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KINH TE - TAI CHINH

CAC NHAN TO ANH HUONG DEN SU HAI LONG
CUA DU KHACH VE CHAT LUQNG DICH VU TAI PIEM PEN
DU LICH MIET VUON TiNH VINH LONG

MAI VAN CANH! - LUU HUYEN LINH?**
Toém tit

Muc tiéu ciia bai bdo cdo 1 nghién ciru cdc nhan t6 anh hudng dén su
hai long cua du khach vé chat lwong dich vu tai diém dén du lich miét vuon
tinh Vinh Long. S6 liéu sir dung trong nghién ciru dwoc thu thép tir két qua
khao sat 250 du khdch néi dia. Sé liéu dwoc kiém dinh thang do bc%ng hé sé
Cronbach’s Alpha, mé hinh phan tich nhan té khdm phd (EFA), phuwong phap
phan tich hoi quy. Két qua c6 6 nhém nhén t6 anh hwéng dén sy hai long du
khdch vé chat lwong dich vu du lich bao gé‘m: “Cac dich vu an uéng, tham
quan gidi tri, mua sdm”, “Nhén vién phuc vu”, “Tai nguyén tw nhién”, “Méi
Co s6 ha tang, ky thudt”.

o«

truong”, “Gid ca”,
Tir khod: Sw hai long ciia du khdch vé chit lwong dich vu.
Abstract

The objective of the report is to study the image prefixes to customer
satisfaction about service quality in the garden destination of Vinh Long
province. Use the data number in the addressed are decimal from the
result from the content of the client data. The scale measures are tested by
Cronbach’s Alpha system, model analysis (EFA) negative factor discovery,
method analysis regression. The results show that there are 6 group factors
affecting the satisfaction of tourism service quality, including “Food and drink

’

services, entertainment, shopping”, “Service staff”’, “Natural resources”. ”

1w«

“Environment”, “Price”, “Infrastructure, technology”.
Keyword: Customer satisfaction on service quality.
1. Gidi thi¢u giita hai dong song Tién va séng Hau. Vi
Vinh Long 12 mot tinh thuoc Dong bang 101 thé ddc thu 1a du lich miét vuon, du lich
song Ctru Long ¢6 vi tri dia ly thuan lgi, ndim  Vinh Long hinh thanh tir nhitng nam 1980.

INganh Quan tri dich vu du lich va lit hanh Khéa 20, Khoa Quan tri kinh doanh - Truong Dai
hoc Cuu Long

2 Giang vién, Khoa Quan tri kinh doanh - Truong Dai hoc Citu Long
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Trai qua 40 nam phat trién luong khach dén
ngay cang tang, tuy nhién so véi mot s tinh,
thanh phd khac trong ving Pong bang song
Ciru Long, khach du lich noi dia dén Vinh
Long con hét sirc khiém ton va doanh thu c6
tang nhung van con thip. Viéc nang cao chat
luong dich vu du lich 1a mot viéc lam hét ste
quan trong va cép thiét hién nay va dé thyc
hién dugc cong viéc nay doi hoi phai cd su
hiéu biét sau sdc vé cac nhan t6 cdu thanh dich
vu du lich va bién phap nang cao chat lugng
dich vu (Luu Thanh Buc Hai, 2009). Ngoai
ra, do trong thoi gian sau dai dich COVID -
19, hoat dong du lich miét vuon sé& phat trién
mot cach nhanh chong.

Nhan thtc duge tiém nang, vai tro cua
du lich miét vuon dbi véi su phat trién cta
nganh du lich Vinh Long néi riéng, cling nhu
dbi vai su phat trién ciia ving du lich Pong
bang song Ctru Long ndi chung. Nghién ciru
nay nham hudéng dén muc tiéu danh gia thyuc
trang v& chat luong dich vu tai diém dén du
lich mi¢t vuon tinh du lich & Vinh Long.

2. Muc tiéu nghién ciru

Phan tich cdc nhan té anh huong dén
su hai long cua du khéach vé chat lugng dich
vu tai mot s& diém du lich miét vuon trén
dia ban tinh Vinh Long. Tir d6 d¢ xuat mot
s6 ham y quan tri nhim nang cao sy hai long
cua du khach.

3. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru thuc hién dua trén khao sat
250 du khach noi dia tham quan, du lich tai
cac diém dén du lich miét vuon ndi bat trén
dia ban tinh Vinh Long. Phuong phap thu thap

mau dugc thuc hién béng cach phat bang cau
hoi truc tiép cho du khach. Tac gia sir dung
phuong phéap phan tich théng ké mo ta, kiém
dinh Cronbach’s Alpha, phuong phéap phan tich
nhan t6 kham pha, phan tich hdi quy théng qua
phan mém SPSS 20.0.

4. Ly thuyét nén

Nhirng nam gan day, ching ta khong thé
phu nhan sy hai long cua du khach nganh du
lich néi riéng cling nhu khach hang trong céac
nganh kinh té néi chung ngay cang dugc nhimg
nha quan tri, cac don vi kinh doanh quan tam.
Tu thuc trang do, cac cong trinh nghién cuu,
khao sat, danh gia vé& su hai long ciing duoc
thuc hién thudng xuyén va ngay cang pho bién,
tiéu biéu c6 cac cong trinh nhu:

Luu Buc Thanh Hai (2014), “Phan tich
céc nhan t6 anh huong dén sy hai long cia
du khach vé chéit luong dich vu du lich &
Tién Giang”.

Nguyén Trong Nhan va cong su (2015),
“Céc nhén t6 anh huong dén chit lugng dich
vu du lich tinh Bac Liéu”.

Nguyén Thi Cam Phii (2016), “Cac nhan
tb tac dong dén sy hai 1ong ciia khach hang sir
dung dich vu du lich tai cac tinh dong bang
song Cuu Long”.

Bui Nhit Vuong, Nguyén Thi Thanh
Huyén (2021), “Nghién ctru cac yéu t6 anh
huong dén sy hai long cua du khach noi dia
dbi voi chat luong dich vu du lich sinh thai
tinh Ca Mau”.

Dua vao céac bai nghién ctru ¢6 lién quan
dén chét lugng dich vy, tac gia dua ra mo hinh
ly thuyét nhu sau:
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Tai nguyén tu nhién

Mbi trudng

Co s& ha tﬁng, k¥ thuat

Dich vu

Sur hai long ctiia
du khach vé& chit luvong

Nhan vién phuc vu

Tinh trang an ninh

Giaca

Y Y YN Y Y

dich vu tai mét s6 diém
dén du lich miét vuon
tinh Vinh Long

(Nguon: Tdc gia dé xudt)

So d6 1: M6 hinh nghién ciru chit hrgng dich vu

Cdc gia thuyét nghién civu:

- Gia thuyét H1: Tai nguyén tu nhién duoc
du khach danh gia tang hoac giam thi sy hai
long ctia du khach tang hodc giam tuong Gng.

- Gia thuyét H2: Mbi truong duge du
khach danh gia tang hoac giam thi sy hai long
ctua du khach tang hoac giam tuong Ung.

- Gia thuyét H3: Co sé ha tang k§ thuat
dugc du khach danh gia tang hoac giam thi sy
hai long ctia du khach tang hoac giam tuwong tng.

- Gia thuyét H4: Dich vu dugc du khach
danh gia tang hoac giam thi sy hai long cua du

khach tang hoac giam tuong ung.

-Gia thuyét H5: Nhan vién phuc vu duoc
du khach danh gia ting hodc giam thi su hai
long cua du khach tang hodc giam tuong ung.

- Gia thuyét H6: Tinh trang an ninh dugc
du khach danh gia ting hodc giam thi su hai
long cua du khach tang hodc giam tuong ung.

- Gia thuyét H7: Gia ca duoc du khach
danh gia tang hoac giam thi sy hai long cta
du khach ting hodc giam tuong ung.

5. Két qua nghién ciru

5.1 Panh gia d¢ tin cay cua thang do

Bing 1: Két qua ddnh gid dj tin cdy ciia thang do theo hé sé Cronbach’s Alpha

Tai nguyén tu nhién

Cronbach’s Alpha = 0,750

TNTN1 11,0560 5,178 0,671 0,816
TNTN2 11,0600 5,109 0,719 0,797
TNTN3 11,0680 5,027 0,722 0,795
TNTN4 11,0920 5,096 0,646 0,828
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Moi trwong Cronbach’s Alpha = 0,886
MTI1 12,0840 5,587 0,796 0,839
MT2 12,0600 5,655 0,852 0,824
MT3 12,1200 5,480 0,758 0,852
MT4 12,4440 5,308 0,648 0,905
Co sé ha tang, ky thuat Cronbach’s Alpha = 0,887
CSHT1 11,8920 4,860 0,750 0,836
CSHT2 11,8880 4,791 0,818 0,813
CSHT3 11,9760 4,658 0,746 0,837
CSHT4 12,1720 4,713 0,644 0,882
Dich vu Cronbach’s Alpha = 0,873
DV1 11,7440 5,822 0,757 0,828
DV2 11,7560 5,792 0,805 0,811
DV3 11,8560 5,602 0,761 0,825
DV4 12,0440 5,745 0,617 0,889
Nhén vién phuc vu Cronbach’s Alpha = 0,851
NVI 12,0640 4,124 0,727 0,796
NV2 12,0560 4,029 0,804 0,767
NV3 12,1320 4,035 0,697 0,807
NV4 12,3000 4,066 0,568 0,871
Tinh trang an ninh Cronbach’s Alpha = 0,854
AN1 11,3160 5,470 0,722 0,803
AN2 11,3160 5,591 0,738 0,799
AN3 11,4120 5,271 0,716 0,805
AN4 11,7120 5,419 0,620 0,849
ANS 11,5416 5,642 0,668 0,897
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Trung binh
thang do néu
loai bién

Bién quan sat

Phuong sai
thang do neu
loai bien

Twong quan  Alpha néu loai
bién tong bieén nay

Gia ca Cronbach’s Alpha = 0,633
GC1 11,7960 4,846 0,647 0,795
GC2 11,8400 4,641 0,712 0,767
GC3 11,8000 4,851 0,631 0,802
GC4 11,8680 4,460 0,661 0,791

(Nguon: Két qua xir Iy s6 liéu khao sdt 250 du khdch néi dia tai Vinh Long)

Qua bang 1 ta thdy cac hé s6 trong quan
bién téng déu 16n hon 0,3 va hé sé Cronbach’s
alpha 16n nhat 13 yéu t6 Co s6 ha tang, kj thudt
(CSHT) 0,887; Cronbach’s alpha nho nhit 1a

quay Varimax, hé s tai nhan t6 (factor loading)
16n 0,3 két qua rut trich dugc 7 nhan td. Téng
phuong sai trich 1a 72,529% > 50%, gia tri
Eigenvalues ctia 7 nhan t6 déu> 1, hé s6 KMO

Gid ca (GC) 0,633 déu 16n hon 0,6.
5.2 Phén tich nhan t6 kham pha

=0,850(0,5< 0,850 < 1) va kiém dinh Bartlett
¢6 y nghia ¢ thong ké véi sig. = 0,000 < 0,05.
Nhu vay, cac chi s6 k§ thuat phan tich EFA
déu dat yéu cau, tit ca 7 khai niém do luong
déu dat gia tri hoi tu va gia tri phan biét.

Két qua phan tich nhan t6 kham pha duoc
trinh bay ¢ bang 2.19 Qua phan tich nhan t6
v&i phuong phap Principal components, phép

Bdng 2: KMO and Bartlett’s Test\

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,750
Approx. Chi-Square 4341,636
Bartlett’s Test of Sphericity df 406
Sig. 0,000

(Nguon: Két qua xik Iy s6 liéu khdo sdt 250 du khdch néi dia tai Vinh Long)

Bing 3: Ma trin xoay nhin té

Component

AN2 0,832
ANI1 0,830
AN3 0,828
AN4 0,683
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ANS 0,662

CSHT2 0,893

CSHT3 0,856

CSHT1 0,847

CSHT4 0,712

MT2 0,925

MTI1 0,901

MT3 0,874

MT4 0,775

DV2 0,871

DVI 0,830

DV3 0,827

DV4 0,724

NV2 0,875

NV1 0,867

NV3 0,812

NV4 0,605

TNTN2 0,827

TNTN3 0,825

TNTN1 0,786

TNTN4 0,781

GC4 0,798

GC3 0,760

GC2 0,741

GCl1 0,587

(Nguén: Két qua xur ly 56 liéu khdo sat 250 du khdach néi dia tai Vinh Long)
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* Nhan t6 F1: Tinh trang an ninh. Nhan
td nay dugc tao thanh tur cac bién quan sat
AN2, AN1, AN3, AN4 va ANS5.

* Nhén t6 F2: Co s6 ha té‘mg, ky thuat.
Nhan tb nay duoc tao thanh tir cac bién quan
sat CSHT2, CSHT3, CSHT1 va CSHT4.

* Nhan t6 F3: Moi truong. Nhan t6 nay
duge tao thanh tr cac bién quan sat MT2,
MT1, MT3 va MT4.

* Nhéan t6 F4: Dich vu. Nhan tb nay
duoc tao thanh tir cac bién quan sat DV2, DV1,
DV3 vaDV4.

* Nhan t6 F5: Nhan vién phuc vu. Nhan
td nay duoc tao thanh tir cac bién quan sat
NV2,NV1,NV3, NV4.

* Nhan t6 F6: Tai nguyén tu nhién.
Nhan t6 nay duogc tao thanh tir cac bién quan
sat TNTN2, TNTN3, TNTN1, TNTN4.

* Nhan t6 F7: Gia ca. Nhan t6 nay duoc
tao thanh tir cac bién quan sat GC4, GC3,
GC2, GC1.

5.3 Kiém dinh sy phit hop ciia mé hinh
nghién ciru thue té bing phan tich hdi quy

Bdang 4: Phdn tich Model Summary

0,435° 0,583

0,6747

0,67226

(Nguon: Két qua xir Iy 56 liéu khao sdt 250 du khdch néi dia tai Vinh Long)

Hé s6 R? diéu chinh (Adjusted R Square)
= 0,674 nghia 1a md hinh hoi quy tuyén tinh boi
da xay dung phu hop vs tap dir licu 1a 67,47%.
Noi cach khac, vai tap dir licu thu thap dugc
thi khoang 68% cac nhan t6 anh huong dén
su hai long ctia du khach vé chat luong dich
vu tai diém dén du lich miét vuon tinh Vinh

Long chiu tic dong cia 7 nhan té sau: Tai
nguyén tu nhién; Moi truong; Co sé ha tang
ky thuat; Dich vu; Nhan vién phuc vy; Tinh
trang an ninh; Gia ca. Con lai khoang 32% sé
duogc giai thich bai mot sé yéu t6 khac ma dé

tai chua dé cap.

Bang 5: ANOVA*
Regression 171,271 7 31,533 6,557 | 0,000b
1 |Residual 78,729 243 0,485
Total 250,000 250

(Nguon: Két qua xir Iy 56 liéu khao sdt 250 du khdch néi dia tai Vinh Long)

Ta thay trong két qua kiém dinh nay c6
muc y nghia Sig. = 0,000 < 0,05 (o= 0,05) nén
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Bdng 6: Phan tich Coefficientsa

(Constant) 0,356 0,063 ,000 1,000
F1 0,007 0,135 0,007 0.300 | 0,240
F2 0,202 0,102 0,202 6.508 | 0,000
F3 0,327 0,023 0,327 3.452 | 0,000
1 F4 0,453 0,145 0,453 7.100 | 0,000
FS 0,390 0,034 0,390 2.545 | 0,000
F6 0,342 0,146 0,342 5.047 | 0,000
F7 0,223 0,165 0,223 4.241 | 0,000

(Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu khao sdt 250 du khdch néi dia tai Vinh Long)

Tir két qua phén tich hdi quy dugc rat
ra nhu sau:

Y = 0,356 + F2%0,202 + F3*%0,327 +
F4%0,453 + F5%0,390 + F6*0,342 + F7*0,223

Nhin vao phuong trinh hdi quy vira xay
dung ta thay c6 6 bién doc 1ap anh huong dén
su hai long cua du khach vé chat lugng dich
vu tai diém dén du lich miét vuon tinh Vinh
Long bao gom: Co' s¢ ha tang; Moi truong;
Dich vu; Nhan vién; Tai nguyén tu nhién; Gia
ca. Trong d6 bién c6 tac dong manh nhét dén
chét lugng dich vu 1a F4 “Dich vu .

6. Két luan

Két qua nghién ctru cho thay, thong qua
kiém dinh Cronh bach’s Alpha va phan tich
nhan t6 (EFA) ctia 250 quan sat thi ¢6 7 nhom
nhén t anh huong sy hai long ctia du khach lan
lugc 1a: Tai nguyén tw nhién; Méi truong; Co
so ha tdng, ky thudt,; Dich vy, Nhdn vién phuc

vu, Tinh trang an ninh; Gid ca. Nghién ctru
tiép tuc tién hanh phan tich hoi quy két qua thu
dugc 6 bién c6 ¥ nghia bao gdm: Tai nguyén
tw nhién; Méi truong; Co s6 ha tang, ky thudt;
Dich vu; Nhan vién phuc vu, Gia ca. Trong
d6 bién “Dichvu” c6 tac dong cting chiéu 16n
nhat dén sy hai long ctia du khach (véi gid tri
beta = 0,453). Két qua nghién ciru trén 1a co
s& dé dé xuét cac giai phap nham khéc phuc
nhitng han ché, phat huy nhitng diém manh da
duogc tong hop qua khao sat. Tir 6 gitip chat
luong dich vu tai diém dén du lich miét vuon
tinh Vinh Long ngay cang dugc hoan thi¢n va
dugc danh gia cao trong ban do du lich viing
Podng bang Song Ctru Long.
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