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TOM TAT

Quyét dinh du lich va quay tré lai cia du khach bi anh hwong 1én béi s hai long cua ho.
Muc tiéu cua nghién citu la danh gid anh hweng cua chat leong dich vu du lich céng dong
dén sy hai long cua du khach thdng qua khao sat 177 khéach du lich ngi dia tai x& Ngan
Thay, huyén Lé Thuy, tinh Qudng Binh. Nghién cizu siz dung thang do SERVPERF, kiém
dinh d¢ tin cdy thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha va phan tich héi quy tuyén tinh. Keét
qua nghién cuu cho thay, nam yeu t6 anh huong c6 y nghia dén sir hai long cua khach ngi
dia, Véi mike dé giam dan, bao gom: sir dong cdam, phwong tién hizu hinh, sir tin cdy, nang
luec phuc vu, sw ddp iing. C&c nhan té nay gidi thich dwoc 85% sw thay doi cua bién phy
thugc. Trén co sé két qua nghién cizu, mét sé ham ¥ chinh sich dwoc dé xudt nham gidp
nha quan ly nang cao si hai long cua khach du lich ngi dia trong thoi gian toi.

Tir khoa: Chdt lirong dich vu, du lich céng dong, du khach ngi dia, si hai 1ong, x4 Ngan
Thuy

Trich dan: Nguyén Thi Mai va Lé Thi Ngoc Anh, 2024. Anh huéng cia chat luong dich vy
du lich cong dong dén su hai long ciia du khach noi dia: Nghién ciu tai xa
Ngan Thuy, huyén L¢ Thuy, tinh Quang Binh. Tap chi Nghién ctru khoa hoc va
Phat trién kinh té Truong Pai hoc Tay D6. 20: 30-42.
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1. GIOI THIEU

Vai tro quan trong cua nganh “cong
nghiép khong khoi” - du lich ngay cang
duoc khing dinh trong nén kinh té toan
cau noi chung va Viét Nam noi riéng
(Cao Thi Thanh va Pham Thu Ha, 2021).
Diéu nay thé hién qua vai tro tao cong an
viéc lam cho x& hdi, ting doanh thu va
dong gop 1on vao qué trinh khoi phuc,
bao ton va phat trién di san, di tich tai cac
dia phuong (Bui Nhét Vuong va Nguyén
Thi Thanh Huyén, 2021). Béi véi ving
néng thén, vang sau vung xa, hinh thac
du lich cong dong la mot phuong thic
kha thi dé phét trién (Zielinski et al.,
2020), bai vi xdc tién du lich cong dong
c6 tiém nang dong gop vé nhiéu mat khac
nhau (Phan Nam Giang, 2019).

Tuy nhién, mot thuc té da chitng minh
raing khach hang ngay cang khé tinh.
Khach du lich s& cam thiy khdng hai
long néu cac nha quan ly khdng chd
trong vao chat luong dich vy, va dan dan
tir bo diém dén d6 (Bui Nhit Vuong va
Nguyén Thi Thanh Huyén, 2021). Nhiéu
dia diém du lich d& khdng con ton tai do
nhimg diéu kién khdng thuan loi vi
khong phai dia phuong nao cling phat
trién du lich (Zielinski et al., 2020). Do
do, dé phat trien nganh du lich, diéu quan
trong can tap trung la nang cao sy hai
long caa du khach déi véi diém du lich
(Cao Thi Thanh va Pham Thu Ha, 2021).

La mot x& mién ndi réo cao cua huyén
L¢ Thuy, tinh Quang Binh, Ngan Thuy la
ving dat con kha hoang so, ban nim &
gitra thung liing kha rong 16n, dugc bao
boc bdi cac day nhi da voi hung vi vai
nhleu hang déng 16n nho va nhu:ng dong
sudi cung nét van hod ban dia dic sic cua
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ddng bao Bru Van Kiéu. D6 chinh 1a
nhitng vu thé dé Ngan Thuy phat trién du
lich, ddc biét Ia du lich cong dong véi cac
san pham trai nghiém hap dan nhu kham
pha hang dong, tam sudi, ngu léu giia
ring, cim trai trén thao nguyén voi
nhirmg mén an dan gia cta ba con dan
toc. Pay ciing chinh 13 san pham du lich
dau tién tai phia Nam ma tinh Quang
Binh dang khai thac. Bén canh sy quan
tam va dau tu tir chinh quyén, x4 Ngan
Thay c6 nhiéu tiém nang dé phat trién du
lich cong dong, tuy nhién, thuc trang
lugng khach du lich con han ché, dac biét
la sy hai 1ong cua khach du lich vé chat
luong dich vu ¢ day chua cao. Thyc té
cho thiy, lugng du khach dén voi Lé
Thuy giai doan 2021 - 2023 dat 422.000
luot (chi dat 44% ké hoach), trong d6
khach noi dia chiém khoang 80%. Vi thé
nghién ctu can thiét dugc thuc hién
nham muc tiéu danh gia sy anh huong
cua chat luong dich vu du lich cong dong
dén su hai long cua khach noi dia tai xa
Ngan Thuay, huyén L¢é Thuy, tinh Quang
Binh, trén co s do dé xuat cac ham y
chinh sach glup chinh quyén dia phuong
dua ra cac quyet dinh phét trién du lich
cong dong tot hon.

2.COSOLY THUYET

2.1. Du lich céng dong

Véi muc dich phat trién bén viing
thay du lich dai chung, du lich véi su
tham gia cua cong dong duoc hinh
thanh to nhirng nam 1970 (Phuong et
al., 2020). Tuy nhién, tén goi khéng
nhat quan (mét sé goi 1a du lich cong
dong, mot sé goi 1a du lich dya vao
cong dong) va chua c6 dinh nghia
chung. Theo Tran Thi Mai (2005), du
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lich cong ddng 1a hoat dong twong hd
gitta cac ddi tac lién quan, nham mang
lai loi ich kinh té cho cong dong dan cu
dia phuong, bao vé méi tredng va mang
dén cho du khéch trai nghiém mai, gop
phan thyc hién muyc tiéu phat trién kinh
té x4 hoi cta dia phwong. Phuong et al.
(2020) cho rang, du lich cong dong la
loai hinh du lich trong d6 phan 16n
nguoi dan dia phuong dung dau trong
viéc phat trién va quan ly.

Nhu vay, c6 thé hiéu, du lich cong
ddng 12 mot md hinh phét trién du lich,
trong d6 cong dong dan cu dia phuong
la chu thé cung cdp céc san pham dich
vu cho du khach, duoc chia sé cac ngudn
loi kinh té do phat trién du lich tao ra.

2.2. Chat lweng dich vu du lich

Theo Oliver (1993), chat lugng dich
vu la quyét dinh cia khach hang dya
trén kinh nghiém thuc té ddi véi san
pham hoic dich vu, duoc do luong dwa
trén nhitng yéu cau cua khach hang.
Trong khi d6, Zeithaml and Bitner
(2000) cho rang chat luong dich vu la sy
danh gia cua khach hang vé tinh vuot
troi cling nhu su tuyét voi noi chung cua
mot cha thé.

Péi véi linh vyuc du lich, theo Nguyén
Vin Thuy (2020), chat lugng dich vu du
lich 1a mac phu hop cua dich vu cua cac
nha cung tng du lich thoa mén cac yéu
cau cua khach du lich thugc thi truong
muc ti€u. D6 1a nhitng mong doi cua
khéch du lich khi dén tham quan tai
diém dén, bao gom nhu sy an toan, vé
sinh, kha nang tiép can,... (WTO, 1992).
Hay noi cach khac, d6 1a chat lugng dich
vu vuot troi, gia tri chat luong, chat
lugng tién nghi theo ting cap do va day
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cling chinh la ti€éu chi dap ung mong
mudn caa khach du lich.

Dé do luong chat lwong dich wvu,
Parasuraman et al. (1998) d& xuit mod
hinh SERVQUAL véi 5 khia canh la
muc do tin cay, phuong tién hiru hinh,
kha nang dap ang, su dam bao va su
ddng cam. Mic du, mé hinh nay duoc
xem nhu 1la mét cbng cu hiu ich trong
cac nghién ciu khac nhau d6i voi céc
nganh dich vu, nhiéu tac gia c6 nhirng su
phan bién khac nhau, va c6 ca su phan
dbi (Nguyén Van Thuy, 2020).

Véi quan diém, mic do cam nhan
cia khach hang dbi vai sy thuc hién
chat lugng dich vy 1a yéu t6 phan anh
tdt nhat chat luong dich vy, mé hinh
SERVPERF dugc dé xuat béi Cronin
and Taylor (1992). M6 hinh nay don
gian hon so vaoi SERVQUAL bai chi
can xac dinh mtc d6 cam nhan cua
khach hang khi str dung dich vu (Cronin
and Taylor, 1992; Jain and Gupta,
2004; Pham Thi Diép Hanh va Phan
Hong Nhung, 2017; Phan Nam Giang,
2019). Jain and Gupta (2004) khuyén
cao uu tién st dung mo6 hinh
SERVPERF trong viéc so sanh chat
luong dich vu cac nganh céng nghiép
dich vu. Cac thanh phan caa mé hinh
SERVPEREF ciing tuong tu nhu mo6 hinh
SERVQUAL, cu thé:

Sw tin cgy (Reliability) phan anh kha
nang thuc hién dich vu phu hgp va dung
han ngay tir lan dau tién. Trong dich vu
du lich cong dong yéu té nay thé hién
qua thong tin vé goi san pham dich v,
nhitng cam két duoc thuc hién chinh
xé&c. Ngoai ra, van dé an ninh, an toan xa
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hoi cling can quan tdm d6i véi loai hinh
du lich cong dong.

Sir ddp 1ng (Responsiveness) thé hién
su sin 16ng caa nhan vién phuc vu nhim
cung cap dich vu kip thoi cho khéach
hang. Trong nghién ctru nay, do chinh la
viéc cung cap cho du khach trai nghiém
dung nhu ky vong cua ho ban dau véi su
nhanh chong va kip thoi.

Nang luc phuc vu (Assurance) phan
anh trinh d§ chuyén mon cling nhu cach
thirc phuc vu lich sy, niém né caa doi ngi
nhén lyc tai x4 Ngan Thuay vai du khach.

Sw dong cam (Empathy) thé hién su
quan tAm chim séc dén ting c& nhan
khach hang. Trong nghién ctu nay, su
doéng cam phan anh qua qua trinh phuc
vu va thau hiéu tam Iy khéach noi dia cua
d6i ngii nhan vién va ca cong dong
ngudi dan ¢ xa Ngan Thay véi tinh than
hiéu khéch.

Phuong tién hiu hinh  (Tangibles)
phan anh cac van dé vé co so vat chat,
canh quan, trang thiét bi, hé thdng
phuong tién di lai,... dé thuc hién dich
vu du lich. Béi véi du lich cong dong tai
x& Ngan Thuay, yéu t6 nay bao gom hé
thdng Iuu tra, canh quan thién nhién, hé
thdng thach nhii, 18 hoi mimg com, ...

2.3. Moi quan hé giira chat lwong
dich vu du lich va sy hai long cia du
khach

Sy hai long cua du khach 1a két qua
cua su SO sanh giwra trai nghiém cua du
khach tai cac diém du lich di dén va
nhitng ky vong cua ho vé cac diém dén
(Nguyén Vin Thuy, 2020). Theo Pham
Thi Diép Hanh va Phan Hong Nhung
(2017), su hai long cua khach du lich la
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mot su phan hoi tich cuc vé mat tinh cam
hay toan bo cam nhan cua khach du lich
ddi voi mot dén dén trén co sé so sanh su
khéc biét gitra nhirng gi ho cam nhan sau
chuyén di vé6i nhitng ky vong trude do.
D3 ¢6 nhiéu nghién ciru tap trung vao
chu dé vé méi quan hé giira chat luong
dich vu va sy hai long cua khach hang.
Nhin chung, cac nghién ctu thong nhat
rang chat luong dich vu va sy hai long 1a
hai khai niém riéng biét nhung c6 moi
quan hé mat thiét voi nhau (Cronin and
Taylor, 1992; BuUi Nhat Vuong va
Nguyén Thi Thanh Huyén, 2021).
Nghién ctu tai dao Pha Qudc, Pham
Thi Diép Hanh va Phan Héng Nhung
(2017) xac dinh hinh anh diém dén va
moi trudng tu nhién, ha ting va nhan
vién phuc vy, tinh trang an ninh anh
huéng dén su hai long cua du khach.
Nghién ctiu tai Can Tho, Bui Van Sau
va ctv. (2019) xac dinh phong canh noi
dén, chat lugng quan ly khu du lich, su
ddng cam, su tin cay va niang luc phuc
vu anh huéng dén sy hai long cua du
khach. Nghién ciu tai céc tinh Pong
bang song Ciru Long, Nguyén Thi Cam
Phi (2016) khang dinh sy anh huéng
cua sy tin cay va dap ung, co sé vat
chat, sy déng cam va phuong tién hitu
hinh dén sy hai long caa du khach. Sir
dung 5 yéu t6 caa md hinh SERVPERF,
b6 sung yéu to “Pic thu dia phuong”
vao mo6 hinh, Cao Thi Thanh va Pham
Thu Ha (2021) két luan la tat ca cac yéu
t6 d6 déu anh huong dén sy hai long cua
du khach khi du lich tai Ha Giang. Tap
trung vao du lich cong dong tai Dién
Bién, Phan Nam Giang (2019) xac dinh
anh huong manh mé cua chat luong dich
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vu dén su hai 1ong cua du khach. Nghién
ctu nganh du lich tai Thd Nhi Ky,
Akbala (2006) chi rd anh hudéng cua chat
lwgng dich vu dén su hai long cua khach
hang, trong do, phuong tién hitu hinh co
anh huong 16n nhat. Nghién cau cua
Hillary (2020) cho thiy anh hudng cua
suc hap dan, co s& vat chat, dich vy, kha
ning tiép can va gid ca dén su hai long
cua du khach tai mot ngdi lang du lich
cua Indonesia.

Nhu vay, cac nghién ciru & ca trong
va ngoai nuéc déu cho thdy su anh
huong cua chét lugng dich vu dén sy hai
Iong cua khach du lich. Tuy nhién, chua
c6 nhiéu nghién cau anh hudng cua chat
lwgng dich vu dén su hai l1ong cua khach
du lich véi diém dén 1a Quang Binh, cu
thé 1a x4 Ngan Thuay, huyén Lé Thay .
Dic biét chua co nghién ciu vé su hai
long cua khach du lich noi dia . Do do,
nghién cau nay can thiét duoc thuc hién
va mang y nghia thuc tién cao.

2.4. Gia thuyét va md hinh nghién
ciru dé xuat

Tu nhitng phén tich trén, nghién cau
mo

ndy quyét dinh chon hinh

Swtin cay (TC)

Sw dap wng (DU)

Ning luc phuc vu (PV)

Sw dong cam (DC)

Phuong tién hiru hinh (HH)

SERVPERF cho viéc dé xuat gia thuyét
va mod hinh nghién ctu.

5 gia thuyét dé xuat, bao gom:

Hi: Sw tin cdy c6 anh huong cung
chieu den sy hai long cua du khéph noi
dia doi voi dich vy du lich cong dong tai
x& Ngéan Thuy, Lé Thuy, Quang Binh

Ha: Su dap umg co danh huong cung
chiéu den sy hai long cua du khég:h noi
dia doi voi dich vu du lich cong dong tai
xa Ngan Thay, Lé Thuy, Quang Binh

Hs: Nang luc phuc vu €6 anh huong
cung chieu den su hai 1ong cua du khach
noi dia doi voi dich vy du lich céng dong
tai xa Ngan Thuy, Lé Thuy, Quang Binh

Ha: Sur dong cam c6 anh hirong cling
chiéu den sy hai long cua du khég:h noi
dia doi voi dich vu du lich cong dong tai
x& Ngan Thuy, L¢é Thuy, Quang Binh

Hs: Phwong tiegn hitu hinh c6 danh
hwong cung chieu den sy hai long cua
du khéc‘h noi dia doi voi dich vu du lich
cong dong tai xa Ngan Thuy, Lé Thay,
Qudng Binh

Do d6, m6 hinh nghién ctru dugce dé
Xuat nhu sau:

Pic diém nhan khau hoc:
- Gioi t|nh
- Do tudi;
- Nghé nghiép;
- Thu nhap

Sw hai long cia du
khéach ngi dia (SHL)

Hinh 1. Mé hinh nghién ciru dé xuat
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3. PHUONG PHAP NGHIEN CcUU
3.1. Phwong phap thu thap so liéu

Phuong phdp dinh tinh: Dya trén cac
nghién cuu trudc day, dac biét la céac
nghién ctu lién quan dén du lich cong
ddng & Viét Nam, nhom tac gia da xay
dung thang do ban dau. Sau d6, bang
cau hoi duoc ra soét, chinh sira bang ky
thuat thao luan nhom véi 8 thanh vién
(gém 2 huéng dan vién va 6 khach du
lich néi dia vira hoan thanh dot tham
quan du lich tai xd& Ngan Thay). Nhin
chung, da s6 cac thanh vién déu dong y
Vvéi nhitng dé xuat vé hé thng thang do,
maot s6 chinh stra nho & cac cau tir hoic
sap xép lai thu tu cac bién quan sat cho
phu hop.

Phuwong phap dinh luong: Puogc thuc
hién duya trén bang cau hoi dugc thiét ké
san. Nghién ctu sir dung phuong phap
thuan tién dé tién hanh diéu tra truc tiép
du khéach tham quan tai cac diém du lich.
Tuy nhién, dé dam bao tinh dai dién,
nhom tac gia thyc hién khao sat tai nhiéu
dia diém khac nhau nhu Hang Cha Loi,
Khe Nudc Lanh, Thung liing tinh yéu va
mot s6 khu luu trd vao cac ngay khac
nhau trong tuan.

Vé kich ¢& mau, Hair et al. (1998)
cho rang sé luong mau dugc chon phai
cao hon it nhat 5 lan sé bién quan sat.
Nghién ctu nay sir dung 23 bién quan
sat nén kich ¢c& mau tbi thiéu la 115.
Theo Tabachnick et al. (2007), dé tién
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hanh phan tich hdi quy mét cach tét
nhat, c& mau téi thiéu can dat dugc tinh
theo cong thirc n > 8m + 50 (trong d6 n
la c& mau, m 1a tong s6 bién doc 1ap cua
moé hinh). Nghién ctu st dung 5 bién
doc 1ap nén ¢& mau téi thiéu 1a 90. Tur
thang 10 dén thang 12 nam 2023, nhém
tac gia da phat ra 180 phiéu, két qua thu
vé duoc 177 phiéu hop lé.

3.2. Phwong phap phén tich sé li¢u

Két qua khao sat duoc phan tich véi
phan mém thong ké SPSS 20. Cac thang
do s& duoc kiém dinh d6 tin cay thong
qua hé s6 Cronbach’s Alpha. Yéu cau dé
thang do duoc chap nhan Ia cac bién co
hé s6 tuong quan bién tong (item — total
correlation) 16n hon 0,3 va hé sb
Cronbach’s Alpha néu loai bién 16n hon
0,6 (Hoang Trong va Chu Nguyén Méng
Ngoc, 2008). Do nghién cuiu st dung mo
hinh phé bién 1a SERVPERF nén khong
thuc hién phan tich nhan t6 kham pha.
Phan tich hdi quy da bién duoc thuc hién
véi muc y nghia 5%. Nghién cuu su
dung hé s VIF (\Variance inflation
factor) dé kiém tra hién twong da cong
tuyén (VIF < 10 thi khdng c6 hién tuong
da cong tuyén).

3.3. Thang do

Thang do Likert voi 5 muc d6 tor 1:
hoan toan khong dong y dén 5: hoan
toan dong ¥ duoc sir dung. Bang 1 trinh
bay chi tiét vé cac thang do duoc st
dung trong nghién ctru nay.
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Bang 1. Cac thang do sir dung trong nghién ctru

Ma

Nhan té Bién quan sat bin Nguén
Thong tin vé diém dén chinh xac, rd rang TC1 Nguyén Vin Thuy, 2022
Thong tin quang céo c6 tinh chan that TC2  Dé xuat cua tac gia
Sutin  Diéu kién an ninh, an toan xa hoi & xa X s
cay Ngan Thiy tét » TC3  Nguyén Van Thuy, 2022
(TC) An toan v€ sinh thyc pham TC4  Nguyén Vin Thuy, 2022
Dam bao v¢ sinh moi truong TC5 Nguyén Vin Thuy, 2022
DAa dar}g cac loai hinh dich vu du lich DU1 Nguyén Van Thuy, 2022
cong dong
Vin hoa am thuc phong phu, da dang DU2  Nguyén Vin Thuy, 2022
Su dép bic san dia phuong, qua luu niém da dang DU3  Nguyén Vin Thuy, 2022
. A . Nguyén Vin Thuy, 2022
un
(DLEJ;) Giéa ca san pham dich vu phu hop Du4 Bai Van Séu va ctv., 2019
Nhan vién ludn san sang dap tng nhu cau DU5  Bii Vin Su va ctv, 2019
du khach
Huéng dan vién la nguoi dia phuong c6 PVI D& xuit cua tac gia
k¥ ning giao tiép tot
Nang luc Nhan vién ¢ k¥ nang phuc vu tot PV2  Nguyén Vin Thuy, 2022
phuc Vu Nhan vién phuc vu mot cach chuyén nghié¢p  PV3  Nguyén Vin Thuy, 2022
(PV)  Nguoidanhd tro ot trong qué trinh thamquan ~~ PV4 D& xuét cua tac gia
Nhan vién quan tdm, hiéu rd nhu ciu cua X xrx
du khach DC1  Nguyén Van Thuy, 2022
Suddng Nhan vién sin sang lang nghe, giai dap X s
A théc méc cia Siu Khach ‘ DC2 Nguyén Van Thuy, 2022
(DC) N{mn vién hle}l dugc nhitng nhu cau dac DC3  Bii Van Sau v ctv., 2019
biét cua du khach
Nguoi dan Van Kiéu than thién, hiéu khaich  DC4  Nguyén Vin Thuy, 2022
A 1A . . Nguyén Vin Thuy, 2022
HE thong lru tri tién nghi HAL Bl Van Sau va ctv., 2019
Phuong  Thiét bi tham hiém day du va an toan HH2  Dé xuét cua téc gia
tién hiru  H¢ thong phuong tién ho tro di lai day du 415 By v7an Sau va ctv., 2019
hinh va kip thoi
(HH)  cac 18 hoi dam chat dan gian HH4  Dé xuét cua tac gia
g g
s o . Nguyén Vin Thuy, 2022
Nhiéu canh quan ty nhién, 'phong canh dep HH5 Bui Vin S4u va tv. 2019
Anh/Chi hai long v61 chat luong dich vu HL1 Nguyén Thi Cam Phq,
Su hai du lich cong dong tai xa Ngan Thuy 2016
1(‘)1? :Ea Anh/Chj s& tiép tuc chon Ngan Thuy cho HL2 Nguyén Thi Cam Phd,
du I%héch chuyén du lich cong dong lan sau ) 2016 7
(SHL) Anh/Chj s& gidi thiéu cho nguodi khac dén HL3  Nguyén Thi Cam Phq,

Ngan Thuy dé du lich cong dong

2016

(Nguon: Taong hop cia nhém tac gid)
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4. KET QUA NGHIEN CUU
4.1. Pic diém miu nghién ciu

Mau khao sat trong nghién cau nay
bao gdm 177 du khach néi dia tham
quan du lich cong dong tai x4 Ngan
Thuy, huyén Lé Thuy, tinh Quang Binh.
Hon mot nira du khach noi dia la nam
(52%), c6 @6 tudi 25 — 40 tudi (51,4%)
va c6 muc thu nhap pho bién nhat tir 11
— 15 triéu dong (49,7%). Can bo vién
chuc (44,6%) va kinh doanh budn ban

Bang 2. Théng k& md ta mau

(32,8%) Ia hai nghé pho bién nhat trong
tong thé mau (Bang 2).

Lién quan dén dac diém vé hanh vi di
du lich, két qua cho thay du khéach biét
dén hinh thic du lich cong ddng tai xa
Ngan Thuay chu yéu thong qua phuong
tién truyén thong dai ching (36,4%), Voi
muc dich chinh la trai nghiém kham phéa
thién nhién (40,0%). Thoi diém di du
lich tap trung vao cudi tuan (47,9%) va
di theo hinh thuc tour tron géi (47,1%)
la pho bién nhat.

Phan loai Tan so6 Ty Ié
(n=177) (%)
Gigi tinh
N 85 48,0
Nam 92 52,0
Nghé nghiép
Hoc sinh, sinh vién 21 11,9
Kinh doanh, buén ban 58 32,8
Can bo vién chic 79 44,6
No6ng dan 11 6,2
Khéc 8 4,5
P tuoi
Tir 18 — 24 tuoi 23 13,0
Tir 25 — 40 tudi 91 51,4
Tir 41 — 60 tudi 56 31,6
Trén 60 tudi 7 4,0
Thu nhap trung binh thing (dong)
Dudi 5 triéu 23 13,0
Tu5-10triéu 52 29,4
Tu 11 — 15 triéu 88 49,7
Trén 15 triéu 14 7,9

(Nguon: Két qua khdo sat 177 du khach ngi dia)

4.2. Két qua phan tich d¢ tin cay
cua thang do

Két qua kiem dinh d¢ tin cdy thang do
thdng qua hé so Cronbach’s Alpha trong
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mo6 hinh nghién ctru ban dau (Bang 3)
cho thay, tat ca céc bién quan sat trong
cac thang do déu co hé s twong quan
v6i bién tong 16n hon 0,3 va hé sb



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

S6 20 - 2024

Cronbach’s Alpha déu Ién hon 0,6, nén cho cé&c phan tich tiép theo trong nghién

cac thanh phan duoc giit lai dé sir dung

ctru nay.

Bang 3. Két qua kiém dinh dé tin ciy Cronbach’s Alpha cho bién déc Iap va phu thudc

S6 bién quan sat

Thang do Truwde Sau Cronbach’s Alpha
Su tin cay 5 5 0,910
Su déap ung 5 5 0,893
Nang luc phuc vu 4 4 0,857
Su dong cam 4 4 0,906
Phuong tién hiru hinh 5 5 0,913
Su hai long 3 3 0,895

4.3. Phan tich hoi quy da bién

Theo két qua, hé sé xac dinh R? 1a
0,855 c6 nghia 1a 85,5% su thay doi cua
bién phu thudc duogc giai thich bai céac
bién doc 1ap c6 trong md hinh. Két qua
kiém dinh F cho thay gia tri sig. = 0,000
< 0,05 nén md hinh hoi quy tuyén tinh
xay dung dwoc phd hop voi tong thé.
Gia tri VIF déu nho hon 3, nén khéng co
hién tuong da cong tuyén trong md hinh.

Két qua Bang 4 cho thay, tat ca cac
bién trong moé hinh dé xuat déu anh
huong tich cuc c6 ¥ nghia théng ké dén
su hai long cua du khach noi dia khi
tham gia du lich cong dong tai xa Ngan
Thuy, huyén Lé Thuy, tinh Quang Binh.
Phuong trinh hdi quy tuyén tinh theo hé
s6 B chuan hoa nhu sau:

SHL =0,194*TC + 0,168*DU + 0,169*PV + 0,319*DC + 0,235*HH + ¢

Sy tin cay cd anh huong tich cuc dén
su hai long cua du khach néi dia vai hé
s6 hoi quy chuan hoa 1a 0,194, d6 tin cay
99%. Nhu vay gia thuyét Hi duoc chip
nhan. Két qua nay twong dong véi
nghién cau cua Nguyén Vin Thuy
(2020), Bui Van Sau va ctv. (2019), Cao
Thi Thanh va Pham Thu Ha (2021),
Nguyén Thi Cam Pha (2016). Khach
hang trong dich vu du lich thuong di dén
nhitng noi xa la dé kham ph4, trai
nghiém va do d6, khi niém tin dugc tao
dung thi ho dé dang thoa man hon.

38

Gia thuyét H, dugc chap nhan do su
dap ung anh hudng tich cuc dén sy hai
long ctia du khach véi hé sé hoi quy
chuan hoa 13 0,168, d6 tin cay 99%. Két
qua nay tuong dong véi nghién cau cia
Nguyén Vin Thuy (2020), Cao Thi
Thanh va Pham Thu Ha (2021), Nguyén
Thi Cam Pha (2016). Véi nhitng 18 hoi
mang dam da ban sic dia phuong nhu 18
hoi mung com, “bira tiéc 14” ciing nhu
phong canh tuyét dep tir cac hang dong,
sudi nudc da 1am cho su hai 1ong caa du
khach tang 1én.
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Bang 4. Két qua phan tich hdi quy da bién
Hé so chua Heé sb Sig. VIF
chuin héa chuin héa
B Sai so Beta
chuén
(Hang s6) -0,241 0,170 0,158
Sw tin cay 0,193 0,052 0,194 0,000 2,099
Swu dap @ng 0,162 0,051 0,168 0,002 2,139
Ning luc phuc vu 0,170 0,051 0,169 0,001 1,966
Sw dong cam 0,322 0,061 0,319 0,000 2,839
Phwong tién hiru hinh 0,225 0,050 0,235 0,000 27217
Bién kiém soat
Gigi tinh 0,08
D tudi Ns
Nghé nghiép Ns
Thu nhdp Ns
Hé sé xdc dinh R? 0,855
Sig. 0,000

Twong tu, voi do tin cay 99%, nang
luc phuc vu c6 anh huéng tich cuc dén
su hai 1ong cua khéach noi dia véi hé sb
hoi quy chuan hoéa 1a 0,169. Nhu vay
gia thuyét Hs dugc chap nhan. Mot sé
nghién ctu khac ung ho méi quan hé
nay nhu Nguyén Vin Thuy (2020), BUi
Vian Sau va ctv. (2019), Cao Thi Thanh
va Pham Thu Ha (2021), Nguyén Thi
Cam Pha (2016). Nhu vay, khi du
khach dugc phuc vu bdi nhiing nhan
vién va nguoi dan c6 k§ ning tot thi ho
sé tré nén thoai mai va hai long voi
chuyén di do.

Nhan t6 su d6ng cam anh huéng tich
cuc dén sy hai 1ong cua khach du lich
véi hé sb hoi quy chuan hoéa 1a 0,319,
do tin cay 99%. DPay ciing 1a nhan td
anh huong manh nhat dén bién phu
thudc. Nhu vay gia thuyét Ha duoc chip
nhan. Cac nghién ctru cua Nguyén Vin
Thuy (2020), Bai Vin Sau va ctv.
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(2019), Cao Thi Thanh va Pham Thu
Ha (2021), Nguyén Thi Cam Phi
(2016) ciing chitng minh sy anh huong
nay. Khach du lich la nhiing ngudi co
tién, va khi d6 ho s& c6 nhu cau & bac
cao nhu su ton trong, dwoc chia sé,
duoc yéu thuong. Hay noi cach khac, su
hai 10ng cua ho s& ting 1én néu nhu su
ddng cam dugc dap ung.

Cubi cung, gia thuyét Hs ciing duoc
chap nhan do nhan t6 phuong tién hitu
hinh anh hudng tich cuc dén sy hai long
cua du khach voi hé sé hdi quy chuan
hoa 1a 0,235, do tin cay 99%. Két qua
nay twong dong véi nghién ciu cia
Nguydn Van Thuy (2020), Cao Thi
Thanh va Pham Thu Ha (2021), Nguyén
Thi Cam Pha (2016). Véi muc dich trai
nghi¢ém, kham pha con nguoi va thién
nhién tai x8 Ngan Thuy, nhitng du khach
noi dia da thy, tham gia va cam nhan
duogc vé dep noi day. Do chinh la ly do
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ma ho hai 16ng véi chuyén du lich cong
ddng tai dia phuong nay.

Poi véi cac bién kiém soat

Két qua tr Bang 4 cho thiy c6
khuynh hudng khac biét trong mac do
hai long cua du khach nir va du khach
nam (véi mac y nghia p-value Ia 0,08).
C6 thé khach du lich nit ¢ mic d6 hai
long thap hon so véi khach nam, xuat
phat tir ky vong cua phu nir cao hon va
ho danh gia can than moi khia canh cua
cac dich vu du lich cong dong ma ho
nhan dugc. Trong khi d6, bién kiém soét
vé tudi, thu nhap, nghé nghiép khong
anh hudng dén sy hai long cua du khéch.

5.KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

Két qua nghién ctu cho thdy cac
nhan té danh gia theo mé hinh dé xuat
ban dau déu c6 anh huong tich cuc, co
¥ nghia thong ké dén sy hai 1ong cua du
khach néi dia khi tham gia du lich cong
ddng tai xa Ngan Thay, huyén Lé Thuy,
tinh Quang Binh. Trong dé, nhan t6 sy
ddng cam c6 muc do anh huong I6n
nhat, tiép theo 1a phuong tién hitu hinh.
CAac nhan té tiép theo lan luot 14 sy tin
cay, nang luyc phuc vu, cudi cing 1 su
dap tng. Cac nhan té nay giai thich
duoc 85% su thay dbi cua bién phu
thuoc.

Dua trén co sd két qua nghién ciu, dé
nang cao su hai long cua du khach noi
dia, nhom tac gia dé xuat mot sé6 ham y
chinh sach nhu sau:

Khia canh sir dong cam: Xay dung
van hoa phuc vu d du khach cam nhan
duoc su tran trong khi tiép xdc véi
nguoi dia phuong va thai d6 phuc vu,
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san sang ho trg cua nhan vién. Cha y
dén nhitng nhu cau dic biét cua nir du
khach. Khuyén khich cac doanh nghiép
tham gia khai thac du lich cong doéng hd
tro, tham gia cac hoat dong dao tao, tap
huan chuy&n mén cho nhan vién va cén
bo quan ly. Tung buéc phd cap tiéng
Viét cho nguoi dan giup ho va du khach
dé dang giao tiép.

Khia canh phwong tién hau hinh:
Mot sb tuyén dudng giao thong chinh di
vao x& Ngan Thuy can dugc xay dung
méi, nang cap thém, dic biét 1a nhiing
con duong phuc vu cho du lich sinh thai
va du lich tham hiém. Cac co s6 luu tré
cling can trang bi cac dich vu di kém
phuc vu cac nhu cau cao hon cua du
khach ntt nhu spa, nghi ngoi thu gian.
Cht y bo sung cac trang thiét bi phu
hop voi du khach la nguoi gia, nguoi
khuyét tat.

Khia canh si tin cdy: Chl y van dé
bao vé méi truong sinh thai, can co céac
bién phap thu gom, xir Iy chat thai va
kiém soét chat ché van dé st dung lra &
day cling nhu cac hoat dong tuyén
truyén bao vé méi truong. Bén canh do,
dam bao vé sinh an toan thuc pham,
tranh tinh trang an xin, trom cap,... nhat
la nhitng thoi diém cao diém. B6 sung
hé thong camera an ninh. Khong chi
day manh qué trinh quang ba hinh anh,
san_pham du lich cong dong, chinh
quyen dia phuong can dam bao tinh dé
tiép can va chinh xac cua hé théng
thong tin chi dan.

Khia canh ;}dng luc phuc vu va su
dap ung: Tuyén mdi va dao tao thém
cho nhén vién phuc vu ¢ xa8 Ngan Thuy
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vé Ky ning giao tiép, trinh d6 chuyén
mon dé phuc vu du khach t6t hon. Cha
trong tuyen dung lao dong dia phu:ong
(truéc hét 12 nhing nguoi biét va st
dung tt tiéng Viét) nham phét huy thé
manh vé sy hiéu biét cia ho vé tu nhién,
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AFFECTING OF COMMUNITY TOURISM SERVICE QUALITY ON THE
SATISFACTION OF DOMESTIC VISITORS: ASTUDY IN NGAN THUY
COMMUNE, QUANG BINH PROVINCE

Nguyen Thi Mai” and Le Thi Ngoc Anh
University of Economics, Hue University
("Email: ntmai@hce.edu.vn)

ABSTRACT

Visitors' travel and return decisions are greatly affected by their satisfaction. The research
aimed to identify and evaluate the influence of community tourism service quality on tourist
satisfaction through a survey of 177 domestic tourists in Ngan Thuy commune. The study
used the SERVPERF service quality scale, tested the reliability of the scale with
Cronbach’s Alpha coefficient and linear regression analysis. The results showed that five
factors had a statistically significant influence on the satisfaction of domestic guests, with
R? =0.85, in order of decreasing impact, as: empathy, tangibles, reliability, assurance,
responsiveness. Based on the results, we proposed policy implications to support local
authorities improve the satisfaction of domestic tourists in the future.

Keywords: Community tourism, domestic tourist, Ngan Thuy commune, satisfaction,
service quality
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