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Emotional responses toward destination and relationship quality have
important roles in enhancing tourists’ experiences. However, the
relationship between these two variables is rarely examined and tested,
generating a gap in understanding how to build a strong relationship
with tourists. This study aims at filling the gap by proposing and testing
the causal relationships between components of emotional responses
toward destination (joy, love, positive surprise) and relationship quality
(satisfaction, trust, commitment). By employing partial least squares
structural equation modelling (PLS-SEM) with SmartPLS software for a
sample of 460 domestic tourists in Ho Chi Minh City, the results reveal
that joy has the strongest positive effects on both tourist satisfaction
and trust, followed by love and finally positive surprise. In addition,
tourist satisfaction will lead to their trust and ultimately their
commitment to continuously support and repurchase from the travel
agency.

1. GiGi thiéu

Du lich 1a nganh kinh t€ mii nhon ctia Viét Nam néi chung va TP.HCM néi riéng?. Bén
canh ngudn thu tir du khach quéc té, dai li lir hanh trong nuwéc cling ¢6 ngudn thu dang ké
ttr du khéch ndi dia. Theo s6 liéu thong ké ctia Tong cuc Du lich Viét Nam, lwong khach du
lich noi dia tdng lién tuc tir 11,2 triéu lwgt (ndm 2000) 1én 62 triéu lwot (tinh dén thang
5/2017). Mic dut s6 lwong du khach noi dia gia tdng, s6 lwong céc dai i it hanh cling ngay
mot nhiéu da lam cho tinh canh tranh trong nganh ngay cang tré nén gay git hon. Vi vay,
mot trong nhitng nhiém vu mang tinh cap thiét déi véi dai li 1ir hanh la xay dwng moéi quan
hé tot véi du khach noi dia, tir d6 hinh thanh long trung thanh (Hennig-Thurau & cong su,
2002; Hennig-Thurau & Klee, 1997) vi chi phi duy tri khach hang thdp hon nhiéu lan so véi
chi phi tim khach hang méi.

Chat lwong moi quan hé 1a chu dé nghién cttu dwoc quan tdm déng ké trong marketing
(Bloemer & Odekerken-Schroder, 2002; Garbarino & Johnson, 1999; Singh & Sirdeshmukh,
2000) va gan day la trong kinh doanh du lich (Lai, 2014; Moliner & cdng su, 2007). Trong cac
nghién cttu nay, chat lwong méi quan hé dwoc xac dinh gom ba thanh phan la: Sy hai long,
sw tin twdng va sw cam két (Baker & cong sw, 1999; Dorsch & cdng sw, 1998; Garbarino &
Johnson, 1999). Quan trong hon, cac két qua nghién ctru ciing chi ra rang chit lwong quan
hé la két qua cua chat lwong dich vu va gié tri cdm nhin (Hennig-Thurau & cong sw, 2002;
Lai, 2014; Moliner & cong sw, 2007) va la tién dé cla sy trung thanh, mua hang ldp lai, truyén
miéng tich cuc (Garbarino & Johnson, 1999; Hennig-Thurau & cong su, 2002; Lai, 2014). Twu
trung lai, cac nghién ctru trwéc day khing dinh vai tro trung tam cta chit lwong quan hé

" Truy cép tU https://doanhnhansaigon.vn/thoi-su-trong-nuoc/tp-ho-chi-minh-dua-du-lich-tro-thanh-nganh-kinh-
te-mui-nhon-1076603.html
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trong viéc tao ra cac két qua tich cwc d6i véi hoat dong ciia dai li du lich. Doi véi tién dé cla
chit lwong quan hé, nhitng nghién ctru trwdc day tap trung vao céc bién s6 thudc vé nhan
thirc trong khi mét s6 nghién ctru ké thira sau nay xem tinh cdm la mét nhéan t6 quan trong
ctia viéc hinh thanh thai do (Ajzen, 2001). Vi vay, mot trong nhirng quan diém da dwoc chip
nhan rong rai la xem thai d6 chiu tac dong ctia ca hai thanh phan 1a nhén thitrc va tinh cam
(van der Pligt & cong su, 1997). Quan diém nay cting dwoc dp dung rong rai trong cac nghién
ctru vé du lich trong thoi gian gan day, trong d6, cam xac véi diém dén dwoc giad thuyét co
tac dong dén cac bién s6 co lién quan véi diém dén nhu: Hai long, trung thanh, y dinh quay
tré lai, truyén miéng tich cuc (Bigné & céng sw, 2005; Han & Jeong, 2013; Hosany & Prayag,
2013; Lee, 2014; Lee & Kyle, 2011; Lin & cong sw, 2014; Prayag & cong su, 2013; Yiiksel &
Yiiksel, 2007). Du vy, viéc nghién cru nhim lwgng héa mdi quan hé gitra cdm xuc diém
dén va chit lwong quan hé trong kinh doanh du lich chwa nhan dwoc sy quan tam dang ké.
Theo Berkowitz (1993), cac thanh phén cta chit lwong quan hé 1a cac cdm xtc bac cao, hinh
thanh tir cac tién trinh cdm xdc tw déng (niém vui, yéu thich, ngac nhién tich cwc). Theo d6,
nghién cru nay thuc hién nham dién vao khoang tréng trong viéc dé xuit va kiém dinh mdéi
quan hé nhan qua gitra cdm xuc diém dén va chit lwong moi quan hé gitta du khach va dai
li 1& hanh. Bén canh d6, nghién ctru cting kiém dinh méi quan hé nhan qua gitta cac thanh
phan clia chit lwgng quan hé.

2. Co s6 li thuyét va lugc khao cac cong trinh nghién ciru thuc nghiém lién quan

2.1. Co sé Ii thuyét va khung phdn tich

Cam xuc 1a trang thai tinh cadm véi dic trung la nhitng dong cdm gidc manh liét gan lién
v6éi mot d6i twong (con nguwoi, vt thé hay sy kién) va thac ddy hanh vi cia ca nhan (Cohen
& Areni, 1991). Cam xtic déng vai tro quan trong trong viéc hinh thanh trdi nghiém, tadc dong
dén phan tng ctia nguoi tiéu dung va dwoc chirng minh 1a c¢6 anh hwéng dén nhitng bién
s0 quan trong ctia hoat ddng marketing nhu: Su suy xét, ra quyét dinh, sy hai long va y dinh
hanh vi (Lerner & Keltner, 2000; Machleit & Eroglu, 2000). Trong linh vuc du lich, cdm xtc
ctia du khéach da va dang nhan dwoc sy quan tam cda hoc gid. Cac nghién ctru trwéc day tap
trung vao cam xuc trong cac boi canh khac nhau nhu: Lé hoi (Lee, 2014; Lee & Kyle, 2011),
mua sam (Yiiksel & Yiiksel, 2007), nha hang (Han & Jeong, 2013), cong vién giai tri (Bigné &
cong su, 2005), di san van héa (Prayag & cong sw, 2013), nghi duéng (Hosany & Prayag,
2013; Lin & cdng sw, 2014) cho thiy cadm xtc tac dong manh mé dén trai nghiém va hanh vi
ctia du khach nhu: Sy hai long (del Bosque & Martin, 2008), sw gan két véi diém dén (Yuksel
& cong su, 2010), hai long va tin twédng (Han & Jeong, 2013; Hosany & Prayag, 2013), trung
thanh (Bigné & cdng su, 2005; Han & Jeong, 2013). Tyu trung lai, cdc nghién cttu trong qua
khtr da chirng minh rang cam xtc 1a tién dé ctia sy hai long va cac khia canh khéac nhau ctia
y dinh hanh vi cia du khach. Du vdy, cac nghién ctru trong qua khit hau nhw chwa xem xét

méi quan hé giira cdm xtc d6i véi diém dén va chit lwong moi quan hé gitra du khach va
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dai li 1t hanh, diéu nay tao ra mdt ra moét khoang tréng nghién ctru cin kham pha va xem
xét nhdm hinh thanh mot bitc tranh hoan chinh hon vé vai trd clia cdm xtc d6i véi cac bién
s0 quan trong cia hoat déng marketing.

Chat lwong moi quan hé dwgc dinh nghia 1a mc d6 thich ddng clia méi quan hé dé dap
tng day di nhu ciu cla khach hang lién quan dén méi quan hé (Hennig-Thurau & Klee,
1997, tr. 751). Theo Ravald va Gronroos (1996), chit lwong moi quan hé dwgc hinh thanh qua
nhiéu giai doan va trong méi giai doan khach hang sé quan tam dén nhitng thanh phin gia
tri khac nhau clia méi quan hé nay. Trong giai doan bit dau, khach hang sé quan tAm nhiéu
dén gia tri mdi giao dich, trong khi & giai doan 6n dinh, khach hang lai dit sy chu y vao gia
tri cia moi quan hé. Vi vay, chit lwong quan hé c6 thé xem la két qua cua viéc tich lay gid
tri trong qua trinh twong tac gitta khach hang va nha cung cp (Gummesson, 1987). biéu
quan trong ddi véi du khach khi st dung dich vu du lich 1a dat dwoc gia tri tiéu khién (vui
vé, thich tha, dé chiu) (Moliner & cdng su, 2007). N6i cach khac, viéc dat dwogc gia tri tiéu
khién c6 vai tro quan trong trong viéc cling c6 quan hé khach hang - dai li lir hanh. Hon
nita, ding trén quan diém vé trai nghiém (Experiential View) (Ajzen, 2001; Van der Pligt &
cdng sw, 1997), chit lwong quan hé khong chi 1a nhan thirc ma con thé hién tinh cam cta du
khach. Cu thé hon, du khach khong chi dwa ra nhitng danh gia, phan tich dwa trén i tri vé
méi quan hé giira ho va dai li 1t hanh, ma cadm xtc cta ho cling déng vai tro nén tang déi
véi méi quan hé nay (del Bosque & Martin, 2008; Han & Jeong, 2013; Hosany & Prayag,
2013; Yuksel & cong sw, 2010). Cudi ciing, chat lwong moi quan hé c6 tinh chit chi quan,
khong chi vi sy giai thich khac nhau ma méi bén hitu quan c¢6 thé thyc hién ma con béi vi
tinh chit ndng dong ctia chit lwong quan hé (Moliner & cdng sw, 2007). Tt nhitng lap luan
trén, nghién ctru nay ki vong cam xuc ctia du khéch véi diém dén sé c6 tac dong dén chat
lwong moi quan hé gitra ho va dai li Iir hanh.

2.2. Lworc khdo cdc cong trinh nghién ciru thuc nghiém lién quan

2.2.1. Chadt lwong mdi quan hé giiva du khich va dai Ii 1it hanh

Chat lwong mdi quan hé c6 thé dwoc xem la mot cau trac da hwéng, gom nhiéu thanh
phéan phan anh toan b ban chit moi quan hé gitta du khach va dai li 1ir hanh (Hennig-
Thurau & cong su, 2002). Vi vay, chat lwong mdi quan hé la mét thanh phén co ban trong
viéc hinh thanh thai d6 véi dai li Iit hanh (Hennig-Thurau & cdng sy, 2002; Hennig-Thurau
& Klee, 1997; Moliner & cong sw, 2007) va do do6, 1a bién s6 quan trong trong chién lwoc
marketing. Cac nghién cttru truede day cho rang sy hai long véi hoat dong, s tin twdng, va
s cam két véi nha cung cdp dich vu la nhitng thanh phan quan trong ctia chat lwong méi
quan hé (Baker & cong sw, 1999; Dorsch & cong sw, 1998; Garbarino & Johnson, 1999). Trong
cac nghién ctru vé chat lwong quan hé, ba bién s6 cot 16i 1a sw hai long, sw tin twdng va sw
cam két thuwong duwoc xem la c6 méi lién hé véi nhau (Hennig-Thurau & cong su, 2002)

Nghién ctru nay dinh nghia sy hai long trong linh vwc du lich la sy dat dwoc cam giac
thich tha khi dwoc dap tng nhu cau va mong muén, bao gom ca nhitng hang héa va dich
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vu dai li 1t hanh cung cdp trong sudt qua trinh du lich (Moliner & cdng sw, 2007). Binh nghia
nay khong chi bao ham khia canh nhéin thitc clia s hai long (thé hién trong viéc so sanh
gitra ki vong va hoat dong) ma con bao gdém khia canh tinh cam (sw thich tha) (Oliver, 1999).
Nhuw da 1ap ludn & trén, chat lwong moi quan hé chiu tac déng ctia cam xtc du khach. Nhw
vay, 6 thé xem sy hai long phu thudc vao trai nghiém st dung dich vu. Hon nita, du khach
vira danh gia trai nghiém hoat dong cta dai li du lich dong thoi véi hoat déng cla tour du
lich. Vi vay, su hai long ctia du khach gém hai thanh phén la hai long véi dai li lir hanh va
hai long v6i tour du lich (Moliner & cong sw, 2007).

Nghién ciru nay dinh nghia sy tin twéng 1a ki vong ctia du khéch rdng mét dai li 1t hanh
trung thuc (Honesty) va long t6t (Benevolence) (Garbarino & Johnson, 1999; Morgan &
Hunt, 1994). Sy tin twdng 1a bién s6 quan trong trong viéc hinh thanh va duy tri quan hé lau
dai gitra khach hang va nha cung cdp (Morgan & Hunt, 1994) vi giap nha cung cip dwa ra
nhitng 101 hira ma khong gay ra sw hoai nghi trong méi khach hang, cting nhw giap duy tri
su thuwong xuyeén va chan thanh trong giao tiép giita cac chii thé (Berry, 1995). Su trung thuc
ham y du khéch tin rang dai li li hanh sé gitr 101 hita va dt ndng luc d& thuc hién nhing 1o
hira d6 trong khi long t6t ham y rang dai li it hanh quan tdm dén sy hanh phuc cta du
khéch (Singh & Sirdeshmukh, 2000). Téng quan cac nghién ctru trueéc day cho thiy hai long
la tién dé cida sy tin twong (Bloemer & Odekerken-Schroder, 2002; Garbarino & Johnson,
1999; Singh & Sirdeshmukh, 2000). Khi du khach hai long véi dai 1f du lich (cho du 14 sy hai
long véi hoat dong cia dai li 1 hanh hay hai long véi tour du lich), ho sé hinh thanh sy tin
twong vao kha nang giir 101 hita, nang lwc va long t6t ctia dai 1i 1& hanh. Hon nita, sy hai
long la két qua clia nhitng trai nghiém trong qua khit, la san pham tryc tiép cla hanh vi dai
li 1ir hanh trong khi su tin twéng 1a mot cam giac hinh thanh tir tdt ca nhitng trdi nghiém nay.
Do do, su tin twdong co thé dugc xem la két qua truwe tiép khi du khéach hai long véi dai li 1t
hanh. R6 rang rang, néu du khach khong hai 1ong, niém tin cta ho véi dai li Iir hanh sé bi
giam sat. Tlr cac lap ludn trén, nghién ctru dwa ra gia thuyét sau:

Hi: Sw hai long ¢6 tic dong tich cuc dén sy tin twéng cia du khdch d6i véi dai Ii 1 hanh.

Sw cam két dwoc dinh nghia 1a niém tin ctia du khach rdng mdi quan hé véi dai li 1t hanh
1a rdt quan trong va ho mudn danh nd luc t8i da dé duy tri méi quan hé d6 (Bloemer &
Odekerken-Schroder, 2002). Sw cam két 1a hinh thirc duy tri quan hé & mirc cao nhat, trong do
du khach sin sang hi sinh lgi ich trong ngén han dé dat dworc loi ich dai han (Morgan & Hunt,
1994). Téng quan nghién ctru cho thdy sw cam két gdm hai thanh phén la sy cam két vé mat
tinh cam va cam két vé mdt nhan thicc (Geyskens & cong sw, 1996; Hennig-Thurau & Klee,
1997). Sw cam két vé mat tinh cam la cam gidc gan giii (Belonging) va ton trong (Respect) ma
du khach danh cho dai li it hanh (Geyskens & cong su, 1996; Morgan & Hunt, 1994). Sy cam
két vé mit nhan thic 1a nhitng danh gia ctia du khach rang viéc tir bo (duy tri) mot méi quan
hé sé mang lai t6n thét (loi ich) vé mat kinh té€ (Hennig-Thurau & Klee, 1997). Trong khi sw
cam két vé mat nhan thirc dya trén gia tri vé mét nhin thirc ctia du khach (vi du: Sy hai long)
thi su cam két vé mdt tinh cam dwa trén déng co tinh cam tich cwe (vi du: Sw tin twdng)
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(Geyskens & cong sw, 1996, Morgan & Hunt, 1994; Ravald & Gronroos, 1996).

Céc nghién ctru truede day cho thiy hai long la tién dé ctia sw cam két (Garbarino & Johnson,
1999; Hennig-Thurau & cdng sw, 2002). Sy hai long 1a két qua cla viéc so sanh gitta hoat dong
cla dai li 1t hanh va ki vong trong céc lan giao dich. Do d6, hai long c6 thé xem la niém tin
rang tiép tuc st dung dich vu clia dai li 1ir hanh s& mang nhiéu loi ich vé mit kinh té (hay viéc
roi bo dai li 1t hanh sé mang lai nhiing ton thit vé kinh té) (Lai, 2014; Moliner & cdng su, 2007)
hay su cam két vé nhan thitc. Hon nita, sy hai long trong cac lan giao dich sé lién tuc mang lai
sw cling ¢4 tich cuc vé tinh cam, tir d6 hinh thanh nén sy gin két vé mat tinh cdm va sy cam
két tinh cam. Cudi cung, sw hai long la cdm giac khi nhu cau, mong muén, muc tiéu duoc dap
tmg. Khi cac nhu cdu va mong mudn dwoc lién tuc dap Gng sé hinh thanh tinh cdm gan két
gop phan hinh thanh sy cam két tinh cdm (Hennig-Thurau & céng sw, 2002; Hennig-Thurau
& Klee, 1997). Twu trung lai, sy hai long c6 téc dong tich cwe dén sw cam két bao gbm cam két
veé nhin thirc va tinh cdm. Do d6, tac gia dwa ra gia thuyét Ho:

Hy: Sw hai long ¢6 tic dong tich cuc dén sw cam két cta du khdch d6i véi dai Ii Iiv hanh.

Vai tro quan trong cla su tin twéong trong viéc duy tri quan hé lau dai da dwoc nhan
manh thwong xuyén trong nghién ciru vé kénh tiép thi (Dwyer & cong su, 1987; Morgan &
Hunt, 1994). Trong béi canh du lich, sw tin twong lam gia tdng hiéu qua mdi quan hé giira
du khéch va dai li 1t hanh vi gitp gidm chi phi giao dich (Hennig-Thurau & Klee, 1997; Lai,
2014). Vi dy, su tin twdng c6 thé thay thé cho nhitng diéu khoan rang budc trong hop dong,
gia tang tinh hiéu qua twong tac va tir d6 gidm chi phi giao dich. Hon nita, su tin twéng cting
gitup giam bét chi phi giao dich trong viéc tim kiém thong tin va gia ca ctia dich vu thay thé.
Nhuw vay, su tin twdng lam gia tang sy cam két vé mdt nhan thirc ctia du khach d6i véi dai li
Itr hanh. Mat khéc, su tin twdng ciing la mot trong nhiing nhu cau xa hoi co ban cia du
khéch. Do d6, viéc hinh thanh mot méi quan hé tin twdéng véi dai li 1tk hanh sé dwoc du
khéch d@ cao gia tri va dan dén cam két vé mit tinh cdm d6i véi méi quan hé du khach - dai
li 1t hanh. Tir cac 1dp luan trén, nghién ctru deé ra gia thuyét sau:

Hs: Sw tin twéng co tic déng tich cwe dén sw cam két cia du khdich d6i vdi dai I 1k hanh.

2.2.2. Cam xiic cta du khich d6i véi diém dén

Cac nghién cttu trong linh vue du lich déng y rang cam xuc cta du khéach d6i véi diém
dén gom ba thanh phin la: Niém vui (Joy), sw yéu thich (Love) va ngac nhién tich cuc
(Positive Surprise). Niém vui gan lién v6i nhitng két qua tich cwc nhw viéc thwe hién muc
tiéu (Lazarus, 1991). Trong du lich, tim kiém niém vui 1a mot trong nhitng khia canh cot 16i
cua trai nghiém (Goossens, 2000). Sy yéu thich d6i véi diém dén bao ham céc khia canh nhu:
Sw wa thich (Liking), sw khao khat (Yearning) va quyét dinh/cam két
(Decision/ Commitment) d6i véi mot dia diém du lich (Ahuvia, 2005; Albert & cong su,
2008). Ngac nghién tich cwrc n6i dén cam xtc tich cuc cla du khéch khi c6 diéu vueot mong
doi xdy ra tai diém dén (vi du, ngac nhién va vui vé) (Meyer & cong su, 1997).

Sw hai long la két qua quan trong clia cam xtc nhw sw vui vé, tha vi, vui swéng (Oliver,

2014). Nhw vay, cdm xuc tich cyc gin lién voi diém dén nhu: Niém vui, hanh phac, hao
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hirng, sw thi vi ¢6 tdc dong tich cuc dén sy hai long véi diém dén do (Bigné & cong s, 2005;
Prayag & cong sw, 2013). Khi du khéch hai long v6i diém dén, ho sé hai long véi viée t6 chire
tour du lich cting nhw hai long va tin twéng vao hoat dong cia dai li 1it hanh. Néi cach khac,
du khéch cang nhiéu cam xtc tich cwe cang hai long véi diém dén, tir d6 cang hai long va
tin twéng dai 1i 1 hanh. Nguwoc lai, khi du khach c6 nhiéu cam giac tiéu cyc vé diém dén
(tirc gidn, that vong, budn chan), ho sé khong hai long vé diém dén, tir d6 hinh thanh sy thit
vong va hoai nghi vé nang luwc clia dai li 1t hanh. Ttr cac 1ap ludn trén, nghién ctru dwa ra cac
gia thuyét sau:

Hy: Sw vui vé (Hua), yéu thich (Ha) va ngac nhién tich cwe (Hae) c0 tic dong tich cwe dén sw
hai long cua du khdch véi dai Ii [it hanh.

Hs: Sw vui vé (Hsa), yéu thich (Hsy) va ngac nhién tich cwe (Hse) c0 tic dong tich cwe dén sw
tin twéng ca du khdch véi dai I [i¥ hanh.

3. Dir liéu va phuong phap nghién ciru

3.1. Dir liéu nghién ciru

3.1.1. Thang do lwong

Thang do lvong str dung trong nghién ctru nay dwoc ké thira tir cac nghién ctru truéc
day. Cu thé, thang do cadm xdc ctua du khach véi diém dén dwoc ké thira tir nghién ctru ctia
Hosany va Gilbert (2009), thang do cho céc bién thudc chat lwong quan hé dwoc ké thira tir
nghién ctru clia Moliner va céng suw (2007) (Bang 2). Cam xtc bao gém: Niém vui, yéu thich
va ngac nhién tich cuc 1a cac thang do bac mot. Chat lwong méi quan hé dwoc thé hién & sw
hai long, tin twdng va cam két ctia du khach déi véi dai li du lich, cac bién s6 nay déu la
thang do bac hai. Cu thé, hai long (SAT) bao gom hai long véi dai li Iir hanh (SAWC) va hai
long v6i tour du lich (SAWT). Tin twéng (TRUST) gom hai thanh phan 1a tin twéng vao sw
trung thwe (HON) va tin twdng vao long tot (BENE). Cam két (COMM) la thang do béc hai
véi hai thanh phén 1a cam két vé mat tinh cadm (AC) va cam két vé mdt nhin thirc (CC).

3.1.2. Qua trinh thu thdp dit liéu

Bang cau hoi phong van dwoc xay dung dwa trén cac muc hdi néu trén va dwogc b sung
cac thong tin vé nhan khiu hoc. Ban dau, bang cau héi dwoc xay dung bing tiéng Anh va
dwoc chuyén qua tiéng Viét, sau d6 dwoc ding dé phong van thir va diéu chinh cho phu
hop véi ngdn ngit ban dia. Viéc thu thap so liéu dworc tra cong va thuc hién béi cac phong
van vién lam viéc ban thoi gian cho mot cong ty nghién ctru thi trwong cé van phong dai
dién tai TP.HCM. Dit liéu duoc thu thap trong khoang thoi gian tir thang 8/2016 dén thang
10/2016. D3di twong thu thdp miu la khach du lich noi dia & TP.HCM da ting tham gia it
nhit mot tour du lich noi dia trong ba thang gan thoi diém khao sat nhat. Cac phéng van
vién chii yéu thuc hién diéu tra tai nhitng dia diém tap trung dong ngwoi cia TP.HCM, bao
gom: phd di bo Nguyén Hué, che Bén Thanh, dinh Thdng Nhét, nha the Dtic Ba, buu dién
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Thanh phd, cac bao tang. Téng s8 ban cau hoi c6 thé stt dung dwgc 1a 460. Pic diém cia miu

thu thap dwoc mo ta trong Bang 1.

3.2. Phwong phdp nghién cttu

Phwong phap nghién ctru dinh lwong dwgc sit dung nhdm kiém dinh mé hinh va cac gia
thuyét nghién ctru. D€ ddm bao tinh tinh gon cia m6 hinh cting nhw kiém dinh cac gia thuyét
nghién ctru, hai long, tin twéong va cam két dwge mo hinh hoa 1a nhitng cau trac bac hai ctia
nhitng thanh phan twong tng.

Bang 1

bic diém miu thu thip
Pac diém S6 lwong Phan trdm (%)
Gi6i tinh
Nam 220 478
Nir 240 52,2
Tudi
15-29 367 79,8
30-44 79 17,2
45-59 12 2,6
>=60 2 0,4
Nghé nghiép
Hoc sinh, sinh vién 42 9,13
Nhan vién van phong 345 75,00
Noi tro 8 1,75
Cong nhan 10 2,17
Gido vién 14 3,04
Doanh nhan 12 2,61
Bac si 7 1,52
Khéc 22 4,78

MAu thu thap trudce tien dwoc sang loc va loai bé nhirng dong dit liéu khong dat yéu cau.
Tiép theo, mo hinh cu tric tuyén tinh dwoc st dung dé kiém dinh gia thuyét nghién ctru.
Khac véi hau hét nghién ctru trwde day st dung CB-SEM (vi du: AMOS), nghién ctru nay
thuc hién mé hinh cdu trac tuyén tinh binh phwong bé nhét riéng phan (PLS-SEM) vi PLS-
SEM duoc khuyén khich stt dung trong cac mo hinh c6 cac cdu trac khéi niém bac cao dang

phan anh. Cac cdu tric bac cao gom: Hai long, su tin twéng va cam két ctia du khach dwoc
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mo hinh héa dang phan anh stt dung phwong phép chi bao ldp lai, trong d6, chi bao ctia cac
cdu trac bac thap dang phan anh sé dwoc str dung 1dp lai dé€ do lwong cdu trac bic cao dang
cdu tao (Hair & cong s, 2017).

Cong cu st dung dé thuc hién cac phan tich la phan mém SPSS 25 cho thong ké mo ta, va
phan mém SmartPLS 3.2.7 cho cd md hinh do lwong va phwong trinh cdu trac tuyén tinh.

4. Két qua va thao luan

4.1. Két qud nghién citu

4.1.1 Kiém dinh thang do: D tin cdy va d¢ gid tri

Cac budc kiém dinh dé tin ciy va d6 gia tri thang do trong nghién ctru nay di theo goi y
cta Hair va cong sw (2016), Hair va céng su (2017) gébm kiém dinh d6 nhit quan ndi tai, do
gia tri hoi tu va do gia tri phan biét.

Két qua kiém dinh thang do cho thdy cac thang do déu dat d6 nhit quan ndi tai
(Cronbach’s Alpha déu > 0,7 va d¢ tin cdy tong hop ctia cac thang do déu > 0,7). Péng thoi,
cac hé s6 tai nhan t6 déu > 0,7 (binh phwong > 0,5) va phuwong sai trich déu 16n hon 0,5. Do
do, cac thang do dé xuét dat dwoc do gia tri hoi tu.

Bang 2
Thang do, do tin cay va do gia tri

x .. . Hésdtdi Cronbach’s
Cau trac khai niém va muc héi . CR AVE
j ’ nhan t6 Alpha

Niém vui (JOY) 0,86 0,90 0,64

Khi nghi vé diém dén trong tour t6i cdm thdy ...

...vuiveé 0,77
.. tha vi 0,81
.. hang hai 0,82
.. han hoan 0,84
.. hailong 0,74
Yéu thich (LOVE)
Khi nghi vé diém dén trong tour t6i cdm thdy ... 087 020 065
... yéu mén 0,78
... yéu thich 0,82
... €O cam tinh 0,80
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.. s nhe nhang 0,85
.. dm &p 0,79
Ngac nhién tich cwc (SUR) 0,88 0,91 0,67
Khi nghi vé diém dén trong tour t6i cdm thdy ...
.. cudn hat 0,81
.. dwoc truyén cam hing 0,85
.. ngac nhién 0,85
.. kinh ngac 0,85
.. bat ngor 0,73
Hai long véi dai li 1ir hanh (SAWC) 0,77 0,87 0,69
T6i cdm thay hai long khi nghi vé dai li lir hanh 0,74
Tat ca cac mong doi cla toi vé dai li Iir hanh déu 0,86
dwoc dap ing
T6i c6 mirc d6 hai long cao khi so sanh véi dai 1i 1i 0,88
hanh khac
Hai long véi tour du lich (SAWT) 0,83 0,90 0,75
T61 hai long vé tour du lich ctia minh 0,86
Toi hai long véi dich vu nhan dworc tir tour du lich 0,89
So véi cac dich vu t6i da trdi nghiém hodc nghe 0,83
qua, to6i rat hai long véi dich vu cta tour du lich
Tin twéng vao sw trung thwe (HON) 0,79 0,86 0,61
Dai li lir hanh luon thé hién ring ho c6 dd ning lyc dé 0,71
hoan thanh cong viéc (Ki nang, Ki thuat va nhan luc)
Pai li 1t hanh luén mang dén cho t6i trai nghiém 0,79
tich cuc
Pai li 1t hanh ¢6 danh tiéng 0,83
Pai li lit hanh luén gitt chir tin 0,81
Tin twéng vao long tét (BENE) 0,76 0,86 0,68
Pai li lir hanh luén quan tam dén vin dé cla toi 0,81
Toi ludn tin twéng vao sy hé tre cia dai li 1 hanh 0,85
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Dai li 1t hanh ludn ¢8 ging gitp t6i thodi mai nhit 0,81

Cam két vé mit tinh cam (AC) 0,77 0,87 0,69
Toi gén bo véi dai 1f 1ir hanh béi vi toi luon thdy 0,78

thodi mai véi dai li 1ir hanh

Toi gan b6 véi dai li 1ir hanh béi vi ho ludn nha 0,85

nhin va lich sw

Toi gan b6 voi dai 1i 1i hanh béi vi 61 1a ngwoi 0,85

trung thanh

Cam két vé mat nhan thirc (CC) 0,84 0,93 0,86
Toi gin bo voi daili It hanh béi visé rit ton thoigian 0,93

va tién bac néu tim ki€ém mot dai li Itr hanh khac

Toi gan bo vi dai li 1tk hanh béi vi toi khong co sw 0,92

Iwa chon nao khéac

Ciu trac bac hai

Hai long (SAT) 0,74 0,99 0,79
Tin twéng (TRUST) 0,87 1,00 0,89
Cam két (COMM) 0,78 0,99 0,82

Két qua phan tich cho thdy gia tri cin bac hai nhoé nhét cia AVE (0,78) 16n hon gia tri lén
nhdt clla twong quan gitra cac cap khai niém (0,77). Do d6, cac cau truc khéi niém dat dwoc
d6 gia tri phan biét (Bang 3).

4.1.2. Kiém dinh gid thuyét nghién ciru

Céc chi tiéu danh gia chat lwong mo6 hinh PLS-SEM ciing nhu céc buéc kiém dinh gia
thuyét trong nghién cttu nay dwa vao cac goi y danh gia ciia Hair va cong sy (2016), Hair va
cong su (2017). Theo céc tac gid nay, PLS-SEM khong c6 mot thuéc do phit hop cho toan b
mo6 hinh, vi vdy, chat lwong cia m6 hinh dwoc danh gia thong qua hai gia tri la R? va Q2
(Stone-Geisser Indicator). R2 va Q2 dé cap t¢i cac danh gia kha ndng giai thich va kha ning
dw doan ctia cac cdu trac noi sinh. Két qua R? va Q2 trong Bang 4 cho thdy mo hinh cau truc
c6 chat lwong tot. Tiép theo, hé s6 VIF cia céc cdu trac khai niém déu < 3 cho thay hién
twong da cong tuyén gitra cac bién giai thich (doc 1ap) khong anh hudng dén viéc kiém dinh
gia thuyét nghién ctru.
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Bang 3
Twong quan gitta cac cdu trac khéi niém
Gia tri
trung »m @ 6 (4) ®) 6) @ ©® 0
binh
JOY (1) 471 0,80
LOVE (2) 4,74 062 0,81
SUR (3) 4,76 0,51 0,60 0,82

SAWC (4) 4,48 0,60 0,55 0,47 0,83

SAWT (5) 4,73 0,55 0,53 0,48 0,77 0,86

HON (6) 5,00 0,52 0,49 0,45 0,51 0,50 0,78

BENE (7) 5,00 0,51 0,49 0,45 0,51 0,45 0,64 0,82

AC (8) 4,45 0,40 0,35 0,33 0,40 0,40 0,35 0,45 0,83

CC (9) 3,04 0,23 0,29 0,23 0,29 0,30 0,19 0,17 0,59 0,93

Ghi chii: Cén bac hai ctia AVE nim trén duong chéo chinh

Hai long

(R2= 0,449) H»:0,307

Cam két
(R= 0,200)

Hi: 0,275

Hai: 0,193

(R2= 0,449)

Hinh 1. M6 hinh, gia thuyét va két qua nghién ciru
Ghi chii: SAWC: Hai long véi dai i 1it hanh;
SAWT: Hai long véi tour du lich;
HON: Tin twdng vao su trung thuec;
BENE: Tin twdng vao long tot;
AC: Cam két vé mat tinh cam; va

CC: Cam két vé miat nhan thirc
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Céc hé s6 duwong dan lién quan dén tac dong cla gia tri cdm nhan déu c6 y nghia v&i mire
y nghia 5% (Hinh 1). Bén canh d6, két qua kiém dinh Bootstrap cting cho thay cac hé s6 nay
déu khéc 0. Nhu vay, c6 thé két ludn cac gia thuyét tir Hy dén Hs déu duwoc ting ho vé mat
dir liéu. Sw hai long c6 tac dong manh dén cam két ($=0,31) va su tin twdng (£=0,28) ctia du
khach. Bén canh d6, hai long ciing c6 tac dong tich cwc dén sy tin twdng cia du khach
(8=0,19). Cac bién s6 cam xuc véi diém dén déu c6 tic dong manh dén hai long va su tin
twong cta du khach déi véi dai 1i 1ir hanh. Cu thé, niém vui tic déng manh mé dén ca hai
long va sw tin twong (6=0,28 va §=0,23), tiép theo 1a sy yéu thich (£=0,23 va £=0,15) va cudi
cung la ngac nhién tich cwe (£=0,18 va =0,15). Két qua phan tich cting cho thiy bién s cam
xuc gidi thich dwoc 45% gia tri bién thién ctia hai long va tin twéng trong khi hai long va tin

twong giai thich dwoc 20% gid tri bién thién ciia sw cam két.

Bang 4
Két qua kiém dinh mo hinh
M6 hinh nghién cttu ’
Gia thuyét VIF Két luan
Std. f§ t-value Khoang gia tri (Bootstrap)

SAT — TRUST Hi 028 537+ [0,17- 0,37] 1,82 Ung hé
SAT - COMM H, 031 5,33*** [0,20-0,42] 1,50 Ung hd
TRUST - COMM  Hs 0,19 3,05** [0,07-0,31] 1,50 Ung ho
JOY — SAT Hi 0,38 7,364+ [0,27-0,47] 1,71 Ung hé
LOVE — SAT Hyp 023 3,04 [0,12-0,35] 1,98 Ung ho
SUR — SAT H,. 0,18 3,29%** [0,07-0,28] 1,63 Ung hd
JOY — TRUST Hs. 0,23 3,59*** [0,10-0,36] 1,96 Ung hd
LOVE — TRUST Hs, 0,15 2,11* [0,01-0,29] 2,07 Ung hd
SUR — TRUST Hs. 0,15 2,23* [0,02-0,29] 1,69 Ung ho
R2 R2sat = 0,45; R2rrust = 0,45, R2comm = 0,20
D6 16m tac dong (f2) oy - sar = 0,15; f2oy - trUST = 0,05;

2L0vE - saT = 0,05; f210vE - TrRUST = 0,02
f25uR - sat = 0,03; f25UR - TRUST = 0,03
251 - TrRUST = 0,08; f25AT ~ comm = 0,08

f2rRrusT - comm = 0,03

Mtc do thich hop Q%at = 0,27; Q?rrust = 0,22; Q%comm = 0,11
cua dv bao
D6 16m tac dong (q?) %oy - sat = 0,072; %oy - trust = 0,012

q2LovE - saT = 0,027; q2LovE - Trust = 0,008
q2sur - saT = 0,02; q%sur - trusT = 0,01

q2saT - comm = 0,034; g21rUST - comm = 0,012

Ghi chii: *, **, *** [an lwgt twong dwong mitc ¥ nghia théng ké 10%, 5% va 1%
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4.2. Thdo ludn két qud nghién ctru

Trong béi canh du lich, sy hai long, tin twdng va cam két dwoc chirng minh 1a cac thanh
phan quan trong cta chit lwong quan hé va cac thanh phin nay c6 s twong tac 1an nhau
(Lai, 2014; Moliner & cdng sw, 2007). Vi vay, két qua nghién ctru cho thiy su twong dong so
v6i cac nghién ciru trueéc day trong boi canh marketing (Bloemer & Odekerken-Schroder,
2002; Garbarino & Johnson, 1999; Hennig-Thurau & cong sw, 2002) cting nhu trong du lich
(Lai, 2014; Moliner & cong sw, 2007) vé moi quan hé gilta cdc thanh phan cta chit lvong
quan hé. Sy cam két c6 tinh khuynh hwéng hanh vi vi bién s6 nay chira dung nhirng nd luc
nham duy tri m§t méi quan hé lau dai (Gundlach & cong sw, 1995; Morgan & Hunt, 1994).
Noi cach khac, sw cam két la tién dé cta sy trung thanh va mua hang 1dp lai (Lai, 2014), va
do d6 1a muc tiéu cudi cung clia viéc xay dung chit lwong quan hé. Két qua nghién cttu cho
thdy hai long 1a bién s6 quan trong nhat ctia chit lwong quan hé vi day la tién dé cta ca sy
tin twong va sw cam két. Hai long la diéu kién dau tién cla sw cam két va cting 1a nhan t6
gia tang su cam két thong qua sw tin twong.

Theo Berkowitz (1993), cac tinh cam cdp d6 hai nhw hai long va tin twdng 1a két qua cta
cac cam xuc cdp dé mot (niém vui, yéu thich, ngac nhién tich cuc) va qué trinh danh gia
mang tinh nhin thirc (so sanh giita thuc t€ va ki vong). Mac dit cac cdm xtc cdp d6 mot dwoc
xem 1a “nguyén thi” va “tho” (Berkowitz, 1993), nhitng tién trinh co ban, tw déng va c6 tinh
lién két c6 nhitng tac déng to 16m dén sy hai long, tin twdng va cam két clia du khach déi voi
dai li 1tr hanh (Moliner & cong sw, 2007). Vi vdy, su tdc dong ctia niém vui, yéu thich va ngac
nhién tich cuc dén céac bién s6 cla chat lwong moi quan hé 1a twong dong véi li thuyét cling
nhw két qua thuc nghiém cta cac nghién ctru trong qua khtt. Két qua nghién ctru cling cho
thdy cac cam gidc dau tién va tirc thoi rat quan trong vi cac cam gidc nay tao ra nhitng an
twong ton tai lau dai trong mdi du khach. Vi vy, nghién ctru nay khang dinh mét trong
nhitng tién dé quan trong clia chat lwong quan hé la cic cdm xtdc co ban nhit ma du khéach
hinh thanh véi diém dén. Nghién ctru ciing chi ra niém vui do diém dén mang lai c6 vai tro
quan trong nhét khi c¢6 tac dong 1é6n nhit dén sy hai long va su tin twéng so véi cac yéu thich
va ngac nhién tich cuc. Twong tw cac nghién ctru truede day chi ra rang dat dwoc niém vui la
muc tiéu quan trong nhét ctia du khéch (Moliner & cong sw, 2007), két qua nghién ctru nay

khing dinh mot l4n nira vai trd clia niém vui trong hoat déng du lich.
5. Két luan va ham y quan tri

5.1. Két ludn

Nghién ctru nay dwoc thyc hién nham muc dich kiém dinh méi quan hé gitra cam xtc
véi diém dén va chit lwong moi quan hé gitta du khach va dai 1i 1ir hanh d6i véi du khach
ndi dia té¢i TP.HCM. Theo d0, ba loai cam xtc véi diém dén cia du khach, bao gom: Niém

vui, yéu thich va ngac nhién tich cwc dwgc chitng minh la c6 tac dong tich cuc dén sy hai
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long va tin twdng. Cubi cing, hai long va tin twdng cé tac dong tich cuc dén sy cam két clia
du khéch d6i véi dai li 1tk hanh cting dwoc Gng hé béi dit liéu thu thap.

Nhu ki vong, cam xtc ctia du khach d6i véi diém dén c6 tac dong tich cwc dén chat lwong
quan hé gitta du khach va dai li It hanh. Cu thé hon, niém vui, sy yéu thich va ngac nhién
¢6 anh hudng dén sy hai long va tin twong déi véi dai li 1t hanh va hai bién sé nay c6 tac
dong dén su cam két ctia du khach. Bén canh d6, nghién ctru cting kham phé va chirng minh
mdi quan hé gitta cdm xuc véi diém dén va chit lwong méi quan hé, diéu ma cac nghién ctiru
trwde day it thue hién. Do d6, nghién ctru nay c6 nhitng déng gép nhat dinh vé ca mat hoc
thuat va thuc tién.

5.2. Ham y qudn tri

Muc tiéu clia cac dai li 1 hanh 1a xay dung méi quan hé c6 chit lwgng véi du khach, tir
do dat dugc s trung thanh hay sw quay tré lai khi ho c6 nhu cau du lich. Cén ct vao két
qué nghién ciru, tac gid dwa ra mot s6 kién nghi nham giap dai 1i 1i hanh c6 thé xay dung
nhitng mdi quan hé c6 chit lwong cao véi du khach.

Trudc tién, két qua nghién ctru chi ra cdm xuc khi trdi nghiém tai diém dén c6 tac dong
tich cwe dén chat lwgng m6i quan hé. Dwa vao day, dai li 1ir hanh can gia ting sw hai long va
tin twdng ctia du khach dwa trén cac cam xtc ma diém dén tao ra. Vi du, dai li 1t hanh nén
két hop voi chinh quyén dia phwong nhdm tao ra cac hoat dong vui vé, ngac nhién va yéu
thich vwot qua mong doi ctia du khach tai diém dén. Céc nghién ctru trwde day chi ra rang
sw thich tht, ngac nhién va vui vé la tién dé d€ tao ra cac trai nghiém déang nhé trong moi
du khach (Oliver & cdng sw, 1997), tir d6 hinh thanh cam gidc hai long, tin twdéng va gan bo
v6i dai li 1t hanh. Cling cin lwu y rang viéc tao ra nhitng cadm xtc tich cyc trong du khach
doi hoi dai li 1t hanh va diém dén lién tuc d6i méi nhitng hoat dong tai diém dén. Trong
thuce té, diéu nay rat kho thuc hién, nhat 1a déi véi nhitng nhom khéach hang du lich 1dp lai.
Tiép theo, vi cam xuc tich cuc tdc dong dén sw hai long va tin twdng, tir d6 hinh thanh sy
gan bo, dai li 1&r hanh nén c6 chién lwge quan li trai nghiém du khach mot cach toan dién.
Néu nhu trdi nghiém cta du khach khong dwoc nhw ki vong, du khach sé khong c6 sy cam
két va gan bo véi dai li 1ir hanh. K&t qua nghién ciru nhdn manh tdm quan trong cta viéc
xay dung chinh sach quan tri trai nghiém du khach ddi véi sw thanh cong ctia dai li 1ir hanh.
Gan day, mot s6 nghién ctru tp trung vao viéc thiét k&€ dich vu nhdm gia tdng trai nghiém
ctia khach hang (Voss & cdng su, 2008; Zehrer, 2009). Dwa vao nhitng két qua nghién ciru
trén, dai li lir hanh c6 thé ap dung phwong phép twong tu trong viéc xay dung chién lwoc
cung cip san phdm dich vu du lich. Bén canh d6, viéc hiéu rd méi quan hé gitra cdm xdc va
chat lwong quan hé ciing giap dai li lir hanh trong viéc du bao lwong khach du lich st dung
dich vu. Cudi cung, két qua nghién cttu ciing cung cdp mot cach thirc dé€ khoi phuc chat
lwong quan hé véi du khach, d6 la hinh thanh cam xuc tich cuc ctia du khach d6i véi diém
dén (Ha & Jang, 2009)®
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