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Sw hai long cua du khdeh déong vai tro quan trong trong viéc dam bio
su ton tgi va phdt 1rién cita san phém va dich vu du lich & moi théi dai,
Vi lé dé, d€ nganh du lich thanh phdé” Céan The phdt trién nhanh va bén
vitng cdn cé nhiing bign phdp dé ning cao sy hii long ciia du khich.
Nghién citu nay dige thic hign nhdam ddnh gid miic do hai long ciia

du khdch d67 voi ede phuong dien cia diém dén du lich thanh phé Céan

Tho. Két gqud nghién citu cho thdy, thanh phé Cin Tho chia phdi la
diem dén ddp ting duve nhitng mong dgi ciia du khdch veé sén phiim va
dich vu du lich b&i 05 plutong dién du khdch cim thdy clida hii long,
33 phiiong dién du khdch cam thdy hai long nling ¢ nguing dudi,
2 thuic tink du khdch cam thdy hailong & ngidng trén, khong cé thujc
tinke néao du khdch cam thdy rét hai long.

1. GIO1 THIEU

Trong nhitng thip nién gdn day, su hai 1ong chia du khdch duge nghién cttu nhiéu nhi't d6i véi inh vye
cong nghi¢p du lich (Gursoy etal, 2003, 2007; trich trong Naidoo ef al,, 2016). Sy hai l(‘mg cla dukhdch la
trang thdi tim Iy thich thid cda ho ndy sinh 1l viéc datdude nhitng mong dgi, k¥ vong tif san pham dich vu
thi vi. Sy hai 1ong cda dukhdch ¢6 vai tro rit quan trong trong nginh cdng nghiép du lich, (,han}D han, anh
hudng dén s chon lya dlem dén (Ahmed 1991, trich trong Naidoo et al., 2010), sdc tiéu diing sdan phim,
dich vy v quy&t dinh vi€ng thim diém dén trong tong lai (Stevens, 1992 trich trong Naidoo er al., 2010),
{ao ra nhifng dy dinh hanh vi tich cyc nhv quing b4 hinh dnh diém d&n théng qua truyén miéng va tdi mua
san phdm, dich vu (Saleh va Ryan, 1991; Barsky, 1992; trich trong Naidoo et a/., 2010), gidm chi phi quing
b4 diém dén (Haywood, 1989; Roscnberg va Czepiel, 1983; trich trong Naidoo er al., 2010), dat dugc hi¢u
qua chi ph1 trong vAn hianh kinh doanh (Murray, 1992; trich trong Naidoc et al., 201 0) gia Iang long trung
thanh ciia khdch hang (Fint et al., 2011; Qi et ai., 2012; trich trong Cortc ef al. 201‘3) ha th4p tinh dan hdi
gid ca (Yang va Peterson, 2004, tnch trong Corte et al., 2015), cdi thién kha ning hip din khdch hing mdi
(Uncles et al., 2013; trich trong Corte et al., 2015}, phét tri€n danh ti€ng ciia di€m dén trong thuong trl.rfing
(Walsh et al., 2009; Rust er al., 1995, trich trong Corte ef al., 2015),..

0] cap dd vi mo, nganh cong nghiép du lich déng vai trd quan tronEl trong nén kinh t&€ cha cdc quoc gia
phét tri€n va dang phat trién. U cAp d6 vimd, nginh du lich stt dung nhi€u lao dong, thu dugc nhleu ngoai
t¢, gép phan x6a d6i gidm ngheo va thiic dfy phat trién dia phudng bén vitng. Trong nhitng nim gan day,
nganh du lich thanh phé’Cﬁn Tho ¢6 tdc dd ting trudng ddng ké nhing vAn 1dn tai nhitng rao cin. Vi 1& d6,
vi¢c ddnh gid su hai 1dng cda du khdch trd nén can thiét, qua d6, phdt hién nhitng phuong dién con han
¢h&, c6 bién phép thio g3, cdi thién sir hai 1dng clia du khach, M6t khi du khdch cdm thiy haj long cao d6i
vdi difm d€n s& dadm bdo su 18n tai va phdt trién cia nhitg dich vu va sin phdm du lich & ¢ hién tai va
tudng lai - hat nhdn cia quan trong ctia nganh du lich bén ving,
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2. PHUOGNG PHAP NGHIEN CUOU
2.1. Ma hinh nghiln cifu
Kozak (2001: trich trong Chen er af., 2012) ki€m ké duge 4 md hinh 1g thuy&t ddnh gid sy hai ldng ciia
du khdch: md hinh sif ky vong - su thé hién (expectation - performance model), mé hinh sy quan rong -
sut th€ hién (importance - performance model), mé hinh sy mong ddi - su khéng thita nhin (expectancy -
disconfirmation modcl) vd md hinh chi sy thé hién (performance - only modcl). Trong cdc mé hinh trén,
mé hinh cudi ¢6 nhidu wu diém bdi mot 6 hoc gid dé nghi viée dénh gid sy hai 1dng clia du khdch phy
thudc vao sy cdm nhén thye t€ va sy hai 1dng clia ho duge quy&t dinh bdi kinh nghi¢m thire t& & di¢m dén
(Churchill v& Suprenant, 1982, ‘I'sc vA Wilton, 1988; trich trong Chen er al., 2012). M4& hinh nay di dugc
chitng minh bing kinh nghiém 13 161 hon SERVQUAL v& 46 tin cay, gid tri va khi niing du bio (Kozak,
2001: Hui et al., 2007; trich trong Chen et al., 2012).
PE do lwdng sir hai 1dng clia du khdch, mdt s6 phudng diénfthuée tinh/thang do dudce st dung nhy sau:
Bang 1: M§L s6 thufc tinh difge sif dung trong vi¢c do hirirng st hai long eia du khach
STT Thudc tinh Ngudn
1 | Y&u 6 ty nhién, dic di€m vin héa, cd s& mua sim va gidi i, khd ning | Shahrivar, 2012
ti€p ¢an, co s§ ha (dng, sir Gp d6n, dich vu, gis cd/chi phi.
2 | Tinh th&n trdch nhi¢m, yCu 18 hitu hinh, gid ¢i, su truyén théng, sy ddm | Naidoo er al., 2011
bdo, sit dbng cdm. i nguyén W nhién.
3 | Sy d& dang i€ cin théng qua nhitng phdng tién van chuyén khéc nhau, | Corte ¢t al., 2015
cd $8 hwu trd, chat lugng dudng s& va bifn chi din dudng, chat trgng va
st da dang nhd hang, gidi tri, gid ca v gid tri, sy truy cfip théng tin, vin
chuyén dia phuang, an ninh, cd sd ha tAng thin thién vdi ngudi tan 1at, 18
chifc s ki¢n viin héa, sy sach sé& ciia thinh phs, hoat dong tai diém,
4 | Nha hang khich san, di€m hip din, kha niing 1i€p cin, cd s& ha 1dng, méi | Suanmali, 2014
tridng, chi phi,

Ngudu: Téng hop cita the gid, 2017

Trén ¢ s& cdc thudce tinh duge sit dung trong nhifng nghién ctu dudc trich dfin, chiing 16i k& thita va
b6 sung tao nén méd hinh do Iudng sy hdi 1dng cia du khdch bao gbm cic phudng dién cu thé nhu sau: an
ninh vi an todn, cinh quan moi tuIng, con ngudi, cd s& ha 1Ang, cd s& luu i, cd s& &n ubng - vui chdi gidi
tri va mua s4m, hoat ddng tai di€m, chi phi.

2.2. Miu nghitn citu, k¥ thudt chon miu v phuong phép phén tich dit liéu

PE€ d4nh gis mic 46 hai 1dng clia du khdch d6i vai di€m d€n du lich thanh phé Cin Tha, 150 d4p
vién (120 du khdch ndi dia va 30 du khdch qude 1€) dang thuc hién chuyCn du lich & dia ban nghién
citu dugc phdng vin bling bang cfiu hdi vdi k¥ thudt chon miu kifu thuéin tién. Thai gian phdng vin
1w thﬁn% 8 d&n thdng 9 ndm 2017. D li¢u phdng van du khéch duge mi héa, nhip va phén tich wén
phiin mém SPSS. Cac phuong phip dude sit dung d€ phin tich dif liéu gdm thEng ké m6 1d (phin tram,
2id tri lrm;l:; binh) va phan tich twong quan hai bi€n, Mitc d6 hii 1dng cia du khéch duge do Judng bing
thang 5 di€m kifu Likert (1 - Hodn todn kh6ng haildng, 2 - Khéng hailong, 3 - Trung I14p, 4 - HAi 1dng.
5 - Rt hdi 10ng) vA duge quy ubc nhy sau: gid tri trung binh tir 1 d€n 1,5 (hodn todn khong hai 1dng),
gidl tri trung binh tr 1,51 d€n 2.5 (khéng hai long), gid tri trung binh ¥ 2,51 d€n 3,5 (khéng phdi khéng
hdi 1dng cling khGng phdi hai lang), gid tri trung binh (it 3,51 d€n 4,5 (hai long), gid tri trung binh 1y
4.51 d€n $ (riit hai long).

3. KET QUA NGHIEN cUu

3.1. Miic 40 hai long cia du khéch d6i vdi cdc¢ thude tinh du lich thinh ph& Cn Thy

C6 th¢ phin sy hi 1dng ciia du khéch d&i v8i di€m d&n du lich thanh pht Cin Tho 1am 3 nhém (bing 2).

Nhém 1 c6 diém s& trung binh ti 2,51 dén 3,5 va dude goi 13 rang théi khong phai khéng hai 1dng
cling khong phai hai 1dng cha du khdch gbm céc bi€n: cbng 14c quan 1y tinh trang chéo kéo, thich gi4:




chng tdc quin J§ tinh trang rdm ciip; sy ddm bAo v sinh vA an todn thyc phdm; cdng tdc thu gom va xit I§
rdc thdi; sif phdt hop va da dang clia thi€t bj chita dung réc.

Nhém 2 ¢6 diém s8 trung binh tir 3,51 d€n dudi 4 va duge goi 1A trang th4i hai 1dng ngudng dudi clia
du kh4ch gbém céic bién: cdng tdc quan Iy tinh trang dn xin; sy an todn clia phudng tién vin chuy&n; mitc
dd da dang cia cdnh quan; mifc d6 hip din clia canh quan; tinh chuyén nghiép cia nhén vién phuc vy lnu
ird, An ubng: sy chin thit, lich sy, & nhi clia hudng dén vién; khd niing sit dung ngbn ngir clia hudng din
vi¢n: sif thudin 1gi clia dudng s4 d€n di€m tham quan; sy rdng rii va sach s& cha bii d6 xc; sy rong rii va
sach sC ciia b&n (au du lich; sy ddy dii va sach s& clia nha v¢ sinh; vi tri vA cdnh quan ciia cd s& Ivu trid; sy
rOng riii, thodng m4i cia phdng nghi; chdt htgng cla edc dich vu trong cd s& lwu 1nd; sy da dang dich vy
trong cd s@ Iuu trd; sy day du, chilt lugng clia cdc thi€l bi trong cd s Twu trti; sy niém y&t gid cd cde dich vy
trong ¢d s& hwu 1r1d; sy da dang cc cd s& phuc vu in uéng: sy da dang va hgp khdu vi ca mén &n; sy doc
ddo cla dic sin dia phudng; mifc 4§ thim my, da dang cia hang thd cong. m§ nghé: mdc 46 da dang céc
cd 8 vui choi gidi tri; sy hip din coa di tich lich st vin héa: sy ddc dédo, hip din clia IE hdi va sy kién;
sir hilp dn clia phong tuc tAp quén va hoat ddng sin xudt: su hgp i trong viée thi¢t k€ chuong irinh tham
quan: s dim bio siic chita ctta di€m du lich: sy hep I¥ ciia gid ca &n ubng; sy hgp 1§ cia gid cd lvu (ni; sy
hgp Iy cla gid cd tham quan: sy hgp I¥ cla gif cd gidi tf: su hgp 1§ cla gid cd mua sfm.

Nhém 3 ¢6 diém s& trung binh 1 4 trd 18n va duge goi 1a trang (h4i hai 1dng ngudng trén cia du khéch
gdm cdc bifn: sy thin thién clia ngudi diin dia phuong; k¥ nding giao tiép va dng x clia hudng din vién.

Béng 2: Mitc do hai ldng ciia du khich ddi vdi cdc thudce tinh du lich ¢ia Cén The (n = 150)

Thang do va bi€n quan sat m‘f{'}‘; e ,‘:gﬁ,ﬁ
An ninh v& an toan
Bifn 1 Cong tdc quin I tinh trang cheo kéo, thich gis 347 Trung lap
Bi€n 2 Cong t4c quin I¥ tinh trang &n xin 3,51 Hai long
Bi€n 3 Cong tdc quin 1§ tinh irang trdm cdp 343 Trung lip
Bifn4 Suantoin clia phuong tién vin chuyén 3,73 Hai long
Bi€n'S Sy ddm bdo v¢ sinh va an 10dn thue phdm 348 Trung lip
Canh quan mbi lrui¥ng
Bifn | Sy da dang cta ¢cdnh quan 3.95 Hai long
Bi€n 2 Mikc dd hip din ciia cdnh quan 3.78 Hai ldng
Bifn 3 Céng tdc thu gom va xir 1y rdc thai 3.37 Trung ldp
Bi€n4 Sy phd hgp va da dang cia thi€t bi chita dung rfic 347 Trung lap
Con nguii
Bién 1 Sy thén thi¢n clia ngudi din dia phirong 4,11 Hai ldng
Bifn 2 Sy chuyé&n nghiép clia nhan vién phuc vu v trd, in ubng 3.87 Hai 1dng
Bitn 3 Sy chin thit, lich sy, & nhj clia hu@ng din vién 3.91 Hai long
BiGn 4 Ki&n thirc coa hudng din vién 3.89 Hai long
Bitn 5 Kha ning sif dung ngdn ngit chia hudng din vitn 3.86 Hai long
Bifn 6 K¥ ning giao tip va itng xf clia hudng din vién 4,06 Hai long
Cd s ha thng
Bi€n 1 Sy thuin Idi clia dudng s4 dén di€m tham quan 3.81 Hai 1dng
Bi€n 2 Su rHng riii va sach s& cia bdi db xc 3,79 Hai ldng
Bi€n 3 Su rdng rdi va sach s& cla b&n tdu du lich 3,80 Hai long
Bi€n4 Su ddy dd va sach s& clia nha vé sinh 3,63 Hai long
Ca s luu tri
Bi€n 1 Viltri vd cdnh quan cia cd s& luu tri 388 Hai long
Bifn 2 Sur6ng rii, thodne mét coa phong nghi 3,89 Hai léng
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Bi€n 3 Chal lugng chia cdc dich vy trong cd s& htu tri 3,81 Hai long
Bi€n4 Su da dang dich vy rong ¢¢ s luu i 3,717 Hai long
Bi€n S Su diy du, chal lugng cha cdc thi€t bi trong cd s& hwu trii 3,91 Hai long
Bi€n 6 Su ni¢m y&1 gid cd cdc dich vy trong cd s& luu trii 3.75 Hai long
Cd s¢ #n ubng, mua séim va vui chai gidi trf
Bi€n 1 Sy da dang cic ¢d s§ phuc vu 4n ubng 395 Hai long
' Bi€n2 Sy da dang va hgp khiu vi clia mén an 3.97 Hai long
Bi€n3 Sy doc ddo clia dic sdn dia phudng 3,73 Hai long
Bi€n4 Mitc 46 thim my, da dang clia hang thil cdng, my nghé 3,76 Hailong
Bi€n 5 Mitc db da dang cfic cd 58 vui chai gidi tri 317 Hai ldng
Hoat ddng tai diém
Bi€n 1 Sy hdp din cia di tich lich si, vin héa 3,85 Hai long
Bi€n2 Sy doc ddo, hiip din clia 1 hoi va s kién 3,79 Hai long
Bi¢n 3 Sy hiip din cla phong tuc tip quin va hoal d6ng sin xuit 3,82 Hai long
Bi€n4 Sy hgp li trong vi¢c thi€t k& chuong trinh tham quan 3,66 Haildng
Bi€n 5§ Su dim bdo sitc chifa clia difm du lich 3,53 HAailong
Gia ca dich vy
Bi€n 1 Sy hgp Iy clia gid cd an ubng 3,83 Hai 1dng
Bi€n2 Sy hgp 1y clia gid cd luu tri 3.79 Hailong
Bi€n3 Sirhgp 1Y cia gid cd tham quan 3,83 Hai ldng
Bi€n4 Suhop 1y cia gid cd gidi 3,77 Hai long
Bi€n 5 Sy hgp 1¥ cla gif cd mua sim 3,65 Hai long
Sif hai long 3,77 Hai long

Npudn: Kt qud phdng vin triee t8p du khdel, 2017

3.2. M6i quan h¢ giita sif théa mén vdi long trung thanh cia du khich

Nhitu nghu.n cu rén th€ g]dl da khiing dinh sy thda miin ctia du khdch c6 m8i wong quan vdi 1ong
trung thinh clia ho. BE cung cip thém minh ching cho lufin diém nay, vite phdn tich m&i quan hé glt'i'a
su thda mén v3i 10ng trung thanh cia khich hang duge thyc hién. 3 do tin ciiy 99%, sy thda min ciia du
khéch d6i v6i di€m dcn du lich thinh ph8 Cén Thd cé mbi quan h¢ thuiin v@i 1dng trung thanh clia ho. Pilu
ndy c6 nghia, sy théa min cda du khdch cing cao d6i v6i chund di & dia ban nghién cttu, dy dinh quay
lai du lich & nhffng 140 ti€p theo va dy dinh gidi thi¢u difm d&€n d€n ngudi thin, ban beé cla du khdch cang
cao. DY manh clia m&i quan hé ndy 3 mitc trung binh, trong d6, m&i quan hé giita sif théa man véi dy dinh
g|6| thi¢u di¢m d6n manh hon dy dinh quay lai clia du khdch (bang 3). Pitu ndy phd hgp v6i thue & bdi
hiu h&t du khéch cé tdm ¥ hi€u ky, utc ho muén chinh phuc khdm phd nhitng d|gm dén mdi. Trong khi,
vi¢c quing bd hinh dnh 4iém acn bAing hinh thitc truyén miéng dén ngm‘h thin va han he sau khi c6 an
trgng dep vé chuy€n di bao gidf ciing ¢6 khi ning cao hon so véi sy v1cng thim 13p lai.

Bang 3: M@i quan h¢ giita sy thoa man vdi long trung thianh cia du khich

Sy théa min Dy djnh quay lai Dy dinh gidi thi¢u
Sur thda man 1
Du dinh quay lai 0,68** 1
Du dinh gidi thiéu 0,75%* |

Clui thich: ** nomg quan & df tin cfiv 99%
Ngudn: K¢t qud phdng vin triec 1y du khdch, 2017
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4. KET LUAN VA KIEN NGHI

Nhin chung, du khéch cim thdy hai 1dng d8i v6i cdc phudng di¢n cia di€m 4&n du lich thanh phé
Cén Thd (3,77/5). N€u ¢6 (h€ phén su hai 10ng clia du khéch thanh 2 mic 1d ngudng wrén va ngudng dudi
thi hiu hét cdc thude tinh duge du khdch cdm thiy hii 1dng déu ndm & ngudng dudi, wc ¢6 dicm s§ i
3.51 d€n dudi 4. Bén canh nhitng thudc tinh du kh4ch cdm thiy hai 1dng, vin ¢6 5§ phudng diln du khéch
cAdm thdy chua hai 1dng. Khéng c6 thude tinh ndo du khdch ¢dm thay rdt hai 1dng. Nhitng thdng tin ndy cho
thiy, di€m dén du lich thinh phd Can The ¢dn nhiu v&n dé cin phii dugc quan tim, didu 1 va cdi thign.

PE ning cao sif hai Idng ciia du khéch d&i v6i di€m dCn du lich thanh ph8 Cin Tho, mdt s6 viin dé
cin duge 1 p trung cdi thién nhidu, md1 58 vin dé cfin ¢6 sy cdi thién hon nira va mébt s6 vAn dé nén dugc
duy 10 nhu sau:

P6i v8i nhitng viin 4 thinh phd Cin Thd nén tAp trung nhifu cho sy ci thién gom: cong tdc quin Iy
inh trang cheo kéo, thich gi4; cdng tdc quan Iy tinh wrang trdm cfp; sy ddm bdo v¢ sinh v an todn thue
ph&m; cbng tdc thu gom va xif 1§ rdc thdi; sy phd hgp va da dang ciia (hi€t bj chita dyng réc.

B6i vdi nhitmg vin dé thinh phd Cin Thd cin c6 sy cai thién hon nita 12 cOng tdc quan Iy tinh trang
An Xin; sy an (0An cia phuang 1ién vin chuyén; me 46 da dang ctia cAnh quan; mic d6 hip dan clia cdnh
quan; tinh chuyén nghiép clia nhin vién phuc vu lvu trd, An ubng; sy chin thit, lich sy, t€ nhi ¢lia hudng
dan vién; khd ning st dung ngbn ngir cia hudng din vién; syt thudn Igi ciia dudng s4 d€n di€ém tham quan:
su rong riii va sach s& cla bii dd xe: sy rdng rdi va sach s& clia bén tdu du lich; sy diy di va sach sé clia
nha vé sinh; vi tri vd cdnh quan cla cd s& I i; sy réng riii, thodng mét clia phong nghi; chit lugng cla
cfic dich vu trong cd s& Ivu tnd; sy da dang dich vy trong cd 53 lvu trd; sy diy di, chit lugng clla cdc thit
bi trong cd s& luu trd; sy niém y&t gid cd cdc dich vu trong ¢d s& luu trd; su da dang c4c cd 53 phuc vu &n
udng; su da dang v hdp khiiu vi cta mén 4n; sy ddc ddo cda dic sdn dja phudng; mdc 48 thim my, da
dang cia hang thi ¢ong, m¥ ngh¢; méc 4 da dang cde cd sd vui chdi gidi trf; sy hip din ciia di tich lich
stt, viin héa; s dbc d4o, hap din cha 1 hoi va sy kién; sy hdp din cla phong tyc tip quédn vi hoat dong
san xuat; suf hgp i trong viGe thi€t k& chuang trinh tham quan: sy dim bio sife chifa cia diém du lich; sy
hgp 1¥ cia gid cd #in udng; sy hdp I¥ cha gid cd luu trid; sy hgp 19 cia gid ¢d tham quan: sy hgp 1§ cia gid
cd giai trf; su hdp 19 clia gid ¢ mua sfm.

B6i v4i nhifng vn A& thanh phé Cin Tho nén cé sy duy i 13 syt thiin thién ciia ngudi din dia phudng;
k¥ ning giao ti€p va (ng xif clta hung din vitn m
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