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PHAN MO DAU
1. Ly do chon dé tai

Hang nam khach du lich téi tham quan va vui choi tai Tp HCM rat nhiéu nhung mét sé nguoi
t6i tham quan du lich 1an ddu va mai mai khong quay lai 1an tiép theo. Mot sé khac thi khong?
Vi vay dé tim hiéu 5 tai sao cac du khach lai khong téi tham quan va du lich nita chiing em da
di tim cau tra 151 cho cau hoi “ Tai sao cic khach tham quan lai khéng c¢6 4n tuong tot vé Vietj
Nam nhu vay?” D6 ciing 14 1y do chiing em chon dé tai “Sy hai long ctia cac du khach khi téi
tham quan du lich tai Viét Nam

1.1Y nghia ly luan cta dé tai nghién cru

Nhitng nghién ctru nay c6 thé 1a sy minh hoa thém cho céc 1y thuyét vé su hai long cua khach
hang ddi vé6i chat luong dich vy, cling nhu khéng dinh xu thé can thiét ap dung mét cach linh
hoat cac m6 hinh nghién ctru sy hai long cua khach hang vao cac hoat dong thude linh vuc
gido duc noi chung va linh vuc dai hoc noéi riéng.

1.2 Y nghia thyc tién cha dé tai nghién cru

Trén co so két qua nghién ctru cia dé tai “Su hai 1ong ctiakhach du lich dbi véi chat luong
dich vu du lich tai Viét Nam ” viéc kiém chtng sy hai long cta du khach véi chat luong dao
dich vu , s€ la co s& giup nghanh du lich nang cao chét luong dich vu dam bao uy tin cua
nghanh du lich Viét Nam .

2. Muc dich nghién ctru cta dé tai

Xac dinh cac yéu td anh hudng dén sy hai long cua du khach ddi voi chét lugng dich vu du
lich & Viét Nam

Kiém dinh su hai long cua Du khachtheo céc ddc tinh c4 nhan.

Dé xuit mot s6 giai phap va kién nghi nham nang cao sy hai long ciia du khach vé chét luong
dich vu du lich tai thanh phd HCM néi riéng va Viét Nam noi chung .

3. Khach thé va déi twong nghién ctru
Khéch thé nghién ctru: khéach du lich luu tra tai TP.HCM

Dbi twong nghién ctru: Cac yéu td anh hudng dén sy hai long ctua khach du lich d6i v6i chat
luong dich vu ctia nghanh du lich.
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6. Phwong phap nghién ciru
Phuong phéap phan tich tai liéu
Phuong phap thdng ké toan hoc
Nhom phuong phap diéu tra khao sat

Nghién ctru dinh tinh va dinh luong dugc sir dung dé xem xét sy hai long cua khach hang.
Nghién ctru dinh tinh dé kham pha, diéu chinh va b sung céc thang do chét lugng dich vu,
thang do sy tin nhi¢m va thang do sy hai long. Nghién ctru dinh lugng dé kiém dinh mé hinh
thang do va mé hinh ly thuyét vé chit luong dich vy, su hai long vé chit luong dich vu.

5. Gi#i han va pham vi nghién ctru

Cin clr vao gidi han vé khong gian va thoi gian: nghién ciru nay tap trung nghién ctru tai
TP.HCM

Gidi han vé khach thé trong khao sat nghién ciru: nghién ciru tép trung vao cac khach du lich
dang c6 mit tai Viét Nam va cac Kiéu bao yéu nuoc trén thé gidi, cac khu vui choi giai tri ctia
cac doanh nghi¢p co mat trén dia ban TP.HCM.
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CHUONG 1: CO SO’ LY LUAN VA MO HINH NGHIEN CcUrU
1.1 Cac khai niém co ban
1.1.1 Chét lwong du lich

V& ban chat, khai niém chat luong du lich 1a mot khai niém mang tinh trong d6i. V&i mdi
ngudi, quan niém vé chat lugng khac nhau va vi thé chiing ta thudng dat ra cau hoi “chét
luong cua ai”. O mdi mot vi tri , nguodi ta nhin nhan vé chat luong & nhitng khia canh khac
nhau. Céc sinh vién, nha tuyén dung, doi ngii tham gia huéng dan, chinh pht va co quan tai
trg, cac co quan kiém duyét, kiém dinh, cdc nha chuyén mon danh gia déu c6 dinh nghia riéng
cta ho cho khai niém chat lugng du lich . Mdi mot quan diém khac nhau dua ra khai niém vé
chat luong du lich khac nhau.

1.1.2 Khai niém vé dich vu

Dich vu trong kinh té hoc, duoc hiéu la nhitng thtr turong tu nhu hang hoa nhung 1a phi vat
chét.Co nhitng san pham thién vé san pham hitu hinh va nhimg san pham thién han vé san
pham dich vy, tuy nhién da sb 13 nhitng san pham nam trong khoang giira san phdm hang hoa-
dich vu.” Dich vula mgt qua trinh gém cac hoat dong hau dai va cac hoat dong phia trudc, noi
ma khach hang va nha cung cip dich vutwong tic voi nhau. Muc dich ciia viée twong tac nay
1a nhdm théa mén nhu ciu va mong mudn ciia khach hang theo cach khach hang mong doi,
cling nhutao ra gia tricho khach hang” (Bui Nguyén Hung, 2004). Dich vucé mdt s6 dic diém,
nhung ba dac diém thuong duogc néu trong cac tai liéu nghién cuu gém: tinh v6 hinh, dibiét va
khéng thétach roi.

Tinh v6 hinh ( Intangibility)

Shostak (dan theo Paul Lawrence Miner, 1998) cho rang khong c6 su vat/ viéc don
thuan 1a san pham hay dich vu va 6ng cho rang c¢é sy dién tién lién tyc giita san pham hiru
hinh va dich vu vo hinh.

A.Parasuraman, Valarie Zeithaml and Leonard L.Berry (1985) ciing binh luan ring
tinh v hinh ¢6 nghia 1a “ hau hét cac dich vu khong thé do, dém, thong ké, thir nghiém va
ching nhan trudce khi cung cép dé dam bao chit lugng dich vu”.

Tinh di biét (heterogencity)

Dich vu dugc thuc hién s& khac nhau trong cac loai hinh khac nhau, nhu dich vu trong
linh vuc du lich s€ khac dich vu trong linh vuc thé duc thé thao, khach san....

Tinh khéng thé tach roi (Inseparability)

San xuat va tiéu dung dich vu dién ra dong thoi va sy tuong tac giita bén cung cip va
bén nhan dich vu c6 thé anh huong dén chat luong dich vu.

3
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1.1.3 Chét lwvgng dich vu

Hién nay c6 rat nhiéu dinh nghia vé chat luong dich vy, nhung nhin chung ngudi ta dinh nghia
chat lwong dich vu 14 nhitng gi ma khach hang cam nhan dugc. Mdi khach hang c6 cam nhan
va nhu ciu ¢4 nhan khac nhau nén cam nhén vé chét luong dich vu ciing khac nhau.

Theo Joseph Juran & Frank Gryna “ chit luong 1a su phu hop d6i v6i nhu cau”.

Theo ISO 8402, chét luong dich vu 1a “Tap hop cac dac tinh cia mot ddi tuong, tao cho ddi
tuong d6 c6 kha ning thoa man nhitng yéu cau da néu hodc tiém an”. Co thé hiéu chit luong
dich vu la sy théa man cua khach hang dugc do bﬁng hiéu s6 gitra sy mong doi va cai ma
khach hang c6 duoc cho su mong doi d6. Néu su mong doi cuia khach hang thip hon ci ma
ho mong muén thi sy hai long ciia ho cang cao dan dén chit luong dich vu ciing cao, nhung
néu su mong doi cia hg cao hon nhiing gi ho dat duoc thi ho s& cam théy bat man vi nhitng gi
ho mong doi khong nhur ho nghi va thé 1a chét luong dich vu kém.

Chat lugong dich vu 1a mirc d§ ma mdt dich vu dép tng dugc nhu clu va su mong doi cua
khach hang va lam théa man nhu cau cua ho.

Con theoA.Parasuraman, Valarie Zeithaml and Leonard L.Berry (1985), chit lugng dich vu

la khoang cach gitra sy mong doi ciia khach hang va nhan thire ctia ho khi da st dung qua dich
vu.. Ong duogc xem la nhitng nguoi dAu tién nghién ctru chét luong dich vu mot cach cu thé va
chi tiét trong linh vuc tiép thi v6i viéc dua ra mé hinh 5 khoang cach trong chat lugng dich vu:

I Théng tin truyén miéng ] Nhu ciu ci nhan _

NGAN Cung cip dich v <" > bénn 0::: g:nél:n

HANG  (lién hé KH)

L

| Ap dqmg mén th&c thuc té vao thiét ké dich vu |
I S ]

Hinh 1.1 M6 hinh chét lugng dich vu cia A.Parasuraman va cac cong sy
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Thuc chét viéc dam bao va nang cao chét luong dich vu 1a giam va x6a bo cac khoang cach
theo mé hinh chat lwong dich vu nghién ctru sy hai long :

e

B
o -

Hinh 1.2 M6 hinh nghién ctru su hai long

1.1.4 Sw hai Idng cia khach hang

Theo (Nobuhiku Seraku, 1984), 6ng cho ring mdi khach hang déu c6 3 cip d6 nhu ciu: nhu
cAu co béan, nhu ciu biéu hién, nhu ciu tiém an.

Nhu cau co ban: day 1a loai nhu cau khong bao gior duoc biéu 16, néu dap tng loai nhu cau nay
s& khong mang dén sy hai long cua khach hang, tuy nhién néu nguoc lai khach hang s& khong
hai long.

Nhu can biéu hién: day 1a loai nhu cau ma khach hang bi€u 1o sy mong muon, chd doi dat
duoc. Theo 6ng, gitra sy hai long cua khach hang va sy dap ung dugc nhu cau nay c6 moi
quan h¢ tuyén tinh.

Nhu cau tiém 4n: day 1a loai nhu cau ma khach hang khong doi héi, tuy nhién néu co sy dap
g tir phia nha cung cép dich vu thi su hai long cta khach hang sé ting 1én.
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1.1.5M6 hinh do lwong sw hai long khach hang trong dich vu

Co rat nhiéu mé hinh do luong su hai 1ong khach hang trong dich vu nhu mé hinh: mé hinh
chi s thoa man khach hang cua My, mo6 hinh khoang cach cua chét luong dich vu, m6 hinh
danh gia va ra quyét dinh trén co s “tam quan trong” va “mirc d6 thoa man”, mé hinh chat
luong dich vu SERVQUAL.

1.1.6 Thang do SERVQUAL

Mot cach do luong chét lugng dich vu dugc st dung rong rai 1a mo6 hinh SERVQUAL dugc
phat trién boi Parasuraman va céc tac gia khac (1985, 1986, 1988, 1991, 1993, 1994).
SERVQUAL la cach tiép can duoc su dung nhiéu nhat dé do luong chét luong dich vu, so
sanh sy mong doi cuia khach hang trude mot dich vu va nhan thire cua khach hang vé dich vu
thue su duogc chuyén giao (Parasuraman A. Z., 1985).SERVQUAL la thang do da muc duoc
xdy dung dé danh gia sy nhan thirc ciia khach hang vé chét luong dich vu trong nganh dich vu
va ban 1¢. Thang do phan tich khai niém chat lugng dich vu thanh 05 yéu t6 sau:

D0 hiru hinh (Tangibility): co sé vat chét, trang thiét bi, dién mao cta nhan vién

Do tin cay (Reliability): kha ning thuc hién dich vu pht hop va ding thoi han ngay tir 1an dau
Do dap ung (Responsiveness): su sin sang giup d& va dap ung lai nhu cau cia khach hang.
Su dam bao (Assurance): kha ndng ctiia nhan vién tao dugc long tin voi khach hang

D6 thdu cam (Empathy): thé hién sy quan tim chim séc dén timg c4 nhan khach hang.

SERVQUAL thé hién chat luong dich vu nhu 1a sy khac nhau gitra mong doi ciia khach hang
vé mot dich vu va nhén thirc ctia khach hang vé dich vu thue su duoc chuyén giao.Nhu vay,
néu nhan thirc ctia khach hang nho hon mong doi ctia khach hang thi chét lugng cam nhén nho
hon 0 va can phai cai tién. Trong cong cu SERVQUAL, thang do do luong sy thuc hién dich
vu thong qua 5 khia canh néu trén, sir dung thang do Likert 5 (1-rat dong y, 2- dong v, 3-
khong v kién gi, 4-khong dong ¥, 5- rit khong dong y) diém do ludng ca hai sy mong doi cua
khach hang va nhén thic cta khach hang vé dich vu duoc chuyén giao. Rat quan trong dé biét
rang néu khong c6 thong tin ddy da vé chat lugng dich vu dugc mong doi va nhén thic cua
khach hang vé dich vu duoc chuyén giao thi két qua ctia cudc nghién ctru c6 thé din dén sai
14m 16n vé ca chinh sach va quan diém hoat dong.
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1.1.7 Quan hé gitra chat lwong dich vu va sy hai ldng cltia khach hang

Moi quan hé gitta chat luvong dich vu va sy hai 10ng ctia khach hang 1a chu dé cta nha nghién
ctru vé su hai long cua khach hang trong cac nganh dich vu da duogc thuc hién va nhin chung
déu két luan rang chat luong dich vu va sy hai long 13 hai khai niém duoc phan biét.

Theo (Oliver, 1997)cho ring chat lugng dich vu anh hudng dén murc d6 thoa mén cua khach
hang. Nghia 13 chit lwong dich vu anh huéng dén nhiéu nhan t6 khac nhau, 13 mot phan nhan
t6 quyét dinh dén su hai long (Parasuraman A. B., 1991)

Nhiéu cong trinh nghién ctru thuce tién vé mbi quan hé giita chat lugng dich vu va su hai long
ctia khach hang.(Cronin, 1992)d3 kiém dinh méi quan hé nay va két luan rang cam nhan chat
luong dich vu dan dén su thoa man cua khach hang. Cac nghién ctru da két luan rz‘“mg chét
lugng dich vu l1a tién dé cho sy thoa mén va 1a nhan t6 chu yéu anh hudng dén sy thoa man.

Do d6, mudn ning cao su hai 1ong cua khach hang, nha cung cdp dich vu phai nang cao chét
luong dich vu. No6i cach khac, chét luong dich vu va su hai long cua khéch hang cé mbi quan
hé twong hd 13n nhau, trong d6 chat luong dich vu 14 cai dugc tao ra trudc va sau do quyét
dinh dén sy hai 10ng cta khach hang.
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1.2 Mé hinh nghién ctru chét lwong dich vu du lich tai TP.HCM

i

B —
e

g

1.2.1 Giai thich yéu t6 thudc mé hinh:
Co s& vat chat
- Cac khu du lich
- Khu vui choi, khu giai tri
- Khu nghi ngoi va trat ty an ninh

1.2.2 Thang do chét lwgng dich vu du lich tai TP.HCM

Trén co s mo hinh nghién ciru, chung t6i xay dung thang do chat lwong dao tao ctia Truong
dich vu du lich TP.HCM gdm 6 thanh phan, tuong tmg véi 30 bién quan sat.
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CHUONG 2: PHUONG PHAP, NOI DUNG VA KET QUA NGHIEN CclruU
2.2 Phwong phap nghién ciru

2.2.2 Thiét ké cdng cu do luweng
2.2.2.1 Nghién ciru so bo

Nghién ctru so bo trong thoi gian ngén dé nhan dang van dé kho khan hay cac co hoi ciia van
dé can nghién ctru dé tir d6 ¢6 thé xay dung dugc mo hinh nghién ctru ciing nhu théng nhét
cac khai niém lién quan dén cac nhan td, bién quan sat, chudn bi cho budc xdy dung bang cau
hoi khao sat.

2.2.2.2 Bang hoi khao sat

Céc cau hoi khao sat dugc danh gia theo thang do Likert, 05 mirc d6: 1.Hoan toan dong y; 2.
Khong dong ¥; 3. Binh thuong; 4. Pong y; 5. Hoan toan dong y

STT | Khéi niém | S6 bién quan sat | Thang do
PHAN I: Banh gia vé chat luong dich vu

1 Co so vat chat 3 Likert 5 mtrc d6
2 Nha hang 4 Likert 5 mirc do
3 Van chuyén 4 Likert 5 mirc do
4 biém tham quan 4 Likert 5 mtrc do
5 Vui choi giai tri va mua | 4 Likert 5 mirc do

sam

PHAN II: Pugc dé trong dé khao sat y kién khach thé
PHAN III: THONG TIN VE POI TUONG KHAO SAT

1 Gidi tinh 1 Dinh danh
2 Viét kiéu dinh cu ¢ Viét | 1 Dinh danh
Nam
3 Khach du lich 1 Pinh danh &
thir bac

Bién quan sat va thang do 1
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2.3 N6i dung va két qua nghién ciru

2.3.1 Théng k& md t& mau nghién ctru

Dénh gia chat luong dich

Chét lirgng dich vu tai TP.HCM

Lép: DHQTSTC

10379761

GVHD : Ha Trong Quang

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Cao 9 6.0 6.0 6.0
Binh thuong 56 373 373 433
Valid Tam chép nhan 65 433 433 86.7
Khéng chip nhan 20 133 133 100.0
Total 150 100.0 100.0
10
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Chat Ilwong dich vu tai TP.HCM

Lop: DHQTSTC
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43.3%
204
37.3%
107
13.3%
0 T — T X T, X T
Tam chap nhan Binh thudng Khong chap nhan Cao
Chat lwong dich vu tai TP.HCM
Gia ca du lich tai TP.HCM
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Cao hon rét nhiéu 38 253 27.0 27.0
Cao hon 56 37.3 39.7 66.7
Valid Tuong duong 37 24.7 26.2 92.9
Thép hon 10 6.7 7.1 100.0
Total 141 94.0 100.0
Missing Khac 9 6.0
11
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Total 150 100.0
Gia ca du lich tai TP.HCM
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Gia ca du lich tai TP.HCM
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Table 1
Yéu Trung binh Kha Tét Rt t6t

Mirc d6 hai long v& co s6 luu trii 0.7% 2.7% 28.7% 34.7% 33.3%
Mirc d6 hai long v& nha hang 0.0% 5.3% 23.3% 35.3% 36.0%
Mirc d6 hai long v& van chuyén 0.0% 5.3% 32.0% 30.7% 32.0%
Miic d6 hai 1ong vé diém tham quan 0.0% 2.0% 26.7% 36.0% 35.3%
Mitc d6 hai 1ong vé diém vui choi, giai

0.0% 0.0% 26.0% 41.3% 32.7%
tri
Mrc do hai 1ong vé diém mua sim 0.0% 5.3% 23.3% 35.3% 36.0%

13

GVHD : Ha Trong Quang



Ho va tén: L€ Trong Thuan
Nghiém Van Manh

Table 1

MSSV: 10381671
10379761

Lép: DHQTSTC

Column

Statistics
rh;c @5 hai long vé co s& luu
(g¥)

Mrc d6 hai long v§ nha hang
Mirc do hai long ve van

[] chuygg v '

MG 35 hai long ve diém tham
quan

) Mic @6 hai long vé digm vui
choi, giai tri

@ Mg 35 hai long vé digm mua
sam

Thong tin khach hang:

GVHD : Ha Trong Quang
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Ho va tén: L€ Trong Thuan MSSV: 10381671
Nghiém Van Manh 10379761
Trong mau khao sat s6 lwvong khach du lich nam tham gia 19ngudi chiém 59,4% nhiéu hon
khach du lich nit tham gia 13nguoi chiém 40.6%. Va sy phan bd khong dong déu giira cac noi
tham quan va dia diém tham quan cua cac du khach

Lép: DHQTSTC

Qubc gia
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
An Do 9 6.0 6.0 6.0
Anh 21 14.0 14.0 20.0
Canada 6 4.0 4.0 24.0
Pirc 7 4.7 4.7 28.7
Ha Lan 6 4.0 4.0 32.7
Han Qudc 6 4.0 4.0 36.7
My 9 6.0 6.0 2.7
Na-Uy 9 6.0 6.0 48.7
Valid Nam Phi 4 2.7 2.7 51.3
Nhat Ban 12 8.0 8.0 59.3
Phén Lan 6 4.0 4.0 63.3
Phép 11 7.3 7.3 70.7
Thai Lan 6 4.0 4.0 74.7
Thuy Pién 8 5.3 5.3 80.0
Thuy Si 15 10.0 10.0 90.0
Triéu Tién 3 2.0 2.0 92.0
Uc 12 8.0 8.0 100.0

GVHD : Ha Trong Quang
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Ho va tén: L€ Trong Thuan

MSSV: 10381671

Nghiém Van Manh 10379761
Total 150 100.0 100.0
Quéc gia
Trieu Tign__[2.0%| |
Nam Phi-] 2.7%
Phan Lan™ 14.0%] |
Thai Lan™ I4‘o%[ |
Canada-] 14.0%] |
Ha Lan— !fLO%I |
Han Quéc— [4.0%] |
~ N
= Dlc 4.7% |
«o Thuy Bien-] 5.3%| |
&  Anos 6.0% |
My [6.0%| |
Na-Uy [6.0%] J
Phap 17 3%] |
Nhét Ban 18.0%)| |
Uc— 8.0%] |
Thuy Si~ 110.0%| |
Anh- [14.0%|
1 ] 1 I |
0.0 25 50 75 10.0 125
Percent
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Ho va tén: L€ Trong Thuan

MSSV: 10381671

Nghiém Van Manh 10379761
S6 13n dén VN
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
1 9 6.0 6.0 6.0
2 22 14.7 14.7 20.7
3 49 32.7 32.7 533
Valid
4 39 26.0 26.0 79.3
5 31 20.7 20.7 100.0
Total 150 100.0 100.0

GVHD : Ha Trong Quang
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Ho va tén: L€ Trong Thuan

MSSV: 10381671 Lép: DHQTSTC
Nghiém Vin Manh 10379761
Sé6 lan dén VN
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Ho va tén: L€ Trong Thuan

MSSV: 10381671

Lop: DHQTSTC

Nghiém Van Manh 10379761
Table 1
Responses Column Responses % Column Response %
(Base: Count)
vV 75 20.7% 50.0%
Internet 93 25.7% 62.0%
Bao, tap chi 56 15.5% 37.3%
kénh thong tin gitp biét dén VN
Tu vén ciia cac cong ty du lich 82 22.7% 54.7%
Ngudi quen da timg dén VN 56 15.5% 37.3%
Total 362 100.0% 241.3%

30.0%
20.0%
)
c
Q
o
@
o
_—
0.0% T

T
Internet
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Ho va tén: L€ Trong Thuan MSSV: 10381671 Lop: DHQTSTC
Nghiém Van Manh 10379761

2.3.2 Banh gia thang do

3.3.2.1 Hé s6 Cronbach’s Alpha

Nhan t6 Cronbach’s alpha
Co s6 vat chat 0.805
Dich vu du lich 0.862
D6i ngii huéng dan vién 0.723
T chirc vui choi nghi dudng 0.787
Trinh d§ ngoai ngir 0.838
An ninh trat tu 0.669
Nang lyc phuc vu 0.724

Bang cdc chi s6 Cronbach’s alpha 1
Dua vao Bang cac chi s0 Cronbach’s alpha tat ca cac h¢ s6 Cronbach’s alpha cta cac nhan to

trén déu thoa diéu kién >0.6 nhu vay thang do ¢ y nghia trong thong ké va dat hé sd tin cay
can thiét.

2.3.3 Xay dwng mé hinh héi quy
2.3.3.1 Phan tich héi quy

bé xé4c dinh, do luong va danh gid mac d§ anh hudng cua cac nhan t6 dén sy hai long cua
khach du lich , chiing t6i sir dung phuong phap hdi quy tuyén tinh boi giita 06 nhan té anh
huéng thu dugce tir phan phan tich nhan td kham pha & trén véi bién phu thudc 1a bién danh gia
chung cta khach du lich vé sy hai 1ong dbi véi chat lwong dich vu du lich tai TP.HCM.

20
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Ho va tén: L€ Trong Thuan MSSV: 10381671 Lop: DHQTSTC
Nghiém Van Manh 10379761
Tir cac két qua trén cho ta thiy rang chi con 3 nhém nhan t6 trén c6 anh hudéng dén su hai long
ctia sinh vién ddi v6i chét luong du lich tai TP.HCM.

2.3.3.2 M6 hinh héi quy da bién

Dua vao bang két qua hdi quy da bién trén, ta thiy c6 3 nhom nhan t6 c6 anh huong dén sy hai
long cua sinh vién ddi véi chat luong dich vu du lich cia TP.HCM, 3 nhoém nhan td nay déu
c6 mbi twong quan thuan véi sy hai 10ng ctia khac du lich , cac hé s6 hdi quy B déu 16n hon 2.

2.3.3.3 Kiém dinh gid thuyét
Budc 1: Thiét lap cac gia thuyét Ho: Ha
Buoc 2: Chon muc y nghia (a)
Budc 3: chon phép kiém dinh thich hop va tinh toan cac gia tri thong ké kiém dinh Z
Budc 4: Xac dinh gia tri t61 han cia phép kiém dinh

Budc 5: So sanh gia tri kiém dinh véi gid tri toi han dé ra quyét dinh hay bac bo

2.3.4 Phan tich phuong sai (ANOVA)

Két qua kiém dinh gia thuyét 1

Gia thuyét Két qua kiém dinh
H,: Co s& vt chat phuc vu cho khach du lich | Chap nhan

H,: Ning luc cua doi ngii hudng dan vién Chép nhan

Hj;: Pia diém tham quan Béc bo

Hy: Dia vui choi giai tri Chép nhan

Hs: bia diém mua sam Chép nhan

H,.Gi4 ca du lich tai TP.HCM Chép nhan

Str dung phan tich phuong sai ANOVA dé tim ra su khac biét vé két quadanh gia muc do quan
trong ctia cac tiéu chi gitra cac nhom dbi twong khao sat khac nhau vé dic diém c4 nhan.
Trong phén tich nay, hé s6 can quan tam 13 hé s6 sig. Gia thuyét Hy dit ra lakhong c6 sy khac
biét vé két qua danh gia cua cac d6i tugng vé mirc d6 quan trong cia cac yéu t6. Néu hé sb sig.
< 0,05 (v6i mirc ¥ nghia 95%) thi bac bo gia thuyétHy, tirc c6 su khac biét vé két qua danh gia
ctia cac ddi tugng vé mirc do quan trong cua cic nhan t6. Néu Sig > 0,05 thi chap nhan gia
thuyét H,.

21
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Ho va tén: L€ Trong Thuan

Nghiém Van Manh

2.3.5 Két qua Indepent Sample Z Test danh gia s

MSSV: 10381671

Binomial Test

10379761

by

w hai long

Lép: DHQTSTC

Category N Observed Prop. Test Prop. Exact Sig. (1-tailed)

Group 1 Khéng 96 .6 .067°%
Duv dinh gi¢i thiéu Group 2 Co 54 4
Total 150 1.0

a. Alternative hypothesis states that the proportion of cases in the first group < .7.

Statistics

abc

Valid 150
N

Missing 0
Mean 1.61
Std. Error of Mean .040
Median 1.61°
Mode 2
Std. Deviation .490
Variance .240
Skewness -.441
Std. Error of Skewness .198
Kurtosis -1.830
Std. Error of Kurtosis .394
Range 1
Minimum 1
Maximum 2
Sum 241

25 1.11°
Percentiles 50 1.61

75

a. Calculated from grouped data.

GVHD : Ha Trong Quang
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Ho va tén: L€ Trong Thuan

Nghiém Van Manh

b. Percentiles are calculated from grouped data.

MSSV: 10381671

10379761

Lép: DHQTSTC

abc
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
1 59 39.3 39.3 39.3
Valid 2 91 60.7 60.7 100.0
Total 150 100.0 100.0
Binomial Test
Category N Observed Prop. Test Prop. Exact Sig. (1-tailed)
Group 1 2 91 6 7 .009°
abc Group 2 1 59 4
Total 150 1.0

a. Alternative hypothesis states that the proportion of cases in the first group < .7.

Statistics

mua sé&m

Valid 150
N

Missing 0
Mean 1.64
Std. Error of Mean .039
Median 1.64°
Mode 2
Std. Deviation 482
Variance .232
Skewness -.589
Std. Error of Skewness .198
Kurtosis -1.675
Std. Error of Kurtosis .394
Range 1
Minimum 1
Maximum 2
Sum 246

25 1.14°
Percentiles

50 1.64

23
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Ho va tén: L€ Trong Thuan

Nghiém Van Manh

75

a. Calculated from grouped data.

b. Percentiles are calculated from grouped data.

MSSV: 10381671

10379761

mua sim
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
1 54 36.0 36.0 36.0
Valid 2 96 64.0 64.0 100.0
Total 150 100.0 100.0

Lép: DHQTSTC

Quan tam tdi sy hai long cua khéach du lich véi céc dich vu du lich ¢ TP.HCM chép nhén gia
thuyét dua ra,cac gia thuyét khac déu bi bac bo.

GVHD : Ha Trong Quang
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Ho va tén: L€ Trong Thuan MSSV: 10381671 Lop: DHQTSTC
Nghiém Van Manh 10379761

CHUONG 3: KET LUAN VA KIEN NGHI
3.1 Két luan
Qua bai nghién ctru ndy ta chi con lai 3 nhom c6 tac dong dén sy hai long ciia khach du lich

Ttr phuong trinh hdi quy ta c6 thé dua ra két luan rang viéc tiép nhan thong tin d& dang trén
website, tap tri,tour It hanh anh hudéng manh nhat dén su hai long cia khach du lich.

3.2 Kién nghi :

bdi voi Co sé vat chét:Téng cudng nang cao co so vat chét, ha tan giao thong tao diéu kién
cho khach tham quan va du lich.

Ddi voi chét luong dich vu nang cao trinh d6 chuyén mén nghié€p vu cho doéi ngli nhan vién
phuc vu...

TAI LIEU THAM KHAO
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Ho va tén: L€ Trong Thuan MSSV: 10381671 Lop: DHQTSTC
Nghiém Van Manh 10379761
Phu luc

Phuy lyc 1: Phiéu khao sat
PHIEU XIN Y KIEN CAC CHUYEN
GIA DU LICH
Kinh thua quy khach!

Chung t61 1a nhiing sinh vién chuyén nganh du lich cua Truong PH Cong
Nghiép Tp.HCM. Chiing t6i dang thue hién mot cudc khao sat vé muirc do hai 1ong cua
khach du lich quéc té dén TP HCM.Két qua cta cudc khao sat nay chi nham muc dich
nghién ctru thuc té va hoc tap, khong nham muc dich nao khac.Nhirng ¥ kién dong gop
chan thanh cua quy khach sé€ co6 ich cho qua trinh hoc tap nghién ctru cho chiing t6i néi
riéng va gop phan thic day su phat trién cia nganh du lich Viét Nam noi chung trong
tuong lai.

Xin chan thanh cdm on.Kinh chic quy khach c6 mot ky nghi tt dep.

skeoskoskoskoskoskosk sk

1. Ban dén tir quC GlanA0 2 ..oovenii e
2. Paylalan tht may ban dn TPHCM ? ....ooivvniiieeiie e

3. Ban biét ¢én TP.HCM thong qua kénh thong tin ndo ?(c6 thé chon nhiéu phwong
an)

TV

Internet

Bao, tap chi

Tu van cla cac cong ty du lich

Nguoi quen (d timg dén Viét Nam)

Y KIEN KRAC ...t

moe oo o

4. Ban di du lich Tp.HCM thong qua hinh thirc nao sau day?
Mua tour & cac hing it hanh (& dat nudc cia ban)
Mua tour ¢ cac hang I hanh (& Tp. HCM)

bi tu do

Thong qua 161 moi cia nguoi than

Thong qua vé trung thudng

Y kién Khac.........coovuiiinieennn,

moe oo o
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MSSV: 10381671
10379761

Lép: DHQTSTC

5. Ban danh gia chat lugng dich vu tai Tp.HCM cua chiing t6i nhur thé nao?

a.

™o a0 o

Rét cao

Cao

Binh thuong

Tam chép nhan

Khong chap nhan

Y kién khéc........................

6. Ban thiy gia ca du lich tai Tp. HCM cua chung toi nhu thé nao so véi mot sd

thanh phd khac & khu vuc Pong Nam A (hodc Chau A)?.
a.

e oae o

Cao hon rét nhiéu

Cao hon

Tuong duong

Thap hon

Thép hon nhiéu

Y kiénKhac.....ooveeeiiniin..

7. Ban thich diém tham quan nao nhat & TP.HCM ?

a.

e oae o

bia dao Cu Chi

Cho Bén Thanh

Cho Binh Tay

Dinh Théng Nhat

Bao tang Chiung Tich Chién Tranh
Y kién khc: .....ooovvviiiienn,

8. Ban dang luu tru tai dau ?.

a.

e oae o

Khach san 01 sao
Khach san 02 sao
Khach san 03 sao
Khach san 04 sao
Khach san 05 sao

Y KN KNAC. ..o
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GVHD : Ha Trong Quang
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9. Muc do hai 10ng ctia ban vé hé thong co sé vat chit(chon bang cdach khoanh
tron vao cdc con s6):

Mirc d§ danh gia

(Yéu: 1; Trung binh: 2; Kha: 3; Tét: 4; RAt tét: 5)
1. Co sé luu tru 1 2 3 4 5
2. Nha hang 1 2 3 4 5
3. Van chuyén 1 2 3 4 5
4. Piém tham quan 1 2 3 4 5
5. Diém vui choi, giai tri 1 2 3 4 5
6. Piémmua sam 1 2 3 4 5

10.Néu dugce nhan su wu dai khuyén mai cua cac cong ty du lich, ban thich nhét
hinh thtrc khuyén mai nao nhat?
a. Giam gia tour truc tiép
b. Tang pham luu niém dinh kém
c. Béc tham tring thudng
d. Tich liiy diém

Y kién khac: ...............

Phu lyc 2: Bang dir liéu data SPSS
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