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Tém tit

Nghién ctru nay duoc thuc hién nham khéo sat, phan tich va danh gia thuc trang chit luong dich vu du lich néng thon tai
mot s6 phudng ven do thanh phd Hoi An, tinh Quang Nam. Trén co s& 1y thuyét vé danh gia chét luong dich vu, dua vao
khoang cach gitta ky vong cua khach hang va cam nhan thuc té khi truc tiép st dung dich vu, nghién ctru da thyc nghiém
do luong va tinh toan dé danh gia thyc trang chét luong dich vy du lich néng thdn tai cac phuong ven d6 TP Hoi An.
Song song v&i thang do khoang cach giita ky vong va thuc té cam nhén, cac két qua con dugc tai khing dinh va kiém
dinh thong qua hdi quy da bién dé cung ¢b cac nhan dinh. Két qua nghién ctru cho théy thyuc trang chét lugng dich vy du
lich néng thén tai H6i An dugc danh gid trén cac nhom tidu chi déanh gid gdbm: Mbi trudng va tai nguyén du lich; Co s&
vét chét, ha tﬁng - k¥ thuét phuc vu du lich; Nhan lyc du lich; Gia ca dich vy; An ninh an toan va trat ty xa hoi.

Tir khoa: du lich ndng thon; khao sat; danh gia; chét luong dich vu du lich néng thon.

Abstract

This study was conducted to survey, analyze and evaluate the current status of rural tourism service quality in some
suburban wards of Hoi An city. On the basis of the theory of service quality assessment based on the gap between customer
expectations and actual feelings when directly using the service, research has experimentally measured and calculated to
assess the current state of service quality of rural tourism services in the suburban wards of Hoi An city. Along with the
scale of the gap between expectation and perceived reality, the results are also confirmed and tested through multivariate
regression to strengthen the statements. Research results show that the current status of rural tourism service quality in
Hoi An is assessed on the following groups of evaluation criteria: Environment and tourism resources; Physical facilities,
infrastructure - technology for tourism; Tourism human resources; Service prices; Social security and safety.
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1. Gi6i thiéu tong quan

Phat trién du lich nong thon da duoc xac dinh
la mot trong nhiing giai phap, nhiém vu trong
tdm ctia Chuong trinh muc tiéu qudc gia xay
dung nong thon mai giai doan 2021-2025 ¢ Viét
Nam. Viéc Thu tuong Chinh phu phé duyét
“Chwong trinh phat trién du lich ndng thon trong
xdy dung nong thon moi giai doan 2021-2025”
(Quyét dinh s6 922/QDP-TTg, ngay 2/8/2022) la
co sO vitng chic dé phat trién du lich nong thon
theo hudng bén viing, bao trim va da gia tri, phu
hop nhu cau thi trudng trén co so st dung hiéu
qua tai nguyén du lich sinh thai nong nghi¢p
néng thon, bao t6n va phat huy cac gia tri vin
hoa truyén thong, lang nghé,... gn véi chuyén
dbi s6 va d6i méi, sang tao.

Niam bat xu huéng nhu cau du lich sinh thai
chung cua khach du lich trong va ngoai nudc,
nhitng ndm gan day nhiéu diém dén du lich néng
thon da duoc dau tu, phat trién ¢ nhiéu dia
phuong va danh dugc sy quan tdm 16n cua khach
du lich. Dé du lich néng thén phat trién bén viing
gan v6i khai thac cac diéu kién vé sinh thai, van
hoa ban dia va cong dong cu dan nong thon thi
can c¢6 nhitng nghién ctru, danh gia cic mo hinh
phat trién, trén co s& d6 hd trg cac nha quan 1y
nam bt kip thoi cac van dé& va hd tro, tu van
hoan thién cac chinh sach quan 1y t6t hon. Tir
goc do tong quan nghién ctru, dd c6 nhiéu tac gia
trong va ngoai nude dé cap, phan tich va nghién
ctru, danh gia vé chat lugng du lich nong thon,
strc hap dan cua diém dén du lich néng thon nhu:
nghién ctru cua D. Streimikiene, Y. Bilan (2015)
[3, pp 21-34] phan tich cac Iy thuyét vé phat trién
du lich nong thén va trinh bay khung cac yéu to
chinh dé danh gia chét luong dich vu du lich
ndng thon; nghién ctru cua Clifford Lewis, Steve
D'Alessandro [4] dé cap dén chat luong du lich
néng thon va ban vé tiéu chi danh gia chat lugng
du lich nong thén dya vao cdm nhan cua khach
du lich - day 1a mot trong nhitng nghién ctru quan
trong cung cap nén tang 1y thuyét cho cac nghién

ctru di sau tiép can cac tiéu chi danh gia chat
luong dich vu du lich nong thon; nghién ctru cua
Wookhyun An, Silverio Alarcon (2021) [5] tiép
can tur goc nhin cia khach du lich khi danh gia
chat luong dich vu du lich nong thén thong qua
so sanh murc do ki vong véi thuc tién cam nhan
dich vu tai diém dén; nghién clru cua Jiaying
Lyu, Huan Huang, Zhenxing Mao (2021) [6] v&
hanh vi quyét dinh lya chon dia diém du lich dwa
trén strc hap dan cua diém dén tir nhoém khach du
lich Iuu tra dai ngay tai cac diém dén néng thon
Trung Qudc v.v... Pay 1a nhing nghién ctru lién
quan dién hinh trong danh gia chét lugng dich
vu du lich nong thén dugce chiung t6i tham khao
Vva phat trién cho nghién ctru ctia minh tai khu
vuc nong thon Hoi An, tinh Quang Nam.

O trong nuéc, “Cédm nang thuc tién phdt trién
du lich nong thon Viet Nam” (cua Ha Van Siéu -
Vién truong Vién Nghién ctru Phat trién Du lich,
Ando Katsuhiro - chuyén gia JICA (dong chu
bién) cung voi sy tham gia cua cac chuyén gia tur
Téng cuc Du lich, Hi¢p hoi Du lich Viét Nam,
cic s& van hoa, thé thao va du lich, cac truong
dai hoc cua Viét Nam) 1a tai liéu hét sire qui gia
vé mat li luan va thyc tién cho du lich ndng thon
& Viét Nam. Nghién ctru cua Nguyén Thanh
Long va Nguyén Thanh Lam (2018) [9] nhim
xéc dinh cac yéu td quyét dinh sy hai long va ¥
dinh quay tré lai cua du khach dya trén phuong
phéap dinh tinh va dinh lugng. Nghién ctru cta
Phan Viét Pua, Phan Trong Nhan va cong su
“Ddnh gid sw hdi long ctia khdch du lich d6i voi
du lich néng thon tinh Bac Liéu” dua trén cac
phan tich gia tri trung binh (mean) vé mirc do hai
long dé danh gia twong quan véi kha nang quay
trd lai cua khach du lich ddi véi du lich nong
thon Bac Liéu.

Qua nghién ctru tong quan mot s6 cong trinh
nghién ctru lién quan, chiing t6i nhan thay viéc
danh gia chét lugng dich vu du lich nong thon tai
cac diém dén dua trén 1y thuyét vé do luong,
danh gia chat luong dich vu dang 1a khoang
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trbng can dugc bd sung va nghién ctru. Do vay,
trén co sé xem xét, van dung khung 1y thuyét
danh gi4 chat luong dich vu néi chung, van dung
vao nganh du lich, ching t6i chon céc phuong
ven d6 thanh phé Hoi An lam dia ban cho viéc
thuc nghiém trién khai nghién ctru thyuc trang
chét luong dich vu du lich nong thon.

2. Co s& 1y thuyét va mé hinh nghién ciru

2.1. Du lich néng thén va chit lwong dich vu
du lich nong thon

Du lich nong thon (Rural turism) 1a mot thuat
ngit dugc dung kha pho bién & hau hét cac qubc
gia trén thé gii. Cac nghién ciru ciing dinh nghia
du lich néng thén theo cac tiéu chi khac nhau &
cac nhom nude phat trién va dang phat trién. Tai
Viét Nam, mot qudc gia dang phat trién, cac nha
nghién ctru va phat trién du lich xem du lich
néng thon nhu mot cong cu tai to chic lai khu
vuc ¢ ndng thon, da dang hoa thu nhap tir ndong
nghiép, gop phan chdng d6i nghéo, phat huy sirc
manh ndi lyc ciia cong déng va phat huy bao ton
cac gia tri di san vin hoa cong dong, ciing nhu
bao vé mdi truong. Do vdy vé ndi ham co thé
hiéu “Du lich néng thén 1a hoat déng du lich
dién ra ¢ vang néng thon, siz dung nguon tai
nguyén san c6 cia ndng thén cho muc dich du
lich va c6 lién quan mdt thiér dén viéc dam bao
phét trién bén vitng viing néng thon dé” [6]. Day
dugc xem 1a dinh nghia phi hop va day du noi
ham trong béi canh nghién cau du lich néng thdn
o Viét Nam.
2.2. Chit lwong dich vu du lich va tiéu chi dinh
gia

Chadt heong dich vu du lich: Chat luong dich
vu du lich 12 viéc cac don vi cung cap dich vu du
lich ¢ap tng mic 6 nhu cau va su mong doi cua
khach hang véi dich vu d6. Vi thé, chat luong
dich vu du lich cha yéu do khach hang xac dinh,
muc do hai long cua khach hang cang cao thi
chat luong dich vu cang tét [9]. Quan diém quan
tri chat luong toan dién TQM (Total quality

management) cho rang: Chat liong dich vu du
lich 1a két qua cua viéc 1am théa man nhu cau,
wéC muon va s¢ thich cia doi neong tham gia
bao gom: Nha qudn 1y, du khach va céng dong.
Trong linh vuc du lich, mé hinh danh gia cht
luong dich vu cua Gronroos (1984) va mé hinh
khoang cach chat lwong dich vu cua
Pusasuraman va cong su (1985) ciing vai thang
do chat lwong SERVQUAL thuong dugc sir
dung [11].

Padnh gia chdt lwong dich vu du lich: Khéc
v6i chat luong ctia san pham hiru hinh, chat
lugng dich vu du lich 1a mdt pham tru khé triru
tugng. Dé c6 thé gitip moi nguoi nam bat, hinh
dung va xac dinh duoc chat lugng dich vu du lich
mot cach dé dang nhéat ching ta phai tiép
can trén quan diém cta khach hang, cy thé:

Chat luong = mirc d6 thoa man (Quality =
Satisfaction)

Mtrc ¢ théa man = Cam nhan - Ky vong
(Satisfaction = Perception - Expectation)
Chat lugng = Cam nhan - Ky vong

Nhu vay, muc d§ thda man khach hang chinh
12 murc chét lugng cua dich vu du lich dugc cung
ung. Theo cach tiép can nay, chét luong dich vu
du lich mot diém dén hodc mot loai hinh du lich
chinh la do khach hang cam nhan va khach hang
danh gia, chat luong dich vu du lich thuc chit 13
hiéu sb giita cam nhéan khi tiéu dung dich vu d6
cua khach hang va mong doi cua ho trudc khi
tiéu dung dich vu d6 [10]. Dya trén gia dinh ring
moi du khach déu mong mudn nhan duoc dich
vu tot nhat (Chat lwong mong doi, ki vong
(CLMP) = CLMPmax = 5 (Quy uéc 5 diém la
muc hai 1ong cao nhat trong thang do Liker vé
cam nhan theo cac tiéu chi danh gia trong nghién
ctru nay) két hop voi cach do luong khoang cach
vé diém ty Ié, ta tinh dugc cam nhén trung binh
cuia du khach vé chét luong dich vu néng thén
tai Hoi An chinh 1a hiéu sé giita chat lugng thuc
té cam nhan sau khi sir dung dich vu va chat



V6 Hitu Hoa | Tap chi Khoa hoc va Cong nghé Dai hoc Duy Tan 03(64) (2024) 108-119 111

luong mong doi (Ky vong). Khoang chénh Iéch
nay cang thap, nghia 1a ky vong va thuc té cang
gan nhau thi chat lwong dich vu s& cang cao.
Trong nghién cutu nay, ngoai viéc tinh toan
khoang cach gitra ky vong va cam nhan, ching
t6i s& két hop voi cac danh gia vé ti 1, phan tich
sau hdi quy da bién céc nhan t§ dé kiém dinh s&
cho thay cu thé hon thuc trang chat luong dich
vu du lich néng thén tai Hoi An qua cam nhan
cua khach du lich.

2.3. Vé cdc tiéu chi danh gid chdt lweng dich
v du lich ndng thon

Pénh gia chat luong dich vu du lich 1a mot
van dé tong hop lién quan dén nhiéu khia canh
khac nhau cua dich vy nhu: Phuong tién di lali,
hé thong giao thong, dich vu nghi dudng, am
thuc du lich, thai do va phong céch phuc vu, vin
hoa va tai nguyén du lich cua diém dén, khong
khi va canh quan tu nhién, mac d6 an toan néi
chung [9].

Nghién cttu caa Gronroos (1984) vé md hinh
danh gia chat luong k¥ thuat - chtic ning cua
dich vu du lich diém dén thi chat lwong dich vu
dugc danh gia bang cach so sanh giira gia tri ma
khach hang mong doi trudc khi st dung dich vu
va gia tri ma khach hang nhan duoc khi sir dung
dich vu [11]. Pé do luong chat luong dich vy,
Gronroos dua ra 3 tiéu chi: Chét luong ky thuat,
chat lugng chtrc ning va hinh anh. Trong do:
i) Chat lugng k¥ thuat 1 nhiing gié tri ma khéch
hang that su nhan dugc tir dich vu cta nha cung
cdp (khach hang tiép nhan cai gi?); ii) Chat
luong chirc ning thé hién cach thuc phan phoi
dich vu t6i ngudi tiéu dung cua nha cung cap
dich vu (khach hang tiép nhan dich vu d6 nhu
thé na0?); va iii) Hinh anh thuong hiéu déng vai
tro rat quan trong ddi véi nha cung cap dich vy,
yéu t6 nay duoc xay dung chu yéu dua trén
2 thanh phan: chat luong k thuat va chat luong
chirc nang.

Lane, B. va cong su [12] da phan tich anh
huong caa chat lugng dich vu (théng qua cac yéu

td: gia tri cam nhan, hinh anh, cam xdc tiéu dung
va 1ong trung thanh cua khach hang) déi véi su
hai long caa khach hang, dua trén dir liéu thu
thap tir 672 khach ¢ khu vuc dong qué Greyton
- Nam Phi, duoc phan tich bang phwong phap
tiép can thir bac str dung phan tich nhan té khang
dinh dé kiém tra mé hinh nhan t4 bac hai va mo
hinh phuong trinh c4u trac dé kiém tra mé hinh
téng thé. Két qua danh gia chat luong dich vu du
lich ndng thon trén cac nhom tiéu chi: (i) vé tai
nguyén du lich, (ii) san pham va dich vu, (iii)
tiéu chi vé quan ly diém, (iv) tiéu chi vé co s ha
tang da anh huong dén muc do hai long cua
khach du lich tai diém dén Greyton [12].

Tai Viét Nam, viéc danh gia chat lwong dich
vu diém dén du lich dang dua theo Quyét dinh
640/Qb-BVHTTDL (V/v ban hanh Bé Tiéu chi
danh gia diém dén du lich, ngay 28.12.2016, cta
Bo Vin hoa, Thé thao va Du lich) véi 6 nhom
tiéu chi gom: Nhom tiéu chi vé tai nguyén du
lich; Nhém tiéu chi vé san pham va dich vu;
Nhom tiéu chi vé quan 1y diém; Nhom tiéu chi
vé co s& ha tang; Nhom tiéu chi vé sy tham gia
ctia cong dong dia phuong; Nhém tiéu chi vé sy
hai 1ong cua khach [2]. Ba c6 mét s6 nghién ciu
lién quan thuc nghiém ¢ cac dia phuong, nhu
nghién ctu caa Nguyén Trong Nhan va cong su
(2019) trong danh gia chat lwong du lich cong
ddng tinh Bac Liéu; nghién ctru danh gia sy hai
long vé chit luong dich vu du lich sinh thai diém
dén Con Son, thanh phd Can Tho cua Lé Thi Nit
(2021); danh gia sy hai long cua khach du lich
vé du lich sinh thai cua Phan Viét Pua (2018)...
Qua cac nghién ctru, nhin chung céc tiéu chi
duoc sir dung ¢ su tuong dong gdom: suc hap
dan diém dén; co s¢ ha ting; co s¢ vat chat ky
thuat; ngudn nhan luc du lich; an ninh trat tu va
an toan; gié ca céac dich vu v.v... [3], [14].

Tir cac nghién ciru, ching toi da tong hop va
Iira chon vao trong Bang 1 c4c nhan té sau day
cho mo hinh danh gia chét lugng dich vu du lich
néng thon tai HO1 An.
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Béng 1. Céc nhén t6 dénh gia chét luong dich vu du lich néng thon tai Hoi An

(Ouy wée mire danh gid theo thang do Liker 5 bdc: 1 Hoan toan khéng dong ¥, 2 Khéng dong y;

3 Binh thwong; 4 Pong y; 5 Hoan toan dong )

Tiéu chi danh gia

Bién quan sat

M0éi trwong va tai
nguyén du lich [2],
[13], [14]

MTTN1:
MTTNZ2:
MTTNS3:
MTTN4:
MTTNS5:
MTTNG:
MTTNY:

Phong canh dep, yén binh

Khi hau mat mé, trong lanh

Cac di tich lich str, van hoa va céc gié tri gan lién doc dao, hip dan
Phong tuc tap quan ngudi din dja phuong hap dan

Trai nghiém vé hoat dong nong nghiép thu vi

Mo6n in dia phuong hap dan

Lang nghé truyén thong c6 tinh hap dan

MTTNS: Nghé thuat truyén théng dia phuong hap dan

MTTN9: Hoat dong vui choi, glal tr| hap dan

Co sé¢ vat chat, ha
ting - ky thuat
phuc vu du lich [2],
[13], [14]

CSVC1: Hé thdng giao thdng két ndi tot cac diém tham quan va tir trung tam
ra ngoai 6

CSVC2: Bii do xe noi tham quan rong rai

CSVC3: Hé thong cung Cap dién tét

CSVC4: Heé thdng cung cip nudc tét

CSVC5: Hé théng thong tin lién lac tét

CSVC6: Heé thng cham séc suc khoe tot

CSVC7: Dich vy hd tro thanh toan, rat - nap tién tién loi
CSVCS8: Co s¢ luu tri ddy du cac phan khic gia ca
CSVC9: Chét lugng luu trii tbt

CSVCI10: Co so an udng day du tién nghi

CSVC11: C6 nhiéu cira hang san pham luu niém
CSVC12: Dich vy cung cap thong tin diém dén du lich tét

Nhan lwc du lich
[2], [13], [14]

NL1: Nhan luc du lich dugc dao tao cé kién thic vé du lich tot
NL2: Nhan lc du lich c6 sy giao tiép va tng xir tét

NL3: Nhan luc du lich am hiéu vé van hoa ban dia

NL4: Nhan lyc du lich than thién, lich sy va nhiét tinh

Gia ca dich vu [2],
[13], [14]

GC1: Gia vao cong cac diém tham quan du lich ndng thon hop ly
GC2: Gia ca luu tra hop ly

GC3: Gié ca an udng hop ly

GC4: Gié ca cac san pham luu niém, san vat dia phuong hop ly
GC5: Gia ca dich vu van chuyén hop ly

An ninh an toan va
trat tw xa hoi [2],
[13], [14]

ANTT1: Khong cé tinh trang trom cudp

ANTT2: Khdng cd tinh trang chéo kéo

ANTT3: Khong cé tinh trang thach gia

ANTT4: Chat lwong vé sinh an toan thuc phim dugc dam bao

Panh gia chung vé
chit lwong dich vu
du lich néng thon
ven do Hoi An [2],
[13], [14]

DGC1: Chat luong dich vu du lich ndng thon tai Hoi An rat tot

DGC2: Quy khach cam thiy hai 1ong khi tham quan cac diém du lich néng
thdn ¢ ven d6 Hoi An

DGC3: S& gisi thiéu cho ban bé, ngudi than vé dich vu du lich néng thon &
Ho6i An

DGC4: S€ sur dung cac dich vu du lich nbng thén tai Hoi An trong tuong lai

Nguon: Tong hop va dé xuat cua tac gia
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3. Két qua nghién ctru va thio luin

3.1. Thong ké mé td mdu nghién ciru

113

Théng ké theo gidi tinh cho thiy ti 16 kha can ddi trong mau tham gia tra 16i khao sat danh gia voi

48,1% la Nam, 50% la nir va 1,9% la khac.
160
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|
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Hinh 1. Thong ké mé ti mau nghién ciru

Théng ké vé d6 tudi tham gia st dung dich vu
du lich tai Hoi An trong giai doan khdo sat mau
cho thiy ti 1¢ khach du lich tap trung vao do tudi
18 - 25 va 26 - 40 tuoi, day 1a mot tin hiéu dang
quan tdm khi hanh vi tiéu dung du lich cua giéi
tré dang danh quan tdm cho du lich nong thén
(Hinh 1). Tiép d6 13 muc tudi 41 - 60 tudi, diém
dang luu y trén mau la nhom khach du lich duéi
40 tudi quan tAm nhiéu hon dén loai hinh du lich
sinh thai gan véi dia ban nong thon.

Két qua khao sat ciing cho thdy 63,6% trén
mau khao sat khach du lich nong thon tai Hoi An
v6i muc dich tham quan nghi dudng, 28,4% muc
dich 1a hoi nghi, hoi thao va 8% la muc dich khac.

1/3 khach du lich néng thon trén mau khao sat
lan dau dén Hoi An, ti 18 32,5%, trong khi d6 1an

21231,6 %, con 1an 3 1a 21%, dic biét trén 3 1an
& mirc 18,4%. Diéu nay cling 1a mot tin hi¢u kha
tich cuc khi gan 70% khach dugc hoi trén mau
khao sat di it nhat 2 lan quay lai str dung dich vu
du lich néng thon Hoi An.

Vé thoi gian Iuu tri cta khach khi str dung
dich vu du lich néng thon tai Hoi An, ti 1¢ khach
1- 2 ngay cho mét tour 1a 33%, 2 dén 5 ngay la
25,7%, dac biét trén 5 ngay la 18,4%, ti 1¢ khach
trong ngay la 22,8%. Thong tin thong ké trén
mau khdo sat 1a kha tich cuc cho du lich nong
thon HQ1 An, thoi gian khéach luu tra cang cao
chung to san phérn dich vu cang da dang va s€
kéo theo murc chi ti€u ctia khéach tang 1én cho céc
hoat dong du lich (Bang 2).
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Béang 2. Thoi gian luu tra tai Hoi An

Tansd | Tansuit (%) | Tan suat co ¥ nghia | Tan suit cong don
Trong ngay 94 22,8 22,8 22,8
1- 2 ngay 136 33 33 55,8
2 - 5 ngay 106 25,7 25,7 81,6
Trén 5 ngay 76 18,4 18,4 100
Total 412 100 100

Nguén: Thong k& Va tong hop ciia tac gia trén mau khao sét

Thong tin thong ké mé ta so bd vé ngudn
thong tin khach hang trén mau c6 duoc khi biét
dén Hoi An cho thdy khach hang tiép can duoc
vé du lich nong thon Hoi An 1a kha da dang. C6
dén 28,6% la thdng tin tim hiéu c6 sin trén
Internet. Cac kénh dang quan tam la thong tin
truyén miéng (13,8%), chuong trinh quang céo
cua cac don vi kinh doanh du lich 17,2%. Cac
chuong trinh quang cao chu dong cua Hoi An

Khac
Thdng tin trén cc frang bao dién 1
Nghe ke tir ban b (truy&n miéng)
Tur tim hiéu qua Intemet
Quang cao cla cac cing ty du lich, khach san,...

Céc chuong trinh quang cdo v Hi AN

mTansudt (%) ®Tén 50 (50 luong)

dang & muc 14,1%. Két qua thong ké vé cach
tiép can thong tin quang ba du lich nong thon cia
Hoi An tr du khéch 1a mét ndi dung quan trong
gop phan cho viéc tham khao dé dinh huéng
cong tac quang ba, truyén thong cua cac don vi
quan 1y vé du lich ciing nhu cac doanh nghiép

cung cép dich vu du lich ndng thon tai Hoi An
(Hinh 2).

il

(=]
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Hinh 2. Kénh thong tin khach du lich trén mau biét vé Hoi An

3.2. Mikc dp cam nhin ciia khdch hang vé chit lwong dich vu du lich néng thén trén méu khdio

sat

Bang 3. Cam nhan cua khach hang vé chat luong dich vu du lich nong thon trén mau khao sat



V6 Hitu Hoa | Tap chi Khoa hoc va Cong nghé Dai hoc Duy Tan 03(64) (2024) 108-119

115

Cac yéu té danh gia chit lwong dich vu du lich
nong thon tai Hoi An

- Quy w6C Mire danh gid theo thang do Liker
5 béc: 1 Hoan toan khéng dong y;
2 Khéng dong y; 3 Binh thu"ong 4 bongy;
5 Hoan todn dong y
- Piém khodng cdch = CLMP - LCCN
(chdt heong mong doi - chdt lwong cam nhan
trén thang do Liker theo quy wdC)

Diém ti 1¢ (ti

CLCN‘ (Dlefll Piém 1€ % nguoi tra
trung binh cam X . NPT YA
A khoang cach |11 dong y trén
nhén) x Y
mau khao sat)
MGi trudng va tai nguyén du lich (N =412)
Phong canh dep, yén binh 4,24 -0,76 84,7
Khi hdu mat mé, trong lanh 4,16 -0,84 924
Céc di tich lich st, van hoa va céc gia tri gin lién
d6c ddo, hip din 4,23 0,77 90,04
Phong tuc tap quan ngudi dan dia phuong hap dan 4,29 0,71 89,1
Trai nghiém vé hoat dong ndng nghiép tha vi 4,34 -0,66 78,1
Mbn dn dia phuong hap dan 4,28 -0,72 86,6
Lang nghé truyén théng co tinh hap dan 4,23 0,77 91,1
Nghé thuat truyén thong dia phuong hp din 4,33 -0.67 84,9
Hoat dong vui choi, giai tri hap dan 4,21 -0,79 92,4
Co sé vat chit, ha tang — Ki thuat phuc vu du lich (N = 412)
He¢ thong giao thong két ndi tot cac diém tham quan
\ s A A 4,18 88,8
va tir trung tam ra ngoai 0 -0,82
Bii dd xe noi tham quan réng rai 4,28 -0,72 89,5
H¢ thong cung cap dién tot 4,39 -0,61 82,5
Hé thong cung cap nugc tot 4,31 -0,69 88
Hé thong thong tin lién lac tot 4,24 -0,76 91,5
Hé théng cham séc strc khoe t6t 4,19 0,81 87,4
Dich vu hd trg thanh toan, rat — nap tién tién loi 4,35 -0,65 83,9
Co s luu tra day du cac phan khic gia ca 4,24 -0,76 79,3
Chat luong luu tra tot 4,31 -0,69 78,7
Co s an udng day du tién nghi 4,18 -0,82 92
C6 nhiéu cira hang san pham luu niém 4,26 -0,74 88,5
Dich vu cung cép thong tin diém dén du lich t6t 4,35 -0,65 85,6
Nhén luc du lich (N =412)
Nhan lyc du lich duoc dao tao 6 kién thic vé du
lich tét 433 -0,67 83,5
Nhan luc du lich ¢6 su giao tiép va tmg xur tdt 4,25 -0,75 93,7
Nhan lyc du lich am hiéu vé vin héa ban dia 4,26 -0,74 79,5
Nhan luc du lich than thién, lich su va nhiét tinh 4,25 -0,75 91
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Gi4 ca dich vu (N = 412)

Gia vao cong cac diém tham’quan du lich nong thon 4,42 86.4
hop ly -0,58

Gia cd luu tra hop ly 4,38 -0,62 69,2

Gid cd &n uong hop 1y 4,31 -0,69 69,3

Gié ca cac san pham luu niém, san vat dia phuong 4,33 754
hop ly -0,67

Gia ca dich vu van chuyén hop 1y 4,23 -0,77 74,3

An ninh an toan va trat tw xa hoi (N = 412)

Khong c6 tinh trang trdém cudp 4,35 -0,65 90,07

Khong ¢6 tinh trang cheo kéo 4,31 -0,69 76,3

Khong c6 tinh trang thach gia 4,29 -0,71 80,05

Chat luong vé sinh an toan thuc phim dugce dam bao 4,26 -0.74 91,06

Nguon: Thong ké va tong hop ciia tac gid trén mau khdo sét

N: téng mau khao sét

CLCN: Mirc danh gia cam nhan trung binh vé
chat luong cac tiéu chi danh gia trén thang do
Liker 5 bac

CLMD: Chét lwong mong doi, ky vong cua
khéch tham gia khao sét, quy udc 5 diém theo
thang danh gia Liker

Bang 3 cho thay birc tranh vé chét luong dich
vu nong thon tai Hoi An 1a kha tét. Dua trén gia
dinh r’fmg moi du khach déu mong muén nhén
duge dich vy tot nhat (CLMP = CLMPmax = 5)
két hop v6i cach do luong khoang cach vé diém
ty 1€, ta tinh dugc cam nhén trung binh cua du
khach vé chit lugng dich vy nhu Bang 3.

Tat ca cac tiéu chi diung cho danh gia cam
nhan cta khach vé chit lugng dich vu du lich
nong thon tai HO1 An déu c6 murc do danh gia
trung binh trén 4 cho thang diém danh gi4 toi da
1a 5 diém, diéu nay kéo theo diém khoang cach
giita ky vong va cam nhan thyc té & mirc rat thap
(duéi -1). Piéu nay c6 nghia 1a chat luong dich

vu du lich nong thon tai Hoi An dang dugc khach
du lich danh gia cao, muc ky vong thuc té cua
khéach v&i mire do cam nhén thuc té 13 it c6 su
chénh léch théng qua diém khoang cach kha
thép, nghia 1a khoang cach giita ky vong va thuc
tién kha gan nhau. Cac muc diém khoang cach,
diém danh gia cam nhan trung binh déu dugc
ctng ¢ thém boi ti 1¢ dong ¥ v6i muc danh gia
ludn ¢ trén 70% khach tham gia khdo sat. Trong
nhiéu dia phuong phat trién du lich ctia nudc ta,
Hoi An duoc biét dén 1a mot diém dén kha ndi
tiéng va két qua khao sat, danh gia ciia chung toi
& khia canh du lich nong thén ciing gbp phan
khang dinh chét luong du lich cua diém dén Hoi
An. Du lich ndng thon tai Hoi An dang duoc dau
tu chd trong phat trién trén nén tang thé manh
ctia dia phuong két hop véi cach 1am du lich kha
bai ban dang mang dén cho Hoi An néi chung,
du lich néng thon Hoi An noi riéng mdt sirc hut
riéng voi niang lyc canh tranh lanh thd dang ngay
cang duoc khang dinh trén ban db du lich Viét
Nam.

3.3. Phan tich hoi quy cdc nhém nhén té phén dnh chét lwong dich vu du lich néng thén tai Hpi

An qua danh gia ciua khdach du lich

V& d6 phu hop ctia md hinh va dir liéu trong phan tich, két qua hdi quy tuyén tinh da bién duoc

biéu thi & Bang 4.
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Bang 4. Két qua phan tich phuong sai (anova?)
2 L s A Binh phuong . -
Moninn | T0ng cde binh pluaome Bic bt o "y binh | Kiém dinh F| M S et
g (Mean Square) g
Hbi quy (Regression) 87,264 5 17,453 84,351 ,000b
Phan du (Residual) 84,004 406 0,207
Téng (Total) 171,267 411

Nguon: Thong ké va xi Iy phan tich hoi quy ciia tac gia trén mau khdo séat

a. Dependent Variable: F_ HLC

b. Predictors: (Constant), F ANTT, F_MTTN,
F GC,F _NL,F_CSVC

Dé kiém dinh d6 phu hop mé hinh héi quy,
chung ta dat gia thuyét HO: R?= 0. Phép kiém
dinh F duoc sir dung dé kiém dinh gia thuyét
nay. Két qua kiém dinh: Sig < 0.05: Bac bo gia

thuyét HO, nghia 1a R? # 0 mot cach co ¥ nghia
thdng ké, mo hinh hoéi quy 1a phu hop. Béang 4
cho két qua ANOVA trong nhién ctru niy cho
chung ta két qua kiém dinh F dé danh gia gia
thuyét sy phi hop ctia mé hinh héi quy. Gia tri
sig kiém dinh F bang 0.000 < 0.05, do d6, mo
hinh héi quy 1a phi hop.

Béng 5. Tong hop két qua mé hinh (Model Summaryb)

M5 Gia tri R binh Gia tri R binh phuong D6 lech chuin wéc
. Giatri| phuong (hé so |hiéu chinh (hé so xac dinh T Durbin-
hinh ¢ dinh hiau chinh luong (Std. Error of the
(Model) R xac dinh- _higu chinh- Estimate) Watson
R Square) Adjusted R Square)
1 ,814a 0,68 0,653 0,455 2,184

Nguon: Théong ké va xi Iy phan tich hoi quy ciia tac gia trén mau khao séat

a.  Predictors:  (Constant),
F MTTN, F_GC, F_NL, F_CSVC

b. Dependent Variable: F HLC

Két qua tr Bang 5 Model Summary cho
chung ta két qua R binh phuong (R Square) va R
binh phuong hiéu chinh (Adjusted R Square) dé
danh gia muc do phu hop cia moé hinh. Gia tri R
binh phuong hiéu chinh bang 0.653 cho thy cac
bién doc 1ap dua vao phan tich hdi quy anh
huong 65.3% su bién thién cua bién phu thudc,

F_ANTT,

con lai 34.7% 1a do céc bién ngoai mo hinh va
sai sO ngau nhién. Két qua bang nay ciing dua ra
gia tri Durbin-Watson dé d4nh gia hién tuong tu
tuong quan chudi bac nhit. Gia tri DW = 2.184,
nam trong khoang 1.5 dén 2.5 nén két qua khong
vi pham gia dinh tu twong quan chudi bac nhat [5].
Két qua phan tich tic dong cua cac bién doc
1ap phan anh chit luwong dich vu du lich néng
thon tai HO1 An tac dong 1én bién phu thudce 1a
muc do hai long chung cua khach tai Bang 6.
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Bang 6. Cac hé sb - Coefficients?®
Mb hinh Hé s6 héi quy chua |Hé séwhéi quy| Kiém | Mtcy | Thong ké cong
(Model) chuan hoa chuan héa | dinht | nghia tuyen
Unstandardized Standardized (Sig.) Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Error Beta Dung [Hé s6 phong
sai | dai phuong
sai
(Constant) ,933 ,232 4,025 ,000
F MTTN ,483 ,055 ,209 3,295 ,001 ,301 1,325
. F CSVC ,160 ,057 -,068 -1,052 ,009 ,290 2,444
F NL ,253 ,059 -,144 -2,580 ,010 ,388 2,579
F GC ,151 ,055 416 8,269 ,000 | ,476 2,100
F ANTT ,366 ,049 ,366 7,518 ,000 511 1,959

Nguon: Thong ké va xit Iy phan tich hoi quy ciia tac gid trén mdu khdo sat

a. Dependent Variable: F_HLC

Cé4c bién dua vao phan tich hoi quy gom
F MTTN, F_CSVC, F NL, F_ GC, F_ NNTT
déu 6 sig kiém dinh t nho hon 0.05, do d6 cac
bién nay déu c6 y nghia thong ké, déu tac dong
lén bién phu thuoc F_HLC. Hé sb hoi quy cac
bién doc 1ap nay déu mang dau duong, nhu vay
cac bién doc 1ap co tac dong thuan chiéu lén bién
phu thudc. Piéu nay ciing gop phan cang cb két
qua ¢ Bang 3 khi tinh toan khoang céch giira
murc ky vong va két qua cam nhan thuc té cta
khéch du lich vé chét lugng dich vu du lich ndng
thon tai H61 An.

Phuong trinh hdi quy chuan héa nhu sau:

HLC = 0,438xF_MTTN + 0,160x F_CSVC
+ 0,253xF_NL+0,151x F GC + 0,366x
F NNTT +¢

Két qua phan tich hdi quy vé cac bién doc lap
phan anh chét luong dich vu du lich nong thon tai
cac diém dén du lich nong thon Hoi An tac dong
1én bién phu thudc 13 mirc d6 hai 10ng chung cua
khach du lich trén mau khao sat cho thay:

Nhén t6 Méi truong tai nguyén du lich khu
vuc ndng thon ven d6 HOi An dugce danh gid cao
nhat khi hé s6 hdi quy beta & murc + 0,483, diéu
nay phan anh dung thuc té cic dia phuong ven

d6 Hoi An c6 phong canh ty nhién kha yén binh,
trong lanh. H¢ théng tai nguyén du lich nhan van
kha da dang va phong phu di ghi diém hai long
cao nhat cho khach du lich khi st dung dich vu
tai cac dia ban nong thon ven d6 Hoi An.

Nhan t6 c6 hé sé Beta + 0,366 voi mirc do tac
dong 1én sy hai long cua khach du lich 13 bién
An ninh trat ty. C6 thé noéi cong tac quan 1y an
ninh trat tu trén dia ban Hoi An néi chung la rat
t6t. Con nguoi xtr Quang ciing 1a mot nhan t6 da
dugc nhac dén trong nhiéu nghién ciru khi danh
gia vé du lich Hoi An boi sy chan thanh, trung
thuc, nhiét tinh va mén khach.

Bién thtr 3 la Nguén nhan luc, ¢6 hé sb Beta
chuan hoa trén phuong trinh héi quy 1a 0,253.
Két qua nay cho thay bién Ngudn nhan luc
(NNL) phuc vu du lich tai nong thon Hoi An kha
t6t. Day 1a két qua dang ghi nhan trong phat trién
du lich no6i chung tai Hoi An, nd phan anh tinh
chuyén nghiép di duoc ké thira tir lich st phat
trién du lich tai trung tAm di san phd cd, va viéc
phat trién du lich ven d6 cling nhan duogc sy lan
téda chuyén nghi¢p cua phong cach lam du lich
chung. Mat khac, Hoi An nam canh trung tam
gido duc dao tao ctia mién Trung la Pa Ning -
v6i nhidu don vi dao tao nhan lyc du lich ¢6 chét
luong tdt, day ciing 1a mot loi thé cho viéc nang
cao chat lugng NNL du lich cho Hoi An.
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Hai nhém bién con lai c6 hé sb hdi quy & mire
1,160 va 0,153 tuy c6 tic dong cung chiéu lam
hai long khéch du lich song mure d¢ tdc dong con
thap. Pay ciing 1a thong tin quan trong dé nganh
du lich Hoi An noi chung, cac don vi cung ing
dich vu du lich néng thon noéi riéng cAn cht
trong, cai thién trong thoi gian toi.

4. Két ludn

Céc két qua phan tich, danh gia chét luong
dich vu du lich nong thon khu vye ven dé thanh
phd Hoi An thong qua cam nhén cta khach du
lich da dugc chung toi lugng hda cho thiy chat
lugng dich vy du lich ndéng thén tai Hoi An la
kha tot. Phat trién du lich nong thén, nong
nghiép gan véi tai nguyén du lich sinh thai, vin
hda va cong dong ban dia s& 1a mot xu hudng
trong thoi gian téi. Viéc danh gid sdu cac mo
hinh phat trién thong qua cac nghién ciru, danh
gia dé luong hda cac nhan t6 tac dong, cau thanh
chét luong dich vu 1a rat quan trong. biéu d6 cho
théy r0 hon thuc trang chét luwong dich vu du lich
dang duoc cung cdp, 1am co sd cho viéc phat
trién cac thé manh va han ché, khic phuc nhiing
diém chua t6t. Chét luong dich vu du lich nong
thon Hoi An 1a mot vi du dién hinh cho phat trién
mo hinh du lich néng thén co6 chién luogc, duge
quy hoach va quan 1y kha chét ché. Pay cling 1a
md hinh dé nhiéu dia phuong c6 thé nghién ctru,
tham khao cho dinh hudng phét trién du lich
nong thon trong thoi gian toi.

5. Han cheé cua nghién ciru

Trén quan diém tiép can hudng dén danh gia
chat luong dich vu du lich noéng thén théng qua
muc do cam nhan va hai long cua du khéch,
nghién ctru ndy con c6 mot sé han ché nhu: (i)
chua tiép can va danh gia duoc toan dién vé chét
lwong diém dén du lich ndng thén, (ii) chua lun
giai hét mbi quan hé giita cac thanh phan chat
lwong diém dén du lich nong thon va sy hai long
cta du khach, tir @6 chua hoan thién va dé xuét
dugc 1y thuyét cho mdi quan hé nay. Chiing toi

ghi nhan nhitng han ché nay dé tiép tuc cho
nghién ctru tiép theo vé chat lugng diém dén du
lich nong thén duge day du hon.
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