
CH NG 2: PH NG PHÁP LU N VÀ PH NG PHÁP NGHIÊN C UƯƠ ƯƠ Ậ ƯƠ Ứ

2.1. PH NG PHÁP LU NƯƠ Ậ

2.1.1. M t s  khái ni m c  b n v  du l chộ ố ệ ơ ả ề ị

­ Du l chị : T  Du l ch (Tourism) đ c xu t hi n s m nh t trong quy n ừ ị ượ ấ ệ ớ ấ ể Từ  
đi n Oxfordể  xu t b n năm 1811   Anh, có hai ý nghĩa là đi xa và du lãm.ấ ả ở

    Bên c nh đó, Lu t Du L ch Vi t Nam (có hi u l c t  ngày 01 tháng 01 nămạ ậ ị ệ ệ ự ừ  
2006) đã nêu rõ: 

­ Du l chị   là các ho t đ ng có liên quan đ n chuy n đi c a con ng i ngoàiạ ộ ế ế ủ ườ  
n i c  trú th ng xuyên c a mình nh m đáp  ng nhu c u tham quan, tìm hi u, gi iơ ư ườ ủ ằ ứ ầ ể ả  
trí, nghĩ d ng trong m t kho ng th i gian nh t đ nh.ưỡ ộ ả ờ ấ ị

­ Tài nguyên du l chị : là c nh quan thiên nhiên, y u t  t  nhiên, di tích l ch sả ế ố ự ị ử 
­ văn hoá, công trình lao đ ng sáng t o c a con ng i và các giá tr  nhân văn khác cóộ ạ ủ ườ ị  
th  đ c s  d ng nh m đáp  ng nhu c u du l ch, là y u t  c  b n đ  hình thànhể ượ ử ụ ằ ứ ầ ị ế ố ơ ả ể  
các khu du l ch, đi m du l ch, tuy n du l ch, đô th  du l ch.ị ể ị ế ị ị ị

­ Khách du l chị : là ng i đi du l ch ho c k t h p đi du l ch, tr  tr ng h pườ ị ặ ế ợ ị ừ ườ ợ  
đi h c, làm vi c ho c hành ngh  đ  nh n thu nh p   n i đ n.ọ ệ ặ ề ể ậ ậ ở ơ ế

­ Khu du l chị : là n i có tài nguyên du l ch h p d n v i  u th  v  tài nguyênơ ị ấ ẫ ớ ư ế ề  
du l ch t  nhiên, đ c quy ho ch, đ u t  phát tri n nh m đáp  ng nhu c u đa d ngị ự ượ ạ ầ ư ể ằ ứ ầ ạ  
c a khách du l ch, đem l i hi u qu  v  kinh t  ­ xã h i và môi tr ng.ủ ị ạ ệ ả ề ế ộ ườ

­ Đi m du l chể ị : là n i có tài nguyên du l ch h p d n, ph c v  nhu c u thamơ ị ấ ẫ ụ ụ ầ  
quan c a khách du l ch.ủ ị

­ Du l ch b n v ngị ề ữ : là s  phát tri n du l ch đáp  ng đ c các nhu c u hi nự ể ị ứ ượ ầ ệ  
t i mà không làm t n h i đ n kh  năng đáp  ng nhu c u v  du l ch c a t ng lai.ạ ổ ạ ế ả ứ ầ ề ị ủ ươ

­ Du l ch sinh tháiị : là hình th c du l ch d a vào thiên nhiên, g n v i b n s cứ ị ự ắ ớ ả ắ  
văn hoá đ a ph ng v i s  tham gia c a c ng đ ng nh m phát tri n b n v ng.ị ươ ớ ự ủ ộ ồ ằ ể ề ữ

­ Du l ch văn hóaị : là hình th c du l ch d a vào b n s c văn hóa dân t c v iứ ị ự ả ắ ộ ớ  
s  tham gia c a c ng đ ng nh m b o t n và phát huy các giá tr  văn hóa truy nự ủ ộ ồ ằ ả ồ ị ề  
th ng.ố

­ Môi tr ng du l chườ ị : là môi tr ng t  nhiên và môi tr ng xã h i nhân vănườ ự ườ ộ  
n i di n ra các ho t đ ng du l ch.ơ ễ ạ ộ ị

­ Ch t l ng d ch vấ ượ ị ụ: là m t khái ni m tr u t ng, khó n m b t b i cácộ ệ ừ ượ ắ ắ ở  
đ c tính riêng có c a d ch v , s  ti p c n ch t l ng đ c t o ra trong quá trìnhặ ủ ị ụ ự ế ậ ấ ượ ượ ạ  
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cung c p d ch v , th ng x y ra trong s  g p g  gi a khách hàng và nhân viên giaoấ ị ụ ườ ả ự ặ ỡ ữ  
ti p.ế

­ Ch t l ng d ch v  du l chấ ượ ị ụ ị : là m c phù h p c a d ch v  c a các nhà cungứ ợ ủ ị ụ ủ  
ng du l ch th a mãn các yêu c u c a khách du l ch thu c th  tr ng m c tiêu.ứ ị ỏ ầ ủ ị ộ ị ườ ụ

2.1.2. S n ph m du l chả ẩ ị

S n ph m du l ch là m t t ng th  bao g m các thành ph n không đ ng nh tả ẩ ị ộ ổ ể ồ ầ ồ ấ  
h u hình và vô hình, đó là tài nguyên t  nhiên, tài nguyên nhân văn, c  s  v t ch tữ ự ơ ở ậ ấ  
k  thu t, c  s  h  t ng d ch v  du l ch và đ i ngũ cán b  nhân viên du l ch.ỹ ậ ơ ở ạ ầ ị ụ ị ộ ộ ị

Theo Michael M. Coltman, s n ph m du l ch có th  là m t món hàng c  thả ẩ ị ể ộ ụ ể 
nh  th c ăn, ho c m t món hàng không c  th  nh  ch t l ng ph c v , b u khôngư ứ ặ ộ ụ ể ư ấ ượ ụ ụ ầ  
khí t i n i ngh  mát.ạ ơ ỉ

­ C  c u c a s n ph m du l ch:ơ ấ ủ ả ẩ ị

+ Nh ng thành ph n t o l c hút (l c h p d n đ i v i du khách) g m nhómữ ầ ạ ự ự ấ ẫ ố ớ ồ  
tài nguyên t  nhiên và tài nguyên nhân văn.ự

+ C  s  du l ch (Đi u ki n v t ch t đ  phát tri n ngành du l ch) g m c  sơ ở ị ề ệ ậ ấ ể ể ị ồ ơ ở 
h  t ng k  thu t và c  s  h  t ng ph c v  du l ch.ạ ầ ỹ ậ ơ ở ạ ầ ụ ụ ị

+ D ch v  du l ch: là k t qu  mang l i nh  các ho t đ ng t ng tác gi aị ụ ị ế ả ạ ờ ạ ộ ươ ữ  
nh ng t  ch c cung  ng du l ch và khách du l ch và thông qua các ho t đ ngữ ổ ứ ứ ị ị ạ ộ  
t ng tác đó đ  đáp  ng nhu c u c a khách du l ch và mang l i l i ích cho tươ ể ứ ầ ủ ị ạ ợ ổ 
ch c cung  ng du l ch.ứ ứ ị

2.1.3. Các y u t   nh h ng đ n ch t l ng s n ph m du l ch sinh tháiế ố ả ưở ế ấ ượ ả ẩ ị 1

S n ph m du l ch trên c  s  lý thuy t bao g m ba thành ph n c  b n: tàiả ẩ ị ơ ở ế ồ ầ ơ ả  
nguyên du l ch, c  s  h  t ng du l ch và ch t l ng d ch v . Nh  v y đ  đánh giáị ơ ở ạ ầ ị ấ ượ ị ụ ư ậ ể  
ch t l ng s n ph m du l ch ph i phân tích m i quan h  gi a ch t l ng du l chấ ượ ả ẩ ị ả ố ệ ữ ấ ượ ị  
thông qua đánh giá c a khách hàng (hay s  th a mãn c a khách hàng) và 3 y u tủ ự ỏ ủ ế ố 
nêu trên.

Trong th c t , có nhi u nhà nghiên c u đã thi t l p m i quan h  gi a ch tự ế ề ứ ế ậ ố ệ ữ ấ  
l ng d ch v  và s  th a mãn khách hàng nh  Cronin & Tayler (1992); Spreng &ượ ị ụ ự ỏ ư  
Mackoy (1996); Nguy n Đình Th  (2003)… ễ ọ

Hai khái ni m ch t l ng d ch v  và s  th a mãn khách hàng l i cùng đ cệ ấ ượ ị ụ ự ỏ ạ ượ  
nghiên c u, đo l ng và đánh giá d a trên vi c so sánh v i ý ki n c a khách hàngứ ườ ự ệ ớ ế ủ  
tr c và sau khi s  d ng d ch v . S  th a mãn khách hàng ch u tác đ ng b i m cướ ử ụ ị ụ ự ỏ ị ộ ở ứ  

1 Hoàng Th  H ng L c (2008), Phân tích các nhân t   nh h ng đ n s  th a mãn c a du khách đ i v i s nị ồ ộ ố ả ưở ế ự ỏ ủ ố ớ ả  
ph m du l ch sinh thái­văn hóa   TP. C n Th , tr.12­15ẩ ị ở ầ ơ
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đ  hài lòng v  ch t l ng d ch v  trong quá trình tiêu dùng. Nói cách khác, đ  đánhộ ề ấ ượ ị ụ ể  
giá ch t l ng d ch v  hay s  th a mãn khách hàng, chúng ta ph i d a trên nh ngấ ượ ị ụ ự ỏ ả ự ữ  
m c đ  k  v ng c a khách hàng đ i v i s n ph m d ch v  tr c khi tiêu dùng vàứ ộ ỳ ọ ủ ố ớ ả ẩ ị ụ ướ  
c m nh n c a h  sau khi s  d ng.ả ậ ủ ọ ử ụ

Trong ph m vi bài nghiên c u này s  xem xét m i quan h  gi a ch t l ngạ ứ ẽ ố ệ ữ ấ ượ  
s n ph m du l ch sinh thái đ c c m nh n (s  th a mãn c a du khách) v i các y uả ẩ ị ượ ả ậ ự ỏ ủ ớ ế  
t  c u thành nên s n ph m du l ch và y u t  nhân kh u h c c a du khách. Sau đâyố ấ ả ẩ ị ế ố ẩ ọ ủ  
là m t s  c  s  lý thuy t v  m i quan h  gi a s  th a mãn và y u t  nhân kh uộ ố ơ ở ế ề ố ệ ữ ự ỏ ế ố ẩ  
h c.ọ

     Quan h  gi a giá và s  th a mãn ệ ữ ự ỏ

Tác đ ng c a giá lên s  th a mãn nh n đ c s  quan tâm ít h n nhi u so v iộ ủ ự ỏ ậ ượ ự ơ ề ớ  
vai trò c a s  k  v ng và các c m nh n sau khi s  d ng s n ph m/d ch v , nh ngủ ự ỳ ọ ả ậ ử ụ ả ẩ ị ụ ư  
các đ  xu t d a vào giá đ i v i s  th a mãn đ c đ  ngh  nghiên c u và th c hànhề ấ ự ố ớ ự ỏ ượ ề ị ứ ự  
khá r ng rãi. Tuy nhiên, các  n ph m v  s  th a mãn ch  cung c p m t cái nhìn r tộ ấ ẩ ề ự ỏ ỉ ấ ộ ấ  
h n ch  liên quan đ n tác đ ng có th  có c a các quy t đ nh v  giá lên s  th a mãnạ ế ế ộ ể ủ ế ị ề ự ỏ  
c a ng i tiêu dùng. T  đó, Voss và các đ ng nghi p (1998) đã xác đ nh vai trò c aủ ườ ừ ồ ệ ị ủ  
giá đ i v i s  th a mãn. H  cho r ng các c m nh n v  giá sau khi mua có tác đ ngố ớ ự ỏ ọ ằ ả ậ ề ộ  
d ng lên s  th a mãn và b n thân nó ch u  nh h ng d ng c a các c m nh n vươ ự ỏ ả ị ả ưở ươ ủ ả ậ ề 
giá tr c khi mua, m t khác c m nh n giá tr c khi mua cũng có tác đ ng d ngướ ặ ả ậ ướ ộ ươ  
lên s  th a mãn. ự ỏ

M i quan h  gi a kinh nghi m đi du l ch; h c v n và s  th a mãn c a duố ệ ữ ệ ị ọ ấ ự ỏ ủ  
khách

Kinh nghi m tr c đó c a con ng i có  nh h ng r t nhi u đ n s  kìệ ướ ủ ườ ả ưở ấ ề ế ự  
v ng c a  h .  Kinh nghi m có  đu c  do h c h i  và  s   t ng  tr i,  m c đ  kinhọ ủ ọ ệ ợ ọ ỏ ự ừ ả ứ ộ  
nghi m gia tăng thì kì v ng cũng tăng theo. T ng t  v y, khi trình đ  h c v nệ ọ ươ ự ậ ộ ọ ấ  
càng cao thì ng i ta càng kì v ng nhi u h n vào ch t l ng c a các d ch v . M tườ ọ ề ơ ấ ượ ủ ị ụ ặ  
khác, d ch v  nh n đ c là nh ng gì mà khách hàng th c s  nh n đ c khi h  sị ụ ậ ượ ữ ự ự ậ ượ ọ ử 
d ng xong d ch v . Do d ch v  có tính vô hình, không đ ng nh t, không l u gi  vàụ ị ụ ị ụ ồ ấ ư ữ  
tiêu th  đ ng th i nên khách hàng nh n bi t đ c d ch v  sau khi đã so sánh v i kìụ ồ ờ ậ ế ượ ị ụ ớ  
v ng c a mình, qua đó nh n th c v  ch t l ng các d ch v  mà mình đã s  d ng.ọ ủ ậ ứ ề ấ ượ ị ụ ử ụ  
Chính vì v y, khi m c đ  kì v ng càng cao, ng i ta th ng có xu h ng đánh giáậ ứ ộ ọ ườ ườ ướ  
v  ch t l ng d ch v  kh t khe h n nh ng đ i t ng khác.   ề ấ ượ ị ụ ắ ơ ữ ố ượ

Lo i du khách  nh h ng đ n nhân t  s  th a mãnạ ả ưở ế ố ự ỏ

N i c  trú th ng xuyên c a du khách là c  s  đ  chúng ta phân lo i kháchơ ư ườ ủ ơ ở ể ạ  
(g m 2 lo i là khách qu c t  và khách n i đ a). Kho ng cách gi a n i c  trú th ngồ ạ ố ế ộ ị ả ữ ơ ư ườ  
xuyên c a du khách v i đi m đ n du l ch là m t trong nh ng nhân t   nh h ngủ ớ ể ế ị ộ ữ ố ả ưở  
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m nh m  đ n s  th a mãn và các nh n đ nh khác c a khách. B i l , khi kho ngạ ẽ ế ự ỏ ậ ị ủ ở ẽ ả  
cách càng l n thì s  khác bi t v  khí h u, th i ti t, văn hóa, phong t c t p quán,ớ ự ệ ề ậ ờ ế ụ ậ  
tính cách dân t c…s  càng l n. Do v y du khách th ng có tâm lý đánh giá cao cácộ ẽ ớ ậ ườ  
giá tr  v t ch t ­ tinh th n mà đ i v i h  đó th t s  là nh ng đi u m i l . Đi u nàyị ậ ấ ầ ố ớ ọ ậ ự ữ ề ớ ạ ề  
cũng   đã   đ c   ki m   ch ng   thông   qua   nghiên   c u   c a   2   t   ch c   là   ISTC   vàượ ể ứ ứ ủ ổ ứ  
ATLAS2:“Không h  ng c nhiên r ng văn hóa d ng nh  là m t ph n quan tr ngề ạ ằ ườ ư ộ ầ ọ  
t o nên s  th a mãn c a m i ng i sau khi du hành b i l  khám phá nh ng n n vănạ ự ỏ ủ ọ ườ ở ẽ ữ ề  
hóa khác là đ ng c  quan tr ng nh t c a các chuy n đi. Đ c bi t, nh ng ng iộ ơ ọ ấ ủ ế ặ ệ ữ ườ  
t ng tr i h n c  cho bi t h  hi u bi t h n v  các n n văn hóa khác qua các chuy nừ ả ơ ả ế ọ ể ế ơ ề ề ế  
đi và th ng thích ti p xúc v i ng i dân đ a ph ng”. ườ ế ớ ườ ị ươ

Thu nh p du khách liên quan đ n s  th a mãn c a h  khi đi du l chậ ế ự ỏ ủ ọ ị

Theo John Maynard Keynes thì quy lu t tâm lý c  b n là   ch  con ng i cóậ ơ ả ở ỗ ườ  
thiên h ng tăng tiêu dùng cùng v i tăng thu nh p, nh ng không tăng theo cùng m tướ ớ ậ ư ộ  
t c đ  c a tăng thu nh p. Nhìn chung ph n đông du khách có thu nh p cao s  chiố ộ ủ ậ ầ ậ ẽ  
cho các d ch v  nhi u h n. Và khi đó h  cũng mong mu n đ c nh n l i s  ph cị ụ ề ơ ọ ố ượ ậ ạ ự ụ  
v  có ch t l ng cao. Đi u này đ ng nghĩa v i vi c gia tăng s  kì v ng, và nhụ ấ ượ ề ồ ớ ệ ự ọ ư 
v y s  th a mãn s  khó đ t đ c h n. ậ ự ỏ ẽ ạ ượ ơ

M i quan h  gi a tu i c a du khách và s  hài lòng c a du kháchố ệ ữ ổ ủ ự ủ

M i m t l a tu i mang m t tâm lý đ c tr ng, t c là tâm lý   các nhóm tu iỗ ộ ứ ổ ộ ặ ư ứ ở ổ  
khác nhau là khác nhau. Ch ng h n, du l ch C n Th  ch  phát tri n lo i hình du l chẳ ạ ị ầ ơ ỉ ể ạ ị  
sinh thái – văn hóa, lo i hình này th ng thích h p v i nh ng ng i   tu i trungạ ườ ợ ớ ữ ườ ở ổ  
niên tr  lên, h  mu n đ c ngh  d ng và tìm hi u văn hóa dân t c, c i ngu n. Cònở ọ ố ượ ỉ ưỡ ể ộ ộ ồ  
nhóm tu i thanh thi u niên hi u đ ng l i thiên v  xu h ng du l ch khám phá, thamổ ế ế ộ ạ ề ướ ị  
gia các trò ch i m o hi m, c m giác m nh…Do đó, nghiên c u này mong đ i t nơ ạ ể ả ạ ứ ợ ồ  
t i m i quan h  cùng chi u gi a tu i và s  hài lòng c a du khách.ạ ố ệ ề ữ ổ ự ủ

Riêng đ i v i y u t  “gi i tính”, đ n nay v n ch a có nghiên c u nào ch ngố ớ ế ố ớ ế ẫ ư ứ ứ  
minh đ c s  khác bi t trong quá trình c m nh n ch t l ng d ch v  gi a hai gi iượ ự ệ ả ậ ấ ượ ị ụ ữ ớ  
nam và n .ữ

2  S  li u c a kh o sát đ c thu th p trong năm 2002, s  d ng danh sách đ a ch  th  đ c cung c p b i cácố ệ ủ ả ượ ậ ử ụ ị ỉ ư ượ ấ ở  
công ty l  hành là thành viên c a ISTC t i 8 qu c gia: Canada, CH Sec, Hongkong, Mexico,ữ ủ ạ ố  Slovenia, Nam 
Phi, Th yụ  Đi n và Anh. B ng ph ng v n qua th  đi n t  đ c xây d ng v i s  tham kh o ý ki n t  cácể ả ỏ ấ ư ệ ử ượ ự ớ ự ả ế ừ  
chuyên gia qu c t  thu c nhóm nghiên c u Dân ba lô c a ATLASố ế ộ ứ ủ
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2.1.4. M t s  ch  tiêu đánh giá tài nguyên du l chộ ố ỉ ị

a. Tính h p d nấ ẫ

Tính h p d n là y u t  quan tr ng nh t đ  đánh giá tài nguyên du l ch vì  nóấ ẫ ế ố ọ ấ ể ị  
quy t đ nh s c thu hút khách du l ch. Đ  h p d n có tính ch t t ng h p r t cao vàế ị ứ ị ộ ấ ẫ ấ ổ ợ ấ  
th ng đ c xác đ nh b ng v  đ p c a phong c nh, s  thích h p c a khí h u, sườ ượ ị ằ ẻ ẹ ủ ả ự ợ ủ ậ ự 
đ c s c và đ c đáo c a tài nguyên du l ch t  nhiên và nhân văn. Đ  h p d n đ cặ ắ ộ ủ ị ự ộ ấ ẫ ượ  
th  hi n   s  l ng và ch t l ng c a các tài nguyên,   kh  năng đáp  ng đ cể ệ ở ố ượ ấ ượ ủ ở ả ứ ượ  
nhi u lo i hình du l ch.ề ạ ị

Đ i v i tài nguyên du l ch t  nhiên: tính h p d n du l ch là y u t  t ng h pố ớ ị ự ấ ẫ ị ế ố ổ ợ  
và th ng đ c xác đ nh b ng v  đ p c a c nh quan t  nhiên, s  đa d ng c a đ aườ ượ ị ằ ẻ ẹ ủ ả ự ự ạ ủ ị  
hình, s  thích h p c a khí h u, s  đ c s c và đ c đáo c a hi n t ng và c nh quanự ợ ủ ậ ự ặ ắ ộ ủ ệ ượ ả  
t  nhiên, quy mô c a đi m tham quan.ự ủ ể

5



B ng 1: Đánh giá tính h p d n c a tài nguyên du l ch t  nhiênả ấ ẫ ủ ị ự 3

M c đứ ộ C nh quan t  nhiênả ự C nh quan đ c đáoả ộ Lo i hình du l chạ ị
R t h p d nấ ấ ẫ > 5 3 > 5
Khá h p d nấ ẫ 3 1 1 – 5
Trung bình 1 ­ 2 0 1 – 2
Kém 0 0 1

b. Tính an toàn

Là ch  tiêu thu hút du khách đ m b o s  an toàn v  sinh thái và xã h i, đ cỉ ả ả ự ề ộ ượ  
xác đ nh b i tình hình an ninh chính tr , tr t t  xã h i, v  sinh môi tr ng.  ị ở ị ậ ự ộ ệ ườ

­ R t an toàn: B o đ m an sinh và không có thiên tai.ấ ả ả

  ­ Khá an toàn: B o đ m an sinh và thiên tai, nh ng có ho t đ ng bán hàngả ả ư ạ ộ  
rong.

­ An toàn trung bình: Có ho t đ ng bán hàng rong và có hi n t ng ăn xin.ạ ộ ệ ượ

  ­ Kém an  toàn: X y ra c p gi t,  nh h ng đ n tính m ng c a du khách.ả ướ ự ả ưở ế ạ ủ

c. Tính b n v ngề ữ

Tính b n v ng nói lên kh  năng b n v ng c a các thành ph n và b  ph n tề ữ ả ề ữ ủ ầ ộ ậ ự 
nhiên tr c áp l c c a ho t đ ng du l ch và các hi n t ng t  nhiên tiêu c c nhướ ự ủ ạ ộ ị ệ ượ ự ự ư 
thiên tai.

­ R t b n v ng: Không có thành ph n, b  ph n nào b  phá ho i. Kh  năng tấ ề ữ ầ ộ ậ ị ạ ả ự 
ph c h i cân b ng sinh thái môi tr ng nhanh, tài nguyên du l ch t  nhiên t n t iụ ồ ằ ườ ị ự ồ ạ  
v ng ch c, > 100 năm ho t đ ng du l ch di n ra liên t c.ữ ắ ạ ộ ị ễ ụ

­ Khá b n v ng: Các thành ph n ho c b  ph n t  nhiên b  phá ho i khôngề ữ ầ ặ ộ ậ ự ị ạ  
đáng k , có kh  năng ph c h i nhanh, tài nguyên du l ch t  nhiên t n t i v ng ch cể ả ụ ồ ị ự ồ ạ ữ ắ  
t  20 ­ 100 năm, ho t đ ng du l ch di n ra liên t c.ừ ạ ộ ị ễ ụ

­ Trung bình b n v ng: N u có 1 ­ 2 b  ph n b  phá ho i đáng k  ph i có sề ữ ế ộ ậ ị ạ ể ả ự 
tr  giúp tích c c c a con ng i m i h i ph c đ c. Th i h n ho t đ ng t  10 ­ 20ợ ự ủ ườ ớ ồ ụ ượ ờ ạ ạ ộ ừ  
năm, ho t đ ng du l ch di n ra b  h n ch .ạ ộ ị ễ ị ạ ế

­ Kém b n v ng: Có 2 ­ 3 thành ph n, b  ph n b  phá ho i n ng. T n t iề ữ ầ ộ ậ ị ạ ặ ồ ạ  
v ng ch c d i 10 năm, ho t đ ng du l ch b  gián đo n.ữ ắ ướ ạ ộ ị ị ạ

d. Tính th i vờ ụ

Th i v  ho t đ ng du l ch đ c xác đ nh b i s  th i gian thích h p nh tờ ụ ạ ộ ị ượ ị ở ố ờ ợ ấ  
trong năm c a các đi u ki n khí h u và th i ti t đ i v i s c kh e c a du khách vàủ ề ệ ậ ờ ế ố ớ ứ ỏ ủ  
s  th i gian trong năm thu n l i nh t cho vi c tri n khai các ho t đ ng du l ch.ố ờ ậ ợ ấ ệ ể ạ ộ ị  

3 Võ H ng Ph ng (2004), Bài gi ng Kinh t  du l ch, Tài li u l u hành n i b , tr.26ồ ượ ả ế ị ệ ư ộ ộ
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Tính th i v  c a tài nguyên du l ch  nh h ng tr c ti p đ n h ng khai thác đ uờ ụ ủ ị ả ưở ự ế ế ướ ầ  
t  quy ho ch kinh doanh du l ch đ c đánh giá cho tài nguyên t  nhiên và nhân văn.ư ạ ị ượ ự

­ R t dài: tri n khai du l ch su t năm.ấ ể ị ố

­ Khá: 200 ­ 250 ngày.

­ Trung bình: 100 ­ 200 ngày.

­ Kém: < 100 ngày.

e. Tính liên k tế

­ R t t t: n u có trên 5 đi m du l ch xung quanh đ  th c hi n liên k t.ấ ố ế ể ị ể ự ệ ế

­ Khá: 3 ­ 5 đi m du l ch.ể ị

­ Trung bình: 2 ­ 3 đi m du l ch.ể ị

­ Kém: ch  có m t ho c không có đi m du l ch nào xung quanh đ  liên k t ỉ ộ ặ ể ị ể ế
đ c.ượ

2.1.5. M t s  ch  tiêu đánh giá c  s  du l chộ ố ỉ ơ ở ị

a. C  s  h  t ng k  thu tơ ở ạ ầ ỹ ậ

C  s  h  t ng và c  s  v t ch t k  thu t du l ch có ý nghĩa r t quan tr ng,ơ ở ạ ầ ơ ở ậ ấ ỹ ậ ị ấ ọ  
nh h ng tr c ti p đ n vi c khai thác các tài nguyên và ph c v  khách du l ch. Cả ưở ự ế ế ệ ụ ụ ị ơ 

s  h  t ng và v t ch t k  thu t du l ch đ c đánh giá b ng s  l ng, ch t l ng,ở ạ ầ ậ ấ ỹ ậ ị ượ ằ ố ượ ấ ượ  
tính đ ng b , các ti n nghi c a c  s  v i các tiêu chu n c a qu c gia.ồ ộ ệ ủ ơ ở ớ ẩ ủ ố

­ R t t t: C  s  h  t ng và k  thu t đ ng b , đ  ti n nghi đ t tiêu chu nấ ố ơ ở ạ ầ ỹ ậ ồ ộ ủ ệ ạ ẩ  
qu c t  > 3 sao.ố ế

  ­ Khá: Đ ng b , đ  ti n nghi đ t tiêu chu n qu c t  1 ­ 2 sao.ồ ộ ủ ệ ạ ẩ ố ế

­ Trung bình: Có đ c m t s  c  s  h  t ng và v t ch t k  thu t nh ngượ ộ ố ơ ở ạ ầ ậ ấ ỹ ậ ư  
ch a đ ng b  và ch a đ  ti n nghi.ư ồ ộ ư ủ ệ

  ­ Kém: Còn thi u nhi u c  s  h  t ng và v t ch t k  thu t, n u có thì ch tế ề ơ ở ạ ầ ậ ấ ỹ ậ ế ấ  
l ng th p ho c t m th i thi u h n thông tin liên l c.ượ ấ ặ ạ ờ ế ẳ ạ

b. S c ch a khách du l chứ ứ ị

Là t ng s c ch a l ng khách t i m t đi m du l ch cho m t đoàn khách duổ ứ ứ ượ ạ ộ ể ị ộ  
l ch đ n trong m t ngày h p đ ng. S c ch a khách du l ch ph n ánh kh  năng vị ế ộ ợ ồ ứ ứ ị ả ả ề 
quy mô tri n khai ho t đ ng du l ch t i m i đi m du l ch. S c ch a khách du l ch cóể ạ ộ ị ạ ỗ ể ị ứ ứ ị  
liên quan ch t ch  đ n đ c đi m ho t đ ng c a khách (s  l ng, th i gian), đ nặ ẽ ế ặ ể ạ ộ ủ ố ượ ờ ế  
kh  năng ch u đ ng c a môi tr ng t  nhiên, xã h i. Vì th  s c ch a khách du l chả ị ự ủ ườ ự ộ ế ứ ứ ị  
không ph i theo xu th  càng nhi u càng t t mà ph i là càng phù h p càng t t.ả ế ề ố ả ợ ố
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­ R t l n: s c ch a trên 1000 ng i/ ngày .ấ ớ ứ ứ ườ

­ Khá l n: s c ch a 500 ­ 1000 ng i/ ngày ớ ứ ứ ườ

  ­ Trung bình: s c ch a 100 ­ 500 ng i/ ngày ứ ứ ườ

  ­ Kém: s c ch a d i 100 ng i/ ngày ứ ứ ướ ườ

2.1.6. Ch t l ng d ch vấ ượ ị ụ

Ch t l ng d ch v  đ c đ nh nghĩa là nh n th c c a khách hàng v  ch tấ ượ ị ụ ượ ị ậ ứ ủ ề ấ  
l ng d ch v  c a m t hãng c  th  nào đó d a trên s  so sánh thành tích c a hãngượ ị ụ ủ ộ ụ ể ự ự ủ  
đó trong vi c cung c p d ch v  v i s  mong đ i chung c a khách hàng đ i v i t tệ ấ ị ụ ớ ự ợ ủ ố ớ ấ  
c  các hãng khác trong cùng ngành cung c p d ch v .ả ấ ị ụ

Ch t l ng d ch v  đ c đo l ng b i s  mong đ i và nh n đ nh c a kháchấ ượ ị ụ ượ ườ ở ự ợ ậ ị ủ  
hàng v i 5 nhóm y u t :ớ ế ố

1. S  tin c y (Reliability): kh  năng cung  ng d ch v  đúng nh  đã h a v iự ậ ả ứ ị ụ ư ứ ớ  
khách hàng.

2. S  đáp  ng (Responsiveness): s  mong mu n và s n sàng c a nhân viênự ứ ự ố ẵ ủ  
trong vi c cung  ng d ch v  nhanh chóngệ ứ ị ụ

3. Năng l c ph c v  (Assurance): th  hi n qua trình đ  chuyên môn và tháiự ụ ụ ể ệ ộ  
đ  l ch s , ni m n  v i khách hàngộ ị ự ề ở ớ

4. S  đ ng c m (Empathy): s  ph c v  chu đáo, s  quan tâm đ c bi t đ iự ồ ả ự ụ ụ ự ặ ệ ố  
v i khách hàng và kh  năng am hi u nh ng nhu c u riêng bi t c a kháchớ ả ể ữ ầ ệ ủ  
hàng

5. Y u t  h u hình (Tangibles): các ph ng ti n v t ch t, trang thi t b , tàiế ố ữ ươ ệ ậ ấ ế ị  
li u qu ng cáo… và b  ngoài c a nhân viên c a t  ch c du l ch.ệ ả ề ủ ủ ổ ứ ị

2.1.7. S  th a mãnự ỏ

Ph ng châm ho t đ ng c a các công ty kinh doanh là ph i th a mãn nhuươ ạ ộ ủ ả ỏ  
c u c a khách hàng, vì khách hàng là ngu n doanh thu và l i nhu n c a công ty. Khiầ ủ ồ ợ ậ ủ  
khách hàng th a mãn v i d ch v  hay hàng hóa c a công ty thì kh  năng h  ti p t cỏ ớ ị ụ ủ ả ọ ế ụ  
mua hàng r t cao. H n n a, khi h  th a mãn thì h  có xu h ng nói t t v  d ch vấ ơ ữ ọ ỏ ọ ướ ố ề ị ụ 
c a công ty v i khách hàng khác. S  th a mãn c a ng i tiêu dùng đ i v i d ch vủ ớ ự ỏ ủ ườ ố ớ ị ụ 
là c m xúc đ i v i công ty kinh doanh d ch v  d a trên vi c t ng ti p xúc hay giaoả ố ớ ị ụ ự ệ ừ ế  
d ch v i công ty đó (Bitner & Hubbert, 1994). ị ớ

S  th a mãn là m c đ  tr ng thái c m giác c a m t ng i b t đ u t  vi cự ỏ ứ ộ ạ ả ủ ộ ườ ắ ầ ừ ệ  
so sánh k t qu  thu đ c t  s n ph m d ch v  v i nh ng kì v ng c a ng i đóế ả ượ ừ ả ẩ ị ụ ớ ữ ọ ủ ườ  
(Philip Kotler, 2001). K  v ng đ c xem nh  là  c mong hay mong đ i c a conỳ ọ ượ ư ướ ợ ủ  
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ng i. Nó b t ngu n t  nhu c u cá nhân, kinh nghi m tr c đó và thông tin bênườ ắ ồ ừ ầ ệ ướ  
ngoài nh  qu ng cáo, thông tin, truy n mi ng t  b n bè, gia đình...Trong đó nhu c uư ả ề ệ ừ ạ ầ  
cá nhân là y u t  đ c hình thành t  nh n th c c a con ng i mong mu n th aế ố ượ ừ ậ ứ ủ ườ ố ỏ  
mãn cái gì đó nh  nhu c u thông tin liên l c, ăn u ng, ngh  ng i… ư ầ ạ ố ỉ ơ

Nh  v y d a vào nh n th c v  ch t l ng d ch v , có th  chia s  th a mãnư ậ ự ậ ứ ề ấ ượ ị ụ ể ự ỏ  
thành ba m c đ  c  b n khác nhau:ứ ộ ơ ả

+ M c không hài lòng: Khi m c đ  c m nh n đ c c a khách hàng nh  h nứ ứ ộ ả ậ ượ ủ ỏ ơ  
kì v ng ọ

+ M c hài lòng: Khi m c đ  nh n đ c c a khách hàng b ng kì v ng ứ ứ ộ ậ ượ ủ ằ ọ

+ M c r t hài lòng và thích thú: Khi m c đ  nh n đ c c a khách hàng l nứ ấ ứ ộ ậ ượ ủ ớ  
h n kì v ng. ơ ọ

2.1.8. Ch t l ng c m nh nấ ượ ả ậ

Ch t l ng c m nh n đã đ c khái ni m, hi n th c hoá và  ng d ng theoấ ượ ả ậ ượ ệ ệ ự ứ ụ  
nhi u cách th c khác nhau và   nhi u m c đ  khác nhau bao g m s  tuy t h o, giáề ứ ở ề ứ ộ ồ ự ệ ả  
tr , phù h p v i yêu c u, v a v n đ  s  d ng, tránh đ c m t mát và đáp  ng ho cị ợ ớ ầ ừ ẹ ể ử ụ ượ ấ ứ ặ  
v t  qua nh ng k  v ng c a ng i  tiêu dùng   (Reeves và Bednar,  1994)...  Tuyượ ữ ỳ ọ ủ ườ  
nhiên, bài nghiên c u này đ nh nghĩa và đo l ng ch t l ng c m nh n v i t  cáchứ ị ườ ấ ượ ả ậ ớ ư  
là  đánh giá v  nh ng ni m tin n i   tr i   liên quan đ n ch t  l ng c a m t s nề ữ ề ổ ộ ế ấ ượ ủ ộ ả  
ph m/d ch v , trong tr ng h p này là s n ph m du l ch sinh thái.ẩ ị ụ ườ ợ ả ẩ ị

2.1.9. Mô hình kho ng cách ch t l ng d ch v  c a Parasuramanả ấ ượ ị ụ ủ

M t trong nh ng đ c đi m c  b n c a ch t l ng d ch v  là khó đo l ng,ộ ữ ặ ể ơ ả ủ ấ ượ ị ụ ườ  
khó xác đ nh đ c tiêu chu n ch t l ng, nó ph  thu c vào y u t  con ng i làị ượ ẩ ấ ượ ụ ộ ế ố ườ  
ch  y u. Ch t l ng d ch v  tr c h t là ch t l ng con ng i. S n ph m d ch vủ ế ấ ượ ị ụ ướ ế ấ ượ ườ ả ẩ ị ụ 
là vô hình, ch t l ng đ c xác đ nh b i khách hàng, ch  không ph i do ng i cungấ ượ ượ ị ở ứ ả ườ  

ng. Khách hàng đánh giá ch t l ng m t d ch v  đ c cung  ng thông qua vi cứ ấ ượ ộ ị ụ ượ ứ ệ  
đánh giá nhân viên ph c v  c a công ty và qua c m giác ch  quan c a mình.ụ ụ ủ ả ủ ủ

Đ i v i s n ph m d ch v  nói chung và du l ch nói riêng, chúng ta có th  đoố ớ ả ẩ ị ụ ị ể  
l ng ch t l ng d ch v  b i nh ng đ c đi m riêng bi t c a s n ph m d a vàoườ ấ ượ ị ụ ở ữ ặ ể ệ ủ ả ẩ ự  
mô hình ch t l ng d ch v  c a Parasuraman (s  đ  2.1).ấ ượ ị ụ ủ ơ ồ

Mô hình đ a ra 5 kho ng cách ch t l ng d ch v :ư ả ấ ượ ị ụ
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Hình 2.1. Mô hình ch t l ng d ch v  (Parasuraman, 1991)ấ ượ ị ụ

­ GAP 1: xu t hi n khi có s  khác bi t gi a k  v ng c a khách hàng v  ch tấ ệ ự ệ ữ ỳ ọ ủ ề ấ  
l ng d ch v  và nhà qu n tr  c m nh n v  k  v ng này c a khách hàng. Đi m cượ ị ụ ả ị ả ậ ề ỳ ọ ủ ể ơ 
b n c a s  khác bi t này là do công ty d ch v  không hi u bi t h t nh ng đ c đi mả ủ ự ệ ị ụ ể ế ế ữ ặ ể  
nào t o nên ch t l ng c a d ch v  mình cũng nh  cách th c chuy n giao chúngạ ấ ượ ủ ị ụ ư ứ ể  
cho khách hàng đ  th a mãn nhu c u c a h .ể ỏ ầ ủ ọ

­ GAP 2: xu t hi n khi công ty d ch v  g p khó khăn trong vi c chuy n đ iấ ệ ị ụ ặ ệ ể ổ  
nh n th c c a mình v  k  v ng c a khách hàng thành nh ng đ c tính d ch v .ậ ứ ủ ề ỳ ọ ủ ữ ặ ị ụ  
nguyên nhân chính c a v n đ  này là kh  năng chuyên môn c a đ i ngũ nhân viênủ ấ ề ả ủ ộ  
d ch v .ị ụ
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                   ­ GAP 3: xu t hi n khi nhân viên d ch v  không chuy n giao d ch v  choấ ệ ị ụ ể ị ụ  
khách hàng theo nh ng tiêu chí đã đ c xác đ nh. Trong d ch v , các nhân viên cóữ ượ ị ị ụ  
lien h  tr c ti p v i khách hàng và đóng vai trò r t quan tr ng trong quá trình t o raệ ự ế ớ ấ ọ ạ  
ch t l ng. Tuy nhiên, không ph i lúc nào và t t c  nhân viên đ u có th  hoànấ ượ ả ấ ả ề ể  
thành nhi m v  theo các tiêu chí đ  ra.ệ ụ ề

­ GAP 4: ph ng ti n qu ng cáo và thông tin cũng tác đ ng vào k  v ng c aươ ệ ả ộ ỳ ọ ủ  
khách hàng v  ch t l ng d ch v . Nh ng h a h n trong các ch ng trình qu ngề ấ ượ ị ụ ữ ứ ẹ ươ ả  
cáo, khuy n mãi có th  làm gia tăng k  v ng c a khách hàng nh ng cũng s  làmế ể ỳ ọ ủ ư ẽ  
gi m ch t l ng mà khách hàng c m nh n đ c khi chúng không đ c th c hi nả ấ ượ ả ậ ượ ượ ự ệ  
theo đúng nh ng gì đã h a h n.ữ ứ ẹ

­ GAP 5: xu t hi n khi có s  khác bi t gi a ch t l ng k  v ng b i kháchấ ệ ự ệ ữ ấ ượ ỳ ọ ở  
hàng và ch t l ng mà h  c m nh n đ c. Ch t l ng d ch v  ph  thu c vàoấ ượ ọ ả ậ ượ ấ ượ ị ụ ụ ộ  
kho ng cách th  năm này, m t khi khách hàng nh n th y không có s  khác bi tả ứ ộ ậ ấ ự ệ  
gi a ch t l ng h  k  v ng và ch t l ng h  c m nh n đ c khi tiêu dùng m tữ ấ ượ ọ ỳ ọ ấ ượ ọ ả ậ ượ ộ  
d ch v  thì ch t l ng c a d ch v  đ c xem là hoàn h o.ị ụ ấ ượ ủ ị ụ ượ ả

Parasuraman cho r ng ch t l ng d ch v  là hàm s  c a kho ng cách th  5.ằ ấ ượ ị ụ ố ủ ả ứ  
Kho ng cách  th  5 này ph   thu c  vào các kho ng cách  tr c  đó,  nghĩa   là  cácả ứ ụ ộ ả ướ  
kho ng cách 1, 2, 3, 4. Vì th  đ  rút ng n kho ng cách th  5   hay làm tăng ch tả ế ể ắ ả ứ ấ  
l ng d ch v , nhà qu n tr  d ch v  ph i n  l c rút ng n các kho ng cách này.ượ ị ụ ả ị ị ụ ả ỗ ự ắ ả

2.2. PH NG PHÁP NGHIÊN C UƯƠ Ứ

2.2.1. Khung nghiên c uứ

Các nghiên c u tr c đây đã cho th y ch t l ng d ch v  là nguyên nhân d nứ ướ ấ ấ ượ ị ụ ẫ  
đ n s  th a mãn (Cronin & Taylor, 1992). Lý do là ch t l ng liên quan đ n vi cế ự ỏ ấ ượ ế ệ  
cung c p d ch v , còn s  th a mãn ch  đánh giá đ c sau khi đã s  d ng d ch v  đó.ấ ị ụ ự ỏ ỉ ượ ử ụ ị ụ  
N u ch t l ng đ c c i thi n nh ng không d a trên nhu c u c a khách hàng thìế ấ ượ ượ ả ệ ư ự ầ ủ  
s  không bao gi  khách hàng th a mãn v i d ch v  đó. Do v y, khi s  d ng d ch v ,ẽ ờ ỏ ớ ị ụ ậ ử ụ ị ụ  
n u khách hàng c m nh n đ c d ch v  có ch t l ng cao, thì h  s  th a mãn v iế ả ậ ượ ị ụ ấ ượ ọ ẽ ỏ ớ  
d ch v  đó. Ng c l i, n u khách hàng c m nh n d ch v  có ch t l ng th p, thìị ụ ượ ạ ế ả ậ ị ụ ấ ượ ấ  
vi c không hài lòng s  xu t hi n. ệ ẽ ấ ệ
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Hình 2.2. Khung lý thuy t đánh giá ch t l ng s n ph m du l ch sinh thái C n Thế ấ ượ ả ẩ ị ầ ơ
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2.2.2. Thi t k  nghiên c uế ế ứ

Nghiên c u đ c thi t k  d a trên đánh giá c a du khách v  ch t l ng s nứ ượ ế ế ự ủ ề ấ ượ ả  
ph m du l ch và s  th a mãn c a du khách. B ng câu h i bao g m 3 ph n: (1) hànhẩ ị ự ỏ ủ ả ỏ ồ ầ  
vi hay thói quen tiêu dùng c a khách du l ch; (2) đánh giá c a du khách v  ch tủ ị ủ ề ấ  
l ng s n ph m du l ch C n Th ; (3) m t s  thông tin nhân kh u h c c a duượ ả ẩ ị ầ ơ ộ ố ẩ ọ ủ  
khách. T  đó có c  s  khoa h c đ  nâng cao ch t l ng du l ch sinh thái   C n Thừ ơ ở ọ ể ấ ượ ị ở ầ ơ 
đáp  ng đúng nhu c u và mong mu n c a du khách, c  trong và ngoài n c.ứ ầ ố ủ ả ướ

2.2.3. Ph ng pháp thu th p s  li uươ ậ ố ệ

D  li u nghiên c u c a đ  tài đ c thu th p ch  y u t  2 ngu n:ữ ệ ứ ủ ề ượ ậ ủ ế ừ ồ

a. Ngu n s  c pồ ơ ấ : thu th p thông qua ph ng v n tr c ti p t  khách du l chậ ỏ ấ ự ế ừ ị  
đ n C n Thế ầ ơ

 Đ i t ng ph ng v n: Đ  đ t đ c m c tiêu đánh giá ch t l ng c a s nố ượ ỏ ấ ể ạ ượ ụ ấ ượ ủ ả  
ph m du l ch sinh thái, trong ph m vi đ  tài này s  t p trung vào 2 nhóm đ i t ngẩ ị ạ ề ẽ ậ ố ượ  
khách: khách du l ch qu c t , khách du l ch trong n c.ị ố ế ị ướ

C  m u: D  ki n s  thu th p 150 m u và c  c u m u đ c xác đ nh trên cỡ ẫ ự ế ẽ ậ ẫ ơ ấ ẫ ượ ị ơ 
s  t  l  các nhóm khách đ n C n Th , c  th :ở ỷ ệ ế ầ ơ ụ ể

B ng   2:   C   C U   KHÁCH   QU C   T   VÀ   KHÁCH   N I   Đ A   Đ N   C N   THả Ơ Ấ Ố Ế Ộ Ị Ế Ầ Ơ 
TRONG 3 NĂM (2005, 2006, 2007)

ĐVT: l t kháchượ

Ch  tiêuỉ Năm 2005 Năm 2006 Năm 2007 T ng kháchổ %
T ng s  l t kháchổ ố ượ 462.141 543.650 693.055 1.698.846 100
Khách qu c tố ế 104.841 121.221 155.735 381.797 22,47
Khách n i đ aộ ị 357.300 422.429 537.320 1.317.049 77,53

Ngu n: S  du l ch C n Thồ ở ị ầ ơ

C  c u m u d  ki n là: 35 khách qu c t , 115 khách n i đ a.ơ ấ ẫ ự ế ố ế ộ ị

Ph ng pháp ch n m u: Khách du l ch th ng t p trung t i các đi m du l chươ ọ ẫ ị ườ ậ ạ ể ị  
v n sinh thái, do đó ph ng pháp ch n m u trong đ  tài này là ph ng pháp ng uườ ươ ọ ẫ ề ươ ẫ  
nhiên thu n ti n.ậ ệ

b. Ngu n th  c pồ ứ ấ

­ Nghiên c u s  li u th  c p, báo cáo liên quan s n có t  các s , ban ngànhứ ố ệ ứ ấ ẵ ừ ở  
có liên quan.
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­ Ph ng v n tr c ti p đ i v i nhóm t p trung ho c cán b  ban ngành (s  duỏ ấ ự ế ố ớ ậ ặ ộ ở  
l ch C n Th  và các công ty du l ch) đ  đ a ra các tiêu chí đánh giá.ị ầ ơ ị ể ư

2.2.4. Ph ng pháp phân tích s  li uươ ố ệ

Đ i v i m c tiêu (1)ố ớ ụ : Mô t  th c tr ng du l ch C n Th  ả ự ạ ị ầ ơ

S  d ng theo ph ng pháp th ng kê mô t  đ  phân tích ngu n d  li u thử ụ ươ ố ả ể ồ ữ ệ ứ 
c p thu th p t  niên giám th ng kê và báo cáo t ng k t năm c a đ a ph ng nh mấ ậ ừ ố ổ ế ủ ị ươ ằ  
ph n ánh th c tr ng v  phát tri n du l ch t i C n Th .ả ự ạ ề ể ị ạ ầ ơ

Th ng kê mô t  là t ng h p các ph ng pháp đo l ng, mô t  và trình bày số ả ổ ợ ươ ườ ả ố 
li u đ c  ng d ng vào lĩnh v c kinh t ; bao g m giá trệ ượ ứ ụ ự ế ồ ị trung bình, giá tr  nhị ỏ 
nh t,  giá tr   l n nh t và m t;  và phân tích t n s  xu t hi n c a các đ i  t ngấ ị ớ ấ ố ầ ố ấ ệ ủ ố ượ  
nghiên c u.ứ

Phân ph i t n số ầ ố

B c đ u tiên đ  mô t  và tìm hi u v  đ c tính phân ph i c a m t m u sướ ầ ể ả ể ề ặ ố ủ ộ ẫ ố 
li u thô là l p b ng phân ph i t n s .ệ ậ ả ố ầ ố

­ Ý nghĩa: 

B ng phân ph i t n s  là b ng tóm t t các d  li u đ c s p x p các d  li uả ố ầ ố ả ắ ữ ệ ượ ắ ế ữ ệ  
theo m t th  t  nào đó – tăng d n ho c gi m d n. Sau đó, th c hi n các b c sau:ộ ứ ự ầ ặ ả ầ ự ệ ướ

B c 1ướ : Xác đ nh s  t  c a dãy s  phân ph i (Number of classes)ị ố ổ ủ ố ố

S  t  = [ (2) x s  quan sát (n) ] ố ổ ố 0.333

Chú ý: S  t  ch  nh n giá tr  nguyên d ng ố ổ ỉ ậ ị ươ

B c 2ướ : Xác đ nh kho ng cách t  (k) (Class interval)ị ả ổ

m
XX

K
min)max( ��

Trong đó:  ­ Xmax: L ng bi n l n nh t c a dãy phân ph iượ ế ớ ấ ủ ố

       ­ Xmin: L ng bi n nh  nh t c a dãy phân ph iượ ế ỏ ấ ủ ố

       ­ m: S  t            ố ổ

B c   3ướ :   Xác   đ nh   gi i   h n   trên   và   gi i   h n   d i   c a   m i   t   (Classị ớ ạ ướ ạ ướ ủ ỗ ổ  
bounderies)

M t cách t ng quát, gi i h n d i c a t  đ u tiên s  là l ng bi n nh  nh tộ ổ ớ ạ ướ ủ ổ ầ ẽ ượ ế ỏ ấ  
c a dãy s  phân ph i, sau đó l y gi i h n d i c ng v i kho ng cách t  c a gi iủ ố ố ấ ớ ạ ướ ộ ớ ả ổ ủ ớ  
h n trên, l n l t nh  v y cho đ n t  cu i cùng. Gi i h n trên c a t  cu i cùngạ ầ ượ ư ậ ế ổ ố ớ ạ ủ ổ ố  
th ng là l ng bi n l n nh t c a dãy s  phân ph i.ườ ượ ế ớ ấ ủ ố ố
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B c 4ướ : Xác đ nh t n s  c a m i t  b ng cách đ m s  quan sát r i vào gi iị ầ ố ủ ỗ ổ ằ ế ố ơ ớ  
h n c a t  đó. Cu i cùng, trình bày k t qu  trên bi u b ng, s  đ .ạ ủ ổ ố ế ả ể ả ơ ồ

 Phân ph i t n s  tích lũy (Cumulative frequency distribution)♦ ố ầ ố

Ý nghĩa: phân ph i t n s    trên là vi c l p, tóm t t các d  li u và trình bàyố ầ ố ở ệ ậ ắ ữ ệ  
các d  li u thanh b ng ho c bi u đ , phân ph i t n s  tích lũy (hay t n s  c ngữ ệ ả ặ ể ồ ố ầ ố ầ ố ộ  
d n) đáp  ng m t m c đích khác c a phân tích th ng kê là khi thông tin đ c đòiồ ứ ộ ụ ủ ố ượ  
h i mu n bi t s  quan sát mà giá tr  c a nó ít h n m t giá tr  cho s n nào đó.ỏ ố ế ố ị ủ ơ ộ ị ẵ

Ph ng pháp phân tích b ng chéo (Cross – Tabulation) hai bi nươ ả ế

B ng phân tích Cross – Tabulation hai bi n còn đ c g i là b ng ti p liênả ế ượ ọ ả ế  
(Contigency table), m i ô trong b ng ch a đ ng s  k t h p phân lo i c a hai bi n.ỗ ả ứ ự ự ế ợ ạ ủ ế

Vi c phân tích các bi n theo c t hay theo hàng là tu  thu c vào vi c bi n đóệ ế ộ ỳ ộ ệ ế  
đ c xem xét nh  là bi n đ c l p hay bi n ph  thu c. Thông th ng khi x  lý,ượ ư ế ộ ậ ế ụ ộ ườ ử  
bi n x p theo c t là bi n đ c l p và bi n x p theo hàng là bi n ph  thu c.ế ế ộ ế ộ ậ ế ế ế ụ ộ

Trong phân tích Cross – Tabulation, ta cũng c n quan tâm đ n giá tr  ki mầ ế ị ể  
đ nh.   đây phân ph i “chi bình ph ng” cho phép ta ki m đ nh m i quan h  gi aị Ở ố ươ ể ị ố ệ ữ  
các bi n.ế

Gi  thuy t Hả ế 0 trong ki m đ nh có n i dung sau:ể ị ộ

H0: Không có m i quan h  gi a các bi nố ệ ữ ế

H1: Có m i quan h  gi a các bi n.ố ệ ữ ế

Giá tr  ki m đ nh  ị ể ị � 2  trong k t qu  phân tích s  cung c p m c ý nghĩa c aế ả ẽ ấ ứ ủ  

ki m đ nh (P­value). N u m c ý nghĩa này nh  h n ho c b ng ể ị ế ứ ỏ ơ ặ ằ �  (m c ý nghĩa phânứ  
tích ban đ u) thì ki m đ nh hoàn toàn có ý nghĩa, hay nói cách khác bác b  giầ ể ị ỏ ả 
thuy t H0, nghĩa là các bi n có liên h  v i nhau. Ng c l i thì các bi n không cóế ế ệ ớ ượ ạ ế  
liên h  nhau.ệ

Đ i v i m c tiêu (2):ố ớ ụ  Đánh giá ch t l ng s n ph m du l ch sinh thái C nấ ượ ả ẩ ị ầ  
Th  g m 3 thành ph n: tài nguyên du l ch, c  s  h  t ng k  thu t và ch t l ngơ ồ ầ ị ơ ở ạ ầ ỹ ậ ấ ượ  
d ch v .ị ụ

­ Nghiên c u này căn c  vào m t s  ch  tiêu đánh giá tài nguyên du l ch so sánhứ ứ ộ ố ỉ ị  
v i s  li u th  c p v  du l ch C n Th  đ  đánh giá v  tài nguyên du l chớ ố ệ ứ ấ ề ị ầ ơ ể ề ị  
C n Th . (xem 2.1.4)ầ ơ

­ Đánh giá c  s  h  t ng k  thu t thông qua các d  li u th  c p v  các tiêuơ ở ạ ầ ỹ ậ ữ ệ ứ ấ ề  
chí:  ph ng  ti n  giao  thông,  h   th ng ngân hàng,  b u  chính vi n   thông,ươ ệ ệ ố ư ễ  
không gian (s c ch a du l ch c a đi m v n)ứ ứ ị ủ ể ườ
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Công th c tính s c ch a theo Boullonứ ứ ứ 4 (1995): CPI = AR/ a

Trong đó: 

CPI: Instantaneous carrying capacity – s c ch a th ng xuyên (khách)ứ ứ ườ

AR: size of area – di n tích khu v c (mệ ự 2)

A: area – tiêu chu n không gian (mẩ 2/khách)

S  l ng khách có th  tham quan trong ngày = CPI/ h  s  luân chuy nố ượ ể ệ ố ể

­ Nghiên c u s  d ng thang đo  ứ ử ụ SERVQUAL c a Parasuraman,  Zeithaml vàủ  
Berry (1980) đ  đo l ng ch t l ng d ch v .  S  d ng mô hình h i quiể ườ ấ ượ ị ụ ử ụ ồ  
Logistic đ  xác đ nh m i quan h  gi a ch t l ng d ch v  và 5 y u t  thànhể ị ố ệ ữ ấ ượ ị ụ ế ố  
ph n (s  tin c y, y u t  đáp  ng, y u t  ph c v , y u t  đ ng c m và y uầ ự ậ ế ố ứ ế ố ụ ụ ế ố ồ ả ế  
t  h u hình) ố ữ

 Đ i v i m c tiêu (3)ố ớ ụ : Xác đ nh các nhân t   nh h ng đ n ch t l ng s nị ố ả ưở ế ấ ượ ả  
ph m du l ch sinh thái C n Th .ẩ ị ầ ơ

Nghiên c u s  d ng ph ng pháp h i quy logistic nh  nguyên đ  xác đ nh cácứ ử ụ ươ ồ ị ể ị  
nhân t   nh h ng đ n ch t l ng s n ph m du l ch sinh thái C n Th .ố ả ưở ế ấ ượ ả ẩ ị ầ ơ

Ph ng pháp này đ c áp d ng khi ta mu n d  đoán vi c xu t hi n hayươ ượ ụ ố ự ệ ấ ệ  
không c a m t đ c tính hay m t k t qu , d a trên s  li u đã bi t c a m t s  bi nủ ộ ặ ộ ế ả ự ố ệ ế ủ ộ ố ế  
mô t  nào đó. Khác v i mô hình h i quy tuy n tính thông th ng,   đây bi n phả ớ ồ ế ườ ở ế ụ 
thu c là m t bi n nh  nguyên, ch  nh n 2 giá tr  t ng  ng v i s  hi n di n hayộ ộ ế ị ỉ ậ ị ươ ứ ớ ự ệ ệ  
v ng m t c a m t đ c tính hay m t k t qu  c n quan tâm nào đó. Các h  s  trongắ ặ ủ ộ ặ ộ ế ả ầ ệ ố  
ph ng trình h i quy có th  s  d ng đ   c l ng các t  s  chênh (odds ratios)ươ ồ ể ử ụ ể ướ ượ ỷ ố  
cho t ng bi n đ c l p trong mô hình. Ph ng pháp này có th  áp d ng nghiên c uừ ế ộ ậ ươ ể ụ ứ  
r ng rãi h n ph ng pháp phân tích phân bi t.ộ ơ ươ ệ

Bi n ph  thu c là m t bi n nh  nguyên nh n giá tr  s  ho c chu i ký tế ụ ộ ộ ế ị ậ ị ố ặ ỗ ự 
ng n. Các bi n đ c l p có th  bao g m c  bi n đ nh tính và đ nh l ng.ắ ế ộ ậ ể ồ ả ế ị ị ượ

Ph ng pháp h i quy logistic không đòi h i nh ng gi  thi t v  phân ph iươ ồ ỏ ữ ả ế ề ố  
c a bi n nh  trong ph ng pháp Phân tích phân bi t. Tuy nhiên, n u các bi n đ củ ế ư ươ ệ ế ế ộ  
l p có phân ph i chu n nhi u chi u thì ph ng trình h i quy thu đ c s   n đ nhậ ố ẩ ề ề ươ ồ ượ ẽ ổ ị  
h n.ơ

Đ i v i m c tiêu (4)ố ớ ụ : Đ  xu t m t s  gi i pháp đ  nâng cao ch t l ng s nề ấ ộ ố ả ể ấ ượ ả  
ph m du l ch sinh thái C n Th .ẩ ị ầ ơ

Nghiên c u t ng h p nh ng y u kém và t n t i c a ch t l ng s n ph m duứ ổ ợ ữ ế ồ ạ ủ ấ ượ ả ẩ  
l ch sinh thái, đ ng th i căn c  vào nh ng đánh giá và đ  xu t c a du khách đ  đị ồ ờ ứ ữ ề ấ ủ ể ề 
4 Ph m Trung L ng (2001), Tài nguyên và môi tr ng du l ch Vi t Nam, Nhà xu t b n Giáo d c, tr.187ạ ươ ườ ị ệ ấ ả ụ
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xu t m t s  gi i pháp nh m nâng cao ch t l ng và phát tri n du l ch sinh thái C nấ ộ ố ả ằ ấ ượ ể ị ầ  
Th .ơ
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