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Tom tit

hu du lich Vinh Sang la mot trong nhitng khu du lich sinh thdi lon,
Knéi tiéng ¢ tinh Vinh Long. Nghién ciru nay nham muc tiéu xdac dinh

va phan tich mirc dj tde déng cia cac yéu to dén sw hai long cia
khach hang doi véi dich vu DLST tai Khu du lich Vinh Sang. Két qua cho thdy
sdu nhan t6 anh hwong dén sw hai long ciia khach du lich sdp theo thir tw tir
cao dén thdp: Phirong tién hiru hinh; (2) Kha nang dap iimg; (3) Su dam bao;
(4) Sw tin cdy, (5) Sw dong cam; (6) Phirong tién hitu hinh sinh thai. Tir d6,
nghién ciru dé xudt mot sé gidi phdp nham néng cao sw hai long ciia khach
hang doi véi dich vu DLST tai Khu du lich Vinh Sang.

Tir khoa: Du lich sinh thdi, sw hai long ciia du khdach, ECOSERYV;
Khu du lich Vinh Sang.

Abstract

Vinh Sang tourist area is one of the big and famous eco-tourism areas in
Vinh Long province. This study aims to identify and analyze the impact of factors
on customer satisfaction on ecotourism services at Vinh Sang Resort. The results
show that six factors affect the satisfaction of tourists in the order from high to low:
tangible means, (2) Ability to respond; (3) Guarantee; (4) Trust; (5) Empathy;,
(6) Eco-friendly means. Since then, the study proposes some solutions to improve
customer satisfaction for ecotourism services at Vinh Sang tourist area.

Keyword: Ecotourism, visitor satisfaction, ECOSERV, Vinh Sang
tourist area.

1. it van dé thai cling ngay cang 16n véi cac chuong trinh
Du lich 14 nganh kinh t& miii nhon, 1a cdu  du lich hap dan, chat luong dich vu vuot trdi
nbi giao luwu giira cac qudc gia va ving, mién.  khac biét dé du khach luoén muén quay tro lai

Viéc canh tranh giita cac diém dén du lich sinh  va gi6i thiéu ngudi khac dén tham quan.
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Pugc thanh 1ap tir nim 2005 vdi 1gi thé
song nudc, Khu du lich Vinh Sang dugc danh
gi4 1a khu du lich sinh thai (DLST) 16n nhat
cua tinh Vinh Long va dinh hudng tr¢ thanh
khu DLST hang dau ctia ving Pong bang song
Cuu Long (DBSCL), thu hit ngay cang dong
dao khach tham quan... Tuy nhién, viéc thu
hut khach du lich d&én noi nay chua dat nhu ky
vong. Do d6, viéc nghién ctru dé tim ra cac yéu
anh huong dén chat luong dich vy du lich tai
khu du lich sinh thai nay khong chi giap cho
cac nha quan ly va dia phuong c6 cach nhin
toan dién vé du lich tinh nha ma con dé xuat
céc giai phap nham nang cao kha ning canh
tranh theo hudng bén ving.

2. Phuong phap nghién ciru

2.1. Pham vi nghién ciru

Nghién ctru dugc thuc hién trong thoi
gian tir thang 11/2018 dén 01/2019 tai Khu
du lich Vinh Sang.

2.2. Muc tiéu nghién ciru

Xéc dinh va phan tich muc do tac dong
ctia cac yéu t6 dén sy hai long cua khach hang
dbi véi chét lugng dich vu DLST tai Khu du
lich Vinh Sang, tir d6, d& xuit mot s6 ham y
chinh sach nham nang cao chét lugng dich vu
DLST tai Khu du lich Vinh Sang.

2.3. Phwong phap nghién ciru

Nghién ciru nay ké thira thang do
ECOSERYV dbi véi linh vue DLST dugc diéu
chinh boi Khan (2003).

Céc phuong phap nghién ctru dinh lugng
duogc sir dung nhu: Kiém dinh d6 tin cdy cua
thang do bang hé sé Cronbach’s Alpha; Phan
tich nhan t6 kham pha (EFA); Phan tinh hoi
quy tuyén tinh.

3. Co sé' ly thuyét

3.1. Cac nghién ciru c6 lién quan

Lee va cong su (2004) st dung mo hinh
ECOSERYV ciia Khan (2003) dé nghién ctru méi
quan h¢ gitra thai dg, hanh vi, dong luc du lich
va ky vong chat luong dich vu DLST tai khu
du lich Upo Wetland, Han Qudc. Su hai 1ong
vé chit luong dich vu DLST bj anh huéng bai
cac yéu to: Phuong tién hitu hinh sinh thai;
Su dam bao; Su tin cdy; Kha nang dap tng;
Phuong tién hitu hinh. Trong do, phuong tién
hitu hinh ¢6 anh hudng manh nhét dén sy hai
long cta du khach.

Nguyén Thi Trang Nhung va cong su
(2014) ké thira m6 hinh SERVPERF ctia Cronin
and Taylor (1992) va m6 hinh ECOSERYV cua
Khan (2003) dé nghién ciru sy hai 10ng cua du
khach tai Vuon Qudc gia Ba Vi. Két qua cho
thdy c6 06 nhan t6 anh huong dén chat luong
dich vu gém: Phuong tién hitu hinh sinh thai;
Su ddng cam; Sy dap tng; Su dam bao lién
lac; Kha ndng quan 1y va su an toan. Trong do
“Phuong tién hitu hinh sinh thai” 1a yéu t6 c6
tac dong manh mée nhéat.

Yu va cong su (2017) da su dung mo
hinh ECOSERYV ctia Khan (2003) dé danh gia
chét luong dich vu cua céc nha du lich sinh
thai tai Vuon Qudc gia Yangmingshan, Dai
Loan. Két qua nghién ctru cho thay khach du
lich trong Vuon Qudc gia Yangmingshan hai
1ong véi cac khia canh vé tinh trang sinh théi,
dam bao, do tin cdy, phan hoi, su déng cam,
va phuong tién hiru hinh.

3.2. M6 hinh nghién ctru dé xuit

Tur Iy thuyét va luoc khao cac nghién ciru
lién quan, mé hinh cac yéu t6 anh huong dén
sw hai 1ong cua khach du lich dugc dé xut &
hinh 1 nhu sau:
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Phuong tién hiru hinh sinh thai
Su dam bao (Assurance) s

Su tin cdy (Reliability) _~| Swhailong

ctia du khach

Kha nang dap ung (Responsiveness) ///7

Su ddng cam (Empathy)

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru dé xuit

Phuong tién hitu hinh (Tangibles) Ngudn: Khan (2003) va dé xuit ciia

nhom tac gia (2018)

Nhom nghién ctru ky vong cac yéu té6 Phuong tién hiru hinh c¢6 anh hudng cing

Phuong tién hitu hinh sinh thai; Sy ¢am bao; chiéu dén sy hai long cuia khach hang d6i véi
Su tin cdy; Kha nang dap ung; Su déng cam; dich vu DLST.

3.3. Céc bién quan st trong md hinh nghién ciru

Bing 1: Cdc bién quan sdt trong mé hinh nghién ciru

I | Phwong tién hitu hinh sinh thai (Ecotangibles)
1 | Phong canh da dang ST1
2 Céanh quan gitr dugc nét dep tu nhién ST2
3 | Co so vat chat an toan cho mdi trudng ST3
II | Sw dam bao (Assurance)
4 | Nhan vién tao su tin tuong d6i véi du khach DB1
5 | Khach hang cam nhan an toan khi ho sir dung dich vu DB2
6 | Nhan vién bao gio cling to ra lich sy, nha nhan véi du khach DB3
7 | Nhan vién c6 kién thirc d€ trd 15i cdc cdu héi cia du khach DB4
8 | Nhan vién cung cap day du thong tin can thiét véi du khach DB5
III | Su tin ciy (Reliability)
o | Khi Khu du lich hira s& thyc hién mot diéu gi d6 vao thoi gian cu thé thi Tl
s thuc hién
10 Khi du .khéch gép ’tré pgai, Khu du lich thé hién su quan tam chan thanh TCo
trong giai quyet van de
11 | Thyc hién dich vu ding ngay tur lan dau tién TC3
12 | Cung cép dich vu dang vao thoi diém Khu du lich hira s& thyc hién TC4
13 | Khu du lich khing dinh dich vu dugc cung cap khong co 16i TC5
IV | Kha nang dip &rng (Responsiveness)
14 | Nhan vién phuc vu du khach nhanh chong, dung thoi gian thong bao DUI
15 | Nhan vién luon ludn san sang gitip d& du khach DU2
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Nhan vién khong bao gio to ra qua ban ron dé khong dap ing yéu cau cia
16 , DU3
du khach
17 | Nhan vién noi chinh xac khi nao dich vu s€ duoc thuc hién DU4
V | Sw dong cam (Emphathy)
18 | Thé hién su cha y dén timg du khach DC1
19 | Thé hién su quan tam dén ting du khach DC2
20 | Gio gidc thuén lgi cho du khach DC3
21 | Nhan vién hiéu dugc nhitng nhu cau cé biét ciia du khach DC4
VI | Phuong tién hiru hinh (Tangibles)
22 | Cong trinh kién triic phan anh anh huong cia dia phuong HHI
23 | Cung cép cac dich vu giai tri cia dia phuong HH2
24 | Tai liéu du lich hap dan tryc quan HH3
25 | Phuong tién vat chét trong hoat dong dich vu rat hép dan HH4
26 | Nhan vién trong trang phuc dia phuong HHS5
27 | Phuong tién vét chat mang dic trung cuia dia phuong HH6
28 | Nhan vién trong trang phuc thoai mai, lich sy HH7
29 | Céc trang thiét bi khong gy 6 nhiém méi trudng HHS
VII | Su hai long cua khach du lich
30 | Du khach danh gi4 cao chat lwong dich vu HLI
Du khach cam thay dich vu du lich d4 dap ung dung vé6i nhitng mong doi
31 . HL2
cua minh
32 | Du khéch that su hai long khi di du lich HL3
Nguon: Khan (2003) hiéu chinh béi thao ludn nhém chuyén gia (2018)
4. Két qua nghién ctru (chiém 49,5%) va 144 du khach nam (chiém

50,5%). Theo do tudi: ¢6 105 ngudi dudi 30
tudi (chiém 36,8%), 111 ngudi tir 30 dén 45

Nghién ctru tién hanh khao sat 285 khach ~ tudi (chiém 38,9%) va 69 ngudi trén 45 tudi
du lich. Theo gi6i tinh: ¢6 141 du khach nit  (chiém 24,2%).

4.1. Théng ké mé ta miu nghién ciru

Bing 2: Thong ké mé td méu nghién ciru

I | Giéitinh 285 100,0
1 | N 141 495
2 Nam 144 50,5
II | D) tudi 285 100,0
1 | Dudi 30 tudi 105 36,8
2 | Tir 30 dén 45 tudi 111 38,9
3 | Trén 45 tudi 69 242

Nguén: Két qua xir Iy s6 liéu (2019)
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4.2. Kiém dinh d9 tin cdy ciia thang  cdy” c6 bién TC5 bj loai khoi thang do do hé
do biing h¢ s6 Cronbach’s alpha sO twong quan bién tong nho hon 0,3. Nhu vy

Két qua kidm dinh thang do duoc tdng  tir 29 bién doc 14p ban dau sau khi kiém dinh
hop nhu bang 2, trong d6 Thang do “Su tin  dd tin cay cua thang do thi con lai 28 bién.

Bing 3: Kiém dinh dg tin cdy ciia thang do bang hé s6 Cronbach’s alpha

Phuong tién hiru hinh sinh thai 0,996 -
Su dam bao 0,994 -
Su tin cay 0,904 TC5
Khé ndng dap tmg 0,848 -
Sy dong cam 0,918 -
Phuong tién hitu hinh 0,905 -
Su hai long 0,783 -

Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu (2019)
4.3. Phan tich nhan t6 kham pha (EFA)
Hé 56 0,5 < KMO = 0,862 < 1, kiém dinh Bartlett c6 Sig. = 0,000 < 0,05 nén cac bién

quan sat co twong quan tuyén tinh véi yéu t6 dai dién (Bang 3).

Bing 4: Kiém dinh KMO, Bartlett, phwong sai trich thang do cdc nhain té
anh hwong dén sw hai long ciia khdch du lich

Kiém dinh Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 0,862
He¢ s6 Chi binh phuong 14.765
Kiém dinh Bartlett’s Do tw do 406
Mtrc y nghia (Sig.) 0,000
Phuong sai trich 0,796

Nguon: Két qua xir Iy s6 liéu (2019)

Phuong sai trich 1a 79,6%, nghia la cac ~ dong cia cac nhan té anh hudng (bién doc

nhan t4 rut ra giai thich 79,5% bién thién cua
dir liéu.

1ap) dén sy hai 1ong cua khach du lich (bién
phu thudc). Gia tri hé s R? hidu chinh bang
4.4. Phan tich hoi quy tuyén tinh 0,574, c6 nghia 13 mé hinh hdi quy giai thich

Mb hinh héi quy bdi gitip x4c dinh tac  dwoc 57,4% su bién thién cua bién phu thudc.

50|56 14 nam 2019



TAP CHI KHOA HOC DAI HOC CUU LONG  [44448M)

Badng 4: Chi tiéu danh gia do phu hop cua mé hinh

R?hiéu | Do léch chuin . .. | Sig. F thay
5 > D 16 2 ,
R R chinl 6 i R*thay doi | F thay doi &b
0,764 | 0,583 | 0,574 0,50364 0,583 64,345 0,000

Bang 5 cho thdy 6 bién doc 1ap F, F,, F

F,F

39 45 5)

Nguén: Két qud xir Iy s liéu (2019)

F, c6 muc y nghia (Sig.) nho hon 0,05,

chimg t6 céc bién doc 1ap F, F,, F, F,, F,, F, tuong quan c6 y nghia thong ké véi bién phy
thudc Y & mirc y nghia 5%. Hé s6 phong dai phuong sai (VIF) déu nho hon 10. Do d6, khong

¢6 hién twong da cong tuyén.

Bing 5: Céc thong sé ciia mé hinh héi quy bi

Hé s6 héxi qu;: chwa  Hé sf')xh("ii (’1uy Gid tri D§ phong
chuan hoa chuan hoéa N , -
Sai s kloem Sig. dai .phu’O'ng
B P Beta dinh sai (VIF)
chuan
Hangs6 | 0,369 0,194 1,908 | 0,057
F1 0,102 0,047 0,104 2,168 0,031 1,534
F2 0,544 0,054 0,548 10,075 0,000 1,956
F3 0,065 0,041 0,076 2,558 0,002 1,561
F4 0,042 0,041 0,046 3,028 0,005 1,331
F5 0,179 0,053 0,173 3,383 0,001 1,733
F6 0,029 0,043 0,036 3,663 0,001 1,900

Heé s6 hoi quy déu mang dau duong (+),
ching to cac yéu t6 anh huong c6 anh huong
cung chidu dén s hai long ctia khach hang ddi
v6i dich vu DLST. Phuong trinh hoi quy tuyén
tinh do ludong murc d6 hai long cua khach du
lich (Y) tai Khu du lich Vinh Sang dugc xac
dinh nhu sau:

Y =0,104F, + 0,548F + 0,076F + 0,046F , +
0,173F,+ 0,036F,

Hay Su hai long cua khach du lich =
0,104*Sy dam bao + 0,548*Phuong tién hitu
hinh + 0,076*Sy tin cdy + 0,046*Sy dong cam

Nguon: Két qua xir Iy s liéu (2019)

+ 0,173*Kha nidng dap tng + 0,036*Phuong
tién hiru hinh sinh thai.

5. Ham y chinh sach

Sau nhan t6 anh huong cting chiéu dén
su hai long cua khach du lich dugc sap xép
theo mirc do anh hudng tir cao dén thap nhu
sau: (1) Phuong tién hiru hinh; (2) Kha nang
dap tng (3) Su dam bao; (4) Su tin cay; (5)
Su dong cam; (6) Phuong tién hiru hinh sinh
thai. Nhom nghién ciru dé& xuat mot sé giai
phap nhim gép phan nang cao chat luong dich
vu du lich tai Khu du lich Vinh Sang nhu sau:
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Vé phwong ti¢n hivu hinh: Phai thiét ké
chuong trinh tham quan nghi dudng tao diém
nhin méi la nhu chwong trinh DLST két hop
tham quan cic lang nghé, vudn trai cay, tim
hiéu doi sdng cong dong dan cu dia phuong.
Thudng xuyén ning cap co sé vat chat, phong
luu trd, nghi ngoi cho khach.

Vé khd nang ddp vng: Canh quan &
khu du lich duoc xay dung gan giii v6i thién
nhién, gitr dugc nét gian di thon qué nhung
van dam bdo tién nghi cho khich tham quan,
nghi dudng. Huéng dan vién phai 12 ngudi dia
phuong, c6 von ngoai ngit tot, am hiéu vé lich
str, vin hoa, nhimg nét truyén théng cua dia
phuong dé hudng dan, gidi thiéu cho du khach.

Vé sw dim bdo: Lén ké hoach dao tao
dai han, bai ban dua nhan vién di hoc dé cap
nhat nhitng xu hudng phat trién du lich moi.
Dbéi v6i bd phan nhan vién phuc vu bép va
khu am thuc phai dugc huéng dan, dao tao
ky vé vé sinh an toan thuc pham, vé phong
chay chira chay.

Vé sw tin cdy: Chuong trinh tham quan
du lich phai thyc hién déy da va dang nhu ké
hoach, dam bao cho du khach c6 dugc mét ky
nghi tron ven va thu vi. Ban quan ly Khu du
lich phai thé hién su tan tam, gitp du khach
tim hudng xir 1y van dé khi c6 vudng maic.

Vé si dong cam: Nén thiét ké chuong
trinh ¢6 cac hoat dong trd choi sbi noi, boi
thuyén, 13n bat thuy hai san, cho du khach ty
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tay ché bién mon an hay thiét ké cac 18u, chdng
dé cam trai tai khu du lich.

Vé phwong tién hiru hinh sinh thdi:
Trong khai thac du lich phai luén nhin manh
dén van dé bao vé moi truong va duy tri hé
sinh thai tu nhién von c6 tai cac diém du lich.
bit van dé bao vé mai truong tro thanh mot
trong nhitng nhi¢ém vu quan trong trong quy
hoach céc dé an, chién luoc phat trién du lich.
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