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TOM TAT

Muc dich ciia nghién ctru nay nham phan tich cc nhan té anh hudng dén sy hai long ciia
du khach dbi véi chat lugng dich vu tai lang du lich sinh thai Ong D&, huyén Phong Dién, thanh
phé Céan Tho. Nghién ctru da thu thap 146 quan sat bang bang cau hoi. Phuong phap danh gia
do tin cdy cua thang do, phan tich nhan t6 kham pha, phan tich twong quan va phan tich hoi quy
tuyén tinh boi duoc st dung dé phan tich dir liéu. Két qua cho thiy, c6 ba nhan té anh hudng
dén sy hai 1ong ciia du khach dbi voi chét lugng dich vu tai lang du lich sinh thai Ong D&, bao
gém: do tin cdy, sy dam bao va sy cam thong; nhan t6 vé sy dam bao cé tac dong manh nhét va
su cam thong co tac dong yéu nhat. Thong qua két qua nghién ciru, mot s6 ham y quan tri duoc
dé xuét nham €01 y cho nha kinh doanh du lich c6 thé cai tién va nang cao chét lugng dich vu
tai lang du lich sinh thai Ong Dé trong thoi gian t6i.

Tir khéa: chdt leong dich vu du lich, lang du lich sinh thai Ong Pé, mé hinh SERVQUAL,
sw hai long cua du khach, thanh pho Can Tho.

FACTORS INFLUENCING TOURISTS' SATISFACTION WITH THE SERVICE
QUALITY AT ONG DE ECOLOGICAL TOURISM VILLAGE, CAN THO CITY

ABSTRACT

The purpose of this study is to analyze the factors influencing tourists' satisfaction with
the service quality at Ong De Ecological Tourism Village, Phong Dien District, Can Tho City.
The study collected 146 participants through complete questionnaires. Research methods
including evaluating the reliability of the scales, exploratory factor analysis, correlation
analysis, and multiple linear regression analysis were used to analyze the data. The results show
that three factors influence tourists' satisfaction with the service quality at Ong De Ecotourism
Village: the reliability, the assurance and the empathy. Among these, the assurance has the
strongest impact, while the empathy has the weakest. Based on the research findings, some
managerial implications are proposed to provide suggestions for tourism businesses to improve
and enhance service quality at Ong De Ecological Tourism Village in the future.

Keywords: Can Tho City, Ong De Ecological Tourism Village, SERVQUAL model,
tourism service quality, tourist satisfaction.
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1. PAT VAN PE

Nganh du lich 1a nganh kinh té rit quan
trong, dong mot vai tro to 16n trong nén kinh té
clia cac nudc phét trién va dang phat trién
(Shahrivar, 2012). Tuy nhién, dé nganh du lich
tai mot diém den moét dia phuong hodc mot
quc gia c6 thé ton tai, phat trién thanh cong va
bén vimg thi do luong va quan li sy hai long
ctia khach du lich 13 rat quan trong (Sirakaya
va cs., 2004), diéu nay thé hién su thanh cong
ctia cac chién lugc phat trién du lich thong qua
viéc anh hudng dén su lua chon diém dén va
quyét dinh quay lai ctia du khach (Kozak &
Rimmington, 2000). Cronin & Brady (2000)
cling cho rang, sy hai long c6 anh huong dén
hanh vi cua nguoi ti€u dung va kha nang gitr
chan ho. Bén canh do, nhiéu nghién ctru da xac
dinh khi khach du lich hai 1ong véi diém dén,
ho s& dé xuat cho ban bé, nguoi than hay nhing
du khach tiém ning vé diém dén d6 (Lee va cs.,
2014; Prayag va cs., 2017; Eid va cs., 2019).
Chinh vi vay, su hai long 1a mot trong nhiing
chu dé duoc nghién ctru nhiéu nhit trong linh
vuc du lich (Kozak va cs., 2003). Theo Cronin
& Taylor (1992) va Ekinci & Riley (1998),
chat luong dich vu (CLDV) 1a mét phan ctia
qua trinh hinh thanh su hai long cta du khach.
Chinh vi vy, hau hét cac nha nghién ctru déu
dé cap viéc danh gia su hai long cua khach
hang la mot phan khong thé thiéu trong qua
trinh b gang cai thién chét luong san pham ma
cudi cung dan dén cai thién loi thé canh tranh
cua doanh nghiép (Shergill & Sun, 2005).

Du lich sinh thai (DLST) la mot trong
nhing loai hinh du lich phat trién nhanh nhat
hién nay, bai né c6 tac dong tich cuc dén moi
truong ty nhién va van hoa dia phuong, kha
ning hd tro gido duc cong dong, hoat dong
bao ton va hudng dén phat trién du lich bén
ving (Truong Tri Thong va cs., 2023). Do
do6, dé tiép tuc phat trién DLST du:o’c hiéu qua
va bén viing, co nhiéu nghién ciru di phén
tich va danh gia sy hai 1ong cua du khach ddi
v6i diém dén DLST nhu diém dén DLST
ring tram Tra Su (Nguyén Ngoc Minh va cs.,
2019), cic khu DLST tai tinh Bén Tre
(Phuong Thi Ngoc Mai, 2020), diém dén
DLST quan Cai Rang, thanh phé Can Tho
(Pinh Vii Long & T6 Trong Khai, 2021),...
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Vé su hai long cta du khach d6i voi CLDV
khu DLST, dién hinh c6 nghién ctru tai khu
DLST Xéo Quyt, tinh Pong Thap (Thai Vin
Pai & Pang Ngoc Nhu Quynh, 2019), khu
DLST Vinh Sang, Vinh Long (Nguyén Duc
Ldc va cs., 2019), DLST tinh Ca Mau (Bui
Nhit Vuong & Nguyén Thi Thanh Huyén,
2020), khu du lich tinh Ha Giang (Cao Thi
Thanh & Pham Thu Ha, 2021), DLST ¢ vung
ddng bang song Ciuru Long (Giao va cs.,
2021), DLST Vuon Qudc gia U Minh
Thuong, Kién Giang (L& Ngoc Danh va cs.,
2022),... Tuy nhién, qua tong quan tai lleu
d6i voi diém dén lang DLST Ong Dé tai
thanh phd Can Tho van chua cé cong trinh
nghién ciru nao dé cap dén thong qua viée
phan tich su hai long cua du khach d6i véi
CLDV tai diy dé lam co s& cho viéc dinh
hudng cai tién CLDV va nang cao su hai long,
cling nhu long trung thanh cta du khach. Do
do, day 1a mot khoang tréng nghién ciru can
duoc bd sung ca ve 1i luan va thyc tién.

Chinh vi vay, nghién ctru nay duoc thuc
hién nhim muc dich phan tich cac nhan t6 anh
hudng dén sy hai 1ong cua du khach ddi véi
CLDV tai lang DLST Ong D&, thanh phd Can
Tho. Sau phan dat van dé 1a phan co so li
thuyét va mo hinh nghién ctru; tiép theo, phan
3 sé trinh bay cac phuong phap dugc st dung
dé thu thap va phan tich dit liéu trong bai viét;
sau do, két qua nghién ctru va thao luin s&
dugc trinh bay & phan 4; cudi cing 1a phan
két ludn véi cac noi dung nghién ciru dugc
tom tit, trinh bay nhimg dong gop cua nghién
ctru dbi voi 1i luan va thyc tién, ciing nhu
nhitng han ché va hudéng nghién ctru trong
tuong lai lién quan dén chu dé nghién ciru.

2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.1. Co s6 li thuyét va mé hinh nghién ciru
2.1.1. Co s6'Ii thuyét

Su hai long cua du khach da duogc tiép can
tir nhitng quan diém va i thuyét khac nhau
(Correia va cs., 2013). Theo Pizam & Milman
(1993), su hai long ctia du khach 1a nhiing ki
vong trudc do va so sanh voi két qua cam
nhén duoc sau khi st dung dich vu. Con theo
Tribe & Snaith (1998), su hai long hay thoa
man du lich 1a mrc 3§ danh gia ctia du khach
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vé céac thudc tinh cua diém dén vuot qua su
mong doi cua ho ddi voi cac thude tinh do.
Tt goc d6 du lich, khai niém twong ty cling
ap dung cho khach du lich, vi khach du lich
cling la nguoi dang ki va st dung cac dich vu
duoc cung cip (Salleh va cs., 2013). Khi thao
luan vé khai niém su hai 1ong cua khach du
lich, m&t thuat ngli thuong dugc st dung la
két qua cam nhan cua khach du lich sau trai
nghiém cua chinh ho vé san phdm hoic dich
vu du lich dugc cung cép (Gundersen va cs.,
1996; Heide va cs., 1999; Heung, 2000).
Trong nghién ctru nay, sy hai long cua du
khach dugc xem la sy danh gia cia du khach
thong qua thai d6 va cam xuc cua ho ddi véi
CLDV sau khi trai nghiém tai mot diém dén.

Rust va cs. (1995) d4 chi ra rang su hai long
ctia khach hang va CLDV c6 tac dong dang ké
dén viéc giir chan khach hang, ting truong thi
phéan va loi nhuan. Pdng thoi, mot sb nghién
ctru cho thay CLDV 1a mét phan ctia qua trinh
dan dén sy hai 1ong ctia khach hang d6i voi san
phim hodc dich vu tiéu dung (Cronin &
Taylor, 1992; Ekinci & Riley, 1998; Ismail va
cs., 2016). Bbi v6i CLDV tét thi sy hai long
cua khach hang tang 1én, lam giam sy phan nan
va dong thoi 1am tang 10ng trung thanh ciia ho
dbi voi dich vy, con CLDV kém thi nguoi tiéu
dung khong hai long va ho thuong s& chon ddi
thi canh tranh hodc 1én tiéng phan nan dé tim
kiém su dén bu. Do d6, CLDV va su hai long
c6 mdi quan hé véi nhau, vi vy, mub6n nang
cao su hai long cta du khach ddi véi diém dén
du lich thi nhat thiét phai cai thién va nang cao
tir CLDV tai diém dén d6 va nguoc lai.

2.1.2. M6 hinh va gia thuyét nghién ciru

M5 hinh nghién ciru gdm 05 nhén t6 doc
1ap va 01 nhan té phu thudc, 05 nhan t6 doc
lap dugc van dung tir 05 ti€u chi trong mo
hinh CLDV SERVQUAL cua Parasuraman
va cs. (1988) dé danh gia sy hai long cua du
khach ddi véi CLDV tai lang DLST Ong Dé
bao gom: yéu té hiru hinh (tangibles), su tin
cady (reliability), kha nang dap 1ng
(responsiveness), su dam bao (assurance) va
su cam thong/ddng cam (empathy) (Hinh I).
Dé nham do luong cac yéu to cau thanh nén
CLDV tai lang DLST Ong Dé duoc phu hop,
nghién ctru di tham khao mot s6 cong trinh
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nghién ctru vé& danh gia CLDV khu/diém
DLST ciing nhu quan sat thuc dia. Theo mot
s6 nha nghién ctu da khuyén nghi can co su
thay doi cac bién trong ting tiéu chi khi sir
dung md hinh SERVQUAL dé phu hop véi
cac nganh, Iinh vuc khac nhau (Saleh &
Ryan, 1991; Dabholkar va cs., 1996; Babakus
& Ho, 1998). Do @6, cac bién trong 05 nhan
t6 doc 1ap da co su thay d6i, diéu chinh cho
phu hop véi dic diém cua lang DLST dya
trén cac nghién ctu cua Parasuraman va cs.
(1988), Nguyén Thi Trang Nhung va cs.
(2015), Nguyén Ptrc Loc va cs. (2019), Thai
Vian Pai & PBang Ngoc Nhu Quynh (2019),
Pham Ngoc Khanh (2019) (Bdng I). Tur cac
tai liéu tham khdo, mo hinh nghién ctru (Hinh
1) ¢6 cac gia thuyét nhu sau:

— Tinh hitu hinh: Cac nghién ciu cuia
Nguyén Pirc Loc va cs. (2019), Thai Vin Dai
& Piang Ngoc Nhu Quynh (2019), Cao Thi
Thanh & Pham Thu Ha (2021) vé sy hai long
ctia du khach ddi véi CLDV DLST cho thay
tinh hiru hinh c6 mdi quan hé tich cuc d6i véi
su hai 10ng ctia du khach. Qua doé, gia thuyét
H1 duoc phét biéu nhu sau: Tink hitu hinh cé
tac dong tich cuc dén s hai long cua du
khach doi véi CLDV lang DLST Ong Dé.

— Pé tin cdy: Két qua nghién ciu cua
Nguyén Pirc Loc va cs. (2019), Thai Vian Dai
& Pang Ngoc Nhu Quynh (2019), Cao Thi
Thanh & Pham Thu Ha (2021) cho thiy do
tin cdy c6 anh huong tich cuc dén sy hai 1ong
cuia khach dbi v6i CLDV tai diém dén DLST,
tir 46 6 gia thuyét H2: DG tin cdy cé tdc dong
tich cwc dén s hdi long cua du khach dsi voi
CLDV lang DLST Ong Dé.

— Kha nang dap vng: Kha nang dap tng
c6 tac dong tich cuc dén sy hai long cua du
khach ddi voi CLDV diém dén néi chung va
diém dén DLST néi riéng qua két qua nghién
ciru ctia Nguyén Thi Trang Nhung va cs.
(2015), Nguyén Puc Loc va cs. (2019), Cao
Thi Thanh & Pham Thu Ha (2021). Gia
thuyét H3 duoc phét trién: Khd nang dap img
co tac dong tich cuc dén sy hai long cua du
khdch doi véi CLDV lang DLST Ong Pé.

— Sw dam bao: Trong nghién ciru vé CLDV
tai khu DLST Vinh Sang, Nguyén Dtrc Loc va
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cs. (2019) da phat hién sy dam bao c6 anh
hudng tich cuc dbi véi CLDV noi day. Qua
do, gia thuyét H4 dugc phat trién: Sy dam bdo
co tac dong tich cuc dén su hai long ciia du
khach d@oi véi CLDV lang DLST Ong Pé.

- Su d‘é‘ng cam: Dbi véi su déng cam, cac
két qua nghién ctru ciia Nguyén Thi Trang
Nhung va cs. (2015), Nguyén Puc Loc va cs.
(2019), Cao Thi Thanh & Pham Thu Ha
(2021) cho thiy sy dong cam c6 anh huong
tich cuc dén su hai long ctia du khach ddi voi
CLDV tai diém dén. Gia thuyét H5 duoc
phat trién nhu sau: Sw dong cam cé tdc dong
tich cuc dén su hai long ciia du khach doi véi

Tinh hiru hinh -
Do tin cay 2
. H3+ Sur hai lon
Kha ning d4 » Ot g
ARAME TP T4 W cia dukhach

Su dam bao 5

\m

Su dong cam

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

CLDV lang DLST Ong bé.

(Nguon: Nhém nghién ciru dé xudt)

Bang 1. Tong hop bién quan sat trong nghién ciru

Tiéu chi

Dién gidi bién

Nguon

Nhéan vién tai lang du lich c6 trang phuc dia
phuong, gon gang, chuyén nghié¢p (TAN1)

Parasuraman va cs. (1988),
Nguyén Puc Ldc va cs. (2019)

Co so vit chat tai lang du lich hap dan (TAN2)

Parasuraman va cs. (1988)

Canh quan hé¢ sinh thai dep, tu nhién (TAN3)

Nguyén Thi Trang Nhung va
cs. (2015), Nguyen Dtrc Loc va
cs. (2019)

hfrrflnlll}ilnh Puong giao thong tai diém dén t6t (TAN4) Nguyén Thi Trang Nhung va
(TANT) i _ cs. (2915)
Phuong tién van chuyén c6 san (TANS) Nguyén Thi Trang Nhung va
cs. (2015)
Phuong tién vat chét trong hoat dong dich vu Nguyén Pirc Loc va cs. (2019)
rit hap dan (TANG)
Lang du lich cung cap céac dich vu vui choi gidi  Nguyén Pirc Loc va cs. (2019)
tri ctia dja phuong, ddm chit dan gian (TAN7)
Lang du lich cung cap, thuc hién dung dich vu  Parasuraman va cs. (1988)
bo tin (RELI) ; z
cﬁy Thong tin vé lang du lich duwoc cung cap rd0 Parasuraman va cs. (1988)
(REL) rang, chinh xac (REL2) _
Khi khach gép rac roi/ tré ngai, nhan vién san Parasuraman va cs. (1988),
sang giup do (REL3) Nguyén Pic Lc va cs. (2019)
Nhéan vién tai lang du lich phuc vu du khach Parasuraman va cs. (1988),
nhanh chéng (RES1) Nguyén Dirc Loc va cs. (2019),
Thai Van Pai & Piang Ngoc
Kha _ Nhu Quynh (2019)
niing dép Nh’ﬁn vién tai lang du lich san sang giap 4o du Parasgram'fm Yél cs. (1988),
{mg khach (RES2) Nglrl.yenvf)u:c ch va cs. (2019),
(RES) Thai Van Pai & Piang Ngoc

Nhu Quynh (2019)

Nhan vién tai lang du lich khong bao git t6 ra
qué ban ron dé khong dap g yéu cau ctua du
khach (RES3)

Parasuraman va cs. (1988),
Nguyén Puc Ldc va cs. (2019)
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Tiéu chi Dién giai bieén

Nguodn

Nhan vién tai lang du lich ¢6 kién thirc dé tra
101 cac cau hoi, giai dap cia du khach (ASS1)

Parasuraman va cs. (1988),
Nguyén Thi Trang Nhung va
cs. (2015), Nguyén Puc Loc va
cs. (2019)

Nhan vién luén lich sy, niém nd (ASS2)

Parasuraman va cs. (1988),
Nguyen Dtc Loc va cs. (2019),

Su dam Théai Van Dai & Dang Ngoc
bao Nhu Quynh (2019)
(ASS)  Du khach cam nhan an toan khi st dung dich Parasuraman va cs. (1988),
vu tai khu du lich (ASS3) Nguyén Pirc Loc va cs. (2019)
Nhan vién cung cap day du thong tin can thiét Parasuraman va cs. (1988),
v6i du khach (ASS4) Nguyén Thi Trang Nhung va
cs. (2015), Nguyén Dirc Loc va
cs. (2019)
Pbam bdo an toan vé sinh tai lang du lich (ASS5) Pham Ngoc Khanh (2019)
Nhan vién tai lang du lich luén quan tim dén Parasuraman va cs. (1988),
tung du khach (EMP1) Nguyén Thi Trang Nhung va
cs. (2015), Nguyén Puc Loc va
cs. (2019), Thai Van bai &
Sy dong Ding Ngoc Nhu Quynh (2019)
cam Lang du lich hiéu dwoc nhu cau cua du khach Parasuraman va cs. (1988),
(EMP) (EMP2) Nguyén Thi Trang Nhung va
cs. (2015), Nguyén Dirc Loc va
cs. (2019)
Lang du lich bo tri thoi gian phuc vu thuan tién Parasuraman va cs. (1988)
cho du khach (EMP3)
Du khéach danh gia cao CLDV cua lang du lich Nguyén Purc Loc va cs. (2019)
Suwhai (TSAl)
long Du khach cam thay dich vu lang du lich da dap
(TSA) Ung véi nhitng mong doi ctia minh (TSA2)

Du khéch that sy hai long khi di du lich (TSA3)

Dé danh gia CLDV c¢6 nhiéu mé hinh duoc
ap dung nhu mo hinh IPA (mé hinh mirc do
quan trong va hiéu sudt thuc hién) ciia Martilla
& James (1977), m6 hinh ndm khoadng cach
(hay con goi 1a m6 hinh SERVQUAL) voi
CLDV = gia tri cdm nhan — gia tri mong dgi cua
Parasuraman va cs. (1988), m6 hinh CLDV
SERVPERF véi CLDV = gia tri cam nhan cua
Cronin & Taylor (1992),... Tuy nhién, nghién
ctru ciia Cronin & Taylor (1992) da két luan
rang, trong viéc danh gia sy hai long tong thé
cua khach hang, viéc do luong CLDV chi dua
trén nhan thirc/trai nghiém s& tot hon. Llosa va
cs. (1998) con khang dinh thém, chi ddu hiéu vé
nhén thirc/trai nghiém da c6 khién ngudi tra 16
so sanh duge vé mit nhan thire voi ki vong, tirc
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(Nguon: Nhém nghién ciru tong hop)
13 qua trinh nay d3 dd bao gdm qua trinh nhan
thuc tru di ki vong. Do d6, md hinh
SERVPEREF s& phu hop khi phén tich tac dong
truc tiép nhan thirc/trai nghiém cua khach du
lich dén murc d6 hai long chung cta ho (Hui va
cs., 2007). Pong thoi, mot sd nha nghién ciru di
cho rang moé hinh SERVPERF dugc xem la
phuong phap don gian, thuan tién, 15 rang va dé
sir dung khi do luong sy hai long (Pinh Cong
Thanh va cs., 2011; Phan Chi Anhvacs., 2013).
Ngoai ra, vi€c khao sat va danh gia CLDV theo
mod hinh SERVQUAL cén phai danh gia thém
gia tri mong doi, tuc la trudce khi khach hang str
dung dich vy, sau d6 danh gia thém mat lan vé
gia tri cam nhan. Do do, vi€éc danh gia nay gay
mét nhiéu thoi gian, ton kém va dé giy nham
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lan voi khach hang. Trong hoat dong du lich,
viée tiép can mot khach hang trong hai thoi
dlem trude va sau khi str dung dich vu du lich
1 rat kho, dong thoi néu tich hop hai bang hoi
vira danh gia ki vong vira danh gid cdm nhan thi
s& gy anh huong dén qua trinh du lich, tham
quan va thu gian cta khach vi bang hoi kha dai,
mét nhiéu thoi gian hoan thanh. Vi thé, két hop
tr nhan dinh cua cic hoc gia vé mé hinh
SERVPERF trong danh gia CLDV ciling nhu
diéu kién thyc tién, nghién ciru nay sé phéan tich
sy hai 1ong cta du khach ddi véi CLDV lang
DLST Ong Dé duya trén cach tiép can mé hinh
SERVPERF cutia Cronin & Taylor (1992).

2.2. Phwong phap nghién ciru
2.2.1. Phuong phép thu thdp di liéu so cdp

bbi tuong tiép can va st dung dich vy, vui
choi giai tri tai lang DLST Ong D¢, thanh phd
Can Tho phan 16n 1a khach du lich ndi dia.
Chinh vi vay, ddi trong khao sat trong nghién
ctru nay 1a nhitng du khach ndi dia da ting trai
nghiém, st dung dich vu tai lang DLST Ong
Dé. Williams va cs. (2010) cho rang khi phan
tich nhan t6 kham pha va hoi quy tuyén tinh, c&
mau nén chon tir 100 quan sat trd 1én. Bang cu
héi duoc str dung dé khao st su hai long cta du
khach vé CLDV tai lang DLST Ong Dé gom
hai phan: Phan 1 14 cac thong tin lién quan dén
dic diém nhéan khau hoc cta dap vién, phan 2 1a
cac cAu hoéi lién quan d&én CLDV tai lang DLST
Ong Dé duoc danh gia bang thang do Likert 5
mirc d6 (tir 1 14 hoan toan khéng dong ¥, dén 5
la hoan toan déng ¥). Bang cau hoi sau khi thiét
ké xong duoc in ra va phat truc tiép cho du
khach, ddng thoi phuong phép khao sat truc
tuyén cing dugc su dung dé ho tro. Ki thuat
chon mAu thudn tién va phat trién mam duoc sir
dung trong thu thap dir liéu nghién ctru. Trong
thoi gian tir thang 12/2023 dén thang 01/2024,
nghién ctru da thu thap dugc 154 quan sat bao
gom 108 quan sat dugc thu truc tiép va 46 quan
sat duoc thu truc myén. Dit liéu duogc sang loc
va loai bé 08 bang cau hoi do di li¢u bi bo
tréng, vi vay con lai 146 quan sat dam bao yéu
cau dua vao phan tich (thoa méan diéu kién cua
Williams va cs., 2010).

2.2.2. Phuong phdp xit Ii dit liéu so cdp
Nghién ctru sir dung phin mém SPSS 25.0
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dé ma hoa va xtr 1i dir liéu so cép sau dugc khi
thu thap. Cac ki thudt dugc st dung dé phan
tich dit liéu trong nghién ctru nay bao gom:

(1) Danh gia do tin cdy cua thang do:
Nhiéu nghién ciru dong y khi Cronbach’s
Alpha tir 0,8 tré 1én dén gan 1,0 thi thang do
luong la tét, tir 0,7 dén g'?m 0,8 1a str dung duoc
(Hoang Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc,
2008b). Tuy nhién, truong hop nghién ctiru
méi hodc hoan toan méi trong boi canh nghién
clru, hé sb Cronbach’s Alpha 16n hon 0,6 van
duoc chép nhdn (Nunnally & Burnstein,
1994). Ngoai ra, d6i v6i bién do luong dam
bao do tin cay khi co6 hé ) tuong quan bién —
tong > 0,3 (Nunnally & Bernstein, 1994).

(2) Phdn tich nhdn t6 kham phd: Theo
Hoang Trong & Chu Nguyén Méong Ngoc
(2008b), néu gia tri Sig. trong kiém dinh
Bartlett c6 >0,05 thi khong ¢ ¥ nghia thong
ké. Ngoai ra, Kaiser (1974; trich boi Nguyén
Dinh Tho, 2011) cho rang, KMO phai 16n hon
>0,6 thi c6 ¥ nghia. Bén canh do, tong phuong
sai giai thich ¢ bang Total Variance Explained
> 50% (Lé Van Huy & Truong Tran Tram
Anh, 2012).

(3) Phan tich twong quan Pearson: Theo
Field (2009), néu gia tri Sig. < 0,05 thi cac cip
bién co tuong quan tuyén tinh véi nhau va
nguoc lai. Neu hé s0 tuong quan [r| < 0,1 thi
cac bién c6 mdi tuong quan rat yéu, [rf[ < 0,3
thi cac bién c6 moi tuong quan yéu, fr| < 0,5
thi cac bién co6 mbi twong quan trung binh, |r|
> 0,5 thi cac bién c6 mdi trong quan manh.

(4) Phdn tich hoi quy tuyén tinh bgi: Phuong
phép nay dugc ding dé xac dinh mic do anh
hudng ciia timg nhan t6 dén sy hai long ciia du
khach ddi voi CLDV ciia lang DLST Ong Dé.
Dé mé hinh hdi quy co y nghia, can thoa mén cac
diéu kién: 0 < h¢ s6 R? hiéu chinh < 1 (Hoang
Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008a); hé
sb Sig. ctia kiém dinh F va kiém dinh t < 0,05 va
hé s6 khuéch dai phwong sai VIF < 10 (Dinh Phi
HO, 2012). Theo Lé Van Huy & Truong Tran
Trdim Anh (2012), phuong trinh héi quy tuyén
tinh bdi c¢6 dang: Yi= Po + Bi1Xui+ PoXai + P3Xii
+..4 BiXii + €. Trong d6, Y; 1a bién phu thudc,
Bola hang sb, P 1a hé s hoi quy cia tong thé, X
1 cac bién doc lap va g la sai s0 ngau nhién.
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3. KET QUA VA THAO LUAN

Panh gia d6 tin cay thang do dugc dung
dé danh gia do tin cdy cua cac thang do va
bién quan sat trong nghién ciru c6 phii hop
hay khong trude khi dua vao phan tich nhan
t6 kham pha. Sau khi danh gia 05 nhan t6 doc
1ap v6i 21 bién quan sat, tit ca 05 nhan t6 doc
lap déu c6 hé sd Cronbach’s Alpha trén 0.8
(tot va sir dung duoc), 21 bién quan sat c6 hé
s0 tuong quan bién — tong hi¢u chinh > 0,3.
Dong thoi, dbi voi két qua phan tich hé sb
Cronbach’s Alpha cua nhan tb phy thude
TSA cho thay nhan tb nay cung 03 blen quan
sat déu dat yéu cau. Két qua chi ra rang, cac
bién 1a déng tin cdy va du diéu kién dé phan
tich cac budc tiép theo trong nhan t6 kham
pha va hdi quy tuyén tinh boi.
Biéng 2. H¢ s6 Cronbach’s Alpha ciia thang do

¥ nghia thiét thuc ctia phan tich nhan t6 kham
pha, can loai bo nhimg bién quan sat c6 hé sb
tai nhan t6 (factor loadings) khong dat tiéu
chuan ¢ tung nhan t6; theo d6, néu cac bién co
hé s tai nhan td > 0,3 duoc xem 13 mue tdi
thiéu; hé sb tai > 0,4 duoc xem la quan trong
va hé sd tai nhan t6 > 0,5 duoc xem 1a co y
nghia thuc tién. Do do, nghién ctru loai bd cac
bién c6 hé sb tai nhan t6 < 0,5. Qua phén tich,
cac bién trong nhan t6 khong c6 bién nao bi
loai b do h¢ s6 tai nhan to déu > 0,5 va tat ca
céc nhan td, bién quan sat khong bi x4o tron va
van giit nguyén 05 nhén té ban dau la TAN,
ASS, RES, REL va EMP. Bén canh d6, két
qua phan tich nhan t6 kham phé cho cac bién
ctia nhan t6 phu thudc TSA véi KMO = 0,678
> 0,5; Sig. = 0,000; tong phwong sai trich =
79,334% > 50%. Diéu nay c6 nghia la
79,334% thay d6i ctia su hai long chung duoc

“Nhén  Cronbach’s H&Z‘I’l;“fﬁ)’;‘g ﬁ:;‘“ giai thich boi cac bién quan sat. Nhan t6 phu
t6/Tiéu chi a chin1g1 ¢ thuge gom cée bien TSAL, TSA2, TSA3.
Tinh  hiu 0,934 0,469 > 0,938 Bang 3. Ma m"f' nl:an ©
hil’lh (TAN) Bién Nhan”to
Do tin cay 0,888 0,662 > 0,880 quan Tinh  Su lﬁ'l‘:; Py Su
(REL) sat h‘fru da”tm da tiAn d(’?ng
Kha nang 00925 0,818 0,875 hinh  bao cdy cam
dap  umg TAN7 0,966
(RES) TAN3 0,954
Sy dam bao 0,855 0,460 > 0,864 TAN4 0,947
(ASS) TANI 0,945
Sudong cam 0,893 0,673 > 0,884 TANS 0,928
(EMP) TAN2 0,552
Su hai long 0,868 0,703 > 0,841 TANG6 0,527
(TSA) ASS4 0,934
(Nguon: Két qua phan tich nam 2024) izgg 8’2?3

Dung kiém dinh KMO va Bartlett dé kiem  ~, ¢o> 0.765
dinh mtrc d6 thich hop cua cac bién C}é danh ASS] 0’ 507
gia do tin cdy trudce khi chinh thirc tién hanh RESI 2 0.931
phén tich nhan t6 kham pha. Qua ket qua phan 2
tich cho thay, do tin cdy cua hé sd tai nhan t6 RES2 0,895
> 0,5; chi s6 KMO = 0,791 (chi s6 KMO st RES3 0,892
dung duoc) va gié tri Sig. = 0,000 (<0,05). Véi ~ REL2 0,909
phuong phép trich nhén t6, phuong phap xoay RELI 0,882
nhan t6 cho phép trich dugc 05 nhén t6 tir 21 REL3 0,798
bién quan sat va phuong sai tich luy dugc EMP2 0,954
78,480% (>50%, dat yéu cau), tirc 05 nhén t6 EMP1 0,817
nay giai thich dugc 78,480% bién thién cua dit EMP3 0,822

lidu. Theo Hair va cs. (1998), dé dam bao mirc
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Pé x4c dinh mirc d6 anh hudng cua cac
nhéan t6 vira phén tich dén sy hai 1ong cua du
khach d6i véi CLDV tai lang DLST Ong Dé,
thanh phd Can Tho, nghién ctu tiép tuc sur dung
phuong phéap phan tich héi quy tuyén tinh boi.
Két qua kiém tra dit liéu cho thiy R?hiéu chinh
= 0,594; Durbin—Watson = 1,809 (hoan toan
khong xay ra hién tugng tu twong quan); Sig.=
0,000; VIF < 10 (khong xay ra hién tugng da
cong tuyén). Co thé thiy, dir liéu thich hop cho

phan tich hoi quy tuyén tinh boi. Két qua phan
tich R? hiéu chinh = 0,594, c¢6 nghia mirc do anh
hudng cua cac bién doc 1ap dén bién phu thude
chiém 59,4% trong md hinh. Dya vao két qua
phén tich Bang 5, ba nhan t6 anh hudng dén sy
hai 1ong ctia du khach d6i voi CLDV tai lang
DLST Ong Bé bao gom: “Pé tin ciy”, “Su dam
bao” va “Su dong cam”. Phuong trinh hoi quy
tuyén tinh bdi nhu sau: TSA = 2,11+
0,525ASS + 0,370REL + 0,099EMP + ¢;

Bang 5. Két qua phén tich hdi quy tuyén tinh boi

Hg¢ so chwa chuan hoa

Hg¢ so chuan hoa

M6 hinh B Sai s chuin Beta Sig. VIE
1 Hang s 2,11
Tinh hitu hinh (TAN) 0,047 0,050 0,053 0,342 1,088
b9 tin cay (REL) 0,370 0,051 0,433 0,000 1,264
Kha nang dap ung (RES) 0,024 0,046 0,030 0,606 1,193
Su dam bao (ASS) 0,525 0,069 0,452 0,000 1,281
Su déng cam (EMP) 0,099 0,046 0,117 0,032 1,037

Bang viéc 4p dung md hinh CLDV
SERVQUAL cuta Parasuraman va cs. (1988),
nghién ctru da phén tich duoc cac nhan 6 anh
huong dén sy hai long ciia du khach ddi voi
CLDV lang DLST Ong D¢ tai thanh ph6 Can
Tho. Két qua phan tich y kién 146 du khach noi
dia cho thdy, 05 nhan td tinh hiru hinh, d6 tin cdy,
kha nang dap ung, sy ddm bao va sy cam thong
khong co sy x4o tron va thay doi khi phan tich
nhén t6 kham pha va hdi quy tuyén tinh boi.
Trong 05 nhan t6 trong md hinh SERVQUAL
ma nghién ctru dé xuét, chi c6 03 nhan t6 anh
huong dén su hai 1ong cta du khach dbi voi
CLDV tai dia ban nghién ctru. Két qua phén tich
R? hiéu chinh = 0,594, c6 nghia mirc do anh
huong cia cac bién doc 1ap (d0 tin cay, su dam
bao va su dong cam) dén bién phu thude (sw hai
1ong) chiém 59,4% trong mé hinh, con lai 39,6%
1a cac bién khac ngoai mé hinh va sai s6. Nhu
vy, chi ¢6 ba gia thuyét ban dau (H2,H4 va HS)
1a dugc chip nhan, hai gla thuyét con lai bi bac
bo. Su dam bao c6 mbi quan hé cing chiéu va
tac dong manh nhat véi sy hai 1ong cua du khach
déi voi CLDV tai lang DLST Ong Be (Beta =
0,525). Két qua nay gidng véi két qua cua
Nguyen buc Loc va cs. (2019). Do tin cay 1a
nhén t6 ¢o tac dong cung chiu dén su hai long
cta du khach di voi CLDV tai lang DLST Ong
D¢ (Beta=0,370). Két qua nay giéng voi két qua
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(Nguon: Két qua phan tich nam 2024)
nghién ctru ctia Nguyén Pie Loc va cs. (2019),
Théi Van Dai & Bang Ngoc Nhu Quynh (2019),
Cao Thi Thanh & Pham Thu Ha (2021). Ket qua
nay cho thay do tin cay cua diém dén rat quan
trong ddi v6i du khach. Su ddng cam 14 nhén t6
¢6 anh hudng tich cuc dén su hai long cua du
khach d6i voi CLDV tai lang DLST Ong Dg,
nhung nhén t6 ndy c6 anh hudng yéu nhat trong
ba nhan t6 (Beta=0,099). Phat hién 1ndy phu hop
voi két qua nghién ctru cua Nguyen Thi Trang
Nhung va cs. (2015), Nguyén Duc Loc va cs.
(2019), Cao Thi Thanh & Pham Thu Ha (2021).
C6 thé théy, néu tai lang DLST Ong Pé tao duoc
sur dam bao, do tin cdy va su dong cam thi chic
chén sy hai long du khach s& ngay cang duoc
nang cao. Qua d6, mot mat giup du khach hai
1ong véi lang DLST Ong D&, mot mit gitip nang
cao long trung thanh cta du khach va phat trién
bén vimg. Vi vay, dua trén két qua nay, can c6
nhitng ham ¥ quan tri & chu du tu va nha kinh
doanh tai lang DLST Ong Dé cai thién va nang
cao CLDV, tang su hai long ctia du khach.

4. KET LUAN

Nghién ciru sy hai 1ong ctia du khach dbi véi
CLDV diém dén du lich ¢6 ¥ nghia quan trong
trong vi€c nang cao su hai long, long trung thanh
va dap img nhu ciu cua du khach. Khong nhimg
vay, danh gid sy hai long con giup cho doanh
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nghiép thu hut dugc khach hang tiém ning va
phat trién bén vimg. Do do, nhém nghién ctru da
thuc hién phan tich cac nhan to anh hudng dén
sy hai 1ong ctia du khach dbi voi CLDV tai lang
DLST Ong D¢, thanh phé Can Tho. Két qua
nghién ctru cho thay, su hai 1ong cua du khach
ddi voi CLDV lang DLST Ong B¢, thanh ph
Cén Tho bj anh hudng boi céc nhan t6: d¢ tin
cdy, su dam bao va sy dong cam voi hé so R?
hiéu chinh 1a 59,4%, vi vay, gia thuyét H2, H4
va H5 déu duoc chép nhan. Trong d6, nhan t6 sur
dam bao anh huong nhiéu nhit va nhan 6 su
ddng cam anh huéng it nhit. Hai nhan t con lai
kha nang dap tmg, su dam bao khong anh hudéng
dén su hai long cua du khach d6i véi CLDV tai
lang DLST Ong D¢ (gia thuyét H1 va H3 bi bac
b6) 14 do ¢& mau trong nghién ctru ndy con han
ché nén con dan dén sai s trong phan tich, do do
hai nhan t6 nay c6 thé co y nghia dbi vi sb luong
mau 16n hon; dong thoi, ‘nghién ctru duge tién
hanh theo hién trang cit ngang, khong phai
nghién ctru theo chudi thoi gian nén doi khi co
do 1éch va sai sb dan dén hai gia thuyét nay
khong c6 y nghia. Bén canh d6, hai nhan t6 nay
khéng c6 y nghia di voi khach doi dia, nhung
khong han khong c6 ¥ nghia 601 v6i khach quoc
té. Dua trén két qua ba nhan t6, mot s ham y
quan tri cling duoc dé xudt nham cai tién va nang
cao CLDV tai lang DLST Ong Dé.

Thit nhat, vé sy dam bao: Doanh nghiép can
phai dam bao cac van dé lién quan dén du lich,
nhu cau cta du khach nhu can luu ¥ va yéu cau
nhan vién can phai ludn co6 thai do tdt, lich su,
niém né khi phuc vu du khach trong bat ki thoi
diém nao; doanh nghiép can y€u cau nhan vién
phai nh¢ cac thong tin vé diém tham quan cta
minh dé cung cap va tra 101 cho du khach khi
can thiét; can trang bi ddy du 4o phao, cac
phuong ti¢én ddm bao an toan cho du khach khi
tham quan va tham gia tro choi; can thit chat
van dé vé sinh méi truong tai diém tham quan
va v€ sinh an toan thuc pham.

Thit hai, v& d6 tin cay: Chu doanh nghiép
can dic biét ch v dén viéc 1am sao dam bao do
tin cdy d6i v6i du khach nhu cung cép thong tin
va dich vu diing véi thong bao, gia ca niém yét;
thong tin phai cung cip 13 rang, chinh xé4c, tranh
sur sai s6t dén murc thap nhat dé dam bao sy hai
long cua du khach; déng thoi, can nhic nho
nhan vién phai ludn giai dap du khach mét cach
tan tinh, thoa dang khi gap trd ngai.
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Thir ba, vé s déng cam: Nha quan li va chu
doanh nghi€p can nam bat va hi€u duge nhu cau
cta du khach d€ dap ung, phuc vu ding tam i,
sy mong doi cua ho; nhan vién cling can quan
tam dén du khach dé tao su cham soc chu ddo,
4n can; déng thoi, can b tri thoi gian hoat dong
va phuc vy phu hop nhu thoi gian mé cira, dong
clra, thoi gian phyc vu mon an,.

Két qua nghién clru o dong gop quan trong
vé mit 1i luan bao gom: thir nhat, cing b lai cac
ti€u chi trong md hinh CLDV SERVQUAL cta
Parasuraman va cs. (1988) khi danh gid sy hai
long cua du khach; thir hai, nghién ctru khing
dinh thém sy van dung va két hop gitra hai mo
hinh CLDV SERVQUAL va SERVPERF khi
danh gi4 sy hai 1ong ctia du khach d6i voi CLDV
du lich; thir ba, bd sung thém ngudn tai liéu khoa
hoc vé su hai 1ong ciia du khach dbi véi CLDV
tai lang DLST; thit tur, 1a ngudn tai liéu tham
khao cho cac nghién cttu ¢6 lién quan dén chu dé
nghién ctru. Bén canh nhiing dong gop veé mat li
luén, nghién ctru ¢6 dong gop quan trong trong
thyc tién, vi ddy 1a co so dé cho chu doanh
nghiép va co quan quan li nha nudc vé du lich
dia phuong dua ra, thuc thi nhitng dinh hudng,
giai phap nham cai tién CLDV, nang cao sy hai
long ctia du khach.

Maic du c6 nhiing dong gop quan trong trong
hoc thuat va thuc tién, song nghién ctru van
khoéng tranh khoi mot sb han ché: thir nhat, dix
liéu cua nghién ctru duge khao sét trong thoi gian
ngdn va cd mau tuong dbi nho (n=146), do do
nghién cru trong tuong lai ¢6 thé khao sat dan
trai trong thoi gian dai dé da dang dit liéu nghién
ctru; thir hai, két qua nghién ctru con 39,6% nhan
t6 nam ngoai mo hinh, do d6 nghién ctru tiég
theo ¢6 thé bo sung thém mét s6 nhan to khac dé
kham pha sy anh huong ctia nd ddi voi CLDV ¢
lang DLST Ong Bé; cudi cung, mo hinh nghién
clru trong twong lai ¢6 thé mo rong va bd sung
thém céc bién trung gian hodc nhan t hé qua cua
su hai long (long trung thanh, du dinh quay lai,
san sang ho trg diém dén.....).
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