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Marketing gidc quan va hanh vi du khach:
Nghién ctru tinh hudéng du lich Ha Noi

Nguyén Thu Ha", Phan Chi Anh
Truwong Pai hoc Kinh té - Pai hoc Quoc gia Ha Ngi, 144 Xudn Thiyy, Cau Gidy, Ha Néi, Viét Nam

Nhan ngay 02 thang 3 nam 2022
Chinh stra ngay 9 thang 5 nam 2022; Chap nhan dang ngay 25 thang 10 ndm 2022

Tém tit: Trong bdi canh dich COVID-19 co ban dugc kiém soat, nhiéu tinh thanh phé Viét Nam
dang tich cuc xay dyng va trién khai ké hoach déy nhanh téc do hoi phuc du lich, dam bao an toan,
thich Gng véi trang thai binh thuong méi. Nghién ctru nay tép trung phan tich anh huong cua
marketing giac quan dén hanh vi quay tr¢ lai cua du khéch tai cac khu/diém du lich & Ha Noi. Thong
qua dir li¢u thu thap tir 410 du khach da trai nghiém du lich tai Ha N, két qua phan tich cho thf'ly
cac hoat dong marketing qua cac gidc quan nhu thi giac, vi gidc va xuc giac c6 anh hudng tich cuc
dén sy hai 1ong va thuc diy y dinh quay trd lai cua du khach. Tir d6, nhom tac gia d& xuat mot sé
ham ¥ quan tri nhdm cai thién sy hai long cua du khach, thuc day ¥ dinh quay trd lai cua du khach

trong thoi gian tdi.

Twr khoa: Marketing giac quan, hanh vi du khach, du lich tai Ha Noi.

1. Pit van dé

Nganh du lich ngay cang dong vai tro quan
trong va dugc xem la mét trong nhiing nganh
miii nhon, din dat nén kinh té Viét Nam trong
twong lai. Theo Téng cuc Du lich, nam 2019,
nganh du lich dong gop trén 9,2% GDP ca nudc;
tao ra 2,9 tri€u viéc lam, trong d6 c6 927 nghin
viée 1am truc tiép. Tinh chung giai doan 2015-
2019, nganh du lich dat tdc do tang trudng cao
22,7% (VNAT, 2020). Thanh tyu va nd luc cta
ctia du lich Viét Nam da duogc thé gioi danh gia
cao. T6 chirc Du lich Thé gi¢i (UNTWO) xép
Viét Nam drng thir 6 trong 10 quéc gia co toc do
tang truong du lich nhanh nhat thé gioi. DPong
thoi, Viét Nam 1a mot trong sb it quéc gia trén
thé gii dugc UNESCO c6ng nhén c6 rat nhiéu
di san, c6 thé ké dén nhu 8 di san dugc UNESCO
cong nhan, 40.000 di tich va danh lam thing
canh, 3.000 di tich dwoc xép hang québc gia. Vi
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da tang trudong, nam 2020, du lich Viét Nam da
don lugng khach qudc té ky luc trong thang 1, dat
2 triéu luot, tang 32,8% so voi cung ky nam 2019.
Ha Noi co6 vi tri va dia thé dep, 1a Thu do,

trung tAm chinh tri, kinh t&, vin héa va ¢iu mbi
giao thong quan trong clia ca nudc. La mot trong
hai trung tam du lich 16n nhét cua ca nude, Thu
d6 Ha Noi dong vai tro dac biét quan trong trong
viéc phat trién du lich cta ca nudc noi chung va
khu vuc Bic Bo noi riéng. Nganh du lich Tha d6
trong nhitng nim qua lién tuc phat trién. Nam
2019, Ha Noi da don gﬁn 29 tri€u luot khach,
tang 10,1% so v6i ndm 2018. Trong d6 c6 hon 7
triéu lugt khach quéc té, tang 17% so v&i nam
2018 (4,931 triéu lugt khach quéc té c¢6 luu trir).
Khach ndi dia dat gﬁn 22 triéu luot, tang 8% so
voi nam 2018. Téng thu tir khach du lich dat
103.807 ty dong, ting 34% so véi nim 2018.
Theo s6 liéu ciia S¢ Du lich Ha Ngi (2021),



N.T. Ha, P.C. Anh / VNU Journal of Economics and Business, Vol. 2, No. 5 (2022) 61-71 63

luong khach dén Ha Noi trong nam 2020 udc dat
8,65 triéu luot khach (béng 30% so v&i nam 2019),
trong do khach quéc té woc dat 1,11 triéu luot.

Tuy nhién, nganh du lich Vié¢t Nam noi
chung va du lich Ha Néi néi riéng c6 nhitng han
ché nhu ty 1¢ khach quay trg lai thip (10-40%),
chi tiéu cua khach du lich noi dia va quéc té déu
khong cao do san ph?im du lich duoc nhan xét 1a
chua hép dén, thiéu gin két, cac hoat dong giai
tri, mua sim, chim soc khach chwa da dang, cong
tac xuc tién quang ba chua thuc sy hiéu qua (Bui
Thi Nhan, 2021). Thém vao d6, dai dich
COVID-19 da nhanh chéng “dong bang” nganh
du lich Viét Nam, do vay du lich Ha Noi cling
khong nim ngoai tim anh hudéng. Cac chi tiéu
phat trién du lich nam 2020 déu sut giam manh
(khach du lich giam 70%, tong thu tir khach du
lich giam 73%, cong suat binh quéan khdi khach
san giam 38% so vdi nam 2019), trén 90% doanh
nghiép du lich tam dimg hoat dong, dan dén
khong dat muc tiéu dé ra cho ca giai doan 5 nam
2016-2020 (S6 Du lich Ha Noi, 2021).

Cac giéc quan ctia con ngudi chua dugc dé
cap nhiéu trong hoat dong marketing, méc du
ching ta nhan thirc vé tim quan trong cta no
(Krishna, 2012). Cac giac quan cua con nguoi
dong vai trd quan trong ddi voi trai nghiém mua
hang khac nhau ctiia mot ca4 nhan va qua trinh ti€u
dung san phim/dich vu. Nho cac gidc quan ma
moi ca nhén trd nén ¢ y thitrc va nhén thic dugc
Vé san pham dich vy, vé hinh anh thuong hiéu,
vé& gi4 tri ma doanh nghiép mang dén cho khach
hang. Do d6, kién thirc siu hon vé cac giac quan
ciia con ngudi cd thé thic diy hoat dong
marketing ctia doanh nghiép thanh cong hon va
ca nhan trai nghiém cam giac dugc ca nhan hoa
hon. Marketing gidc quan thé hién cach thirc
doanh nghiép théng qua cac chién lugc gidc quan
khéc nhau dé c6 thé tao ra sy nhan biét vé thuong
hiéu, thiét 1ap hinh anh thuong hi€u, hanh vi ti€u
dung cta khach hang lién quan dén san phim,
dich vu (Hultén va cong su, 2009).

Trong nhiing nam gin day, bén canh cac
nghién clru v€ nang cao chit lugng dich vu du
lich dé hudng t6i sy hai long ctia du khach, nhiéu
nghién ctru da xem xét marketing giac quan va
anh huéng cua marketing giac quan dén y dinh

quay trd lai cia du khach (Lee va cong su, 2019;
Kim va cong su, 2020). Két qua nghién ctru cho
thdy vai trd ctia marketing gidc quan trong viéc
nang cao su hai long cta du khach, qua dé thac
déy y dinh quay tré lai ciia du khach trong twong
lai. Chinh vi vay, dé hudng t6i phuc hdi du lich
Thu do6 trong giai doan hau COVID-19, nghién
ciru nay tap trung phan tich anh huong cuia
marketing gidc quan dén hanh vi cua du khach
tai Ha Noi, qua d6 dé xudt mot s6 nhom giai phap
dé thu hat du khach quay trd lai trong tuong lai
va gop phan phat trién bén viing du lich Ha Noi.

2. Co s¢ Iy luin va phat trién cac gia thuyét
nghién ciu

2.1. Marketing giac quan

Giac quan dé cap dén nhitng gi con nguoi
cam thdy, nhin thiy, nghe thiy, ngri va ném khi
tiép xtic Vi cac kich thich bén ngoai ctia méi
trudng cu thé va cac nhan thirc cta thi giac, thinh
giac, khiru giac, vi giac va xac giac khi ho trai
nghiém. Marketing giac quan dé cap dén viéc
cung cap cho ngudi tiéu dung nhiing trai nghiém
t6t nham kich thich hanh vi tiéu dung tich cuc
ctia khach hang, bao gdm sy hai long ctia khach
hang, hanh vi quay tr¢ lai cia khach hang
(Antonio va cong su, 2017).

Marketing gidc quan nhidn manh cac khia
canh cam gi4c clia san pham, dich vu va nhiing
trai nghiém thu vi ma nguoi ti€u dung mong
mudn (Hultén, 2015). Nghién ctru ctia Hultén
(2015) cho thay marketing gidc quan bao g0m
cac chién lugc giac quan vé khiru giac, thinh
giac, thi giac, vi giac va xuce giac, cu thé nhu sau:

- Thinh giac: Lién quan dén khia canh vé am
thanh ma con nguoi nghe dugc. Ngay cang co
nhiéu doanh nghiép nhén ra rang am thanh c6 thé
12 mot chién lugc dé cing ¢b ban sic va hinh anh
cua thuong hi€u, tao sy lién tudng vé san
pham/dich vu trong tam tri khach hang. Céc biéu
thirc Am thanh nhu tiéng leng keng, giong néi va
4m nhac mang dén kha nang tao trai nghiém am
thanh cho khach hang.

- Khiru giac: Lién quan dén mui huong ma
con ngudi cam nhan duge. Yéu té nay ¢ thé anh
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huéng manh mé dén cam xdic ciia con ngudi, gop
phin vao trai nghiém gidc quan, tir d6 tao ra hinh
anh ghi nhé 1au dai trong khach hang, dong thoi
xay dung nhan thuc va cam tinh cua khach hang
dbi v6i san pham/dich vu. Didu nay c6 thé xay ra
thong qua cac hoat dong marketing ngfm han,
trong d6 vai trd cua mui huong la tao ra sy chu y
xung quanh san phrflm/dich vu, hodc céc chién luge
dai han, trong d6 mui huong tré thanh yéu t6 chinh
tao nén su nhan dién ctia san phanvdich vu.

- Thi giac: Thuong dugc xem la giac quan
manh m& nhét cua con ngudi. Thi gidc cho phép
con ngudi phat hién ra nhing thay doi va khac
biét khi nhin thay thiét ké moi, quang cao méi
hay nhan vién chuyén nghiép, than thién...
Marketing thi giac thuong duoc thé hién thong
qua thiét ké san phém/dich vu, mau sdc, anh
sang, trang thiét bi noi ngoai that, kién tric dic
trung... Thi giac c6 thé gitp tao ra hinh anh vé
san pham/dich vy dé tir d6 nang cao trai nghiém
giac quan cua khach hang.

- Vi giac: Mot trong nhing giac quan cam
xuc khac biét nhét. Giac quan nay duoc thé hién
trong cudc song hang ngiy théng qua khau vi
nhu ngot, chua, man, cay hay cach trinh bay,
trang tri mén an. Marketing thong qua vi giac
gop phan vao trai nghiém huong vi néi riéng va
trai nghiém san pham/dich vu noi chung cua
khach hang, qua d6 c6 thé tac dong dén hanh vi
khach hang (hai long/khong hai long, tich
cuc/khong tich cuc, quay lai/khong quay lai).

- Xuc gidc: La gidc quan ma con ngudi tiép
xuc vat 1y vai thé gisi xung quanh, cung cap cho
khach hang cam nhan vé hinh dang thiét ké, chat
liéu, bé mit san ph?im/dich vu. Marketing thong
qua xuc giac dem lai cac trai nghiém vt chit cho
khach hang dé qua do tang su tin cdy, su tuong
tac cua khach hang d01 v6i san pham/dich vu,
thic ddy hanh vi mua sim cta khach hang.

2.2. Marketing giac quan va hanh vi cua du
khdach (sw hai long va y dinh quay lai cua
khach hang)

Y dinh duogc hiéu 1a cac yéu t6 dong co co
anh huong dén hanh vi ciia mdi ca nhéan va cac
yéu té nay cho thdy mirc do sin sang hodc nd luc
ma mdi ca nhan s& bo ra dé thuc hién hanh vi

(Ajzen, 1991). Theo Oliver va cong su (1997), v
dinh 1a kha nang da dinh dé hira hen thuc hién
mét hanh vi nao d6. Murc d6 trung thanh voi
diém dén du lich thuong duoc phan anh thong
qua y dinh cua khach hang quay lai trai nghiém
va sy san 10ng ctia ho khi gidi thiéu tich cuc vé
san pham/dich vy, diém dén t6i nhimg nguoi
xung quanh. Theo Han va cong su (2019), y dinh
quay tré lai cua du khach duoc hidu 1a viéc quay
tro lai, san sang quay tro lai va diém du lich 1a sy
Ivra chon wvu tién cua du khach.

Marketing giac quan anh hudng tich cyc dén
phan Ung va nhan thirc cia nguoi tiéu dung
(Randhir va cong su, 2016). Igbal (2016),
Moreira va cong su (2017) chi ra marketing giac
quan cung cip nhitng trai nghiém khach hang
ddc dao vai viée nang cao su hai long va trung
thanh cua khach hang. Kumar (2017), Kim va
cong su (2020) cling ching minh marketing giac
quan dong vai tro quan trong trong viéc anh
hudng dén trai nghiém khach hang va y dinh mua
hang lap lai. Lee va cong su (2019) cho thiy anh
huéng tich cuc ctia marketing gidc quan dén su
hai 1ong ctia du khach. Ngoai ra c6 kha nhiéu
nghién ctru ching minh mdi quan hé giita
marketing giac quan, sy hai long va y dinh hanh
vi cia khach hang (Shams va cdng su, 2020; Kim
va cong su, 2020; Satti va cdng su, 2021).

Do vay, cac gia thuyét dugc dé xuat trong
nghién ciru gdm:

HI: Marketing gidc quan co danh huong tich
cuc dén sy hai long cua du khach.

H1la. Marketing qua thinh giac ¢6 anh hudng
tich cuc dén su hai long cua du khach.

H1b. Marketing qua khtru giac c6 anh hudéng
tich cuc dén su hai long cua du khach.

Hlc. Marketing qua thi giac c6 anh hudng
tich cuc dén su hai long cua du khach.

Hl1d. Marketing qua vi giac c6 anh hudng
tich cuc dén su hai long cua du khach.

Hle. Marketing qua xtc giac ¢6 anh huong
tich cuc dén su hai long cua du khach.

H2: Marketing gidc quan co danh huong tich
cwe dén ¥ dinh quay tré lai cia du khdch.

H2a. Marketing qua thinh giac ¢6 anh hudng
tich cuc dén ¥ dinh quay lai ctia du khach.
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H2b. Marketing qua khtru giac c6 anh huong
tich cuc dén ¥ dinh quay lai ctia du khach.

H2c. Marketing qua thi giac c6 anh hudng
tich cuc dén y dinh quay lai ctia du khach.

H2d. Marketing qua vi gidc cé anh huodng
tich cuc dén y dinh quay lai ctia du khach.

H2e. Marketing qua xtic giac c6 anh hudng
tich cuc dén ¥ dinh quay lai ctia du khach.

H3: Su hai long cua du khach c¢6 anh huong
tich cuc den y dinh quay tro lai cua ho.
3. Pé xuit khung phan tich

Dua trén cac 1ap luan trén, khung phan tich
cua nghién ctru dugc dé xuat nhu sau:

H1
Marketing gidc quan .|  Swhailong cia H3
" du khach
- Thinh giac Y dinh
- Khuu giéc quay tro lai cia
- Thi giac . du khach
- Vi giac "
- Xuc giac H2
Hinh 1. Khung phén tich cua nghién ctru
Nguon: Nhom tac gia de xuat.
Béng 1: Thang do marketing gidc quan va y dinh quay tr¢ lai cua du khach
A a So6 bién Ngudn
Thang do Mo ta quan sat tham khao
Marketing gidc quan
Thinh eidc Am thanh tix t_hién nhién, su yén tinh, &m nhac su dung
& tai céc khu/diém du lich | Moreira va
Khitu eide Bau khong khi, mui huong thién nhién tai diém du 4 cong sy
£ lich, mui vi &m thyc trong nha hang (2017), Lee va
Cac khu du lich, dia diém l}ru tra sach s€ va tién nghi; cong sy
Thi giac canh quan thién nhién, kién tric cua dia diém tham (2019), Kim
quan dgc dao va cong su
Vi gidc bAlgi thuc phong pht, da dang, c6 tinh dac trung khac (2020)
Xic gido Nguoi dan dia phuong, thi€t ké cua nha hang/khach 4

san, thiét ké cac d6 luu niém

Sw hai long ciia

Lién quan dén trai nghiém tich cuyc cua du khach, sy

Han va cong

du khach hai 1ong vé san phim/dich vy, nhan vién su (2019)
Han va cong

Y dinh quay tré lai Lién quan dén y dinh quay lai khu du lich trong twong su (2019),
cua du khach lai; gidi thiéu cho nhirng ngudi quen vé khu du lich Kim va cong

su (2020)

Nguén: Nhom tac gia tong hop.
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4. Phwong phap nghién ciru

Dit li¢u dung trong nghién ctru dugc thu thap
tir du khach noi dia, nhitng nguoi da va dang co
trai nghiém tai cac diém du lich tai Ha Ndi, bao
gorn cac diém du lich: Ling Bac, Van Miéu
Qudc Tir Giam, Hoang Thanh Thing Long, cac
bao tang, HO Hoan Kiém, chg dém Phé cd, lang
nghé gbm Bat Trang. Bang hoi gdm céac thang do
nhiéu muc dugc danh gia theo thang do Likert 1-
5 tir (1) R4t khong dong v toi (5) Rét ddng ¥.
Bang hoi bao gdbm 2 phan: (1) Thong tin c4 nhén;
(2) Cac cau hoi lién quan dén marketing giac
quan, sy hai long va y dinh quay tr¢ lai cua du
khach, gdbm 7 thanh phan chinh dugc do luong
boi 32 bién quan sat. Do mé hinh nghién ctru c6
tong cong 32 bién quan sat nén kich thudc miu
t6i thiéu can la n> 160 = 5*32 (trong d6 n 1a kich
thudce mau) (Hair va cong sy, 1998).

Dé dam bao s6 lugng mau phu hop, bang hoi
dugc in ra gidy va thong qua Google biéu mau
truc tuyén gii dén 500 dbi twong khao sat bang
email va trén cac nhém Facebook trao d6i vé du
lich tai Ha Noi. Khao sat da thu thap dugc 410

két qua hop 1& (twong Ung véi 80,2%) trong
khoang thoi gian tir thang 3 dén thang 12 nim
2021, dam bao du dir liéu dé cung cap thong tin
dua vao phan tich dir lig¢u. D li¢u hop 1¢ duoc
phan tich qua cac budc: danh gia do tin cdy cia
thang do qua hé s6 Cronbach’s Alpha, phan tich
nhan t6 kham ph4 (EFA), phan tich mdi twong
quan gitta cac thanh phan dé kiém dinh tinh doc
1ap cta cac thanh phan, phan tich SEM dé kiém
dinh 3o tin cdy ctia mo6 hinh va cac gia thuyét cua
nghién ctru.

5. Két qué phan tich
5.1. Théng ké mé ta

Két qua thong ké mo ta & Bang 2 cho thay
méiu khao sat twong ddi can bang vé mit gidi
tinh. Phan 16n d6i twong tham gia khao sat déu
c6 thu nhdp hang thang dudi 20 triéu dong
(70%), c6 d6 tudi dudi 50 tudi (chiém 93,65%)
va ¢6 s6 1an du lich tir 1-3 14n trong nam (chiém
69,02%).

Béng 2: Théng ké mé ta miu nghién ciru

S6 lwong Ty 18 % S6 lwong Ty 18 %

Gidi tinh PG tuoi

Nam 198 48,30 Dudi 25 141 34,39

Nir 212 51,70 Tir 25-35 135 32,92

Thu nhdp hang thang T 36-50 108 26,34

Dudi 10 triéu 160 39,02 Trén 50 26 6,35

10-20 triéu 127 30,98 S0 lan du lich/nam

20-30 triéu 82 20,0 Tir 1-3 lan 283 69,02

Trén 30 triéu 41 10,0 Tir 4-6 lan 92 22,44
Tir 7-10 lan 35 8,54

Ngudn: Két qua phan tich ciia nhom tac gia.

5.2. Kiém dinh do lrong

Kiém dinh do ludng di dugc tién hanh va két
qua chi ra dir liéu thu thap duogc la dang tin cay
va hop 1€. Gia tri Cronbach’s Alpha cta tat ca 7
thang do déu 16n hon 0,70 (gia tri dugc chap
nhan theo d& xuit ciia cac nghién ctru trude day).

Bang 3 va Bang 4 trinh bay két qua thong ké mo
ta cho dir liéu thu thap dugc va két qua phan tich
mdi twong quan giira cac bién do luong.

Su hai long cia du khach (HLK) va
marketing qua xuc giac c6 mdi twong quan dang
ké v6i ¥ dinh quay trd lai ciia du khach (YDK) (r
= 0,672, p <0,01); marketing qua vi giac (VIG)
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c6 mbi twong quan dang ké dén y dinh quay tro
lai ciia du khach (YDK) (r = 0,504, p < 0,01);
marketing qua thi giac (THG) ¢6 mdi tuong quan
dang ké dén sy hai 1ong ctia du khach (HLK) (r
= 0,486, p < 0,01). Két qua phan tich cho thy
cac mdi twong quan giita cac bién déu dudi 0,70.
Dong thoi, két qua phan tich ciing cho thdy gia
tri CR cua cac thang do déu 16n hon 0,78, thoa
man diéu kién > 0,70.

Bén canh d6, két qua phan tich nhan t6 chi
c6 gia tri khi hé s6 ctia mdi nhan t6 nhém vao
mot nhan td chung 16n hon 0,5. Mot moé hinh
dugc thiét ké tdt khi ty 1& cac bién giai thich tich
lity cho tat ca cac yéu t phai dat 50%. Dé c6 gia
trj phan biét, s6 do trong dudng chéo (cin béc
hai ctia phuong sai trung binh duoc chia sé gitra

67

mot cu tric va cac sb do cia nd) phai 16n hon
phwong sai dugc chia sé gitra cdu trac d6 va cac
cAu triic khac. Trong mdi trudng hop, tit ca cac
AVE déu 16n hon 0,5 va gia tri duong chéo 16n
hon twong quan hang va ¢t trong tmg, cho biét
gi4 tri hoi tu va phén biét ciia cac yéu té (Fornell
va Larcker, 1981). D¢ tin cay va tinh hop 1€ cta
két cAu duoc chung minh 1 c¢6 thé chip nhén
dugc theo cac yéu cau trén. Ngoai ra, Kaiser-
Meyer Olkin (KMO) 1a mét chi sb ding dé xem
xé sy thich hop cua phan tich nhan td. Tri s6 cua
KMO phai dat gia tri 0.5 tré 1én (0,5 < KMO
< 1) 1a diéu kién da dé phan tich nhan t6 1a phu
hop. Trong mau ny, tat ca cac kich thudc déu
¢6 KMO trén 0,65.

Béng 3: Thong ké m6 ta

Thang do Min Max Mean Std o CR AVE
TIG 1,00 5,00 4,10 0,59 0,87 0,83 0,55
Marketing KHG 1,00 5,00 4,03 0,58 0,88 0,82 0,54
. THG 1,00 5,00 4,17 0,49 0,77 0,81 0,53
giac quan
VIG 1,00 5,00 4,03 0,58 0,86 0,82 0,55
XUG 1,00 5,00 3,99 0,56 0,85 0,79 0,57
HLK 1,00 1,00 5,00 0,53 0,74 0,85 0,54
YDK 1,00 1,00 5,00 0,61 0,78 0,83 0,63
Nguon: Két qua phén tich ctia nhom tac gia.
Béng 4: Phan tich twrong quan
TIG KHG THG VIG XUG HLK YDK
TIG 0.741
KHG 0,330 0,734
THG 0,296 0,560 0,728
VIG 0,426 0,404 0,376 0,741
XUG 0,526 0,424 0,425 0,419 0,755
HLK 0,462 0,427 0,486 0,474 0,548 0,734
YDK 0,388 0,345 0,372 0,504 0,672 0,672 0,793

Nguon: Két qua phan tich ctia nhom tac gia.

Két qua kiém dinh sy pht hop ctia mo6 hinh
do luong bang SEM cho két qua déu dat yéu cau
theo Hair va céng su (2010), cu thé: Chi-
square/df = 2,126 (nho hon 3); CF1=0,921; GFI
=0,918; TLI = 0,907 (CFI, GFI va TLI déu 16n
hon 0,9) va gia tri RMSEA = 0,045 (nhé hon

0,05). Céc gia thuyét nghién ciru duge kiém dinh
bang cach tién hanh phén tich hoi quy nhu dwoc
trinh bay trong Bang 5. Két qua ctia 11 mé hinh
ho6i quy OLS xéc nhan mbi quan hé tryc tiép giita
cac bién cu thé. Bang 6 trinh bay két qua phan
tich anh hudng gian tiép cua marketing giac quan
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t61 y dinh quay trd lai ctia du khach thong qua su thoi, marketing qua thi giac, vi giac va xuc giac
hai long ctia du khach. Két qua chi ra marketing c6 anh huong gian ti€p dén y dinh quay tré lai
qua thi giac, vi gidc, xtc giac va thinh giac co cta du khach théng qua su hai long cua du khach.

anh huong tich cuc dén su hai long cua du khach Nhu vay, cac gia thuyét Hlla, Hlc, H1d, Hle, H2<;,
va su hai long cua du khach c6 anh hudng tich H2d, H2e va H3 dugc chap nhén; cac gia thuyet
cuc dén y dinh quay trd lai cuia du khach. Bong H1b, H2a va H2b khong dugc chap nhan.

Béng 5: Két qua phan tich hdi quy

d@Bc'elgp phf';:l@c H¢ s6 Beta t Mic y nghia  VIF
TIG 0,117 1,997 0,047 1,333
KHG 0,078 1,282 0,201 1,383
THG HLK 0,207 2,885 0,004 1,408
VIG 0,149 2.139 0,012 1,310
XUG 0,253 4,056 0,000 1,366
R? 0,358
R? hiéu chinh 0,342
F 22,103
Mirc y nghia 0,000
HLK YDK 0,658 9,772 0,000 1,000
R? 0,321
R? hiéu chinh 0,318
F 95,486
Mirc y nghia 0,000
TIG 0,102 1,422 0,157 1,333
KHG 0,041 0,545 0,586 1,383
THG YDK 0,219 2,482 0,014 1,408
VIG 0,274 3,799 0,000 1,310
XUG 0,179 2,330 0,021 1,366
R? 0,282
R? hiéu chinh 0,263
F 15,523
Mirc y nghia 0,000

Nguon: Két qua phan tich ctia nhom tac gia.

Béng 6: Tong hop anh hudng qua lai giita cac bién nghién ctru

Khoang tin cay [95%]

Anh hwéng Boot SE t p
LL UL
Tbng anh hudng cua thinh giac dén ¥ dinh quay tro lai ciia du khach
0,52 0,07 10,91 0,077 0,30 0,34
Anh huéng truc tiép cua thinh gidc dén ¥ dinh quay tré lai ciia du khach
0,29 0,07 6,41 0,077 0,15 0,22

Anh huong gian tiép cua thinh giac dén ¥ dinh quay tro lai ciia du khach thong qua sy hai long
cua du khéch
0,23 0,05 0,23 0,31
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Téng anh hudng cua khiru gidc dén ¥ dinh quay tré lai cia du khach

0,60 0,07 11,68 0,062 0,57 0,73
Anh huong tryc tiép cua khiru gidc dén ¥ dinh quay tro lai ciia du khach
0,28 0,07 5,57 0,062 0,25 0,53

Anh hudng gian tiép ctia khitu giac dén y dinh quay tré lai ciia du khach thong qua sy hai long
cua du khéch

0,32 0,05 0,23 0,41
Téng anh huong cua thi gidc dén ¥ dinh quay trg lai ciia du khach

0,79 0,07 10,82 0,003 0,67 0,82
Anh huong tryc tiép cua thi giac dén ¥ dinh quay tro lai cia du khach

0,40 0,07 5,57 0,003 0,25 0,54

Anh hudng gian tiép cta thi giac dén y dinh quay tré lai ciia du khach thong qua sy hai 1ong
cua du khach

0,39 0,05 0,23 0,41
Téng anh hudng cua vi giac dén y dinh quay tré lai cta du khach

0,72 0,07 10,75 0,000 0,57 0,82
Anh huéng truc tiép cuia vi giac dén y dinh quay tro lai ciia du khach

0,40 0,07 5,51 0,000 0,25 0,54

Anh hudng gian tiép cta vi giac dén y dinh quay tro lai cua du khach thong qua sy hai long
cta du khach

0,32 0,05 0,23 0,41
Téng anh huéng cua xuc giac dén y dinh quay tré lai cua du khach

0,80 0,08 10,73 0,000 0,56 0,84
Anh hudng truc tiép cua xtc giac dén y dinh quay tr¢ lai ciia du khach

0,39 0,08 5,43 0,000 0,26 0,52

Anh hudng gian tiép cta xuc giac dén y dinh quay tro lai cia du khach thong qua sy hai long
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cua du khach

0,41 0,06

0,24 0,42

Nguon: Két qua phén tich cia nhom tac gia.

6. Thao luan va ham y

Dua trén két qua phan tich ciia nghién ctru c6
thé thay dé thuc ddy y dinh quay tro lai cta du
khach, nha quan tri cac khu/diém du lich tai Ha
Noi can cha trong vao cac khia canh: Thir nhét,
lién quan dén yéu t6 marketing danh vao vi giac
ctia du khach. Ha Noi duoc xem 14 noi hoi tu dy
du tinh hoa cua 4m thuc mién Bic véi rit nhiéu
moén an ngon ndi tiéng. Vi wu thé vé& dm thuc,
nha quan tri can c6 cac phuong an dé duy tri va
gin giir nét dic sic trong 4m thyc, quan tim dén
chét luong vé€ sinh an toan thyc phém, thiét ké

tour chuyén biét vé thuong thirc am thyc dé du
khach c6 co héi trai nghiém toan bo quy trinh ché
bién mon an, ddy manh truyén thong quang ba
thwong hiéu moén an. Thir hai, lién quan dén yéu
t6 marketing danh vao thi giac cta du khach. Cac
dich vu luu trti, khu/diém du lich can dam béo su
sach s€ va tao sy ti€n nghi cho du khach; cung
cAp dich vu wifi mién phi, cac quiy thong tin, tai
lidu gidi thidu, bién hidu chi dan tai cac khu/diém
du lich dé du khach d& dang tim kiém ciing nhu
Iva chon khu/diém du lich phu hop. Cac khach
san, nha nghi can quan tim dén cac yéu t6 nhu
tién nghi phong, chat lwong ctia nhan vién (kién



70 N.T. Ha, P.C. Anh / VNU Journal of Economics and Business, Vol. 2, No. 5 (2022) 61-71

thirc vé du lich, kha ning ngoai ngit, k§ ning
giao tiép v6i khach), cac dich vu hd tro va cham
soc du khach dé tao sy tin twdng va cam gidc an
toan cho du khach khi trai nghiém du lich tai Ha
Nbi. Pong thoi can da dang hoa cac san pham du
lich (du lich tdm linh, du lich am thuc, du lich
sinh théi...), khai thac va mé rong thém cac diém
du lich, nang cao chét luong dé vira tao ra nhiéu
diém du lich, vira tang thém trai nghiém cho du
khach. Thir ba, lién quan dén yéu t6 marketing
danh vao xtic giac ctia du khach, bao gdm céac
khia canh nhu ngudi din dia phuong, do luu
niém va thiét ké dic trung cua nha hang, khach
san. C6 thé n6i mot trong nhitng diém thu hit du
khach ndi dia va quéc té d6 chinh 1a sy than
thién, nhiét tinh va mén khéch cta con nguoi Ha
Noi. Tuy nhién, khd ning ngoai ngit hién van 12
mot trong nhitng diém cin cai thién hon cua
nguoi dan dia phuong, dac biét 1a nguoi dan tai
cac khu lang nghé truyén thdng, nhan vién phuc
vu tai cac quan an. Ngoai ra, cac mat hang dd luu
niém hién nay chua phong phu, phin 16n c6 xuét
xu Trung Qudc. Trong thoi gian t61, nha quan tri
can tap trung da dang héa s lwong san pham luu
niém ciing nhu chii trong dén nét dic trung, van
hoa trong thiét ké san phim, bao goi san pham
va “céu chuyén thuong hiéu” cua cac san phdm
Ivu niém. ..

Toém lai, nghién ctru da tap trung phan tich
mdi quan hé giita marketing gidc quan va hanh
vi du khach tai cac khu/diém du lich tai Ha Noi.
Két qua nghién ctru di dua ra mot sé ham y quan
tri lién quan dén marketing vi giac, thi gidc va
xuc gidc nham cai thién sy hai 1ong ctia du khach,
thac ddy y dinh quay tr¢ lai cua du khach, qua do
hudng t6i phat trién bén viing du lich tai Ha Noi.

Bén canh nhimg déng gop ké trén, nghién
clru con ton tai mot s6 han ché ma cé thé khéc
phuc trong cac nghién ctru trong twong lai. Thir
nhét, pham vi khong gian khao sat méi chi giéi
han ¢ khu vire Ha Noi. Cac nghién ctru tiép theo
6 thé mo rong ra cac khu vuc khac hodc nghién
clru trén toan qudc dé co cai nhin téng quat hon.
Tht hai, mau nghién ctru con kha nho (410). Céc
nghién ctru trong twong lai ¢6 thé ap dung khung
phan tich voi mau khao sat 16n hon, cling nhu
phan tich sdu hon vé anh hudng ciia cac bién

kiém soat nhu thu nhap, s6 1an du lich trong
nam...
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