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NHAN TO ANH HUONG DPEN SU HAI LONG CUA DU KHACH
POI VOI CHAT LUQNG DICH VU TAI KHU DU LICH SINH THAI XEO QUYT,
TINH PONG THAP

e Thai Van bai®), bang Ngoc Nhuw Quynh®
Tém tit

Nghién ciru nay sir dung mé hinh SERVPERF két hop véi hoi quy da bién dé phan tich cdc nhan

16 anh hiong dén mirc dg hai long cia du khach doi véi dich vu ciia Khu Du lich sinh thai Xéo Quyt.
Dir liéu trong nghién cvuu dwoc phong van tir 150 du khéch da tung trai nghiém dich vu du lich tai Xeo
Ouyt. Két qua hoi quy cho thdy c6 4 nhdn t6 cé tac dong anh hwéng tich cuc dén si hai long cia du
khdch gom sw thau hiéu, su tin cdy, phwong tién hitu hinh va gid cd dich vu. Tir két qua nay, nghién ciru
khuyén nghi cac nha qudn 1y du lich ciia Khu Du lich sinh thdi Xéo Quyt ciing nhu ciia tinh Pong Thap
can quan tam hon dén dau e vao co s6 ha tang du lich, tinh chuyén nghiép ciia nhan vién phuc vu ciing

nhu chién lwoc gid tai cdc khu du lich ciia tinh @é ndng cao mirc @6 hai long cia du khdch.
Tir khéa: Chdt lwong dich vu, du lich sinh thai, muc do hai long, khu du lich sinh thai Xeo Quyt.

1. Pit van dé

Pong Théap hién 1a tinh c6 nhiéu tiém ning
phat trién du lich sinh thai (DLST) vi ¢6 canh quan
thién nhién dic sic, bdn mua hoa thom, trai ngot,
cung véi tinh hoa vin hoa, lich st cia cong dong
va nhiéu 18 hoi dan gian mang ddm ban sic vin hoa
Nam bo, c¢6 nhiéu khu DLST ndi tiéng nhu Xéo
Quyt, Tram Chim Tam Nong, Lang hoa Sa béc,
Gao Gidng... Pay 1a nhing lgi thé dé phat trién du
lich trd thanh nganh kinh t& quan trong cua Tinh.
Dinh hudng cia tinh 1a dén ndm 2020 dua du lich
Pong Thap trd thanh 1 trong 3 diém dén hip dan
nhat khu virc Pdng bang song Ctru Long va 1 lya
chon hang dau cua du khach trong va ngoai nudc.
bé thuc hién duoc muc tiéu d6 tinh Béng Thap
can dua ra cac chién luge phat trién dé phuc vu du
khéch theo hudng khai thac van hoéa ban dia trong
san phém du lich, déng thoi cai tién, da dang hoa
hinh thirc tham quan theo hudng trai nghiém, phu
hop véi thi hiéu cta du khach tai cac khu du lich
trong diém.

Tuy nhién, thuc té cho théy hién tai cac khu,
diém du lich trén dia ban tinh van chua khai thac
hét tiém nang, thé manh, san phém van chua dugc
tinh té, thiéu sy dau tu theo chiéu sau, con trung
lap, trinh d6 chuyén mon trong quén 1y va k¥ nang
phuc vy ctia nhan vién trong nganh du lich con thiéu
tinh chuyén nghiép cao. Chinh vi thé viéc hiéu rd

® Truong Pai hoc Cén Tho.

dugc mong mudn cua du khach hay noi cach khac
la mtrc d§ hai long cua khach du lich ddi véi dich
vu cua Déng Thap 1a mét diéu hét strc can thiét.
Pén nay trén dia ban Pong Thap chua cé
nhiu nghién ciru vé cac nhan t6 anh huong dén
chét luong dich vu (CLDV), cting nhu sy hai long
ctia khach hang d6i véi CLDV du lich cta Tinh. Dé
c6 cai nhin mot cach khoa hoc va khach quan ddi
v6i su hai 1ong vé CLDV DLST ciia Pong Thép,
tur d6 giup nha quan 1y du lich cua Tinh c6 nhiing
chinh sach phu hop dé phat trién, thu hiit nhitg du
khach trung thanh dén véi Dong Thap nhiéu hon.
Nhu da dé cap ¢ trén, Dong Thap c6 nhiéu
khu DLST dugc nhiéu du khach biét dén nhung
Xéo Quyt 1a mot khu DLST nguyén sinh mang
tinh dic trung ctia ving Pong Thap Mudi. Nhing
nam gan day, khach du lich dén véi Xéo Quyt
ngdy cang ting va dong gop dang ké vao doanh
thu nganh du lich ctia Tinh. Theo s6 liéu tir S&
Vin héa, Thé thao va Du lich tinh Dong Thap s6
khach dén Xéo Quyt nam 2016 1a 128.385 luot
ting 16.634 luot so voi nam 2015; nam 2017 sb
luot khach dat 150.000 tang 21,615 luot so véi
nim 2016. Ciing theo s liéu thong ké thi lugt
khach tham quan va doanh thu cia Khu DLST
Xéo Quyt cling cao hon cac khu du lich khéc trong
Tinh, cu thé tai Xéo Quytnam 2017 dat lan luot 1a
150.000 du khach va doanh thu 11 ty dong, trong
khi Khu du lich Gdo Gidng dat 1an lugt 1a 73.400
du khach va 7,4 ty dong; Vuon Qudc gia Tram
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Chim 1an luot 136.394 du khach va 7,749 ty dong.

Két qua trén cho thay Xéo Quyt 1a mot trong
nhirng khu du lich thu hat du khach tét nhét cia
Pong Thap. Tuy nhién, khach dén khu du lich Xéo
Quyt chu yéu 1a khach noi dia, khach qudc té con
it. Lugng khach ting nhung chua c6 sy dot bién va
doanh thu cling con & mirc khiém tén. Vi vay, Khu
DLST Xéo Quyt can c6 giai phap hitu hiéu dé cai
thién két qua kinh doanh t6t hon. Viéc quyét dinh
lya chon Khu DLST X¢éo Quyt lam dia ban nghién
ctru cac nhan t6 anh huong dén CLDV c¢6 ¥ nghia
thiét thuc va tir d6 nghién ctru s& dé xudt mot sb
giai phap dé nang cao su hai long cua du khach
d6i voi CLDV tai Khu DLST Xéo Quyt. Bai viét
cling khuyén nghi nham gitp nha quan 1y du lich
¢6 can ctr khoa hoc dé xudt chinh sach phat trién
thuong hi¢u va hinh anh cua Khu DLST X¢éo Quyt
n6i riéng va du lich Bong Thap noi chung.

2. Phwong phap nghién ctru

2.1. M6 hinh nghién ctru

Su hai long ctuia khach hang 1a phan tng cta
ho vé su khéac biét cam nhan gitra kinh nghi¢m da
biét va sy mong doi [6][8]. Cu thé, su hai long cia
khéach hang la tdm trang, cam giac cua khach hang
vé chit Iwong mot san phém hodc mét dich vu ctia
mot don vi kinh doanh theo sy mong dgi cua ho.
Du lich khong phai 13 san pham hiru h1nh ma la
mot dlch vu dugc tao ra tir viée cung cp cac dich
vu vé it hanh, van chuyén, luu tra, an udng, vui
choi giai tri, thong tin, hudéng dan va nhiing dich
vu khac nhdm dap ung nhu cau cua du khach vé
mit tinh than. Chinh vi vy CLDV du lich duoc
danh gia dya trén nhitng gi ma khach hang cam
nhan dugc va cé dép ung duogc ky vong cua ho.
Dé kiém sodt cho su khéc biét ciia ca nhan déi véi
CLDV, cac nhan td bao gém: gidi tinh, trinh do
hoc vén, tudi va chi phi bo ra cho mot san pham
hay mét dich vu di dap ung dugce nhu cdu mong
doi cuia ho. Kotler va Keller (2006) [4] cho ring
su hai long 1a mirc d§ cua trang thai cam giac ctua
mot ngudi co duge bit ngudn tir viée so sanh gitra
chat lugng cam nhan va chét luong mong doi d6i
v6i mot san pham tiéu dung.

Chét lugng dich vu va sy hai long tuy 1a hai
khai ni¢m khac nhau nhung c6 lién hé chat ché
v6i nhau trong nghién ctru vé dich vu [6]. Thong
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thuong cac nha kinh doanh dich vy thuong cho
rang chét lugng cua dich vu chinh 1 nhéan t 1am
thoa man khach hang. Sy thoa man cua khach
hang 1a mot khai niém tong quat, noi 1én sy hai
long cua ho khi tiéu dung mét dich vu. C6 mot
s6 bang ching thyc nghiém cho thay chit luong
dich vu 1a mot tién dé quan h¢ nhan qua sy hai
long cua khach hang [2].

Ngay nay, muc tiéu hang du cua cac don vi
kinh doanh vé dich vu 13 phai thoa min nhu cu cia
khéach hang néu muén c6 duge loi nhuan. Khach
hang sé tiép tuc st dung dich vu va st dung nhiéu
hon néu duogc théa man nhu cau [1]. Muc do hai
1ong ciia khach hang cao c6 thé dem lai nhiéu loi
ich bao gdm: 10ng trung thanh, tiép tuc mua san
pham, giéi thiéu cho nguoi khac, duy tri su lya
chon, giam chi phi, gia cao hon.

Céc nha nghién ctru thuc nghiém da dé xuét
nhiéu md hinh dé c¢6 thé do luong CLDV. Trong d6
khong thé khong dé cap dén mé hinh SERVQUAL
sit dung 5 nhan t6 dé do ludng mirc d6 hai long
vé CLDV ciia Parasuraman va cong su (1988) [6].
Niam nhan t6 trong mé hinh SERVQUAL gom:
Phuwong tién hitu hinh (Tangibility - T), Su tin cdy
(Reliability - Ry), Su dap wng (Responsiveness
-Rs), Sw ddam bdo (Assurance - A), va Sw thdu hiéu
(Empathy - E).

Tuy nhién, dé tién loi hon trong danh gia
CLDYV, mo6 hinh SERVPERF [2] dugc xem 1a phu
hop hon nho vao sy don gian ciia nd. Cong cu danh
gia CLDV SERVPERF ciing bao gdm 5 nhan t nhur
SERVQUAL. Chinh vi vy, nghién cttu nay sé su
dung mo hinh SERVPERF ddng thoi bo sung nhan
t6 gia ca dich vu va hiéu chinh cho phu hop. M6
hinh nghién ctru duge dé xuat nhu sau:

CLDV TAI KHU DL XEO QUYT :
I

Phuong tién i

hitu hinh :

Su tin cay :

I

I

I

I

v y
U HAI LONG CUA
DU KHACH

Su’ dap ung

Su théu hiéu :
I

Gia ca dich vu :
i

Nguon: Téc gid téng hop va dé xudt
Hinh 1. M hinh nghién ciru dé xuit
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Céc nhan t anh huong dén sy hai long cta
du khach vé CLDV:

- Phwong tién hitu hinh (F ): Pé cap dén co
sO vat chat, trang thi€t bi ciia khu du lich, dam bao
viéc phuc vu du khach va van hanh cac hoat dong
mat cach chat ché, nhanh chong. Ngoai ra, chung
con thé hién ¢ viéc ludn thuc hién doi méi, sang
tao dé cung cép cac san phém, dich vu méi la, ddc
dao cho du khéqh. Gia thuyét dugc datraF, gé tac
dong tich cuc dén sy hai long ctia du khach doi voi
CLDV tai khu du lich Xéo Quyt .

- Su tin cdy (F): Su tin cay n6i dén kha ning
cung tng dich vy mot cach kip thoi, chat lugng va
t6n trong nhitng cam két ban dau vé dich vu s& cung
cap cho du khé}Ch. Nhan té F, dugc ky vong c6 ta’l’c
dong cung chicu véi sy hai long ctua du khach doi
véi CLDV.

- S dap ung (F,): Su dap ung la sy san se‘u}g
va nhiét tinh gitp do cua nhan vién, chu y tu van
Va giai quyét nhanh chong nhirng thic mic, yeu
cau cua du khach. Nhan t6 F, nay duoc gia thuyét
¢6 mbi quan hé thuan chleu véi sy hai long cua
du khéch.

- Su dam bao (F): Thé hién thong qua ning
lu’c ky nang chuyén mon cua d6i ngli nhan vién,
yéu té moi trudng cung cap dich vu lanh manh, an
ninh va tao dugc long tin cho du khach. Ky vong
nhan t§ nay anh hudng tich cuc dén sy hai long
cua du khach

- Su thau hiéu (F ) Thé hién ¢ sy quan tam,
cham séc du khach, luon tim hiéu nhu cau du khach
va cam thong cung du khéch. Gia thuyét F €O mdi
quan hé cung chiéu voi sy hai long cua du khach.

- Gid ca cua dich vu (F): Gla ca anh hudng
dén cam nhan cua khach hang vé chét luong d1ch
vu va su hai long (VO Minh Sang, 2015) [7]. T
d6, gia thuyét cho rang gia ca cua dich vu co méi
quan hé cung chiéu v6i su hai long cua du khach
d6i véi CLDV.

2.2. Xay dung thang do cic nhan té trong
mo hinh nghién ciu

Nghién ctru sir dung thang do Likert gdm 5
diém tir 1 - Rat khong hai 1ong dén 5 - Rat hai long.
Céc yéu tb trong mo hinh nghién ciru s& bao gdm
nhiéu bién thanh phan duoc xiy dung dua trén co

s& ké thira thang do CLDV SERVPERF va céc két
qua nghién ctu trude day.

(1) Phwong tién hiru hinh (Tangibility):
Thang do yéu t6 phuong tién hiru hinh (ky hiéu la
TAN) duoc ké thira tir thang do CLDV SERVPERF.
Thang do nay gém 5 bién quan sat: TANI: Vi tri
thuén loi; TAN2: Co s& vat chét va trang thiét bi
hién dai; TAN3: Béng phuc nhén vién tuom tat, an
tugng, co6 phong cach riéng; TAN4: Sach, anh, va
cac phuong tién gidi thi€u; ZANS: Phuong tién giao
thong t6 chirc tbt, an toan.

(2) Su tin ciy (Reliability): Thang do yéu t6
su tin cay (ky hiéu la REL) duoc ké thira tir thang do
CLDV SERVPERF. Thang do nay gom 4 bién quan
sat: RELI: Cung cap dich vu dung nhu cam két;
REL2: Thuc hién ding cic chuong trinh khuyén
mai, giam gia,...; REL3: Giai quyét thic méc, than
phién CLDV chén tinh, thoa dang; REL4: Sy han
ché sai s6t khi thuc hién dich vu.

(3) Sw dap ung (Responsiveness): Thang do
yéu t6 su dap tng (ky hiéu 1a RES) dugc ké thira
tu thang do CLDV SERVPERF. Thang do nay c6
cac bién sau: RES!: Péap tng yéu cau ciia du khach
vé dich vu kip thoi va nhanh chong; RES2: Sy san
1ong khi khach hang ¢ yéu cau giup dd; RES3:
B4 tri nhan vién hop 1y dé dap tng yéu cau cua du
khéch; RES4: Nhan vién luon thong bao du khach
biét khi nao sé& thuc hién dich vu.

(4) Sw dam bao (Assurance): Thang do yéu
t6 sy dam bao (ky hiéu 1a ASS) duogc ké thira tir
thang do CLDV SERVPERF. Nhém nhén té nay
gém: ASS1: Thai @0 nhan vién ludn lich su, nha
nhan, ton trong, niém nd; ASS2: Nhén vién c6 dﬁy
du thong tin va sy hiéu biét vé dich vu; 4553: Ky
ning truyén dat thong tin ctia nhan vién tao cam
giac yén tam cho du khach; 45S4: Tinh chuyén
nghiép cua doi ngli nhan vién phuc vu; ASS5: Du
khach ludn cam thdy an tdm khi tham quan.

(5) Sw thiu hiéu (Empathy): Thang do yéu to
su cam thong hay thau hiéu (ky hiéu 1a EMP) dugc
ké thira tir thang do CLDV SERVPERF. Thang do
nay gom 5 bién: EMPI: Sy quan tim dén timg du
khach; EMP2: Thong cam nhitng yéu cau khac
nhau cta du khach; EMP3: Ludén quan tam dén
g6p v cua du khach; EMP4: Xem loi ich, sy thoa
man cua du khach lam t6n chi; EMP5: Phuc vu vao
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nhitng gio thuan tién cho du khach.

(6) Gia ca dich vu (Price): Thang do yéu t6
gi4 ca dich vu (ky hiéu 1a PRI) gdm 3 bién quan
sat: PRII: CLDV tuong ximg véi sb tién da chi tra;
PRI2: Chi thap hon sé tién du kién; PRI3: Gia ca
dich vu mang tinh canh tranh.

(7) Swhailong ciia khach hang (Satisfaction):
Thang do yéu t6 su hai 1ong (ky hiéu 1a SAT) va
gom 4 bién: SATI: Hai long véi CLDV da cung
cap; SAT2: S& gi6i thidu voi ngudi khac vé CLDV:;
SAT3: La noi cung cap CLDV tdt; SAT4: Quyét
dinh st dung dich vu tai cong ty 1a lya chon dung.

2.3. S6 li¢u nghién ctru

Phuong phap chon mau: S6 liéu nghién ciru
duoc thu thap theo phuong phap chon mau thuan
tién bang cach phong van cho khach hang da ting
dén tham quan va trai nghiém dich vu tai Khu dich
lich Xéo Quyt.

C& mau: Nghién ciru di tién hanh phong van
150 khach hang da tirng trai nghiém tai Khu du lich
Xéo Quyt vao thang 10 nim 2018. Theo Nguyén
Dinh Tho (2011) [9], ¢& miu can cho phu thudc
vao nhiéu yéu t6 nhu phuong phap phan tich va do
tin cdy can thiét. Trong phan tich nhan t& (EFA), ¢&
mau thuong dugc xac dinh dya vao 2 yéu t6 1akich
thudc t6i thiéu va s6 luong bién do ludng. Hair va
cong su (2006) [3] cho rang dé sir dung EFA, kich
thudc mau ti thiéu phai 1a 50, t6t hon 1a 100 va ti
1€ quan sat (observatlons)/blen do lufong (1tems) la
5:1, nghla 1a 1 bién do ludong can tdi thiéu 5 quan
sat, tot nhat 12 ti 16 10:1 trd 16n.Vi md hinh d& xuét
trong nghlen cltru nay ¢6 30 bién quan sat, do doé
¢& mAu ti thiéu can thiét ciia nghién ctru 1a 30 x
5 =150 quan sat.

2.4. Phwong phap phan tich so liéu

Budc 1: St dung hé sb tin cdy Cronbach’s
Alpha kiém dinh muc do chat ché cia cac muc hoi
trong thang do twrong quan v4i nhau.

Budc 2: Str dung phuong phap phéan tich nhan
t6 kham pha (EFA - Exploratory Factor Analysis)
dé kiém dinh cac yéu t tac dong dén murc d6 hai
long ctia khach hang va xac dinh cac nhéan t6 phu
hop cho timng nhém nhén t6.

Budc 3: Str dung phuong trinh hoi quy da bién
dung dé phan tich méi quan hé giira nhiéu bién doc
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1ap (bién giai thich) anh huong dén mot bién phu
thudc (bién dugc giai thich).

Phuong trinh héi quy da bién c6 dang sau:

Yi=B,+BX;+ ,BZXZ,i tot Bpoi te

Trong do: Y: Bién s0 phu thudc co6 ky hi¢u
SAT - Sy hai long; X Biéu hién cﬁa bién doc lap
thir p tai quan sat th i (F,F,F, s Fpi By
hé sb hodi quy riéng phan; ei: Sal ) ngau nhlen

3. Két qua va thao luin

3.1. Thong tin chung vé miu nghién ciru

Dic diém ctia miu khao sat bao gdm gidi tinh,
d6 tudi, trinh d6 hoc vén, noi 0, nghé nghiép va
muc thu nhap dugc trinh bay ¢ bang 2.

Vé dg tuoi: Dukhach co dd tudi tir 16 - 24 tuoi
chiém ty trong 16n nhét trong mau (80, 7%), ké tiép
12 nhém du khéach c6 do tudi tir 25 - 34 tudi, tir 45
tudi tré 1én va tir 35 - 44 tudi (chiém ty trong lan
luot 14 14,7%, 3,3% va 1,3%). Bdi tugng du khach
tir 16 - 24 tudi da phan 1a hoc sinh, sinh vién, day
1a dbi tuong tré, nang dong, thich kham pha, trai
nghiém méi ciing 1a d6i tuong chiém ty trong cao
nhét. Hai nhom du khach c6 do tudi tir 25 - 34 va
35 - 44 tu6i ma da phan di c6 gia dinh, cong viéc
va thu nhap tuong ddi 6n dinh, do d6, nhu cau
cling kha cao.

Vé gidi tinh: Ddi teong du khach 1 nam chiém
30,0%, du khach 1a nit chiém 70,0%. Trong mau
khao sat, du khach 1a nit chiém ty trong 16n hon
so voi nam. Tuy nhién, sy chénh 1éch nay khong
qua 16n va van dam bao su dai dién cho téng thé
nghién ctru.

Trinh d6 hoc vdn: Trinh do cla du khach &
murc cao dang/dai hoc chiém ty trong cao nhét
(73,1%), ké tiép 1a trung hoc pho thong trung cap
(chiém ty trong lan luot 13 16,7, % va 4,7%), d6i
tugng co trinh do sau dai hoc chiém ty trong thép
nhét (1,3%).

Noi ¢: Két qua khao sat thé hién cho thiy
phan 16n du khach song & thanh thi (chiém ty trong
85,3%), du khach séng & néng thon chi chiém
14,7%.

Nghé nghiép ciia du khdach: Theo két qua
thdng ké du khach 1a hoc sinh/sinh vién chiém ty
trong cao nhit (71,3%). Cac ddi tugng con lai 1a
nhan vién van phong/cong chirc nha nudc (14,0%)
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nguoi kinh doanh ty do (8,7%) vé huu/ndi tro va
céc doi twong khac chiém ty trong 1an luot 14 1,3%
va 4,7%.

Thu nhdp hang thdang: Du khach c6 thu nhap
trung binh & muc dudi 2 tri¢u va tir 2 dén 5 tridu
chiém ti trong kha cao 1an luot 14 47,3% va 34,7%.
Bo1 vi cac san phém dich vu du lich 6 Xéo Quyt
khong cao nén pht hop véi hau hét cac dbi tuong
dic biét 1a cac cac ddi tuong co thu nhap thép va
trung binh.

Bing 1. Thong tin chung vé du khach trong miu
nghién ctru

Pic diém khach hang So Ty trong

quan sat (%)
Gi6i tinh
+ Nam 45 30,0
+Nir 105 70,0
Do tudi
+ T 16 dén 24 tudi 121 80,7
+ Tur 25 - 34 tudi 22 14,7
+ Tur 35 - 44 tudi 2 1,3
+ Tir 45 tudi trés 1én 5 3,3
Trinh d9 hoc véin
+ Trung hoc ph thong tré xudng 25 16,7
+ Trung cap 7 4,7
+ Cao dang/Pai hoc 116 77,3
+ Sau dai hoc 2 1,3
Noi &
+ Thanh thi 128 85,3
+ Nong thon 22 14,7
Nghé nghiép ciia du khach
+ Hoc sinh/Sinh vién 107 71,3
+ Kinh doanh ty do 13 8,7
i Oy
+ V& huu/Nai trg 2 1,3
+ Khac 7 4,7
Thu nhap hang thang
+ Nho hon 2 triéu VND 71 473
+ Tir 2 d&n nho hon 5 triéu VND 52 34,7
+Tir 5 &&n nho hon 10 triéu VND 22 14,7
+ Tur 10 triéu VND tré 1én 5 33

Nguon: Thong ké tir diF liéu khdo sat thie té 150 du
khdch nam 2018.

3.2.X4ac dinh cAc nhén t6 anh hwéng dén mire
d hai long vé CLDV tai Khu DLST Xéo Quyt

Pé xéc dinh cac nhan t6 anh huong dén CLDV
du lich thi budc dau tién duge nghién ciru tién hanh
1a thuc hién kiém dinh Cronbach’s Alpha.

Heé s Cronbach’s Alpha dung dé loai bo cac
bién khong pht hop va han ché cac bién khong phu
hop trong nghién ctru. Nhitng bién ¢6 hé s6 tuong
quan bién tong nho hon 0,3 s& bi loai. Thang do ¢
Cronbach’s Alpha tir 0,6 tr¢ 1én 13 ¢6 thé sir dung
trong truong hop khai niém dang nghién ctru moi
hodc méi dbi voi nguoi tra 101 trong bdi canh nghién
ctru. Bén canh d6, hé sé Cronbach’s Alpha tr 0,8
trg 1én dén gan 1 thi thang do 1 tét, tir 0,7 dén gan
0,8 1a str dung duoc [7]. Két qua kiém dinh d6 tin
cdy cua thang do bang Cronbach’s Alpha thé hién
cu thé qua bang 3.

Nhu vdy, trir nhan té Su hai long chung cé
Cronbach’s Alpha = 0,782 cac nhan t6 déu cé
Cronbach’s Alpha déu 16n hon 0,8 va hé s6 twong
quan bién tong ctia cac bién trong cac nhom déu
16n hon 0,3 nén cac nhan té nay déu s& duogc giir
nguyén nhu mé hinh ban dau.

Bang 2. Cac bién dic trung va thang do
sau khi danh gia

S Cronbach’s
STT Thang do Bién dic trung Alpha
TAN1,TAN2, TAN3,
! TAN TAN4,TANS 0.814
REL1, REL2, REL3,
2 REL REL4 0,830
RESI1, RES2, RES3,
3 RES RES4 0,866
ASS1, ASS2, ASS3,
4 ASS ASS4. ASS5 0,841
EMP1, EMP2, EMP3,
> EMP EMP4, EMP5 0,841
6 PRI PRI1, PRI2, PRI3 0,835
7 SAT SAT1, SAT2, SAT3, 0.782

SAT4

Nguon: Phan tich tiv dit liéu khdo sdt thec té
150 du khdch nam 2018.

3.3. Phan tich cic nhén t6 dznh hwéng dén
mirc d9 hailong vé CLDV tai Khu DLST Xéo Quyt
Sau khi xac dinh dugc cac nhéan td ¢6 anh
huéng dén CLDV du lich, budc tiép theo nghién
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ctru s& phan tich cac nhéan t6 anh hudng thong qua
viéc phan tich nhan t6 (EFA). Viéc thuc hién kiém
dinh d¢ tin c@y cac thang do béng hé sb Cronbach’s
Alpha dé loai cac bién khong phu hop, cac bién
con lai cia thang do cac yéu té anh huéng dén
sy hai 1ong vé CLDV tién hanh phan tich nhan t&
kham pha.
Bing 3. Két qua phan tich nhan t6 khi xoay

Két qua kiém dinh KMO trong phén tich EFA
cho théy, tri s6 KMO = 0,870 théa man diéu kién
0,5 < KMO < 1. Ngoai ra, tong phuong sai trich
phai > 50% thi EFA m&i phu hgp (Chu Nguyén
Mong Ngoc va Hoang Trong, 2008) [7]. Do do,
phén tich nhan t6 kham pha 1a phu hop vai dit liéu
thuc té. Kiém dinh Bartlett c6 Sig = 0,000 < 0,01,

cac bién quan sat co tuong quan tuyén tinh

v6i nhan t6 dai dién. Tong phuong sai trich

; Nhin tb . A A o
STT hI.(éy an o 1a 67,57% (> 50%) nén dat yéu cau cho EFA.
e Fl 2 K K4 FS F6 Diéu nay c6 nghia la 67,57% thay doi cua cac
1 EMP1 03812 nhan to dugc giai thich bdi cac bién quan sat.
2 EMP2 0,678 Nhu vay, hé thong cac kiém dinh cho thay EFA
3 EMP3 0,786 la hoan toan phu hop.
4 EMP4 0,742 3.4. Dz,'mh, gia mirc do ﬁnl} hwéng ciua
5 EMPS 0521 ca'c nhan to dén sF hai }ong doi voi CLDV
tai Khu DLST Xéo Quyt
6 ASSI 0,753 LT B
Két qua phan tich hoi quy da bién cho
7 ASS2 0,801 thdy hé s6 R? 12 0,602 c6 nghia la 60,2% bién
8 ASS3 0,763 su hai long cua du khach duogc giai thich boi
9 ASS4 0,673 cac nhan to dua vao mo hinh. Con lai 39,8% la
10 ASS5 0,655 do sy kiém soat ét}h hudpg Cfl'fl cac bién ngoai
11 TANI 0.567 mo hinh va do sai so'rrlgau nhién.
12 TAN2 0.751 y M0 hinh co 6‘blen d?c la}) tr(’)ng’ do cac
bién F1, F4, F5 va F6 déu c6 muc y nghia
13 TAN3 0,811 thong ké nho hon 5%. Cac bién con lai nhu
14 TAN4 0,770 F2 va F3 khong c6 y nghia thong keé.
15 TANS 0,723 Bing 4. Két qua hdi quy phan tich cic nhan to
16 RES1 0,797 anh hwéng dén sy hai long
17  RES2 0,771 Bién doc lap Héso Mircy HEso
T hoi quy nghia VIF
18 RES3 0,786 3 :
Hang s6 -0,386
19 RES4 0,770 Phurong tién
20  RELL 0.734 FI e 0,184  0,003" 1365
21 REL2 0,789 F2 Sutin cay 0,218 0,001** 1,622
22 REL3 0,744 F3 Sudépung 0,032 0,630 1,608
23 REL4 0.672 F4 Sydiambio 0,070 0,674 1,483
24 PRI 0747 15 Swihduhiéu 0410 0.000™ 1602
25 PRD 0.734 F6 Gia c:el dichvu 0,144 0,032 1,588
26 PRI3 0,744 HesoR 0,602
i Hé s6 Sig. F 0,000

0,5 <Hé s6 KMO =0,870 < 1;
Kiém dinh Bartlett: Sig.= 0,000 <0,05
Tong phuong sai trich (Cumulative %) = 67,57% > 50%

Kiém dinh Durbin-Watson 2,212

Nguon: Két qua phén tich héi quy tir s6 liéu khao

Ngué‘n.' Phén tich nhén t6 tir div liéu khdo sat thuc té
150 du khach nam 2018.

38

sat 150 du khach nam 2018.
Ghi chu: (***): y nghia ¢ mirc 1%, (**); y nghia ¢
murc 5%, (ns): khong co y nghia.



TRUGNG DAI HOC PONG THAP

Tap chi Khoa hoc s6 41 (12-2019)

Duya vao két qua udc luong trén, ta thiy nhom
nhan té su thau hiéu (F5) c6 mirc d6 anh huong
16n nhat dén sy hai long cua du khach do ¢6 A 16n
nhat (0,41). Do d6, néu sy thau hiéu vé nhu cu va
thi hiéu cua khach hang ting mot don vi thi su hai
long chung ctia du khach sé tang 1én 41 diém phan
tram. Tiép d6 1a nhém nhan t6 vé sy tin cay (F2)
v6i f bang 0,218, nghia 12 néu mirc do tin cay cia
du khach vé CLDV ting lén mot don vi thi sy hai
1ong chung sé& tang 1én 21,8 diém phan tram.

Hai nhém nhan té phwong tién hitu hinh (F1)
va gia ca dich vu (F6) c6 anh huéng & mirc do nhéd
hon véi 1an lugt 14 0,184 va 0,144. Nghia 13, néu
phuong tié€n hitu hinh tai khu du lich tang 1én mot
don vi thi sy hai long chung s& tang 18n 18,4 diém
phan tram va néu muc d6 phu hop vé gia ca dich
vu tai khu du lich tang mot don vi thi sy hai long
chung cua du khéch sé ting 14,4 diém phan tram.

Riéng hai nhém nhén t6 F3 va F4 khong co
¥ nghia thong ké, tic 14 yéu t6 su dam bao va sy
dap tng khong co tac dong dén su hai long cua du
khach trong nghién ctru nay.

3.5. Giai phap nang cao sy hai long cia du
khach d6i v6i CLDV tai Khu DLST Xéo Quyt

Tir két qua phan tich mirc d6 anh hudng cta
cac nhan t6 anh hudng dén sy hai 1ong cia chét
lugng dich vu du lich tai Khu du lich Xéo Quyt,
nghién ctru dé xuat mot sb giai phap sau nham gop
phan ning cao sy hai 1ong cua du khach:

Tao su tin cdy cho du khach: Pé tao duogc su
tin cdy cho du khach ddi voi dich vu cua khu DLST
Xéo Quyt thi diéu trude tién nhan vién phuc vu
phai an can ddi voi timg du khach, giai quyét moi
thic méc, than phién vé CLDV mét cach chén tinh,
thoa dang va han ché, khong dé sai sét khi cung
ung dich vu. Tinh than va thai do phuc vu ciia nhan
vién ciing 1a phuong thire hitu hidu dé du khach tin
tuong, hai long véi cac dich vu ma khu du lich cung
cép. Dé lam dugc diéu nay, nhan vién phuc vy can
thuc hién dich vu ding quy trinh, quy dinh nghiép
vy, cung cép dich vu kip thoi va nhanh chong. Nhan
vién phai xem khéch 1a nguoi ban, san long va nhiét
tinh giup d, dap tmg nhing yéu ciu ctia du khach
nhanh chéng véi thai do niém no. Ngoai ra, phai
cho du khach biét r khi nao s& thyc hién dich vy,
dé khach khong phai mét nhiéu thoi gian cho doi.

Thdu hiéu nhu cau khdich hang dé phuc vu:
Nhan vién can thé hién sy quan tam dén tung du
khéach, léy lo1 ich, su thdéa mén ctia du khach lam
thude do danh gia két qua thuc hién cong viéc.
Ngoadi ra, can chi y 1am viéc vao nhiing gio gidc
thuén tién cho du khach. Chéng han, véi ddi tuong
du khach la cong nhan vién chure, s€ it co thoi gian
dé ho lién h¢ tim hiéu va hiéu rd cac dich vu tai khu
du lich Xéo Quyt. Vi vay, doi ngii quan 1y c6 thé
linh dong lam viéc vao gio trua, thur bay, chi nhat,
ngay 1& dé tién lgi cung cap thong tin khi du khach
can lién hé. Ngoai ra, c6 thé phan cong ngudi xay
dung va thuong xuyén cap nhat website, mang xa
hoi ca tiéng Viét va tiéng Anh dé du khach ma dic
biét 1a khach qudc té co thé tiép can thong tin vé
khu du lich dé dang. Khu du lich nén mé hop thu
va giri email yéu cAu va cam on du khach cho phan
hoi va dong gop v kién vé CLDV.

ﬂép tuc dau tw co sé vat chat: TAt ca moi
co s& vat chét va trang thiét bi (phuong tién hitu
hinh) tai khu du lich can phai dau tu dé phuc vu
t6t hon, dic biét 14 cac ngay 18 tét c6 dong khach
tham quan. Ngoai ra, hé thong giao thong va cac
phuong tién giao thong van chuyén du khach, dac
biét 1a ghe thuyén chd du khach phai dam bao su an
toan tuyét ddi va vé sinh sach s& dé du khach that
su thoai mai khi dén voi Xéo Quyt. Bén canh do,
Khu du lich phai dugc trang bi thém sach anh, to
roi quang cdo, gidi thidu vé khu du lich Xéo Quyt.
Séach anh, to roi quang bé ciing nén dugc thiét ké
hinh anh trung thuyc, an tuong tao sy thu hut ddi
v6i du khach. Pau tu xay dung hé thong website
va mang xi hoi that hién dai va tién loi dé quang
bé ra nudc ngoai 1a viée can thiét dé thu hat khach
qudc té nhiéu hon.

Ngoai ra, Khu DLST Xéo Quyt can dau tu
thém cac khu giai tri, da dang hoa tro choi, va nén
c6 cac tro choi mang tinh dac thu. Khu du lich can
nang cap thém co so ha tang dic biét 1a co nhiing
mit bang thich hop cho viéc to chirc team building
va cac doan khach dong sinh hoat tap thé. Viéc
thuong xuyén nang cap mang internet va wifi ciing
1a giai phap can thiét dé phuc vu viéc du khach truy
cap mang xa hoi dang tai hinh anh tai khu du lich.
Day ciing 1a hinh thirc quang céo hinh dnh Khu du
lich Xéo Quyt rat c6 hiéu qua.
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Gia ca dich vu: Gia ca dich vu cling la nhan
t6 duoc du khach quan tim nhiéu. Dé co thé xay
dung hé thong gia ca dich vu hop 1y thi nha quéan Iy
khu du lich can phai tién hanh dinh vi thuong hi¢u
cho khu du lich Xéo Quyt so véi cac khu du lich
trong tinh va tirng budc thyc hi¢n dinh vi thuong
hiéu so véi cac khu du lich trong ving Pdng bing
song Cuu Long. Can ctr vao dinh vi thuong hiéu
thi khu du lich Xéo Quyt s& xay dung hé thdng gia
ca hop 1y va c6 tinh canh tranh cao, thu hut duoc
nhiéu du khach trong nuée va qudc té. Diéu nay
cling s& gop phan nang cao thuong hiéu cho khu
du lich Xéo Quyt. Ngoai ra, Chat luong dich vu
cung ng phai dam bao tuong xting véi sb tién
ma du khach di chi tra. Thudng xuyén cung cip
nhimg chuong trinh khuyén mai cho cac dbi tuong
du khach, dac biét 1a khach di theo doan va nhom
16n. Khu du lich can quan Iy tét hé thong ngudn
cung ng nguyén liéu dau vao dé dam bao khong
tang gia vao cac dip 18 tét.

4. Két luan va khuyén nghi

4.1. Két luin

Mbi quan hé gitta CLDV va muc d06 hai long
ctia khach hang c6 y nghia quan trong d6i v6i hoat
d6ng cta nganh du lich. Két qua phan tich nhan t6
va hoi quy tir dit liéu phong van 150 du khach da
tung trai nghiém dich vu du lich tai Xéo Quyt cho
thdy cac nhan t6 anh huong sy hai long vé CLDV
du lich tai khu du lich Xéo Quyt, mo6 hinh nghién
ctru Iy thuyét gdm 6 nhan t6 c6 kha nang anh huong
dén sy hai long ciia du khach. Két qua phan tich
hdi quy cho thy, c6 4 nhan té ¢ tic dong anh
hudng tich cuc dén sy hai 10ng cua du khach gom
su cam thong, sy tin cdy, phuong tién hitu hinh va
gia ca dich vu. Trong d6, yéu t sy cam thong cd
tac dong manh nhét t6i sy hai long cua du khach.
Tuy nhién, nghién ctru chi khdo sat 150 du khach
c6 trai nghiém tai Xéo Quyt do vay két qua can
kiém chung trén s quan sat 16n hon va thuc hién
& nhiéu khu du lich hon. Ngoai ra, phuong phap

danh gia phu mirc d6 hai long phu thudc vao nhirng
cach thiét ké nhan t6 trong bang va thang do. Nhimg
nghién ctru tiép theo c6 thé mé rong hon va hoan
thién hon phwong phap danh gia dé nang cao gia
tri thuc nghiém gitta CLDV va mutc d¢ hai long
cua du khach.

4.2. Khuyén nghi

Dé gép phan nang cao CLDV du lich dép tmg
su hai long cua du khach tai Khu DLST Xéo Quyt
néi riéng va du lich cia tinh Dong Thap noéi chung,
nghién ctru d& xuat mot sé khuyén nghi sau:

Van dé tuyén dung va dio tao nhan vién phuc
vu tai cac khu du lich cua tinh néi chung va cia Khu
DLST Xéo Quyt ndi riéng can duoc cic co quan
quan ly du lich chu trong hon nira. Pac biét, nhan
vién can dugc qua cac 10p dao tao va huin luyén
nhitng ky nang chuyén nghiép trong phuc vu, hiéu
r0 nhu cau cua khach hang va luon san sang vi su
hai long cua khach hang. D6i ngii nhan vién phai
thé hién sy chuyén nghiép hon, hién dai hon trong
cung cach phuc vu du khéch, va co the giao tiép tot
bang ngoai ngit v6i du khach quoc té.

Chinh quyén dia phuong cin quan tdim dau
tu co sé ha téng cua tinh, dac biét 1a hé théng cau
duong va phuong tién giao thong cua tinh dang
xudng cip nghiém trong, can co ké hoach dau tur
ci thién sém dé khach du lich dé dang tim dén.
Bén cach d6, sy khac biét trong san pham ciing can
phat trién rd nét hon va chinh sach quang b du lich
ctia tinh can dau tu nhiéu hon.

Viée xay dung hé thdéng gia ca dich vu can
dua vao chat luong dé du khach hai long vé6i sd
tién ma ho chi ra. Cac co quan chtrc ning trong
nganh du lich can gitip cac khu du lich tién hanh
dinh vi thwong hiéu dé xay dyung hé thong gia hop
1y va mang tinh canh tranh. Viéc kiém tra giam sat
chat ché hé thong gia ca dich vu du lich trén dia
ban tinh dé dam bao su 6n dinh gia ca, tao sy yén
tam cho du khach khi dén v&i tinh Bong Thép ciing
nén dugc tién hanh thuong xuyén hon./.
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DETERMINANTS INFLUENCING CUSTOMERS’ SATISFACTION OF SERVICES
AT XEO QUYT ECOTOURISM SITE, DONG THAP PROVINCE

Summary

The study applied SERVPERF model and multiple variable regressions to analyze determinants
influencing customer satisfaction of services at Xeo Quyt ecotourism site. The data was collected by an
interview survey among 150 customers who have visited the site. The regression result indicated that
four key factors influencing customer satisfaction, namely: empathy, reliability, tangibility and price.
Thereby, it is suggested that Xeo Quyt managerial staff and Dong Thap province should pay more
attention to service infrastructure investment, staff’s professional skills and service price for better
customer satisfaction.

Keywords: Service quality, ecotourism, satisfaction level, Xeo Quyt ecotourism site.
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