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Tém tit

Nghién citu sit dung mé hinh Iy thuyét hanh vi tiéu dimg du lich va mé hinh kich thich - phdn
ting théng qua mé hinh cdu tric tuyén tinh - SEM dé phén tich cdc véu 16 tdc déng dén long
trung thanh voi diém dén Ha N6i cia khdch du lich. Nghién ciu di chi ra cdc nhdn 16 dnh
hudng tric tiép va gidn tiép dén Long trung thanh cia du khdch déi vdi diém dén Ha Noi sdp
xép theo thit ty tdc dong gidm ddn 1a: Sy hai Iong; Tiép xic van hda; Trdi nghiém du lich; Su
gdn két véi didm dén; Nhan thikc vé ridi ro du lich; Nhdn thitc vé chdt lugng diém dén. Trén co
56 két qud nghién citu, nhom tdc gid dé xudt nhitng khuyén nghi nhim cdi thién chdt lugng sdn
phiam du lich ciia Thanh phé dé hdp din va thu hit khdch du lich.

Tit khéa: sdn phdm du lich, long trung thanh, diém dén Ha Noi

Summary

This study employs the theoretical model of consumer behaviour in tourism and the stimulus-
response model through the structural eguation model - SEM fo analyze factors affecting
tourists’ lovalty 10 Hanoi destination. The outcome points out some factors having direct
and indirect impact on their loyvalty to Hanoi, sorted in decreasing order of influence, which
are Satisfaction, Cultural comtact, Travel experience, Place attachment, Perceived risks
in tourism, Perception of destination quality. This finding assists the author in providing
recomumendations to improve the gualiry of Hanot's tourism products te attract more visitors.

Keywords: tourism products, lovalry, Hanoi destination

GIGI THIEU

Ha Noi 12 di€m d€n c¢6 nhiéu tiém
ning 16n trong phét trién du lich véi s6
lugng dd s6 cdc di san, di tich vin héa.
Tuy nhién, ty 1& khach du lich quay tré
lai Viét Nam con khd thip, chi khodng
10%-40% (Dién dan cip cao du lich
Viét Nam 2019). Sau khodng th&i gian
2 nim gidn doan vi dai dich, du lich d3
c6 nhitng syt thay d&i nhdt dinh dé thich
itng. Ha N§i dang khong ngimg cdi thién
chilt lugng cilia cdc sdn phim va dich vy
du lich. Vin dé dit ra 13 hidu qud cha céc
gidi phdp duge ddnh gig nhy the nio.

Mit khéc, hién nay ¢ Viét Nam, céc
nghién cifu vé 1ong trung thinh cda du
khdch c6 kha nhiéu, nhung m&i chi duge
khim ph4d qua dnh hudng cha mot vai

nhin t& don 1, nhu: hinh dnh diém dén, su hai long
cla du khdch d6i vdi diém dén. Vi viy, nhém tic gii
da Iva chon nghién cifu vé cdc nhin 6 4nh hudng dén
1ong trung thanh ciia du khich ddi v6i diém dén Ha
Nbi, dic bigt 1a trong va sau thdi k¥ dich Covid -19.

CG SG LY THUYET

Long trung thinh cda khich hang cé thé duge dinh
nghia 13 “mua hing nhiéu In, thdi dd tich cuc, cam
két lau dai, y dinh ti€p tuc lién két, quang cdo truyén
miéng tich cuc™ (Sramek, Mentzer vA Stank, 2008).
Hop 1y khi nghi riing, 1ong trung thanh trong du lich
chung quy ¢o lién quan hoiic twong dwdng vdi ¥ dinh
quay lai diém dén (Shirley Kuo, 2013).

Thong qua luge khdo mét s6 nghién citu trong nudc
vi quéc t€, nhu: Bang Nguyen Viet va cong su (2020):
Tuu va cdng sut {2011); Kuo (2011); Chi va Qu (2008);
Vada, Prentice vi Hsiao (2019); Shirley Kuo (2013),

L, 7, 7, Khoa Du lich va Khach san - Trudng Bai hoc Kinh t& Quéc dan
Ngay nhdn bai: 20/4/2022; Ngay phdn bién: 10/5/2022; Nedy duyét ddng: 16/5/2022
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BANG 1: KET QUA KIEM DINH PO TIN CAY CAC BIEN

e - I Bién "~ | Bi€n quan sdt " |Bién quan sat
Nhin to |D§ tin cay uan sit Joai ... | comlai ]
C 0.893 4 i 4
PA 0.894 4 0 4
PR 0.851 4 Q 4
PO 0.840 S L 4
EX 0.876 4 0 4
SA 0.936 5 2 3
DL 0901 5 2 3

BANG 2: KET QUA PANH GIA CHAT LUGNG
CAC BIEN QUAN SAT SAU 3 LAN PHAN TIiCH EFA

L J CCLLPA . SA IT"PRTEX | PO DL
cC3 .891

CCa 847
CC] 77
cC2 724
PA3
PA2
PAl
PA4
SA2
SA]
SA3 :
PR3 '
PR2 .
PR1 729
PR4 - 708
EX3 905
EX2 - 809
EX1 - 665
EX4 4 660
PO2 .

P33
PQ4
PQ1
DL5
DL4
DL3
KMO
Sig. ‘s
Phudng sai trich
hiéu chinh

888
874
799
700

956
928
.854

818
817

848
804
724
604

865
847
842
0.8%0
0.000
67.775%
0.539

1 Mgudn: Tinh toan cta nhém nghien ciu
)

nhém nghién cfu dé xudt md hinh nghién citu céc yé&u
t& dnh hudng dén 1dong trung thinh c¢ha khdch du lich
dé&n Ha Nai nhv Hinh, gdm: Nhin thdc rdi ro cia du
lich (PR); Nhin thic vé chit lugng diém d&n (PQ);
Trdi nghiém du lich (EX); Tié€p xtc vip héa (CC); Su
hai 1dong (SA); Su gin k€t v8i diém dén (PA).

Céc gia thuyét dudc dua ra nhu sau:

Hi: Nhin thic rli ro trong du lich ¢6 tic dong tiéu
cuc d&n Sy hai long.

H2: Nhin thitc vé& chit lugng diém dén dnh hudng
tich cue 1én Sy hai long.

H3: Trai nghi€ém du lich ¢6 dnh hudng tich cutc dén
Sy hai long.
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H4: Trai nghiém du lich ¢6 4nh hudng
tich cuc d&n Su gdn két di€m dén.

H5: Ti€p xtic viin héa ¢6 dnh hudng
tich cue 18n Sy hii ldng.

H6: Ti€p xuc viin héa cé tic dong tich
cuc 1én Long trung thinh véi diém dén.

H7: Sy hii long dnh hitdng tich cuc
dén Sy gdn két v6i diém dén cha du
khach du lich.

H8: Sy hai 1ong dnh hudng tich cyc
dén Long trung thanh v6i diém dén cia
khach du lich,

H9: Sy gin k&1 véi diém dén idnh
hudng tich cuc 4 Long trung thanh v6i
diém dén.

Phirong phap nghién cidu

Bang cdu héi khao sit khiach du lich
t6i Ha Noi duge nhom téc gid trién khai
tit thang 01/2022 dén thing 4/2022 va
nhin dutge 527 phin & miv, trong d6
108 phin tif miu bi loai bd va 419 phin
tit mAu ¢6 gid tri phan tich. Trong 419
phi€u hop 1€, ¢6 51 phiéu didu tra bing
gidy dugc dién dudi hinh thic phéng vin
cdc du khich nwde ngoai dén Ha Nai.

Véi dir liéu thu thdp dude, nhém
nghién ciu s&f dung phudng phip phén
tich thong k& mo ta biang phin mém SPSS
20 v phin tich nhan t6 Xhdm pha (EFA),
phén tich nhin t6 khing dinh (CFA), mo
hinh cfu triic hdi quy (SEM) biing phan
mém AMOS 24 d€ xdc dinh vi do ludng
mét quan hé giifa cac bi€n ddc lip va phu
thudc (Bai viét si dung cdch viét s6 thip
phan theo chudn quéc ).

KET QUA NGHIEN cUuU

Kiém dinh ¢ tin cay

Ki€m dinh d6 tin ciy cdc bién déc
lap va phu thugce cho thiy cdc thang do
c6 db tin cdy cao. Theo Bang 1, hé s&
Cronbach’s Alpha tdng bién cda tit cd
cdc bi€n déu > 0.6. Bén canh d6, hé s
Cronbach’s Alpha twong quan bién ting
c6 gi4 tri nhd nhdlt clia cdc bién doe lap
déu > 0.6. Tir d6, cho thay cdc thang do
sau khi phin tich EFA déu dat 4o tin
ciy cao.

Phin tich EFA

K&t qua ddnh gid chit lugng cic bién
quan sdt sau 3 1an phin tich EFA (Bang
2), loai ciic bi€n ¢6 hé s& tiéu chudn < 0.5,
nhém tdc gid thu duge cdc bién quan sat
va mifc do lién két giita cdc bién quan sat
v bi&n s6 cita thang do chung trong bing.
Cic bi€n quan sit SA4, SA5, DL1, DL2,
PQ5 bi loai khéi mé hinh nghién cifu.
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Thiét ké mau

Tinh hoi tu ciia cde chi sb. Cic chi
s0 phudng sai trich (AVE) trung binh
déu > 0.5, nén céc thang do déu dat tinh
hoi tu. K&t qua tinh hdi tu ciia cdc bién
déu dat tiéu chufn, ching 18 bién tiém
4n me trung binh s& gidi thich dudc t6i
thi€u 50% bién thién ciia tirng bién quan
sit con.

Tinh phdn bigf. Gid tri phin biét cho
thdy, tinh khdc biét cia mdt cfu triic khi
so sdnh véi cde ciu tric khic trong md
hinh. K&t qua nghién c(fu cho thiy, tinh
phéin biét duge dadm bio, vi tit cd cdc gia
tri phia dudi duding chéo déu nhd hon gid
tri nim trén dudng chéo a.

Mifc d¢ anh huéng ciia cic y&u ti
tdi sy hai long va long trung thanh véi
diém dén Ha Noi

Sau khi danh gid va loai cdc bién
quan st khong @i tiéu chudn, nhém téc
gid 1i€p tue ddnh gid mitc @6 4nh hudng
ciia cde bi€n doc 1dp tdi bién phu thude
théng qua md hinh ¢du tric tuy€n tinh
SEM nhu Hinh 2.

Pénh gia tde dong cha cic yéu to&
tdi Sy hai long ciia khich du lich va Sy
gan bé véi di€m dén

Theo Hinh 2, cdc bién: Trdi nghiém
du lich (EX); Nhan thdc hinh inh chit
lrgng diém dén (PQ) va Tiép xic vian
héa (CC) cé tic dong tric ti€p tdi Sy hai
long, v P-value < 0.05. Trong khi do,
Nhén thifc rii ro du lich khong tic dong
td1 Sy hai long do ¢ P-value = 0,849 >
0.05. Theo d6, gid thuyét H1 bi bic bé.
Vi bién Sy gin két véi diém dén, Trii
nghiém du lich ¢6 tdc dong tryc ti€p, vdi
P-value < 0.05; Sy hai 1ong khong ¢6 tic
dong 161 Sy gin két vdi diém dén, do c6
P - value 14 0.495 > 0.05. Theo dé, ciic
gid thuyét H2, H3, H4, H5 dugc chip
nhin, gid thuyét H1, H7 bi bic bé.

Ddnh gia tdc dong cia cdc yéu to
t¢i Long trung thanh ciia khach du lich

Theo Hinh 2, cdc bién: Su hii long
(SA) va Su gin két vdi diém dén (PA)
déu c6 tdc dong truc ti€p tdi Long trung
thanh vdi P-value < 0.05. Trong khi do,
Ti€p xfic viin héa khong tdc dong tdi
Long trung thinh, do ¢d P-value = 0.819
> 0.05. Theo d6, céc gid thuy&t H8, H9
dudgc chip nhin, H6 bi bic bd.

K&t qué nghién citu ciing chi ra ring,
Sy gdn két v&i diém dén tic dong tich
cuc manh hon 181 Long trung thanh vdi
diém dé&n, con Sy hai long tic dong yéu
hon t6i Long trung thanh vdi diém dén.
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HINH 2: KET QUA PHAN TiCH THONG QUA MO HINH
CAU TRAC TUYEN TiNH SEM

Nguén: Tinh toan clia nhém nghién ciu
KET LUAN VA KHUYEN NGHI

Nghién citu di chi ra cdc nhin td Anh hudng truc tiép
va gidn ti€p d€n Long trung thanh ciia du khich d&i véi
diém dén Ha Noi sip x€p theo thit ty tdc dong gidm
din la: Su hai long; Tiép xic vin héa; Trii nghiém du
lich; St gén két véi diém dé&n; Nhén thic vé rii ro du
lich; Nhén thiic vé chit lugng diém dén. Tuy nhién, do
han ch€ v€ thai gian cling nhv dicu kién dich bénh, két
qud dicu tra chua ¢dm bdo dugc tinh dai dién cla miu
nghién cifu.

Tir k€t qua nghién cifu, nhém t4c gid dua ra nhitng
khuy€n nghi nhu sau:

DP6i v6i cic doanh nghiép kinh doanh du lich

Vé su giin két voi diém dén, tt k€t qua nghién citu
cho thily, sy gdn két vdi di€ém dén 13 yéu 8 dnh hwdng
16n nhat d€n 1ong trung thanh cda khdch du lich dén Ha
Nbi. B&n canh d6, Trai nghiém du lich 14 nhin 8 4nh
hudng 16n nhat dén Sit gin két vdi diém dén. Trong
trudng hdp ndy, cic trii nghiém tf du khich cin phai
dugc doanh nghiép kinh doanh du lich coi trong. Cu
thé, d6i vdi du khédch, nhitng trdi nghi¢m clia ho, khi
du lich Ha N&i chira qud “mdi mé”, “ddc ddo”, “ding
nhé™ va hon nita, trong thdi k¥ dich Covid-19, mic du
cong tdc phong dich 43 dugc chi trong, nhung van con
nhifng trdi nghi¢m kém an toan. Diéu nay s& gép phin
lam gidm dnh hudng tich cyc dén sy gin két v6i diém
dé&n va long trung thinh 16t Ha Noi cida du khich.

Theo nhdm nghién cifu, cdc doanh nghiép kinh
doanh du lich cin da dang héa céc dich vy va sdn phim
du lich d€ tao ra cdc di€m nhin du lich ndi bat cho
Thanh phd. Hon nifa, cdc doanh nghiép nén chd tron
va nfing cao hdn nita nhitng bién phdp phong dich dé
dam bdo an toan, cling nhit ning cao ni€ém tin d6i véi
khdch du lich. Bén canh d6, viéc ddy manh céng tic
nghiéq cifu v phin loai thi trudng khich du ]ich\ lim
tién d€ cho viéc xay dung dir l:éu du khach 14 diéu vo
ciing cin thi€t. Cling v6i nhitng cdch phén loai khdch
du lich truyén théng, nhu: phin loai theo nhan khiu
hoc hay hinh thic du lich, ¢ac doanh nghi€p nén chi ¥
dén viéc phén loai dua trén cidc y&ua t8 hanh vi (vi du:
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Bic di€m nhu ciu; S& thich; Déng co kéo: Pfng co
diy; Lbng trung thinh trong du lich).

VE sit hai 1ong, k€t qud nghién ciu chi ra rAing, Sy
hai 1dng 13 y€&u t& dnh hudng 16n thif 2 d€n Long trung
thanh c¢da khach du lich t6i Ha N§i. Nghién citu ciing
da chi ra thanh phén cfu thanh Sy hai 1dng 13: Nhin
thifc chit lugng di€m d€n; Trdi nghiém du lich ciing
nhu Ti€p xiic vin héa ¢6 dnh hudng tne ti€p 16n d€n Sy
hai 1dng va gidn ti€p t6i LOng trung thanh cda du khich
d6i v4i diém d€n. Vi viy, theo nhém nghitn cifu, cdc
doanh nghi&p kinh doanh du lich cén chi trong viéc
cdi thién chit lugng dich vu han nita. Cu thé, & day cic
doanh nghiép kinh doanh du lich (kh4dch san, nha hang,.

“dich vu tour) cdn ning cao chit lugng céc dich vu dé
1am tdng sy hai 10ng va 1dng trung thinh clia du khéich.
Qua d6. mét dinh hudng chi€n lIuge rd ring vd mang
tinh 14u dai d€ khéng ngitg cai thién chit lugng dich
vy, ciing nhit nhAim d4p dng sy mong ddi cda du khich
12 hét st can thidt,

Poi vdi cic nhi hoach dinh chinh sich

Trude hét, ¢in thic dfy nhing dy 4n/dé t3i nghién
ciru cy th€ v& hanh vi tiéu diing, c4c nhin 18 dnh hudng
d€n hanh vi tidu ddng trong du lich thudng xuyén, vi
hanh vi ciia khéch du lich s& thay d6i.

Chinh phi nén ¢6 nhii‘ng chinh sdch hgp 1§ d€ quing
b4 hinh dnh du lich cia HA N§i, khéng chi 1A thd phi
chinh trj ma ¢dn 13 mot dia diém du lich ding d€ ghé
tham, Tir d6, thiic diy 1dng trung thanh clia khédch du
lich kh6ng chi ndi dia ma ci nubc ngoai.

Ding trén géc 4 quén 1y, Nha nusc
ngodi viéc xdy dung céc chlf,n Iuge va
bi¢n phdp nhlm khai thic t6t tiém niing,
Igi th€ ¢d ban cho phat trién du lich thi
mét chi€n luge phét tri€n bén vimg nhiim
bdo tdn v bdo vé cdc i nguyén du lich
cling c6 § nghia h&t sirc quan trong.

Tir k€t qud nghién cifu, nh6m nghitn
citu cho rAng, Nh3 nu6c cfn ¢6 chinh
séch cu thé trong gido duc. tuyén lrund
kip thdsi vd thudng xuy€n vé vai trd clia
du lich d6i v6i s phat trién bén vilng cla
¢dng dbng din cu tai HA N§i. RS rang,
su giao tifp vin minh, thin thign, mén
khich cia ngudi din bdn dia ¢6 ¢ nghia
16n trong tao ra cdm gidc an todn, gin
giii vd gép phin 1am tAng su hai 1dng clia
kh4ch du lich d€n Ha N§i.

DE 1Am ting long trung thanh cla
khach du lich, cdc nhd hoach dinh chinh
sfich cling nén cin nhic vic thic ddy.
phat trién vA md réng quy mé cla nhiing
hoat dfng vin héa. Nén ¢6 nhitng chinh
sfch cu the bio tdn nhitng di tich vin héa
lich sir tai HA N§i. P3c bidt, trong théi ky
dich b&nh. Chinh phu ciing nén ¢6 nhifng
chi€n luge d€ dé phdng, x&¥ 1Y nhitng tinh
huéng phic tap litn quan d€n dich bénh
co lhé phélt sinh.Q
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