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ABSTRACT

This study aims to analyse factors that affect to tourist’s satisfaction with
service quality in Tien Giang province. The data were collected from
1.384 respondents included 588 international tourists and 796 domestic
tourists. The consistency coefficient measured with Cronbach’s Alpha for
scaling test and Exploratory Factor Analysis (EFA) were used. The
statistical results indicated 3 important factors affecting level of tourists’
satisfaction with service quality in Tien Giang including: “good tourist
facility and safety”; “tourist guide’s appearance and price of tourist

services”; and “quality of food-drink services”

TOM TAT

Muc tiéu cia nghién ciru ndy nham phan tich céc nhan té anh huwong dén
sw hai long cua du khdach vé chat lwong dich vu du lich o Tién Giang. Sé
liéu s dung trong nghién curu dwoc thu thdp tir két qua khao sat 1.384 du
khach bao gom 588 khdch quoc té va 796 khdch néi dia. So liéu dwoc kiém
dinh thang do bang hé sé6 Cronbach’s Alpha, mé hinh phdn tich nhan t6
khdam phd (EFA). Két qud c6 3 nhém yéu té anh hwéng dén sw hai long du
khdch vé chdt lwong dich vu du lich bao g&m “Diéu kién vit chat phuc vu
du lich va van dé an ninh”, “Chat lwong nhan vién va gia ca dich vu”, va
“chdt lwong dich vu an uéng”.

1 DPAT VAN PE

Tién Giang ndm phia Béc song Tién, 14 tinh c¢6

Ngay nay, tai nhidu nudc trén thé gidi, du lich
dang duoc xem 1a mot trong nhitng nganh kinh té
hang dau, phat trién véi toc do cao béi nhitng loi
ich to 16n vé kinh té - xd hoi ma ban than nganh Du
lich mang lai. Piéu niy cang thé hién rd hon trudc
xu thé toan cau hoa va hoi nhép kinh té quéc té.

Viét Nam 1a qudc gia c6 ngudn tai nguyén du
lich phong pht ca vé& ty nhién va nhén van voi
nhiéu diém du lich hdp din. Trong nhitng nim qua,
v6i vi tri 1a nganh kinh t& miii nhon, du lich da co
nhimg dong gép dang ké vao su nghiép phat trién
kinh t& x4 hoi ctia nhiéu tinh thanh phd ciing nhu
clia ca nudc, tao ra nhidu viéc lam va ning cao
nhan thirc trong giao luu vin hoa qubc té.
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vi tri giao thong thuy bd rat thuan loi, voi 32 km bo
bién. Tién Giang nam trong vung anh huong cua
dia ban trong diém phia Nam giita Can Tho va
TP.HCM la 2 trung tim kinh té ctia khu vuc phia
Nam, ddy 1a diém twa quan trong cho viéc phat
trién du lich cua tinh. Tién Giang dugc chia thanh
ba viing o rét 1a tiém ning cho phat trién du lich:
ving cdy trai ven song Tién voi nhitng vuon cdy an
trai bén mua quanh nam, nhitng kénh rach ching
chit, ménh mong séng nudc; vung sinh thai ngap
mén bién Tan Thanh va ving sinh thai ngap phen
DPong Thap Muoi huyén Tan Phudc. Tién Giang
con la cai noi cua dan ca tai tir, nhitng su kién lich
st Rach Gam - Xoai Mut, Giéng Dira - Ap Bic,



Tap chi Khoa hoc Truong Pai hoc Can Tho

noi day la qué huong cua Tt Kiét, anh hung dan
toc Truong Pinh va Thu Khoa Huan.

Theo s lidu cua s¢ van hoa — thé thao — du lich
Tién Giang thi tong s6 du khach dén du lich nim
2010 1a 960.991 lugt khach tang 10,92% so voi
niam 2009, trong d6 khach qudc té 472.839 lugt
khach (tang 15,11% so voi nam 2009). Ngoai
nhitng ngay tét nguyén dan va 1& hoi Festival trai
cdy thi tinh hinh hoat dong ctia nganh du lich nam
2010 dugc xem la tram ling. Co sé ha tang phuc
vu du lich chdm ddi méi, cac doanh nghiép con
hoat dong mang tinh chit nho 1¢, viéc phuc vu
khach con mang tinh chét truyén théng, hoat dong
vui choi giai tri cho khach nghi lai dém hau
nhu khong co da han ché khach dén, nhét 1a khach
qubc té.

Xuat phat tir thuc té néi trén, nghién ctru nay
nhim huéng dén muc tiéu danh gia thuc trang vé
chét luong dich vu du lich & Tién Giang; phan tich
chi tiét cac yéu t6 anh huong dén cam nhan cua du
khach vé chat lwong dich vu du lich va tir d6 dénh
gi4 tic dong cua chat luong dich vu du lich dén su
hai long ciia du khach; dé xuit nhimg giai phap
nham ‘néng cao chat lwong dich vu, dap tng toi da
nhu cau ctia du khéach.

2 PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Trong nghién ctru nay sit dung mé hinh phén
tich chat lwong dich vy, kiém dinh thang do muc
do hai long vé chat luwong dich vu b?mg hé s
Cronbach alpha; cong cu chu yéu 1a phan tich nhan
t6 kham pha va phan tich hdi quy dang nhi phan dé
danh gia muc d6 hai long cia du khach vé chat
lugng dich vu du lich trén dia ban.

Nghién ctru mo hinh Iy thuyét vé chit luong
dich vu gdm c6 5 nhom yéu to tac dong:

(1) Su tin cdy: duge do bang cac bién quan nhu
an ninh dia phurong, vé sinh moéi truong, v€ sinh an
toan thuc pham.

(2) Su déap tng: do luong bang cac bién sy da
dang hoa céc hoat dong du lich, mén &n phong ph,
gid cac dich vu lién quan, sy lién két cac diém
du lich.

(3) Su dam bao: do ludng bing cac bién tinh
chuyén nghiép ctia huéng dan vién; sy khéo 1éo,
tay nghé ciia cac nghé nhan.

(4) Su cam thong: do luong bing cac bién su
nhiét tinh ctia huéng dan vién, su than thién cua
nguoi dan dia phuong.
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(5) Phuong tién hitu hinh: do luong bang cac
bién hé thng nha hang khach san, hé thong giao
thong, hé théng dién nudc, hé théng thong tin lién
lac, phuong tién van chuyén, canh quan dia diém
du lich, ngoai hinh trang phuc ctia huéng dan vién.

Trong nghién ciru nay nhém nghién ctru da sur
dung thang do Likert cho diém tir 1 dén 5 d€ do
ludng cac bien quan sat noi trén.

S liéu thir cdp thu thap tir bao dai, internet, y
kién chuyén gia, chinh quyén dia phuong va nhiing
nguodn co s¢ s& dir li€u c6 lién quan.

S6 liéu so cap dugc thu thap qua phong van
tryc tiép 1.384 du khach bang phwong phap chon
mau phi Xxéc suét theo phuwong phap thuén tién dya
trén viéc tiép xtc cac du khach qudc té va khach
ndi dia tai cac diém dén du lich trén dia ban tinh
Tién Giang.

3 KET QUA VA THAO LUAN

3.1 Phén tich hanh vi cia khach di du lich
Tién Giang

Viéc danh gia hanh vi ciia du khach 1a rt quan
trong vi qua d6 chung ta c6 thé biét duoc du khach
can gi, ¢ nhu ciu gi ma tir d6 dép tng du khach
mdt cach tt nhat. Sau ddy, ching ta phan tich mot
s6 hanh vi cta du khach khi di du lich Tién Giang.
Khi duoc hoi vé thoi diém di du lich dugc du
khach ua thich nhét, két qua dwoc téng hop qua
Béng 1 sau day.

Bang 1: Thoi diém di du lich dwge du khéch wa
thich nhat

Thoi diém du

khéch di du lich Tanso Ty trong (%)
Cubi tuan 365 26,42
L&, tét 519 37,59
Nghi hé 344 24,83
Khac 154 11,16
Tong 1.384 100,00

Nguén: Két qua phong van tryc tiép 1.384 du khdch nam
2012

Qua Bang 1 cho thy thoi diém di du lich dwoc
du khach wa thich nhat 13 vao cic ngay 18, tét
(chiém 37,59% trén tong s6 ¥ kién cua du khéch),
ké dén 1a vao cac ngay cudi tuan (chiém 26,42%),
vao ngay nghi hé (chiém 24,83%). Thoi diém 1é,
tét, nghi hé 1a nhiig thoi diém c6 thoi gian nghi
nhidu ngay; 1a dip dé gip g ngudi than, ban bé;
cling 1a thoi gian giai tri sau nhitng ngay lao dong
vat va va hoc tap cing thang nén nhimng thoi diém
18, tét, nghi heé rat phu hop cho cong nhan vién
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chie, hoc sinh, sinh vién di du lich. Thoi diém
nghi cudi tudn cé thoi gian nghi ngén ngiy hon, n6
phtt hop cho nhiing chuyén di tham quan ngin han
nén du khach ciing thuong chon thoi diém nay dé
di du lich.

Pé dén mot noi di du lich thi ching ta phai c6
thong tin vé noi d6. Nguon thong tin d6 c6 thé tir
ban bé, nguoi than gidi thi€u; tr cong ty du lich —
Itr hanh; cAm nang du dich; to roi, brochure hay tir
xem quang cdo, tiép thi trén béo, trén internet,...
Hién nay, nhimg ngudn thong tin nao dwoc du
khach sir dung phé bién nhét dé di du lich, chiing ta
s& xem két qua théng ké sb lidu diéu tra thuc té
duéi day.
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Két qua thong ké & Bang 2 cho thiy ngudn
thong tin ma du khach st dung nhiéu nhat 14 tir ban
bé, nguoi than gidi thiéu (chiém 39,8% trén tong sb
¥ kién cua du khach); ké dén 1a tir cong ty du lich —
lit hanh (chiém 26,62%); tir xem quang cio, tiép thi
trén bao, dai, internet (chiém 14,68%); con tu
ngudn thong tin to roi, brochure chiém ty 1& thap
nhét (5,22%). Diéu nay cho thay, dé quang ba hinh
anh du lich Tién Giang, cting nhu thu hut du khach
dén tham quan thi du lich Tién Giang truéc hét
can phai tao 4n tuong tt dbi voi nhitng du khach
da tham quan, tao cho ho sy hai long nhét vi ho
chinh 13 ngudn thong tin rit quan trong, tin cdy va
c6 hiéu qua trong viéc thu hat du khach trong
tuong lai.

Bang 2: Ngudn thong tin phd bién nhét dé du khach di du lich

Nguon théng tin dé du khich di du lich Tén sb Ty trong (%)
Ban b¢, nguoi than gidi thi¢u 552 39,80
Xem quang cdo, tiép thi trén bao, dai, internet 203 14,68
Cém nang du lich 189 13,68
Cong ty du lich 368 26,62
To roi, brochure 72 5,22

Tong 1.384 100,00

Nguon: Két qua phéng van truc tiép 1.384 du khéich nam 2012

banh gia vé loai hinh du lich 1a mot trong nhimg
yéu to quan trong dé biét dwoc nhu cau cia du
khéach d6i véi tung loai hinh du lich ma tr d6 du
lich Tién Giang c6 nhitng chién luoc phu hop dé
phat trién du lich tinh mot cach bén ving.

Béing 3: Loai hinh du lich ma du khach wa thich nhit
Tan Ty trong

Loai hinh du lich sult (%)
gll'lé?f,ﬁ ;th thai song nudc 481 34,69
Du lich van héa 268 19,37
Du lich nghi dudng 91 6,54
Du lich homestay 108 7,85
Du lich bién 255 18,46
Du lich nti 181 13,09
Tong 1.384 100,00

Nguén: Két qua phong van tryc tiép 1.384 du khdch nam
2012

S6 liéu ¢ Bang 3 cho thiy, loai hinh du lich ma
du khéch thich di nhét 14 du lich sinh thai song
nude miét vuon véi 481 y kién trong téng sb ¥ kién
du khéch tra 101, chiém 34,69%, ké dén 1a loai hinh
du lich van hoéa va du lich bién chiém lan luot 1a
19,37% va 18,46% trong tong sé ¥ kién. Bén canh
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do, loai hinh du lich nghi dudng, du lich homestay
cling ¢6 nhiéu du khich dang c6 nhu ciu. Du lich
Tién Giang c6 lgi thé vé du lich sinh thii song
nudc miét vuon (khu du lich cu lao Théi Son, khu
du lich Cai Bé), c¢6 nhiéu lang nghé dang phat trién
on dinh v6i nhiéu khu di tich van hoa lich su,
ddng thoi khu du lich bién Tan Thanh dang dwoc
tinh ddu tu phat trién. Do do, dy s& la diéu kién
thuan lgi dé du lich Tién Giang phat trién trong
thoi gian toi.

Bang 4: Cic dia diém du lich dwgc nhé dén dau tién

Pia diém nhé dén dau tién Tén sb Ty tr(({;:g
Cho ndi Cai Bé 248 17,9
Khu du lich ¢t lao Théi Son 639 46,2
Du lich séng Tién 261 18,8
Trai rdn Déng Tam 112 8,1
Nha cb Cai Bé 19 1,4
Lang nghe banh trang, banh

53 38
phong, cém Cai Bé
Chua Vinh Trang 24 1,7
L& hoi trai cay 8 0,6
Bién Tan Thanh 20 1,4
Tong 1.384  100,0

Nguon: Két qud phéng van true tiép 1.384 du khéach nam
2012
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Viéc khao sat 4n tuong cua du khach vé du lich
Tién Giang, qua d6 chung ta s& biét dwoc nhiing
dia diém dau tién ma du khach biét dén, day la
nhing dia diém ma du khach nhé d&én dau tién khi
nhic dén du lich Tién Giang.

Nhu vay, mac do 4n tugng va nho dén cac dia
diém du lich Tién Giang ¢ du khach chua cao, chua
tac dong manh dén ho va viéc thu hut du khach
cang tr& nén kho khin hon khi 4n tuong cua du
khach vé du lich Tién Giang con han ché. Diéu nay
cho thdy, cong tac quang ba vé hinh anh du lich
Tién Giang trén cac phuong tién thong tin chua
that sy mang lai hiu qua dé gay an tuong ddi véi
du khach, nén cin ¢6 nhimng chlen lwoc quang
ba thich hop dé gdy 4n tuong vé hinh anh du lich
Tién Giang nham thu hat khach hang hién tai va
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tuong lai.
. 3.2 Phén tich mirc d§ hai long ciia du khach
ve chat lugng dich vu du lich tinh Tién Giang

Ket qua thong ké & Bang 5 cho thdy phan 16n
cac yéu t6 thudc 5 yéu tb do ludng mirc do hai long
ctia du khach déu ¢ diém trung binh thudc nhom
diém tir 3,41 dén 4,20. Piéu d6 c6 nghia 1a da s6 du
khach hai 1ong dbi v6i 5 nhom yéu t6 khi di du lich
Tién Giang, chi co yéu td vé sinh mdi trueong; hé
théng dién, nudc; hé théng thong tin lién lac cd
mic diém thuéc mic d6 hai long trung binh.
Khong c6 yéu té nao thudc 5 nhom yéu td trén co
mirc diém trung binh thudc nhom rat hai long,
khong hai 1ong va rat khong hai long.

Nhom yéu t6 sy tin cay

Bang 5: Piém trung binh mirc d9 hai 1ong ciia du khach

Cac yéu to

Piém D) léch Mirc df
trung binh __chuin hai long (*)

Su tin ciy

- An ninh dia phuong
- V¢ sinh méi truong i
- V¢ sinh an toan thuc pham

3,78 0,858 Hai long
3,25 0,881 Hailong TB
344 0,826 Hailong

Sw dap ung

- Sy lién két cac dia diém du lich
- Mo6n an phong phu da dang
- Gia cac dich vu lién quan

- Su da dang hoa cac hoat dong du lich (dan ca tai tir, hai trai cay, chéo

do, tat muong bét ca,..)

3,43 0,789 Hai long
3,64 0,742 Hailong
3,45 0,935 Hai long

3,58 0,930 Hai long

Su ddm bio

- Tinh chuyén nghi€p cua hudng dan vién (trinh d6 ngoai ngit, kién

thirc vé lang nghé, kha ning giao tiép)
- Su khéo 1€o cua nghé nhan

3,86 0,852 Hai long
3,84 0,779 Hai long

Sw cdm théng

- Su nhiét tinh ctia huéng dan vién (su quan tAm, su than thién) 3,90

- Su than thién cua nguoi dan dia phuong

0,897 Hai long
3,94 0,899 Hailong

Phuong tién hiru hinh

- Nha hang, khach san

- Ngoai hinh, trang phuc ctia huéng dan vién
- Hé théng giao thong

- Hé thong dién, nudc

- Hé thong thong tin lién lac

- Phuong tién van chuyén

- Canh quan dia diém du lich

3,51 0,807 Hailong
3,80 0,869 Hailong
3,56 0,822 Hai long
3,39 0,759 Hai long TB
3,40 0,797 Hailong TB
3,48 0,799 Hailong
3,60 0,870 Hailong

Nguén: Két qud phong van 1.384 du khdch nam 2012
(*) Y nghia cua cac gia tri trung binh:

Khodng cach mirc dé hai long = (Maximum — Minimum) /n = (5 -1)/5 = 0,8

Vay y nghia cia cdc gia tri trung binh nhw sau:
1,00 — 1,80: Rdt khéng hai long
1,81 — 2,60: Khong hai long
2,61 — 3,40: Hai long trung binh
3,41 — 4,20: Hai long
4,21 — 5,00: Rt hai long
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Trong nhom yéu t6 s tin cdy thi yéu t6 an ninh
dia phuong c6 mirc d§ cam nhan cao nhét véi diém
trung binh 14 3,78. Diéu nay cho thiy tai cac dia
diém du lich tai Tién Giang thi van dé vé an ninh,
an toan dugc gitt kha 6n dinh va du khach cam
thdy c6 sy an toan trong chuyén di.

Yéu t6 vé sinh an toan thuc phém duogc cam
nhan vé6i diém trung binh 3,44 cho thdy du khach
hai long véi viéc quan ly an toan vé€ sinh thue
phim tai cac dia diém, co sé phuc vu an udng.

Yéu t§ vé sinh moi trudng dugce cam nhén véi
diém trung binh 3,24 cho thdy du khach chi hai
long trung binh véi vé sinh moéi truong xung
quanh. Hién nay, dy an cai thién mdi truong thanh
phé My Tho da di vao hoat dong 4/2010 vai viée
xdy dung bii chon l4p rac thai, hd sinh hoc, nha
quan 1y, nha xe, m& rong ning cap dudng van
chuyén vao bai rac; trang bi thém phuong tién xe
otd va thiét bi phuc vu cho viéc thu gom, van
chuyén va xir Iy rac; xay dung hé thong toilet sinh
thai, tang cuong nang luc quan ly cua cac co quan,
t6 chtrc c6 lién quan va su tham gia cta cong ddng.
Nhung vin con ton tai & mot sd noi vé sinh moi
truong chua dugc dam bao, chua co cac thung rac
dé du khach b6 réc vao, cu thé tai bén do du lich
Cai Be, cho néi Cai Bé va ddc biét khu du lich bién
Tan Thanh nén du khach danh gia chi hai long &
muec trung binh.

Nhén t6 sw dap tng

Ca 4 yéu t6 trong nhom yeu t6 sy dap ung, du
khach déu danh gia co mirc d1em trung binh thugc
nhém hai 1ong, khong c6 yéu té nao dwoc danh gia
1a khong hai 1ong. Yéu t6 c6 mirc danh gia cao nhat
do6 la mon an phong phu da dang voi diém trung
binh 1a 3,64, 1a do Tién Giang c6 hoat dong am
thuc phat trién, moén an da dang voi nhiéu mon an
dic san nhu ha tiéu My Tho, bin goi ga My Tho,
nuée chim Hoang Gia,... va nhiéu loai trai cdy
ngon nhu xoai cat Hoa Loc, cam mat Cai Be, v
sita Lo Rén, man Hong Pao, so ri Go Cong,... Hién
nay, tai mot s6 nha hang ¢ Tién Giang nhu nha
hang Trung Luong, Loc Phd, Lang Viét, Chuong
Duong da tao ra nhirng mon an dic san cua chinh
nha hang minh rit ngon va thu vi, tir d6 gop phan
lam 4m thyc Tién Giang phat trién va tao an tuong
ddi v6i du khach.

Yéu tb su da dang cua cac hoat dong du lich
sinh thai véi diém trung binh 1a 3,58. Hién nay, cac
dia diém du lich di va dang khai thac cac hoat
dong vui choi giai tri tai cac dia diém du lich sinh
thai nhu: dan ca tai tir, tit ao bt c4, di do chéo, hai
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trai cdy, bat dom dom vé dém, day l1a nhing nét
ddc trung ciia mién séng nudc va cua nguoi dan
Nam B. Tuy nhién, theo nhu y kién cua cac du
khach dong gop thi tai cac dia diém du lich chua da
dang va con thiéu céc dich vu vui choi giai tri hién
dai, tir @6 chua thu hut duoc du khach.

Yéu to gia cac dich vu lién quan véi diém trung
binh 3,58. Diéu nay cho thdy phan 16n du khach
hai long véi gia ca hang hoa, dich vu tai cac diém
du lich Tién Giang. Du khach dén Tién Giang chu
yéu theo cac tour tron goi (bao gdm cudc vén
chuyén, in uéng, 0, chi phi cac dich vu lién quan tu
cac cong ty du lich — 1ir hanh tai thanh phd HCM,
céc cong ty nay hop ddng vdi cac don vi cung cép
du lich tai Tién Giang nén gia ca theo hop dong va
¢6 sy quan ly cua cac co quan chirc nang. Do do6,
gia ca kha phu hop. Déi véi nhimng du khach di 1é
va nhiing du khach st dung cac hang hoéa, dich vu
khong nim trong tour ¢6 mirc gia twong dbi cao,
dic biét 1a cac hang hoa cua san phdm lang nghé
(keo dira, banh cém, banh trang,...) va qua luu
niém nén yéu té nay déi voi nhidu du khach dwoc
danh gi4 1a van chua hai long.

Yéu td su lién két cac dia diém du lich duoc
cam nhan v&i mirc diém trung binh 3,43, muc diém
nay thudc nhom hai 1ong. Nhitng nim gan day, du
lich Tién Giang da tién hanh lién két cac diém du
lich & cac tinh l4n can nhu Bén Tre, Vinh Long,
Déng Thap nhim dé tao ra su da dang trong tour
tuyén du lich. Tuy nhién, tai cac diém lién két co
sy trung lép, chua c6 su khac biét va 4n tuong déi
v6i du khach nén viée lién két nay chua dugc khai
thac c6 hiéu qua.

Nhin t6 sy dam bao

Yéu tb su khéo 1éo ciia nghé nhan duogc du
khach danh gia 1a hai long v6i diém trung binh
3,84. Tai céc dia diém du lich & Théi Son va Cai
B¢, hoat dong du lich sinh théi 1a chi yéu, cac hoat
dong san xudt cac san pham nghé truyén thong nhu
1a mot yéu t6 phu dé lam phong phu hon tai cac dia
diém du lich nay. Tay nghé cta cac nghé nhan
noi day rat khéo 1éo va rat tha vi ddi véi du khach
quéc te.

Yéu t6 tinh chuyén nghiép ctia huéng dan vién
va nhan vién phuc vu duogc du khach dénh gia 1a
hai long véi diém trung binh 3,86. Du lich Tién
Giang phan 16n 1a don cac tour tir thanh phé HCM
nén huéng dan vién thudc cac cong ty du lich — lit
hanh tai thanh phé HCM. Ngoai ra, nhimg nim qua
S& van hoa, thé thao va du lich Tién Giang da phoi
hop véi cac don vi kinh doanh du lich tai Tién
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Giang (cong ty du lich, nha hang, cac diém du lich,
hé nha vuon,..) mé cac 16p tap huén, dao tao
chuyén mon nghiép vu. Do d9, tinh chuyén nghiép
cta huéng dan vién du lich va nhan vién phuc vu
da dugc cai thién va ngay chuyén nghiép hon.

Nhin t6 sw cam thong

Dbi véi nhom yéu td su cam thong thi yéu td su
than thién cta nguoi dan dia phuong c6 mirc diém
trung binh cao hon (3,94) va thuc nhom hai long.
Yéu t6 nay khong chi thé hién & du lich Tién Giang
ma 13 nét dic trung cua nguoi dan Viét Nam rat
hiéu khach va than thién déi véi khach.

Yéu té sy nhiét tinh ciia hudng dan vién du lich
va nhan vién phuc vu duge thé hién qua sy quan
tam, than thién d6i v6i du khach va yéu té nay
dugc du khach danh gia ¢ mirc hai long vé6i diém
trung binh 3,90.

Phwong tién hiru hinh

Phan 16n cic yéu t6 hiru hinh nhu nha hang,
quéan an; nét doc déo cua cac san phim lang nghé;
ngoai hinh, trang phuc ctia huéng dan vién, nhan
vién phuc vu; hé thong giao thong; phwong tién
van chuyén; nét ddc dao cua di tich lich sur, van
hoéa 18 hoi va canh quan dia diém du lich déu dugc
du khach danh gia & muc hai long. Bén canh do,
yéu t6 hé thong dién, nudc; hé théng thong tin lién
lac; nha hang, quan an thi du khach danh gia & muc
d6 hai long trung binh.

Trong cac yéu td hiru hinh dugc du khach déanh
gi4 14 hai 1ong thi yéu t6 ngoai hinh, trang phuc cua
hudng dan vién dugc du khach danh gia cao nhat
v6i mirc diém trung binh 1a 3,80 1a do cac cong ty
du lich — 1it hanh tai thanh phé HCM, Tién Giang,
cling nhu tai cic tinh khic luon quan tim dén
nguoi huéng dan vién du lich vi nhimg ngudi
huéng dan vién tai cdc don vi du lich — lit hanh 1a
ngudi dai dién, thé hién hinh anh cong ty ddi véi
du khach nén dugc cac don vi nay tuyén chon
huéng dan vién c6 ngoai hinh dé nhin, c6 k¥ ning
giao tiép va chuyén mon nghi€p vu. Bén canh do,
cac don vi ndy clng tao trang phuc riéng cho
huéng dan vién cua don vi minh, nham thé hién nét
van héa ctia don vi va tao an tuong dbi véi du
khéach. Tuy nhién, tai mot s6 don vi du lich — li
hanh tai Tién giang c6 qui mo nho thi yéu t6 nay
chua dugc quan tdm, lam anh hudng dén du lich
Tién Giang.

Tiép theo 1a yéu to nét doc dao cua cac san
pham lang nghé, dugc du khich danh gid & mirc
hai long voi diém trung binh 1 3,62. Tai cac diém
du lich nhu Thai Son, Cai Bé, cac ho lang nghé
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san xudt truc tiép cho du khach tham quan va cho
ho dung thir tai chd nhu keo dira, banh cbm,
banh trang,... nén lam cho du khach rt to mo va
thich thu.

bPdi véi yéu td canh quan dia diém du lich, du
khach danh gia & mirc do hai long v6i mic diém
trung binh 1a 3,60. Canh quan dia diém du lich
Tién Giang la ddc trung ciia mién séng nudc, co6 hé
thong song ngdi chiang chit voi vuon cay an trai
tuoi t6t quanh nam, ¢6 nhitg con dudng lang véi
nhitng hang cdy rdm mat, khi hdu mat mé nén du
khach thiy hap dan va thich thu, dac biét 1a dbi voi
du khach quéc té.

Vé nha hang, quan in, duoc du khach danh gia
& muc do hai 1ong v6i s6 diém trung binh 1a 3,51.
Cung v6i su tang cia du khach dén Tién Giang thi
hé thong nha hang, quan an ciing khong ngimng
phat trién va da dap Ung dugc nhu cau an ubng clia
du khach. Hién tai, Tién Giang c6 cac nha hang,
quan in nhu nha hang: Trung Lwong, Loc Pho,
Lang Viét, Chuong Duong, Séng Tién, Vong Cac,
Cuu Long, Ngoc Gia Trang, Huong Qué, Bach
Tung Vién, Ta Hién, Déng Nam, Phuong Nam,
Rang Doéng, Song Ngu,... v6i nhiéu mén in phong
phti, da dang. Cac nha hang nay phan 16n tap trung
tai thanh phd My Tho.

DPbi v0i h¢ thong giao thong va phuong tién van
chuyén, yéu t6 nay dwoc du khach danh gia ¢ mirc
hai long. Pidu d6 duoc thé hién hé thdng giao
thong, phuong tién van chuyén cia Tién Giang da
duogc cai thién va phat trién nhu tuyén dudng cao
tbc HCM — Trung Luong, cAu Rach Miéu di duogc
dua vao sir dung, tir d6 gop phan vao viée di lai cua
du khach duoc thuan lgi hon.

Tuy nhién, dbi véi cac yéu té hé thdng thong

tin lién lac, hé théng dién nuéc & cac khach san,
nha nghi dwoc du khach danh gia chi & mirc dg hai
long trung binh. Qua d6 cho thiy cac yéu té nay
chua dap Gng dugc nhu cau cua du khach. Tai cac
diém du lich Tién Giang, dich vu internet, dién
thoai cong cong, dién thoai thung coéng cong,...
khong c6 hodc co ciing chua nhidu, dic biét 1a tai
khu du lich Ci B¢, khu du lich bién Tan Thanh,
cac khu du lich tai cac cu lao. Hé théng dién,
nudc dugc cung cép dén cac dia diém du lich
nhung van chua dap ing di va thuong xay ra tinh
trang cup dién.
Hé théng khach san, nha nghi tai Tién Giang ciing
chua dugc phat trién manh va chua c6 khach san
dat tiéu chuén tir 3 sao tré 1én nén chua dap tmg
duogc nhu cau luu trii dbi véi nhitng du khach sang,
¢6 thu nhap cao.
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Bang 6: So sanh sy khac biét vé mirc dd hai long vé chat lwgng dich vu giira 2 nhém du khach qudc té

va nji dia

Nhém du khich quoc té Nhém du khich ndi dia So sanh Miic y nghia
Cic yéu to Trung binh _ Cic yéu t6 Trung binh (P-E) (Sig. 2 tailed)
1. Su tin cay 3,62 1. Sutin cay 3,45 -0,17 0,005
2. Sy dép img 3,58 2. Su dap ng 3,39 -0,19 0,000
3. Sw dam béo 3,92 3. Sudam bao 3,78 -0,14 0,007
4. Sy cam thong 3,97 4. Sy cam thong 3,76 -0,21 0,009
5. Su hiru hinh 3,61 5. Sy hitu hinh 3,48 -0,13 0,000

Nguon: Két qua xir 1y 56 liéu so sanh Paired-sample T test giita 2 nhém du khéch quéc té va du khach néi dia

Két qua kiém dinh T cip mau & bang trén cho
thdy, hau hét du khach qudc té va du khach trong
nuée déu danh gia kha t6t dbi voi 5 nhom yéu td
céu thanh nén chit luong dich vu du lich & dia ban
Tién Giang (diém danh gia theo thang do Likert
dao dong tur 3,39 dén 3,97). bac biét 1a sy sai 1éch
vé cam nhan cua 2 nhém du khach quéc té va du
khach trong nudc la khong 16n lam chi dao dong tur
0,13 dén 0,21 v6i muc y nghia p<0,01. Diéu _nay
chung to rang néu xem xét mot cach téng thé thi
khong c6 su khac biét 16n trong nhan thirc va cach
danh gia chat luong dich vu du lich giita nhom du
khach quéc t& va ndi dia. Tuy nhién, sé liéu & bang
trén cho thiy trong s6 5 nhom yéu t6 ciu thanh nén
chét luong dich vu du lich thi ¢6 2 nhém Sy dép
Umg va Sy cam thong c6 sy khéc biét cao (0,19 va
0,21). Diéu ndy dit ra yéu cau 1a nganh du lich
Tién Giang can luu y dé c6 giai phap hitu hiéu gitp
giam thiéu céc sai léch vé& chét lugng dich vy c6
lién quan dén 2 nhom yéu tb nay trong tuong lai.

Dé tién hanh phan tich cac yéu t6 anh huong
dén su hai long cua du khach vé chét luong dich vu
du lich, trude hét cac bién sé duge kiém dinh thang
do bang hé s6 Cronbach’s Alpha.

Két qua cho thay v6i mic Alpha tong bang
0 914 > 0,8 1a mirc tot. Tuy nhién, trong do co bién

“su khéo 1éo cua ngh¢ nhan” cé hé sd twong quan
v6i bién tong 1a 0,268 nho hon 0,3 va hé sb alpha
néu loai bién ndy la 0,916 l6n hon hé sd alpha
tong Do vay, bién nay bi loai ra khoi 'md hinh. Con
tat ca cac bién con lai déu co6 hé sbd alpha tuong
quan vé6i bién tong 16n hon 0,5 ching t6 ring cac
bién sb nay dat d¢ tin cay dé su dung cho mo hinh
phan tich nhan t6.

Str dung bo bién sb da kiém dinh & trén dé tién
hanh phén tich nhan té ta duoc két qua ¢ Bang 7
Ma tran nhan té sau khi xoay.

Theo két qua phén tich & Bang 7, thé hién mdi
trong quan gitra 3 nhan t6 voi 17 bién quan sat.
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Trong d6, nhan t6 thi 1 (F1) twong quan véi bién
V8,V9,V10,V11,V12, VI3 ¢6 h¢ sé tuong quan
cao nhét, cac bién nay thé hién sy hai long vé: diéu
kién vat chat phuc vu du lich va an ninh. Nhan t6
thr 2 (F2) bao gom céc bién V4,V5,V6,V7 véi hé
5O tuong quan cao nhét, dugc dit tén la: chat luong
nhan vién va gia ca dich vu. Tuong tu, nhan td 3
(F3) co6 hé sb tuong quan cao vé&i bién V1,V2,
V3,V14,V15,V16,V17 ¢ tén goi la: chit luong
dich vu 4n uéng va canh quan méi trudng.

Bang 7: Ma tran nhén té sau khi xoay (Rotated
Component Matrix)

Cic bién quan Thanh t6 (Component)

sat 1 2 3
Vi 171 176 757
V2 .034 185 .756
V3 239 118 728
V4 11 .848 .199
V5 155 .838 247
V6 120 .856 204
\%i 273 .645 .195
V8 .600 384 228
V9 822 162 130
V10 .803 .091 157
\28! .784 .094 .186
V12 596 .193 267
V13 559 .370 .259
Vi4 446 182 536
V15 317 372 476
V16 .303 317 .608
V17 254 .389 537

Ngué‘n:‘ két qud tir mé hinh phan tich nhan t6 diea trén s6
liéu diéu tra nam 2012

Phuong phap phén tich Hoi quy Binary Logistic
sir dung bién phu thudc (Y) dang nhi phén dé uéc
lwong xéac suét sy hai l1ong cia du khach s& xay ra
v6i nhing thong tin cia bién doc 14p 1a cac nhan t6
F1, F2, F3 ta vura phan tich & trén.
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Bing 8: Két qua mé hinh héi qui nhi phan
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Bién 56 Hésd () HéséExp (B)  Mikc y nghia (Sig.)

Hing s6 12,425 0,000 0,000
Diéu kién vat chat phuc vu du lich vaanninh X1 0,939 2,559 0,006
Chét lugng nhén vién va gia ca dich vu X2 0,719 2,052 0,006
Chat lugng dich vu dn ubng X3 2,284 9,816 0,000
Sig. 0,000
-2LL(-2 Log likelihood) 250,990
Cox & Snell R Square 0,373
Nagelkerke R Square 0,535

Nguon: két qua tinh todn tir mé hinh phdn tich hoi qui nhi phan dwa trén s6 liéu diéu tra

Két qua m hinh hoi qui c6 dang nhu sau:

loge{

Qua moé hinh nay ta thiy 3 nhén t6 anh huong
déu c6 tac dong duong, c6 nghia 1a cac nhan té nay
déu lam ting muc d6 hai long chung. Trong do,
nhan t§ X3 (nhan td F3): chét lugng dich vu an
ubng c6 tac dong manh nhat dén nhan t6 chung (su
hai long ctia du khach), nhu vay nganh du lich can
tap trung nang cao chat lugng dich vu an udng s&
nang cao su hai 1ong cho du khach nhiéu hon.

4 KET LUAN

P(y =1)
P(Y=0)

Két qua ctia cac md hinh do ludng cho théy, sau
khi dd bo sung va diéu chinh, cac thang do déu dat
duoc do tin cdy va gia tri cho phép. Két qua cling
cho thiy trong pham vi cta nghién ctru dién hinh
1.384 du khach dén Tién Giang thi sy hai 10ng cua
du khach c6 lién quan dén 3 thanh phan: (1) “Piéu
kién vat chat phuc vu du lich va van d& an ninh”,
2) “Chat luwong nhan vién va gia ca dich vy”, va
(3) “chéat lwong dich vu in udng”, théng qua 17
bién quan sat.

Dura vao két qua phan tich nhén t6 kham phé va
phén tich hoi qui dang nhi phén cho théy 3 thanh
phan néi trén déu co6 quan hé nhan quéa véi sy hai
long cta du khach. Trong do6, “chét lwong dich vu
an ubng” tic dong manh nhét dén sy hai long du
khéach, ké dén 12 “Piéu kién vat chat phuc vu du
lich va van dé an ninh” va cudi cung 1a “Chét
lugng nhan vién va gia ca dich vu”.

D61 v6i “chat lwong dich vu an uéng”, day l1a
yéu té tac dong manh nhéat d&én sy hai long cua du
khéch, trén co s& phat hién ctiia nghién ctru nay cac
cong ty du lich tai dia phuong can quan tdm hon
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} =-12,425+0,939X1+0,719X2 + 2,284 X3

nira vi€c duy tri va néng cao hon nira chat luong
dich vu an udng, cin phat huy thém viéc cung cip
nhitng mén an da dang pht va dat chat lwong an
toan vé sinh dé phuc vu tot du khach.

Dbi v6i “Diéu kién vat chat phuc vu du lich va
vAn d an ninh”, day la yéu td tac dong manh thir
hai dén sy hai long cua du khach. Trong do, cac
yéu t6 vé& diéu kién phuc vu nhu hé théng giao
thong, dién nudc, théng tin lién lac, van chuyén va
véan d& an ninh dja phuong c6 tac dong 16n dén su
hai long cua du khach.

Dbi v6i “Chét lugng nhan vién va gia ca dich
vu”, day la yéu td tac dong manh tht ba dén su hai
long cta du khach. Trong dd, sy nhiét tinh va tinh
chuyén nghiép ciia huéng dan vién va nhan vién
phuc vu dugc du khéach danh gia cao. Bén canh do,
yéu t6 gia ca cta cac dich vu lién quan ciing co tac
dong tich cuc dén su hai long vé chét luong dich
vu du lich cua du khach khi dén Tién Giang.
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