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Tém tit

Muc dich cua nghién ctru nay la kiém tra cac nhan td tac dong dén su hai long diém dén,
dan dén hanh vi truyén miéng tich cuc cia khach du lich Chau Au d6i véi tinh Thira Thién
Hué. Dya vao dir ligu thu thap dugc tir 388 khach du lich Chau Au, dit ligu dugc xur 1 bang
cong cu SPSS va AMOS: thong ké mo ta, kiém tra thang do Cronbach’s Alpha, phan tich
nhén t6 kham pha (EFA), phan tich nhan t6 khang dinh (CFA) va phan tich mo6 hinh cau truc
tuyen tinh (SEM). Két qua nghién ctru di chi ra c6 6 nhén t6 tac dong dén sy hai long diém
dén ctia nhom khach du lich nay: su hap dan cta diém dén va cong dong dia phuong, dich vu
van chuyén, dich vy 4m thye, dich vu mua sam, ban 1¢, dich vu luu tra. Bén canh d6, su hai
1ong diém dén ciing co tac dong thuan chiéu dén hanh vi truyén miéng tich cuc ciia khach du
lich Chau Au dbi v6i tinh Thira Thién Hué. Trén co s& két qua nghién ciru, tac gia dé xuat
khuyén nghi nham nang cao sy hai 1ong va hanh vi truyén miéng tich cuc cua khach du lich
Chau Au ddi v6i tinh Thira Thién Hué.
Twr khoa: Sy hai long diém dén, Truyén miéng tich cuc, Thira Thién Hué
Abstract

This research aims to test the factors affecting the destination satisfaction, leading to
positive word of mouth from European tourists about Thua Thien Hue province. The study
is based on primary data collection gathered from 388 European tourists, and then processed
with statistical tools in SPSS and AMOS, including: descriptive statistics, internal reliability
with Cronbach’s Alpha, exploratory factor analysis (EFA), confirmatory factor analysis (CFA)
and structural equation analysis. The results identified seven factors affecting the destination
satisfactions of European tourists, including: destination attraction, local communities,
transportation service, food service, shopping and retail service, accommodation service.
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Moreover, the destination satisfaction also has a positive impact on positive word of mouth
from European tourists about Thua Thien Hue province. Based on the findings, several
suggestion are recommended to enhance the destination satisfaction and positive word of
mouth from European tourists about Thua Thien Hue province.

Keywords: Destination satisfaction, Word of mouth, Thua Thien Hue

1. Gié6i thi¢u

Sy hai long cua khach du lich anh huong déang ké dén hanh vi cua du khach sau ky nghi,
vi du nhu viée tiép tuc quay tro lai diém dén va gioi thidu diém dén cho nhitng nguoi khac
(Truong & Foster, 2006; Wang & cong su, 2017; Arasli & Baradarani, 2014). Do do, linh vuc
nay da thu hit sy quan tAm ciia rat nhiéu hoc gia. Nhidu bai bao va nghién ctru da tap trung
khia canh nay v6i cac diém dén du lich khac nhau trén khép thé giéi, nhu Hoa Ky (Kim
& cong su, 2016; Chi & Qu, 2008), Tay Ban Nha (Kozak & Rimmington, 2000), Pai Loan
(Chen & Chen, 2010) va Vi¢t Nam (Truong & Foster, 2006; Wang & cdng su, 2017).

Thira Thién Hué 13 mot tinh ven bién mién Trung Viét Nam, tiép giap voi Pa Ning, cach
Ha Noi 660 km va cach thanh phd H6 Chi Minh 1.080 km. Tinh ¢ dan s6 khoang 1,3 triéu
ngudi va thu hut khoang 4 triéu lugt khach du lich mi ndm. Véi vi tri nam trén Hanh lang
Kinh té Pong Tay va Con dudng Di san Déng Duong, Thira Thién Hué c6 co héi rat 1on dé
phat trién kinh té néi chung va du lich néi riéng. Theo d6, Thira Thién Hué 14 noi hoi tu ciia
nai, rung, bién, ddm pha va cac qu'?m thé di tich van hoa lich st da dang. Cac diém dén du
lich chinh cua tinh bao gdm: Quan thé di tich ¢ d6 Hué, chiia Thién My, chuia Tir Dam, hé
théng lang tam, vinh Lang Co, bai bién Thuin An, sudi nude noéng Thanh Tan, vuon quéc
gia Bach M4, Cau ngéi Thanh Toan, cac lang nghé truyén théng (S¢ Du lich tinh Thira Thién
Hug, 2018).

Trong 15 nim qua, tinh Thira Thién Hué d3 thudng xuyén t6 chire cac su kién du lich véi
quy md 16n nham thu hut khach qudc té dén Thira Thién Hué va ning cao hinh anh diém dén
du lich. Tuy nhién, két qua phat trién du lich Thira Thién Hué khong nhu mong doi. Nam
2018, Thira Thién Hué dén khoang 4,25 triéu luot du khach, chi bang 11,64% Thanh phd Ho
Chi Minh, 16,32% Ha Noi, 65,18% so v&i Da Nang (S¢ Du lich tinh Thira Thién Hué, 2018).
Giai doan 2010 - 2018, mdc du lugng khach qudc té dén Thira Thién Hué c6 tang trudng,
nhung ty 1& du khach qudc té cao cap lai sut giam dang ké, dic biét 1a khach du lich Chau Au.
Theo do, ty 1€ khéach du lich Chau Au da giam tur 35,15% vao nam 2010 Xuéng con 27,65%
vao nam 2018 (S¢ Du lich tinh Thira Thién Hué, 2018). Pang chu ¥, trong khi s6 lugng du
khach Chau Au dén Viét Nam tang dén 152% (Téng cuc Du lich Viét Nam, 2018), thi lugng
khach Chau Au dén Thira Thién Hué chi tang 116% trong cung giai doan (S& Du lich tinh
Thira Thién Hué, 2018).

Pa dang héa thi truong khach qudc té véi trong tdm 1a phan khac khach hang chi tiéu
cao 1a mot huéng di nham xay dung thuong hiéu du lich chat lugng cao tai tinh Thira Thién
Hué. Bé lam duoc diéu nay, nang cao sy hai long diém dén cua du khéch la van dé cuc ky
quan trong. Diéu nay co thé din dén hanh vi truyén miéng tich cuc ctia du khach, gop phan
gia ting s6 luong khach du lich dén Thira Thién Hué trong thoi gian toi.
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Nghién ctru ndy nham muc dich 1am rd tic dong cua cac yéu té dén su hai long diém
dén, dan dén hanh vi truyén miéng tich cuc ctia khach du lich Chau Au tai tinh Thira Thién
Hué. Bai viét dwa ra mot s6 khuyén nghi nham gia tang sy hai 1ong ctia khach du lich Chau
Au, tang cudng hanh vi truyén miéng tich cuc va thu hat nhém du khach nay dén Thira
Thién Hué. Nhirng phat hién cua nghién ctru nay ciing c6 y nghia dbi v6i cac nha hoach
dinh chinh sach du lich va céc bén lién quan thic ddy phat trién bén virng cia diém dén
Thira Thién Hué.

2. Tong quan Iy thuyét va mé hinh nghién ciru
2.1 Tong quan Iy thuyét
2.1.1 Sw hai long diém dén cua khdch du lich

Su hai 1ong 1a mot yéu t6 du bao quan trong vé hanh vi ctia khach du lich vi né anh huong
dén viéc lya chon diém dén, sy tiéu dung san phém va dich vu du lich, quyét dinh trd lai diém
dén cua du khach (Kozak & Rimmington, 2000), ciing nhur dong vai trd quan trong trong
phan tich loi thé canh tranh cta diém dén du lich (Ritchie & Crouch, 2000).

Nhiéu nghién ctru vé sy hai 10ng cta khach du lich cho thay rang mirc d6 hai 1ong cao dan
dén 1ong trung thanh cta khach du lich ddi voi diém dén, dong thoi tac dong dén kha ning
gi6i thiéu diém dén d6i voi nguoi khac (Wang & cong su, 2017).

Su hai 1ong ctia khach du lich dbi v6i diém dén 1a mot khai niém phirc tap, do trai nghiém
ctia khach du lich 13 téng hop cua cac trai nghiém ca nhan dién ra trong thoi gian ma du
khach dén diém dén. Trong khi d6, Wang & cong su (2017) cho ring mirc d6 hai 1ong cia
du khach dugc danh gia bﬁing su khac biét gitra trai nghi€ém hién tai va qué khtr ctia khach
du lich, cling nhu so sanh gitra cac diém dén du lich hién tai v6i cac diém dén da ghé tham
trong qua khtr. Khach du lich cam thay hai long khi trai nghiém cua chuyén di vuot qua so
vdi ky vong trude do, ngugc lai, khach du lich khong hai long khi ky vong trudce do cua ho
vuot qué nhirng trai nghiém thuc té nhan duoc (Naidoo & cong su, 2011).

2.1.2 Truyén miéng tich cuc cua khach du lich

Truyén miéng tich cuc 1a mot hanh vi xuat phét tir sy hai 1ong ctia khach hang (Mohd,
2016). Theo Kozak & Rimmington (2000), khach hang cang hai 1ong thong qua nhirng trai
nghiém tich cyc, cang nhiéu kha ning ho s& c6 nhiing hanh vi truyén miéng tich cuc, gi6i
thiéu dich vu va st dung lai dich vu. Truyén miéng tich cyc dugc coi 1a mét nguén thong tin
hitu ich co thé giip moi nguoi danh gia chét luong dich vy, tim hiéu thong tin vé mot dich
vu va tir d6 anh huong dén v dinh st dung dich vu do.

Trong linh vuc du lich, khach du lich dong vai trd quan trong trong vi¢c chia s¢ kinh
nghiém va gidi thiéu diém dén du lich cho nguoi khac. Theo Wang & cdng su (2017), muc
ti€u cua cac nha quan Iy du lich 1a gia tdng su danh gia tich cuc va lam cho du khach cam
thay hai long hon, thong qua cung cdp cac san pham va dich vu v6i chat lugng tét nhat.
Nhirng trai nghiém tich cuc ma du khach c6 tai mot diém dén du lich khong chi gia ting kha
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ning quay trd lai diém dén ma con dam bao kha ning truyén miéng tich cuc vé diém dén cho
nguoi than hodc/va ban bé cua ho (Chi & Qu, 2008).
2.1.3 Tong quan cdc nghién ciru c6 lién quan

Nhiéu nghién ctru cho thy sy hai long ctia khach du lich ¢ thé bi anh hudng bsi dich
vu luu tra, thuc phém, dich vu mua sdm, cac diém tham quan, di tich lich str va van hoa,
cac hoat dong va sy kién du lich tai diém dén, dan cu dia phuong, co s& ha tang, dich vu van
chuyén va cac yéu t6 khac (Chin & cong su, 2018; Le & Dong, 2017; Chi & Qu, 2008). Vi du,
nghién ctru ciia Le & Dong (2017) cho thdy cac yéu t6 nhu su hap din diém dén, dich vy am
thuc va luu tra, dich vu ban 1é va d6 luu niém, dich vu van chuyén, nguoi dan dia phuong
la nhirng yéu td tac dong tich cuc dén su hai long cua khach du lich tai diém dén Nha Trang,
Viét Nam. Nghién ctru ctia Arasli & Baradarani (2014) ciing cho thiy mon dn va am thuce dja
phuong, su hép din diém dén va dich vu mua sim, co s& luu tri va nha hang, sy an toan co
anh hudng tich cyc dén sy hai 1ong diém dén ctia du khach tai Amman, thu d6 ctia Jordan.
Bén canh do, nhiéu nghién ciru da xem xét mbi lién hé giira sy hai long diém dén va hanh
vi truyén miéng tich cuc ctia du khach. Cac két qua nghién ciru cho thay khi khach du lich
cam thay hai long ddi voi diém dén du lich, ho s& c6 xu hudng quay trd lai va gidi thiéu diém
dén voi nguoi than hodc dong nghiép (Savas & cong su, 2013; Kozak & Rimmington, 2000).

Tinh dén thoi diém hién tai, mot s tac gia da thuc hién cac nghién ciru dé lam rd cac van
dé khac nhau trong linh vuc du lich tai Thira Thién Hué, nhu danh gia hinh anh diém dén
(L&, 2017), kha nang thu hut du khéch cua diém dén (Bui & Mai, 2012), nang luc canh tranh
diém dén (Lé & Nguy@n, 2018). Tuy nhién, trong bdi canh khach du lich Chau Au luén ndm
trong nhom céc thi truong khach 16n nhat &én Thira Thién Hué giai doan 2010-2018, theo
nhu tac gia gan nhu khong c6 mot nghién ciru nao vé sy hai long diém dén va truyén miéng
tich cyc cta khach du lich Chau Au.

2.2 Cic gia thuyét va mé hinh nghién ctru
2.2.1 Céc nhan 16 tac dong dén sw hai long diém dén cia khdch du lich

Sw hd'p dan ciia diém dén. Su hép din cua diém dén duoc xem nhu nhirng thudc tinh cua
diém dén (nhu tai nguyén thién nhién, khi hau, cic hoat dong du lich, vin hoa, di san, 4m
thuc,...) c6 kha nang thu hit khach du lich (Le & Dong, 2017). Trong khi do, Beerli & Martin
(2004) cho rang, sy hap dan cua diém dén 1a yéu té chinh thiic day khach du lich dén mot
diém dén cuy thé. Strc hip din cia diém dén phu thudc vao mbi quan hé giita tinh sén cé cua
cac diém tham quan hién c6, tim quan trong ciia cac diém tham quan d6 va kha niang dép
trng nhu cau cta du khach (Vengesayi & cong su, 2009). Nhiéu nghién ciru di chi ra sy hap
dan diém dén co tac dong dén sy hai long diém dén cua khach du lich nhu Kim & cong sy
(2016), Ramseook-Munhurrun & cong su (2015), Beerli & Martin (2004). Do d6, gia thuyét
dau tién dugc phat biéu:

Gia thuyét 1 (H1): Sw hdp dan ciia diém dén c6 anh hieong tryc tiép dén sw hai long diém
dén ciia khach du lich Chau Au.
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Dich vu lwu tru. Dich vu luu tra 1a mot hoat dong du lich co ban, dong vai tro vira 1a mot
san phém du lich, vira 1a mot diéu kién co so ha téng cho su phat trién du lich. bay la dich vu
duogc cung cip dé dap Gmg nhu ciu cua du khach khi lan dau tién ho tiép xtc voi co s6 luu
tra (khach san, nha nghi, nha tro, homestay, ...) cho dén khi du khach roi khai co so luu tra
(Le & Dong, 2017). Bé phat trién du lich, diém dén can xay dung hé théng dich vu luu tra
nham dap (rmg co ban nhu cau cua du khach trong thoi gian luu tré (Truong & King, 2009).
Néu khach hang hai 1ong voi dich vu Iuu tri, ho sé ¢6 y dinh quay trg lai cling nhu gidi thidu
co s& luu tri nay cho nguodi khac. Nghién ctru cia Chin & cdng su (2018), Le & Dong (2017)
cho thay dich vu luu tra c6 anh hudong dang ké dén sy hai 1ong cua du khach dbi voi diém
dén. Theo d6, gia thuyét thir hai cua nghién ctru duoc phat bicu:

Gia thuyét 2 (H2): Dich vu lwu trii c6 anh hwéng truc tiép dén suw hai long diém dén ciia
khéch du lich Chdu Au.

Dich vu vdn chuyén. Dich vu van chuyén 1a mot trong nhirng yéu té chinh thu hat du
khach chon mot diém dén cu thé. Theo Le & Dong (2017), linh vuc van chuyén duoc dé cap
trong du lich bao gdm cac hing hang khong, duong sit, hé thong xe bus, taxi,... Hé thong
giao thong tai mot diém dén du lich c6 tac dong quan trong dén trai nghiém du lich cua du
khach, diéu nay giai thich cdch moi nguoi lya chon hinh thirc du lich, diém dén va nhiing
phuong thirc van chuyén (Beerli & Martin, 2004). Dé cai thién dich vu va gia ting s lugng
khach du lich, cac nha quan 1y du lich dia phuong can gia ting mic do dap tng ky vong cta
du khach d6i voi dich vu van chuyén. Nhiéu nghién ctru da chi ra dich vu van chuyén c6 anh
huong quan trong dén sy hai long cta du khach tai diém dén (Le & Dong, 2017; Arasli &
Baradarani, 2014). Theo d0, gia thuyét thir ba ctia nghién ctru dwuoc phat biéu:

Gia thuyét 3 (H3): Dich vu vdn chuyén cé anh huong truc tiép dén suw hai long diém dén
cuia khach du lich Chdu Au.

Céng dong dia phiwong. Cong dong dé cap dén mot nhom cac ca nhan séng hodc lam
viéc trong cung mdt khu vuc dia Iy voi mot s6 nén van hoa hoic loi ich chung (Aref &
cong sy, 2010). Theo Bushell & McCool (2007), cac cong dong dia phuong gan lién véi
lich sir ton tai cia diém dén du lich, 1a khia canh quan trong thu hut du lich. Ngudi dan dia
phuong cung cip co s6 luu tra va dich vu du lich di kém, van hoa va 16i séng dia phuong
cling thudng rat hap dan khach du lich. Thai d ctia nguoi dan dia phuong, chang han nhu
su than thién va hiéu khach 1a mot chi s6 quan trong tac dong dén sy hai long ciia du khach
d6i véi diém dén (Chen & Chen, 2010). Nhiéu nghién ctru cho thdy cong dong dia phuong
c6 tac dong dén sy hai long cta du khach ddi voi diém dén, chang han nhu Sangpikul
(2018), Le & Dong (2017), Sun & cong su (2015). Gia thuyét tiép theo dugc phat biéu:

Gia thuyét 4 (H4): Cong dong dia phwong c6 anh hwong truc tiép dén suw hai long diém

dén cua khach du lich Chéu Au.

Dich vu mua sam va ban Ié. Dich vu mua sdm va phat trién ctia d Iuu niém, hang thu
cong my nghé tai dia phuong dong vai trd quan trong trong su phat trién cua du lich dia
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phuong. Theo do, qua luu niém hoac biéu tuong cua diém dén du lich c6 thé nhic nhé du
khach vé mot diém dén du lich cu thé (Arasli & Baradarani, 2014). Jensen (2012) cho ring
khach du lich ¢6 mirc d6 wu tién cao hon dbi véi hoat dong mua sdm so véi cac hoat dong
du lich khic nhu tham quan, giai tri va thu gian. D6i voi nhiéu khach du lich, mot chuyén di
duoc xem 12 tha vi néu ho hai long vai cac hoat dong mua sdm, nhan dugc nhiing gi ho thich
va mong mudn dat duoc trude d6 (Le & Dong, 2017). Nghién ciru cia Le & Dong (2017),
Jensen (2012) da tim théy mbi lién hé manh mé gitra sy hai long ctua khéch du lich dbi vai
hoat dong mua sim véi sy hai 1ong d6i voi diém dén du lich. Gia thuyét thi 5 dugc phat biéu:

Gia thuyét 5 (H5): Dich vu mua sdm va bdn 1é ¢é anh hwdng tree tiép dén s hdi long
diém dén cua khach du lich Chau Au.

Dich vu am thure. Tai bat ky diém dén nao, 4m thuc ludén duge xem 1a mot trong nhirng
yéu t6 quan trong nhét dé thu hut khach du lich (Le & Dong, 2017). Theo Frochot (2003),
viéc thudng thiuc am thuc cho phép du khach dat dugc hau hét cac mong muén du lich cia
ho lién quan dén thudng thic, thu gidn, gido duc va 16i sdng. V&i kha ning thé hién lich
sir va van hoa diém dén, am thyc hd trg du khach trai nghiém day du cac khia canh mang
tinh biéu twong, x4 hoi va gii tri ciia diém dén thong qua ling kinh du lich. Sengel & cong
su (2015) cho rang 4m thuc mé ra co hoi cho du khach kham pha con ngudi va nén vin
hoa cia dia phuong. Nhiéu nghién ciru ¢6 thay dich vu 4m thuc c6 anh hudng dang ké dén
su hai 1ong cta du khach déi v6i diém dén du lich nhu Chen & Huang (2018), Le & Dong
(2017), Chi & Qu (2008). Do d6, gia thuyét thir 6 ctia nghién cru dugc phat biéu:

Gia thuyét 6 (H6): Dich vu dm thuc cé anh hidng triec tiép dén su hai long diém dén
cuia khach du lich Chdau Au.

2.2.2 Moi quan hé giita sy hai long diém dén va truyén miéng tich cye cia khéach du lich

Déi v6i linh vuc du lich, trong qué trinh tim hiéu diém dén, khach du lich thuong tim
kiém nhiéu ngudn thong tin khac nhau va truyén miéng 1a mot trong nhitng ngudn thong tin
pho bién nhat (East & cong su, 2008). Khi du khach cam thay hai long véi diém dén, ho co
xu huéng san sang quay lai va gigi thiéu diém dén nay v6i ban beé hodc ngudi than cia ho,
dudi hinh thirc truyén miéng tich cuc (Kozak & Rimmington, 2000). Nguoc lai, khach du
lich khong hai 1ong ¢ thé chia sé nhirng binh luan tiéu cuc vé diém dén va diéu nay s& anh
hudng nghiém trong dén hinh anh diém dén. Nhiéu nghién ctru trude ddy da cho thiy méi
quan hé dang ké gitra sy hai long diém dén v6i hanh vi truyén miéng tich cuc ctia du khach
(Alegre & Juaneda, 2006; Kozak & Rimmington, 2000; Savas & cong su, 2013). Do do, gia
thuyét tht 7 ciia nghién ctru dugc phat biéu:

Gid thuyét 7 (H7): Su hai long diém dén c6 dnh hwéng truc tiép dén truyén miéng tich

cuee cua khach du lich Chau Au.

Mb hinh nghién ciru dugce dé xut trong bai viét ndy dya trén cic nghién ciru trudc cd
lién quan vé sy hai long diém dén va hanh vi truyén miéng tich cuc cta khach du lich (Le &
Dong, 2017; Kim & cong su, 2016; Ramseook-Munhurrun & cong su, 2015; Sun & cdng su,
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2015; Arasli & Baradarani, 2014; Savas & cong su, 2013; Chi & Qu, 2008). Hinh 1 cho théy
mo hinh nghién ctru va cac gia thuyét.

Sy hép dan diém dén H1

Dich vu luu tra

Dich vu van chuyén Lo A .
: C 4 Sw hai long Truyén miéng

diém den | tich cuc

Cong dong dia phuong

Dich vu mua sam va ban 1¢

Dich vu am thuc Hé6

Hinh 1. Mé hinh nghién ciru dé xuat
Nguon: Pé xudt cua tdc gid
3. Phuwong phap nghién ciru
3.1 Thu thdp dir li¢u

Dit lidu dugc thu thap thong qua khao sat bang bang hoi. Hair & cong sur (2006) cho
rang ¢& mau phai gip it nhat 5 1an sé lugng bién quan sat trong phan tich nhan t6, do
d6, v&i 33 bién quan sat ban dau, ¢& mau tdi thiéu phai 1a 33x5 = 165. Tuy nhién, c& mau
16n hon c6 thé gia tang tinh dai dién cho tong thé. Cu thé, Le & Dong (2017) khdo sat
356 du khach Chau Au vé su hai long ddi v&i diém dén Nha Trang, Viét Nam; Arasli &
Baradarani (2014) ciing dé xuat c& mau 1a 300 khi nghién ctru vé su hai 1ong ctia du khach
Chéu Au ddi voi diém dén Jordan. Mot ¢& mau tuong tu s& c6 y nghia nhit dinh trong so
sanh cac két qua nghién ctru.

Nghién ctru st dung phuong phap chon mau thuan tién. Nhitng ngudi tham gia duoc
phong vn tai cac dia diém tham quan ndi tiéng tai tinh Thira Thién Hué (cau Trang Tién, Pai
Noi, ga Hué, phd Tay Pham Ngii Lio, chiia Thién Mu va céac dia diém du lich khac). Trong
mot sd truong hop, vi du nhu du khach di du lich theo nhém nho hoac di cung gia dinh,
nguoi dugc phong vén l1a nguoi chiu trach nhi€ém chinh cho viéc lIya chon du lich dén Thura
Thién Hué. Tong cong, c6 520 bang cau hoi di duoc thu thap tir thang 8 dén thang 10 nim
2019, sau khi loai trir cac phan hdi khong day du hodc khong hop 18, nghién ciru da thu duoc
388 bang cau hoi hop 1€ (dat ty 1€ 74,61%).

Két qua thong ké mo ta ctia 388 khach du lich Chau Au vé cac dic diém nhan khau hoc
duogc trinh bay trong Bang 1. Két qua cho thiy dic diém ndi bat cia du khach Chau Au
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tham gia khao sat 1a nit gii (54,12%), d6 tudi tap trung tir 36 - 65 tudi (63,92%) va chu
yéu 1a nhan vién vian phong (29,90%). Phan 16n du khach duoc héi ¢ thu nhap trung binh
hang thang tir 1.501 EUR - 4.500 EUR (74,48%) va c6 trinh d6 dai hoc (64,95%). Bén canh
do6, da phan du khach c6 qudc tich Phap (30,15%), Anh (19,07%), Puc (17,27%) va Tay Ban
Nha (10,82%). Kénh tiép can thong tin chi yéu cua du khach Chau Au vé Thira Thién Hué
1a Internet (82,73%) va nhitng du khach di tirng dén diém dén nay (51,80%). Ngoai ra, phan
16n du khach Chau Au dén Thira Thién Hué 1a 1an dau tién (79,26%). Bén canh d6, du khach
Chau Au s& tham quan céac khu di tich, van hoéa lich sur (91,24%), tim hiéu van hoa diém dén
(84,02%) va thuong thirc 4m thuc (82,99%).

Biang 1. Pic diém miu nghién ctru (N = 388)

S6 lwong Ty lé

Pic diém (nguwoi) (%)

Nam 178 45,88
Gié6i tinh
Nir 210 54,12
Duéi 25 32 8,25
26 - 35 45 11,60
, 36 - 45 66 17,01
Tudi
46 - 55 78 20,10
56 - 65 104 26,80
Trén 66 63 16,24
Nhan vién van phong 116 29,90
Cén bo chinh phu 45 11,60
Théat nghiép 22 5,67
Nghé nghiép Chu doanh nghiép 57 14,69
Sinh vién 32 8,25
Noi trg, nghi huu 98 25,26
Khéc 18 4,64
<1.500 EUR 45 11,60
1.501 EUR - 3.000 EUR 134 34,54
Thu nhdp trung binh 5 1 1R _ 4 500 EUR 155 39,95
hang thang
4.501 EUR - 6.000 EUR 42 10,82
>6.001 EUR 12 3,09
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Pic diém S(i;;g;g ];;;é
Phap 117 30,15
Anh 74 19,07
Dirc 67 17,27
Quéc tich Tay Ban Nha 42 10,82
Ha Lan 32 8,25
Y 30 7,73
Cac qubc gia Chau Au khac 26 6,70
Trung hoc phd thong hoic thap hon 63 16,24
Trinh @6 hoc van  Pai hoc 252 64,95
Sau Pai hoc 73 18,81
Tin suit du lich dén Lan du tién 296 76,29
Thira Thién Hué  p3 du lich dén Thira Thién Hué trudc day 92 23,71
Internet 321 82,73
Cong ty du lich 134 34,54
Kénh tiép can thong Tap chi du lich 162 41,75
tin vé diém dén Cc hoi cho du lich 49 12,63
Thia Thien Hue e nguoi da tmg dén diém dén 5180
Thira Thién Hué ’
Khéc 32 8,25
Tham quan céac khu di tich, van hoa lich st 354 91,24
Tim hiéu vin hoa diém dén 326 84,02
Thudng thirc 4m thuc 322 82,99
Cac hoat dong du Mua hang th cong, d6 luu niém 264 68,04
ligh s€ tham gia kh1 Tham gia cac hoat dong du lich vé dém 201 51,80
deén Thira Thién Hué 1y ) 1ha virom, nha truyén théng 136 35,05
Du lich bién va resort 305 78,61
Du lich sinh thai 223 57,47
Khac 45 11,60

Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu

S6 127 (4/2020)

Tap chi Quan Iy va Kinh té qudc té



3.2 Phdt trién thang do

beé thict ké bang khao sat, nghién ctru nay da tham khao mé hinh nghién ctru va cac thang
do c6 lién quan cua céc tac gia trudc, sau do, nghién ctru tién hanh hi¢u chinh cac bién quan
sat nham phu hop voi véi ndi dung nghién ctru.

Thang do bao gdm 8 nhan t6 va mdi nhén t6 dugc tao nén tir 3 dén 6 bién quan sat. Cac
bién quan sat duoc do luong bang thang do Likert 5 mic do voi 1 - tuong Gng véi rat khong
dong y va 5 - tuong ng véi rat dong y. Pa phan cac nhan té dugc hiéu chinh tir Le & Dong
(2017), Arasli & Baradarani (2014), Chi & Qu (2008). Mét s6 thang do cua cac tac gia khac
cling dugc nghién ctru ké thira nhu Ramseook-Munhurrun & cong su (2015), Kim & cong
su (2016), Kerdpitak & Heuer (2016), Savas & cong su (2013). Thang do nghién ctru duogc thé

hién trong Bang 2.
Béang 2. Thang do nghién ctru

Mai héa Bién quan sat Ngudn

Sw hdp dan diém dén
DAI Phong canh thién nhién hap dan
DA2 Khi hau thuan loi

R L Le & Dong (2017);
DA3 Céc I¢€ hoi, su kién du lich hap dan Ramseook-Munhurrun
DA4 Céc di tich lich st, di san vin hoa hap dan & cong su (2015);
5 Chi & Qu (2008)

DAS Bau khong khi yén binh va yén tinh
DA6 Cudc séng vé dém ddy mau sic

Dich vu luu tru
AS1 Dich vu luu tra c6 gia ca hop 1y
AS2  Chét lugng dich vu luu trii tt Le & Dong (2017);

' ' N B Kim & cong su (2016);

AS3 Co so luu tra ¢d V1 tri thuéln tlén va dé déll’lg tlép cén Chi & Qll (2008)
AS4 Co s6 luu tri ¢6 thiét ké, phong cach hip dan

Dich vu van chuyén
TS1 Dich vu van chuyén dia phuong thuan tién Le & Dong (2017):
TS2 Dich vu van chuyén dia phuong an toan Arasli & Baradarani
TS3 Gia vé cua dich vu van chuyén dia phuong hop 1y (2014)

Céng dong dia phwong
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Mi héa Bién quan sat Ngudn
LC1 Nguoi dan dia phuong than thién
, Le & Dong (2017);
LC2 Nguoi dan dia phuong hi¢u khach Sun & cong su (2015);
LC3 Nguoi dan dia phuong lich su Arasli va Baradarani
, (2014)
LC4 Nhan vién tai cac co s& luu tra va an uong than thién
Dich vu mua sam va ban 1é
RSI Céc hoat dong mua sam hap dan
, Le & Dong (2017);
RS2 Hang hoa da dang va dam bao chat lugng Arasli & Baradarani
RS3 Gia ca cac mat hang hop ly (2014);
. . . Chi & Qu (2008)
RS4 Dich vu tai cac cura hang than thi¢n
Dich vu am thuc
FS1 Céc mén an dic san dia phuong hap dan
FS2 Chat luong dich vu tai cac nha hang, quan an tdt Le & Dong (2017);
FS3 Dich vu am thuc c6 gia ca hop 1y Chi & Qu (2008)
FS4 Am thuc da dang
Sw hai long diém diém
T6i hai long v6i chuyén du lich nay tai diém dén Thira
DS1 A £
Thién Hué
DS2 Né'lg co co hdi, toi s€ quay lai diém dén Thira Thién Le & Dong (2017);
Hué Kerdpitak & Heuer
DS3 Chuyén du lich nay tot hon t6i mong doi (2016);
DS4 Tbi that su rat thich chuyén du lich nay Chi & Qu (2008)
DS5 Trai nghiém trong chuyén du lich nay chinh xac nhu
nhiing gi toi can
Truyén miéng tich cuc
T6i s& n6i nhirng diéu tich cuc vé diém dén Thira Thién
WOMI L e~ s
Hué véi nhiing nguoi khac
WOM?2 T6i s& khuyén khich nhitng ngudi xung quanh t6i dén Savas & cong su
diém dén Thua Thién Hué (2013)
WOM3 Khi dugc hoi vé mot diém dén trong ky nghi, to1 s&

gidi thiéu diém dén Thira Thién Hué

Nguon: Tdc gida tong hop tir cdc nghién ciru lién quan
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3.3 Ky thuat phan tich

Dit liéu dinh luong thu duoc s& duge xir Iy bang phan mém SPSS 22.0 dé kiém tra do tin
cdy thang do thong qua hé sb Cronbach’s Alpha, sau d6 tién hanh phén tich nhan t6 kham
pha (EFA). Phan tich nhan t6 khang dinh (CFA) va phan tich ciu trac tuyén tinh (SEM) dugc
tién hanh théng qua phdn mém AMOS 21.0.

4. Két qua
4.1 Phén tich d¢ tin cdy thang do

Phan tich d¢ tin cay thong qua hé s Cronbach’s Alpha thuong duoc sir dung dé xac dinh
do tin cay cua dir li¢u thu thap dugc. Theo Nunnally & Bernstein (1994), gia tri nay doi hoi
khong nho hon 0,7 thi méi du diéu kién xay dung nén mot do luong dang tin cay. Két qua
phan tich do tin cay duoc thé hién trong Bang 3.

Bang 3. Két qua phan tich dj tin cdy thang do

Nhém nhén to S6 lwgng bién quan sat Cronbach’s alpha
Sy hép dan diém dén (DA) 6 0,899
Dich vu luu tra (AS) 4 0,867
Dich vu véan chuyén (TS) 3 0,862
Cong dong dia phuong (LC) 4 0,878
Dich vu mua sim va ban 1é (RS) 4 0,876
Dich vu am thyc (ES) 4 0,868
Sy hai long diém diém (DS) 5 0,875
Tmyén miéng tich cuc (WOM) 3 0,886

Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu

Két qua phan tich do tin cdy cho thiy, hé s6 Cronbach’s Alpha cua cac thang do déu 16n
hon 0,8. Trong do, h¢ s6 Cronbach’s Alpha cua su hép dan diém dén, truyén miéng tich cuc,
cong d@)ng dia phuong la cao nhat, 1an lugt dat 0,899; 0,886 va 0,878, déu 16n hon 0,8. Do
do, thang do va dir li¢u cia nghién ctru dam bao do tin cay.

4.2 Phén tich nhin t6 kham phd (EFA)

Phén tich EFA duoc sir dung dé danh gia tinh hop 1¢ cta thang do. Phuong phép trich hé
s6 duoc sir dung trong phan tich nay 1a Principal Axis Factoring v&i phép xoay Promax. Két
qua phén tich EFA duogc thé hién trong bang 4 nhu sau: (1) Hé s6 tai nhan t6 cua cac bién
quan sat théa man diéu kién > 0,5 (Hair & cong su, 2010); (2) HE s6 KMO = 0,913 nam trong
khoang tir 0,5 dén 1 1 phu hop trong phan tich nhan t6 (Hair & cong sy, 2010); (3) Hé s6 Sig.
= 0,000 < 0,05 ciia Kiém dinh Bartlett cho biét c6 cac bién quan sat tuong quan voi nhau
trong tong thé c6 ¥ nghia théng ké, do do, cac quan sat phi hop cho viéc phan tich nhan t6
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(Hoang & Chu, 2008); (4) Tong phuong sai trich = 72,876% > 50% (tai Eigenvalues = 1,072)
1a phtt hop cho phén tich nhan té (Gerbing & Anderson, 1998).

Bang 4. Két qua phén tich nhén t6 kham pha (EFA)

Bién quan sat

DA

RS

LC

DS

AS

FS

TS

DAS
DA3
DA2
DA4
DAI
DA6
RS2
RS4
RS3
RS1
LC2
LCI
LC3
LC4
DS2
DS4
DS1
DS3
DS5
AS2
AS1
AS3
AS4
FS1
FS3
FS2
FS4
TS3
TS2
TSI

0,821
0,821
0,805
0,754
0,700
0,687

0,871
0,785
0,783
0,762

0,825
0,820
0,802
0,752

0,842
0,766
0,735
0,679
0,662

0,833
0,815
0,810
0,668

0,815
0,812
0,776
0,727

0,886
0,828
0,767
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Bién quan sat DA RS LC DS AS FS TS WOM

WOM2 0,857
WOM3 0,852
WOMI1 0,723
Hé s6 KMO 0,913

Téng phuong sai
tich Iy

72,876

Eigenvalues 1,072

Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu
4.2.1 Phdn tich nhan t6 khang dinh (CFA)

Két qua phén tich CFA cho thdy, mé hinh dap ung day du cac tiéu chi do Hu va Bentler
(1999) d& xuét va chirng t6 mirc do phit hop ctia md hinh: Chi-square = 707,558 vdi 267 bac
tu do (gié tr1 P = 0,000); Chi-square/df = 1,515 <2; TLI = 0,964 > 0,9; CFI = 0,968 > 0,9;
RMSEA = 0,036 < 0,08.

Tiép dén, nghién ctru tién hanh danh gia do tin cdy tong hop va tinh hop 18 cua cac thang
do. B9 tin cay téng hop (CR) cua 8 khéi ni¢m nam trong khoang tir 0,865 dén 0,888 (Bang 5),
vuot ngudng 0,7 duoc dé xuét boi Fornell & Larcker (1981). Tinh hop I¢ cac thang do duoc
phan anh thong qua gia tri hoi tu va gia tri phan biét. Theo do, cac trong sb hdi quy chuan hoa
clia tt ca cac bién quan sat déu 16n hon 0,5 va c6 ¥ nghia thong ké vai p-value < 0,05, tong
phuong sai rut trich (AVE) ctia cac khai niém 16n hon 0,5 (Bang 5), cho thdy mé hinh dat gia
tri hoi tu (Hair & cong su, 2010). Vé gia tri phan biét, hé ) tuong quan gitra cac khai niém
thanh phan déu nho hon 1 va c6 ¥ nghia thong ké, gia tri can bac hai ciia AVE ciia tirng khai
niém déu 16n hon binh phuong cac hé sé tuwong quan giira khai niém do6 voi cac khai niém
con lai (Bang 6), do do, mo hinh dat gia tri phan biét.

Bang 5. P9 tin ciy tong hop va tong phwong sai rut trich

Nhém nhén to CR AVE
Su hip dan diém dén (DA) 0,878 0,590
Dich vu luu trt (AS) 0,879 0,645
Dich vu vén chuyén (TS) 0,879 0,647
Cong dong dia phuong (LC) 0,868 0,622
Dich vu mua sam va ban 1é (RS) 0,869 0,624
Dich vu 4m thuc (FS) 0,865 0,683
Su hai long diém diém (DS) 0,875 0,585
Truyén miéng tich cuc (WOM) 0,888 0,725

Nguon: Két qua xir Iy s6 liéu
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Bang 6. Ma trin twong quan va cin bic hai ciia tong phwong sai rit trich

Nhém nhén to DA RS LC AS FS TS DS WOM
DA 0,768

AS 0,386 0,803

TS 0,316 0,338 0,804

LC 0,434 0280 0,403 0,789

RS 0,425 0,362 0,450 0,439 0,790

FS 0,220 0228 0,341 0,273 0,379 0,826

DS 0,559 0,395 0,549 0,506 0,573 0,444 0,765
WOM 0,409 0,349 0,510 0,356 0,434 0,325 0,690 0,851

Ghi chu: Puong chéo in dam la can bdc hai cua AVE

Nguon: Két qua xir Iy s6 liéu

4.2.2 Po luong tac ddng ciia cac nhan t6 dén sw hai long diém dén, dan dén hanh vi truyén
miéng tich cuc cua khach du lich Chdu Au doi véi diem dén tinh Thira Thién Hué

Phuong phéap uéc lwong Maximum Likelihood duge st dung dé wéc lwong mé hinh
nghién ctru va kiém dinh cac gia thuyét trong mo hinh. Két qua phéan tich mo hinh céu triic
tuyén tinh (SEM) cho thiy céc chi sb thé hién sy phu hop cia mé hinh déu dat: Chi-square
=699,595 v61 472 bac tu do (gia tri P = 0,000); Chi-square/df = 1,482 <2; TLI = 0,966 > 0,9;
CFI =0,969 > 0,9; RMSEA = 0,035 < 0,08.

Két qua ude luong tai Bang 7 cho thiy, cac mdi quan hé déu c6 ¥ nghia thong ké (p-value
<0,05). Do d6, cac gia thuyét H1, H2, H3, H4, H5, H6, H7 déu dugc chap nhan.

Bang 7. Két qua phan tich mé hinh céu tric tuyén tinh

Moi quan hé

Chua chuén hoa

DPa chuan hoa

lllrjg(':lcg Sai s6 chuin C.R. P Uéc lwgng
DS « DA 0,332 0,057 5,824 0,000 0,295
DS « RS 0,167 0,054 3,100 0,002 0,144
DS « LC 0,216 0,045 4,774 0,000 0,247
DS « AS 0,112 0,052 2,150 0,032 0,111
DS « FS 0,178 0,053 3,367 0,000 0,188
DS « TS 0,182 0,050 3,617 0,000 0,167
WOM « DS 0,727 0,055 13,108 0,000 0,718

Nguon: Két qua xir Iy s6 liéu
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Hinh 2. Két qua phin tich mé hinh SEM chuén héa
Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu
Tac gia tién hanh thuc hién kiém dinh do tin cdy cua cic udc luong thong qua phuong
phap Bootstrap. Phuong phap Boostrap dugc sir dung dé kiém dinh cc udc lugng mé hinh
trong md hinh cubi cing véi sé mau 1ap lai 1a N = 1000. Két qua cho thay, gia trj tuyét doi
ctia CR <2, nén c6 thé két luan d6 chéch 1a rat nho, khong c6 y nghia théng ké & do tin cay
95%. Do do, cac udc luong trong mé hinh dam bao do tin cay.

4.2.3 Thao ludn va két lugn

Phu hop v6i két qua nghién ctru ciia Le & Dong (2017), Arasli & Baradarani (2014), Chi
& Qu (2008), két qua nghién ctru cho thay sy hdp dan cta diém dén, cong dong dia phuong,
dich vu van chuyén, dich vu 4m thuc, dich vu mua sdm va ban 1¢, dich vu lvu tr c6 anh
hudng tich cyc dén sy hai long diém dén. Ngoai ra, nghién ciru ciing xdc nhan mdi quan hé
thuan chiéu giita sy hai 1ong diém dén toi hanh vi truyén miéng tich cuc cta du khach Chau
Au dbi véi diém dén Thira Thién Hué. Nhirng két qua chinh dugc tim thay thong qua nghién
ctru nay nhu sau:

Thi nhét, véi hé s6 tuong quan chuan héa 1a 0,295 (p < 0.000), nghién ctru ndy tim thay
mot mdi quan hé tich cuc dang ké 16n nhat giita sy hdp din diém dén va sy hai long diém
dén cia khach du lich Chau Au tai tinh Thira Thién Hué. Két qua nay ciing twong dong véi
két qua cua nhitng nghién ctru trudce (Le & Dong, 2017; Ramseook-Munhurrun & cong su,
2015). Céc di tich v6i s6 lwong 1on tap trung tai thanh ph6 Hué tao nén gi tri 1on cho phat
trién du lich, gop phan quan trong 1am cho Thira Thién Hué tro thanh diém dén hap dan déi
voi du khach. Do d6, chinh quyén dia phuong can c6 ké hoach khai théc va bao ton phu hop
dé phat trién cac tai nguyén du lich sinh thi va cac gi tri vin hoa di san bén virng.
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Thi hai, v6i hé sb twong quan chuan héa 1a 0,247 (p < 0,05), két qua khao sat chi ra rang
cong dong dia phuong co anh hudng tich cuc dang ké t6i sy hai long diém dén cua khach
du lich Chau Au tai tinh Thira Thién Hué, tuong dong véi cac nghién ctru cia Le & Dong
(2017), Bushell & McCool (2007). Diéu nay doi hoi chinh quyén dia phuong can c¢é chién
luoc cu thé nham xay dung hinh dnh cong dong dia phuong than thién va mén khach. Cong
ddng dia phuong ciing can nhan thirc rd vé loi ich va tim quan trong cua ho trong qua trinh
phat trién bén viing cta du lich tinh Thira Thién Hué.

Tht ba, dich vu 4m thuc c¢6 anh hudng tich cuc dang ké t&i t6i sy hai long diém dén cua
khach du lich Chau Au tai tinh Thira Thién Hué, véi hé sb twong quan chudn hoa 13 0,188
(p < 0,05), trong tu voi cac két qua caa nhiéu nghién ctru trude ddy (Chen & Huang, 2018;
Le & Dong, 2017). V&i hon 1000 mén n truyén thong, am thuc ludn 1a lya chon hang dau
ctia khach du lich khi dén du lich tai tinh Thira Thién Hué. Do d6, dé tang cuong su hai 1ong
ctia khach du lich Chau Au, chinh quyén dia phuong can ting cudng kiém tra dé kiém soat
gia ca, cling nhu tinh trang vé sinh tai cac co so kinh doanh dich vu an uéng. Ngoai ra, dia
phuong c6 thé xem xét viée thiét 1ap cac tuyén phd thuc pham tha vi va dic trung cua tinh
Thira Thién Hué nhu mot san pham du lich hip dan.

Tht tu, cac dich vu van chuyén 1a mot yéu té du bao dang ké vé sy hai long cta khach
du lich Chau Au tai diém dén Thira Thién Hué (v6i hé sé twong quan chuin hoéa 1a 0,167
va p < 0,05), twong tu v61 nghién ctru cua cac tac gia nhu Le & Dong (2017), Arasli &
Baradarani (2014). Diéu nay cho théy, dé nang cao sy hai long ctia khach du lich Chau Au,
chinh quyén dia phuong can ¢ chinh sach dé cai thién hé théng giao thong cong cong gitp
két ndi tét hon gifra cac diém du lich trong tinh va voi cac dia phuong 1an can. Bén canh
do, viéc thyc hién cac bién phap nham dam bédo an toan giao thong cho du khach cling hét
strc can thiét.

Thi ndm, dich vu mua sim va ban 1¢ anh huong dang ké vé sy hai l1ong diém dén cua
khach du lich Chau Au (voi hé sé twong quan chuan hoa 13 0,144 va p < 0,05), twong tu voi
cac nghién ciru trude cua Le & Dong (2017), Jensen (2012). Véi hon 88 lang nghé truyén
théng, tinh Thira Thién Hué c6 loi thé rat 16n trong viéc phat trién cac san pham qua luu
niém hap dan. Chinh quyén dia phuong c6 thé xem xét két hop loai hinh du lich di san, van
hoa va MICE (cac cudc hop, hoi nghi va trién 1am), thiét 1ap cac cho truyén thong dé ban
cac mat hang luu niém dic trung cho van hoa diém dén Thira Thién Hué.

Tht sau, dich vu luu tri c¢6 tac dong tich cuc dén sy hai 1ong diém dén cta khach du
lich Chau Au (voi hé sé tuong quan chuan hoa = 0,111 va p < 0,05). Két qua nay tuong tu
v6i cac nghién ctru trude cua Chin & cong sy (2018), Le & Dong (2017). Chinh quyén dia
phuong can kiém soat tinh trang qua tai va ting gid qua murc ctia cac co so luu tra vao mua
cao diém, ciing nhu canh tranh giam gia qua mirc vao mua thip diém, din dén chit luong
dich vu luu tra khong dam bao.

Cudi cung, su hai long diém dén tac dong tich cuc dén hanh vi truyén miéng ctia khach
du lich Chau Au, véi hé sé trong quan chuan hoa 1én dén 0,718 (p < 0,05). Nghién ciru cuia
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Alegre & Juaneda (2006), Savas & cong sur (2013) ciing c6 két qua tuong tu. Diéu nay ham
y rang cic nha quan 1y du lich dia phuong phai c6 nhitng giai phap dé nang cao su hai long
diém dén cho khac du lich Chau Au, nham dam bao réng ho s€ gigi thi¢u tinh Thira Thién
Hué cho nhitng nguoi khac.

4.3 Han ché va hwong nghién ciru dé xuat

Trude hét, han ché lién quan dén kich ¢& mau nghién ctru. Nghién ciru nay chi nhan duoc
388 phiéu khao sat hop 18 tir 520 phiéu khéo sat thu duge. Con s nay 14 twong ddi nho so voi
luong khach du lich Chau Au dén diém dén Thira Thién Hué hang nim. Do do, cac nghién ciru
khac co thé xem xét kich thudc mau 16n hon dé ting do tin cdy va tinh dai dién cho tong thé.

Bén canh d6, nghién ctru hién tai chi dya trén dir liéu thu thap tir du khach Chau Au
dén tinh Thira Thién Hué. Dé c6 thé danh gia toan dién hon vé sy hai long diém dén cua
du khach néi chung dén diém dén nay, cac nghién ctru trong tuong lai c6 thé mé rong doi
tuong khdo sat td1 du khach mang cac quéc tich khac va ca du khach noi dia.
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