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Abstract�

satisfaction�with�the�quality�of�ecotourism�services.�Survey�data�collected�from�257�visitors�
visiting� Ca� Mau� Province� were� analyzed� to� provide� evidence.� Results� from� multiple�
regression� analysis� using� SPSS� software� showed� that� food,� beverage,� shopping,� and�
entertainment� services,� perceived� price,� travel� landscape,� security� and� safety,�

�
research�also�indicated�that�female�tourists�tended�to�be�more�satisfied�than�male�tourists.�
The�main� findings� of� this� study� provided� practical� implications� for� travel� agencies� and�
tourism�managers�to�maintain�and�enhance�domestic�tourist�satisfaction�with�the�quality�of�
ecotourism�services�in�Ca�Mau�Province.��
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1.�Gi i�thi u�
Du�l ch�là�m t�trong�nh ng�ngành�phát�

tri n�nhanh�nh t�trên�th �gi i; t�
vai�trò�r t�quan�tr ng�trong�n n�kinh�t �và�
kích�thích�s � ng�c a�các�n n�kinh�
t � khác� (Osman� và� Sentosa,� 2013). c�
m nh� danh� l � ng nh� công� nghi p� không�
kh i ngành�du�l t�tr i�
so�v i�n n�kinh�t �toàn�c 9,�
nó�phát�tri n�xu t,�bán�
l ,�d ch�v �tài�chính�và�truy n�thông.�Du�l ch�
g p�ph n�l
vi c�l m�cho�x �h i,� thu�hút�m nh�m �các�
ngu n�l a�xã�h c�bi t�là�các�

c�vào�các�khu�v c�có�ý�
m�quan�tr i�v i�Du�l ch�

Vi t�Nam.�Bên�c ,�ngành�du�l
góp�ph n�khôi�ph c,�b o�t n�và�phát�huy�giá�
tr �các�di�s n,�di�tích�v t�th �và�phi�v t�th � �

�phát� tri n�du� l ch�góp�
ph n� quan� tr ng� vào� vi m�
nghèo�và�chuy n�d u�kinh� t .�Khi�
i�s c�nâng�cao�th �nhu�

c u�du�l ch�c ng�tr �nên�ph �bi n.�Vi
du� l ch� gi p� cho� i� gi i� t a� b t�
nh ng� p� l c� trong�cu c�s c�quan�
s t�v �h c�h i�nh u�m i�l ,�nâng�cao�
hi u�bi t�v � a,�truy n�th ng,� m�th c�
�nh ng�v t�xa�l .�V �m t�khi�nhu�c u�
c � i�h i�v �ch t�
ng�d ch�v �du� l ch�c ng�kh

u�các�nhà�qu n�lý�không�chú�tr ng�
vào� ch ng� d ch� v ,� khách� du� l ch� s �
c m�th y�không�hài�lòng�và�l t�t �b �

c�l i,�n u�c c�nh �qu n�
l �n m�b t�v � p� c�nh ng�nhu�c u�
n y� th � � l � m t� trong� nh ng� l � do�
khi n�h �s n�s ng�quay�l i.�

ng� trong� s � phát�
tri n�c a�du�l ch�Vi t�Nam�là�s � tham�gia�
không� nh � c a� các� t nh,� thành� phía� Nam.�

�c �du�l ch�t nh�C � c�bi t�
l �lo i�h nh�du�l ch�sinh�th i�v i�h �sinh�th i�
r ng�ng p�m n,� r ng� tr m,�h � th ng�bi n�
o,�sân�chim,�l �h i�truy n�th ng,� �

t o�nên�m t�m u�s c�riêng�cho�du�l ch�sinh�
th i�C � u�này�nh m�
nâng�cao�m �h i�l ng�c a�kh ch�h ng�

� ph t� tri n� du� l ch� t nh� C �
Mau.�

2.� �lý�thuy t�
2.1.�Khái�ni m�liên�quan�
Theo�Stonehouse� (1999),�du� l ch� sinh�

thái�(DLST)�là�du�l n�nh ng�khu�v c�
t �nhiên�ít�b �ô�nhi m�ho c�ít�b �xáo�tr n�v i�
nh ng�m c�bi t:�nghiên�c u,�trân�
tr ng�ngo n�phong�c nh�v i�gi i�
ng-th c� v ng�

bi u� th � � quá� kh � và� hi n� t i)�
c�khám�phá� trong�nh ng�khu�v c�này.�

Bên�c Wood�(2002)�cho�r ng�du�l ch�
sinh� thái� là� du� l n� các� khu� v c� còn�

i�m u�
v �l ch�s � ng�t �

i�s �toàn�v n�c a�các�
h � ng�th i�t o�nh i�v �
kinh�t � � ng�h �vi c�b o�t n�t �nhiên�và�
mang�l i�l i�ích�v � i�dân�

�
Gronroos� (1990)�

d ch� cách�so�sánh�

Lehtinen� và� Lehtinen� (1982)�
�

Parasuraman�và�c ng�
s � (1988)� ch ng�d ch� v � là�
m � khác� nhau� gi a� s � i� c a�

i�tiêu�dùng�v �d ch�v �và�nh n�th c�c a�
h � v � k t� qu � c a� d ch� v .�Hay� nói� cách�



khác,� ch ng� d ch� v � là� s � khác� bi t�
gi a�ch ng�k �v ng�b i�khách�hàng�v i�
ch ng�h �c m�nh n�th c�t � c�cung�
c p.� Theo� Lu t� du� l ch� Vi t�Nam� (2005),�
ch ng�d ch�v �du�l ch�là�m c�phù�h p�
c a�d ch�v �c a�các�nhà�cung� ng�du�l ch�
th a� mãn� các� yêu� c u� c a� khách� du� l ch�
thu c� th � ng� m c� tiêu�
(Thuvienphapluat,�2005).�

Theo�Pizam�và�c ng�s �(1978),�s �hài�
lòng�c a�du�khách�là�k t�qu �c a�s �
tác�gi a�giá� tr �c m�nh i�c a�
du�khách�v �
Oliver�(2010)�cho�r ng�s �chênh�l ch�gi a�
giá�tr �k �v ng�và�giá�tr �c m�nh n�mà�s n�
ph m�du� l ch� tác� n�tr ng�thái�c m�
xúc�c a�du�khách�s �quy nh�m �hài�
lòng�c a�s n�ph m�d ch�v � Zeithaml�và�
Bitner�(2018)�kh nh�r ng�s �hài�lòng�
c i� v i� s �
thành�công�c a�doanh�nghi � �

ng� d ch� v � mà� doanh�
nghi
ng� và� làm� th a� mãn� nhu� c u� c a� khách�

c�xem�là�chi c�h u�d ng�nh t�
nh m�thu�hút�và�gi �chân�khách�hàng�trong�

n�hi n�nay.�
2.2.�M i�quan�h �gi a�ch ng�d ch�

v �và�s �hài�lòng�khách�hàng�
Trong�nhi u�th p�k �qua,�nhi u�nghiên�

c u� v � s � hài� lòng� c c�
th c�hi n.�Bên�c � �v �m i�quan�
h �gi a�ch ng�d ch�v �và� s �hài� lòng�
c c�bàn�lu n�liên�t c�
sôi�n i.�Nhìn�chung,�các�nghiên�c u�k t�
lu n�r ng�ch ng�d ch�v �và�s �hài�lòng�
là� hai�khái� ni m�riêng� bi i�
quan�h �m t�thi t�b i:�hài�lòng�khách�hàng�

t�qu ,�ch ng�d ch�v �xem�
t�

d � i,�ch ng�d ch�v �là�m t�

chu ng.� Theo� Zeithaml� và� Bitner�
(2018)�thì�cho�r ng�s �hài� lòng�c a�khách�
hàng�b � ng�b i�nhi u�y u�t � n�
ph m,�ch ng�d ch�v ,�giá�c ,�y u�t �tình�
hu ng,� y u� t � cá�nhân.�Oliver� (2010)� cho�
r ng�ch ng�d ch�v � n�m c�
� hài� lòng� c a� khách� hàng.� Ch ng�

d ch�v � ng�nhu�c u�k �v ng�c a�khách�
hàng�thì�h �s �hài�lòng,�s � ng�càng�cao�
thì�m �hài� lòng�c a�khách�hàng�càng�
nhi u.��

3.� u�
Nghiên� c c� th c� hi n� b ng� hai�

u�
nh�

ng.�
nh� tính�

nh m�khám�phá�các� y u� t � có� ng�
n� s �hài� lòng�c a�khách�du� l ch�n a�
i�v i�ch ng�d ch�v �du�l ch�sinh�thái�

t u�ch nh�mô�hình�
nghiên�c u,�và�bi �lý�
thuy t� ch ng� ch ng�d ch� v � c a�
Gronroos�(1990),�Parasuraman�và�c ng�s �
(1988),� và� Zeithaml� và� Bitner� (2018),�
nghiên� c u� này� l a� ch n�mô� hình� nghiên�
c u�d a�vào�các�nghiên�c u�th c�nghi m�v �
s � i�v i�ch ng�d ch�v �

c� m t� s � tác� gi � nghiên� c
Narayan� và� c ng� s � (2008),� Abu� Ali� và�
Howaidee�(2012),�và�Hau�và�Omar�(2014).�
Trên� n n� t ng� cùng� là� nghiên� c u� s � hài�

i�v i�ch ng�d ch�v �du�l ch,�và�
c� th c� hi n� nghiên� c u� t i�m t� s �

qu c�gia� � � �
v ng� ch c� giúp� nghiên� c u� v n� d ng�mô�
hình�phù�h p�v u�ki n�nghiên�c u�t i�
t nh�Cà�Mau.�T � t�ban�
u�g m�06�y u�t :�(1)�phong�c nh�du�l ch,�

� h � t ng� ph c� v � du� l ch,� (3)�
n� v n� chuy ng� d n�



viên�du�l ch,�(5)�d ch�v � ng,�mua�s m,�
và�gi i�trí,�(6)�anh�ninh�tr t�t �và�an�toàn.��

Nghiên�c c�th c�hi n�
b ng�k �thu t�th o�lu n�nhóm�v i�10�thành�
viên.� Các� thành� viên� tham� gia� th o� lu n�
g ng�d n�viên�du�l ch�và�6�khách�
du�l ch�n ng�tham�gia�du�l ch�sinh�
thái�t nh�Cà�Mau.�Trong�quá�trình�th o�lu n�
nhóm,�các�thành�viên�bày�t � m�c a�
mình�theo�các�n i�dung�trong�dàn�bài�th o�
lu n�nhóm�do� tác�gi �chu n�b � c.�Bên�
c
m�cá�nhân,�và� th o� lu n�v � ý�ki n�c a�

thành�viên�khác.��
� vào� k t� qu � nghiên� c nh�

tính,�2/3� thành�viên� trong�nhóm� th o� lu n�
ng�ý�06�y u�t � n�s �hài�lòng�
i�v i�ch ng�d ch�v �du�l ch�sinh�thái�

mà� tác� gi � � xu t� d a� vào� nghiên� c u�
c.�Bên�c o�lu n�b �sung�

vào� 01� y u� t � � có� nh�
� i�v n�s � i�

v i�ch ng�d ch�v �du�l ch,� l � Giá�c �
c m�nh u�t i�t nh�Cà�Mau�
(Hình�1).��

D a�vào�mô�hình�nghiên�c c�
� xu t,�m t� s � gi � thuy c� trình�bày�

�
H1 �h �t ng�ph c�v �du�l ch� nh�
ng� thu n� chi n� s � hài� lòng� c a�

khách� du� l ch� n i� v i� ch ng�
d ch�v �du�l ch�sinh�thái�t i�Cà�Mau.�

H2:� Phong� c nh� du� l ch� ng�
thu n�chi n�s �hài�lòng�c a�khách�du�
l ch�n i�v i�ch ng�d ch�v �du�
l ch�sinh�thái�t i�Cà�Mau.�

H3 n�v n�chuy n� ng�
thu n�chi n�s �hài�lòng�c a�khách�du�
l ch�n i�v i�ch ng�d ch�v �du�
l ch�sinh�thái�t i�Cà�Mau.�

H4:�D ch�v � ng,�mua�s m�và�gi i�
trí� ng�thu n�chi n�s �hài�lòng�
c a�khách�du�l ch�n i�v i�ch ng�
d ch�v �du�l ch�sinh�thái�t i�Cà�Mau.�

H5:� An� ninh� tr t� t � và� an� toàn� nh�
ng� thu n� chi n� s � hài� lòng� c a�

khách� du� l ch� n i� v i� ch ng�
d ch�v �du�l ch�sinh�thái�t i�Cà�Mau.�

H6 ng�d n�viên�du�l ch� ng�
thu n�chi n�s �hài�lòng�c a�khách�du�
l ch�n i�v i�ch ng�d ch�v �du�
l ch�sinh�thái�t i�Cà�Mau.�

H7:�Giá�c �c m�nh n� ng�thu n�
chi n�s �hài�lòng�c a�khách�du�l ch�n i�

i�v i�ch ng�d ch�v �du�l ch�sinh�
thái�t i�Cà�Mau.�

H8:�Có�s �khác�bi t�v �s �hài�lòng�c a�
du�khách�n i�v i�ch t� ng�d ch�v �
du�l ch�sinh�th i�t nh�C � m�
các�nhân.

�
�



�

�
Hình�1.�Mô�hình�nghiên�c u�(Tác�gi � �xu t)�

B ng�1.� m�du�khách�
� T n�s � Ph �
Gi i�tính� N � 93� 36,2�

Nam� 164� 63,8�
�tu i� 18-25�tu i� 50� 19,5�

26-35�tu i� 155� 60,3�
36-45�tu i� 34� 13,2�
>45�tu i� 18� 7,0�

Thu�nh p� i�5�tri u� 78� 30,4�
T �5�-�10�tri u� 71� 27,6�
T �10�-�15�tri u� 87� 33,9�
Trên�15�tri u� 21� 8,2�

�h c�v n� T �TCCN�tr �xu ng� 23� 8,9�
ng� 35� 13,6�

i�h c� 194� 75,5�
i�h c� 5� 1,9�

T ng� 257� 100,0�

ng�
c�th c�hi n�d a�trên�b ng�câu�h c�

thi t�k �s n,�và�d �li c�thu�th p�b ng�
y�m u� thu n� ti n.� Nghiên�

c c� th c� hi n� t i� t nh� C � i�
ng�kh o�sát�là�khách�du�l ch�n

i�262�b ng�

câu�h c�khách�du�l ch�t i�C �Mau�tr �
l n�
hành� lo i� b � nh ng� b ng� h i� không� phù�
h p,�tác�gi � c�257�b ng�câu�h c�
tr �l i�h p�l ng�các�tiêu�chí�s �d ng�
cho�nghiên�c u.�B ng�câu�h c�mã�hóa�

�h �t ng�ph c�v �du�l ch�

Phong�c nh�du�l ch�

n�v n�chuy n��

D ch�v � ng,�mua�s m�và�gi i�trí�
�

An�ninh�tr t�t �và�an�toàn�

ng�d n�viên�du�l ch�

Giá�c �c m�nh n�

S �hài�lòng�
c a�khách�du�
l ch�n a�

H1�

H2�

H3�

H4�

H5�

H6�

H7�

Gi i�tính�
�tu i�

Thu�nh p�
�h c�v n�

H8�



� lý� s � li u�b ng�ph n�m m�
�phân�tích�(B ng�1).�

4.�K t�qu �nghiên�c u�
4.1.� � tin� c y� và� tính� giá� tr � c a�

�
c�h t�s � c�phân� tích�

h �s �tin�c n�có�
h �s � ng�nh � �b �lo i�

c� ch p�nh � phân� tích�
c�ti � tin�c y�

�0,7�tr � lên�(Hà�Nam�
Khánh�Giao�và�Bùi�Nh ).�K t�
qu �khi�ki n�1,�
có� 4� bi n� quan� sát� là� CSHT2,� CSHT4,�
HDDL1,� HDDL4� � lo i� do� b i� h � s �

a�
trên� phân� tích�c a�b ng�k t�qu � phân� tích�
nhân� t � khám� phá� l n� 1,� bi n� PCDL3,�
DVAU5�có�tr ng�s �nhân�t �t i�nh �

� lo i.�Sau�khi�các�bi n�CSHT2,�
CSHT4,� HDDL1,� HDDL4,� PCDL3,� và�
DVAU5,�k t�qu �phân� tích�t �B ng�2�cho�
th y�h �s �

ng�trong�ph m�vi�t � n�0,926�
và�h �s � n�t ng�nh �nh t�c a�
các�bi

u�có�h �s �
Cr t�c �
các�bi n�quan�sát�c u�có�
h �s � n�t ng�l

�
tin�c y�r t�t t.��

Bên�c nh,�Vuong�và�Suntrayuth�(2020)�
�xu t�s �d ng�h �s �t i�nhân�t �nên�l n�

�kh c�tính�giá�tr �c a�
u.�Trong�B ng�2,�

h u�h t�các�giá�tr �c a�h �s �t i�nh �nh t�c a�

m i�bi n� 5�(giá�tr �bé�nh t�là�
0,604) i�c u�trúc�th �hi n�giá�tr �
h i�t �t t.��

T � các� k t� qu � phân� tích� � trên,� các�
c� s � d ng� trong� mô� hình�

nghiên�c � tin�c y�và�tính�
giá�tr �r t�t �s �
d � phân� tích� trong�mô�hình�h i�quy�
b i.��

4.2.� i�quy�
c�khi�ti n�hành�phân�tích�

h i�quy,�tác�gi �s �d ng�h �s �
�xem�xét�m i�quan�h �hai�chi u�

c a�t ng�c p�bi n�(Vuong�và�Giao,�2020).�
K t�qu �ma� tr B ng�2)� cho�
th y�r ng�m a�h u�h t�các�h �s �
r t�nh �(sig�=�0�<�0,05)�nên�h u�h t�các�h �
s � �
u�ki � i�quy.�

ng� tuy n� u�
tiên�trong�phân�tích�mô�hình�h i�quy.�Quy�
trình�này�là�c n�thi � m�b o�r ng�các�
h �s � c�tính�b ng�cách�h i�quy�các�
bi n� c�l p� trên�bi n�ph �thu c�không�b �
sai�l ch.�Trong�h c ng�tuy n�
t n�t i�khi�hai�ho c�nhi u�bi c� l p�có�

quan� c ng� tuy n�
cao�làm�suy�y u�kh � �t m�
quan�tr i�c a�m t�bi c�l p�
so�v i�bi n�khác�(Hà�Nam�Khánh�Giao�và�
Bùi� Nh ).� Theo� Hà� Nam�
Khánh�Giao�và�Bùi�Nh
c ng�tuy n�có�th �x y�ra�n u�h �s �
sai� i� t�quá�5.�Theo�B ng�
3,�h �s � t�giá�tr �l n�nh t�2,615�(nh �

y�các�bi c�l p�này�không�
có�x y�ra�hi ng�tuy n.�



B ng�2.�K t�qu � �tin�c y�và�tính�giá�tr �c �

Bi n�
s �

Tính�
giá�
tr �

�tin�c y� Ma�tr �

ML� CA� MC� CSHT� PCDL� PTVC� DVAU� ANTT� HDDL� GCCN� SHL�

CSHT� 0,889� 0,908� 0,780� 1� 0,593**� 0,304**� 0,483**� 0,609**� 0,655**� 0,305**� 0,451**�

PCDL� 0,604� 0,741� 0,551� � 1� 0,483**� 0,537**� 0,558**� 0,321**� 0,152*� 0,555**�

PTVC� 0,635� 0,814� 0,525� � � 1� 0,357**� 0,389**� 0,117� 0,145*� 0,431**�

DVAU� 0,615� 0,821� 0,596� � � � 1� 0,623**� 0,396**� 0,390**� 0,659**�

ANTT� 0,695� 0,845� 0,617� � � � � 1� 0,494**� 0,526**� 0,619**�

HDDL� 0,850� 0,926� 0,816� � � � � � 1� 0,320**� 0,333**�

GCCN� 0,653� 0,832� 0,614� � � � � � � 1� 0,481**�

SHL� 0,828� 0,876� 0,698� � � � � � � � 1�

Ghi�chú:��
***:�m 0,001;�**:�m �
ML�=�H �s �t i�nhân�t �nh �nh �s �
bi n�-�t ng�nh �nh t.�

�h �t ng�ph c�v �du�l ch;�PCDL�=�Phong�c nh�du�l ch;�PTVC�=� n�
v n�chuy n;�DVAU�=�D ch�v � ng,�mua�s m�và�gi i�trí;�ANTT�=�An�ninh�tr t�t �và�an�

ng�d n�viên�du�l ch;�GCCN�=�Giá�c �c m�nh n;�SHL�=�S �hài�lòng�c a�
khách�du�l ch.�
�

B ng�3.�B ng�t ng�k t�qu �phân�tích�h i�quy�

Bi n�
S �hài�lòng�c a�
khách�du�l ch� H �s �

VIF� K t�lu n�
H �s � � Giá�tr �P�

CSHT� 0,030� 0,651� 2,601� Bác�b �

PCDL� 0,225� 0,000� 2,162� Ch p�nh n�

PTVC� 0,127� 0,009� 1,371� Ch p�nh n�

DVAU� 0,335� 0,000� 1,867� Ch p�nh n�



Bi n�
S �hài�lòng�c a�
khách�du�l ch� H �s �

VIF� K t�lu n�
H �s � � Giá�tr �P�

ANTT� 0,132� 0,047� 2,615� Ch p�nh n�

HDDL� 0,010� 0,863� 1,905� Bác�b �

GCCN� 0,241� 0,000� 1,490� Ch p�nh n�

R2�hi u�ch nh� 0,569� �

Bi n�ki m�soát�

Gi i�tính� -0,239� 0,000� 1,013� Ch p�nh n�

Tu i� -0,061� 0,373� 1,275� Bác�b �

Thu�nh p� -0,021� 0,757� 1,277� Bác�b �

�h c�v n� 0,006� 0,922� 1,108� Bác�b �

Ghi�chú:� �h �t ng�ph c�v �du�l ch;�PCDL�=�Phong�c nh�du�l ch;�PTVC�=�
n�v n�chuy n;�DVAU�=�D ch�v � ng,�mua�s m�và�gi i�trí;�ANTT�=�An�ninh�

tr t�t � ng�d n�viên�du�l ch;�GCCN�=�Giá�c �c m�nh n;�SHL�=�S �
hài�lòng�c a�khách�du�l ch.�

D a�vào�k t�qu �phân�tích�h i�quy�b i�
(B ng�3),�mô�hình�h i�quy�cho�th y�05�bi n�
c� l p� GCCN,� PTVC,� PCDL,� DVAU,�

ng�cùng�chi u�vào�bi n�ph �
thu c�SHL�vì�h �s �h i�quy�chu
c a�các�bi �Sig.�
nh � � ng�c a�
05�bi n�này�vào�bi n�ph �thu c�S �h i�l ng�
c a� du� kh ch� n a� (SHL)� theo� th � t �
gi m�d ch� v � ng,�mua�
s m,�gi i�tr � ng�m nh�nh t�
4�=�0,335),�ti p�theo�là�giá�c �c m�nh n�

7� =� 0,241),� ti n� là� phong�
c nh�du�l 2�=�0,225),�k �ti p�là�
bi n�an�ninh�tr t�t � 5�=�0,132),�và�

ng� th p� nh n� v n�
chuy 3� y�các�
gi �thuy t�H2,�H3,�H4,�H5,�H7� c�ch p�
nh n� � �tin�c y�95%.�Cu i�cùng,�k t�qu �

nghiên�c y�r ng�gi nh�
c�chi n�S �h i�l ng�c a�du�

kh ch� n a� -0,239;� và� giá� tr � P� =�
0,000).�Nói�cách�khác,�nh ng�du�khách�n �

ng�có�m �
nh ng�du�khách�nam�khi�du�l ch�t i�t nh�Cà�
Mau.�Bi n�tu i,�thu�nh �h c�v n�

n�s �hài�lòng�c a�
du�khách�do�giá�tr �P�c a�các�bi u�
l �

Ti p�theo,�nghiên�c n�
� phù� h p� t ng� th � c a� mô� hình.� Theo�

Vuong�và�c ng�s � (2020),�ch ng�c a�
mô�hình�h i�quy�b � ng�
ch � s � m � phù� h p�mô� hình�R2� hi u�
ch nh.�B ng�3�cho�th y�r ng,�giá�tr �R2�hi u�
ch nh�b �bi n�
thiên�c a�bi n�S �hài�lòng�c a�du�khách�n i�

c�gi i�thích�b i�s �bi n�thiên�c a�05�



bi c� l p�Phong�c nh�du� l ch;�
ti n�v n�chuy n;�D ch�v � ng,�mua�s m�
và�gi i�trí;�An�ninh�tr t�t �và�an�toàn;�Giá�c �
c m�nh n.�

5.�K t�lu n�và�hàm�ý�qu n�tr �
5.1.�K t�lu n�

� vào� t ng� quan� lý� thuy t,� mô�
hình� nghiên� c c� phát� tri n� cho�
nghiên�c c�ki m�
tra�v i�m t�m u�g m�257�du�kh ch�n a�
n�C �Mau.�K t�qu �nghiên�c u�cho�th y�

có�m t�s �y u�t � n�s �h i�l ng�
c a�du�kh ch�n i�v i�ch ng�d ch�
v �sinh�th i�t nh�C �Mau.�V i�nh ng�k t�qu �

c,� nghiên� c u�này� có�nh
góp�tích�c c�trong�th c�ti n�qu n�lý,�c �th �

��
(1)�V � �d ng�trong�nghiên�

c u�này.�K t�qu �nghiên�c u�cho�th y�r ng�
toàn�b � c�s �d ng�trong�nghiên�
c y� (
0,7)� và� có� th � c� s � d ng� cho� nh ng�
nghiên�c u�khác.�

nh�c c�y u�t � n�
s �hài�lòng�c a�du�khách�n i�v i�ch t�
ng�d ch�v �du�l ch�sinh�th i�t nh�C �Mau.�

C �th ,�nghiên�c �ch �ra�05�y u�t �t c�
n�s �h i�l ng�c a�du�kh ch�n a�

theo�th �t �t �m n�y ch�
v � ng,�mua�s m,�và�gi i�trí,�giá�c �c m�
nh n,�phong�c nh�du�l ch,�an�ninh�tr t�t �và�

n�v n�chuy n.�
(3)�Nghiên�c u�phân�tích�s �khác�bi t�

v �s �h i�l ng� m�cá�nhân.�
Nghiên�c u�ch �ra�có�s �khác�bi t�v �s �h i�
l ng�theo�gi i�tính�c a�du�khách� �m �
tin�c y�95%.�

5.2.�Hàm�ý�qu n�tr �
K t� qu � nghiên� c nh� 05�

nhân�t �có� ng� n�s �h i�l ng�c a�
du�kh ch.�Vì�v �nâng�cao�s �h i�l ng�
c a�kh ch�du� l i�v i�ch ng�d ch�

v �du�l ch�sinh�th i�t nh�C �Mau,�nghiên�c u�
�xu t�nh ng�hàm�ý�qu n�tr �cho�t ng�

nhóm�y u�t �c �th � �
D ch�v � ng,�mua�s m�và�gi i�trí�
K t�qu �nghiên�c u�cho�th y� D ch�v �
ng,�mua�s m�và�gi i�trí u�t �có�

m � ng�m nh�nh n�s � h i�
l ng�c a�du�kh ch�n i�v i�ch ng�
du�l ch�sinh�th i�t nh�C �Mau�
K t�qu �cho�th y�s � a�h ng�h a�

ng�
khi n�kh ch�du�l ch�không�c �nhi u�s �l a�
ch n�cho�ho ng�mua�s m�c a�m nh�khi�

ch.�V �th ,�S �du�l a�
t nh�C �Mau�c n�ph i�c �nh ng�ho ng�
h � tr � � t o�ra�nhi u�h ng�h

ng�mi c�s n�m t�
khô�b i�U�

Minh,�ba�khía�R ch�G c,�...�Bên�c ,�t i�
c m�du�l ch�nên�t �ch c�c c�phiên�ch �

�t c�s n� �kh ch�du�l ch�
d �ti p�c n.�

Gi �c �c m�nh n�
K t�qu �nghiên�c u� cho� th y� Gi � c �

c m�nh n là�y u�t �có�m � ng�
th �hai� n�s �h i�l ng�c a�du�kh ch�n a�
i�v i�ch ng�du�l ch�sinh�th i�t nh�C �

K t�qu �cho� th y�gi �v �
v o�c ng�c m�du�l p�l .�S �

a� du� l ch� c n�ki m�so t�gi � v �v o�
c ng�h p�l �b ng�c ch�niêm�y t�gi �v �v o�
c ng�cho�c m�du�l ch.�Tr nh�t nh�tr ng�
gi �v � i�quy� nh.�Bên�c nh�

u� cho� th y� gi � c �h ng�h a,�
d ch�v � ng�v i�ch ng�m �
kh ch�du�l ch�nh c.�V �th ,�nh �qu n�
l �t i�c m�du�l ch�c n�ki m�so t�gi �c �
h ng�h a,�d ch�v �qua�vi c�thu�th p� �ki n,�
nh�gi ,�ph n�h i�c a�kh ch�h �t � �
u� ch nh� gi � c � ng� v i� ch t�
ng.��



Phong�c nh�du�l ch�
K t� qu � nghiên� c u� cho� th y� Phong�

c nh� du� l u� t � có� m � nh�
ng�th � n�s �h i�l ng�c a�du�kh ch�

n i�v i�ch ng�du�l ch�sinh�th i�
t nh�C �Mau� K t�qu �cho�th y�
c c�thi t�k �nhân�t o�t i�c m�tham�quan�

�s � m�nh n,�làm�cho�
kh ch�du� l ch�c m�th y� �h i� l ng.�V �
th ,�nh � qu n� tr � t i� c m�du� l ch� c n�
ph i�kêu�g ng�c c�công�tr nh�
nhân� t i�
tr ,�b i�bi n�nhân�t o,�khu�ngh � ng�sinh�
th i�c �quy�mô,�ch ng�nh m�thu�h t�v �
p� ng�nhu�c u�c a�kh ch�du�l ch.��
An�ninh�tr t�t �và�an�toàn�
K t�qu �nghiên�c u�cho�th y� An�ninh�

tr t�t �và�an�toàn u�t �có�m � nh�
ng�th � � n�s �h i�l ng�c a�du�kh ch�

n i�v i�ch ng�du�l ch�sinh�th i�
t nh�C �Mau� K t�qu �cho�th y,�
c c� khu� v c� nguy�hi i�v i�kh ch� du�
l �bi n�c nh�b o�v �t i�c m�
du�l � �thi t�b � � m�
b o�an�to n�cho�kh ch�du�l ch.�V �th ,�nh �
qu n�tr �t i�c m�du�l ch�c n�ph i�ki m�
tra,�b �sung�bi n�c nh�b o� �c c�khu�v c�
nguy�hi m,�c c�khu�v c�c �kh � a�
n� s � an� to n� t nh�m ng,� t i� s n� c a� du�

kh ch.�Cung�c p�c c�thi t�b �b o�h �cho�du�
kh ch� khi� tham� gia� c c� ho ng� trên�

ng� th
Ngo i�ra,�t i�m m�du�l ch�c n�th nh�l p�
i�ng �c u�tr � �ph ng�h p�b t�

tr c�x y�ra.� a,� t nh� tr ng�kh ch�du�
l ch�b �ch o�k o�mua�s m,�ch p�h nh� �c c�
m�tham�quan�v n�x u�n y�l m�

cho� kh ch� du� l ch� c m� th y�kh � ch �
gi m�v n�n n�n y�th �t i�c c�di m�du� l ch�
c n�ph i�c �l ng�b o�v �nh m�quan�s t�
v �c �c c�bi n�ph n.��

Ph n�v n�chuy n�

� h i� l ng� c a� du�
kh ch�n i�v i�ch ng�du�l ch�sinh�
th i�t nh�C �Mau� .�K t�qu �cho�
ta�th y,�hi n�t n�v n�chuy n�
c m�du�l ch�l �không�nhi u�v �s � ng�
v �lo i�h n�v n�chuy n.�V �th ,�
c m�du�l ch�c n�ph i�k t�h p�v i�c c�
công� ty� v n� chuy n:� c c� h ng� xe,� t u�
thuy n,� xe� bu t,� . � kh ch� du� l ch� c �
nhi u�s � l a�ch n�v � n�c c�

m�du�l ch.� �d �d ng�
trong�vi c�t m�ki m�thông�tin�v �mua�v �th �
trên�website,�c m�du�l ch�nên�c �c c�
ch � d n� r � r ng� v � c c� p n� v n�
chuy n,�gi �c ,�th i�gian�v n�chuy n.�
cùng,�c m�du�l ch�c n�thu�th ng�
g p� �ki n�c a�kh ch�du�l ch�v � n�
v n� chuy � c � gi i� ph p� c i� thi n�

n� v n� chuy ng�
ph n�v n�chuy ng�sông�b ng�
thuy n�c m�du�l �du�
kh ch� c � nh ng� tr i� nghi m� th � v � v �

n�n y.�
Gi i�tính�
Nghiên�c u�này�cho�th y�r ng�k �v ng�

tiêu�dùng�c a�ph �n � �xem�xét�
m i�khía�c nh�c a�các�d ch�v �nh c.�
D �hài�lòng�c a�ph �n �càng�l n�

nh�b i�ch ng�d ch�v �c m�
nh n�c a�h c�v i�nam�
gi i.�Nh ng�phát�hi n�trong�nghiên�c u�này�

i�t � m�c a�các�nhà�qu n�
tr .�K t�qu �cho�th y�khách�du�l ch�n �nh n�
th � ch ng�d ch� v � so�v i�
khách�du�l ch�nam.�S � ng�du�khách�n �

(Juwaheer,�2011) u�này�
i� th � ng.�Vì�v y,�các�

nhà�ti p�th �du�l ch�nên�xem�xét�l i�các�chi n�
c� d ch� v � hi n� t i�và� gi i� thi u�nh ng�



chi c� m p� v i� th �
tr ng.�

6.�H n�ch �c a�nghiên�c ng�
nghiên�c u�ti p�theo�

M � i�quy t�xong�m c�
tiêu�nghiên�c � n�còn�m t�
s �h n�ch � �th �nh t,�nghiên�c u�ch �

c� th c� hi n� v ng� nghiên�
c u�là�kh ch�du�l ch�trong� t�
qu � nghiên� c i� di
cao.�Vì�v y,�nghiên�c u�ti p�theo�nên�kh o�
s t�kh ch�du�l ch�trong�v �ngo �c �
c i�nh n�kh i�qu �Th �hai,�nghiên�c u�
này�ch �gi c�56,9%�s �bi n�thiên�
c a�s �h i�l ng�c a�du�kh ch�n i�v i�
ch ng�d ch� v � sinh� th i� t nh�C �Mau�
b i�s �bi n�thiên�c a�05�bi c�l
v y,�còn�nhi u�y u�t �khác� n�
s �h i�l ng�mà�nghiên�c
v y,�nghiên� c u� ti p� theo�c n�nghiên� c u�

� tìm� ra�m t� s � y u� t �m i� nh�
n�s �h i�l ng�c a�du�kh ch�n a�

i�v i�ch ng�d ch�v �sinh�th i�t nh�C �
Mau.�
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