Tap chi KHOA HOC BHSP TPHCM

Sé 52 nim 2013

PANH GIA MUC PQ HAI LONG CUA DU KHACH NOQI PIA
POI VOI DU LICH MIET VUON
VUNG PONG BANG SONG CUU LONG

NGUYEN TRONG NHAN"

TOM TAT
Nghién cizu ndy ap dung mé hinh |i thuyét swe cam nhdn - sw mong doi dé danh gid
Mite d¢ hai 10ng ciia du khdch, phan tich cac nhan té dnh huéng dén sw hai long, dong thoi
dé xudt mot sé giai phdp nham ndng cao sw hai 10ng cia du khach @i véi du lich miét

vieon ving dong bang séng Ciru Long.

Tirkhoa: sy hai 1ong, du lich miét vuon, viing dong bang song Ciru Long.
ABSTRACT
Evaluating the level of internal tourists’ satisfaction of fruit farm tourism (Miet vuon
tourism) in the Mekong Delta region of Vietnam
This research applies perception-expectation theoretical model to evaluate the level
of tourist satisfaction, analyses influencing factors of tourist satisfaction and recommends
some solutions to enhance tourist satisfaction of fruit farm tourism (Miet vuon tourism) in

the Mekong Delta region of Vietnam.

Keywords: satisfaction, fruit farm tourism (Miet vuon tourism), the Mekong Delta

region of Vietnam.

1.  Giéi thiéu

Thuat ngtr “sy hai long cua du
khach” trong nghién ctu du lich bat
ngudn tir thudt ngi “sy hai long cua
khach hang” trong linh vuc tiép thi [13,
tr.593]. Theo Ha Nam Khanh Giao [4;
tr.4], su hai long cua khach hang tuy
thudc vao viéc van hanh cam nhan mot
san phdm so sanh véi mong doi cia
khach hang. Néu van hanh thidp hon
mong dg¢i, nguoi mua khong thda maén;
néu van hanh phd hop mong doi, ngudi
mua théa man; néu van hang vuot qua
mong doi, ngudi mua cam thay thich thu.
Pé do luong sy hai 1ong cia khach hang
dbi vai san ph‘flm/ dich vy, nguoi ta dua

"ThS, Trwéng Pai hoc Can Tho
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vVao su so sanh gitra san phém/djch vu
cam nhan voi san pham/dich vu trong
doi.

Davidoff cho rang mirc d6 hai long
cua khach hang vé dich vu duoc do luong
bang sy so sanh giira dich vu cam nhan
va dich vy trong doi ciia ban than khach
hang: S = P - E (Satisfaction = Perception
— Expectation). Mbi quan hé giita ba yéu
t6 S, P, E c6 tinh chat quyét dinh moi van
dé cua dich vu [2; tr.222-223]. Néu P >
E: gid tri ma khach hang nhan dugc tu
dich vu cung cdp cao hon muc gia tri
mong doi cua khach hang, chit lwong
dich vu dugc danh gia la t6t; néu P = E:
gia tri ma khach hang nhan duoc tir thuc
té dich vu cung cdp phl hop véi mirc
mong doi cua khach hang, chit lwong
dich vu dugc danh gia & muac thda mén;
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néu P < E: gia tri ma khach hang nhan
dugc tir thyc té dich vu cung cap thap
hon mirc mong doi ciia khach hang, chét
lugng dich vu bi coi 1a kém [5; tr.157].

Theo Chen va cong su [13; tr.593],
tir nhimg nam 60 cia thé ki XX, nhiéu
hoc gia dd c6 nhitng nghién ctru hiru ich
vé sy hai long cia du khach. Dva vao
nhitng nghién ctu trudce, Pizam va cong
sy (1978) da tién phong trong viéc ap
dung |i thuyét vé su hai 1ong cua khach
hang dé nghién ctru trong du lich. Pizam
(1978) va Oliver (1980) cho ring sy hai
long caa du khach 1a “két qua cua su
tuong tac gilta gia tri cam nhan va mong
doi cua du khach vé diém dén”. Oliver
(1980) cho rang sy chénh léch giira gié tri
ki vong va gia tri cam nhan vé cach ma
san pham du lich tac dong dén cam xic
cua du khach s& quyét dinh mtc do hai
long caa du khach d6i véi san pham d6
[14; tr.461].

Kozak (2001) kiém ké duoc 4 mé
hinh Ii thuyét vé danh gia mirc d¢ hai
Iong cua du khach: mé hinh sy Ki vong -
su thé hién (expectation - performance
model), md hinh sy quan trong - sy thé
hién (importance - performance model),
md hinh sy mong doi - Sy khong thura
nhan (expectancy - disconfirmation
model) v& mé hinh chi sy thé hién
(performance - only model) [13; tr.595].

Su nang cao murc do hai long cua
du khéch khéng chi c¢6 nhirng anh huong
tich cuc dbi voi nha cung cép dich vu du
lich va danh tiéng ctia diém dén ma con
tang cuong long trung thanh cua du
khéch, ha thap tinh dan hoi (elasticity)
clia gia ca, ha thip chi phi giao dich trong

twong lai va gia ting hiéu qua san Xuat
[13, tr. 594].

Nhan thtc tAm quan trong cua su
hai long trong phét trién du lich, nghién
ctru ap dung mé hinh 1i thuyét sy ki vong
- sy thé hién dé dénh gid mirc do hai long
ctua du khach; phan tich cac nhan té anh
hudng dén su hai 1ong va dé xuét nhiing
giai phap nhiam nang cao sy hai long cia
du khach dbi véi du lich miét vudn ving
dong bang song Ciru Long.

2.  Phuwong phap nghién ctru
2.1. Phwong phdp tiép cin

M6 hinh nghién ctru cua dé tai dua
vao nhan thac: mirc d6 hai long ciaa du
khach 1a “két qua cua su tuong tac giita
gid tri cam nhan va mong doi cua du
khach vé diém dén” (Pizam et al.,1978;
Oliver,1980). Sy chénh Iéch giira gia tri
mong doi va gia tri cam nhan vé cach ma
san pham du lich tic dong dén cam xiic
cta du khach s& quyét dinh mirc d6 hai
long cua du khach dbi voi san pham do
(Oliver, 1980). Bé do khoang cach giita
gia tri cam nhan va gia tri mong doi, mo
hinh str dung cong thirc cia Davidoft: S
= P - E ( Satisfaction = Perception —
Expectation). Néu P > E: gia tri cam nhan
I6n hon gia tri mong doi, du khach cam
thdy vugt muc hai 1ong; néu P = E: gia tri
cam nhan bang gia tri mong doi, du
khéch cam thay hai long; néu P < E: gia
tri cdm nhan nhé hon gié tri mong doi, du
khach cam thay dudi mirc hai long. Dé st
dung mé hinh nay hiéu qua can phai thu
thap thong tin trude va sau khi du khach
dén dia diém du lich. Tuy nhién, diéu nay
rat kho thuc hién, vi trong thyc té, ngudi
nghién ciru kho co thé tiép xic voi mot
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khach nhiéu 1an. Dé khic phuc diém nay,
ching toi da thiét ké bang cau hoi gdm ca
hai phan: sy ki vong va su cam nhan vé
chuyén du lich cua du khach va diéu nay
dugc phong van vién giai thich trude khi
du khach tra o1 bang cau hoi.

Trén co s& tham khao cac tiéu chi
dugc st dung dé do lwong mic do hai
long cua du khach do Parasuraman dé
xuat nam 1988, Tribe va Snaith dé& xuét
nam 1998; nhitng ti€u chi dugc goi y bdi
mot s6 hoc gia uy tin trong linh viyc kinh
té du lich (Nguyén Vin Dinh va Tran Thi
Minh Hoa, 2004) [2]; nhing tiéu chi
thuong dugc st dung trong nghién curu
dia li du lich [Pang Duy Loi, 1995; Pham
Lé Thao, 2006; Lé Thoéng va cong su,
2010) [9], [11]; cung thuc té du lich miét
vuon ving doéng bang song Ciru Long,
ching t6i dua ra cac tiéu chi dung dé
danh gia mac do hai long cua du khach
trong md hinh bao gom: (1) Co sé ha
tang phuc vu du lich; (2) Co so luu trd;
(3) Phuong tién van chuyén tham quan;
(4) Dich vu 4n ubng, mua sim va giai tri;
(5) An ninh trat ty va an toan; (6) Huéng
dan vién du lich; va (7) Gia ca cac loai
dich vu. Nhin chung, cac tiéu chi nay
phan anh dugc 3 chi tiéu (su dam bao,
cac yéu t6 hiru hinh, tinh than trach
nhiém) trong 5 chi tiéu do Parasuraman
dé xuit trong mé hinh danh gia chat
lugng dich vu (1988) va phu hop véi
nhitng noi dung goi y béi Nguyén Vin
Pinh va Tran Thi Minh Hoa (2004) [2]:
dé danh gia chat luong dich vu du lich,
ngudi ta dya vao mot sb tiéu thire co ban
la su da dang cua cac loai hinh dich vy,
chat luong cua cac diéu kién thyc hién
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dich vu, chét lugng cua doi ngli lao dong
(chat lwong dich vu thé hién qua sy hai
long caa khach hang). Riéng vé tiéu chi
su an toan va gia ca dich vu can phai dwa
vao vi sy hai long cua du khach ciing
chiu sy tac dong rat 16n cua hai tiéu chi
nay, hon nita lai rt thuc t& v6i diéu kién
0 Viét Nam.

Dbi voi cac bién do luong, nghién
ctru sir dung thang do 5 cdp do do Likert
gi6i thiéu: 1- Hoan toan khong dong , 2-
Khong dong v, 3- Trung binh, 4- Pong ¥,
5- R4t dong y; hoic 1- Hoan toan khdng
hai long, 2- Khéng hai long, 3- Binh
thudng, 4- Hai 10ng, 5- Rét hai long.

2.2. Phwong phadp thu thdp dir liéu so
Cdp

Nghién ctu tién hanh phong van
tryc tiép bang bang cu hoi ddi voi 160
du khach noi dia dén du lich tai miét
vuon ving dong bang séng Ciru Long, cu
thé: 40 du khach dén du lich tai lang du
lich M§ Khéanh (thanh ph Can Tho), 40
du khach dén du lich tai cU lao An Binh
va Binh Hoa Phudc (tinh Vinh Long), 40
du khach dén du lich tai con Théi Son
(tinh Tién Giang) va 40 du khach dén du
lich tai con Phung va lang cdy gidng Cai
Mon (tinh Bén Tre). Céch thirc chon mau
phi xac suét theo kiéu thuén tién. Sau khi
sang loc, tat ca cac phiéu thu duoc déu
dam bao yéu cau, do do dit liéu phan tich
bao gdm 160 quan sat. Thoi gian ldy miu
tir thang 5 dén thang 7 nim 2013.

Theo Hair va cong sy, dé st dung
phwong phap phan tich nhan t6 kham pha
(EFA), kich thuéc miu t6t khi ti 1& quan
sat/bién do luong 1a 5:1, nghia la 1 bién
do luong can téi thiu 5 quan sat [6,
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tr.398]. Theo li thuyét, nghién ctu sir
dung 27 bién do luong, do d6 sé mau can
ldy 12 27 x 5 = 135. Vay, nghién ctru thyc
hién tong sb 160 quan sat, thoa man diéu
kién.
2.2.2. Phwong phap phan tich dir liéu

Phan mém SPSS 16.0 for Windows
1a cdng cu hd tro tryc tiép cho viéc xir I
va phén tich dir liu. Cac phuong phap
phan tich dir liéu tir phan mém dugc st
dung trong nghién ctru bao gém: thdng
ké mo ta (tﬁn Suét va sb trung binh), kiém
dinh  Chi-binh phuong (Chi-Square),
kiém dinh trj trung binh ciia hai mau phéi
hop tung cap (Paired-Samples T-Test),
danh gia do tin cdy thang do (Scale
Reliability Analysis), phan tich tuong
quan giita hai bién (str dung hé s6 tuong
quan Pearson) va phuong phap phan tich
nhan t6 kham pha (Exploratory Factor
Analysis).
3.  Két qua nghién ciru
3.1. Khai quat mdu nghién ciru

Mau nghién ctru bao gom 47,5%
nam va 52,5% nit voi co cau do tudi dusi
25 (53,8%), tur 25-34 (18,1%), tur 35-44
(11,2%), tr 45-54 (11,9%) va trén 54
(5%). Trinh d6 cua dap vién phéan 16n 1a
dai hoc (52,5%) trung cép (11,9%), trung
hoc phé thong (11,9%), trén dai hoc
(8,1%), cao dang (7,5%), trung hoc co s&
(5%), tiéu hoc (1,9%) va khac (1,2%).
Nghé nghiép cia dbi tuong nghién ciu
ciing rat da dang, sinh vién (28,8%), can
bo - vién chic (26,9%), kinh doanh
(11,2%), cbng nhén (10%), nbng déan
(5,6%), can bo huu tri (5%), bd doi -
cdng an (4,4%) va nghé nghiép khac
(8,1%).

Du khach dén du lich & miét vuon
ving déng bang séng Cuu Long bai
nhitng yéu tb: khi hau trong lanh va mat
mé (81,9%), phong canh dep (55%),
mong muén duoc tuy tay hai trai va
thuéng thirc trdi cady ngay tai vuon
(48,8%), su than thién v mén khach cua
ngudi dan dia phuong (36,2%), con nhiéu
nét so khai gan véi cudc séng néng thén
Nam B¢ (35%), khung canh thién nhién
thich hop cho hoat dong d& ngoai
(41,9%), tim hiéu vé lang nghé gin vai
miét vuon (23,1%) va mot s6 yéu t6 khac
(5%).

Céac hoat dong du khach tham gia
va trai nghiém trong chuyén du lich &
miét vuon bao gom: tham quan canh
quan (81,9%), thudng thirc dac san dia
phuong (60,6%), da ngoai (38,1%),
thuong thirc don ca tai tr (30%), tham
quan lang nghé (26,9%), tim hiéu doi
séng va sinh hoat cta ngudi dan (14,4%)
va mot sd hoat dong khac (3,1%) (nhu tat
muong bit c4, dudi bat ga, xem dua heo,
dua cho, xiét khi, cau ca siu, tham quan
nha cé...).

Du khéch cho rang, miét vuon 1a
diém du lich kha hap dan (dat 3,6 diém).
O do tin cay 95% cho théy cO su khac
nhau ¢ y nghia thong ké vé nghé nghiép
V6i sy danh gid vé sirc hap dan cta miét
vuon. Nhin chung, du khach la can bo -
Vvién chtec, sinh vién, cong nhan danh gia
cao vé loai hinh du lich nay hon.

3.2. Murc dé hai 10ng ciia du khdch vé
du lich miét vwon

Pé danh gia muc do hai 1ong cua du
khach, trong nghién ctu nay, ching toi
sir dung phuong phap kiém dinh tri trung
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binh cia hai miu phdi hop timg cip
(Paired - Samples T-Test) dé so sanh s
trung binh gitta gia tri cam nhan (P) va
gid tri mong doi (E) cia 27 bién do
luong. Sau khi so sanh, thu dugc két qua
nhu sau:

(i) Vé co s6 ha tang phuc vu du lich
Du khach cam thdy dudi mirc hai
long & tit ca cac bién do luong V& co s
ha ting phuc vu du lich miét vuon (xem

bang 1).

Béng 1. Mitc dé hai 1ong ciia du khdch Vé co sé ha tang phuc vu du lich

STT Bién do luwong P—E | Biéu hién Két ludn
1 | Puong sé dén diém tham quan -0,427 P<E | Dudi mirc hai long
2 | B&idd xenoitham quan rong rdi | -0,35° | P<E | Dudi mirc hai long
3 | Béntau dén diém du lichrongrdi | -0,407 | P<E | Du6i muc hai long
4 | Nha vé sinh day di, sach s& -0587 | P<E | Dudimuc hai long

Nguon: Két qua phan tich sé liéu tir diéu tra truc tiép du khdach nam 2013, n = 160
Cha thich: ™: & <=0,01: ¢6 y nghia thong ké

ii) Vé co s¢ luu tri

Du khéch cam thdy dudi mure hai 1ong & tat ca cac bién do luong vé co s¢ luu tri
du lich miét vuon ving dong bang séng Ctru Long (Xem bang 2).

Bdng 2. Mitc d¢ hai 10ng ciia du khdch vé co so heu trii

STT Bién do luong P—E | Biéu hién Két ludn
1 | Phong ¢ sach s&, thoang mat, tiénnghi | -0,34" | P<E | Dudi muc hai long
2 | Nhan vién than thién, lich sy, nhiéttinh | -0,29” | P<E | Dué6i mirc hai long
3 | Toalac & vi tri thuan 1gi, canh quan dep | - 0,19 P<E Dudi mure hai long

Nguon: Két qua phan tich sé liéu tir diéu tra triec tiép du khach nam 2013, n = 160
Chu thich: 0,01 <a <=0,05: ¢6 Y nghia thong ké

iii) Vé phuwong tién vin chuyén tham quan

Trong céc bién do ludng vé phuong tién van chuyén tham quan, khong ¢ bién
nao dugc du khach danh gia cao (xem bang 3).
Bdng 3. Mitc d¢ hai 10ng ciia du khdch vé phwong fién van chuyén tham quan

STT Bién do luong P—E | Biéu hién Két ludn
1 | Co daydiudungcu yté -0,387 | P<E | Dudi muc hailong
2 | Do an toan cao -0,377 | P<E | Dudi muc hai long
3 | Nhan vién than thién, lich sy, nhigttinh | -0,28” | P<E | Dudi mirc hai long
4 | Nhan vién co tinh chuyén nghiép cao -0,277 | P<E | Dudi muc hai long
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Nguon: Két qua phan tich sé liéu tir diéu tra triec tiép du khach nam 2013, n = 160
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iv) Vé dich vu an uong, mua sam va gidi tri

Nhin chung, nha hang, cira hang do Iuu niém, cic hoat dong vui choi giai tri & cac
diém du lich vuon con chua da dang vi du khach chi danh gia cac yéu to nay ¢ mirc
dudi sy hai long (xem bang 4).

Bdng 4. Mitc d¢ hai 10ng ciia du khdch vé dich vu an uéng, mua sim va gidi tri

STT Bién do lwong P—E | Biéuhién Két ludn
1 | Piém tham quan c6 nhiéu nha hang -0,27" P<E | Dudi muc hai long
2 | C6 nhiéu cira hang do luu niém -0,28" | P<E | Duéi muc hailong
3 | C6 nhiéu hoat dong vui choi giai tri -0,36" P<E | Dudi muc hai long

Nguon: Két qua phan tich sé liéu tir diéu tra triec tiép du khach nam 2013, n = 160
V) Vé an ninh trdt ti va an toan
Du khéch khdng cam thay hai 10ng vé bién ndo trong céc bién do ludong vé an
ninh trat ty va an toan ¢ cac diém du lich miét vuon (xem bang 5).
Bdng 5. Mitc d¢ hai 10ng ciia du khdch vé an ninh trdt fir va an toan

STT Bién do lwong P—E | Biéuhién Két luan
1 | Khong co tinh trang chéo kéo, thach gia | -0,54" | P<E | Dudi muc hai long
2 | Khodng co tinh trang n xin -0,377 | P<E | Dudimic hailong
3 | Khéng ¢ tinh trang trom cap -0,50" P<E | Dudi muc hai long

déu & mirc dudi sy hai 10ng cia du khach (xem bang 6).

Nguon: Két qua phan tich sé liéu tir diéu tra trwec tiép du khach nam 2013, n = 160
Vi) Vé huwéng ddan vién du lich
Huéng dan vién du lich chua duge danh gia cao khi ma tét ca cic bién do ludng

Béng 6. Mirc d¢ hai 10ng ciia du khdch vé hudéng dan vién du lich miét vieon

STT Bién do lwong P-E | Biéuhién Két luan
1 | Nhanh nhen, linh hoat -0427 | P<E | Duéi muc hailong
2 | Nhiét tinh, tan tuy voi cong viéc -0,237 | P<E | Dudi muac hai long
3 | Chan that, lich sy va té nhi -0,287 | P<E | Duéi muc hai long
4 | Kién thic tong hop tot -0,24™ | P<E | Dudi muc hai long
5 | Kining giao tiép, img xir t6t -0,327 P<E | Dudi muc hai long

Nguon: Két qua phan tich sé liéu tir diéu tra triee tiép du khach nam 2013, n = 160
vii) Vé giad ca cac logi dich vu
Gié ca céc loai dich vu du lich miét vuon chua hop Ii vi du khach danh gié tat ca
c4c bién déu & dudi muc hai 1ong (xem bang 7).
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Béng 7. Mitc d¢ hai 10ng ciia du khdch vé gid ca cdc logi dich vu

STT Bién do lwong P-E | Biéuhién Két luan
1 | Giacaan udngré -0,587 | P<E | Duéi muc hailong
2 | Gia ca tham quan ré -0,517 | P<E | Duéi muc hailong
3 | Giaca giai triré -0,507 | P<E | Duéi muc hailong
4 | Gi4ca mua sidm ré -0,517 | P<E | Duéi muc hailong
5 | Giacaluu tri ré -0497 | P<E | Duéi muc hailong

Nguon: Két qua phan tich sé liéu tir diéu tra triec tiép du khach nam 2013, n = 160
Nhin chung, du khach cam thay dudi muc hai 1ong & tat ca cac bién do luong trén
(xem tu bang 1 dén bang 7). Diéu nay ching to cac nguén luc, dich vu, gia cé céc loai
dich vu du lich miét vuon ving dong bang song Ciru Long van con nhiéu han ché, can

phai dugc dau tu cai thién.

Dung phuong phap thong k& md ta tinh gia tri trung binh cua 7 tiéu chi, ching tdi

thu dugc két qua nhu ¢ bang 8 dudi day:

Bdng 8. Mitc d¢ hai 10ng ciia du khdch vé cdc khia canh lién quan dén du lich

STT Tiéu chi S6 trung binh Pinh gia
1 | Co sohatang 3,57 Kha hai long
2 | Cosoluutra 343 Binh thuong
3 | Phuong tién van chuyén tham quan 3,50 Kha hai long
4 | Dich vy an udng, mua sam va giai tri 3,61 Kha hai long
5 | Anninh trat tu, an toan 3,72 Kha hai long
6 | Huéng dan vién du lich 3,72 Kha hai long
7 | Giaca cac loai dich vu 3,44 Binh thuong

Nguon: Két qua phan tich sé liéu tir diéu tra trwec tiép du khdach nam 2013, n = 160

Bang 8 cho théy & tAt ca 7 tiéu chi,
du khéach déu danh gia duéi mirc hai long
(duéi 4 diém).

Mtrc d6 hai long chung dat 3,61
diém, cho thay du khach chi cam thiy
kha hai long (dusi muc hai long) vé
chuyén du lich miét vuon.

O mirc y nghia o = 0,01, do tin cay
99%, kiém dinh Pearson (2-phia), mirc d6
hai long cia du khach c6 tuong quan
thuan vai viéc ho du dinh sé quay lai du
lich & nhitng 1an tiép theo. Theo Cao Hao
Thi [9], | r| < 0.4: twong quan yéu; | r| =
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0,4-0,8: tuong quan trung binh; [ r|> 0,8:
twong quan manh. Két qua phan tich cho
thdy, tuong quan gita hai bién muc do
hai long va du dinh quay lai du lich ¢
nhitg lan tiép theo (r = 0,46), tuong
quan trung binh.,

O mirc ¥ nghia o. = 0,01, d6 tin cay
99%, kiém dinh Pearson (2-phia), mirc do
hai long cia du khach co6 twong quan
thuén véi viée ho du dinh s€ gidi thiéu du
lich dén nguoi than va ban bé (quang cao
bang truyén miéng). Két qua phan tich
cho thay, tuong quan giita hai bién muc
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do hai long va du dinh gigi thiéu du lich
dén khach hang tiém niang (r = 0,63)
tuong quan trung binh.
3.3. CAac nhan té anh hwéng dén sw hai
long ciia du khdch

Pé phan tich cac nhan t6 anh huong
dén su hai long caa du khach, ching toi
st dung 7 bién do luong: (1) Co sé ha
tang phuc vu du lich; (2) Co so luu tri;
(3) Phuong tién van chuyén tham quan;
(4) Dich vu 4n ubng, mua sim va giai tri;
(5) An ninh trat ty va an toan; (6) Huéng
dan vién du lich; va (7) Gia ca cac loai
dich vu.

St dung phuong phap danh gia do
tin cday thang do (Scale Reliability
Analysis) dé loai bo nhimg bién c6 hé sb

twong quan bién - tong hiéu chinh
(corrected item-total correlation) nho hon
0,3 (do khong du do tin cay) [3; tr.88] va
dam bao Cronbach’s Alpha khéng nho
hon 0,7 (vi theo Hoang Trong va Chu
Nguyén Mong Ngoc [7; tr.24],
Cronbach’s Alpha tir 0,8 dén gan 1 thi
thang do luong 14 tét, tir 0,7 dén gan 0.8
thi thang do Iuong su dung dugc). Sau
khi danh giad do tin cdy cua thang do
(bang 9) cho thay, khong co bién nao c6
hé s6 twong quan bién - téng hiéu chinh
nho hon 0,5 va Cronbach’s Alpha =
0,854. Vay thang do luong tét, do do tat
ca 7 bién nay déu dugc sir dung dé phan
tich nhan t6 kham pha tiép theo.

Bdng 9. Cronbach’s Alpha

y . <X Cronbach’s
Bien quan sat Tl_r)o’ng quan bién- Alpha n éu loai
Cronbach’s Alpha = 0,854 tong hiéu chinh IR
bien nay

Co so ha tang phuc vu du lich 0,544 0,844
Co so luu tru 0,614 0,835
Phirong tién van chuyén tham quan 0,660 0,829
Dich vu an ué'ng, mua sim va gidi tri 0,639 0,831
An ninh trdt fir va an toan 0,629 0,835
Huéng dan vién du lich 0,627 0,833
Gia ca cac loai dich vu 0,630 0,832

Nguon: Két qua phan tich sé liéu tir diéu tra truc tiép du khdach nam 2013, n = 160

Truéc khi chinh thic tién hanh
phan tich nhan t6 kham pha, dung kiém
dinh KMO (Kaiser-Meyer-Olkin
Measure of sampling adequacy) va
Bartlett (Bartlett’s Test of Sphericity) dé
kiém tra mic d6 thich hop cua dir liéu.
Theo Kaiser (1974; 6, tr. 397) KMO >
0,9: rat tt; KMO > 0,8: tét; KMO > 0,7
duoc; KMO > 0,6: tam duoc; KMO >
0,5: xdu va KMO < 0,5: khong thé chap

nhan dugc. Theo Hoang Trong va Chu
Nguyén Mong Ngoc (8, tr. 30), néu kiém
dinh Bartlett co gia tri Sig. > 0,05 thi
khéng nén ap dung phan tich nhan td.

Sau khi kiém dinh, chi s6 KMO cta
dir liéu = 0,874 va Bartlett co gia tri Sig.
= 0,000 (Sig. < 0,05: ¢6 y nghia théng
ké) (xem bang 10). Vay di li¢u thich hop
dé phan tich nhan t5 kham pha.
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Bdng 10. Kiém dinh KMO va Bartlett

KMO and Bartlett’s Test

Kaiser-Meyer-Olkin ~ Measure of  sampling 874

adequacy.

Bartlett” Test of Sphericity

Approx. Chi-Square 393.399
df 21
Sig. .000

Nguon: Két qua phan tich sé liéu tir diéu tra truc tiép du khach nam 2013, n= 160

Trong phan tich nhan t5, nghién ctru str dung phép trich 1a Principal Components

V61 phép quay Varimax.

Duya va0 bang ma tran nhan t6 (bang 11) ta thdy cac bién do luong déu c6 phan

chung véi mot va chi mot nhan td.

Bdng 11. Ma trin nhan t6

_, Nhan té
Bien do lwong 1
Co so ha tdngphuc vu du lich 0,671
Co so luu tru 0,731
Phirong tién vdn chuyén tham quan 0,766
Dich vu an ué'ng, mua sim va gidi tri 0,744
An ninh trdt fir va an toan 0,740
Huréng dan vién du lich 0,740
Gia ca cac loai dich vu 0,740

Nguon: Két qua phan tich sé liéu tir diéu tra trc tiép du khach nam 2013, n= 160

Pé dam bao mirc y nghia thiét thyc
cua phan tich nhan t6 kham pha, can loai
nhimg bién do ludng co hé s6 tai nhan t6
khong dat tiéu chuan ¢ timg nhan td.
Theo Hair va cong su (1998) [1], hé sb
tai nhan t6 1a chi tiéu dé dam bao muc y
nghia thiét thyc cia phan tich nhan t6
kham pha. 0,3 < hé sb tai nhan t6 < 0,4
duoc xem 1a dat mue t6i thiéu, 0.4 < hé
s6 tai nhan t6 < 0,5 duoc xem 1a quan
trong, hé sb tai nhan t6 > 0,5 dugc xem 1a
c6 y nghia thuyc tién.
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Ciing theo Hair va cong su (1998)
[1] néu chon tiéu chuan 0,3 < hé sb tai
nhan t6 < 0,4 thi ¢& mau it nhét phai 1a
350, néu ¢ mau khoang 100 thi nén chon
tiéu chuan h¢ s tai nhan t6 > 0,55, néu
¢ mau khoang 50 thi chon hé so tai nhan
t6>0,75.

Mau nghién ctru 14 160 quan sat, do
d6 bién do luong dugc chon khi c6 hé sb
tai nhan t6 > 0,55.

Bang 11 cho thdy, tit ca cac bién
déu c6 hé sb tai nhan t6 16n hon 0,55.
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Bding 12. Ma trin diém sé nhan to

Bién do lwong Nhaln to
Co so ha tang phuc vu du lich 0,178
Co so luu tru 0,194
Phirong tién van chuyén tham quan 0,203
Dich vu an ué'ng, mua sim va gidi tri 0,197
An ninh trdt fir va an toan 0,197
Huréng dan vién du lich 0,197
Gia ca cac loai dich vu 0,196

Nguon: Két qua phan tich sé liéu tir diéu tra trwec tiép du khach nam 2013, n = 160

Duya vao két qua cac hé s6 co gia tri
I6n trong bang ma tran diém sb nhan t6
(bang 12), ta c6 phuong trinh nhan t nhu
Sau:

F=0,178 X; + 0,194 X, + 0,203 X3
+ 0,197 X, + 0,197 X5 + 0,197 X¢ +
0,196 X,

Sy hai 1ong cua du khach d6i véi du
lich miét vuon chiu sy tdc dong cua 7
thanh phan X, (co s ha tang), X, (co s&
lwu trt), X5 (phwong tién van chuyén), X,
(dich vu an udng, mua sim va giai tri),
Xs (an ninh trat ty va an toan), Xs (huéng
dan vién du lich) va X; (gia ca cac loai
dich vu). Trong 7 thanh phan, X, Xs, Xs
va X tac dong manh nhat dén sy hai long
caa du khach vi ¢6 diém s6 nhan t6 16n
nhét lan luot 1a: 0,203; 0,197; 0,197 va
0,197.
3.4. Gidi phdap ning cao sw hai long
ciia du khdach

Cin cir vao két qua danh gid murc
do hai long cua du khach cung véi cac
nhén té anh hudng dén sy hai long cua du
khéch, chung toi dé xuat mot s6 giai phap
nhim nang cao sy hai long ciia du khach
vé du lich miét vuon nhu sau:

i) Doi véi co s6 ha tang
Cén mé rong va nang cip dudng sa
dén diém tham quan (nhét 1a ¢ cl lao An
Binh va con Théi Son); quy hoach béi db
xe, bén tau du lich tham quan miét vuon
rong rdi va gitr gin sach sé (¢ An Binh,
Binh Hoa Phudc va Thai Son); xay dung
thém nha vé sinh va phai dam bao van dé
vé sinh (nhét 12 & cU lao An Binh, Binh
Hoa Phudc va con Théi Son).
i) Doi v6i co 56 luu tri
Phong nghi can phai sach s,
thodng mat va day du tién nghi; nhan
vién phuc vu can than thién, lich sy va
nhiét tinh hon; viéc xay dung co so luu
trd noi ¢o vi tri thuan loi va canh quan
dep ciing gop phan gia ting sy hai long
cua du khach.
iii) Poi véi phirong tién vin chuyén
tham quan
Cén phai dugc trang bi dung cy y té
va phai dam bao sy an toan cho du
khach; nhan vién phuc vu mang dich vu
nay can phai dugc dao tao, tap huén dé
c6 thai do, tac phong phuc vu tét hon va
thé hién dugc tinh chuyén nghiép.
iV) Péi véi dich vu an uong, mua sam
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va gidi tri
Céc diém du lich can phai duoc dau
tu phat trién thém nhiéu loai hinh vui
choi giai tri, ctra hang d6 luu niém va nha
hang dé du khach vira “co gi d6 dé lam
khi khong phai 1am céi gi” dong thoi dap
tmg duoc tdi da nhu cau cia du khach va
han ché duoc sy “doc quyén” trong du
lich.
V) Déi véi vin dé an ninh trdr f va an
toan
Céc diém du lich can thiét 1ap doi
bao vé dé tranh tinh trang chéo kéo, thach
gia va trom cdp ¢ diém du lich. Bén canh
do6, cong tac quy hoach du lich can phai
duoc thuc hién dé hoat dong du lich di
Va0 né nép.
Vi) Poi véi hirdng dan vién du lich
Huéng dan vién du lich can nhanh
nhen, linh hoat, nhiét tinh, that tha, lich
su, t& nhi; chi ¥ dén Ki niang giao tiép,
tmg xir va hoc tp, trau doi dé c¢6 kién
thirc tong hop ciing nhu kha ning dién
dat tot.
vii) Péi voi gid ca cac loai dich vu
Gia ca cac loai dich vu du lich miét
vuon nhu in ubng, tham quan va mua
sém cin phai dugc diéu tiét hop li hon, vi
thuc t& c6 rat nhiéu du khich to thai do
khong hai 1ong vé chi tiéu nay.
4.  Kétluan
Miét vuon ving dong bang song
Cuu Long dugc du khach danh gia & murc
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kha hip dan (3,61 diém theo thang do 5
cap do, thap nhét 1a 1 va cao nhat 1a 5).
C6 thé néi, day 1a co hoi dé khai thac hé
sinh thai néng nghiép (vuon) phuc vu
nhu cau tham quan ciia du khach trong
twong lai. Tuy nhién, theo két qua khao
sét, du khéach chi cam thiy dudi muc hai
long vé chuyén du lich & miét vuon va
diéu nay bi tac dong bai nhiéu yéu t6: (1)
nha vé sinh thiéu va khong dam bao vé
sinh; duong sa dén diém tham quan chat
hep; (2) phong ¢ chua sach sé&, thoang
mat va ddy du tién nghi; nhan vién chua
than thién, lich sy va nhiét tinh; (3)
phuong tién tham quan khéng c6 day du
dung cuy té va do an toan chua cao; 4)
diém tham quan chua co nhiéu hoat dong
vui choi giai tri va cira hang d6 luu niém;
(5) van con tinh trang chéo kéo, thach gia
Vva trom cip ¢ diém du lich; (6) hudng
dan vién du lich chua nhanh nhen, linh
hoat va ki ning giao tiép, ing xir chua
tét; (7) Gia ca an ubng, tham quan va
mua sam chua hop Ii. Bé nang cao sy hai
long cia du khach, can phai cai thién
nhirng ton tai ndy va nhiing giai phap dé
XUat néu trén ciing nham muc dich do.

Két qua nghién ciu cling cho théy,
su hai long cua du khach cang cao thi kha
ning quay lai du lich & nhimg lan tiép
theo cang Ién, dong thoi ciing kich thich
viéc quang cao du lich bang hinh thic
truyén miéng (mouth-to-mouth).
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