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CAC NHAN TO ANH HUONG SU HAI LONG CUA KHACH
HANG VE CHAT LUQNG DICH VU DU LICH TAI MUI NE
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Tém tit: Hién nay, du lich da tré thanh mot nganh cong nghiép quan trong khéng thé phu
nhan, dong vai tro then chot trong nén kinh té ca nwée va déc biét la ¢ tmh Binh Thudn. Dé
thuc dayphat trién ciia du lich, viéc dam bao sw hai long ciia khdch hang vé chat hrong dich
vu la dzeu cuc ky quan trong. Nghién cuu nay tdp trung vao vié¢c phan tich su anh huong cua
mét s6 yéu to dén sw hai long ciia khach hang vé dzch vu du lich tai Miii Né, Binh Thuan.
Duea trén dir liéu thu thdp tir mot cudc khao sat gom 350 du khach. Két qua nghién curu chi
dira ra cac yéu to tac dong dén sw hai long cua du khach gom: (1) D¢ tin cdy, (2) Mure do
dap ing, (3) Co so ha tang, (4)Sw cam théng, (5) Tién nghl va (6) Gid ca... Pong thoi, dé
xudt giai phdp nham ndng cao sw hai long khéach hang vé chat lwong dich vu du lich trén dia
ban nghién ciru.

Tir khoa: phat trién du lich, su hai long khach du khach, du lich Binh Thudn, doanh nghiép

du lich

1. GIOI THIEU

Du lich dugc nhin nhan 13 mét trong
nhitng nganh céng nghiép 16n nhat trén thé
gidi (Goeldner & Ritchie, 2003). Tac dong
kinh té cta du lich luén 1a chu dé nhan duoc
su quan tAm rat 16n cta chinh phu cac nuéc,
doanh nghiép (DN) va cac nha nghién ctru
trén toan thé giéi. Nganh du lich dbi mait
v6i su bung phat ciia dich bénh da khién cac
van dé vé suc khoe, kinh té va xa hoi tré nén
nghiém trong va khdc liét hon bao gio hét
(Ho61 nghi Du lich 2020). Theo dy bao cua
Tong cuc Thong ké, doanh thu dich vu du
lich s& tang truong trong nam 2023. Cu thé,
thang 7/2023, doanh thu dich vy luu tra, an
udng va du lich toan qudc du kién dat 60
nghin ty dong, ting hon so véi thang trudc
hon 4,9%, tang 5,7% so voi cung ky nam
truée. Tinh dén thoi diém hién tai, doanh thu
dat 395,8 nghin ty dong, tang 17,7% so voi
cung ky nam trudce, trong dé dich vu luu tra,
an udng ting 16,3%, 1ir hanh va du lich ting
53,6%.
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Hién nay, nganh du lich trong nuéc dang
phat trién, co thé noi day 1 tin vui ddi voi ca
nudc noéi chung va du lich Binh Thuan noéi
riéng. Pac bi¢t hon, sy kién Nam Du lich
Quéc gia 2023 duoc to chirc tai tinh Binh
Thuan véi chi d& “Binh Thuan - Hoi tu
xanh” dong thoi tuyén dudng cao téc Dau
Giay — Phan Thiét giup rat ngan thoi gian
di chuyén so véi trude day. Binh Thuan c6
co hoi tuyét voi dé du lich quang ba nhirng
nét van hoa, tai nguyén, san pham du lich
dic sic... cia nguoi dan noi day nham thu
hat du khach trong va ngoai nude dén Viét
Nam, dac biét 1a Binh Thuan. Trong 6 thang
dau nam 2023, hoat dong du lich trén dia ban
tinh dién ra kha so6i dong voi luong khach
tang manh. Toan tinh don 4,46 tri¢u luot
khéch, tang 86% so v6i cung ky ndm 2022
(dat 66% ké hoach niam). Trong d6, khach
du lich quéc té dat 133.000 luot khach, ting
5 1an so voi cung ky nam trude. Doanh thu
tir hoat dong du lich dat 11.348 ty dong, ting
2,5 1an so vé6i cung ky nam 2022 (B4o Binh
Thuan, 2022).
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Nghién ciru ndy nham phan tich va danh
gia tac dong sy hai long ciia khach hang vé
chat luong dich vu du lich tai Miii N¢, Binh
Thuén. Téc gia chi méi xem xét va phan tich
6 nhan to tic dong dén sy hai long khach
hang bao gom: D9 tin ciy, Mirc do dap tng,
Co so ha tﬁng, Su cam thong, Phuong tién
hitu hinh va Gia ca, nén s& thiéu tinh chinh
xé4c bén canh do, con rat nhiéu nhan td khac
tac dong dén nhung chua dugc phan tich va
kiém dinh. Ngoai ra, pham vi va ddi tuong
nghién ciru tai dy cha yéu 1a du khach tai
Miii Né, vi vy can phai mé rong thém pham
vi nghién ctru cho ca toan tinh Binh Thuén.
Nghién ctru thuc hién chon kich thude mau
1a 350 va phwong phép chon mau thuén tién
chua du khai quat cling nhu 1a tinh dai dién
so voi s luong khach du lich tai Mii Né,
Binh Thuan. Vi vay, nghlen ctru s& ¢ phan
thiéu sot cing nhu nhiéu van d& con bi han
ché can khic phuc.

2.COSOLY THUYET
2.1 Khai niém khach du lich

Du lich hién dai c6 thé n6i bit ngudn tir
cac chuyén “Grand Tour” vao thé ky 18 tai
chau Au, khi gi61 thanh nién thugng luu tu
Tay va Bic Au du hanh t6i cac qubc gia
khac dé trai nghiém, kham pha va hoc hoi
van hoa, nghé thuat. Theo Luat Du lich Viét
Nam, du lich la cac hoat dong lién quan dén
chuyén di cta con ngudi ngoai noi cu tra
thuong xuyén trong thoi gian khong qua mot
nam lién tuc, nhim dap Gng nhu ciu tham
quan, nghi dudng, giai tri, tim hiéu, khdm
pha tai nguyén du lich hodc két hop véi cac
muc dich hop phap khéac. Dya trén khai niém
nay, khach du lich dugc xac dinh qua cac
hoat dong cua ho, gém ca du khach noi dia
va quoc té. Du khach noi dia 1a nhiing nguoi
thuc hién chuyén di trong qudc gia ho cu tra,
tir noi séng thuong xuyén dén khi tro vé noi
xuat phat, trong khi du khach quéc té bao
gém ngudi nudc ngoai va nguoi Viét Nam
dinh cu & nudce ngoai vao Viét Nam du lich,
cling nhu cong dan Vi¢t Nam va nguoi nudc

ngoai cu tru tai Viét Nam ra nudc ngoai du
lich.

2.2 Khai niém vé chit lwrong dich vu du
lich

Dinh nghia phd bién hién nay vé chat
luong dich vu, theo TCVN 9000:2015 va
ISO 8402, 1a tap hop cac dac tinh cua mot
d6i tuong, tao cho d6i tuong kha nang thoa
mén nhiing yéu cau dd néu ra hodc tiém an.
Theo quan diém cua Gronroos, Parasuraman
va cong su (1985), chét luong dich vu dugc
coi 12 mot hinh thirc cia thai d6, két qua tur
su so sanh gitra dich vu thyc t& ma khach
hang nhén thitc dugc va sy mong doi cua
ho, va mic du lién quan, né khong hoan toan
dong nhat voi sy hai 1ong cta khach hang.
Pham Binh Tho (2003) cho rang chat lwong
dich vu du lich xuét phat tir chit luong cia
nhirng san pham du lich hiru hinh va v6 hinh,
1a két qua cua su so sanh gitta mong doi va
cam nhan cua khéch sau khi str dung dich vy.
Bejou va cong su (1998) chi ra ring su hai
1ong cta khach hang 1a mot trong nhing yéu
tb quan trong nhat cua marketing hién dai,
dac biét trong nganh dich vu.

2.3 Khai niém su hai long khach hang

Sy hai long ctia khach hang dugc hiéu don
gian la cam gidc thod man cua khach hang
sau khi dugc doanh nghi¢p dap ung nhiing
ky vong, nhu ciu ciing nhu mong mudn cia
ban than mot cach triét dé nhat va thuong
duoc hinh thanh thong qua qua trinh tich lu§
va trai nghiém cua khach hang khi thyc hién
hanh vi mua sim hodc st dung cac san phém,
dich vu cua doanh nghiép. Theo nghién ctru
cua Kotler (2000), sy hai long nhu 1a mot
cam giac hai long hodc that vong ciia mot
ngudi bang két qua cua viée so sanh thuc té
nhan dugc cua san pham (hay két qua) trong
moi lién hé voi nhimg mong doi ciia ho”. C6
nghia 1a mtc d6 hai long s€ phuc thudc vao
su ky vong va két qua nhan duoc, néu ky
vong cao hon két qua thuc té khach hang s&
khong hai long, néu thuc té tuong xung hoac
cao hon ky vong thi khach hang sé hai long
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hodc rét hai long. Theo mgt dinh nghia khac
cua Hansemark va Albinsson (2004), “Su’
hai long cta khach hang la mot thai do tong
thé ctia khach hang d6i voi mot nha cung cp
dich vy, hodc mdt cam xuic phan Gng véi su
khac biét gilra nhiing gi khach hang du doan
trudc va nhu’ng gi ho tiép nhan, ddi véi su
dap u’ng mdt s6 nhu cu, myc tiéu hay mong
mubn”,

2.4 Méi quan hé giira sy hai 1ong va chat
lwgng dich vu

Chat luong dich vu va sy hai long khach
hang 1a mdi quan hé chit ché voi nhau, néu
nhu chét luong dich vu la nguyén nhan thi sy
hai long cua khach hang chinh 1a két qua. Sy
hai long ¢ tinh chit du bao, mong doi con
chat luong dich vu 13 mot chuén 1y tudng.
Su théa man khach hang 1a mdt khai ni€ém
téng quat, thé hién su hai long cua ho khi
tiéu ding mot dich vu. Trong khi d6 chét
lugng dich vu chi tdp trung vao cac thanh
phan cuy thé cua dich vu (Zeithaml & Bitner,
2000). Tuy gitra chét lugng dich vu va su
hai long ¢6 mdi lién hé v6i nhau nhung c6
it nghién ctru tap trung vao viée kiém dinh
mirc d0 giai thich ciia cac thanh phan chét
luong dich vu d6i voi su hai long, dac biét
dbi voi timg nganh dich vu cy thé (Lassar
va cac cong sy, 2000). Cronin and Taylor
da kiém dinh mbi quan hé nay va két luan
cam nhan chat lugng dich vy din dén sy thoa
mén khach hang. Cac nghién ctru di két luan
réng chét lugng dich vu Ia tién dé cua su
théa man (Cronin & Taylor, 1992; Spereng,
1996) va nhan té chit yéu anh huéng dén sy
théa man (Ruyter & Bloemer, 1997). Nam
1993, theo Parasuraman va cac cong sy, cho
rang gitra chit luong dich vu va su hai long
khach hang ton tai mot s6 khac biét, ma diém
khac biét co ban 1a vin dé “nhan qua”. Con
Zeithalm va Bitner (2000) thi cho rang su hai
long cuia khach hang bi tac dong boi nhiéu
yéu té nhu: chit lugng san pham, chét lwong
dich vu, gia ca, yéu td tinh huéng, yéu tb ca
nhan. Cronin and Taylor da kiém dinh mdi
quan hé nay va két luan cam nhan chét luong
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dich vu dan dn su thoa méan khach hang.
Céc nghién ciru di két luan rang chat luong
dich vu 14 tién dé cua sy thoa man (Cronin &
Taylor 1992; Spereng, 1996) va la nhan t6
cha yéu anh huong dén sy thoa man (Ruyter
& Bloemer, 1997).

Tom lai, chat luong dich vu va su hai
long cua khéach hang c6 quan h¢ chat ché véi
nhau, trong dé chét luong dich vu duogc tao
ra trude, anh huong dén quyét dinh cua sy
hai long ctia khach hang. Mdi quan hé nhan
qua gitta hai yéu t6 nay 1a van dé then chdt
trong hau hét cac nghién ctru vé su hai 1ong
cua khach hang. Chét luong dugc cai thién
nhung khéng dua trén nhu cau ciing nhu sy
ky vong ctia khach hang thi s€ khong bao gio
thoa man duoc nhu cau cua khach hang véi
dich vu d6. Vi vay, viéc str dung dich vu, néu
khach hang cam nhan duoc dich vu c6 chét
lugng cao thi ho s€ dat ky vong voi dich vu
do. Nguoc lai néu khach hang cam nhan dich
vu c6 chit luong thap thi viéc khong hai 1ong
s& xudt hién.

2.5 M6 hinh nghién ciru va gia thuyét

Thong qua phén tich tong quan tai liéu,
dua trén co s6 1y thuyét hé thong va 1y thuyét
phu thudc tai nguyén ciing nhu cac két qua
trong cac nghién ctru cua Pang Viét Phuong
va cong su (2022), Nguyén Hung Cuong va
cong su (2022), Nguyén Vin Thuy (2020),
Cao Thi Thanh, Pham Thu Ha (2021), Fick
va Ritchie (2016), Phan Thi Dung va Phan
Thi Giadc Tam (2016), khung phan tich cho
nghién ctru dugc xdy dung nhu sau: cac
nhan t6 anh huong SHL ctia hanh khach dbi
vo1 CLDV du lich tai Miii Né, Binh Thuan
= f (D9 tin cay, Muc do dép tng, Su cam
thong, Co s¢ ha téng, Phuong tién hitu hinh,
Gia cd).

Ké thira két qua nghién ciru trude ciia Cao
Thi Thanh Ha va Pham Thu Ha (2021), mét
dich vu tt can phai ¢ do tin cay cao cho du
khach, dac biét 1a kha nang thuc hién dich vu
phu hgp va chinh xac v6i nhiing gi da cam
két. Nhu vay, muc dd tin cdy cua du khach
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ddi véi dich vu caa co so luu tra du lich cling
c6 tac dong dén su hai long cta du khéch.
Vi vy, gia thuyét H1 c6 thé dugc phat biéu
nhu sau:

| D3 tin cdy |\
H1

| Mirc 4o dap ing |\ -

| St chm ong F H3 Swhai longkhch hing

| Cvsr’:hatéﬂg I_» H4

ia ~ 1 HS
| Phuong tién hiru hinh |/ e
| Gidcd |/
Hinh 1: Mé hinh nghién civu dé xudt cia

tdac gia

Gid thuyét H1: Bé tin cdy ¢é anh huéng
cung chiéu den sw hai long cua khach hang.

K¢é thira két qua nghién ctru trudc ciia Cao
Thi Thanh Ha va Pham Thu Ha (2021), mtc
d6 dap ung thé hién sy ky vong cling nhu
mong mudn cua khach hang khi s dung
dich vu nao d6. Ho ludn mudn nhan vién sin
sang phuc vu mot cach nhanh chéng va kip
thoi nhat. Vi vay, gia thuyét H2 c6 thé duoc
phat biéu nhu sau:

Gid thuyét H2: Mirc d6 dip img dnh
hwong cung chiéu den sw hai long cua khach
hang.

Ké thira két qua nghién ctu trude cua
(Nguyén Van Thuy (2020); Thai Thi Nhung
va cong sy (2020); Phan Thi Dung va Phan
Thi Giac Tam (2016), co s& ha ting bao gdm
hé thong giao thong, co sé luu tra cling nhu
hé thong duong sa, ddy 1a nhitng vat chat can
thiét trong khu du lich hién nay. Céc co s&
lru tra hién nay déu dang cb ging nd luc dé
cai thién muc dap tmg nhu cau cho khach
hang mot cach tot nhat, tao cho khach hang
diéu kién thuan loi nhat dé tiép can va trai
nghiém cac hoat dong du lich tai day. Vi vay,
gia thuyét H3 c6 thé dugc phat biéu nhu sau:

Gia thuyét H3: Co s6 ha tang dnh hwong
cung chiéu dén sy hai long khdch hang.

Ké thira két qua nghién ctu trude cia
(Nguyén Vin Thuy (2020); Thai Thi Nhung
va cong su (2020); Phan Thi Dung va Phan

Thi Giac Tam (2016), su dong cam cua co
s¢ luu tra du lich d6i véi du khach luén co
tac dong tich cuc, 1am cho ho nhin nhan chét
lugng dich vu cao hon. DPdi véi du khach,
khi dén luu tra tai mot noi xa la, ho rat can
duoc thau hiéu, quan tam cham séc nhiing
nhu ciu, udc mudn dé ho c6 thé cam nhan
rang moi thir tré nén that gan giii. Vi vay, gia
thuyét H4 c¢6 thé duoc phat biéu nhu sau:

Gid thuyét H4: Si cam théng anh huéng
cung chiéu den sy hai long cua khach hang.

Ké thira két qua nghién ctru trude cua
Nguyén Vin Thuy (2020); Thai Thi Nhung
va cong su (2020), chét lugng dich vu ma
co sO luu tri du lich cung cép luén cd6 mdi
quan h¢ véi phuong ti€n hitu hinh cta dich
vu d6. Phuong tién hiru hinh 13 su thé hién
bén ngoai cua co s vat chét, trang thiét bi,
trang phuc va ngoai hinh nhan vién. Vi vay,
gia thuyét H5 c6 thé dwoc phat biéu nhu sau:

Gid thuyét HS: Phirong tién hitu hinh anh
huong cung chiéu dén su hai long cua khach
hang.

Ké thira két qua nghién ctu trude cua
Dang Viét Phuong va cong sy (2022), Thai
Thi Nhung va cong su (2020), Cao Thi
Thanh va Pham Thu Ha (2021), Nguyén
Hung Cuodng va cong su (2022), gia sau khi
mua c6 tac dong duong 1én sy hai long va
ban than no6 chiu anh huéng duong cua cac
cam nhan vé gia trudc khi mua. Mit khac,
cam nhan gia trudc khi mua ciling c6 tac dong
duong 1én sy hai 1ong. Vi vay, gia thuyét H6
c6 thé duoc phat biéu nhu sau:

Gid thuyét H6: Gid cd anh hwéng ciing
chiéu dén sw hai long ciia khdch hang.

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ciru st dung tong hop hai phuong
phap dinh tinh va dinh lugng. Nghién ctu
dinh tinh dugc thuc hién thong qua phuong
thire thao luan nhém véi 15 déap vién (10
quan 1y cac co s¢ kinh doanh du lich va 05
giang vién dang giang day tai cic co s¢ gido
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duc du lich trén dia ban tinh Binh Thuan).
Dua vao cac thang do dugc ké thura tir cac
nghién ctru trude va sau khi tién hanh viéce

thao ludn nhom ma diéu chinh thang do cho
phu hop véi pham vi cta dé tai.

Bang 1. Bang mé hod va ngudn thang do cac bién doc lap

Ma hoa Nguodn tham khao Ma hoa Nguodn tham khao
P tin cdy | Nguyén Vin Thuy (2020); Su cdm thong 5 . L
S . o Nguyén Hung Cudng va cong
bCTI Nguyén Hung Cuong va cdng SCT1 (2022); Fick va Ritchi
su ; Fick va Ritchie
bCT2 su (2022); Fick va Ritchie SCT2 X x o
2016): Cao Thi Thanh. Ph (2016); Nguyen Van Thuy
bCT3 ( ); Cao Thi Thanh, Pham SCT3 (2020)
Thu Ha (2021)
Pap ung X <oe Co so ha ting X <oe
Nguyén Van Thuy (2020); Nguyén Van Thuy (2020);
DUI1 . . . CSl1 P N
DU2 Phan Thi Dung va Phan Thi ) Thai Thi Nhung va cong su
DU3 Giac Tam (2016); Cao Thi (2020); Phan Thi Dung va
DU4 Thanh, Pham Thu Ha (2021); CS3 Phan Thi Gidc Tam (2016)
Phuong tién i x
. X . o Gia ca Nguyén Hung Cudng Va
hitu hinh | Nguyén Hung Cudng va cong N :
. T Cong su (2022); Phan Thi
PT1 su (2022); Fick va Ritchie GCl . o
PT2 . _ GC2 Dung va Phan Thi Gidc Tam
(2016) va Cao Thi Thanh, . .
. GC3 (2016); Thai Thi Nhung va
Pham Thu Ha (2021) .
PT3 GC4 cong su (2020)

Bang 2. Bang ma hod va ngudn thang do bién phu thudc

SHL- Su hai long khach hang

Nguon tham khio

SHL1
SHL2
SHL3
SHL4
SHL5

Surahman*, Yasa and Wahyuni (2020)

Nghién ctru chinh thirc dugc thuc hién
tir thang 09/2023 dén thang 11/2023. Thong
qua viéc phan tich cac dir li¢u thu thap dugc
tur khao sat 350 dap vién dang 1a khach hang
da st dung qua céc dich vu du lich tai Miii
Né theo phuong phap ldy miu thuan tién
bang ky thuat phong van truc tiép thong qua
bang héi nham kiém dinh mé hinh va cac gia
thuyét nghién ctru. Nghién ctru str dung phan
mém SPSS 22 dé thuc hién théng ké va phan
tich s6 liéu bao gom: Théng ké mo ta, danh
gia do tin cdy va gia tri cia thang do, phan
tich nhan t6 kham pha EFA, phan tich nhan
t6 kham pha EFA, phan tich hoi quy tuyén
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tinh, kiém dinh phuong sai phan du thay d6i
cua su hai long khach hang vé chat lugng
dich vu du lich.

4. KET QUA NGHIEN CUU VA
THAO LUAN

Nghién ctru can thu thap dir lidu tir 350
quan sat thong qua phuong phap chon mau
phi x4c suat thuan tién, dudi hinh thirc khao
sat tryc tuyén bang cong cu Google Biéu
mau. Két qua thu thap tir 350 bang khao sat
duoc nhip vao phin mém SPSS 22.0 dé xur
ly va phén tich dinh lwong. Co cau mau khao
sat dugc trinh bay trong cac bang sau:
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Bang 3. Bang md ta mau khdo sat

Tiéu chi S6 lwong Ty 18 (%)
I. Gi6i tinh 350 100
Nam 116 33,1
Nit 234 66,9
I1. Thu nhap 350 100
Dudi 5 triéu 147 42,0
Tir 5- 10 triéu 113 32,3
Tir 10- duéi 15 trigu 48 13,7
Trén 15 tri¢u 42 12,0
IIL P9 tudi 350 100
Tir 18- 25 tubi 161 46,0
Tir 26- 35 tudi 85 243
Tir 36- 45 tubi 64 18,3
Trén 45 tudi 40 11,4
IV. Téng suit du lich 350 100
1 1an / nam 68 19,4
2 1an / nam 135 38,5
3 lan / nam 87 24,8
Tu 3 lan tré 1én / nam 60 17,1

Kiém dinh d¢ tin cdy cac thang do thong
qua hé sd Cronbach’s Alpha cho thdy hé sb
Alpha téng cta cac thang do déu 16n hon
0,6; cac bién quan st trong cac thang do déu

c6 hé sb tuong quan bién - tong 16n hon 0,3
(dat yéu cau cua Kiém dinh Cronbach). Do
do, tat ca cac bién quan sat s€ dugc sir dung
cho budc phan tich EFA tiép theo.
Béng 4. Két qua phan tich Cronbach’s Alpha

Hé s6 twong quan bién -

Bién doc 1ap S6 bién quan sat | Hg¢ s6 Alpha tong thang do 2 .z
tong nho nhat

Do tin cay 3 0.864 0.764
Muc do dap ung 4 0.892 0.710
Co s6 ha ting 3 0.868 0.655
Su thong cam 3 0.825 0.666
Phuong ti¢n hitu

4 0.839 0.326
hinh
Giaca 5 0.719 0.591

Bién phu thudc S6 bién quan sat | Heé sé Alpha tdng thang do

Hé s6 twong quan bién -

tong nhé nhat

Su hai long 5

0,855

0.591

Vé két qua phan tich nhan t6 kham pha
cho cac nhén t6 anh hudng su hai long cua
khach hang vé chit lwong dich vu du lich tai
Miii N¢, Binh Thuan cho thiy 25 bién quan
sat do luong cac khai ni¢m nghién ctru sau

khi phan tich dugc rat trich thanh 06 nhan t6
tai gia tri EigenValues bang 1,195 véi tong
phuong sai trich khi phan tich nhan t6 bang

73,548%.
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Bang 5. Két qua EFA cho céc yéu té doc 1ap

Bién quan sat Nhin to

DU2 0.826

DU3 0.799

DU4 0.799

DU1 0.773

bCT1 0.849

DbCT3 0.825

bCT2 0.803

STC2 0.859

STC3 0.814

STCl1 0.801

PT1 0.873

PT3 0.873

PT2 0.843

CS2 0.831

CS1 0.807

CS3 0.802

GC2 0.841

GCl1 0.770

GC3 0.730

GC4 0.549

Sig. 0.000

EgenValues 1.195

73.548

Phuong sai trich

V& két qua phan tich nhan t6 khdm phi  Bang 6. Két qua EFA cho cac yéu t6 phu

cac nhan t6 anh hudng sy hai long ctia khach thude
hang vé chét luong dich vu du lich tai M Bin quan sit Nhan 6o
N¢, Binh Thuén cho thay Gié tri tong phuong 1
sa}i trich = 7%,54’8 (7‘3,548%) > 5,0% dat yél} SHLI 0.641
cau va c¢ thé thay rang 6 nhan t6 nay co thé
gidi thich duoc 73,548% su bién thién cia SHL2 0.791
dir liéu. Hé s6 EigenValues ctia cac nhan t6 SHL3 0.745
C . g
déu cao (>1) nhan t6 thir 6 c6 EigenValues SHLA 0.754
(thap nhat) = 1,195> 1. Ma tran xoay nhan SHL5, 0.598
t6 v6i phép quay 6 nhan td Varimax cac bién Hé so KMO 0.798
déu co6 hé sb tai 16n hon 0,5 don vi cac bién Sig. 0.000
dugc phan vao cac nhan td chinh thirc ban EgenValues 3.249
dau déu thudc mot nhan té. Phuong sai trich 64.984
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Ca 5 bién doc lap hinh thanh nén mot
nhan t6 duy nhat trong d6 phuong sai trich
khi phan tich nhan t6 kham pha véi nhom
bién phu thudc 64,984% > 50%; hé sb nay
c¢6 nghia 12 nhan t6 nay c6 thé giai thich
dugc 64,984 su bién thién clia nhom bién
phu thudc. Pong thoi hé s6 EigenValues =
3,249 clia nhan t6 16n hon 1.

Tom lai, sau khi phan tich nhan t6 kham
pha (EFA) cho thay cac bién doc 1ap va bién
phu thudc trong mé hinh déu dat gia tri hoi
tu, gid tri phan biét can thiét va phu hop dé sir
dung cho budc phan tich hdi quy tiép theo.

Vé kiém dinh céc gia thuyét nghién ctu,
két qua phan tich hdi quy cho thiy 04 yéu
td doc 1ap duoc phan tich déu anh hudng
dén bién phu thudc cia md hinh cac nhan
t6 anh huong sy hai long cua khach hang vé
chét lugng dich vu du lich tai Miii N¢é (Sig.

ctia kiém dinh t < 0,05). D6i véi 02 yéu tb
doc 1ap 1a Phuong tién hiru hinh va Sy cam
thong khong c6 y nghia trong mé hinh hoi
quy (Bién PT va SCT c6 gia tri Sig. 1an lugt
10,319, 0,725 > 0,05), hé s6 hdi quy chuan
hoa (B) cta cac yéu td nay cho thdy ching co
mbi quan hé thuan chiéu voi sy hai long cua
khach hang vé chat lugng dich vu du lich tai
Miii Né. Do d6, c6 thé két luan ring 04 gia
thuyét nghién ctu H1, H2, H3, H6 trong mo
hinh nghién ctru déu dugc chip nhan ¢ mc
y nghla 5%. Phu:0'ng trinh hoi quy chuén hoa
vé cac nhén t6 anh hu’orng dén sy hai long
cua khach hang vé chat luong dich vu du lich
tai Miii N¢, Binh Thuan dugc trinh bay nhu
sau:

Su hai long cta khach hang = Co sé&
vét chat 0,342 + Mirc d9 dap vng * 0,249
+ D9 tin cay* 0,187 + Gia ca * 0,165.

Bang 7. Két qua kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru

- H¢ 50 ,
. H¢ s0 hoi quy chua | hoi quy T Si Thong ké da
Mo hinh chuan héa chuan & cdng tuyén
hé
B _ 6a
bo I?Ch Beta Dung sai | VIF
chuan
(Constant) 0,476 0,205 2,325 0,021
F BTC 0,128 0,031 0,187 4,119 0,000 0,670 | 1,493
F DU 0,196 0,039 0,249 5,004 0,000 0,563 | 1,777
F CS 0,342 0,047 0,342 7,246 0,000 0,624 | 1,601
F SCT 0,013 0,038 0,015 0,352 0,725 0,776 | 1,288
F PT 0,027 0,027 0,038 0,998 0,319 0,940 | 1,063
F GC 0,180 0,043 0,165 4,159 0,000 0,882 | 1,134

5.KET LUAN VA KHUYEN NGHI

Nghién ctru xac dinh duoc cac nhan
t6 anh huong dén sy hai long ctia khach hang
vé chat luong dich vu du lich tai Miii Né,
Binh Thuén bao gdm 6 nhan t6 tac dong dén
“su hai long cua khach hang” duoc dé xuat
trong mo hinh nghién ctru bao gom: (1) Po

tin cdy, (2) Muc do dap ung, (3) Co so ha
tang, (4) Sy cam thong, (5) Phuong tién hiru
hinh, (6) Gi4 ca véi 25 bién quan sat. Theo
két qua nghién ciru két qua phan tich kiém
dinh d¢ tin ciy Cronbach’s Alpha, tat ca cac
nhan t6 déu du diéu kién va dat do tin cay
can thiét duoc giir lai dé phan tich cac budc
tiép theo. Phan tich nhan t6 kham pha EFA 1a
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budc tiép theo sau khi phan tich Cronbach’s
Alpha Két qua cho thiy cic bién quan sat
déu du diéu kién va dat duoc cic yéu cau
dua trén viéc kiém dinh KMO va bartlett’s
test, phuong sai trich va khong c6 nhan t6
hay bién quan sat nao bi loai khéi mé hinh
nghién ctru. Phan tich tuong quan 1a budce
can thiét dugc thyc hién truée khi phén tich
héi quy tuyén tinh bi, ket qua cac nhan t6
déu tuong quan v6i nhéan t6 phu thuée SHL.
Két qua chay hoi quy tuyén tinh bdi cho thay
c6 2 nhan t5 bi loai khoi mé hinh 1a nhan
“Phuong tién hiru hinh” va “Su cam thong”
do khong cd y nghia thong ké. Trong do,
nhén t6 “Co s& Vat chéat” ¢co tac dong manh
mé c¢6 p = 0,342, tiép theo 1a Mirc do dap tmg
(B=10,249), BJ tin cay (B=0,187) va Gia ca
(B=0,165). Trén co s¢ do, nghién ctru cling
d3 goi y mot sé chinh sach nang cao su hai
long cua khéach hang vé chat lugng dich vu
du lich tai Miii N¢é, Binh Thuan nhu sau:

Nhan t6 “Co sé ha ting” c6 tac dong
manh nhat d&én sy hai long cua khach hang.
Hién tai, co s& ha tang tai Ham Tién Miii Né
dang co su chuyen minh rd rét. Cac co so luu
tr can cb gang nd lyc dé cai thién mirc dap
tmg nhu cau cho khach hang mét cach tét
nhat, tao cho khach hang diéu kién thuan loi
nhat dé tiép can va trai nghiém cac hoat dong
du lich. Bén canh do, tinh trang 14n chiém
via hé, budn ban noi cong cong trai phép can
duoc cai thién.

Nhan té “Muc do dap ung” co tac dong
manh xé&p thtr hai dén sy hai long ciia khach
hang. Hién nay, thoi dai cong nghé chuyén
d6i s6, nha nudc dang khuyén khich cac
doanh nghiép ing dung cong nghé¢ ctia cong
nghiép 4.0 dé phat trién du lich théng minh.
Mot trong s6 do, khong thé khong nhic dén
du lich thuc té 4o, day la cym tur dang dugc
quan tdm va tim kiém nhiéu nhat. Cac doanh
nghiép can phai tién hanh 4 ap dung cdc cong
ngh¢ hién dal nhu phat trién cac tour du lich
bang thuc té 4o, sir dung tich hop cac chirc
nang hién thi bang thiét bi 3D sinh dong nhu
kinh VR, man hinh 2D ( di¢n thoai, ipad,...)
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nham tao diéu kién cho du khach cé thé
thuan tién tham quan du lich mot cach dé
dang nhéat, tham chi du khach c6 thé du lich
tai nha.

Nhan t6 “P6 tin cay” c6 tac dong manh
xép thir ba dén sy hai 10ng cua khach hang.
Mot dich vu tdt can phai c6 do tin cay cao
cho du khach, dac biét 1a kha nang thyc hién
dich vu phu hop va chinh xac véi nhitng gi
da cam két. Trén co s& do, cac co so kinh
doanh dich vu du lich can phai dao tao va
hudn luyén thém do6i ngii nhan vién quan
ly dé dam bao an toan tai cac khu vui choi
giai tri va quan trong nhét 12 tai cac bai bién.
Ngoai ra, han ché ti da tinh trang cheo kéo
khach ciing nhu “ting gia” hay “can thiéu”,
bang cach quan 1y chit ché nhimng khu kinh
doanh dich vu #n uéng, khéng cho nguoi
dan budn ban hang rong ma thay vao do la
phan 16 cho céc ho dan, cho nguodi dan thué
v6i gia thip. Diéu nay co thé han ché viéc
budn ban hang rong, han ché tinh trang that
nghiép ciing nhu dé quan 1y hon trong viéc
bién dong gia ca, va mot trong sé do 1a yéu
td han ché rac thai nhua; thay vao do la su
dung céac san phém 6 thé tai ché duoc, bd
sung thém nhiéu thung rac ciing 13 yéu t tac
dong dén sy tin cdy cua khach hang.

Nhan t6 “Gia ca” c6 tac dong yéu nhat
dén su hai long ciia khach hang. Hién tai,
kinh t& Binh Thuin dang dinh huéng phat
trién kinh té dém dé phuc vu du lich cong
dong mot cach tot nhat. Vi thé, cac co quan
chinh quyén dia phuong ciing nhu cac doanh
nghiép kinh doanh can phai tang cuong kiém
tra, kiém soat cac hoat dong kinh doanh hang
hoa, nhét 1 chit lwong hang hoa dam bao
an toan thyc phdm ciing nhu viéc niém yét
gid, kiém soat gia, can gian, can thiéu... dé
ngan chin va xt 1y kip. Ngoai két qua thuc
hién duoc, nghién cliru con mot s6 cac han
ché sau: (1) nghién ctru chi méi xem xét va
phan tich 6 nhan t tac dong dén su hai long
khach hang bao gém: Do tin cay (PTC),
Mirc d6 dap ung (DU), Co sé ha tang (CS),
Su cam thong (SCT), Phuong tién hiru hinh



The University of Phan Thiet Journal of Science (UPTJS) - Vol.2, Issue 3 June 2024. ISSN: 3030-444X (12 pages)

(PT) va Gia ca (GC), nén sé thiéu tinh chinh
xé4c. Bén canh d6, con rat nhidu nhan td khac
tac dong dén nhung chua dugc phan tich va
kiém dinh. (2) Pham vi va ddi tuong nghién
ctru tai day chii yéu 1a du khach tai Miii Né,
Binh Thuén vi vdy can phai mé rong thém
pham vi nghién ctru cho ca toan tinh Binh
Thuan hay mdt tinh nao d6 hoac thdm chi
la cd nudce. (3) Thuc hién chon kich thudc
mau 1a 350 va phwong phap chon mau thuan
tién chua du khai quat cling nhu 1a tinh dai

Thong tin tac gia

dién so véi sd luong khach du lich trén dia
ban nghién ctru. Cudi cing, do kién thirc con
han ché va thiéu kinh nghiém nén khong thé
ap dung mo hinh SEM vao trong bai nghién
ctru. Do d6, trong bai nghién ctru tiép theo,
nén ap dung mo hinh SEM vao trong bai vi
SEM c6 thé wéc luong cung luc nhidu tac
dong va danh gia tong thé s& chinh xac va
phtt hop hon khi st dung hdi quy.
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FACTORS IMPACT ON CUSTOMER SATISFACTION: IN
CASE OF QUALITY OF TOURISM SERVICES IN MUI NE,
BINH THUAN PROVINCE

Lam Ngoc Diep"’, Bui Quang Minh', Do Van Thanh', Nguyen Ngoc Bich'
'Faculty of Business Administration, University of Phan Thiet, Binh Thuan Province, Vietnam

Abstract: Currently, tourism has become an undeniably important industry as well as a
crucial role in the national economy, particularly in Binh Thudn. In order to develop the
tourism industry, ensuring customer satisfaction in terms of service quality is extremely
important. This study is focused on analyzing the impact of several factors on customer
satisfaction with tourism services in Miii Né, Binh Thudn Province. Data collection is about
350 tourists. The research results identify six factors impacting customer satisfaction: (1)
reliability, (2) responsiveness, (3) infrastructure, (4) empathy, (5) amenities, and (6) price.
Besides, this study suggests a solution to enhance customer satisfaction with quality service
in the tourism industry.

Keywords: tourism development, customer satisfaction, quality, service
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