Anh huéng ciia gia tri cam nhan dén
hanh vi lan truyén cta khach hang:
Trudng hop dich vu du lich tuéng niém

NGUYEN NGUYEN PHUONG"

Tém tit

Bai viét nghién citu dnh hudng ciia gid tri cam nhédn lén hanh vi lan truyén - mét khia canh
trong hanh vi gdn két cia khdch hang. Méi quan hé nay dugc kiém dinh théng qua 350 ddp
vién da timg sit dung dich vu du lich tedng ni¢m. Két qud nghién citu cho thdy, gid tri chitc
ndng, gid tri tri thite, gid tri kinh té, gid tri xa hoi va gid tri cdm xic cé tdac déng dén su hai
long va hanh vi lan truyén. Bén canh dé, su hai long c6 tdc dong dén hanh vi lan truyén. Tir
két qud nghién citu, tdc gid dé xudt ham ¥ qudn tri nhdm thiic ddy hanh vi lan truyén, qudng bd
cho diém du lich tudng ni¢m ciing nhu ndng cao gid tri cdm nhén ciia du khach.

T khéa: gid tri cdm nhdn, hanh vi lan truyén, s hai long, du lich tudng niém

Summary

The article studies the influence of perceived value on propagation behavior - an aspect of

customer engagement behavior. This relationship is tested through 350 respondents who have
used dark tourism service. Research results show that functional value, intellectual value,
economic value, social value and emotional value have an impact on both satisfaction and
propagation behavior. Besides, satisfaction has an impact on propagation behavior. From
the research results, the author proposes some governance implications to promote the
propagation behaviour, advertising dark tourist destination as well as enhancing the perceived
value of visitors.
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GI0I THIEU

Nhitng nim gin day, loai hinh du
lich tudng niém hay du lich vé qud khit
(dark tourism) dang tré thanh trao luu
cd d qudc t€ va trong nude. Du khdch ¢6
mong mudn dudc trdi nghiém qud khda
chian thue ctia di€m dén, sé dén thim
nhitng dia diém noi tirng dién ra mot s6
su kién den t0i, thudng lién quan dén
chét chéce va bi kich ctia lich st nhan loai.
Cdc sy kién den t8i nay cé thé bit nguon
tr nguyén nhén tu nhién, nhu: thim hoa
dong dat, séng than, hodc bidt ngudn tir
con ngudi, nhu: nan diét ching, dm sit,
hodc ¢6 thé 12 nha ti, hién trudng chién
tranh, khiing bé...

Trong nghién citu ndy, tdc gid kiém
dinh sy déng gép truc ti€p cta gid tri cdm
nhédn vao sy hai 1ong cta du khach va sy
déng gbp gidn tiép cha sy hai long vao
hanh vi lan truyén ctia du khdch tham gia

du lich tudng niém tai Viét Nam. Tir d6, cdc nha qudn
tri khu du lich tudng niém cé thé phit trién chién lugc
marketing hiéu qud, thic diy sy gidn két clia khdch
hang thé hién qua hanh vi lan truyén.

CO SG LY THUYET VA PHUONG PHAP
NGHIEN CUU

Co sé 1y thuyét

Su gdn két ciia khdach hang va hanh vi lan truyén

Su gin k€t ctia khdch hang 1a mot trang théi tim 1y
bit ngudn tif nhitng trdi nghiém twong tac va dong sdng
tao v4i mot cia khdch hang ma ho ¢6 quan hé thin
thit (Brodie va cong sy, 2011).

Theo Jaakkola va cong su (2014), sy gin két cha
khach hang dudc thé hién & cic khia canh: hanh vi déng
phat trién, hanh vi dnh hudng, hanh vi lan truyén, hanh
vi van dong. Trong nghién cifu nay, tic gid xem xét
hanh vi giin két cla khdch hang thong qua hanh vi lan
truyén ctia du khédch déi véi dich vu du lich twdng niém.

Gid tri cdam nhdn va su hai long

Gid tri cim nhdn phédn dnh thong qua nhiing httu
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HINH 1: MO HINH NGHIEN c{u
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ich ma khdch hang nhin lai. Viéc ndng cao gid tri cim
nhan cho khédch hang 1a nén ting xdy dung Igi thé
canh tranh cho doanh nghiép (Parasuraman, 1997). C6
nhiéu cdch phin chia gid tri cdm nhén. Theo d6, gid
tri cAm nhin bao him cdc cdm nhén vé chic ning, xa
hdi, cdm xiic, twong quan gid - chat lugng (Sweeney
va Soutar, 2001), hay gid tri chic nang, xd hdi, kinh
t&€, cam xic, sinh thdi (Koller va cong su, 2011), gia
tri tri thifc (LeBlanc va Nguyen, 1999), gid tri diéu
kién (Sheth va cOng su, 1991)... Trong nghién cifu nay,
thong qua cdc k€t qud nghién ctu dinh tinh, nhém tic
gid phan chia gid tri cdm nhan thanh: (1) Gid tri chifc
niing; (2) Gid tri cim xuc; (3) Gid tri xa hdi; (4) Gid tri
kinh t&; (5) Gid tri tri thc.

Su hai long ctia khdch hang 1a muc tiéu quan trong
ma cdc cong ty mong mudn dat duge. Theo Yang va
Peterson (2004), Chen va Tsai (2007), su hai long cta
khdch hang 12 mot khdi niém do ludng tat ¢d cdc mic
dd théa man cla khdch hang d6 vdi t6 chife cung cip
dich vu sau tit cd nhitng 1in ti€p xdc va tuwong tic véi
khach hang.

Di c6 nhiéu nghién citu kiém ching méi lién hé giita
gid tri cdm nhin va sy hai long. Theo d6, da phin déu
thong nhit dnh hudng tich cye cda gid tri cdm nhan déi
v6i suhai 1ong ctia khich hang (Cronin va cong su, 2000).

Su hai long va hanh vi gdn két

R rang, khi khdch hang hai 1dng vé dich vu ciia
doanh nghiép, ho s€ c6 khuynh hudng cao hon trong
viéc ti€p tuc st dung dich vu ciia doanh nghiép dé
trong nhitng 1an sau. Do viy, hai long 12 ¢d sd va tién
dé ciia sy gdn két (Brodie va cong su, 2011).

Bén canh d6, dd c6 nhiéu nghién citu chitng minh
sut hai long ¢6 tdc dong 16n, thic diy sy gdn két véi
doanh nghiép trén moi khia canh. Su hai long thudng
duge xem xét trong cdc mdi quan hé quan trong cia
cdc nghién cttu gidi thich hanh vi tiéu dung va long
trung thanh cta khdch hang (Cronin va cdng su, 2000).
Mot s6 nghién citu thyc chifng da chi ra tic dong tich
cyc cla sy hai 1dng dGi v6i long trung thanh, hanh vi
gin k€t ctia khdch hang.

Gid tri cdm nhdn va hanh vi gdn két

Ly thuyét vé sy gin két cia Kumar va Pansari
(2016) va suf gidn két trong linh vuc dich vu ctia Kumar
va cong sy (2019) déu nhin manh ring, khich hang sé
giin két véi doanh nghiép néu ho nhin dudgc 1¢i ich toi
da. Tuong ty, Brodie va cong su (2011) cho ring, gid
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tri cdm nhén 1am gia ting sy gdn két clia
khdch hang. Ciing quan diém, Hollebeek
va cong sy (2014) ldp ludn ring, khdch
hang c6 dong lyc gia ting sy gin két vdi
mot doanh nghiép khi doanh nghiép dé
cung cip dich vu mang lai nhiéu gid tri
hon d6i thi canh tranh.

Mé hinh va gia thuyét nghién cdu

Qua luge khdo cdc nghién ciu di
trudc, tdc gid xay dung moé hinh nghién
citu vé tic dong cua Gid tri cAm nhan
(gém 5 thanh phédn: Gid tri chiic ning;
Gi4 tri cdm xic; Gid tri xa hoi; Gid tri
kinh t&; Gi4 tri tri thifc) d€n Hanh vi lan
truyén cla khdch hing thong qua vai trd
trung gian la Sy hai long ddi véi dich vu
du lich tudng niém. M6 hinh nghién cifu
duge trinh bay tai Hinh 1.

Cic gid thuy€t nghién ctu duge phat
trién nhu sau:

HI: Gia tri chifc ning c6 dnh hudng
tich cyc dé€n Sy hai long

H2: Gid trj chifc niing ¢6 dnh hudng
tich cue dén Hanh vi lan truyén

H3: Gid tri cim x1c ¢6 dnh hudng tich
cuc dén Su hai long

H4: Gid tri cdm xic ¢6 dnh hudng tich
cuc dén Hanh vi lan truyén

HS5: Gid tri xa hdi ¢6 dnh hudng tich
cuc dén Sy hai long

H6: Gid tri xa hdi ¢6 anh hudng tich
cuc dén Hanh vi lan truyén

H7: Gid tri kinh t& ¢6 dnh hudng tich
cuc dén Sy hai long

HS8: Gi4 trj kinh t& ¢6 dnh hudng tich
cuc dén Hanh vi lan truyén

H9: Gi4 tri tri thifc ¢6 dnh hudng tich
cuc dén Sy hai long

H10: Gi tri tri thifc ¢6 dnh hudng tich
cuc dén Hanh vi lan truyén

HI11: Sy hai long ¢6 dnh hudng tich
cuc dén Hanh vi lan truyén

Phudng phip nghién ciu

Nghién cttu duge chia thanh hai giai
doan: nghién ciru so by va nghién ciu
chinh thitc. Trong nghién cdu sd bo, tic
gid da thyc hién thao ludn nhém vdi 7
dsi tugng d€ xdc dinh bang ciu hdi va
ti€n hanh phéng vin thit nghiém vdi 50
khdch hang. Nghién cifu chinh thic dudc
thuc hi€én théng qua phudng phdap nghién
cttu dinh lugng va thu thip miu khio sdt
tir 350 ddp vién da timg st dung dich vu
du lich tudng niém. Thoi gian khdo st
tir thdng 11/2022 dén thang 3/2023. Phin
mém SPSS dugc st dung dé kiém tra
dd tin cdy Cronbach’s Alpha, phin tich
nhan t6 khdm ph4d (EFA) va phin mém
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Amos dudc sit dung d€ phan tich nhin 6
khing dinh (CFA) va kiém dinh mé hinh
héi quy tuyén tinh (SEM).

KET QUA NGHIEN cUU VA
THAO LUAN

Panh gia dj tin cdy thang do

K&t qud phén tich cho thdy, tit ca
hé s6 Cronbach’s Alpha déu 16n hon >
0,7 va hé sé tuong quan bi€n t6ng ciia
cdc bién do ludng dat chuin (> 0,3), nén
thang do dat do tin cay 6t, di diéu kién
d€ phén tich EFA.

Phén tich EFA

Pé ti€n hanh phén tich EFA, tic gid
st dung phuong phép ki€ém dinh Principal
Axis factor v6i phép quay Promax. Két
qué phén tich EFA d6i vdi bi€n doc lap
cho thiy, hé s6 KMO = 0,897 (> 0,5)
va kiém dinh Barlett c6 Sig. = 0,000 (<
0,05), chiing t phan tich EFA 12 thich
hgp. Tai mitc Eigenvalues = 1,770 (> 1),
phén tich EFA da nit trich duge 7 nhin
t6 tir 29 bi€n quan sdt v6i tdng phuong
sai trich 12 78,92%. Diéu nay chitng 3,
78,92% bién thién cta dif liéu dugc gidi
thich bdi 7 nhén t6. Trong EFA, cdc bién
quan sédt ¢6 hé so tai nhin 6 (> 0,5) dat
yéu ciu va khéng c6 bi€n quan sit ndo
tdi cung lic hai nhin t6, khong ¢6 hién
tugng bi€n tréng. C4c bién quan sit ¢6
moi lién hé chit ché véi nhau va c6 y
nghia thong ké rat tot. Nhu viy, sau khi
phén tich EFA, cédc bi€n quan sdt déu da
dim bdo dudgc tiéu chuin va c6 thé sit
dung cho cdc budc phén tich tiép theo.

Phén tich CFA

Ké&t qud cho thdy, m&i quan hé giira
cdc khdi niém nghién cifu déu c6 P <
0,05, ¢6 356 bac tr do. Cdc gid tri: Chi-
square/df = 2,290 < 5; CF1 = 0,963 > 0,9;
GFI =0,874 > 0,8; TLI = 0,958 > 0,9 va
RMSEA = 0,059 < 0,08.

Bén canh dé, theo Bing 1, gid tri CR
> 0,7 va téng phudng sai riit trich AVE >
0,5. Nhu viy, ¢6 thé k&t ludn mé hinh do
luding dat yéu ciu vé do tin cdy.

Do d6, céic bi€n Gi4 tri chife niing (CN),
Gid tri cam xiic (CX), Gia tri xa hoi (XH),
Gid tri kinh t& (KT), Gid tri tri thic (TT),
Sy hai long (HL), Hanh vi lan truyén
(LTT) déu dat gid tri phan biét va md hinh
dat do tuong thich véi dir liéu thi trudng, di
diéu kién phan tich mo hinh SEM.

Ki€m dinh gid thuyé&t nghién ciu

K&t qud phin tich SEM & Hinh 2 cho
thdy, m6 hinh ¢6 356 bac t do véi Chi-
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BANG 1: Téﬂc HOP HE SO TIN CAY TONG HQP
VA TONG PHUONG SAI TRICH bUgc

0,945] 0,970 0,877| 0.823| 0,949( 0,971] 0,970
0,811} 0,870] 0,642| 0,537| 0.824| 0,894] 0,891
Mguon: Phan tich dif liéu bang Amos

HINH 2: KET QUA PHAN TiCH SEM

Chi-square/d=2 571
GFi= 860

CFi= 054
Tiie 049
RMSEA= 065
PCLOSE = 000

™

lguon: Phan tich dif liéu bang Amos

square/df = 2,571 < 5, chitng t6 md hinh phi hgp vdi dir
liéu thi trudng, Cdc chi tiéu dianh gid mdc d phu hgp
nhu: CFI = 0,954 > 0,9; GFI = 0,860 > 0,8; TLI = 0,949
> 0,9 vi RMSEA = 0,065 < 0,08 déu dat yéu ciu. Vi
vy, m6 hinh nghién citu thich hgp vdi dit liéu thuc t€.

Theo két quéd Béng 2, Gid tri chifc ning c6 dnh
hudng tich cuc dén Sy hii long vdi p = 0,134, Sig. =
0,013 < 0,05 va Hanh vi lan truyén véi B = 0,226, Sig.
=0,000 < 0,05, vi viy nghién citu chip nhén gid thuyét
H1, H2.

Gid tri cdm xtic ¢6 dnh hudng tich cuc dén Su hai
long véi B = 0,120, Sig. = 0,014 < 0,05 va Hanh vi lan
truyén vdi p = 0,115, Sig. = 0,012 < 0,05. Vi vy, gid
thuy€t H3, H4 dugc chip nhin.

Gid tri xa hdi c6 dnh hudng tich cye dén Sy hai long
vdi B =0,203, Sig. = 0,000 < 0,05 va Hanh vi lan truyén
vGi B = 0,141, Sig. = 0,01< 0,05. Nhu véy, chdp nhin
gid thuyét H5, H6.

Gi4 tri kinh t&€ ¢6 dnh hudng tich cuc dén Su hai
long véi B = 0,178, Sig. = 0,005 < 0,05 va Hanh vi lan
truyén vdi p = 0,242, Sig. = 0,000 < 0,05. Do d6, chip
nhin gid thuyét H7, HS.

Gid tri tri thitc ¢6 anh hudng tich cuc dén Sy hai
long véi = 0,182, Sig. = 0,000 < 0,05 va Hanh vi lan
truyén v6i B=0,119, Sig. = 0,013 < 0,05. Vi vily, chip
nhin gid thuy&t H9, H10.

Su hai 1dng c¢6 dnh hudng tich cuc dé€n Hanh vi lan
truyén véi B = 0,101, Sig. = 0,046 < 0,05. Gid thuyét
H11 dugc chdp nhén.

KET LUAN VA HAM Y

K&t qua nghién citu cho thiy, Gid tri c¢dm nhén ¢6
tdc dong tich cyc dén Hanh vi lan truyén ctia khdch
hang vdi vai trd trung gian 14 Sy hai long. Ngoai ra,
Gid tri cdm nhdn dugc hinh thanh tr 5 thianh phin,
gom: Gid tri chifc niing, Gid tri cdm xic, Gi4 tri xi hoi,
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BANG 2: HE SO HOI QUY CHUAN HOA

Hé s6 chuia chufin héa | Hé s6 chudn héa | S.E. |C.R.| P
HL <--- CX 0,104 0,120] 0,042| 2.462| 0,014
HL <---TT 0,156 0.182] 0,043 3,595( 0,000
HL <--- CN 0,113 0,134 0,042| 2.703| 0,007
HL <--- XH 0,224 0.203] 0.063] 3.539| 0,000
HL <--- KT 0,214 0,178} 0.077] 2.792| 0,005
LTT <--- CX 0,131 0,115} 0.052|2.519] 0,012
LTT <---TT 0,134 0,119 0,054]| 2,483| 0.013
LTT <---CN 0,251 0,226] 0.052] 4,842| 0,000
LTT <--- XH 0,205 0,141]0,079] 2,593| 0,01
LTT <--- KT (),384 0,242] 0,097] 3,943 0,000
LLTT <--- HL. 0,133 0,101] 0,067] 1,997] 0,046

10n: Phan tich dir liéw bang Amos
Gid tri kinh t& va Gid tri tri thitc. Tat cd cdc thanh phin
nay déu dnh hudng tich cyc dén Hanh vi lan truyén ctia
du khéch d6i véi dich vu du lich tudng niém. Diéu niy
¢6 nghia 1a, n€u gid tri cim nhédn cta du khdch cing
tich cuc, thi sé lam ting hanh vi gin két cla khéich
hang - duge xem xét § khia canh hinh vi lan truyén.
Khi khdch hang lan truyén cang nhiéu vé s6 lugng va
tich cire vé& ndi dung, ho da trd thanh nhitng dai sir dé
thay cdc doanh nghiép quang bd hinh dnh cta cdc tour,
cdc diém dén cha du lich tudng niém.

Nghién citu ndly ¢6 nhitng déng g6p nhét dinh cho céc
nha hoach dinh va kinh doanh trong nganh du lich tuwdng

TAI LIEU THAM KHAO

niém & Viét Nam. D6i vdi thi trudng du
lich dang canh tranh manh mé& nhu hién
nay, thi viéc niing cao gid tri cdm nhin
cua du khich ¢é y nghia vd cung quan
trong trong viéc dem lai cho du khach su
hai long, tir d6 du khédch sé co nhitng hanh
dong gin két nhiim duy tri sy hai long,
hon nita cdn ¢6 thé quing bd trdi nghiém
ctia ho dé€n cong dong lam ting co hoi tim
ki€m khich hang mdi. PE lam duge diéu
nay, cic nha qudn 1§ cin khai thdc mdt
cdch hiéu qud nhitng tiém ning cda du
lich atdng niém nhiim gia ting gid tri cim
nhan cho khdch du lich bing cich chi y
diy manh phdt trién gid tri chic niing, gid
tri cam x(c va gid tri tri thic.

Vé lau dai, dé phat trién loai hinh
du lich twdng niém, cdc cd quan quin
Iy di€m dén cin c6 k& hoach phit trién
hgp ly. Bidc biét, chi trong téi hinh thic
quing bd, tao ra nhiéu san phim trdi
nghiém tritc quan hdn véi tirmg doi tuwgng
du khdch, nhit 12 d6i tuong tré. Pong
thdi, cin trdnh tinh trang khai thac du
lich qud mifc hoiic thudng mai héa khién
nhitng ndi ndy mit di cdc gid tri lich si
va nhin viin von c6.0
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