BO TAI CHINH

TRUONG PAI HQC TAI CHINH - MARKETING

TAC PONG CUA TRAI NGHIEM DU LICH PANG
NHO PEN LONG TRUNG THANH PIEM DEN CUA
DU KHACH CO VAI TRO TRUNG GIAN CUA SU HAI
LONG PIEM PEN VA CO VAI TRO PIEU TIET CUA
SU'PONG PUC: NGHIEN CUU TRUONG HQP LICH
LE HOI TAI TP.HCM

Nganh: Quan tri kinh doanh

Mai s6 nganh: 9340101

TOM TAT LUAN AN TIEN SY

Thanh phé H6 Chi Minh - Nim 2025







Cong trinh dugc hoan thanh tai:
Truong Pai hoc Tai chinh — Marketing
Ngudi huéng dan khoa hoc 1:

Ngudi huéng dan khoa hoc 2:

Phan bi¢n doc lap 1:
Phan bi¢n doc lap 2:

Phan bién 1:
Phan bién 2:
Phan bién 3:

Luén an duoc bao vé trude Hoi déng chdm luan an cép truong
Tai Truong Pai hoc Tai chinh — Marketing
Vao luc:
C6 thé tim hiéu luan 4n tai:
1. Thu vién truong Pai hoc Tai chinh — Marketing

2....




MUC LUC

MUCLUC......coooiiiiiie, s il
CHUONG 1: TONG QUAN VE NGHIEN CUU ..o 1
1.1. Sur cAn thit clia NGRIBN CUU .....o..oveeeeeeeeeeeeeeeee e 1
1.1.1. V& phuong dién thure i8N ...........coovviveieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 1
1.12. V& phuong dién 1§ thuy8t...........cooovoiviieeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 1
1.1.3. Phan tich xu hudng nghi€n ClU........cceeviieiiiieiieceeeeee e 5
1.2. Dé xuat khoang trong NEHIEN CUU ........ovvvvveeeeeeeeeeeeeeeee s 7
1.3. MUuc ti€U NEIIEN CUU......eiiiiiiiiieiiie et s 8
1.4. Cau hoi NEIIEN CUT .. 8
L.5. Dbi twgng nghién ctru va pham vi nghién el ........o.ovevevveeeeeeeeerees 9
1.5.1. D61 trong NGHIEN CUU........vvoveeeeeeeeeeee e neeen 9
1.5.2. Pham vi NZhi€n ClU.......ccveeiiiiieiieieeeeee e 9
1.6. Phuong phap nghi€n CliU........ccccvveviieeiiiieiieceeeee e e 10
1.6.1. Nghién ctru dinh tinh........ccoooiiiiiiiie e 10
1.6.2. Nghién ctru GInh IEQNE.......eoiieiicieiieieeeee e 11
1.7. Diem M6 cla TUAN AN w.ooueeveeeeeceeieeeeeeceeeieee e 13
CHUONG 2: CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU.......ccoocvvernrcns 14
2.1 Trai nghiém du lich dang nhé (Memorable tourism experiences — MTE) .14
2.1.1 Khai niém trai nghiém du lich ddng nhd ..o 14
2.1.2 Céc thanh phan cia trai nghiém du lich dAng nhd ........oo.oovvveveeeeeenn, 14
2.2 Long trung thanh diém dén (Destination loyalty — DL) ...........ccccoocvveenn.... 15
2.2.1 Khai niém 1ong trung thanh.............ccoocoiiiiiiiii e, 15
222 Long trung thanh diém dén (Destination loyalty - DL)...........cccocovvveeene... 16
2.3 Sy hai 1ong diém dén (Destination satisfaction - DS) .........coccovvveevereeenenne. 16
2.4 Khai niém vé sy dong dic (Crowding — CD).......veveeeeeeeeeeeeeeeeeeen. 16
2.5 DU THER L& B.veeeeienieeieiiiieeici st 17
2.6 Ly thuy8t NERIEN CULL........oveeeeeeeeeeeeeeeeeee e 17
2.6.1 Ly thuyét mé hinh nhén thtrc- cam xtc- hanh vi (Cognition-affect-
conation, C-A-C model cua Lavidge & Steiner (1961).......cocoveverieiiiiienieieeeee 17
2.6.2 Ly thuyét mé hinh Kich thich — T chirc — Phan tmg (Stimulus—Organism—
Response, S-O-R) ctia Mehrabian va Russell (1974)......cccevieiiriiriiieceeeeeee 17
2.6.3 Ly thuyét kich thich t6i wu (Optimal Stimulation Theory — OST) va tmg
dung trong nghién ctru hanh vi du Khach ...........ccocoiiiiiiii e 18
2.7 CAC NZHIEN CUU ITUTOC ...ttt 18
2.7.1 Céc nghién ciru trude vé trai nghiém du lich dang nhd, 1ong trung thanh
diém dén va s hai 10ng GIEM GEN........ovivieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 18
2.7.2 Céc nghién ctru trude vé sy dong duc trong du lich .........oeeeeeeeeeeeeeenn. 19
2.8 Dé xuit gia thuyét va mo hinh nghién ciru...........ooeveeveeeeeeeeeeeeeeeeeen. 19
CHUONG 3: THIET KE NGHIEN CUU ....ccoovvrvvirrriennneinnseisessesesseessssesssnseees 21
3.1 Xay dung quy trinh nghi€n CUU.......cceeeiiiieiiieiiieeiic e 21
3.2 Nghién ctru dinh tinh........cocociiiiiini e 21



32.1  Thiét ké thu thap di liéu va két qua phong van sau ............cocccoveevvvrnnnn. 21

322 Thiét ké thu thap dit lidu thao AN NhOM.....c.uervereerverrrreeecreieereineens 22
323  Két qua xay dung va hiéu chinh thang do ..........co.coocovvvevrieeeeeeeenenn 22
33 Danh gid d0 tin CAY SO DO ..c.eeiiiiieiee e 23
3.4 Thiét ké mau nghién ctru chinh thirc .........o.oo.ovveveieeieeeeeeeeeeeeeeeeeene 23
3.5 Thu thap thong tin MAU NEHIEN CUU...........oevveieeeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeneeenans 23
3.6 Phuong phap phén tich dit li€U...........coveiii, 24
CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU ..ot 25
4.1 MO 12 MAU NGIIEN CUU.......oovveeeeeeeeeeeeeeeee e 25
4.2 Danh gia thang do bang Cronbach’s AIpha ..............coovveeveeeeeeeeeeresenn. 25
43 Danh gia so bo thang do bang phan tich nhan t6 kham pha (EFA) ............ 25
4.4 Kiém dinh thang do bang phan tich nhan t6 khang dinh (CFA)................. 26
4.4.1 Két qua phéan tich mo hinh t61 han ...........o.coocovovivioeeeeeeeee e, 26
442 Két qua kiém dinh gia tri phén biét gitra cac khai niém nghién ctru .......... 26
4.5 Kiém dinh mo hinh ly thuyet chinh thlirc......oooiiiii e 27
45.1 Danh gia van dé da cong TUYEN .o 27
452 M5 hinh 1: DS déng vai tro trung gian trong mdi quan hé giita MTE va DL
.................................................................................................................... 27
453 M5 hinh 2: Tac dong diéu tiét cua Sy dong duc dén mdi quan hé giita MTE
VA DS ettt ettt sttt 28
454 M5 hinh 3: Tac dong diéu tiét cua Sy dong duc dén mdi quan hé giira DS
VA DL ettt bbb 29
4.5.5  Danh gia su khic biét ctia cic nhan t6 anh hudng t6i 1ong trung thanh diém
dén theo cac Dién NHAN KNAU NOC ... .ve oo e e s eeeeene 30
4.6 Thao Tuan két qua NGHIEN CUU ......ov.oveeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 30
CHUONG 5: KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI ....covoviieeeeeeeeeeeeeeee e 31
5.1 KB TUAI e+ttt ettt et e e s eeesenaenn 31
52 HAM § QUAN ittt ettt nas 31
53 bong gop cua NEHIEN CUUL..vviiieiieiieie ettt see e eaeenne e 32
54 Han ché cia luan 4n va hudng nghién ciru tiép theo ...........oovvvveeveveeeennn. 32

111



CHUONG 1: TONG QUAN VE NGHIEN CUU
1.1. Sy cén thiét ciia nghién ctru
1.1.1.Vé phwong dién thuc tién

Thdng ké giai doan 2019-2024 cho thiy khu vyc dich vu ludn giir vai
tro try cot cua kinh té Viét Nam, chiém trén 42% GDP, trong d6 du lich, huu tra
va in udng la nhom nganh déng gop noi bat. Riéng nam 2023, nhom nay dat
44,13% tong mirc ban 1é va doanh thu dich vy tiéu dung, phan anh vai tro ngay
cang 16n cua du lich trong tang truong kinh té. TP. HCM 1a dia phuong dan dau
ca nude vé doanh thu Iir hanh, chiém binh quan hon 70% tong thu quéc gia giai
doan 2019-2024.

Thanh phd ddy manh nang chat diém dén, phat trién san pham du lich
chu Iyc (vin hoa—nghé thuat, duong thity, am thuc, MICE, y té...), dong thoi
tang cuong chuyén dbi sé va lién két ving. Cac 18 hoi quy mo 16n di trd thanh
dong luc tang trudng moi. Lé& hoi Song nudc ndm 2024 thu hut 4,5 triéu luot
ngudi, doanh thu 4.250 ty dong; L& hoi Pudng Sach Tét thu hit hon 1 triéu luot
khach. Nho d6, 6 thang ddu ndm 2024 nganh du lich TP. HCM dat gan 27.710
ty dong, lwong khach qudc té — ndi dia hon 4,39 triéu luot; thoi gian luu tra va
chi tiéu binh quan ciia du khach déu ting.

Tuy nhién, du lich 18 hoi vin d6i mat han ché: td chirc con ty phat, thiéu
chién luoc tong thé, ha tang chua dong bd, san pham chua mang tam qudc té va
ty 1¢ khach quéc té quay lai chi dat 25%. Nhiéu du khach phan anh vé chét luong
dich vy, giao thong, vé sinh va thiéu trai nghiém dac séc.

Trong bi canh canh tranh toan ciu, viéc nghién ctru chuyén siu vé du
lich 1& hoi TP. HCM c6 y nghia thiét thuc nham d4anh gia trai nghiém, muc do
hai 1ong va long trung thanh cua du khach, tir d6 d& xuat ham ¥ chinh sach dé
thanh phd phat trién bén viing va huéng dén trg thanh trung tim 18 hoi hang dau
khu vue.

1.1.2.Vé phwong dién ly thuyét

Trong hon mot thap nién tro lai day, trai nghiém du lich dang nho
(Memorable Tourism Experience — MTE) di tr¢ thanh tdm diém trong cac
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nghién ciru vé hanh vi du khach va niang lyc canh tranh diém dén. Khéc véi cac
loi thé truyén thdng nhu gia ca, ha ting hay tai nguyén, MTE duoc xem la don
bay chién luge giup cac diém dén tao nén khac biét bén vimng trong thi trudng
du lich canh tranh ngdy cang gay git. Nhiéu hoc gia khing dinh ring viéc mang
lai cho du khach nhing trai nghiém gidu cam xuc, ¢6 ¥ nghia ca nhan va dé lai
4n tuong sau sic chinh 1a yéu t6 then chdt quyét dinh sy thanh cong cua diém
dén (Kim, Hallab & cong sy, 2012; Kim, Ritchie & cong sy, 2012; Azis & cOng
su, 2020; Brochado & cdng su, 2022; Shin & cong su, 2023; Yabo & cong su,
2024). Néu nhu cac nghién ctru truyén thong trude day tip trung vao nhirng yéu
td hitu hinh nhu loi thé gia cd, hinh anh, quan tri chét lugng, mdi trudong hay
marketing diém dén (Dwyer, Forsyth, & Rao, 2002; Go & Govers, 2000;
Buhalis, 2000; Mihali¢, 2000), thi huéng tiép cin MTE lai chuyén trong tim
sang gia tri cam xtic va ky we ctia du khach — nhitng yéu t6 kho sao chép, ¢6 kha
ning nudi dudng méi lién két tam 1y va kich hoat hanh vi quay lai hodc truyén
miéng tich cuc. Chinh vi vay, MTE ngay cang dugc xem nhu mot “tai san vo
hinh” phan anh chiéu siu van hoa, ban sic va nang luc canh tranh mém cta diém
dén hién dai.

Vé co ché tac dong, cac nghién ciru thyc nghiém di ching minh mbi
quan h¢ chat ché gitra MTE, su hai long diém dén (Destination Satisfaction —
DS) va long trung thanh diém dén (Destination Loyalty — DL). Khi trai nghiém
du lich mang tinh doc dao, tht vi va ggi cdm xtic manh, du khach thudong cam
thdy hai 1ong hon véi diém dén (Prayag & cong su, 2017; Kim, 2018; Li & cong
su, 2021). Déng thoi, sy hai long lai 1a tién dé truc tiép cua long trung thanh,
dugc biéu hién qua y dinh quay lai, gdn b6 va truyén miéng tich cuc (Bloemer
& Kasper,1995; Beerli & Martin, 2004; Yoon & Uysal, 2005; Olsen, 2007; Chi
& Qu, 2008; Truong & King, 2009; Bowen & Chen, 2015). Cac nghién ctru cla
Kim va Ritchie (2014) hay Adongo va cong sy (2015) con khing dinh ring MTE
c6 thé tac dong gian tiép dén DL thong qua DS, nghia 1a trai nghiém dang nhé
tao ra cam xuc tich cuc, dan dén hai 10ng va tir 46 nudi dudng long trung thanh.
Theo quan diém tim 1y hoc hanh vi, cam xtic 1a nén tang cua su hai 1ong: cam
xuc tich cuc nang DS, cam xuc tiéu cuc lam giam DS (Lazarus, 1982; Lee &
Cunningham, 2001). Trén thyc té, Lee & Cunningham, 2001). da chirg minh
rang nhing ky niém tich cyuc trong ky nghi & Myrtle Beach c6 thé du béo chinh
xéc ¥ dinh quay lai, ciing c6 luan diém cho rang ky trc va cam xuc 14 hai co ché
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trung gian quan trong trong hanh trinh chuyén héa tir trai nghiém sang trung
thanh. Cac nghién ctru gin day cia Kim va Chen (2019, 2021) con cho thiy
MTE kich hoat cac chirc nang ky tc nhu xa héi, ban than va dinh huéng hanh
vi — gitp giai thich tai sao nhitng trai nghiém sau sic co thé duy tri tac dong
hanh vi lau dai. Nhu vay, MTE khong chi 1a tién d& ciia DS ma con 1a ngudn
gbc cua 1ong trung thanh bén vitng, théng qua viée “ghi dau” cam xuc vao ky
uc du khach.

Hai khung 1y thuyét nén tang gitp giai thich mdi quan hé nay 1a mé hinh
Nhéan thirc — Cam xtic — Hanh vi (Cognition—Affect-Conation, C-A—C) va mo
hinh Kich thich — T4 chirc — Phan tng (Stimulus—Organism—Response, S—O—
R). Theo mé hinh C—A—C , hanh vi con ngudi hinh thanh qua chudi tién trinh:
nhan thirc & cam xac - hanh dong. Trong du lich, tién trinh nay phan anh su
chuyén hoa tir nhan thirc vé hinh anh diém dén dén cam xac hai long va cudi
cung la ¥ dinh quay lai (Yoon & Uysal, 2005; Chi & Qu, 2008). Trong khi do,
mo hinh S—-O-R cho rang céc kich thich méi truong (S) tac dong dén phan tng
ndi tai (O) — gdm cam xuc, trang thai tim 1y, sy hai 1ong — va dan dén hanh vi
phan ung (R) nhu y dinh quay lai hay WOM. M6 hinh nay dugc xem la dac biét
phu hop trong du lich vi ¢6 thé bao quét vai tro ciia cac yéu td méi truong — diéu
ma C—A—C chua ly giai day du. Khi két hop hai mé hinh, MTE cuing cac yéu to
bbi canh (nhu sy dong dic) duge xem 1a kich thich (S), DS 14 phan tng ni tai
(0), va DL 14 hanh vi (R). Viéc tich hop nay gitip khac phuc han ché ctia cac md
hinh tuyén tinh trudc ddy, dong thdi mo rong kha nang giai thich ca co ché trung
gian (DS) va diéu tiét (crowding) trong ciing mot cau trac 1y thuyét.

Trong s cac yéu té bdi canh, sy dong duc (crowding) dang nbi 1én nhu
mot bién sé dic biét quan trong nhung it dugce nghién ciru diy du. Pong duc
duoc dinh nghia la nhan thirc cht quan vé mat do nguoi hoac mirc do chen chic
trong khong gian du lich (Shelby & Vaske, 2008; Zehrer & Raich, 2016). Anh
hudng ciia n6 mang tinh hai mat: khi vuot ngudng chiu dung, dong duc gay ra
cam giac birc bdi, mét riéng tu va giam hai long (Huang & cong su, 2018;
Moharana & Pradhan, 2020); nguoc lai, trong 1& hoi hay su kién, dong diic co
thé tao ra bau khong khi s6i dong, cong dong va phéan khich, tir d6 ting cam xtic
tich cuc (Neuts & cdng su, 2012; Kim & Jamal, 2007). Do vay, dong duc vira 1a
ngudn ning lugng xa hoi tich cuc, vira 1a yéu td gy cing thang tiém tang, tiy
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thudc vao ngudng cam nhan ctia du khach. Mic du da c6 cac nghién ciru dé cap
dén rui ro cam nhén (Sohn & Yoon, 2016) thoi tiét (Stumpf & cong su, 2022)
hay ha ting (Seetanah & cong su, 2020) nhu cac yéu t moi truong anh hudong
dén DS va DL, vai tro diéu tiét ciia dong dic trong mbi quan hé MTE — DS —
DL van gan nhu bi bé ngo. Didu nay dic biét dang chu y trong bi canh du lich
18 hoi do thi, noi mat do du khach cao, khong gian han ché va thoi gian trai
nghiém tap trung, khién yéu t6 dong diic vira trd thanh dic trung tat yéu, vira la
thach thire quan tri trai nghiém.

Tir co s6 1y thuyét ndy, co thé thdy rang du nhiéu cong trinh di khang
dinh mbi quan hé tryc tiép gitta MTE, DS va DL, nhung ph?m 16n cac nghién
ctru van dimg lai & cip do don tuyén, thiéu kiém dinh co ché trung gian va diéu
tiét mot cach hé thong. Mot s6 hoc gia cling goi y rang mdi quan hé DS — DL ¢6
thé mang tinh phi tuyén hodc chiu anh hudéng manh tir didu kién moéi truong
(Bowen & Chen, 2015), do d6 can thiét phai phat trién cdc mé hinh tich hop da
chiéu hon. Bén canh d6, hau hét cac nghién ciru trude tp trung & bdi canh di
san, bién hodc sinh thai, trong khi du lich 18 hoi d6 thi — noi hdi tu cac thanh td
cua MTE nhu tinh méi la, sy tuong tac xa hdi va van hoa dia phuong — van chua
duoc khai thac dung murc. Viéc mé rong nghién ciru MTE trong bdi canh do thi
khong chi giup hoan thién 1y thuyét hanh vi du khach ma con mang lai ham y
quan tri sdu sic trong viéc diéu tiét dam dong, thiét ké trai nghiém va cing cb
long trung thanh. Pac biét, tai TP. HO Chi Minh — trung tdm du lich 18 hoi 16n
nhét Viét Nam véi mat d du khach cao, hoat ddng so6i dong quanh nam — viéc
kiém dinh mé hinh tich hop MTE — DS — DL véi vai tro diéu tiét cia sy déng
duc s& khong chi dong gép vé miat hoc thust ma con ¢ ¥ nghia thyc tién trong
quén trj diém dén bén ving.

T nhitng 1ap luan 1y thuyét va thuc tién trén, nghién ciru duoc dé xut
huéng dén viée kiém dinh co ché trung gian cta sy hai 10ng diém dén (DS) va
vai tro diéu tiét cia sy dong diic (crowding) trong mdi quan hé giira trai nghiém
du lich ddng nh¢ (MTE) va long trung thanh diém dén (DL). M6 hinh nghién
ctru nay khong chi mé rong khung 1y thuyét tich hop giita C~A—C va S—-O-R,
ma con gop phan 1y giai toan dién hon cach thirc ma trai nghiém duge chuyén
héa thanh hanh vi trung thanh trong bdi canh du lich d6 thi. Trén co s& do, dé
tai luén an c6 thé duoc dé xuat vai tén goi: “Tac dong ciia trai nghiém du lich
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dang nhé dén 1ong trung thanh diém dén: Vai tro trung gian ciia sy hai long
diém dén va diéu tiét ciia sy dong dic trong bdi canh du lich 18 hdi dé thi
TP. H6 Chi Minh”.

Tén dé tai ndy phan anh rd ba ting ¥ nghia: (1) xac dinh MTE 1a yéu t6
khoi phat hanh vi trung thanh; (2) kiém dinh DS nhu co ché chuyén hoa tam 1y
trung gian; va (3) xem xét sy dong duc nhu diéu kién bién anh huong dén qua
trinh hinh thanh 1ong trung thanh — tir d6 vira gop phan lap day khoang tréng 1y
thuyét, vira mang gia tri ing dung trong quan tri trai nghiém va phat trién du
lich db thi bén viing.

1.1.3.Phédn tich xu huwong nghién ciru

Tt nhitng 1ap luan 1y thuyét, bdi canh hyc tién va xu huéng nghién ciru
néu trén, c6 thé xac dinh ba khoang tréng nghién ctru chu dao can duoc lam 1d
ca vé mat 1y thuyét, thuc nghiém va xu hudng nghién ctru hién nay.

Thir nhat, khoang tréng vé co ché trung gian cua su hai long diém dén
(Destination Satisfaction — DS) trong mdi quan hé giita trai nghiém du lich dang
nhé (Memorable Tourism Experience — MTE) va 1ong trung thanh diém dén
(Destination Loyalty — DL). Phan 16n cac nghién ciru trude ddy moi chi kiém
dinh timg méi quan hé d6i — tirc 1a MTE anh huong dén DS hodc DS anh hudng
dén DL — ma chua kiém dinh mot cach hé théng mdi quan hé gian tiép MTE —
DS — DL. Céc cong trinh cua Gohary va cong su (2020); Lee va cong su (2004);
Yoon & Uysal, 2005; Tsai, 2016) di cung cip bang chimg dang tin cay vé hai
duong truyén riéng 1é nay, song van thiéu sy xac nhan rd rang vé vai tro “cau
ndi” ctia DS. Trong bdi canh du lich 18 hoi d6 thi —noi du khéch thudng chiu tac
dong dong thoi cua nhidu yéu té cam xuc va kich thich méi truong — viée xac
dinh liéu DS c6 thuc sy déng vai trd trung gian gitip chuyén hoa trai nghiém
thanh 1ong trung thanh hay khong 1a mot cau hoi nghién ciru ¢6 gia tri ca vé mat
hoc thuat 1an thyc tién. Kiém dinh co ché trung gian nay sé& gitip 1y giai rd hon
cach thirc MTE tao ra tac dong bén viing 1én hanh vi trung thanh, dong thoi lam
sang to murc do lan toa cam xuc tich cuc tir trai nghiém dén thai do gén bo lau
dai cua du khach doi véi diém dén.

Thir hai, khoang trong vé vai tro diéu tiét cua sy dong duc (crowding)
trong mé hinh MTE — DS — DL. Mic du déng diic 1 dac trung phé bién ctia céc
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diém dén du lich d6 thi, song yéu t nay hiém khi dugc tich hop mot cach c6 hé
théng vao mé hinh hanh vi du khach. Céc nghién ctru trude day da ching minh
rr:ing dong duc co thé mang tac dong hai mat: mot mat, khi vugt ngudng chiu
dung, n6 gay ra sy kho chiu, birc bdi va lam giam chét lugng trai nghiém (Huang
& cong su, 2018; Moharana & Pradhan, 2020); mét khéc, trong céc su kién 18
héi hodc moi truong c6 tinh cong déng, n6 lai tao ra bau khong khi s6i dong va
hing khoi, gitp gia tdng cam xuc tich cuc (Neuts & cong su, 2012; Kim &
Jamal, 2007). Tuy nhién, cic cong trinh hi€n c6 mai chi dung ¢ viéc xem xét tac
dong tryc tiép ctua dong duc dén sy hai long, chir chua danh gia vai tro diéu tiét
clia nd trong viéc 1am thay ddi cuong d6 va hudng tac dong giita MTE va DS,
cling nhu giita DS va DL. Viéc kiém dinh su dong duc nhu mot bién didu tiét
(moderator) s& gitip xac dinh khi nao va trong diéu kién nao trai nghiém dang
nhd c6 thé thuc sy chuyén hoa thanh sy hai 1ong va long trung thanh. Diéu nay
dic biét quan trong trong du lich 1& hoi d6 thi, noi sy dong diic vira co thé tro
thanh chét xuc tic clia niém vui, vira 1a yéu t6 1am suy giam chat lugng trai
nghiém néu vuot ngudng chiu dung ctia du khéach.

Thir ba, khoang trdng vé bbi canh nghién ctru — cu thé 1a du lich 18 hoi
d6 thi tai TP. H6 Chi Minh. Phan 16n cac nghién ctru vé MTE, DS va DL duogc
thuc hién trong cac bdi canh quen thudc nhu du lich bién, sinh thai, di san hay
am thuec, trong khi du lich 1& hoi d6 thi — vén 14 loai hinh két hop gitta vin hoa,
x4 hoi va giai tri, voi mat do du khach cao — lai chua duoc khai thac tuong xung
v6i tiém nang 1y luan va thyc tién. TP. HO Chi Minh 1a mot truong hop dién
hinh, noi dién ra nhiéu 18 hoi quy mé 16n, tap trung dong déo du khach trong
khong gian d6 thi ning dong. Bdi canh nay hoi tu du cac yéu té dic trung cua
MTE nhu tinh méi la, sy tham gia xa hoi, yéu td vin hoa dia phuong va mirc do
déng duc cao. Do do, ddy 1a méi trudng 1y tuong dé kiém dinh ddng thoi vai tro
trung gian cua DS va vai tro diéu tiét ciia sy dong duc, nhim cung cap bang
chimg thuc nghiém co gia tri cho viéc phat trién mé hinh hanh vi du khach da
chiéu va da bdi canh. Khong chi vay, két qua nghién ctru trong bi canh nay con
mang ¥ nghia thuc tin to 16n dbi véi cong tic quan tri 18 hoi, didu tiét dam dong
va thiét ké trai nghiém du lich bén viing trong cac do thi 16n.

Toém lai, nghién ctru duoc dé xuét hudng dén viec xay dung va kiém
dinh mé hinh tich hgp MTE — DS — DL, dong thoi xem xét sy dong duc nhu
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bién diéu tiét trong cac mdi quan hé nay. Cach tiép can nay khong chi mé rong
1y thuyét hanh vi du khach thong qua viéc két hop hai khung Nhén thirc — Cam
xtc — Hanh vi (C—A—C) va Kich thich — T6 chirc — Phan tmg (S—-O-R), ma con
gop phﬁn tao ra béng chtg thyc nghiém méi cho linh vuc du lich 1€ hai d6 thi.
Vé mit hoc thuat, moé hinh nghién ctru dé xuét gitp 1ap diy cac khoang trong 1y
thuyét vé co ché trung gian va diéu kién bién trong hanh vi du khach. V& mit
ung dung, nghién ctu mang lai ham y quan trong trong viéc quén ly trai nghiém,
t6i wu hoa mat do du khach va gia tang long trung thanh bén vimng ddi voi diém
dén — dic biét trong bdi canh TP. Ho Chi Minh dang dinh huéng phat trién thanh
“thanh phd sy kién” va trung tam du lich 18 hoi hang dau Viét Nam.

1.2. P& xuit khoang trong nghién ctru

Tir co s& Iy thuyét, bdi canh thyc tién va xu hudng nghién ciru, cb thé
xac dinh ba khoang tréng chu dao can dugce lam 3.

Thir nhat, khoang tréng vé vai trd trung gian cua su hai long diém dén
(DS) trong mdi quan hé gitra MTE va DL. Céac nghién ctru trude chi kiém dinh
cac quan hé d6i (MTE—DS hoic DS—DL), thiéu bang chimg hé thong vé
duong truyén gian tiép MTE—DS—DL, dic biét trong bdi canh 18 hoi d6 thi
noi yéu té cam xtic va kich thich méi truong tic dong manh dén hanh vi du
khach.

Thir hai, khoang tréng vé vai tro diéu tiét cua su dong duc (crowding).
Du crowding duge chimg minh c6 tac dong hai mit dén trai nghiém va su hai
1ong, cac nghién ctru mai chi xem xét anh hudng truc tiép, chua danh gia viéc
crowding 1am thay ddi cuong do méi quan hé¢ MTE-DS va DS-DL. Piéu nay
dic biét quan trong trong du lich 18 hoi, noi dong duc vira co thé gia ting hing
khoi vira lam giam chat luong trai nghiém.

Thir ba, khoang tréng vé bdi canh nghién ctru: du lich 18 hoi d6 thi, ddc
biét tai TP. HO6 Chi Minh, chua dugc khai thac sdu du hoi tu cac yéu td dic trung
cua MTE nhu tinh méi la, twong tac xa hoi, van hoa dia phuong va mat do du
khach cao.



Do d6, nghién ciru dé xuit mé hinh tich hgp MTE—DS—DL vdi
crowding 13 bién diéu tiét, dong gop ca vé 1y thuyét va quan tri diém dén bén
viing.

1.3. Muc tiéu nghién ciru

% Muc tiéu tong qudt

Muc tiéu tong quéat ctia luan an 1a nghién ctru tac dong MTE dén DL
xem xét vai tro diéu tiét ciia sy dong duc ddi v6i loai hinh du lich 1& hoi tai TP.
HCM. Tir d6 ¢6 nhitng dé xuat ham y quan tri va chinh sach phu hop dé du lich
1& hoi tai TP. HCM phat trién du lich xung tam véi nang lyc vbn c6, canh tranh
dugc véi cac TP trong khu vuc va thé gidi.

% Muc tiéu cu thé:

(1) Xay dung va kiém dinh mé hinh mdi quan hé giira trai nghiém du
lich dang nhé, su hai long diém dén, long trung thanh diém dén va sy dong duc
véi truong hop du lich 1€ hoi tai TP. HCM

(2) Kiém dinh vai tro diéu tiét ctia sy déng duc trong mdi quan hé giita
trai nghiém du lich dang nhé, sy hai 1ong diém dén va long trung thanh diém
dén v6i truong hop diém dén du lich 18 hoi tai TP. HCM.

(3) Bé xuat mot s6 ham y quan tri nham gia ting long trung thanh cua
du khach véi du lich 18 hoi tai TP. HCM.

1.4. Cau héi nghién ctru
bé dat dugc cac muc tiéu nghién ctru néu trén ludn an dua ra cac cau
hoi nghién ctru nhu sau:
(1) C6 hay khong vai tro trung gian ciia DS trong mdi quan hé giita
MTE va DL tai diém dén du lich 1& hoi tai TP. HCM?
(2) Bién diéu tiét sy dong duc c6 thuc sy ton tai trong nghién ctru mdi
quan hé MTE - DS -DL?

(3) Mirc d6 tac dong cua bién diéu tiét nhu thé nao trong méi quan hé
giita MTE va DL tai diém dén du lich 1& hoi tai TP. HCM?

(4) Lam sao dé& TP. HCM phat trién du lich 18 hoi xtmg tam v6i ning luc
vdn ¢o, canh tranh duoc véi cac thanh phé trong khu vuc va thé gidi?



1.5. Doi twong nghién ciru va pham vi nghién ciru

1.5.1.Déi twong nghién ciru
% Doi twong nghién ciru

Dé c6 duge két qua nghién ciru phit hop voi muyc tiéu nghién ciru, luan
an dé xuét cac doi twong nghién ctru nhu sau: sy hai 10ng diém dén; long trung
thanh cta du khach; trai nghiém du lich ddng nhé cia du khéach; sy dong dic
va mdi quan h¢ giita chung;

% Doi twong khdo sdt

Nghién ciru thyc hién khao sat cac d6i twong trong phong van sau cu
thé: dai dién S¢ Du lich va cac doanh nghiép kinh doanh du lich tai TP. HCM
nham c¢6 nhan dinh mang tinh thuc tién tur goc do chinh sach va chién luge
kinh doanh; dai dién khach du lich ndi dia va khach du lich quéc té tai TP.
HCM nham xem xét tinh hop 1y, mutc do phi hop thang do, bé sung thang do;
két qua dua vao nghién ciru dinh lugng.

Nghién ctru khao sat nhitng khéach du lich quay lai du lich tai TP. HCM
bao gém ca khach du lich ndi dia va khach du lich quéc té co tham gia hoat
d6ng du lich 1& hoi tai TP. HCM (it nhat 1 lan).

1.5.2.Pham vi nghién ciru
% Pham vi ndi dung nghién ciru:

Dé tai tiép can tir goc nhin du khach noi dia va qudc té tham gia 18 hoi
tai TP. HO Chi Minh, nham phan 4nh diing cam xuc va hanh vi trong bdi canh
d6 thi dong duc. Nghién ctru kiém dinh mdi quan hé giita MTE, DS, DL va su
déng duc, tap trung vao hai co ché: DS 1a bién trung gian gitta MTE—DL va
crowding 14 bién diéu tiét cac quan h¢ MTE-DS va DS-DL. Két qua gop phan
hoan thién 1y thuyét va dé xuét giai phap quan tri trai nghiém, diéu tiét dam
dong cho du lich 1& hoi d6 thi.

s Pham vi khong gian va thoi gian nghién ciru

Pham vi thoi gian nghién ciru: Dé tai thuc hién nghién ctru cac cac
cong trinh da duoc cong bd va tap hop tir nhitng website ndi tiéng nhu Scopus,
Google scholar va Science direct tir 1980 dén 20/3/2024 (tir nhitg nim 1980
mai bat dau c6 cac nghién ciru vé trai nghiém du lich). Nghién ctru tién hanh
khao sat, danh gia hinh anh diém dén du lich TP. HCM trong nhitng nim qua,

9



trong d6 chu yéu la tir ndm 2016 trd lai day va du bao cho giai doan hién nay.
Thoi gian nghién ciru duoc tién hanh tir thang 01/2023 dén thang 12/2025

Pham vi khong gian nghién ciru: Theo s liéu ciia Tong cuc thong
ké, TP. HCM lu6n 14 tinh thanh cé doanh thu du lich Iit hanh theo gi4 hién hanh
cao nhat ca nudc tir naim 2013 dén 2021, binh quan chiém gan 50% tong thu
ca nudc (Phu luc 1.1). TP. HCM la diém dén du lich thu hat khach du lich nhét
ca nude trong nhidu nam lién, 14 diém dén va Iya chon cu thé cac 18 hoi du lich
tai TP. HCM. Vi vay dé tai chon khong gian nghién ctru chinh 1a 1 hoi du lich
tai TP. HCM.

1.6. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru nay van dung phuong phap hdn hop (mixed methods), két
hop dinh tinh va dinh luong nhim dam bao tinh toan dién, khach quan va do
sau trong viéc kham pha, do ludng ciing nhu kiém dinh cac mbi quan hé giira
MTE, DS va DL va sy dong duc trong bdi canh du lich 18 hoi do thi tai TP. HO
Chi Minh. Cach tiép can hdn hop gitp nghién ctru vira phat trién mo hinh 1y
thuyét c6 co so viing chic, vira kiém dinh cac gia thuyét bang dit liéu thuc
nghiém.

1.6.1. Nghién cwu dinh tinh

Phuong phap dinh tinh dugc sir dung nham kham pha va khang dinh
mo hinh 1y thuyét, ddng thoi xay dung, diéu chinh va hoan thién thang do cac
bién quan sat sao cho phul hop voi dic thi ciia bdi canh nghién ciru. Trude hét,
tac gia tién hanh téng quan tai li€u hoc thuat lién quan dén MTE, DS, DL va
crowding thong qua céc co s¢ dir liéu khoa hoc cé uy tin nhu Scopus,
ScienceDirect va Google Scholar. Cac cong trinh dugc lya chon ¢é tir khoa
“Memorable Tourism Experience”, “Destination Satisfaction” va “Destination
Loyalty”, voi pham vi thu thap dén thang 3/2024. Dir liéu duoc xir 1y bang
phan tich tric luong thu muc (bibliometric analysis) st dung phan mém
VOSviewer 1.6.18 dé xac dinh xu hudng nghién ctru, cum chi d&, tac gia va
tai liéu c6 anh huong cao. Cac k§ thuat phan tich dong trich dan (co-citation)
va dong xuét hién tir khoa (co-occurrence) dugc ap dung dé nhan dién nhimng
huéng nghién ciru trong tim va khoang trng 1y thuyét. Két hop véi phan tich
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ndi dung, két qua nay la co s& d€ dé xuat moé hinh khai niém va bo gia thuyét
so bo.

Sau d6, phuong phap phong van sau ban cdu trac duoc trién khai voi
21 ngudi tham gia, bao gdm chuyén gia du lich — marketing, can bd quéan Iy
nha nudc (S6 Du lich), dai dién doanh nghiép [t hanh, khach san, nha hang,
khu vui choi va khach du lich (n6i dia va quc té). Dir liéu phong van duge xir
1y bang phin mém NVivo 15, cho phép ma hoa, phan loai chu dé va trich xuét
mdi quan hé giita cac khai niém. Cac cau hoi phong van tap trung vao: (i) cach
du khach cam nhan va danh gia trai nghiém dang nhd; (ii) yéu té hinh thanh
su hai 10ng va 1ong trung thanh; (iii) tac dong cua sy dong duc dén trai nghiém,
cam xuc va hanh vi.

Dé cuing cb tinh gia tri ndi dung cuia thang do, nghién ctru tiép tuc thuc
hién thao luan nhém tap trung (focus group) v4i 8 thanh vién gom chuyén gia,
nha quan 1y va du khach co6 kinh nghiém tham gia 1& hoi tai TP. H5 Chi Minh.
Nhom thao ludn gop ¥ vé do rd rang, phi hop vin hda — ngdn ngir ctia cac bién
quan sat va tinh dai di€n ctia cac khai niém nghién curu. Két qua cua giai doan
dinh tinh giup hoan thién bo thang do so bd va dam bao mé hinh 1y thuyét phu
hop voi thuc tién bdi canh nghién ciru.

1.6.2. Nghién ciru dinh lwong

Phuong phap dinh luong dugc sir dung nham kiém dinh mé hinh 1y
thuyét va cac gia thuyét nghién ciru. Dit liéu dugc thu thap thong qua khao sat
bang hoi thiét ké duwa trén két qua nghién ctru dinh tinh. Bang hoi sir dung
thang do Likert 5 mirc do, do ludng bdn nhém bién: (1) MTE — trai nghiém du
lich dang nhé; (2) DS — su hai long diém dén; (3) DL — 1ong trung thanh diém
dén; va (4) crowding — sy dong dtic cam nhan.

Nghién ciru tién hanh khao sat so bo véi 100 du khach dé danh gia do
tin cay va cAu tric so bd cua thang do, st dung cac ky thuat kiém dinh
Cronbach’s Alpha va phén tich nhan t5 kham pha (EFA) trén SPSS 26.0. Két
qua duoc sir dung dé loai bo cac bién quan sat khong phu hop, dam bao thang
do dat d6 tin cay va gia tri ndi dung trude khi trién khai khéo sat chinh thic.
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O giai doan nghién ciru dinh luong chinh thic, dit liéu duoc thu thap
tir 450 khach du lich ndi dja va qudc té dang tham gia hoat dong du lich tai TP.
Hb Chi Minh bang phuong phap phong van truc tiép két hop chon mau ngiu
nhién thuén tién c6 phan téng. Mau duoc phan bd tai cac khach san, nha hang,
khu vui choi, trung tdm thuong mai va dia diém t6 chire 18 hoi — nham phan
anh dng dic trung cta du lich d6 thi dong dtc. Mdi bang hoi mat khoang 10—
15 phut dé hoan thanh.

Sau khi thu thap, dit liéu duge xir Iy qua hai cip do phan tich: Phan
tich so bo trén SPSS 26.0 nhim kiém dinh d6 tin cay Cronbach’s Alpha, thuc
hién EFA d¢ xac dinh ciu triic cac nhan t6 tiém an. Phan tich khang dinh (CFA)
va md hinh phuong trinh céu triic (SEM) bang AMOS 24.0 nham kiém dinh
gia tri hoi tu, gia tri phan biét, ¢ phu hop tong thé cia mo hinh va cic gia
thuyét nhan qua giita cac bién.

Ngoai ra, nghién ctru con tién hanh phén tich da nhém dé kiém tra su
khéc biét trong cac mdi quan h¢ mo6 hinh theo dac diém nhan khau hoc (gioi
tinh, d6 tudi, quéc tich) va mac d6 cam nhan déng dac. Cach tiép can nay giup
xéac dinh diéu kién bién anh huong dén mdi quan hé MTE-DS-DL, qua d6
danh gia tinh 6n dinh ctia mé hinh trong cic nhom du khach khéc nhau.

Két qua dinh lugng dugc sir dung dé kiém dinh gia thuyét, danh gia
cuong do tac dong truc tiép — gian tiép cua MTE 1én DL théng qua DS, dong
thoi xac dinh vai tro diéu tiét ciia sw dong duc. Nhitng phat hién nay dugc so
sanh véi cac nghién ciru trude dé 1am rd dong gop 1y thuyét, true khi tong
hop thanh ham ¥ quan tri cho quéan 1y diém dén va phat trién du lich 18 hoi d6
thi bén viing.

Tom lai, viée két hop nghién ciru dinh tinh va dinh luong trong ciing
mot thiét ké cho phép dé tai vira kham pha ban chat hién tuong hanh vi du
khach, vira kiém dinh m6 hinh 1y thuyét bang chimg thuc nghiém, dam bao
tinh chit ché khoa hoc, gié tri khai quat va tmg dung thyc tién cao trong quin
tri du lich tai TP. H Chi Minh.
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1.7. Piém moi cia luian an

Luan 4n dong goép ba diém chinh. Tht nhét, xay dung va kiém dinh
mo hinh tich hgp MTE-DS-DL da chiéu, xem xét tac dong truc tiép, gian tiép
va diéu tiét, cung cdp bang chung thuc nghiém rd rang trong bdi canh Viét
Nam. Thi hai, mé rong hai khung 1y thuyét S—O—R va C—A—C, tich hop MTE,
DS va DL vao chudi kich thich — phan tng ndi tai — hanh vi, phu hop bdi canh
18 hoi d6 thi. Thir ba, tién phong xem “sy dong duc” nhu bién diéu tiét, 1am rd
tac dong hai mat va nang cao y nghia ting dung trong quan tri trai nghiém va
du lich 1 hoi db thi.

13



CHUONG 2: CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU

2.1 Trai nghiém du lich dang nhé (Memorable tourism experiences —
MTE)
2.1.1 Khdi ni¢m trdi nghiém du lich dang nho

Theo Tsai (2016), nghién ctru trai nghiém du lich chuyén trong tim tir
muc tiéu ciia nha quan ly sang cach du khach dién giai chu quan cac trai
nghiém. Nhiéu hoc gia (Cohen, 1979; Ryan, 1998; Larsen, 2007; Kim et al.,
2012) da nd luc khai niém hoa trai nghiém du lich, nhan manh vai tro cua tri
nh¢ va cam xuc. Pine & Gilmore (1998) cho rang trai nghiém chi co y nghia
khi duge ghi nhd; ky tre tich cuc tao thai do tich cuc dbi véi diém dén. Schmitt
(1999) khéng dinh trai nghiém kich hoat gidc quan, cdm xuc va hanh dong, tir
d6 hinh thanh ky niém kho quén.

Kim et al. (2012) dinh nghia MTE la trai nghiém dugc nhé lai sau
chuyén di va xac dinh bay thanh phan: sy hudng thy, méi la, vin héa dia
phuong, sang khoai, ¥ nghia, sy tham gia va kién thirc. MTE mang tinh c4
nhan, dugc hinh thanh chon loc dua trén nhan thirc mdi du khach. Vi vay, cac
nha cung cap khong truc tiép tao ra MTE ma chi tao méi truong thuan loi
(Tung & Ritchie, 2011).

Toém lai, MTE 1a dang trai nghiém cudi cung va quan trong nhét ma
du khach mong muén luwu giir, trd thanh nén tang cho thai d6 va hanh vi du
lich vé sau.

2.1.2  Cdc thanh phan ciia trdi nghiém du lich ding nhé

Céc nghién ciru vé trai nghiém du lich ddng nhd (MTE) phét trién manh
tir nén tang cua Tung & Ritchie (2011), nhitng nguoi du tién khai niém héa
MTE dya trén phong van sdu véi du khach qudc té. Ho cho rang MTE hinh
thanh tir sy tuong tac gitta yéu t6 ca nhan, bdi canh, cam xtc va y nghia x4 hi.
Kim va cong su (2012) tiép tuc hoan thién thang do MTE gdm 24 bién va bay
thanh phan cdt 16i: sy huong thy, tinh méi la, kién thirc, y nghia, sy tham gia,
vin héa dia phuong va sy thu gidn — tai tao ning lwong. Céac yéu td nay phan
anh toan b khia canh cam xuc — nhén thuc cta du lich, trong d6 sy hudéng thu
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va tinh méi la kich thich cadm xtc manh, con y nghia va tuong tac xa hdi tao nén
ky trc 1au dai.

Céc nghién ctru sau @6 mé rong MTE theo hudng “hai chiéu cam xic”,
nhén manh rang ca trai nghiém tich cuc va tiéu cuc déu c6 thé in sau vao tri nhé
(Dewhurst & Parry, 2000; Kensinger & Corkin, 2003). Coudounaris & Sthapit
(2017) bd sung hai thanh phan: tinh chan thuc va twong tac xa hoi, trong khi Yin
et al. (2023) nhan manh MTE 1a mét qué trinh lién tuc trudc—trong—sau chuyén
di, chiu anh huéng cta bbi canh vian hoa va ky e tap thé.

Bay thanh phan MTE duoc minh hoa nhu sau:

e Sy hudng thy: cam giac vui vé, giai tri; yéu td cam xac manh gitp cing

¢b trf nhé (Bohanek et al., 2005).

e Sy thu gidn: thoat ly, phuc hdi ning lwong; 1a dong luc chii yéu cua du

khach va yéu té nang cao kha nang ghi nhé (Kim, 2010).

e Tinh méi la: kham pha diéu khac biét, van hoa méi; 1a dong luc can ban

cua du lich (Pearce, 1987).

e Vin hoa dia phuong: tiép xtic phong tuc, con ngudi; ting kha ning ghi

nh¢ va tao trai nghiém sau sic (Tung & Ritchie, 2011).

e Sy tham gia: mtc d§ du khach hoa minh vao hoat dong; tham gia cang
cao, ky rc cang manh.

e Y nghia: nhitng trai nghiém mang gia tri tinh than, phat trién ban thén,
luu gitr 1au dai trong tri nhé.

e Kién thuc: hoc hoi vin hoa, lich str; mé rong nhan thirc c4 nhan.

Tom lai, MTE 1a cdu trac da chidu két hop cam xuc — nhan thire, giup
du khach tao ky trc bén viing, tir d6 hinh thanh sy hai 1ong va 1ong trung thanh
ddi véi diém dén.

2.2 Long trung thanh diém dén (Destination loyalty — DL)
2.2.1 Khdi niém long trung thanh

Long trung thanh dugc xem nhu sy gan bo bén vimng cua khach hang
v6i thuong hiéu hodc diém dén, thé hién qua hai khia canh: hanh vi (mua lai,
quay lai) va thai d6 (cam két tdm 1y, yéu thich, y dinh gidi thiéu). Theo Oliver
(1999) va Rundle-Thiele (2005), long trung thanh bao gém ca y dinh va hanh vi
lap lai. Trong du lich, 10ng trung thanh dwoc do bang y dinh quay lai va gidi
thiéu diém dén (Toyama & Yamada, 2012). Dt li¢u thuong dua vao ty bao cao
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do kh6 quan sat hanh vi 1ap lai. Nhin chung, 1ong trung thanh phan anh két qua
ctia thai do tich cuc va su gin két 1au dai cua du khach véi diém dén.
2.2.2  Long trung thanh diém dén (Destination loyalty - DL)

Céc nghién ciru cho thdy 1ong trung thanh khong thé duoc giai thich
day du néu chi xem xét hanh vi hodc thai do riéng 1é. Do d6, Day (1984) va
Rundle-Thiele (2005) nhan manh céan tiép can long trung thanh nhu cau tric
hai chiéu: hanh vi (quay lai, mua lai) va thai d6 (cam két, y dinh gidi thiéu).
Trong du lich, 1ong trung thanh thudng duge do bang y dinh quay lai va truyén
miéng tich cuc. Nhiéu nghién ciru mé rong xem xét cac yéu td anh huong nhur
hinh 4anh diém dén, cam xuc, gia tri, ndi nh¢ hay trai nghiém déng nhé. Trong
luan an nay, DL duoc hiéu 1a cam két va ¥ dinh quay lai, gi6i thiéu diém dén
dua trén thai do tich cuc cua du khach.

2.3 Sw hai long diém dén (Destination satisfaction - DS)

Theo Kotler (1999), su hai long 1a trang thai cdm xuc phat sinh tr so
sanh gitra ky vong va két qua thuc té. Trong du lich, hai 10ng phan anh mirc do
phu hop giita mong doi va trai nghiém tai diém dén (Chon, 1989). DS thuong
dugc do trén hai mirc: hai 1ong thudc tinh va hai 1ong tong thé (Chi & Qu, 2008).
Céc nghién ctru cho thdy DS anh huéng tryc tiép dén y dinh quay lai va gioi
thiéu diém dén (Yoon & Uysal, 2005) va dong vai trd trung gian giira trai nghiém
va long trung thanh (Anton et al., 2017). Vi vy, trong nghién ctru nay, DS dugc
xem 14 yéu t6 then chdt giai thich mdi quan hé MTE-DL.

2.4 Khai ni¢m vé sy dong dic (Crowding — CD)

Sy dong dic (crowding) von xudt phat tir tim 1y hoc méi truong, thuong
dugce hiéu 1a cam nhén chu quan vé mat do nguoi vuot mirc mong doi (Stokols,
1972). Tuy nhién, cac nghién ciru gan day cho thay déng duc khong chi mang
tinh tiéu cuc ma con ¢6 thé tao ra gia tri cam xuc — xa hi tich cuc, dac biét trong
bbi canh du lich 1& hoi. Theo Urry (1990), dong diic gop phan hinh thanh “4anh

2 noi du khach tim thdy sy phan khich, ning lugng va cam giac

A

nhin tap thé
thudc vé cong dong. Popp (2012) b sung rang du khach c6 thé dong thoi trai
nghiém sy himg khéi, vui vé va tinh két ndi xa hoi khi ddm dong duoc cam nhén
nhu bang chimg cho strc hut cia diém dén.

Céc nghién ctu thyc nghiém (Kim et al., 2016; Ruiz et al., 2021; Xue
et al., 2024) cho thiy dong diic vira phai c6 thé nang cao sy hai long théng qua
bau khong khi s6i dong, ting tuong tic xa hoi va gia ting gia tri trai nghiém.
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Khi dugc quan 1y tét, dam dong tré thanh “ngudn ning luong tap thé”, lam ting
cam xuc tich cuc, ting cht lugng trai nghiém va cung ¢ hinh anh diém dén.

Do d6, trong du lich 1& hoi, sy dong diic duge xem 1a mot yéu to trai
nghiém tich cuc, gop phan tao dau 4n, nang cao su hai 1ong va long trung thanh
cua du khach.

2.5 Du lich I hoi

L& hoi duge xem 1a sy kién vin hoa — x3 hoi dic thu, khong thuong
xuyén, nham tén vinh gia tri cOng déng va thu htt du khach (Online et al., 2009;
Getz, 2008). Nhiéu hoc gia coi 18 hoi 14 tai san hodc san phdm du lich dic thu
(Cudny, 2011). Vi vay, du lich 1& hoi dugc hiéu 14 loai hinh du lich ma du khach
tham gia cac sy kién vian hoa — tin ngudng — nghé thuat dé trai nghiém, kham
pha va ddng sang tao gia tri vin hoa, dong thoi dong gop cho phat trién kinh té
—xa hdi dia phuong.

2.6 Ly thuyét nghién ciru
2.6.1 Ly thuyét mé hinh nhén thivc- cam xiic- hanh vi (Cognition-affect-

conation, C-A-C model ciia Lavidge & Steiner (1961)

Mo hinh Nhén thirc — Cam xtac — Hanh vi (C—A—C), khoi ngudn tir
Lavidge & Steiner (1961) va phat trién trong tim 1y hoc nhan thirc (Hilgard,
1980), mo ta qua trinh ra quyét dinh theo ba budc: nhan thirc (niém tin, hiéu biét
vé dbi twong), cam xuc (phan tmg tinh cam hinh thanh tir nhan thirc) va hanh vi
(¥ dinh hodc xu huéng hanh dong). M6 hinh cho thiy nhén thirc kich hoat cam
xtic, cam xuc dan dén hanh vi, tir d6 tao thanh thai do — cdu ndi gitra kich thich
bén ngoai va phan tng cua cé nhan.

C—A—C di dugc ap dung rong rii trong du lich dé giai thich gin b6 diém
dén, hinh anh diém dén va 1ong trung thanh (Baloglu, 1998; Chen et al., 2021;
Tran et al., 2023). Trong bdi canh nay, ddnh gia nhan thic vé diém dén anh
hudng dén cam xuc va tiép theo 1a ¥ dinh quay lai hodc giéi thiéu.

Luén 4n str dung C—A—C lam khung 1y thuyét c6t 16i nham giai thich
mdi quan hé MTE — DS — DL, cho thay trai nghiém (nhan thirc—cam xic) dan
dén sy hai 1ong va hinh thanh 10ng trung thanh cta du khach.

2.6.2 Ly thuyét mé hinh Kich thich — Té chirc — Phdn iing (Stimulus—

Organism—Response, S—O—R) ciia Mehrabian va Russell (1974)

Mo hinh Kich thich — T chirc — Phan ting (S—-O-R) ciia Mehrabian &
Russell (1974) giai thich cach cac yéu to moi truong (S) tac dong dén phan g
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cam xtic—nhan thirc bén trong (0), tir d6 dan dén hanh vi (R). Trong du lich,
MTE duoc xem 1a kich thich bac cao gém cac trai nghiém cam xdc va nhan
thirc. Nhitng kich thich nay anh huong dén trang thai hai 1ong ctia du khach (O),
va sy hai 1ong tiép tuc din dén phan g hanh vi nhu ¥ dinh quay lai va long
trung thanh (R).

Luan 4n van dung S—O-R dé 1y giai chudi tic dong MTE — DS — DL.
Dic biét, “su dong diic dwoc cam nhan” dugc xem 1a bién diéu tiét, c6 thé
khuéch dai tac dong cia MTE 1én DS khi dugc nhan thire tich cuc (s6i dong, két
ndi xa héi), hoac 1am suy yéu khi dugc nhén thic ti€u cuc (mét mai, chen lén).
Mo hinh gitip giai thich & ban chat cam xtc — hanh vi ciia du khach trong bbi
canh du lich 1& hoi.
2.6.3 Ly thuyét kich thich toi wu (Optimal Stimulation Theory — OST) va

wng dung trong nghién ciru hanh vi du khdach

Theo Thuyét Kich Thich Téi Uu (Zuckerman, 1979), su déng dac
khong chi mang tinh tiéu cyc ma cé thé tao ra kich thich x4 héi tich cuc khi duy
tri & mirc “dong duc toi wu”. Nghién ctru cta Kim et al. (2016) va Jacobsen et
al. (2019) cho thay dam dong vira phai lam ting cam giac s6i dong, két ndi cong
ddng va sy hai long cta du khach. Trong 18 hoi, dong diic dugc dién giai nhu
ning luong tap thé, khiang dinh strc hat diém dén. Vi vay, luin an xem su dong
dic nhur yéu tb diéu tiét tich cuc trong mdi quan hé giita MTE, DS va DL, gop
phan nang cao gia tri trai nghiém du lich.
2.7 Cac nghién ciru trwéc
2.7.1 Céc nghién ctru truéc vé trai nghiém du lich ding nhé, long trung

thanh diém dén va sy hai long diém dén

Céc nghién ciru vé trai nghiém du lich dang nhd (MTE), sy hai long
diém dén (DS) va long trung thanh diém dén (DL) da phat trién manh trong gan
hai thap nién qua, v6i nhidu bang chimg khing dinh vai tro trung tim cia MTE
trong du bao hanh vi sau chuyén di. Nhimg nghién ciru ban dau nhu Castafieda
et al. (2007) va Mendes et al. (2010) cho thiy su hai long va trung thanh chiu
anh huong béi trai nghiém truc tuyén, kinh nghiém trude d6 va dic diém nhom
du khach. Tir ndm 2010 tré di, trong tdm nghién ctru bat dau chuyén sang hiéu
sau co ché hinh thanh ky e du lich, trong d6 Kim (2010) chimg minh cac yéu
t6 nhu sy tham gia, tinh mai la va van hoa dia phuong lam ting hoi trc va sy
sdng dong cua ky tc ¢4 nhan.
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Tt ndm 2016, cac cong trinh tiép tuc chi ra mbi quan hé tryc tiép va
gian tiép gitta MTE, DS va DL. Huang et al. (2016) nhan manh vai tro diéu tiét
ctia kién thirc diém dén; Tsai (2016) lam 13 tac dong cua am thyc va gan bo dia
diém; trong khi Turki va Amara (2017) xéc nhan vai tro ctia thanh phan cam xiic
— tri tué trong viéc tao ra DS, gan b6 va WOM. Nhiing nghién ctru gan day (Kim
& Chen, 2019; Gohary et al., 2020; Li et al., 2021; Mohammad et al., 2021) tiép
tuc mé rong pham vi, cho théy MTE anh hudéng manh dén hinh anh diém dén,
gia tri cam xuc, ¥ dinh quay lai va truyén miéng, dong thoi DS thuong dong vai
tro trung gian.

Giai doan 20222024 chtg kién su da dang hoa chu dé, tir co ché tim
1y (chanh niém, hoi twong) dén dong sang tao gia tri va trai nghiém y nghia. Du
cach tiép can thay ddi, diém chung 1a MTE duoc xac nhén la tién dé cdt 16i cua
DS va DL. Do d6, nghién ciru nay tap trung kiém dinh tac dong truc tiép va gian
tiép cuia MTE dén DL thong qua DS, nhdm 1am rd muc do anh hudng cua timg
thanh phan MTE 1én long trung thanh tong hop ciia du khach.

2.7.2  Cdc nghién citu trwde vé sw dong diic trong du lich

Nghién ctru vé dong duc (crowding) trong du lich di chuyén dich
manh mé tir gbéc nhin ti€u cuc sang tich cuc. Giai doan dau (1970-1990),
crowding duoc xem 1 ngudn gay stress, lam giam hai long (Stokols, 1972;
Eroglu & Machleit, 1990). Dén giai doan xa hoi hoc (1990-2010), Urry (1990)
va Podilchak (1991) xem dam déng nhu hién twong van héa, gbp phan xac
nhan stc hut va gia tri xa hoi ctia diém dén. Tir 2010-2020, Popp (2012) va
Kim et al. (2016) chirng minh crowding c6 tinh ludng cuc: gay kho chiu nhung
ciing tao himg khdi va gan két cong dong khi & mirc “vira phai”. Giai doan
méi (2021-2024), nghién ciru tap trung vao “social crowding”, cho thiy dam
d6ng 1a ngudn ning luong xa hdi tich cuc, ting cam xuc himg khai, sy hai long
va y dinh quay lai (Jacobsen et al., 2019; Ruiz et al., 2021; Xue et al., 2024).
Vi vay, trong du lich hién dai, crowding duoc hiéu nhu yéu td cung cd MTE
va DL hon la rao can trai nghiém.
2.8 D¢ xuit gia thuyét va mé hinh nghién ciru

HI: Trai nghiém du lich dang nhé dnh hudng tich cuc dén sw hai long
diém dén ciia du khach.
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H2: Trdi nghiém du lich dang nhé anh hwéng tich cuc dén long trung
thanh diém dén cua du khdch.

H3: S hai long diém dén anh hwéng tich cuc dén long trung thanh

diém dén cua du khach.

H4: Trong boi canh su déng diic cao hon sé lam tang tic dng tich

cuc cua trai nghiém du lich dang nho den s hai long diém déen.

HS: Trong boi canh si dong diic cao hon sé lam tang tic dng tich
cwe cia sw hai long diém dén véi long trung thanh diém dén.

Tir cdc gid thuyét néu trén co thé biéu dién moé hinh nghién ciru nhw

sau:

Tinh m&i mé

(NO)

Van hoa dia
phuong

Su tham gia
(IN)

Su thu gian
(RE)

Kién thirc
(KN)

Trai
nghiém du
lich déng
nhé ( MTE)

H4 +

Su dong
duc (CD)

HS +

Su hai long

Y nghia (ME)

Su huong thu
(HE)

H1+

diém dén

(DS) H3+

H2+

Long trung
thanh diém
dén (DL)

A
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CHUONG 3: THIET KE NGHIEN CUU
3.1 Xay dwng quy trinh nghién ciru
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Hinh 3.1 Quy trinh nghién ctru
(Nguon: Dé xudt cia tic gia)
3.2 Nghién ciru dinh tinh
3.2.1 Thiét ké thu thap di liéu va két qua phéng vin siu
Nghién ctru sir dung phwong phép dinh tinh kham pha nham lam rd
céc thanh to ciia trai nghiém du lich dang nhg (MTE), sy hai long (DS), long
trung thanh (DL) va vai tro diéu tiét cta sy dong duc tai TP.HCM. Téng cong
20 phong vén siu ban céu trac (12/2024-02/2025) duoc thyc hién voi co quan
quan ly, doanh nghiép du lich, khach quéc té/noi dia 13p lai va don vi van hanh
khong gian cong cong. Dit liéu duge mé hoa va phan tich bang NVivo 15 theo
huéng quy nap, hinh thanh h¢ thong ma cha dé gan véi bay thanh phan MTE
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cua Kim et al. (2012): huong thuy, tinh méi, thu gidn, y nghia, van hoa dia
phwong, su tham gia va kién thuc.

Két qua cho thdy MTE 1a truc trung tim c4u thanh nhan thirc vé diém
dén; trong d6 vian hoa dia phuong, sy tham gia va thu gidn 1a nhom yéu té noi
bat nhét. DS xut hién nhu bién trung gian gitta MTE va DL: trai nghiém tich
cuc thic day hai 1ong, tir d6 tang y dinh quay lai va truyén miéng. Tuy nhién,
mot phan DL ciing hinh thanh tryc tiép tir MTE vuot trdi. Sy dong duc boc 16
tac dong diéu tiét hai chiéu: khi dugc quan 1y tét tao bau khong khi 18 hoi,
khuéch dai chudi MTE—DS—DL; khi vuot tai lam giam thoai mai va suy yéu
mdi quan hé. Cac phat hién cing ¢ mé hinh 1y thuyét va goi ¥ wu tién phat
trién trai nghiém ban sic, d6i méi san pham 18 hoi va diéu tiét crowding phu
hop bdi canh vin hoa.

3.2.2  Thiét ké thu thap dir li¢u thao luin nhém

Nghién ciru tién hanh thao luan nhom 8 thanh vién dé hiéu chinh thang
do, danh gida mic do rd rang, phu hop bdi canh va gia tri ndi dung. Két qua
giup bd sung, diéu chinh cac bién MTE, DS, DL va xac dinh “su dong duc”
nhu yéu té diéu tiét tich cuc, trude khi trién khai khao sat dinh luong.

3.2.3  Két qud xdy dung va higu chinh thang do

Trén co s& cac nghién ciru trude vé MTE, DS va DL, luan an ké thira
thang do cua Kim va cong su (2012), Oliver (1997, 1999) va cac tac gia lién
quan, dong thoi hidu chinh thong qua phong van sau va thao ludn nhém dé phu
hop béi canh du lich 18 hoi d6 thi tai TP. HCM.

Véi Kién thirc, thang do duoc mé rong tir cac muc thong tin, ky ning,
thir thach sang nhan manh hiéu biét vé vin hoéa, lich sir va con ngudi TP. HCM.
Su huong thu dugc bo sung cic bién phan anh cam xtc vui vé, thu gian va
muirc d6 chuyén di dép ung nhu cau giai tri — tin hudéng. Tinh méi ngoai trai
nghiém doc dao, khac biét con lam ro khia canh “bat ngo thu vi” — rat dién
hinh v&i san pham va khong gian d6 thi ning dong.

Thanh phan Vian hoa dia phuong dugc mo rong tir 4n tuwgng va than
thién sang 4m thuc, phong cach sdng va twong tac tryc tiép voi ngudi dan. Su
thu gidn bo sung bién phan dnh viéc tam quén lo toan thudng ngay, nhin manh
chirc ning tai tao nang lwong tinh than cia du lich d6 thi. Y nghia dugc do
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luong khong chi & gid tri c4 nhan, ma con & gin két 1€ hoi — cong dong va su
phan tu v€ diéu “thuc su quan trong” trong cudc song.

Sy tham gia dugc bd sung cac bién vé twong tac thuc sy v6i hoat dong
18 hoi va mue d6 dugc hudng dan, tao diéu kién tham gia — nhan manh vai trd
d@)ng sang tao trai nghiém. Sy dong duc dugc tiép can theo hudng tich cuc, do
ludng cdm nhén “dong nhung vui”: mat d6 phu hop, bau khong khi s61 dong,
két nbi cam xuc va twong tac véi dam dong.

Sy hai long diém dén duoc diéu chinh ngdn ngit gan giii, thém bién
“chuyén du lich hap din”, con Long trung thanh diém dén giit nguyén 4 bién
vé quay lai va truyén miéng tich cuc, bao quét ca trung thanh hanh vi va thai
d6. Toan bo qua trinh gitip cung ¢ gid tri ndi dung va tinh bdi canh hoa cia
thang do cho TP. HCM.

3.3 Panh gia d¢ tin ciy so bo

Khao sat so bd 100 mau cho théy tat ca thang do déu dat d6 tin cay
(Cronbach’s Alpha > 0,8) va EFA xac nhén tinh hdi tu—phan biét (KMO =
0,876; tai nhan t6 > 0,5; phuong sai trich 67,42%). Khong bién nao bi loai. B
thang do du tin cdy dé st dung cho khao sét chinh thirc.

3.4 Thiét ké mau nghién ctru chinh thirc

Nghién ctru sir dung 14y miu phan tdng ngiu nhién dé dam bao dai
dién theo loai khach, do tudi, gidi tinh va thu nhap. Co mau duge xac dinh
bang cong thirc Cochran véi N = 44 triéu, p = 50%, d = 5%, cho két qua 385.
Dé dy phong loai bo, nghién ctru thu thap 450 quan sat.

3.5 Thu thip théng tin miu nghién ciru

Nghién ctru thu thap dir liéu bang khao sat bang hoi theo phuwong phap
ldy mAu thuan tién co phén tang. Téng cong 450 phiéu duoc phat, thu vé 434
phiéu hop 1¢ sau lam sach. Khao sat dién ra tir 02-06/2025 tai cac 1& hoi 16n &
TP.HCM nhu L& hoi Tét Viét, Ao dai, Banh mi, Nguyén Tiéu, Pén Hung...
Dir liéu dugc nhdp va xir ly trén SPSS 26.0, kiém tra phan phdi bang
Skewness—Kurtosis trudc khi thyc hién cac phan tich Cronbach’s Alpha, EFA,
CFA va SEM. Mau gém 21% khach quéc té, 53,5% nit; do tudi phan bd tuong
dbi dong déu, dam bao tinh dai dién.
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3.6 Phwong phap phén tich dir liéu

Nghién ctru danh gia so bo thang do bang Cronbach’s Alpha va EFA
trén SPSS 26.0. Cac thang do dat yéu cu khi Alpha > 0,7, hé sb twong quan
bién—tong > 0,3 va tai nhan t6 > 0,5. EFA kiém tra don huéng, hoi tu, phan biét
v6i KMO > 0,5 va phuong sai trich > 50%. Tiép d6, CFA trén AMOS 24.0 xac
nhén ciu tric do luong qua cac chi s6 phu hop nhu CFL TLI > 0,9; RMSEA,
SRMR < 0,08. Cudi cing, SEM duoc st dung dé kiém dinh mé hinh va gia
thuyét, danh gia tic dong truc tiép, gian tiép va trung gian bang wéc lugng ML
va Bootstrapping.
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CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU
4.1 MB& ti miu nghién ctu

Nghién ctru str dung 434 bang hoi hop 1€ tir khach du lich tham du cac
1 hoi tai TP.HCM. Mau hoan toan gém khach du lich (0% cu dan TP.HCM,;
21% qubc té, 79% ndi dia). Tat ca dap vién da dén TP.HCM > 2 lan, gitip ting
d6 chinh xac trong danh gia MTE, DS va DL. Khong ai lam trong nganh du
lich, han ché thién 1éch chuyén mén. Mau phan b giéi tinh can bang (53,5%
nit), thu nhap cha yéu 1040 triéu dong/thang, nghé nghiép va hoc van da
dang. Dit liéu dat phan phdi chudn (Skewness, Kurtosis < 1). Nhing dic diém
nay bdo dam tinh dai dién, d6 tin cdy va su phu hop cho cac phéan tich EFA,
CFA va SEM.

4.2 Pinh gia thang do bing Cronbach’s Alpha

Két qua Cronbach’s Alpha cho cac thang do MTE cho thay tit ca déu
dat do tin cdy, cao nhat 1a KN (0,955) va IN (0,952); thap nhat 1a LC (0,795)
nhung van chép nhén duge. Ba bién NO5, LC5 va ME5 ¢6 tuong quan bién—
tong < 0,3 nén dugce loai bo dé ting tinh nhit quan. Cac thang do DS (0,966),
DL (0,928) va CD (0,957) déu c6 Alpha rat cao, cing hé sé tuong quan bién—
téng > 0,3. Nhu vay, toan bd thang do (trt NOS, LC5, MES) dat chuén va duoc
dua tiép vao EFA, dam bao do tin cay va gia tri do luong.

4.3 Panh gii so bd thang do bang phan tich nhan té kham pha (EFA)

Két qua EFA cho nhom bién doc 1ap (IN, KN, RE, HE, NO, LC, ME)
cho thay mé hinh trich dugc 7 nhan t6 dang véi cu tric 1y thuyét, KMO =
0,941; Sig = 0,000; tong phwong sai trich 81,41%. Tét ca hé s tai déu > 0,6
va khong c6 tai chéo, khéng dinh gia tri hoi tu va phan biét tdt. Ba bién NOS5,
LC5 va MES bj loai trudc d6 to ra phit hop vi khong anh huéng dén su 6n dinh
nhan to.

Dbi v6i bién trung gian su hai 1ong diém dén (DS), EFA cho thdy 1
nhén tb duy nhét, Eigenvalue = 5,130; phuong sai trich 85,495%; hé sb tai >
0,81; Alpha = 0,966. Tt ca 6 bién DS duoc giit lai.
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Bién phuy thudc 1ong trung thanh diém dén (DL) ciing cho thay 1 nhan
td, Eigenvalue = 3,287; phuong sai trich 82,174%; tai > 0,887; Alpha = 0,928.
Bdn bién DL dugc giit lai dé thuc hién CFA.

Két qua EFA khéng dinh toan bd thang do dat chuén, sin sang cho
CFA va SEM.

4.4 Kiém dinh thang do bing phan tich nhén t6 khing dinh (CFA)
4.4.1 K&ét qua phan tich mé hinh téi han

Két qua CFA v6i mo hinh téi han cho thay mé hinh do luong phu hop
v6i dir ligu: Chi-square/df = 2,114 (<3), CFI = 0,951; TLI = 0,946 (>0,9),
RMSEA = 0,051 (<0,08), GFI = 0,835 (chip nhin dugc). Tat ca hé sb tai déu
c6 y nghia (p <0,001), dao dong 0,51-0,91; cac thang do dat CR > 0,7 va AVE
> 0,5, dam bao do tin cdy va gia tri hoi tu. RE1 bi loai do tai thép (0,597); LC4
duoc giit vi van ddm bao CR va AVE. Cac thang do dat gi tri phan biét theo
Fornell-Larcker, cho phép tiép tuc phan tich SEM.

Bang 4.1. Pj tin cdy tong hop (CR) va phwong sai trich trung binh (AVE)

STT Bién tiém 4n S6 bién quan sat | AVE CR
1 HE 5 0,796 0,951
2 NO 4 0,769 0,930
3 LC 4 0,663 0,887
4 RE 5 0,779 0,934
5 ME 4 0,667 0,908
6 IN 5 0,799 0,952
7 KN 5 0,811 0,955
8 DS 6 0,826 0,966
9 DL 4 0,767 0,929
10 CD 6 0,817 0,957

(Nguon: Két qua diéu tra ciia tdc gia dit liéu Amos 24.0)
4.4.2 Két qua kiém dinh gia tri phin biét giira cic khai niém nghién
ciru
Két qua CFA v6i mo hinh t6i han cho théy cac khai niém dat gia tri
phan biét khi hdu hét hé sb twong quan < 0,9 va théa mén tiéu chi Fornell—
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Larcker va HTMT (<0,85). Mot s6 mdi quan hé c6 tuong quan cao (KN-DL,
KN-DS, DS-DL) nhung van trong giéi han chdp nhan. Nhan t6 Vin héa dia
phuong (LC) khong ¢ ¥ nghia théng ké voi nhiéu bién va duoc dé xuat loai
bo; bién RE1 ciing bi loai do h¢ sé tai thip. Cac thang do con lai dat gié tri hoi
tu, phan biét va do tin cdy, cho phép tiép tuc kiém dinh mé hinh SEM.

4.5 Kiém dinh mé hinh 1y thuyét chinh thirc
4.5.1 Panh gia van dé da cong tuyén

Mo hinh c6 d6 phu hop tot (R? = 0,493), khong xuat hién da cong
tuyén khi VIF < 3,1 va Tolerance > 0,33. Condition Index = 23,6 (<30) tiép
tuc khang dinh tinh 6n dinh cia mé hinh. Do d6, cic udc luong hdi quy dang
tin cdy dé giai thich 1ong trung thanh diém dén.

4.5.2 Mo hinh 1: DS d6ng vai trd trung gian trong mdi quan hé giira
MTE va DL

Mo hinh SEM sau EFA va CFA dat d6 phu hop tét (x2/df = 2,238; CFI
=0,957; TL1=0,954; RMSEA = 0,053), cho phép kiém dinh céc quan h¢ nhan
qué. Két qua cho thiy MTE anh huéng manh dén DS (B = 0,773) va DL (B =
0,574), trong khi DS tac dong dang ké dén DL (B = 0,398), x4c nhan vai trd
trung gian mot phan ctia DS. Céc thanh phan HE, NO, RE, ME, IN va KN déu
tac dong ¥ nghia 1én MTE; LC khéng c6 ¥ nghia thong ké. Két qua Bootstrap
(5.000 m?iu) cho théy mé hinh 6n dinh, sai b chuan nho, muc chénh léch gitia
mo hinh gia dinh va dit liéu thap. K-L overoptimism sau 6n dinh hoa tap trung
trong pham vi hep, ciing c6 dé tin cdy va kha niang khai quat ciia mé hinh.

Bing 4.2. Két qua wéc lwgng cic mdi quan hé ciu triic - md hinh SEM

.. |Uéc lwong chuén|Sai s6| ... . .. Mic y
£ A |Gia ] . P Gia tri téi] <.
Moi quan hé thuvét hoa (Standardizedchuan han (C R ) nghia |Keét qua
Y Estimate) (S.E.) 1)
DS <--- MTE [H1 0,897 0,059 15,280 oAk Cé y nghia
1,000 (cb N

HE <--- MTE A A 0 y ngh
0,885 dinh) N/ N/ Co6 y nghia
NO <--- MTE 0,256 0,058 4,447 oAk C6 y nghia
RE <--- MTE 0,743 0,058 12,764 oAk C6 y nghia
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.. |Uéc hrong chuin|Sai so| ... .. .. Mic y
Mbi quan hé Gia <. |h6a (Standardized|chuén Gid tri t6i nghia Két qua
thuyet | timate) SE) |[EnCER) L
ME <--- MTE 0,848 0,056 15,084 wA Co y nghia
IN <--- MTE 0,950 0,063 15,121 oAk C6 y nghia
KN <--- MTE| 1,131 0,066 17,151 oAk C6 y nghia
DL <--- MTE [H2 0,597 0,057 10,544 oAk C6 y nghia
DL <--- DS [H3 0,357 0,042 8,400 oAk C6 y nghia

Dau "***" nghia 1a P < .001. "N/A" (Not Applicable) cho bién HEn <--- MTE
dugc ¢d dinh gia tri wdc lugng chuan hoa 1a 1.000 dé xac dinh thang do cho bién
tiém an cap cao MTE

(Nguon: Két qua diéu tra ciia tac gia dir liéu Amos 24.0)

4.5.3 M5 hinh 2: Tac dong diéu tiét cia Sw dong dic dén mdi quan

hé giira MTE va DS
@, @ .
Y Cheesquars=1501 751, Povalos= 000
@RS [ Chisquadi=2 809,

(._‘¢ GFil= &31 TLI = 523 CF) = 453

(O g L1 9

— AMSEA= 066, =655

Rl ‘\

Hinh 4.1. So' dé md hinh 2
(Nguon: Két qua diéu tra cua tdc gid dir liéu Amos 24.0)
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Mo hinh SEM kiém dinh vai tro diéu tiét ctia Sy dong dtic cho thiy do
phit hop t6t (x2/df = 2,899; CFI = 0,933; RMSEA = 0,066). MTE anh hudng
manh dén DS (B = 0,644) va DL (B = 0,562); DS tiép tuc tac dong dén DL (B =
0,393). Hiéu tng tuong tic MTEXCR cé y nghia (B = 0,250), khing dinh Sy
dong duc khuéch dai tac dong ctia MTE 1én DS. Két qua bootstrap (5.000 miu)
cho théy sai s6 thap, phan phdi 6n dinh va mé hinh c6 kha ning khai quat tot.

4.5.4 Mo hinh 3: Tac dong diéu tiét ciia Sy dong dic dén moi quan
hé giira DS va DL

=

@)= (€5

3 ' L Chiksquans=1982 986, P-value= 000
- -0:0
© = 2 W 0 Crvsquareinf = 3.023
@—’{Z}"— =i #E JGFi= 828, TUI = 823 CFI = 929
G -{ RMSEA= 068, D656

\
'\

Hinh 4.2. So' @ mé hinh 3

(Nguon: Két qua diéu tra ciia tdc gia dir liéu Amos 24.0)

Mo hinh SEM (3) dat d6 phu hop tdt (y¥/df = 3,023; CFI = 0,929;
RMSEA = 0,068). MTE anh huéng manh dén DS (B = 0,774) va DL (B = 0,589),
trong khi DS ciing tac dong dén DL (B = 0,307), khang dinh vai tro trung gian
mot phin. Sy déng duc didu tiét dwong médi quan hé DS — DL (B = 0,076). Két
qué bootstrap (5.000 mau) cho thiy sai s6 nho, phan phdi 6n dinh va mé hinh
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c6 kha nang khai quat cao, tiép tuc cung co d9 tin cdy cua cac uoc luong va sy
virng chac cia mo hinh nghién ctru trong boi canh thue tién.

4.5.5 Dinh gia sy khic biét clia cac nhén té Anh hwdng téilong trung
thanh diém dén theo cac bién nhan khiu hoc

Két qua kiém dinh sy khac biét cho thay mot sé dic diém nhan khau
hoc anh hudng dang ké dén mirc hai long (DS) va long trung thanh diém dén
(DL) ctia du khach tai TP. HCM. Sé lan dén c6 su khéc biét rd rét: nhom dén 2—
3 lan danh gia DS va DL thap hon nhom 45 14n va trén 5 lan, cho thiy trai
nghiém lap lai 1am ting sy gin két. Thu nhap ciing tao khac biét 16n: nhom thu
nhap 30—40 triéu danh gia DS va DL thap nhat do ky vong cao, trong khi nhém
thu nhap thip hoic khong thu nhap danh gia tich cyc hon, phi hop 1y thuyét ky
vong — khong phu hop (Oliver, 1999). Vé d6 tudi, nhom > 50 tudi c6 mirc DS
va DL thip hon cic nhém tré hon, con nhém 2642 tudi danh gia cao nhét.
Nguoc lai, gidi tinh, trinh d¢ hoc van va nghé nghiép khong tao ra khac biét co
¥y nghia théng ké, ham ¥ rang cac chién luge quéan tri — marketing nén wu tién
phan khuc theo tudi, thu nhap va tan suét quay lai thay vi cac bién nhan khau
hoc truyén théng.

4.6 Thio luan két qué nghién ciru

Nghién ciru v6i 434 miu (4-6/2025) khang dinh mo hinh SEM phu hop
va cac gia thuyét déu dugc ung ho. Trai nghiém du lich dang nhé (MTE) tac
dong manh dén sy hai long (DS) va long trung thanh (DL), dong thoi DS dong
vai tro trung gian mot phan. Sy déng diic (CR) thé hién hiéu ing diéu tiét dwong,
khuéch dai tac dong ctia MTE — DS va DS — DL trong bdi canh d thi soi
dong. Vin hoa dia phuong (LC) khong anh huéng dén MTE, phu hop dic trung
hién dai cla TP.HCM.
Kiém dinh su khac biét cho thay ba yéu td quan trong: sb 1an dén (tai viéng lam
tang DS, DL), thu nhap (nhém 30-40 tridu c6 ky vong cao nén hai long thap),
d6 tudi (26-42 tudi danh gia cao nhat). Cac két qua phu hgp va mé rong cac
nghién ctru trude, 1am rd co ché hinh thanh long trung thanh trong bdi canh du
lich 1€ hoi db thi.
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CHUONG 5: KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

5.1 Két luan

Nghién ctru v6i 434 khéach du lich 1 hoi tai TP.HCM d3 dat duoc muc
tiéu chung 1 phan tich tac dong ctia trai nghiém du lich dang nhé (MTE) dén
long trung thanh diém dén (DL), ddng thoi kiém dinh vai trd trung gian cua su
hai long (DS) va diéu tiét cua sw dong dic (CR) trén nén tang hai khung 1y thuyét
S—-O-R va C-A—C. Két qua SEM cho thdy MTE tac dong truc tiép va gian tiép
(thong qua DS) dén DL, qua d6 khang dinh chudi “MTE — DS — DL” 1a co
ché trung tdm hinh thanh Iong trung thanh trong bdi canh du lich d6 thi. DS la
bién trung gian c¢6 y nghia thong ké, con CR diéu tiét dwong hai mbi quan hé
MTE — DS va DS — DL, chtrng minh ddm d6ng (& mirc phtt hop) c6 thé khuéch
dai trai nghiém va cung ¢ DL. Céc thanh phan HE, NO, RE, ME, IN, KN déu
dong gop tich cyc vao MTE, trong khi LC khong c6 y nghia, phan anh dac trung
do6 thi hién dai cua TP.HCM. Ngoai ra, két qua con chi ra sy khac biét theo )
lan dén, thu nhap va do tudi, qua d6 goi y cac ham ¥ phan khiic va quén tri trai
nghiém phu hop hon cho tirng nhém du khach.

5.2 Ham y quan tri

Nghién ctru d& xuat mot hé thdng ham ¥ quan tri xoay quanh trai nghiém
du lich dang nhé (MTE), su hai long (DS), long trung thanh (DL), su dong duc
(CR) va cac dic diém nhan khau hoc trong bdi canh du lich 1& héi TPHCM. Vé
MTE, cén wu tién phat trién cic trai nghiém giau tri thie (KN), ting cudng sy
tham gia (IN) va hudng thu (HE), dong thoi 10ng ghép ¥ nghia (ME), tinh méi
la (NO) va yéu tb van hoa dia phuong (LC) trong san pham, sy kién va khong
gian d6 thi dé tao d4u 4n khac biét, khuyén khich quay lai va truyén miéng tich
cuec.

Vé DS-DL, thanh phé can téi uu héa toan b hanh trinh trai nghiém
(trudc—trong—sau chuyén di), lién két hé sinh thai dich vu va ng dung cong
nghé s nham thiét 1ap ky vong phu hop, xir Iy phan hoi kip thoi va nudi dudng
quan hé lau dai véi du khach.

Sy déng duc can dugce quan tri nhu “ning lwong 18 hoi”: thiét ké khong
gian, dong khach va hoat dong giao luu dé “dong nhung vui”, qua d6 khuéch
dai tac dong MTE—DS—DL. Ddng thoi, phan khuc theo sb 1an dén, thu nhap,
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d6 tudi va phat trién chién lugc giit chan khach quay lai, san pham cao cap cho
nhom thu nhap cao, dich vu than thién v6i khach 16n tudi, gin véi muyc tidu xay
dung TP.HCM tr¢ thanh “thanh phé 18 hoi” ctia khu vuc.

5.3 Dong gop cia nghién ciru

Nghién ctru dong goép quan trong cho 1y thuyét MTE khi chirg minh
cAu tric da chiéu ctia mé hinh van 6n dinh trong bdi canh d6 thi toan cau hoa
nhu TP.HCM, nhung mirc 6 anh huéng cua timg thanh phan thay ddi theo dic
thu diém dén. Sau thanh phan (HE, NO, RE, ME, IN, KN) déu tac dong manh
dén DS va DL, trong khi vin hoa dia phuong (LC) khong ¢6 ¥ nghia, cho thdy
kich thich trai nghiém trong d6 thi hién dai chiu d&nh hudng nhiéu hon bai tinh
tién nghi va nang dong.

V& mit 1y thuyét, nghién ctru mé rong mé hinh C—A—C bang viéc tich
hop MTE nhu ciu trac da tang két hop nhan thirc—cam xuc; dong thoi diéu chinh
m6 hinh S—O-R, chimg minh sy déng dac co thé tro thanh kich thich x3 hoi tich
cuc, khuéch dai tac dong MTE—DS—DL.

Vé thuc tién, két qua gitp nha quan 1y wu tién ngudn luc vao cac thanh
phan MTE c6 tac dong manh nhat, téi cdu tric san pham van hoa va téi uu hoa
trai nghiém nham nang cao 1ong trung thanh du khéch.

5.4 Han ché ciia luin an va huéng nghién ciru tiép theo

Nghién ctru van ton tai mot sd gi¢i han: (1) bdi canh chi tap trung tai
TP.HCM nén kho khai quat cho cac loai hinh diém dén khac; (2) thiét ké cit
ngang chua phan anh bién dong theo thoi gian; (3) cdu trac miu chua bao quat
day du cac phan khiic ddc thu. Pay 13 huéng md cho nghién ctru tiép theo.

Céc huéng nghién ciru tiép theo gdm: mé rong khao sat sang cac diém
dén khac dé so sanh vai tro LC; bo sung bién diéu tiét nhu gidi tinh, tudi, thu
nhap; két hop dir liéu dinh tinh dé hiéu siu co ché trai nghiém; ap dung nghién
ctru theo chiéu doc; va hoan thién thang do LC cho phu hgp bdi canh db thi hoa.
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