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CAC YEU TO QUYET PINH SU HAI LONG
VA SU SAN LONG QUAY LAI CUA KHACH NOI PIA
POI VOI DU LICH TINH SOC TRANG
Hé Lé Thu Trangl va Pham Thi Kim Loan’

ABSTRACT

The research examines domestic tourists’ satisfaction, post-purchase behaviors with
tourism in Soc Trang province and factors deciding satisfaction and willingness to return
of the tourist. A set of attributes using to examine tourists’ satisfaction is measured by
S-point  Likert scale. Gap analysis (Importance and Satisfation) and IPA
(Importance_Performance Analysis) model help to propose strategies for tourism
businesses in Soc Trang. Besides, discriminant analysis finds out factors deciding the
differences of satisfied tourists and unsatisfied tourists with tourism in Soc Trang, and the
differences of the willingness to come back and not willingness to come back. The results
of the study propose the solution for the tourism of SocTrang province in order to
enhance the level of satisfaction and the willingness to return of domestic tourists.
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Title: Factors deciding domestic tourists’ satisfaction and willingness to return in Soc
Trang province

TOM TAT

Bai nghién curu danh gia mirc do hai long va hanh vi sau khi di du lich cia khach du lich
néi dia doi véi du lich Tinh Séc Trang, dong thoi tim hiéu cdc yéu to quyét dinh sw hdi
long va sw san long quay lai cia du khdch. B tiéu chi danh gid mirc d¢ hai long cia du
khdch néi dia diege do lwong bang thang do Likert 5 mite d. Phén tich khodang cdch Mirc
do quan trong. Mirc do hai long va mé hinh IPA dwoc dung dé xudt chién lwoc cho cac
don vi kinh doanh du lich Soc Trang. Bén canh do, phdn tich phan biét giup phat hién cdc
Yéu t6 quyét dinh s khdc biét gitta nhém du khach khéng hai long va hai long ddz vOi du
lich Séc Trang, cing nhu sy khdc biét giita nhom du khdch san long va khong san long
quay lai. Két qud nghién ciru givp dé xuat cdc giai phap giup nganh du lich Soc Trang co
thé ndng cao mirc d hai long va sw san long quay lai ciia khach du lich néi dia.

Tir khéa: Sw hai long, sw sin long quay lai, IPA, du lich, Tinh Séc Tring

1 SU CAN THIET NGHIEN CUU

Du lich duoc xem 1a mot hudng di c6 nhiéu trién vong trong phat trién kinh té cua
Viét Nam néi chung va Séc Trang noi riéng. Theo s6 lidu thong ké cta da s6 cac
tinh va thanh phé trong ca nudc, s lugng khach noi dia gia tang déng ké va chiém
ty trong ngdy cang cao trong co cdu khach du lich cua timg dia phuwong. Trong
nam 2011, Séc Trang da thu hat duge 897,423 tri¢u lugt khach ndi dia, chiém 99%
trong co cau ngudn khach tham quan du lich Séc Trang (S¢ van hoa Thé thao va
Du lich Soc Trang). Vi thé, cac nha quan li du lich, cac cong ty du lich ca nudc noi
chung va tinh Soc Tring néi riéng khong chi quan tim dén thi truong khach qudc
té nhu trudc diy ma ho di chuyén hudng dau tu vao cac tour du lich trong nudc,
céc tour du lich noi tinh, tour lién tinh dé phuc vu cho nhém khach hang dﬁy tiém
nang nay.

! Khoa Kinh té va Quan tri Kinh doanh, Truong Dai hoc Cin Tho
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Cung v6i nhimg ddc trung chung cua ving dat Nam B0, Séc Trang c6 loi thé vé vi
tri va cac tiém ning riéng dé phat trién du lich, nhét 14 du lich van hoa 18 hoi, cac
loai hinh nghé thuat vian héa, thé thao truyén thong cua 3 dan toc Kinh, Khmer,
Hoa. Ngoai ra, Séc Triang con c6 diéu kién dé phat trién loai hinh du lich sinh thai
nghi dudng voi déy cu lao doc theo song Hau dai hon 50km ra tén bién bong cung
v6i nhitng canh rimg ngdp mdn ven bién,... Séc Tring con c6 cac lang nghé truyén
thong co thé khai thac phuc vu du lich (S& van hoa Thé thao va Du lich Soc
Trang). Tuy nhién, sy phat trién nganh du lich Séc Tring van con nhiéu han ché,
nguyén nhan c6 thé 1a do cac san pham dich vu du lich trong tinh chua dugc dau tu
phat trién toan dién, tir chuong trinh tham quan, dich vu luu trd, &n uéng cho dén
cac hoat dong tai diém dén,... Pay chinh 1a 1y do quan trong khién muc do hai
1ong, sy sdn 1ong quay trd lai ciing nhu sy sdn 1ong gi6i thiéu cac san pham du lich
Soc Trang v6i ban bé va ngudi than cua du khach con & muc thip (Thanh ef al.,
2010). Vi vdy, viéc tim hiéu cac yéu té quyét dinh su thoa man va sy sdn long
quay lai ctia du khach ndi dia ddi véi cac diém dén du lich Soc Trang s€ lam co so
dé Séc Tring c6 thé chii trong khai thac tot hon tiém ning ciia minh, cung cap cac
san phém va dich vu dap tng duogc su ki vong cuia du khach, dic biét 1a khach noi
dia trong xu hudng phat trién cua nganh du lich hién nay cua tinh. Mgt mat, gitip
céc doanh nghiép kinh doanh du lich nim bat dugc cac yéu t6 ma khach noi dia
déanh gia 1a quan trong cting nhu mure do hai long cua ho vé cac yéu tb do. Nhimg
thong tin nay c6 thé 1a ngudn tu lidu gitp cac doanh nghi€p c6 dinh hudng chién
lugc rd rang thiic day hoat dong kinh doanh tét hon, thu hit nhiéu du khach hon va
dat duoc mirc d6 théa man cao hon. Mat khac, nghién ctru con 1a co s& dé doanh
nghiép nhan dinh, danh gia thi trudng va phan doan nhiing thay d6i trén thi trudng
trong tuong lai nhim dén dau nhu cau thi treong. Chinh vi thé, viéc phat hién cac
yéu t6 quyét dinh sy hai long va sy sin long quay lai cia khach noi dia d6i v6i du
lich Soc Trang 1a rat can thiét.

2 MUC TIEU NGHIEN CUU

Nghién ctru nay nham phén tich, danh gia cac yéu t6 quyét dinh sy hai long va su

san 10ng quay lai cua khach noi dia dbi voi du lich Séc Trang, qua d6 dé xuit mot

s6 giai phap d6i v6i nganh du lich Séc Tring véi nhitng muyc tiéu cu thé sau:

- Danh gid mic d6 hai 1ong va hanh vi sau khi di du lich ctia khach ndi dia dbi
v6i du lich Séc Trang.

- Kiém dinh sy khac biét vé& danh gia mirc d hai long gitra cac nhom du khach
¢6 dic tinh nhan khau hoc va hanh vi du lich khac nhau.

- Phan tich cac yéu t6 quyét dinh sy hai 1ong va su sin long quay lai du lich Soc
Trang cua du khach ndi dia.

- Dé xuit giai phap nang cao mirc d9 thoa man va thu hut du khach ndi dia quay
tro lai du lich S6c Trang.

3 PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1 Phwong phap thu thip dir liéu

Nghién ctru thu thap sO lidu so cap qua phong van tryc tiép (bang bang cau hoi)
doi véi khach ndi dia da hoac dang du lich dén dia ban tinh Séc¢ Trang theo phuong
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phap chon mau thuan tién véi s6 mau 100 (theo cong thire tinh ¢& mau cua Taro
Yamane voi muc y nghia 10%).

3.2 Phuong phap phén tich sb liéu

Qua lugce khdo tai liéu, nghién ctru da xac dinh bd tiéu chi danh gia mirc d¢ hai
long ctia khach du lich ngi dia dya vao danh gia san phém/dich vu du lich cua tinh
Soc Trang (gom 19 tiéu chi) (Atila & Mike, 1998; Hoang, 2008; Yooshik &
Muzaffer, 2003; Patricia et al., 2006; Lé 2007; Fang et al., 2006; Joanna & Susan,
2007; Joanna & Susan, 2007 va Metin & Mike, 2000). B¢ tiéu chi dugc danh gia
bang thang do Likert 5 mirc d6 va dugc kiém dinh d6 tin ciy bang phuong phap
kiém dinh Cronbach’s alpha. Va 3 cau hoi: danh gia mirc d6 hai long chung cua
khach du lich noi dia vé chuyén di du lich tai Soc Trang, sy san long quay trd lai
va sy san sang gi6i thiéu du lich Séc Tring véi nguoi than cling dwge danh gia
bang thang do Likert 5 mirc do.

Kiém dinh tri trung binh ctia hai mau phu thudc hay phan phdi ting cip (Pair-
Samples T-test) dung klem dinh sy khac biét gitta mirc d0 quan trong va mic do
hai 1ong ctia cac yéu t6 anh huong dén sy hai long ciia khach du lich.

Phén tich IPA (Importance — Performance Analysis) dugc dung dé danh gia muc
d6 hai long cua khach du lich ndi dia do6i voi du lich Sé¢ Trang.

Kiém dinh T-test, va phan tich phuong sai mot yéu té (One - Way - ANOVA)
dugc dung dé kiém dinh su khéc biét vé danh gia mic d6 quan trong va muc do
hai 10ng giita cac nhom du khach co ddc tinh nhan khau hoc va hanh vi du lich
khac nhau (tudi, giéi tinh, tinh trang hén nhan, hoc van, nghé nghiép, noi cu tra, s6
1an dén du lich tai Soc Trang, muc dich chuyén di,...).

Phan tich phan biét (Discriminant) nham xac dinh cac yéu t6 quyét dinh su khéac
biét gitta nhém du khach hai 1ong va nhom khach khong hai long d6i véi du lich
Séc Trang, cling nhu su khac biét giita nhom du khach san long quay lai va khong
san long quay lai du lich Séc Tring.

4 KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN
4.1 Gi6i thiéu
4.1.1 Théng tin vé dap vién

Thanh phﬁn khach du lich noi dia dén Soc Trang c6 56% la khach nam, nit chiém
44% trong d6 62% khach con doc than. Du khach c6 d6 tudi tir 16-24 tudi chiém ti
1¢ cao nhat 38%, tiép dén 1a d6 tudi 25-34 tudi (34%). Trinh do hoc van cua khach
dugc hoi c6 trinh do dai hoc 1a nhiéu nhit véi 36%, con trinh do trung cép, cao
dang chiém 31%, 27% khéach co trinh do phd thong hodc thdp hon. Vé nghé
nghiép, da sb 14 cong nhan vién chirc (43%) va hoc sinh — sinh vién (28%). Phan
16n gia dinh du khach co6 thu nhap trung binh hang thang dudi 4 triéu (39%), 4-8
triéu (33%), 8-12 triéu (11%) va trén 12 triéu (17%).

4.1.2 Hanh vi du lich

Khach du lich ngi dia dén Séc Trang bing nhiéu hinh thirc t6 chirc chuyén di khéc
nhau, trong d6 ty t6 chire (66%), mua tour tron goi (21%) va mua tour mé (13%).
Khi dugc hoéi vé so lan dén du lich Soc Trang thi c6 dén 35% du khach tra 101 day
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1a lan dau tién, 28% khach dén tir 2 - 4 1an, 7% khach dén tir 5 - 6 lan, va 30%
khéach dén du lich Soc Trang nhiéu hon 6 1an. Sy chénh léch gilta cac ti 1€ nay
khong dang ké. Vé muc dich chuyén di, c6 56% khach du lich ndi dia dén du lich
Soc Trang vi muc dich tham quan giai tri, 29% du lich két hop vai cong viée, 10%
du lich két hop voi tham ban bé va nguoi than, muc dich khac chiém 5%. Phan 16n
cac dap vién diéu tra 1oi 1a di cing voi ban be, ngudi yéu chiém ti 1& cao nhat
chiém 43%, v6i gia dinh ho hang chiém 35%, v&i déi tac, ddng nghiép chiém 20%,
chi ¢6 2% 1a khach di du lich mot minh. Va sé ngudi di cung khi dén du lich Séc
Trang thap nhit 1a mot nguoi, cao nhét 1a 50 nguoi, trung binh khoang 10 nguoi.
Nhin chung, du khach ndi dia biét dén du lich Soc Trang qua nhiéu ngu@)n thong
tin. Chiém ti 1& cao nhat 1a ngudn thong tin tham khéo tir ban bé, ngudi than chiém
36.6%; internet chiém 19%; bao, tap chi du lich chiém 13%, truyén thanh, truyén
hinh chiém 10.2%; cic cong ty, dai 1y du lich chiém 7.9%. Di véi thoi gian luu
lai tai Soc Trang, c6 55% khach di trong ngay vé chiém ti 1& cao nhat, khach ¢ lai
Soc Trang 1 ngay 2 dém chiém 25%, khach & lai 1 ngay 1 dém va thoi gian luu lai
khac 1an lugc chiém ti 1¢ 1a 10%. Nhin chung, cac diém du lich Séc Tring déu thu
hit du khach dén tham quan, vui choi, gidi tri. Trong d6 diém du lich chua Doi
dugc du khach gin xa biét dén chiém ti 1¢ cao nhit chiém 18.5% va thap nhat la
khu du lich sinh thai HO Bé chiém 5.4%. Thoi gian trung binh danh cho tham quan
mot diém du lich khi dén du lich Séc Triang du khach danh t6i thiéu 1a 30 phut, tdi
da 1a 345 phit, va trung binh 1a 92.2 phit dé kham pha vé dep cua mdi diém du
lich Sé6c Trang. V6i thoi gian du lich nhu trén thi mirc chi ti€u trung binh cho mot
du khéach khoang 776,000 dong khi dén du lich Soc Tring.

4.2 Panh gia mirc dd hai 1ong ciia du khach néi dia dbi véi du lich Séc Tring
4.2.1 Padnh gié mirc do hai long doi véi cdc yéu t6 thudc san pham du lich

Trude khi danh gia mirc 6 quan trong va hai long, nghién ciru dung kiém dinh
Cronbach’s Alpha d¢ kiém tra d tin cay cho b thang do. Két qua di c6 2 bién bi
loai d6 1a bién thir 2 (Nét dic trung cua 18 hoi, lang ngh&) va bién thir 18 (Noi dau
xe thuan ti€n, cd nhan vién giir xe).

Mikc do quan trong

Nhin chung, hau hét cac yéu td thudc san phém dich vu du lich tinh Séc Trang déu
duogc khach du lich noi dia danh gia 1a quan trong (thé hién ¢ Bang 1). Céac yéu t6
dugc khach danh & mirc d6 quan trong cao nhu: Hang lvu niém/san vat dia phuong
(4.16); Vé sinh méi trudng tai cac diém du lich (4.14); Ngudi dan dia phuong than
thién (4.06); Cac moén an da dang (4.04); Sy da dang cua canh quan tg nhién
(4.01);... Piéu nay ciing dé hiéu vi ban chat cta san pham dich vu du lich 1a vo
hinh, du khach khong biét truéc san pham ma minh nhan dugc s& nhu thé nao, nén
ho déanh gié céac ti€u chi thudc san phrflm du lich déu ¢ muc quan trong. Mot mat,
du khach mong mudn minh nhin duoc san phérn, dich vu hoan hao, mat khac dam
bao an toan khi di du lich néi chung va dén du lich Séc Tring noi riéng. Tét ca cac
yéu td trén déu duge khach du lich ndi dia quan tdm va mong muén duge phuc vu
t6t khi dén du lich Séc Triang - mdt trong nhimng diém du lich cua ving séng nudc
Ctru Long.
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Mukc do hai long
Khéch du lich ndi dia danh gia san phém du lich Soc Trang ¢ muc “Hai long”,
khong c6 thudc tinh nao dugc cam nhan ¢ mirc “RAt hai long”. San phém du lich
Séc Trang da phuc vu t6t du khach noi dia & cac khia canh du lich nhu: Ngudi dan
dia phuong théan thién (4.02); Canh quan du lich ty nhién da dang, thu hut (3.9);
Cac moén an da dang, chét lwong, hop khéu vi (3.88);... Tuy nhién, du lich Séc
Trang van con nhiu yéu t5 ma khach chi danh gid & mirc “Trung binh” nhu: Nha
vé sinh sach s&, thong thoang (3.06); Co s¢ luu tri (3.31); Thong tin vé diém du
lich (3.39); Pa dang cac hoat dong (tham quan, vui choi, giai tri,...) & tham gia
(3.11); Cac hoat dong mua sim da dang (3.15); Su da dang ctia hang luu niém/San
vat dia phuong (3.31).
Bing 1: Panh gia mirc dd hai 1ong ciia du khach ndi dia dbi véi du lich S6c Tring_ Phan
tich khoang cach giirva Mirc d§ quan trong va Mirc d§ hai long (IPA)

Mirc d0 Mirc d0 Chénh léch Gia tri

Cac thudc tinh

quan trong hai long I-P P
1/ Sy da dang ctia canh quan ty nhién 4.01 39 0.11 0.285
3/ An ninh — trat ty, an toan 4.11 3.8 0.36  0.003
4/ Nha v¢ sinh sach sg€, thong thoang 3.84 3.1 0.78 0.000
5/ Vé sinh mdi trudng & cac diém du lich 4.14 3.5 0.67 0.000
6/ Su than thién cua nguoi dan dia phuong 4.06 4.0 0.04 0.653
7/Thai d¢ cua nhan vién trong nganh du lich 4.02 3.7 0.36  0.000
8/ Su chuyén nghiép cta nhan vién 3.97 34 0.54 0.000
9/ Phuong tién van chuyén tién loi, tao su 4.05 3.6 0.43 0.000
thodi mai
10/ Co sé ha tang 4.02 3.8 0.22 0.012
11/ Co s¢ an udng da dang, chit lugng 3.93 3.6 0.38 0.000
12/ Co s6 luu tra 3.48 33 0.17 0.203
13/ Cac mén an da dang, hop khau vi, chit 4.04 3.9 0.16 0.092
luong
14/ Thong tin vé diém du lich 4.05 3.4 0.66 0.000
15/ Pa dang cac hoat dong dé tham gia 4.04 3.1 0.93 0.000
16/Céc hoat dong mua sim da dang 3.78 32 0.63 0.000
17/ Hang luu niém/San vat dia phuong 4.16 33 0.85 0.000
19/ Céc dich vu bd sung 3.59 3.5 0.05 0.640

Nguo"n: S6 liu diéu tra truc tiép nam 2012
Phdn tich khoang cdch gitta Murc do hai long va Murc do quan trong

Nghién ctru st dung so sanh cip (Paired samples T - test) dé kiém tra cac khoang
céch ton tai gitra muc d§ quan trong va mirc do hai long cua san phérn dich vu du
lich S6c Tring, va két qua duoc trinh bay ¢ bang 1. Két qua cho thiy 13 trong sd
17 yéu t6 c6 khoang cach giita mirc d6 quan trong va mirc d6 hai long 13 co
nghia vé mit thong ké. Khoang cach duong 16n nhét 1a “Da dang cac hoat dong dé
tham gia”, tiép theo 1a “Hang Ivu niém/san vat dia phuong”, “Nha vé sinh sach sg,
thong thoang”. Nhin chung, du khich ndi dia danh gia mic d6 hai long vé san
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phim du lich S6c Trang thip hon mirc d6 ho danh gia 14 quan trong ddi voi cac
tiéu chi d6. Cac nha quan ly, kinh doanh du lich can ¢o su quan tam, tao ra nhiéu
lgi ich hon cho khéch hang, nham nang cao muc do hai long cia ho danh cho du
lich Soc Trang.

Phan tich IPA

Do thi mirc do quan trong - muc do thyc hién trinh bay chién luoc giup cac nha
quan ly, kinh doanh du lich Soc¢ Trang thi hanh cac chién lugc kinh doanh du lich
dwa vao viéc phan bd 17 yéu té doc lap dung danh gia mirc d§ quan trong va mirc
d hai 1ong cua du khach vao bbn goc phan tu chién luge bang cach str dung diém
trung binh cua cac yéu t6. Dya vao hinh 1, ta thdy c6 nam yéu td roi vao goc phan
tu thir nhét (tap trung phat tnen) bay yéu té dugc phan bd vao goc phan tur thi hai
(tiép tuc duy tri), bbn yeu t roi vao goc phan tu thir ba (han ché phat trién), va
mot yéu td roi vao goc phan tu thir tu (giam sy dau tu).

LA
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Hinh 1: P thi IPA (San phim du lich Séc Tring)

Niam yéu té trong goc phan tu thir nhit bao gdm “Vé sinh méi truong & cac diém
du lich”; “Sy chuyén nghiép ctia nhan vién™; “Théng tin vé diém du lich (ban do,
ki hiéu dan duong,...)”; “Su da dang cac hoat dong (tham quan, vui choi, giai

...) dé tham gia”: “Sy da dang ctia hang luu niém/san vat dia phuong”. Cac yéu
to nay ¢ diém trung binh quan trong cao va dlem trung binh hai long thap. Cac
nha kinh doanh du lich can tip trung phat trién (thuc hién) cac yéu t6 nay nham
dap tmg su thoa man ciia du khach. Géc phan tu thir hai c6 diém trung binh quan
trong va diém trung binh hai long & muc cao, cac nha kinh doanh du lich can tiép
tuc duy tri cac thudc tinh trong linh vyc nay, va xem cac yéu tb nay nhu 1a mét 1gi
thé dé canh tranh trén thi truong du lich trong va ngoai tinh. Céac thudc tinh trong
gbc phﬁn tu nay bao gém: “Su da dang cua canh quan ty nhién”; “Piéu kién an
ninh - trat ty, an toan (thuc phém, tai san, tinh mang)”; “Sy than thién cua nguoi
dén dia phuong”; “Thai d§ cua nhén vién trong nganh du lich”; “Phuong tién van
chuyen tién loi, tao su thodi mai”; “Co s& ha tang” “Cac mon an da dang, hop
khau vi va chat lugng”. Cac nha kinh doanh du lich can han ché phat trién cac yeu
t6 “Nha vé€ sinh sach s&, thong thoang”; “Co s¢ luu tr1”; “Cac hoat dong mua sam
da dang”; “Cac dich vu b6 sung (dich vu y té, dich vu ngan hang,...)”. Cac yéu t6
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nay dugc tim thdy trong goc phan tu thtr ba véi mirc dlem trung binh quan trong va
diém trung binh hai long ¢ mure thap Va chi ¢ mét yéu t6 roi vao goc phan tu tha
tu 1a “Co so an uong da dang, chét lugng”. Cac nha kinh doanh du lich can han ché
dau tu vao yéu t6 thudc goc phan tu nay, vi khach hang danh gia & mirc d6 quan
trong thap va hai long & muc cao.

Sw khac ,biét vé danh gid murc do hai long giita cdc nhém du khach co dac tinh
nhdan khau hoc va hanh vi du lich khdc nhau

Két qua kiém dinh T-test va phan tich phuong sai mot yéu to (One-Way Anova)
cho théy su khac biét dugc tim théy & céc dic tinh vé trinh d6 hoc vén, gidi tinh,
tinh trang hon nhan, nghé nghiép, do tudi, noi cu tri; va & cac dic diém vé hanh vi
nhu s6 1an dén du lich Séc Trang, di v6i ai, muc dich chuyén di.

Nhom dap vién co trinh d6 dai hoc dénh gia mic d6 quan trong dbi voi yéu t6
“Nha v¢ sinh” cao hon cadc nhom déap vién cé trinh do hoc Vén khac; nhom dép
vién c6 trinh d trung hoc pho thong hodc thap hon, va trung cip cao dang danh
gia mirc do quan trong dbi voi tiéu chi “Vé sinh mo6i trudng tai cac diém du lich”
cao hon nhom dap vién cé trinh do hoc van khac; nhom dap vién c6 trinh d6 trung
cap, cao dang, dai hoc danh gia mirc do quan trong ddi véi tidu chi “Sy than thién
ciia nguoi dan dia phuong” cao hon nhém dap vién c6 trinh do hoc van khac;
nhém dap vién cé trinh d6 trung hoc phd thong hoic thip hon, trung cap cao dang,
sau dai hoc danh gia mirc d hai long déi véi tiéu chi “Co sé dn udng” thap hon
nhoém dap vién co trinh d dai hoc. Cac nha cung cép san phém du lich can tap
trung thuc hién nham nang cao muic do hai l1ong cia nhom khach cé trinh d hoc
véan khac nhau dbi véi tiéu chi “Co s¢ an udng”.

Tét ca nam dap vién danh gia mirc diém quan trong danh cho yéu té “Mon an da
dang chét lugng”; “Hang luu niém/San vat dia phuwong”; “Dich vu b sung” cao
hon danh gia ctia nit dép vién.

Da phan cac dap vién chua lap gia dinh dénh gia mirc diém quan trong danh cho
yéu té “Nguoi dan dia phuong than thién, Co so an udng” cao hon danh gia cua
nhom dap vién da lap gia dinh. Bén canh do, tat ca cac dap vién chua lap gia dinh
danh gia mirc diém hai long danh cho yéu t6 “Pa dang cac hoat dong (tham quan,
vui choi, giai tri,...)” dé tham gia cao hon danh gia ciia nhom dap vién da 1ap gia
dinh. Nhung thyc té thi ca hai nhom dap vién chi hai 1ong ¢ muac “trung binh” ddi
v6i yéu td nay. Cac nha cung cép san phdm du lich tai cac diém du lich can tap
trung thuc hién, cung cdp cac san pham, tao ra nhiéu hoat dong tham quan, vui
choi giai tri dé tham gia dép tng dugc sy théa man cta nhém khach da lap
gia dinh.

Nhom dap vién 1a nhitng nguoi noi trg danh gia mirc diém hai long danh cho yéu
t6 “Nhan vién chuyén nghiép” thap hon d4nh gia ciia cac dap vién thudc nhém can
bd - cong nhan vién, hoc sinh, sinh vién, nghé khac; nhém dap vién thuéc nhom
nhitng ngudi da vé huu danh gia mirc diém hai long danh cho yéu t6 nay thap hon
nhoém dép vién la nhitng ngudi can bd - cong nhdn vién va nhiing ngudi thude
nhém nghé khac. Céc nha kinh doanh du lich can chd y tap trung thuc hién yéu t6
“Nhan vién chuyén nghiép” nham dap tung sy théa mén cia cac nhom khach co
nghé nghiép khac nhau.
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Khach du lich dén Soc Tring lan dau tién déanh gia mirc diém hai 1ong danh cho
yéu t6 “Vé sinh moi truong tai cac diém du lich” cao hon danh gia cua du khach
thuéc nhom dén tir 2 dén 4 1an va nhiéu hon 6 lan. Cac diém du lich can tap trung
thuc hién yéu t6 “Vé sinh moi truong tai cac diém du lich” nham nang cao muc do
thoa man ctia cac nhom khach c6 mirc d6 di du lich Séc Trang khac nhau.

Céc nha kinh doanh du lich can cha v dén dbi tugng di cung ctua du khach dé thuc
hién tét cac yéu td thudc “Co s6 luu tra”, “Thong tin vé diém du lich” nhdm dap
{mg sy théa man ctia du khach. Nhin chung, can tap trung thuc hién yéu t6 “Thong
tin vé diém du lich” cho nhoém khach di cung voi ban beé, nguoi yéu va nhom
khach di cing v6i di tac/ddng nghiép; tap trung thuc hién yéu té “Co s¢ luu tra”
cho nhom khach di cung véi ban beé, nguoi yéu va nhém khach di cung véi gia
dinh, ho hang.

Nhom khach ¢6 d6 tudi tir 45 dén 54 tudi danh gia mirc do hai long danh cho yéu
t6 “Co so luu trii” cao hon danh gia cia nhom khach cé do tudi 16n hon 64 tudi va
thap hon danh gia ciia nhom khach c6 d6 tudi tir 16 dén 24 tudi va tir 35 dén 44
tudi; nhom khach c6 do tudi tir 25 dén 34 tudi danh gia muc d6 hai 1ong danh cho
yéu t6 nay thdp hon nhom khach c6 do6 tudi tir 16 dén 24 tudi va tir 35 dén 44 tudi;
nhom khéach c6 do tudi tir 35 dén 44 tudi danh gia mirc d6 hai long danh cho yéu t6
nay cao hon nhém khach c6 do tudi tir 55 dén 64 tudi. Cac nha kinh doanh du lich
can chu ¥ dén cac do tudi ciia khach du lich (cu thé: 25 dén 34 tudi, 55 dén 64 tudi,
hon 64 tu6i) nham cung cap, tap trung thuc hién tot yéu té “Co s luu tra”, dap
ung dugc sy thdéa man cua du khach.

4.3 Phan tich hanh vi sau khi di du lich ciia du khach ndi dia ddi véi du lich
Séc Trang

Két qua nghién ctru cho thiy co 18% sb khach danh gia rat hai long, 53% déanh gia
hai long, 26% danh gia trung binh, va 3% déanh gia khong hai long, khéng c6 du
khach nao danh gia rat khong hai long vé Du lich Soc Trang. Ty 1é s6 khach hai
long va rat hai long kha cao. Tuy nhién, s6 khach khong hai long va hai long &
murc trung binh vé Du lich So6c Trang ciing chiém ‘mdt ty 1¢ khong nho. Voi ty 1€
nhu thé cic nha kinh doanh du lich Séc Tring can phai ¢ gang nang cao chat
lwong dich vu hon nira dé lam thoa man cac khach hang kho tinh véi nhu cau ngay
cang cao trong su dung dich vu du lich.

Ty 1€ khach sé quay lai va tiép tuc st dung dich vu du lich & S6c Trang kha cao,
v6i 14% sb khach rat chic chan va 55% sd khach chic chin. Tuy nhién, ty 18
khach hang khong y kién, khong chéc chan, va rat khong chéc chin ciing rat dang
quan tam (1an lugt 1a 25%, 5%, 1%). Nguyén nhan khach quan 1a do anh huong
cua tam ly chung ¢ nguoi tiéu dung du lich. Ho lu6n ¢6 xu hudng muon tim hiéu,
kham phéd nhimng diéu méi la, du khach thich dit chan dén nhiéu mién dat moi.
Viéc 1ap lai hanh vi trong du lich 1a khong cao. Do do, da tac dong lam giam kha
ning quay lai ciia khach ddi véi du lich céc tinh thanh phd trong ca nudc, trong do
c6 Soc Trang. Bén canh do, ty 1é khach sin long giéi thiéu du lich Soc Tring ciing
kha cao, v&i 35% s6 khach rat chic chin, 56% s6 khach chic chan. Ty 1¢ du khach
khong ¥ kién, khong chéc chén, rat khong chic chin tuy chiém mot ty 1é khong
dang ké (7%) nhung cac nha kinh doanh du lich can khai thac tot kénh “truyén
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miéng” cta du khach nhim ting cuong quang ba du lich Séc Tring dén ban bé gin
xa trong va ngoai tinh ciing nhu dén gidi thi¢u dén ban be quoc teé.

4.4 Yéu to quyét dinh sy hai long ciia du khach ndi dia d6i v6i du lich Séc Tring
Pé xem xét trong cac yéu té quyét dinh muc d hai long cua khach du lich ndi dia
thi nhitng y€u t0 nao c6 tac dong tao nén sy phan biét gitta nhém khach hai long va
nhom khach khong hai long, ta tién hanh phan tich phan biét. K&t qua thé hién &
bang 2.

Bang 2: H¢ s6 ham phan biét chuin héa (sy hai long)

Cic chi tiéu Hé s Sig.
Nhén vién chuyén nghiép (1) 0.625 0.002
Céc hoat dong mua sam da dang (2) 0.462 0.002
Su da dang ctia cdnh quan tu nhién (3) 0.459 0.008
Nguoi dan dia phuong than thién (4) 0.44 0.031
Céc moén an da dang, chat lwong (5) 0.39 0.028
Da dang cac hoat dong dé tham gia (6) 0.215 0.008
Hang luu ni€m/San vat dia phuong (7) 0.167 0.016
Nha v¢€ sinh (8) 0.166 0.029
V¢ sinh mdi trudng (9) 0.152 0.012
An ninh — trat ty, an toan (10) 0.104 0.071
Co s6 an udng (11) -0.199 0.082
Phuong tién van chuyén (12) -0.279 0.022

Nguo”ﬁ: Diéu tra s6 liéu truc tié}) nam 2012.

Theo bang két qua kiém dinh Wilks’ Lambda, ta thdy gia tri p (sig.) cua kiém
dinh = 0.068 < 0.1. Ta c6 thé két luan rang: c6 sy phan biét co y nghia giira nhom
khéch hai long va nhom khach khong hai long trong danh gid mace do hai long ctua
ho dbi véi cac yéu t6 anh hudng. Két qua phan tich ¢ bang 2 cho thiy cac yéu tb
tac dong tao nén sy phan biét gitta chi tiéu hai long va khong hai long cua du
khach néi dia.

Céc yéu t6 (1) dén yéu t6 (10) déu duong cho thiy cac yéu t6 nay néu duoc danh
gia cang cao thi sy hai long chung cua du khach cang tang. bBay cling la diéu dé
hiéu vi nhu da phan tich ¢ trén, tdm ly nguoi di du lich déu mong mudn sy hoan
hao trong chuyén di cua minh. Do d6, néu nganh du lich Séc Trang dap tng duoc
nhiing dleu du khach quan tam thi sy hai long cua du khach s€ tang. Tuy nhién c6
hai yéu t6 mang gia tri am gom “Co so an uong” “Phuong tién van chuyen” Két
qua nghién ctru cho thay, du lich Séc Tring can giam sy dau tu vao hai yéu t6 nay,
vi n6 hdu nhu khong anh huong dén su danh gia mirc d¢ hai long cua ho vé du lich
Soc Trang va két qua phan tich nay phi hop véi chién luge dé ra trong do thi IPA.
Bén canh do, yéu td tac dong manh nhét dén su hai long cta du khach - nguyén
nhan 16n nhit tao nén sy khac biét gitta nhom khach hai long va nhém khach
khong hai long 13 yéu t6 “Nhan vién chuyén nghiép”, tiép theo 1a yéu t6 “Céc hoat
dong mua sim da dang” va “Sy da dang cua canh quan ty nhién”.
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4.5 Yéu t6 quyét dinh sy siin 1ong quay lai ciia du khach ngi dia

Theo két qua kiém dinh Wilks’ Lambda, ta thiy c6 su phan biét c6 y nghia gilta
nhoém khach chéc chan va nhém khach khéng chic chin trong danh gia muc san
long quay lai cia du khach ndi dia (sig. = 0,035). Ket qua ¢ bang 3 thé hién 7 yéu
t6 tac dong tao nén sy phan biét gitra chi tiéu sy san long quay lai (chic chic va
khéng chic chin) cua 2 nhom du khéach.

Bing 3: Hé s6 ham phan biét chuén héa (sw sin long quay lai)

Cac chi tiéu Hé sb Sig.
Pa dang cac hoat dong dé tham gia (1) 0.993 0.002
Hang luu niém/San vat dia phuong (2) 0.574 0.023
Co s6 an ubng (3) 0.538 0.025
Nguoi dan dia phuong than thién (4) 0.452 0.019
Thong tin vé diém du lich (5) 0.447 0.004
An ninh — trat ty, an toan (6) 0.162 0.095
Céc hoat dong mua sim da dang (7) -0.557 0.029

Nguon: Két qua diéu tra truc tiép nam 2012

Dua vao bang 3, cac yeu t6 (1) d&én yéu t6 (6) deu duong cho thdy rang khi khach
hang danh gia cac yeu t6 do cang cao thi sy san 1ong quay lai cua du khach cang
tang. Day ciing 1a diéu dé hiéu vi néu du khach tan huong duge mot khoang thoi
gian du lich c¢6 y nghia thi ho ¢6 xu hudng quay tré lai noi ma minh da timg dén.
Bén canh do, yéu to thir (7) “Céc hoat dong mua sim da dang” mang gia tri &m,
dleu nay goi y cho cac nha kinh doanh du lich Soc Trang can giam sy dau tu vao
yéu to ndy, vi nd hau nhu khong anh huong dén mirc sin long quay lai cua du
khach va két qua phan tich nay phu hop voi chién luoc de ra trong d thi IPA. Két
qué ciing cho thiy yéu t6 tac dong manh nhat dén muc sin long quay lai - nguyén
nhan 16n nhét tao nén su khac biét gilta nhom khach chic chin quay lai va nhém
khach khéng chéc chin quay lai du lich Séc Tring, 1a yéu t6 “Pa dang cac hoat
dong dé tham gia”, tiép theo 1a yéu t6 “Hang luu niém/San vat dia phuong”.

4.6 Giai phap nang cao sy hai 1ong va s sin long quay lai ciia du khach noi dia

Két qua nghién ciru cho thay su hai 1ong cua du khach cang tang khi su thé hién
ctia nganh du lich Séc Tring cang cao & cic yéu td nhan vién chuyén nghiép, cac
hoat dong mua sdm da dang, sy da dang cua canh quan ty nhién. Do do, dé nang
cao tinh canh tranh trén thi truong du lich, thi nganh du lich Séc Trang can thiét
phai dam bao chét luong df)ng bd cua cac khau trong nganh kinh doanh du lich,
dic biét 1a dam bao yéu té nhan vién phuc vu chuyén nghiép, da dang cac hoat
dong mua ban va da dang canh quan ty nhién. Pé lam duogc diéu nay, cac nha kinh
doanh du lich Séc Trang can ‘thuong xuyén néng cao trinh d6 cua nhan vién (dac
biét la nhan vién tryc tlep tiép xtc v6i khach hang). Bén canh d6, tai mdi diém
kinh doanh du lich can thiét phai da dang cac hoat dong mua ban (bang cach hinh
thanh nhitng khu mua ban hang héa dat chuan phuc vu nhu cau ciia du khach nhu
khu 4m thue, khu ban hang luu niém/san vat dia phuong,....). Thém vao do, cac
nha kinh doanh du lich cin phai c¢6 chinh sach khai thac c6 hiéu qua ngudn tai
nguyén, tao ra sy da dang canh quan ty nhién (nhu: khu du lich sinh thai, du lich
chg n6i,...) dé phuc vu du khach tham quan, giai tri,... Tuy nhién, khong nén qua
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tap trung vao yéu td cac hoat dong mua sim da dang vi theo mé hinh IPA thi chi
tiéu nay dugc khuyén 1a nén han ché phat trién.

Murc san long quay lai cua khach cang tang khi su thé hién ctia du lich Séc Tring
cang cao & cac yéu td da dang cac hoat dong dé tham gia, hang luu niém/san vat
dia phuong,... Do d6 dé nang cao kha ning thu hat du khach quay tro lai, cac diém
kinh doanh du lich can thiét phai da dang cac hoat dong (tham quan, vui choi, giai
tri), va cung cép hang luu niém/san vat dia phuong dic trung cta nganh du lich
Soc Trang,...dé hap dan du khach cung tham gia ciing nhu tao ra yéu t6 thu hut du
khach quay tr¢ lai du lich Soc Trang trong thoi gian toi.

Ngoai ra, két qua ‘phan tich m6 hinh IPA dé xuat cho nganh du lich Séc Tring can
tap trung phat trién cac yéu td Vé sinh moéi truong 6 cac diém du lich, Sy chuyén
nghiép cua nhan vién, Thong tin vé diém du lich, Pa dang cac hoat dong tham gia,
Hang luu niém dia phuong.

5 KET LUAN

Soc Trang c6 nhiéu tiém ning dé phat trién cac loai hinh du lich, khong chi tai
nguyén du lich tw nhién ma con ca tai nguyén du lich nhan van. Tuy nhién, dé thu
hat khach du lich ndi dia dén véi du lich Soc Trang, nang cao hi¢u qua hoat dong
kinh doanh cuia nganh du lich tinh nha thi viéc khic phuc nhitng mat con han ché
ctia nganh du lich Soc Trang 1a viée rat quan trong.

Da phat trién ciia nganh du lich Séc Trang chinh 1a co hdi cho cic nha dau tu tham
gia vao hoat dong kinh doanh. Céc nha kinh doanh du lich ¢6 vai tro rat 16n trong
viéc thu hat du khach dén véi Soc Trang nén cac nha lanh dao du lich Séc Trang
phai tao diéu kién thuan loi cho cac doanh nghiép. Bén canh do, cac doanh nghiép
cling can phai nang cao chét luong dich vu & tAt ca cac khau, dic biét 1a vai trd cla
nhéan vién phuc vu dé dem dén cho du khach chét lwong dich vu hoan hao nhét.
Ngoai ra, cac don vi kinh doanh du lich can da dang hoa céc san phém dich vu caa
don vi minh, dé thu hut nhidu du khach va ting thoi gian luu tra cta du khach. Céc
doanh nghiép can phai kinh doanh lanh manh, gi4 ca 6n dinh, dé dam bao quyén
loi cta du khach. Viéc kinh doanh ctia cac doanh nghiép khong dugc ton hai dén
moi trudng va phai bao vé canh quan ty nhién.
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