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This study examines the influence of perceived value factors on tourists’
satisfaction and the intention to revisit in the future. Through surveying
192 tourists and using linear regression models to test hypotheses,
research results show that, for shopping attractions, the quality value and
emotional value are top priorities for tourists, having a strong impact
on both satisfaction and 1 intention to return, in which quality value has
the strongest impact instead of emotional value as shown in previous
studies. At the same time, quality value, and emotional value influence
revisit intention more strongly than satisfaction. The findings of this study
confirm the relationship between perceived value, satisfaction, and return
intention in the field of shopping attractions. It’s an important basis for
tourism management organizations and individuals doing business in this
area to offer effective business solutions.
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ANH HUONG CUA GIA TRI CAM NHAN LEN SU HAI LONG
VA Y PINH QUAY LAI CUA DU KHACH: TRUONG HOP NGHIEN CUU
TAI CHQ PEM DA LAT

Trinh Thi Ha'", Nguyén Van Anh?
'Trudng Pai hoc Yersin Da Lat

'Truong Pai hoc Da Lat
THONG TIN TOM TAT
DOLI: Nghién ctiu nay nham xem xét sy anh hudng cua cac yéu t6 thudc gia tri

10.52932/jfm.vi3.416 ~ cam nhan dén sy hai long va y dinh quay lai trong tuong lai ca khach du
lich. Thong qua viéc khao sat 192 du khach va stt dung moé hinh cau trac
Ngdy nhan: tuyén tinh nhdm kiém dinh cac gia thuyét, két qua nghién ctiu cho thdy,
12/07/2023 d6i véi cac diém tham quan mua sdm, gia tri chit lugng va gid tri cam xtc
Ny i e dugc du khach uu tién hang dau, c6 tac ddng manh mé 1én ca sy hai long
271122023 va y dinh hanh vi, trong d6 gia tri chat lugng c6 su tac dong manh mé nhét
Ngay diing: thay vi gié tri cdm xuc nhl’i nhiing nghién ctiu truéc day trong lin%l vyc du
B lich. Bong thoi, gia tri chat lugng va gia tri cdm xtc anh hudng dén y dinh
quay lai manh hon so véi sy hai long. Cac phat hién ctia nghién ctiu nay
o khang dinh mdi quan hé gitia gid tri cdm nhan, sy hai long va y dinh quay
Tft,kh'oaj X lai d6i véi linh vy tham quan mua sdm, dong thoi lam co s& quan trong
géah:il l(é)a;lgq;nham giip cho cac co quan quan ly du lich va cdc t8 chiic, cd nhan dang kinh
Y dinh hanh vi. doanh tai khu vuyc nay dua ra cac giai phap kinh doanh hi¢u qua.
Ma JFL:
1L82; L83

1. Gi6i thiéu 2000). Nghién ctiu v€ gia tri cdm nhan cta du
khach trong linh vuyc du lich da nhan dugc su
quan tam cta nhiéu hoc gia trong va ngoai
nudc (Yu va cdng su, 2023; Carvache-Franco
va cong sy, 2021; Nguyén Thi Hoa & Nguyén
Thi Héng, 2017; Bajs, 2015; Han & Back, 2007).
Céac nghién ctu da khing dinh rang, gia tri cam

Tu lau, gid tri cdm nhén dugc xem la yéu
t0 quan trong trong viéc xay dung mdi quan
hé tiép thi va tao lgi thé canh tranh cho cac té
chtic, doanh nghiép (McDougall & Levesque,
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y dinh hanh vi tiéu dung trong tuong lai (Yu va
cOng su, 2023; Bajs, 2015; Nguyén Thi Hoa &
Nguyén Thi Hdng, 2017). Theo Petrick (2002),
khach hang cam nhén gia tri & nhiéu khia canh
khac nhau dé so sanh, lya chon san phim, dich
vu thay vi chi dya vao chét lugng san phdm nhu
trudc day. Chinh vi vay, viéc do ludng gid tri
cam nhan cta du khiach mot cach da chiéu, tu
do xay dung chién lugc giti chan khach hang
dugc cac nha ti€p thi vo cung chu trong, dac
biét trong linh vuc vui choi giai tri v6i rat
nhiéu su canh tranh (Han & Back, 2007; Roos,
1999). Cac nghién ctiu trudc day trong linh
vuc du lich thudng tap trung vao mot s6 loai
hinh nhu du lich ven bién (Regalado - Pezua
va cong su, 2023; Carvache-Franco va cong s,
2021), du lich sinh thai (Kim & Thapa, 2018),
4m thuc (Angelakis va cong su, 2023), su kién
(Armbrecht, 2021). Tuy nhién, chua c6 nhiéu
nghién ctu tap trung vao hoat dong mua sam,
gidi tri trong chuyén di cta du khach, méac du
day la hoat dong quan trong, cé su tac dong l6n
dén gia tri cam nhan, dong thoi 1a hoat dong
giup mang lai nhiéu doanh thu du lich cho dia
phuong. Vi vay, nghién ctiu nay lya chon linh
vic mua sam, vui choi gidi tri d€ tién hanh
nghién cuu.

Tai Viét Nam, hoat ddng mua sdm, vui choi
giai tri vao ban dém phuc vu cho khach du lich
kha da dang bao gom thudng thiic dm thuc, cac
hoat dong biéu dién nghé thuit, am nhac, cac
trung tam thuong mai, ctia hang phuc vu nhu
cau mua sam cua du khach. Mot trong nhiing
loai hinh phuc vu nhu ciu tham quan, mua
sam, gidi tri cta khach du lich tai Viét Nam
la chg dém. Chg dém xuat hién & hiu hét cac
tinh thanh phat trién du lich trong ca nudc. Tai
ba Lat, chg dém cing la dia diém du lich quan
trong, dugc nhiéu du khach yéu thich. Chg dém
ba Lat nam trong khuon vién chg Pa Lat. Chg
ba Lat gan lién vdi lich st hinh thanh ctia thanh
pho, 1a diém tham quan va mua sdm déc san,
qua luu niém chinh ctia du khach. Ban ngay,
chg Da Lat buén ban cac mat hang theo mo
hinh chg truyén thong ctia Viét Nam. Vao budi
chiéu t6i, bat d4u tii 18 h dén 22 h 1a thai gian
hoat dong ctia chg dém. Khu vuc chg dém ndm

62

S8 81 (Tap 15, Ky 3) - Thang 04 Nam 2024

trong khu pho di b, day la khu vuc nhdn nhip
nhdt ctia Thanh phé véi nhiéu hoat dong mua
sam giai tri nhu cac gian hang &m thuc, gian
hang qua luu niém, gian hang thdi trang, khu
biéu dién 4m nhac, nghé thuat... Mdi t6i, chg
dém Da Lat thu hat hang ngan lugt khach dén
tham quan trai nghiém. Do vdy, nghién ctiu nay
lya chon chg dém la dién hinh cho hoat dong
mua sam giai tri n6i chung tai thanh pho.

2. Co s6 ly thuyét va mo hinh nghién ctu
2.1. Co s ly thuyét
Gid tri cdm nhdn

Cac nha nghién ctiu marketing cé quan
diém cho ring, gid tri cdm nhan 1a sy so sdnh
ctia nguoi tiéu dung vé nhiing lgi ich ma ho
nhén dugc so v6i nhiing hi sinh trong viéc tiéu
dung mot san phdm ti cac lya chon trén thi
truong (Chen & Bubinsky, 2003; Lapierre, 2000;
McDougall & Levesque, 2000). Theo cac nghién
ctiu ctia Zeithaml (1988), Zeithaml va cong su
(2018), gia tri cam nhén c6 thé dugc hiéu theo
cac nghia sau: (1) gia tri la gia thap; (2) gia tri
la bat ct thi gi ngudi tiéu ding mong mudn &
mot san phim; (3) gia tri la chét lugng khach
hang cdm nhén dugc so véi gia ca phai tra; (4)
gid tri la nhiing gi khach hang nhan dugc so véi
nhiing gi khach hang cho di. Mot s6 nghién
ctu khac khdng dinh ring, gia tri cdm nhan la
mot ciu trac dugc xay dung bai hai phan, phan
mot 1a 1gi ich nhan dugce (vé kinh té, xa hoi va
moi quan h¢) va phan tht tha hai la nhiing hy
sinh (vé gia ca, thai gian, su no luc, rui ro) cta
khach hang khi tiéu diing san phdm (Oh, 2003).

Gid tri cdm nhan dugc xem 1a mot cau tric
da chiéu (Rust va cong su, 2001; Sweeney &
Soutar, 2001; Kim & Thapa, 2018, Carvache -
Franco va cdng su, 2021). Theo do, gia tri cam
nhan dai dién cho tong thé cac khoang cach
khac biét ctia gia tri (Sweeney & Soutar, 2001).
Petrick (2002) xac dinh gia tri cdm nhan gém
nam khia canh: chat lugng; phan tng cam
XUC; gia ca tién t¢; gia ca hanh vi va danh tiéng.
Kwun va Oh (2004) xem xét gia tri cam nhan
lién quan dén thuong hiéu, gia ca, rti ro. Trong
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khi do, nghién ctiu ctia Sheth va cong su (1991)
do luong gia tri cdm nhan bao gom nam yéu to:
gid tri xa hoi; gia tri tinh cam; gid tri chtic nang;
gia tri tri thic va gia tri c6 diéu kién. Nghién
ctiu clia Sweeney va cong su (1999) dé cap dén
ndm yéu t6 thudc gia tri cdm nhan bao gom: gia
tri xa hoi; gia tri cdm xuc; gia tri chiic nang vé
gia ca hodc gia tri vé tién; gia tri chic nang vé
chét lugng hoac sy hiéu qua; gia tri chiic nang
vé su linh hoat. Nghién ctiu cta Sweeney va
Soutar (2001), Sanchez va cong su (2006) xay
dung thang do vé€ gia tri cam nhan thong qua
cac yéu t6 gia tri chat lugng, gia theo tri gia ca,
gia tri cdm xuc va gid tri xa hoi.

Cac nghién ctiu gan day trong linh vuc du
lich ciing mo ta gia tri cdm nhan dugc thé hién
bdi nhiéu khia canh khac nhau. Nghién ctiu cua
Williams va Soutar (2009) xac dinh ndm yéu té
vé gia tri cdm nhan trong boi canh nghién ctiu
vé phiéu luu trén bd bién, nam khia canh bao
gom gia tri chlic nang, gid tri cam xuc, gia tri
xa hoi, sy mdi la, va gid tri vé tién. Nghién ctiu
cua Jamal, Othman va Muhammad (2011) xac
dinh gid tri cdm nh4n gém ndm yéu t6 gom gia
tri chlic nang (su thiét 1ap), gia tri chtic nang
(gia ca), gia tri th nghiém (tuong tac gitia chu
nha va khach), gia tri trai nghiém (hoat dong,
van hoa, kién thtic), va gia tri cam xuc. Trong
linh vuc du lich sinh thai, Kim & Thapa (2018)
da xac nhan boén gia tri cim nhén trong nghién
ctu cla ho tai dao Jeju, Han Qudc, bao gom
chat lugng, tinh cam, gia ca, va xa hoi. Trong
mot nghién ctiu khac, Um va Yoon (2020) da
diéu tra gid tri cam nhén cta khach du lich va
xac dinh ba gid tri cdm nhén, cu thé€1a gia tri c6
diéu kién, gia tri tri thdc va gia tri chlic ning,
déu cé sy anh hudng quan trong dén thai do
cia du khach. Ngoai ra, mot s6 nghién ctiu
khac cting cho thdy, gia tri cam nhéan dugc thé
hién bai cac khia canh bao gom gia tri cam xuc,
gia tri chtic nang, gia tri xa hoi va gia tri kinh té
(Armbrecht, 2021; Carvache - Franco va cdng
su, 2021; Carvache - Franco va cdng su, 2022;
Bajs, 2015). Theo d9, cac yéu t6 thé hién gia tri
cam nhan dugc Shen (2016) dinh nghia: gid tri
chtic ndng dugc hiéula nhiing tién ich cdm nhan
dugc tu tinh ndng cta san phdm; gia tri xa hoi
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la nhiing tién ich cdm nhéan dugc trong viéc tao
ra hodc nang cao hinh anh cd nhan ctia khach
hang ti viéc tiéu duing san pham, dich vy; gia tri
cam xuc 1a tién ich cam nhéan dugc trong viéc
tao ra cdm xudc hodc thay ddi cam xuc; gid tri gid
ca la sy hy sinh, dé cap dén nhiing gi nguoi tiéu
dung phai tra hodc tu bo d€ tiéu dung dich v,
vi du nhu chi phi tién té, chi phi thoi gian, rai
ro cam nhan.

Tém lai, cdc nghién ctiu lién quan dén gia tri
cam nhan trong linh vuc du lich da khai thac
G nhiéu boéi canh khac nhau nhu du lich bién
(Carvache - Franco va cdng sy, 2021), du lich
sinh thai (Kim & Thapa, 2018), du lich phiéu
luu (Williams & Soutar, 2009). Cac nghién ctiu
chu yéu tap trung phan tich gid tri cdm nhan &
cac khia canh vé gia tri cam xuc, gia tri xa hoi,
gia tri chiic ning, gia tri kinh té. Do vdy, nghién
cliu nay ciing xem xét cac yéu t6 trén dé€ phan
tich d6i v6i hoat dong tham quan mua sam tai
diém dén du lich.

Su hai long cua khdch hang

Su hai long la khai niém pho bién trong linh
viic marketing, va dugc nghién ctiu nhiéu trong
nganh du lich. Theo Kotler (2001), su hai long
la mtc d¢ trang thai cam giac clia mot nguoi
bat d4u ti viéc so sanh két qua nhan dugc tu
san phdm/dich vu v6i mong doi ctia nguoi do
hay sy hai long la mtic d¢ dap ting dugc yéu cau
ctua khach hang. Mot cach tong quat, mic do
hai long 1a su khac biét gitia ky vong ctia khach
hang vé hang hoa hodc dich vu va biéu hién
ctia n6 trong thuc té€ theo danh gia ctia khach
hang (Kurtz & Clow, 1998). Khach hang co6
muc d¢ hai long khac nhau khi ho c6 thai do
va kha nang nhan thtic ti dich vu khac nhau.
Su hai long dugc cho la bi anh hudng béi ba
tién dé, do la chat lugng cam nhén, gia ca (gia
tri cam nhan) va ky vong (Anderson va cong
su, 1994; Nguyén Thi Phuong Thao & Nguyén
Van Anh, 2019).

Y dinh quay lgi

Y dinh quay lai 1a dong lyc thic ddy hanh vi
ctia con nguoi (Abbasi va cong su, 2020), dugc
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th€ hién trong ly thuyét hanh vi c6 ké hoach
(TPB) (Ajzen, 1991). Theo Tosun va cong su
(2015), y dinh quay lai la su san sang hodc tu
nguyén ctia mot ca nhan d€ thuc hién chuyén
thdm lai cing mét diém dén. Trong phan tich
hanh vi ctia khach du lich, hanh vi thé hién
long trung thanh va dugc bi€u hién béi viéc
dén nhiéu lan, thudng xuyén hon tai mot diém
dén, c6 suy nghi tich cuc cling nhu khuyén
nghi cho ngudi khéc trong viéc tiéu dung san
phdm du lich (Bajs, 2015). Nghién ctu khi
do luong hanh vi clia du khach thuong nhan
manh vao théai d6 ctia du khéch, khi du khach
c6 thai d¢ tich cuc, ho thuong gidi thiéu diém
dén cho ngudi khac ngay ca khi ho khong quay
lai diém dén d6 (McKercher & Guilett, 2011;
Chen & Gursoy, 2001).

2.2. Méi quan hé gitia gid tri cam nhdn, sy hai
long, y dinh quay lgi va mé hinh nghién citu

Cac nghién ctu trudc day da khang dinh
rang, gia tri cdm nhén dong vai tro quan trong,
1a yéu t6 quyét dinh dén su hai long ctia khach
hang va y dinh hanh vi trong tuong lai (Cronin
va cong su, 2000; McDougall & Levesque, 2000;
Parasuraman & Greval, 2000). Loi ich tu viéc
lam cho khéch hang hai long da dugc khang
dinh trong nhiéu nghién ctu. Diéu nay ching
minh rdng, danh gid su hai long ctia khach hang
1a mot phan khong thé thiéu trong qud trinh c6
gang cai thién chat lugng san phdm ma cudi
cung la dan dén cai thién lgi thé canh tranh cta
cong ty (Shergill & Sun, 2005).

Trong linh vuc du lich, nhiéu nghién ctiu
da khang dinh vé viéc ton tai m6i quan hé tryc
ti€p gitia gia tri cdm nhdén, sy hai long va y dinh
quay lai (Li va cong sy, 2017; Chiu va cong sy,
2014; Jin va cdng su, 2015). Nghién ctiu cta
Bajs (2015) da chi ra rdng, y dinh quay lai ctia
khach du lich chiu sy anh huéng tich cuc ti gia
tri cdm nhan va su hai long. Khi gia tri ma du
khach cam nhan dugc cang 16n va sy hai long
cang cao thi du khach sé cang c6 kha ndng quay
trd lai hodc cé suy nghi tich cuc va khuyén khich
ngudi khac huéng dén viéc st dung san phdm
du lich. Gallarza va Gill-Saura (2006) da trinh
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bay trong két qua nghién ctu cta minh rang,
gia tri cdm nhan cta khach du lich anh huéng
truc ti€p dén sy hai long va sy hai long anh
hudng truc tiép dén y dinh quay lai diém dén
ctua du khach va/hodc gi6i thiéu diém dén do
cho ngudi khéc. Diéu nay da dugc khing dinh
lai trong nghién ctiu ctia Armbrecht (2021).

Tuy thudc vao tling boi canh nghién ctu
khac nhau, cac yéu t6 thudc gia tri cdm nhén
bao gom gia tri chat lugng, gia tri gia cam, gia tri
cam xuc, gia tri xa hoi sé c6 muc dé anh hudng
khac nhau dén sy hai long va y dinh quay lai
cta du khach.

Gid tri chdt lugng

Déi véi cac nha quan ly du lich va giai tri,
chat lugng cam nhan la khia canh quan trong
nhat cua gia tri cam nhan (Gallarza & Gil-
Saura, 2006; Sweeney & Soutar, 2001). Gia tri
chét lugng 1a lgi ich bat nguén tu chét lugng
cam nhén va hiéu qua mong dgi clia san phdm
(Sweeney & Soutar, 2001). Dya trén nhan thtc
clia ngudi tiéu dung, chat lugng la danh gia
mang tinh chu quan, trtiu tugng, thudng dugc
thuc hién trong pham vi can nhac cta ngudi
tiéu dung (Zeithaml, 1988). Nguoi ta nhan thay
rang, chat lugng dich vu ¢ anh hudng tich cuc
dén sy hailong va cudi cung dan dén long trung
thanh cta khach hang trong nganh du lich
(Kuo va cong su, 2013). Lee va cong su (2007)
khang dinh, chit lugng dich vu cdm nhan tac
dong manh mé dén su hai long va y dinh hanh
vi ctia du khach khi tham gia 1é hoi. Diéu nay
dugc khang dinh lai trong cac nghién cdu caa
Carlson va cong su (2016); Gallarza va cdng
su (2019); Meeprom va Silanoi (2020). Tt cac
nhan dinh trén, gia thuyét lién quan dén gia tri
chat lugng trong nghién ctiu nay nhu sau:

Gid thuyét Hla. Gid tri chdt lugng cé dnh hudng
tich cuc dén sy hai long ctia du khdch doi véi chg
dém Da Lat.

Gid thuyét H2a. Gia tri chdt lugng dnh hudng
tich cvc dén y dinh quay lai cuia du khdch doi vi
cho dém Da Lat
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Gid tri gid cd

Gia tri gia ca doi khi dugc goi la gia tri kinh
té€ (Lee va cdng su, 2012), dé cap dén nhiing loi
ich c6 dugc tii san phdm do viéc giam chi phi
ngin han va dai han dugc nhén thiy cta san
phdm do6 (Sweeney & Soutar, 2001). Cé y kién
cho rang, khach du lich nhin nhén gia cad mot
cach chu quan va gia tri gia d6 dugc coi la bién
s6 chinh anh hudng dén su lya chon cua ho
(Eid & El-Gohary, 2014). Gia tri gia ca da dugc
khing dinh 13 mot trong nhiing yéu t6 c6t 16i
c6 tac dong dang k& dén sy hai long, anh hudng
dén long trung thanh ctia khach du lich (Lee va
codng su, 2007; Lee va cdng su, 2012). Gia tri vé
gia, cung vdi hiéu qua va gia tri chuic nang, gop
phén vao sy gan két va cudi cling tit ca nhiing
diéu nay dan dén sy hai long cua khach hang
(Mathwick va cong su, 2001). Vi vdy, gia thuyét
dugc néu ra nhu sau:

Gid thuyét H1b. Gid tri gid cd dnh hudng tich
cvic Ién sy hai long ctia du khdch doi véi chg dém
Da Lat.

Gid thuyét H2b. Gid tri gid cd dnh hudng tich
cuic dén y dinh quay lai ctia du khdch doi véi chg
dém Da Lat
Gid tri cdm xtic

Gia tri cam xdc dugc xem la nhiing lgi ich
nhén dugc tit kha nang thay thé nham khoi déy
cam xuc hodc trang thai tinh cdm & khach du
lich, thuong dugc do ludng dya trén cam xuc
cua du khach gan lién véi diém dén (Bansal &
Eiselt, 2004). Khach hang lu6én cé cam xuc va
viéc tiéu dung 13 mot hanh dong gin két cam
xuc (Barlow & Maul, 2000). Sy hién dién cua
gid tri cam xdc co thé gitup cong ty tao ra moi
lién két chat ché véi khach hang. Néu gitia cong
ty va khach hang khong xay dung moi quan hé,
khong tao ra gia tri cdm xtc trong cac mdi quan
hé thi khach hang c6 thé bo di bat cu khi nao.
Gid tri cdm xdc 1a mot phan quan trong trong
gid tri cdm nhan cua khach hang va né cé anh
hudng 16n dén danh tiéng cong ty cling nhu sy
hai long cua khach hang. Két qua nghién ctiu
ctua Regalado - Pezua (2023) nhan manh gia tri
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cam xuc va xa hoi la yéu t6 du bao quan trong
nhat vé sy hailong, y dinh quay tré lai, va truyén
miéng tich cuc ctua du khach d6i véi diém dén
du lich ven bién. Diéu nay c6 nghia la néu gia tri
cam xuc va xa hoi cua dich vu du lich dugc cai
thién thi muc do hai long va long trung thanh
ctia du khach sé tang lén. Vé6i nhiing ly do néu
trén, gia thuyét cho nghién ctiu nhu sau:

Gid thuyét Hlc. Gid tri cdm xiic dnh hudng tich
cvic dén sy hai long ciia du khdch doi vdi chg dém
Da Lat.

Gid thuyét H2c. Gid tri cdm xiic dnh hudng tich
cuc dén y dinh quay lai ctia du khdch doi vdi chg
dém Da Lat

Gid tri xd hoi

Theo Sweeney va Soutar (2001), gid tri xa hoi
dugc xem la nhiing tuong tac xa hoi va c6 su
anh hudng ddc biét dén quyét dinh cta nguoci
tiéu dung khi mua céc san phdm, dich vu mang
tinh giai tri. Gia tri xa hoi dugc do luong dua
trén ba noi dung bao gom: Su chdp nhan cta
xa hoi; Su nhin nhan ctia nhiing ngudi ngang
hang v6i ngudi tiéu dung; va 4n tugng dugc
tao ra khi mua hodc stt dung san phim, dich vu
(Sweeney & Soutar, 2001). Sanchez va cdng su
(2006) khi phan tich gia tri cdm nhan trong linh
vuc du lich da chi ra rang, gid tri x4 hoi la su 4n
tugng dugc tao ra trong moi quan hé gitia ban
be va nguoi than. Do dd, thong qua khia canh
xa hoi cta gid tri cdm nhan, ngudi tiéu dung
danh gia xem nhiing quyét dinh dua ra trong ky
nghi ctia ho c6 dugc nhiing ngudsi ho biét danh
gia tich cuc hay khong. Hau hét cac nghién ctiu
bao gom khia canh gia tri xa hoi khi do ludng
gid tri cdm nhén da chi ra rang, gid tri cdm nhan
cang cao thi mutc d¢ hai long cang cao, dong
thoi cac gid tri nay c6 sy anh hudng dang ké
dén y dinh quay lai ctia du khach. (Williams &
Soutar, 2009; Kim & Thapa, 2018; Carvache-
Franco va cong sy, 2022; Um & Yoon, 2020;
Regalado - Pezt1a,2023). Vi vay, mdéi quan hé
gitia cac yéu t6 nay dugc dé xudt nhu sau:
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Gid thuyét H1d. Gid tri xa hdi dnh hudng tich
cvic dén sy hai long cia du khdch doi vdi chg dém
Da Lat.

Gid thuyét H2d. Gid tri xa hgi anh hudng tich
cuc dén y dinh quay lai ctia du khdch doi véi chg
dém Da Lat.

Su hai long va y dinh quay lai

DPa s6 cac nghién ctu vé sy hai long va y
dinh quay lai déu khang dinh ring, sy hai long
anh hudng tich cuc dang ké dén y dinh quay lai
(Oh, 1999; Kashyap & Bojnanic, 2000; Petrick
va cdng su, 2001; Petrick, 2004). Khi khach
hang hai long muic d¢ truyén miéng tich cuclan
rong, thé hién su chdp nhan nhiing san phim
khac trong cung dong san phdm, trung thanh
v6i thuong hiéu va ting y dinh mua lai (Jones &
Sasser, 1995).

Gia tri cam nhan

Gi4 tri chat luong
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Nghién ctiu trong boi canh du lich da thiét
lap moi lién hé gitia sy hai long va y dinh quay
lai va dugc cong nhan bang thuc nghiém rang,
su hai long c6 tac dong dang ké dén viéc tao ra
y dinh quay lai cia du khach (Hasan va cong
su, 2019; Breiby & Slatten, 2018). An va cong su
(2019) da diéu tra y dinh quay lai diém dén cua
khéch du lich trén Airbnb va xdc nhén rang, su
hai long ctia khach du lich tao ra sy kich thich
tich cuc y dinh quay lai diém dén ctia ho. Diéu
nay ham y rang, khi khach du lich hai long véi
mot diém dén thi kha néng cao 1a ho sé c6 y
dinh quay lai diém dén d6. Vi vay, gia thuyét
nghién ctiu dugc ddt ra nhu sau:

Gid thuyét H3: Su hai long anh hudng tich

cuc dén y dinh hanh vi trong tuong lai cta
du khéch.

Gia tri gid ca

Gia tri cam xuc

Gia tri xa hoi

Hla+ Su hai long
H3+
Y dinh quay lai
H2d+

Hinh 1. M6 hinh nghién ctiu dé xuat

3. Phuong phap nghién ctiiu

Nghién ctiu nay dugc tién hanh qua hai giai
doan: Nghién ctiu so bo va nghién ctiu chinh thic.

Trong giai doan nghién ctiu so b, tac gia da
tién hanh lugc khao tai liéu dé xac dinh van dé
nghién ctiu va co s6 ly thuyét cho dé tai. Nghién
ctu cling xac dinh thang do so b va tién hanh
phong vin chuyén gia nham hiéu chinh thang
do cho nghién ctiu. Nhém chuyén gia gom ba
thanh vién, la nha quan ly du lich, va gidng vién
giang day nganh du lich & cac truong Dai hoc.
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Thang do cac yéu t6 dua trén thang do cua cac
nghién ctiu trudc, trong do, thang do gia tri
cam nhén dua trén thang do ctia Noypayak
(2009) dugc trich lai tii nghién ctiu ctia Nguyén
Thi Hoa va cong su (2017), thang do su hai long
dya trén thang do cua Han, Kim and Hyun
(2011), va Bajs (2015) va thang do y dinh quay
lai dya trén thang do ctia Bajs (2015). Sau khi
tham khao y kién cua cac chuyén gia, tac gia
tién hanh phong van thtt mudi lam sinh vién
nganh du lich nham phat hién cac vin dé sai
s6t va hiéu chinh truéc khi khao sat chinh thuc.
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Trong giai doan nghién ctiu chinh thtc:
Phiéu khao sat dugc thiét ké bao gom hai phan
chinh, phan dau do luong gia tri cdm nhén,
su hai long va y dinh hanh vi, phan tht hai do
luong thong tin cd nhan ctia du khach. Céc cau
hoi duge do ludng bing thang do Likert 5 diém
v6i cac phat bi€u tu 1- Hoan toan khong dong y
dén 5 - Hoan toan dong y. Vé doi tugng khao
sat, nghién ctiu chi tap trung khao sat du khach
néi dia dang trai nghiém dich vu tham quan,
mua sam tai chg dém Da Lat. Béi vi khach du
lich noi dia la d6i tugng khach du lich cht yéu
cua Thanh phd, chiém gin 90% tong lugng
khach du lich (Ban cdn sy¢ UBND tinh, 2020).
Thoi gian khao sat dugc tién hanh vao thang 4
nam 2023. Phuong phdp chon mau thuan tién
v6i hinh thic khao sat truc tiép dugc tién hanh.
Déi v6i 6 mau, theo Hair va cong su (2019),
c6 mau t6i thi€u can thiét cho moé hinh véi s6
cdu truc tiém 4n it hon hodc bang 7, ¢c6 mau téi
thiéu cin dat dugc la 150 phiéu. Do véy, nghién
ctu da phat ra 220 phiéu khao sat, ky vong thu
vé 200 phiéu.

Vé phuong phap phan tich di liéu: Nghién
ctu st dung phan mém SPSS 20.0 dé€ phén tich
do tin cay thang do, phan tich nhan t6 kham
pha (EFA), st dung phan mém Amos 20.0 phan
tich nhan t6 khing dinh (CFA) va kiém dinh
mo hinh ciu tric tuyén tinh.

4. Két qua va danh gia
4.1.Két qua nghién ciiu
Mo td mau

Vi s6 lugng phi€u khao sat phat ra la 220
phiéu, s6 phiéu thu vé 1a 205 phiéu, chiém
93,1%, trong d6 192 phiéu hgp l¢. Két qua
thong ké cho thdy, lugng khach dén chg dém
Da Lat cht yéu la du khach c¢6 d¢ tudi tré (dudi
35 tudi) va nhiing nguadi l6n tudi (trén 50 tudi).
Muic thu nhép trung binh/thang cht yéu ¢ mtic
dudi 20 triéu dong, va nhiéu du khach dén chg
dém lan thi hai hoac ba. (xem Phu luc 2 online)

Két qud phan tich d¢ tin cdy thang do

Khi phén tich d¢ tin cay thang do, tac gia da
loai bo cac bién quan sat c6 hé s6 tuong quan
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bién tdng nho hon 0,3, thang do dat d9 tin cay
khi c¢6 hé s6 Cronbach’s Alpha 16n hon 0,6
(Hair va cong su, 1998). Két qua phan tich cho
thdy, trong s6 26 bién quan sat, cé ba bién QV1,
QV7 va EV1 ¢6 tuong quan bién t6ng nho hon
0,3 nén loai cac bién nay ra khoi moé hinh. Cac
yéu t6 con lai ddm bao do tin cay thang do véi
gia tri Cronbach’s Alpha thap nhat dat 0,751 va
cao nhat dat 0,909 (xem Phu luc 3 online).

Két qua phan tich nhan t6 kham pha

Nghién ctiu da tién hanh phén tich nhén
t6 kham pha (EFA) cho 23 bién quan sat.
M6 hinh phan tich nhan t6 dugc xem la phu
hop khi hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) c6
gid tri ti 0.5 trd 1én, kiém dinh Bartlett bang
khong, hé s6 chuyén tai (Factor Loading) > 0.5
(Hair va cdng su, 1998), tong phuong sai trich
> 50% (Anderson & Gerbing, 1988). Két qua
phan tich nhan t6 kham pha rut trich dugc sau
nhan t6 v6i 23 bién quan sat, bao gom: Gia tri
cam xuc; gia tri chat lugng; gia tri gia ca, gia
tri xa hoi, sy hai long va y dinh hanh vi véi
tong phuong sai trich dat 67,6%, hé s6 KMO
dat 0,836, kiém dinh Barlett c6 y nghia thong
ké véi sig. 1a 0,000 (xem Phu luc 3 online). Diéu
nay cho thdy di liéu dung dé€ phan tich nhan
t6 hoan toan phu hop.

Phan tich nhan to khang dinh (CFA)

Trudc khi thuc hién moé hinh héa moéi quan
hé cua cac cdu truc trong mo hinh cdu truc
tuyén tinh, nghién ctiu da tién hanh xac dinh
tinh hoi tu va phan biét ctia thang do thong qua
cac chi s6 d¢ tin cay tong hgp (CR), phuong sai
trich trung binh (AVE), phuong sai chia sé 16n
nhat (MSV), va bang Fornell and Larcker. Két
qua thé hién tai bang 3 cho thay nghién ctu
dam bao tinh hdi tu véi gia tri phuong sai trich
trung binh (AVE) ctia cac nhan t6 déu 16n hon
0,5. Gia tri do tin cay tong hgp (CR) cac nhan
t6 déu 16n hon 0,6. Bong thoi nghién ctiu cling
dam bao tinh phén biét véi cac gia tri MSV déu
nho hon AVE, gid tri cdn bac hai cia AVE déu
16n hon tuong quan gitia bién doé va cac bién
khac trong mo hinh.
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Bang 1. Thong ké cac gia tri d6 tin cdy tong hop, phuong sai trich trung binh

CR AVE MSV MaxR(H) XH CL GC CX HL DDHV
XH 0,765 0,501 0,209 0,817 0,675
CL 0,801 0,505 0,388 0,823 0,315 0,711
GC 0,823 0,549 0,119 0,890 0,195 0,248 0,741
CX 0,864 0,761 0,245 0,874 0,302 0,354 0,192 0,872
HL 0,845 0,645 0,308 0,852 0,457 0,555 0,219 0,495 0,803
DDHV 0,908 0,766 0,388 0,920 0,364 0,623 0,345 0437 0,553 0,875

Ghi chiu: XH: gid tri xda hoi; CL: gid tri chdt lugng; GC: gid tri gid cd; CX: gid tri cdm xiic; HL: sy hai long;

DDHV: Y dinh quay lgi.

Cdc chi so phti hgp trong mé hinh

Theo Hu va Bentler (1999), cac chi s6 dugc
xem xét d€ danh gia sy phu hgp ctia moé hinh
bao gom CMIN/df, CFI, GFI, TLI, RMSEA,
PLCOSE. Két qua phan tich di liéu ctia nghién
ctu cho thdy, chi s6 CMIN/df = 1,687, CFI =
0,945, GFI =0,889, TLI = 0,933, RMSEA = 0,060,
PCLOSE = 0,098 (xem Phu luc 4 online). Cac
chi s6 nay déu dat & muc tot va rat tot. Riéng chi
s6 GFI phu thudc vao s6 thang do va ¢ mau, do
vay tac gia Baumgartner va Homburg (1996) da
dua ra khuyén nghi chi s6 GFI ti 0,8 la c6 thé
chip nhén dugc.

Kiém dinh gid thuyét nghién ciiu

Hé s6 dudng dan chi ra moi quan hé gitia cac
nhan t6 trong mo hinh cau trac (xem Phu luc
5 online). Két qua phén tich moé hinh cau truc
tuyén tinh da xac dinh céc chi s6 ty 1é t6i han

(C.R.), hé s0 beta, trong s6 hoi quy (P-value)
(Bang 2). Theo do, doi véi gia thuyét cac yéu
t0 thudc gia tri cam nhéan c6 anh hudng tich
cuc dén sy hai long cua du khach, c6 3 gia
thuyét Hla, Hlc, H1d dugc chap nhan véi ty
1¢ t61 han (C.R.) lan lugt 1a 4,008; 3,642; 3,009
(> 1,96), véi gia tri P-value déu nho hon 0,05 va
hé so beta lan lugt la 0,363; 0, 260; 0,191. Doi
v6i gia thuyét cac yéu t6 thudc gia tri cdm nhén
anh hudng tich cuc dén y dinh hanh vi ctia du
khach, két qua cho thay 3 gia thuyét H2a, H2b,
H2c, dugc chip nhan, véi ty 1¢ t6i han lan lugt
la 4,170; 0,455; 1,977; 2,445. Hé s6 P-value déu
nho hon 0,05 véi hé s6 beta 1an lugt 1a 0,448;
0,104; 0,154. Gia thuyét H3, sy hai long anh
hudng tich cuc lén y dinh hanh vi c6 gia tri
P-value > 0,05 nén gia thuyét H3 khong dugc
ho trg vé mit théng ké. Do vay, nghién ctiu bac
bd gia thuyét H3.

Bang 2. Két qua phan tich hoi quy

Gia thuyét Modi quan hé Hé s6 S.E C.R. P_value Két luan
Hla CL-> HL 0,363 0,091 4,008 e Chép nhén
Hi1b GC-> HL 0,014 0,041 0,337 0,736 Bac bo
Hic CX > HL 0,260 0,071 3,642 ot Chép nhéan
H1d XH > HL 0,191 0,062 3,099 0,002 Chép nhéan
H2a CL > DDHV 0,448 0,108 4,170 ok Chép nhén
H2b GC > DDHV 0,104 0,043 2,445 0,014 Chép nhén
H2c CX > DDHV 0,154 0,078 1,977 0,048 Chép nhén
H2d XH > DDHV 0,066 0,066 1,001 0,317 Bac bo

H3 HL > DDHV 0,210 0,108 1,934 0,053 Bac bo

68



Tap chi Nghién ctiu Tai chinh - Marketing

4.2. Thdo ludn két qua nghién ciiu

Theo sy hiéu biét tét nhit cla tac gia, cac
nghién ctiu trudc day chua tap trung nhiéu vé
viéc do luong gia tri cdm nhén ctia du khach doi
v6i cac diém mua sam, dong thai viéc do luong
chua day du cac khia canh. Mot s6 it cac nghién
ctu vé gia tri cam nhén, long trung thanh cta
du khéach da dugc thuc hién trong linh vuc du
lich mua sdm hodc mua sim qua luu niém nhu
Su va cong su (2023), Wu va cong su (2022),
Choi, Law va Heo (2017), Roostika (2012). Mic
du, cac nghién ctiu trén da dé cdp dén moi lién
hé gitia gia tri cdm nhén, sy hai long, y dinh
quay lai va long trung thanh ctia du khach,
viéc chi ra yéu té nao thudc gia tri cdm nhén
anh huodng truc ti€p dén sy hai long cling nhu
y dinh quay lai ctia du khach d6i véi cac diém
mua sam chua dugc nghién ctiu va lam ré. Vi
vay, muc tiéu ctia nghién ctiu nay la xem xét su
anh hudng truc ti€p ctia cac yéu t6 thudc gia tri
cam nhéan dén sy hailong va y dinh quay lai ctia
du khéach tai difm mua sam chg dém Da Lat,
két qua nghién cttu nham bd sung vao co so ly
thuyét va ggi y giai phap quan ly déi véi linh
viic mua sam phuc vu cho khéch du lich.

Dau tién, nghién ctiu kiém tra su tic dong
truc ti€p cta cac yéu to thudc gia tri cam nhan
dén sy hai long ctua du khach. Phat hién cta
nghién ctiu nay la cac yéu to ctia gia tri cdm nhan
bao gom gid tri chét lugng, gia tri cam xdc, gia
tri xa hoi cé tac dong truc ti€p dén su hai long.
Trong do, gia tri chat lugng cé tac dong manh
mé nhét. Khac véi nhiéu nghién ctu trude day,
cac yéu t6 thudc gia tri cdm nhéan thuong dugc
do luong thong qua gia tri cam nhan chung
(Armbrecht, 2021; Angelakis va cdng su, 2023;
Conti va cong sy, 2023), dong thoi nhan manh
vao gia tri cam xuc va xa hoi (Carvache-Franco,
2021; Regalado-Peztia, 2023). Két qua nay cho
thdy, su quan trong ctia chét lugng dich vu tai
cac diém dén mua sam. D4i véi cac nude dang
phat trién nhu Viét Nam, du khach thudong
quan tam dén su sach sé, sy da dang ctia san
phdm dich vy, su than thién va phuc vy nhanh
chong ctia ngudi ban hang. Day la phat hién
mang lai y nghia thiét thuc cho cac don vi kinh
doanh san phdm, dich vu tai khu chg nay.
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Déi véi viéc kiém tra sy anh hudng truc tiép
ctia cac yéu t6 thudc gia tri cam nhén dén y
dinh quay lai cia du khach, két qua nghién ctiu
cling cho thay y dinh quay lai ctia khach du lich
tai diém mua sdm chiu sy tac dong truc tiép ti
cac yéu to gia tri chat lugng, gia tri gia ca va gia
tri cdm xic ma khong thong qua sy hai long.
Nghién ctiu cling nhan manh sy tac dong cta
gid tri chat lugng doi véi y dinh quay lai hoac
truyén miéng tich cuc ctia du khach. biéu nay
cho thdy ring, y dinh quay lai chg dém Da Lat
dé tham quan, mua sdm san phdm dich vu phu
thudc rat nhiéu vao chat lugng dich vu ma du
khach cam nhan dugc, dong thoi nhiing gid tri
vé cam xuc nhu mang lai cho du khach nhiing
trdi nghiém thu vi, trdi nghiém ddng nhd, niém
vui cling nhu nhiing gia tri vé mdt gia ca nhu
cam nhan vé sy hgp ly cua gia ca, sy xting dang
voi thoi gian, cong stc, tién bac déu co su tac
dong dén y dinh quay lai hodc du khach sé noéi
tot va gidi thiéu cho ngudi khac. Mot phat hién
thu vi khac do la gia tri chat lugng c6 mtic do
anh huéng lén y dinh hanh vi cao hon so véi
su hai long. Diéu nay khing dinh mét 14n niia
nhiing gid tri chat lugng ma du khach cam
nhan dugc cé sy tac dong manh mé truyc tiép
1én y dinh quay lai va truyén miéng tich cuc ctia
du khach, khong nhat thiét phai thong qua su
hai long.

Trong boi canh nghién ctiu vé hoat dong
mua sam ctia khach du lich trong hanh trinh
trai nghiém ctia cac chuyén di, két qua nghién
cliu ctia tac gia la phat hién dau tién chi 6 su
tac dong truc tiép cua ba trong bén khia canh
thudc gia tri cdm nhan theo dé xudt ctia Roostika
(2012) bao gom gia tri chat lugng, gia tri cam
xuc va gia tri xa hoi 1én y dinh quay lai ctia du
khach. Két qua nay c6 y nghia nhat dinh trong
viéc md& rong viéc ting dung ly thuyét hanh vi c6
ké hoach (TPB) cua Ajzen (1991) vao béi canh
hoat dong mua sdm trong hanh trinh du lich
ctia du khéch.

Bén canh do, nghién ctiu cling cho biét, y
dinh hanh vi cia du khach khong chiu su tac
ddng cua gid tri xa hdi. Diéu nay c6 nghia rang,
mdc du trai nghiém tai chg dém Pa Lat co
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th€ mang lai cho du khach nhiing gia tri vé su
ngudng mg, cai thién cac moi quan hé, c6 thém
nhiing quan hé méi va gan giii hon véi gia dinh
va ban be nhung nhiing gia tri nay khong anh
hudng dén y dinh quay trd lai chg dém Da Lat
trong tuong lai ctia du khach. Piéu nay la phu
hgp véi doi tugng mau nghién ctu 1a cac ban
tré va nhling ngudi 16n tudi, boi vi nhiing gia
tri xa hoi d6i véi moi ngudi c6 thé dat duge qua
nhiéu hoat dong khac nhau trong cudc song,
trai nghiém tai chg dém khong tac dong qua
16n dén viéc nang cao gia tri xa hoi ctia ho nén
khong anh huéng dén y dinh quay tré lai tiéu
dung trong tuong lai.

5. Kétluan va ham y quan trj
5.1. Két lugn

Muc tiéu ctia nghién ctiu nham do ludng
mtuc do cam nhén cta du khach déi véi cac gia
tri ma chg dém Da Lat mang lai, dong thoi xem
xét sy tdc dong clia gia tri cdm nhdn dén sy hai
long va y dinh hanh vi trong tuong lai cta du
khach sau khi trai nghiém san phdm dich vu.
Bing phuong phap nghién ctu dinh tinh va
dinh lugng, stt dung phan mém thong ké SPSS
20.0 va Amos 20.0 d€ phan tich di liéu. Két qua
nghién ctiu da chi ra nhiing phat hién tha vi:
Thit nhdt, gia tri chat lugng la yéu t6 tac dong
manh mé nhéit dén sy hai long va y dinh hanh
vi ctia du khach, sy tac dong dén y dinh hanh
vi cao hon tac dong lén sy hai long. Trong khi
cac nghién ctiu trudc day trong linh vuc du lich
tap trung vao gia tri cam xuc va xa hoi. Nhiing
du khach hai long véi dich vu c6 thé c6 y dinh
quay lai thdp hon so véi y dinh gigi thiéu va
khuyén khich ngudi khac st dung san phidm
dich vu. Thit hai, nghién ctu cting khing dinh
vé tam quan trong cua gia tri cam xuc, day la
yéu t6 via tac dong lén su hai long va vua tac
dong 1én y dinh quay lai. Ngoai ra, sy hai long
cta du khach con chiu sy tac dong bdi gia tri xa
hoi, trong khi y dinh hanh vi chiu su anh huéng
bdi cam nhan vé gia tri gia ca. Nhiing phat hién
trén 1a co s& gitup cho cac nha quan ly du lich,
cac don vi kinh doanh tai chg dém dinh huéng
phat trién ké hoach kinh doanh.
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5.2. Ham y quadn tri

Tu két qua cua nhiéu nghién ctiu trude day
da chting minh tam quan trong cua sy hai long
va long trung thanh khach hang d6i véi hiéu
qua hoat dong kinh doanh. Kha nidng cung cdp
san phdm hodc dich vu 1am hai long khach hang
tot nhat sé khong chi git chan khach hang lau
hon ma con tao ra su quang ba truyén miéng
tich cuc. Ngudi ta tin rang, kha ning gitt chan
khach hang hién tai c6 chi phi thdp hon nhiéu
so v6i viéc gianh dugc khach hang méi. Khach
hang trung thanh cé xu huéng giéi thiéu ban
beé, nguoi than hoac nhiing khach hang tiém
ndng khac dén san phdm/dich vu ma ho déng
vai tro la dai ly quang céo truyén miéng mién
phi. Trong khi dé, sy hailong va y dinh quay lai
chinh 1a co s& quan trong ctia long trung thanh.

Dua vao két qua ctia nghién ctiu nay, cac don
vi kinh doanh dich vu mua sam phuc vu cho
nhu cdu cta khach du lich muén néng cao su
hai long cua du khach cin tap trung vao viéc
tang cuong gia tri chat lugng, gia tri cam xuc
va gia tri xa hoi. Boi vi nhiéu nghién ctiu truée
day da chiing minh rang, sy hai long 1a tién dé
xay dung long trung thanh cua khach hang.
Bén canh d6, dé€ tang y dinh quay lai cta du
khach, cac nha kinh doanh ciing can cha y vao
viéc tdng gia tri chét lugng, gia tri gia ca va gia
tri cdm xdc. Y dinh quay lai ciing chinh 1 biéu
hién cua long trung thanh, la yéu t6 dam bao
cho hiéu qua ctia moi hoat dong kinh doanh.
Véi noi dung khai quat néu trén, mot s6 giai
phap cu thé c6 thé dugc ggi y nhu sau:

Ddu tién, tap trung vao viéc nang cao chat
lugng dich vu tai khu vuc chg dém. Day la khu
vuc tap trung rat nhiéu tiéu thuong kinh doanh
budn ban, da phan la kinh doanh nho 1é, ca
nhan. Do vy, viéc thay d6i phong cach phuc
vu nham gia tang chét lugng cdm nhan cho du
khach 1a van dé kho khan, viéc nay cin c6 sy hod
trg tlii cac co quan quan ly du lich dia phuong.
Céc viéc can lam bao gom: thif nhdt, co quan
quan ly du lich dia phuong cin t6 chtic cac budi
tap hudn cho cac don vi kinh doanh, cac tiéu
thuong nham giai thich vai tro quan trong ctia
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su hailong va y dinh hanh vi trong tuong lai ctia
du khach sau khi trai nghiém dich vu tai chg
dém; thit hai, nhan manh cho cd nhan, t6 chtic
kinh doanh hiéu vé y nghia quan trong ctia viéc
nang cao chét lugng dich vu trdi nghiém. Day la
yéu t6 quan trong bac nhat déi véi su hai long
vay dinh hanh vi ctia du khéch, dong thoi chiro
vai tro clia cac gia tri cam xuc, gia tri xa hoi va
gia tri gid ca d€ nguoi kinh doanh hiéu va thuc
hién. Bén canh do, co quan quan ly du lich can
dua ra cac bién phdp cu thé nhim hudéng dan
thuc hién cho nhiing ngud6i dang kinh doanh
tai khu vuc nay. Vi dy, d€ nang cao chét lugng
dich vu cdm nhén, cac 16p tap huin, dao tao,
bodi duong vé ky nang giao ti€p cho cac ho dan
la can thiét; ki€ém sodt chdt ché hon trong viéc
bao vé moi truong, dam bao moi trudng xanh,
sach, dep tai khu chg, cé ché tai xt ly nghiém
khac d6i véi cac hanh vi xa rac biia bai, gy mat
my quan khu chg, cAn quy hoach lai cac diém
thu gom rac hgp ly, ngoai ra co quan quan ly
chg cin quy hoach lai cic san phdm dich vu
dugc budn ban nhim dam bao tinh da dang,
ddc trung va tao su thudn tién trong viéc tiéu
dung ctia du khéch.

Tiép theo, tap trung vao viéc ning cao gia
tri cam xuc. Gia tri cam xuc ciing la yéu t6 cuc
ky quan trong trong viéc tao sy hai long va du
bao hanh vi trong tuong lai ctia du khach, do
vay cong tac quan ly hoat dong kinh doanh tai
cho dém cin dugc kiém soét chidt ché hon niia.
Mot s6 bién phap nhu ngin chédn tinh trang
chat chém gia ca, dam bao an ninh trat ty xa
hoi tai khu chg can dugc giam sat chdt ché va
xu ly triét € nham gia ting trai nghiém cho du
khach. Chg dém Da Lat la diém dén n6i tiéng va
la san phdm du lich quan trong ctia dia phuong.
Viéc duy tri va quy hoach hiéu qua chg dém sé
mang lai cho du khach nhiing trai nghiém thu
vi, tii d6 nang cao gia tri hinh anh diém dén du
lich ctia Thanh pho. Ngoai ra, ngudi ban hang
cling can cai thién ky nang giao ti€p, kj nang
phuc vy, qua d6 thé hién su ton trong du khach
trong qua trinh ho trai nghiém dich vu.

Gid tri gia ca la yéu t6 anh hudng dang ké dén
y dinh quay lai ctia du khach. Do vay, co quan
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quan ly du lich dia phuong cin kiém soat chat
ché nguoén gbéc san phim, c6 quy dinh r6 rang
vé gia ban san pham, kiém sodt chdt ché hoat
dong kinh doanh tai khu vuc, tranh d€ xay ra
tinh trang chdt chém khach du lich. Gia tri gia
ca dugc do luong khong chi boi gid tién ma du
khach phai bé ra ma con dugc tinh dua trén ca
thoi gian va cong stic du khach danh ra d€ tiéu
dung va trai nghiém. Do vay, viéc quy hoach
khu vyc chg dém vé6i da dang cac san phdm, dam
bao hang hoa, dich vu ding nguén goc, xudt x,
gid ca phu hop véi chat lugng 1a viéc can thiét
dé duy tri va thu hat du khach. Chg dém ba
Lat hién nay dang con thiéu su quy hoach téng
thé, phan cum cac loai dich vu riéng nén chua
thuc su tao su thuan tién cho du khach trong
qua trinh trai nghiém. Hoat dong kinh doanh
tai chg dém chu yéu la ty phat, chua cé su can
thiép diéu hudng tli co quan quan ly nha nudc.
Dong thoi, tinh trang co kéo, chidt chém gid van
con xay ra khién nhiéu du khach mét niém tin
trong qua trinh mua sam, trai nghiém dich vu.
Vi vay, viéc quy hoach lai cac gian hang va kiém
soat chat ché gia ca 1a cong viéc can thiét doi véi
chg dém Da Lat trong thoi gian téi.

Gia tri xa hoi 1a yéu té6 méi can dugc cac don
vi quan ly va kinh doanh tai chg dém chu y cai
thién. Pa phan, cac nha kinh doanh nhé 1é chi
chu trong vao viéc cung cap hang hoa dich vy, it
khi quan tAm dén cic nhu cau tiém 4n bén trong
cta du khach. Viéc cung cdp mot dia diém viia
thoa man nhu ciu vui choi, mua sam, viia thoa
man nhu cau xa hoi cua khach hang nhu dugc
ngudng mo, cai thién cac moi quan hé hoac xay
dung méi quan hé méi can dugc chi trong hon
tai chg dém. Vi vay, chg dém can xay dung la
diém dén an toan, than thién, dugc quy hoach
hiéu qua hon vé mit khong gian d€ thuén tién
hon cho hoat dong trai nghiém dich vu.

5.3. Han ché ciia nghién ciiu

Bén canh nhiing két qua dat dugc, nghién
ctiu van con nhiing han ché nhu s6 lugng mau
nghién ctiu con it, chi nghién ctiu véi doi tugng
khach du lich ndi dia va chi nghién ctiu tai mot
diém mua sim ctia mot thanh phé. Céc nghién
ctiu ti€p theo nén ma rdng quy mo va doi tugng
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khao sat dé€ két qua nghién ctiu mang tinh dai  quan hé trén. Cac nghién ctiu tiép theo cting ¢
dién cao hon. Ngoai ra, nghién ctiu chua timra  th€ xem xét sy khac biét cia cac yéu t6 nhan
moi quan hé gitia su hai long va y dinh quay tré  khéu tac ddong nhu thé nao dén y dinh quay lai
lai ctia du khéach trong béi canh diém mua sam,  ctia du khach doi véi hoat dong mua sam trong
giai tri, do vay cac nghién ctiu ti€p theo cdn thu  chuyén di du lich.

thap thém mau khdo sat d€ kiém tra lai moi
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