Céc yéu to anh hudng dén sy hai long
cta du khach doi véi chat lugng

dich vu du lich tai ddo Nam Du,
huyén Kién Hai, tinh Kién Giang

LE TRUNG KIEN

DU PHAM HOU KHUYEN"
Tém tit
Néng cao chdt ugng dich vy du lich gép phin thu hir nhiéu du khich dén tham quar la mong
mudn ciia cdc dia phuong noi chung va cia ddo Nam Du, huyén Kién Hai, tinh Kién Giang néi
riéng. Dit litu nghién ciu ditge thu thap ti 200 khdch du lich ndi dia da timg dén tham quan du
lich tai Nam Du béing phuong phap phing van trigc 1iép. Két qud udc wong hoi quy cho théy, ¢6 5
yeu 18 anh hudng dén sy hai long cia du khdch dén tham quan tai ddo Nam Du theo thit i gidm
ddn, gém: Quédn Iy gid cé cdc logi dich vu; Qudn Iy hudng dén va phuc v, Qu&n Iy €0 5¢ ha tdng
var luw trie; Qudn IV an nink irdt te va an toan; Quan Iy dich vy dn udng, mua séim va gigi tri.

TW Khéa: gudn Iy dich vu du lich, sy hai long, du khdch, ddo Nam Du, tinh Kién Giang

Summary

Improvement of tourism services quality contributing to the attraction of many tourists is the

desire of the locality in general and Nam Du island, Kien Hai district, Kien Giang province in
particular. Research data was collected from 200 domestic rourists who visited Nam Du island by
face-to-face interviews. The analysis resuits also show that the regression model is consistent with

the data set. Regression estimation veveals five determinants of tourists’ satisfaction with Nam .
Du island, sorted in descending order of influence, which are Management of prices of services,
Management of guidance and services; Infrastructure and accommodation management; Security,

order and safety management; Management of catering, shopping and entertainment services.

Keywords: management of tourism services, satisfaction, visitors, Nam Du island, Kien
Giang province
GIGI THIEU phat trién du lich cta Huyén con mang tinh ty phat,
cdng tdc diu tr ha ting du lich vA ¢o sé vat chét k§

Hoat dong du lich Viét Nam sau dai  thudt du lich con thi€u; cong tac quin 1§ nha nude vEé

dich Covid-19 dd ¢6 nhiéu khdi sic va
dat dugc nhitng tién bd viing chiic. Thuc
hién tot chinh sdch quin 1y dich vu du
lich tdc ddng 1am néng cao chit lugng
dich vu du lich, qua d6 gép phin ning
cao sy hai long ¢lia du khach. Nam Du la
moi quin ddo, ¢6 21 ddo 16n nhd thude
xd An Sdn vi xd Nam Du cda huyén
Kién Hai thudc tinh Kién Giang, Nhitng
nam gin day, Nam Du ciing 13 diém dén
thu hiit ngdly ciing nhiu lugt khach dén
tham quan, khdm phd, trai nghiém so vdi
nhitng niim tnidc ddy. Tuy nhién, viéc

*TS., Trudng Cao dang Kién Giang
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du lich ¢con han ch€; v€ sinh méi trudng chua didm bio,
& nhi&m méi trudng & cdc diém du lich chua duge khic
phuc triét d€..., 1am 4nh hudng d€n sy hai ldong cfia du
khich. Vi thé, cin thiét phii cé nhilng digu chinh chinh -
sdch quan 1y dich vu du lich, qua d6 ning cao sy hai
1dng cia du khich dén tham quan du lich tai Nam Du.

CO S LY THUYET VA MO HINH NGHIEN C(U

Su hiii long 13 sy so sdnh cia nhitng ky vong vdi
nhifng trdi nghiém (Parasuraman va cOng su, 1994).
Su hiai 1ong ciia khéch hang 13 trang thdi tAm 1§ ma
khach hang cim nhin vé& mdt cong ty (t§ chic) khi
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HINH: MO HINH NGHIEN ¢{(U BE XUAT

Quin Iy cor s& hg ting va luu tru

Quén 1§ dich vy gn udby, mua
sam., gidi iri

Sw hai long coa
du khich
vé chit bwgmp dich

Quén Iy an nink e tr vA an oén
vy du lich
tai dan Nam Du

\ Quén 1§ hudng din vi phye vy

| Quén 1y gis ca cac loai dych va

Ngudn: Téng hgp clia thém tac gid nghign ciu

nhiing ky vong ciia ho dugc théa mian hojc 1 thda
»mdn vugt qua sif mong dgi théng qua tiéu ding sdn
phdm hoic dich vu (Jain, 2004). Parasuraman vi cong
s (1985, 1988) di dua ra md hinh nghién cfu nhim
phan tich dnh hudng cla cdc thinh phan chit lugng
dich vy dén sy hai long clia khdch hang,

C6 nhiéu nghién citu tai Viét Nam chi ra cdc yéu
t6 dnh hudng dén sy hai long clia du khich & mdi dia
phudng theo cdc hinh thite du lich khdc nhau, Nguyén
Tai Phic (2010) nghién cu sy hai 10ng cla du khdch
d6i vdi hoat dong du lich sinh thdi & Phong Nha - Ké
Bang. K&t qua nghién citu cho thiy, cé 8 yéu 1§, gbm:
Bén ti€p va hwdng din; Gid ca cdc dich vu; Dich vu
thuyén du lich; Cdnh quan thién nhién hang déng; Chat
lugng dich vy in nghi; Pudng di lai trong hang dﬁng,
V& sinh moi mrdng, An ninh trdt tv va hang Iwu niém
déu tic dong cung chiéu dé&n sy hdi lbng cta du khéch.
Nghién citu cGa Luu Thanh Pic Hai va Nguyén Hong
Giang (2011) cho thdy, cdc yéu t8: Sy tién nghi cia cd
& luu trii; Phuong tién vén Lhuyen t6t; Thai do hudng
din vién; Ngoai hinh ciia huéng din vién va Ha ting
c6 58 phuc vy du lich déu dnh hudng dén sy hai 1ong
cda du khédch.

Trén cd sé phong van 160 du khdch, biing wdc ludng
hdi quy boi, tic gid Nguyen Trong Nhin (2013) cling
chéng minh duge cic yeu 18 Perdng tién van chuyén
tham quan; Dich vy dn udng, mua sidm vi gidi tri; An
ninh trdt fy va an toan 13 nhitng y&u 16 ¢d tic dong
manh d&n Sy hai 1ong cda du khdch ndi dia d6i véi du
lich migt vugn ving Ddng biang séng Cltu Long. Con

Huynh Thi Thanh Héng (2017) nghién ctfu cdc yéu 16

dnh hudng d€n Sy hai long cda du khach ndi dia vé
chat hrcing dich vu du lich sinh théi huyén Phong Dién,
TP. Cin Tho di chi ra 3 y&u t8 Anh hitdng gdm: Su dép
ting; Phugng tién hitu hinh va Sy tin cdy,

Theo Pham Thi Dlep Hanh (2018), cdc y&u td gom
Hinh 4nh di€ém d&n va mdi trudng ty nhién; Ha tang
vi nhdn vién phyc vu; Tinh trang an ninh dnh hudng
tich cyc dén Sy hai 10ng cda du khich d&n tham guan
du lich tai Phi Quéc.

Hoang Manh Diing v Nguyén Minh Triét (2020)
da nghién citu cdc yéu td chat lugng dich vu du lich
dnh hudng d&n sy hai long cha du khdch néi dia tai
Biii Sau - TP. Viing Tiau. Két qui udc Ivgng hdi quy
cho thiy, cdc y&u 18 4nh huéng tich cye dén sy hai
long cla du khdch bao gdm: Sv ddp tng; Gid ci va
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thanh todn; Piéu kién tu nhién; Sy tin
cdy; Co sd vat chit vd Su ddm bao.
Trong d6, yéu t& Su ddp tng duge cho
14 4nh hydng manh nh4t dén Sy hii long
ctia du khdch dén tham quan du lich tai
Bii Sau - TP. Viing Tiu.

Trén co s& 1y thuyét lién quan va dya
vao két qua clia cdc nghién cdu dé cap
néu trén, nhém tic gid dé xufit md hinh
nghién ctu cdc y&u 16 quin 1y chit lugng
dich vu du lich éinh hudng dén su hai long
cia du khich tai ddo Nam Du, huyén
Kién Hai, tinh Ki€n Giang nhu Hinh,

DU LIEU VA PHUONG PHAP
NGHIEN CUU

Dir lidu thit cAp dudc thu thip thdng
qua cic bdo cdo cia UBND huyén Kién
Hai, S& Du lich tinh Kién Giang, UBND
tinh Kién Giang trong giai doan 2019-
2021 vé cdc vin dé quan Iy dich vy du
lich tai ddo Nam Du, cic chinh sdch phdt
tri€én du lich tai noi diy.

Di liéu so cip dugc thu thip thong
qua kh3o sat du khich sir dung cdc dich
vu du lich tai ddo Nam Du bing ciu hdi
chudn bi sin. Nhitng ngudi duge hoi [
nhitng ngudi d3 d€n tham quan du lich
tai ddo Nam Du tif 1-2 ngay. Trén co
sG bdng cau héi chudn bi sin, tic gid
tip huin cho 3 cong tdc vién 1a cdn bd
Vin phong - Thong ké clia cdc xd: Hon
Tre, Nam Du, An Son, nhitng ngudi ndy
cd kinh nghi€¢m trong viéc khdo sat,
thu thap s liéu. Vio cdc bubi chiéu
cdc ngdy th 7 va chid nhdt clia thing
10/2021, cic cong tic vién chon ngiu
nhién nhitng khich dang di trén tau tir
Nam Du vé& Rach Gi4 dé€ phéng vdn, Cdc
ddp vién s& hdi tryc ti€p du khdch va
dién thdng tin vio phi€u khio sédt chuin
bi sdn. K&t qud thu vé duge 200 phi€u
khio sat hgp 1. Dit liéu duge dua vio
phan mém SPSS d€ xir 1y,

KET QUA NGHIEN CU

bé tin cdy cda cdc thang do duge
ddnh gi4 théng qua ki€m dinh hé sé tin
cdy Cronbach’s Alpha. K&t qud phin
tich s& liéu cho thdy, cdc thang do déu
¢6 hé s§ Cronbach’s Alpha > 0,6 vi
tugng quan bién tdng clia céc bi€n quan
sat déu » 0,3, ching t3 cdc thang do déu
ddm bdo do tin cdy (Bang 1).

Két qua phén tich nhan t6 khdm pha
(EFA) cia 24 bién quan sit clia cdc yéu
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t§ ddc lap trong md hinh nghién cdu BANG] KiEM DINH DO TIN CAY THANG 21+
dugc cho thiy, hé KMO = 0,854 > 0.6 va - " TKy HE s ,
¢6 ¢ nghia théng k& & mic 1%. Két qud sn Thang do hitu _{ Cronbach’s Alpha |
tong k&t gidi thich phudng sai ching td, 1 JQuén 1% co 53 ha 1dng va luu trd HTLT 0.857
cdc nhin t§ duge rit ra gidi thich duge 2 |Quén 1¥ dich vy fin ufing. mua sfm va gidi wf | DAMG 0.887
66,419% sy bi€n thién cda dit li¢u. Pbng 3 _|Quin I¢ an ninh trft ty v3 an toin TTAT 0,813
thdti, k&t qud ciing chi ra. c6 5 nhin 1§ 4 _[Quidn ¥ hudng diin vi phyc vy HDPV 0.837
dugc rit ra vGi cac gid ui hé s6 nhin t6 5 |Quén If pid ¢d cde logi dich vu GCDV 0.872
tdi cda 24 bién quan s4t déu > 0.5, chimg 6 _|Sy hai ldng cla khéch du fich 0.848
18 khong c6 bi€n quan st ndo bj logi bd
& budc phan tich EFA. BANG 2: MA TRAN XOAY NHAN T8 cAc BIEN PQC LAP
Phén tich hbi quy d€ xem xét mic Nhintg
@6 inh hudng cla céc yBu t6 guin : _ i 2 3 4 5
chit lugng dich vu du lich tdc d6ng dé% HTLT! 0,776
Su hii long cia du khich tai ddo Nam HTLT2 0,808
Du, huyén Kién Hii, K€t qud phin tich HTLT3 _0.75)
(Bing 3) cho thiy, R? didu chinh = 0,611, HTLT4 0,793
nghia 13 c4c bi€n dGe 15p trong m6 hinh HTLI3 0.787
Ty \ i DAMG!I 0,848
gidi thich duge 61,1% d6i v6i bi€n phuy DAMGE 0317
thudc Su hai lbng ngodi ra, 38,9% mic DAMG3 0'832
46 bi€n thién cla Sy hdi 1dng duge gidi DAMGS 0.735
thich bdi c4c y€u 18 khéc. DAMGS 0,746
K&t qua phiin tich phuong sai cha mb DAMGS 0,766
hinh nghién citu (Bdng 4) cho thiy, gi4 TTATI 0,241
tri F = 63,620 ¢6 ¢ nghia thng k& & mic TTAT2 . 0,780
1%. Ditu niy khing dinh, di lidu thich TTAT3 | . - = 0,784
hgp v6i md hinh hdi quy tuyéhn tinh. TTAT4 0807
K€t qud phan tich hdi quy (Bang 5) HDPVI 0,716
chi ra. c4c yéu 6, gobm: Qudn 1y ca s :}ggzi - g’;gg
ha tang va luw trd (HTLT: beta = 0,168); HDPV4 . 0.530
Qudn 1¥ dich vu #n uSng. mua sfm va GCDV1 0786 *
glfll tri (DAMG: beta = 0,130); Quin 19 GCDV2 0:740
an ninh trit ty va an todn (TTAT: beta = GCDV3 0,711
0.161); Quin 1¢ hu8ng din va phuc vy GCDV4 0,783
(HDPV: beta = 0,213); Quan 1y gif ci GCDVS 0,737
cdc loai dich vu (GCDV: beta = 0,453)
déu Anh hudng cing chiéu d€n sy hdi  BANG 3: KET QuA HOI @uY SU DENG PHUONG PHAP ENTER €A MO HINH
Idng cla du khédch. Trong d6. y€u t§ [M&hmbl. R |- R'_|R® didu chinh|Sai 56 chulin cia udc tinh | Durbin-Watson
Quin 1y gi4 cd céc loai dich vu (GCDV: 1 {0,788 0,621 0,611 0,40772 2,357
beta = 0,453) dnh hudng manh nhit
A€n Sy hai 1dng clia du khich. K& qud - BANG 4: PHAN TICH PHUONG SAI ANOVA TRONG PHAN TICH HO1 @uY
ciing cho thily, h¢ s6 VIF < 10 vd h¢ s6 [T Ma minh_ [ Yong binh phitang | Bac (g do | Trung binh | F _|Mic ¢ nghia
Tolerance < 2 & c4c bi€n quan st trong Regression 52,879 5 10,576 63,620 0,000"
mé hinh. Piéu ndy khdng dinh, chua phit  [1]|_Residual 32.250 194 0,166
hién hi¢n wogng da cHng tuyén trong mé Total 85,129 199

hinh nghién ciu. }

ot . ] BANG 5: KET QuA Hbi Qay
Kﬁr LUAN VA HAM ? CH'NH SACH [ He 'ﬁﬁ‘ Hc Sﬁ _'l'hfl'l‘lE ki -
} Mb hinh | chua chufin hén  [dd chufinhén| M‘]:_-" chng tuyfn

Két qui nghléﬂ/cft‘u cho ‘h§Y- ¢ 5 B [Soisfichuin]  Beta PR [ yolerance VIF
yluts ?m'h hudng dén Sy _hﬁi long cha du Hing s6 | -0.681 0.307 2.218] 0.028
"géc.hgég ";a'“.g"ag ) dl‘}"’.fi‘?"}‘] Du. ||pmir [ ourss 0.052 0.168] 3.642| 0.000]  0.914[1.094
gom: Quin Iy gid cd cic logi dich vui | 2770 1 0.042]  ~ 0.130] 2601] 0010  0781{1.281
Quin 1¢ hudng din vA phuc vy; Quin
I G 53 ha thng vA Iy tri: Quan Ig an | [ITAT | 0.185 0,055 0.161| 3.395] 0.001 0.867[1.154
ninh trdt ty v an todn; Quﬁn 1¥ dich vu HDPV 0,260 0,062 0,213 42201 0,000 0,767 1.304
3n uéng, mua sfm va gidi ti. Trong @6, LIGCPY | 0464] = 0057 0.453| 8203 0,000 0,641|1.560
y&u 16 Quén Iy gi4 cd c4c loai dich vu ¢6 Ngudn: K&t qué phéin tich dir gu cla nhém tac gld
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dnh hudng manh nhat. Trén cd & k&t qué nghién ciu
trén, d& thu hot thém nhidu du khéch dén véi Nam Du,
trong thdi gian téi, cdn thuc hién mdt s& giﬁi phép sau:

Thd nhat, Tinh cin s6m c6 quy hoach cdc khu vige
kéu goi diu tr cd s luu tri chat lugng cao, dong thdi
thyc hién tot viéc quin 1y niém y&t gid cd cic loai
hinh dich vu du lich trén ddo. Tang cudng céng tdc
ki€m tra chat lugng hang héa va an todn vé sinh thyc
phiam. Kién quyét xt 1y tinh trang ban hing gid, hing
nh4i, hing kém chit lugng, 1dm dnh hudng dén hinh
anh diém dén du lich.

Thit hai, chinh quyén dia phudng cin thic hién bt
cong tdc tuyén truyén cho céc chi ¢d sd kinh doanh dich
vu du lich, cdc hudng dén vién va nhin vién du fich vé
¢éc chinh sdch phép ludt ciia Nhd nuéce lién quan dén
hoat dong du lich, T8 chic cdc 16p dio tao chuyén vé&
cung (ing cdc dich vu du lich, trién khai cic mé hinh dich
vu du lich cho ngudi din dia phitgng, nhu: homestay, du
lich sinh thdi nhiim gép ph‘a‘in ting thu thip,

Thi ba, ting cudng dau or co s& ha ting, cdi tao
cdc bit blen dudng giao théng xung quanh ddo. Kéu
g01 céc té chic, doanh nghlep ddu tr cd s3 ha tang, cd
s& lu trii, cdc dich vy vui chdi, gii tri, mua sim nhiim

___ TALLIEUTHAM KHAO

da dang hda cic loai hinh dich vy du lich
rén dio. C6 cdc chinh sdch hd trg dé
cdc doanh nghiép dén ddu (v cd s3 ha
tAng tai cdc di€m du lich.

Thit tu, xiy dung Quy ch€ phdi hgp
giffa cdng an va cic nganh lién quan.
Thyc hién t8t viéc trao d6i thong tin vé
tinh hinh an ninh, trdt & aén dia ban.
Thuc hién t8t céng tic phdi hgp kiém
tra, xi 1§ vi pham. T8 chitc céc 16p tap
huidn vé kién thifc an ninh, an toan,
phong chdy, chita chdy cho cdc chi cd
G kinh doanh dich v Ivu tra.

Thi néim, chinh quy&n dia phuong
cin t8 chitc cdc khéa dio tao thiét ké
c4c san phdm gqua luu niém mang ddm
diu in dia phuong. Cdc t6 chifc doan
thé ctia Huyén ndéi chung va cda xi
Nam Du néi riéng cin cé nhiing chinh
sdch hd trg, xdy ding cdc mé hinh, 8
chifc cac hoat dong cho ngudi ddn dia
phuong, nhim tao ra cdc san phim dac
thi du lich.O
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