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ABSTRACT

"Analyzing factors affecting domestic tourists' satisfaction with the quality of
tourism services in Bac Lieu" is aimed to identify and evaluate factors affecting
tourists’ satisfaction with the quality of tourism services. Through qualitative and
quantitative analysis, the study shows that there are 6 factors: infrastructure and
accommodation facilities, reliability, tangibles, responsiveness, empathy, and service
capacity. In particular, the factors of infrastructure, accommodation facilities, and
reliability have the strongest influence on domestic tourists' satisfaction with the
quality of tourism services in Bac Lieu. The research results will serve as a basis
for tourism administrators to make policies to promote and enhance the strengths
and suggest ways to improve and eliminate the weaknesses of provincial tourism in
Bac Lieu, increasing tourist satisfaction with tourism in the province. At the same
time, the study provides directions for developing the tourism industry in the future

TOM TAT

“Phdn tich céc yéu t6 anh hwéng dén su hai long ciia du khéach néi dia vé chat lwong
dich vu du lich tai Bac Liéu” nham xdc dinh va danh gia dwoc cac yéu 16 anh huwong
dén sw hai long cia du khdach vé chdt lwong dich vu du lich. Théng qua phdn tich
dinh tinh va dinh heong nghién ciru chi ra cé 6 yéu to: ha tang co sé va co s¢ lwu trii,
dé tin cdy, phwong tién hitu hinh, sw ddp iing, dong cam, nang liwc phuc vu. Trong do,
Yéu t6 ha tang va co s¢ heu trii, do tin ¢dy c6 anh hieong manh nhdt sw hai long ciia
du khdch néi dia vé chat lwong dich vu du lich tai Bac Liéu. Két qua nghién cvu sé
lam co s6 cho cdc nha quan tri du lich ¢é thé dwa ra cdc chinh sach nham phat huy
va ndng cao nhitng diém manh va dwa ra cdc cach thire dé cdi thién va xéa bé nhiing
diém yéu cia du lich tinh Bac Liéu, gia tang sw hai long ciia du khédch déi véi du
lich tinh nha. Pong thoi dwa ra nhitng dinh hwéng phdt trién du lich trong twong lai.

1. Giéi thiéu

dia ban tinh don va phuc vu khoang 4.260.000

Theo théng ké ctia S6 Van hoa, Thong tin,  luot khach du lich, dat 107% ké hoach nim

Thé thao va Du lich tinh Bac Liéu, naim 2023  chi tiéu ndam 2023 (chi tiéu la 3.950.000)
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tang khoang 10,5% so v&i nam 2022. Khach
st dung dich vu luu trd khoang 1.835.000
ngudi dat 100,8% ké hoach nam (chi tiéu 1a
1.820.000) tang 4,8% so v&i nam 2022. Khach
qudc té dat khoang 105.000 luot dat 105% ké
hoach nam (chi tiéu 1a 100.000). Tong doanh
thu nganh Du lich dat 3.750 ty dong. Tir nganh
kinh té nho, du lich timng budc tré thanh nganh
kinh té quan trong, 1a mot trong 5 tru cot phat
trién kinh té - xa hoi cua tinh Bac Liéu.

Nganh du lich 1a mot trong nhitng nganh
ma san phém chu yéu 1a cac dich vy, do d6 rat
kho dé danh gia va nim bat nhu cau cua khach
hang. Va mot khi nhu cau ciia con ngudi ting
cao thi doi hoi chat lugng dich vu du lich cling
khit khe hon. Chinh vi thé, nghién ctru sy hai
long cua du khach 13 cach t6t nhit dé cam
nhan, danh gia va thong qua do dap ung nhu
cau cia du khach ciing nhu hiéu thém vé chat
lugng dich vu ma du khach mong mubn khi
tham quan du lich.

Vi thé, viéc tim hiéu cac yéu td cua chat
lugng dich vu du lich c6 tic dong dén su
hai long cia du khéach la mét viéc vo cung
quan trong va rat can thiét vi d6 1a 1y do va
1a mot trong nhitng yéu t6 quan trong tac gia
quyét dinh chon va tham quan du lich cta du
khach, khi lam hai long du khach s& giap thu
hat khach du lich dén tham quan, tir d6 giGi
thiéu canh dep, ban sdc van hoa va phat trién
du lich cua tinh. Xuat phat tir thuc trang trén
tac gia tién hanh nghién ctru dé tai: “Phan tich
cac yéu to anh huong dén sy hai 1ong cta du
khach noi dia vé chat luong dich vu du lich tai
Bac Liéu” nham xac dinh va danh gia dugc
cac yéu to anh huong dén sy hai 1ong cta du
khach vé chat lugng dich vu du lich. Tir d6, dé
xut nhimng giai phap nham nang cao murc do
hai long cta du khach ndi dia vé chat lugng
dich vu du lich

2. Phwong phap nghién ctru

2.1. Phwong phap nghién ciru

Dé tai sir dung ca hai phuong phap nghién
ctru dinh tinh va nghién ctru dinh lugng.

Nghién ctru dinh tinh

Dua vao cac mo hinh nghién cuu co lién
quan vé cac yéu td anh huong dén su hai long
ctia du khach noi dia vé chat luong dich vu du
lich tai Bac Liéu cung véi thao luan nhoém dé
riit ra cac yéu to co ban anh huong dén sy hai
long cua khach du lich Bac Liéu. Tur d6 xay
dung bang cau hoéi khao sat so bo.

Thuyc hién phong van so bo thong qua phat
bang cau hoi cho 10 chuyén gia cu thé 1a 7
chuyén gia tai cadc doanh nghi¢p du lich va
cac chuyén gia lam viéc tai cadc co quan co
lién quan dén hoat dong du lich, 3 giang vién
day chuyén nganh vé du lich va 10 du khach
dang du lich tai Bac Liéu dé diéu chinh va bd
sung thang do cac yéu t6 anh hudong dén sy hai
1ong ctia du khach noi dia vé chat lwong dich
vu du lich tai Bac Liéu.

Nghién ctru dinh lwgng

Trong qua trinh nghién ctru, tac gia da su
dung nghién ctru dinh luong bang cach khao
sat dir liéu so cip (Tac gia chia mau khao sat
va khao sat tat ca cac diém du lich tai Bac Liéu
dé mAu mang tinh dai dién cao) vé6i bang cau
héi duogc thiét ké dua trén thang do Likert 5
mirc d6 nham danh gia mirc 46 quan trong ctia
cac yéu t6 anh huong dén su hai long cua du
khach noi dia vé chat luong dich vu du lich tai
Bac Liéu.

Nghién ctru st dung cac phan tich trén
SPSS 22.0 nhu Cronbach’s Alpha, phan tich
nhan t6 kham pha EFA, ham hoi quy tuyén
tinh dé dwa ra md hinh va kiém dinh T-test.

2.2. M6 hinh nghién ciru dé xuat

Trén co s& 1y thuyét cung lugc khao tai
li¢u ctia cac nghién ctru lién quan (Luu Thanh
Durc Hai (2014) Phdn tich cdc nhdn t6 dnh
hwong dén sw hai long ciia du khach vé chat
luwong dich vu du lich o Tién Giang, Phi Hai
Long (2019), Panh gid sy hai long cua du
khach ddi voi chét lugng dich vu tai khu nghi
dudng MIA Nha Trang, Bui Van Sau va ctv.
(2019), Nghién curu sw hai long cua du khach
doi véi chat lwong dich vu du lich tai Thanh
phé Can Tho, Cao Thi Thanh va Pham Thu
Ha (2021). Nhitng yéu té dnh huéng dén s
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hai long cua du khach voi chat lwong dich vu
tai cac khu du lich tinh Ha Giang va nghién
ctru so bo cho thy da sb cac nghién ciru tap
trung nghién ctru cac yéu t6 anh huong dén
su hai long cua khach du lich vé chat luong
dich vu du lich. Téac gia chi ké thira 5 yéu t6
tac dong manh dén sy hai long cua du khach
trong mo hinh nghién ctru cua Bui Van Sau
va ctv. (2019) vi sau khi lam nghién ctu so
by, thao ludn nhoém véi chuyén gia va du
khach, ho cho rang yéu t6 ha ting co so va co
so luu tra can duge gom chung dé phu hop
v6i bdi canh noi day. Bén canh do, yéu tb
phong canh noi dén, chit luong quan Iy khu
du lich va gia ca trong mo6 hinh cia Bui Van
Sau va ctv. (2019) khong phu hop, khong anh
huong nhiéu dén bdi canh thuc té tai noi tac
gia 1am nghién ctru, ngoai ra du khach dén
tham quan du lich tai Bac Liéu phf?m 16n la

du lich tam linh va du lich van hoa lich su,
du khiach dén d¢ hiéu thém vé vin hoa tin
ngudng va nhitng nét dep cua van hoa ban
sdc dan toc nén tac gia khong chon cac yéu td
nay vao md hinh nghién ctru dé xuat, nhém
chuyén gia cho riang can thiét thém phuong
tién htru hinh cia Cao Thi Thanh va Pham
Thu Ha (2021). Nhitng yéu té dnh hwong
dén suw hai long ciia du khdch véi chdt lwong
dich vu tai cdc khu du lich tinh Ha Giang vao
trong md hinh vi né anh huong nhiéu dén su
hai long ctua du khéach noi day. Nhu vay, mo
hinh nghién ctru dé xuit gdm 6 bién doc lap
tac dong dén sy hai long cua du khéach ndi dia
vé chat luong dich vu du lich Bac Liéu bao
gém (1) do tin cdy, (2) nang luc phuc vu, (3)
yéu t6 dong cam, (4) sur dap ung, (5) phuong
tién hiru hinh va (6) yéu t6 ha ting co sd va
co s¢ luu trh.

Hinh 1: M hinh dé xuit nghién ciru

Do tin cay

Su dép ung

-

Nang lyc phuc vu

Dong cam

Su hai long
cua du khach
ni dia doi voi

chit lwong

dich vu du
lich Bac Liéu

~

Phuong tién hitu
hinh

Ha tang co s¢ va co
s& luu tra

3. Két qua va thao ludn

3.1. Thong ké mau nghién ciru

Sb phiéu phat ra 1a 250 phiéu, thu hoi lai
dugc 250 phiéu, dat ty 1& 100%. Vi phuong
phap ldy miu phi xac suat (thuan tién), tac gia
chia mdu khao sat va khao sat tat ca cac diém
du lich tai Bac Liéu dé mau mang tinh dai di¢n
cao. Két qua nay ding dé thong ké mau nghién
ctru va phan tich céc yéu t6 anh huong dén sy
hai long ciia du khach noi dia vé chat luong
dich vu du lich Bac Liéu.

3.2. Kiém dinh d¢ tin ciy ciia thang do

Qua két qua phan tich dénh gia do tin cay
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ctia thang do bang hé sé Cronbach’s Alpha ta
thay: Cac thang do déu c6 h¢ so Cronbach’s
Alpha 16n hon 0,6. Két qua kiém dinh thang do
cta 6 nhan to nhu sau:

+ D3 tin cay: Gom 5 bién quan sat la TC1,
TC2, TC3, TC4 va TCS.

+ Nang lyc phuc vu: Gom 4 bién quan sat
]aNL1, NL2, NL3 va NL4.

+ Pong cam: GOm 4 bién quan sat 1a DC1,
DC2, DC3 va DCA4.

+ Sy dap Gmg: Gom 4 bién quan sat 1a
DU1, DU2, DU3 va DU4.

+ Phuong tién hitu hinh: Gom 5 bién quan



satla PT1, PT2, PT3, PT4 va PTS5. bién quan sat l[a HT1, HT2, HT3, HT4, HTS
+ Ha ting co s va co so luu tra: Gom 6 va HT6

Bang 1: Hé s6 Cronbach’s Alpha ciia cic thang do

Bién quan sat Bién dic trung | Bién bi loai Cronbach’s Alpha
Do tin cay 5 - 0,968
Nang lyc phuc vu 4 - 0,966
Pdng cam 4 - 0,949
Su dap ung 4 - 0,949
Phuong tién hitu hinh 5 - 0,957
Ha tang co s& va co s6 luu tra 6 - 0,951
Su hai long cua du khach 4 - 0,956

Nguon: Két qua phan tich dir liéu ciia tac gid

3.3. Phan tich nhan t6 kham pha (EFA)

Két qua kiém dinh KMO va Bartlett cac bién doc 1ap cho chi s6 KMO 140,857 > 0,5 va murc y nghia béng
0 (sig=0,000). Vi vay, co thé két luan phan tich nhan t6 dé nhém cac bién lai véi nhau la thich hop va dir liu
phtt hop cho viéc phan tich nhan t0.

Bang 2: Két qua kiém dinh KMO va Bartlett bién phu thudc

Hé s6 KMO (Kaiser — Meyer — Olkin) 0,857
Gia tri chi binh phuong 10105,064
MBS hinh kiém tra cua Bartlett Bac tu do 378
Sig — muc y nghia 0,000

Nguon: Két qua phan tich dit liéu ciia tac gia
) Nhu vay, qua mot lan thyuc hi‘én phg'o*ng phép rut trich Principal Component va phép quay Varimax,
ket qua cac nhom duogc gom lai lan cudi nhu sau:
-Nhom 1 (Ha tﬁng co so va co so luu tr): Co 6 bién quansatla HT1, HT2, HT3, HT4, HTS va HT6.
- Nhém 2 (P9 tin cay): Co 5 bién quan sat 1a TC1, TC2, TC3, TC4 va TC5.
- Nhém 3 (Phuong tién hitu hinh): C6 5 bién quan sat la PT1, PT2, PT3, PT4 va PTS.
- Nhom 4 (Su dap tng): C6 4 bién quan sat 1a DU1, DU2, DU3 va DU4.
- Nhém 5 (Pdng cam): C6 4 bién quan sat 1a DC1, DC2, DC3 va DC4.
- Nhém 6 (Nang luc phuc vu): C6 4 bién quan sat 1a NL1, NL2, NL3 va NL4
Bang 3: Két qua phén tich nhan t6 thang do cac bién doc lap

NHAN TO
1 2 3 4 5 6
HT5 0,857
HT4 0,832
HT6 0,826

57



HT2

0,820

HT3

0,796

HTI1

0,746

TC2

0,861

TC4

0,856

TCS

0,849

TC1

0,839

TC3

0,795

PTI

0,861

PT5

0,856

PT2

0,855

PT4

0,845

PT3

0,770

DU4

0,912

DU2

0,908

DU3

0,871

DUI

0,848

DC4

0,879

DC2

0,870

DC1

0,857

DC3

0,815

NL4

0,847

NL3

0,837

NL2

0,827

NL1

0,794

Nguon: Két qua phan tich dir liéu cia tac gia

3.4. Phén tich nhan t6 thang do bién phu thudc

Bang 4: Kiém dinh KMO va Bartlett cac bién phu thude

Sig — muc y nghia

Hé s6 KMO (Kaiser — Meyer — Olkin) 0,658
Gia tri chi binh phuong 1292,112
M6 hinh kiém tra ctia Bartlett Bic tu do 0,000
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Nguon: Két qua phan tich dir liéu cua tac gia

Bang 4 cho thiy, két qua kiém dinh KMO va Bartlett bién phy thudc cho chi s6 KMO 14 0,658 > 0,5
va muc y nghia bang 0 (sig = 0,000). Vi vay, c6 thé két ludn phan tich nhan to rat phu hop voi tap dir lidu.



Bang 5: Phén tich nhan t6 EFA bién phu thudc

Nhan t6
1
Su Hai Long 4 0,963
Su Hai Long 2 0,957
Su Hai Long 3 0,929
Su Hai Long 1 0,916
Eigenvalue 3,544
Phuong sai trich (%) 88,600

Nguon: Két qua phdn tich dir liéu ciia tdc gia

Bang 5 cho thdy, ¢6 duy nhat mot nhan o
duoc trich ra tir 4 bién quan sat duoc goi 1a nhan
t6 su hai long cua du khach. Hé sé Eigenvalue
1a 3,544 > 1, cac bién déu co trong $6 > 0,5 va
phuong sai trich dat dugc 88,600 % cho biét nhan
t6 rat trich giai thich duoc 88,600 % su bién thién
cta dir liéu. Vay cac bién quan sat trong thang do
su hai long cta du khach déu quan trong va co y
ngha thiét thyc.

Sau khi phan tich nhan t6 kham ph4 (EFA)
thi mo hinh nghién ctru ly thuyét chinh thirc
duoc diéu chinh gdm 6 yéu t tac dong dén su
hai long ctia du khach vé chat luong dich vu du
lich tai Bac Liéu. Cu thé, md hinh nay gom c6 7
bién bao gdm 1 bién phu thudc (Su hai long cua

du khach) va 6 bién doc 1ap (D9 tin cdy, Ning
luc phuc vu, Déng cam, Su dap tng, Phuong
tién hiru hinh, Ha ting co s¢ va co s¢ luu tra)
duoc do ludng vai 28 bién quan sat.

3.5. Phan tich twong quan

Bang 6 cho thdy, két qua phén tich tuong
quan c6 sy twong quan chit ché giira bién phy
thudc (su hai 1ong cua du khach) véi 6 bién doc
lap: (1) B9 tin cdy, (2) Nang luc phuc vu, (3)
Dong cam, (4) Su dap tng, (5) Phuong tién hiru
hinh (6) Ha tang co s¢ va co s¢ luu tra. Hé s6
twrong quan déu co gia tri Sig = 0,000. Do do, c6
thé dua cac bién doc 1ap nay vao mo hinh hoi
quy dé giai thich cho su thay ddi ciia bién phu
thudc su hai long ctua du khach

Bang 6: Ma tran hé so twong quan céc bién trong méd hinh

TC NL DC DU PT HT SHL

Hé s6 tuong quan 1 0,618 | 0,504 | 0,298 | 0,487 | 0,569 | 0,682
Sig.(2-tailed) 0,000 | 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

Te N 250 250 250 250 250 250 250
Hé s6 tuong quan 0,618 1104597 | 0,342 | 0,490 | 0,582 | 0,659
Sig.(2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

NE N 250 250 250 250 250 250 250
Hé s6 tuong quan 0,504 | 0,459 1| 04557 | 0,376™ | 0,402 | 0,549™
Sig.(2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

e N 250 250 250 250 250 250 250
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Hé s6 twong quan 0298 | 0,342 | 0,455 1| 04347 | 0273 | 0446"
Sig.(2-tailed) 0,000 | 0,000 | 0,000 0000 | 0,000 0,000
DU 'y 250 250 | 250| 250| 250|250 250
Hé s6 twong quan 0487 | 0,490 | 0,376 | 0,434 1] 0577 | 0653
PT | Sig (2-tailed) 0000 | 0,000 | 0000| 0,000 0,000 | 0,000
N 250 250 | 250| 250|250 | 250 250
Hé s6 twong quan 0,569 | 0,582 | 0,402 | 0273 | 0,577 1] 07437
HT | Sig (2-tailed) 0000 | 0000| 0000| 0000 0,000 0,000

Nguon: Két qua phan tich dir liéu cia tac gia
3.6. Phin tich hdi quy
Bang 7: Danh gia mirc do phu hop ctia mé hinh

. ) A ADr1cA . A A A A .
Mb hinh He s6 R He s R? Hg¢ s6 R hiéu | Sai s? chuan cia | Hé s6 Durbin
chinh udc luong Watson
1 0,8572 0,734 0,727 0,56362 2,004

a. Bién doc lap: HT, DU, DC, NL, PT, TC
b.Bién phu thudc: SHL

Nguén: Két qua phan tich dir liéu cua tc gid

Bang 7 cho thay, gia tri hé s6 R? 1a 0,734 diéu nay c6 nghia 1a cac bién doc lap trong mo
hinh giai thich duoc 73,4% su bién thién cua sy hai long ctia du khach noi dia ddi véi chét
lugng dich vu du lich ctia Bac Liéu, con lai 26,4% dugc gidi thich boi cac yéu t6 khac khong
co trong mo hinh nay.

Gia tri h¢ s6 R?hiéu chinh 1a 0,727 nho hon R? chua hi¢u chinh 1 0,734. Hé s6 R*hiéu
chinh cia mé hinh 1 72,7% cho thidy mirc d6 phi hop ctia mé hinh tuong dbi t6t va su phu
hop nay chi dung véi dir liéu miu nay. Do d6 can tién hanh kiém dinh d6 pha hop cua mo
hinh nay.

Kiém dinh Durbin Watson = 2,004 nam trong khoang [1 < D < 3] nén khong c6 hién tuong
twong quan cia cac phan du.

Bang 8: Kiém tra dinh d9 phit hop ciia mé hinh

Mb hinh T}fﬁﬁgzh Bic tu do bﬁﬁ‘;ghzﬁlg F Sig.
Hoi quy 212,920 6 35,487 111,712 0,000°
1 Phan du 77,192 243 0,318
Tong 290,112 249

Nguon: Két qua phdn tich dir liéu ciia tdc gia

Bang 8 cho thdy, gié tri Sig rat nho (Sig = 0,000 < 0,05) nén béc bo gia thuyét H,. Diéu nay
c6 nghia la cac bién doc 1ap trong mo hinh c6 twong quan tuyén tinh véi bién phu thudc, tirc 1a
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su két hop ctia cac bién doc 1ap co thé giai thich dugc su thay doi ctia bién phu thudc.

Biang 9: Thong sb thong ké tirng bién trong mé hinh

Heé s6 chua chuan He¢ sO Théng ké ’da cong
. hoa chuan hoa . tuyén
M6 hinh — t Sig. — —
B Sai s0 Beta Do chap | HE so
chuan nhan VIF
(Hang sd) -0,831 0,178 -4,672 | 0,000
Tin Cay 0,225 0,050 0,212 4,540 | 0,000 0,501 1,995
Ning Luc 0,143 0,048 0,138 2,988 | 0,003 0,510 1,961
, | Pong Cam 0,113 0,040 0,117 2,806 | 0,005 0,625 1,599
Pap Ung 0,113 0,043 0,103 2,621 | 0,009 0,704 1,420
%)1}:101251 0210 0,050 0,186 4,188 | 0,000 | 0558 | 1,792
Ha Téng 0,379 0,049 0,359 7,746 | 0,000 0,511 1,958

Bang 9 cho thdy, cac bién déu c6 ¥ nghia
vé mit thong ké vi Sig < 0,05. Ngoai ra, chiing
ta ciing thdy rang hé s phong dai phuong sai
VIF <2 chung to6 khong xdy ra hién tuong da
cong tuyén. Trong cic yéu tb tac dong dén su
hai long cia du khach ndi dia vé chat lugng
dich vu du lich Bac Liéu thi yéu t6 “Ha tﬁng co
s& va co s6 luu tra” 14 cao nhit (Beta = 0,359),
do d6 day l1a yéu té tac dong manh nhit dén su
hai 1ong cia du khéch, tiép dén 1a yéu t6 “Do
tin cay” véi hé s6 Beta 13 0,212 c6 tac dong
manh thir hai, yéu té “Phuong tién hitu hinh”
c6 hé s6 Beta 0,186 tac dong manh thur ba, yéu
td “Nang luc phuc vu” c6 hé s6 Beta 0,138 tac
dong manh tht tu, yéu td « Bﬁ‘)ng cam” co hé
s6 Beta 0,117 tac dong manh thtr nim, cudi
cung 1a yéu t6 “ Su dap umg” c6 hé sb Beta
0,103 tac dong yéu nhat dén sy hai long cia
du khach noi dia vé chét luong dich vu du lich
tai Bac Liéu. Ngoai ra, tit ca cac yéu t6 déu
twrong quan thuin dén bién phy thudc.

Phwong trinh héi quy theo hé s Beta
chudn hod nhw sau:

Y =0,212*TC + 0,138*NL + 0,117*DC
+0,103*DU + 0,186*PT + 0,359*HT

Su hai long cta du khach néi dia = 0,359 * Ha
té”mg co sd va co sO luu tra + 0,212 * DY tin cdy +
0,186 * Phuong ti¢n hitu hinh + 0,138 * Nang luc
phuc vu+0,117 * Df”mg cam + 0,103 * Su dap ting

Nguon: Két qua phan tich dit liéu ciia téc gia

Gia thuyét H, cho rang, Ha tang co s& Yé
co sO luu tra (HT) co6 tdc dong cung chiéu
dén sy hai long cta du khach ndi dia vé chat
lugng dich vu du lich tai Bac Liéu. Céan cu
vao két qua hdi quy cho ta thdy hé sb p =
0,359 voi sig = 0,000 < 0,05 nghia 1a c6 y
nghia vé mit thong ké. Vay gia thuyét H :Ha
tang co s& va co s¢ luu tra (HT) co6 tac dong
cung chiéu dén su hai long cua du khach noi
dia vé chat lugng dich vu du lich tai Bac Liéu
duoc chap nhan. Téc 13 ha tang co sé vat chat
cang hién dai, ddy du thi sy hai long ctia du
khach ndi dia vé chat luong dich vu du lich
Bac Liéu cang cao.

Gia thuyét H, cho rang, Do tin cay (TC)
cua nhan vién tai khu du lich c¢6 tic dong
cing chiéu dén sy hai long ndi dia cua du
khach vé chat lugng dich vu du lich tai Bac
Liéu. Can cr vao két qua hoi quy cho ta thy
hé s6 B = 0,212 véi sig = 0,000 < 0,05 nghia
1a c6 y nghia vé mat thong ké. Vay gia thuyét
H,: D¢ tin cdy (TC) cua nl}én \{ién tai khu du
lich co6 tac dong cung chiéu dén sy hai long
ndi dia ctia du khach vé chat lugng dich vu
du lich tai Bac Liéu duoc chép nhan. Tuc la
nhan vién tai cac khu du lich cang phuc vu
du khéach chu d4o, thé hién dugc vai trd cua
minh mot cach dang tin cdy thi sy hai long
ctia du khach noi dia vé chat luong dich vu
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du lich Bac Liéu cang tang.

Gia thuyét H, cho rang phl{ong ’tién hiru
hinh (PT) c6 tac dong cung chi¢u dén su hai
long cta du khach noi dia vé chat luong dich
vu du lich tai Bac Liéu. Can cir vao két qua
hdi quy cho ta thay hé s6 B = 0,186 véi sig =
0,000 < 0,05 nghta 1a ¢ y nghia vé mat thong
ké. Vay gia thuyét H.: phuong tién hiru hinh
(PT) c6 tac dong cung chidu dén sy hai 1ong
cta du khach ndi dia vé chét lugong dich vu du
lich tai Bac Liéu duoc chip nhdn. Tirc 14 cac
yéu t6 thudc vé phuong tién hitu hinh cang
duoc trang bi ddy du thi sy hai 10ng cua du
khach noi dia vé chat lugng dich vu du lich
Bac Liéu cang tang.

Gia thuyét H, cho rang, Su déap ung (DU)
c6 tac dong cung chleu dén sy hai long ctia du
khach noi dia vé chat lugng dich vu du lich
tai Bac Liéu. Can ctr vao két qua hdi quy cho
ta thiy hé s6 B = 0,103 véi sig = 0,009 < 0,05
nghTa 1a c6 y nghia vé mit thong ké. Vay gia
thuyet H,: Su dap tng (DU) ¢6 tac dong cung
chiéu den su hai long ctua du khéach ndi dia vé
chat luong dich vu du lich tai Bac Liéu duoc
chap nhan. Tt 1a tinh dap ing ctia Cac khu du
lich, d6i ngii nhan vién, ciing cac yéu té khac
phuc vu cho du khéach cang dam bao thi su hai
long ctia du khach noi dia vé chét lugng dich
vu du lich Bac Liéu cang tang.

Gia thuyét H, cho rang, Yéu t6 Pong cam
(DC) ¢o tac dong cung chiéu dén su hai long
ctia du khéach ndi dja vé chét luong dich vu du
lich tai Bac Liéu. Cin ctr vao két qua hdi quy
cho ta thiy hé s6 p = 0,117 vdi sig = 0,005 <
0,05 nghia la c6 ¥ nghia vé mit thong ké. Vay
gia thuyét HS:‘Yéu, t6 Pong cam (DC) co tac
dong cung chi€u dén sy hai long cua du khach
ndi dia vé chat luong dich vu du lich tai Bac
Liéu duoc chap nhan. Tic la su déng cam cua
nhéan vién tai cac dia diém du lich cling nhu
nhan vién cua cac cong ty du lich cang cao thi
su hai long cua du khach noi dia vé chét luong
dich vu du lich Bac Liéu cang tang.

Gia thuyét H s cho rang,‘Nan’g lyc phuc vu
(NL) c6 tac dong cung chicu dén sy hai long
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ctia du khach noi dia vé chat luong dich vu du
lich tai Bac Liéu. Can cir vao két qua hoi quy
cho ta thdy hé s6 p = 0,138 vdi sig = 0,003 <
0,05 nghTa 1a c6 ¥ nghia vé mat thong ké. Vay
gia thuyét H,: Nang luc phuc vu (NL) co tac
dong cung chleu dén su hai 10ng cta du khach
noi dia vé chat luong dich vu du lich tai Bac
Liéu duoc chap nhan. Tc nang luc phuc vu
tai cac dia diém du lich, ciia nhan vién cong ty
du lich cang cao thi sy hai long cua du khach
ndi dia vé chat lugng dich vu du lich Bac Liéu
cang tang.

4. Két luan

4.1. Két luan

Vi 250 bang cau hoi khao sat dugce phat
ra va da thu hoi vé 250 bang khao sat hop 18.
Tac gia tién hanh phén tich véi nhing s6 lidu
sau khi khao sat. Két qua nhu sau: xtr 1y thang
do thong qua hé sb tin cay Cronbach’s Alpha
EFA, su dung hoi quy tuyen tinh boi dé danh
gid mdi quan hé giita cac yéu td Do tin cay,
Ning luc phuc vu, Pong cam, Su dap ung,
Phuong tién hitu hinh, Ha tang €O sO va co s&
luru tré ¢ tac dong cung chidu dén sy hai long
ctia du khach noi dia vé chat luong dich vu du
lich tai Bac Liéu. Kiém dinh T-test, ANOVA
duoc sir dung dé kiém dinh sy khac biét giita
cac nhom du khach khac nhau véi cac yéu to
anh hudng lén sy hai long cua du khach noi
dia vé chét lugng dich vu du lich tai Bac Liéu.

Két qua nghién ciru cho thdy c6 6 nhan t6
lién quan dén cua du khach vé chit luong dich
vu du lich tai Bac Liéu. Yéu t6 “Ha ting co s&
va co & luu trd” 12 cao nhét (Beta = 0,359),
tiép dén 1a yéu t6 “P0 tin cay” voi hé sb Beta
130,212, yéu t6 “Phuong tién hiru hinh” c6 hé
s6 Beta 0,186 tac dong manh thi ba, yéu to
“Nang luc phuc vu” ¢6 h¢ s6 Beta 0,138 tac
dong manh tha tu, yéu tb “Béng cam” co hé
s6 Beta 0,117 tac dong manh thir nam, cudi
cung 13 yéu t6 “Su dap ung” co hé sd Beta
0,103 tac dong yéu nhat dén sy hai 1ong cua
du khach ndi dia vé chit luong dich vu du lich
tai Bac Liéu..

4.2. Ham y quan tri



Vé yéu to ha tang co s va co s¢ lwu tri

Cac don vi kinh doanh va cac co s& Iuu
tri can cung cap, mang dén sy tién nghi cho
du khach bang cach cung cp diy di cac dich
vu internet, vién thong, dich vy tién ich tai cac
noi ma du khach dén dé tham quan, luu tru.
Pam bao hé thong vién thong, thong tin lién
lac theo tiéu chuin quéc té t6i cac khu, diém
du lich. Can hop tac va kéu goi nang cép cai
tao bén xe Bac Liéu, dam bao chit luong phuc
vu khach du lich, tao méi truong giao thong
cong cong hién dai, thuan lgi cho ngudi tham
gia giao thong.

Gitra cac diém du lich véi nhau hodc cac
chua c6 duong di lai kho khan, xa thi cac don
vi kinh doanh dich vu du lich can két hop véi
don vi kinh doanh vén tii cu thé la xe dién
du lich hoac xe 6m cong nghé tai cac khu vuc
d6 dé c6 phuong tién di chuyén cho du khach
chat luong, c6 su quan 1y theo hé théng mot
cach thudn tién va dap ing nhu clu cua du
khach. Cac don vi kinh doanh va co s¢ luu tra
dich vu du lich trong thoi gian t61 nén quan
tAm tGi viéc dau tu trang thiét bi ky thuat hién
dai nhu 16i ra vao nén st dung h¢ théng nhan
dién khudn mit, ngoai ra can da dang hoa cac
loai hinh dich vy, hé théng co s6 luu tri day
du tién nghi phong tiéc, quay thic dn nhanh,
cham soc sic dep va cac dich vu khac véi chét
luong phuc vu cao. Xay dung hé théng nha vé
sinh cong cong sach s€ va ti¢n nghi tai cac
khu du lich va b6 sung mot sé quan an tir
binh dan dén nhitng mén an dic san cua dia
phuong, day 1a diéu can thiét co ban nhat dé
thoa man nhu cau du khach khi tham quan tai
khu du lich Bac Liéu.

Vé yéu té do tin cay

Tap trung va uu tién cai thi¢n kha nang
cua cac don vi kinh doanh du lich va co s¢ luu
tra trong vi¢c thuc hién nhitng dich vu da hara
mét cach chinh xac va than thién. Diac biét can
nang cao hon nira trach nhiém cua nhan vién,
thuc hién dung nhu da hira va dam bao khong
c6 sai sot ngay tir dau. Pua ra muic gia phu
hop c6 thé mién phi phi giit xe cho du khach

dén tham quan du lich, ng0a1 ra nén dung quy
trinh dich vy, dung chit luong cung cip cho
du khéch va doi ngli ngudi lam du lich chuyén
nghi¢p c6 chuyén mon, dang tin cdy, kip
thoi xur ly sai sot, vuong mic, khiéu nai cua
du khach dé cac diém du lich dam bao chat
lwong dich vu. Tiép tuc thyc hién tot hon nita
cong tac quan hé véi du khach cu thé quan
tam nhitng nhu cau ma du khach can va tir d6
don vi cung cap dung cho du khach nham tao
thém gia tri gia tdng cho du khach, va day la
giai phap can thiét dé co su tin ciy gép phan
nang cao dugc sy hai long cua du khach vé
chit lugng dich vu du lich tai Bac Liéu.

Vé phwong tién hiru hinh

Can da dang hon nira cac dich vu giai tri,
nén wu tién cac loai hinh giai tri gin lién véi
thién nhién nhu du lich sinh thai, du lich 4m
thuc sinh thai.

Céac don vi kinh doanh dich vu du lich can
xin ¥ kién chi dao dé gia ting sb luong xe buyt
dé tang két ndi cac dia diém du lich trong va
ngoai tinh.

Vé yéu t6 ning lwc phuc vu

Can c6 bién phap cu thé bang cach mé cac
16p dao tao cho céc quan ly cua khu du lich,
khu di tich, nha hang, khach san, nham muc
tiéu xay dung dugc doi ngii can bo quan 1y co
trinh d9, c6 k¥ nang xir 1y tinh hudng bat ngd
khi phuc vu du khach (cur di hoc khoa dao tao
ngan han, mé cac 16p tip huan dinh ky hang
nam vé nghiép vu,...). Nhan vién phuc vu phai
chuyén nghiép, ludn gitr thai do vui vé, cdi ma,
trung thuc trong giao tiép, thé hién su quan tim
dén khach hang, chan thanh lang nghe 16i phan
nan, gop v cua du khach, dac bi¢t quan tam
dén van dé uu tién phuc vu nhanh chong lugng
khach dong vao nhiing mua du lich, mua cao
diém nhu cudi tuan, 18 tét.

Can trang bi ddy du kién thirc cho nhén
vién vé dich vu du lich, céc truyén théng van
hoéa, lich sir nhitng noi ma du khach dat chan
dén. Tir d6 gép phan quang ba, tuyén truyén
du lich Bac Liéu dén véi du khach, cing véi
d6 nhan vién phuc vu can phai co thai do t6t
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va su chuyén nghiép, day 1a giai phap can
thiét dé thu hat va 1am hai long du khach.

Vé yéu to dong cam

Tao ra cdc chuong trinh du lich c6 sy
16ng ghép cac hoat dong gin lién thuc tién va
mang dam nét van hoéa hang ngay cia nguoi
dan dia phuong, nham tao cho du khéch hiéu
dugc nét dep van hoa, su than thién cua nguoi
dia phuong.

Nhan vién cac khu du lich can chii y dén
cam xuc cua du khach, luén cha dong quan
tam dén nhitng kho khan, khiéu nai cua khach
hang va giai quyét khiéu nai mot cach nhanh
chong. Luon don tiép khach mot cach niém
no, vui vé, than thién.

Vé yéu té sw dap ting

Céc co so luu tra can xdy dung cho nhan
vién moi truong lam viéc chuyén nghi€p, nhan
vién phai c6 kha nang xtr 1y tinh huéng nhanh
chong, ngoai ra nén tuyén thém nhan vién co
trinh d6, c6 ning luc va ngoai ngir dé phuc vu
cho du khach. Nhanh chong xtr 1y tinh trang
lam thu tuc vao phong va tra phong cho du

khach mot cach nhanh chong va hgp 1y tranh
dé du khach phién ha.

- Vi du lich tam linh: ddi v6i loai hinh du lich
nay, cac khu du lich tim linh c6 thé két hop
vO1 cac ca nhan hoac don vi tai tro ban com
chay, nu6c udng va mé khu nghi lai sach s& va
tién nghi cho du khach ¢ xa gan cac khu tAm
linh, tir 6 du khéach s& hai long hon vé chat
luong dich vu cua diém du lich ma du khach
dén ciing nhu hai 1ong vé chét luong dich vu
du lich tai Bac Liéu gop phan gia ting su dap
g cua diém du lich v6i du khach.

- B6i v6i du lich van hoéa lich sir: loai hinh du
lich van hoa lich sir can nang cao nghiép vu
ctia thuyét trinh vién cy thé thuyét trinh vién
phai hiéu 13 vé van hoéa lich sir va cot mbc du
4n tai diém du lich, ho can phai chuén bi sin
sang kién thie dé phuc vu du khach.

- V61 du lich nghi dudng: loai hinh du lich nghi
dudng tai Bac Liéu chua that sy phé bién. Cac
don vi kinh doanh va doanh nghiép can khai
théc xay dung loai hinh du lich nay dé dap ting
nhu ciu ciia du khach trong va ngoai tinh.

TAI LIEU THAM KHAO

Hoang T & Chu N.M.N, (2008). Phdn tich dit liéu nghién ciru véi SPSS. Nha xuat ban Hong
Duc, Thanh phd HS Chi Minh

LE B.T, Ton .T.H.H & Cao M.N, (2016). Marketing dich vu hién dai. Nha xuét ban Tai Chinh.

Bui V.S, (2019). Nghién ctru sy hai 1ong ciia du khach ddi véi chét lwong dich vu du lich tai
Thanh phé Can Tho. Tap chi Nghién cieu khoa hoc va Phat trién kinh té, 13-35.

Long PH, (2019). Panh gia sy hai long cua du khach dbi véi chat lugng dich vu tai khu nghi
dudng MIA Nha Trang, Bui Van Sau va ctv. Tap chi Khoa hoc Truong Pai hoc Can Tho, tip
55 (3D), 167 -174.

Cao T.T& Pham T.H, (2021). Nhitng yéu t6 anh huéng dén sy hai 1ong ctia du khach véi chat
luong dich vu tai cac khu du lich tinh Ha Giang. Tap chi Khoa hoc va Cong nghé, tap 57,
150.

Luu T.D.H, (2014). Phén tich cac nhan t6 anh huong dén sy hai 1ong cta du khach vé chat luong
dich vu du lich & Tién Giang. Tap chi Khoa hoc Truong Dai hoc Can Tho, tap 33 (D), 29-37.

Luu T.K & Du P.HK, (2022). Cac yéu t anh hudng dén sy hai long cua du khach dbi véi chat
lugng dich vu du lich tai ddo Nam Du, huyén Kién Hai, tinh Kién Giang. Tap chi Kinh té
va Du bdo, 49.

64



Tran T.L. (2011). Nghién citu su hai long ciia khéch du lich ngi dia véi diém dén du lich Da
Nang, [Luan vian Thac si Quan tri kinh doanh, Pai hoc Pa Nang]. Viét Nam.

Nguyén H,(2021) 24/01/2023. Khdch du lich la gi? Phén logi khdch du lich — Thé gidi Voucher,
https://thegioivoucher.vn/khach-du-lich-la-gi/

Luu H.C, 27/01/2023. M6 hinh 5 khoang cach chat lwong dich vu cua Parasuraman, https://
luanvanviet.com/noi-dung-mo-hinh-5-khoang-cach-chat-luong-dich-vu-cua-parasuraman/

Thanh G, (2022). Du lich Viét Nam lién tuc nam trong nhém ting trucng cao nhat thé gioi. https://
www.vietnamplus.vn/du-lich-viet-nam-lien-tuc-nam-trong-nhom-tang-truong-cao-nhat-the-
£101/808762.vnp

Tran L, (2021). Méi quan hé giita chdt lwong dich vu va sw hai long cia khdich hang.
https://sapuwa.com/moi-quan-he-giua-chat-luong-dich-vu-va-su-hai-long-cua-
khachhang.html?gidzI=d5QSH8NnM7MLIfvI WbPTvPDba6PIL9ssHwTHik 30BS4vi
HoROD80OaKpXBAjWgbYH73HI8XbVS2Z DSTO

Du lich @én Bac Liéu — Ca Mau tang dot bién dip Tét Dwong lich 2023. https://kinhtedothi.vn/
du-khach-den-bac-lieu-ca-mau-tang-dot-bien-dip-tet-duong-lich-2023.html

65



