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ABSTRACT

The purpose of this paper is to analyze the service quality at tourist
destinations in Tien Giangprovince. Besides, the paper has identified
some important factors that affect tourist satisfaction and revisit such as
tourism infrastructure, safety and security, people, natural environment,
service price, tourist motivation. This research is aimedto develop
sustainable domestic tourism in Tien Giangprovince by analyzing the
factors determining touristsatisfaction and revisitbased on the qualitative
research and quantitative research.Data were collected from 350
domestic tourists in Tien Giang province, who responded willingly to a
questionnaire-based survey. The results of multiple regression showed
that all factors affected significantly tourism service quality in Tien Giang
tourist destinations.

TOM TAT

Muc tiéu cua bai viét nham danh gia chat lwong dich vu cua cac diém dén
du lich trén dia ban tinh Tién Giang. Qua d6, bai viét da xdc dinh cdc yéu
16 quan trong danh hwong dén sw hai long ciia du khdch va sw quay tré lai
cua du khdach bao g5m co so ha téing du lich, an toan du lich va an ninh,
nguon lyc con nguoi, moi truong tw nhién, gia dich vu, va dong co ciia du
khdch. Nghién ciru nay nham xdc dinh cdc yéu t6 quyét dinh sy hai long
va sw quay tro lai cua khach du lich dwa trén ca hai phwong phap nghién
ciru la nghién cuu dinh tinh va nghién ciru dinh luong. Dir liéu so cap
dugc thu thdp thong qua phong van chuyén gia, thao ludn nhom tdp trung
va diéu tra khao sat. Nghién citu duoc diéu tra khao sdt 350 dap vien la
cdc khdch du lich néi dia d@é kiém dinh mé hinh va cdc gid thuyet nghién
citu bang phwong phdp chon mau ngdu nhién phan tang theo dia ban bang
cdach phongvan true tiép du khdch.

Trich ddn: V& Kim Nhan, 2019. Céc yéu t6 anh huéng dén chét luong dich vu tai cac diém dén du lich trén
dia ban tinh Tién Giang. Tap chi Khoa hoc Trudong Pai hoc Can Tho. 55(S6 chuyén dé: Kinh t¢):

67-77.

1 PAT VAN BE

V6i su phat trién khong ngimg cia khoa hoc
cong nghé, con nguoi ngay cang ban ron, cing thing
v0i nhiing cong viée, voi nhirng cong ngh¢ tinh vi.
Chinh vi thé, dé dap tmg dugc v6i nhu cau cong viée

ngdy cang cao con ngudi phai gidi toa cing thing,
thu gidn bang nhiing chuyén di du lich, nhiing
chuyén di di ngoai cing v&i nguoi than hay ban bé.
Du lich ngay cang tré thanh mot nhu cau thiét yéu
clia con nguoi trén khap thé gisi. Du lich duoc xem
1a nganh kinh té miii nhon trong chién lugc phat
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trién ctia nudc ta noéi chung va tinh Tién Giang noi
riéng. Tinh Tién Giang cach Thanh phd Hb Chi
Minh 70 km, hon nita c6 dudng cao tc Thanh phd
Hb Chi Minh — Trung Luong nén thuén tién cho du
khach dén tham quan tai cic diém du lich trén dia
ban tinh Tién Giang. Tién Giang ném O cira ngd
ving Dong bing song Ctru Long, nam trai doc theo
bo Béc cuia song Tién cach thanh phé HO Chi Minh
70 km va c¢6 32km bd bién. Véi nhidu song ngoi,
kénh rach chéng chit,... da tao nén nhing vuon céy
trai xanh tuoi bon mua, v6i nhimng dic san noi tiéng
nhu xoai cat Hoa Loc, budi long C6 CO, cam, quyt
Cai Bé, va sita 10 rén Vinh Kim, sau riéng Ngii Hiép,
thanh long Chg Gao, sori Go Cong, khém Tan
Phuéc, ...Tién Giang con 1a ving dat giau truyén
thdng yéu nudc, truyén thong cach mang véi 22 di
tich lich su - van hoa cap quoc gia (trong do c6 01
di tich cap qudc gia dac biét) va 125 di tich lich su-
van hoa cip tinh gan lién tén tudi cac anh hung dén
tdc, cac su kién van hoéa lich sir dd duoc nhiéu du
khach trong va ngoai nudc biét dén nhu: di tich lich
sir Rach Gam - Xoai Mut, di tich chién thiang Ap
Bic, lang Truong Pinh, Thu Khoa Huan, ling
Hoang Gia, chua Vinh Trang, dinh Long Hung, di
tich khao ¢6 Oc Eo - Go Thanh. Xuit phat tir nhitng
danh gia vé kinh té xa hoi, tinh hinh phat trién cac
nganh nhat 1a nganh du lich Tién Giang ma Nghi
quyét Pai hoi dai biéu Pang bo tinh lan thtr X nhiém
ky 2015 - 2020 c6 dinh hudng tap trung xac dinh thé
manh kinh té dic thu cia timg ving trong tinh theo
cum lién két huyén, thanh phd, thi xa dé phat huy
tiém ning kinh t& va ngudn nhan lyc sin co, tao
thanh strc manh néi sinh cho sy phat trién ctia mdi
ving trong tinh. Mdi viing kinh té déu ¢ thé manh
riéng tuy nhién viéc timg budc dau tu két cu ha ting
ddng bo; tap trung dau tw, thu hit diu tu ha ting
phuc vu viéc phat trién du lich duogc quan tam.
Chinh vi thé can thiét dé danh gia chit lvong dich
vu cua cac churong trinh du lich ndi dia cia cac cong
ty du lich Iit hanh tai cac diém dén trén dia ban tinh
Tién Giang dé tir d6 d& xuat mot sé giai phap dé gop
phan cai thién chit luong dich vu va thu hat du
khach quay tro lai diém dén du lich tai Tién Giang.

2 COSOLY THUYET

Nhu dé phén tich tim quan trong cuia viéc danh
gia chét luong dich vu cua céc chuong trinh du lich
ndi dia cua céac cong ty du lich 1ir hanh tai cac diém
dén trén dia ban tinh Tién Giang, nhom nghién ctru
d3 xac dinh cac yéu t6 anh huong dén su hai long
cua cua khach du lich noi dia, bao gém: co sO ha
téng du lich, an toan du lich va an ninh, nguén Iuc
con nguoi, moéi truong ty nhién, gia dich vu tai cac
diém du lich va dong co cta du khach. Chat luong
dich vu dugc nghién ctru bdi cac nha khoa hoc trong
nhiéu bdi canh khac nhau véi cac dinh nghia khac
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nhau va duoc do bang cac thanh phan khac nhau.
Chang han, nghién ctru ddu tién cua Grénroos
(1984) d3 d& xuit ba thanh phan cua chit luvong dich
vu nhu chit luong ky thuat, chat lugng chirc ning,
chuc nang hinh anh; trong khi (Parasuraman;
Zeithaml ez al., 1985) da gi6i thiéu mudi thanh phan
cuia chét lwong dich vu: Hitu hinh, dang tin cay, dap
ung, nang lyc, lich sy, dang tin cdy, bao mat, truy
cap, giao tiép, hiéu biét. Parasuraman, Berry et al.
(1991) da giéi thigu cac thanh phan chat lugng dich
vu cho nam thanh phﬁn co ban, do 1a d tin ciy, dam
bao, hiru hinh, ddng cam, dap tmg va duogc ap dung
trong nhiéu bdi canh khéac nhau.

Céc nghién ctru trén cho thiy hau hét cac nghién
ctru thue nghiém vé chét lugng dich vu cta cac nha
khoa hoc st dung mé hinh 1y thuyét cua
Parasuraman et al. (1985, 1991), xem cac yéu tb
mang tén sy dam bao, d6 tin cay, tinh hitru hinh, tinh
dong cam, tinh dép tng, ... 1a nhitng thanh phan cua
chét luvong dich vy, mot phfin. Trong tat ca cac mod
hinh trén, SERVQUAL (Parasuraman et al., 1985)
1a cong cu danh gia thanh cong nhat vé chat luong
dich vu. Murc d¢ dap ung cua cac thanh phﬁn duoc
xem la mét tiéu chi quan trong cho sy hai long cua
du khach va dan dén mot loi thé canh tranh trong
nganh du lich. Dé tién hanh nghién ctru thuc nghiém
vé chit luong dich vu, cac nha nghién ciru da su
dung phuong phap nghién ctru dinh lugng hodc
phuong phap dinh tinh két hgp dinh luong, nhung
chu yéu 1a nghién ciru dinh lugng dé do ludng tac
dong cia chat lwong dich vu dbi véi sy hai 1ong cta
khach du lich hay do luong tac dong cua céac thanh
phan chét lugng dich vu di véi long trung thanh cia
khach. Vi phén tich trén, nghién ctru duoc dé xuét
mé hinh dya trén mdé hinh SERVQUAL
(Parasuraman et al, 1991).

2.1 Co sé ha ting du lich (TI)

Cosdha téng du lich dugc goi la tat ca cac co s
va k¥ thuat dugc tao ra bdi cac td chirc nha nudce va
du lich dé khai thac tiém nang du lich, bao gdm hé
thdng khach san va nha ¢ va hang hoa, cong vién
giai tri, cac hoat dong giai tri, giao thong van tai, .
Co s ha tAng du lich 1a mot trong nhitng yeu t6 quan
trong dé thu hat khach du lich dén mét quéc gia hodc
mot dia diém du lich (Moreira and Tao, 2014). Co s
ha tang du lich tdt s& tao diéu kién thuan loi dé thu
hat nhiéu khach du lich Grytsiuk, Grytsiuk et al.
(2017). Theo Cracolici, Nijkamp et al. (2008) va
Barbu (2013) cac yeu t6 thiét yéu cua co s ha tang
du lich bao gdm chd & va co s phuc vu an ubng dé
phuc vu khach du lich; co s¢ ha tang truyen thong,
bao gom van tai va vién thong; cac yeu t6 con nguoi.
Mot s6 nghién ctru hién tai cho thiy cac nha ¢ néng
thon duge st dung lam noi ¢ cua du khach 1a mot
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yéu t6 quan trong can dugc thic day dé phat trién du
lich dia phuong.

Gid thuyét 1 (H1): Co s6 ha tang du lich c6 moi
quan hé dwong dén sy hai long cua du khach.

Gid thuyét 2 (H2): Co'so ha tang du lich ¢é moi
quan hé duong dén dong co cua du khach.

Gid thuyét 3 (H3): Co'so ha tang du lich ¢é moi
quan hé dwong den y dinh tro lai tham quan du lich.
2.2 Moai truwong tw nhién (NA)

Méi trudng tu nhién dé cap dén tit ca cac yéu tb
trong ty nhién va khong dugc tao ra boi con nguoi.
Trong linh vuc du lich, Beerli and Martin (2004) da
xdc nhan rang moi truong tw nhién bao g6m mot sb
yéu t6 nhu thoi tiét, bii bién, ho, nui, sa mac,
...Trong khi Mihali¢ (2000) coi méi truong tu nhién
la diém dén tuyét dep vi canh quan, cu tric thity
van ty nhién, nudc sach, khong khi trong lanh va sy
da dang cua dong vat hoac thyc vat. Do do, co thé
xem mdi truong tw nhién 1a mot yéu t& du lich
homestay quan trong.

Gid thuyét 4 (H4) Moi truong tu nhién co moi
quan hé duwong dén sy hai long cua du khach.

Gid thuyét 5 (H5) Moi truong tir nhién co moi
quan hé duong dén dong co cua du khach.

Gid thuyét 6 (H6) Moi truong tw nhién co moi
quan hé dwong den y dinh tro lai tham quan du lich.
2.3 Ngudn nhan lyc (PE)

Nhitng nguoi séng va lam viéce tai mot diém dén
s€ tao ra mdt moi truong van hoa doc dao cho diém
dén d6 1a mot yéu td quan trong trong du lich.
Maunier and Camelis (2013) cho rang thai do tich
cuc tir nguoi dan dia phuong khong chi khién khach
du lich hai long ma con quang béa van hoa va hinh
anh dia phuong. Beerli and Martin (2004) chi ra
rang su thanh cng cua mot trang web du lich phu
thudc rat nhiéu vao yéu td con ngudi, bao gom su
than mat, vui vé va nhiét tinh cua nguoi dan dia
phuong va nhan vién tham gia vao cac tour du lich
¢6 hudng din, nhan vién ban db luu niém, nhan vién
nha hang khach san, ...). Tuong ty, Ryan and
Dewar(1995) di nghién ciru mdi quan hé tich cuc
giita ning lyc cua phién dich vién tai chd va ty 1¢
duy tri khach truy cap. Hon ntra, Ulus and Hatipoglu
(2016) da chi ra rang viéc quan ly hiéu qua cac yeu
t6 con ngudi gitip du lich nhiéu to chie dat dugc su
bén ving cua ho.

Gid thuyét 7 (H7) Nguoén liec con ngudi ¢6 moi
quan hé duwong dén sy hai long cua du khach.

Gid thuyét 8 (HS8) Nguén lie con ngudi ¢é moi
quan hé duwong den dong co cua du khach.
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Gid thuyét 9 (H9) Nguén lic con nguoi ¢6 moi
quan hé dwong den y dinh tro lai tham quan du lich.
2.4 An toan va an ninh du lich (SS)

Theo Khwong and Nguyén (2017), an toan va an
ninh lu6n 12 mot trong nhitng van dé quan trong nhét
ma hau hét khach du lich quan tam tru6e khi dén
mot noi nao d6 vi sy bat on ton tai trong xa hoi hién
nay. N6 dé cap dén viéc bao vé du khach khoi cac
s ¢d va rai ro trong hanh trinh. Ngoc and Trinh
(2015) dinh nghia an ninh 1a bao vé du khach khoi
cac sy ¢b va riii ro va coi su an toan 1a bao vé khach
du lich khoi cac su ¢b va rii ro bat ngd. Mot khi an
ninh va an toan dugc bao dam t6t tai mot diém dén,
du khach s& c6 trai nghiém tuyét voi sau chuyén di
ctia ho. Khéach du lich cam thay thoai mai va an toan
dé kham pha diém dén, gop phan xay dung hinh anh
diém dén than thién va an toan hon. Nhiing khach
du lich nay s& chia s¢ 4n twong vé6i nhitng ngudi
khac c6 thé 1a khach tiém nang dén diém dén.

Gia thb,tyé’t 10 (H10) An toan va an ninh trong du
lich c6 moi quan hé dwong deén sy hai long cua du
khach.

Gia thuyét 11 (H11) An toan va an ninh trong du
lich c6 moi quan hé dwong dén dong co cua du
khach.

Gia thzgyé’t 12 (H12) An toan va an ninh trong du
lich co moi quan hé dwong den y dinh tro lai tham
quan du lich.

2.5 Gia dich vu (SP)

Gia dich vu d& cap dén nhimg gi du khach thyc
su tra cho chuyén di ctaho, bao gém diém dén, mirc
d0 an toan, chét lugng dich vy, ... Theo Khuong va
Nguyén (2017), gia dich vu phai di kém véi chat
luong san pham va dich vu. Mic du gia da dugc su
dung thay cho gia tri cia mot diém dén. Do 1a mot
trong nhimg yéu t6 quan trong lién quan dén su hai
long ctia khach hang va chét luong dich vu. Do do,
nha cung cip dich vy can chirng minh vé&i khach truy
cip rang gia tri cia dich vu twong xtng véi gia ho
phai tra dé ho co6 thé cam thay hai 1ong véi nhitng gi
ho nhan dugc. Murphy, Pritchard ef al. (2000) lap
luan réng nhén thirc cua khach du lich vé gia tri nhu
vay trong chuyén di 1a mot danh gia hop 1y vé nhing
trai nghiém c6 duoc trong chuyén di vé thoi gian va
s tién ho chi ra.Véi yéu t6 nay, gia thuyét 13, 14 va
15 duoc dat ra la:

Gid thuyét 13 (H13) Gid dich vu du lich c6 moi
quan hé dwong den sy hai long cia du khach.

Gid thuyét 14 (H14) Gid dich v du lich c6 moi
quan hé dwong dén dong co cua du khdch.
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Gid thuyét 15 (H15) Gid dich vu du lich c6 moi
quan hé dwong dén y dinh tré lai tham quan du lich.
2.6 Su hai long cia khach du lich (ST)

Su hai long la su khac biét nhan thirc gitia ky
vong va hiéu suit duoc cai thién (Oliver, 1980); sy
hai long c6 lién quan dén muirc do mot ngudi thich
hoéc khong thich mét san phém hodc dich vu sau khi
st dung no; hodc dap ung su khac biét gitra ky vong
va hiéu suét nhan thire (Oliver, 1980). Sy hai long
cta khach du lich 1a chu d& cua cac cudc thao luan
va déanh gia du lich va dugc xéac dinh boi nhiéu nguoi
v6inhitng cach khac nhau. Sy hai long ctia khach du
lich 1a rt quan trong trong viéc gidi thiéu cac diém
dén, boi vi n6 anh huéng truc tiép dén viéc lwa chon
diém dén, tiéu thu san phdm va dich vu va anh
hudéng dén quyét dinh quay tré lai cua du khach
(Kozak and Rinkleton, 2000). Theo Bowman,
Farley et al. (2000), su hai long ctua du khach duoc
dinh nghia la mot trong nhiing danh gia chinh cua
nguoi tiéu dung thong qua danh gia dich vu du lich.
Ngoai ra, sy hai 1ong ctia du khach 1a két qua cua sy
mong doi ctia khach du lich vé cac diém dén dwa
trén nhirng hinh anh truée dy cua ho vé diém dén
va tir danh gia ctua ho dya trén kinh nghiém tai diém
dén. Sy hai 1ong chung 13 danh gia muc tiéu thu chu
quan cua cac ca nhan dua trén tat ca cac yéu t6 lién
quan dén trai nghiém, ching han nhu chd &, diém
tham quan, hoat dong va 4m thuc. Khai niém vé sy
hai long duoc xac dinh boi cac nha tiép thi 1a hanh
vi mua c6 tdm quan trong chién lugc ddi véi cac
doanh nghiép vi tdc dong cua no d6i voi viéc mua
lap lai va khuyén nghi truyen miéng. Mot trong
nhing nghién ctru khac cho thay su hai long cia du
khach c6 nhiéu kha nang tao ra hanh vi mua tich cuc,
chang han nhu truy cap lap lai trén trang web, the
hién long trung thanh va dua ra khuyén nghi truyén
miéng tich cuc. Do d6, dé do ludng muc d6 hai long
ctia du khach, cac nha quan 1y du lich can x4c dinh
yéu t6 nao tac dong dén chat luong dich vu du lich
dé hd trg, dap ung kip thoi.

2.7 Dong co du lich (TM)

Ly thuyét vé hanh vi cua ngudi tiéu ding lap
luan rang dong luc c6 thé cho thdy yéu té thuc diy
cd nhan din dén hanh dong (Schiffman and
Kanuk,1978). Trong linh vyc du lich, dong luc dé di
du lich lién quan dén mét tap hop cac nhu cau khién
mot nguoi tham gia du lich dya trén mot s6 hoat
dong. Cac yéu td thuc day co thé 1a nhu cau tam ly
dong vai tro quan trong trong viée dan dit mot nguoi
dén nhitng cam xtc ¢ thé dugc diéu chinh thong
qua trai nghiém du lich Kim et al. (2000). Céac yeu
t6 thuc day du lich 1a ddc diém cua cac c4 nhan anh
huéng dén viée lwa chon diém dén (Kim and Lee,
2002). Theo cac nghién ctru trude ddy, mong mudn
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thoa man khach du lich 1a phan 16n v6 hinh ciing
dugc coi 1a yéu t6 thuc ddy (Kim and Lee, 2002).
Kim ez al. (2000) da xac dinh cac dong lyc trén co
s& mot sb cude phong van sau, mot vai trong so do
dugc phan loai 13 tim 1y x4 hoi va hai 1a yéu t6 vin
héa. Nhitng dong lyc nay da dugc phan loai theo
kiéu chit sau day bai Goeldner and Ritchie (2003)
nhu (i) cac bién vét 1y, chang han nhu thu gian; (ii)
cac bién van hoa, nhu kham pha cac khu vyc dia ly
mdi; (iii) bién tuong tic ca nhan nhu gip g& ngudi
méi; va (iv) uy tin, chang han nhu long tu trong.
Jang and Wu (2006) cho rang cac yeu t6 thac day
phé b1er1 duogc tim thay trong hu hét cac nghién ctru
bao gdm tim kiém kién thire, thu gidn va gin két gia
dinh, trong khi cac yéu t§ kéo thudng thiy nhat 1a tu
nhién va moi truong lich swr, chi phi, co s¢ vét chit,
an toan va kha nang tiép can va yéu tb nay ciing c6
mdi quan hé chit ché giita sy hai 1ong cta khach du
lich va long trung thanh cua ho.

2.8 Su tré lai ctiia du khach (RI)

C6 nhiéu dinh nghia v& sy quay tro lai cia du
khach, chang han nhu sy 13p lai hanh vi mua cia
khach du lich do gia ca, thay ddi chi phi, chat luong
dich vu (Gallarza et al., 2016). Hanh vi lap lai cé
nghia la khach c6 y dinh mua thuwong hi€u hodc dich
vu tir nha cung cép dich vu theo thoi gian, trong khi
su quay trd lai cia du khach dya trén thai d§ co
nghia la ngudi st dung dich vu ¢6 ¥ dinh mua lai va
cling ¢6 dau hiéu tot vé ¥ dinh ldp lai hanh vi cia
ngudi sy dung dich vu. Tuy nhién, hau hét cac
nghién ctru sdu rong chi ap dung do luong su lap lai
hanh vi dya trén thai d6. Gallarzaer al. (2016) cho
thdy chi sb dwoc sir dung phd bién nhat 1a truyén
miéng, tiép theo la y dinh lap di lap lai. Truyén
miéng la mét chi sO tbt vé sir dung 13p lai hanh vi va
truyén miéng c6 kha ning ting dan theo thoi gian.
Hanh vi st dung 1ap lai chinh 1a dong lyc quan trong
cho sy 6n dinh va ting truéng trong twong lai ciia
bat ky t6 chuc va diém dén du lich nao.

Mbi quan h¢ tich cyc giira chét lugng dich vu va
sw hai 1ong duoc hd trg béi cac nha nghién ctru trude
déay Gronholdt ez al. (2000), theo d6 cht lwong dich
vu cao s€ lam tang sy hai long cua du khach.
Martensen et al.. (2000)cho ring cac thanh phan
chat lugng dich vu 1a mot thanh phan quan trong cta
su hai long cua du khach. Mdi lién hé gitta chat
luong dich vy va sy hai long cua khach du lich duogc
cho 1a mi quan hé dwgc nghién ctru rong rdi nhat
trong dich vu du lich (Canny and Hidayat, 2012).
Chat luong dich vu c6 anh huong truc tiép dén su
hai long cia du khéch. Chat luwong dich vu c6 tac
dong tryc tiép dén sy hai long cua khach du lich.
Muc tiéu chinh cua cac nha cung cép dich vu du lich
1a ddu tu vao viéc danh gia va cai thién chit luong
hiéu sudt va tim cach cai thién mirc do hai long cua
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khach du lich. Canny and Hidayat (2012) két luan
rang cac thanh phan dich vu cao s& din dén hanh vi
thu hat khach truy cép cao hon va tich cuc hon, sy
1ap lai hanh vi khi str dung dich vu ciling tang 1én.
Chat lwong dich vu 1a mot trong nhitng yéu t6 hap
dan anh huong truc tiép dén su quay tré lai cua du
khach. Quan trong hon, mét bang ching thuc
nghiém cho thay rang c6 mot mdi quan hé dang ké
gitta chit lugng dich vu va su quay tro lai ciia du
khach (Gronholdt et al., 2000). Ké tir d6, cac Nghién
clru nay d trinh bay m6 hinh gia thuyét nghién ctru
16, 17 va 18 duoc dat ra la:

Gid thuyét 16 (HI16). Péng co du lich cia du
khach c6 méi quan hé duong dén sy thoa man chat
lwong dich vu du lich.

Gid thuyét 17 (H17). Péng co du lich cia du
khdch ¢é moi quan hé dicong dén sw quay tré lai du
lich tai diém d@én du lich

Gid thuyét 18 (HI8). S hai long cia du khdch
c6 moi quan hé dwong dén y dinh tham quan du lich.

Sau day 1a mo hinh dugc dé xuit cua duge st
dung trong nghién ctru nay:

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru
3 PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Trong nghién ciru nay da st dung thang do
Likert cho diém tir 1 dén 5 dé do luong cac bién quan
sat. S6 liéu thir cap duoc thu thap tir cac béo céo cia
S& Vian hoa, Thé thao va Du lich tinh Tién Giang, ¥
kién chuyén gia va nhiing ngudn co s¢ dir liéu co
lién quan.

DPiéu tra khao sat: Nghién ctru dugc thuc hién
diéu tra khao sat 02 1an: (i) 1an 1: Thyc hién phong
vén true tiép 30 dap vién 1a cac di twong khao sat
thong qua bang cau hoi chi tiét theo phuong phap
ldy mau thuan tién dé didu chinh va xac dinh lai cau
trac thang do; (ii) 1an 2: thyc hién phong véan truc
tiép 350 du khach trong nuéc bang phuong phap
chon miu ngiu nhién phan tang theo dia ban (3 dia
ban chinh 1a Thanh phé My Tho, huyén Cai B¢, thi
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xd GO Cong) va ddi tuong 1a cac du khach trong
nudce dé kiém dinh mo hinh va cac gia thuyét nghién
clru.

Cong cu xu Iy thong tin:

Dir li¢u thu thap tir cac dap vién (cac bang cau
hoi) dwoc xem xét va loai di nhitng bang khong dat
yéu cu. Sau d6 dit liéu dwge ma hoa va lam sach
bang phan mém SPSS 20.0.Dir lidu thu thap tir cac
dbi tugng khao sat dugc sir dung dé danh gia thang
do bang cong cu phan tich do tin cay (Reliability
Analysis) thong qua hé s6 Cronbach’s Alpha, phan
tich nhan t6 kham pha EFA (Exploratary Factor
Analysis), phan tich nhan t§ khing dinh CFA
(Confirmatory Factor Analysis) va md hinh c4u trac
tuyén tinh SEM (Structural Equation Modeling)
dugc st dung dé kiém dinh mo hinh va céc gia
thuyét nghién ciru.

Theo két qua khao sat co 6 yéu té chinh anh
hudng dén sy hai long cua khach du lich, bao gom:
co s& ha tang du lich, an toan du lich va an ninh,
nguén lyc con nguoi, moi truong ty nhién, gia dich
vu va dong co cho du lich; va y dinh xem xét lai cua
khach du lich bi anh hudng bai 7 yéu td, bao gom:
co sO ha tﬁng du lich, an toan du lich va an ninh,
ngudn luc con ngudi, moi trudng ty nhién, gia dich
vy, dong co cho du khach va sy hai long cua khach
du lich. Trong s d6, dong co cho du khach 1a mot
yéu t6 mai duge xem xét mot cach chu ddo do nod
anh huong dang ké dén ca sy hai 1ong ctia khach du
lich va y dinh quay tr6 lai 1an nita. Tir nhitng két qua
ctia nghién ctru nay, chiing t6i di dé xuat mot s ham
¥ cho cong tac quan 1y dé phat trién bén vimg cua
du lich & tinh Tién Giang bang cach ting cuong su
hai long va xem xét lai y dinh cta khach du lich sau
khi ho dén du lich tai cac diém dén du lich tai Tién
Giang.

4 KET QUA VA THAO LUAN
4.1 Két qua nghién ciru
Maiu nghién ciru

Trong s6 350 dép vién, co 28 phiéu bj loai do c6
cau tra 161 khong phu hop. Dit liéu dugc phan tich
xtr 1y bang phdn mém SPSS 20.0 va AMOS 20.0.
Trongddcod 143 du khach dugc phong vén tai cac
diém du lich tai thanh phé My Tho (chiém 44,4%),
75 du khach tai huyén Cai Bé (chiém 23,3%) va 104
du khach tai cac diém du lich cua cac huyén khac
(chiém 32,3%).

Két qua phan tich nhan t6 kham pha (EFA):
Két qua EFA cac yéu t6 anh hudng dén sy hai
long cta du khach duoc trinh bay trong Bang 1 cho

thﬁiy 22 bién quan sat do luong cac yéu t6 anh huong
deén sy hai long ctia du khach sau khi phan tich EFA
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thi duoc trich thanh 06 yéu t6 twong (mg v6i 06 khai Eigenvalue 1a 1,082. Két qua phan tich EFA duoc
ni¢m voi tong phuong sai trich 1a 65,962% tai str dung bang phuong phap xoay Varimax.

Bang 1: Két qua EFA cac yéu t6 danh hwéng dén sy hai long ciia du khach

Gia tri riéng ban dau Téng binh phwong tai Téng binh phwong tai sau khi
Thanh xX0ay
PRAN  rng Ph“"”“g(f/:‘; T‘Ch(f% Téng l:‘;:’g,‘/‘ﬁ T‘Ch(f% Téng Psl;:"g% Tich liiy (%)
1 7,039 27,075 27,075 7,039 27,075 27,075 3,389 13,035 13,035
2 2,668 10,261 37,336 2,668 10,261 37,336 3,112 11,969 25,004
3 2,401 9,236 46,572 2,401 9,236 46,572 2,812 10,814 35,818
4 2,077 7,989 54,561 2,077 7,989 54,561 2,756 10,602 46,420
5 1,883 7,241 61,802 1,883 7,241 61,802 2,594 9,979 56,399
6 1,082 4,160 65,962 1,082 4,60 65962 2,487 9,564 65,962
7 ,668 2,571 68,533
8 ,643 2,474 71,007
9 ,598 2,299 73,306
10 ,560 2,155 75,461
11 ,532 2,046 77,507
12 ,529 2,034 79,540
13 ,516 1,984 81,524
14 ,485 1,866 83,390
15 ,459 1,765 85,155
16 ,444 1,706 86,861
17 424 1,630 88,491
18 416 1,601 90,092
19 ,396 1,522 91,614
20 ,361 1,389 93,003
21 ,344 1,323 94,327
22 ,329 1.267 95,593
23 ,318 1,225 96,818
24 ,296 1,137 97,955
25 ,281 1,081 99,035
26 ,251 ,965 100,000
Phuong phap trich: Principal Component Analysis.
Két qua KMO and kiém dinh Bartlett
Kiém dinh tinh thich hop ctia mé hinh Kaiser-Meyer-Olkin (KMO). ,882
Gia tri Chi binh phuong xip xi 3.677,750
Bartlett's Test of Sphericity Béc tu do 325
Mirc v nghia ,000
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Bang 2:Két qua Ma trin xoay nhén t6

Thanh phin

1 2 3 4 5 6
TI3 815
TI2 ,804
TIS ,793
TIl ,760
TI4 ,729
SP4 ,781
SP3 ,769
SP2 ,763
SP5 751
SP1 719
SS3 ,836
SS4 ,799
Ss1 ,795
SS2 ,762
PE2 ,806
PE3 ,802
PE4 785
PEI ,749
NA4 813
NA3 773
NA2 772
NA1 730
T™I 743
T™3 724
T™M2 724
TM4 656

Phuong phap trich: Principal Component Analysis.

Phuong phdp xoay: Varimax with Kaiser Normalization.
(Nguén: Két qua khdo sat, 2019)

Va két qué EFA Sy hai long du lich tich EFA thi dugc trigh thanh 01 yéu t6 tuong Ung
. o o o v6i 01 khai niém véi tong phuong sai trich 1a 70,569
Két qua EFA su hal long du lich dugc trinh bay % tai gia tri riéng (Eigenvalue) 12 2,823.
trong Bang 3 cho thay 4 bién quan sat sau khi phan

Bing 3:Kétqua EFA sy hai longdu lich

Két qua KMO ,823
Chi binh phuong xép xi 573,342
Kiém dinh Bartlett Bac ty do 6
Mirc ¥ nghia ,000

(Nguén: két qud khdo sat, 2019)

Bing 4: Két qua Ma tran xoay nhén to

Thanh phan Gia tri riéng (Eigenvalues) Tong binh phwong tai sau khi xoay
Tong s6 % phwong sai Tich liiy% Tong s6 % phwong sai Tich liy %

1 ,823 70,569 70,569 2,823 70,569 70,569

2 471 11,767 82,336

3 ,367 9,165 91,500

4 ,340 8,500 100,000

Phirong phdp trich: Phan tich thanh phan co ban .
(Nguén: két qua khdo sat, 2019)
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Két luan: 36 bién quan sat ding dé do ludong 06
khai niém nghién ctru déu thoa min cac diéu kién
trong phan tich EFA. Do d0, tit ca 36 bién quan sat
nay duogc st dung trong nghién ctru chinh thuec.
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Két qua phan tich nhin t6 khing dinh CFA:

V& két qua kiém dinh tinh don hudng, gia tri hoi
tu, do tin cdy tong hop va phuong sai trich cua céac
thang do.
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Chi-square=684.574;df=509;CMIN/df=1.345;p=.000;
TLI=.962;CFI=.966; RMSEA=.033

Hinh 2: Két qua kiém dinh gia tri phan biét giira cc khai ni¢ém nghién ciru

(Nguon: Két qua khdo sat, 2019)

Ghi chit: Chi 56 do lwong mike dg phix hop: y2/ d.f. ratio < 5 (Schumacker and Lomax, 2004), TLI > 0,90 (Hair et al.,
2006), CFI > 0,95 (Hu and Bentler, 1999), RMSEA < 0,08 (Hair et al., 2000).

Pé kiém dinh gia tri phan biét cac khai niém
nghién ctru thi mot mo hinh téi han duoc thiét lap.
MJ hinh téi han 1a m6 hinh trong d6 cac khai niém
nghién ctru dugc ty do quan hé véi nhau vi vy n6
¢6 bac ty do thap nhit (Anderson and Gerbing,
1988).

Ké,t qua kiém dinh dugc trinh bay trong hinh trén
cho thay mé hinh ¢ gia tri Chi? = 684,574; df = 509;

74

Cmin/df= 1,345 véi gia tri p= 0,000 (< 0,05) thi da
dat yéu cau do quy md mau nghién ctru. Bén canh
d6, cac chi sd danh gia mirc ¢ phtt hgp khac déu dat
yéu cau nhu TLI = 0,962, CFI = 0,966 va RMSEA
= 0,33. Nhu vay co thé két luan rang mo hinh nay
phu hop véi dit lidu thu thap tir thi trudng. Bén canh
d6, cac hé sé trong quan kém véi sai 1éch chuén cho
thdy chung déu khac véi 1 (hay néi cach khac, cac
khai niém nghién ctru dat gia tri phan biét).
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Bang 5: Két qua kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru
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Trong s6 hdi qui Gia tri phan biét Dd tin cAy Mikc ¥ nghiaKét qua

ST <— TI 313
ST <- NA 235
ST <-— PE 259
ST <- SS 277
ST <- SP ,162
T™ <— ST ,290
T™M <-— SP ,208
™ < TI 327
™ <-— NA ,206
T™M <-— PE ,240
T™ < SS 236
RI  <-— ST 021
RI <-— TM 433
RI < TI ,150
RI < NA ,167
RI  <- PE ,153
RI  <- SS ,192
RI < SP ,079

,060 5,210 **%Chap nhan H1
,056 4,224 ***Chip nhan H4
,058 4,449 ***Chip nhan H7
,062 4,474 #+*Chap nhan H10
,056 2,870 ,004Chap nhan H13
,077 3,755 ***Chép nhan H16
,056 3,743 ***Chap nhan H14
,062 5,297 #**Chap nhan H2
,055 3,722 *#%%Chip nhan H5
,058 4,121 *#**Chap nhan H8
,062 3,833 *#**Chép nhan H11
,065 318 ,750Loai bo H18
,084 5,128 *#**Chap nhan H17
,057 2,652 ,008Loai bo H3
,049 3,378 ***Chap nhan H6
,052 2,949 ,003Chap nhan H9
,055 3,489 ***Chap nhan H12
,048 1,630 ,103Loai bo H15

(Nguén: két qua khdo sat, 2019)
4.2 Thao lujn

Theo két qua nghién ctru da kiém dinh sy phu
hop cua m6 hinh nghién ctru thong qua cac bang néu
trén, c6 mdi quan hé chit ché giita cac yéu td tac
dong dén su théa mén du lich cua du khach nhu co
s& ha téng, moi truong ty nhién, yéu td con nguoi,
gia ca dich vy, sy bao dam va an toan véi dong co
cua du khach va y dinh quay trd lai cua du khach.
Su thoa man cua du khach chiu tac dong boi 06 yéu
td nhu co s& ha té‘mg du lich (TT), moéi truong ty
nhién (NA), yéu t& con nguoi (PE), sy bao dam va
an toan (SS), gia dich vy du lich (SP) va dong co
cua du khach (TM) véi muc y nghia 5%, d0 tin cay
95%. Nhu vay:

ST = 0,313*TI + 0,290*TM + 0,277SS*SS +
0,259*PE + 0,235*NA + 0,162 SP

Diéu nay c6 nghia 1a:

Khi du khach hai long véi duong sa thudn tién,
chét luong dich vu van chuyén dén diém dén du lich;
co s luu tra, dich vu an udng thuén tién; diém dén
du lich ¢6 co s khang trang, nha v€ sinh sach s&;
cac bang chi dan dén diém dén du lich don gian, d&
hiéu va co s& vt chat cuia diém dén du lich dép ung
dugc cac nhu cau thi ho c6 ¥ dinh tiép tuc sur dung
dich vu dulich. bay la yéu t6 chiém h¢ s6 quan trong
nhat v6i hé s6 B 12 0,313: Diéu d6 cho thiy cac diém
du lich tai cac diém dén du lich Tién Giang dugc du
khéch ky vong cai thién vé co s6 ha tﬁng phuc vu du
lich & dia phuong, co s6 ha tang bao gom dudng sa
thuan loi giup du khach dén tan noi dé du lich,
khong phai mét thdi gian trung chuyén giita hanh
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trinh duge du khach danh gia 1a yéu t6 quan trong
nhat.

Khi du khach cam nhan duge diém dén du lich
dem lai cam giac thoai mai; gitp giam cing thing,
mét moi,thoa man nhu cau cho du khach hay cho
réng du lich khéng chi nhan dugc sy thu gian ma
con nhan dugc gia tri van hoa, tuc 1a ho sé mudn
quay tré lai diém du lich d6 1an nira.

Khi khach hang cho riang yéu t6 moi truong
chinh trj 6n dinh, du khach yén tam khi dén diém du
lich; co s6'y té thuan tién, doi ngll y té sén hd tro
kip thoi; tinh hinh an ninh trat tu t6t (khong c6 tinh
trang chéo kéo khach, moc tui, trom cudp) va khi du
khach gip sy cb trén hanh trinh du lich tai dia
phuong thi ludn duoc giai quyét van dé kip thoi thi
ho ¢6 y dinh tiép tuc st dung dich vu du lich noi day.

Khi ma nguoi dan dia phuong luon than thién,
hiéu khach; can bo quéan 1y tai dia phuong tao diéu
kién, hd trg du khach kip thoi; hudéng dan vién du
lich chuyén nghiép, nhiét tinh va cac nhan vién tai
diém du lich thau hiéu va tao cam giac gin két voi
du khach s& khién ho cam thdy gin b6, mudn tré lai
1an nira. Dé lam dugc didu ndy, co quan quan ly hoat
dong du lich can thiét 1ap duong day nong nhim cép
nhat, cung cdp dy du thong tin (s dién thoai, email,
website) va cam két cong khai thoi han giai quyét
thac mac, khiéu nai ctia du khach khi c6 van d& phat
sinh, dong thoi théng ké két qua giai quyét cua co
quan quan 1y du lich.

Ngoai ra, du khach cam thdy hai long ddi voi
dich vy du lich tai diém dén du lich khi ma gia ca
dich vu tai dia phuong phu hop, phai ching; gia an
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ubng tai diém du lich phu hop; gia ca phong tai cac
co s¢ luu tra phu hop; gia ca dich vu phu hop véi
chét lwong dich vu cung cép va gia ca dich vu tai
diém du lich da dang, phi hop vé6i nhu cau cua du
khach. Tuy nhién, du khach khong dat nang yéu t&
gia ca dich vu tai diém du lich, da sb theo thong ké
ctia nhom nghién ctru thi du khach dén cac dia diém
du lich tai Tién Giang la khach trong nuéc do d6 ho
san sang chi tra cho dich vu du lich t6t tai cac diém
du lich nay.
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