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Ngay chdp nhan dang:  Assessing the quality of services plays a crucial role in the presence

27/02/2024 and development of the travel industry. The research aimed to evaluate
the quality of services at Ong De Ecological Tourism Village, which is
located in Phong Dien district, Can Tho City. SERVQUAL model and
IPA model were adapted in the research. The data was collected from
146 participants by both printed questionnaires and online polls from
December 2023 to January 2024. Descriptive statistics and pair-sample

of tourism services, T-test were conducted to analyze the collected data. The result showed

Ong De Ecological that five variables in SERVQUAL model were all highly evaluated by

Tourism Village, IPA tourists, yet the application of those was poor. By the IPA matrix, some

model, SERVQUAL management implications were proposed to further develop the services

model, Can Tho City.  quality at Ong De Ecological Tourism Village in future.
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TOM TAT

Pdnh gid chat lwong dich vu ¢6 Y nghia quan trong dén si ton tai va phdat
trién ciia nganh dich vu du lich. Muc dich cua nghién ciru nay nham danh
gid chdt lwong dich vu tai lang du lich sinh thdi Ong Pé, huyén Phong
Pién, thanh phé Can Tho. M6 hinh nghién ciru vdn dung theo mé hinh
chat lwong dich vu SERVQUAL két hop véi mé hinh IPA. Nghién ciru da
thu thdp 146 quan sdt bang ban cdu hoi triee tiép két hop triec tuyén tir
thang 12 nam 2023 dén thang 01 nam 2024. Phiong phdp thong ké mé
Tie khéa: Chét huong ta Yd kiém dznhA trun:g binh hai mifu phéi Aho'p teng Cé}f dwoc s dung aé
dich v du lich, ldhg p}{an tich dir liéu. Két qua cho thay, 0§ tiéu chi cua mé hinh SERVQUAL
du lich sinh thdi Ong deéu dvwoc du khc?ch danh gia o murc tam quan trong cao, nhung mirc do
Dé, mé hinh IPA, mé thue hién lai thap. Thong qua ma tran IPA, mot so6 ham y quan tri dwoc
hinh SERVQUAL, khuyén nghi nham cdi tién chat luwong dich vu tai lang du lich sinh thai
thanh ph6 Can Tho. Ong Dé trong thoi gian téi.
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1. Giéi thi¢u

Su dau tu phat trién du lich ngay cang
duoc chi trong tai cac qubc gia trén thé gioi,
boi du lich mang lai nhiéu dong gop cho
sy phat trién kinh té dia phuong, cai thi¢n
chat luong cudc sdng va thu nhap cho nguoi
dan. Tai Viét Nam, du lich dugc xac dinh la
nganh kinh t& mili nhon theo Nghi quyét 08-
NQ/TW cuia Bo Chinh trj va Chién lugc phat
trién du lich Viét Nam (Ban chap hanh Trung
uong, 2017).

Tai ving ddng bang séng Ctru Long, thanh
phé Can Tho 1a trung tam kinh té, chinh tri,
van hoa va du lich cua vung. Quan tri¢t theo
nghi quyét ctia Ban chap hanh Trung wong,
Thanh ty Can Tho ban hanh Nghi quyét s6
10-NQ/TU ngay 29-12-2021 vé viéc day
manh phat trién du lich trong tinh hinh méi,
dinh huéng phat trién du lich thanh phd tro
thanh nganh kinh té miii nhon (Thanh uy Can
Tho, 2021). Véi thé manh 14 du lich sinh thai,
mié¢t vuon song nudc; do do, thanh phé Can
Tho da tap trung phat trién nhiéu diém dén du
lich, khu/lang du lich sinh thai dé hap dan va
thu hut du khach nhu chg néi Cai Rang, diém
du lich cong déng Codn Son, diém du lich
cong dong cu lao Tan Loc, lang du lich My
Khanh, lang du lich sinh thai Ong Dé, khu du
lich Lung C6t Cau,... Trong d6, lang du lich
sinh thai Ong Dé toa lac tai xa My Khanh,
huyén Phong Dién, cach trung tim thanh ph
Can Tho khoang 7km véi su ndi bat vé bau
khong khi séng nude mién Tay, vuon ciy trai,
khu tro choi dan gian sé6i dong,...nén da thu
hut ngay cang nhiéu du khach trong va ngoai
thanh phd dén tham quan, vui choi giai tri,
nhat 1a di twong khéch tré tudi. Thé nhung,
dé lang du lich sinh thai Ong Dé& c6 thé canh
tranh v6i cac diém, khu va lang du lich khac
thi cai tién chét lugng dich vy 1a mot yéu tb
quan trong can duoc xem xét (Wahid va cong
su, 2017; Petakovi¢ va cong su, 2022). Tu
nhitng nim 1980, nhidu nha nghién ctru khac
nhau di xem chat luong dich vu 1a diéu kién
tién quyét cho sy thanh cong xuét sic va la
chién luoc cua cong ty (Arambewela va Hall,

2006; Ruiqi va Adrian, 2009). Theo Bojanic
va Rosen (1994), chit lugng dich vu dugc
quyét dinh boi nguoi tiéu dung bang cach
so sanh gitra sy cam nhan vé dich vu va su
mong doi vé dich vu. Trong linh vuc du lich,
chat luong dich vu dugc mo ta la sy danh gia
ctia khach hang vé sy xut sic hodc wu viét
téng thé cta san phém hoac dich vu (Fuchs
& Weiermair, 2003), day 1a két qua cua su
twong phan gitta mong doi va cam nhan cua
nguoi tiéu dung (Albacete-Saez va cong su,
2007). Chat luong dich vu co mbi quan h¢
voi su hai long cua khach hang (Boulding
va cong su, 1993), kha nang gilt chan khach
hang (Reichheld va Sasser, 1990) cling nhu
mang lai lgi ich chi phi (Crosby, 1979) va loi
nhudn cho doanh nghi¢p (Rust va Zahorik,
1993).

Trong thoi gian qua modt sd nha nghién
ciru d3 tién hanh nghién ctru vé chét luong
dich vu tai diém dén du lich, khu du lich
sinh thai tai Can Tho nhu nhan t6 anh huong
dén chat luong dich vu du lich cho ndi Cai
Rang (Phan Thi Dung va Phan Thi Giac Tam,
2026), sy hai 1ong cta du khach d6i vai chat
lugng dich vu du lich thanh phé Can Tho
(Bui Van Sau va cdng sy, 2019), danh gia
chat luong dich vu cua diém du lich Cdn Son
(Huynh Truong Huy va cong su, 2020),...
Tuy nhién, qua lugc khao tai liéu cua nhom
nghién cuu, chua c6 cong trinh nghién ctru
nao thuc hién danh gia chat luong dich vu
du lich tai lang du lich sinh thai Ong Dé dé
lam co s& cho nha kinh doanh du lich ¢é
thong tin nham cai thién va nang cao chat
lugng dich vu noi day. Pé danh gia chit
luong dich vu, co rat nhiéu mo hinh duoc
su dung, trong d6 c6 ba mo hinh duoc nhiéu
nha nghién ctru trén thé giéi sir dung nhat
la m6 hinh SERVQUAL cua Parasuraman va
cong su (1988), SERVPERF cua Cronin va
Taylor (1992), va m6 hinh IPA cia Martilla
va James (1977). Mdi mé hinh déu c6 wu
va nhuoc diém khac nhau khi st dung. Tuy
nhién, cac tai liéu nghién ctru vé chét luong
dich vu ciing khuyén nghi nha quan tri can
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tim ra hudng di hiéu qua dé stra ddi, nang
cao chat luong dich vu bang cach phan tich
két hop mo hinh do ludng chat luong dich
vu (SERVQUAL hodc SERVPERF) va phan
tich tam quan trong-hiéu suét thuc hién (IPA)
(Park va Yi, 2022). Trong nghién ctru nay,
nhom tac gia sir dung mo hinh dénh gia chat
luong dich vu SERVQUAL cua Parasuraman
va cong su (1988) két hop v6i mo hinh IPA
ctia Martilla va James (1977) dé danh gia
chat luong dich vu lang du lich sinh thai Ong
Dé tai thanh phd Can Tho, bsi vi hai mé hinh
nay cho phép so sanh dugc ky vong vé tam
quan trong cua cac yéu td trong dich vu va
cam nhan dich vu ma lang du lich phuc vu
du khach. Pong thoi, qua md hinh IPA c6 thé
dua ra dugc ham y chinh sach hi¢u qua cho
dia ban nghién ctu.

Xuét phat tir tdm quan trong cua chét
lugng dich vu ddi v6i kinh doanh du lich,
nghién ctru nay dugc thuc hién. Nghién ciou
nay khong nhiing c6 y nghia ly luan trong
viée cing cb lai Iy thuyét vé chat luong dich
vu va chét lugng dich vu tai lang du lich sinh
thai; ma con c6 y nghia thyc tién trong viéc
cai thién va nang cao chat lugng dich vu lang
du lich sinh thai Ong Dé tai thanh phd Can
Tho trong thoi gian toi.

2. Phwong phap nghién ctru

2.1. Xdy dung thang do va thiét ké ban
cau hoi

Dua vao mo6 hinh SERVQUAL cua
Parasuraman va cong sy (1988), nghién ctu
thiét ké ban cau hoi khao sat (Questionnaire
survey) dé thu thap dit liéu so cip thong qua 05
tiéu chi bao gdm: yéu t6 hitu hinh (Tangibles),
su tin cdy (Reliability), kha ning dap tng
(Responsiveness), su dam bao (Assurance),
va sy cam thong (Empathy). Mot s6 nha
nghién ctru da dé nghi khi st dung mé hinh
SERVQUAL nén c6 sy duoc thay ddi tiy theo
su khac bi¢t cia nganh (Saleh va Ryan, 1991;
Dabholkar va cong su, 1996; Babakus va Ho,
1998). Do d6, cac yéu t6 trong 05 tiéu chi s&
c6 su thay ddi, didu chinh cho phu hop véi dic
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diém cua lang du lich dwa trén cac nghién ciru
trong va ngoai nudc, cling nhu qua qua trinh
quan sat thuc dia. Cudi cung, 05 tiéu chi va
21 yéu t6 duoc hinh thanh (Bang 1). Tur céac
tiéu chi va yéu té & Bang 1, ban cdu hoi dugc
thiét ké gdm 02 phan: Phan 1-Théng tin dap
vién, véi cac cau hoi lién quan dén gidi tinh,
dd tudi, trinh do hoc vén, tinh trang hon nhan
va nghé nghiép; Phan 2-Lién quan dén cac
cau hoi vé dic diém dich vu lang du lich sinh
thai Ong D&, cac cau hoi dugc dénh gia bang
thang do Likert 5 muc dd véi tr 1 1a hoan
toan khong dong ¥ dén 5 1a hoan toan dong y
(6 phan nay ban cau hoi dugc thiét ké lam 2
phan, mot phan danh gia vé tam quan trong va
mot phﬁn danh gia vé mirc do thuc hién, cac
cau hoi dugc thiét ké hoan toan gidng nhau vé
ndi dung).

Dbi tuong khao sat cua nghién ctru 1a du
khach noi1 dia da trai nghi¢m, tham quan tai
lang du lich sinh thai Ong Dé. Trong nghién
ctru ndy, mau dugc chon theo phuong phap
phi xac suat, cu thé 1a phuong phap chon mau
thuan tién (convemence Samphng) vaphuong
phap chon mau phat trién mam (snowball
sampling). Ngoai viéc khao sat tryc tiép du
khach, dé thuan tién trong viéc thu thap dir
liéu nhitng du khach da trai nghi¢m, tham
quan du lich tai lang du lich sinh thai Ong Dé,
nghién ctru da thiét ké bang hoi trén Google
form dé thu thap thong tin cua du khach,
cong cu thu thap dir li€u nghién ctru duogc coi
la dang tin cdy vi tat ca cac cau hoi déu dugc
tra 101, khong bi bo sét nhu khéo sat truc tiép
(Wachyuni va Kusumaningrum, 2020); sau
khi thiét ké bang hoi bang Google biéu mau,
tac gid s€ dang tai trén cic trang mang xa
hoi, cac hoi, nhom truc tuyén. Theo Hoyle
(1995), @& nghi c¢& miu cho mot nghién ciru
t6i thiéu phai tir 100 dén 200 quan sat. Trong
thoi gian tir 12/2023 dén thang 01/2024,
nghién ctu da thu dugc 154 quan sat (trong
d6 c6 108 quan sat dugc thu thap truc tiép va
46 quan sat duoc thu thap truc tuyén), nhu
vy ¢& mau nay phu hop va du tin cay dé dua
vao phan tich dir ligu.



Bang 1. Tong hop bién quan sat trong nghién ciru

Tiéu chi

Dién gidi bién cdc yéu t6 thanh phan

Ngudn

Nhan vién tai lang du lich c6 trang phuc dia
phuong, gon gang, chuyén nghi¢p (TAN1)

Parasuraman va cong su (1988), Nguyén
Puc Loc va cong sy (2019)

Co s vat chit tai lang du lich hip din (TAN2)

Parasuraman va cong su (1988)

Canh quan h¢ sinh thai dep, tu nhién (TAN3)

Nguyén Thi Trang Nhung va cong su (2015),
Nguyén Btrc Loc va cong su (2019)

Tinh
hiru hinh | Pyong giao thong tai diém dén tot (TAN4) | Nguyén Thi Trang Nhung va cong su (2015)
(TAN1)
Phuong tién van chuyén c6 san (TANS) Nguyén Thi Trang Nhung va cong su (2015)
f;l;(g;g d%?&iﬁg? trong hoat dong dich vu Nguyén Dirc Loc va cong sur (2019)
Lang du lich cung cip cac dich vu vui choi giai X v T x A
tri cia dia phuong, d4m chit dan gian (TAN7) Nguyen Birec Loc va cong su (2019)
\Iﬁlzlg{]gi 11§Ch cung cap, thuc hién ding dich Parasuraman va cong su (1988)
DQAtm Théng tin vé lang du lich dugc cung cap rd C A
cay rang. ohinh xc (REL2) Parasuraman va cong su (1988)
(REL) Khi khach gip rac rdi/ trd ngai, nhan vién sin | Parasuraman va cong su (1988), Nguyén
sang giup do (REL3) buc Loc va cong su (2019)
Nhan vién tai lang du lich phuc vu du khach Pa,rasuAramfin AV a cong su (1988,).’ Nfgu yeq
nhanh chong (RES1) buc Loc va cong su (2019), Thai Van bai
va Pang Ngoc Nhu Quynh (2019)
Kha =
nang | Nhan vién tai lang du lich sin sang gitp d& Pa’rasufamfln vacong su (1988,).’ Nvguyeq
dap img | 4y khach (RES2) Puc Loc va cong su (2019), Thai Van Dai
(RES) va Bang Ngoc Nhu Quynh (2019)
Nhan’ VI?H tfu la?g dAu 11013 kl}ong lfao §10 .,to Parasuraman va cong su (1988), Nguyén
ra qua ban ron d¢ khong dap ing yéu cau ctia S T A+
du khach (RES3) Puc Loc va cong sy (2019)
Nhan vién tai lang du lich ¢6 kién thirc dé tra iija?::?a%;i I‘i‘-’“%;‘iéfggs{; ng(‘)‘ly 56;1
165 cac cau hoi, giai dap ctia du khach (ASS1) | o, & Houg WAUNE Vva cong st :
Nguyen Ptrc Loc va cdng su (2019)
Parasuraman va cong su (1988), Nguyén
Nhan vién luon lich sy, niém no (ASS2) buc Loc va cong su (2019), Thai Van Dai
Su dam va Bang Ngoc Nhu Quynh (2019)
bao Du khéach cam nhan an toan khi sir dung dich | Parasuraman va cong su (1988), Nguyén
(ASS) | vy tai lang du lich (ASS3) Puc Loc va cong su (2019)

Nhan vién cung cip diy du thong tin cin
thiet voi du khach (ASS4)

Parasuraman va cong su (1988), Nguyén
Thi Trang Nhung va cong su (2015),
Nguyén Pire Loc va cong su (2019)

bam bdo an toan vé€ sinh tai lang du lich
(ASS5)

Pham Ngoc Khanh (2019)
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Tiéu chi Dién giai bién cac yéu t6 thanh phian Nguon
Parasuraman va cong su (1988), Nguyén
Nhan vién tai lang du lich luén quan tdm dén Thi T:ang 'Nhul}g va cong su (2015),
timg du khach (EMP1) Nguyén Puc Loc va cong su (2019),
Thai Van Dai va Bang Ngoc Nhu Quynh
Su dong (2019)
cam \ oA x
(EMP) | Khu du lich hiéu dugc nhu cu ciia khach | Larasuraman va cong sy (1988), Neuyen
hang (EMP2) Thi Trang Nhung va cdng su (2015),
& Nguyén Dirc Loc va cong su (2019)
Khu du lich b6 tri thoi gian phuc vu thuan o
tién cho du khich (EMP3) Parasuraman va cong su (1988)

2.2. Phuong phap xir Iy dit liéu so cip

Dt li€u sau khi thu thap, dugc nhém nghién
ctru sang loc trude khi dua vao phan tich chinh
thire. Két qua sang loc da loai bo 08 ban cau
hoi do dit 1iéu bi bo trong, nhu vay con lai 146
ban cau héi dat yéu cau dé ma hoa va phan
tich chat luong dich vu tai lang du lich sinh
thai Ong Pé. Nghién ciru sir dung phan mém
SPSS 25.0 dé phan tich dit liéu, cac ky thuat
phan tich duogc str dung bao gdom:

- Théng ké md ta (Descriptive statistics):
Puogc sir dung dé mo ta két qua vé dic diém
nhan khau hoc cua déi tuong khao sat dudi
dang ty 1 phan trim va tan so.

- Kiém dinh trung binh hai mau phéi hop
tung cdp (Paired-Samples t-test): Ky thuat
phan tich nay dugc st dung trong nghién
ctru ndy nham danh gia chét luong dich vu
lang du lich sinh thai Ong D¢ thong qua su
chénh I¢ch gitra gia tri cdm nhan vé muc do
thuc hién (Performance) va gia tri quan trong
(Importance). Theo Hoang Trong va Chu
Nguyén Mong Ngoc (2008) gia tri Sig. < 0,05
¢6 sy chénh 1éch ¢ y nghia thdng ké vé danh
gia cua du khach ddi voi chét luong dich vu
lang du lich sinh thai Ong D¢ tai Can Tho.
Thong qua k¥ thuat phan tich nay cho thay
dugc su chénh léch gifta trung binh cua hai
nhom muc d§ quan trong (I) va muc do thuc
hién (P), @6 chénh léch am cang 16n thi chét
luong dich vu cang thép va nguoc lai, néu gia
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Nguon: Nhém nghién civu tong hop, nam 2023

tri trung binh cua P-I>0 c¢6 nghia chat luong
dich vu tot, dugc dam bao; P-I<0 thi chit
luong dich vu chua tdt.

2.3. Phan tich ma tran IPA

Phan tich mo hinh/ma tran IPA (Importance-
Performance Analysis) 1a mét k¥ thuat don gian
va hiéu qua co thé hd trg nhitng ngudi thuc hién
uu tién cac thudc tinh cia khach hang khi nang
cao chat luong dich vu va sy hai long cua khach
hang (Deng, 2007). Duke va Persia (1977) va
Arbore va Busacca (2013) dé xuét nhimg nguoi
ra quan 1y khi quyét dinh nhimg budc can thyuc
hién hodc can cai tién chét lugng dich vu trong
linh vyc quan 1y khach hang, can uu tién hai
khia canh: tam quan trong va hi¢u suat. Theo
Ma va cong su (2022), phuong phap tiép can
IPA duoc str dung rong rai trong cac nghién ctru
dinh vi va d4nh gia hinh anh du lich diém dén
vi n6 don gian d& hiéu va truc quan. Do do,
mo hinh phan tich IPA da dugc su dung rong
rdi trong phan tich va danh gia chat luong dich
vu du lich va khich san (Deng, 2007; Nguyén
Huy Phuong va Luu Tién Thuén, 2013; Bui
Vin Trinh va Nguyén Van Pam, 2015; Jin and
Park, 2019; Cheng va cong su, 2019; Nguyén
Phu Thang va Nguyén Kim Hong, 2021; Chen
va cong su, 2022; Petakovi¢ va cong su, 2022).
Phuong phap ndy tao ra mot ma tran hai chiéu
cho thdy tim quan trong va hiéu qua cia cac
tinh ning dich vu tai diém dén du lich trong mat
khach hang bang cach tinh gi4 tri trung binh



clia tAm quan trong va hiéu suat thyc hién. Sau
d6, ma tran chia nhitng ddc diém nay thanh bon
goc phan tu, mdi goc ¢ mot chién luge quan
Iy riéng biét, bén goc phan tu va y nghia cia
IPA la:

Goc phan tu I (Tap trung phat trlen) Cac
yéu td & goc phan tu I rit quan trong ddi véi
khéch du lich nhung hi¢u qua hoat dong con
thp. Vi vdy, lang du lich nén day manh viéc
phat trién cac tiéu chi nay.

Goc phan tu II (Tiép tuc duy tri): Cac yéu
t6 & goc phan tu II rit quan trong ddi véi
khach du lich va lang du lich da thuc hién tdt.

Vi vay, lang du lich s duy tri, gin gilt va phat
huy nhting ti€u chi do.

Phan tu thir ba (Han ché phat trién): Cac
yéu td trong phan tu thir ba khong quan trong
va hiéu qua hoat dong cua ching ciing thép.
Va nhu vay, lang du lich khong can phai tap
trung ngudn lyc dé phat trién cac tiéu chi nay.

Phan tu IV (Giam su dau tu): Cac yéu t6
trong phan tu IV khoéng quan trong ddi véi
khéach du lich nhung hi¢u qua hoat dong tdt.
Vi vay, lang du lich khong can sir dung thém
ngudn lyc dé phat trién cac tiéu chi nay vi s&
tao lang phi.

Hinh 1. Ma tran IPA

r 3
2 Phin tur thir I Phén tu thi T

:: © Tap trung phat trién Tiép tuc duy tri
=
<
=
&
p=
]
g . Phin tir thir 111 Phin tir thir IV

E Han ché phat trién Giam s dhu twr

Thip Cao -
Mikc d§ thue hién

Nguon: Martilla va James (1977)

3. Két qua va thao luin
3.1. Pic diém miu khao sat

Qua phan tich dir liéu khdo sat 146 quan
sat cho thdy, ¢ su chénh léch vé gidi tinh
gitta du khach co6 gidi tinh nit va du khéach
c06 gioi tinh nam, trong d6 du khach nir ¢6 ty
18 cao hon, chiém 65,1%. V& do tudi co su
da dang hon, nhung da sé du khach thudc d6
tudi tir dudi 18 dén 35 tudi, day 1a do tudi du
khach tré, thich giai tri v61 nhitng tro choti
dan glan tai lang du lich sinh thai n6i chung
va tai Ong DPé noi riéng, cu thé dudi 18
tudi chiém 49,3%, tir 18 dén 35 tudi chiém
37,7%, ké dén 1a do tudi tir 36 dén 53 tudi
chiém ty 1& nho (13,0%). Do da s du khach
dén lang du lich sinh thai Ong D& ¢ do tudi

dudi 18 va con dang di hoc nén c¢o trinh do
hoc van chu yéu 1a THPT cho dén dai hoc,
trong d6 trinh d6 cao diang chiém nhiéu nhét
v6i 63,7%, ké dén 1a dai hoc chiém 17,8%,
THPT trd xubng, trung cap va sau dai hoc
chiém ty 18 khong dang ké. Do dia diém
lang du lich sinh thai Ong Dé chu yéu thu
hat d6i tuong khach 1a hoc sinh, sinh vién
va khach tré nén da sé du khach duoc khao
sat con doc than (chiém ty 1€ 82,9%). DPéi
tuong khdo sat cua nghién cuu lam viéc
& nhiéu nganh nghé khac nhau (Bang 2),
trong d6 hoc sinh, sinh vién chiém 49,3%,
kinh doanh, buén ban chiém 19,9%, ké dén
la cong nhan, nhan vién chiém 17,8%, can
bo, cong chuc chiém 8,2%, mot sb dap vién
cling lam ¢ cong viéc khac (4,8%).
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Bang 2. Pac diém mau nghién ciru

Pic diém nhan khiu hoc Mo ta Tén s6 Ty 1€ (%)
Gidi tinh Nam 51 34,9
Nir 95 65,1
Dudi 18 tudi 72 493
Tudi Tir 18 dén 35 tudi 55 37,7
Tir 36 d&én 53 tudi 19 13,0
THPT tré xudng 12 8,2
Trung cip 10 6,8
Trinh d§ chuyén mén Cao ding 93 63,7
Pai hoc 26 17,8
Sau Dai hoc 05 3.4
Doc than 121 82,9
Tinh trang hon nhan A kot hom y 71
Hoc sinh, sinh vién 72 49,3
Cén bd, cong chure, vién chuc 12 8,2
Nghé nghiép Cong nhén, nhan vién 26 17,8
Kinh doanh, budn ban 29 19,9
Khac 07 4.8

3.2. Chit lwong dich vu lang du lich sinh
thai Ong P&, thanh pho Can Tho

Két qua kiém dinh & Bang 3 cho thay,
khong co yeu t6 nao c6 gia tri p > 0,05, tic
tat ca cac yéu to trong 05 tleu chi chat luong
dich vu c6 sy khac biét vé gia tri trung binh
gitra muc do quan trong va muc do thyuc hién.
Dong thoi, gid tri trung binh giita P-I déu nho
hon khong, diéu nay cho thay tat ca cac tiéu
chi vé chat lugng dich vu & lang du lich sinh
thai Ong Pé c6 sy chénh léch giita muc do
quan trong va muc do thyc hién, va chat lugng
dich vu & tt ca cac tiéu chi nay déu thyc hién
chua tot. Trong d6, chénh léch nhiéu nhat 1a
ASS4 “Nhan vién cung cip ddy du thong tin
can thiét v6i du khach” (P- I=-0,897), ké dén
1a TAN4 “Pudng giao thong tai diém dén tot”
(P- I=-0,760), va EMP1 “Nhan vién tai lang
du lich luén quan tim dén timg du khach”
(P- I=-0,719). Thuc té cho thay, khi du khach
tham quan va trai nghiém tai lang du lich sinh
thai Ong D&, nhan vién chua chu dong cung
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cép cac thong tin cho du khach nhu thong tin
vé diém vui choi, khu vuc tham quan, khu vuc
an ubng, nhitng luu y voi du khach,. .. cling
nhu duorng glao thong den day con han ché,
chua bang phiang, mot s6 doan duong con
nhé. Diéu nay cho thay, chu doanh nghiép can
uu tién co nhung cai tién vé chat lugng dich
vu ¢ 03 yeu tb nay.

Su chénh 1é&ch thép nhéat thudc vé cac yéu
t6 RES3 “Nhan vién tai lang du lich khong
bao gio to ra qua ban ron dé khong dap g
yéu cau cua du khach” (P- I= -0,247), TANI
“Nhan vién tai lang du lich c6 trang phuc dia
phuong, gon gang, chuyén nghiép” (P- I=
-0,301), TANS “Phuong tién véan chuyén co
san” (P- 1=-0,356), va ASS3 “Du khach ciam
nhan an toan khi st dung dich vu tai lang du
lich” (P-1=-0,397). Cac yéu tb nay co su chénh
léch kha thap, diéu nay ching to chat lugng
dich vu duoc thyc hién va dam bao tuong dbi
t6t nhat 14 sy gitip d& ciia nhan vién. Do do, néu
chii doanh nghiép ¢b gang cai thién cac yéu td



nay thi chic chin s& nang cao va dam bao duoc chét luong dich vu trong thoi gian t6i, nhat 1a yéu

t RES3.

Bang 3. Két qua danh gia chat heong dich vu lang du lich sinh thii Ong D&

Tiéu chi va )iéu to I (Importance - P (Performance - GAP | Gia tri
thanh phan Mirc d§ quan trong) Mirc do thue hién) (P-I) p

TANI 4,53 4,23 | -0,301 | 0,000

TAN2 4,26 3,83 | -0,432 | 0,000

, TAN3 4,50 4,03 | -0,473 | 0,000

h&Tll;ll?nh TAN4 4,50 3,74 | -0,760 | 0,000

TANS 4,02 3,66 | -0,356 | 0,000

TANG6 4,26 3,751 -0,507 | 0,000

TAN7 4,18 3,57 | -0,616 | 0,000

REL1 4,51 4,18 | -0,596 | 0,000

Sw tin cdy | REL2 4,54 3,94 | -0,603 | 0,000

REL3 4,58 3,94 | -0,644 | 0,000

. RESI1 4,26 3,78 | -0,479 | 0,000

If;;; ‘l‘,::l“gg RES2 4,51 3,85 | -0,664 | 0,000

RES3 4,29 4,04 | -0,247 | 0,000

ASS1 4,32 3,90 | -0,411 | 0,000

ASS2 4,58 4,01 | -0,562 | 0,000

Sw dam bao | ASS3 4,38 3,98 | -0,397 | 0,000

ASS4 4,58 3,68 | -0,897 | 0,000

ASSS5 4,52 3,90 | -0,623 | 0,000

EMP1 4,34 3,62 | -0,719 | 0,000

cﬁmstl.lrlﬁng EMP2 4,29 3,64 | -0,651 | 0,000

EMP3 4,32 3,68 | -0,644 | 0,000

Panh gia ciia du khach dbi v6i chét luong
dich vu tai lang du lich sinh thai Ong Dé dugc thé
hién cu thé qua Hinh 2. Ma tran IPA cho théy cac
tidu chi duoc danh gia tap trung & goc phan tur thir
IT (phan tiép tuc duy tri) va tha IIT (phan han ché
phat trién). Mic di cac yéu t6 tap trung & phan tu
thr IT va I1I, nhung cac yéu t6 déu dugc du khach
danh gia co6 sy quan trong cao, véi mic d§ quan
trong trung binh déu trén 4,0; tuy nhién, muc do
thyc hién lai thap hon v6i mirc do trung binh tir
trén 3,50 dén gén 4,20, diéu nay cho théy, chét
lugng dich vu thuc hién chua déng déu va con
chua dat mong doi cua du khach. Theo sy phan
bd cac diém trén hinh va cac phan tich vé mirc
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diém trung binh quan trong va trung binh thuc
hién, cu thé & Hinh 2.

Phan tw thir I (Tap trung phat trién):
Céc yéu té nay co diém trung binh muc d quan
trong 16n hon 4 diém va mac d6 thuc hién 16n
hon 3 diém. Phan tu nay gom 03 yéu t&: Nhan
vién cung cp diy di thong tin can thiét véi du
khach (ASS4); Puong giao thong tai diém dén
t6t (TAN4); Nhan vién tai lang du lich sin sang
giup do du khach (RES2). Nhimng ti€u chi nay
dugc xem 14 rat quan trong ddi véi du khach,
nhung muc d¢ thuc hién cua lang du lich sinh
thai Ong D& con thap. Trong do, yéu tb ASS4 ¢o
muc do quan trong ddi véi du khach cao nhit,
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nhung mirc thuc hién ciing thip nhét. Vi vay,
nhim nang cao chét luong dich vu tai lang du
lich sinh thai Ong Dé trong thoi gian toi can luu
¥ nhan vién cta tai lang du lich can cung cép day
du thong tin cho du khach nhu céc khu vyc tham
quan, khu vuc tro choi, cac tro choi, khu vuc nao
dang dau tu xay dung hodc stra chita hay cac quy
dinh,... & du khach biét, day 1a yéu t6 dugc du
khach danh gia c6 mirc quan trong cao (M=4,58).
Bén canh d0, can nhic nhé nhan vién tai lang du
lich can gitip d& du khach thuong xuyén, nhit
la trong viéc tham gia cac tro choi hodc khi du
khach can gitp d& va sy hd tro. Ngoai ra, dé nang
cao chat lugng dich vu thi kha nang tiép can cua
du khach dén véi lang du lich sinh thai Ong Dé
cling rat quan trong va can duoc cai thién trong
thoi gian t4i, ti€u chi nay dugc du khach danh
gia & muc quan trong cao (M=4,50), nhung hi¢n
tai vi tri to duong 19 vao dén lang du lich con
nho, chét luong mit duong bén ngoai con chua
bang phéng, do d6 trong thoi gian tdi can ning
cao chét luong duong giao thong dén diém tham
quan, vui choi nay hon.

Phén tu thir IT (Tiép tuc duy tri): Phan tu
nay gdm 08 yéu t6: Nhan vién tai lang du lich
co trang phuc dia phuong, gon gang, chuyén
nghiép (TAN1); Lang du lich cung cép, thuc
hién dtng dich vu (REL1); Thong tin vé lang du
lich dugc cung cép rd rang, chinh xac (REL2);
Khi khach gip rac rdi/ tré ngai, nhan vién san
sang giup do (REL3); Nhan vién luon lich su,
niém né (ASS2); Du khach cam nhédn an toan
khi st dung dich vu tai lang du lich (ASS3);
va Bam bdo an toan v¢ sinh tai lang du lich
(ASSS). Trong do, TAN1 va REL1 c¢6 muc do
thuc hién t6t nhat voi gia tri trung binh lan luot
12 4,23 va 4,18. Thyc té cho thiy, nhan vién tai
lang du lich sinh thai Ong Dé thyc hién dong
phuc rat chin chu, gon gang va chuyén nghiép
v6i nhitng chiéc 40 ba ba mang dam chat miét
vuon song nudc. Bén canh do, lang du lich sinh
thai Ong Dé da thuc hién ddy du dich vy nhu du
khach hodc cac cong ty Iir hanh da dat. Cac yéu
t6 ndy c6 quan trong v6i du khach va tai lang du
lich sinh thai Ong Dé dang thuc hién tét, vi vay
doanh nghiép can tiép tuc duy tri trong thoi gian
t6i dé dam bao chit lugng dich vu dbi véi du
khéach nhu c6 nhitng trang phuc dia phuong cho
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nhan vién & cac bd phan va khu vyc phuc vy;
cung cép dich vu ding v6i sy cam két, cong bd
v6i du khach trén céc trang thong tin hodc cac
doan khach da dat trude; can luu y nhan vién
luon lich su, niém nd va sin sang hd tro khach
khi gap tro ngai dii vao cac mua cao diém; lang
du lich c6 nhiing tro choi dudi nude nhung cod
40 phao cho du khach tham gia, day la diéu rat
t6t va can tiép tuc duy tri, cling nhu luén dam
bao vé sinh vé ngudn nudc & khu tro choi, khu
vé sinh, khu am thuec.

Phin tw thi III (Han ché phat trién):
Phén tu ndy gom 08 yéu to: Co so vat chét tai
lang du lich hdp dan (TAN2); Phuong tién van
chuyén ¢ sin (TANS); Phuong tién vat chat
trong hoat dong dich vu rat hip dan (TANG);
Lang du lich cung cép cac dich vu vui choi giai
tri cua dia phuong, dam chit dan gian (TAN7);
Nhén vién tai lang du lich luén quan tdm dén
timg du khach (EMP1); Khu du lich hiéu duoc
nhu cau cua khach hang (EMP2); Khu du lich
bd tri thoi gian phuc vu thuén tién cho du khach
(EMP3); Nhan vién tai lang du lich phuc vu du
khéach nhanh chong (RES1). Céc tiéu chi nay co
tam quan trong khong cao ddi véi du khach va
muc do thuc hién cua lang du lich cling thép,
vi vy lang du lich sinh thai Ong Dé nén han
ché ngudn Iyc phat trién nhiing tiéu chi nay, tuy
nhien xét vé diém trung binh thi cac tiéu chi nay
van trén 4 diém véi y nghla mic quan trong kha
cao. Dong thoi, cac yéu t6 c6 xu hudng tién den
gan phan tu tha I, didu nay ching to cac yéu
t6 ndy néu khong c6 bién phap cai thién thi s€
chuyén sang phan chién lugc tap trung phat trién,
do du khach cam thay kha quan trong, dién hinh
1a cac yéu t6 thudc tiéu chi sy cam thong (EMP).
Nhu vy, du khach dang c6 xu huéng cam thay
diém du lich can quan tdm dén khach hang, hiéu
dugce nhu cdu cua khach hang va can co thoi
gian phuc vu hop ly. Chinh vi vay, doanh nghiép
hién tai cling can thudng xuyén theo ddi, luu
ba yéu t6 nay do duoc du khach danh gia murc
quan trong cao va mot sb tiéu chi nim gan voi
phan tu th I (tap trung phat trién) nhu EMP1,
EMP2, EMP3, RES1, TAN2, TANG, nhit 1a 03
tidu chi lién quan dén sy dong cam.

Phan tu thi IV (Giam sy ddu tu): Phan tu
nay gdom 02 yéu to: Nhan vién tai lang du lich c6



kién thic dé tra 10 cac cau hoi, giai dap cia du
khach (ASS1); Nhan vién tai lang du lich khong
bao gidy t6 ra qua ban ron dé khong dap ung yeu
cau cua du khach (RES3). Nhiing dic trung nam

phan tu nay dugc xem la khong quan trong dbi
v6i du khéach, nhung nha cung tng lai thyc hién
t6t. Pidu nay chimg to nhan vién tai lang du lich
sinh thai Ong Dé di co chat lugng twong ddi t6t
trong viéc c6 kién thire day du dé tra 101 nhimg cau
hdi cua du khach trong qué trinh tham quan, du
lich ctia ho; cling nhu nhan vién luon tranh tha thoi

gian dé dap tmg cac nhu cau ciia du khach. Qua do,
lang du lich sinh thai Ong D¢ can tap trung nguon
luc dau tu va tap trung phat trién cac van dé khac
dé nang cao chét lugng dich vu hon. Tuy nhién,
hai yéu t6 nay duoc du khach danh gia nim & mirc
quan trong kha cao va ndm gan vai khu vuc can
phai duy tri nén nha quan 1y can quan tim, tranh
lo 13, nhét 14 van dé nhéan vién tai lang du lich can
¢6 kién thirc dé tra 101 céc cau hoi, giai dap ciia du
khach nhu thong tin vé diém tham quan, tro choi,
moén an, thong tin vé dia phuong,...

Hinh 2. Ma tran IPA
4,60 ASS4 REL3 ASS2
* *
REL2
ASSS @ TAN1
TAN4 EESZ * TAN3 ’RELI *
450 * *

4,40

ASS3

EMP1
* EMP3

EMP2
*

| (Mirc d6 quan trong
-~
W
o

4,20 TAN7
*

4,10

TANS
*

TANG RES1 TA
* o *

ASS1
RES3

3,60 3,80

P (Mirc d6 hién thyc hién)

4,00 420

Qua két qua phan tich chit lugng dich vu tai
lang du lich sinh thdi Ong D& bang mé hinh két hop
gitra SERVQUAL va [PA cho thay, déanh gia cua du
khach vé& mirc do thuc hién cta phan 16n céc tiéu chi
trong cac thanh phan chat luong dich vu tai lang du
lich sinh thai Ong D&, thanh phé Can Tho déu thap
hon mirc d6 quan trong. Diéu nay chimg to, chat
lugng dich vu tai lang du lich sinh thai Ong D& van
chua dap ung dugc mong doi cua du khach, méc
du mot sb tiéu chi nim & phan tu thir 11 va thir 111,
nhung danh gia cta du khach vé mirc d6 quan trong
kha cao. Sy dap tng vé chét luong dich vu chua
duoc nhu mong doi cua du khach tai lang du lich
sinh thai Ong Dé 1a mot trong nhing nguyén nhan
anh huong dén sy hai long va 1ong trung thanh cua
du khach ddi v6i dia diém du lich nay, ciing nhu
lién quan dén kha nang truyen mleng, thu hat khach
hang tiém ning va phat trién bén vimg ciia doanh

Nguon: Két qua phan tich dir liéu, nam 2024

nghiép trong thoi gian toi.
4. Két luan

Lang du lich sinh thai Ong Dé tai thanh phd
Phé Can Tho 1a mét trong nhitng diém tham quan,
vui choi gii tri hap dan va thu hit nhiéu du khéch,
nhét 1a du khach c6 do tudi tré tir trong thanh phd va
cc tinh 1an can. Nham nang cao kha ning thu hut,
dap umg duoc sy hai long cta du khach thi cai tién
va nang cao chét luong dich vu 14 rit quan trong.
Nghién ctru di van dung két hop 05 tiéu chi do luong
chit lugng dich vu trong mé hinh SERVQUAL cua
Parasuraman va cong sy (1988) voi mo hinh IPA
cta Martilla va James (1977) dé danh gia chét luvong
dich vu ctia lang du lich sinh thai Ong Dé. Két qua
phan tich cho thdy, nhin chung du khach déu danh
gia cac yéu to chét lugng dich vu ¢ tim quan trong
cao nhung murc d9 thuc hién thuc té cua lang du lich
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lai thap hon, trong d6 su chénh léch nhiéu nhét lién
quan dén sy quan tam, cung cap day dii thong tin cua
nhan vién d6i v6i du khach ciing nhu dudng giao
thong tiép can dlem den Thong qua ma tran phan

tai lang du lich sinh thai, dng thoi két qua ciia nghién
ctru & 1 ngudn tai liéu tham khao quan trong cho céc
nghién ctru ¢6 lién quan dén chét luong dich vu. Song
song nhiing dong gdp quan trong trén, nghién ctru khong

tich IPA, da so cac yéu to trong cac tiéu chi chat
lugng dich vu nam tap trung o phan tur thir IT va phan
tu thu 111, mot sb yeu t6 mic di ndm & phan giam sy
d4u tu va han ché phat trién nhung van ¢6 mirc do
quan trong kha cao.

tranh khoi mot s6 han ché bao gém: thoi diém thu thap
mau khéo sat trong thoi gian ngén nén trong thoi gian toi
cac nghién ctru ¢ lién quan can thue hién khao sat dan
trai nhiéu thoi diém trong nim dé da dang duoc ngudn
khach; do day 1a diém du lich, vui choi gii tri nén da sb
s& thu hut dong ddo du khach ndi dia va do tudi tré nén
dic diém méau khao sat con chua da dang vé nganh nghé,
Itra tudi cao; céc nghién ctu trong twong lai ¢6 thé bd
sung thém mot sb yéu to trong cac tiéu chi danh gia chat
luong dich vy, cling nhur ¢6 thé bo sung thém tiéu chi gia
ca cam nhan dé du khach danh gia.

Két qua ciia nghién clru ndy c6 y nghia quan trong
trong dong gop ngudn thong tin va co s& khoa hoc cho
viéc nang cao cht luong dich vu tai lang du lich sinh
thai Ong D& & thanh phd Can Tho trong thoi gian toi.
Ngoai ra, két qua nghién ciru mot phan ciing ¢6 mo hinh
SERVQUAL va IPA trong danh gia chét luong dich vu

TAI LIEU THAM KHAO

Ban Chép hanh Trung wong. (2017). Nghi Quyét ciia Bé Chinh tri vé phat trién du lich tré thanh nganh kinh té mii
nhon. S6 08-NQ/TW.

Crosby, P. B. (1979). Quality Is Free, McGraw-Hill. New York.

Hoang Trong vi Chu Nguyén Mong Ngoc. (2008). Phdn tich dit liéu nghién citu véi SPSS (tdp 1). Nha xuét ban Hong Dirc.

Hoyle, R. H. (1995). Structural equation modeling: Concepts, issues, and applications. Sage.

Petakovi¢, E., Hrgovi¢, A. M. V., & Milohni¢, 1. (2022). Comparative analysis of the service quality of the service
quality in homestay accommodation. In Faculty of Tourism and Hospitality Management in Opatija. Biennial
International Congress. Tourism & Hospitality Industry (pp. 245-262). University of Rijeka, Faculty of
Tourism & Hospitality Management.

Thanh uy Can Tho. (2021). Nghi quyét vé day manh phdt trién du lich trong tinh hinh méi. S6 10-NQ/TU.

-Fuentes, M. M., & Lloréns-Montes, F. J. (2007). Service quality measurement in rural accommodation. Annals of
tourism Research, 34(1), 45-65.

Arambewela, R. and Hall, J. A. (2006). Comparative Analysis of International Education Satisfaction Using
SERVQUAL. Journal of Services Research, 6, 141-163.

Arbore, A., & Busacca, B. (2011). Rejuvenating importance-performance analysis. Journal of Service
Management, 22(3), 409-429.

Babakus, E., & Ho, S. K. (1998). Service quality and tourism. Journal of Travel Research, 37, 71-75.

Baker, D. A., & Crompton, J. L. (2000). Quality, satisfaction and behavioral intentions. Annals of tourism
research, 27(3), 785-804.

Bojanic, D. C., & Drew Rosen, L. (1994). Measuring service quality in restaurants: an application of the SERVQUAL
instrument. Hospitality Research Journal, 18(1), 3-14.

Boulding, W., Kalra, A., Staelin, R., & Zeithaml, V. A. (1993). A dynamic process model of service quality: from
expectations to behavioral intentions. Journal of marketing research, 30(1), 7-27.

Buii Van Sau, Nguyén Tuong Lai, Nguyén Phiic Khanh va Huynh Thi Kiéu Thu. (2019). Nghién ctru sy hai long ctia
du khach ddi véi chit luong dich vu du lich tai thanh phd Can Tho. Tap chi Nghién citu khoa hoc va Phdt
trién kinh té Trueong Pai hoc Tdy D6, so chuyén dé, 13-35.

Bui Van Trinh va Nguyén Huy Dam. (2015). Danh gia chat lugng dich vy diém dén du lich vin hoé tinh Bac Liéu.
Tap chi Khoa hoc Truong Dai hoc Can Tho, 40, 11-18.

Chen, Y., Zhong, Y., Yu, S., Xiao, Y., & Chen, S. (2022). Exploring bidirectional performance of hotel attributes
through online reviews based on sentiment analysis and Kano-1PA model. Applied Sciences, 12(2), 692.

Cronin Jr, J. J., & Taylor, S. A. (1992). Measuring service quality: a reexamination and extension. Journal of
marketing, 56(3), 55-68.

52



Dabholkar, P.A., Thorpe, D. 1., & Rentz, J. O. (1996). Ameasure of service quality for retail stores: scale development
and validation. Journal of the Academy of marketing Science, 24, 3-16.

Deng, W. (2007). Using a revised importance—performance analysis approach: The case of Taiwanese hot springs
tourism. Tourism management, 28(5), 1274-1284.

Duke, C. R., & Persia, M. A. (1996). Performance-importance analysis of escorted tour evaluations. Journal of
Travel & Tourism Marketing, 5(3), 207-223.

Fuchs, M., & Weiermair, K. (2003). New perspectives of satisfaction research in tourism destinations. Tourism
review, 58(3), 6-14.

Huynh Truong Huy, Nguyén Thi Thanh Trac, Tran Thi Cim Van va Tran Thu Huong. (2020). Dénh gia chat luong
dich vu du lich ctia diém du lich Con son, thanh phé Can Tho. Tap chi Nghién citu khoa hoc va Phdt trién
kinh té Truong Pai hoc Tay Do, 09, 37-47.

Ismail, M. N. L., Hanafiah, M. H., Aminuddin, N., & Mustafa, N. (2016). Community-based homestay service quality,
visitor satisfaction, and behavioral intention. Procedia-Social and Behavioral Sciences, 222, 398-405.

Jin, Y., & Park, Y. (2019). An integrated approach to determining rural tourist satisfaction factors using the IPA and
conjoint analysis. International Journal of Environmental Research and Public Health, 16(20), 3848.

Ma, H., Huang, S., Wang, M., Chan, C., & Lin, X. (2022). Evaluating tourist experience of rural homestays in coastal
areas by importance—performance analysis: A case study of homestay in Dapeng new district, Shenzhen,
China. Sustainability, 14(11), 6447.

Martilla, J. A., & James, J. C. (1977). Importance-performance analysis. Journal of marketing, 41(1), 77-79.

Nguyén Dirc Loc, Poan Tan Trong, Phan Xuan Pé & Truong Thanh Tam. (2019). Do ludng chat lugng dich vu du
lich sinh thai bang thang do ECOSERV: Trudng hop khu du lich sinh thai Vinh Sang, Vinh Long. Tap chi
Khoa hoc Pai hoc Cuu Long, 14, 46-52.

Nguyén Huy Phuong va Luu Tién Thuan. (2013). Giai phép nang cao chat luong dich vu du lich tinh Hau Giang.
Tap chi Khoa hoc Trieong Pai hoc Can Tho, 25, 45-51.

Nguyén Phii Thing va Nguyén Kim Hong. (2022). Van dung m hinh IPA trong danh gi4 chat luong dich vu du lich
tai céc lang nghé truyén thong ¢ thanh phd Da Nang. Tap chi Khoa hoc Trwong Pai hoc Si pham thanh phd
Ho Chi Minh, 19(1), 186-200.

Nguyén Thi Trang Nhung, D3 Thi My Hanh va Nguyén Qudc Oanh. (2015). Cac yéu t6 anh huong dén chat lugng
dich vu du lich sinh thai tai Vuon quéc gia Ba Vi, Ha Noi. Tap chi Khoa hoc va Phat trién, 1 3(4), 675-686.

Parasuraman, A. B. L. L., Zeithaml, V. A., & Berry, L. (1988). SERVQUAL: A multiple-item scale for measuring
consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing, 64(1), 12-40.

Park, S.J., & Y1, Y. (2022). Assessing recommendation on a combination analysis of SERVPERF (or SERVQUAL)
and IPA. Total Quality Management & Business Excellence, 33(15-16), 1777-1798.

Phan Thi Dung va Phan Thi Giac Tam. (2016). Cac nhan t6 anh huong dén chat lugng dich vu du lich chg ndi Céi
Riang, thanh phd Can Tho. Tap chi Khoa hoc va Cong nghé Pai hoc Pa Néng, 10(107), 45-49.

Reichheld, F. F., & Sasser, W. E. (1990). Zero defections: quality comes to services. Harvard Business Review, 68(5), 105-111.

Ruiqi, Z., & Adrian, P. (2009). Using SERVQUAL to measure the service quality of travel agents in Guangzhou,
South China. Journal of Services Research, 9(1), 87.

Rust, R. T., & Zahorik, A. J. (1993). Customer satisfaction, customer retention, and market share. Journal of
retailing, 69(2), 193-215.

Saleh, F., & Ryan, C. (1991). Analysing service quality in the hospitality industry using the SERVQUAL
model. Service Industries Journal, 11(3), 324-345.

Thai Van Pai va Pang Ngoc Nhu Quynh. (2019). Nhan té anh huéng dén su hai long cua du khach dbi
v6i chat luong dich vu tai khu du lich sinh thai Xéo Quyt, tinh Pong Thap. Tap chi Khoa hoc
Truong Pai hoc Pong Thdp, 41, 33-41.

Wachyuni, S. S., & Kusumaningrum, D. A. (2020). The effect of COVID-19 pandemic: How are the
future tourist behavior. Journal of Education, Society and Behavioural Science, 33(4), 67-76.

Wahid, S. N. S., Dangi, M. R. M., Jabar, F., Muhamed, M. F. A. A., & Paino, H. (2017). Effect of
tangibility and reliability service quality towards homestay customer satisfaction. Journal
Tourism, Hospitality and Environment Management, 2, 44-53.

53



