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Mo'i quan h~ giU'a slf hai lOng 
cua du khach va hanh vi 
truy@n mi~ng di~n ttl 
t(}.i L@ hQi banh dan gian Nam BQ 
nam 2018 tai TP. C~n T·ho • 

HUYNH QUOC TUAN. 
Tom tih 
Nghien ct!u sit d?tng phu(fng phap phtin tich djnh lu(Jng, nhdm tim ra cdc nhtln to' dnh huJng 
din SIJ hili long cua du khdch khi tham gia Ll hQi bdnh dan gian Nam Bl) nam 2018 du(/c tfJ 
chac tq.i TP. Cdn Th(f, cung nhu mdi quan h~ giaa SIJ hai long din hanh vi truy€n mi?ng di?n 
ttl (EWOM). Klt qua cho thdy, c6 4 nhan t6, g6m: C(f sJ vt{it chat; Rui ro tai chinh; Canh quan 
moi truiJng; va Gia ca tac di}ng din SIJ hai long cila du khdch khi tham gia L& hl)i bdnh dan 
gian Nam Bi} niim 2018 tr;d TP. Cdn Th(f. Ngoai ra, kit qua cung chl ra c6 m/}/ quan h? tr!Jc 
tiip giila SIJ hili long du khdch va hanh vi EWOM. 

Tit khoa: sTJ hai long du khdch, truy€n mi?ng di?n ti't, ll hl)i bdnh diin gian Nam B(3, Cdn Th(f 

Summary 
The study uses quantitative analysis method to find out the factors affecting the visitor 
satisfaction when participating in the Southern Folk Cake Festival in 2018 that was organised 
in Can Tho city, as well as the relationship between sati!>faction and electronic word of mouth 
(EWOM) behavior. The results show that there are 4 factors, including: Facilities; Financial 
risk; Environmental landscape; and Price impact the visitor satisfaction when participating in 
Southern Folk Cake Festival in 2018 in Can Tho city. In addition, the results indicate a direct 
relationship between visitor sati4action and EWOM behavior. 

Keywords: visitor satisfaction, electronic word of mouth, Folk Cake Festival, Can Tho city 

GU~11 THI~U 

Nghien CUll v~ hlnh anh di~m de'n 
noi Chung Va Stf hai long clu khach V~ 
di€m de'n n6i rieng la m9t chU d~ kh6ng 
moi. Tuy nhien , vi~c nghien cuu v~ sv 
h~li long cua du khach khi tham gia I~ 
hQi l~i chua duQ'c Sl/ chU. y nhi~u, d~c 
bi~t trong khuon kh6 m9t l~ h9i dia 
phtteing nhtt L~ h9i banh dan gian dttQ'c 
t6 chuc hang nam t~i TP. Cffn Thc5 Ia 
m(H di€n b'inh. 

Ngoai ra, vi~c ki6m d!nh tac d9ng 
CUa Stf hai long du khach de'n hanh Vi 
EWOM hiiu nhu it duqc cac nha nghien 

' ThS., TniCing D<:~i hQc D6ng Thap 

cuu d~ c~p tntoc do va c6 chang cung chi nghien c{tu 
hanh vi nay nhu la m<?t ti€n to' tac d(?ng dtn y djnh 
mua. Do do, vi~c thqc bi~n nghien c{tu nh~m xem 
xet m6i quan h~ giua cac nhan t6 tac d(?ng dtn s~t hai 
long du khach khi tham gia L~ hQi, ciing nhu.' xem xet 
m6i quan h~ giua Stf hai long clu khach va hanh vi 
EWOM Ut thtfc St! dn thitt. 

ca sa LY THUYET vA PHVONG PHAP 
NGHIEN CUU 

Cd siJ lj thuytt 
sv hai long cua khach hang la muc <19 cua tr~ng 

thai cam xuc bat ngu6n tu vi~c so sanh giua nM,n 
thuc v~ san phim voi mong dqi cua khach hang khi sli' 

Nga.y nlujn hili: 30/0312019; Ngay phdn bi¢n: 1510412019; Ngay duy¢t dang: 24/04/2019 
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HiNH 1: M6 HlNH NGHrEN cau DE xu.AT 

Canh quan moi t.nrang 
(Ml) 

Rui ro tAi chlnh 
(RR) 

Ngu6n: Tac gia d~ xuat 

dt;mg dich V l;l (Kotler va CQng Slf, 2006). Parasuraman 
va cong S\f (1 988) cho r~ng, S\f hai long cua kbach 
hang la phan ung v€ S\f kbac bi~t cam nh~ n giU'a kinh 
nghi~m da bie't va S\f mong d<;Ji cua khach hang V~ 
djch Vl;l. 

Theo Parasuraman va c()ng S\1' ( 1994 ), djch Vl,l la 
nhG'ng hanh vi, qua trlnh, each thuc thlfc hi~n mot cong 
vi~c nao d6 nh~m t~o gia tri su ch,mg cho kbach hang 
lam thOa man nhu du va mong d<;Ji cua kbach hang. 
Snipes va cong Stf (1999) cho rang, chfit lti<;Jng djch Vt;l 

Ut d!ch vv clap ung OU'<JC S\1' mong d<Ji cua khach hang 
va lam thoa man nhu du cda hQ. 

Ben c~nh d6, cac nghien cll'u cua Parasuraman va 
cong 5~1'(1988,1994) ung h() quan di€m, Stf bai long cua 
khach hang d§n de'n chfit lu<Jng djch Vl,l. HQ cho rAng, 
chfit ht<Jng d!ch vt,t Ia stf danh gia t6ng th€ dai hl,tn, 
trong kbi Stf hai long cua khach hang ch)la S~( danh gia 
mot giao djch Cl;l th{ Nghien cuu cua Cronin va cong 
Slf (1992) cling cho rhng, cha't l11<;1ng djch Vl;l la ti€n t6 
cho st! hai long khach hang. 

EWOM dti<JC dinh nghTa la Slf bay to tfch Ct!C ho~c 
tieu ClfC V~ san phim, cong ty rna OU'<JC ph6 bie'n r()ng 
rai qua internet (Hennig-Thurau va c(>ng S\f, 2004). 
Mot trong nhG'ng quan ni~m toan di~n nhfit v~ EWOM 
eta dli<JC d~ xua't bdi Litvin va cong S\f (2006). Tbeo d6, 
nghien eCru cho r~ng, EWOM Ia ta't d cac giao tie'p 
khong ch!nh thU'c thOng qua internet gfri de'n nguai tieu 
dung va lien quan de'n vi~c sll' dt.mg d~c di€m cua hang 
h6a, dich Yl,l ho~c ng11Cfi ban hang cua hQ. Uu di€m cua 
cong Cl,l nay ]a no CO sirn cho tftt ca ngU'Cfi tieu dung, 
nhfrng ngtrC1i c6 the sl'r d~mg n~n tang rrvc tuye'n d6 
chia se y kie'n va danh gia cua hQ vdi nhG'ng ng11C1i ti~ u 
dLmg khac. 

Mo h'inh nghien cuu 
Tren CCI sd ke' thua nhung nhan t6 anh hlidng de'n 

S\f hai long cua du khach d6i vdi di~m de'n trong cac 
nghien ct.lu trudc, ke't h<Jp vdi thlfc te' khao sat, tac 
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gia de xua't mo hlnh nghien cU'u g6m 5 
nhan t6 tac d<?ng de'n sl! bai long ctla 
du khach khi de'n L~ hoi Mnh dan gian 
Nam BQ nam 2018 tq.i TP. Gin ThCI, 
g6m: Canh quan moi tnrong (MT) do 
luC1ng b~ng 6 bie'n quan sat; Con nguoi 
(CN) do lU'C1ng b~ng 8 bie'n quan sat; CCI 
sCi v~ t chfit (VC) do luang bang 10 bie'n 
quan sat; Gia ca (GC) do lu<'Jng bang 4 
bie'n quan sat; Rui ro tai cbfnh (RR) do 
luC1ng bang 2 bie'n quan sat; S~t bai long 
du khach (HL) do ht<'Jng biing 4 bie'n 
quan sat; EWOM do lu<'Jng bang 4 bie'n 
quan sa t (Hinh 1). 

Cac gia thuye't: 
HI: Canh quan moi trlidng tac d()ilg tr\fC 

tie'p, cung cbi~u de'n Stf bai long du khach; 
H

2
: Nhan t6 con ngtJC1i tac dong trtfc 

tie'p, Cung chi~U de'n Slf hai long du kbach; 
H

3
: Cc1 sCI v~t cha't tac d()ng trlfc tie'p, 

cung chi~u de'n stf hai long du khach; 
H

4
: Gia ca tac d()ng trlfc tie'p, cilng 

chi~u de'n st! hai long du khach; 
H5: Riii ro tai chinh t:ac dong trtfc tie'p, 

cung chi~u de'n slf hili long du khach; 
H6: St! hai long du khach tac d()ng trlfc 

tie'p, cung chi~u den EWOM cua du kbach. 
PJuidng phap ngh(en cuu 
Nghien cU'u sl'r dt,mg pbU'Cing phap 

pban tich Cijnh lti<Jng cung v8i phU'Cing 
phap ChQn mau thu~n ti~n. Vdi t6ng 
s6 phieu la 250 phie'u, s6 phie'u pbOng 
vffn d<;tt y~u cfiu 222 phie'u. ThC1i gian 
tie'n banh khao sat tu ngay 26/04 de'n 
28/04/2018. D6i tti<Jng la du khach tham 
dt! L~ Mi banh dan gian Nam Bo narn 
2018 du'Cic t6 chU'c tai TP. C~n ThCI. DU' 
li~U dU'<J~ dU'a vao xU: ly vdi S\f h6 tr<J cua 
ph!n rn~m SmartPLS. 

KET QUA NGHIEN cuu 

PhuCing phap pban tich mo hlnh ca'u 
true tuye'n tinh (SEM) bang ph~n m€m 
SmartPLS d11<_1c si't dl,lng d~ ki€m d!nh 
mo hlnh nghien cll'u. Mo hlnh ki€m djnh 
m6i quan M va muc d¢ tac d()ng cua 5 
nban t6: (1) Olnh quan moi tr11C1ng (MT); 
(2) Con ngl(CJi (CN); (3) CCI sCi v~t cha't 
(VC); (4) Gia d. (GC); va (5) Rui ro tai 
chinh (RR) de'n St! hai long du kMch 
(HL) va St! hai long du khach de'n banh 
vi EWOM. 

Kiim djnh mo h'inh do lllong 
£>~ dam bao cho m6 hlnh do lu<'Jng, 

tac gia da su dt,mg phuCing phap blnh 
phucrng nhO nha't d~ danh gia cac d~c 
tfnh cua tilt eel nhU'ng thang do dli si't 
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dqng trong nghien cU'u nay. B6i, tit ca 
cac thang do da d€ c~p trong nghien cU'u 
nay chU'a cac chi s6 phh chie'u, slf ki~m 
tra tlnh h<;1p I~ va dt) tin c~y la dn thie't. 
M&i chi s6 d6u dU:dc ki€m tra xem n6 
c6 phU h<;1p d~ do laCing cho y dtnh mqc 
tieu hay khOng. 

S6 Ii~u Bang 1 cho th1y, h~ s6 tai 
nhan t6 cua cac bie'n quan sat deu l.an 
hdn 0,7, cho tha'y thoa man di6u k.i.~n 
h(lj t1,1 (Hair va ct)ng S\1', 2014). Ngoai ra, 
dO tin c~y t6ng h<;1p (CR) cua ca.c thang 
do giao dt)ng 6 m(tc tu 0,826 de'n 1, m(tc 
trung blnh phlWng sai rut trich (AVE) 
cua cac thang do deu dSlt c1i€m dt, cho 
tha'y do tin c~y thoa dang vai khoan tu 
0,607 de'n 1. Ke't qua ch((ng minh du<;1c 
ding, vi~c tva chqn mo hlnh do lttCing la 
phu hqp. 

Ngoai ra, d~ tie'p t1,1c pMn tich do 
pban bi~t, nghien cU'u tie'n hanh so sanh 
m6i quan h~ giua cac nban t6 vdi phu'dng 
sai trich trung blnh (AVE). Ke't qua phan 
tich cho tha'y, din b?c hai AVE c1h m6i 
nhan t6 d~u ldn hdn h~ s6 lien M giua 
nhan t6 d6 vdi cac nhan t6 khac. Hay 
n6i each kbac, M s6 tfti nMn t6 cua til'ng 
chi bao d~u ldn nha't trong rna tr?n M 
s6 tudng quan cheo va c6 y nghia th6ng 
ke voi p-value = 0,000. Nhu v?y, miu 
nghien c(tu dam bao d9 pban bif;t cua cac 
nhan t6 do lu'Cing. Ngoai ra, ki~m dinh 
hi~n tu'<;1ng da c(lng tuye'n d~u cho gia tri 
VIF < 5, voi gia tri ldn nha't Ut4,405, nen 
1116 hlnh khong vi ph~111. 

Kiim dinh mo hlnh cdu true 
Ke't qui Hlnh 2 cho thfty, c6 5 nhan 

t6 anh httdng de'n S\1' hai long du khach: 
Canh quan 111oi tru'Cing; Cd s6 v~t cha't; 
Con nguCii; Gia ca va Rih ro tai chfnh. 
Trang d6, nhan t6 "Cd s?J v~t chftt" c6 
anh hu?Jng m().nh nha't de'n s\}' hai long 
du khlich vai M s6 h6i quy ~ = 0,380 va 
nhan t6 "Con nguCii" it anh huC1ng nh&:t 
de'n s\}' hai long du kh<lch vdi h~ s6 hQi 
quy p = 0,020. 

Ngoai ra, ke't qua phan tich Bang 2 
cho tha'y, gia tri R2 = 0,489, di~u d6 c6 
nghla la: cac nhan t6 Canh quan moi 
truCing; Cd sCJ v~t cha't; Gia ci; Con nguCii 
va Rui ro t~ti chlnh dua vao mo hlnh giai 
thfch dtr<;1c 48,9% slf bie'n bie'n thien s\}' 
hai long du khach; nhan t6 sv ha.i long du 
khach l:;1i giai thich du<;1c 51,6% s\1' bie'n 
thien hanh vi EWOM cua du khach. 

Ben c().nh d6, tac gia sit dt,mg cht1c 
nang Bootstrapping voi 1.000 l~n l~p l~i 
di kii m tra 1116 hlnh c!u true. Ke't qua 
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Canh quan moi trll'Cing (MT) 3 0,750-0,816 0,826 0,614 

Con ngttCii (CN) 5 0,737-0,827 0,886 0,608 

C<! s0 v~t cha't (VC) 7 0,733-0,849 0,915 0,607 

Gia ca (GC) 3 0,890-0,951 0,941 0,842 

Rui ro tai chlnh (RR) 2 0,947-0,974 0,960 0,923 

sv hai long du khach (HL) 4 0,804-0,884 0,904 0,703 

Truy~n mi~ng cti~n tlr (EWOM) 

BANG 2: PHAN TiCH MO HINH CAU TROC 

S\t hai long du 
kh<kh 
(HL) 

R2 = 0,489 

Truy~n mi~ng 
di~n ti't 

(EWOM) 
R2 = 0,516 

,_.,, ,o . ..::. --'c.-<- r--_.,_, -.h.-.t!<.- __ ,,_.,_~ _ b.~~ ... 1 ..... -,. _.,.. . I 

~ MT I 0,2241 3,4671 0,0011 Ht Cha'p nh~n 

~ CN 0,020 0,266 0,791 Hl B•k bo 

~ VC 0,380 4,118 0,000 HJ Cha'p nh~n 

~ GC 0,181 3,242 0,001 H4 Cha'p nh~n 

I ~ RR I - 0,2281 4,9421 0,0001 Hs Chifp nh~n 

I~ HL I 0,718123,5631 0,0001 H6 I Cha'p nh~n 

Nguon: Ket qua tinh toan c:ua tac gia 

HlNH 2: BI~U DO TH~ HI~N KET QUA MO HINH 

CAU TROC TUYEN TiNH PLS-SEM 

I VC3 ~~~~;:? VC9 I 
0Jl49 0.774 °·7~ o.~33 ~.816 0.744 0.766 

MT2 

MT4 

MT6 

Rf\1 

RR2 

I Gel L 
,-~0.890 
~ 0.951 r 0.911 I GC3 

Rui TO 1ili <hinh 

Gi~ c~ 

0.380 

0.020 

~ 
0.804 ~ 
0.884~ 
o.a2s-1 I 
0.836 Hl3 

Sll hai 1~ng du l HL4 I 
'?~~ e ... -j .... I 

Tru~nmieng 
(lien til 

0.739 o.m cog?'j¥"; 0.820 0827 

~~ckJ~~ 
Ngu6n: Ke't qua tinh toan cua tac gia 
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cho tha'y, cac bie'n d()c l?p d~u co tac d()ng cung chi~u 
de'n bie'n phl,l thu¢c va c6 y nghla tb6ng ke CP > o va 
P-value < 0,05). Nen cac g ia thuye't H~., H

3
. H4 H5 

H6 d~u 
dtt<;Jc cha'p nMn (P-value < 0,05) va gia thuye"t H? bi bac 
bo v'i khong co y nghla th6ng ke (P-value > 0,05). 

KET LU~N v A HAM y QUAN TR! 

Ke't qua nghien cuu cho tha'y, co 4 nhan to' c6 y 
nghia tho'ng ke anh huong de'n Sv hai long cua du 
kMch khi tham g ia L€ h9i Mnh dan gian Nam Bo 
niim 2018 t:;ti TP. Cfrn Th<1. Trong do, nhan to' "Co 
Sd v? t cha't" anh huC!ng m~nh nhfit de'n St! hai long 
du khach. C t,1 th~, khi du khach aanh gia nhan to' "C<1 
so v~ t cha't" ta ng them l di~m, thl sl,l' hai long da 
du khach se ta ng them 0,380 di~m. Danh gi<1 nhan to' 
"Ru i ro ta i chinh " tang them 1 ai~m. thl stf hai long 
se giam them 0,228 di8m. E>anh gia nhfin to' "Canh 
quan moi tntCJng" tang them 1 di8m, th'i Sl,l' hai long 
se tang the m 0,224 ai~m. Danh gia nhan to' "Gia ca" 
tiing them 1 di~m. thl sl,l' hai long se tang them 0,181 
di6m. Ngoai ra, ke't qua nghien cli'u ciing cho tha'y, khi 
St! hai long du khach tang 1 di~m. thl hanh vi EWOM 
tang 0,718 di~m. Dl,l'a tren ke't qua nghien cuu, tac ghi 
d~ xufit cac ham y quan tri nhu sau: 

f)(/i v6'i nhan tlf Co so v<Jt chat: C~n tang cuC1ng 
d~u tU' va thie't ke' khong gian t6 chuc ~~ h9i d?m cha't 
truy~n tho'ng va b6 trl cac gian trltng bay phu h<;Jp h<1n 
tn1nh tlnh tr~ng kho khan eli chuy~n trong h1c tham 

- TAILltU THAMKHAu.O __ 

quan . Ngoai ra, d n dffu tlt them khu t tf 
che' bie'n d~ du khach co th~ trai nghi~m. 
vira nang cao stf hai lon7 du khach v~a 
giup qua ng ba van h6a am th'tfc d~c sac 
cua dia phlt<1ng. 

Doi v6'i nhtin to' Gia ca: Oln ki~m soat 
gia ban thuc an, nude uo'ng trong khu vvc 
1~ h()i, khong d~ ban tran Ian. Yeu c~u 
cac don vj tham gia kinh doanh cac lo~i 
san phffm d n niem ye't gia ban san phffm 
d no i kMch hang d~ quan sat nhrtm h~n 
che' tlnh trano ''chat cbem" du khach. . 0 . 

Dol: v6'i nhfin to' Canh quan moi tntifng: 
T~10 di~m nha'n rieng th~ hi~n net d~p 
cua l~ hQi; cac d. nhan, h9 gia tham gia 
dn tuan thu nhil'ng quy dinh cua ban t6 
chuc, dam bao an toan v~ sinh thtfc phfi m 
va giil' v~ sinh moi trltong tntdc, trong va 
sau khi Le h()i ke't thuc. 

Do'i v6'i nhan to Rtli ro tcli chfnh: Ban 
t6 chuc d n phan cong ciic d()i tuiln tra 
a€ dam bao tr~ t tt! va an ninh trong su6t 
thCJi gian di~n ra L~ hQi. Nang cao tinh 
th~n va y thuc tt! qml n ly tai san cua du 
khach trong suo't thai gian t6 chli'c L~ hQi 
thong qua kenh phlit thanh thong tin lie n 
tt,Jc. Ngoai ra, dn hlnh thanh cac cha t d~ 
Xll' ly nhanh cac v§"n Q~ phat sinh khi du 
khach c6 nhu d u.D 

- -- ----·---
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