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TOM TAT: Muc dich cia nghién civu nay nham danh gic su hdi
long cua du khach déi véi chat luong dich vu tai lang du lich sinh
thdi Ong Pé, thanh phé Can Tho théng qua y kién ciia 146 du khéch
néi dia. Phwong phap thong ké mé td, kiém dinh trung binh hai mdu
déc lip va ANOVA duoe sik dung dé phan tich dit liéu. Két qud cho
thay, 4/5 tiéu chi du khdach danh gic ¢ mike do hai long (Tinh hitu
hinh, do tin cdy, sw dam bdo, sy cam thong), riéng tiéu chi kha nang
ddp teng chi dat & mirc binh thuong. Sw hai long cia du khéach doi
véi chat lwong dich vu lang du lich sinh thai Ong Pé khong co su
khdc nhau vé gidi tinh, tinh trang hén nhan, do tuéi va nghé nghiép;
riéng trinh dg hoc van c6 sw khac biét. Théng qua két qua phdn
tich, mét sé ham ¥ quan tri dwoc goiy nham giup doanh nghiép cai
thién chat luong dich vu va ndng cao su hai long cia du khach khi
dén lang du lich sinh thai Ong Pé trong tirong lai.

ABSTRACT: The aim of this study is to assess tourist satisfaction
with the service quality at the Ong De Ecological Tourism Village,
Can Tho City through the opinions of 146 domestic tourists.
Descriptive statistics methods, independent sample T-test, and
ANOVA were used to analyze the data. According to the research
result, tourists rated 4 out of 5 criteria as satisfaction (Tangibility,
reliability, assurance, empathy), while responsiveness was rated as
average by tourists. Tourist satisfaction on the service quality at
the Ong De Ecological Tourism Village does not differ by gender,
marital status, age, and occupational; however, there is a
difference in education level. Through the analysis results, some
management implications were suggested by the research to help
businesses improve service quality and enhance tourist satisfaction
when coming to Ong De Ecological Tourism Village in the future.

1. Gi6i thiéu vain dé nghién ctru

Du lich di va dang mang lai nhiéu tic dong
tich cuc d6i voi kinh té va va doi séng x4 hoi,
do d6, du lich duoc xéac dinh 1 nganh kinh té
mili nhon & nhiéu qudc gia trén thé gisi. Thé
nhung, véi su phat trién cta xa hoi ngay nay,
nhu cau cia du khach vé chét lugng dich vu
(CLDV) ngiy cang ting, vi vy di dan dén
cac diém dén du lich ngay cang c¢6 sy canh
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tranh gay git v6i nhau [1]. Chinh vi thé, diéu
quan trong lac nay 14 phai dam bao nhu thé
nao dé diém dén du lich phat trién bén viing
va khach du lich cam thiy hai long véi cac
dich vu duoc cung cép [2]. Diéu nay c6 thé
dat dwoc bang cach quan ly CLDV va do
luong su hai long (SHL) ctua khéch du lich
(de Jager & Fourie, 2004; trich bdi [2]).
Stevens et al. [3] cho rang, cung cip dich vu



chat luong cao va dam bao SHL cua khach
hang duogc cong nhan rong rii 1a yéu t6 quan
trong din dén sy thanh cong ciia nganh du
lich. B&i vi, CLDV va SHL ¢6 méi quan hé
phat trién 1au dai v6i du khach va tir 46 mang
lai sy trung thanh voi diém dén [1].

Thanh phé Cén Tho duoc xem la trung
tam ctia viing dong bang song Ctru Long, day
la trung tdm cuia kinh té, chinh tri, van hod va
du lich cua ving. Thanh phd Can Tho c6
ngudn tai nguyén du lich da dang, hip dan va
thu hut du khach trong 1an ngoai nudc, dic
biét 1a nhd vao ngudn tai nguyén sinh thai,
song nude viét vudn. Véi thé manh d6, nhiéu
diém du lich gin véi sinh thai, miét vuon
song nudc di duoc dau tu va phat trién voi
quy mé tir 16n dén nho nhu lang du lich sinh
thai (DLST) My Khanh, khu DLST Lung C6t
Cau, lang DLST Ong D¢, khu DLST
Wonderland Cén Tho, khu du lich cong déng
Cbon Son,... Trong sb d6, lang DLST Ong Dé
toa lac tai huyén Phong Dién véi sy ndi bat
vé khong gian cdy an trai xanh mat, bau
khong khi trong lanh, ddm chat séng nudc
mién Tay cing vdi cac tro choi dén gian soi
d6ng nén da thu hut nhiéu du khach dén tham
quan, vui choi giai tri, trong d6 chiém da s6
14 du khach tré tudi, hoc sinh va sinh vién
trong thoi gian qua. Thé nhung, vé6i s6 lugng
khu DLST trén dia ban thanh phd Cin Tho
xut hién méi ngay cang nhiéu, da din dén su
canh tranh ngudn khach gitra lang DLST Ong
Dé v6i cac khu DLST khac 1a rat 16n, anh
huéng dén doanh thu, kha ning ton tai va
phat trién bén viing. Pay 1a van dé thuc tién
can nghién ctru. Bén canh do, qua lugc khao
tai liéu, c6 nhiéu nghién ciru danh gia CLDV,
SHL ctia du khach vé CLDV tai diém/khu
DLST nhu SHL ciia du khach déi véi CLDV
du lich thanh phd Cin Tho [4], danh gi4
CLDV cua diém du lich Con Son [5], danh
gid CLDV khu DLST Vinh Sang [6], CLDV
DLST tai Ba Vi [7], SHL cua du khach ddi
v6i CLDV khu DLST Xéo Quyt [8], CLDV
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DLST ¢ Ba Ria - Viing Tau [9],... Thé nhung,
chua c6 nghién ctru nao dénh gia SHL cta du
khach d6i v6i CLDV cua lang DLST Ong Dé.
Xuét phat tir thuc tidn va khoang trong khoa
hoc trén, dé nha quan 1y va kinh doanh lang
DLST Ong Dé thu hat du khach, ting strc
canh tranh diém dén, diéu quan trong nhét
van la cai thién CLDV va nang cao SHL cua
du khach. Vi vdy, nghién ctru nay dwoc thuc
hién v6i muc dich cua nghién ciru nham (i)
danh gia SHL cta du khach déi voi CLDV tai
lang DLST Ong D4, (ii) so sanh sy khac nhau
vé SHL giita cac dic diém nhan khau hoc ctia
du khach, (iii) d& xuat mot s6 ham ¥ quan tri
nhim cai thién CLDV va nang cao SHL ciia
du khéch tai lang DLST Ong Dé.

2. Co s6 ly thuyét va phwong phap nghién
ciru

2.1 Co 56 Iy thuyét

Su hai long cta khach hang da dugc cac
hoc gia va chuyén gia marketing nghién ctru
dé cai thién chét lugng va phan tich viéc mua
lai [10]. Bitner [11] d4 khang dinh rang, SHL
1a mot yéu t6 quan trong khi khach hang tinh
dén viec quyét dinh c6 nén tiép tuc mua san
pham nita hay khong. Su hai long mang lai
khi hiéu suét thuc hién vuot qua yéu cAu
khach hang, nhung khi yéu cau vuot qua hiéu
suat thuc hién s& dan dén sy khong hai long
[12]. Thye té cho thdy, ngudi tiéu dung khong
hai long c6 nhiéu kha ning s& truyén miéng
nhiing diéu khong tdt hodc sy bAt mén caa ho
cho ngudi khéc, nguoc lai nguoi tiéu dung
hai long ¢6 nhiéu kha niang mua lai san pham
hodc dich vu va van trung thanh véi nha cung
cép [13]. Do d6, cac nha quan ly diém dén
can thiét 1ap muac d6 hai long cia du khach
cao sau khi mua hang dé tao ra hanh vi tich
cuc nhim cai thién va duy tri cac diém dén
canh tranh [14].

C6 rat nhiéu cach tiép can dé do luong
SHL ctia du khach d6i véi CLDV & mot linh
vuc cu thé, trong d6 ba md hinh nghién ctru
vé CLDV va SHL vé CLDV dugc ap dung
nhiéu nhét 1a moé hinh CLDV theo tdm quan



IPA
cua

trong va hiéu sudt thyc hién
(Importance-Performance  Analysis)
Martilla va James [15] v6i viée d6 luong SHL
vé CLDV bang cach ldy hiéu suit thuc hién
trir di tdm quan trong ctia cac tiéu chi do
luong. Thir hai, m6 hinh CLDV SERVQUAL
cua Parasuraman et al. [16] v&i cach thire do
ludong bang cach lay gia tri cam nhan cua
khach hang sau khi trai nghiém trir cho gia tri
mong doi ctia khach hang vé mot van dé nao
d6. Thir ba, danh gia SHL vé CLDV bang gia
tri cam nhén cua khach hang sau khi st dung
dich vy hodc trai nghiém cua Cronin va
Taylor [17] v&i mo6 hinh SERVPERF. Trong
nghién ctru nay, dé danh gia SHL cua du
khach d6i véi CLDV tai lang DLST Ong g,
cach tiép can SERVPERF cua Cronin va
Taylor véi SHL = gia tri cam nhan duoc su
dung, vi viéc do ludong ky vong 1a rat khé, mo
hd dbi v6i nguoi tra 161 cau hoi, va mé hinh
SERVPERF chi danh gia mirc d§ cam nhan
nén lam giam duogc 50% ) lugng cac muyc
trong ciu hoi nhu vay sé& tranh sy nham 1an
va mat thoi gian ciia du khach. Céc tiéu chi
dé do ludong SHL cua du khach dbi véi CLDV
tai lang DLST Ong bé duoc van dung theo
nam tiéu chi CLDV cia mé hinh
SERVQUAL véi tinh hitu hinh, sy tin cay,
kha nang dap ung, sy dam bdo, va sy cam
thong/ddéng cam. Tuy nhién, mé hinh nghién
ctiu cuia Parasuraman et al. [16] thién hudng
vé dich vu néi chung, con ddi voi nghién ciru
nay duoc thuc hién dbi véi linh vuc du lich
ma cy thé 1a DLST, vi vdy nhém nghién ctru
da tham khao mot sé cong trinh nghién ctru
¢6 lién quan dén danh gia SHL caa du khach
d6i véi CLDV tai cac diém/khu DLST dé
diéu chinh cac bién quan sat nhim mang noi
ham lién quan dén CLDV lang DLST ma
nghién ctru huéng dén. Cac cong trinh dugc
tham khao gdm: nghién ctru CLDV khu
DLST Vinh Sang [6], CLDV DLST tai Ba Vi
[7], CLDV khu DLST Xéo Quyt [8], CLDV
DLST ¢ Ba Ria - Viing Tau [9].
2.2. Phwong phdp nghién ciru
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Nghién ctru da thu thap dir liéu nghién ctru
thong qua ban cau hoi véi hinh thire truc tiép
két hop tryc tuyén. Phuong phép phi xac suat,
cu thé 1a phuong phap chon miu thudn tién
va phuong phap chon mau phat trién mam
dugc str dung dé thu thap dit liéu. Trong thoi
gian tir thang 12/2023 dén thang 01/2024,
nghién ctru da thu thap dugc 154 quan sat la
du khach néi dia da tham quan va trai nghiém
tai lang DLST Ong Pé. Sau khi thu thap dit
liéu, nghién ctru da tién hanh sang loc va loai
b6 08 ban héi (do thiéu dir liéu nghién ciru)
va giit lai 146 ban hoéi dam bao yéu cau, cac
ban hoéi giit lai dugc ma hoa dit liéu bang
phan mém SPSS 25.0. Céc k§ thuat phan tich
dugc st dung bao gdm:

- Théng ké moé ta: Puoc sir dung dé mo ta
két qua nghién ctru vé SHL ctia du khach déi
v6i CLDV tai lang DLST Ong Dé duéi dang
gia tri trung binh. Trong d6, mtrc 1 (tr 1,00 -
1,80) 1a hoan toan khong hai long, muic 2 (tur
1,181 - 2,60) 1a khong hai long, muc 3 (2,61
- 3,40) Ia binh thuong/ khong phai hai long
cling khong phai khong hai long, muc 4 (tur
3,41 - 4,20) la hai long, muc 5 (4,21 - 5,00)
1 rat hai long.

- Kiém dinh trung binh hai mau doc lap:
Ky thuét phan tich nay dugc nghién ctru dung
dé so sanh muc do khéac biét vé SHL cua du
khach d6i voi CLDV tai lang DLST Ong Dé
qua gidi tinh va tinh trang hon nhan.

- Phuong sai ANOVA: K¥ thuat phan tich
nay dugc st dung dé tim ra sy khac biét vé
SHL cta du khach d6i véi CLDV tai lang
DLST Ong Pé qua d6 tudi, trinh d6 hoc van
va nghé nghiép.

3. Két qua nghién ciru va ban luin

3.1. Sw hai long ciia du khdch doi véi
chit lwong dich vu lang du lich sinh thdi
Ong Dé

Théng qua khao sat y kién cua 146 du
khach néi dia, nhin chung du khach hai long
v6i CLDV tai lang DLST Ong Bé (M=3,76),
trong d6 du khach that SHL khi di du lich
(M=3,87), dich vy dap ung dugc mong doi



cua khach (M=3,78) va CLDV tai lang DLST
dugc du khach danh gia cao (M=3,63). Tuy
nhién, xét vé 05 tiéu chi CLDV thi c¢6 04 tiéu
chi dugc du khach danh gia & mirc 46 hai long
(tinh hitu hinh, d6 tin cdy, sy dam bao va su
ddng cam) vé6i gia tri trung binh tir 3,57 dén

3,85; riéng tiéu chi khd nang dap ung chi
duogc danh gia & muc binh thuong/khong phai
hai long ciing khong phai khong hai long, tirc
du khéch chua that SHL. Vi vy, nha quan ly
va kinh doanh du lich can xem xét ky ddi véi
tiéu chi nay.

Bang 1. Panh gia chung SHL ciia du khach déi véi CLDV lang DLST Ong bé

Su hai long Mean Két luan danh gia
Du khach danh gia cao CLDV cua lang du lich 3,63 Hai long
Du khéach cam thdy dich vu lang du lich da dap ung véi 3,78 Hai long
nhiing mong dg¢i ciia minh
Du khach that SHL khi di du lich 3,87 Hai long
Panh gia chung 3,76 Hai long

Ddi véi tiéu chi tinh hiru hinh, du khach
danh gia & mirc d6 twong dbi hai 1ong voi gia
trj trung binh 1a 3,60 (Bang 2). Diéu nay cho
thdy thuc trang cac yéu té hiru hinh tai lang
DLST Ong B¢, thanh ph Can Tho da dap
mg dugc nhu ciu trai nghiém cua du khach,
trong d6 phuwong tién vat chét trong hoat dong
dich vu rat hip din (M=3,96) mang chét dan
gian, song nudc miét vuon; bén canh do, co
sO vat chat tai lang du lich tréng hap dan
(M=3,68). Thé nhung, ciing con mot sd van
dé du khach danh gia & muc d6 hai long chua
cao. Do tir ngoai bii dd xe dén cbng tham
quan kha xa va duong kha nho nén ¢ day da
bb tri cac phuong tién van chuyén hoat dong
bang dién dé hd trg viéc di chuyén cua du
khach, nhung cic phuong tién nay chi c6 sb
luong han ché nén khi c6 doan khach dong du
khach phai cho doi hodc phai di bg; vi thé du

Nguon: Két qua phan tich nam 2024
khach danh gia SHL vé hai phuong dién nay
chura cao (M=3,57 va M=3,49). Canh quan h¢
sinh thai & lang DLST Ong Dé di trong nhiéu
cdy xanh, do d6 du khach cam thiy phuong
dién nay kha hai long (M=3,53), thé nhung
mirc d6 bao phu chua di, chua phan bo hé
sinh thai cdy xanh phu hop; dong thoi, trang
phuc nhan vién tai lang du lich chu yéu 14 4o
ba ba nhung mot s6 nhén vién chua gon gang,
con xué xoa (M=3,53) ciing phan nao lam
danh gia cua du khach chua dat dén mirc 5.
Maic du yéu t6 cac dich vu vui choi giai tri tai
lang DLST mang tinh dia phuong va dam
chat dan gian va duong giao thong tai diém
dén dugc danh gia ¢ mirc hai long nhung
chua cao (M=3,47; M=3,49). Vi vdy, nha
quén 1y va kinh doanh tai diém dén can chu y
dén van dé nay hon.

Bang 2. Panh gia cia du khach vé yéu t6 “Hiru hinh”

Tinh hitu hinh

Mean Két luan dinh gia

Nhan vién tai lang du lich c6 trang phuc dia phuong, gon gang, 3,53 Hailong

chuyén nghiép

Co s6 vat chét tai lang du lich hap din 3,68 Hai long
Canh quan h¢ sinh thai dep, tu nhién 3,53 Hai long
Puong giao thong tai diém dén tdt 3,49 Hai long
Phuong tién van chuyén c6 sin 3,57 Hai long
Phuong tién vat chit trong hoat dong dich vu rat hip din 3,96 Hai long

Lang du lich cung cép cac dich vu vui choi giai tri cua dia 3,47 Hai long

phuong, dam chat dan gian



Tinh hiru hinh

Mean  Két luan danh gia

Panh gia chung

3,60 Hailong

Dbi voi cac yéu td do tin cdy trong Bang
3, du khach danh gia chung nim ¢ muc hai
long (M=3,57), trong d6 lang du lich da cung
c:?ip va thuc hién ding dich vu nhu da hira/du
khach da dat (M=3,61), nhan vién san sang
gitp d khi du khach gip ric rdi/trd ngai
(M=3,59) va du khach dugc cung cip thong
tin rd rang va chinh xac vé lang du lich
(M=3,52). Thuc té cho thdy, cac thong tin
quang cao trén mang xa hdi va trong cac to
roi, cac dich vu va thong tin dugc cong khai
so v6i thuc té thi twong d6i phu hop va it khi
sai lIéch, tuy nhién mot s6 mon an thi khong
phai lac nao ciing c6 va day da nhu quang
cao, ciing nhu vuon trai cdy thi tuy theo mua
vu. Bén canh d6, nhan vién tai lang du lich
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mot phan da gitip 4 du khach khi gap rac rdi
va trd ngai trong qua trinh tham quan va vui
choi nhu huéng din du khach huéng di
chuyén, cic khu vuc trong diém tham
quan,... nhung d6i lac nhan vién ciling chua
san sang gitip dd, do con e ngai va chua hiéu
16 vé& cach xir 1y tinh huéng. Ngoai ra, quan
sat thyc té tai diém cho thay, mot s6 nhan vién
con cung cap thong tin qua loa, chua am hiéu
tuong tan dé cung cap 13 rang cho du khéch.
Chinh vi vay, mirc d¢ hai long & day chua
duoc du khach danh gia & mirc cao, ma chi
nam & mirc trén trung binh tur 3,52 dén 3,61.
Do d6, d¢ dam bao SHL cua du khéch hon,
nha quan 1y va kinh doanh diém du lich can
chu ¥ cai thién cac yéu t nay.

Bing 3. Panh gia ciia du khich vé yéu td “P9 tin cay”

Do tin ciy Mean Két luén danh gia
Lang du lich cung cép, thuc hién dang dich vu 3,61 Hailong
Thong tin vé lang du lich dugc cung cép 16 rang, chinh xac 3,52 Hailong
Khi khach gip rac rbi/ trd ngai, nhan vién sin sang giup d& 3,59 Hai long
Danh gia chung 3,57 Hailong

Kha ning dap ung 1a tiéu chi duy nhét
trong 05 tiéu chi do lvong CLDV tai lang
DLST Ong D¢ danh gia ¢ mic do binh
thuong va kha thdp (M=3,28). Piéu nay
ching t6 lang DLST Ong Dé chua du kha
nang d4p ung nhu cau du lich va giai tri ctia
du khach thoi gian qua, v6i nhan vién phuc
vu khach chua nhanh chong (M=3,26), chua
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san sang gitp d& khach (M=3,28) va ludn to
ra ban ron dé dap Gmg yéu cau cua du khach
(M=3,29). Piéu nay thé hién r6 nhat trong
thoi diém dong khach vao cac dip 18 hodc thoi
diém phuc vu khach doan. Do do, can cha v
dén nhitng van dé trén khi cai tién CLDV
nhiam ning cao SHL cua du khéach trong thoi
gian toi.

Bing 4. Panh gia ciia du khich vé yéu t6 “Kha ning dap vng”

Kha niang dap ung Mean  Két luin danh gia
Nhén vién tai lang du lich phuc vu du khach nhanh chéng 3,26 Binh thuong
Nhan vién tai lang du lich san sang giup d& du khach 3,28 Binh thuong
Nhén vién tai lang du lich khong bao gio té ra qua ban ron dé 3,29 Binh thuong
khong dap (ng yéu cau caa du khach
Panh gia chung 3,28 Binh thwong

Su dam bao duogc du khach danh gia & mirc
d6 hai 1ong cao nhét trong tit ca cac tiéu chi
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do luong (M=3,85) véi tat ca tiéu chi déu c6
gia tri trung binh tir 3,71 tro 1én (Bang 5).



Diéu nay chimg t6 két qua thyc hién CLDV
tai lang DLST Ong Dé da twong ddi hiéu qua
va dap tmg phu hop véi nhu cau, mong doi
cia du khach. Trong d6, vin d& vé sinh tai
lang du lich, nhan vién lich sy va niém no, sy
an toan khi str dung dich vy, nhan vién cung
cap cac thong tin can thiét cho du khach la
dugc danh gia cao nhit (1an luot c6 gia tri
trung binh 1a 4,01; 3,93; 3,92; 3,92). Riéng

yéu t6 kién thirc ctia nhan vién dugc du khach
danh gia thdp hon cic yéu t6 con lai
(M=3,71), diéu nay ching to phan nao nhan
vién chua co du kién thirc bao quat va tuong
tan dé co thé tra 1oi thoa dang cac cau hoi
hoidc giai dap thic méic cua du khach vé diém
tham quan hodc tai dia phuong. Vi thé, can
lwu y dén van dé nay khi cai tién CLDV.

Bang 5. Panh gia ciia du khach vé yéu t6 “Su dam bao”

Sw dam bio Mean  Két luan danh gia

Nhan vién tai lang du lich co kién thtc dé tra 11 cac cau hoi, 3,71 Hai long
giai dap cua du khach
Nhan vién luén lich su, niém né 3,93 Hai long
Du khach cam nhén an toan khi str dung dich vu tai KDL 3,92 Hai long
Nhan vién cung cap diy du thong tin can thiét voi du khach 3,92 Hai long
Pam bao an toan v¢ sinh tai lang du lich 4,01 Hai long

Panh gia chung 3,85 Hai long

Nhin vao Bang 6, su cam théng/ddng cam
dugc du khach danh gia 6 mac do hai long
(M=3,59) thé hién qua viéc nhan vién luén
quan tim dén du khach (M=3,62), thoi gian
phuc vu tai lang du lich dugc b tri pht hop
(M=3,61) va hiéu duogc nhu cau cua du khach
(M=3,53). Mac du dugc du khach danh gia la
hai long, nhung nha quén ly va kinh doanh tai
lang DLST Ong Dé can thudng xuyén ra soat
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va ludn duy tri dé van giir vitng hodc ning cao
SHL cua du khach hon nita. Béi vi cac thang
do trong tiéu chi sy dong cam khong co6 thang
do nao ndm & muc 4,00 trd 1én, chung to muc
d6 hai long chua cao, néu khéng chii y cai
thién va giir vilng c6 nguy co din dén mirc
hai long cia du khéch s€ gidm trong twong
lai.

Biang 6. Panh gia ciia du khach vé yéu t6 “Sy dong cam”

Su cam thong/dong cam

Nhan vién tai lang du lich luén quan tim dén timg du khach

Lang du lich hiéu dugc nhu cau cta du khach

Lang du lich b tri thoi gian phuc vu thuén tién cho du khach
DPéanh gia chung

Mean  Két luin danh gia
3,62 Hai long
3,53 Hai long
3,61 Hai long
3,59 Hai long

Nguon: Két qua phan tich nam 2024

3.2. Kiém dinh khdc biét vé sw hai long
ciia du khdch doi véi chit lwong dich vu tai
lang du lich sinh thdi Ong Pé qua cdc dic
diém nhén khdu hoc

Sau khi kiém dinh méi quan hé vé gigi tinh
va tinh trang hon nhéan cua du khéch thi két
qua cho thdy, SHL cua du khach déi véi
CLDV tai lang DLST Ong Dé khéng c6 su
khac nhau vé gidi tinh va tinh trang hon nhan.
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Tic la du khach nam va du khéach nix déu co
SHL nhu nhau vé CLDV tai noi day; va du
khach di két hon hay doc than déu c6 SHL
nhu nhau.

Sau khi kiém dinh phuong sai One-way
ANOVA vé mbi quan hé do tudi, trinh d6 hoc
van va nghé nghiép cua du khach thi két qua
cho thiy, SHL cua du khach déi véi CLDV
tai lang DLST Ong Dé khong c6 sy khac nhau



vé d6 tudi va trinh d6 hoc van. C6 nghia la du
cho du khach & bat ky do tudi va lam & bat ky
linh vyc nghé nghiép nao déu c6 SHL nhu
nhau (gia tri Sig. khéng c6 y nghia thong keé
lan luot trong tmg 13 0,943 va 0,067 > 0,05).
Tuy nhién, khi kiém dinh mdi quan hé gitta
trinh d hoc van véi SHL cua du khach vé
CLDV tai khu DLST Ong Dé cho thay c6 sy
khac bi¢t véi mue y nghia gia tri Sig. = 0,005
< 0,05. Trong @6, du khéch c¢6 trinh d¢ sau
dai hoc c6 SHL cao hon (M=4,53), ké dén 1a
du khach c6 trinh d¢ trung cap (M=3,93) va
THPT tré xubng (M=3,86); con du khach c6
trinh d6 hoc van cao déng va dai hoc ¢c6 SHL
thip hon (1an luot 1a 3,74 va 3,56).
4. Két luan

Do Ivong mire d6 hai long cé y nghia quan
trong d6i v6i nha kinh doanh du lich, né gitp
nha kinh doanh du lich hiéu dugc nhu ciu va
mirc 49 dap ing mong dgi vé san pham va
CLDV cua nha cung tng ddi v6i du khach khi
trai nghiém dich vu tai diém dén. Nghién ctru
phong van 146 luot ¥ kién du khach noi dia
da trdi nghiém va su dung dich vy tai lang
DLST Ong Bé, thanh ph6 Can Tho bang ban
cau héi voi cac tiéu chi CLDV cua md hinh
SERVQUAL. Qua phan tich dit liéu cho thay,
du khach da hai long véi 04/05 tiéu chi
CLDV bao gém: tinh hitu hinh, d¢ tin cay, su
dam bao va sy cam thong; trong do, tiéu chi
su dam bao dugc du khach danh gia hai long
cao nhat. Mic du nhing tiéu chi va thang do
déu dat & murc d6 hai 1ong nhung gia tri trung
binh chua cao, gia tri trung binh vé mirc do
hai 1ong chi ndm trong khoang tir 3,47 dén
4,01; bén canh do, tiéu chi kha nang dap Gng
chi dat & murc binh thuong. Ngoai ra, két qua
kiém dinh su khac biét gira ddc diém nhan
khiu hoc véi SHL cua du khach ciing cho
thdy, SHL cua du khach d6i v6i CLDV tai
lang DLST Ong Dé c6 su khac nhau vé trinh
d6 hoc vén, du khéach c6 trinh d6 sau dai hoc
s& hai 10ng cao nhit va du khach c6 trinh do
dai hoc lai c6 SHL thap nhét; tuy nhién, SHL
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ctia du khach d6i véi CLDV tai lang DLST
Ong Bé khong co su khac nhau vé gidi tinh,
do tudi, tinh trang hon nhan va nghé nghiép.
Chinh vi vay, qua két qua nghién ciru trén, dé
nang cao SHL cua khéach du lich tai lang
DLST Ong D¢ can cai thién CLDV noi day
v6i mot s6 ham y quan tri sau:

DGi véi tinh hitu hinh, d¢ céi thién CLDV
nham nang cao SHL cia du khach cén tap
trung nang cap dudng giao thong tir quéc 16
dén diém tham quan vi duong con nho; tiép
tuc dau tu, cai thién phuong tién van chuyén
v6i s6 lugng va chat lugng; nang cao phuong
tién, co s& vat chat dé phu hop vaéi nhu cau
cua du khach, phu hop véi dic trung ving
song nudc miét vuon; dau tu thém canh quan
hé sinh thai, cay xanh, cay an trai ty nhién
nham phu hop vé6i khong gian dia phuong,
tao khong khi trong lanh, mat mé va hap dan
hon ddi v6i ngudn khach ngoai ving dong
bang song Ctru Long; hién tai lang du lich ¢6
nhiéu hoat dong vui choi, giai tri nhung ciing
can nghién ciru va bd sung thém mot sé dich
vu giai tri mang dam chat dan gian, truyén
thong dic trung cta ving séng nudc; bén
canh do, trang phuc cua nhan vién can gon
gang va chuyén nghiép hon.

Péi véi do tin cdy, tiép tuc duy tri va nang
cao sy tin cay cua doanh nghi¢p véi véi du
khach thong qua ludn cung cip cac dich vu
ding véi nhitng gi doanh nghiép da thong
bdo, ding tai trén cac phuong tién truyén
thong, website,... hodc da cam két voi du
khéch, ké ca khach 1é hodc khach doan, cac
thong tin phai ré rang va chinh xac. Dong
thoi, lang DLST Ong Dé can dao tao va yéu
cau toan b nhan vién ciia minh luén hd trg
va gitip d& du khach khi gap trd ngai hodc ric
ri trong qua trinh tham quan, vui choi va sir
dung dich vu tai diém, nhat 1a d6i véi tré em
va ngudi 10n tudi, vi day 1a hai ddi tuong
khach can dugc gitp d& nhiéu nhét trong thuc
te.



Poi véi kha nang ddp img, lang DLST
Ong Bé 1uén chu ¥ dén viée dao tao ky ning
va ren luyén thai do phuc vu cta nhéan vién
minh dugc chuyén nghiép hon, trong d6 chu
¥ dén téc do phuc vu khach, phai luén phuc
vu nhanh chong nhu trong viéc diéu hanh xe
dua dén khach, kiém soét vé, cung cap dich
vu an udng, giai tri,... dong thoi, ciing khong
quén nhic nhd nhan vién ludn quan sat qua
trinh tham quan va vui choi cta khéach, cha y
dén thai d9, ctt chi can gitup do cua du khach,
tr d6 dap tng kip thoi, tranh trudng hop luén
t6 ra ban ron dé phot 10 khach. Khong nhing
thé, nha quan 1y can can dbi sé luong nhan
vién phuyc vu trong mua cao diém dé phuc vu
khach dugc chu déo, kip thoi va nhanh chéng.

Poi véi su dam bdo, doanh nghiép can
phai dam bao cac van dé lién quan dén du lich
ciing nhu nhu cau cia du khach nhu can luu
¥ va yéu cau nhan vién can phai luén lich su,
niém né khi phuc vu du khach trong bat ky
thoi diém nao, nhét 1a thoi diém dong khach
ciing nhu bat ké 1a khach du lich & d6 tudi
hodc viing mién nao; ngoai ra, doanh nghiép
can dao tao, yéu cau nhan vién phai ghi nho
cac thong tin vé diém tham quan ctia minh
nhu vi tri cac khu vyc tai lang du lich (dn
uéng, vui choi, chup anh,...), thong tin vé
thuc don, thanh phan va cach ché bién mén
an, cac loai hinh tro choi giai tri,... dé co thé
cung cép thong tin cho du khach; dong thoi,
can khuyén khich nhan vién luén tu hoc hoi,
trao ddi kién thirc chuyén mén vé diém tham
quan, van hoa dia phuong dé c6 thé tra 16i du
khach khi can thiét; dic biét, tai lang DLST
Ong DPé ¢6 nhiéu tro choi, hoat dong dudi
nude nén can trang bi day du cac phuong tién
nham d4o bao an toan cho du khach nhu 4o
phao, thuyén chéo phai chic chin, co cac bién
thong bao va canh bao, c6 khu vuc rao
chén,... Bén canh do, an toan vé sinh cling
can duoc thit chat trong viéc dam bao khong
6 rac thai & dia diém tham quan, vui choi,
can c6 cac thung rac ¢ day du cac khu vuc,
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thudng xuyén vé sinh khu vuc tim va vé sinh

cong cong, nhét 1a thudng xuyén vé sinh va

thay nudc tai khu vyc tro choi.

Poi voi sw cam théng, hién tai nha quan Iy
d4 bd tri thoi gian phuc vu khach phu hop va
thudn tién d6i v6i du khach, ké ca gio mo cira
va dong ctra; tuy nhién, nha quan 1y va kinh
doanh cin chi y dén thoi gian phuc vu cac
dich vu b6 sung khac tai diém tham quan nhu
an udng, giai tri. Ngoai ra, nha quan 1y va chu
doanh nghiép can ludn khao sat nhu cau cua
du khach, dé tir @6 dau tu nhitng hang muc,
nhitng dich vu va san phdm phu hop véi du
khach, tranh truong hop dau tu lang phi ma
lai khong hi€u qua. Nhan vién tai lang DLST
Ong Dé can ludn chu ¥, quan sat va quan tim
dén du khach cta minh dé kip thoi phuc vy,
tranh phdt 10 hodc tho o du chi 1a mdt viéce
nho.
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