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TOM TAT

Muc tiéu ciia nghién ciru nham danh gia cdc yéu to tac dong dén sw hai long ciia du khach
néi dia vé chat lwong dich vu lwu trii ciia cdc khdch san tai quan Ninh Kiéu — thanh pho
Can Tho. Tir cic co so Iy thuyet trong va ngoai nuoc nhom tac gia da tién hanh khao sat
qua 170 phzeu phong vin. Két qua cho thay tat ca cac bién quan sdat déu dat yeu cau co
bén nhén té trong mé hinh nghién ciru c6 y nghia véi mirc do tac dong dwoc sap xép theo
thir tw: (1)mikc d6 dép iing, (2) gid cd, (3) yéu té hitu hinh, (4) sw bdo dam. Trén co sé két
qua thu dwge, cdc giai phap dwoc dé xudt nham gop phan nédng cao sw hai long ciia du
khach ndi dia vé chat luwong dich vu luu tru tai quan Ninh Kiéu, thanh phé Can Tho.

Tir khoa: Su hai long, du khdch néi dia, chat lwong dich vu khach san.

Trich dan: Nguyén Lam bién, Nguyén Thi Lya, Cao Thi Sen va Ly Thi Yén Phuong, 2019.
Sy hai 10ng ctia du khach noi dia vé chét lwong dich vu khach san tai quan Ninh
Kiéu, thanh phé Can Tho. Tap chi Nghién ctru khoa hoc va Phat trién kinh té,
Truong Pai hoc Tay Po. S6 Chuyén dé: 94-109.

*Tién si Nguyén Lam Dién — Phé Trueong Khoa Dao tao Sau dai hoc, Truong Pai hoc Tdy Dé
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1. GIOI THIEU

Nhitng nim gan day, cling véi su phat
trién da dang vé du lich 12 sy m& rong
cac hoat dong kinh doanh luu tru. Hoat
dong kinh doanh luu tri ¢6 chat luong
t6t s& hd trg cho du lich phat trién tét
hon. Can Tho 1a thanh phd truc thudc
trung wong ¢6 nhiéu loi thé vé diéu kién
tu nhién va xa hoi. Hoat dong kinh
doanh luu trt du lich tai Can Tho hién
nay tuy dat két qua dang khich 1¢ nhung
van bi anh hudng bai yéu td thoi vy, con
xay ra tinh trang canh tranh vé gia da
lam anh huéng dén uy tin va chat luong
chung cua toan hé théng. Bén canh do,
dich vu b6 sung trong cac co so luu tri
chua phong phu, chua dép ung yéu céu
ngay cang cao cua khach du lich; mot sd
diém phat trién tu phat hau hét tap trung
tai khu vuc trung tam quan Ninh Kiéu
dan dén tinh trang cung vuot cau. Ngudn
nhan luc luong lao dong cé chuyén mén
nghiép vu trong cac co s¢ luu trd con
thiéu so véi yéu cau; trinh do, chat
lugng gilra cac co s& con su chénh léch
kha cao. Nhiéu diém kinh doanh con sir
dung nhén vién theo hop dong thoi vy,
hodc tan dung lao dong trong gia dinh
nén chat luong phuc vu chua cao. Cong
tac quang ba xuc tién san pham, dich vu
phan 16n con mang tinh hinh thic nén
chua c6 tac dung hiru hiéu, thiéu chuyén
mon, chua chu dong tim ngudn khach
cho minh thong qua céc phuong tién
truyén thong hién dai.

Thanh phé Can Tho dd c6 Nghi quyét
phat trién du lich xac dinh myc tiéu dén
nam 2020 13 dua du lich thanh phd Can
Tho tré thanh nganh kinh té mdi nhon,
khang dinh thwong hiéu, phat trién bén
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vitng, dong gop quan trong trong co cau
khu vyc dich vu va ting truéng cua
thanh phé; phat trién du lich theo huéng
chuyén nghiép, hién dai, co trong tam,
xing tam trung tam kinh té - van hoa
ctia khu vire dong bang song Ciru Long
(PBSCL). Quan Ninh Kiéu la quin
trung tam glu vi the quan trong. Quan
Ninh Kiéu sdm uat, kinh té phat trién,
hién dai, c0 khong gian do thi bé thé va
ha ting vé co ban hoan thién. Tuy nhién
sy phat trién du lich tai quan nay, nhét 1a
phuong dién dich vu luu trd luu tra
khéch san c6 nhiéu van dé dat ra. Vi thé,
muc tiéu nghién ctu danh gia sy hai
long cua du khach noi dia vé chét luong
dich vu luu tri khach san 1a can thiét.
Qua d6 gdp phan gilp nganh du lich caa
thanh phd Can Tho phat trién hon va tro
thanh mot trong nhimg diém dén hap
dan va tha vi 6 PBSCL.

2. PHUONG PHAP NGHIEN CcUU

Trong nghién ctru nay, phuong phap
nghién ctru dinh tinh, phuong phép
nghién ctru dinh luong, théng ké mo ta
duoc thyc hién dé phan tich thyc trang
hoat dong kinh doanh khach san tai quan
Ninh Kiéu.

2.1. Phuong phap nghién ciru dinh
tinh

Tac gia su dung ky thuat thao luan
v6i nhom bao gdm 03 chuyén gia, nha
quan ly trong nganh va 07 khach hang
thuong xuyén su dung dich vu cia cac
khach san nham xem xét cac yéu té tac
dong dén sy hai long vé chat luong dich
vu khach san di day da va hop 1y chua,
kham pha cac y tuong, diéu chinh, bo
sung cac bién quan sat dung dé do luong
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cac khai ni€ém nghién clru trong mo
hinh, hi¢u chinh cic thang do cho phu
hop vo1 dac tinh thi trudong quan Ninh
Kiéu, Thanh phé Can Tho, qua d6 xay
dung bang cdu hoi chi tiét cho nghién
ctru dinh luong.

Tur nghién ctru so b, nhdm tac gia da
hiéu chinh lai thang do SERVPERF vé
chat luong dich vu cing véi viée xac
dinh cac bién trong yéu to chat luong tac
dong dén su hai long khach hang. Hiéu
chinh xay dung bang cau hoéi chinh thirc
dung cho nghién ctru dinh lugng tiép
theo.

2.2. Phwong phap nghién ciru dinh
lwgng

Khao sat sy hai long cua du khach
bang bang cau hoi dugc soan san, sb
mau khdo sat 1a 200, va dua vao phan
tich 1a 170 bang tur nhitng khach hang
tra 10i hop 1¢, nham danh gia cac thang
do va kiém dinh mé hinh 1y thuyét cing
cac gia thuyét da dat ra. Thang do chinh
thirc s€ dugc su dung cho budc nghién
ciru nay va dugc kiém dinh béng hé s
Cronbach’s Alpha va phan tich nhan té
EFA, phan tich hdi quy nhim tim ra
nhitng yéu t6 chinh anh hudng dén su
hai long cua du khach.

2.3. Phuong phap chon miu

Theo. Hair & ctg cho rang, dé sir
dung EFA, kich thudc tbi thiéu phai la
50, tot hon 13 100 va ti 1& quan sat/ bién
do luong 1a 5:1, nghia 1a bién do luong
t6i thicu 1a 5 quan sét, tot nhat 1a tir 10:1
tré 1én. Trong nghién ctru ndy c6 31 bién
do ludng, vay kich thudc mau & day toi
thiéu phai 1a 155, (N > 155). Nhu vay,
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170 phiéu cau hoi 1a phu hop cho phan
tich trong nghién ctru.

3. CO SO LY THUYET VE SU
HAI LONG DOI VOI CHAT
LUQNG DICH VU

3.1. Khai niém vé dich vu

Dich vu la nhitng hoat dong hoac la
chudi hoat dong. Tuy nhién, ¢ cac hoat
dong d6 khong nhét thiét xay ra su tac
dong qua lai gitta mot bén la khach hang
va mot bén l1a nguoi cung cap dich vy,
hoic tiém lyc vé mat vat ly cua san
pham hoic hé thong nguoi cung cip ma
ndé dugc cung cap nhu ld nhiing giai
phap cho van dé cia nguoi tiéu dung.
(Gronroos, 1990).

Dich vu 1a két qua mang lai nho cac
hoat dong tuong tic gilrta ngudi cung
cdp va khach hang, cling nhu nhd céc
hoat dong cua ngudi cung cip dé dap
mg nhu cau cua nguoi tiéu dung ( 1SO
9004 — 2:1991E).

3.2. M6 hinh nghién ctru

M6 hinh SERVPERF la md hinh
dugc nhidu nguoi tin tuong va dp dung
trong céc linh vuc nghién ctru, day 1a mo
hinh gép phan tao nén cac tiéu chi do
luong dich vu tac dong dén sy hai long
cua khach hang. Tu thang do
SERVQUAL, bang két qua nghién ctru
thuc nghiém Cronin va Taylor da dé
xudt mo hinh SERVPERF dé do luong
chét luong dich vu tir chinh két qua cam
nhén thay vi khodng cach gitta cdm nhéan
va ky vong cia SERVQUAL (J. Joseph
Cronin, Steven A. Taylor, 1992). Cronin
va Taylor cho rang mo hinh SERVPERF
khic phuc dugc han ché cia moé hinh
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SERVQUAL & chd khach hang khong
cam thiy khé hiéu vé hai phan giong
nhau ctia bang cau hoi vé gia tri ky vong
va cam nhan. M6 hinh SERVPERF
duoc danh gia 1a don gian dé s dung
hon mé hinh SERVQUAL. Tuy nhién
mod hinh SERVPERF lai khong chtra
dung thong tin can thiét cho nha ra
quyét dinh vi khong biét dic diém nao
cua dich vu dugc khach hang ky vong
cao (Kandumpully, 2002; Jain & Cupta,
2004).

Pén nay di c6 nhiéu nghién ciru vé
linh vuc chét luong dich vu khac nhau
nhu ngan hang, si€u thi, bénh vién, du
lich... da duoc hoan thanh gop phan phat
trién thang do chat luong dich vu ¢ Viét
Nam va thé gi¢i. Dbi véi linh vuc du
lich c6 nhiéu nghién ciru vé chét lugng
dich vu nha hang, khach san nhung phan
16n chi dimg lai ¢ viéc khao sat y kién
ctia du khach bang cach thong ké mo ta,
c6 it nghién ciru vé do luong va sir dung

Phuong tién hiru hinh (H1)

Do tin cay (H2)

b0 dap ung (H3)

Do dam bao (H4)

Su cam thong (H5)

Gié ca (H6)

thang do. Tu nhitng nghién ctru cua cac
tac gia nhu: Tran Thanh Bé, Tran Thé
Nhu Hiép, Huynh Thi Thuy Duong, Bui
Thi Kim Trc, Nguyén Thi Thao
Nguyén, Tran Té Loan, Téng Thi Thu
Huong va Huynh Thi Thanh Tuyén
(2015), Luu Thanh Ptc Hai va Nguyén
Hong Giang (2011), Vii Van Dong
(2012), Nguyén Qudc Nghi va Phan Vin
Phing (2011), Kiéu Thi Huong (2011),
Yue Hou (2009), Markovic and Respor
(2010), P6i v6i nha nghién ctu nhu
Song & Wu (2006) trich béi Pham Lé
Hong Nhung (2009); Akbaba (2006);
Nadiri va Husain (2008); Tsaur, Chang
va Yen (2007) trich boi Nguyén Qudc
Nghi va Hoang Thi Hong Loc (2009) da
st dung phuong phap danh gia mirc do
quan trong va muc dg thuc hién dich vu
(Importance Performance Analysis —
IPA) tac gia da dua ra dugc md hinh
nghién ctru trong Hinh 1.

Sy hai long

Hinh 1. M6 hinh nghién ctu
(Nguon: dé xudt cia tic gia)
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4. KET QUA NGHIEN CUU

4.1. Thue trang hoat dong du lich
trén dia ban thanh pho Can The

4.1.1. Cac logi hinh va co so luu tri
du lich tai qudn Ninh Kiéu

* Cac loai hinh du lich

- Du lich miét vuon song nuoc;
- Du lich hoi nghi;

- Du lich nghi dudng;

* Cac co s6 luu tru — khach san
tiéu biéu

- Khach san Holiday cao 16 tang véi
hon 80 phong dugc xdy dung theo ti€u
chuin 4 sao, doc dao véi loai phong
Penthouse dang cip duy nhat tai Céan
Tho. Holiday One noi bat boi sy méi la
khi dugc két hop tinh té gitra kién trac
¢ dién dic trung véi su sang trong va
dic sac cua nhitng tién nghi hién dai bac
nhét. Dic biét 4n tuong hon boi mot Sky
Bar doc ddo nam doc theo hd boi xanh
mat ngay tang thuong.

- Khéch san Ninh Kiéu 13 mot trong
nhiing khéach san tién nghi va dugc yéu
thich nhat tai thanh phé Can Tho Lbi
kién trac doc ddo, khong gian rong va
am ap cung vdi cac trang thiét bi hién
dai, noi thit cao cap nhdp khau tiéu
chuan 4 sao voi 162 phong nghi dugc
thiét ké hon 70% c6 huéng nhin vé dong
song Hau, ciu Can Tho va Con Au bdn
mua triu qua.

- Khéch san Hoa Binh toa lac ngay tai
dai 10 Hoa Binh, khach san c6 50 phong
tién nghi sang trong nén rat phu hop véi
khéch du lich va doanh nhan. Nha hang
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va bar: Coffee shop, Piano Bar: Phuc vu
nhiéu loai cocktail. Nha hang Au: Phuc
vu cac mén Au. Nha hang A: Phuc vu
cac mon truyén thong cia dong bang
song Cuu Long va dic biét la cdc mon
nuong.

- Khach san Quéc Té 1a khach san dat
chuan 3 sao dau tién ciia Thanh phd Can
Tho véi dia thé chién luoc toa lac ngay
trung tdm thanh phd. Khach san dugc
trang bi 56 phong v&i ndi that thiét ké
cao cdp, day du tién nghi va hién dai.
Bén canh do6, khach san con c6 nha
hang, hoi truong phuc vu Hoi nghi, tap
huan quan ca phé va bar dap ung nhu
cau phuc vu moi ddi tuong khach hang.
Phuc vu an sang, mién phi tra, ca phé
g6i, nudc subdi (02 chai)/phong/ngay,
mién phi truy cap WIFI Internet

- Khach san Muong Thanh Can Tho,
1a khach san 5 sao dau tién, 1én va cao
nhit & Can Tho, toa lac tai vi tri dep
(khu E1, Con Cai Khé) véi dién tich 1,7
ha. Khong gian rong cho phép khach san
co déy du cac dich vu: san tennis, bé
boi, bar, ca phé. T ting thuong, du
khach vira nhdm nhi tach ca phé vua
chiém ngudng toan canh vé dep cua thu
phi Tay D6, Con Cai Khé, dong song
Hau tho mdng tir trén cao.

- Khach san Vinpearl Can Tho c6
kién tric Chau A duong dai, cong suét
262 phong, gép phan ning tong cong
sudt phong cua toan thwong hiéu
Vinpearl 1én gan 6.000 phong. Vinpearl
Can Tho Hotel nim trong md hinh du
lich all-in-one (Mot diém dén — Moi nhu
cau). Ngay dudi chan toa thap khach san
l1a Trung tdm Thuong mai Vincom Xuan
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Khanh, ddy nha phd thuong mai Vincom
Shophouse sang trong, c6 cong vién.

4.1.2. Thuc trang hoat dong kinh
doanh khdch san trén dia ban thanh
pho Can Tho va qudan Ninh Kiéu

Nam 2016, téng sé lugt khach dén
lwu tra trén dia ban quan Ninh Kiéu wdc
dat 1.406.066 luot (dat 121,2% ké
hoach), trong d6 khach qudc té 239.105

luot (dat 117,2%); doanh thu udc dat
1.309 ty dong, dat 117,71% ké hoach
nim. Diéu nay cho thiy, nhu ciu luu tri
cia du khach di ting so véi ké hoach.
Giai doan 2012-2016, lugng khach luu
tru trén dia ban thanh phé Can Tho da
ting 1én dang ké. Cuy thé, nim 2012,
tong khach luu tri 13 trén 1.174 nghin
luot, dén nam 2016 tong khach luu tri 1a
trén 1.726 nghin lugt (Bang 1).

Bang 1. Thong ké khach luu tra trén dia ban thanh phd Can Tho

Chi tiéu DVT Nam2012 Nam 2013 Nam 2014 Nam 2015 Nam 2016
1. Doanh thu Ty
du lich dong 851,13 975,99 1.169,53 970,60 1.826,00
2. Tong khach
luu tra Luot 1.174.823 1.251.625 1.367.726 1.619.070 1.726.531
Khach quéc Luot
té 190.116 211.357 220.280 207.060 258.400
Khach trong  Luot
nudc 984.707 1.040.268 1.147.446 1.412.010 1.468.131
3. Lir hanh Khach  96.760 99.302 112.979 129.470 137.125
Don khach Khach
Vao 14.866 14.618 15.508 21.090 22.638
Pua khachra Khach  11.055 11.720 12.497 14.250 16.245
Khach trong  Khach
nudc 70.839 72.964 84.974 94.130 98.242
4. Binh quéan
luu tra Ngay 1,68 1,42 1,4 15

(Nguon: Phong nghiép vu du lich — S¢ Van héa, Thé thao va Du lich TPCT)

Trong 7 thang dau nim 2017, Can
Tho da don 4,584 tri¢u luot khach, tang
hon 38% so véi cung ky nam 2016,
trong d6 co 1,184 triéu lugt khach luu
tra (ting 12%) véi 166.000 khach quéc
té (ting 15%); doanh thu 1.312 ti dong,
tang 15%. Hon 70% du khéach trong s6
nay da tham quan cho ndi Céi Ring va

di cac tour du lich song nudc, miét
vuon, tam linh, sinh thai...

4.2. M0 ta mau nghién ciru

Khach du lich néi dia c6 sur dung dich
vu khéch san tai quan Ninh Kiéu la nix
chiém 56,5%, la nam chiém 43,5%.
Piéu nay cho thay, khach du lich 1a nix
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dén thanh phd Can Tho du lich va luu
trd nhiéu hon khach du lich nam giéi.

Vé do tudi, phan 16n khach du lich
dén tham quan va luu tra lai trén dia ban
quan Ninh Kiéu 1a khach du lich ¢ do
tudi tré. Tir 18 dén 25 tudi chiém ty 16
50,6%, tir 26 dén 35 chiém ty 16 49,4%.

V& trinh do hoc van, phan khach du
lich ¢6 trinh @ & bac dai hoc (61,2%),
ké dén 1a du khach co trinh d6 dudi dai
hoc (27,6%), du khach c6 trinh do sau
dai hoc (11,2%).

Vé nghé nghiép cia du khach, c6 dén
55,9% du khach 1am nghé kinh doanh,
35,3% du khach lam nhan vién & céc
cong ty va don vi, 7,1% la sinh vién, 3%
lam nghé nghiép khac.

Vé thu nhap, hai phan khuc thu nhap
c6 ty 1& théng ké cao nhit 1a khach du
lich c6 thu nhap tir 2 dén 5 triéu (35,9%)
va khach du lich c6 thu nhap tur

5 dén 10 triéu (35,9%). Nhom khéch

va dudi 2 trieu (6,5%) 1a khong nhiéu.
Pay s& 1a co s& quan trong dé cac nha
cung cap san pham, dich vu quan tam
khi xay dung ké hoach phét trién san
xuat, kinh doanh ctia minh huéng theo
tirng nhém khach hang.

Nghién ctu cho thdy khach du lich
dén tir moi mién té qudc cua dit nudc.
Trong d6, du khach dén tir thanh phé Ho6
Chi Minh 1a nhiéu nhat (chiém ty I& 10%
trong tong sé6 mau khao sét), ké dén la
du khach dén tir tinh Hau Giang (chiém
8,2%), dén tur Tién Giang (chiém 7 1%).
Mot sb it du khach dén tr Lam Pong,
Hué, Ha Tién, Binh Dinh (chiém 06,%).

Nhitng khach san khach du lich néi
dia thuong luu tra khi dén quan Ninh
Kiéu la khach san Hoa Binh (chiém ty 1&
25,3%), khéch san Ninh Kiéu (chiém
19,4%), khach san Holiday (chiém
14,7%) , khéach san Victoria Can Tho
(chiém 11,2%), khach san Qudc té
(chiém 10%), khach san khac (chiém
8,29%).

du lich c6 thu nhap trén 10 triéu (21,8%)
e

qnesﬁé@a}f 14.7

Seriesl, KS )
sdieaBigk, 25.3
®  Seriesl Iﬁgh Kleu 194

Vigtaea CRg
GhoC A Fho,
® Seriesl,jKS

Sen@ﬂocﬁﬁay)

8.2

J

Hinh 2. Céc khéch san thuong

banh gia chung cua du khach noi dia
dbi véi khéach san dang luu tra cho thay,
da s6 du khach noi dia hai long déi véi
khach san dang luwu tr, chiém 60,6%.

luu trd cua du khach noi dia

(Nguon: xu ly diz ligu SPSS)
S6 du khach c6 danh gia trung lap la
21,2%. Mot s6 it du khach danh gia rat
khong hai long ddi véi khach san dang
I tra, chiém 0,6%. Pa sb khéach du lich
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noi dia luu tra tai quan Ninh Kiéu duoc
khao sat c6 muc dich la tham quan, du
lich (chiém 96,55%). Mot sé du khach
khac dén day v6i muc dich du hoi nghi,

trién 1am (chiém 1,72%), cong tac, kinh
doanh (chiem 1,15%), muc dich khac
(0,58%).

4 B Seriesl, Hai )
long, 60.6
. . Series1, Trung )
™ Seriesl, Raf geries], Khong  lap, 21.2 Series1, Rat hai
khong hai long, 15 long, 8.2 long, 9.4
0.6 —
_ J

Hinh 3. Panh gia vé sy hai 1ong ciia du khach noi dia vé khéach san luu tri

4.3. Panh gia thang do biang hé sb
Cronbach’s Alpha

Pé danh gia thang do cac yéu t6 anh
huong dén su hai 10ng cua du khach noi

(Nguon: xiz Iy diF ligu SPSS)
dia vé chat luong dich vu khach san tai
quan Ninh Kiéu, nghién cau tién hanh
kiém dinh théng qua hé sé Cronbach’s
Alpha nham loai cac bién chwa phu hop.
Két qua cho thay:

Bang 2. Két qua danh gia thang do bang hé sé Cronbach’s Alpha

TT Nhién td Cronbach’s Alpha
1  Phuong tién hiru hinh 0,850
2 Do tin cay 0,914
3 Do dap tng 0,885
4 Do dam bao 0,906
5 Sy cam thong 0,878
6 Giaca 0,911
7  Su hai long 0,951

Nhu vay, tAt ca cac thang do déu cé
hé s6 Cronbach’s Alpha 16n hon 0,7 do
d6 co thé chap nhan duoc vé mit tin cay
(Nunnally va BernStein, 1994). Céc bién
thanh phan cia thang do déu c6 hé sb
trong quan bién — téng 16n hon 0,3 va
hé sb Cronbach’s Alpha néu loai bién

(Nguon: Xt ly dir liéu SPSS)
nhé hon hé sé Cronbach's Alpha cua
thang do. Nhu vay sau khi thuc hién
phan tich nhan t6 kham pha, c6 6 yéu t6
anh huéng dén sy hai 1ong cia du khach
noi dia vé chat luong dich vu khach san
tai quan Ninh Kiéu.
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Bang 3. Két qua phan tich nhan t6 EFA thang do

Ky hit(u Nhém1 Nhém2 Nhém3 Nhém4 Nhém5 Nhém6  Yéu td

Q5_16 0,82

Q5 17 0,74

Q5_15 0,72

Q519 0,64 o

Q5_14 0,62 leif‘p

Q5 13 0,60

Q5 21 0,59

Q5 _18 0,57

Q5_20 0,54

Q5 8 0,86

Q5_10 0,85 4 tin

Q5 11 0,84 i

Q5 9 0,84 cay

Q5 12 0,79

Q5_24 0,84

Q5_23 0,82 Su cam

Q5 22 0,77 thong

Q5_25 0,77

Q5 1 0,76

o

Q5 _4 0,70 -

Q5 3 0,56

Q5_26 0,85

Q5_28 0,80 Gié ca

Q5 _27 0,79

Q5 6 083 _ ..

Q5 5 0,76 D%gjm

Q5.7 0,75

4.4. Phén tich twong quan thudc Aduqc thé hién qua Bf?mg,4. 'I:he(g
) ma tran tuong quan, tat ca cac hé so

Cac bicn  NHOM1, NHOM2, t(yong quan gifra cac bién doc lap voi

NHOM3, NHOM4, NHOM5, NHOMS,
la cac gia tri trung binh cua cac nhan té
méi dugc rat ra. M6i quan hé tuong
quan gira 6 bién doc l1ap véi bién phu
102

bién phu thudc déu cé mirc ¥ nghia 1%
(Sig cua cac bien deu nho hon 0,01).
Nhu vay, cac bién doc lap co thé su
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dung dé phan tich hdi quy, danh gia mic  trong mé hinh hdi quy tuyén tinh. Xét
d6 giai thich cua tiing bién doc lap déi  méi quan hé twong quan tuyén tinh giira
véi bién phu thuoc. Hé sb twong quan  céc bién doc lap, hé sé sig giita cac bién
gitra c4c bién doc lap dao dong tir 0,271  doc 1ap déu < 0,05 cho thay céc bién co
dén 0,863, do d6 nghién cau c6 thé can  twong quan tuyén tinh véi nhau.

xem xét vai tro cua cac bién doc lap
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Bang 4. Ma tran twong quan gitra cac bién doc lap va bién phu thuoc

HL NHO NHO NHO NHO NHO NHOM
ML M2 M3 M4 M5 6
Pearson -~ .388" e e - -
. 1 .863 . 507" 708 693" .616
HL Correlation
Sig. (2-tailed) 000 000 .000 .000 .000 .000
N 170 170 170 170 170 170 170
Pearson_ 863" 1 .410* 535 697 654 603"
NHOML Correlation
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 .000 .000
N 170 170 170 170 170 170 170
Pearson 388" 410" 1 336" 271 205 240"
NHOM? Correlation
Sig. (2-tailed) 000 .000 000 .000 .000 .002
N 170 170 170 170 170 170 170
Pearson 507" 5357 336, 1 362° 339™ 418"
NHOM3 Correlation
Sig. (2-tailed) 000  .000 .000 000  .000 .000
N 170 170 170 170 170 170 170
Pearson 708~ o7 2Tl 3ep 1 532" 528"
NHOM4 Correlation
Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 .000 000 .000
N 170 170 170 170 170 170 170
Pearson_ 693" 654 .295* 339" 539 1 408"
NHOMS Correlation
Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 .000 .000 000
N 170 170 170 170 170 170 170
Pearson 616~ 603~ 2%, 418~ 528" 408" 1
Correlation
NHOMSE  gig. (2-tailed) 000 .000 .002 .000 .000  .000
N 170 170 170 170 170 170 170

**. Tuong quan & muc y nghia 0,01.

4.5. Két qua phan tich hdi qui

Céc bién duoc dua vao phan tich hoi
quy dugc thuc hién vei 6 bien doc 1ap
bao gom: do dap trng, do tin cay, sy cam
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(Nguon: X ly da lieu SPSS)
thong, phuong tién hiru hinh, gia ca, do
dam bao. Két qua phan tich moé hinh hoi
quy nhu sau:
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Bang 5. Két qua md hinh hdi quy vai 6 yéu tb

Miacy  Hésé phong

Yéu to Hé sb p cfll_l|1 %zohﬁéa Giatrit nghia  dai phwong sai
(sig.) (VIF)

Héng sb -1,388 -6,207 0,000
Do dap ung 0,754 0,517 8,162 0,000 3,292
Do tin cay 0,036 0,032 0,831 0,407 1,234
Su cam thong 0,055 0,048 1,142 0,255 1,467
Eﬁm‘mg tién hifu 0,233 0,155 3,092 0,002 2,000
Giadca 0,218 0,200 4279 0,000 1,787
Do dam bao 0,118 0,112 2,490 0,014 1,665
S6 mau 170
I;Ze; s0 xac dinh 0.8952
Gia tri kiem 0,000°

dinh F (Sig F)

(Nguén: Két qua phan tich di liéu diéu tra trén SPSS niam 2017)

Bang 6. Két qua md hinh hdi quy véi 4 yéu to

A A . Hé )
ALK P He Sg b Gia tri er(iy phong
Yeu to Hé so p chuan nghia .
hoa t (sig.) dai phwong
' sai (VIF)

Hang sb -1,295 -6.107 0,000
Do dap tng 0,807 0,554 9.418 0,000 2.828
Phuong tién hitu hinh 0,228 0,151 3.020 0,003 2.056
Giadca 0,219 0,201 4.300 0,000 1.783
bo dam bao 0,126 0,120 2.683 0,008 1.628
H¢ s6 x4c dinh R? 0,893
Gia tri kiém dinh F b
(Sig F) 0,000
GiatriF 163,063

(Nguon: X ly da lieu SPSS)
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Két Qua md hinh hdi quy & Bang 5
cho thay, yéu té “do tin cay” co hé s6
sig = 0,407 > 0,05 va yéu té “su cam
thong” ¢6 hé sb sig = 0,255 > 0,05 nén
mo hinh hdi quy khong c6 ¥ nghia thong
ké do d6 hai yéu té nay duoc loai ra khoi
mo hinh.

M6 hinh hoi _quy méi (Bang 6) dap
ng duoc yéu cau khi cac yeu t6 déu co
hé s6 sig <0,05 va hé hé sé phong dai
phuong sai (VIF) déu < 10 nén md hinh
khong c6 hién tuong da cong tuyén
(Guijarati, D.N., 1995).

Bang 6 cho thay hé s R? hiéu chinh
bang 0,893 nghia 13 cic bién doc lap
trong md hinh nghién cuau anh hudng
dén 89,3% su thay d6i cua bién phu
thuoc, con lai la 10,7% do anh hudng
cua cac bién ngoai md hinh hoic do sai
s ngau nhién. Gia tri F caa mo hinh hoi
quy dat 163,063; ANOVA co gié tri sig
= 0,000 (nén md hinh héi quy pht hop
véi tap dir lieu); ching to gia thuyét Ho
da bi bac bo. Nhu vay, c6 ton tai moi
quan hé tuyén tinh gitra bién phu thudc
véi it nhat mot trong cac bién doc lap
néu trén. Xét tac dong cua ting bién doc
lap 1én bién phy thuoc thi cac bién nay
c6 y nghia trong viéc giai thich cho bién
Y (véi mic d6 tin cay 95%). Ca 4 yéu td
c6 hé s6 sig nho hon 0,05 (m6 hinh phu
hop véi mirc ¥ nghia 0,05). Yéu té doc
lap c6 hé s6 Beta chuan hoa cang 16n thi
cang anh huong dén yéu té6 phu thudc.
Nguoc lai, yéu t6 doc 1ap cd hé sb Beta
cang nho thi cang it anh huong dén yéu
t6 phu thuoc. M@ hinh cho thay, 2 yéu t6
“Po dap tmg” va “gia ca” c6 hé s6 Beta
chuan hoa Ién nén 2 yéu té nay c6 anh
huong nhiéu nhat d6i véi sy hai long

ctia du khach néi dia ve chat lugng dich
vu khéch san tai quan Ninh Kiéu.
5.PE XUAT HAM Y QUAN TRI
Tr két qua nghién ctru ddng thoi lién
hé voi thue tién d€ nang cao sy hai long
cua du khach trong thoi gian sap toi,
khach san can thuc hién dong bd mot sb

ham y quan tri theo mirc do uvu tién va
cap thiét nhu sau:

5.1. Him y nhim lam ting mirc d9
hai long thanh phan d¢ dap ung

Nhan t6 nay c6 mirc anh huéng tich
cuc 16n nhat dén sy hai long cua du
khéach vé chat luong dich vu khach san,
v6i hé s6 hoi qui P chuan héa 1a 0,554
nén can duoc déy manh dé tang muc do
hai long vé d6 dap ung cua khach san,
cu thé 1a:

- Pao tao doi ngii nhan vién khach
san cO kiéen thirc, k¥ nang, ho trg gilp du
khach, phuc vu chu dao ngay ca gio cao
diém,;

- bam bao an toan va tai san cua
khach khi dén khach san;

- Thiét ké khach san nhiéu loai hinh
dich vu phong phu, dam bao duoc su
riéng tu, yén tinh cho du khéch.

5.2. Him y nhim lam ting méc dd
hai long ciia du khach vé gia ca

- Thuong xuyén theo doi thong tin vé
nhu cau cla nganh du lich va nhitng du
bao tur Téng cuc du lich Viét Nam dé
diéu chinh mic gia cho phu hop véi thi
truong.
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- Chinh sach gia da dang hoa cho
tung muc tiéu, tung giai doan, tung
chuong trinh khuyén mai.

5.3. Him y nhﬁgn lam ting mirc do
hai long thanh phan phwong tién hiru
hinh

Nhén t§ nay c6 muc anh huong rat
tich cuc (dimg thir ba trong bon yéu to)
dén sy hai long cua du khach vé& chat
luong dich vu khach san, voi hé s6 hoi
qui B chuan hoéa 1a 0,151. Vay dé ting
yéu t6 hiru hinh, khach san can:

- Phuong tién, co so vat chat phai tot,
dat chat luong ding tiéu chuan, mang
dén cho du khach sy thoai mai, ludn
theo doi va thuong xuyén bao tri va
nang cao nham dam bao cac phuong tién
nay lubn hoat dong t6t va luén dam bao
c6 thé sir dung duoc ngay va sach sé bat
ctr khi nao khach can sur dung. BO phan
bao dudng va bao tri luén quan tdm va
c6 mit kip thoi khi can.

- Canh quan khach san nén chu y thiét
ké theo ¥ tuong khach san xanh, trong
nhiéu cdy xanh, mang dén khong gian
xanh than thién vo1 moi truong tao sy
thu gian cho du khach.

- Su sach s& phai dat 1én hang dau
trong budng ngu, trong phong vé sinh.
Chat luong phong phai ludn sach sg,
nhat 1a phong tam va phong vé sinh- day
1a nhitng diém ma rat nhiéu du khach
phan nan dic biét la cac khach san - nha
hang c6 tiéu chuan thap.

- Nhan vién luéon mic trang phuc
chinh chu lich sy dep mat dé du khach
cam nhan minh dugc don ti€p tran trong.

5.4. Hamy nhz‘“qn lam ting mirc do
hai long thanh phan dam bao

Hé s6 hoi qui P chudn hoa 1a 0,120.
Mirc d§ anh hudng téi su hai long cling
chua cao nén dé lam tang kha ning dam
bdo cua khach san thi quan ly va nhan
vién khach san can:

- Bai dd, dau xe & khach san thuan
tién va an toan, bai dd xe rong rai thoang
mat, an ninh, co Iép camera va c6 bao vé
trong giir xe. Hé thdng kiém tra thé xe ra
vao tién loi, nhanh chéng tranh 1am mat
thoi gian cua du khach. Bac biét, tranh
tinh trang thiéu nhan lyc bao vé 1am du
khach phai xép hang che doi.

- Pam bao tuyét d6i an toan cho du
khach va tai san cua khach, khu vuc
quan 1y ta dung hanh 1y cta khach phai
c6 Camera giam sat tranh tinh trang d6
dac bi nham 1an, mat cép.

- Khi ¢6 nhiing tinh hudng khan cép
can dam bao an toan cua du khach, tich
cuc hudng dan rd rang gitp du khach
thoat khoi su cb.

- Nhan vién khi dua khach vao nhan
budng nghi phai luu ¥ nhe nhang va
huéng dan khach giit khong gian yén
tinh tranh lam 6n anh hudng téi sy riéng
tu, nghi ngoi cua nhiing khach dang
nghi.

6. KET LUAN

Qua phan tich théng ké, c6 bon nhan
t6 anh huong t6i sy hai long cua du
khach noi dia ddi voi chat lugng dich vu
luu trd cua céc khach san tai quan Ninh
Kiéu — thanh phé Can Tho c¢6 muc do
anh huong duoc sip xép theo thir tu
quan trong tir cao dén thap la: Pap tmg;
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Gia C4; Phuong tién hitu hinh sy Pam
Bao. Phuong trinh hdi quy cho thiy yéu
t6 gia ca c6 anh hudng nhiéu nhit dén
su hai long cua du khach. Nhiing cai
thién theo ham y quan tri vé sau yéu té
c6 thé gitp ting sy hai long cua du
khach Iuu trii tai Can Tho.
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THE DOMESTIC TOURISTS’ SATISFACTION ON THE QUALITY
OF ACCOMODATION SERVIVES IN NINH KIEU DISTRICT,
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ABSTRACT

The objective of this study was to find out the factors affecting satisfaction of domestic
tourists on the accommodation services quality in Ninh Kieu District, Can Tho City. Based
on the national and international theoretical background, a qualitative and quantitative
research was conducted with 170 survey questionnaires. The results showed that all
observed variables were satisfactory. In fact, four factors having meaningful impact were:
Response levels, prices, tangible responses and guarantees. Based on the results, some
solutions were suggested to improve the domestic tourists’ sactisfaction on the quality of
hotel services in Ninh Kieu district, Can Tho city.

Keywords: Domestic tourists, quality of hotel services, satisfaction.
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