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TOM TAT

Murc do hai long cua khach hang doi véi hoat dong dich vu du lich la rat quan trong trong
quyét dinh lya chon, sur dung va quay lai cua khdach hang doi véi hoat dong dich vu du lich.
Cho néi Céi Rang da tro thanh mot trong nhitng biéu tuwong du lich cua thanh phé Can Tho.
Véi déc trung dé, quan Cdi Rang dwoe phdt trién du lich déc trung séng nude, gin voi khai
thac loai hinh du lich sinh thai, kham pha lang nghé, van hoa ban dia, di tich van hoa-lich
sit. Nghién cieu nham muc dich danh gid cdc nhdn t6 anh hwéng dén sw hai long ciia khdch
hang néi dia doi véi du lich sinh thdi & quan Cai Rang. Qua khao sat 130 khach du lich, 6
liéu thu thap dwoc kiém dinh cdc thang do va mé hinh y thuyét théng qua phan tich h¢ s tin
cdy Cronbach’s Alpha va cac gid tri EFA, cdc gia thuyét nghién ciru bang phirong phép hoi
quy da bién. Két qua cho thdy nam nhan té c¢é anh hirong manh dén mirc do hai long ciia
khach hang néi dia theo thir tie: Phuwong tién van chuyén tham quan, Qia cd cdc loai dich vu,
an ninh trdt tw, Co so luu tru, Co so ha td‘ng. Két qud la co so cho viéc dé xudt mot s6 ham ¥
quan tri dén cac doanh nghiép du lich va co quan qudn 1y du lich dé c6 cdc gidi phdp phit
hop trong ndang cao hiéu qua kinh doanh va quan ly.

Tir khéa: Cdi Réing, du lich sinh thdi, mire do hai long, yéu té dnh hwong

Trich dan: Pinh Vii Long va T6 Trong Khai, 2021. Banh gia mirc d¢ hai long cua khach ni
dia doi voi du lich sinh thai quan Cai Rang, Can Tho. Tap chi Nghién ctru khoa
hoc va Phat trién kinh té Truong Dai hoc Tay D6. 12: 129-145.

“Ths. Dinh Vii Long — Giang vién Khoa Qudan tri kinh doanh, Truong Pai hoc Tay P6
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1. GIOI THIEU

Bén canh cho ndi va vai diém vuon
quen thudoc & cac phuong Ba Lang,
Thuong Thanh, Du lich Cai Ring gan day
da duoc phat trién du lich dic trung séng
nudc, ga"m vo1 khai thac loai hinh du lich
sinh thai dua vao hoat dong lang nghé,
van hoa ban dia, va di tich van hoa - lich
su. Trong do, xac dinh khong gian du lich
0 cac phuong L& Binh, Thuong Thanh,
Ba Lang 13 trong diém dé xay dung san
pham va dich vu chét luong. Dong thoi,
hinh thanh va khai thac cac tour, tuyén
duong song tir cho ndi Cai Rang, vao cac
kénh rach két ndi véi cac diém du lich dic
trung cua dia phuong.

Theo Nguyen Trong Nhén (2019),
trong 11 chg noi ¢ Pong biang song Ciru
Long, chg ndi Cai Rang, Cai Be, Long
Xuyén va Ngi Nam c6 nhiéu kha ning
nhét cho viéc dau tu khai thac phuc vu du
lich.

Nghién ctru trudce day xac dinh c6 tam
nhan t6 anh huong dén khai thac cho ndi
& diém dén theo mirc d6 tac dong giam
dan 12 "hudng dan vién du lich", "nhan
vién phuc vu trén phuong tién van chuyén
tham quan", "moi trudong song nuodc",
"gia ca dich vu", "hé thdng giao thong
phuc vu du lich", "trat tu va an toan trong
du lich", "phuong tién van chuyén tham
quan", "bao v€ moi trrong va stc khoe du
khach" Nguyén Trong Nhan (2018).
Nghién ctru vé thyc trang va giai phap
phat trién cho ndi Cai Rang — Thanh phd
Can Tho (Nguyén Trong Nhin va Dao
Ngoc Canh, 2011), gip hiéu rd hién
trang cua hoat dong du lich trén chg ndi

Cai Ring, dong thoi chi ra nhitng yéu to
nao trén cho ndi hép dan khach tham
quan, tir do dé xuat giai phap giup phat
trién du lich tai cho néi.

Qua céac dé tai da nghién ciru trude day
cho thay tiém ning du lich cua quin Cai
Rang, trong d6 c6 loai hinh du lich sinh
thai d6i véi thanh phd Can Tho. Tuy
nhién, ddi twong du khach dén véi du lich
sinh thai quan Cai Rang rat da dang, 1am
thé nao dé hiéu va 1am cho cac nhém du
khach hai 1ong dugc xem 13 yéu t6 quan
trong dan dén du khach co6 du dinh quay
tro lai hoac gidi thiéu cho du khéach khac
lya chon loai hinh du lich nay. Trén co s&
d6, can thiét phai c6 cac dé tai nghién ctiru
vé sy hai 1ong ctia khach hang vé du lich
sinh thai tai quan Cai Rang. Vi vay, dé tai
nghién ctru dugce thyc hién véi muc tiéu:
(1) Xac dinh cac yéu t6 anh hudng téi
muc do hai long cua khach hang ndi dia
d6i v6i du lich sinh thai Quén Cai Ring;
(2) Pé xuit cac ham y quan tri nham nang
cao chat lugng dich vu du lich tai Quéin
Cai Rang, thanh phd Can Tho.

2. CO SO LY THUYET, MO HINH
VA GIA THUYET NGHIEN CUU

2.1. Sw hai long cia khach hang

Su hai long ctia khach hang 1a mgt noi
dung chu yéu trong hoat dong kinh
doanh, do vay c6 rat nhiéu nghién ctru da
xudt ban vé dé tai nay. Theo Spreng et al.,
(1996), su hai long cua khéach hang duoc
xem 13 nén tang trong khai niém cua
marketing vé viéc thoa man nhu cau va
mong ude ciia khach hang. C6 nhiéu quan
diém danh gia khac nhau vé su hai long
cua khach hang. Su hai long cua khach
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hang 1a phan tng cta ho vé sy khac biét
cam nhan gitta kinh nghiém da biét va su
mong doi (Parasuraman et al., 1988;
Spreng et al.,, 1996). Nghia la, kinh
nghiém da biét cta khach hang khi st
dung mot dich vu va két qua sau khi dich
vu dugc cung cip. Theo Kotler va Keller
(2006), su hai long la muc d§ cua trang
thai cam giac cua mot nguoi bat nguon tir
viéc so sanh nhan thirc vé mdt san pham
so vo1 mong doi cua nguoi do. Theo do,
su hai 10ng ¢ ba cip d6 sau:

Néu nhan thirc ciia khach hang nho
hon ky vong thi khach hang cadm nhan
khong thoa man. Néu nhén thie bang ky
vong thi khach hang cam nhan thoéa man.
Néu nhan thirc 16n hon ky vong thi khach
hang cam nhan la théa man hodc thich
tha.

Kano (Kano, 1984) cho riang mdi
khach hang déu c6 03 cip do nhu cau:
Nhu cdu co ban, nhu ciu biéu hién, nhu
cau tiém an.

- Nhu cau co ban: Pay 1 loai nhu cau
khong bao gio duogc biéu 16, néu dap ung
loai nhu ciu nay s& khong mang dén sy
hai 1ong cta khach hang, tuy nhién néu
nguoc lai khach hang s€ khong hai long.

- Nhu cau biéu hién: Pay 1a loai nhu
cdu ma khach hang biéu 16 su mong
mudn, chd doi dat duge. Theo ong, gitta
sy hai long cua khach hang va sy dap tmg
dugc nhu cau nay c¢6 mdi quan hé tuyén
tinh.

- Nhu cau tiém an: Day 14 loai nhu cau
ma khach hang khong doi hoi, tuy nhién
ncu co6 sy dap ung tir phia nha cung tng

dich vu thi sy hai long khach hang sé
tang.

Mot 1y thuyét théng dung dé xem xét
su hai long cta khach hang 1a 1y thuyét
“Ky vong — Xac nhan”. Ly thuyét dugc
phat trién bai Oliver (1980) va dugc dung
dé nghién ctru sy hai long cua khach hang
d6i véi chat luong cia cac dich vy hay
san pham cua mot to chuc. Ly thuyét do
bao gém hai qua trinh nho c6 tac dong
doc 1ap dén su hai long ctia khach hang:
Ky vong vé dich vu trudc khi mua va cam
nhan vé dich vu sau khi da trai nghiém.
Theo 1y thuyét nay c6 thé hiéu su hai long
cua khach hang la qua trinh nhu sau:

(1) Truéc hét, khach hang hinh thanh
trong suy nghi cua minh nhiing ky vong
vé nhimng yéu t6 cau thanh nén chat luong
dich vu ma nha cung cap c6 thé mang lai
cho ho trudc khi cac khach hang quyét
dinh mua.

(2) Sau do6, viéc mua dich vu va su
dung dich vu doéng goép vao niém tin
khach hang vé hiéu niang thuc su cua dich
vu ma ho dang sir dung.

(3) Su théa man cua khach hang chinh
1a két qua cua su so sanh hiéu qua ma dich
vu ndy mang lai gitra nhitng gi ma ho ky
vong trude khi mua dich vu va nhitng gi
ma ho da nhan dugc sau khi da st dung
nd va s€ co ba truong hop ky vong cua
khach hang la:

- Puoc xac nhan néu hiéu qua cua dich
vu d6 hoan toan trung vaoi Ky vong cua
khach hang.
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- S& that vong néu hiéu qua dich vu
khéng phu hop véi ky vong, mong doi
cua khach hang.

- S& hai 1ong néu nhu nhitng gi ho da
cam nhan va trai nghiém sau khi da sir
dung dich vu vuot qua nhitng gi ma ho
mong doi, Ky vong truedc khi mua dich vu.

2.2. M6 hinh va gia thuyét nghién
cuu

Sau khi tham khao mot s6 mo hinh
nghién ctru, nhan thay mé hinh nghién

Phuong tién van chuyén
tham quan

An ninh trat tu, an toan

Co so ha tang

Co s6 luu tru

Gia ca cac loai dich vu

Hudng dan vién du lich
sinh thai

ctru cua Phan Thi Dang (2015) thuc hién
nghién ctiru vé du lich sinh thai & Pong
bang song Ctru Long phu hop véi dé tai
vé du lich sinh thai cua quan Cai Rang.
Vi vy, dé tai nay s€ chon mo hinh nghién
ctru cia Phan Thi Dang lam co s& nghién
ctru cho nghién ciru nay. Dé tai gitr lai 6
yéu td: (1) Phuong tién van chuyén tham
quan, (2) An ninh trat ty, an toan, (3) Co
so ha tang, (4) Co s& luu tra, (5) Gia ca
cac loai dich vy, (6) Hudng dan vién du
lich sinh thai.

Su hai long cua
khéach hang noi
dia

Hinh 1. Md hinh nghién ciru dé xuit

Gia thuyét nghién ciu

Gia thuyét Hl: Phuong tién van
chuyén tham quan cang t6t thi mire dg hai
Iong ctia khach hang ndi dia ctia du khach
cang cao.

Gia thuyét H2: An ninh trat tu, an toan
cang t6t thi mirc d6 hai long cta khach
hang ndi dia cang cao.

Gia thuyét H3: Co s& ha tang cang tot
thi mure do hai long cua khach hang ndi
dia cang cao.
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Gia thuyét H4: Co s luu trii cang tot
thi mrc dg hai long cua khach hang noi
dia cang cao.

Gia thuyét H5: Gia ca cac loai dich vu
cang hop ly thi mic d§ hai long cua
khach hang noi dia cang cao.

Gia thuyét H6: Huéng dan vién du lich
sinh thai cang t6t thi mirc d¢ hai long cua
khach hang néi dia cang cao.

Bang 1. Dién gidi cac thang do

3. PHUONG PHAP NGHIEN CcUU
3.1. Thang do nghién ctru

Thang do dugc st dung trong nghién
ciru nay la thang do Likert vo1 muc 5
diém (1 - hoan toan khong déng v, 2 -
khéng ddng v, 3 - trung hoa, 4 - dong v, 5
- hoan toan khéng dong ¥). Cac blen nhu
1a sy cam nhan cua du khach vé dich vu
du lich sinh thai tai quan Cai Rang thanh
phé Can Tho sé& duoc tom tit trong bang
sau day.

STT Cac thang do Ma hoa

Phuong tién van chuyén tham quan

1 C6 day du 4o phao PTVC1

2 Téc d6 di chuyén phu hop PTVC2

3 Tiéng 6n dong co nho PTVC3

4 Do an toan cao PTVC4

An ninh, trat ty - an toan

1 Tinh trang cheo kéo it AN1

2 Co it an xin AN2

3 Trém cap it AN3

4 ft bi anh huong boi tiéng on tai cac dia diém du lich sinh thai ~ AN4

Co s6 ha tang

1 Puong sé vao dia diém tham quan thuén tién CSHT1

2 Bai d6 xe rong rai, sach s¢€ CSHT2

3 Nha vé sinh day du, sach s& CSHT3

4 Bén tau don tiép khach rong rii, an toan CSHT4

Co s6 luu tra

1 Sach s&, thoang mat, tién nghi CSLT1

2 Nhan vién phuc vu chuyén nghi¢p CSLT2

3 Vi tri thuan loi CSLT3
Gia ca cac loai dich vu

1 Gia vé tham quan phu hop GC1
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2 Gié ca n udng pht hop GC2

3 Gia ca cac mat hang mua sdm phu hop GC3
Hudng dan vién du lich sinh thai

1 Su than thi¢n, nhiét tinh HDV1
2 Tinh chuyén nghiép cao HDV2
3 C6 ki ning thuyét trinh HDV3
4 C6 kién thire tong hop tot HDV4
Su hai long cua du khach

1 T6i cam thiy thoai mai, thu gidn khi du lich tai day. HL1

2 T6i s& gidi thiéu cho ban bé nguoi than vé noi day. HL2

3 T6i sé tiép tuc tham quan cac khu du lich sinh thai ¢ day. HL3

(Nguén: Phan Thi Dang, 2015)

3.2. Thu thép sd liéu

Trong dé tai c6 st dung phuong phap
phan tich nhan t6 EFA nén theo Hair et
al. (2006) c¢& mau dugc xac dinh theo
cong thuec:

N =5*m

Trong d6: m sb luong quan sat trong
cac thang do khai niém.

) Dé tai nghién ctru da chon dung 6 yéu
t0 voi1 25 bién quan sat, nhu vay cd mau
dugc xac dinh theo cong thirc 1a: 25 x5 =
125 (n = 125).

Tuy nhién néu c& mau cang 16n thi két
qua co6 tinh dai dién cang cao, vi vay dé
tai thyc hién s6 mau phong van la 150
phiéu.

4. KET QUA VA THAO LUAN

4.1. M6 td miu

C6 150 phiéu khao sat duoc phat ra va
dugc thu vé day du. Sau khi loai bo nhimg
phiéu khao sat khong phu hop do thiéu

thong tin, 130 quan sat dugc nhap liéu va
phan tich, ti 16 phiéu c6 gid tri chiém
86,67%.

Téng s6 du khach duoc khao sat co 52
nam (chiém 40%) va 78 nir (chiém 60%).
Vé d6 tudi, c6 27,7% khéch dén du lich
sinh thai & Cai Rang - Can Tho nam trong
do tudi dudi 22 tudi; Trong d6, nhom
khéch tir 22 tudi dén 35 tudi chiém mét
luong rat 16n (80 ngudi, chiém 61,5%).
Day chu yéu la nhitng nguoi da cé viéc
lam, c6 nhleu thot gian cho viée di tham
quan ngan ngay trong cac dip cu01 tuan
va L&, Tét. Nhém nguoi co do tudi tir 35
tudi dén dudi 55 tudi chiém 7,7% va cubi
cing 13 nhém tudi trén 55 tudi chiém
3,1%.

V& thu nhip cia miu quan sat: sd
luong du khéach c6 muc thu nhap dudi 3
triéu chiém 21,5%, tr 3-dudi 6 tridu
chiém dén 46,2%, tir 6-dudi 9 triu chiém
26,9%, trén 9 tridu chiém 5,4%. Ta thay
rang d6i v6i nhitng ddi twong c6 thu nhap

134



Tap chi Nghién ctru khoa hoc va Phat trién kinh té Truong Pai hoc Tay D6

S6 12 - 2021

thap ho ciing d& dang di du lich véi mirc
chi tiéu phu hop.

V& cac nhém nghé nghiép, nhom du
khach 1a gi6i kinh doanh chiém ty 1 cao
nhat (38,5%). Day la nhimg nguoi chu
dong ve thoi gian, c6 the di du lich bét clr
thoi gian ndo néu ho sip xép duoc lich
trinh. Pac bié¢t, nhdm du khach la can bg,
vién chic chiém ti 18 ciing khd cao
(26,2%). Pic diém ciua nhom khach nay
la c¢6 viéc lam va thu nhap 6n dinh. Ho
thudng di du lich vao dip cudi tuan va L&,
Téet.

Vé trinh do hoc van, da sb khach dén
du lich sinh thai tai quin Céi Rang - Can
Tho ¢6 trinh do tot nghiép trung hoc pho
thong (chlem 10%), trung cap (chiém
25,1%), cao dang/dai hoc chiém (55,7%),
sau dai hoc chiém (9,2%). Tuy theo trinh
dd hoc van khac nhau ma sy hai long cua
ho vé thirc dn, noi luu tra cling khac nhau.

Qua két qua phan tich tan sb (c6 nhiéu
su lua chon) vé hinh thirc tim kiém thong
tin tir 130 phiéu khao sat truc tiép khach
hang ndi dia d ting di du lich cho thiy
ngudn théng tin qua ban bé va nguoi than
gidi thidu chiém ty 18 cao nhat 48,4%. Do
ngudn thong tin tr nguoi than, ban bé
cling dugc quan tam vi nguoi gidi thiéu
ho da ting di du lich, da trai nghi¢m, ho
c6 thé dua ra 10i khuyén dé chung ta cam
thiy yén tdm hon. Pong thoi, ngudn
thong tin nay rat dang tin cdy, rat dang
tham khao dé duara quyét dinh di du lich
noi day hay khong va dé dang tim kiém
thong qua nhirng cudc ndi chuyén trao dbi
hang ngay.

Tiép dén 1a biét qua mang xi hoi
(Facebook, zalo,...) chiém 37.4% do
mang xa hoi 1a trang cung cap va lan
truyén thong tin rong rai nhanh nhat hién
nay, dai da s ngudi dan hién nay diéu
dung Facebook, Zalo,... lam phuong tién
lién lac va cap nhat thong tin. Tiép dén 1a
biét qua quang céo trén TV chiém 8,2%,
qua cam nang du lich, to roi,... chiém
4,9% va cudi cing 1a cac ngudn thong tin
khéc chiém 1,1%.

Khach du lich d dén tham quan cac
dia diém du lich sinh thai & quan Cai
Ring “ tir 2 dén 3 1an” chiém ti 1¢ cao nhat
(39,2%), tiép dén la “trén 3 lan” chiém
(34,6%) diéu nay noi 1én sy hai 1ong cua
du khach khi dén day tham quan va nghi
ngoi 1a rat tét.

4.2. Danh gia thang do bing hé s6 tin
cay Cronbach’s Alpha

Tir bang kiém dinh Cronbach’s Alpha
cho thay, cac thanh phan yéu té dénh gia
murc do hai long déu c6 hé sd Cronbach’s
Alpha duoc chip nhén vé mat do tin cdy
(I6n hon mirc yéu cau 0,6). Bén canh do,
tat ca cac hé so twong quan tong cua cac
bién quan sat trong thang do déu 16n hon
0,3 (trong d6 c6 viéc di loai bién CSHT4
va tién hanh kiém Cronbach’s Alpha lan
2 véi cac bién con lai). Vi vay, tat ca cac
bién quan sat cac thanh phén nhan dién
thuong hi€u s€ duoc st dung trong phan
tich EFA tiép theo.
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Bang 2. Hé sb tin cay Cronbach’s Alpha — Phwong tién van chuyén

Trung binh  Phwong Twong A X
. H¢ so
Iy . thang do  sai thang guan : .
Bién quan sat £ . % . o Cronbach’s
néu loai  donéuloai bién - £ .1 ek
A A 2 Alpha néu loai bién
bién bién tong :
PTVCI. C6 day du 4o phao 10,30 4,103 0,398 0,606
PTVC?2. Toc do di chuyén 10,48 4,174 0,447 0,567
phuhop
PTVC3. Tiéng 6n dong co nho 10,73 4,927 0,363 0,622
PTVC4. B an toan cao 10,58 3,981 0,516 0,516
Cronbach's Alpha 0,648
N 4
Bang 3. Hé so tin cay Cronbach’s Alpha — An ninh, trat tw - an toan
Trung binh  Phwong Twong A X
. He¢ so
<X . thang do  sai thang guan : .
Bieén quan sat £ . % . o Cronbach's
néu loai donéuloai bién - I R
A A Z Alpha néu loai bién
bién bién tong
ANI. Tinh trang chéo kéo it 10,35 4478 0,419 0,630
AN2. C¢ it an xin 10,42 4,090 0,469 0,598
AN3. Trom cap it 10,48 4,593 0,407 0,637
AN4. It bi anh huong boi 10,33 4,394 0,533 0,560
tiéng On tai cac dia diém du
lich sinh thai
Cronbach's Alpha 0,673
N 4
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Bang 0. H¢ s6 tin ciy Cronbach's Alpha — Co sé ha ting

Trung binh  Phuwong Twong A X
. Heé so
A . thang do  sai thang quan : .
Bieén quan sat £ . % . <X Cronbach's
néu loai do néuloai bién -

Alpha néu loai bién

bién bién tong

CSHTI Duong sd vao dia 7,43 4,046 0,640 0,550
diém tham quan thudn ti€n
CSHT2 Bai 46 xe rong rai, 7,34 4288 0,626 0,565
sach sé&
CSHT3 Nha vé sinh day du, 4 og 3993 0,632 0,553
sach s€ ’ )
CSHT4 Bén tau don tiep 7,14 6,120 0,139 0,827
khach rong rdi, an toan

Cronbach's Alpha 0,709

N 4

Bang 5. Hé s6 tin ciy Cronbach's Alpha sau khi loai bién CSHT4

Trung binh  Phwong Twong Hé s
Bifn quan sat thang do  sai thang quan Cronbach’s
q néuloai donéuloai bién- Alpha néuloai
bién bién tong bién
CSHT1 Dudng sd vio dia 4,85 2906 0,690 0,757
diém tham quan thuan tién
CSHT2 Baidoxerongrai, 4 45 3009 0,724 0,726
sach sé& .
CSHT3 Nha vé sinh day du, 4 6¢ 2949 0,645 0,803
sach sé&
Cronbach's Alpha 0,827
N 3
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Bang 6. Hé sb tin cay Cronbach’s Alpha — Co sé luu tru

Trung binh  Phwong Twong A X
. He¢ so
. . thang do  sai thang guan N .
Bieén quan sat £ . % . <X Cronbach’s
néu loai do néuloai bién - J sy ek
N A z Alpha néu loai bién
bién bién tong
CSLTI Sach s8, thoang mat, 5 o7 2,003 0,524 0,555
tién nghi
CSLT2 Nhan vién phuc vu 7,18 2,043 0,539 0,541
chuyén nghi¢p
CSLT3 Vi tri thuan loi 7,16 1,904 0,439 0,677
Cronbach's Alpha 0,683
N 3
Bang 7. Hé so tin cay Cronbach's Alpha — Gia ca cac loai dich vu
Trung binh  Phwong Twong A X
. H¢ so
. . thang do  sai thang guan N .
Bién quan sat £ . % . X Cronbach’s
néu loai donéuloai bién - ) .y oK
N A Z Alpha néu loai bién
bién bién tong
hGGCpl Giavetham quanphu /o5 1553 0,715 0,771
}?0(52 Gid cd dn udng phu 4,86 1407 0714 0,769
GC3 Gid ca cdc mat hang 4,83 1,429 0,688 0,794
mua sam phu hop
Cronbach's Alpha 0,840
3

N

Bang 8. Hé sé tin cay Cronbach’s Alpha - Hwéng dan vién du lich sinh thai

Trung binh  Phwong Twong He sé
< . thang do  sai thang guan : .
Bién quan sat % . % . - Cronbach's
néu loai do néuloai bién - P v oK
al A Z Alpha néu loai bién
bién bién tong
HDV1 Sy than thi¢n, nhiét tinh 9,38 5,415 0,721 0,741
HDV2 Tinh chuyén nghiép cao 9,50 6,112 0,633 0,783
HDV3 Co ki nang thuyét trinh 9,26 5,993 0,656 0,773
tP})]t)V4 C6 kién thuce tong hop 9,25 6,203 0,580 0,807
Cronbach'’s Alpha 0,823
N 4

(Nguon két qua phan tich dir liéu)
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4.3. Phan tich nhan té kham pha
EFA

Két qua phan tich & Bang 9 cho thiy
nhan t6 kham pha (EFA) cho thang do céc
yéu t6 anh hudng dén sy hai 10ng nhu sau:
Hé s6 tai nhan t6 cac bién quan sat déu
16n hon 0,5; Phén tich KMO = 0,691 (0,5

< KMO < 1) va kiém dinh Bartlett’s co
gia tr1 sig = 0,000 < 0,05 chig t6 viéc
phan tich cac nhan té 1a dam bao do tin
cay. Bén canh do, H¢ sb Egienvalues thé
hién duogc tinh hoi tu ciia phép phan tich,
két qua 6 nhan t6 tai gia tri Egienvalues >
1 va tong phuong sai trich dat duoc 1a
64,747% > 50%.

Bang 9. Ma trin xoay nhén t cic yéu t6 anh hwéng dén sy hai long

Nhan t6

1 2

3 4 5 6

HDV1
HDV3
HDV2
HDV4
GC2
GC1
GC3

0,851

0,811

0,783

0,739
0,869
0,861
0,832

CSHT2
CSHT1
CSHT3

0,882
0,828
0,810

AN4
AN2
AN3
AN1
PTVC4
PTVC2
PTVC1
PTVC3
CSLT1
CSLT?2
CSLT3

0,780
0,658
0,658
0,635
0,746
0,702
0,666
0,598
0,805
0,787
0,688

4.4. Phan tich mic do dnh huéng
dén sy hai long

He¢ sb xac dinh R? hiéu chinh c6 gia tri
bang 0,525 c6 nghia 1a 52,5% su bién
dong ctia bién phu thudc (mirc do hai long
cua khach hang noi dia ddi voi du lich

sinh théi) duoc giai thich boi cac bién doc
lap trong mo hinh (PTVC, AN, GC,
CSHT, CSLT, HDV). Con lai 47,5% su
bién dong cua bién phu thudc 1a do sai s6
ngau nhién hoic do céc bién ngoai mod
hinh. Vi mo hinh c6 gia tri F = 24,772 va
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do tin cay Sig, = 0,000 < O,QS nén mo
hinh c6 y nghia, trong cac bién doc lap
duoc dua vao mo hinh thi ton tai it nhat

mot bién doc 1ap c6 y nghia gidi thich
dugc bién phu thudc.

Bang 10. Model Summary trong mé hinh hdi quy

Model R R Square Adjusted R Square Std, Error of the Estimate
1 0,740? 0,547 0,525 0,63849
Bang 11. ANOVA trong mé hinh hdi quy
Model Sum of Squares Df  Mean Square F Sig,
Regression 60,592 6 10,099 24,772 0,000°
Residual 50,144 123 0,408
Total 110,736 129
Bang 12. H¢ s6 ciia md hinh hoi quy
Yéu t0 H¢é s6 hdi quy chwa HE 50 hoi
trong moé " eh 5?1 hy’a quy da t Sig Pai phwong sai
hinh chu 0 chuan hoa
B Std Error Beta Tolerance VIF
Hing sb -3,354 0,597 -5,620 0,000
HDV 0,081 0,074 0,069 1,096 0,275 0,925 1,081
GC 0,606 0,098 0,380 6,169 0,000 0,968 1,033
AN 0,489 0,090 0,350 5,415 0,000 0,882 1,134
PTVC 0,547 0,091 0,386 5,983 0,000 0,885 1,130
CSHT 0,247 0,072 0,220 3,427 0,001 0,891 1,122
CSLT 0,313 0,090 0,221 3,473 0,001 0,908 1,102

Dua vao két qua phén tich hdi quy cho
théy: ¢ 6 bién doc 1ap dugc dua vao mod
hinh, trong d6 gia tri Sig. cua 1 bién doc
lap “Huéng dan vién” co gia tri Sig. >
0,05 nén bién nay s& loai khoi mé hinh, vi
vdy gid thuyét He bi bdc bé. 5 bién con lai
¢6 Sig. < 0,05 nén c6 thé két luan ring
viéc phan tich hdi quy cac bién doc lap

nay co y nghia thong ké, chdp nhan gia
thuyet.

Yéu t6 GC (Gia ca) véi hé ) quy
chuén hoa p= 0,380 nghia 1a néu yéu to
gia ca cac loai dich vy phu hop tang 1 thi
su hai long cua khach hang tang 0,380
v6i diéu kién cac yéu té khac khong doi.
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Yéu t& AN (An ninh) véi hé 5O quy
chuan hoa p= 0,350 nghia 1a néu yéu to
cam thong tang 1 thi sy hai long cua
khach hang tang 0,350 voi diéu kién cac
yéu t6 khac khong doi.

Yéu t6 PTVC (Phuong tién van
chuyén) voi hé s6 quy chuin hoa p=
0,386 nghia 12 néu yéu té dam bao tang 1
thi sy hai long cua khach hang tang 0,386
v6i diéu kién cac yéu to khac khong doi.

Bang 13. Tong hop két qua mé ta thudc tinh

Yéu t6 CSHT (Co s6 ha tang) v6i hé
s6 quy chuan héa B= 0,220 nghia 12 néu
yéu t6 dap ung ting 1 thi su hai long cia
khach hang tang 0,220 voi diéu kién cac
yéu t6 khac khong doi.

Yéu tb CSLT (Co s6 luu tr) voi hé sb
quy chudn hoa p= 0,221 nghia 1a néu yéu
t6 tin tuong tang 1 thi sy hai long cia
khach hang ting 0,221 véi diéu kién cac
yéu t6 khac khong doi.

Thudc tinh Gia tri trung binh
1. Gia ca cac loai dich vu

GCl1: Gia vé tham quan phu hop 2,43
GC2: Gia ca dn udng phu hop 2,40
GC3: Gia ca cac mat hang mua sam phu hop 2,43
2. An ninh trat tu, an toan

AN1: Tinh trang chéo kéo it 3,51
AN2: Co it an xin 3,45
AN3: Trom cap it 3,38
ANA4: . it bi anh huong béi tiéng 6n tai cac dia diém du lich sinh thai 3,53
3. Phuong tién van chuyén

PTVCI: C6 day du 4o phao 3,73
PTVC2: Téc do di chuyén phu hop 3,55
PTVC3: Tiéng 6n dong co nho 3.30
PTVC4: b6 an toan cao 3,45
4. Co 6 ha tang

CSHT1: Duong sa vao dia diém tham quan thuén tién 2,29
CSHT2: Bii d6 xe rong rai, sach s& 2,38
CSHT3: Nha vé sinh diy du, sach s& 2,46
5. Co s¢ luu tra

CSLT1: Sach s€, thoang mat, tién nghi 3,64
CSLT2: Nhan vién phuc vu chuyén nghiép 3,52
CSLT3: Vi tri thuan lgi 3,55
6. Murc d6 hai long cta du khach noi dia dbi v6i du lich sinh thai quan

Céi Rang

SHL1: T6i cam thiy thoai mai, thu gian khi du lich tai day 3,75
SHL2: Tbi s& gi6i thiéu cho ban bé ngudi than vé noi day 3,66
SHL3: Tbi sé tiép tuc tham quan cac khu du lich sinh thai & day 3,65
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4.5. M ta thudc tinh ciia cac yéu to
mirc do hai long

Vé6i s6 mau 1a 130, mirc do danh gia
ctia khach du lich ni dia tir 1 (rat khong
hai 1ong) dén 5 (rat hai long), thu dugc
két qua nhu sau:

Phwong tién vin chuyén: Yéu t6 duoc
khach hang danh gia cao nhat 14 “Cé day
du ao phao”, vi noi day la ving song nudc
nén phuong tién van chuyén tai day chi
yéu 1a tau, ghe, xudng nén cin sy an toan
cho du khéach. Yéu té “Tiéng 6n dong co
nho” 1a yéu t6 dugc khach hang dénh gia
thap nhat, vikhi di tham quan trén nhiing
chlec tau c6 dong co di cii gdy ra tiéng 6n
rat kho chiu cho du khach, nén ho cam
thay bi anh hudng vé van dé tiéng on cia
dong co.

Gid ca: Ca 3 yéu t6 “Gia vé tham quan
phu hop”, “Gia ca an uéng phu hop” va
“Gia ca cac mat hang mua siam phu hop”
ca 3 yéu t duoc khach hang danh gia
dudi mirc hai long, diéu nay cho thiy mirc
gia tham quan, dn udng, mua sim chua
dugc hop 1y nén du khach danh gia dudi
murc hai 1ong. Vi vdy cac diém ,khu du
lich sinh thai can dwa ra muc gia hop 1y
hon dé du khach cam thay hai long hon
khi dén day du lich.

An ninh trit tw, an toan: Cac yéu tb
vé an ninh trat tu duoc danh gid kha hai
long, trong d6 yéu t6 "It bj anh huong boi
tiéng on tai cac dia diém DLST" 1a yéu t6
dugc khach hang danh gia cao nhét, boi
vi cac khu du lich thudong & cach xa trung
tAm nén it bi anh hudng boi nhing tiéng
6n dam bao su yén tinh cho du khach khi
dén tham quan thu gidn sau nhiing ngay

lam viéc mét moi. Yéu to "Trom cép it"
la yeu t6 dugc danh gia thap nhat trong
cac yéu td nguyén nhan khién yéu tb nay
dugc khach hang danh gia thap 13 do van
con tinh trang moc tai khéach lam cho
khach lo ling.

Co s6 lwu trii: Cac yéu t6 vé co so luu
tra dugc danh gia kha hai long, trong do
yeu to "Sach s¢€, thoang mat, tién nghi" la
yéu to duogc danh gid cao nhat. Yéu té
"Nhan vién phuc vu chuyén nghiép"
(Mean = 3,52) 1a yéu t6 duoc khach hang
danh gia thip nhat trong cac yéu té va
nguyén nhan dan dén tinh trang trén 1a do
nhan vién phuc vu chua chuyén nghiép do
dugc dao tao nghi€p vu nén lam giam sy
hai long cua du khéch khi & nhitng noi luu
trd nay.

Co 6 ha ting: Ca 3 yéu t "Puong sa
vao dia diém tham quan thuan tién", “Bai
dd xe rong rai, sach s&” va “Nha vé sinh
day du, sach s&” déu duoc du khach danh
gia con yéu, nguyén nhan 1a do co sé ha
tang & day dang trong qua trinh stra chira
nén gay rat nhiéu kho khin cho du khach.

4.6. Pé xuat ham y quan tri

4.6.1. Phwong tién v@n chuyén tham
quan

Cac thuyén chg du khach can cung cap
day du 4o phao va nhan vién lai tau can
yéu cau, huong dan du khach mac o
phao khlngolthuyen Can c6 nhitng quy
dinh cu thé vé sic chira dbi véi céac
thuyén cho du khéch, tranh tinh trang don
khach trén mdi thuyén nham tao su rong
rai, thoang mat va dam bao d¢ an toan
cao. Viéc chay thuyen bang dong co da
gay ra nhiing tiéng 6n, vi vay can han ché
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su dung cac dong co ct. Khi tham quan,
dam bao tdc d6 dé du khéch co thé quan
sat ky ludng va tao su an toan cho du
khach. Pao tao nhan vién Iai xudng may
va nhan vién co6 tinh chuyén nghiép hon,
¢ nghiép vu du lich hon.

4.6.2. Gi& cd céc logi dich vu

Can diéu tiét lai gia ca cac loai dich vu
du lich cho phu hop hon. Lién két, hop
tac giita cdc doanh nghiép du lich va diém
du lich sinh thai dé xay dung muc gia
tham quan hop Iy hon. St dung céc ngudn
nguyén liéu sin c6 va xay dung thuc don
da dang, gia ca phu hop. Két hop da dang
hoa ngudn hang cho khich tham quan
mua sam dé dang.

4.6.3. An ninh trdt te, an toan

Ban quan ly can phdi hop vai chinh
quyén dia phuong tai diém du lich dé
quan ly an ninh trat tu, an toan tai diém
du lich va ving démnham tao su thoai
mai cho du khach. Can c6 duong diy
noéng va thong dich ra tiéng Anh dat ¢
nhitng dia diém cb dinh dé du khach lién
hé trong nhiing truong hop khan cip dong
thoi can thuong xuyén tuan tra dé han ché
tinh trang trém cip va méc tai; ngoai ra,
ban quan ly va phia cong ty du lich cling
can nhic nho du khach trong m01 diém.
Nhitng anh hudng ctia tiéng 6n can duoc
quan 1y chat ché dé dam bao su yén tinh
cho du khéch khi nghi ngoi ¢ diém du lich
sinh thai thong qua cac bién bao.

4.6.4. Co so lwu tru

Co s& luu tra can dam bao sach sg,
thodng mat, tién nghi. Can tap huin cho
nhan vién phuc vu chuyén nghiép hon,
biét ngoai ngit. Can tao ra nhirng khdng
gian thoai mai, hoa hop véi ty nhién dé
giup cho du khach hoa minh vao thién
nhién khi lya chon co s& luu tru tai cac
diém du lich sinh théi trén quan Cai
Rang.

4.6.5. Co sé ha tang

Can nang cap mé rong duong di vao
diém tham quan. B3i dau xe danh cho 0
t6 can quy hoach lai, phan vach va vi tri
cho tung loai 6 t6 nhd va 6 t6 16n va co
nhitng huéng dan vé ndi quy tai bii do xe.
DPong thoi, ban quan 1y nén phan cong
nhan vién dé don dep v€ sinh & bai dau xe
dé gilt gin sy sach s€ va tao sy thodi mai
cho du khach. Bén thuyén can nang cip
rong hon va xay dung thém thanh an toan
dé tré ‘em va nguoi gia co thé dua vao khi
di xubng thuyén. Xay dung thém nha vé
sinh dé dap tng yéu cau cua du khach va
dam bao su sach s€, an toan cho du khach.

5. KET LUAN

Pé tai nghién ciru di xac dinh duoc
nam nhan t6 c¢6 anh huong dén muc do
hai long cua khach hang noi dia: Phuong
tién van chuyén tham quan cé tic dong
nhiéu nhit dén sy hai long cua khach
hang, dmg thi hai 1a nhan t6 Gia ca cac
loai dich vy, thit ba 1a nhan té An ninh trat
tu, thir tu 14 nhan té Co s¢ luu tra, cubi
cung 14 nhéan t6 Co s& ha tang c6 tic dong
thap nhat dén su hai long cua khach hang.
Qua két qua nghién ciru cho thdy khach
hang d4nh gia muc d6 hai long dbi véi du

143



Tap chi Nghién ctru khoa hoc va Phat trién kinh té Truong Pai hoc Tay D6

S6 12 - 2021

lich sinh thai quan Cai Rang ¢ mirc do kha
hai long.

Nghién ctru con mét sé nhan t6 chua
duoc phan tich trong mo hinh nghién ctru
nhu: nhan t6 san phém dia phuong, dich
vu cta du lich sinh thai... Cac nhan tb nay
can dugc dua vao mé hinh nghién ctru vi
c6 thé c6 nhitng anh huong dén muc do
hai long cua khach hang.
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EVALUATING CUSTOMERS’ SATISFACTION ON ECOTOURISM
IN CAI RANG DISTRICT, CAN THO CITY

Dinh Vu Long” and To Trong Khai
Facuty of Business Administration, Tay Do University
("Email: dvlong@tdu.edu.vn)

ABSTRACT

Customer satisfaction plays an important role in the decision to choose, and return to the
tourist site. Cai Rang Floating Market has been one of the tourist famous site of Can Tho
City. Cai Rang district has been developed the river-water-specific tourism, associating with
exploitation of ecotourism types, exploring craft villages, indigenous cultures, cultural and
historical relics. This study aimed at evaluating the factors affecting domestic customers’
satisfaction with ecotourism in the Cai Rang district. With the survey of 130 domestic tourists,
data were collected for testing the scales and theoretical models, analysing of Cronbach's
Alpha reliability coefficient, EFA values, and multiple regression. The results showed that
five factors effected on the satisfaction of domestic customers in descending order: Means of
transport, price of services, security and safety, accommodation facilities, infrastructure.
Based one this findings, administrative implication were suggested to tourism businesses and
tourism authorities for improving the quality of ecotourism service at Cai Rang district.

Keywords: Cai Rang, ecotourism, factors, satisfaction
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