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TAC PONG CUA TRAI NGHIEM DU LICH PEN CAM XUC
VA SU HAI LONG CUA DU KHACH - NGHIEN CUU
TRUONG HOP PIEM PEN NHA TRANG

Bui Thi TAm*, Tran Ngoc Phudc, Nguyén Hoang Tué Quang

Truong Du lich, Dai hoc Hué, 22 Lam Hof?mg, Hué, Viét Nam

Tém tit. Trai nghiém du lich 1a van d€ tuwong d6i mdi va chi tré thanh tdm diém ch y ctia cdc nha nghién
cttu k€ tir khi kinh t€ trai nghiém dwgc d€ cap nhu 1a mét linh viee nghién ctru chinh thong. Thay vi chi ding
lai viéc danh gia moi lién hé gitta mot s6 yéu t6 nhuw chét lwong dich vy, thudc tinh cta diém dén... véi su
hai 1ong va y dinh hanh vi, cdc nd luc nghién ctru trai nghiém du lich gan day dang huéng dén xac dinh
thang do luong cac thanh phan trai nghiém du lich, ciing nhu tdc dong cia n6 dén sy hai long cta du khach
duoc kiém dinh trong cac hoan canh dich vu khac nhau. Cling hudng véi cac nd luc nay, ching toi tién hanh
khao sat v6i 362 du khéch tai diém dén Nha Trang va st dung m6 hinh phuong trinh cdu tric d€ phén tich
anh huong cua trai nghiém dén cam xtc va sy hai long ctia du khach d6i véi diém dén. Két qua nghién ctru
da cung cip thém bang ching thuc nghiém vé kiém dinh thang do trai nghiém du lich, c6 thé duoc van

dung trong cac nghién ctru tiép theo vé trai nghiém du lich, cdm xtc va sy hai long ctia du khach.

Tw khoa: trai nghiém du lich, cam xtc, sw hai long, mé hinh phuong trinh cdu tric, Nha Trang

1  DPatvan dé

Nghién cttu tong quan cac xu hudng thi treong du lich hién dai cho thay sw chuyén d6i rd
rét tir du lich 3S truyén thong (Sun — Sand — Sea) sang trai nghiém 3H (Head — Heart — Hands)
két hop nhéan thic, tinh cam va thuc nghiém. Du khach di du lich khéng chi don thuan 1a d€
thudng thirc canh dep, ma con la co hoi d€ tryc tiép trai nghiém chuyén di mot cach day du va
tiép nhan trai nghiém theo cch gia tang hiéu biét, tinh cam va su khang dinh minh. Tt géc do
nghién cttu, trai nghiém du lich 1a van dé tuwong d6i mdi va chi tré thanh tam diém chu y cua cac
nha nghién ctru k€ tir khi kinh té&'trai nghiém (Experience Economy) duoc dé cap nhu la mét linh
vire nghién cteu chinh théng [23]. O Viét Nam, hién c6 rat it cac nghién ctu di theo hudng tiép
can nay. Hau hét cac nghién ctru chi dung lai @ danh gia mai lién hé gitta mot s6 yéu t6 nhu dong
co du lich (ndi tai), kha ndng thu hat cta diém dén (ngoai vi)... dén su hai long va y dinh quay
tro lai. Thiéu cac nghién cttu cd tinh hé thong va moi lién hé gitta trai nghiém — nhan thuac
(cam xtc va ly tri) va sy hai long ctia du khach, trén co so d6 d€ cé nhitng giai phap quan tri hop
ly nham gia tang sy hai long cho du khach.
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Vi muc dich cung cap treong hop dién hinh vé van dung md hinh trai nghiém ctia Pine
va Gilmore [23], chung tdi tién hanh khao sat véi 362 du khach tai diém dén Nha Trang va st
dung mo6 hinh phuong trinh cdu tric d€ phan tich anh hwong cta trai nghiém dén cam xuc va su

hai long ctia du khach déi véi diém dén.

2 Co s6 ly thuyét nghién ctru trai nghiém du lich, cam xtic va su hai long
ctia du khach d6i véi diém dén
2.1  Khai niém kinh t€ trai nghiém
C6 thé ndi trong s6 nhitng hoc gia dau tién dua ra khai niém vé kinh té'trai nghiém la Pine
va Gilmore - hai nha kinh t& hoc ctia Dai hoc Harvard — My. Theo céc tac gia nay, kinh té trai
nghiém (Experience Economy — hay con goi kinh t& thé nghiém) la giai doan thit tu trong tién
trinh phat trién va chuyén hoéa hinh thai kinh t& ctia nhan loai. Kinh té'trai nghiém la nén kinh t&
ma dén murc do phat trién chinh thong nao do sé thay thé cac hinh thai kinh t& hién tai (hodc da
phan hodc toan bd). Trong nén “kinh té& trai nghiém”, hé thong gid tri khong nam & ban than san
pham hay dich vu ma nam & yéu td trai nghiém duoc tao ra va duoc xem nhw la mot qua trinh
td chiic, dan dung va dién trinh (staging) — yéu t& co ban d& mang dén sy hai long cho khéch
hang véi dich vu [23].

Sw khac biét dang cha y trong kinh t&'trai nghiém la quan diém cua nha cung cap san pham
dich vu d6i véi khach hang ctia ho [2, 4, 23, 24]. Néu tir hinh thai kinh t& san xuat vat pham dén
hang hda thong thuong, nguoi mua (buyers) dugc thay bang khach hang (customers), thi ¢ kinh
t& dich vu ho duoc coi 1a xem khach hang quan trong (clients), duwgc quan tam phuc vu ngay ca
sau khi ho mua hang héa, dich vu. Trong kinh t& thé nghiém, khach hang lai duwgc xem trong hon
nhue la nhing nguoi khach (guest). Lay tam di€m phéan tich la cd nhan hoéa dich vu
(customization), Pine va Gilmore [23, Tr. 70] lap luan r??mg ‘ca nhan hoéa la con duong chic chan
d€ to chitc va cung cap trai nghiém tich cuc cho khach hang’. Quan diém nay ro rang la khong
phai qua méi ma trén thuc t€' da hién hitu trong tién trinh cung cap dich vu. Khac biét ¢ day chi
la sy khai quat vé tién trinh chuyén d6i sang tao cac gia tri kinh t€ theo hudéng mang dén trai
nghiém tich cuc cho nguoi tiéu dung. Nhu vay, du vé mat thudt ngtt c6 vé la sy thay doi don
thudn la céc tén goi khac nhau cua nguwoi mua/khach hang, nhung tir goc dd marketing thi day la
su thay d8i co ban trong triét 1y quan tri marketing nham chuyén tai va gia ting gid tri trai nghiém
cho khach hang cta ho.

Déc trung chinh cua kinh t€'trai nghiém la cac nha cung cap tap trung vao viéc tao ra nhiing
trai nghiém khé quén cho khach hang bang cach gia ting gi tri cho cac dich vu ctia minh [4, 9,
27]. Béc trung nay duoc ‘cha dé’ ctia khéi niém nay nhan manh “trong khi cong viéc cua nha

cung cdp trai nghiém két thiic ngay sau khi thyc hién thi gid tri cua trai nghiém lai dwoc luu gite
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trong tri nhd ctia bat ¢t ai tham gia vao s kién... Trong khi trai nghiém chinh n¢ 1a thiéu tinh
hitu hinh thi lai dwgc moi nguoi danh gia cao boi gia tri gan trong né va luu gitt mot thoi gian
dai sau do” [23, 12, 13].

2.2 Trai nghiém du lich va cic yéu t8 ciu thanh trai nghiém du lich

Tt “trai nghiém” bt nguodn tir “experiential” trong tiéng Latin véi nghia “trai nghiém”
hodc “thé nghiém”. Pine va Gilmore [23, Tr. 11] da xac dinh ‘trai nghiém xay ra khi mot cong ty
chu dinh st dung dich vu nhu la sdn khau, san pham va la dao cu d€ thu hut khach hang’. Khac
v6i cac vat phdm, hang hda thong thuong cé tinh hitu hinh, thi trai nghiém la diéu dang nhé
(memorable). Theo nghia hep, trai nghiém la cac su kién thu hiit cac ca nhan theo moét cach riéng,
12 nhitng cudc gip gd thu vi, hap dan, ddng nhé cho nhitng nguodi tham gia cac sy kién nay
[24, 20].

Trai nghiém cua khach hang dwoc cam nhén tlr cdm quan (sense), tinh cam (feel), nhan
thire (think), hanh vi (act) va twong tac véi cac chu thé khac trong qua trinh trai nghiém (nhan
vién, khach hang khac). Khach hang khong chi trai nghiém cac yéu t6 dich vu co ban (dép tng
nhu cau chinh cuia khach hang), ma con bao gom céc trai nghiém nhiing yéu t6 dich vu cong thém
khac, nham thda man nhu cau cao nhat caa khach hang [10, 26]. Pine va Gilmore [23] da xac dinh
bon yéu td cau thanh trai nghiém cua khach hang bao gom: giai tri, gido duc, thAm my va thoat
ly thuc tai (So @6 1).

Thanh t& dau tién cta trai nghiém la gidi tri, yéu t& hinh thanh khi khach hang ¢ dwoc trai
nghiém tiép thu thu dong nhu xem mot budi biéu dién tai nha hat [20]. Day 1a mot trong nhitng

hinh thai trai nghiém l1au doi nhat va xay ra khi nhitng nguoi tham gia quan sat trinh dién va

» TLép
nhan
Giéi. trd : Giao duc
(entertainment) (Education)
e aneneaen e eeeeree e e e eanens .
Th ia bi :
a‘;l(}) Ela ! H Tham gia
g Th&m my Su thoatly chu dong
(Esthetic) : (escapism)
Thau
¥  hiéu

So d6 1. Cac thanh phén cta trai nghiém

Ngudn: [23, Tr. 30]

133



Bui Thi Tam va CS. Tap 129, S6 5C, 2020

hoat dong ctia nguoi khac [13].

Thanh t& thi hai la cdm nhan cdi dep/thdm my. D6 la khi khach hang c6 su tham gia thu
dong va dam chim trong trai nghiém. Cac vi du vé khia canh thim m§ nay c6 thé chi la truc quan
nhu su bay tri cac di tich lich skt trong mot bao tang, khong gian hodc méi treong dich vu 16i cuén
trong mot khach san nghi dudng hodc trai nghiém phong canh ngoan muc [19]. D61 véi cac trai
nghiém thdm my, theo Oh va cong su [20], nhiing nguoi tham gia du kién sé€ tan hudng trai

nghiém ma khéng thay d6i méi treong duoc dwa ra cho ho.

Thanh t6 th ba cua trai nghiém la gido duc, dé cap dén mot trai nghiém ma nguoi tham
gia thuc hién chu dong nhung la mot qua trinh tiép nhéan, vi du nhw 1dn c6 dng tho, 1an bién hoac
truot tuyét. Pine va Gilmore [23] cho rang trong trai nghiém gido duc, nhitng nguoi tham gia sé

c6 thém ky nang hodc kién thic cho minh.

Thanh t8 thtt tu cta trai nghiém la si thodt ly, xay ra khi nguoi tham gia dang tan huong
trong moi trueong trai nghiém thiec hodc 4o, vi du nhu di du lich canoying hay choi trong casino
[13]. RS rang 1a khi di du lich thi du khach thuong mong mudn c6 duoc nghi ngoi va thoat ly tam
thoi khoi doi song thuong ngay cua ho, tim hiéu va kham pha diéu mai la, tranh sy nham chan

cua hoat dong doi song hang ngay.

Bon khia canh nay duwoc phan biét qua hai truc, mc d6 tham gia ctia khach hang va sw
két ndi cua khach hang véi moéi treong xung quanh [13]. Su tham gia cia khach hang c6 thé la
chu dong khi khach hang dang tiéu dung va tham gia vao qua trinh cung cap dich vy, vi du nhu
di be va leo nti hodc thu dong khi khach hang khong tham gia vé mat thé chat ma la tinh than,
vi du nhu ¢ mat tai nha hét, bao tang. Sy két ndi nay duwoc phan chia theo mie do: tir tiép nhan
dén dam chim/thdu hiéu [23, 24, 18, 6]. Su tiép nhan cho thdy khach hang cé thé can cht y hay
quan tam d€ c6 dugc trai nghiém (vi du: xem phim) trong khi thau hiéu/dam chim cho thay khach
hang hoan toan dam chim vao trai nghiém, quan tam kham pha va nho d6 c6 duoc trai nghiém
16i cudn.

Hoat dong du lich chu yéu lién quan dén trai nghiém san pham dich vu du lich trong su6t
chuyén di va 6 trong mot moi treong song khac. Trai nghiém du lich ¢é duoc tit sy treong tac truiee
tiép gitra khach du lich véi cac chu thé tham gia vao hoat ddng du lich thong qua qua trinh nhan
thitc, cam xuc va tiép xtc ctia du khéch véi cac san pham, dich vu tai dén diém dén [1, 6, 16, 20].
Hon nita, cling can phan biét hai khai niém ‘trai nghiém du lich” va “du lich trai nghiém’. Trong
khi trai nghiém du lich cho thay trang thai cdm nhéan cta du khéach khi tham gia hoat dong du
lich thi du lich trai nghiém lai gén vdi loai hinh du lich ddc thit ma & d6 su tham gia ctia du khach
vao cac hoat dong du lich la yéu t6 khong thé thiéu dinh dang nén trai nghiém du lich cho du
khach, vi du du khach tham gia cac hoat dong du lich trai nghiém nhw ‘mét ngay lam nong dan’

hodc ‘hoc lam banh’.
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2.3  Cam xuc cua khach hang

Cam xuc ctia khach hang duoc nghién ctru nhu mot yéu to trung tdm trong qua trinh khao
cttu cam nhan vé trai nghiém dich vu [18]. Bagozzi va cdng su [3, Tr. 184] da dinh nghia ‘cam xac
1a trang thdi tinh than sdn sang cé dwgc tir danh gid ly tri vé cdc sy kién hodc y twdng; c6 am
hudng hién twong hoc; di cing véi cc qud trinh ly sinh; thuong cé biéu hién va c6 thé dan dén
cac hanh dong cu thé dé khéng dinh hodc d6i phé véi cam xtgc, tuy thudc vao ban chat cua cam
xuc va chu thé cam xuc’l. Theo Burns va Neisner [5], cam xuc la két qua tir mot s6 kich thich va
su kién bat ngo trong tw nhién. D6 ¢d thé cac cam giac tich cuc (hai long, thoai mai, v.v.) va tiéu
cuc (lo 1dng, khé chiu, v.v.). Nghién cttu nay ciing 4p dung dinh nghia vé cam xtc khi cac phan
tng cam tinh dwoc kich hoat boi trai nghiém cua khach hang. Cac phan tng cam xtc phat sinh
ttr cac trai nghiém duwoc mo ta bfing cac biéu hién, Chéng han nhw niém vui, tic gian, ndi budn,
cam giac toi 16i va ndi so hai, hodc boi cac pham trti cam xutc, nhu sg dé chiu/khoé chiu, su tron
tranh/hanh dong, hodc binh tinh phan khich. Day cling chinh la cach hiéu co ban trong cac nghién
cttu vé cac khia canh khac nhau cua trai nghiém, tdc dong hinh thanh cac phan ting cam xuc cua
khach hang [10, 17, 1].

24  Gia thuyét nghién citu va mé hinh nghién ctru
Gia thuyét nghién citu

Tong luoc cac nghién ctru cho thay trai nghiém noéi chung va trai nghiém du lich néi riéng
la mot khai niém da hudng va co ban thong nhat véi bon thanh phan cau thanh trai nghiém dwgc
dé xudt boi mo hinh ctia Pine va Gilmore [23], gdm: gido duc, nghi ngoi, gidi tri, cam nhdn thdm my
va sy gidi thodt ly. Pon ct, véi cau hoi chinh la liéu cac hoat dong du lich ¢6 phan 1ap thanh bén
dang trai nghiém hay khong, Jurowski [14] da tién hanh khao sat v6i 1284 du khach tham gia cac
hoat dong du lich khac nhau ¢ Arizona va két qua phéan tich nhan t6 kham pha cho thdy bon nhan
t0 cau thanh trai nghiém duoc xac lap, gom gido duc, thoat ly, giai tri va thAm my. Tuong tw, Ali
va cong su [1] st dung md hinh phuong trinh cau triac (SEM) d€ danh gia mic d6 hai long cua
du khach d6i véi cac khu nghi dudng & Malaysia va két qua cling xac dinh su nhat quan véi cac
nghién ctru trude day voi cac thanh t& dé€ xudt trong mo hinh cua Pine va Gilmore [20, 13].

C6 thé noi, voi dang so khai nhat ctia hoat dong du lich, trai nghiém nghi ngoi, giai tri va
su thoat ly 1a nhiing yéu t6 khong thé thiéu trong hoat dong du lich ctia du khach néi chung.
Ngay ca voi cac thi truong du lich déc biét hay chinh xac 1a du lich theo cac m6i quan tam dac

1 Nguyén ban tiéng Anh (Bagozzi va cac cdng swt, 1999, Tr. 184): “Emotion is a mental state of readiness that arises from
cognitive appraisals of events or thoughts; has a phenomenological tone; is accompanied by physiological processes; is
often expressed physically; and may result in specific actions to affirm or cope with the emotion, depending on its nature
and the person having it”.
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biét (special interest tourists), vi du, du lich mao hiém, du lich chita bénh, du lich thién, thi yéu
td nghi ngoi giai tri van duoc xem 1a mot trong nhitng yé&u t& tao trai nghiém cho du khach. Bén
canh d6, ho con tim kiém trai nghiém su mdi la, thodt ly khoi cudc sdong thuong nhat, qua dé tim
su thw gian hay lam md&i minh. Do vy, cac trai nghiém thoét ly, nghi ngoi giai tri sé la cac yéu t&
cau thanh trai nghiém du lich, tdc dong dén cam xdc va su hai long ctia du khach déi véi diém

den.

Trén thuc té, xu hudng du lich hién dai chiing kién sw chuyén d6i co ban vé nhu cau thé
hién minh, nhu cau nang cao tri thitc va hoc hdi, khdm phd tim hiéu nhitng diéu méi la. Do vay,
trai nghiém ctia du khach thé hién 6 sy kham pha nhitng diéu méi la, mé rong hiéu biét, giao luu
xa hoi... Cac hoat dong sé thic day hinh thanh cam xtc tich cuc d6i voi diém dén va sy hai long

v6i diém dén [14, 15, 17]. Theo d96, gia thuyét nghién ctru duoc dé xuat nhu sau:

H1. Trai nghiém du lich ¢6 tdc dong tich cyc dén cam xiic ciia du khich d6i vdi diém dén.

Trai nghiém 1a cach thic 16 rang nhat dé€ du khach cam nhén va danh gia vé diém dén du
lich va tir d6 1a sy hai long ctia ho v6i diém dén [1, 3]. Quan diém truyén thong vé sy hai long
ctia khach hang d6i véi dich vu cho rang, su hai 1ong 1a ddnh gia sau trai nghiém ctia khach hang
déi véi san phdm dich vu. Sy hai long sé chiu tac dong ctia cac yéu td dich vu va trai nghiém ma

ho ¢6 duoc tir qud trinh tiéu dung [7, 13, 16]. Do d9, gia thuyét nghién cttu & day la:

H2. Trai nghiém du lich tich cwc c6 tdc dfng thudn chiéu dén sw hai long chung ciia du khdch voi

diém dén.

Khéc voi quan diém truyén thong ¢ trén, mot s6 nghién ctru lién quan lai xem xét su hai
long ctia khach hang nhw 1a mot trang thai cam xtc [3, 15, 17], theo d6 cam xtc cta du khach d6i
v6i dich vy, san phdm hay diém dén c6 tac dong dén su hai long va y dinh hanh vi [15, 17, 18].
Cac lap luan nay cho phép dé xuat gia thuyét sau:

H3. Cim xiic tich cwc ctia du khich vé diém dén c6 tic dong thudn chiéu dén sw hai long cia du

khdch doi véi diém dén.

Vi cac dich vu khac nhau thi cac yéu t6 cau thanh trai nghiém cé thé khac nhau, nhung
két qua ctia cic nghién ctru lién quan cho thay rang cam xtic ctia du khéch 1a trang thai cam nhan
dong thoi xay ra khi du khéch trai nghiém dich vu du lich va do d6 c6 thé cung tac dong 1én su
hai long ctia du khach [22, 26]. Nhu vay, c6 thé ton tai mo6i quan hé teong tac gitta trai nghiém,
cam xuc va su hai long cua khach du lich [15, 17, 18]. Trén co so d6, nghién ctru nay dé xuadt gia

thuyét sau:

H4. Cam xiic ¢d vai tro trung gian trong mdoi quan hé giiva trai nghiém du lich va sy hai long ciia
du khich d6i vdi diém dén.
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M6 hinh nghién cttu

Trén co so tong luwoc tai liéu lién quan, nghién ctu nay dé xuat mo hinh nghién ctru méi

lién hé gitra trai nghiém dich vy, cam xuc va sy hai long cua khach hang nhu So d6 2.

3  Phuong phap

Trong nghién cttu nay, phwong phap phan tich dit liéu st dung mo hinh cau trac tuyén
tinh, do d6 viéc xac dinh qui md mau cé y nghia déc biét quan trong. Téng quan cac nghién cttu
trong linh virc nay cho thdy mot s6 diém kha thong nhat trong xdc dinh quy md mau va thong
thuong doi hoi phai cé s6 mau 16n vi nd dua vao ly thuyét phan phdi mau 16n [11]. Mt khéc, s&
mau con tiy thude vao phuong phap wdc lugng st dung. Trong trieong hop st dung phuong
phap wéc lwong maximum likelihood thi s mau t6i thiéu phai tir 100 dén 150 [12]. Theo Oke va
cong su [21] thi qui m6é mau phai dam bao ‘it nhat 5 mau cho mdt bién tong hop va khong dudi
100 mau cho mdt phép phan tich’. Do vay, nghién ctru nay da st dung bang hoi cau trtc va
phuong phép phong van truc tiép véi 370 du khach duoc Iwa chon ngau nhién khi ho dén Nha
Trang. S phiéu hop 1é 1a 362 va duoc dua vao phan tich. Mau khéo sat nay dugc chia lam hai
phan va phan cét theo tht tu chin/lé d€ diing cho hai budc phan tich nhan t§ EFA va CFA. Tién

trinh dwoc tom lwoc nhu sau:

+ Danh gia so bo thang do c6 thé duoc thuc hién qua hai cdng cu chinh (1) Hé so tin cay
Cronbach’s Alpha va (2) Phéan tich nhan t& kham pha (EFA), theo d6 cac bién c6 hé s6 tuong quan
bién - tong nho hon 0,3 sé bi loai va tiéu chuan chon thang do khi né c6 d¢ tin cay alpha t 0,6
tro 1én [12].

+ Tién hanh phan tich EFA (v6i 181 mau) cho phép xac dinh cc yéu t& cau thanh trai

nghiém du lich, cam xtc vé diém dén va su hai long ctia du khach do6i véi diém dén Nha Trang.

Trai nghiém
gido duc

H1

Trai nghiém

Trai
nghiém du
lich

giai tri

Su hai long
ctadu
khach

Trai nghiém
thadm my

Trai nghiém
thoatly

So d6 2. M6 hinh dé xuat nghién ctru tdc dong cta trai nghiém du lich dén cam xtic va sy hai long
cua du khach d6i véi diém dén du lich
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Céc bién c¢b trong s6 (factor loading) nhé hon 0,4 sé tiép tuc bi loai [8]. Dong thoi, ki€ém
dinh KMKO (Kaiser-Meyer—Olkin) duoc stt dung d€ danh gia d6 phtt hop cua bo div liéu (Kaiser-
Meyer-Olkin measure of sampling Adequacy va Bartlett’s test of sphericity). Phuong phap trich
hé s6 st dung la principle axis factoring v6i phép quay promax va diém dirng khi trich cac yéu
t6 c6 Eigenvalue > 1 d€ dinh dang ma tran cdu tric. Thang do dwoc chap nhan khi tong phuwong
sai trich bang hodc 16n hon 50% [8, 12].

+ Trén co so cac nhan t& duwoc xac 1ap @ bude phan tich EFA, phan 2 ctia mau (181 mau con
lai) dugc st dung d€ tién hanh phan tich CFA nham dénh gid dd tin cdy ctia thang do trai nghiém

du lich, cdm xtic va sy hai long cua du khach d6i véi diém dén Nha Trang.

+ Kiém dinh mé hinh nghién cttu va cac gia thuyét nghién ctu: D€ kiém dinh mo hinh
nghién cttu, ching t6i sit dung md hinh phuwong trinh cau tric tuyén tinh d€ danh gia d6 phu

hop ctia m6 hinh cling nhu cac gia thuyét nghién ctru da dé xuat.

4  Keét qua va thio luan
41 Thong tin chung vé miu khao sat

Phan tich thdng ké co cAu mau khao st theo dic diém dan s6 hoc cho thay vé gidi tinh c6
53,3% mau khao st 1a nit. V& d6 tudi, da s6 du khach dwoc khao sat khé tré: 57,7% dwdi 34 tudi,
26,8% 3544 tudi; gan 16% trén 45 tudi. V€ nghé nghiép, hon 60% trong sd ho la doanh nhéan va
cong chirc. Mot ti 16 kha cao 1a sinh vién (20,7%) va lao dong phd thong chiém 13,8%. V& qudc
tich, 46,7% la du khach quoc t€, trong d6 du khach Trung Qudc chiém hon 65%. Tiép dén la khach
Nga (17,8%) va con lai 1a cac qudc tich khac. Co cAu mau trén kha phtt hop véi co cau thi truong

du khach dén thanh phd Nha Trang trong ba nam gan day.

Vé muc dich chuyén di, két qua khao sat cho thay tham quan, nghi ngoi, giai tri la muc
dich quan trong nhat. Trong khi d6 cdc muc dich khac nhw héi nghi héi thao, hoc tap, tham ban
be, nguoi than déu la nhitng muc dich khong quan trong. V€ hinh thiec td chite chuyén di, c6 dén
63,2% s6 nguoi tra 101 di theo nhém va mua tour tron goi va 28,5% sd nguoi tra 10i di theo nhom

tw t0 chic. Chi mot ti 1€ nho du khach di mot minh (bao gom ca tron gdi va tu to chirc).

4.2  Phén tich nhan t6 kham pha thang do trai nghiém du lich, cdm xtic va s hai long cta du
khach d4i v6i di€ém dén Nha Trang

Trén co so khung nghién ctru dé xuat, ching toi da xay dung thang do gom 16 hang muc
do luong cac bién lién quan trong mo hinh, theo thang do Likert 5 mitc d6 tir 1 (hoan toan khong
dong y) dén 5 (hoan toan dong y). Trwdce khi phan tich EFA, viéc kiém dinh d6 tin cdy ctia cac
thang do véi 16 bién nghién cttu va cho hé sd Cronbach alpha la 0,875 va khong c6 bién s6 nao c6
hé s6 tuong quan bién tong dwdi 0,3. Theo d6, toan bd 16 bién do luong trai nghiém duoc dua
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vao phan tich nhéan t6 kham pha.

Muoi sau bién do luwong trai nghiém du lich dwa vao phén tich EFA cho két qua bon nhan
t0 duoc xac 1ap. Hé s6 KMO kha cao (béng 0,827 (>0,5)) va kiém dinh Bartlett v6i mtc y nghia
Sig. = 0,000 (<0,05), cho thay viéc 4p dung phan tich nhan t6 la thich hop. Tri s6 Eigenvalue > 1,
cho thdy c6 bon nhan t6 mdi duoc xac lap voi 16 bién giai thich va tong phwong sai trich
(Total Variance Explained) dat 64,29%, nghia 1a bon nhan t6 méi giai thich duoc 64,29% su bién

thién cta dir liéu. Cac nhan t6 duoc xac lap gom:
— Trai nghiém thdm my c6 bén hang muc véi do tin cdy Cronbach Alpha 1a 0,824
— Trai nghiém thodt ly gdm ndm bién véi dd tin cdy Cronbach Alphala 0,797
— Trdi nghi¢m gidi tri gdbm bdn bién véi dd tin cay Cronbach Alphala 0,778
— Trdi nghiém gido duc c6 ba bién véi do tin cdy Cronbach Alphala 0,772

Tuong tu thu tuc trén, két qua kiém dinh d6 tin cdy cho thang do cam xtc va su hai long
cua du khach d6i v6i diém dén Nha Trang v6i tdm bién s& ¢ hé sd Cronbach Alpha 0,782, nhung
bién s6 “T6i cam nhan cudc sdng ém diu nhe nhang khi 6 Nha Trang” c6 hé s twong quan bién
tong dudi 0,3 nén bi loai. Két qua la hai nhan t& dwoc xac 1ap voi bay bién giai thich va tong
phuong sai trich (Total Variance Explained) dat 60,53%, nghia 1a hai nhan t6 méi giai thich duoc
60,53% su bién thién cua dit liéu. Cu thé:

— Sw hai long gdm bdn bién véi do tin cay Cronbach Alpha 1a 0,755
— Cdm xiic cua du khdch v6i diém dén gobm ba bién véi do tin cdy Cronbach Alpha la 0,723

Nhu vay, viéc danh gia so bo cac thang do trai nghiém du lich, cam xtdc va su hai long ctia
du khach d6i véi diém dén du lich Nha Trang cho biét cac bién déu dat yéu cau thong ké. Cac
biéh quan st ctia cac thang do nay sé dwoc tiép tuc danh gid bang phuong phéap phan tich nhan
t6 khang dinh.

43 Kiém dinh m6 hinh do luong bang phan tich nhén td khing dinh

Dé€ c6 thé phat trién mo hinh cau trac tuyén tinh va kiém dinh cac gia thuyét nghién ctu
thi trude hét phai tién hanh kiém dinh cac m6 hinh do luwong. Trong nghién ctru nay, cac khai
niém déu duoc do luong bf?mg nhiéu hang muc (it nhat la ba bién/hang muc) dwgc ap dung tie
cac nghién cttu trude day. Do d6, can phai stt dung phurong phap phan tich nhan t8 khang dinh
(CFA) dé kiém tra tinh hop 1é va mitc dd phu hgp cua mo hinh nghién cttu véi dit liéu thi treong
[8]. Trong nghién cttu nay, chung tdi sit dung bon chi tiéu chinh gom Chi-Square/df, chi s& phu
hop so sanh CFI (Comparative Fit Index), chi s6 phtt hop ctia m6 hinh GFI (Goodness of Fit Index)
va chi s6 RMSEA (Root Mean Square Error Approximation).
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Mo hinh CFA cta trai nghiém du lich

Thang do trai nghiém du lich 1a thang do da hwdéng véi bon thanh t& gom: gido duc
(TNHHOC), giai tri (TNGTRI), thdm my (TNTHMY) va thoat ly (TNTHLY). Két qua CFA cho
thdy mo hinh dat duoc do twong thich véi dix liéu thi treong voi x2[90] = 224,191 (p = 0,000) va
x¥/df = 2,491; CFI = 0,895; GFI = 0,898; va RMSEA = 0,025. Trong s6 CFA cua tat ca cac bién quan
sat déu 16n hon 0,50, khing dinh tinh don huéng va gia tri hoi tu ctia cac thanh phan trong thang
do trai nghiém du lich. Két qua cling cho thay khong c6 cac van dé trong wdc lwong mo hinh nhuw
tham s6 chudn hoa khong hop ly hodc truong hop Heywood (wdc luong phuong sai cua sai s 1a

sO am).
M6 hinh CFA ctia cam xtc va s hai long

Trong nghién ctru nay, cac thang do duoc gia thiét don hudéng bao gom cam xuc cta du
khéach va sy hai long ctia du khach d6i véi diém dén. Két qua CFA cho thay mo hinh dat duoc d
tuong thich véi dix li€u thi treong voi Chisquare/df = 2,068; CFI = 0,875; GFI = 0,900; va RMSEA
=0,013. Trong s6 CFA cta hau hét cac bién quan sat déu 16n hon 0,50, khéng dinh tinh don hudng

va gia tri hoi tu ctia cac thanh phan trong thang do.
Mo hinh CFA mo hinh t6i han

D¢ kiém dinh gia tri phan biét cua tat ca cac khéi niém dé xuat ¢ trong nghién ctru nay,
mot md hinh téi han (saturated model) dwoc thiét 1ap, trong d6 cac khéi niém nghién ctru dugc
tw do twong tac voi nhau [11]. Vi vdy, né cd bac tu do thap nhat. D9 tin cy cta thang do theo md
hinh téi han dwgc kiém dinh theo cac chi s6: tinh don nguyén, gia tri hdi tu, gid tri phan biét va
do tin cay tong hop.

Tinh don nguyén

Mtc d6 phu hop ctia m6 hinh véi dit liéu thi truong la diéu kién can va du cho tap bién
quan sat dat duoc tinh don hudng [8, 12]. M6 hinh t6i han ¢6 214 bac tu do. Két qua CFA cho
thdy mo hinh dat duwoc d6 tuong thich véi di liéu thi truong: x2[214] = 574,1774 (p = 0,000);
CMINY/df = 2,683; CFI = 0,905; GFI = 0,885; va RMSEA = 0,097. Két qua nay cho thay tinh don
hudéng ctia cac khai niém nghién ctru. Cac két qua kiém dinh sy phu hop cua cac thang do néu

trén duoc tom lugc trong Bang 1.
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Bang 1. Céc chi s6 vé su phut hop tong thé ctia cac thang do trai nghiém du lich, cam xtc
va su hai long cta du khach khi dén Nha Trang

Céc chi 56 phtt hgp theo cac thang do

Chi s6 vé s

. A XUc Va 5 hi Gia tri ngudng chap nhan!
phit hop Tréi nghiém Cam‘)fu? va Mlo. hinh
st hai long téi han
CMIN /df 2, 491 2,068 2,683 <3 tCA),t, <5 d06i khi Chﬁp nhén duoc
GFI 0,898 0,900 0,885 >0,85
RMSEA 0,025 0,013 0,097 <0,05 tot; 0,05-0,10 trung binh; >0,10 té

>0,95 la rat tot; >0,90 thong thuong;

CFI 0,895 0,875 0,905 e R
>0,80 ¢ thé chap nhan

Ghi chii: (1) [12, 21]
Nguon: Xt ly s6'liéu diéu tra, thang 9-12, 2019
Gia tri hoi tu
Gerbing va Anderson [11] cho rfing thang do dat duoc gia tri hoi tu khi cac trong s6 chudn
héa cua thang do déu cao (>0,5) va c6 y nghia thong ké (p < 0,05). Két qua CFA mo6 hinh t6i han

cho thdy cac thang do déu c6 cac trong sd (i) chuan héa 16n hon 0,5 va ¢6 y nghia thong ké (Sig.
<0,05).

Gia tri phan biét
Két qua CFA mo hinh t6i han cho thay hé s6 twong quan gitta cac thang do, khai niém

nghién ctru déu dat yéu cau (<1) va c6 y nghia thong ké (p = 0,000). Nhuw vay, cac khai niém nghién
cteu trong mo hinh déu dat gia tri phan biét (Bang 2).

Két qua kiém dinh d6 tin cay tong hop (Composite reliability) va phuong sai trich binh
quan (Average variance extracted) dwoc tinh trén co s trong sd chuén hda wdc lwong nhan to
trong cac mo6 hinh CFA cta cac thang do, cho thay tat ca cac khai niém don hudng (cam xuc va
su hai long) va cac thanh phan ctia khéai niém da hudng (trai nghiém du lich), gom trai nghiém
thdm my (TNTHMY), trai nghiém thoét ly (TNTHLY), trai nghiém giai tri (TNGTRI) va trai
nghiém gido duc (TNHHOC) déu dat yéu cau vé do tin cdy tong hop va phuong sai trich (Bang
3).
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Bang 2. Hé s6 tuong quan ctia cac khdi niém da hudng va don hudng

Méi quan hé He s0 Sai léch CR Gid tri p
twong quan chuan
, , Trai nghiém du

Cam xuc > lich 0,1843 0,0087 1,9882 0,003
Trai nghiém s

. « Su hai long 0,2442 0,0077 2,3182 0,002
du lich
Cam xtc « Su hai long 0,9432 0,018 5,8484 0,000

Ngudn: Xt ly s6 liéu diéu tra, thang 9-12, 2019

Bang 3. Hé s6 tin cdy tong hop va phuwong sai trich binh quan ctia cac khai niém

Khéiniém  Khai niém/Thanh phan Do tin cdy tong hop  Phuong sai trich

(ComR) (AVE)

Trai nghiém thdm my (TINTHMY) 0,813 0,710

Trai nghiém  Tp4; nghiem thoat ly (TNTHLY) 0,787 0,646
fE“X‘Iig;D Trai nghiém giai tri (TNGTRI) 0,762 0,663
Trai nghiém gido duc (TNHHOC) 0,781 0,731

Cam xac (EMO) 0,785 0,689
Su hai long (SAT) 0,583 0,561

Nguodn: Xt ly s6 liéu diéu tra, thang 9-12, 2019

44  Kiém dinh mé hinh nghién ctru va cac gia thuyét nghién ctru
Kiém dinh mé6 hinh nghién cttu

M6 hinh nghién cttu c6 214 bac tu do. Két qua phan tich SEM cho thady mo hinh nghién ctru
nay dat dugc d0 tuwong thich véi dit liéu thi truwong: x*[214] = 5741774 (p = 0,000);
CMIN/df = 2,683; CFI = 0,905; GFI = 0,885; va RMSEA = 0,097.
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So d6 3. Két qua SEM (chu&n héa) m6 hinh nghién ctru

Kiém dinh cic gia thuyét nghién ciru

Két qua udc lugng chuan hoa ctia cac tham s6 chinh trong mé hinh nghién cttu duoc trinh
bay & Bang 4. Cac két qua nay cho thay cac mo6i quan hé nay déu cé y nghia thong ké (p < 0,05),

nghia la cac gia thuyét (H: dén Hs) vé mdi quan hé ctia cac khai niém dé ra trong mé hinh nghién

cttu déu duoc chap nhan.

Bang 4. Hé s wéc lwgng chudn hoa tit phan tich mo hinh SEM

Hi Trai nghiém du lich — Cam xtc 0,1843 0,039 Chép nhan
Ha Trai nghiém dulich — S hai long 0,0728 0,000 Chép nhan
Hs Cam xtic — Su hai long 0,9298 0,000 Chap nhan

R?=89,4 % (giai thich bdi trai nghiém du lich, cam xtc, sy hai long)
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Gid thuyét Hi: Nhitng dang trai nghiém du lich ¢6 tic dong tich cwc dén cam xiic clia chuyén di.
Két qua wdc luwong cho thdy gia thuyét nay duoc chdp nhan (B = 0,1843; p < 0,05). Két qua cua
nghién cttu nay cho thdy vai trd quan trong cta trai nghiém du lich d6i v6i nhitng cam xuc va an

twong tich cuc ctia du khach vé diém dén.

Gia thuyét Hz: Nhirng trai nghiém du lich c6 tic dgng tich cwc dén sy hai long ciia du khdch d6i véi
diém dén du lich Nha Trang. Két qua wdc luong cho thay gia thuyét nay duoc chap nhéan (B =0,0728;
p <0,000). Két qua ctia nghién cttu nay cho thay trai nghiém du lich cé tac dong tich cuc dén sy

hai long ctia du khach.

Gid thuyét Hs: Cam xiic tich cire ciia khdch du lich d6i véi diém dén cd tic dong tich cwc dén sw hai
long cua du khdch doi véi diéim dén. Két qua wdc luong cho thdy gia thuyét nay duoc chdp nhan
(p =0,9298; p < 0,000). Két qua cta nghién ctru nay cho thay vai tro quan trong ctia cam xtc vé

diém dén d6i véi sy hai long caa du khéch d6i voi diém dén Nha Trang.

D¢ danh gia vai tro trung gian ban phan hay toan phan cua bién trung gian cam xtc doi
v6i diém dén, chung toi tiép tuc xem xét bd sung mo hinh cdu triic SEM chi bao gom tac dong
truc tiép cua trai nghiém du lich va sy hai long cua du khach. Két qua SEM cho thdy md hinh
nghién cttu dat duoc d6 tuong thich voi di liéu thi treong: x2[156] = 414,323 (p = 0,000); GFI =
0,859; va RMSEA = 0,096. Két qua Bang 5 cho thay trai nghiém du lich tac dong truc tiép
(p <0,05) dén su hai long cua du khach d6i voi diém dén. Nhu vay, két hop véi Bang 4, 6 thé két
luan ton tai song song tac dong truc tiép va gian ti€p cua trai nghiém du lich dén sy hai long.
Theo d6, cam xtic déng vai tro trung gian ban phan gitra trai nghiém du lich véi sy hai long cta
du khach d6i véi diém dén.

Bang 5. Tac dong truc tiép cua trai nghiém du lich dén su hai long va y dinh hanh vi

Gia M&i quan hé giita khi niém DRIy oo MGl
thuyét chuan héa (B) gia thuyét
e

Hi Trainghiém dulich ~ — Sl‘é nga“ 0,2452 0017  Chapnhan
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So d6 4. Két qua SEM mé hinh phan tich tac dong trung gian

Két qua kiém dinh cho thay trai nghiém du lich tac dong tich cwc dén cam xuc va su hai
long cta du khach ddi véi diém dén Nha Trang. V6i mdi hanh trinh, mdi diém dén, du khach sé
c6 nhiéu co hoi trai nghiém khac nhau va mang nhiing cam xuc khac nhau. Su hai long ctia du
khach sé duogc gia tdng néu nhu nhiing trai nghiém du lich that sy dn twong va tao dung cam xuc

tich cuc d6i véi diém dén.

Két qua nghién cttu cung cap bang chiing thirc nghiém dé cting c& thém cac phat hién vé
cac yéu td cau thanh trai nghiém du lich dya trén co s& mo hinh ctia Pine va Gilmore [23] cling
nhu anh hwong cua trai nghiém du lich dén cam xdac va su hai long ctia du khach. Cac nghién
cttu trudc day duoc thiee hién trong nhitng hoan canh dich vu khac nhau (vi du, Oh va cong su
[20] va Ali va cong su [1]) da xac dinh bon thanh phan cta thang do trai nghiém du lich trong
hoan canh cta dich vu luu tra. Két qua nghién ctru nay cting cho thay ca bon thanh phan do
luong trai nghiém du lich déu dat yéu cau vé d¢ tin cay tong hop, tinh don nguyén, gia tri hdi tu
va gia tri phan biét. K&t qua nay cung cap bang chiing kiém dinh thuc nghiém vé céc thanh t&
cau thanh trai nghiém du lich & pham vi diém dén, khi ma gan nhu chua c6 mét nghién ctru ¢
tinh hé thong nao dwoc thuc hién. Hon thé, két qua kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru vé anh
huong trai nghiém du lich dén cam xdc va sy hai long d6i véi diém dén du lich ctia nghién ctiu
nay gitip bd sung thém bang chiing dé 1am ré quan hé twong tac gitra trai nghiém du lich véi cam

xuc va sy hai long cua du khach nhu d€ xudt cia mét s6 nghién ctu trude day [5, 13, 1].
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5 Kétluan

Puoc khoi xudéng kha mudn mang, nhung md hinh bon thanh phan trai nghiém ctuia Pine
va Gilmore da va dang thu hut su quan tdm ctia nhiéu hoc gia trong nghién ctru sy hai long cta
khach hang, nhét la trong linh vue du lich dich vu. Téng lwgc cac nghién ctru lién quan trong 20
nam qua cho thay vé co ban, cdc nghién cttu trong linh viee du lich dang tap trung kiém dinh mo
hinh bon thanh phan trai nghiém trong cac hoan canh dich vu khac nhau nhdm xac dinh thang
do trai nghiém du lich. Pong thoi, nghién ctru mtrc d¢ anh hudng va twong tac gitra cac yéu to

thang do trai nghiém du lich v6i cac bién s6 nhu cam xuc, trai nghiém dang nhé va sy hai long.

Cung hudng véi cdc nd luc nay, chiing t6i da tién hanh phan tich va xac dinh bon yéu t&
cau thanh trai nghiém du lich ctia du khach khi dén véi diém dén Nha Trang, gom trai nghiém
thdm my, trai nghiém thoat ly, trai nghiém giai tri va trai nghiém gido duc. Két qua nay la nhat
quan véi cac nghién cttu trede d6 mac du khéac hoan canh dich vu. Theo d6, két qua nay sé cung
cap thém bang chting thirc nghiém kiém dinh thang do trai nghiém du lich, c6 thé dugc van dung

trong cac nghién cttu tiép theo vé trai nghiém du lich, cam xtc va sy hai long ctua du khach.

Mat khac, két qua kiém dinh cho phép chap nhan céc gia thuyét nghién ctru da cho thay
moi lién hé va cac tac dong truc tiép, gian tiép voi y nghia thong ké cao gitra trai nghiém du lich,
cam xtic va sy hai long ctia du khach ddi véi diém dén. Didu nay cho phép khéng dinh vai tro
quan trong cta trai nghiém du lich va cam xtc déi véi sy hai long ctia du khach d6i véi diém
dén. Day chinh la co s& dé cac nha quan ly c6 thé xay dung va trién khai cac giai phdp nham sang
tao va cung cap cac trai nghiém da chiéu cho du khach, gop phan cing c6 cac cam xuc tich cuc

va nang cao sy hai long ctua du khach d6i véi diém dén.
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IMPACTS OF TOURIST EXPERIENCES ON TOURISTS’
EMOTION AND SATISFACTION: THE CASE OF NHA TRANG
TOURISM DESTINATION

Bui Thi Tam*, Tran Ngoc Phuoc, Nguyen Hoang Tue Quang

School of Hospitality and Tourism, Hue University, 22 Lam Hoang St., Hue, Vietnam

Abstract. The tourist experience is a relatively new concept that has drawn keen interest from researchers
since the concept of the experience economy was introduced in the late 1990s. Instead of examining the
relationship between such factors as service quality, destination attributes, and tourist satisfaction and
behavioural intention, the recent research efforts on tourist experiences move towards developing a scale
for measuring the tourist experiences and examining the impacts on tourist satisfaction in different service
contexts. In this direction, we carried out a survey on 362 tourists arriving in Nha Trang destination and
applied the structural equation modelling to test the impacts of tourist experiences on tourist emotion and
satisfaction with the destination. This study adds empirical evidence for testing the measurement scale of

tourist experiences, which can be replicated in future studies on tourist experience, emotion and satisfaction.

Keywords: tourist experiences, emotion, satisfaction, structural equation modelling, Nha Trang
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