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1. ñaët vaán ñeà
Vôùi vò theá laø moät trong nhöõng trung taâm du lòch

troïng ñieåm caû nöôùc, du lòch Bình Thuaän ñang ngaøy
caøng quan taâm hôn ñeán vieäc phaùt trieån ñoàng thôøi
caùc loaïi hình dòch vuï du lòch treân ñòa baøn tænh ñeå
ñaûm baûo cho ngaønh du lòch luoân laø ngaønh kinh teá
muõi nhoïn, coù tính chuyeân nghieäp, coù heä thoáng cô sôû
vaät chaát kyõ thuaät töông ñoái ñoàng boä, hieän ñaïi, saûn
phaåm du lòch coù chaát löôïng cao, ña daïng, coù thöông

hieäu, mang ñaäm baûn saéc vaên hoùa daân toäc. Tröôùc
tình hình ñoù, caùc chính saùch öu tieân phaùt trieån du
lòch taïi caùc ñieåm ñeán ñang ñöôïc ñòa phöông ñaëc bieät
quan taâm döôùi goùc ñoä vó moâ ñeå ñaùp öùng cho söï phaùt
trieån beàn vöõng cuûa ngaønh trong thôøi gian tôùi. Ñaây
cuõng laø moät trong nhöõng lôïi theá giuùp cho caùc doanh
nghieäp kinh doanh dòch vuï vu lòch taïi caùc ñieåm ñeán
trong vieäc xaây döïng caùc chính saùch nhaèm phaùt trieån
caùc hoaït ñoäng taïi ñôn vò mình. 
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lnguyeãn Kyø Duyeân - Voõ KHaéc THöôøng 
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Toùm TaéT: 
Nghieân cöùu nhaèm xaùc ñònh caùc yeáu toá chính aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa du khaùch ñoái

vôùi chaát löôïng dòch vuï taïi ñieåm ñeán du lòch Taø Cuù, huyeän Haøm Thuaän Nam, tænh Bình Thuaän.
Keát quaû phaân tích töø 242 phieáu traû lôøi khaûo saùt hôïp leä trong 250 phieáu khaûo saùt phaùt ra cho
thaáy, coù 4 trong 5 yeáu toá ñöôïc phaân tích aûnh höôûng tích cöïc ñeán söï haøi loøng cuûa du khaùch ñoái
vôùi chaát löôïng dòch vuï taïi ñieåm ñeán du lòch Taø Cuù, bao goàm: (1) Naêng löïc phuïc vuï, (2) Söï ñaùp
öùng, (3) Phöông tieän höõu hình, (4) Söï caûm thoâng. Ñaây laø cô sôû ñeå taùc giaû ñeà xuaát caùc haøm yù
quaûn trò giuùp caùc nhaø quaûn trò cuûa Ñieåm ñeán Taø Cuù trong vieäc hoaøn thieän chính saùch dòch vuï,
nhaèm naâng cao hôn nöõa söï haøi loøng cuûa du khaùch ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï taïi ñieåm ñeán du
lòch Taø Cuù trong töông lai.

Töø khoùa: chaát löôïng dòch vuï, ñieåm ñeán du lòch Taø Cuù, huyeän Haøm Thuaän Nam, tænh 
Bình Thuaän.
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Caùc doanh nghieäp ngaøy caøng nhaän thöùc roõ vai
troø cuûa khaùch haøng ñoái vôùi hoaït ñoäng cuûa doanh
nghieäp, ñaây cuõng laø chìa khoùa quan troïng giuùp
doanh nghieäp oån ñònh vaø phaùt trieån trong xu theá
hoäi nhaäp kinh teá. Do ñoù, vieäc naâng cao chaát löôïng
dòch vuï ñeå giuùp naâng cao söï haøi loøng, thoûa maõn
cuûa du khaùch taïi caùc ñieåm ñeán laø moät baøi toaùn maø
caùc doanh nghieäp caàn coù lôøi ñaùp phuø hôïp, bôûi
vieäc naâng cao ñöôïc söï haøi loøng cuûa du khaùch seõ
giuùp doanh nghieäp hoaït ñoäng oån ñònh vaø beàn
vöõng hôn trong töông lai. Vôùi lyù do treân, ñeà taøi
“Nhöõng yeáu toá taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa du
khaùch ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï taïi ñieåm ñeán du
lòch Taø Cuù, huyeän Haøm Thuaän Nam, tænh Bình
Thuaän” seõ giuùp cho Ban Quaûn trò khu du lòch Taø
Cuù noùi rieâng vaø caùc ñieåm ñeán du lòch treân ñòa baøn
tænh noùi chung coù ñöôïc caùi nhìn chi tieát nhaát veà
caùc yeáu toá taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa du khaùch
ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï taïi caùc ñieåm ñeán. Töø
ñoù, ñöa ra caùc chính saùch phuø hôïp giuùp naâng cao
söï haøi loøng cuûa du khaùch vaø hieäu quaû hoaït ñoäng
cuûa doanh nghieäp .

2. Cô sôû lyù thuyeát vaø phöông phaùp nghieân
cöùu

2.1. Lyù thuyeát chung veà Chaát löôïng dòch vuï vaø
Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng

Theo Philip Kotler vaø coäng söï (2005), chaát
löôïng dòch vuï ñöôïc ñònh nghóa laø khaû naêng cuûa
moät dòch vuï, bao goàm: ñoä beàn toång theå, ñoä tin caäy,
ñoä chính xaùc, söï deã vaän haønh, deã söûa chöõa vaø caùc
thuoäc tính coù giaù trò khaùc ñeå thöïc hieän caùc chöùc
naêng cuûa noù. Zeithaml (1987) giaûi thích Chaát
löôïng dòch vuï laø söï ñaùnh giaù cuûa khaùch haøng veà
tính sieâu vieät vaø söï tuyeät vôøi noùi chung cuûa moät
taäp theå, ñoù laø moät daïng thaùi ñoä vaø caùc heä quaû töø
moät söï so saùnh giöõa nhöõng gì ñöôïc mong ñôïi vaø
nhaän thöùc veà nhöõng thöù ta nhaän ñöôïc.

Theo Oliver (1997), söï haøi loøng laø söï phaûn öùng
cuûa ngöôøi tieâu duøng ñoái vôùi vieäc ñöôïc ñaùp öùng
nhöõng mong muoán. Bachelel (1995) cho bieát, söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng nhö moät phaûn öùng mang
tính caûm xuùc cuûa khaùch haøng qua söï traûi nghieäm
cuûa hoï veà moät saûn phaåm hay moät dòch vuï.

2.2. Moâ hình nghieâu cöùu ñeà xuaát (Hình 1)

Giaû thuyeát H1: Phöông tieän höõu hình coù taùc

ñoäng tích cöïc ñeán söï haøi loøng cuûa du khaùch ñoái vôùi
chaát löôïng dòch vuï taïi ñieåm ñeán du lòch Taø Cuù.

Giaû thuyeát H2: Naêng löïc phuïc vuï coù taùc ñoäng
tích cöïc ñeán söï haøi loøng cuûa du khaùch ñoái vôùi chaát
löôïng dòch vuï taïi ñieåm ñeán du lòch Taø Cuù.

Giaû thuyeát H3: Söï ñaùp öùng coù taùc ñoäng tích cöïc
ñeán söï haøi loøng cuûa du khaùch ñoái vôùi chaát löôïng
dòch vuï taïi ñieåm ñeán du lòch Taø Cuù.

Giaû thuyeát H4: Söï tin caäy coù taùc ñoäng tích cöïc
ñeán söï haøi loøng cuûa du khaùch ñoái vôùi chaát löôïng
dòch vuï taïi ñieåm ñeán du lòch Taø Cuù.

Giaû thuyeát H5: Söï caûm thoâng coù taùc ñoäng tích
cöïc ñeán söï haøi loøng cuûa du khaùch ñoái vôùi chaát
löôïng dòch vuï taïi ñieåm ñeán du lòch Taø Cuù.

3. phöông phaùp nghieân cöùu
Nghieân cöùu söû duïng toång hôïp hai phöông phaùp

nghieân cöùu ñònh tính vaø ñònh löôïng: Nghieân cöùu
ñònh tính ñöôïc söû duïng trong giai ñoaïn nghieân cöùu
sô boä, nhaèm ñieàu chænh moâ hình nghieân cöùu lyù
thuyeát vaø caùc khaùi nieäm duøng trong thang ño
löôøng caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa
du khaùch ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï taïi ñieåm ñeán
du lòch Taø Cuù; Nghieân cöùu ñònh löôïng ñöôïc söû
duïng trong giai ñoaïn nghieân cöùu chính thöùc baèng
vieäc phaân tích caùc döõ lieäu thu thaäp ñöôïc töø khaûo
saùt 250 khaùch du lòch trong nöôùc ñang du lòch vaø
nghæ döôõng taïi Khu du lòch Taø Cuù, huyeän Haøm
Thuaän Nam, tænh Bình Thuaän. Nghieân cöùu söû duïng
phöông phaùp laáy maãu thuaän tieän trong thôøi gian 30
ngaøy, thu hoài 248 maãu, loaïi 6 phieáu traû lôøi khoâng
phuø hôïp, söû duïng 242 maãu coù traû lôøi phuø hôïp ñeå
phaân tích.
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Söï haøi loøng 
cuûa du khaùch
ñoái vôùi chaát

löôïng dòch vuï 
taïi ñieåm ñeán du

lòch Taø Cuù.

Phöông tieän höõu hình

Naêng löïc phuïc vuï

Söï ñaùp öùng

Söï tin caäy

Söï caûm thoâng

Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu
ñeà xuaát
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4. Keát quaû nghieân cöùu vaø thaûo luaän
4.1. Kieåm ñònh ñoä tin caäy cuûa thang ño

Crobach Alpha (Baûng 1)

Nhìn chung, caùc thang ño treân ñeàu coù heä soá

Cronbachs Alpha khaù cao (> 0.6). Taát caû caùc bieán
quan saùt cuûa thang ño naøy ñeàu coù heä soá töông
quan bieán toång lôùn hôn 0.3, do ñoù, chuùng ñeàu ñöôïc
söû duïng cho phaân tích EFA tieáp theo.

taïp chí coâng thöông
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Bieán quan 
saùt

Trung bình thang ño 
neáu loaïi bieán

Phöông sai thang ño
neáu loaïi bieán

Töông quan
bieán toång

Cronbach’s Alpha 
neáu loaïi bieán

Söï tin caäy (Heä soá Cronbach’s Alpha = 0.883)

STC1 11.145 8.921 0.752 0.848

STC3 11.124 8.673 0.781 0.837

STC4 11.128 8.411 0.736 0.855

STC5 11.107 8.868 0.720 0.860

Söï ñaùp öùng (Heä soá Cronbach’s Alpha = 0.804)

SDU1 11.975 5.609 0.613 0.758

SDU2 11.872 5.473 0.677 0.726

SDU3 11.872 5.598 0.615 0.757

SDU4 11.959 5.907 0.572 0.777

Naêng löïc phuïc vuï (Heä soá Cronbach’s Alpha = 0.852)

NLPV1 11.674 5.573 0.755 0.786

NLPV2 11.917 6.126 0.620 0.842

NLPV3 11.649 5.698 0.719 0.801

NLPV4 11.769 5.813 0.680 0.818

Söï caûm thoâng (Heä soá Cronbach’s Alpha = 0.826)

SCT1 11.756 3.828 0.576 0.814

SCT2 11.802 3.479 0.660 0.777

SCT3 11.818 3.419 0.690 0.763

SCT5 11.806 3.477 0.681 0.767

Phöông tieän höõu hình (Heä soá Cronbach’s Alpha = 0.869)

PTHH1 10.248 9.316 0.788 0.805

PTHH2 10.322 9.605 0.734 0.827

PTHH3 10.343 9.803 0.698 0.842

PTHH4 10.442 10.065 0.665 0.854

Söï haøi loøng (Heä soá Cronbach’s Alpha = 0.861)

SHL1 6.806 1.369 0.793 0.757

SHL2 7.012 1.274 0.740 0.806

SHL3 6.554 1.443 0.686 0.851

Baûng 1. Keát quaû kieåm ñònh thang ño

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu khaûo saùt cuûa taùc giaû
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4.2. Phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA
Kieåm ñònh söï thích hôïp cuûa phaân tích nhaân toá

ñoái vôùi caùc döõ lieäu ban ñaàu baèng chæ soá KMO
(Kaiser - Meyer - Olkin). Thöôùc ño KMO trong
phaân tích nhaân toá cho thaáy, heä soá KMO ñaït
0.887>0.5, chöùng toû phöông phaùp phaân tích nhaân
toá khaùm phaù EFA aùp duïng laø thích hôïp.

Kieåm tính töông quan giöõa caùc bieán quan saùt

Söû duïng Barletts test trong Baûng 2, giaù trò 

kinh doanh
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Heä soá KMO 0.887

Kieåm 
ñònh 

Barlett

Approx, Chi-Square 2382.290

df 190

Sig 0.000

Baûng 2. Heä soá KMo vaø kieåm ñònh Barlett 
cho caùc bieán ñoäc laäp

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu khaûo saùt cuûa taùc giaû

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues
Extraction Sums 

of Squared Loadings
Rotation Sums 

of Squared Loadings

Total
% of 

Variance
Cumulative 

%
Total

% of 
Variance

Cumulative 
%

Total
% of 

Variance
Cumulative 

%

1 6.848 34.238 34.238 6.848 34.238 34.238 2.919 14.596 14.596

2 2.299 11.493 45.731 2.299 11.493 45.731 2.917 14.584 29.180

3 2.021 10.106 55.837 2.021 10.106 55.837 2.827 14.137 43.317

4 1.534 7.668 63.506 1.534 7.668 63.506 2.684 13.421 56.738

5 1.214 6.071 69.576 1.214 6.071 69.576 2.568 12.838 69.576

6 0.654 3.270 72.846

7 0.614 3.070 75.916

8 0.535 2.675 78.591

9 0.505 2.526 81.116

10 0.469 2.346 83.463

11 0.459 2.293 85.756

12 0.412 2.062 87.818

13 0.384 1.922 89.740

14 0.364 1.822 91.562

15 0.336 1.680 93.243

16 0.328 1.642 94.885

17 0.292 1.459 96.343

18 0.257 1.285 97.629

19 0.251 1.254 98.882

20 0.224 1.118 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

C
om

ponent

Baûng 3. Phöông sai trích vaø caùc yeáu toá ruùt trích cuûa phaân tích eFa cho bieán ñoäc laäp
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Sig. = 0.000 (Sig = 0.000 < 0.05), keát quaû chæ ra
caùc bieán quan saùt coù töông quan tuyeán tính trong
moãi nhaân toá.

Kieåm ñònh phöông sai trích

Baûng 3, phöông sai trích baèng 69.576, theå hieän
raèng söï bieán thieân cuûa caùc yeáu toá ñöôïc phaân tích
coù theå giaûi thích ñöôïc 69,576% söï bieán thieân cuûa
döõ lieäu khaûo saùt ban ñaàu vaø ñaây laø möùc yù nghóa ôû
möùc khaù. Heä soá Eigenvalues cuûa yeáu toá thöù 5
baèng 1.214>1, theå hieän söï hoäi tuï cuûa pheùp phaân
tích döøng ôû yeáu toá thöù 5, hay keát quaû phaân tích cho
thaáy coù 5 yeáu toá ñöôïc trích ra töø döõ lieäu khaûo saùt.

4.3. Phaân tích hoài quy ña bieán
Baûng 4 cho thaáy, caùc bieán ñoäc laäp goàm Söï ñaùp

öùng, Naêng löïc phuïc vuï, Söï caûm thoâng vaø Phöông
tieän höõu hình ñeàu coù yù nghóa thoáng keâ Sig. <0.05
nghóa laø 4 yeáu toá naøy thöïc söï coù aûnh höôûng tuyeán
tính ñeán Söï haøi loøng cuûa du khaùch ñoái vôùi chaát
löôïng dòch vuï taïi ñieåm ñeán du lòch Taø Cuù.

4.4. Keát quaû kieåm ñònh INOVA
Theo Baûng 5, kieåm ñònh F söû duïng trong baûng

phaân tích phöông sai vaãn laø moät pheùp giaû thuyeát
veà ñoä phuø hôïp cuûa moâ hình hoài quy tuyeán tính
toång theå. Keát quaû phaân tích cho thaáy, kieåm ñònh F
coù giaù trò laø 48.580 vôùi Sig. = 0.000(b) chöùng toû
moâ hình hoài quy ña bieán laø phuø hôïp vôùi taäp 
döõ lieäu, caùc bieán ñöa vaøo ñeàu coù yù nghóa trong
thoáng keâ.

taïp chí coâng thöông

Soá 8 - Thaùng 4/2022

Heä soá moâ hình

Moâ hình
Heä soá chöa chuaån hoaù Heä soá chuaån hoaù

t Sig.
Thoáng keâ ña coäng tuyeán

B Std.Error Beta Tolerance VIF

1

Haèng soá 0.458 0.203 2.252 0.025

F_STC 0.040 0.034 0.068 1.166 0.245 0.606 1.650

F_SDU 0.094 0.040 0.128 2.362 0.019 0.707 1.414

F_NLPV 0.109 0.039 0.152 2.787 0.006 0.703 1.422

F_SCT 0.389 0.045 0.421 8.622 0.000 0.874 1.144

F_PTHH 0.132 0.032 0.237 4.144 0.000 0.636 1.573

a. Bieán phuï thuoäc: F_SHL

Baûng 4. Baûng heä soá hoài quy

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu khaûo saùt cuûa taùc giaû

ANOVAa

Moâ hình Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1

Hoài quy 38.921 5 7.784 48.580 0.000b

Phaàn dö 37.816 236 0.160

Toång 76.737 241

Baûng 5. Baûng phaân tích anoVa

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu khaûo saùt cuûa taùc giaû
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5. Keát luaän
Nghieân cöùu ñaõ trình baøy keát quaû veà maãu

nghieân cöùu döôùi daïng moâ taû thoáng keâ, keát quaû veà
kieåm ñònh caùc thang ño cuûa caùc khaùi nieäm nghieân
cöùu thoâng qua ñaùnh giaù ñoä tin caäy Cronbachs
Alpha, phaân tích nhaân toá khaùm phaù (EFA) vaø phaân
tích hoài quy. Sau ñoù kieåm ñònh söï phuø hôïp cuûa moâ
hình vôùi caùc giaû thuyeát ñaõ ñöa ra.

Keát quaû phaân tích cho thaáy, yeáu toá “Söï caûm

thoâng” (beta chuaån hoùa = 0.421) taùc ñoäng nhieàu
nhaát; tieáp theo laø “Phöông tieän höõu hình” (beta
chuaån hoùa = 0.237), keá ñeán laø yeáu toá “Naêng löïc
phuïc vuï” (beta chuaån hoùa = 0.152) vaø cuoái cuøng
laø yeáu toá “Söï ñaùp öùng” (beta chuaån hoùa = 0.128)
coù taùc ñoäng yeáu nhaát ñeán söï haøi loøng cuûa du
khaùch ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï taïi ñieåm ñeán 
du lòch Taø Cuù, huyeän Haøm Thuaän Nam, tænh 
Bình Thuaän n
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absTraCT: 
This study determines the main factors affecting the satisfaction of tourists with the quality of

services in Ta Cu - a tourist destination in Ham Thuan Nam district, Binh Thuan province. By
analyzing 242 valid survey responses out of 250 issued surveys, this study finds out that 4 out of 5
proposed factors positively affect the satisfaction of tourists with the quality of services in Ta Cu
including (1) Service capacity, (2) Responsiveness, (3) Tangible means, and (4) Empathy. Based
on these results, some administrative implications are proposed to help managers in Ta Cu
improve their services in order to enhance the visitor satisfaction in the future.

Keywords: service quality, Ta Cu, tourist destination, Ham Thuan Nam district, Binh Thuan
province.


