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NHUNG YEU TO ANH HUGNG DEN SU' HAI LONG
CUA DU KHACH V1 CHAT LUGNG DICH VU
TAI CACKHU DU LICH TiNH HA GIANG

FACTORS AFFECTING VISITOR SATISFACTION WITH SERVICE QUALITY

IN TOURIST AREAS OF HA GIANG PROVINCE

TOMTAT

Tinh Ha Giang, nai ndi tiéng véi vé dep thién nhién ddc do ciing nhu nén
van hoa da dang gan day da tré thanh mot dia diém du lich dugc yéu thich 6 Viét
Nam. Van dé dat ra la lam thé nao d€ dap tng lugng khach ngay cang ting ¢6 §
nghia sdng con ddi vdi su phét trién cia nganh du lich tinh phia Bac nay. Nghién
cu nay nham xay dung va kiém dinh md hinh cac yéu t6 anh hudng téi sy hai
long ctia du khach véi chét lugng dich vu tai cic khu du lich tinh Ha Giang. Ap
dung phuang phap nghién cu dinh lugng, phan tich dit liu tif mot mau 296 du
khach tai cdc khu du lich tinh Ha Giang, két qua nghién ctiu cho thdy, su hai long
clia du khach vdi chat lugng dich vu du lich tai cac khu du lich tinh Ha Giang chiu
tac dong bai sdu yéu to, d6 la: (1) Su dng cdm, (2) Su ddp ting, (3) B tin cdy, (4)
Nding luc phuc vu, (5) Bdc thi dia phuong, (6) Phuang tién hitu hinh. Trén ca s6 két
qua nghién ctiu, nhom tac gia dé xuat mot s gidi phap nang cao su hai long cla
du khéch d6i véi dich vu du lich tai Ha Giang.

Tir khéa: Chdt lugng dich vu du lich, su hai long cia khdch du lich, su dong
cdm, su ddp ting, do tin cdy, ndng luc phuc vu, ddc thi dia phuong, phuong tién
hiu hinh, Ha Giang.

ABSTRACT

Ha Giang province, which is famous for its unique natural beauty as well as
diverse culture has recently become a favorite tourist destination in Vietnam. The
issue of how to satisfy increasing number of tourists is vital for the development
of the tourism industry in this northern province. This paper aims to identify
influenced factors to tourist’s satisfaction in Ha Giang province. The data came
from 296 tourists in several destinations in Ha Giang through questionnaire. A
model was tested using quantitative research methods and the results have
shown that tourists' satisfaction with the quality of tourism services at Ha Giang
is influenced by six factors, which are: (1) Empathy, (2) Responsiveness, (3)
Reliability, (4) Serving competency, (5) Local Characteristic, (6) Tangible attributes.
Based on the research results, the authors propose solutions to improve visitor
satisfaction with tourism services in Ha Giang.

Keywords: The quality of tourism services, tourist’s satisfaction, empathy,
responsiveness, reliability, serving competency, local characteristic, tangible
attributes, Ha Giang.
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Cao Thi Thanh™’, Pham Thu Ha'

1.GIOI THIEU

Nganh du lich ngay cang gitt vi tri quan trong trong nén
kinh té toan cau néi chung va Viét Nam néi riéng. Theo s6
liu théng ké clia Téng cuc Du lich, s6 lugng du khach quéc
té dén Viét Nam dat hon 18 triéu luot khach, du khach néi
dia dat trén 85 triéu lugt vao nam 2019. Téng thu tu khach
du lich uéc dat hon 720.000 ti d6ng. Du kién dén nam 2025:
Viét Nam sé don 35 triéu luot khac quéc té va 120 triéu lugt
khach noi dia, duy tri téc do ting trudng binh quan vé
khach quéc té€ tir 12 - 14%/nam va khach néi dia tur 6 -
7%/ndm. Dé day manh su phat trién nganh du lich cung
nhu thu hat nhiéu hon nia lugng du khach dén cac khu du
lich ctia Viét Nam, diéu quan trong can tap trung la nang
cao su hailong clia du khach déi véi diém du lich.

Ha Giang 1a mét dia diém du lich dang c6 stic hat ngay
mot Ién d6i véi thi truang khach du lich trong nudc va quéc
té, dac biét, ké tur khi cao nguyén da Béng Van dugc gia
nhap mang luéi Cong vién dia chat toan cau ctia UNESCO.
Tuy nhién, thuc t& cho thdy du lich Ha Giang chua phét trién
cd vé chat lugng va s6 lugng. Su phat trién du lich chua
tuong xuiing vai tiém nang, tinh gan két chua cao gitia cac dia
diém tham quan. Mac du san pham du lich da dugc ma réng
va phat trién nhung con phan tan, don diéu, thiéu su két néi,
chat luong dich vu con thép, tinh chuyén nghiép chua cao.
Mot s6 khach du lich con dua ra nhan xét chat lugng dich vu
tai cac khu du lich tinh Ha Giang kém han kha nhiéu so véi
du lich 8 mién Trung va mién Nam. Su yéu kém va bat cap
thé hién trong cac loai hinh dich vu & cac khu du lich nhu luu
trd, an uéng, nghi dudng va tham quan.

Trong nhiéu nghién ctiu cho thay, d€ ddy manh sy phat
trién du lich cling nhu thu hat nhiéu han nira lugng khach
du lich dén céac khu du lich thi diém mau chét d6 chinh I
nang cao chat lugng dich vu. Ha Giang can tap trung vao
viéc nang cao su hai long clia du khach déi véi chét lugng
dich vu tai cac diém du lich. Pay dugc xem la nhan t6 quyét
dinh vé tiéng tam clng nhu su thu hat cta khu du lich d6i
v6i du khach thap phuong.

Vi vay, nhém téc gia tap trung nghién ctiu xady dung mé
hinh danh gia su hai long ctia du khach déi véi chat luong
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dich vu tai khu du lich Ha Giang, tir dé dé xuat giai phap
nang cao hon nta muc d6 hailong cdia du khach.
2.COSOLY LUAN

2.1. Khai niém su hai long ctia du khach du lich

Theo [18], cho rang su hai long la két qua clia su so sanh
gilta cai mong dgi va cai trai nghiém thuc té. Khi sy trai
nghiém thuc t& ma du khach cdm nhan dugc bang hodc
cao haon véi su mong dgi thi ho sé cam thay thich tha, diéu
d6 c6 nghia 1a khach hang hai long véi sén phdm dich vu
ma nha cung ung dich vu du lich mang lai cho ho. Bay la ly
do dé gidi thich tai sao nganh du lich da quyét dinh lam néi
bat diém dén du lich dé gia tang su hai ldong ctia du khach.
2.2. Khai niém chat lugng dich vu du lich

Theo UN WTO dinh nghia “Chét lugng trong nganh du
lich” (quality in tourism) la két qua cla qua trinh bao ham
su hai long cla tat cd cac nhu ciu vé san pham va dich vu
mot cach hgp phap, yéu cau va mong dgi clia ngudi tiéu
dung véi mét muc gia chdp nhan duoc, phu hgp véi cac
yéu té quyét dinh chat lugng cg ban nhu an toan va an
ninh, vé sinh, kha nang ti€p can, tinh minh bach, tinh xéac
thuc va su hoa hop clia cac hoat ddng du lich lién quan dén
con ngudi va moi trudng tu nhién.

Chat lugng dich vu du lich 1a két qua cta qua trinh
ngu y su hai long vé muc tiéu cla tat ca cac bén lién quan:
muc tiéu cla doanh nghiép du lich la Igi nhuén, cta khach
du lich 1a su hai ldbng va clia cdng déng la su phat trién
bén viing.

2.3. Téng quan nghién ciu

Su hai long clia du khéch vai chat lugng dich vu la cha
dé nhan dugc nhiéu sy quan tdm cla cac nha nghién ciu
trén thé gidi va G Viét Nam.

Trén thé gidi, tac gid Mukhles Al-Ababneh khang dinh
chat luogng dich vu gém co s& vat chat, kha nang tién lgi
diém dén va hap dan ctia diém dén anh hudéng truc tiép su
hai long cta khach du lich [16]. Maraj Rehman Sofi cung
cdng su két luan c6 mai lién hé tuyén tinh gilta cac thanh
phan chat lugng dich vu (moéi trudng tu nhién, kha nang
tién Igi, phuong tién va co s& ha tang) vdéi su hai long cla
du khéch tai diém dén [7].

& Viet Nam, Vi Van Dong chi ra ndm yéu té Tién nghi co
s& luu tra, Phuong tién van chuyén thodi mai, Thai do
husng dan vién, Ha tang co s& va Hinh thic huéng dan
vién anh hudng dén su hai long ctia du khach khi dén du
lich & Ba Ria - Ving Tau [1]. Theo [3], khi nghién ctu tai Kién
Giang, sy hai long clia du khach c6 lién quan dén nam
thanh phan Phong canh du lich; Ha tang ky thuat; Phuang
tién van chuyén; Huéng dan vién du lich; Ca s& luu tra. Tac
gia Tran Thi Luong cling tim thdy bang ching cac thanh
phan nhu Tai nguyén thién nhién va diéu kién vat chat, Moi
trudng, Cac dich vu d@n uéng - tham quan - giadi tri - mua
sdm, Chuyén tién, Di san va van hda, Ché & ¢ anh huéng
tdi sy hai long ctia du khach néi dia [4]. Ha Nam Khanh Giao
va Lé Thai San thi ching minh D6 tin cdy va Su bdo dam tac
déng dén su hai long cta du khach dén Phé c8 Hoi An [2].
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Ngoai ra, tac gia Nguyén Ha Phuong cling chi ra su hai long
cUa khach du lich d6i véi chat lugng dich vu du lich Ba Lat
phu thudc vao 5 nhan té nay theo thd ty tang dan nhu sau:
Su dap ung, B tin cdy, Nang luc phuc vy, Bac thu dia
phuang va Phuang tién hiru hinh [5].

Téng quan cac cdng trinh nghién ctu trong nuéc va
qudc té cho thdy, cac nghién clu véi cach thirc ti€p can khac
nhau va van dung nhiéu phuong phap khac nhau chiing
minh sy tac ddng clia cac yéu t6 cdu thanh chat lugng dich
vu du lich dén su hai long ctia du khach. Cac yéu t6 chat
lugng dich vu du lich tac dong dén su hai long ctia du khach
gbm dac thu dia phuong (co s& vat chat, cac yéu t6 cla
diém dén,...), su dap ung, do tin cdy, niang luc phuc vy,
phuang tién hiu hinh. Tuy nhién, trong cac nghién cudu truéc
day chua cé nghién cttu nao danh gid mudc dé hai long cla
du khach d6i véi chat lugng dich vu du lich tai Ha Giang.

2.4. M6 hinh nghién cuu dé xuat

Tinh Ha Giang, ndi ndi tiéng vai vé dep thién nhién doc
dao cling nhu nén van hoa da dang gan day da trg thanh
mot dia diém du lich dugc yéu thich & Viét Nam. Ha Giang
dugc vinh du danh gié la top 10 diém dén hap dan cua Viét
Nam va ndm trong Top 20 diém du lich kham pha t6t nhat.
Nam 2019, Ha Giang do6n 1,4 triéu lugt khach dén véi tinh,
tang 24,31% so v4i nam 2018, dat con s6 ly luc tir truéec dén
nay. Téng doanh thu tir khach du lich u6c dat 1.500 ty
déng. Nhiéu su kién, 1& hoi van hda dugc t6 chic thanh
nhu: L& hdi 100 ndm chg tinh Khau Vai gan véi Cong bé két
qua tai danh gia cong vién dia chat toan cau Cao nguyén
da Béng Van; Giai dua mo t6, 6 to dia hinh tinh Ha Giang
lan thi nhat, Tuan |é du lich qua nhirng mién di san Ruéng
bac thang Hoang Su Phi va I& héi hoa Tam giac mach lan
thir V. ndm 2019. Cac su kién trén da quang b3, lan tda hinh
anh, stic hap dan, cuén hut, vé dep cta dat va ngudi noi dia
dau t6 quéc dén vai du khach trong va ngoai nudc. Nguon
khach ctia du lich tinh Ha Giang chi yéu la & cac tinh Bac
BG, thanh pho Ha Noi va khach quéc té.

TU nhitng mé hinh nghién ctu trudc day va dac trung
cla du lich tinh Ha Giang, nhém téac gia dé xuit mé hinh
nghién ctu nhu hinh 1.

Do tin @y
Sy dap irng
Sy dong cam \
I Sy hai long
cua du khédch

Nang Iyc phuc v

T

Hinh 1. M hinh nghién ctiu dé xudt

Phuong tién hiru hinh

Ddc thu dja phuong
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Nhu da dé cap & trén, theo mo hinh nay, cac tac gia sé
tap trung nghién ctu anh hudng clia cac nhan t6 (D6 tin
cdy; Su dap ung; Su dong cam; Nang luc phuc vu; Phuong
tién hiu hinh; Dac thu dia phuong) dén su hai long ctia du
khach tai cac khu duc lich tinh Ha Giang.

Cac nhan t6 trong m6 hinh nghién ctu dugc trinh bay
nhu sau:

Do tin cay: Trong linh vuc dich vu du lich, B0 tin cay la
nhing cam két vé quang ba cta dich vu du lich véi du
khach, la su quan tdm gidi quyét nhiing van dé cda du
khach khi du lich tai Ha Giang. Trong nghién ctu nay, Do
tin cdy la moét bién sé doc lap dugc hinh thanh tir cac thudc
tinh co ban, dnh hudng dén sy hai long cdia du khach khi
du lich tai Ha Giang.

Su dap ung: Theo [10], Su dap tng la mot yéu té quyét
dinh dén su hai long cta khach hang, la tinh sdn sang hé
trg va cung cap dich vu ding han cho khach hang. Trong
pham vi nghién ctu nay, Su dap ung dugc hiéu la su phuc
vu nhanh chéng, kip thai clia dich vu du lich tai Ha Giang
va san sang giup d6 khach du lich khi ho c6 nhu cau.

Su déng cdm: dugc hiéu la viéc quan tam, chdm séc du
khach va thau hiéu nhiing nhu ciu dic biét nham dap ung
nhanh chéng nhu cau clia khach hang.

Nang luc phuc vu: dugc thé hién qua thai do, ning luc
trinh d6 va cung cach phuc vu cia nhan vién déi véi khach
du lich tai Ha Giang.

Phuong tién hitu hinh: dugc hiéu la canh quan thién
nhién, cdnh quan dé thi, cac loai phuong tién van chuyén
va co s@ luu tru co tac déng dén su hai long cta khach du
lich d&n Ha Giang.

Pac thu dia phuong: bao gom thai tiét khi hau, moi
trudng tu nhién, 8m thuc, dac san dia phuong, su hiéu khach
clUa ngudi dan dia phuong, gia ca dich vy, an toan va bau
khong khi clia Ha Giang. Céc thudc tinh nay xay dung nét
dac thu cta Ha Giang so véi cac diém du lich khac, qua d6 ¢
anh hudng dén su hai long cia du khach dgi vai Ha Giang.

Gia thuyét nghién ctu

Dua vao téng quan ly thuyét va mé hinh nghién ctu,
cac gia thuyét dugc dé xuat nhu sau:

Gia thuyét 1 (H,): Cdm nhan cua khach hang vé “Dé tin
cay” cla dich vu du lich Ha Giang t6t hay xau, thi mic dé
hai long cta du khach déi véi Ha Giang clng tang hoac
giam theo;

Gia thuyét 2 (H,): Cdm nhan ca khach hang vé “Su dap
Ung” cla dich vu du lich Ha Giang t6t hay xau, thi muc dé
hai long cta du khach déi véi Ha Giang clng tang hoac
gidm theo;

Gia thuyét 3 (H;): Cdm nhan cta khach hang vé “Suy
déng cdam” cua dich vu du lich Ha Giang t6t hay xau, thi
muic d6 hai long cla du khach déi véi Ha Giang ciing tang
hoac gidm theo;

Gia thuyét 4 (H,): Cdm nhan cla khach hang vé “Nang
luc phuc vu” ctia dich vu du lich Ha Giang t6t hay x4u, thi
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muc d6 hai long ctia du khach déi véi Ha Giang ciing tang
hoac gidm theo;

Gia thuyét 5 (H): Cdm nhan cta khach hang vé “Phuong
tién hiu hinh” cta dich vu du lich Ha Giang t6t hay xau, thi
muc d6 hai long cta du khach déi véi Ha Giang cling tang
hodc giam theo;

Gia thuyét 6 (Hy): CAm nhan cta khach hang vé “Déc thu
dia phuong” cta dich vu du lich Ha Giang t6t hay xau, thi
muc d6 hai long clia du khach d6i véi Ha Giang clng tang
hodc giam theo.

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Phuong phap nghién ctu dinh lugng dugc st dung
nhdm kiém dinh thang do va mé hinh nghién ctu. Cac
thang do dugc danh gia théng qua cac céng cu: kiém dinh
hé sé tin cdy Cronbach’s Alpha; phan tich nhan t6 kham
pha (EFA) va thong ké mo ta, phan tich héi quy.

Kich thudc mau dugc tinh theo céng thdc: n = 8*m + 50
[8], trong dd, n la c& mau va m la sé bién déc lap cia mo
hinh. M6 hinh nghién ciru gdém 06 bién doc lap, vi vay quy
moé mau can thiét la: n = 8*6 + 50 = 98 don vi. Doi véi phan
tich nhan t6 kham pha (EFA), s lugng mau téi thiéu dugc
tinh theo cong thuc: n = 5%x [9], trong d6, n la ¢c& mau va x
la t6ng bién quan sat. BAng cau hdi khdo sat trong nghién
cliu nay gém 30 bién quan sat, do d6 s mau téi thiéu la:
n = 5%35 = 175 don vi. Nhu vay, kich thuéc mau t6i thiéu dé
dam bao yéu cau vé tinh dai dién va dé chinh xac cho
nghién ctiu la 175 don vi.

D& thuc hién nghién ctu nay, trong diéu kién kha nang
c6 han, cac don vi mau dugc ti€p xuc qua email. Cac don
vi mau dugc cac tac gia ldy trong danh muc khach hang
cla cac céng ty 1 hanh tai ca tinh phi Bdc dé dam bao
tinh dai dién cla mau. Dé dat dugc kich thudc mau du
kién, cac tac gia da tién hanh khao sat qua email dén 350
khach du lich tai Ha Giang dé€ két qua x{ ly c6 y nghia hon
va du phong trong trudng hgp khach hang khéng tra 16i.
Thai gian thu thap dir liéu trong vong 30 ngay. Két qua
thu vé 296 cau tra |oi.

4, KET QUA VA BINH LUAN
4.1. Két qua phan tich mé hinh nghién ciu

Théng ké mé ta mau

Vé d6 tudi, du khach cé d6 tudi tor 18 dén 40 tudi chiém
ty 1& 16n nhat (83,8%); d6 tudi tu 41 dén 60 chiém ty lé
10,8%; dudi 18 tudi chiém ty lé 5,4%.

Vé giGi tinh, c6 192 ngudi tra 15 la n{r (chiém 64,9%) va
104 ngudi tra 16i la nam chiém 35,1%.

Vé trinh d& hoc van, phan I6n ngudi tra 16i c6 trinh d6
cao dang, dai hoc (73%), c6 dén 24,3% du khach cé trinh d6
sau dai hoc. K&t qua thong ké cho thay, trinh d6 hoc van
cta khach du lich tai Ha Giang & muc tueng déi cao.

Vé thu nhép, phan I6n du khach noi day cé thu nhap
dudi 10 triéu déng (78,3%), cu thé co 43,2% du khach cé
thu nhap tur 5 dén dudgi 10 triéu déng, c6 35,1% du khach
c6 thu nhap dudi 5 trieu dong, con lai 13,5% du khach cé
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thu nhap tir 10 dén dudi 15 triéu dong va 8,1% c6 thu nhap
trén 15 triéu déng.

Ddnh gid thang do

Két qua EFA thu dugc 27 bién quan séat do ludng 06 bién
déc lap, dugc trich thanh 06 yéu t6 nhu mé hinh nghién
clru dé xuat tai gia tri Initial Eigenvalues I6n hon 1. Téng
phuong sai giai thich dugc khi nhém nhan t6 dugc rat ra la
63,421% (> 50%). Bon bién doc lap déu cé cac bién quan
sat cing tai vé mét nhan t6 doc lap tuong tng véi gia tri
Factor Loading dam bao yéu cau lén hon 0,3.

Sau khi phan tich EFA, thang do dugc danh gia do tin cay
bang hé s6 Cronbach’s Alpha. K&t qua danh gia do tin cay
cta thang do cho thay, hau hét gia tri Cronbach’s Alpha déu
I6n hon gia tri yéu cau la 0,65 (bang 1). Cac gia tri Cronbach’s
Alpha néu loai bién déu thap hon gia tri Cronbach’s Alpha.
C4c gia tri tuong quan bién téng déu Ién han 0,3. Do d96, cac
thang do dugc sir dung cé do tin cdy cao.

Bang 1. 4 tin cdy clia thang do

W Mhins “omnsit | Noha
1 | Do tin cdy 4 0,869
2 | Suddping 4 0,857
3 | Suddng cdm 3 0,848
4 | Nang luc phucvy 4 0,886
5 | Phuong tién hitu hinh 7 0,876
6 | Ddcthu dia phuong 8 0,899
7 | Suhailong 3 0,809
Téng 33

Théng ké mé ta mau theo cdc bién trong mé hinh
nghién cuu
Bang 2. Thong ké md ta cac bién trong mé hinh nghién ciu

A Tha Cao |Trung | Déléch

STT | Cacbién N nh.'“:"t’ nhat b‘mhg chudn
1 |Ddtin cdy 296 1 5 13,687 | 1,127
2 |Suddpng 296 1 5 3,485 | 1,251
3 |Sudong cam 296 2 5 3,053 | 0,845
4 | Nang luc phucvu 296 2 5 3,330 | 1,437
5 |Phuong tién hitu hinh | 296 1 5 3,678 | 0,894
6 |Ddcthu dia phuong 296 1 5 2,540 | 0,991
7 |Suhailong 296 1 5 3,286 | 0,925

Qua bang 2 c6 thé nhan thdy, cdm nhan cla céac du
khach vé cac yéu t6 chat lugng dich vu c6 su danh gia
khong déng déu. Du khach nai day hai long nhat véi yéu t6
D0 tin cdy va Phuong tién hitu hinh & muc kha (diém trung
binh dat trén 3,65 trén thang Likert 5 diém), hai long vé Su
dap ung va Nang luc phuc vu & muc trung binh (diém trung
binh dat trén 3,3 trén thang Likert 5 diém). Muc d6 hai long
ca du khach thdp nhat vé Su dong cadm va Dac thu dia
phucng (diém trung binh lan lugt Ia 3,053 va 2,540 trén
thang Likert 5 diém). Muc dé hai long chung cda du khéch
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dat muc trung binh (diém trung binh dat 3,286 trén thang
Likert 5 diém). Du lich Ha Giang v&i uu thé vé vé dep thién
nhién déc dao cling nhu nén van héa da dang tuy nhién sy
hai long clia du khach khi dén noi day chi ¢ muc trung
binh. Viéc tim hiéu nguyén nhan va giai phap cho tinh
trang nay thuc su trd nén cap thiét.

Kiém dinh gia thuyét nghién ciru

K&t qua phan tich dinh lugng cho thay, gia tri hé sé xac
dinh R? diéu chinh = 0,650 c6 nghia la cac bién doc lap
trong mé hinh gidi thich 65% su bién thién cla bién phu
thudc. Ngoai ra, két qua phan tich phuong sai ANOVA cho
thdy gia tri F = 92,255; gia tri Sig. = 0,000 (< 0,05) thé hién
mai lién hé tuang quan gilta cac bién déc lap va bién phu
thuéc dam bao do6 tin cay 95%. Nhu vay, mé hinh nghién
ctu phu hgp véi tap di liéu va cé thé st dung dugc.

Két qua hé s6 hoi quy cho gia tri Sig. cia bién doc lap
Do tin cdy, Su dap Ung, Su déng cam, Nang luc phuc vy,
Phuang tién hiru hinh, Dac thu dia phuong déu bang 0,000
(< 0,05). Piéu nay thé hién cac bién D4 tin cdy, Su dap ung,
Su déng cam, Nang luc phuc vy, Phuong tién hiru hinh, Dac
thu dia phuong c6 tac dong dén Su hai long ctia du khach
déi vai du lich Ha Giang. D6 tin cdy, Su dap dng, Su dong
cam, Nang luc phuc vy, Phuong tién hiru hinh, Bac thu dia
phuong tac dong tich cuc dén Su hai long (Béta lan luct
nhan céc gid tri duong la 0,233; 0,235; 0,250; 0,223; 0,175 va
0,218). Muic d6 tac dong ctia Su déng cdm dén Su hai long
cta du khach 1a I6n nhat (bang 3). Nhu vay, theo két qua
kiém dinh mé hinh nghién clu, c6 du cag s& tng ho gid
thuyétH,, H,, H;, H,, Hy, He.

Bang 3. Két qué hoi quy

Bién Beta
Do tin cay 0,233
Su dap ting 0,235
Sudong cdm 0,250
Nang luc phuc vu 0,233
Phuong tién hiiu hinh 0,175™
Déc thu dia phuong 0,218
R? diéu chinh 0,650
F 92,255
N=296;p<0,1; p<0,05 p<0,01;""p<0,001
Tt cd hé s6 tuong quan da duoc chudn héa

4.2, Binh luan

K&t qua nghién ctu da chi ra cac yéu t6 chat lugng dich
vu gém Do tin cdy, Su dap ung, Su déng cam, Nang luc
phuc vy, Phuong tién hiu hinh, Bac thu dia phuong cé tac
dong dén Su hai long cta du khach d6i véi du lich Ha
Giang. Méi quan hé giiia cac yéu t6 nay dugc hiéu nhu sau:

D6 tin cdy va Su hai long cia du khdch déi véi chdt
luong dich vu du lich

D6 tin cdy no6i |én kha nang cung Ung dich vu cla cac
don vi cung cap dich vu du lich tai Ha Giang c6 chinh xac,
duang gid va uy tin khéng. D€ dat dugc nhing diéu nay
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doi hoi su nhat quan trong viéc thuc hién dich vu va tén
trong cac cam két ciing nhu gilr 16i hda véi khach hang.
Theo nhu két qua nghién ctu d6 tin cay dugc khach hang
danh gia cao nhat trong tat ca cac nhan té véi gia trj trung
binh la 3,687. Diéu nay c6 nghia la khach hang ciing da c6
nhiing danh gia tich cuc vé chat lugng dich vu tai day.
bay cing la nhan t6 co6 tdc dong nhiéu dén Su hai long
clia khach hang déi véi chat lugng dich vu du lich tai Ha
Giang (Beta = 0,233).

Su ddp tng va Su hai Iong cta du khdch d6i véi chdt
luong dich vu du lich

Su ddp tng phan anh cac dich vu tai Ha Giang phuc vu
nhanh chéng, dung han, tan tinh va phuc vu chu dao ngay
ca khi déng khach. Theo nhu két qua nghién ctu thi Su dap
ung dugc khach hang danh gid & muc d6 trung binh. bay
cing la nhan t6 c6 tac dong nhiéu dén Su hai long cda
khach hang déi véi chat lugng dich vu du lich tai Ha Giang
(Beta =0,235).

Trong nhan té nay, bién quan sat “Khach hang dugc
phuc vu chu ddo ngay cd khi déng khach” dugc khach du
lich danh gia thap nhat nhat vai diém trung binh 1a 3,25. C6
thé thdy thuc té |a tai Ha Giang, lugng khach dong nhat tap
trung vao tam thang 10 dén cudi nam vi do la thdi diém
hoa tam gidc mach nd rd. Tai th&i diém dé thi nhan luc sén
c6 tai Ha Giang khéng du d@é phuc vu khach hang. Chinh vi
thé sé dan dén viéc khéng dam bao dugc viéc phuc vu téi
da nhu cau va mong mudn ctia khach hang.

Su' déng cam va Su hai léng cia du khdch déi véi chdt
luong dich vu du lich

Su déng cam phan anh viéc cac don vi cung céap dich vu
du lich tai Ha Giang luén lay Igi ich cta khach la diéu tam
niém, luén ludén hiéu ré nhiing nhu cdu cda khach hang.
Theo nhu két qua nghién ctu day la nhan t6 cé sy anh
hudng va tac dong I6n nhat dén Su hai long cda du
khach d6i voi chat lugng dich vu du lich tai Ha Giang
(Beta = 0,250). Tuy nhién, nhan t6 nay lai khong dugc du
khach danh gid cao, muc d6 hai long khong cao, gia tri
trung binh chi dat 3,053.

Trong nhan t6 nay, ca 3 bién quan sat déu bi du khach
danh gia thap. Thuc té co thé thay, ngudn nhan luc phuc vu
tai Ha Giang phan nhiéu van la ngusi dan ban dia. Ho ¢o su
am hiéu vé diém dén, tuy nhién chua c6 nhiéu kién thuc, ki
nang vé tam ly khach hang nén chua hiéu ré dugc nhiing
mong mudn, nhu cau cla khach hang khién khach hang
cam thay ho chua thuc sy dugc quan tam.

Nang luc phuc vu va Su hai long cia du khach déi véi
chat luong dich vu du lich

Ndng luc phuc vu phan anh chat lugng cing nhu trinh
de, kién thuc, ky nang cla nhan vién phuc vu cé tao cho
khach hang su tin tudng hay khéng. Theo nhu két qua
nghién ctu thi Nang luc phuc vu dugc khach hang danh
gid & muc do trung binh la 3,330. Pay cling la nhan t6 cé
tdc déng nhiéu dén Su hai long cla khach hang déi véi
chat lugng dich vu du lich tai Ha Giang (Beta = 0,223).
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Phuong tién hiru hinh va Su hai ldng ctia du khdch déi
véi chdt luong dich vu du lich

Phuong tién hau hinh la nhan t6 danh gia mdc dé hai
long cla khach hang vé Trang thiét bi; Phuong tién van
chuyén; Chat lugng co s& luu trd; Phong canh thién nhién;
Cong trinh kién trac; Dich vu du lich doc déo... Theo nhu
két qua nghién ctru Phuong tién hiu hinh dugc khach hang
danh gia kha cao trong tat ca cac nhan té vai gia tri trung
binh la 3,678. Diéu nay c6 nghia la khach hang ciing da cé
nhing su hai long nhat dinh vé Phuong tién hitu hinh. Dac
biét bién quan sat ma khach hang danh gia hai long nhat la
Phong canh thién nhién tai Ha Giang.

Bdc thi dia phuong va Su hai Iong cia du khdch déi
véi chdt luong dich vu du lich

Ddc thu dia phuong 1a nhan té danh gia muic do hai long
ctia khach hang vé thdi tiét, &m thuc, gia c, an ninh, san
pham dac san, méi trudng tu nhién sach sé, su khac biét vdi
cac khu du lich khac. Theo nhu két qua nghién ctu Péc thu
dia phuong dugc khach hang danh gia thap nhat trong tat
ca cac nhan t6 vai gia tri trung binh la 2,540. Diéu nay c6
nghia la khach hang chua thuc su hai long vé Dac thu dia
phuong. Dac biét bién quan sat ma khach hang danh gia
khong hai long nhat la An ninh va Gia ca tai Ha Giang.

5. KHUYEN NGHI GIAI PHAP

K&t qua nghién ctru cho thay du khach con chua thuc su
hai long véi moét s6 yéu t6 cha chat lugng dich vu dugc
khao séat. Dua vao két qua nghién cuu trén, tac gia dé xuat
mot sé gidi phap nang cao su hai long ctia du khach tai cac
khu du lich tinh Ha Giang nhu sau:

Nang cao chét lugng cac yéu té mang tinh dic thu

D0Gi véi nhan t6 Dac thu dia phuong: Pay cling la nhan
t6 c6 tac dong I6n dén Su hai long ctia du khach tuy nhién
du khach dang danh gia thap cac nhan té nay.

Yéu t6 An ninh dang dugc cac du khach cdm nhan chua
tot tai tat cd cac khu/diém du lich tai Ha Giang ma yéu té
nay co tac dong dang ké tai su hai long cta du khach. Vi
vay cac nha quan ly khu/diém du lich tai Ha Giang c6 thé
xem day la mot trong nhing yéu t6 can uu tién cai thién.

Y&u t8 Am thuc ciing 1a mét trong nhitng y&u té can uu
tién thay d8i. Thu nhap tur cac dich vu an uéng chiém 30%
téng thu nhap trong du lich tai Ha Giang. Tai cac khu du
lich tai Ha Giang, dac biét la cac khu du lich cong dong, can
chu y hon chat lugng dich vu an uéng phuc vu du khach.
Du la cdc moén an ddc san dia phuong nhung clng phai
dam bdo chét lugng va vé sinh an toan thuc phdm. Thém
vao do, c6 thé ché bién cac mon an kiéu dia phuong két
hop véi mot sé moén an dan tdéc dan da sao cho phu hop
hon véi khiu vi ctia cac du khach tham quan, phuc vu da
dang cac d6i tugng du khach.

Yéu t6 M6i trudng tu nhién cing can dugc chd y hon.
Céac nha quan ly cac khu/diém du lich, dic biét tai cac diém
du lich céng dong, khu vuc déi nidi can quan tam va cai
thién chat lugng vé sinh tai cac dia diém du lich, su sach sé
clia dudng xa, cdnh quan tai cac dia diém du lich.
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Bén canh d6, dé gia tang kha nang tiép can cta du
khach d6i véi cac diém dén thi hoat dong cung cap théng
tin vé cac diém du lich cung can dugc dau tu trong thoi
gian t6i, vi du nhu cung cp t& roi, bién quang céo, video
clip gigi thiéu vé cac khu/diém du lich, bién chi dan théng
tin du lich tai cdc nha chg, khach san, nha hang.

Nang cao chit lugng ngudn nhan luc

Nguén nhan luc trong du lich tai Ha Giang dang la mét
trong nhing van dé can dugc quan tdm hang dau. Theo s6
lieu t6ng hop c6 thé thdy s luong lao dong cé trinh d6
chuyén mén con rat thap, lao déng cha yéu la lao déng
phé théng va lao dong tu do.

D6i véi nhan t6 Su dap Ung: yéu t6 khach hang danh gia
chua hai long nhat chinh la chat lugng dich vu khi dong
khach. Day la thuc trang chung cta da s6 cac khu du lich
khi vao mua cao diém, lugng khach qua déng dan dén viéc
khéng dd nhan luc cling nhu ngudn luc dé phuc vu. Cac
khu du lich ¢ thé can ci vao tinh hinh thuc té, danh gia
luong khéch theo mua dé tir d6 c6 thé dua ra nhiing
phuong &n t6i uu nhat trong viéc st dung ciing nhu bé
sung nhan luc sao cho phu hgp. Vao mua cao diém c6 thé
lua chon hinh thiic st dung lao dong thoi vu.

D6i véi nhan t6 Nang luc phuc vu: yéu t6 kién thic cling
nhu ky nang mém cda déi ngi phuc vu tai Ha Giang khéng
dugc danh gia cao. Ta c6 thé thay, thuc trang nay la diéu dé
giai thich vi nguén nhan luc phuc vu tai cac khu du lich &
Ha Giang phan nhiéu la tai ché, chua dugc qua trudng I6p
dao tao nén chua c6 nhiéu kién thuc, kj ning. DE cai thién
dugc yéu té nay, can t8 chic cac khda hoc ngén han hoic
céac budi hoi thao, tu van truc tiép tai cac khu/diém du lich
dé nang cao trinh dé chuyén mén cing nhu phat trién ky
nang mém cho ngudn nhan lyc phuc vu tai cac khu du lich.

D3i v6i nhan t6 Sy déng cam: D4y la nhan t6 6 tac déng
nhiéu nhat t6i Su hai long ctia du khach vé chat lugng dich
vu du lich tuy nhién nhan té nay lai chua dugc khach hang
danh gia cao. Cai thién dugc nhan té nay la tiém nang I6n dé
nang cao su hailong clia du khach, gép phan phat trién hoat
dong du lich tai Ha Giang. Cac don vi du lich ciing nhu nhan
vién phuc vu du lich tai cac diém dén can dugc dao tao bai
ban va chuyén sau dé c6 thé hiéu dugc mong mudn va nhu
cau ctia khach hang. Bat mong muén va lgi ich ctia khach
hang Ién hang dau, chia sé va giai quyét cac van dé phat sinh
trong qua trinh du khach tham quan tai Ha Giang mot cach
triét dé, nhanh chéng va phu hop.

Nang cao chit lugng co sé ha tang, giao théng

Thu nhap ti cac dich vu luu trd chiém 50% téng thu
nhap trong du lich tai Ha Giang tuy nhién Chat luong co sG
ha tang luu trd 1a mét trong nhiing yéu t6 ma du khach
danh gia muc d6 hai long chua cao. Trong thdi gian téi, cac
nha quan ly cing nhu don vi kinh doanh dich vu du lich tai
Ha Giang can c6 nhing phuang én cu thé dé quy hoach va
nang cao chéat lugng co s ha tang luu trd, dam bao dap
ing mong muén t6i thiéu ctia du khach.

Trén dia ban tinh Ha Giang hién tai tap trung cha yéu la
cac khach san vira va nho, nha nghi, nha san cht chua c6
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Cac cd s@ luu tra 4 dén 5 sao phuc vu déi tugng khach hang
thu nhap cao. Day la mét trong nhiing thi trudng c6 cau ma
chua c6 ngudn cung.

Tiép dén, yéu t6 Phuang tién van chuyén, két ciu ha
tdng giao théng cling la yéu t6 ma du khach mong muén
6 su thay ddi tich cuc hon. Hién tai thi két cdu ha tang giao
thong & Ha Giang con tuong déi kém do dia hinh d6i nui,
dudng di kho khan, nguy hiém, hé thdng dudng xa chua
dugc quan tdm dau tu nhiéu dan dén viéc di chuyén téi cac
diém/khu du lich ctia du khach con khoé khan. Clng véi dé
thi cac phuang tién van chuyén con chua duoc da dang.

Nhom tac gid dé xudt co thé xay dung mang lugi “Xe
om du lich” dé chuyén ché khach du lich theo cac khung
hanh trinh tir thanh phé Ha Giang t6i cac diém/khu du lich
tai Ha Giang theo cac tuyén c6 dinh. Viéc nay via khac
phuc dugc tinh trang du khach phai tim kiém cac diém dén,
vla ddm bao an toan va thuan tién cho du khach.

Dé mang dén su tién nghi cho cac du khach thi dich vu
bé sung, dich vu giai tri cing can dugc cai tién va nang cao
trong thai gian tdi, cu thé 1a cac dich vu nhu internet, vién
théng, dich vu tién ich, dich vu déi tién, su trg giup y té
trong trudng hap khan cap. Mot yéu t6 khac cung khéng
kém phan quan trong gop phan tao nén su hailong clia céc
du khach la thdi gian phuc vy, thoi gian déng maé cla cac
diém du lich, cadc nha hang an udng hay cac ctia hang tién
ich. Ngoai ra, cdc nha quan ly dich vu du lich thai gian téi
nén quan tam téi viéc dau tu trang thiét bi (may bé dam, tai
nghe...) d€ gitp cho cac du khach ti€p can thong tin gidi
thiéu vé cac khu/diém du lich thuan tién va dé dang hon.

Khac biét héa san pham du lich

Hién nay, do chat lugng dich vu du lich tai cac khu/diém
du lich tai Ha Giang chua dugc cac du khach danh gia cao la
mot trong cac nguyén nhan dan tsi mic do hai long cla
céc du khach chua cao tai hau hét cac khu/diém du lich
trong nghién ctu nay. Chinh vi vay, song song véi viéc cai
ti€n nang cao chat lugng cac yéu t6 dich vu du lich, cdc nha
quan ly khu/diém du lich trong thai gian téi nén quan tam
dén viéc tao su khac biét hda cling nhu da dang hoa cac
san pham dich vu du lich.

Ha Giang 0 loi thé 1a c6 su khac biét so véi cac diém du
lich khac. Trén dia ban tinh Ha Giang c6 trén 19 dan toc clng
sinh s6ng, chi yéu la cac dan toc thiéu sé nhu: Méng, Tay,
Nung, Pa thén, Dao, L6 L6....; mbi dan tdc mang mét nét van
hoa va truyén théng dac trung... Diéu do tao diéu kién cho
Ha Giang hinh thanh nén nhiing lang van héa Du lich céng
déng thu hat khach du lich trong nuéce va quéc té. Day chinh
13 su khac biét hoa vé sadn phdm du lich ré rét nhat cta Ha
Giang so véi cac dia diém du lich khac. D€ phat trién du lich
cdng dong can md rong thém cac nha san, cac khu du lich
cdng dodng, cac khu sinh hoat chung cho du khéach. Nang cao
chat lugng cac nha san, cung cap thém cac dich vu b sung
phuc vu nhu cau ctia du khach nhu: dich vu giat, Gi l3; dich
vu phong 24/24; dich vu spa dan toc...

Xay dung va phat trién loai hinh Du lich gan véi di san
cao nguyén da. Khach du lich sé dugc tham gia trai nghiém
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3 cung véi nguoi dan dia phuong la: cung dan, cung & va
cung tham gia trai nghiém cac phong tuc lién quan dén dgi
s6ng sinh hoat cla déng bao dan tdéc thiéu s6 trén Cao
nguyén da Bong Van nhu lam nghé thu cong truyén thong;
lam nha trinh tudng; lam hang rao da;... Viéc phat trién loai
hinh du lich nay khong nhirng gitup Ha Giang bdo tén nét
van hoéa va cac di sdn van héa ma con cé thé gép phan
nang cao thu nhap cho nguai dan, tao sy khac biét, tang sy
hing thu cho lua chon cda khach hang./.
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