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ABSTRACT

This study aim to explore factors and influence on tourists’ perceived
value of cave tourism services offered at Phong Nha - Ke Bang national
park in Quang Binh province. on the model from Petrick's (2002) and
primary data collectted from 147 questionnaires, the result of the linear
regression analysis shows that there are four factors affecting tourists’
perceived value: perceived quality, behavioral price, price and emotional
response, in which perceived quality is the most influential factor and the
emotional response is the least influential factor to the tourists’ perceived
value of cave tourism service. Discussions of the findings and policies to
administrate tourists’ perceived value of cave tourism service offered at
locality are also presented in this paper.

TOM TAT

Nghién ciku ndy tim hiéu cdc yéu t6 thanh phan va mirc dé dnh hwéng ciia
cde yéu 16 thanh phan nay dén gid tri cam nhdn cia du khdch doi véi dich
vu du lich hang dgng tai Vieon Quoc gia Phong Nha - Ké Bang, tinh Qudng
Binh. Trén co sé mé hinh nghién ciru dé xudt ké thiva tir nghién civu gid tri
cam nhén ciia Petrick (2002) két hop véi dit liéu so cap thu dwoc tiv 147
phiéu tra 161 hop 1, két qua phan tich hdz quy tuyén tinh cho thdy, chat
lwong cam nhdn, gia ca hanh vi, gid ca tién té va phan g cam xiic déu
c6 tac dong dén gid tri cam nhan cua du khach doz voi dich vu du lich hang
déng, trong dé chat lwong cam nhdn la yéu té tac dong Iém nhat va phan
ing cam xiic la yéu 16 it tac dong nhat dén gid tri cam nhdn tong thé cia
khach du lich.

Trich dan: Phan Thi Quynh Trang va Hb Thi’ Huong Lan, 2019. Gia tri cam nhan cua du khach ddi véi dich
vu du lich hang d0ng tai vuon quoc gia Phong Nha-K¢ Bang tinh Quang Binh. Tap chi Khoa hoc
Truong Pai hoc Can Tho. 55(1D): 120-126.

1 MO DAU

dia chét, dia mao va cac tai nguyén thién nhién, dét
dai, hoa thach, d4 va khoang chat 1a mét trong nhiing

Loai hinh du lich hang dong dang tré nén kha
pho bién ¢ cac qubc gia trén thé gidi va theo do,
thuat ngt du lich hang dong vi vay cling khong con
14 khai niém xa la d6i v6i nhiéu ngudi. Du lich hang
d6ng co6 thé hiéu 1a hoat 6ng du lich lién quan dén
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hinh thai du lich dac biét (Tongkul, 2005). Du lich
hang dong chinh 1a du lich dia chét duogc duy tri va
phat trién tré thanh mot hinh thirc du lich da va dang
tré nén quen thudc va hap dan ddi véi cac khach du
lich & cac qudc gia trén thé gioi.
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Nam & dai dat hep cua mién Trung Viét Nam,
Vuon Qudc gia Phong Nha — Ké Bang (VQGPN-
KB) tinh Quang Binh dugc thién nhién wu dai véi
ngudn tai nguyén phong phu, da dang va dugc
UNESCO cong nhan 14 di san thién nhién thé gioi.
Puoc hinh thanh trén 400 triéu nam vaéi hon 300
hang dong 16n nho c6 gi tri hang du thé gidi nhu:
hang Son Poong, dong Phong Nha, dong Tién Son,
dong Thién Puong, hang En, hang Ti, hang Thach
Thiy, h¢ théng hang dong TG Lan... cling nhiing
canh rung nguyén sinh ¢6 hé sinh vat da dang, phong
pht véi nhiéu loai quy hiém...; VQGPN-KB di tr&
thanh mot ngudn tai nguyén du lich quy gia thu hat
rat dong du khach trong nuée quéc té kham pha
trong nhiing nam qua. Tuy nhién, vdi tiém nang to
l6n ve€ phat trién du lich hang dong nhu viy, trén
thuc té 0 VQGPN-KB va céc hang dong cung nam
trong quan thé nay hoat dong chua dem lai hiu qua
tuorng xung voi gia tri von c6 cua nd. Du rang da co
mdt sO tour du lich hang dong da dugc dua vao khai
thac, tuy nhién dich vu noi ddy van con don diéu,
chua hép dan dugc du khach. Hoat dong kinh doanh
khai thac du lich hang dong van con 1a mbi trin tre
dbi véi cac nha hoach dinh chinh sach phat trién du
lich dia phuong ciing nhu cac don vi cung tng dich
vu du lich.

Dé Quang Binh c6 nhitng dinh huéng dung dén
va chién lugc kinh doanh dich vy du lich hang dong
phat trién ngay cang phu hop, thi viéc nim bat gia
tri cam nhan cta du khach vé loai hinh du lich nay
1a can thiét. Boi 18, hiéu dwoc cdm nhan cua du
khach vé gia tri dich vu du lich hang dong ma Quang
Binh da cung ung trong thoi gian qua, cac don vi
cung ung dich vu s€ co co so tdt hon dé cai thién
dich vu cta minh, huéng dén gia ting nhimg cam
nhan t6t hon vé dich vu va dem lai su hai long cho
du khach khi str dung dich vu. Vi y nghia nay, muc
tiéu ctia bai viét nham huéng dén phan tich gia tri
cam nhén va nhitng anh hudéng cua cac yéu to thanh
phan gia tri cam nhan dén gia tri cam nhan tong thé
ctia du khach dbi véi dich vu du lich hang dong tai
VQGPN-KB tinh Quang Binh.

2 COSOLY THUYET VA PHUONG
PHAP NGHIEN CUU

2.1 Co sé ly thuyét
2.1.1 Khai niém du lich hang dong va dich vu
du lich hang dong

Du lich hang dong 14 mot khai niém kha gin
giii trong thoi gian gin day danh cho cac hinh thirc
du lich lién quan dén c4u trac dia chét, dia mao, 1a
mdt trong nhitng hinh thai du lich dac biét. Khai
niém “du lich hang dong” dwoc dé cap trong nghién
ciru cia Newsome Dowing (2005): "du lich hang
dong la hoat dong du lich lién quan dén dia chat,
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dia mgo va cac tai nguyén thién nhién, dat dai, héa
thach, da va khoang chat". Theo d6, dich vu du lich
hang dong c6 thé dwoc hiéu 1a nhitng dich vu c6 gia
trj giai tri lién quan dén nhitng ngudi thich kham pha
cac hang dong bén trong, chéo thuyén trong hang
dong, di bd duong dai va cdm trai xung quanh cac
hang dong thuong nim & cac thung ling, dia hinh
nui non, thac nudc, bii bién hodc khu vuc da voi
(Kim, 2008).

2.1.2 Gia tri cam nhdn cua khach hang
(Cuperveiced value) va mé hinh do luong gia tri
cam nhdgn

a. Gia tri cam nhdn cua khach hang

Gi4 tri cam nhén trén thé giéi khong con 1a mot
thuat ngtr xa la, da co rat nhiéu nghién ctru khac
nhau duoc thue hién trong nhiéu thap nién qua. Cac
nha nghién ctru di sir dung nhiéu thuat ngir khac
nhau dé dinh nghia gia trj cdm nhan cua khach hang
nhu: gia tri cam nhan (perceived value), gia tri cam
nhan cua khach hang (customer perceived value),
gia tri khach hang cam nhan (perceived customer
value).

Zeithaml (1988) da dua ra dinh nghia Ve gia tri
cam nhén cua khach hang “la s danh gia tong qudt
vé tinh hitu dung cua mot san phdm dwa vao nhdn
thire cua ho vé nhitng gi nhdn dwoc va nhitng gi bo
ra”. Trong khi d6, Anderson Sullivan (1993) dinh
nghia gia tri cdm nhén cua khach hang la gia tri dugc
cam nhan tinh theo don vi tién té cta loi ich vé& mat
ky thuat, kinh té, dich vu va xa hoi ma khach hang
¢6 thé nhan dugc so voi gia ma ho tra cho mot san
pham, dat trong viéc xem xét gia ca va chao hang
clia cac nha cung cap sin c6. Co thé thay rang, nhan
thirc ciia nguoi mua vé gia tri 1a miéu ta sy can doi
gitia chét luong san ph?im hoac lgi ich ma ho cam
nhan dugc tir san pham va chi phi ma ho phai tra cho
san pham d6. Butz Goodstein (1996) cho ring gi tri
cam nhan cta khach hang 1a méi quan hé cam xtc
dugc thiét 1ap gitra khach hang va nha cung cip sau
khi khach hang da str dung mot san phérn hay dich vu
ctia nha cung cAp va thiy riang san pham hay dich vu
do tao ra gia tri gia taing. Bén canh do, Woodruff
(1997) cho rang gia tri cam nhan ciia khach hang 1a
su yéu thich, cdm nhéan va danh gia cua khach hang
vé cac dic tinh cua san phé”im, su thé hién cua dic
tinh va nhiing két qua dat dugc (hodc hau qua phat
sinh) tr viéc sir dung do tao diéu kién thuan loi dat
dugce muyc ti€u va muc dich cua khach hang trong
cac truong hop s dung. Khai niém nay két hop chat
ché gia tri mong muoén va gia tri nhan dugc, ddng
thoi nhdn manh rang gi tri xudt phat tir nhan thic,
su yéu thich va danh gia cua khach hang. N6 cling
lién két san phdm voi cac truong hop sit dung va
hi€u qua dat dugc qua qua trinh sir dung bdi cac
khach hang.
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Mic du nhiéu quan niém vé gia tri cam nhan cua
khach hang, tuy nhién diém tuong dong su can d6i
gitta nhitng gi khach hang nhan dugc (loi ich) va
nhing gi ho bo ra (su hy sinh) dé c6 dwoc san pham
hay dich vu. Su hy sinh ¢ day khong chi dugc u6e
tinh thong qua gia ca mang tinh tién t& ma con bao
gdm ca nhitng chi phi co hoi khong mang tlnh tién
t¢ dugc goi la gia ca hanh vi: do 1a thoi gian, nd lyc
bo ra dé co dugc dich vu. Bén canh yéu td lién quan
dén gia bao gom gi4 ca tién té va gia ca phi tién té,
danh tiéng, chat luong dich vu va phan (mg cam xtc
cling ¢6 anh huong dén gid tri cam nhan tong thé ctia
khach hang. Nhig yéu t6 tac dong nay da duoc
Petrick (2003) nghién ctru va kiém dinh mdi quan
hé gitra ching v6i gia tri cam nhén téng thé cua
khach hang ddi v6i dich vu. Nhu vay, gia tri cam
nhan tong thé cia khach hang trong nghién ciru nay
¢6 thé duoc hiéu 1a sy cam nhén va danh gia téng
quét ciia khach hang vé danh tiéng, chat luong, gi4
cé tién ¢, gia ca hanh vi va phan (mg cam xiic cua
khach hang d6i véi dich vu.

b. Mo hinh do luong gia tri cdm nhdn

Petrick (2002) d4 xdy dung thang do dé do luong
gi4 tri cam nhén cta khach hang d6i vai dich vu goi
la thang do SERV-PERVAL dua trén mo hinh ly
thuyét ctia Zeithaml (1988), nhitng mo hinh Iy
thuyét hién tai va nhitng dac tinh cta dich vy. Thang
do SERV — PERVAL gdm 5 nhan t6 tac dong dén
gia tri cam nhén cua khach hang:

- Chat lugng cam nhan: 1a danh gia cua nguoi
tiéu dung vé mot san pham hodc dich vu c6 tét hodc
vuot troi khong.

— Phan ing cam xic: mo ta sy hai long ma san
pham hay dich vy mang lai cho khach hang. Phan

Phan tmg cam xtc

Chat lugng cam nhan

Danh tiéng

Gia ca tién té

Gia cd hanh vi
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mg cuia khach hang déi voi dich vu cang tét, ho
cang cam théy vui vé, thoai mai hodc hanh phuc khi
str dung dich vu.

— Gi4 ca mang tinh tién té: 1a gid ca cta dich
vu dugc khach hang ghi nhan. N¢ 1a sy thé hién su
hy sinh cta khach hang dé duoc dich vu. Nhu vay,
¢6 nghia 13 gia ca mang tinh tién t& c6 tic dong
nguoc chidu 1én gia tri cam nhan cta khach hang.
Tuy nhién, trong thang do cta Petrick (2002), yéu t
gi4 ca tién té dugc do theo hudng gia ca do c6 twong
xtng voi dich vu khach hang nhan dugc hay khong.
Nghia 1a gia ca tién t& duoc khach hang cam nhén
cang tuong xting v&i nhitng gi ho nhan dugc thi gia
tri cam nhan cta ho vé dich vu d6 cang cao.

— Gi4 ca hanh vi: 1a gia phai b6 ra dé c6 duoc
mot dich vu trong d6 bao gém thoi gian va nd luc
dugc sir dung dé tim kiém dich vu dé. Khach hang
khong phai mat nhiéu thoi gian, chi phi, cam thdy dé
dang trong vi¢c tim kiém va c6 duge dich vu thi cam
nhén cua khach hang vé dich vu d6 cang cao.

— Danh tiéng: 14 sy uy tin hay vi thé cia mot
san phém hay dich vy theo cam nhén ctia ngudi mua
dwa trén hinh anh cia cac nha cung cép san pham
hay dich vu d6. Danh tiéng déng vai tro quan trong,
tac dong dén nhitng mong doi cua khach hang dé
duy tri méi quan hé nay va la nhéan té anh huong dén
hinh anh cong ty.

c. Mo hinh nghién ciu

M5 hinh nghién ciru dé xuat chi yéu dwa vao mo
hinh cta Zeithaml (1988) cung véi thang do SERV-
PERVAL cua Petrick (2002). Viét Nam mo hinh
nay ciing duoc cac nha nghién ctru tmg dung dé do
luong gia tri cam nhan vé cac loai dich vu khéc
nhau.

Gi4 tri cam nhan tong thé ctua
khéch hang

Hinh 1: M hinh nghién ctru dé xuit

(Nguén: Dé xudt ciia nhém nghién ciru)
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Trén co s& md hinh do ludong gia tri cdm nhan,
Petrick (2002) da trién khai thang do gi4 tri cam
nhan vé dich vu SERV- PERVAL dua trén 5 yéu to
phan rng cam xuc, chét luwgng cam nhéan, danh tiéng,
gi4 ca mang tinh tién té va gia ca phi tién té. Nghién
clru da tiép nhan bo thang do nay trén co sd c6 diéu
chinh tir nglr cho phu hop véi ngit canh nghién ctu
vé dich vy du lich hang dong. Cu thé:

—  Phan ung cam xuc: Thang do phan Gng cam
xuc cua khach du lich d6i voi dich vu du lich hang
dong Quang Binh dugc ky hiéu 1a ER gém 4 bién
quan sat ERO1, ER02, ER03, ER04. Céc bién nay
thé hién khach du lich mong mudn dugc trai nghiém
cac dich vu du lich vdi cam giac vui vé, thodi mai,
thich thu va dugc quan tdm khi trai nghiém céac dich
vu du lich hang dgng tai Quang Binh.

Chdt lwong cam nhdn: Thang do chét lugng
cam nhén gém 5 bién quan sat: QP0O1, QP02, QP03,
QP04, QP05. Cac bién nay thé hién mirc d6 cam
nhan cua khach du lich vé chat luong dich vu tai cac
hang dong Quang Binh

— Danh tiéng: Pénh gia clia khich du lich vé
danh tiéng cua du lich hang dong Quang Binh dugc
ky hiéu la RE. Thang do gom 3 bién quan sat: REOI,
RE(2, RE03

2.2 Phwong phap nghién ciru

2.2.1 Phwong phdp thu thdp sé liéu

Bai viét sir dung két hop dir liéu thir cip va so
cp, dir lidu so cap dugc thu thap thong qua khao sat
khach du lich hang dong tai Quang Binh bang bang
cau hoi ¢ cdu tric duoc thiét ké sin trén co s thong
qua ¥ kién théo luan nhom chuyén gia. Dit liéu th
cip duogc thu thap cha yéu tir S6 Du lich tinh Quang
Binh, cuc Théng Ké tinh Quang Binh va cac don vi
hoat dong du lich trén dia ban tinh Quang Binh.

Dua trén co s clia phuong phéap ldy mau thuan
tién, tac gia tién hanh khao sat 170 du khach trong
va ngoai nudc voi dia diém gdm 3 hang dong dugc
khach du lich tham quan nhiéu nhét: dong Tién Son,
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dong Thién Buodng, dong Phong Nha. Két qua thu
ve€ ¢ 147 phiéu tra 161 hop 1€ va c6 gia tri dé dua
vao phan tich.

2.2.2 Phwong phdp xit Iy 56 liéu

Dir liéu thtr cép duoc tong hop va phan tich so
sanh dé thay dugc su bién dong cta luong khach du
lich dén dia phuong nghién ciru giai doan 2014-
2016. Dit liéu so cip dwoc xtr Iy va phan tich trén co
s¢ tmg dung phan mém xir Iy dit liéu SPSS 22.0 v6i
cac ky thuat chu yéu 1a kiém dinh d6 tin cdy thang
do, phan tich nhan t6 kham pha (EFA) va hoi quy
tuyén tinh.

3 KET QUA NGHIEN CUU VA THAO
LUAN

3.1 Tinh hinh khach du lich tai cac hang
dong & VQGPN-KB giai doan 2014-2016

Bang 1 cho thdy phan 16n khach du lich dén tham
quan cac hang dong ¢ VQGPN-KB la khach néi dia.
S6 liéu cho thay tong s6 luot khach dén tham quan
o day vao nam 2014 1a 2.029.677 (lugt khach) trong
d6 khach quéc té 1a 38.701 Iuot khach va khach noi
dia 1a 1.990.976 luot khach. Sang ndm 2015, lugng
khéach ndi dia dat 2.773.995 luot khach ting lén
783.019 lugt so v6i nam 2014 twong ung tang
39,33%. Trong khi d6 khach quoc té ciing bién
chuyén t6t dat 42.797 luot khach, ting 4.096 luot
tuong ung tang 10,58% so v&i ndm 2015. Nhiing
chidu hudng tich cyc trén dugc xem 1a nhiing tin
hiéu tét tao dong luc cho sy phat trién cta du lich
hang dong Quang Binh trong nhitng nidm tiép theo.
Tuy nhién, nam 2016 1a mdt ndm kém khoi sdc cua
du lich Quang Binh. Sy ¢6 méi truong Formosa da
lam ngung tré hau nhu tat ca cac hoat dong du lich
tir thang 4/2016 dén thang 7/2016 khién luong
khach du lich dén Quang Binh bi gidm di mdt lugng
dang ké. Mic du vay, nhin chung qua 03 nam, luong
khach dén du lich & VQGPN-KB van ¢6 xu huéng
tang khong chi & khach noi dia ma con & khach qudc
té cho thdy tin hiéu tbt trong phat trién du lich cua
dia phuong.

Béang 1: Tinh hinh khach du lich tai cic hang dong & Quing Binh

Don vi tinh: lwot khach

Chi tiéu 2014 2015 2016 (21)/{)5/ 2 (1‘3_1)6/ 2
Tonglugtkhach  2.029.677  2.816.792  2.767.569 787.115 38,78 -49.223 98,25
- Khich Quéc té 38701 42797 60945 4006 11058  1.148 4240
_Khichndidia 1990976 2773.995 2706624 783019 13933 -67.371 97,57

(Nguon: Nién giam thong ké tinh Quang Binh cdc nam 2014,2015,2016)

3.2 Pic diém khich du lich hang dong tir
két qua ciia mau khao sat

Bang 2 cho thay d6i twong tham gia du lich hang
dong tai Quang Binh kha dong déu & moi nganh
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nghé. Ddi tugng can bg, cong chire chiém nhiéu nhat
trong co cdu mau diéu tra (chiém 29,3%), tiép do6 1a
nhan vién van phong (chiém 28,6%), d6i twong sinh
vién chiém 25,2% va cac dbi tugng khac chiém
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16,9%. Xét vé thu nhap, phan 16n cac dbi tuong
tham gia khao sat c6 thu nhap tir 5 dén duéi 15 triéu
(76 ngudi twong tng 51,7% c¢& mau khao sat), tiép
theo 1a nhom dudi 5 triéu dong (chiém 32%) va
nhém chiém ty 1¢ thap nhét 1 nhom trén 15 triéu
ddng chiém 16,3%.

Béng 2: Pic diém nhan khau cia mau khao sat
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viéng tham hon 2 hang dong tré 1én trong quan thé
cac hang dong thuéc VQGPN-KB (Bang ).

3.3 Phén tich gia tri cAm nhén cia du
khach veé dich vu du lich hang dgng

3.3.1 Banh gia do tin cdy cua thang do va
phan tich nhdn to kham pha

Nghién ctru tién hanh kiém dinh do tin cay cia

Tiéu chi So n%“?? Tile thgng do bang hé sb Cronbach’s Alp}la. Trong 2@
traloi (%) bién dua vao quan sat, c6 25 bién c6 hé s
Giéi tinh Cronbach’s Alpha 16n hon 0,6 va twong quan bién
Nam 78 53,1 tong 16n hon 0,3 nén dugc gitr lai tién hanh kiém
Nir 69 46,9 dinh nhan t6 kham pha, riéng bién PRO6 bi loai vi
by tuoi . hé sb twong quan bién tong cua PRO6 bang 0,224
Tir 18 tudi den 35 tudi 8 57,8 (<0,3), khong dat yéu cau, vi vay loai bién quan sat
Tu 35 tudi dén 50 tudi 35 238 PRO6 ra khoi md hinh phén tich.
;?Eésfgﬁgp 27 184 Bang 3: Két qua phén tich EFA
C4n bo, cong chirc 43 293 Tén 1 ) 3 4 5
Nhan vién vin phong 42 28,6 bién
Sinh vién 37 252 ERO1 0,884
Khac 25 16,9 ERO02 0,792
Thu nhip ERO3 0,900
Dudi 5 triéu 47 32 ER04 0,889
T 5 tridu dén dudi 15 tridu 76 51,7 QP01 0,635
Trén 15 triéu 24 16,3 QP02 0,792
(Nguon: Phan tich tir sé liéu diéu tra ciia nhém tdc gid, QP03 0,908
nim 2017) QP04 0,830
s . QP05 0,851
Bang 3: Nguon khach va dic diém hanh vi cia REO1 0,910
khach tham gia RE02 0,805
Tiéu chi Songuwoi  Tilé RE03 0,897
tra loi (%) PRO1 0,809
Nguon khach PRO2 0,928
Trong nudce 118 80,3 PRO3 0,840
Nudc ngoai 29 19,7 PRO4 0,943
Muc dich chuyén di PRO5 0,892
Tham quan, du lich 113 76,9 BPO1 0,786
Nghién ctru, hoc tap 34 23,1 BP02 0,907
Hinh thirc chuyén di BP03 0,904
Theo doan 86 58,5 BP04 0,875
bi 1é 61 41,5 BPpS 0,837
S0 Irgng cac hang dong Kiém dinh KMO: 0,811
da tham quan Gia tri Eigen Value: 82,62%
Dudi 2 hang dong 23 15,6 Phuwong sai rut trich tich lup: 78,96%
Tir 2 -3 hang dong 98 66,7 (Nguon: Phdn tich tir 6 liéu diéu tra ciia nhém tdc gid,
4 hang dong 26 17,7 ndam 2017)

(Nguon: Phan tich tir s6 liéu diéu tra ciia nhém tdc gid,
nam 2017)

Bén canh do6, d6i tuong khach chu yéu d&én du
lich hang dong & VQGPN-KB 1a khéch du lich ndi
dia (chiém 80,3% tong mau khao sat; hon 76%
khach dén day v6i muc dich 1a tham quan du lich;
84,4% khach du lich trong mau khao sat déu da
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Két qua kiém dinh KMO cho bién déc 1ap va phu
thudc voi cac gia tri twong tng 1a 0,811 va 0,635
(>0,5) va p — value ctia kiém dinh Bartlett & bién doc
1ap va phu thude c6 gia tri 0,000 (<0,05) cho thay
céc bién quan sat trong tong the tuong quan véi
nhau. Ching ta c6 thé két luan rang dir liéu khao sat
1a phtt hop dé tién hanh phan tich nhan t5 kham pha
EFA.
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Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA & cac
nhom bién doc lap duogc rat trich thanh 5 nhan t6
(gia tri phuong sai rat trich tich luy 1a 78,967 %) va
1 nhén t6 cho bién phu thudc (phwong sai rut trich
1a 82,62%). Tién hanh dat tén bién cho cac nhan t6
dugc rit trich va thyc hién phan tich hdi quy trong
bude tiép theo.

Bang 4: Mirc d9 giii thich ciia moé hinh
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3.3.2 Phan tich hoi quy

Kiém dinh cac gia thuyét cia mo hinh va xem
xet anh huong cua cac nhan t& gia tri cam nhan cua
khach hang bang phuong phap héi quy da bién. M6
hinh hdi quy da bién dugc sir dung c6 dang nhu sau:

GTCN = Bo + Bl* PR+ BQ* BP + B3 QP + B4
ER + Bs* RE + g

M4 hinh R R? R? diéu chinh Pj léch chuin wéc tinh Durbin-Watson
1 0,554* 0,307 0,298 0,914
2 0,613° 0,376 0,363 0,838
3 0,634¢ 0,402 0,386 0,798
4 0,844¢ 0,712 0,698 0,789 1,953
a. Bién doc lip: (Hang so) Gia cd tlen e,
b.  Bién doc lip: (Hang so) Gia cd tlen té; gida cd hanh vi;
¢.  Biéndoc lip: (Hang so) Gid ca tzen 1é; gid cd hanh vi; chat heong cam nhan;

d. Bién déc lap: (Hang s6), Gid ca tzen té; gia cd han
Bien phy thudc: Gia tri cam nhdn tong thé cua du khach

h vi; chdt heong cam nhén; phan tmg cam xiic

(Nguon: Phan tich tir 6 liéu diéu tra ciia nhém tac gid, nam 2017)

Bang 4 cho thdy, gi4 tri R binh phuong hiéu
chinh bang 0,712 nghia 1 71,2% su bién thién cua
gi4 tri cam nhan tong thé cua du khach dwoc giai
thich boi mi lién hé tuyén tinh ctia cac bién doc 1ap.
Diéu nay cho thay mirc do phi hgp cia md hinh
tuong do6i cao. Tuy nhién, sy phil hop nay chi dung
véi dir liu mau. Xem xét hién tugng ty trong quan
phan du bang Durbin — Watson cho thdy két qua vé
tri kiém dinh d cta Durbin-Watson trong bang tom
tdt mo hinh d = 1,953 nén c6 thé két luan khong co
su twong quan gitta cic phan du trong mé hinh. Bén
canh do, hé sb phong dai phuong sai — VIF

Bang 5: H¢ s6 hdi quy ciia cac bién trong mé hinh

(Variance inflation factor) cta cac bién doc lap
trong mo hinh déu <2 d6 cac bién doc lap dua ra
trong mé hinh khong c6 dau hiéu cua hién tuong da
cong tuyén; khong anh huong dén mé hinh héi qui.
Nhu vay, mé hinh hdi quy tuyén tinh bdi thda man
cac diéu kién danh gia va kiém dinh do phu hop
cho viéc rat ra cac két qua nghién ciru.

Két qua phan tich hdi quy v6i bén bién doc lap
12 4 yéu tb thanh phan cua gia tri cam nhan dén bién
phu thudc 14 gia tri cam nhan tong thé ciia du khach
vé dich vu du lich hang dong & Quang Binh thé hién
o0 Bang 5.

H¢ s6 hoi quy chwa

H¢ s6 hoi quy

Tén bién chuén héa chuén héa Miey g
B Do léch chuan B nghia (Sig)

Chét luong cam nhan 0,412 0,065 0,412 6344 0,000 1,000

Gié c4 hanh vi 0,372 0,065 0372 5728 0,000 1,000

Gié cé tién t6 0,261 0,065 0261 4,026 0,000 1,000

Phan ¢mg cam xic 0,164 0,065 0,164 2,527 0,013 1,000

(Nguon: Phdn tich tiv $6 lidu diéu tra ciia nhém tac gid, nam 2017)

Nghién ciru xac dinh rang gia tri cam nhan téng
thé ctia du khach duoc do ludong thong qua 5 nhén td
trong md hinh nhu da d& cap ¢ trén. Két qua kiém
dinh t cua cac bién doc lap déu c6 murc y nghia o
<0,05 (trir bién danh tiéng voi mue ¥ nghia o.>0,05)
cho thiy rang tac dong cua tat ca cac bién doc lap
dén bién phy thudc trong mé hinh nghién ciru déu
coy nghia thong ké cao v6i 0 tin cay 95%. Cu thé
hon, tat ca cac hé so hdi quy Pi tuong tmg vdi cac
bién doc lap trong mo hinh déu duong cho thiy co
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sy ton tai nhitng mdi quan hé ciing chiéu giira cac
bién nay véi bién phu thudc “Gia tri cam nhan tong
thé ciia du khach”. Két qua dwoc tim thdy twong tu
v6i cac két qua trong nghién ciru ciia Zeithaml
(1988), Parasuraman Grewal (2000), Swait
Sweeney (2000).

Ngoai ra, khi phan tich cu thé hé sd h01 quy &
ting nhan td tac dong dén gia tri cam nhan tong thé
ctia khach hang, két qua nay cho thay gia tri & bat ky
mot bién tic nhan (ddc 1ap) nao tang 1én mot don vi
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cling gop phan lam cho gia tri cam nhan tong thé cta
du khach thay d6i mot mirc Bi tuong mg (so voi
thang do 5 diém). Trén co sé thtr tu quan trong cla
cac hé sé hdi quy trong mé hinh chi ra ring, chét
lwong cam nhan cta du khach 1 nhan t6 c6 tac dong
manh nhéat dén gid tri cam nhan téng thé cua du
khach (B = 0,421). Tiép dén 1a gia ca hanh vi (B =
0,372) trong khi d6 gia ca tién t¢ (Hé s6 B = 0,261)
nhan t6 c6 mirc d tac dong kha cao dén gia tri cam
nhan tong thé cua du khach va phan g cam xuc B
=0,164) 1a nhan t6 co mirc tac dong thap nhét so voi
cac yéu td dua vao mo hinh.

4 KET LUAN

Két qua dat dugc trong nghién ciru cho thay rang
gid tri cam nhan tong thé cta du khach vé dich vu
du lich hang dong tai VQGPN-KB tinh Quang Binh
1a mot khai niém da chiéu chiu tac dong manh cia
cac yéu td chat luong dich vy, bao gém chét luong
cam nhén, gia ca hanh vi, gia ca tién té va phan tng
cam xuc. Tuy mure d6 tac dong cua nhlmg yéu t nay
khong giéng nhau dén gia tri cam nhén tong thé cua
du khach nhung ching déu dong vai trd quan trong
céu thanh nén gia tri vé dich vu du lich hang dong
tai VQGPN-KB tinh Quang Binh ma khach hang
cam nhan duoc chit lwong cam nhén 1a van dé trong
yéu, c6 anh huongdén gia tri cam nhén tong thé cua
khéach hang vé dich vu du lich hang dong. Déng thoi,
chat lugng cam nhan con 1 nhan té quyét dinh dén
kha ning canh tranh va sy hap dan diém dén cua du
lich hang dong & Quang Binh. Do viy, cac ham y
chinh sach dé quan trj gia tri cam nhén cua du khach
dbi v6i dich vu du lich trén dia ban can duoc quan
tim trude tién ¢ chét luong cam nhén. Piéu nay
khing dinh vai tro quan trong cua chinh quyén dia
phuong ciing nhu cac don vi cung ung dich vu du
lich hang dong trong viéc cai thién chét luong dich
vu ctia minh nhu chat lugng co s¢ ha tang ciia diém
dén, chét luong phuc vu cling nhu mtre d¢ tin cay va
kha niang dap Gmg dich vu cta dia phuong ddi voi
dich vu du lich hang dong.

Ngoai ra, gia ca cam nhan bao gom gia ca tién té
va gia ca hanh vi déu 1a nhitng yéu t6 phan 4nh muc
do tac dong ctia chung dén gia tri cam nhén tong thé
ctia khach hang vé dich vu du lich hang dong kha
cao. Do vy, cac don vi cung tng dich vu du lich
hang dong & dia phuong can xay dung nhing chién
lugc gia cac dich vu hop ly. i€c cung cép thong tin
vé dich vu rd rang dé khach hang hiéu 16 vé gia tri
dich vu mang lai khi trai nghiém, dac biét 1a cac
chuong trinh chim soc du khach (bao hiém, giai
quyét thoa déng nhiing thic méc, khé khian cua
khéch hang trong trai nghiém dich vu...) cling nhu
vi€c ap dung cac chién lugc khuyén mai, vu dai, tri
an hop 1y 1a nhitng vin d& can quan tam.
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Cubi ciing, phan g cam xuc 1a yéu tb tac dong
dén gi tri cam nhan cua du khach. iéc ning cao do
tin cay cta dich vu cung tmg dé gia ting niém tin
ctia du khach. Thuc té cho thiy rang, chi khi c6 su
tin twdng vao dich vu thi khach hang méi mua, ti€u
xai dich vu va quay tré lai 1an sau. Do vay, nhiing
don vi cung cip dich vu & VQGPN-KB can luu ¥
trong viéc tao ra gia tri dich vy ciia minh trén co s&
gié tri 1y tinh va gia tri cam xtc dé dich vu ciia don
vi minh tré nén hoan hdo hon trong cam nhan va
danh gia cua du khach.
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