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TOM TAT

Chat lwong dich vu du lich luén la van dé dwoc quan tam trong chzén lirge phdt trién ciia
nganh du lich noi chung va hoat dong kinh doanh cua cdc nha cung cap dich vu du lich noi
riéng. Nghién ciru nay nham muc tiéu cung cap sé liéu tong quan vé chat lwong dich vu du
lich ciia Piém du lich Con Son trén co sé khdo sdt truc tiép tir 100 khdch tham quan trong
thoi gian tir thang 1 dén thang 3 nam 2017. Két qud khdo sdt va phén tich cdc nhém nhén
16 lién quan chdt lieong dich vu du lich cho thdy khdch tham quan thé hién sw quan tam dén
chat lwong lirong dich vu du lich théng qua ndm nhém nhén t6, bao gom: nhdn vién phuc
vu, canh quan méi truong, co s¢ vdt chat du lich, chwong trinh hoat déng gidi tri, va
phirong tién vin chuyén. Trén co sé khdo sdt ndy, mot sé ham y giai phdp nham néng cao
chat lwong dich vu du lich tai Con Son dwoc dé xudat.

Tir khéa: Chat lwong dich vu, Con Son, du lich

Trich dan: Huynh Truong Huy, Nguyén Thi Thanh Trac, Tran Thi Cam Van, Tran Thu
Huong, 2020. Panh gia chit luong dich vu du lich cia Diém du lich Con Son,
thanh phd Can Tho. Tap chi Nghién ctru khoa hoc va Phat trién kinh té Trudng
Dai hoc Tay Do. 09: 34-47.
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1. GIOI THIEU

Thanh phd Can Tho 1a d6 thi truc
thudc trung wong va ciing la trung tam
ctia viing dong bang song Ciru Long. Su
phat trién cta thanh phd giir vai tro tién
phong trong cac linh vuc kinh té, vin
ho4, gido duc cua ca vung. Nhitng nam
gan ddy Can Tho con duoc biét dén 1a
mot diém dén du lich kha hap dan ddi
v6i du khach trong va ngoai nudc, boi 1€
Can Tho d4 xay dung kh4 thanh cong da
dang cac loai hinh du lich phu hop véi
dac trung cua vung nhu: du lich sinh
thai, miét vuon song nudc, du lich van
hod lich str,... Nham tao dong lyc cho sy
phat trién bén viing cia nganh du lich,
lanh dao cua Thanh phd di ban hanh
cac chu truvong, chinh sach, chuong trinh
hanh dongv61 muc dich tao ra hanh lang
phap 1y dé thuc ddy su phat trién cia
nganh du lich tré thanh nganh kinh té
miii nhon ctia Thanh phé.

Mot trong nhitng diém du lich hap
dan gan day tai Can Tho d6 1a khu du
lich Con Son — mot khong gian yén tinh
va trong lanh, tach biét sy nhon nhip, hdi
ha cia thanh phd 6n ao, nao nhiét. Nét
dep hoang so cua Con Son véi loai hinh
du lich cong déng, da mang dén su trai
nghiém day tha vi, méi la trén mdi hanh
trinh kham pha d6i voi du khach gan xa.

Tuy nhién, gan day mot s6 van dé dit
ra khong nhitng d6i véi nha cung cip
dich vu du lich tai Con Son ma con doi
v6i cac co quan 1y vé du lich va chinh
quyén dia phuong: Lam thé nao dé thu
huat khach du lich dén véi Con Son, 1am
thé nao dé du khach quay tr¢ lai v6i du
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lich Con Son sau mét lan dén tham
quan, san pham du lich Con Son da that
su dap ung nhu cau cua du khach hay
khong, va khach du lich danh gid nhu
thé nao, mirc do ra sao déi voi dich vu
ciia noi day. V6i mong mudn du lich
Con Son dugc phat trién hon nita,
nghién ctu dugc thuc hién nham xac
dinh cac nhan t6 tac dong dén su hai
long cua du khéach vé chit luong dich vu
du lich, qua d6 dé xuit nhitng giai phap
phu hop, mang tinh kha thi dé nang cao
chét luong dich vu du lich tai Con Son.

2. TONG QUAN NGHIEN CUU
VE CHAT LUQNG DICH VU DU
LICH

2.1. Mt s6 van dé 1y thuyét va thuc
nghiém

Du lich dugc xac dinh phd bién bao
ham ca khia canh thé hién gid tri san
pham vat chat (nhu cung cap bita an, qua
luu ni€ém,...) va gia tri dich vu hiru hinh
(nhu phuong tién van chuyén, hudng
dan chuong trinh) va vo hinh (thudng
thirc phong canh mién qué, su than thién
cua dan cu dia phuong). Cu thé, theo
DPiéu 4 cua Luat du lich Viét Nam
(2017), san pham du lich 1a tap hop cac
dich vu can thiét dé thoa méin nhu cau
ctia khach du lich trong chuyén di du
lich. Trong d6, dich vu du lich 1a vi¢c
cung cép cac dich vu vé lir hanh, vin
chuyén, luu tr, an udng, vui choi giai
tri, thong tin, huéng dan va nhitng dich
vu khic nhim dap ung nhu cau cia
khach du lich.

Nghién ciru vé chit lugng dich vu
thuong dugc thyc hién dua vao co so ly
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thuyét mo hinh nam khoang cach vé chat
luong dich vu do Parasuraman va cOng
su gi6i thiéu vao nam 1988 gin lién véi
ndm nhan td ciu thanh chét luong dich
vu, gém sy httu hinh, tin cay, dap tng,
an toan, va dong cam — con goi 13 mo
hinh SERVQUAL. Trong thyc tién, md
hinh nay dugc ké thira va van dung rong
r3i nhim danh gia chit luong dich vu
thudc cac linh vuc khac nhau nhu gido
duc, y té, du lich, thuong mai, ngan
hang, ké ca dich vu cong cua chinh phu.
Mot vai nghién ctru ung dung moé hinh
nam khoang cach chét luong dich vu dbi
v&i linh vue dich vu cu thé tai Viét Nam
déu thé hién hodc danh gia dua trén hai
khia canh: (i) kha ning cung céap dich vu
va (ii) cam nhan vé két qua cung cip
dich vu (Nguyén Thi Mai Trang, 2006).
Pbi voi chat luong dich vu trong nganh
du lich, trong nhiing nghién ctru cua Luu
Thanh Btrc Hai va cong su (2011, 2012)
dd phan tich va xac dinh duoc chat
luong dich vu du lich ddi voi dia phuong
hay diém dén cu thé nhu Can Tho, Kién
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Giang bao ham nim nhom nhén t6: (i)
kha ning cung cap dich vuy; (ii) co s vat
chat; (iii) dic trung dia phuong; (iv)
phuong tién van chuyén, su an toan; (v)
nhan vién phuc vu - thai dg, ngoai hinh.

Két qua nghién ctru twong tuy cua
Nguyén Qudc Nghi va Phan Vin Phing
(2011); va gan day hon cia Bui Nhu Y
(2016) cho thiy cac yéu td - thé hién
chét luong dich vu du lich noéi chung va
linh vuc khach san néi riéng - bao gom:
canh quan méi truong, co sé vat chat, ha
tang giao thong, sy than thién cta nhan
vién, an ninh-an toan, cac dich vu khac
nhu mua sim, giai tri.

2.2. Khung phén tich dé xuit

Dua vao co s¢ 1y thuyét va két qua
phan tich tir cac nghién clru néu trén,
khung phan tich vé chat lugng dich vu
du lich cia Biém du lich Con Son dugc
xdy dyng voi cac ndm nhom nhan t6 va
cac yéu td thudc tinh cua ching (Hinh
1).
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1. Canh quan mai trwong (CQ): 4 bién
- Canh quan hap din (CQ1)

- Phong canh dgc dao, da dang (CQ2)

- Moi truong tu nhién, trong lanh (CQ3)
- Khi hau dé chiu (CQ4)

2. Co sé vat chit du lich (CS): 7 bién

- V¢ sinh sach sg, tién nghi (CS1)

- Piém 4m thyc phong phu (CS2)

- Khu tham quan, hru tra thoai mai (CS3)
- Dich vu Internet (CS4)

- Giao thong thuén tién (CS5)

- Phuong tién van chuyén san sang (CS6)
- Bén, bii thuan tién, an toan (CS7)

3. Hoat dong vui choi giai tri (HD): 4 bién
- Vui choi gidi tri phong phu, da dang (HP1)
- Tham quan vuon trai cay tha vi (HD2)

- Trai nghiém lam nong dan hip din (HD3)
- Trai nghiém boi xudng thi vi (HP4)

4. Pic trung dia phwong (DT): 3 bién
- Thirc an ngon, hop khau vi (BT1)

- Am thyc dic trung, khac biét (DT2)

- Bac san phong phu, da dang (PT3)

5. Nhén vién phuc vu (NV): 18 bién

- Hiéu biét vé van hoa, lich sir Con Son (NV1)
- C6 kién thirc chuyén mén du lich (NV2)

- Hiéu biét vé tiéu chudn du lich (NV3)

- C6 kién thirc vé trang phuc, vé sinh c4 nhan
(NV4)

- C6 kién thtrc vé an toan VSTP (NV5)

- C6 kién thirc vé an toan, an ninh (NV6)

- C6 k¥ ning giao tiép (NV7)

- C6 kha nang stir dung ngoai ngi (NV8)

- C6 k¥ nang xir 1y tinh hubng (NV9)

- C6 k¥ nang quan sat (NV10)

- C6 k¥ nang thuyét phuc, giai thich (NV11)
- C6 thai do vui vé, lich sy (NV12)

- C6 thai d6 nhiét tinh cong viéc (NV13)

- C6 thai d96 linh hoat cong viéc (NV14)

- C6 thai d6 quan tam, lang nghe (NV15)

- Cé tac phong chuyén nghiép (NV16)

- C6 thai d6 hop tac v6i dong nghiép (NV17)
- C6 kha nang chiu ap luc cong viéc (NV18)

Hinh 1. Cac nhan té chat luong dich vu du lich

Theo mdt sb nghién ctru dugc lugc
khao, cac yéu té thudc tinh thé hién chat
luong dich vu du lich nhu trinh bay &
Hinh 1 dugc dénh gia, do luong véi
thang do Likert — thé hién mirc d6 dong
thudn cua nguoi tham gia danh gia.
Dang luu y, thang do 5 muc d6 ting dan
dugc str dung phd bién hon cac thang do
khac; trong d6, 1-rat kém, 2-kém, 3-chap
nhan duge, 4-kha, 5-t6t.

3. DU LIEU VA PHUONG PHAP
PHAN TiCH
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3.1. M6 ta dir liéu

boi tuong khao sat: dua trén co so 1y
thuyét vé chat luong dich vu, né duoc
xac dinh qua két qua cung cdp dich vu
hodc cam nhan vé két qua cung cap dich
vu d6. Cu thé hon, khach hang — nguoi
st dung dich vu -chinh la déi tuong
dugc cung cép dich vu va ciling 1a nguoi
cam nhan duoc gia tri hiru hinh hoac vo
hinh vé chat lwong dich vu. Vi vay,
trong nghién ctru nay khach tham quan
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tai Diém du lich Con Son la dép vién
muc ti€u dé tiép can khao sat.

C& mau: dugc xac dinh dua vao cac
yéu td, thong tin sin c6. Pién hinh,
Nguyen binh Tho (2011) dé xuét cd
mau cang 16n s& gop phan tao ra két qua
mang tinh dai di€n cao; hodac ¢& mau
phai it nhat twong ung véi 5-10 lan s6
luong bién phan tich. Tuy nhién, trong
truong hop biét duoc tong thé cua dbi
tuong khao sat, co mau nén dugc xac
dinh dua vao téng thé nham dam bao
tinh dai dién; dién hinh nhu cong thirc
xac dinh ¢ miu phd bién Slovin nhu
Sau.

n = N/(1+Ne?)

Trong do:

n: co mau; N: téng thé: e: sai s6 ky
vong

Theo s6 liét} théng ké cua :Fé hqp tac
du lich cong dong Con Son, tong so luot
khach dén tham quan dia di€ém nay la
6.941 luot — dugc xem nhu tong thé cia
doi tuong khao sat. Voi dg tin céy la
90% hay sai so cho phép la +10%. Do
d6, ¢ mau tbi thiéu du dé tién hanh

phan tich trong nghién ctru nay la: n =
6.941/(1 + 6.941 x 0,10) = 100 quan sat.

Phuong phap chon miu phi xac suét
dugc thuc hién dé tiép can va khao sat
déap vién muc tiéu — du khach tham quan
tai Piém du lich Cén Son. Cu thé, du
khach di trai nghiém hodc két thuc
chuyén du lich tai Con Son s& duoc
nhom nghién ciru tiép can khao sat; boi
vi khi d6 ho c6 thé cung cip danh gia vé
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chat lugng dich vu du lich mét cach day
du hon.

3.2. Phuong phap phéan tich

Pé phan tich va danh gia chét luong
dich vu du lich dua theo khung phan tich
dugc trinh bay & So do 1, mot vai ky
thuat phan tich dugc mo ta nhu sau:

- Cong cu thong ké mo ta dugc ap
dung dé tinh toan va dién giai cac dac
diém cta khach tham quan va cac yéu to
thudc tinh chat lugng dich vu du lich.

- K§¥ thuat phan tich duogc sir dung dé
danh gia tinh phu hop cac thang do d01
véi cac yéu to thugc tinh dugc dé xuat ¢
So dd 1 14 hé s6 Cronbach’s alpla. V& ky
thuat phén tich, c6 su chap nhan phd bién
rr?mg hé sd Cronbach’s alpha dat tr 0,8
tro 1én dén gan 1,0 thi thang do ludng 1a
tdt, tir 0,7 dén gén 0,8 1a str dung duoc, tir
0,6 tré 1én 1a c6 thé st dung dugc trong
truong hop khai niém do luong la maoi
hodc méi ddi voi ngudi tra 10 trong bbi
canh nghién ctru (Nguyén Dinh Tho,
2011). Bén canh d6, hé sé twong quan
giita bién téng va Cronbach’s alpha phai
16n hon 0,3; néu nguoc lai thi 1a bién
khong phu hop va s€ bi loai khoi mé hinh
phan tich.

- Sau khi thuc hién danh gia tinh phu
hop cac yéu t6 thudce tinh, ky thuat phan
tich nhan t6 kham pha (EFA) dé s dung
d¢ tién hanh kiém dinh cac nhan t6 anh
hudng va nhan dién cac nhan td duoc cho
14 thé hién chat lugng dich vu du lich. Cac
diéu kién can dugc dam bao doi véi ket
qua phén tich nhan t, d6 1a: (1) Hé sd tai
nhan t6 (Factor Loading) 16n hon 0,5 dé
dam bao sy twrong quan don giita bién va
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cic nhan t6; (2) Chi s6 KMO
(KaiserMeyer-Olkin) nim trong khoang
tir 0,5 dén 1 va hé sb ¥ nghia (Sig) cua
kiém dinh Bartlett dé xem xét sy phi hop
ctia phan tich nhan t5. Néu nhu tri s6 nay
bé hon 0,5 thi phan tich nhan t§ co kha
nang khong phu hop véi cac dir liéu; (3)
Phan trim phuong sai (Cumulative) cho
biét phan trim _phuong sai duge gidi thich
boi cac nhén t6, s nay phai 16n hon 50%.
Trong truong hop thoéa didu kién cac nhan
t0 6 hé so tai nhan t6 16n hon 0,5 thi cac
nhan t6 c6 tuong quan v&i nhau va véi
nhén t6 chung (chat lugng dich vu du lich)
s& dugc thé hién thong qua phuong trinh
diém nhan t6 (factor scores) nhu sau: Fi =
Wir* X1 + Wi2* Xz + Wisg*Xs + . . . +
Wik* Xk

Trong do: Fi: udc luong tri s6 ciia nhan
t6 i; Wi: trong sd nhéan to (factor scores
coefficient); va k: s6 bién (nhén t6).

4. KET QUA VA THAO LUAN

4.1. Thye trang khai thac san pham
du lich tai Con Son

Thoi gian gan day, mo hinh du lich
cong dong dang thu hat nhiéu du khach
trong va ngoai nudc tim dén, co thé ké
dén Diém du lich Con Son dugc hinh
thanh gan hai nim nay tir sy khoi xuéng
cta Phong Van hoa thong tin Quéan Binh
Thuy. Trudc day, Con nay dugc biét dén
1a con “4 khong” (khong dién, khong
nudc, khong truong, khong tram) nhung
hién tai chi con “2 khong” (khong
truong, khong tram) 1a nho vao sy phat
trién du lich, doi séng kinh té va van héa
ciia nguoi dan Coén Son di timg bude
duoc cai thién.
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Toan b Con Son hién nay c6 khoang
79 ho dan dang sinh song, trong d6 co
15 ho lam du lich véi 12 ho chinh thice
va 3 h§ dang trong giai doan thu
nghiém. Mdi ho déu c6 vudn cy an trai,
ao ¢4 voi nhiéu ching loai khéac nhau va
s€ phuc vu chuyén nhitng moén an chi do
h6 dan d6 ché bién va phuc vu. Hoat
dong du lich tai Con Son van con han
ché, chi c6 mot sd loai hinh dién hinh
nhu tham quan vudn trai cdy, ao c4; am
thyc; trai nghiém lam banh; hoat dong
tat dia bat ca; boi xudéng ngam canh do
moi hod dan tu phat khai thac. Vi du nhu:
Nha vuon Song Khanh s& hitu mdt vuon
cdy rong hon 13.000m? dan xen 1a ao ca
bao boc xung quanh khu vuon, duoc biét
dén 13 noi thuong t6 chuc Buffet banh
dan gian v&1 35 mon banh ty chon va
chuyén nau céc loai lau dong qué nhu:
Lau mam, Lau Cua dong, Lau Ca tai
tuong 1a sen,... Piém doc déo cua nha
vuon nay 1a du khach mdi khi ghé dén s&
duoc gia chi huéng dan 1am cic moén
banh dan gian nhu: banh x¢o, banh khot,
banh lot, banh tdm, banh in...véi céc
nguyén phu liéu sin co trong vuon.
Ngoai ra, con ¢6 mot sé nha vuon kinh
doanh céac san pham khac nhu Nha vuon
Cong Minh v6i khudn vién rong 7000m?
trong hon 15 loai ciy an trai dii loai khac
nhau nhu chém chom, nhan, budi, va
stra... nhung chu lgc 1a nhan va chom
chom. Nha vuon Thanh Tam chu lwce trai
cay la budi va phuc vu cac tht vui trai
nghi¢ém nhu: tdit muong bat c4, dich vu
lvu trd qua dém voi gid khoang 10
USD/ngudi/dém.
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Piém du lich Con Son véi nhitng san
pham du lich gian don nhung lai mang
tinh moi la, doc ddo va cam gidc trai
nghiém cudc séng chi c6 ao vuon, chim
c4 da hap din du khach gan xa dén tham
quan ngay cang gia tang. Theo thong ké
dén dau nam 2017, co 14 cong ty lu
hanh dén khao sat va dua khach dén Con
Son, trung binh Piém du lich Con Son
don tr 50-100 khach/ngay, ngoai khach
du lich trong nudc con c6 khach qudc té
di theo tour hoac don 1é. C6 hon 40 kénh
truyén hinh trén ca nudc da dén ghi hinh
lam phéng sy quang ba gidi thi¢u san
pham du lich Con Son. Dau sy phat trién
du lich di mé ra nhiéu co hoi nang cao
doi song va thu nhap cua nguoi dan cua
Con nhung chinh quyen va dan cu noi
day van luon cb ging vira khai thac du
lich, vira gitt dugc nét hoang so, binh di
tu nhién dé giir chan du khach.

4.2. Két qua kiém dinh dd tin ciy cia
thang do vé chat lwgng dich vu du lich

Két qua kiém dinh do tin cdy cua
thang do do1 vdi 36 bién trong mo hinh
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nham danh gia y kién ciia du khach vé
su hai 10ng va muac do hai long nhu thé
nao d6i véi san phém du lich tai Con
Son Thanh phé Can Tho s& dugc trinh
bay chi tiét tai Bang 1. Hé s
Cronbach’s alpha dung dé loai cac bién
rac bang cach loai bé nhitng bién c6 hé
s6 twong quan bién — tong (Item — total
Correlation) nho hon 0,30 va thanh phan
cua thang do s€ dugc chon néu muc do
tin cdy Cronbach’s Alpha khong nho
hon 0,60. Thong tin & Bang 1 cho thiy
hau hét yéu t6 thang do c6 hé sd 16n hon
0,3 va hé s6 Cronbach’s Alpha thanh
phan 16n 0,6. Vi vay, tit ca 36 yéu tb
thang do ctia 5 nhom nhén t6 chét lugng
dich vu du lich dap tng d tin cay dé
phan tich budc tiép theo. Tuy nhién,
trong nhén td Ve nhan vién phuc vy, néu
nhu loai bo yéu t&6 NV4 — nhan vién c6
kién thirc vé trang phuc, vé sinh cd nhdn
-, thi hé s6 Cronbach’s Alpha cua nhan
t nay sé tang 1én tir 0,954 dén 0,956.
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Béang 1. Két qua kiém dinh d6 tin cdy cta thang do chét lugng dich vu du lich tai Con Son

Hé sb tuong Hé s6
STT Bién quan sat quan bién - Cronbach’s Alpha
tong néu loai bién
Nhén té cinh quan méi trwong 0,732
1  Canh quan hap dan 0,490 0,695
2  Phong canh doc dao, da dang 0,543 0,661
3 MOi truong tu nhién trong lanh 0,614 0,624
4 Khi hau dé chiu 0,460 0,708
Nhén t6 co sé vit chit du lich 0,763
5 V¢ sinh sach sé&, tién nghi 0,565 0,719
6  Piém am thyc phong pha 0,475 0,735
7 Khu tham quan, luu tra thoai mai 0,587 0,714
8  Dich vu Internet 0,410 0,754
9 Giao thong thuén tién 0,389 0,753
10  Phuong tién van chuyén sin sang 0,452 0,740
11  Bén, bai thuén tién, an toan 0,540 0,722
Nhén t6 hoat dong vui choi gidi tri 0,755
12 Vui choi giai tri phong phu, da dang 0,528 0,711
13 Tham quan vuodn trai cdy thu vi 0,650 0,644
14  Trai nghiém lam nong dan hép dan 0,562 0,693
15  Trai nghiém boi xudng tha vi 0,476 0,742
Nhén to diic trung dia phwong 0,777
16  Thurc an ngon, hop khau Vi 0,627 0,686
17 Am thuc dic trung, khac biét 0,615 0,699
18 Daic san phong pht, da dang 0,601 0,713
Nhén t6 nhéin vién phuc vu 0,954 (0,956)
19  Hiéu biét vé lich sir, van hoa, dia li 0,647 (0,643) 0,953 (0,955)
20  Co6 kién thirc chuyén mén du lich 0,767 (0,766) 0,951 (0,953)
21  Hiéu biét cac tiéu chuan nganh du lich 0,717 (0,693) 0,952 (0,954)
22 C6 kién thirc vé trang phuc, v€ sinh ca nhan 0,476 0,956
23 C6 kién thirc vé vé sinh ATTP 0,763 (0,750) 0,951 (0,953)
24 Co kién thirc vé an toan, an ninh 0,743 (0,740) 0,951 (0,953)
25  C6 k¥ ning giao tiép 0,598 (0,610) 0,954 (0,955)
26  C6 kha nang sur dung ngoai nglt 0,620 (0,619) 0,954 (0,955)
27  C6 k¥ nang xr 1i tinh hudng 0,770 (0,764) 0,951 (0,953)
28 Co6 k¥ nang quan sat 0,793 (0,785) 0,951 (0,952)
29  C6 k¥ niang thuyét phuc, giai thich 0,754 (0,756) 0,951 (0,953)
30  Co thai d6 vui vé, lich sy 0,708 (0,722) 0,952 (0,953)
31  Co thai o nhiét tinh cong viéc 0,780 (0,789) 0,951 (0,952)
32 Co thai d6 linh hoat cong viéc 0,749 (754) 0,951 (0,953)
33 (6 thai d6 quan tdm, ling nghe 0,753 (0,749) 0,951 (0,953

41



Tap chi Nghién ctru khoa hoc va Phat trién kinh té Truong Pai hoc Tay Do

S 09 - 2020

Heé 56 tuong Heé sb
STT Bién quan sat quan bién - Cronbach’s Alpha
tong néu loai bién
34 Co tac phong chuyén nghiép 0,770 (0,780) 0,951 (0,952)
35  C6 thai d6 hop tac voi dong nghiép 0,705 (0,712) 0,952 (0,953)
36  Co6 thai d6 chiu ap lyc cong viéc 0,804 (0,813) 0,950 (0,952)

(Nguon: Két qua phan tich tir sé ligu khdo sét, 2017)

Ghi chu: céc gia trj trong ngodc 1a két qua phdn tich dg tin cdy cia thang do lan 2 — sau
khi logi yéu té NV4 - nham gia tang hé s6 Cronbach Alpha tir 0,954 &n 0,956.

4.3. Két qua danh gia chit luwong
dich vu du lich theo nhém nhan t6

Két qua phan tich nhan t6 kham pha
sau 3 1an, c6 8 bién bj loai khéi md hinh
nghién ctru do khong dat yéu cau vé hé sd
tai nhan t6. D6 1a: NV3; NV4; CQ1; HP3;
CSS; DT1, DT2 va DT3 déu c6 h¢ sb tai
nhan t6 (hay con goi 13 trong s6) mang gia
trt nho hon 0,50. M6 hinh nghién ctru
duoc diéu chinh con lai 27 bién dat yéu
cau s& tiép tuc dua vao phan phan tich &
nhimg 1an ké tiép. Két qua kiém dinh
Bartlett va chi s6 KMO chting t6 rang mo
hinh phén tich nhan té 1a phu hop va cac
bién quan sat c6 tuong quan voi nhau.
Diéu nay cho thiy két qua phéan tich EFA
14 hoan toan thich hop.

Két qua phan tich nhan t§ dugc trinh
bay trong Bang 2 cho thdy, tir 27 bién
khong bi loai da rut trich thanh 5 nhan td
moéi (F1, F2, F3, F4 va F5). Nhan t6 F1 s&
dat tén dai dién 1a “Nhan vién phuc vu”
gém 16 bién twong quan v6i nhau, d6 1a
cac bién: NV1, NV2, NV5, NV6, NV7,
NV8, NV9, NV10, NV11, NV12, NV13,
NV14, NV15, NV16, NV17, NV18. Nhan
t6 F2 gém 2 bién c6 twong quan véi nhau,
d6 1a cac bién: CQ3 va CQ4. Cac bién
thudc nhan t6 F2 c6 dic diém chung vé
phong canh thién nhién nén dit tén cho
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nhom nhan t6 nay 1a “Canh quan thién
nhién”. Tuong tu, nhan t& F3 gdm 4 bién
tuong quan voi nhau, d6 13 cac bién: HP1,
HD2, HP4 va CQ2. Cac bién thudc nhan
t6 F3 miéu ta nhitng hoat dong vui choi
giai tri tai dia Piém du lich Con Son hién
dang cung cap danh cho du khéach, do do,
s& dat tén nhom nhan té nay 1a “Hoat dong
vui choi giai tri”. Ngoai ra, nhém nhan té
F4 “Co s vat chat du lich” bao gdm 3
bién: CS1, CS2, va CS3. Cubi cung, nhom
nhan t6 F5 dugc tao méi trong két qua
phan tich EFA 1a “Phuong tién vén
chuyén” da duogc du khach cho réng cO su
tac dong dén mirc do hai long khi dén
tham quan du lich tai Cén Son.

Nhu vay, théng qua phan tich nhan t6
kham pha, mo hinh nghién ciru dé& xuét
bao gébm 5 nhom nhén t6 anh huong dén
chét luong dich vu du lich tai Con Son
dugc chuyén thanh mé hinh nghién ctru
hiéu chinh c6 su thay doi ddi véi cac bién
nghién ctu va tén dai dién cia cac nhom
nhan té (theo diém nhan td-factor scores)
duoc dién giai nhu sau.

Nhan t6 thr nhat (F1) la “Nhan vién
phuc vu” , 20m c6 16 bién quan st, yéu t6
vé nhén vién c6 kién thirc an toan, an ninh
c6 anh hudng cao nhat trong tit ca cac
bién con lai trong nhom nhan té nay.
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F1=0,128NV6 + 0,107NV5 + 0,139NV9 + 0,178NV13 + 0,162NV18 +

0,070NV2 + 0,127NV7 + 0,094NV10 + 0,046NV14 + 0,041NV1 + 0,121NV15 +
0,082NV11 + 0,068NV16 + 0,017NV8 + 0,027NV12 + 0,089NV17.

Bang 2. Két qua phan tich ma tran diém nhan t6 (factor scores)

Bién quan sat Nhan (0
1 2 3 4 5
C6 kién thirc vé an toan, an ninh (NV6) 0,128
C6 kién thirc v& vé sinh ATTP (NV5) 0,107
C6 k¥ nang xu i tinh huéng (NV9) 0,139
C6 théi do nhiét tinh trong cong viéc (NV13) 0,178
C6 thai d6 chiu ap lyc cong viéc (NV18) 0,162
C6 kién thirc chuyén mon du lich (NV2) 0,070
C6 k¥ ning giao tiép (NV7) 0,127
C6 k¥ nang quan sat (NV10) 0,094
Co6 thai d6 linh hoat trong cong viéc (NV14) 0,046
Hiéu biét vé lich sir, vin hod, dia 1i (NV1) 0,041
Co6 thai d6 quan tam, lang nghe (NV15) 0,121
C6 k¥ nang thuyét phuc, giai thich (NV11) 0,082
Co tac phong chuyén nghiép (NV16) 0,068
Co k¥ nang su dung ngoai ngit (NV8) 0,017
Co6 thai do vui vé, lich sy (NV12) 0,027
C6 thai do hop tac v6i dong nghiép (NV17) 0,089
Khi hau dé chiu (CQ4) 0,398
Moi truong ty nhién trong lanh (CQ3) 0,337
Vui choi giai tri phong phu, da dang (HD1) 0,327
Tham quan vuon trai cdy tha vi (HD2) 0,297
Trai nghiém boi xudng thu vi (HD4) 0,289
Phong canh ddc déo, da dang (CQ?2) 0,269
Diém am thuc phong phi (CS2) 0,386
V¢ sinh sach s¢, tién nghi (CS1) 0,463
Khu tham quan, Ivu tra thodi mai (CS3) 0,283
Phuong tién van chuyén sin sang (CS6) 0,526
Bén, bii xe thuan tién, an toan (CS7) 0,419

Kaiser-Meyer-Olkin = 0,882 < 1,0;
Sig. Bartlett = 0,000 <0,05

(Nguon: Két qud phan tich tir sé liéu khdo sét, 2017)
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- Nhén t6 thir hai (F2) 1a “Canh quan
moi truong” gdm co 2 bién quan sat. Véi
hé s6 diém nhan t6 cua bién CQ4
(0,398) da thé hién su quan trong ctia
yéu t6 khi hau dé chiu va sy anh huong

ctia né 1a nhiéu nhat trong nhém nhan to
F2.

F2 =0,337CQ3 + 0,398CQ4.

- P6i voi nhom nhan t6 “Hoat dong
vui choi giai tri” thi hoat dong vui choi
giai tri phong phu, da dang c6 anh
hudéng cao nhat dén nhan t6 F3, ké dén
la hoat dong tham quan vuon trai cay
héap dan, thu vi va cudi cing yéu t6 canh
quan doc dao, da dang cd anh huodng
thiap nhat trong nhan t6 hoat dong vui
choi giai tri.

F3 0,327Hb1 + 0,297HD2 +
0,289HD4 + 0,269CQ2

- Nhan t6 thr tu (F4) dugc dat tén 1a
“Co s6 vdt chat du lich” gébm 3 bién
quan sat. Yéu t6 hé thong nha hang,
quan an phong phi, da dang c6 anh
huong cao nhat t6i nhan t6 chung, ké
dén 1a yéu t6 hé thong nha vé sinh sach
s&, tién nghi va thip nhit 13 yéu t6 chd &
tai nha dan tién nghi thoai mai.

F4 0,386CS2
+0,283CS3

- Nhan t6 moi thtr nam (F5) d3 duoc
dat tén dai dién “Phwong tién vdn
chuyén” chi gdbm 2 bién quan sat.
Phuong tién van chuyén 14 nhan t6 kham
pha méi doi v6i nghién ctiru vé murc do
hai long ctia du khach dén véi Con Son.
Yéu t6 phuong tién van chuyén sin sang
va yéu t6 bén do, bii xe thudn tién, an

+ 0,463CS1
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toan da that sy co tac dong ddi véi du
khéch.

F5=0,526CS6 + 0,419CS7

Nhin chung, sau khi tién hanh thu tuc
kiém dinh va phan tich nhan td trén két
qua khao sat thyc té thi nhom nhan to
“Pac trung dia phuong” khong c6 anh
huong dén sy hai long cua du khach va bi
loai ra khoi mo hinh, bdi vi hién tai du
lich Coén Son van chua c6 san pham du
lich dac trung; ma cac ho tham gia kinh
doanh du lich chi don thuan phuc vu dich
vu am thuc voi nhitng moén an gia dinh,
banh dan gian cic loai. Tuy nhién, day
van chi 14 nhitng mén an phd bién & mién
Nam nén chua tao dugc an tuong kho
quén do6i v6i du khach. Du khach tham chi
van c6 thé dén bat ki noi ndo khac dé
thudng thirc cdc mon an tuong tu.

Nhém nhan té méi dwoc hinh thanh 1a
“Phuong tién van chuyén”, nhom nhan
t6 nay duogc tach ra tir nhom nhéan t6 co
so vat chat du lich, bao gém hai blen
quan sat 1a phuong tién van chuyén sin
sang va ben do, bai xe thuan ti¢én an
toan. Thuc té cho thiy, phuong tién véan
chuyén & ddy ludn dap Ung t6t nhu cau
ctia du khach, khi dén bén do chua dén
nam phat sau thi s€ c6 do dua rudc
khach dén Con Son, ma du khach khong
phai chd doi lau véi gia ca rat phai
chang. Va phuong tién vén chuyén sén
sang con duoc thé hién & viéc vao mua
mua dudng x4 thuong rat bun lay, giy
kho khan cho viéc di chuyén giita céac
diém du lich ctia du khach (& Con Son di
chuyén chu yéu 1a di bo), thi nguoi dan
& day san sang dung xudng ghe sin co
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dé phuc vu cho dl:l khach mot cach nhiét

tinh. Cac nhan t6 canh quan ty nhién,

hoat dong vui choi giai tri va nhan vién

phuc vu van dugc gitr lai trong mé hinh.
5. KET LUAN

Két qua nghién ctu cho thiy cé 5
nhom nhén t6 thé hién chét luong dich
vu du lich tai Con Son, thanh phé Can
Tho, d6 1a nhan vién phuc vy, canh quan
moi truong, co sé vat chat du lich, hoat
dong vui choi giai tri va phuong tién van
chuyén.

Qua cudc khao sat truc tiép du khach
cho thay nhu cau trd lai Con Son khong
cao, c6 thé do mot sé nguyén nhan phat
sinh cu thé nhu thiét ké canh quan tai
cac nha vuon kha don gian, chua dac
sic, thiéu bong mat va chd nghi ngoi,
chuong trinh tour khong c6 sy d6i méi
nén dé dang dan dén sy nham chéan cho
khach du lich,...

Panh gia chét luong dich vu du lich
ciia du khach bi anh huéng boi nhiéu
yéu to khac nhau, khong don thuan chi
1a nhitng san pham tryc tiép dén véi du
khach, ma 13 ca mot hé thdng dich vu du
lich. Vi vay, su phbi hop nhiéu giai phap
s& cho két qua cong hudng lam gia ting
murc do hai long cua du khach, nang cao
co hoi quay lai cua du khach, déng thoi,
phat trlen du lich cong dong tai Con Son
xtng tim hon nita trong thoi gian sip
toi.

a. D4i voi nhan t6 “Canh quan thién
nhién”, can b tri thém nhiéu chd thoang
mat phuc vu cho viéc nghi ngoi cua
khéach bang cach trong cac ciy bang, cay
sake, thiét ké nhitng chiéc ban ghé duéi

45

tan ciy, nhiing liéu nho lop bang 14, thiét
ké nhitng khu vuc c6 dién tich rong, co
khoang tréng dé khach c6 thé cim trai,
hodc tiéc BBQ ngoai troi tai do.

b. V& co s¢ vat chét du lich can thiét
xdy dung hé thdng nha vé sinh cong
cong sach sé, tién nghi, bd sung mot sd
quan an phuc vu cdc mon an tur binh dan
dén nhitng moén dic san cua dja phuong
hodc thirc an vat, khu trung bay gidi
thiéu vé Con Son, quay hang luu niém.

c. Hoat dong vui choi giai tri da dang
cac tro choi dan gian: bap bénh, du day,
ca kheo, kéo co, td chtrc cac hoi thi hodc
trd choi 16n vao dip 18 hoi gan lién véi
mién dat DPBSCL nhu: mua lan, bit mét
dap noi, dap bong béng, hoi thi moén
ngon Nam B9, trai cdy hodc lién hoan
4m thuc nhim tao sy thu hit va hép dan
cho du khach.

d. Nhan vién phuc wvu can nhanh
chong cai thién vi chat luong doi ngi
nhan vién phuc vu la yéu t6 quan trong
anh huong dén sy hai 10ng cia du khach.
Nhan vién phai dugc dao tao chuyén
nghiép, ludn gitt thai d vui vé, cé1 ma,
trung thuc trong giao tiép, thé hién sy
quan tam dén khach hang, chan thanh
lang nghe 151 phan nan, gop ¥ cua khach,
dic biét quan tim dén van dé wu tién
phuc vu nhanh chong lugng khach dong
vao nhiing mua du lich, hodc mua cao
diém cubi tuan.

e. Phuong tién van chuyén chu yéu la
do, vi vdy, can dam bao cho du khéach
duoc van chuyén an toan, nhanh chong
nhu nhan vién 1ai do phai dugc trang bi
kién thire va dugc cap bang li, trang bi
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40 phao day du cho du khach. Bén do,
bai xe can dugc ning cap, mé rong. Bén
canh d6, c6 thé mé thém dich vu cho
thué phuong tién tham quan, cho khach
thué xe dap, xe dap doi dé du khach co
thé ty minh tham quan di chuyén giira
cac diém cung cép dich vu moét cach
thoai mai. Ngoai ra, ting cuong moi
quan hé tot dep v&i cac hing, doanh
nghiép 1ir hanh, thiét ké cac trang web
du lich hap dan, sinh dong, chuyén
nghiép va thyc té hon nham thu hat sy
quan tdm cua du khach.

Nghién ctru nay chi dugc thuc hién
phéng van dq khach n(f)j dia, can thiét
nghién cuu tiép tuc ¥ kién danh gia cua
du khach nudc ngoai.
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ABSTRACT

The service quality is always a core factor and has much regarded in the development
stratery for tourism industry and particularly to tourism sercive companies. This article
aimed to provide an overall insight into the tourism service quality at Con Son tourism site
in Can Tho City, based on the field survey of 100 tourists visting to this destination in
March of 2017. The results indicated that there were five factors attributing to the service
quality for this tourism site as employees, sightseeing, facilities, tourism products, and
transport means. Some solution implications for improvement of the service quality in Con
Son tourism site were addressed.
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