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Nghién ciru nay kham pha va kiém dinh vai tro ciia tim kiém sy da dang trong moi quan quan
gitka s théa man va ¥ dinh trung thanh cia khdach du lich bién tai Viét Nam. Mét mdau nghién
ctru thudn tién voi 812 khach du lich ngi dia da dwoc thu thdp. Nghién cuu dp dung moé hinh
phirong trinh cdn bang cdu triic dé danh gia do tin cdy, gid tri phdn biét, gid tri héi tu ciia cdc

thang do ciing nhw kiém dinh moi quan hé giita cdc khai niém trong mé hinh do lwong. Két qua

nghién ciru chirng minh sw can thiét phai xem xét vai tro ciia tim kiém sw da dang trong moi quan
hé giita sy thoa man va y dinh trung thanh diém deén cua du khach. Pac biét, ket qua nghién ciru
cung cdp thong tin thuc sy hitu ich cho cac nha quan ly kinh doanh du lich nhitng nguoi thuong

xuyén quan tam dén hanh vi tim kiém si da dang trong liea chon géi san pham du lich ciia du

khach.
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1. Gi6i thiéu

Trong linh vuc du lich, ¥ dinh trung thanh hodc
trung thanh thai d dugc cac nha nghién ctru xem
xét dudi hai thanh phan co ban do6 la: ¥ dinh gidi
thiéu cho nguoi khac va y dinh quay tro lai du lich
(Bigne cong su, 2001; Chen & Tsai, 2007; Chi &
Qu, 2008; Zabkar, Brencic, & Dmitrovic, 2010;
Opperman, 2000). Mot sb nghién ctru gan day da
thao luan c6 hay khong sy khac biét gitta y dinh
truyén miéng/gidi thidu cho ngudi khac va hanh vi
quay tré lai (Keinigham et al., 2007). Két qua
nghién ctru cia Lam va cong su (2004) da ching
minh ring hai dang trung thanh c6 sy khac nhau khi
n6 duoc xem xét véi mdi lién hé gifra cac tién t6 nhu
1a: thoa man, gid tri cam nhan va chi phi chuyén doi.
Soderlund (2006) cho ring cach tot nhat dé do
luong 1a tach y dinh truyén miéng/gidi thigu cho
nguoi khac voi y dinh quay tré lai 1am hai thanh
phan khac nhau va kiém dinh chung trong hai dich
vu. Jin va Su (2009) di cb ging giai thich ring
khach hang c6 nhiing “ngudng” khac nhau lién quan
dén sy thoa man. Do vay, ho co thé gidi thi€u cho
nguodi khac/hodc mua hang tr¢ lai chi khi ho dat
dugc “ngudng” thda man nhét dinh. Cudi cung, viéc
mo rong cac nghién ctu trong linh vuc hanh vi cua

khach hang ciing di chi ra rang 1ong trung thanh
hanh vi khac biét so vdi long trung thanh thai do
(Mittal & Kamakura, 2001; Seiders va cong su,
2005) ciing nhu y dinh truyén miéng/gidi thiéu cho
nguoi khac khac voi y dinh quay tro lai, y dinh mua
sdm (Harrison-Walker, 2001; de Matos & Rossi,
2008; Maxham III, 2001). Vi vay, nghién cuu nay
chi ra rang ¥ dinh gi6i thidu cho ngudi khac khac
biét so v6i ¥ dinh quy tré lai trong bdi canh kinh
doanh du lich.

Nghién ctru trong linh vyc dich vu noéi chung
cling nhu kinh doanh du lich chi ro khai niém sy
thoa man cta khach hang rat hip dan khong chi cac
nha nghién cru ma con nhitng nha quan 1y kinh
doanh. biéu nay thuc sy ding khi sy thoa man cta
khach hang dugc xem la tién t6 quan trong anh
huong dén hanh vi mua hang, ¥ dinh quay tro lai
cling nhu ¥ dinh truyén miéng cia du khach (Chi &
Qu, 2008; Reichheld & Sasser, 1990). Tt khia canh
thuc tién, sy thoa man cua du khach s& khuyén
khich ho quay tr¢ lai voi cong ty (Anderson & Sul-
livan, 2003) va gi6i thiéu cho nguoi khac dén véi
cong ty (Truong & King, 2009; Yoon & Uysal,
2005). Nghién cuu cua Anderson & Sullivan (2003)
chi ra rang khach hang trung thanh s& mang lai loi
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ich cho cong ty nhiéu hon cac khach hang méi (loi
nhuan cao hon véi chi phi thap hon). Tuy nhién, trén
goc do 1y thuyét mbi quan hé gitta sy théa mén va
long trung thanh khéach hang trong linh vuc Market-
ing va du lich 1a kha phtc tap (Agustin & Singh,
2005; Mittal & Kanakura, 2001; Seiders va cong su,
2005). Cuy thé, trong linh vuc marketing mdi quan
h¢ giita hai yéu td nay 1a khic nhau boi vi ching
chju anh huéng cua cac bién tiét ché “moderator
variables - bién diéu tiét mdi quan hé” bao gom: cic
bién nhan khau hoc - tudi, gi6i tinh, trinh do hoc
van, thu nhap binh quin (Cooil va cong su, 2007;
Homburg & Giering, 2001; Mittal & Kamakura,
2001); bién thudc vé diém manh thai do - tim kiém
su da dang, kién thire, su quan tam, xung dot ban
than, sy chic chan...(Bloemer & Ruyter, 1998;
Capraro va cong su, 2003; Chandrashekaran va
cong su, 2007; Olsen va cong su, 2005; Olsen,
2007; Seiders va cong sy, 2005).

Mic du cac nha nghién ctru di nd luc trong viéc
tiép can va giai thich sy khac biét trong hanh vi tim
kiém sy da dang giita cac khach hang nhung cho
dén nay van thiéu han cac nghién ctru xem xét dén
vai trd ctia né trong mdi quan hé giira su thoa mén
va y dinh trung thanh cua khach hang trong linh vuc
du lich (Bigen va cong su, 2008). Cé thé thiy rang
du khach mic du thoa man véi diém dén nhung ho
van ¢6 mong mudn tim kiém nhimng diém dén khac
dé thuong thirc va kham pha cac dich vu du lich
khac nhau. Két qua 13, sy khac nhau trong hanh vi
tim kiém su da dang cua cac du khach sé dan dén su
khac biét trong ¥ dinh trung thanh ddi voi cac diém
dén. Vi vay, vai tro cua hanh vi tim kiém sy da dang
rat dugc quan tim trong nghién ciru nay. Hon nita,
y dinh trung thanh dugc xem xét bao gdm nhiéu
khia canh khac nhau. Cau hoi dét ra la c6 hay khong
su khac nhau trong mé hinh ngién ctru mdi quan hé
gilra sy thdéa man va long trung thanh dya trén cac
khia canh trung thanh khac nhau (vi du, y dinh
truyén miéng, y dinh quay tro lai du lich).

Cho dén nay, hau hét cac nghién ctru vé ¥ dinh
trung thanh trong linh vyc du lich dugc thyc hién &
cac qudc gia phat trién (Alegre & Cladera, 2006;
Baker & Crompton, 2000; Kozak & Rimmington,
2000; Oppermann, 2000; Yoon & Uysal, 2005) hoac
tiép can dua trén khach thé nghién ctru 1 khach du
lich quéc té (Kozak, 2003; Alegre & Juaneda
(2006). Nghién ciru ndy nhéan thay rang c6 rt it cac
nghién ctru vé cha dé tuong tu dugc thuc hién ¢ cac
qudc gia dang phat trién, ddc biét 1a & Viét Nam

(Truong & Foster, 2006; Truong & King, 2009).
Trong khi d6, du lich dugc xem la nganh “cong
nghiép khong khéi” phat trién nhanh chéng va mang
lai nhiéu ngudn thu cho nén kinh té Viét Nam (Tong
cuc Du lich Viét Nam - VNAT, 2011). Bac biét,
trong su phat trién nhanh va manh mé cia du lich
thé gidi, bao gom khu vuc chau A Thai Binh Duong
tiép tuc 1a khu vuc phat trién ning dong. Trong vai
thap ky qua ngoai trir dich SARS 2003 va khung
hoang kinh t& nam 2009, tc d6 ting truong du lich
Viét Nam cao hon hai con sb (VNAT, 2011). S luot
khach du lich trong va ngoai nudc ting 1én nhanh
chong, nganh du lich da thu hut mot lwong 16n vén
dau tu trong va ngoai nudc ciing nhu nhan dugc
nhiéu sy quan tdm ctia Chinh phu (VNAT, 2011).

Tuy nhién, theo bao cdo cia VNAT (2011) nganh
du lich Viét Nam dang d6i mit v6i nhimg van dé to
16n nhu ty 18 du khach noi dia quay tré lai diém dén
thap (khoang 20%). Thém vao do, d6 dai trung binh
thoi gian Iuu tra tir 1 d&én 1,5 ngay. Mit khac, chi
tidu ctia du khach kha thap xap xi 500/ngay (VNAT,
2011). Vi thé, cac chuyén gia trong va ngoai nudc
nhan dinh rﬁng thach thirc co ban cho su phat trién
nhanh va bén vimg cta du lich Viét Nam 14 khong
chi dua ra cac giai phap nham thu hit khach du lich
mo&i ma con tap trung nang cao sy thdéa man cua
khach nham ting d6 dai luu tré, tang chi tiéu ciing
nhu 1am cho du khach sin long quay tré lai va sin
sang gidi thidu cho ngudi khac dén du lich. Vi vay,
muc tiéu clia nghién ciru nay 1a kham pha va kiém
dinh vai trd cua tim kiém su da dang cling nhu su
thoa man ciia du khach anh huéng dén y dinh trung
thanh cua ho. Hon nita, cac kién thic vé su thoa
man cua du khach, hanh vi tim kiém sy da dang va
nhiing khia canh trung thanh s€ thuc sy c6 ich cho
cac nha nghién ctru va quan ly kinh doanh du lich
Viét Nam (VNAT, 2011).

2. Co s6' 1y thuyét va mé hinh nghién ctru

2.1. Y dinh trung thanh diém dén

Long trung thanh cta khach hang da dugc dinh
nghia va do ludng véi nhiu cach thirc khac nhau
trong nghién ctru marketing (Oliver, 1999; Olsen,
2007) va trong nghién ctru du lich (Niininen et al.,
2004; Oppermann, 2000). Cu thé, ¥ dinh trung
thanh va trung thanh hanh vi (Bloemer & Ruyter,
1998; Fornell, 1992; Johnson va cong su, 2001);
trung thanh tong hop va trung thanh véi nhitng danh
gia cu thé (Jacoby & Chesnut, 1978); y dinh truyén
miéng va y dinh quay tré lai (Truong & King, 2009;
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Yoon & Uysal, 2005). Oliver (1999) goi y rang long
trung thanh cta khach hang c¢6 thé dugc dinh nghia
thong qua hé thdng thir bac nhan thtc (chit lwong
nhan thirc), (su thoa mén) va thanh phan cam két (y
dinh hodc sy cam két cua khach hang) (Macintosh
& Lockshin, 1997; Oliver, 1999) t6i khai niém trung
thanh hanh vi trong hanh dong cu thé. Trong nghién
ctru du lich, mot s tac gia da giai thich s khac biét
giita tham quan 1an dau va lap lai nhiéu lan cua du
khach (Fakeye & Crompton, 1991; Gitelson &
Crompton, 1984). Nghién ctru ctia Yuksel va cong
su (2010) cho thay trung thanh theo tinh cam c¢6 anh
huéng 1én trung thanh cam két hon trung thanh nhan
thirc, két qua nghién ctru nay thuc sy c6 ¥ nghia cho
cac nha quan 1y kinh doanh. Vi dy, cac diém dén du
lich 1am t6t hon nhitng noi khéac c6 thé lam tang sy
cam két quay tro lai ciia du khach. Tuy nhién, mtrc
d6 cua sy gia ting cam két c6 thé s& thap hon so véi
long trung thanh theo tinh cam. Vi vdy, nha quan ly
cac diém dén nén dau tu vao cac thanh phan khac
nhau nham dat dugc tinh cam cua du khach. Yéu td
quyét dinh sy quay tré lai ciia ho nhiéu hon trong
tuong lai.

Nghién ctru nay sir dung tiép can theo hé thong
ther bac nhan thiic dinh nghia y dinh trung thanh
diém dén nhu 1a mot khai niém da bién bao gdm hai
khia canh y dinh gidi thi€u cho nguoi khac va y dinh
quay trd lai du lich nham thao luan sau hon vai tro
ctia tim kiém su da dang va sy thoa man cua du
khach anh huéng dén y dinh trung thanh. Cu thé,
phai chang tim kiém su da dang va sy thoa man du
khach 13 tién t6 c6 anh huong khac nhau 1én y dinh
truyén miéng va y dinh quay tr& lai du lich. Mit
khéc, y dinh trung thanh dugc xem la cong co cua
ca nhan quay trd lai du lich. Mot s6 nghién ctru cho
rang y dinh truyén miéng ctia du khach s& lam cho
ho c6 kha nang quay tr¢ lai du lich cao hon (Chen
& Tsai, 2007; Oppermann, 2000). T nhiing phan
tich trén, nghién ctru nay dé xuét gia thuyét nhu sau:

H1: Y dinh gidi thiéu cho ngudi khac tac dong
truc tiép, duong 1én ¥ dinh quay tré lai du lich.

2.2. Méi quan hé giiva sw théa mén va y dinh
trung thanh diém dén ciia du khdch

Nghién ciru trong linh vuc du lich chi ra ring sy
thoa man chung ctia du khach duoc xem nhu két qua
so sanh gitta sy mong doi va sy thuc hién sau khi du
khach di trdi nghiém tai mot diém dén (Chen &
Chen, 2010; Crompton & Love, 1995). Thém nira,
su thoa mén cta du khach con duoc hiéu 1a két qua

ctia nhitng so sanh trai nghiém tt nhat tir chuyén di
nay so voi chuyén di trude d6. Nguoc lai, du khach
s¢ khong thda man néu ho khong thyc sy hai long
v6i nhitng so sanh da trai qua (Chen & Chen, 2010).
Bén canh do, su thoa man cta du khach s& dan dén
y dinh quy tré lai du lich (Petrick & Backman,
2002; Truong & King, 2009) cling nhu y dinh gidi
thiéu cho ngudi khac dén du lich (Truong & King,
2009; Yoon & Uysal, 2005). Truong & King (2009)
chi ra rang y dinh quay tr¢ lai cua du khach co y
nghia quan trong & hai cap d¢ quan 1y nganh du lich
va sy hap din cua diém dén. Cung véi ¥ dinh quay
tro lai, y dinh truyén miéng da dugc xac dinh 1a mot
trong nhimg chi din quan trong cua thi truong va
dugc xem nhu mét phuong tién ma khach du lich
bay té sy hai long hodc khong hai long véi cac san
phém/dich vu (Chen va Chen, 2010; Gremler, 1994;
Murray, 1991). Hon nita, du khach hai 1ong co thé
dan dén ¥y dinh quay tré lai/mua hang hodc gi6i
thiéu cho du khach khac (Chi & Qu, 2008). Tuy
nhién, du khach khéng hai 1ong c6 thé khong quay
lai/quay tré lai va c6 thé bay to ¥ kién tiéu cuc vé
mot diém dén va gy ton hai uy tin cua diém dén
(Reisinger & Turner, 2003). Vi cach tiép can trén,
gia thuyét nghién ctru sau s& duoc dé xuit:

H2: Sy théa man cia du khach tac dong tryc tiép,
duong Ién ¥ dinh quay tr¢ lai ctia du khach.

H3: Sy théa man cua du khach tac dong tryc tiép,
duong [én y dinh gidi thiéu cho nguoi khac du lich.

2.3. Moi lién hé giiva hanh vi tim kiém sw da
dang va y dinh trung thanh diém diém

Kahn va cong su, (1995) dé xuét réng tim kiém
su da dang dwoc hiéu nhu 13 xu hudng thay doi hanh
vi tiéu dung so voi trude day hoac xu hudng tim
kiém cac san pham/dich vu t6t hon. Nhimng khach
hang c6 thé thoa man véi nhu cau cua ho théng qua
viéc tim kiém cac san phém/dich vu méi tir nhiéu
nha cung cdp khac nhau. Khi khach hang tim kiém
su da dang, ho mong mubn khong chi tim théy mot
thuong hiéu ma con dich chuyén nhiéu thuong hién
khéac nhau (Feinberg et al., 1992). Khach hang tim
kiém sy da dang trong tiéu dung san pham/dich vu
nham tranh phai cam giac nham chan khi tiéu dung
cling mot san pham/dich vu qua thoi gian (Kahn va
cong su, 1995). Vi thé, vi€c nghién ctru va chi ra vai
tro cta tim kiém su da dang, sy thoa man anh huong
nhu thé nao dén y dinh trung thanh diém dén la rat
can thiét.

Mot s cac nghién citu quan tdm dén hanh vi tim
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Hinh 1. P& xuit méd hinh nghién ciru

Y dinh

Su théa man
cua du khach

quay tro lai

H6 (-)

kiém su da dang cua du khach va goi ¥ rang né 1a
yéu td dong vai tro tidu cuc trong viéc du bao y dinh
trung thanh diém dén (Niininen va cong su, 2004;
Barroso va cong su, 2007; Bigne va cong su, 2008).
Theo nghién ctru ciia Niininen va cdng sy (2004) du
khéch v&i hanh vi tim kiém su da dang cao s€ c6 xu
hudng tim kiém cac diém du lich khac nhau dé tham
quan va it trung thanh voi diém dén. Nghién ctru
khéc chi ra rang nhitng du khach cang mong mudn
tim kiém nhitng diém du lich méi thi cang it ¢6 ¥
dinh gidi thiéu cho nguoi khac tham quan diém du
lich truée day (Berne va cong su, 2005). Vi vay,
nghién ciru nay dé xut gia thuyét sau:

H4: Tim kiém sy da dang c6 tac dong truc tiép,
am lén y dinh quay tro lai du lich

H5: Tim kiém su da dang c6 tac dong truc tiép,
am lén y dinh gidi thiéu cho nguoi khac

Tim kiém su da dang da duoc goi y nhu la thuat
nglr dong co cua su thay ddi. Nhu vay, su thay doi
trong hanh vi duoc xem xét dudi goc do tim kiém
gia tri trong sy da dang cuia nhitng Iya chon (van
Trijp et al., 1996). Dong co thiic day khach hang tim
kiém su da dang véi thuong hi¢u/san phém/dich vu
vi ho mong muén c6 duoc nhidu loi ich hon ma
khong can phan biét xem minh cé hai long hay
khong véi thuong hiéu/san pham/dich vu ban dau
(Raju, 1980; Steenkamp & Baumgartner, 1998). Vi
vély, nghién ctru nay dé xuét rang hanh vi tim kiém
su da dang cua du khach véi nhitng diém dén khac
nhau s& anh hudng tiéu cuc 1én mdi quan hé giira sy
thoa méan va y dinh trung thanh diém dén cua du
khach. Diéu niy c6 nghia rang, néu du khach c6

Y dinh gi6i thiu cho
nguoi khac

H7 (-)

hanh vi tim kiém diém du lich méi cang cao, mdi
quan hé gitta sy théa man va y dinh trung thanh
diém dén sé& thap bat chap du khach co thuc sy thoa
mén hay khong voi diém dén d6. Hai gia thuyét
nghién ciru duoc dé xuat nhu sau:

H6: Tim kiém su da dang ctia du khach lam giam
mdi quan hé giira sy thoa min va y dinh quay tro lai
du lich.

H7: Tim kiém su da dang ctia du khach lam giam
mdi quan hé giita sy théa min va ¥ dinh gidi thiéu
cho nguoi khac quay trd lai du lich.

Dua trén viéc hé thong cac nghién ciru trude va
thao luan cac két qua nghién ctru ¢ trén, mo hinh va
gia thuyét duoc phat trién nhu hinh 1.

3. Phuwong phap nghién ciru

3.1. M6 td mdu nghién ciru

Mot mau thuan tién bao gém 812 du khach noi
dia da dugc thu thdp cho nghién ctru nay. Bang cau
hoi dugc st dung dé phéng van truc tiép du khach
tai 03 thanh phd du lich bién Viét Nam (Nha Trang,
Da Nang va Viing Tau). Ba dia phuong duoc lya
chon boi day la nhitng dia phuong thu hut lugng
khach du lich n61 dia cha yéu (khoang 40% khach
du lich ndi dia).

Mau nghién ctru dugc mo ta theo cac dac diém
nhan khiu hoc (bang 1). Theo d6, ty 1& nam gidi
trong mau diéu tra 1a 57.4%, du khach tham gia tra
101 con dc than chiém ty 1¢ kha cao 60.8%. Xap xi
68.1% du khach c6 trinh do hoc van tir phd thong
trung hoc ¢ trén. Do tudi binh quan cua du khach
trong mau nghién ciru 13 29.0, va dao dong trong
khoang tir 18 dén 65 tudi. 50% du khach mau
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Bang 1. M6 td miu nghién ciru theo cac dic diém nhan khiu hoc (s6 quan sat 812)

Nam 574 Trén trung hoc pho thong 68,1
Gi6itinh | Nit 42.6 | Trinh d¢ hoc | Trung hoc pho thong 19,2
Hon nhan | Doc than 60.8 | van Dudi trung hoc phd thong 12,7

Di lap gia dinh 392 | Thunhép Dudi 5 triéu dong 38,2

Dudi 22 tudi 27.0 Tir 5 dén 10 triéu dong 42,7

Tir 22 dén 35 tudi 397 Trén 10 triéu dong 19,1
Tudi Tir 36 dén 60 tudi 255

Trén 60 tudi 78

nghién cttu ¢6 thu nhdp binh quan thang khoang
7.500.000 dong.

3.2. Do lwong cdac khdi niém trong mé hinh
nghién ciru

3.2.1 Y dinh trung thanh diém dén

Nghién ctru nay sir dung mot sd chi bao dé do
ludng ¥ dinh trung thanh diém dén (y dinh gidi thiéu
cho ngudi khac va y dinh quay trd lai du lich) bang
cach yéu ciu du khach dwa ra y kién ddi voi cac phat
biéu do ludong théng qua thang do Likert 7 diém “1
= hoan toan khong ddng ¥ dén 7 = hoan toan dong
¥”. Dé danh gia y dinh quay tro lai, du khach dwoc
dé nghi danh gia cac phat biéu sau: “Tbi s& quay tré
lai du lich thanh phé X trong tuong lai”, “Néu c6 co
ho1i toi s€ Iyra chon quay trd lai du lich thanh phé X,
“T6i du dinh quay trg lai du lich thanh phd X”. Dé
danh gia y dinh truyén miéng, du khach dugc dé
nghi danh gia cac phat biéu sau: “T6i sé gidi thiéu
cho nguoi khac dén du lich tai thanh phd X, “Téi
s& no6i t6i vé du lich tai thanh phd X voi nguoi
khac”, va “Téi san long gidi thiéu cho ngudi khac
dén du lich tai thanh phd X”. Cac thang do duoc
phat trién tir cac nghién ctru trudc nham do ludng ¥
dinh trung thanh cta du khach trong linh vuc du lich
(Chen & Chen, 2010; Chi & Qu, 2008; Faullant va
cong su, 2008; Yoon & Usnal, 2005).

3.2.2 Su thoa man cua du khach

Su thoéa man cua du khach dugc danh gid bdi 6
chi bao thong qua thang do Likert 7 diém bao gdm:
“To61 thuc su thich tha voi chuyén di nay”, “Toi hai
long voi quyét dinh Iya chon thanh phé X dé du
lich”, “T6i thich diém dén nay”, “Nhiing trai
nghiém tai thanh phé X thuc su tha vi, “T61 hai
1ong khi du lich tai thanh phé X*, “Chuyén di tdt
hon so véi t61i mong doi“. Cac chi bao do luong su
thoa man cua du khach dwoc phat trién tir cac

nghién ctu trude (Chen, 2008; Chen & Chen, 2010;
De Rojas & Camerero, 2008).

3.2.3 Tim kiém su da dang

Tim kiém su da dang duoc do ludng thong qua 03
chi bao, thang do Likert 7 diém duoc st dung dé
danh gia bao gdm: “T6i thich tham quan nhiéu diém
dén khac nhau”, “Téi thich di dén nhimng noi t6i
chua bao gid tham quan trudc day”, “Toi khong
thich quay tré lai noi t6i da tham quan trudc day”.
Céc chi bao do luong tim kiém su da dang duoc
phat trién dya trén cac nghién ctu trude trong do
luong hanh vi tim kiém sy da dang trong linh vuc du
lich (Bigne va cong su, 2008; Bourdeau va cong su,
2005) va trong linh vuc du lich (Bansal va cong su,
2005; van Trijp va cong su,1996).

3.3 Thu tuc phdn tich

Muc dich dau tién cua nghién ctru nay 1a khang
dinh rang cac thang do ludng dam bao vé do tin cay,
do gia tri hoi tu va d§ gia tri phan biét. Muc dich thi
hai 12 kiém dinh cac quan hé cdu tric giira cac khai
niém. Dé dat myc tidu thi nhat, bai viét thuc hién
mot phan tich md hinh do luong cho cac thang do
ludong cac khai niém trong mé hinh bang phuong
phap phan tich nhan t6 xac dinh (CFA) v&i su ho trg
ctia phan mém AMOS 16.0. Tiép theo mé hinh ciu
triac s& dugc phan tich. Cac thong ké vé su phu hop
cia md hinh s€ dugc bao cdo. B9 phu hgp cia mo
hinh dugc chi ra bdi hoac 1a gia tri xac suit cua
thdng ké chi - binh phuong 16n hon 0.08, hoic 14 hai
chi s6 TLI va CFI c6 gia tri 16n hon 0.9 va chi s6
RMSEA dudi 0.08 (Browne & Cudek, 1992).

4. Két qua nghién ctru

4.1. D tin cdy va gid tri ciia cdc thang do

Céc thang do luong khai niém sy thoa man, tim
kiém su da dang, y dinh gidi thi€u cho nguoi khac,
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y dinh quay trd lai du lich, s& 1a d6i twong cta mot
phan tich nhan t6 xac dinh (CFA) gdm 4 nhén t6.
Két qua cho ¢ Bang 2 ta thay gia trj cua thong ké
chi-binh phuong 1a 2867.342 véi 84 bac tu do, xac
sudt 0.000 chimg té rang thong ké nay c6 y nghia
thong ké. Tuy nhién, gia tri RMSEA 1a 0.054 nho
hon 0.08, dong thoi hai gia tri TLI va CFI lan luot
120.964 va 0.971 cao hon murc dé nghi 0,9 rit nhiéu.
Két qua nay chi ra raing mé hinh do luong phu hop
tdt vai dir lidu. Tiép theo, céac trong s6 nhan t6 cua

cac chi bao déu c6 ¥ nghia thong ké & muc 0.001
(tat ca gia tri thong ké # déu 16n hon 22), va trai dai
tir 0.751 dén 0.862. Cudi cung, cac thang do déu c6
do tin cdy tong hop kha cao, vugt xa mirc dé nghi
0.86, bén canh cac gia tri phuong sai trich déu 16n
0.50. Két qua nay ching t6 cac thang do 1a don
nghia, c6 d¢ tin cay va do gié tri hdi tu cao (Browne
& Cudeck, 1993).

Nhu trinh bay trong bang 4, tit ca cac hé s6 tuong

Bang 2. Cac thang do, trong sé nhin t§ va dd tin ciy ciia cic thang do khai niém

Khai niém va cac chi bao FL SE SFL Giatrit CR VE
Tim kiém sw da dang (VS) 0.86 | 0.66
Téi thich du lich nhiéu noi khac nhau 1.000 -1 0751 -
Téi thich du lich noi t6i chua dén trude day 1.144 | 0.051 | 0.849 | 22365
T6i khong thich quay trd 1ai noi t61 da du lich -
1.157 | 0.052 | 0.844 | 22336
trude day
Su théa man cia du khach (SA) 0.96 0.64
Téi thich du lich tai thanh phd X 1.000 -1 0814 -
Toi hai long vdi quyet dinh du lich tai thanh "
. 1.106 | 0.042 | 0.806 | 26212
pho X
T6i thich diém dén nay 1052 | 0.038 | 0.845 | 27.994™
Day la mot chuyén di tha vi 1.007 | 0.040 | 0.782 | 251317
Chuyén di thuc sy hai long 1.012| 0041 | 0775 | 24813
Chuyén di tot hon t6i mong doi 1.086 | 0.041 | 0.818 | 26748
Y dinh quay tré lai du lich (RE) 093 | 0.61
Tbi s& quay trd lai thanh phd X trong tuong lai 1,000 -| 0.837 -
Néu c6 diéu kién quay trd lai t6i s& lwa chon -
) 0,923 | 0.040 | 0.797 | 23.364
thanh pho X
Tb6i mong mudn quay trd lai thanh phd X 0,859 | 0.037 | 0.788 | 23.134™
Y dinh gi6i thi¢u cho nguoi khac (WOM) 0.94 | 0.63
Téi thich gidi thiéu thanh phd X cho ngudi khac
1,000 -] 0854 -
di du lich
T6i thich noi tot thanh phd X voi ngudi khac
) . 0,962 | 0.036 | 0.862 | 26924
dén du lich
Tbi san 1ong giGi thiéu thanh phd X cho ngudi -
) 0,865 | 0.035| 0.790 | 25.016
khac dén du lich

FL: Trong $6 nhan t6; SE: Pé léch chuan; SFL: Ty rong $6 nhan t6 chuan héa; CR: P9 tin cdy

tong hop, VE: Phwong sai trich
"p<0.001
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Bang 3. Cac chi s6 danh gia d9 phu hop

ctia m6 hinh nghién ciu

Tiéu chuan  Thuc té

7 df <5 3.41 (286.342/84)
Chi s6 phii hop

NFI >0.9 0.96

RFI >0.9 0.95

IFT >0.9 0.97

TLI >0.9 0.96

Chi sb thay thé

CFI >0.9 0.97

RMSEA <0.08 0.054

quan nho hon 0.60, trung binh ctia hé sd twong quan
cao nhat 1a 0.256 nhoé hon gia tri trung binh cua
phuong sai trich (0.61). Két qua phén tich da chi ra
rang dbi voi tt ca cac cip, md hinh CFA hai nhan
t6 déu t6t hon mo hinh CFA mot nhan t, va cac
thong ké sai biét chi-binh phuong déu c6 ¥ nghia
théng ké & muc 0.001 (Fornell and Larcker, 1981).
biéu nay da chi ra cac do luong dat do phan biét
cao. Tom lai, cac thang do luong stir dung déu dat 46
tin cdy va d6 gia tri cao, thich hgp cho phan tich xa
hon.

4.2. Pdnh gid cdc quan hé ciu tric va kiém
dinh cdc gid thuyét

Két qua phan tich cac tac dong chinh ciia mé hinh
1y thuyét duoc dé xuat trong Hinh 1 duoc trinh bay
trén bang 5. PO pht hop ctia md hinh cau tric so véi
dir liéu 1 chap nhan duogc (2 (85) = 286.471, p =
0.000; RMSEA =0.054; TLI = 0.964; CF1 = 0.971)
(Browne & Cudeck, 1993). Nhu da dé cép trong

bang 5, két qua ing hé tit ca cac gia thuyét nghién
ctlru.

Gia thuyét nghién ctu HI dé xuat y dinh gioi
thiéu cho nguoi khac anh huong tich cuc 1én y dinh
quay trd lai du lich. Két qua nghién ctru ting ho gia
thuyét nay (B = 0.213, = 5.742, p< 0.001). Nghién
ctru cling mong doi rang, su thoa man cia du khach
tac dong truc tiép va duong 1én ca hai (¥ dinh quay
tro lai du lich va y dinh gidi thiéu cho nguoi khac).
Két qua nghién ciru ting ho gia thuyét H2 va H3 (B2
=0.460, r=11.938, p<0.001; B3 = 0.244, t = 6.269,
p<0.001 ). Gia thuyét H4 va H5 goi y rang nhiing
du khach c6 hanh vi tim kiém sy da dang trong du
lich s€ anh hudng truc tiép va ti€u cuc 1én y dinh
quay tro lai va y dinh gidi thi€u cho nguoi khac ctia
ho. Két qua nghién ciru ting ho cé hai gia thuyét H4
va H5 (B4 = -0.120, r = -3.357, p< 0.001; B5 = -
0.073, t=-1.933, p< 0.05).

4.3 Kiém dinh tim kiém sw da dang (VS) nhw la
bién tiét ché

Nhiam kiém dinh khai niém tim kiém su da dang
trong du lich nhu 14 bién tiét ché, nghién ctru nay sir
dung k¥ thuat phan tich hdi quy trong phan mém
SPSS 16.0. Ky thuat nay cho phép phan tich anh
hudng chinh cua sy théa man du khach 1é€n y dinh
trung thanh cua ho cling nhu tuong tac cua sy thoa
man du khach va hanh vi tim kiém nhiéu diém du
lich moi ctia ho voi y dinh trung thanh. Baron va
Kenny (1986) chi ra ring mot tac dong tiét ché co
thé duoc chi ra nhu 1a mot bién doc 1ap va hé s6 hoi
quy c6 ¥ nghia thong ké. Anh huong truc tiép cta sy
tuong tac dugc giai thich thong qua nhitng du khach
vdi cung mot mirc d¢ thda man nhung y dinh trung
thanh cta ho khac nhau phu thudc vao hanh vi tim
kiém su da dang trong du lich cta ho. Hinh 2, 3 chi
ra tac dong tiét ché ctia hanh vi tim kiém sy da dang

Bang 4. H¢ so twong quan, trung binh va sai so chuan ciia cac khai niém

VS SA WOM  RE
VS 1
SA 014" 1
WOM -.072" 24477 1
RE 1197 5137 329 1
Mean 548 5.67 557 541
S.D 133 1.09 1.29 1.49

"p<0.000; “p<0.01; p< 0.05; ™ khong c6 y nghia thong ké
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Bing 5. Cic quan hé gia thuyét

Hé s6 duong dan Giathuyét Ubctinh  Gid trit Ung ho/

khong uing ho
WOM = RE HI 0213 5.742™ Ung ho
SA 9RE H2 0.460 11.938™ Ung ho
SA =2 WOM H3 0.244 6269 Ung ho
VS 9 RE H4 -0.120  -3.3577 Ung ho
VS = WOM H5 -0.073 -1.932 Ung ho

"p<0.000; “p<0.01; p<0.05; ™ khong co y nghia; (R°RE = 0.322), (R"WOM = 0.16)

trong du lich trong méi quan hé giita sy théa man va
y dinh trung thanh cta du khach.

Tai mirc d6 thoa man (SA*), du khach c¢6 hai muc
d6 trung thanh khac nhau ky hiéu 1a (LY1) va (LY2),
phu thudc vao mirc do tim kiém su da dang (VS).
C6 su khac biét gitta LY 1 va LY2 bai vi vai tro tiét
ché ctia VS trén mbi quan hé giira sy thoa man va y
dinh trung thanh diém dén (Hinh 2, 3).

Két qua nghién ctru duoc trinh bay trong bang 6.
Ngoai trir hé sb uéc luong cua thoa man, tat ca céc
hé sb ude lwong con lai cia khai niém sy théa man
cua du khach va tuong tac ctia nd véi hanh vi tim
kiém su da dang trong du lich c¢6 anh huéng tiéu cuc
va ¢ ¥ nghia thong ké & mirc p < 0.05. Hé s6 twong
tac co y nghia thong ké chi ra rang nhitng du khach

¢6 hanh vi tim kiém sy da dang trong du lich cang
cao, ho cang c¢6 xu hudng it trung thanh véi diém
dén trude day va cang mong mudn tim kiém nhiéu
diém dén méi trong hanh trinh sip t6i.

5. Thao ludn va ham y

5.1 Thdo ludn vé mdt Iy thuyét

Nghién ciru nay da kham pha méi quan hé giita
tim kiém su da dang trong du lich, sy thoa man va y
dinh trung thanh diém dén cua du khach d6i véi du
lich bién Viét Nam. Thém vao do, nghién curu cling
da mo rong cac nghién ctru trudc nham kiém dinh
vai tro tiét ché ctia tim kiém su da dang trong du lich
tac dong 1én mbi quan hé truyén thong giita sy thoa
mén va ¥ dinh trung thanh diém dén cua du khach.
Tat ca cac gia thuyét nghién ctru dugc kiém dinh

Bang 6. Kiém dinh vai tro tiét ché ciia VS trong méi quan hé giira s théa mén va y dinh

trung thanh diém dén cta du khach

M hinh RE WOM
Uée SE Mtrc y nghia Uée SE Muc y nghia
lwong luong
Heé s6 chan 2.245 0.219 10,257 4.047 0.240 16.866
SA 0.54 0,050 13,326 0.230 0.055 5147
SA*VS -0.125 0,006 -3.084" -0.062 0.006 -1.952
ANOVA Téng binh F Miic y nghia | Tong binh F Muic y nghia
phuong phuong
Hoi quy 291.738 | 114.739 0.000 61.493 20.118 0.000
Phan du 1028.487 1236.415
Téng 1320.225 1297.908
R’ 0,219 0,075

" p<0.001; “p<0.05; p<0.10; ns: khong ¢ ¥ nghia; S.E: Do léch chudn
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Hinh 2. Vai tro tiét ché cia VS trong méi
quan hé SA —> RE

\ VS (L)
RE
LYl e /
VS (H)
LY2

Hinh 3. Vai tro tiét ché ciia VS trong méi
quan hé SA —> WOM

WOM

thong qua phan mém AMOS16.0 (Aiken & West,
1991; Ping, 1996) va phan tich hoi quy da bién
trong SPSS16.0 (Baron & Kenny, 1986). Cac két
qua nghién ctru chi ra dg phu hop dit li¢u thi truong,
cling nhu gia tri hdi ty, gia tri phan biét cia cac
thang do luong va ung ho tit ca cac gia thuyét
nghién ctru. Két qua nghién ciru khang dinh mot lan
nira su can thiét phai nghién ciru tich hop vai tro cua
tim kiém su da dang trong du lich trong mbi quan h¢
giita sy thoa man va y dinh trung thanh diém dén
cua du khach.

Vi hé s6 hdi quy 0.213 (p< 0.000), nghién ciru
nay chi ra mbi quan hé tryc tiép va duong cta y dinh
gidi thiéu cho nguoi khac va y dinh quay tro lai cua
du khach ddi v6i du lich bién Viét Nam. Két qua
nghién ctru hd tro cho cac nghién ctu trudc khi
chimg minh ring y dinh gidi thiéu cho ngudi khac
12 mt tién t6 quan trong ctia y dinh quay tro lai du
lich (Chen & Tsai, 2007; Oppermann, 2000). M¢&
rong hon nita, cac nghién ctru trung thanh cua khach
hang ciing goi y rang y dinh gidi thiéu khac biét so
v6iy dinh quay trd lai, y dinh mua hang tro lai hoac
y dinh trung thanh lau hon véi cua hang (Harrison-
Walker, 2001; de Matos & Rossi, 2008; Maxham
II1, 2001). Vi thé, nghién ctru nay khang dinh rang
y dinh gioi thi€u cho nguoi khac va y dinh quay tré
lai du lich 1a hai khai niém khac biét.

Nghién ctru ciing di chimg minh rang sy thoa
mén cua du khach co tac dong truc tiép va duong
lén y dinh trung thanh diém dén cua du khach dbi
v6i du lich bién Viét Nam. Cac két qua nghién ctru
ung ho cac nghién ciru khac ¢ phuong tay va mot sb
qudc gia dang phat trién & chau A (Chen & Chen,
2010; Chen & Tsai, 2007; Yoon & Uysal, 2005;
Truong & King, 2009; Weber, 1996; Zabkar va cong
su, 2010).

Hon ntra, nghién ctru ciing da chung minh rang

hanh vi tim kiém su da dang trong hoat dong du lich
c¢6 anh huong truc tiép va am 1én y dinh trung thanh
diém dén cua du khach, két qua nay ung ho cic
nghién ctru cua Niininen va cong su, 2004; Barroso
va cong sy, 2007; Berne va cong sy, 2005; Bigne va
cong su, 2008). Bac biét, trong hoat dong kinh
doanh du lich sy théa méan ctua du khach duoc chi ra
c6 anh huong yéu 1én ¥ dinh trung thanh diém dén
boi vai tro tiét ché cua hanh vi tim kiém sy da dang
trong du lich. Cu thé, nhitng du khach cé hanh vi
tim kiém nhiéu diém dén du lich khac nhau thi mac
di ho ¢6 thoa man véi diém dén trude day nhung y
dinh trung thanh diém dén cua ho s& thap hon cac du
khach khac. Két qua nghién ctru duogc ly giai boi
hanh vi mong muén tim kiém cai méi va co ché tim
kiém nhitng diéu hap dan dé tranh di nhirng cam
gidc budn chan khi tiéu dung lap lai ciia khach hang
(Mc Alister & Pessemier, 1982).

5.2 Cac vrng dung trong qudn ly

Céc két qua nghién ctru chi ra su can thiét phai
xem xét vai trd cia tim kiém sy da dang trong du
lich trong mbi quan hé giira sy théa man va y dinh
trung thanh diém dén cua du khach. Pic biét,
nghién ctru nay di chi ra rang hanh vi tim kiém
nhiéu diém du lich méi khéc nhau ctia du khach lam
giam sy trung thanh diém dén cua du khach. Diéu
nay thuc sy c6 ¥ nghia cho nhitng nha nghién ctu
cling nhu nguoi lam marketing du lich khi ma ngay
nay su canh tranh diém dén ngay mot ting 1én va du
khach it trung thanh hon véi cac diém dén. Vi thé,
dé nang cao nang luyc canh tranh diém dén va kha
nang thu hat khach hang, cac nha quéan ly du lich va
doanh nghiép khéng chi nang cao chét lugng dich
vu du lich tai diém dén ma con tim hiéu nhu ciu
thuc su cia cac nhom dbi tuong du khach dé co thé
thuc hién chuong trinh xtc tién nham thu hat va gitr
chan ho lau hon.
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Thém nita, két qua nghién ciru vé vai trd tiét ché
ctia hanh vi tim kiém sy da dang trong hoat dong du
lich ctia du khach da din dén nhimg tng dung cho
dinh huéng phat trién cia cac diém dén. Theo do,
mic du du khach van thoa man véi chat lugng dich
vu du lich tai diém dén du lich bién nhung ho van
mong mudn tim kiém cac diém du lich méi hodc
gidi thidu cho nguoi khic dén nhimg diém du lich
méi. Trong truong hop nay cac nha quan 1y kinh
doanh nganh cling nhu doanh nghiép du lich nén
khuyén khich sang tao dé tao ra su khac biét gilra
cac diém dén. Noi cach khac, tim 1y thich tim kiém
su da dang trong du lich cua du khach la boi vi ho
mong muén thdy duoc su khac biét trong cung cap
chat luong dich vu tai diém dén. Pung trén quan
diém nay thi nhiing nét “Twong ddng” trong chét
luong dich vu s€ anh huong ti€u cuc 1én ca hai: (1)
ning luc canh tranh ctia mdi diém dén va (2) thuong
hiéu du lich Viét Nam.

Ngoai ra, cac thong diép quang cdo nén tap trung
vao thi truong khach hang muc ti€u hon 1a dan trai
nhu hién nay. Vi du, quang co vé du lich bién véi
nhilng nét dic trung “bién xanh, cat tring, ning
vang, thiy san ngon” s& cung cap cho du khach ky
nghi that sy c6 y nghia trén cac Tap chi Du lich, cAm
nang du lich, sich huéng dan du lich...

Tai liéu tham khao:

5.3 Han ché va dinh hwdng nghién ciru twong
lai

Thir nhat, nghién clru nay dua trén dir li¢u chéo
va vi thé nhimng tac dong nhan qua trong mé hinh c6
thé khong suy rong duge. Vi vay, nghién ctru twong
lai nén xem xét thém mot sd cac khai niém khac
nhau nham kiém dinh day du hon mdi quan hé nhan
qua gitra cac khai niém trong mo hinh.

Thir hai, nghién ctru ndy tiép can dit liéu tir khach
du lich ndi dia voi cac thanh phd du lich bién noi
tiéng ciia Viét Nam nhu: Nha Trang, Da Ning, Viing
Tau. Nghién ctu tuwong lai nén md rong quy mo
mau nghién ctru nhidu hon dbi véi cac dia phuong
khac va bao gdm du khach ndi dia ciing nhu quéc té.
Thém vao d6, mo hinh nghién ctru nén tich hop
thém nhiéu khai niém khac nhau trong 1y thuyét
diém manh thai do nhu 1a: su quan tam di du lich,
su xung dot cuia ban than khi lya chon di du lich, su
chic chin trong viéc lya chon di du lich nham kiém
dinh chiing trong mo hinh da bién voi mbi quan hé
chu dao la sy thoa man va y dinh trung thanh diém
dén (Lavine va cdng sy, 2000; Visser va cong su,
2006; Chandrashekaran va cong su, 2007; Park &
Moon, 2003).03
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Phu luc - Thong ké mé ta

Khai ni¢m va chi bao N Trung binh  P§ léch chuin Skewness Kurtosis
Y dinh quay tré lai du lich

RE1 812 5.3461 1.51513 -.836 233
RE2 812 5.5739 1.36748 -.824 .069
RE3 812 53978 1.48586 -716 -.159
Y dinh truyén mi¢ng

WOMI1 812 54187 1.46964 -.643 -482
WOM2 812 5.5259 1.40128 -.709 -278
WOM3 812 5.6761 1.37523 -.009 .546
Su théa man ctia du khach

SAl 812 5.6909 1.16854 -.933 .947
SA2 812 5.6256 1.30549 -.209 478
SA3 812 5.7106 1.18404 -.145 .607
SA4 812 5.6071 1.22534 -.063 611
SAS 812 5.5751 1.24269 -.827 .542
SA6 812 5.5936 1.26310 -.060 470
Tim kiém sy da dang

VS1 812 5.5209 1.31511 -.857 522
VS2 812 5.4446 1.32997 -.796 377
VS3 812 54741 1.35383 -.839 471

The roles of variety seeking in the satisfaction-destination intentional loyalty relationship: An empirical test

from Vietnamese visitor’s beach

Abstract:

This study explores and test the different and combined roles of variety seeking in the satisfaction-destination inten-
tional loyalty relationship in order to explain Vietnamese visitor’s beach consumption behaviour. A sample of 812
Vietnamese visitors participated in this study. Structural equation modeling (SEM) was applied in order to test the
relationship between the constructs, and to evaluate their reliability and the validity. As expected, the findings high-
light the importance of incorporating the roles of variety seeking in the satisfaction - destination intentional loyalty
relationship. Specifically, the findings provide useful information to the managements for the tourism business.
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