QUAN TRI KINH DOANH

TAC DPONG CUA TAI SAN TRi TUE DIA PHUONG
PEN SU HAI LONG CUA DU KHACH TAI Viét Nam

Lé Thi Thu H&'
Pham Vin Chién™

Tém tit

Nghién ciru nham danh gid tac dong ciia tai san tri tué dia phwong dén sw hai long ciia du khéch
tai cdc diém dén du lich & Viét Nam. Két qua nghién ciru chi ra trong 3 nhém gom 15 nhan t6 (bién)
tac dong dén sur hai long cua du khach (quéc 1é va ni dia) tai Viét Nam: Tai san tri tué dia phuong,
Co s6 vt chat va su dap vwng, Gia ca hang hoa dich vu, vai tro cia nhom nhdn 16 tai san tri tué dia
phirong dwge thé hién ré nét nhat. Pay la nghién cieu dau tién lién quan dén loai tai nguyén du lich
dac biét nay, giup cdc dia phuong cé dinh huong va chién lwoc ré rang trong viée bao vé va nang
cao gia tri cua cdc tai san tri tu¢ dia phuwong dé nang cao s hai long ciia du khdch, qua dé thiic day
sw phat trién du lich dia phwong.
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Abstract

The research aims to evaluate the impacts of local intellectual assets on the satisfaction of both
foreign and domestic tourists coming to different tourist destinations in Vietnam. Three groups of
fifteen factors affecting tourist satisfaction are indicated in the study including responsiveness, price
of services and commodities, and the most significant determinants namely local intellectual assets.
To our knowledge, this is the first study related to such a special tourism resource like intellectual
assets. It is conducted in hope of providing localities with clear orientation and thorough strategies
to protect and promote the value of intellectual assets so that tourist satisfaction is enhanced and
tourism is fostered.
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1. Dit vn dd

Du lich dang mé ra co hoi phét trién kinh
té cho cac qubc gia dang phat trién, dong thoi
cling dat ra nhiéu thach thirc, d6 1a sy gidi han
ctia ngudn tai nguyén du lich v6i nhu cau ngay
cang cao va da dang ctia du khach. Dudi goc do
sO hitu tri tug, cac tai nguyén du lich da dang,

tir nhirng tén goi gan véi dia danh (New York,
Ho6i An, Hué...), hodc cic ngudn tai nguyén
tu nhién (Ha Long, Da Nﬁng, Hawai...); hay
nhimng tri thire truyén théng va van hoéa dan
gian gin lién v6i nén vin hoa 1au doi cua timg
khu vuc (cong chiéng Tay Nguyén, ...). O cac
quéc gia phat trién, cac ddu hiéu nay duoc bao
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ho doc quyén so hiru tri tué va khai thac theo
hé thong cap phép nham tao chudn chat lugng,
da dang hoa cac goi san phém va dich vu, tao
ra ngudn thu nhap tir phi nhuong quyén, thu
hat dau tu nudc ngoai, phat trién thi truong
va xuc tién quang ba thwong hiéu du lich va
thuwong mai cua dia phuong. Nhitng tai san
tri tué nay 1a ngudn tai nguyén vo tan, khic
phuc su gi6i han va dang dan can kiét cua cac
ngudn tai nguyén sin co, trd thanh mot bo
phan quan trong trong qué trinh phat trién ctia
dja phuong dong thoi tao nén diém khac biét
va diu hiéu nhan biét cua dia phuong d6 trén
binh dién qudc té (George 2010).

Viét Nam néi chung va méi dia danh du
lich nhu Quéang Ninh, Hué, Ha Long, Nha
Trang, Viing Tau, Phong Nha, Phtt Quéc déu
no ddc trung vé tai nguyén du lich riéng va co
anh huong dén sy hai long cua khéch du lich,
qua d6 anh huong truc tiép dén kha nang khai
thac va thu hut khéach du lich nuée ngoai. Vi
vay, viéc do luong su hai long cua du khéach
tai cac diém dén du lich & Viét Nam thong qua
tac dong cua tai san tri tué (TSTT) va cac nhan
t6 khac dén su hai 10ng cua du khach dudi ca
gbc do 1y luan va thyc tién déu rat can thiét
dbi v6i hoat dong bao vé va khai thac tai san
tri tu¢ dia phuong do trong chién luoc phat
trién du lich.

2. Co s6 1y thuyét

2.1 Tai sdan tri tué va tai san tri tué dia
phuong

Tai san tri tué

“Tai san tri tu¢” (intellectual asset) la thuat
ngt troru tuong (Grant, 1997), dugc st dung
trong nhiéu linh vuc khac nhau (ké toan, dau
tu, quan tri, chinh sach, kinh té.. .). Cac nghién
ctru dau tién vé TSTT xudt phét tir nhu cau giai
thich cdc bo phan céu thanh tong gia tri hay

gia tri thi trudng cua cac cong ty. Ké tir nhimng
nam cudi cua thap nién 90, su chénh 1éch dang
ké gitra gia trj trén s6 sach thé hién trén bao
cdo tai chinh so v&i gia tri thi truong cua céac
cong ty duoc cho la do céc tai san vo hinh ma
cac cong ty d6 so hitu (Barney, 1991; Hall,
1992; Smith, 1994; Boudreau and Ramstad,
1997; Sveiby 1997; Edvinsson & Malone,
1997; Bontis, 1998; Lev and Zarowin, 1999;
Lev, 2001; Lev & Radhakrishnan, 2003).
Trong céc nghién ctru nay, tai san tri tu¢ con
duoc st dung bén canh cac thuat ngir nhu “tai
san vo hinh” (intangible asset), “vén tri tué”
(intellectual capital). Cac quan diém nay tuong
d6i dong nhat vé tai san vo hinh - thuat ngit co
pham tril rong nhat, 14 nhiing tai san khong
nhin thay dugc nhung lai ¢6 kha nang dem lai
gia tri cho doanh nghiép. Tuy nhién, dbi véi
hai thuat nglt con lai, c6 ba quan diém chinh
nhu sau. Quan diém thir nhat khong phan biét
hai thuat ngit nay ma str dung TSTT va von tri
tu¢ voi nghia tuong duong nhau (Hall, 1992;
Smith, 1994; Lev, 2001; Marr va Schiuma,
2001; Mayo, 2001). M6t sé it cac hoc gia xép
“vbn tri tué¢” nhu mot bo phan cua “tai san tri
tu¢” (Bontis, 1998; Hussi va Ahonen, 2002).
Pa s6 con lai déu cho rang “tai san tri tué”
la mot bo phan cua “yon tri tug” (Brooking,
1997; Alberto Torres, 1999; Sullivan, 2000,
Stahle va Gronroos, 2000; Lev, 2001). Khai
niém tai san tri tué duoc dan chiéu nhiéu trong
cac nghién cuu sau nay la khai niém do Lev
(2001, trang 7) dua ra, theo do, “tai san tri tué
la cdc nguon lwe phi vit chdt ¢6 kha nang tao
ra gia tri cho doanh nghiép dwoc tao ra boi
hoat dong doi méi sang tao, phat minh, nhing
thiét ké doc dao ciia t6 chire hodc nhitng hoat
dong khac cua nhdn vién”. Dua trén khai
niém nay, co thé théy r0 sy khéc bi¢t gitra s&
hiru tri tu¢ (TSTT) va céc loai tai san vo hinh
khac nhu ngué)n nhén luc, cac mdi quan h¢ va
van hoéa doanh nghiép: TSTT c¢6 thé thuong
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mai héa dugc trong khi nhitng tai san vo hinh
con lai thi khong.

Trong nghién ctru nay, nhom tac gia sé st
dung theo cach hiéu thi ba, theo d6 von tri tué
(intellectual capital) bao gdm tat ca cic ngudn
tai nguyén tri thirc ma cac cong ty co thé tiép
can va su dung, ké ca doi ngli nhan vién va ky
nang cuia hg. Mgt bd phan trong von tri tué s&
dugc hitu hinh héa dudi dang TSTT, 14 nhiing
thtr xac dinh, dé dang nhan dién hon ma mot
cong ty co thé noi dang s¢ hitu no, nhu cac
hop dong, cac bi quyét diac biét duoc thé hién
trong san pham... Néi cach khac TSTT dugc
hiéu 1a tri thirc do con ngudi tao ra thong qua
hoat dong sang tao, c6 kha nang tng dung
va tao ra gia tri tr viéc su dung tri thirc do.
Khi céc tai san nay duogc bdo vé dudi goc do
phap 1y sé& tré thanh cac quyén sé hiru tri tué
(SHTT) (xem hinh 1).

Quyén SHTT

Tai san tri tué

Hinh 1: Moi quan h¢ giira von tri tué, tai
san tri tu€ va quyén sé hiru tri tué

Nguon: Nhém nghién ciru tw tong hop

Tai san tri tué dia phuwong

Khai niém tai san tri tu¢ dia phuong (local
intellectual assets) hiu nhu chua xuit hién
trong cac nghién ctru va khong c6 dinh nghia
hay khai niém cu thé cho thuat ngi nay.

Theo Tir dién tiéng Viét, dia phuong la
“khu vuc, trong quan hé voi vung, khu vuc
khdc trong meée”. Co thé thiy, tir khai niém
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nay, dia phuong 13 nhitng ving dat nhat dinh
nam trong mot qudc gia, cé nhing sic thai dic
thu riéng vé kinh té, van hoa va xa hoi. Do
d6, khai niém “dia phuwong” c6 thé dugc hiéu
theo nghia rong nhat, 13 nhitng don vi hanh
chinh 1anh thd nhu cac x4, huyén, tinh, thanh
phé nhung ciing c6 thé 1a nhitng viing dat nhat
dinh, dugc hinh thanh trong lich su, cé ranh
gi6i t nhién dé phan biét voi ving dat khac.

Cac nghién ctru vé TSTT cia mdi khu
vue, dia phuong thudng tiép can theo ting
dbi twong cu thé, nhu cac chi dan dia ly
(Rangnekar, 2004), nhan hi¢u tap thé, nhin
hiéu chimg nhan hay cac di san phi vat thé
(George, 2010), céac tri thirc ban dia, tri thuc
truyén théng gan v4i ngudn tai nguyén cua dia
phuong d6 (WIPO).

Nhom nghién ctu st dung khai niém tai
san tri tué dia phuong v6i y nghia nhdn manh
t6i mdi lién hé vé6i yéu td dic thu cua lanh tho,
chi két qua hoat dong sang tao cta cac chu thé
trong khu vuc lanh tho d6 gan voi lich sir, to
chuire xa hdi va cac hoat dong cong déng. Khai
niém nay c6 nhiéu diém tuong dong véi thuat
nglt “terroir” dua ra boi Tim Jossling, (2006)
va Bowen & Zapata (2009) hay thuat ngir
“territorial brands” (E. Lorenzini et al, 2011).
Trong cac nghién cuu cua Viét Nam, khong co
thuat ngtr trong duong ma chi c6 khai ni€ém
“céc san pham dic sic” dé chi cac san pham
dac thu ¢ dia phuong (L€, 2012). Nhu vay, tai
san tri tu¢ dia phuong chi nhiing tai san tri tué¢
6 mdi lién h¢ chit ché véi diéu kién tu nhién,
van hoa, xa hoi va con nguoi cia ving dat do.
Nhiing tai san nay, von 13 tai san chung cua
ca cong dong, dang tro thanh hang hoa quan
trong trong qua trinh phat trién kinh té, xa hoi
ctia dja phuwong, ddng thoi tré thanh va tao nén
diém khac biét ciing nhu dau hiéu nhan biét
ctia dia phuong d6 trén binh dién quéc gia va
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qudc té, dic biét dudi goc d6 phat trién du lich
(Rangnekar, 2003; George 2010; WIPO).

TSTT ctia mdi dia phuong 1a khic nhau,
dugc thé hién thong qua tai nguyén tu nhién
va tai nguyén nhan van cua dia phuong do,
bao gom:

- Tén goi gin lién véi thing cinh tw nhién
hodc céng trinh kién tricc dia phwong nhu
Vinh Ha Long, phd ¢6 Hoi An, Chuia Mot Cot
va cac biéu tuong, hinh anh di kém. Cac du
hiéu nay c6 thé duoc ding ky bao ho dudi dang
nhan hiéu tap thé, chi din dia 1y hodc nhin
hiéu chiing nhan hay cac danh hi¢u cua cac
t6 chirc qudc té nhu UNESCO gin véi chat
lugng cua cac di san hay cac cong trinh dugc
bao v€. Cdc chirng nhdn hay danh hi¢u nay
thwong dwoc dé cip dén trong cdc nghién
ciru vé du lich sinh thdi hay du lich bén viing
(Buckley, 2002; Font & Harris, 2004; Font
& Tribe, 2001; Hamele, 2002). Trong sb cac
ching nhan trén, chimg nhan danh hi¢u Di san
van hoa thé gid1 1a mot ching nhan duoc biét
dén rong rai ddi véi cac diém du lich. Ngoaira,
tuy vao ddc thu cua dia phuong ma c6 nhiing
chirng nhan khac nhau nhu chirng nhan 10 bai
bién dep nhat Viét Nam hay chimg nhéan 10
khu du lich sinh thai dep nhét Viét Nam...

- Cadc san phtfm ddc sic: Cac dic san dia
phuong, tap trung chi yéu 1a cac nhan hiéu tap
thé va chi dan ngudn gdc co vai tro quan trong
dbi v6i sy phat trién cua dja phuong (Moran,
1993; Ray, 1998; Tregear, 2003; Rangnekar,
2003) va trong phat trién du lich (Bessiére,
1998; Santagata, Russo& Segre, 2007).

Céc san pham dic sic cua dia phuong ciing
c6 thé dugc quan 1y tap thé dudi dang céc
nhan hi¢u tap thé, nhan hiéu ching nhéan hoac
chi dan dia ly. Santagana et al (2007) di dua
ra hai chirc ning chinh cia cic quyén sé hitu

tri tué tap thé nay 1a chuc ning thong tin vé
chét luong dac thu cua hang hoéa va dich vu
mang nhan, dong thoi c6 chirc nang to chirc.
C6 duoc cac chie ning nay 1a nho cac quyén
SHTT tap thé hudng dén viéc thiét 1ap cac
tiéu chuan, quy tic, chuan muc dong thoi ca
co ché vé tai chinh cho viéc phat trién kinh
doanh trong khu vuc, cong ddng hoic hiép hoi
céc nha san xuat, kinh doanh. Nho do, quyén
SHTT duoc xem la tai san cho su phat trién
bén viing.

- Tri thirc truyén théng va vin héa dan
gian: 13 san pham sang tao cua nhiéu thé hé
va cong déng xa hdi phan anh va xac dinh lich
stt, van hoa, ban sic va cac gia tri xa hdi cua
cong dong d6” (Wendland, 2006). Tri thirc
truyén thong phan anh 16i sbng cua cong dong
dia phuong hodc duoc ghi chép va truyén lai
tur doi nay sang doi khac. Wendland cling cho
rang ngudn gde cua tri thire truyén thong 14 sy
tuong tac qua lai gilra sdng tao cd nhan va sang
tao tap the, vi vay rat khé co thé xac dinh dugc
cac ca nhan da tao ra tri thirc d6. Wendland
cling chi ra cac dic diém cua tri thire truyén
thong nhu: tri thie truyén thong dugce truyén
tir thé hé nay sang thé hé khac, qua truyén
miéng hodc bat chude; tri thirc truyén thong
thé hién vin hoa cong ddng va cac yéu t dinh
danh cta xa hoi; tri thirc truyén thng 12 mot
bd phan dac trung lam nén di san van hoa cua
cong ddng; tri thirc truyén théng duoc sang
tao ra boi nhing tac gid vo danh, bdi cong
ddng; tri thirc truyén thong khong duogc tao
ra vi myc dich thuong mai; va tri thuc truyén
théng lién tuc dugc phat trién va tai tao lai
cung v6i cong ddng (Wendland, 2006, tr. 328).
Sau nhiéu thé ky phat trién, cac tri thirc truyén
théng nay dang c6 nhiing hinh thirc thé hién
moi va cé thé duwge chuyén bién thanh hang
hoa (commodification), phuc vu muc tiéu phat
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trién kinh té néi chung va phdt trién du lich
noi riéng.

Tom lai, TSTT dia phuong dugc hiéu 1a
“tri thirc do con ngwoi tao ra thong qua hoat
dong sdng tao c¢é moi lién hé chdt ché vi
diéu kign tw nhién, vin héa, xa hi va con
nguwoi ciia mét ving dit hodc khu vwe dia
Iy, co kha nang wng dung va tao ra gia tri ti
viéc s dung tri thirc do”. TSTT dia phuong
bao gém: cac tén goi gén vo1 dia danh, cac san
pham dic sic va cac tri thirc truyén théng va
van hoa dan gian.

M&éi quan hé giira TSTT dia phwong va
phat trién du lich

Hién nay, chua c6 nghién ctru ndo vé tac
dong tong thé cua TSTT dia phuong ddi véi
viéc phat trién du lich. Tuy nhién, mot sb tac
gia cling da nghién ctru tic dong cua viéc khai
thac mot s6 loai TSTT dia phuong riéng 1é d6i
v6i nganh kinh té nay. Nghién ciru vé thuong
hiéu dia phuong (territorial brands), cac tac
gia Parrott, Wilson va Murdoch (2002) da chi
ra rang cac dau hiéu nay 1a mot yéu t6 quan
trong trong phat trién du lich. TAm quan trong
ctia n6 dugc thé hién thong qua hai khia canh:
thir nhét, cic nhan hi¢u dia phuong (NHDP)
tao nén sy hap dan va 16i cudn cua dia phuong
ddi voi du khach; tha hai, viée su dung cac
NHBDP vao phat trién du lich s& gop phan hinh
thanh va phat trién hé thong phan phdi ddi véi
cac san phém hang hoa, dich vu str dung cac
nhan hi¢u dia phuong dé. Nghién ctru dinh
luong cua Lorenzini et al. (2011) vé NHDP
trong phat trién du lich ctia ving Marche
(Italia) ciing chi ra ring cac NHDP ctia mot dia
phuong 1a mot trong nhimg yéu t6 ciu thanh
nang luc canh tranh cua du lich dia phuong do.
Tuy nhién, cac tic gia ciing chi ra rang trong
tuong lai can phai c¢6 nhiéu nghién ctru sau

hon, vé miat dinh luong, vé ¥ nghia cia céac
NHDP nhu mot nhan t6 anh huong dén ning
luc canh tranh. Trong nghién ctru nay, viéc str
dung cic NHDP 1a mét bién doc lap da khong
cho thdy nhiéu tac dong tich cuc cia NHDP
dbi v6i phat trién du lich (Lorenzini at al.,
2011, tr. 556-557). M4t trong nhitng 1y do ma
cac tac gia da chi ra do 1a viéc thiéu vang céac
s6 liéu théng ké & cip do dia phuong. Thuong
cac dia phuong rat it thong ké cu thé vé dong
gop cua TSTT dia phuong ddi voi phat trién
kinh té n6i chung va déi véi du lich néi riéng
(Lorenzini et al., 2011, tr. 557).

Khong tryc tiép noi dén cac NHDP - mot
thanh phan cdu thanh TSTT dia phuong,
nghién ctru dinh tinh cua Ghafele va Gibert
vé cac nhén hiéu tdp thé (NHTT) ddi vé6i phat
trién du lich thoi ky hau xung dot tai Sierra
Leone va Croatia ciing chi ra rang cac NHTT
¢6 thé tré thanh mot cong cu quan tri hiru hiéu
db6i véi cac qudc gia dang phat trién dé tao ra
dugc nhitng gia tri 16n hon tir phat trién du
lich (Roya Ghafele & Benjamin Gibert, 2012,
tr. 748). Cac NHTT duoc st dung nhu mot
co ché dé tang cudng su lién két kinh doanh
trong cong dong dia phuong. Vi phat trién du
lich phu thude vao su hop tac gitra cac chu thé
tham gia, do do, khi sy lién két kinh doanh
trong nodi bd cong dong dia phuong dé tao ra
nhitng san phém hang hoa, dich vu dua trén
cac NHTT, thi viéc nay s€ mdt mat thuc déy
tang truong kinh té va, mat khac, tao nén su
hap dan va thu hit ddi voi du khach cia dia
phuong. M¢ rong hon Ghafele va Gibert,
Antonio Paolo Russo chi ra riang cac quyén
SHTT tap thé c6 thé thuc ddy su phat trién cua
cac san phém dua vao van hoa, duoc khai thac
tai chd va trd thanh yéu t6 mang tinh ciu trc
trong nén kinh té dia phuong. Néi cach khac,
cac quyén SHTT dia phuong c6 thé dugc nhin
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nhan nhu 1a mot cong cu vura dé bao ton van
héa dia phuong, vira giup phat huy gia tri cua
nhitng di san van hoa d6 ddi véi cong dong
trong qua trinh phét trién kinh té va du lich
(Antonio Paolo Russo, 2011, tr. 5).

Nhu vay, cac nghién ctru dinh tinh va dinh
luong néu trén déu chi ra rang mot sé yéu to
thanh phan cia TSTT dia phuong déu c¢é vai
tro trong qué trinh phat trién du lich, 1a yéu t6
g6p phan thuc day du lich phat trién.

Trong diéu kién & Viét Nam, do dir lidu
thng ké vé du lich khong day du, nghién ciru
danh gia tic dong gian tiép vai tro ctia TSTT
dja phuong ddi v6i su phat trién du lich thong
qua tac dong cua TSTT dia phuong dbi voi sy
hai long cua du khach.

2.2. Su hai long

Theo Philip Kotler (2000), sy hai long cta
khéach hang 1a mac do trang thai cam giac cua
mdt ngudi bt ngudn tir viée so sanh két qua
thu dugc tir viée ti€u dung san phém/dich vu
v6i nhitng ky vong ctia ngudi d6. Pong tinh
v6i quan diém do, Oliver (1997) cho rang su
hai 1ong 12 sy phan g ctia ngudi tiéu dung ddi
v6i viée dugc thoéa man nhing mong mudn.
Mtrc do hai long cua khach hang dugc xem
nhu su so sanh gitra mong dgi trudce va sau khi
mua (tiéu dung) mot san phém hoac dich vu.

D3 c¢6 nhiéu nghién ctru 1y thuyét vé su hai
1ong ctia khach hang dbi véi san pham dich vu
n6i chung. Pién hinh trong s6 d6 co thé ké dén
cac mo hinh nhu: M6 hinh SERVQUAL vé 5
khoang cach cua Parasuraman va cac cong su
(1985), M6 hinh SERVPERF do ludng chat
lugng dich vucta Cronin & Taylor (1992), M6
hinh chi s6 hai long caa My (ACSI).

Qua cac nghién ctru thyc nghiém trong
nhiéu linh vuc khac nhau (Nguyén Qudc
Cuong va cong su, 2011; Hakimeh & cong

su, 2012; Mehta va cong su, 2000; Godwin va
cong sy, 2008; PBinh Cong Thanh va cOng su,
2012) da cho thay mdi quan hé tich cuc giita
cac nhan tb phuong ti¢n hitu hinh, sy tin cay,
su dam bao, nang lyc phuc vy, su déng cam
v6i su hai long. Lién quan dén dich vu du lich
tai Viét Nam, Giao & Son (2012) d4 tién hanh
do luong chét lugong dich vu va sy hai long cua
du khach tai Festival hoa Pa Lat voi thang do
SERVPEREF, két qua cho thiy chat lugng dich
vu ctia san pham du lich ndy bao gém 5 thanh
phéan: Phuong tién hiru hinh, Sy dong cam, Sy
dap tng, DJ tin cay, Su bao dam.

3. Xay dung mé hinh va gia thuyét nghién
ciru

3.1. Xdy dung mé hinh

Mo hinh nghién ctru cua dé tai dugc xdy
dung dua trén m6 hinh SERVPEREF, theo d6 su
hai long dugc danh gia dua vao muc d§ cam
nhan ctia khach hang vé chat lugng dich vu
sau khi da st dung dich vu. Tuy nhién, nghién
ciru khong st dung 5 ti€u chi nhu mé hinh
SERVPERF, ma tach mét s6 bién tir cac tiéu
chi ndy dé hinh thanh thém mét tiéu chi méi
phuc vu cho muc dich nghién ctru 1a TSTT dia
phuong. Cac tiéu chi thuong thiy trong mo
hinh SERVPERF ciing dugc diéu chinh dé
phu hop véi ddc thi cua san pham du lich dia
phuong - 14 loai hinh san pham c6 sy tham gia
cung lac cua nhiéu chu thé cung cap dich vu
va cac to chtre lién quan.

Cac TSTT dia phuong bao gébm ba nhém
chinh nhu da néu trén va cy thé hoéa thanh 10
nhan t6 sau:

- Cac tén goi gan voi dia danh: tén goi gin
v6i quan thé kién trac diém dén (IP1), tén
goi gin véi tai nguyén tu nhién cua diém dén
(IP10), danh tiéng, thwong hiéu chung cua
diém dén (IP2)
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- Céc san pham dic sic: Cac san pham thu
cong truyén thong (IP4), Kién thirc ban dia thé
hién qua céc dac san dia phuong (IP6), Cac
moén dic san dia phuong (IP7), P6 luu niém
doc dao, mang ban sic riéng cua diém du lich
(IP8)

- Céc tri thire truyén thong va van hoa dan
gian: Céc 1€ hoi vin hoa va chuong trinh nghé
thuat, biéu dién (IP3), Nét vin hoa dia phuong
(tin ngudng, ton gido, truyén thuyét..) (IP5),

Tai san tri tué dia phuong Ha(+)

X ; 1H2(+)
Co so vat chat

Nang lyc phuc vu Ha(+)

Sw hai long cla
du khach

L& hoi vin hoa, chuong trinh nghé thuat dic
sdc, phong pha (IP9).

Cac gia thuyét cho mo6 hinh nghién ctu
duogc xay dung dya trén viée danh gia cac yéu
td tac dong dén su hai long cua du khach tai
Viét Nam. Trong mo hinh cua nghién ctru nay,
¢ 6 yéu t6 tac dong dén sy hai long cua du
khach gém: Tai san tri tué dia phuong, Co s
vat chét, Nang luc phuc vu, Su dap ung, Su
cam thong, Gia ca hang hoa dich vu.

Ha(+) Sy dap ung

Hs(+)

Sy cam thong

He(+) Gia ca hang héa DV

Hinh 2: M6 hinh nghién ctru

3.2. Cdc gid thuyét nghién ciru

Céc gia thuyét cho mo hinh nghién ctru
duoc dé xuét nhu sau:

HI1: TSTT dia phuong c6 tdc dong cung
chidu dén sy hai long ctia du khach khi dén véi
cac diém dén du lich tai Viét Nam. Du khach
danh gia vé tai san tri tué cang cao thi sy hai
long cua du khach cang cao.

H2: Co so vat chat co tac dong cung chiéu
dén sy hai 10ng ciia du khach khi dén véi cac
diém dén du lich tai Viét Nam. Du khéch danh
gid vé co so vat chit tai diém dén cang cao thi
su hai long ctia du khach cang cao.

Nguon: Nhém nghién civu xdy ding

H3: Nang lyc phuc vu c6 tac dong cung
chiéu dén sy hai long cua du khach khi dén voi
cac diém dén du lich tai Viét Nam. Du khach
danh gia vé nang lyc phuc vu cang cao thi sy
hai long cua du khach cang cao.

H4: Su dap tng co tac dong cung chiéu dén
su hai 1ong ctia du khach khi dén véi céc diém
dén du lich tai Viét Nam. Du khach danh gia
vé sy dap tng cang cao thi sy hai long ciia du
khéch cang cao.

H5: Sy cam thong c6 tac dong cing chiéu
dén su hai long cua du khach khi dén voi cac
diém dén du lich tai Viét Nam. Du khach danh
gia vé sy cam thong cang cao thi sy hai long
cua du khach cang cao.
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H6: Gia ca hang hoéa dich vu c6 tac dong
cung chiéu dén su hai long ciia du khach khi
dén v6i cac diém dén du lich tai Viét Nam.
Du khéach danh gia vé gia ca hang hoa dich
vu cang cao thi sy hai long cua du khéach
cang cao.

4. Phuwong phap nghién ctru va thang do

4.1. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru duoc thuc hién bang phuong
phap dinh luong thong qua khao sat bang bang
hoi v6i quy mé mau 600 du khach (phong van
tryc tiép va khao sat online). Cac két qua sau
doé dugc sang loc, xtr 1y va loai bd céc ban
tra 101 khong phu hop (tra 161 khong du hodc
khong nghiém tlc), con 446 quan sat hop I¢.
Nghién ctru dugc thuc hién tir thang 08 dén
thang 11 nam 2015. Muc dich cua nghién ctru
nay dung dé kiém dinh lai mé hinh do luong
cling nhu cac gia thuyét trong mo hinh. Hé s6
tin cdy Cronbach’s alpha va phan tich nhan t6
kham pha EFA (v61 phép xoay varimax) dugc
str dung dé xac dinh cac nhan té va kiém dinh
thang do céc nhén t6, sau cung cic tic gia
kiém dinh gia thuyét tir két qua mo hinh hoi
quy tuyén tinh boi.

Thong tin dugc thu thap bang hai phuong
thirc. Thir nhit 1a phat bang cau hoi khao sat
tryc tiép dén tay cac du khach. Pia diém khao
sat tai cac dia danh du lich gdm: Thanh phd Ha
Noi, Thanh phd Ha Long (tinh Quang Ninh),
Tinh Ninh Binh, Thanh phé Ho6i An (tinh
Quang Nam). Thir hai 1a thong qua dudng link
khao sat truc tuyén duoc gui truc tiép dén cac
dbi twong muc tiéu.

V& kich thudc cua mau yéu cau déi véi
phan tich nhan t6 kham pha EFA (Exploratory
Factor Analysis) va hdi quy da bién:

- Dbi véi phan tich nhan t6 kham pha EFA:

kich thudc mau khoéng duoc nho hon 50, tht
hon 14 tir 100 trd 18n, ti 16 s6 quan sat trén s6
bién quan st t6i vu 1a 5:1 (Hair va cong su,
2010). V&i s6 cau hoi quan sat dy kién 1a 31,
¢ mau dy kién 155 1a phu hop. Tuy nhién, vi
viéc khao sat duoc tién hanh trén nhiéu dia
danh, véi nhiéu nhém déi tugng du khach
khéac nhau, nén dé phuc vu cho viéc phan tich
xu hudng theo cac nhom du khach, chiung to6i
quyét dinh lya chon ¢& mau tir 450. Dé dat
kich ¢& mu trén, 600 phiéu khao sat da duoc
thue hién (truc tiép va truc tuyén).

- Ddi véi phan tich hdi quy da bién: cd mau
ti thiéu can dat dugce tinh theo cong thuc la
50 + 8 x m (m: sd bién doc lap) (Tabachnick
va Fidell, 2007). Nhu vy ¢ mau du kién 450
v6i 6 bién doc 1ap 1a hoan toan phu hop.

4.2. Thang do

Nghién ctru ap dung thang do chat luong
dich vu SERVPERF véi 6 nhan t6 va 31 bién
quan sat dé danh gia su hai 10ng ctia du khach
(quéc té va ndi dia) ddi voi cac diém dén du
lich tai Viét Nam. T4t ca cc bién nghién ctru
déu duoc do luong theo thang do Likert 5
diém thé hién mirc d6 ddng ¥ ciia ngudi tham
gia tra 101 khao sat: 1 diém (hoan toan khong
dong y), 2 diém (khong dong y), 3 diém (trung
lap), 4 diém (dong ¥) va 5 diém (hoan toan
ddng V).

Do tin cdy cua thang do dugc danh gia
thong qua hé s6 Cronbach’s alpha. Phén tich
hé sb Cronbach’s alpha dé loai bo cac bién
khong phu hop, han ché cac bién rac trong
qué trinh nghién ctru. Trong phan tich h¢ sé
Cronbach’s alpha, 3 chi tiéu sau day duogc
quan tam (Nunnally va Bernstein, 1994):

- Hé s Cronbach’s alpha tir 0,6 tro 1én 1a
tiéu chuan dé chon thang do.
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- Cac bién quan sat c6 h¢ so0 tuong quan

bién - tong (item- total correlation) nho hon

0,3 sé bi loai.

- Hé s6 Cronbach’s alpha cta thang do néu
loai bién 16n hon hé s6 Cronbach’s alpha ctua

thang do thi loai bién do.

Bang 1: Thong tin nhan khau hoc ciia miu nghién ciu

Chi tiéu Tan sé Phin trim
Ha Noi 66 14.8%
" ) Ha Long 122 27.4%
biém dulich s Rk 146 32.7%
khao sat -
Hoi An 112 25.1%
Tong 446 100%
Nam 247 55.4%
Gi6itinh | N 199 44.6%
Tong 446 100%
Duéi 25 tudi 72 16.1%
Tir 25-34 tudi 186 41.7%
. Tir 35-44 tudi 109 24.4%
Tuo1 o
Tir 45-54 tudi 56 12.6%
Trén 55 tudi 23 5.2%
Tdong 446 100%
Chéu A (ngoai Viét Nam) 59 36.2%
Chau Au 62 38.1%
Quéc tich | Chau Mi 35 21.9%
Khac 6 3.8%
Tong 162 100%
Cong nhan, ki su 63 14%
Cén b, nhan vién van phong 80 18%
Kinh doanh buén bén, cong viéc
tir do 85 19%
N .| Hoc sinh sinh vién 59 13%
Ngh€ nghiép Bac si, y ta, duoc 37 8%
Gi4o vién, tu van 58 13%
Nghi huu, ndi trg, ndng dan 35 8%
Khac 29 7%
Tong 446 100%

Nguoén: Tong hop trén mdu nghién ciru
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5. Két qua va thao luin

5.1. Théong tin chung vé mau sé ligu nghién
cuu

S liéu théng ké cho thiy mot sb dic diém
nhan khau hoc ciia mau duoc khao sat. V& gioi
tinh, ti 16 nam nir twong ddi bang nhau, trong
d6 nam gidi chiém ty 1& cao hon (55,4%) so
vGi nit gidi (44,6%), diéu nay 1a phu hop véi ty
1 thyc té ctia du khach theo gidi tinh. V& tudi,
do tudi tir 25-34 chiém wu thé véi ti 18 42%,
diéu nay 1a pht hop do nhom tudi niy bat dau
c6 thu nhap, hau hét 1a méi hodc chua c6 gia
dinh nén nhu cau chi tiéu cho gia dinh, con cai
khong nhiéu din dén nhu cau du lich cao.

5.2. Phén tich h¢ sé Cronbach’s alpha

Két qua phan tich cho thdy, cac thang do
do ludng céc chi tidu nghién ctru déu co hé sb
Cronbach’s alpha dat yéu cau (16n hon 0,6).
C6 1 bién quan sat khong dat yéu cau 1a RES3
(Thoi gian phuc vy nhanh chéng) do hé sé
Cronbach’s alpha cua thang do ting 1én néu
loai bién. Céc bién con lai déu co6 hé sb tuong
quan bién - tong 16n hon 0,3 va khong c6 hé s6
Cronbach’s alpha néu loai bién ting. Do do,
bién RES3 bj loai trude khi thuc hién phan
tich nhan t6 kham pha EFA.

5.3. Phén tich nhén té

Nhu da dé cap & phan trén, dé dam bao
tinh hoi tu, hé sb tai nhan t6 phai dam bao
16n hon 0,5, va dé dam bao tinh phan biét,
thi hé s tai 16n nhit cta bién phai c6 khoang
cach tir 0,3 tré 1én so véi hé sb tai vao cac
nhan t6 con lai.

Theo cac diéu kién trén, 30 bién (sau khi
loai 1 bién sau phan tich Cronbach’s Alpha
& trén) dugc dua vao chay phan tich nhén té
kham pha EFA, sau d6 tién hanh loai cac bién
khong dam bao diéu kién hoi tu hodc phan biét

bang phwong phap loai dan timg bién, chay lai
phén tich EFA va danh gia lai.

Két qua, lan lugt 15 bién bi loai sau 15 lan
chay EFA do khong dam bao diéu kién hoi tu
hodc diéu kién phan biét, 1an Iuot 1a: SERI,
IP8, IP5, IP9, SYM2, SER4, SER3, PRI,
RES1, RES2, PRI4, IP6, SYM3, SYM4,
SER2.

Két qua phan tich nhan t6 EFA (1an th 15)
v6i 15 bién hoi tu vé 3 nhan té dugc thé hién
trong bang 2.

Két qua phén tich nhan t6 kham pha EFA
d6i voi cac bién doc 1ap co hé sé KMO = 0,907
> 0,5 dat yéu cau va kiém dinh Barlett’s co v
nghia vé mat thong ké (Sig. = 0,000 < 0,05) cho
thdy phan tich nhan t6 1a phu hop.

Két qua xoay ma tran cic nhan t6 da cho
thdy tit ca cac bién co hé sb tai nhan t6 16n
hon 0,5. Ma tran da trich duoc 3 nhan td tur
15 bién quan sat tai mic gia tri ¢6 eigenvalue
bang 1,315 > 1 va phuong sai trich 14 55,875%
> 50% cho biét 3 nhan t nay giai thich dugc
55,875% bién thién cua dit li¢u.

Qua bang ma tran xoay 0 trén, 6 nhan t6 duoc
gia dinh 14 c6 anh huong dén sy hai long cta du
khach d& gom thanh 3 nhém nhan t6 méi.

- Nhém nhan t6 thi nhat: gom cac bién IP1,
IP2, IP3, IP4, IP7, IP10 thudc thang do TSTT
dia phuong hoi tu vé 1 nhan t6. Nhu viy nhom
nhan t& ndy van giir tén 1a “tai san tri tué dia
phuong” (Ki hi¢u TSTT).

- Nhom nhan t6 thir 2: gdm céc bién FACI,
FAC2, FAC3, FAC4, FAC5, SYM1 hoi tu vé 1
nhan t5. Nhu vy 6 bién ctia nhom nhén t6 nay
gém 5 bién “co s& vat chat” va 1 bién vé “su
dap tmg”. Nhoém nhan t6 nay theo d6 duoc dat
tén moi 1a “co sé vat chat va su dap tmg” (Ki
hiéu CSVCDU).
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Bang 2: Phan tich nhén té EFA thang do cac bién déc lap

- Ki higu Nhan to
Tén bién bi él; ] 5 3
Danh tiéng / Thuong hiéu chung cua diém dén P2 785
Tén goi gan vai tai nguyén ty nhién cia diém du lich [ IP10 764
Chl'mg’ nhan cua céac to chtrc qudc té nhu Di san van | IP1 157
hoéa thé¢ gidi, UNESCO
Céc san pham thu cong truyén thong dia phuong 1P4 756
Céc dac san dia phuong 1P7 725
Céic 18 hoi van hoa va chuong trinh ngh¢ thuat, biéu | IP3 .649
dién
Co so dich vu an uéng, vé sinh, nudc tai diém tham | FAC3 .687
quan
Khu mua sam d6 luu niém FAC4 .682
Cosddichvuy té, cham soc suc khoe FAC5 .669
Co s0 luu tra FAC2 .661
Duong x4, phuong tién di lai FAC1 615
Du khach luén nhan duoc su giup do tan tinh khi can | SYM1 .593
Gia cdc mon qua luu niém PRI3 799
Gi4 cadc mén an déc san PRI2 77
Gié phuong tién luu dong PRI5 .654
Cronbach's Alpha 0.864 [ 0.779 | 0.666

Nguon: Tong hop tir két qua xir 1y diF liéu bang SPSS trén mau nghién ciru

- Nhém nhan t6 thtr 3: gdm cac bién PRI2,
PRI3, PRIS thugc thang do gia ca hang hoa
dich vu hoi tu vé mot nhan td. Nhom cac nhan
t6 ndy van giir tén “gia ca hang héa dich vu”
(Ki hiéu GIACA).

4.4. Phan tich hoi quy

Mo hinh hdi quy da bién theo phuong phap
binh phuong bé nhit (OLS) duoc lya chon dé
xem x¢€t tac dong cuia cac nhan td dén sy hai
long. M6 hinh nay da dugc cac nghién cuu
trudc nhu Aliman va cdng sy (2014), Mai
Ngoc Khuong va Pham Péc Luan (2015) van

dung dé xem xét tac dong ctia mot hoac nhiéu
bién nguyén nhan (bién doc 1ap) dén bién két
qua (bién phu thudc) su hai 1ong. M6 hinh
céc nhan t6 anh huong dén sy hai 10ng cia du
khéch c6 dang nhu sau:
SHL = B0 + B1.TSTT + p2.CSVCDU
+ B3.GIACA +¢

Trong do:

- SHL: bién phy thudc (Y) thé hién sy hai
long cua du khéch.

- Cac bién doc 1ap (Xi): gdm co 3 bién
TSTT (tai san tri tué¢ dia phuong), CSVCDU
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(co s6 vat chat va su dap ung), GIACA (gia ca
hang hoa dich vu).

- BO: hé sb chin, co ¥ nghia 1a khi cac bién
doc lap béng 0 thi bién phu thudc nhan gia tri
trung binh 1a B0.

- Bi (i=1,2,3): hé s6 hoi quy lan luot cia cac
bién TSTT, CSVCDU, GIACA, c6 y nghia 13
khi bién doc lap thay do6i 1 don vi véi dicu
kién céc yéu té khac khong d6i thi bién phu
thudc thay doi Bi don vi.

- &2 phan du ngau nhién c¢6 phan phdi chuan
v6i trung binh 1a 0 va phuong sai khong doi o,
thé hién cac yéu t6 khac chua dua vao mé hinh.

Bang két qua hoi quy dudi ddy cho thiy
h¢ s6 R> = 0,530 va R? hiéu chinh = 0,527. R?
hi¢u chinh phan anh sat hon mirc d¢ phu hop
ctia mo hinh hoi quy tuyén tinh boi vi R? hiéu
chinh khong phu thude vao do 1éch phong dai
ciia R2. Két qua R? hiéu chinh = 0,527 ¢o y
nghia 14 cac nhén t6 Tai san trf tué dia phuong,
Co so vat chat va sy dép Gmg, Gia ca hang hoa
dich vu da giai thich dugc 52,7% su bién thién
cua su hai long cta du khach tai Viét Nam.
47,3% su bién thién con lai cua sy hai long
ctia du khach dugc giai thich boi cic nhan t6
khéc chua biét hodc chua dwa vao mé hinh.

Bang 3: Két qua hoi quy

Nhén t6 H¢ s6 chwa chuin héa | H¢ s6 chuin héa | Théng Sig
B Sai so6 chuian | Beta ke t
(Constant) .005 .034 142 .887
TSTT 524 034 526 15.343 .000
CSVC-DU 403 034 402 11.711 .000
GIA-CA 308 034 309 9.004 .000
R*=10,530 % A . _
R hiéu chinh = 0,527 Thong ké Durbin - Watson = 1,628
Théng ké F = 150,195 Sig. = 0,000

Nguon: Tong hop tir két qua xit Iy di liéu bang SPSS trén mdau nghién ciru

Vi két qua tir dir liéu phan tich, 3 nhén t6
c6 tac dong dén sy hai 1ong ctia du khach tai
Viét Nam la Tai san tri tu¢ dia phuong, Co
sO vat chat va su dap tng, Gia ca hang hoa
dich vu. Phuong trinh hdi quy tuyén tinh boi
nhu sau:

SHL = 0,526. TSTT + 0,402. CSVCDU
+0,309. GIACA +¢

Mo hinh giai thich dwoc 52,7% sy bién
dong cua sy hai long.

Toém lai, qua phéan tich mé hinh hoi quy, su
hai long cua du khach c6 quan hé duong véi

v6i cac thanh phan: Tai san tri tué dia phuong,
Co so vat chat va sy dap tmg, Gia ca hang
hoa dich vu. Mdi thanh phén co6 muc do tac
dong khac nhau dén su hai long cua du khéch,
trong dotai san tri tué dia phuong 1a nhan t6
c6 anh hudng l6n nhéat, voi hé sb 0,526, nghia
1a néu cai thién duoc yéu t6 Tai san tri tué dia
phuong 1én 1 don vi, thi s€ lam taing mac do
hai long ctia du khéach 1én thém 0,526 diém.
Pay 1a co so dé xuit cac giai phap trong chién
luge phét trién tai san tri tué dia phuong va
cac yéu t6 khac nham thiic day sy phat trién
du lich cua céac dia phuong.
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4.5 Phdn tich mirc do danh gia cua du
khdch vé cdc thanh phdn

Thong ké mo ta gia tri trung binh duoc sir
dung dé danh gia mic do cam nhén cua du

khach vé cac thanh phan néu trén. Bang 4 cho
thdy mic do danh gia cia du khach ddi voi
cac thanh phan vé chat luong dich vu du lich

tai cac diém dén ¢ Viét Nam déu ¢ murc kha.

Bang 4: Tri so trung binh gia tri cim nhan ciia du khéich

Ki h,iéu Yéu té Tri s6 trung
bién binh (mean)
TSTT | TAI SAN TRi TUE PIA PHUONG 3.75
IP1 Céc chimg nhan qudc t& nhu Di san van hoa thé giéi cia UNESCO 3.81
P2 Danh tiéng / Thuong hiéu chung cia diém dén 3.91
IP3 Céc 18 hoi vin hoa va chuong trinh nghé thuat, biéu dién 3.64
P4 Céc san pham thii cong truyén théng 3.68
1P7 Céc dac san dia phuong 3.72
IP10 Tén goi gin véi tai nguyén tu nhién cta diém du lich 3.76
CSVCDU | CO SO VAT CHAT VA SU PAP UNG 3.58
FAC1 Duong x4, phuong tién di lai 3.50
FAC2 |Co sé luu tra 3.65
FAC3 Co so dich vu an uéng, vé sinh, nudc tai diém tham quan 3.56
FAC4 |Khu mua sim d6 luu niém 3.56
FAC5 | Co sé dich vu y té, chim soc stc khoe 3.49
SYM1 | Du khéch ludn nhan dugc sy gitip d& tan tinh khi can 3.72
GIACA | GIA CA 3.50
PRI2 Gia cac mon an dac san 3.38
PRI3 Gi4 cac mon qua luu niém 3.27
PRIS5 Gia phuong tién luu dong (xe di€n) 3.54
SHL |SU HAILONG 3.47

Nguon: Tong hop tir két qua xir Iy di liéu bang SPSS trén mau nghién ciru

Nhin chung, du khach kha hai long véi
dich vu du lich tai Viét Nam (mean = 3.47),
tuy nhién chi s6 nay van chua phai & mirc cao.

Trong céc yéu t6 thanh phan, tai san tri tué
dia phuong duoc ddnh gid & muc cao nhat
(mean = 3.75), day ciing chinh 1 thanh phan
c6 tac dong manh nhat dén su hai long cia du
khach theo két qua ctia mé hinh hoi quy ¢ trén.
Céc thanh phan con lai duoc dénh gia ¢ muc

kha 1a Co so vat chat va sy dap tng (3.58) va
Gia ca (3.50).

Két qua danh gia chi tiét theo cac bién quan
sat cho thay mot s6 yéu td dugc du khach danh
gia tot nhu Danh tiéng / Thuong hiéu cta diém
dén (3.91), Quan thé kién tric diém dén (3.81),
Tai nguyén tu nhién ciia diém du lich (3.76),
Du khach luén nhan dugc sy gitp do tan tinh
khi can (3.72). Bén canh dé, ciing con nhiéu
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yéu t6 duoc du khach danh gia & muc tuong
dbi thip so véi cac yéu td khac cung thanh
phan 13 Gia cac moén qua luu niém (3.27), Gia
cac mén an dic san (3.38), Co so dich vu y té,
cham séc strc khoe (3.49), Puong xa, phuong
tién di lai (3.50), Céc 1€ hoi vin hoa va chuong
trinh nghé thuat, biéu dién (3.64).

6. Két ludn

Két qua nghién ctru chi ra trong 3 nhoém
gom 15 nhan to (bién) tac dong dén su hai
1ong ctia du khach (qudc té va ndi dia) tai Viét
Nam thi vai tro cua tai san tri tu¢ dia phuong
duoc thé hién rd nét nhat. Nhu vay bén canh

hai nguon tai nguyén du lich truyén thng 1a
tai nguyén tuy nhién va tai nguyén nhan van,
tiép can nay s& mo ra cho nganh du lich mot
hudng phat trién mot loai tai san mai 1a TSTT.
Pay 1a nguodn tai nguyén vo tin, duoc sang
tao va phat trién dua vao kha ning sang tao
clia cong ddng ban dia, doanh nghiép va chinh
ngudi dan khu vye d6. Cac dia phuong can cé
dinh huéng va chién lugc 16 rang trong viée
bao v€ va nang cao gia tri cia céc tai san tri
tué dia phuong dé nang cao su hai long cua du
khach, qua d6 thuc day su phat trién du lich
dia phuong.4
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