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Tom tit: Muc dich ctia nghién cifu nay nham danh gia méi quan hé gitia sw ky vong va gia
tri nh4n dugc vé6i sy hai long va long trung thanh caa du khich quéc t€ d6i véi du lich di san
van héa tai Ha N§i. Thong qua phuong phap PLS- SEM, nghién ctiu da tién hanh kiém dinh 8
gia thuyét dua trén két qua khao sat caa 209 khach du lich qudc té tai hai di€ém du lich di sin
van héa néi tiéng ciia Ha N¢i la Hoang Thanh Thiang Long va Van miéu - Qudc T Giam. Két
qua cho thdy ca 8 gia thuyét déu dugc hé trg. Nghién ciiu cho thay sy ky vong va gia tri cam
nhén c6 anh huéng truc tiép dén sy hai long va long trung thanh cia du khach. Bén canh do,
sy hailong ciing c6 mdi quan hé truc tiép véilong trung thanh cia du khach. Véi suxuit hién
gian tiép ctia mdi quan hé giita sy ky vong — swhai long - long trung thanh va caclién két gitia
gia tri cim nhén - sy hai long va sy ky vong - long trung thanh da cho thiy vai tro trung gian
cta sy hai long trong nghién cifu nay. Cac thao luin duéi géc d6 hoc thuit, quan ly va goi y
cho cic nghién ciu tié€p theo ciing dugc dé cip trong phan két ludn cia nghién ciu nay.

Tii khéa: sy ky vong, sy cdm nhdn, sy hai long, long trung thanh, Ha N6i, du lich di sén van héa.

THE INFLUENCE OF EXPECTATIONS AND PERCEIVED VALUES
ON THE LOYALTY OF INTERNATIONAL TOURISTS
TO CULTURAL HERITAGE TOURISM IN HANOI

Abstract: The purpose of this study is to assess the relationship of expectations and perceived value
with satisfaction and loyalty of international visitors to cultural heritage sites in Hanoi. By applying the
PLS-SEM method, the research has tested eight hypotheses based on the survey results of 209 international
tourists at two famous cultural heritage sites of Hanoi: Imperial Citadel of Thing Long (Hoang Thanh
Thang Long) and Temple of Literature (Van Mieu — Quoc Tu Giam). The research results show that
expectations and perceived value have a direct influence on tourists” satisfaction and loyalty, besides
satisfaction also has a direct relationship with tourist loyalty. The results indicate the indirect relationship
between expectations - satisfaction - loyalty and the links between perceived value - satisfaction — loyalty
that shows a mediating role of satisfaction in this study. Discussions from academic and managerial
perspectives and suggestions for further research are also mentioned in the conclusion of the study.

Keywords:expectation, perceived values, satisfaction, loyalty, cultural heritage tourism, Hanoi.
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1. Gii thiéu

Mic du dai dich Covid-19 Iam anh huénglén dén
su phét trién kinh té néi chung va nganh du lich néi
riéng, tuy nhién v6i nguon tai nguyén du lich phong
pht, dic biét 1a tai nguyén du lich nhan van trong ba
nam qua, tt' ndm 2019-2021, Viét Nam dugc t6 chic
Giai thuéng Du lich Thé gisi binh chonla “Diém dén
vin héa hang ddu chau A”. Vin héa truyén théng dic
sdc, dac trung ctia nén vian hoéa A Doéng véi rit nhiéu
nhtng di tich, sy kién ghi ddm d4u 4n trong lich su
nhén loai, sy da dang trong phong tuc tip quan, 16i
séng, dm thuc, 1& hoi gitp du lich Viét hdp dan du
khach quéc té. Véi 28 di sin dugc UNESCO cong
nhén I di san thé gidi, trong d6 ¢ 19 di san vian hoa
bao gém 06 di sin van héa (DSVH) vt thé va 13
DSVH phi vét thé thé gidi, du lich Viét Nam ngay
cang thu hut sy cha y ctia du khich quéc té. Nhiéu
san phdm du lich di san da tré thanh thuong hiéu dic
trung cho du lich Viét Nam. Dac biét, DSVH con la
yéu t6 quan trong tao nén sy khac biét cho hé thong
diém dén va san phdm du lich cta Viét Nam, két n6i
va da dang hoa céc tuyén du lich xuyén viing va quéc
té (Luu, 2020).

Theo k& hoach s6 191/KH-UBND ngay
30/9/2020 vé thuc hién Chién lugc phat trién du
lich Viét Nam dén nam 2030 trén dia ban thanh phd
HaNoi, Ha N6i dat muyc tiéu dén nam 2025 d6n 35-
39 triéu lugt khach du lich, trong d6 c6 8-9 triéu lugt
khach quéc té. Téng thu tirkhach dulich dat khoang
151 nghin ty dong. Bén nim 2030, du lich thyc sy
trd thanh nganh kinh t€ mai nhon ctia thanh pho,
don 48-49 triéu lugt khach du lich, trong d6 c¢6 13-
14 triéu luot khach quéc té. Tong thu tir khach du
lich dat khoang 270-300 nghin ty dong. D€ thuc hién
ké hoach nay, Ha N¢i da phat trién nhiéu san phim,
diém dén dép ting tot nhu cdu vui choi ctia du khach,
nhu: khong gian di bo khu vic hé Hoan Kiém va phu
can, lang gém st Bat Trang, lang lua Van Phuc. Céc
di tich, danh thang: Hoang thanh Thang Long, Vin
Miéu - Quéc Tu Gidm, di tich Nha ti Hoa Lo...

Su phat trién kinh té lam tang thu nhap dan dén
gia tang cac hoat dong du lich va ca tinh canh tranh
cua cac dia diém du lich. Béi vdy, dé thu hut nhiéu
khach du lich hon céc dia diém du lich can huéng
t6i viéc tao ra sy hai long va ting tinh trung thanh

ctia du khach. Cac nghién ctiu cho thdy gia ting tinh
hédp dan caa diém dén c6 tic dong tich cyc dén su
hai long ctia du khéch (Ibrahim & Gill, 2005; Lee,
2009) va tinh trung thanh ctia ho (Lee, 2009; Horng
va cOng sy, 2012). Su ky vong ciing 1a mét nhan t6
c6 dnh huéng téi cdm nhén cua dukhach vé dia diém
du lich, téc dong t6i sy hai long cing nhu tinh trung
thanh (Gallarza & Saura, 2006; Williams & Soutar,
2009, Hung & Petrick, 2012). Do d6, dé c6 cin cd
hoach dinh phat trién du lich di san cdn xic dinh
dugc cac nhén t6 chinh tao ra sy ky vong, sy hailong
cang nhu anh huéng cua chung téi long trung thanh
ctia du khach. Mic du, cic nghién ctu nhu vay déi
v6i cac diém du lich trén thé gidi dugc thyc hién khd
phé bién (Lin va cong sy, 2007; Lee, 2009; Marzuki
va cong sy, 2012). Tuy nhién, nhiing nghién ctiu
nhu vay tai Viét Nam chua nhiéu, dic biét la d6i véi
loai hinh du lich di san van héa. Do d6, nghién ctiu
nay dugc thyc hién nham danh gid tic dong cua sy
ky vong, su hai long va long trung thanh thong qua
trudng hop khach du lich dén thim quan di san vian
héa tai Ha N¢i nhim dua ra mot s6 goi y cho cac
nha quan ly du lich, cic nha lam marketing du lich
trong viéc cai thién hinh anh cua diém dén va ting
su hai long cting nhu ning cao ty 1¢ khich quay lai
diém dén.

2.Cosélyludn

2.1 Du lich di sdn vin héa

Theo Luat Du lich Viét Nam (2017), “Du lich
van hoa la loai hinh du lich dugc phét trién trén co
s& khai thac gid tri van hoa, gép phan bao ton va phat
huy gia tri van hoa truyén thong, ton vinh gia tri van
hda mdéi cta nhan loai”. Du lich vin héa la loai hinh
dulich nham ning cao hiéu biét cho khach du lich vé
lich str, kién truc, kinh t€ - xa hoi, 16i s6ng va phong
tuc tip quan & noi ho dén thim. Theo Lord (1999),
du lich di san vian héa dugc dinh nghia la “sy viéng
thim ctia mét ngudi ¢ bén ngoai mot nudc chu nha,
dugc thuc ddy mét phan hodc toan bd boi niém dam
mé cua nguoi d6 véi kién tric lich st, cong trinh
nghé thudt, di san khoa hoc hoac 16i séng cia mot
cong dong, mot ving, hoic mot nhom ngusi tai
quéc gia d6”. Theo Bruce va cic cong su (2014), du
lich vin héa va di san 1 loai hinh du lich ma & d6 cac
cong trinh nghé thuét, vin héa, va di san la chia khoa
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dé hip dan du khdch, va 1a noi d€ moi sy tap trung,
hoat dong ctia du khdch sé huéng vao.

Céc nghién cttu khoa hoc cing chi ra ring cic du
khach c¢6 dam mé vao du lich di san vin héa thudng
c6 c6 thu nhap cao va rét sin sang chi tiéu (Bruce va
céc cong sy, 2014). Diéu nay dem lai mot anh hudng
tich cuc1én hoat dong du lich vin héa vén chua thuc
sy s6i ndi trong qua khit. Thém vao d6, du lich van
hoa di san tao ra rdt nhiéu gid tri gia ting cho nhiing
ngudi lam dich vu du lich ndi riéng va nhiing quoc
gia lam du lich néi chung - nhtng tht anh huéng
rit 16n dén chit lugng cudc song & cic qudc gia do.
Du lich di san vin héa hién nay dang ngay cang ducgc
phat trién trén ca hai phuong dién la nhiing muc tiéu
c6 ban va nhiing muc tiéu dai han di cung v6i nhiing
hoat dong cua nhiing cha thé 16n nhu la nhing du
dn phat trién kinh té, cac bdo tang, cic nhém ton
gido, cac dai st du lich, cdc nha gido duc, cic doanh
nghiép du lich qudc té ciing nhu dia phuong (Lee va
cdc cong sy, 2001).

2.2 Sy ky vong, gid tri cdim nhdn ciia khdch du
lich

Theo Drivera va Knopf (1977) ky vong 1A niém
tin cta du khich vé mot diém dén du lich hay hoat
dong van hoa, gidi tri c6 thé dép ting nhu cdu nhit
dinh cta du khéch, ki vong chinh Ia nguén géc, ly
do cho céc quyét dinh tiép cin hodc khong tié€p cin
diém dén. Lin (2008) 1ap luan ring ky vong 1a mong
mudn hodc nhu cdu déi véi dich vy hodc san phdm
ma nha cung cdp dich vu nén cung cdp, do d¢, ky
vong la mong mudn bén trong cd nhin ctia du khich
sé dan dén su phat trién tich cuc trong viéc ra quyét
dinh. Két qua nghién cttu ctia Chun va Chen (2009)
da chiraring suky vong dé cip dén niém tin ma con
ngudi hanh dong d€ dap ing mong mudn va niém tin
do6, n6 quyét dinh hanh vi cia con ngudi va do d6 tao
ra dong co. Theo cdc tai liéu noéi trén, nhiéu hoc gia
c6 nhiing khai niém vé ky vong khac nhau. Nghién
ctiu nay cho rang ky vong la su dép ting nhting nhu
cdu hoidc nguyén vong nhit dinh, ky vong la mot
niém tin ngan han va né sé quyét dinh hanh vi ctia
khach du lich. Lai va Vinh (2013) lap luin ring cic
hoat dong giai tri va tham quan cin phai c6 cac hoat
dong kich thich sy ky vong ctia khach du lich, nhiing

hiéu ting ti cdc hoat dong xtc tién sé dem dén cho

du khéch sy t6 mo, quan tdim mong mudn va cudi
cuing la hanh dong dé thoa man sy ky vong ciia minh.

Gid tri cim nhén la sy danh gid ctia ngudi tiéu diing
vé gid tri cia san phdm hodc dich vu. Mot s6 nghién
ctiu gan day da lam sdng to6 tdm quan trong cta gia
tri cdim nhén caa khach du lich véi sy hai long ctia ho
déi véi cac diém dén du lich (Bajs, 2015; Ryu, Lee,
& Kim, 2012; Williams & Soutar, 2009). Gid tri cam
nhén sé thay d6i dya trén loai sain phdm hoac dich vy
va dugc do ludng khic nhau & cac khu vuc khdc nhau
(Lee et al,, 2007). Theo quan niém truyén théng, gid
tri cdm nhé4n dugc cho la mot chiic nang ctia gid cd san
phdm, nhung trong nhiing nim gan déy, gia tri bing
tién da dugc coi la chi s6 chinh caa gia tri cdm nhan
(Gallarza & Saura, 2006). Gi4 tri bing tién thita nhan
gid tri ctia phuong phép ti€p cdn hanh vi ngusi tiéu
dung déi véi viéc xc dinh gid tri cim nhan (Duman,
2002). Tuy nhién, cic yéu t6 tim Iy khac, ching han
nhu chitluong, phan ting cam xtic va danh tiéng ciing
c6 thé anh husng dén quyét dinh mua mot san phdm
hoic dich vu cu thé (Petrick, 2002).

Mic du gid tri cdm nhé4n da dugc thao luan nhiéu
trong nghién ctiu marketing, tuy nhién méi chi dugc
dua vao nghién ctiu trong du lich trong théi gian
gin day (Sanchez, Callarisa, Rodriguez, & Moliner,
2006). Mot s6 nghién ctiu da xem xét dnh hudng
ctia gid tri cdim nhan d6i véi cdc khia canh khdc nhau
ctia hanh vi du lich; chdng han nhu sy hai long (Bajs,
201S; Iglesias, & Guillén, 2004; Lee va cdng sy,
2007; Petrick & Backman, 2001; Ryu, Han, & Kim,
2008), hanh vi sau mua hang (Moliner et al., 2007;
Petrick, 2004), ¥ dinh hanh vi (Bajs, 2015; Chen
& Chen, 2010; Ryu va cong sy, 2012; William &
Soutar, 2009) valong trung thanh (Gallarza & Saura,
2006). Nhiing nghién cttu ndy da dya trén thang do
da chiéu dé do ludng gid tri cdm nhan cta cic sin
phdm va dich vu du lich khic nhau. T nhaing lap
ludn nay céc gia thuyét dugc thiét 1ap nhu sau:

2.3 Sy hai long va long trung thanh

Su hai long ctia khich hang thudng dugc xem la
nhén thuc cd nhén vé sy hoan hio cuia sén phim/
dich vu lién quan dén su trong doi caa ho. Pép ting
su trong doi cia khach hang sé mang lai sy hai long
(Torres and Kline (2013). Theo Anderson, Fornell
and Lehmann (1994), su hai long cta khich hang
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chia thanh hai loai: theo dac tinh giao dich va tich
lay. Su hai long giao dich dua trén viéc danh gia sau
giao dich mua hanghoac stt dung dich vu. Syhailong
tich lay dua trén dénh gid tong quat cac trai nghiém
st dung hang héa/ dich vu theo thoi gian.

Khdo sat sy hai long 1a mét trong nhiing céng cu
can thiét nhit dugc st dung dé thu thip thong tin
lién quan dén y kién cta khéch du lich vé diém dén.
Dé do ludng sy hailong, Barsky & Labagh (1992) su
dung mo6 hinh “ddp tng ky vong”, moé hinh nay ning
vé danh gid thudc tinh cu thé, va két ludn ring sy hai
long c6 tuong quan tich cuyic véi su sin sang quay lai
cac diém dén, sau do6 hinh dnh diém dén dugc ting
lén béi khich viéng thim. Chen & Tsai (2007) da
tién hanh nghién ctu vé sy lua chon diém dén ctaa
khach du lich, da chi ra ring sy hai long la phan mé&
rong cua niém vui chung hodc théa man cta du
khach. D¢ thu nghiém thém, Chi& Qu (2008) c6
mot két ludn tuong ty: sy hai long caa thudc tinh
(van hanh theo cich tuong tu nhu cdm nhén chit
lugng) 1a tién dé cho sy hai long, su hai long thudc
tinh va sy hai long téng thé 1a hai yéu t6 quyét dinh
dén long trung thanh ctia du khich (Hsu & Lin,
2016, Vinh, 2013, Suhartanto, 2018).

béxdc dinh miic d¢ hailong ciia dukhdch véimot
diém dén cu thé, cic nha nghién ctu trudc day da su
dung cic cong cu khic nhau nhim dénh gid khodng
cich diém s6 dua trén sy khdc biét giita su ky vong
va nhan thtic vé viéc cung cdp cac dich vu cu thélién
két véi diém dén (Moutinho, 1987; Parasuraman
va cong sy, 1985). M6 hinh phé bién nhét dugc 4p
dung trong marketing dich vu lién quan dén nghién
ctiu sy hai long nhu mét phan ting cam xtc va nhin
thic dé trai nghiém dich vu (vi du nhu chit lugng,
cam nhn gi4 tri).

Nghién ctiu ctia Wei (1995) cho thdy su hai
long ctia khach du lich d6i véi cic thudc tinh caa
tai nguyén du lich cang cao, sy hai long cta khach
cang cao, sy hai long sé anh huéng dén y dinh xem
xét quay lai cua khach du lich, khi sy hai long téng
thé thdp hon, su sin sang quay lai sé thip hon. Yeh
(2000), Chien (2012), Vinh (2013) va Vinh (2019)
nhén thdy ring c6 mét mai tuong quan ddng ké gitta
muic d6 hai long cta khach du lich va y dinh quay
lai cac diém dén lang nghé va diém dén vin hoéa véi

nhting hoat dong cu thé lién quan tryc ti€p dén nét
dic trung ctia diém dén. Khao sit caa cho thdy sy hai
long caa du lich ¢6 mdi tuong quan tich cuc dang ké
truc tiép véi y dinh quay lai.

Kuusik va cong sy (2011) luu ¥ ring sy trung
thanh caa khach du lich dugc xem nhu1a mot y dinh
quay lai cac diém dén hodc gi6i thiéu cho nguoi khac
vé diém dén. Tuong tu nhu viy, Kuenzel & Katsaris
(2009) mo td hanh vi bao gém: y dinh tré lai va gi6i
thiéu thong qua 16i truyén miéng (WOM). Hon nita,
Kuenzel & Katsaris (2009) giai thich ring tim quan
trong tuong d6i ctia mai thudc tinh tao ra dn tugng
tong thé can dugc diéu tra béi vi khong hai long cé
thé xay ra sau khi c6 sy danh gid khéc nhau vé kinh
nghiém tich cyc va tiéu cyc. Chi & Qu (2008) két
luén ring sy hai long cua thudc tinh Ia tién dé cho su
hai long téng thé, sy hai long d6i véi thudc tinh va
su hai long téng thé Ia hai yéu t6 quyét dinh dén sy
trung thanh. Dya trén sy khao st cac tai liéu, nghién
cttu nay dua ra cic gia thuyét nhu sau:

HI: Sy ky vong anh hudng tich cuc dén gid tri
cam nhan cta khach du lich d6i véi du lich di san
van héa

H2: Suky vong ctia khach du lich anh huéng tich
cuc dén sy hailong ctia khach du lich d6i véi du lich
di san van hoa

H3: Sy ky vong ctia khéch du lich anh huéng tich
cuc dén long trung thanh ctia khach du lich déi véi
dulich di sdn vin hoa

H4: Gid tri cim nhan dnh huéng tich cyic dén sy hai
long cta khach dulich d6i v6i du lich di san van héa

HS: Gid tri cdm nhdn dnh huéng tich cyc dénlong
trung thanh ctia khach du lich véi cic Lang nghé.

Hé6: Sy hai long dnh hudng tich cuc dén long
trung thanh ctia khach du lich véi cic Lang nghé.

Bén canh d6 délam r6 hon sy tic dong gidn tiép
gitta su ky vong va gid tri cim nhan dén long trung
thanh thong qua su hai long ctia khach hang, nghién
ctiu dua ra hai gia thuyét nhu sau:

H7: Su ky vong ctia du khéch c6 anh huéng tich
cuc dén long trung thanh thong qua sy hai long ctia
khéch du lich d6i véi du lich di san vian hoa

H8: Gid tri cim nhé4n anh huéng tich cuc dén
long trung thanh théng qua sy hailong ctia khdch du
lich d6i véi du lich di san vin hoa
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Hinh 1. M6 hinh nghién ctiu

H1 Su hai long Lé{lg trugg
v6i diém dén B thanh véi
M - diém dén

Gia tri cam -
nhan

-
-
-
-
-

Anh huong truc tiép

Anh huéng gian tiép tiép

Nguodn: Nhom tdc gid xdy dung

3. Phuong phap nghién ctu

Muc dich ctia nghién ctu nay la phén tich cac
thudc tinh quan trong ctia diém dén trong viéc
dap tng nhu ciu ctia khach du lich khi thim quan
cac di sdn vin hoa tai Ha N6i va ching minh méi
quan hé gitia sy ky vong, gia tri cim nhan, sy hai
long téng thé va sy trung thanh véi diém dén cta
du khéich. D€ thuc hién cdc muc tiéu dugc dit ra
& trén, nghién ctu st dung két hop phuong phap
tong hop, déi sanh va phan tich s6 liéu, da liéu
thi cdp v6i phuong phdp nghién ctu dinh tinh
va phuong phap nghién ctu dinh lugng. Nghién
ctu dugc thyc hién qua 4 budc bao gom: Budc 1:
Nghién ctu dinh tinh ban d4u, Budc 2: Nghién

ctu dinh lugng so bd véi mau khao sat dugc thuc
hién véi 40 khich du lich tai Hoang Thanh Thing
Long dé khang dinh sy r6 rang va logic ctia bang
hoi (Cronbach anpha lan lugt 1a: Su ky vong: 9.2
Gia tri cdm nhan: 8.5; Sy hailong: 8.8 valong trung
thanh: 7.8 ; Budc 3: Nghién ctiu dinh lugng chinh
thiic, Budc 4: Nghién cttu dinh tinh bé sung. T4t ca
céc bién quan sét trong bon cdu truc (su ky vong,
gid tri cim nhén sy hai long caa du khach va long
trung thanh diém dén) dugc do ludng dua trén
thang do Likert ndim muc d¢ (tu 1 = khong dong y
dén S = dong y). Bén canh d6, bang hoi ciing khao
sat cdc thong tin vé nhan khdu hoc cud du khich
nhu: gidi tinh, d6 tudi, nghé nghiép ...

Bang 1. Bién nghién cttu va ma héa

Bién nghién citu Bién quan sat Maihéa Nguén
Su ky vong Lich st céc cong trinh EXP1 Céc tac gia ty phat trién

Khoéng gian vin héa EXP2

Khong gian kién tric EXP3

Vién bdo tang EXP4

Khoéng gian ty nhién EXPS

Cénh quan truyén thdng EXP6

Lé hoi sy kién EXP7

Thoéng tin EXP8

Kha nang tiép cin EXP9

Khi hau thoi tiét EXP10

Huéng dan vién EXP11

Qua lvu niém EXP12
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Gid tri cdm nhéan Nhan dugc nhiing gia tri vuot tréi so véi ki vong PERI1 Hutchinson & cong su (2009),
Trai nghiém tai lang nghé la tuyét voi so v6i nhiing PER2 Khajittanakorncharoen &
chi phi bo ra Chirapanda (2014), tic gia
Trai nghiém ldn nay mang lai nhiéu gié trj hon so PER3 phit trién
v6i cac chuyén di trudc cua toi tai cdc dia diém di
san khac
Su hailong Diém dén nay mang lai lgi ich nhiéu hon so véi chi SAT1 Chi& Qu (2008), Kuusik va
phibo ra cong su (2011) va Ali va cong
Diém dén nay 1a tdt nhét trong s6 cdc diém to6i da SAT2 su (2016)
trai nghiém trong khu vuc
Diém dén nay t6t hon nhiéu so véi nhiing gi toi SAT3
mong doi
Long trung thanh | Toi sé chon diém dén du lich nay mét lan niia trong | LOY1 Kuusik va cong sy (2011),
tuong lai Kuenzel & Katsaris (2009) va
Toi sé gidi thiéu diém dén cho ban be va ngudi than LOY2 Hutchinson & cong sy (2009)
Toéi sé gidi thiéu diém dén thong qua mang xa hoi LOY3

Nguon: Nhom tdc gid tong hop

Dt liéu so cap dugc thu thap thong qua bang hoi
dugc phan tich bing céng cu phén tich di liéu thong
ké SPSS, SmartPLS. Ky thuit phén tich mé hinh
cdu tric tuyén tinh ban phan theo Henseler & Chin
(2010), m6 hinh nghién cttu Gid tri phuong sai nho
nhét (PLS-SEM) dugc ddnh gid qua hai budcla danh
gia moé hinh do luong va mé hinh ciu trac. Dau tién,
mo hinh do luong dugc danh gid thong qua danh gid
do tin cdy, gid tri hoi ty va gia tri phan biét ctia cic
khai niém do luong trong mé hinh.

4. Két qua nghién ciu

4.1 Két qud khdo sdt nhdn khdu hoc cia khdch
du lich

Téng cdng 300 bang hoi dugc phat ra tai hai diém di
san van hoa trén dia ban Thanh phé Ha N¢i la Hoang
Thanh Thing Long va Van Miéu Quéc Tu Gidm vao
thang 12 ndm 2019 va thang 1 nam 2020. Trong t6ng
s6 300 phiéu khéo sat, s6 phiéu thu vé la 266, sau khi
loai bo cac phiéu khong hop 1¢, téng s6 phiéu c6 thé st
dung1a 209 chiém ty 1¢ 69.6% trén tdng s6 phiéu phat
ra. Bing 2 mo ta thong tin nhan khdu hoc ctia khach du
lich dugc khao sat trong nghién ctiu.

Béang 2. Thong ké mo ta vé nhan khdu hoc ctia khach du lich

Tiéu chi Tan suit Phéan tram
Giéi tinh Nam 138 66.0
Na 71 34.0
Do tudi <25 tudi 30 14.4
26 - 45 Tuéi 90 43.1
45 - 60 Tudi 67 32.1
> 60 Tudi 22 10.5
Nghé nghiép Doanh nhén 13 6.2
Sinh vién 32 15.3
Nhan vién/ cong nhan 95 45.5
Nghé khéc 69 33.0
Trinh d6 PTTH hoic thip hon 32 15.3
Pai hoc 151 72.2
Sau dai hoc 26 12.4
$6 lan viéng tham Lan tha 2 hoichon 74 354
Lan dau 135 64.6
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Tiéu chi Tan sudt Phéin tram
Qudc tich Hoa Ky 41 19.6
Trung Quéc 41 19.6
Chau Au 27 12.9
ASEAN 23 11.0
Chau A 30 14.4
Qudc gia khéc 47 22.5
Nguoén thong tin Internet 103 49.3
TV S3 254
Nguon khac 53 25.4
Tong cong 209 100.0

Nguodn: Nhom tdc gid xdy dung

Bang 2 cho thdy vé gii tinh ¢6 138 khach dulich Ia
nam gidi chi€ém 66% va ni gidi chiém 34%. S6 khach
dulich c6 36 tudi dudi 25 chiém 14.4%, tl1 26-45 chiém
43.1% ttr 46-60 chiém 32.1% va s6 khéch trén 60 tudi
chiém 10.5%. Trong khi d6 déi v6i nghé nghiép ctia
khach dulich cho thdy chi c6 6.2% la doanh nhén, sinh
vién chiém 15.3%, s6 khach la nhan vién van phong,
cong nhén chiém s6 lugng 16n t6i 45.5%. Con lai cac
nghé khéc nhu: gido vién, bac si hodc huu tri chi chiém
33%. Déi véi trinh dd hoc van ctia khich du lich, s6
khach c6 trinh d¢ PTTH hodc thdp hon chiém 15.3%,
Dai hoc chiém da s6 dén 72.20% trong khi d6 trinh do
sau dai hoc chiém 12.4%.

Lién quan dén s6 lan thim quan tai cic diém

du lich di san vin hoa, két qua khao sat cho thdy
s6 khich dén tham lan thi hai hodc hon chi chiém
35.4% trong d6 khach la ngusi Trung quéc va Hoa
Ky chiém s6 lugng 16n nhat 19.6% tiép theo khach
chau A (ngoai ASEAN) chiém 14.4%, khich tii cic
quéc gia ASEAN chiém 11%, chau Aula 12.9% va cic
quoc gia khacla 22.5%. Bén canh do, phan 16n khach
du lich cho biét ho bién dén cac diém dén thong qua
Internet (49.3%) TV 12 25.4 va nguén khic nhu: Tap
chi, trién lam, t& roi hodc qua ngusi than 1a 25.4%.

4.2 Phan tich mo hinh cdu tric tuyén tinh cia
cdcnhdn to

- Kiém dinh d¢ tin cdy va chinh xdc ctia mo6 hinh
cdu truc

Bang 3. Sy tin cdy va chinh xdc ctia mo hinh cdu tric

Composite Average Variance
Cronbach’s Alpha rho A
- Reliability Extracted (AVE)
Suky vong 0.876 0.885 0.923 0.801
Gid tri cdm nhin 0.908 0.910 0.926 0.610
Su hailong 0.783 0.825 0.873 0.699
Long trung thanh 0.882 0.888 0.927 0.809

Nguodn: Nhom tdc gid xdy dung

Bang 3 trinh bay cic thong s6 vé D¢ tin cdy va
chinh x4c cta d@tliéu dugc kiém dinh trong mo hinh
cdu triac. Chi s6 Cronbach’s Alpha la chi s6 do d¢
tin cdy truyén thong; chi s6 do tin ciy téng hop
(Composite Reliability) dugc st dung phé bién
hon dé phan tich theo phuong phdp PLS-SEM; chi
s6 Phuong sai trich (AVE) ciing 1a chi s6 quan trong
dé danh gid du liéu. D liéu dam bao do tin cy khi
céc chisé Cronbach’s Alpha va D¢ tin cdy tong hop
16n hon 0.7 va chi s6 AVE 16n hon 0.5, do vay du

liéu phan tich ¢ d4y la ddm bao d¢ tin ciy can thiét
(Hair, Hult, Ringle & Sarstedt, 2016).

Tiép theo, qud trinh phan tich da liéu trong
dé tai thuc hién theo cic budc phan tich moé hinh
phan 4nh (Reflective model) theo trinh tu dugc
trinh bay trong tai liéu ctia (Hair, Hult, Ringle &
Sarstedt, 2016). Cac bién ting vién cho viéc loai bd
la cdc bién c6 hé s6 tai “Outer loading” nhé hon
0.7 va néu x6a di giup cai thién cic tiéu chi théng
ké dat mic yéu cau.
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Bang 4. Ma trdn nhan t6 tai

Suky vong Gid tri cdm nhén Sy hai long Long trung thanh
EXP2 0.777 0.543 0.509 0.516
EXP3 0.755 0.465 0.487 0.490
EXP4 0.812 0.497 0.577 0.583
EXPS 0.802 0.515 0.550 0.573
EXP6 0.747 0.504 0.518 0.488
EXP7 0.835 0.472 0.580 0.553
EXP8 0.797 0.425 0.522 0.459
EXP9 0.719 0.450 0.468 0.486
PERI1 0.448 0.913 0.257 0.705
PER2 0.635 0.889 0.577 0.489
PER3 0.568 0.883 0.507 0.415
SAT1 0.531 0.330 0.885 0.535
SAT2 0.497 0.526 0.925 0.462
SAT3 0.623 0.474 0.888 0.547
EXP1 0.558 0.513 0.442 0.705
LOY2 0.664 0.530 0.515 0.899
LOY3 0.595 0.525 0.588 0.889

Nguodn: Nhom tdc gid xdy dung

Két qua 6 bang 4 cho thdy c6 4 bién quan sit c6 Céc thong s6 phén tich khic cia m6 hinh cing
gid tri nh4n t6 tdi nho hon 0.7 da biloai khoi mé hinh  ddm bao cic yéu cau théng ké: Gid tri phan biét
bao gém: Lich st cic cong trinh (EXP1); Khi hdu  (Discriminant validity) cia mé hinh dugc dam bao do
thoi tiét (EXP10); Huéng dan vién (EXP11) va Qua  tit ca cdc gid tri trén dudng chéo déu 16n hon cic gid

Iuu niém (EXP12). tri trong cot tuong ting (Fornell & F. Larker, 1981).
Bang S. Gia tri phan biét cia m6 hinh
Suky vong Gia tri cdm nhin Suhailong | Long trung thanh
Suky vong 0.895
Gid tri cdm nhan 0.621 0.781
Sy hai long 0.541 0.666 0.836
Long trung thanh 0.581 0.676 0.557 0.899
Nguodn: Nhom tdc gid xdy dung
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Bang 6. Gié tri VIF, ££, R?va R?

hiéu chinh
Su ky vong Gia tri cdm nhan Su hailong . R? hiéu chinh
(VIF) £ (VIF) f2 (VIF) f

Gid tri cdm 0.628

1.000 0.386 0.383
nhin
Sy hai long 1.628 0.322 1.621 0.085 0.499 0.495
Long trung 0.192 2.151 0.031 0.021

1.766 1.996 0.481 0.474
thanh

Nguon: Nhom tdc gid xdy dung

Gid tri 6 phong dai phuong sai (VIF) cta tét ci
c4c bién trong mo hinh déu nhoé hon 3 (Hair, Black &
Babin, 2014), do viy khong cé van dé da cong tuyén.
Chi tiéu tiép theo can xem xét la gid tri R* ctia cac bién
4n (cdu trac). Mic gia tri déng ké ctia R? tiry thuoc
vao cic ung dung ap dung. Cdc gid tri R* trong Bang
61a phtt hgp trong truong hop nghién ctiu nay. Gid tri
ham £ thé hién muic ¢ anh hudng cia ciu tric (nhan
t6) khi loai bo khéi mé hinh. Cac cdu tric c6 gid tri £

nhé (nhé hon 0.02) chiing té c6 mic d6 anh hudng
thdp trong mo hinh. Trong m6 hinh nay ta thdy tit ca
céc lién két déu c6 muic d6 anh hudng cao (£>0.02).

- Kiém dinh gia thuyét

Nghién ctiu nay dé xudt 6 gia thuyét trén co sg
tong quan cdc tailiéulién quan cang nhu thao luin
v6i cac chuyén gia thudc linh vuc du lich. Két qua
kiém dinh gid thuyét dugc thé hién ¢ bang 7 va
hinh 2.

Béang 7. Két qua kiém dinh muic d6 y nghia ctia cac lién két truc tiép

Standard Két qua
) Original Sample T Statistics (|O/ )
Gia thuyét (H1-H6) Deviation P Values | kiém dinh
Sample (O) | Mean (M) STDEV|)
(STDEV)
Suky vong -> Gia tri 0.169 0.173 0.068 2.471 0.014 Chédp nhin
cam nhan (H1)
Su ky vong -> Sy hai 0.263 0.263 0.072 3.667 0.000 Chédp nhin
long (H2)
Suky vong -> Long 0.621 0.618 0.059 10.501 0.000 Chip nhan
trung thanh (H3)
Gia tri cdm nhén -> Sy 0.463 0.468 0.072 6.399 0.000 Chip nhan
hailong (H4)
Gia tri cdm nhén -> 0.512 0.519 0.063 8.132 0.000 Chap nhén
Long trung thanh
(HS)
Sy hailong -> Long 0.146 0.138 0.076 1.963 0.046 Chéip nhan
trung thanh (H6)
Nguodn: Nhom tdc gid xdy dung
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Tu Bang 7 cho thdy 6 gia thuyét vé sy tic dong
truc tiép dugc phat biéu trong nghién ctiu nay déu
dugc chdp nhan cy thé nhu sau: H1 Sy ky vong cta
khach hang anh hudéng tich cyc dén gia tri cdm nhén
v6i gid tri f = 0.169 ( t= 2.471; p<0.05), H2 Su ky
vong ctia khach hang anh huéng tich cyc dén sy hai
long véi gid tri p = 0.263 (t=3.667; p<0.05) vaH3 Sy
ky vong ctia khach hang anh huéng tich cyc dén long

trung thanh véi gid tri f = 0.621 ( t= 10.501; p<0.0S).

Tiép theo H4 va HS cho thdy sy anh huéng ctia
gid tri cim nhan dén sy hai long va long trung thanh (
H4: $=0.463, t= 6.399; p<0.05 va HS: p =0.512, t=
8.132; p<0.05). H6 cho thdy lién két sy dnh hudng
ctia sy hailong déi véi long trung thanh caa khach du
lich d6i véi diém dén lang nghé tai Ha Ni véi gia tri
B =0.146 ( t= 1.963; p<0.0S).

Hinh 2. Két qtia mo hinh PLS - SEM

Gia tri cam nhan -

Anh huong tryc tiép

Anh huong gian tiép

Nguon: Nhom tdc gid xdy dung

Su hai long
voi diém dén

~|

Long trung thanh
voi diem den

0.175% =~

* P<0.05

Bang 8. Két qua kiém dinh mic d6 y nghia cta cac lién két gian tiép

Standard Két qua
Original Sample T Statistics (|O/ .
Deviation P Values | kiém dinh
Sample (O) | Mean (M) STDEV|)
(STDEV)
Su ky vong-> Su hai lon Chip nhan
Ly vong ’ § 0.138 0.135 0.021 1.962 0.040 P
-> Long trung thanh
Gia tri cAm nh4n -> Su Chip nhan
hailong -> Long trung 0.178 0.172 0.042 1.988 0.044
thanh
Nguon: Nhom tdc gid xdy dung
Bang 8 lam r6 hon méi quan hé gidn tiép gitta 4.3 Thdo ludn

su ky vong ctia du khéch, sy hai long va long trung
thanh véi diém dén (t=1.962; p<0.05) va gid tri cdm
nhén, sy hai long va 1ong trung thanh ctia du khéch
dsi véi diém dén di sin vin héa (t=1.988; p<0.05)

Két qua nay cho thdy mot phat hién rat tha vi
do 1a tht ty caa cic lién két gitta su ky vong d6i véi
cc bién con lai: gid tri cdm nhén, sy hai long va
long trung thanh déu ¢ muc cao, c6 nghia la khoang
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cach gitra ky vong cing nhu sy hai long da dugc rut
ngin. Mot s6 nghién ctu trudc day vé su ki vong
cta khach d6i v6i mot diém dén caa Viét Nam va
su hai long cing nhu long trung thanh huong c6 két
qua khong tét ( gia thuyét khong dugc hé trg hoic
khoang céch cé két qua 4m) (Vinh 2019, Thanh va
cdng sy, 2020; Vinh and Long, 2013; Kim 2006,).
Két qué cting cho thdy sy anh hudng cta gid tri cdm
nhin dén sy hailong va long trung thanh va sy hai
long c6 tic dong tryc ti€p dén long trung thanh.
Bén canh d¢, viéc cic gia thuyét H7 va H8 dugc ho
trg cho thdy su ky vong va gid tri cdm nhan c6 anh
hudéng gidn tiép dén long trung thanh caa du khich
thong qua bién trung gian 1a sy hai long, diéu nay
cho thdy vai tro trung gian ctia sy hai long la r6 nét.
Két qua nay tuong dong v6i nhiéu nghién citu trude
day véi cic lién két gitta sy cdm nhén va sy hai long
cang nhu sy cam nhén véi long trung thanh da dugc
chiing minh ( Chien (2012), Vinh (2013) Guo va
cong sy (2017) Suhartanto, (2018); Vinh (2019)
va Thanh, Hién va Vinh (2021)

5.Kétluan

Muc dich cta bai bdo 1a nghién cttu méi quan hé
gitia sy ky vong, su hai long va long trung thanh caa
du khach déi véi du lich di san van héa. Thong qua
phuong phdp PLS- SEM nghién ctu da tién hanh
kiém dinh 8 gia thuyét dua trén két qua khao sat caa
209 khach du lich tai hai diém du lich di san vin hoa
ndi tiéng caa Ha Néila Vian Miéu — Quéc Tu Gidm
va Hoang Thanh Thiang Long. Két qué cho thdy ca
8 gia thuyét déu dugc ho trg. Cac két qua nay cho
thdy mot s6 sy tuong dong véi cac nghién ctiu trude
day khi cho thdy mdi lién két gita gia tri cdm nhén
— sy hai long - 1ong trung thanh ( moé hinh truyén
théng trong nghién cttu du lich nhu: (Chien, 2012;
Vinh, 2013; Guo va cdng sy, 2017; Suhartanto,
2018 va Vinh, 2019.). Bén canh d¢, nghién cdu
cang cho thdy cic lién két gitta sy ky vong — gid tri
cam nhan; sy ky vong — su hai long va sy ki vong -
long trung thanh dugc hoé trg. Nhu da dé cap cac
nghién ctiu trude day thuong chi cho thdy sy hé trg
ctia sy ky vong va gid tri cdm nhén ( Che, Huang,
Hsu, Tseng & Lee, 2010; Chiu, Hsu, Sun, Lin, &
Sun, 2005). Tuy nhién, nghién ctu nay cho thdy
su lién két manh mé gita sy ky vong va sy hai long

cang nhu sy ky vong va long trung thanh. Diéu nay
sé la mot phat hién quan trong d6i véi cac nha lam
marketing du lich trong qua trinh quing b4 hinh
anh cua diém dén. Lién két cudi cting dugc hé trg
trong nghién citu d6 1a sy dnh hudng cta sy hailong
lén long trung thanh ctia khach du lich d6i véi diém
dén lang nghé tai Ha N¢i véi gid tri. Bén canh do,
két qua héi quy cang khang dinh mdi quan hé lam
r6 hon mai quan hé gidn tiép gitia sy ky vong ctia
du khéch, sy hai long va long trung thanh véi diém
dén va gid tri cdm nhén, sy hai long va long trung
thanh ctia du khach d6i v6i diém dén di san van héa.
Két qua nay cho thdy c6 sy tuong dong véi rdt nhiéu
nghién ctu trude day, dac biét 1a cac nghién ciu vé
diém dén di sin van hoéa (Vinh, 2019, Hsu & Lin,
2016, Vinh, 2013, Suhartanto, 2018).

T khia canh cdc nha quén Iy, marketing du lich
dic biét 1a déi véi cdc diém du lich vin héa (thé
manh cta Viét Nam) cic hoat dong van héa tai
khu du lich can dugc t6 chiic da dang hon nia. Pac
biét, khach du lich rit 4n tugng véi cdc su kién tai
Hoang Thanh Thing Long nhu: Thi Pinh, Giai ma
Hoang Thanh Thang Long, hay cic hoat dong tim
hiéu vé khoa ctt ciia Viét Nam tai Van Miéu - Quéc
T Gidm. Nhiing hoat dong nay thuc sy mang lai
cdc 4n tugng d6i véi du khdch, vi viy cic nha hoat
dong marketing cdn lam néi bat hon nita nhim thu
hat sy cha y ctia khach du lich dén véi loai hinh du
lich di san van héa truyén thong. Bén canh do, chait
luong phuc vu cin tiép tuc dugc cai thién, dac biét
14 sv phuc vu cta nhén vién tai diém dén (huéng
dan vién, nhéin vién bén hang tai cic qudy luu niém,
nhan vién phuc vu tai cdc nha hang, cosgluu tra...)
tuy nhiing nim gin dy da c6 su cai thién ddng ké
vé chit lugng dich vy, nhung hién nay Viét Nam néi
chung va Ha Noi néi riéng van bi danh gia thdp vé
chét lugng dich vu (Thuy va cong sy, 2019). Chinh
vi chdt lugng dich vu ma ty 1é quay lai 14n hai cta
khach du lich van con chua cao (cu thé trong tridng
hop nay la khoang trén 30%).

Tuy nghién cttu da c6 nhiing déng gép nhat dinh
vé khia canh hoc thuat va quan tri thyc tién déi véi
du lich di sdn vin hoéa, tuy nhién mot s6 han ché cua
nghién cttu can dugc khic phuc d€ cho cic nghién
ctiu trong tuong lai c6 thé hoan thién hon bao gém:
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Nghién ctiu mdi chi thuc hién khdo sat tai hai dia
diém di san van hoéa ctia Ha N¢i trong khi d6 céc dia
diém di sdn van hoéa khic cing nén dugc khao sat,
céc thudc tinh cuia sy ky vong chua tap trung cu thé
vao cac hoat dong dulich cu thé cia mot di sén van

héa. Cac nghién cttu tiép theo c6 thé khic phuc cic
han ché nay va tim thém céc bién nghién cttu méi
dé kiém dinh hodc c6 thé st dung cac phuong phép
nghién cdukhic nhu (AHP, FAHP ... ) dé1am séng
to hon két qua cua nghién ctiu nay.
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