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MO PAU
1. Sw cn thiét ciia nghién ciru

Hién nay, du lich mang lai ngudn tai chinh khong 16 cho nhiéu qudc gia va ving lanh thd, trd thanh
nganh kinh t& miii nhon khi déng gop 10,3% vao GDP toan cau (WTTC, 2021). Tai Viét Nam, nganh du lich
ngiy cang dong vai tro quan trong cho sy phat trién kinh té dat nuéc. Cac diém dén cta Viét Nam dugc danh
gi4 1a hap dan, an toan cho du khach trong va ngoai nudc, day 1a nhiing loi thé mang tinh dic thi. Nganh du
lich Viét Nam trong thoi gian qua d3 c6 budc ting truong manh mé va kha vimg chic. Tuy nhién, sy xuit hién
cua dai dich Covid da tac dong ti€éu cuc manh me téi du lich toan cau trong d6 c6 Viét Nam. Pén hién nay,
truée dién bién kho kiém soat trén thé gidi nhu chién tranh hay dich bénh, du lich Viét Nam van trong chd
chinh vao luong khach trong nuéc dé timg budc phuc hoi.

Nhiéu nghién ciru da chtng minh rang khach du lich da tham khéao thong tin tir nhiéu khac nhau trén
internet truéc khi dua ra quyét dinh lwa chon diém dén niao d6 cho chuyén di cia minh (Litvin va cong su,
2018; Farrukh va cong su, 2022). V6i truyén miéng dién tir (EWOM — Electronic Word of Mouth), moi ngudi
dé tiép can va theo ddi nhimg suy nghi va cam nhan ctia ngudi khac thong qua nhimg 10i binh luan, nhan xét
hay danh gia. EWOM c6 anh hudng rat 16n dén nganh du lich va truyén miéng dién tir tac dong t6i ¥ dinh di
du lich cta du khach (Jalilvand va Samiei, 2012; Farrukh va cong su, 2022).

Thé hé thién nién ky - nhom ngudi sinh tir naim 1980 dén dau nhitng nam 2000 sinh ra v 16n 1én trong
giai doan phat trién manh mé ctia cong nghé s6 (Guriu, 2012). Theo UNWTO, thé hé thién nién ky 1a mot thé
hé quan trong, duoc coi la thé hé vang ma nganh du lich can quan tdm hang dau hién nay. Viét Nam c¢6 khoang
30% dén s6 1 ngudi thudce thé hé nay, trong d6 42,7% nhom ngudi nay thuong xuyén dung dién thoai di dong
dé tim kiém ¥ tudng va thong tin lién quan dén diém dén (Téng Cuc Théng ké, 2020). Trong hanh trinh trai
nghiém du lich ctia du khach thién nién ky, thiét bi di dong va internet da dinh hinh cach thic ho dua ra quyét
dinh va tiéu dung san phim du lich (Out-box Consulting, 2020).

Viéc kham phé ¥ dinh hanh vi caa khach du lich dbi véi cac loai hinh du lich khac nhau 14 rt quan
trong dé hiéu co ché hoat dong cua nganh (Lam va Hsu, 2006; Chen va cong su, 2020). Tir d6, viéc x4c dinh
khung 1y thuyét phu hop voi du doan y dinh 1a rit quan trong. M6 hinh hanh vi du dinh (TPB — Theory of
Planned Behavior) 12 mé hinh Iy thuyét ndi tiéng va thudng xuyén duoc sir dung trong viée du doan ¥ dinh
(Lu, 2017). TPB da duogc 4p dung trong nhidu nghién ciru vé hanh vi xa hoi, dic biét 1a trong linh vuc du lich
(Hsu va cong su, 2006; Phosikham, Vilayphone va cong su, 2015). Do d6, mé hinh TPB rit phu hop st dung
trong bdi canh du lich nhim dy doan hanh vi va y dinh hanh vi ctia du khach trong viéc lya chon diém dén.
Du khach trudc quyét dinh Iya chon diém dén s& suy nghi, tim kiém thong tin vé diém dén. Khi ho thdy hinh
anh diém dén c6 nhiéu nét twong dong vai tinh cach ca nhan ciia minh thi y dinh Iya chon diém dén sé ting
Ién (Beerli va cong sy, 2007; Matzler va cong sy, 2016). Mot vai nghién ciru da khang dinh sy tvong dong la
nhan t& bo sung va c6 mdi lién hé voi y dinh hanh vi trong TPB (Ries va cong sur, 2012; Shin 2014). Trong
ludn an nay, su tuong ddng dugc coi 1a tién dé cia cic bién TPB va tic dong gian tiép dén y dinh hanh vi.

Nghién ciru sy tic dong ctia truyén miéng dién tir t6i y dinh lya chon diém dén trong nuéc Viét Nam

nham thu hat du khach thé hé thién nién ky, dic biét sir dung két hop 1y thuyét hanh vi du dinh va 1y thuyét



2

tuong dong, 1a nghién ctru ¢6 y nghia quan trong. Do d6, tac gia chon dé tai “Tdc dong ciia truyén miéng dién
tr toi y dinh lwa chon diém dén trong nuoc cua du khach thé hé thién nién ky” lam dé tai nghién ctru cho ludn
an cta minh.
2. Muc tiéu, nhiém vu va ciu héi nghién ciru
2.1. Muc tiéu nghién cvu
Lu4n 4an dugc thuc hién nhim danh gia tac dong cua truyén miéng dién ti dén y dinh lya chon diém
dén trong nudce cia du khach thé hé thién nién ky. Cac muc tiéu cu thé dugc xac dinh:
(1) Xac dinh co ché tac dong cia EWOM t6i ¥ dinh lya chon diém dén.
(2) Bo luong mirc do tac dong tryc tiép cua EWOM té6i y dinh lya chon diém dén.
(3) Nhan dién duoc cac yéu td trung gian thudc mod hinh TPB trong su tac dong cia EWOM téi y dinh
lua chon diém dén.
(4) Po ludong mirc d6 tac dong clia cac yéu t6 trung gian thudc mé hinh TPB trong kénh tac dong cta
EWOM t6i y dinh Iya chon diém dén.
(5) Po luong mire do tac dong cia EWOM t6i cac bién sd trung gian trong kénh tac dong cia EWOM
t6i y dinh Iya chon diém dén.
T cac muc tiéu duge xac dinh, luan an dua ra mot sd dé xuit khuyén nghi nham tang cuong y dinh
lua chon diém dén trong nudc cua du khach thé hé thién nién ky Viét Nam.
2.2. Cdu hoi nghién ciru
(1) Pau la co ché tac dong cia EWOM té6i y dinh lya chon diém dén?
(2) Mtrc d6 tac dong truc tiép cua EWOM t6i y dinh lya chon diém dén thé nao?
(3) Pau 1a cac yéu t6 trung gian thuoc mé hinh TPB trong sy tac dong cia EWOM t6i y dinh lya chon
diém dén?
(4) Mitrc do cac yéu t6 trung gian thuéc md hinh TPB trong kénh tac dong cia EWOM téi ¥ dinh lya
chon diém dén nhu thé nao?
(5) Mire d6 tac dong cia EWOM t6i cac yéu td trung gian nhu thé nao?
2.3. Nhiém vu nghién curu
(1) Téng quan cac cong trinh nghién ctru vé ¥ dinh hanh vi trong linh vuc du lich va vai trd cia EWOM
trong linh vuc du lich & Viét Nam va trén thé gidi. Xac dinh khung 1y thuyét giai thich y dinh hanh vi va
hanh vi
(2) Xay dung m6 hinh va gia thuyét nghién ctru
(3) Kiém dinh céc gia thuyét nghién ciru va mo hinh nghién ctru da xay dung
Tir d6, thao luan vé két qua nghién ctru va dé xuat mot s khuyén nghi nham ting cuong y dinh lya
chon diém dén trong nudc cia du khach thé hé thién nién ky.
3. Poi twgng va pham vi nghién ciru
- P6i tugng nghién ctru cua dé tai: Tac dong cia EWOM dén y dinh lya chon diém dén trong nuéc

ctia du khach thé hé thién nién ky.
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- Khéch thé va khong gian nghién ciru: nhitng du khach nguoi Viét Nam, sinh ra trong giai doan 1980-
2000 str dung Internet, sinh sng va lam viéc trén pham vi Ha Noi.

- Thoi gian nghién ciru: Toan bd nghién ciru thyc hién trong khoang thoi gian 5 nam tir 12/2018 dén
thang 12/2023. Tuy nhién hoat dong diéu tra khao sat v6i du khach thé hé thién nién ky thuc hién trong 6 thang
tir thang 10 nam 2020 dén thang 3 nam 2021.

4. Qui trinh va phwong phap nghién ctru

Nghién ctru dugc thyc hién thong qua hai giai doan: (1) Nghién ctru so bd va (2) Nghién cttu chinh thirc

Nghién ctru so bd duoc thyc hién thong qua phuong phap dinh tinh va dinh lugng. Nghién ctru dinh tinh
dugc tién hanh trudc nham kiém tra sy phi hop ctia md hinh 1y thuyét, cic thang do sir dung lai tir cac nghién
ctru trude day véi bdi canh thuc té ciia nghién ctru. K§ thuat str dung 13 thao luan nhom tap trung va phong
van chuyén sau. Két qua nghién ctru dinh tinh duoc sir dung cho viéc thiét ké bang ciu hoi phuc vu trong giai
doan nghién ctru dinh luong so bd va lam tién dé cho nghién cttu dinh lugng chinh thttc. Nghién ctru dinh
luong so bd duoc thyc hién nham danh gia d6 phu hop va tinh hop 1é ctia thang do, gitip loai bo nhitng bién
quan sat khong phi hop trudce khi tién hanh nghién ctru chinh thirc trén dién rong.

Tiép theo, phuong phap nghién ciru dinh luong chinh thirc duoc thuc hién nham kiém dinh mé hinh va gia
thuyét nghién ctru. Phuong phap sir dung ¢ giai doan nay 1a khao sat véi ky thuat phong van truc tiép cac du
khach thién nién ky sinh séng va lam viéc & ndi thanh va ngoai thanh Ha Noi. Mot sé dac diém chung duoc dé
cap bao gém: khu vuc sinh séng va lam viéc, gidi tinh, nhém ndm sinh, trinh d¢ hoc vén, thu nhép binh quan,...
Ngoai ra, cac dbi tugng nay déu 1a nhitng ngudi st dung thanh thao céng nghé, hiéu biét vé du lich nodi chung
va cac diém dén du lich trong nudc néi riéng.

5. Pong gop cua luan an
5.1. Pong gop vé mdt ly thuyét

Thit nhdt, Luan an da dé xuat dugc mot md hinh tong hop phit hop voi nghién ctru vé ¥ dinh lya chon
diém dén ctia du khach thé hé thién nién ky Viét Nam, bang cach bd sung su twong dong vao 1y thuyét hanh vi
du dinh. Luan 4n di bd sung mot bién quan sat méi vao nhan t6 Y dinh hanh vi. Két qua phan tich nghién ctru
dinh luong chinh thirc dd khing dinh bién quan sat bd sung 14 phu hop v6i dbi tugng thé hé thién nién ky trong
bdi canh du lich noi dia Viét Nam.

Thit hai, luan 4n da xac dinh dugc mirc d9 tac dong cia EWOM t6i cac nhan t6 thudc 1y thuyét TPB mé
rong. Trong d6 chimg minh dugc su tic dong cia EWOM 1én sy twong dong 1a tryc tiép va manh mé nhat.
5.2. Déng gop vé mat thuc tién

Két qua cta Ludn 4n dua ra nhitng goi y cho cic nha quan 1y va cac don vi lam trong linh vuc du lich
sir dung nhiing binh luan va nhan xét trén internet dé gia ting y dinh lya chon diém dén trong nudc cua du
khach thé hé thién nién ky Viét Nam. Ngoai ra, nha quan 1y trong linh vuc du lich ciing can thudong xuyén
truyén thong va kiém soat cac thong tin truyén miéng trén internet dé ting cuong su phi hop giita hinh anh
diém dén va hinh anh du khach, khi du khach thdy dugc su ph hop nay thi y dinh lya chon diém du lich trong

nudc Viét Nam s€ trd nén manh mé hon.



6. Két ciu ciia luan 4n
Ngoai phﬁn m& dau va két luan, luan an gém ¢6 5 chuong:
Chuong 1: Téng quan nghién ctru
Chuong 2: Co sé 1y thuyét va gia thuyét nghién ctru
Chuong 3: Béi canh va phuong phép nghién ctru
Chuong 4: Két qua nghién ciru

Chuong 5: Thao luan két qua nghién ctru va khuyén nghi
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Chuong 1: TONG QUAN NGHIEN CUU
1.1. Téng quan nghién ciru vé y dinh hanh vi va y dinh lya chon diém dén
1.1.1. Cdc nghién ciru vé y dinh hanh vi

Nghién ctru v& hanh vi ngudi tiéu ding duoc chia thanh nhiéu hudng tiép cin, trong d6 cach tiép can
khoa hoc nhan thirc ngay cang thé hién tim quan trong. Hudng tiép can nay duoc giai thich thong qua mé hinh
phan tich va mé hinh thong ké dién giai. Theo Moital (2006), thuyét hanh déng hop Iy (TRA) cta Fishbein va
Ajzen (1975) Va thuyét hanh vi ¢é ké hoach (TPB) cta Ajzen (1985) 14 hai Iy thuyét thudc mé hinh théng ké
dién giai.

Thuyét hanh dong hop 1y ctia Fishbein va Ajzen (1975) chii trong dén cac nhan t6 kich thich nhu niém
tin, thai do. Tiép tuc phat trién tir TRA, Ajzen (1985) da dé xuat mo hinh hanh vi c6 ké hoach. Trong luan an
nay, NCS sir dung mo hinh hanh vi ctia Ajzen (1991) két hop véi cac mo hinh giai thich hanh vi ciia du khach
khac 1am co so cho d& xuat mé hinh nghién ctru.

1.1.2. Cic nghién civu vé y dinh lwa chon diém dén
1.1.2.1. Khdi niém vé y dinh lwa chon diém dén

Chen (2007) dua ra khai niém ¥ dinh lwa chon diém dén 1a danh gia ctia du khach tiém niang vé kha
ning dén tham diém dén trong twong lai. Nhiéu nha nghién ciru dong ¥y rang y dinh hanh vi ciia du khach 1a
kha ning khach du lich t&i tham hodc gidi thiéu mot diém dén nao d6 (Ajzen va Fishbein, 1988; Farrukh va
cong su, 2022). Nghién ciru cta Albarq (2014) cho biét 1y thuyét vé y dinh lwa chon diém dén cua khach du
lich dugc dong nhat véi y dinh mua hang. Nhu vay, ¥ dinh lya chon diém dén c6 thé coi 13 ¥ dinh hanh vi trong
linh vuc du lich.
1.1.2.2. Tong quan cdc hidng nghién civu Vé y dinh lya chon diém dén

Huéng nghién ciru lién quan t6i Iy thuyét hanh vi du dinh

TPB duoc ap dung rong rai trong cac nghién ctru du lich véi kha ning du bao tt. Sparks (2009), Lam
va cong su (2004, 2006) ching minh TPB phu hop sir dung trong linh vire du lich, tuy nhién thai 6 déi véi
viéc di nghi tai diém dén lai khong du doan y dinh. Coéng bd Phosikham (2015) thi phat biéu rang, thai d6 cua
du khach trong viéc lira chon diém dén 1a rt quan trong. Nghién ctru ctia Soliman (2019) chirng minh mé hinh
TPB phu hop st dung bdi canh du lich. Thai do, chuén chu quan va nhan thirc kha nang kiém soat hanh vi thuc
su c6 anh hudng tich cuc va dang ké dén y dinh hanh vi ctia du khach. Tai Viét Nam, da c6 nhiéu nghién cuu
dugc thuc hién dé diéu tra viéc tmg dung md hinh TPB trong linh vuc du lich, két qua cho thay TPB c6 thé ap
dung trong linh vuc du lich tai Viét Nam (Chien va cong su, 2012; Ng6 Thi Hién Trang, 2017; Luu Thi Thanh
Mai, 2020). Nhu vay, 1y thuyét TPB phu hop sir dung trong linh vuc du lich tai nhiéu nudc khac nhau trong
d6 co Viét Nam.

Hudéng nghién ciru lién quan t6i Iy thuyét twong dong

Chon (1990) di 1an dau tién ap dung 1y thuyét trong ddng nghién ctru trong linh vuc du lich. Ké tir
d6, mot s6 nha nghién ctru da ap dung 1y thuyét twong dong trong bdi canh du lich nhu Sirgy va Su (2000) hay
Matzler (2016). Cac nghién ctru di phét biéu rang sy phi hop giita hinh dnh diém dén va khai niém ban than

cang 16n thi xu hudéng du khach dén thiam diém du lich cang 16n. Két luan phu hop v6i nghién ciru da duoc
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cong bd Usakli va Baloglu (2011) la sy twong dong tac dong tich cyc téi y dinh hanh vi. Tai Viét Nam, cac
nghién ctru vé 1y thuyét tuong dong khong phd bién. Bai bao cua Nguyén Xuan Trudng (2020) 1a mét trong
s6 rat it nghién ctru ing dung 1y thuyét trong dong trong linh vuc du lich, theo d6 hinh anh diém dén, su twong
ddng co anh hudng dén viéc tham lai thong qua thai do va dong luc ciia khach du lich Viét Nam. Theo Tran
Thi Kim Phuong va cong sy (2021) thi sy twong dong phit hgp v6i nghién ciru trong linh vire du lich Viét Nam
Hueéng nghién ciru lién quan téi moi quan hé giiva Iy thuyét twong dong va Iy thuyét hanh vi dw dinh trong

linh vue du lich

Hién nay, c6 mdt s6 it nghién ciru tich hop 1y thuyét tuong dong va 1y thuyét hanh vi dy dinh trong
linh vuc du lich, céng bd cua Chiu va cong sy (2015) va Bianchi va cong su (2017) 1a hai trong sé it nhitng
nghién ctru d6. Tai Viét Nam, nghién ctru ctia Tran Thi Kim Phuong va cong su (2021) kiém tra mbi quan h¢
truc tiép va gian tiép gitra su tuong dong va long trung thanh véi diém dén dua trén mbi lién két khai niém vé
nhan thirc, anh hudng va y nghia. Tuy nhién van con cic tranh luan dugc dua ra vé viéc su twong dong tac
dong truc tiép hay gian tiép t6i y dinh hanh vi cua du khach.

1.2. Tong quan nghién ciru vé truyén miéng dién tir
1.2.1. Khdi ni¢m vé truyén miéng di¢n tir

Theo Hennig-Thurau va cong su (2004), truyén miéng dién tir lién quan dén bat ky tuyén b tich
cuc/tidu cuc cua khach hang tiém nang, khach hang hién tai hay khach hang cii vé mot san pham hodc cong
ty, dugc cung cip thong qua internet. Theo Cheung va Thadani (2012), EWOM duoc dinh nghia 1a quy trinh
cho phép nguoi tiéu ding chia sé quan diém cua ho truc tuyén va dinh huéng moi ngudi ung hd hoic chong
lai cac san phém cu thé. Nhu vay, co ban co thé hiéu EWOM la nhitng quan diém, nhan xét, danh gia cua
nguoi ding vé san pham, dich vu hoc t6 chirc thong qua méi trudng internet.

EWOM dang c6 anh huong rat 16n d&én nganh du lich va do d6 c6 anh huéng 16n dén marketing du
lich (Litvin va cong sy, 2018). Céac bai nhan xét danh gia trén mang da trd thanh mot ngudn thong tin quan
trong dé thu thap dit liéu du lich, c6 tac dong vao nhan thirc ban diu ciia khach du lich vé mot diém dén (Xiang
va Gretzel 2010) va thuce té, chung c6 kha nang thay ddi dang ké ¥ dinh thim mot diém dén cua du khach
(Jalilvand va Samiei 2012). Khéach du lich 1én ké hoach cho ky nghi dya trén cic nhan xét, danh gia truc tuyén.
Ho coi ddy 1a ngudn thong tin dé xac dinh va danh gia cic co hoi cai thién chat lugng chuyén di ciia minh
(Narangajavana va cong su, 2017). Tom lai, nganh du lich ngay cang phu thuéc vao EWOM (Litvin va cdng
su, 2008; Farrukh va cong sy, 2022).

1.2.2. Méi quan hé giiva truyén miéng dién tir va y dinh hanh vi trong linh vwc du lich

Albarq (2014) da xac dinh EWOM tac dong tich cuc tdi thai d va y dinh hanh vi cua du khéch trong
viéc lya chon diém dén. Két qua nay cling twong ty nhu nghién ctru cia Farrukh va cong sy (2022), theo do
EWOM anh huong tich cuc d&én y dinh di du lich ctia du khach. Tai Viét Nam, Dao Thi Thu Huong (2017);
Ngo Pinh Tam (2018); Hoang Thi Phuong Thao va cong su (2022) da chimg minh rang EWOM ciing c6 tac
dong dén y dinh di du lich ctia du khach. Tur cac két qué nghién ctru trén co thé két luan, moi quan h¢ cta

EWOM va y dinh hanh vi trong linh vyc du lich 1a tryc tiép.
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Nam 2012, Jalilvand va Samiei d sir dung mo hinh 1y thuyét vé hanh vi du dinh dé diéu tra méi quan
hé giira truyén miéng dién tir d6i v6i su lwa chon diém dén du lich. Két qua da ching minh mdi quan hé giita
EWOM va ¥ dinh lya chon diém dén 1a gian tiép thong qua cac nhan t6 con lai cta 1y thuyét hanh vi du dinh.
Két qua nghién ciru nay ciing twong tw nhu céng b trong va ngoai nudc ciia Doosti (2016), Kusumawati va
cong sy (2019), Ha Nam Khanh Giao (2022), Pao Thi Thu Huong (2017).

Tém lai, mbi quan h¢ gitra truyén miéng dién tur va y dinh lya chon diém dén 1a truc tiép hodc gian tiép
tiy timg bdi canh nghién ctru khac nhau. Do d6, can c¢6 thém cac nghién ctru tim hiéu vé mébi quan hé nay
trong linh vuc du lich.

1.2.3. Méi quan hé ciia truyén miéng dién tir va sw twong dong hinh anh du khdch va hinh anh diém dén

Theo Feli va Azizi (2016), Jalilvand va cong su (2012, 2017) thi EWOM tac dong téi tinh cach diém
dén. Con véi cong bd cua Usakli va Baloglu (2011) hay Chua va cong su (2019) x4c nhan tinh cach diém dén
anh huong tich cuc t6i su tuong dong. Do d6, tiiy timg bdi canh du lich khac nhau, truyén miéng dién tir tac
dong truc tiép toi tinh cach diém dén, tinh cach diém dén ciing c¢6 tac dong truc tiép t6i sy twong dong cia du
khach. Tt 13, rat c6 thé EWOM tac dong gian tiép téi su tuong ddng thong qua tinh cach diém dén.

Srivardhana (2019) da nghién ctru va két luan EWOM phat trién sy twong dong. Nhing cudc trd
chuyén EWOM déng vai tro 1a ngudn thong tin ddu vao dé xac nhan trang thai cia mot ca nhan va do d6 phat
trién hinh anh ban than cua ho (Hollenbeck va Kaikati, 2012). Két luan d chi ra rang khi moi ngudi tao ra va
trao ddi cac thong tin trén internet, sy twong ddng cac ca nhan s& phat trién (Srivardhana, 2019). Tai Viét Nam,
nghién ctru chimg minh dwoc c6 mbi quan hé truc tiép gitra EWOM va su tuong dong trong linh vuc du lich
1a rat han ché, cong bd cua Nguyén Thi Hoang Yén (2022) 1a mét trong sb it nhimg nghién ctru do.

Nhu véy, c¢6 su khong théng nhit vé mbi quan hé cua gitta EWOM va su tuong dong trong linh vuc
du lich, theo d6 mdi quan hé nay c6 thé 1a truc tiép hodc gian tiép. Do d6, cAn ¢ thém cac nghién ctru tim hiéu
sdu hon vé van dé nay.

1.3. Tong quan nghién ciru vé thé hé thién nién ky

Thuét ngit thién nién ky thuong dé cap dén nhom ngudi sinh tir ndm 1980 dén nam 2000 (Gurau, 2012;
Nguyen va Nguyen, 2020). Véi dan sé hon 2,5 ty ngudi, thé hé thién nién ky dang trd thanh lyc luong lao
dong chinh, ho 1 nhitng ngudi c6 mire do tiéu dung 16n nhat va tich cuc nhat (Weber, 2015). Thé hé thién nién
ky chiém 32% dan s6 thé gioi va 30% dan s6 Viét Nam (Nielsen, 2016). Ho am hiéu vé cong nghé va tich cuc
trong viéc tich hop cong nghé vao cudc sdng hang ngay, str dung thiét bi di dong va cac phuong tién internet
dé két ndi véi nguoi ban va thuong hiéu (Moore, 2012). Ho gan nhu luén nghién ctru hang héa truc tuyén
trugc khi mua. Ho rat nhay cam va bi anh hudng boi truyén miéng dién tir (Nguyen va Nguyen, 2020).

Theo Ketter (2020), thé h¢ thién nién ky 1a nhitng du khach c6 tu tuéng coi mé, ho tu tim kiém théng
tin va kham pha moi thir. Nhém nay ludn 1ap ké hoach cho viéc di lai va chi phi di dugc tinh toan k¥ ludng
(Nielsen, 2016). Theo Out-box Consulting (2020) thiét bi di dong dong vai tro quan trong, khong thé thiéu
trong cac quyét dinh va tiéu dung du lich cta thé hé thién nién ky. Dbi v6i thé hé thién nién ky Viét Nam,

mang internet 1 phuong tién khong thé thiéu trong viéc tim kiém y twong, dit dich vu dén 1én ké hoach chi
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tiét cho chuyén hanh trinh ctia minh. Thé hé thién nién thuong xuyén di du lich, ho luén mong muén dugc thé
hién minh, ho dang tr thanh phan khic khach hang 16n nhat cho nganh du lich trén toan thé giéi.
1.4. Khoang trong nghién ctru

Thir nhat, vai tro cta truyén miéng dién tir ngay cang duoc khang dinh trong linh vuc du lich. EWOM
1a nhan tb quan trong tac dong toi y dinh lya chon diém dén cua du khach, tuy nhién két luan Ia chua théng
nhit khi tily timg trudng hop ma mdi quan hé nay 1a truc tiép hodc gian tiép (Farrukh, 2022; Jalilvand, 2012;
Miao, 2015). Blackwell va cong sy (2001) dd chirng minh ring & nhitng bdi canh vin hoa xi hoi khac nhau thi
cac yéu t6 anh huong dén quyét dinh di du lich cua du khéach sé 1a khac nhau. Do d6 can phai ¢ thém cac cong
trinh tiép tuc nghién ctru vé mbi quan hé cua truyén miéng dién tir va y dinh lya chon diém dén.

Thir hai, tai Viét Nam da co6 cac nghién ctru ching minh duogc su tdc dong cua truyén miéng dién tir
t6i y dinh hanh vi trong linh vic du lich, nhung nhimg nghién ciru nay da s6 huéng toi vao dbi tuong nghién
ctru 1a nguoi Viét Nam ndi chung (Ngd DPinh Tam, 2019; Nghiém Thién Cu, 2022; Ha Nam Khanh Giao,
2022). Can thém nghién ctru tap trung hon vao mot sé nhom d6i twong du khach dic biét, cu thé nhu thé hé
thién nién ky. Ho kha tré tudi c6 thu nhap, co6 trinh d9, co stic khoe, dang 1a khach hang chu chét trong linh
vue du lich hon bét cir thé hé nao khac (Nielsen, 2017).

Thir ba, ¢6 su khong thong nhit trong mdi quan hé gitta EWOM va sy tuong dong giita hinh anh ca
nhan caa du khach va hinh anh diém dén. Pa sé cac nghién ctru trong linh vuc du lich déu x4c nhan truyén
miéng dién tir tac dong gian tiép ti su twong déng théng qua nhan t6 tinh cach diém dén. Rét it nghién ciru
chimg minh duoc méi quan hé truc tiép gitta EWOM va su twong dong 14 truc tiép. Riéng véi bdi canh du lich
tai Viét Nam, m6i c6 nghién ctru ciia Nguyén Thi Hoang Yén va cong su ding trén tap chi Thuong Mai vao
thang 2/2023 chirg minh c6 su tac dong truc tiép tir EWOM t6i su twong ddng. Do d6, ddy 1a mot khoang
tréng can duoc kham pha.

Thir tu, tir tong quan nghién ciru dd ching minh sy twong ddng 13 nhéan t6 bd sung quan trong vao
TPB. Nghién ctru vé mdi quan hé nay trong linh vuc du lich 1a rat han ché, do d6 can phai c6 nhitng nghién

ctru tiép theo dé€ tim hiéu rd6 hon vé moi quan hé nay.
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Chwong 2: CO SO LY THUYET VA GIA THUYET NGHIEN CUU
2.1. Co s ly thuyét

Nhur d 14p ludn trong Chuong 1 vé tong quan nghién ctru, 1y thuyét TPB (dugc phat trién tir 1y thuyét
TRA) va ly thuyét tuong dong 14 nhing 1y thuyét nén tang dugc st dung trong luan an nay.

2.1.1. Ly thuyét hanh vi dw dinh (TPB - Theory of Planned Behavior)

Ly thuyét TPB dugc Ajzen phat trién dua trén 1y thuyét TRA bang cach bo sung nhan té “Nhan thic
kha ning kiém soat hanh vi”. TPB tap trung nghién ctru y dinh ctia khach hang, y dinh hanh vi bi tac dong boi
ba nhén té: thai d6, chuan chu quan va nhan thirc kha ning kiém soat hanh vi. Ly thuyét TPB don gian, cac
khai niém giai thich rd rang khién cho viéc tiép can nhan td thai do, chuén chu quan, nhan thirc kha nang kiém
soat hanh vi va y dinh hanh vi dé dang. TPB dugc coi 14 1y thuyét co ban, dit nén méng va hd tro trong nghién
ctru nhiéu linh vyre khac nhau. Tuy nhién, ly thuyét nay con nhiéu han ché, Abraham (2015) cho rang Iy thuyét
moé rong vé hanh vi du dinh 13 can thiét. Do d6 mot s6 nha nghién ctru khi sir dung mé hinh TPB di dua thém
mdt s6 thanh phan khac vao dé giai quyét cac han ché va lam cho mé hinh thich hop hon trong timg diéu kién
nghién ctru khéc nhau.

2.1.2. Ly thuyét twong dong (SC — Self-Congruity)

Trong hon 50 niam qua, 1y thuyét trong dong di duoc ap dung rong rai trong cac nghién ctru lién quan
t6i hanh vi nguoi tiéu dung va marketing (Sop, 2020). Ly thuyét twong dong cho thdy su phu hop giita hinh
anh thuong hiéu va quan niém vé ban than ctia ngudi tidu dung anh hudng tich cuc t6i hanh vi tidu ding. Theo
ly thuyét nay, cac c4 nhan sir dung thuong hidu hodc san pham dé thé hién ban than hoic cai thién nhén thirc
vé hinh anh ca nhan minh. Do d6 moi ngudi ¢6 xu huéng chon cac san phim c6 su twong dong véi dac diém
tinh cach ciia minh. Su phi hop cang 16n, x4c suat mua hang cang cao (Sirgy, 1985).

2.1.3. Tich hop Iy thuyét hanh vi dw dinh va ly thuyét twong dong

Su két hop cua ly thuyét dy dinh hanh vi va Iy thuyét trong dong da dwoc str dung cho nhiéu nghién
ctru trén cac linh vuc khac nhau (Ries va cong sy, 2012; Nguyén Thi Hoang Yén va Nguyén Vii Hing, 2020;
Shin, 2014). Do d6, su tuong ddng la nhan t4 bo sung quan trong vao ly thuyét TPB, su tac dong cua su tuong
ddng t6i ¥ dinh hanh vi la khéc nhau tiy thudc vao tirng bdi canh cu thé. Su tuong dong cé thé tac dong truc
tiép/gian tiép hozc ca truc tiép va gian tiép t6i y dinh hanh vi.
2.2. Gia thuyét va mo hinh nghién ctru
2.2.1. Gid thuyét nghién ciru

Gia thuyét 1 (H1): Truyén miéng dién tir tac dong thudn chiéu téi ¥ dinh hanh vi

Gia thuyét 2 (H2): Thai do tac dong thudn chiéu téi ¥ dinh hanh vi

Gia thuyét 3 (H3): Chuin chii quan tic dong thuan chiu t6i ¥ dinh hanh vi

Gia thuyét 4 (H4): Nhan thirc kha nang kiém so4t hanh vi tac dong thuidn chiéu toi y dinh hanh vi

Gia thuyét 5 (H5): Truyén miéng dién tir tic dong thuan chiéu toi thai do

Gia thuyét 6 (H6): Truyén miéng dién tir tac dong thudn chiéu téi chuan chu quan

Gia thuyét 7 (H7): Truyén miéng dién tir tac dong thuan chiu t6i nhan thirc kha ning kiém soat hanh vi

Gia thuyét 8 (H8): Su twong dong tac dong thuan chiéu ti thai do

Gia thuyét 9 (H9): Su tuong déng tac dong thuan chiéu t6i chuan chu quan
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Gia thuyét 10 (H10): Su twong dong tac dong thudn chiéu téi nhan thire kha ning kiém soat hanh vi
Gia thuyét 11 (H11): Truyén miéng dién tir tic dong thuan chiéu t6i sy twong dong.
2.2.2. M6 hinh nghién ciru va thang do

H1
H5 [ Thaido
EWOM > AT
(AT) H2
p 7 N Y
Hi1 Chuan chu quan H3 Y dinh hanh vi
L (SN) ) (IT)
\ 4
A 4 )
Su tuwong dong Nhan thtrc kha H4
(SC) J H10 “| nang kieém soat
L hanh vi (PBC) )

Hinh 2.3. M6 hinh nghién ciru
(Nguon: tdc gia nghién ciru va dé xudt, 2020)

Thang do nghién ctu cua Jalilvand va Samiei (2012) duoc ké thira tir nghién ctru caa Ajzen (1991).
Thang do khong chi dugc ung dung rong rai trong cac nghién ciru ciia nudc ngoai ma con dwoc st dung &
nhiéu nghién ciru trong nude nhu cta Pao Thi Thu Huong (2017), Ngd Thi Hién Trang (2017) hay cong b
méi day caa Ha Nam Khéanh Giao (2022) [1] [11] [33]. Trong nghién ciru nay, tac gia ké thira nghién ciru cua
Jalilvand va Samiei (2012), cac thang do duoc sir dung cho nhan td truyén miéng dién tir va cac nhan té caa
ly thuyét TPB. Thang do truyén miéng dién tir (bao gom 6 bién quan sat), thai d6 (bao gom 3 bién quan sét),
chuan chua quan (bao gom 3 bién quan sét), nhan thirc kha nang kiém soat hanh vi (bao gom 3 bién quan sat)
va y dinh lya chon diém dén (bao gom 3 bién quan sét).

Thang do su twong dong dwoc Usakli va Baloglu (2011) phét trién tir nghién ciru cua Sirgy va cong su
(1997, 2000). Mic du ang dung ly thuyét twong dong trong nghién ctru hanh vi du lich tai Viét Nam chua phd
bién. Tuy nhién, cac két qua nghién ciu caa Nguyén Thi Hoang Yén (2022) va Pham Long Chau (2021) st
dung thang do cua Usakli va Baloglu (2011) va ching minh dugc su phii hop véi béi canh du lich trong nudc
cua Viét Nam [23] [129]. Do 46, tac gia sir dung nguyén gbc cac bién quan sat trong thang do cua Usakli va
Baloglu (2011), theo d6 thang do su tuong dong thé hién & 6 bién quan sat.
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Chuong 3: BOI CANH VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1. Khai quat vé du lich Viét Nam va ting dung nén tang s6 trong du lich Viét Nam
3.1.1. Vé du lich Viét Nam

Viét Nam co6 dﬁy du tiém nang va loi thé dé phat trién du lich, véi su quan tam, dinh hudng va chi
dao sat sao ctia Chinh phu, su nd luc cua cac cip, cac doanh nghiép va cong dong. Du lich Viét Nam htra hen
s& tiép tuc c6 nhitng budc phat trién vuot bac va khang dinh vai tro 13 nganh kinh t& miii nhon cua Viét Nam.
3.1.2. Vé irng dung nén ting soé trong linh vuwc du lich

Niam 2022, 2023 toan nganh Du lich trién khai manh m& hoat dong chuyén ddi s6. Nhitng quyét sach
nay tao mdi truong cho cac thong tin, 16i binh luan va truyén miéng trén internet. Tir 46 day nhanh phuc héi,
tang toc phat trién du lich hiéu qua va bén viing. Tai ddu nam 2023, s6 luong ngudi ding mang xa hdi ¢ Viét
Nam dat 71,0% téng dén sd, 89,8% téng ) nguoi dung Internet ctia Viét Nam da su dung it nhit mot nén tang
mang x hdi vao thang 1 nam 2023. Nhimng nguoi trong do tudi tir 18 dén 44 tudi chiém 41,3%, trong d6 da sb
1a nhitng nguoi thudc thé hé thién nién ky (Vnetwork, 2023). Nhu vay dinh huéng hoat dong hién nay cua
nganh du lich chuyén ddi sé 1 hoan toan dung dan.
3.2. Quy trinh nghién ciru va phuwong phap nghién ciru

Pé thuc hién cic muc tiéu nghién ctru, NCS thuc hién mét quy trinh bao gém hai giai doan nghién

ctru, thé hién o bang 3.1.

Béng 3.1. Quy trinh nghién ciru

;‘:I'l ;:g;",{"’é Dang NC K§ thuét thu thip dit liéu Thoi gian
‘ Phong van nhom 9-10/2020
1 DPinh tinh p
So bo Phong van chuyén sau ca nhan 11/2020
Pinh lugng Khao sat theo hinh thtrc phong van ca nhan online 12/2020
2 .
Dinh luong | Chinh thirc | Khao st theo hinh thirc phong van ca nhan truc tiép 1/:23?22012(}_%

(Nguon: két qua thue hién cua tic gia, 2021)

3.3. Nghién ciru dinh tinh
3.3.1. Muc tiéu nghién ciru dinh tinh

Thir nhat: Kiém tra sy phit hop giita mé hinh nghién ciru dé xudt va boi canh nghién cieu thyc té ciia
du lich trong nueéc Viét Nam. Thir hai: Tham do, kiém tra sy phit hop ciia cdc thang do sir dung va hiéu chinh,
b6 sung cho phii hop véi boi canh nghién cieu tai Viét Nam.
3.3.2. Phwong phap nghién ciru dinh tinh

Thao luan nhom tap trung va phong van sau ca nhan, chon mau muc tiéu.
3.3.3. Két qua nghién civu dinh tinh

Két qua tir 02 cudc thao luan nhom tap trung va 14 cudc phong van chuyén sau ca nhan cho thay,

nhitng nguoi tham gia phong van déu hiéu rd dic diém cua du lich trong nude. Ho dong ¥ rang y dinh di du
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lich trong nudc chiu sy tac dong cla cac nhan xét trén internet; thai do dbi v6i diém dén; nhitng nguoi quan
trong va nhiing tic nhén lién quan téi ngén sach, thoi gian, cong viéc. C6 mdi lién quan giita EWOM va tinh
cach diém dén va moi ngudi c6 xu hudng lya chon cac diém dén c6 tinh cach phu hop véi tinh cach ca nhan
ctia minh. Hau hét moi nguoi déu dong ¥ cac thanh phan do ludng ciia cac nhan t6 trén 1a phu hop va diy du.
Dua trén két qua nghién ctru dinh tinh, dd phat hién mot bién quan sat méi 1a “Téi chic chin mudn di du lich
trong nudc” thudc nhan t6 “Y dinh Iya chon diém dén”. Mic du bién quan sat nay khéng co trong thang do
gbc cua Jalilvand va Samiei (2012) nhung dd duoc dua vao trong cac nghién ciru trong nude va qudc té cua
Hoang Thi Thu Huong (2016), Mai Ngoc Khuong (2014) va cua Prayogo (2017). Do do, trong nghién ctru
nay, NCS s& dua bién quan sat “T6i chic chian mudn di du lich trong nuéc” vao thang do Y dinh lya chon diém
dén va tiép tuc kiém tra su phu hgp & cac cong doan thudc nghién ctru dinh lugng.

Dua trén két qua nghién ctru dinh tinh, tic gia cling di diéu chinh lai cach dién dat thang do cho phu
hop hon véi thuc té. Thang do sau khi hiéu chinh dugc ma héa nhu sau:

Béng 3.5. Thang do hi€éu chinh va ma héa thang do

Ma hoéa Thang do Nguon
Truyén miéng dién tir (EWOM)
T6i thuong xuyén doc nhirng nhén xét/binh ludn cia nhimg ngudi khac trén
EWOML1
internet dé biét dugc nhitng diém dén du lich ndo gy an tugng t6t vi moi ngudi
Pé dam bao minh lya chon ding diém dén, toi thuong doc nhiing nhan xét/binh
EWOM2 A A . , ~ oA
luan vé du lich ctia nhiing ngudi khéc trén internet
T6i thuong tham khao cac nhan xét/binh luan du lich tryc tuyén cia du khach | Jalilvand
EWOM3 , . 2 NPT ORI T .
khac khi muon chon mét di€ém dén hap dan va
EWOM4 T6i thuong xuyén thu thap thong tin tir cdc nhan xét/binh luan du lich tryc tuyen | Samiei
cta nhitng du khach trude khi dén mot diém dén nhat dinh. (2012)
Néu toi khong doc cac nhan xét/binh luan ctia du khach thi khi di du lich dén mét
EWOM5 R SR A X, 1 .
diém dén nao do, t6i s€ lo lang vé quyét dinh ctiia minh.
EWOMS6 Khi t61 du’ lich dén mot di€m dén, nhitng nhan xét/binh luin truc tuyén cua du
khach khién cho t6i tu tin khi di du lich & d6
Su twong dong (SC)
SC1 Céc diém dén du lich trong nudgce phu h0'p véi cach t6i nhin nhan ban than minh
sC2 Tinh cach ctia toi co nhiéu nét twong dong véi tinh cach/dic diém cia cac diém
dén du lich trong nudc
bac diém/tinh cach cua cac di€ém dén du lich trong nudc tuong dong voi cach ma .
SC3 PG Usakli
t61 nhin nhan ban than minh A
Hinh anh céc diém dén du lich trong nudc phu hop véi cach ma té6i mong mudn va
SC4 N A X 1a A Baloglu
dugc nhin nhan vé ban than minh (2011)
sC5 TQi mong muon dugc nhip nhén cd cac didc diém/tinh cach tuong tu véi cac dac
diém/tinh céach cua cac diém du lich trong nudc
Céc diém dén trong nuéc co nhimg déc diém/tinh cach twong dong véi nhiing dic
SC6
diém/tinh cach ma t6i mong mudn c6
Thai do (AT)
AT1 Viéc t6i tham cac di€ém dén du lich trong nudce 1a hanh dong tot Jalilvand
AT?2 Viéc t6i thim cac diém dén du lich trong nudc 1a dem lai gia tri cho t6i va
AT3 Viéc ti cac diém dén du lich trong nudc 14 trai nghiém thu vi (S;gllze)l
Chuén chii quan (SN)




13

SN1 Nhiing nguoi quan trong voi toi cho rang t6i nén di téi cac dieém du lich trong _
nudc Jalilvand

SN2 Hau hét nhimg nguoi rat quan trong v6i i co thé mudn t6i dén céc diém dén | va
trong nudc Samiei

SN3 Nhirng ngudi ma toi danh gid cao y kién ctia ho c6 thé mudn t6i tham quan cac | (2012)

diém du lich trong nudc
Nhin thirc kha niing kiém soat hanh vi (PBC)

T6i chac chan 1a minh c6 kha ndng dé di tham quan cac diém dén du lich trong

PBC1 . Jalilvand
nudc .
PBC? Tﬁi’ ¢6 cac ngudn luc, kién thirc va kha nang dé di tham cac diém dén du lich trong \S/i;miei
R Ty ST — — (2012)
PBC3 Neéu t6i muon dén tham quan céc diem du lich trong nudc thi sé rat dé dang
Y dinh lya chon diém dén (IT)
IT1 Téi du dinh sé& di du lich t6i cac diém du lich trong nude thoi gian toi i Jalilvand
T2 Toi s€ di tf'yi cac diém du lich trong nudc chir khong phai cac diém dén du lich va
nude ng.om = . . z — Z—Z - Samiei
IT3 Néu moi thir dién ra nhu t§1 nghi, t6i s& 1én ke hoach di dén cac di€m dén du lich (2012)
trong nudc trong tuong lai
IT4 T6i chac chan mudn di du lich trong nude B sung

(Nguon: Téc gia tong hop va dé xudat, 2020)
Cac bién quan sat dugc do bang thang Likert tir 1 dén 7 voi 1 1a hoan toan khong dong v va 7 1a hoan toan
dong ¥
3.4. Nghién citu dinh lwgng
Nghién ctru dinh luong dugc thuc hién 1am hai giai doan 1a nghién ctru dinh Iuwgng so bo va nghién
ctru dinh lugng chinh thic.
3.4.1. Nghién ciru dinh luong so b
3.4.1.1. Muyc tiéu cua nghién cuu dinh lwong so bo
Muc tiéu nghién ctru dinh luong so bd la danh gia dd tin cdy cua thang do va danh gid do phu hop cta
cac bién quan sat, dic biét 1a kiém tra do tin cdy ciia bién quan sat méi phat trién trong budc nghién ciru dinh
tinh trudc d6. Tir d6, mot 1an nira diéu chinh thang do thanh thang do chinh thic, sir dung trong bang khao sat
nghién ctru dinh lugng chinh thtrc.
3.4.1.2. Thuc hién nghién ctru dinh luwong so b
Sau nghién ctru dinh tinh, bang hoi dugc diéu chinh va giri toi cac du khach 1a ngudi Viét Nam vao
thang 12/2020. Tai thoi diém thang 12/2020, Viét Nam dang trong giai doan bi anh huéng nang né boi Covid,
tinh trang dan cach xa hdi nghiém ngat khién cho NCS khé khan trong viéc thu thap dir li€u. Do do, dé thuc
hién nghién ctru dinh lugng so by, NCS d tién hanh khao sat theo hinh thirc phong van ca nhan tryc tuyén,
thu vé 110 bang khao sat hop 16 1a dat yéu cau.
3.4.1.3. Két qud nghién ciru dinh lirong so bo
Phan tich nhan t& kham pha EFA cho Kkét qua thang do dat gia tri hoi tu va gia tri phan biét véi Sig <
0,05; KMO = 0,862 > 0,5; c4c bién quan sat déu c6 hé sb tai nhan t (Factor Loading) > 0,5; Gia tri hé s6 hoi

tu Eigenvalues ctia nhan tdthr 612 1,16 > 1; Hé s phuong sai trich cia 6 nhan td béng 76,85% > 50%. Do do
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tat ca cac bién quan sat trong mé hinh déu dam bao dugc yéu cau dé tac gia st dung tiép & budc phan tich tiép
theo.

Két qua kiém dinh danh gia d6 tin ciy clia cac thang do cho hé s6 Cronbach’s alpha cho thay cc thang
do déu dam bao tinh don huéng va do tin cdy cao. Mit khéac, hé s6 twong quan bién téng ciia cac thang do don
1¢ déu > 0,3 cho thiy céc bién quan sat thanh phan c6 twong quan chit v6i bién tong va bién quan sat thanh
phan c6 chit luong tot. Hon nita, bién quan sat mdi phat trién thém IT4 “Téi chic chin mudn di du lich trong
nuée: dat hé sb twong quan bién téng 13 0,703 (> 0,3) va hé s6 Cronbach’s Alpha néu xo4 bién 14 0,708 (< hé
s6 Cronbach’s Alpha tong 13 0,798). Vi vay, co thé két ludn, bién quan sat IT4 dat duoc do tin cdy cao va phu
hop st dung trong nghién ctru.

3.4.2. Nghién ciru dinh lugng chinh thirc
3.4.2.1. Muyc tiéu nghién cuu dinh luong chinh thirc

Nghién ctru dinh luong chinh thirc duoc thyuc hién nham kiém dinh mé hinh va gia thuyét nghién ctru.
Céc bude thuc hién trong giai doan nay 1a (1) kiém tra chit luong va do tin ciy cta thang do bang phuong
phép phan tich nhan té EFA va hé s6 tin cdy Cronbach’s Alpha, tiép theo 13 (2) danh gia chat luong va do tin
cdy cua cac thang do bang phan tich nhan t6 khiang dinh CFA va danh gia gia tri hoi tu, gia tri phan biét cia
thang do va (3) phan tich mé hinh c4u trac tuyén tinh SEM dé kiém dinh gia thuyét. Tiép theo, tac gia tién
hanh (4) kiém dinh Bootstrap nham danh gi4 tinh bén vitng ctia mé hinh 1y thuyét. Va cudi cing la tién hanh
(5) kiém tra vai tro ctia cac nhén t6 trung gian trong mdi quan hé giira truyén miéng dién tir va y dinh lya chon
diém dén nham khai thac thém cac két qua bd sung cho nghién ciru do dit liéu thu duoc rat phong phu.
3.4.2.2. Mdu khéo sat
Tdng thé nghién ctru: thé hé thién nién ky Viét Nam sinh ra trong giai doan 1980-2000.

Chon méu nghién ciru: két hop ki thuat iy miu dinh murc, mau thuan tién va phuong phép tich lity nhanh.

Trong cudc nghién ctru dinh lwong chinh thire, tac gia quyét dinh khao sat tai khu vuc Ha Noi dé thuan tién
cho viéc thu thap di liéu truc tiép théng qua bang khao sat gidy. Cudc khao sat dugc tién hanh tai noi thanh
va ngoai thanh Ha Noi tir thang 01 dén thang 03 nam 2021. Thoi diém nay mac du tinh hinh Covid-19 tai Viét
Nam di duoc kiém so4t, tuy nhién viéc di chuyén t6i cac tinh thanh khac nhau vin kha khé khan, day 1a 1y do
chinh khién cho cudc nghién ctru chi dugc 1§y mau tai khu vuc Ha Noi.

Quy m6 miu nghién ctru: Theo Hair va cong su (2014) dé dam bao kich thudc quan sat phuc vu nghién ciru

thi quy mé miu 1a n* 5 (hodc 10) quan sat (trong d6 n 1a tham sé udc lwong hay chinh 1a thang do cho cac

nhan t5). Nhu vay ddi véi mot bang hoi cd 25 quan sat thi ¢d mau 510 14 hoan toan phu hop dé tién hanh phan

tich nhén t6 kham phé (EFA).

3.4.2.3. Phan tich dit liéu: Viéc phan tich s6 liéu duoc thuc hién théng qua phan mém xir 1y thong ké SPSS
23 va SPSS AMOS 23. Phan tich m hinh c4u tric tuyén tinh SEM.
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Chuong 4: KET QUA NGHIEN CUU
4.1. Kiém dinh chat hrong va d9 tin ciy ciia thang do
4.1.1. Két qud kiém tra chit lwong va d¢ tin cdy giai doan so by
4.1.1.1. Kiém dinh thang do bang phdn tich nhan t6 kham pha (EFA)

Hé s6 KMO dat mirc 0,870 (rat tdt), phan tich nhan té 1a phu hop véi cac dir lidu di co. Thong ké Chi-
Binh phuong dat 7.711,261, mirc y nghia Sig. 1a 0,000 (<0,05) nhu vy céc bién quan sat co twong quan véi
nhau trong mdi nhom nhan t6 va dat yéu cau dé tién hanh phan tich nhan t5 kham pha. V&i 25 bién dua vao
EFA thi sap xép thanh 6 nhém nhan t5, diéu nay phii hgp véi mé hinh dua ra. Piém ding trich cac nhan té véi
hé s6 hoi tu Eigenvalue c6 két qua 1a 1,287>1 cho thiy su hoi tu cao cia cac nhan td dugc dua ra tir phép phan
tich. Bang ma tran xoay cac nhan t6 mo ta cac hé sb tai, thé hién 25 bién quan sat dugc tai vé 6 nhan to, v4i hé
s6 tai déu 16m hon 0,5. Céc bién quan sat nay déu hoi tu tt va co v nghia thuc té.
4.1.1.2. Két qua kiém dinh d¢ tin cdy ciia cdc thang do bang hé sé Cronbach’s Alpha

Két qua kiém dinh thang do cho thdy: Hé s6 Cronbach’s Alpha ciia tat ca cac thang do déu 16n hon 0,7.
Két qua cho thay dit lidu khao sat 14 hoan toan dam bao d tin cdy, d6 twong quan giita cac chi sé trong nhom
1a cao. Dong thoi, hé sé twong quan bién tong cua tit ca cac bién quan sat déu 16n hon 0,3. Do d6, khong can
loai bo di bién quan sat nao, déu duoc giit lai cho cac phén tich tiép theo.
4.1.2. Pdnh gid chit liwgng va dj tin cdy ciia thang do bang phén tich nhén t6 khéing dinh (CFA)

Két qua phan tich CFA lan 1 cho két qua: c&c chi tidu déu dat gia tri tot, cho thdy mé hinh nay phu hop
v6i dir liéu khao sat va dam bao tinh don huéng. Tuy nhién, hé sd tai ciia bién quan sat IT2 = 0,354 (yéu cau
>0,5), thang do khong dat gia tri hoi tu do d6 phai loai bo bién quan st nay.

Sau khi loai bé bién quan sat khong dap ung tiéu chuan thong ké, phai chay lai EFA va chay lai
Cronbach’s alpha, tiép theo méi chay lai CFA. Két qua phan tich nhan t6 kham pha va phan tich d tin cay
duoc thé hién trong bang 4.6. Theo do, HE s6 KMO dat 0,870 la rat tt, gia tri Sig. clia kiém dinh Barlett’s l1a
0,000 (<0,05) dat yéu cau dé phan tich nhan t6 kham pha.

Bang 4.6. Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA chinh thirc

Nhin t6 Cronbach’s
1 2 3 4 5 6 Alpha
SC4 0,879 0,908
SC3 0,841
SC5 0,828
SC6 0,824
SC2 0,807
SC1 0,764
EWOM2 0,884 0,886
EWOM3 0,877
EWOM4 0,842
EWOM1 0,831
EWOM6 0,738
EWOM5 0,660
SN2 0,924 0,881
SN1 0,908
SN3 0,847

Bién
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PBC2 0911 0,869
PBC3 0,906
PBC1 0.828
ATL 0,878 0,843
AT3 0.864
AT2 0,852
T4 0,905 0,840
IT3 0,887
IT1 0.771
Eigenvalue 7,493 3,121 2,292 1,869 1,552 1,225
Phuong sai trich 31219| 44223| 53771| 61,560| 68,025| 73,130
tich liy (%)
KMO 0.870
H¢ s6 Chi-Binh phwong 7584,787
Kiém dinh Barlett’s df 376
Sig. 0,000

(Nguon: két qua nghién ciru cua tac gia, 2021)

H¢ so tai cua tat cd cac nhan t6 déu 16n hon 0,5 dat yéu cau. Sau khi cac bién dat yéu cau dugc ti€p tuc

thuc hién phan tich nhan td khéng dinh.

Két qua phan tich CFA céc chi tiéu do ludng do phu hop ciia mé hinh thé hién trén Hinh 4.1. Theo
o, Chi binh phuong/df = 2,736 < 5, GFI, TLI, CFI déu 16n hon 0,9 vd RMSEA=0,058 (<0,1). Nhu vdy, md
hinh 6 thanh phan phu hop véi thi truong, chdp nhan duoc. P-value = 0,000. Hé s6 tai clia tat ca cac bién quan

sat> 0,5 do d6 cac bién quan sat dugc khang dinh c6 kha ning thé hién tét cho nhan t6 trong mé hinh CFA va

cac thang do co6 su hoi tu cao.
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Kiém dinh d9 tin cAy, gia tri hoi tu va phan biét bing CFA

Két qua udc lwong hé sb tai chuan hoa cho thiy tat ca cac bién quan sat duoc giir lai dé phan tich CFA

déu c6 y nghia trong thang do do két qua udc luong hé s6 tai chuan hoa déu 16n hon 0,5. Cac gia tri CR dat tir
0,844 dén 0,902 déu 16n hon 0,7; cac gia tri AVE déu 16n hon 0,5; cac gia tri MSV déu nho hon AVE tuong

g va céc gia tri Square Root of AVE déu 16n hon cac gia tri twong quan giita cac cdu trac. Do d6, c6 thé

két luan céc thang do déu co do tin cdy, gia tri phan biét va hoi tu dugc dam bao va co thé dua vao kiém

dinh gia thuyét nghién ciru (Hair va cong sy, 2010).

4.2. Két qua kiém dinh md hinh va céc gia thuyét nghién ctru

4.2.1 Két qua kiém dinh mé hinh nghién civu

Két qua kiém dinh mo hinh nghién ciru duoc thé hién & hinh 4.2, theo d6 céc chi tiéu do luong mirc do
phit hop ctia mé hinh gdm: gia tri Chi-square/df=2,899<3; TLI = 0,930>0,9; CFI = 0,939>0,9; GFI = 0,896>0,8
va rit gan véi 0,9; RMSEA=0,061<0,08 vi thé mé hinh c6 sy phu hop véi thi truong.

B
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Hinh 4.2. Két qua phan tich mé hinh céu triic tuyén tinh SEM
(Nguon: két qua nghién cieu cia tac gid, 2021)
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4.2.2. Kiém dinh cdc gia thuyét nghién ciru

Béng 4.10. Kiém dinh mdi quan h¢ ciia m hinh nghién ciru

Gia ) U'6c lwgng Két qua gia
thuyét Mol quan h¢ (di chuin héa) SE CR i thuyét
H1 IT <- | EWOM 0,086 0,037 1,808 | 0,071 | Bacbo
H2 IT <-e- AT 0,200 0,052 | 4,101 *** | Chap nhan
H3 IT <--- SN 0,154 0,031 3,400 **% | Chép nhan
H4 IT <-e- PBC 0,425 0,037 | 8,428 *** | Chap nhan
H5 AT <- | EWOM 0,190 0,035 | 3,941 *** | Chap nhan
H6 SN < | EWOM 0,071 0,053 1,512 | 0,131 | Bacbo
H7 PBC | < | EWOM 0,234 0,050 | 4,877 *** | Chap nhan
H8 AT <-e- SC 0,378 0,045 | 7,382 *** | Chap nhan
H9 SN <--- sC 0,388 0,067 | 7,777 **% | Chap nhan
H10 PBC | <-- sC 0,296 0,063 | 5,981 **% |Chép nhan
H11 SC <- | EWOM 0,268 0,040 | 5,556 *** | Chap nhan

(Nguon: két qua nghién ciru cua tac gia, 2021)
SE (Standard error): sai s6 chuén, C.R.(Critical ratio): chi s6 t&i han, *** trong duong P=0,001
Trong mbi quan hé vi cac nhan td, thi truyén miéng dién tir tac dong thuan chiéu va manh mé& nhat
t6i sy tuong dong voi hé sé woc lugng da chuan hoa 12 0,268, theo sau 1a tic dong tdi nhan thirc kha nang kiém
soat hanh vi v6i hé sé chuan hoa 1a 0,234. EWOM tac dong thudn chidu va thap nhat téi Thai do véi hé sb
chuin hoéa 13 0,190. Khong du bang ching cho thiy c6 mdi quan hé thuan chiéu giita truyén miéng dién tir v6i
y dinh hanh vi va chuén cha quan do P-value > 0,05 (khong c6 y nghia théng ké — gia thuyét khong dugc chép
nhan v6i mirc 95% dir liéu). Thém nira, ghi nhan sy tac dong thuin chiéu gitta cac nhan té thudc 1y thuyét hanh
vi dy dinh, nhan thtrc kha ning kiém soat hanh vi tac dong manh mé& nhit t6i ¥ dinh hanh vi véi hé sb udce
lwong d3 chudn hoa 14 0,425; tiép theo 1a thai d6 va chudn chu quan véi hé s6 1an luot 14 0,2 va 0,154. Su tuong
déng tac dong thuan chiéu t&i thai do, chudn chu quan va nhan thirc kha nang kiém soat hanh vi nhung voi
mirc d6 khac nhau. Tac dong manh nhét téi chuén chii quan, sau d6 14 vé6i thai do va cudng d6 thip nhat 1a
nhan thirc kha nang kiém soat hanh vi véi hé s6 wéc lugng da chuan hoa 1an luogt 14 0,388, 0,378 va 0,296.
4.2.3. Kiém dinh tinh vitng ciia mé hinh bang phwong phdp Bootstrap
Gia tri tuyét ddi cia CR déu nho hon 2,545, suy ra P-value >1%, khong dii co sé dé bac bo HO tai mirc y
nghia théng ké 1% (Bias = 0). Két qua udc luong tir 1100 mau cho thay két qua vé chénh 1éch gitra gia tri udc
lwong va gid tri trung binh co gia tri tuyét d6i rat bé va do chéch CR réat nho ¢ do tin ciy 99% nhu vy mé hinh

tin cdy dugc.
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4.2 4. Két qud kiém dinh tdc dong trwc tiép, gidn tidp ciia cdc nhén té

Sy tac dong cia EWOM Ién théi d6 va nhan thirc kha ning kiém soat hanh vi, mot phan 1a truc tiép va
mot phan 1a méi quan hé gian tiép thong qua nhan té sy twong dong. Trong khi dé, sy tic dong cia EWOM
t6i chuan chii quan hoan toan thong qua nhén té sy tuong dong. Nhu vay, SC 1a bién trung gian trong mdi
quan h¢ gitta EWOM va cac nhan t6 AT, SN, PBC va IT. Két qua phan tich ciing chi ra AT, PBC va SN déng

vai tr0 12 cc bién trung gian trong mdi quan hé giita SC va IT.
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Chwong 5: THAO LUAN KET QUA NGHIEN CUU VA KHUYEN NGHI

5.1. Thao ludn két qua nghién ctru
5.1.1. Méi quan hé giiva truyén migng dién tir va y dinh luwa chon diém dén

Két qua nghién ciru dinh lugng cua ludn an di ra két qua khong duoc nhu ki vong khi truyén miéng
dién tir khong tac dong thudn chiéu t6i y dinh lya chon diém dén cua du khach thé hé thién nién ky véi muc y
nghia alpha 5%. Két qua nay khong ung ho cac nghién ciru cua céac tac gia: Albarg (2014), Fakharyan (2012),
Ng6 Pinh Tam (2019) va Nghiém Thién Cu (2022). C6 mot diém khac biét chinh trong luan an so véi cac két
qua da duge cong bd trude day, do 1a NCS thuc hién nghién ciru voi dbi tuong thé hé thién nién ky sinh song
va lam viéc tai ndi va ngoai thanh Ha Noi. Nhu vay, day co thé 1a ndi dung quan trong khién cho két qua
nghién ctru c6 sy thay d6i. Két qua nay tuong d6i phit hop véi mot vai quan diém dua ra trong thao luan nhom.
Vi phong van sau, chi ¢6 6/14 dép vién tra 16i rang “Nhimg dénh gia/quan diém trén mang anh hudng t6i y
dinh lya chon diém dén trong twong lai”. Mot vai nghién ciru trude day da cong bd két qua twong tu khi mdi
quan hé gitra EWOM va y dinh hanh vi 12 gian tiép théng qua cac nhan t6 trung gian, nhu nghién ctru ctia Pao
Thi Thu Huong (2017), Ha Nam Khéanh Giao (2022), Jalilvand va Samiei (2012), Doosti (2016),...
5.1.2. Moi quan hé giiva cdc nhan té trong mé hinh ly thuyét hanh vi duw dinh
Nhén thirc kha nang kiém sodt hanh vi va y dinh lea chon diém dén

Trong mbi quan hé cac nhan t6 trong md hinh TPB, sy tac dong ciia nhan thirc kha ning kiém soat
hanh vi toi Y dinh lya chon diém dén 1a manh m& nhat. Khi moi nguoi cam thay cac rao can duge pha bo, khi
ho thdy c6 du kha ning, ngudn lyc, kién thic thi ¥ dinh dén tham cac diém du lich trong nudc sé ting 1én. Két
qua nay phu hop véi gia thuyét ciia Ajzen khi xdy dung mé hinh TPB nham du doan hanh vi va y dinh hanh
vi néi chung ctia con ngudi, két qua nay ciing trong ddng véi cta nhiéu cong bd trude day (HO Lé Thu Trang
va cdng su, 2018; Phan Hoang Long va Pham Thi Tt Uyén, 2020; Goh, 2015; Hamid va Bano, 2021).
Thdi do va y dinh lya chon diém dén

Thai d6 d6i véi hanh vi ludn chiém mot vi tri quan trong trong thuyét hanh vi c6 ké hoach. Két qua

nghién ctru cta tic gia ddng ¥ voi quan diém cua Fishbein va Ajzen, khi du khach c6 thai d tich cuc véi diém
dén, ho s& c6 y dinh thuc hién chuyén di. Nhiéu nghién ciru trude day di ing hd quan diém nay (Chien va cong
su, 2012; Phan Hoang Long va Pham Thi Tu Uyén, 2020; Phosikham va céng su, 2015; Soliman, 2019).
Chudn chii quan va y dinh lya chon diém dén

Su anh huéng ciia chuan cha quan t6i ¥ dinh di du lich trong nudc ctia thé hé thién nién ky thé hién
nhitng nguoi quan trong tac dong téi sy hinh thanh y dinh di du lich. Pidu nay phu hop voi thuc té khi mot
chuyén di c6 nhiéu nguoi tham gia, thi moi ngudi s& cuing thong nhat dé Iya chon mot diém dén phu hop. Va
ké ca trong truong hgp mot nguoi thuc hién chuyén du lich mdt minh thi cling bi tac dong boi b6 me, df”)ng
nghiép, Vq/chéng,. .. trong viéc lya chon thoi diém hay noi s€ di. C6 nghia la ¢ Viét Nam, viéc lya chon mot
diém du lich trong nudc bi anh huéng nhét dinh bai ban bé, cac thanh vién trong gia dinh va dong nghiép cua
ho. Phu hop véi két qua nay 1a cac cong b trude day (Phan Hoang Long va Pham Thi Ta Uyén, 2020; Bianchi,
Milberg va cong su, 2017; Soliman, 2019; Sparks va Pan, 2009).
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5.1.3. Moi quan hé giiva truyén migng dién tir va cdc nhdn to trong mé hinh hanh vi dw dinh

Nhing 10i nhan xét, binh luan trén internet tac dong toi thai do d6i véi diém dén cta du khach thé hé
thién nién ky. Thé hé thién nién ky Viét Nam hién nay danh gia rat cao cac diém dén trong nudc. Két luan nay
phi hop véi két qua nghién ciru dinh tinh. Nhu vay két qua nghién ctru ¢ mot 1an nita khang dinh mdi quan
hé va su tic dong thuan chiéu gitta EWOM t6i thai do, phut hop véi cac nghién ciru dd duge cong bd trude day
(Hoang Thi Phuong Thao va cong su, 2022; Albarg, 2014; Doosti va cong su, 2016).

Nhiing 161 binh luan, nhan xét trén mang cling anh hudng téi nhan thic kha nang kiém soat hanh vi
ctia du khach. P6i tuong thé hé thién nién ky mac du c¢6 céi toi c4 nhan cao, nhung ho van chi ¥ toi ¥ kién cua
ngudi khic va cac thong tin chia sé trén internet. Thé hé thién nién ky rat quan tim toi ¥ kién ciia nguoi khac
va bi anh huong béi truyén miéng dién tir ndi chung, danh gia truc tuyén vé san pham néi riéng (Nguyen va
Nguyen, 2020). Két qua ciia tic gia vé mbi quan hé giita truyén miéng dién tir véi nhan thire kha niang kiém
soat hanh vi phit hop véi cong bd ctia Pao Thi Thu Huong (2017), Ngd Thi Hién Trang (2017), Goh (2015),
Jalilvand va Samiei (2012).

Két qua nghién ciru dinh lwong xac dinh truyén miéng dién tir khong co tac dong thuan chiéu téi chuan
chu quan, tic 1a nhiing 161 nhan xét trén mang khong cé anh hudng téi ap luc cua nhom tham khao véi du
khach thé hé thién nién ky. Vi thé hé thién nién ky Viét Nam, nhoém ngudi tham khao thudng 1a nhitng nguoi
thudc thé hé X (Gurau, 2012). Out-box Consulting (2021) dd cong bd, thé hé X quan tim dén cac kénh tham
khao thong tin du lich trén mang xa hoi 1a 15,8%, trong khi thé hé thién nién ky c6 mirc quan tdm cao dén
22,91%. Tom lai, Thé hé X khong bi anh huong nhiéu boi céac 1oi truyén miéng trén internet, ho it bi phu thude
vao cong nghé hon so véi thé hé thién nién ky (Out-box Consulting, 2020).

5.1.4. Moi quan hé giita truyén miéng dién tir va sw twong dong giiwa hinh anh ciia du khdch va hinh dnh
diém dén

Du khach thé h¢ thién nién ky Viét Nam doc cac thong tin truyén miéng trén internet, nhitng ndi dung
hap dan, quan trong hinh thanh nén nhan thic cua du khach vé diém dén, ho c6 xu huéng phat trién hinh anh
ban than tuong ddng vai cac danh gia ma ho doc duoc, két qua nay phu hop véi cong bd cua Hollenbeck
(2012), Srivardhana (2019) va Nguyén Thi Hoang Yén (2022). Trong cac mbi quan hé giita EWOM va cac
nhan t6 trong mo hinh, mbi quan hé gitra EWOM va sy tuong déng 12 manh mé& nhét, cho théy thé hé thién
nién ky Viét Nam dang bi anh huong rat nhiéu béi cac thong tin truyén miéng trén internet.

5.1.5. Thdo ludn vé vai troé trung gian ciia cdc nhin to
5.1.5.1. Vai trd trung gian ciia si tirong dong

Két qua kiém dinh bién trung gian xac dinh két qua: Nhan t sy tuong dong déng vai tro trung gian
toan ph?ln trong mbi quan h¢ gilra truyén miéng dién tu voi Y dinh Iya chon diém dén va chuan chi quan.
5.1.5.2. Vai trd trung gian ciia thai dg, chudn chii quan, nhéan thirc kha ning kiém sodt hanh vi

Mdi quan hé giita sy twong dong va y dinh lya chon diém dén dugc trung gian boi nhén t6 thai do,

nhén thue khé ning kiém soat hanh vi va chuén chu quan.
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5.2. Khuyén nghi tir két qua nghién ciru
5.2.1. Ting cwong 1oi truyén miéng dign tir nham truyén tdi thong tin t6i du khdch thé hé thién nién ky

Thit nhdt, cac diém dén can xem xét, c6 chién lugc va giai phap dé nang cao chat lugng duong truyén
internet 1én tdc d6 truy cap cao, dap ing nhu cau “ludt web” ctia du khach tim hiéu vé du lich ving mién.

Thit hai, cac doanh nghiép trong nganh du lich nén tan dung cac nén tang chia sé thong tin trén internet,
thiét ké cac kénh truy cap trén website, zalo, facebook, instagram riéng biét & du khach dé truy cap va dé nho.
Thong tin EWOM trong cong dong khac voi thong tin truyén théng ciia cac doanh nghiép du lich, né ¢6 tinh
chit hai chiéu, khong c6 dong co thuong mai. Trang web ciia doanh nghiép du lich ciing nén thiét 1ap mot cong
d6ng thao luan dé du khach c6 co hoi trao ddi thong tin mot cach thuan tién, tir d6 thiic day truyén théng cho
doanh nghiép du lich.

Thir ba, 1ang nghe du khach, chu trong phuc vu khach hang.
5.2.2. Gia ting y dinh di du lich trong nwéc tiv cdc nhén té thdi dp, chudn chii quan va nhén thirc khd néing
kiém sodt hanh vi

Céc nha quan tri du lich can quan tdm dén cc chuong trinh truyén thong khi truyén tai thong diép toi
du khach. Can thé hién duogc viée di du lich trong nude khong ton qua nhiéu chi phi, bat ki thoi diém nao trong
nam cling co nhiéu dich vu du lich sin sang cho du khach lya chon va Viét Nam c6 dia hinh da dang. Su tac
dong cua chuan cha quan tdi y dinh hanh vi khang dinh su tac dong cia gia dinh, ban bé, dong nghiép ti y
dinh lya chon diém dén ciia du khach thé hé thién nién ky. Day 1a goi ¥ cho cic cong ty 1it hanh va nha quan
ly trong qua trinh quang ba cho diém dén, khong chi tip trung vao dbi twong du khach thién nién ky ma can
md rong ddi tuong to1 ca nhirng ngudi than ctia ho nhu: con cai, bd me, ho hang...
5.2.3. Xdc dinh ré rang hinh dnh ciia diém dén du lich trong nuwéc dé ting cwong sw phii hop véi tinh cdch
cd nhén cua du khdch thién nién ky Viét Nam
Dinh vi hinh anh diém dén du lich rd rang, quang ba hinh anh diém dén nham ting cudng thai do cua du khach,
ngudi tham khao va thong bao vé sy d& dang trong viée di du lich trong nuéc
5.2.4. Pé xudt khdc nham phit trién du lich

Dé xuét phat trién nguén nhén lwc du lich. Can xay dung, trién khai chuong trinh bdi dudng, nang
cao nang lyc doi ngli nhan lyc du lich 6 Trung wong va dia phuong, nhan lyc quan tri doanh nghiép du lich.
Giir Iuc Iugng lao dong du lich chii chdt chuyén nghiép, bd sung dio tao ngudn nhan Iyc. Cac bén lién quan
trong mdi quan hé du lich trong nudc can tham gia vao cac giai doan 1ap ké hoach, trién khai thuc hién va phat
trién du lich ndi dia. Cac bén lién quan bao gém: cong déng dan cu, du khach, doanh nghiép du lich, hi€p hoi
du lich, cac don vi truyén thong, cic nha quan 1y va nha nudc va co sy dong thuan, nhét tri cao. Can ban hanh
chinh sach wu dai dau tu cho cac doanh nghiép du lich va hd trg ngudn luc cho nguoi dan tham gia phat trién
du lich cong ddng, dic biét tai cac ving sau, ving xa, bién gidi, hai ddo. Phat trién hé thong co sé dir liéu
qudc gia vé du lich va hé théng théong tin s6 vé khu du lich, diém du lich, co s dich vu vé du lich, thong nhat
cong tac thong ké du lich & Trung wong va dia phuong. Ung dung cong nghé hién dai vao phat trién cac phan

mém, tién ich thong minh hd trg cong tac quan 1y va phuc vu khach du lich, hd trg doanh nghiép du lich két
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ndi, d6i méi sang tao trong hoat dong kinh doanh du lich. Hd tro doanh nghiép du lich két ndi, d6i méi sang
tao trong hoat dong kinh doanh du lich.

5.3. Dong gop cua nghién ciru

5.3.1. Vé mat hoc thudt

Thit nhdt, mé hinh nghién ctru ctia Luan 4n dugc ludn gii trén nén tang ciia mdi quan h¢ EWOM va ly
thuyét hanh vi dy dinh cta Jalilvand (2012) két hop véi 1y thuyét tuong ddng ciia Usakli va Baloglu (2011).
Trong d6, 1y thuyét twong dong dugc giai thich nhu mot nhan t6 trung gian trong mdi quan hé giira EWOM va
y dinh lya chon diém dén ctia du khach. Pong gop cua nghién ctru 1a phat trién mé hinh 1y thuyét toan dién
kiém tra su tac dong cia EWOM t6i y dinh lya chon diém dén trong nudc voi sy tham gia ciia nhan td su tuong
dong ctia thé hé thién nién ky Viét Nam. Ngoai ra, Tac gia da phat hién va dwa thém vao nghién ciru mot bién
quan sat mai 1a “T6i chic chan mudn di du lich trong nudc” vao nhan té Y dinh hanh vi dya trén nghién ctru
dinh tinh va kiém tra lai thong qua két qua phén tich nghién ctru dinh lugng chinh thuc.

Thit hai, tac gia da ching minh dugc sy tac dong thuan chiéu gitta EWOM tdi su tuong déng, tham chi
su tdc dong nay lai manh mé nhét trong cac mbi quan hé gitra EWOM véi cac nhan t6 thudoc TPB mé rong.
5.3.2. Vé mat thuc tién

Thir nhat: da chi ra EWOM tac dong toi sy twong dong, thai do va nhan thic kha ning kiém soat hanh
Vi tir d6 goi ¥ cho cac nha quan ly va cac don vi lam trong linh vyc du lich st dung nhirng binh luan va nhan
xét trén internet dé gia ting y dinh Iya chon diém dén trong nudc ciia du khach thé hé thién nién ky Viét Nam.

Thit hai: ciing can thuong xuyén truyén thong va kiém soét cac thong tin truyén miéng trén internet dé
tang cudng su phu hop giita tinh cach diém dén va tinh cach du khach, khi du khach thay duoc sy phu hop nay
thi y dinh lua chon diém du lich trong nudc Viét Nam s& trd nén manh mé hon.

5.4. Han ché ctia nghién ctru va hwéng nghién ctru tiép theo

Thir nhdt, can bd sung thém cac nhan t6 vi du nhu tinh thin yéu nudc, tinh cach diém dén, 1y thuyét
chap nhan st dung cong nghé ... dé do ludng day di hon cac nhén t6 tac dong trong mdi quan hé giira truyén
miéng dién tir va y dinh lya chon diém dén trong nudc. Thir hai, d6i tuong khéo sat chwa dai dién cho tong thé
thé hé thién nién ky Viét Nam. Cac nghién ctru tiép theo nén mé rong pham vi, so sanh cac dia phuong khéac
nhau trén toan Viét Nam nhu ving Trung du va mién nui phia Bic, ving ddng bang song Hong va duyén
hai Pong Bic,... Thir ba, miu nghién ciru vé thé hé thién nién ky, nhung hién nay thé hé Z ciing da c6 quyén
quyét dinh cho chuyén di ciia minh. Thé hé Z dugc tiép xuc va sir dung cong nghé tir nho nén ho hiéu vé cong
nghé, séng nhanh va séng a0. Do d6 trong nghién ctru tiép theo c6 thé mo rong nghién ctru sy tac dong ciia
EWOM t6i y dinh di du lich ctia thé hé Z va so sanh véi thé hé thién nién ky. Thit fir, Luan an st dung 1y thuyét
hanh vi dy dinh 1a 1y thuyét goc, tuy dy 1a 1y thuyét duoc sir dung kha rong rai, nhung cac nghién ciru sau nén

st dung thém hodc str dung va so sanh vdi cac ly thuyét khac dé c6 cai nhin da chiéu hon.
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Céc nghién ctru vé hanh vi, y dinh hanh vi va cac yéu t6 anh huong t6i viée ra quyét dinh ludn 14 noi
dung nhén duogc sw quan tdm ctia cic nha nghién ctru. Sy tdng trudng cia linh vuc du lich, bién dong vé dich
bénh va tinh hinh an ninh an toan trén thé giéi khién cho bdi canh nghién ctru c6 sy thay doi. Ngoai ra, sy phét
trién cua internet, sy ra doi va hoat dong soi ndi cia cac trang website, fanpage, hdi nhom review,... khién
linh vic du lich s6i dong hon bao gio hét. Trong bdi canh dé, danh gia sy tic dong ciia cac yéu td téi y dinh
lwa chon diém dén cta du khach thé hé thién nién ky, dic biét 1a nghién ctru vé truyén miéng dién tir ¢6 vai tro
quan trong trong nghién ctru marketing, hd tro cho viée tiép can va md rdng thi trudng cta ctia cac doanh
nghiép 1 hanh va nha hoach dinh chinh sach.

Str dung cac phuong phap nghién ciru dinh tinh va dinh luong, luan 4n da dat dwoc muc tiéu dé ra lam
0 thyc trang va xem xét mbi lién hé gilra cac nhan tb truyén miéng dién tir, ¥y dinh lya chon diém dén va cac
nhan té thudc 1y thuyét hanh vi du dinh mé rong cua du khach thé hé thién nién ky. Tac gia khuyén nghi cac
co quan chinh phu va cong ty du lich thudc cac diém du lich trong nudc xem xét trién khai cac ham y quan trj
cta luan 4n nham cai thién hiéu qua, strc hz"ip dan cua cac diém dén trong nudc. Cac nha quan tri du lich dia
phuong 4p dung ham ¥ quan tri dé cai thién hiéu qua quan 1y, cac don vi quan Iy du lich trién khai ham ¥ quan
trj dé cai thién hiéu qua van hanh. Khach du lich thé hé thién nién ky trong nude c6 thé luu ¥ cac bién phap
tim kiém thong tin tur nhiéu nguén khéc nhau, dic biét 1a trén internet dé lap ké hoach cho chuyén di cua minh
va gia dinh. Tuy nhién, do cic muyc tiéu va dinh huéng cuia luan an, cic ham ¥ ciing chi trong tdm dén céac giai
phap thuéc mang quan 1y ma bo qua cac nhoém giai phap khac nhu cac van dé lién quan dén kinh té, van hoa,
phap luat,...

C6 thé khang dinh dbi v6i cac diém dén tai Viét Nam, nghién ctru thyc nghiém nay 1a nghién ctru dau
tién dé cap t6i khia canh truyén miéng dién tir, mdi quan hé giita truyén miéng dién tir, sy tuong dong va tim

ra nhoém céac nhan td tac dong vao y dinh Iya chon diém dén cua du khach thé hé thién nién ky Viét Nam.
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