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Nghien dru nay nh&m tim hdu cac tr<;mg thai cam XltC tieu Clj:C ma du kh6ch mrac ngoai 
g(lp phai, nguyen nhiin chinh ding nhtr cac hanh vi phan ung sau khi trai nghi?m dim xuc 
tieu q rc. Phuong phclp ti€p cqn PLS-SEM (Partial Least Squares - Structural Equation 

Modeling) ati'Q'C dung aJ kfim atnh m6 hinh nghien dru v6·i mdu aidu tra Ia 329 khach du 
Itch qu6c td adn Vi¢t Nam. K~t qua cho thdy 'mz'tc a(} nghiem tr()ng ciia !Ji dtch v~ 'va 'nhqn 
ajnh khong xac thl!C 'c6 tac a()ng 10m tang d un xuc tieu C{fC cita khach du ljch. Trang khi 

a6 'n6 htc sira a6i' co lac d~mg 10m giam cac cam xuc lieu ClfC. Cam xuc lieu qrc c6 tac 
a(jng m(mh nhdt a~n 'truyin mi?ng tieu q rc ', ti~p thea la y ajnh tdy chay ', va cu6i dmg fa 
'phon ncm '. Kdt qua nghien cuu nay Ia co· s<l ad t/u·a ra ham y quem tri cho doanh nghi?p 
kinh doanh du ljch n6i rieng ciing nhtc a~ xudt gt;xi )l chinh sach cho co· quan quem l)l du ljch 

n6ichung. 
Tir khoa: cam xuc tieu qrc, 16i djch Vt;t, nh~n djnh khong xac thvc, n6 ll,rc sira d6i, Mu qua 
hanh vi, PLS-SEM 

Ma JEL: 1VI31, L83. 

Negative emotions of international tourists in Vietnam: Antecedents and behavioural 
consequences 

Abstract: 
This study aims to empirically investigate the negative emotional states, the main antecedents, 
and behavioural consequences of negative emotions experienced by international tourists. 
Based on a dataset of 329 international tourists in Vietnam, PLS-SE;V! (Partial Least 
Squares - Structural Equation Modeling) approach is used to test the research model. 

The results show that the severity of service failure and perceived disconfirmation cause 
the negative emotions of tourists. Meanwhile, the recovery effort helps to reduce negative 
emotions. Negative emotions have the strongest impact on negative Word ofi\1/outh (WOM), 
followed by boycott likelihood, and finally complaining. The research findings provide 
valuable managerial and policy implicationsjor tourism business and government agencies, 

respectively. 
Keywords: Behavioural consequences, disconfirmation, negative emotions, recovery efforts, 

P LS-SEM, service failures. 
JEL code: lv/31, L83. 
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J. Gioi thi~u 

Trong nhi~u nam qua, ngfmh du }ich dong m9t 
vai tro quan tn;mg trong phat tri€n kinh t~ etta Vi~t 
Nam. Gia trj .ct6ng gop trvc ti~p cua du ljch vao t6ng 
san ph~m qu6c n()i (GDP) lien tvc tang, ru 6,3% vao 
nam 2015 len 6,9% nam 2016 va 7,9% nam 2017 
(Th(ry Ha, 2018). Ttty nhien, so v6"i cac nu6·c trong 
khu vt,rc, tieu bi6u Ia b6n nu&c d~n dfi.u v~ du ljch 
nhu Singapore, Malaysia, Thai Lan, va Indonesia, 
nang h.rc qmh tranh ctia du ljch Vi~t Nam con th§p 
(World Economic Forum, 2017), d~c bi~t h.rqng 
khach quay tro l~i kha th§p. Theo bao cao cua T6ng 
qtc Du Ljch (20 17), nam 2017 c6 han 40% kMch 
du lich nu&c ngoai quay tra l~i Vi~t Nam. M~c du 
c6 d"ti thi~n dang k~ so v&i nam 2013, nhm1g n~u so 
v6i cac mr&c lang gi6ng thi Vi~t Nam thua kern ho·n 
h~n, vi d\1, cy I~ 70% lm,mg khach qu6c t~ quay tr& 
l~i Thai Lan va 60-70% lu911g khach qu6c tS quay 
tra l~i Singapore (Robinson, 2018). 

M~c dtl ~n tuo·ng va tnii nghi~m tich Ct,rC cua 
du khach chinh Ia chla khoa then ch6t d€ tang ltrqt 
khach quay tr6 l~i (Lee & c()ng sv, 2008; Prayag & 

c()ng Sl,f, 20 15). Tuy nhien, ngbien Ctru ve tam ly va 
cam XUC CUa khach hang lrong linh V\}"C du Jjch 0 
Vi~t Nam con dt h~n ch6 (Minh & c()ng st,r, 20 15). 

M()t vai nghien Ctru lien quan d~n tam ly kh::lch du 
ljch chu y~u xoay quanb Slf thoa man, cam nh~ 
gia tri, thai d(). tinh Cl,I'C, y djnh mua hang, va long 
trung tbanh, ching h~n nhu Ttuong {2005), Khuong 
& Luan (2015), ho~c Ngoc & Trinh (2015). Di~m 
chung cim nhu·ng nghien ctru nay la v~n dvng m6 
hinh ch§t luo·ng dich v1,1 d~ danh gia m6i quan h9 
gifra cclC y~u t6 trong mo hinh ch~t lugng dich Vl,l 

va S\l" hai long. G~n day nh:h co nghien ctru cua Le 
NMt H~nh & Nguy~n Hfru K.hoi (2018) v~ cam xuc 
tieu CIJC va hanh Vi d6i ph6 Cua khach hang trong b6i 
canh I6i djch V~l xay ra t;;~i nha hang. 

Tren th~ gi&i, trong linh Vl,rc nghien cim hanh vi 
ngucri tieu dimg, ngay cang nhi~u cac nghicn c(ru 
chu trong tim hi~u cam xuc cua ngm'Ji tieu dtmg ct6i 
VOi caC San ph§.m, d!Ch V\1, Va ho~t dQng marketing 
(Laros & Skeenkamp, 2005). Co nhiSu each phan 

bi~t Cclc lo~i cam xuc kMc nhau, tuy nhicn nhln 
chung c6 th€ dugc chia ra l:lm hai lo~i la tich ct,rc 
ho~c tieu ct,rc. Cam xitc tich qrc se dem l~i lgi 
ich cho doanh nghi¢p nhtr st,r hai long (Phillips & 
Baumgarther, 2002), long trung thanh (Lee & c()ng 
st,r, 2008), hay truy~n mieng tich ct,rc (Prayag & 
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c<)ng S\l", 2015). Trong khi" d6 cam xuc tieu ct,rc c6 
th~ 1:1 nguyen nhan din t&i nhung banh vi c6 b~i cho 
doanh nghi~p nhu khach hang se phan m\n, noi x§u 
doanh nghi~p, hay th~m chi chuy~n sang su d~;mg 
san ph~m djch Y\1 cua o6i thu c~nh tr·anh (Bougie & 
c()ng S\l", 2003). m: c6 m9t s6 cac nghien cl:ru v~ cam 
XllC tieu ClfC va hanh vi cua khach hang khi tieu dung 
Cck san ph~m djch Vl,J, ch~ng h~n nhu Prayag & c<)ng 
S\l" (2015), Bougie & c()ng S\1" (2003), Zeelenberg & 
Pieters (2004). Tuy nhien, cac cam xuc dugc cac tac 
gia nghien Clrll m9t each tan m~n, C\l th~ Ia cam xuc 
ttrC gi~n va khong tb6a man CO trong nghien ClrU cua 
Bougie & c<)ng Sl,l" (2003). Trong khi d6, cac d~ng 
cam XUC khac nhu h6i ti~C va th~t VQng chi CO trong 
nghien cl:ru c1ia Zeelenberg & Pieters (2004) . D~c 
bi~t, qua trinh t6ng hgp tai li~u cho th~y trong lTnh 
VIJC djch Vl;l dU ljch, cac tr~ng thai cam XUC lieu ClfC 
thu6ng g~p phai cua khach du l!ch bao g6m khong 
hai long, rue gi~n, th§t vong, h6i ti~c, btrc b6i khi hQ 
trai nghi~m djch vv du lich khong nhu mong mu6n. 
Tren co so ly thuy6t danb gia mang tinh nh~n thuc 
(cognitive-appraisal theory), bai nghien c(nt nay se 
ki~m djnh cac nguyen nhan chinh gay nen cam XllC 
ticu Cl,fC cua khach du [jch gu6c t~, cling nhtr cite 
h~u qua v~ m~t hanh vi. Cac nguyen nhan chinh bao 
g6m nh(jn djnh kh6ng xac th'I,I."C va mu·c d9 nghiem 
frQng etta f6i djch Vlj CO XU htr6ng lam tang Cam XUC 
tieu c~rc cua khach du licb. Trong kh i d6 n6 hrc Slra 

a6i c6 tac d\lng him giam cac cam xuc tieu CIJC. H~u 
qua cua cam xuc tieu c~;rc thuemg bao g6m phon nan, 

truy~n mi?ng tieu qcc, va y dj.nh t~y chay. 

2. Ly thuy~t danh gia mang tinh nh~n thu·c 
(cognitive-appraisal theory - CA) 

ThuySt CA cua cam xuc con dugc gQi du·6i ten 
ng~n gon bon - thuy~t danh gia (appraisal theory) 

hay thuyet Lazams (Lazarus:., theory) Ia mot ly 

thuy~t thu()c tam ly hoc nMn thl:rc. Richard Lazatus 
Ia nha tam ly h<;>c dau tien k€t hgp nh~n th(rc va cam 
xuc trong cung mot ly thuy~t d~ giai thich cho cite 
hi~n tugng va sv thay c.t6i cam xuc cua con nguo"i 
lien quan den nh~n thtrc cua hQ khi ho g~p m<)t tinh 
hu6ng kich thich ho~c bien c6. 

Lazarus (1982) cho r~ng nh~n thuc va cam xuc 
g~n k~t v&i nhau m<)t each tv nhien. Trong d6, danh 
gia mang tinh nh~n tb(rc (cognitive appraisal) Ia 
each thu·c ma con nguoi giai thich khi hQ rai vao 
m()t hoan cil.nh nao d6 (y m(>t thai di~m nh~t djnh va 
danh gia m\y quy~L dj nh phim (mg cam XUC cua h<;>. 

Kinb L~Jhat t l'ien 



Lazarus (1982) k~t lu?,n "danh gia mang tinh nh?n 
thuc Ia di6u ki~n dn va du cua cam xuc". Lazarus 
( 1991) cho r~ng khi m9t bi€n c6 xay ra, con nguoi 
se danh gia bi6n c6 do (qua trlnh dc'mh gia mang tinh 
nh~n thuc). Nhfrng danh gia nay se tac d(>ng tich 
C\f.C/tieu C\f.C d~n cac tr~ng thai dim XUC khac nhau 
nhu h~nh phtJc, vui ve, hy v<;>ng hay gi?n dfr, btTC XtiC 
va.lo l~ng. Tlr nam 1982 tra v~ sau, r~t nhi~u nghien 
c(ru da kitm chung ly thuy~t CL'ta Lazarus di~n hinh 
nhu Bonifield & Cole (2007), del Rio-Lanza & c()ng 
S\f. (2009), Smith & Bolton (2002). 

Dlla tren thuy~t CA cua cam XllC, nghien ctru nay 
pba.t tri~n mo hinb tu danh gia mang tinh nh?n th(rc 
den cam xuc, va tu do d§n d~n y djnh hanh vi. Suy 
d&n nay phU hqp v6i ly thuy~t cua Lazarus ct6 c~p a 
tren. Khi khach du lich ti6p nh?n cac bi6n c6 mang 
tinh tieu C1JC, hQ se danh gia cac bi~n c6 d6. Cac 
d{mh gia nay se d§n d€n cac lo~i cam XUC tieu ClJC 
khac nhau. CuiJi cung, CaC phfm tmg cam Xlk khac 
nhau nay se d~n den cac y djnh hanh vi khac nhau. 

3. Gia thuy~t nghien cfru 

3.1. Giii. thuyit cdc yiu t/J iinh huifng ilin ciim 
xuc tieu qt·c 

Theo ly thuy8t CA ella cam XtiC, nhfrng danh gia 
mang tinh nMn thuc cua m()t sv ki~n xay ra se din 
t6i cac cam xuc Cl,l th~ c6 lien quan. D€ kbui d~y 
OUQ'C cam XUC, SlJ ki~n d6 pbii CO {mh huang d~n 
lqi ich cua mot con nguai theo each nao d6 (Bougie 
& cong sv, 2003). Con ngm'Yi c6 th~ khac nhau v~ 
cac danh gia Clf th€ ho?c thong tin ghi nh~n ctuqc 
khO'i gqi b6i m()t s~r ki~n oiw d6. Vi d~1, cac cam 
xuc tieu ct;rc nhu b~rc b()i, khO chju, ttrc gic;tn· c6 th~ 
xay ra khi vi~c cung cfip djch Vlf thfit b:;ti. Thfit b:;ti 
djch vt;t dUQ'C dinh nghia la vi~c th~rc hi~n djch vt;t 
khOng dap U:ng duqc mong dqi cua khach hang, hay 
n6i each khac la StJ ky VQng kMng duqc xac nMn 
hay con g<;>i Ia nhqn cttnh khong xac thl!C (perceived 

disconfirmation), trong 00 thfit b:;ti CUa djch V\1 CO th~ 
v~ m~t k~t qua va qua trinh thvc hi~n djch Vl,l. Khfa 
c~nh kSt qua cua SlJ thit b?-i djch V\1 lien quan d~n 
nhung gi khach hang thvc SlJ nh~ OlfQ'C tU cac djch 
Vl), trong khi qua trinh 0~ C~p d~n each khach hc\ng 
nhc}.n OUQ'C djcb Vl,l ho~c lam th~ nao djch V\1 OlfQ'C 
giao cho kha.ch hang (Bigne & c()ng st;r, 2005). Noi 
each kMc, thfit b~i thu()c v~ k8t qua djch Vlf nghTa Ia 
nba cung cftp djch vv khong dap lrl1g nhu d.u dich 
V\1 CO ban bay kbong thlJC bi~n CaC dich Vlf c6t loi 
trong khi thftt b:;ti thu()c v~ qua trinh cung dp cic 

siJ 264 thang 612019 68 

djch v 1,1 c6t 15i kem ch~t lu<.mg. Theo d6, khi yeu du 
hay ky v9ng ciw khacb du ljch khOng duqc thvc hi~n 
t6t, djch Vlf do khOng duqc chuy~n giao, ho~c th§p 
hun SO v6i ky VQng, se dftn t6i cac cam XUC tieu C1JC 
cua hQ, & mt:rc dO nh~ khacb du l!ch c6 th6 cam thiy 
khOng hii long hay h6i ti~c, nhung cung co thS a 
mU:c do cao hon nlm thftt v9ng, btrc b6i, va th~m chf 
tfrc gic}.n. Vi v~y, gia thuy~t diu tien duqc d?t ra Ia: 

H 1: MU:c ill} kh6ng xac th~:~·c v~ chdt lmJng dtch V« 

se dtJn to·i cac cam XUC lieu Cl!:C cua fchach du lfch. 

Tren tht;rc t€ cac muc d9 cam Xl!C tieu CtJC khac 
nhau tbuang do mu·c d9 nghicm tr<;>ng cua 16i dich 
Vlf gay ra. Muc d() nghiem tr<;>ng cC1a 16i djch v~t 
dtrQ'C hi~'U Ia nhfrng chi phi mit mat a6i v&i khach 
hang st'r d1,1ng djch v1,1. Chi phi v8 m~t ti€n b~1c, thai 
gian va c6ng strc cua kh{Jcb hang (Craighead & c()ng 
s~r, 2004). Khi cac chi phi m~t mat nay cang cao thl 
muc d9 cam xu.c tieu eve cang 16n. Vi v~y gia thuy~t 
thu hai duqc d~ nghj Ia: 

H2: MU:c &) nghiem trQng ctia L6i dfch V¥ se dJn 
t6·i cac cam xuc tieu etta khdch du ltch. 

ThOng thuong khi I6i dich Vlf xay ra, d.c nha cung 
dp se n6 lt;rc it nhi~u d~ sua chua 16i djch Y\l b~ng 
each d~n bu ChO nhfing tbi~t h?i ma th~t b~i dich Vlf 
gay ra cho kh<l.ch hang cita hQ ho?c c6 nhung hanh 
d()ng d.n thi@t a& ngan ch?n S1J thit b~j djch V1} xay 
ra m9t lfui nua trong tuong lai. ThAt b?-i djch v1,1 c6 
th~ d~n a8n vi~c t6n thAt vs m?t kinh t~ hay xa hQi 

cho kh<ich hang. Vi th~ cac nha. cung dp dich Vlf 
CO th8 ciJ g~ng ae ph~IC b6i n6 b~ng each bu dip 
cho khach hang du6i hinh thuc xin 16i, bbi thuong 
mot each kip thai (Liat & c()ng Sl,t', 2017; Smith & 
Bolton, 2002). Khach hang sau d6 se danh gia vi~c 
bu d~p thAt b~i dich Vlf bifug each so sanh s6 luqng 
t..'l.i nguyen bi mAt vida d~t du9·c. Vi~c tlwc hi~n t6t 
cac m~t khac nhau cua vi~c plwc h6i I6i djch Y\1 d~u 
c6 tac d()ng tich eve d8n cam xuc ella khach hang 
(del Rio-Lanza & c()ng S\f, 2009; Liat & c()ng st;r, 
2017; Smith & Bolton, 2002), vi v?y gia tbuytt th(r 
ba duqc dli nghi 1<\: 

H3: Ph?tc hrJi !6i djch V¥ c6 tac dt:~-ng lam giam 
cam xuc tieu C¥'C ci{a khcich du Itch. 

3.2. Giii thuyit tac ili)ng cii.a cilm xuc tieu qtc 
din himh vi sau mua 

Ly thuy~t CA cua cam xuc trinh bay a ph~n tru&c 
la w sa cho m6i quan M giu·a nhung cam xuc tieu 
ClJC cua ngucri tieu dung vi phan ung hinh vi cua hQ. 
Khi nguai tieu dung g~p phai m9t bi~n c6 (vi d\l, san 

K inh te,Jlhiit trit~n 
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phim l6i ho?c chAt luQng dich Vl,l khOng dtmg nhu 
nhung gi da qwing cao) hQ se pMn t1ng ngay l~p tti·c 
thong qua cac hanh vi mang tinb tieu eve ho?.c cling 
c6 th€ tnii q·ua qua trinh danh gia mang tinh nb~n 
thtrc dbi v&i bi~n c6 ma hQ g~p phai. Tuy vao muc 
OQ danh gia, cam XUC tieu ClJC Cua hQ Se xd.t hi~n Va 
nhUng cam xuc tieu c1;rc nay se d~n d~n nhfrng phan 
ung Mnh vi ho~c y dinh hlmh vi khac nhau. 

S~r than phi6n Ia mot d~ng phan trng hanh vi cua 
m(>t ca nhan nhim bu d~p cho Sl,T khong thoa man/ 
thfrt VQng (Mattila & Ro, 2008). S1,r than phi~n xu§t 
hi~n khi nguoi t:icu dCmg thiy khong hai long v€ ch§t 
Juqng dich V\1 nh~n duqc. HQ se phan fmh di@u d6 
cl<3n nhi cung dp, thao lu?n va yeu du nha cung 
dp san ph~m hay djch v1,1 dua ra nhfrng giai phap 
kh~c ph~IC ChO nhfrng S\1" cb ma hQ g~p phai khi hQ 
SLr dl,mg san ph§m hay dich V\1 (Bougie & c(>ng sv, 
2003). Theo d6, sv than phi~n cang tang khi muc 
do cam XLIC tieu eve cua khach du I ich tang, do tinh 
nghiem tr<;>ng cua vin d€ rna m()t t6 chuc gay ra cho 
nguoi tieu dung l&n. Vi v~y, gia thuy~t duqc d~t ra 
la: 

H4: Cam xuc lieu eve se d6n t6·i s~r than phi~n 
cua khach du /ich. 

Truy€~ mi~ng Ia hinh thuc giao titp phi chuin 
mvc cua ngu<'Yi tieu dUng v&i nguoi tieu dung khac 
lien quan d~n S\f danh gia cua hQ V~ san ph~m hay 
dich V\1 niw d6 (Mattila & Ro, 2008). Truybn mi~ng 
tieu qrc la n6 ll,rc cua m(>t khach hang che bai ho~c 
n6i nhfrng loi gicm pha v~ m(>t doanh nghi~p cho 
gia dinh ho~c ngu(ri qucn cua nguoi khach bang d6, 
c6 th~ dugc xem la m9t d~ng tra dua gian ti~p lam 
t6n h~i va lu mO' danh ti€ng CLia m()t doanh nghiep 
(Sanchez-Garcia & Cum\s-Perez, 2011). Cam x(,c 
ticu Cl,rC c6 mbi quan M cung chi€u v&i kha nang 
truy€n mi~ng tieu c~c, vi v~y gia thuy€t duqc dt 

nghi la: 

H5: Cam xuc tieu ClfC se d6n t6i lruydn mi?ng tieu 
qrc cua khdch du Itch. 

Tfiy chay cua nguoi tieu dung Ia mot n6 lvc d~ dl;lt 
nhiing m~•c ticu nhit djnh cua mot hay nhi€u nhom 
b~ng each thuc dl,IC nguoi tieu dttng ca nhan tranh 
mua nhfrng hang h6a niw do tren thi tnrong (Sen 
& c(>ng s~r, 2001). Tfry chay ctia nguoi tieu dung Ja 
m(>t hanh d(>ng mang tinh t~p th~ cua vi~c m· b6 ho~c 
tu chbi tieu dung pMn ung l!;!i hanh dong sai tn\i 
xu§t phat ru m(>t cong ty, nhfing sai l§m thi~u s6t ttr 
m()t san phfim d~ d!;!t nhiing m~1c tieu nao d6 (Shin 
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& Yoon, 20 18). D~r dinh tfry chay duqc hi~u la m9t 
d;;mg banh vi chbng tieu dung, d~ di~n ta m9t sv tu·c 
gi~n hay khong hai long ho?c d~ dl;lt nhung m1,1c tieu 
d~c bi9t nao d6 (Harmeling & c()ng s~r, 2015; Sen & 
c()ng sv, 2001 ). Thong thu<'Yng muc d9 cam xuc tieu 
C\fC tang cao se d~n t&i y djnh t~y chay (Hamleling 
& cong sv, 20 15; Shin & Yoon, 20 18). Do v~y, gia 
thuy~t cu6i cl:Jng d\l' djnh Se dUQ'C nghicn CUu trong 

mo hinh Ia: 

II6: Cam xzic rieu qrc se d6n t6·i y dinh tdy chay 
cua khach du itch. 

4. Phuo·ng phapnghien c\ru 

4. I. Thang do 

Cac 111\IC do Iuong cho m6i du true da dugc di~u 
chinh va Slra a6i ttr CaC thang_ do da dtrQ'C xay dvng 
va ki~m dinh do tin c~y cung nlm gia tri tnr6c ct6 
(xem Bang 2). TAt ca dtc bi@n quan sat dugc do 
luang b~ng thang do Likert ttr 1 d~n 7 di6m. 

Cam xuc lieu Ci!'C la thang do b~c hai v&i cac 
tbanh phk bao g6m: ttrc gi?n va khong thOa man 
va OtrQ'C do b~ng 3 bi€n quan Sat cho m6i tr~ng thai 
cam XtlC, thang do nay du·gc aieu chinh tu· thang do 
gbc cua Bougie & c()ng S\1', (2003). M6i trl;lng thai 
cam xuc, th~t v<;>ng hay bbi ti~c d6u dugc do Iuong 
bing 6 bi~n quan Sat, OUQ'C k~ thU·a tli'O'llg \rng ru CaC 
nghien CUu ctia Smith & Bolton (2002) va Bonifield 
& Cole (2007). Cu6i cung, cam xuc b(rc b6i dugc do 
h.r<'Yng bing 4 bi~n quan sat co ngu6n gbc tir nghien 
Cli'U cua Tronvoll (2011). 

Nhtjn djnh khong xac thi!C dtrQ'C do luong b~ng 
m()t bi~n quan sat dugc k~ thua va di€u cbinh tlr 

nghien cuu cua Bigne & c()ng Sl,r (2005). Muc at? 
nghiem tn;mg CUa f6i djch VI! dUQ'C do ltr<'Yng bing 
b6n bi€n quan sat duqc di~u chinh tlr Craighead & 
c()ng Sl/ (2004). NJ ii!C pln,I.C h6i ban adu v&i 4 bi~n 
quan sat dva tren nghien Ctru cua Smith & Bolton 
(2002). 

Phcm ncm va truy~n mi?ng fieu CI,I.'C l§n luQt dtrQ'C 
do b~g bbn Va ba bi€n quan sat (tUQ'C k~ thtra va 
di€u chinh tu thang do gbc ella Bougie & c()ng Sl,T 

(2003). Trang khi d6 y dinh t~y chay dugc do bing 
5 bi€n quan sat, c6 ngu6n gbc ttr nghien c(ru cua Sen 
& c()ng s~,r (200 l ). 

4.2. Thu thq.p sJ lifu 

6 Vi~t Nam, thanh phb H6 Chf Minh la trung 
tam du lich hang dAu ctia ca nu&c, day la m9t trong 
nhiing di~m d~n khong th~ b6 qua cua h§u h~t khach 

~inh t~Jhat tt·iCn 



Bang 1: D~c di~m m~u di~u tra 

Dac di~m Thanh phin Tin su§t Ty I~(%) 

GiOi tinh 

J)~ t~3i __ _ 

Thiri gian o· TPHCM 

---·--------
Lo~i hinh tour 

Trlnh dq hQC v~n 

78,7 
2 l,3 
50,2 
49,8 

38,6 
39,2 
20,1 
2 1 
5,2 

43,5 
20,6 
21,3 
9,4 

56,2 
4\8 _ 
51,1 
24,3 
~4,§ 
29,8 
53,8 

!J),~ " -~ 
84,5 

2l~n 
3 l~n 

11 ,2 
3,1 

> 4l~n 1,2 

du lich qu6c t€ khi t6i Vi~t Nam (T6ng C\lC Du lich, 

2017). Do d6, nghien cln.1 nay Iva ch9n thanh ph6 
H6 Chi Minh d~ khao sat kbach du lich qu6c t€ v~ 
tnii nghi~m cam xuc tieu Cl!C khi di du ljch t~i Vi~t 

Nam. Dia di€m dugc Iva chon d~ tlm tMp s61i~u la 
cac di€m du Iich n6i ti~ng nhit a thanh ph6 H6 Chi 
Minh rna 1duich nu6c ngmli thm)'ng lui t6i nlm dia 

a~w Ct\ Chi, Nha tho Due Ba, Btru di~n Trung tam 
SaiGon, Dinh D9c L~p, chg B€n Thanh, ... Phuong 

phap ch<;>n mfiu thu?n ti~n dugc ap dl;lng trong nghien 

c'lru nay. Phuong phip thu tMp sbli~u dugc sir d\mg 

Ia ph6ng van tn,rc ti~p d@ lam tang ty I~ tham gia 

cu(>c khao sat, d6ng thai d~t muc ky v9ng cao tu S\r 

tra leri cua du kbach, ngoai ra phuong phip nay con 

gi(Lp nha nghien c(ru kbai thac them nhi~u thOng tin 

trong qua trinh ph6ng vin du kbach. D~ h_ra clwn 

dugc d6i tugng du khach phu hgp v6i nghien ciru 

hi~n t?i V~ cam XllC tieu C\fC, cac cau hQj sang ]QC Se 

dugc dung d~ hOi v~ trai nghi~m tieu eve dang nh6 

nh~t trong qua trlnh di du lich cua khach qu6c t~ t?,i 

Vi~t Nam. Neu kbach khong con nh6 v~ b~t cu trai 

nghi~m tieu cvc nao thi cu(>c phong vio xin dugc 
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dilng l~i. KSt qua chinh thuc thu du:gc 329 bang hOi 
dUng 0~ ki~m dtnh mo hinh nghien Clru. . 

5. K~t qua nghien cu·u 

5.1. Dijc ilifm cua mJu ttiJu tra 

Cac d{lc di~m cua nhil'ng nguai tham gia kbao sat 

dugc mo ta trong Bang 1. Trong s6 329 ngueri dugc 

hOi, ty 1~ khach du ljch d~n tLr cac nu6c Cbau A 
chi~m ty trQng l&n, ph~n 1611 khcich dugc h6i l~n d~u 
tien d~n Vi~t Nam, t)r 1~ nam va nu khach du 1ich 

trong miu di~u tra tuong d6i can b~g. Nhfmg nguai 
dugc hoi trai r(>ng trong cac nh6m tu6i khac nhau . 

v~ trinh dQ hQC v~n, khach du Itch c6 trinh d9 d?,i 

h9c va du&i d~i h9c chi€m t:Y 1~ cao, phftn l6n khach 

du Itch dLrgc hOi c6 thu nMp tir 2.000 d~n 5.000 do 
la My (USD) mlii thcing. 

5.2. JJtinh giti nu) h'inh thang tlo va mo hinh cau 
true 

Nghien cuu nay sir dl;lng phuong phap ti~p c~n 
PLS-SEM d~ phan tich dfr li~u. S& d1 PLS-SEM 

dm;rc klmy~t khich su d\lllg vi PLS-SEM c6 uu th~ 
UTO'llg d6i hun SO v6i phu011g phap mo hinh phuong 

Kinlt trJ>Mt trii~n 
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Bang 2: K~t qua ki~m djnh d() tin c~y va ghi tri hqi tt,I cua cac bi~n trong mo hlnh nghien c\fu 

Thang do cua cac bi~n ngbien cuu trong mo hinh 
Nh~n dfnh khong xac thl!c* 
Tnii nghi~m trong chuy~n du ljch ella t6i tbi t~ han nhi6u so v&i ky VQng ban aku 
Mu·c d() nghiem trqng etta t8i djch VI} Cronbach's a: 0,708; CR:0,838; AVE: 0,633 
Si! c6!/Ji djch V¥ trong chuydn du ljch cua t6i 6- Vi?t Nam ... 
la nghiem trQng 
gay t6n kern cho toi 
lam mit thai gian cua toi 
lam t6i cam th~y bit ti~n 
N6l\fc sfra 16i ban dftu: Cronbach's a: 0,720; CR: 0,827; AVE: 0,546 
Tr!.d nghi?m kh6ng vui cua t6i aa nh(m au:(JC ... 
dbn bu ngay l~p t(rc 
S\r phan hbi ngay l~p t(rc 
nh~n duqc loi xin 16i ngay l~p me 
giai phap phl,lc hbi ngay l~p t(rc 
Cam xuc tH~u Cl}'C: Cronbach's a: 0,897; CR: 0,911; AVE: 0,685 
Tfrc gi~n va kh6ng th6a man 
S6c Va thit VQng 
H6i ti~c 
Bfrc b6i 
Phim nan: Cronbach's a; 0,600;CR: 0,787; AVE: 0,558 
T6i da phan nan v&i cac dan vi lien quan cua Vi~t Naril vb chit h.rQ·ng djch V\l 
T6i yeu c~u cite ben lien quan ci1a Vi~t Nam quan tam d~n vfrn d~ nay 
T6i khi~u n{li v6i cac don vi lien quan d6n Vi~t Nam v6 each t6i bj d6i xu 
T6i da. tMo lu~n v§.n d~ t6i g~p phai v&i cac ben lien quan cua Vi~t Nam 
Truy~~ mi~ng tieu qrc: Cronbach's a: 0,690; CR: 0,830; AVE: 0,620 
T6i mu6n n6i nhung di~u tieu qrc v~ di~m d~n Vi~t Nam cho nguai khac 
T6i se kh6ng gi6-i thi~u cac di~m d~n du ljch cua Vi~t Nam cho ai d6 tim ki~m lai 
khuyen 
T6i kh6ng 1¢uy€n khich b~n be va ngu·ai than d~n tharu cac di~m du lich Vi~t Nam 
Y djnh t~y chay: Cronbach's a: 0,824; CR: 0,876; AVE: 0,586 
T6i nghl rii.ng thcli t/9 czia t6i a6i vl!i vi?c tdy chay du ljch Vi?t Nam la ... 
ro rang 
kh<:\ m~nh 
m()t y tm)'ng dung 
nit hfru ich 
ch~c· chfin trong tuang lai gfin 

Ghi chtt: *thang do m9t biin quan sat cion le, khong co gia trf Cronbach's a; CR; AVE. 

He s6 tai . 

0,767 
0,854 
0,763 
Lo~i 

0,668 
0,771 
0,813 
0,694 

0,780 
0,851 
0,835 
0,812 

Lo{li 
0,610 
0,873 
0,734 

0,695 
0,821 

0,839 

0,742 
0,676 
0,793 
0,795 
0,814 

tlinh du true hi~p phtrang sai (LISREL hay AMOS) 

a ch6 n6 khong doi hoi b() dfr li~u phii phan ph6i 

chu~n- Ngoai ra PLS-SEM c6 th~ phan tich mo 

hinh v6i nhieu bi~n ti~m frn dugc do luong b~ng 
nhi~u thOng s6 khac nhau cung m()t h1c, tMm chi la 

duqc do lu·ang boi m()t bi6n quan sat dan le. Trong 

tru(mg hqp lllO hinh nghien CllU Clla d€ tai nay, do 

bi~n nh¢in dinh kh6ng xac tlwc chi duqc do bing 
m<)t biSn quan sat dan lc, trong khi cac bi~n nghien 

cuu khac duqc do luo·ng boi nhi~u bi~n quan sat dan 

hu&ng ho~c da hu611g, vi v~y h,ra chQn PLS-SEM 
d§ phan tich la phU hqp. V&i PLS-SEM, ca m6 hinh 

do Iu·ang (measurement model) va m6 hinh du true 

(structural model) duqc u6c luqng cung m(>t luc, cho 

phep tranh duqc cac ph~n l~ch ho~c khong phU hqp 

cho u&c luqng. Phin m6m thbng ke SmartPLS 3.0 

duqc phat tri~n boi Ringle & c()ng sv (20 15) duqc 

Str d1,mg d6 ph§.n tich d(> chfnh xac Clla cac thang do, 

u&c Iugng M s6 duang din, danh gia muc y nghia 

C1h cac M s6 duang d~n va danh gia muc do phu 

hgp dv doan cl1a cac m6 hlnh du true. 

5.2.1. Kdt qua mo hinh thang do 

K~t qua phan tich do chinh xac cua cite thang do 
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Bang 3: Tieu cbu§o F orneli-Lacker d~ danh gia gia trj pMn bi~t 
cua cac bi~n nghien c(ru trong mo hinh 

] 2 3 4 5 
I. Nh~n d!nh khong xac lht,rc * 
2. Mtrc d(> nghiem trQng Ctla t6i dich Y\1 0,243 0,796 
3. N6 t ~rc s(ra t6i ban dflu -0,262 -0,374 0,739 
4. Cam xuc ticu eve 0,368 0,507 -0,481 0,604 
5. Phan min 0,278 0,305 -0,363 0,555 0,747 

6 

6. ~my~n f!1i~ng lieu c~rc 0,276 0,288 -0,313 0,608 0.415 0.788 

7 

7. Y dinh tay chay 0.185 0,254 -0,379 0,559 0,409 0,530 0,766 
Ghi chti: Gia tri bOi den trim duang cheo Ia can bqc hai cua AVE; *bi~n tidm cin Nhc!n dinh khong xac th(rc 

dtwc do IuO-ng bdng m9t bidn quan sat nen khong tfnh gia irj AVE. 

n·ong mo hinh nghien ctru uugc trlnh bay trong Bang 

2. Cac bi~n quan sat OUQ'C gifr h,l.i dSu co h~ s6 tili 
it nh§t Ia 0,5 len ca.c bi~n nghicn Ctru tuong trng. 
Tuy d9 tin c~y Cronbach 's alpha cua ph~m min va 

truy~n mi~ng tieu eve chi 16n hon mfrc 0,6 va nho 
hon 0,7, nhung d(> tin c~y tong hqp (CR) cua t~l ca 
cac bi~n nghien Clru d6u 16n h011 tnlrC ticu chufrn 0,7. 

Hon nCi'a, gia trj phuong sai trfch (AVE) cua cac bitn 

nghicn Ctru trong mo hlnh d6u 16·n hon mu·c 0,5. Vi 

v~y, cac thang do cua cac bi6n nghien CllU d~U da d~t 
duqc cac tieu chi v~ d9 tin c~y va gia tri h9i ll). 

Be danh gia gia tri phan bi~t cua cac bi~n ti~m §n 
trong ITIO hinh. nghien ClrU m\y SU dt,mg tieu chu§n 

Forneii-Lacker theo Hair & c(>ng s~ (20 16). K~t qua 
phan tich trong Bang 3 cho th§y t~t ca cac gia tri can 
b~c hai c(ta AVE cua m6i bi~n nghicn cuu d~u 16n 

hon h~ so tu·ong quan giCra bi~n d6 v6i cac bi~n con 
l ~i trong mo hinh. Vi v~y, cac lhang do cua cic bi~n 
nghien cfru d~u d~t duqc gia tri phan bi~t. 

Cac thOng tin B<ing 3 cho thfty d9 tin c~y, tinh 
hqp 1 ~, gia trj phan bi~t va h(>i t~l Cll8 cac thang do 
trong mo hinh nghien Cl:tll, vi v~y du di~u ki~n 0~ 
ti~n hanh phan tfch m6 hinh du trC1c nhu trinh bay 
& ph§n sau. 

5.2.2. Kdt q11a m6 hlnh cdu true 

Khong gi6ng nhu cac phuong phap dl)'a tren bi~p 
pbuong sai, PLS-SEM khOng cung dp cac chi s6 d~ 
danh gia m(rc d9 phu hqp cho toim b9 mo hinh va 
thay vao d6, chfi.t ltrQ'Dg cua mo hinh d~ xuch duqc 
danh gia thong qua cac gia tr! R2 cling nhu ch1 s6 
Stonc-Geisser (Q2) . R2 va Q2 d~ c~p dSn cac danh gia 
v~ Strc m~nh giai thich va tntrc d(> phll hqp dl! doan 

llinh 1: K~t qua mo hinh nghien cu:u 

Nguyen nhan 

NB h,rc sua t6i 
ban d~u I 

I 
I 
I 
I 

I I 

I_- --- - -------- -- ------- _J 
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: Phii.n tl'ng cam xuc t ieu 

1 r 1: P=0,206; 
=4 087 : ' ' I 

I 

ClfC 

Cam xuc tieu cue 
(R2=0,394; . 
Q2=0,135) 

H4::J3=0,555; 
t= l4,158 

I 

' 

. 
H6: ~F0,559; 
r- 12,073 

I 

I I 
I I 

I __ - - - _ - - - - - - - _ - _ - - - - - - - _I 
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CLia cac du trt'IC n<)i sinh, v&i cac mtrc khuy~n nghi 
ttrung (mg Ia 0,02 va 0 (Henseler & c9ng S\,1',' 2009). 

Cic k~t qua pban tich trong Hinh 1 cho thfiy gia trj 
R2 nfun trortg kha<ing tU 0,308 d6n 0,394, trong khi 
do gia tri Q2 dao d()ng ttr 0,135 d~n 0,219. Nhfmg 
k~l qua nay chung minh chfit ltrqng Clla mo hinh 
nghien Ctfll Ia t6t. 

Ki~m djnh t (t-test) duqc tinh toan tlr quy trlnh 
bootstrapping cua 5000 m~u da duqc ap dl,mg d~ 
ki~m tra mt!c y nghia cua cac gia thuy~t nghjen cuu. 
K~t qua cho thfiy tfit cii cac h~ s6 m6i quan h~ nghien 
cuu trong m6 hinh dtu coy nghia th6ng ke. 

K~t qua mo hinh du true cho thfiy mt'rc d() nghiem 
trQng cua l6i djch V\1 va nh~n djnh khong xac thl,.I'C 
CO tac d()ng lam tang cam XUC ticu CI,TC cua kbach du 
ljch. Trong khi d6 n6 Ivc sua ct6i c6 tac d1)11g linn 
giam cac cam xuc tieu Cl.J'C. Cam XllC tieu Cl.J'C co tac 
d()ng m~nh nh~t d~n truy~n mi9ng tieu eve, ti§p theo 
Ia y dinh tiy chay, va cu6i ctmg Ia phan nan. 

6. Thiio lu~n k~t qua nghien cu·u Ya ham y 
quan trj 

K~t lu{ln ttl' phan tich m6 hinh nghien cfru cac 
nguyen nhan va banh vi cua du khach sau khi g~p 
phai di.t? xuc ticu cvc cho thfiy muc d9 nghiem 
trQng CUa 16i djch Vl,l va nh~n dinh kh6ng XaC thl,l'C 
la nguyen ngan gay ra cam XUC tieu Cl.J'C CUa khach 
du lich. Trong !<hi d6 n6 lvc sll'a doi co tac d1,1ng 
!fun giam cac· cam xuc tieu eve. Cac phat hi~n nay 
b6 sung va lam sang to k€t qua cua cac nghien c(ru 

cua Bigne & CQng Sl,l' (2005), Craighead & c9ng Sl,T 
(2004), Liat & c9ng S\1', (2017), Smith & Bolton 
(2002) khi chi ro cac ti~n tf> Cua cam XUC tieu Cl,l'C 
trong bbi canb trai nghi~m du ljch ClLa khach quf>c 
t~ . Ben C?nh d6, k€t qua nghien eCru con chJ raring 
truy~n mi~ng tieu Cl,fC, y djnh t§y cbay va S\,1' phan 
nan cua khach du l!ch Ia nhung hanh vi tieu Cl,l'C do 
cam xuc tieu CI,TC gay ra. K~t qua nay tmmg tl,l' vai 
nhu·ng nghien c(ru tnr&c khi phan tich v~ m6i quan 
h9 giua cam Xlk tieu C\fC v~\ 1ruyen mi~ng tieu CI,TC 
va Sl! phan nan trong linh Vl;rc nM hfmg cua Mattila 
& Ro (2008) va U Nh~t Hq.nh & Nguy€n Huu Khoi 
(20 18) ho~c nghien cliu m6i quan he giua cam xuc 
tieu eve va )' dinh t§y chay thucrng hi~u san ph§m 
cua Shin & Yoon (2018). Ben c~h do, m<)t vai 
nghien cfru tlwc hi~n trong b6i c~\nh du ljch t~i Vi~t 
Nam t~p trung vao cam xuc tich Cl,.I'C cua du kbach 
(vi dv, Thao & Swierczek, 2008); vi v~y, nghien cliu 

h~u qua cua cam XllC tieu eve cua du khach qu6c t~ 
t~i Vi~t Nam. Tlr d6, nghib1 cfru nay cung dp ca.i 
nhin toan di~n han cho cac nha nghien CUu va cac 
nha quan ly khi tim hi~u vt cam XUC tieu Cl,l'C CUa du 
khach xay ra trong qua trinh cung d.p dich v1,1. Theo 
d6, khi c6 16i dich V\1 xay ra, cac nha cung dp d!ch 
V\) du !jch dn xem xet xac djnh IO?ti 16i dich V'\l niw, 
muc OQ nghiem trQng ra sao, va giai quy~t cac SQ' cf> 
16i djch V\1. Vi~c xac djnh cac !6i dich V~l ma h~u h~t 
khach du ljch qubc t~ quan tam sc cho phep cac nha 
qmin Jy doanh nghi~p t~p trung vao Cac J6i dich Vl,l 

quan trQng va d~ ngan cMn cam XllC tieu Cl.J'C cling 
nlm Mnh vi ti eu Cl,I'C khac cua khach du ljch. Hun 
nua, vi~c xay dl.,Ing cite h~ th6ng phvc h6i djch V\1 

hi~u qua Ia rftt quan trQng cho sv thanh cong cua 
doanh nghi~p. 

f)~ co th~ ngan ngtra va h~n ch~ mtrc do nghiem 
trQng cua I6i dj ch V~l, tnr&c ticn c6ng ty dn xac djnh 
cac Jo~i J6i djch V~l CO th@ xay ra trong djch V\1 du 
lich. Theo Sizoo & c()ng Sl,l' (20 11 ). cac 16i djch Vl,l 
c6 tha phan thanh ba nhom v6i 11 lo~i I6i: (1) t6i 
h~ th6ng djch Vl,l (J6i San phfun; djch Vl,l Cb~ hO~C 
khong s~ sang; S~l' c6 vS ca so; chinh sach khong ro 

rang ho~c kh6ng than thi~n v6'i khach hang; va tlnh 
tr~ng h~t hang); (2) th§t b~i trong vi~c dap u·ng cac 
yeu du cua khach hang (khach hang khong duqc 
XU' ly theo yeu du va khong dtr(YC phi,IC V\1 nhtr yeu 
ciu); (3) hanh dong cua nhan vien khong kip thai 
va kh6ng thco dung yeu c~u (hanh vi cua nhan vien 
khon<r phU hop· trat tu sai: mfit trat t'IY va aia ca chi 

b • ' . • " • "'¥- b ' 

phi khong chinh xac). Vi v~y, tuy tinh hu6ng va tuy 
d6i tl..rQng khach du ljch qu6c t~, mtrc d() nghiem 
trQng Ctla l6i djch Yl,l d.n dlJ'Q'C XaC djnh tren CO' SO 
thi~t h~i v~ m~t tiSn b~c, thai gian va cong sue ctu 
khach phai b6 ra khi g~p phai t6i djcb V\1 d€ tim each 
kh~c phl,lc, d~n bCt cho phu hQ'P. 

Do nh~n djnh khong xac thl,l'C cling la mot nguyen 
nhan gay ra cam xt'1c tieu eve cho khach du lich. Vi 
v~y cac giai phap lien quan d~n qua trinh thong lin 
cho khach du lich tr(r6c khi su dt,mg dich vv d€ hQ 
hibu ro thl,l'C ch§t CUa dich Vl,l ma hQ Se nh?n dUQ'C, 
ttr do giup khach du Itch co ca.m giac la th~n mua 
vu·a ban, khong qua ky VQng ve djch Vl,l ma hQ nh~ll 
du·gc. Ngay nay, cac c6ng ty du ljch co the k~t hQ'P 
nhi~u chitn luge va cong cv xuc ti6n quang ba cho 
dich Y\1 Cll3 hQ thong qua quang CaO, XllC ti~n tren 
internet, m~mg xa h9i, quan h~ cong chung, ban hang 
ca nhan ... Tuy nhien, di~u quan tn;mg Ia tinh trung 

nay cfmg coy nghTa khi lam sang 16 nguyen nhan va th!.JC va SV th6ng nh~t xu yen su61 Clia cac thong tin 
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va thong di~p xuc ti~n quang M Ctla cong ty. 

M<)t ki~n nghi khac cho nha cung dp djch V\1 du 
lich lien quan d~n vi~c t<;1o nhi~u kenh cho khach du 

Jjch qu6c t~ d~ dang phan anh l:rl!C ti~p vai eong ty 

v€ nhfrng di~u hQ chua h<li long hay nhfrng nguyen 
nhan d~n d~n cam xuc tieu e"t,rC cua hQ. Sau khi da 

trai qua ca.c bu6c giai quy€t phan nan tl.'r khach du 
ljch, nhan vien dn ti~p t1;1c theo doi d~ dam bao Ia 
khach du bch hai long v6i giiii phap va th~y duqe 

cong ty da quan tam sau s~c t6i khaeh du lieh. 

Nhi€u khach du lich khong phan anh cac b(rc Xl!C 

cua hQ ngay khi hQ trii qua tinh hu6ng khong mong 
mu6n, hQ kim nen n6 va th€ hi~n tren Faeebook, 

Twitter, eac \Vebsite thuO'ng m~i di~n tU phf> bi~n 
trong linh v1..rc du bch nhu booking.com, trivago, 

tTipadvisor. .. Do do, h~ th6ng ki~m smit thong tin 

khach hang dn OlfQ"C giam sat va c~p nh~t tbu<'mg 
xuyen. Nhfrng blnh lu~n tieu c1,rc ti:r khach du lich 
dn phai duqc nMn d~ng ngay tlr khi n6 duqc mng 

len m~ng va ngm)'i ph\1 trach mang cham s6c khach 
hang dn dua ra lo·i xin 16i, giiii thich, cam k~t kh~c 
ph~c, b6i thuong. Sv kh~c ph~c sv c6 kip thai se 
giup cac nha cung dp djch v~ du lich bi~n nhfrng 

khach du lich dang gi~n dO:, phfi.nn<) tMm chi c6 y 

Hti li~u tham khao: 

djnh t~y ehay tra nen cam thong, tha th1r va th~m chi 

mong mu6n se quay tra l?i sir dt,mg d!ch VI). 

7. H~n ch~ va gqi y hu·o·ng nghien cu·u ti~p theo 

Nghien cuu miy da luqng h6a m6 hinh phan tich 
ca.c nhan t6 chinh anh hu611g d~n ca cam xuc tieu 

eve cua du khaeh cung nlm h?u qua v~ m?t h~mh 
vi trong b6i canh djch VI) du ljch a Vi~t Nam. Tuy 
nhien, hi~n t~i nghien cuu nay t~p tlung vao cac lo?i 
cam xuc tieu eve n6i chung, nghien c(ru tuung lai e6 
th~ pMn tieh luqng h6a mo hinh cho tUng lo{l.i cam 

xuc tieu qrc rieng re, vi d1,1 nhLr: ~Crc gi~n, hay h6i 
ti~c, hay bfrt man. Do cac lo~ti cam Xl!C tieu eve rieng 
re nay e6 the dfi.n t6i eae hanh vi sau mua khac nhau. 

Ngoai ra, hi~n t?i ph?ffi vi nghien cuu cim d~ tai 
nay a a Vi~t Nam. Nghien CUll trong tlfang lai e6 
the l~p l?i ho~c so sanh k~t qui nghien eu·u nay v6i 

m<)t nghien cfru tuong tv dugc thgc hi~n & mOt s6 
nu&e Bong Nam A v6i di~u ki~n tlfo11g tv nhu Thai 
Lan, Malaysia ho~c Trung Qu6c d~ khing dinh tinh 
t6ng quat h6a eua mo h1nh nghien cuu. Ben C?nh d6, 
vi¢c so sanh m6 hinh nghien e{ru giu·a eac qu6e gia 
chau A va eMu Au, noi e6 n6n van h6a khac nbau 

cung c6 th~ la m9t gqi y t6t eho cae nghien euu ti~p 
theo. 
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