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CHUONG 1:
PHAN DAN NHAP

o & o

1.1.  SU CAN THIET CUA PE TAI

Du lich 1a mdt trong nhiing nganh cong nghiép dugc ménh danh la nganh cong
nghiép khong khoi nhung loi ich cia né mang lai 1a vo cung to 16n. Du lich dong gop
vao doanh thu cua dit nuée, du lich mang dén cong an viée lam cho ngudi dan, du lich
con la phuong tién quang béa hinh dnh dat nudc manh mé nhat, du lich con 13 sy xuét

khau hang hoa tai chd nhanh nhét va hiéu qua nhat.

Hién nay, Viét Nam dang ch trong vao viéc phat trién nganh kinh té day tiém
ning nay, Viét Nam di dua du lich vao nganh kinh t& mii nhon dé dau tu phat trién
trong dinh huéng phat trién cua dit nudc; trong d6 Can Tho nam trong khu vuc duoc

dau tu trong diém.

Du lich nhirg nim qua luén déng gép phan minh vao su phat trién chung cia
nén kinh té thanh phd. Doanh thu tir du lich hang nim ngay cang ting qua cic nim,
dong gop vao su ting truong kinh té cua thanh phd. Hon thé nita, du lich con déng gop
cho ngudi dan cong an viéc 1am va gitp nang cao doi sdng cong ddng va phat trién x4
hoi.

Trong sy phat trién d6 cua du lich c6 su dong gop cua viée kinh doanh khach
san - nha hang, cua vi¢c kinh doanh luu tra. Ping vay, kinh doanh khach san - nha
hang hing nim doéng gop cho doanh thu du lich 1a v6 cung to 16n; mit khac, du lich
phat trién kéo theo hoat dong kinh doanh luu tra phat trién. Va nguoc lai hoat dong
kinh doanh luu tra dat chét lwong s& hd tro cho du lich phat trién cing. Mdi twong quan
nay 1a khong thé tach roi. Chung ta thir hinh dung néu mot noi that dep va that phu hop
cho di du lich nhung tai day khong c6 bat ky mot co so luu tri hay dn udng dé bé tro
cho hoat dong du lich ctia du khach thi du khach c6 dén day dé du lich hay khong?

Chac han mdi ching ta déu co6 cau tra 1oi riéng roi. Hon thé nira, chat lugng dich vu.




Nhu thé nganh luu tra can duoc nhin nhén lai, tim quan trong hé théng khach san - nha
hang tai thanh phé Can Tho trong hoat dong du lich cia thanh phé 1a nhu thé nao? Hon
thé nita chat lugng dich vu nhitng nim qua ctia hé thong khéach san - nha hang duoc du

khach danh gié ra sao?

Mt khac, nim 2008 12 nim Can Tho dang cai thyc hi¢n nam du lich tai thanh
phd - 1a dai dién t6 chirc ndm du lich cho nudc Viét Nam thi du lich thanh phd Can Tho
can lam gi n6i chung, hé thong khach san - nha hang ctia Can Tho can lam gi dé dap
mg nam du lich sap dén mot cach tot nhat va hai long nhét.

D6 1a nhitng 1y do ma t6i chon dé tai: “Nghién ciru mirc d¢ hai long ciia du
khdch néi dig déi véi chit lwong dich vu ciia hé thong khdch san - nha hang thanh
phé Cin Tho™.

1.2. MUC TIEU NGHIEN CUU

1.2.1.  Muc tiéu chung

Nghién ctru murc d6 hai cia du khach noi dia d6i vé6i chat luong dich vu cia

hé théng khach san - nha hang thanh phd Can Tho va tir d6 dé ra giai phép ning cao
chét lwong dich vu ctuia hé théng khach san - nha hang nham phuc vu tdt hon d6i véi ddi
tuong du khéach ndi dia nay va nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh cta hé théng
khach san - nha hang.

1.2.2.  Muc tiéu cu thé

(1) St dung cac cong cu nghién ctru trong dich vu tng dung nghién ctru vao chat
luong dich vu cta hé thong khach san - nha hang thanh phé Can Tho.

(2) DbPanh gia thuc trang hoat dong du lich va hoat dong luu tra ctia hé théng
khach san - nha hang tai thanh phé Can Tho nhiing nim qua. Dinh hudng phat trién du
lich, phét trién luu trii va cac chi tiéu vé khach du lich tai Can Tho.

(3) banh gid cam nhan cia du khach ndi dia vé chat luong dich vu cta h¢ thé)ng

khach san - nha hang tai thanh phé Cén Tho.




(4) Kiém dinh xem c6 sy khac nhau hay khong c6 khi phan loai theo yéu t6 nhan
khéu hoc nhu: gidi tinh, tudi, trinh do va thu nhap vé cam nhan cta du khach néi dia

ddi vai chat luong dich vu cia hé théng khach san - nha hang tai thanh phé Céan Tho.

(5) Tim sy tuwong quan gilra chét luong dich vu ctua hé théng khach san - nha

hang thanh phd Can Tho véi nam yéu t6 hinh thanh nén chét lugng dich vu.

(6) Dé ra giai phap nham nang cao chat luong dich vu theo sy cam nhén cua du

khach ndi dia ctuia hé théng khach san - nha hang tai thanh phé Can Tho.
1.3.  PHAM VI NGHIEN CUU

Nghién ctru dugc thuc hién béng cach diéu tra sb liéu so cép tr du khach noi1
dia dang luu tra va stir dung cac dich vu cta hé théng khéch san - nha hang tai thanh phé

Can Tho tai thoi diém diéu tra 13 ndm quy 1 va 2/2007.

Céc s liéu thir cAp dugc sir dung trong nghién ctru duoc thu thap tap trung vao

thoi gian gan day 1 tir ndm 1995 dén nam 2006.

Nghién ctru chi tap trung vao cac khach san - nha hang dat tiéu chuan cap sao
va tiéu chuan du lich trong tong hé thdng cic co so luu tra tai thanh phé Can Tho;

nghién ctru ciing chi thyc hién d6i v6i du khach ndi dia.
14. KET QUA MONG DbOI

M5 ta thue té su ky vong cua du khach truc tiép st dung dich vu ddi véi chét
lugng céac dich vu ctuia hé théng khéch san - nha hang tai thanh phé Can Tho. Tt d6, rat
ngin khoang cach giita chat luong dich vu do nha quan 1y khach san - nha hang cung
cép véi sy cam nhén cta du khach dé hé théng khéch san - nha hang c6 cai nhin chung

hon va gan vo1 nhu cau ctua du khach.

La co s& cho hé théng khach san - nha hang x4y dung cac dich vu sao cho phu
hop véi doi tuong du khach ma ho phuc vu theo yéu td nhan khau hoc nhu 1a gidi tinh,
tudi, trinh d6 va thu nhap nham nang cao hi¢u hoat dong kinh doanh ctia hé théng

khach san - nha hang tai thanh phd Can Tho.




1.5. LUQC KHAO TAI LIEU

g5y PTS. Ts Pham Trung Luong “Co s khoa hoc va giai phap phat trién du lich
bén viing & Viét Nam”, 2001-2003.

iy “Panh gia mirc do théa man cia khach du lich quéc té dén Can Tho va mot sb

bién phap thu huat khach du lich d@én Can Tho”, Duong Qué Nhu, 2004

5y “Du lich sinh thai va cac giai phap phat trién du lich sinh thai & Can Tho”,
Huynh Nhyt Phuong, 2005.

iy “Dinh hudng quy hoach du lich sinh thai ty nhién ving Péng Bang Song Ciru
Long”, Ths. GVC Tran Vian Thanh.

5y “Po luong chat luong dich vu vui choi giai tri ngoai trdi tai TP HCM”, Chu
Bién Nguyén Pinh Tho, 2003.

g5y “Phan tich thuc trang va giai phap thu hit dau tu phét trién du lich thanh phd
Can Tho”, Ha Thi Hong Thuy, 2005.

iy ‘Mot s6 bién phap hoan thi¢n hoat dong kinh doanh tai khach san Golf Can
Tho”, Tran Thi Thanh Huong, 2005.

1.6. KET CAUDE TAI
Nghién ciru duoc chia thanh ndam chuong,véi két ciu nhu sau:
Chuong 1: Phin din nhap: gi6i thiéu tong quan vé nghién ctru.

Chuong 2 : Phuong phdp luan va phuong phap nghién ctru: néu nhiing khai
niém, mo hinh, phuong phap nghién ctru ciia dé tai day 1a phan co s 1y luan cua dé tai.

Chuwong 3: T6ng quan vé tinh hinh du lich va luu tra ctia thanh phé Can Thor:
Khai quat chung vé hoat dong du lich, tinh hinh luu tri va mot sd dinh huéng ciia du
lich tai thanh phd Can Tho.

Chuwong 4: Phan tich dir liéu va két qua két qua nghién ctru: day 1a phan trong

tam cua dé tai, nham danh gia mgt cach xac thuc nhat mirc do hai long vé chat lugng




dich vu va mot sd giai phap dé nang cao chat luong dich vu ctia hé théng khach san —
nha hang thanh phd Can Tho dbi véi du khach noi dia.

Chuwong 5: Phan két luan va kién nghi
1.7. TOM TAT

Véi chuong din nhap cho chung ta thiy duoc sy can thiét ciia nghién ciu,
nghién ctru ra doi nham muc dich nao va nhimg két qua cua nghién ctru ky vong duoc
ra sao? Phan dan nhap con cho ching ta biét duge pham vi cua nghién ctru gidi han tai
dau, két cau ndi dung cua nghién ciru gdbm nhiing gi va nhitng nghién ctru da duogc thuc

hién gan vai dé tai 1a nhu thé nao?




CHUONG 2:
PHUONG PHAP LUAN VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU

o & o

2.1. SAN PHAM DU LICH

San pham du lich 13 mét tong thé bao gdm cac thanh phan khong ddng nhat
htru hinh va v6 hinh. San phém du lich c6 thé 13 mot mon hang cu thé nhu thirc an, hodc

mot mon hang khong cu thé nhu chat lvgng phuc vu, bau khong kho tai noi nghi mat

San pham du lich con goi 14 kinh nghiém du lich va né 1a tong thé nén Krapf

noi1 “madt khach san khong lam nén du lich”.
2.2. DICH VU

Dich vu 1a nhiing hoat dong hoac la chudi hoat dong ma thong thuong it hodc
nhiéu ching ta khong thé sd thiy vé mat tw nhién duoc, nhung khong nhat thiét, xay ra
su tic dong qua lai giita mot bén 14 khach hang va mot bén 1a ngudi cung cip dich vu
va / hodc tiém luc vé& mat vat 1y ctia san phim va / hodc hé thdng ngudi cung cAp ma nd
dugc cung cdp nhu 13 nhitng giai phap cho van dé cua nguoi tiéu dung (Gronroos,

1990)

Dich vu khéc v6i san pham kiéu mau hon 14 hang hoa (Foxall, 1985). Piéu nay
bét ngudn tir ba phuong dién co ban dan dén dich vu khac voi hang hoa ¢ chd 1am cach

nao dé dugc san xuat, dugc tiéu thu va dugc dinh gia.

Dich vu , két hop v6i san xuat hang hoa, 14 sy trdi nghiém va danh gia tir khach
hang nhitng ngudi ma ho c¢6 muc tiéu cu thé va dong co chi phdi dich vu. (Young,
2000).

Dich vu 1a c6 thé nhan biét, tinh hitu hinh cta hoat dong ciing 1a muc tiéu

chinh cua sy thuc hi¢n theo cich nham cung cap su thod man mong mudn cia khach

hang (Walker, 1990).




2.3. CHAT LUQNG DICH VU

Chat luong dich vu dugc dinh nghia 1a sy nhan thic ctia khach hang vé chét
lugng dich vu ctia mot hang cu thé nao d6 dua trén sy so sanh thanh tich cta hang doé
trong viéc cung cip dich vu véi su mong doi chung ctia khach hang dbi véi tat ca cac

hang khac trong ciing nganh cung cap dich vu.
Chat luong dich vu dugc do ludong bdi sy mong doi va nhan dinh cia khach
hang v&i nam yéu té:
1. Pdng tin cdy: Kha niang thuc hién dich vu chic chin, dang tin va chinh xac

nhu d3 htra cta t6 chire véi khach hang.(32%)

2. Sw nhiét tinh: Udc muon cua nhan vién duoc san sang phuc vu khach hang va

cung cap dich vu nhanh chong.(22%)

3. Sw dam bdo: Su hiéu biét dung din, tay nghé thanh thao va thai d6 lich sy cing

v6i kha nang thé hién su chan thuc va ty tin.(19%)

4. Long théng cam: muc d6 lo ling, chim soc quan tim timg c4 nhan va dé nghi

ctia ho ma to chire du lich danh cho khach hang.(16%)

5. Yéu t6 hitu hinh: Céc phuong tién vat chét, trang thiét bi, tai liéu quang cdo, ...

va bé ngoai clia nhan vién cua t6 chie du lich. (11%)
24. SU THOA MAN CUA KHACH HANG

C6 nhiéu cach tiép can dé giai thich vé sy thoa man hoic khong thoa mén cia
khach hang, mot trong nhitng cach phd bién nhat dugc Richard Oliver ngudi da phat
trién 1y thuyét vé trién vong ctia sy phan ddi . Trong thyc té, thong thudng nhat sy thoa
min cua khach hang duoc st dung dai dién 13 phuong phap su phan ddi, trong d6 su
thoa mén lién quan dén sy da dang giita mong doi trudc khi mua hang ciia khach hang

va nhan thtrc thong tin mua hang cua ho vé dich vu thue su thi hanh.

Su thoda man cta khach hang ciing co thé duogc dinh nghia nhu 1a sy théa man

can ban trong két qua hodc trong ca qua trinh. Vavra’s (1997) dinh nghia két qua 1a sy




thoa méin cua khach hang tiéu biéu nhu 13 két qua cua tinh trang két thic tir kinh

nghiém tiéu dung.
2.5. MO HINH KHOANG CACH CUA CHAT LUQNG DICH VU

D61 véi san pham dich vu noé1 chung va dich vu khach san néi riéng, chiung ta
c6 the do luong boi nhitng dac diém riéng biét cia sdn pham va Parasuraman da dua ra

mot cach tiép can béng mé hinh chat luong dich vu nhu sau:

Trong tdm cua mo6 hinh nay la khoang cach hay su chénh I¢ch (GAP) gitta mong
doi cua khach hang va sy cam nhan cua ho vé dich vu. Dua trén su chénh l1éch nay,

khéch s€ c6 cam giac hai long hay khong hai long vé dich vu ma ho cam nhan dugc.

Theo mo hinh Servqual, chét luong dich vu dua trén khoang cach gifta sy mong
doi cua khach hang vé dich vu va sy cam nhan thuc t& khach hang nhan dugc sau khi
tiéu dung san pham. Khoang cach nay thé hién trén GAP 5 ctia mé hinh, 13 khoang cach

gitra sy mong doi va cdm nhan cua khach hang vé chat lugng dich vu cta khach san

Trong md hinh Servqual, bién phép nay duoc thé hién ¢ nhimng né luc dé x6a bod
hodc thu hep cac khoang cach 1, 2, 3 va 4. Diéu dé s& giup cac doanh nghiép kinh
doanh khach san - nha hang giam bét khoang cach thir 5 (GAP). Vay bén khoang cach
do la:

2.5.1. Khoang cach 1 (GAP 1) la gitra sy mong doi that su cua khach hang va
nhan thirc ctia nha quan 1y khach san - nha hang vé diéu d6. Néu khoang cach nay 16n
tire 14 nha quan 1y khong biét khach hang mong doi gi 1a budce dau tién va Ia quan trong
nhat trong vi¢c cung cép dich vu c6 chat luong ddi v6i mot khach san - nha hang.

2.5.2. Khoing cach 2 (GAP 2) 1a khoang cach giita sy hiéu biét ctia nha quan 1y
khach san — nha hang vé nhiing gi khach hang mong chd véi viéc chuyén hoa ching
vao trong cac tiéu chuan cua dich vu (hay khong Iya chon dung ti€u chuan dich vu)

2.5.3. Khoang cach 3 (GAP 3) 1a khoang cach giita cac tiéu chudn chét luong

dich vu duoc thiét 1ap cta doanh nghiép khach san - nha hang véi chat luong dich vu
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thue té khach san - nha hang cung cp ra thi truong (hay khong cung cap dich vu theo

dung tiéu chuan di xac dinh)
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S0 d6 2.1 MO HINH CHAT LUONG DICH VU ( Parasuraman, 1991)
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2.5.4. Khoing cich 4 (GAP 4) 1 khoang cach gifta chét luong dich vu duoc
cung cip voi nhitng thong tin, quang céo hay 10i hira ma doanh nghiép khach san - nha

hang dem dén cho khach hang (hay khach san - nha hang khong thyc hién 151 hira)

2.6. KHUNG NGHIEN CUU

Nhitng véu td nhan khiu: eemTITTTTI --_ | Su cam nhan cua du khach:
- Gidi tinh . Biéndoclip > - Yéu t6 hitu hinh
- Tubi ’ -__T__, - Su dang tin cay
- Trinh d6 hoc van - Su nhiét tinh
- Thunhap - Sy dam bao
- Quoc tich - Su thong cam

< Bién phy thuge >
vy Tt T T

Chét luong dich vu ctia hé ,thépg khachsan- | =||

nha hang thanh pho Can Tho

v

Su thoa man cua khach luu tra

\ 4

Giai phap ning cao murc do hai long ciia du khach ndi dia doi voi chat
lvong dich vu cta hé thong khach san nha hang TP Can Tho

So d6 2.2 KHUNG NGHIEN cUU
2.7. THIET KE NGHIEN CUU

Nghién ctru dugc thiét ké dua trén su cam nhén cia du khach vé chit lugng dich
vu cam nhan va dan dén sy thoa man cia du khach. Pay cling 1a co so dé hé théng
khach san - nha hang hoan thién va ning cao chit lugng phuc vu cua hé théng khach
san - nha hang cua thanh phé Can Tho mot cach sat thuc nhat dua trén su mong doi

thuc té cua du khach. Tt chd nhén thic ding dén tir sy mong doi cia du khach vé chat
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lwong dich vu bang chinh su bay t6 ctia du khach sé& 1 co so chinh xac nhat dé hé thong
khach san - nha hang tai thanh phé Can Tho ¢ sy nhin nhan ding hon giita khoang
cach ma mot bén 1a nhan thirc ctia nha cung cip vé su ky vong ctia du khach va mot bén
la sy ky vong va cam nhan thuc sy cia du khach. PBay ciing 1a co s¢ dé hé théng khach
san - nha hang cua thanh phdé Can Tho c6 thé rat ngan khoang cach thir 5 (Gap 5) dé
chat luong dich vu ctia hé thé)ng nha hang khéach san noi1 day duogc hoan thién va nang
cao dap tng dung nhu cau va mong mudn cua du khach tir d6 giup cho hoat dong kinh

doanh ngay cang hiéu qua hon.
2.8. PAP VIEN VA CACH THUC CHON MAU
Co céu cua luong du khach dén thanh phd Can Tho va luu tra tai day 1a:
iy Khach noi dia chiém 80%.
iy Khach nude ngoai chiém 20%.

Véi co cau du khach nhu trén cho thay du lich thanh phé Can Tho c6 luong du
khach Iuu trti chu yéu l1a khach ndi dia va dé ciing 1a 1y do tai sao du khach noi dia
chinh 1 dap vién ma nghién ctru dé cap dén.

Chinh vi 1& d6 dé tai chi nghién ctru du khach ndi dia vdi ¢& mau 1a 100 va
cach thirc chon mau dugc chon theo phuong phap chon mau ngau nhién.

2.9.  THIET KE BANG CAU HOI

Bang cau hoi dugc chia thanh 3 phan nhu sau:

i Phan 1: So luoc vé nhan khau hoc cua dap vién, phan nay cta bang ciu hoi
dugc thiét ké dé thu duoc thong tin vé dic diém nhan khau hoc cta du khach.

£y Phan 2: Su cam nhén cta du khach, phén nay bao gém 18 cau hoi vé su nhan
thtre dich vu vé nam khia canh cua chat lugng dich vu sau khi du khéch str dung dich vu
ctia hé thong khach san - nha hang thanh phd Can Tho theo bang duéi day.

g5 Phan 3: phan cdu hoi md danh cho du khach néu 1én nhing kién nghi cua riéng

minh vé chét lugng dich vu cua h¢ théng khéch san - nha hang thanh phé Cén Tho.
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Bang 2.1 PHAN LOAI CAU HOI NGHIEN CUU

Cic khia canh ciia chit lwrong dich vu S6 cau héi
1. Yéu t6 hitu hinh 1-5
2. Su dang tin cay 6-8
3. Su nhiét t inh 9-11
4. Sy dam bao 12-15
5. Long thong cam 16-18

Thang do khoang dugc phan chia vo1 3 mac d¢ nhu sau:
gy Khong hai long
=y Hai long
g5 Rt hai long
Tuy nhién, nhitng mtc d6 nay s& duoc phan tich trong chuong 4 véi diém sb
nhu sau:
g5y T 1.00 — 1.66 1a khong hai long
gy Tur 1.67 —2.34 14 hai long
gy TUr 2.35 — 3.00 1a rat hai long
2.10. PHUONG PHAP THU THAP SO LIEU

S6 liéu thir cAp: 1a nguodn sb liéu duoc théng ké tir S& Thuong mai — Du lich
tinh Can Tho, cac t6 chirc kinh doanh du lich trén dia ban tinh Can Tho, sach bao, tap

chi, internet.
S6 liéu so cap: duoc thu thap bang cach phong van truc tiép du khach dén luu
tra tai hé thong khach san - nha hang thanh phd Can Tho véi phuong phap chon mau

ngau nhién.
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2.11. CAC BIEN SO CUA NGHIEN cUU

Céc bién nhu 1a sy mong doi cua du khach va sy cam nhan cua du khach vé
chat lugng dich vu ctua h¢ théng khach san - nha hang thanh phé Can Tho s& dugc tom

tit trong bang sau day:

Bang 2.2 TOM TAT CAC BIEN SO NGHIEN CUU

Bién s6 Thanh phﬁn Loai thang do
Gidi tinh - Nam Danh nghia
- Nir
Tudi - Duéi 30 tudi Thu ty
- Tir 30 dén 40
- Trén 50 tudi
Trinh dj hoc véin - Trung hoc phé théng va duéi dai hoc Thu ty
- Pai hoc
- Trén dai hoc
Thu nhap - Dudi 2 triéu Thir tu

- Tu 2 dén 5 triéu
- Trén 5 triéu

Yéu t6 hiru hinh - Su sach s€ va tién nghi ctia co sé vat chat Khoang
- S 16i cudn cua canh quang

- Dién mao ctia nhan vién

- Dia diém toa lac va méi trudng xung quanh
cua khéch san - nha hang

Sw dang tin cay - Khéch san - nha hang c6 dang tin cay Khoang
- Nhan vién c6 cung cap thong tin ding va rd
rang

- Khéch san - nha hang c6 bay to mot cach
thanh that dé giai quyét cac van dé

Sw nhiét tinh - Dich vu ¢6 mau man Khoang
- Nhén vién c6 sin sang dé tra 10i cac yéu cau
- Nhan vién c6 luon sin sang gitip d& du
khach

Sw dam bao - Nhan vién c6 than thién va lich sy nha nhan Khoang
- Kién thirc ctia nhan vién vé céc dich vu

- Co6 dam bao nhirng cai riéng tu, kin ddo cua
du khach

- Pam bao an oan cho khach va nhiing vat
quy gia cua ho

Long thong cam - Nhén vién c6 gitt dugc su thich thu ctua du Khoang
khach i .
- _Nhén vién c6 hiéu nhiing di€u du khach

A

can.
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2.12. CONG CU PE PHAN TiCH PINH TiNH VA PINH LUQNG

Phan tich mo6 ta va phan tich suy luan 14 hai cong cu chinh thirc ma nghién ctu

su dung dé thuc hién phan tich.

Phén tich mé ta: duoc st dung dé mé ta co ban cua dit liéu trong nghién ctru.
Nghién ctru mo ta cung cap bang tom tat don gian vé mau va phan tich d6 thi. Tir d6 c6
thé dua ra sy danh gia co ban vé thuc trang cua chét luong dich vu cua hé théng khach

san - nha hang thanh phé Can Tho.

Phén tich suy luan: 1 dwa ra nhitng danh gia, suy luan vé dit liéu. Phén tich suy
luan dugc st dung dé dua ra suy luan tr dir liéu dén nhiéu diéu kién téng quat va kiém

tra gia thuyét trong nghién ciru.

2.12.1. Phéan phdi tin sé (Frequency Distribution): Bang phan phdi tan s 1a

bang tom tit cac dit liéu dugc sap xép thanh timg t6 khac nhau.

Dé 1ap mot bang phan phdi tan sb trude hét ta phai sip xép dir liéu theo mot
thir tu nao do — tang dan hoac giam dan. Sau d6 thuc hién cac bude sau:
Bwéc 1: Xac dinh s t6 cta ddy sé phan phdi (Number of classes):
S6 t6 (m) = [(2) x Sb quan sat (n)]****
Chu ¥: S6 t6 chi nhan gia tri nguyén duong
Bwéc 2: Xac dinh khoang cach t6 (k) (Class interval):

k= Xmax - Xmin

m
Trong d6 Xpax: Lurong bién 16n nhat cta day sé phan phdi
Xmin: Luong bién nho nhit coa day $6 phan phéi

Buéc 3: Xac dinh gidi han trén va giéi han dudi ciia moi t6 (Class bounderies).
Buwéc 4: Xac dinh tin sb ctia mdi to (Frequency): Pém sé quan sat roi vao gidi

han cta t6 d6. Cudi cung, trinh bay két qua trén biéu bang va so do.
2.12.2. Phan tich Cross-Tabulation (Bing chéo): 1a mot ky thuat théng ké mo

ta hai hay ba bién cing lic va bang két qua phan anh sy két hop hai hay nhiéu bién c6
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s6 luong han ché trong phan loai hodc trong gia tri phan biét. Ky thuat nay duoc st
dung rat rong rai trong nghién ciru Marketing thuong mai vi: (1) Chudi phan tich nay
cung cip nhitng két luan sau hon trong céc truong hop phtc tap; (2) Cross — Tabulation
c6 thé 1am giam b6t cac van dé cua cac 6 (cells) va (3) Phan tich Cross — Tabulation
tién hanh don gian. Trong dé tai nay chung ta sé sir dung phan tich Cross — Tabulation
hai bién.

Bang phan tich Cross — Tabulation hai bién con dugc goi 1a bang tiép lién

(Contigency table), mdi 6 trong bang chtra dung su két hop phan loai cta hai bién.

Viéc phan tich cic bién theo cot hay theo hang 14 tuy thudc vao viéc bién do
dugc xem xét nhu 13 bién doc 1ap hay bién phu thudc. Thong thuong khi xtr 1y, bién xép

theo cot 13 bién doc 1ap va bién xép theo hang 1 bién phu thudc.

2.12.3. T-Test miu ddc 1ap cung cap su nhan biét rang c6 hay khong sy khac
nhau trong mong doi cta du khach qudc té vé chit luong dich vu cua hé thong khach
san - nha hang khi phan loai gi6i tinh hodc cic yéu td nhan khau va cé hay khong sy

khac nhau vé cam nhan ctia du khach khi dugc phan loai theo yéu t6 nhan khau.

2.12.4. Phan tich ANOVA (One-way ANOVA) cung cap dé nhan biét rang co
hay khéng su khac nhau khi mong doi ctia du khach vé chat luong dich vu cua hé thong
khach san - nha hang tai thanh phd Can Tho khi dugc phan loai theo yéu t6 nhan khau
(gidi tinh, tudi, trinh d6 va thu nhap) va c6 hay khong su khac nhau trong cam nhan cia
du khach vé chat luong dich vu ctua hé théng khach san - nha hang tai thanh phé Can
Tho khi dugc phan loai theo yéu t6 nhan khau.

2.12.5. Phan tich hé sé twong ham quan hdi quy nham phén tich mdi tuong
quan gitra bién phu thudc 13 sy cam nhan chit lugng dich vy chung néi chung cta du
khach véi cac bién doc 1ap 1a yéu to hiru hinh, sy dang tin cdy, sy nhiét tinh, sy dam

bao va long thong cam.
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2.13. GIA THUYET NGHIEN CUU

iy Gia thuyét 1:

Hy 1: Khong c6 su khac nhau vé cam nhén chit luong dich vu tai hé théng
khach san - nha hang thanh phd Can Tho cua du khach ndi dia khi phan theo gi6i tinh.

H; 1: C6 su khac nhau vé cam nhéan chat luong dich vu tai hé thong khach san -
nha hang thanh phd Can Tho cua du khach ndi dia khi phan theo gi6i tinh.

iy Gia thuyét 2:

Hy 2: Khong c6 sy khac nhau vé cam nhan chat lugng dich vu cia du khach
noi dia tai hé théng khach san - nha hang thanh phé Can Tho khi phan theo do tudi.

H; 2: C6 su khac nhau vé cam nhén chat luong dich vu cta du khach néi dia tai
hé théng khach san - nha hang thanh phd Can Tho khi phan theo do tudi.

iy Gia thuyét 3:

H, 3: Khong c6 sy khac nhau vé cam nhan chat luong dich vu cia du khach

noi dia tai hé théng khéch san - nha hang thanh phé Can Tho khi phan theo trinh d6 hoc

van.

H, 3: C6 su khac nhau vé cam nhén chat lugng dich vu cua du khach ndi dia tai
hé théng khach san - nha hang thanh phé Can Tho khi phan theo trinh d6 hoc van.

iy Gia thuyét 4:

Hy 4: Khong c6 sy khac nhau vé cam nhan chat luong dich vu cua du khach
ndi dia tai hé théng khach san - nha hang thanh phé Can Tho khi phan theo thu nhép.

H, 4: C6 su khac nhau vé cam nhén chat lugng dich vu cua du khach ndi dia tai

hé théng khach san - nha hang thanh ph Can Tho khi phan theo thu nhap.
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iy Gia thuyét 5:

H, 5: Khong c6 sy khac nhau vé cam nhén chit luong dich vu cia du khach
noi dia tai hé thong khach san - nha hang thanh phé Can Tho khi phan theo xép loai
khach san - nha hang.

H, 5: C6 sy khac nhau gitta vé cam nhan chat luong dich vu cua du khach noi

dia tai hé thdng khach san - nha hang thanh phé Can Tho xép loai khach san - nha hang.
iy Gia thuyét 6:
Hy 6: Khong c6 sy khac nhau vé cam nhan chat lugng dich vu cia du khach

noi dia tai hé théng khéach san - nha hang thanh phé Can Tho khi phan theo muc dich

chuyén di.

H, 6: C6 su khac nhau vé cam nhén chét luong dich vu cua du khach noi dia tai

hé théng khach san - nha hang thanh ph Can Tho khi phan theo myc dich chuyén di.
2.14. TOM TAT

Trén day 1a phan co s6 1y thuyét cia nghién ctru. That vy, chuong trén da thé
hién, tir viéc xdy dung khung nghién ciru, xay dung bang cau hoi dén cach thirc chon
mau va phdng van, cach thuc thu thap dir liu va xu ly ditr liéu dén viée phan tich
nghién ctru. Tom lai chuwong 2 thé hién con duong ma nghién ciru duoc xiy dung nén,
va phan cé s& 1y luan ma nghién ctru ra doi mot cach hop 1y nhat. M6 hinh nam khoang
cich chat lugng dich vu ctia Parasuraman dugc thé hién chinh 1a phén Xuong séng cua
nghién ctru. Phuong phap nghién ctru thuc hién dua vao co sé 1y luan nao cling da duoc
trinh bay. Pay 1a chuong co so6 1am nén tang dé cac chuong tiép theo va nghién ciru

duoc duoc hinh thanh.
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CHUONG 3:
TONG QUAN VE TINH HINH DU LICH VA LUU TRU
TAI THANH PHO CAN THO

o B e

Tir xa xua, TP. Can Tho dugc xem 1a Thu phu cua mién Tay Nam B0, noi do

ho6i nhat ving chau thé DPBSCL va ciing 13 trung tim lta gao cta ca nudc.

TP. Can Tho cach TP. H6 Chi Minh 170 km, dién tich 138.960 ha, dan sb
1.121.140 tridu ngudi, 1a mot thanh phd tré dang vuon 1én try thanh thanh phd dong
luc caa PBSCL. TP. Can Tho trai dai 65 km bén dong song Hau, Can Tho con co su
quyén ril tir su tri phd cta séng nudc, ca tom, kénh rach chang chit va nhitng vuon
ciy an trai sum xué, triu qua, voi cac loai trai cdy ndi tiéng nhu xoai cat, cam sanh,
budi Nam Roi, sau riéng, mang cut...Con nguoi Can Tho hién hoa, tu tin va cdi ma,
hiéu khach di bién ving dit nay thanh noi hip din cho hoat dong du lich trong va
ngoai nudc.

Thién nhién di wu dai cho Can Tho c6 cac cu lao lién ké nhu: Tan Loc, con
Son, con Cai Khé, cdn Khuong, con Au...nam trén song Hau hét stre doc dao, la diéu

kién phat trién loai hinh du lich song nuéc, vui choi giai tri va du lich nghi dudng.

Du khéach dén Can Tho c¢6 thé dén tham 2 cho ndi Cai Ring va Phong Dién.
Cho hop tir sang sém tinh mo cho dén xé trwa ning gat, cac ghe xudng chd diy hoa
qua va cac dic san mién qué chao hang bang nhing “ciy beo” ¢ trudc miii ghe, tu hop
vé day mua ban nhon nhip tao nén bau khong khi dn o, huyén nédo ca mot khuc song.
Khach phuong xa 1an dau di cho noi day déu c6 cam giac la 1dm véi nhitng nét sinh
hoat chi c6 & ving dat nay.

Pén xa Théi Thuan, huyén Thét Not co vudn co Bang Lang ciing 1a mot diém
tham quan doc ddo va hp dan. Pay 13 mot khu vuon rong hon 2ha, noi tri ngu cia

hon 20 loai chim, 10 gidng co véi s6 lwgng hang chuc ngan con sinh sdng trong vuon.
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Moi buoi chiéu vé, hang dan chim co ban ngay di dn déu 1i lugt kéo nhau veé t6 tao

nén mot canh tugng dep nhu tranh ve.

Tai bén tau du lich Ninh Kiéu, ban ngay, bat cr lic nao du khach ciing c6 thé
thué nhing chiéc cano, ghe xudng nhd dé tham quan canh dep hai bén bo séng Can
Tho, ghé khu du lich sinh thai Phu Sa dudi tan rimg ban trén con Au hoic len 16i vao
nhimg kénh rach ching chit phu trim béng mat, c6 tiéng chim kéu, tiéng gid thoi,
tiéng 14 khua xao xac trong nhitng vuon cdy an trai ¢ ven hai bén bd kénh rach khip

noi & Can Tho.

Tbi dén, du khach tan bd doc bén Ninh Kiéu ngém vé dep cua chg ¢6 Can Tho
vé dém hodc tham gia mot tour du lich trén séng bang du thuyén dé dugc hit tho lan
gid mat tir dong séng Hau, nham nhi ly ruou dé va cic moén an dic san ddng qué Nam
B, nghe don ca tai tor vdi giong hat ngot ngao chan chtra tinh qué cua nhiing c6 gai
Can Tho d& mén, chot thiy long ménh mang cam nhan thi vi cta cudc séng ém dém

mién song nudc Can Tho.

Pic biét cac khu diém vuon du lich dang dugc nang cép mo rong, sau khi

dugc UBND thanh ph thong nhat chii trwrong nhu:
g5y Lang du lich My Khanh duy kién s& mé rong thém 20 ha.
g5y Vuon du lich sinh thai Thiy Tién du kién mé rong thém 10 ha.

i Vuon du lich sinh thai Ba Lang (4ha) dang ting budc nang cip dé phuc vu
du khach gan xa va don dau khi Cau Can Tho di vao hoat dong. Pang chii y nhét 1a
cong ty CATACO véi khu du lich Phu Sa véi dién tich 30ha toa lac & Con Au.

Pay 1a khu vui choi giai tri rat thich hop cho moi Ira tudi di thu gidn vao cubi
tudn sau nhitng ngay lam viéc va hoc tip cing thang. Vi dién tich khoang trén 30 ha,
nhiéu dich vu 1y tha nhu: Cau ca sdu, cano kéo, am thyc Nam b, tim song, boi
xudng, t6 chirc cdm trai..., khu Du lich Phu Sa s& 1a dja chi 1y tuéng cho du khach khi
dén Can Tho.
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Vé6i nhitng nét van hoa doc dao cua ving song nudec Nam Bo, Can Tho di va
s& 14 mot diém dimg chan thi vi cia du khach gan xa trong chuong trinh tour tham
viéng DBSCL.

Mot Can Tho tuoi dep va day tiém niang du lich nhu thé song nhitng hoat dong
va hiéu qua ctia nhitng hoat dong vé du lich & Can Tho d3 phat trién ximg v4i tim cla
mot thanh phd trung tim ving dong bang hay chua.?

Va dé théiy duoc diéu d6 chung ta hay cung diém lai nhirng hoat dong du lich
ctia thanh phd Can Tho thong qua mot sb chi tiéu sau:

3.1. TONG SO KHACH PEN CAN THO THOI KY 1995 - 2006

Trudc tién ching ta hiy cting xem thyc trang tong khach du lich ¢én Can Tho
giai doan 1995 — 2006.

Bang 3.1: TONG SO KHACH DEN CAN THO THO'I KY 1995 —2006

DVT: 1.000 nguoi

Nim Téng s6 khach Khach ndi dia Khach quoc té
1995 174,6 141,3 33,3
1996 169,7 131,9 37,8
1997 171,9 139,9 32,7
1998 199,9 154,8 452
1999 205,1 150,4 54,7
2000 255,1 164,6 60.6
2001 2631 190,4 72.8
2002 300,2 209,7 90.5
2003 3553 280.9 74,5
2004 415 327,5 80,1
2005 462 362 87,5
2006 543,7 4225 121,2

Nguén: Bdo cdo tong két hoat dong du lich tir nam 1995 dén 2006
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Do thi 3.1 Tong sé khach dén Can Tho théi ky 1995 — 2006

Bang s liéu trén dé dang cho chung ta thdy duoc sé luong du khach dén Can
Tho ting déu qua cc nam tao nén tinh xu hudng ting tir ndm sau so véi nam trudc cla
do thi. Pac biét, luong khach tang cao dot bién trong ba nam gén day, ca luong du
khach quéc té va khach ndi dia, dic biét 1a luong khach ndi dia tdng vot trong ba nam
2004, 2005 va 2006, riéng dbi v6i du khach quéc té tang dot bién trong nim 2002 véi
90,5 ngan nguoi. Su gia ting lugng du khach dén véi Can Tho nhu trén cho chung ta
niém hy vong vao nganh du lich cta thanh phd, vdi cai tén Can Tho thi thanh phd
khong it thi nhiéu ciing d3 tao dugc su chu ¥ trong viéc thu hat du khach dén day ngay

mot tang.

That vay, d6 thi trén cho chiing ta niém tin va hy vong vao su phat trién ctia du
lich trong nhitng nam t61 véi tinh xu hudng ma nhirng ndm trudc d6 da tao thanh. Hon
thé nita, voi lugng du khach ngay mot ting qua cac ndm thi thu nhap ciia nganh du lich
cling ting theo qua cac nim. Sau day 1a bang vé thuc trang doanh thu tir nganh du lich

thoi ky 1995-2006.
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Do thi 3.2 Doanh thu vé hoat dong du lich tir nim 1995 dén 2006

Nhu sé liéu thé hién, hang ndm déng gop cia nganh du lich vao nén kinh té rat
cao. Voi nam 1995 doanh thu tir nganh chi 1a 42.018 triéu dong va ting déu qua céac
nam, ddc bi¢t tr nam 2001 doanh thu tir nganh du lich tding manh va tiép tuc tdng manh
trong nhirng nam tiép theo. Pén 2005 doanh thu tir hoat dong du lich dat 241.000 tri¢u
dong, va dén nam 2006 doanh thu ctia nganh dat dén 292.200 triéu dong

Giai thich cho viéc ting manh doanh thu tir nganh du lich cho nhimg nim gan
day nguyén nhan 13 thanh phd ¢ sy quan tdm nhiéu dén viéc dau tu va phat trién cho
du lich thanh phé. Pay 1a thoi diém ma cac hoat dong du lich thudng xuyén duoc t6
chtre, quang ba va xac tién cho du lich thanh ph phat trién. Tir d6 luong du khach dén
thanh phd ngay mot gia ting kéo theo cac dich vu gia ting cling ting va dwong nhién

doanh thu tir nganh déng gop vao nén kinh té cua thanh phd ciing ting theo.

Pic biét trong viée dong gop doanh thu vao nén kinh té thi doanh thu tir khach
nodi dia chiém ty trong 16n hon so véi khach qubc té, sy dong gop tir luc lwong du khach
nodi dia cho nganh trong nhimg nam gan day cao hon 1a do viéc quang ba thu hat khach
quéc té chua cao, cac hoat dong xtc tién du lich cho thanh phé chu yéu chua tap trung

vao luc lwong du khach nay. Bén canh dé, thanh phé Can Tho 1a thanh phd trung tim




24

ctia ving séng nude dong bang nén thudng xuyén c6 cac hoat dong thu hut luong khach
tir cac tinh thanh phd 1an can dén du lich, 1am an budn ban hodc cong tic. Tuy nhién
luong doanh thu tir khach qudc té ciing ting nhanh trong nhitng nim gan day va do
cling 1a niém vui cho nganh du lich thanh phd va cho kinh té thanh phd trong nhimg
nam tiép theo.

Bén canh nhitng dong vé doanh thu tir nganh du lich cho nén kinh té thi nganh
con thu hit va giai quyét viéc 1am cho luc luong lao dong cua thanh phd Can Tho ciing
duoc thé hién trong bang sau:

Bang 3.2 CO CAU LAO PONG VA THU NHAP BINH QUAN TU’ NAM 2000-2005

DVT: Nguwoi
Chi tiéu 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006
Tong lao dong 1.221 1.320 1.520 1.732 1.928 2.300 2.010
rung cp 153 400 600 521
ao dong pho thong 913 910 1.078 794
Dua dao tao du lich khach san 307 478 450 454
Thu nhép binh quén (1.000 d) 784 785 936 1.000 1.100 1.200 1.200

Nguo”‘n: Bao cao t(fng két hoat dong du lich tur nam 1995 dén 2006

Bang trén thé hién luc luong lao dong hoat dong trong nganh du lich luén tang
va dat g?m gép doi tinh tr ndm nam 2005 so v4i nam 2000. Thu nhép cua lyc luong lao
dong trong nganh dén nam 2006 trung binh dat 1,2 triéu dong va thu hat hon 2.000 lao
dong hoat dong trong linh vuc du lich.

Bang trén con thé hién nam 2004 luc luong lao dong trong nganh du lich 1a
1928 ngudi, dén nim 2006 luc luong lao dong trong nganh du lich 1a 2010 nguoi (trong
d6 c6 44,78% 1a nit), trong d6 lao dong chinh thirc 1a 1936 nguoi. Trong tong s6 1936
lao dong nganh c6 23,45% da qua dao tao du lich; 11,93% c6 trinh d§ dai hoc, cao
déng; 11,62% c6 trinh d6 trung cép va 15,3% trinh d0 so cép. Vé ngoai ngt, c6 16,94%
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biét tiéng Anh (6,97% trinh d0 A; 7,59% trinh d0 B va 2,38% trinh d6 C); va 0,25%
biét tiéng Phap (0,1% trinh d6 A; 0,1% trinh do B va 0,05% trinh do C); con tiéng Hoa
chi ¢6 0,1% (trinh dd A). Tuy nhién, s6 lao dong di quan dao tao nghiép vu con thap
chi chiém 23,45% trén tong s6 va phan 16n chi duoc dao tao qua cac 10p cap toc (dudi 1
nam) nén nghiép vu con chua cao. Van dé mua vu trong du lich cling han ché kha nang
dao tao bai ban cho doéi ngti nguoi lao dong. Vi vay ddi v6i Can Tho viée dao tao méi,
tai dao tao ning cao nghiép vu 13 mot trong nhimg yéu té quyét dinh nang cao chét
lugng san phém du lich. Chinh vi vay, can xay dung ké hoach dao tao nguén nhan luc,
trong d6 chu trong viéc cir can bg tré, cd nang luc di dao tao ¢ nudc ngoai bﬁng nhiéu

kénh, nhiéu loai hinh khac nhau khi c¢6 diéu kién.

Trén day la thuc trang hoat dong ctia nganh du lich thanh phé. Lyc lugng du
khach 1udn gia ting qua cac nim va dic biét ting manh trong nhitng nim gan day. Tu
d6 ciing kéo theo doanh thu ma nganh déng gép cho nén kinh té thanh phd ciing phat
trién theo va cing véi sy phat trién do6 thi luc luong lao dong hoat dong trong nganh va
thu nhap trung binh cua ho cling gia tang. D6 1a nhitng thanh qua ma nganh du lich da

lam duogc trong thoi ky 1995-2006.
3.2. HOAT PONG LUU TRU TAI THANH PHO CAN THO
3.2.1. V& co sé luu tri

Tinh dén cubi nim 2006, trén dja ban thanh phé Can Tho ¢6 122 co sé luu tra
du lich cua 93 doanh nghi¢p ( chua tinh cac nha khach cia Quan khu 9), trong dé bao

gom:
g5y 108 khach san, 01 can ho kinh doanh du lich v&i 2.872 phong, 4.715 giuong.
gy 05 vuon du lich véi 86 phong, 133 giudng.
Trong do:
g5y 23 khach san tir 1 sao — 4 sao, vdi 995 phong, 1.772 giuong

iy 63 khach san d3 xép hang “ Standard” véi 1.115 phong, 1.705 giudng
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g 30 khach san chua xép hang, do m41 dua vao hoat dong hoac dang xay dung.

Bang 3.3 TONG HQP CO' SO LUU TRU TU NAM 2001-2006

Hang muc 2001 2002 2003 2004 2005 | 2006
S6 lwgng co sé Iwu tri 45 53 72 93 97 122
S6 budng 1332 | 1485 | 1.767 | 2236 | 2291 | 2872
S giwong 2.315 26 | 3219 3.69 | 3772 | 4715
ICo s6 luu tri theo loai hinh
Khéch san 40 47 66 87 91 115
Nha khach, Nha nghi 2 2 2 2 2 2
Lang du lich 1 1 1 1 1 1
Khu du lich 2 3 3 3 3 4
ICo s6 luu tru theo hang
Chura xép hang 11 15 20 22 18 30
Pu tiéu chuin 25 29 38 47 57 63
1 sao 2 2 3 4 4 5
2 sa0 3 3 5 11 12 12
3 sao 2 2 4 4 4 4
4 sao 2 2 2 2 2 2
Icang suit sir dung phong (%) 47,0 45,2 45,0 46,2 50,0 55,0
I

Nguoén: Bdo cdo tong két hoat dong du lich tir nam 1995 dén 2006
3.2.2. Thoi gian luu tra binh quan

Thoi gian luu tra binh quan cua khach qudc té ting khong dang ké: nam 2000
la 1,27 ngay, ndm 2004 1a 1,29 ngay va nam 2006 1a 1,5 ngay. Con thoi gian luu trd
binh quan cua khach ndi dia chi dat 1,2 ngay. Trong khi d6 thoi gian luu tra & Tién
Giang ctia khach qudc té dat 1,7 ngay va khach noi dia 1a 1,3 ngay.

Thoi gian luu lai ciia khach ndi dia ¢ hai tinh nay twong doi giong nhau. Con
thoi gian luu tra cta khach qudc té khac nhau 1a do du lich sinh thai ¢ Tién Giang mang

dam nét miét vuon song nudc hon, va lai tao thanh mat chudi nhitng diém du lich gan
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nhau nén c¢6 uu thé thu hat khach qudc té hon & Can Tho. Con thoi gian luu tri cta

khach qudc té dai hon khach ndi dia nguyén do la:

g5y Khach ndi dia da twong do6i thau hiéu vé cudc song miét vuon song nude nén

thoi gian luu lai cua ho it hon khach quéc té.

gy Khach quéc té do mot phén di tham quan mot cudc séng moi la nén ho cam
thy thich thu hon, dng thdi ho d3 bo mot khoang thdi gian va chi phi kha 16n cho viée
ho dén day nén ho chap nhan bo thoi gian ra tham quan va nghi lai nhiéu hon khach noi

dia.
3.2.3. Thu nhap du lich

Vé co chu thu nhap du lich tor ndm 2004 — 2006, ta théy doanh thu tr cac hoat
dong déu ting qua cac ndm; trong d6 doanh thu tir hoat dong in udng 14 cao nhét, ké dén 1a
doanh thu tir hoat dong luu tri1 va doanh thu tir mua ban hang hoa chiém ty trong thap nhat.
Riéng nam 2006, doanh thu tir hoat dong an uéng 1a 38,7%, doanh thu tir Iuu tra 1a 35,36%,
doanh thu tir cac dich vu du lich 1a 8,5%, doanh thu tir viéc mua ban hang hoéa 1a 6,85% va
doanh thu tir cac hoat dong khac 1a 10,58%.

Nam 2004 doanh thu tir hoat dong an uéng chiém 42,68% thi dén nam 2006 da
giam con 38,7%; trong khi d6 doanh thu tir hoat dong thué phong nam 2004 chi dat
32,79% thi dén nam 2006 d3 ting dén 35,36% va doanh thu tir mua ban hang hoa tir
4,64% (nam 2004) da tang 1én dén 8,5% (nam 2006). Piéu nay cho thay sy chi tiéu cta
du khach chuyén dan tir hoat dong an udng sang thué phong va mua sim hang hoa, do
d6 cac doanh nghiép can phai cha trong hon dén cic san pham qua luu niém va chat

lugng cua khach san.
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Bang 3.4 CO' CAU THU NHAP DU LICH TU’ 2004 — 2006

DVT: triéu déng

2004 2005 2006

CHI TIEU So tién Ty trong | S6 tién Ty trong | S6 tién Ty trong
Thué phong 62,03 32,79 80,25 34,70 95,84 35,37
An udng 80,72 42,68 92,77 40,11 104,86 38,70
Mua ban hang hoéa 8,77 4,64 14,53 6,28 18,57 6,85
Céc dich vu du lich 20,02 10,58 24,45 10,57 23,04 8,50
Céc hoat dong khac 17,61 9,31 19,27 8,33 28,67 10,58
Tong doanh thu khach du lich 189,14 100,00 | 231,26 100,00 | 270,98 100,00

Nguoén: Bdo cdo tong két hoat dong du lich tir nam 1995 dén 2006
3.2.4. Co so in uong

Hién Can Tho c6 42 nha hang trong d6 25 nha hang nam trong cac co so luu
tra voi khoang 3.150 chd ngdi, va 17 nha hang doc 1ap véi 1.700 ghé. Cac nha hang chi
yéu phuc vu cdc mén an Au, A dap Gmg nhu cau trung binh cua khach luu tra. Mot s6
nha hang 16n cta thanh phd nhu nha hang khach san Ninh Kiéu, nha hang khach san
Ciru Long, nha hang Lam Kiéu cé sic chta trén 1000 chd ngdi, c6 kha niang phuc vu

cho céc bira ti¢c c6 quy mo 16n.
3.2.5.  Cac tién nghi thé thao, vui choi giai tri va cac tién nghi khac

Can Tho ¢6 hé théng co s thé thao, vui choi giai tri tuong d6i phat trién gdm: 21
diém vuon du lich sinh thai, 4 vil trudng, cic co s¢ massage, phong karaoke, 12 phong
hop dung cho hdi nghi, hdi thao qudc té, chuyén dé véi 2000 ghé, 2 phong tap thé hinh
va cac dich vu don ca tai tir tai cac khach san 16n...Bén canh d6 hé théng cac san van
dong, nha thi dAu, cong vién nudc, bao tang, cong vién va mot loat cac si€u thi nhu
Coop-mart, Metro, Citimart, Maximart trong thanh phé ciing dang thu hit duoc ngay

cang nhiéu khach du lich trong nudc va quéc té dén tham quan.
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3.2.6. Phuong tién van chuyén, dwa dén khach

Hién tai, Can Tho c6 cac phuong tién chuyén chd khach du lich: 42 xe dén 45
chd ngéi voi stte chtra 420 khach va hon 30 dau xe taxi dang hoat dong trén dia ban
thanh phé. V& phuong tién van tai thity c6 64 tau, thuyén, 10 cand tir 10 dén 35 chd, 1
tau du thuyén 50 chd, tai Bén Ninh Kiéu, T81 va bén Poan 30 ludn sin sang phuc vu du

khach.

3.3.  PINH HUONG PHAT TRIEN DU LICH THANH PHO CAN THO PEN
2020

Cung voi nhitng hoat dong hiéu qua nhitng nim qua, nganh du lich thanh ph
con dua ra nhitng chi tiéu dé thuc hién trong giai doan sp tdi. Trong giai doan 2005-
2020 nganh du lich dang c6 nhitng chién dich va chién lugc thu hat du khach dén véi

Can Tho ngay mét nhiéu hon va du lich thanh phd ngay cang phat trién hon.

Sau day 1a mot s chi tiéu ma nganh du lich Can Tho dwa ra trong dinh hudng

phat trién du lich dén nam 2020.
3.3.1. Du bio vé s6 lwong du khich

Vi du bao cho du lich thanh phd dén nam 2010 thanh phd s& dén tiép tong
luot khach 1a 2.020 ngan ngudi. Pén nam 2015 14 3.240 ngan ngudi, va dén nam 2020
13 4.800 ngan ngudi trong duong cao hon hai 1an so véi nam 2010. Do d6, véi s6 luong
du khach dén luu trd nhu trén ching ta dé dang du bao dugc nhu cau phong can cho

tho1 diém nay nhu sau:
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Bang 3.5 DU BAO LUQONG DU KHACH DEN NAM 2020
DVT: 1.000 ngwoi
Doi twong khach Hang muc 2005 2010 2015 2020
Téng s lugt khach 100 220 440 800
Khach quéc té Ngay luu trd trung binh 1,4 2 2,5 3,5
Tong sb ngay khach 1.400 440 1.100 2.800
Tdng sb lugt khach 380 800 1.600 2.600
Khach ngi dia Ngay hru tra trung binh 1,25 1,6 2 2,5
Tdng sb ngay khach 615.0 1.280 3.200 6.500
Khich khéng hru tri (ca khach quc té va ndi dia) 800 1 1.200 1.400
Tong lwot khach 1.280 2.020 3.240 4.800

Nguoén: Binh hwéng phat trién du lich thanh phé Can Tho 2010 tam nhin 2020

3.3.2. Du bdo vé nhu ciu phong
Bang 3.6 DU BAO NHU CAU PHONG DEN NAM 2020
Nhu cau phong khach san 2005 2010 2015 2020
S6 lwgng (phong) 2.300 4330 10.360 21.430
Cong suit sir dung binh quén (%) 55 60 65 70

Nguén: Binh hwéng phat trién du lich thanh pho Can Tho 2010 tam nhin 2020

Twong tng v6i lugng khach duoc du bao cho ndm 2010 1a nhu ciu phong dén

nam nay 1a 4.330 phong tuong tmg voi cong suét sir dung phong 13 60%, dén nim 2015

1a 10.360 phong twong tmg véi cong suat sir dung phong 13 65% va dén nam 2020 véi

cong sut str dung phong 13 70% tuong tmg véi sd lugng phong 13 21.430 phong. Va

nhu thé chung ta c6 thé du bao dugc nhu cau lao dong cho thanh phé dén nam 2020 dé

dap tng su phat trién cta nganh du lich thanh phd Can Tho. Sau déy 1a dy bao nhu cau

lao dong cho du lich cua thanh phd Can Tho dén nim 2020 va doanh thu ctia nganh

nay.
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3.3.3. Du bio vé nhu ciu lao dong

Bang 3.7 DY BAO NHU CAU LAO PONG DEN NAM 2020

DVT: Nguwoi
Loai lao dong 2005 2010 2015 2020
Lao dong truec tiép 2.390 6.930 16.570 38.600
Lao dong gian tiép 3.820 12.470 29.840 77..180
Tong lao dong 6.210 19.400 46.410 115.780

Nguoén: Binh hwéng phat trién du lich thanh phé Can Tho 2010 tam nhin 2020
Vi du bao luong lugng lao dong hoat dong trong linh vuc du lich thu hit dén
nam 2010 1a 19.400, giai quyét mot luc luong dang ké cho thanh phd va cic ving lan
can Déng Bﬁng Song Ciru Long. Mot nganh mang lai rat nhiu loi ich kinh té va xa hoi,
giai quyét viéc 1am cho hon 115 ngan nguoi dén nam 2020 thyc su 1a mot mong wdc
cho ca nguoi dan va nha nudec.
3.3.4. Du bso vé doanh thu

Bang 3.8 DU BAO DOANH THU BPEN NAM 2020

2005 2010 2015 2020
. Triéu Ty Triéu Ty Triéu Ty Triéu Ty
Nguon thu
USD VND USD VND USD VND USD VND

Tir khach qudc té 12,60 | 138,60 41,80 | 459,80 | 121,00 1.331 336,00 3.696
Tur khach ndi dia 11,40 | 125,40 33,28 | 366,08 89,6 985,6 | 195,00 2.145
T khach khong luu tra 4,80 52,80 8,00 8800 10,8 118,8 14,00 154
Tong cong 28,80 | 316,80 | 83,080 | 913,88 2214 2.435 545 5.995

Nguén: Vién Nghién ciru Phdt trién Du lich

Hon thé nita tir hoat dong du lich doanh thu dugc tao ra vao nam 2010 dugc du

bao 1a 83,080 triéu USD twong tng 913.88 ty VND, dén nam 2020 1a 545 triéu USD
tuong tmg 5.995 ty VND. Mot nguén lgi ich cho thanh ph tinh vé mat xa hoi va vé

mit kinh té 14 v6 cung to 16n.
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Nhin chung chung ta c6 thé thiy cac con sd du béo cho hoat dong ctia nganh
du lich va nhiing gi ma nganh nay dong gop cho thanh ph ciing nhu nhing loi ich xa
h6i ma nganh du lich giai quyét duoc 12 hoan toan c6 thé thuc hién va dong gop vao su

phat trién chung cta nén kinh té thanh phd Can Tho.
34. TOMTAT

Trén day 1a khai quat chung vé tinh hinh du lich cia Can Tho nhitng nim qua.
Vi chuong 1 1 phan dan nhap, tiép dén chuwong 2 13 phan co so6 1y luan dé dé tai duoc
thuc hién mot cach co6 khoa hoc thi phén chuong 3 s€ la danh gia chung vé tinh hinh
nghién ctru. Thyc vay, nhitng danh gia vé hoat dong du lich, hoat dong luu tra, ching ta
6 thé théy duoc téng thé hoat dong du lich cua Can Tho phat trién nhu thé nao, hién
trang hoat dong luu tra va nhiing chi ti€u du lich cu thé khac. Bén canh d6 chuong 3
con cung cap ca dinh huéng va cac chi tiéu phat trién du lich cia Can Tho dén nim
2020. Vo1 chuong nay thi thuc trang hoat dong du lich gém tat ca cac linh vuc déu
dugc thé hién dé 1am tién dé cho chuong tiép theo di sau vao nghién ctru thuc té mirc do
hai long cua khach noi dija ddi voi chét luong ctia hoat dong luu trd tai hé théng khach

san nha hang thanh ph6 Can Tho.
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CHUONG 4:
PHAN TiCH DU LIEU VA KET QUA NGHIEN CUU
o e

4.1. PHAN TiCH MO TA SO LUQC VE NHAN KHAU HQC CUA PAP
VIEN.

Qua qua trinh phong van, ma hoa va xu 1y s liéu vé cam nhan cua du khach
ndi dia ddi voi chat luong dich vu cia hé théng khach san - nha hang thanh phé Can
Tho chung ta c6 bang két qua phan tich mé ta vé nhan khau hoc ctia dap vién nhu sau:

4.1.1. Vé thu nhap

Bang 4.1 PHAN TiCH TAN SO VE THU NHAP CUA DU KHACH

Thu nhap Tén s Ty 1€ ph@in tram
Dudi 2 tridu 29 29,59%
T 2 tridu dén 5 tridu 61 62,24%
Trén 5 triéu 8 8,16%
Tong cong 98 100%

Nguon: Diéu tra truc tiép du khdch néi dia tai thanh phé Can Tho

Vé thu nhép cta du khach, bang tan sé cho chung ta biét duoc két qua sau khi
phong van nhu sau: Trong 100 mau phong van thi ¢6 2 mau khong tra 11 cau hoi nay,
chiém 2% trong tong s6 mau. Tuy nhién hau hét cac dap vién déu tra 1oi cau hoi nay, va
tuong ng véi tong sd cac du khach tra 15i c6 29 nguoi co thu nhap dudi 2 tridu, sb
khach du lich c¢6 thu nhép cao trén 5 triéu chiém ty 18 khong cao 8%, tuong (mg voi 8
du khach; dic biét d6i voi du khach Iuu trii tai thanh phd thi co dén 61% 1a ¢ thu nhap
tr 2 dén 5 triéu.

Vi bang phan phdi tan s6 vé thu nhap c6 thé cho chung ta thiy tong quan vé
luong du khach Iuu trii tai thanh phd Can Tho chiém ty trong cao nhat 1a nhitng nguoi
c6 thu nhép tir 2 dén 5 triéu dong. Vi mo ta ndy chung ta d& dang nhén biét duoc thuc

sy muc thu nhap cua lugng du khach muc ti€u cua hé théng khach san - nha hang tai
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thanh phé hién tai. Ttr 46 chung ta c6 thé cung cap nhimg dich vu phu hop hon véi thu
nhap cua da s6 khach dén luu tra tai hé théng khéch san - nha hang thanh phé Can Tho.
4.1.2. Vé dj tudi

Bang 4.2 PHAN TiCH TAN SO VE B0 TUOI CUA DU KHACH

Tubi Tan s6 Phin trim gia tri
Dudi 20 7 7%
Tir 20 dén 35 52 52%
Tir 36 dén 50 32 32%
Trén 50 9 9%
Tong cong 100 100%

Nguo”ﬁ: DPiéu tra truc tié’p du khach noi dia tai thanh phé Can Tho
Vé do tudi, bang tan sd thé hién d6 tudi ctia du khach noi dja dén luu tra tai
Can Tho chii yéu 1a Itra tudi tir 20 dén 35 chiém 52% trong tong du khach dugc phong
van, ké 1a du khach c6 Itra tudi tir 36 dén 50 chiém 32% trong tong du khach dugc

phong van, phan con lai 1a du khach c6 d6 tudi trén 50 14 9% va dudi 20 1a 7%.

Véi mo ta vé do tudi chung ta cling dé dang biét dugce chu yéu du khach noi dia
dén luu tra tai hé thong khach san - nha hang thanh phd c6 d6 tudi & murc chu yéu 1a tir
20 dén 35, v6i lira tudi tré nhur vay chung ta c6 thé cung cap nhiing dich vu phu hop véi

d6 tudi nay dé c6 thé thu huat lyc lugng déng dao du khach noi dia trong 1tra tudi nay.
4.1.3. Phan tich mé ti vé muc dich chuyén di

Vé muc dich chuyén di, qua phong van du khach c6 51% du khach dén luu tra
tai thanh phd Can Tho c¢6 muc dich 1a di cong tac, mot s6 du khach dang ké khac chiém
34% c6 muc dich di 1a du lich va phr:in con lai 1a nhitng du khach luu tra 1a do di buén
ban, thaim qué huong, an tiéc hoic do 15 duong. Tuy nhién lugng khach nay chi chiém

12%.




35

Bang 4.3 PHAN TiCH TAN SO VE MUC PiCH CHUYEN bl CUA DU KHACH

Muc dich chuyén di Tan sb Phén trim gia tri
Du lich 34 35,05%
Cong tac 51 52,58%
Khac 12 12,37%
Tong cong 97 100%

Nguo”ﬁ: Diéu tra truc tié’p du khach noi dia tai thanh phé Can Tho

Muc dich cua nhitng du khach ndi dia dén luu tra tai hé théng khach san - nha
hang thanh ph Can Tho chu yéu 1a di cong tic va di du lich, tuy nhién du khach dén
lru tra nhidu nhat van 1a nhimg du khach di cong tac hay di hoi hop. Va nhu thé hé
thdng khach san - nha hang cua thanh phd Can quan tim nhiéu hon dén luong du khach
nay dé co thé phat trién dich vu tot hon hodc co nhitng dich vu hai long lyc luong du

khach nay hon.

4.1.4. Phan tich mé ta vé trinh dd hoc véin

Bang 4.4 PHAN TiCH TAN SO VE TRINH BQ HOC VAN CUA DU KHACH

Trinh dj hoc van Tan s6 Phén trim gia tri
Dudi dai hoc 45 45,45%
Dudi dai hocai hoc 50 50,51%
Trén dai hoc 4 4,04%
Tong cong 99 100%

Ngu&n: Piéu tra truc tié}) du khach noi dia tai thanh phé Can Tho
V& trinh d6 hoc vén, tong sé du khach dugc phong van thi du khach c6 trinh d6
dai hoc chiém 50%, mot s du khach khac co trinh d6 dudi dai hoc chiém 45%, phan

nhé 4% con lai trong téng s6 khach 1a trinh d6 sau dai hoc.
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4.1.5. Phan tich mé ta vé gi6i tinh

Bang 4.5 PHAN TiCH TAN SO VE GIOI TiNH CUA DU KHACH

Gidi tinh Tén s6 Phin tram gia tri
Nam 75 75%
Nir 25 25%
Téng cong 100 100%

Nguén: Piéu tra truc tié'p du khach noi dia tai thanh phé Can Tho

Vé gi6i tinh, da s6 1a khach nam chiém dén 75% trong tong s6 du khach noi

dia dugc phong van, s6 nit con lai chiém 25%.

Trén day 1a cac bang tan suat mo ta vé nhan khau hoc cua dap vién cung cip
cho chung ta so lugc vé gi01 tinh, tudi tac, thu nhap, muc dich chuyén di va trinh do hoc
van cuia dap vién. Tlr day chiing ta c6 thé nhan thiy duoc lira tudi nao 1a ddi twong chu
yéu cua chung ta, du khach c6 thu nhdp & khoang nao, trinh d§ hoc van ra sao va hoc

luu tré tai Can Tho vi muc dich gl.

Hon thé nita, sir dung bang cross-tabulation dugc sir dung gitip chung ta danh
gia chéo xem véi1 du khach c6 muc dich chuyén di khach nhau sé chon loai khach san
c6 khac nhau khong, va voi nhitng du khach c6 thu nhdp khac nhau ho c6 chon loai

khach san khac nhau hay khong.
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4.1.6. Phan tich bang chéo giira xép loai khach san va muc dich chuyén di

Bang 4.6 PHAN TiCH CHEO XEP LOAI KHACH SAN & MUC DiCH CHUYEN bl

Muc dich chuyén di Tong cong
Du lich Cong tac Khac
KS trén 2 sao Khach 10 19 6 35
% trong xép loai KS 28,57 54,29 17,14 100,00
% trong thu nhap 29,41 38,78 50,00 36,84
KS dat sao dwéi 2 Khach 11 16 1 28
% trong xép loai KS 39,29 57,14 3,57 100,00
% trong thu nhap 32,35 32,65 8,33 29,47
KS dat chuén du lich Khach 13 14 5 32
% trong xép loai KS 40,63 43,75 15,63 100,00
% trong thu nhap 38,24 28,57 41,67 33,68
Tong cong Khach 34 49 12 95
% trong xép loai KS 35,79 51,58 12,63 100,00
% trong thu nhép 100,00 100,00 | 100,00 100,00

Ngué‘n.' Piéu tra truc tié'p du khach noi dia tai thanh phé Can Tho

Qua bang trén ching ta d& dang nhin thay, lugng du khach c¢6 muyc dich di cong
tac thuong lya chon cac khach san trén 2 sao hodc khach san dat chuan sao dudi 2, hodc
cling Iya chon khéch san dat tiéu chuén du lich. Piéu nay ciing dé dang thﬁy duoc vi do
quy md cua cong ty ma du khach d6 cong tac, hoac do dia vi cua ho trong cong ty. Tuy
nhién, lugng du khach c6 muc dich di cong tac Iya chon lai khéach san trén 2 sao chiém
ty trong cao nhét. Mat khac, lugng du khéch di du lich lai c6 lga chon cho loai khach
san dat chuan sao nhiéu hon. Con nhitng du khach luu tra vit myc dich khac lai ¢6 lya
chon chu yéu 0 hai loai khach san d6 1a loai khach san trén 2 sao hoac loai khach san

dat tiéu chuan du lich.
4.1.7. Phan tich bang chéo giira xép loai khach san va thu nhap

Phén tich bang chéo nhu trén thé hién méi quan hé gitta myc dich chuyén di

ctia du khach va loai khach san ma ho Iya chon. Bang tiép theo s& giup ching ta phan
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tich bang chéo vé moi lién h¢ gitra loai khach san - nha hang ma khach lya chon so véi

thu nhp cta ho

Bang 4.7 PHAN TiCH CHEO GIU’A XEP LOAI KHACH SAN & THU NHAP

Thu nhép
2-5 Tong
<2triéu | triéu | >5triéu | ©€Ong
KS trén 2 sao | Khach 8 23 5 36
%trong Xép loai KS 22,22 63,89 13,89 100
E" % trong thu nhap 27,59 38,98 62,5 37,5
.§ KS dat sao <2 | Khach 8 18 2 28
g % trong xép loai KS 2857 | 6429 714|100
% % trong thu nhap 27,59 30,51 25 29,17
E KS dat chuian | Khach 13 18 1 32
% trong xép loai KS 40,63 56,25 3,13 100
% trong thu nhap 44,83 30,51 12,5 33,33
Téng Khach ’ 29 59 8 96
A % trong xép loai KS 30,21 61,46 8,33 100
cons % trong thu nhip 100 100 100 100
30
20
10 Thu nhip
D61 2 trieu
1 2 trieu dén 5 triuu
0 | Il r:¢n 5 tricu

Khach san trén 2 sao Khach san dat chudn du lich
Khach san dat sao dudi 2

Xép loai khach san

D6 thi 3.1 Phin tich chéo xép loai khéach san va thu nhip
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Bang s6 liéu va biéu d6 cho chiing ta thay nhitng nguoi c6 thu nhép trén 5 triéu
thuong chon nhiéu nhét 1a loai khach san - nha hang dat tiéu chuén trén 2 sao va khach
san - nha hang dat tiéu chuin sao dudl 2. Bén canh d6 thi du khach cé thu nhap tur 2
triéu dén 5 triéu lai c6 su lya chon déu khép cac loai khach san - nha hang tir trén 2 sao,
dat chuan sao dudi 2 va ca loai dat tiéu chuéan du lich

Tém lai, so luoc vé nhan khau hoc thong qua bang tan sb da khai quat co ban
vé dbi twgng chii yéu ciia khach san - nha hang thanh phd Can Tho; d6 14 nhiing du
khach ndi dia chi yéu 1a nam, c6 trinh d6 tir dai hoc trd xubng, c6 ltra tudi tir 20 dén 50,
co thu nhap tr 2 tri¢u dén 5 triéu va thuong luu tra tai Can Tho vi muc dich cong tac va
du lich 1a chu yéu.

4.2. PHAN TiCH MO TA VE CAM NHAN CUA CHAT LUQNG DICH VU

CUA HE THONG KHACH SAN - NHA HANG THANH PHO CAN THO

4.2.1. Yéu t6 hiru hinh

Yéu t6 hiru hinh 13 mét trong nam ti€u chi dé danh gia chit lugng dich vu cia
hé thong khach san - nha hang theo 1y thuyét cia ong Parasuraman. Vi nghién ctru nay
xin dugc dua ra cac ti€u chi dé danh gia yéu t5 hitu hinh la: su tién nghi cua co so vat

chat, dién mao ctia nhan vién ctia cac bo phan ctia khach san - nha hang. ..

Nhu thiét ké ban ddu cua nghién ctru v6i ba mirc thang do 1a 1,2 va 3 tuong

ung v&i gia tri trung binh nhu sau:
gy T 1.00 dén 1.66 : Khong hai 1ong
g5y TUr 1.67 dén 2.34: Hai long
gy TUr 1.35 dén 3.00: Rat hai 1ong

Trén co s¢ d6 chung ta c6 thé d& dang nhin thay duoc ting tiéu chi trong Yéu

t hiru hinh duoc biéu dién trong bang dudi day.
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Bang 4.8 PHAN TiCH CAM NHAN VE YEU TO H(’U HINH

Trung

binh D¢ léch Mikc do
Yéu t6 hitu hinh N cdng chuin cam nhin
Su sach s& cia co s& vat chat 100 2,18 0,77 Hai long
Su thoai mai clia co s6 Vat chét 99 2,14 0,86 Hai long
Su tién nghi cla co sd vt chat 98 1,97 0,87 Hai long
Dién mao cta nhan vién khuan véc hanh ly 86 1,98 0,81 Hai long
Dién mao cua nhan vién 1& tin 100 2,21 0,80 Hai long
Dién mao ctia nhan vién thanh toan 96 2,14 0,76 Hai long
Dién mao ctia nhan vién budng phong 86 2,02 0,87 Hai long
Dién mao cta nhan vién giat ui 73 2,15 0,79 Hai long
Dién mao ctia nhan vién nha hang 77 2,10 0,82 Hai long
Dia diém tao lac 99 2,37 0,55 | Réthai Long
Moi truong canh quang 100 2,25 0,66 Hai long
Thyc don mén dn 80 1,76 0,80 Hai long
Mui vi mén an 77 1,79 0,80 Hai long
V¢ sinh mén an 76 2,07 0,79 Hai long
V¢ sinh giuong 90 2,17 0,80 Hai long
Céc vat dung trong phong 91 2,03 0,81 Hai long
Minibar 58 1,97 0,88 Hai long
Trung binh yéu t6 hiru hinh 2,08 0,79 Hai long

Nguén.‘ Piéu tra truc tié}) du khach noi dia tai thanh phé Can Tho

Nhin chung cic tiéu chi déu dat gia tri trung binh niam trong khoang 2 ttc 1a
Hai long. Dac biét tiéu chi dia diém toa lac lai c6 gia tri trung binh cao nam trong
khoang 3, dat 2.37 din dén sy thoa man cua khach hang & ti€u chi nay 1a R4t hai long.
Tuy nhién yéu t6 nay khong anh huong nhidu dén gia tri trung binh cua Yéu té hitu
hinh, trung binh mirc ¥ nghia cta yéu t6 hitu hinh 1a 2.08, tic 14 du khach cam nhan Hai
long vé chét luong dich vu ciia hé thdng khach san - nha hang thanh phd Can Tho vé

mat yéu to hiru hinh.

Do thi sau s€ thé hién su so sanh gilra cac ti€u chi trong yéu t6 hitu hinh rd

rang hon.




41

Vé sinh mén an
Mui vi mén an
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M6oi trwo'ng canh quang
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Dién mao ctia nhan vién giat ai
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Dién mao cua nhan vién nha hang _:E:I

Sw sach sé cua co s& vat chat _ 4D ] ‘
0 20 40 60 80 100 120
0O Khéng HL | Hai Long O Ré&t hai Long
D6 thi 3.2 Phan tich cim nhan vé Yéu t6 hiru hinh
4.2.2. Sw dang tin cay
Bang 4.9 PHAN TiCH CAM NHAN VE SY DANG TIN CAY
Trung
binh D¢ léch Mirc d§
Sw dang tin cay N cfng chuin cam nhin
Su tin tuwdng vao khach san - nha hang 99,00 2,38 0,57 Rat Hai Long
Nhan vién cung cip thong tin day du chinh xéac 98,00 2,38 0,57 RAt Hai Long
Su thanh that khi giai quyét cac kho khan 98,00 2,40 0,53 Rét Hai Long
Trung binh Sy dang tin cay 2,39 0,55 Rét Hai Long

Nguén: Piéu tra truc tié}) du khach noi dia tai thanh ph(f Can Tho

n vién cung cap
du chinh xac

hang

ng tin

Sw tin twé'ng vao khach san nha

#53

Sw tin twdng
vao khach san

Nhan vién cung
A ~ .
cap thoéng tin

Sw thanh that
khi giai quyét

O Rat HL
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D6 thi 3.3 Phan tich cam nhan vé Sw dang tin cay
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Sy déang tin cay cua chét luong dich vy dugc thé hién boi ba tiéu chi, do 1a: Su
tin tuong cua khach hang ddi v6i khach san - nha hang, su cung cap thong tin ddy du va
chinh x4c ctia nhan vién, su thanh that ctia khach san - nha hang khi giai quyét cac kho
khin ma khach gip phai. Qua phén tich mé ta cho ching ta thdy dugc gia tri trung binh
ctia ba tiéu chi trén 1a twong duwong nhau dat gia tri trung binh tir 2.38 dén 2.40, tirc 13
du khach cam nhén vé chét luong dich vu cia hé théng khach san - nha hang vé su dang

tin cdy 1a Rt hai long, gi4 tri trung binh ctia Su dang tin cay 1a 2.39.
4.2.3. Su nhiét tinh

Bang 4.10 PHAN TiCH CAM NHAN VE SU NHIET TINH

Trung Do léch Mirc d§ cam
Sw nhiét tinh N binh cng | chuin nhin
Dich vu ¢6 mau man 100 2,35 0,63 Rat Hai long
Su ludn san sang giup d& khach 100 2,44 0,54 R4t hai 1ong
Su san long dap lai yéu cau cta khach 96 2,60 2,08 Rat hai long
Trung binh Sy nhiét tinh 2,46 1,08 Rét Hai long

Nguén: Piéu tra truc tié}) du khach noi dia tai thanh phé Can Tho

Vé6i yéu t& Su nhiét tinh qua phan tich mé ta thé hién trén bang s6 liéu trén
phan anh rat tot vé chat lugng phuc vu cia hé théng khéach san - nha hang thanh phé
Can Tho 1 rat hai 1ong, thé hién véi gia trj trung binh chung dat 2.46. Bé dan dén su
cam nhan Rat hai long ctia du khach d6i v6i hé théng khach san - nha hang thanh phd
Can Tho & yéu td Su dang tin cdy la do céc ti€u chi sy mau mén cta dich vy, su giap do
khach va sy sén 1ong dap lai cac yéu cau cua khach cua hé thong khach san - nha hang

thanh phd Can Tho déu duoc khach dénh gia 1a rat hai long.
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4.2.4. Su dam bao

Bang 4.11 PHAN TiCH CAM NHAN VE SU bAM BAO

Trung

binh D§ léch Mikc do
Sw ddm bao N cdng chuén cam nhan
Su than thién lich sy nha nhan 98 2,45 0,52 Rat hai long
Kién thirc hiéu biét vé cac dich vu 100 2,17 0,60 Hai long
bam bao nhitng chuyén riéng tu kin déo 98 2,53 0,52 RAt Hai long
bam bao an toan cho khach va nhiing vat quy gia 96 2,44 0,56 R4t Hai long
Trung binh Sy ddm bdo 2,40 0,55 Rit Hai long

Nguén.‘ Piéu tra truc tié'p du khach noi dia tai thanh phé Can Tho

Pam b ao an toan cho khach va
nhimg v at quy gia

Pam bao nhimg chuyénriéngt
kin dao

Ki én th trc hi éu bi ét vécac dict ]

D6 thi 3.4 Phan tich cam nhan vé Sw dam bao

Su dam bao duoc tao nén boi cac tiéu chi: sy than thién lich sy nha nhin, kién
thire hiéu biét cuia nhan vién vé dich vu cia khach san - nha hang, ddm bao nhiing
chuyén riéng tu, kin ddo cua khéach, dam bdo an toan cho khach va cac vat quy gia cua
khach. Trong bdn tiéu chi trén chi c6 tiéu chi Kién thirc hiéu biét ctia nhan vién vé cac
dic vu cua khéch san - nha hang dugc danh gia 1a Hai long, phén con lai déu duoc du
khach danh gia 1a R4t hai 1ong. Vi két qua d6 dan dén gia tri trung binh chung cua Su
dam bao dat duoc 1a 2.40 tic 1a Rat hai long.
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4.2.5. Long thong cam

Bang 4.12 PHAN TiCH CAM NHAN VE LONG THONG CAM

Trung binh Do léch Mirc d§ cam
Long thong cam N cong chuin nhan
Duy tri nhiing thich thi cua khach 94 2,18 0,64 Hai long
Thau hiéu nhimg gi khach can 96 2,17 0,59 Hai long
Trung binh Long thong cam 2,17 0,62 Hai long

Ngu&n: Piéu tra truc tié:p du khach noi dia tai thanh phé Can Tho
Long théng cam véi cac tiéu chi 1a: sy duy tri nhitng thich thi cta khach, thiu
hiéu nhitng gi khach can ciing dat mirc gia trj trung binh 1a 2.17 twong dwong muc
nghia 12 Hai long. Cam nhén cua du khach vé hai tiéu chi trén trong yéu té Long thong
cam khong cach biét nhau nhiéu. Do d¢6 Long thong cam duoc du khach cam nhan 13
Hai long.
4.2.6. Sw hai long chung vé chét lwong dich vu

Bang 4.13 PHAN TiCH SU HAI LONG CHUNG CUA CHAT LUONG DICH VU

Trung binh D9 léch Mire d¢

N cong chudn  cam nhin
Swu hai long chung vé chat lwgng dich vu 99,00 2,27 0,62 Hai long
Tan s6
Khéng Rt

hailong Hai Long hai Long N

Sw hai long chung vé chit lwong dich vu 9 54 36 99

Nguén.‘ Piéu tra truc tié}? du khach noi dia tai thanh phé Can Tho

Nhin chung thi chét lugng dich vu cta hé théng khéach san - nha hang thanh
phé Cén Tho duge tao nén bdi ndm yéu td: Yéu td hitu hinh, Su dang tin cay, Sy nhiét
tinh, Sy dam bao va Long thong cam. Qua phan tich thong ké mo ta ching ta c6 thé

thiy cam nhan ctia khach hang c6 khach nhau giira chat luong cac yéu té nay. Néu nhu
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& Yéu t6 hiru hinh du khach cam nhan 1a Hai 10ng thi v6i Sy dang tin cay du khach lai
cam nhan 1a R4t hai long. Tung yéu t6 co su cam nhén khac nhau, song v&i sy cam
nhan chung cua khach hang vé chat luong dich vy ctua hé théng khach san - nha hang
lai co gia trj trung binh 1a 2.27, tirc 1a khach hang cam nhan chung vé chit luong dich

vu ctia hé théng khach san - nha hang thanh phé Can Tho 1a Hai Long.

43. PHAN TiCH THONG KE ONE — WAY ANOVA CHO SU CAM NHAN
CUA DU KHACH VE CHAT LUQNG DICH VU CUA HE THONG
KHACH SAN - NHA HANG THANH PHO CAN THO KHI PHAN LOAI
THEO NHAN TO NHAN KHAU HOQC: GIOI TiNH, TUOI, TRINH PO,
VA THU NHAP

4.3.1. Kiém dinh gia thuyét 1:

Hy 1: Khong c6 su khac nhau vé cam nhan chat luong dich vu cua du khach

nodi dia tai hé théng khach san - nha hang thanh phé Can Tho khi phan theo giéi tinh.

H, 1: C6 su khac nhau vé cam nhén chat lugng dich vu cua du khach ndi dia tai

hé théng khach san - nha hang thanh phé Can Tho khi phén theo gidi tinh.

Vé6i hd trg cua SPSS, chung ta s& phéan tich kiém dinh Indenpent T-test cia
cam nhan chét lugng dich vu ctia hé thong khach san - nha hang tai thanh phé Can Tho

dugc phan chia theo gioi tinh.

Theo bang sau ching ta d& dang nhan thay, véi mic ¥ nghia 0,05, gia tri Sig.
ciia ndm yéu t6 1a: yéu té hiru hinh, sy dang tin cdy, su nhiét tinh, sy dam bao va long
thong cam déu 16n hon 0.05. Piéu d6 cho chung ta két luan bac bo gia thuyét H 1, tirc
1a chap nhan gia thuyét Hy1.

Két luan: Khong c6 su khac nhau vé cam nhan chat luong dich vu ctia du khach
noi dia tai hé thong khach san - nha hang thanh phd Can Tho khi phan loai theo gi6i
tinh.
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Bang 4.14 KIEM PINH MAU POC LAP T THEO GIO!I TiNH

Levene's Test

for Equality of
Variances t-test for Equality of Means
Sig.
F Sig. t df (2-tailed)

Phuong sai

Yéu t6 hitu hinh bang nhau. 0,000 0,996 -0,492 46,000 0,625
Phuong sai

khac nhau -0,481 13,710 0,638
Phuong sai

. bang nhau 2,024 0,158 0,695 95,000 0,489
Su déang tin cdy .
Phuong sai

khac nhau 0,695 41,882 0,491
Phu’ong sai

Su nhiét tinh bang nhau. 0,209 0,648 0,595 94,000 0,553
Phuong sai

khac nhau 0,616 42,070 0,541
Phuong sai

s bang nhau 0,003 0,956 1,190 92,000 0,237
Su dam bao .
Phuong sai

khac nhau 1,192 37,429 0,241
Phuong sai

\ A . bang nhau 0,000 0,992 1,167 90,000 0,246
Long thong cam .
Phuong sai

khac nhau 1,103 36,679 0,277

Ngué‘n.' Piéu tra truc tié'p du khach noi dia tai thanh phé Can Tho

4.3.2. Kiém dinh gia thuyét 2:

Hy 2: Khong c6 sy khac nhau vé cam nhan chat lugng dich vu cia du khach

nodi dia tai hé thong khach san - nha hang thanh phé Can Tho khi phan theo d6 tudi.

H, 2: C6 su khac nhau vé cam nhan chat luong dich vu cua du khach ndi tai hé

théng khach san - nha hang thanh phd Can Tho dia khi phan theo d6 tudi.
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Bang 4.15 KIEM BINH ANOVA PHAN THEO DO TUOI

Thong ké Sig.
Levene df1l df2 (mirc y nghia)
Yéu t6 hitu hinh 1,545 3 44 0,216
Su dang tin cay 2,017 3 93 0,117
Sy nhiét tinh 2,200 3 92 0,093
Su dam bao 0,359 3 90 0,782
Long thong cam 0,558 3 88 0,644
Su thoai mai va hai long chung 2,789 3 95 0,045
Binh
phuong Quén Sig.
tong df | phwong F (mirc y nghia)

Yéu t6 hiru hinh | Giita nhom 3,481 3 1,160 | 1,173 0,331

Trong nhém 43,519 44 0,989

Tong 47,000 47
Sw dang tin cay Gilra nhém 8,599 3 2,866 3,050 0,032

Trong nhém 87,401 93 0,940

Tong 96,000 96
Sw nhiét tinh Gilra nhém 0,071 3 0,024 | 0,023 0,995

Trong nhém 94,929 92 1,032

Tong 95,000 95
Sw dam bao Gilra nhém 2,496 3 0,832 0,827 0,482

Trong nhém 90,504 90 1,006

Tong 93,000 93
Long thong cam Gitta nhém 4,000 3 1,333 1,349 0,264

Trong nhém 87,000 88 0,989

Téng 91,000 91
Sw thoai mai va Gilra nhém 2,227 3 0,742 1,992 0,120
hai long chung Trong nhom 35,409 95 0,373

Tong 37,636 98
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Do léch Sig.
Sw dang tin cdy (I) Tudi (J) Tubi chuén (mirc y nghia)
Dunnett t (2-duoi)
Du6i 20 Trén 50 0,489 1,000
Tir 20 dén 35 Trén 50 0,352 0,047
Tir 36 dén 50 Trén 50 0,366 0,236

Nguén.‘ Piéu tra truc tié}? du khach noi dia tai thanh phé Can Tho

Qua bang s6 liéu trén cho ching ta Sig. cia nam yéu té bao gdm:Yéu td hiru
hinh, Sy nhiét tinh, Sy dam bao va Long thong cam déu 16m hon 0,05, chi riéng Su dang
tin cdy c6 Sig. 14 0,032 nho hon 0,05 tir d6 chung ta co thé bac bo gia thuyét Hy2, nghia
1a chap nhan gia thuyét H,2 va siu vao phan tich sy khac nhau gitta cac nhém tudi khac

nhau nhu thé nao.

Duya vao Sig. cua kiém dinh Levene béng 2,017 > 0,05 ching ta co thé phan
tich sdu vé Su dang tin cdy voi kiém dinh Dunnet (2 dudi). Kiém dinh Dunett cho
ching ta théy duoc su khac nhau khi danh gia chét lugng dich vu cua hé théng khach
san - nha hang thanh ph Can Tho ¢ hai nhom tudi d6 1a nhom tir 20 dén 35 va nhom

tudi trén 50.
Két luan: Co6 su khac nhau vé cam nhan chat lugng dich vu ctia du khach ndi
dia tai hé thong khach san - nha hang thanh phd Can Tho khi phan theo do tudi.
4.3.3. Kiém dinh gia thuyét 3:
Hy 3: Khong c6 sy khac nhau vé cam nhan chat lugng dich vu cua du khach
noi dia tai hé théng khéch san - nha hang thanh phé Can Tho khi phan theo trinh d6 hoc

van.

H;, 3: C6 su khac nhau vé cam nhén chat lugng dich vu cua du khach ndi dia tai

hé théng khach san - nha hang thanh phé Can Tho khi phan theo trinh d6 hoc van.
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Bang 4.16 KIEM BPINH ANOVA PHAN THEO TRINH DO HOC VAN

Thong ké Sig.
Levene df1l df2 (mirc y nghia)
Yéu t6 hiru hinh 0,772 2 45 0,468
Su dang tin cay 4,112 2 93 0,019
Su nhiét tinh 0,019 2 92 0,982
Su dam bao 3,296 2 90 0,042
Long thong cam 0,580 2 88 0,562
Su thoai mai va hai long chung 5,587 2 95 0,005
Binh
phuong Quain Sig.
tong df | phuong F (mirc y nghia)
Yéu t6 hiru hinh | Giita nhém 2,440 2 1,220 | 1,232 0,301
Trong nhém 44,560 45 0,990
Tong 47,000 | 47
Sw dang tin cay Gilta nhom 0,215 2 0,107 | 0,105 0,901
Trong nhém 95,439 93 1,026
Tong 95,653 95
Sw nhiét tinh Gilta nhom 4,227 2 2,113 | 2,174 0,120
Trong nhém 89,452 92 0,972
Tong 93,679 | 94
Sw ddam bao Gilra nhom 0,735 2 0,367 | 0,359 0,700
Trong nhém 92,211 90 1,025
Téng 92,945 92
Long thong cam Gitra nhom 0,851 2 0,426 | 0,416 0,661
Trong nhém 90,053 88 1,023
Téng 90,904 90
Sw thoai mai va Gilra nhom 0,799 2 0,400 | 1,033 0,360
hai long chung Trong nhém 36,762 95 0,387
Tong 37,561 97

Ngué‘n: Piéu tra truc tié'p du khach noi dia tai thanh phé Can Tho
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Qua bang sd liéu trén cho chung ta Sig. cia nim yéu t6 bao gdm:Yéu té hitu
hinh, Sy déng tin cdy, Sy nhiét tinh, Sy dam bdo va Long thong cam déu 16n hon 0,05;

tir d6 chiing ta c6 thé chap nhan gia thuyét Hy3, ttrc 1a bac bo gia thuyét H,3

Két luan: Khong c6 su khac nhau vé cam nhén chat luong dich vu cua du
khach ndi dia tai hé théng khéch san - nha hang thanh phé Cén Tho khi phan theo trinh

dd hoc van
4.3.4. Kiém dinh gia thuyét 4:

Hy 4: Khong c6 sy khac nhau vé cam nhan chat lugng dich vu cia du khach

noi dia tai hé théng khéch san - nha hang thanh phé Can Tho khi phan theo thu nhap.

H, 4: C6 su khac nhau vé cam nhén chat luong dich vu cta du khach néi dia tai

hé théng khach san - nha hang thanh phé Can Tho khi phan theo thu nhap.

Bang phan tich ANOVA cho chung ta thiy c6 Sig. clia bon yéu to: Yéu to hitu
hinh, sy dang tin cdy, sy dam bao, long thong cam 1a khong c6 sy khac biét. Yéu tb vé
su nhiét tinh lai c¢6 sy khac biét vi yéu t6 ndy c6 gi tri Sig. 1a 0,035 voi muc ¥ nghia la
0,05. Pi sdu vao phan tich ANOVA véi phan tich Bonferroni cho ching ta thdy su khac
biét gitta cdc nhdém cé thu nhap khéc nhau va sy khac bi¢t nay nam gifra nhom c6 tu
nhap dudi 2 triéu va nhom tir 2 tridu dén 5 triéu. Vay ching ta c6 thé bac bo gia thuyét

H4, tirc 13 chip nhan gia thuyét H,4

Bang 4.17 KIEM DINH ANOVA PHAN THEO THU NHAP

Théng Sig.
kéLevene df1l df2 (mirc y nghia)
Yéu t6 hitu hinh 1,072 2 45 0,351
Su dang tin cdy 1,118 2 93 0,331
Su nhiét tinh 1,222 2 92 0,299
Su dam bao 0,334 2 89 0,717
Long thong cam 0,169 2 88 0,845
Su thoai mai va hai long chung 0,847 2 94 0,432
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Binh
phuong Mean Sig.
tong df Square F (mirc y nghia)
Yéu t6 hiru hinh | Giita nhém 1,273 2 0,636 | 0,626 0,539
Trong nhom 45,727 45 1,016
Téng 47,000 47
Sw dang tin cdy | Gilra nhom 2,354 2 1,177 1,191 0,308
Trong nhém 91,866 93 0,988
Tong 94,220 95
Sw nhiét tinh Gilta nhom 6,688 2 3,344 | 3,486 0,035
Trong nhém 88,255 92 0,959
Tong 94,943 94
Sw dam bao Gitta nhom 1,115 2 0,558 0,557 0,575
Trong nhom 89,072 89 1,001
Tong 90,187 91
Long thong cam | Giita nhom 0,430 2 0,215 0,214 0,808
Trong nhom 88,552 88 1,006
Tong 88,982 90
Sw thodi mai va | Giltra nhém 0,219 2 0,110 | 0,292 0,747
hai long chung Trong nhom 35,265 94 0,375
Tong 35,485 96
(I) Thu nhap (J) Thu nhép Sai s6 chuén Sig.
Sw nhiét tinh Dudi 2 triéu Tur 2 dén 5 triéu 0,225 0,030
Bonferroni Trén 5 triéu 0,393 0,652
Tir 2 dén 5 tridu Duéi 2 triéu 0,225 0,030
Trén 5 triéu 0,369 1,000
Trén 5 triéu Duoi 2 triéu 0,393 0,652
Tir 2 dén 5 triéu 0,369 1,000

Nguén.' Piéu tra truc tié}? du khach noi dia tai thanh phé Can Tho
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Két luan: Co su khac nhau vé cam nhan chat luong dich vu cua du khach noi
dia dbi voi chat lugng dich vu cia hé théng khéch san - nha hang thanh phé Can Tho
khi phén loai theo thu nhap.

4.3.5. Kiém dinh gia thuyét 5:

Hy 5: Khong c6 su khac nhau vé cam nhan chat luong dich vu cua du khach
ndi dia tai hé thong khach san - nha hang thanh phd Can Tho khi phan theo xép loai
khéch san - nha hang.

H, 5: C6 su khac nhau vé cam nhén chit luong dich vu cta du khach néi dia tai

hé thong khach san - nha hang thanh ph Can Tho khi phan theo xép loai khach san -

nha hang.
Bang 4.18 KIEM BPINH ANOVA PHAN THEO XEP LOAI KHACH SAN
Sig.

Théng ké Levene df1 df2 (mirc ¥ nghia)

Yéu t6 hitu hinh 2,987 2 44 0,061

Su dang tin cay 0,071 2 92 0,932

Su nhiét tinh 3,471 2 91 0,035

Su dam bao 1,049 2 89 0,355

Long thong cdm 0,500 2 87 0,609

Su thoai mai va

hai long chung 0,012 2 94 0,988
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Binh
phwong Quin Sig.(mirc
tong df phuong F y nghia)
Yéu t6 hitu hinh | Giita nhom 5,234 2 2,617 2,831 0,070
Trong nhém 40,674 44 0,924
Tong 45,908 46
Sw dang tin cay Gilra nhém 7,729 2 3,864 4,076 0,020
Trong nhém 87,217 92 0,948
Téng 94,946 94
Sw nhiét tinh Gitra nhém 3,328 2 1,664 1,738 0,182
Trong nhém 87,156 91 0,958
Tong 90,485 93
Sw dam bao Gitra nhom 2,326 2 1,163 1,155 0,320
Trong nhém 89,641 89 1,007
Téng 91,967 91
Long thong cam Gilta nhom 1,510 2 0,755 0,737 0,482
Trong nhém 89,120 87 1,024
Tong 90,630 89
Sw thoai mai va Gilra nhém 0,405 2 0,203 0,514 0,600
hai long chung Trong nhém 37,079 94 0,394
Tong 37,485 96
Sw dang tin cdy | ()Xép loai (J) Xép loai Sai 6
Bonferroni khach san khach san chuén Sig.
Khach san trén 2 sao | Khach sat dat sao <2 0,244 1,000
Khach san dat chuan 0,240 0,018
Khach sat dat sao <2 | Khach san trén 2 sao 0,244 1,000
Khach san dat chuan 0,252 0,212
Khéch san dat chuan | Khéch san trén 2 sao 0,240 0,018
Khach sat dat sao <2 0,252 0,212

Nguén.‘ Piéu tra truc tié}) du khach noi dia tai thanh phé Can Tho
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Bang phan tich ANOVA cho chung ta thay c6 Sig. ctia bén yéu t: Yéu té hiru
hinh, sy dang tin cdy, su ddm bdo, long thong cam la khong cé su khéc biét. Yéu tb vé
su nhiét tinh lai c¢6 su khac biét vi yéu to nay co6 gia tri Sig. 1a 0,02 vo1 mic y nghia la
0,05. Bi sau vao phan tich ANOVA véi phan tich Bonferroni cho chung ta thdy su khac
biét gilta cdc nhom xép loai khach san khac nhau va sy khac biét nay nam gitra nhém
du khach chon loai khach san dat tiéu chuan du lich va loai khich san dat tiéu chuan

trén hai sao.

Tom lai, chung ta c6 thé bac bo gia thuyét Hy53, tirc 1a chip nhan gia thuyét H,5

Két luan: C6 sy khac nhau vé cam nhén chét luong dich vu ctia du khach noi
dia ddi voi chat lwong dich vu cua hé théng khach san - nha hang thanh phd Can Tho
khi phan loai theo xép loai khach san.

4.3.6. Kiém dinh gia thuyét 6:

Hy 6: Khong c6 su khac nhau vé ctia du khach noi dia cam nhén chét lugng
dich vu tai hé théng khéch san - nha hang thanh ph6 Can Tho khi phan theo muc dich
chuyén di.

H;, 6: C6 su khac nhau vé cta du khach ndi dia cam nhén chét luong dich vu tai
hé théng khach san - nha hang thanh phé Can Tho khi phan theo muyc dich chuyén di.

Bang 4.19 KIEM BPINH ANOVA PHAN THEO MUC DBiCH CHUYEN bl

Théng ké Sig.
Levene df1l df2 (mikc y nghia)

Yéu t6 hitu hinh 1,732 2 42 0,189
Su dang tin cdy 0,185 2 91 0,831

Su nhiét tinh 1,856 2 90 0,162
Su dam bao 0,281 2 89 0,756
Long thong cam 0,725 2 86 0,487
Su thodi mdi va 0,181 2 93 0,835

hai long chung




55

Binh
phuong Quén Sig.
téng df phwong F (mirc y nghia)
Yéu t6 hitu hinh Giira cic nhom 1,077 2 0,539 | 0,530 0,593
Trong cac nhém 42,698 42 1,017
Tong 43,775 44
Sw dang tin cdy Gitfra cac nhom 1,857 2 0,928 0,946 0,392
Trong cac nhém 89,283 91 0,981
Tong 91,140 93
Sw nhiét tinh Gitra cac nhém 1,314 2 0,657 0,651 0,524
Trong cac nhom 90,815 90 1,009
Tong 92,129 92
Sw dam bao Gitra cac nhom 3,264 2 1,632 1,665 0,195
Trong cac nhém 87,229 89 0,980
Tong 90,493 91
Long thong cam Gitra cac nhom 2,442 2 1,221 1,235 0,296
Trong cac nhém 85,034 86 0,989
Tong 87,476 88
Sw thoai mai va Gitra cac nhom 1,667 2 0,834 2,197 0,117
hai long chung Trong cac nhém 35,291 93 0,379
Tong 36,958 | 95

Nguo”‘n.' Piéu tra truc tié'p du khach noi dia tai thanh phé Can Tho

Vi bang phan tich trén cho ching ta nhan xét rang, Sig. ctia nim yéu t6 : Yéu

t5 hiru hinh, Su dang tin cdy, Su nhiét tinh, Sy dam bao va Long thong cam déu 16n hon

0,05. Tt do, chung ta sé bac bo gia thuyét H;6, tic la chép nhan gia thuyét H6.

Két luan: Khong c6 sy khac nhau gitra chét lugng dich vu cua du khach noi dia

ciia hé théng khach san - nha hang thanh phd Can Tho khi phéan loai theo muc dich

chuyén di.
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44. PHAN TICH MO HINH HOI QUY TUYEN TINH
Mo hinh hdi quy duoc xay dung voi 5 bién doc 1ap d6 1a Yéu t hitu hinh, Sy
nhiét tinh, Sy dang tin cdy, Sy ddm bao va Long thong cam va bién phu thuoc 1a Su
thoai mai va hai long chung
Goi:
Y : la su thoai mai va hai long chung ctia chét luong dich vu
X;: 12 Yéu td hitu hinh
X5 : 1a Sy nhiét tinh
X3 :1a Sy déang tin cay
X4 1 1a Sy dam bao
Xs : 1a Long thong cam
Mo hinh hdi quy xdy dung dugc nhu sau
Y = Bo + BiXy + B2 Xy + B3 X3 + BaXy+ PsXs

Duya vao phan tich hoi quy tir két qua phan mém SPSS chung ta co thé viét

duoc md hinh hoéi quy nhu sau: significant
Y =2,307 + 0,122 X, + 0,240 X, - 0,019 X3 + 0,207 X4 + 0,019 X5

Bang 4.20 PHAN TiCH MO HINH HOI QUY

] R Square ] Adjusted R Square Std. Error of the
H¢ so twong quan (Binh phwong hé so (Binh phwong hé so twong Estimate (D9 1éch
twong quan) quan diéu chinh) chuan cia woc lwegng)
0,831 0,691 0,649 0,326
Téng binh Quin Sig.
phuwong df phuwong F (mikc y nghia)
Phan bién dbi do hdi quy 8,777 5 1,755 16,566 0,000
Phén du 3,921 37 0,106

Téng cong 12,698 42
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Hg¢ so chwa chuan

H¢ so chuan

hoa hoa t Sig. (mirc y nghia)
Std.
B Error Beta
(Hang s0) 2,307 0,056 41,198 0,000
Yéu t6 hiru hinh 0,122 0,060 0,226 2,025 0,050
Su dang tin cdy 0,240 0,069 0,406 3,466 0,001
Sw nhiét tinh (0,019) 0,072 (0,035) (0,266) 0,792
Sw dam bio 0,207 0,078 0,375 2,656 0,012
Long théng cam 0,019 0,072 0,035 0,259 0,797

Ngué‘n: Piéu tra truc tié'p du khach noi dia tai thanh phé Can Tho
Qua phan tich hdi quy 5 bién bao gdm Yéu té hitu hinh; Sy dang tin cdy; Su
nhiét tinh; Sy dam bao va Long thong cam két qua cho théiy bién Sy nhiét tinh c6 hé sd
hdi quy <0 , trong thuc tién danh gia chat luong dich vu cta du khach noi dia ddi véi
chét luong dich vu cua hé théng khach san nha hang tai thanh phé Can Tho v&i mic y
nghia 5% thi Sy nhiét tinh khong c¢6 y nghia, do d6 bién nay bi loai khoi mé hinh hoi
quy trong phan tich tiép theo.

Két qua con lai 4 bién s& ding dé phén tich trong mé hinh hoéi quy cho sy hai

1ong chung cua chat lugng dich tiép theo nhu sau:

Bang 4.21 PHAN TiCH MO HINH HOI QUY PIEU CHIiNH

Std. Error of the

R Square Adjusted R Square Estlmzate {Dg l,e ch
+ A X « P chuan ciia wée
A A (Binh phwong hé¢ so (Binh phwong hé¢ so
Heé so twong quan X , lugng)
tuong quan) twong quan di€u chinh)
0,831 0,691 0,658 0,322
Tong binh
phuong df Quén phwong F Sig.
Phin bién dbi do hdi quy 8,769 4 2,192 21,208 0,000
Phin dw 3,928 38 0,103
Téng cong 12,698 42
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) . Hé s6 chuin Sig.
Heé so chwa chuan hoa hoa t (mirc y nghia)
B Std. Error Beta

2,306 0,055 41,811 0,000
Yéu t6 hitu hinh 0,120 0,059 0,223 2,033 0,049
Su dam bao 0,199 0,071 0,361 2,786 0,008
Lomg thong cam 0,013 0,068 0,025 0,193 0,848
Su dang tin cay 0,239 0,068 0,405 3,502 0,001

Nguon: Diéu tra triee tiép du khédch néi dia tai thanh phé Can Tho
Sau khi loai bién “su nhiét tinh” ra khoi mé hinh thi mé hinh hdi quy vé sy
cam nhan chét lugng dich vu chung ¢6 R Square = 0,691 déng nghia véi viée giai thich
duogc khoang 70% su bién dong cua dir li¢u nghién ctru. V&1 mic ndy, mo hinh c6 ¥
nghia thyc tién dé giai thich cac yéu t6 anh hudng dén su hai long chung cua khach
hang khi danh gia vé dich vu ciia khach san.
Ham hdi quy duogc viét lai nhu sau :
Y =B + BiXit BXs+ BaXst BsXs
Y =2,306 + 0,120 X; + 0,2309X, + 0,199 X, + 0,013 X5
Nhin chung, yéu t6 hitu hinh, sy dang tin cdy, su dam bao va long thong cam
déu co6 hé sé hodi quy > 0. Diéu nay c6 nghia 13 cac yéu td nay c6 anh hudng cung chiéu
v6i su hai long chung cta khach danh gia vé dich vu khach san. Khach cang danh gia
cao vé yéu t5 hitu hinh, su dang tin cdy, sy ddm bdo va long thong cam thi ho cang hai
long vé dich vu khach san.
Néu xét vé thtr ty wu tién cac yéu td anh hudng dén su hai 1ong chung thi su
dang tin cay 13 yéu t6 quan trong nhat va cé anh huong 16n nhéat dén sy hai 1ong chung

vé chat lugng dich vu, voi hé s6 hoi quy chuan hoa 1a 0,405; tuong tu ké dén 14 Sy dam
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bao co hé sb chuan hoa 1a 0,361; tiép theo 1a yéu té hiru hinh c6 hé sé chuan hoéa 13
0,223 va cudi cung 13 long thong cam.
Pé xem xét mirc y ciia md hinh hdi quy chung ta ciing phén tich phan phdi ca

phan du cia mé hinh hdi quy nhu sau :

5

/ \ IMean =2 39E-16
JJI/ Std. Dev. =0,939
o | - N =43
-3

.2 -1 i} 1 2 3

Do thi 3.5 Phan phdi ciia phan dw mé hinh hdi quy

Phan du ctia mo hinh thé hién phan phdi 1a gan phan phdi chuan, tic 1a két
luan phan phdi phan du 14 khong vi pham phan phdi chuan tir d6 chung ta co thé két

luan duoc md hinh hdi quy ¢ y nghia.

Tom lai phan tich mé hinh hdi quy cho chung ta thiy duoc mdi quan hé gitta
chat lugng dich vu ctia hé thdng khach san - nha hang thanh ph Can Tho véi 4 yéu tb
d6 1a yéu t6 hiru hinh, sy sam bao, 1ong thong cam va su dang tin cdy. Néu hé thong
khach san nha hang noi ddy dam bao 4 yéu t6 trén thi chat luong dich vu ctia hé thong
cling dugc dam bao. Nghia 13 tuong tng véi su hai 1ong cta du khach noi dia ddi véi

chat luong dich vu thi hién nhién du khach s& hai long vé chét luong dich vu cta hé
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théng khach san — nha hang néi chung. Va mac do anh hudng cia timg yéu to nhiéu

hay it 1a khac nhau.

45. MOT SO GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU CUA HE
THONG KHACH SAN - NHA HANG THANH PHO CAN THO THEO
SU HAI LONG CUA DU KHACH NOI PIA

4.5.1. Toém tat két qua nghién ciru:
4.5.1.1. Tém tit phan tich mé ta vé nhan khau hoc

Qua qua trinh phan tich dit liéu nhu trén giup chung ta tong két thong tin vé du
khéach néi dia luu tr va sir dung dich vu cua hé théng khéch san - nha hang thanh phé

CAn Tho nhu sau:

iy V& thu nhap c6 thé cho chung ta thiy tong quan vé luong du khach luu tra
tai thanh phé Can Tho chiém ty trong cao nhét 1a nhitng nguoi c6 thu nhap tir 2 dén 5
triéu dong, day 1a du khach muc tiéu ciia hé théng khach san - nha hang tai thanh phd
hién tai;

iy V& do tudi du khach noi dia dén luu tra tai hé théng khach san - nha hang
thanh phé cha yéu ¢ d6 tudi & muirc tir 20 dén 35;

i V& muc dich chuyén di du khach dén luu tra nhiéu nhat van 13 nhitng du
khach di cong tac hay di hoi hop;

£y Vé trinh d hoc van, du khach c¢6 trinh d6 dai hoc chiém 50%, mot sé du
khach khac co trinh d6 duéi dai hoc chiém 45%;

iy V@& gioi tinh, sb liéu phong van phan anh da sé 1a khach nam chiém dén
75% trong téng s6 du khach ndi dia duoc phong van.

Tom lai, so lugc vé& nhan khau hoc thong qua bang tan s di khai quat co ban
vé ddi twong chu yéu cua khach san - nha hang thanh phé Can Tho; d6 1a nhitng du

khach ndi dia chu yéu la nam, c6 trinh do tir dai hoc tré xuéng, c6 Itra tudi tir 20 dén 50,
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c6 thu nhap tir 2 triéu dén 5 triéu va thudng luu tra tai Can Tho vi muc dich cong tac va

du lich 1a chu yéu.
4.5.1.2. Tém tit theo chat lwgng dich vu duwgc cim nhan

Phan cam nhén thuc té ctua du khach ndi dia dén luu trt tai hé théng khach san
- nha hang thanh phd Can Tho trong 6 thang dau nim nam 2007 s& dugc tong két nhu

sau:

g5 Yéu t6 hitu hinh: trung binh mic ¥ nghia ctia yéu t6 hitu hinh 1a 2.08, tic 1a
du khach cam nhan Hai 10ng vé chat lugng dich vu vé mit yéu t6 hiru hinh. Diéu nay co
y nghia rﬁng du khach noi1 dia chép nhan vé mat co so vat chét, su tién nghi, dién mao
cua nhan vién & cac bo phan, dia diém toa lac, moi truong canh quang va van dé vé

sinh...

g5 Su dang tin cdy: du khach cam nhéan vé chat lugng dich vu cua hé théng
khach san - nha hang vé su dang tin cdy 1a R4t hai 10ng, gi4 tri trung binh cta Sy dang
tin cay 1a 2.39; tuong mg y nghia rang khach noi dia rat tin tuéng vao khach san nha
hang, tin vao su cung cip thong tin day du va chinh xac ctia nhan vién, sy thanh that
ctia nhan vién khi giai quyét cac khé khan cua khach.

g5 Su nhiét tinh : gia tri trung binh chung dat 2.46 tuong Gng R4t hai long.
Tuong tu nhu sy dang tin cay, su nhi¢t tinh cia chét lugng dich vu thé hién qua cac
dich vu c6 mau man, sy ludn sin sang giup d& khach, sy san 10ng dap lai yéu ciu cia

khach duoc khach ndi dia danh gia cao ddi v6i chét luong dich vu cta hé thong.

g5 Su dam bao: gia tri trung binh chung cua Sy dam bao dat duoc 1a 2.40 tirc
1a Rat hai 1ong. Thong qua sy than thién va nhi nhan, kién thirc hiéu biét vé cac dich vu
cua nhan vién, dam bao nhiing chuyén riéng tu, kin ddo, ddm bdo an toan cho khach va
nhirng vat quy gia cia ho dugc danh gia cao.

g5y Long thong cam: long thong cam dugc du khach cam nhéan 1a Hai long ;
Voi viéc duy tri nhiing thich thu ciia du khach, thau hiéu duoc nhiing gi khach can chi

duoc du khach chap nhén hai long.
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Chét lwong dich vu noi chung: khach hang cam nhéan chung vé chét luong dich
vu ctia hé théng khach san - nha hang thanh phé Can Tho 1a Hai Long c6 gi tri trung
binh 1a 2.27.

4.5.1.3. Tém tit vé sy cim nhan khac nhau ciia du khach khi phin theo

cac yéu to6 nhan khéu hoc
Va phan tich va kiém dinh céc gia thuyét: chung ta c6 két luan chung nhu sau:

g5y Khong c6 sy khac nhau vé cam nhén chat lugng dich vu ctia du khéach noi

dia tai hé thong khach san - nha hang thanh phd Can Tho khi phan loai theo gidi tinh.

gy Khong c6 su khac nhau vé cam nhén chat luong dich vu cua du khach ndi

dia tai hé thong khach san - nha hang thanh phd Can Tho khi phan theo do tuoi.

iy Khong co sy khac nhau vé cam nhan chit lugng dich vu ctia du khach noi
dia tai hé théng khéach san - nha hang thanh ph6 Can Tho khi phan theo trinh d§ hoc

van

iy Co su khac nhau vé cam nhan chét lugng dich vu cua du khach néi dia doi
v6i chét lugng dich vu ctia hé thong khach san - nha hang thanh phd Can Tho khi phan
loai theo thu nhap

iy Co su khac nhau vé cam nhan chét luong dich vu ctia du khach noi dia dbi
v6i chat lwong dich vu ciia hé thdng khach san - nha hang thanh phd Can Tho khi phan

loai theo xép loai khach san

iy Khong c6 su khac nhau gitra chét luong dich vu cua du khach noi dia ctua
hé thong khach san - nha hang thanh phé Can Tho khi phan loai theo myc dich chuyén
di.

Vi két qua nhu trén cho ching ta co s¢ dé dé ra mot s6 giai phap nham nang
cao hon nira mirc do hai longctua du khach ndi dia dbi v6i chit luong dich vu cua hé

théng khach san - nha hang tai thanh phé Can Tho nhu sau:
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4.5.2. M@t so giai phap nham ning cao chit lwong dich vu ciia hé théng
khach san nha hang thanh phé Can Tho theo cim nhin clia du khach
noi dia

4.5.2.1. Nhém giai phap ngin han

Pé chao dén nam du lich Can Tho 2008 duoc tot dep va mang lai hi€u qua cao
hoat dong kinh doanh cho cac doanh nghiép kinh doanh khéach san — nha hang néi riéng
va cho nganh du lich thanh phd Can Tho néi chung, hé thong khach san - nha hang can

nang cao hon nita chit lwong dich vu ctia hé théng théng qua mot sb giai phap sau :.

Phuong tién, co sd vat chét phai tbt, dat chat lugng dling tiéu chuén, mang dén
cho du khach sy thoai mai, ludn theo ddi va thudng xuyén bao tri va ning cao nhim
dam bao cac phuong tién ndy ludn hoat dong tt va ludn dam bao co thé sir dung duoc
ngay va sach s& bat ctr khi nao khach can sir dung. Bo phan bao dudng va bao tri luén

quan tAm va c6 mit kip thoi khi can

Di¢én mao bén ngoai ciia nhan vién phai luén ngan nap, gon gang, déi ngli nhan

vién phai ludn giir duoc bé ngoai trang nhi, gon gang, twom tat.

Chat lugng mén an phai ludn céi tién, ca hinh thirc va sy da dang cua mon an.
Nang cao tay nghé ctuia dau bép trong viéc ché bién mon an sao cho dam bao huong vi
gbdc cua mon an giong nhu noi ma no6 ra doi. Nang cao chat lugng mon an dia phuong

va moén an cac mién cua Viét Nam cling nhu cac nudce trén thé gioi.

Chét luong phong phai ludn sach s&, nhit 1a phong tim va phong vé sinh- day
1a nhitng diém ma rat nhiéu du khach phan nan dic biét 1 cac khach san - nha hang c6
tiéu chuan thap.

Khach san nén quan tim va dic biét can cam két thuc hién dung nhiing gi da
htra trudc khi du khach st dung dich vu ctia khach san - nha hang ciia minh

Nhén vién cua khach san - nha hang can cung cip day du va chinh xac nhiing
thong tin vé khach san - nha hang, vé nhimng dich vu... béi du khach 1a ngudi noi khac

dén luu tra va hon ai hét do1 ngli nhan vién 1a nhitng nguoi dang tin va l1a nhiing nguoi




64

huéng dan chu dao nhat, tao sy yén tdm nhat cho du khach. Do d6, doi ngii nhén vién
ctia khach san - nha hang can y thitc duoc diéu nay va can quan tim dén khach nhiéu

hon dé dong gop vao nhitng danh gia chat lvong dich vu ngay mot hoan hao hon.

Bén canh dé su thanh that caa khach san - nha hang trong viéc giai quyét cac
van dé ma du khach gip co6 lam cho ho hai long hay khong ciing quyét dinh dén chat
luong cua khach san - nha hang d6. Do vay khach san - nha hang can giai quyét nhimng
van dé ma du khach gap phai mot cach thanh that va 1am ho hai long dé gop phan nang

cao chat lugng dich vu cua khéch san - nha hang.
Dich vu ma khéch san - nha hang cung cép can mau méan khi khach can

Nhéan vién khéch san - nha hang luoén san sang gitip do va dép lai cac yéu cau

ctia khach khi ho can.

Nhén vién nha hang khéch san can than thién lich sy va nha nhin véi du khach
boi vi chinh than thi¢n va nha nhdn nay tao cho khach cam giac nhu dang dugc ¢ nha

va ho s& dé chiu va danh gid cao chét lugng dich vu noi day.

Nhan vién ctia khach san - nha hang can duogc trang bi kién thuc vé cac dich vu
ma nha hang khach san c6 dé thong tin cho khach hang khi ho can va ciing 1a noi dé

quang cao cac dich vu cua khach san - nha hang ma ho lam viéc.

Nhan vién cling can dugc tap huan vé sy dam bao nhiing cai riéng tu, kin ddo
cua du khach. Néu nhan vién ton trong va gilr kin nhiing chuyén riéng tu cua khach thi

khach s& thiy ty nhién va thoai mai hon trong nhitng sinh hoat nhu & nha cia ho.

Nhén vién dac biét can dugc tap huan dé ddm bao an toan cho khach va nhiing
vat quy gia cua ho. Pay 1a diéu vo cung quan trong can dugc cac khach san - nha hang

tap huin cho nhén vién that k.

Nhan vién cling can ¢6 thai do trude sau nhu mot tic 1a phai gilt dugc su thich
tha cua du khach, 1an dau gip mat khach cam thiy thoai mai nhu thé nao va thich thu
nhu thé nao thi dén 1an cudi cung ho ciing phai cam thay nhu vy, khach khong mudn

phu thudc vao cdm giac cua nhan vién khi nhan vién vui thi doi xur véi khach khac va
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khi budn thi d6i xir khac. Chung ta can chudn bi cho nhdn vién vé k¥ ning giao tiép dé
ludn gilr nu cuoi va lam khéach hai long.
P6i khi nhan vién ciing can hiéu y khach can nhiing gi ngay ca khi ho khong

n6i ra diéu d6 nhu thé s& gay cho khach cam tinh vi ho dugc quan tim.
4.5.2.2. Nhom giai phap trung va dai han

Céc khach san - nha hang nén thiét ké bang cau hoi riéng cho don vi nhim
tham do y kién khach hang noi dia vé: muc gid phong co thé chép nhan duoc, cac dich
vu hd tro, chét lugng cac dich vu,... dé lién tuc cap nhdp cam nhan cua du khach vé

chat luong cuia don vi minh va co giai phap giai quyét va sira chira kip thoi.

Céc truong bd phan trong khach san — nha hang can nghién ctru va soan thao ra
gido an hudn luyén nhin vién méi hoan chinh hon, dam béo sau thoi gian thir viée thi
nhan vién d6 thong thao duoc cac budc co ban nén tang nhat. Piéu nay giup cho nhan
vién hoat dong luén du chét luong phuc vu du khach va lam cho ho luén cam théy hai
long

Trong céc thang tir thiang 6 dén cudi thang 10 (ddy 1a nhitng thang it khach)
nén thuong xuyén md cac 16p boi dudng nghi¢p vu ndi bo dé nang cao nghiép vu
chuyén mén ciing nhu trinh d6 tiéng Anh chuyén nganh (st dung céc tai liéu, bing dia
ghi hinh hoat dong ctia cac khach san 16n trén thé gidi, mot mit thué cac gido vién giau

kinh nghiém trong va ngoai nudc dén truc tiép giang day.

Nhan vién phuc vu trong khach san - nha hang phai dugc tham gia cac 16p tap
huan chuyén nghiép vé cac k¥ thuat phuc vu khach nhan va trién khai cac yéu cau cua

khach.

Can to chirc dao tao hay tuyén dung ti thiéu mot nhan vién co trinh do ngoai
ngir va nghiép vu chuyén mén ciing nhu ¢ ky ning giao tiép cao dé vao vi tri nhan
vién giao tiép khach hang. Chtrc vu nay s& thuc hién nhiém vu quan sat bao quat hét
nhimg khu vuc cach xa nha hang va quay bar dé co thé tiép nhan su yéu cau cta khach

va phan phdi kip thoi. Ngoai ra can trang bi thém may bo dam dé giam thiéu thoi gian
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phan phéi cac thuc don cua khach. Su tién loi nay cling gitip cho viéc phuc vu khach

duoc hoan hao hon.

Hé thdng nén diéu phdi chuyén vién béao tri cip cao (Mantainance Controller)
can tan dung thoi gian nhan rdi trong mua thip diém ma thim do cac trang thiét bi, co

s& vat chat di va dang xudng cap dé kip thoi nang cap hay thay méi.

Thudng xuyén to chirc cac chuyén tham quan hoc hoi va chia sé kinh nghiém
giita cac ddng nghiép dang cong tac & hé thong khach san Can Tho hay & cac thanh phd

16n nhu tp H6 Chi Minh, thu d6 Ha Noi (nhitng noi c6 nhiéu khach san 16n ndi tiéng).

Khuyén khich nhan vién cip nhat hay trau ddi kinh nghiém qua béo dai hay

bing dia vé cong tac chuyén mon. (dbi véi trudng bo phén).

Nhan ra dugc théi quen st dung dich vu quen thudc cua du khach. Luu gilr co
so dir lidu vé cac vi khach nay dé co nhitng quan tdm chu y dic biét hon khi ho dén lan

Sau.

Két hop quang céo céc tour du lich cia cac cong ty 1it hanh trén song song véi
céc tour du lich nho thude khach san dé mot mit 1am phong phu thém dich vu cung cép
tour du lich cua khach san. Mat khac thiét l1ap duoc moi quan hé tbt trong kinh doanh
v6i cac cong ty. Tich cuc cap nhat thoi gian biéu cong tac an dinh trudc cia cac cong ty

dé kip thoi chuan bi cong tac phuc vu.
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CHUONG 5:
KET LUAN VA KIEN NGHI
o e

5.1. KET LUAN

Nhin chung nghién ctru di mé ta so lugc vé thuc trang hoat dong du lich thanh
phd Can Tho nhimg nim qua. Du lich Can Tho nhitng nim qua hoat dong ludn phat
trién thé hién & doanh thu du lich hang niam ting déu dic biét tir nam 2004 dén nam
2006. Luong du khach lién tuc tang va dac bi¢t ting manh trong ndm 2006. Lugng du

khach Viéng tham Can Tho tang manh ca vé du khach noi dia va du khach quéc té.

Doanh thu tir hoat dong luu tri hing ndm ciing tang ty 1& thuan véi s6 luong du
khach viéng tham thanh phd. Hoat dong luu trii ciia thanh phd ngay mot nhon nhip hon.
Bén canh d6 s lwong cong trinh du tu cho du lich duoc thu hut va dau tu nhiéu hon
moi nam.

Bén canh vi¢c khai quat mo ta lai hoat dong du lich cua thanh phé nhitng ndm
qua dé tao tién dé cho nghién ctru, nghién ctru da thyc hién khao sat va phan tich duogc

murc d§ hai long ctia du khéach luu tru tai thanh phé Can Tho nhu sau

So luwoc vé nhan khau hoc thong qua bang tan sb da khai quat co ban vé d6i
tugng cha yéu cua khach san - nha hang thanh phd Can Tho; d6 1a nhitng du khach noi
dia chu yéu la nam, co trinh do tir dai hoc tré xuéng, 6 lra tudi tir 20 dén 50, c6 thu
nhap tur 2 triéu dén 5 triéu va thuong luu tru tai Can Tho vi muc dich cong tac va du

lich 1a chu yéu.

g5y Du khach cam nhan Hai long vé chat luwong dich vu vé€ mat yéu to hiru
hinh. Diéu nay c6 y nghia rang du khéach ndi dia chap nhan vé méit co so vat chat, su
tién nghi, dién mao cua nhan vién & cac bd phan, dia diém toa lac, méi truong canh

quang va van dé v¢ sinh...

i Du khach cam nhéan vé chat luong dich vu ciia hé thong khach san - nha

hang vé sy dang tin cdy 1a R4t hai 1ong, khach noi dia rat tin tuéng vao khach san nha
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hang, tin vao su cung cap thong tin day da va chinh xac clia nhan vién, sy thanh that
ctia nhan vién khi giai quyét cac khé khin cua khéach.

gy Su nhiét tinh cua chat luong dich vy thé hién qua cac dich vu c6 mau mén,
su ludn sén sang gitip d& khach, sy sin long déap lai yéu cau cua khach duoc khach noi

dia danh gia cao d6i véi chat lwong dich vu ciia hé thong.

gy Thong quan su than thién va nha nhan, kién thirc hiéu biét vé cac dich vu
cua nhan vién, dam bao nhiing chuyén riéng tu, kin dao, ddm bdo an toan cho khéach va

nhiing vt quy gia cua ho dugc danh gia 1a Rét hai long.

gy Long thong cam dugc du khach cam nhén 1a Hai long; Véi viée duy tri
nhing thich th ctia du khéach, thdu hiéu dugc nhitng gi khach can chi dugc du khach

chap nhén hai long.

gy Khong co6 su khac nhau vé cam nhan chat lugng dich vu cta du khach noi

dia tai hé thdng khach san - nha hang thanh phé Can Tho khi phan loai theo gi6i tinh.

g5y Khong c6 su khac nhau vé cam nhan chat lugng dich vu ctia du khach ndi

dia tai hé thong khach san - nha hang thanh phd Can Tho khi phan theo do tuoi.

gy Khong c6 su khac nhau vé cam nhén chat lugng dich vu ctia du khach noi
dia tai hé thong khach san - nha hang thanh phd Can Tho khi phén theo trinh d¢ hoc
van

iy Co su khac nhau vé cam nhan chét luong dich vu cia du khach noi dia dbi
v6i chat luong dich vu ctia hé thdng khach san - nha hang thanh phé Can Tho khi phan
loai theo thu nhép

iy Co su khac nhau vé cam nhan chét luong dich vu ctia du khach noi dia dbi
v6i chét lugng dich vu ctia hé thong khach san - nha hang thanh phd Can Tho khi phan
loai theo xép loai khach san

iy Khong c6 su khac nhau gitta chét luong dich vu cua du khach noi dia ctua

hé thong khach san - nha hang thanh phé Can Tho khi phan loai theo muc dich chuyén
di.
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Chét lwong dich vu noi chung: khach hang cam nhéan chung vé chét luong dich

vu ctia h¢ thong khach san - nha hang thanh phd Can Tho 1a Hai Long

Nghién ctru cling dua ra mot sd giai phap ngan han, trung va dai han nhim
nang cao hon nita chit luong dich vu cua hé thdng khach san nha hang thanh phd Can
Tho dé trudc mat phuc vu that tdt ndm du lich quéc gia Can Tho 2008 va dé phat trién

bén vitng cung du lich Can Tho.
5.2.  KIEN NGHI
5.2.1.  Kién nghi d6i véi S&' du lich thanh phé Can Tho

S& du lich Can Tho céan tién hanh lién két cac khach san - nha hang v6i nhau
dé tao mot chét lugng dich vu déng bo cho hé théng khéch san - nha hang thanh phé
Can Tho. S& du lich dong vai tro 1a cau ndi va 1a trong tai dé két ndi cac khach san -
nha hang cung nhau phét trién va canh tranh lanh manh khéng nhiing cho ban than
khach san - nha hang ma con cho ca hé thdng khach san - nha hang cta thanh phd Can

Tho. Hon thé nita, d6 14 sy dong gop cho du lich thanh phd phat trién.

S& du lich ciing can lién két v6i cac khach san - nha hang dé t6 chirc hoi thao
hoi nghi dé cung nhau hoach dinh va t6 chirc cho hoat dong cua ca h¢ théng khach san -

nha hang haot dong dong bd va dam bao chat lugng.

S¢ du lich cling thuong xuyén td chtrc kiém tra, thAm dinh chét luong dich vu

cling nhu ti€u chuan cap sao cua cac khach san - nha hang trong hé thong.

Thudng xuyén mé cac 16p dao tao vé chuyén mén nghiép vu, ning cao tay
nghé cho cac nhan vién trong hé thong khach san - nha hang dé dam bao c6 dit mot doi
ngil lao dong ding chat va dua luong.

5.2.2. Kién nghi ddi véi cac cong ty kinh doanh du lich va dich vu

Céac cong ty du lich can thuong xuyén lién lac trao d6i voi khach san - nha
hang vé nhitng cam két ma khi khach san - nha hang ban san pham cho cong ty va cong
ty ban tour cho du khach dé dam bao tinh thong nhét va uy tin cia ca hai trong viéc cam

két v6i khach hang va dam bao chat lugng dich vu ma ca hai cung cap
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Céc cong ty du lich cin c6 sy lién két mat thiét voi khach san - nha hang dé dat
phong va nhitng dich vu khac ciing nhu trao d6i nhitng mong mudn va nhiing trao luu

cua thé gidi trong viécdam bao chat lugng dich vu cling nhu mong muon cia du khach.

5.2.3. Kién nghi ddi véi doanh nghiép kinh doanh khach san nha hang trén
dia ban thanh phd Can Tho

Céc doanh nghiép kinh doanh khéach san - nha hang can c6 ké hoach va chién
lugc canh tranh lanh manh cung nhau vi dac thu nganh du lich, vi viéc canh tranh nay
con anh hudng dén ca sy phat trién cta ca hé théng va ca sy phat trién chung cua du

lich va nhitng nganh phat trién kém theo.

Céac doanh nghiép kinh doanh khach san - nha hang cin theo ddi sau sat tinh
hinh phan nan cta du khach tai don vi minh dé thudng xuyén giai quyét kip thoi moi
van dé phat sinh va diéu chinh kip thoi cac phan nan cua du khach dé khong anh huong
dén chit luong dich vu ctiia doanh nghi€p minh va ngay mot hoan thién hon chét lugng
dich vu cta doanh nghiép gop phan vao su hoan thién cua ca hé thong khach san - nha

hang thanh phd Can Tho.

Céc doanh nghiép can lién két chit ché voi S¢ du lich dé nam bat kip thoi tinh
hinh du lich cta céc tinh dé ludn ¢ trong tinh trang sin sang va chi dong, khong dé bi
dong trong viéc don khach tranh anh hudéng dén chét luong dich vu.

Doanh nghiép thuong xuyén dua can bg dao tao nang cao trinh d¢ chuyén mon
va tay nghé dé viéc phuc vu dat chit luong ngay mot cao hon gop phan gia ting chit
lugng dich vu va gia tang hi€u qua hoat dong kinh doanh cua chinh doanh nghiép.

5.2.4. Kién nghi d6i véi Uy ban nhan din thanh phé Cin Tho

iy Tao diéu kién thuén loi cho nganh du lich thanh phé phat trién.

iy HO tro cac chinh sach tao thuan loi cho cac don vi kinh doanh du lich —
dich vu c6 diéu kién dau tu phat trién.

g5y Chi dao viéc phdi hop cac co quan chirc nang trong viéc phét trién va quan

ly viéc phat trién kinh doanh luu tru.
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iy Phoi hop cac hoat dong cua cac s& ban nganh khac mét cach dong bd gop
phﬁn cho hoat dong du lich dugc nhip nhang va thuan 1¢gi hon

£y Pau tu, nang cép co sé ha tﬁng, cac dich vu buu chinh vién thong, hé¢ théng
duong thuy va dudng b, moi truong... ctia thanh phd dé tao sy théng thoang cho du

lich va hoat dong luu trd phat trién.
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