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Nghién ctru nay kiém dinh vai trd ctia rii ro cam nhan trong giai thich
thai d6 va y dinh sir dung dich vu tour bon dao cia du khach qudc té
tai Nha Trang. MAu nghién ciru thuan tién v6i 450 du khach da dugc
thu thap. Tac gia mo rong mo hinh li thuyét hanh vi tiéu dung dy dinh
va ap dung phuong phap phén tich CFA, SEM dé danh gia do tin cay,
gié tri phan biét, gia tri hoi tu ctia thang do, va kiém dinh mdi quan hé
giita cac khai niém trong mé hinh do luong. Két qua nghién ciru cho
thay hai thanh phin chuan cht quan va kiém soat hanh vi nhan thirc
c6 tac dong duong lén y dinh sir dung dich vu tour bdn dao cua du
khach. Dic biét, thanh phan rui ro cam nhan 13 bién méi dugc dua vao
mb hinh 1i thuyét hanh vi tiéu dung du dinh c6 anh huong tryc tiép va
tiéu cuc 1én ca thai d6 va y dinh sir dung dich vu tour bén ddo. Ket
qué nghién ciru cung cép thong tin thyc sw hitu ich cho cac cong ty t6
chirc tour nhim xay dung chinh sach giam thiéu rui ro, thic day thai
d6 tich cuc va y dinh str dung dich vu tour cua du khach quéc té trong
thoi gian tdi.

Abstract

This study examines the role of perceived risk in explaining attitude
and intention to use the tour-four-islands service of international tour-
ists to Nha Trang. By collecting a sample of 450 international tourists
and using the extended theory of planned behavior (TPB), the confir-
mation factor analysis (CFA), and structural equation modeling
(SEM) for testing the relationships between the constructs and evalu-
ate their reliability as well as convergent and discriminant validity, the
research findings show that the two constructs, subjective norm and
perceived behavior control, are found to exert positive effects on tour-
ists’ intention to use the tour-four-islands service. Specifically, such a
novel construct as perceived risk introduced to the TPB literature has
a direct and negative impact on both their attitude and intention. The
results provide useful information to tour agencies, so sound policies
can be formulated to reduce risk and enhance the positive attitude as
well as intention to use the tour-four-islands service.
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1. Giéi thigu

Li thuyét hanh dong hop li (Theory of Reasoned Action - TRA) duoc dé xuat trong
thap nién 1980 va tiép tuc phat trién boi Li thuyét hanh vi dy dinh (Theory of Planned
Behavior - TPB) trong thap nién 1990. Cac nghién ctru gan diy da kiém dinh cac mo
hinh nay v4i mot s6 bién mo rong nhu: Kinh nghiém (Arvola & cong su, 1999); Rui ro
cam nhén (Lee, 2009; Lu & cong sy, 2005; Schmiege & cong su, 2009); Trach nhiém
dao 1i (Olsen, 2001); Kho6 khan cam nhan (Kraft & cong su, 2005); va Pac diém nhan
khéu hoc: Tudi, gidi tinh, cam nhan sy thuan tién, cdm nhan ti€u cyc (Armitage & cong
su, 2002). Nhitng diéu chinh nay 13 pht hop véi xu huéng chung nhim mé rong cac li
thuyét gia tri - ki vong voi mot sb bién tién té méi (Armitage & cong su, 2002). Nghién
clru nay v6i muc dich kham pha anh hudng cia tién t6 rai ro cam nhan dén thai do va y
dinh st dung dich vu tour bon dao cia du khach quéc té, trong d6, ngoai ba bién truyén
thdng 1a: Thai d9, anh hudng xa hoi, kiém soat hanh vi cia TPB (Ajzen, 1991), thi yéu
t6 rii ro cam nhan s& duoc bd sung méi vao mo hinh (Lepp & Gibson, 2003; Schmiege
& cong su, 2009). Trong bdi canh dich vu du lich n6i chung va dic biét 1a dich vu tour
bién dao, viéc hiéu sdu anh huong cla rdi ro cam nhén dén thai d6 va y dinh st dung
dich vu tour cua du khach quéc té dé tir 46 c6 nhitng kién nghi chinh sach nham ting
thai do tich cuc va y dinh str dung dich vu tour trong thdi gian t6i trd nén cap thiét cho
ca nha quan li va doanh nghi€p kinh doanh du lich hién nay.

Dén nay, cac nghién ciru vé thai do va y dinh st dung dich vu dd duogc thuc hién
nhiéu & VN. Tuy nhién, van con it cac nghién ctru mé rong bién s6 rai ro cam nhan anh
huong dén thai do va y dinh sir dung dich vu trong linh vuc du lich duoc thyc hién & cac
diém dén du lich bién dao trong d6 c6 Nha Trang - Khanh Hoa, trong khi dich vu tour
bién dao 1a mot trong nhiing loai hinh dich vu hap dan dbi voi du khach trong va ngoai
nude khi di du lich bién déo. Khéo sat ciia S& Vin hoa, Thé thao va Du lich Khanh Hoa
gan day cho thiy gan 90% du khach khi dén du lich Khanh Hoa c6 thuc hién tham gia
cac tour du lich bién dao. Tuy nhién, thai d6 va y dinh sir dung dich vu tour ctia du khach
c6 xu huéng thay d6i thuong xuyén. Vi thé, hiéu duoc yéu t6 rii ro cam nhan anh huéng
dén thai do va y dinh st dung dich vu tour c6 y nghia hét st quan trong cho cac nha
quan li kinh doanh dich vu du lich tai Nha Trang noi ri€ng va du lich bién dao VN noi
chung. Vi vdy, muc tiéu clia nghién ciru nay nham kham pha va kiém dinh vai tro cta
rii ro cam nhan anh huong dén thai do va y dinh trong mé hinh TPB mé rong. Kién thuc
vé rtii ro cam nhén cta du khach, thai d6 va y dinh st dung dich vu ctia ho s€ thuc sy co
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ich cho cac nha nghién ctru, quan li va kinh doanh dich vu tour bién dao tai VN.
2. Co s6 li thuyét va mé hinh nghién ciru

2.1. Li thuyét hanh vi tiéu dung dy dinh

Li thuyét hanh vi tiéu dung dy dinh dugc md rong tir 1i thuyét hanh dong hop li
(TRA). TPB cho rang thai d6 d6i v6i hanh vi, chuan chi quan va sy kiém soat hanh vi
1a ba yéu t6 quyét dinh dén y dinh hanh vi (Ajzen, 1991; Armitage & cong sy, 2002).
DPong thoi, viéc tich hop vao mé hinh cac nhan té méi nhu 14 xu huéng tit yéu trong
kham pha hanh vi thay d6i cta khach hang (Han & cong sy, 2010). Y dinh duoc hiéu 1a
dau hiéu vé& mat nhan thic cua su sin sang/cé ké hoach/céd dy dinh thuc hién moét hanh
vi (Ajzen, 1991). Bén nay, TPB dugc xem la co s& dé nghién ctru hanh vi tiéu dung
trong nhiéu linh vuc khac nhau trong do6 c6 linh vuc du lich (Han & cong sy, 2010; Kim
& Han, 2010; Lee & cong sy, 2010).

Chuén chi quan Y dinh hanh vi

Hanh vi

A\ 4

Kiém soat hanh vi
nhéan thuc

Hinh 1. Mo hinh 1i thuyét hanh vi tiéu ding dy dinh
Nguon: Ajzen (1991)

Thai dé doi voi viéc sir dung dich vu tour (ATT)

Theo Ajzen (1991), thai d6 dbi v6i hanh vi lién quan dén mirc do danh gia tich cuc
hay tiéu cuc trong qua trinh phat trién ctia hanh vi. Thai do tich cuc cua ca nhan dbi voi
mot hanh vi cu thé giup cung cd y dinh thyc hi€n hanh vi d6 cla ca nhan (Ajzen, 1991).
Thai d6 cua du khach d6i véi dich vu du lich noi chung va dich vu tour néi riéng chinh
la muc do phan tng tich cuc/ti€u cuc, thich/khong thich, thoda man/khong thoa man, hai
long/khong hai 1ong khi st dung dich vu tour. Du khéach hinh thanh thai d¢ thong qua
trai nghiém va tuong tac v6i dbi tuong s dung. Nhidu nghién ctru da chi ra thai ¢ d6i
vai viée st dung dich vu 1a mét chi bao quan trong dé du doan y dinh str dung, du khach
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quyét dinh quay tro lai diém dén tham quan/khu nghi dudng/khach san néu ho hai long/
thoa man véi dich vu du lich (Han & cdng sy, 2009; Han & cong sy, 2010). Vi vay, gia
thuyét sau day duogc dé xuat:

H;: Du khdch c6 thai @b tich cyee doi véi dich vu tour bon dao sé gia ting ¥ dinh sir
dung dich vu nay trong thoi gian toi.

Chudn chii quan (SUBN)

Chuan chii quan thé hién nhan thirc vé tAm quan trong cia nhitng ngudi ¢6 anh hudng
dén quyét dinh mua cia mot c4 nhan (ngudi than, ban bé, ddng nghiép) (Ajzen, 1991).
Chuan chu quan 1a mot chirc ning cta chuan myc niém tin ciia mot ngudi vé nhing gi
ma ngudi xung quanh nghi rang ho nén/khéng nén lam (Ajzen, 1991). Nghién ciru dich
vu du lich chi ra rang nhitng anh hudng/ap luc ctia ngudi than, ban bé, ddng nghiép lién
quan dén viéc tiéu ding dich vu ciia du khach ngay cang 16n (Han & cong sy, 2009; Lam
& Hsu, 2006). Du khach quyét dinh sir dung dich vy khong chi boi nhirng mong mudn/ki
vong cua ho vé cam giac dugc trai nghiém dich vu tbt (Lam & Hsu, 2006; Musa & cong
su, 2006) ma con thé hién sy tiép thu nhitng ¥ kién ctia nhirg nguoi c6 lién quan (Musa
& cong sy, 2006). Ddi vai dich vu lin bién, du khach nhan thic tét vé y kién cua nhing
nguoi co li€n quan thong qua trai nghiém cua ho khi st dung dich vu trudc day s€ lam
tang y dinh sir dung (Musa & cong su, 2006). Vi vdy, chuan chil quan ciing dugc xem
1a nhan t6 anh huong dén y dinh sir dung dich vu tour, do d6, gia thuyét thtr hai duoc dat
ra:

H>: Nhén thirc vé anh hwdng ciia xa héi c6 tae dong dweong én ¥ dinh sir dung dich
vu tour bon dao.

Kiém sodt hanh vi nhdn thirc (PBC)

Kiém soat hanh vi nhan thirc (PBC) c6 thé dugc mo ta nhu sy d& dang/kho khin cua
khach hang dé thyuc hién y dinh hanh vi (Ajzen, 1991). PBC danh gia nhan thirc nhu thé
nao dé kiém soat cac yéu t6 c6 thé tao didu kién/han ché cac hanh dong can thiét dé d6i
pho v6i mot tinh hudng cu thé. PBC tré nén tot hon khi c4 nhan c¢6 cac co hdi va nhirng
ngudn tai nguyén quan trong (Madden & cong su, 1992). Béi véi dich vu du lich, khi
khach hang cang c6 kha niang kiém soat tt hanh vi ctia minh thi y dinh sir dung s& ngay
cang tang 1én (Han & cong su, 2009; Lam & Hsu, 2006). Nghién clru cua Musa va cong
su (2006) chi ra réng v6i dich vu ¢6 tinh rai ro, cam gidc manh nhu tour 1an bién, muc
d6 kiém soat hanh vi cang cao s€ quyét dinh dén y dinh str dung dich vu nay cang nhiéu
trong thoi gian t6i, gia thuyét thir ba dat ra nhu sau:
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Hj: Du khdch kiém sodt tot @i véi hanh vi sé anh huong tich cuc dén y dinh sie
dung dich vu tour bén dao.

2.2. Vai tro cua rui ro cdm nhdn trong viéc gidi thich thdi do va y dinh sw dung dich
vu tour bon dao

Khai niém rui ro cam nhdn trong mé hinh TPB mao rong

Khai niém rii ro da dugc nghién ciru trong nhiéu linh vyc khac nhau tir tim 1i hoc
dén quan li kinh doanh, quan 1i xd hoi. Tir nhitng ndm 1960, di c6 rt nhiéu nghién ctru
va tranh luén lién quan dén khai niém rai ro cam nhan (Mitra & cong sy, 1999). Bauer
(1960) dé xuét khai niém rai ro cam nhén dau tién, theo do, rui ro cam nhan 1a nhitng
tac dong, két qua khong mong doi ma khach hang c6 thé cam nhan dugc trong qua trinh
tiéu dung hang héa va dich vu dan dén sy khong hai long. Nhimng hau qua dé co thé 1a
nhitng mat mat vé tai chinh, sy lang phi thoi gian hay nhitng t6n hai vé tim li, hinh anh
trong x4 hoi hodc nhiing van dé khac do mua sam khong c6 loi gy ra. Tac gia cho rang
rii ro cam nhan khong chi anh huong dén y dinh tim kiém thong tin trudc khi mua ma
con tac dong dén ca tién trinh mua hang ciing nhu nhitng quyét dinh sau khi mua. Phat
trién theo hudng nay, Mitra va cong sy (2007) nhan dinh rang rii ro cdm nhan cta ngudi
tiéu ding bao gom 2 yéu td: (1) Cam xiic, danh gia chi quan cua khach hang khi ho tin
vao nhirng hau qua khong t6t c6 thé xay ra trong qua trinh tidu ding; va (2) Nhiing tén
thit v& mat gia tri khi nhitng hau qua do that sy xay ra. Nhiéu nghién ciru dd két luan
rang quyét dinh ciia khach hang khi tiéu dung dich vu ¢6 mic rai ro cam nhan cao hon
khi tiéu dung san pham hang héa (Lepp & Gibson, 2003; Schmiege & cong su, 2009).
Nguyén nhén chinh 1a do dich vu ¢6 tinh v6 hinh, khong déng nhét, khong luu trix khién
cho viéc tiéu ding tré nén thiéu chic chin, dé thay d6i va lam cho khach hang kho tiép
can va&i dich vu hon. Tinh v6 hinh trong dich vu du lich khién cho du khach khong thé
nhin, khong thé sd, khong thé kiém tra, xem xét san pham du lich trude khi ra quyét dinh
mua. Vi thé, rii ro cdm nhan cia du khach ddi véi loai san phém dac biét nay s€ cao hon
khi tiéu dung cac loai san pham hiru hinh khac (Schmiege & cong sy, 2009).

Nghién ciru ctia Lepp va Gibson (2003) phan chia rai ro cam nhan thanh ba loai: Thé
chat, danh tiéng, tai chinh; trong khi Shaw (2012) phan rii ro cam nhan thanh 7 dang
gém: Rui ro tur thi€n nhién, t61 pham, strc khoe va sy an toan, rui ro chinh tri, rii ro kinh
té, rui ro ki thuat, va rai ro thudc nhan khau hoc. Trong nghién ctru nay, véi dac thu la
dich vu tour bién dao, tac gia tiép can cac loai rui ro sau:
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Rui ro cam nhan tam li (RIST)

Riii ro cam nhan tdm 1i dugc hiéu 1a nhitng ban khoan, lo ling hodc khong hai long
ngdy cang ting do sy liéu trude nhitg phan tmg co thé xdy ra trong qua trinh tiéu dung
san pham/dich vu tai diém dén (lo ling dm dau, kho thich nghi véi thoi tiét, kho thich
nghi v&i phong tuc, tdp quan) (Musa & cong su, 2006; Shaw & cong su, 2012). Rui ro
cam nhan tdm li duoc xem nhu 13 yéu t6 khéi ngudn cua thai d6 tiéu cuc cua du khach
khi stt dung dich vu (Musa & cdng su, 2006; Shaw & cong su, 2012). Piéu nay s€ lam
giam y dinh stir dung dich vu cua du khach trong tuong lai (Lu & cdng su, 2005; Mitra
& cong su, 1999), tac gia dat ra gia thuyét:

H,: Rili ro cam nhdn tam li ciia du khach vé dich vu tour bon dao cang tang, du khach
cang co thai do tiéu cuc khi su dung dich vu.

Hs: Riii ro cam nhdn tam li cia du khéch vé dich vu tour bén ddo cang tang, y dinh
s dung dich vu tour cang giam.

Ruli ro cam nhén thé chat (RISP)

Riii ro cam nhan thé chat duoc dinh nghia 1a cac mbi nguy hiém hodc nhitng kha ning
anh hudng t6i strc khoe du khach nhu: Chét lugng 4m thuc kém, an toan khi tham quan,
thiéu dich vu y té. .. (Musa & cong su, 2006; Shaw & cong sy, 2012). Rui ro cam nhan
thé chat dong vai trd quan trong lam giam thai do tich cuc cua du khach vé dich vu diém
dén (Lepp & Gibson, 2003). N6i cach khac, nhan thirc vé chit luong am thyc kém, dich
vu du lich thiéu an toan, cac dich vu hd tro du khach thiéu s& lam tang sy khong thoa
man/khong hai 1ong va gop phan lam giam y dinh quay tro lai/y dinh néi tot vé diém dén
ctia du khach. Vi vay, cac gia thuyét sau dugc tac gia xay dung:

Hy: Rii ro cam nhdn thé chat cia du khdch vé dich vu tour bon ddo cang tang, du
khach cang co thai do tiéu cuc khi svr dung dich vu.

H.: Riii ro cdm nhdn thé chét ciia du khdch vé dich vu tour bon ddo cang tang, y dinh
s dung dich vu tour cang giam.

2.3.  Dé xudat mé hinh nghién ciru

Dua trén viéc hé thong cac nghién ctru trudce va thao luan cac két qua nghién ciru &
trén, mo hinh va gia thuyét nghién ctru dugc phat trien nhu Hinh 2.
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Chuén
chu quan

Rui ro cam nhan
tam 1i

Thai d¢ déi véi
str dung tour
bdn dao

Y dinh su dung
tour bon dao

Kiém soat
hanh vi
nhan thirc

Rui ro cam nhan
thé chat

Hinh 2. Dé xuit mé hinh nghién ctru

3. Phwong phap nghién ciru

3.1. M0 ta mau nghién ciru

Mot mau thuén tién véi ¢d mau duoc tiép can theo Hair va cong su (1998). Theo do,
kich thudc méu t6i thiéu 1a 5 quan sat cho mot tham sb u6e lugng. Nghién ciu co 32
quan sat va khai niém nghién ciru, vi vay, kich thudc mau téi thidu 1a: 32*5 = 160. Sau
khi thu thap dir liéu 450/500 du khach qudc té da dugc dua vao xu 1i (i 16 90,0%). Bang
cau hoi duoc sir dung dé phong van truc tiép du khach tham gia tour bon dao cua céac
cong ty (TNHH Du lich Hai Phong Tour; Du lich Nha Trang Today; TNHH DL-DV-
TM Funky Monkey; TNHH MTV TM&DYV Du lich Tién Tién; TNHH thuong mai - du
lich T Hai Brothers). Két qua thong ké mau cho thiy: Ti 1¢ du khach nam trong méu
diéu tra 1a 65,2%, du khach c6 tudi doi tir 36-55 chiém ti 1¢ cao 53,3%. Gan 50% du
khach c6 chi tiéu binh quan cho chuyén di tir 1.000-2.000 USD (Bang 1). Du khach
phan 16n dén tir Nga va Trung Qudc véi ti 1& cao lan luot 14 25,52% va 20,48% (Bang
2). Hau hét du khach tham quan lan dau va st dung tour bon dao tai Nha Trang (83,7%)
(Bang 3).
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Bang 1
Mo ta mau nghién ciru theo cac dic diém nhan khau hoc
Duoi 18 3,50 Duo¢i 1.000 USD 34,5
Nam 55,2 : Tir 1.000 dén dudi
Ty18-35 387  Chi ' 47,7
. tieu 2.000 USD
. — Tuo1 Z .
Giéi tinh chuyén Ty 2,000 dén dusi
Ti36-55 533 4 11,5
Nit 44,8 3.000 USD
Trén 55 4,50 Trén 3.000 USD 6,3
Bang 2
Théng ké vé qudc tich ciia du khach quéc té trong mau nghién ciru
‘ T ,
Quéctich Nga .28 My Uc Phap Pic  Nhit  Khic
Quoc
Ti 1€ % 25,52 20,48 13,7 10,5 8,0 6,91 6,06 8,83
Bang 3
Théng ké sb 1an tham quan diém dén Nha Trang - Khanh Hoa va tour bon dao
Lan Lan du Lan 2 Lan 3 Trén 3 lan

Tilé % 83,70 13,70 1,20 1,40

3.2. Do luong cac khdi niém trong mo hinh nghién ciru

Nghién ctru 13p lai ¢ thi truong dang phat trién cha yéu s dung céc thang do vay
muon tir nghién ctru trén thé gidi. Thuc té, thang do nay vin dam bao duoc do tin ciy
va gia tri boi nd da duoc kiém chimg & nhiéu thi truong khac nhau. Trong bdi canh thi
truong moi ndi nhu VN, viée tiép cén va van dung cac thang do tir nghién ciru trude dya
trén co s& lap luan khoa hoc da dugc nghién ctru thuce nghiém 13 twong d6i phu hop. Tuy
nhién, dé cac thang do thich ing v&i ngit canh hién tai, tac gia da tién hanh phong van
chuyén sau ddi véi 6 du khach qudc té. Két qua thu dugc cho phép tac gia diéu chinh
thang do va xdy dung bang cau hoi phuc vu nghién ciru dinh tinh. Dé ¢ co s diéu chinh
thang do cho phu hop, tac gia da tién hanh diéu tra tryc tiép 50 du khach. Dir liéu thu
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thap dau tién da dugc phén tich trén phan mém SPSS18.0 nham kiém dinh cac gia tri
Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham pha (EFA). Cubi cliing, sau khi chirng minh
cac thang do dam bao d¢ tin cay va gia tri ngi dung, mot bang cau hoi nghién ctru chinh
thire d3 duoc hoan thanh nhim phuc vu cho viéc thuc hién nghién ctru dinh lugng. Bang
4 trinh bay ngudn gbc thang do ciia nghién ctru nay.

Bang 4

Ngudn gbe cua cac thang do trong nghién ctiu

Khai niém S6 quan sat  Ngudn*

Y dinh str dung dich vy tour bén dao (INT) 03 Han va cong sy (2010); Kim va Han
(2010); Lee va cong su (2010)

Thai do ddi véi dich vu tour bdn dao (ATT) 03 Han va Hu (2009); Kim va Han
(2010)

Chuén chi quan (SUBN) 03 Lam va Hsu (2006);
Musa va cong su (2006)

Kiém soat hanh vi nhan thirc (PBC) 05 Han va cong su (2009);
Lam va Hsu (2006)

Rui ro cam nhén tam li (RIST) 04 Musa va cong sy (2006); Shaw va
Saayman (2012)

Rui ro cam nhan thé chat (RISP) 04 Lu va cong su (2005); Mitra va cong
su (1999)

Ghi chit: * Chi tiét cac phat biéu duoc trinh bay ¢ Bang 5

Nguén: Tong hop tir cac nghién ctru trude
3.3.  Thu tuc phdn tich

Phan tich CFA dé khang dinh cac thang do dam bao vé d6 tin cay, d6 gia tri hoi tu va
gia tri phan biét. Tiép dén phan tich SEM dé kiém dinh quan hé ciu tric giira cac khai
niém. P phu hgp cia mo6 hinh duoc chi ra bdi hoac 1a gia tri xac suit cua théng ké 2
16n hon 0,08, hodc 14 hai chi s6 TLI va CFI ¢6 gié tri 16n hon 0,9 va chi s6 RMSEA dudi
0,08 (Browne & Cudeck, 1992). (Phu luc)
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4. Két qua nghién ciru
4.1. D¢ tin cdy va gia tri cua cac thang do

Két qua cho thay gia tri cta thong ké ¥2 1a 301,9 voi 194 bac ty do, xac suat 0,000
ching t6 rang thong ké nay cé y nghia. Gia tri RMSEA 13 0,035 <0,08, dong thoi hai gia
tri TLI va CFI lan luot 14 0,972 va 0,982 > 0,9 rat nhiéu. M6 hinh do ludng phu hop tbt
v6i dit lidu. Trong s6 nhén té cta chi bio déu co y nghia thong ké & mic 0,001 (tat ca
gia tri thong ké t déu 16n hon 13,3), va trai dai tir 0,69 dén 0,93. Cac thang do con lai
déu co do tin cay tong hop cao, vugt xa mirc dé nghi 0,80, bén canh cac gia tri phuong
sai trich déu 16n 0,50. Chung t6 thang do don nghia, c6 d6 tin cdy va do gia tri hoi tu cao
(Browne & Cudeck, 1992).

Bang 5

Trong s nhan td, d6 tin ciy tong hop va phuong sai trich ciia thang do
Khai niém va cac chi bao FL SE SFL Giatrit CR VE
Y dinh siv dung dich vu tour bon dio (INT) 0,92 0,80
Y dinh six dung dich vu tour bdn déo cua toi 1a 1,000 - 0,912 -

M dn st dung dich vu tour bén dao c
t(A)iong muon su dyng dich vu tour bon dao cua 0930 0,031 0924 30353

Kha ning st dung dich vu tour bd dao cua toi
a nang su dung dich vu tour bo dao cua to1 0.827 0,032 0850 25816

la
Thdi dp déi véi dich vu tour bon dio (ATT) 0,85 0,65
Khong hai long/Hai long 1,174 0,075 0,807 15,622°"
Tiéu cwc/Tich cuc 1,367 0,083 0,899 16,489
Khéng thich/Thich 1,000 - 0,706 21,347
Chudn chii quan (SUBN) 0,90 0,76

dGﬂla dinh mong dgi t6i st dung dich vy tour bon 1,000 B 0.794
a0

dqu,m bé mong doi tdi s dung dich vu tour bon 1151 0052 0933 22,009
a0

Ngudi than mong doi t6i sir dung dich vu tour 1,114 0,053 0,882 21,200
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Khai niém va cac chi bao FL SE SFL Giatrit CR VE
Kiém sodt ¥ dinh hanh vi (PBC) 0,90 0,64
Khoéng kiém soat/Hoan toan kiém soat 1,000 - 0,833 -

Kho khan khi sir dung/D& dang khi st dung 0,951 0,056 0,730 17,087

Khéng chéc chin/Hoan toan chic chin 0,879 0,046 0,790 19,0117
Khong tu tin/Hoan toan tu tin 0,848 0,043 0,817 19,9327
Lua chon khong dang/Lwa chon dung 0,923 0,046 0,821 20,042
Riii ro cam nhén tam li (RIST) 0,87 0,63

TA' l lL A A , khq h,t . h kh .
01 0; an{g van dé suc khoe phat sin idi 1,000 B 0.754 B
tour bon dao

Téi lo ling thoi tiét x4u khi di tour bén déo 1,098 0,061 0,856 17,937
Téi lo bi say song khi di tour bén dao 1,078 0,061 0,836 17,601

Téi Ot van hoa ca khach khac khi .
df): o xung dot van hoa cac du khac ac khi 0939 0062 0728 15224
i tour

Riii ro cam nhén thé chit (RISP) 0,84 0,57

Toi 1 i chat 1 Am thuc khi di t 5
df)l o ngai chat lugng am thyc khi di tour bon 1,000 B 0,691 B
a0

Toi 1 i thiéu dich té khi di t § .
?1 o ngai thiéu dich vu y t& khi di tour bon 1199 0081 0831 14.851
dao
Téi lo ngai tinh an toan dich vu tour bén dao 1,156 0,082 0,766 14,053
To6i lo ngai tinh an toan céc thiét bi van

2 s 1,003 0,076 0,714 13,259
chuyén/lan

Ghi chu: FL: Trong s6 nhan té; SE: B¢ 1éch chuén; SFL: Trong s6 nhan t6 chuin hoa;
CR: D¢ tin cay téng hop; VE: Phuong sai trich
##%p<0,001
Két qua phan tich da chi ra rang ddi véi tit ca cac cip, md hinh CFA hai nhan t6 déu
t6t hon m6 hinh CFA mot nhan t6, va cac théng ké sai biét chi-—binh phwong déu c6 y
nghia thong ké & mtrc 0,001 (Fornell & Larcker, 1981). Diéu nay di chi ra do luong dat

d6 phan biét cao. Thang do luong st dung déu dat do tin cay va d¢ gia tri cao, thich hop
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Bang 6
Hé s twong quan, trung binh va sai sé chudn cua cac khai niém
INT ATT SUBN PBC RIST RISP
INT -
ATT 0,637 -
SUBN 0,261°"" 0,303 -
PBC 0,369 0,394 0,342 -
RIST 0,448 —0,475""  -0268""  —0,372"" -
RISP -0,353" 03297 -03777" 0,249 0,525 -
Mean 5,84 5,71 5,52 521 5,10 5,16
S.D 1,12 1,10 1,21 1,23 1,16 1,09

Ghi chu: *p<0,000; “p<0,01; “p< 0,05; ™ khéng c6 ¥ nghia théng ké

Nguon: Két qua nghién cilru cua tac gia

4.2, Pdnh gid cic quan hé cdu tric va kiém dinh cdc gia thuyét

Két qua phan tich cac tic dong chinh ctia mo hinh 1i thuyét dugc dé xuat trong Hinh

2 dugc trinh bay trén Bang 7. DO phu hop ctiia mé hinh cau trac so voi dir liéu 1a chip
nhan duoc (x2 (202) = 577,005, p = 0,000; RMSEA =0,064; TLI = 0,929; CFI = 0,938).

Két qua ung ho tat ca cac gia thuyét nghién ciru.

Bang 7

Két qua kiém dinh gia thuyét vé mdi quan hé giira cac nhan té
He¢ s6 duong dan Gia thuyét UbGctinh  Giatrit Ung ho/Béc bo
ATT = INT H, 0,503 8,767 Ung ho
SUBN < INT H, 0,026 0,610™ Bic bé
PBC = INT H; 0,139 2,978" Ung ho
RISTDATT H, -0,424 7465 Ung hd
RIST & INT Hs -0,124 2,701 Ung hd
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RISPDATT He -0,139 2,674 Ung hd
RISPINT H7 -0,104 2,294 Ung hd

Ghi cha: ***p<0,001; **p<0,05; ™ khong c6 y nghia; R*(INT)= 0,37, RA(ATT) = 0,20

Nguon: Két qua nghién cilru cua tac gia

Gia thuyét H; dé xuat du khach c6 thai do tich cuc ddi véi dich vu tour bon dao s&
gia ting y dinh sir dung dich vu nay. Két qua nghién ciru ting ho gia thuyét H,(B; = 0,503,
t = 8,767, p< 0,001). Nghién ctru ciing mong doi rang, nhan thic vé anh hudng cua xa
hoi ¢ tac dong duong 1én ¥ dinh s dung dich vu tour bdn ddo. Két qua nghién ctru
khong ung ho gia thuyét H, (B2 = 0,026, t = 0,610, p<ns). Gia thuyét H; goi y rang du
khach c6 kha ning kiém soat tot dbi voi hanh vi s& ¢ anh hudng tich cuc dén ¥ dinh sir
dung dich vu tour bén déo. Két qua nghién ctru ung ho (B3 = 0,139, t = 2,978, p< 0,05).
Gia thuyét H, dé xuét rai ro cam nhén tdm 1i cua du khach vé dich vu tour bon dao cang
tang, du khach cang co thai d¢ tiéu cuc khi sir dung dich vy. Két qua ung ho gia thuyét
trén véi gia tri (B4 = 0,424, t = 7,465, p< 0,001). Tuong tu, gia thuyét Hs dé xuat ring
rii ro cam nhén tam li cta du khach vé dich vu tour bdn dao cang ting, ¥ dinh sir dung
dich vy tour cang giam. Két qua ing ho gia thuyét voi Bs =—0,124, t = 4,701, p< 0,05).
Gia thuyét He d& xuét: Rui ro cam nhan thé chat cia du khach vé dich vu Tour bdn dao
cang tang, du khach cang c6 thai do tiéu cuc khi st dung dich vu. Két qua ung ho gia
thuyét voi Be =—0,139, t = 2,474, p< 0,05; Gia thuyét H; cho rﬁng rii ro cam nhén thé
chat ciia du khach vé dich vu tour bon dao cang ting, y dinh sir dung dich vu tour cang
giam. Két qua nghién ctru ting ho gia thuyét (B; = 0,104, t = 2,294, p< 0,05).

5. Két luan va ham y chinh sich

5.1. Két ludn vé mat li thuyét

Két qua nghién ctru chi ra @6 phu hop dit liéu thi truong, cling nhu gia tri hdi ty, gia
tri phan biét ciia cac thang do va ung ho tit ca cac gia thuyét nghién ciru. Két qua nghién
ctru khang dinh mot 1an nita sy can thiét phai nghién ciru tich hop vai trd ciia rui ro trong
do luong thai d¢ va y dinh st dung dich vu tour bdn dao. Nghién ctru nay chi ra mbi
quan hé tryc tiép va tac dong duong cua thai do véi y dinh st dung dich vu tour bdn dao
cta du khach qudc té. Két qua nghién ctru hd tro cho cic nghién ctru trude khi ching
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minh rang thai d6 1a nhan té quan trong d6i v6i y dinh trong mé hinh TPB (Han & cong
su, 2009; Han & cong su, 2010). Nghién ctru ciing da ching minh rang kha ning kiém
soat cia ca nhan anh huoéng tich cuc dén y dinh st dung dich vu tour bén dao cua du
khach qudc té. Két qua nghién ctru ung ho cac nghién ctru trudc & phuong tiy va mot sb
qudc gia dang phat trién & chau A (Han & Kim, 2010; Lam & Hsu, 2006; Musa & cong
su, 2006).

Tuy nhién, két qua nghién ciru vé anh hudng ciia chuan chu quan dén y dinh st dung
dich vu tour bon déo cta du khach qudc té khong cé y nghia thong ké, trong khi rui ro
cam nhan tdm i va rai ro cam nhén thé chét cac khai niém mo rong trong mo hinh TPB
lai tac dong tiéu cuc c6 y nghia théng ké 1én ca hai thai d6 va y dinh st dung dich vu
tour bon dao ciia du khach qubc té. Bé giai thich cho hién tugng nay, tic gia cho ring
khi tham gia hoat dong du lich phan nhiéu du khach quyét dinh tham gia hay khong dua
vao cam nhan su an toan, chat lugng dich vy, hon 1a ap luc budc phai st dung tur gia

dinh, ban bé, nguoi than.
5.2, Cdc irng dung trong quan Ii kinh doanh dich vu tour bon ddo

Nghién ctru chi ra ring viéc mé rong mod rong mo hinh TPB, xem xét cc yéu td trong
nhitng thi truong khac nhau 14 rat can thiét. Cy thé, nghién ctru nay chimg minh viéc tich
hop yéu t6 rii ro cam nhan trong du lich tour bn déo c6 anh hudng tiéu cuc 1én thai do
va ¥ dinh sir dung dich vu nay cua du khach qudc té. Diéu nay thuc su c6 ¥ nghia cho
nhitng nha nghién ctru hanh vi ciing nhu don vi kinh doanh du lich nham xay dung cac
giai phap giam thiéu rui ro, ting thai do tich cuc va y dinh sir dung dich vu cta du khach
trong thoi gian tdi. Thai d§ va y dinh cua du khéach chiu anh hudng ti€u cuc bdi nhan
thire rui ro tour bdn dao. Do vay, dé tang thai d6 tich cuc, nang cao y dinh sir dung tour
bdn dao va kha niang thu hiit du khich qudc té trong thoi gian t6i, cac nha quan li nganh
va cong ty 1it hanh khong chi tap trung nang cao chét lugng dich vy tour ma con tim hiéu
cac yéu td cAu thanh rai ro cam nhén cua du khach, tir d6 giam thiéu rui ro cam nhan cua
du khach dé co6 thé ting ¥y dinh st dung dich vu tour bén déo trong thoi gian t6i, gop
phan thu hat va quang ba du lich bién dao Nha Trang néi riéng va VN noi chung véi ban
bé qudc té.

D¢ giam thi€u rii ro cdm nhén tam 1i va thé chat cac don vi kinh doanh tour bon dao
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va quan li nganh can: (1) Dam bao diéu kién an toan tdi da cho du khach (phuong tién
vién chuyén, phao ciru sinh, thiét bi trong sudt hanh trinh tham quan; (2) Tang cuong
cac thiét bi y té chuyén dung trén phuong tién, cung cip thudc chdng say tau cho du
khach, dam bao an toan thuyc phdm cho du khéach trong sudt hanh trinh; (3) Tuyét dbi
thuc hién cac tour hanh trinh vao thoi tiét thuan loi; va (4) Sap xép cac tour tham quan

hop li dé tranh xung dot vin hoa giita du khach chau Au, Nga, Trung Qudc, My ...
5.3, Han ché va dinh huéng nghién ciru twong lai

Nghién ctru nay tiép can dir liéu tir du khach quéc té st dung tour bon dao tai Nha
Trang, nghién ctru twong lai nén mé rong quy md mau nghién ctru véi dia phuong c6 du
lich bién dao bao gdm nhiéu ddi twong khach hang. Viéc do ludng khai niém mo hinh
nghién ctru nén tich hop thém nhiéu khai niém trong 1i thuyét diém manh thai d¢ nhu:
Kién thire vé tour, su quan tam dich vu tour, mau thuin vin hoa ciia du khach, mau thuin
so thich khi di tour, tim kiém nhiéu diém du lich méi, diém tham quan méi ciing nhu
xem xét tac dong cua chung 1én thai d6 va y dinh hanh vi theo nhiéu cach nhu: Téac dong

tryc tiép, trung gian, tiét ché trong mo hinh TPB m¢ rongM
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Kiém dinh CFA thang do cac thanh phan trong mé hinh nghién ctru

Chi-square = 301,902; df =194; p = 0,000; Chi-square/df = 1,556; CFI = 0,982; GFI
=0,941; TLI=0,979; RMSEA = 0,035.
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=0,888; TLI=0,929; RMSEA = 0,064.



