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ABSTRACT

The aim of this study is to examine the relationship between the service
marketing mix, tourist satisfaction and tourist loyalty. The participants are
domestic the tourists choosing Con Phung resort in Ben Tre province as a
destination. The scales were assessed by Cronbach's Alpha coefficient,
exploratory factor analysis, confirmatory factor analysis and the
hypotheses were tested through structural equation model. The results of
the research confirm that all service marketing mix’s elements (price,
product, place, promotion, process, people, and physical evidence) show
significant positive effects on tourist sarisfaction and loyalty. Some
suggested implications were developing travel products, human resource,
advertising strategies and strengthening physical evidences for enticing
more tourists to Con Phung Resort destination in Ben Tre province.
Limitation and suggestions for future studies were also proposed.

TOM TAT

Mouc tiéu ciia nghién ciru la kiém tra méi quan hé giita cdc yéu té marketing
mix, sy hai long va long trung thanh cua khach du lich. Nghién cuu truong
hop khach du lich ngi dia chon khu du lich Con Phung tai Bén Tre lam
diém dén. Phirong phdp phdn tich dwoc sir dung nham kiém dinh cdc gid
thuyét bao gom kiém dinh dg tin cdy cia thang do (Cronbach’s Alpha),
phan tich nhan t6 kham phd (EFA), phdn tich nhén t6 khing dinh (CFA)
va kiém dinh gid thuyét bang mé hinh cdu tric tuyén tinh (SEM). Két qua
nghién civu cho thdy tdt cd cdc yéu té ciia marketing mix (gid cd, san pham,
dia diém, qudng cdo, quy trinh, con ngudi va co so vt chat) tac dong tich
cwe dén s hai long va long trung thanh cua du khach. Nghién ciru ciing
dong gop mot so ham y chinh sach nhu phat trién san pham du lich, phat
trién nguon nhan lyc, chién hege quang cdo va ting cuong co sé vit chat
nham thu hit du khach dén khu du lich Con Phung, nhitng han ché va goi
¥y cho cac nghién ciru trong twong lai.

Trich din: Pham Hong Hai, 2020. Cac yéu t6 marketing mix tac dong dén su hai 1ong va long trung thanh cua
khach du lich ndi dia - Nghién ctru truong hop khu du lich Con Phung tinh Bén Tre. Tap chi Khoa
hoc Trudong Pai hoc Can Tho. 56(3D): 246-257.
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1 GIOI THIEU

Trong thi trudng du lich gan nhu bao hoa, sy hai
1ong va 1ong trung thanh cua khach quyét dinh dén
su thanh cong cia mot diém dén du lich (Yoon and
Uysal, 2005; Chi and Qu, 2008). Long trung thanh
tac dong dén y dinh tro lai diém dén cia du khach
(Yoon and Uysal, 2005), thoi gian luu tra cua du
khéach dai hon (Wang, 2004) va du khach c6 xu
huéng chi tiéu nhiéu hon (Alegre and Juaneda,
2006). DBé khach du lich hai long va trung thanh véi
diém dén, cic doanh nghiép c6 nhiéu chién luoc
khéac nhau trong d6 marketing mix 1a mot cong cu
hitu hiéu dé doanh nghiép dat muc tiéu (Swabrooke
and Horner, 2007). Vi vdy mdi quan hé giira
maketing mix, sy hai long va 1ong trung thanh diém
dén duogc nhiéu nha nghién ciru quan tim. Muala
and Qurneh (2012), nghién ctru tac dong cua
marketing mix dén sy hai 10ng va long trung thanh
cta du khach ddi véi du lich chira bénh & Jordan.
Wahab et al. (2016), Sudari et al. (2019) nghién ciru
tac dong cua marketing mix dén sy hai long va long
trung thanh ddi véi thyc pham dd udng cua cac
doanh nghiép nho va vira tai Malaysia. Mot nghién
ctru gan day cua Othman et al. (2019) vé méi quan
hé giira chién luoc marketing mix sy hai long va
1ong trung thanh cta du khach ddi véi cac dai Iy du
lich hanh huong ¢ Malaysia, tuy nhién c6 it nghién
ctu mdi quan hé gitra chién lugc marketing cua
cong ty du lich tai mot diém dén cu thé.

Khu du lich Cén Phung nam trén phan dat dau
con c6 dién tu nhién khoang 28 ha, trong quan thé
ma dan gian thuong goi 1a tir linh (Long, Lén, Quy,
Phung) va ndi 1én giita séng Tién thudc ap Tan Vinh,
xd Tan Thach, huyén Chau Thanh, tinh Bén Tre.
Khu du lich Con Phung ¢6 dic diém loai hinh du lich
sinh thai, song nuéc miét vudn va cong trinh kién
tric “Dao Dura Ben Tre”, hién nay tai day c6 hon 15
loai hinh du lich gén véi dic diém song nuéc mién
Tay nhu du lich da ngoai két hop tham quan vuon
cdy an trai, tham quan cac lang nghé truyén thong
nhu ling nghé hoa kiéng, lang nghé banh trang, chi
so dua,... du lich trén song va trai nghiém nhitng
sinh hoat doi thuong cia nguoi dan vung ven song
Tién. Theo Ban Quan 1y Du lich Cén Phung, khu du
lich hién c6 65 nguoi bao gdom ca can bo quan 1y va
khoang 70 cong tac vién la huéng dan vién du lich
va phuc vu. Hang nam khu du lich Cén Phung dén
khoang 150 ngan lugt du khach trong va ngoai nudc,
dic biét lwong khach rit 16n vao ngay nghi cudi tuan
va cac ngay nghi I trong nam. Theo S¢ Thé thao va
Vin hod Du lich tinh Bén Tre (Lé Ludng, 2018), do
ddc thu ty nhién cac diém dén du lich tai Bén Tre va
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cac tinh 1an can c¢ tinh tuong dong nén ap lyc canh
tranh gira cac diém dén rét 16n, vi vay hiéu rd nhu
cau cua khach du lich nham dép (ng su hai 1ong va
long trung thanh cuia khach du lich s€ nang cao nang
lyc canh tranh cua diém dén. Muc tiéu ciia nghién
ctru nhan dién cac yéu té tac dong dén long trung
thanh khach du lich &én Con Phung, nham c6 chién
lugc thu hut khach du lich dén Con Phung trong thoi
gian t6i, bén canh d6 nghién ciru con cung cap
ngudn tu liéu 1am co s& cho céc s&, ban, nganh trong
viéc hoach dinh chién luoc giup nganh du lich cua
tinh Bén Tre ngay cang phat trién.

2 COSOLY THUYET VA KHUNG
NGHIEN CUU

2.1 Long trung thanh cia khach du lich

Long trung thanh cua du khach la mét trong
nhimg khia canh quan trong nhét ddi véi cac nha tlep
thi diém dén bai vi khi ¢6 sy trung thanh vé diém
dén, doanh nghiép s& it ton kém hon trong viéc gitr
chan khach du lich ciing nhu thu hat nhiing du khach
mai (Yoon and Uysal, 2005). Theo Henry (2000),
long trung thanh ctia nguoi tiéu dung voi cong ty
hodc thuong hiéu béi vi nhitng gia tri vugt troi ma
n6 mang lai S0 Véi cac ddi thu khac, trong khi long
trung thanh thuc sy khi khach hang van gan két véi
doanh nghi¢p ngay ca khi cac dbi thu canh tranh cia
doanh nghiép cung cép cac san pham hoic dich vu
tuong tu. Trong du lich, cic nha nghién ciru cho thay
long trung thanh ctia khach du lich phan anh khach
du lich du dinh tré lai diém dén va tich cuc giGi thiéu
diém dén véi nhimg khach du lich khéc, vai ban bé
va nguoi than cia minh (Chen and Gursoy, 2001;
Kim and Crompton, 2002; Yoon and Uysal, 2005;
Castro etal., 2007; Chi and Qu, 2008). Trong nghién
clru nay, long trung thanh dugc tiép can trén ca hai
goc do bao gom du dinh tré lai diém dén va tich cuc
gidi thiéu diém dén ddi véi cac khach du lich tiém
nang khac.

2.2 Su hai long va long trung thanh cua
Kkhach du lich

Su hai long dong mét vai tro quan trong trong
viéc lap ké hoach cho cac san pham va dich vy du
lich (Yoon and Uysal, 2005). Su hai long ctua khach
hang dugc dinh nghia 1a phan tng cia ngudi tiéu
dung dbi véi viéc dap ung nhung mong muén cia
ho (Oliver, 1997), hay la két qua cua viéc danh gia
mat tich cuc va tiéu cuc gilra cac trai nghiém khac
nhau (Kozak and Rimmington, 2000). Tt gbc d6 du
lich, su hai long cta khach du lich dugc dinh nghia
1a chat lugng trai nghiém (trang thai cam xuc cua
khach du lich) dat dugc sau khi trai nghiém tour du
lich (Baker and Crompton, 2000), hay khach du lich
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cam giac hai 1ong sau ky nghi do két qua dem lai
vuot S0 véi ky vong trudce khi di du lich (Altunela
and Erkurtb, 2015). Sy hai long cta khéach du lich
quyét dinh su thanh cong cia diém dén, vi sy hai
long anh huong dén quyét dinh tro lai diém dén va
gidi thiéu diém dén cua du khach (Kozak and
Rimmington, 2000; Yoon and Uysal, 2005;
Abuamoud et al., 2018). Tir co s¢ Iy thuyét va cac
nghién ctru thuc nghiém, gia thuyét Hi duoc dé xuét
nhu sau:

Gid thuyét Hy: Su hai long tac dong tich cuc aén
long trung thanh cua du khach.
2.3 Marketing mix

Theo Kotler and Armstrong (2010), marketing
mix 12 t3p hop nhitng cong cu marketing ma cong ty
sir dung dé theo dudi nhitng muc tiéu cua minh trén
thi truong muc tiéu. Marketing mix dugc McCarthy
(1960) gisi thiéu dau tién bao gom yéu td “san
pham”, “gi4 ca”, “khuyén mai” va “dia diém” con
duoc goi 1a 4Ps hay marketing truyén thong. Theo
Mbller (2006), marketing 4Ps c6 nhitng han ché nhu
chwa xem xét dén hanh vi khach hang, khong phan
anh tuong tac giita khach hang va doanh nghiép, la
cong cu quan tri gian don dugc dinh hudng theo
quan diém cta nha quan 1y va chua xem xét moi
truong bén ngoai. Marketing mix dugc Booms and
Bitner (1981) bé sung thém “quy trinh”, “co s& Vét
chat” va “con ngudi” dugc goi la marketing mé rong
hay hay la marketing mix 7Ps. Theo Kent and
Brown (2006), trong nganh dich vy, marketing 7Ps
mang tinh toan dién, chi tiét va phu hop vi c6 xem
xét dén moi truong bén trong va bén ngoai doanh
nghiép. Khi so sanh hiéu qua giira marketing truyén
thong va marketing mé rong, marketing mix 7Ps
mang tinh tong quat va hiéu qua hon so véi
marketing mix 4Ps (Rafiq and Ahmed (1995). Theo
Bojanic (2008), markeing mix (7Ps) phu hgp nghién
ctru marketing trong nganh khach san va du lich.
Dua trén tinh hitu ich cia marketing mix (7p), trong
nghién clru ndy tic gia tiép can theo mo hinh
marketing mé rong tai diém dén du lich Con Phung.
Céc thanh phan cua marketing mix bao gom:

San pham (Product)

Theo dinh nghia ctia Kotler and Armstrong
(2006), san pham (product) 1a bat cir cai gi c6 thé
dua vao thi truong dé tao su cha y, mua sdm, sir
dung hay tiéu diung nham thoa mén mot nhu cau hay
wéc mudn. Theo Borden (1984), san pham dugc dac
trung boi chat lugng, thiét ké, tinh ning, thuong
hiéu. Theo Ferrell and Hartline (2005), yéu té san
pham dong vai tro c6t 161 ciia chién luoc tiép thi hdn
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hop, noi cac nha ban 1é c6 thé cung cap cac thudc
tinh doc ddo khac biét san pham caa ho véi déi thu
canh tranh. Theo Lubbe (2003), san pham ddi véi
diém dén trong nganh du lich bao gom dich vy Iuu
trd, mua sim hang tha cong my nghé ciua dia
phuong, dich vu vui choi giai tri.

Gia ca (Price)

Gi4 14 s tién dugc tinh cho mot san pham dich
vu hoic tong gia tri ma nguoi tiéu dung doi lay loi
ich cua viéc c6 hodc st dung san pham hoic dich vu
d6 (Kotler et al, 2008). Gia ca 1a yéu t quan trong
nhét tac dong dén y dinh cua khach hang khi mua lai
hang hoéa hay dich vu (Oh, 2000), va khach hang
mua san pham hay dich vy thuong dwa trén c6 so gia
ca san pham hon 1a cac thugc tinh san pham do
(Peter and Donnely, 2007). Trong nganh du lich, co
so xac dinh gia ca tai diém dén bao gom chi phi van
chuyén du khach tir diém khoi hanh dén diém du
lich, phi Iuu tra, chi phi thuc pham, phi tham quan
du lich va céc chi phi khac dugc tinh vao gia tour du
lich (UNWTO, 2007).

Nhin su (People)

Nhén su bao gébm tit ca cac tac nhan cua con
ngudi dong vai trd trong viéc cung cip dich vu va
do d6 anh huéng dén nhan thirc caa nguoi mua, anh
huéng dén nhan thirc caa khach hang vé chét lwong
dich vu (Hartline and Ferrell, 1996). Do tinh chét
khong thé tach roi cua cac san pham du lich, trong
doanh nghiép con nguoi dong vai tro quan trong
trong qua trinh cung cip hang héa dich vu: cu thé 1a
khach hang, khach hang v&i khach hang khac va
nhan vién cua cong ty (Zeithaml et al., 2006). Con
ngudi thudng khong thé tach roi khoi hoat dong dich
vy, vi vAy nhan sy c6 k¥ nang, thai d6 t6t s& tac dong
dén nhan thic va sy hai long cia khach hang
(Rodriguez, 2013) va tang cuong tinh hitu hinh cua
san pham hodc dich vy (Reid and Bojanic, 2010).

Quéng cao (advertisement)

Quang céo 1a cach quyét dinh dua san pham dén
thi trrong muc tiéu va thuyét phuc khach hang mua
san pham d6 (Lovelock et al., 1998). Kotler and
Armstrong (2010) cho rang khuyén mai da tro thanh
mot yéu té quan trong trong marketing mix, khuyén
mai bao gf)m cac hoat dong quang céo, ban hang ca
nhan, xtic tién ban hang, quan hé cong chung dugc
cac cong ty sir dung dé theo dudi quang cio va tiép
thi muyc tiéu. Theo I$oraité (2016), quang cao la mot
cong cu gitp phd bién thong tin, khuyén khich mua
hang va tac dong dén qué trinh quyét dinh mua hang
cua khach hang.
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Quy trinh (Process)

Quy trinh gitip cho doanh nghiép dua san phim
hoic dich vu dén khach hang va khach hang tiép can
dugc san pham hozc di lich vu caa doanh nghiép dé
dang hon (Rodriguez, 2013). Theo Zeithaml et al
(2006), quy trinh dé cap dén cach thirc doanh nghiép
cung cp hang hoa va dich vu cho khach hang. Quy
trinh tai diém dén du lich bao gom dit vé tham quan,
dat mon an, dat phong luu tra va 1én tour du lich,
néu quy trinh don gian va thuén loi s& lam tang muc
d0 hai long cua du khach.

Pia diém (Place)

Dia diém 1a mot tap hop cac t6 chirc phu thude
Idn nhau phuc vu cho qua trinh san xuat san pham
phuc vu nguoi tiéu dung (Armstrong and Kotler,
2006). Kotler (2003) dinh nghia dia diém la noi ma
céc cong ty va ca nhan chuyén giao hang hoa dich
vu to cac cong ty sang nguoi tiéu dung. Theo
Hirankitti et al. (2009), dia diém la su két ndi giia
san pham va khach hang tiém nang. Trong du lich,
ngoai san pham du lich thu hit du khach, vi tri cua
diém dén dong vai tro quan trong trong lya chon cua
du khach, néu diém dén thuan loi va du khach d&
tiép can thi diém dén s& thu hut du khach.

Co so vt chit (Physical evidence)

Co s& vt chat chinh 1a méi truong xay ra hoat
dong tuong tac giira khach hang va nhan vién trong

San phim
G1a ca
Dia diém
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cong ty (Zeithaml et al., 2006). Khach hang thuong
déanh gia chét luong dlch vu duoc cung cap dua trén
co s& vat chat (Rafiqg and Ahmed, 1995). Theo
Bitner (1990), méi truong vat chat xung quanh co
thé anh huong dén cam nhan ctia khach hang vé chat
lwong dich vu. Trong du lich, co sé vat chét tai diém
dén phu thudc vao trai nghiém cua du khach bao
gom dich vy Iuu tra, tinh tién nghi caa diém dén
(Kannan and Srinivasan, 2009).
2.4 M@i quan hé giira marketing mix va sw

hai long cia du khach

M&i quan hé giita marketing mix va sy hai long
dugc ching minh nhiéu linh vuc khac nhau. Nghién
cuu cua Alipour et al. (2018) trong linh vyuc hang
hoa thé thao cho thiy cac yéu té marketing mix (7p)
tac dong tich cuc dén sy hai 1ong ctia khach hang.
Trong linh vyc du lich, nghién ctu cua Rasyid et al.
(2017) chitng minh cho thay marketing mix tac dong
dén sy hai long cua du khach, twong tu nghién cau
ciia Rahman et al. (2019) cho thiy ngoai tre yeu t6
quang céo tac dong tiéu cuc, con lai ca 6 yéu té con
lai ctia marketing mix déu tac dong tich cuc dén su
hai long cia du khach. Tur cac nghién ctu thuc
nghiém, gia thuyét H, duoc dé xuat nhu sau:

Ha: Cac Yéu t6 marketing mix tic déng tich cuc
den sy hai long cua du khach.

Dua trén nhitng md hinh nghién ctru dugc tham
khao, mé hinh nghién ciru dugc dé xuat nhu sau:

H:

Chiéu thi

. H
[ Sw hai long ]41'[ Long trung thanh ]

Nhin su
Quy trinh
Co sd vit chét

Hinh 1: Mé hinh nghién ciru dé xuat

3 PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1 X4y dung thang do

Phuong phap nghién cttu dya trén lugc khao cac
nghién ctu cta Yoo et al. (2000), Anderson and
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Srinivasan (2003), Yoon and Uysal (2005), Akroush
and Al-Dmour (2006), Cengiz and Yayla (2007),
Rahman et al. (2009), Sreenivas et al. (2013) va Lee
etal. (2014). Bang 1 téng két thang do va ngudn gc
thang do.
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Bing 1: Thang do va ngudn goc thang do nghién ctru

Mi héa  Tén bién Thangdo  Trich din

1 San pham (SP)
SP1 Khu du lich C(?)n Phung c6 4m thuq dia phuong ngon va da dang Akroush and Al-
SP2 Khu du lich C@n Phung c6 bén‘nhiéu hang héa luu niém Likert 1-5 Dmour (2006)
SP3 Khu du lich Con Phung c6 nhiéu hoat dong vui choi giai tri
SP4 Khu du lich Cdn Phung c6 céc diém tham quan thi vi
2 Gia ca (GC)
GC1 Gia cd dich vu phu hop véi thu nhap cua toi ) Y00 et al
GC2 Gia ca dich vu phu hop so véi ghét 1}:qng dich vy dugc cung cap Likert 1-5 (2000) )
GC3 Gia ca canh tranh so véi cac diém dén du lich khac
3 Pia diém (DD)
DD1 Khu du lich Con Phung cé diém dén thuan lgi cho du khach
DD2 Khu du lich Cc‘gn Phung d& tim kiém so véi cac diém du lich khac Yoo et al

Khu du lich Con Phung c6 vi tri thuan lgi khi du lich dén cac diém Likert 1-5 '
DD3 du i . (2000)

u lich khac

DD4 Khu du lich Cén Phung nam & gan céc diém du lich khac
4 Quang cio (PR)
PR1 C6 nhiéu thong tin vé khu du lich Cén Phung trén cac quang cao
PR2 C6 nhiéu thong tin vé khu du lich Con Phung trén mang internet Likert 1.5 Cengiz and
PR3 Noi dung quang cao cua Con Phung da dang va phong phu Yayla (2007)
PR4 Noi dung quang céo vé Con Phung dang tin ciy
5 Nhén su (CN)
CN1 Nhén vién c6 thai do phuc vu tot véi khach hang
CN2 Nhan vién dugc dao tao va ¢6 k¥ nang lam viéc Likert 1-5 Lee et al. (2014)
CN3 Nhan vién c6 thai d¢ than thién véi du khach
6 Quy trinh (QT)
QT1 Du khach d& dang dat tour dén khu du lich Cén Phung Rahman et al
QT2 Quy trinh dat dich vu va thanh toan nhanh gon va don gian (2009) '
QT3 Thoi gian chfy dich vu tai Con Phung la hqp Iy ) i Likert 1-5 Sreenivas et al

Du khach dé dang dt tour du lich tir Con Phung dén cac diém du '
QT4 I . (2013)

ich khac
7 Co sé vat chit (VC)

Diém dén Con Phung co co s vat chat dep va méi truong du lich
VC1 2%

hapdan . .

biém dén Con Phung c6 nhiéu di lich sir va canh quang cho t6i nhiéu | . Rahman et al.
VC2 i nghicm va tri thic moi Likert1-5 500g)
VC3 Diém dén Codn Phung c6 nhiéu dich vy hd tre cho hoat dong du lich
VC4 Piém dén Con Phung ¢ didu kién khach du lich thu giin
8 Sw hai long (SAT)

SAT1  Téi hai long v6i quyét dinh lwa chon du lich tai Con Phung
SAT2 Chon diém dén du lich tai con Phung 1a mot quyét dinh séng suot
T6i cho rang minh da quyét dinh dang khi chon diém dén du lich
SAT3 X
Con Phung
9 Long trung thanh (LOY)
LOY1 T6i s& trg lai Con Phung trong ky du lich tiep theo
Téi s& uu tién chon Con Phung so vai cac diém dén khac cho ky du
LOY2 s
lich tiép theo i ) i
T6i s& giai thiéu diém dén du lich Con phung véi ngudi than va ban
) be toi
Tong cong: 32 bién quan sat

Anderson and
Likert 1-5 Srinivasan
(2003)

Yoon and Uysal
(2005)
LOY3

(Nguén: Két qud téng hop tir cdc nghién civu lién quan, nam 2019)
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Céc bién quan sat duoc dua vao bang ciu hoi véi
thang do Likert 5 bac twong (mg cac mirc d6 dong ¥
v6i phat biéu cua khach du lich tir: 1 = Hoan toan
khong dong ¥; 2 = Khong dong v; 3 = Trung lap; 4
=Pong ¥ va 5 = Hoan toan dong .

3.2 Cach chon va c¢& mau

Két qua thuc té khao sat 249 du khach chon theo
phuong phép thuan tién, dap tmg yéu cau phan tich
vé6i 32 bién quan sat (Hoang Trong va Chu Nguyén
Mong Ngoc, 2008).

3.3 Phwong phap phan tich

Dit liéu duoc xu ly trén SPSS 20 va AMOS 20
thong qua 5 budc gdm: (1) 1am sach dit liéu thu thap,
(2) kiém dinh do tin cay thang do théng qua
Cronbach’s Alpha, (3) phan tich nhéan t5 kham pha
EFA, (4) phan tich nhén t5 khiang dinh CFA va (5)
kiém dinh gia thuyét bang mé hinh cau trac tuyén
tinh SEM.

4 KET QUA NGHIEN CUU VA KIEM
PINH GIA THUYET

4.1 Théng tin chung cia ddi twong dwgc
phéng van

Két qua khao sat 249 khach du lich néi dia tai
khu du lich C6n Phung, trong d6 nit chién 65%, nam
chiém 35%. Pa phan khach du lich dén tir ngoai tinh
chiém 86,7%. Khach du lich c6 db tudi tir 26 dén 40
chiém 41%, khach do tudi dusi 25 chiém 25%,
khach du lich cho biét Con Phung c6 nhiéu hoat
dong ngoai troi rat thich hop cho khach du lich tré
tudi. Trong 249 khach du lich dwoc khao sat, 34
khach du lich di trong dip ky nghi chiém 13,7%, 189
khach du lich di vao dip cudi tuan chiém 75,9%.
Khach du lich cho biét ho chii yéu di vao dip cudi
tuan do diém dén Con Phung thuan loi vi vay chuyén
di két thic trong ngay va khong dy dinh Iuu trii qua
dém. V& hinh thic chuyén di, trong d6 c6 197 du
khach di theo tour tron goi (79,1%), 52 khach du lich
di theo hinh thuc tu sap xép (20,9%).
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Béng 2: Théong tin vé khach du lich dwoc diéu tra

Y en S6 lwgng du  T¥ tron
Chi tiéu .kl?éch y (°0 /(g
Gidi tinh
- Nam 162 65
- Nit 87 35
Do tudi
- 18 - dudi 25 tudi 62 24,9
- 26 — 40 tudi 102 41,0
- 41 tudi — 60 tudi 53 21,3
- Trén 60 tudi 32 12,9
Noi cu tru:

- Trong tinh 33 13,3
- Ngoai tinh 216 86,7
+ Cac tinh phia Bic 13 5,2
+ Céc tinh phia Nam 203 81,5

Thoi diém di du lich:

- Ki nghi 34 13,7
- Cudi tudn 189 75,9
- Khac 26 10,4

Hinh thire di du lich:

- Bi theo tour 197 79,1
- Ty sép xép 52 20,9

(Nguon: Két qua xir Iy tir s6 liéu diéu tra 249 du khach, 2019)
4.2 Két qua danh gia dé tin cay thang do
Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cho thay

hau két thang do cac nhan té cua yéu té marketing

mix anh huong dén sy hai long va long trung thanh

diém dén cua du khach dat duoc d9 tin cay tot do hé

s6 Cronbach’s Alpha 16n hon 0,60 va hé s tuong
quan bién téng (item-total correlation) cua céac bién
déu I6n hon 0,3 (Nunnally and Berstein, 1994). Tuy
nhién, bién “VC4” c¢6 hé sé do luong khai niém co
so vat chat co hé sb tai nhan t6 I6n hon hé sb

Cronbach’s Alpha bién tong nén bi loai ra khoi mo

hinh. Nhu vdy, mé hinh ¢6 31 bién quan sat do luong

long trung thanh diém dén Con Phung ciia khach du

lich. Két qua duoc trinh bay ¢ Bang 3.

Bang 3: Két qua téng hep danh gia dd tin ciy cac thang do

So bién quan sat

Hé s6 Cronbach’s alpha

gi“ Mb té Truéckhi  Sauloai  Trwéckhi  Saukhiloai  Bién bj

len S X ol Sk O Lt
loai bien bien loai bién bien loai

SP San pham 4 4 818 818

GC Gia ca 3 3 793 793

DD Dia diém 4 4 .842 .842

PR Quang céo 4 4 .846 .846

CN Con nguoi 3 3 .822 .822

QT Quy trinh 4 4 .849 .849

VC Co so vat chat 4 3 .756 .768 VC4

SAT Su hai long 3 3 .887 .887

LOY Long trung thanh 3 3 7154 7154

(Nguén: Két qua khdo sdt 249 khéch du lich, nam 2019)
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4.3 Két qua phén tich nhén t6 kham pha
EFA

Sau khi danh gia do tin cay trong thang do cua
nhiing thanh phan do luong céc bién trong mo hinh,
két qua cho thdy cic bién quan sat dat yéu cau dé
tiép tuc tién hanh phan tich nhan t6 kham pha EFA.
Kiém dinh Barlett’s test dé kiém dinh gia thuyét mi
tuong quan giira cac bién voi nhau (Field, 2000).
Phép trich nhan t& duoc sir dung 1a principal axis
factoring (PAF), quay theo phuong phap Promax
vé6i chuan Kaiser normalization, dong thoi loai tat ca
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cic bién quan sat c6 hé sb tai nhan t6 (Factor
Loading) < 0,5. Thuc hién EFA, két qua kiém dinh
Barlett’s cho thdy gi tri p=0,000 < 0,5, hé s6 KMO
cho théy thang do cua tit ca cAc nhan td déu >0,5,
thoa dieu kién dé s dung két qua phan tich. Ca 31
bién quan sat dugc dua vao phan tich theo tiéu chuan
Eigenvalue >1, theo quy tac Guttman-Kaiser, 9 nhan
t6 duoc trich rat vai tong phuong sai trich 60,14%
(>50%) va tat ca cac hé s tai Loading-Factor déu
>0,5, do d0, cac bién quan sat déu phu hop véi thang
do 1y thuyét (Gerbing and Anderson, 1988).

Bing 4: Két qua phan tich nhan t6 kham pha ciia mé hinh nghién ciru

Céc nhan té trong mé hinh nghién ciru

Bién quan sat 3

4 5 6 7

PR2
PR3
PR1
PR4

.890
.780
.764
571

DD2
DD4
DD3
DD1

821
748
741
.680

QT1
QT3
QT2
QT4

.886
.790
675
.634

SP3
SP1
SP2
SP4

.842
154
723
.560

CN2
CN1
CN3

787
.786
752

GC2
GC3
GC1

841
722
.653

VC2
VC1
VC3

762
747
.661

LOY?2
LOY1
LOY3

.829
.695
.609

SAT1
SAT3
SAT2

915
.820
579

Cronbach’s Alpha .846 .842
Enginevalues 7.466 3.368

% Variance 23.746  10.605

2.
8.

.849

485
015

.818
2.074
6.690

822 793
1943 1.655
6.269 5.339

.768
1.319
4.254

754
1.073
3.462

.887
1.005
3.243

(Nguén: Két qud diéu tra 249 khach du lich, nam 2019)
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4.4 Két qua phan tich nhan t6 khiang dinh
(CFA)

Tién hanh phan tich nhan t6 khang dinh CFA ddi
V6i tat ca thang do trong mo hinh nghién ctru, Bang
4 cho thiy céc chi s chi-square co gia tri p_value
=0,000, chi s6 Chisquare diéu chinh theo bac tu do
CMIN/df <3 (Bentler and Bonett, 1980) va gia tri
cua chi s6 RMSEA <0,08 nén theo Steiger (1990),
gia tri RMSEA nhu vay 1a phu hop. Hai chi s6 TLI,
GFI cho gia tri <1, chi s6 TLI cang gan 1 va gia tri
TLI cang 16n cho thay mé hinh phu hop t6t hon mé
hinh véi gia tri TLI thap. Gia tri TLI dat 0,931 1a
mot con s6 kha 16n trong mé hinh nghién ciru thyc
nghiém. Do dé, ching ta c6 thé nhan dinh mo hinh
¢6 mirc d6 phu hop dang ké. Chi s6 GFI cho thay
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guan hé ctia phuong sai va hiép phuong sai trong ma
tran hiép phuong sai 1a kha tot.

Phén tich nhén t6 khing dinh (CFA) duoc tiép
tuc sir dung dé danh gia hé sé tin cay tong hop, tinh
don hudng, gia tri hoi ty, gia tri phan biét va gia tri
lién hé 1y thuyét cia md hinh. D6 tin cay cua thang
do thuong dua vao (1) hé sb do tin cay tong hop, (2)
phuong sai trich dwgc va (3) hé s6 Cronbach’s
Alpha (Nunnally and Berstein, 1994). Két qua thu
dugc tir Bang 5 cho thay, hé sé tin cay tdng hop CR
(Composite Reliabilit) cua tat ca khai niém déu >0,7
cling nhu phuong sai trich AVE (Average Variance
Extracted) déu >0,5 (Hair et al., 1998) dat yéu cau
vé do tin cay.

Béng 4: Cac chi s6 thong ké phan anh d§ phut hop ciia thang do trong mé hinh

Tén phén tich CFA Chi-square Chi- P~ GFI TLI CFI RMSEA
D square/DF  value
Mo hinh t6i han cua yéu to
marketing mix, sy hai long va
long trung thanh diém dén 605.912 398 1522 0,000 0,868 0,931 1941 0,46
cua khach du lich
(Nguén: Két qud khdo sdt nam 2019)
Béng 5: Do ludng df tin ciy cia cac khai niém I;lbni trung 0.765 0.523
than! ' '

trong mé hinh

Heé s6 tin Téng
Khai niém cay tong phwong sai

hop (CR) trich (AVE)
Quang cao 0.849 0.589
Dia diém 0.844 0.575
Quy trinh 0.85 0.586
San pham 0.822 0.539
Con nguoi 0.824 0.610
Gia ca 0.798 0.570
Co s& vat chat 0.777 0.538
Su hai long 0.891 0.732

2

(Nguén: Két qua khdo sat nam 2019)

45 Két qua kiém dinh va gia thuyét nghién
ciru (SEM)

Két qua udc lugng mo hinh nghién ciru 6 gia tri
p=0,000, gia tri Chi-square = 631,379, bac tu do
df=2122, Chi-square/df = 1,704< 0,08; TLI = 0,926
va CFI=0,929 déu > 0,9 (Bentler and Bonett, 1980,
Hair et al., 2010), va RMSEA =0.047 < 0,05 dugc
xem la rat tét (Steiger, 1990). Cac chi sb trén cho
thiy mé hinh xay dung phi hop vai dir liéu nghién
ctru.

Chi-square= 631.379 ; df= 405 : P= 000
Chi-square/df= 1.559
TLI = .826 ; CFl = 935 ; GFI =.862

RMSEA= 047
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qua kiém dinh gia thuyét bing mé hinh cAu tric tuyén tinh (SEM)
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Bang 6 cho thdy tat ca cac mdi quan hé duoc gia
thuyét trong moé hinh nghién ctru déu dugc chimg
minh bang kiém dinh gia thuyét mé hinh SEM. Két
qua udc lugng cac trong s6 déu mang dau duong (+)
va cac mdi quan hé déu co6 P-Value nho hon 0,05
ching to cac khai niém trong mo hinh 1y thuyét bao
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gom cac yéu td cia Marketing mix tac dong tich cuc
dén su hai long va sy hai long tac dong tich cuc dén
long trung thanh cua du khach. Piéu nay cho thay
céc thang do trong khai niém nghién ciru déu phu
hop véi mé hinh 1y thuyét dé xuat.

Bing 6: Két qua kiém dinh mdi quan h¢ giira cac khai ni¢m trong mé hinh (chuin hos)

Tuong quan Ui lrong , Sai s6  Gia tri téi han Mire §

: chuan (S.E) (C.R) nghia (P)

SAT <--- PR 238 061 3.907 ok
SAT <--- DD 153 .059 2.603 .009
SAT <--- QT 207 077 2.687 .007
SAT <--- SP 220 .065 3.405 ok
SAT <--- CN 302 .065 4.609 ok
SAT <--  GC 151 .066 2.276 023
SAT <---  CSVC 157 .067 2.324 .020
LOY <---  SAT 341 .066 5.189 ool

(Nguén: Két qua khdo sdt 249 khéch du lich, nam 2019)

Ket qua phan tich ¢ Bang 6 va Hinh 3 cho thay
céc yéu td marketing mix tac dong tich cuc dén su
hai 1ong va sy hai 10ng tac dong tich cuc dén long
trung thanh ciia khach du lich khi dén Con Phung.

Thet nhat, két qua nghién ctru cho thiy bay yéu
t6 marketing mix véi 25 bién quan sat c6 do tin cay
95%, phtt hop Véi cac nghién ciru dugc trich dan xay
dung thang do nghién ctru. Nghién ctru chung minh
ca bay yéu td marketing mix tic dong tich cuc dén
su hai 1ong cua khach du lich, két qua nghién ctu
phu hop véi nghién ctru Rasyid et al. (2017),
Alipour (2018), va nghién ctru cia Rahman et al.
(2019) ngoai trir yéu to quang cao. Trong do, yéu to
con ngudi tac dong manh nhat dén sy hai long, day
1a mot wu dlem cua khu du lich Cén Phung, trong
khi d6 ba yeu t6 gia ca, dia diém va co so vat chat
tac déng thap nhét dén sy hai long cua du khéach. Du
khach cho biét mic du Con Phung ¢ niém yét gia
cac san pham va dich vu nhung nhin chung gia dich
vy tai ddy van cao hon cac diém du lich lan can.
Ngoai ra du khach cho biét co s¢ vat chit tai Con
Phung van con don diéu va chua c6 ddi mai, bén
canh d6 duong bo di vao noi day khoé di va chua cé
bién huéng dan di vao gay kho khan cho du khach.

Thit hai, thang do sy hai 1ong bao gdm 3 bién
quan sat voi do tin cay 95% phu hop véi thang do
cua Anderson and Srinivasan (2003). Su hai long bi
tac dong bai ca bay yéu té marketing mix trong yeu
t6 con ngudi tdc dong manh nhét so vai cac yéu td
con lai. Két qua nghién ctru ching minh thoi gian
qua Ban Quan Iy Cdn Phung dd c6 chién lugc
marketing tac dong tich cuc dén sy hai long cua du
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khach. Tuy nhién nghién ctu cho thiy van con ba
yéu to tac dong thap dén su hai long cua du khach
khi dén Con Phung.

Thit ba, thang do 1ong trung thanh bao gdm ba
bién quan sat v&i do tin cay 95% phu hop véi thang
do cua Yoon and Uysal (2005). Trong ba bién quan
sat, y dinh tré lai Con Phung tac dong manh nhat
dén 10ng trung thanh cua du khach. Nghién ctru cho
thdy su hai 1ong tac dong tryc tiép dén long trung
thanh ctia du khach, két qua phu hop véi nghién ctu
cia Kozak and Rimmington (2000), Yoon and
Uysal (2005) va Abuamoud et al. (2018). Su hai
long déng vai trd trung gian giita cac yéu té
marketing mix va 1ong trung thanh, khi sy hai long
tang 1én s& tac dong tich cuc dén ¥ dinh tro lai va
khach du lich tich cuc gi6i thiéu diém dén véi cac
khach du lich tiém ning khac. Do d6, Ban Quan ly
Cdn Phung can c6 giai phap nhdm ting mirc d6 hai
long dé tang long trung thanh ctia du khach ciing nhu
kha ning canh tranh cta diém dén.

Thit i, kiém dinh sy khac biét theo gidi tinh
gitta mdi quan hé sy hai long va long trung thanh
giita khach du lich nam va khach du lich nit, két qua
cho thay gia tri P-value = 0,556 >0,05, nhu vay
khong c6 sy khéac biét long trung thanh gitta khach
du lich nam va khéach du lich nix. Kiém dinh su khéac
biét mdi quan hé giita sw hai long va long trung
thanh dua vao nhom tudi, két qua cho thay gia trj P-
value = 0,826>0,05 nhu vy long thanh gitra hai
nhém khach nay khong ¢ su khac biét. Két qua
phan tich da nhém ching to khach du lich dén Con
Phung gidng nhau vé so thich va cac san pham dich
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vu du lich tai day phu hgp hai nhom khach du lich
duoc khao sat.

5 KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

Két qua nghién ciru chimg minh cac yéu t6 cua
marketing mix tac dong dén sy hai long va long
trung thanh cta du khach. Dua trén két qua nghién
ctru, mot sé ham y chinh sach dwoc dé xuét nhu sau:

Chinh séach san phdam va gia ca: Nghién cttu cho
thay yéu té san pham va gia ca tac dong tich cuc dén
su hai long va 1ong trung thanh cua du khach. Két
qua chirng minh Cn Phung ¢6 nhitng san pham du
lich phut hop Vé6i nhu cau cia du khach, va thoi gian
gua Con Phung da thuc hién tdt chién lugc gia. Tuy
nhién theo nhén xét cua du khach, gia dich vu tai
Cdn Phung van con cao so Véi cac diém den xung
quanh, vi vay trong thoi gian toi Con Phung can tiép
tuc duy tri chét luong san pham va ap dung chinh
gia ca canh tranh so véi cac diém dén khac. Con
Phung can mo ra céc loai hinh du lich méi nhu du
lich homestay, dau tu xdy dung cac nha nghi ven
song (bungalow) la loi thé hién c6 cua don i nham
dap ng nhu cau caa du khach ngay cang t6t hon.

Chinh sdach phat trién nguon nhdn luc: Trong
thoi gian qua, Ban Quan ly Con Phung da xay dung
dugc doi ngii nhan vién c6 kién thirc va trinh do
chuyén mon va kha nang xi Iy khéo 1éo tao duoc 4n
tuong tot ddi véi du khach. Trong thoi gian téi, Ban
lanh dao can duy tri moi truong lam viée chuyén
nghiép, nham 6n dinh va phat trién nguén nhan lyc,
chu trong cong tac quy hoach can bo quan 1y tiém
nang, xay dung va thuc hién chuong trinh dao tao
pht hop véi timg cdp do cia nhan vién.

Chinh sdach quang cdo: Ban quan 1y khu du lich
Cdn Phung can tang cudong cac ngudn luc cho cong
tac quang c4o, quang ba nhiéu hon, dac biét cin chi
trong quang cdo trén céac trang truyén thong cia dia
phuong, va thudng xuyén cap nhat théng tin vé du
lich Con Phung trén website du lich. Bén canh d6
Ban Quan Iy can xuc tién xay dung website du lich
Con Phung phién ban tiéng Anh nham dwa thong tin
dén véi khach du lich quéc té, bén canh do giao dién
va hinh anh cua website du lich phai doéc dao,
thudng xuyén dugc cap nhat thong tin, da dang vé
noi dung va hinh thirc ciing nhu khach du lich dé
truy cap tim kiém thong tin. Bén canh nhiém vu
chinh kinh doanh du lich, Ban Quén ly can gén két
qua kinh doanh vdi trach nhiém cong dong nhu tai
tro cac chuong trinh tir thién dé dua hinh anh Con
Phung dén vé6i du khach tro nén gan giii hon thong
qua céc hoat dong thiét thuec.
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Chinh sach co sé vdt chat: Khu du lich Cdn
Phung nam tai vi tri thuan loi cho hoat dong du lich
dudng song, tuy nhién ciing 1a diém han ché cua khu
du lich. Khach du lich kh6 khin vao diém dén bang
duong bg, dudng vao khu du lich phai qua chan cau
Rach Miéu nén khong thuan loi va gay kho khan cho
du khach. Bén canh d6 do 1a khu dat cdn moc lén
gilta song nén Codn Phung bi anh huong boi thiy
tridu, rac va cac vat dung bo di hay theo song thuy
tridu tap vao bai boi ven Con Phung giy mat my
quan, vi vy Ban Quan Iy Con Phung can chu ¥ vé
sinh rac thai xung quanh con nham ting cudng my
quan diém dén. Trong thoi gian toi, Con Phung can
ma réng hop tac véi cac ho xung quanh gitr gin vé
my quan khu du lich, m& rong duong dan vao khu
du lich tao diéu kién khach du lich dén Con Phung
bang duong bo thun tién hon. Bén canh dé, Ban
quan ly Con Phung can cha y ¥ xdy dung rao chan di
dong tai khu vyc bén tau nham d¢am bao an toan cho
du khach dac biét 1a cac du khach nho tudi.

Két qua nghién ciu chimg minh cac yéu t6 cua
marketing mix (7Ps) tac dong dong tich cuc dén su
hai long va long trung thanh cda du khach. Tuy
nhién, han ché cua nghién ciru do mau quan sat chi
dbi voi khach du lich noi dia chwa nghién ctru dén
khach du lich quéc té. Cac nghién ctu tiép theo nén
ma& rong mau nghién ciru d6i voi khach du lich quéc
té nhiam mang tinh tong quat cao hon.
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