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TAC PONG CUA CHAT LUONG DICH VU DU LICH PEN
SU HAI LONG CUA DU KHACH POI VOI DIEM PEN
THANH PHO HO CHi MINH

Nguyén Vin Thuy*

Truong Dai hoc Ngan hang Tp. H6 Chi Minh
56 Hoang Diéu 2, Q. Thu P, Tp. H6 Chi Minh, Viét Nam

Tém tat: Sy hai long ctia du khéch 1 mot trong nhitng yéu t8 quan trong anh huong dén quyét dinh du lich
va quay tro lai ctia ho. Nghién cttu nay nhdm muc tiéu do luong tac dong chat luong dich vu du lich dén sy
hai long ctia du khach thong qua viéc khao sat 227 khach du lich tai cac diém tham quan tai Tp. H6 Chi
Minh. Két qua cho thy nam nhén t6 ctia chit lugng dich vu du lich bao gom: Mtkc d6 tin cdy, Kha nang dép
tng, Nang luc phuc vy, Sw déng cam va Co s6 vat chét cd anh hudng dén sy hai long cta du khach. Cu thé,
khach du lich mong doi cac dich vu dwgc cai thién hon 6 tat ca cac goc d trong dé kha nang dap tng la yéu
t6 quan trong nhat, tiép dén la co s¢ vat chit. Tuy nhién, m&c dd dong cam thiu hi€u chua dugce dé cao
trong qua trinh tao ra sy hai 1ong ctia du khach. Tac gia ciing da thao luan va dé ra cic ham y quéan tri nham
nang cao sy hai long ctia du khach dén v6i Thanh phd H6 Chi Minh.

Tw khoa: chit lugng dich vy, sy hai long, khach du lich, Thanh phd H6 Chi Minh

1  Datvan deé

Thanh ph6 H6 Chi Minh (Tp. HCM) la diém dén kinh t€ va thwong mai 16n véi tai nguyén
du lich phong pht ctia hon 300 nam hinh thanh va phat trién. Nhiéu céng trinh kién trac ¢ nhu
cang Nha Rong, dén Qudc T6, dinh Xa Tay, Nha hat 16n, Buu dién trung tam, hé thong cac ngoi
chuia ¢6 (chua Giac Lam, chuia Ba Thién Hau, chua T Dinh Gidc Vién, v.v.), hé thdng cac nha tho
cd (Btc Ba, Huyén Sy, Thong Tay Hoi, Tha Piic, v.v.) mang dam nét dac trung van hoa Sai Gon
— Gia Dinh. Day la su két hop hoai hoa gifta cdc nén van héa véi nhau, thé hién qua céc 18 hoi,
cong trinh kién tric mang dam nét cua nén van hoéa Viét, Hoa, phuong Tay, v.v.), nhung chwa
khai thac hét tiém nang twong xtmg méc dut ddu hiéu khach du lich van tang qua cac ndm. Theo
Thi Hong [30], lwong khach quéc t& dén Tp. H6 Chi Minh tang manh trong cac nam gan day (ndm
2016 dén 5,2 triéu, 2017 la 6,4; nam 2018 dat 7,595 triéu lwot khach). Dac biét, ndam 2019 Tp. HO6
Chi Minh d6n 8,619 triéu luot du khach qudc té, ting 13,48% so v6i nam 2018. Khach du lich ndi
dia dat 32,27 triéu luot, dem lai tong doanh thu toan nganh trén 140.017 ty déng. Vi tiém ning
va loi thé cia minh, nganh du lich caa Tp. HCM van chua d4p ting duoc ky vong va stic canh
tranh so véi céc thi trudong trong khu virc van con & mikc thap. Mot trong céc yéu t§ dé thu hit
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va duy tri sttc hdp dan chinh 1a dem lai sy hai long cho du khach khi dén véi Tp. Ho Chi Minh.
Chat luong dich vu khong chi dong vai tro quan trong trong qua trinh tao ra su hai long cua du
khach ma con la tiéu chuan duoc sit dung dé€ danh gia hiéu qua cia mot diém dén cu thé bao
gom ca nganh dich vu du lich lién quan [37, 38]. Al-Ababneh [2], Wei [31] va Yilmaz [33] cling da
chi ra rang khi chat luong dich vu dwoc nang 1én thi sy hai long ctia du khéch ciing ting theo.
Nghién cttu nay trinh bay 3 van dé (i) Xac dinh co so ly thuyét vé chat lwong dich vu du lich, (ii)
phan tich anh hudng ctia cac yéu td chat lwong dich vu du lich dén su hai long cuia du khach d6i
véi diém dén Tp. HO6 Chi Minh va (iii) thao luan va dé xut cac ham y quan tri nham nang cao

chat lvong dich vu du lich, ttr d6 dem lai sw hai long ctua du khach.

2 Cos6ly thuyét vé chit lugng dich vu du lich va m6 hinh nghién ciru
2.1 Dich vu du lich

Theo Kotler [15], dich vu la bat ky hoat dong hay loi ich nao ma chu thé nay cung cép cho
cht thé kia, trong d6 ddi twong duoc cung cap nhat thiét phai mang tinh vo hinh va khong dan
dén quyeén so httu mot vat nao ca, con viéc san xudt dich vu c6 thé hodc khong co thé gén lién véi
mot san pham vat chat nao. Dich vu la nhitng hoat ddng c6 thé riéng biét nhung phai mang tinh
v6 hinh nh&m thoa man nhu cau, mong mudn cua khach hang, theo d6 dich vu khong nhat thiét
phai stt dung san pham hitu hinh, nhung trong moi truong hop déu khong dién ra quyén so hiru
mot vat nao ca [41]. Zeithaml va Bitner [36] dinh nghia dich vu la nhitng hanh vi, qua trinh, cach
thttc thuc hién mot cong viéc nao dé nhim tao gia tri st dung cho khach hang lam théa man nhu

cau va mong doi cua khach hang.

Trong linh virc du lich thi dich vu du lich gan lién véi cac hoat dong di lai, nghi ngoi, giai
tri, v.v. Hunziker va Krapt [12] dinh nghia du lich 1a téng hop nhiing hoat dong va cac méi quan
hé nay sinh tir viéc di chuyén va dirng lai ctia con nguoi tai noi khéng phai la noi cu tri thuwong
xuyén ctia ho; hon nita, ho khong & lai 6 vinh vién va khong cé bat ky hoat dong nao d€ cé thu
nhap tai noi dén. Theo Luéat du lich Viét Nam [18] thi “Du lich la cic hoat dong cd lién quan dén
chuyén di ciia con nguedi ngodi noi cw trii thuong xuyén trong thoi gian khong qud mot nim lién tuc nham
ddp 1tng nhu ciu tham quan, nghi duong, gidi tri, tim hiéu, kham phd tai nguyén du lich hodc két hop voi
muc dich hop phdp khic”. Dudi goc d6 tac dong qua lai gitta du khach va cac diém dén, chu thé
cung cap dich vu thi Coltman [7] dinh nghia du lich la tong thé nhiing hién tuong va nhiing méi
quan hé phat sinh tir sy tac dong qua lai 1an nhau gitta khach du lich, nha kinh doanh du lich,
chinh quyén s¢ tai va cong dong cue dan dia phuong trong qua trinh thu hat va luu git khach du
lich.
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2.2 Chét lwong dich vu du lich

Theo Zeithaml [35], chat lwong dich vu la si danh gia cua khach hang vé tinh siéu viét va
sw tuyét voi ndi chung ctia mot thuee thé. N6 1a mot dang caa thai d§ va cac hé qua tir mot su so
sanh gitta nhiing gi dwgc mong doi va nhan thiic vé nhiing tht nhan duoc. N6 cling thé hién
khoang cach gitta sy mong doi va nhan thitc ctia khach hang khi st dung dich vu [25]. Oliver
[27] cho rang chat lwong dich vu la quyét dinh ctia khach hang dua trén kinh nghiém thuc t& d6i
v6i san phdm hoac dich vu, dugc do luong dwa trén nhitng yéu cau cta khach hang. Nhitng yéu
cau nay co thé dugc hodc khong duoc néu ra, dugc y thic hodc don gian chi la cdm nhan, hoan
toan cht quan hoac mang tinh chuyén moén va luén dai dién cho muc tiéu dong trong mot thi
truong canh tranh.

Chat lwong dich vu du lich thé hién ¢ su mong doi cua khach du lich khi dén tham quan
tai diém dén. N6 biéu hién thong qua cac yéu td nhu: an toan, an ninh, vé sinh, kha nang tiép can,
tinh minh bach, tinh xac thwe va sw hoa hop caa cac hoat ddong du lich lién quan dén moi truong,
con nguoi va ty nhién tai diém dén [32]. Wei [31] dinh nghia chat luong dich vu du lich la chat
luong vuot trdi, gid tri chat lwong, chat luong tién nghi theo timg cap do va nd la diéu rat quan
trong dé€ dap ung su mong doi ctia khach du lich. D6 chinh la két qua cta sy so sanh gitta sy

mong doi cua khach du lich vé dich vu du lich va cam nhan ctia hg sau khi st dung dich vu do.

Parasuraman va cs. [25] da gidi thiéu m6 hinh SERVQUAL dé€ do luong chat luong dich
vu bao gom 22 bién quan sat theo géc do: mic do tin cdy, phuwong tién hitu hinh, kha nang dap
tng, su dam bao va su dong cam. Cac thang do nay c6 lién két dac trung dich vu cu thé véi su
mong doi cua khach hang. M6 hinh nay nhut mét cong cu da dwoc stt dung trong cac nghién cttu
khac nhau trong cac nganh dich vy, nhung SERVQUAL da nhan duoc nhiéu phan bién tir cac tac
gia khac [8, 4]. Mac du nhiéu nha nghién ctru phan d6i viéc st dung SERVQUAL dé€ do lwong
chét lvgng dich vu do s khac biét vé dédc diém ctia nganh nhung mot s6 khac da khéng dinh
rang cong cu SERVQUAL c6 thé ép dung trong nganh du lich [9, 28, 33]. Cac nghién cttu da cho
thdy m6 hinh SERVQUAL duoc st dung va c6 su diéu chinh cho pht hop véi nganh du lich [2,
17, 21, 22, 28] bao gom 5 thanh phan la mtc do tin cay cua diém dén, kha nang dap ting nhu cau
ctia du khach, nang lyc phuc vu cta diém dén, sy dong cam, thau hiéu du khach va tai nguyén,

co s& vat chat cia diém dén.

Mtec d6 tin cay

Mtic d6 tin cay dwoc hiéu la kha nang thuc hién dich vu phtt hop va dung thoi han ngay
lan dau tién, nang luc ctia nhan vién dé€ thi hanh 161 hita mot cach chinh xac. N6 dwgc hiéu la
nhitng thong tin vé gdi san pham dich vy, nhing diéu kién tai diém du lich duoc cung cép cho
du khach trude chuyén di mot cach chinh xac khi lan déau tién du khéach dét chan dén diém du
lich [14, 33]. Theo Nguyén Thi Cam Phu [22], su tin cdy va d4p tng la thanh phan quan trong
nhat tdc dong dén sy hai long ctia du khach. Theo Al-Ababneh [2], day 1a yéu t6 quan trong thi
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hai. Qua nhitng nghién ctru trén cé thé thay rang su tin cdy la mot thanh phan quan trong ctia
chat luvong dich vu du lich.

Kha ning dap tng

Kha néng dap ting thé hién kha nang va mong mudn s&n sang ctia nhan vién cung cap dich
vu kip thoi cho khach hang. D6i véi linh vuc du lich, ¢d thé hiéu r:?mg kha nang dap ting chinh 1a
viéc cung cap cho khach du lich trai nghiém nhu ky vong ma ho nhan duoc truwede chuyén di tai
diém du lich. Theo Luu Thanh Pic Hai [19], kha nang dap tng la nhan t6 quan trong nhat cua
chat luong dich vy, tdc dong dén sy hai long cta du khach. Nghién cttu nay ciing dong quan
diém véi Nguyén Thi CAm Phti [22] khi cho rang su tin cay va dap tng la thanh phan quan trong
nhét ctia chat legng dich vu. Tt nhitng nghién cttu trén c6 thé thay rang su dap tng la mot yéu

t0 quan trong ctia chat lwong dich vy anh hwong dén su hai long ctia khach du lich.

Nang luc phuc vu

Néang luc phuc vu duoc thé hién qua trinh d6 chuyén mon, ky nang, cung cach phuc vu
lich sw va niém né d6i véi khach hang ctia i ngt nhan lwc. Cac nghién cttu da cho thay nang
luc phuc vu la mét thanh phéan khong kém phéan quan trong cua chat lwong dich vu du lich, tac
ddng dén su hai long cua du khach [5, 20, 33].

Sw dong cam

Pong cam dwgc thé hién qua sy quan tdm cham séc dén tiing ca nhan khach hang. Yilmaz
[33], Nguyén Van Thuy [24], Luvu Thanh DPic Hai [19, 20], Al-Ababneh [2] va Nguyén Thi Cam
Phti [22] cho rang sw dong cam la yéu t& kha quan trong trong thanh phan chat lwong dich vu.
Sy dong cam duwoc danh gid qua qua trinh phuc vu va thdu hiéu tam ly khéach du lich ctia d6i ngtt
nhan vién lam du lich va ca cong dong trong tinh than hiéu khach.

Co sé vat chat

Co so vat chat la nhitng yéu t6 thanh phén tai diém dén giup du khéach cé thé 6 lai va
thudng thue tai diém dén d6. N6 thé hién thong qua hé thong tai nguyén du lich, nha hang, khach
san, bar, v.v. va cac thiét bi phuc vu cho dich vu. Theo Al-Ababneh [2], day la yéu t6 quan trong
tac dong manh dén sy hai long ctia du khéach. Biéu nay cting phtthop voi quan diém ctia Akbaba
[1] khi cho rang yéu t& hitu hinh 1a nhan t§ quan trong nhat ctia chat lwong dich vu. Nguyén Van
Thuy [23] va Nguyén Thi CAm Pht [22] ciing cho réng day 1a yéu t6 quan trong thit hai va thit ba
trong thanh phan cht luong dich vu. Tt d6 c6 thé thdy réng co sd vat chat la thanh phan rat
quan trong ctia chat lwong dich vu du lich.
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2.3  MB@i quan hé giita chéit lwong dich vu du lich va sy hai long ctia du khach
Su hai long ctia khach du lich

Theo Kotler va Keller [16], st hai long la cAm nhan ctia khach hang qua danh gia tir nhitng
trai nghiém giao ti€p trong qua khi cia ho véi nha cung cap dich vu cho dén thoi diém danh gia
va danh gia nay duoc khach hang st dung dé du doan nhiing trai nghiém tié€p theo trong twong
lai. Bachelet [3] cho rang su hai long khach hang 1a sy phan hoi ctia nguoi tiéu dung, 1a nhiing
nhan xét vé cac ddc tinh cta san pham, dich vu hay chinh ban than san pham, dich vu nay. Cac
phan anh nay sé cho thay cac mic d¢ hai long khéac nhau khi ho tiéu thu san pham, dich vu. Sy
hai long hodc sy that vong sau khi tiéu dung dwgc dinh nghia nhu la phan Gng ctia khach hang
vé viéc danh gid bang cam nhan sy khac nhau giita ky vong triede khi tiéu ding véi cam nhéan

thuec t€ vé san pham sau khi tiéu dung [27].

Trong linh vic du lich thi Pizam va cs. [26] cho rang su hai long ctia du khéch 1a két qua
cta su so sanh gitra trai nghiém ctia du khach tai cac diém du lich da dén va nhitng ky vong cua
ho vé cac diém dén. Theo Chon [6], sw hai long ctia du khach phu thudc vao nhitng mong doi cuia
du khéch: cdm nhan trudce khi dén va nhing trai nghiém tai diém dén du lich (nhting gi ma du

khéach nhin ngdm, cam nhén va dat duoc) ¢6 phit hop véi nhau khong,

M@éi quan hé gitra chat lwugng dich vu du lich va sy hai long cia du khach

Cé nhiéu nghién ctru vé mdi quan hé gitra chat lwong dich vu va su hai long ctia du khach.
Akbaba [1] da danh gia chat lwong dich vu luwu tra cia nganh du lich Thd Nhi Ky va chi 16 yéu
t6 hitu hinh la yéu t6 quan trong nhét anh hudng dén mic d6 cam nhan vé chat lwong dich vu
luwu tra ctia du khach. Jay va Hsin [13] nghién ctu mdi quan hé gitta chat lwong dich vu va su hai
long ctia khach hang tai cac khach san khéc nhau da cho thay hinh anh ctia khach san bi anh
huong boi sy ton tai cua dich vu va sy hai long ctia khach hang hd tro cho hinh anh yéu thich do
khach san tao ra thong qua viéc cai thién chat lwong dich vu va sy hai long ctia khach hang. Luu
Thanh Ptic Hai [20] cho rang sy hai long ctia du khéch lién quan dén ndm yéu t8 gom: kha nang
cung cap dich vy, co so vat chat, dic trung dia phuong, sw an toan, con nguoi, trong dé yéu to
déc trung dia phuong tac dong manh nhat. Nghién ctru ctia Lé Thi Ha Quyén va Trwong Thi Thu
Ha [17] vé tac dong ctia hinh anh diém dén ddi véi long trung thanh ctia khach du lich Chau A
da cho thdy trong bén nhém nhan t6 cau thanh hinh anh diém dén thi nhém gia tri trai nghiém
c6 tac dong tich cyc nhat dén long trung thanh. Al-Ababneh [2] nghién cttu chat luong dich vu
du lich va tc dong ctia né 1én sy hai long ctia khéch du lich va d chi ra rang ba yéu t& chat luong
dich vu gém: co s vat chat, kha nang tiép can va sttc hdp dan c6 tac dong tich cuc dén sy hai
long. Theo Osman va Sentosa [28], chat lwgng dich vu ¢6 tac dong dang ké va mdi quan hé tich
cure voi sy hai 1ong ctia khach hang. Nguyén Thi Cam Pht [22] thi cho rang bn nhan t3 ¢6 anh
huong dén su hai long ctia du khach 1a s tin cdy va dap tng, co so vat chat, su dong cam va
phuong tién hitu hinh. Akroush va cs. [39] nghién cttu tac déng ctia ndm yéu t6 chat luong dich
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Hinh 1. M6 hinh nghién cttu dé xuéat

vu dén long trung thanh diém dén va cho thay bon t6 tac dong dén trung thanh diém dén thong
qua bién trung gian hinh anh diém dén. Nhu vay, cac nghién cttu da cho thdy su tac dong cua
chat luong dich vu dén su hai long cta khach du lich. Tuy nhién, nghién cttu tac dong cta chat
luong dich vu dén sy hai long cuia khach du lich d6i voi diém dén la Tp. H6 Chi Minh thi con
han ché. Do d6, muc dich cua nghién ctru nay la diéu tra chdt luong cua dich vu du lich ndi chung
va cac tac dong ctia nd d6i voi su hai long cua khach du lich ¢ Tp. H6 Chi Minh. Nghién ctru nay
danh gia sy anh hudong cia ndm yéu t6 chat lwong dich vu du lich theo mo hinh SERVQUAL dén
sw hai long cua khach du lich (Hinh 1). Cac gia thuyét duwoc dé xuat nhu sau:

H1: C6 su tac dong tich cwec cia muire d0 tin cay dén su hai long ctia du khach
Ho: C6 su tac dong tich cuc ctia kha néng dép ting dén su hai long ctia du khach
Hs: C6 su tac dong tich cuc ctia nang luc phuc vu dén su hai long ctia du khach
Ha: C6 su tac dong tich cuc ctia sw dong cam dén sy hai long cua du khach

Hs: C6 su tac dong tich cuc ctia co so vat chat dén sy hai long cua du khach

3  Phuong phap
3.1 Xay dung thang do

Nghién cttu nay st dung sau khai niém, bao gom thang do chat lwong dich vu gom cac
yéu td: (1) muc d9 tin cay, (2) kha ndng dap tng, (3) nang luc phuc vy, (4) sy dong cam va (5) co
s vat chat hitu hinh dya theo thang do 22 bién quan séat ctia Parasuraman va cs. [25] va Akroush
va cs. [39] va bién phu thudc (6) su hai long ctua du khach tai diém dén [22, 39]. Céc thang do nay
duoc dich sang tiéng Viét va diéu chinh cho phu hop véi dac diém cua Tp. H6 Chi Minh thong
qua thao luén nhém véi 13 du khéach (Bang 1).
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Béang 1. Ngu6n goc thang do nghién ctru

T Thang do S6 bién quan sét Ngudn géc thang do
1 Mtic d6 tin cay 5 Parasuraman va cs. [25], Akroush
2 Kha ndng dap ting 6 va cs. [39]
3 Nang lwc phuc vu 3
4 Sy déng cam 3
5 Cosovat chat 5
6 Su hai long cta du khach 4 Akroush va cs. [39],

Nguyén Thi Cam Phu [22]

3.2 MaAu diéu tra

Nguén: Téng hop ctia nghién ctru

Theo Hair va cs. [10], van dé mot mau nén 16n nhu thé nao van chwa duoc hoan toan giai

quyét va né phu thudc vao cac phuong phép thong ké duoc str dung. Khi ting dung dé€ phan tich

do tin cay Cronbach Alpha va phan tich nhan t& kham pha thi doi hoi ctia phan mém SPSS phai ti

100 d&n 200 mau [11]. Tuy nhién, Hair va cs. [10] dé nghi ty 1& kich thidc mau véi s6 lwong cac chi

sO nay can c6 it nhat 1a 5:1. Biéu nay ciing phu hop véi quan diém cua Bollen [40] véi ty 1€ can thiét

dé thiét k& c& mau 1a: t6i thi€u phai cé ndm quan sét trén moi thong s& wdc luong (ty 1é 5:1). Theo

d6, nghién ctru nay cé 26 bién quan sat nén sd mau can thiét phai 1a 26 x 5 = 130. Nghién ctru str

dung phwong phap thuén tién dé€ tién hanh diéu tra truc tiép du khach tham quan tai cac khu
vuc va diém tham quan du lich néi tiéng ctia Tp. HCM nhu cho Bén Thanh, khu Pho Tay Sai Gon,

Béng 2. Dic diém mau nghién ctru

Dic diém mAiu diéu tra S6 luwong (nguwoi) Ty 1€ (%)
Nam 92 40,53
Gidi tinh
N 135 59,47
Trong nudc 206 90,75
Du khach
Ngoai nude 21 9,25
<25 105 46,26
25-35 85 37,44
D6 tudi (Tudi)
36-50 35 14,98
Trén 50 3 1,32
<15 147 49,34
Thu nhap (Triéu 15-20 85 25,99
dong) 20-25 34 13,22
>25 13 11,45

Nguon: Két qua téng hgp nghién ctru, 2019
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cang Nha Rong, bén Bach Dang, bao tang H6 Chi Minh, Dinh Ddc Lap, phd di bd Nguyén Hué,
khu du lich van héa Dam Sen va khu du lich van héa Sudi Tién. D& dam bao quy moé mau, s&
phiéu diéu tra phat ra la 250 phiéu; thu vé 239 phiéu; s6 phiéu bi loai 12 phiéu do cac cau tra 1oi
giong nhau hodc dé trong. S6 phiéu dua vao sit dung dé€ phan tich la 227 (90,8%) dwgc thong ké
md td mau trong Bang 2.
3.3 Phan tich va xtt ly dit liéu

Dit liéu thu thap duoc xtt ly bang phan mém SPSS 25.0. Sau khi ma héa va sang loc, dit
liéu duwoc phan tich nhw sau: danh gid do tin cay caa thang do thong qua hai cong cu la hé s6
Cronbach Alpha va phan tich nhan t6. Hé s6 Cronbach Alpha duoc st dung dé loai cac bién
“rac”, cac bién c6 hé s6 twong quan tong bién nho hon 0,3 sé bi loai va thang do sé duoc chon khi
hé s6 Cronbach Alpha 16n hon 0,6 [10]. Phéan tich nhan t& kham phd xem xét cac bién quan sat c6
hé s0 truyén tai nho hon 0,5 va duoc trich vao hai nhéan td c6 sy chénh léch nho hon 0,3 sé bi loai.
Diém dimng Eigenvalue (dai dién cho phan bién thién dugc giai thich béi mdi nhan t8) 16n hon 1
va tong phuong sai trich 16n hon 50% [11]. Bén cach d6, kiém dinh KMO (Kaiser — Meyer — Olkin)
va Bartlet duoc st dung d€ danh gia tinh hop ly cua di liéu. St dung kiém dinh F trong bang
phan tich phwong sai dé€ kiém dinh gia thuyét vé d¢ phu hop cua mo hinh hoéi quy tuyén tinh
tong thé. Khi Sig. < 0.005 thi m6 hinh ho6i quy phu hop véi tap dir liéu va cb thé st dung duoc.
St dung hé s6 phéng dai VIF (Variance inflation factor) d€ kiém tra hién twong da cong tuyén
(VIF < 10) [11].

4 Kétqua
41 Danh gia d6 tin cay thang do

Két qua danh gia do tin cay thang do ciia md hinh nghién cttu cho thady hé s6 Cronbach
Alpha ctia thang do thap nhat 1a 0,648 va cao nhat 1a 0,839 (Bang 3). So v6i chuan 0,6 thi tat ca cac

Bang 3. Danh gid do tin cdy thang do cdc nhan t§

T Thang do PET™ Coonbach Alpha_ biéh ting one
1 Mtic db tin cay (TC) 5 0,839 0,778
2 Kha nang dap tng (DU) 6 0,794 0,446
3 Nang lyc phuc vu (NLPV) 3 0,837 0,664
4 Sy déng cam (DC) 3 0,648 0,450
5 Co s6 vat chat (CSVQ) 5 0,780 0,491
6 Sy hai long cta du khach (HL) 4 0,739 0,408

Nguon: Két qua phéan tich dit liéu diéu tra, 2019
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thang do cta cac nhan t6 déu dat yéu cau. Cac hé s tuong quan bién — tong déu co két qua 16n
hon 0,40. Do d¢, tat ca cac nhan t6 déu dat yéu cau vé do tin cay thang do d€ dua vao phan tich
nhan t6 kham pha & budc tiép theo.

Béng 4. Két qua phan tich nhan t6 kham phé

Thang do nghién cttu Ccsvce TC DU NLPV DC
Heé théng giao thong 0,573
Hé théng nha hang, khach san 0,670
Heé théng thong tin lién lac 0,708
Ngoai hinh, trang phuc nhan vién 0,776

Phwong tién di chuyén — trang thiét bi phuc vu tién 0604
nghi, sang trong ’
Pa dang diém tham quan du lich 0,655

Thong tin san phdm dich vu chinh xac, kip thoi 0,660

Diéu kién an ninh chinh tri, trat ty xa hoi 0,727

An toan giao thong 0,729

An toan vé sinh thwe pham 0,723

Vé sinh méi truong 0,752

Da dang loai hinh dich vu du lich 0,722

Cac hoat dong van hda, 18 hdi, vui choi dic sdc 0,761

Dac san dia phuong, qua ltu niém da dang 0,705

Gié ca san pham dich vu pht hgp 0,588

Van héa &m thuc phong pht da dang 0,667

K¥ nang phuc vu ctia nhan vién 0,840

Kha nang thong thao ngoai ngt 0,845

Tinh chuyén nghiép trong phuc vu ctia nhan vién 0,879

S than thién, hi€u khach ctia nguoi dia phuwong 0,752

Nhén vién quan tdm, hiéu rd nhu cau ctia du khach khi

;e ta A 0,764
tiép xac lan dau

Nhan vién s&n sang ldng nghe, giai d4p thdc méc cta du
khach

Hé s6 Cronbach Alpha 0,780 0,839 0,794 0,837 0,648
Diém ding Eigen 6,202 2,228 1,880 1,515 1,397
Mrttc d6 giai thich cta cac nhan to (%) 28,191 10,126 8,545 6,886 6,351
Mrtec d6 giai thich tich liy (%) 28,191 38,317 46,862 53,749 60,099

0,783

Nguon: Két qua phén tich du liéu diéu tra, 2019
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4.2  Phan tich nhéan t6 kham pha

Két qua phan tich nhan t6 kham pha céc bién doc 1ap (Bang 4) cho thay hé s6 KMO dat
0,861 (0,5 < KMO < 1) va muc y nghia cta kiém dinh Bartlett test véi 2 = 220,882 va Sig. = 0,000
(<0,05). Tai mttc gia tri Eigenvalue bang 1,397 (>1), phan tich nhan t& da rat trich dwoc 5 nhan t&
ttr 22 bién quan sat v6i hé s6 phuwong sai trich dat 60,099% (>50%). Nam nhan t6 nay giai thich
duoc 60,099% su bién thién cua bién. Hé so tai ctia cac bién quan sat déu 16n hon 0,573, cho thdy

phan tich nhan t kham pha 1a phi hop.

Két qua phan tich nhan t6 thang do su hai long cua du khach gom bdn bién quan sat lan
luot c6 hé so tai (0,782; 0,866; 0,724; 0,631), déu 16n hon 0,5 nén cac bién quan sat nay c6 anh
hwong quan trong dén sy hai long ctia du khach. Kiém dinh KMO cho két qua la 0,72 (>0,60),
kiém dinh Bartlett véi y2= 220,880 va c6 mikc y nghia Sig. = 0,000 (<0,05), hé s6 Eigenvalue = 2,283
(>1), tong phuong sai trich dwoc 57,066%.

4.3 Phan tich héi quy va kiém dinh mé hinh

Dé€ xac dinh, do lvong anh huwong ctia cac nhan td chéat lwong dich vu du lich dén sy hai
long cta du khéch tai Tp. H6 Chi Minh, nghién ctru thuc hién phuwong phap phéan tich h6i quy
nam nhan t6 doc lap: (1) Mtc d9 tin cdy, (2) Kha nang dap tng, (3) Nang lwc phuc vy, (4) Pong
cam, (5) Co sd vat chat va bién phu thudc 1a S hai long ctia du khéch bang phuwong phap Enter.
Két qua phan tich cho thdy mo hinh nghién cttu phu hgp véi mice y nghia Sig. < 5%. Hé s6 R2=
0,593 va hé s6 R2 diéu chinh 1a 0,583, cho thdy réng 58,3% gia tri bién thién duoc giai thich boi
nam nhéan t6 cdu thanh chat lwong dich vu d6i vi sy hai long ctia du khach (Bang 5)

Két qua phan tich Anova va kiém dinh F (Bang 6) cho thdy tri s6 thong ké duoc tinh tir R?
o gia tri Sig. = 0,000 (<0,05) va tong binh phuong hoéi quy (66,097) 16n hon tdng binh phwong
phéan du (45,434) cho thdy mo6 hinh giai thich hau hét phuwong sai ctua bién phu thudc. Diéu nay
chiing t6 mo hinh hoi quy tuyén tinh phtt hop véi tap dit liéu nghién cttu. Nhu vay, ca nam bién
ddc lap déu c6 quan hé véi bién phu thudc va md hinh hoi quy tuyén tinh la phtt hop va c6 thé

stt dung duoc cho nghién ctru.

Bang 5. Banh gid mttc d6 phtt hop ctia mo6 hinh nghién cttu

Thong ké thay dai
. . Ube lwong ong ké thay doi .
Mo R? diéu S F Miec ¢ Durbin-
hinh R Re chinh salso R oy Watson
chuin thay d6i thi.y dfi  dfz nghlai
doi thay doi
1 0,770a 0,592 0,583 0,45341 0,593 64,302 5 221 0,000 2,038

Nguon: Két qua phan tich di liéu diéu tra, 2019
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Bang 6. Kiém dinh ANOVA ctia m6 hinh nghién cttu

wonwn RSN o s g
1 Hbi quy 66,097 5 13,219 64,302 0,000
Phan du 45,434 221 0,206
Téng 111,531 226

Ngubn: Két qua phén tich dix liéu diéu tra, 2019

Két qua phan tich hoi quy (Bang 7) cho thdy ca nam nhan t6 chat lwgng dich vu déu tac

dong cting chiéu dén su hai long ctia du khach. Két qua nghién cttu da chi ra rang gitta chat lwong

dich vu va sy hai long cua du khach la mdi quan hé nhan qua va duoc giai thich béi ndm nhéan

t6 gom: Muic do tin cdy, Kha nang dap ung, Nang lwc phuc vy, Sw dong cam va Co sd vat chat

tai thanh phd H6 Chi Minh. Trong d¢6, yéu t6 Kha nang d4p ting c6 anh hudéng manh nhat dén

sw hai long cta du khach. Tiép dén la Co so vat chat tai nguyén du lich. Thit ba 1a Su tin ciy cling

nhu su an toan trong qua trinh du lich tai diém dén, Sy dong cam — hi€u khach va cudi cung la

Néng lyc cua ddi ngti lao dong trong nganh du lich. Két qua kiém dinh cac gia thuyét Hi, Hz, Hs,

Ha, Hs duoc chap nhan va déu c6 muc y nghia Sig. < 0,05. Phuong trinh hoi quy tuyén tinh theo

hé s6 B chuin hoa nhu sau:

SHL = 0,263 x TC + 0,366 x DU + 0,265 x CSVC + 0,126 x DC + 0,092 x NLPV +¢

Béng 7. Két qua phan tich h6i quy mo hinh nghién ctu

Hé s6 chwa chuan

H¢é s6 chuén PN a A 5
i Chi s6 da cong tuyén

M hinh hoa hoa Micy , ,

B Sai 26 B nghia Ppj cheilp Heé so phéng
chuan nhan dai

Hang & -0,861 0,287 -3,002 0,003
Mitic d6 tin cay 0,257 0,054 0,263 4,800 0,000 0,613 1,631
Kha néng dap tng 0,408 0,057 0,366 7,119 0,000 0,699 1,431
Co sd vat chat 0,306 0,063 0,265 4,850 0,000 0,619 1,615
Sy dong cam 0,141 0,048 0,126 2,921 0,004 0,988 1,012
Nang Iwec phuc vu 0,063 0,030 0,092 2,073 0,039 0,937 1,067

Nguon: Két qua phéan tich du liéu diéu tra, nam 2019
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Béng 8. Gi4 tri trung binh thang do cac yéu t6 trong m6 hinh nghién cttu

Yéu t& S6 lwgng mau Trung binh
Su tin cay 227 3,832
Kha ndng dap tng 227 3,942
Sy dong cam 227 3,532
Nang lwc phuc vu 227 3,172
Co s0 vat chat 227 3,934
Sw hai long cuia du khach 227 3,633

Ngubén: Két qua phan tich di liéu diéu tra, ndm 2019

44  Gia tri trung binh thang do cic yéu t6 trong mé hinh

Két qua thong ké gia tri trung binh (Bang 8) vé sw danh gia ctia khach du lich d6i véi tung
yéu t6 thanh phan chat lwong dich vu cho thdy du khach kha hai long vé kha nang dép tng
(3,942) va co sd vat chat (3,934) cua Tp. H6 Chi Minh. Trong khi d6, yéu td nang lwc phuc vu va

sw dong cam méi chi dat & muc trung binh

4  Thao luan va ham y quan tri

Muc tiéu cuia nghién cttu nay nhdm kiém dinh su tac dong cua chat lwgng dich vu du lich
dén su hai long ctia khéach du lich khi dén Tp. H6 Chi Minh. Két qua cho thdy nhan t6 Kha nang
dap ung (B = 0,336) duwoc du khach danh gia tac dong manh nhét dén sy hai long ctia du khach.
Tai Tp. H6 Chi Minh, cac kénh théng tin truyén thong vé du lich da dwgc cac don vi cung tng
cap nhat thuong xuyén cho du khach khi mudn tim hiéu vé diém dén. N6 cho thay du khach cam
thdy co su hai long d6i v6i nguon tai nguyén du lich hién c6 cua Tp. HCM ciing nhu kha nang
déap tng nhitng ky vong trudc chuyén di cta du khach. Thit hai la Co sé vat chat va tai nguyén
du lich (8 = 0,265), day 1a noi tap trung nhiéu co so luu trd, dich vy &n udng, mua sam, 3 chic
hoi nghi du lich hang dau ctia Viét Nam va c6 ngudn tai nguyén du lich, van héa da dang, phong
pht gom hon 200 tai nguyén van hda vat thé, hon 100 tai nguyén nhan tao, hé thdng bao tang, di
tich cdch mang... tao nén tinh hap dan ctia diém dén. Thit ba la nhan & Sy tin cay (B = 0,263), thi
tw 1a nhan t6 Sy dong cam (B = 0,126) va cudi cung la nhan t6 Nang lwc phuc vu (3 = 0,092) déu
phu thudc vao lyc lvgng lao dong trong nganh du lich. Pay ciing la dia phwong c6 luc lwong lao
dong truec ti€p, co trinh d6 dao tao va kinh nghiém trong nganh du lich 16n nhat nudce voi voi trén
51.000 lao dong va trén 50 co so dao tao da dap tng duoc qua trinh phuc vu du khéach khi dén
Tp. H6 Chi Minh. Tuy nhién, yéu td con nguoi 1a yéu t6 ma nganh du lich Tp. HCM can phai xem
xét. Thong qua danh gid cta du khach c6 thé thdy rang ho cam thdy khong that su hai long voi
ky nang phuc vy, tinh chuyén nghiép ctia nhan vién, v.v. Vi vy, viéc cai thién chat luong lién
quan dén yéu td con nguoi trong chat lwong du lich caa Tp. HCM la diéu nén dau tw. Két qua
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cling cho thdy suw khac biét cua nghién cttu nay so vdi cac nghién ctru khéc [2, 13, 17, 21, 22, 28,
33, 39] vé mtuic dd tac dong cua cac yéu td chat luong dich vu du lich dén sy hai long ctia du khach
do6i voi diém dén Tp. H6 Chi Minh. Nghién cttu nay cling b6 sung minh ching vé thang do
SERVQUAL c6 thé ap dung d6i véi linh vuc du lich mot cach hiéu qua trong kiém dinh méi quan
hé nhan qua cua chat luong dich vu du lich va su hai long ctia du khach [2, 9, 17, 21, 22, 28, 29,
34, 39].

Trén co so két qua tir mo hinh hoi quy két hop véi viéc danh gia gid tri trung binh cac thang
do, dé nang cao chat luong dich vu du lich dem lai sy hai long cua khach du lich va tao niém tin
dé khach du lich quay tr¢ lai Tp. H6 Chi Minh trong nhiing Ian tiép theo, mét s6 ham y quan tri

dwoc dé xuat nhu sau:

Thir nhit, can nang cao kha nang dap tng nhu cau cua khach ca sy ky vong truede chuyén
di va sau khi trai nghiém tai Tp. H6 Chi Minh. D€ dat duoc diéu nay, cac doanh nghiép cung ting
dich vu du lich can tap trung day manh da dang hda san phdm du lich: phéat huy thé manh von
c6 vé diéu kién tu nhién cta dia phuong la hé thdng song Sai Gon, kénh rach, song ngoi nam
gitta long thanh phd nham phét trién loai hinh du lich sinh thai duong song. Bén canh d6, véi bé
day lich s, noi giao thoa gitra nhiéu nén van hoéa véi nhiéu di tich lich st va hé théng co s6 ha
tang luu tra phat trién bac nhat trén ca nuwdce la diéu kién d€ td chire cac loai hinh du lich chuyén
dé van héa - 18 héi, du lich nghi dudng — thé thao giai tri, du lich MICE... nh&m kéo dai thoi gian
luu tra cua du khach, nang cao thuong hiéu cua du lich Tp. H6 Chi Minh.

Thir hai, can dau tw co so vat chat, giao thong cho du khéch trong sudt chuyén di; ngoai
ra, du khach con cht y dén ngoai hinh cta nhan vién. Thanh phé can thuc hién xay dung van
hoa giao thong, giam su 1an chiém via he tao ra mot méi treong an toan va tién loi. Ngoai ra, cac
doanh nghiép cung cdp dich vu du lich cling can dau tw nang cap, xay dung chuan phuc vu cua
hé thdng co so lvu tra, nha hang va cac diém dén du lich, tir d6 gitp kéo dai thoi gian lvu lai cta
khéch va tang mtc do chi tiéu trong qua trinh du lich tai Tp. H6 Chi Minh.

Thit ba, thanh phé H6 Chi Minh dugc danh gia la mot diém dén an toan va than thién
trong ban d6 du lich Viét Nam va thé gidi. D& tang sy tin cay cta du khéach khi tim hiéu va trai
nghiém du lich thi can day manh qua trinh quang b hinh anh, san pham du lich, hé théng thong
tin chi dan dé tiép can va chinh xac tai cac thi truong trong diém trong va ngoai nudc; tang cuong
13p d4t hé thdng camera an ninh, gia téng cong tac tuan tra déc biét vao mua cao diém dé dam

bao an toan cho du khach.

Thit tw, khach du lich khi téi mot thanh phd ma luén nhan duoc su chao dén, than thién
va dm ap nhu “ngdi nha thit hai” cia minh chinh 1a nho vao sw thdu hiéu, dong cam ctia nguoi
lam dich vu. Do vay, can xay dung van héa phuc vu d€ du khéach cam nhan dwgc khi tiép xtc voi
nguoi dia phuong va thai d6 phuc vy, san sang hd tro ctia nhan vién. Chinh qua cach tiép can
ma du khéach nhan duoc tai dia diém du lich thai d6 hidu khach, sdn sang hd tro ma tir d6 sé gop
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phan gia tding murc d6 hai long d6i v6i diém du lich ma du khéch ddt chan dén. Tuy nhién, nghién
ctu cho thdy, tai Tp. HCM, d&i v6i nhan t6 ¢6 mitc d6 danh gia trung binh thép thi can dau tw
thong qua cac treong dao tao du lich d€ tir d6 tao ra cong dong lam du lich. Can két hgp cac
chuwong trinh du lich c6 sw 1ong ghép cac hoat dong gén lien sinh hoat mang dam chét van héa
hang ngay ctia nguwoi dan dia phuong, nhim tao cho du khach hiéu duoc nét dep van hoa, sy
than thién ctia nguoi dia phuong. Dong thoi, chinh quyén can két hop tuyén truyén, giao duc
nguoi dan trong cach cu x& gop phan nang cao tinh nhan van trong xa hoi. Cac doanh nghiép
hoat dong trong nganh can lién két mé rong véi cac co so dao tao, tap hudn chuyén mon cho
nhan vién va can by quan ly. Thuong xuyén trao doi, kiém tra ky nang phuc vy, kj ndng mém
ctia nhan vién nham nang cao chét luong phuc vy, sén sang giai quyét thac mac, dap tng day du

nhu cau cta du khach. Lay y kién gop dong gop vé chat lwgng phuc vu cua nhan vién.

Cudi ciing, nang cao kj nang phuc vu ma du khach nhan dugc qua sy cham séc, phuc vu
chuyén nghiép cua nhan vién. D€ dat dugc diéu nay can phat trién nguén nhan luc cho linh vuc
du lich tai dia phwong theo ting giai doan cu thé thong qua hé thong gom day nghé, dao tao cac
cap tr trung cdp dén dai hoc vé du lich. Can chu trong cdng tac dao tao nang cao chuyén mon
ngoai ngtt, 18y d6 lam chuan dau ra ciing nhw tuyén dung ctia nganh. Dong thoi, cac don vi hoat
dong trong nganh du lich can ¢6 nhiing chuong trinh cho nhan vién di tdp huan 6 nuwdc ngoai dé
trau doi ngoai ngtt, kinh nghiém. Khuyén khich cac doanh nghiép c¢6 nhu cau vé lao dong trong
linh vuc dich vu du lich chtt dong trién khai md hinh ty dao tao va dao tao tai chd, phtt hop véi
nhu cau thuc t€ tai don vi. Bén canh d¢, viéc tap huan va b6i dudng chuyén mén, nghiép vu cho

can bo quan ly, giam ddc can duoc thuong xuyén thye hién nham nang cao hiéu qua cong tac.

Nhuw vay, nghién citu m6i quan hé gitra chat lwong dich vu va sy hai long ctia du khach
tai thanh ph6 H6 Chi Minh da cho thay dé€ nang cao su hai long ctia khach du lich, chinh quyén
dia phuong, cac doanh nghiép cung tng dich vu du lich va ca nguwoi dan can chung tay d€ xay
dung hinh anh diém dén than thién, an toan, dap tng nhu cau va chuyén nghiép. Nghién cttu
ctru nay da dem lai két qua nhat dinh trong viéc xac dinh va danh gia su hai long ctia du khach.
biéu d6 phan nao gitp nguoi lam du lich tai thanh phd H6 Chi Minh hiéu duoc sy hai long va
mong mudn ctia du khach dé tir d6 xay dung chién lwoc thu hat, git chan du khach nang cao sy
hai long. Tuy nhién, nghién cttu mdéi chi dirng lai thu thap dit liéu ctia 227 khach du lich tai cac
diém tham quan ¢ trung tam thanh phd va phan 16n la khach néi dia. Do vay, d€ tang tinh tin
cay cac nghién cttu tié€p theo can mo rong pham vi diéu tra du khach qudc t€ va co thé di vao

ting linh viee cu thé trong nganh dich vu du lich.
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IMPACTS OF TOURISM SERVICE QUALITY ON TOURIST
SATISFACTION AT HO CHI MINH CITY DESTINATION

Nguyen Van Thuy*

Banking University Ho Chi Minh City
56 Hoang Dieu 2 St., Thu Puc Dist., Ho Chi Minh City, Vietnam
Abstract: Satisfaction is one of the most important factors affecting visitors’ decisions to come
and return to a destination. This study surveyed 227 tourists at different sites in Ho Chi Minh
City. The results show that five factors of tourism service quality, namely, Reliability,
Responsiveness, Assurance, Empathy, and Tangibles, affect tourists’ satisfaction. Specifically,
tourists expect more improved services in all aspects where Responsiveness is the most
influential, followed by Tangibles. However, the empathy of the staff was not highly appreciated
in terms of visitors’ satisfaction. The study also discusses and proposes managerial implications

to improve the satisfaction of visitors to Ho Chi Minh City.

Keywords: satisfaction, service quality, tourists, Ho Chi Minh City
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