc phat ra, va khi tong hop sé liéu thi
két qua thu dugc 185 ban ciu hoi duogc tra 10i hop 1¢ va diy du thong tin. Do do,
mau nghién ctru chinh thirc trong nghién ctru nay 1a 185 mau. Vi ¢& mau nay da du
dam bao do tin cay khi phan tich EFA va phan tich hoi quy.

Thang do: Str dung thang do Likert 5 mtc d6 (tir 1 dén 5 tuwong (ng Voi:
1-Hoan toan khong dong y; 2-Khong dong y, 3-Binh thuong; 4-Dong ¥; va 5-Hoan
toan rat dong ¥.

3.2.2. Phwong phdp phan tich sé liéu
3.2.2.1. Kiém tra d9 tin cdy cta thang do (Cronbach Alpha)

Do tin cay cua thang do dugc danh gia thong qua hé sé Cronbach Alpha. Hé
s6 Cronbach Alpha cang 16n thi d9 tin cay cang cao. Sir dung phuong phéap hé s6 tin
cdy Cronbach Alpha truéc khi phan tich nhan t6 kham pha EFA dé loai cac bién
khong phi hop vi cac bién nay co thé tao ra cac yéu t gia. Hé s tin cay Cronbach

Alpha chi cho biét cac bién do ludng ¢ lién két voi nhau hay khong nhung khong
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chi ra cic bién nao can loai bo di va cac bién nao can gitt lai nén viéc két hop sir
dung hé s6 twong quan bién dé loai ra nhiing bién khong gy ra tac dong nhiéu cho
khai niém can nghién ctu.

Céc tiéu chi dé danh gia do tin cay thang do:

+ Hé s6 Cronbach Alpha 16n hon 0,8 14 thang do luong tot; tir 0,7 dén 0,8 1a
sir dung duoc; va tir 0,6 tro 18n 1a ¢ thé sir dung dugc trong trudng hop khai niém,
hoan canh nghién ctu méi. Trong nghién clru nay tac gia chon d¢ tin cay Cronbach

Alpha c6 thang do 16n hon hoic bang 0,6.

+ Hé s twong quan bién tong: cac bién quan sat c6 twong quan bién tong
nhoé hon 0,3 duoc xem 13 bién khong quan trong thi s& duoc loai ra va thang do

duoc chap nhan khi hé sé tin cay Cronbach Alpha dat yéu cau.
3.2.2.2. Phan tich nhan t6 kham pha EFA

Phan tich nhan t6 kham phé 1a mot nhom cac thu tuc, phuong phap phan tich
théng ké duoc sir dung dé thu nho va rat gon mot tap di liéu gdom nhiéu bién quan
sat phu thudc 1an nhau thanh mot tap cic nhéan td it hon dé chung c6 ¥ nghia hon

nhung van chira dung duoc hau hét ndi dung thong tin ctia nhan té ban dau.

Phuong phap thuc hién: St dung phuong phap trich yéu té Principal
Components vdi phép xoay Varimax dé cho ra ma tran nhan té da xoay, tir d6 xac
dinh duoc sb luong nhan t6 da trich ra cling nhu s6 luong cac bién quan sat ban dau
thuoc vé cac nhan to.

Tiéu chuin danh gia thi theo Chu Nguyén Mong Ngoc va Hoang Trong
(2008) gom c¢6 cac tiéu chuan sau:

+ Chi s6 KMO: 1a mét chi sb dung dé xem xét su thich hop cua phan tich
nhan t6 khdm pha. Chi s6 KMO nam tir 0,5 dén 1,0 1a diéu kién di dé danh gia
phuong phap phan tich nhan t6 1a thich hop.

+ Kiém dinh Bartlett: dé xem xét gia thuyét cac bién khong c6 twong quan

trong tong thé, néu kiém dinh cho mirc ¥ nghia thdng ké (Sig. < 0,05) thi c6 thé két
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luan cac bién c6 twong quan véi nhau trong tong thé, viéc phan tich nhan t6 1a phu

hop ddi vai dir liéu dang xem xét.

+ Eigenvalue: 1a phan dai dién cho bién thién duoc giai thich bai mdi nhan
t5. Chi mdi nhén t6 c6 Eigenvalue 16n hon 1 méi duoc gitr lai trong mé hinh phan

tich.

+ Hé sb phuong sai trich: 13 phan trim phuong sai toan b duoc giai thich
boi cac nhan t6. Phuong sai trich can dat muc tiéu chuan tir 50% tro 1én dé phan
tram sy bién thién cua cic nhan t6 co thé giai thich dugc phan trim sy bién thién

Cua céac bién quan sat.

+ Hé s tai nhan t6: 14 hé sb twong quan don giita cac bién va cac nhan t6. Hé
s6 tai nhan t6 phai Ién hon hoic bang 0,4 dé dam bao mic ¥ nghia thiét thyc cua

phan tich nhan t kham pha.

+ Nhan s6: ta thay hé so tai nhan sd cta cac nhan té bang cach ldy trung binh

cong cua cac bién quan sat thudc nhan t6 dé tién hanh thyc hién phan tich tiép theo.
3.2.2.3. Xay dung phuong trinh hdi quy va phan tich twong quan

Phén tich hdi quy tuyén tinh boi dé biét dugc cuong do tac dong cua cac bién
doc lap 1én bién phu thugc. Tir d6 kiém tra do thich hop ciia mé hinh, xay dung mo
hinh hdi quy boi, kiém dinh cac gia thuyét. Van dé chap nhan va dién giai cac két
qua hdi quy duoc xem xét trong mdi lién hé vai cac gia thuyét nghién ctu. Do d6
ma trong phan tich hoi quy boi c¢6 kiém dinh cac gia thuyét ciia ham hoi quy, néu
nhu cac gia thuyét bi vi pham thi cac két qua uéc lugng cac tham s trong ham hoi
quy khong dat duoc gia tri tin cay. Tiéu chuan dé danh gia khi phan tich hdi quy boi
(Hoang Trong va Chu Méng Ngoc, 2008) gom:

+ Péanh gid sy phu hop ciia moé hinh: thong qua thudc do R? diéu chinh
(Adjusted R Square) dé danh gia d6 phi hop ctia mé hinh s& an toan vi né khong
lam bién d6i manh muc do phu hop cia mé hinh.

+ Kiém dinh d6 phu hop cia md hinh: Kiém dinh F st dung dé xem xét moi

quan hé gitra bién phu thudc Y c6 méi quan hé tuyén tinh véi toan bo tap bién hay
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khong bang chi s ¥ nghia Sig. Néu chi sé Sig. < 0,05 thi két hop cua cac biéu hién
c¢6 trong mo hinh c6 thé giai thich duoc thay d6i cua bién Y, tire mo hinh xay dung
phu hop véi tap dix liu.

+ Xac dinh tim quan trong cua cac bién trong mé hinh thi c¢6 hai van dé can
quan tdm la: (1) Tam quan trong cua tirng bién doc lap khi ching tac dong riéng
biét, thong qua hé sé twong quan giita cac bién doc lap va bién phu thudc, tri tuyét
d6i cua cac hé s twong quan cang 16n thi quan hé tuyén tinh cang manh; va (2)
Tam quan trong cua cac bién doc lap khi ching duoc st dung cing véi nhitng bién
khac trong mé hinh hoi quy bdi, thi thong qua hé sb twong quan ting phan va twong

quan riéng
3.2.2.4. Phan tich phuong sai mot s yéu to:

Phén tich phuong sai mot yéu td (con goi 1a Oneway Anova) ding dé kiém
dinh gia thuyét trung binh bang nhau cta cac nhém mau véi kha nang pham sai 1am
chi 1a 5%.

Vi du: Phén tich sy khéac biét giita cc thudc tinh khach hang (gi6i tinh, tudi,
nghé nghiép, thu nhap...) dbi véi mot van dé nao d6 (thuong chon 1a nhan t6 phy
thudc, 1y vi du ¢ day 1a: Sy hai 1ong).

Mot s gia dinh khi phéan tich Anova:

- Cac nhom so sanh phai doc 1ap va dugc chon mot cach ngau nhién.

- Cac nhém so sanh phai c6 phan phdi chuan hodc ¢& miu phai du 16n dé
dugc xem nhu tiém can phan phéi chuén.
- Phuong sai ctia cac nhom so sanh phai dong nht.
Tiéu chuan Anova
Phan tich phuong sai Anova, phuong phap nay gilip ta so sanh gia tri trung
binh cta 3 nhom trd 1én. Tai bang kiém dinh Levene, gia tri Sig. < 0,05 nghia la

khong c6 su khac biét gitta cac nhoém dugce phan loai. Néu Sig. > 0,05 nghia 1a

phuong sai ciia bién phu thugc va nhan té khao sat khong c6 khac nhau mot cach co
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¥ nghia thong ké, ta tiép tuc xem bang Anova. Tai cac mirc ¥ nghia Sig. < 0,05, ta
két luan co6 su khac biét vé dic diém dang khao sat. Néu Sig. > 0,05 ¢ bang Anova

thi ta két luan khong c6 sy khac biét giita cac nhém duogc phan loai.
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CHUONG 4

KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN

4.1. Két qua phan tich sé liéu
4.1.1. Méu dit ligu

Thong tin dir liéu dugc thu thap thong qua khach hang cua cac Cong ty Du
lich lir hanh trén dia ban Thanh phé H6 Chi Minh thong qua phat phiéu khao sat.

Mau dugc chon theo phuong phép thuan tién. Qua 200 mau ban cau hoi duoc

giri khao sat thi c6 185 phiéu khao sat hop 1¢ va diy du thong tin, dat ty 1& 92,5%.

Trong tong s6 185 khach hang thi bang thong ké gidi tinh va trinh d6 hoc van

va thu nhap, do tudi nhu sau:

Bang 4. 1: Thong ké co ban miu dix liéu

Gi6i tinh S6 lwong (ngudi) Ty 18 (%)
Nam 76 41,1
Nt 109 58,9
Hoc vén S6 lwong (nguoi) Ty 1€ (%)
Trén dai hoc 36 19,5
DPai hoc 87 47,0
Cao dang - Trung cip 40 21,6
Trung hoc Pho thong tré xuong 22 11,9
Thu nhip hang thing So lwgng (ngudi) Ty 18 (%)
Duéi 10 triéu dong 20 10,8
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10 — 15 triéu dong 44 23,8

Trén 15 triéu dong 121 65,4
P tudi S6 lwong (nguoi) Ty 18 (%)

Tir 18 - 22 tudi 16 8,6

22 - 25 tudi 48 25,9

26 - 40 tudi 67 36,2

Trén 40 tuo6i 54 29,2

Tong s6 185 100

Nguon: Tinh todn tir Két qua khdo sdt ciia tac gia (tham khdo Phy luc 2)

Vé gidi tinh ta thay ty Ié khach hang nit chiém I6n hon nam nhiéu 58,9%
nam chi chiém 41,1%.

Trinh d6 ta thay da s khach hang trinh d6 kha chii yéu 1a Cao dang - Trung
cap tré 1én, Trung hoc Pho thong tré xudng chi chiém 11,9%.

Thu nhap thi tir 15 triéu tré 1én chiém cao nhat chiém 65,4%, dudi 10 triéu
chi chiém 10,8% con lai 1a tir 10 - 15 triéu chiém 23,8%.

V& d6 tudi chiém ty Ié cao nhat 1a tir 25 - 40 tudi, tiép dén 1a tir 22 - 25 tudi
va trén 40 tudi, thap nhat 1a tir 18 - 22 tudi chi chiém 8,6%

4.1.2. Phan tich sé li¢u

4.1.2.1. Panh gia thang do bang hé s6 tin cdy Cronbach Alpha

Hé s6 Cronbach Alpha 1a mét phép kiém dinh thong ké dung kiém tra sy chat
ché va twong quan giita cic bién quan sat. N6 dugc dung dé loai cac bién khong phu
hop. Thong qua cac nghién ciru trudc & Chuong 3 cho rang Cronbach Alpha c6
thang do duoc cho 1a t6t khi dat tir 0,8 dén gan 1; con tir 0,7 dén gan 0,8 1a sir dung

dugc, vatir 0,6 trg 1én 14 c6 thé sir dung trong truong hop khai niém nghién ctu 1a
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méi hodc 1a méi trong bdi canh nghién cru (Nunally, 1978; Peterson, 1994; Slater,
1995; dan theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2005).

Loai cac bién quan sat co hé sé twong quan bién tong nho (nho hon 0,3); tiéu
chuan chon thang do khi c6 d6 tin cdy Alpha 16n hon 0,6 (Alpha cang 16n thi d6 tin
cdy nhat quan ndi tai cang cao) (Nunally & Burnstein,1994; dan theo Nguyén Dinh
Tho & Nguyén Thi Mai Trang, 2009).

Dua theo thong tin trén, nghién curu nay tac gia thuc hién danh gia thang do

dwa theo tiéu chi:
> Loai cac bién quan st co hé sb trong quan bién tong nho hon 0,3.
» Chon thang do c6 d6 tin cay Alpha I6n hon 0,6.
Sau day 1a két qua sau khi tac gia chay SPSS (tham khdo Phy luc 3)
% Kiém tra @d tin cdy ciia thang do kha ning Pap ng

Két qua chay SPSS dudi day:

Hé s6 Cronbach'sAlph =.894
Bién Trung binh Phuong sai Tuong quan Alpha néu loai
quan sat | thang donéu | thang do néu bién — tong bién nay
loai bién loai bién
DU1 7.3838 7.249 .849 831
DU2 7.5081 8.230 .698 .888
DU3 7.5568 7.629 .788 .855
DU4 7.4378 8.019 732 876

Két qua cho thiy Cronbach's Alpha cua thang do kha ning Dap wng 13 0,894 >
0,6 - dat yéu cau.

Tat ca cac bién déu dat vi trong quan bién — tong déu 16n hon 0,3.
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Két qua chay SPSS dudi day:

% Kiém tra dd tin cay cia thang do Ning luc phuc vu

Hé sé Cronbach'sAlph =.892
Bién Trung binh Phuong sai Tuong quan Alpha néu loai
quan sat | thang donéu | thang do néu bién — tong bién nay
loai bién loai bién
NL1 5.4054 3.829 .880 761
NL2 5.4919 4.382 755 873
NL3 5.4054 4,514 134 891

Két qua cho thay Cronbach's Alpha cia thang do Nang lyc phuc vu 14 0,894 >
0,6 - dat yéu cau.

Tat ca cac bién déu dat vi tuong quan bién — tong déu 16m hon 0,3.

< Kiém tra d¢ tin cay caa thang do Tin ciy

Két qua chay SPSS dudi day:

Hé s6 Cronbach'sAlph =.736
Bién Trung binh Phuong sai Tuong quan Alpha néu loai
quan sat | thang donéu | thang do néu bién — tong bién nay
loai bién loai bién
TC1 7.3459 5.760 .644 .622
TC2 7.0486 6.612 204 877
TC3 7.0757 5.212 675 .589
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TC4 6.9892 5.065 713 .565

Két qua cho thay Cronbach's Alpha cua thang do Tin cdy 13 0,736 > 0,6 - dat

yéu cau.

C6 bién TC2 bi loai vi twong quan bién — tong 1a 0,204 < 0,3, cac bién con

lai déu dat vi twong quan bién — tong déu 16n hon 0,3.

% Kiém tra @ tin cdy ciia thang do sw Pong cam

Két qua chay SPSS dudi day:

Hé s6 Cronbach'sAlph =.791
Bién Trung binh Phuong sai Tuong quan Alpha néu loai
quan sat | thang donéu | thang do néu bién — tong bién nay
loai bién loai bién
DC1 10.4108 10.580 .830 .663
DC2 10.5297 10.750 793 676
DC3 10.9838 17.179 .066 938
DC4 10.4378 10.737 .816 670
DC5 10.5459 11.401 719 7104

Két qua cho thay Cronbach's Alpha cia thang do sy Pong cam 13 0,791 > 0,6 -

dat yéu cau.

C6 bién DC3 bi loai vi twong quan bién — téng 1a 0,066 < 0,3, cac bién con

lai déu dat vi trong quan bién — tong déu I6n hon 0,3.
% Kiém tra dd tin ciy cia thang do Phwong tién hiru hinh

Két qua chay SPSS dudi day:
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Hé sé6 Cronbach'sAlph =.923

Bién Trung binh Phuong sai Tuong quan Alpha néu loai
quan sat | thang donéu | thang do néu bién — tong bién nay
loai bién loai bién
PT1 8.2703 9.981 .836 .894
PT2 8.4595 9.532 .865 .884
PT3 8.3946 10.218 795 .908
PT4 8.3784 10.280 .788 910

Két qua cho thay Cronbach's Alpha cia thang do Phuong tién hiru hinh 1a
0,923 > 0,6 - dat yéu cau.

Tat ca cac bién déu dat vi tuong quan bién — tong déu 16m hon 0,3.

Két qua chay SPSS dudi day:

% Kiém tra d¢ tin cay cia thang do Chi phi

Hé sé6 Cronbach'sAlph =.970

Bién Trung binh Phuong sai Tuong quan Alpha néu loai
quan sat | thang donéu | thang do néu bién — tong bién nay
loai bién loai bién
CP1 6.1135 5.319 911 975
CP2 5.9081 5.519 949 945
CP3 5.8919 5.564 947 947

Két qua cho thdy Cronbach's Alpha cua thang do Chi phi 13 0,970 > 0,6 - dat

yéu cau.

Tat ca cac bién déu dat vi trong quan bién — tong déu 16n hon 0,3.
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Két qua chay SPSS dudi day:

% Kiém tra d¢ tin cay ciia thang do Sy Hai long

Hé sé6 Cronbach'sAlph =.714
Bién Trung binh Phuong sai Tuong quan Alpha néu loai
quan sat | thang donéu | thang do néu bién — tong bién nay
loai bién loai bién
HL1 8.1622 1.539 376 .808
HL?2 8.1459 1.191 717 .389
HL3 8.2432 1.337 534 622

Két qua cho thay Cronbach's Alpha cua thang do su Hai long 13 0,970 > 0,6 -

dat yéu cau.
Tat ca cac bién déu dat vi tuong quan bién — tong déu 16m hon 0,3.
Nghién curu nay tac gia thuc hién danh gia thang do dwa theo tiéu chi:
Loai cac bién quan sat co hé sb tuong quan bién - tong nho hon 0,3.
Chon thang do c6 d6 tin cay Alpha I6n hon 0,6.

Két qua chay ra cua 6 yéu t6 doc lap va 1 yéu té phu thudc tat ca co do tin
cay Alpha 16n hon 0,6 va chi c6 2 bién TC2 va DC3 1a ¢ hé sé tuong quan bién -
tong (Corrected Item-Total Correlation) nhé hon 0,3; con lai thi hé sb twong quan

bién - tong (Corrected Item-Total Correlation) déu 16n hon 0,3 nén khong loai.

Chay lai két qua cua yéu té thang do Tin cdy va su Péng cam sau khi loai
bién TC2 va DC3,

% Kiém tra dd tin cay cia thang do Tin ciy

Két qua chay SPSS dudi day:
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Hé sé6 Cronbach'sAlph =.877

Bién Trung binh Phuong sai Tuong quan Alpha néu loai
quan sat | thang donéu | thang do néu bién — tong bién nay
loai bién loai bién
TC1 4.9081 3.530 .699 .882
TC3 4.6378 3.037 751 .838
TC4 4.5514 2.792 851 742

Két qua cho thay Cronbach's Alpha cua thang do Tin cdy 1a 0,877 > 0,6 - dat

yéu cau.

Tat ca cac bién déu dat vi tuong quan bién — tong déu 16m hon 0,3.

% Kiém tra @ tin cdy ciia thang do sw Pong cam

Két qua chay SPSS dudi day:

Hé s6 Cronbach'sAlph =.938

Bién Trung binh Phuong sai Tuong quan Alpha néu loai
quan sat | thang donéu | thang do néu bién — tong bién nay
loai bién loai bién
DC1 8.1676 9.792 .857 917
DC2 8.2865 9.477 907 901
DC4 8.1946 9.614 903 902
DC5 8.3027 10.571 746 951

Két qua cho thiy Cronbach's Alpha cua thang do sy Png cam 13 0,938 > 0,6 -

dat yéu cau.

Tat ca cac bién déu dat vi trong quan bién — tong déu 16n hon 0,3.
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4.1.2.2. Phén tich nhan t6 kham pha — EFA

Sau khi thuc hién danh gia thang do bang hé sé tin cay Cronbach Alpha, ¢o
21 bién cua thang do cac yéu té anh huong dén sy hai long ddi véi chat lugng dich
vu du lich cia cac Cong ty Du lich | hanh trén dia ban Thanh phé H6 Chi Minh
giit lai dé tién hanh phan tich yéu t6 kham phd EFA theo phuwong phap trich

“Principal Component Analysis” va phép xoay “Varimax”.

Phén tich nhan t6 dé xac dinh sé luong cac nhén to trong thang do. Cac thang
do s& dugc danh gia bang phuong phap phan tich EFA 1a mot chi s6 dung dé xem
xét sy thich hop cua viéc phan tich yéu tb, duoc dung nham thu nho va gom céc
bién lai thanh cac yéu t6, xem xét mirc d6 hoi tu cia cac bién quan sat theo ting
thanh phan va gia tri phan biét giita cac yéu t6. Theo (Hoang Trong va Chu Nguyén
Mong Ngoc, 2008), cac tham sb théng ké quan trong trong phén tich nhan t6 bao
gom:

- Chi s6 Kaiser Meyer Olkin (KMO): kiém dinh sy thich hop ctia phén tich
nhan t6. Chi s6 KMO phai di 16n (> 0,5) thi phan tich nhan t6 1a thich hop, con néu
nho hon 0,5 thi phan tich nhan té c6 kha ning khong thich hop véi dir liéu.

- Chi s Eigenvalue: dai dién cho luong bién thién dwoc giai thich boi nhan
t5. Chi nhitng nhan t6 c6 Eigenvalue 16n hon 1 méi duoc giit lai trong mé hinh phan
tich, cac nhan t6 c6 Eigenvalue nho hon 1 s& bi loai khoi mé hinh (Hair etal., 1995).

- Phuong sai trich (% cumulative): tong phuong sai trich phai Ién hon 50%.

- Heé s6 tai nhan t6 (Factor Loadings): 1a hé sb twong quan don giira cac bién
va nhan t6. Hé s6 nay cang 16n cho biét cac bién va nhan té cang c6 quan hé chat
ché véi nhau. Véi sé6 mau khoang 185, hé s6 factor loadings dugc chap nhan 1a 16n
hon 0,5.

Nhu di trinh bay & trén, tit ca cac thang do cta yéu to anh huong dén su hai
1ong ddi vai chat lwong dich vu du lich khi c6 21 bién quan sat duoc dua vao phan

tich EFA.

Két qua khi chay SPSS va phan tich EFA (tham khdo Phy luc 4) cho thay:
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Hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy) = 0,671: Dat
Gia tri Sig trong kiém dinh Bartlett(Sig.) = 0,000: Dat

Phuong sai trich (% cumulative) = 84,84 > 50%: Dat

Gia tri Eigenvalue = 1,574 > 1: Dat

Hinh 4. 1: Bang két qua ma tran xoay (Rotated Component Matrix)

Thanh phan

1 2 3 4 S) 6

DC4 948

DC2 947

DC1 904

DC5 817

PT?2 908

PT1 .890

PT4 878

PT3 877

DU1 916

DuU4 .852

DU3 821

DuU2 815

CP2 963

CP3 960

CP1 931
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NL1 944
NL3 .881
NL2 .848
TC4 907
TC1 871
TC3 .857

Bang ma tran xoay cho thiy cac yéu td déu hoi tu.

Sau qua trinh phan tich yéu t, tac gia thu duoc 6 yéu té anh huong dén sy

hai long ddi véi chat luong dich vu du lich cta cac Cong ty Du lich lit hanh trén dia
ban Thanh phé H6 Chi Minh.

4.1.2.3. Phan tich twong quan

Bang 4. 2: Két qua phan tich twong quan

DU NL TC DC PT CP HL
Hé s twong quan Pearson 1 136 -165" .232™ -003| .235™| .420™
DU  Sig. (2-tailed) .064 .025 .001 .966 .001 .000
N 185 185 185 185 185 185 185
Hé so twong quan Pearson 136 1 024 .018 .138| .235™| .558™
NL  Sig. (2-tailed) .064 7142 812 .061 .001 .000
N 185 185 185 185 185 185 185
Hé s twong quan Pearson | -.165" .024 1 .033 -257 -135( .239™
TC  Sig. (2-tailed) 025|742 658 o000l .0e8| 001
N 185 185 185 185 185 185 185
DC  Hé sb twong quan Pearson | .232" .018 .033 1 1657 -127| .465™
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Sig. (2-tailed) .001 812 .658 .025 .085 .000
N 185 185 185 185 185 185 185
Hé so6 twong quan Pearson -.003 .138 -2577 165 1 .081| .497™
PT  Sig. (2-tailed) .966 .061 .000 .025 270 .000
N 185 185 185 185 185 185 185
Hé s6 twong quan Pearson 235" 235" -.135 -.127 .081 1| .401™
CP  Sig. (2-tailed) .001 .001 .068 .085 270 .000
N 185 185 185 185 185 185 185
H¢ so twong quan Pearson 420" 558" 239" .465™ 4977 4017 1
HL  Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .000 .000 .000
N 185 185 185 185 185 185 185

*Y nghia thong ké muc 5%

** Y nghia thong ké mac 1%

Kiém dinh hé s6 twong quan Pearson (tham khdo Phy luc 5) nham kiém tra
méi quan hé tuyén tinh giita cac bién doc lap véi bién phu thudc. Gia tri cua hé sb
tuong quan Pearson s& nam trong khoang (1,1), hé s6 twong quan bang 0 cho biét
hai bién khong c6 mbi lién hé tuyén tinh, hé s6 twong quan > 0 thi chiing to hai bién
¢6 quan hé cung chiéu, con néu < 0 thi hai bién c6 mdi quan hé nghich chiéu. Néu
gia tri tuyét ddi cua hé sb twong quan Pearson bang 1 thi chung to mac do lién hé
tuyét dbi. Gia tri Sig. dé kiém dinh sy twong quan, néu Sig. >0,05 thi hai bién nay

khong tuong quan.

Nhin bang phén tich trong quan & trén cac sd 1 trén duong chéo di thé hién
méi twong quan cua bién d6 véi chinh né, hé s6 twong quan giita cac bién doc lap va
bién phu thudc déu khac va cac gia tri déu co Sig. < 0,05 chirng to V&i mirc cac bién

t6 doc lap déu co twong quan dwong vai bién phuy thugc.

Sau khi phan tich twong quan xac dinh dugc 6 bién doc lap déu twong quan

Véi bién phu thudc ta tiép tuc gitr 6 bién doc lap nay trong phan tich hoi quy.
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4.1.2.4. Phén tich hdi quy

Khi chay hdi quy (tham khdo Phy luc 6) ta can quan tdm dén cac thong sd
Sau:

v Hé s Beta: hé s hdi quy chuan hoa cho phép so sanh truc tiép giira cac hé

s6 dwa trén mdi quan hé giai thich cua chung véi bién phu thudc.

v/ Hé s6 R2: danh gia phan bién dong cua bién phu thudc duoc giai thich boi

cac bién du bao hay bién doc 1ap. Hé sé nay c6 thé thay ddi tir 0 dén 1.

v/ Kiém dinh ANOVA dé kiém tra tinh phi hop cia mé hinh véi tap dir liéu

géc.

Néu muc y nghia ctia kiém dinh < 0,05 thi ta c6 thé két luan mo hinh héi quy

phu hop vai tap dix ligu.

Bang 4. 3: Panh gia d¢ phu hgp mo6 hinh

Model R R Square | Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate

1 A73? 746 745 12813

a. Predictors: (Constant), CP, PT, DC, NL, TC, DU
Tham s6 R? - R binh phuong hiéu chinh (Adjusted R Square) cho biét mirc
d6 (%) su bién thién caa bién phu thudc dugc giai thich boi bién doc 1ap. Theo bang
két qua trén trén R2 =0,745; n6 néi rang 74,5% su bién thién cac yéu té anh huong
c6 thé giai thich bang su hai long ddi véi chét luong dich vu du lich cua cac Cong ty
Du lich lir hanh trén dia ban Thanh phd H6 Chi Minh.
Kiém dinh d3 phit hop ciia mé hinh, dat ra gia thuyét la:
Ho : Cac hé s pi=0
Hi: Cac hé s6 Bi#0

Dé kiém dinh HO, dung dai luong F, néu xac xuat F nho thi gia thiét HO b bac
bo, gia thiét F duoc Iy tir phuong sai ANOVA.
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Bang 4. 4: Két qua phan tich phwong sai ANOVA

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 51.627 6 8.604|524.148| .000P
1 Residual 2.922 178 016
Total 54.549 184

a. Dependent Variable: HL

b. Predictors: (Constant), CP, PT, DC, NL, TC, DU

Tir két qua trén cho thay F = 524,148 véi gia tri Sig. = 0,000 < 0,05 nén ta du
co so dé bac bo HO chap nhan H1.
Nhu vy mé hinh hdi quy d3 xay dung 14 phu hop vai tap dir liéu, cac bién
doc lap déu co tac dong nhat dinh dén bién phu thudc.
Tiép theo, phan tich hdi quy dé xac dinh mtc do 6 do ludng sy hai long doi
vé6i chat lugng dich vu du lich cua cac Cong ty Du lich lit hanh trén dia ban Thanh

phé H6 Chi Minh.

Bang 4. 5: Tém tit md hinh hoi quy

Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) .861 .060 14.264 .000
DU 174 011 293 15.423 .000
' NL 197 .010 .363| 19.982 .000
TC 274 012 A432| 23.327 .000
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DC 77 .010 337 18.116 .000
PT 250 .010 478 25.639 .000
CP 145 .009 .309| 16.465 .000

a. Dependent Variable: HL

Két qua hoi quy cho thay ca 6 yéu to co gia tri Sig. < 0,05; nén tat ca 6 yéu to
nay déu c6 y nghia thong ké ¢ do tin cdy 95%. Vi viy, cac yéu td nay déu that sy
anh huong dén su hai long ddi véi chat luong dich vu du lich cua cac Cong ty Du
lich Iit hanh trén dia ban Thanh phd HO Chi Minh.

Phuong trinh hoi quy duoc viét lai nhu sau:

HL = 0,293*DU + 0,363*NL + 0,432*TC + 0,337*DC + 0,478*PT +
0,309*CP

4.1.2.5. Kiém dinh su khac biét

Dé xem xét sy khac biét cia cac dic diém khach hang dén su hai long ddi
Vvé6i chat lugng dich vu du lich cua cac Cong ty Du lich I hanh trén dia ban Thanh
phd HS Chi Minh, tac gia sir dung phan tich ANOVA giita cac nhom ddi tuwong
khac nhau véi thanh phan da duoc kiém dinh nham tim ra sy khac biét c6 nghia

giita cac nhom nhat dinh.

Phén tich phuong sai mot yéu té (con goi 1a Oneway Anova) dung dé kiém
dinh gia thuyét trung binh bang nhau cta cac nhdém mau véi kha nang pham sai 1am
chi 1a 5%.

Vi du: Phan tich sy khac biét gitta cac thudc tinh khach hang (gidi tinh, tudi,
nghé nghiép, thu nhap...) d6i vdi mot van dé nao d6 (thudng chon 1a nhan té phu
thudc, vi du ¢ day la: Su Hai long).

Mot s6 gia dinh khi phan tich ANOVA:

- Cac nhém so sanh phai doc lap va dugc chon mot cach ngau nhién.
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- Cac nhém so sanh phai c6 phan phdi chuan hoic ¢& mau phai du l6n dé

dugc xem nhu tiém cén phan phéi chuan.
- Phuong sai ctia cac nhom so sanh phai dong nhat.

Tiéu chudn phan tich ANOVA: Phan tich phuong sai ANOVA phuong phap
nay giGip ta so sanh gia tri trung binh ctia 3 nhém tré 1én. Tai bang kiém dinh
Levene, gia tri Sig. < 0,05 nghia 1a khong c6 su khac biét gitra cac nhém dugce phan
loai. Néu Sig. > 0,05 nghia 13 phuong sai cta bién phu thuéc va nhan té khao sat
khong c6 khac nhau mot cach c6 ¥ nghia thong ke, ta tiép tuc xem bang ANOVA.
Tai cac mirc ¥ nghia Sig. < 0,05, ta két luan c6 sy khac biét vé dic diém dang khao
sat 1én sy hai 1ong d6i véi chat luong dich vu du lich cia cac Cong ty Du lich lir
hanh trén dia ban Thanh phd H6 Chi Minh. Néu Sig. > 0,05 & bang ANOVA thi ta

két luan co su khac biét gitta cac nhom dugc phan loai.

Sy khac biét vé dic diém khach hang ddi véi su hai 1ong d6i véi chat lugng
dich vu du lich cua cac Cong ty Du lich lir hanh trén dia ban Thanh phd HO Chi
Minh.

Bang 4. 6: Két qua phan tich ANOVA

Chi tiéu Gia tri Sig.
Gidi tinh 0,595

D tuoi 0,269
Hoc van 0,870
Thu nhap 0,000

Nguoén: Két qua xir 1y s6 lidu trén phan mém SPSS (tham khdo Phu luc T)

Kiém dinh sy khdc biét dic diém khach hang doi sw hai long déi Véi chat
lirong dich vy du lich cia cdc Cong ty Du lich | hanh trén dia ban Thanh phé Ho
Chi Minh.
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Thong qua két qua kiém dinh ANOVA ¢ trén (tham khdo Phy luc 7), ta duoc
két qua vé do tin cay 95%, Sig. = 0,595 (I6n hon 0,05) nén ta két luan khong cé su
khac biét vé Gidi tinh ddi véi sy hai 10ng ddi véi chat lwong dich vu du lich cua cac
Cong ty Du lich li hanh trén dia ban Thanh phé H6 Chi Minh.

Thong qua két qua kiém dinh ANOVA ¢ trén (tham khdo Phy luc 7), ta duoc
két qua vé do tin cay 95%, Sig. = 0,269 (I6n hon 0,05) nén ta két luan khong cé su
khac biét vé Do tudi dbi su hai long ddi véi chat lwong dich vu du lich cta cac Cong
ty Du lich li hanh trén dia ban Thanh phé H5 Chi Minh.

Thong qua két qua kiém dinh ANOVA ¢ trén (tham khdo Phy luc 7), ta duoc
két qua vé do tin cay 95%, Sig. = 0,870 (I6n hon 0,05) nén ta két luan khong co su
khac biét vé Hoc van dbi véi sy hai 1ong d6i véi chat luong dich vu du lich cua cac
Cong ty Du lich lir hanh trén dia ban Thanh phé H6 Chi Minh.

Thong qua két qua kiém dinh ANOVA ¢ trén (tham khdo Phy luc 7), ta duoc
két qua vé do tin cay 95%, Sig. = 0,000 (nho hon 0,05) nén ta két luan c6 su khac
biét vé Thu nhap ddi voi su hai 1ong d6i véi chat luong dich vu du lich cua céc
Cong ty Du lich li hanh trén dia ban Thanh phd H6 Chi Minh.

4.1.2.6. Xét cac vi pham gia dinh trong md hinh nghién ctru
< Gia dinh phan phdi chuan caa phan dw

Trong phan tich hdi qui, mot moé hinh dy bao t6t nguyén tic bat budc 1a mau
c6 phan phdi chuan. Trong nghién ciru s& xem xét phan phdi chuan phan du bang
cach xay dyng biéu dd tan sé Histogram dé quan sat phan phdi cia phan du. Theo
két qua phan tich phan du cho thay gia tri trung binh Mean = 1.11E™* ~ 0 va d6 léch
chuan Std. Dev = 0,984 ~ 1 (tham khdo Phy luc 8) ¢ thé néi phan phdi phan du xap
Xi chuan. Do d6 c6 thé két luan rang gia thuyét phan phdi chuan trong mé hinh

khong bi vi pham.
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Histogram

Dependent Variable: HL

Mean =1 .11E-14
257 Std. Dev. = 0954
M=185
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% Gia dinh lién hé tuyén tinh

Xem xét moi lién hé giita phan du chuan héa va gia tri du doan thong qua
biéu d6 phan tan, néu gia dinh lién hé tuyén tinh va phuong sai bang nhau dugc
thoa mén thi s& khong c6 lién hé giira gia tri du doan va phan du, chung s& phan tan
ngau nhién trong mdt dudong xung quanh dudng di qua truc tung do 0 va khong tao
thanh mot hinh cu thé. Theo biéu d6 phan tan (tham khdo Phy luc 9) giita phan du
va gia tri du doan ciia mé hinh hoi qui cho thiy khong cé mbi lién hé giira phan du
va gia tri du doan. Phan du phén tin ngdu nhién xung quanh duong di qua tung do

0, do do6 gia dinh lién h¢ tuyén tinh trong m6 hinh bi bac bd.
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: HL
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< Biéu d@d Scatter Plot kiém tra gia dinh lién hé tuyén tinh

Biéu db phan tan Scatter Plot giita cac phan du chuan hoa va gia tri du doan
chuan hoa gitp ching ta do tim xem dit liéu hién tai c6 vi pham gia dinh lién hé
tuyén tinh hay khong.

Két qua do thi xuit ra, cac diém phan b6 cua phan du néu co cac dang
duong thang thi dir liéu c6 lién hé tuyén tinh. Cac phan du phai phan tan ngau nhién

trong mgt vung xung quanh duong hoanh do 0.
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Scatterplot
Dependent Variable: HL
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Regression Standardized Predicted Value

HL = 0,293*DU + 0,363*NL + 0,432*TC + 0,337*DC + 0,478*PT +
0,309*CP

4.2. Thao luan két qua nghién ciru

Qua két qua phan tich hdi quy thi ca 6 yéu té déu anh hudng dén sy hai long
d6i vai chat lugng dich vu du lich ciia cac Cong ty Du lich Iir hanh trén dia ban
Thanh phé H6 Chi Minh cta mé hinh nghién ciru. Tir két qua mé hinh héi quy duwa
vao hé s6 goc ciia mo hinh hdi quy 6 thé danh gia su tic dong cua cua mdi yéu to
trong 6 yéu t6 doc lap 1én yéu té phu thudc nhu sau:

- Néu céc diéu kién khac khong doi thi thi yéu t6 Dap ung duoc ting lén 1
don vi thi 1am ting dén su hai long ddi véi chat lugng dich vu du lich cia cac Cong
ty Du lich lit hanh trén dia ban Thanh phé H5 Chi Minh 1én 0,293 don vi.
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- Néu cac diéu kién khac khong dbi thi thi yéu tb Niang luc phuc vu duoc
tang 1én 1 don vi thi 1am ting dén su hai long dbi véi chat lugng dich vu du lich cua
cac Cong ty Du lich lit hanh trén dja ban Thanh phé H6 Chi Minh 1én 0,363 don vi.

Dua trén két qua phan tich hoi quy cudi cung nay cho thiy cac yéu té trong
mo hinh nghién ctru déu anh huong dén sy hai long ddi voi chat lugng dich vu du
lich ciia cac Cong ty Du lich Ii hanh trén dja ban Thanh phd H6 Chi Minh, véi muc
d6 anh huong cta mdi yéu té 1a khac nhau, dua trén két qua nay 1am co so dé tac
gia dé& xuét cac giai phap nang cao chit luong dich vu du lich cia cac Cong ty Du
lich Iit hanh trén dia ban Thanh phd HO Chi Minh.
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CHUONG 5

KET LUAN VA KIEN NGHI

5.1. Két luan

Pé tai nay c6 muyc tiéu 1a nghién ctru V& chét lwong dich vu du lich cam nhan
baoi khach hang hay su hai long ctiia khach hang khi str dung dich vu du lich cta cac
Cong ty Du lich lit hanh trén dia ban Thanh phd H6 Chi Minh tir d6 dé xuat mot sb
kién nghi nham nang cao chat luong dich vu du lich cua cac Cong ty Du lich li
hanh trén dia ban Thanh phé H6 Chi Minh. Trén co so 1y thuyét vé dich vy, dich vu
du lich, chat luong dich vu du lich va sy hai long d6i v6i du khéach, cac nghién ctu
trudc ddy va nghién ciru dinh tinh cia tic gia; tic gia dé Xxuat mo hinh va céac gia
thuyét nghién ciru bao gom viéc dua ra khai niém vé su hai 10ng vé chét lwong dich

vu du lich d6i véi du khach.

Trén co s& d6 luan vin dua ra mé hinh do luong chat lwgng dich vu du lich
cam nhan boi khach hang hay sy hai long ctuia khach hang khi st dung dich vu du
lich cia cac Cong ty Du lich lit hanh trén dia ban Thanh phé H6 Chi Minh gom 6
nhan t6 anh hudng doc 1ap duoc dua ra bao gom: (1) Pap ung dich vu; (2) Nang luc
cua dich vu; (3) Su tin cay cua dich vu; (4) Su déng cam dich vu; (5) Phuong tién
hitu hinh va (6) Chi phi dich vy; véi 23 bién quan sat dé danh gia sy hai long vé
chat luong dich vu du lich cua cac Cong ty Du lich lit hanh trén dia ban Thanh phd
Hb Chi Minh.

Theo mé hinh nghién ctru dé xuat 6 yéu td anh hudng téi sy hai long vé chat
lwong dich vu du lich cia cac Cong ty Du lich lit hanh trén dia ban Thanh phd Hb
Chi Minh véi 23 bién quan sat sau khi chay phan mém SPSS phan tich d6 tin cay
Cronbach’s Alpha dé phan tich d¢ tin cay cua thang do cho ra két qua tat ca cac
thang do déu c6 do tin cay Alpha I6n hon 0,6 cho nén cac thang do déu phu hop

tuong Gng Véi cac gia thuyét déu dugc chap nhan bao gom cac gia thuyét tir H1 dén
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H6 tuong tng la: (1) Pap ung dich vu; (2) Nang luc cua dich vy; (3) Su tin cay cua
dich vy; (4) Sy dong cam dich vuy; (5) Phuong tién hitu hinh va (6) Chi phi dich vu.

Tiép dén tac gia phan tich nhan t kham pha EFA dé danh gia hai loai gia tri
quan trong cua thang do 1a gia tri hoi tu va gia tri phan biét. Két qua cho thay 6 yéu
t6 bao gom: (1) Pap ang dich vu; (2) Nang luc caa dich vuy; (3) Sy tin cay caa dich
vu; (4) Su déng cam dich vy; (5) Phuong tién hitu hinh va (6) Chi phi dich vy hoi
tu. Tong két lai co 6 yéu té voi 21 bién quan sat anh hudng dén sy hai long doi véi
chat luong dich vu du lich caa cac Cong ty Du lich lir hanh trén dia ban Thanh phd
Hb Chi Minh.

Dua vao phén tich hdi quy dé danh gia duoc mirc do quan tim cua khach
hang véi tiring yéu t6, mdi yéu té anh huong dén dén chat luong dich vu du lich cua
cac Cong ty Du lich lit hanh trén dia ban Thanh phé H6 Chi Minh 13 khac nhau dya

trén hé s6 goc cia md hinh hoi quy.
5.2. Kién nghi
5.2.1 Pdp 1eng vé nhu cdu cia khdch hang dat tour tham quan

Céc cong ty du lich lit hanh Thanh phé H6 Chi Minh cin c6 cac dich vy du
lich dac sic, da dang va dong bo cé gia tri gia ting cao nham dap tng day du nhu
cau khach hang. Dic biét phat trién san pham du lich xanh, ton trong yéu té tu nhién

va van hoa dia phuong.

Khai thac triét dé cac gia tri van hoa, lich str, truyén thuyét cac diém du lich
dé xay dung kich ban cho céc tour du lich véi cac loai hinh, thoi gian va khong gian

khac nhau dé phuc vu cho moi ddi tugng khach du lich.

Chu trong dau tu cac cac tuyén du lich tong hop két hop du lich véi hai nghi,
hoi thao, nghién ctru khoa hoc, du lich két hop va thuong mai. Hoan thién va phat
trién cac san pham hién co; md rong pham vi khai thac, phat trién tuyén, diém du

lich va xay dung san pham nhu:
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- Céc cong ty du lich 1ir hanh trén dia ban Thanh phé HO6 Chi Minh luén dam
bao ngudn luc nham ludn sin sang phuc vu khach tot nhét ca thoi diém du lich cao

diém nhat.

- Nhan vién cong ty du lich Iir hanh tr vin phuc vu khach hang nhanh chéng

nhiét tinh.
5.2.2 Néing luc phuc vu khdch hang sao cho thugn tién nhét véi khdch hang

Céc cong ty du lich 1ir hanh can hd trg tét nhat cho khach hang nhu phai co
dia diém giao dich rong khép, thuan tién, hd tro tot trong viéc dat tour truc tuyén

cho khach hang, su kip thoi trong phuc vu cua nhan vién cy thé nhu sau:
- Kénh tryc tiép:

+ Cac cong ty du lich I&t hanh véi thi truong khach hang 1a cac doanh
nghiép, doan thé ... c6 sb luong nguoi tham gia 16n (di theo doan) nén cac cong ty
du lich I hanh nén liét ké danh sach cac dia chi co quan c6 diéu kién thuan loi (c6
mdi quan hé quen biét hodc da biét vé cong ty hodc cac nhu cau vé du lich) dé dén

quan ba tryc tiép cac chuong trinh du lich.

+ Liét ké danh sach cac dia chi co quan, truong hoc thuong xuyén di du lich,
sir dung cac cong tac vién thuc tip dén chao moi cac chwong trinh du lich, hoic gui
fax, thu dién tor dé chao hang. Cac co quan, truong hoc thuong té chic tour cho
nhan vién, sinh vién va hoc sinh vao khoang thoi gian nhat dinh trong nim. Vi thé,
céc cong ty du lich it hanh can c6 chuong trinh hop 1y, mirc gia wu dai dé co thé thu
hut cac t6 chirc nay tré thanh khach hang thuong xuyén.

+ T chirc cac budi gap g truc tiép véi khach hang tiém ning dé ho hiéu
hon vé cac cong ty du lich Iir hanh ciing nhung cac chuong trinh dich vu ma céc
cong ty du lich lir hanh cung cép.

- Kénh gian tiép: kénh gian tiép nham mé rong hon nita hinh anh cua céac

cong ty du lich I hanh ra thi truong du lich nhu:
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+ St dung cac cong tac vién va dua ra chinh sach hoa hong hop 1y khi ¢6

khach doan.

+ Lién lac vai cac cong ty du lich tai cac dia diém khac trong va ngoai nudc
dé chao chuong trinh, trao doi khach. C6 thé tham gia Hoi cho Du lich Quéc té
TRAVEX tai TP.HCM nham giao luu hop tac lién két véi nhidu nha cung cip, cong
ty Iir hanh khéac va quang b4 thém hinh anh vé cac cong ty. Thiét ké mau thu dién tir
bang tiéng Anh dé chao chuwong trinh vao cac cong ty lién doanh va céc to chirc

nudc ngoai tai Viét Nam.

+ Sir dung cac ban thong céo bao chi dé quang ba hinh anh cac chuyén du
lich. Trude tién, cin xac dinh khach du lich biét nhirng gi vé chuyén du lich, sau d6
tién hanh nhitng bude di cu thé nham thiét 1ap quan hé véi giéi truyén thong, dong
thoi tim hiéu xem phuong tién truyén théng nao thich hop nhét dé truyén tai thong
diép quang ba, nghe hay nhin. Cudi ciing, lién lac Voi cac phuong tién truyén thong
nay, trao d6i vé muc dich chuong trinh du lich dé c6 thé xay dung thong céo bao chi
vira dap ung doi hoi cia cong ty, vira thoa man nhu cau cua doc gia, khan thinh gia
cua loai bao chi d6. Véi ngan sach marketing han hep thi cac cong ty du lich i
hanh nén str dung phuong tién internet va bao in dé c6 thé quang ba vé chuong trinh

du lich.
- Kénh truc tuyén

Hién nay do sy phat trién vé cong nghé thong tin va sy giao dich kinh doanh
vé thuong mai dién tir dang dan chiém linh trén thi treong, dac biét 1a déi véi kinh
doanh du lich; céc tour du lich dugc chio ban trén mang rat thuan tién cho khach &
cac nudc trén thé giGi tiép can dé dang do c¢6 uu diém 1a chi phi giao dich ré. Mic
khac, hién nay mot s6 cong ty du lich Ién tai Viét Nam néi chung va TP.HCM néi
riéng di va dang chu yéu sir dung phuong thirc nay dé kinh doanh va rat cé higu
qua. Thyc té dé so hitu va xdy dung mot trang thong tin dién tir cta cong ty du lich
s& khong ton chi phi qua 16n hang nim va ning lyc ciia cong ty hoan toan c6 thé
dam bao van hanh va khai thac c6 hiéu qua, day 1a budc di c6 tinh dot pha dé quang

ba danh tiéng ciing nhu phat trién kinh doanh dich vu du lich It hanh mét cach
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nhanh nhat. Hiéu qua cia mot trang thong tin dién tir c6 thé mang lai nhitng loi ich

sau day:
+ Cung cap thong tin du lich va dich vu du lich mét cach truc quan, dé hiéu.

+ Thiét 1ap kénh tiép thi va kinh doanh méi nhim mé rong phat trién thi

truong va khach hang.

+ Tao su khac biét va loi thé canh tranh vé du lich thong qua sy hd tro cia

cong ngh¢ thong tin.

+ Thu hut thanh vién va gia tang sy hai long thong qua viéc cai thién quan hé
va cung cap gia tri gia ting cho khach hang M& rong giao tiép véi khach hang trong
va ngoai nudc.

+ Két hop va hd tro hinh thic kinh doanh truyén théng: gidi thiéu nhiing

thong tin dich vu, tin tirc va su kién mai, dat tour, thanh toan...
5.2.3 Tao ra sutin cay

Céc cong ty du lich Iir hanh muén mang lai 1ong tin cho khach hang thi cong
tac to chirc phai chu dao, phong cach phuc vu nhiét tinh tao niém tin cho khach

hang cu thé nhu sau:

+ Céc doanh nghiép kinh doanh dich vu du lich can phai thuc hién dung cam
két, thoa thuan ngay lac ban dau. Can biét rang tim kiém khach hang di kho, giit
dugc khach hang cang kho hon. Vi vdy cac cong ty du lich lir hanh trong cong tac to
chac phuc vu khach hang can can than chu ddo, tat ca cac khau phai luon quan triét
nhan vién phuc vu nhiét tinh tao niém tin ddi v&i khach hang. Bac biét cong tac an
toan cho khach hang phai dit 1én hang dau nhu khau dua don, van chuyén khach
bé“mg xe 0 t0, xe bus... trong do, viéc tuyén chon céc tai xé 14i xe phai can than; céc

xe dua don phai hién dai, sach s€ va ti¢n nghi.

Dy doan cac tinh hudng phat sinh ngoai ¥ mudn cé thé xay ra va c6 phuong

an xtr Iy tot nhat; can phai trao doi véi khach hang, can dugc hd tro va théng nhat tir
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phia khach hang. Luén c6 trach nhiém va nhiét tinh giai quyét véi bat ky tinh hudng

nao xay ra trong qua trinh thyc hién.
5.2.4 Sw dong cam Ciia khdch héang tao ra déi Véi khdch hing

Dé mang lai su dong cam cua khach hang thi nhan vién cua céc cong ty du
lich I hanh 1a dai dién rat quan trong, nhu thai d§ phuc vu khach hang ctia nhan
vién, kién thirc dé giai dap nhu ciu cua khach hang, nhan vién c6 nhiéu kinh
nghiém, kién thirc, am hiéu céac tuyén tham quan, nhan vién c6 kha nang t6 chire tro
choi, tao ra khong khi vui vé va c6 nhiéu chuong trinh khuyén mai danh cho khach

hang cu thé nhu sau:

+ Can c6 su phdi hop gitta cac b phan, dic biét 1a bo phan kinh doanh va bo
phan diéu hanh xdy dung tour dé cé thé xay dung dugc nhitng chuong trinh du lich
dung theo yéu cau cua khach. Phai co6 mot ké hoach quan 1y nhat quan tir trén
xudng, doéng thoi cling nén lang nghe va dé nhan vién c¢6 co hoi thé thé hién y kién

dong gop riéng cua ho.

+ Nhan vién thiét ké chuong trinh du lich va nhan vién kinh doanh phai ¢6
méi lién hé chat ché voi nhau. Vi nhan vién kinh doanh 13 nguoi truyén tai y tuong
cta du khach dén nhan vién thiét ké chuong trinh; va nhan vién kinh doanh 13 nguoi
hiéu & nhu cau cia khach vi ho tiép xuc truc tiép voi khach. Nhu vdy nhan vién
kinh doanh phai két hop véi nhan vién thiét ké chuong trinh tour dé cung thiét ké,
xay dung nén chuong trinh du lich dé dap ung va thoa man tdi da nhu cau cua
khéch hang.

+ Bén canh d6, huéng dan vién du lich ciing rat quan trong vi nguoi truc tiép
tuong tac voi du khach, ho phai thuc su xem trong va dat hinh anh, thwong hiéu cua
cong ty 1én hang dau dé tir d6 phuc vy, dap tng nhu cau cua khach hang mot cach
tan tinh, hoan hao. Vi vay khi chon huéng dan vién cho mét chuyén di phai thuc su
chua ¥, khong dé nhitng hudng din vién, hay cong tac vién thiéu kinh nghiém, thiéu
kién thac phuc vu vi nhu vay sé lam cho khach hang c¢6 cam nhan xau vé chat luong

dich vu du lich.



58

+ Cac cong ty du lich lir hanh nén chu trong xay dung mdt van hoa dich vu
riéng cho minh. Mot vin hoa dich vu rd rang sé giup cho moi thanh vién hiéu rd va
lam t6t vai trd ctia minh trong qua trinh cung cap dich vu; khuyén khich nhan vién
ludn nang cao tinh trach nhiém; su hiéu biét chia sé, ton trong khach hang va vi loi

ich cua khach hang.

+ Tang cudng cong tac danh gia, kiém tra va quan 1y chat luong dich vu
hudng dan: kién thac vé diém dén, kinh nghiém va trach nhiém nghé nghiép cua

hudng dan vién.

+ Mic du da s6 cac cong ty du lich li hanh hién nay dang c6 mot hé thdng
céc nha cung cap than quen dé c6 nhiéu co hoi lya chon dich vu; tuy nhién, khoang
cach vé dia ly s& dan dén khong kiém soat dugc tat ca nén doi khi co nhiing sai léch
vé dich vu da duogc dat truéc va lac thuc hién. Hodc c¢6 trudong hop dich vy di dung
theo yéu cau cua du khach, nhung nhan vién truc tiép lai phuc vu khong tét, diéu
nay ciing gop phan rat 16n dén viéc 1am giam di chat luong dich vu cua cac cong ty
du lich Iir hanh.

+ Bén canh d¢, dich vu cta cac nha cung cip c6 anh huéng quan trong dén
chat luong tour du lich va day ciing 1a phan khé quan 1y nhét cua cac nha diéu hanh
vi chi diéu khién tir xa. Vi viy dé dam bao chat luong dich vu ciia cic nha cung cap
dich vu du lich thi khi lua chon dich vu dé xay dung chuong trinh can can nhic lya
chon nha cung cip ¢ uy tin va c6 mbi lién hé chat ché véi cac cong ty du lich lix
hanh. Khi dit dich vu can thoa thuan rd rang va phai c6 khing dinh vé dich vu dat

truoc.

+ Do vay, cac cong ty du lich lir hanh can c6 co ché quan 1y, giam sat thuong
xuyén, chit ch& dé dam bao chat luong dich vu du lich & tat ca cac budc tir thiét ké
tour dén to churc thuc hién va ca cac budce khac sau khi thuc hién viéc cung cap dich
vu du lich.

5.2.5. Phwong tién hiru hinh

- V& Phuong tién hiru hinh can:
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+ Quan tdm dén phuong tién van chuyén doi mai hién dai, c6 d6i ngii 14i xe
giau kinh nghiém, nhiét tinh trong cong viéc, co phong cach lich su dé chu dong
kinh doanh trong mua cao diém.

+ Két hop hé thdng nha hang khach san chat luong, nang cap co sé luu tra,
tao nhiéu dich vu dap ang nhu cau cua khach hang.

+ Lién doanh lién két véi cac nha cung cip dich vu dé 6n dinh gid ca, cha
dong trong kinh doanh, tranh su anh huong vi chat lugng du lich cung cap bi giam
trong mua cao diém.

5.2.6. Chi phi

- V& chi phi

+ Gia ca 1a mot thanh phan quan trong ma bat ky khach hang nao ciing quan
tam. Trong thuc té gia ca dich vu c6 thay d6i theo muia, mua cao diém thi gia 1én
cao, mua thap diém thi gia xudng thap, chinh vi vay anh huong khong nhé dén cac
cong ty du lich lir hanh. Vi vay dé thu hat khach hang cac cong ty du lich lir hanh
can quan tam dén cc van d¢é sau:

+ Gi4 ca phu hop véi chuong trinh tham quan.

+ Gia ca vu dai v6i khach hang truyén thong.

+ Cac cong ty du lich lir hanh c6 nhiéu chuong trinh khuyén mai, qua ting
hap dan.

5.3. Han ché va hwéng nghién ctu tiép theo
Mic du tac gia da rat c6 gang voi diéu kién thuc té va thoi gian han hep, tuy
nhién dé tai nghién ctru van con mot sé han ché:

- Han ché dau tién thuoc vé miu nghién ctru duoc lya chon theo phuwong
phap thuan tién, do d6 dir liéu thu thap dugc co thé cé do tin cay chua cao. Phuong
phap nay dé thyc hién va it ton kém nhung 1a phuong phap c6 do tin cay thap vé

tinh dai dién. Didu ndy phan nao s& anh huong nhat dinh dén van dé nghién ctu.



60

- Han ché thtr hai 1a dé tai chi dimg lai nghién ctru sy hai long ctia du khach
12 du khach noi dia ddi voi chét lugng dich vu du lich ma chua nghién ctru sy hai

1ong ctia du khach qudc té.

- Han ché thtr ba 1a do thoi gian nghién ciru c6 han nén mé hinh nghién ctu
ctia dé tai chua bao gém mot s6 cac nhéan td khac nhu: dong co du lich, thai do du
lich ... c6 anh hudéng dén sy hai long dbi v6i chat luong dich vu du lich cta du

khach.

- Va han ché sau cung 1a sau khi danh gia su hai long d6i voi chat lugng dich
vu du lich cta du khéch, tiép theo con c6 thé tiép tuc nghién ctru tac dong cua su hai
long dbi véi chat luong dich vu du lich cta du khach dén long trung thanh cua du

khéch, cac hanh vi ciia du khach sau khi du lich tai mot diém dén nao do.

Bén trén 1a mot s6 han ché cua dé tai nghién ctru nay va d6 ciing 1a dinh

huéng goi ¥ cho cac nghién ctu tiép theo sau nay.
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PHU LUC

Phu luc 1: Bang hoi
Bdng héi 1: Bdng cdu héi phéng vin khdch hing so bé
Xin chao cac Anh/Chi!

T6i 1a: Nguyén Thé Khanh Tuong; hoc vién Cao hoc Khoa 26, nganh Quan tri
kinh doanh quéc té; ma s6: 8340101, tai Trudong Pai hoc Ngoai thuong — Co s6 2 —
TP. HCM. Hién nay t6i dang tién hanh nghién ctru dé tai “Chét luong dich vu du
lich ciia cac Cong ty Du lich lit hanh trén dia ban Thanh phd H6 Chi Minh”. Mong
Anh/Chi danh chut thoi gian dé tra o1 bang cau hoi khao sat nay. Viéc tra loi khach
quan cia Anh/Chi s& gép phan quyét dinh sy thanh coéng cta cong trinh nghién cau

va qua d6 giup cai thién chat luong dich vu du lich duoc tét hon.

T6i xin cam doan moi théng tin Anh/Chi cung cap dudi ddy s& dugc bao mat
hoan toan va chi don thuan nham muc dich nghién ctru, khong nham myc dich nao

khac.

Phan 1: Anh/Ch; vui long trd 161 bang cach danh dau vao 6 tirong vng Véi lira

chon cua minh.

1. Ho/Tén cua Anh/Chi: ..o
2. Hoc van: [ Trén Pai hoc 0 Pai hoc
0 Cao ding - Trung cap O Trung hoc phd thong tré xudng
3. Gidi tinh: 0 Nam O N
4. Thu nhap: O dudi 10 triéu Otrl10-15triéu O trén 15 triéu
5. Do tudi: Ot 18-22tudi O tir 22 - 25 tudi
O tir26-40tudi O trén 40 tudi
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Phan 2: Anh/Chj vui long ddnh gid mirc do quan trong cua 5 yéu to dudi day
theo y nghia:

Tir quan trong nhat dén kém quan trong (Panh sb tir 1 dén 5 theo thi ty giam
dan):

Stt | Yéu té anh hwéng Chat lwong dich vu du | S6 diém Anh/Chij cham
lich cia cac Cong ty Du lich lir hanh trén
dia ban Thanh phé Ho6 Chi Minh

1 Kha nang dap ung

2 Nang luc phuc vu

3 Tin cay

4 Sy dong cam

5 Phuong tién hitu hinh

6 Gia ca cam nhan

Phan 3: Bdnh gid cdc bién anh hweong dén Chat lwong dich vu du lich
Ciia cdc Cong ty Du lich lit hanh trén dia ban Thanh pho Ho Chi Minh.
Anh/Chi cho biét danh gia cia cac Anh/Chi Vé cac ndi dung phat biéu sau:
a) Kha nang Pap wng
> Céc cong ty du lich I hanh c6 nhitng dich vu du lich dap g day da nhu cau
khach hang.
> Cac cong ty du lich lit hanh ludn sin sang phuc vy khach t6t nhét ca thoi diém
du lich cao diém.
» Duong day nong phuc vu khach hang 24/7.
> Nhén vién cong ty du lich Iir hanh tu van phuc vu khach hang nhanh chong
nhiét tinh.
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b) Nang lwc phuc vu

» Tinh kip thoi trong phuc vu cia nhan vién.

> Céc cong ty du lich Iir hanh ¢ dia diém giao dich rong khap, thuan tién.

> Céc cong ty du lich I hanh c6 hd trg tt trong viéc dit tour truc tuyén cho
khach hang.

c) Tin cay

> Cong tac t6 chirc chu dao.
» Phong cach phuc vu nhiét tinh tao niém tin cho khach hang.
> Lai xe c6 nhiéu kinh nghiém.

» Lai xe can than an toan.
d) Pong cam

> Nhan vién phuc vu c6 thai d6 lich sy, niém no.

> Nhan vién c6 dua kién thirc dé giai dap moi nhu cau.

> Nhan vién c6 nhiéu kinh nghiém, kién thac, am hiéu cac tuyén tham quan.
» Nhan vién c6 kha nang t6 chire tro choi, tao ra khong khi vui vé.

> C6 nhiéu chuong trinh khuyén mai danh cho khach hang.
e) Phwong tién hiru hinh

> Céc cong ty du lich Iir hanh c6 phuong tién van chuyén doi méi, c6 day du
tién nghi.
» Phuong ti¢n luon thoang sach.
> Khach san day du tién nghi theo dung tiéu chuan quang cdo.
> Vi tri khach san phit hop theo yéu cau khach hang va théa thuan.
f) Chi phi
» Gia ca phu hgp véi chuong trinh tham quan.
> Gia ca uu dai v6i khach hang truyén thong.
> Cac cong ty du lich lir hanh ¢ nhiéu chuong trinh khuyén mai, qua ting hap

dan.
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Xin Anh/Chj vui 10ng cho biét danh gia cua Anh/Chi vé cac phat biéu theo noi dung
trén va néu c6 ¥ kién khac.

Xin chan thanh cam on Anh/Chi di danh thoi gian quy bau dé tham gia
cugc khao sat nay. Chuc Anh/Chi luén vui khée, hanh phuc va thanh dat!

Bdang héi 2: Bdng cdu héi phéng vin khdch hang chinh thirc
Xin chao cac Anh/Chi!

T6i 1a: Nguyén Thé Khanh Tuong; hoc vién Cao hoc Khoa 26, nganh Quan tri
kinh doanh quéc té; ma s6: 8340101tai Trudng Pai hoc Ngoai Thuong — Cé 6 2 —
TP. HCM. Hién nay toi dang tién hanh nghién ctru dé tai “Chat luong dich vu du
lich ciia cac Cong ty Du lich lit hanh trén dia ban Thanh phd H6 Chi Minh”. Mong
Anh/Chi danh chut thoi gian dé tra o1 bang cau hoi khao sat ndy. Viéc tra loi khach
quan cta Anh/Chi s& gép phan quyét dinh sy thanh coéng cta cong trinh nghién ctu

va qua do gitp cai thién chat luong dich vu du lich dugc tét hon.

T6i xin cam doan moi théng tin Anh/Chi cung cap dudi ddy sé dugc bao mat
hoan toan va chi don thuan nham muc dich nghién ctru, khong nham myc dich nao

khac.

Phan 1: Anh/Ch; vui long trd 161 bang cach danh dau vio 6 tirong vng Véi lira

chon cua minh.

6. Ho/Téncua Anh/Chi: ...
7. Hoc van: [ Trén Pai hoc 0 Pai hoc

0 Cao dang - Trung cap O Trung hoc pho thong tré xudng
8. Gidi tinh: 0 Nam 0O N

9. Thu nhap: O dudi 10 tricu Otrl10-15triéu O trén 15 triéu
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10. DO tudi: Ot 18-22tudi O tir 22 - 25 tudi
Otr26-40tudi O trén 40 tudi
Phan 2: Ngi dung phéng vén
Déi voi cac phat biéu, Anh/Chi vui long danh dau (X) vao trong cac [l theo thang
diém tr 1 dén 5 (quy uéc mac do dong ¥ ting dan), sé cang 16n muc d6 dong v

cang cao. Luu y: (chi danh du (X) mot diém duy nhat cho timg phat biéu)

Stt Néi dung / Phat biéu Hoan | Khong | Binh | Pdong | Hoan
toan | dongy | thwong y toan
khong dong

dﬁng y y

1 2 3 4 )

Céc cong ty du lich 1
hanh c6 nhiing dich vu
du lich dap ung day du
nhu cau khach hang.

Céac cong ty du lich I
hanh ludn san sang phuc
vu khach t6t nhat ca thoi

diém du lich cao diém.

Puong day nong phuc
vu khéach hang 24/7

Nhéan vién cong ty du
lich Iit hanh tu van phyc
vu khach hang nhanh
chong nhiét tinh.

Tinh kip thoi trong phuc

vu cua nhan vién.
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Cac cong ty du lich I

hanh c6 dia diém giao

6 , O
dich rong khap, thuan
tién.
Cac cong ty du lich I

. hanh c¢6 hd tro tbt trong

, U

viéc dat tour tryc tuyén
cho khach hang.
Cong tac to chirc chu

8 O
dao
Phong cach phuc vu

9 nhiét tinh tao niém tin O
cho khach hang
Lai xe c6 nhiéu kinh

10 _ O
nghiém.

11 Lai xe can than an toan. O
Nhan vién phuc vu c6 thai

12 _ . O
do lich su, niém né.
Nhan vién c6 di kién thirc

13 | o 0
deé giai dap moi nhu cau.
Nhan vién c6 nhiéu kinh

14 | nghiém, kién thic, am O
hiéu céc tuyén tham quan.

15 | Nhan vién c6 kha ning to O
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chiuc tro choi, tao ra

khong khi vui vé.

16

C6 nhiéu chuong trinh
khuyén mai danh cho

khach hang.

17

Cac cong ty du lich 1
hanh c6 phuong tién van
chuyén doi méi, co day

du tién nghi.

18

Phuong tién lu6én thoang

sach.

19

Khach san day du tién
nghi theo dung ti€u

chuan quang cdo.

20

Vi tri khéach san phu hop
theo yéu cau khach hang

va thoa thuan.

21

Gié ca phu hop véi chuong

trinh tham quan.

22

Gid cd wu dai véi khach

hang truyén thong.

23

Céc cong ty du lich I
hanh c6 nhiéu chuong

trinh khuyén mai, qua

ting hap dan.
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Chat luong dich vu du
24 lich cac cong ty du lich 0 0 O 0 0

1% hanh rat tdt.

Tiép tuc s dung dich vu
25 du lich céc cong ty du O O 0 O O
lich It hanh.

G161 thi€u cho nguoi

quen st dung dich vu du

26 _ , [ [ 0 O O
lich cac cong ty du lich
It hanh.
Chat lugng dich vu du

27 lich c4c cong ty du lich O O O O O

1t hanh rat tét.

Xin chéin thanh cam on Anh/Chi di danh thoi gian quy bau dé tham gia
cugc khao sat nay. Chiuc Anh/Chi luén vui khée, hanh phic va thanh dat!



Phu luc 2: Thong ké mé ta
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Gioitinh
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
1.00 76 41.1 41.1 41.1
Valid 2.00 109 58.9 58.9 100.0
Total 185 100.0 100.0
Hocvan
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
1.00 36 19.5 19.5 19.5
2.00 87 47.0 47.0 66.5
Valid 3.00 40 21.6 21.6 88.1
4.00 22 11.9 11.9 100.0
Total 185 100.0 100.0
Thunhap
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
1.00 20 10.8 10.8 10.8
., 2.00 44 23.8 23.8 34.6
Valid
3.00 121 65.4 65.4 100.0
Total 185 100.0 100.0
Dotuoi
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
1.00 16 8.6 8.6 8.6
2.00 48 25.9 25.9 34.6
Valid 3.00 67 36.2 36.2 70.8
4.00 54 29.2 29.2 100.0
Total 185 100.0 100.0




Phu luc 3: Phan tich d¢ tin ciy thang do

74

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
.894 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha if
Item Deleted Item Deleted Total Correlation Item Deleted

DUl 7.3838 7.249 .849 831
DU2 7.5081 8.230 .698 .888
DU3 7.5568 7.629 .788 .855
DU4 7.4378 8.019 732 876

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
.892 3
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha if
Item Deleted Item Deleted Total Correlation Item Deleted
NL1 5.4054 3.829 .880 761
NL2 5.4919 4.382 755 873
NL3 5.4054 4514 734 891

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
736 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha if
Item Deleted Item Deleted Total Correlation Item Deleted

TC1 7.3459 5.760 644 622
TC2 7.0486 6.612 204 877
TC3 7.0757 5.212 675 589
TC4 6.9892 5.065 713 565
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Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
791 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha if
Item Deleted Item Deleted Total Correlation Item Deleted

DC1 10.4108 10.580 .830 .663
DC2 10.5297 10.750 793 676
DC3 10.9838 17.179 -.066 938
DC4 10.4378 10.737 .816 670
DC5 10.5459 11.401 719 704

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
923 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha if
Item Deleted Item Deleted Total Correlation Item Deleted

PT1 8.2703 9.981 .836 .894
PT2 8.4595 9.532 .865 .884
PT3 8.3946 10.218 795 908
PT4 8.3784 10.280 .788 910

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
970 3
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha if
Item Deleted Item Deleted Total Correlation Item Deleted
CP1 6.1135 5.319 911 975
CP2 5.9081 5.519 949 945
CP3 5.8919 5.564 947 947
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Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
714 3
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha if
Item Deleted Item Deleted Total Correlation Item Deleted
HL1 8.1622 1.539 376 .808
HL2 8.1459 1.191 717 .389
HL3 8.2432 1.337 534 622

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
877 3
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha if
Item Deleted Item Deleted Total Correlation Item Deleted
TC1 4.9081 3.530 699 .882
TC3 4.6378 3.037 751 .838
TCA4 45514 2.792 .851 742

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
.938 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha if
Item Deleted Item Deleted Total Correlation Item Deleted

DC1 8.1676 9.792 .857 917
DC2 8.2865 9.477 907 901
DC4 8.1946 9.614 903 902
DC5 8.3027 10.571 746 951




77

Phu luc 4: Phan tich EFA

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.

Approx. Chi-Square
df
Sig.

Bartlett's Test of
Sphericity

671
3977.893

210
.000
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Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings | Rotation Sums of Squared Loadings
Component [ ) %of | Cumulative| Total % of Cumulative | Total %of | Cumulative
Variance % Variance % Variance %

1 4.643 22.109 22.109 4.643 22.109 22.109 3.443 16.394 16.394

2 3.777 17.986 40.095 3.777 17.986 40.095 3.295 15.692 32.086

3 3.376 16.078 56.174 3.376 16.078 56.174 3.186 15.173 47.259

4 2.567 12.224 68.398 2.567 12.224 68.398 2.888 13.750 61.009

5 1.879 8.947 77.345 1.879 8.947 77.345 2.545 12.119 73.128

6 1.574 7.495 84.840 1.574 7.495 84.840 2.460 11.712 84.840
7 .566 2.694 87.534
8 458 2.179 89.714
9 411 1.957 91.671
10 319 1.520 93.191
11 .284 1.352 94.543
12 .259 1.232 95.775
13 .186 .887 96.662
14 174 .831 97.493
15 142 .676 98.168
16 127 .607 98.775
17 .084 .399 99.174
18 .064 303 99.478
19 .045 215 99.693
20 .040 .189 99.883
21 .025 117 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.




Rotated Component Matrix?
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Component

3

4

DC4
DC2
DC1
DC5

.948
947
904
817

PT2
PT1
PT4
PT3

.908
.890
.878
877

DU1
DU4
DU3
DU2

916
.852
821
815

CP2
CP3
CP1

963
.960
931

NL1
NL3
NL2

944
.881
.848

TC4
TC1
TC3

907
871
.857

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.




Phu luc 5: Phan tich twong quan
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Correlations

DU NL TC DC PT CP HL
Pearson Correlation 1 136| -.1657| .232™ -003| .2357| .420™
DU Sig. (2-tailed) 064 .025| .001| .966| .001| .000
N 185 185 185 185 185 185 185
Pearson Correlation 136 1 .024 .018 138 .2357| .558™
NL Sig. (2-tailed) 064 742 .812| .061| .001| .000
N 185 185 185 185 185 185 185
Pearson Correlation | -.165" .024 1 .033| -257" -.135( .239™
TC Sig. (2-tailed) .025 142 .658 .000 .068 .001
N 185 185 185 185 185 185 185
Pearson Correlation 232" .018 .033 1 1657  -.127| 4657
DC Sig. (2-tailed) .001 .812 .658 .025 .085 .000
N 185 185 185 185 185 185 185
Pearson Correlation -.003 138| -.257" 165" 1 .081| 497"
PT Sig. (2-tailed) .966 .061 .000 .025 270 .000
N 185 185 185 185 185 185 185
Pearson Correlation 2357 .235™ -.135 -.127 .081 1| .401™
CP Sig. (2-tailed) .001 .001 .068 .085 270 .000
N 185 185 185 185 185 185 185
Pearson Correlation 420" 5587 .239™| .465™| 4977 .401™ 1
HL Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .000 .000 .000
N 185 185 185 185 185 185 185

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




Phu luc 6: Phan tich héi quy
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Model Summary

Model R R Square | Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate
1 7732 746 745 12813
a. Predictors: (Constant), CP, PT, DC, NL, TC, DU
ANOVA?
Model Sum of Squares | df Mean Square F Sig.
Regression 51.627 6 8.604|524.148| .000°
1 Residual 2.922| 178 016
Total 54549| 184
a. Dependent Variable: HL
b. Predictors: (Constant), CP, PT, DC, NL, TC, DU
Coefficients?
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) .861 .060 14.264 .000
DU 174 011 293| 15.423 .000
NL 197 .010 .363| 19.982 .000
1 TC 274 012 432 23.327 .000
DC 77 .010 .337| 18.116 .000
PT 250 .010 478 25.639 .000
CP 145 .009 .309| 16.465 .000

a. Dependent Variable: HL




Phu luc 7: Phan tich ANOVA

75

ANOVA
Gioitinh
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between 1.132 6 189| .769| 505
Groups
Within 43.646| 178 245
Groups
Total 44,778 184
ANOVA
Hocvan
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between 2,082 6 347| 413|870
Groups
Within 149.464| 178 840
Groups
Total 151.546 184
ANOVA
Thunhap
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between 12.635 6 2.106| 5.119| .000
Groups
Within 73225 178 411
Groups
Total 85.859 184
ANOVA
Dotuoi
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between 6.707 6 1.118| 1278 269
Groups
Within 155,639 178 874
Groups
Total 162.346 184




Phu luc 8: Biéu d6 tan sé Histogram (phén tich cdc gid dinh)

Frequency
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Histogram

Dependent Variable: HL
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Mean =1 .11E-14
Std. Dev. = 0.984
M=185
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: HL
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Regression Standardized Residual
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Scatterplot
Dependent Variable: HL
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