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ABSTRACT

In recent years, tourist satisfaction evaluation has become a hot topic for
tourism research. Many studies have pointed out that the enhancement of
tourist satisfaction not only has positive effects on the tourist loyalty and
purchasing power, but also stimulates mouth-to-mouth advertisement and
eases price sensitivity. Based on conception of many benefits of tourist
satisfaction for tourism development; the research is aimed to evaluate
international tourist satisfaction level, analyse influencing factors to
international tourist satisfaction to floating market tourism at Can Tho city
and surroundings, and make recommendations to enhance satisfaction
levels of international tourists to this type of tourism.

TOM TAT

Pdnh gid sw hai long ciia du khdch da tré thanh chii dé néng doi voi
nghién ciru du lich trong nhitng nam gan ddy. Nhiéu nghién cieu cho thay,
viéc nang cao su hai long cua du khach khong chi c6 anh huong tich cuc
dén long trung thanh va sirc mua cia ho ma con kich thich su quang cdo
bang truyén miéng va lam diu su nhay cam vé gid ca. Nhén thirc duoc tinh
wu viét tiw sw hai long cua du khach dsi véi viéc phat trién du lich; nghién
cibu tién hanh danh gid mikc @6 hai long, phdn tich nhitng nhdn té dnh
hieong dén sw hai long cia du khich quoc té doi voi du lich cho néi &
thanh phé Can Tho va vung phu cdn; qua do, dé xudt nhitng giai phdp
nham ndng cao mirc do hai long cia ho vé loai hinh du lich nay.

1 GIOI THIEU

lugng hoc gia khi xem xét sy canh tranh gilra cac
diém dén du lich c6 nham dén tai nguyén du lich,

Theo Chen et al. (2012), tb nhitng nam 60 cua
thé ki XX, nhiéu hoc gia dd c6 nhitng nghién ctru
hitu ich vé su hai long cta du khach. Luc ban dau,
nghién cuu chi tap trung ¢ khia canh su hai long
ctia du khach di voi san pham va dich vy; chiang
han, nghién ciru vé nhitng nhan t6 anh huéng dén
su hai long vé dich vy nhdm cai thién chit luong
dich vu ¢ khach san, nha hang va diém du lich
(LeBlanc, 1992; Ryan, 1994; Haber va Lerner,
1999; Foster, 2000; Macintosh, 2002; trich bdi
Chen et al., 2012). Cung theo Chen er al. (2012),
trong nhitng nam gan day, khong ngimg gia ting s6
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san pham va nganh cong nghiép du lich; va mot
trong nhing khia canh dé danh gid diém dén du
lich mdt cach chinh xac 1a sy hai 1ong cua du khach
(Song et al., 2010; trich bdi Chen et al., 2012).

Chen et al. (2012) cho rang, danh gia sy hai
long cua du khach da tro thanh cha dé nong déi voi
nghién ctru du lich trong nhitng ndm gan day. Tur
nhiing co s¢ dir liéu ngdn ngli nude ngoai cua cac
nha xudt ban va phan phéi tap chi nhu Wiley
Blackwell, SCI (Web of Science) ISTP & ISSHP,
Elsevier Science va Compendex (Ei village),..., 68
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bai bao co lién quan truc tiép dén viéc nghién ctru
su hai 1ong ctia khach du lich ¢ nhing diém dén da
dugc tim thay (dén ngay 23/3/2012) v6i nhing tir
khoa tourism satisfaction, destination satisfaction
va tourism satisfaction,... Trong sé nay, 13 bai tir
Wiley Blackwell, 11 bai tr SCI (Web of Science)
ISTP & ISSHP, 35 bai tir Elsevier Science va 9 bai
tir Compendex (Ei village).

Viéc nang cao sy hai long cua du khéach khong
chi ¢6 anh huéng tich cuc déi v6i nha cung cip
dich vu du lich va su danh tiéng cua diém dén ma
con gia tang 1ong trung thanh cia du khach, ha thap
tinh dan hdi cua gia ca, ha thép chi phi giao dich
trong tuong lai va gia ting hiéu qua san xuét (Chen
et al., 2012). Nhitng nghién ciru khac con cho ring,
vi€c nang cao sy hai long cua du khach sé€ kich
thich sy quang cao bang truyén miéng (Ekinci,
2004; Gonzalez et al., 2007, trich boi Chen ef al.,
2012).

Vén duge xac dinh 1a loai hinh du lich dic thu
(Téng cuc Du lich, 2010) va 1a dac san du lich ctua
ving dong bang séng Ciru Long boi nét doc dao
khong noi nao co6 duge (Nham Hung, 2009) nén ti
lau cho ndi di dwoc nhiéu du khach trong va ngoai
nuée chon 1am noi dén trong cac chuyén du lich vé
mién Tdy (Pham Cén Son, 2005; Nham Hung,
2009). Nham Hung (2009) cho rang, cho ndi 1a
ngudn tai nguyén quy gia, mot hinh thirc van minh
thuwong mai, mot dac trung van hoa va dac san du
lich, nén viéc giit gin va phat trién chg noi, du lich
chg ndi di tré thanh doi hoi mang tinh cap thiét.

Nhan thtc dugc tinh wu viét cia sy hai long du
khach d6i v6i su phat trién du lich, gia tri ciia cho
ndi trong phat trién du lich & ving, dong thoi gop
phan cung cép nhitng ct liéu thyc tién; nghién ctru
tién hanh danh gia mtc do hai long, phan tich
nhitng nhan t6 anh huéng dén sy hai long cua du
khach; qua d6, d& xut nhimg giai phap nham nang
cao mirc d6 hai long cua du khach vé du lich chg
noi trén dia ban nghién ciru.

2 PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1 Phuong phap tiép cin

Mo hinh nghién ctu cua dé tai dua vao nhan
thirc: mac do hai 10ng cua du khéch 1a “két qua cia
su twong tac gilra gia tri cdm nhan va mong dgi cla
du khach vé diém d&n” (Pizam er al.,1978;
Oliver,1980; trich béi Pinh Céng Thanh et al.,
2012). Sy chénh léch gilta gia tri mong doi va gia
tri cam nhan vé cach ma san pham du lich tac dong
dén cam xuc cua du khach s& quyét dinh muc do
hai 1ong ciia du khach déi vai san pham d6 (Oliver,
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1980). Bé do khoang cach giita gia tri cam nhan va
gia tri mong doi, mo hinh st dung cong thuc cua
Davidoff: S = P - E (Satisfaction = Perception —
Expectation). Néu P > E: gia trj cam nhan 16n hon
gia tri mong doi, du khach cam th'fiy vuot mirce hai
long; néu P = E: gié tri cam nhan bang gia tri mong
doi, du khach cam thay hai long; néu P < E: gia tri
cam nhan nho hon gia tri mong doi, du khach cam
thdy dudi mirc hai long.

Trén co so tham khao cac tiéu chi dugc st dung
dé do luong muc do hai 1ong cua du khach do
Tribe va Snaith dé xuat nim 1998; nhiing tiéu chi
dugc goi y bai mot s6 hoc gia uy tin trong linh vyc
kinh t& du lich (Nguyén Vian Pinh va Tran Thi
Minh Hoa, 2004); nhiing ti€u chi thudng dugc s
dung trong nghién cuu dia ly du lich (Pang Duy
Loi (1995), trich boi Bui Thi Hai Yén, 2006; Pham
Lé Thao, 2006; Lé Thong et al., 2010); cung thuc
té du lich cho ndi & thanh phé Can Tho va phu can,
c4c tiéu chi dung dé danh gid mirc d6 hai long cua
du khéch trong mé hinh bao gdm: (1) méi trudng
tu nhién; (2) co so ha ting; (3) su dap Umg va dam
bao an toan cua phuong tién van chuyén; (4) dich
vu dn udng, tham quan, mua sim, gidi tri; (5) co s&
lwu tra; (6) an ninh trat tu, an toan; (7) huéng dan
vién va (8) gia ca cac loai dich vu.

2.2 Phwong phap nghién ciru

2.2.1 Phwong phdp thu thdp di liéu so cdp

Nghién ctru tién hanh phong vén truc tiép bang
bang cau hoi di v6i 108 du khach qudc té dén du
lich tai cho ndi, cu thé: 48 du khach dén du lich tai
chg ndi Cai Ring, Phong Dién (thanh phd Can
Tho) va 60 du khach dén du lich tai cho noi Cai Bé
(tinh Tién Giang). Co cdu mau lay theo so sanh
tuong quan gitta tong sd khach dén thanh phd Can
Tho va tinh Tién Giang trung binh trong 5 nim
(2008-2012). Cach thirc chon mau phi xac suét
theo kiéu thuén tién. Thoi gian 14y mau tir thang 5
dén thang 8 nam 2013. S6 miu thu dwoc qua qua
trinh sang loc con lai 97 phleu phu hop (42 phiéu [y
cho néi Cai Rang, Phong Pién; 55 phiéu ¢ chg ndi
Cai Bé) dua vao phan tich.

2.2.2 Phwong phap phan tich dir liéu

Phan mém SPSS 16.0 for Windows 1a cong cu
hd trg cho viéc xir Iy va phan tich dit liéu. Cac
phuong phap duge s dung trong nghién ctru bao
gom: thong ké mo ta (tin sudt va so trung binh),
kiém dinh Chi-binh phuong (Chi-square), phan tich
tuong quan gitra hai bién (str dung hé s twong
quan Pearson). Bén canh d6, nghién clru ciing su
dung phuong phép phan tich nhan t6 kham pha
(Exploratory Factor Analysis).
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3 KET QUA NGHIEN CUU
3.1 Khai quat miu nghién ciru

Mau nghién ciru bao gdm 46,4% nam va 53,6%
nit voi do tubi dudi 25 (27,8%), tir 25 dén 34
(42,3%), tir 35 dén 44 (15,5%), tr 45 dén 54
(7,2%) va tu 55 trd 1én (7,2%). Trinh do van hoa
ctia d6i twong nghién ciru cling rat da dang, trung
hoc co s¢ (3,1%), trung hoc phé thong (5,2%),
trung cip (1,0%), cao ding (12,4%), dai hoc
(51,5%), trén dai_hoc (24,7%) va khac (2,1%).
Theo co cdu nghé nghiép, miu bao gém 27,8%
sinh vién, 12,4% can bd vién chirc, 2,1% bd doi,
cong an, 2,1% can bo huu tri, 25,8% cong nhan,
1% néng dan, 16,5% kinh doanh va nghé nghiép
khac (12,4%).

Du khéach biét dén cho ndi cha yéu qua an
pham hudng dan du lich (40,2%), cong ty du lich
(38,1%), mang Internet (26,8%) va nguoi than, ban
be (24,7%). Didu nay noi lén tam quan trong ctlia
4n pham hudng dan trong viéc quang ba hinh anh
du lich ra thé gidi. Du khach biét dén cho ndi qua
cac ngudn thong tin khac chiém ty 18 khong dang
ké: béo, tap chi (11,3%), tivi (6,2%), radio (1%) va
ngudn khac (3,1%).

Céac yéu t6 hap dan du khach ¢ cho ndi bao
gdm cam giac di thuyén trén song thu vi (69,1%),
phong canh dep (59,8%), hoat dong mua ban nhon
nhip (43,3%), su than thién va mén Kkhéach cua
nguoi dan dia phuong (39,2%), cach thirc mua ban,
sinh hoat ctiia khach thuong hd (25,8%), khi hau
trong lanh va mat mé (17,5%) hang néng san da
dang (8,2%) va yéu t6 khac (9,3%).

Céc hoat dong du khach thyc hién trong chuyén
du lich cho ndi 14 tham quan canh quan (69,1%),
mua hang néng san (36,1%), két hop tham quan
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lang nghé (36,1%), nghién ctru, tim hiéu hinh thic
mua ban va sinh hoat cua cu dan (27,8%), két hop
thuong thirc dic san dia phuong (26,8%), két hop
thuong thire dan ca tai tir (18,6%), két hop tham
quan vuon trai cay (10,3%) va hoat dong khac
(5,2%).
3.2 Mikc d hai long ciia du khach vé du

lich chg néi

DPé danh gia mirc do hai 1ong cua du khach,
nghién ctru st dung cong thirc ciia Davidoff: S =P
- E (' Satisfaction = Perception — Expectation) (trich
boi Nguyén Vin Pinh va Tran Thi Minh Hoa,
2004). Néu P > E: gia tri cam nhan 16n hon gia tri
mong doi, du khach cam thiy vuot muc hai long;
néu P = E: gia tri cam nhan bang gi4 tri mong doi,
du khach cam thay hai long; néu P < E: gia tri cam
nhan nho hon gia tri mong doi, du khach cam théy
dudi mire hai long.

Céc tiéu chi dung dé danh gia mirc d6 hai long
ciia du khach trong md hinh bao gom: (1) moi
truong ty nhién (3 bién do ludng); (2) co sé ha
tang (4 bién do luong); (3) Su dap Umg va dam bao
an toan cua phuong tién vén chuyén (6 bién do
ludng); (4) dich vu an udng, tham quan, mua sam,
giai tri (4 bién do luong); (5) co so luu tra (7 bién
do ludng); (6) an ninh trét tu, an toan (3 bién do
luong); (7) huéng dan vién (6 bién do luong) va
(8) gia ca cac loai dich vu (5 bién do luong). Mire
d6 hai 1ong cta du khach d6i véi cac bién trong
ting ti€u chi nhu sau:

Vé méi trwong tw nhién & chg néi:

V& moi treong ty nhién, du khach cam théy
dudi mirc hai long ¢ bién mo6i truong séng nudc va
su da dang cua céc loai thuc vat ven bo (Bang 1).

Bang 1: Mirc d9 hai long ciia du khach vé méi truong ty nhién & chg ndi

STT  Bién do ludong P_E Biéu hién Két ludn
1 Nudc song sach sé -0,10 P<E Duéi murc hai long
2 Khong khi trong lanh va mat mé 0,54 P>E Trén muc hai long
3 Venbo song c6 nhiéu loai thuc vat -0,10 P<E Dudi mirc hai 1ong

Nguén: Két qua phan tich $6 lidu tir diéu tra truc tiép du khach, 2013

Vé co s6 ha ting phuc vu du lich cho néi:
Du khéch cam thay du6i mirc hai long & tit ca

cac bién do ludng vé co so ha ting phuc vu du lich
chg noi (Bang 2).

Bang 2: Mirc d hai long cia du khach vé co sé ha tﬁng phuc vu du lich cho nédi

STT __ Bién do luong P-E Biéu hién Két luin
1 Puong sa dén cho ndi rong rii - 0,09 P<E Dudi mirc hai 1ong
2 Mit duong dén cho ndi bang phiang -0,16 P<E Duéi murc hai long
3 Bai dd xe rong rai -0,10 P<E Duéi mirc hai long
4 Bén tau du lich rong rdi, sach sé -0,08 P<E Duéi murc hai long

Nguon: Két qua phan tich sé liéu tir diéu tra triec tiép du khdch, 2013
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Sw dap vng va ddam bdo an toan ciia phuwong
tién vdn chuyén:

Trong cac bién do luong vé sy dap ng va dam
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bdo an toan cia phuong tién vén chuyén, chi ¢é
bién d¢ an toan dugc du khach danh gia cao (Bang
3).

Bang 3: Mirc dd hai long ciia du khach vé phwong tién van chuyén tham quan cho néi

STT Bién do luomg P—E  Biéu hién Két luan
1 Co6 day du 4o phao -0,17 P<E Dudi mirc hai 1ong
2 Codaydudungcuyté - 0,04 P<E Duéi mire hai 1ong
3 D0 an toan cao 0,10 P>E Trén murc hai long
4 Nhan vién than thién, lich su -0,47 P<E Dudi mtc hai long
5 Nhan vién nhiét tinh va kip thoi -0,40 P<E Du6i mrc hai long
6 Nhan vién chuyén nghiép cao - 0,28 P<E Dudi muc hai long

Nguén: Két qua phan tich s6 liéu tir diéu tra truc tiép du khach, 2013

Ve dich vu an udng, tham quan, mua sam va
giai tri:

SO lugng nha hang, noi mua sam, hoat dong vui
choi giai tri & gan cho noi chi duge du khach danh
gia & muc dudi sy hai long, duy nhat bién cé nhicu

diém tham quan & gin cho ndi dugc du khach déanh
gia & murc hai long (Bang 4).. Diéu nay thé hién c6
s lién két giita du lich cho ndi véi cac loai hinh du
lich khac trong chuong trinh du lich.

Bang 4: Mirc do hai long ctia du khach vé dich vu 4n uong, tham quan, mua sam va giai tri

STT Bién do lvong

P-E Bi¢u hién Két luin

1 Gan chg noi ¢6 nhiéu nha hang -0,11 P<E Duéi murc hai long
2 Gan chg ¢6 nhiéu diém tham quan 0,0 P=E Hai long

3 Gan chg ¢6 nhiéu noi mua sam -0,10 P<E Du6i mure hai long
4 Hoat dong vui choi, giai tri ¢ gan -0,12 P<E Dudi murc hai long

Nguon: Két qua phén tich sé liéu tir diéu tra triec tiép du khdch, 2013

Vé co §6 luu trit trén dia ban cung tinh/thanh
voi chg noi:

Trong tat ca 7 bién do luong vé co sé luu tra co6

bién nhan vién than thién, lich sy va bién nhan vién
san sang phuc vu, du khach déanh gia du6i mure hai
1ong con tit ca cac bién con lai thi déu dugc danh
gia trén muc hai long (Bang 5).

Bang 5: Mirc d9 hai long ciia du khach vé co s6 luu tri

STT Bién do ludng

P-E Biéu hién Két luin

1 Nhan vién than thién, lich su - 0,05 P<E Duéi murc hai long
2 Nhan vién san sang phuc vu - 0,03 P<E Duéi murc hai long
3 Phong nghi rong rai, thoang mat 0,04 P>E Trén muc hai long
4 May lanh, may cung cip nudc nong tbt 0,19 P>E Trén murc hai long
5 Truy cap wifi, Internet manh 0,15 P>E Trén murc hai long
6 Hinh anh, am thanh, kénh truyén hinh 0,15 P>E Trén murc hai long
7 Tu lanh c¢6 nhiéu loai thirc udng 0,03 P>E Trén mirc hai long

Nguon: Két qua phén tich sé liéu tir diéu tra triec tiép du khdch, 2013

Vé an ninh trdt tw va an toan ¢ chg noi:

Ca 3 bién do ludng vé tinh hinh an ninh trat tuw

va an toan & chg ndi déu duge du khach danh gia o
dudi mure hai long (Bang 6).

Bang 6: Mirc dd hai 1ong ciia du khach vé an ninh trit tw va an toan ¢ cho ndi

STT Bién do lwong P-E Bi¢u hién Két luin
| Khoéng c6 nan chéo kéo, thach gia -0,16 P<E Du6i mirc hai long
2 Khoéng c6 tinh trang &n xin -0,10 P<E Du6i mirc hai long
3 Khong c6 tinh trang trom cip -0,17 P<E Dudi mure hai long

Nguon: Két qua phén tich sé liéu tir diéu tra triec tiép du khdch, 2013
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Vé hwéng dén vién du lich:

Du khich chwa danh gia cao huéng dan vién
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khi ma tat ca cac bién do ludng déu duoc danh gia
O muc dudi sy hai long (Bang 7).

Bang 7: Mirc dd hai long ciia du khach vé hwéng din vién du lich cho ndi

STT Bién do lwdng P—E Biéu hién Két ludn
1 Nhanh nhen, linh hoat - 0,06 P<E Du6i mrc hai long
2 Nhiét tinh, tan tuy vdi cong viée -0,16 P<E Du6i mrc hai long
3 Chan that, lich su va té nhi -0,16 P<E Du¢i mirc hai 1ong
4 Kién thic tong hop tot -0,12 P<E Du6i mirc hai 1ong
5 Kha ning st dung ngdn ngi tt -0,16 P<E Du¢i mirc hai 1ong
6 K¥ ning giao tiép, img xir tot -0,13 P<E Dudi muc hai long
Nguon: Két qua phén tich sé liéu tir diéu tra triec tiép du khdch, 2013

Ve gid cd cdc logi dich vu:

Gia ca cac loai dich vu du lich cho noi va lién

quan dén chuyén’du lich cho néi‘chua hop 1y vi du
khach danh gia tat ca cac bién déu ¢ dudi mirc hai
long (Bang 8).

Bang 8: Mirc d9 hai long ciia du khach vé gia ca céc loai dich vu

STT Bién do lrong P-E Biéu hién Két luin
1 Giacaanubng ré -0,58 P<E Dudi mirc hai 1ong
2 Gia ca luu tra ré -0,40 P<E Duéi murc hai long
3 Gia ca tham quan ré -0,34 P<E Duéi murc hai long
4 Gia ca giai tri ré -0,43 P<E Duéi murc hai long
5 Gi4 ca mua sim ré - 0,47 P<E Duéi mue hai long

Nguon: Két qua phén tich sé liéu tir diéu tra tryc tiép du khéch,

Nhin chung, du khach cam thiy dudi sy hai
long & hau hét cac bién do luong trén.

2013

Dung phuong phép thong ké mé ta tinh gia tri
trung binh cua 8 tiéu chi dugc két qua:

Béang 9: Mirc d§ hai long ciia du khach vé cac khia canh lién quan dén du lich ch¢ ndi

STT Tiéu chi S6 trung binh  Panh gia
1 Mbi trudng tu nhién 3,18 Binh thuong
2 Co s6 ha tang phuc vu du lich 3,35 Binh thuong
3 Su dap Umg va dam bao an toan (van chuyen) 3,42 Binh thuong
4 Dich vu an ubng, tham quan, mua sam, giai tri 3,41 Binh thuong
5 Co s6 luu tri trén dia ban ¢6 chg ndi 3,66 Kha hai long
6 An ninh trat tu, an toan 3,48 Binh thuong
7 Hudng dan vién du lich 3,46 Binh thuong
8 Gia ca cac loai dich vu 3,08 Binh thuong

Nguon: Két qua phdn tich sé liéu tir diéu tra truec tiép du khdch,

Tt ca 8 tiéu chi (Bang 9), du khach danh gia ¢
murc dudi sy hai long (dudi 4 diém).

Muc d6 hai long chung dat 3,76 diém (cam
nhan toan by chuyén di), cho thay du khach chi
cam thay dudi mirc hai 1ong vé& chuyén du lich cho
ndi ciia minh.

Kiém dinh Chi-binh phuong vé muc d6 hai
1ong cua du khach déi véi 8 tiéu chi trén (Bang 9)
& cho ndi Cai Rang-Phong Dién va cho ndi Cai Bé,
chi c6 tiéu chi moi truong tu nhién va gia ca cac
loai dich vu 1a khac nhau c6 ¥ nghia théng ké. 0 do
tin cdy 95%, co thé khing dinh: méi trudng tu
nhién & cho ndi Cai Bé duoc du khach danh gia
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cao hon cho ndi Cai Ring, trong khi do, gia ca cac
loai dich vu thi du khach cam thay hai long ¢ cho
nbi Cai Riang-Phong Dién hon 1a & cho ndi Cai Bé.

O mtc y nghia o = 0,05, do tin cay 95%, kiém
dinh Pearson (2-dudi), mitc d§ hai long cua du
khach c6 twong quan thuan véi viéc ho du dinh s€
gidi thiéu vé du lich cho ndi dén nguoi than va ban
bé trong tuong lai. Theo Cao Hao Thi, | r| < 0,4:
trong quan yéu; |r| = 0,4-0,8: tuong quan trung
binh; | r > 0,8: twong quan manh. Twong quan gitra
hai bién mirc do hai long va du dinh giéi thiéu r =
0,237, tuong quan yéu.
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3.3 Cac nhén td danh hwéng dén sy hai long
cia du khich

Dé phan tich cac nhan t6 anh huong dén sy hai
long ctia du khach, nghién ctru sir dung 8 bién: (1)
moi trudng ty nhién; (2) co s6 ha tang; (3) su dap
Ung va dam bao an toan cua phuong tién vén
chuyén; (4) dich vy an udng, tham quan, mua sim,

Phan D: Khoa hoc Chinh tri, Kinh té va Phdp ludt: 31 (2014): 31-38

giai tri; (5) co so luu tru; (6) an ninh trdt ty, an
toan; (7) huéng dan vién va (8) gia ca cac loai dich
vu. Sau khi danh gia d¢ tin cay cua thang do, bién
huéng dan vién du lich bi loai bo do c6 hé sb tuong
quan bién-tong (item-total correlation) nhé hon 0,3
(Luu Thanh Ptc Hai va Nguyén Hong Giang,
2011) va duge két qua nhur sau:

Bang 10: Cronbach’s Alpha sau khi loai bién c6 hé sb twong quan bién-téng

Bién quan sit Twong quan bién- Cronbach’s Alpha néu
Cronbach’s Alpha = 0,774 téng loai bién nay
Maoi truong tu nhién 0,570 0,730
Co s6 ha tang 0,461 0,753
Phuong tién van chuyén 0,668 0,709
Dich vu an uéng, tham quan, mua sém, giai tri 0,367 0,770
Co s6 luu tra 0,551 0,736
An ninh trét tu, an toan 0,518 0,743
Gia ca cac loai dich vu 0,374 0,776

Nguén: Két qua phan tich $6 liéu tir diéu tra truc tiép du khach, 2013

Theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc
(2008), Cronbach’s Alpha tir 0,8 dén gan 1 thi
thang do luong 1a tét, tir 0,7 dén gan 0,8 1a st dung
duoc. Sau khi loai bo hai bién c¢6 hé sb tuong quan
bién-téng nhé hon 03 con lai 7 bién va co
Cronbach’s Alpha 1a 0,774. Vay thang do luong
trén 1a s dung duoc, do do tat ca 7 bién nay déu
duoc sir dung dé phan tich nhan t6 kham pha.

_ Trude khi chinh thirc tién hanh phan tich nhan
to kham pha, dung tri so cuia KMO (Kaiser-Mayer-

Bang 11: Ma tran nhan t6 sau khi xoay

Olkin measure of sampling adequacy) dé kiém tra
dir lidu c6 thich hop vé&i phan tich nhan t& hay
khong. Theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mong
Ngoc (2008), tri s& cua KMO giita 0,5 va 1 thi
phan tich nhan t6 1a thich hop. Sau khi kiém tra, dir
lidu ¢o tri s6 cia KMO bang 0,914. Vay du liéu
thich hop dé phan tich nhan 0.

Dya vao ma tran nhan té sau khi xoay, ta théy
c6 hai nhan to0 anh huong den mirc ¢ hai long cua
du khach (Bang 11).

Bién do luomg Nhan €0

1 2
Co s6 ha tang 0,847
Maoi truong tu nhién 0,787
Phuong tién van chuyén 0,629
An ninh trat tu, an toan 0,571
Gia ca cac loai dich vu 0,857
Co sé Iuu tra 0,714
Dich vu an uéng, tham quan, mua sam, giai tri 0,465

Nguén: Két qua phan tich $6 lidu tir diéu tra truc tiép du khach, 2013

Nhu vdy c6 hai nhéan t6 anh huéng dén mic do
hai long cta du khach. Nhén t0 1: “méi truong va
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ha tﬁng ky thuat”; nhan td 2: “dich vu va gia ca

dich vu”.
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Bang 12: Ma tran diém s6 nhén t6

Phén D: Khoa hoc Chinh tri,

Kinh té va Phdp lugt: 31 (2014): 31-38

Bién do luomg Nhalll L )
Co s6 ha tang 0,392
Maoi truong tu nhién 0,500
Phuong tién van chuyén 0,217
An ninh trét tu, an toan 0,223
Gia ca cac loai dich vu 0,236
Co s6 luu tra 0,402
Dich vu dn ubng, tham quan, mua sim, giai tri 0,602

Nguon: Két qua phén tich sé liéu tir diéu tra triec tiép du khdch, 2013

Dua vao két qua cac hé sb co gia tri 16n trong
bang ma trdn diém s6 nhan to (Bang 12) trén ta c6
cac phuong trinh nhan to nhu sau:

=0,392 X; + 0,500 X, + 0,217 X3 + 0,223
X4

Nhan t6 1: “méi truong va ha tang k¥ thuat” bi
tac dong boi 4 bién do ludng X; (mdi truong tu
nhién), X, (co s ha tang), X3 (phuong tién van
chuyén) va X4 (an ninh trat ty, an toan). Trong 4
thanh phan o s& ha tang tac dong manh nhit dén
nhan t6 “moi truong va ha tang k¥ thuat” do co hé
s6 diém nhan t6 16n nhat (0,500).

F2=0,236 X5+ 0,402 X¢ + 0,602 X

Nhan t6 2: “dich vu va gia ca dich vu” bi tac
dong boi 3 thanh phan Xs (dich vy an udng, tham
quan, mua sim, giai tri), Xs (co s& luu tra), X; (gia
ca cac loai dich vu). Trong 3 thanh phﬁn, gia ca cac
loai dich vu tac dong manh nhat d&én nhén t6 “dich
vu va gia ca dich vu” do ¢6 hé s6 diém nhan td 16n
nhét (0,602).

3.4 Giai phap niang cao murc do hai long cia
du khach

Cin ctr vao két qua danh gia mirc do hai long
ctia du khach cung véi cac nhan té anh huong dén
su hai 1ong cua du khach, mot s giai phap nham
nang cao mirc 6 hai 1ong cua du khach vé du lich
cho ndi nhu sau:

Doi voi moi truong tw nhién, canh quan:

Cén bao vé mdi truong séng nudc thong qua
gido duc y thire cho nguoi dan dia phuong sinh
sdng ven song va ngudi dan mua ban trén cho nbi.

Phai ¢6 quy dinh vé viée khong dugc virt rac
xudng song va cac hd dan, ngudi mua ban trén
song phai ¢6 thiét bi chira rac va d6 rac dung noi
quy dinh.
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Bao vé tham thuc vat trén cac cu lao hodc con
(noi nam trong tour du lich chg noi); gidi tda
nhirng khu nha “6 chudt” ven séng.

Déi vdi co sé ha ting:

Day la tiéu chi du khach cam thdy dudi sy hai
1ong & tat ca cac bién do luong va dong thoi 1a bién
tac dong manh nhit dén nhan t6 “moi truong va ha
tang k¥ thuat”. Do do, can phai hét sirc quan tam
dau tu cai thién tiéu chi nay. Trude mit, can mo
rong duong giao thong (nhat 1a doan duong ndi
qudc 10 1 voi thi trdn Cai Bé); sira chira nhiing
noi mit duong bi xudng cép; quy hoach bii dd xe
va bén tau du lich cho rong rdi, sach s& (nhét 1a &
Cai Be).

Déi véi phwong tién vin chuyén tham quan:

Phai trang bi day du 4o phao va c6 phuong an
dbi pho khi gap mua to gié 16n; co thé chudn bi
mot sé dung cu y té dé dung khi can thiét; dao tao
nhan vién lai tau dé phuc vu du khach chuyén
nghiép hon.

Doi vdi dich vu dn uong, mua sam va gidi tri:

Phat trién thém h¢ thong nha hang, trung tim
mua sam (& Cai B&); nén duy tri cac hoat dong giai
tri hién tai ¢ cac diém du lich lién két voi cho ndi
(dan ca tai tir) va dé lam phong pht hon hoat dong
giai tri trong tour du lich cin dau tu thém mot sb
loai hinh giai tri khac.

Doi vdi co s luu tri:

Pau tr xay dung hé thong khach san ¢ Cai Be.
Poi véi cac co so luu tra da cd ¢ Can Tho va Cai
Bé can can chu y dén thai d va cung cach phuc vy
cua nhan vién.

Doi voi van dé an ninh trdt tw va an toan o
chg noi:
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Ban quan Iy can khic phyc tinh trang chéo kéo,
thach gia, dn xin ¢ cac bén tau du lich chg ndi dé
dam béo trat tw va tranh phién ha cho du khach.

Déi véi gid cd cic logi dich vu:

Gia ca cac loai dich vu dac biét 1a gia ca an
ubng va mua sim can hop 1y hon (nhét 1a & chg ndi
Cai Beé) vi trong thyc té mirc d¢ hai long cua du
khach thip nhat ¢ tiéu chi nay va day lai 14 bién tac
d6ng manh nhat dén nhan t& “dich vu va gia ca
dich vu”.

4 KET LUAN

Cho nbi trén dia ban thanh phd Cin Tho va
vung phu can dugc du khach danh gia & mtc kha
hép dan (3,99 diém theo thang do 5 cp d¢, thp
nhat 14 1 va cao nhét 13 5). C6 thé noéi, day 1a co hoi
dé khai thac hé théng cho ndi phuc vu nhu cAu
tham quan cia du khach trong tuong lai. Tuy
nhién, theo két qua khao sat, du khach chi cam thay
du6i mirc hai 1ong Vé chuyén du lich & chg ndi va
didu nay do nhiéu yéu t6 tac dong: (1) moi trudng
song nudc, canh quan, (2) hé thong duong s4, bén
bai giao thong du lich, (3) cac diéu kién dam bao
an toan va nhan vién phuc vu trén phuong tién van
chuyén tham quan, (4) sy thiéu da dang vé nha
hang, noi mua sdm va hoat dong giai tri, (5) thai do
va cung cach phuc vu cia nhan vién & co so luu
trh, (6) hién tugng cheo kéo, thach gia, an xin ¢ cac
bén tau du lich va (7) gia ca cac loai dich vu cao.
Dé néng cao muc d6 hai long cua du khach
can phai cai thién nhing ton tai nay va nhitng gidi
phap dé xuat néu trén ciing khong nam ngoai muc
dich do.
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