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TOM TAT

Pé tai thyee hién véi muc tiéu danh gid vé trang du lich va danh gid lai sy hai 10ng cua du
khach vé chdt lwong dich vu du lich va cac nhan té dnh hueng. Qua dé, dé ra nhiing gidi
phap nang cao hiéu qua phat trién du lich. Bé ddp g muc tiéu dé ra, phwong phdp phan
tich thang ké md td, so sdnh twong doi, tuyét doi dwoc sir dung dé danh gid thuc trang hogt
déng kinh doanh du lich, déic diém du khach tham quan du lich tgi thanh pho Can Tho giai
dogn 2016 — 2018. Ly thuyét ciia Parasuraman doc sir dung ket hop véi phan tich nhan ta,
phan tich hoi qui dé danh gid sy hai long cua du khach doi Véi Chat lwong dich vu du lich
thanh phé Can Tho. Sé mau sir dung trong nghién cizu 1a 400 mau khdo sat. Két qua nghién
Cibu dd xdc dinh dwoc 5 nhém nhan té dnh hirdng dén sie hai 1ong cua du khach 1a: Phong
cdanh noi dén, chat lwong quan 1y khu du lich, sw dong cam, su tin cdy, nang luc phuc vu. Tir
két qua nay, cac gidi phdp dwoc dé ra nhw dau tir, thu hit von, hop tac, lién két, xdc tién,
qudng bd, dao tao phat trien nguon nhan lic du lich, iing dung khoa hoc cong nghé, phat
trién san pham du lich.

Tir khoa: Chat hwong dich v du lich, du lich Can Tho, du khdch, si hai 1ong.

Trich din: Bui Van Sau, Nguyén Twong Lai, Nguyén Phiic Khanh va Huynh Thi Kiéu Thu,
2019. Nghién ctru sy hai long ciia du khach ddi véi chat lugng dich vu du lich tai
thanh ph Can Tho. Tap chi Nghién ctu khoa hoc va Phét trién kinh té, Truong
Dai hoc Tay D6. S6 Chuyén dé: 13-35.

*Tién si Bui Van Sau - Giang vién Khoa QTKD, Truong Pai hoc Tay D6
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1. GIOI THIEU

Can Tho c6 vé dep binh di nén tho cua
lang qué song nudc, dan cu tap trung
dong duc, lang x6m tru phu nup dudi
bong dira. Nét doc do tw nhién va kién
trac d6 thi cia Can Tho 13 mang ludi
kénh rach. Kénh rach ciing l1a "duong
phd", mang vé dep mot d6 thi Ion ting
duogc ménh danh 14 Tay D6 voi cac tuyén
song 16n nhu: song Hau, séng Cai Lon,
séng Can Tho. Bén canh d6, Can Tho con
c6 hé théng kénh rach nho day dic, boi
dap phu sa cho dong lda tét twoi va nhitng
vuon triu nang hoa trdi da hinh thanh
tuyén giao thdng quan trong goép phan
thiic day Kinh té - van hoa xa hoi caa Can
Tho. Can Tho con dugc bdi dap thuong
Xuyén cua séng Hau va cac sbng khac
nén dat dai twong ddi mau ma. Tham
thyc vat da dang, thuy san phong phu la
diéu kién tét cho viéc phét trién du lich
sinh thai, van hda song nudc miét vuon.

Can Tho c6 céc di tich lich su, chia
chién, I hoi, don ca tai tur... 1a nhitng san
pham vin héa doc do, phan anh doi séng
tinh than phong phu cia cac dan toc anh
em vung séng nudc. Thanh phd 1a mot
tap hop ctia nhiéu sac thai van hoa, trong
d6 mdi di tich lich sir hay cong trinh kién
trac déu di gop vao quan thé mot dang vé
rat riéng ciia minh. Nét doc ddo trong cau
tric x6m lang va ca kién tric nha o da
phan nao néi Ién 16i séng, tap quén va ca
nhitng suy nghi cua nguoi dan Nam B¢
xua va nay. Mot s6 di tich lich sir va kién
trac thudng thu hit du khach tai Can Tho
nhu: Bao tang Can Tho, Dinh Binh Thay,
Nha c6 Binh Thuy, Cho ¢6 Can Tho,
Chua Ong, Chiia Munir Ansdy, Mo nha
tho yéu nudc Phan Van Tri, M6 Thu khoa
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Bui Htu Nghia, Lo Vong Cung,...

Du lich lang nghé ¢ Can Tho 1a san
pham du lich khai thac cac gia tri vin hoa
vat thé va phi vat thé. Céc san pham do
nghé tha céng cua lang nghé tao ra nhu
la mot dbi teong tai nguyén du lich co gia
tri, duoc khai thac dé phuc vu cho nhu
cau nghién ctu tim hiéu van héa, tham
quan du lich cta du khach. Pén day, du
khach s& dugc tan mat nhin thay sy tinh
té, ti mi, cua ngudi tho trong ting cong
doan san xuét. Hau hét cac lang nghé &
Céan Tho déu gop phan rat 16n vao viéc
phan anh cudc séng gan lién véi thién
nhién, séong nudc cua ngudi dan vung
nam Bo nhu: cac lang dong ghe xudng
(Nga Bay - Phung Hi¢p), lang dan lop
Théi Long (Thai Long - O Mén), lang
dan lu6i Thom Rom (Thanh Hung - Thét
N&t)... Ngoai ra, & Can Tho con c6 lang
hoa Théi Nhut thuoc xa An Binh, vuon
lan Binh Thuy, vuon xwong rong (10/6
Nguyén Thi Minh Khai)... hay cac lang
nghé tap trung & quan O Mon — Thét Nét
nhulang lam banh trdng Thuin Hung,
x6m cham 14 Théi Long, xom dap 10 triu
bang dat sét, trai dong ghe, 16 duong thu
cong, lang ca be, 10 nau con, lang dan
thing. .. ciing 1 cac lang nghé c6 stc hap
dan d6i vai nhiéu du khéch hién nay.

Mic du, trong thoi gian qua Can Tho
d3 ¢6 nhiéu budc phat trién vé doanh thu
cling nhu sé lwong khach du lich tuy
nhién chua khai thac hét tiém ning du
lich cua TP. Can Tho. Vi thé can nghién
ctru cac yéu té vé chat luong dich vu du
lich c6 anh huong dén sy hai long cua du
khach, dé c6 thé dé xuat nhitng giai phéap
phat trién du lich.
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2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ctru duoc s dung phuong phép
thu thap dir liéu tha cip va so cap;
Phuong phép théng ké mé ta duoc st dung
théng qua cac dai luong théng ké nhu:
mean, mode, trung vi, phuong sai, sb
trung binh, ty 1, tan xuat... dé do ludng
murc do tap trung va phan tich cua dir liéu
lién quan dén noi dung thong ké; Phuong
phap dinh tinh théng qua phén tich thuc
trang phat trién du lich caa TP. Can Tho
qua cac nam; tur d6, tim ra dugc cac nhan
t6 anh hudng dén dinh hudng phét trién
du lich cta Can Tho véi nét dit trung
riéng so véi cac tinh khac ¢ ving

Tin cay

Dap ung

Nang luc phuc vu

DPodng cam

Sw hai long
cua du
khéach

DBSCL... Thong qua viéc danh gia trén
c6 thé nhan dinh co ban cac yéu té anh
huong dén nhan dinh phat trién du lich
TP. Céan Tho.

Phuong phap dinh lugng sir dung phan
tich nhan té khdam pha va phuong phap
hoi qui twong quan. S mau s dung
trong nghién cau 1 400 mau.

M6 hinh nghién ctu cua dé tai gom 4
thanh phan cua chat luong dich vu va 5
thanh phan méi: Phong canh noi dén,
chét luong quan Iy khu du lich, ha tang
o s0, co s& luu tra cuia don vi to chic va
gia ca.

Phong canh noi dén

Chét lwong quan ly
khu du lich

Ha tang co s&

Co sO luu tra cua
don vi t6 chuc

Giaca

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

+ Phan tich nhan té kham pha

Nhitng yéu t6 dugc nghién ciu trong
phan tich nhan t4 nhu: diéu kién ty nhién
cia Can Tho anh hudng nhu thé nao
trong viéc dinh hudng phat trién du lich,
co so ha ting ¢6 anh hudng dén qué trinh
phét trién hay khong, huéng phat trién du
lich cia Can Tho anh huéng nhiéu vao
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cac yéu té ndo, giai phap phat trién du
lich cho Can Tho theo hudng nao 1a phi
hop nhat hién nay, va dinh huéng sy phat
trién 6 dén nam 2020.

M6 hinh nhan té dwoc thé hién qua
phuong trinh:
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Xi = AilF1 + AioF2 + AisFs + ... +
AimFm + ViUi

- Xi: Bién thtr i chuan héa

- Air: H¢ 56 hoi quy bi chuan héa cua
nhan to j doi vai bien i

- F: Céc nhan t6 chung: Fi = WitX; +
Wi2X2 + WizXs ... + WikXk

Trong do:

- X1, Xa,..., Xit la céc bién doc lap
(bien giai thich);

- by, ba,..., ba: goi 1a hé s hoi qui, hé
so hoi qui cho bi€t anh hudng tung bicn
doc Iap Ién gia tri cua biéen phu thuoc khi
cac bien con lai duoc gitr ¢o dinh;

- Hé s6 twong quan bdi R (Multiple
correlation, coefficient): noi !én tinh chat
ché ctia moi quan hé gitra bién phu thuoc

- Vi: Hé s6 hdi quy boi chuén hoa cia (Y) va bién doc 1ap (xi).

nhan t6 dac trung i doi vai bién i
- Ui: Nhan t6 dac trung cua bién 1

- m: S6 nhén t6 chung

- Hé sb xac dinh (R2) (Multiple
coeffcient of determination): dugc dinh
nghia nhu 14 ty 1& (hay phan trim) bién
dong caa bién phy thuoc (Y) duoc giai

Céc nhén tb c¢6 trong quan dugc két hop thich bai cac bién doc lap (xi).

hinh thanh phuong trinh nhan t6:
- Fi: Uéc luong tri s6 ctia nhan t6 i
- Wi: Quyén sé/trong s6 nhén to
- k: S6 bién
+ Phan tich hoi qui twong quan

Phuong phap hdi qui tuong quan duoc
dé xuét sir dung dé danh gia muc do lién
hé (twong quan) gitra cac bién doc lap
(cac bién giai thich) dén bién phu thudc
(bién dugc giai thich), hoic anh huong
ctia cac bién doc 1ap véi nhau (céc yéu to
nguyén nhan).

Phuong trinh hdi qui twong quan c6
dang:

Y =a+ bixs + baxo + ... + bix;
Trong do:
- Y: 1a bién phu thuoc;

- a: hang s6, cho biét gia tri cua bién Y
khi cac bien xi, Xo,..., xi bang 0;

Bién Y (bién phu thudc): sy hai long
cua du khach khi tham quan du lich

Bién doc lap:

X1: Phong canh noi dén

X2: Chét luong quan ly khu du lich
X3: Ha ting co s&

Xa: Co s6 luu tra cta don vi to chirc
Xs: Gia ca

Xe: Tin cay

X7: Thanh phan dap ung

Xs: Thanh phan ning luc phuc vu
Xo: Thanh phan dong cam

3. KET QUA NGHIEN CUU

3.1. Phan tich hé sé6 Cronbach’s
Alpha

Phan tich d¢ tin cay thong qua nhan
Xét hé sb Cronbach’s Alpha dé loai cac
bién khong phu hop. Hé s Cronbach’s
Alpha tir 0,7 tro 1én thi thang do d6 co
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dang tin cay (Nunnally, 1978; Peterson,
1994) va mdi bién c6 tuong quan bién
téng nho hon 0,3 s& bi loai b trong budéc
phan tich nhan té tiép theo.

3.1.1. Thang do Phong cinh noi dén

Hé sb Cronbach’s Alpha cua thang do
“Phong canh noi dén” 1a 0,833 (dat dg tin
cay), cac hé so tuong quan bién tong deu

I6n hon 0,3 va hé sb Cronbach’s Alpha
s& giam néu loai bat ky bién nao. Nhu
vy, thanh phan “Phong canh noi dén”
dam bao do tin cay véi 4 bién quan sat:
Q1.1 Canh quan h¢ sinh thai dep, Q1.2
Phong canh da dang, Q1.3 Phong canh
doc dao, Q1.4 Phong canh gitt dugc nét
tu nhién.

Bang 1. Hé s Cronbach’s Alpha cua thang do Phong canh noi dén
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Bién Trung binh Phuong sai He so Cronbach’s ,
\ \ X Cronbach’s
TT quan ciathangdo  cuathangdo Y Alphanéu
. JURTY Sy quan bien i Alpha
sat néu loai bien  néu loai bién téng loai bién
1 Q11 12,9450 5,135 0,679 0,781
2 Q12 12,7950 5,472 0,626 0,805 0.833
3 Q13 12,9925 5,065 0,678 0,781 '
4 Q1.4 13,0325 4,939 0,667 0,787

(Nguon: Tang hop tir 400 mau phong van)

3.1.2. Thang do Chdt lwong qudn Iy
khu du lich

Hé s6 Cronbach’s Alpha cua thang do
“Chét lugng quan Iy khu du lich” 12 0,936
(dat do tin cay), cac h¢ s6 tuong quan
bién tong déu 16n hon 0,3 va hé sb
Cronbach’s Alpha s& giam néu loai bat
Ky bién nao. Nhu vay, thanh phan “Chat
lugng quan ly khu du lich” dam bao d6
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tin cay véi 6 bién quan sat: Q2.1 Quan Iy
t6t du khach dé giam thiéu tac dong Xau
t6i moéi truong, Q2.2 Quan ly tot du
khach dé khong xam pham dén doi song
dong vat, Q2.3 Gilp nang cao hiéu biét
cua du khach vé vin héa, Q2.4 Hoat dong
xay dung khdng gay can tré du lich, Q2.5
DVTC kiém soat tot viéc chian tha gia
sic, gia cam tuy tién, Q2.6 BVTC kiém
S04t tét viéc xa rac thai sinh hoat cua dan.
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Bang 2. Hé s6 Cronbach’s Alpha cua thang do chat lwong quan Iy khu du lich

Bi&n quan Trung binh Phuongsai  HE s tuong Cronbach’s Cronbach’s
1T g cuathangdo ctiathangdo  quanbien Alphaneu
Sat £ ey £ ey 2 s Alpha
néu loai bien  neu loai bién tong loai bien
1 Q21 15,7475 40,986 0,824 0,922
2 Q22 15,7575 42,104 0,794 0,926
3 Q23 15,6425 42,336 0,809 0,924
0,936
4 Q2.4 15,6650 42,389 0,802 0,925
5 Q25 15,4850 42,035 0,811 0,924
6 Q2.6 15,5400 41,637 0,817 0,923

3.1.3. Thang do Hag ting co s¢

(Nguon: Tong hop tir 400 mau phong van)

Bang 3. Hé s6 Cronbach’s Alpha ctia thang do Ha tang co s

Bién Trung binh Phuong sai Hé s Cronbach’s Cronbach’s
TT quan cuathangdo cuathangdo tuongquan  Alphanéu
. A Y J L Y S Alpha
sat neu loai bién  néu loai bien  bién tong loai bién

1 Q31 10,6425 8,165 0,723 0,799

2 Q32 10,6150 8,548 0,678 0,819
0,852

3 Q33 10,5875 8,453 0,704 0,807

4 Q3.4 10,4850 8,802 0,667 0,823

Hé s6 Cronbach’s Alpha cua thang do
“Ha tAng co 0™ 12 0,852 (dat do tin cay),
cac hé sb twong quan bién tong déu I6n
hon 0,3 va hé s6 Cronbach’s Alpha s&
giam néu loai bat ky bién nao. Nhu vay,
thanh phan “Ha ting co s¢” dam bao do
tin cay véi 4 bién quan sat: Q3.1 Puong
giao thong tét, Q3.2 Séng dién thoali,
Internet, wifi t6t, Q3.3 Phuong tién van
chuyén sin c6, an toan, Q3.4 Hé théng
Cy:a hang luu niém va san vat dia phuong
tot.
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(Nguon: Tong hop tir 400 mau phong van)
3.1.4. Thang do Co s¢ lwu tru

Hé s Cronbach’s Alpha cua thang do
“Co sO luu tra” 1a 0,781 (dat do tin cay),
cac hé s6 twong quan bién tong déu Ion
hon 0,3 va hé s6 Cronbach’s Alpha s&
giam néu loai bat ky bién nao. Nhu vay,
thanh phan “Co so luu tri” dam bao do
tin cay voi 3 bién quan sat: Q4.1 Hé
thdng phong nghi sach s&, Q4.2 Hé thong
phong nghi an toan, Q4.3 Hé thdng
phong nghi rong rai.
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Bang 4. Hé s Cronbach’s Alpha cua thang do Co s luu tri

. Phuong sai A A )
Bién quan Trung binh cua thang HE so Cromback’s ¢\ o pach’s
TT . cua thang do X . twong quan  Alphanéu
sat < SO do néu loai 2% Sk Alpha
neu loai bién bién bien tong loai bien
1 Q4l 6,8125 4,784 0,592 0,733
2 Q42 6,8350 4,574 0,634 0,687 0,781
3 Q43 6,8175 4,816 0,631 0,692

3.1.5. Thang do Gid cad

(Nguan: Téng hop tir 400 mau phang van)

Bang 5. Hé s6 Cronbach’s Alpha cua thang do Gia ca

N Phuong sai A K )
Bién quan 'I:rung binh cua thang do HE s6 “‘ﬁﬁ?ng Cronbaclz S Cronbach’s
TT . cua thang do £ . guan bién Alpha néu
sat ) S A neu loai 2 PRy Alpha
néu loai bién -2 tong loai bién
bién
1 Q51 6,6700 4,603 0,567 0,750
2 Q52 6,7525 4,327 0,626 0,687 0,778
3 Q53 6,6875 4,426 0,651 0,660

Hé s6 Cronbach’s Alpha cua thang do
“Gia ca” 1a 0,778 (dat do tin cay), cac hé
sb twong quan bién tong déu 16n hon 0,3
va hé s6 Cronbach’s Alpha s& giam néu
loai bat ky bién nao. Nhu vay, thanh phan

3.1.6. Thang do Tin cdy

(Nguon: Tong hop tir 400 mau phong van)
“Gia ca” dam bao d¢ tin cay véi 3 bién
quan sat: Q5.1 Gia vao cta hgp ly, Q5.2
Gia dich vu cua DVTC hop ly, Q5.3 Gia
cac dich vu an udng, vui choi phu tro hop
ly.

Bang 6. Hé s6 Cronbach’s Alpha ctia thang do Tin cay

Bién Trung binh Phuong sai He s6 Cronbach’s ,
, , tuong X . Cronbach’s
TT quan  cuathangdo  cua thang do = Alpha neu loai
p X LY X P quan bién ¢ Alpha
sat néu loai bien  néu loai bién 2 bién
tong

1 Q6.1 15,5600 15,079 -0,016 0,851
2 Q6.2 14,8325 10,556 0,621 0,612
3 Q63 14,8000 10,461 0,619 0,612 0,718
4 Q6.4 14,8450 10,111 0,659 0,593
5 Q65 14,8725 10,247 0,641 0,602
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(Nguon: Téng hop tir 400 mau pheng van)
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Hé s Cronbach’s Alpha cua thang do
“Tin c@y” la 0,718 (dat do tin cay). Tuy
nhién, bién Q6.1 c6 hé sb twong quan
bién tong nho hon 0,3 va hé sb
Cronbach’s Alpha sé ting 1én 0,851 néu
loai bién Q6.1 Khi cong ty htra thuc hién
diéu gi d6 vao thoi gian cu thé, cong ty s&
thuc hién. Nhu vay, thanh phan “Tin cay”
dam bao do tin cay vai 4 bién quan sét:
Q6.2 Khi ban c6 van dé, cong ty thé hién
sy quan tdm chan thanh trong giai quyét
van dé, Q6.3 Cong ty thuc hién dich vu
dung ngay tir lan dau tién, Q6.4 Céng ty
cung cap dich vu ding vao thoi diém ma
cong ty hura sé thuc hién, Q6.5 Cong ty

théng bao cho khach hang khi nao dich
vu s€ duoc thuc hién.

3.1.7. Thang do Dap wng

Hé s Cronbach’s Alpha cta thang do
“Pap tng” 1a 0,845 (dat do tin cay), cac
hé sé twong quan bién tong déu 16n hon
0,3 va hé s Cronbach’s Alpha s& giam
néu loai bat ky bién nao. Nhu vay, thanh
phan “Péap tng” dam bao do tin cay voi
3 bién quan sat: Q7.1 Nhan vién trong
cong ty phuc vu ban nhanh chong, dung
han, Q7.2 Nhan vién trong cong ty ludn
ludn san sang gitp d& ban, Q7.3 Nhan
vién cong ty khong bao gio to ra qua ban
ron dé khong dap wng yéu cau caa ban

Bang 7. Hé s6 Cronbach’s Alpha cta thang do Pap tng

Bién  Trung binh Phuong sai Hé sé Cronbach’s Cronbach’s
TT quan cuathangdo  cuathangdo twongquan  Alphaneu
£ £ Sk £ Sk s e £ Alpha
sat neu loai bién  néu loai bién bién tong loai bién
1 Q71 6,6150 5,180 0,692 0,802
2 Q1.2 6,6550 4,848 0,736 0,760 0,845
3 Q7.3 6,7750 4,646 0,709 0,788

3.1.8. Thang do Ning luc phuc vu

(Nguon: Tong hop tir 400 mau phong van)

Bang 8. Hé s6 Cronbach’s Alpha cta thang do Ning luc phuc vu

Bién Trung binh Phuong sai ‘:lxzrslo Cronbach’s Cronbach’s
TT quan cuathangdo  cua thang do uan b;gén Alpha neu loai Alpha
sat neu loai bien  néu loai bien g X bien P
tong
1 Q8l 12,4825 6,897 0,600 0,846
2 Q82 12,5450 6,193 0,719 0,796 0.850
3 Q83 12,4900 6,361 0,729 0,792 ’
4 Q84 12,4550 6,604 0,711 0,800
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(Nguon: Téng hop tir 400 mau phéng van)
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Hé s Cronbach’s Alpha cua thang do 3.1.9. Thang do Bong cam

“Nang luc phuc vu” 1a 0,850 (dat d¢ tin Hé s Cronbach’s Alpha cta thang do
cdy), cac hé sb twong quan bién téng déu “Dong cam” la 0,878 (dat do tin cay), cac
I6n hon 0,3 va hé s6 Cronbach’s Alpha  hé sb tuong quan bién tong déu 16n hon
s& giam néu loai bat ky bién nao. Nhuw 0,3 va hé s6 Cronbach’s Alpha s& giam
vay, thanh phan “Nang luc phuc vy” dam néu loai bt ky bién nao. Nhu vay, thanh
bao do tin cay vai 4 bién quan sat: Q8.1  phéan “Pong cam” dam bao do tin cay voi
Hanh vi cua cong ty ngay cang tao su tin 4 bién quan sat: Q9.1 Cong ty thé hién sy
tuong ddi v4i ban, Q8.2 Ban cam thdy an  quan tim dén c& nhan ban, Q9.2 Céng ty
toan khi thyc hién giao dich véi cong ty,  c6 nhitng nhan vién thé hién su quan tam
Q8.3 Nhan vién cong ty bao gio ciing to  dén ca nhan ban, Q9.3 Cong ty chua y dic
ra lich sy, nha nhan véi ban, Q8.4 Nhan  biét dén nhirng quan tam nhiéu nhét cua
vién cong ty co kién thuc dé tra 1oi cac  ban, Q9.4 Nhan vién trong cong ty hiéu
cau hoi cua ban. duoc nhirng nhu cau dic biét cua ban.

Bang 9. Hé s6 Cronbach’s Alpha cta thang do Pong cam

Heé sb

Bién Trung binh Phuong sai fron Cronbach’s Cronbach’s
TT quan cuathangdo cuathang do g Alpha néu loai
. X P X .7 quan bién ! Alpha
sat néu loai bien  néu loai bién 2 bién
tong
1 Q9.1 11,4475 10,328 0,698 0,859
2 Q9.2 11,4100 10,288 0,738 0,843
0,878
3 Q93 11,4850 9,844 0,739 0,843
4 Q9.4 11,5050 9,840 0,773 0,829

(Nguon: Téng hop tir 400 mau phéng van)

3.1.10. Thang do Sw hai long chung  hang” dam bao d¢ tin cay vei 4 bién quan
ciia du khach sé;: Q10.1 Nhu cau du lich cua anh/chi tai

Hé s Cronbach’s Alpha cua thang do Sk?nxgrl;GC?uniga?r Ilfrr;gcit‘l()tﬁ (?kluotlizé nAI<nhr;
“Sy hai long khach hang” 1a 0,873 (dat =™ an - ho sirid thion da

v aal ong xhach wang a v (da du lich, Q10.3 Anh chi sg tiep tuc chon
Can Tho @é di du lich cho lan sau, Q10;4
Anh chi s€ gici thiéu cho ngudi quen dén
Can Tho dé du lich.

do tin cay), cac hé sb twong quan bién
tong déu 16n hon 0,3 va hé s6 Cronbach’s
Alpha s& giam néu loai bat ky bién nao.
Nhu vay, thanh phan “Su hai long khach
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Bang 10. Hé s6 Cronbach’s Alpha cua thang do
Sw hai long chung ciaa du khach
Hé sb

Bién quan Trung binh  Phuong sai tuon Cronbach’s Cronbach’s
TT 9 cua thang do  cua thang do & Alpha néu
sat X P X P quan S Alpha
néu loai bien néu loai bién bién 4 loai bién
i€n tong
1 Q101 11,8775 5,982 0,754 0,829
2 Q0.2 11,6300 6,645 0,745 0,832
0,873
3 Q103 11,4075 6,748 0,708 0,845
4 Q10.4 11,6525 6,673 0,712 0,844

(Nguon: Téng hop tir 400 mau phong van)

3.2. Két qua xoay nhan té nhan t6 ciing cho thy tir 35 bién duoc

Két qua phan tich cho thiy, theo tiéu nhom lai thanh 9 nhan t6. Hé so tai nhan

chuin Eigenvalue >1 thi ¢6 9 nhan t§ © C%?;CH}% db'en déu Ilo.n hon gs nen

duoc rat ra va 9 nhan té nay s& giai thich C?]C, 'e?qA cu qu giu 93"h9“aA ethua

dugc 71,868% bién thien cua dir ligu. va 1™ M to ta duoc 9 nhan to (Bang
ket qua nay la dat yéu cau. Két qua xoay )-

Bang 11. Tom tit két qua nhom nhan t6

Nhan t6 Ma Dién giai
bien

Q2.1  Quan ly tot du khach dé giam thiéu tic dong xau téi méi trudng
Nhantdé1l Q2.2  Quan ly tét du khach dé khdng xam pham dén doi séng dong vat
Chatluong Q2.3  Gilp nang cao hiéu biét cua du khach vé van hoa
quanlykhu Q2.4  Hoat dong xay dung khéng gay can tré du lich
du lich Q25 DVTC kiém soéat tét viéc chan tha gia slc, gia cam tly tién
Q2.6 DVTC kiém soat tét viéc xa rac thai sinh hoat cua dan

Nhanto Q91 Congty the hién sy quan tam dén ca nhan ban ,
Q9.2  Cong ty cd nhitng nhé&n vién thé hién sy quan tam dén c& nhan ban

S‘igr?]ng Q9.3 Céngty chu y dic biét dén nhitng quan tam nhleu nhét cua ban
Q9.4  Nhan vién trong cong ty hiéu duoc nhitng nhu cau dic biét caaban
A & Q3.1 DPuong giao thdng tot
Nha}n 03 Q3.2  Soéng dién thoal, Internet, wifi tot.
Ha tang co A FUE-I X
s& Q3.3 Phuong tién van chuyén san co, an toan ’
Q3.4  Hé thong ctra hang luu niém va san vat dia phuong tot
Khi BVTC htra thuc hién dieu gi do vao thoi gian cu thé, cong ty sé thuc
A 44 Q6.1 -
Nhan to 4 hién. L 7
Surtin cay Q6.2 Khi ban cé van de, cong ty thé hién sy quan tdm chan thanh trong giai

quyét van dé
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Q6.3  Cong ty thuc hién dich vu dung ngay tir 1an dau tién
06.4 ﬁ_()ng ty cung cap dich vu dung vao thoi diém ma cong ty hira sé thuc
ien
Q6.5 Cong ty thong bao cho khach hang khi nao dich vu s¢€ dugc thuc hién
Nhan 6 5 Q8.1  Hanh vi cua cong ty ngay cang tao sy tin tqc”yng qéiAvéi ban
Nang huc Q8.2 Bar] cér_nA théAy an toan kh_l thuc hién giao dich v(y! cong ty _
ohuc v Q8.3  Nhan vién cong ty bao gio cling to ra lich sy, nha nhan vai ban
T Q8.4  Nhan vién cong ty co kién thare dé tra loi cac cau hoi caa ban
A g Q1.1  Canh quan hé sinh thai dep
P';'g;‘g tc‘;r?h QL2  Phong canh da dang
ot dén Q1.3 Phong canh doc dao
Q1.4  Phong canh gitr dugc nét tu nhién
Q7.1  Nhan vién trong cong ty phuc vu ban nhanh chong, dting han
Nhantb7 Q7.2  Nhan vién trong cong ty ludn ludn sin sang giap d& ban
Su dap ung Q7.3 Nhan vién cong ty khong bao gio to ra qua ban ron dé khong dap ung
' yéu cau cua ban
Nhantb8 Q4.1  Hé thong phong nghi sach s&
Cosdluu Q4.2  Hé thdng phong nghi an toan
trl Q4.3 Hé thdng phong nghi rong rai, tién nghi.
A oA Q5.1 Giavaoctahgp ly
NWan109 Q52 Gid dich vu cua Bon vi tb chic hop Iy
Q5.3  Gia céc dich vu an uong, vui choi phu tro hop ly

Phan tich nhan té s hai l1ong
chung

Bén bién quan sat dugc dua vao phan
tich nhan té theo tiéu chuan Eigenvalue
lén hon 1, d3 c6 1 nhan td dugc rat trich.
Tong phuong sai trich = 72,5814%, diéu
nay cho biét nhan té nay giai thich duoc
72,581% khai niém su hai long. Hé sé
KMO = 0,825 (I6n hon 0,5) dat yéu cau.

(Nguon: Téng hop tir 400 mau phéng van)

V6i phép quay Varimax cho thay tat ca
cac quan sat déu co hé sé tai nhan t6 thoa
man diéu kién da dua ra véi 4 bién quan
sat: Q10.1 Nhu cau du lich caa anh/chi
tai Can Tho dwoc dap ung tét, Q10.2
Anh chi xem Can Tho sy lra chon dau
tién khi du lich, Q10.3 Anh chi s tiép tuc
chon Can Tho dé di du lich cho lan sau,
Q10.4 Anh chi s€ gidi thi¢u cho nguoi
quen dén Can Tho dé du lich.

Bang 11. Két qua phan tich nhan té sy hai long chung

Bién quan sat

Hé so6 tai nhan to

Phuong sai trich

Q10.1
Q10.2
Q10.3
Q10.4
Hé s6 KMO = 0,825

0,868
0,863
0,840
0,836

72,851

Bartlett’s Test of Sphericity voi Sig = 0,000

(Nguon: Téng hop tir 400 mau phong van)
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3.3. M6 hinh nghién ciru diéu chinh va cac gia thuyét

Két qua phan tich nhan t6 kham phé
cho thay 35 bién duoc nhém lai thanh 9
nhan t6 chinh vi vay dé tim hiéu nhan t6
nao c6 anh hudng dén su hai long khach

Chét luona quéan Iv khu du lich

Su ddng cam

Ha tang co s& '

Su tin cay My

Nang luc phuc vu

hang khi du lich & TP. Can Tho nén tac
gia s€ str dung m6 hinh dudi day dé phan
tich hoi quy da bien tiép theo.

Phona canh noi dén

Su dap tng

Co so luu tra
Hg

Giaca

Su hai long
cua du khach

Hinh 2. M hinh nghién ctru diéu chinh
(Nguon: Tong hop tir 400 mau phong van)

C4c gia thuyét cho md hinh diéu
chinh

Hi: Chét luong quan Iy khu du lich c6
anh hudng dén su hai long du khach

H2: Sy dong cam anh huong dén sy
hai long du khach

H3: Ha tang co s& anh huong dén sy
hai long du khach

H4: Sy tin cdy anh huong dén su hai
long du khach

Phuwong trinh hoi quy:

Hs: Nang luc phuc vu anh hudng dén

su hai long du khach
“Hg: Phong cénh noi dén anh huong

den sy hai long du khach

H7: Su dap Gng anh hudng dén sy hai
Iong du khéach

Hs: Co so luu tra anh huong dén sy
hai long du khach

Ho: Gia ca cam nhan anh huong dén
su hai long du khach

Suhailong = a +b1*CLQLKDL + b2*SDC + bs*HTCS + bs*STC +
bs*NLPV + bs*PCND + b7*SDU + bg*CSLT + bg*GCCN
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Ky hiéu bién:
CLQLKDL: Chat lugng quan Iy khu
du lich
SPC: Sy dong cam
HTCS: Ha ting co s
STC: Su tin cay
NLPV: Nang luc phuc vu
PCND: Phong canh noi dén
SDU: Sy dap tng
CSLT: Co s0 luu tra
GCCN: Gia ca cam nhan
3.4. Hoi quy da bién
Hé s6 twong quan Pearson

Nguoi ta sir dung mot sé thong ké co
tén 1a hé sb twong quan Pearson dé luong
héa mtcc do chat ché cua mdi lién hé
tuyén tinh giira hai bién dinh lugng. Néu

giita 2 bién c6 sy tuong quan chit thi phai
lwu ¥ van dé da cong tuyén khi phan tich
hoi quy. Trong phan tich twong quan
Pearson, khong c6 su phan biét gitra cac
bién doc 1ap va bién phu thuéc ma tat ca
déu dugc xem xét nhu nhau. Dung hé sb
tuong quan Pearson c6 thé cho ta mdi
quan hé tuyén tinh gitra bién phu thudc
va bién doc 1ap trong mé hinh. T két qua
phan tich twong quan Pearson cho thiy
cac bién doc 1ap khdng co sy twong quan
IAn nhau vi thé hién tuong da cong tuyén
khé cé kha nang xay ra.

Két qua phan tich hai quy

Cac bién doc lap duoc dua vao phan
tich hoi quy v&i phuong phap dua tat ca
cac bién vao mot luot (Enter). Bién doc
lap va bién phu thudc caa mé hinh 1a cac
bién duoc rut trich tir phuong phéap phan
tich nhan té.

Bang 13. Tom tit mé hinh (Model Summary)

M6 Rbinh R binh phuong Sai 0 chuan cuado  Hé s6 Durbin-
hinh phuong dieu chinh luong Watson
1 0,859? 0,737 0,731 0,51863644 1,863

Heé s6 xac dinh caa md hinh hoi quy
R? = 0,737 cho biét khoang 73,7% su
bién thién cua sy hai 1ong du khach Can
Tho ¢6 thé duoc giai thich tir mbi quan
hé tuyén tinh giita bién phu thuoc vai cac
bién doc lap trong mé hinh. Hé sé Durbin
Watson = 1,863 x4p xi gia tri d=2; do d0,
trong md hinh khéng cé tu twong quan
giita cac phan du.

Do thi phan tan & bicu d6 cho thay
phan du phan tan ngau nhién xung quanh

25

(Nguon: Téng hop tir 400 mau phéng van)

duong di qua tung do 0 chir khdng tao
nén hinh dang nao. Nhu vay, gia dinh
phuong sai khong doi caa md hinh hoi
quy khéng bi vi pham. Két qua phan tich
cho thay gia tri Mean rat nho (gan bang
0) va do léch chuan xap xi bang 1 nén co
thé két luan rang giai thiét phan phéi
chuan khéng bi vi pham.

Két qua phan tich phuong sai cho thay
gia tri kiém dinh F = 121,485 va sig. =
0,000 cho biét mé hinh hdi quy phd hop
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Vi bo dit liéu thu thap duoc, nghia 1a ton
tai mbi quan hé tuyén tinh gitta bién phu
thudc Suhailong véi it nhat mot trong céc
bién doc 1ap trong mé hinh.

Dua vao hé sb phong dai phuong sai
(VIF) cua cac bién trong bang trén, nhan
thay khdng c6 hién tuong da cong tuyén
xay ra vi VIF cua cac bién déu nho hon
10.

Bang 15. Tom tat cac hé sb hoi quy

Hé s chua chuan Hé Sé da Hé s&
hoa chuan o Mucy  phéng dai
. 2 Giatrit -

B Sai s0 Beta nghia phuong

chuan sai VIF
(Constant) -1.110E-16 0,026 - 0,000 1,000 -
Chat luong quan ly 0227 0026 0227 8735 0000 1,000

khu du lich

Su dong cam 0,510 0,026 0,510 19,641 0,000 1,000
Ha tang co s& -0,031 0,026 -0,031  -1,197 0,232 1,000
Su tin cay 0,441 0,026 0,441 16,990 0,000 1,000
Nang luc phuc vu 0,341 0,026 0,341 13,130 0,000 1,000
Phong canh noi dén 0,334 0,026 0,334 12,851 0,000 1,000
Su dap ring 0,040 0,026 0,040 1,531 0,127 1,000
Co s6 luu trli -0,029 0,026 -0,029 -1,118 0,264 1,000
Giaca 0,006 0,026 0,006 0,215 0,830 1,000

3.5. Kiém dinh cac gia thuyét cia
mo hinh

- Gia thuyét vé yéu té “Chat lwong
quan ly khu du lich”

Hi: Chét lugng quan Iy khu du lich
anh huong dén sy hai long du khach

Két qua kiém dinh t cua bién Chat
luong quan ly khu du lich (P-value =
0,000 < 0,05) cho thay yeu to Chat luong
quan ly khu du lich cé anh hudng dén su
hai long cua khéch hang.

- Gia thuyét vé yéu té “Sw dong
cam”

26

(Nguon: Tong hop tir 400 mau phong van)

Ha: Su dong cam anh huéng dén sy
hai long du khach

Két qua kiem dinh t cia bien Sy dong
cam (P-value = 0,000 < 0,05) cho thay
yéu to Su dong cam cé anh hudng dén su
hai long cua khach hang.

- Gia thuyét vé yéu té6 “Ha ting co
S("),”

Ha: Ha ting co so anh huong dén sy
hai long du khach

Két qua kiém dinh t ctia bién Ha tang
co so (P-value = 0,232>0,05) cho thay
yeu to Ha tang co s khéng ¢ anh hudng
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dén sy hai 1ong cua khach hang.
- Gia thuyét vé yéu té “Sw tin cay”

Ha: Sy tin cay ¢6 anh huong dén sy hai
Iong du khach

Két qua kiém dinh t cua bién Sy tin
cdy (P-value = 0,000<0,05) cho thay yeu
to Su tin cay cO anh huong dén su hai
long cua khach hang.

- Gia thuyét vé yéu to6 “Ning luc
phuc vu”

Hs: Nang lyc phuc vy anh huéng dén
su hai long du khach

Két qua kiém dinh t cia bién Ning luc
phuc vu (P-value = 0,000<0,05) cho thay
yeu to Néang lyc phuc vu ¢6 anh hudng
den sy hai long cua khach hang.

- Gia thuyét vé yéu té6 “Phong canh
noi dén”

“He: Phong canh noi dén 6 anh hudng
den sy hai long du khach.

Két qua kiém dinh t cua bién Phong
canh noi dén (P-value = 0,000<0,05) cho
thay yeu to Phong canh noi den c6 anh
hudng den su hai long caa khach hang.

- Gia thuyét vé yéu to “Su dap ng”

27

Hy: Sy dap tng anh hudng dén sy hai
long du khach

Két qua kiém dinh t cta bién Sy dap
ung (P-value = 0,127<0,05) cho thay yeu
to Su dap trng khdng c6 anh huong dén su
hai long cua khach hang.

- Gia thuyét vé yéu té “Co sé lwu

29

tru

Hg: Co s luu tra anh huong dén sy
hai long du khach

Két qua kiém dinh t cua bién Co SO
luu tri (P-value = 0,264>0,05) cho thay
yéu 16 Co s¢ luu tra khdng c6 anh huong
den sy hai long cuaa khach hang.

- Gia thuyét vé yéu t6 “Gia ca cam
nhan”

Ho: Gi4 ca cam nhan anh huong dén
su hai 1ong du khéach.

Két qua kiém dinh t cua bién Gia ca
cé[n n’han’ (P-value = 0,830>0,05) cho
thay yeu to gia ca cam nhan khong cd anh
huong dén sy hai long cua khach hang.

Phuong trinh hoi quy ¢6 dang nhu sau:

Suhailong = 0,227 * CLQLKDL +
0,510 * SDC + 0,441 * STC + 0,341 *
NLPV + 0,334 * PCND
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" Chét
[ luong
| quanly
\ khudu
lich
Phorﬁg | Sl.Icgring
‘\ ngi —/ Suhai long /\
A cua du
&\ khdch
| Nang Su tin
| luc ‘

'\phuc vu

\ cay

Hinh 3. Két qua md hinh hoi quy

(Nguon: Tong hop tir 400 mau phong van)

Tom lai: Sau khi kiém dinh két qua md
hinh hdi quy dbi véi cac bién ta nhan thay
rang chi cé cac bién vé: Chat lwong quan
ly khu du lich, Phong canh noi dén, Su
ddng cam, nang luc phuc vy va d¢ tin
cay. Biéu nay co y nghia la muon lam hai
1ong d6i véi khach du lich thi can phai co

giai phap dé hoan thién nhiing yéu té doc
lap nhu da nghién ctrtu ma no phu thugc.

3.6. Panh gia sw hai Iong cia du
khach vé chat lwgng dich vu du lich tai
thanh pho Can The

3.6.1. Phong canh noi dén

Bang 16. Bang phan tich mirc y nghia vé su cam nhan yéu té

Phong canh noi dén

Céc tibu chi Tong Pié¢m bj Igch Mitc do
diem  trung binh  chuan cam nhan
1. Canh quan hé¢ sinh thai dep 1.724 4,31 0,89 Rat hai long
2. Phong canh da dang 1.784 4,46 0,85 Rat hai long
3. Phong canh doc dao 1.705 4,26 0,91 Rat hai long
4. Phong canh gitr duoc nét tw 4 soq 4,22 0,95 R4t hai long

nhién

Qua bang 16 vé phan tich mirc y nghia
vej: su cam nhan yeéu gé Phong canh noi
den, ta c6 nhan xét rang: du khach khi

(Nguon: Téng hop tir 400 mau phong van)

dén Can Tho tham quan rat vui va thich
tha doi vai canh quan hé sinh thai cling
nhu céc yéu to da dang, doc dao cua thién
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nhién Can Tho; do d6, nén danh gia
chung cho cac yéu tb nay Ia rat hai long.
Day 1a diém manh cua du lich Can Tho
nén can phai phat huy hon nira va tao loi
thé du lich cho thanh phé trong thai gian
toi.

3.6.2. Chdt lwong qudn 1y khu du
lich

Bang 17 vé chat lugng quan Iy khu du
lich ta thay rang nguoi dugc phong van

tra 101 hai 10ng trung binh ddi véi cac yéu
t6 vé quan ly khu du lich; so dé, thoi gian
tGi can c6 chinh sach nang cao hiéu qua
quan ly khu du lich dé tao cho du khéach
c6 cai nhin tot va danh gia hiéu qua hon
dbi vai hoat dong nay trong thai gian toi
theo dinh huéng phat trién du lich cua
UBND TP. Cin Tho dinh huéng dén nam
2030.

Bang 17. Bang phan tich mirc y nghia vé sy cam nhan yéu té

Chét lwong quan Iy khu du lich

Céc tigu chi Tong biém Dj léch Mitc do

diem  trung binh  chuan cam nhan

1’. QuAan IyAtot ’Qu kAh‘ach‘de giam thicu 1208 3,02 154 Hailong TB

tac dong xau té1 moi truong

2. Quan Iy tot du khach dé khong xam 4 5, 3,01 1,48 Hailong TB

pham dén doi song dong vat

3. Gilp nang cao hieu biet cia du 4 »g, 3,13 1,44 Hailong TB

khach vé van hoa

4. Hoat dong xay dyng khong gay can 4 5 3,10 1,45 Hailong TB

tro du lich ” )

>. DVTC kiém soat tot viée chan tha 4 54 3,28 1,47 Hailong TB

gia stc, gia cam tly ti¢n

6_. bVTC k}emAsoat tot viéc xa rac thai 1201 3.2 149 Hailong TB

sinh hoat cua dan
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(Nguon: Tong hop tir 400 mau phong van)
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3.6.3. Tin cay
Bang 18. Bang phan tich mic y nghia vé sy cam nhan yéu t6 Tin cay

Tong piém Pé léch Mirc dd

Cac tiéu chi . X N % R A
diém  trung binh  chuan cam nhan

1. Khi cdng ty hira thyc hién diéu gi do

vao thoi gian cu thé, cong ty s& thuc 1.267 3,17 1,25 Hailong TB
hién

2. Khi ban ¢6 van dé, cong ty thé hién

su quan tdm chan thanh trong giai 1.558 3,90 1,14 Hai long

quyét van dé
3. Cong ty thyc hién dich vu dang

AT A 1571 3,93 1,16 Hailong
ngay tur lan dau tién
4. Congty cung cap dich vu ding vao N
thoi diém ma cong ty hira s& thuc hién 1.553 3,88 1,18 Hailong
5. Cong ty thong bao cho khach hang 1542 3,86 118 Hai long

khi nao dich vu s& duoc thuc hién

(Nguon: Tong hop tir 400 mau phong van)

Trong yéu té tin cay, cac yéu té khac 3.6.4. Thanh phdn néng luc phuc vu
déu duoc danh gia 1a hai long; chi c6 yéu
t6 khi cong ty hira thuc hién diéu gi d6
vao thoi gian cu thé, cong ty s& thuc hién
1a danh gi4 hai long twong ddi. Céc cong
ty nén c6 quy dinh cu thé trong van dé
nay dé 1am sao khi chinh sach dua ra phai
thue hién nham ting cudng su tin cay cua
khéch hang méi c6 thé phat trién va ting
budc nang cao thuong hiéu, canh tranh
duogc vai cdc cong ty Khac.

Bang 19 thanh phan vé ning luc phuc
vu dugc danh gia rat cao, hai long vé
cong ty, don vi to chire dugc danh gia hai
long. Diéu nay can phat huy hon nita
trong thoi gian toi. Mot ndi dung duoc
danh gié rat hai long 1a nhan vién cong ty
c6 kién thue dé tra 161 cac cau hoi caa ban
diéu nay cho thdy trinh d6 doi ngii nhan
vién ngady mot tang da lam hai long du
khac. Pay 1a mot diém manh hién tai cua
du lich Can Tho so v&i céc tinh thudc
vung DBSCL.
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Bang 19. Bang phan tich mirc y nghia vé sy cam nhan yéu t6

Thanh phén niing luc phuc vu

Céc tieu chf Tong Diém Pj lgch Mire d

diém  trung binh  chuan cam nhan

1. Hanh vi cua cong ty ngay cang 1,670 418 0.99 Hai long

tao su tin tuong doi véi ban ' ' ’

2. Ban cam thdy an toan khi thuc 1645 411 1,05 Hai long

hién giao dich véi cong ty ' ' ’

3. Nhén vién cong ty bao gio cling 1667 417 0,98 Hai long

to ra lich sy, nha nhan Véi’ban 7 ' ' ’

4. Nhan vién cong ty co kiéen thure dé 1681 4,20 0.96 Rt hai long

tra 161 cac cau hoi cua ban

3.6.5. Thanh phdn déng cam

(Nguon: Tong hop tir 400 mau phong van)

Bang 20. Bang phan tich mirc y nghia vé sy cam nhan yéu té

Thanh phin déng cam

Céc titu chi Tong biém bj Igch Mirc dd

7 diém  trung binh  chuan cam nhan
1. Cong ty the hién sy quan tamden 4 54, 3,84 1,21 Hailong TB
ca nhan ban 7
2. COng ty €0 nhing nhan vien the ) 5/q 3,87 1,17 Hailong TB
hién sy quan tam dén ca nh’an ban
3. Congty chuydicbi¢tdennhing ) 5pq 3,80 1,25 Hailong TB
quan tdm nhicu nhat cua ban 7
4. Nhan vién trong cong ty hiéu
dugc nhitng nhu cau dac biét cua 1511 3,78 1,22 Hailong TB

ban

Sy dong cam bao gém cac yéu to veé:
su thé hién quan tam dén du khach, hiéu
duoc nhitng nhu cau cta du khéch thi
chua dugc danh gid cao ma chi & mace do
hai 1ong trung binh. Piéu nay cho thiy
can phai t6 chac nhiing 16p ngan han
nham tao cho d6i ngii nhan vién cé nhitng
k§ ning tot hon phuc vu cho nhu cau du
lich ngay cang cao va doi hoi vé su hai
long cia du khach dbi voi chéat lugng
dich vu du lich ngay mot tang.
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(Nguon: Téng hop tir 400 mau phong van)

3.6.6. Su hai long ciia du khéch vé
chat lweng du lich

Dua trén gia dinh rang moi du khach
déu mong muén nhan dugc dich vu tot
nhat (CLMD = CLMBmax= 5) két hop véi
cach do ludng khoang cach vé diém ty 1€,
ta tinh dugc cam nhan trung binh cta du
khach vé chét lugng dich vu TP. Can Tho
qua bang sé liéu sau:
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Bang 21. Bang diém cam nhan cua du khach vé

Chit lwong dich vu du lich TP. Can Tho

o ] Piém Piém
Céc yéu tb danh gia chit lwgng khoang o0
. ty 1€
Cach
Phong canh noi dén
1. Canh quan hé¢ sinh thai dep -0,69 0,86
2. Phong canh da dang -0,54 0,89
3. Phong canh doc dao -0,74 0,85
4. Phong canh git dugc nét ty nhién -0,78 0,84
Chat lwgng quan Iy khu du lich ,
1. Quan ly tot du khach dé giam thicu tdc dong xau téi moi truong -1,98 0,60
2. Quan ly tot du khach dé khong xam pham dén doi song dong vat -1,99 0,60
3. Giup nang cao hiéu biét caa du khach vé van hoa -1,88 0,63
4. Hoat dong xay dung khong gay can tr¢ du lich -1,90 0,62
5. DVTC kiém soat tot viéc chan tha gia slc, gia cam tuy tién -1,72 0,66
6. DVTC kiém soat tot viéc xa rac thai sinh hoat cua dan -1,77 0,65
Tin cay
1. Khi c6ng ty hira thuc hién diéu gi d6 vao thoi gian cu thé, cong ty
N o -1,83 0,63
sé€ thuc hién o 7
2. Khi ban c6 van dé¢, cong ty thé hién sy quan tdm chén thanh trong
N RS -1,11 0,78
giai quyét van dé o
3.Cong ty thuc hién dich vu ding ngay tir lan dau tién -1,07 0,79
4. Cong ty cung cap dich vu ding vao thoi diém ma cong ty hira sé
= -1,12 0,78
thuc hién
5. Cong ty théng bao cho khach hang khi nao dich vu s€ dugc thyuc
hien -1,15 0,77
Thanh phan niing luc phuc vu ,
1. Hanh vi cua cong ty ngay cang tao su tin twdng doi véi ban -0,83 0,83
2. Ban cam thay an toan khi thyuc hién giao dich véi cong ty -0,89 0,82
3. Nhén vién cbng ty bao gj(y cling t6 ra lich sy, nha nhan vai ban -0,83 0,83
4. Nhan vién cong ty c6 kién thic dé tra loi cac cau hoi cua ban -0,80 0,84
Thanh phandongcam
1. Cong ty the hién sy quan tam den ca nhan ban ’ -1,17 0,77
Eér?ong ty cd nhitng nhén vién thé hién sy quan tam dén ca nhan 113 077
3. Cong ty chu ¥ dac biét dén nhitng quan tam nhiéu nhat cua ban -1,20 0,76
4. Nhén vién trong cbng ty hiéu dugc nhitng nhu cau dac biét cua
ban -1,22 0,76

(Nguon: Téng hop tir 400 mau phéng van)

32



Tap chi Nghién ciru khoa hoc va Phét trién kinh té Truong Pai hoc Tay Do

S6 Chuyén dé - 2019

Nhom phong canh noi dén dugce danh
gia cao nhat 89% d6i v4i phong canh da
dang, 86% db6i vai canh quan sinh théi
dep, 85% dbi v&i phong canh doc dao,
84% ddi voi phong canh cé nét dep tu
nhién va mac chénh [énh twong Gng la (-
0,54), (-0,69), (-0,74), (-0,78) thap. Ly
do 12 TP. Can Tho 1a viing song nudc, cay
an trai, quang canh thién nhién tuoi mat
do vat né diém cam nhan va su chénh
lénh danh gia 1a twong doi tot. Ngoai ra,
nhoém yéu t6 thanh phan ning luc phuc
vu ciing dugc danh gia cao, déu trén 80%
va diém khoang cach thap hon (-0,90) la
nhom yéu té tét can phai c6 dinh hudng
phU hop day manh trong thoi gian t6i.

4. KET LUAN

Su hai Iong cua du khach vé chat
lwong du lich Can Tho phu thudc va nim
nhém nhan t6: Phong canh noi dén, dugc
danh gia cao nhat; ké dén 1a Nang lyc
phuc vu; Chét luong quan ly khu du lich,
Sy ddéng cam, Sy tin cay. Cac giai phap
cho su phét trién du lich Can Tho c6 thé
gom: dau tu, thu hat von, hop tac, lién
két, xUc tién, quang ba, dao tao phat trién
ngudn nhan luc du lich, tng dung khoa
hoc cdng ngh¢, phat trién san pham du
lich.
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STUDYING TOURISTS’ SATISFACTION ON QUALITY OF
TOURIST SERVICE IN CAN THO CITY

Bui Van Sau, Nguyen Tuong Lai, Nguyen Phuc Khanh and Huynh Thi Kieu Thu
Faculty of Business Administration, Tay Do University
(Email: nguyentuonglai.tdu@gmail.com)

ABSTRACT

The aim of this study was to show an overview of current tourism situation of Can Tho city
and to help evaluate tourist satisfaction on the service quality as well as the factors affecting
the service quality. The study also recommnended solutions to improve the efficiency of
tourism activities. In the study, the descriptive statistics, relative and absolute comparision
methods were used to evaluate the current tourism activities and find out tourist
charateristics in Can Tho city in the period of 2016 - 2018. Besides, the theory of
Parasuraman, factors analysis and regression analysis were applied to evaluate the tourist
satisfaction on the quality of tourism services in Can Tho city. The results showed that five
factors affecting tourist satisfaction were landscapes destination, quality management of the
resorts, empathy, reliability and service capacity. Some recommended solutions were
investment, capital attracting, collaboration, cooperation, promotion, advertising
promotion, training and developing of tourism human resources, applying science and
technology , developing the tourism products.

Keywords: Can Tho tourism, quality of travel services, satisfaction of visitors.
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