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Tém tit:

Nghién ciru nay nham tim hiéu cdc trang thai cam xiic tiéu cuc ma du khdch medc ngodi
gdp phai, nhguyén nhan chinh ciing nhu cdac hanh vi phan img sau khi trai nghiém cam xuc
tiéu cyc. Phuong phdp ncp cdn PLS-SEM (Partial Least Squar(,s - Structural Equation
Modee’mg) duoe ding dé kiém dinh mé hinh nghién ciru véi mau diéu tra la 329 khach du
lich quoc, 1é dén Viét Nam. Két qua cho rha(y miec do nghiém trong cua 16 dich vi’va ‘nhdn
dinh khong xdc thuc’ co tde dong lam tang cam xuc tiéu cuc cua khach du lich. Trong khi
do ‘né luc sira doi’ ¢ tac dung lam giam cac cam xiic tiéu cuc, Cam xic tiéu cyc ¢6 tdc
dong manh nhdt dén ‘truyén miéng tiéu cyc’, tiép theo la 'Y dinh tay chay’, vé cudi cimg la
‘phan nan’. Két qua nghién ciru nay la co sé dé duwa ra ham ¥ quan tri cho doanh nghiép
kinh doanh du lich néi riéng ciing nhie dé xudt goi y chinh séch cho co quan quan 1y du lich
noi chung.

Tir khéa: cam xuc tiéu cuc, 161 dich vy, nhan dinh khéng xéc thuc, nd luc sira doi, hiu qua
hanh vi, PLS-SEM :

Ma JEL: M31, 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 Vietham, PLS-SEM (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 of Mouth (WOM),
followed by boycott likelihood, and finally complaining. The research findings provide
valuable managerial and policy implications for tourism business and government agencies,
respectively.

Keywords: Behavioural consequences, disconfirmation, negative emotions, recovery efforts,
PLS-SEM, service failures.

JEL code: M31, L83,

S8 264 thing 6/2019 66 Kinh tePhat trien




1. Gigi thiéu

Trong nhiéu nam qua, nganh du lich déng mot
vai trd quan trong trong phat trién kinh té cia Viét
Nam. Gid tri déng gop truc tiép cua du lich vao tong
san pham qudc ndi (GDP) lién tuc tang, tir 6,3% vao
nam 2015 1én 6,9% nam 2016 va 7,9% nam 2017
(Thuy Ha, 2018). Tuy nhién, so vai cac nudc trong
khu vue, tiéu biéu 14 bbn nude din diu vé du lich
nhu Singapore, Malaysia, Thai Lan, va Indonesia,
nang lue canh tranh cta du lich Viét Nam con lhflp
(World Economic Forum, 2017), dac biét luong
khach quay tré lai kha thap. Theo béo cdo cuia Téng
cuc Du Lich (2017), nam 2017 ¢6 hon 40% khéch
du lich nudc ngodi quay tro lai Viét Nam. Mac du
¢6 cai thién dang ké so voi nam 2013, nhung néu so
voi cac nude lang giéng thi Viét Nam thua kém hon
han, vi du, ty 1& 70% lugng khach qudc té quay tro
lai Thai Lan va 60-70% luong khach quéc té quay
tro lai Singapore (Robinson, 2018).

Mic di an fgng va trai nghiém tich cuc cua
du khich chinh 1a chia khoa then chdt dé tang luot
khach quay tro lai (Lee & cong su. 2008; Prayag &
cong su, 2015). Tuy nhién, nghién ciu vé tim 1y va
cam xuc cua khach hang trong linh vuc du lich ¢
Viét Nam con rat han ché (Minh & céng su, 2015).
Mot vai nghién ciru lién quan dén tam ly khach du
lich cha yéu xoay quanh su théa man, cam nhan
gia tri, thai do tinh cuc, y dinh mua hang, va long
trung thanh, ching han nhu Truong (2005), Khuong
& Luan (2015), hoac Ngoc & Trinh (2015). Piém
chung cua nhitng nghién ctru nay 1a vin dung mo
hinh chét luong dich vu dé danh gia mdbi quan h¢
gifra cdc yéu 16 trong mo hinh chét lwong dich vu
va sy hai long. Gén day nhat ¢6 nghién ctru cua Lé
Nhit Hanh & Nguyén Hiru Khoi (2018) vé cam xuc
tiéu cuc va hanh vi d6i pho cua khach hang trong bdi
canh 15i dich vy xay ra tai nha hang.

Trén thé gioi, trong linh virc nghién ciru hanh vi
nguoi tiéu dung, ngay cang nhidu céc nghién clru
chu trong tim hiéu cam xdc ciia ngudi tiéu dung doi
vl cac san phém. dich vu, va hoat dong marketing
(Laros & Skeenkamp, 2005). Ca nhiéu cach phéan
biét cac loai cam xG¢ khac nhau, tuy nhién nhin
chung c6 thé duoe chia ra lam hai loai la tich cuc
hoac tiéu cuc. Cam xuc tich cuc s& dem lai loi
ich cho doanh nghi¢p nhu su hai long (Phillips &
Baumgarther, 2002), long trung thanh (Lee & cong
su, 2008), hay truyén miéng tich cuc (Prayag &

cong su, 2015). Trong khi d6 cam xic tiéu cuc ¢o
thé 1a nguyén nhédn dan t6i nhimg hanh vi c6 hai cho
doanh nghiép nhu khach hang s& phan nan, néi xiu
doanh nghiép, hay thim chi chuyén sang s dung
san phém dich vu cta d6i thu canh tranh (Bougie &
cong s, 2003). Pa ¢6 mot s cic nghién ctru vé cam
xuce tiéu cue va hanh vi cua khach hang khi tiéu ding
céc san pham dich vy, ching han nhu Prayag & cong
sur (2015), Bougie & cong su (2003), Zeelenberg &
Pieters (2004). Tuy nhién, cdc cam xtc dugce cac tac
gia nghién ciru mot cach tan man, cu thé 1a cam xuc
tire gidn va khong thoa man c6 trong nghién ciru cua
Bougie & cdng su (2003). Trong khi do, cac dang
cam xuc khac nhu héi tiée va that vong chi c6 trong
nghién ciru cua Zeelenberg & Pieters (2004). Dic
biét, qua trinh tong hop tai liéu cho thiy trong linh
vuc dich vu du lich, cac trang thdi cam xae tiéu cuc
thuong gip phai cia khach du lich bao gdm khong
hai long, tirc gidn, thit vong, hdi tiéc, bire bi khi ho
trai nghiém dich vu du lich khong nhir mong muén.
Trén co s& 1y thuyét danh gia mang tinh nhan thic
(cognitive-appraisal theory), bai nghién clru nay sé
kiém dinh cac nguyén nhan chinh gay nén cam xic
tiéu cuc cua khach du lich qudc té, ciing nhur cdc
héu qua vé mat hanh vi. Cac nguyén nhan chinh bao
g6m nhan dinh khong xac thic va mirc do nghiém
trong cua 16i dich vu ¢6 xu hudng lam tang cam xuc
tiéu cuc cua khach du lich. Trong khi d6 né e sia
doi cb tac dung lam giam cac cam xue tiéu cuc. Hau
qué ctia cam xuc tiéu cue thuong bao gdbm phan nan,
!ru),-’én miéng tiéu cye, va y dinh tay chay.

2. Ly thuyét dinh gia mang tinh nhin thic
(cognitive-appraisal theory — CA)

Thuyét CA cia cam xtc con duge goi dudi tén
ngéin gon hon - lhuyél danh gia (appraisal theory)
hay thuyét Lazarus (Lazarus’s theory) 1a mot Iy
thuyét thudce tdm 1y hoc nhan thirc. Richard Lazarus
1a nha tam 1y hoc dau tién két hop nhan thirc va cam
xtic trong cung mdt ly thuyét dé giai thich cho cac
hién twong va su thay d6i cam xic cta con ngudi
lién quan dén nhan thirc cta ho khi ho gap mot tinh
hudng kich thich hodc bién cd.

Lazarus (1982) cho r‘fmg nhén thitc va cam xuc
gén két véi nhau mot cach tu nhién. Trong do, danh
gia mang tinh nhdn thirc (cognitive appraisal) la
cach thirc ma con ngudi giai thich khi ho roi vao
mot hoan canh nao d6 & mot thoi diém nhat dinh va
danh gia nay quyét dinh phan tmg cam xuc cua ho.
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Lazarus (1982) két ludn “danh gia mang tinh nhan
thirc 14 diéu kién can va di cla cam xic”. Lazarus
(1991) cho rang khi mot bién ¢b Xdy ra, con ngudi
s& danh gia bién c6 d6 (qua trinh d4nh gia mang tinh
nhédn thirc). Nhiing déanh gia nay sé tac dong tich
cuc/tiéu cuc dén cac trang thai cam xuc khdc nhau
nhu hanh phic, vui vé, hy vong hay gidn dur, buc xtc
va lo lang. Tir nam 1982 tro vé sau, rit nhiéu nghién
ctru d4 kiém chimg 1y thuyét cia Lazarus dién hinh
nhu Bonifield & Cole (2007), del Rio-Lanza & cong
sur (2009), Smith & Bolton (2002),

Dua trén thuyét CA chia cim xiic, nghién citu nay
phat trién mé hinh tir danh gia mang tinh nhén thic
dén cam xuc, va tir 46 din dén ¥ dinh hanh vi. Suy
dién nay phu hop v6i Iy thuyét cia Lazarus dé cap &
trén. Khi khach du lich tiép nhan cac bién c6 mang
tinh tiéu cue, ho s& danh gia cac bién ¢b dé. Cac
danh gia nay s& din dén cac loai cam xic tidu cyc
khic nhau. Cubi cing, cac phan Gng cam xuc khac
nhau nay s& dan dén cac y dinh hanh vi khac nhau.

3. Gia thuyét nghién ciru

3.1. Gid thuyét cdc yéu t6 dnh hiwéng dén cim
xic tiéu cue

Theo 1y thuyét CA cta cam xuc, nhitng danh gia
mang tinh nhan thirc ctia mot su kién xdy ra s& dan
téi cac cam xdc cu thé ¢o lién quan. Pé khoi day
duge cam xte, sy kién d6 phai ¢6 anh huong dén
loi ich cia mot con nguoi theo cach nao doé (Bougie
& cong su, 2003). Con ngudi ¢ thé khac nhau vé
cic danh gia cu thé hodc théng tin ghi nhin duoc
khoi goi bdi mét sy kién nao dé. Vi duy, cac cam
xtic tiéu cue nhu byuc boi, khé chiu, tie gidn ¢o thé
xdy ra khi viéc cung cép dich vu that bai. Thét bai
dich vu duoc dinh nghia 1a viéc thue hién dich vu
khong dap ung duge mong dgi cua khach hang, hay
noi cach khac 1a sy ky vong khong duoe xdc nhan
hay con goi la nhan dinh khong xdc thuc (perceived
disconfirmation), trong d6 thit bai cta dich vu ¢6 thé
vé mit két qud va qua trinh thyc hién dich vu. Khia
canh két qua cua sur thit bai dich vu lién quan dén
nhitng gi khach hang thye sy nhan dugc tir cac dich
vu, trong khi qué trinh d& cap dén cich khach hang
nhén dwoc dich vu hodic 1am thé nao dich vu duoc
giao cho khach hang (Bigné & cong su. 2005). Noi
céch khéc, thit bai thude vé két qua dich vu nghia la
nha cung cip dich vu khong dép tmg nhu cu dich
vu co ban hay khéng thue hién céc dich vu cbt 16i
trong khi théat bai thudc vé qua trinh cung cép cdc

dich vu cbt 161 kém chat lugng. Theo dé, khi yéu cau
hay ky vong cua khach du lich khéng dugce thuc hién
tot, dich yu d6 khéng duge chuyén giao, hoic thip
hon so v6i ky vong, s& dan t6i cac cam xuc tiéu cuc
ctia ho, & muc do nhe khich du lich c¢6 thé cam thay
khong hai long hay héi tiée, nhung cling c6 thé &
muc do cao hon nhu thét vong, buc béi, va tham chi
te gidn. Vi viy, gia thuyét dau tién duoe dit ra la:

H1: Mitc dé khéng xde thuc vé chat liwong dich vu
$€ dan 16i cde cam xiic tiéu cue ciia khach du lich.

Trén thuc té cac muc dd cam xuc tiéu cuc khac
nhau thudng do mirc d nghiém trong cia 16i dich
vy gday ra. Muc do nghiém trong cua 16i dich vu
duoc hiu 14 nhiing chi phi méit mat dbi véi khach
hang st dung dich vu. Chi phi vé mit tién bac, thoi
gian va cong stre cua khach hang (Craighead & cdng
sw, 2004). Khi cac chi phi mat mat nay cang cao thi
mirc d6 cam xiic tidu cuc cang 16n. Vi vay gia thuyét
thit hai duoc dé nghi la:

H2: Mirc do nghiém trong cua 16i dich vu sé dan
to1 cde cam xic tiéu cua khdach du lich.

Thong thudng khi 161 dich vu xay ra, cdc nha cung
cfip s& nd lue it nhidu dé stra chira 16i dich vu bing
céch dén bu cho nhitng thiét hai ma that bai dich vu
gdy ra cho khach hang ctia ho hoac ¢d nhirng hanh
déng can thiét dé ngan chan sy thét bai dich vu xay
ra mot lan nira trong tuong lai. That bai dich vu ¢6
thé dan dén viée ton that vé mit kinh & hay x& hoi
cho khach hang. Vi thé cac nha cung cép dich vu
6 thé cb ging dé phuc hdi no bang cach bu dp
cho khach hang dudi hinh thire xin 161, bdi thuong
mot cach kip thoi (Liat & cdng su, 2017; Smith &
Bolton, 2002). Khach hang sau d¢ s& danh gia viéc
bu dép thét bai dich vu bfmg cach so sanh s luong
tai nguyén bi mat va da dat duoc. Viée thuc hién tot
cac mat khac nhau cua viée phuc hoi 161 dich vu déu
co tac dong tich cuc dén cam xuc cua khach hang
(del Rio-Lanza & cong su, 2009; Liat & cong sy,
2017; Smith & Bolton, 2002), vi vay gia thuyét thir
ba duge dé nghi la:

H3: Phuc hoi 16i dich vu ¢6 tde dung lom giam
cam xuc fieu cuc cra khach du lich.

3.2. Gid thuyét tdc dpng ciia cim xiic tiéu cuc
dén hanh vi sau mua

Ly thuyét CA clia cam xtc trinh bay & phén trude
14 co s& cho mdi quan hé gilta nhitng cam xac tidu
cire cua nguoi tiéu ding va phan tmg hanh vi cua ho.
Khi ngudi tiéu dimg gap phai mét bién ¢b (vi du, san

86 264 thing 6/2019

| KinhtePhat tricn




pham 16i hogc chit lwong dich yu khong dang nhu
nhirng gi da quang cao) ho s¢ phan (ng ngay lap tirc
thong qua cac hanh vi mang tinh tiéu cuc hodc ciing
¢6 thé trai qua qua trinh ddnh gid mang tinh nhan
thitc d6i véi bién ¢6 ma ho gap phai. Tuy vao mirc
do danh gia, cam xuc tiéu cuc cua ho sé xudt hién va
nhitng cam xic tiéu cuc nay sé& dan dén nhiing phan
{rng hanh vi hoiic y dinh hanh vi khac nhau.

Sur than phién 12 mot dang phan tmg hanh vi cua
mét ca nhan nhim bu dap cho sy khong thoa man/
thit vong (Mattila & Ro, 2008). Sy than phién xuét
hién khi ngudi tiéu dung thiy khong hai long vé chét
lugng dich vu nhan dugc. Ho s¢ phan anh diéu dé
dén nha cung cép, thao luan va yéu cau nha cung
cap san pham hay dich vu dua ra nhimg giai phap
khac phuc cho nhirng sy ¢6 ma ho gap phai khi ho
st dung san phém hay dich vu (Bougie & cong su,
2003). Theo d6, su than phién cang tang khi mic
d6 cam xuce tiéu cue cua khach du lich tang, do tinh
nghiém trong ciia van dé ma mét o chirc gay ra cho
nguai tiéu ding 16n. Vi vay, gia thuyét duoc dit ra
la:

H4: Cam xiic tiéu cuc sé dan t6i sy than phién
cua khach du lich.

Truyén miéng 1 hinh thirc giao tiép phi chudn
muc¢ cua nguoil tiéu ding voi ngudi tiéu dung khac
lién quan dén su danh gia cia ho vé san pham hay
dich vu nao d6 (Mattila & Ro, 2008). Truyf}“:n mi¢ng
tiéu cue 1a nd lyc cua mot khach hang ché bai hodc
néi nhiing 161 giém pha vé mét doanh nghiép cho
gia dinh hodc ngudi quen cua ngudi khiach hang do,
6 thé duoc xem la mot dang tra diia gidn tiép lam
ton hai va lu mo danh tiéng ciia mot doanh nghiép
(Sanchez-Garcia & Curras-Peérez, 2011). Cam xtic
tiéu cuc c6 moi quan hé cung chiéu voi kha ning
truyén miéng tiéu cuc, vi vay gia thuyét duge dé
nghi la:

HS5: Cam xiic tiéu ciec sé dan t6i truyén miéng tiéu
cuee cua khach du lich.

Téy chay ciia ngudi tiéu dung la mot nd luc dé dat
nhirng muc tiéu nhét dinh cua mot hay nhiéu nhém
bfmg cach thic duc nguoi tiéu ding ¢ nhan tranh
mua nhitng hang hoa nao doé trén thi truong (Sen
& cong su, 2001). Tay chay cla ngudi tiéu dung 1a
mot hanh ddng mang tinh tap thé cua viée tr bo hodc
tir chdi tiéu ding phan (mg lai hanh dong sai tréi
xuét phat tir mot cong ty, nhimg sai lam thiéu sot tir
mot san ph:im dé dat nhitng muyc tiéu nao dé (Shin

& Yoon, 2018). Dy dinh tiy chay duoc hiéu 1a mot
dang hanh vi chéng tiéu dung, dé dién ta mot su tic
gidn hay khong hai long hodc dé dat nhitng muc tiéu
dac biét nao d6 (Harmeling & cong su, 2015; Sen &
cong su, 2001). Thong thudng mire d§ cam xic tiéu
cie ting cao s& din t6i y dinh tay chay (Harmeling
& cong sy, 2015; Shin & Yoon, 2018). Do véy, gia
thuyét cudi cling dy dinh s& duge nghién ctru trong
mo hinh la:

H6: Cam xiic tiéu cue sé dan 16i Y dinh tay chay
ctia khach du lich.

4. Phwong phip nghién ciru

4.1. Thang do

Cac muyc do luong cho mdi ciu tric da duoc diéu
chinh va stra d6i tir cac thang do da dugc xay dung
va kiém dinh do tin cdy cling nhu gia tri truée do
(xem Bang 2). Tét ca cac bién quan sat dugc do
luomg bing thang do Likert tir 1 dén 7 diém.

Cam xuc tiéu cuc 1a thang do bédc hai véi cac
thanh phdn bao gém: tirc gidn va khong thoa min
va duge do biang 3 bién quan sit cho méi trang thai
cam xuc, thang do nay dugc diéu chinh tir thang do
gbe cua Bougie & cong sy, (2003). M4 trang thai
cam xuc, thit vong hay héi tiéc déu duge do luong
bing 6 bién quan sét, dugc ké thira twong Ung tir cic
nghién ctru cua Smith & Bolton (2002) va Bonifield
& Cole (2007). Cubi cling, cam xiic bire bdi duoc do
lwomg bing 4 bién quan sat ¢6 ngudn gbe tir nghién
ctlru cta Tronvoll (2011).

Nhén dinh khong xdc thue duge do ludng bang
mot bién quan sat duoc ké thira va diéu chinh tir
nghién ctru cua Bigné & cong su (2005). Miec do
nghiém trong cua [6i dich vu duoe do ludng bﬁng
bon bién quan sat duge diéu chinh tir Craighead &
cong su (2004). N6 liec phuc hoi ban dau voi 4 bién
quan sat dua trén nghién ciru cua Smith & Bolton
(2002).

Phan nan va tru yén miéng tiéu cyc lan lugt duoc
do bang bon va ba bién quan sat duge ké thia va
diéu chinh tir thang do gbc cia Bougie & cong su
(2003). Trong khi d6 y dinh tiy chay dugc do bang
5 bién quan sat, c6 ngudn gdc tir nghién ciru cia Sen
& cong su (2001).

4.2. Thu thip so li¢u

O Viét Nam, thanh phé Hé Chi Minh 1a trung
tam du lich hang dau cuia ca nuéc, ddy 1a mot trong
nhirmg diém dén khong thé bé qua ctia hau hét khach
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- - A & s A
Bing 1: Pic diém mau diéu tra

Pic diém Thanh phin Tén suit Ty 18 (%)
Quaoc tich Chéau A 250 87
L _ Chau Au va khic _n 21,3
Gidi tinh Nam 165 50,2
sl L o4 498
Db tubi 18-29 127 38,6
30-44 129 39,2
45-59 66 20,1
e 00 r o 2
Thoi gian 6 TPHCM 1 ngay 17 : 8.2
2 ngay 143 43,5
3 ngay 68 20,6
4 ngay 70 21,3
T e il 1 srn o >5ngdy 2 1 S 9.4
Loai hinh tour Tour ¢ huéng dan vién 185 56,2
Tourtgdo d 438
Trinh d§ hoc van Dai hoc va duéi dai hoe 168 511
Cao hoc 80 24.3
___________ Tiénsyvasautiénsy 8 246
Thu nhép/thing (USD) <2.000 98 29.8
<2.000 va 5.000< 177 53,8
................................................... >5.000 54 16,4
S6 1an da dén Viét Nam 1 lan 278 84,5
2 lan 37 11,2
3 lan 10 : 3,1
>4 lan 4 e

du lich quéc té khi téi Vidt Nam (Téng cuc Du lich,
2017). Do d6, nghién ctru nay Iya chon thanh ph
Ho Chi Minh dé khao sat khach du lich quéc € vé
trai nghiém cam xuc tiéu cue khi di du lich tai Viét
Nam. Pia diém duoc lya chon dé thu thap s liéu 1a
cac diém du lich ndi tiéng nhit & thanh phd Hd Chi
Minh ma khach nudce ngoai thudng lui t61 nhu dia
dao Cu Chi, Nha tht Bic Ba, Buu dién Trung tdm
Sai Gon, Dinh Bge Lap, cho Bén Thanh,... Phuong
phap chon mau thuén tién dugc 4p dung trong nghién
clru ndy. Phuong phap thu thap s6 liéu duge st dung
1a phong van truc tiép dé lam ting ty 1& tham gia
cude khao sat, déng thoi dat mire ky vong cao tu su
tra 10 cua du khach, ngoai ra phwrong phap nay con
gitip nha nghién ciru khai thac thém nhiéu théng tin
trong qué trinh phong van du khach. Pé lya chon
duoe d6i twong du khach phu hgp voi nghién clru
hién tai v& cam xc tiéu cuc, céc ciu hoi sang loc 8
duoe ding dé hoi vé trai nghiém tiéu cuc dédng nhé
nhét trong qua trinh di du lich ctia khach qudc té tai
Viét Nam. Néu khach khéng con nhé vé bat cir trai
nghiém tiéu cue nao thi cude phong van xin duogc

dimg lai. Két qua chinh thire thu duoc 329 bang hoi
dung dé kiém dinh mé hinh nghién ciu.

5. Két quéa nghién ctu

5.1. Dgc diem ciia méu diéu tra

Céc dic diém cta nhiing nguoi tham gia khao sat
duoc mo ta trong Bang 1. Trong 56 329 nguai dugc
hoi, ty 1& khich du lich dén tir cic nude Chau A
chiém ty trong 16n, phan 16n khach duge hoi 1dn ddu
tién dén Viét Nam, ty 1& nam va nir khach du lich
trong mau diéu tra trong ddi can bang. Nhitng ngudi
duge hoi trai rong trong cac nhém tudi khac nhau.
V& trinh d6 hoc vén, khach du lich ¢6 trinh d6 dai
hoc va dudi dai hoc chiém ty 1¢ cao. phf;in lon khach
du lich dugc hoi ¢6 thu nhap tr 2.000 dén 5.000 do
la My (USD) mdi théng.

5.2. Pdnh gid mé hinh thang do va mo hinh cin
triic

Nghién ctru ndy sir dung phuong phap tiép can
PLS-SEM dé phan tich di lidu. S& di PLS-SEM
duogc khuyét khich st dung vi PLS-SEM ¢6 wu thé
frong d6i hon so voi phuong phép mé hinh phuong
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Béng 2: Két qua kiém dinh d tin cay va gia tri hi tu ciia cic bién trong mo hinh nghién ciru

Thang do ciia cic bién nghién ctru trong md hinh HE s6 tai
Nhén dinh khong xac thyc*

Trai nghiém trong chuyén du lich ctia t6i t6i té hon nhiéu so véi ky vong ban dau

Mire d§ nghiém trong ciia 16i dich vu Cronbach's a: 0,708; CR:0,838; AVE: 0,633

Ste co/16i dich vu trong chuyén du lich cua t6i o Viét Nam...

la nghiém trong 0,767
giy ton kém cho toi 0,854
lam mét thoi gian cia toi 0,763
lam t&i cam thy bét tién Loai
N& e sira 18i ban ddu: Cronbach’s a: 0,720; CR: 0,827; AVE: 0,546

Trai nghiém khéng vui cua t6i da nhan dugc...

dén bu ngay lap tirc 0,668
su phan héi ngay lap tic 0,771
nhén duoc 161 xin 161 ngay lap tic 0,813
gidi phap phuc hdi ngay 1ap tirc 0,694
Cam xtc tiéu cue: Cronbach's a: 0,897; CR: 0,911; AVE: 0,685

Tte gian va khong théa man 0,780
Sbe va that vong 0,851
Héi tiéc 0,835
Biic bi 0,812
Phan nan: Cronbach's a: 0,600;CR: 0,787; AVE: 0,558

Toi da phan nan voi cac don vi lién quan cia Viét Nam vé chét luong dich vu Loai
Téi yéu ciu cac bén lién quan ctia Viét Nam quan tdm dén vén dé nay 0,610
T6i khiéu nai voi céc don vi lién quan dén Viét Nam vé cach t6i bi dbi xtr 0,873
T6i da thao ludn vin dé t6i gip phai véi cdc bén lién quan ctia Viét Nam 0,734
Truyén miéng tiéu cwe: Cronbach’s ¢: 0,690; CR: 0,830; AVE: 0,620

T6i mudn néi nhirng didu tidu cue vé diém dén Viét Nam cho ngudi khac 0.695
T6i s& khong gi¢i thiéu cac diém dén du lich cia Viét Nam cho ai d6 tim kiém 10 0,821
khuyén

Téi khong khuyén khich ban bé va nguoi than dén tham cac diém du lich Viét Nam 0,839
Y dinh tay chay: Cronbach's a: 0,824; CR: 0,876; AVE: 0,586

T6i nght rang thai 6 cua t6i déi véi viée tdy chay du lich Viét Nam la...

0 rang 0,742
kha manh 0,676
mot y twong ding 0,793
rét hiru ich 0,795
chic chén trong twong lai gan 0,814

Ghi chii: *thang do mot bién quan sdt don 1é, khéng co gid tri Cronbach's a; CR; AVE.

trinh cdu tric hiép phwong sai (LISREL hay AMOS)
& chd no khong doi hoi b dit liéu phai phan phéi
chudn. Ngoai ra PLS-SEM c6 thé phin tich mé
hinh v&i nhidu bién tiém an duoc do ludng bing
nhiéu thong sb khac nhau ciing mat lac, tham chi la
duge do luong boi mot bién quan sat don l¢. Trong
truong hop mé hinh nghién clru cia ¢ tai nay, do
bién nhdn dinh khong xac thye chi duge do bang
mot bién quan sat don 1¢, trong khi cac bién nghién
ctru khic duge do luong boi nhidu bién quan sat don
huéng hodc da huéng, vi vay lya chon PLS-SEM
dé phan tich 12 ph hop. V&i PLS-SEM, ¢4 md hinh

do luong (measurement model) va md hinh céu tric
(structural model) duge ude lugng cung mot lice, cho
phép tranh duoc cac phén léch hodc khong phi hop
cho wéc lwong. Phin mém thong ké SmartPLS 3.0
dugc phat frién boi Ringle & cong sur (2015) duge
sir dung dé phan tich d6 chinh xéc clia cic thang do,
wée lrgng hé sé duong dan, dédnh gid mirc ¥ nghia
clia céc hé sé duong dan va danh gia mirc dé phu
hop dy doan cua cac mé hinh céu tric.
5.2.1. Két qua md hinh thang do

Két qua phén tich d chinh x4c cta cac thang do
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Bing 3: Tiéu chudn Fornell-Lacker dé danh gia gia tri phéin biét

ctia cAc bién nghién ciru trong mé hinh

1 2 3 4 5 6 7
I. Nhan dinh khong xéc thye &
2. Mitc d6 nghiém trong cua 16i dich vy 0,243 0,796
3. N& lyc sira 16i ban dau -0.262  -0.374 0,739
4, Cam xuc¢ tiéu cuc 0,368 0,507 -0.481 0,604
5. Phan nan 0,278 0305 -0363 0,555 0,747
6. Truyén miéng tiéu cuc 0,276 0,288 -0,313 0,608 0415 0,788
7.Y dinh tay chay 0,185 0,254 -0.379 0.559 0409 0,530 0,766

Ghi chii: Gia tri béi den trén dwong chéo la can bdc hai ciia AVE; *bién tiem an Nhan dinh khong xdc thuc

dieoe do leong bang mét bién quan sdt nén khéng tinh gia tri AVE.

trong mo hinh nghién ctru dugce trinh bay trong Bang
2. Céc bién quan sat duge gitr lai déu c6 hé s6 tai
it nhét 14 0,5 1én cac bién nghién ciru twong (mg.
Tuy d6 tin cdy Cronbach’s alpha ctua phan nan va
truyén miéng tiéu cuc chi 16n hon mirc 0,6 va nho
hon 0,7, nhung d6 tin ciy tong hop (CR) cua tat ca
céc bién nghién ctru déu 16n hon mure tiéu chuan 0,7.
Hon nira, gia tri phuong sai trich (AVE) ctia cac bién
nghién ctru trong mo hinh déu 16n hon muc 0,5. Vi
vay, cac thang do cua cic bién nghién ciru déu da dat
dugce cdc tidu chi vé do tin cay va gid tri hoi tu.

Dé danh gia gia tri phan biét cua cic bién tiém an
trong mo hinh, nghién ctru niy sir dung tiéu chuan
Fornell-Lacker theo Hair & cong su (2016). Két qua
phan tich trong Bang 3 cho thay tat ca cac gia tri ¢in
béic hai ciia AVE ctia mdi bién nghién ctru déu Iém

hon hé so tuong quan gitra bién d6 véi cac bién con
lai trong mé hinh. Vi vdy, cdc thang do cua cac bién
nghién ciru déu dat dugc gia tri phan biét.

Cac thong tin Bang 3 cho thiy do tin cdy, tinh
hop 1€, gia tri phan biét va hoi tu cua cac thang do
trong mo hinh nghién ctru, vi viy du diéu kién dé
tién hanh phan tich mé hinh céu triic nhu trinh bay
o phan sau.

5.2.2. Két qua moé hinh ciu triic

Khong gidong nhu cie phuong phap dua trén hiép
phuong sai, PLS-SEM khong cung cép cac chi s6 dé
danh gia mirc do phu hop cho toan bd mé hinh va
thay vao do, chét lugng cua md hinh dé xuat duoc
danh gia théng qua cac gia tri R? cling nhu chi s6
Stone-Geisser (Q%). R? va Q? dé cép dén céc danh gid
vé stre manh giai thich va muc d¢ phu hop du dodn

Hinh 1: Két qua mé hinh nghién ciu

Nguyén nhan

Nhan dinh khéng
xac thue

Mire d6 nghiém
trong cua 161 dich
vu

NG lue stra 16i
ban dau

.........................

cue

Cam xuc tiéu cue
(R*=0,394;
Q*=0,135)

.........................

Phan nan
(R*=0.308;
0*=0,163)

Truyén miéng tiéu
cue
{R=0,370;Q°=0,219)

H6: B%0,559x
t=12,073

Y dinh tiy chay
(R*=0,312;
Q*=0,169)
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clia cac cdu trie ndi sinh, véi cac mie khuyén nghi
twong tmg la 0,02 va 0 (Henseler & cdng sy, 2009).
Céc két qua phan tich trong Hinh 1 cho thdy gid tri
R? nam trong khoang tir 0,308 dén 0,394, trong khi
do gia tri Q? dao dong tir 0,135 dén 0,219. Nhimg
két qua nay chimg minh chét lwvong cua md hinh
nghién ciru 1a tot.

Kiém dinh t (t-test) duoc tinh toan tir quy trinh
bootstrapping cua 5000 mau di duoc ap dung dé
kiém tra mirc y nghia ctia cdc gia thuyét nghién ciru.
K&t qua cho thiy tat ca cic hé sé mdi quan hé nghién
elru trong mo hinh déu ¢é ¥ nghia thong ke.

Két qua mo hinh ciu tric cho thdy mire d6 nghiém
trong ctia 16i dich vu va nhan dinh khong xac thue
¢o tac dong lam tang cam xuc tiéu cyc cua khach du
lich. Trong khi d6 nd hre sia ddi ¢ tic dung lam
giam cac cam xuc tiéu cyc. Cam xue ti€u cyc ¢o tac
dong manh nhat dén tmyén migng tiéu cue, tiép theo
14 y dinh tdy chay, va cudi ciing la phan nan.

6. Thio luin két qua nghién ciu va ham ¥
quan tri

Két ludn tir phin tich mo hinh nghién ctu cac
nguyén nhdn va hanh vi coa du khach sau khi gap
phai ciam xac tiéu cuc cho thdy mic dé nghiém
trong cua 13i dich vu va nhan dinh khong xéc thuc
la nguyén ngin giy ra cam xuc tiéu cuc cua khach
du lich. Trong khi d6 nd luc sia doi c6 tac dung
lam giam céc cam xuc tiéu cye. Cac phat hién nay
b6 sung va lam sang t6 két qua clia cac nghién clru
cua Bigné & cong su (2005), Craighead & cong sy
(2004), Liat & cong su, (2017), Smith & Bolton
(2002) khi chi rd cac tién t6 cua cam xuc tiéu cuc
trong boi canh trai nghiém du lich cua khach quéc
té. Bén canh do, két qua nghién clru con chi ra rfmg
truyeén miéng ticu cue, ¥ dinh tdy chay va sy phan
nan cua khach du lich la nhitng hanh vi tiéu cuc do
cam xuc tiéu cuc giy ra. Két qua nay tuong ty voi
nhitng nghién ctru trude khi phan tich vé mdi quan
h¢ gitta cam xuc tiéu cyc va truyén miéng tiéu cuc
va su phan nan trong linh vuc nha hang cua Mattila
& Ro (2008) va-Lé Nhat Hanh & N guyén Htru Khoi
(2018) hodc nghién ciru mdi quan hé gitra cam xic
tiéu cuc va ¥ dinh tay chay thuong hiéu san phim
cua Shin & Yoon (2018). Bén canh do, mot vai
nghién clru thue hién trong bdi canh du lich tai Viét
Nam tdp trung vao cam xuc tich cyc cua du khach
(vi du, Thao & Swierczek, 2008); vi vdy, nghién ctu
nay cang co y nghia khi Iam sang t6 nguyén nhéan va

hiu qua ciia cam xic tiéu cuc ctia du khach quc té
tai Viét Nam. Tir d6, nghién ctru ndy cung cip cai
nhin toan dién hon cho cac nha nghién ctru va cac
nha quan ly khi tim hiéu v& cam xuc tiéu cue cua du
khéch xay ra trong qua trinh cung cap dich vu. Theo
d6, khi c6 18i dich vy xay ra, cdc nha cung cép dich
vu du lich ¢dn xem xét xac dinh loai 18i dich vu nao,
mire dd nghiém trong ra sao, va giai quyét cac su ¢d
16i dich vu. Viée xdc dinh céc 16i dich vu ma hau hét
khach du lich quéc té quan tim s& cho phép céc nha
quan ly doanh nghiép tap trung vio céc 16i dich vu
quan trong va dé ngan chin cam xuc tiéu cuc ciing
nhu hanh vi tiéu cue khée cua khach du lich. Hon
nira, viéc xay dung cac hé théng phuc héi dich vy
hiéu qua la rat quan trong cho sy thanh céng cia
doanh nghié¢p.

Dé c6 thé ngan ngilra va han ché mac do nghiém
trong cuia 18i dich vu, trurde tién cong ty can xac dinh
cic loai 161 dich vu ¢6 thé xay ra trong dich vu du
lich. Theo Sizoo & cong su (2011), cac 16i dich vu
c¢6 thé phan thanh ba nhém véi 11 loai 16i: (1) 16
hé thong dich vu (16i san pham; dich vu cham hoac
khéng san sang; sw ¢d vé co so; chinh sach khéng rd
rang hodc khong than thién véi khach hang; va tinh
trang hét hang); (2) thit bai trong viéc dap tung céc
yéu cau cua khach hang (khach hang khong duoc
xir ly theo yéu ciu va khéng duogc phuc vu nhu yéu
cdu); (3) hanh déng cua nhan vién khong kip thoi
va khong theo ding yéu cau (hanh vi cua nhan vién
khong phi hop; trdt tu sai; mét trat ty va gia ca, chi
phi khéng chinh xdc). Vi vay, tiy tinh hudng va tiy
d6i twong khich du lich qubc té, mire do nghiém
trong ciia 16i dich vu can duge xac dinh trén co sd
thiét hai v& mat tién bac, thoi gian va cong site du
khach phai bo ra khi gip phai 161 dich vu dé tim cach
khéc phuc, dén bii cho phii hop.

Do nhan dinh khong xac thye cling la mot nguyén
nhan gay ra cam xuc tiéu cuc cho khéach du lich. Vi
vay cdc giai phap lién quan dén qué trinh théng tin
cho khich du lich trwde khi sir dung dich vu dé ho
hiéu rd thue chit cua dich vu ma ho s& nhén duoe,
tr do giup khach du lich ¢é cam gide la thugn mua
vira ban, khéng qua ky vong vé dich vu ma ho nhan
duge. Ngay nay, cac cong ty du lich c6 thé két hop
nhiéu chién luge va cong cu xue tién quang ba cho
dich vu cua ho thong qua quédng cdo, xic tién trén
internet, mang x& hoi, quan hé¢ cong ching, ban hang
¢4 nhan... Tuy nhién, didu quan trong la tinh trung
thure va su thong nhét xuyén sudt cua cac thong tin

S6 264 thang 6/2019

Kinh téPhat trién




va théng diép xtc tién quang ba ctia cong ty.

Mot kién nghi khéc cho nha cung cép dich vu du
lich lién quan dén viéc tao nhiéu kénh cho khach du
lich quéc t& d& dang phén anh true tiép véi cong ty
vé nhimg diéu ho chua hai 1ong hay nhimg nguyén
nhén dan dén cam xic tiéu cuc cta ho. Sau khi da
trai qua cac budc giai quyét phan nan tir khach du
lich, nhan vién can tiép tuc theo ddi dé dam bao 1a
khach du lich hai long vai giai phép va thy duoc
cong ty dd quan tam sau sic t6i khach du lich.

Nhiéu khach du lich khong phan anh cac bure xtc
cua ho ngay khi ho trai qua tinh huéng khéng mong
muon, ho kim nén né va thé hién trén Facebook,
Twitter, cdc website thuong mai dién tu phé bién
trong Iinh vyc du lich nhu booking.com, trivago,
tripadvisor... Do d6, hé théng kiém soat thong tin
khéch hang cin duoc gidm sit va cap nhat thudng
xuyén, Nhitng binh luan tiéu cuc tir khach du lich
can phai duoc nhin dang ngay tir khi n6é dugce tung
1én mang va ngudi phu trach mang cham séc khach
hang can dua ra 101 xin 131, giai thich, cam két khic
phuc, bdi thuong. Su khic phuc su ¢b kip thoi s@
gifip c4c nha cung cip dich vu du lich bién nhing
khach du lich dang gian dir, phan no thim chi ¢6 y

Tai liéu tham khao:

dinh tdy chay trd nén cam thong, tha thir va thim chi
mong muén s& quay tr& lai sir dung dich vu.

7. Han ché va goi ¥ hwéng nghién ciru tiép theo

Nghién ctru nay da luong héa mé hinh phén tich
cac nhan té chinh anh hudng dén ca cam xuc tiu
cuc cta du khach ciing nhu hdu qua vé miat hanh
vi trong bbi canh dich vu du lich & Viét Nam. Tuy
nhién, hi¢n tai nghién ctru nay tap trung vio cic loai
cam xuc tiéu cyc noi chung, nghién ctru tuong lai cd
thé phan tich lugng héa mé hinh cho timg loai cam
xuc tiéu cyc riéng 1€, vi du nhu: tic giln, hay héi
tiée, hay bat man. Do cac loai cam xtc tidu cuc riéng
1& nay ¢6 thé dan téi cae hanh vi sau mua khac nhau.

Ngoai ra, hién tai pham vi nghién ctru cia dé tai
nay la ¢ Viét Nam. Nghién clu trong twong lai ¢co
thé lap lai hodc so sanh két qua nghién ciru nay voi
mot nghién ctru twong ty dugce thuc hién ¢ mot sb
nuée Pong Nam A véi didu kién tuong ty nhu Théi
Lan, Malaysia hoic Trung Qudc dé khing dinh tinh
tong quat hoa ciia mé hinh nghién ctru. Bén canh dé,
viéc so sinh mé hinh nghién ctu gitra cac quoc gia
chiau A va chau Au, noi ¢6 nén van hoa khac nhau
cling c6 thé 12 mot goi ¥ t6t cho cée nghién ciru tiép
theo.
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