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TOM TAT

Pong bang song Cuu Long vai thé manh vé vuron cay, ao ca va nhitng nét van héa déc ddo ciia
nguoi mien Nam, gop phan phét trién logi hinh du lich homestay kha hap dan, thu hit diwoc
Mot liwong ding ké du khdch trong nwéc Va quac té. Tuy nhién, viéc khai thac logi hinh du lich
homestay dang gap kho khan, thach thirc nhuw san phdm du lich homestay chua da dang, cOn
trung lap Yiita dia phwong nay voi dia phuong khdc; nang hec diéu hanh cia hg gla dinh kém;
sir gan ket giita hg dan voi cac cong ty du lich chua chat ché... Do do, nghién ciru nay diroC
thuc hién nham phan tich cac yéu té dnh huwong dén sy hai 1ong cia du khdch, dé xudt gidi
phap nham nang cao hiéu qud kinh doanh déi véi logi hinh du lich ndy ¢ Can Tho. Dua trén co
s¢ ly thuyét va cac nghién cieu da thiec hién trieéc, md hinh ly thuyér duge dé xudt véi cé mau 1a
193 du khéch. Kiém dinh cdc thang do phdn tich hé sé tin cdy Cronbach’s Alpha, gia tri EFA
va kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru duoc thuc hien qua phuong phap hoi quy tuyén tinh .
Két qud kiém dinh cho thdy mé hinh ly thuyét phu hop Véi co so ly thuyét va sy hai long cua du
khach si dung homestay tai Can Tho gan lién véi bon yéu té: nguon théng tin dich vu, canh
quan méi truong, co s ha tang du lich, sw hdp dan tai diém du lich.

Tir khod: Dich vy homestay, si hai long cia du khach, du lich Can Tho

Trich dan: Trinh Biru Nam va Lé Diém Trang, 2020. banh gia sy hai long cua du khach d6i
voi dic}} vu hompstay tai thanh pho Can Tho. Tap chi Nghién ctru khoa hoc va
Phat trién kinh té Truong Pai hoc Tay Do6. 08: 89-104.

*Ths. Trinh Buu Nam — Giang vién Khoa QTKD, Truong Pai hoc Tay Do

89



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

S6 08- 2020

1. PAT VAN PE

Du lich la st gid cua hoa binh, hiru
nghi va hop tac phét trién gitra cac qudc
gia. Theo chién lugc phét trién du lich
Viét Nam dén nam 2020, tim nhin dén
nim 2030 ctia B Vin hoa - Thé thao va
Du lich (ban hanh theo Quyét dinh s
2714/QD-BVHTTDL ngay 3/8/2016) thi
dén nam 2020, du lich Viét Nam co ban
tra thanh nganh kinh té miii nhon, c6 tinh
chuyén nghiép, c6 hé théng co so vat chat
ky thuat twong d6i dong bo, hién dai; san
pham du lich ¢6 chat luong cao, da dang,
c6 thwong hiéu, mang dam ban sic van
hoa dan toc, canh tranh duwoc Vi cac nude
trong khu vuc va thé gisi Phan dau dén
nam 2030, Viét Nam tr¢ thanh quéc gia
c6 nganh du lich phéat trién. Du lich dugc
xem la mét trong nhitng nganh kinh té
hang dau, phat trién vai toc d6 nhanh, thu
hdt rat nhiéu qudc gia tham gia vi nhitng
loi ich Kinh té - x4 hoi ma n6 dem lai. Nhu
vay, du lich mang lai ngudn lgi to Ion trén
nhiéu phuong dién dbi véi nudc ta noi
chung va Thanh phé Can Tho ndi riéng,
nhat 1a trong giai doan hoi nhap kinh té
qudc té nhu hién nay.

Theo béo céo tir S& Vian hoa - Thé thao
va Du lich TP Céan Tho trong 6 thang dau
nam 2019, Can Tho d6n hon 4,9 triéu luot
du khach, tang 9,5% so véi cung ky. Cac
doanh nghiép phuc vu trén 1,54 triéu luot
khach Iuvu tra, tang 16% so vaéi cung ky
nim 2018, dat 54,3% ké hoach nam.
Trong d6, s6 khach quéc té luu tra ude dat
199.500 luot khach, tang 13,6% so Vi
cuing ky nam 2018. Tong thu tir du lich dat
2.274 ti dong, tang 17,1% so véi cling Ky
nam 2018, dat 54,2% ké hoach nam.
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Tai Hoi nghi quang ba x(c tién du lich
Can Tho dién ra ngay 27/8/2019, Ph6 Cha
tich UBND Thanh phé Can Tho Truong
Quang Hoai Nam di néu r&: “Can Tho
phin déu dén nam 2020 dua du lich tro
thanh nganh kinh t& mii nhon, khing dinh
thwong hiéu, phét trién du lich theo hudng
chuyén nghiép, hién dai, c6 trong tam”. Vi
vay, Can Tho nén tan dung uu thé moi
trrong thién nhién, co s¢ vat chat hién cé
dé nang cao stc canh tranh théng qua viéc
nang cao chat lugng san pham, thiét ké
nhiéu chuong trinh du lich dic thi gan giii
thién nhién, quy hoach lai khu miét vuon
du lich, xdy dung cac nha nghi theo md
hinh nha ndng thon truyén thdng, tao diéu
kién dé khach dugc hoa minh vao cudc
s6ng sinh hoat ciia ngudi dan (homestay).

Vi thé, nghién ctru duogc thuc hién véi
cac muc tiéu: (1) Po duong mtrc do hai
long cta du khach dbi voi dich vu
homestay tai Thanh phé Can Tho; (2)
Phan tich, danh gia cac nhéan t6 anh huong
dén su hai 1ong cta du khach; (3) Pé xuat
nhitng giai phap nham gia tang sy hai long
cta du khach di véi dich vu homestay tai
Thanh phd Can Tho.

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

2.1. Du lich
2.1.1. Khai niém

Luat Du lich Viét Nam (co hiéu luc tir
ngay 01/01/2018) da néu ro: “Du lich la
cac hoat dong c6 lién quan dén chuyén di
Cia con ngudi ngodi noi cu tra thuong
Xuyén trong thoi gian khong qua 01 nam
lién tyc nham dap wng nhu cau tham quan,
nghi dudng, giai tri, tim hiéu, kham phé
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tai nguyén du lich hoic két hop véi muc
dich hop phéap khac”.

2.1.2. Céng dong

Cong dong 1 nhom ngudi thuong sinh
séng trén cung khu vue dia ly, tu xac dinh
minh cung mot nhém. Nhimg ngudi trong
cung cong ddng thuong cd quan hé huyét
thdng hoac hén nhan va cd thé thudc cling
mét nhdm tén gido, mot tang 16p chinh tri
(Keith va Ary, 1998).

Khai niém cong dong dugc Xac lap
theo hai nghia: Nghia thtr nhat lién quan
t6i cai nhin dia ly gan két véi cong dong
va cho cong dong 1a mot nhom cu dan
cung sinh séng trong mot dia vuc nhat
dinh, c6 cung cac gia tri va t6 chirc xa hoi
co ban; Nghia thir hai gan lién vai lich sir,
cuoc Song con nguoi va néu khai niém
cong dong 1a mot nhom dan cu cung co
chung nhitng mdi quan tim co ban, cd thé
duoc bién doi bai qua trinh van dong cua
lich str, Iam cho céc thanh vién cua cong
dong ciing phai bién doi nhan thuc va
hanh vi. (Knop va Steward, 1973).

2.1.3. Du lich céng dong - Homestay

Luat Du lich Viét Nam (cé hiéu luc tu
ngay 01/01/2018): “Du lich cong dong -
Homestay la loai hinh du lich dugc phat
trién trén co s& CAC gi4 tri vin hoa cua
cong dong, do cong dong dan cu quan ly,
t6 chirc khai thac va huong loi”.

Du lich cong dong - homestay cét 18i 1a
viéc “xam nhap” vao doi séng gia dinh
Cia nguoi dan ban xu thong qua con
duong hoc tap, du lich, tham quan, tim
hiéu van hoéa.... Dac biét theo hinh thac
nay, du khach s€ dugc “cung an, cung ¢
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va cung lam” véi chi nha cling nhu ludén
dugc xem nhu la nguoi nha.

2.2. Sw hai long caa khach hang

2.2.1 Khai ni¢gm

Theo Zeitham and Bitner (2000), su hai
Iong la mot trang thai cam xdc cua khach
hang sau khi trai qua mat trai nghiém nao
d6 hodc dat duoc két qua nhu mong doi,
lién quan dén cac muac do khac nhau giita
cai mong muébn va cai cam nhan duoc.

2.2.2. Tam quan trong cua viéc
nghién crru s hai long

Viéc tién hanh nghién ciu sy hai long
cua khach hang s€ gitp doanh nghiép tim
hiéu dugc khach hang c6 duoc nhiing trai
nghiém t6t nhat vé san pham hoic dich vu
cua minh hay khong, tir d6 tim ra huéng
nang cao chat lwgng san pham, chét lugng
dich vu cua doanh nghiép. Ngoai ra, su
hai long cta khach hang c¢6 y nghia quan
trong vi nd anh huong 1én qué trinh mua
sam lap lai va truyén miéng (Berkman va
Gilson, 1986).

2.2.3. Méi quan hé gi@a chdt Iwong
dich vu va su hai long

Oliver (1995) cho rang chat luong dich
vu anh huong dén muc do hai 1ong cua
khéch hang. Chat lugng dich vy dap ung
nhu cau ky vong cua khéch hang thi ho s&
hai long, su dap ung cang cao thi mic do
hai 1ong caa khach hang cang nhiéu.

Theo Parasuraman va cong su (1988),
chit luong dich vu dugc xac dinh boi
nhiéu nhan t5 cu thanh va Ia tic nhan
chinh quyét dinh dén su hai long cua
khach hang.
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2.3. Cac nghién cteu vé chit lwong
dich vu homestay

Nghién ctu ctia Lé Thi Thu Hoai
(2015), nghién ciru nay thuc hién nghién
ctu tinh hudng tai khu nghi mét Furama
Da Néng dé xac dinh mic d6 hai long cua
khach hang noi dia da st dung dich vu cua
khu nghi mét. Téc gia s dung md hinh vé
su hai long cua khach hang cua Zeithaml
& Bitner (2000), két ghi nhan su anh
hudng tich cuc cua cac yéu té nhu nhan
vién, cac loai dich vu, vé sinh, su tién loi,
cam nhan, sy tin nhiém dén mac do hai
long cua khach hang.

Nghién cau cua Nguyén Thi Ngoc
Thuan (2017) “ Panh gia mac do thoa
man cua du khach ddi véi du lich
Homestay & Tién Giang”. Téac gia st dung
moé hinh vé sy hai long caa khach hang
cua Zeithaml & Bitner (2000), két qua ghi
nhan sy hai 1ong caa du khach d6i véi
muc do quan trong ngudn théng tin, nhan
vién, cac yéu to hiru hinh, an toan — an
ninh, su tin nhiém, gid cam nhan anh
huong rat 1on dbi véi sy ting giam cua su
hai long.

2.4. Md hinh va gia thuyét nghién
curu

Mic du ¢6 nhiéu quan diém khac nhau
vé md hinh sy hai Iong, nhung mo hinh
cia Zeithaml & Bitner (2000) thuong
duoc cac nha nghién cau trich dan nhat
trong cac nghién cau vé chét luong dich
vy, su hai long cua khach hang. Do vay,
trong nghién ciu nay tac gia dé xuét cac
thanh phan su hai long theo md hinh cua
Zeithaml & Bitner (2000).
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Bén canh d6, chit luong dich vu duoc
xem nhu 1a khoang cach gitra sy mong doi
cua khach hang va nhan thac cua ho khi
st dung qua dich vu (Parasuraman &
cong su, 1988), chat luong dich vu la yéu
t6 then chét quyét dinh su hai long cua
khach hang. Trong nghién cau nay chat
lugng dich vu bao gom cac yéu to: Co so
ha tang du lich; yéu t6 an toan an ninh;
hoat dong tai diém du lich; sy hap dan tai
diém du lich va canh quan méi truong. Vi
vay, tac gia dé xuat cac gia thuyét sau:

Hi: Nguon thdng tin dich vu tac dong
tich cuc dén su hai long cua du khach

Hz: Canh quan, méi trueong (yéu o hitu
hinh) tac dong tich cuc dén su hai long
cua du khach

Hs: Yéu t6 con nguoi (nhan vién, nguoi
dan) tac dong tich cuc dén su hai long cua
du khach

Ha: Co s ha tang du lich tic dong tich
cuc dén su hai long cua du khéch

Hs: Hoat dong tai diém du lich tac dong
tich cuc dén su hai long cua du khach

He: Yéu t6 an ninh, an toan tac dong
tich cuc dén su hai l1ong caa du khach

Hz: Su hap dan cua diém du lich téc
dong tich cuc dén su hai long cua du
khach

Hs: Su trung thanh (tin nhiém, dy dinh
di lai lan nira) tac dong tich cuc dén su hai
Iong cia du khéach.

Ho: Chi phi di du lich tac dong tich cuc
den sy hai long cua du khéch.
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Ye¢u to an ninh,

[Nguén thong tin dich vu

Hoat dong tai diém
du lich

AN J

(hoat dong marketing) an toan
Canh quan, moi trudong I Hy Su hap dan diém
(yéu to hitu hinh) a8 du lich
Su hai long du khach -
Su trung thanh

(nhan vién)

\(tin nhiém)(dy dinh di lai),

Co so ha tang du lich Chi phi di du lich

N

[ Yéu t6 con nguoi

- N

v

Hinh 1. M6 hinh nghién ctu

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU  (1: Rét khéng quan trong, 2: Khéng quan
trong, 3: Trung 1ap, 4: Quan trong, 5: Rat
o quan trong). Ngoai ra, con cé thang do

Thang do Likert dugc dung d& thé hién  dinh va va thir tr ding dé hoi v& céc yéu
mirc d6 dong y cua dap vién trén cac phat 5 nhan khau hoc, cac yéu té lién quan dén
biéu, thang do duoc ma hoéa vai 5 muie do dlCh vu homestay_

3.1. Thang do nghién ciru

93



Tap chi Nghién ctru khoa hoc va Phat trién kinh té Truong Pai hoc Tay D6 S6 08- 2020
Bang 1. Ma hoa cac thang do trong m6 hinh
Ma Ma
Thang do hoa Thang do hoa
Nguon thong tin dich vu IF Yéu to an ninh, an toan SS
Ban be, nguoi than gioi thigu IF1 Diéu kién an ninh, trt tu SS1
Quang cao, tiép thi trén bao chi, \ R ixs o
d3i, Internet IF2 An toan (thyc pham, tai san, tinh mang) SS2
Cim nang du lich, to roi, A 3R 3% .
Brochure IF3 Sw hap dan diém du lich IR
Cong ty du lich IF4 Hai trai cay tai vuon IR1
Ty tim dén dich vu IF5 Boi Xuéng ngém canh, cdu ca IR2
Canh quan, méi truong VE Cung ngudi dan bét c4, hai rau IR3
Tinh hap dan cua canh quan VE1 Nghe don ca tai tir IR4
V¢ sinh moi truong VE2 Tham quan lang nghé truyén thong IR5
Yéu t6 con ngudi PP Thudng thirc mén an dan da Nam Bo IR6
Suthan thién clangudidandia — ppy g gune thanh (du dinh di du lich) LY
phuong
Chat lugng nhan vién phuc vy, Pp? Toi ¢6 du dinh sir dur}g d‘ich vu homestay & LV1
hudng dan vién Thanh pho Can Tho.
e aA A en T6i s€ gidi thi€u ban be, ngudi than st dung
That d6 cua nhan vién PP3 dich vu homestay & Thanh phd Can Tho. Ly2
. X . Dich vy homestay s¢ 1a lya chon déu tién cua
Co's6'ha tang du lich Tl t6i khi dén Can Tho du lich LY3
Phuong tién van chuyén TI1 Sw hai long cua du khach ST
L T6i hai 1ong vé nhiing loi ich ma dich vu
Sur da dang cia mén an T2 homestay ¢ Thanh phé Can Tho STl
. e 2 T6i hai long vé chat lugng lich dich vu
Cac co's0 dn uong T3 homestay ¢ Thanh phé Can Tho ST2
Chi phi dich vu va céc dich vu bd 114 Toihailong vé gid ca dich vu homestay & ST3
sung Thanh pho Can Tho
Hoat dong tai diém du lich AP
Hoat dong vui choi, giai tri AP1
Hang luu niém AP2
Céc hoat dong mua sdm AP3
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3.2. Thu thap sé liéu

Nghién ctu nay tiép can dén céc du
khach da hodc dang su dung dich vu
Homestay tai Thanh phd Can Tho. Su
dung phuong phap phi xac suat, chon mau
thuan tién, dwa trén co so tiép xdc, thu
thap thuan tién dé tiét kiém chi phi va thoi
gian.

Hién nay, theo nhiéu nha nghién cau,
kich thwéc miu cang 16n cang tot
(Nguyén Pinh Tho 2011). Hair et al
(2006) cho riang dé sir dung phan tich
nhan t6 kham pha (EFA), kich thuéc mau
t6i thiéu phai 1a 50, t6t hon 1a 100 va ti 16
quan sat/bién do ludng 14 5:1, nghia 1a 1
bién do luong can toi thiéu 5 quan sat
(Nguyén Dinh Tho 2011).

Nhu vay, do dé tai st dung phuong
phuong phép phan tich EFA, véi 36 bién,
nén ¢& mau dugc xéac dinh 1a xac dinh 1a
36 x 05 = 180 quan sat. Nghién cau nay
da thu duoc 193 phiéu khao sat.

4. KET QUA VA THAO LUAN

4.1. Thong ké vé cac yéu t6 nhan
khau hec

Vé gidi tinh ddi twong diéu tra, nam
gi6i chiém ty 1¢ nhiéu hon nix giGi co sy
chénh léch kha Ion. Béi tuong diéu tra 1a
nam c6 142 dbi twong chiém 73,6%, ddi
twong didu tra 1a nir c6 51 ddi twong
chiém 26,4%.

Déi twong diéu tra thudéc nhiéu nganh
nghé khac nhau gém: Sinh vién, nhan
vién, cong nhan, cic ddi twong Khéc.
Trong d6 nhén vién chiém ty Ié cao nhat
62,2%, tiép theo 1a sinh vién chiém
17,6%, c6ng nhan chiém 14,5%, con lai la
d6i tuong khac chiém 5,7%.
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Péi twong diéu tra thuoc nhiéu do tudi
khac nhau. Trong do, nhom du khach co
do tudi tir 26 dén 35 tudi chiém ti & cao
nhat 1a 42,5%, thir hai 1a nhém du khéach
c6 do tudi tir 36 dén 50 chiém ti 1é 38,3%,
cudi cung 1a nhém du khach tir 18 dén 25
tudi chiém 19,2%.

Péi tugng diéu tra thuoc nhiéu thu
nhap khac nhau. Trong d6, nhém du
khach c6 thu nhap trén 10 triéu dong
chiém ty 1¢ cao nhat la 39,4%, tiép theo la
nhém du khéch 6 thu nhap trén 5 dén 10
triéu dong chiém ty 18 1a 25,9%, nhom du
khéch c6 thu nhap trén 4 dén 5 triéu chiém
ty 1€ 17,1%, va nhém du khéach cé thu
nhap trén 3 dén 4 triéu chiém 9,3% cudi
cung la nhom du khéch tir 2 dén 3 trieu
chiém 8,3%.

Trinh d6 hoc van caa ddi tuong diéu
tra; Nhom du khéch cé hoc van cao dang
va dai hoc chiém ty 1& cao nhat 1a 69,4%,
tiép theo 1a nhém du khach cé trinh do
hoc van trén dai hoc chiém ty 18 1a 16,6%,
nhém du khich ¢6 trinh d§ hoc van tot
nghiép THPT chiém ty Ié 1a 8,3%, cudi
cung la nhém du khach c¢6 trinh d§ hoc
van trung cap chiém ty ¢ thap nhat Ia
5,7%.

4.2. Panh gia thang do bang hé s6 tin
cay Cronbach’s Alpha

Két qua kiém dinh cho thay, cac thang
do déu c6 h¢ sé Cronbach’s Alpha chap
nhan vé do tin cay (I6n hon mac yéu cau téi
thieu 0,6). Xét vé hé sb twong quan bién
tong ¢6 35 bién Ién hon 0,3 va 1 bién nho
hon 0,3. Sau khi loai bo bién (IF5, c6 hé sb
tuong quan bién tong 1a 0 ,220) khong dat
yéu cau, cac thang do va cac bién déu dat do
tin cay, s&¢ dugc su dung trong phan tich
EFA tiép theo.
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Bang 2. Két qua kiém dinh thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha

Bibn HE s6 twong Cronbach’s pién  Hé so twong  Cronbach’s
. quan - bien Alpha neu loai . guan - bien  Alpha néu loai
guan sat z Y guan sat 2 LA
tong bién tong bién
Ngudn théng tin dich vu: Sw hép din cia diém du lich:
Cronbach’s Alpha = 0,735 Cronbach’s Alpha =0,851
IF1 0,403 0,767 IR1 0,744 0,807
IF2 0,595 0,64 IR2 0,583 0,837
IF3 0,59 0,644 IR3 0,674 0,82
IF4 0,564 0,654 IR4 0,554 0,849
Canh quan méi trudng (yéu to hiru hinh):
Cronbach's Alpha = 0,802 IR 0,601 0834
VE1 0,671 IR6 0,724 0,815
Chi phi di du lich:
VE2 0671 Cronbach’s Alpha =0,875
An ninh —an toan:
Cronbach's Alpha = 0,827 SCl 0674 0855
SS1 0,706 SC2 0,772 0,832
SS2 0,706 SC3 0,743 0,838
Con nguoi (nhan vién):
Cronbach's Alpha = 0,819 SC4 0679 0.854
PP1 0,636 0,788 SC5 0,656 0,861
Chi phi di du lich:
PP2 0,714 0,711 Cronbach’s Alpha = 0,875
PP3 0,674 0,753 LY1 0,665 0,652
Co s ha ting: Cronbach’s Alpha = 0,850 LY2 0,612 0,707
TI1 0,698 0,807 LY3 0,575 0,745
Sw hai long khach hang:
T2 0.725 0,795 Cronbach's Alpha =0,811
TI3 0,743 0,787 ST1 0,640 0,761
TI4 0,598 0,846 ST2 0,721 0,675
Hoat ddng tai diém du lich:
Cronbach’s Alpha = 0,820 ST3 0624 0.779
AP1 0,651 0,776
AP2 0,72 0,711
AP3 0,66 0,773
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43. Phan tich nhan t6 kham pha
EFA

4.3.1. Thang do cdc thanh phan cia
sw hai long

Két qua phan tich EFA cho thdy, cac
nhém nhan t6 khdng co su x40 tron giira
cac bién, nén tén cac nhom nhan tb trong
mo hinh van duoc giir nguyén. Tuy nhién,
& nhan t6 sy hip dan cua diém du lich cé
chira bién quan sat IR2 c6 hé sb tai nhan
t6 12 0,460 < 0,5 nén bj loai khéi md hinh
(két qua phan tich lan 1).

Sau khi phan tich lai, thdy rang céc
nhan t6 d thod du diéu kién dé co y nghia
thuc té. Phan tich KMO = 0,777 (0,5 <
KMO < 1) va kiém dinh Bartlett’s vé
twong quan cua CAc bién cd gia tri sig =
0,000 < 0,05 chirng to cac co6 tuong quan
chat ché vai nhau (Hoang Trong va Chu
Nguyén Mang Ngoc, 2008). Bén canh do,
két qua tai gia tri Egienvalues déu I6n hon
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1 va tong phuong sai trich = 71,528 >
50%, qat da diéu kién de thuc hién phan
tich hoi quy.

V6i 30 bién quan sat duoc tac gia dé
xuat, két qua chi loai 01 bién, diéu nay
cho thay céc di liéu phu hop vai tinh hinh
chung cua dich vu du lich homestay tai
Can Tho. Du lich homestay tai Can Tho
hién nay tap trung chu yéu vao cac hoat
dong mang tinh ddc trung cua dia phuong
nhw: cic moén an truyén thong, cac trd
choi dan gian, cac khu nha & dam chat
Nam B¢. Bén canh d6, cac yéu té khéac
nhu: chit lwong cua nhan vién, co so ha
ting, yéu té an ninh — an toan cho du
khach... déu nham muc dich ting trai
nghiém cho khach hang, ting kha nang
quay lai tiép tuc st dung dich vu
homestay cia du khach, qua d6 gia tang
thém muc do hai 1ong. Nghién ctu nay sé
lam rd dugc nhitng yéu t6 ndo sé tac dong
manh dén sy hai 1ong caa khéach hang.
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Bang 3. Két qua phan tich EFA cac bién thanh phan cua sy hai long

Tén bién

Thanh phén

SC

IR

Tl

PP

IF

AP

LY

SS

VE

SC2
SC3
SC1
SC5
SC4
IR1
IR6
IR5
IR4
IR3
TI2
TI1
TI3
T4
PP2
PP3
PP1
IF4
IF2
IF3
IF1
AP1
AP2
AP3
LY1
LY2
LY3
SS1
SS2
VE1
VE?2

0,864
0,841
0,806
0,782
0,779

0,807
0,772
0,740
0,662
0,604

0,814
0,790
0,782
0,683

0,865
0,843
0,807

0,713
0,676
0,651
0,649

0,845
0,819
0,812

0,846
0,812
0,771

0,914
0,889

0,864
0,836

Heé s6 KMO = 0,777; Toéng phuong sai trich = 71,528%; Sig. = 0,000
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4.3.2. Thang do sw hai long

Két qua phan tich EFA cho thdy, nhém
nhan t6 khéng c6 su x&o tron giita Cac
bién, nén tén nhom nhan t4 trong md hinh
van dugc gitt nguyén. Phan tich KMO =
0,696 (0,5 < KMO < 1) va kiém dinh
Bartlett’s vé& twong quan cua cac bién c6

gia tri sig = 0,000 < 0,05 churng t6 cac co
twong quan chat ché véi nhau (Hoang
Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc,
2008). Bén canh do, két qua tai gia tri
Egienvalues déu Ién hon 1 va tong
phuong sai trich = 72,609 > 50%, dat du
diéu kién dé thyc hién phan tich héi quy.

Bang 4. Két qua phan tich EFA cho bién su hai long

o Thanh phén
Tén bién
ST
ST2 0,888
ST1 0,840
ST3 0,827

Hé s KMO = 0,696; Tong phuong sai trich = 72,609%;
Sig. = 0,000

4.4. Kiém dinh gia thuyét

M6 hinh héi quy dugc xay dung tir
bién doc l1ap (su hai long) va 9 bién phu
thudc (thong tin dich vu, canh quan moi
trudng, yéu tb con nguoi, co so ha tang du
lich, hoat dong tai diém du lich, yéu t6 an
ninh — an toan, sy hip dan caa diém du
lich, chi phi di du lich va su trung thanh)
dé kiém dinh cac gia thuyét, phan tich cho
cac két qua nhu sau: Kiém dinh F cho
muc y nghia Sig. (ANOVA) = 0,000 <
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0,05, gid tri kiém dinh d caa Durbin-
Watson = 2,186 nam trong khoang dU <d
<4 —dU chung to khéng c6 hién tugng tu
trong quan, hé s6 VIF déu nho hon 2
chung to khéng cd hién tugng da cong
tuyén, R2adj = 0,619 c6 nghia cac thanh
phan trong mé hinh tic dong dén 61,9%
su hai long cua khach hang khi sir dung
dich vu du lich homestay & Thanh phé
Can Tho, va 38,1% tac dong con lai do
c4c thanh phan khac ngoai mé hinh.
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Bang 5. Tong hop két qua kiém dinh cac gia thuyét cia md hinh
Hé s6 chwa chuin H¢ s0 Thong ké da cfng
. hoa chuan héa i tuyén
M6 hinh Saisé t Sig. D6 chip
B X Beta A VIF
chuan nhin
Hingsé  (0,251) 0,364 (0,690) 0,491
IF 0,306 0,062 0,284 4,897 0,000 0,589 1,697
VE 0,224 0,045 0,251 4,975 0,000 0,780 1,282
PP (0,001) 0,043 (0,001) (0,018) 0,986 0,910 1,099
ST TI 0,184 0,062 0,172 2,975 0,003 0,594 1,682
AP 0,030 0,053 0,029 0571 0,569 0,785 1,274
SS (0,039) 0,044 (0,040) (0,875) 0,383 0948 1,055
IR 0,367 0,070 0,321 5,213 0,000 0,523 1,912
SC 0,009 0,038 0,011 0241 0,810 0,960 1,042
LY (0,006) 0,050 (0,005) (0,111) 0,912 0,831 1,203

R? = 0,637; R2q; = 0,619; Kiém dinh d = 2,186; Sig. (ANOVA)= 0,000

Bién IF c6 do tin cay Sig. = 0,000 <
0,05 nén “Ngudn théng tin dich vu tac
dong tich cuc dén sy hai long cua du
khach”, chdp nhgn gid thuyét Hi. Bién
VE c¢6 d6 tin cay Sig. = 0,000 < 0,05 nén
“Canh quan, méi treong tac dong tich cuc
dén sy hai long caa du khéch”, chdp nhan
gid thuyét Ho. Bién PP c6 d6 tin cay Sig.
= 0,986 > 0,05 nén “Yéu td con nguoi
khong tac dong dén sy hai long cua du
khach”, bac bé gid thuyét Hs. Bién Tl c6
do tin cay Sig. = 0,003 < 0,05 nén “Co s&
ha ting du lich tac dong tich cuc dén sy
hai 1ong cua du khach”, chdp nhdn gia
thuyét Ha. Bién AP co d6 tin cay Sig. =
0,569 > 0,05 nén “Hoat dong tai diém du
lich khong tac dong dén su hai long cua
du khach”, bac bé gid thuyét Hs. Bién SS
cd do tin cay Sig. = 0,383 > 0,05 nén
“Yéu té an ninh, an toan khong tac dong
dén su hai 1ong caa du khach”, bac bé gid
thuyét Hs. Bién IR c6 d6 tin cay Sig. =

0,000 < 0,05 nén “Swu hap dan cua diém du
lich tac dong tich cuc dén sy hai long cua
du khach”, chdp nhdn gid thuyét Hz. Bién
LY co6 d6 tin cay Sig. = 0,912 > 0,05 nén
“Sy trung thanh khong tic dong dén sy
hai 1ong caa du khach”, bac bé gia thuyét
Hs. Bién SC c6 do tin cay Sig. = 0,912 >
0,05 nén “Chi phi di du lich khéng tac
dong dén su hai 1ong cua du khach”, béac
bé gid thuyét H.

M6 hinh danh gia muc d6 hai long cua
du khach ddi voi dich vu homestay &
Thanh phd Can Tho dugc phét trién nhu
sau:

ST = 0,321IR + 0,2841F + 0,251VE +
0,172TI

Duya vao md hinh trén dé danh gia mirc
do hai long cua du khéch:

Dich vu Homestay can chd y tap trung
vao cac hoat dong tang mirc d6 hap dan
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cua cac hoat dong tai homestay vi bién
hip dan ting 1én mot don vi thi su hai
long cua du khach ciing tang 1én 0,321
don vi. Mtc do hap dan tao nén suc hit,
thién cam vao dich vu homestay.

Bén canh d6, dich vu homestay can chd
y tap trung thém vao cac ngudn thdng tin
dich vy, vi bién thong tin dich vu ting 1én
mot don vi thi sy hai long caa du khach
cling ting 1én 0,284 don vi. Ngudn thong
tin tao nén su chu y ciing nhu cach nhan
biét cua du khach vao homestay.

Tuong ty nhu vay, canh quan moi
truong va co sé ha tang ciing 1a nhu diéu
ma dich vu homestay can chi y tap trung
vi hai bién nay ting 1én mot don vi thi sy
hai long cua du khach ciing tang 1én 1an
luot 1a 0,251 don vi va 0,172 don vi. Canh
quan moi trudng va so sé ha ting s& tao
nén dugc sic hat, vé sinh ctia moi truong,
phuong tién van chuyén, sy da dang cua
cac moén an doi véi du khéch.

Nhu vay, bon bién nay co thé cang cb
dugc sy hai 1ong cta du khach ddi voi
dich vu homestay, cling nhu sy lua chon
homestay cho nhiing lan du lich tiép theo
cua du khach.

4.5. Kiém dinh sw khac biét

Céc két qua kiém dinh cho thay khéng
c6 su khéc biét giita cac yéu td nhan khau
hoc (giéi tinh, thu nhap, do tudi, nghé
nghiép) voi cac nhém nhan té: nguon
thdng tin dich vy, canh quan moi truong,
co s6 ha tang, sy hap dan caa diém du lich
va sy hai long cuaa du khéach.

4.6. Pé xuit giai phap
4.6.1. Sw hdp ddn ciia diém du lich

Xay dyng thiét ké nhiéu hang muc vui
choi, giai tri vai nhitng mé hinh c6 tinh
hién dai va c6 tinh truyén thong, dé co sic
16i cudn cao ddi véi khach du lich, nhat 13
d6i voi khach du lich quéc té. Bai vi,
ngodi nhu cau tham quan nghi dudng du
khach con nhu cau vui choi, giai tri khi
luu lai qua dém.

Xay dyng thiét ké nhiéu hang muc vui
choi giai tri v&i nhitng mé hinh co tinh
hién dai 13n truyén thong dé c6 suac hap
dan véi khach du lich; dua cac dich vu vui
choi giai tri vao cac khu du lich, cac co s&
luu tré du diéu kién phuc vu khach du lich
nhu ca nhac, massage, karaoke, internet,..

Phét trién va cang cb viéc t6 chuc béan
hang Ivu niém, hang tha cong my nghé tai
cac khu, diém du lich va cic co s luu tra
du lich.

Xay dung thém cac tro choi dan gian
méi la doc dao nhu chéo xudng, bat ca, 16i
bun va sang tao thém nhitng tro choi méi
la dé tao su 4n tuwong ddi vai khéch.

4.6.2. Vé nguén thong tin dich v

Ting cudng cong tac xUc tién tuyén
truyén, quang b& du lich homestay Can
Tho trong va ngoai nude dudi nhiéu hinh
thirc va ngdn ngtr khac nhau trén céc
phuong tién thong tin dai ching cua dia
phuong, trung uong va nudc ngoai. Xuat
ban céc tap gap, tap san, ban do du lich,
tranh anh, &p phich, khau hiéu, cac bing
dia, website,...

Thuong xuyén tham gia cac hoi chg
trién 1am du lich, hai cho du lich, 18 hai du
lich, lién hoan du lich trong tinh, trong
nudc va nudc ngoai dé quang ba vé du
lich Can Tho.
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Tang cuong cdng tdc quang ba tiém
ning thé manh cua dia phuong. Can dau
tu phat trién cac website cung cap day du
théng tin cap nhat vé du lich dia phuong
va c4c san pham du lich moi, ddy manh
viéc khai thac théng tin vé du lich, dong
thoi viéc tiép thi va bén tour truc tiép qua
mang internet.

Thuc hién thuong xuyén va cé chat
lugng cac ban tin (newsletters) cap nhat
thdng tin vé san pham — dich vu tai Pong
bang sdng Ciru Long va guri cho cac hang
It hanh.

Du lich dia phwong ciing can chi y
cong tac voi cac co quan thong tin dai
ching, cac to bao 16n (tiéng Anh va tiéng
Viét) va bao chi chuyén nganh dé quang
ba diém dén va cac su kién, san pham du
lich mai tai dia phuong.

4.6.3. Vé cinh quan méi truong

Canh quan dep hap dan moi la s& c6
sic hut rat I6n d6i vai du khach, gidp cho
du khach c6 sy cam nhan khéc biét ddi véi
noi ho dang séng, tao cho du khach duoc
su mai la, doc dao. Xay dung canh quan
¢ strc hat sé giup du khéach c6 thién cam
hon vé homestay hoic xay dung canh
quan theo khung canh tu nhién nhat, gidp
cho du khach dugc hda minh vao thién
nhién, gidp ho quen di nhitng lo ling
thuong ngay.

Vé sinh méi truong cho tot danh gia
cao viéc dau tu phat trién du lich vai su
tham gia cua cong dong, bai cong dong
dan cu luon luén déng mot vai trd hét stc
quan trong. Néu mudn giai quyét van dé
bao vé moi truong du lich mot cach tan
gdc, mot trong nhitng van dé phai duoc

chd trong hang dau la nang cao nhan thic
cho cong ddng, gilp cong dong hiéu rd
mbi quan hé hiru co gitta muc tiéu bao vé
moi truong du lich véi muc tiéu xdéa doi
giam ngheo, phét trién kinh té - xa hoi mot
cach bén virng. Mét khi tham gia vao hoat
dong du lich va dugc huong loi tir chinh
nhitng san pham du lich cua dia phuong,
ngudi dan s& ty nhan thic rang can bao vé
moi treong du lich dé tiép tuc thu hat
khach.

4.6.4.Vé co s6 hg tang

Pay manh viéc phat trién du lich cong
dong, phuc hoi lai lang nghé truyén thong,
sinh hoat, van hoéa dan gian cua dia
phuong, 16ng ghép vai loai hinh homestay
gop phan thu hat khach du lich va nang
cao chat lugng loai hinh du lich nay.

Phuong tién van chuyén trong co so ha
ting ciing 1a mot yéu té quan trong khdng
kém dam bao an toan van chuyén cho du
khéach 12 mot van dé ma bt ky nha quan
ly du lich nao ciing déu quan tam dén. Do
do6, can thanh 1ap mot co quan quan ly,
kiém soat diéu kién an toan cua céc
phuong tién van chuyén, khong dua vao
hoat dong nhitng chiéc do, xudng khong
dam bao an toan cho du khach. Mai do
can trang bi day du 4o phao cho du khéch,
dat nhitng noi thuan tién trén do dé dé
phong nhimg truong hop can thiét du
khach dé dang str dung duoc. Bén canh dé
la nang cip va xay dung cau tau an toan,
thuan tién; nang cap cac phuong tién van
chuyen tao sy dong nhat giita cac phuong
tién v& mau méa, kiéu dang ciing nhu chat
lugng an toan cua cac phuong tién.

Su da dang cua moén an trong co so ha
tang cling kha quan trong, can tao ra
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nhirng mon an c¢6 khau vi mién Nam dung
chuan chat m‘ién Tay, thé hién duoc su
dan da cua mién Tay minh.

5. KET LUAN

Mirc do hai Iong cua du khach chiu sy
tac dong cua bén thanh phan: ngudn thong
tin dich vu (hoat dong marketing), canh
quan — méi truong, co s¢ ha tang du lich,
su hap dan cua diém du lich. Thyc té ciing
cho thdy véi nhirng tiém nang du lich sin
¢ thi dich vu homestay ¢ Can Tho da
thuc sy lam hai long du khach trong
chuyén du lich “mot ngay 1am nguoi ndng
dan Nam Bo”. Dic biét cudc séng gian di,
16i sdng hién hoa hiéu khach va sy than
thién cta nguoi dan dia phuong dugc du
khach danh gia rat cao.

TOm lai, nghién ctru nay la co s¢ khoa
hoc cho sy phat trién cua dich vu
homestay tai Thanh phd Can Tho, giup
cac co quan quan ly chirc nang, cac Cong
ty du lich ¢6 nhitng giai phép gitp cho du
khach ngay cang hai long hon va quay lai
trai nghiém dich vu homestay vao nhiing
lan sau. Hon nita, khi du khach da hai
long thi du khéch s& 1a nguon théng tin
chia sé cho ban bé cung trai nghiém, gitp
phét trién bén viing cho nganh du lich tai
Can Tho.

TAI LIEU THAM KHAO

1. D6 Minh Nguyén, 2017. Nghién cau
c4c nhan té anh huong dén sur hai long cua
du khach d6i véi dich vu Homestay tai
TP. Ho1 An. Luan van Thac si Quan tri
kinh doanh, Trudng Pai hoc Pa Nang.

2. Harold W. Berkman, Christopher C.
Gilson, 1986. Consumer Behavior. Kent
Publishing Company.

3. Hoang Trong va Chu Nguyén Mong
Ngoc, 2908. Phan tich dix liéu véi SPPS.
NXB Hong brc.

4. Lé Thi Thu Hoai, 2015. Nghién ctu
su hai long caa khach du lich noi dia ddi
véi chét lwong dich vu caa khu nghi méat
Furama Pa Nang. Luan van Thac si Quan
tri kinh doanh, Truong Dai hoc Pa Nang.

5. Qudc Hoi, 2018. Luat Du Lich. Nha
xuat ban Chinh Tri Quoc Gia.

6. Luu B¢ Thanh Hai, 2014. Phan tich
c4c nhan té anh huong dén sur hai long cua
du khéch vé chat lugng dich vu du lich &
Tién Giang. Tap chi khoa hoc Pai hoc
Can Tho sb 33.

7. Nguyén Dinh Tho, 2014. Phuong
phap ngién cau khoa hoc trong kinh
doanh. Nha xuat ban Tai chinh.

8. Nguyén Thi Ngoc Thuan, 2017.
Danh gia mrc d6 thoa mén caa du khach
d6i véi du lich Homestay o Tién Giang.
Luan van Thac si Quan tri kinh doanh,
Truong Pai hoc Can Tho.

9. Oliver, R. L. & W. O. Bearden,
1995. Disconfirmation Processes and
Consumer Evaluations in Product Usage.
Journal of Business Research.

10. Parasuraman, A., V.A Zeithaml, &
L. L., Berry, 1985. A conceptual model of
service quality and its implications for
future research. Journal of Marketing.

11. Parasuraman, A., V.A Zeithaml, &
L. L., Berry, 1988. Servqual: a
multipleitem scale for measuring
consumer perceptions of service quality.
Journal of Retailing, 64(1), 12-37.

103



Tap chi Nghién ctru khoa hoc va Phat trién kinh té Truong Pai hoc Tay D6 S6 08- 2020

12. Zeithaml, V. A. & M. J. Bitner, Customer Focus Across the Firm. Irwin
2000. Services Marketing: Integrating McGraw- Hill.

EVALUATING VISITOR SATISFACTION
OF HOMESTAY SERVICE IN CAN THO CITY

Trinh Buu Nam and Le Diem Trang
Faculty of Business Administration, Tay Do University

(Email: tonam@tdu.edu.vn)
ABSTRACT

Green gardens, fishery cultivation and Southern People’s unique cultures are considered the
strengths of the Mekong delta region which contributes to the development and attractiveness
of homestay tourism to domestic and international visitors. However, the homestay tourism
practice is facing many challenges such as undiversified and overlapped tourism products
among localities; poor business management of the homestay owners; and lack of connection
between homestay owners and tourism companies... Therefore, this study was conducted to
analyze the factors affecting visitor satisfaction with the homestay tourism and to propose
solutions to increase the business efficiency in Can Tho city. Based on the theoretical
frameworks of previous studies, a research model was proposed. With a sample size of 193
visitors to test the scales and theoretical models through analysis of Crombach’s Alpha
reliability coefficient, EFA values and test of research hypotheses by linear regression method.
The study results showed that the visitor satisfaction was determined by four factors: sources of
service information, environmental landscape, tourism infrastructure and the tourist site
attractiveness.

Keywords: Can Tho city, homestay service quality, visitor satisfaction
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