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NGHIEN cUU TRAO POI

XAY DUNG MO HNH VA GIA THUYET NGHIEN CUU SU HAI LONG
CGA KHACH DU LICH NI BIA Bl VGI CHAT LUONG DICH VU
DU LICH LiNG NGHE TREN DIA BAN THANH PHO HA NOI

Ths. Tran Thj Hién*

Muc tiéu cua bai viét tap trung vao viéc xdy dwng co sé& ly thuyét, khdm phd cdc nhan té, dé xuat mé hinh
va gia thuyét nghién cteu sw hai long cta khach du lich néi dja déi véi chat lwong dich vu du lich lang nghé
(DLLN) tai Ha Néi. M6 hinh nghién ctru tap trung vao cédc yéu té tic déng chinh dén sw hai Iong cua khach
du lich néi dja déi véi chét Iweng dich vu DLLN nhw: Tai nguyén DLLN; Co' sé ha ting xa héi; Co sé vat chat
ky thuét du lich; Péi ngii nhan Iwc phuc vu DLLN; Gid ca cdc loai djch vu tai cdc lang nghé; An ninh trat tw
va an toan. Két qua nghién ctru sé cung cap co’ sé ly thuyét cho viéc khéo sét, thu thap va phan tich di¥ liéu
thuec té tir khdch du lich néi dia dén tham quan, trai nghiém tai cdc lang nghé cda Ha Noi.

» T khoa: st hai long cta khach du lich, chét lwong dich vu, du lich lang nghé.

The objective of this article is to establish a
theoretical framework, explore influencing factors,
propose a research model, and develop hypotheses
regarding domestic tourists’ satisfaction with the
quality of craft village tourism services in Hanoi. The
research model focuses on the main factors affecting
the satisfaction of domestic tourists with the quality
of craft village tourism services, such as: Craft village
resources; Social infrastructure; Technical tourism
facilities; Human resources serving craft village
tourism; Prices of services in craft villages; Security,
order, and safety. The research results will provide
a theoretical basis for surveying, collecting and
analyzing actual data from domestic tourists visiting
and experiencing craft villages in Hanoi.

» Key words: tourist satisfaction, service quality, craft
village tourism. /
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1. Giéi thiéu

Du lich ling nghé 1a loai hinh du lich dién ra
tai cac lang nghé dang hoat dong san xuat cac san
pham truyen théng nhdm muc dich tham quan,
tim hiéu cac gi4 tri van hoa va quy trinh san xudt
(UNWTO, 2008; trich bdi Benson, 2014). Theo
Akhal va cong su (2008), trai nghiém “nghé thu
cong” 1a mot phan khong thé tach roi trong hanh
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trinh cua du khéach, thé hién truyén thong, ban sic
vin hoa cua dia phuong va cu dan ban dia, dong
thoi ciing 14 diém tao nén su hdp din cua nhimg
diém du lich ma du khach dén, nhiing trai nghiém
ctia du khach va san pham tha céng con 1a mot
mon qua luu niém cé gia tri cho ban be va nguoi
than (dan theo Mustafa, 2011).

Marques va Lima (2012) d& cap dén su hai long
ctia khach du lich s& c6 tac dong dén sy phat trién
DLLN. Dong thoi, sy mong doi va cam nhén cua
du khach dbi v6i DLLN ciing anh huong rat 16n
dén su phat trién va ton tai ctia nd, bao gdm gia ca
hop i, chat liéu san pham, su than thién ciia ngudi
dén, gid tri lich su cua lang nghé, sy trai nghiém
vé nén vin hoa doc déo (Tapachai & Waryszak,
2000; dan theo Hengky, 2015).

Ha Noi von noi tiéng 1a manh dat trim nghé
v6i 1.350 lang nghé va lang co nghe trong do6 327
lang nghé, lang nghé truyen thong da dugc cong
nhén thudc dia ban 24 quan, huy¢n, thi xa gom
268 lang dugc cong nhan danh hi¢u lang nghe 59
lang duoc cong nhéan danh hi¢u Lang nghé truyén
thdng véi 6/7 nhom nghé (S6 NN&PTNT Ha Noi,
2023). DLLN Ha N¢i khong chi mang tdi cho du
khach nhing san pham tha cong hap dan, nhiing
trai nghiém thu vi ma con giup nganh du lich tha
dé quang ba tdi du khach trong va ngoai nudc
nhing gia tri van hoa dic sic tai manh dat nghin
nam vian hién. Tuy nhién, ty 1& khach dén lang
nghé so voi khach du lich cia ca thanh phd v?m
thap. Doanh thu chui yéu tir viéc ban cac san phiam
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thii cong truyén thong. Chi tiéu cia khach du lich
cho cac dich vu phuc vu du khéach rat han ché. Cac
hoat dong nham gitip du khach c6 dugc céac trai
nghiém cuing chua thyc sy phong phu, DLLN tai
Ha Noi van ton tai nhiéu bat cap (Nguyén Thi Thu
Phuong, 2018).

Bai viét nay nham muc tiéu xay dung mé hinh
va gia thuyét nghién ctru danh gia sy hai 10ng cia
khach du lich néi dia d6i v6i chat lwong dich vu
DLLN Ha Noi, chi ra dugc nhitng nhan t6 céu
thanh chat lwong dich vu DLLN c¢6 anh hudng toi
su hai long cua khach du lich ngi dia. Xay dung
m6 hinh ly thuyet dé kiém tra cac mdi quan hé
giita cac yéu t6 do, va dua ra nhitng khuyén nghi
gitp cai thién chét lugng dich vu du lich lang
nghé. Mo hinh va gia thuyét nghién ctru s& cung
cap co so khoa hoc giup cac co so kinh doanh dich
vu DLLN va cac dia phuong céi thién va nang cao
chit lugng, tir d6 thu hat du khach va phat trién
bén vitng nganh du lich Tha d6.

2. Co 6 Iy thuyét

Trén thé gidi, tac gia Mukhles AlAbabneh
(2013) khang dinh chat lugng dich vu gom cO SO
vat chat, kha ning tién loi dlem dén va hap dan
cta diém dén anh huong tryc tiép su hai 1ong cua
khach du lich. Maraj Rehman Sofi cung cong su
(1995) két luan c6 mbi lién hé tuyén tinh giira
cac thanh phan chat luong dich vu (méi trudng
tu nhién, kha nang tién lgi, phuong tién va co sé
ha tang) v6i su hai long cia du khach tai diém
dén. Theo Parasuraman va cong su (1988) cho
réng chét lugng dich vu la muc d9 khac nhau gitia
sy mong doi cuia nguoi tiéu dung vé dich vu va
nhén thie cua ho vé két qua cua dich vu. Hay cach
khac, chat luong dich vu 1a su khac biét giira chat
lugng ky vong cua khach hang v6i chét luong ho
cam nhan thyc té& duoc cung cap.

Khai niém sy hai 1ong cua du khach co nguén
gbc tir khai niém sy hai long cua khach hang
(Oliver, 2014). Sy hai long ctia du khach cé thé
duoc dinh nghia 1a danh gia cua du khach vé chat
luong diém dén va viéc théa man nhitng nhu cau
va ky vong cua du khach (Fu, Yi, Okumus, & Jin,
2019). Piéu nay cho théy ké hoach di du lich cua
du khach c6 lién quan den dong co, ky vong va su
hai 10ng ctia du khach vé mot diém dén nao do. Su
thanh cong cuia cac diém du lich thuong dugc biét
dén 1a sy hai long cia du khach (Nowacki, 2009).
Theo (Truong Thuy Huong, Foster David, 2006)
sw hai 1ong 13 két qua cta su so sanh gitta sy mong

doi va su trai nghiém thyc té. Khi su trai nghiém
thuc té ma du khach cam nhan duoc bﬁng hoac
cao hon voi sy mong doi thi ho s€ cam théy thich
tha, diéu d6 co nghia 1a khach hang hai long véi
san phém dich vu ma nha cung ting dich vu du lich
mang lai cho hg. Sy hai long ddi v6i mot diém dén
du lich s& anh huéng dén nhu cau cia du khach
quay tré lai hodc truyén miéng tot vé diém dén do
(Lee, Kyle, & Scott, 2012).

Vé mdi quan hé gitra chat lugng dich vu va
su hai long khach hang, trong nhiéu thap ky qua,
nhiéu nghién ctru vé sy hai 1ong cua khach hang da
dugc thuc hién. Nhin chung, cic nghién ciru déu
két luan réng chét lugng dich vu va sy hai long
1a hai khai niém riéng biét nhung c6 mdi quan hé
mat thiét boi sy hai 1ong ciia khach hang xem nhu
1a két qua, chat luong dich vu xem nhu 1 nguyén
nhan. Sy hai long c6 tinh chét du bao mong doi,
chét lugng dich vu la mot chuén Iy tudng. Theo
Zeithaml va Bitner (2018) su hai long cta khach
hang bi tac dong boi nhiéu yéu té nhu san phim,
chat lugng dich vy, gia ca, yéu t6 tinh hudng, yéu
t6 ca nhan. Tac gia Oliver (2010) cho rang chét
luong dich vu anh hudng dén murc d6 hai long cua
khach hang. Chat luong dich vu dap ung nhu cau
ky vong cua khach hang thi ho s& hai long, su dap
ung cang cao thi muc do hai long cua khach hang
cang nhiéu.

3. X4y dung md hinh va gia thuyét nghién ctru

Trén co sé 1y thuyét chét lugng dich vu cua
Gronroos (1990), Parasuraman va cong su (1988),
va Zeithaml va Bitner (2018), bai viét nay Iya chon
mo6 hinh nghién ctru dya vao cac nghién ctru thue
nghiém veé sy hai 10ng dbi voi chat lugng dich vu
da dugc mot sb tac gia trén thé gidi va Viét Nam
thuc hién nhu: Narayan va cong su (2008), Abu
Ali va Howaidee (2012) va Hau va Omar (2014),
Lé Thi Tuyét va cong su (2014), Bii Vin Sau va
cong su (2019), Bui Nhiat Vuong, Nguyén Thi
Thanh Huyén (2021), Nguyén Thi Phuong Dung
va cong su (2022). Trén nén tang cing 1a nghién
ctru su hai 10ng dbi véi chat luong dich vu du lich,
va da dugc thuc hién nghién ctru tai mot s6 qubc
gia & Chau A va mot s6 dia phuong tai Viét Nam.
Do d6, ddy sé 1a co s vimng chic giup nghién ctru
van dung mé hinh phu hop véi diéu kién nghién
clru tai thanh phd Ha Noi. Tir d6, mo hinh 1y thuyét
ban dau gom 06 yéu to: Tai nguyén DLLN; Co s6
ha tﬁng x4 hoi; Co s vat cht ky thuat du lich; Boi
ngti nhan lyc phuc vu DLLN; Gié cd céc loai dich
vu tai cac lang nghé; An ninh trat tu va an toan.
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Hinh 1. M& hinh nghién ctru dé xuat

Dic diém du khéch:
Gigi tinh

Do tudi

[ Trinh d6 hoc van

Tai nguyén du lich lang nghé

CSHT xa hoi Ngh@ nghiép

Thu nhap

Co s& vat chat ki thuat
du lich

Boi ngli nhan luc phuc vy
DLLN

[ Gid ca cac loai dich vy tai LN

S hai long cta khach du lich
ndi dia d&i v&i chat lwgng
dich vu du lich lang nghé
Ha Noi

[ An ninh trat ty va, an toan

* Tai nguyén du lich lang nghé

Theo Norman (2011), ddng co cuakhach DLLN
1a do nhu cau ca nhan. Vi thé, chinh sy danh gia,
hay ky vong vé diém dén s& tac dong manh mé
dén su hai long ddi voi diém den d6 (Saayman,
Li, Uysal, & Song, 2018). Ma yéu t tai nguyén
DLLN bao goém hé thong lang nghé va lang nghé
truyén thong, bi quyét va nghé thuat nghe (Van
hoa nghe) céc di tich lich sir van hoa gan lién véi
lang nghé; cac 1 hoi truyén thong va am thuc cua
lang nghé. Cac cong trinh nghién ctru thyc nghiém
¢ Viét Nam da danh gia vé su hai long cua khach
du lich trong d6 c6 yéu t6 tai nguyén du lich nhu
nghién cru cia Nguyen va Phan (2015), nghién
ctru cua Dang (2015), nghién ctru cua Nguyén Thi
Phuong Dung (2022). Diéu do co the thdy rang,
tai nguyén du lich 1a mot yéu té rat quan trong
anh hudong dén sy hai long ctia khach du lich. Vay,
trong DLLN thi tai nguyén DLLN c6 anh huong
dén su hai long cua du khach khong? Vi vay,
nghién ciru can kiém dinh gia thuyét sau:

HI: Tai nguyén du lich lang nghé cé tic dong
thudn chiéu dén sw hdi long cua du khach tai cac
diém DLLN Ha Ngi.

* Co' s¢ hg tang xa hpi

Co so ha tang xa hoi 1a nhiing phuong ti¢n
vat chat khong phai do cac to chirc du lich xay
dung Ién ma la cua toan xa hoi. Do 1a hé¢ thong
duong sd, nha ga, san bay, ben cang, duong sat,
cong vién, h¢ thong thong tin vién thong, hé thong
cap thoat nude, mang ludi dién, cdc rap chleu
phim, nha hat... Co s¢ ha ting xa hoi 1a yéu to
co s¢ nham khai thac tiém nang du lich lang nghé
va nang cao chét lugng san pham DLLN. D3 ¢
nhiéu nghién ciru cho thay yéu té co so ha ting xa
ho6i anh huong 16n dén su hai long cta khach du

lich (Barbara, 2014; Dang, 2015; Nguyen & Phan,
2015; Nguyen & Cao, 2014; Romana & Filippo,
2016). Vi thé, nghién ctru nay can kiém dinh gia
thuyét sau:

H2: Co so ha td‘ng xda hoi co tac dong thudn
chiéu dén suw hai long cua du khach tgi cdac diém
DLLN Ha Ni.

* Co s¢ vit chit kj thudt du lich

Co s& vat chat k¥ thuat du lich 1a toan bd nha
ctra va phuong tién ky thuat gitip cho viéc phuc vu
de thoa min cac nhu cau ciia du khach. Chung bao
gom hé thong cac khach san, nha hang, cic khu
vui choi giai tri, phuong tién van chuyén... Pay
chinh 14 cac yéu té dic trung trong hé thong co
so vat chat ki thuat cua nganh du lich. Néu thiéu
nhitng yéu t6 nay thi nhu cau cta khach du lich
khong dugc thoa man. Do vay, ddy chinh 13 yéu
t6 truc tiép tac dong dén sy hai long cua khach du
lich. Do d6, can kiém dinh gia thuyét:

H3: Co sé vit chat ky thudt du lich co tac dong
thudn chiéu dén su hai long cua du khach tai cac
diém DLLN Ha Ngi.

* Dgi ngii nhdn luc phuc vu DLLN

Theo Hoang (2015), sy gan giii, nim viing
cong viéc phu trach cua nhan lyc phuc vu tai diém
du lich gép phan nang cao mirc d6 hai long cua
du khach. Déi v6i cac diém DLLN tai Ha N¢i, su
than thién, mén khach cua nguoi dan, su am hiéu
sdu sic vé van hoa lang nghé, sy chuyén nghiép
ctia huéng dan vién va sy khéo 1éo tir doi ban tay
ctia nhimg nghé nhan lang nghé 14 nhitng nhén t6
anh huong toi su hai long cua du khach ddi voéi
chét lugng dich vu DLLN. Vi thé, nghién cru nay
can kiém dinh gia thuyét sau:

H4: Nhan lyc phuc vu DLLN c6 tdac dong thudn
chiéu dén su hai long cua du khach tgi cac diém
DLLN Ha Noi.

* Gid cd cdc loai dich vu tai lang nghé

Gia ca cac loai dich vu tai lang nghé bao gom
gia cac dich vu vui choi giai tri, gia cdc moén an déc
san, gia vé tham quan, gia cac mon qua luu niém,
san pham thu cong, gia dich vu luu trd.. . Nhiéu
nghién ctru déu thong nhat rang mure gia va chi phi
thap anh hudng tich cuc dén nhu cau va quyét dinh
lwa chon diém dén ciing nhu su hai 10ng cua du
khach (Hoang, 2015; Dang, 2015; Nguyen & Cao,
2014; Romana & Filippo, 2016). Vi thé, nghién
ctru nay can kiém dinh gia thuyét sau:

Tap chi nghién ciu Tai chinh ké toan @



NGHIEN CcUU TRAO POI

(K 2 thang 04 (s6 286) - 2025 )

H5: Gid ca cdc logi dich vu tai lang nghé co tac
dong nguoc chiéu dén su hai long cua du khach
tai cac diém DLLN Ha Néi.

* An ninh trdt tw va an toan

C6 nhiéu nhan t6 anh huéng dén khach du lich,
trong d6 nhan td an ninh trat tu va an toan duoc
cho 1a c6 tic dong nhiéu nhat. Cac nghién ctru
thuc nghiém cho thay, khach du lich thuong hay
c6 tam 1y lo so va dé phong cac té nan tai cac dia
diém du lich nhu tinh trang chéo kéo du khach,
t¢ nan an xin, trdm cudp va vé sinh moi truong.
Trong nghién ctu cua Hoang (2015), cho rang an
ninh, an toan 13 yéu td quan trong anh huong dén
su hai long cua du khach tai diém dén du lich. i
v6i cac diém DLLN, tinh hinh an ninh trét tu tot,
dam bao an toan va mdi trudong sinh thai xanh,
sach, dep tac dong dén 4n tuong cua khach tham
quan khi dén lang nghé. Vi vdy, nghién ciru nay
can kiém dinh gia thuyét sau:

H6: An ninh trat tw va an toan co tac dong
thudn chiéu dén su hai long cua du khach tai cac
diém DLLN Ha Ngi.

Bang 1. Cac nhan td va bién quan sat
trong phéan tich nhan td

STT Bién thanh phan M3 héa nhén t§
Tinh trang dn xin ANAT 2
Tinh trang trom cap ANAT 3
V@ sinh moi trwong ANAT 4

7 | Su hai long chung cta du khach ndi dia SHL
Tai nguyén du lich lang nghé SHL1
Co'sd ha tang x& hoi SHL2
Co's& ha tang phuc vu du lich lang nghé SHL3
D6i ngli nhan luc phuc vy DLLN SHL4
Gi4 ca cac loai dich vy tai cac lang ngheé SHL5S
An ninh, trat ty va an toan SHL6

Nguon: Tac gia dé xuat

4. Két luan
Trén co s& mod hinh dé xuat va cac gia thuyét
nghién ciru, tac gia dy kién tién hanh thu thap dir
liéu thong qua phuong phap liy ¥ kién ctia khach
du lich ndi dia tai cac diém du lich lang nghé trén
dia ban thanh ph6 Ha Noi theo phuong phap 1ay
mau thudn tién. Dy kién quy mé mau la 270 phiéu
diéu tra. Thang do dugc st dung 1a thang do Likert
tr (1) Hoan toan khong hai long, (2) Khong hai
long, (3) Binh thuong, (4) Hai long, (5) Hoan toan
hai 10ng. Sau khi hoan thanh diéu tra khao sat, tac
gia ky vong cac két qua dat duoc s& gitp cac nha
nghién ctru, cac co sd kinh doanh dich vu DLLN
va cac dia phuong co lang nghé tai Ha Noi tiép
can sau hon vé mat 1y thuyét ciing nhu thuc tién,
tor do nﬁng cao trai nghiém du khéch va thu hat du
lich ndi dia ngay cang nhiéu hon, thic day su phat
trién loai hinh du lich nay trong thoi gian toi. Tuy
nhién, nghién ciru con gip phai han ché khi chi tap
trung vao dbi tuong khach du lich noi dia ma chua
dé cap toi ddi trong khach du lich quéc té. Do d6
két qua nghién ctru mang tinh dai dién chua cao.
Nhuoc diém nay c6 thé goi mé cho nhitng nghién
ctru tiép theo nén mo rong dbi twong khao sat ca
khach du lich trong va ngoai nudc dé co cai nhin

khai quat hon.

STT Bién thanh phan M3 héa nhan t6
1 | Tai nguyén du lich lang nghé TNDLLN
Mang ludi lang nghé Ha Ni phong phu, da dang TNDLLN 1
Bi quyét va nghé thuat nghé (Van hoa nghg) TNDLLN 2
Céc di tich lich st vin hoa gan lién v&i lang ngh# Ha Noi doc ddo TNDLLN 3
Céc I& hoi truyén thong lang nghé da dang TNDLLN 4
Céc mon an dic san hdp dan du khach TNDLLN §
2 | Co's& ha tang xi hoi CSHTXH
Duong giao thong CSHTXH 1
S thuén tién vé giao thong CSHTXH 2
Hé thong wifi CSHTXH 3
Nha vé sinh cong cong CSHTXH 4
3 |Co s& vat chat ki thudt du lich CsveoL
Phuong tién van chuyén CsvepL 1
Khu trung bay san phdm lang nghé CSVCDL2
Khu check in CSveDL 3
B3i d6 xe CSVCDL 4
Co'sd lvutrd CSVCDLS
Co's& phuc vy &n udng CSVCDL 6
Co' s& vui choi giai tri CSveDL7
4 |Doi ngli nhan lyc phuc vu DLLN NNL
Ngudi dan dia phuong rét lich su, hiéu khéch NNL1
Nghé nhan lang nghé cé tay nghé cao, kinh nghiém lau ndm NNL 2
Cac yéu cau clia du khach ludn dugc dép (g tot NNL3
Hudng din vién o sy hiéu biét sau rong vé vin héa lang ngh# NNL 4
Phong cach phuc vy chuyén nghiép NNL 5
5 |Gié ca céc loai dich vy tai cac lang nghé GCDV
Gia céc dich vy vui choi giai tri GCDV 1
Gid cdc mon an ddc san GCDV 2
Gia vé tham quan GCDV 3
Gi& cdc mén qua luu niém, san pham thli cong GCDV 4
Gid dich vy luu trd GCDV 5
6 |An ninh trat ty va an toan ANAT
Tinh trang chéo kéo du khach ANAT 1
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