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MỐI QUAN HỆ GIỮA TRẢI NGHIỆM VÀ HÀNH VI CỦA 
KHÁCH DU LỊCH: TIẾP CẬN TỪ CÁC KHUNG LÝ THUYẾT

The Relationship Between Tourism Experience and Tourist 
Behavior: A Theoretical Framework Perspective

Nguyễn Thu Hà1

1Trường Đại học Mỏ - Địa chất

Tóm tắt
Trải nghiệm du lịch là yếu tố quan trọng trong việc giải thích hành vi của khách du lịch và nâng cao năng lực 

cạnh tranh của điểm đến. Bài báo phân tích các khung lý thuyết được vận dụng phổ biến trong nghiên cứu trải ng-
hiệm du lịch. Kết quả cho thấy bốn khung lý thuyết được sử dụng rộng rãi gồm Thuyết Hành vi có kế hoạch (TPB), 
Lý thuyết Marketing trải nghiệm, Lý thuyết Cam kết - Niềm tin (Commitment Trust Theory) và Lý thuyết Kích 
thích - Chủ thể - Phản ứng (SOR). Mỗi lý thuyết giải thích trải nghiệm du lịch từ một góc độ khác nhau, bao gồm 
sự hình thành ý định hành vi, giá trị trải nghiệm, mối quan hệ giữa khách du lịch với điểm đến và tác động của các 
yếu tố môi trường đến nhận thức, cảm xúc và hành vi. Bài báo khẳng định rằng việc kết hợp các khung lý thuyết sẽ 
giúp giải thích toàn diện hơn hành vi của khách du lịch, đồng thời cung cấp cơ sở lý luận cho các nghiên cứu tiếp 
theo và hỗ trợ quản trị trải nghiệm tại điểm đến.

Từ khóa: Trải nghiệm du lịch; Hành vi khách du lich; Marketing trải nghiệm; TPB; SOR
Abstract
Tourism experience plays a pivotal role in explaining tourist behavior and enhancing destination competitive-

ness. This paper examines the major theoretical frameworks commonly employed in tourism experience research. 
The review identifies four widely adopted theoretical frameworks: the Theory of Planned Behavior (TPB), Expe-
riential Marketing Theory, Commitment - Trust Theory, and the Stimulus – Organism - Response (SOR) Theory. 
Each framework explains tourism experience from a distinct perspective, encompassing the formation of behavioral 
intentions, the creation of experiential value, the development of relationships between tourists and destinations, 
and the influence of environmental stimuli on tourists’ cognition, emotions, and behavioral responses. The paper 
argues that integrating these theoretical frameworks provides a more comprehensive understanding of tourist be-
havior. Furthermore, the review offers a valuable theoretical foundation for future research and provides practical 
implications for destination experience management.

Keywords: Tourism experience; Tourist behavior; Experiential marketing; Theory of Planned Behavior (TPB); 
Stimulus–Organism–Response (SOR).
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1. Giới thiệu
Trong bối cảnh nền kinh tế trải nghiệm phát triển 

mạnh mẽ, trải nghiệm của khách hàng đã trở thành yếu 
tố quan trọng tạo nên lợi thế cạnh tranh của các doanh 
nghiệp dịch vụ, đặc biệt trong lĩnh vực du lịch. Khác với 
cách tiếp cận truyền thống chỉ tập trung vào chất lượng 
sản phẩm và dịch vụ, nhiều nghiên cứu nhấn mạnh rằng 
giá trị khách du lịch nhận được còn đến từ những trải 
nghiệm mang tính cá nhân, cảm xúc và đáng nhớ trong 
suốt hành trình (Holbrook & Hirschman, 1982; Pine & 
Gilmore, 1998). Vì vậy, trải nghiệm du lịch ngày càng 
được xem là yếu tố quyết định sự hài lòng, ý định quay 

lại và lòng trung thành của khách du lịch.
Sự phát triển của nghiên cứu về trải nghiệm đã dẫn 

đến việc vận dụng nhiều khung lý thuyết nhằm giải thích 
hành vi của khách du lịch, trong đó nổi bật là Thuyết 
Hành vi có kế hoạch (TPB), Lý thuyết Marketing trải 
nghiệm, Lý thuyết Cam kết -Niềm tin (Commitment–
Trust Theory) và Lý thuyết Kích thích - Chủ thể  -Phản 
ứng (SOR). Mỗi lý thuyết tiếp cận trải nghiệm dưới 
những góc nhìn khác nhau, từ quá trình hình thành ý 
định hành vi, vai trò của cảm xúc và trải nghiệm, đến 
cơ chế xây dựng lòng trung thành và mối quan hệ giữa 
khách du lịch với điểm đến. Mặc dù các khung lý thuyết 
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này đã được ứng dụng rộng rãi trong nghiên cứu du lịch, 
phần lớn các công trình chỉ tập trung vào từng lý thuyết 
riêng lẻ, trong khi các nghiên cứu tổng hợp và so sánh 
một cách hệ thống còn khá hạn chế. Điều này gây khó 
khăn cho việc lựa chọn cơ sở lý thuyết phù hợp trong 
nghiên cứu trải nghiệm du lịch.

	 Trên cơ sở đó, bài báo này tổng hợp và phân 
tích các khung lý thuyết tiêu biểu được sử dụng trong 
nghiên cứu trải nghiệm du lịch, đồng thời đánh giá khả 
năng vận dụng của từng lý thuyết trong giải thích hành 
vi khách du lịch. Kết quả nghiên cứu góp phần cung cấp 
cơ sở tham khảo cho các nghiên cứu tiếp theo cũng như 
hỗ trợ các nhà quản lý trong việc thiết kế và nâng cao trải 
nghiệm của khách du lịch.
2. Cơ sở lý luận

2.1. Khái niệm trải nghiệm
Khái niệm trải nghiệm được quan tâm từ những năm 

1980 khi Holbrook và Hirschman (1982) cho rằng hành 
vi tiêu dùng không chỉ chịu tác động bởi các yếu tố lý 
trí mà còn được hình thành từ cảm xúc, tưởng tượng và 
các phản ứng mang tính hưởng thụ. Quan điểm này mở 
ra cách tiếp cận mới trong nghiên cứu hành vi người tiêu 
dùng, nhấn mạnh vai trò của cảm xúc và sự tương tác 
giữa khách hàng với sản phẩm, dịch vụ.

	 Pine và Gilmore (1998) phát triển khái niệm nền 
kinh tế trải nghiệm (Experience Economy), xem trải ng-
hiệm là một giá trị kinh tế bên cạnh hàng hóa và dịch vụ. 
Schmitt (1999) cùng Carù và Cova (2003) tiếp tục khẳng 
định trải nghiệm được hình thành thông qua sự tương 
tác giữa doanh nghiệp và khách hàng, trong đó khách 
hàng giữ vai trò đồng sáng tạo giá trị. Như vậy, trải ng-
hiệm có thể được hiểu là tổng hợp các phản ứng về nhận 
thức, cảm xúc và hành vi của khách hàng trong quá trình 
tương tác với sản phẩm, dịch vụ hoặc môi trường tiêu 
dùng.

2.2. Trải nghiệm du lịch
Trong lĩnh vực du lịch, trải nghiệm được xem là kết 

quả của sự tương tác giữa khách du lịch với điểm đến, 
dịch vụ, cộng đồng địa phương và môi trường trong suốt 
hành trình du lịch (Quan & Wang, 2004). Trải nghiệm 
du lịch mang tính cá nhân, đa chiều và chịu ảnh hưởng 
bởi cảm xúc, bối cảnh cũng như mức độ tham gia của 
khách du lịch.

Theo Pine và Gilmore (1998), trải nghiệm du lịch 
được tạo nên từ sự kết hợp giữa cảm giác, cảm xúc và 
mức độ tham gia vào các hoạt động tại điểm đến. Kim 
và cộng sự (2012) cho rằng chỉ những trải nghiệm đáng 
nhớ (Memorable Tourism Experience) mới có tác động 

lâu dài đến hành vi của khách du lịch. Các nghiên cứu 
cũng cho thấy trải nghiệm tích cực góp phần nâng cao 
sự hài lòng, ý định quay trở lại và truyền miệng tích 
cực, trong khi trải nghiệm tiêu cực có thể làm giảm lòng 
trung thành đối với điểm đến (Hosany & Witham, 2010; 
Tung & Ritchie, 2011; Hosany & Prayag, 2013).

Như vậy, trải nghiệm du lịch là một khái niệm đa 
chiều, phản ánh các khía cạnh nhận thức, cảm xúc và 
hành vi của khách du lịch trong suốt quá trình trước, 
trong và sau chuyến đi. Với vai trò kết nối các thuộc tính 
của điểm đến với hành vi sau trải nghiệm, khái niệm 
này đã trở thành nền tảng cho nhiều nghiên cứu về sự 
hài lòng, lòng trung thành và hành vi của khách du lịch.
3. Các khung lý thuyết trong nghiên cứu trải nghiệm 
du lịch

3.1. Thuyết Hành vi có kế hoạch (Theory of 
Planned Behavior –TPB)

Thuyết Hành vi có kế hoạch do Ajzen (1991) phát 
triển là một trong những khung lý thuyết được sử dụng 
rộng rãi để giải thích và dự đoán hành vi của con người. 
Theo TPB, hành vi của cá nhân chịu ảnh hưởng trực tiếp 
bởi ý định hành vi, trong khi ý định được hình thành từ 
ba thành phần gồm thái độ đối với hành vi, chuẩn mực 
chủ quan và nhận thức về khả năng kiểm soát hành vi. 
Nhờ khả năng giải thích quá trình hình thành ý định và 
hành vi, TPB được ứng dụng phổ biến trong nghiên cứu 
hành vi khách du lịch, đặc biệt đối với lựa chọn điểm 
đến, ý định quay lại và hành vi tiêu dùng.

Trong nghiên cứu du lịch, TPB được vận dụng để 
lý giải cách trải nghiệm tác động đến ý định và hành vi 
của khách du lịch thông qua sự thay đổi về thái độ, ảnh 
hưởng xã hội và nhận thức kiểm soát hành vi. Nhiều ng-
hiên cứu cho thấy những trải nghiệm tích cực góp phần 
hình thành thái độ thuận lợi đối với điểm đến, từ đó gia 
tăng ý định quay lại và tiếp tục tham gia các hoạt động 
du lịch trong tương lai (Hussain và cộng sự, 2020). Bên 
cạnh đó, chuẩn mực chủ quan cũng đóng vai trò quan 
trọng khi quyết định của khách du lịch chịu tác động từ 
gia đình, bạn bè và cộng đồng. Thành phần thứ ba của 
TPB là nhận thức về khả năng kiểm soát hành vi, phản 
ánh mức độ mà cá nhân tin rằng mình có đủ nguồn lực 
và điều kiện để thực hiện hành vi. Theo Ajzen (2002), 
khi khách du lịch nhận thấy mình có đủ thời gian, tài 
chính và khả năng tiếp cận các dịch vụ du lịch, họ sẽ có 
xu hướng thực hiện chuyến đi nhiều hơn. Kết quả nghiên 
cứu của Wang và cộng sự (2019) cũng cho thấy cảm 
nhận tích cực về khả năng kiểm soát trong quá trình trải 
nghiệm góp phần nâng cao sự hài lòng và ý định quay 
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trở lại điểm đến.
3.2. Lý thuyết Marketing trải nghiệm (Experien-

tial Marketing Theory)
Lý thuyết Marketing trải nghiệm được phát triển từ 

nền tảng của nền kinh tế trải nghiệm (Experience Econo-
my) do Pine và Gilmore (1998) đề xuất. Theo quan điểm 
này, trong bối cảnh cạnh tranh hiện đại, giá trị mà do-
anh nghiệp hay điểm đến mang lại không chỉ đến từ sản 
phẩm hoặc dịch vụ mà còn từ khả năng tạo ra những trải 
nghiệm độc đáo và đáng nhớ cho khách hàng. Trải ng-
hiệm được hình thành thông qua sự tham gia của khách 
hàng vào bốn nhóm hoạt động gồm giải trí, giáo dục, 
thẩm mỹ và thoát ly thực tại, qua đó tạo ra giá trị cảm 
xúc và tăng cường sự gắn kết với thương hiệu hoặc điểm 
đến. Schmitt (1999) tiếp tục mở rộng lý thuyết này khi 
đề xuất năm mô đun trải nghiệm chiến lược gồm trải ng-
hiệm cảm giác, cảm xúc, nhận thức, hành động và tương 
tác xã hội. Theo tác giả, khách hàng không chỉ đánh giá 
giá trị dựa trên các thuộc tính chức năng mà còn thông 
qua cảm nhận, cảm xúc và sự tương tác trong suốt quá 
trình trải nghiệm. 

Trong du lịch, trải nghiệm không chỉ được tạo nên 
từ chất lượng dịch vụ mà còn từ sự tương tác với môi 
trường, văn hóa địa phương và mức độ tham gia của 
khách du lịch vào các hoạt động tại điểm đến. Nhiều 
nghiên cứu thực nghiệm đã khẳng định vai trò của trải 
nghiệm trong việc giải thích hành vi của khách du lịch. 
Hosany và Witham (2010) cho thấy cảm xúc tích cực 
trong quá trình trải nghiệm có ảnh hưởng đến sự hài lòng 
và ý định giới thiệu điểm đến. Kim và cộng sự (2012) 
nhấn mạnh vai trò của các yếu tố thẩm mỹ trong việc 
hình thành trải nghiệm du lịch đáng nhớ. Bên cạnh đó, 
Coudounaris và Sthapit (2017) chỉ ra rằng các hoạt động 
trải nghiệm văn hóa, ẩm thực và giao lưu với cộng đồng 
địa phương góp phần tăng cường sự gắn kết cảm xúc và 
thúc đẩy truyền miệng điện tử (eWOM), trong khi Wang 
và cộng sự (2019) khẳng định trải nghiệm tích cực có 
ảnh hưởng trực tiếp đến sự hài lòng và lòng trung thành 
của khách du lịch.

3.3. Lý thuyết Cam kết - Niềm tin (Commitment–
Trust Theory)

Lý thuyết Cam kết - Niềm tin do Morgan và Hunt 
(1994) đề xuất là một trong những nền tảng quan trọng 
của marketing mối quan hệ. Theo lý thuyết này, niềm 
tin và cam kết là hai yếu tố cốt lõi quyết định việc hình 
thành và duy trì mối quan hệ lâu dài giữa khách hàng với 
doanh nghiệp. Khi khách hàng tin tưởng vào chất lượng 
sản phẩm, dịch vụ và cam kết của nhà cung cấp, họ có 

xu hướng tiếp tục sử dụng dịch vụ, duy trì mối quan hệ 
và hình thành lòng trung thành.

Trong lĩnh vực du lịch, lý thuyết này được vận dụng 
để giải thích quá trình chuyển hóa trải nghiệm thành sự 
gắn kết với điểm đến. Các nghiên cứu cho thấy những 
trải nghiệm tích cực góp phần củng cố niềm tin của 
khách du lịch đối với điểm đến và các nhà cung cấp dịch 
vụ, từ đó gia tăng cam kết, ý định quay trở lại và hành 
vi truyền miệng tích cực (Lee và cộng sự, 2011; Chi & 
Qu, 2009; Coudounaris & Sthapit, 2017). Bên cạnh đó, 
niềm tin còn được hình thành từ chất lượng dịch vụ, sự 
tương tác với cộng đồng địa phương, giá trị văn hóa và 
khả năng đáp ứng kỳ vọng của điểm đến. Khi những yếu 
tố này được duy trì ổn định, khách du lịch có xu hướng 
phát triển cam kết lâu dài và gia tăng lòng trung thành 
(Cheng và cộng sự, 2014; Mauri và cộng sự, 2016).

3.4. Lý thuyết Kích thích - Chủ thể - Phản ứng 
(Stimulus–Organism–Response Theory – SOR)

Lý thuyết Kích thích - Chủ thể - Phản ứng (SOR) do 
Mehrabian và Russell (1974) phát triển nhằm giải thích 
cơ chế tác động của các yếu tố môi trường đến hành vi 
con người. Theo mô hình này, các yếu tố kích thích từ 
môi trường (S) ảnh hưởng đến trạng thái nhận thức và 
cảm xúc của cá nhân (O), từ đó dẫn đến các phản ứng 
hành vi (R). Nhờ khả năng giải thích mối quan hệ giữa 
môi trường, cảm xúc và hành vi, SOR được ứng dụng 
rộng rãi trong nghiên cứu hành vi khách du lịch.

Trong nghiên cứu du lịch, SOR được sử dụng để lý 
giải cách các yếu tố của điểm đến như cảnh quan, môi 
trường, chất lượng dịch vụ, hoạt động trải nghiệm và giá 
trị văn hóa tác động đến nhận thức, cảm xúc của khách 
du lịch, từ đó ảnh hưởng đến sự hài lòng, ý định quay trở 
lại và hành vi truyền miệng. Nhiều nghiên cứu cho thấy 
những kích thích tích cực từ điểm đến có khả năng tạo 
ra trạng thái cảm xúc tích cực, hình thành trải nghiệm 
đáng nhớ và thúc đẩy các phản ứng hành vi mong muốn 
(Bigné và cộng sự, 2008; Hosany & Witham, 2010; Shin 
& Kang, 2015). Các nghiên cứu cũng mở rộng ứng dụng 
SOR trong nhiều bối cảnh như khách sạn, lễ hội, du lịch 
văn hóa và du lịch ẩm thực. Kết quả đều cho thấy các 
yếu tố kích thích của điểm đến không tác động trực tiếp 
đến hành vi mà thông qua trạng thái nhận thức và cảm 
xúc của khách du lịch (Lee và cộng sự, 2005; Kivela & 
Crotts, 2006). Điều này khẳng định vai trò trung gian 
của trải nghiệm trong việc chuyển hóa các thuộc tính của 
điểm đến thành hành vi sau chuyến đi.
4. Kết luận và hàm ý 

4.1. Kết luận
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Các khung lý thuyết về trải nghiệm du lịch tuy có 
cách tiếp cận khác nhau nhưng đều góp phần giải thích 
hành vi của khách du lịch từ những góc độ bổ sung lẫn 
nhau. Thuyết Hành vi có kế hoạch (TPB) tập trung làm 
rõ quá trình hình thành ý định hành vi thông qua thái 
độ, chuẩn mực chủ quan và nhận thức về khả năng kiểm 
soát hành vi (Ajzen, 1991), nên phù hợp để dự báo ý 
định lựa chọn điểm đến và quay trở lại. Tuy nhiên, TPB 
chưa phản ánh đầy đủ vai trò của cảm xúc và giá trị trải 
nghiệm.

Khắc phục hạn chế này, Marketing trải nghiệm nhấn 
mạnh trải nghiệm là nguồn tạo ra giá trị, trong đó cảm 
xúc, sự tham gia và những trải nghiệm đáng nhớ là nền 
tảng hình thành sự hài lòng và lòng trung thành của 
khách du lịch (Pine & Gilmore, 1998; Schmitt, 1999). 
Trong khi đó, Lý thuyết Kích thích - Chủ thể - Phản ứng 
(SOR) giải thích cơ chế mà các yếu tố môi trường của 
điểm đến tác động đến nhận thức và cảm xúc, từ đó dẫn 
đến các phản ứng hành vi của khách du lịch (Mehrabian 
& Russell, 1974). Trên cơ sở các trải nghiệm tích cực 
được hình thành, Lý thuyết Cam kết - Niềm tin tiếp tục 
lý giải cách niềm tin và cam kết được phát triển, góp 
phần duy trì mối quan hệ lâu dài giữa khách du lịch với 
điểm đến và thúc đẩy lòng trung thành (Morgan & Hunt, 
1994).

Kết quả tổng hợp và phân tích cho thấy mỗi lý thuyết 
tiếp cận trải nghiệm dưới những góc nhìn khác nhau và 
có giá trị trong việc giải thích hành vi của khách du lịch. 
Đây là cơ sở tham khảo hữu ích cho các nghiên cứu tiếp 
theo cũng như cho các nhà quản lý trong việc thiết kế và 
quản trị trải nghiệm du lịch hiệu quả. Trong tương lai, 
cần có thêm các nghiên cứu thực nghiệm để kiểm định 
và hoàn thiện các mô hình tích hợp trong những bối cảnh 
du lịch cụ thể.

4.2. Hàm ý
Từ kết quả tổng quan có thể thấy, các nghiên cứu trng 

tương lai nên xem xét kết hợp nhiều khung lý thuyết 
thay vì chỉ sử dụng một lý thuyết đơn lẻ. Việc tích hợp 
các lý thuyết sẽ giúp giải thích tốt hơn mối quan hệ giữa 
các yếu tố của điểm đến, trải nghiệm, sự hài lòng và lòng 
trung thành của khách du lịch trong các bối cảnh nghiên 
cứu khác nhau.

Về mặt thực tiễn, các nhà quản lý điểm đến và doanh 
nghiệp du lịch cần chuyển từ tư duy cung cấp dịch vụ 
sang tư duy quản trị trải nghiệm. Việc thiết kế các sản 
phẩm và dịch vụ dựa trên cảm xúc, sự tương tác và bản 
sắc địa phương sẽ góp phần tạo ra những trải nghiệm 
đáng nhớ, nâng cao sự hài lòng, gia tăng ý định quay trở 

lại và thúc đẩy hành vi truyền miệng tích cực của khách 
du lịch.

TÀI LIỆU THAM KHẢO
Ajzen, I. (1991). The theory of planned behavior. Or-

ganizational Behavior and Human Decision Processes, 
50(2), 179–211. 

Bigné, E., Andreu, L., & Gnoth, J. (2008). The theme 
park experience: An analysis of pleasure, arousal and 
satisfaction. Tourism Management, 29(3), 508–520.

Carù, A., & Cova, B. (2003). Revisiting consumption 
experience: A more humble but complete view of the 
concept. Marketing Theory, 3(2), 267–286. 

Holbrook, M. B., & Hirschman, E. C. (1982). The 
experiential aspects of consumption: Consumer fanta-
sies, feelings, and fun. Journal of Consumer Research, 
9(2), 132–140. 

Hosany, S., & Prayag, G. (2013). Patterns of tourists' 
emotional responses, satisfaction, and intention to rec-
ommend. Journal of Business Research, 66(6), 730–737. 

Kim, J. H., Ritchie, J. R. B., & McCormick, B. 
(2012). Development of a scale to measure memorable 
tourism experiences. Journal of Travel Research, 51(1), 
12–25. 

Kivela, J., & Crotts, J. C. (2006). Tourism and gas-
tronomy: Gastronomy's influence on how tourists expe-
rience a destination. Journal of Hospitality & Tourism 
Research, 30(3), 354–377. 

Morgan, R. M., & Hunt, S. D. (1994). The commit-
ment-trust theory of relationship marketing. Journal of 
Marketing, 58(3), 20–38. 

Pine, B. J., II, & Gilmore, J. H. (1998). The expe-
rience economy: Work is theatre and every business a 
stage. Harvard Business School Press.

Quan, S., & Wang, N. (2004). Towards a structur-
al model of the tourist experience: An illustration from 
food experiences in tourism. Tourism Management, 
25(3), 297–305. 

Schmitt, B. H. (1999). Experiential marketing: How 
to get customers to sense, feel, think, act, and relate to 
your company and brands. Free Press.

Tsai, C.-T. (Simon). (2016). Memorable tourist ex-
periences and place attachment when consuming local 
food. International Journal of Tourism Research, 18(6), 
536–548.

Wang, Y., & Fesenmaier, D. R. (2019). The impact of 
experiential and emotional factors on tourist satisfaction 
and loyalty: A study of a major tourist destination. Tour-
ism Management, 71, 141–150. 


