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Tém tit

Nham tim ra cc nhan t6 anh huéng dén ¥ dinh du lich trong nudc dudi diéu kién dich COVID-
19 va dua ra dugc giai phap giup doanh nghiép thay d6i cho phul hop véi tinh hinh thyc té, nhém
nghién ctru di sir dung két hop phuong phap dinh luong va dinh tinh dé do luong nhitng nhan t6
anh huong dén hanh vi du lich trong nuée dudi diéu kién dich COVID-19 ciia gidi tré tir 18-26
tudi tai TP. HCM, v6i md hinh SERVPERF (Cronin, Taylor, 1992) gé)m c6: Do tin cay cua céac
dich vy, Kha nang dap tng cua nhan vién, Kha ndng dam bao cua nhan vién, Sy quan tdm cho
tung ca nhan, Dia diém c6 co s& vat chat tdt, Dia diém co diéu kién vé sinh an toan duoc cong
nhan béi co quan chtic nang. Két qua cho thay nhitng bién c6 sy anh hudng dén hanh vi, 1a tién
dé dé nhom tac gia dua ra nhitng dé xuat cho nhitng doanh nghiép trong nganh du lich va cac co
quan c6 tham quyén.

Twr khoa: du lich trong nudc, diéu kién dich COVID-19 tai Viét Nam, du lich trong nudc tai
Viét Nam, y dinh, Thanh phé HO Chi Minh

FACTORS AFFECTING THE INTENTION OF DOMESTIC TRAVEL UNDER
THE CONDITIONS OF THE COVID-19 OF YOUTHS IN HO CHI MINH CITY

Abstract

The research objective is to find out the factors affecting the intention of domestic travel among
youth with the emergence of COVID-19 and suggest solutions to help businesses deal with the
current situation. The research model is a combination of quantitative and qualitative methods to
measure the factors affecting domestic tourism intention under the COVID-19 conditions of
young people aged 18-26 years old in Ho Chi Minh City. Specifically, the research model
includes: Reliability, Responsiveness of employees, Assurance, Sympathy, Location of high-
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quality facilities, Location with safe hygiene conditions recognized by authorities. The results
show that the variables that affect the intention, which are the premises for the authors to make
suggestions for businesses in the tourism industry and competent authorities.

Keywords: domestic travel, under the conditions of the COVID-19, domestic travel in Vietnam,
intention, Ho Chi Minbh city.

1. Pt van dé

Vao thang 12/2019, dai dich COVID-19 bung phat khién Viét Nam phai hémg chiu nhiéu
anh hudng. Linh vuc chiu tdc dong dac biét nang né 1a du lich véi luong khach quéc té giam
55,8%, trong nudc gidm 27,3% da khién doanh thu toan nganh giam dén 77,8% (Bach, 2020).
Hau qua truc tiép cua dich bénh nay do6 chinh la nhitng kh6 khan ma doanh nghiép phai don dau
trong viéc duy tri hoat ddng ctiia minh, ty 1¢ doanh nghiép chiu anh hudng bdi dich COVID-19 la
hon 97% d6i véi dich vu luu tra va hon 95% véi cac dai 1y du lich (Bach, 2020).

Du kién sau khi dai dich két thic, s& c6 mot lwong 16n cau dbi voi du lich va cac dich vu lién
quan dén du lich xudt phat tir nhu cau giai téa cing thang tim 1y giy ra do gidn cach xa hoi va
cach ly (Madani, Boutebal, Benhamida & Bryant, 2020). Pay ciing chinh 1a mét co hoi rat rd
rang cho cic doanh nghiép trong nganh du lich va cac nganh dich vu lién quan dé phuc hdi sau
anh huoéng cua dai dich. Do nhiing déac diém cua nganh dich vy, c6 thé noi rr:ing khéach hang
chinh 13 yéu t6 quyét dinh liéu ring doanh nghiép c6 thé tiép tuc duy tri nhitng hoat dong cua
minh hay khong.

Ké tir lac bung phat dich COVID-19 dén nay, hang loat cac nghién ctru da ra doi dé xem xét
hoat dong du lich duéi tic dong cua dich bénh. Tuy nhién, nhém nhan thiy rang cé rét it dé tai
quan tim dén mdi lién quan giita chat lugng dich vu véi y dinh du lich cua gidi tré trong diéu
kién c6 dich COVID-19. Vi vay, trong bai nghién ctru nay, nhom sé do luong nhitng cdm nhan
clia gi6i tré d6i véi cac thir nguyén thuoc mo hinh SERVPERF, tir d6 thiy dwgc nhimng anh
hudng cta chat lwong du lich dén su hai long va ¥ dinh du lich ctia ho dudi diéu kién dich bénh.
Cubi ciing, nhém sé& dua nhitng chinh sach, goi ¥ phil hop dugc dé xuat cho cac doanh nghiép du
lich ciing nhu nguoi tré khi tham gia du lich trong diéu kién dich bénh.

2. Tong quan nghién ciru trwde
2.1. Nghién cwu ngoai nuwoc

Bai nghién ctu “The Impact of COVID-19 Outbreak on the Tourism Needs of the Algerian
Population” (2020) cia nhém tic gia Azzeddine Madani, Saad Eddine Boutebal, Hinde
Benhamida va Christopher Robin Bryant bao gdm cac bién vé 4 khia canh: nhu cau giai tri tim
1y, nhu cAu thong tin du lich, su can thiét cua viéc hop 1y hoéa chi phi du lich, su can thiét cua
nhitng dong gop tir nganh du lich trong viéc hd trg cong cude khoi phuc kinh t& qubc gia. Két
qua cua ho cho thiy do6 1a sb lwong 16n ngudi dan Algeria dugc khao sat chon nhu cau giai tri
tam ly. Mot bai nghién ctru khac 1a “COVID-19 pandemic and tourism: The impact of health risk
perception and intolerance of uncertainty on travel intentions” (2020) ttr nhom tac gia Anastasiya
Goletsa, Jéssica Fariasb, Ronaldo Pilatib va Helena Costa dugc thyc hién trong sudt hai thang
dau tién khi COVID-19 bung phat ¢ Brazil. Cac yéu té dugc dua vao ¢ day gom: muc d chiu
dung su khong chic chin, nhan thtc rai ro, xac suit s& bi nhiém bénh, du doan dai dich s& kéo
dai, da ting trdi nghiém di du lich, do tudi, mue thu nhap, trinh do tri thiec. Két qué nghién clru

FTU Working Paper Series, Vol. 1 No. 2 (02/2022) | 98



cho théy v6i tinh hinh nam 2020, nguoi cé trinh d¢ tri thirc cao, nhan thirc rui ro, xac suit s& bi
nhiém bénh cao, ky vong dai dich s€ kéo dai tuong quan nghich dén v dinh di du lich. Céc bai
nghién ciru déu c6 wu diém 1a da dat ra duoc van dé va co cac yéu tb co gia tri mang tinh tham
khao cao, tuy vay chiing chua tap trung vao d6i tuong gidi tré.

2.2. Nghién cvru trong nuoc

Bai nghién ctru “Responses and attitude of tourists toward the COVID-19 pandemic: a case
study of Vietnam” (2020) cua tac gia Thi Van Hanh Nguyen nghién ctru cach khach du lich Viét
Nam phan (g véi mong mudn di du lich trong thoi gian ¢6 dich. Cac quan diém dugc dua ra la:
tuyét di khong di, di dugc nhung can than khi di, chi can tranh nhitng noi c¢6 nguy co cao, di
binh thudng, tin dung dip nay dé di du lich gia ré hon va it dong duc hon. Phan 16n ngudi tra 1oi
cho rang tuyét di khong nén di va dong tinh rang viéc di du lich trong thoi gian ¢ COVID-19
1a rdi ro. Nghién ctru nay mang tinh mo ta, dan dén viéc chua xéac dinh dugce o rang mbi quan hé
nhan qua gitta cac yéu t6 v&i nhau. Tiép theo, bai bao cdo “Vietnamese travel intent post
COVID-19” (2020) ctia nhom tac gia Thu Nguyen, Oanh Bui, Thao Nguyen xem xét dy dinh va
hanh vi ctia du khich trong ntra cudi nim 2020 cho ra két qua rang cac khia canh c6 mbi lién
quan dén ¥ dinh du lich gém tdm 1y lo so dich bung phat trd lai, lo ling vé an toan sitc khoe va
van dé chi phi ¢ tac dong manh mé nhét. Tuy cung cap thong tin ddy da va chi tiét vé du dinh
du lich nhung twong ty nhu nghién ciru trén thi béo cao nay van chua lam ré duoc mdi quan hé
gitra ching.

3. M hinh, gia thuyét nghién ciru va phwong phap nghién ciru
3.1. M6 hinh va gid thuyét nghién ciru

Tur viéc dya trén cac nghién clru trude, sau qua trinh phan tich va can nhéc nhitrng phat hién
moi, nhom tac gia quyét dinh dua trén co sé Iy thuyét nén SERVPERF ciia Cronin va Taylor
(1992) bao gom cdc bién: Do tin cay cua cac dich vy, Kha ning dap ung cta nhan vién, Kha
nang dam bao ctia nhan vién, Sy quan tdm ca nhan, Dia diém c6 co so vat chat tot va bd sung
thém bién Dia diém c6 diéu kién an toan duoc chimg nhan vi trong thoi diém dich bénh xay ra,
ngudi dan chiu sy anh huong tdm 1y tir dich bénh, ho lo ling va canh giac hon vdi diéu kién vé
sinh an toan cua dia diém, bdi COVID-19 1a dich bénh truyén nhiém (European Commission
Science and Knowledge, 2020).

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuat

B tin ¢y cua cic dich vy

Kha ning dap {ng cua nhin vién
Kha ndng dam bdo cua nhéin vién —
Y dinh du lich cua giéi tré
Sy quan tim cd nhin TP.HCM duén diéu kién
COVID-19
—_—

Dia diém c6 co s vit chit tdt

Pia dicm o6 dicu kién an todn durge chimg nhin
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Nguon: Tac gia tu tong hop

Dé tin cdy ciia cdc dich vu du lich va cdc dich vu lién quan: 13 bao gdm viéc thuc hién
dung nhu mong mudn, kip thoi, gitt nhitng cam két trong sudt qua trinh cung cip (Parasuraman,
Zeithaml & Berry, 1986). Dich vu c6 dd tin cdy cang cao s€ cang cing ) y dinh du lich ctia moi
ngudi, dic biét 1a khi thoi gian danh cho cac chuyén du lich bi rat ngan do lo so ddi voi dich
bénh (The European Commission's Science Knowledge Service, 2020). O cac nghién ctru trude,
db tin cdy la mot trong nhitng thtr nguyén c6 gia tri nhat (Fitzgerald & Le, 2014; Johns, Avci &
Karatepe, 2004). Bién dugc ma hoa 1a RE, dung 5 thang do di tir RE1 - RE5. Nhom nghién ciru
Iira chon bién véi gia thuyét:

H1. Pd tin cdy cia cac dich vu du lich va cac dich vu lién quan anh hwéng tich cwe dén
y dinh du lich.

Khd néng ddp ikng ciia nhan vién danh cho khdach hang: yéu té nay 1a viéc doanh nghiép
san sang cung cép dich wvu, chéng han nhu tinh kip thoi hodc thuan ti¢én cta dich vu
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1986). Nhom nhan thay nhimg dia diém c6 kha ning dap tmg
cao thi sé& kich thich moi ngudi c6 mong mudn lya chon dia diém d6 hon. Xét thay sy gidi han vé
thoi gian du lich theo xu hudng bi rat ngan khi c¢6 dich bénh (European Commission Science and
Knowledge, 2020), bién dugc ma hoa 1a RES, dung 3 thang do di tir RES1 - RES3 kiém chimg
cho gia thuyét:

H2. Kha nang dap iwng nhanh chong ctia nhan vién danh cho khach hang c6 tac dong
tich cwe dén y dinh du lich dwéi diéu kién COVID-19.

Khd néing dim bdo ciia nhén vién: 13 nhiing kién thirc va hanh vi ing xt lich sy ctia nhan
vién ciing nhu kha ning gay dugc sy tin tuong cao (Nguyen, 2020). Khach hang sé& rit cha y dén
su hiéu khach dé danh gia mtc d6 phuc vu ctia nhan vién. Ngoai ra, khach hang ciing mong
mudn cé cam giac duge chao dén, quan tdm dén sy hién dién ctia quan 1y dé c6 thé giai quyét
cac truong hop can ngudi co thim quyén cao hon chiu trach nhiém (Kukanja, Omerzel va Kodrié,
2016). Bién dugc ma hoa la AS, dung 4 thang do di tir AS1- AS4, gia thuyét dit ra nhu sau:

H3. Kha ning dam bao ciia nhén vién c6 tic dong tich cue dén y dinh du lich duéi diéu
kién COVID-19.

Sw quan tdm cho tirng cd nhdn: 13 viéc cac nha cung cép dich vu, nhan vién dé y dén va
cham séc khach hang ctia minh; yéu t6 nay 6ng cho rang chinh 1a sy thau hiéu nhu cau cu thé cia
khéch du lich (Ananth va cdng su, 2010). DPay la mét thir nguyén quan trong tr mot nghién ctru
thuc hién trén doi tuong Viét Nam (Le& Fitzgerald, 2014). Viéc nhitng ngudi nhan vién truc tiép
1am viéc, tiép xtic véi khach du lich thuc su to thai do quan tdm dén ho thi s& duoc long khach
hang nhiéu hon, dic biét 1a trong giai doan dich bénh khién tam 1y du khach c6 phan canh giac
va thiéu an tim. Bién dugc ma hoa 1a SYM, dung 4 thang do di tir SYM1 - SYM4. nhém nghién
ctru lya chon bién véi gia thuyét:

H4. Sw quan tam cho tirng c4 nhén c6 twong quan thuin so véi y dinh du lich duéi diéu
kién COVID-19.

Tinh hitu hinh (Tangibility): 13 nhitng biéu hién c6 thé nhin thiy duoc cta dich vu. Cac yéu
t6 thuong dugc quan tim trong thir nguyén nay bao gdm: co sé vét chat, vé bé ngoai cta nhan
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vién, con ngudi (Ananth, Ramesh va Prabaharan, 2010). Nhom tc gia chia ra hai bién dé do yéu
t6 nay:

Dia diém c6 co 56 vit chit tot: Nhan t6 nay dong gop mot phan rat 10n trong viée thoa méin
nhu cau cua du khach. Co s& vat chat dat chuén sé khuyén khich khach du lich Iva chon dich vu
va ngugc lai, co s¢ vat chét kém c6 thé khién du khach e ngai tiép nhén dich vu (Zhang, Chang
&Tsai, 2018). Bién duoc mi héa la TANGI, dung 3 thang do di tr TANGI1.1 - TANG1.3. Nhém
nghién ctru lua chon bién véi gia thuyét:

H5. Pia diém c6 co sé vat chit tot anh hwéng tich cwe dén y dinh du lich dwéi diéu kién
COVID-19.

Dia diém c6 diéu kién vé sinh an todn dwoc cong nhdn boi cdc co quan chirc nang: Diéu
kién v¢ sinh an toan ¢ day co thé duoc gidi thich 1a céc san phém, dich vu & diém dén da duogc
qua kiém chimg ctia cac co quan c6 tham quyén. Cac diém dén s& chi thu hit du khach néu noi
dé c6 mdt modi truong an toan va ddm bao (Madani & cong su, 2020). Bién dugc mi hoéa la
TANG?2, dung 5 thang do di tir TANG2.1 - TANG2.5. Nhom tac gia quyét dinh chon va dit ra
gia thuyét nhu sau:

H6. Pia diém c6é diéu kién vé sinh an toan dwoc cong nhin béi co quan chire ning c6
twong quan thuin dén y dinh du lich.

3.2. Phwong phap nghién ciru

Phuwong phdp dinh tinh: gdm thong ké tién hanh mo ta, thu thap, tong hop, tiép d6 1a phan
tich va danh gia céc nguén dir liéu thu cép thu thap duoc tir cac tai liéu san co, bao cao khoa hoc
dugc trich ra tir cac tap chi uy tin. Nhu vay, thong qua phuong phap ndy, nhom téc gia s& dé xuat
mo hinh nghién ctru cling nhu thang do cho qué trinh nghién ctru mét cach hiéu qua.

Phwong phdp dinh lwong: nhom nghién ctru st dung linh hoat cac phuong phap gém:
thong ké mo ta, danh gia do tin cdy cta thang khao sat qua hé s6 Cronbach’s Alpha, sau dé thuc
hién phén tich nhan t6 kham pha EFA, roi tién hanh phan tich twong quan Pearson, tiép dén 1a
thuc hién phuong trinh hoi quy tuyén tinh boi va cubi ciing kiém dinh lai sy chinh xac cua gia
thuyét nghién ctru bang han mém SPSS 20.0 va Eview 6.0.

Béng cau hoi khao sat dugc nhom nghién ctru chon bd cuc thanh 3 phén nhu sau:
(1) Cau hoéi loc: nham loai bo nhitng nguoi khong phit hop véi yéu cau khao sat.

(2) Cau hoi khao sat chinh: nhom dua trén muac d6 dong ¥ ciia nguoi tham gia theo thang do
Likert 5 bac cho cac nhan dinh thudc 6 yéu té nhom nghién ctru dé xuit dé xem nhirng nhan té
d6 tac dong dén ¥ dinh du lich trong nudc duéi diéu kién dich Covid-19 nhu thé nao.

(3) Thong tin ca nhan: nham chic chdn mic d6 da dang ctia dap vién dua trén do tudi, gidi
tinh va thu nhap cua dap vién.

Nhém thue hién khao sat huéng dén cac ban tré da, dang c6 ¥ dinh du lich duéi diéu kién
dich Covid-19, hién dang sinh séng va 1am viéc tai TP. HCM, c6 tudi tir 18-26 tudi. Béng
phuong phap chon miu thuan tién va thuc hién khao sat trong vong 30 ngay (bat dau tir
24/2/2021), nhém thu thip mau qua Google Form. Téng ) luong mau ma nhom thu thap duogc
12 415 mau, sau qua trinh sang loc mau va lam sach dit liéu, nhém nghién ciru thu duoc 271 mau
déang tin cay (loai 144 mau khong hop 1¢).
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4. Két qua nghién ciru
4.1. Théng ké mé td méu khdo sdt

Nhoém téce gid thu duge 271 phiéu khao sat hgp 1€, trong do ty 1€ nam nir dat 47,6% nam va
52,4% nit tham gia vao cudc khao sat phan dnh ding sy dong déu vé gidi tinh tai TP. HO Chi
Minh. Vé thu nhép, nguoi cd thu nhdp dudi 5 triéu dé)ng chiém 30,63%, 5-10 triéu déng chiém
32,47%, 11 dén 20 tridu dong c6 26,2% trén tong sé ngudi va c6 thu nhap tir 21 tridu tré 1én c6
ty 1& 10,7%. Ty 1é phan tram ngudi tham gia khao sat c6 chiéu huéng giam dan khi thu nhap ting
lén, diéu nay duoc giai thich vi cin ban d6i tuong ma nhém tac gia hudéng dén 1a gidi tré, nén
mirc phan b6 thu nhap nhu thé 14 hop 1y. Bén canh cac bién vé nhan khau hoc, nhom tac gia con
khéo sat dia diém ma nhom tac gid mong muén di du lich, trong d6 Da Lat, Sa Pa, Da N?mg, Ha
Noi, Nha Trang,... 1a nhitng noi ma cac dap vién c6 mong mudn dén trong thoi ky duoc kiém
soat tdt. Nhu vay, co thé théy cau tra 101 cuia dép vién vé dia diém tuong thich vai thuce té du lich
Viét Nam gan day, tir d6 mang dén do tin ciy cao hon cho cau tra 10i néi riéng va mau néi chung
khi str dung cho bai nghién curu.

4.2. Ddnh gid thang do, phén tich nhén t6 va phan tich héi quy
Panh gia d¢ tin ciy cua thang do théng qua Cronbach Alpha

Theo Mai (2012), khi hé s twong quan gitta cac bién va bién tong nho hon 0,3 thi sé& bi loai.
Cu thé, cac bién déu c6 gia tri Cronbach Alpha & mirc chap nhan duoc, trong d6 thap nhét 1a bién
SYM véi hé s6 1 0,770 va cao nhat 1a bién TANG1 vé6i hé s6 0,846. Cac thang do déu c6 gia tri
kiém dinh 1én hon 0,3. Déi véi bién phu thudc, hé s6 Cronbach’s Alpha 1a 0,941, cling cao hon
gid tri 0,6 va cac thang do ciing co gia tri cao hon 0,3. Nhu thé, tit ca cac yéu té va thang do déu
dugc giir lai dé thyc hién tiép kiém dinh EFA.

Phén tich nhin t6 kham pha - EFA

Dbi véi cac bién doc lap, thong qua bang két qua kiém dinh KMO va Bartlett’s Test, hé s6
KMO c¢6 gia tri 0,931 > 0,5 va c6 gi tri Sig.=0,000 < 0,05. Diéu d6 ching té cac bién quan sat
¢6 sy tuong quan voi nhau & trong m&i nhém nhan t6 va tir d6 ¢ y nghia thong ké khi sir dung
v6i bai nghién ciru. Két qua phan tich da trich ra dugc 5 yéu t6 tir 19 bién quan sat va gia tri
phuong sai cong don 13 66,729% > 50% hay néi cach khac 66,279% su thay ddi cua dir liéu thu
dugc dién giai boi 5 yéu té nay. Thém vao dé cac bién déu co hé sb tai déu 16n hon 0,35 (day 1a
murc chép nhan dugc so véi 209 mau) va khong co bién nao tai 1én nhiéu nhan td. Vi thé, viéc
nhém tac gia dung cac bién trén dé tién hanh cac budc tiép theo 1a phu hop.

Tuong tu cho bién phu thudc, hé s6 KMO c6 gia tri 1a 0,76 >0,5 va Sig. = 0,000 < 0,05. Nhu
thé, cac bién co su tuong quan véi nhau & mdi nhan té va cé y nghia thong ké khi sir dung trong
bai nghién ctu.

Bang 1. Bang ma tran xoay

Bién quan sat

1 2 3 4 5

RE3 0,776
RE4 0,772
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Bién quan sat

3

RE1
RES
RE2
TANG2.4
TANG2.3
TANG2.1
TANG2.5
AS4
AS3
AS2
AS1
RES3
RESI1
RES2
SYM2
SYM1
SYM4

0,702
0,697
0,693

0,790
0,766
0,621
0,612

0,758
0,697
0,665
0,617

0,762

0,651

0,617
0,791
0,587
0,583

Ngudn: Nhom tac gia tong hop tir phan mém SPSS 20.0

Sau khi chay EFA lan 1 (xem thém ¢ phu luc 2), viéc cac bién SYM3, TANG3, TANG2,
TANG] c6 hé s6 tai <0,5 hay néi cach khac cac bién c6 mirc do twong quan yéu véi nhan t6 nén
s& duoc loai bo. Trong khi d6 bién TANG2.2 lai twong quan dén hai nhan td, viéc st dung bién
nay s& gy ra sai léch trong qua trinh nghién ctru nén nhom tac gia quyét dinh bé nhém nay. Két
qua bang trén 13 sau khi chay EFA lan 2.

Phan tich hoi quy

Nhoém tac gia dung phuong phap phan tich hdi quy dé tim ra méi twong quan giira bién doc

1ap va bién phu thudc. M6 hinh hdi quy cho bai nghién ctru 13 nhu sau:

Y = Bo + B1*RE + B2*AS+ Bs*TANG + B4*RES + Bs*SYM + ..

Cu thé

- Po: hé sb tu do, 1a gia tri ctia Y khi cac bién doc lap trong mé hinh bang 0;

- PBu B2 Bs. P4, Ps: hé s6 chan lan luot ciia cac bién phu thudc RE, AS, TANG, RES,

SYM;
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- e phan du ngau nhién v&i phan phdi chuan cé gia tri trung binh 1 0 va phuong
sai khong doi;

Sau khi phan tich hdi quy tuyén tinh véi thu tuc bién bang phuong phéap Enter - tirc viée
dua céc bién can phan tich vao cing mot luc. Dya vao két qua phan tich hdi quy, ta c6 R? hiéu
chinh = 0,416, tirc 5 bién doc 1ap 14 RE, AS, TANG, RES va SYM giai thich dugc 41,6% su bién
thién cua bién phu thudc y dinh di du lich va 58,4% su bién thién con lai duge gidi thich bédi céc
bién khong duogc dua vao md hinh hoic sai s ngau nhién.

Bang 2. Cac hé s trong phuong trinh héi quy

H¢é s6 chwa chuin Hé so di
hoa chuin héa
M6 hinh . t Sig.
Beta Sai :0 Beta
chuan
1  Hingsd 1,365 0,525 2,602 0,10
RE 0,411 0,151 0,218 2,730 0,007
AS 0,568 0,148 0,322 3,845 0,000
TANG 0,009 0,139 0,005 0,064 0,949
RES 0,032 0,146 0,18 0,221 0,825
SYM 0,181 0,109 0,125 1,662 0,098

Nguon: Nhom tac gia tong hop tir phan mém SPSS 20.0

Két qua phén tich hdi quy cho thdy c6 ba bién c6 hé s6 Sig < 0,1 1a RE, AS va SYM, ttc hai
bién nay c6 y nghia thong ké véi muic ¥ nghia 90%. Thém vao do, cac bién déu bién thién cing
chiéu so vé6i bién phu thudc, phu hop véi két qua cac nghién ciru trude day. Nguoc lai, sy anh
hudng cia cac bién RES va TANG 1én bién phu thudc khong du tin cdy voi mire ¥ nghia trén, do
cac cac gia thuyét H3 va H4 bi bac bo.

Dua vao két qua nghién ciru, nhom tac gia dwa ra két luan vé cac nhan t6 anh huong dén ¥

dinh du lich thong qua mé6 hinh nhu sau:
Y =1,365+0,411*RE+0,568*AS+0,009* TANG+0,032*RES+0,181*SYM

5. Thao luin két qua
5.1. Doi véi dp tin cdy ciia cdc dich vu du lich

Do tin cdy cta cac dich vu du lich va cac dich vu lién quan twong quan thuan dén y dinh du
lich dudi diéu kién COVID-19: Theo két qua hoi quy, méi quan hé giira bién nay va bién phu
thudc c6 B1= 0,218 v6i mic y nghia dudi 10% va két qua ciia nhom gidng véi két qua nghién
ctru tham khao vé dich vu khach san cua Babié-Hodovié va cong su (2018). C6 thé thay, trong
bdi canh binh thuong hay bdi canh COVID-19, gidi tré déu can do tin cdy cua céc dich vy du
lich va cac dich vu lién quan. Quyét dinh di du lich trong thoi ky COVID-19 1a mét quyét dinh
mang nhiéu tinh rai ro va bat dinh, do d6 ngudi di du lich s& ¢6 chiéu hudng lwa nhitng cong ty

cong cap dich vu uy tin dé toi thiéu hoa rui ro cia chinh minh.

5.2. Doi véi khd ning ddp vng
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Két qua udc luong cua kha ning dép ing nhanh chéng cua nhan vién danh cho khach hang
B2 = 0,018 va gia tri Sig. 16n hon 10%, dan dén viéc bac bo gia thuyét H2 véi mirc ¥ nghia 10%.
Két qua nay cé sw twong dong véi nghién ctiru vé dich vu may bay ctua Nguyén (2018). Hé sb
ctia kha ning dap tmg twong ddi nho, cho thiy dy 13 mot bién khong nhan dugc nhiéu sy danh
gia cao. Co thé v&i nhom ddi tuong ma nhom da chon dé thuc hién dé tai, viéc duoc cung cép
dich vu véi thoi gian phu hop 1a khong gay ra sy khac biét qua manh mé&, va mot trong sb céc ly
do cho diéu nay c6 thé duoc dy doan rang thoi gian du lich ctia ho khong bi cat giam ké ca khi
¢6 su anh huong tir dich bénh COVID-19 va ho c¢6 thé dé dang chap nhan nhiing van dé vé cham
tré thoi gian, mién sao sy an toan ciia ho dugc dam bao (Bhati va cong su, 2020)
5.3. Péi vdi khd ning dam bdo ciia nhin vién

Kha nang ddm bdo cda nhén vién c6 tuong quan thudn véi y dinh du lich dudi diéu kién
COVID-19. Méi quan h¢ gitra bién nay va bién phu thudc c6 B3 = 0,322 v4i muc y nghia 10%,
cho thay day la bién c6 y nghia va giéng véi két luan nghién ciru ciia Kukanja, Omerzel, Kodric
(2016). Hé s6 B3 cao nhat trong sd cac bién, cho thiy tam quan trong trong cta yéu td kha ning
dam bao ddi v6i y dinh du lich trong nude cua gidi tré dudi diéu kién COVID-19. Thuc té khi ¢o
dich bénh, sy tiép xtc gilta con nguoi can phai duoc quan tim, wu tién hon bao gid hét, boi 18
day 1a nguyén nhan truc tiép cta tinh hinh dich hién nay. Vi vay, mot dia diém du lich c6 déi ngii
nhan vién dam bao tét trai nghiém cua du khach va cac diéu kién vé sinh, c6 phuwong phap sat
khudn phong ngira bénh dich sé& ciing ¢b va ¢ twong quan thuan dén y dinh du lich cta gidi tré.

5.4. Doi véi sw quan tém cho tung cd nhdan

Két qua vé mbi quan h¢ gitra sy quan tdm véi ¥ dinh du lich c¢6 hé $6 B4 = 0,125 v6i muc y
nghia 10% cho thy day 14 bién c6 ¥ nghia, din dén vigc chip nhdn gia thuyét H4: Sy quan tim
cho tirng ¢4 nhan c6 twong quan thuan dén y dinh du lich duéi diéu kién COVID-19. Két qua nay
tuong dong voi két qua nghién ciu cua Le va Fitzgerald (2014). C6 thé thdy, thr nguyén
Sympathy trong SERVPERF c¢6 tac dong 16n khi lién quan dén nhimg dich vu ¢6 anh hudong dén
sttc khoé, nhu trong cac dé tai vé chat luong dich vu tai cac bénh vién hay cu thé nhu dbi véi dé
tai ma nhom nghién ctru dang thuc hién, stc khoé ciing 1a mot yéu to quan trong khi day 1a quan
tam hang dau do su hién dién cia dich COVID-19. Khi nhiing nguoi truc tiép tiép xuc véi khach
du lich quan tim dén khach hang c6 thé 1am khach hang hai long hon, dic biét 1a khi bdi canh
dich bénh khién tam 1y du khach c6 phan canh giac va thiéu an tam.

5.5. Doi voi dia diém co diéu ki¢n vé sinh an toan dwoc cong nhdn boi co quan

Két qua vé mdi quan hé giira dia diém c6 diéu kién vé sinh an toan dugc cong nhan boi co
quan chtic ning va y dinh du lich c6 hé sb p6 = 0,005 véi gia tri Sig. 16n hon 0,1 cho thiy day 1a
bién khong c6 ¥ nghia véi muc ¥ nghia 10%, trai véi nghién ctru ctia Chebli & Said (2020). Trén
thuc té, Viét Nam da yéu cau cac dia diém thyc hién viéc cung cip cac cong cu dé dam bao an
toan v¢ sinh nhitng vat dung gitp phong tranh dich bénh nhu khéu trang, gel sat khuén va thuc
hién gian cach 1a cach ma hau hét cac dia diém du lich hoat dong trong thoi gian c6 dich thuc
hién trin an khach hang thay vi nhin vao gidy ching nhan vé sinh an toan tai cac diém dén. Mot
dja diém dam bao vé sinh an toan 1a can thiét, nhung khong can phai c¢6 su chimg nhan cia co
quan chtrc nang vé vé sinh an toan dé gitip khach hang an tim hon vé chat luong dich vu du lich.

6. Két lugn
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Bai nghién ctru dugc ra doi dé phan tich nhitng yéu t6 vé chit luong c6 lién quan vé6i y dinh
du lich ctia d6i twgng 14 gidi tré tai TP. HCM dudi diéu kién dich COVID-19 théng qua md hinh
SERVPERF. Nhin chung, bai nghién ctru cia nhém hoan thanh dugc muyc tiéu dé ra ban dau.

Két qua ciia nhém thiy duoc ring chi co 3 thir nguyén trong 5 thir nguyén cia mo hinh
SERVPEREF c6 tac dong dén y dinh du lich cua gidi tré Viét Nam theo thar ty gidm dan: bién Kha
ning dam bao ciia nhan vién (AS) c6 tic dong manh nhat (B3= 0,322), tiép theo 13 bién D6 tin
cay ddi véi doanh nghiép (RE) (B1=0,218), va cudi cung 13 bién Sy quan tdm danh cho khach
hang (SYM) (B4= 0,125). Két qua nay twong thich v&i hau hét cac nghién ctru trude day va bai
nghién ctru nay cling da dugc ap dung vdi doanh nghiép.

Bai nghién ctru tuy c6 tinh m&i nhung van con mot s6 han ché chua giai quyét dugc. Cuy thé
1a mau nghién ctru dugc thu thap theo phuong phéap léy mau thuan tién nén tinh dai dién cho
téng thé 1a chua cao. Bén canh dé, tinh chinh xé4c khi st dung mo6 hinh SERVPERF chua dugc
kiém ching nén mé hinh c6 thé chua phai 1 mé hinh hiéu qua voi dé tai di néu. Két qua cho
thdy c6 hai bién trong mé hinh khong ¢ y nghia can phai duoc tiép tuc nghién ctru, cing véi do
1a nghién ctru chi méi giai thich dugc 41,6% su bién thién cua ¥ dinh du lich, tic con dén 58,4%
cac yéu t6 tiém ning chua dugc dé cap dén.
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Phu luc 1: Bang ciu héi khao sat
Phén 1: Ciu héi khio sit ban diu
1. Ban/anh/chi/em di timg di du lich tir thing 6/2020 dén nay khong?
- Co
- Khong

2. Ban c6 st dung it nhét 1 trong s6 céc loai dich vu ké trén cho chuyén di cua minh tu

thang 6/2020 dén nay?
- Co
- Khong
3. Trong céc chuyén di tr thang 6/2020, ban da st dung loai hinh dich vu nao?
- Dich vu cung cép tour du lich
- Dich vu cung cép phuong tién
- Dich vu luu trii (khach san, nha nghi,..)
- Dich vu cung cép hudng dan vién du lich
- Dich vu an ubng
- Dich vu mua sdm
- Dich vu vui choi, giai tri
- Dich vu cham séc strc khoe
- Dijch vu thé thao
- Céc dich vu khéac lién quan phuc vu khach du lich
4. Nhimg dia diém du lich ma ban thich hoic mong muén di trong tuong lai:

Phin 2: CAu héi chinh

Nhan dinh 1 2 3 4 5

1.Pon vi cung cip dich vu giir ding
cam két vé thoi gian thuc hién dich vu
khién toi cam thay an tim

2.Khi t61 c6 van dé, don vi cung cap
dich vu ludn san sang giai quyét khien
toi cam thay an tdm

3.Don vi cung cép dich vu minh bach
trong thanh to4dn giup t6i tin tudng
vao y dinh du lich cua minh

4.PBon vi cung cép dich vu dang tin
cay khién t6i cam thay an tim
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5.Pon vi thuc hién dich vu mot cach
kip thoi khién t6i tin tuong vao y dinh
du lich ctia minh

6.Ludn c6 nhan vién tic truc dé san
sang gidi quyét van dé khién téi cam
thay an tam

7.Don vi cung cép dich vu thong béo
rd rang va kip thoi khi nao ho sé thuc
hién dich vu gitp t6i tin tudng vao y
dinh di du lich ctia minh.

8.Nhan vién luén sin sang dap ung
nhu ciu khach hang phu hop véi ky
vong cua toi

9.Nhan vién ctua doanh nghiép trong
nganh du lich va cac dich vu lién quan
than thién phu hop vé6i nhu cu cua
toi

10.Cam thay an toan khi twong tac voi
nhan vién doanh nghiép trong nganh
du lich va cac dich vu lién quan phu
hop v6i nhu cau cua toi

11.Nhan vién luén nhan dugc nhiing
su tro giup ddy du tir doanh nghiép
trong nganh du lich va cac dich vu
lién quan dé hoan thanh tot cong viéc
khién toi cam thay an tim

12.Nhan vién duoc trang bi diy du
kién thic va ky ning dé giai quyét
van d& khién t6i cam thdy khong an
tam

13.DPon vi cung cap dich vu ludn quan
tam dén ting khach hang khién toi
cam thy an tam

14.Don vi cung cép dich vu ludn thiu
hiéu duwoc nhu cau cua khach hang
khién t6i cam thay lo ling

15.Muyc tiéu dap tmg nhu cau khach
hang ctia don vi cung cép dich vu phu
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hop voi nhimng gi t6i mong mudn

16.Pon vi cung cip dich vu ludn dit
loi ich cta khach hang 1én hang dau
khién t6i cam thay an tam

17.Dia diém c6 co s¢ vat chat hién dai
phu hop v6i nhu cau cuia toi

18.Péng phuc cia nhan vién gon
gang va dep phu hop

19.B¢é ngoai cua co s¢ vat chat dugc
gilt gin tot phu hgp véi nhu cau cua
toi

20.Co s& vat chat tai dia diém co
ngoai hinh bé ngoai thu hat phu hop
v6i nhu cau cua toi

21.T61 nghi dia diém co6 chat luong vé
sinh dugc cong nhéan boi cac co quan
chure nang 1a su lya chon phu hop

22.Viéc dam bao chat lugng vé sinh
duogc cong nhan boi cac co quan chuce
ning khién t6i lo ling y dinh di du
lich cia minh

23.T6i cam thiy an tdm khi di du lich
tai dia diém co chat lugng v¢ sinh
duogc cong nhan boi cac co quan chuce
nang

24.Viéc dam bao chat luong vé sinh
duoc cong nhan boi cac co quan chuce
nang khién toi tin tudong vao y dinh di
du lich cia minh

25.Tbi khong san sang tham gia cac
hoat dong du lich khi duoc di dén noi
c¢6 chit lugng vé sinh dugc cong nhan
boi cac co quan chuc nang

26. Viéc di du lich trong diéu kién
dich Covid-19 1a diéu toi quan tim

27. Toi mong doi s€ di du lich trong
diéu kién dich Covid-19
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28. Toi cb ging dé di du lich dudi
diéu kién Covid-19

29. Téi dy dinh s& di du lich dudi
diéu kién Covid-19

Phin 3: Cau héi vé nhan khau
1. Gidi tinh ctia ban/anh/chi la:
- Nam
- N@

2. Thu hing thang ciia ban/anh/chi trong khoang? (bao gdm ca cac khoan chu cip tir gia
dinh)

- Duéi 5 triéu dong
- Tur 5-10 triéu dong
- Tur 11-20 triéu dong

- Trén 21 triéu dong

Phu luc 2: Kiém dinh nhén t6 xoay EFA lin 1

Rotated Component Matrix

Component

1 2 3 4 5
RE3 176
RE4 172
RE1 702
RES .697
RE2 .693
TANGI1
TANG2 .790
4
TANG2 766
3
TANG2 621
A
TANG2 612
5
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TANG2 581 520
2

TANG2

AS4 758

AS3 697

AS2 .665

AS1 617

RES3 762

RESI1 651

RES2 617

TANG3

SYM2 791
SYM1 587
SYM4 583
SYM3

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 8 iterations.
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