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MO PAU

1. Ly do chon da tai

Nganh du lich hién nay da tré thanh mét trong nhitrng nganh kinh té trong diém
toan cau thic ddy ting truong kinh té thé gidi, tao cong an viée 1am cho ngudi lao
dong ¢ cac nudc phat trién ciing nhu dang phat trién. Du lich ciing dang giup xay
dung cudc séng tot hon cho hang triéu ca nhan va thay doi gan nhu toan b cong dong
trén toan thé gidi. Theo Té chuc Du lich thé gidi (UNWTO) lugng khéch du lich quéc
té ting 5% trong nim 2018 va da dat mbc 1,4 ty 1a con s6 dy doan tang truong cua
hai nam tiép theo. Nhitng thanh qua nay da bién du lich thanh dong lec chinh cho
phét trién kinh té xa hoi va gop phan thuc day toan cau hoa va hai nhap kinh té thé
giéi (Melnikas, 2008). Hiéu duoc vai tro quan trong caa du lich trong phét trién kinh
té cua qudc gia, cac nudc trén thé gidi déu chl trong viéc phat trién du lich, dic biét
1a cac nudc c6 nén kinh té dang phat trién & khu vuc Chau A, trong d6 c6 Viét Nam.

Chinh phu Viét Nam dit myc tiéu phéat trién du lich 1én hang dau, cac muc tiéu
phét trién cu thé nhu sau: “Pén nam 2020, du lich co ban tré thanh nganh kinh té
miii nhon, c6 tinh chuyén nghiép véi hé thong co s vdt chat-ky thudr dong bg, hién
dai; san pham du lich ¢6 chat lwong cao, da dang, c6 thirong hiéu, mang dam ban
sdc van héa dan téc, canh tranh dwoC Véi cdc nudc trong khu vuc va thé gioi. pén
nam 2030, Viét Nam tré thanh quéc gia c6 nganh du lich phat trién .

Tur nhitng hd tro tich cuc cta chinh phu, Viét Nam da va dang trong giai doan
phét trién vuot bac vé du lich trong mét thap ki vira qua, dang tré thanh mot trong
nhitng diém dén mai ndi hang dau 6 Péng Nam A. Bang chizng 12 UNWTO vira cong
b danh séch cac qudc gia ting truong du lich nhanh nhét thé gisi nim 2019, trong
d6 Viét Nam dung thir 7. L& mot qudc gia da thanh cong trong viéc tan dung giao luu

du lich trong khu vuc va trén toan cau dé chiém linh thi phan tir cac déi tha canh tranh

! Thu tuéng Chinh phu, Quyét dinh sé 201/QD-TTg, Phé duyét “Quy hoach téng thé phat trién du lich Vit
Nam dén nam 2020, tim nhin dén nam 2030” ngay 22 thang 01 nim 2013.
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& Bong Nam A, dat ting truéng ky luc ca vé luot khach qudc té va trong nudc trong
ba ndm qua.

Theo s6 liéu ctia Tong cuc théng ké (2019), lwong khéach du lich noi dia ting 85
lan tir 1 triéu luot vao nam 1990 1én 85 triéu luot vao nam 2019. Cung véi sy phat
trién cua dat nudce trong thoi ky mé ctra, hoi nhap qudc té, doi sdng nguoi dan Viét
Nam ngay cang duoc cai thién, nhu cau va kha ning di du lich ngay cang cao, gop
phan nang cao doi séng tinh than va thiic day hoat dong kinh té trong nuéc?.

Viéc duy tri toc do tang truang caa nganh du lich 1a nhiém vu quan trong khong
chi ctia chinh phi ma con la cua c&c doanh nghiép trong nganh, cling nhu cac don vi
chtc ning hiru quan. Pé lam duogc diéu do, cac doanh nghiép du lich phai 1am sao
thu hat dugc nhiéu khach hang lua chon san pham du lich caa minh. Chinh vi vay,
san pham 1a diéu kién tién quyét dé dap ung nhu cau cua khéach du lich va dam bao
loi nhuan lau dai cho doanh nghiép, noi riéng va cho nganh du lich, néi chung. Ly
tudng nhat, cac san pham du lich phai dap @ng nhu cau thj trudng, duoc tao ra Voi
hiéu qua vé chi phi va dua trén viéc sir dung khon ngoan cac tai nguyén van hoa va
tu nhién cua diém dén (Smith, 1994).

O Viét Nam, san pham du lich duoc luat dinh “1a tap hop céc dich vu trén co s&
khai théc gia tri tai nguyén du lich dé théa man nhu cau cia khach du lich” (khoan 5
Piéu 3 Luat Du lich Viét Nam). Duéi goc d cuia nha cung tng du lich, san pham du
lich 14 tat ca cac dich vu cung cip cho khéch du lich. Dudi goc do khach du lich, san
pham du lich 14 tat ca cac dich vu ma ho nhan duoc tir nha cung tng du lich, n6i cach
khac d6 1a nhitng trai nghiém ma khach du lich nhan duoc trong mdi chuyén di.

Dé tao nén mot san pham du lich thi khéng thé thiéu céc thanh phan co ban 1a:
Tai nguy@n du lich, dich vu du lich va khéach du lich. Mé hinh Hé théng du lich cua
Gunn (1988) biéu thi san pham du lich 1a mét trai nghiém tiéu ding phuc tap, 1a két
qua tir qua trinh khach du lich st dung nhiéu dich vu du lich trong suét chuyén di cua

ho (thdng tin, van chuyén, luu tra va dich vu diém dén). Chinh vi vay, cam nhan cua

2 T4ng hop tir s liéu Tdng cuc Théng ké (2019)
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khach du lich vé mdi diém dén hay chat lwong dich vu du lich dugc cung cap lai
khéng gidng nhau vi phu thudc vao nhiéu yéu té khach quan va cha quan.

Khach di du lich dé théa man s¢ thich c& nhan, tan huong nhitng mai trudng
khac la. Do do, thoi gian va nd luc dong gop cua ho khi di du lich co gia tri khac vai
cac hang héa va dich vu khac (Prebensen et al., 2013). Caru & Cova (2013 trang 7)
cho riang: “trdi nghiém theo géc dé nguoi tiéu dung khdng phdi 1a tac nhan thy dong
phan wng nhu sy kich thich, ma thay vao do, ho lai chinh la cac tac nhan va nha san
Xudt cac trai nghiém cho chinh ho”. Quan diém trong dich vu (Service-Dominant
logic) cho rang, trong bdi canh dich vy, khach hang 1a ngudi chu dong sang tao nén
gia tri cho minh va cho cac ddi tac khac thdng qua sy tuong tac cua khach hang véi
nhitng tac nhan khac nhu nha cung cap dich vy, khach hang khac,...(Vargo & Lusch,
2004; Vargo & Lusch, 2008; Vargo & Lusch, 2015). Lap ké hoach, thao luan va lua
chon céc chuyén di nghi c6 thé dugc xem 1a hoat dong cé chu dich cua ban than du
khach, nang cao trai nghiém tong thé vé chuyén di du lich (Hoch & Deighton, 1989).
Hon nita, di du lich lién quan dén viéc dén nhiing noi xa la va gap g& nhiing nguoi
xa la, viéc nay ciing tao ra nhiing trai nghiém quy gia nhu xir ly cac tinh hung phu
thudc vao cac ki nang va kién thirc cia khach du lich (nhu giao tiép, thao luan, nhan
thong tin, I1&n lich, 1ap ké hoach) (Prebensen & Foss, 2011). Do d6, khach du lich
cang tham gia vao trai nghiém du lich s& cang tao ra nhiéu gia tri cho san pham du
lich va cang c6 nhiéu trai nghiém dang nhé hon (Kim & Mccormick, 2014).

Vai tro d6ng san xuat caa khach hang lan dau tién duoc Toffler (1980) giai thich
bang thuat ngir “nguoi tiéu dung san xuat” hoic “ngudi ban hang”. Trong khi Mills
& Morris (1986) giai thich vai tro dong san xuat cua khach hang khi tham gia vao
qua trinh kinh doanh véi tu cach la nhan vién b phan va nhan vién toan thoi gian.
Parks et al. (1981) cho rang dong tao san pham la cach giam thiéu dau vao cua doanh
nghiép va tbi da hoa dau vao cua khach hang lién quan dén cac san pham duogc san
xuat dudi sy kiém soat cua doanh nghiép. Theo mot quan diém khéc, vai tro d6ng tao
san pham cua khach hang duogc xac dinh 1a ddi tac san xuit (Vargo & Lusch, 2004b;
Mittal & Lassar, 1996; Yang, 2015).
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Cac doanh nghiép du lich mudn thu hut dugc nhiéu khach hang thi phai luén nd
luc cung cap nhiing san pham du lich hap din, doc dao cho khach hang. Tuy nhién,
san pham du lich chi cé thé dugc tao ra khi ma cé sy tham gia cua nhiéu thanh phan:
nha cung &ng dich vu du lich, chinh quyén dia phuong, cu dan so tai va dic biét Ia
khach du lich. M&i khéach du lich s& c6 trai nghiém khac nhau, do vay mdi san pham
du lich dugc tao ra s& khac nhau. Bén canh d6, c6 nhiéu nghién ctru da ching minh
duogc khi khach hang tham gia ddng sang tao s& tao nén cé4c gia tri ting thém cho ca
khach hang va doanh nghiép nhu: Su gan két (Frasquet-Deltoro et al., 2019;
Hollebeek et al., 2019), su hai long (Liu & Jo, 2020; Assiouras et al., 2019; Jiang et
al., 2019; Kim et al., 2019; Clauss et al., 2019), y dinh quay tro lai (Meng & Cui,
2020; Sugathan & Ranjan, 2019), su gidi thiéu (Barnes et al., 2020; Assiouras et al.,
2019), long trung thanh (Kim et al., 2019; Polo Pefia et al., 2014), cam nhan ton trong
(Roy et al., 2019), danh tiéng (Foroudi et al., 2019), gia tri trai nghiém (Vespestad et
al., 2019), hinh anh thuong hiéu (Zhang et al., 2020).

Ngay nay, cac doanh nghiép trong linh vuc du lich &p dung chién lugc dong tao
san pham véi muc dich xac dinh cac yéu cau phirc tap va nhu cau cua khach hang
mét cach chinh xac, cung cap mot quy trinh san xuat gan két véi khach hang, giam
c4c van dé vé dich vu va phat trién dau ra cua dich vu (Blazquez-resino et al., 2013).
Viéc ap dung chién lugc ddng tao san pham vao linh vure du lich 14 rat quan trong dbi
vé6i su thanh cong caa nganh, hiéu dugc nhitng nhu cau khdng thé xac dinh cua tiém
nang du lich méi va té chuc cac hoat dong du lich cho phi hop (Wang & Fesenmaier,
2004).

D4 cd khong it cong trinh nghién ciru vé dong tao san pham trong linh vuc du
lich nhu: cc cac nghién ctru vé chirc niang kinh té (cung va cau) cua dong tao san
pham trong céc cong ty du lich (Wang & Fesenmaier, 2004;: Grissemann &
Stokburger-Sauer, 2012; Schmidt-Rauch & Schwabe, 2014; Prebensen et al., 2015;
Smaliukiene et al., 2015; Tseng & Chiang, 2015); anh hudng ctua sy tham gia caa
khach hang vao san xuit d6i véi cam nhan vé dau ra cua dich vu (Wang &
Fesenmaier, 2004; Prebensen & Foss, 2011; Parrado et al., 2013; Tseng & Chiang,

2016); ddng tao san pham anh huong dén két qua dau ra cua dich vu & cac khia canh
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khac nhau (Wang va Fesenmaier 2004; Salvado va cong su, 2011; Grissemann va
Stokburger-Sauer, 2012; Prebensen va Dahl, 2013; Tseng va Chiang 2016). Tuy
nhién, nhiéu nghién ctru da chi ra rang, mac du khach hang tham gia ddng tao san
phdm nhung cdu trGc cta hanh vi tham gia 1a khong rd rang (Grissemann va
Stokburger-Sauer 2012; Campos et al., 2015). Sy khéng rd rang nay c6 thé han ché
loi ich téi wu thu duoc khi dp dung cac chién lwge dong tao san pham cua cac cong
ty du lich.

Nho cac nén tang internet nhu Email, Facebook, Instagram, Messenger, Zalo
\V.V.., Viéc két ndi gitra doanh nghiép véi khach du lich tro nén thuan tién hon. Khach
du lich ¢ diéu kién thuan loi hon dé tham gia vao ddng tao san pham du lich. Qué
trinh tham gia nay khong chi trong chuyén di ma con dién ra trudc va sau chuyén di.
Bén canh d6, s6 nguoi st dung Email, Facebook, Instagram, Messenger, Zalo trén
thé gisi va ¢ Viét Nam ngay cang gia tang. Theo sd liéu théng ké vao dau nam 2020
luong ngudi st dung mang truyén thdng xa hoi (Social media) trén toan thé gisi da
cham téi con s6 3,8 ty nguoi, chiém khoang 46% tong dan sé trén thé gigid. Ciing
theo két qua théng ke tir ngudn Social Media statistic 2020%, ty 1¢ nguoi ding internet
& Viét Nam dung thtr 20 trén thé gidi véi phuong tién truyén thdng xa hoi sir dung la
67% dan sd. Cac du doan ting truong ngudi dung mang xa hoi ¢ Viét Nam s& tir
73,56 triéu nguoi dung vao nam 2020 sé tang thanh 93,68 triéu vao nam 2025 (nghia
1a tang 20,12 triéu nguoi)®. Thoi luong sir dung phuong tién truyén thong khac nhau
hang ngay cua nguoi dung ¢ Viét Nam nhom tudi tir 16 dén 64 rat nhiéu. T chuc
We are social Hootsuite (2020)® thong ké nhu sau: nguoi Viét Nam ding internet 12
6 gio 03 phut, dung phuong tién truyén thong xa hoi 1a 2 gid 22 phat, xem tivi 12 2
gio 09 phut, nghe nhac truc tuyén la 1 gio 01 phat va sir dung tro choi la 1 gio. Cac

nén tang truyén thdng mang xa hoi dugce ngudi dung st dung phé bién nhat ¢ Viét

356 ligu thong ke truy cap tai: https://statusbrew.com/insights/social-media-statistics/#global-social-media-
statistics

436 ligu thong ke truy cap tai: https://www.statista.com/statistics/282846/regular-social-networking-usage-
penetration-worldwide-by-country/

556 lieu théng ke truy cap tai: https://www.statista.com/statistics/278341/number-of-social-network-users-in-
selected-countries/

6 56 liéu théng ke truy cap tai: https://wearesocial.com/blog/2020/07/digital-use-around-the-world-in-july-
2020
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Nam? la: Facebook, Youtube, Zalo, FB Messenger, Instagram va Tiktok. Vi vay, viéc
nghién ctru hanh vi dong tao san pham cua khéch du lich, dic biét 1a khéach du lich
Viét nam trong béi canh tan suat nguoi ding st dung truyén théng mang xa hoi dang
gia tang |12 that su can thiét.

Viéc nghién cau hanh vi déng tao san pham cua khéach du lich trong diéu kién
ngay nay khéng chi dién ra chii yéu trong chuyén di ma con dién ra mot cach thuan
loi trwéc va sau chuyén di. Nghién ctru hanh vi ddng tao san pham cua khach du lich
trong bdi canh hién nay 1a mét viéc 1am c6 tinh thoi su va co ¥ nghia ca vé 1y luan
|3n thuc té.

2. Muc tiéu va cau héi nghién ciu

Muc tiéu chung cia nghién ciu:

Muc tiéu téng quat cua nghién cau 1a khdam pha ban chat caa hanh vi dong tao
san pham caa khach du lich phat trién tir khuén kho ly thuyét Hanh vi c6 ké hoach
(TPB). Cu thé I1a hanh vi d6ng tao san pham cua khach du lich qua cac giai doan tir
truéc chuyén di, trong chuyén di va sau chuyén di du lich, tir d6 dua ra cac ham y
quan tri giup nhitng nha quan Iy du lich c6 thé dé xuat céc chién luoc kinh doanh, doi
ma&i nham c6 thé thu hit khach hang tham gia vao dong tao san pham.

Muc tiéu cu thé va cau héi nghién ciru:

Pé thuc hién dugc muc tiéu tong quat, cac muc tiéu cy thé can phai thuc hién
nhu sau:

Muc tiéu the# nhdt: Xay dung va phat trién do luong hanh vi dong tao san pham
cua khach du lich qua timng giai doan tiéu dung du lich: Hanh vi dong tao san pham
truéc chuyén di, hanh vi ddng tao san pham trong chuyén di va hanh vi dng tao san

pham sau chuyén di du lich.

Cau hgi nghién cizu 1: Hanh vi ddng tao san pham cua khach du lich gém nhiing

hanh vi ndo va c6 khéc biét nhu thé ndo qua tirng giai doan tiéu dung du lich?

7 Ti I¢ phan tram ngudi Viét Nam tudi tir 16 dén 64 s dung mot trong nhiing nén tang truyén thong mang x
hoi (Facebook: 90%, Youtube: 89%, Zalo: 74%, FB Messenger; 74%, Instagram: 46%, Tiktok: 39%). Két qua
tong hop tur s6 liéu thong ké cong bo trén website: https://www.globalwebindex.com/
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Muc tiéu tha hai: Ma rong mé hinh 1y thuyét Hanh vi ¢6 ké hoach (TPB) kiém

dinh hanh vi dng tao san pham cua khéch du lich.

Cau hai nghién cizu 2: Tinh cach cua khéach du lich ¢6 anh huéng nhu thé nao
dén hanh vi dong tao san pham cua khach du lich cu thé qua timg giai doan trudc,

trong va sau chuyén di du lich?

Muc tiéu ther ba: Xem xét & xac dinh vai tro trung gian cua thai do déi véi
hanh vi ddng tao san pham trong mdi quan hé giira cac thanh phan trong mé hinh Iy
thuyét Hanh vi c6 ké hoach 1a: chuan chu quan, kiém soat hanh vi nhan thirc va hanh
vi ddng tao san pham.

Cau hdi nghién cizu 3: Thai d6 ddi véi hanh vi ¢ ké hoach c6 vai tro trung gian
trong mdi quan hé giita chuan cha quan va hanh vi dong tao san pham cua khéach du
lich khdng?

Cau hdi nghién cizu 4: Thai d6 ddi véi hanh vi ¢ ké hoach c6 vai tro trung gian
trong mdi quan hé gitra kiém soat hanh vi nhan thirc va hanh vi déng tao san pham
cua khéch du lich khéng?

Muc tiéu thiz fe: Kiém dinh vai tro diéu tiét cua truyén thong mang xa hoi trong
mbi quan hé gitra 5 dic diém tinh cach caa du khach va hanh vi ddng tao san pham

cua khach du lich.

Cau hai nghién cizu 5: Truyén thdng mang xa hoi cd vai tro diéu tiét nhu thé
nao trong mdi quan hé giita tinh cach cia du khach va hanh vi dong tao san pham cua
khach du lich?

3. Nhiém vu nghién ciu
(1) Téng quan céc tai lidu, cac nghién ctru c6 lién quan dén dong tao san pham
va hanh vi dong tao san pham trong du lich.
(2) Xay dung, phat trién va do luong hanh vi dong tao san pham cua khach du
lich.
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(3) Thu thap dit liéu phuc vu cho viéc phan tich, danh gia cac van dé dat ra trong
nghién ctu bang cac phuong phap phong van chuyén gia, phong van nhom,
khao sat truc tiép bang bang hoi, phwong phap PLS-SEM.

(4) Phan tich céc dit liéu thu thap duoc bang cac phuong phép dinh tinh va dinh
luong véi cac phan mém chuyén dung nhu: VOSViewer, SPSS, Amos,
SmartPLS.

(5) Bé xuat cc ham y quan tri nham giGp nhitng nha quan 1y du lich c6 thé dé
Xuat cac chién luoc kinh doanh, d6i mdi nham cé thé thu hat khach hang
tham gia vao dong tao san pham.

4. Poi twong va khach thé nghién ciru

Déi tirong nghién cizu: Poi tuong nghién ciru cua luan 4n 1 hanh vi dong tao
san pham cua khéch du lich Viét Nam.

Khach thé nghién cizu: Luan an tap trung vao khéach du lich Viét Nam, 1a nguoi
Viét Nam hién dang sinh sdng va 1am viéc trén 13nh thd Viét Nam da tirng c6 tham gia
du lich trong thoi gian 5 nam tro lai day.

5. Pham vi nghién ciu

Pham vi vé ngi dung: tap trung nghién ctru hanh vi dong tao san pham cua khach
du lich trudc, trong va sau trai nghiém du lich, tic 1a trudc, trong va sau chuyén di
du lich trén nén tang ly thuyét Hanh vi c6 ké hoach (TPB) va béi canh truyén thong
mang xa hoi.

Pham vi vé thei gian: Thoi gian thyc hién nghién ctu 12 tir thang 12 nam 2018
dén thang 12 nam 2021 véi cac hanh vi tham gia d6ng tao san pham caa khach du
lich trong thoi gian 5 nam tro lai day.

Pham vi vé khdng gian: Nghién ctiru dugc thuc hién théng qua viéc thu thap di
lieu khao sat cac ddi tugng la khach du lich Viét Nam hién dang sinh séng va lam
viéc trén Ianh thd Viét Nam da c6 tham gia di du lich trong thoi gian 5 nam tré lai

day.
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6. Phwong phap nghién ctiru

Luan an sir dung phuong phap nghién ciru hdn hop (dinh tinh 1an dinh luong).
Tuy vao muc tiéu cua tirng giai doan luan &n ap dung cac phuong phap nghién ctu
khac nhau. Cu thé nhu sau:

Giai doan nghién ciru kham pha: O giai doan nay muc tiéu 1a tong quan tai
licu dé phét hién cac khoang tréng trong nghién cau tir d6 xay dung, phat trién céc
thanh phan mai. Vi vdy, cac phuong phap nghién ctiru duoc ap dung trong giai doan
nay la:

(1) Phuong phap tric luong thu muc & phwong phap phan tich noi dung nham

tong quan tai liéu vé van dé nghién cuu.

(2) Phuong phap phong van nhém, phong van chuyén gia dé kham pha, danh
gia cac thanh phan do luong cho céc khai niém mai ciing nhu cac thanh phan
phl hop cho mé hinh nghién ctru dé xuat cua luan an.

(3) Phuong phéap dinh lwong dé kiém tra d6 tin cay va gia tri cta cac thang do
leong méi dugce xay dung trong luan an.

Giai doan nghién ciru thuc nghiém: Giai doan ndy gém cé nghién ciru chuyén

gia, dinh lugng so bd va dinh lugng chinh thuc.

(1) Nghién cttu chuyén gia trong giai doan nay giip mot lan nita danh gia va
chon loc cac khai niém, cac thang do Iuwong phu hop cho md hinh nghién
ctru dé Xuat.

(2) Nghién ctru dinh Iuong so bd gom kiém dinh co ban 1a d6 tin cay cua cac
thang do (Cronbach’s Alpha). Tir cac kiém dinh co ban ndy lam can cir diéu
chinh cac thang do trudc khi tién hanh nghién cau dinh Iuong chinh thirc.

(3) Nghién ctru dinh lugng chinh thirc dugc thuc hién sau nghién ciru dinh lugng
so bo. Cac kiém dinh duogc thyc hién trong giai doan ndy gém: Kiém dinh
mo hinh do luong, kiém dinh md hinh ciu tric va cac gia thuyét nghién cuu.

7. Y nghia, déng gép cia luan an vé ly thuyét va thuc tién

Y nghia vé mat ly thuyét:

Dua trén cac nhom hanh vi dong tao san pham cta khach du lich trong céc nghién
ctru trude (Yi & Gong, 2013; Arica & Kozak, 2019), nghién ctru da ké thira va phat
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trién khai niém hanh vi ddng tao san pham cua khéch du lich biang cach phan loai lai
cac nhom hanh vi nay theo timg giai doan tham gia ddng tao san pham caa khéch du
lich, tir &6 tim ra mot khéi niém do ludong hanh vi dong tao san pham cua khéach du lich
bao gom 3 nhém hanh vi, d6 13: hanh vi déng tao san pham trudc chuyén di, hanh vi
ddng tao san pham trong chuyén di va hanh vi déng tao san pham sau chuyén di du
lich. Két qua nay cung cap mét cai nhin bao quat hon vé hanh vi dong tao san pham
cua khach du lich vi san pham du lich I1a san pham trai nghiém.

Nghién ctru ciing da phat trién thém mo hinh ban dau caa ly thuyét Hanh vi c6
ké hoach (TPB) bao gdm 3 thanh phan chinh: chuan chu quan, kiém soat hanh vi nhan
thirc va thai o véi ddng tao san pham bing cach bd sung nhém 5 dic diém tinh cach
cua khach du lich. Viéc nay da phat trién cac thanh phan méi cho ly thuyét Hanh vi
c6 ké hoach (TPB), cu thé la hanh vi ddng tao san pham du lich.

Luan &n ciing kiém chiing vai trd trung gian cua thai d6 doi véi hanh vi dong
tao san pham trong méi quan hé caa chuan chu quan, kiém soat hanh vi nhan thic va
hanh vi d6ng tao san pham du lich. Va luan 4n d xac dinh cac loai tac dong trung
gian khac nhau bang cach ap dung Smartpls SEM. Diéu nay gop vao nén tang ly
thuyét dé 1am rd cac hinh thic trung gian cua thai do dbi véi hanh vi dong tao san
pham trong mé hinh Iy thuyét TPB vai bdi canh du lich.

Y nghia vé mdt thuc tién:

Xéc nhan tinh cach caa khach du lich ¢ anh huong nhat dinh dén hanh vi tham
gia d6ng tao san pham cua khach du lich. B6i vai mdi nhém khéch hang véi nhiing
dic diém tinh cach khac nhau, can ¢ nhitng cach tiép can va tuong tac khac nhau dé
kich thich khéch hang tham gia nhiéu nhét vao tat ca cac qua trinh dong tao san pham
(trude, trong va sau). Nhu vay, cac nha quan ly doanh nghiép du lich can c6 nhiing
dinh hudng phat trién, tiép thi va cung cap dich vu cho san pham cua minh dya trén
tirng nhom tinh cach caia khach hang. Khi viéc cung cap cac san pham va dich vu phu
hop cho tirng nhom khach hang dugc dam bao, thi sy hai long cua khach hang ciing
sé tang theo.

Hanh vi ¢6ng tao san pham cua khach hang dién ra ca trong ba giai doan tiéu

ding du lich, d6 14 trudc chuyén di, trong chuyén di va sau chuyén di. Cac nha quan ly
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tiép thi can cd gang cai thién méi quan hé giira khach hang va cong ty cing vai viéc
phét trién céc chién luoc tiép thi phi hop cho timg giai doan hop tac san xuat caa khach
hang nham nang cao hoat dong ddng tao san pham hon nira. Theo d6, nhiéu san pham
méi s& duoc phat trién, nang cao ning luc canh tranh cua doanh nghiép.

Hon nira, két qua nghién ctu thuc té ciing da ching minh duoc truyén thong
mang x& hdi ¢ anh hudng nhat dinh dén hanh vi dng tao san pham cua khach du
lich. Cu thé hon 1a truyén thdng mang x& hoi dong vai tro diéu tiét lam gia ting sy
tham gia d6ng tao san pham trong khi di du lich cua nhitng khach du lich ¢ tinh cach
d& chiu va tich cach nhay cam. Tir d6, cac nha quan tri du lich s& c6 cac chién luoc
sir dung truyén théng mang xa hoi nham gia ting sy tham gia ctia khach hang hon
nita vao cac hanh vi dong tao san pham, gop phan gia ting su hai long trong trai
nghiém du lich cua khach.

Dong gép mai cua nghién cuu:

Tha nhat, tim ra khai niém méi 1a hanh vi d6ng tao san pham cta khach du lich
duoc hinh thanh tir cdc nhom hanh vi trude, trong va sau chuyén di du lich.

Tha hai, ké thira, phét trién va xay dung thang do ludng hanh vi déng tao san
pham caia khach du lich.

Thi ba, phéat trién md hinh TPB bang céach bo sung thém 5 tinh cach cua khéch
du lich dé giai thich cho hanh vi ddng tao san pham cuaa khéch du lich Viét Nam.

8. B6 cuc ciia luan an

Ngoai phan Mg dau, két luan va kién nghi, tai liéu tham khao, phu luc, noi dung
chinh cua luan &n bao gom 4 chuong:

CHUONG 1: TONG QUAN TINH HINH NGHIEN CUU VE HANH VI
DONG TAO SAN PHAM DU LICH

Trong phan nay, cac tong quan tai lidu vé& van dé nghién ctu s& duogc trinh bay.
Pong thoi két qua tir cac danh gia, phan tich tong quan tai liéu s& rdt ra cac khoang
tréng trong nghién cau.

CHUONG 2: CO SO LY LUAN VA MO HINH NGHIEN CcUU

Chuong nay s& trinh bay céc Iy thuyét nén duogc sir dung trong cac nghién ctu
¢6 lién quan dén hanh vi ddng tao san pham. Pong thoi, cac gia thuyét nghién ctu

cuing md hinh nghién ciru dé xuit ciing s& duoc thuc hién.
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CHUONG 3: PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Noi dung chinh cua chuong nay la trinh bay cac phuong phap nghién curu s€
thue hién trong luan an ciing nhu cac thong sé danh cho cac kiém dinh.

CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU

Céc két qua nghién ctru dinh tinh va dinh luong da thuc hién s& duoc trinh bay
cuing vai phan dién giai cac két qua nghién ctu.

KET LUAN VA KIEN NGHI

Phan nay sé trinh bay tom tat két qua nghién ctu, thao luan cac két qua nghién
ctru da dat duoc. Pong thoi, phan nay ciing sé trinh bay cac dong gop ciia nghién cau
vé ly thuyét Ian thuc hanh. Cac han ché ciing nhu dé xuat cac huéng nghién ctu trong

tuong lai cling s& duoc trinh bay trong phan nay.
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CHUONG 1: TONG QUAN TINH HINH NGHIEN CUU VE
HANH VI PONG TAO SAN PHAM DU LICH

1.1 Quy trinh va phwong phap téng quan tai liéu

Pé dam bao tong quan cd tinh khach quan va phét hién khoang tréng nghién
ctru mot cach khoa hoc, luan an két hop sir dung phuong phép phan tich tric luong
thu muc khoa hoc (bibliometric analysis) va phan tich noi dung (content analysis
method). Tuy nhién han ché caa phuong phap phan tich tric lugng thu muc khoa hoc
la chi ding lai & nhitng cong trinh da dugc cong b trén Web of Science va Scopus.
Do vay sau khi phan tich tric luong thu muc, nghién cau tiép tuc sir dung phan tich
noi dung (content analysis method) cho céc nghién ctu.

Nghién ctu str dung phuong phap trac lugng thu muc khoa hoc (bibliometric)
dé thuc hién tong quan tai liéu vé dong tao san pham ddi véi 317 cong trinh tir ngudn
Web of Science va 639 cong trinh tir Scopus duoc cong bd tir naim 1972 dén 2020.

MJdi ngudn dir liéu s& thuc hién cac phan tich théng ké khéac nhau.
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Hinh 1. 1. S6 lwgng cong trinh nghién ciu vé dong tao san pham dwoc cong bo
giai doan 2002-2020 trén Web of Science

Nguon: Web of Science
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Di liéu tir Web of Science cho thay tir nim 2002 dén nam 2011, trir ¢6 dot bién
nam 2009, mdi nam sé cdng trinh nghién ctu vé dong tao san pham duoc céng bd
chi c6 mét con s6. Giai doan 2012 dén 2014, trung binh mdi ndm di c6 khoang 15,33
bai. S6 lwong bai gia ting 1én 28,67 trong giai doan 2015-2017. Bic biét sé luong bai
cong bé trong gia doan 2018-2020 di ting 1én 20 bai nim so véi giai doan trude d6
(Hinh 1.1). Biéu nay cho thiy nghién ciu vé dong tao san pham dang ngay cang nhan
duoc su quan tdm cua nhiéu hoc gia.

Dir liéu tir Scopus c6 639 nghién ctru vé dong tao san pham ciing cho cac két
qua thdng ké s6 lugng xuat ban hang nam c6 nhitng dot bién twong tu (hinh 1.2). Mac
di c&c bai nghién ciru vé& dong tao san pham cd tir rat sém (1972) nhung mai dén nam
2002 thi hang ndm méi c6 trén 2 nghién ciru duoc cong bb. Bac biét 1a nam 2016, sb
bai ding ting vuot bac 1a 71 bai. Pén nam 2019 sé lwong an pham vé chu dé nay la
77 bai. Biéu nay chang t6 chii dé vé dong tao san pham van dang duoc cac hoc gia

trén thé gigi quan tam.
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Noi dung ddng tao san pham dwgc kha nhiéu tap chi quan tim nhu “Tap chi
Hanh chinh Cong ciia Uc”, tap chi “Nhitng ky vong vé strc khoe™, “Tap chi Quéc té
vé Hanh chinh Céng”, “Tap chi Quéc té vé Quan ly Khu vuc Cong”, “Tap chi Quéc
té vé Khoa hoc Hanh chinh”, tap chi “Chinh sach va Xa hoi”, tap chi “Hanh chinh
Cong”, tap chi “Panh gia quan 1y coéng”, tap chi “Quan ly tién coéng”, tap chi
“Volutas”. Bac biét “Panh gia quan 1y cong” (Public Management Review) la tap chi
thudc nha xuat ban rat uy tin 12 Taylor & Francis c6 chi sé H dat 60 va ciing 13 mot
trong nhiing tap chi duoc xép hang 1a Q1 theo SCImago. Tap chi “Volutas” thudc nha
Xuat ban Springer New York ding cac nghién ctru vé nhiéu linh vyc nhu kinh té, luat,
khoa hoc chinh tri, tam ly hoc, x& hoi hoc, phan tich chinh sach xa hi va cong cong
(Bang 1.1).

Bang 1. 1. Bang xép hang c4c tap chi c6 nhiéu nghién ciu vé ddng tao san pham

Xép hang Tap chi >0 lurq:ng an
pham
1 Public Management Review 32
2 Volutas 13
3 Public Money Management 9
4 International Review of Administrative Sciences 8
5 International Journal of Public Administration 7
6 International Journal of Public Sector 6
Management
7 Health expectations 5
8 Public Administration 5
9 Policy and Society 4
10 Australian Journal of Public Administration 4

Pong tao san pham duoc quan tdm nghién ctu chu yéu & cac nudc phat trién
nhu Anh, My, Ha Lan, Uc, Xcot-len, Bi, Thuy Bién, Y, Phan Lan, Bra-xin (bang 1.2).
Cac qudc gia c6 nhiéu 4n pham 13 Anh va My, dic biét 1a Anh véi sé luong 4n pham
vuot troi 12 84. Ngoai ra, cac qudc gia c6 sé lugng an pham nam trong top 10 da phan

déu thuéc Chau Au, Chau Uc, Chau My va déu 1a cac nude phat trién. Cac nghién
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ctru thugc Chau A khdng c6 trong bang xép hang. Diéu nay ciing d& hiéu vi cac nghién
ctru da phan tap trung vao dich vu céng ma cac qudc gia nay 1a cac quoc gia phat trién
nén rat quan tim dén van dé cai thién chat luong dich vu cong. Nhirng huéng nghién
cttu cho linh vuc méi nhu kinh doanh dich vu hodc nghién ctu & nhitng quéc gia
dang phat trién & khu virc Chau A s& 1am da dang hon cho cha dé nghién ctiu nay.

Bang 1. 2. Théng ké s6 lwong 4n pham vé dong tao san pham theo quéc gia

Xép hang Quadc gia S6 lwgng 4n pham
1 Anh 84
2 My 38
3 Ha Lan 38
4 Uc 31
5 Xcét-len 26
6 Bi 23
7 Thuy Dién 22
8 Y 18
9 Phan Lan 11
10 Bra-xin 11
11 Céc quéc gia khac 15

Tong 317

Nhin chung, cac nghién ciru vé ddng tao san pham chu yéu nghién ciu ¢ linh
vuc quan ly dich vu céng, nén céc tap chi chuyén nganh cho linh vuc nay rat phat
trién. Cha dé nay co lién quan dén nhiéu linh vuc khac nhau nhu: kinh doanh, quan
ly, x& hoi, tdm ly...Theo dir ligu tor Web of Science c6 157 bai bao thudc linh vyuc
quan tri cong, 82 cong trinh thudc linh vuc khoa hoc quan ly, 47 cng trinh thudc linh
vuc kinh doanh. C6 thé thay, dén thoi diém hién nay thi cac nghién ciru van da phan
tap trung vao linh vuc quan ly dich vu céng. Cac nghién ctru trong cac linh vuc khac
Vvan con rat it, dac biét 1a trong linh vuc khéch san, thé thao, giai tri va du lich. Theo

thdng keé, trong linh vuc ndy chi c6 11 cong bé (bang 1.3).
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Bang 1. 3. Théng ké 4n pham theo linh vuc nghién ciu vé dong tao san pham

Xép hang Linh vuc nghién ctu S6 lwong an pham
1 Hanh chinh cong 157
2 Quan ly 82
3 Kinh doanh 47
4 Cong tac xa hoi 34
5 Cac van dé vé xa hoi 33
6 Chinh tri hoc 28
7 Chinh sach dich vu y té 20
8 Kinh té 16
9 Dich vu khoa hoc cham soc sirc khoe 14
10 Strc khoe nghé nghiép méi trudng cong cong 13
11 Khach san, thé thao, giai tri va du lich 11

Xép hang cua Tap chi SCImago hay chi s6 SIR® 13 thudc do anh huong khoa
hoc cuia cac tap chi hoc thuat chiém ca sé luong trich dan ma mot tap chi nhan duoc
va tim quan trong hoic uy tin cua cac tap chi noi céc trich dan d6 xuit phat. Gi4 tri
SIR cao hon c6 nghia la uy tin tap chi I6n hon (Guerrero-bote & Moya-anegon, 2012).
Két qua xép hang 10 bai béo c6 s lan trich dan cao nhat va chi s6 xép hang SIR tir
dir liéu 639 bai bao cua Scopus V& cha dé dong tao san pham trinh bay ¢ bang 1.4 cho
thay chi s6 xép hang cuia c4c tap chi (SIR) dao dong tir 1.21 dén 8.63 nén co tac dong
dang ké dén cong dong khoa hoc quéc té. Cac tap chi trong bang xép hang tir 1 dén
10 nay déu dugc xép hang 1a Q1° theo SCImago. Trong s6 d6 c6 tap chi “Journal of
the Academy of Marketing Science” c6 2 bai bao nam trong bang cé nhiéu luot trich
dan nhat. Bdng thoi tap chi “Journal of the Academy of Marketing Science” ciing c6
chi s6 xép hang SIR 13 Q1 (5.31). Hay tap chi “Public Management Review” ciing co
2 bai bao trong bang xép hang va ciing ¢6 chi sé SIR 1a Q1 (2.21). Biéu nay cho thay

¢ SCImago Institutions Rankings
9 SIR = Q1: Tét nhat, SIR= Q2: Tét, SIR= Q3: Kha, SIR= Q4: Pugc
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cha dé vé ddng tao san pham duoc ding tai trén nhitng tap chi uy tin nén ham luong
khoa hoc cua chii dé nay duoc danh gia 1a cao.

Dit liéu phan tich tir 639 bai bao cua Scopus cho thay céc tac gia duoc trich dan
nhiéu nhit déu thudc cac to chirc ¢ Chau Au, Chau My 1a da sd, chi c6 ba tac gia
Etgar M. (Israel), Ranjan K.R. (An D) va Auh S. (Han Quéc) 1a thuoc Chau A. Bén
canh d6, nghién ctru ciing st dung chi s6 H dé phan tich. Chi sé H 1a chi sé do luong
qué trinh san xuat khoa hoc ctia mot nha nghién ciru. Chi s6 H cho biét s6 luong bai
bao ¢ trich dan 16n hon hoic bang s “H” nay (Hirsch, 2005). Céc tac gia trong bang
xép hang déu c6 chi sé H cao, diéu d6 chang to tinh hinh nghién ciru cua céc tac gia

1a 6n dinh.
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Bang 1. 4. Théng ké 10 nghién cieu c6 sé 1an trich din nhiéu nhit va chi sbé xép hang tap chi (SIR)

Xép B o ] Tong s6 1an
Nghién ciru Tac gia Tap chi ] . SIR 2019
hang trich dan
Psychological implications of ) Journal of
S Bendapudi N., Leone R.P. _
1 customer participation in co- (2003) Marketing 778 Q1 (8,63)
production

Journal of the

A descriptive model of the consumer Academy of
2 _ Etgar M. (2008) _ 496 Q1 (5,31)
co-production process Marketing
Science

A Systematic Review of Co-Creation | VVoorberg W.H., Bekkers Public

3 and Co-Production: Embarking on the | V.J.J.M., Tummers L.G. Management 467 Q1(2,21)
social innovation journey (2014) Review
Value co-production: Intellectual Strategic
4 | origins and implications for practice Ramirez R. (1999) Management 459 Q1 (8,43)
and research Journal
Putting consumers to work: 'Co- ) Journal of
) ) Zwick D., Bonsu S.K.,
5 | creation' and new marketing Consumer 437 Q1(1,21)
) Darmody A. (2008)
governmentality Culture
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Xép

Téng sé 1an

Nghién ciu Tac gia Tap chi ] . SIR 2019
hang trich din
Co-production and customer loyalty | Auh S., Bell S.J., McLeod Journal of
6 | : : . 437 Q1 (3,15)
in financial services C.S., Shih E. (2007) Retailing
Crowd-funding: Transforming Ordanini A., Miceli L., Journal of
7 | customers into investors through Pizzetti M., Parasuraman A. | S¢TVice 436 Q1 (1,71)
innovative service platforms (2011) Management
) o Bettencourt L.A., Ostrom California
Client co-production in knowledge-
8 ] ] ] ) A.L., Brown S.W., Management 413 Q1 (2,77)
intensive business services _
Roundtree R.I. (2002) Review
Working consumers: The next step in ] Marketing
9 ) Cova B., Dalli D. (2009) 334 Q1 (1,66)
marketing theory? Theory
Co-production, the third sector and Public
) ) ) Brandsen T., Pestoff V.
10 | the delivery of public services. An (2006) Management 267 Q1(2,21)
introduction Review
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Bang 1. 5. Thdong ké 10 tac gia dwec trich din nhiéu nhat vé cha dé dong tao san pham

Xép . ) Chisé | S lwgng bai | Téng sé lan
Tac gia To chic .
hang H béo trich dan
_ Ohio State University, Fisher College of Business, United

1 | Bendapudi N. 9 1 778

Stated
o Department of Marketing, Bocconi University, Milan,

2 Ordanini A. 22 2 563
Italy

3 | Etgar M. College of Management Academic Studies Israel 7 1 496
Erasmus School of Social and Behavioural Sciences,

4 | Voorberg W.H. 5 1 467
Netherlands
CSIC - Instituto de Ciencia de Materiales de Madrid

5 | RamirezR. _ 30 3 460
(ICMM), Spain

6 Auh S. Yonsei School of Business, Yonsei University, Korean 28 1 437

7 | Zwick D. York University, Canada 15 1 437
Euromed Management Marseille, Universita Bocconi

8 | CovaB. _ 30 1 413
Milan, France

9 | Melin G. STINT, Skeppargatan 8, Stockholm, Sweden 11 1 334

10 | Ranjan K.R. [IM Tiruchirapalli, NIT Campus Post, India 8 3 271

30




Dé dam bao tinh nhat quan trong viéc phan tich cac nhém cha dé nghién cuu,

luan &n chi chon dit liéu 317 bai nghién ciru tir ngudn Wo$S cho 2 phén tich dong trich

dan (co-citation) va phan tich dong thuat ngit (co-word).

Két qua tir quy trinh va phuong phap thuc hién phan tich dong trich dan, bon

nhém chu dé nghién ciru rat ra duogc thé hién trong “mang ludi ddng trich dan” (hinh

1.3 va bang 1.6 ) vdi 4 nhdm noi dung nhu sau:
1. Nghién ctu hanh vi cia khach hang khi tham gia d6ng tao san pham

2. Nghién ctru dong co tham gia ddng tao san pham

3. Nghién cttu méi lién hé giira cac bén co lién quan trong ddng tao san pham

4. Nghién ctru dong tao san pham trong quan 1y va dich vu cong

pestoff v, 204, new public g

brandsen t, 2086 public manag

parks.rb, 198fgpolicy stud j,

needham ¢, 2008; soc policy 50
pestoffv, 200g4ann public co Wiy

whitaker gp; 1980, public admi

pestoffv..200§public manag

alford j»20024@6min soc, v34

joshi a, 2004 fidev stud, VA0 oy e re b/2012, voluntas,

alford . 200948ngaging publi

osboriesp, 2088, am rev publi

bovaird t, Zoﬁwbli( admin

brudney jI, 1988 public admin
jakobsen m, 2083, j publ adm ¢
off v, 201 @voluntas, v23

do s, 20 bl
SRR S L b s R e

ostrom'e; 199gworld dev, v24

boyle d., 2009gghallenge copr

bendapudi n, 2003, j marketing
vargo sl, 2004, jmarketing, v

osborne sp, 2048, brit j manag

vaird t, 201 !
bovaird t, 201@voluntas, v23 RN oo

nabatchi t, 204, public admin voorberg wh, 2095, public mana

brandsen t, 2086, public admin

osborne sp, 204, public manag

Hinh 1. 3. Mang lwéi dong trich dan

Bang 1. 6. Cac nhom nghién ciru chinh trong phén tich ddng trich din

Nhom

Nghién ciu tiéu biéu

Nhom 1. Hanh vi cua khach hang khi

tham gia dong tao san pham

Auh, S. (2007); Bendapudi, N. (2003);
Etgar, M. (2008); Vergo, S. L. (2004)

Nhom 2. Pong co tham gia déng tao

san pham

Jakobsen, M. (2013); Joshi, A. (2004);
Ostrom, E. (1996); Pestoff, V. (2009);
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Nhém Nghién ciu tiéu biéu

Eijk. V. C. (2014); Verschuere, B. (2012);
Pestoff, V. (2012)

Alford, J. (2014); Bovaird, T. (2012);
Osborne, S.P. (2016); Bovaird, T. (2015);
Osborne, S. P. (2013); Nabatchi, T.
(2017); Parrando, S. (2013); Vooberg, W.
H. (2015)

Alford, J. (2002); Alford, J. (2009);
Bovaird, T. (2007); Brandsen, T. (2006);
Nhom 4. Quan ly va dich vu cdng Brundney, J. L. (1983); Needham, C.
(2008); Osborne, S. P. (2013); Parks, R.
B. (1981); Pestoff, V. (2012); Pestoff, V.
(2006); Whitake, G. P. (1980)

Dé kham pha cac xu huéng nghién ctru véi cha dé dong tao san pham thdng qua

Nhom 3. Méi lién hé gitra cac bén c6

lién quan trong ddng tao san pham

c4c tir khoa, tat ca céc tir khoa duoc chia thanh méc thoi gian dya trén sy phat trién
blng nd caa cac nghién cu vé dong tao san pham (Hinh 1.1). Vao nim 2016 c6 su
dot bién vuot troi vé sé lwong bai bdo vé chu dé dugc xuét ban 1a 205 bai so vai 112
bai vao nam 2015. Piéu nay dong nghia vai viéc s& c6 thé xuat hién thém nhiéu tir
kho& mai so Vvéi trude nam 2016. Vi vay, nghién ciu chon chia thanh hai méc thoi
gian 1 tir 2002 dén 2015 va 2016 dén 2021 dé co su so sanh.

Trong giai doan tir nim 2002 dén nam 2015 c6 112 bai bao vé chu dé dong tao
san pham vai 525 tir khoa. Trong giai doan tir nim 2016 dén nam 2020 c6 205 bai
bao vai 946 tir khoa. Nghién ctu tién hanh loc céc tir khda bang céch chi chon cac tir
khoa xuat hién tir 5 1an tré 18n. Két qua twong tng hai giai doan con lai 22 va 61 tir
khoa dugc stir dung cho phén tich tir khoa chinh thirc. Mang luéi tir khoa hai giai doan
duoc tao boi phan mém VOSviewer (Eck & Waltman, 2018). Hinh 1.4 va hinh 1.5
biéu dién hai mang ludi tir khda trong hai giai doan. Tan suat cua tir khoa duoc biéu
thi bang kich thudc ciia bong bong va cudng do xuat hién cling nhau giira hai tir khoa

duoc biéu thi boi d6 day cua duong lién két hai tir khoa.
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Hinh 1. 4. Mang lwéi dong thuat ngir tir dir liéu WoS tinh tir nim 2002 dén
nam 2015
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Hinh 1. 5. Mang lwéi ddng thuat ngir tir dir liéu WoS tinh tir nim 2016 dén
nam 2020
Sau d0, tac gia dd phan loai tir khda nay vao bdn nhom chu dé tir két qua cua

phan tich dong trich dan. Tan suat cua cac tir khoa trong hai thoi ky dugc so sanh véi
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nhau va sy xuat hién cua cac tir kh6a méi 1a co so dé tac gia 1ap luan cho xu huéng

cac nghién ctru hién tai va cac huéng nghién ciru tiém ning trong twong lai (Bang

1.7).

Bang 1. 7. Bang so sanh tir khoa trong hai giai doan 2002 - 2015 va 2016 - 2020

Tir khoa (tan suat)

ddng tao san

(6), innovation (5),

Nhom chi
de Giai doan 2002-2015 Giai doan 2016-2020
] Co-creation (28), co-production (111),
) Co-creation (8), co- ) S
Nhom 1. _ crowsourcing (5), customer participation
. ] production (51), _ _ _
Hanh vi cua (7), customer satisfaction (5), dominant
) . consumers (6), ) ) )
khach hang o logic (11), empowerment (6), financial
_ | customer participation ) )
khi tham gia service (5), logic (5), loyalty (7), model

(11), quality (7), sasticfation (6),

dong tao san

mangement (12),

participation (21),

, knowledge (5) o
pham sustainability (5), trust (6), value co-
creation (11), value creation (5)
Citizen participation (14), community
Nhom 2 Citizen participation (11), context (10), engagement (33),
om 2.
(7), clients (5), co- government (14), local govement (6),
DPong co ) )
) producers (5), services (21), Collaboration (7),
tham gia

framework (10), health (9), impact (14),

innovation (10), knowledge (6), lessons

tao san pham

pham . . .
services (9) (5), patient (8), people (5), policy (9),
politics (5)

Nhom 3. Moi

) ) Care (14), challenges (8), citizens (10),
lién hé gitra _ _ _

o Consumer (5), co-design (6), coproduction (6), design
cac bén co
i delivery (8), quality (9), implementation (5), involvement (5),
ién quan

| . (6) organizations (7), service (8), state (7),

trong dong

user (9),
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Nhom chii Tir khoa (tan suit)

dé Giai doan 2002-2015 Giai doan 2016-2020

) 3rd sector (9), co-producers (5), delivery
Community (5),

Nhom 4. (12), democracy (5), governance (29),
N engagement (7), : :
Quan ly va information (6), management (37),
A governance (12), o
dich vu cong motivation (5), networks (6),

public service (5),

articipation (45), public services (45),
trust (6), Sector (6) P P (o). p (49)

sector (11), service delivery (6), work (7)

Két qua tim kiém trén WoS, Scopus va Google Scholar c6 87 nghién citu c6 lién
quan dén chu dé hanh vi ddng tao san pham trong du lich bang tiéng Anh va 8 nghién
ctru bang tiéng Viét co lién quan dén chi dé hanh vi cua khach du lich Viét Nam. Tuy
nhién sau khi doc ki ndi dung thi c6 75 nghién ctru bang tiéng Anh bi loai do ndi dung
khdng lién quan hozc bi trung lap. Két qua cudi ciing, 12 bai béo bang tiéng Anh va
8 bai béo bang tiéng Viét duoc coi 1a phi hop nhat bo sung thém 3 noi dung dé tong
quan la:

5. Nghién ciu céc Iy thuyét va mé hinh do ludng hanh vi déng tao san pham du
lich

6. Nghién ctru cac yéu to anh hudng dén hanh vi dong tao san pham du lich

7. Nghién ctru vai tro, ¥ nghia cta dong tao san pham du lich

Luan an khong tong quan cac khai niém vé khach du lich, san pham du lich, ma sir
dung cac khai niém trén da duoc luat dinh trong Luat Du lich Viét Nam nam 2017.

1.2 Ndi dung tong quan
1.2.1 Téng quan cac nghién cizu hanh vi cia khach hang khi tham gia déng tao
sdn pham

Hanh vi caa khéach néi chung, hanh vi caa khéach du lich néi riéng duoc mot s6
hoc gia Viét Nam dé cap dén trong cac cong trinh caa minh. H Ly Long (2009) voi
gi4o trinh “Tam 1y khach du lich” cho rang hanh vi tiéu dung cua khach du lich thé
hién trong mong mudn tim kiém, lua chon, tiéu ding san pham, dich vu va dugc danh
gia théng qua su hai 1ong sau khi st dung san pham, dich vu d6 (Long, 2009); Nguyén
Httu Thu (2009) trong giao trinh “Tam Iy hoc du lich”, da phan hanh vi tiéu dung cta
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khéch du lich qua 3 giai doan: (1) tim kiém thong tin vé san pham, dich vu du lich, (2)
thuc hién mua sam san pham, dich vu du lich, (3) danh gia muc d6 théa man c4c san
pham, dich vu du lich sau khi mua. Pong thoi, nghién ctru cling nhan manh hanh vi
tiéu dung cua du khach phu thudc vao kha ning nhan thirc, kinh nghiém, gia ca, chat
lwong san pham, quang cdo, thuong hiéu san pham (Thy, 2009). Nguyén Vin Manh
(2010), d& m6 hinh hoa hanh vi tiéu dung cua khach du lich, cu thé 12 hanh vi ra quyét
dinh tiéu dung. Nghién ciru ciing nhan manh 1a bat ki khach du lich nao khi tiéu ding
san pham du lich déu phai trai qua qua trinh: tim kiém, mua, s dung va danh gia
(Manh, 2010). Pham Vian Pai (2016) dé xuat mé hinh nghién ctru cau tric tdm ly hanh
vi lya chon san pham du lich ciia du khach Viét Nam va cc yéu té anh huong dén hanh
vi lua chon san pham cuia du khach nhu: nhu cau, dong co, muc dich di du lich. Pinh
Tién Minh & L& Hong Tran (2017) d4 tim hiéu, kham ph4, do luong hanh vi tim kiém
va lra chon céch thirc du lich cua nguoi dan thanh phd Da Nang (Minh & Tran, 2017).
Hay Nguyén Thi Khanh Chi & Dang Anh Tuan (2020) véi dé tai “Giai phap cho cac
doanh nghiép vira va nho trong linh vuc du lich trén co s& nghién ctiru hanh vi cua du
khach” di tién hanh khao sat 400 du khéch tai cac dia diém du lich va phat hién tac
dong tich cuc cua dong co, thai do va cam nhan dén quyét dinh lya chon diém du lich
cua khach hang (Chi & Tuan, 2020).

Nhin chung, tinh hinh nghién cttu hanh vi tiéu dung cta khach du lich trong
nuéc 1a khong nhiéu, chii yéu tap trung vao cac hanh vi lya chon va xem xét cac yéu
t6 tac dong dén viéc lua chon. Cac cong trinh nghién ctu trén Web of Science va
Scopus thudng di truc tiép vao khia canh lién quan dén hanh vi dong tao san pham
cua khéach hang/ khach du lich.

Bendapudi & Leone (2003) xem xét anh hudng cia sy tham gia dong tao san
pham db6i voi sy hai 10ng cua khach hang va su hai long ctia khach hang d6i voi mot
cong ty khac nhau tiy thudc vao viée khach hang c6 tham gia dong tao san pham hay
khong. Hay Etgar (2008) trinh bay mot mé hinh vé sy tham gia ctia ngudi tiéu ding
trong viéc dong tao san pham. Cac nha quan ly c6 thé sir dung dé phan khic ngudi
tiéu dung theo xu hudng tham gia dong tao san pham va dé xuit cac co s dé phat
trién cac dé xuat twong (ng vé cac kha ning dong tao san pham tap trung vao céac loi
ich da dang cia ngudoi tiéu dung. Trong khi Auh, Bell, Mcleod, & Shih (2007) xem
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xét mbi lién hé giira ddng tao san pham va long trung thanh cua khach hang va cac
yéu tb c6 kha ning ting murc d6 dong tao san pham trong béi canh dich vu tai chinh,
véi sy hd tro tir cude diéu tra trong bdi canh dich vu y té.

Trong nhoém nghién ciru ndy, ¢6 nhiéu khai niém duoc giai thich dé lam rd hon
vé dong tao san pham. Vao giai doan 2016 dén 2020 (hinh 1.5 va bang 1.7), ¢6 nhiéu
tir khéa méi xuat hién nhu: financial service (5), logic (5), loyalty (7), model (11),
quality (7), sasticfation (6), sustainability (5), trust (6), value co-creation (11), value
creation (5) day la nhirng xu hudng nghién ctru trong giai doan nay. Cac nghién ctu
tiéu biéu tap trung vao cac chu dé nhu su hai long, 1ong trung thanh cua khéach hang
khi tham gia dong tao san pham, hay cac nghién cau vé dong tao gia tri. Tuy nhién
van chua c6 nhiéu nghién ciu thao luan vé hanh vi dong tao san pham. Nhu vay,
nhitng nghién ctru trong tuong lai co thé tap trung thao luan nhiéu hon vao nghién
ctru hanh vi tham gia d6ng tao san pham cuia khach hang trong linh vuc kinh doanh
dich vu.

1.2.2 Téng quan cac nghién citu déng co tham gia dong tao san pham

Céc nghién ciru vé yéu to anh huong dén hanh vi tiéu ding caa khach du lich ¢
Viét nam néi chung khéa phong phd. Nghién ctru dong co hay cac yéu té anh hudng
dén hanh vi n6i chung caa khach du lich ciing phan nao lién quan dén viéc phat hién
anh huong dén hanh vi tham gia ddng tao san pham. Gan day, Pham Thi Kiém (2018)
da xay dung mé hinh va chang minh thyc nghiém cac yéu té anh huéng téi hanh vi
tiéu dung dich vu du lich caa khach du lich trong nude nhu: cac yéu té chi quan (nhu
cau, dong co, 16i séng, so thich, c4 tinh tiéu dung cua khéach du lich) va cac yéu tb
khach quan (diéu kién kinh té, vin hoa phong tuc tap quén, gia dinh/ nguoi than, ban
bé/ dong nghiép, du luan x& hoi) (Kiém, 2018). Tran Thi Thu Hién & Poan Khanh
Hung (2019) véi nghién ctiru “Cac nhan t6 anh huéng dén hanh vi mua sam cua du
khach Thai Lan dén Hué” di chi ra nhiing dic diém hanh vi mua sam caa du khéch
Thai Lan khi dén Hué va nhitng nhan té anh hudéng dén hanh vi mua sam cuaa du
khach Thai & Hué gdom (1) Thai do, k¥ niang ctia ngudi ban, (2) Anh huang x4 hoi,
(3) San pham, (4) Su thuan tién, (5) Pong co va (6) Gia ca, khuyén mai (Hién &
Hung, 2019).
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Cac nghién ciru vé& dong co tham gia ddng tao san pham & nudc ngoai khéa da
dang, phan nhiéu tap trung vao linh vuc hanh chinh céng. Tiéu biéu 1a nghién ctu
cua Eijk & Steen (2014) tap trung vao tim hiéu dong co d6ng tao san pham cia nguoi
dan. Cu thé hon 1a xem xét dong co ciia cdng dan tham gia vao cac hoat dong dong
lap ké hoach cua cac dich vu cham séc sic khoe. Hay Jakobsen (2012) cho rang céc
sang kién cua chinh phu c6 thé ting kha ning dong tao san pham cua cong dan, 1a
nhitng ngudi ¢ nhu cau 16n nhét vé dich vu. Theo Ostrom (1996) dong tao san pham
la mot qua trinh ma thong qua d6 dau vao tir cac ca nhan khdng thudc ciing mot to
chac dugc chuyén thanh hang hoéa va dich vu. Bng tao san pham cung cap mot mo
hinh cho su két hop gitta cac dai ly dich vu cdng va nhitng nguoi dan dong gop vao
viéc cung cap dich vu cong (Pestoff, 2009).

O linh vuc du lich, nhitng nghién ctu vé dong co tham gia dong tao san pham
con it nhiéu han ché. Lelo de Larrea & Gregory (2020) kham pha cac dong co dan
dén viéc dong tao san pham theo hudng khach hang trong cac dich vy trao doi
“Timeshare” (dich vu luu tra, dia diém du lich,...). Cac yéu té anh hudng dén dong
tao san pham dinh hudéng khach hang duoc xem xét 1a: Hoat dong tham gia ctia khéach
hang, su tuong tac gitra khach hang va cong ty, mong mudn chia sé trai nghiém cua
khach hang. Két qua chi ra rang su tuong tac giita Cac chu sé hitu “Timeshare” véi
tu cach 13 nguoi giam séat caa cong ty 1a mot dong luc quan trong cua viéc dong tao
san pham theo hudng khach hang. Thyne & Hede (2016) thuc hién nghién ciu viéc
thuc day va hudng dan du khach déng tao san pham trai nghiém cua ho khi tham quan
bao tang. Du khach dugc khuyén khich dong tao san pham trai nghiém cua ho bang
cac ky nang va phuong phap tham gia khac nhau (cham vao cac vat dung-ban sao,
thuc hién cac dong tac dé chup anh...). Két qua nghién ctu cho thay rang céac hinh
thirc tham gia khac nhau & mdi bao tang anh huong dén ca hanh vi ciia nguoi quan ly
va khéach tham quan.

Trong chu dé nghién ctu nay, giai doan 2016 dén 2020 c6 nhiéu tir khda mai
Xuat hién nhu: Collaboration (7), framework (10), health (9), impact (14), innovation
(10), knowledge (6), lessons (5), patient (8), people (5), policy (9), politics (5) tap
trung nghién ctru dong co tham gia dong tao san pham ciia ngudi dan vao cac dich vu

cong nhu chim soc y té, gido duc, van con thiéu vang cac nghién ciu vé dong co cta
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khach hang khi tham gia vao dong tao san pham & nhiing linh vuc kinh doanh san
pham dich vu. Nhitng nghién ctu trong twong lai c6 thé nghién ciru sau hon vé dong
co tham gia dong tao san pham & nhitng linh vuc kinh doanh dich vy khac nhu: du
lich, bao hiém, gi4o duc,...Hay chl trong dén cac yéu té noi tai (tinh céach, tam Iy,
nang lyc,...) hay cac yéu td ngoai tac (kinh té, vin hoa, xd hoi, méi trudng,...) anh
huong dén hanh vi déng tao san pham.

1.2.3 Téng quan cac nghién cizu mai lién hé gida cdc bén cé lién quan trong dong

tgo san pham

Nhom nghién ciru thir ba tap trung vao nghién ciu méi lién hé gitta cac bén co
lién quan trong dong tao san pham. O nhom chi dé nay thiéu vang cac nghién ctu
trong nuéc. Hon nira, cac nghién ctru vé mdi lién hé giita cac bén ¢ lién quan trong
d6ng tao san pham trong linh vuic du lich gan nhu chwa dugc thuc hién.

Brandsen & Honingh (2015) cho ring, nhan biét cac loai hinh dong tao san
pham khac nhau mét cach c6 hé thong hon 1a mot budc quan trong trong viéc lam
cho nghién ciru vé hién twong nay tré nén dé so sanh va dé tich lily hon. Hay Nabatchi,
Sancino, & Sicilia (2017) dya trén mét s6 phan biét dinh nghia va can nhac vé nhiing
ai tham gia vao qua trinh dong tao san pham, thoi diém dién ra trong chu trinh dich
vu va nhitng gi duoc tao ra trong qué trinh ndy. Cac mdi twong quan dong tao san
pham duoc xem xét bao gom cac yéu té nhan khau hoc (tudi, gidi tinh, gido duc va
tinh trang viéc 1am), dic diém cong ddng (thanh thi, phi thanh thi), nhan thac vé hiéu
suat (muc do hoat dong tot cua chinh phi), kha ning tiép can caa chinh pha (cung
cap thong tin va tim kiém su tu van), va hiéu qua caa ban than (mic do khéc biét ma
cdng dan tin rang ho cd thé tao ra) (Parrado et al., 2013).

Chua @ lién quan dén cac mdi quan hé giita cac bén trong dong tao san pham
trong giai doan nam 2016 dén 2020 c6 nhiéu tir khod mai xuat hién nhu: challenges
(8), citizens (10), co-design (6), coproduction (6), design (9), implementation (5),
involvement (5), organizations (7). Cac nghién ctru tap trung vao phan tich cac nhom
tham gia dong tao san pham, dic diém, cac gié tri tich cuc cua dong tao san pham mang
dén. Tuy nhién, cac nghién ciu van chu yéu tap trung vao nhitng mdi quan hé trong

linh vuc quan 1y cong, chwa c6 nhiéu nghién ciru & nhiing linh vuc khac.
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1.2.4 Téng quan cac nghién citu vai tro, y nghia ciia hanh vi dong tao sdn pham
du lich

Furenes et al. (2017) 1iy ngit canh tu tao ra san pham cia khach hang trong moi
treong dich vu nha hang (san pham ruou khach tu pha ché) dé chiung minh thyuc
nghiém liéu phan hdi tryc tiép (face to face) tir nhan vién phuc vu c6 lam gia tang su
hai 10ng cta khach hang hay khong. Két qua nghién ctru cho thiy sy phan hoi tich
cuc truc tiép tir nhan vién dich vu c6 gia tang hai long, vui vé va su tich cyc tham gia
ddng tao san pham ctia khach du lich.

Dua trén ly thuyét trao ddi x& hoi va khung logic chi phdi dich vu, Assiouras et
al. (2019b) kham pha vai tro cua gia tri st dung va dong tao san pham trong viéc dong
tao ra gia tri, su hai 1ong cua khach va sy san sang tham gia vao hanh vi cong dan cua
khach hang trong bi canh khach san va du lich. Trong d6, 3 khia canh ¢6 anh huéng
dén dong tao san pham duoc xem xét 1a sy cdng bang, twong tac va kién thirc déu co
anh hudng dén dong tao san pham.

Larsen & Meged (2013) xem xét vai tro cua huéng dan vién va khach du lich.
Két qua kiém tra cho thay khach du lich hop tac véi hudng dan vién ca trong lan
ngoai nhitng gi kich ban duoc sap xép. Piéu khac biét va sang tao vé quan diém trong
nghién ciru nay 1a xem huéng dan vién va khach du lich 12 nhimg nguoi dong tao san
pham va h tro 1an nhau.

Matson-Barkat & Robert-Demontrond (2018) dudi goc dd van hoa tiéu dung
kh&m phé ¥ nghia cia hanh vi ddng tao san pham gitta nhimg nguoi tham gia trai
nghiém nha hang cuaa khéach du lich. Cac y nghia xa hoi trong hanh vi dong tao san
pham Ia chia sé kinh nghiém, su doan két va truyén tai trong gia dinh, huéng din vin
hoda va tuong tac gitra khach hang véi khach hang.

Stevens et al. (2017) xem xét d6ng tao san pham c6 vai trd trung gian diéu tiét
mdi quan hé giita kiém soat hanh vi (nhan thirc, hanh vi va quyét dinh) va muac do
tinh cam trong diéu kién dong tao san pham thip va cao v6i bdi canh dich vu nha
hang. Két qua cho thiy sy kiém soat mang tinh quyét dinh dugc cho 1a mét yéu tb
tich cuc gop phan quan trong anh huong dén bat ké muc d6 dong tao san pham thap

hay cao.
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Odede et al. (2020) st dung céch tiép can dong tao san pham dé thiét Iap dinh
huéng vé cach thac cac bén lién quan khac nhau s& tham gia va hop tac trong qué
trinh phat trién san pham du lich sinh thai & Bra-xin. Khung “Ba thanh phan Helix”
(hoc vién, thanh vién cong dong, khu vyc tu nhin va chinh quyén quan) duoc sir dung
dé dién giai sy tham gia day du cua tat ca cac bén lién quan. Két qua nghién ctu chi
ra rang cac bai bién Dunga va Miyandhe c6 tiém nang 16n hon cho du lich sinh thai
thdng qua Viéc tao ra cac phuong phép tiép can hop tac va co sy tham gia.

Nhin chung, cac nghién ciu vé nhém chu dé nay trong linh vuc du lich kha da
dang. Tuy nhién, di c6 nhiéu vai trd va ¥ nghia vé dong tao gia tri duoc xem xét
nhung van chua that sy day di. Voi cac chi dé trong danh muc nay, huéng nghién
ctiu tiép theo nén chd trong khai thac gié tri dugc tao ra trong méi tuong tac gitra
khach hang tham gia dong tao san pham va nha cung cap dich vy ciing nhu khach
hang cung tham gia khac. Pong thoi, nén phat trién hon nita nhitng nghién citu vé céc
gia tri dugc tao nén khdng phai mat chi phi khi khach hang tham gia ddng tao san
pham tao ra nhu 1a truyén miéng tich cuc.

1.2.5 Téng quan c&c nghién cieu cac ly thuyét va mé hinh lién quan hanh vi dong
tgo san pham du lich

Céc nghién ctru trong danh muc nay chii yéu phét trién mé hinh nghién ciru va
dinh hinh khung ly thuyét méi hay thang do vé hanh vi dong tao san pham. Trong do,
vé phét trién md hinh nghién ctu c6 Chim-Miki & Batista-Canino (2018) di sir dung
phuong phap Delphi dé phat trién md hinh hop tac du lich. Két qua cho thay mé hinh
hop tac tai mot diém dén du lich duoc xac dinh bai bay yéu té: dong dia diém, cha
nghia lién két, canh tranh, hop tac, quan Iy chién luoc, hop tac kinh doanh va déng
tao san pham.

V& chu dé phat trién khung ly thuyét, c6 nghién ciru ciia Mossberg (2007) trinh
bay va thao luan hai khudn kho vé trai nghiém khach du lich tir quan diém tiép thi.
Khung thtr nhat minh hoa viéc ddng tao san pham du lich trong nganh du lich va céc
nganh cong nghiép sang tao (quang céo, kién tric, &m nhac,...). Khung thi hai chi ra
mot sé yéu té quan trong anh huong dén trai nghiém caa khach du lich. Bat ké ching

ta nghi dén loai san pham du lich ndo (vi du nhu 18 hoi thoi Trung ¢b, hodc thim bao
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tang), khéach du lich s& bj anh huéng boi bdi canh trai nghiém, trong d6, nhan su,
khach du lich khac, méi truong vat chat, san pham/ qua luu niém va chu dé/ cu
chuyén dong vai tro quan trong.

Chu dé vé do luong hanh vi ddng tao san pham trong linh vuc du lich c6 nghién
ctru tidu biéu 1a cua Arica & Kozak (2019). Nghién cau thuc hién nhim xac dinh
hanh vi d6ng tao san pham cua khach hang cua cac cong ty It hanh. Hanh vi dong
tao san pham gom hai hanh vi, 6 14 hanh vi tham gia (twong tac, chia sé thong tin va
tim kiém thong tin) va hanh vi cong dan (van dong, giup d&, chap nhan va phan hoi).
Nghién ctu caa Zolfagharian & Sheng (2012) la nghién ctru dau tién kham phé cac
khia canh cua dong tao san pham bang cach st dung ca hai huéng tiép can dinh tinh
va dinh luong dé xay dung thang do ludng dong tao san pham dich vu cua khéch
hang, ngir canh hda trong ba loai dich vu (tra phong tu dong, lip rap d6 choi va sap
Xép bita an). Thang do ludong ddng tao san pham dich vy ciia khach hang gém 5 khai
niém va 19 thanh phan. Trong d6, 5 khai niém 12 thoi gian, su quen thudc, nd luc, san
pham dich vu, nhan vién tai chd.

Nhitng nghién ciru vé& hanh vi dong tao san pham la khong nhiéu, dic biét Ia
trong linh vuc du lich lai cang it nghién ctru. Hon nira, theo Lusch & Vargo (2006)
thi “ddng tao san pham” (co-production) 14 mot trong hai thanh phan cua “déng tao
gia tri” (value co-creation) nén cac nghién ctru vé hanh vi dong tao san pham phét
trién tir hanh vi déng tao gia tri. Vi vay, dé tim hiéu rd hon vé hanh vi dong tao san
pham thi viéc ké thira tir nhitng nghién ciru vé hanh vi dong tao gia tri 1a that su can
thiét. Luan an sé trinh bay nhitng ly thuyét nén trong céc nghién ctru vé hanh vi dong
tao gia tri va hanh vi dong tao san pham.
1.2.5.1 Ly thuyét tin hiéu (Signaling Theory) va mé hinh cia Cai va céng sir (2015)

Ly thuyét tin hiéu giai thich nd luc giam sy bat can xing thong tin gita hai bén.
Theo danh gia cua Connelly et al. (2011), mét mé hinh tin hiéu don chta ba yéu té:
b6 phét tin hiéu, bo thu va tin hi¢u. Nguoi phat tin hiéu la ngudi trong cudc co dugc
thong tin ma nguoi ngoai khong c¢6 dugc. Nguoi nhan 1a ngudi ngoai cudc, nhitng
ngudi can thong tin. Ngudi phét tin hiéu giri tin hiéu dé chitng minh kha niang khong

thé quan sat duoc cia ho cho ngudi nhan. Nhirng kha ning dwoc chi ra bai céc tin
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hiéu thuong dap ng nhu cau cia ngudi nhan. Tir cai nhin cua nguoi nhan, tin hiéu
gitp ho thu dugc thdng tin co lgi cho viéc ra quyét dinh. Mot vi du kinh dién ton tai
trong thi truong lao dong, noi ngudi sir dung lao dong tim kiém nhan vién thich hop
cho cong ty cua ho (Spence, 1973). Nha tuyén dung (tic 13 ngudi nhan) dé cap dén
c4c tin hiéu (vi duy: trinh do hoc vén, kinh nghiém 1am viéc va chang chi ning luc)
cho biét ning luc cua nhan vién tiém ning (tic 1a ngudi phat tin hiéu) dé tim ra liéu
ho ¢6 phl hop Vi vi tri dang tuyén dung hay khang.

Cai et al. (2015) da ap dung ly thuyét tin hidu nghién ciru xem hiéu suét vai trd
chinh va vai trd phu ctia nha cung cap 1a tin hiéu duoc giri dén khach hang, anh hudng
dén sy tin twong cua khach hang vao ning luc va thién chi caa nha cung cap. Sy tin
tuong nay dan dén hanh vi dong tao san pham va hanh vi cong dan nhu mét hé qua.
Theo cac tac gia, trong dich vu kinh doanh chuyén sau vé tri thac, su tham gia cua
khach hang la quan trong ddi véi cac nha cung cap dich vu dé cung cap thanh cong
dich vu chat luong cao. Tuy nhién, do khach hang khong biét vé ning luc va thién
chi ctia nha cung cap, nén rai ro tiém an can tré ho thuc hién cac hanh vi nhu vay. Do
sur bat can xtng vé thdng tin ton tai giira nha cung cap va khach hang, nén cac tac gia
da ap dung ly thuyét tin hiéu dé diéu tra cach cai thién hanh vi dong tao san pham va

hanh vi cong dan cua khach hang.

Hiéu suét vai tro Tin tuéng vao
chinh ning luc

Hanh vi cong dan

Tin tuong vao Hanh vi dong tao

thién chi san pham

Hiéu suat vai tro phu

Hinh 1. 6. M6 hinh cia Cai et al. (2015)
Nguon: Cai et al., (2015)
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1.2.5.2 Ly thuyét vé sir dung va hai long (Uses and Gratification theory - U&G
theory) va mé hinh cua Khrystoforova & Siemieniako (2019)

Ly thuyét str dung va hai 1ong bat ngudn tir quan diém cua chu nghia chirc nang
vé truyén thong dai ching (Luo, 2002). Ly thuyét mé ta ly do tai sao ngudi tiéu ding
str dung mot phuong tién cu thé va nhiing chirc nang ma phuong tién d6 phuc vu cho
ho (Katerattanakul, 2002).

Ciing theo Luo (2002), mot gia dinh co ban cua Iy thuyét U & G 1a moi nguoi
tich cuc tham gia vao viéc sir dung phuong tién truyén thong va tuong tac cao voi
phuong tién truyén théng bang cach xay dung cac nhoém hd so vé viéc st dung lién
quan va su hai long vé mit ly thuyét.

Vé dong luc cua khach hang dé tham gia dong sang tao truc tuyén, Katz et al.
(1974) da dé xuét st dung ly thuyét st dung va hai long (U&G). Ly thuyét nay co thé
dugc b sung véi phan loai caa Filler (2010) vé loi ich (1a kinh té, nhan thirc, khodi
lac, c& nhan, x& hoi va thuc dung) va phan loai kiéu dong séang tao cua O’Hern &

Rindfleisch (2010), bao gom dong thiét ké, tim toi, cong tac va gui.

Loi ich kinh té Khéch hang
tham gia
Loi ich nhan thuc dong tao
Loi ich khoai lac Thai d6 vei
h‘anh Vi
Loi ich c4 nhan dong tao
y
Loi ich xa hoi Khach hang
hai long vai
Loi ich thyc dung dong tao

Hinh 1. 7. M6 hinh caa Khrystoforova & Siemieniako (2019)
Nguon: Khrystoforova & Siemieniako (2019)
Khrystoforova & Siemieniako (2019) sir dung ly thuyét sir dung va hai long
nham kham pha trai nghiém dong sang tao ciia ngudi tiéu dung vé cac quy trinh phéat

trién san pham mai. Cu thé, d6 1a mot nd luc nham xac dinh mirc d twong tac cua
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ngudi tiéu ding trong qua trinh ddng sang tao truc tuyén, xac dinh dong co va Iy do
cho viéc tham gia vao qué trinh phat trién san pham méi ciing nhu tim hiéu cac loai
hinh ddng sang tao dya trén Internet dugc nguoi tiéu dung wa thich nhat. Thanh phan
cac dong co tham gia ddng tao cua khach hang tric tuyén trong nghién ciru gém céc
loi ich nhu: kinh té, nhan thuc, khodi lac, ca nhan, xa hoi va thuc dung dugc xem xét.
1.2.5.3 Ly thuyét hanh vi c6 ké hoach (theory of planned behavior- TPB theory) va
m6 hinh cza Cheung & To (2016), cia Chen (2020)

Ly thuyét vé hanh vi c6 ké hoach 1a mot phan mo rong cua ly thuyét vé hanh
dong hop ly (Ajzen & Fishbein, 1980; Fishbein & Ajzen, 1975) dugc thuc hién bai
nhitng han ché ciia mo hinh ban dau trong viéc dbi ph6 véi nhitng hanh vi ma con
ngudi khdng kiém soat dugc hoan toan. Ly thuyét vé hanh vi ¢d ké hoach gia dinh ba
yéu t6 quyét dinh ¥ dinh doc 1ap vé mat khai niém. Pau tién 1a thai do ddi voi hanh
vi va dé cap dén mirc 6 ma mot ngudi ¢ danh gia thuan loi hoac khéng thuan loi
dbi v6i hanh vi duoc dé cap. Yéu td du béo thir hai 1a mot yéu té xa hoi dugc goi l1a
chuan muc chi quan; yéu té nay dé cap dén ap luc xa hoi duoc nhan thac dé thuc
hién hoac khdng thuc hién hanh vi. Tién dé thi ba cua y dinh 1a mac d6 kiém soat
hanh vi duoc nhan thic, nhu chung ta da thiy trude do, dé cap dén muae d6 dé dang
hodc kho khan trong viéc thuc hién hanh vi va né dugc cho la phan anh kinh nghiém
trong qua khtr cling nhu nhitng tré ngai va nhirng tré ngai nay dugc du doan trudc.
Theo nguyén tic chung, thai do va chuan muc cha quan ddi véi hanh vi cang thuan
loi va kha ning kiém soat hanh vi duoc nhan thic cang 16n thi y dinh thuc hién hanh
vi duoc xem xét ctia ca nhan cang manh. Tam quan trong twong d6i cua thai do, chuan
muc chi quan va kiém soat hanh vi nhan thie duoc trong viéc du doan y dinh du kién
s& khéc nhau giita cac hanh vi va tinh hudng.

Cheung & To (2016) xem xét cac yéu tb thuc day ngudi tiéu dung dong sang
tao trén phuong tién truyén thong xa hoi va dé xuat mot mé hinh Iy thuyét mé rong
tir ly thuyét vé hanh vi c6 ké hoach bao gom nhan thirc vé tinh hitu dung nhu 14 tién
dé chinh cua thai do ngudi tiéu dung ddi véi hoat dong dong sang tao trén phuong
tién truyén thong x& hoi. Két qua nghién ciru cho thay nhan thic vé tinh hitu dung 1a

c6 tac dong dén thai do nguoi tieu dung ddi véi hoat dong dong sang tao trén mang
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x4 hoi. Méi quan hé gitta mtrc 6 nhan thuc tinh hitu dung va thai d6 cua khach hang

d6i véi hoat dong dong sang tao da duoc diéu tiét boi mirc d6 tham gia cia nguoi tiéu

ding va méi quan hé d6 dugc cho 1a ndi bat hon dbi voi mic ¢ tham gia cua nguoi

tiéu dung cao hon 13 thap.

Murc do
tham gia
Nhan thirc Thai do voi dong tao
tinh Y ,| trong truyén thong xa
hiru dung hoi

Y dinh

Chuéan chu quan .
dong tao

Hanh vi

ddng tao

Kiém soat hanh vi

nhan thuc

Hinh 1. 8. M6 hinh cia Cheung & To (2016)

Nguon: Cheung & To (2016)
Chen (2020) sir dung ba tién dé chinh cua ly thuyét hanh vi c6 ké hoach, 6 Ia

thai ¢ ca nhan ddi véi viéc ddng sang tao, cac chuan muc cha quan va kiém soat

hanh vi nhan thirc, dong thoi nghién ctru da bo sung thém thanh phan su da dang cua

trai nghiém dong sang tao. Sy da dang cua trai nghiém dong sang tao da dwoc sir dung

dé du doan y dinh d6ng sang tao. Cac phat hién cung cip cac ham y vé cach ting

cudng sy tham gia cua ngudi choi tro choi truc tuyén trong viéc ddng sang tao dé dat

dugc loi ich chung bén viing.
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Thai d6 ca nhan

A

Chuéan chu quan

bén ngoai \

Su da dang trai

‘ Y dinh ddng tao
nghiém dong tao

Hiéu qua ty sang tao /

Hinh 1. 9. M6 hinh cia Chen (2020)

Ngusn: Chen (2020)
1.2.5.4 Ly thuyér hanh dong hop ly (Theory of reasoned action - TRA theory) mé hinh
cua Shamim va cgng su. (2016)

Ly thuyét vé hanh dong hop 1y (Ajzen & Fishbein, 1980) cho rang hanh dong
du doan hanh vi va y dinh du doan hanh vi. Theo TRA, néu moi ngudi danh gia hanh
vi dugc goi y 1a tich cyc (thai do) va néu ho nghi rang ngudi khac mudn ho thyc hién
hanh vi (chuan muc chu quan), thi diéu ndy dian dén ¥ dinh cao hon (d6ng co) va ho
c6 nhiéu kha nang thuc hién hanh vi hon. Mot mdi twong quan cao giita thai do va
chuan muyc cha quan véi ¥ dinh hanh vi va hanh vi da duoc x&c nhan trong nhiéu
nghién cuu (Sheppard et al., 1988).

Shamim et al. (2016) v&i muc tiéu caa nghién ciu 1a diéu tra vai tro cua trai
nghiém thuong hiéu doanh nghiép trong viéc phat trién thai ¢ va hanh vi dong tao
ra gia tri ctia khach hang nén da phdi hop gitra Ly thuyét cong bang (Osgood &
Tannenbaum, 1955) va Ly thuyét hanh dong hop ly (Fishbein & Ajzen, 1975), tir d6
dé xuat mot mo hinh tich hop giita trai nghiém thuong hiéu doanh nghiép va hanh vi

ddng tao ra gié tri cua khach hang. Nghién ctru cho thay rang trai nghiém thuong hiéu
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doanh nghiép anh huéng dang ké dén thai do cua khach hang ddi véi hoat dong dong

sang tao gié tri, tir 46 dan dén hanh vi déng sang tao gia tri cua khach hang.

Thai d6 ddng tao

gia tri

Trai nghiém dong Hanh vi ddng tao

tao thuong higu gia tri

Chuan chu quan

Hinh 1. 10. M hinh ctia Shamim et al. (2016)
Nguson: Shamim et al. (2016)
1.2.5.5 Ly thuyét dong chay (Flow theory) va mé hinh cia Ahn va céng sw. (2019)
Ly thuyét dong chay cho thdy muc d6 va gia tri cua trai nghiém c6 lién quan ro
rang va&i hanh vi sau trai nghiém cua khach hang. Csikszentmihalyi (1997) da chi ra
rang cac dong chay dugc mé ta 1a nhan thic caa khach hang lién quan dén hanh dong
dé dang va cam giac rang trai nghiém 1a dac biét khi so sanh véi cudc song hang ngay.
Hon nira, dong chay gén lién voi trang thai tm Iy cua mot ca nhan (Moneta &
Csikszentmihalyi, 1996) va c6 thé duoc kich thich bai cac nhu cau tinh hudng hoac
kich thich (Csikszentmihalyi et al., 1993). Trong bdi canh du lich, Nusair & Parsa
(2011) da ap dung ly thuyét dong chay dé xem xét tac dong cua viéc kiém soat, nhan
thire huong thu va tap trung vao thai dé va hanh vi twong lai cua khach hang trong
bdi canh du lich truc tuyén. Ly thuyét dong chay da duoc sir dung rong rai dé lam
séng to vai tro cua trai nghiém tiéu dung cua khach hang trong cac bdi canh khac
nhau, chang han nhu méi truong dich vu (Mathwick va Rigdon, 2004; OdCass va
Carlson, 2010).
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Bau khéng khi

Théi do twong tac
Su vui tuoi Hanh vi tham gia
Chia sé kién thirc
Loi tirc dau tu
e

Hanh vi cdng dan

Théi d6 dap tng

Dich vu xuét sac

Hinh 1. 11. Mé hinh ciaa Ahn et al. (2019)
Nguon: Ahn et al. (2019)

Ahn et al. (2019) xem xét tic dong cua gid tri trai nghiém cia khach hang doi
Vi thai do va hanh vi dong sang tao cua ho. Két qua cho thiy su thay ddi vé tac dong
cua bdn khia canh cua gia tri trai nghiém (tic 1a bau khong khi, su vui tuoi, lgi tic
dau tu va su Xuat sic cua dich vu) d6i vai thai do dong sang tao. Két qua ciing cho
thay rang thai do dong sang tao, cu thé 1a twong tac, chia sé kién thirc va thai do dap
g, anh hudng dén hanh vi tu nguyén ddi véi thuong hiéu dich vu.
1.2.5.6 Ly thuyét tir quyér dinh (Self determination theory) va mé hinh cia Ahmad
(2016)

Ly thuyét tu quyét dinh 12 mot Iy thuyét vé dong luc lién quan dén viéc con
ngudi phat trién hanh vi theo y mudn dé phat trién hét tiém ning cua ho, d6 1a tu chi
va lién quan dén ban than (Franke & Schreier, 2010). Quyén tu chu & mot ca nhan
dugc mo ta la tinh trang duoc thiic day bai hanh vi tu khoi xudng, cling nhu cam giac
muébn dua ra lya chon cua riéng minh dé tham gia vao bat ky hoat dong hoic quy
trinh nao (Deci, 1992). N6 ciing ¢6 thé duoc goi 1 hoat dong c6 dong co thuc chat;
trai nghiém la mot trong nhiing su san 1ong va hing tha tu phat. Theo ly thuyét ty
quyét dinh (Deci, 1992), c4c bdi canh nang cao dong luc ty chi 1 nhitng béi canh tao
ra kha nang ty chu va thic ddy nang luc nham dat dugc nhitng kha nang tdi uu dé
thuc hién bat ky loai hanh vi ndo. Khi nhitng tinh hudng nay phét sinh cling véi ning

lyc nhan thirc ciia khach hang dé ddi pho véi hoat dong, cac diéu kién sé 12 t6i uu dé
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thuc day dong luc tu chu. Do d6, dong luc cua khach hang bao gom ca hoat dong

hanh vi va tam ly ma khéng can sy cang c6 tir bén ngoai.

Hiéu qua ban than \

Kha ning kiémsoat | ——» DOng tao san pham

Dy doén gi4 tri /

Hinh 1. 12. M hinh ctia Ahmad (2016)
Nguon: Ahmad (2016)
Ahmad (2016) ap dung Iy thuyét ty quyét dinh va mot phién ban diéu chinh cua

mo hinh dong tao san pham cua Etgar (2008) dé giai thich hanh vi dong tao san pham
trong cung cap dich vu. Nghién ciru di cung cap mét céi nhin chi tiét vé cac mdi quan
hé dugc dé xuat gitra tinh hiéu qua cua ban than, kha nang kiém soat va dy doan gia
trj cling nhu hanh vi ddng tao san pham cua khach hang. Bong thai, nghién cau ciing
c6 gid tri giai thich toan b qua trinh cia hanh vi déng tao san pham véi cac két qua
xay ra vé ban chat va 1am cho ca nhan cam thay tu hao; cam giac da hoc duoc diéu gi
d6 hiru ich va mong mudn duwgc tham gia vao mot hanh dong tuong tu néu c6 co hoi
lam diéu d6 trong tuong lai.

1.2.5.7 Ly thuyét gia tri ky vong (The expectancy-value theory) va mé hinh cua
Neghina va cong su (2016)

Ly thuyét gia tri ky vong di duoc Jacquelynne Eccles va cac ddng nghiép phat
trien (Eccles, Wigfield & Schiefele, 1998; Wigfield & Eccles, 2000). Ly thuyét cho
rang cac lya chon lién quan dén thanh tich duoc thic day boi su két hop giira ky vong
ctia moi ngudi Vé thanh céng va gia tri nhiém vy chil quan trong cac linh vuc cu thé.
M6 hinh nay phan biét gia tri nhiém vu thanh bbn thanh phan: gia tri dat dugc (nghia
la tim quan trong cua viéc 1am tbt), gia tri noi tai (tic 1a sy thich thi c& nhan), gia tri
tién ich (nghia la tinh hitu ich dugc nhan thic cho cac muc tiéu trong twong lai) va
chi phi (nghia 1a canh tranh véi muc tiéu). Theo mé hinh gia tri ky vong, ky vong
thanh cdng va gia tri nhiém vu duoc hinh thanh boi su két hop cua cac yéu té. Ching

bao gom cac dic diém (kha ning, kinh nghiém trude day, muc tiéu, khai niém ban

50



than, niém tin, ky vong, dién giai) va anh huong dén moéi tredng (moi trudng vin hoa,
niém tin va hanh vi caa nha xa hoi hoa).

Pong co thuc day nguoi tieu dung tham gia vao viéc dong séang tao gia tri ma
Neghina et al. (2016) tap trung vao bat ngudn tir cach phan loai cua Karpen et al.
(2012), xac dinh sau twong tac chién lugc tao ra gi tri gitta khach hang va nha cung
cap dich vu, d6 1a: Bong co c& nhan, dong co lién quan, dong co trao quyén va cac
dong co phdi hop. Két qua cho thay rang trong cac dich vu chuyén nghiép, ngudi tiéu
ding chiu anh huong tich cuc dén viéc dong sang tao bai dong co phat trién, trong
khi dong co trao quyén co tac dong tiéu cuc. Poi lai, nhimg tac dong tich cuc cua
viéc ca nhan héa va cac dong co lién quan lai chiém wu thé trong céc dich vu chung.
Sy sin long ddng sang tao 1a mot yéu té quyét dinh manh mé dén céac hanh vi dy dinh

ddng sang tao, bit ké loai dich vu nao.

DPong co ca nhan

Dbong co lién quan

Y dinh dong tao
chu dong
DPong co trao quyén
DPong co phdi hop Sén long dongtao | —»| Y dinh dong tao
bong co dao duc
Y dinh dong tao
- bi dong

Dong co phat trién

Tan suat dong tao

trudce day

Hinh 1. 13. M0 hinh cia Neghina et al. (2016)
Nguon: Neghina et al. (2016)
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1.2.5.8 Ly thuyér trao doi xa hgi (Social exchange theory) va mé hinh cuia Roy va
cong su (2019), mo hinh cua Alves & Wagner Mainardes (2017)

Ly thuyét trao d6i xa hoi dya trén tién dé trung tdm rang trao d6i cac nguon lyc
x4 hoi va vat chat 1a mot hinh thice twong tac co ban cua con ngudi (Blau, 1964).
DPong thoi hanh dong tu nguyén cua cac ca nhan dugce thuc ddy boi loi nhuan ma ho
mong doi s& dugc mang lai va trén thyc té 12 loi nhuan nay lai dén tir nhitng nguoi
khac.

Roy et al. (2019) két hop ca ba ly thuyét nén l1a Iy thuyét céng bang - Equity
theory (Adams, 1963), ly thuyét trao ddi xa hoi - Social exchange theory (Blau, 1964)
va ly thuyét ban sic xa hoi - Social identity theory (Fisher et al., 2010) trong md hinh
nghién cau nham xem xét cac tién dé va hau qua cua hanh vi dong tao ra gia tri trong
bdi canh khéch san. Két qua cho thdy nhan thac vé su cdng bang cua khach hang quen
gilip ting cuong su tin twdng va sy dong nhat vai khach san, tir ¢6 khuyén khich sy
tham gia vao hanh vi ddng tao gia tri. Hon nita, hanh vi ndy nang cao hanh phuc va su
tn trong ciia khach hang ddi véi khéach san. Két qua c6 y nghia quan trong dbi véi cac
nha quan Iy thiét ké cac cudc gap g& dich vu cd thé khuyén khich khach hang quen caa

khéch san tham gia vao hanh vi dong tao ra gia tri.

Cam nhan
o ton trong
Long tin
Nhan thie dich vu Hanh vi dong tao
cong bing giatri
Nhan dang khach
hang-cong ty Cam nhan lgi ich

Hinh 1. 14. M0 hinh cta Roy et al. (2019)
Nguon: Roy et al. (2019)
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Alves & Wagner Mainardes (2017) dwa trén ly thuyét trao d6i xa hoi (the social
exchange theory), ly thuyét nhan thuc xa hoi (social-cognitive theory) va Iy thuyét
cam két tin cay (trust-commitment theory) nham kiém tra cac yéu té tién than cua cac
hanh vi ddng sang tao, chang han nhu: hiéu qua cia ban than, tin tuéng vao cong ty
va nhitng nguoi tieu dung khéc, va nhitng loi ich nhan thiy duoc trong méi quan hé
vé6i cdng ty va véi nhirg ngudi tidu ding khac. Két qua chieng minh rang: hiéu qua
ban than, nhitng loi ich nhan dugc tir khach hang khac, tin tuéng vao cong ty, loi ich
nhan dugc tir cong ty lan lugt déu c6 anh huong dén hanh vi dong sang tao, trir yéu

t6 tin twong vao khach hang khac 1a khéng cé anh huong.

Cam nhan lgi ich-cong ty

Cam nhan lgi ich-khach hang khac

Tin tuéng vao cong ty Hanh vi dong tao

Tin tuong vao khach hang khac

Hi¢u qua ban than

Hinh 1. 15. M6 hinh cia Alves & Wagner Mainardes (2017)
Nguon: Alves & Wagner Mainardes (2017)
1.2.5.9. Pdnh gid téng quan vé cac Iy thuyét nén si dung trong nghién cizu hanh vi
dong tao gia tri/ hanh vi dong tao san pham
Tir két qua tong quan vé cac ly thuyét nén duoc sir dung trong cac nghién ctu
vé hanh vi d6ng tao gia tri/ dong tao san pham cho thiy c6 ba hudng &p dung ly thuyét

nén nhu sau: (1) Ap dung mét ly thuyét nén trong nghién ctru, (2) Phat trién mé rong
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tir mot ly thuyét nén va (3) Két hop hai hay nhiéu ly thuyét nén trong mot nghién ctu.
Cu thé nhu sau:

Nhom chi st dung mot ly thuyét nén chiém da sé cac nghién ctu. Bién hinh
nhu nghién ctu cua Cai et al. (2015), dung ly thuyét tin hiéu (Spence, 1973) dé xem
Xét hiéu suat vai tro chinh va vai trd phu ctia nha cung cap la tin hiéu duoc guri dén
khach hang, anh huéng dén su tin twéng cia khach hang vao ning luc va thién chi
ctia nha cung cap tir d6 dan dén hanh vi dong tao san pham va hanh vi cong dan.
Khrystoforova & Siemieniako (2019) sir dung ly thuyét sir dung va hai long (Luo,
2002) nham kham phé trai nghiém dong sang tao cua ngudi tiéu ding vé cac quy trinh
phat trién san pham moi. Ahn et al. (2019) si dung ly thuyét dong chay
(Csikszentmihalyi, 1997) nham xem xét tac dong cua gia tri trai nghiém cua khach
hang ddi vai thai do va hanh vi dong sang tao cua ho. Ahmad (2016) 4p dung ly thuyét
tu quyét dinh (Deci, 1992) dé giai thich vé cac méi quan hé duoc dé xuat gitra tinh
hiéu qua cua ban than, kha ning kiém soat va du doan gia tri ciing nhu hanh vi dong
tao san pham cua khach hang. Neghina et al. (2016) ap dung ly thuyét ky vong
(Eccles, Wigfield & Schiefele, 1998) dé kiém dinh dong co thic dy nguoi tiéu ding
tham gia vao viéc déng sang tao gia tri. Nhin chung, cac nghién ciu ap dung mot Iy
thuyét nén nham giai thich cho cac dong co ca nhan thuc day cac ca nhan tham gia
vao hanh vi déng tao gia tri/ ddng tao san pham.

Nhom phat trién tir mot ly thuyét nén, cu thé 1 ly thuyét hanh vi c6 ké hoach
gom céc nghién ciru nhu: Cheung & To (2016) xem xét cac yéu té thic day nguoi
tiéu diing d6ng sang tao trén phuong tién truyén thong xa hoi va dé xuat mot mé hinh
ly thuyét mo rong tir Iy thuyét vé hanh vi c6 ké hoach (Ajzen & Fishbein, 1980) bao
gom nhan thic vé tinh hitu dung nhu 1a tién dé chinh cta thai do ngudi tiéu dung doi
V6i hoat dong dong sang tao trén phuong tién truyén thong xa hoi; hay nghién ctu
cua Chen (2020) sir dung ba tién dé chinh cua ly thuyét hanh vi ¢ ké hoach (Ajzen
& Fishbein, 1980), d6 1a thai do ca nhan d6i véi viéc ddng sang tao, cac chuan muyc
cha quan va kiém soat hanh vi nhan thirc, dong thoi nghién ctru da bo sung thém
thanh phan sy da dang cua trai nghiém dong sang tao. C6 thé thay ly thuyét hanh vi

c6 ké hoach 1a ly thuyét dién hinh nghién ciu vé hanh vi vi c6 thé dé ap dung duoc
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trong nhiéu linh virc ciing nhu c¢6 thé diéu chinh phéat trién hay mé rong cho timg linh
vuc nghién ctiu cu thé.

Nhom két hop tir hai hay nhiéu ly thuyét nén, cu thé nhu: Shamim et al. (2016)
v6i muc tidu caa nghién ctu 1a diéu tra vai tro cua trai nghiém thuong hiéu doanh
nghiép trong viéc phét trién thai 6 va hanh vi dong tao ra gié tri cua khach hang nén
da phdi hop gitra ly thuyét cong bing (Osgood & Tannenbaum, 1955) va ly thuyét
hanh dong hop ly (Fishbein & Ajzen, 1975), tir d6 d& xuat mot md hinh tich hop gitta
trai nghiém thuong hiéu doanh nghiép va hanh vi déng tao ra gié tri caa khach hang.
Roy et al. (2019) két hop ca ba Iy thuyét nén 1a Ly thuyét cong bang (Adams, 1963),
ly thuyét trao doi xa hoi (Blau, 1964) va ly thuyét ban sic xa hoi (Fisher et al., 2010)
trong md hinh nghién cttu nham xem xét c4c tién dé va hau qua cia hanh vi déng tao
ra gia tri trong bdi canh khach san. Alves & Wagner Mainardes (2017) dua trén ly
thuyét trao d6i x& hoi (Cook & Rice, 2003), ly thuyét nhan thirc xa hoi (Bandura,
1989) va ly thuyét cam két tin cay (Morgan & Hunt, 1994) nham kiém tra cac yéu té
tién than cua cac hanh vi déng sang tao, chang han nhu: hiéu qua caa ban than, tin
tudng vao cong ty va nhitng nguoi tiéu dung khac, va nhitng loi ich nhan thiy duoc
trong mdi quan hé véi cong ty va véi nhimg nguoi tiéu ding khac. Vi nhom két hop
nhiéu ly thuyét nén trong nghién ctru nham dién giai cho cac yéu té tac dong tir bén
ngoai dén hanh vi ddng tao gia tri/ déng tao san pham cua ca nhan.

1.3 Khoang tréng trong nghién ciru

Thdng qua viéc tong quan tai lidu, co thé thiy lién quan dén hanh vi dong tao
san pham con ¢ mot sb noi dung can phai l1am rd, hay noi cach khac la con c6 mot
s6 khoang trong nghién ciru sau:

Thi nhat, cac nghién ciru vé phat trién khung Iy thuyét/ mé hinh/ thang do ludng
con kha han ché. Phat trien mo hinh c6 nghién cau Chim-Miki & Batista-Canino
(2018), khung ly thuyét méi c6 Mossberg (2007) va phat trién xay dung thang do c6
Arica & Kozak (2019) va Zolfagharian & Sheng (2012). Trong danh muc nghién cau
nay, viéc phét trién thém céc khung Iy thuyét hay phat trién mé hinh nghién ciru méi
la can thiét. V&i xu thé phaét trién cua truyén thong xa hoi nhu hién nay va nhitng anh

huong tich cuc caa truyén thdng mang xa hoi véi tiép thi du lich da dugc ching thuc.
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Vi vay, nhitng mé hinh nghién ciru méi phat trién trong béi canh truyén théng mang
xa hoi 12 can thiét.

Tha hai, cac cong trinh nghién ciu vé cac yéu té anh hudng dén hanh vi dong
tao san pham van con it nhiéu han ché. Lelo de Larrea & Gregory (2020) kham phé
dong co din dén ddng tao san pham dinh huéng khach hang hay Thyne & Hede
(2016) xem xét c4c hinh thirc tham gia trai nghiém khac nhau s& anh hudng dén hanh
Vi cta ca nhan vién va khéach tham quan bao tang. Nhu vy, van con thiéu ving nhiing
nghién cau xem xét cac yéu té khac anh hudng dén hanh vi tham gia dong tao san
pham, dic biét 1a san pham du lich cua khéach du lich. Cac hudng nghién ctu tiép theo
nén chl trong dén cac yéu té noi tai (tinh cach, tim 1y, ning lyc,...) hay cc yéu td
ngoai tac (kinh té, van hoa, xa hoi, méi truong,...) anh hudng dén hanh vi déng tao
san pham.

Thi ba, 1a khoang tréng nghién citu vé vai trd, ¥ nghia ctia dong tao san pham.
Furenes et al. (2017), Assiouras et al. (2019b) xem xét méi quan hé giita ddng tao san
pham va sy hai long cua khach hang. Hay Larsen & Meged (2013) kiém tra lai vai
tro dong tao san pham cua ca khach du lich va nguoi cung cip dich vy (huéng dan
vién). Matson-Barkat & Robert-Demontrond (2018) xem xét ddng tao san pham gitra
nhitng bén c6 lién quan, trong d6 c6 khach hang khac. Odede et al. (2020) st dung
d6ng tao san pham nhu cach tiép can dé phat trién san pham. Nhu vay, mic du c6
nhiéu vai trd va ¥ nghia vé dong tao gia tri dugc xem xét nhung van chua that sy day
du. Véi cac chu dé trong danh muc nay, hudng nghién ctu tiép theo nén chi trong
khai thac gia tri duoc tao ra trong méi twong tac gitta khach hang tham gia dong tao
san pham va nha cung cap dich vu ciing nhu khach hang cing tham gia khac. Bong
thoi, nén phat trién hon nira nhitng nghién ciru vé cac gia tri duoc tao nén khdng phai
mat chi phi khi khach hang tham gia d6ng tao san pham tao ra nhu 1a truyén miéng
tich cuc.

Tir tong quan tai liéu nghién ctiru cho thay nhiing nghién ctu vé hanh vi khéch
du lich & Viét Nam con rét it, cha yéu tap trung vao céac hanh vi lya chon va xem xét
c4c yéu t6 tac dong dén viéc lya chon. Riéng vé hanh vi dong tao san pham cua khéch

du lich gan nhu thiéu ving ¢ Viét nam. Hon nira, nghién ciu vé hanh vi déng tao san
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pham trén thé gii cling khong nhiéu, da phan tap trung vao hanh vi ddng tao gia tri
cua khach hang néi chung. Viéc nghién ctru sau hon vé hanh vi dong tao san pham
cuia khach du lich néi chung, khach du lich Viét nam néi riéng 1a that sy can thiét.
Luén &n khéng c6 ky vong lap day cac khoang tréng nghién ctu noi trén. Muc
dich cta luan &n 1a nhim gia ting viéc thu hut khach tham gia vao qua trinh tao san
pham du lich, 1am cho khéch du lich c6 duoc trai nghiém phong pht va sdu dam nht
d6i vai san pham du lich Viét Nam, cu thé hon 1a phat trién duoc mét mé hinh phu

hop dé giai thich hanh vi d6ng tao san pham cua khach du lich Viét Nam.

Tiéu két Chuwong 1

Pong tao san pham 1a van dé dwoc cac hoc gid trén thé gigi quan tam tir nhiéu
nam qua. Pd c¢é nhiéu nghién citu vé Vdn dé nay dwoc thuc hién ¢ nhiéu linh viee nhu
kinh té, quan ly va x& héi. Pac biét 14 c6 nhiéu nghién cizu vé chi dé nay lién quan
dén linh vuc hanh chinh céng o nhitng nuoc phat trién nhu Anh, My, ... Tuy nhién, con
thiéu vang rdt nhiéu nghién cizu vé dong tao san pham ¢ nhitng linh viec dich vy khac
nhu du lich ciing nhw nhitng nghién citu & cde nwede dang phat trién hogc thuge khu
viec Chau A hay ¢ Viét Nam. Phdn tong quan van dé nghién cizu vé dong tao sdn
phdm ciing nhw hanh vi dong tao san pham trong du lich bang phwong phdp tich trac
luong thuw muc khoa hoc (bibliometric analysis) va phan tich ngi dung (content
analysis method) dd cung cap mét bic tranh toan canh vé véin dé nghién ciu ciing
nhu xdc dinh dwoc 7 nhém ngi dung:

1. Nghién cizu hanh vi cia khdch hang khi tham gia dong tao san pham

2. Nghién ciru dong co tham gia dong tao san pham

3. Nghién cizu méi lién hé giiza cdc bén ¢ lién quan trong dong tao san pham

4. Nghién citu dong tao san pham trong qudan ly va dich vy cong

5. Nghién ciu cac ly thuyét va mé hinh do lwong hanh vi dong tao san pham du lich

6. Nghién cizu cac yéu té dnh hieong dén hanh vi dong tao san pham du lich

7. Nghién cizu vai trd, ¥ nghia ciia dong tao san pham du lich
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Tuir d6, phat hién ra cac khodng trang trong nghién ciru lam cdn cir dé Xudt cac
hwréng nghién ciru trong tuwong lai. Néi dung co sé 1y lugn va md hinh nghién citu dé

Xudt sé dwoc trinh bay ¢ churong tiép theo.
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CHUONG 2: COSO LY LUAN VA MO HINH NGHIEN CUU
2.1 Khéi niém
2.1.1 Khéch du lich

Theo khoan 2, Biéu 3 Luat Du lich “khdch du lich la nguoi di du lich hogc két
hop di du lich, trir triong hop di hoc, 1am viée d@é nhan thu nhdp ¢ noi dén”. Véi tu
cach 1a khach hang, ho mua nhing trai nghiém ma nganh du lich cung cap cho ho
thong qua cac dich vu, tir don tiép, phuc vu di lai, n, ngt, nghi, vui choi giai tri va
tham quan, kham phaé tai diém dén.

2.1.2 San phdam du lich

Thuat ngit “san pham chung” dé cap dén khai niém hang héa do mét nganh san
xuat. Vi du, cac san pham chung ctiia ndng nghiép 1a thuc pham va chat xo; san pham
chung caa nganh cong nghiép 6 t6 1a phuong tién giao thdng ca nhan. Mot san pham
chung s& c6 nhiéu dang thirc khac nhau, nhung mdi dang caa cling mot san pham sé
cung cap cung mot chirc nang. Trong trudng hop du lich, chirc nang cua san pham
chung 1a tao diéu kién thuan lgi cho viéc di lai va hoat dong cua cac ca nhan xa moi
trrong gia dinh thong thuong caa ho.

Kotler (2001, tr 463) phat biéu “san pham” 1a: “bat c thir gi ¢6 thé duoc cung
cap cho thj trudng dé thu hat su chd y, mua lai, sir dung hoic tiéu ding c6 thé dap
rng mong muédn hoic nhu cau. N6 bao gom ddi twong vat chat, dich vu, con ngudi,
dia diém, t6 chirc va y tuong”. Nhan dinh caa Kotler dic biét phu hop trong bdi canh
du lich bai vi né cho thay rd rang rang san pham khong chi 1a d6i twong vat chat ma
con la dich vy, con nguoi, dia diém, t chirc va ¥ tudong, ma day 1a cac thanh phan
cau thanh nén san pham du lich.

Middleton (1989) ciing nhan xét rang thuat ngi “san pham du lich” 1a duoc sir
dung ¢ hai cip d6 khac nhau. Mot 1 cap do “cu thé”, 1a cap d6 cuia mot san pham roi
rac do mot doanh nghiép cung cap, chang han nhu mot chuyén du lich tham quan
hodc mét chd ngdi trén may bay. Hai 1a mic “tdng s6”, 1a toan bo trai nghiém cua
khach du lich tir khi roi khoi nha dén khi tro lai. Jefferson & Lickorish (1988, tr 59)
dua ra hai quan diém: san pham du lich 1a “tap hop cac dic diém vat chat va dich vu

cling véi cac lién tudong tuong trung duoc mong doi dé dap tng ca&c mong muén va
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nhu cau cua ngudi mua” va ngan gon hon, san pham du lich “1a mot hoat dong thoa
man tai mot diém dén mong muén” (Jefferson & Lickorish, 1988, tr 211).

Theo Xu (2010) san pham du lich, tir goc do tiép thi, la bat cir thi gi nham phuc
vu nhu cau du lich va dugc quang ba trén thi truong. Doi véi khach du lich, san pham
la mot trai nghiém hoan chinh dap @ng nhiéu nhu cau du lich va mang lai nhiing loi
ich twong tng. Hon nita, mdi linh vuc du lich ¢ thé dugc coi 1a mot san pham du
lich, thu hut khach du lich bang céach tap trung vao mot muc dich kinh doanh/ nghi
dudng cu thé. Vi dy, mét céng vién chi dé dugc phat trién dé giai tri cho khach du
lich bang céch thiét lap va dua vao cac hinh nén va d6 vat theo chu dé. Cac khach san
dugc xay dung dé dap wng nhu cau luu tra cia du khach tai cac diém dén ma ho dén
tham. Mot chuyén du thuyén nham dap &ng nhiéu nhu cau khac nhau, chang han nhu
tap thé duc, di du ngoan, giai tri va thu gidn, va sum hop gia dinh. Noi tra an ctua dong
vat hoang da dé bao vé dong vat hoang da ciing chao don cac chuyén du lich giai tri.
Mot cira hang ban 1é tap trung vao phuc vu nhu cau mua sam cua khéch du lich. Céc
san pham du lich trong céac linh vuc khac nhau cé sy khéc biét trong chién luoc phat
trién va tap trung vao cac yéu té hitu hinh va vé hinh lién quan.

Ba két luan c6 thé rut ra khi dinh nghia vé& “san pham du lich” nhu sau: (1) ¢6
su quan tim dén ban chat cua san pham ndi chung va ban chat cia dich vu cu thé; (2)
c4u tric cua cac dich vu thudng dugc coi 1a twong ddi phuc tap, lién quan dén cac
cap do dich vu khac nhau; (3) ngudi tiéu dung dugc ¢ong nhan 1a thuong cé méi lién
hé nao d6 véi viéc cung cap dich vu.

Trong luan an nay, “San pham du lich 1a tdp hop cac dich vy trén co so khai
thac gid tri tai nguyén du lich dé théa man nhu cau cia khach du lich ” (khoan 5 Diéu
3 Luat Du lich).

2.1.3 Hanh vi cia khach du lich

Hanh vi 1a hanh dong va cach cu xt duoc ca nhan, sinh vat, hé théng hoic thuc
thé nhan tao thuc hién két hop véi chinh ho hodc méi truong cua hoc, bao gom hé
thdng hoac sinh vat khac xung quanh ciing nhu méi truong vat ly. D6 1a phan ang

duoc tinh toan cua hé thong hoac sinh vat dbi vai cac kich thich hodc dau vao khac
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nhau, cho di bén trong hay bén ngoai, y thirc hay tiém thuc, cong khai hodc bi mat,
va tu nguyén hoac khéng tu nguyén (Minton & Publication, 2014).

Dudi con mét caa doanh nghiép, hanh vi cua khach du lich thuong nhin nhan 1a
hanh vi tiéu dung cua khach du lich. Hanh vi tiéu dung cua khach du lich la qua trinh
ctia cac ca nhan hoic nhdm tham gia tim kiém, lya chon, tiéu thu san pham du lich
dé dap @ng nhu cau va mong muén cua ho.

2.1.4 Péng tao sdn pham

Vai trd dong san xuat cua khach hang lan dau tién duoc Toffler (1980) giai thich
bang thuat ngir “ngudi tiéu ding san xuat” hodc “ngudi ban hang”. Trong khi Mills
& Morris (1986) giai thich vai tro ddng san xuat caa khach hang khi tham gia vao
qua trinh kinh doanh véi tu cach la nhan vién bd phan va nhan vién toan thoi gian.
Parks et al. (1981) cho rang dong tao san pham la cach giam thiéu dau vao cua doanh
nghiép va tbi da hoa dau vao cua khach hang lién quan dén cac san pham dugc san
xuat dudi sy kiém soat cua doanh nghiép. Theo mot quan diém khéc, vai tro déng tao
san pham cua khach hang dugc x4c dinh 1a ddi tac san xuat (Vargo & Lusch, 2004b;
Mittal & Lassar, 1996; Yang, 2015). Mot s6 nha nghién cau di lién két vai tro dong
san xuat cia khach hang voi su tham gia va goi n6 1a su tham gia truc tiép va gian
tiép cua khach hang vao qua trinh san XUAt (Parks et al., 1981; Wikstrom, 1986;
Bendapudi & Leone, 2003). Su thay ddi vi tri caa khach hang trong qué trinh san xuat
tir thu dong sang chu dong ciing khién vai tro dinh huéng tiéu ding tré nén khéc biét
(Bowers et al., 1990). Vi vai trd méi nay, vi khach hang duoc coi la mot thanh phan
ctia qué trinh san xuét, ho c6 thé dong gop vao tat ca cac giai doan cua quaé trinh san
Xuit va do d6 ho c6 vai tro déng tao san pham (Urban, 2014). Theo Etgar (2008), su
tham gia caa khach hang vao mot hoac nhiéu giai doan san xuat va hoat dong dinh
tinh va dinh luong cua ho & nhitng giai doan nay giai thich cho viéc dong tao san
pham. Bong tao san pham tham chi da tré thanh nguyén ly trung tdm caa nguyén ly
trong dich vu dugc dé xuat cho tiép thi (Vargo & Lusch, 2004a) va co thé 1a “bién
gidi tiép theo trong hiéu qua canh tranh” (Bendapudi & Leone, 2003: 14). Gan day
nhat, Arica & Kozak (2019) cho rang dng tao san pham la cach doanh nghiép va

khéch hang cung cap dau vao cho san xuat trong toan bo qua trinh san xuat va téi da
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hoa ca dau ra cung va cau véi nhimg dau vao nay. Nhin chung thi trong linh vuc kinh
doanh dich vuy, khai niém vé ddng tao san pham Ia khé thong nhat nhau.

Nhu vay, trong nghién ctu ndy khai niém dong tao san pham s& ké thira tur
nghién ctu cua Arica & Kozak (2019): “dong tao san pham |a cach doanh nghiép va
khach hang cung cdp dau vao cho san xudt trong toan bé qué trinh sdn xudt va téi
da héa ca dau ra cung va cau véi nhitng dau vao nay”.

2.1.5 Hanh vi dong tao san pham cia khach du lich

Khéch du lich c6 thé tham gia vao tat ca cac giai doan ciia quy trinh san xuat do
cac dai ly cung cap, tir 1ap ké hoach dén danh gia trai nghiém du lich (Sfandla &
Bjork, 2012). Trong qua trinh ndy, ca dai 1y va khach hang déu chuyén ngudn luc va
kha nang cua ho sang cac giai doan san xuat (Blazquez-resino et al., 2013). Muyc tiéu
chinh cua qué trinh 12 mot mat san xuét dau ra cho cac doanh nghiép va mat khéac cho
khach hang (Yi & Gong, 2013; Yang, 2015). Pau ra dugc san xuat ¢ thé c6 cac tinh
nang tich cuc hoic tiéu cyc. Tuy nhién, vi muc tiéu chinh trong qua trinh dong tao
san pham la cung cap dau ra tich cuc cho ca doanh nghiép va khach hang, nén c6 mot
s6 diém quan trong can duogc tinh dén dé co duoc két qua dich vu kha quan vao cudi
quy trinh (Grissemann & Stokburger-Sauer, 2012). Theo Karpen et al. (2015), diém
quan trong dau tién la mac d6 tham gia caa khach hang vao san xuat, va diém thu hai
la hanh vi tham gia cua khach hang vao san xuat. Khéng phai moi khach hang déu
phai tham gia vao tat ca cac cong doan cia qua trinh san xuat. Do d6, khach hang
tham gia vao san xuat dudi nhiéu hinh thirc va mte d6 khac nhau. Hinh thirc va muc
d6 tham gia ciia khach hang vao qua trinh san xuat anh hudng dén hanh vi tham gia
cua ho (Flores & Vasquez-Parraga, 2015).

Ennew & Binks (1999) danh gia hanh vi tham gia cta khach hang vao san xuat
theo ba phan, d6 1a: (1) chia sé thdng tin, (2) hanh vi c6 trach nhiém va (3) tuong tac
ca nhan. Chia sé thong tin dé cap dén su chia sé gitra doanh nghiép va khach hang dé
dap trng nhu cau. Hanh vi ¢6 trach nhiém giai thich sy hoan thanh nhiém vu va trach
nhiém cua tit ca cac bén lién quan tham gia vao qué trinh san xuat. Tuong tac ca nhan

dé cap dén su tuong tac giita khach hang va doanh nghiép trong subt qua trinh.
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Chau va Sweeney (2003) xem xét hanh vi tham gia ciia cac ca nhan vao san xuit
theo bdn chiéu, d6 1a: (1) N§ luc ca nhan, (2) nd luc kinh doanh (nd luc huéng dan/
gido duc), (3) nd luc vai cac khach hang khac va (4) nd luc bd sung. Nhitng nd luc
ca nhan giai thich cho nhitng nd luc cua khach hang trong qué trinh san xuat. Cac nd
luc kinh doanh giai thich cach thirc tham gia dién ra véi cac chi thi huéng dan va gido
duc caa doanh nghiép. N& luc véi khach hang khac 1a nd luc duoc thuc hién trong
tuong tac véi khach hang khac. N& luc bo sung 1a nhitng nd luc ma céc ca nhan dong
gop vao san xuat nhiéu hon mirc can thiét.

Trong mét nghién ciru khac, Yi & Gong (2013) da mé rong cac khia canh giai
thich su tham gia caa khach hang vao san xuat trong thang do hanh vi tham gia do
Ennew va Binks phat trién nam 2003 va danh gia hanh vi tham gia theo hai loai, d6
14, (1) hanh vi tham gia cta khach hang va (2) hanh vi cong dan cua khach hang.

Gan day nhat, nghién ciru cia Arica & Kozak (2019) ciing phan chia hanh vi
tham gia d6ng tao san pham thanh hai phan, d6 1a (1) Hanh vi tham gia va (2) Hanh
vi ¢dng dan to chirc. Trong d6, hanh vi tham gia gom c6 3 thanh phan la tim kiém
thong tin, chia sé thong tin va twong tac ca nhan; hanh vi cdng dan té chic gom 4
thanh phan 1a si ung ho tich cuc, gitip d&, phan hdi va thich nghi.

Trong nghién ciru nay, hanh vi ddng tao san pham caa khach du lich 1a sy nd
luc két hop tao san pham cua khach hang véi doanh nghiép du lich c6 thé xay ra truc
tiép trong qué trinh tiéu ding san pham hozc gian tiép thdng qua cac nd lec phbi hop
khac cua khach hang va doanh nghiép du lich. Cu thé 13 hanh vi déng tao san pham
qua cic giai doan tiéu ding du lich trudc, trong va sau chuyén di du lich.

2.2 Cac giai doan hanh vi tiéu dung caa khach du lich

Dellaert (2018) phan biét cac buéc ra quyét dinh ciia nguoi tieu dung véi mot
san pham thong thuong 1a: (1) Tim kiém, (2) Mua, (3) Trai nghiém va (4) Phan hdi.
Diéu nay c6 nghia 1a nguoi tiéu ding s& kham pha va diéu tra mot san pham trudc,
sau d6 mua mot san pham, tiép theo tim hiéu san pham va cudi cing la phan anh vé
muc do6 trai nghiém ddi véi san pham. Con ddi véi san pham du lich, Mathieson &
Wall (1982) cho rang viéc ra quyét dinh mua hang cua khéch du lich 13 mét qué trinh

tuan ty bt dau khi khach du lich cam thdy c6 mong muén hoic nhu cau di du lich,
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sau d6 1a tim kiém thong tin, danh gia thong tin d6 va cudi cung 1a quyét dinh di du
lich. CAc tac gia ciing cho rang déng gbép chinh ctia khach du lich 1 quéa trinh tiéu
dung tiép tuc sau khi mua hang, khi khach du lich chuan bi chuyén di, khi ho trai
nghiém quy trinh du lich cho dén khi ho tré vé nha va danh gia trai nghiém du lich

cua ho chir khdng phai chi dung lai ¢ giai doan quyét dinh mua hang.

- O N (f A
[ Truwéc tiéu dung ] [ Tiéu dung ] [ Sau tiéu dung ]

e Timkiém e Trai nghiém e Chiasé
e Lap ké hoach e Thudng thuc e Ky niém
e Ky vong e Diéu huéng e Danh gia

e Quyét dinh e Timkiém

Xay dung long
e Mua e Quyét dinh ngén han trung thanh
e Du doan

e Chuan bj

e Danh gid tai chd
\ 2N \ /

e Mua tai cho e Ung ho tich cuc

Hinh 2. 1. Quy trinh tiéu thu san pham du lich cia khach du lich

Nguén: Caldito et al. (2015)

Caldito et al. (2015) chia qua trinh tir khi khach du lich quyét dinh di du lich

cho dén khi ho tré vé nha thanh ba giai doan va mdi giai doan déu c6 nhitng hanh vi

dong gop quyét dinh dén trai nghiém toan bo chuyén di du lich caa ho. Nhitng lua

chon trong ba giai doan dugc trinh bay ¢ hinh 2.1, cu thé 1a: (1) Trudc khi tiéu ding

(Tim kiém, 1ap ké hoach, ky vong, quyét dinh, mua, dyu doan, chuan bi), (2) Tiéu ding

(Trai nghiém, thuong thire, didu hudng, tim kiém, quyét dinh ngan han, mua tai chd,

danh gia tai chd) va (3) Sau khi tiéu dung (Chia sé, ky niém, danh gia, xay dung long
trung thanh, ung ho tich cuc).

Zhang et al. (2018) cho rang dong tao gié tri hay dong tao la két qua cudi ciing

cua qua trinh tiéu dung cua khach hang nén viéc tiéu thy dich vu chu yéu xay ra trong
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qua trinh twong tac gitra ngudi sir dung dich vu va nha cung cp dich vu. Trong nghién
ctru vé vai trd cua dong tao gia tri trong kinh té chia s¢, nhém tac gia da chia vai tro
ctia d6ng tao gié tri thanh ba giai doan (1) Giai doan truéc khi tiéu dung (thong tin
lién lac, twong tac va giao dich giita cac nha cung cp nguoi dung dich vu va céc bén
lién quan khac), (2) Giai doan tiéu thu (twong tac xa hoi, nhan thirc gié tri chirc nang)
va (3) giai doan sau khi tiéu thu (phan hoi chu quan hoic cam tinh). Hon nita, ly
thuyét trong dich vu (Service-Dominant-Logic) duoc phat trién boi Vargo & Lusch
(2004) cho rang khach hang khéng chi 1a ngudi nhan thy dong ma con 1a ngudi tham
gia tich cuc vao viéc xac dinh gia tri. Tuong tac gitra nha cung cap dich vy va khach
hang cung cip mot hinh thic hop tac trong qua trinh tao ra gia tri dua trén vi thé cua
khach hang 1a d6i tac (Vargo & Lusch, 2008). Su thay doi vi tri ciia khach hang trong
qua trinh san xuat tir thu dong sang chu dong ciing 1am cho céac vai trd dinh hudng
tiéu dung tro nén khac biét. Urban (2014: 27) nhan dinh “Vi khdach hang dwoc coi la
m¢t thanh phan cia quéa trinh san xudt, ho cé thé déng gdp vdo tat ca cdc giai doan
cia qué trinh sdn xudt va do dé ho c¢6 vai tré dong san xudt”. Khach du lich c6 thé
tham gia vao tat ca cac giai doan cua quy trinh tao san pham du lich do cac dai ly
cung cap, tir 1ap ké hoach dén danh gia trai nghiém du lich (Arica & Kozak, 2019).
Vi vay, khach hang tham gia vao dong tao san pham dudi nhiéu hinh thac va mic do
khac nhau. Hinh thic va mirc d6 tham gia cta khach hang vao qua trinh dong tao san
pham anh hudng dén hanh vi tham gia cua ho (Flores & Vasquez-Parraga, 2015).
2.3 Gia thuyét nghién ciru

Khi nghién ciru hanh vi khach hang cé nhiéu hoc gia da st dung ly thuyét hanh
vi ¢d ké hoach: hanh vi caa ngudi tiéu dung nham kham pha céc yéu té bén viing cua
canh quan mot nha hang (Liao & Fang, 2019), y dinh mua hang ctia nguoi tiéu dung
d6i vai cac san pham xanh & cac nude dang phat trién (Maichum et al., 2016), hay
hanh vi vi méi trudng cla ngudi tiéu dung lién quan dén viéc tiét kiém ning luong
(Macovei, 2015), ¥ dinh xu Iy thuc pham hop vé sinh (Bai et al., 2014), ¥ dinh lya
chon diém dén du lich (Lam & Hsu, 2006), y dinh lya chon diém dén du lich bén
vitng cua khéach du lich (Mohaidin et al., 2010), y dinh quay tr¢ lai du lich caa khach
du lich (AL Ziadat, 2015).
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Dic biét khi nghién ctru vé hanh vi ddng tao gié tri/ ddng tao san pham, ly thuyét
hanh dong hop Iy va Iy thuyét hanh vi c6 ké hoach mét 1an nira da ching t6 c6 stc
manh di b4o manh mé& dén hanh vi cia c& nhan trong nhiing ngit canh cy thé nhu thai
d6 nguoi tiéu dung ddi vai hoat dong ddng sang tao trén phuong tién truyén thong xa
hoi (Cheung & To, 2016), ¥ dinh dng sang tao khi tham gia tro choi truc tuyén
(Chen, 2020), thai d6 va hanh vi dong tao ra gia tri cuaa khach hang (Shamim et al.,
2016).

Luan an nay tap trung vao nghién ctru hanh vi ddng tao san pham cua khach du
lich, vi vay viéc ma rong ly thuyét hanh vi c6 ké hoach 1a phu hop.

2.3.1 Hanh vi dong tao san pham cia khach du lich

Theo quan diém ly thuyét trong dich vu (Service Dominant Logic) thi nguoi
tiu dung ludn tham gia vao viéc déng tao san pham. Ngay ca véi hang hoa hitu
hinh, san xuat khong két thic vai qua trinh san xuat; san xuat 1a mot qua trinh trung
gian va hang hoa la nhiing thiét bi cung cap dich vu cho va két hop véi nguai tiéu
dung. Tuy nhién, dé c4c dich vy nay duoc cung cap, khach hang van phai hoc cach
sir dung, bao tri, stra chita va diéu chinh thiét bi theo nhu cau, tinh hudng sir dung
va hanh vi riéng cua ho. Tém lai, khi st dung mét san pham/ dich vy, khach hang
dang tiép tuc cac qua trinh tiép thi, xay dung va tao ra gia tri va phan phéi (Vargo
& Lusch, 2004). Hon nita, khach hang duoc coi 1a mét thanh phan cia qué trinh san
XUat, ho c6 thé dong gop vao tat ca cac giai doan cua qué trinh san xuat va do dé ho
c6 vai trd dong tao san pham (Urban, 2014). Ngoai ra, can ct tir Iy thuyét hanh vi tiéu
ding (Haines et al., 1970), Mathieson & Wall (1982) cho rang viéc ra quyét dinh mua
hang cua khach du lich 1a mot qué trinh tuan tu bat dau khi khach du lich cam thay
¢6 mong mubn hoic nhu cau di du lich, sau d6 1a tim kiém thong tin, danh gia thong
tin d6 va cudi cuing 1a quyét dinh di du lich. Vi vay, hanh vi tiéu ding caa khéach du
lich khéng chi dirng lai ¢ giai doan quyét dinh mua hang ma con tiép tuc dén khi ho
két thdc chuyén di du lich.

Hanh vi dng tao san pham cua khéch du lich trong luan &n 1a nhan té bac ba
gom 3 khai niém riéng biét, d6 1a: Hanh vi truéc chuyén di du lich, hanh vi trong

chuyén di du lich va hanh vi sau chuyén di du lich. Mdi khai niém nay bao gdom céac

66



khai niém phu: Tim kiém théng tin va chia sé thong tin thuéc hanh vi truée chuyén
di du lich; Tuong tac ca nhan, hanh vi gitp d& va hanh vi khoan dung thuoc hanh
vi trong chuyén di du lich; Hanh vi phan héi va ung ho tich cuc thudc hanh vi sau
chuyén di du lich (tir két qua nghién ctiru khdm pha duoc trinh bay & chuong 4). Cu
thé:

2.3.1.1 Hanh vi dong tao san pham truéc chuyén di du lich

Tim kiém thong tin: 1a hanh vi khach du lich tim kiém nhitng théng tin hitu ich
cho viéc 1én ké hoach, thiét ké chuyén di du lich cua minh tir ban bé, nhitng khach du
lich khéac ciing nhu céc nha cung cap dich vu . Hay khach hang tim kiém thong tin dé
lam rd cac yéu cau dich vu va dap @ng cac nhu cau nhan thic khéac (Zolfagharian &
Sheng, 2012; Yi & Gong, 2013; Vega-Vazquez et al., 2015; Arica & Kozak, 2019;
Roy et al., 2019). Pic biét hon, khach hang mudn c6 théng tin vé tinh trang dich vu
va céc thong sé caa dich vu. Theo Yi & Gong (2013) khéach hang c6 thé tim kiém
thong tin tir cdng ty theo mot sé cach. Vi du, khach hang c6 thé truc tiép hoi ngudi
khac cung cap thdng tin hoic ho c6 thé theo di hanh vi ciia nhitng nhan vién cé kinh
nghiém dé c6 duoc cac dau hiéu thong tin.

Chia sé thong tin: 1a hanh vi khach du lich cung cap, chia sé¢ nhiing thong tin,
nhu cau ciia minh véi nha cung cap dich vu véi mong mudn c¢é dugc san pham du
lich ung y. Néu khéach hang khéng cung cip thong tin can thiét, nhan vién tham chi
khdng thé bat ¢au hoic thuc hién nhiém vu caa ho. Thdng qua viéc chia sé thdng tin
vé6i nhan vién, khach hang c6 thé ¢am bao rang nhan vién cung cap dich vu dap tng
nhu cau cu thé cua ho (Zolfagharian & Sheng, 2012; Yi & Gong, 2013; Vega-
Vézquez et al., 2015; Arica & Kozak, 2019; Roy et al., 2019). Trong bdi canh phat
trién cua truyén théng xa hoi, ngoai viéc chia sé truc tiép thong tin cho cac nha cung
cap dich vu, khach du lich con cd thé chia sé thong tin gian tiép vai cac nha cung cap
dich vu thdng qua truyén thong xa hoi.
2.3.1.2 Hanh vi dong tao san pham trong chuyén di du lich

Twong tic cd nhan: dé cap dén quan hé giira cac khach hang véi khach hang
hay gitra khach hang va nhan vién, bao gém cac khia canh twong tac nhu lich su, than

thién va ton trong can thiét dé dong tao san pham thanh cong (Ennew & Binks, 1999;
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Zolfagharian & Sheng, 2012; Yi & Gong, 2013; Vega-Vazquez et al., 2015; Arica &
Kozak, 2019; Roy et al., 2019).

Hanh vi givp dé- & cap dén hanh vi caa khach hang nham hd tro cac khach
hang khac. Trong qua trinh dong sang tao dich vu, khach hang thuong hudng hanh vi
tro gilp ¢ nhitng khach hang khéac chir khéng phai & nhéan vién vi nhirng nguoi khac
trong cudc gap g& dich vu can trg giup dé hanh xt phu hop véi vai trd mong doi cua
ho (Groth et al., 2004; Zolfagharian & Sheng, 2012; Yi & Gong, 2013; Vega-Vazquez
etal., 2015; Arica & Kozak, 2019; Roy et al., 2019).

Hanh vi khoan dung: dé cap dén sy sin sang kién nhin cua khach hang khi
viéc cung cap dich vu khong dap tmg duoc nhu mong doi cia khach hang nhu: sy
cham tré, thiéu thiét bi,...(Lengnick-Hall et al., 2000; Zolfagharian & Sheng, 2012;
Yi & Gong, 2013; Vega-Vazquez et al., 2015; Arica & Kozak, 2019; Roy et al.,
2019).
2.3.1.3 Hanh vi dong tao san pham sau chuyén di du lich

Hanh vi phdn héi: 1a sy danh gia vé san pham va thai d6 ciia nhan vién phat
sinh tir két qua ddng tao san pham cua khach hang nham cung cap dich vu tét hon
cho khéch hang (Groth, Mertens, & Murphy, 2004; Zolfagharian & Sheng, 2012; Yi
& Gong, 2013; Vega-Vazquez et al., 2015; Arica & Kozak, 2019; Roy et al., 2019).

Ung hé tich cuc: giai thich thai d6 va hanh vi ddng y ma khach hang thé hién
d6i véi cac hoat dong dong tao san pham thanh cong. Pay 1a dé cap dén viéc gidi
thiéu nha cung cap dich vu véi nhirng ngudi khac nhu ban bé hoic gia dinh (Groth et
al., 2004; Zolfagharian & Sheng, 2012; Yi & Gong, 2013; Vega-Vazquez et al., 2015;
Arica & Kozak, 2019; Roy et al., 2019).

2.3.2 Ly thuyét hanh vi c6 ké hoach (TPB) mé réng

Theo TPB, y dinh hanh vi gia dinh duoc xac dinh boi ba yéu t6 du bao quan
trong: thai d6 ddi v6i hanh vi, cac chuan muc cha quan va kiém soat hanh vi nhan
thire (Icek Ajzen, 1991). Mic du TPB di chirng minh mét khuén khé hitu ich trong
viéc du doan hanh vi ctia con ngudi, mot sé hoc gia van khang dinh rang ly thuyét
nay can dugc mé rong hon nira, bang cach chén thém céc bién quan trong mai hoac

bang cach stra d6i méi quan hé nhan qua dya trén cac tinh hudng cu thé (vi du: Ajzen,
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1991; Han, 2015; Meng & Choi, 2017; Cheung & To, 2016; Meng & Cui, 2020).
Ajzen (1988) chung minh c6 mot su lién hé manh mé gitra tinh cach c4 nhan dén théi
d6 va hanh vi caa mot con ngudi. Nhiéu nghién ctru caa cac nha x& hoi hoc hay tam
ly hoc dur doan va giai thich hanh vi cua con ngudi bang cach dé xuat nhitng khai
niém dé cap dén cac khuynh huéng hanh vi, chang han nhu thai d6 x4 hoi va dic diém
tinh cach (Ajzen, 1988; Campbell, 1963; Sherman & Fazio, 1983). Nghién ctru nay
phét trién tir khudn khé cia TPB va bo sung thém dic diém tinh cach nham kiém dinh
mdi quan hé giira dic diém tinh cach voi hanh vi cu thé, d6 1a hanh vi d6ng tao san
pham cua khach du lich.
2.3.2.1 Cac ddc diém cua 5 tinh cach

Ying & Norman (2014) di chi ra rang cac dic diém tinh cach caa nhém 5 tinh
cach da dugc cdng nhan va sir dung phé bién trong tdm Iy hoc va nhiing nghién ciu
trong du lich. Bac biét Ia trong kinh doanh du lich, nhan vién phai tiép xuc truc tiép
vé6i khach hang khi cung cap dich vu. Vi vay, viéc tim hiéu rd tinh cach caa khéch
hang dé c6 nhiing hanh vi tng xir pht hop 1a rat can thiét. Ba c6 nhiéu nghién ctu
ching minh ddc diém tinh cach c6 anh hudng dén thai do va hanh vi cia con ngudi,
thi dy nhu tinh cach c6 anh huong dén hiéu qua cong viéc (LePine & Van Dyne,
2001), tinh trang kinh doanh (Zhao & Seibert, 2006), kha niang phuc hoi tam ly
(Fayombo, 2010), hanh vi phan tadc dung (Salgado, 2002). Riéng linh vuc du lich,
nhitng nghién ctru c6 lién quan dén tinh cach ciing kha da dang. Cac nghién ciu tap
trung vao xem xét mdi quan hé giira 5 tinh cach nay vai hanh vi théng tin (Jani, 2014),
hanh vi tham gia lan bién (Ong & Musa, 2012), hanh vi tim kiém va phan héi théng
tin du lich cua khach du lich (Tan & Tang, 2013), cau trdc mang xa hoi (Ying &
Norman, 2014), hanh vi du lich than thién véi méi trueong (Kvasova, 2015), cac loai
hinh giai tri (Tran et al., 2015), ky luc ban hang (Kuo et al., 2016), su tham gia cia
khéch hang (Wu & Mursid, 2019), phan mém loai hinh du lich (Akhrani & Najib,
2020).

Nghién ctu nay sir dung dic diém 5 tinh cach theo Wu & Mursid (2019) gom

nam loai tinh cach: huéng ngoai, cdi mo, dé chiu, tan tdm va nhay cam.
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Huwéng ngoai: 1a ngudi ¢ tinh tinh coi ma, thich giao tiép véi ngudi khac (Wu
& Mursid, 2019). M6t nghién ciu khac m6 ta tinh cach nay la mac d6 ma mot cé
nhan tu tin, ndi troi, nang dong, néi nhidu va dam mé su d6i mai (Zhao & Seibert,
2006). LePine & Van Dyne (2001) nhan dinh nguoi cé tinh cach hudng ngoai rat
thich Ia trung tdm cua su chu y.

Can ctr tir nhitng 1ap luan trén, nghién ciru dé xuit cac gia thuyét nghién ctu
nhu sau:

H1: Tinh cach hwéng ngoai anh hwéng tich cwe dén hanh vi ddng tao san
pham cia khach du lich.

Trong do:

H1a: Tinh cach huéng ngoai anh huéng tich cuc dén hanh vi déng tao san pham
cuia khach du lich trude chuyén di.

H1b: Tinh cach huéng ngoai anh huong tich cuc dén hanh vi déng tao san pham
cua khéach du lich trong chuyén di.

Hlc: Tinh cach huéng ngoai anh huéng tich cuc dén hanh vi déng tao san pham
cua khéach du lich sau chuyén di.

Céi mé: 1a dé cap dén cac dic diém cua mot ngudi ludn to mod mudn nang cao
kién thic, thich thir thach mai va thé hién nhitng y tuong doi méi (Zhao & Seibert,
2006). La ngudi thudng c6 xu hudng d6i méi, giu tri tudng twong, ham hoc hoi va
doc dao (Zhao & Seibert, 2006; Wu & Mursid, 2019; Kvasova, 2015; Kuo et al.,
2016; Paul T. Costa & McCrae, 1992).

H2: Tinh cach céi mé anh hwéng tich cwre dén hanh vi dong tao san pham
caa khach du lich.

Trong do6:

H2a: Tinh cach céi md anh huong tich cuc dén hanh vi dong tao san pham cua
khach du lich trudc chuyén di.

H2b: Tinh cach coi mé anh hudng tich cuc dén hanh vi dong tao san pham cua
khach du lich trong chuyén di.

H2c: Tinh cach céi md anh huong tich cuc dén hanh vi dong tao san pham cua

khach du lich sau chuyén di.
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Dé chju: theo Kuo et al. (2016) Ia nhitng ngudi dang tin cay, hai hoa, hao phong
va tét bung. Nguoi c6 mic do dé chiu cao c6 xu hudng tin twong, thong cam, dn hoa,
t6t bung, khoan dung va hop tac (Wu & Mursid, 2019; Jani, 2011). Nguoc lai, mot
ngudi c6 mire do d& chiu thap s& c6 xu hudéng tu cao ti dai, thiéu tin twong va chéng
d6i (Paul T. Costa & McCrae, 1992).

H3: Tinh cach d& chju anh hwéng tich cwe dén hanh vi dong tao san pham
cia khach du lich.

Trong do:

H3a: Tinh cach d& chiu anh hudng tich cuc dén hanh vi dong tao san pham cua
khach du lich trude chuyén di.

H3b: Tinh cach dé chiu anh huong tich cuc dén hanh vi déng tao san pham cua
khach du lich trong chuyén di.

H3c: Tinh cach dé chiu anh huong tich cuc dén hanh vi d6ng tao san pham cua
khach du lich sau chuyén di.

Tdn tam: 1a nhimg ngudi hudng téi chi tiét, co to chuc tot, co xu huéng ton
trong quy dinh, nhat quan va co trach nhiém (Fayombo, 2010). Kiéu ngudi nay thich
sap xép mot ké hoach, c6 hé thng tt hon 1a thuc hién cac hanh dong bdc dong (Wu
& Mursid, 2019; Zhao & Seibert, 2006; Kvasova, 2015).

H4: Tinh céach tan tdm anh hwéng tich cwe dén hanh vi ddng tao san pham
caa khéach du lich.

Trong do:

H4a: Tinh cach tan tdm anh huong tich cuc dén hanh vi déng tao san pham cua
khach du lich trudc chuyén di.

H4b: Tinh cach tan tim anh huang tich cuc dén hanh vi ddng tao san pham cua
khach du lich trong chuyén di.

H4c: Tinh c4ch tan tdm anh huong tich cuc dén hanh vi ddng tao san pham cua
khach du lich sau chuyén di.

Nhay cam: duoc dinh nghia 1a mot dic diém cam xdc tiéu cuc dai dién cho cam
xuc khéng 6n dinh (Wu & Mursid, 2019). Ngudi ¢d tinh nhay cam cao c¢6 xu hudéng

trai qua mot s6 cam xdc tiéu cuc bao gdom lo ling, thu dich, tram cam, béc dong va
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d& bi ton thuong (Zhao & Seibert, 2006), hay c6 cach cu xir tiéu cuc, khdng thoai méi
va kém hoa nhap vai xa hoi (LePine & Van Dyne, 2001).

H5: Tinh cach nhay cam anh hwéng tich cwe dén hanh vi ddng tao san
pham cia khéch du lich.

Trong do:

H5a: Tinh cach nhay cam anh huéng tich cuc dén hanh vi dong tao san pham
ctuia khach du lich trudc chuyén di.

H5b: Tinh cach nhay cam anh huéng tich cyc dén hanh vi dong tao san pham
cua khéach du lich trong chuyén di.

H5c: Tinh cich nhay cam anh huéng tich cuc dén hanh vi dong tao san pham
ctia khach du lich sau chuyén di.
2.3.2.2 Cac thanh phdan cia md hinh hanh vi c6 ké hoach (TPB)

Theo Ajzen (2005), khi mot nguoi hinh thanh y dinh tham gia vao mot hanh vi
nhét dinh thi ¥ dinh nay 1a mot dinh hudng hanh vi cho dén khi, vao thoi diém va co
hoi thich hop, mét nd luc duoc thyc hién dé bién y dinh thanh hanh dong. PA c6 nhiéu
nghién ctru thyc nghiém chang minh, trir nhitng sy kién khong luong trude dugc, con
nguoi s€ thuc hién cac hanh vi ma ho du dinh lam (vi du: Fishbein va Ajzen 1975;
Triandis 1977; Fisher va Fisher 1992). Trong nghién ctru ndy, hanh vi d6ng tao san
pham cua khach du lich dugc dé cap dén 1a nhitng hanh vi da duoc thuc hién khi cac
d6i twong khao sat di c6 tham gia di du lich trong thoi gian 5 ndm trd lai day. Vi vay,
viéc xem xét y dinh trong mdi quan hé gitra cac thanh phan trong mé hinh TPB Ia
khong that sy c6 ¥ nghia.

Tién dé chung ciia TPB 1a mot c& nhan cd nhiéu kha ning thuc hién mot hanh
Vi (chang han nhu ddng tao san pham) khi ngudi d6 c6 thai do thuan loi ddi véi hanh
vi d6, nhan thay rang nhiing ngudi khac quan trong doi vai ho nghi rang ho nén thyc
hién hanh vi d6, va kiém soat nhiéu hon cac rao can du kién (Icek Ajzen, 1991). Theo
TPB (Ajzen, 1991; Fishbein & Ajzen, 1975), thai d6 cia mot ca nhan ddi véi mot
hanh vi cu thé 1a mot trong nhirng yéu té du bao quan trong nhat vé ca y dinh tham
gia vao hanh vi d6 va hanh vi thyc té ctia ho. Thai do d6i véi hanh vi duoc dinh nghia

la mirc d6 ma ca nhan c6 danh gid tich cyc vé hanh vi duoc d& cap. Fishbein & Ajzen
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(1975) da xac dinh hai yéu t6 quan trong khac anh huéng dén hanh vi: cac chuan myc
chu quan, &p luc x& hoi nhan thirc duoc ddi véi ca nhan dé tham gia vao mot hanh vi
va kiém soét hanh vi nhan thire, dé cap dén nhan thiic cua ca nhan vé mirc d6 dé dang
tham gia vao mot hanh vi cu thé. Ba yéu t6 cua md hinh TPB, cu thé 1a thai do cé4
nhan d6i véi ddng tao san pham, chuan muc chi quan va kiém soat hanh vi nhan thuc,
trong d6, kiém soat hanh vi nhan thirc 1a ¢6 tac dong tich cuc dén y dinh hanh vi dong
tao san pham (Cheung & To (2016; Shamim et al., 2017; Chen, 2020). Hon nita,
Ajzen (1991) ciing da xac dinh chuan chu quan va kiém soat hanh vi nhan thic c6
anh huong gian tiép voi hanh vi thong qua thai do ddi véi hanh vi do.

Chudn chai quan

Chuan chu quan dé cap dén &p luc x& hoi dugc nhan thic tir nhitng nguoi khac
quan trong ctia mot ca nhan nhu gia dinh, ban bé va dong nghiép, nhimg ngudi ma
su chap thuan céac quyét dinh d6i véi nguoi d6 1a quan trong (Chen, 2020). Bai et al.
(2014), Cheung & To (2016) ciing nhan manh rang chuan cha quan 1a ap luc duoc
nhan thic tir nhitng nguoi Khac c6 anh huéng manh mé dén y dinh ciia mot ca nhan
dé tham gia vao mot hanh vi cy thé (nhu hanh vi dong tao san pham). Trong nghién
ctru cua Shamim et al. (2016) vé anh huang cua trai nghiém thuong hiéu doanh nghiép
dén thai do va hanh vi d6ng tao ra gié tri ciia khach hang da ching minh thuc nghiém
chuan chu quan c6 anh hudng truc tiép dén hanh vi dong tao gia tri ciia khach hang.
Hon nita, ly thuyét vé hanh dong hop ly coi chuan chii quan nhu mét yéu té dyu doan
truc tiép vé cac y dinh hanh vi dan dén hanh vi thuc té mot cach déang ké (Fishbein va
Ajzen, 1977). Vi vy, céc gia thuyét dugce dé xuat Ia:

H6: Chuan chii quan anh hwéng tich cwe dén hanh vi dong tao san pham
caa khéch du lich.

H6a: Chuan chi quan anh huong tich cyc dén hanh vi dong tao san pham cuaa
khach du lich trudc chuyén di.

H6b: Chuan chu quan anh huong tich cuc dén hanh vi dong tao san pham cua
khach du lich trong chuyén di.

H6c: Chuan chi quan anh huong tich cyc dén hanh vi dong tao san pham cuaa

khach du lich sau chuyén di.
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Kiém soat hanh vi nhdgn thic

Theo Ajzen (1991) thi kiém soat hanh vi nhan thtc 1a cac ngudn luc va co hoi
c6 san cho mot ngudi & mot mire do nao do6 co thé quyét dinh kha nang dat duoc hanh
vi. Cheung & To (2016) cho rang viéc ngudi tieu dung nhan thire dugc su dé dang
trong viéc dong sang tao dich vy c6 thé bao gém viéc nhan dugc chi phi thap, co du
thoi gian, d& dang va ty do tiép can véi cac phuong tién truyén thong xa hoi tir d6 co
thé thuc day nguoi tiéu ding dong tao dich vu véi cac nha cung cap dich vu. Vi vay,
gia thuyét dé xuat la:

H7: Kiém soat hanh vi nhan thirc anh hwéng tich cwe dén hanh vi dong tao
san pham ciaa khach du lich.

H7a: Kiém soét hanh vi nhan thic anh huong tich cuc dén hanh vi dong tao san
pham cua khach du lich trudc chuyén di.

H7b: Kiém soat hanh vi nhan thirc anh huong tich cue dén hanh vi dong tao san
pham cua khach du lich trong chuyén di.

H7c: Kiém soét hanh vi nhan thac anh huong tich cuc dén hanh vi dong tao san
pham caa khach du lich sau chuyén di.

Thdi dé déi véi dong tao san pham du lich ciia khach du lich

Pong tao gia tri hay dong tao san pham, theo logic dich vu (SL), dién ra khi
khach hang va nha cung cap dich vu tham gia vao twong tic truc tiép (Grénroos,
2011; Gronroos et al., 2015), noi khach hang c6 thé quyét dinh co thuc hién sy twong
tac hay khong. Theo nén tang cua ly thuyét hinh thanh thai d6 (constructive theory of
attitude) thi thai o caia khach hang ddi véi viéc tham gia vao tuong tac dé dong tao
gia tri/ ddng tao san pham I ty phét chir khdng phai duoc thuc hién tir tri nhd cua ho
(Shamim et al., 2017). Vi vay, thai d6 dong tao gia tri/ dong tao san pham cua khach
hang 12 sy sin 1ong caa khach hang trong viéc tuong tac truc tiép véi cong ty dé cling
tao ra gia tri/ san pham. Trong cac nghién cau Cheung & To (2016); Shamim et al.
(2017); Khrystoforova & Siemieniako (2019); Ahn et al. (2019) déu dé xuat thai do
ddng tao gia tri/ dong tao san pham gdm ba thanh phan, d6 1a (1) Thai d6 vai viéc
tuong tac, (2) Thai do vai viéc chia sé kién thirc va (3) Thai do voi viéc dap ung.

Trong nghién citu nay, thai do caa khéach du lich véi viéc dong tao san pham du lich

74



cling gom ba thanh phén trén. Trong d6, Thdi dé Véi viée twong tac dé cap dén sy sin
long cua khach hang tham gia twong tac véi nha cung cip dich vu dé tao thuan lgi
hon trong viéc dong tao san pham. Thdi dg véi viéc chia sé kién thize 1a khach hang
san sang chia s¢ kién thire/ thong tin véi nha cung cép dich vu trong qua trinh twong
tac véi muc dich ddng tao san pham. Thdi do véi viée ddap ieng 1a xu huéng cua khéach
hang dap g hiéu qua cac yéu cau cua cac cong ty vé viéc tham gia vao ddi thoai dé
cuing dong tao san pham.

Cai va Shannon (2012) nghién ciru vé moi quan hé gitta thai ¢ va hanh vi trong
cac bdi canh khac nhau hay nhitng phat hién ban dau cua Bagozzi et al. (1990) déu
chang thuc rang thai ¢ du doan tryc tiép hanh vi khi mac d6 nd luc dé thuc hién
hanh vi nhat dinh nao d6 1a cao. Trong cac nghién ctu caa Chen (2020) va Shamim
et al. (2016) déu cho thay thai d6 d6i voi hanh vi ddng tao ¢ vai trd trung gian trong
mdi quan hé gitra chuan cha quan, kiém soét hanh vi va hanh vi ddng tao. Hon nita
Ajzen (2005) chi ra rang, theo nguyén tac chung, moi ngudi ¢d kha nang thuc hién
mét hanh vi cu thé néu ho nhan thiy ho c6 kha niang thuc hién duoc hanh vi d6 hay
la kha nang kiém soat hanh vi d6 cao hodc nguoc lai. Vi vay, cac gia thuyét duoc dat
ra la:

H8: Thai @ d6i véi hanh vi dong tao san pham cia khach du lich c6 vai tro
trung gian tac dong tich cwc I8n méi quan hé gitra chuan chit quan va hanh vi
dong tao san pham cia khach du lich.

Trong do:

H8a: Thai do d6i v6i hanh vi ddng tao san pham cua khach du lich c6 vai tro
trung gian tac dong tich cuc 1én méi quan hé gitra chuan chii quan va hanh vi dong
tao san pham cua khach du lich trugc chuyén di.

H8b: Thai d6 dbi véi hanh vi dong tao san pham cua khach du lich c6 vai tro
trung gian tac dong tich cuc 1én méi quan hé gitra chuan chii quan va hanh vi déng
tao san pham cua khach du lich trong chuyén di.

H8c: Thai do d6i véi hanh vi ddng tao san pham cua khach du lich c6 vai tro
trung gian tac dong tich cuc 18n méi quan hé gitra chuan chi quan va hanh vi déng

tao san pham cua khach du lich sau chuyén di.
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H9: Thai dd d6i véi hanh vi ddng tao san pham du lich caa khach du lich
¢6 vai trd trung gian tac dong tich cuc 18n méi quan hé giira kiém soat hanh vi
va hanh vi dong tao san pham caa khach du lich.

Trong do:

H9a: Thai d6 ddi voi hanh vi dong tao san pham du lich caa khéach du lich c6
vai tro trung gian tac dong tich cuc 1én méi quan hé gitra kiém soat hanh vi va hanh
vi d6ng tao san pham cua khach du lich truée chuyén di.

H9b: Thai do d6i v6i hanh vi d6ng tao san pham du lich cua khéach du lich c6
vai tro trung gian tac dong tich cuc 1én méi quan hé gitta kiém soat hanh vi va hanh
vi ddng tao san pham cua khach du lich trong chuyén di.

H9¢: Thai 6 ddi véi hanh vi dong tao san pham du lich cua khach du lich c6
vai tro trung gian tac dong tich cuc 1én méi quan hé gitta kiém soat hanh vi va hanh
vi ddng tao san pham cua khach du lich sau chuyén di.

2.3.3 Truyén thdng xa& héi va hanh vi dong tao san pham cia khach du lich

Su ra doi cua cac céng nghé truyén thdng x& hoi dua trén Internet dd cho
phép khéch du lich chia sé kinh nghiém du lich cia ho. Thong tin dugc chia sé
trén céc trang mang xa hoi duoc cong nhan 1a ngudn thdng tin quan trong co thé
gitp 1ap ké hoach du lich ctua khach du lich hoic tham chi cudi cing anh huong
dén viéc ra quyét dinh di du lich cua khach du lich tiém niang. Su tham gia cua
truyén thong x& hoi vé co ban da thay do6i cach cac ca nhan lap ké hoach va tiéu
dung du lich (Gretzel & Yoo, 2008; Hudson & Thal, 2013). Khach du lich tiém
ning co thé dwa vao kinh nghiém cta nguoi khac dé dua ra quyét dinh cua ho, do
ban chét trai nghiém cua céc san pham du lich (Litvin et al., 2008). Céc cong cu
truyén thong x& hoi duoc st dung trong sudt qua trinh 1ap ké hoach du lich va sau
ky nghi dé chia sé kinh nghiém. Anh huéng tir truyén thong xa hoi, dac biét 1a
trong cac linh vuc danh tiéng, s& anh huong manh mé dén cac quyét dinh cudi
cuing trong ké hoach ky nghi (Fotis et al., 2012). Hanh vi va nhan thirc caia khach
hang c6 thé bi anh hudng va duoc du doan bai thong tin dugce ding trén cac nén
tang truyén thong x& hoi (Viet Hoang et al., 2021). Xiang & Gretzel (2010) ching
minh rang truyén thong xa hoi va cac hinh thic truyén théng truc tuyén méi noi

khéc dang c6 tac dong to 16n dén viéc 1ap ké hoach du lich. Cac trang mang x4 hoi
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va c4c trang chia sé hinh anh / video da tré nén phé bién hon véi vai trd 1a cac
trang web dugc sir dung dé 1ap ké hoach cho chuyén di. Bac biét trong qua trinh
lap ké hoach truc tuyén, xem céc nhan xét va tai liéu dugc ding bai nhitng khéach
du lich khac di trg thanh mot trong nhitng hoat doéng truc tuyén quan trong nhat.
Do sy phd bién ngay cang ting cua dién thoai thdng minh, sy sin c6 cua Internet
moi ¢ va moi noi cé tac dong sau sic dén hanh vi cua khach du lich nhu tim
kiém thong tin va hanh vi 1ap ké hoach,...Tir nhirng 14p luan trén, nghién ctu dé
xuat gia thuyét:
H10: Truyén thdng mang x& hdi c6 vai tro diéu tiét trong méi quan hé giira 5
tinh cach ciia khach du lich va hanh vi ddng tao san pham cia khach du lich.
Cu thé Ia;
H10al: Truyén théng mang x& hoi co vai tro diéu tiét trong méi quan hé gitra tinh
cach hudng ngoai va hanh vi déng tao san pham truéc chuyén di caia khach du lich.
H10a2: Truyén thdng mang x& hoi co vai tro diéu tiét trong méi quan hé gitra tinh
cach hudng ngoai va hanh vi déng tao san pham trong chuyén di caa khach du lich.
H10a3: Truyén théng mang x& hoi co vai tro diéu tiét trong méi quan hé gitra tinh
cach hudng ngoai va hanh vi dong tao san pham sau chuyén di caa khéch du lich.
H10b1: Truyén thdng mang x& hoi c6 vai tro diéu tiét trong moi quan hé giita
tinh cach coi mé va hanh vi ddng tao san pham truéc chuyén di cua khéach du lich.
H10b2: Truyén thdng mang x& hoi c6 vai tro diéu tiét trong moi quan hé giita
tinh cach coi mé va hanh vi dong tao san pham trong chuyén di caa khéach du lich.
H10b3: Truyén théng mang x& hoi c6 vai tro diéu tiét trong mdi quan hé giia
tinh cach coi mé va hanh vi dong tao san pham sau chuyén di ciia khach du lich.
H10c1: Truyén théng mang xa hoi ¢ vai tro diéu tiét trong moi quan hé giita
tinh cach d& chiu va hanh vi ddng tao san pham truéc chuyén di cua khéach du lich.
H10c2: Truyén thdng mang xa hoi ¢ vai tro diéu tiét trong mdi quan hé giita
tinh cach dé chiu va hanh vi dong tao san pham trong chuyén di caa khéach du lich.
H10c3: Truyén théng mang x& hoi co vai tro diéu tiét trong méi quan hé gitra
tinh cach dé& chiu va hanh vi dong tao san pham sau chuyén di cua khach du lich,
H10d1: Truyén thdng mang x& hoi c6 vai tro diéu tiét trong moi quan hé giita

tinh cach tan tdm va hanh vi ddng tao san pham trude chuyén di cta khach du lich.
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H10d2: Truyén théng mang x& hoi c6 vai tro diéu tiét trong mdi quan hé gita
tinh cach tan tdm va hanh vi ddng tao san pham trong chuyén di caia khach du lich.

H10d3: Truyén théng mang x& hoi c6 vai tro diéu tiét trong méi quan hé giita
tinh cach tan tdm va hanh vi dong tao san pham sau chuyén di cua khéach du lich.

H10el: Truyén théng mang x& hoi co vai tro diéu tiét trong méi quan hé giira tinh
cach nhay cam va hanh vi déng tao san pham truéc chuyén di cua khach du lich.

H10e2: Truyén théng mang x& hoi co vai tro diéu tiét trong méi quan hé giira tinh
cach nhay cam va hanh vi dong tao san pham trong chuyén di cua khéach du lich.

H10e3: Truyén thdng mang xa hoi ¢ vai tro diéu tiét trong mdi quan hé giita
tinh céch nhay cam va hanh vi dong tao san pham sau chuyén di cua khach du lich.
2.4 M0 hinh nghién ciu dé xuat

M6 hinh nghién cau dé xuat gém cac thanh phan va cac gia thuyét nghién ctu

duoc hién thi cy thé trén mé hinh & hinh 2.2 nhu sau:
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Hinh 2. 2. M6 hinh nghién ciru dé xuat
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Tiéu két Chuwong 2

Ludn dn dd hé théng cac vdn de Iy ludn vé dong tao san pham, hanh vi dong tao
san phdm va cdc giai dogn tidu dung cua khach du lich. Tir d@6, ludn dn da dé xudt
khai niém “Hanh vi dong tgo san pham cua khach du lich ” va si dung Iy thuyét hanh
Vi ¢6 ké hoach (TPB) dé gidi thich cho hanh vi nay. Bén canh dé, ludn dn ciing mé
réng md hinh TPB bang cach bé sung thanh phdn ddc diém tinh céch cia khéach du
lich.

M6 hinh va céc gia thuyét nghién ciru duoc dé xudt la can cir Xac lap, s dung

cdac phwong phdp nghién ciru cua lugn an o chuong 3
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CHUONG 3: PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1 Quy trinh nghién ciru

Nghién cuiu thuc hién qua hai giai doan, d6 la (1) Giai doan nghién cau kham
phé va (2) Giai doan nghién ctru thuc nghiém. Cac giai doan duoc trinh bay khai quat
trong hinh 3.1.

Giai doan 1: Trong giai doan ndy mot sé phwong phap duoc &p dung nhu: Phan
tich tric luong hoc (Bibliometric) va phan tich noi dung (content analysis method) dé
thuc hién phan tong quan tai liéu. T két qua tong quan tai liéu, cac khoang tréng
trong nghién ciru dugc phat hién. Cac phuong phap phong van nhém, phong van
chuyén gia, khao séat bang bang hoi duoc ap dung dé phat trién, xay dung va kiém
dinh thanh phan méi. Bong thoi, trong giai doan ndy cac thanh phan mai va cac thang
do duoc sang loc, hiéu chinh gia tri noi dung maot lan nira bai cac chuyén gia trong
phong van chuyén gia.

Giai doan 2: Nghién ctru dinh luong chinh thire dugc thuc hién bang phuong
phép khao sat bang bang hoi nham kiém dinh mé hinh do ludong va mé hinh ciu tric
(théng qua khao sat so bd va khao sét chinh thic). Cac gia thuyét nghién ciu ciing s&
duogc kiém ching trong giai doan ndy bang phuong phap M hinh cau tric tuyén tinh
(SEM: Structural Equation Modeling), cu thé 13 phuong phap M6 hinh duong dan
PLS (PLS-SEM: Partial Least Squares SEM).
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Xac dinh van dé nghién ciru: Bong tao san pham

v

GP1: Nghién ciru kham pha: Phét trien mo hinh
nghién curu d¢ xuat

Téng quan tai liéu Dé xuat mé hinh nghién ctu
A

bong te-_lo san pham Hanh vi dong Nghién ctru chuyén gia: danh
trong kinh té, ta0 san pham gia noi dung céc thanh phan
quan ly va xa hoi trong du lich (n =5)
Phuong phép do luong | | Phan tich y
thu myc khoa hoc ndi dung (20 GD2: Nghién ctru thuc nghiém
WoS: 317 bai bao bai tieng Anh
Scopus: 639 bai bao va tieng Viét)

Nghién ctru dinh luong so bd
\ (n=270)

Khoang tréng nghién ciu

v Nghién ctru dinh lugng chinh

T A _ thac (n = 1458)
Phét trien cac thanh phan mai

Phét trién, xdy dung, tham dinh thang do Kiém dinh mé hinh do hrong:
“Hanh vi dong tao san pham cua khach du Kiém dinh d6 tin cay
lich” Gia tri hoi tu

Phuong phép dinh tinh: Phong van nhom, Giatri phan bit

phong van chuyén gia (n=20)

Phuong phap dinh lugng:

Mau NC 2: n=131, Mau NC 3: n=624 Kiém dinh md hinh cdu tric:
Kiém dinh d¢ tin cay Panh gia su da cong tuyén
Gia tri hoi tu Kiém dinh gia thuyét nghién
Gia tri phan biét cau

Kiém tra cau tric nhan tb tha bac

A\ 4

Két qua nghién ciru

Hinh 3. 1. Quy trinh nghién ctru
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3.2 Phuwong phap nghién ctiru

Trong luan an, cac phuong phap nghién ctru dugc sir dung vao timg giai doan dé
dap g vao tiing muc tiéu cu thé. Cac phuong phap nghién ctru dwoc &p dung gom:

Phan tich tric luong/ do ludng thue muc khoa hoc (Bibliometric)

Phan tich noi dung (content analysis method)

Phuong phap phong van nhém

Phuong phap chuyén gia

Phuong phap bang hoi

M6 hinh c4u trdc tuyén tinh-SEM (Structural Equation Modeling)

Pé dam bao tong quan cd tinh khach quan va phét hién khoang tréng nghién
ctru mot cach khoa hoc, luan an ap dung phuong phap phan tich trac lugng thu muc
khoa hoc (bibliometric analysis). Tuy nhién han ché ciia phuong phép nay 14 chi dirng
lai & nhitng cong trinh di duoc cong b trén Web of Science va Scopus. Do vay sau
khi phan tich tric lwong thu muc, luan &n két hop str dung phwong phéap phan tich noi
dung (content analysis method) cu thé nhu sau:

3.2.1 Phan tich tréic lwong/ do lwong thw muc khoa hec (Bibliometric)

Phan tich tric lwong/ do ludng thu muc khoa hoc (bibliometric) bao gém viéc
&4p dung cac phuong phéap théng ké dé xac dinh nhimng thay doi dinh tinh va dinh
luong trong mot cha @& nghién cau khoa hoc nhat dinh, thiét 1ap hd so cua cac an
pham vé chu dé nay va phat hién cac khuynh hudng trong mot linh vuc (Bakker et
al., 2005). Ngoai ra, loai phan tich nay cung cap thdng tin hitu ich cho cac chuyén gia
dang tim cach danh gia hoat dong khoa hoc (Oliva et al., 2006) vi hé théng do ludng
thu muc khoa hoc (bibliometric) dong vai tro nhu mét huéng dan vé tinh trang cua
cha dé can phan tich. Loai phan tich nay tao ra mot sy d6i méi vé phuong phap luan
d6i véi cac bai tong quan tai liéu truyén thong (Bakker et al., 2005). Hai cong cu phan
tich quan trong la:

(i) Phan tich ddng trich dan (co-citation) duoc sir dung dé nam bat cau tric
cua linh vuc can nghién ciu. Bong trich dan duoc dinh nghia 1a tan suat
trong d6 hai tai liéu duoc trich dan ciing nhau trong tai liéu va duoc gia

dinh riang cac tai liéu dugc ddng trich dan thi s& gan nhau vé mat khéi
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niém (Small, 1973; Trujillo & Long, 2018). Néi cach khac, dong trich
dan xay ra khi hai tai liéu tham khao, A va B, duoc trich dan bai nghién
ctru C, cho thiy méi quan hé ddng trich dan gitra hai tai liéu A va B. Hai
tai liéu thuong xuyén duoc trich dan cling nhau, sic manh dong trich dan
cua ching cang cao va cang c6 nhiéu kha ning ching c6 lién quan véi
nhau (Ferreira, 2017). Gié tri cua phan tich nay nhu mét cdng cu dé kham
pha ciu trdc cua mot linh vuc khoa hoc da dugc néu trong nhiéu nghién
cau (Small, 1973; White & Griffith, 1986) va ngay cang duoc st dung
rong réi trong tat ca cac nganh, ké ca trong linh vuc quan ly (Nerur,
Rasheed, & Natarajan, 2008; Marsilio, Cappellaro, & Cuccurullo, 2011).
Trong phan nhom rdt ra tir phan tich déng trich dan, cac nit mang dai
dién cho céc tai liéu duoc trich dan, kich thudc caa ching phu thudc vao
s6 luong trich dan. Céac canh thé hién mdi quan hé ddng trich din va
trong s6 cua ching phu thudc vao sb 1an hai tai liéu da dwgc trich dan
chung (Small, 1973; Trujillo & Long, 2018).

Doc |
C
cites Doc| cites
D
Doc |
Doc A Doc B
cited cited

Hinh 3. 2. Hinh minh hoa phan tich dong trich dan
Nguén: Ferreira (2017)
(ii) Phan tich dong thuat ngir (co-word) dua trén ¥ tudng rang su dong xuat
hién caa cac thuat ngix chinh (tic 1 tom tat, tiéu dé hoac tir khda) md ta
noi dung cua tai li¢u (Callon et al., 1991). Ky thuat nay xac dinh va hinh
dung cac cum dai dién cho cdc nhom nglr nghia hoac khai niém cua cac

cha dé khac nhau duoc xir 1y trong linh vuc nghién ctu. St dung phuong
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phap duoc phat trién bsi Cobo et al. (2011) va Cobo, Martinez,
Gutiérrez-salcedo, Fujita, & Herrera-viedma (2015), c4c cum chua dé
dugc hinh dung trong mét “so d6 chién lugce” hoic “ban d6 mang ludi”.
Hon nira, cac tac gia doc phan tom tit hoic toan vin cia bai bao khi can
thiét dé bo sung thong tin lién quan vao két qua phan tich bibliometric
bang dinh luong.

Muc tiéu nghién céu

Phan tich trac lugng/ do ludong thu muc khoa hoc (Bibliometric) bao gdom cac
phan tich quan trong nhu: Phan tich ddng trich dan (co-citation) dwoc st dung dé nim
bat cau trlc caa linh vuc can nghién ciu, phan tich ddng thuat ngir (co-word) dya
trén sy dong xuat hién cua céac thuat ngix chinh (tac la tom tat, tidu dé hoac tir khoa)
md ta noi dung cua tai liéu voi muc dich tdng quan tai liéu nghién cau vé dong tao
san pham.

M6t trong nhitng diéu quan trong nhat cua viéc sir dung phuong phap tric luong
thu muc 12 phuong phap nay cho phép tim thay khoang trong nghién ciru mot cach
thuan lgi va dam bao tinh khach quan.

Quy trinh thgc hién

Nghién ctru chon co so dir liéu lay tir nguén Web of Science (WoS) va Scopus,
day 13 hai ngudn co s dy liéu I6n nhat trén thé gigi cung cap tat ca cac bai bao khoa
hoc nghién ctu trong tat ca cac linh vuc va duoc xuat ban trén céc tap chi uy tin:
Elsevier (www.sciencedirect.com), Emerald (www.emeraldinsight.com), Springer
(www. springerlink.com), Wiley (www.wiley.com)...va cac tap chi uy tin khéac
(Zainab & Raj, 2013). Bau tién viéc thu thap dir liéu duoc tién hanh véi pham vi rong
la tat ca cac tai liéu co lién quan dén dong tao san pham (Co-production) duoc tim
kiém trén co s& dir liéu cua ca hai nguon 13 Web of Science va Scopus (gom sach, bai
bao, chuong sach, ghi chu,...).

Cum tir “co-production” véi chi dé (topic) bao gom (tiéu dé /tom tat/ tir khoa)
trong co sé dit lidu dugc chon véi pham vi nghién ctu truée ngay 05/10/2020. Két
qua s6 luong I6n 4n pham dugc tim thay ¢ ca hai nguon nhu sau: Web of Science c6

1658 4n pham (tit ca cac linh vuc) va Scopus 12 2937 4n pham (tit ca cac linh vurc).
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http://www.wiley.com)...và

Mot 1an nita nghién ctu tiép tuc thuc hién viéc loc lai dir liéu bang cach chi chon
nhitng bai bao ¢6 lién quan dén cac linh vuc nghién ciru nhu: kinh té, quan ly, dich
vu, X& hoi thi ngudn Web of Science con lai 317 bai bao va ngudn Scopus 1a 639 bai
bao (Trinh bay & bang 3.1). Sy khac biét vé sé lugng bai bao nay cé thé duogc giai
thich bai cac cach phan loai khac nhau duoc ding trong mdi co sé dit liéu (Zainab &
Raj, 2013; Bartol, Budimir, Dekleva-Smrekar, Pusnik, & Juznic, 2013).

Bang 3. 1. Thong ké két qua loc dir liéu nghién ciu tir hai nguén Web of

Science va Scopus

Khu vuc tim Dir liéu nguén
kiém Web of Science Scopus

Céc tiéu dé “Co-production” va, hodc “Co-production” va, hodc

bai viét “coproduction” “coproduction”

Thoi gian 1998 dén 2020 1998 dén 2020
eHanh chinh cbng eKinh doanh, quan ly
eQuan ly va ké toan
«Kinh doanh eKinh té, kinh té luong
e Codng tac xa hoi va tai chinh
e C4c van dé vé xa hoi eNghé thuat va nhan
e Chinh tri hoc van

Linh vuc eChinh §éch dich vu y té
eKinh té
eDich vu khoa hoc cham sbéc stc

khoe
«Stic khoe nghé nghiép moi truong
céng cong
eKhéach san, thé thao, giai trf va du
lich
Ngbn ngir Tiéng Anh Tiéng Anh
Loal an Bai bao Bai bao
pham
Két qua 317 639

Pé thiét 1ap mot mang ludi dong trich dan bao gom cac an pham co anh hudng
nhét trong linh vuc nghién ctu, Mccain (1990) dé xuat thiét 1ap mot diém cat (cut

point). Nghién ctru tién hanh thu hep dir liéu ban dau ciia 317 bai bao véi tiéu chi mdi
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bai b4o phai ¢6 sb 1an trich dan it nhat 1a 20 1an, két qua con 61 bai bao dugc chon.
Két qua phan tich dong trich dan véi chu dé dong tao san pham hinh thanh bén nhém
cha dé véi cac tac gia va cac nghién ctu tiéu biéu. Bong thoi 1ap ban dd mang ludi
duoc thuc hién thdng qua mot phan tich déng trich dan.

Pé kham pha cac xu hudng nghién ciru vé dong tao san pham thdng qua cac tir
khoa, tat ca cac tir khoa dugc chia thanh méc thoi gian dwa trén sy phét trién bung nd
cuia cac nghién ctiu vé ddng tao san pham. Pong thai nhitng nhdm tir khoa nay duoc
phan vao bén nhom chii dé tir két qua ciia phan tich dong trich dan. Trong giai doan
tir ndm 2002 dén nam 2015 c6 112 bai bao vé chu dé& ddng tao san pham vai 525 tir
khoa. Trong giai doan tir nam 2016 dén nam 2020 c6 205 bai bao véi 946 tir khoa.
Nghién ctu tién hanh loc céc tir khda bang céach chi chon céc tir khoa xuét hién tir 5
lan tro 1én. Két qua twong tng hai giai doan con lai 22 va 61 tir khoéa dugc sir dung
cho phan tich tir khda chinh thirc. Mang ludi tir khoa hai giai doan dugc tao béi phan
mém VOSviewer (Eck & Waltman, 2018).

3.2.2 Phan tich ngi dung (content analysis method)

Muc tiéu nghién céu

Dé phan tich cac nghién ciru vé hanh vi déng tao san pham trong du lich va xéc
dinh céac danh muc va chi dé chinh, tac gia da tién hanh danh gia tong quan tai liéu.
Tong quan tai liu gidp tong hop kién thire va xac dinh hudng nghién ciru trong twong
lai.

Quy trinh thgc hién

Quy trinh thyc hién cu thé chia thanh 3 giai doan:

Giai doan 1: Tim kiém tai liéu. Cac tap chi chat luong dugc xem 14 co sé dé
lya chon cac nghién ciu chit lwong (Wallace & Wray, 2016, Xia et al., 2018). Do do,
cac nghién ctru bang tiéng Anh duoc tim Kiém trén ba co so dir liéu bao gdom WoS,
Scopus va Google Scholar. Cac ngudn tai liéu trén duoc lya chon vi mie d6 uy tin
cua cé4c tap chi xuat hién trong WoS va Scopus va ca Google Scholar. Cum tir “Co-
producttion”, “behavior” duoc tim kiém trong nhimng co s& dir liéu da dé cap phia
trén. Thoi gian tim kiém cac nghién ctu truéc 05/10/2020. Bén canh viéc tim kiém

c4c dit liéu bang tiéng Anh, luan an ciing tim kiém cac tai liéu bang tiéng Viét voi
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cac cum tir khod nhu: “ddng tao san pham”, “hanh vi khach du lich”. Két qua 1a da
tim thiy tong cong 87 bai nghién ciru bang tiéng Anh va 8 bai nghién ctu bing tiéng
Viét.

Giai doan 2: Danh gia so bo. Tac gia doc k¥ cac tiéu dé, tom tat va tir khoa cua
87 bai béo tiéng Anh va 8 bai nghién ctu tiéng Viét dé loai bo céc bai béo trung lap
va nghién ctru khong lién quan dén cha dé nghién ctru. Qua trinh nay di loai bo 75
nghién ciru bang tiéng Anh. Két qua cudi ciing, 12 nghién ctu bang tiéng Anh va 8
bai nghién ctru bang tiéng Viét da duoc giit lai dé phan tich noi dung.

Giai doan 3: Phan tich noi dung. K§ thuat phan tich noi dung duoc st dung dé
phén tich 20 bai bao, vi ky thuat nay cé kha nang xac dinh cac linh vuc chinh cua chu
dé nghién ctu (Elo & Kyngas, 2008; Krippendor, 2004). Trong phan tich noi dung
theo chu dé, cac bai viét dugc tac gia phan loai thanh cac nhém danh muc va cac
nhém chu dé trong ting danh muc.

3.2.3 Phdéng van nhom

Trong phong van nhom, ngudi tra 1i cung cap théng tin trong ngit canh ma &
cac cudc khao sat khong thé thuc hién dugc (Malhotra va cong s, 2006). Trong qué
trinh thao luan nhdm nha nghién ciru ludn tim cach dao sau bang cach hoi goi y truc
tiép cac d6i tugng nghién ciru nham hudng cho céac thao luan sau hon. Cac cau hoi
trong phong van nhém tap trung thuong mang tinh chu dé va tham do dé khuyén
khich nhitng ngudi tham gia trao d6i véi nhau, rat ra nhiing hiéu biét chung cua ca
nhom (Ennis & Chen, 2012). Caldito et al. (2015) va Zhang et al. (2018) déu cho rang
hanh vi tiéu dung du lich caa khéach du lich khéng chi nging lai & viéc quyét dinh di
du lich ma phai 1a mot qua trinh tir khi muédn di du lich dén khi két thic chuyén di du
lich. Vi vay, trong phong van nhém tap trung, cac cau hoi mé duge dat ra nham huéng
ngudi tham gia thao luin co duoc nhan dinh vé cac hanh vi ma ho da thuc hién tir khi
chuan bi di du lich dén khi két thic chuyén di du lich.

Muc tiéu nghién ciru

Luan an xay dyng va phét trién thang do ludng méi cho “Hanh vi dong tao san
pham cua khach du lich”. Vi vay, phong vin nhom dugc &p dung vi 1a mot cach tiép
can hiéu qua dé dat dugc hiéu biét su sac vé cac hién tugng dugc quan tam.

Quy trinh thyc hién
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Thao luan nhdm véi 15 thanh vién (3 nhdm, mdi nhém 5 thanh vién) dai dién
cho khach du lich. Tiéu chi chon cac dap vién tham gia phong van 1a cong dan Viét
nam, tir 18 tudi tré 1én, da co tham gia di du lich trong thoi gian tir 5 nam tro lai day.
Viéc chia nhé nhém phoéng van (5 dap vién/nhém) vi mét s6 1y do: nhém nho s& dé
dang tap hop, c6 thé thao luan chuyén sau vao van dé.

Buéc 1: Bat dau bang nhitng cau hoi mé dugc dat ra nham huéng ngudi tham
gia thao luan cé duoc nhan dinh vé cac hanh vi ma ho thyc hién tir khi chuan bi di du
lich dén khi két thic chuyén di du lich.

Buéc 2: Sau khi cac dap vién dugc nghe giai thich rd vé cac khai niém, s& thyuc
hién lya chon cac thanh phan vao 7 khai niém va 3 nhom hanh vi dong tao san pham:
Hanh vi trude chuyén di du lich, hanh vi trong chuyén di du lich, hanh vi sau chuyén
di du lich hoac lya chon “khéng thuc hién” cho nhitng hanh vi ma minh khéng thuc
hién.

Buéc 3: Céc thanh phan do ludng hanh vi déng tao san pham du lich s& duoc
sap xép theo muc d6 dwoc chon sir dung thang diém sau: 1 = dai dién 6 rang, 2 = dai
dién phan nao va 3 = hoan toan khong dai dién (Yi & Gong, 2013).

3.2.4 Phwong phdap chuyén gia

Ban chét cia phuong phéap nay 1a khai thac nhitng hiéu biét cua cac chuyén gia.
Chuyén gia khéng chi 1a cac nha nghién ctu, cac giang vién vé du lich ma con ca
nhitng ngudi 1am viée trong linh vuc tryc tiép tiép xdc véi khach du lich nhu diéu
hanh tour, huéng dan vién, nhan vién khach san, nha hang.

Nhiing tu van ciia chuyén gia nhu nhu cau, sé thich, hanh vi cia khach du lich
Viét Nam khi ho tham gia cac tour du lich noi dia rat c6 y nghia trong qua trinh xac
dinh bién do ludng. Nhitng gop y cua cac chuy@n gia vé noi dung cau hoi trong bang
hoi gitp 1am cho cau hoi tra nén dé hiéu hon, khach sé tra 10i chinh xac hon.

Muc tiéu nghién ciru

Thuc hién phong van chuyén gia dé tinh chinh, gan loc 1an cuéi trugc khi hinh
thanh bang thang do luwong danh cho khao sat so bg ¢ giai doan nghién ciu khdm pha

cling nhu giai doan nghién ctru thyc nghiém.
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3.2.5 Phwong phdp bang hoi
Dé ¢ dugc 6 luong 16n cau tra 161 doc 1ap, 1am tang tinh khach quan cua nghién

ctu, luan an da tién hanh khao sat bang bang hoi. Pay 1a mét trong nhiing phuong
phap quan trong cua dé tai.
3.2.5.1 Thiét ké bang hoi

Giai doan nghién ctru kham phé

Véi muyc tiéu 1a thdm dinh lai thang do ludng méi “Hanh vi dong tao san pham
cua khéach du lich” nay bang phuong phap dinh lugng. Can ctr tir két qua ciia Nghién
ctu 1, bang hoi do ludng “Hanh vi ddng tao san pham caa khach du lich” gdm 21 cau
hoi cau trac dugc thanh 1ap.

Bang hoi & Nghién cau 2 va Nghién ciru 3 gom 2 phan: (1) Phan 1: Thong tin
ca nhan caa cac dap vién, (2) Phan 2 noi dung cac cau hoi chinh.

Giai doan nghién ciu thuc nghiém

Cin cit vao khung ly thuyét, mé hinh nghién ciu va gia thuyét nghién cuau,
mét bang hoi cau trdc voi 52 cau di duogc thiét ké. Cac cau hoi nay duoc phan thanh
2 nhém lon do la:

Nhom cau héi vé théng tin ca nhan gom 8 cau hai:

. Gigi tinh
. Do tuoi
. Trinh d6 hoc van
. Khu vuc sinh séng
. Nghé nghiép
. Thu nhap

. Tan suét di du lich

o N o O b W N B

. Thoi lwong sir dung phuong tién truyén thong mang xa hoi

Nhom cau hai ngi dung chinh 52 cau hai:

Tir két qua nghién ciru ¢ giai doan nghién ciu kham pha, mé hinh nghién ctu
“Hanh vi ddng tao san pham cua khéach du lich” dugc dé xuat gom céc thanh phan
phat trién tir md hinh ly thuyét Hanh vi ¢ ké hoach (TPB) va Nhém 5 tinh cach 16n
cua khéach du lich. Céc thanh phan do lvong cho céc khéi niém dugc tong hop tir cac

nghién ctru trude day c6 lién quan, két qua tir nghién ciu xay dung va phat trién thang
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do, dong thoi cling dugc cac chuyén gia xem xét, gop y, bd sung dé hoan thién (dan
bai phong van chuyén gia va két qua phong van trinh bay ¢ phu luc 2.1 va phu luc
22).

Céc cau hoi thudc noi dung chinh lai dugc phéan thanh 3 phan nhom la:

Céc cau héi lién quan dén tinh cach cua khach du lich

Nghién ctu nay sir dung dic diém 5 tinh cach theo Wu & Mursid (2019) gém
nam loai tinh cach: huéng ngoai, cdi mo, dé chiu, tan thm va nhay cam. Cac thanh
phan do ludng cho 5 tinh cach nay sir dung tir nghién ciru cuia Wu & Mursid (2019)
dong thoi ciing dwoc cac chuyén gia xem xét qua vé noi dung (Két qua phong vén

chuyén gia ¢ phu luc 2.2).

Bang 3. 2. Cac thanh phan do lwong 5 tinh cach cia du khach

Khai niém M4 héa | Thanh phan do lwong Nguon
Toi nbi chuyén rat nhiéu Digman (1990); Paul T.
EXTR1 | véi nhitng du khéach khéc Costa & McCrae
trong chuyén di (1992); Salgado (2002);
o T6i cam thay thoai mai khi | Yoo & Gretzel (2011);
Tinh cach
) EXTR2 | ¢ bén nhirng du khéach khac | Tan & Tang (2013) ;
hudng ngoai )
trong chuyén di Tran et al. (2015); Wu
_ o & Mursid (2019);
T6i khdng ngai khi la trung _ .
EXTR3 Akhrani & Najib
tdm cua sy cha y
(2020)
T6i ludn vui vé ling nghe y | Digman (1990); Paul T.
OPEN1 | -9 ghey g ( )
Kieén ctia moi nguoi Costa & McCrae
Toi lubn sin sang chiasé y | (1992); Salgado (2002);
oPEN2 | 0 _g y | (1992); Salgado (2002)
o i kien vai nguoi khac. Yoo & Gretzel (2011);
Tinh céch coi
. Tan & Tang (2013) ;
mo
Tran et al. (2015); Wu
To6i ¢6 tri tudng tuong .
OPEN3 & Mursid (2019);
phong phu ) 3
Akhrani & Najib
(2020)
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Khai niém Ma hoa | Thanh phan do lwong Nguon
T6i dong cam véi cam xuc _
) ) Digman (1990); Paul T.
AGREL1 | cta nhitng du khach khac
C Costa & McCrae
trong chuyén di
S (1992); Salgado (2002);
Toi lo lang cho nhirng du
o Yoo & Gretzel (2011);
Tinh cachdée | AGRE2 | khach khac di cung trong
, Tan & Tang (2013) ;
chiu chuyén di
- Tran et al. (2015); Wu
Tai tin tuong rang nhitng .
.| & Mursid (2019);
du khach khac trong chuyén ) §
AGRE3 . ] Akhrani & Najib
di déu co nhirng y dinh tot
(2020)
dep
T6i luén quan tdm dén tdm | Digman (1990); Paul T.
CONS1 | trang cua ting nguoi trong | Costa & McCrae
chuyeén di. (1992); Salgado (2002);
o Khi da nhan viéc gi, toi Y00 & Gretzel (2011);
Tinh céch tan o
i CONS2 | ludn co gang hoan thanh Tan & Tang (2013) ;
am o
mot cach tot nhat Tran et al. (2015); Wu
_ . & Mursid (2019);
Toi lap céc ké hoach cho ) Ny
CONS3 , Akhrani & Najib
chuyén di va tuan thu theo.
(2020)
NEURL | Téi dé bi cang thang Digman (1990); Paul T.
Toi lo so cho nhirng diéu Costa & McCrae
NEUR2 | .
toi t¢ (1992); Salgado (2002);
o Yoo & Gretzel (2011);
Tinh cach
Tan & Tang (2013) ;
nhay cam ) N
T6i ludn khéng yén tam vé | Tran et al. (2015); Wu
NEUR3

moi tht trong chuyén di

& Mursid (2019);
Akhrani & Najib
(2020)
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Céc cau héi lién quan dén chudn chu quan, kiém sodt hanh vi va thdi dg doi
VGi hanh vi dong tao san pham

Ba yéu td cia mod hinh TPB, cu thé 12 thai 6 ca nhan di voi ddng tao san pham,
chuan muc chi quan va kiém soat hanh vi nhan thire dugc do ludng tir cac thanh phan
tong hop tir cac nghién ciru trude day cung vaéi két qua phong van chuyén gia (trinh
bay & phu luc 2.2). Cac thanh phan duoc trinh bay cu thé & bang 3.3:
Bang 3. 3. Cac thanh phan do lwdng thai d§ véi ddng tao san pham, chuin chi

quan va kiém soat hanh vi nhan thirc

Khai niém

Ma

hoéa

Thanh phan do lwong

Nguon

Thdi dé Véi vige dong tao

sdn pham

Thai 4o voi

Viéc tuong tac

INAT1

Toi thich twong tac truc tiép Véi cac
nha cung cap dich vu dé tim kiém

thong tin.

INAT2

Toi thich tuong tac vai cac nha cung
cap dich vu thdng qua truyén thdng
mang x& hoi (Facebook, Zalo,...) dé

tim kiém thong tin.

INAT3

Téi thich twong tac truc tiép véi nhitng
du khach khéac dé nhan thong tin vé san

pham va dich vu

INAT4A

To6i thich twong tac vaéi nhitng du
khach khac dé théng qua truyén thong
mang x& hoi (Facebook, Zalo,...) nhan

thong tin vé san pham va dich vu

Ajzen (1991);
Cheung & To
(2016);
Shamim et al.
(2017);
Khrystoforova
&
Siemieniako
(2019); Ahn
etal. (2019)

KSAT1

Toi thich chia sé kién thuc véi cac nha

cung cép dich vu.

Ajzen (1991);
Cheung & To
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Khai niém

hoa

Thanh phan do lwong

Nguén

Thai d6 ddi
Vai Viéc chia

sé kién thuc

KSAT?2

Téi thich tham gia trao doi, chia sé
kién thtc khi cac nha cung cap dich vu

dua ra cac sang kién

KSAT3

T6i bi thu hat hon khi tham gia ddi
thoai dé chia sé kién thic véi nguoi
cung cap dich vu trong qua trinh sir

dung dich vu.

(2016);
Shamim et al.
(2017);
Khrystoforova
&
Siemieniako
(2019); Ahn
et al. (2019)

Thai 46 véi

viéc dap tng

REAT1

Toi cam thay vui thich khi cac nha
cung cap dich vu lay y kién cua toi vé

thiét ké san pham/ dich vu cua ho.

REAT?2

Toi cam thay vui thich khi cac nha
cung cap dich vu can dén toi trong viéc

phét trién cac dich vu.

REAT3

Toi cam thay vui thich khi cac nha
cung cap dich vu chu dong nhan cac dé
Xuat cua toi vé sy doi méi trong cac

dich vu cua ho

Ajzen (1991);
Cheung & To
(2016);
Shamim et al.
(2017);
Khrystoforova
&
Siemieniako
(2019); Ahn
etal. (2019)

Chudn chi quan

SUNO1

Hau hét nhitng ngudoi quan trong doi
véi t6i (cha me, ban bé, ddng nghiép,
ban trén céc mang x& hoi,...) déu
khuyén khich toi tham gia thao luan
V6i cac nha cung cap dich vu vi d6 1a

diéu tdt nén lam.

SUNO2

T6i mudn tuong tac véi cac nha cung

cap dich vy vi t6i nghi nhitng nguoi

Ajzen (1991);
Shamim et al.,
2016
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Khai niém Ma& Thanh phan do lwong Nguén

hoa

xung quanh téi (nhirng ngudi quan
trong, c6 anh huong hoac khéng cé
anh huong dén tdi) mudn t6i lam nhu

A

vay

T6i mudn twong tac véi cac nha cung
cap dich vu vi cac thanh vién trong
SUNO3 | nhdm than thiét cua tdi (cha me, ban

bé, ddng nghiép, ban trén cac mang xa

hoi,...) muodn toi lam nhu vay.

Kiém soat hanh vi nhdn thec

T6i c6 thé tham gia chia sé kién thirc

PBCO1 | v4i cac nha cung cap dich vu hay

N . | Taylor &
khong deu tuy thuoc vao ban than toi
PRI ; | Todd (1995);
TOi ty tin rang néu muon toi o thé tim
Han (2015);

kiém duoc théng tin hitu ich cho viéc
PBCO2 | L, . Cheung & To
cung thiet ke chuyén di du lich caa

(2016); Meng
& Choi
(2017)

minh v&i cac nha cung cap dich vy

T6i ¢6 da nguon luc, thoi gian va co
PBCO3 | hai dé tu thuc hién chuyén di du lich

cua minh.

Céc cau héi lién quan dén hanh vi dong tao san pham cua khach du lich

Hanh vi dong tao san pham cua khach du lich gdm 3 nhém hanh vi, d6 1a: hanh
vi truge chuyén di du lich (gom tim kiém thdng tin va chia sé théng tin), hanh vi trong
chuyén di du lich (twong tac c nhan, hanh vi gitip d& va hanh vi khoan dung), hanh
vi sau chuyén di du lich (hanh vi phan héi va ung ho tich cuc). Thanh phan do luong
cho cac nhém hanh vi nay 1a két qua nghién cau kham pha (Két qua trinh bay ¢

chuong 4).
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Bang 3. 4. Cac thanh phén do lwdng Hanh vi ddng tao san phim caa

khach du lich

Khai niém Ma héa | Thanh phan do lwong Nguén
Hanh vi dong tao san phdm truwéc chuyén di
INSEL Toi d:& hoi nhitng nguoi khéac théng tin vé
chuyén di du lich nay.
T6i da tim kiém thong tin vé nhitng noi co
Tim kiém INSE2 | thé cung cép céc dich vu cho chuyén di du
théng tin lich nay.
T6i da chii y dén ting xtr cua nhitng nguoi
INSE3 | khéc (ban be, ngudi than, ban trén mang xa | Két qua
hoi,...) dé st dung tét nhitng dich vu ndy. | nghién
T6i da giai thich rd cho nha cung cap dich | ctiu
INSH1 | vu nhitng yéu cau ma téi can ho thuc hién | dinh
cho chuyén di. tinh
_ T6i di cung cap cho nha cung cap dich vu
Chia sé thong . S
_ INSH2 | théng tin thich hop va can thiét dé ho c6
tn thé thuc hién nhiém vu.
T6i da tra 10i cho nha cung cap dich vu tat
INSH3 | ca cic cau hoi lién quan dén chuyén di du
lich.
Hanh vi dong tao san pham trong chuyén di
PEINL T6i than thién vai nhan vién cung cap dich ’
Tuong tac ca vu. Két qua
nhan PEIN2 | T6i tir té voi nhan vién cung cap dich vu | nghién
PEIN3 T6i lich su voi nhan vién cung cap dich vu | ctu
T6i ho trg nhitng du khach khac/ nhan vién | dinh
Gitp d& HELP1 | cung cép dich vu khi ho can sy giup d& cua | tinh

toi.
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Khai niém

Ma hoa

Thanh phin do lwong

Nguén

HELP2

Tb6i huéng dan nhitng du khach khac sir
dung dich vu dang cach.

HELP3

T6i dua ra 101 khuyén cho nhirng du khach
Khéac.

Khoan dung

TOLE1

Khi dich vu khong duoc cung cip nhu
mong doi, t0i sin sang TU giai quyét van
de do.

TOLE?2

Khi nhan vién cung cap dich vu mac I5i
trong qué trinh cung cap dich vy, t6i san

sang kién nhan.

TOLE3

Khi phai cho doi dé dugc phuc vy 1au hon

binh thuong, t6i sin sang thich tng.

Hanh vi dong tao san pham sau chuyén di

Phan hoi

FEBA1

T6i nghiém tlc danh gia vé dich vu ma toi

nhan dugc tir nhan vién cung cap dich vu.

FEBA2

Khi t6i c6 mot y twong hiru ich dé cai thién
dich vy, tdi chia sé nd véi nha cung cap dich

vu.

FEBA3

Khi gap van dé trong qua trinh sir dung dich
vu, t6i déu thong béo cho nhan vién cung

cap dich vu biét.

Ung ho tich

cuc

ADVO1

T6i ndi nhitng diéu tich cuc vé chuyén di du
lich va c&c nha cung cap dich vu véi nhiing

nguoi khac.

ADVO2

T6i gioi thiéu chuyén di du lich va céc nha

cung cap dich vy cho nhimng nguoi khac.

ADVO3

T6i khuyén khich ban bé va nguoi than
chon cac nha cung cap dich vu nay thuc

hién chuyén di du lich cho ho.

Két qua
nghién
cuu
dinh
tinh
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3.2.5.2 Diéu tra thir truréc (pretest)

Giai doan nghién ctru kham phé

Nghién ctiu sir dung phuong phap diéu tra bang bang hoi cau trac dé thu thap
dit liéu thir cAp phuc vu cho céc buéc kiém dinh. Thang do nhap dugc dung dé phong
van thir véi mau 1a 131 khéch du lich c6 tham gia mua tour du lich trong thoi gian 5
nam tré lai dy, viéc thuc hién ldy miu t6 chirc theo phuong phap thuan tién phi xéac
SUAL.

Giai doan nghién ciru thwc nghiém

Nghién ctiu sir dung phuong phap diéu tra bang bang hoi cdu trac dé thu thap
dir liéu so cap phuc vu cho cac buéc kiém dinh.

Thang do nhap duoc dung dé phong van thir vai mau 1a 270 khéach du lich c6
tham gia mua tour du lich trong thoi gian 5 nim tré lai day, viéc thuc hién lay mau to
chuc theo phuong phap thuan tién phi xac suat.

Thang do ludng cua c4c bién trong mé hinh dwgce danh gia do tin cay thong
qua hé s6 Cronbach’s Alpha. Két qua, cac thang do dugc hoan chinh va sin sang duoc
sir dung trong nghién ctru dinh lwong chinh thic. Véi cac tiéu chi kiém dinh nhu sau:

Cac chi tiéu duoc st dung dé danh gia do tin cay cua thang do thong qua hé
s6 Cronbach’s Alpha bao gom: Hé s6 Cronbach’s Alpha tong thé cua thang do can
phai 16n hon 0.6. Bong thoi, hé sé twong quan giita bién so véi tong cua cac bién
quan séat (Corrected Item — Total Correlation) can phai Ién hon 0.3 (Nunnally &
Bernstein, 1994).
3.2.5.3 Phurong phap chon mdu va sé lwong madu cho nghién cizu chinh thizc

Mau nghién ctru duoc chon theo phuwong phap thuan tién phi xac sut
(nonprobability convenience sampling technique). Pay cling 1a phuong phép chon
mau kha pho bién trong nghién ciu hanh vi cia khach du lich vi tong thé 1a qua 16n
(Meng & Choi, 2016). Nghién ctru lya chon phurong phap khao sat tric tuyén vi mot
s6 yéu t6 khach quan trong giai doan covid 19 bing phat trén thé gigi va ca ¢ Viét
Nam. Day ciing 1a lya chon ti wu trong giai doan nay. Bang cau hoi véi 52 thanh
phan duoc gai qua mot sé trang mang x& hoi pho bién nhu Facebook, Zalo, email,. ..

dé c6 kha nang tiép can tét nhat vai thoi gian ma khao sat 1a hon 30 tuan.
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V& s6 lwong mau nghién ciru dugce dé xuat khi eng dung PLS-SEM trong phan
tich dir liéu (Hair et al., 2013) thi kich thudc mau nén bang hoic Ién hon:

(1) Mudi (10) 1an sé 16n nhét cua cac bién quan sat nguyén nhan dwogc sir dung
dé do ludng mot bién nghién ciru don 1é, hoic:

(2) Muoi (10) lan sb 16n nhit caa duong dan céu tric huéng vao mét bién nghién
ctru cy thé trong mé hinh cAu trc.

Hon nita, kich thuéc mau trong PLS-SEM co ban dya trén dic tinh cua phuong
phap hoéi quy OLS (Ordinary Least Square: phuong phap hdi quy binh phwong nhé
nhét), vi vay c6 thé dua trén cac quy tic kinh nghiém khéc trong phan tich d6 nhay
théng ké cho nhiéu mé hinh hoi quy boi. Theo Green (1991) kich thudc mau téi thiéu
dé phan tich héi quy 1a 150 mau.

Bollen (1989) cho rang ty Ié can thiét dé thiét ké cd mau la: téi thiéu phai co
nim quan sat trén mdi thong sé wdc luong (ty 1é 5:1). Tuy nhién, ¢& mau cang Ion
hon muc toi thiéu yéu cau thi do tin cay caa nghién ctu cang cao (giam nhiing sai
léch do lay mau).

Truong hop cu thé cua luan an c6 7 bién ngoai sinh (bién doc 1ap) va téng sé
bién quan sét 1a 52 bién. Tuy nhién, md hinh nghién ciu khé phic tap, ¢ céc bién
bac cao, c6 nhiéu méi quan hé. Bé dat duoc do tin cay cao nhat (trong gigi han cho
phép) thi kich thudc mau la 1458.

3.2.6 Phwong phdp mé hinh phwong trinh cdu tric (Structural Equation Model-
SEM)

M6 hinh phuong trinh cdu tric hay con goi 1a SEM (Structural Equation
Modeling) 12 mot k¥ thuat phan tich thong ké doi thir hai duoc phat trién dé phan tich
méi quan hé da chiéu gitra nhiéu bién trong mot md hinh (Haenlein & Kaplan, 2004).
K§ thuat mé hinh ciu tric tuyén tinh sir dung két hop dit liéu dinh luong va céc gia
dinh tuong quan (nguyén nhan - két qua) vao md hinh. SEM khéc véi cac cach tiép
can md hinh khéc vi chiing kiém tra cac tac dong truc tiép va gian tiép dén cac méi
quan hé nhan qua dugc gia dinh trudc. Vi vay, SEM c6 thé dap ang cac yéu cau nhu:

1. Phan tich ciing mét 1dc nhiéu mé hinh hoi quy boi;
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2. Phan tich hdi quy véi bai toan da cong tuyén;

3. Phan tich duong dan véi nhiéu bién phu thuoc;

4. M6 hinh héa méi quan hé da chiéu giira cac bién trong mot md hinh.

Co0 2 loai SEM: CB-SEM (Covariance-based SEM) va PLS-SEM (Partial least
squares SEM). CB-SEM chu yéu dugc sir dung dé khang dinh (hoac tir chdi) ly thuyét.
PLS-SEM (con dugc goi 1a mé hinh duong din PLS) duoc sir dung cha yéu dé phat
trién céc ly thuyét trong nghién ctu khdm pha. PLS-SEM Ia lya chon téi vu khi mo
hinh nghién ctiu c6 chira nhiéu bién tiém an dugc do luong qua céac bién quan sat
phan &4nh nguyén nhan, ¢& mau nho va dit liéu khdng phan phéi chuan, mé hinh phuc
tap can nhiéu ky thuat phan tich nang cao véi cac thang do mot hay nhiéu cap
(Leguina, 2015).

M6 hinh nghién ctru cua luan &n phac tap, c6 7 bién ngoai sinh (bién doc 1ap)
va bién phu thudc va bién trung gian déu Ia bién bac hai, c6 nhiéu méi quan hé can
kiém dinh nhu: mdi quan hé truc tiép, gian tiép va ca quan hé diéu tiét. Vi vay, lua
chon phuong phap PLS-SEM la phu hop.
3.2.6.1 Théng sé kiém dinh cho giai doan nghién cizu khadm pha

Cac thdng sb kiém dinh trong giai doan nay nhu sau:

M0 hinh duoc xem Ia thich hop véi dix liéu thi trudng néu kiém dinh Chi-square
cd P-value > 0.05; CMIN/df =< 2, mét sb truong hop CMIN/AF ¢6 thé =< 3; GFl,
CFI, TLI >= 0.9; va RMSEA =< 0.08. Tuy nhién, theo quan diém gan day cta cac
nha nghién ctru thi GFI van cd thé chap nhan duoc khi nho hon 0.9 (Hair va cong su,
2010).

Dbanh gia do tin cay cua thang do: D9 tin cay cua thang do dugc danh gia thong
qua: (1) Hé sé tin cay tong hop (composite reliability); (2) Tong phuong sai trich
(variance extracted) va (3) Cronbach’s Alpha.

Phuong sai trich 13 mot chi tiéu do luong do tin cay, nd phan anh luong bién
thién chung cua cac bién quan sat duoc tinh toan boi bién tiém an. Theo Hair va cong
su (2010), phuong sai trich cia moi khai niém nén cao hon 0.5.

Gia tri hoi tu: Thé hién gia tri do luong mot khai niém twong quan chat ché voéi

nhau sau nhirng do luong duoc lap lai. Thang do dat dugc gia tri hoi tu khi cac trong
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s6 chuan hda cua cac thang do déu cao (>0.5) va c6 ¥ nghia théng ké (p < 0.05)
(Anderson va Gebring, 1988).

Gia tri phan biét: Gia tri phan biét ciing 13 mot tinh chat quan trong caa do luong.
Gia tri phan biét thé hién cap d6 phan biét cua cac khéi niém do ludng (Steenkamp
va Trijp, 1991). C6 hai cap do kiém dinh gi4 tri phan biét: (1) Kiém dinh gia tri phan
biét gitra cac thanh phan trong mét khai niém thuéc md hinh (within construct); (2)
Kiém dinh gia tri phan biét xuyén sudt (across — construct), tirc 1a kiém dinh mé hinh
do luong téi han (saturated model) & m6 hinh ma cac khai niém nghién ctu duoc tu
do quan hé vai nhau. Gia tri phan biét dat duoc khi: Tuong quan gitta hai thanh phan
cua khai niém (within construct) hoac hai khai niém (across — construct) thuc su khac
biét so véi 1. Khi do, mo hinh dat dugc do phu hop vai dir liéu thi truong.
3.2.6.2 Thong sé kiém dinh cho giai doan nghién citu thiec nghiém

Kiém dinh mé hinh do lwong

Céc thang do trong mé hinh duoc danh gia thong qua cac hé sé kiém dinh: hé
s6 tai ngoai (Outer loadings), do tin cay tong hop (Composite Reliability), hé sé
Cronbach’s Alpha, phuong sai trich trung binh (Average variance extracted - AVE),
gia tri phan biét (Discriminant validity) véi tiéu chi Fornell & Larcker va tiéu chi
HTMT. Trong do:

(1) P¢ tin cay nhat quan ngi tai (Internal Consistency Reliability): Chi s
Cronbach’s Alpha duoc dung dé danh gia do tin cay bén trong dua vao sy
tuong quan giira cac bién quan sét, theo Nunnally & Bernstein (1994) chi
s6 Cronbach’s Alpha tot nhét 14 trong khoang 0.7 dén 0.9. Tuy nhién, chi
s6 Cronbach’s Alpha néu vuot hon 0.9 vin c6 thé chap nhan néu van nho
hon 0.95 (Hair et al., 2013). Ngoai ra hé sé cay téng hop (CR) ciing duoc
xem xét va phai 16n hon 0.6 dé giam mot vai han ché caa hé s6 Cronbach’s
Alpha so véi tong thé (Hair et al., 2013).

(2) Gia trj hgi tu (Convergent validity): Dé danh gia gia tri hoi ty, hé s tai
ngoai cua c4c bién quan sat cling nhu gia tri phuong sai trich trung binh
dugc xem xét. Hé sb tai ngoai cua cac bién quan sat phai c6 y nghia thong

ké va phai tir 0.708 trg 1én. Didu nay giai thich cho viéc cac bién két qua s&
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cung do luong chung khéi niém, dugc goi chung 1a d6 tin cay bién quan sat.
Tuy nhién, viéc loai bo bién quan sat ¢ hé s tai ngoai nhoé hon 0.70 ciing
nén can nhic dén cac gié tri noi dung cua bién quan sat (Hair et al., 2013).
Gia tri trung binh phuong sai trich AVE phai tir 0.5 tro [én (Chin, 2010).
Gia tri nay giai thich cho viéc bién nghién ciru sé& giai thich nhiéu hon phan
nita vé phuong sai cua cac bién quan sat.

(3) Gia tri phan biét (Discriminant validity): Chinh la viéc xem xét mot bién
nghién cau c6 that su khac so véi céc bién nghién ciru khac boi nhitng tiéu
chuan thuc nghiém. Gia tri phan biét dugc kiém dinh theo tiéu chi Fornell
& Larcker 13 so sanh cin bac hai cua gia tri AVE voi twong quan cua bién
tiém an, nghia 1a AVE phai Ién hon binh phuong ctia tuong quan véi bat ky
bién nghién ctu nao khac (Fornell & Larcker, 1981). Tiéu chi HTMT xac
dinh hé s6 HTMT phai dat ngudng dudi 1, diéu ndy chirng té hai bién nghién
ctru duoc danh gia mot cach khéi quat 1a c6 nhiéu su phan biét (Garson,
2016).

Bang 3. 5. Cac tiéu chi danh gia mo hinh do lwd'ng

Tiéu chi Piéu kién Nguén
1) Do tin cay tong ho Hair et al.
1) o tin _._y 9 hoP | rs0g
(composite reliability - CR) (2013)
2 Phuong sai trich (Average Chin
@ _ s ( s AVE >0.5
Variance Extract - AVE) (2010)

(3) So sanh can bac hai cua _
Can bac hai cua phuong sai Fornell &

phuong sai trich (AVE) véihé s6 | _ ,
trich (AVE) phai I6n hon hé s6 | Larcker

tuong quan dé danh gia d6 phan

] tuong quan (1981)
biét
(4)  Hé s tai nhan to (Factor | Hé so tai nhan t6 (Factor _
. . s 1z . . .. Hair et al.
Loading) va hé so tai chéo (Cross | Loading) > 0.5 va H¢ so tai (2013)

Loading) nhan t6 (Factor Loading) 16n
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Tiéu chi Piéu kién Nguén
hon hé s6 tai chéo (Cross
Loading)
(5)  HeterotraitMonotrait ratio | Gia tri HTMT thap hon gia tri G
. arson
(HTMT) ngudng yéu cau cua HTMT la
(2016)

<1

Kiém dinh mé hinh cau tric

(1) Bdnh gia sw céng tuyén trong mod hinh cdu tric: Bé kiém tra mé hinh

(2) Kiém dinh mize dg dur béo ciia md hinh cdu trac: Hai hé sb kiém dinh 1a

cau trlic vé van dé da cong tuyén, kiém tra gia tri VIF cua tat ca cac bién
du bao trong md hinh cau tric duoc thuc hién. Cac gia tri kiém dinh 1a
d6 dung sai phai tir 0.2 tro 18n (gia tri VIF nho hon 5) diéu nay ching to
hién tuong da cong tuyén khong xay ra (Hair et al., 2013).

Hé s6 xac dinh R? va Mirc do phil hop Q2. Trong d6, R? 12 hé s6 thudng
dugc ding nhat dé danh gia mo hinh cau trdc. Hé sé nay 1a thude do du
bao mé hinh va dugc tinh bang binh phuong twong quan giira gia tri dy
bao va gia tri ciia bién nghién ctiru noi sinh cu thé. Pay ciing 1 hé s dai
dién cho tac dong két hop cua bién tiém an ngoai sinh (bién doc 1ap) 1én
bién tiém an noi sinh (bién phu thudc). Cac tiéu chi dé danh gia vé hé s6
xéac dinh duoc trinh by & bang 3.5. Hé s tac dong g cho phép danh gia
su déng gop cua bién ngoai sinh dén gié tri Q2 cua bién tiém an noi sinh.

Cac tiéu chi kiém dinh cho cac hé sb nay dugc trinh bay cu thé & bang

3.6 nhu sau:
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Bang 3. 6. CAc tiéu chi kiém dinh hé sé xac dinh R2 va Mikc d§ phi hep Q2

Tiéu chi Piéu kién Nguén
(1) Hé sb xac dinh R2 - Dy doan yéu: R2 = 0.25 _
Hair et al.
Dy doan vira: R? = 0.50
(2013)
Dua doan manh: R? = 0.75
(2) Mtrc @6 phu hop Q% Sir - |- Du doan yéu: g2 = 0.02
dung Blindfolding - Du doan vira: g> = 0.15 Chin (2010)

Dya doan manh: g?> = 0.35

(3) Pdnh gid cdc tac dong trong md hinh cau tric

Nham kiém dinh céc gia thuyét nghién ciu, ky thuat bootstrapping trong Smart
PLS duoc thuc hién. Trong céach tiép can ndy, mau lap lai 5000 theo chi dinh cua
Henseler et al. (2009).

Cac gia tri duong dan thé hién gia tri cac mdi quan hé trong md hinh ciu tric,
hay néi cach khéc, céac gia tri nay dai dién cho cac méi quan hé gia thuyét gitra cac
bién nghién ctru trong mo hinh gia thuyét. Cac hé sé6 dudng dan cé gia tri chuan hoa
Xap xi gitra -1 va +1 (cac gia tri c6 thé nho/ 16n nhung thudng roi vao giita gidi han).
Cac hé sb6 duong dan ude luong gan +1 dai dién cho mébi quan hé duong manh mg
(va nguoc lai cho gia tri Am) ma hau nhu ludn mang ¥ nghia thdng ké (nghia 1a khac
0 trong tong thé). Cang gan gia tri 0, méi quan hé cang yéu. Céc gia tri rat thap gan
bang 0 thudng khong cé y nghia théng ké, tic 12 khdng khac biét dang ké so véi gia
tri 0.

Théng ké thir nghiém tuan theo phan phdi véi bac tu do (df) (1a sé gia tri trong
phép tinh cudi cling cua thong ké thir nghiém khong thay d6i) bang sé quan sét trir di
s6 cac chi s6 trong mé hinh do luong dinh dang trir di 1. Theo quy tac chung, phan
phdi t duoc xap xi tét boi phan phdi chuan (Gaussian) cho hon 30 quan sat. Vi sb
lurong quan sat thuong vugt qua ngudng nay, cac luong tir binh thuong (Gaussian) co
thé duoc str dung dé xac dinh gia tri t ti han (hoac gié tri t ly thuyét) dé kiém tra 'y
nghia. Do d6, khi kich thudc cua gia tri t thuc nghiém thu dugc trén 1.96, ching ta
c6 thé gia dinh rang hé sé duong dan khic 0 c6 y nghia v6i muc ¥ nghia 5% (o =

0.05; kiém dinh hai phia - two-tailed test). C4c gia tri t toi han cho cac muc y nghia
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1% (o= 0.01; kiém tra hai phia - two-tailed test).) va 10% (o= 0.10; kiém tra hai phia
- two-tailed test) x4c suat sai s6t lan luot 14 2.57 va 1.65. Hau hét cac nha nghién ciu
chon mirc y nghia 5%, c¢6 nghia la gia tri p phai nho hon 0.05 va gia tri t 1én hon 1.96
dé xac nhan cho méi quan hé dang duoc xem xét c6 y nghia (Hair et al., 2013).
Trong mé hinh cau tric khdng chi c6 bién nghién ciru nay tac dong truc tiép dén
cac bién nghién ctru khac ma con nhimg tac dong gian tiép cua cac bién nay thong
qua bién trung gian. Viéc xac dinh tac dong trung gian dugc xem xét cung Itc hai két
qua kiém dinh: mot 12 két qua tac dong truc tiép va hai 1a két qua tong tac dong trung
gian. Theo Hair et al. (2013) c6 thé xac dinh 3 dang tac dong trung gian:
(1) Trung gian bd sung (Comlimentary mediation): Tac dong gian tiép va
truc tiép déu co ¥ nghia va ciing huéng.
(2) Trung gian canh tranh (Competitive mediation): Tac dong gian tiép va
truc tiép déu c6 ¥ nghia va ngugc hudng.
(3) Trung gian gian tiép (Indirect-only mediation): Tac dong gian tiép co y
nghia nhung khong c6 tac dong truc tiép.
Ngoai ra, cac mdi quan hé diéu tiét ciing s& dugc xem xét trong mé hinh ciu
trac théng qua cac budc kiém dinh nhu sau:
Mot bién diéu tiét cd thé dugc hinh dung nhu mét bién thi ba thay d6i méi quan
hé gitra bién doc 1ap va bién phu thudc. Bién diéu tiét 1a bién c6 anh huong dén mdi
quan hé gitra hai bién, do d6 ban chét cia tic dong cuia yéu té dy bao 1én tiéu chi thay
d6i tiy theo murc d6 hoac gia tri cua bién diéu tiét (Holmbeck, 1997). N6i cach khac,
bién diéu tiét twong tac véi bién doc 1ap theo cach dé co tac dong dén muc do cua
bién phu thudc. Cac gia tri kiém dinh nhu sau:
(1) Kiém dinh cac gié tri mo hinh do ludng sau khi bo sung thém bién diéu
tiét vao mo hinh do luong nhu: Hé s6 tai (>0.5), AVE (>0.5) va CR
(>0.7).
(2) Kiém tra hé s6 R? truéc va sau khi tao ra s6 hang twong tac:
R2 (sau khi tao sb hang tuong tac) - R? (truéc khi tao s6 hang twong tac)

= 0 =>Két luan: khong c6 mdi quan hé diéu tiét.
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R2 (sau khi tao s6 hang twong tac) - R? (trude khi tao sé hang twong tac)>0
=>K¢ét luan: c6 mdi quan hé diéu tiét.

Xac dinh mirc do dong gop cua bién diéu tiét bang gia tri tac dong 2 voi
cong thuec:

R2 (sau khi tao s hang tuong tac) - R? (trudc khi tao sé hang tuong

2= tac)

1- R? (sau khi tao s6 hang twong tac)
Theo Cohen (1988) thi:
2 =0.02 => tac dong twong ung nhé
f2=0.15 => tac dong twong ung trung binh
2 =0.35 => tac dong twong ung 16n
Theo Kenny (2016) thi:
2=0.005 => tac dong twong ttng nho
f2=0.01 => tac dong twong ung trung binh
2=0.025 => tac dong twong ung I6n
(3) Panh gia mic ¥ nghia cua s6 hang twong tac thong qua cac gia tri P-
value (<0.05) va t-value (>1.96). Pong thoi, khoang tin cay 95% hiéu

chinh-chénh cua cac sb hang tuong tac khong c6 chira gia trj 0.

Tiéu két Chuwong 3

Quy trinh nghién citu thong qua hai giai doan: giai dogn nghién cizu kham pha
& giai doan nghién cizu theee nghiém. Cu thé nhur sau:

O giai doan nghién cizu khadm phé, dé dam bdo téng quan co tinh khach quan
va phét hién khodng tréng nghién cizu mét cach khoa hoc, lugn an ap dung phwong
phap phan tich trdc heong thu muc khoa hoc (bibliometric analysis). Tuy nhién han
ché ciia phirong phdp nay la chi ding lai & nhitng céng trinh dé dweoc cong bé trén
Web of Science va Scopus. Do vdy sau khi phan tich tric hieong thu muc, lugn an két
hop siz dung phwong phdp phan tich néi dung (content analysis method). Ciing trong

giai dogn ndy, thanh phan méi 1a khai niém “Hanh vi dong tao san phdm cuia khach
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du lich” dwoc xay dyng va phat trién thang do lwong nén ca phirong phdp nghién
cieu dinh tinh va dinh lwong déu dwoc ap dung nhuwe: Phong van nhom, phuwong phdp
chuyén gia, phuwong phdp bang hoi.

O giai doan nghién ciu thuc nghiém, phwong phdp chinh dwoc sir dung 1a
phirong phdp bang héi va Mé hinh cdu tric tuyén tinh-SEM (Structural Equation
Modeling). Phan thiét ké nghién ciru da xdc dinh:

(1) Phurong phdp Ildy mdu thudn tién phi xac sudt

(2) Sé lwong mau dir kién cho nghién cizu chinh thizc 14 1458

(3) Phurong phdp khao sat triec tuyén

(4) Bdng hdi cdu triic gom c6 2 phan, sé heong cau héi lién quan dén ngi dung
chinh 1a 52 cau héi do lirong cho cac thanh phan: Tinh cach cia khéach du lich, chudn
chu quan, kiém soat hanh vi nhdn thize, thdi dé doi véi hanh vi dong tao san pham va
nhém hanh vi dong tao san pham cua khach du lich (3 nhém hanh vi: trueéc, trong va
sau chuyén di du lich).

Céc thdng sé kiém dinh cho mé hinh do lwong va md hinh cdu trdc cia phirong
phap PLS-SEM la cdn cir dién gidi cho két qua nghién cizu & chuong tiép theo vira

mang tinh khoa hoc vira mang tinh thyc tieén.
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CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU

4.1 Kétqua nghién ciru kham pha: Xay dung, phat trién va kiém dinh do lwong
hanh vi ddng tao san pham cia khach du lich
4.1.1 Hanh vi dong tao san pham cia khach du lich & cdc do Iwong

Lusch & Vargo (2006) két luan rang ddng tao gia tri duoc tao thanh tir hai thanh
phan, d6 1a: ddng tao ra gié tri (co-creation of value) va ddng tao san pham/ dong san
Xuat (co-production). Chinh vi vy ma c&c nghién cau vé hanh vi ddng tao san pham
thuong phat trién tir hanh vi dong tao gia tri.

Theo Yi & Gong (2013) hanh vi déng tao gia tri gom hai thanh phan, d6 1a (1)
Hanh vi tham gia cua khach hang (Tim kiém théng tin, chia sé thdng tin, hanh vi c6
trach nhiém va tuong tac ca nhan), (2) Hanh vi cong dan ciia khach hang (Phan hoi,
ung ho tich cuc, giap do va khoan dung). Trong linh vuc du lich, Xie et al. (2020)
phét trién tir nghién ciu cua Yi & Gong (2013) giai thich hanh vi dong tao gia tri cua
khach du lich théng qua hai nhém hanh vi chinh 1a (1) Hanh vi thé chat caa khéch du
lich (Tuong tac ca nhan, hanh vi c6 trach nhiém, phan hoi va long khoan dung), (2)
Hanh vi dong séng tao vé tinh than caa khach du lich (dong sang tao vé tinh than
duoc phan anh bai loi ich ca nhan trong trai nghiém). Hanh vi dong tao san pham cua
khach du lich véi cac dai Iy du lich cua Arica & Kozak (2019) ciing phat trién tir
nghién ctru cia Yi & Gong (2013) gom hai nhom hanh vi chinh, d6 1a (1) Hanh vi
tham gia ciia khach hang (Tuong tac ca nhan, chia sé thong tin va tim kiém thong
tin), (2) Hanh vi cong dan caa khach hang (Ung ho tich cuc, gitp d&, dap ang va phan
hoi). Anton et al. (2017) xem gia tri trai nghiém ciia du khach khi tham quan bao tang
la mot quy trinh dong tao gia tri va dugc chia thanh ba giai doan cy thé: (1) Pong tao
trugc khi tham quan (1ap ké hoach va kién thirc), (2) Bong tao trong qua trinh tham
quan (su tham gia va twong tac giita cic ca nhan) va (3) Pong tao sau khi tham quan
(gia tang trai nghiém va hé thng noi dung).

Mic di c6 cac nghién cau tap trung vao hanh vi dong tao gié tri/ hanh vi dong
tao san pham. Tuy nhién, nhitng nghién ctru nay da phan tap trung vao tinh chit cua

hanh vi nhu: hanh vi tham gia cua khach hang, dé cap dén hanh vi bat bugc (trong vai
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tro) can thiét dé dong tao gia tri thanh cong va hanh vi céng dan cua khéach hang, 1a
hanh vi tu nguyén (ngoai vai trd) cung cap gia tri dac biét cho cong ty nhung khong
nhat thiét phai co6 dé déng tao ra gia tri (Zolfagharian & Sheng, 2012; Yi & Gong,
2013; Vega-Vazquez et al., 2015; Arica & Kozak, 2019; Roy et al., 2019) ma chua
tap trung vao phan tich hanh vi trong ting giai doan tham gia d6ng tao san pham cua
khach hang, dac biét la khach du lich.

Vi vay, nghién ciu nay thyc hién nham phét trién thang do ludng cho hanh vi
d6ng tao san pham cuia khach du lich theo timng giai doan tham gia d6ng tao san pham
du lich. Cu thé 1a cac giai doan: Trudc khi di du lich, trong khi di du lich va sau khi
di du lich. Véi muc tiéu nay, cac ky thuat thuc hién cho do lwong cac khai niém nay
s& thuc hién theo hudng dan caa Churchill (1979) bao gém cac bude nhu sau: 1) Xac
dinh chu dé va tao danh muc; 2) Panh gia so b & hiéu chinh; 3) Tham dinh thang
do. Quy trinh phuong phap luan dé phat trién va xac nhan thang do trinh bay & hinh
4.1.

Nghién ctru ciia Churchill dé xuat quy trinh gém 4 giai doan, thong qua 8 budc.
Tuy nhién, thang do ludng hanh vi ddng sang tao san pham du lich caa khach du lich
nay s& ké thira va phat trién tir nhitg thang do luong cua cac nghién ctu trude day
vé hanh vi dong tao gié tri ciia khach hang (Zolfagharian & Sheng, 2012; Yi & Gong,
2013; Vega-Vazquez et al., 2015; Roy et al., 2019), hanh vi déng tao san pham cuaa
khach du lich (Arica & Kozak, 2019). Vi vay, nghién ctu s€ tap trung vao 3 budc
chinh, d6 1a phong van nhom va chuyén gia dé xac dinh cac hanh vi ddng tao san
pham du lich theo timg giai doan, budc tiép theo Ia sang loc & hiéu chinh bang khao
sat so bo va phong van chuyén gia, cudi cung la tham dinh lai thang do luong méi
nay bang phuong phéap dinh luong.

4.1.2 Nghién ciru 1: Phat trién thang do

Nghién ctru tién hanh thao luan nhém va cac cudc phong van chuyén sau. Dau
tién la thao luan nhédm véi 15 thanh vién dai dién cho khach du lich. Thoi gian cho
cudc phong van tap trung kéo dai trong 45 phat. Sau do, tac gia thuc hién phong van

sau voi 5 chuyén gia la cac giang vién, giam dbc cong ty du lich, khach san (Danh
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sach dinh kém & phu luc 1.1). Thao luan nhém va phong van sau duoc tién hanh trong
thoi gian tir ngay 18/9/2020 dén ngay 28/9/2020.

Trong phong van nhom tap trung, cac cau hoi mo duoc dit ra nham hudng ngudi

tham gia thao luan c6 duoc nhan dinh vé cac hanh vi ma ho thuc hién tir khi chuan bj
di du lich dén khi két thiic chuyén di du lich, cu thé Ia:

1.

Anh/ Chi ¢6 thuong xuyén di du lich khéng? Trung binh hang nam ban
di du lich bao nhiéu lan?

Anh/ Chi thuong ty to chizc chuyén di du lich cia minh hay tim dén
nhitng dai ly du lich? Giai thich ly do tai sao?

Anh/ Chi c6 danh nhiéu thoi gian dé chuan bj trude khi di du lich khong?
Anh/ Chi s& thuc hién nhitng cong viéc gi cho viéc chuan bi d6?

Anh/ Chi c6 tham khao y kién ban bé, nguoi than, dai Iy du lich vé chuyén
di du lich sip téi caa minh khong? Tai sa0?

Trong khi di du lich Anh/ Chi c6 tuén thu lich trinh d& duoc dinh san
khéng? Tai sa0?

Khi chuyén du lich két thiic thuong Anh/ Chi s& 1am nhitng c6ng viéc gi

tiép theo? Tai sao?
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Quy trinh @& xuit caa
Churchill

Budc 1: Xac dinh Iinh vuc
Budc 2: Tao mau

Nghién ciru 1: Phat trién thang do: Xac dinh chi dé & tao danh muc

Tong quan tai ligu q
Phong van bang van ban Phuong phap dinh tinh Kiém dinh ndi dung

Mau: 20

Buéc 3: Thu thap dir liéu
Budc 4: Loc dir lidu

Thanh phan: 25
Nghién ciru 2: Panh gia so bd: sang loc va hi¢u chinh

Budc 5: Thu thap dix liéu
Budc 6: Kiém dinh do tin
cay

Buéc 7: Xac nhan

Khao sat: 131 Phuong phap dinh tinh Kiém dinh noi dung
Thanh phan: 21 Phuong phap dinh lugng Kiém dinh d¢ tin cay

- =

Nghién ciru 3: Tham dinh thang do

Budc 8: Phat trién-nghién
ctru tuong lai

Khao sat
Mau khach du lich: 624 | Phuong phap dinh luong
Thanh phan: 21

Kiém dinh do tin cay
Kiém dinh ciu tric

Hinh 4. 1. Quy trinh phwong phap luin dé phat trién va xac nhan thang do
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Tir tong quan tai liéu cé lién quan nghién ctru rat ra duoc 25 thanh phan, phan
thanh 7 nhém khai niém: Tim kiém thong tin, chia sé thong tin, twong tic ca nhan,
gitip d&, hanh vi khoan dung, phan héi, va ang ho tich cuc. Sau khi cac dap vién duoc
nghe giai thich rd vé cac khai niém, s& thuc hién lya chon cac thanh phan vao 7 khai
niém va 3 nhom hanh vi ddng tao san pham: Hanh vi truéc chuyén di du lich, hanh
vi trong chuyén di du lich, hanh vi sau chuyén di du lich hoic lra chon “khéng thuc
hién” cho nhirng hanh vi ma minh khéng thuc hién.

Mot thanh phan duoc giit lai néu c6 hon 6 dap vién déu chon (Bearden et al.,
2001; Yi & Gong, 2013). Sau d6, cac thanh phan do ludong hanh vi d6ng tao san pham
du lich s& duoc sap xép theo muc do duoc chon sir dung thang diém sau: 1 = dai dién
1d rang, 2 = dai dién phan nao va 3 = hoan toan khong dai dién (Két qua trinh bay &
phu luc 1.2). Két qua cho thay c6 25 thanh phan dugc chon va nhém vao 7 khai niém.
Tiép tuc thuc hién phong van chuyén gia dé tinh chinh, gan loc 1an cubi trudc khi
hinh thanh bang thang do luong danh cho khao sat so bo. Két qua phong van chuyén
gia cO 4 thanh phan bi loai, 7 khai niém van duoc giir va 7 khai niém nay duoc nhom
lai thanh 3 nhém hanh vi, d6 1a: Hanh vi truéc chuyén di du lich (gom: Tim kiém
thong tin va chia sé thdng tin), hanh vi trong chuyén di du lich (Twong tac c nhan,
hanh vi gitip d& va hanh vi khoan dung), Hanh vi sau chuyén di du lich (Hanh vi phan
hoi va ung ho tich cyc).

4.1.3 Nghién ciru 2: Panh gida so bg, sang lpc va hi¢u chinh

Nghién ctu the 2 thuc hién véi muc dich 1a danh gia so bo thang do cho cac
khai niém da duoc hinh thanh tir nghién ctru 1. Theo Netemeyer et al (2004) budc
nay duoc thuc hién nham loai bé cdc muc khong dap Gmg céc tiéu chi do lwdng nhat
dinh hozc khdng mang lai d6 tin cay va tinh nhat quan nhu ban dau dé xuat.
4.1.3.1 Thu thdp dif liéu va chon mdu

Nghién ctu tién hanh khao sat khach du lich c6 tham gia cac chuyén di du lich
trong thoi gian 5 nam tré lai day véi phuong phap chon mau thuan tién. Thoi gian
khao sat tién hanh trong 2 tuan, tir ngay 2/10/2020 dén ngay 16/10/2020 véi hinh thirc
phong van tryc tiép. Mau thu thap duoc dat kich thuéc 1a 131. Mau nghién ciru ¢6

thong tin mo ta trinh bay ¢ bang 4.1 nhu sau:

112



Mau nghién cau c6 ti 16 nam 12 52,7% va ti 1& nit 1a 47.3%. V& trinh d6 hoc van
thi nhém trung cap chuyén nghiép chiém 9.2%, trinh do dai hoc chiém da sb 12 64.8%
va sau dai hoc 12 26%. Mau nghién cau c6 nhém tudi tir 50 dén 64 tudi chiém 4.6%,
nhom tir 35 dén 49 tudi chiém 22.9%, nhom tir 21 dén 34 tudi chiém 43.5% va nhom
tir 15 dén 20 tudi chiém 29%.

Bang 4. 1. Thong ké md ta mau nghién ciru 2

Théng tin mau Tanso | Ty & (%)
Nam 69 52.7
Gigi tinh
N 62 47.3
Trung cap chuyén nghiép/ Cao dang 12 9.2
Trinh d¢ hoc .
. Pai hoc 85 64.8
van
Sau dai hoc 34 26
Tir 16 dén 20 tudi 38 29.0
. Tur 21 dén 34 tuoi 57 435
Do tuoi — ,
Tur 35 tuoi dén 49 tuoi 30 22.9
Tir 50 tudi dén 64 tudi 6 4.6

4.1.3.2 Két qud nghién ciru so bo

Két qua kiém dinh do tin cdy cia cac thang do bang hé s Cronbach’s Alpha
cho 7 nhan té (Tim kiém théng tin, chia sé thdng tin, twong tac ca nhan, giup dd,
khoan dung, phan hoi va tng ho tich cuc) dao dong tir 0.729 dén 0.924, tit ca déu dat
muc khuyén nghi 1a tir 0.70 dén 0.95 theo Hair et al. (2010). Vi vy, cac thang do
ludng cho 7 khéi niém nay dat duogc tinh nhat quan noi tai (trinh bay ¢ bang 4.2 va
phu luc 2.4).
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Bang 4. 2. Két qua phan tich nhan té6 kham pha EFA cho cac khai niém nghién ciu

Tim
kiém | Unghd N Twone Khoan Chia sé
théng | tich cuc Phanhot | tac ca dung Glip 45 thong tin
) nhéan
tin
INSE2 0.868 0.257 0.038 -0.010 0.176 0.074 0.164
INSE3 0.812 0.230 -0.026 -0.024 0.290 -0.034 0.204
INSE1 0.798 0.312 -0.029 0.022 0.333 -0.039 0.203
ADVO3 0.236 0.856 -0.082 0.020 0.081 -0.009 0.090
ADVO2 0.186 0.842 -0.017 0.007 0.269 -0.014 0.114
ADVO1 0.266 0.823 -0.064 -0.088 0.227 0.073 0.177
FEBAl 0.041 -0.032 0.926 0.028 0.040 0.007 -0.092
FEBA2 0.073 | -0.046 0.905 -0.085 0.010 0.026 0.001
FEBAS3 -0.116 | -0.055 0.764 -0.052 -0.067 -0.075 0.199
PEIN1 -0.030 0.049 0.010 0.880 0.086 0.034 0.014
PEINZ2 0.076 -0.037 -0.036 0.870 -0.066 0.032 0.003
PEIN3 -0.059 | -0.056 -0.085 0.854 -0.035 -0.082 -0.166
TOLE2 0.272 0.119 -0.121 0.062 0.806 -0.008 0.106
TOLE3 0.097 0.253 0.035 -0.086 0.790 -0.032 0.209
TOLE1 0.362 0.198 0.080 0.008 0.714 0.036 0.028
HELP1 -0.078 0.084 -0.102 0.016 0.093 0.841 0.055
HELP3 0.064 -0.052 0.035 -0.018 0.088 0.830 0.101
HELP2 0.031 0.002 0.024 -0.007 -0.201 0.803 0.028
INSH3 0.027 0.168 -0.016 -0.069 0.136 0.117 0.785
INSH1 0.171 0.045 0.005 -0.087 0.168 -0.040 0.777
INSH2 0.305 0.133 0.141 0.022 -0.009 0.160 0.721
Eigenvalue 5.723 2.596 2.202 2.120 1.324 1.199 1.012
Phuong sai

trich 27.251 | 12.362 10.483 10.095 6.302 5.709 4.818
Hé s a 0.924 0.885 0.839 0.838 0.801 0.773 0.729

Phuong phép trich: Principal Component Analysis.

Phuong phéap xoay: Varimax with Kaiser Normalization.
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Phwong phap trich nhén t6 Principal Component Analysis véi phép xoay Varimax
duoc ap dung. Tac gia tién hanh dua cac bién quan sat cua cac thang do ndy vao phan tich
nhan t6 EFA ta duoc két qua sau:

Hé s6 KMO dat 0.767.

Kiém dinh Bartlett: Dat yéu cau (Sig=0.000< 0.05).

Tai gia tri Eigenvalues = 1.012 véi phuong phap rat trich Principal Component

Analysis va phép xoay Varimax c6 7 nhan té duoc trich ra véi tong phuong sai

trich dugc 1a 77.021% (> 50%), dat yéu cau. Piéu ndy thé hién rang 7 nhan té duoc

trich ra ndy c6 thé giai thich dugc hon 77% bién thién cua dit liéu, day 1a két qua
dat y8u cau.

Ngoai ra, cac thang do cho 7 nhan t nay déu cé hé sb tai nhan t6 > 0.5, dat yéu cau.
Tic 1a thang do cho nhan t6: Tim kiém thdng tin, chia sé théng tin, twong tac c4 nhan,
gitp d, khoan dung, phan hdi va ung ho tich cuc déu dat dugc gia tri hoi tu va gia
tri phan biét (Hair et al., 2010).

Bang hoi cau trdc gom c6 21 thanh phan do luong va cac cau hoi vé thong tin
ca nhan cua cac dap vién duoc giri cho 3 chuyén gia tiép tuc xem xét va hiéu chinh.
Két qua bang hoi hoan thién tiép tuc dung cho phan khao séat & nghién ctu thi 3.
4.1.4 Nghién ciru 3: Pdanh gid dé tin cdy va xdc dinh céu tric

Budc tiép theo nay sé tién hanh khao sat khach du lich vai bang hoi gom 21
thanh phan do luong “Hanh vi dong tao san pham caia khach du lich”. Mau chinh thic
nay s& dung dé kiém dinh lai d6 tin cdy cua cac thang do luong cho cac khai niém
bang cac hé sé: Po tin cay tong hop (Composite Reliability), Hé sé Cronbach’s
Alpha, Phuong sai trich trung binh (Average variance extracted-AVE), Gia tri phan
biét (Discriminant validity). Pong thoi nghién ctru ciing tién hanh kiém tra cau tric
nhan té thir bac cua khai niém “Hanh vi dong tao san pham cuaa khach du lich”. Cac
cdng cu duoc st dung dé phan tich cac gia tri 1a SPSS 25.0 (Packages for the Social
Sciences), AMOS 20.0 (Analysis of Moment Structures) va SmartPLS 3.3 (Partial
Least Squares Structural Equation Modeling).

4.1.4.1 Thu thdp dif liéu va chon mdu
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Bang 4. 3. Thong k& md ta maiu nghién ciru 3

Théng tin mau Tansé | Ty 1é (%)
Nam 225 36.1
Gidi tinh N 365 58.5
Khac 34 5.4
Dudi 20 tudi 69 11.1
20 tuoi dén 29 tudi 241 38.6
Do tudi 30 tuoi dén 39 tudi 156 25.0
40 tudi dén 49 tudi 103 16.5
Trén 50 tudi 55 8.8
o THPT 72 11.5
T“nl\l/gr‘]-’ noC I ai hoc 340 545
Sau dai hoc 212 34.0
Sinh vién 197 31.6
Nhan vién khu vuc tu 58 9.3
. » Quan ly khu vuec tu 68 10.9
Nghé nghi¢p Nhan vién khu vuc cong 44 7.1
Quan ly khu vuc cong 60 9.6
Tu lam chu doanh nghiép 127 20.4
Chau Au 125 20.0
Chau A 108 17.3
. Bic My 79 12.7
Khus\g;;smh My La tinh 80 12.8
Chau Phi 82 13.1
Chau uc 82 13.1
Nam cuc 68 10.9
1 1an/ nam 117 18.8
Tan suét di du | 2-3 lan/ nim 304 48.7
lich 4-5 1an/ nam 152 24.4
Trén 6 lan/ nam 51 8.2

Phuong phap diéu tra bang bang hoi truc tuyén duoc coi 1 phuong phép thich
hop nhat trong thoi ky thé gigi bung phét dich bénh. Hon nita, phwong phap khao séat
nay c6 chi phi thap, kha ning tiép can ngudi tra loi tot hon, thuan tién cho nguoi tra
loi va it ton thoi gian hon. Bang cau hoi véi 21 thanh phan dugc gii qua mot sb trang
mang x& hoi phd bién nhu Facebook, Instagram, Zalo, ... dé c6 kha ning tiép can tot
nhat. Thoi gian mo khao sét 1a tir 9/7/2021 dén thang 14/7/2021 véi mau c6 d6 lon l1a
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624. Déi twong khao sat ma nghién ciu nham dén 1a khach du lich & khip noi trén
thé gidi c6 tham gia di du lich trong thoi gian 5 nim tré lai déy.

Két qua khao sét thu vé duoc 624 phan hdi. Mau khao séat (bang 4.3) c6 dac
diém nhu sau: Nit gi¢i chiém da s6 véi ti 16 58.5%, nam giéi chiém 36.1%, con lai 1a
gidi tinh khac (5.4%). Pa s6 dap vién thuoc nhom tudi tir “20 dén 29 tudi” (38.6%),
con lai cac nhom tudi khac co ti 1¢ lan luot 13 “Dudi 20 tudi” chiém 11.1%, “30 tudi
dén 39 tu6i” chiém 25.0%, “40 tudi dén 49 tudi” chiém 16.5%, “Trén 50 tudi” co ti
1& 8.8%. V& trinh d6 hoc van thi da s6 dap vién c6 trinh do dai hoc (chiém 54.5%).
Mau khao sat c6 khu vuc sinh séng chii yéu 1a Chau Au va Chau A, cu thé nhu: Chau
Au chiém 20.0%, Chau A 1a 17.3%, Bic My la 12.7%, My La tinh chiém 12.8%,
Chau Phi chiém 13.1%, Chau Uc chiém 13.1% va Nam cuc 13 10.9%. Vé tan suat di
du lich caa cac dap vién thi phan 16n tra 161 1a “2-3 lan/ ndm” (48.7%), ké dén 1a “4-
5 lan/ nam” (24.4%), “1 1an/ nam 14 18.8% va it nhat 1a “Trén 6 1an/ naim” (8.2%).
4.1.4.2 Két qud kiém dinh cac chi sé do luwong

Két qud phdn tich twong quan tuyén tinh (Pearson)

Bang 4. 4. Bang két qua twong quan Person giira cAc thanh phan

Twong quan
INSE | INSH | PEIN | HELP | TOLE | FEBA | ADVO
INSE | Tuong quan 1| .830™| .721™| .681™| .708™| .604™"| -.141"
Pearson
Giatrisig (2 .000 .000 .000 .000 .000 .000
phia)
N 624 624 624 624 624 624 624
INSH | Tuong quan 830" 1| .754™| .730™| .750| .666| -.120"
Pearson
Giatri sig (2 .000 .000 .000 .000 .000 .003
phia)
N 624 624 624 624 624 624 624
PEIN |Tuwong quan 7217 754" 1| 7717 7797 6697 -.097"
Pearson
Giartrisig (2 .000 .000 .000 .000 .000 .015
phia)
N 624 624 624 624 624 624 624
HELP | Tuong quan 6817 .7307| 7717 1| .7817| .680™"| -.106™
Pearson
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Giartrisig (2 .000 .000 .000 .000 .000 .008

phia)

N 624 624 624 624 624 624 624
TOLE | Tuong quan 708™| 7507 779" | .781™ 1| .710™| -.096

Pearson

Giatrisig (2 .000 .000 .000 .000 .000 .016

phia)

N 624 624 624 624 624 624 624
FEBA |Tuong quan 604" .6667| .669™| .680""| .710™ 1| -.067

Pearson

Giatrisig (2 .000 .000 .000 .000 .000 .097

phia)

N 624 624 624 624 624 624 624
ADVO | Tuong quan -1417| -120™| -.097°| -.106™| -.096°| -.067 1

Pearson

Giatrisig (2 .000 .003 015 .008 .016 .097

phia)

N 624 624 624 624 624 624 624
**, Tuong quan c6 y nghia ¢ mac 0,01 (2 phia).
*. Tuwong quan c6 y nghia & mac 0.05 (2-phia).

Két qua gia tri sig kiém dinh t twong quan Pearson gitta cac thanh phan: Tim
kiém thong tin (INSE), chia sé thong tin (INSH), twong tac c4 nhan (PEIN), hanh vi
gitip d& (HELP), hanh vi khoan dung (TOLE), hanh vi phan héi (FEBA) va ung ho
tich cuc (ADVO) déu ¢ tri tuyét ddi hé sé twong quan gitra cac cap bién déu nho hon
0.5 cho nén kha niang xay ra hién twong cong tuyén/da cong tuyén la thap.

Kich thuoc do lwong

Pé danh gia kich thudc ciia cac cau tric, nghién ciu nay thuc hién phan tich
nhan t khang dinh bang AMOS phién ban 20.0 (Hair et al., 2010). Hinh 4.2 trinh
bay két qua cia md hinh phan tich nhan té khang dinh CFA. Két qua xéac nhan kich
thudc cua thang do c6 21 muc, 7 nhan té (d6 1a: Tim kiém thdng tin, chia sé théng
tin, twong tac c4 nhan, hanh vi gitip d&, hanh vi khoan dung, hanh vi phan héi va ang
ho tich cuc), vai c&c chi s6 nhu: x2 = 572.747, DF = 169, CMIN/df = 3.409 < 5, GFI
=0.917 > 0.9, CFI = 0.970 > 0.9, TLI = 0.962 > 0.9, RMSEA = 0.062 < 0.08 déu dat

yéu cau cho kiém dinh.
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Chi-square=572.747,DF=168;P=.000;
Chi-square/di=3.40%;

83 GFI=917; TLI=962; CFI=.970;
RMSEA=.062

[=2]

&3
INSE3

..,I
=

INSE2 -
47 .88

-]

INSE1 |

[=3]

INSH1 |y a7

A0
92

.l ;l

=

INSH2

INSH3

[==]

.88
.90
2 .91

PEINZ

PEIN3

3]

87
9

63
.88

TOLE1 \ 20

91
.89

[1=]

TOLE2

[=3]

FEBA1 87
91
89

[¥E)

ml | o
m (=3} [
B 5] &
== o c

ADVO1
Iy, S

89

=

POOOOOROROOOOORO®EO®OG®®

=] =
g8
2l /8

Hinh 4. 2. CFA toan phan khai niém “Hanh vi dong tao san pham ciia khach
du lich”
Kiém tra dé tin cdy (Reliability Analysis)

Theo Hair et al (2013) d tin cay dugc dinh nghia 1a mirc d6 6n dinh va nhat
quan cia mot cdng cu do luong. Hai phuong phéap thuong duoc st dung dé thiét 1ap
d6 tin cay bao gom Cronbach's Alpha va P tin cay tong hop (CR). Két qua cho ca
hai kiém dinh d¢ tin cay Cronbach's Alpha va D tin cay tong hop duoc trinh bay
trong bang 4.5 cho thay Hé s6 Cronbach's Alpha dao dong tir 0.896 dén 0.929 véi Bo
tin cay tong hop nam trong khoang 0.900 dén 0.929. Nhu vy, ca hai chi s6 vé do tin
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cay déu cd sb liéu thong ké trén mirc yéu cau 12 0.7 (Hair et al., 2011). Do d6, d6 tin
cay cua cau tric duoc thiét lap.

Bang 4. 5. P9 tin cay cia cac thang do lwong

Cronbach's Alpha Pj tin ciy tong hop (CR)
ADVO 0.929 0.929
FEBA 0.919 0.920
HELP 0.914 0.915
INSE 0.900 0.902
INSH 0.926 0.905
PEIN 0.923 0.924
TOLE 0.896 0.900

Gia tri hgi tu (Convergent Validity)
Bang 4. 6. Thong ké gia tri hai tu caa cac khai niém (AVE)

Phwong sai trich trung binh (AVE)
ADVO 0.814
FEBA 0.792
HELP 0.781
INSE 0.755
INSH 0.807
PEIN 0.803
TOLE 0.751

Gia tri hoi tu (Convergent Validity) c6 nghia 1a cac bién trong mot yéu té co
méi twong quan cao (Bagozzi et al., 1991). Két qua kiém dinh gié tri hoi tu AVE trong
nghién ctru cho thay rang tat ca cac cau trdc co gia tri AVE 16n hon 0.5 (tir 0.751 dén
0.814). Do d6, cac khai niém trong mé hinh dat duoc gid tri hoi tu. Bang 4.6 hién thi
gia tri AVE cho méi do luong.

Trong sé héi quy chudn héa (Standardized Regression Weight - SRW)

Theo Hair et al. (2010), c4c gia tri udc lwong tai tiéu chuan (Standardized
Loading Estimate) nén Ion hon hoic bang 0.5 va tot nhat 1a tir 0.7 tré 1én. Piéu nay

chang to céc bién quan sat déu co y nghia trong thang do. Két qua Bang 4.7 cho thay
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cac bién quan sat nay déu c6 y nghia trong thang do vi cac thang do nay déu c6 cac
udc lugng déu 16n hon 0.7 (tir 0.795 dén 0.918).

Bang 4. 7. Trong so hdi quy chuan hoa

Uéc luwgng
INSE1 <--- INSE 0.879
INSE2 <--- INSE 0.900
INSE3 <--- INSE 0.826
INSH3 <--- INSH 0.916
INSH2 <--- INSH 0.903
INSH1 <--- INSH 0.875
PEIN3 <--- PEIN 0.906
PEIN2 <--- PEIN 0.898
PEIN1 <--- PEIN 0.884
HELP3 <--- HELP 0.875
HELP2 <--- HELP 0.907
HELP1 <--- HELP 0.869
TOLE3 <--- TOLE 0.889
TOLEZ2 <--- TOLE 0.912
TOLE1 <--- TOLE 0.795
FEBA3 <--- FEBA 0.885
FEBA2 <--- FEBA 0.912
FEBA1 <--- FEBA 0.873
ADVO3 <--- ADVO 0.893
ADVO2 <--- ADVO 0.918
ADVO1 <--- ADVO 0.895

4.1.4.3 Kiém tra cdu tric nhan té thiz bac

Nghién cttu xem “Hanh vi d6ng tao san pham cua khéach du lich” nhu mét nhan
t6 bac ba. Cu thé hon, ba cu tric bac hai cua “Hanh vi trugce chuyén di du lich”,
“Hanh vi trong chuyén di du lich” va “Hanh vi sau chuyén di du lich” 1a tong dai s6
tao thanh cAu trdc bac ba 1a “Hanh vi dong tao san pham cua khéach du lich”. Trong
d6, 7 thanh phan bac nhat 1a biéu hién hanh vi cia mdi yéu té bac hai: “Hanh vi trudc
chuyén di du lich” (Tim kiém thdng tin va chia sé thong tin), “Hanh vi trong chuyén
di du lich” (Twong tac ca nhan, hanh vi gitp dd, hanh vi khoan dung) va “Hanh vi

sau chuyén di du lich” (Hanh vi phan héi, ung ho tich cyc). Cac thanh phan bac nhat,
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bac hai va bac ba nay dugc xem 1a md hinh bién phan anh két qua-nguyén nhan-
nguyén nhan (Reflective-Formative-Formative).

Dé kiém tra cau tric nhan té bac ba, nghién ciu nay st dung mé hinh phuong
trinh cu trdc dya trén thanh phan (PLS, cu thé Ia Smart-PLS 3.3), ki thuat
bootstrapping trong Smart PLS duoc thuc hién. Trong cach tiép can nay, mau lap lai
5000 vai 624 truong hop (Henseler et al., 2009)

Bang 4. 8. Méi quan hé giira cac khai niém trong mé hinh nhan té bac ba

Hé 50 Do léch T- P-

dwong din chuin values | values

Sau chuyén di -> Hanh vi dong tao san

pham 0.294 0.006 | 47.869 | 0.000
Trudc chuyén di -> Hanh vi dong tao

san pham 0.318 0.007 | 46.261 | 0.000
Trong chuyén di -> Hanh vi dong tao

san phim 0.499 0.008 63.200 | 0.000
ADVO -> Sau chuyén di 0.531 0.016 34.276 | 0.000
FEBA -> Sau chuyén di 0.589 0.011 55.599 | 0.000
HELP -> Trong chuyén di 0.390 0.011 35.561 | 0.000
INSE -> Trudc chuyén di 0.580 0.015 38.208 | 0.000
INSH -> Trudc chuyén di 0.509 0.018 27.912 | 0.000
PEIN -> Trong chuyén di 0.367 0.008 46.277 | 0.000
TOLE -> Trong chuyén di 0.372 0.006 61.085 | 0.000
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INSE2
INSE3

INSET

INSH1
INSH2

INSH3

PEINT
PEIN2

PEIM3

HELP1
HELP2

HELP3

TOLE1
TOLE2

TOLE3

FEBAT
FEBAZ

FEBA3

ADVO1
ADVO2

ADVO3

Hinh 4. 3.

+ 139.818
4—73.532
97.555
o\l 113.502

INSE
+ 115.453 1842
4133.543 Hanh vi déng ta
+ 141692 s&n phém trudc
chuyén di
INSH
101302 43697
4132383
139.738
*.—
PEIMN

57.288

‘"‘96\954
4132920
&+ 107.720

51.510

HELP

Hanh vi déng tao
san pham trong
chuygn di

anh vi déng tao
sin phdm cla
khach du lich

‘-"55.921
4131438
‘_‘_113.6?3

TOLE 41.977

‘""91.833
484517
*_,94.444

FEBA 81.895

75.255
Hanh vi déng tao
san phim sau
chuyén di

ADVOD

“130.238
4152592
&+ 112.308

Cau truc nhan to thir bac khai niém “Hanh vi dong tao san pham

cua khach du lich”

Két qua cho thay rang hé sé tai nhan t bac ba, bac hai va bac nhat 12 cao va c6

¥ nghia thong ké (xem hinh 4.3 va bang 4.8). Cac mdi lién hé gifta cac nhan t6 thi

bac déu co gia tri dwong (>0) va déu c6 céc gia tri t-value va p-value déu thoa diéu
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kién yéu cau cho kiém dinh (t-value > 1.96, p-value < 0.05). Nhitng két qua nay xac
dinh cho thang do “Hanh vi dong tao san pham cua khach du lich” 1a mét cau trdc
bac ba.
4.15 Két lugn

Théng qua nghién ctru dinh tinh va thuc nghiém, nghién ciru nay da phat trién
va xac nhan thang do hanh vi déng tao san pham cua khéach du lich. Thang do ludng
nay sap xép theo md hinh nhan t6 bac ba gan “Hanh vi dong tao san pham cua khach
du lich” tir ba khai niém riéng biét, d6 1a: Hanh vi truéc chuyén di du lich, hanh vi
trong chuyén di du lich va hanh vi sau chuyén di du lich. Mdi khéi niém nay bao gém
cac khai niém phu: Tim kiém thong tin va chia sé thong tin thuoc “Hanh vi trudc
chuyén di du lich”; Tuong tic ca nhan, hanh vi gitip d& va hanh vi khoan dung thuoc
“Hanh vi trong chuyén di du lich””; Hanh vi phan héi va ung hé tich cyc thudc “Hanh
vi sau chuyén di du lich”. Ba nghién cau duoc tién hanh va két qua thu duoc tir 3
nghién ciru cho thay rang thang do thé hién do tin ciy nhat quan noi bo, gié trj cau
trdc va gid tri danh nghia. Nhin chung, thang do hop ly vé mat khai niém va c6 gia tri
vé mit do luong.
4.2 Két qua nghién ciru thuc nghiém
4.2.1 Nghién ciru dinh lwong so bo

Nghién ciru tién hanh khao sat so bd nham kiém dinh do tin cdy cua cac thang
do luwong trude khi tién hanh khao sat chinh thirc. Véi mau chon theo phuong phap
thuan tién phi xac xuat. Mau khao sat so bd duoc thyuc hién truc tuyén théng qua cac
trang mang x& hoi pho bién nhu Facebook, Instagram, Zalo, ... dé c6 kha ning tiép
can tt nhat, bang hai truc tuyén ciing duoc giri bang hé théng email. Bbi twong khao
sét 1a khéach du lich Viét Nam, hién dang sinh song va lam viéc ¢ tai Viét Nam. Thoi
gian tién hanh khao sat so bo 1a 26/02/2021 dén ngay 13/9/2021, mau cé do Ién 1a
270.
4.2.1.1 Théng ké théng tin mau dinh lwong so b6

Mau khao sét so b (Bang 4.9) ¢6 mot sé dic diém nhu sau:

V& giéi tinh thi nir chiém da s6 186 (68.9%), nam gidi 83 nguoi (30.7%).
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Do tudi thi phan 16n ddi twong khao sat nam ¢ nhém “Tir 23 dén 28” (127 ngudi,
47.0%), cac nhom tudi con lai 1a “Tir 29 dén 40” c6 33 nguoi (12.2%), “Tir 41 dén
50” ¢6 57 dap vién (21.1%), “Tir 51 dén 60 1a 45 ngudi (16.7%), con lai 1a “Tir 18
dén 227 ¢6 2 dap vién (0.7%) va “Trén 60 tudi” cd 6 ngudi (2.2%).

Dap vién co trinh do “Pai hoc” 1a 204 (75.6%), “Sau dai hoc” 1a 56 (20.7%),
con lai 1a “THPT” ¢6 2 ngudi (0.7%) va “THCN/ Cao dang” ¢ 8 dap vién (3.0%).

V& phan khu vuc sinh séng & 1am viéc, “Mién Nam Viét Nam” chiém da sé 1a
166 (61.5%), ké dén 1a “Mién Bac Viét Nam” c6 86 nguoi (31.9%) va “Mién Trung
Viét Nam” c¢6 18 (6.7%).

V& phan nghé nghiép, da s dap vién con di hoc (112 nguoi, chiém 41.5%), céc
nhom con lai lan luot 12 “Nhan vién khu vuc tu” (47 nguoi, 17.4%), “Nhan vién khu
vuc céng” (43, 15.9%), “Quan ly khu vuc tu” (6 nguoi, 2.2%), “Quan ly khu vuc
cong” (14 nguoi, 5.2%), “Tu lam chu doanh nghiép” (12 dap vién, 4.4%), “Khac”
(36 dap vién, 13.3%).

O muc thu nhap, “Duéi 7 triéu dong” c6 147 ngudi tra 16i (54.4%), “Tu 7 dén
15 trieu” c6 88 dap vién (32.6%), “Tir 16 triéu dén 20 trieu” c¢6 12 nguoi (4.4%), “Tir
21 tridu dén 30 tridu” c6 7 nguoi (2.6%) va “Hon 30 triéu” ¢ 16 nguoi (5.9%).

Bang 4. 9. Thong ké mo ta dic diém cia miu khao sat so b (n = 270)

Thanh phan Néi dung S6 lwong Ti 16%

Nam 83 30.7
Giéi tinh N 186 68.9
Khac 1 0.4
Tu 18 dén 22 2 0.7
Tu 23 dén 28 127 47.0
N Tir 29 dén 40 33 12.2

Do tudi ,
Tu 41 d@én 50 57 21.1
Tu 51 dén 60 45 16.7
Trén 60 tuoi 6 2.2
] THPT 2 0.7

Trinh d6 hoc van q

THCN/ Cao dang 8 3.0
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Thanh phan N@i dung S6 lwong Tilé%
Dai hoc 204 75.6
Sau dai hoc 56 20.7
Mién Bac Viét Nam 86 31.9
Khu vuc sinh séng | Mién Trung Viét Nam 18 6.7
Mién Nam Viét Nam 166 61.5
Con di hoc 112 41.5
Nhan vién khu vuc tu 47 17.4
Nhan vién khu vuc cong 43 15.9
Nghé nghiép Quan ly khu vyc tu 6 2.2
Quan ly khu vuc cong 14 5.2
Tu lam cha doanh nghiép 12 4.4
Khéc 36 13.3
Duéi 7 triéu dong 147 54.4
Tur 7 dén 15 trigu 88 32.6
Thu nhap Tir 16 triéu dén 20 triéu 12 4.4
Tur 21 triéu dén 30 triu 7 2.6
Hon 30 triéu 16 59
1 lan/ 1 nam 109 40.4
. 2 lan/ 1 nam 76 28.1
Tan suat di du lich ]
3lan/ 1 nam 34 12.6
Trén 3 1an/ 1 nam 51 18.9
ft hon 10 phat/ ngay 2 0.7
10 dén 30 phat/ ngay 27 10.0
Thoi luong su dung . _ .
. 31 dén 60 phut/ ngay 44 16.3
phuong tién truyén _ _ .
. _ . | Ygioden 2 gio/ ngay 68 25.2
thdng mang x& hoi ]
2 gio dén 3 gio/ ngay 37 13.7
Hon 3 gio/ ngay 92 341
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4.2.1.2 Kétqud kiém dinh d¢ tin cdy ciia cdc thang do hrong

Bang 4. 10. Thong ké cac théng sé phan tich Hé sé6 Cronbach’s Alpha

Thang Trung b\mh Phuong sa’i Twong quan | Binh phwong Cronbach’s
thang do néu | thang do néu L, Alpha
do loai bién loai bién biéntang | twong quan néu loai bién
Tinh cach hwéng ngoai - Hé s6 Cronbach’s Alpha = 0.776
EXTR1 8.96 5.619 0.648 0.422 0.659
EXTR2 8.86 6.107 0.602 0.371 0.712
EXTR3 9.10 5.046 0.599 0.362 0.723
Tinh cach céi mé - Hé s6 Cronbach’s Alpha = 0.767
OPENL1 10.59 4.757 0.651 0.522 0.634
OPNE2 10.83 4.328 0.699 0.553 0.573
OPENS3 11.07 5.058 0.469 0.226 0.835
Tinh céach dé chiu - Hé s6 Cronbach’s Alpha = 0.741
AGRE1 10.07 4.928 0.585 0.342 0.640
AGRE2 10.41 4.377 0.571 0.329 0.654
AGRE3 10.06 4.699 0.549 0.303 0.676
Tinh cach tan tdm - Hé s6 Cronbach’s Alpha = 0.877
CONS1 10.95 5.488 0.743 0.552 0.844
CONS2 10.57 5.390 0.769 0.594 0.821
CONS3 10.97 4.750 0.783 0.614 0.811
Tinh cach nhay cam - Hé s6 Cronbach’s Alpha = 0.732
NEUR1 8.22 6.040 0.515 0.265 0.694
NEUR2 8.05 5.853 0.574 0.338 0.622
NEUR3 8.84 6.224 0.579 0.341 0.620
Chuan chi quan - Hé s6 Cronbach’s Alpha = 0.839
SUNO1 8.98 7.717 0.592 0.352 0.877
SUNO?2 9.21 6.254 0.775 0.639 0.704
SUNO3 9.29 6.132 0.753 0.624 0.726
Kiém soat hanh vi - Hé s6 Cronbach’s Alpha = 0.789
PBCO1 10.40 5.297 0.580 0.346 0.764
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Thang Trung b\mh Phuong sa’i Twong quan | Binh phwong Cronbach’s

thang do neu | thang do néu . Alpha
do loai bién loai bién biéntdng | twong quan néu loai bién

PBCO2 10.50 4.980 0.687 0.474 0.653

PBCO3 10.56 4.887 0.624 0.411 0.720

Thai dd véi hanh vi déng tao san pham

Thdi dé twong tic - Hé s6 Cronbach’s Alpha = 0.828

INAT1 15.48 11.358 0.573 0.361 0.819

INAT2 15.41 10.785 0.662 0.519 0.779

INAT3 15.53 11.187 0.662 0.479 0.780

INAT4 15.61 10.334 0.724 0.596 0.750

Thdi d¢ chia sé kién thiec - Hé s6 Cronbach’s Alpha = 0.894

KSAT1 10.14 5.051 0.775 0.650 0.863

KSAT2 10.10 4.837 0.859 0.741 0.790

KSAT3 10.04 5.025 0.743 0.582 0.891

Thdi d¢ ddap g - Hé sé Cronbach’s Alpha = 0.926

REAT1 10.98 4.829 0.837 0.706 0.902

REAT?2 11.01 4,721 0.870 0.756 0.875

REAT3 10.90 4,745 0.838 0.708 0.901

Hanh vi dong tao san pham trwéc chuyén di

Tim kiém thong tin - Hé sé Cronbach’s Alpha = 0.893

INSE1 11.09 4,776 0.801 0.673 0.837

INSE2 10.93 4.861 0.834 0.708 0.808

INSE3 11.00 5.130 0.735 0.545 0.894

Chia sé thong tin - Hé s6 Cronbach’s Alpha = 0.911

INSH1 10.86 4.897 0.821 0.717 0.874

INSH2 10.85 4.538 0.873 0.774 0.828

INSH3 10.79 4.403 0.779 0.619 0.914

Hanh vi dong tao san pham trong chuyén di

Twong tdc cd nhén - Hé sé Cronbach’s Alpha = 0.947

PEIN1 11.89 4.847 0.850 0.736 0.955
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Thang Trung b\mh Phuong sa’i Twong quan | Binh phwong Cronbach’s

thang do neu | thang do néu . Alpha
do loai bién loai bién biéntdng | twong quan néu loai bién

PEIN2 11.73 4.943 0.930 0.875 0.894

PEIN3 11.68 4.940 0.892 0.839 0.921

Hanh vi gitip dé - Hé sé6 Cronbach’s Alpha = 0.902

HELP1 10.76 5.271 0.789 0.640 0.873

HELP2 11.01 4.892 0.846 0.716 0.825

HELP3 11.19 4.810 0.785 0.627 0.880

Hanh vi khoan dung - Hé sé Cronbach’s Alpha = 0.854

TOLE1 10.43 6.037 0.623 0.391 0.904

TOLEZ2 10.13 6.366 0.803 0.711 0.736

TOLE3 10.38 5.849 0.774 0.698 0.748

Hanh vi dong tao san pham sau chuyén di

Hanh vi phan héi - Hé sé Cronbach’s Alpha = 0.903

FEBA1 11.08 4,952 0.786 0.619 0.880

FEBA2 11.23 4.601 0.829 0.690 0.843

FEBA3 11.06 4.956 0.810 0.661 0.860

Ung hg tich cuc - Hé s6 Cronbach’s Alpha = 0.946

ADVO1 11.14 5.182 0.877 0.774 0.929

ADVO2 11.09 5.006 0.879 0.778 0.928

ADVO3 11.13 4,993 0.906 0.822 0.907

Nghién ciu str dung phan tich hé s6 Cronbach’s Alpha dé kiém tra do tin cay

ctia cac thang do. Viéc phan tich nay s& gilp kiém tra xem cac bién quan sét cua nhan

t6 me (nhan té A) c6 dang tin cay hay khong, cé tét khong. Bong thoi, phép kiém

dinh nay phan anh muc do twong quan chit ché giira cac bién quan sat trong cuing 1

nhan t&. N6 cho biét trong céc bién quan sat caa mot nhan té, bién nao da dong gop

vao viéc do luong khéi niém nhan td, bién nao khdng (Nunnally & Bernstein, 1994).

Két qua kiém dinh d6 tin cay cua thang do théng qua hé sb Cronbach’s Alpha

(Bang 4.10) déu dat yéu cau, cac hé sé kiém dinh nhu Hé s6 Cronbach’s Alpha tong
thé cua thang do déu 16n hon 0.6 (nho nhét 12 0.732 va 16n nhat 13 0.947). Bdng thoi,
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hé s6 twong quan giira bién so vai tong cua cac bién quan sat (Corrected Item — Total
Correlation) déu Ié6n hon 0.3 (hé s6 trong quan bién tong nho nhat 13 OPEN3 = 0.469
va 16n nhat 1a PEIN2 = 0.930) (Nunnally & Bernstein, 1994). Vi vay, cac thang do
nay du do tin cay dé tiép tuc dung trong khao sat chinh thuc.
4.2.2 Nghién ciru dinh lwong chinh thic
4.2.2.1 Théng ké thong tin mdu dinh lwong chinh thirc

Mau nghién ctu duoc chon theo phuong phap thuan tién phi xac suat
(nonprobability convenience sampling technique). Nghién cttu lya chon phuong phap
khao sat truc tuyén vi mot s yéu té khach quan trong giai doan covid 19 bung phéat
trén thé gioi va ca ¢ Viét Nam. Pay ciing 1a Iya chon ti wu trong giai doan nay. Toan
bo thoi gian thuc hién khao sat 1a tir ngay 26/02/2021 dén ngay 08/11/2021. Béi twong
khao sét trong nghién ctu 1a khach du lich Viét Nam hién dang sinh séng va lam viéc
trén 1anh tho Viét Nam. Mau nghién ctiu chinh thic (n=1458) ¢6 cac dic diém nhu
sau:

Bang 4. 11. Thong ké md ta dic diém cia miu dinh lwong chinh thi (n=1458)

Thanh phan Néi dung S6 lwong Ti 16%
Nam 513 35.2
Gisi tinh Nt 898 61.6
Khéc 47 3.2

Téng 1458 100.0
Tir 18 dén 22 437 30.0
Tir 23 dén 28 295 20.2
Tir 29 dén 40 266 18.2
Do tudi Tir 41 dén 50 190 13.0
Tir 51 dén 60 220 15.1
Trén 60 tudi 50 3.4

Tong 1458 100.0
THPT 69 47
Trinh 8 hoc vin THCN/ Cao dang 109 75
Pai hoc 989 67.8
Sau dai hoc 291 20.0
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Thanh phan N@i dung S6 lwong Tilé%
Téng 1458 100.0
Mién Bac Viét Nam 516 35.4
o Mién Trung Viét Nam 382 26.2
Khu vyc sinh song - ,
Mien Nam Viét Nam 560 38.4
Téng 1458 100.0
Con di hoc 557 38.2
Nhan vién khu vuc tu 210 14.4
Nhan vién khu vuc cong 177 12.1
. . Quan ly khu vuc tu 144 9.9
Nghé nghiép _ _
Quan ly khu vuc cong 145 9.9
Tu lam cha doanh nghiép 152 10.4
Khac 73 5.0
Tong 1458 100.0
Duéi 7 triéu dong 617 42.3
Tir 7 dén 15 triéu 447 30.7
Thu nhap T 16 trfeu dé:n 20 trfeu 252 17.3
Tur 21 triéu den 30 triéu 79 5.4
Hon 30 triéu 63 4.3
Téng 1458 100.0
1 1an/ 1 nam 516 35.4
2 lan/ 1 nam 540 37.0
Tan suatdi dulich | 3lan/ 1 nam 265 18.2
Trén 3 lan/ 1 nim 137 9.4
Total 1458 100.0
it hon 10 phuat/ ngay 39 2.7
10 dén 30 phat/ ngay 136 9.3
Thoi lwong s dung | 31 dén 60 phat/ ngay 357 24.5
phuong tién truyén | 1 gio dén 2 gio/ ngay 426 29.2
thong mang x& hoi | 2 gio dén 3 gio/ ngay 224 15.4
Hon 3 gio/ ngay 276 18.9
Téng 1458 100.0
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Mau nghién ctru (bang 4.11) c6 ti 1& nam 1a 35.2%, nit 1a 61.6% va gidi tinh
khac chiém ti 1é rat nho chi 3.2%.

Do tudi thi chiém da s6 12 nhom tir 18 — 22 tudi ¢ 30%, ké tiép 12 nhém tudi tir
23 — 28 tudi chiém 20.2%, nhém tir 29 — 40 tudi 1a 18.2%, nhém tiép theo tir 41 — 50
tudi ¢6 13% nhom tir 51 — 60 tudi chiém 15.1% va nhdém cudi cing Ién hon 60 tudi
chiém 3.4%.

Vé trinh d6 hoc van, nhém THPT chiém 4.7%, nhém THCN/ cao dang 7.5%,
nhém dai hoc c6 ti 1¢ cao nhit 12 67.8% va nhom sau dai hoc c6 ti 1& 20%.

Nghé nghiép, nhdm con di hoc chiém 38.2%, nhan vién khu vyc tu chiém
14.4%, nhan vién khu vuc céng 12.1%, quan ly khu vuc tu 1a 9.9%, quan ly khu vuc
cong 9.9%, tu 1am chu doanh nghiép chiém 10.4% va nhém “Khac” chiém 5.0%.

Con vé thu nhap, nhém duéi 7 triéu dong dat 42.3%, nhém tir 7 dén 15 triéu
chiém 30.7%, tir 16 triéu dén 20 tri¢u chiém 17.3%, tir 21 tri¢u dén 30 triéu chiém
5.4%, hon 30 triéu c6 4.3%.

Vé tan suat di du lich, da s6 dap vién déu chon 2 1an/1 nam véi ti 1é 37%, tiép
dén 12 1 1an/1 nam 13 35.4%, tiép dén 1a 3 1an/1 nam chiém 18.2% va it nhat 1a tro 1én
chiém trén 3 lan/1 nam la 9.4%.
4.2.2.2 Két qua kiém dinh mé hinh do lwong

Nghién ctu sir dung phan mém SmartPLS 3.3 dé phan tich dit liéu. Trong do,
mo hinh phuong trinh ciu triic binh phuong nhé nhat mét phan (PLS-SEM) duoc
dung dé kiém dinh mo hinh do ludng (Measurement model) va ca mé hinh cau trdc
(Structural model).

Khi danh gia cac mo hinh bac cao, céc ti€u chi danh gid mo hinh twong tu thuong
dugc &p dung nhu cho bat ky phan tich PLS-SEM nao (Chin, 2010). Tuy nhién, cac
c4u trdc bac cao can phai xem xét hai mé hinh do lwdng bd sung ma cac tiéu chi danh
gia 4p dung: (1) Cac mé hinh do ludng cua cac thanh phan bac thap hon va (2) mo
hinh do luong caa cau tric bac cao hon noi chung, duoc dai dién bai cac méi quan
hé gitra thanh phan bac cao va cac thanh phan bac thip cua né (Sarstedt et al., 2019).
Nghién ctu sé tién hanh kiém dinh ca mé hinh do luong cau trdc bac thap va mé hinh

do ludng cau tric bac cao.
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Kiém dinh mé hinh do lwdng ciu trdc bac thap

H¢ sé tdi nhan té (Factor loadings)

Hé s6 tai lién quan dén “mitc dg twong quan ciia méi thanh phan trong ma tran
twong quan véi c&c nhan té co ban. Hé sé tdi nhan to c6 thé nam trong khodng tir -
1.0 dén +1.0, véi gid tri tuyét doi cao hon cho thdy méi twong quan cao hon ciia Cac
thanh phan véi nhan té dy” (Pett et al., 2003). Cac thanh phan trong nghién ciru déu
c6 hé s tai nhan té Ion hon gia tri khuyén nghi 12 0.50 (Hair et al., 2013). Do do, tat
ca cac thanh phan déu dugc giit lai. Hé s tai nhan t6 s& duoc trinh bay trong hinh 4.4
va bang 4a (phu luc 2.5).
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Hinh 4. 4. Két qua PLS Algorithm mé hinh do lwong bac thap
Kiém tra dé tin cdy (Reliability Analysis)
Theo Hair et al (2013) d6 tin cdy dugc dinh nghia 13 mirc d6 6n dinh va nhét

quan ciia mot cong cu do ludng. Hai phuong phéap thuong duoc sir dung dé thiét 1ap
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d6 tin cay bao gom Cronbach's Alpha va B¢ tin cdy tong hop (CR). Két qua cho ca
hai kiém dinh d¢ tin cay Cronbach's Alpha va Do tin cay tong hop duoc trinh bay
trong bang 4.12. Hé s6 Cronbach's Alpha dao dong tir 0.764 dén 0.878 véi D6 tin cay
téng hop nam trong khoang 0.864 dén 0.923. Nhu vay, ca hai chi sb vé d6 tin cay déu
c6 s6 lieu thong ké trén mic yéu cau 1a 0.7 (Hair et al., 2011). Do d6, do tin cay cua
ciu tric duoc thiét lap.

Bang 4. 12. P§ tin cay cuaa cac thang do lwong

H¢é s6 Cronbach's Alpha Do tin ciy tong hop (CR)
ADVO 0.834 0.900
AGRE 0.764 0.864
CONS 0.811 0.888
EXTR 0.795 0.880
FEBA 0.809 0.887
HELP 0.791 0.878
INAT 0.816 0.879
INSE 0.797 0.881
INSH 0.823 0.894
KSAT 0.817 0.891
NEUR 0.878 0.923
OPEN 0.767 0.866
PBCO 0.764 0.864
PEIN 0.838 0.903
REAT 0.827 0.896
SUNO 0.814 0.890
TOLE 0.802 0.883

Chi bdo da céng tuyén (Indicator Multicallinearity)

Théng ké yéu tb sai sé cua phuong sai (VIF) duoc sir dung dé danh gid tinh da
cong tuyén trong cac khai niém (Fornell & Bookstein, 1982). Theo Hair et al (2017),
da cong tuyén khong phai 12 van dé& nghiém trong néu gia tri cia VIF dudi 5. Bang

4.13 trinh bay cac gia tri VIF cho cac khai niém trong nghién ciru va két qua cho thay
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rang VIF cho mdi chi sb déu dué6i ngudng khuyén nghi. Do d6, co thé két luan khdng
c6 hién tuong da cong tuyén dién ra gira cac thanh phan trong nghién ctu.

Bang 4. 13. Thong ké da cong tuyén (VIF) cho cac khai niém

Bién quan

Bién quan sat VIF sat VIF Bién quan sat VIF
ADVO1 2.083 INAT1 1.647 OPNE2 1.508
ADVO2 1.708 INAT2 2.131 PBCO1 1.606
ADVO3 2.211 INAT3 1.732 PBCO2 1.453
AGRE1 1.634 INAT4 2.167 PBCO3 1.635
AGRE2 1.434 INSE1 1.768 PEIN1 2.044
AGRE3 1.658 INSE2 1.575 PEIN2 1.780
CONS1 1.997 INSE3 1.801 PEIN3 2.216
CONS2 1.538 INSH1 2.099 REAT1 2.036
CONS3 2.078 INSH2 1.648 REAT?2 1.719
EXTR1 1.805 INSH3 1.980 REAT3 1.968
EXTR2 1.547 KSAT1 1.953 SUNO1 1.659
EXTR3 1.792 KSAT2 1.642 SUNO2 1.820
FEBA1 1.911 KSAT3 1.937 SUNO3 2.070
FEBAZ2 1.575 NEUR1 2.478 TOLE1 1.747
FEBA3 1.970 NEUR2 2.158 TOLE2 1.594
HELP1 1.776 NEUR3 2.783 TOLE3 1.995
HELP2 1.549 OPEN1 1.726
HELP3 1.735 OPEN3 1.532

Gia tri hgi tu (Convergent Validity)

Gia tri hoi tu (Convergent Validity) co nghia 1a cac bién trong mét yéu t c6
méi twong quan cao (Bagozzi et al., 1991). Hé sé tai ngoai caa cac bién quan sat phai
c¢6 ¥ nghia thdng ké va phai tir 0.708 trg 1én. Biéu ndy giai thich cho viéc cac bién két
qua s& cung do luong chung khai niém, duoc goi chung 1a do tin cay bién quan sat
(Fornell & Larcker, 1981). Két qua kiém dinh gia tri hoi tu AVE trong nghién cau
cho thay rang tat ca cac cau trdc c6 gia tri AVE Ién hon 0.5 (tir 0.645 dén 0.799). Do
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d6, cac khai niém trong mé hinh dat duoc gia tri hoi tu. Bang 4.14 hién thi gia tri
AVE cho mdi do ludng.
Bang 4. 14. Thong ké gia tri hoi tu caa cac khai niém (AVE)

Bién quan sat Phwong sai trich trung binh (AVE)
ADVO 0.751
AGRE 0.680
CONS 0.727
EXTRA 0.709
FEBA 0.724
HELP 0.706

INAT 0.645
INSE 0.711
INSH 0.739
KSAT 0.732
NEUR 0.799
OPEN 0.683
PBCO 0.679
PEIN 0.755
REAT 0.743
SUNO 0.729
TOLE 0.717

Gié tri phan biét (Discriminant Validity)

Gia tri phan biét cho thay tinh khac biét cia mét cau tric khi so sanh véi cac
cau tric khac trong mo hinh. Nguyén tac 1a cac bién phai lién quan nhiéu hon dén
yéu t cua ching so vai cac yéu té khac (Bagozzi et al., 1991). Theo tiéu chi Fornell
va Larcker (Fornell & Larcker, 1981) thi tinh phéan biét dwgc dam bao khi can bac hai
cua AVE cho mdi bién tiém 4n cao hon tit ca twong quan giira cac bién tiém an véi
nhau. Trong nghién ciru nay, cin bac hai cia AVE (in dam va nghiéng) cho mét cau
trdc thi 16n hon mdi twong quan ctia N6 Véi cac cau tric khéc (bang 4.15). Do d6, c6
thé két luan cac do luong/ céc bién nghién ciru dat dwoc gié tri phan biét.

H¢ sé tai chéo (Cross Loadings)
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Hé sé tai chéo 1a chi s6 thé hién muc do lién két giira bién quan sat vai bién tiém
an me. Theo Hair et al (2018) thi hé sé tai 16n hon hodc bang 0.708 thi bién quan sét
d6 1a c6 chat lugng (Boi vi 0,708%2= 0.5, nghia 12 bién tiém an da giai thich duoc 50%
sur bién thién caa bién quan sat). Cac két qua & bang 4b (phu luc 2.5) cho thiy rang
hé s tai cua bién quan sat nay déu I6n hon tat ca cac hé sb tai chéo cua cac bién
nghién ciru khéc. Do d6, dua trén viéc danh gia cac hé sd tai chéo co thé thiy duoc
gié tri phan biét gitra cac khai niém nghién cuu.

Tiéu chi HTMT (heterotrait-Monotrait Ratio)

Véi chi s HTMT, Garson (2016) cho ring gia tri phan biét gitra hai bién tiém
an duoc dam bao khi chi s6 HTMT nho hon 1. Henseler et al (2015) dé xuét gia tri
HTMT dudi 0.9. Trong khi Clark & Watson (1995) thi dinh ra gia tri chuan 1a nho
hon 0.85. Pay 1a nghién ctu ¢ phat trién va kiém dinh thang d6 mdi nén cac hé s6
kiém dinh khdng nhat dinh phai qua nghiém ngat. Vi vy, nghién ctu lya chon theo
tiéu chuan cua Garson (2016) khi xét gia tri HTMT. Két qua bang 4.16 cho thay cac
gia tri HTMT déu nhé hon 1.0. Vi vay, c6 thé két luan cac thang do ludng cac khéi

niém dat dugc tinh phan biét.
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Bang 4. 15. Gia tri phan biét — Fornell & Larker

ADVO | AGRE | CONS | EXTR FEBA | HELP | INAT | INSE | INSH | KSAT | NEUR | OPEN | PBCO | PEIN | REAT | SUNO | TOLE | AVE
ADVO 0.867 0.751
AGRE 0.592 | 0.825 0.680
CONS 0.646 | 0.670 | 0.852 0.727
EXTR 0545 | 0.703 | 0.638 0.842 0.709
FEBA 0.778 | 0.608 | 0.641 0.557 | 0.851 0.724
HELP 0.747 | 0.658 | 0.653 0.574 | 0.738 | 0.840 0.706
INAT 0.670 | 0.698 | 0.710 0.690 | 0.690 | 0.659 | 0.803 0.645
INSE 0.735| 0.621 | 0.651 0.581 | 0.734 | 0.700 | 0.703 | 0.843 0.711
INSH 0.719 | 0.620 | 0.646 0.558 | 0.738 | 0.711 | 0.672 | 0.780 | 0.859 0.739
KSAT 0.665 | 0.661 | 0.697 0.679 | 0.676 | 0.668 | 0.772 | 0.656 | 0.663 | 0.856 0.732
NEUR 0.136 | 0.202 | 0.152 0.223 | 0.166 | 0.164 | 0.262 | 0.183 | 0.156 | 0.205 | 0.894 0.799
OPEN 0.629 | 0.742 | 0.738 0.674 | 0.653 | 0.641 | 0.706 | 0.645 | 0.638 | 0.681 | 0.169 | 0.826 0.683
PBCO 0.701 | 0.647 | 0.681 0.629 | 0.706 | 0.678 | 0.713 | 0.752 | 0.740 | 0.724 | 0.169 | 0.669 | 0.824 0.679
PEIN 0.708 | 0.557 | 0.610 0.473 | 0.715| 0.731 | 0.609 | 0.712 | 0.694 | 0.566 | 0.126 | 0.625 | 0.629 | 0.869 0.755
REAT 0.689 | 0.644 | 0.698 0.594 | 0.694 | 0.679 | 0.743 | 0.690 | 0.684 | 0.751 | 0.193 | 0.700 | 0.700 | 0.640 | 0.862 0.743
SUNO 0.554 | 0.608 | 0.576 0.639 | 0.554 | 0.583 | 0.649 | 0.593 | 0573 | 0.656 | 0.235| 0.548 | 0.630 | 0.447 | 0.582 | 0.854 0.729
TOLE 0.616 | 0.553 | 0.528 0.471 | 0.607 | 0.654 | 0.562 | 0.560 | 0.551 | 0.554 | 0.284 | 0.525| 0551 | 0.558 | 0.574 | 0.533 | 0.847 | 0.717

Ghi chu: Chit s6 in nghiéng dam thé hién cin bac hai cua gia tri AVE
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Bang 4. 16. Kiém dinh theo tiéu chi HTMT (Heterotrait-monotrait)

ADVO | AGRE | CONS | EXTR | FEBA | HELP | INAT | INSE | INSH | KSAT | NEUR | OPEN | PBCO | PEIN | REAT | SUNO | TOLE
ADVO
AGRE 0.742
CONS 0.786 0.850
EXTR 0.666 0.900 0.793
FEBA 0.947 0.772 0.791 | 0.693
HELP 0.920 0.846 0.815| 0.721 | 0.922
INAT 0.811 0.883 0.872 | 0.857| 0.849| 0.821
INSE 0.901 0.795 0.809 | 0.727 | 0914 | 0.881| 0.871
INSH 0.868 0.782 0.791| 0.687| 0904 | 0.882| 0.819 | 0.964
KSAT 0.806 0.836 0.857 | 0.843 | 0.831| 0.831| 0.947 | 0.814 | 0.810
NEUR 0.148 0.243 0.167 | 0.269 | 0.187| 0.188| 0.303 | 0.210 | 0.176 | 0.235
OPEN 0.786 0.968 0.935| 0860 | 0.828| 0.822| 0.892 | 0.825| 0.803 | 0.862 0.195
PBCO 0.878 0.847 0.864 | 0.806 | 0.897| 0.872| 0.903 | 0.964 | 0.932 | 0.916 0.199 | 0.873
PEIN 0.847 0.696 0.739 0575 | 0.869| 0.897| 0.736 | 0.871| 0.836 | 0.685 0.133 | 0.778 | 0.785
REAT 0.829 0.809 0.851 0.730 | 0.848 | 0.838 | 0.903 | 0.848 | 0.828 | 0.913 0.214| 0.878| 0.879 | 0.767
SUNO 0.671 0.770 0.708 | 0.795| 0.681| 0.725| 0.795| 0.735| 0.698 | 0.802 0.278 | 0.692 | 0.798 | 0.540 | 0.706
TOLE 0.753 0.705 0.654 | 0588 | 0.752 | 0.821| 0.696 | 0.698 | 0.678 | 0.685 0.333| 0.668 | 0.703 | 0.680 | 0.703 0.659
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Kiém dinh mé hinh do lwong ciu tric bac cao

Cac cau tric bac cao nay ciing duoc xac nhan nhu mot phan cua danh gia mo
hinh do luong. MJi cu trac nay da dugc danh gia vé do tin cay va gia trj hoi tu. Hon
nita, C&c cau trlc bac cao da duoc kiém tra tinh hop 18 phan biét véi cac cau tric bac
thap khac trong nghién ciu theo khuyén nghi cua Sarstedt et al (2019). Trong nghién
ctru, c6 bbn khéi niém bac cao, d6 1a: Hanh vi ddng tao san pham trudc chuyén di,
hanh vi dong tao san pham trong chuyén di, hanh vi ddng tao san pham sau chuyén
di (Két qua-Nguyén nhan) va thai do d6i véi hanh vi dong tao san pham (Két qua-
Két qua). Két qua kiém dinh céc chi sb cho cac khai niém bac cao déu dat yéu cau,
cu thé nhu sau:

Nhoém Hanh vi dong tgo san pham

Trong nghién ctiu, cau trdc bac cao hanh vi trudc chuyén di dugc hinh thanh ti
2 cau trlc bac thap do l1a: tim kiém thdng tin va chia sé thong tin (INSE va INSH);
Hanh vi trong chuyén di dugc hinh thanh tir 3 cau trdc bac thap 1a: teong tac ca nhén,
hanh vi gitp d& va hanh vi khoan dung (PEIN, HELP, TOLE); Hanh vi sau chuyén
di dwoc hinh thanh tir hanh vi phan hoi va ung ho tich cuc (FEBA, ADVO).

Bang 4. 17. Két qua kiém dinh gia tri khai niém bac cao (Két qua-Nguyén nhan)

. . Hé sé
i Cautrdc | Trongso ]
Cau truc bac cao i ) t-value | p-value tai VIF
bac thap ngoai -
ngoai
Hanh vi dong tao INSE 0.560 16.696 0.000 0.950 | 2.556
san pham trugc
. INSH 0.500 14.550 0.000 0.937 | 2.556
chuyén di
Hanh vi dong tao PEIN 0.316 9.462 0.000 0.862 | 2.201
san pham trong HELP 0.544 16.989 0.000 0.949 | 2.650
chuyén di TOLE 0.265 8.846 0.000 0.798 | 1.792
Hanh vi dong tao FEBA 0.557 17.978 | 0.000 | 0.949 | 2535
san pham sau
, ADVO 0.503 15.941 0.000 0.937 | 2535
chuyén di
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Két qua bang 4.17 cho thay cac gié tri kiém dinh déu dat yéu cau, hé sb tai ngoai
déu 16n hon 0.7, cac chi s6 VIF déu nho hon 5, cac gia tri t-value (>1.96), p-value
(<0.05) (Hair et al., 2017).

Thai d6 ddi véi ddng tao san pham 1a ciu tric bac cao duoc hinh thanh tir 3 ciu
trdc bac thap 1a thai do d6i vai viéc twong tic (INAT), thai do véi viéc chia sé kién
thire (KSAT) va thai d6 véi viée dap ung (REAT). Két qua kiém dinh cho thay céc
hé s6 tai ngoai déu 16n hon 0.7; hé s6 Cronbach’s Alpha déu Ion hon 0.7; 6 tin cay
tong hop (CR) déu 16n hon 0.7; Phuong sai trich trung binh (AVE) déu 16n hon 0.5
(Chin, 2010) (Bang 4.18).

Bang 4. 18. P§ tin cdy va gié tri hi tu cia cac khai niém bac cao (Nguyén

nhan-Nguyén nhan)

D) tin cay tong Phwong sai trich

Cau trac bac cao | Cronbach's Alpha )
hgp (CR) trung binh (AVE)

Théi do doi véi
. . 0.903 0.939 0.837
dong tao san pham

Ngoai viéc danh gia do tin cay va tinh hop 18, gia tri phan biét ciia cac cau tric
bac cao Véi c4c cau tric bac thap ciing duoc danh gia. Gia tri phan biét duoc danh gia
theo tiéu chi Fornell & Larcker (Bang 4.19) cho thay gia tri AVE Ién hon binh phuong
cua twong quan vé&i bat ky bién nghién ctru ndo khéac (Fornell & Larcker, 1981). Hon
nita, gi4 tri phan biét theo tiéu chi HTMT cho céc cap bién nghién ctu trong ma tran
cho thay tat ca cac gia tri HTMT déu nhé hon so véi ngudng 1.0 (Garson, 2016).
Diéu nay co thé két luan cac thang do luong cho cac khéi niém bac cao déu dat duoc
gia tri phan biét (Bang 4.20).
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Hinh 4. 5. Két qua PLS mé hinh do lwong bac cao

142

HELP

17.640

9.128
9.584




Bang 4. 19. Gia tri phan biét — Fornell & Larker cac khai niém bac cao

Hanh vi
Hanh vi ddng , I—!énh vi
déng {20 san tao :sén Thai do dé‘i voi dong t?o
phim sau AGRE | pham hanh vi déflg CONS san pham | EXTR | NEUR | OPEN | PBCO | SUNO | AVE
chuyén di trué’c tao san pham tror;g
chuyén chuyén di
di
Hanh vi dong tao san pham sau 0.889
chuyén di 0.943
AGRE 0.636 0.825 0.680
Hanh vi dong tao san pham trudc 0.890
chuyén di 0.822 0.658 0.943
Thai d6 d6i v6i hanh vi dong tao san 0.837
pham 0.789 0.730 0.786 0.915
CONS 0.683 0.669 0.687 0.767 0.852 0.727
Hanh vi dong tao san pham trong 0.766
chuyén di 0.837 0.676 0.796 0.767 0.685 0.875
EXTR 0.584 0.703 0.603 0.715 0.638 0.580 0.842 0.709
NEUR 0.161 0.203 0.181 0.242 0.154 0.216 0.223 0.893 0.798
OPEN 0.680 0.741 0.680 0.761 0.738 0.684 0.674 0.170 0.826 0.683
PBCO 0.746 0.647 0.791 0.779 0.681 0.710 0.629 0.170 0.669 0.824 0.679
SUNO 0.588 0.608 0.618 0.687 0.576 0.596 0.639 0.235 0.548 0.630 0.854 | 0.729
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Bang 4. 20. Kiém dinh theo tiéu chi HTMT (Heterotrait-monotrait) cac khai niém béc cao

Hanh vi dong tao Hanh vi dong Thai d6 dbi véi Hanh vi dong tao
san pham sau tao san pham hanh vi dong san pham trong
chuyén di AGRE | trudc chuyéndi | taosanphiam | CONS chuyén di EXTR | NEUR | OPEN | PBCO | SUNO
Hanh vi dong tao san
pham sau chuyén di
AGRE 0.778
Hanh vi dong tao san
pham trude chuyén di 0.939 0.803
Thai do d6i voi hanh vi
ddng tao san phim 0.888 0.878 0.883
CONS 0.810 0.850 0.815 0.896
Hanh vi dong tao san
pham trong chuyén di 0.970 0.837 0.921 0.875 0.823
EXTR 0.698 0.900 0.720 0.843 0.793 0.702
NEUR 0.172 0.243 0.196 0.261 0.167 0.243 0.269
OPEN 0.829 0.968 0.830 0.914 0.935 0.846 0.860 0.195
PBCO 0.912 0.847 0.966 0.937 0.864 0.879 0.806 0.199 0.873
SUNO 0.695 0.770 0.730 0.800 0.708 0.716 0.795 0.278 0.692 0.798
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4.2.2.3 Két qud kiém dinh mé hinh cdu trac

Panh gia sy cong tuyén trong mo hinh cau tric

Pé kiém tra md hinh cau triic vé van dé da cong tuyén, kiém tra gié tri VIF cua
tat ca cac bién du bao trong mé hinh cau tric duoc thuc hién. Cac gia tri kiém dinh
d6 dung sai phai tir 0.2 tro [8n (gi tri VIF phai nho hon 5) diéu nay chang to hién
tuong da cong tuyén khong xay ra (Hair et al., 2013). Két qua kiém tra d6 dung sai
trong bang 4.22 déu 16n hon 0.20. Bong thoi, tat ca cac gia tri VIF (Bang 4.21) déu
nho hon 5. Piéu ndy co thé két luan khdng co hién tuong da cong tuyén xay ra trong
md hinh ciu trdc (Hair et al., 2013).

Bang 4. 21. Céc gia tri VIF (<5)

Bién quan sat VIF Bién quan sat VIF
ADVO 2.535 NEUR1 2.478
AGRE1 1.634 NEUR?Z2 2.158
AGRE2 1.434 NEUR3 2.783
AGRE3 1.658 OPEN1 1.726
CONS1 1.997 OPEN3 1.532
CONS2 1.538 OPNE2 1.508
CONS3 2.078 PBCO1 1.606
EXTR1 1.805 PBCO2 1.453
EXTR2 1.547 PBCO3 1.635
EXTR3 1.792 PEIN 2.201

FEBA 2.535 REAT 2.698
HELP 2.650 SUNO1 1.659
INAT 2.916 SUNO2 1.820
INSE 2.556 SUNO3 2.070
INSH 2.556 TOLE 1.792
KSAT 3.001
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Bang 4. 22. Cac gid tri VIF trong mé hinh ciu tric

Hanh vi dong Hanh vi dong | Thai d¢ d6i voi Hanh vi dong
tao san pham | AGRE | taosanphidm | hanhvidongtao | CONS | taosanphim | EXTR | NEUR | OPEN | PBCO SUNO
sau chuyén di trude chuyén di san pham trong chuyén di
Hanh vi dong tao
san pham sau
chuyén di
AGRE 2.936 2.936 2.936
Hanh vi dong tao
san pham trudc
chuyén di
Théi d6 d6i voi
hanh vi ddng tao 4,584 4,584 4,584
san pham
CONS 2.933 2.933 2.933
Hanh vi dong tao
san phdm trong
chuyén di
EXTR 2.621 2.621 2.621
NEUR 1.084 1.084 1.084
OPEN 3.272 3.272 3.272
PBCO 2.819 2.819 1.660 2.819
SUNO 2.192 2.192 1.660 2.192
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Kiém dinh mirc d6 dw b&o ciia md hinh céu truc
Bang 4. 23. Cac gia tri Hé s6 xac dinh R?

R? R? (Hi¢u chinh)
Hanh vi dong tao san pham sau chuyén di 0.680 0.678
Hanh vi dong tao san pham truéc chuyén di 0.712 0.710
Thai d6 d6i véi hanh vi dong tao san pham 0.670 0.670
Hanh vi dong tao san pham trong chuyén di 0.657 0.655

Két qua bang 4.23 cho thay gia tri R2caa Hanh vi sau chuyén di du lich (0.680),
Hanh vi trugc chuyén di du lich (0.712), Thai d6 v6i hanh vi dong tao san pham
(0.670) va hanh vi trong chuyén di du lich (0.657) cd thé duoc xem Ia vira phai
(0.50<R2<0.75).

Bang 4. 24. Céc gia tri Q?

Tong caa binh
. Téng ciia binh phwon hwong sai s6
Thanh phan : ] P P ) ® Q?
guan séat (SSO) dw b&o & cot
cudi cung (SSE)
Hanh vi dong tao san pham
) 2916.000 1175.909 0.597
sau chuyén di
AGRE 4374.000 4374.000
Hanh vi dong tao san pham
) 2916.000 1091.850 0.626
trude chuyén di
Thai d6 d6i véi hanh vi dong
, 4374.000 1937.742 0.557
tao san pham
CONS 4374.000 4374.000
Hanh vi dong tao san pham
, 4374.000 2201.202 0.497
trong chuyén di
EXTR 4374.000 4374.000
NEUR 4374.000 4374.000
OPEN 4374.000 4374.000
PBCO 4374.000 4374.000
SUNO 4374.000 4374.000
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Két qua do tim (Blindfolding) bang 4.24 cho thay céc gia tri Q2 cua 4 bién noi
sinh déu cao hon déng ké so véi 0. Cu thé ¢ hanh vi truée chuyén di (0.626) 14 co
Q2 cao nhat, ké dén 1a hanh vi sau chuyén di (0.597), thai do véi hanh vi ddng tao san
pham (0.557), va thip nhat 1a hanh vi trong chuyén di (0.497). Biéu nay chi ra rang
c6 su lién quan dy bao gitra md hinh véi cac bién noi sinh.

Nham kiém dinh céc gia thuyét nghién cau, ki thuat bootstrapping trong SmartPLS
duoc thuc hién. Trong cach tiép can nay, mau lap lai 5000 véi 1458 trudong hop (Henseler
et al., 2009). Két qua phan tich trinh bay cu thé & phan tiép theo.

Két qua kiém dinh gia thuyét trong mé hinh ciu tric - Cac méi quan hé
truc tiép

Bang 4. 25. Két qua kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru - Cac tac dong truc tiép

Hé so
Gia . ) t-value | p-value .
. Moi quan hé tac Keét luian
thuyeét A (>1.96) | (<0.05)
dong
EXTR -> Hanh vi dong tao Khéng chap
Hla . . -0.054 | 1.478 0.140
san pham trudc chuyeén di nhdgn
EXTR -> Hanh vi dong tao Khong chdp
H1b . . -0.091 | 2.627 0.009
san pham trong chuyén di nhgn
EXTR -> Hanh vi dong tao Khong chap
Hlc . . -0.068 | 2.105 0.035
san pham sau chuyen di nhgn
OPEN -> Hanh vi dong tao .
H2a . c L 0.074 | 2.042 0.041 Chap nhan
san pham trudc chuyén di
OPEN -> Hanh vi dong tao .
H2b , . 0.097 | 3.178 0.001 Chap nhan
san pham trong chuyén di
OPEN -> Hanh vi dong tao .
H2c \ L 0.106 | 3.574 0.000 Chap nhan
san pham sau chuyén di
AGRE -> Hanh vi dong tao .
H3a , . 0.068 | 2.000 0.046 Chap nhan
san pham trudc chuyén di
AGRE -> Hanh vi dong tao .
H3b . . 0.171 4.747 0.000 Chap nhan
san pham trong chuyén di
AGRE -> Hanh vi dong tao Khéng chap
H3c , . 0.036 | 1.159 0.246
san pham sau chuyen di nhgn
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Gia . ] t-value | p-value .
. Moi quan hé tac Keét luan
thuyeét \ (>1.96) | (<0.05)
dong
CONS -> Hanh vi dong tao .
H4a . . 0.080 | 2.198 0.028 Chap nhan
san pham trudc chuyén di
CONS -> Hanh vi dong tao .
H4b . . L 0.121 | 3.573 0.000 Chap nhan
san pham trong chuyén di
CONS -> Hanh vi dong tao .
H4c , . 0.087 2.766 0.006 Chap nhan
san pham sau chuyén di
NEUR -> Hanh vi dong X :
, . Khdng chap
H5a | tgo san phdm truoc chuyen | -0.002 | 0.108 0.914 h
nhdn
di '
NEUR -> Hanh vi dong X ,
. . Khong chap
H5b | tao sdn pham trong chuyén | 0.028 | 1.668 0.095 hs
nhgn
di '
NEUR -> Hanh vi dong . .
. . Khdng chap
H5c | tao san pham sau chuyén -0.021 | 1.284 0.199
nhdn
di
SUNO -> Hanh vi dong X ,
. . Khong chap
H6a | tgo san phdm truoc chuyen | 0.065 | 1.779 0.075 h
nhgn
di '
SUNO -> Hanh vi dong . .
. . Khdng chap
H6b | tao san pham trong chuyen | 0.075 | 1.848 0.065 hg
nhdn
di '
SUNO -> Hanh vi dong i ,
. . Khdng chap
H6c | tqo san pham sau chuyén 0.034 | 0.912 0.362
nhan
di
PBCO -> Hanh vi dong tao .
H7a , , 0.403 | 10.305 0.000 Chap nhan
san pham truoc chuyen di
PBCO -> Hanh vi dong tao .
H7b . . L 0.208 | 4.137 0.000 Chap nhan
san pham trong chuyén di
PBCO -> Hanh vi dong tao .
H7c 0.290 | 6.377 0.000 Chap nhan

san pham sau chuyén di
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Hinh 4. 6. Két qua Boostrapping md hinh céu truc

Két qua bang 4.25 va hinh 4.6 cho thay:
Nhom gia thuyét H1 gom cac gia thuyét Hla, Hlb, Hic déu khong duogc chap

nhan vi cac gia tri kiém dinh déu khong dat yéu cau, cu thé nhu: Hla c6 fla = -0.054
< 0, t-value = 1.478 <1.96, p-value = 0.140 > 0.05; H1b c6 B1b = -0.091 < 0 nén
khong dat yéu cau cua kiém dinh du t-value = 2.627 > 1.96, p-value = 0.009 < 0.05

1a dat yéu cau; tuong tu gia thuyét Hlc c6 plc = -0.068 < 0 nén khong dat yéu cau
kiém dinh mic du t-value = 2.105 > 1.96, p-value = 0.035 < 0.05. Nhu vay, tinh cach

huéng ngoai khdng cé anh huong tich cuc dén hanh vi dong tao san pham caa khéch

du lich, cu thé 12 khong c6 anh huang tich cuc dén ca 3 nhom hanh vi trudce, trong va

sau chuyén di du lich.

Nhom gia thuyét H2 gom cac gia thuyét H2a, H2b, H2c déu dat yéu cau kiém

dinh 1 c6 cac gia tri p > 0, t-value > 1.96, p-value < 0.05. Cu thé cé4c gia tri nhu sau:
H2a c6 f2a = 0.074, t-value = 2.042, p-value = 0.041; H2b c6 B2b = 0.097, t-value
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= 3.178, p-value = 0.001 ; H2c c6 p2c = 0.106, t-value = 3.574, p-value = 0.000. Vi
vdy, nhém gia thuyét H2 déu duoc chiap nhan. Nhu vay, tinh cach cai mé ¢ anh
huong tich cuc dén hanh vi déng tao san pham cua khéach du lich, cu thé 1a c6 anh
huong tich cuc dén ca 3 nhom hanh vi truée, trong va sau chuyén di du lich.

Nhom gia thuyét H3 gdm H3a, H3b, H3c c6 hai gia thuyét H3a va H3b 1a dat
y&u cau vé kiém dinh (cu thé: H3a c6 B3a = 0.068, t-value = 2.000, p-value = 0.046;
H3b c6 B3b =0.171, t-value = 4.747, p-value = 0.0000). Riéng gia thuyét H3c khong
dat yéu cau kiém dinh vi c6 cac gia tri B3c = 0.036, t-value = 1.159 < 1.96, p-value =
0.246 > 0.05, vi vay, gia thuyét H3c khong duoc chap nhan. Nhu vay, tinh céch dé
chiu chi anh huéng tich cyc dén hanh vi truéc chuyén di du lich va hanh vi trong
chuyén di du lich ma khéng c6 anh huong tich cuc dén hanh vi sau chuyén di du lich.

Nhom gia thuyét H4 gom H4a, H4b, H4c déu duoc chap nhan vi cic gié tri kiém
dinh déu dat yéu cau nhu: cac gia tri p > 0, t-value > 1.96, p-value < 0.05. Nhu vay,
tinh c4ch tan tdm c6 anh huong tich cuc dén hanh vi ddng tao san pham cua khéach du
lich, cu thé 1a c6 anh huong tich cuc dén ca 3 nhom hanh vi trudc, trong va sau chuyén
di du lich.

Nhom gia thuyét H5 gém H5a, H5b, H5¢ déu khong dugc chap nhan vi cac gia
tri kiém dinh déu khong dat yéu cau nhu: t-value < 1.96, p-value > 0.05 (xem bang
4.25). Vi vay, tinh cach nhay cam khong c6 anh huong tich cuc dén hanh vi dong tao
san pham cuaa khach du lich, cu thé 1a khéng c6 anh huong tich cuc dén ca 3 nhém
hanh vi trude, trong va sau chuyén di du lich.

Nhom gia thuyét H6 gom cac gia thuyét H6a, H6b, H6c déu khong dugc chap
nhan vi céc gia tri kiém dinh déu khong dat yéu cau nhu: t-value < 1.96, p-value >
0.05 (xem bang 4.25). Vi vay, chuan chi quan khdng ¢ anh huang tich cuc dén hanh
vi ddng tao san pham cua khéach du lich, cu thé 1a khong cé anh huang tich cuc dén
ca 3 nhém hanh vi trudc, trong va sau chuyén di du lich.

Nhom gia thuyét H7 gom H7a, H7b, H7¢ déu duoc chap nhan vi c4c gié tri kiém
dinh déu dat yéu cau nhu: cac gia tri p > 0, t-value > 1.96, p-value < 0.05 (xem bang

4.25). Nhu vay, kiém soat hanh vi nhan thizc c6 anh huong tich cuc dén hanh vi dong
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tao san pham cua khéch du lich, cu thé 1a c6 anh huéng tich cuc dén ca 3 nhém hanh
vi trudc, trong va sau chuyén di du lich.

Két qua kiém dinh gia thuyét trong md hinh cau truc - cac méi quan hé
gian tiép

Trong mé hinh ciu triic khong chi cé bién nghién ctru nay tac dong tryuc tiép
dén cac bién nghién ctu khac ma con nhirng tac dong gian tiép cua cac bién nay
théng qua bién trung gian. Vai trd trung gian cua thai d6 ddi v6i hanh vi dong tao
san pham trong méi quan hé caa chuan chi quan va hanh vi dong tao san pham cua
khach du lich va vai trd trung gian cua thai do ddi véi hanh vi ddng tao san pham
gitra kiém soat hanh vi va hanh vi déng tao san pham cua khéach du lich dugc xem
Xet.

Dé xét tac dong trung gian, ky thuat bootraping dugc thuc hién véi mau 16n
5000. Viéc xac dinh tac dong trung gian dugc xem xét cung Iic hai két qua kiém
dinh: mot 1a két qua tac dong truc tiép va hai 1a két qua téng tac dong trung gian.
Theo Hair et al. (2013) c6 thé xac dinh 3 dang tac dong trung gian:

(1) Trung gian b sung (Comlimentary mediation): Tac dong gian tiép va truc

tiép déu c6 ¥ nghia va ciung hudng.

(2) Trung gian canh tranh (Competitive mediation): Tac dong gian tiép va truc

tiép déu c6 ¥ nghia va nguoc hudng.

(3) Trung gian gian tiép (Indirect-only mediation): Tac dong gian tiép co y nghia

nhung khong c6 tac dong truc tiép.

Két qua kiém dinh tac dong trung gian duoc trinh bay & bang 4.26 nhu sau:

Nhom gia thuyét H8 gdm H8a, H8b, H8c déu duoc chap nhan va déu 1a méi
quan hé trung gian gian tiép. Nhom gia thuyét H9 gom H9a, H9b, H9c ciing déu duoc
chap nhan va déu Ia trung gian bo sung.

Nhu vay, thai ¢6 d6i voi hanh vi ddng tao san pham c6 vai tro trung gian gian
tiép trong mdi quan hé gitra chuan chii quan va hanh vi déng tao san pham cua khéch
du lich (tit ca cac nhom hanh vi trudc, trong va sau chuyén di). Diéu nay c6 thé hiéu
rang chuan chu quan khéng c6 méi lién hé anh huong truc tiép dén hanh vi dong tao

san pham caa khéach du lich ma chi ¢6 lién hé voi hanh vi dong tao san pham théng
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qua thai d6 voi hanh vi dong tao san pham. Riéng kiém soat hanh vi nhan thac va
hanh vi d6ng tao san pham cua khéach du lich 12 méi quan hé trung gian b6 sung. Diéu
nay c6 nghia 1a kiém soat hanh vi nhan thic ¢6 anh huong truc tiép 1an gian tiép dén
hanh vi dong tao san pham cua khach du lich (tit ca cac nhom hanh vi trudc, trong

va sau chuyén di).
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Bang 4. 26. Két qua kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru va phan tich y nghia cia cac tac dong trung gian

95% khoang tin

Gia . Tac Hé so t-value p-value Keét ,
, Thanh phan cay Keét luan
thuyet dong | tac dong (>1.96) (<0.05) qua
cia tac dong
SUNO -> Hanh vi dong tao san , R
, , Truc tiep | 0.065 [-0.008; 0.133] 1.779 0.075 Khong
pham trudc chuyén di
i} Trung
SUNO -> Thai d6 doi voi hanh vi L
H8a . . . ) gian gian
dong tao san pham -> Hanh vi o ) ;
. ) , Gian tiep | 0.098 [0.058; 0.143] 4.410 0.000 Co tiép
dong tao san pham trudc chuyén
di
SUNO -> Hanh vi dong tao san . A
, , Truc tiep | 0.075 [-0.006, 0.154] 1.848 0.065 Khong
phdm trong chuyén di
. Trung
SUNO -> Thai d¢ doi voi hanh vi o
H8b . , . _ gian gian
dong tao san pham -> Hanh vi , ) i
3 . , Gian tiep | 0.105 [0.062; 0.153] 4.434 0.000 Co tiép
dong tao san pham trong chuyén
di
SUNO -> Hanh vi dong tao san , A
H8c Truc tiep | 0.034 [-0.041; 0.106] 0.912 0.362 Khong

phdm sau chuyén di
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95% khoang tin

Gia . Tac Hé s6 t-value | p-value Két ]
, Thanh phan cay Keét luan
thuyet dong | tac dong (>1.96) (<0.05) qua
cia tac dong
SUNO -> Thai d6 d6i v6i hanh vi Trung
ddng tao san pham -> Hanh vi Gian tiép | 0.137 [0.090; 0.188] 5.450 0.000 Co gian gian
ddng tao san pham sau chuyén di tiép
PBCO -> Hanh vi dong tao san . )
) . Tryc tiecp | 0.403 [0.323; 0.476] 10.305 0.000 Co
pham trudce chuyén di
- Trung
PBCO -> Thai d¢ doi voi hanh vi _ ,
H9a . . . ) gian bd
dong tao san pham -> Hanh vi ) ]
. ) ) Giantiep | 0.172 [0.110; 0.237] 5.319 0.000 Co sung
dong tao san pham trudc chuyén
di
PBCO -> Hanh vi dong tao san , )
. . Truc tiecp | 0.208 [0.107; 0.303] 4.137 0.000 Co
pham trong chuyén di
- - Trung
PBCO -> Thai d¢ doi vai hanh vi ,
H9b . , . _ gian bo
dong tao san pham -> Hanh vi , )
3 . . Giantiep | 0.185 [0.116; 0.261] 4,951 0.000 Co sung
dong tao san pham trong chuyén
di
PBCO -> Hanh vi déng tao san , ]
H9c Truc tiecp | 0.290 [0.202; 0.377] 6.377 0.000 Co

pham sau chuyén di
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95% khoang tin

Gia . Tac Hé s6 t-value | p-value Két ]
, Thanh phan cay Keét luan
thuyet dong | tac dong (>1.96) (<0.05) qua
cia tac dong
PBCO -> Thai d6 doi voi hanh vi Trung
ddng tao san pham -> Hanh vi Gian tiép | 0.241 [0.174; 0.312] 6.854 0.000 Co gian bo
ddng tao san pham sau chuyén di sung

156




Két qua kiém dinh gia thuyét trong mé hinh ciu truc - cac méi quan hé
diéu tiét

Nghién ctu thuc hién kiém dinh lai cac gia tri trong mé hinh do luong sau khi
dit thém bién diéu tiét “Muc do st dung truyén théng xa hoi” vao mé hinh do luong.

Két qua kiém dinh mé hinh do ludng sau khi bd sung bién diéu tiét “Mirc do st
dung truyén thong x& hoi” vao mo hinh 13 khong c6 thay ddi. Cac hé sé kiém dinh
cua c4c thanh phan trong mé hinh do ludong van dat yéu cau cho kiém dinh nhu: hé
s6 tai nhan té déu >0.5, Cronbach’s Alpha >0.7, CR>0.7, AVE>0.5, cac kiém dinh
Fornell Laker va HTMT déu dat yéu cau (Trinh bay & phu luc 2.6).

Két qua R? trugc va sau khi ¢d s6 hang tuong tac trinh bay & bang 4.27 cho thay
mdi quan hé diéu tiét cd voi cac méi quan hé giira cac tinh cach véi “hanh vi trudc
chuyén di du lich” va “Hanh vi sau chuyén di du lich”, “Hanh vi trong chuyén di du
lich”. Bong thoi, mire do dong gop cua bién didu tiét bang gia tri tac dong cua gia tri
f2 cho thiy v6i nhom hanh vi trude chuyén di thi mirc d6 tac dong 1a nho, nhém hanh
vi trong chuyén di 1a 16n va nhdm hanh vi sau chuyén di 1a trung binh (Kenny, 2016).

Bang 4. 27. Cac gia tri R? trwéc va sau khi c6 sé hang twong tac va gia tri f2

R? R2 (sau) -

Cac bién phu thujc R? (truéc) f2
(sau) | R?(trwéc)

Hanh vi dong tao san pham trudc chuyén di | 0.712 0.714 0.002 0.007

Hanh vi dong tao san pham trong chuyén di | 0.661 0.669 0.008 0.024

Hanh vi dong tao san pham sau chuyén di 0.680 0.686 0.006 0.019

Nghién ctu tiép tuc thuc hién budc tiép theo 1a danh gia muc ¥ nghia cua sé
hang twong tac thong qua cac gié tri p-value (<0.05) va t-value (>1.96). Bdng thoi,
khoang tin cay 95% hiéu chinh-chénh cua cac s hang tuong tac khong c6 chira gia
tri 0. K§ thuat Boostrapping duoc thuc hién cung mau lap 5000 véi 1458 truong
hop.

Két qua trinh bay ¢ bang 4.28 cho thay chi c6 hai gia thuyét H10c2 va H10e2
13 dugc chap nhan vi c6 cac gia tri t-value > 1.96 (H10c2 c6 t-value = 2.594, p-value
=0.005; H10e2 c6 t-value = 2.905, p-value = 0.002). Bong thoi, khoang tin cay 95%

hiéu chinh-chéch cua cac sb hang twong tac déu khdng co chia gia tri 0 (khoang tin

157



cdy cua H10c2 14 [0.060; 0.291] va cua H10e2 14 [0.023; 0.086]). C4c gia thuyét con
lai la: H10al, H10a2, H10a3, H10b1, H10b2, H10c1, H10c2, H10c3, H10d1, H10d2,
H10d3, H10e1, H10e3 déu khong duoc chap nhan vi cac gié tri kiém dinh khong dat
y&u cau: déu cé cac gid trj t-value < 1.96, p-value > 0.05; dong thoi, cac khoang tin
cay 95% hiéu chinh-chéch déu c6 chira gia tri 0. Vi vay, tan suat sir dung truyén thdng
mang x& hoi chi c6 vai tro diéu tiét trong mdi quan hé gitta tinh cach d& chiu va hanh
vi trong chuyén di du lich va tinh céch nhay cam c6 vai tro diéu tiét trong mdi quan
hé gitra tinh cach nhay cam va hanh vi déng tao san pham trong chuyén di du lich;
tan suét sir dung truyén thong mang xa hoi khong cé vai tro diéu tiét trong cac moi
quan hé giira tinh cach huéng ngoai, tinh cach céi mé, tan tm véi hanh vi dong tao
san pham cua khach du lich (ca hanh vi truéc, trong va sau chuyén di du lich); tan
suat sir dung truyén thdng mang xa hoi khong co vai tro diéu tiét trong méi quan hé
giita tinh cach dé chiu vai hanh vi truéc chuyén di du lich va hanh vi sau chuyén di
du lich; twong tu tan suat sir dung truyén théng mang xa hoi khong co vai tro diéu tiét
trong méi quan hé gitra tinh cach nhay cam véi hanh vi truéc chuyén di du lich va
hanh vi sau chuyén di du lich.

Bién “Mirc d6 sir dung truyén thong xa hoi” 1a mot bién diéu tiét phan loai gom
1 cAu héi “Xin vui 1ong cho biét tan suat Anh/ Chi str dung phuong tién truyén thong
Xa hoi?” va ¢6 6 muc dd lua chon:

ft hon 10 phut/ ngay

10 dén 30 phat/ ngay

31 dén 60 pht/ ngay

1 gio dén 2 gio/ ngay

2 gio dén 3 gio/ ngay

Hon 3 gio/ ngay

Khi tién hanh ma hoa, nghién citu chon 2 mirc do sir dung, d6 1a “Mtc do st
dung truyén thong xa hoi thap” gém cac dap vién da chon cau tra 1oi 1a “it hon 10
phat/ ngay”, “10 dén 30 phat/ ngay” va “31 dén 60 phat/ ngay”; “Muc do sir dung
truyén thong xa hoi cao” gdm céc dap vién da chon cau tra 1oi “1 gio dén 2 gio/ ngay”,

“2 gity dén 3 gio/ ngay” va “Hon 3 gid/ ngay”.
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Hinh 4. 7. P6 thi két qua méi quan hé diéu tiét cia AGR*SMU*hanh vi dong
tao san pham trong chuyén di

Két qua tir bang 4.28 va hinh 4.7 cho thdy d6 doc cua “Tan suat sir dung truyén
thong x4 hoi cao” 1 nhiéu hon so véi “Tan suat sir dung truyén thong xa hoi thap”,
diéu nay ching to khi nhitng khach du lich c6 tinh cach d& chiu c6 tan suat st dung
truyén théng xa hoi cao s& lam gia tang hanh vi tham gia dong tao san pham trong
chuyén di ctia ho hon. Tuong tu, do doc ctia “Tan suat sir dung truyén théng xa hoi
cao” 1 nhiéu hon so véi “Tan suat sir dung truyén théng xa hoi thap” ¢ hinh 4.8, diéu
nay ching to khi nhitng khach du lich ¢é tinh cach nhay cam cé tan suat sir dung
truyén théng x& hoi cao s& lam gia tang hanh vi tham gia dong tao san pham trong
chuyén di caa ho hon.
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Bang 4. 28. Két qua kiém dinh cac gia thuyét nghién citu — Cac tac dong diéu tiét

Gia ] o ] 95% .

thuyét Moi quan hé diéu tiet Hé so tac dong Khoing fin ciy T-value P-Values Keét luan
H10al | EXTR*SMU*Hanh vi dong tao san pham truée chuyén di 0.016 [-0.039 ; 0.066] 0.502 0.308 Khéng chap nhdn
H10a2 | EXTR*SMU*Hanh vi dong tao san pham trong chuyén di -0.027 [-0.085 ; 0.026] 0.804 0.211 Khéng chap nhdn
H10a3 | EXTR*SMU*Hanh vi dong tao san pham sau chuyén di -0.011 [-0.065; 0.041] 0.357 0.361 Khéng chap nhdn
H10bl | OPEN*SMU*Hanh vi dong tao san pham trieée chuyén di -0.041 [-0.155 ;0.081] 0.574 0.283 Khéng chap nhdn
H10b2 | OPEN*SMU*Hanh vi dong tao san pham trong chuyén di -0.010 [-0.109 ;0.103] 0.155 0.439 Khéng chap nhdn
H10b3 | OPEN*SMU*Hanh vi dong tao san pham sau chuyén di 0.089 [-0.019 ;0.199] 1.349 0.089 Khéng chap nhdn
H10cl | AGRE*SMU*Hanh vi dong tao san pham trée chuyén di 0.025 [-0.009; 0.062] 1.147 0.126 Khéng chap nhdn
H10c2 | AGRE*SMU*Hanh vi dong tao san pham trong chuyén di 0.182 [0.060; 0.291] 2.594 0.005 Chap nhan
H10c3 | AGRE*SMU*Hanh vi dong tao san pham sau chuyén di 0.052 [0.001; 0.099] 1.712 0.044 Khéng chap nhdn
H10d1 | CONS*SMU*Hanh vi dong tao san pham truede chuyén di 0.017 [-0.096 ;0.122] 0.254 0.400 Khéng chap nhdn
H10d2 | CONS*SMUSHdnh vi dong tao san pham trong chuyén di -0.024 [-0.134; 0.082] 0.363 0.358 Khéng chap nhdn
H10d3 | CONS*SMU*Hanh vi dong tao san pham sau chuyén di -0.036 [-0.139 ; 0.068] 0.572 0.284 Khéng chap nhdn
H10el | NEUR*SMU*Hanh vi dong tao sin pham trueée chuyén di 0.001 [-0.024 ; 0.026] 0.082 0.467 Khéng chap nhdn
H10e2 | NEUR*SMU*Hanh vi ddng tao san pham trong chuyén di 0.055 [0.023; 0.086] 2.905 0.002 Chép nhan
H10e3 | NEUR*SMU*Hanh vi dong tao san pham sau chuyén di 0.025 [-0.006; 0.056] 1.340 0.090 Khéng chap nhdn
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Tiéu két Chuwong 4

Két qua nghién cizu khdm pha nham xay duwng, phét trién thang do lwong
“Hanh vi dong tao san phdm cua khach du lich” da xdc dinh hanh vi dong tao san
pham cua khéch du lich 1a mé hinh nhan té bdc ba gdn “Hanh vi dong tao san pham
cua khach du lich” tir ba khai niém riéng biét, dé la: Hanh vi treéc chuyén di du lich,
hanh vi trong chuyén di du lich va hanh vi sau chuyén di du lich. Méi khai niém nay
bao gom céc khai niém phy: Tim kiém thong tin va chia sé thdng tin thugc hanh vi
trieéc chuyén di du lich; Twong tdc cd nhan, hanh vi givip @& va hanh vi khoan dung
thugc hanh vi trong chuyén di du lich; Hanh vi phdn héi va ung hé tich cuc thuge
hanh vi sau chuyén di du lich.

Két qua nghién cizu thuee nghiém da chitng minh dwoc:

(1) Pdc diém tinh cach cua khach du lich 1a c6 danh huwong dén hanh vi dong
ta0 san pham cua khach du lich. Tuy nhién, tuy thugc vao ting déic diém tinh cach sé
c6 mize dé anh hwong cao hay thap hodc khéng c6 dnh hwong, cu thé nhuw: tinh cdch
C6i Mé va tdn tam 1 c6 danh hwdng dén hanh vi dong tao san pham cua khach du lich
& ¢d 3 giai doan, tinh cach hwéng ngoai va nhay cdm la déu khdng cb dnh hwéng dén
hanh vi dong tao san pham cua khach du lich & cd 3 giai doan, tinh cach dé chiu thi
chi ¢6 danh hwéng dén hanh vi trude va trong khi di du lich, hanh vi sau khi di du lich
thi khdng c6 dnh huong.

(2) Céac thanh phan khac trong mé hinh TPB nhuw chudn chi quan, kiém soat
hanh vi va thdi do véi hanh vi dong tao san pham déu cé y nghia trong mé hinh
nghién cizu. Pong thoi vai trd trung gian cia thdi do doi véi hanh vi dong tao sdn
pham ciing dwoc xdc dinh trong nghién cizu 14 trung gian gian tiép va trung gian bo
sung.

(3) Ludn dn ciing da két lugn truyén thong mang xa héi cé vai tro diéu tiét
trong mai quan hé giira 5 tinh cach cia du khach va hanh vi dong tao san pham cua
khach du lich.
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KET LUAN VA KIEN NGHI

1. Toém tit két qua nghién ciru chinh

Muc dich chinh ctia nghién cau 1a khdm pha hanh vi ddng tao san pham cua
khach du lich duoc phat trién tir khudn kho caa ly thuyét Hanh vi cé ké hoach (TPB)
theo timg giai doan tiéu ding du lich. Bé dat duoc muc tiéu chung nay, cac muc tiéu
cu thé ma nghién ctru di hoan thanh la:

Tong quan c6 hé théng vé dong tao san pham (co-production) trong linh vuc
kinh té-quan ly-xa hoi. Cung cap mot tai liéu tong quan vé chu dé c6 lién quan, phan
tich xu hudng phét trién cua cha dé dong thoi dé xuat cac huéng nghién ciu trong
tuong lai.

Nghién ctru da kiém chiing hanh vi dong tao san pham cua khéach du lich dugc
hinh thanh tir ba nhém hanh vi, d6 1a: Tim kiém thong tin va chia sé thong tin (Hanh
vi ddng tao san pham truéc chuyén di du lich); Twong tdc cd nhan, hanh vi givp do,
hanh vi khoan dung (Hanh vi dong tao san pham trong chuyén di du lich); Hanh vi
phdn hoi & sing hé tich cwc (Hanh vi dong tao san pham sau chuyén di). Nhu vay,
muc tiéu thi nhat caa luan an 1a kham pha, xay dung va kiém dinh cac do luong cho
hanh vi ddng tao san pham ctia khach du lich da hoan thanh.

Muc tiéu cy thé tha hai cta luan an 1a kiém chting vai trd anh huong caa “Nhoém
5 tinh cach ciia khach du lich” ddi véi hanh vi ddng tao san pham qua ting giai doan
tiéu dung du lich phat trién tir khudn kho ly thuyét Hanh vi c6 ké Hoach (TPB). Két
qua di chimg minh dugc “Nhém 5 tinh cach cua khach du lich” ¢6 anh huong dén
hanh vi dong tao san pham cua khéach du lich qua ting giai doan. Tuy nhién, tly vao
tirng dic diém tinh cach s& c6 tic dong hay khong tac dong Ién ting hanh vi cu thé
nhu sau:

i.  Tinh cach huéng ngoai khdng c6 anh hudng tich cuc dén hanh vi dong tao
san pham cua khach du lich, cu thé 1a khong c6 anh hudng tich cuc dén ca 3

nhom hanh vi truée, trong va sau chuyén di du lich.
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ii.  Tinh cach c4i mo c6 anh huéng tich cue dén hanh vi dong tao san pham cua
khach du lich, cu thé 1a ¢ anh hudng tich cuc dén ca 3 nhom hanh vi truée,
trong va sau chuyén di du lich.

iii.  Tinh cach d& chju chi anh huéng tich cuc dén hanh vi tredc chuyén di du lich
va hanh vi trong chuyén di du lich ma khéng c6 anh huéng tich cuc dén hanh
vi sau chuyén di du lich.

iv.  Tinh c4ch tan tim cd anh hudéng tich cuc dén hanh vi dong tao san pham cua
khach du lich, cu thé 1a ¢ anh hudng tich cuc dén ca 3 nhom hanh vi truée,
trong va sau chuyén di du lich.

v.  Tinh cach nhay cam khdng c6 anh huéng tich cuc dén hanh vi dong tao san
pham cua khach du lich, cy thé 1a khéng c6 anh huang tich cuc dén ca 3 nhom
hanh vi trudc, trong va sau chuyén di du lich.

Muc tiéu tha ba cta luan an 1a xem xét vai tro trung gian cua thai do ddi voi
hanh vi dong tao san pham trong mdi quan hé gitra cac thanh phan ly thuyét Hanh vi
c6 ké hoach (TPB) trong béi canh du lich. Két qua nghién ctru da kiém chimg duoc
vai trd trung gian cua thai d6 ddi véi hanh vi déng tao san pham trong méi quan hé
gitta chuan cha quan, kiém soat hanh vi nhan thic va hanh vi ddng tao san pham du
lich. Cu thé I:;

i.  Thai do dbi voi hanh vi dong tao san pham c6 vai trd trung gian gian tiép
trong méi quan hé gitra chuan chu quan va hanh vi d6ng tao san pham cua
khach du lich (tit ca cac nhém hanh vi trudc, trong va sau chuyén di).

ii.  Kiém soat hanh vi nhan thirc va hanh vi dong tao san pham cua khéch du lich
gan nhu 13 mdi quan hé trung gian bd sung (tit ca cac nhom hanh vi truéc,
trong va sau chuyén di).

Muc tiéu cudi caa luan an 12 kiém dinh vai tro diéu tiét cua truyén thong mang
x4 hoi trong mdi quan hé gitra “Nhom 5 tinh cach cua du khach” va “Hanh vi dong
tao san pham caia khach du lich”. Két qua kiém dinh cho thay nhitng khéch du lich c6
tinh cach dé chiu c6 tan suét str dung truyén thdng x& hoi cao s& lam gia tang hanh vi
tham gia d6ng tao san pham trong chuyén di cua ho hon. Tuong tu, nhitng khéach du

lich c6 tinh céch nhay cam c6 tan suat sir dung truyén thong x& hoi cao s& lam gia
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tang hanh vi tham gia dong tao san pham trong chuyén di cia ho. Nhu vay, tan suit
sir dung truyén thdng x& hoi c6 vai tro diéu tiét mdi quan hé giita tinh cach cua khach
du lich véi hanh vi tham gia ddng tao san pham caa ho.

2. Thao luan két qua nghién cieu

2.1. Téng quan co hé théng dang tao san pham (co-production) bang phwong phdp
bibliometric

Két qua tong quan tai liéu tir hai ngudén Web of Science va Scopus (317 bai bao
tir WoS va 639 tir Scopus) da cung cap mot buc tranh toan canh vé cha dé dong tao
san pham trong linh vyc kinh té-quan ly-xa hoi:

Tir phan tich thong ké da tong hop va trinh bay sé luong an pham véi chu dé vé
d6ng tao san pham phat hanh tir naim 2002 dén ndm 2020, dac biét 1a tir 2018 ¢6 nhiéu
nghién ctiru vé chi dé nay duoc xuat ban; xép hang 10 tap chi ¢ nhiéu 4n pham lién
quan dén chu dé dong tao san pham, trong do6, ¢ cac tap chi tiéu biéu nhu Public
Management Review va Volutas; cac quéc gia 6 nhiéu an pham 1a Anh va My, dac
biét 1a Anh véi s6 lwgng an pham vuot troi; vé linh vuc nghién ciru thi cha dé nghién
ctru ¢6 lién quan dén nhiéu linh vyc khac nhau nhu: kinh doanh, quan ly, x& hi, tam
1y...tuy nhién, dén thoi diém hién nay thi cac nghién ciru van da phan tap trung vao
linh vuc quan ly dich vy c¢ong; 10 nghién ciru ¢6 sé luong trich dan nhiéu nhat; xép
hang 10 bai béo cd sé lan trich dan cao nhat va chi s6 xép hang SIR; théng ké cho
thay céc tac gia duoc trich dan nhiéu nhat déu thudc céc t6 chizc & Chau Au, Chau
My;...

Tir két qua phén tich ddng trich dan (co-citation), 4 nhém chu dé nghién ctu vé
d6ng tao san pham dugc dé xuat, d6 1a: Nhom 1. Hanh vi ctia khach hang khi tham gia
d6ng tao san pham; Nhom 2. Dong co tham gia ddng tao san pham; Nhom 3. Méi lién
hé gitra cac bén co lién quan trong dong tao san pham; Nhém 4. Quan ly va dich vu
céng. Theo Fusco et al. (2020), nhitng 4n pham nay 1a nén tang cho viéc nghién ctu
hién tai dang duoc thyuc hién va chira dung nhitng ly thuyét co ban, nhitng cong trinh
ban d4u mang tinh d6t pha va nhirng quy tic phuong phap luan caa linh vuc ndy. Vi
vay, viéc nhom cac cha dé tir két qua phan tich dong trich dan s& xac minh su hién dién
Va tan suit cua cac dong trich dan trong tap dir liéu va xac dinh cum trich dan nao c6

lién quan vé mat khai niém va mirc d6 lién quan cua chung.
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Két qua phan tich tir khoa (co-word): Trong giai doan tir ndim 1998 dén nim
2015 ¢6 112 bai béo vé chu dé ddng tao san pham véi 525 tir khoa. Trong giai doan
tr nam 2016 dén nam 2020 c6 205 bai bao v&i 946 tir khoda. Sau do, cac nhom tir khoa
nay duoc phan vao bdn nhém cha dé tir két qua cua phan tich dong trich dan. Tan
suat cua cac tir khoa trong hai thoi ky dugc so sanh véi nhau va su xuat hién cua cac
tir khda méi 1a co s& dé tac gia 1ap luan cho xu hudng cac nghién ctu hién tai va céc
huéng nghién cau tiém nang trong twong lai.

Mic du ¢ khdng it cac nghién ciru tong quan vé dong tao san pham da duoc
thue hién bang Phan tich tric lwong/ do ludng thu muc khoa hoc (bibliometric) nhur
nghién ctru cua Kobylifiska (2018) tong quan tai liéu nghién ciu vé doi méi dich vu
cong, Fusco et al. (2020) tong quan tai liéu vé chinh sach y té va quan ly cong. Tuy
nhién, mdt nghién ctiru tong quan cé hé thdng bang phuong phap dinh lwong vé dong
tao san pham trong linh vuc kinh té-quan ly-x& hoi la con rat it. Vi vay, day 1a tai liéu
c6 gié tri mang tinh tham khao trong nghién ctu cho nhitng té chirc hay ca nhan can
tim hiéu vé dong tao san pham.

2.2. Xay duwng, phét trién thang do lwong hanh vi dong tao sdn pham cia khéch
du lich

Thong qua nghién citu khdm phé va thuc nghiém, nghién ciru nay da phat trién
va kiém dinh thang do hanh vi ddng tao san pham cua khéch du lich. Thang do hanh
vi dong tao san pham cua khéach du lich duoc cau thanh tir mot khai niém da hudéng,
gom cac nhdm hanh vi khéac nhau trong ting giai doan tiéu ding caa khéach du lich,
d6 1a: Hanh vi truéc chuyén di, hanh vi trong chuyén di va hanh vi sau chuyén di
du lich. M&i nhém hanh vi cua tirng giai doan gom nhiing hanh vi cu thé nhu: Hanh
vi truge chuyén di gdm: Hanh vi tim kiém théng tin, hanh vi chia sé thong tin; Hanh
vi trong chuyén di gdm: Hanh vi twong tic c4 nhan, hanh vi gitip d& va hanh vi
khoan dung; Hanh vi sau chuyén di gom: hanh vi phan héi va hanh vi ung ho tich
cuc. Tur két qua nghién ciru dinh tinh ( nghién ciu 1, nghién ciu 2 va nghién ciu 3)
cho thay rang thang do thé hién d6 tin cay nhat quan bén trong, gié tri cau trdc va
gia tri danh nghia. Bong thoi, thang do hop ly vé mat khai niém va c6 gia tri vé mat

tam ly.
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Hanh vi ddng tao ra gié tri caa khach hang dwoc giai thich rd rang trong nghién
ctru cua Yi & Gong (2013) 1a mét ciu trac da chiéu (gom hanh vi tham gia va hanh
vi cong dan). Tuong tu, nghién ctu cua Arica & Kozak (2019) vé hanh vi dong tao
san pham cua dai Iy du lich va khach hang ciing da chang minh bang thuc nghiém
trong ngit canh du lich 12 hanh vi ddng tao san pham ciing 1a mét khai niém da huéng,
dugc cau thanh gom hai khéai niém (Hanh vi tham gia va hanh vi céng dan). Nghién
ctru ndy mot lan nira khang dinh hanh vi dong tao san pham cia khach hang va dic
biét 1a hanh vi d6ng tao san pham cua khéach du lich 1a mot khai niém da chiéu. Tuy
nhién, nghién ctru ciing da kiém chimg dwoc hanh vi dong tao san pham cua khach
du lich nén duoc phan chia theo ting giai doan tiéu dung san pham du lich thay vi
phan chia theo hai nhdm hanh vi bat budc (hanh vi tham gia) va hanh vi tu nguyén
(hanh vi cdng dan). Theo Mathieson & Wall (1982) viéc ra quyét dinh mua hang cua
khach du lich 1a mét qua trinh tuan tu bat dau khi khach du lich cam thdy c6 mong
mudn hoac nhu cau di du lich, sau d6 1a tim kiém thong tin, danh gia thong tin d6 va
cudi cung 1a quyét dinh di du lich. CAc tac gia ciing cho rang déng gop chinh cua
khéch du lich 1a qué trinh tiéu ding tiép tuc sau khi mua hang, khi khach du lich
chuan bi chuyén di, khi ho trai nghiém quy trinh du lich cho dén khi ho tro vé nha va
danh gia trai nghiém du lich cia ho chtr khong phai chi ding lai ¢ giai doan quyét
dinh mua hang. Vi vay, khi tim hiéu vé hanh vi ddng tao san pham cuaa khach du lich
ching ta nén phan tich cac hanh vi trong timg giai doan tiéu ding san pham du lich
nhu: cac hanh vi truéc chuyén di, cac hanh vi trong chuyén di va cac hanh vi sau
chuyén di du lich. C6 nhu vay méi thé hién duoc day du ban chat cua hanh vi dong
tao san pham cua khach du lich.

Thang do hanh vi d6ng tao san pham cua khéach du lich cd thé hd trg nhitng nha
cung cap dich vu trong viéc luya chon khach hang dé tao didu kién cho hanh vi dong
tao san pham. Vi du: cac nha quan Iy c6 thé sir dung thang do dé phan khiic thi trudng
va lap ho so khach hang dé thu dugc thong tin hitu ich nham tdi da héa hanh vi dong
tao san pham cua khéach du lich. Thang do hanh vi d6ng tao san pham cuia khach du
lich rat hitu ich dé danh gia va khen thuong hiéu qua hoat dong cua khach hang. Néu
Mot cong ty thuong xuyén danh gia va khen thuéng cac hoat dong, khach hang sé sian

sang tham gia vao hanh vi ddng tao san pham nhiéu hon.
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Viéc do ludng dinh ky hanh vi dong tao san pham cua khach hang ¢ thé gidp
cac nha quan ly theo ddi nhitng thay doi theo thoi gian. Thang do ciing c6 thé gilp
cac nha quan Iy phat trién cac chuong trinh dao tao thich hop duoc thiét ké dé nang
cao hiéu biét cuia khach hang vé cac hanh vi lién quan dén ddng tao san pham.

2.3. Mé réng mé hinh hanh vi c6 ké hogch TPB kiém ching hdanh vi dong tao sdn
pham cia khach du lich

Ly thuyét vé hanh dong hop Iy (TRA; Ajzen & Fishbein, 1980; Fishbein &
Ajzen, 1975) va phan mé rong cua no, ly thuyét vé Hanh vi c6 ké hoach (TPB; Ajzen,
1985, 1991), 1a nhirng Iy thuyét nhan thirc cung cdp mot khung khai niém dé hiéu
hanh vi con nguoi trong bdi canh cu thé. Bac biét khi nghién ciu vé hanh vi dong tao
gia tri/ dong tao san pham, ly thuyét hanh dong hop Iy va ly thuyét hanh vi c6 ké
hoach mot 1an nita da chung to ¢6 siec manh du b4o manh mé& dén hanh vi cua ca nhan
nhu thai d6 nguoi tiéu dung d6i véi hoat dong ddng sang tao trén truyén thong xa hoi
(Cheung & To, 2016), y dinh dong sang tao khi tham gia trd choi truc tuyén (Chen,
2020), thai do va hanh vi ddng tao ra gié tri cua khach hang (Shamim et al., 2016).
Ciing theo goi Y ctia Yi & Gong (2013), c6 thé tim hiéu rd hon hanh vi dong tao san
pham khi xem xét vai tro cua tinh cach hodc d6 tudi cua khach hang. Vi vay, nghién
ctiu ciing da phat trién thém mo hinh ban dau cua ly thuyét Hanh vi co ké hoach
(TPB) bao gdom 3 thanh phan chinh: chuan cha quan, kiém soat hanh vi nhan thirc va
thai d6 voi dong tao san pham bang cach bo sung “Nhom 5 dic diém tinh céch cua
khach du lich”. Viéc nay di phét trién cac thanh phan méi cho ly thuyét hanh vi c6
ké hoach (TPB), cu thé 1a hanh vi dong tao san pham du lich.

Két qua nghién ciru cho thay “Nhém 5 dic diém tinh cach caa du khach” ¢6 anh
huong dén hanh vi dong tao san pham cua khéach du lich. Trong dé, tinh céch coi ma,
dé chiu va tan tam la ¢6 anh hudng tich cuc dén hanh vi dong tao san pham cua khéach
du lich (ca ba nhom hanh vi trudc, trong va sau chuyén di) 1a phti hop véi céc két qua
nghién ctu trudc day cua Wu & Mursid (2019), Vargo & Lusch (2004) hay cua
Prahalad & Ramaswamy (2004). Nhitng két qua nay phi hop véi cac nghién cau
trude day cho thay rang sy dé chiu va hudng ngoai tac dong tich cuc dén hanh vi vi
moi truong (Kvasova, 2015). Cac nghién ctru trude day ciing cho thay rang viéc danh

gid mirc d6 d& chiu va céi md cao gitp ting cudng mdi quan tdm vé mai truong
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(Hirsh, 2010). Trong bdi canh du lich, dic diém tinh cach céi mé duoc hd tro trong
nghién ctu cia Ong & Musa (2012), tac gia da tuyén bd rang su céi mé ¢6 anh huong
tryc tiép dén thai do cua khach du lich lién quan dén céc hién tuong du lich.

Diéu nay ciing cung ¢b thém lan nita quan diém rang tinh céch céi ma, d& chiu
va tan tdm anh huong truc tiép dén hanh vi dong tao san pham cua khach hang, dic
biét 1a trong dich vu du lich.

Bén canh d6, diéu nay ciing giai thich rang nhitng du khéch c6 tinh cach coi ma
lubn td mo muébn nang cao Kién thuc, thich thir thach, giau tri tudng twong, ham hoc
hoi s& rét tich cuc trong viéc tim kiém, chia sé thong tin trudc chuyén di nham nang
cao kién thirc ban than vé diém dén ciing nhu tang gia tri trai nghiém cho ban than;
tuong tac, gitp d& nhitng nguoi khac cling nhu biéu hién su khoan dung trong chuyén
di; d6ng thoi, s& phan hdi thong tin ciing nhu san sang giéi thiéu cling nhu chia sé
nhitng trai nghiém thl vi vé chuyén di cho ngudi khac. Ying & Norman (2014) trong
nghién ctu vé tinh cach trong mdi quan hé xa hoi ciing c6 két luan rang nhitng ca
nhan c6 mirc d6 cdi m& cao ¢ thé coi mé hon véi cac co hoi két ndi khac nhau va co
nhiéu kha ning tao ra cac méi quan hé x& hoi mai.

Khéach du lich c6 tinh cach tan tm 1a ¢6 anh huong dang ké dén hanh vi tham
gia d6ng tao san pham du lich. Pay 1a nhitng ngudi hudng tai chi tiét, co to chic tot,
¢6 xu hudng tén trong quy dinh, nhat quan va cé trach nhiém, thich sip xép c6 ké
hoach. Vi vay, viéc tim kiém théng tin ciing nhu chia sé thdng tin trudc chuyén di s&
gilp ho c6 co s thiét 1ap mot ké hoach chi tiét cho chuyén di ca vé lich trinh ciing
nhu sy chuan bi vé tai chinh. Bén canh d6, viéc ho san sang tuong tac, gitp d& ciing
nhu khoan dung khi dich vu cung cip chua dap tng duoc nhu mong doi ciing giai
thich duoc phan nao tinh céch tén trong ciing nhu c6 trach nhiém (Wu & Mursid,
2019; Zhao & Seibert, 2006; Kvasova, 2015). Theo Ying & Norman (2014) khi mét
ngudi ¢6 tinh cach tan tam s& rat chi y dén méi quan hé bén chat va lau dai, diéu nay
cd thé giai thich cho viéc khéach du lich c6 tinh cach tan tim quan tdm dén viéc phan
hoi vé nhitng trai nghiém cua chuyén di ciing nhu gidi thiéu cho nhitng nguoi khéc

vé nha cung cap dich vu ma ho cam thay hai long, gan két.
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Két qua nghién ctu ciing chi ra rang khéach du lich ¢ tinh cach d& chiu c6 anh
huong tich cyc dén hanh vi trude chuyén di va trong chuyén di, con hanh vi sau
chuyén di thi khong c¢6 anh huéng. Du khéch cé tinh cach dé chiu thé hién su tét
bung, linh hoat, dang tin cay va dé tha thi, sin sang hop tac hon va né tranh xung dot
(Ying & Norman, 2014), vi vay, ho tich cuc tham gia cac hanh vi truéc chuyén di
nhu tim kiém théng tin, chia sé théng tin hay cac hanh vi trong chuyén di nhw 12 giup
d, trong tac hay khoan dung. Vi dic diém né tranh su xung dot da giai thich cho
viéc nguoi ¢ tinh cach dé chiu san sang khoan dung cho cac sy ¢6 cham tré hay sai
s6t trong cung cap dich vu dong thoi ciing giai dap cho viéc nhitng khach du lich nay
rat it khi quan tAm dén viéc phan héi vé chat lwong dich vu ciing nhu sy sin 1ong gigi
thiéu hay khuyén khich nguoi khéc lya chon cac nha cung cp dich vu ma ho di tham
gia.

Tinh cach nhay cam trong nghién ctru 1a khéng c6 anh huéng dén hanh vi dong
tao san pham cua khéch du lich (¢ ca 3 nhom hanh vi: trude, trong va sau chuyén di
du lich). Nhu vay, khach du lich c6 tinh cach nhay cam gan nhu khong san long tham
gia dong tao san pham du lich, diéu nay ciing twong tu nhu két qua cua cac nghién
ctru trude day cua Wu & Mursid (2019), Vargo & Lusch (2004) hay cua Prahalad &
Ramaswamy (2004). Ngudi 6 tinh cach nhay cam thé hién su lo ling, boc dong va
d& bi ton thuong hay c6 cach cu xir tiéu cuc, khong thoai méi va kém hoa nhap voi
x& hoi. Vi vay, ciing dé hiéu khi khach c6 tinh cach nhay cam thi rat kho san long
tham gia vao dong tao san pham. Trong khi cac hanh vi tham gia ddng tao san pham
du lich doi hoi mic d6 twong tac cao nhu giao tiép than thién, biéu cam, sang tao,
gidu tri tuéng tuong, ning dong thi hoan toan khdng cé & nhitng nguoi co dic diém
tinh cach la nhay cam (Wu & Mursid, 2019).

Tuy nhién, c6 mot su khac biét dang ké trong két qua so vai nhitng nghién ctu
trude day 1a tinh cach huéng ngoai lai khdng ¢ anh huéng tich cuc dén hanh vi déng
tao san pham cua khach du lich (¢ ca 3 giai doan trudc, trong va sau chuyén di du
lich) ma lai c6 anh huong tiéu cuc. Tuy gia thuyét nghién ctu nay da khéng duoc
chap nhan nhung day lai 1a mot phat hién kha tha vi trong nghién ctru. Ngudi 6 tinh

cach huéng ngoai 1a mot nguoi ty tin, ndi troi, ning dong, néi nhiéu, dam mé sy doi
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méi va dac biét rat thich 1a trung tdm cua sy chd y. Hon nita, trong nghién cau caa
Tran et al. (2015) cho rang nhitng khach hang xac dinh c6 dic diém hudng ngoai cao
c6 mdi twong quan chit ché véi twong tac xa hoi, dic biét 1a moi trudng twong tic
cao nhu nha hang chang han. Trong nghién ctu cua Tan & Tang (2013) vé tinh céch
va hanh vi tim kiém, phan hdi théng tin du lich caa du khach cho thay du khach c6
tinh cach nhay cam va huéng ngoai thi lai khéng thich tim kiém théng tin tir cac
ngudn thong tin tir van hod dai chiing. Nhitng nguoi ¢6 tinh huéng ngoai cao s& manh
dan va ty tin dan than vao nhiing diéu chua biét. Ho ciing thich gy anh huong dén
nguoi khac (Myers va cong su, 2010). Vi vay, van hoa dai chdng phan anh va phuc
vu cho thi hiéu caa dai da s6 moi nguoi, do vy, nhitng c4 nhan co thai d6 hudng
ngoai cao cd thé cam thay rang viéc tim thay thong tin hitu ich s& khién ho di theo
“sb dong”, khéng cho phép ho din than vao “diéu méi la”. V6i hanh vi dong tao san
pham cua khach du lich, ngudi c¢6 tinh cach huéng ngoai thich ty thé hién, thich Ia
trung tdm cua su chl y vi vay ho s& khong quan tdm nhiéu dén viéc phai tim hiéu
thong tin hay phai 1ap méi quan hé twong tac v6i nhitng nguoi khac. Ho thich giao
tiép vi ho thich dugc chi y tir nguoi khéac chir ty ban than ho khéng thuc hién nhitng
hanh vi nay vi mong muén hay san long tham gia dong tao san pham. Vi vay, diéu
nay giai thich cho két qua néu khach du lich c6 nhiéu tinh cach cua dic diém huéng
ngoai thi lai cang khdng thich tham gia vao dong tao san pham.

Céc thanh phan con lai trong m6 hinh hanh vi dong tao san pham cua khéch du
lich ma rong tir md hinh Hanh vi ¢ ké hoach (TPB) 14 thai d6 c4 nhan di véi dong
tao san pham, chuan muc chii quan va kiém soat hanh vi nhan thic diéu c6 y nghia
trong md hinh nghién cau. Két qua nghién ciru mot 1an nira khang dinh lai vai tro tich
cuc cua thai do d6i voi hanh vi déng tao san pham, kiém soat hanh vi va chuan chu
quan trong viéc giai thich cho hanh vi déng tao san pham véi ngit canh cu thé 1a du
lich. Hai thanh phan kiém soat hanh vi va thai do véi hanh vi c6 anh huong truc tiép,
tich cuc dén hanh vi, cu thé 1 hanh vi déng tao san pham cua khéch du lich; trong khi,
chuan chi quan chi ¢6 anh hudng gian tiép dén hanh vi théng qua thai dé d6i véi hanh
vi. Két qua nay hoan toan pht hop véi nhitng nhan dinh cia Ajzen (1991) khi dién giai

cac mdi quan hé trong md hinh hanh vi cé ké hoach. Diéu nay c6 thé giai thich rang,
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khéch du lich khi c6 nguén luc hay co hdi cu thé nhu 13 thong tin, kién thuc vé chuyén
di du lich va ho s& sin sang tham gia vao dong tao san pham.

Theo nguyén tic chung, thai do va chuan muc chi quan d6i véi hanh vi cang
thuan loi va kha ning kiém soat hanh vi duoc nhan thac cang Ién thi y dinh thuc hién
hanh vi duoc xem xét caa ca nhan cang manh. Tam quan trong tuong d6i cua thai do,
chuan muyc chu quan va kiém soat hanh vi nhan thirc dugc trong viéc dyu doan y dinh
du kién s& khéc nhau giita cac hanh vi va tinh hudng. Do d6, trong mét s6 ¢ng dung,
c6 thé thay rang chi co thai do moi c6 tic dong dang ké dén y dinh/ hanh vi, trong
nhitng trudong hop khéc, kha nang kiém soat hanh vi nhan thirc 1a khong da manh dé
giai thich cho y dinh/ hanh vi, va trong nhirng truong hop khéc, ca ba yéu té du béo
déu dong gop doc 1ap Ajzen (1991). Vi vay, trong ngit canh du lich, chuan cha quan
khong c6 anh huong truc tiép dang ké dén hanh vi ma chi c6 anh hudng gian tiép
thong qua thai d6 v6i hanh vi dong tao san pham.

V& vai trd trung gian cua thai d6 di voi hanh vi ddng tao san pham trong cac
mdi quan hé giira chuan chi quan, kiém soat hanh vi va hanh vi déng tao san pham
cling da duogc kiém chiing trong nghién ctu. Tir két qua cho thay, kiém soét hanh vi
nhan thic c6 anh hudng tryuc tiép 1an gian tiép dén hanh vi dong tao san pham cua
khach du lich (tat ca cac nhom hanh vi trudc, trong va sau chuyén di). Va chuan chu
quan khong c6 méi lién hé anh huong truc tiép dén hanh vi dong tao san pham cua
khach du lich ma chi ¢ lién hé véi hanh vi dong tao san pham thong qua thai do véi
hanh vi dong tao san pham. Nhu vay, trong bdi canh du lich, viéc anh hudng tir ngudi
than, ban bé, nhitng ngudi co lién quan dan dén thuc hién hanh vi dong tao san pham
chi dién ra théng qua thai do ddi véi hanh vi nay.

2.4. Vai tro diéu tiét cia truyén thong mang xa héi trong méi quan hé gi@a 5 tinh
cach cia du khdch va hanh vi dong tao san pham cia khach du lich

Két qua nghién ciru thuc té ciing di chimg minh duoc truyén thong mang xa hoi
c6 anh huong nhét dinh dén hanh vi dong tao san pham cua khéach du lich. Cu thé hon
la truyén thdng mang xa hoi dong vai tro diéu tiét 1am gia ting su tham gia ddng tao
san pham trong khi di du lich cua nhitng khach du lich c6 tinh cach dé chiu va tich

cach nhay cam.
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Nghién ctru da kiém chang thuc nghiém tan suét st dung truyén thdng mang xa
hoi ¢o vai trd diéu tiét trong mdi quan hé gitta tinh cach d& chiu va hanh vi trong
chuyén di du lich va ciing c6 vai tro diéu tiét tuong ty trong méi quan hé gitra tinh
cach nhay cam va hanh vi déng tao san pham trong chuyén di du lich. Nhu da phan
tich & trén, nhitng nguoi o tinh cach d& chiu thé hién sy tét bung, linh hoat, dang tin
cay va dé tha tht, san sang hop tac hon va né tranh xung dot; hay ngudi o tinh nhay
cam thé hién su lo lang, boc dong va dé bi ton thuong hay c6 cach cu xir tiéu cuc,
khong thoai mai va kém hoa nhap véi xa hoi déu e ngai tuong tac truc tiép véi nguoi
khac hay chu dong tham gia vao cac hanh vi dong tao san pham.

Mot khdm pha méi trong nghién ciru da ching minh duoc tuy khéach cé tinh
cach nhay cam khong c6 anh huéng tich cuc dén hanh vi dong tao san pham, hay noi
cach khéc, khach du lich c6 tinh cach nhay cam thi khdng sin long tham gia d6ng tao
san pham nhung néu ho c6 tan suat st dung truyén thdng mang xa hoi cao thi lai gia
tang hanh vi déng tao san pham caa ho trong chuyén di du lich.

Nhu vay, truyén théng mang xa hoi, hay cu thé 1a tan suat sir dung truyén thong
mang xa hoi c6 vai tro diéu tiét mbi quan hé gitra tinh cach cua du khéach va hanh vi
d6ng tao san pham. Dic biét 1a vai khach ¢ tinh cach dé chiu va tinh cach nhay cam
thi viéc sir dung truyén thong x& hoi véi tan suat cao (hon 2 gio/ ngay) sé gia ting
hanh vi dong tao san pham trong chuyén di caa khach, cu thé 1a cac hanh vi twong tac
ca nhan, gitp do va khoan dung.

3. bong gop cia nghién ciru
3.1. Péng gép vé mit ly thuyét

Thet nhdt: O cap do ly thuyét, nghién ciru nay tich hop céc ly thuyét vé ddng tao
san pham ciing nhu hanh vi ctia khach du lich, tim ra diém chung trong khia canh cao
hon, tir d6 x4y dung va phét trién khai niém do luong hanh vi dong tao san pham cua
khach du lich. Dya trén cac nhom hanh vi ddng tao san pham cua khéch du lich trong
cac nghién ctru trudc (Yi & Gong, 2013; Arica & Kozak, 2019), nghién ctru da phan
loai lai cAc nhém hanh vi nay theo ting giai doan tham gia déng tao san pham cua
khach du lich, tir 6 tim ra mot khéi niém do ludong hanh vi ddng tao san pham cua

khéch du lich bao gém 3 nhom hanh vi, d6 1a hanh vi ddng tao san pham trudc chuyén
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di, hanh vi dong tao san pham trong chuyén di va hanh vi dong tao san pham sau
chuyén di du lich. Két qua nay cung cap mot cai nhin bao quat hon vé hanh vi dong
tao san pham cua khach du lich vi san pham du lich 1a san pham trai nghiém.

Thi hai: Nghién ciru ciing da phat trién thém mé hinh ban dau cua ly thuyét Hanh
Vi ¢6 ké hoach (TPB) bao gom 3 thanh phan chinh: Chuan cha quan, kiém soét hanh vi
nhan thirc va thai d6 véi dong tao san pham bing cach bo sung “Nhém 5 dic diém tinh
céch cua khach du lich”. Viéc nay da phét trién cac thanh phan maéi cho ly thuyét Hanh
vi ¢6 ké hoach (TPB), cu thé 1a hanh vi dong tao san pham du lich.

Thi# ba: Hon nita, luan an nay ciing kiém chiing vai tro trung gian cua thai do dbi
vé6i hanh vi dong tao san pham trong méi quan hé cua chuan chi quan, kiém soat hanh
vi nhan thtrc va hanh vi dong tao san pham du lich. Va luan an di xac dinh céc loai tac
dong trung gian khac nhau bang cach ap dung Smartpls SEM. Piéu nay gop phan vao
nén tang ly thuyét dé 1am rd cac hinh thirc trung gian cia thai do ddi véi hanh vi dong
tao san pham trong mé hinh 1y thuyét TPB véi béi canh du lich.

3.2. Déng gép vé mdt thuc tién

Téc do phét trién caa thi truong du lich va su thay doi cta nhu cau du lich kha
cao. Diéu ndy dan dén sy gia tang tinh khong chic chin va canh tranh trong nganh,
dong thoi 1am cho so thich, yéu cau va nhu cau caa khach du lich ngay maét phuc tap
hon. Tai thoi diém nay, chién lugc san xuat cua cac doanh nghiép du lich ¢ vai trd
san xuat trong nganh du lich dang thay d6i va san xuat truyén théng dang dugc thay
thé bang cac phuong phap san xuat d6i méi. Hon nita, hiéu qua cua viéc tham gia
d6ng tao san pham caa khach hang mang dén nhitng gié tri cho doanh nghiép va
khach hang di dwoc ching minh qua nhiéu nghién ciu nhu: Sy gin két (Frasquet-
Deltoro et al., 2019; Hollebeek et al., 2019), su hai long (Liu & Jo, 2020; Assiouras
etal., 2019; Jiang et al., 2019; Kim et al., 2019; Clauss et al., 2019), y dinh quay tré
lai (Meng & Cui, 2020; Sugathan & Ranjan, 2019), hinh anh thuong hi¢u (Zhang et
al., 2020; Foroudi et al., 2019), su gidi thiéu (Barnes et al., 2020; Assiouras et al.,
2019), long trung thanh (Kim et al., 2019; Polo Pefia et al., 2014), cam nhan ton trong
(Roy et al., 2019), danh tiéng (Foroudi et al., 2019), gia tri trai nghiém (Vespestad et
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al., 2019). Vi vay, viéc thuc day su tham gia cua khéach du lich trong viéc ddng tao
san pham 1 that su rat hiru ich cho cac doanh nghiép kinh doanh du lich.

Pong tao san pham 1a mot chién lugc san xuat ma thong qua dé cac nha cung
cap dich vu c6 thé thu duoc thdng tin sdu rong vé cac yéu cau va nhu cau du lich duoc
ca nhan hda va khac biét hoa, chuyén thong tin nay dén quy trinh san xuat va tao ra
trai nghiém ca nhan héa cho khach hang. Chién lugc nady c6 mot chic ning quan
trong trong viéc phét trién ca dau ra cua doanh nghiép va khach hang (Arica & Kozak,
2019; Grissemann & Stokburger-Sauer, 2012; Tseng & Chiang, 2016). Theo
Grissemann & Stokburger-Sauer (2012), viéc dong tao san pham trong céc cong ty
du lich gop phan vao su phét trién tich cuc cua cac dau ra dich vu phi tai chinh va cac
chi s6 hoat dong tai chinh. Do dé, trong nhiéu nghién ctu viéc dong tao san pham
trong céac cong ty du lich da dugc x4c nhan rang su tham gia cua khach hang trong
dong tao san pham da cai thién két qua dau ra cua dich vu (Wang & Fesenmaier,
2004; Schmidt-Rauch & Schwabe, 2014; Buhalis & Foerste, 2015; Prebensen et al.,
2015; Tseng & Chiang, 2016).

Nhu di dé cap o trén, hanh vi tiéu dung cua khach du lich khong chi dirng lai
khi ho quyét dinh di du lich ma con dién ra trong suét qua trinh ba giai doan ho tham
gia ddng tao san pham (trudc, trong va sau). Hon nita, nghién ctru ciing phat hién ra
rang tinh cach cua khéach du lich s& c6 nhitng anh huéng nhat dinh dén hanh vi cua
ho trong cac giai doan dong tao san pham nay. Tur cac két qua nghién ciu thu dugc,
mot s6 ham y quan tri dbi véi cac nha quan ly kinh doanh du lich duoc dé xuat nhu
sau:

Diéu dau tién 1a cac don vi cung cap dich vu nén xac dinh cau tric san pham cua
minh sao cho phi hop véi cac yéu cau va nhu cau dugc ca nhan hda cua khach hang.
Thir hai, cac doanh nghiép can quan Iy cac yéu td gop phan vao hanh vi dong tao san
pham cua khach du lich. Trong nghién ciru, hanh vi dong tao san pham caa khach du
lich dugc xac dinh gom 7 hanh vi va duoc nhém thanh 3 nhém hanh vi trong sudt qua
trinh dong tao san pham cua khéach du lich, d6 1a: hanh vi truée chuyén di (tim hiéu
thdng tin, chia sé théng tin), hanh vi trong chuyén di (twong tac ca nhan, giup d&, khoan

dung) va hanh vi sau chuyén di (phan héi va ang hé tich cuc).
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Diéu quan trong la chi doanh nghiép phai hiéu nhu cau va mong muén cia khach
hang dé diéu chinh hoat dong kinh doanh cua ho dé dap ng nhu cau caa khach hang.
Véi nhitng phat hién cua nghién cttu nay, cac chi doanh nghiép cé thé xem xét khach
hang cua ho dra trén cac dic diém tinh cach caa khach du lich (5 tinh cach 16n) dé mé
rong kinh doanh va ting doanh thu, dong thoi 1am hai long khach hang. Trong nghién
ctu cia Tran et al. (2015) cho thiy: cac nha hang s& thanh cdng trong viéc nham dén
khach hang muc tiéu co tinh cach hudng ngoai. Cac cura hang tap héa va song bac sé
tang doanh thu bang cach quang céo cho nhiing khach hang cé tinh cach nhay cam.
Cac phong tap thé duc, vién bao tang va trung tam hoi nghi s& mang lai lgi nhuan khi
nham muc tiéu dén khéch hang tan tam. Céc khu phirc hop mua sam, danh lam thing
canh dé chup anh va tu tap xa hoi rat cd thé thanh cong khi ho diéu chinh doanh nghiép
ctiia minh mot céch cu thé cho phi hop véi khach hang ¢ tinh cach dé chiu. Cudi cung,
cac cong vién qudc gia, rap chiéu phim va cdng vién giai tri s& thu hat khach hang coi
mo.

Nhu vay, d6i vai méi nhdm khéch hang véi nhitng dic diém tinh cach khéc nhau,
can c6 nhirng céch tiép can va twong tac khac nhau dé kich thich khach hang tham gia
nhiéu nhat vao tat ca cac qué trinh dong tao san pham (trudc, trong va sau khi di du
lich). Céc nha quan Iy doanh nghiép du lich can c6 nhiing dinh huéng phét trién, tiép
thi va cung cap dich vu cho san pham caa minh dya trén tirng nhdm tinh cach cua khéach
hang. Khi viéc cung cap cac san pham va dich vu phil hop cho tirng nhém khéch hang
dugc dam bao, thi sy hai 10ng ciia khach hang ciing sé& gia ting. Cac nha quan ly tiép
thi can ¢ gang cai thién mdi quan hé gitra khach hang va cong ty ciing véi viéc phat
trién cac chién lugc tiép thi pht hop cho timg giai doan hop tac san xuat cua khach
hang nham nang cao hoat dong dong san xuat hon nita. Theo d6, nhiéu san pham méi
s& dugc phat trién, nang cao ning luc canh tranh ciia doanh nghiép.

Trong béi canh nay, két qua caa nghién ctiu xac dinh rang nhém hanh vi truéc
chuyén di 13 c6 gia tri giai thich cao nhat cho hanh vi dong tao san pham cua khach
du lich. Viéc tim kiém thong tin 1a nhém hanh vi tham gia dong tao san pham cua
khéch du lich trudc khi tham gia chuyén du lich. Khach hang tim kiém thong tin dé
thue hién cac trach nhiém va ky vong ma qua trinh ddng tao san pham mang lai. Bong

thoi viéc chia sé théng tin ho c6 duoc nhu 12 dau vao cta qué trinh déng tao. Chia sé
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dir liéu ma khach hang c6 duoc khi ho chia s¢ théng tin v&i nhan vién dai ly, phan
tich yéu cau va nhu cau caa khach hang theo théng tin nay s& 1a yéu té quyét dinh su
thanh cong cua qué trinh ddng tao san pham. Chinh vi vay, cac céng ty lir hanh can
cha yéu tap trung vao quan ly cac kénh cung cip thong tin ciing nhu sy tuong tic
gitta nhan vién va khach hang trong bdi canh quan 1y hanh vi tham gia caa khach
hang vao ddng tao san pham. Trong qué trinh lra chon, cac doanh nghiép du lich nén
vu tién nhitng nhan su ¢6 k¥ ning giao tiép va twong tac tot, dong thoi nang cao ki
nang va kha ning giao tiép ciia nhan vién hién c6 thong qua cac chuong trinh hoi thao
va dao tao. Nhitng van dé nay rat quan trong ddi véi hiéu qua caa dong tao san pham.

Nhom hanh vi sau chuyén di gdm céac hanh vi phan hoi va hanh vi ung ho tich
cuc ¢6 gia tri giai thich cao thir hai cho hanh vi dong tao san pham cua khéach du lich.
Nghia 1a nhitng déng gop y kién phan hoi vé chat lugng dich vu ca tich cuc Ian tiéu
cuc déu dong gop gia tri quan trong cho dong tao san pham. Bén canh do, viéc khach
hang gigi thiéu vé nha cung cap dich vu cho nguoi than, ban bé mot cach tu nghuyén
chang to khach hang danh gia cao ciing nhu hai long vé chat luong dich vy dugc cung
cap trong chuyén di du lich. Cac doanh nghiép c6 thé gip phai cac co hoi va van dé
khi dua ra cac sang kién tuong thich véi viéc dong tao san pham. Viéc khéach du lich
sir dung hiéu qua cac co hoi do cdng nghé mang lai va viéc déng tao san pham phu
hop véi kha nang tng dung céng nghé cao doi héi cac co quan phai 4p dung ha tang
cong nghé dua trén internet vao quy trinh kinh doanh. Trudc nhitng phat trién nay,
cac doanh nghiép s& can lam viéc véi cac nhom cé kién thic va nhan thac ky thuat
cao.

Trong két qua nghién ciru, nhom hanh vi d6ng tao san pham trong chuyén di
gom c6 cac hanh vi: Tuong tac ca nhan, hanh vi giup d& va hanh vi khoan dung. Vi
vay, cai thién sy tham gia cia khach hang trong dong tao san pham dugc coi 13 mot
cach dé cai thién két qua dich vu. Tuy nhién, ky vong cua khach du lich, nhimg nguoi
dam nhan thém trach nhiém bang cach tham gia ddng tao san pham, ngay cang ting.
Do d6, kha nang dap ung véi cac nhu cau nay khdng phai doanh nghiép du lich nao
ciing c6 thé d& dang thyc hién. Vi ly do nay, su tham gia ciia khach hang trong dong
tao san pham ciing c6 thé c6 nhimg tac dong tiéu cuc. Nhu vay, két qua caa nghién

ctru cho thay khéch du lich s& khong khoan nhwong véi nhitng van dé gap phai trong
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qua trinh d6ng tao san pham va s& khong kién nhan khi cac yéu cau cua ho khéng
dugc doanh nghiép dap tng. Két qua nay cho thiy khach hang tham gia d6ng tao san
pham cang nhiéu thi ky vong cia ho vao dich vu du lich cang ting.

Dé tang hanh vi dong tao san pham cua khach du lich tir goc do chién luoc
truyén thdng, cac doanh nghiép du lich can cung cip céc chién luoc quang ba sang
tao, bao gdm mot nén tang giao tiép hiéu qua dé ling nghe y kién va quan diém cua
khach hang, tir d6 khuyén khich su hop tac cua khach hang. Nén tang giao tiép mo
gilp khéach hang cé thé tuong tac vai nha cung cap dich vu, tir d6 tao ra gia tri giita
khach hang va nha cung cép dich vu. Khach hang khong chi thé hién hanh vi tham
gia nhu chia sé thdng tin ma con thé hién hanh vi phan héi va hanh vi ang ho. Thanh
lap cac web tuong tac, cac fanpage, cac cau lac bg, cac nhom thong qua cac phuong
tién truyén thong xa hoi. Tao cac cudc thi cung cap cac khoanh khic dang nhé vé céc
chuyén di du lich, hay chia sé¢ nhitng diém dén moi kham pha, cac dic san dia
phuong, ...nhdm tao nhiéu co hdi cho khach c6 nhiéu twong tac v6i cac nha cung cap
dich vu cling nhu nhitng khach hang khac. Tur d6, khach hang chia sé thong tin nhu
mot phan cia hanh vi d6ng tao san pham c6 thé lam tang gia tri cho ca khéach hang
va nha cung cap dich vu.

Nghién ctru da chi ra va lam rd cach quan ly tiép thi da chuyén trong tam tir cac
hoat dong dinh hudng san pham sang cac hoat dong lién quan dén khach hang bang
cach nhap mot khai niém mai vé hanh vi dong tao san pham cua khach du lich. Cac
nha quan ly tiép thi nén nghi rang khach hang khoéng nén duoc coi 1a Am tham nhan
cac thong diép tiép thi tir cong ty lién quan dén chat lugng ciia san pham, gia ca,...
va cac tinh chat lién quan khac, ma phai xem xét dén gia tri cam nhan cua khéch hang
khi ban than ho tryc tiép tham gia vao d6ng tao san pham, dic biét 1a san pham trai
nghiém nhu san pham du lich.

Cac nha hoach dinh chinh sach cua cac cdng ty du lich can tao co hoi dé khéch
hang tham gia vao cac hoat dong kinh doanh cua céc cong ty. Khach hang phai dugc
tao co hoi dé ho c6 thé chia sé y tuang, thiét ké va cac yéu td dau vao thiét yéu khéac
cho doanh nghiép. Piéu ndy s& nang cao Vviéc tao ra cac gia tri va tham chi s& gilp

cac cong ty dat dugc loi ich kinh doanh. Céac nha quan Iy tiép thi nén nhan ra rang

179



cac hoat dong chia sé kién thuc giita khach hang va cac nha cung cap dich vu cé thé
dugc ting cuong nhu thé nao dé dam bao dong tao gia tri tét hon nham dat duoc loi
nhuan cua cong ty. Cac nha quan ly tiép thi nén cb gang cai thién méi quan hé gita
khach hang va cac cong ty dé ting cudng cac hoat dong ddng tao san pham (Ordanini
va cong su 2011; McCell-Kennedy va cong su 2012).

4. Han ché cia nghién cieu & hwéng nghién cieu trong twong lai

Mic du nhin chung nghién ctru da dat duoc mot sé két qua quan trong nhung
cling con mot s6 han ché va day ciing 1a nhitng goi y cho cac hudng nghién cau trong
tuong lai:

Mot trong nhiing han ché caa nghién ciru 12 chi tham khao ngudn dit liéu bang
tiéng Anh tir co s& Web of Science va Scopus, tai liéu tham khao bang tiéng Viét rat
it.

Déi twong khao sat trong nghién ciu 1a khach du lich Viét Nam, nghién ciu tiép
theo cd thé chon ddi twong 1a khach du lich quéc té va ca noi dia dé ting tinh dai dién
cho mau nghién cuu.

Hon nita, hanh vi ddng tao san pham cua khach du lich trong nghién ctru khong
danh riéng cho bat ky san pham du lich nao, nghién ctu trong tuong lai ¢d thé thyuc
hién v&i mot loai san pham du lich cu thé, vi du: du lich théng minh, du lich xanh, ...

Ngoai ra, Sedera, Lokuge, Atapattu, & Gretzel (2017) gan day da chang minh
cach cac y kién bay to trén mang x& hai dinh hinh ky vong du lich truéc khi bat dau
chuyén di, cling nhu phan hdi cua ho sau 6. Nhitng phat hién nay mot lan nira khang
dinh rang truyén thong xa hoi trao quyén cho ngudi tieu ding tré thanh nhitng cong
tac vién tich cuc trong qua trinh tao ra gia tri tuong tac (Hennig-thurau va cong su,
2010; Quach & Thaichon, 2017). C4c nghién ctru trong twong lai c6 thé tap trung vao
viéc xem xét nhitng thay doi trong hanh vi ¢ong tao san pham cua khach hang trong
bdi canh phat trién caa truyén thong xa hoi.

Nghién citu nay tap trung vao hanh vi dong tao san pham theo quan diém cua
khach hang. Tuy nhién, viéc tao ra san pham 1a cdng viéc hop tac giita khach hang va
nhan vién. Nghién ciru sau hon c6 thé kiém tra hanh vi déng tao san pham theo quan

diém cua nhan vién.
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PHU LUC

Phu luc 1. NGHIEN CU'U PINH TINH

PL1.1. Dan bai thao luan nhém va phéng van sau

1.1.1. Bang cau héi ban céu tric (semi - structural questionnaire) cho phéng van
sau va thao luan nhém

Chao anh/ chi! Chan thanh cam on cac Anh/chi/ban di dong y tham gia vao
nghién ctiu caa ching toi ngay hdém nay. Chiing t6i xin cam két:

- Nhitng noi dung cua budi phong van/ thao luan chi phuc vu cho muc dich
nghién cuu.

- Nhitng théng tin ca nhan caa cac Anh/chi/ban s& duoc gitr bi mat tuyét ddi.

- Cac Anh/chi/ban c6 quyén khéng tra loi cau hoi ciing nhu c6 quyén tir choi
cudc phong van bt ky Iic nao.

Chung t6i dang thuc hién mot nghién ctiru vé hanh vi dong tao san pham cua
khach du lich. Chdng téi hy vong cac Anh/chi/ ban s€ chia sé véi ching téi nhirng
quan diém, danh gia, cam xtc ctaa Anh/chi/ ban lién quan dén nhitng chi & ma ching
t6i sap dé cap sau day.

I1. Xin Anh/chi/ban chia sé mét vai théng tin ca nhan cho moi nguoi trong nhom
tién giao tiép (ap dung thao luan nhém)

12. Xin Anh/chi/ ban vui 16ng cho biét cong viéc chinh ciaa minh?

13. Anh/chi/ ban vui long chia sé so thich/ thoi quen hang ngay cua Anh/chi/ban?
1.1.2. Céc cau héi mé lién quan dén chi dé nghién cieu

1. Ban c6 thuong xuyén di du lich khong? Trung binh hang ndm ban di du
lich bao nhiéu lan?

2. Ban thuong tu to chirc chuyén di du lich ctia minh hay tim dén nhiing dai
ly du lich? Giai thich ly do tai sa0?

3. Ban c6 danh nhiéu thoi gian dé chuan bj trude khi di du lich khéng? Ban
s& thuc hién nhiing cong viéc gi cho viéc chuan bi do?

4. Ban c6 tham khao y kién ban bé, nguoi than, dai ly du lich vé chuyén di

du lich sip téi cia minh khong? Tai sao?



5. Trong khi di du lich ban c6 tuan thu lich trinh da duoc dinh san khong?
Tai sa0?
6. Khi chuyén du lich két thiic thuong ban s& 1am nhitng cong viéc gi tiép
theo? Tai sa0?
1.1.3. Két thac phéng van/ thao luan
Mot 1an nira, ching toi chan thanh cam on cac Anh/chi/ban d bé thoi gian tham
gia vao budi trao ddi/thao luan nay. Nhitng quan diém cua cac Anh/chi/ban 1a nhiing
thdng tin hiru ich gitp chung tdi hoan thanh nghién ctu. Than chuc cac Anh/chi/ban
nhiéu sirc khoe, nhiéu niém vui trong cong viéc va trong cudc song.
1.1.4. Théng tin ca nhan ma héa tir thao luan nhém va phéng van sau
Nhom thao luan: 15 thanh vién
BANG 1.1. DANH SACH NHOM 1

STT CA NHAN GIOI TINH TUOI NGHE NGHIEP
1 CN1-G Nam 19 sinh vién
2 CN2-G Nam 19 sinh vién
3 CN3-G N 20 sinh vién
4 CN4-G N 20 sinh vién
5 CN5-G N 22 sinh vién
6 CN6-G Nam 28 nhén vién
7 CN7-G Nam 34 nhan vién
8 CN8-G N 19 nhén vién
9 CNO9-G N 35 nhan vién
10 CN10-G Nam 42 nhan vién
11 CN11-G Nam 38 quan ly
12 CN12-G Nam 54 quan ly
13 CN13-G Nir 45 quan ly
14 CN14-G Nt 43 quan ly
15 CN15-G Nt 55 quan ly




BANG 1.2. DANH SACH PHONG VAN SAU

STT | CANHAN | GIOI TINH TUOI NGHIE NGHIEP
1 CN1 Nam 46 giam dbc cong ty du lich
2 CN2 Nit 32 giang vién cao dang
3 CN3 Nir 38 giang vién dai hoc
4 CN4 Nam 52 giam doc khach san 5 sao
5 CN5 Nam 63 giang vién dai hoc

PL1.2. Ni dung va két qua thao luan nhém & phéng van sau

1.2.1. N§i dung & két qua thao luan nhém




BANG 1.3. CAC NOI DUNG PANH GIA VA PHAN NHOM

Noi dung

Hanh vi truéc chuyén di

Hanh vi trong chuyén di

Hanh vi sau chuyén di

Tim kiém

thong tin

Chia sé

thong tin

Twong tac

ca nhan

Gidaup do

Khoan dung

Hanh vi

phdn hai

Ung hé tich

cuc

Q1

TOi hoi nhitng nguoi
khac théng tin vé

chuyén di du lich nay.

Q2

T6i tim kiém thdng tin
vé nhimg noi c6 thé
cung cap cac dich vu
cho chuyén di du lich

nay.

Q3

Téi chi y dén ung xi
cua nhiing nguoi khéc
(ban be, nguoi than,
ban trén mang xa
hoi,...) dé st dung t6t

nhiing dich vy nay.

Q4

T6i giai thich rd cho

nha cung cép dich vu




nhiing yéu cau ma toi
can ho thuc hién cho

chuyén di.

Q5

T6i cung cap cho nha
cung cip dich wu
thdng tin thich hop va
can thiét dé ho co thé

thuc hién nhiém vu.

Q6

T6i da cung cip cho
nhan vién dai ly du
lich/ nha cung cép dich
vu thdng tin can thiét
dé ho co thé thuc hién

nhiém vu.

Q7

To6i tra loi cho nha
cung cap dich vu tit ca
céc cau hoi lién quan

dén chuyén di du lich.

Q8

T6i than thién voi
nhan vién cung cip

dich vu.




Q9

Toi tir té v6i nhan vién

cung cap dich vu

Q10

Toi lich sy véi nhan

vién cung cap dich vu

Q11

Tbi khong cu xtr tho 16
v6i nhan vién cung cap
dich vy/ nguoi hudng

dan.

Q12

T6i hd tro nhiing du
khach khac/ nhan vién
cung cap dich vy khi
ho can su giup d& cua

L]

Q13

Toi gitp do nhitng du
khach khéc khi ho cd

Vvé O Van dé.

Q14

Toi huéng dan nhing
du khach khac sir dung

dich vu dung cach.

Q15

To6i dua ra loi khuyén
cho nhitng du khéch
khéc.




Q16

Khi dich vu khong
duoc cung cap nhu
mong doi, ti san sang
TU giai quyét van dé
do.

Q17

Khi nhan vién cung
cap dich vu mic 1i
trong qua trinh cung
cap dich vy, t6i san

sang kién nhan.

Q18

Khi phai cho doi dé
duoc phuc vu lau hon
binh thuong, toi sin

sang thich ang.

Q19

T61 nghiém tuc danh
gia vé dich vu ma toi
nhan duoc tir nhén

vién cung cép dich vu.

Q20

T6i cha y danh gia vé
dich vu ma tdi nhan

duoc tr nhan vién




cung cap dich wvu/

ngudi huéng dan.

Q21

Khi t6i cd mét y tuong
hiru ich dé cai thién
dich vy, t6i chia sé n
véi nha cung cap dich

vu.

Q22

Khi gdp van dé trong
qua trinh str dung dich
vu, t6i déu thdng bao
cho nhan vién cung

cap dich vu biét.

Q23

T6i ndi nhing diéu
tich cuc vé chuyén di
du lich va cac nha
cung cap dich vy véi

nhitng nguoi khac.

Q24

T6i giGi thidu chuyén
di du lich va cac nha
cung cap dich vu cho

nhiig nguoi khac.




T6i khuyén khich ban
bé va nguoi than chon

c4c nha cung cap dich

Q23 vu nay thuc hién
chuyén di du lich cho
ho.
BANG 1.4. KET QUA THAO LUAN NHOM
Hanh vi trwéc chuyén di Hanh vi trong chuyén di Hanh vi sau chuyén di
Ma Néi dung Tim kiém Chia sé Twong tic | Giup | Khoan Hanh vi Unghg | Tilé %
thong tin thong tin canhan do dung phdan hoi tich cuc
T6i hoi nhimg nguoi khac
Q1 | thdng tin vé& chuyén di du 15 100
lich nay.
Toi tim kiém thong tin vé
nhimg noi ¢6 thé cung ci
Q2 cac dfch vu cho chuygén dF: 1 100
du lich nay.
Téi cha ¥ dén ung xu cua
Q3 | nhiing nguai khac (ban be, 9 60

nguoi than, ban trén mang




X3 hoi,...) dé s dung tot

nhiing dich vy nay.

Q4

TOi giai thich r6 cho nha
cung cép dich vu nhiing
yéu cau ma toi can ho thuc

hién cho chuyén di.

15

100

Q5

T6i cung cap cho nha cung
cap dich vu thdng tin thich
hop va can thiét dé ho co

thé thuc hién nhiém vu.

15

100

Q6

Tb6i d3 cung cap cho nhan
vién dai ly du lich/ nha cung
cap dich vu théng tin can
thiét dé ho c6 thé thuc hién

nhiém vu.

12

80

Q7

T6i tra 1oi cho nha cung cap
dich vu tat ca cac cau hoi
lién quan dén chuyén di du
lich.

15

100

Q8

T6i than thién vaéi nhén

vién cung cap dich vu.

12

80




Q9

Toi tor t& véi nhan vién

cung cap dich vu

15

100

Q10

Toi lich su véi nhan vién

cung cap dich vu

15

100

Q11

Tbi khong cu xir thd 16 Voi
nhan vién cung cap dich vu/

nguoi huéng dan.

15

100

Q12

T6i hd tro nhitng du khach
khéac/ nhan vién cung cap
dich vu khi ho can sy gitp
do cua toi.

12

80

Q13

T6i gitp d& nhitng du khach

khac khi ho c6 vé c6 véan dé.

46.7

Q14

Toi husng dan nhiing du
khach khac sur dung dich vu

dang cach.

11

73

Q15

Toi dua ra 101 khuyén cho
nhitng du khach khac.

15

100

Q16

Khi dich vu khong dugc
cung cap nhu mong doi, toi
san sang TU giai quyét van
dé do.

11

73




Q17

Khi nhan vién cung cap
dich vu mic 13i trong qua
trinh cung cap dich vu, toi

san sang kién nhan.

10

66.7

Q18

Khi phai cho doi dé duoc
phuc vu lau hon binh
thuong, t6i san sang thich

ung.

60

Q19

T6i nghiém tic danh gia vé
dich vu ma t6i nhan duoc
tir nhan vién cung cap dich

vu.

10

66.7

Q20

Tbi chu y danh gia vé dich
vu ma toi nhan duoc tir nhan
vién cung cép dich wvu/

ngudi huéng dan.

11

73

Q21

Khi t6i c6 mét y twong hitu
ich dé cai thién dich vu, toi
chia sé n6 vai nha cung cap

dich vu.

33




Q22

Khi gap van dé trong qua
trinh str dung dich vy, toi
déu théng bao cho nhan

vién cung cap dich vu biét.

10

66.7

Q23

T6i n6i nhitng diéu tich cuc
vé chuyén di du lich va cac
nha cung cép dich vu Vvéi

nhiig nguoi khac.

12

80

Q24

T6i giGi thiéu chuyén di du
lich va c&c nha cung cap
dich vu cho nhiing nguoi
khac.

14

93.3

Q25

T6i khuyén khich ban bé va
nguoi than chon cac nha
cung cap dich vu nay thuc
hién chuyén di du lich cho
ho.

10

66.7




1.2.2. Ngi dung va két qua phéng van sau

Phan tiép theo thuc hién phong van sau chuyén gia nham danh gia gia tri cua
cac khai niém co lién quan dén dé tai nghién cuu.

Nhitng néi dung thao luan véi chuyén gia gém céc khéi niém nhu sau:

Hanh vi dong tao san pham cua khéch du lich trong luan an 1a nhan té bac ba
gom 3 khai niém riéng biét, d6 1a: Hanh vi truéc chuyén di du lich, hanh vi trong
chuyén di du lich va hanh vi sau chuyén di du lich. M&i khai niém nay bao gém cac
khai niém phy: Tim kiém thdng tin va chia sé thong tin thuoc hanh vi truéc chuyén
di du lich; Tuong tac ca nhan, hanh vi gitip d va hanh vi khoan dung thuéc hanh vi
trong chuyén di du lich; Hanh vi phan héi va ung ho tich cuc thugc hanh vi sau chuyén
di du lich.

Hanh vi dong tao san pham trwéc chuyén di du lich

Tim kiém thong tin: 12 hanh vi khach du lich tim kiém nhiing théng tin hitu ich
cho viéc 1én ké hoach, thiét ké chuyén di du lich cua minh tir ban bé, nhitng khach du
lich khac ciing nhu cac nha cung cap dich vu . Hay khach hang tim kiém thong tin dé
lam rd cac yéu cau dich vu va dap ang cac nhu cau nhan thic khéac (Zolfagharian &
Sheng, 2012; Yi & Gong, 2013; Vega-Vazquez et al., 2015; Arica & Kozak, 2019;
Roy et al., 2019). Dic biét hon, khach hang mubn c6 théng tin vé tinh trang dich vu
va cac théng sé cua dich vu. Theo Yi & Gong (2013) khach hang c6 thé tim kiém
thong tin tir cong ty theo mot sé cach. Vi du, khach hang c6 thé truc tiép hoi nguoi
khac cung cap thong tin hoic ho c6 thé theo ddi hanh vi caa nhitng nhan vién c6 kinh
nghiém dé c6 duoc cac dau hiéu théng tin.

Chia sé thong tin: 1a hanh vi khach du lich cung cap, chia sé¢ nhiing thong tin,
nhu cau ctia minh vé&i nha cung cap dich vu véi mong muén cé dugc san pham du
lich ung . Néu khéach hang khong cung cap théng tin can thiét, nhan vién tham chi
khong thé bat dau hoic thuc hién nhiém vu caa ho. Thdng qua viéc chia sé théng tin
v6i nhan vién, khach hang cé thé dam bao rang nhan vién cung cap dich vu dap ang
nhu cau cu thé cua ho (Zolfagharian & Sheng, 2012; Yi & Gong, 2013; Vega-
Vazquez et al., 2015; Arica & Kozak, 2019; Roy et al., 2019). Trong bdi canh phat

trién cua social media, ngoai viéc chia sé truc tiép thdng tin cho cac nha cung cap



dich vu, khéch du lich con c6 thé chia sé thong tin gian tiép véi cac nha cung cap dich
vu théng qua social media.

Hanh vi dong tao san pham trong chuyén di du lich

Twong tic cd nhdn: & cap dén quan hé giira cac khach hang véi khach hang
hay gitra khach hang va nhan vién, bao gém cac khia canh twong tac nhu lich sw, than
thién va ton trong can thiét dé dong tao san pham thanh cong (Ennew & Binks, 1999;
Zolfagharian & Sheng, 2012; Yi & Gong, 2013; Vega-Vazquez et al., 2015; Arica &
Kozak, 2019; Roy et al., 2019).

Hanh vi giup dé: @& cap dén hanh vi cua khach hang nham hd tro cac khach
hang khac. Trong qua trinh dong sang tao dich vu, khach hang thuong hudng hanh vi
tro giup ¢ nhitng khach hang khac chir khéng phai ¢ nhén vién vi nhitng nguoi khac
trong cudc gap g& dich vu can trg giap dé hanh xt phi hop véi vai tro mong doi cua
ho (Groth et al., 2004; Zolfagharian & Sheng, 2012; Yi & Gong, 2013; Vega-Vazquez
etal., 2015; Arica & Kozak, 2019; Roy et al., 2019).

Hanh vi khoan dung: dé cap dén sy san sang kién nhan cua khach hang khi
viéc cung cap dich vu khong dap tng duoc nhu mong doi cua khach hang nhu: sy
cham tré, thiéu thiét bi,...(Lengnick-Hall et al., 2000; Zolfagharian & Sheng, 2012;
Yi & Gong, 2013; Vega-Vazquez et al., 2015; Arica & Kozak, 2019; Roy et al.,
2019).

Hanh vi dong tao san pham sau chuyén di du lich

Hanh vi phdn héi: 12 su danh gia vé san pham va thai d6 cta nhan vién phat
sinh tir két qua co-production cua khach hang nham cung cap dich vy tét hon cho
khach hang (Groth, Mertens, & Murphy, 2004; Zolfagharian & Sheng, 2012; Yi &
Gong, 2013; Vega-Vazquez et al., 2015; Arica & Kozak, 2019; Roy et al., 2019).

Ung hé tich cuc: giai thich thai d6 va hanh vi ddng y ma khach hang thé hién
d6i vé6i cac hoat dong co-production thanh cong. Pay 1a dé cap dén viéc gidi thiéu
nha cung cap dich vy véi nhitng ngudi khac nhu ban bé hoic gia dinh (Groth et al.,
2004; Zolfagharian & Sheng, 2012; Yi & Gong, 2013; Vega-Vazquez et al., 2015;
Arica & Kozak, 2019; Roy et al., 2019).



Véi nhitng khai niém trén, nhirng phat biéu dudi day c6 thé dai dién mét phan
cho khai niém hanh vi ddng tao san pham cua khach du lich theo céc cp d6 1 = dai
dién rd rang, 2 = dai dién phan ndo va 3 = hoan toan khong dai dién.

Bang 1.5. Két qua danh gia chuyén gia ndi dung 1

Khai ni¢gm Dién giai 1 2 3
) Tim kiém thong tin X
Hanh vi truéc chuyén di : S—
Chia sé thong tin X
Tuong tac c4 nhan X
Hanh vi trong chuyén di Hanh vi gitip d& X
Hanh vi khoan dung X
L , Hanh vi phan hoi X
Hanh vi sau chuyeén di . _
Ung ho tich cuc X
Bang 1.6. Két qua danh gia chuyén gia néi dung 2
Ma Panh gia chuyén
gia

Hanh vi truéc chuyén di

Tim kiém thong tin

Q1 | Toi hoi nhitng ngusi khac thdng tin vé chuyén di du lich nay. Gitr nguyén

T6i tim kiém thong tin vé nhimg noi c6 thé cung cap cac dich Gittr nguyén

Q2

vu cho chuyén di du lich nay.

Téi cha ¥ dén mg xir ciia nhimg nguoi khéc (ban bé, ngudi Gitt nguyén
Q3 | than, ban trén mang xa hoi,...) d sir dung tét nhitng dich vu

nay.

Chia sé thong tin

Toi giai thich rd cho nha cung cap dich vu nhiing yéu cau ma Giir nguyén
Q4 t6i can ho thuc hién cho chuyén di.

T6i cung cap cho nha cung cap dich va théng tin thich hop va Gitt nguyén
Q5 can thiét dé ho c6 thé thuc hién nhiém vu.
06 Téi da cung cap cho nhéan vién dai ly du lich/ nha cung cap Loai bo

dich vy thong tin can thiét dé ho 6 thé thuc hién nhiém vu.




o7 Tai tra 1oi cho nha cung cap dich vu tat ca cac cau hoi lién Giir nguyén
quan dén chuyén di du lich,
Hanh vi trong chuyén di
Twong tac ca nhdin
Q8 | Tai than thién voi nhan vién cung cap dich vu. Gilr nguyén
Q9 | Toi tirté véi nhan vién cung cap dich vy Gitr nguyén
Q10 | Tai lich su véi nhan vién cung cap dich vu Gilr nguyén
o1t T6i khérig cu xtr thd 16 vé6i nhan vién cung cap dich v/ nguoi Loai bo
hudng dan.
Hanh vi giup do
012 Tc“).i hd tr‘g nhitng du khéach k.héc/ nhan vién cung cap dich vu Gitr nguyén
khi ho can sy giap do cua toi.
Q13 | Téi giup d& nhitng du khach khac khi ho c6 vé co van de. Loai bo
Q14 T6i hudng dan nhitng du khach khac str dung dich vu diing Gitr nguyén
céch.
Q15 | Tdi dua ra loi khuyén cho nhiing du khéch khac. Giir nguyén
Hanh vi khoan dung
Q16 Khi dich vu lrchéflg d}IQC cung cip nhu mong doi, t6i san sang Gitr nguyén
TU giai quyét van de do.
017 K,hi nhan vién .cu~ng cap di.ch vu anéc 15i trong qua trinh cung Gitt nguyén
cap dich vy, tdi san sang kién nhan.
Q18 KNhi phai cho doi dé dugc phuc vy 1au hon binh thudng, toi Gitr nguyén
san sang thich ung.
Hanh vi sau chuyén di
Hanh vi phan héi
T6i nghiém tic danh gia vé dich vu ma tdi nhin duoc Giir nguyén
QL tir nhan vién cung cap dich vu.
T6i cha y danh gia vé dich vu ma t6i nhan duoc tir Giir nguyén

Q20

nhan vién cung cap dich vu/ ngudi hudng dan.




Khi t6i c6 mot ¥ twong hitu ich dé cai thién dich vu,

Loai bo

Q21 | = s )
toi chia sé nd vai nha cung cap dich vu.
022 Khi gap van dé trong qua trinh st dung dich vu, ti Giir nguyén
déu théng béo cho nhan vién cung cap dich vu biét.
Ung hé tich cuc
023 T6i noi nhirng diéu tich cuc vé chuyén di du lich va Giir nguyén
cac nha cung cip dich vu véi nhitng ngudi khac.
T6i gidi thiéu chuyén di du lich va céc nha cung cap Giir nguyén
Q24 o
dich vu cho nhiing nguoi Khac.
T6i khuyén khich ban bé va nguoi than chon céc nha Gitr nguyén
Q25 | cung cap dich vu nay thuc hién chuyén di du lich cho

ho.




PL1.3. Bang héi khao sat Xay dwng & phat trién thang do “Hanh vi dong tao
san pham”
BANG CAU HOI KHAO SAT
(Khao sat so bd danh cho NC2)

Kinh chao Anh/ Chi!

T6i 1a hoc vién tién si truong Pai hoc KHXH&NV Ha Noi. Hién nay t6i dang thuc
hién luan an “Hanh vi dong tao san pham cia khach du lich Viét Nam”. Céc cau hoi dudi
day déu khong danh gia theo mirc d6 dung sai, tat ca cac cau tra loi déu c6 gié tri nghién ciu
d6i voi toi. Toi xin cam doan thong tin ciia khao sét chi phuc vu cong viéc nghién ctu va
khong dung cho cac muc dich khac. Rat mong nhan duoc sy cong tac nhiét tinh caa Anh/
Chi.

Anh/ Chi ¢6 tham gia di du lich trong thoi gian 5 nam tro lai day hay khong?

Néu cau tra 101 1a “c6” xin vui 1ong tiép tuc tra 15i cau hoi.

Néu cau tra 10i 1a “khong” xin vui long tam dirng phong van.

Anh/ Chi vui ldng cho biét mic d6 ddng y cia Anh/ Chi cho nhitng phat biéu sau

day theo qui udc dudi day:

Hoan toan Ratkhéng | Khong dong ] . Rit |Hoan toan
. . . Trung hoa | Pong ¥ . .
khong dong ¥ dong v y dong y dong y
1 2 3 4 5 6 7

(Xin vui long khoanh tron con sé thich hgp ma Anh/ Chj chen cho tieng phat biéu)

Mirc d dong y

STT CA4c phat biéu
112|134 |5|6/|7

Hanh vi dong tao san pham

Tim kiém thong tin

T6i hoi nhitg nguoi khéc thong tin vé chuyén di du

lich nay.

T6i tim kiém thdng tin vé nhig noi c¢6 thé cung cap

céc dich vu cho chuyén di du lich nay.




Téi cht y dén tmg xtr ciia nhitng nguoi khac (ban be,
ngudi than, ban trén mang xa hoi,...) dé sir dung tét

nhiing dich vu nay.

Chia sé thong tin

Tai giai thich rd cho nha cung cap dich vu nhiing yéu

4 cau ma tdi can ho thuc hién cho chuyén di.
T6i cung cap cho nha cung cap dich vu théng tin
5 | thich hop va can thiét dé ho c6 thé thuc hién nhiém
vu.
i T6i tra 10i cho nha cung cap dich vu tat ca cac cau

hoi lién quan dén chuyén di du lich.

Twong tdac ca nhdn

7 | Téi than thién vai nhan vién cung cap dich vu.
8 | Tai tur té v6i nhan vién cung cap dich vu
9 | Tai lich sy vé6i nhan vién cung cap dich vu
Ginp do
10 T6i ho tro nhfrng du khéch khac/ nhan vién cung cap
dich vu khi ho can su gitp do caa toi.
" Toi huéng dan nhitng du khach khéc sir dung dich
vu ding cach.
12 | T6i dua ra 1oi khuyén cho nhitng du khéch khéc.
Khoan dung
3 Khi dich vu khong dugc cung cap nhu mong doi, toi
san sang TU giai quyét van dé do.
u Khi nhan vif“:n cung cap dich vu mac 15i trong qué
trinh cung cap dich vy, t6i san sang kién nhan.
5 Khi phai cho doi dé dugc phuc vu lau hon binh
thurong, toi san sang thich tng.
Phdn hai
16 Toi nghiém tic dénh gia vé dich vy ma toi nhan dugc

tir nhan vién cung cip dich vu.




Khi tdi ¢ mét ¥ tusng hitu ich dé cai thién dich vy,
17 . o . 1123 |4|5
t01 chia sé no véi nha cung cap dich vu.

Khi gap van dé trong qué trinh st dung dich vy, toi
18 o L . B 1123|415
deu thdng bao cho nhan vién cung cap dich vu biét.

Ung hé tich cuc

T6i noi nhimg diéu tich cuc vé chuyén di du lich va
19 o , _ o 1123|415
cac nha cung cap dich vu vai nhimg nguoi khac.

Toi gii thiéu chuyén di du lich va cac nha cung cap
20 o 112]3|4]|5
dich vu cho nhitng nguoi khac.

Toi khuyén khich ban bé va nguoi than chon céc nha
21 | cung cap dich vy ndy thyc hién chuyéndidulichcho | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
ho.

THONG TIN CA NHAN CUA ANH/ CHI

1. Xin vui long cho biét gidi tinh ctia Anh/ Chi:

o Nam o N
2. Anh/ Chj thudc nhom tudi:

0 Tt 16 dén 20 tudi

0 Tt 21 dén 34 tudi

o Tur 35 dén 49 tudi

o T 50 dén 64 tudi
3. Xin vui 10ng cho biét trinh d6 hoc van ctia Anh/ Chi:

o Trung cip/ Cao dang o Sau dai hoc

0 Pai hoc

--- Xin chdn thanh cam on sw hop tic nhiét tinh ciia Anh/ Chj ---




BANG CAU HOI KHAO SAT

(Khao sat danh cho NC3)

Dear Sir or Madam!

Good morning/afternoon

We are a research group of the Vietnam National University Hanoi, Vietnam
conducting a research about Co-production behavior of tourists.

We kindly ask you to participate in this survey which will take you about 5 -10
minutes and it is conducted anonymously. By filling in this questionnaire, you will have
contributed to improving the quality and improvement of tourism.

We appreciate your great support!

) ) More or less ) More or Strongly
Totally disagree Disagree i Undecided Agree
disagree less agree agree
1 2 3 4 5 6 7

(Please kindly choose the appropriate number from 1 to 7 representing the scale from **
totally disagree' to ''total agree')

Scale
12|34 |5|6 |7
Co-production behavior before the trip

No. Content

Information seeking

| have asked others for information on what this
1 _ 1123 |4|5|6]|7
travel service offers.

| have searched for information on where travel
services are provided.

| have paid attention to the behavior of others
3 | (friends, relatives, friends on social networks,..)to | 1 [ 2 | 3 |4 | 5| 6 | 7
use these services well.

Information sharing

| clearly explain to the service provider the
4 . i _ 11234 |5|6|7
requirements that | need them to fulfill for the trip.

| provide the service provider proper and neccesary
information so that they could perform their duties.

I answer all the travel service-related questions of the
service provider.

Co-production behavior during the trip




Personal Interaction

7 | I'am friendly with the service staff. 112
8 | I am kind to service staff. 112
9 | I'am polite to service personnel. 112
Helping
10 | assist other travelers and service staff if they need e
my help.
11 | I'help other visitors to use the service properly. 112
12 | | give advice to other travelers. 112
Tolerence
13 If service is not delivered as expected, | would be e
willing to put up with it by MYSELF.
1 If the employee makes a mistake during service e
delivery, I would be willing to be patient.
15 If 1 have to wait longer than | normally expected to e
receive the service, | would be willing to adapt.
Co-production behavior after the trip
Feedback
16 | pay attention to make evaluation about the service e
I get from employees.
17 When | had a useful idea to improve the service, | e
shared it with agency staff.
18 When | had any problems, | informed the agency e
staff about it.
Advocacy
19 | say positive things about service providers with e
others.
20 | I recommend service providers to others. 112
’1 I encourage friends and relatives use these service 1o
providers to handle their trip.




PERSONAL INFORMATION
Please kindly give us some information to describe you!
1. Where do you come from?
0 Europe
O Asia
0 North America
o Latin America
o Africa
o Australia
o Antarctica
2. How many times you traveled over the past 3 years
0 Once
O 2-3 times
0 4-5 times
0 6 times and more
3. Your gender
o Male
o Female
o Other
4. Education
o Up to high school
o College/ University
o Graduate school
5. Your occupation
o Public sector employees
o Private sector employees
o Public sector management
o Private sector management
o Own business
o Student
o Others
6. Your age



o Less than 20
o from 20 to 29
o from 30-39
o from 40-49
o 50 and older
The survey ends here. Thanks for your great support!

Link khao sat va két qua khao sat NC3
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSADulINWK Zukdvj7DIzX9qjtcwsI300fdSV
ZRdBe0OPSI6IvA/viewform?usp=pp url

Cauhdi cCautralsi @ Caidat
Co-production behavior of tourists -

Dear Sir or Madam!
Good morning/afternoon
We are a research group of the Vietnam National University Hanoi, Vietnam conducting a research about Co-

production behavior of tourists.

We kindly ask you to participate in this survey which will take you about 5-10 minutes and it is conducted
anonymously. By filling in this questionnaire, you will have contributed to improving the quality and improvement
of tourism.

We appreciate your great support!


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdDulINWK_Zukdvj7DlzX9qjtcwsI3oOfdSVzRdBe0PSl6IvA/viewform?usp=pp_url
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdDulINWK_Zukdvj7DlzX9qjtcwsI3oOfdSVzRdBe0PSl6IvA/viewform?usp=pp_url

Phu luc 2. NGHIEN CUU PINH LUQNG

PL2.1. Dan bai phéng van chuyén gia

2.1.1. Bang cau héi ban ciu trac (semi - structural questionnaire) cho phéng vin
sau

Chao anh/ chi! Chan thanh cam on cac Anh/chi/ban di dong y tham gia vao
nghién ctru caa chdng toi ngay hdm nay. Ching toi xin cam két:

- Nhitng noi dung caa budi phong van/ thao luan chi phuc vu cho muc dich
nghién cuu.

- Nhitng théng tin ca nhan caa cac Anh/chi/ban s& duoc gitr bi mat tuyét ddi.

- Cac Anh/chi/ban c6 quyén khong tra 1i cau hoi ciing nhu ¢6 quyén tir chdi
cudc phong van bat ky ltc nao.

Chung t6i dang thuc hién mot nghién ctu vé hanh vi dong tao san pham cua
khach du lich. Chdng téi hy vong cac Anh/chi/ ban sé€ chia sé véi ching téi nhirng
quan diém, danh gia, cam xtc cta Anh/chi/ ban lién quan dén nhitng chi & ma ching
t6i sap dé cap sau day.

11. Xin Anh/chi/ban chia sé mét vai thdng tin ca nhan cho moi ngudi trong nhém
tién giao tiép (ap dung thao luan nhém)

12. Xin Anh/chi/ ban vui 1dng cho biét cdng viéc chinh cua minh?

I3. Anh/chi/ ban vui long chia s¢ s thich/ thoi quen hang ngay cua Anh/chi/ban?
2.1.2. Céc cau héi mé lién quan dén chia dé nghién ciu

1. Ban c¢6 thuong xuyén di du lich khdng? Trung binh hang nam ban di du
lich bao nhiéu lan?

2. Ban thuong tu to chirc chuyén di du lich ctia minh hay tim dén nhiing dai
ly du lich? Giai thich ly do tai sa0?

3. Ban c6 danh nhiéu thoi gian dé chuan bj trude khi di du lich khéng? Ban
sé& thuc hién nhiing cdng viéc gi cho viéc chuan bi d6?

4. Ban c6 tham khao y kién ban bé, nguoi than, dai ly du lich vé chuyén di
du lich sip téi caa minh khong? Tai sa0?

5. Trong khi di du lich ban ¢6 tuan thu lich trinh da duoc dinh san khong?

Tai sa0?



6. Khi chuyén du lich két thac thuong ban s& lam nhiing cong viéc gi tiép
theo? Tai sao?
1.1.3. Két thac phéng van/ thao luan
Mot 1an nira, ching toi chan thanh cam on cac Anh/chi/ban di bé thoi gian tham
gia vao budi trao di/thao luan nay. Nhitng quan diém cua cac Anh/chi/ban 1a nhiing
thdng tin hiru ich gitp chung tdi hoan thanh nghién ctu. Than chuc cac Anh/chi/ban
nhiéu sirc khoe, nhiéu niém vui trong cong viéc va trong cudc song.
Bang 2.1. DANH SACH CHUYEN GIA

Tham nién
R Linh vuc
) Pon vi cOng ) . trong linh
STT | Vitri Hoc vi ) nghién Tuoi L
tac ] vuc nghién
cwru
cuau
Truong Dai
Trudng . ) Van hoa
1 Tiénsi | hoc tai 36 10 nam
bé moén du lich
TP.HCM
Truong Dai
Truong . ) o,
2 A Tiénsi | hoc tai Kinh té 63 23 nam
bé moén
TP.HCM
Truong Dai
Trusng | _, _ .
3 A Tiensi | hoc tai Kinh té 47 12 nam
bo moén
TP.HCM
] Truong Dai
Giang ) o,
4 ) Thac si | hoc tai Kinh té 32 4 nam
vién
TP.HCM
Giang Truong dai o,
5 ) Thac si ) | Kinh te 38 8 nam
vién hoc tai Ha Noi

PL2.2. Két qua phéng van chuyén gia



Bang 2.2. C4c thanh phan do lwong 5 tinh cach caa du khach

Khai niém | Md hoa | Thanh phan | Chuyéngia | Chuyéngia | Chuyén Chuyén gia4 | Chuyén gia | Chuyén gia | Két luan
do lwong 1 2 gia 3 5 6
Tinh cach | TCHN1 | T6in6ichuyén | Gitt nguyén | Gitr nguyén | Gilr Gitr nguyén Gitr nguyén | Gitrnguyén | Téi ndi chuyén
huéng rat nhidu Vi nguyén rat nhiéu  V6i
ngoai nhitng du nhitng du khéch
khach  khéc khéc trong
trong chuyén chuyén di
di
TCHN2 | Toi cam thay | Giit nguyén | Giit nguyén | Giir Giw nguyén Giit nguyén | Giitnguyén | T6i cam thay
thoai mai khi & nguyén thoai mai khi ¢
bén nhitng du bén nhing du
khach  khéc khach khac trong
trong chuyén chuyén di
di
TCHN3 | Toi khong | Gitr nguyén | Giir nguyén | Gitr Gitr nguyén Gitr nguyén | Gitrnguyén | T6i khdng ngai
ngai khi la nguyén khi la trung tam
trung tam cua cua su chay
suchuy
Tinhcach | TCCM1 | Toi cam thay | T6i ludn vui | Giit nguyén | Coi mé va | Giir nguyén Gitt nguyén | Céimovay | Téi lubn vui vé
coi mo hao hung véi | vé lang nghe y  tudng tuong  méi | lang nghe y kién
nhitng y twong | y kién cua mai o lién co lién quan | ctia moi nguoi
moi moi nguoi quan ko? ko?




Khéai niém | Md héa | Thanh phan | Chuyén gia | Chuyén gia | Chuyén Chuyén gia4 | Chuyén gia | Chuyén gia | Két luan

do lwong 1 2 gia 3 5 6
T6i  cam
thdy  hao
hang voi
mdi truong
méi (do di
tham quan
ma c0)

TCCM2 | T6i rat hang | T6i ludn san | Giir nguyén | Giir Giit nguyén | Giit nguyén | Giit nguyén | T6i lubn san sang
thi viéc tim | sang chia sé nguyén chia s¢ y kién véi
hiéu thiau dao |y kién voi ngudi khac.
van dé moi nguoi

TCCM3 | To6i cd tri | Téi thuwong | Gik nguyén | Giir Giw nguyén Gitr nguyén | Nguoi  coi | Toi co tri tudng
tuong  twong | thang than nguyén mé ¢6 tri | twong phong phu
phong phu trao ddi suy tudng tuong

nghi cua PP??? --> ¢

minh trén co thé: Toi hai

s ton trong hudc va dé

y kién cua bit chuyén

ngudi khac
Tinhcach | TCDC1 | Téi dong cam | Toi ludn coi | Giit nguyén | Gitt Giw nguyén Giit nguyén | Giit nguyén | T6i dong cam Vi
dé chiu véi cam xdc | mo, vui vé nguyén cam x(c cua

cua nhitng du

nhitng du khéch




Khéai niém | Md héa | Thanh phan | Chuyén gia | Chuyén gia | Chuyén Chuyén gia4 | Chuyén gia | Chuyén gia | Két luan
do lwong 1 2 gia 3 5 6
khach  khéac | chao hoi moi khac trong
trong chuyén | nguoi chuyén di
di
TCDC2 | Téiloling cho | Toi ludn | Gitr nguyén | Gitlr Gitr nguyén Giit nguyén | Giit nguyén | To6i lo ling cho
nhitng du | tuoi cuoi Vai nguyén nhitng du khéch
khach khac di | moi nguoi khac di cung
cing  trong trong chuyén di
chuyén di
TCDC3 | Toi tin twong | T6i  khdng | Git nguyén | Giir Giw nguyén Git nguyén | Gittnguyén | T6i tin tuong
rang nhitng du | bao gid noi nguyén rang nhing du
khach  khéc | néng, céu khach khac trong
trong chuyén | gat véi moi chuyén di déu cé
di déu 6 | nguoi nhitng ¥ dinh tot
nhitng y dinh dep
tt dep
Tinhcach | TCTT1 | Toi dé y dén | T6i  ludn | Toi dé y dén | Quan sat= | T6iludn chay | Bong y | bong y | Toi ludn cha vy
tan tam nhitng chi tiét | quan  tdm | nhitng  chi | déy dén tung chi | chuyén gia 3 | chuyén gia 3 | dén ting chi tiét
dén  tam | tiét  trong tiét trong trong chuyén di
trang  cua | sudt chuyén chuyén di
ting nguoi | di.

trong tap thé




Khéai niém | Md héa | Thanh phan | Chuyén gia | Chuyén gia | Chuyén Chuyén gia4 | Chuyén gia | Chuyén gia | Két luan
do lwong 1 2 gia 3 5 6
TCTT2 | Toi lubn c6 | Khi da nhan | T6i ludn c6 | Bong v | Toi luén | Bong y | bong y | Toi ludn chuan bi
chuan bj viéc gi, toi | chuan bj chu | chuyén gia | chuan bi chu | chuyéngia 3 | chuyéngia3 | chu dao cho
lubn ¢b gang | dao cho |1 dao cho chuyén di
hoan thanh | chuyén di. chuyén di
mot cach tot
nhat
TCTT3 | Tai lap cac ké | Khi  gitp | T6i lap cac | Pong vy | Girnguyén | Bong y | Bdng y | Toi lap cac ké
hoach va tuan | nguodi khéc, | ké  hoach | chuyén gia chuyén gia 1 | chuyén gia 1 | hoach cho chuyén
thii theo t6i khéng né | cho chuyén | 1 di va tuan tha
ha thoi gian, | di va tuan theo.
stc luc cua | thu theo.
minh
Tinhcach | TCNC1 | Toi dé bi cang | T6i rat dé | Giit nguyén | Giir Giit nguyén | Giir nguyén | Giitnguyén | T6i dé bi cing
nhay cam thang xic  dong nguyén thang
trudc nhing
cdu chuyén
cia khach
cling  nhu
cua cong

dong.




Khéai niém | Md héa | Thanh phan | Chuyén gia | Chuyén gia | Chuyén Chuyén gia4 | Chuyén gia | Chuyén gia | Két luan
do lwong 1 2 gia 3 5 6
TCNC2 | Toi lo so cho | T6i rat dé | T6i lubn lo | Bong y | T6i ludn lo | Toi ludn lo | Giir nguyén | T6i ludn lo ling
nhitng diéu toi | mai  long | so cho | chuyén gia | ling c6 thé | so  nhitng c6 thé xay ra
té trugc nhiing | nhimg  diéu | 1 xay ra nhiing | diéu toi té co nhitng rai  ro
hoan canh | tdi té ¢ thé rai ro trong | thé xay ra. trong chuyén di
kho  khin | xay ra trong chuyén di
ngudi  dan | chuyén di.
tai  diém
tham quan
du lich
TCNC3 | Toi tran ngap | T6i san sang | Toi luén | Bong  y | Toi lubn | Toi ludn | TGi hay nghi | Toi ludn khong
nghi ngd vé | dong gop tai | nghi ngo vé | chuyén gia | khdng  yén | nghi ngdo vé | ngo.... yén tdm vé moi
moi thir chinh  va | moi the | 1 tam vé moi | moi thu. thi trong chuyén
cong suc | xung quanh thir trong di
cho céc tour | minh. chuyén di

du lich thién

nguyén

Bang 2.3. cac thanh phan do lwdng thai d§ véi dong tao san pha

\M




Khai | M&hoéa | Thanh phan | Nhan xét Nhan xét Nhan xét Nhan xét Nhan xét Nhan xét | Két luan
niém do lwong chuyén gia | chuyén gia 2 chuyéngia3 | chuyéngiad | chuyéngia5 | chuyén
1 gia 6
Thai | TDTT1 | Téi  thich | Toi rat hay | Téi thich twong | Néu bai tap | Giir nguyén | TOi thich | Giir To6i thich twong
do voi tuong tac vai | tuong  tac | t&c vai cac dai | trung do luong tuong tac truc | nguyén tac tryc tiép voi
viéc cacdailydu | véi  HDV | ly du lich/ nha | twong tac & tiép véi cac dai cac nha cung cip
tuong lich/  nha | trong cung cip dich | trén social ly du lich/ nha dich vu dé& tim
tac cung  cip | chuyéndi | vu dé tim kiém | media thi dong cung cap dich kiém thong tin.
dich vu dé thong tin trén |y véi chuyén vu (vi em thiy
tim  kiém cac phuong tién | gia 1 bo chit thong
thong tin. truyén thong xa tin v s& bi
hoi Con né ko nén tring véi bién
giit nguyén dé chia sé tri thiic
thé hién tuong O dudi)
tac ca online va
off...s& phu
hop Vi
TDTTS3.

TDTT2 | Toi thich | Twong tac | T6i thich twong | Gilt nguyén bdng y | Toi thich | Gii To6i thich tuong
tuong tac vai | voi khachdu | tic véi nhiing chuyéngia2 | tuwong tac truc | nguyén tdc voi cac nha
nhitng  du | lich  khac | du khéach khac tiép vai nhiing cung cap dich vu
khach khac | trong dé nhan théng du khéch khéc théng qua truyén
dé nhan | chuyén  di | tin vé& san pham thdng mang x4
thong tin vé | thuong lam | va dich vu trén hoi  (Facebook,




Khai | M&hoéa | Thanh phan | Nhan xét Nhan xét Nhan xét Nhan xét Nhan xét Nhan xét | Két luan
niém do lwong chuyén gia | chuyén gia 2 chuyéngia3 | chuyéngiad | chuyéngia5 | chuyén
1 gia 6
san pham va | cho t6i thay | cic phuong tién Zalo,...) dé tim
dich vu thich tha truyén thong xa kiém thong tin.
hoi
TDTT3 | T6i  thich | T6i thuong Giwr Tuong  tu pongy | TDTT3: Tai | Gii Toi thich tuong

twong tic v4i | twong  tac | nguyén TDTTL(giwx chuyén gia2 | thich tuong tac | nguyén tac truc tiép Vvoi
cac dai ly du | voi cac nha nguyén hoac véi cac dai ly nhitng du khéach
lich/  nha | cung ung du néi rd nén du lich/ nha khac dé nhan
cung  cap | lich tang) cung cap dich thong tin vé& san
dich vu dé vu qua mang pham va dich vu

chia sé théng

tin

xa hoi.
TDTT4: Toi
thich tuwong tac
véi  cac du
khach  khac
gua mang Xxa

hoi.

T61 thich tuong
tac va6i nhitng du
khach khic dé
thong qua truyén

thbng mang xa




Khai | M&hoéa | Thanh phan | Nhan xét Nhan xét Nhan xét Nhan xét Nhan xét Nhan xét | Két luan
niém do lwong chuyén gia | chuyén gia 2 chuyéngia3 | chuyéngiad | chuyéngia5 | chuyén
1 gia 6
hoi  (Feacebook,
Zalo,...) nhan
thong tin vé& san
pham va dich vu
Thai | TDCS1 | Téi  thich | Ti san sang Giir Tuong tu, can | Chia sé kién | Giir nguyén Gitr T6i thich chia sé
do doi chia sé kién | chia sé kién | nguyén su théng nhét | thac>>>né nguyén | kién thuc véi cac
Véi thiee voi céc | thac véi cac néu lién quan | hoi mo hd, nha cung cap dich
viéc dai ly du|cung ung dén social | nguoi doc sé vu.
chia sé lich/ nha | dich vu du media hay ko | ko hiéu
kién cung  céap | lich
thirc dich vu
TDCS2 | Toi thich | T6i san sang Gitr Ok bdng y | Giir nguyén Gitr Toi thich tham gia
tham gia ddi | trao ddi dé | nguyén chuyén gia 2 nguyén | trao doi, chia sé

thoai dé chia
sé kién thuc
khi cac dai ly
du lich/ nha
cung  cap
dich vu dua
ra cac sang

kién

chia sé kién
thuac voi cac
nha  cung

ung du lich

kién thuc khi cac
nha cung cap dich
vu dua ra céc sang

kién




Khai | M&hoéa | Thanh phan | Nhan xét Nhan xét Nhan xét Nhan xét Nhan xét Nhan xét | Két luan
niém do lwong chuyén gia | chuyén gia 2 chuyéngia3 | chuyéngiad | chuyéngia5 | chuyén
1 gia 6
TDCS3 | T6i bi thu | Toéi thuong | T6i bi thu hat | Bong y chuyén | Bong y | Bongychuyén | Bong y | Toi bi thu hut hon

hat hon khi | chia sé kién | hon khi tham | gia 1 chuyéngia2 | gia?2 chuyén | khi tham gia déi
tham gia ddi | thac  Véi | gia ddi thoai dé gial thoai dé chia sé
thoai dé chia | nhan  vién | chia sé¢ kién kién thic  voi
sé¢ kién thuc | nganh  du | thirc  voi  cac ngudi cung cip
vai cac nhan | lich  trong | nhan vién phuc dich vy trong quéa
vién  phuc | moi truong | vu/ nguoi trinh su dung dich
vu/  nguoi | hop. huéng dan vu.
huéng  dan trong qua trinh
khi ho dang st dung dich
mac  dong vu.
phuc.

Thai | TDDU1 | Téi  thich | Toi rat vui Gitr Bo TDDU1 bdng y | Toi cam thay | Bong vy | Bo

d6 voai phan héi tich | khi cac nha | nguyén chuyéngia2 | thich khi cac | chuyén

viéc cuc khi cac | cung ung dai ly du lich/ | gia s2

dap dai ly du|dich vu du nha cung cap

ing lich/  nha | lich phan hoi dich vu tu tim
cung  CAp | vé cac gop y kiém dé xuat
dich vu tim | cua toi ddi cua toi dé cai

kiém dé& xuét

cua toi dé cai

Vi ho, ké ca

thién san pham




Khai | M&hoéa | Thanh phan | Nhan xét Nhan xét Nhan xét Nhan xét Nhan xét Nhan xét | Két luan
niém do lwong chuyén gia | chuyén gia 2 chuyéngia3 | chuyéngiad | chuyéngia5 | chuyén
1 gia 6

thin  san |y kién tréi va dich vu cua
pham  va | chiéu. ho.
dich vu cua
ho

TDDU2 | T6i  thich | T6i rat vui Giir DPong y | T6i cam thiy | Giit To6i cam thay vui
phan hoi tich | khi cac nha | nguyén chuyéngia2 | thich khi céc | nguyén thich khi cac nha
cuc khi cac [ cung  1ng dai ly du lich/ cung cép dich vu
dai ly du|dich vu du nha cung cép lay y kién cua toi
lich/  nha|lich thong dich vu liy y vé thiét ké san
cung  cip | bao di nang kién cua toi vé pham/ dich vu cua
dichvuldyy |cao  chét thiét ké san ho.
kién cua tdi | lwong  san pham/ dich vu
vé thiét ké | phamdulich cua ho.
san  pham/ | sau khi c6 y
dich vu kién cua toi

TDDU3 | T6i  thich | T6i rat vui vi Gitr bdng y | Toi cam thay | Git Toi cam thay vui
phan héi tich | nha  cung | nguyén chuyéngia2 | thich khi cac | nguyén thich khi cac nha
cuc khi cac | tng du lich dai ly du lich/ cung cép dich vu
dai Iy du|ghi nhan nha cung cép can dén tdi trong
lich/  nha | nhiing gép y dich vy céan viéc phét trién cac
cung  cip | cua to6i dé dén toi trong dich vu.




Khai

niém

Ma hoéa

Thanh phan

do lwong

Nhan xét
chuyén gia
1

Nhan xét

chuyén gia 2

Nhan xét

chuyén gia 3

Nhan xét

chuyén gia 4

Nhan xét

chuyén gia s

Nhan xét
chuyén

gia 6

Két luan

dich vu can
dén t6i trong
viéc phat
trién Cac

dich vu

nang cao

chat  lugng
dich vu cua

ho

viéc phat trién

cac dich vu.

TDDU4

Toi thich
phan héi tich
cuc khi céc
dai ly du
lich/

cung

nha
cap
dich vu chu
dong  nhan
cac dé xuét
cua tdi vé su
doi mai
trong  cac
dich vu cuaa
ho

nguyén

DPong y
chuyén gia 2

Bo cau nay vi
y no trung vai
TDDU1

trung vai
TDDUZ:
liy =

nhan

T6i cam thay vui
thich khi cac nha
cung cép dich vu
chu dong nhan
céc dé xuat cua toi
vé su d6i mai
trong cac dich vu

cua ho

Bang 2.4. cac thanh phan do lwdong khai niém chuan chia quan




Khai |M& | Thanhphiando | Nhan | Nhanxét | Nhan xét Nhan xét Nhan xét chuyén | Nhan xét | Két luan
niém | héa lwong xét chuyén chuyén gia 3 | chuyéngia4 | gia5s chuyén gia
chuyén | gia2 6
gial
Chuan | CCQ1 | Hau hét nhiing Giir Nguoi quan | Bong y | Giit nguyén Giit nguyén | Hau hét nhiing
chu ngudi quan trong nguyén trong vai toi | chuyén gia 2 ngudi quan trong
quan dbi voi toi déu 14 ai? dbi voi tdi (cha me,
khuyén khich toi ban be, dong
tham gia thao luan Cac  thanh nghiép, ban trén
véi cac dai ly du vién  trong cac  mang xa
lich/ nha cung cap nhom  than hoi,...) déu
dich vu vi d6 1a thiét nhu giai khuyén khich tbi
diéu t6t nén lam. thich ¢ dudi tham gia thao luan
rd rang hon véi cac nha cung
cap dich vu vi do 1a
diéu tot nén lam.
CCQ2 | Hau hét nhiing Loai bo Bo bdng y | Giir nguyén Giir nguyén | Bo
nguoi  cO  anh chuyén gia 2

hudng dén hanh vi
ctia toi déu khuyén
khich t6i tham gia
ddi thoai véi céc
dai ly du lich/ nha

cung cap dich vu




dé nhan duoc gia

tri tot hon.

CCQ3 | Nhing ngudi quan Giir Bo bdng y | T6i mudn tuong | Giit nguyén | T6i mudn tuong
trong dbi voi toi nguyén chuyéngia2 | tdc véi cac dai ly tic vaoi c&c nha
mudn t6i tham gia du lich/ nha cung cung cap dich vy vi
vao cudc doi thoai cap dich vu vi toi t6i nghi nhiing
VGi cac dai ly du nghi nhitng nguoi ngudi xung quanh
lich/ nha cung cap xung quanh toi t6i (nhitng nguoi
dich vy khi muén (nhitng ngudi quan guan trong, c6 anh
di du lich. trong, c¢6 anh huong hoac khong
husng hodc khong c6 anh huéng dén
¢6 anh huong dén t6i) mudn tdi 1am
t6i) muén tdi lam nhu vay
nhu vay
CCQ4 | T6i mudn twong Giir Giitnguyén | CCQ4 va 5| Bo Giit nguyén | T6i mudn twong
tac véi cac dai ly nguyén gan  gidng tic v6i cac nha
du lich/ nha cung nhau, c6 thé cung cap dich vu vi
cap dich vu vi cac bo di 1 cac thanh vién

thanh vién trong
nhom than thiét
cua téi (cha me,
ban be, dong
nghiép, ban trén

cac mang xa

trong nhém than
thiét cua toi (cha
me, ban be, déng
nghiép, ban trén

cac  mang  xa




hoi,...) mudn toi hoi,...) mudn toi
lam nhu vay. lam nhu vay.
CCQ5 | Toi tham gia doi Gitr Gitr bdng ER ddi Bé

thoai véi cac dai ly nguyén nguyén y chuyén gia thoai co

du lich/ nha cung 2 nam trong

cip dich vu dé tuong  tac?

nhan dugc gia tri Xem lai

tbt hon vi céc CCQ4-

thanh vién trong CCQ5

nhom than thiét

cua téi (cha me,

ban be, dong

nghiép, ban trén

cdic mang xa

hoi,...) mudn toi

lam diéu nay.

Bang 2.5. C4c thanh phan do lwong khai niém Kiém soat hanh vi nhan thirc
Khai | Ma Thanh phan do Nhan xét chuyén gia 1 | Nhan Nhan Nhan Nhan Nhan Két luan
niém hoa lwong xét xét xét xét xét
chuyén | chuyén | chuyén | chuyén | chuyén
gia?2 gia3 gia4d giab gia6

Kiem | KSHV1 | Téi c6 thé tham gia T6i ludn san long | Giir Giir Giir Giir Giir To6i c6 thé tham gia
soat chia sé kién thuc véi | chia sé suy nghi cta | nguyén | nguyén | nguyén | nguyén | nguyén | chia sé kién thic voi




hanh vi
nhan

thuc

cac dai ly du lich/ nha
cung cap dich vu hay
khong déu tly thudc

vao ban than toi

minh vé nang cao chat
lwong san pham du lich
néu nha cung ung du
lich thanh tdm mudn toi

gopy

cac nha cung cap
dich vu hay khong
déu tuy thuoc vao

ban than toi

KSHV2 | Téi ty tin rang néu T6i ¢ thé khong | Giir Giir Giir Giir Giir T6i ty tin rang néu
mudn tdi c6 thé tim | chia sé suy nghi cia | nguyén | nguyén | nguyén | nguyén | nguyén | muén tdi c6 thé tim
kiém duoc théng tin | minh dé nang cao chét kiém duoc thong tin
hitu ich cho viéc cung | lwong san pham du lich httu ich cho viéc
thiét ké chuyén di du | néu nha cung ung du cuing thiét ké chuyén
lich ciia minh véi céc | lich khdng thé hién su di du lich cta minh
dai ly du lich/ nha | ton trong téi Vi céc nha cung cap
cung cap dich vy dich vu

KSHV3 | Tai co6 du nguon lyc, Toi khdng bao | Giir Giir Giir Giir ....Déty | Téi co da nguon lyc,
thoi gian va co hoi dé | gio chia sé nhiing y | nguyén | nguyén | nguyén | nguyén | thuc thoi gian va co hoi dé
thuc hién chuyén di du | tuong sang tao vé san hién.... | tu thuc hién chuyén

lich ctia minh.

pham du lich cua doanh
nghiép nay cho don vi
khac

di du lich cta minh.




PL 2.3. Bang héi danh cho khao sat dinh lwgng chinh thic
BANG CAU HOI KHAO SAT

Kinh chao Anh/ Chi!

T6i 1a hoc vién tién si truong Pai hoc KHXH&NV Ha Noi. Hién nay t6i dang thuc
hién luan &n “Hanh vi dong tao sdn pham cia khach du lich Viét Nam”. Cac cau hoi dudi
day déu khong danh gia theo mirc 46 diing sai, tit ca cac cau tra 1oi déu co gia tri nghién ctu
d6i voi toi. Toi xin cam doan thong tin ciia khao sét chi phuc vu cdng viéc nghién ctu va
khdng dung cho cac muc dich khac.

R4t mong nhan duoc su cong tac nhiét tinh cia Anh/ Chi.

Anh/ Chi ¢6 tham gia di du lich trong thoi gian 5 nam tro lai day hay khong ?

Néu cau tra loi la “cé” xin vui long tiép tuc trd 1oi cau hoi.

Néu cau tra loi la “khéng” xin vui long tam dirng phong vdn.

Tiép theo day 1a mot s6 thong tin co ban vé mot sé khai niém trong nghién ctiu Anh/ Chi can
nam trudc khi bat dau vao khao sat.

Truyén thdng mang x& hoi (Social media) dugc chia thanh 4 nhém co ban nhu sau:

Nhom 1: Social Community: Noi bat 12 mang x4 hoi nhu Facebook, Twitter... Social
Community cé tinh ning twong tac da chiéu, cho phép ngudi ding trd chuyeén, két ndi va
chia sé thong tin.

Nhom 2: Social Publishing: Day la cac trang Website truyén tai va phd bién noi dung trén
mang. Gém cac trang blog, microsite, cac trang danh cho viéc dang tai hinh anh/ video/
audio/ document, cac trang danh dau trang va cac trang tin tic.

Nhom 3: Social Commerce: P4y 1a nhom phuc vu cho myc dich hd tro viéc giao dich, mua
ban. LA mot phan caa thuong mai dién tir, noi nguoi mua, ban cé thé linh dong hon trong
viéc twong tac, phan hoi va chia sé kién thic. Vi du nhu: Airbnb, TripAdvisor,...

Nhoém 4: Social Entertainment: La cac trang hay cac c6ng cu dung dé phuc vy ngudi ding
v6i muyc dich vui choi, giai tri. N6i bat gém c6 Social Game, c4c trang Web choi Game truc
tuyén....

Céc phuong tién truyén thong xa hoi ma Anh/ Chi hay sir dung (C6 thé chon hon 1 loai):

O Facebook

O Twitter



O Blog

O TripAdvisor
L] Instagram
O YouTube
O Airbnb

O Khéc

Anh/ Chj vui 1ong cho biét mic d6 dong y cia Anh/ Chi cho nhitng phét biéu sau

day theo qui udc dudi day:

Hoantoan | Ratkhong | Khéng } ‘ Rat dong | Hoan toan
. . . Trung hoa | Pong y ) .
khong dong y | dongy dong v y dong y
1 2 3 4 5 6 7

(Xin vui 16ng khoanh tron con sé thich hop ma Anh/ Chi chon cho tiing phét biéu)

Mirc @9 dong y

STT | Céc phét biéu
1] 23[4]5]6]7

Tinh cach cua Du khach

Tinh cdach hwong ngogi

T6i ndi chuyén rat nhiéu véi nhiing du

khéch khac trong chuyén di.

T6i cam thay thoai méi khi & bén nhitng du

khéch khac trong chuyén di.

T6i khdng ngai khi la trung tam cuaa su chi

,

y.
Tinh cach céi mé

T6i ludn vui vé lang nghe y kién caa moi

4 _ 1| 2|3|4|5]6]7
nguol.
Toi ludn sin sang chia sé v kién véi ngudi

5 | | d 2 s a5 |67
khac.

6 | Toi co tri tudng tugng phong pha. 112 |3|4|5|6|7




Tinh cach dé chiu

T6i dong cam véi cam xuc caa nhitng du

khéch khac trong chuyén di.

T6i lo ling cho nhitng du khach khac di

cling trong chuyén di.

Téi tin twéng rang nhitng du khach khéac
trong chuyén di déu c6 nhitng ¥ dinh t6t

dep.

Tinh cach tgn tam

10

T6i ludn cha ¥ dén ting chi tiét trong

chuyén di.

11

T6i ludn chuan bi chu déo cho chuyén di.

12

T6i 1ap cac ké hoach cho chuyén di va

tuan thu theo.

Tinh cach nhay cam

13

T6i dé bi cang thang.

14

T6i ludn lo lang cd the xay ra nhitng rai ro

trong chuyén di.

15

T6i lubn khong yén tam vé moi thir trong

chuyén di.

Thai d v6i dong tao san pham

Thdi dj Vi Vige twong tac

Tai thich tuong tac truc tiép véi cac nha

16 . . . :
cung cap dich vu dé tim kiem théng tin.
T6i thich twong tac v6i cac nha cung cap

7 dich vu théng qua truyén thdng mang xa

hoi (Facebook, Zalo,...) dé tim kiém

thong tin.




18

T6i thich twong tac truc tiép véi nhitng du
khach khéc dé nhan théng tin vé san pham

va dich vu.

19

To6i thich trong tac vai nhitng du khach
khéc théng qua truyén thdng mang xa hoi
(Facebook, Zalo,...) & nhan thong tin vé

san pham va dich vu.

Thdi d déi Véi viéc chia sé kién thirc

20

Toi thich chia sé kién thic vai cac nha

cung cap dich vu.

21

T6i thich tham gia trao ddi, chia sé kién
thirc khi cac nha cung cap dich vu dua ra

c4c sang kién.

22

T6i bi thu hiit hon khi tham gia d6i thoai
dé chia sé kién thirc véi nguoi cung cap

dich vu trong qua trinh sir dung dich vu.

Thdi d véi vige ddp g

23

T6i cam thay vui thich khi céc nha cung
cap dich vu lay y kién cua tdi vé thiét ké

san pham/ dich vu cua ho.

24

T6i cam thay vui thich khi cac nha cung
cap dich vu can dén toi trong viéc phat

trién cac dich vu.

25

T6i cam thay vui thich khi cac nha cung
cap dich vu cht dong nhan cac dé xuit cua
t6i vé viéc doi mai trong c&c dich vu cua
ho.

Chuan chia quan




26

Hau hét nhitng ngudi quan trong doi voi
t6i (cha me, ban be, ddng nghiép, ban trén
c4c trang mang x4 hoi,...) déu khuyén
khich t6i tham gia thao luan véi cac nha

cung cap dich vu vi d6 1a diéu tét nén 1am.

27

T6i mudn twong tac vai cac nha cung cap
dich vu vi t6i nghi nhitng nguoi xung
quanh ti (nhirg ngudi quan trong, cé anh
huong hodc khdng ¢ anh huong dén t6i)

muén t6i lam nhu vay

28

T6i mudn twong tac vai cc nha cung cap
dich vu vi cac thanh vién trong nhom than
thiét cua toi (cha me, ban be, dong nghiép,
ban trén cac mang x& hoi,...) mudn toi lam

nhu vay.

Kiém soat hanh vi nhan thiic

29

T6i c6 thé tham gia chia sé kién thic véi
cac nha cung cap dich vy hay khong déu

tay thuoc vao ban than toi.

30

T6i tyr tin rang néu mudn toi co thé tim
kiém duoc thong tin hitu ich cho viéc ciing
thiét ké chuyén di du lich ciia minh véi cac

nha cung cap dich vu.

31

T6i c6 di nguon luc, thoi gian va co hoi
dé tu thuc hién chuyén di du lich cua

minh.

Hanh vi ddng tao san pham

Tim kiém thong tin




- T6i da hoi nhitng ngudi khac thong tin vé
chuyén di du lich nay.

T6i da tim kiém thdng tin vé nhimg noi co
33 | thé cung cap cac dich vu cho chuyén di du

lich nay.

T6i da cha ¥ dén ung xir ciia nhitng nguoi
2 khac (ban be, nguoi than, ban trén mang
X4 hoi,...) dé str dung tét nhitng dich vu

nay.

Chia sé thong tin

T6i da giai thich rd cho nha cung cap dich
35 | vu nhitng yéu cau ma toi can ho thyuc hién

cho chuyén di.

T6i da cung cap cho nha cung cap dich vu
36 | thdng tin thich hop va can thiét dé ho c6

thé thuc hién nhiém vuy.

T6i da tra 10i cho nha cung cap dich vu tat
37 | ca céc cAu hoi lién quan dén chuyén di du
lich.

Twong tdc cda nhin

28 T6i than thién voi nhan vién cung cap dich
vu.

39 | T6i tir t& v6i nhan vién cung cap dich vu

40 | Tai lich sy véi nhan vién cung cap dich vu

Giup d

T6i hd tro nhitng du khach khac/ nhan
41 | vién cung cap dich vu khi ho can sy gidp

do cua toi.




T6i huéng dan nhiing du khach khac sir
42 dung dich vu diing cach.
13 T6i dua ra 101 khuyén cho nhiing du khach
khéc.
Khoan dung
Khi dich vu khéng duoc cung cap nhu
44 | mong doi, ti san sang TU giai quyét van
dé do.
Khi nhan vién cung cap dich vu mac 16i
45 | trong qué trinh cung cap dich vy, toi san
sang kién nhan.
45 Khi phai cho doi dé dugc phyc vu 1au hon
binh thuong, t6i san sang thich ung.
Phdn héi
T6i nghiém tic danh gia vé dich vu ma toi
N nhan duoc tir nhan vién cung cap dich vu.
Khi t6i c6 mot ¥ twong hitu ich dé cai thién
48 | dich vy, t6i chia sé n6 véi nha cung cap
dich vu.
Khi gap van dé trong qué trinh st dung
49 | dich vy, t6i déu théng bao cho nhan vién
cung cap dich vu biét.
Ung hé tich cuc
T6i n6i nhitg diéu tich cyc vé chuyén di
50 | du lich va céc nha cung cap dich vu véi
nhiing nguoi khac.
ol T6i gioi thidu chuyén di du lich va cac nha
cung cap dich vu cho nhitng nguoi khac.




T6i khuyén khich ban bé va ngudi than
52 | chon c&c nha cung cap dich vu nay thuc 1123 |4|5]|6]7

hién chuyén di du lich cho ho.

THONG TIN CA NHAN CUA ANH/ CHI
4. Xin vui 1ong cho biét gi6i tinh ciia Anh/ Chi:

Nam 1
Nir 2
Khéac 3
5. Anh/ Chi thugc nhom tudi:
Duéi 18 tudi 1
Tur 18 dén 22 tudi 2
Tur 23 dén 28 3
tir 29 dén 40 4
Tu 41 dén 50 5
Tur 51 dén 60 6
Trén 60 tudi 7
6. Xin vui long cho biét trinh d6 hoc van ctia Anh/ Chi:
THPT 1
Trung cap/ Cao ding 2
Pai hoc 3
Sau dai hoc 4
7. Anb/ Chi hién dang sinh sdng/ hoc tap/ 1am viéc tai Tinh/ Thanh phd/ khu vure thudc:
Mién Béc Viét Nam 1
Mién Trung Viét Nam 2
Mién Nam Viét Nam 3

8. Xin vui long cho biét nghé nghiép ciia Anh/ Chj
Hién con dang di hoc
Nhan vién khu vuc cong
Nhan vién khu vuc tu

Quan ly khu vyc cong

g B~ W N

Quan ly khu vyc tu




Tu lam cha doanh nghié¢p 6
Khac
9. Xin vui long cho biét thu nhap ctia Anh/ Chi

\l

Dudi 7 triéu
Tir 7 triéu dén 15 triéu
Tir 16 tridu dén 20 triéu
Tir 21 dén 30 triéu
Trén 30 triéu
10. Anh/ Chi di du lich bao nhiéu lan trong 1 nim?
114an/ 1 ndm

g B~ W N -

2 1an/ 1 nim

3 14n/ 1 ndm

A W DN -

Trén 3 1an/ 1 ndm
11. Xin vui 1ong cho biét tan suat Anh/ Chi sir dung phuong tién truyén thong xa hoi?
it hon 10 phat/ ngay
10 d&én 30 phut/ ngay
31 dén 60 phit/ ngay
1 gio dén 2 gio/ ngay
2 gid dén 3 gid/ ngay

o O A WD

Hon 3 gid/ ngay
--- Chung toi xin chdn thanh cam on sw hop tac nhiét tinh ciia anh/ chi ---

Link khao st so' bd va két qua:
https://docs.google.com/forms/d/e/1IFAIpQLSdMiOnqlR64BKiOeA7Jty7ymH

TIOFywmK-ZEw sTijpakyjfrXOQ/viewform?usp=pp url



https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdMiQnqlR64BKiOeA7Jty7ymHT9FywmK-ZEw_sTjpakyjfrXQ/viewform?usp=pp_url
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdMiQnqlR64BKiOeA7Jty7ymHT9FywmK-ZEw_sTjpakyjfrXQ/viewform?usp=pp_url

Cauhoi Cautraloi @) Caidat

®

. . A 2 ~ 2 , v 9

Hanh vi dong tao san pham cua khach du s "
: T

lich Viet Nam
Kinh chao anh/ chi!
Hién tai t6i dang thuc hién mot nghién ciru tim hiéu vé Hanh vi tham gia dong tao san pham du lich ctia khach du &
lich. R&t mong anh/ chi danh chut thai gian thuc hién céc cau héi khao sat nay. Toi xin cam doan toan bd ndi i
dung va cac théng tin ca nhan cla anh chi chi dung cho muc dich cta nghién ctru nay va khéng vi bat ct loi ich (=]
kinh t&€ nao khac.
Xin tran trong cam on su gitup d& cta anh/ chi.

Link khao sat chinh thirc & két qua:
https://docs.google.com/forms/d/e/1IFAIpQLScytKP SdCogcGrcOvMKO00D70
hDXMFwPAUp1BOfltn05eM5gw/viewform?usp=pp url




Cauhdi  Cautralei Cai dat

13

@
5 g : 2 3 : v 2
Hanh vi dong tao sanphdm ctiakhachdu = ¢ —
lich Viet Nam g
Kinh chao anh/ chi!
Hién tai t6i dang thuc hién mot nghién ctru tim hiéu vé Hanh vi tham gia dong tao san pham du lich cta khach du &
lich. Rat mong anh/ chi danh chat thoi gian thuc hién céac cau hdi khao sat nay. Téi xin cam doan toan bd ndi =
dung va céc thang tin ca nhan ctia anh chi chi diing cho muc dich clia nghién ctru nay va khong vi bt ci lgi ich =
kinh t€ nao khac.
Xin tran trong cdm on su giup dd cua anh/ chi.
PL 2.4. Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha NC2
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized
Alpha Items N of Items
.924 927 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
INSE1 4.14 1.380 131
INSE2 4.06 1.597 131
INSE3 3.79 1.598 131
Summary ltem Statistics
Maximum /
Mean Minimum Maximum Range Minimum Variance N of Items
Item Means 3.995 3.786 4.137 351 1.093 .034 3
Item-Total Statistics
Corrected Item- Squared Cronbach's
Scale Mean if ~ Scale Variance Total Multiple Alpha if Item

Item Deleted if tem Deleted Correlation Correlation Deleted




INSE1 7.85 9.069 .877 773 .874
INSE2 7.92 8.010 .852 744 .887
INSE3 8.20 8.191 .822 .680 912
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of Items
729 729 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
INSH1 2.77 1.262 131
INSH2 2.85 1.308 131
INSH3 2.76 1.354 131
Summary Item Statistics
Maximum /
Mean Minimum Maximum Range Minimum Variance N of Items
Item Means 2.794 2.756 2.855 .099 1.036 .003 3
Item-Total Statistics
Corrected Item- Squared Cronbach's
Scale Mean if ~ Scale Variance Total Multiple Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Correlation Deleted
INSH1 5.61 5.193 .557 312 .636
INSH2 5.53 5.128 .533 .284 .664
INSH3 5.63 4.805 .565 321 .625
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized
Alpha Items N of Items
.838 .841 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
PEIN1 4.66 1.275 131
PEIN2 4.79 1.245 131
PEIN3 4.62 1.449 131

Summary Item Statistics



Maximum /

Mean Minimum Maximum Range Minimum Variance N of Items
Item Means 4.692 4.618 4.794 176 1.038 .008 3
Item-Total Statistics
Corrected Item- Squared Cronbach's
Scale Mean if ~ Scale Variance Total Multiple Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Correlation Deleted
PEIN1 9.41 5.952 .703 495 774
PEIN2 9.28 6.066 .707 .500 772
PEIN3 9.46 5.204 .703 494 .780
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized
Alpha Items N of Items
773 773 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
HELP1 5.62 1.501 131
HELP2 5.53 1.366 131
HELP3 5.60 1.435 131
Summary ltem Statistics
Maximum /
Mean Minimum Maximum Range Minimum Variance N of Items
Item Means 5.583 5.534 5.618 .084 1.015 .002 3
Item-Total Statistics
Corrected Item- Squared Cronbach's
Scale Mean if ~ Scale Variance Total Multiple Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Correlation Deleted
HELP1 11.13 5.868 .636 405 .662
HELP2 11.21 6.769 .578 .335 726
HELP3 11.15 6.284 .612 .378 .689
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized
Alpha Items N of Items

.801 .801 3




Item Statistics

Mean Std. Deviation N
TOLE1 4.50 1.585 131
TOLE2 481 1.515 131
TOLES 4.42 1.593 131
Summary ltem Statistics
Maximum /
Mean Minimum Maximum Range Minimum Variance N of Items
Item Means 4.575 4.420 4.809 .389 1.088 .043 3
Item-Total Statistics
Corrected Item- Squared Cronbach's
Scale Mean if ~ Scale Variance Total Multiple Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Correlation Deleted
TOLE1 9.23 7.732 .625 .394 .750
TOLE2 8.92 7.770 .674 .455 .700
TOLE3 9.31 7.598 .640 415 735
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized
Alpha Items N of ltems
.839 .839 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation
FEBA1 3.53 .826 131
FEBA2 3.52 .854 131
FEBA3 3.51 .845 131
Summary Item Statistics
Maximum /
Mean Minimum Maximum Range Minimum Variance N of Items
Item Means 3.519 3.511 3.527 .015 1.004 .000 3
Item-Total Statistics
Corrected Item- Squared Cronbach's
Scale Meanif ~ Scale Variance Total Multiple Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Correlation Deleted
FEBA1 7.03 2.184 .800 715 .679
FEBA2 7.04 2.175 .760 .695 717



FEBA3 7.05 2.583 561 321 .908

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized
Alpha Items N of Items

.885 .889 3

[tem Statistics

Mean Std. Deviation N
ADVO1 4.54 871 131
ADVO2 3.36 1.046 131
ADVO3 3.11 1.035 131

Summary Item Statistics

Maximum /
Mean Minimum Maximum Range Minimum Variance N of ltems
Item Means 3.672 3.115 4.542 1.427 1.458 .583 3
Item-Total Statistics
Corrected Item- Squared Cronbach's
Scale Mean if ~ Scale Variance Total Multiple Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Correlation Deleted
ADVO1 6.47 3.651 .816 .669 .814
ADVO2 7.66 3.135 .782 .632 .833
ADVO3 7.90 3.259 747 .565 .864
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 767
Bartlett's Test of Sphericity ~ Approx. Chi-Square 1475.118
df 210
Sig. .000

Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Initial Eigenvalues Loadings Loadings
Componen % of Cumulative % of Cumulative % of Cumulative
t Total Variance % Total  Variance % Total Variance %
1 5.723 27.251 27.251 5.723 27.251 27.251 2.589 12.329 12.329
2 2.596 12.362 39.613  2.596 12.362 39.613 2.523 12.015 24.344
g 2.202 10.483 50.097 2.202 10.483 50.097 2.337 11.127 35.472



4 2.120 10.095 60.192  2.120 10.095 60.192 2.303 10.969 46.441
5 1.324 6.302 66.495 1.324 6.302 66.495 2.262 10.773 57.214
6 1.199 5.709 72.203 1.199 5.709 72.203 2.112 10.059 67.273
7 1.012 4.818 77.021 1.012 4.818 77.021 2.047 9.748 77.021
8 .635 3.024 80.045
9 .535 2.546 82.591
10 .506 2411 85.003
11 A75 2.261 87.263
12 442 2.107 89.370
13 405 1.930 91.300
14 .352 1.678 92.977
15 .316 1.503 94.480
16 .296 1.410 95.890
17 .265 1.262 97.151
18 .223 1.063 98.214
19 .160 .764 98.978
20 125 .593 99.572
21 .090 428 100.000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotated Component Matrix?®
Component
1 2 3 7
INSE2 .868
INSE3 .812
INSE1 .798
ADVO3 .856
ADVO2 .842
ADVO1 .823
FEBA1 .926
FEBA2 .905
FEBA3 764

PEIN1

.880



PEIN2 .870

PEIN3 .854

TOLE2 .806

TOLE3 .790

TOLE1 714

HELP1

HELP3

HELP2

INSH3

INSH1

INSH2

.841

.830

.803

.785

a77

721

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.?

a. Rotation converged in 6 iterations.

PL 2.5 Két qua dinh lwgng chinh thirc (Miu 1458)



Bang 4a. Hé s6 tai nhan té cho cac khai niém

ADVO

AGRE

CONS

EXTRA

FEBA

HEL
p

INA
T

INSE

INS
H

KSA
T

NEU
R

OPE
N

PBC

PEIN

REA

SUN

TOL

ADVO1

0.875

ADVO2

0.837

ADVO3

0.887

AGRE1

0.833

AGRE?2

0.804

AGRE3

0.837

CONS1

0.867

CONS2

0.814

CONS3

0.875

EXTR1

0.851

EXTR2

0.834

EXTR3

0.840

FEBA1

0.862

FEBA2

0.823

FEBA3

0.867

HELP1

0.854

HELP2

0.820

HELP3

0.846

INAT1

0.767

INAT2

0.825

INAT3

0.791

INAT4

0.830

INSE1

0.84




ADVO

AGRE

CONS

EXTRA

FEBA

HEL

INA

INSE

INS

KSA

NEU

OPE

PBC

PEIN

REA

SUN

TOL

INSE2

0.82

INSES3

0.86

INSH1

0.882

INSH2

0.828

INSH3

0.867

KSAT1

0.868

KSAT?2

0.831

KSAT3

0.866

NEUR1

0.883

NEUR2

0.910

NEUR3

0.889

OPEN1

0.856

OPENS3

0.808

OPNE2

0.814

PBCO1

0.828

PBCO2

0.811

PBCO3

0.833

PEIN1

0.86

PEIN2

0.85

PEIN3

0.88

REAT1

0.877

REAT?2

0.848

REAT3

0.860




HEL | INA INS [KSA [NEU [OPE [PBC REA [SUN [TOL

ADVO | AGRE | CONS | EXTRA | FEBA | P T INSE | H T R N 0 PEIN | T 0 E
SUNO1 0.828
SUNO2 0.858
SUNO3 0.875
TOLE1 0.833
TOLE?2 0.826
TOLE3 0.880

Bang 4b. Bang phan tich hé sé tai chéo (Cross-loadings)

ADVO | AGRE [ CONS [ EXTR [ FEBA | HELP | INAT | INSE [ INSH | KSAT | NEUR [ OPEN | PBCO | PEIN | REAT [ SUNO | TOLE
ADVO1 | 0.875| 0521 | 0576 | 0.486| 0.667 | 0.663 | 0.588 | 0.640 | 0.630 | 0.584 | 0.125 | 0.557 | 0.620 | 0.628 | 0.594 | 0.485 | 0.571
ADVO2 | 0.837 | 0514 | 0549 | 0.451 | 0.682 | 0.631 | 0.575 | 0.642 | 0.623 | 0.574 | 0.123 | 0.528 | 0.588 | 0.601 | 0.594 | 0.471 | 0.507
ADVO3 | 0.887 | 0505 | 0.555| 0.478| 0.674 | 0.647 | 0.578 | 0.629 | 0.616 | 0.571 | 0.105 | 0.551 | 0.614 | 0.611 | 0.604 | 0.485 | 0.523
AGRE1 | 0.468 | 0.833| 0557 | 0.570| 0509 | 0.549 | 0.579 | 0.502 | 0.501 | 0.537 | 0.172 | 0.631 | 0.534 | 0.468 | 0.543 | 0.489 | 0.449
AGRE2 | 0.495| 0.804 | 0569 | 0.611| 0503 | 0.554 | 0.588 | 0.534 | 0.528 | 0.560 | 0.176 | 0.619 | 0.541 | 0.458 | 0.529 | 0.521 | 0.454
AGRE3 | 0501 | 0.837 | 0529 | 0.557 | 0.490 | 0.525 | 0.558 | 0.499 | 0.503 | 0.536 | 0.152 | 0.583 | 0.526 | 0.451 | 0.522 | 0.494 | 0.465
CONS1 | 0549 | 0573 | 0.867 | 0570 | 0.551 | 0.566 | 0.612 | 0.567 | 0.560 | 0.613 | 0.159 | 0.639 | 0.615 | 0.519 | 0.591 | 0.512 | 0.449
CONS2 | 0539 | 0572 | 0.814| 0515 0.552 | 0.550 | 0.601 | 0.549 | 0.542 | 0.583 | 0.109 | 0.634 | 0.560 | 0.542 | 0.603 | 0.433 | 0.442
CONS3 | 0564 | 0566 | 0.875| 0546 | 0.536 | 0.553 | 0.602 | 0.547 | 0.550 | 0.586 | 0.121 | 0.613 | 0.565 | 0.497 | 0.591 | 0.527 | 0.458
EXTR1 | 0457 | 0580 | 0523 | 0.851 | 0.460 | 0.490 | 0.593 | 0.497 | 0.444 | 0571 | 0.226 | 0.544 | 0.519 | 0.391 | 0.501 | 0.561 | 0.383
EXTR2 | 0494 | 0610 | 0564 | 0.834 | 0.494 | 0.509 | 0.577 | 0.513 | 0.514 | 0.568 | 0.144 | 0.616 | 0.547 | 0.452 | 0.514 | 0.510 | 0.419
EXTR3 | 0418 | 0584 | 0522 | 0.840 | 0.450 | 0.445 | 0.572 | 0.452 | 0.445 | 0.577 | 0.197 | 0.537 | 0.520 | 0.344 | 0.481 | 0.546 | 0.385
FEBAL | 0.652 | 0518 | 0542 | 0.461 | 0.862 | 0.654 | 0.583 | 0.633 | 0.619 | 0.573 | 0.154 | 0.567 | 0.612 | 0.619 | 0.586 | 0.471 | 0.514
FEBA2 | 0677 | 0512 | 0559 | 0.498 | 0.823 | 0.606 | 0.599 | 0.615 | 0.632 | 0.577 | 0.149 | 0573 | 0.596 | 0.589 | 0.593 | 0.477 | 0.532




ADVO | AGRE | CONS | EXTR | FEBA | HELP | INAT | INSE | INSH | KSAT | NEUR | OPEN | PBCO | PEIN | REAT | SUNO | TOLE
FEBA3 0.657 | 0.522 | 0.536 0.463 | 0.867 | 0.624 | 0.579 | 0.625 | 0.631 | 0.576 | 0.120 | 0.525 | 0.594 | 0.618 | 0.594 | 0.466 | 0.503
HELP1 0.636 | 0.549 | 0.555 0.454 | 0.630 | 0.854 | 0.558 | 0.614 | 0.623 | 0.567 | 0.132 | 0.562 | 0.567 | 0.658 | 0.589 | 0.457 | 0.548
HELP2 0.654 | 0.548 | 0.556 0.489 | 0.634 | 0.820 | 0.566 | 0.578 | 0.587 | 0.563 | 0.121 | 0.532 | 0.566 | 0.637 | 0.573 | 0.481 | 0.567
HELP3 0592 | 0562 | 0.534 0.504 | 0.596 | 0.846 | 0.538 | 0.572 | 0.582 | 0.553 | 0.161 | 0.521 | 0.576 | 0.547 | 0.548 | 0.531 | 0.534
INAT1 0.497 | 0533 | 0.562 0.532 | 0.526 | 0.515 | 0.767 | 0.534 | 0.498 | 0.622 | 0.279 | 0.535 | 0.564 | 0.470 | 0.565 | 0.506 | 0.495
INAT2 0570 | 0545 | 0.594 0.530 | 0.576 | 0.530 | 0.825 | 0.597 | 0.576 | 0.606 | 0.134 | 0.606 | 0.603 | 0.528 | 0.619 | 0.496 | 0.411
INAT3 0.508 | 0.589 | 0.546 0.574 | 0.550 | 0.549 | 0.791 | 0.545 | 0.516 | 0.637 | 0.275| 0.554 | 0.546 | 0.463 | 0.585 | 0.534 | 0.479
INAT4 0.573 | 0.575| 0.579 0.583 | 0.565 | 0.526 | 0.830 | 0.583 | 0.566 | 0.619 | 0.161 | 0.573 | 0.578 | 0.495 | 0.616 | 0.549 | 0.425
INSE1 0.585 | 0.516 | 0.516 0.521 | 0.592 | 0.572 | 0.580 | 0.847 | 0.607 | 0.544 | 0.191 | 0.502 | 0.622 | 0.550 | 0.557 | 0.540 | 0.455
INSE2 0.627 | 0.508 | 0.560 0.450 | 0.630 | 0.587 | 0.580 | 0.820 | 0.701 | 0.551 | 0.116 | 0.564 | 0.609 | 0.615 | 0.593 | 0.443 | 0.467
INSE3 0.646 | 0.546 | 0.569 0.498 | 0.634 | 0.611 | 0.618 | 0.862 | 0.666 | 0.565 | 0.156 | 0.567 | 0.671 | 0.636 | 0.595 | 0.516 | 0.493
INSH1 0.605 | 0.537 | 0.563 0.490 | 0.630 | 0.609 | 0.588 | 0.672 | 0.882 | 0.580 | 0.132 | 0.563 | 0.652 | 0.572 | 0.603 | 0.502 | 0.462
INSH2 0.625 | 0.523 | 0.538 0.480 | 0.626 | 0.590 | 0.562 | 0.673 | 0.828 | 0.556 | 0.133 | 0.517 | 0.625 | 0.629 | 0.565 | 0.483 | 0.471
INSH3 0.623 | 0.538 | 0.566 0.468 | 0.646 | 0.634 | 0.582 | 0.667 | 0.867 | 0.574 | 0.138 | 0.564 | 0.631 | 0.589 | 0.594 | 0.491 | 0.489
KSAT1 0.572 | 0.576 | 0.592 0.597 | 0.582 | 0.562 | 0.667 | 0.568 | 0.568 | 0.868 | 0.186 | 0.586 | 0.634 | 0.494 | 0.625 | 0.554 | 0.482
KSAT2 0.566 | 0.571 | 0.603 0.573 | 0.572 | 0.570 | 0.676 | 0.552 | 0.575 | 0.831 | 0.158 | 0.607 | 0.609 | 0.482 | 0.668 | 0.548 | 0.462
KSAT3 0.569 | 0.549 | 0.593 0.573 | 0.581 | 0.582 | 0.639 | 0.565 | 0.560 | 0.866 | 0.182 | 0.556 | 0.615 | 0.477 | 0.635| 0.581 | 0.479
NEUR1 0.101 | 0.184 | 0.108 0.176 | 0.131 | 0.126 | 0.201 | 0.144 | 0.116 | 0.159 | 0.883 | 0.124 | 0.121 | 0.101 | 0.146 | 0.190 | 0.254
NEUR2 0.168 | 0.195| 0.193 0.209 | 0.186 | 0.187 | 0.277 | 0.203 | 0.177 | 0.219 | 0.910 | 0.199 | 0.190 | 0.170 | 0.227 | 0.222 | 0.274
NEUR3 0.072 | 0.157 | 0.079 0.214 | 0.107 | 0.108 | 0.206 | 0.125 | 0.110 | 0.157 | 0.889 | 0.108 | 0.127 | 0.037 | 0.119 | 0.216 | 0.224
OPEN1 0.543 | 0.604 | 0.619 0.530 | 0.556 | 0.547 | 0.581 | 0.543 | 0.527 | 0.540 | 0.136 | 0.856 | 0.523 | 0.560 | 0.595 | 0.413 | 0.441
OPENS3 0498 | 0577 | 0.611 0.553 | 0.507 | 0.488 | 0.569 | 0.534 | 0.515 | 0.570 | 0.116 | 0.808 | 0.575 | 0.474 | 0.572 | 0.469 | 0.435
OPNE2 0.517 | 0.657 | 0.600 0.590 | 0.555 | 0.552 | 0.601 | 0.523 | 0.539 | 0.580 | 0.166 | 0.814 | 0.562 | 0.514 | 0.568 | 0.479 | 0.426




ADVO | AGRE | CONS | EXTR | FEBA | HELP | INAT | INSE | INSH | KSAT | NEUR | OPEN | PBCO | PEIN | REAT | SUNO | TOLE
PBCO1 0.580 | 0.519 | 0.552 0.525 | 0.583 | 0.547 | 0.578 | 0.645 | 0.587 | 0.567 | 0.152 | 0.543 | 0.828 | 0.512 | 0.566 | 0.493 | 0.430
PBCO2 0.589 | 0.538 | 0.578 0.497 | 0.603 | 0.575 | 0.596 | 0.603 | 0.653 | 0.616 | 0.128 | 0.593 | 0.811 | 0.551 | 0.596 | 0.530 | 0.481
PBCO3 0.563 | 0.543 | 0.552 0.534 | 0.557 | 0.553 | 0.588 | 0.612 | 0.587 | 0.607 | 0.139 | 0.515 | 0.833 | 0.490 | 0.566 | 0.535 | 0.450
PEIN1 0.615 | 0.480 | 0.521 0.431 | 0.616 | 0.624 | 0.543 | 0.619 | 0.590 | 0.506 | 0.122 | 0.536 | 0.559 | 0.869 | 0.541 | 0.424 | 0.485
PEIN2 0.604 | 0.477 | 0.541 0.404 | 0.624 | 0.653 | 0.531 | 0.620 | 0.625 | 0.481 | 0.099 | 0.553 | 0.538 | 0.851 | 0.576 | 0.369 | 0.480
PEIN3 0.626 | 0.496 | 0.527 0.398 | 0.624 | 0.628 | 0.513 | 0.618 | 0.593 | 0.490 | 0.109 | 0.541 | 0.542 | 0.887 | 0.551 | 0.373 | 0.490
REAT1 0.608 | 0.556 | 0.619 0.504 | 0.603 | 0.594 | 0.633 | 0.617 | 0.603 | 0.635 | 0.164 | 0.617 | 0.600 | 0.583 | 0.877 | 0.495 | 0.490
REAT2 0.606 | 0.573 | 0.617 0.539 | 0.612 | 0.601 | 0.662 | 0.608 | 0.600 | 0.688 | 0.188 | 0.602 | 0.626 | 0.557 | 0.848 | 0.544 | 0.517
REAT3 0.566 | 0.534 | 0.566 0.489 | 0.578 | 0.558 | 0.623 | 0.555 | 0.563 | 0.616 | 0.147 | 0.589 | 0.580 | 0.511 | 0.860 | 0.463 | 0.474
SUNO1 0.448 | 0.501 | 0.459 0.558 | 0.461 | 0.495 | 0.550 | 0.513 | 0.464 | 0.539 | 0.246 | 0.423 | 0.511 | 0.379 | 0.494 | 0.828 | 0.442
SUNO2 0.507 | 0.541 | 0.525 0.547 | 0.492 | 0.521 | 0.579 | 0.512 | 0.525 | 0.602 | 0.155 | 0.525 | 0.561 | 0.418 | 0.535 | 0.858 | 0.464
SUNO3 0.462 | 0.514 | 0.490 0.532 | 0.464 | 0.474 | 0.530 | 0.492 | 0.476 | 0.536 | 0.204 | 0.451 | 0.542 | 0.346 | 0.459 | 0.875| 0.458
TOLE1L 0.495 | 0.428 | 0.433 0.395 | 0.476 | 0.508 | 0.464 | 0.425 | 0.423 | 0.444 | 0.226 | 0.400 | 0.455 | 0.428 | 0.460 | 0.448 | 0.833
TOLE2 0.513 | 0.476 | 0.448 0.380 | 0.541 | 0.600 | 0.470 | 0.488 | 0.500 | 0.479 | 0.251 | 0.450 | 0.460 | 0.497 | 0.493 | 0.437 | 0.826
TOLE3 0.554 | 0.497 | 0.458 0.421 | 0.522 | 0.552 | 0.491 | 0.505 | 0.474 | 0.483 | 0.244 | 0.480 | 0.484 | 0.489 | 0.502 | 0.468 | 0.880




PL 2.6 Cac hé sé kiém dinh mé hinh do lwong sau khi thém bién diéu tiét

Cronbach's Composite Average Variance
Alpha rho_A Reliability Extracted (AVE)
AFTER-TRIP 1
AGRE 0.764 0.764 0.864 0.680
BEFORE-TRIP 1
CO-
PRODUCTION
ATTITUDE 0.903 0.903 0.939 0.837
CONS 0.811 0.811 0.888 0.727
DURING TRIP 1
EXTR 0.795 0.797 0.880 0.709
NEUR 0.878 0.948 0.922 0.798
OPEN 0.767 0.769 0.866 0.683
PBCO 0.764 0.764 0.864 0.679
SUNO 0.814 0.816 0.89 0.729
social media use 1 1 1 1




Tiéu chi Fornell-Lacrker

CO-
AFTER- BEFORE- | PRODUCTION DURING social media
TRIP AGRE | TRIP ATTITUDE CONS | TRIP EXTR | NEUR | OPEN | PBCO | SUNO | use
AFTER-TRIP
AGRE 0.637 | 0.825
BEFORE-TRIP 0.822 | 0.658
CO-PRODUCTION
ATTITUDE 0.789 | 0.730 0.786 0.915
CONS 0.682 | 0.670 0.687 0.767 | 0.852
DURING TRIP 0.837 | 0.682 0.795 0.770 | 0.687
EXTR 0.585 | 0.703 0.604 0.715 | 0.638 0.588 | 0.842
NEUR 0.162 | 0.203 0.182 0.242 | 0.154 0.208 | 0.223 | 0.893
OPEN 0.681 | 0.742 0.680 0.761 | 0.738 0.684 | 0.674 | 0.171| 0.826
PBCO 0.746 | 0.647 0.791 0.779 | 0.681 0.713 | 0.629 | 0.171| 0.669 | 0.824
SUNO 0.587 | 0.608 0.618 0.687 | 0.576 0.603 | 0.639| 0.235| 0.548 | 0.630 | 0.854
social media use 0.107 | 0.105 0.105 0.123 | 0.134 0.109 | 0.059 | -0.045 | 0.176 | 0.087 | 0.001 1.000




Tiéu chi HTMT

CO-
PRODUCTION
AGRE ATTITUDE CONS EXTR NEUR OPEN PBCO SUNO social media use

AGRE
CO-PRODUCTION
ATTITUDE 0.878
CONS 0.850 0.896
EXTR 0.900 0.843 0.793
NEUR 0.243 0.261 0.167 0.269
OPEN 0.968 0.914 0.935 0.860 0.195
PBCO 0.847 0.937 0.864 0.806 0.199 0.873
SUNO 0.770 0.800 0.708 0.795 0.278 0.692 0.798
social media use 0.120 0.129 0.148 0.065 0.054 0.200 0.098 0.034




