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ABSTRACT

This study was conducted to assess the quality of accommodation
service in Hon Son Island, Kien Hai District, Kien Giang Province.
The IPA model (importance and performance) with five criteria of
the SERVQUAL service quality model was applied in this study. Data
was collected from 126 tourists who stayed at Hon Son. Descriptive
statistics and Paired samples T-test were used to analyze the data.
Research results showed that most tourists rated the factors in the
five criteria at a fairly high level of importance, respectively
assurance (M=4,56), reliability (M=4,55), tangible (M=4,46),
responsiveness (M=4,45) and empathy (M=4,38). However, the
level of performance of these criteria was under 4,0 points, the
lowest being responsiveness, followed by tangible, assurance,
empathy, and reliability. Besides, the IPA model showed that the
majority of factors concentrated in the investment and development
part, which are most related to staff at the accommodation. Based on
the IPA model, the research proposes some management
implications to improve the service quality of accommodation at Hon
Son Island in the future.
TOM TAT

Nghién cuu nay dwoc thuc hién nham muc dich danh gida chat
lwong dich vu luu tru tgi Hon Son, huyén Kién Hai, tinh Kién Giang.
Mo hinh IPA (mure do quan trong va muec do thuc hién) voi nam tiéu
chi ctia mé hinh chdt lwong dich vu SERVQUAL dwoc vin dung trong
nghién cuu nay. Dir liéu dwroc thu thap tir 126 du khach da luu tru
tai Hon Son. Phwong phép thong ké mé ta va kiém dinh trung binh
hai mau phéi hop tirng cap dwgce sie dung dé phan tich dir liéu. Két
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qua nghién ciru cho thdy, du khach da sé danh gid cdc yéu t6 trong
ndm tiéu chi ¢ mirc dé quan trong kha cao, lan lwot la sy dam bdao
(M=4,56), do tin cay (M=4,55), tinh hitu hinh (M=4,46), kha nang
dap vwng (M=4,45) va sw cam thong (M=4,38). Tuy nhién, mirc do
thie hién cua cac tiéu chi nay déu dwdi 4,0 diém, thap nhat la kha
ndng ddp img, ké dén la tinh hitu hinh, sy dam bdo, sw cam théng va
dé tin cdy. Bén canh do, qua mé hinh IPA cho thdy, da sé cdc yéu to
1ap trung ¢ phan can dau te phat trién, trong dé cac yéu té lién quan
nhiéu nhat dén nhan vién tai co sé leu trii. Nghién cieu dwa trén mé

hinh IPA dé dwa ra mét sé ham ¥ quan tri nham ndng cao chat hrong

dich vu luu tru tai Hon Son trong thoi gian toi.

1. GIOI THIEU

Tu nhitng nam 1980, nhiéu nghién ctu da
kham pha chat lugng dich vy (CLDV) nhu mét
diéu kién tién quyét dan dén sy thanh cong trong
chién lugc kinh doanh. Trong linh vuc du lich-
khach san, viéc nang cao CLDV la diéu can thiét
nham nang cao loi thé canh tranh cua doanh
nghiép bdi n6 c6 anh hudéng dén sy hai long cua
du khach, tir d6 tac dong dén y dinh quay lai cta
ho trong twong lai [1]. Nhiing nim gin day, hoat
dong kinh doanh luu trii dang phat trién nhanh
choéng va cé mbi quan hé mat thiét v6i diém dén
du lich, néu co s& luu tra c6 chit luong tdt thi s&
hd trg cho diém dén du lich phat trién t6t hon va
nguoc lai [2].

Hon Son (Lai Son hay Hon Son Rai) 1a mot
dao thudc huyén Kién Hai, tinh Kién Giang. Du
lich tai Hon Son khéng chi thu hut dong déo du
khach ndi dia ma con ca quéc té, va su phat trién
du lich tai dao c6 dong gop khong nhé cho nén
kinh té dia phuong. Do khoang cach vé vi tri dia
1y (cach Rach Gia 65km) va gidi han vé thoi gian
tham quan cac dia diém vui choi, giai tri trén déo
(leo nai Ma Thién Lanh, tim bién, tdm suéi,...),

nén du khach dén day déu phai luwu tra lai it nhit

mot dém thong qua céc co so luu tri trén dao nhu
Iuu tra tai nha dan (homestay), nha nghi, khach
san, khach san nghi dudng (resort), cam trai
(camping), cdm trai hang sang (glamping),...
Tinh dén thang 04 nam 2022, trén dia ban dao ¢
67 co s¢ luu tra du lich voi hon 600 phong, trong
do ¢6 trén 40 co sé du didu kién vé co so vat chit,
ky thuat, dich vu d6i v6i co s6 luu tri du lich [3].
Mic du hoat dong kinh doanh luu tra du lich tai
Hon Son dat dugc két qua dang khich 1¢ nhung
van con mot sd han ché va kho khan nhéat dinh
nhu bi anh huéng boi tinh thoi vu, van con tinh
trang thach gia vao mua cao diém, CLDV khong
nhu quang céo va cam két,... 1am anh huong dén
su hai long va kha nang quay lai cua du khach.
Dé cai thién nhitng khé khin trén, can c6 nghién
ciru danh gia CLDV luu tra tai Hon Son thong
qua ¥ kién cua du khach, dé nha kinh doanh, co
quan quan Iy nha nuéc vé du lich tai dia ban co
thong tin va co s& dé cai thién, nang cao CLDV
d6i véi hoat dong kinh doanh luu tra dugc la rat
can thiét. Pdng thoi, qua luge khao tai lidu nhom
nghién ctru nhan thdy cac nghién ctru danh gia
CLDV v& linh vyc luu trii cha yéu tip trung vao

moét loai hinh lwu tra cu thé nhu khéach san (bao
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gdm ca khach san xép hang sao va khong xép
hang), homestay, resort; ma cong trinh nghién
ctru thuc hién danh gia CLDV dbi véi linh vuc
Iwu trt du lich chung (bao gbm tét ca cc loai hinh
luu tra du lich) tai mot diém dén cu thé rat han
ché, nhét la d 6i véi diém dén du lich bién, ddo.
Xuét phat tir 16 héng 1y luan va thuc tién trén,
nghién ctru nay dugc thuc hién.

Muc dich cta nghién ciru nay nham danh gia
CLDV luu tra du lich tai ddo Hon Son théng qua
viéc xem xét mirc d¢ quan trong va muc do thuc
hién cua cac tiéu chi CLDV SERVQUAL; tur do,
nghién ciru dé xuat mot s6 ham y quan tri lién
quan dén céc tiéu chi CLDV da phan tich duoc.
Nghién ctru nay dugc thyc hién nham cung c¢d va
1am phong phu thém co sé 1y thuyét vé CLDV,
cting nhu mo hinh danh gia CLDV SERVQUAL
va IPA khi danh gia CLDV co s¢ luu tra du lich
tai diém dén du lich bién dao, ddng thoi lam da
dang 1y thuyét CLDV tai dia phuong cu thé. Sau
phan giéi thiéu 1a phin théng quan co so 1y
thuyét, mo hinh nghién ciru vé CLDV néi chung
va CLDV luu trt tai Hon Son néi riéng. Tiép theo
la phén trinh bay vé phuong phap nghién ciu
duoc sir dung trong bai viét nay. K& dén, phan két
qua nghién ciru chinh cua bai viét, va cudi cung
1a phan trinh bay két luan, ham ¥ quan tri, déng
g6p nghién ctru, han ché va hudng nghién ciru
tuong lai.

2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1 M6 hinh nghién ciru

2.1.1 Téng quan cdc mé hinh danh gid chdt leong
dich vu trong linh vuc du lich - khach san - nha
hang

Parasuraman et al. (1988) [4] d4 phat trién mot
thang do SERVQUAL (service quality) do luong
CLDV dua trén dua trén ly thuyét nim khoang

cach cua Parasuraman va cong su vao nam 1985

[5]. M0 hinh nay danh gid muc d chénh 1éch
gitra gia tri ky vong (Expectation) va gia tri cam
nhén cua khach hang (Perception) vé CLDV dugc
cung mg. Thang do SERVQUAL bao gdm nam
tiéu chi va 22 cau hoi, nam tiéu chi, bao gém tinh
hiru hinh (tangible), d¢ tin cay (reliability), kha
nang dap wtng (responsiveness), su dam bao
(assurance) va sy dong cam (empathy). Tuy dugc
st dung rong rai, nhung m6é hinh SERVQUAL
ciing c6 nhiéu han ché, d6 1a phai thu thap thong
tin trude va sau khi khach hang st dung dich vu,
diéu nay rét kho thuc hién, vi trong thuc t& nguoi
lam nghién ctru kho c6 thé tiép xac voi mot khach
hang nhiéu 1an. Pé khic phuc diém nay, nhiéu
nha nghién ctru da thiét ké ban ciu hoi gém hai
phﬁn trude va sau khi st dung dich vu.

Bén canh dé, Cronin va Taylor (1992) di dé
xuat mo hinh SERVPERF (service performance).
M5 hinh nay dugc thiét ké chi danh gia CLDV
dua trén cam nhan ctua khach hang sau khi s
dung dich vy. Cronin va Taylor (1992) cho ring,
md hinh SERVPERF khic phuc dugc han ché cua
md hinh SERVQUAL trong viéc vua danh gia
cam nhan vira danh gia ky vong cua khach hang
[6]. M6 hinh SERVPERF don gian va dé str dung
hon m6 hinh SERVQUAL. Tuy nhién, day cling
12 han ché cia SERVPERF khi khong dénh gia
duogc dic diém nao cua dich vu ma khach hang ky
vong cao. Mic du cd han ché nhéat dinh, song
nhiéu nghién ctru v& du lich, khach san - nha hang
trong va ngoai nudc da ap dung mo hinh
SERVPERF thay cho SERVQUAL.

Ngoai mo6 hinh chét luong dich wvu
SERVQUAL va SERVPERF, Martilla va James
(1977) con d& xuit mo hinh phan tich tim quan
trong - muc do thuc hién (IPA - Importance
performance analysis) [7]. Deng (2008) da chi ra
phuong phap IPA 1a mét cong cu danh gia hiéu
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qua hoat dong nham do luong mirc d6 quan trong
cua cac yéu td dich vu va mue do thuc hién ddi
v6i khach hang trong qua trinh cung cp dich vu
[8]. Dya trén cac gia tri trung binh (mean), IPA
cho phép nguoi nghién ctu tinh toan cac thudc
tinh tim quan trong va sy thyc hién ciing nhu so
sanh sy khac nhau trung binh cia mdi thudc tinh
chat lwong. Két qua cua né s& cho biét thir tu uu
tién cua cac thudc tinh chat luong dé dua ra cac
hanh dong nhiam cai thién chung, bon khu vuc
trong d6 thi P-I dugc danh gia nhu sau:

- Phin tu thir nhat (T4p trung phat trién): Cac
dac trung chat luong dich vu nam & khu vuc duoc
du khach danh gia rat quan trong, nhung muc do
thuc hién ctia nha cung tng dich vu rat kém. Pac
diém nay goi y cho nha quan tri dich vu cung tmg
can quan tam dén cac yéu té ¢ khu vuc nay, cha
trong phat trién murc do cung ung dich vu nham
thoa man nhu cau cua du khach.

- Phan tu tha hai (Tiép tuc duy tri): Nhitng dic
trung ndm & phan tu nay dwgc xem 1a rat quan
trong ddi véi du khach va nha cung cip dich vu
ciing dd c6 mirc do thé hién rat tét. Goi y chinh
sach ddi v&i nha cung ung dich vu 1a nén tiép tuc
duy tri va phat huy thé manh nay.

- Phan tu tht ba (Han ché phat trién): Nhiing
thugc tinh nim & phan tu nay khoéng quan trong
dbi voi du khach va cac nha cung tGng dich vu
cling c6 mirc d¢ thyc hién thap. Diéu d6 goi y cho
nha cung tng dich vu nén han ché ngudn lyc phat
trién nhiing thudc tinh & khu vuc nay.

- Phén tu tht tu (Giam sy dau tu): Nhirng dic
trung ndm & phan tu nay dugc xem la khong quan
trong ddi voi du khach, nhung nha cung tng lai
thuce hién rét tét. Do do, dau tu qua muc nhu hién
tai khong dem lai nhiéu loi ich. Nha quan tri cung
ung dich vu nén han ché dau tu nguén lyc nay ma

tap trung phat trién nhitng thudc tinh khac.

4
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& Han ché phat trién Giam sy diu tw
Thép Cao
Mire d6 thye hign

Hinh 1. Ma trian IPA
Nguon: Martilla va James (1977) [7]

2.1.2 M6 hinh nghién cvru chat luvong dich vu co
so luu tru du lich tai Hon Son

Trong cidc md hinh danh gia CLDV, mdi md
hinh déu c6 uu va nhuoc diém khac nhau khi van
dung. Trong nghién ctru nay, nhém nghién ctru st
dung két hop ca hai mo hinh dé danh gia CLDV
Iuu tra du lich tai Hon Son, bao gém mo hinh
SERVQUAL va mo hinh IPA. Nghién cuu Kkét
hop nam tiéu chi do lvong CLDV SERVQUAL
cua Parasuraman et al. (1988) [4] va cach danh
gia CLDV theo md hinh IPA cua Martilla va
James [7]. Trong d6, nam tiéu chi cua
SERVQUAL bao gém tinh hiru hinh, d¢ tin cay,
kha nang dap tmg, sy dam bao va sy dong cam;
cac tiéu chi nay duge danh gia tim quan trong va
mirc do thue hién thong qua ¥ kién cia du khach.
Cac thudc tinh dich vu trong bai viét nay duoc
tham khao va ké thira tir nhitng nghién ctru CLDV
[uu tra ap dung mo hinh SERVQUAL va IPA. Su
két hop hai mé hinh nay c6 rat nhiéu wu diém va
dat dugc muc dich cua nghién ctru: (i) Cac tiéu
chi CLDV SERVQUAL la tiéu chi ¢6 dién trong
dénh gia CLDV va duoc sir dung rong rai, dicu
nay dan dén han ché sai sot trong xac dinh tiéu
chi do luong; ddng thdi, mé hinh IPA da duge st
dung rong rai trong lam can ctr cho viéc cai thién

CLDV luu trt [9]. Bén canh d0, (ii) viéc st dung
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cach danh gia mirc d6 quan trong va mirc do thyc
hién dich vu theo mé hinh IPA cé thé cho thiy
duoc nhiing tiéu chi/yéu t&6 CLDV nao cé tim
quan trong v6i du khach. Song song do, két qua
phan tich dya trén danh gia qua mo hinh IPA con
cho théy tiéu chi/yéu t6 d6 da dugc nha cung tng
dich vu thyuc hién & mic d nao. Béng thoi, (iii)
mo6 hinh IPA s& cho ra ma tran phan tich cac diém
manh va diém yéu cua céc tiéu chi/yéu t6, tir do

gitup nha cung tmg c6 thé biét duoc nhimng tiéu

chi/yéu t6 CLDV nao can dugc dau tu, duy tri va
han ché phat trién. Khong nhiing vay, (iv) str dung
m6 hinh SERVQUAL c6 han ché trong viéc khao
sat du khach dé phong van danh gia su mong doi
(trudce khi st dung dich vu) va cam nhéan (sau khi
stt dung dich vu). Tuy nhién, danh gia béng mo
hinh IPA bang cach do ludng mirc d6 quan trong
va muc do thuc hién ¢ thé duge khao sat song

song trong cung mot thoi diém.

Bing 1. Tong hop cic bién quan trong trong nghién ctru

o . Y U Nguﬁn
Tiéu chi  Dién gidi bién tham khio
TANI1: Co s¢ vat chat, trang thiét bi tai co so luu tra dugce thiét ke tién [4],[9][10],
) nghi [11]
Tinh T AN2: Co s hru tri c6 phirong tién van chuyén dua don tién loi [4], [10]
htru hinh N
(TAN) TAN3: Nhar% vién c? tr’an%r phuc dep Lo -
TAN4: Co s¢ luu tra c6 canh quan dep gan lién voi thién nhién [10]
TANS: Phong cta co so luu tra rong rai [9], [11], [12]
RELI1: Dich vu ctia co s¢ luu tri duge cung cap ding ngay tur 1an dau [9], [10]
REL2: Co s¢ luu tri cung cip loai dich vu theo diing hop dong dit
bo phong
tin cay REL3: Thong tin vé cac dich vu tai co so luu tri duoc cung cAp chinh [41, [9]
(REL) xac
REL4: Nhan vién sin sang gitip d& khi khach gap rac r6i/ tré ngai tai co
s¢ luu tra
RES1: Thu tuc tai khu co so lIvu tri dwoc tién hanh mot cach nhanh [10],[12]
chong
Kha nang RES2: Nhéan vién tai co sd Iuu tri phuc vu du khach nhanh chéng [4], [12]
dap tng  RES3: Nhan vién tai co sé luu trii sin sang gitp d& du khach [4], [9], [10],
(RES) [11]
RES4: Nhan vién tai co s& luu trii khong bao gior té ra qua ban ron dé [4]
khong dap tmg yéu ciu cta du khach
ASSI1: Kién thue cua nhan vién co s6 luu tra [41, [9]
Su ASS2: Nhan vién luén lich sy, niém ng [4], 9], [12]
dam bao  ASS3: Khach hang cam nhén an toan khi st dung dich vu tai co so luu [41, [9]
(ASS) tra
ASS4: Nhan vién cung cap day du thong tin can thiét v6i du khach [4]
EMP1: Nhan vién tai co so luu tri ludn quan tam dén timg khach hang [41, [9]
Su EMP2: Co s6 luu tri hiéu duoc nhu ciu cia khach hang [41, [9]
déng cam EMP3: Thoi gian hoat dong cac dich vu tai co so luu tra b6 tri phu hop,
(EMP) thuan lgi cho khach hang
EMP4: Nhan vién luén gin giii va hoi tham khach hang [10]

Nguon: Nhém nghién ciru tong hop
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2.2 Phwong phap thu thap va xw ly dir liéu
2.2.1 Thu thdp dir liéu

Dit liéu so cap duoc thu thap bing bang ciu
hoi duge thiét ké dya trén mé hinh SERVQUAL
ctia Parasuraman et al. (1988) [4], dong thoi co sur
diéu chinh, trén cic nghién ctru c6 méd hinh
nghién ctru vé& danh gia chat luong co s luu tri
trong va ngoai nudc. Bang cau hoi khao sat gdm
2 phan: Phan 1-Théng tin dap vién, Phan 2-Panh
gia CLDV luu tra tai Hon Son (bang hoi duoc
thiét ké hai cot theo md hinh IPA, mét cot 1a su
danh gia thé hién muc do quan trong, mot cot 1a
su danh gia mtc d¢ thuc hién) duoc danh gia qua
thang do Likert 5 murc d6 (tir 1 1a rat khong dong
v dén 5 1a rat dong ¥). D6i twong khao sat 1a
nhiing du khach da tung luu tra ¢ cac co so luu
trti tai Hon Son. Nghién ctru thiét ké bang cau hoi
trén Google biéu miu (Google form) dé thu thap
thong tin ctia du khach. Sau khi thiét ké bang cau
hoi bang Google biéu mau, nhém nghién ctru
dang tai trén cac trang mang xa hoi, cdc hoi, nhom
truc tuyén. bé dat dugc cac muc tiéu dé ra, mau
duoc chon theo phuong phap phi xéac sudt, cu thé
1a phuong phap chon mau thuan tién va phuong
phap chon miu theo kiéu phat trién mim. Phuong
phap chon mau thuan tién tao sy tién loi cho
ngudi nghién ciru dé 1ay thong tin khi khong biét
cu thé dbi tuong khao sat nao da luu trt tai Hon
Son dbi vé6i viéc thuc hién khao sat truc tuyén.
DPong thoi, phuong phap chon miu theo kiéu phat
trién mam ciing dugc sir dung két hop nham tiép
céan dugc nhiing dbi tugng khao sat nhanh chong,
cac dap vién sau khi duogc khao sat xong sé duoc
nhom nghién ciru yéu cau giri dén nhirng thanh
vién da tham gia du lich va luu tra cung tai Hon
Son trong thoi gian qua. Qua thoi gian tu gitta
thang 9/2023 dén dau thang 01/2024, nghién ctru

thu vé& dugc 126 ban tra 101, qua qua trinh sang

loc khong c6 phiéu nao bi loai, tat ca duoc gii lai
dé ma hoa va phan tich dir liéu.
2.2.2 Phan tich dir liéu

Dit lidu so cép duoc tién hanh phén tich bang
phan mém SPSS 25.0 v6i cac phuong phép:

Théng ké mé ta: duge st dung dé do luong,
mo ta va trinh bay s6 lidu vé dic diém nhan khau
hoc cua du khach nhu vé gioi tinh, do tudi, trinh
dd hoc van, nghé nghiép dudi dang ty 1& phan
tram va tan so.

Kiém dinh trung binh hai mau bdt cap (Paired
Samples T- test): Phuong phap kiém dinh trung
binh cta hai mau phy thudc hodc mau phéi hop
tirng cap 1 loai kiém dinh dung cho 2 nhom tong
thé 6 lién hé v6i nhau. Dit liéu cia mau thu thap
¢ dang thang do dinh lugng khoang cach hoéc ty
18; qua trinh kiém dinh s& bat dau véi viée tinh
toan chénh léch gié tri trén timg cip quan sat b ang
phép trir, sau d6 kiém nghiém xem chénh léch
trung binh cua tong thé co6 khac 0 khong, néu
khong khac 0 tire 1a khong co su khac biét [13].
Phuong phap kiém dinh nay rét thich hop vi mo
hinh IPA, véi viéc danh gia hai gia tri 1a gia tri
tam quan trong va gia tri hi¢u suit thuc hién. Do
d6, phuong phéap kiém dinh trung binh hai mau
phéi hop timg cip duge sir dung trong nghién ciru
nay nhim danh gia CLDV luu trt tai Hon Son,
huyén Kién Haéi (Kién Giang) thong qua sy chénh
léch gitra gid tri cdam nhan mic do thuc hién va
gia tri quan trong. Két qua kiém dinh cho thay
dugc sy chénh 1éch gitra trung binh cua hai nhom
muc d¢ quan trong (I) va mirc d¢ thuc hién (P).
Két qua sy chénh léch nay cho thay dugc hiéu
suét thuc hién cac thudc tinh dich vu tai cac co s
luu trd & Hon Son c¢6 tot/dam bao so voi mong
doi cua du khach théng qua muc d6 quan trong
hay khong (thong qua khoang trong GAP P-I).

Didu kién dé ap dung phuong phéap nay 1a ¢& mau
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ctia hai gia tri so sanh phai bang nhau va c¢& mau
phai da 16n dé xem xét [13]. Theo Hoang Trong
va Chu Nguyén Mong Ngoc (2008) gia tri Sig. <
0,05 ¢6 sy chénh léch ¢6 ¥ nghia théng ké v&danh
gia ciia du khach ddi voi CLDV luu trii t ai Hon
Son [13].
3. KET QUA VA THAO LUAN
3.1 Pic diém miu nghién ciru

Két qua phan tich & Bang 2 cho thay, du khach
c0 gioi tinh nirco ty I¢ cao hon du khach gidi tinh
nam (nit chiém 57,1%). Tuy nhién, su chénh léch
vé ty 1& nay du chap nhan duoc. Pa sb du khach
duoc khao sat thudc do tudi tir 18 dén 53 tudi, day
1a d6 tudi du khach thich kham pha va du lich;
trong do6 tir 18 dén 35 tudi (chiém 44,5%), ké dén
1a d6 tudi tir 36 dén 53 tudi (chiém 34,1%), du

Bang 2. Pic diém miu nghién ctru

khach trén 53 tudi chiém ty 1& thap hon vai
21,4%. Trong sb quan sat thu thap dugc, da sd
déu co trinh do hoc vén cao, trén 90% dap vién
¢6 trinh do tir trung cip trd 18n, trong do trinh do
cao df\ng chiém 34,9%, dai hoc chiém 23,0% va
sau dai hoc chiém 18,3%, trinh do trung cép va
THPT tré xudng chiém ty 1& khong dang ké.
Trong 126 du khach dugc khao sat, c6 dén 61,1%
du khach con dgc than, con lai 38,9% la da két
hén. D6i tugng khao sat ctia nghién ctru thu thap
duoc cho thdy mau nghién ctru 1am viéc ¢ nhiéu
nganh nghé khac nhau (Bang 2), trong d6 kinh
doanh, budn ban chiém 38,9%, ké dén 1a cong
nhan, nhan vién chiém 27,0%; mot sb dap vién
cling lam ¢ cong viéc khac nhu nhan vién khach

san, tai x€, nghi huu, ndi tro,...

Pic diém nhan khau hoc Mo ta Tansd Ty 1é (%)

Gisi tinh Nam 54 42,9

Nit 72 57,1

Tur 18 dén 35 tudi 56 44,5

Tubi T 36 dén 53 tudi 43 34,1

Trén 53 tudi 27 21,4

THPT tr¢ xuong 12 9,5

Trung cép 18 14,3

Trinh d6 chuyén mén Cao déng 44 34,9

Pai hoc 29 23,0

Sau Pai hoc 23 18,3

Pac than 77 61,1

Tinh trang hon nhan Di két hon 51 38,9

Can b, cong churc, vién chirc 19 15,1

N ) Cong nhan, nhan vién 34 27,0
Nghé nghiép

Kinh doanh, bu6n ban 49 38,9

Khac 24 19,0

Nguén: Két qua phdn tich dir liéu, 2024
3.2 Chit lwgng dich vu lwu trii du lich tai Hon
Son

Két qua kiém dinh & Bang 3 cho thiy, ¢ 02
ti€u chi co6 gia tri p > 0,05, tirc 02 thudc tinh nay

khong co sy khac biét vé gia tri trung binh giira

mic do quan trong va muc do thuc hién
(REL1“Dich vu ctia co so luu tra dugce thyc hién
dung ngay tir lan dau” p = 0,651; ASS3 “Khach
hang cam nhan an toan khi str dung dich vu tai co

s luu tra” p = 0,349). Diéu nay cho thiy, 02
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thudc tinh nay ¢ cac co so luu tru tai Hon Son
khong c6 su chénh 1&ch gitta mic dd quan trong
va muc do thyc hién, va CLDV & 02 thudc tinh
nay duoc thuc hién tot. Tuy nhién, trong nghién
ctru ctia Nguyén Vian Duén (2020) [9] thi thudce
tinh ASS3 c6 ¥ nghia thdng ké va nim trong phan
han ché phat trién. Cac tiéu chi con lai déu c6 y
nghia théng ké p < 0,05, tirc 1a c6 su khac biét vé
gia tri trung binh gitra mrc d§ quan trong va muc
do thuc hién. Piéu nay cho théy ¢6 su chénh 1éch
gitra marc d quan trong va muc dd thuc hién, va
CLDV Iluu tri 6 Hon Son dugc thuc hién chua

tot. Trong d6 chénh léch nhiéu nhét 1a ASS2

“Nhan vién luén lich su, niém ng” (P-1=-1,484),
ké dén la RES3 “Nhan vién tai co s& luu trt sén
sang giap do du khach” (P- I= -1,405), ASS1
“Kién thtrc ctia nhan vién co s& luu tria” (P- I= -
1,365) va TAN3 “Nhan vién c6 trang phuc dep”
(P- I=-1,238). Su chénh léch thap nhét thudc vé
céc thudc tinh EMP4 “Nhan vién ludn gan giii va
hoi tham khach hang” (P- I= -0,190), EMP3
“Thoi gian hoat dong cac dich vu tai co sé luu tra
b tri pht hop, thuén loi cho khach hang” (P- I=
-0,611) va REL2 “Co sé luu trii cung cép loai
phong va dich vu theo diing hop dong dit phong”
(P- 1=-0,627).

Bang 3. Két qua danh gia chét lwong dich vu lwu tri tai Hon Son

Tiéu chi I P GAP (P-) Gia trip
TANI 4,66 3,52 -1,143 0,000
TAN2 431 3,40 -0,905 0,000
Tinh hitu hinh (TAN) TAN3 433 3,62 -1,238 0,000
TAN4 4,62 3,79 20,825 0,000
TANS 439 3,33 -1,056 0,000
RELI 430 434 0,040 0,651
. REL2 4,63 4,00 -0,627 0,000
Sy tin cay (REL) REL3 4,41 3,63 20,778 0,000
REL4 4,61 3.49 1,119 0,000
RESI 417 3.10 1,071 0,000
o RES2 4,54 3,44 -1,103 0,000
Khd nang dép mg (RES) — p pqs 4,52 3,12 -1,405 0,000
RES4 4,56 3,57 -0,084 0,000
ASS1 467 3,30 21,365 0,000
o ASS2 4,68 3,20 -1,484 0,000
Sur ddm bio (ASS) ASS3 437 4,28 -0,087 0,349
ASS4 432 4,12 20,198 0,022
EMP1 448 3,75 20,738 0,000
EMP2 4,57 3,44 -1,127 0,000

Su cam thong (EMP)
EMP3 444 3,83 0,611 0,000
EMP4 4,03 3,84 -0,190 0,048

Nguén: Két qua phdn tich dir liéu, 2024

Danh gid cta du khach ddi véi CLDV luu trd
tai Hon Son dugc thé hién cy thé qua Hinh 2. M6
hinh cho thay cac tiéu chi duoc danh gia tap trung
& goc phan tu thi I (phan tap trung phat trién:

muc do quan trong cao va muc do thuc hién thép)

va thtr IV (phan giam sy dau tu: mac do quan
trong thap, mic do thuc hién cao) vi cac ti€u chi
déu duoc cac dap vién danh gia c6 mtc do quan

trong cao. Theo sy phéan bo cac di€m trén hinh va
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céc phan tich vé& muc diém trung binh quan trong

va trung binh thuc hién, cu thé nhu sau:

Importance (i 0§ quan tryng)
3
E

.....

60 B
Performance (Mire a0 thire hign)

Hinh 2. Ma tran IPA

(Nguon: Két qua phan tich dit liéu, nam 2024)

Phén tu thtr I (Tap trung phat trién): Cac tiéu
chi nay c6 diém trung binh mirc d6 quan trong 16n
hon 4 diém va mtrc d6 thuc hién 16n hon 3 diém.
Phan tu nay gdm 07 tiéu chi: Nhan vién luén lich
su, niém ng (ASS2); Nhan vién tai co s¢ luu tra
¢6 kién thire dé tra 10 cac cau hoi, giai dap cua
du khach (ASS1); Nhan vién co sé luu tra hiéu
duoc nhu cau cua du khach (EMP2); Nhan vién
tai co s luu tra phuc vu du khach nhanh chong
(RES2); Nhan vién san sang gitip d& khi khach
gip ric rbi/ tro ngai tai co s¢ luu tra (REL4); Co
s& vat chét, trang thiét bi tai co s& luu tra duge
thiét ké hién dai va tién nghi (TAN1); Nhan vién
taicos & luu trd san sang giup d& du khach
(RES3). Nhing tiéu chi nay dugc xem 14 rit quan
trong ddi véi du khach, nhung mtrc dd thyc hién
ciia co s& luu tra tai Hon Son rét thap. Vi vy,
nham nang cao chat luwong dich vu luu trt tai Hon
Son thi chu céc co s luu tri tai Hon Son dé nang
cao chét luong dich vu nham dap tmg nhu cau va
su hai long ctia du khach can luu y nhan vién cta
minh can lich su, niém né khi giao tiép va phuc
vu du khach bat k& 1a do tudi, gioi tinh hay ving
mién nao. Bén canh d6, cic co sé luu tri cin dao
tao, tap huén va khuyén khich nhan vién ctia minh
hoc héi, tiép thu kién thie vé& du lich, 4m thuc,
diém tham quan, tdm 1y va van hoa du khach,. ..

nhat 1a nhimng kién thirc tai dia phuong minh dé

c6 thé tra 10i cac cau hoi cia du khach ciing nhu
hiéu duoc nhu ciu cia du khach. Nhéan vién can
phuc vu khach nhanh chéng, cin sin sang giup d&
khach ciing nhu chii cac so s6 luu tra ¢6 thé can
thém nguén nhan lyc dé phuc vu va giup d& khach
duoc tét nhat khi vao thoi cao diém. Ngoai ra, chu
céc co so Iuu tra tai Hon Son can cai thién co s&
vat chat, trang thiét bi ctia minh dugc tién nghi dé
dap ung dugc nhu cau cua du khach.

Phan tu thir I (Tiép tuc duy tri): Phin tu nay
gdm 03 tiéu chi: Nhan vién tai co sé luu tra khong
bao gid to ra qua ban ron dé khong dap ung yéu
clu cua du khach (RES4); Co so luu tra ¢6 canh
quan dep gin lién voi thién nhién (TAN4); Co so
Iru tri cung cép loai phong va dich vu theo dung
hop ddng dat phong (REL2). Céc tiéu chi nay ¢
quan trong voi du khach va tai cac co so luu tra &
Hon Son dang thuc hién tdt, vi vay cac chu co sé
Iuu tra can tiép tuc duy tri trong thyi gian t&i dé
dam bao chét luong dich vu ddi v6i du khach nhu
co s6 luu tri can tang thém ngudn nhén lyc cb
dinh hodc thoi vu vao cdc mua cao diém dé dap
g duogc cac yéu cau ciia du khach, tranh truong
hop it nhan vién dan dén viéc dap ung khong kip
thoi cling nhu can dao tao va lvu y nhan vién cia
minh dimg bao gid t6 ra ban ron dé lang tranh
nhitng yéu cu ciia du khach trong bt ky thoi
diém nao; bén canh do, hién tai canh quan cua co
so luu tra da duoc xay dung dep va gin giii voi
thién nhién, co so Iwu tr ciing da cung cip phong
va dich vu theo cam két dd phong cua du khach,
diéu nay rat tén vi vay can tiép tuc phat huy hon
nita trong thoi gian tdi.

Phan tu tht I1T (Han ché phét trién): Phan tu
nay gdm 03 tiéu chi: Thu tuc check-in, check-out
cua khu nghi dudng duoc tién hanh mét cach
nhanh chéng (RES1); Phong cua co s¢ luu tra
rong rai, dep (TANS); Co so luu tri c6 phuong
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tién van chuyén dura don an toan, tién loi (TAN2).
Cac tiéu chi nay c6 tam quan trong khong cao dbi
véi du khach va mic d6 thuc hién cua cac co s&
luwu tra cing thap, vi vay cac chu co sd luu tri tai
Hon Son nén han ché ngudn lyc phat tridn nhimng
chi nay, tuy nhién xét vé diém trung binh thi cac
tiéu chi nay van trén 3 diém, cac tiéu chi nim trén
4 diém & mirc quan trong kha cao. Do d6, cac chu
co so luu tra hién tai cling can thuong xuyén theo
ddi, ciing nhu cac chu dau tu trong tuong lai co
nhu cau xay dung va kinh doanh co s6 luu tra du
lich tai Hon Son ciing can luu ¥ ba yéu t6 nay do
dugc du khach danh gia mirc quan trong cao va
nam gan véi phan tu tha T (tap trung phat trién),
nhat 12 phong rong rii, dep va can dau tu phuong
tién van chuyén dua don du khach véi su an toan,
tién loi.

Phan tu tha IV (Giam sy du tu): Phan tu nay
gdm 06 tiéu chi: Thong tin vé cac dich vu tai co
s luu trii duge cung cap rd rang, chinh xéac
(REL3); Nhéan vién co6 trang phuc va ngoai hinh
dep (TAN3); Nhan viénat i co s¢ luu tra luén
quan tam dén timg du khach (EMP1); Thoi gian
hoat dong cac dich vu tai co s& luu tra b6 tri phu
hop, thuan lgi cho du khach (EMP3); Nhan vién
cung cap ddy du thong tin can thiét véi du khach
(ASS4); Nhan vién ludn gan giii va hoi tham du
khach (EMP4). Nhimng dic trung nam & phan tu
nay dugc xem la khong quan trong di véi du
khach, nhung nha cung ung lai thuc hién tot. Do
d6, cac chu co s6 luu tri & Hon Son can tap trung
ngudn lyc dau tu va tip trung phat trién cac van
dé khac dé nang cao chat luwgng dich vy hon. Tuy
nhién, ba yéu té: REL3, EMP1, EMP3 duoc du
khach danh gia ndm & muc quan trong kha cao va
nim gin v6i khu vuc can phai duy tri nén nha

quan 1y va dau tu cAn quan tAm, tranh lo 12 ba yéu

t trén, nhat 1a nhan vién cin ludn quan tim dén
tirng du khach.

Nhur vy, nhin chung danh gia vé mirc d6 thuc
hién cua phén 16n cac thudc tinh dich vu ciia mo
hinh SERVQUAL tai cac co so lvu tri & Hon Son
déu thip hon mirc d6 quan trong. Piéu nay chiung
t6, CLDV luu trt tai Hon Son van chua dap tng
duoc mong doi cua du khach. Pay ciing 1a nguyén
nhén anh huong dén su hai 1ong va tir d6 tac dong
dén y dinh quay tro lai (Iong trung thanh) cia du
khéch di voi dia diém du lich.

4. KET LUAN VA PE NGHI

Nghién ctru CLDV c¢6 tim quan trong rét 1on
ddi véi su tdn tai va phat trién bén viing cua dich
vu du lich. Nghién ctru nay ap dung mé hinh IPA
(mutrc d6 quan trong va murc d6 thyc hién) Kkét hop
v6i ndm tiéu chi CLDV SERVQUAL (tinh hitu
hinh, sy tin cay, kha ning dap Gng, sy dam bao,
sy cam thong) ctia Parasuraman & cs. (1988) dé
danh gia CLDV luu trd ¢ Hon Son, huyén Kién
Hai, tinh Kién Giang. Két qua phan tich cho théy,
chu yéu cac yéu té trong nam tiéu chi tap trung
vao phan tu thir T (Tap trung phat trién) va phan
tu the IV (Giam sy dau tu); trong d6 phan tap
trung phat trién tdp trung vao nhan vién tai co s&
luu tra va co sé vat chét, trang thiét bi, thong tin
va thoi gian hoat dong cua cac dich vu tai co so
luu tri. Dé cai tién va nang cao CLDV luu trd tai
Hon Son, nghién ctru d& xudt mot s6 ham y quan
tri nhu sau: (i) Thir nhat, nha cung ung dich vu
can cht ¥ dén nhan vién cta minh, trong d6 dao
tao, Iuu y nhén vién cta cac co so luu tri tai Hon
Son can ¢6 thai do tot trong giao tiép va phuc vu
du khach nhu cén lich su hon, niém nd hon. Nha
cung tmg dich vy luu tri can thudong xuyén dao
tao, cap nhat kién thuc, k¥ nang cho nhan vién.
Dong thoi, nha quan 1y ciing can khuyén khich

nhan vién tu hoc tap dé dap ting yéu cau ctuia cong

93



Tap chi Khoa hoc va Kinh té Phat Trién Truwong Dai hoc Nam Can Tho

ISSN: 2588 1272. S6 34 (2025)

viéc. Nhan vién cdn dap ung cac yéu cdu cua
khéach nhanh chéng, sin sang phuc vu va gitp d&
khach khi can thiét. (ii) Thir hai, vé co s& vat chat
va trang thiét bi thi cAn cai thién, nang cép cac
thiét bi dé dap tmg duoc nhu cau cta du khach.
Tiép tuc duy tri khong quan cua co so luu tra vi
hién tai dang c6 xu hudng gan giii voi thién nhién,
6 thé trong thém cay xanh va tao phong canh
trong khuén vién co s& luu tri gan giii, phu hop
voi thién nhién. Tuy thudc tinh phong co sé luu
tri rong rai nam & phan tu thi 11T nhung tim quan
trong duoc du khach dénh gia cao (trén 4 diém)
nén cac nha kinh doanh luu tra ciing can luu y dén
khi thuc hién viéc dau tu trong twong lai, ciing
nhu yéu t6 phuong tién van chuyén dua don
Kkhach tir bén tau vé co so luu tra ciing cin duge
thuc hién t6t. (iii) Thir ba, dam bao vé su tin cay
va dap tng dich vu d6i v6i du khach. Nha kinh
doanh lwu tra tiép tuc duy tri sy tin cdy va dam
bao khi cung cip phong va dich vu theo nhu cam
két voi du khach trén céc trang thong tin hodc du
khach da dat trude. Can xem trong khach hang vi
ho 14 loi ich trong kinh doanh, nén can xht y dén
viéc quan tim dén nhu cu cta du khach, cham
soc khach hang mot cach chu dao. Két qua nghién
ciru ¢6 y nghia Iy luan trong viéc ciing ¢ mé hinh
IPA va SERVQUAL khi van dung vao danh gia
CLDV du lich, cy thé 1a dich vu luu tra; nghién
ctru dong gop va md rong thém 1y luan vé CLDV
qua viéc thyc hién danh gia va do luong CLDV
ddi voi tat ca cac nha cung ng dich vu Iuu tra du
lich & cac cép bac khac nhau tir loai hinh luu tra
binh dan dén cao cp (nha nghi, homestay, khach
san, cam trai, glamping, resort) thay vi tap trung
vao mdt loai hinh luu tri cu thé nhu cac nghién
cuu trude day; bén canh do6, nghién ctru lam
phong phti thém tiéu chi va thang do vé CLDV

luu tra tai diém dén cu thé 1a du lich bién dao;

ciing nhu nghién ctru da van dung két hop hai mé
hinh danh gia CLDV, truéc day cac nghién ctu &
Viét Nam chu yéu tap trung vao mdt mé hinh cu
thé; va két qua nghién ctru nay s& lam tai liéu
tham khao cho cac nghién ctru c6 lién quan dén
CLDV luu trG. Bén canh nhiing dong gop vé ly
luan, bai viét nay ciing dong gép quan trong trong
thuc tidn, qua phan tich mé hinh IPA 13 co so dé
cac nha quan ly, nha cung tng dich vu luu tra tai
Hon Son cé nhitng dinh hudéng va giai phap cu
thé dé thuc thi cai tién CLDV tai don vi ciia minh,
qua dé gitip nang cao su hai long va long trung
thanh cda du khach trong tuong lai. Bén canh
nhitng mat dong gop trén, nghién ctru cling con
han ché nhét dinh: dir liéu ciia nghién ctru chu yéu
dya vao quan diém cua du khach ndi dia, do do
trong nghién ciru can bo sung thém ngudn dix lidu
ctia khach du lich quéc té, tir d6 c6 thé so sanh
mtrc d§ danh gia CLDV giita hai nhém khach
ndy; nghién ctru trong tuong lai cin bd sung thém
tiéu chi gia ca cam nhan dé danh gia CLDV, ciing
nhu kiém dinh mdi quan hé gitta CLDV voi sy
hai long va y dinh quay lai cia du khach.
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