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Nghién cltu dugc thuc hién dé€ khdm phé cac thanh phan clia nguén luc
diém dén (HTu hinh, vé hinh, va xa héi) tac déng dén y dinh quay trd lai
ctia khach quéc té thong qua vai tro trung gian cla cac gia tri cdm nhan.
Nghién ctiu dugc thuc hién tai Viét Nam. Phuong phap tiép can PLS-SEM
(Partial Least Squares - Structural Equation Modeling) dugc dung dé
ki€m dinh mé hinh nghién clu véi dit liéu khdo sat dugc thu thap tir 448
khach du lich quéc té dén Viét Nam. Két qua nghién cru cho thay ngudn
luc di€ém dén hitu hinh, v6 hinh, va xa hdi déu cé tac dong lam tang gia
tri chlic nang va gia tri cdm xuc. Hon nifa, gia tri chlic nang c6 tac déng
I6n hon dén y dinh quay trd lai cGa du khach so véi gia tri cdm xtc. Cac
két qua ti nghién cliu ndy 1a co s& dé dua ra ham y chinh sach cho céc
t6 chlc quan ly diém dén du lich cling nhu cac ggi y quan trj cho cac
doanh nghiép kinh doanh trong linh vuc du lich.

Abstract

This paper attempts to explore the effects of destination resources
elements (Tangible, intangible, and social resources) on tourists’ revisit
intention through the mediation role of perceived values. The study is
conducted in Vietnam. PLS-SEM (Partial Least Squares - Structural
Equation Modeling) approach is used to test the research model with
the dataset of 448 international tourists in Vietnam. The results show
that tangible, intangible, and social resources of tourism destinations
have positive effects on both functional and emotional values.
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Perceived value; Moreover, compared to emotional value, functional value has a

Revisit intention. stronger impact on tourists’ revisit intention. The research findings
provide policy implications for destination management organizations
and managerial recommendation to tourism business.

1. Gigi thiéu

Nganh du lich thé gi¢i dang d6i mat véi su canh tranh ngay cang khéc liét do thi truong bi bao
hoa, va khach du lich hién nay c6 rat nhiéu sy lwa chon cho ky nghi ciia ho (Oppewal va cong su,
2015). Trudc bdi canh d6, nganh du lich Viét Nam ludn chu trong nang cao ning luc canh tranh va
két qua dat dwoc 1a tir vi tri 75 trén 141 qudc gia (nim 2015) ting 1én 8 bac, va ding vi tri 67 trén 136
qudc gia vé nang lyc canh tranh du lich toan cau (nim 2017) (World Economic Forum, 2017). Hon
nita, theo bao cio mai nhit cia Hiép hoi Cac nha diéu hanh Du lich My (United States Tour Operators
Association — USTOA), Viét Nam 1a mot trong 10 diém dén hap dan nhat thé gi6i trong nam 2019
(USTOA, 2019). Theo s lidu thong ké ctia Tong cuc Du lich, Viét Nam di don gan 15,50 triéu luot
khach qudc té trong nam 2018, tang 19,70% so véi ndam 2017 (Tong cuc Du lich, 2019). Nh¢ vao
nguén tai nguyén thién nhién da dang, phong phi véi bo bién dai, hé sinh thai dong thuc vat da dang,
thoi tiét d& chiu, van hoa dic sic, cu dan dia phuong than thién va mén khach (Cong, 2016), Viét
Nam d4 dugc danh gia 1a mot trong 10 qudc gia c6 lugng khach qudc té tang truong nhanh nhét thé
gi6i trong nam 2017 (UNWTO', 2018). Mic du vay, nganh du lich Viét Nam van con nhiéu van dé
anh huong dén phat trién du lich, dic biét 1a kho thu hut khach du lich qudc té, chang han nhu: Van
dé vé sinh an toan thyc pham, cac yéu t6 lién quan dén méi truong, co s6 ha tang giao thong, va co
s& ha tang dich vu du lich (World Economic Forum, 2017). Vi vay, can c6 nhiing nghién ctru danh
gia vé nhén thire ngu(‘Sn lrc diém dén va cam nhan gia tri cia khach du lich quéc té khi toi Viét Nam
nhu 13 nhitng van dé then chét dé tim ra giai phap tang sy thu hut cta diém dén du lich Viét Nam
trong thoi gian toi.

Téng quan tai lidu lién quan dén ngudn lyc diém dén du lich da chi ra ring, nhan thirc ctia khach
du lich vé gia tri c6t 161 nhur: Nguén luc ty nhién, vin hoa, va x hoi cua diém dén co lién quan mat
thiét dén két qua trai nghiém diém dén (Chekalina va cong sy, 2018a; Ek va cong su, 2008). Cac khai
niém vé diém dén, chét lwong, gia tri, cdm xuc, va sy gén két v6i diém dén trong 1y thuyét du lich da
duogc nhiéu nghién ctru d& cap voi cac bdi canh va dbi twong khac nhau (Gartner & Ruzzier, 2011;
Murphy va cong su, 2000). Qua trinh chuyén dbi cac nguon lyc diém dén thanh gi4 tri khach hang
thé hién duoc nhitng loi ich ma khach du lich nhan duoc khi trai nghiém va tiéu ding tai diém dén du
lich (Grénroos, 2009). Bén canh d6, nhan thirc vé ngudn luc diém dén anh hudng quan trong dén sy
hai long cta du khach dbi voi diém dén du lich (Chen va cong sy, 2009). Do d6, nhan thirc cia du
khach vé cac nguén lyc hitu hinh, v6 hinh, va xa hdi dugc cung cép boi diém dén s& tao nén gia tri
cam nhén cia ho tir viéc viéng tham diém dén (Chekalina va cong su, 2018a).

176 chirc Du lich Thé gidi, viét tat |la UNWTO (World Tourism Organization) 1a mét co quan cda Lién Hiép Qudéc nam bat moi van dé
lién quan dén du lich trén toan thé gidi.
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Dé xtc tién du lich va tiép thi diém dén, diéu quan trong la can phai hiéu dugc nhu cau, hanh vi,
cam xiic, va gia tri cam nhan cua du khach khi viéng thim diém dén (Chen va cong su, 2009), ciing
nhur vai tro ctia ngudn luc diém dén tic dong dén nhan thirc va y dinh hanh vi ctia khach hang khi trai
nghiém tai diém dén (Chekalina va cong sy, 2018a). Viéc chuyén doi ngu(‘”)n lrc diém dén thanh gia
tri trong st dung cho khach du lich 12 viéc 1am can thiét (Vargo & Lusch, 2008), tuy nhién, day khong
phai 1a cong viéc dé dang vi nhiing trai nghiém nay rat phirc tap va vo hinh (Zeithaml, 1988). Hon
nira, nhiéu tranh luan tir trudc téi nay da xay ra vé vai tro ctia ngudn luc diém dén dbi vai gia tri cam
nhén va 1ong trung thanh cda khach du lich (Boo va cong sy, 2009; Evangelista & Dioko, 2011;
Murphy va cong su, 2000). Vi vy, nghién ctru dinh lugng dé phan tich 16 su tic dong ctia ngudn luc
diém dén du lich d&én gia tri cdm nhén cua khach du lich — thanh phén trung gian tao nén dy dinh quay
tro lai cua khach du lich voi diém dén — 1a that su can thiét cho marketing du lich.

Gi4 tri cam nhan ctia khach hang da dugc thao luan nhiéu trong cac nghién ctru vé linh vyc du lich
vaké ca trong kinh doanh va tam 1y xa hoi (Lee va cong su, 2011; Pandza Bajs, 2015; Sanchez va
cong su, 2006). Khi nghién ctru vé gia tri cam nhan ciia du khach dbi voi diém dén, cac nha nghién
cliru trude da mo ta gia tri cdm nhan nhu mdt sy danh doi gilra loi ich cam nhan va chi phi tir viéc
viéng tham diém dén, tirc 13, gia tri chic ning (Lee va cong su, 2009; Murphy va cong su, 2000;
Pandza Bajs, 2015). Tuy nhién, viéc xem xét gid tri cam nhén chi & mét khia canh chiic nang 14 qua
don gian va han hep dé hiéu duoc mdt cach toan dién vé gia tri cdm nhan (Lee va cong sy, 2011;
Sanchez va cong su, 2006; Sweeney & Soutar, 2001). Nhiéu nghién ctru trong linh vyc du lich, nha
hang va khach san da sir dung cau triic da thanh phan ctia gi4 tri cam nhan, trong d6, hai thanh phan
duogc str dung phé bién nhét 1a gia tri cam xUc va gia tri chirc nang (Lee va cong sy, 2007; Lee va
cong su, 2011; Sanchez va cong su, 2006; Williams & Soutar, 2009). Dya trén nghién ctru cua Lee
va cong su (2011), nghién ctru ndy xem xét ca hai thanh phan gi4 tri cam xiic va gia tri chtic ning cua
khach du lich qudc té khi trai nghiém tai diém dén. Hon nira, trong bdi canh diém dén du lich, co
nhiéu tién t6 quan trong anh huéng dén gi tri cam nhan ciia du khach nhu: Pic trung ctia diém dén,
mdi truong ty nhién, chét luwong dich vu, va cac yéu td thudc vé cu dan dia phuong (Chekalina va
cong su, 2018a; Pandza Bajs, 2015; Lee va cong su, 2011). Khi gia tri cdm nhén cua du khach cang
tang, y dinh quay trd lai viéng tham diém dén ctia ho cang cao (Chekalina va cong su, 2018a; Lee va
cong su, 2011; Pandza Bajs, 2015; Sanchez va cdng su, 2006). Chinh vi vdy, gia tri cam nhan s€ dong
vai tro trung gian trong mdi quan hé giita nhan thirc vé nguén lyc diém dén va y dinh quay tro lai cua
du khach, v can c6 bang ching nghién ctru dinh lugng dé khang dinh vé van dé nay.

Téng quan cac cong trinh nghién ctru trong linh vuc du lich tai Viét Nam cho thay sb lugng nghién
ctru lién quan dén y dinh quay lai ctia khach quéc té dén Viét Nam, gia tri cam nhan vé diém dén du
lich Viét Nam, cling nhu ngu(‘Sn lwc diém dén du lich Viét Nam van con rat han ché. Mot sé it nghién
ctru co thé ké t6i nhu: Nghién ciru cia Truong va Foster (2006) da sir dung mo hinh HOLSAT dé
phén tich cam nhan ctua khach du lich Uc khi danh gia Viét Nam nhu mot diém dén nghi dudng;
Truong va King (2009) nghién ctru vé mdi quan hé giira sy hai long ctia khach du lich Trung Quéc
va y dinh quay tré lai Viét Nam; Khuong va Ha (2014) da nghién ctru mdi quan hé giita cac dong co
du lich, su hai 1ong voi diém dén va ¥ dinh quay tro lai TP.HCM ciia khach du lich qudc té; ciing nhu
nghién ctru dinh tinh ciia Nguyén Thi Lé Huong & Truong Tan Quan (2017) vé nhan thirc ciia khach
trong nudc va qudc té vé hinh anh diém dén du lich Hué. Tuy nhién, hién chua thdy nghién ctru vé
céc dic tinh cua ngudn lyc diém dén tac dong t6i y dinh quay trd lai ciia khach qubc té dbi véi mot
diém dén du lich thong qua gia tri cam nhan (Chirc ning va cam xiic) trong bdi canh tai Viét Nam.
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Béng viéc kiém dinh mé hinh 1y thuyét, nghién ctru nay s& c6 mot sé dong gop quan trong cho ly
thuyét marketing du lich & Viét Nam:

- Thir nhat, ba thanh phan ciia nguon luc diém dén gém: (1) Nguon Iyc diém dén hiru hinh, (2)
ngudn lyc diém dén vo6 hinh, va (3) ngudn luc diém dén xa hoi s& dugc 1am sang to dua trén sy nhan
thirc ciia khach du lich quéc té dén Viét Nam.

- Thir hai, nghién ctru s& kham ph4 mdi quan h¢ giita ba thanh phan ciia nguon luc diém dén va
hai loai gia tri cAm nhan (vé mat chirc ning va cam xuc) ciing nhu anh hudng cua hai loai gia tri cim
nhan nay dén y dinh quay tro lai ctia du khach qudc té khi trai nghiém du lich tai Viét Nam.

- Thur ba, nghién ctru s€ tap trung phan tich vai tro trung gian cua gia tri chirc nang va gia tri cam
xuc trong moi quan hé gitra ngudn lyc diém dén va y dinh quay tré lai Viét Nam cta khach du lich
quéc té.

- Thir tur, nghién ciru ciing s& cung cap mot s6 ham ¥ quan tri ddi vé6i cac to chirc quan ly diém
dén, cac don vi kinh doanh du lich nham chu trong nang cao gia tri ngudn Iyc diém dén, tir d6, nang
cao gia tri cdm nhan va y dinh quay trd lai diém dén du lich Viét Nam.

Dé giai quyét myc tiéu nghién ctru, cac ndi dung tiép theo cua bai bao bao gdm: Co s& Iy thuyét
va gia thuyét nghién ciru; phwong phap nghién ciru; phan tich dir lidu va két qua nghién ctru; thao luan
két qua nghién ctru va ham ¥ quan tri, va mot sb han ché va hudng nghién ciru trong twong lai.

2. Ca s@ ly thuyét va gia thuyét nghién ciru

2.1.  Nguén lyc diém dén du lich

Ngudn lyc diém dén 1a cac thanh phan cy thé tai diém dén trong qua trinh trai nghiém du lich cua
du khéch bao gom: Cac san pham va dich vu diém dén, cac dac diém hiru hinh va v6 hinh cia diém
dén, va cac tuong tac xa hoi (Chekalina va cdng su, 2018a, 2018b; Palmer, 2010). Gia tri cua nguf)n
lyc diém dén 14 duy nhat d6i véi mdi diém dén (Zabkar va cong su, 2010). Su két hgp clia mong mubn
va trai nghiém ngudn Iyc diém dén du lich 1a duy nhat ddi véi mdi khach du lich trong mét bbi canh
tham quan cu thé (Moeller, 2010). Chekalina va cong sy (2018a) da chi ra ngudn lyc diém dén bao
gom ba thanh phan 1a: (1) Nguon Iyc diém dén hiru hinh, (2) nguon luc diém dén v6 hinh, va (3)
ngudn lyc diém dén xa hoi. Nguon lyc diém dén hiru hinh 13 nhiing dic diém cua diém dén dap ung
nhu cau chirc ning ctia khach du lich (Echtner & Ritchie, 1993), va c6 thé quan sat hodc do luong dé
dang nhu méi truong ty nhién, cong trinh kién triic, muc do chat luong dich vu (Beerli & Martin,
2004; Echtner & Ritchie, 1993). V& mat hitu hinh, ngudn lyc diém dén du lich can phai c6 du strc hap
dan d thu hut khach du lich (Tsaur va cong su, 2006). Trong khi d6, ngudn Iyc diém dén v hinh 1a
nhitng thudc tinh cta diém dén dap tmg nhu cau tam 1y ctia khach du lich (Echtner & Ritchie, 1993;
Keller, 2009). So v&i ngudn lyc diém dén hitu hinh, ngudn Iyc diém dén vo hinh triru tugng hon, khéd
quan sat va do luong hon, va thé hién thong qua céc dac diém nhu: Mirc d6 an toan va an ninh, mirc
do than thién ctia dan cu dia phuong, danh tiéng va gia tri van héa ciia diém dén (Chekalina va cong
su, 2018a; Echtner & Ritchie, 1993; Fuchs va cong su, 2012). Nguén luc diém dén xa hoi 1a nhiing
dic diém thé hién sy twong tic xa hoi gitra khach du lich v6i nha cung cép dich vy, véi cu dan dia
phuong, va khach du lich khac tai diém dén (Palmer, 2010; Zabkar va cong su, 2010). V& mit vo hinh
va x4 hoi, nhiéu du khach téi nhitng diém dén du lich dé thuong thirc va trai nghiém cac gia tri van
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héa mang lai nhitng cam xuc dic biét cho ho (Tsaur va cong sy, 2006). Ba thanh phan nay déng vai
tro quan trong tao nén gia tri cho khach du lich (Chekalina va cong su, 2018a, 2018b).

2.2.  Gia tri chirc nang va gia tri cam xuc

Gi4 tri cam nhan ciia khach hang da thu hat nhiéu sy chd ¥ tir nhitng nguoi 1am marketing va cac
nha nghién ctru boi vi né déng vai trd quan trong trong viéc du bao hanh vi mua va dat duoc loi thé
canh tranh bén vitng (Bolton & Drew, 1991; Cronin va cong sy, 2000; Zeithaml, 1988). Trong ly
thuyét vé dich vu du lich lit hanh va khach san, gia tri cim nhan gdm da thanh phan d4 dwoc kham
phé (Lee va cong sy, 2011; Sanchez va cong su, 2006). Cac nghién ciru cua Lee va cong sy (2011),
va Sanchez va cong su (2006) di xac dinh gia tri cam nhan cua du khach dua trén hai thanh phan co
ban la gia tri chirc nang va gia tri cam xuc. Gia tri chirc nang dugc dinh nghia la sy nhan thuc ctua
ngudi mua vé su danh doi gitia chét lugng/loi ich nhan dugc va chi phi (Monroe, 1990; Sanchez va
cong sy, 2006). Theo d6, khach du lich s& wéc tinh liéu rang loi ich ho nhan duoc c6 ximg dang voi
s tién, thoi gian, va cong stc ciia ho da bo ra, va diéu nay tic dong dén y dinh quay trd lai ciia ho
(Chekalina va cong sy, 2018a; Lee va cong su, 2011). Gia tri cdm xtc dugc dinh nghia 1a kha nang
clia san pham hodc dich vy tao nén cam gic phan khich hodc trang thai cam xuc cho khach hang
(Sheth va cong sy, 1991). Theo do, lgi ich cam xtic ma khach du lich nhan dugc cling s€ tac dong dén
long trung thanh thai d9 ctia ho (Lee va cong su, 2011; Sanchez va cong sy, 2006). biéu nay c6 nghia
1a khach du lich cam nhén gia tri tich cyc khi nhitng 191 ich ho nhén dugc trong chuyén du lich 1a 16n
hon so v6i chi phi ho da bo ra (Williams & Soutar, 2009). Nhitng loi ich cu thé ma khach du lich
muén tim kiém va chi phi cho chuyén du lich cua ho dugc udce tinh nhu thé nao phu thudc vao nhitng
dic diém va loi ich gi 1a quan trong dbi v6i ho (Pandza Bajs, 2015).

2.3, Cdc gia thuyét nghién cieu

2.3.1. M6i quan hé giita nguon luc diém dén hiru hinh va gid tri cam nhdn ciia khdach du lich

Ngudn lyc diém dén hiru hinh 1a nhitng dic diém cta diém dén co thé quan sat (hodc do ludng)
truc tiép, vi du nhu: Bii bién dep, moi truong ty nhién dep, thanh phé va cong trinh kién tric dep
(Beerli & Martin, 2004; Echtner & Ritchie, 1993). Theo Chekalina va cong sy (2018a, 2018b), ngudn
luc diém dén hitu hinh c6 thé g6m cac thudc tinh lién quan dén dich vu va cac thudc tinh dic trung
riéng biét clia diém dén. Nguon luc diém dén hiru hinh 1a mét trong nhimg nhén t6 chinh quyét dinh
gia tri cia mot diém dén cho khach du lich (Murphy va cong sy, 2000; Pandza Bajs, 2015). Theo do,
cac thudc tinh dich vu (Dich vu luu tru, am thuc, mua sim, van chuyén, giai tri) va hanh vi cia nha
cung cap dich vu 1a nhitng yéu t6 quyét dinh dén gia tri cam nhén cua khach du lich (Murphy va
cong su, 2000). Bang cach sir dung cac san pham, dich vu cta diém dén va cac ngudn lyc hitu hinh
khac (Mbi truong tu nhién) khach du lich trai nghiém diém dén va danh gi4 xem trai nghiém ctia ho
c6 gia tri hay khong, tirc 1, gia tri chlrc ndng va gia tri cdm xtic (Lee va cdng su, 2011). Tur nhitng
1ap luan trén, ching ta ¢ thé thdy rang cac thanh phan ciia ngudn luc diém dén hiru hinh 1am gia ting
gia tri chirc nang va gia tri cam xtc ctia du khach (Chekalina va cong sy, 2018a, 2018b; Lee va cong
su, 2011). Vi vay, nghién ctru nay dé xuat cac gia thuyét sau:

Hia: Nhdn thire ciia khdch du lich vé nguén luc diém dén hitu hinh cang tich cuc thi nhan thirc vé
gid tri chirc nang cang cao.
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Hip: Nhdn thire ciia khdch du lich vé nguén luc diém dén hitu hinh cang tich cuc thi nhan thirc vé
gid tri cam xuc cang cao.

2.3.2. Moi quan hé giita nguon luc diém dén vé hinh va gid tri cam nhén cia khach du lich

Tuong ty ngudn lyc hiru hinh, nguén Iyc vo hinh ciing 1a thanh phan quan trong ctia ngudn luc
diém dén, nhung cac thudc tinh nguén luc diém dén vo hinh kho quan sat va do luong hon
(Echtner & Ritchie, 1993). Cac thudc tinh v6 hinh cua diém dén, bao gém: Su an toan va an ninh,; su
than thi¢n cua dan cu dia phuong; tén thuong hi€u va uy tin, su sach s€ va gon gang; bau khong khi
trong lanh va yén tinh; va gia tri van hoa (Chekalina va cong su, 2018a; Fuchs va cong su, 2012).
Nguén luc diém dén v6 hinh thue sy mang lai cho du khach nhiéu trai nghiém khac nhau, vi du nhu
trai nghi€m cac gia tri van hda, nhan van, sy yén binh cho phép ho dat dugc cac gia tri cam xtic dich
thuc. B?mg cach nhan thirc cac thudc tinh ngu(‘Sn luc v6 hinh, khach du lich trai nghiém diém dén va
danh gia xem trai nghiém cua ho co6 gia tri hay khong, tuc 1a, gia tri chirc ndng va gia tri cam xuc
(Vargo & Lusch, 2004; Moeller, 2010). Hon nita, cac nghién ctru trudc di chi ra cac thudc tinh diém
dén vo hinh tac dong manh dén gia tri cam nhén vé mit chirc nang cling nhu gia tri cam nhan vé mit
cam xuc cta khach du lich d6i véi diém dén (Chekalina va cong su, 2018a). Do dé, ngudn lyc diém
dén v6 hinh duge du khach nhan thirc cang cao, gia tri cam nhéan ctia ho dbi v6i diém dén cang tang.
Dua trén nhitng 1ap luan trén, cac gia thuyét sau day duoc phat biéu:

Hoa: Nhn thire ciia khdach du lich ve nguén luc diém dén vo hinh cang tich cuc thi nhan thirc vé
gid tri chirc nang cang cao.

Ho: Nhdn thire cia khach du lich ve nguén luc diém dén vo hinh cang tich cuc thi nhan thirc vé
gid tri cam xuc cang cao.

2.3.3. Moi quan hé giita nguén luc diém dén xd hoi va gid tri cam nhdn cua khach du lich

Ngudn lyc diém dén xa hoi thé hién thong qua sy tuong tac xa hdi giira khach du lich véi nha cung
cép dich vy, véi cu dan dia phuong, va khach du lich khac tao nén sy doc dao cta nguén luc diém
dén (Palmer, 2010; Zabkar va cong su, 2010). Nguén luc diém dén x3 hoi 1a mot trong nhiing thanh
ph.'?m ¢6t 16 cAu thanh nguén luc diém dén dugc sir dung nhu dau vao cho viée cung cép dich vu nham
dap ting nhu cau cua khach du lich (Chekalina va cong su, 2018a). Sy nhan thac vé ngu(‘Sn I diém
dén xa hoi vé6i cac ngudn luc khéc trong qua trinh trai nghiém 14 riéng biét cho mdi du khach trong
mot bdi canh tham quan cy thé (Moeller, 2010). Xét trong bdi canh marketing dich vy, gia tri dga trén
gié c4, tic 13, gia tri chirc nang céu thanh nén gia tri trong trao d6i va xem xét cac nguodn lyc ciia chinh
khach hang nhu dau vao trong qua trinh dich vy (Grénroos, 2009; Vargo & Lusch, 2004). Cac ngudn
lyc cua khach hang khong chi bao gém chi phi, ma con thoi gian, sy nd luc, va k§ nang cta ho (Chen
& Tsai, 2007; Moeller, 2010). Vi vy, ngudn luc xa hoi cta diém dén gitp cho du khach c6 thé twong
tac véi cac nha cung cip dich vu, cu dan dia phuong va khach du lich khac mot cach dé dang, tir d6
tac dong tich cuc dén gia tri cam nhan vé mit chi phi, thoi gian, va sy nd lyc ciia du khach (Chen &
Tsai, 2007). Hon nita, ngudn luc x4 hoi ciia diém dén gitip cho du khach c6 thé gip g duoc khach
du lich khac, trao d6i vin hoa, két giao nhiéu ban méi va két qua la tao nén gia tri cam xuc (N iém vui,
su thich thu) (Klenosky, 2002). Ngoai ra, thong qua tuong tac xa hoi véi cu dan hodc nhan vién phuc
vu tai diém dén, khach du lich c6 thé ting hiéu biét vé nguoi dan dia phuong (nhitng nguoi c¢6 dic
diém vian hoa khac biét) va gitip ho trd thanh cong dan toan cau (Kim, 2014). Do d6, ngudn luyc diém
dén xa hoi dwoc khach du lich nhan thirc cang tich cyc thi gia tri cam nhéan ctia ho ddi voi diém dén
cang tang. Trén co s& d6, cac gia thuyét sau duoc suy ra:
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Hsa: Nhén thire ciia khach du lich vé ngu&n luc diém dén xa hoi cang tich cyc thi nhan thirc vée gid
tri chirc nang cang cao.

Hsp: Nhén thire ciia khach du lich vé ngu&n luc diém dén xa hoi cang tich cyc thi nhan thirc vée gid
tri cam xuc cang cao.

2.3.4. Méi quan hé gitka gid tri cam nhdn va y dinh quay tré lai du lich

Y dinh quay trg lai du lich dugc xac dinh nhu long trung thanh thai d6 véi diém dén du lich
(Bianchi va cong su, 2014). Khach du lich lya chon diém dén dé Viéng tham dya trén su tham khao
va gia tri mong mudn cua ho, va co tinh dén cac yéu t6 loi ich va chi phi mong dgi (van der Haar va
cong su, 2001). Trong sudt qua trinh du lich, khach du lich c¢6 nhiing nhan thirc vé gia tri cia mét
diém dén cu thé trong tam tri ho, va diéu nay din dén y dinh hanh vi (Pandza Bajs, 2015). Néu gia tri
cam nhan trong sudt qua trinh du lich va sau khi du lich 16n hon nhing gi4 tri mong doi trudc khi di
du lich, va néu lgi ich nhéan dugc 16n hon so véi chi phi thyc té ho da bo ra s€ tao nén y dinh quay tré
lai Viéng tham diém dén cta du khach (Gartner & Ruzzier, 2011; Huang & Hsu, 2009; Lee va cong
su, 2011). Céac gia tri vé mit cam xuc nhu sy vui thich, sy thu gian, sy phén khich véi nhiing trai
nghiém méi khi viéng tham diém dén ciing s& lam gia tang kha ning quay tro lai viéng thim cua du
khéch (Pandza Bajs, 2015; Sanchez va cdng sy, 2006). Vi vy, nhan thirc vé gia tri churc nang va cam
xuc ctia khach du lich cang cao, y dinh quay trd lai viéng thim diém dén ctia ho cang tang. Tir d6, cac
gia thuyét sau day dugc dé xuat:

Hu: Nhdn thire ciia khdach du lich vé gid tri chire ndng cang cao thi ¥ dinh quay tré lai diém dén
du lich cang tang.

Hs: Nhdn thirc ciia khdch du lich vé gid tri cam xiic cang cao thi y dinh quay tré lai diém dén du
lich cang tang.

2.3.5. Vai tro trung gian cia gid tri chikc ndng va gid tri cam xiic trong moi quan hé giita nguon
liee diém dén va y dinh quay tré lai diém dén du lich

Mot s nghién ctru trude ddy da chi ra gia tri cam nhan déng vai tro trung gian trong mdi quan hé
giita chat lugng diém dén va y dinh hanh vi ctia khach du lich (Lee va cong su, 2009; Lee va cong su,
2011). Trong nghién ctru nay, nhan thirc cia khach du lich vé ngudn lyc diém dén (Bao gdom ngudn
Iyc hiru hinh, v6 hinh, va xa héi) cé thé lam gia tang gia tri cam nhan vé mit chuc nang cua ho
(Chekalina va cong sy, 2018a; Chen & Tsai, 2007; Lee va cong sy, 2011; Moeller, 2010; Murphy va
cong su, 2000; Vargo & Lusch, 2004), va gia tri chiic nang dwoc khé“ing dinh s¢€ tac dong dén y dinh
quay tré lai viéng thim diém dén cta du khach (Gartner & Ruzzier, 2011; Huang & Hsu, 2009; Lee
va cong sy, 2011). Hon nira, gi4 tri cam xtc ciing 1a két qua va c6 kha ning chiu sy tac dong boi cac
nguén luc diém dén (Chekalina va cong sy, 2018a; Kim, 2014; Klenosky, 2002; Moeller, 2010; Vargo
& Lusch, 2004), va gia tri cam xtic dong vai trd 1a bién s6 quan trong anh huong dén ¥ dinh quay trg
lai Viéng tham diém dén (Pandza Bajs, 2015; Sanchez va cong su, 2006). Dya trén két qua cua cac
nghién ctru trudc, nhom tac gia cho rang gié trj chirc nang va gia tri cam xtc dong vai tro nhu mot co
ché trung gian ma qua d6 cac ngudn lyc diém dén anh hudng dén ¥ dinh quay tré lai viéng tham diém
dén. Do @6, gia thuyét sau dugc dé xuat:

Hs: Gid tri chirc ndng va gid tri cam xiic dong vai tro trung gian cho cdc anh hwéng ciia (a) Nguon
liee diém dén hitu hinh, (b) Nguon luc diém dén vé hinh, (c) Nguon luc diém dén xd hoi dén y dinh
quay tré lai diém dén du lich ciia du khdch.
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Mo hinh nghién ciru dé xuét va cac gia thuyét nghién ciru duge biéu dién trong Hinh 1 nhu sau.

Ngudn lyc diém dén Gia tri cAm nhin Hanh vi dv dinh

Ngudn luc
diém dén
hiru hinh

Gia tri
churc nang
(FUN)

Y dinh
quay tro
lai du lich

Nguéq luc
diém dén vo
hinh (INT)

Gia tri
cam xuc

(EMO)

Nguéq luc
diém dén xa
hoi (SOC)

He: Anh hudng trung gian ciia
gia tri chuc nang va gia tri cam xtc

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru va cac gia thuyét

3. Phuong phap nghién ciru

3.1. Thang do ciia cdc bién nghién ciru

Céc bién an trong nghién ciu nay duoc do luong bang cic thang do nhiéu bién quan sat
(Multi-item Scales) di dugc phat trién va sir dung trong céc nghién ctru trudc day (Bang 2). Ngudn
lyc diém dén hitu hinh duoc xem xét boi Chekalina va cong sy (2018a) 1a mot khai niém bac hai chua
hai thanh phéan 1a yéu t6 hiru hinh va dich vu. Trong nghién ctru nay, thang do ctia ngudn luc diém
dén hiru hinh bao gém 9 bién quan sat, trong d6 5 bién quan sat cho thanh phan hitu hinh gom c6
thién nhién tuoi dep, song hd va ndi dep, bién dep, thanh phé dep, cude séng vé dém va giai tri
(Gartner & Ruzzier, 2011; Chekalina va cdng su, 2018a), va 4 bién quan sat thanh phén dich vu gém:
Chat lwong dich vu luu tra, chat lwong nhan vién phuc vu dich vu luu trd, chit lugng d6 an va thirc
uéng, va chat luwgng nhan vién phuc vu tai khach san va bar dugc diéu chinh (Chekalina va cOng su,
2018a). Nghién ciru do ludng ngudn Iyc diém dén vo hinh bang cach sir dung thang do 6 bién quan
sat ciia Chekalina va cong sy (2018a). Nghién ctru di d4anh gia ngudn luc diém dén xa hoi véi thang
do 4 bién quan sat ctia Chekalina va cong sy (2018a). Gia tri chirc ning va gia tri cam xtc dugc do
ludong tuong tng bang thang do 5 bién quan sat va 4 bién quan sat diéu chinh tir Lee va cong sur
(2011). Nghién ctru da do luong dy dinh quay tro lai viéng thim bang cach sir dung thang do 4 bién
quan sat ké thira tir Huang va Hsu (2009).

Tat ca cac muc do luong c6 ngudn gdc tir tai liu tiéng Anh va nhim vao di tugng khao sat 1a
khach chau Au, Uc va My, nén nhom tac gia da xay dung ban cau hoi bang tiéng Anh. Tuy nhién, d6i
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tugng khao sat 1a khach du lich dén tir Trung Quéc, Nhat, Han Qudc thudng it biét tiéng Anh, nén
ban ciu hoi duge dich nguge sang tiéng Trung (Gian thé), Han, va Nhat dé dam bao thu thap duoc
két qua khao st t6t nhat. Nghién ciru da kiém dinh trudc cac cau hoi khao sat cho 50 khach du lich,
trong d6, c6 20 khach du lich tra 15i ban cau hoi bang tiéng Anh; con véi cac ban cau hoi bang tiéng
Trung, Han, va Nhat, nhom nghién ciru di khao sat duoc tuong ing mdi loai 6 10 khach du lich tra
16i. BO cau hoi cudi cung da dugc chinh sira, bd sung theo cac nhén xét va dé xuét cua ho dé dam bao
tinh logic va dé doc.

3.2, Thu thdp dir liéu

Phuong phap chon mau thuan tién duoc sir dung dé phuc vu cho nghién ctru nay vi véan dé chi phi.
Nhom tac gia da chon céc thanh phé 16n gém: Pa Nang, TP.HCM, Hoi An, Nha Trang, va Quy Nhon
dé dai dién cho cac diém dén du lich tai Viét Nam do hau hét khach du lich nudc ngoai déu Iya chon
nhitng diém dén nay 1a mot trong nhimg diém dén khong thé bo qua. Dic biét, tai cdc thanh phd nhur
Da Ning, Nha Trang, va Quy Nhon tap trung rat nhiéu du khach dén tir cac nude Bic A (Trung Qudc,
Han Quéc, Nhat) va khach Nga. Trong khi d6, ph6 c¢6 Hoi An va TP.HCM tap trung rat nhiéu khach
chiu Au va My. Nhom tac gia da lya chon cac diém du lich chinh ma khach nuée ngoai thuong lui
t6i tai moi thanh phd dé thu thap sb liéu, vi du tai TP.HCM, nhém tac gia tap trung vao cac diém du
lich nhu dia dao Cu Chi, Nha thd Btc Ba, Buu di¢n Trung tdm Sai Gon, Dinh Pdc 1ap, va chg Bén
Thanh. Thoi gian thu thap sb liéu tir thang 7/2018 dén thang 10/2018. Phuong phap thu thap so liéu
dugc sir dung 1a phong vén truc tiép dé lam tang ty 1é tham gia cudc khao sat, dong thoi dat mirc ky
vong cao tur su tra 101 ciia du khach, ngoai ra, phuong phap nay con gitip nha nghién curu khai thac
thém nhiéu thong tin trong qua trinh phong van du khach. Két qua chinh thirc thu duogc 448 ban hoi
ding dé kiém dinh mo hinh nghién ciru. Trong d6, s6 mau chinh thic thu dwoc tai Pa Ning 1a 112
(25,00%) khach qubc té, TP.HCM 1a 139 (31,10%) khach quéc té, Hoi An 14 60 (13,40%) khach qudc
té, Nha Trang 14 88 (19,60%) khach quc té, va Quy Nhon 14 49 (10,90%) khach quéc té.

4. Phan tich dir liéu va két qua nghién ciru

Nghién ctru nay sir dung phuong phap tiép can PLS-SEM dé phan tich dit lidu boi mot vai 1y do.
Trude hét, PLS-SEM tap trung véo t6i da phan phuong sai dugc gidi thich trong bién phy thude (Hair
va cdng su, 2017), vi vy, phuong phap nay phu hgp hon (so vdi CB-SEM) khi muc dich cuia cac nha
nghién ciru 14 tap trung vao kha ning dy béo cia bién phy thude (Henseler va cong su, 2009). Hon nita,
PLS-SEM c6 uu thé tuong déi hon (so v6i CB-SEM) vi n6 khong doi hoi bo dir liéu phai phan phdi
chuén hodc khong c6 van dé vé da cong tuyén (Hair va cong su, 2018). Ngoai ra, PLS-SEM c6 thé phan
tich mo hinh vé6i nhiéu bién an dugc do ludng bang nhiéu thong s6 khac nhau cting mét lac, dic biét 1a
duogc do ludng bang bién bac cao (Hair va cong s, 2017). Trong nghién ctru ndy, do bién ngudn luc
diém dén hiru hinh dugc do ludng bang thang do bac cao gdm hai thanh phan hiru hinh va dich vu, vi
vay, viéc Iya chon PLS-SEM dé phan tich la phu hgp. Bén canh d6, PLS-SEM cho phép ca m6 hinh do
ludng (Measurement Model) va m6 hinh céu trac (Structural Model) dugc udc luong ciing mét luc, giup
tranh duoc cic phan léch hodc khong phu hop cho wéce luong (Hair va cong sy, 2018). Cudi cung,
phuong phép PLS-SEM da dugc sir dung nhiéu trong cic nghién ctru khoa hoc xa hoi khac nhau,
trong do6 co linh vyc du lich (Ali va cong sy, 2018).
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Phan mém théng ké SmartPLS 3.0 dugc phat trién bai Ringle va cong sur (2015) duge st dung,
thong qua thuat toan PLS (PLS Algorithm) dé phan tich d6 chinh xac clia céc thang do, gié tri R? va
f2. Phuong phap Bootstrapping? dugc thuc hién dé kiém dinh mirc ¥ nghia cua cac hé s6 dudong dan
va thu tuc Blindfolding? dugc st dung dé dénh gia mirc d6 phii hop dy doan ctia cac mo hinh ciu triic.

4.1. Bdc diém mau nghién cieu

Céc ddc diém miu ciia bo dit liéu khao sat duge mo ta trong Bang 1. Trong do, s6 lugng du khach
nam va nit dugc khao sat trong dwong nhau (twong tng 47,30% va 52,70%). S6 luong khach qudc té
duoc phong van nhidu nhét 1a khach Trung Quéc (24,50%), tiép theo 1a khach Han Qudc, va Nhat.
Khéch chau Au chii yéu phong van 14 khach Nga, Anh, va Dic, ngoai ra nghién ctru ciing khéo st turong
d6i nhidu khach My va khach Uc. Co ciu khach quéc té khao sat trong nghién ctru nay hoan toan phu
hop véi s6 liéu thong ké khach quédc té dén Viét Nam trong nim 2018 (Tong cuc Du lich, 2019).

Béng 1.

Dic diém mau diéu tra
Qudc tich Tinsuit  Ty16% | Didulich véi Tinsuit Ty 18 %
Chau A 214 47,77 Mbt minh 141 31,50
- Trung Quéc 110 - Vi gia dinh 107 23,90
- Han Quéc va nu6e khac 104 - Vi ban bé/ddng nghiép 194 43,30
Chau Au va nudce khac 234 52,23 Khac 6 1,30
Téng cong 448 100,00 | Téng céng 448 100,00

Murc chi tiéu trung binh/ngay

Gibi tinh Tinsudt Ty 1& % (USD) Tinsudt Ty 1é %
Nam 212 47,30 <50 59 13,20
Nir 236 52,70 <50-100< 367 81,90
Téng 448 100,00 | >100 22 4,90
Do tudi Tinsudt Ty1&% | Tong 448 100,00
18-29 172 38,40 Thu nhép/thang (USD) Tinsudt Ty 1é %
30-44 168 37,50 <2.000 211 47,10
45-59 86 19,20 <2.000-5.000< 172 38,40
>60 22 4,90 >5.000 65 14,50
Téng cong 448 100,00 | Téng céng 448 100,00

2 Bootstrapping la phuang phéap rit ra cdc mau con (Subsamples) hay con goi la m3u Bootstrap c6 cling ¢& mau véi mau géc theo
phuong phéap 18y mau cé hoan lai (Replacement). Bootstrapping la thuét toan can thuc hién dé tinh t-value, mic y nghia théng ké,
va khoang tin cay (Confidence Interval) cho cac hé s& dudng dan.

3 Blindfolding 12 mét ky thuat st dung lai mau, bé qua mét cach c6 hé théng nhét dinh cac diém di liéu trong cac bién quan sat
ctia bién dn ndi sinh va udc lugng cac tham sé trong mé hinh véi cac diém dit liéu con lai. Thu tuc Blindfolding dugc st dung dé
danh gia mdc dé phu hgp du bao ctia mé hinh cau tric (tic 13 dung dé udc lugng chi sé Stone-Geisser — Q2) cho mét khoang cach
bo qua D, cu thé la (7) trong nghién cru nay.
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Thoi gian o Viet Nam — po ) (& Tyle% | S6lin da dén Viet Nam Thnsudt Ty 16 %
(ngay)

<3 31 6,90 1 lan 393 87,70
<3-5< 214 47,80 2 1an 24 5,40
<5-7< 131 29,20 3 lan 22 4,90
>7 72 16,10 >4 lin 9 2,00
Téng cong 448 100,00 | Téng céng 448 100,00

Nhom tudi tir 18 dén 29 chiém wu thé trong mau khao sat (38,40%). S6 khach qudc té dugc hoi
vé thoi gian luu tra tai Viét Nam tir 3—5 ngay (47,80%) 1a nhiéu nhat va 87,70% khéach qudc té duoc
khao sat cho biét ddy 1a 1an dau t6i Viét Nam. Trong mau khao sat, khoang 43,00% phan hi (cao
nhét) di du lich voi ban bé hodc dong nghiép. Trén hai phan ba s6 ngudi duge hoi cho biét mirc chi
tiéu trung binh/ngay khi du lich tai Viét Nam l1a 50—100 USD va thu thap cta nhiing nguoi dugce khao
sat & mure dudi 2.000 USD 1a cao nhét (chiém 47,10%).

4.2, Phan tich d chudn xdc cia thang do

Ngoai trir bién an ngudn Iyc diém dén hiru hinh dugc do ludng bang thang do véi hai thanh phan
(Chekalina va cong su, 2018a), cac nghién ctru trude day chi kiém dinh céc bién an con lai bang cach
su dung thang do mét thanh phﬁn (Gartner & Ruzzier, 2011; Chekalina va cong su, 2018a; Lee va
cong sy, 2011; Huang & Hsu, 2009). Céch tiép can bién quan sét lap lai ciia Hair va cong su (2018)
dugc sir dung dé phan tich d chinh xac ciia bién an bac hai. Cac thanh phan tiém an cua bién 4n bac
hai va cac bién 4n bac mot dugc dwa vao trong mot mo hinh nghién ciru dé danh gia do chinh xéac
thang do.

Do tin cdy tong hop (CR) va phuong sai trich (AVE) cua cac thanh phan va bién 4n nghién ctru
da duoc kiém dinh dé danh gia do tin cdy cia chiing. Mot bién quan sat cua bién an ngu(‘”)n luc diém
dén xa hoi khong dat dugc cac danh gia va di duoc loai bo. Két qua cubi cing cho thay tat ca cac gia
tri do tin cay tong hop déu vuot ngudng thuong duge dé xuat (0,70), va cac phuong sai trich thu duoc
déu cao hon gia tri duogc dé xuat (0,50). Ca hai két qua di chimg minh d¢ tin cdy dugc chip nhan va
thoa didu kién cho tat ca cac thanh phan va bién 4n. Vi gia tri hoi tu, cac bién quan sat co hé sb tai
vao thanh phan va bién 4n twong tmg cta né 1én hon mirc ngudng quy dinh (0,50) va déu 16n hon gia
tri tii vao cac thanh phan va bién 4n khéc. Vi vy, cac thang do cua cac bién nghién ctru déu da dat
dugc cac tidu chi vé do tin cay va gid tri (Bang 2).
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Béng 2.

Phan tich d¢ chinh xac cta thang do

Gia tri Hé s6 tai nhan
-4 A ) Cronbach’s .
Bién nghién ctru trung Alpha CR AVE to/ H¢ so tai
binh P chéo cao nhit
Nguén lee diém dén hitu hinh
Tw nhién va hitu hinh 535 0,78 085 053
Viét Nam c6 nhiéu danh lam théng canh va thién nhién twoi 0,79/0,41
dep.
Viét Nam c6 hé théng song, hd, nui, va hang dong dep. 0,79/0,38
Viét Nam c6 bii bién, dao, rang san ho dep. 0,75/0,37
Viét Nam c6 cac thanh phé va khu di tich dep. 0,64/0,46
Viét Nam c6 cudc séng vé dém va hoat dong giai tri tot. 0,68/0,50
Dich vu 5,26 0,70 0,82 053
Viét Nam c6 dich vu luu tri (vi du: khach san, resort, can 0,77/0,41
ho...) chit luong cao.
Viét N 0 trinh d§ phi 1a nhan vién tai ca 01
{c Aam ¢6 trinh d¢ phuc vu ctia nhéan vién tai cac co so luu 0.68/0.48
tr chat lugng cao.
Viét Nam c6 chit lwong thuc phidm va db udng chat lugng
0,77/0,54
cao.
Viét Nam c6 trinh d¢ phuc vu ciia nhan vién tai cac nha hang
s £ 0,68/0,54
va quan bar chat lugng cao.
Nguén hee diém dén vé hinh 528 0,81 082 0,52
Viét Nam c6 bau khéng khi trong lanh, yén tinh va yén binh. 0,62/0,52
Viét Nam rat than thién, mén khach. 0,60/0,49
Viét Nam rat sach sg, gon gang, va ngan nép. 0,79/0,54
Viét Nam rat an toan va an ninh. 0,78/0,52
Viét Nam 12 mot diém dén c6 thuong hiéu va uy tin. 0,80/0,48
Viét Nam c6 nhidu diém du lich van hoa dic sic, tha vi. 0,72/0,38
Nguén hee diém dén xd héi 4,96 0,66 0,82 0,60
Nhan vién phuc vu du lich rat than thién va chuyén nghiép & 0,67/0,40
Viét Nam.
Toi thich hanh vi ung xtr cia nhitng khach du lich khac ¢ Viét Loai bo
Nam.
That d€ dang dé t tac va giao tiép voi nhitng khach d
. at de déng- ¢ twong tac va giao tiép voi nhitng khach du 0.85/0.45
lich khac ¢ Viét Nam.
Nguoi dan dia phuong rét hiéu khach va than thién. 0,78/0,35
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Gid tri chirc nang 4,85 0,83 0,88 0,60

Chuyén du lich téi Vigt Nam co gid ca phi hop. 0,80/0,61
Chuyén du lich t6i Viét Nam la tiét kiém. 0,76/0,46
Chat lugng chuyén du lich vuot hon so véi chi phi da bo ra. 0,78/0,47
gDiZ E;chiét Nam cung cép gi4 trj cao hon so voi nhig qudc 0.80/0.44
Du lich Viét Nam cung cép chat lwong tét hon/ nhiéu loi ich

hon. 0,73/0,46
Gid tri cam xic 4,75 0,84 0,89 077

Chuyén du lich t&i Viét Nam thét thoai mai. 0,79/0,48
Chuyén du lich t6i Viét Nam lam t6i cam thiy t6t hon. 0,80/0,52
Viét Nam 14 mot diém thu hut khach du lich tuyét voi. 0,86/0,47
Chuyén du lich téi Viét Nam rat vui va hao hing. 0,84/0,54
Du dinh quay tro lai du lich 4,91 0,84 0,89 0,67

Toi du dinh quay trd lai Viét Nam trong 2 nam tdi. 0,62/0,52
Téi c6 ké hoach quay tro lai Viét Nam trong 2 nam tdi. 0,60/0,49
T6i mong mudn quay tro lai Vit Nam trong 2 nam toi. 0,79/0,54
Téi ¢6 thé s& quay trd lai Vit Nam trong 2 ndm toi. 0,78/0,52

Ghi chii: Gia tri dya trén thang do Likert 7 diém tir (1) “Hoan toan khong ddng y” dén (7) “Hoan toan dong y”;
CR: Pj tin cdy tong hop; AVE: Phuong sai trich trung binh.

Két qua Bang 3 cho biét gia tri phan biét ciia cac bién nghién ctru trong md hinh. Tat ca cac gia tri
AVE déu 16n hon 0,50, dong thoi cin bac hai cia AVE ctia mdi bién nghién ctru déu 16n hon hé s6
tuong quan giita bién d6 voi cac bién con lai trong mo hinh. Do dé, gia tri phan biét d6i voi moi thanh
phan/bién an nghién ciru da dugc thiét 1ap.

Béng 3.

Ma trén twong quan giita cac thanh phan/bién nghién ctru trong mé hinh

@) @ 3) “) &) (6 ™

(1) Ty nhién va hitu hinh 0,73

(2) Dich vy 0,56 0,74

(3) Ngudn Iyc diém dén v6 hinh 0,55 0,67 0,72

(4) Ngudn Iyc diém dén xa hoi 0,39 0,39 0,44 0,77

(5) Gié tri chirc ning 0,47 0,46 0,53 0,53 0,77

(6) Gié trj cam xuc 0,47 042 0,53 0,40 0,61 0,82

(7) Dy dinh quay tré lai 0,43 0,41 0,46 0,46 0,56 0,51 0,82

Ghi chu: Gia trj in dam trén duong chéo la can bac hai cia AVE;

Nguén lyc diém dén hiru hinh gdm hai thanh phan 1a: (1) Ty nhién va hitu hinh, va (2) Dich vu.
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4.3.  Kiém dinh mé hinh cau tric

Chat lugng ciia mo hinh nghién ctru dugc danh gia thong qua hé sé xac dinh R? véi cac gia tri
b?mg 0,26, 0,13, va 0,02 twong Gng 1a cac muc 16n, vira, va nho (Cohen, 1988), va chi s6 Stone-
Geisser (Q?) (Henseler va cong sy, 2009). Két qua trong Hinh 2 cho thdy, cac gia tri R? cho cac bién
phu thuéc déu cao hon muc ngudng 0,26. Nhu vy, co thé két luan 1a sirc manh giai thich cia cac
bién nghién ctru trong md hinh 1a tét. Hon nita, cac gia tri Q* dao dong tir 0,218 dén 0,234 va déu 16n
hon ngudng gia tri 0,15 thé hién mtrc d6 phi hop cua dy doan trén mic trung binh (Chin, 2010; Hair
va cong sy, 2017). Nhiing két qua nay cho thiy khung mé hinh nghién ciru 14 c¢6 chat lugng tot va
phu hop.

Nguén lye diém dén Gia tri cim nhén Hanh vi du dinh

R*=0,41;Q=0,23
Hia: 0,217

Ngudn luc =004

diém dén I Gié tri
< E{é; hiru hinh chtrc néng . a
; (TAN) Hu: 0,23 (FUN) He: 039
£=0,04 - f=0ls
N

Y dinh
quay tro
lai du lich
(REV)

Nguéq luc
diém den vo
hinh (INT)

R*=0,36;
0*=0.23

Gia tri cam
xuc

(EMO)

Ngudn luc
diém den xa

20
hoi (SOC) 0TS

Hav
R*=0,34; Q2: 0,22

Héa (ran-run-rev) 0,09 (0,03 — 0,16)*; Heb ant-Fun-rEV) 0,10 (0,04 — 0,17)*
Trung gian He 1y, soc-FuN-Rev) 0,13 (0,08 — 0,19)*; Hed (ran-Emo-rev) 0,06 (0,03 — 0,11)*

Hée ant-EMO-REV) 0,08 (0,04 — 0,13)% Her (soc-emo-rev) 0,05 (0,02 — 0,08)*

Hinh 2. Két qua anh huéng truc tiép va trung gian
Ghi chii: ®, " 1an lugt twong tmg v6i mirc ¥ nghia théng ké < 0,001 va < 0,01.

Céc s6 ngoai ngodc don 1a hé s6 udc luong; cac sd trong ngodc don 1a khoang tin ciy.
TAN: Nguon lyc diém dén hitu hinh (bien bac hai); INT: Ngudn lyc diém dén vo hinh; SOC: Nguon
lyc dieém dén xa hoi; FUN: Gia tri chuc nang; EMO: Gia tri cdm xuc; REV: Y dinh quay tr¢ lai
du lich.
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Kiém dinh t-test duoc tinh toan tir tha tuc Bootstrapping 5.000 mau da duoc ap dung dé kiém dinh
céc anh huong truc tiép, trong khi chi sé Cohen (/) dugc sir dung dé do murc d6 (46 16m) ctia cac mbi
quan hé dugc nghién ctru véi cac gia tri 0,02, 0,15 va 0,35 dé biéu thi cac tac dong nho, vira, va 1on
twong tmg (Henseler va cong sy, 2009). Nhur dugc biéu dién trong Hinh 2, tit ca cac mdi quan hé déu
¢6 ¥ nghia véi do tin cdy 99%. Cac gia tri > ctia cac mdi quan hé c¢6 y nghia nam trong khoang tir 0,04
dén 0,15, cho thiy d6 manh ctia cac mdi quan hé nay c6 khoang tac dong tir nho dén trung binh. Bén
canh d6, khoang tin cdy tir kiém dinh Bootstrap (Bang 4) ciing cho thiy cac hé s6 duong dan déu
khac 0 c6 ¥ nghia théng ké. Do d6, két qua nghién ctru ing h tat ca 8 gia thuyét vé anh hudng truc
tiép (Hia—H1b, Hao—Hob, H3—Hsb, Ha, va Hs). Ngoai ra, diéu dang chu ¥ 1a trong sb ba tién t6 ngudn
luc diém dén, ngu(‘Sn lwc diém dén xa hoi anh hudng cao nhat dén gia tri churc nang, trong khi do,
nguon lyc diém dén vo hinh tac dong manh nhét dén gia tri cam xtic. Piéu nay ham y rang hai thanh
phan nay tic dong manh nhat dén y dinh quay tr lai du lich.

Béng 4.
Két qua kiém dinh gia thuyét nghién ctru trong mé hinh

Mo hinh nghién ctru

Gia thuyét Do lech el Khoéng gi4 tri VIF  Kétlugn
chuan () (Bootstrap)
TAN = FUN Hia 0,21 2,97%%% [0,07-0,35] 1,98  Ungho
TAN = EMO Hib 0,23 3,79%%% [0,11-0,34] 1,98  Ungho
INT = FUN Ha, 0,24 3,37%%% [0,10-0,38] 1,97  Ungho
INT = EMO Ha, 0,29 4,95%%x* [0,18-0,40] 1,97  Ungho
SOC - FUN Hsa 0,33 6,98%** [0,23-0,42] 1,31 Ungho
SOC - EMO Hg, 0,18 3,77H* [0,08-0,27] 1,31 Ungho
FUN = REV H 0,40 7,045 [0,29-0,51] 1,60  Ungho
EMO - REV H;s 0,27 4,68%+* [0,15-0,37] 1,60  Ungho
TAN— FUN-REV Hea 0,09 2,61%%% [0,03-0,16] Ung ho
INT-FUN—REV Hep 0,10 2,95%%% [0,04-0,17] Ung ho
SOC—FUN—REV Hc 0,13 4,87 [0,08-0,19] Ung ho
TAN—EMO—REV Heg 0,06 2,97%%% [0,03-0,11] Ung ho
INT-EMO—REV He 0,08 3,38%x [0,04-0,13] Ung ho
SOC—EMO—REV Hgr 0,05 2,92%%% [0,02-0,08] Ung ho

Ghi chii: ¥** twong g v&i mic ¥ nghia thong ké 1%;
™ Khong co gia tri.
Nghién ctru nay ap dung quy trinh Bootstrapping (5.000 mau) theo dé xuat Preacher va Hayes
(2008) dé kiém dinh tac dong trung gian. Quy trinh Bootstrapping véi 5.000 mau hoan toan phu hop
v6i PLS-SEM va dugc tich hop trong phan mém SmartPLS 3.0 (Hair va cong sy, 2018). Két qua
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Bootstrapping 5.000 mau cho thay cic gia tri phuong sai ctia timg tic dong trung gian riéng 1¢ déu
khac 0 va co y nghia thong ké (Hinh 2 va Bang 4). Ngoai ra, khoang tin cdy 95% d diéu chinh do
léch cua timg tac dong trung gian riéng 1¢ déu khong bao gom gia tri 0 (Hinh 2 va Bang 4). Vi vay,
céc phan tich trén khang dinh rang gia tri chirc ning va gia tri cam xuc dong vai trd trung gian trong
cac mdi quan hé giita ba nguon luc diém dén va y dinh quay trd lai ciia du khach, do d6, gia thuyét
He dugc ung ho.

Bang S.

Két qua kiém dinh sy khac biét giita hai nhém mau chau A va chau Au ddi véi cac gia thuyét chinh
cta nghién clru

Kiém dinh su khac biét
; . giita hai nhém mau
Keét qua kiém dinh m6 hinh nghién

G thuyét ctru theo timg nhém méu bo léfCh p-value (so Két Iugn
chuan sanh voi muc
® 5%)
TAN — FUN Bi=0,20"> B knac= 0,05 0,21 0,08 > 0,05 Khong khac biét
TAN = EMO Bi=0,35""> Bavtknac= 0,02° 0,40 0,00 < 0,05 Khac biét
INT = FUN Bi= 023" < Baysknac= 025" 0,01 0,53 > 0,05 Khong khac biét
INT = EMO Bi=022""< By s knac= 036" 0,14 0,89 > 0,05 Khong khac biét
SOC — FUN Bi=0.38""> Bavtknac= 029" 0,09 0,14> 0,05 Khong khac biét
SOC = EMO Bi=0,18" < Baytknac= 025" 0,07 0,77 > 0,05 Khong khac biét
FUN — REV Bi=0,40""> Bariknac= 024" 0,16 0,07 > 0,05 Khong khac biét
EMO — REV Bi=0,41""> Bar s knac= 0,14 0,28 0,00 < 0,05 Khac biét

Ghi cht: *, **, *** [an lugt twong Gng Vi cac mic ¥ nghia thong ké 10%, 5%, 1%
n : Khéng c6 y nghia théng ké.

Nhom tac gia di sir dung phuong phap phén tich da nhom (PLS-MGA) dugc dé nghi boi Hair va
cong sur (2018) dé kiém dinh su khac biét giira hai nhom mau chau A va chau Au (Bao gom ca du
khach dén tir My va Uc) (Bang 1) d6i v6i cac gia thuyét chinh trong nghién ciru nay. Két qua kiém
dinh cho thiy rang chi c¢6 hai mdi quan hé giita nguon lyc diém dén hiru hinh va gia tri cam xuc; va
mdi quan hé giita gia tri cam xtic va y dinh quay tro lai diém dén c6 sy khac biét co y nghia thong ké
giita hai nhom mau (Bang 5). Hon nita, két qua phan tich ciing chi ra ring nguén luc diém dén hiru
hinh c6 anh huéng 16n va c6 y nghia thong ké dén gia tri cam nhan ctia khach du lich dén tir chau A
so voi khach du lich d&én tir chau Au; trong khi d6, ngudn luc diém dén vé hinh tic dong manh hon
dén gia tri cam nhéan cua khach chau Au so v6i khach chau A. Bén canh d6, ngudn luc diém dén xa
hoi anh huong 16n hon dén gid tri cam nhan vé mat chirc nang ddi v6i khach chau A, nguoc lai dbi
v6i khach chau Au, nguén lwc diém dén xa hoi anh hudng manh hon dén gia tri cam nhan vé mit cam
xuc. Cudi cling, gia tri cam nhan anh hudng 16n hon dén dy dinh quay tré lai diém dén du lich Viét
Nam ciia khach chau A so v&i khach chau Au.
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5. Thao luan két qua, cac déng gop cho nghién ciru va ham y quan tri

5.1.  Thao lugn két qua

Nghién ctru nay phét trién mot khung 1y thuyét va kiém dinh sy tac dong ciia nhan thirc ctia khach
du lich qudc té vé ba ngudn lyc diém dén gdm: Hiru hinh, vo hinh, va xa hoi dén gia tri cam nhén vé
mat chiic nang va cam xtic cua ho khi trai nghiém dich vu du lich va nhiing gia tri nay tac dong tich
cuc dén y dinh quay tro lai diém dén cta ho. Két qua ctia nghién ctru ¢6 ¥ nghia vé mit 1y luan va
thyc tién trong bdi canh diém dén du lich Viét Nam, khi ma cac nghién ctru vé nhén thuc nguén luc
diém dén, gia tri cdm nhén, va y dinh quay tré lai cia khach du lich quéc té tai Viét Nam con rat han
ché. Cac nghién ctru tai Viét Nam trude d6 méi chi dimg lai & viée xac dinh nhitng nhén thirc va tinh
cam cta du khach ddi véi hinh dnh diém dén (Nguyén Thi Lé Thuong & Truong Tan Quan, 2017);
hoidc tap trung phan tich cam nhén cua khach du lich (Truong & Foster, 2006); hodc phan tich mbi
quan h¢ gitra dong co du lich, su hai long, va y dinh quay tr¢ lai (Khuong & Ha, 2014; Truong &
King, 2009); hoac mbi quan hé gitta chét luong diém dén cam nhan, du dinh truyén miéng, va du dinh
quay tré lai diém dén cua khach noi dia (Cong, 2016).

Hon nita, két qua kiém dinh cac gia thuyét trong mo hinh nghién ctru ¢é su tuong dong véi cac
nghién ciru trude khi danh gia vé mbi quan hé giita nhan thirc ciia khach du lich d6i véi ngudn luc
diém dén va gia tri cdm nhén cua ho (Chekalina va cong su, 2018a, 2018b). Naéi cach khac, nhan thic
vé ngudn lyc diém dén hitu hinh 14 tién dé quan trong cta gid tri chirc ning va gia tri cam xuc
(Lee va cong su, 2011; Murphy va cong sy, 2000; Pandza Bajs, 2015). Nguén luc diém dén vo hinh
ciling tac dong tich cuc dén gia tri chirc ning va cam xtic boi vi thanh phan nay cho phép khach du
lich trai nghiém cac gia tri van hoa, nhan van, sy yén binh tai diém dén (Chekalina va cong su, 2018a;
Fuchs va cong sy, 2012). Ngudn luc diém dén xa hoi gitip khach qudc té dé dang twong tac, trao doi
thong tin, trao doi vian hoa, véi cu dan dia phuong, v6i cac don vi cung cap dich vu, ciing nhu giao
Iru v6i nhidu khach qudc té khac sé gitip ho dat dugc gié tri vé mit chi phi, thoi gian, cong sirc (Tirc
1a gia tri chirc nang), cling nhu tao nén niém vui, su thich tha (Gia tri cam xtic) (Chekalina va cong
su, 2018a; Lee va cong su, 2011; Palmer, 2010; Zabkar va cong su, 2010). Két qua nghién ctru cling
cho thay, trong ba nguon luc diém dén, nguén lyc diém dén xa hoi c6 anh huong manh nhat dén gia
tri chtric nang, tiép theo la nguén lwc diém dén vo hinh, va cudi cung la nguén lwc diém dén hiru hinh.
Trong khi d6, gi4 tri cam xuc bi anh hudng 16n nhat boi nguon lyc diém dén vo hinh, tiép theo 1a
nguén lyc diém dén hiru hinh, va cudi ciing 1a nguén lyc diém dén xa hoi.

Lee va cong su (2011), Gartner va Ruzzier (2011) da cho rang khi khach du lich cam nhén lgi ich
16n hon so voi chi phi ho da bo ra trong qua trinh trai nghi¢ém dich vu s€ tao nén long trung thanh thai
do6 cua ho. Hon nira, sy thich thu, sy thoai mai, ngac nhién véi nhitng trai nghiém khi Viéng tham diém
dén cling lam tang long trung thanh thai d¢ cua du khach (Pandza Bajs, 2015; Sanchez va cong su,
2006). Vi vay, su anh huong tich cuc ctia gia tri cam nhan (Chirc nang va cam xuc) dén y dinh quay trd
lai diém dén ctia khach qudc té 1a pht hop véi Iy thuyét ciing nhu két qua dinh lwgng trong nhiing nghién
clru truGe ddy. Két qua nghién ciru ciing cho thy gié tri cam nhan vé mit chirc ning c6 tic dong manh
hon so véi gi4 tri cam nhan vé mat cam xuc. Piéu nay c6 nghia 1a khach du lich van chu trong téi chét
lugng va chi phi bo ra cho chuyén du lich, tiét kiém chi phi hay dich vu dang dong tién 1a quan trong
trong nhan dinh vé gia tri chirc ning ma du lich mang lai cho du khach, anh huéng manh dén ¥ dinh c6
trd lai diém dén hay khong. Két qua nay twong dong véi nghién ctru ctia Lee va cong su (2009), Murphy
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va cong su (2000), Pandza Bajs (2015) khi chi xem xét gid tri cam nhén 14 sy danh ddi gitra loi ich cam
nhéan va chi phi tir viéc viéng thim diém dén. Bén canh do, két qua nghién ciru nay ciing twong tu cac
nghién ctru trudc day khi chi ra rang gia tri vé mdt cam xtic nhu sy thoai méi, niém vui va hao himg
trong trai nghiém du lich ciing dong vai tro quan trong anh huéng dén viéc thu hut khach du lich quay
trd lai (Chekalina va cdng sy, 2018a; Lee va cong sy, 2011).

5.2, Cadc dong gop cho nghién ciru

Nhing két qua phan tich va 1ap luan & trén da cho thay nghién ciru nay c6 nhitng dong gop vé mit
ly thuyét:

- Mot la, nguén luc diém dén dong vai tro quan trong tao nén gia tri cho khach du lich, tir d6 anh
huong dén thai do va hanh vi caa ho (Chekalina va cdng su, 2018a, 2018b; Palmer, 2010). Tuy nhién,
viéc nhan dién timg thanh phan cau thanh ngudn lyc diém dén va phan tich vai tro ciia ching tao nén
gia tri cho khach du lich van con it dwoc chi y. Két qua nghién ciru cung cap bang ching dinh lugng
dé ung ho va lam sang té mbi quan h¢ giira nguén luc diém dén va gia tri cam nhén cua du khach, va
dong thoi 1am rd khai niém va timg thanh phan cta ngudn luc diém dén dugc dé xuat boi Chekalina
va cong su (2018a).

- Hai la, nghién ctru ndy xac nhan vai tro clia gi4 tri cam nhéan trong viéc xay dung mdi quan hé
giita nhan thirc ngudn luc diém dén ciia khach du lich va y dinh quay trd lai viéng tham diém dén ciia
ho. Mic dii cac nghién clru trude da thao ludn vé gid tri cam nhan hodc gia tri khach hang, nhung van
con mot sb tranh ludn vé mit ly thuyét (Lee va cong su, 2011; Sanchez va cong sy, 2006). Nghién
clru ndy gép phan lam phong phti thém cac nghién ciru hién tai bang cach nhan dang hai thanh phan
co ban cua gia tri cam nhan (Bao gom: Gi4 tri chirc ning va gia tri cam xiic), va chi ra sy anh huéng
riéng biét nhung quan trong ctia chung dén y dinh quay trg lai viéng thim diém dén cua khach du lich
qudc té. Dic biét, nghién ciru nay cung cip minh chimg phan tich sau (Post-hoc) vé sy khéc biét giita
hai nhém mau: (1) Chau A, va (2) chau Au va cac chau luc khac. Quan trong hon, nghién ctru nay
con kiém dinh vai trd trung gian cta gia tri chirc ning va gia tri cam xuc trong mdi quan hé giita
ngudn lyc diém dén va y dinh quay trd lai viéng thim cua du khach dé 1am rd co ché ngudn Iyc diém
dén dy bao y dinh quay trd lai viéng thim thong qua gid tri cam nhan nhu thé nio.

- Ba la, mic du c6 mot vai nghién ctru phan tich vé cam nhan cua khach quéc té khi du lich tai
Viét Nam, chéng han nhu: Truong & Foster, 2006; Khuong & Ha, 2014, nhung chua tim théy nghién
clru ndo dénh gia vai trod ciia cac thanh phan nguon lyc diém dén du lich Viét Nam (Hitu hinh, vo
hinh, va xa hoi) tac dong dén gia tri cam nhan (Chirc ning va cam xuc) va y dinh quay tré lai cua
khach quéc té sau khi viéng thim Viét Nam. Vi vdy, nghién ciru ndy clia nhom tac gia gitp bd sung
khoang tréng 1y thuyét do trong boi canh du lich Viét Nam.

5.3. Hamy quan tri

Céc nha quan tri va quan 1y du lich cin chung tay dé ting cuong cac ngudn luc diém dén ca vé
chat luong 1an s6 luong cy thé nhu sau:

- Truede hét, ngudn lyc diém dén hiru hinh duoc du khach dénh gia dua trén ngudn tai nguyén thién
nhién ciing nhu cac dich vu du lich ma diém dén so hitu. Diém dén c6 nhiéu danh lam thing canh va
thién nhién tuoi dep, hé théng bai bién, dao, song, hd, nii, va hang dong dep, cac thanh phd, khu di
tich dep, co cudc séng vé dém, va hoat dong giai tri phong phu s& tao nén ngudn lyc hitu hinh cia
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diém dén. Nguon tai nguyén thién nhién thuong 1a do thién nhién ban ting, néu bi mét di thi khong
thé khoi phuc lai dugc, vi vay, cac nha quan tri va quan ly du lich can phai khai thac mot cach bén
vitng va tran trong cac danh lam th'fmg canh, thién nhién tuoi dep d6. Ngoai ra, cac dich vu khac nhu
dich vu luu tra, an udng, can c6 chat lugng cao, nhan vién phuc vu chuyén nghiép va co tay nghé cao
s& 14 co s& dé du khach danh gia cao ngudn lyc hiru hinh ciia diém dén. Viéc da dang héa va nang cao
chat luong cac dich vu khac di kém 14 can thiét, dic biét 1a hé thong cac resort, khu nghi dudng véi
nhiéu mirc lya chon khac nhau phi hop véi nhiéu ddi tugng khach hang khac nhau ciing can duoc
thuc hién. Cac dich vu dn udng can dam bao chat lugng vé sinh an toan thyc pham, khong dé tinh
trang chit chém khach hang xay ra lam anh huéng dén hinh anh toan bo diém dén.

- Hai la, nguon lyc diém dén vo hinh dugc hinh thanh thong qua viéc danh gia bau khong khi
trong lanh, yén tinh va yén binh, méi trudng an toan va an ninh, su sach s&, gon gang ngan nip, dic
biét, uy tin va thuong hi¢u diém dén Viét Nam cling nhu gia tri van hoa dac séc, tha vi cling tao nén
viéc danh gia cao cho ngudn lyc diém dén vo hinh. Vi vay, cac nha quén tri va quan 1y du lich can
tang cuong quan 1y, dam bao méi truong tu nhién sach s&, khong xa rac bira bai, trong thém nhiéu
cay xanh dé c6 duoc bau khong khi trong lanh, yén tinh. Mtrc 6 an ninh va an toan cho du khach can
dugc quan triét mot cach t6i da. Bén canh d6, cac nha quan trj va quan 1y du lich can lam phong phii
céc diém tham quan lich sir van hoa, cac bang chi dan rd rang, hay can huéng dan vién c6 chuyén
modn, am hiéu sau sic vé cac dia diém do6 s& gitp cho du khach thay dugc su dic sic, tha vi ctia diém
tham quan.

- Ba la, ngudn lyc diém dén xa hoi dugc cdu thanh tir danh gia ciia du khach vé sy than thién va
chuyén nghiép cuia nhan vién phuc vy, tir hanh vi, thai do, 161 giao tiép va ing xUr van minh cda cac
khach du lich khéc, cling nhu sy hiéu khach cua nguoi dan dia phuong. Vi vay, cac nha quan 1y du
lich can ting cudng cong tac tuyén truyén, dé cao du lich cong dong t6i timg cur dan dia phuong. Céc
don vi cung cép dich vu can chu trong nang cao trinh d§ chuyén mon nghiép vu cia nhan vién, dac
biét 14 vin hoa giao tiép tmg xu.

- Bon la, tai cac diém dén, cac nha quan tri can tao ra sy thoai mai cho du khach bang cach nim
bat tam 1y ctia khach du lich dén tir cdc qudc gia khac nhau véi nén van hoa khac nhau. Thong thudng
khach du lich chau Au, My, va Uc thuong wu tién sy yén tinh va riéng tu, ho rat thich khdm pha nét
dat trung van hoa, lich sur, xa hdi ¢ diém dén, nén nhan thirc vé nguén Iuc v6 hinh va nguén luc xa
hoéi dong vai tro quan trong trong viée du bdo gia tri cam xtic va gia tri chitc nang cua ho. Trong khi
d6, khach du lich chau A thuong yéu thich nhiing hoat dong tap thé ndo nhiét, nén ngudn Iyc hiru
hinh ddi v6i ho rat quan trong. Vi vy, cac diém dén can phai tap trung vao xay dung, bao ton va phat
huy céc gia tri van hoa, lich sir, va phat trién cac san pham du lich dic trung theo timg viing mién dé
thu hat khach du lich qudc té. Bén canh d6, cac diém dén can phai tao ra nhiéu hoat dong phong phii
mang tinh chat riéng biét, tao diu an cho khach du lich dong thoi dem lai niém vui, tao su hao hing
cho du khéch khi trai nghiém diém dén.

- Ngoai ra, dé ting cudng gia tri cam nhan vé mit chirc ning can dic biét chi y dén giam chi phi
va tiét kiém cho du khach. Cac nha quan tri va quan 1y du lich ¢6 thé cung cap thong tin hodc mot s6
101 khuyén cho du khach vé cach thirc dé tiét kiém chi phi cho du khach, chang han nhu: Cung cap
thong tin vé nhiing dich vy, diém tham quan mién phi, nhing thoi diém thap diém du lich s& c6 nhiéu
chuong trinh vu dai hoac giam gia. Ngoai ra, khi di du lich, du khach nén tré chuyén véi nguoi dan
dia phuong dé c6 dugc nhimg 161 khuyén vé nhimg dia diém an uéng hay vui choi c6 chat lugng tot
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va gia ca phai chang. Viéc truc tiép lién lac va dat cac dich vu nhu khach san, nha hang, tour ngén
trong ngay thuong s& gitp tiét kiém hon so véi viéc thong qua moi gidi. Poi voi nhing dich vy dat
tién hon, chat lugng dich vu phai twong xting véi dong tién ma khach du lich bo ra. Bén canh do, diéu
nén lam 13 ludn chu y theo ddi nhimg danh gia, nhan phan hoi tir du khach dé cai tién chét lwong dich
vu tét hon, tir &6 gop phan nang cao cam nhan tich cuc ciia du khach dbi véi diém dén Viét Nam.

6. Han ché va huéng nghién ctru trong tuong lai

Trong nghién ctru nay, mot sd han ché duoc trinh bay sau day s& 1a co sé goi ¥ cho cac nghién
cuiru trong twong lai. Hién tai chi c6 hai loai gia tri cam nhan vé mit chire nang va cam xuc dugc
nghién ciru trong md hinh, tuy nhién, theo 1y thuyét vé cac gia tri tiéu dung* cia Sheth va cong sur
(1991) thi hang hoéa va dich vy mang lai nam loai gia tri, gém cac gia tri: Chiic nang, cam xuc, xa hoi,
diéu kién, va nhan thure, vi vay, nghién ctru trong tuong lai c6 thé xem xét kiém dinh thém ba loai gia
tri trong bdi canh dich vu du lich. Bén canh do, nghién cru nay chi méi dugc thu thap tai cac thanh
phé: Da Nang, TP.HCM, Hoi An, Nha Trang, va Quy Nhon, do dé, trong twong lai, viéc so sanh cam
nhan cua du khach vé cac diém dén khac nhau theo khu vuc céc tinh phia Bic, Tay Nguyén, va/hodc
mién Tay Nam B¢ ciing nén dugc can nhic thue hién. Hon nita, khach du lich d&én Viét Nam tir nhiéu
qudc gia khac nhau véi nén vin héa khac nhau, do do, trong twong lai, mo hinh nghién ciru niy c6
thé bo sung cac bién sb thugc vé van héa (Chii nghia tap thé va chi nghia ca nhan) hodc phan tich anh
huéng diéu tiét cua cac bién sd vin hoa dén cac mdi quan hé giita nhan thirc nguon Iyc diém dén, gia
tri cam nhéan va y dinh quay trd lai viéng thim dé thay rd hon liéu c6 sy dong nhat vé két qua nghién
ctru gitra cac nhoém du khach theo bién s vin hoa hay khong. Cudi cing, cac nghién ciru trong tuong
lai ¢6 thé m& rong thém cho cac hanh vi sau mua hang cta khach du lich nhu sy hai long, truyén
miéng, hay long trung thanh cta du khach®
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