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Bai nghién citu

Vai tro trung gian cua su hai long trong méi quan hé giiia long
trung thanh véi diém dén du lich - truéng hop nghién ciu tai
thanh phé Nha Trang

Tran Thi Ai Cam”", Ninh Thi Kim Anh

TOM TAT

Bai bdo nay kiém tra vai tro trung gian clia su hai long vé hinh dnh nhan thic, hinh &nh tinh cdm va
tim kiém su mdi la dén long trung thanh ctia du khach quéc té di du lich tai thanh phé Nha Trang.
Mo hinh nghién ctu trong bai bao nay dugc phat trién dua trén nhimg nghién ctu trudc trong linh
vuc Marketing va Du lich. Phan tich nhan t6 khang dinh va M hinh cu tric dugce dp dung nham
kiém tra dir liéu thu thap dugc ti du khach quéc t€ dang viéng tham thanh phd Nha Trang, Khanh
Hoa, Viét Nam. Két qua nghién ctu chira rang cé 4 nhan té ca hinh dnh nhan thdc (gdm nhan té
van hda va xa hoi, nhan t& méi trudng, nhan t6 ca s ha tang va kha nang tiép can, va nhan té 4m
thuc), hinh dnh tinh cdm, va tim kiém su mdi la la tién dé quan trong va truc tiép tac dong dén su
hai long va long trung thanh diém dén du lich. Trong d6, nhan t& maéi trudng cé téc dong manh
nhdt dén y dinh quay lai ciing nhu'y dinh gidi thiéu cho ngudi khac ctia du khach. Sy hai long cla
du khéch déng vai trd nhu chiéc cau néi gitra hinh anh diém dén (hinh dnh nhan thic va hinh dnh
tinh cdm), tim kiém su mdi la va long trung thanh diém dén du lich. Dua vao két qua nghién clu
nay, bai bdo c6 déng gop vé mat ly thuyét va thuc tién cho cac nha quan trj nganh du lich Nha
Trang, va cho nhiing nghién cuiu trong tuong lai.
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thanh diém dén

GIGI THIEU

Khi thij trudng du lich ngay cang canh tranh gay gt thi
long trung thanh diém dén tré thanh cht d€ nghién
ctiu va méi quan tdm quan trong tlii géc nhin ctia nha
quan Iy 12,

Theo mot s6 tac gia Assaker & Hallak, (2013); Assaker
va cs. (2015); Prayag & Ryan (2012) hinh anh diém
dén, sy thoa man va long trung thanh 13 nhiing vdn dé
chinh cho sy thanh cong trong quan ly diém dén 1>,
Tuy nhién, vai tro trung gian cta su thoa man gitia
long trung thanh va hinh anh diém dén van chua dugc
nghién ctiu sdu 13,5 q3c biét 1a cac diém du lich méi
n8i®. Hon nita, hau hét cac nghién ciu trudc day chi
dugc xem xét trén hinh anh nhan thic khi kiém tra
vai tro trung gian vé su hai long gitia diém dén va long
trung thanh; nhung hinh anh tinh cam thuong bi bo
qua trong cac nghién ctiu nay.

Mic khéc, tim kiém sy méi la la mét trong nhiing
thanh phan chinh dé khuyén khich du lich”. D¢ 1a
mot khdi niém trdi ngugc véi su quen thudc thong
thudng®. Mic di n6 quan trong nhung rét it nghién
ctiu nao di do luong tim kiém sy mdi la d6i véi diém
dén nhu mot danh gia vé kinh nghiém du lich?. Theo

Toyama & Yamada (2012), néu du khach cam théy c6
su m6i la khi tham quan diém dén, thi ho sé cam thdy
thoa méan va diém dén dé sé co stic thu hat véi du
khach?. Diéu nay din dén long trung thanh. Cho
dén nay, c6 it nghién ctu dinh lugng chi rd moi quan
hé gitia tim kiém sy mdi la, sy hai long va long trung
thanh diém dén.

Dé ldp nhiing khoang tréng nay, tit nhiing déng gop
vé mat ly thuyét, nghién citu nay nhdm muc dich diéu
tra tdc dong trung gian cta sy théa man trong moi
quan hé gitia (1) hinh anh nhén thdc va hinh anh tinh
cam véi long trung thanh; va (2) tim kiém sy méi la
va long trung thanh.

Cac nhén t6 duge do ludng bing thang do da bién.
Hon niia, nghién ctu thyc nghiém dugc thuc hién
tai Nha Trang, d4y la m¢t diém dén néi tiéng & Viét
nam. Diéu ndy cing cé thé dip tGng dugc khoang
tréng trong nghién ctiu dugc thuc hién & cac nude
dang phat trién, bi vi hdu nhu céc nghién ctu vé yéu
t6 anh hudng dén diém dén thudng dugc thuc hién &
cdc nuéc cong nghiép >° va it nghién ctiu thyc nghiém
dugc thuc hién & Viét Nam®. Do d6, cau hoi nghién
ctiu dit ra: Hinh anh diém dén va tim kiém sy méi
la ¢6 anh huéng & muc do nao dén long trung thanh

Trich dan bai bao nay: Ai CAm T T, Kim Anh N T. Vai tro trung gian ctia su hai long trong méi quan hé
giita long trung thanh véi diém dén du lich - trudng hop nghién citu tai thanh phé Nha Trang. Sci.

Tech. Dev. J. - Eco. Law Manag.; 3(2):126-142.
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thong qua yéu t6 trung gian 13 sy hai long ?

Bai bdo nay thyc hién v6i ba muc tiéu cu thé sau (1)
xac dinh cac yéu t6 dnh hudng truc ti€p dén long
trung thanh diém dén ctia khach du lich quéc té; (2)
xac dinh muic d¢ anh hudng cta tiing yéu t6 ddi véi
long trung thanh diém dén cua khéach du lich quéc
té ciing nhu vai tro trung gian cta sy hai long trong
nhiing m6i quan hé nay; va (3) dua vao két qua nghién
ctu thyc nghiém ctia dé tai, d€ dua ra nhiing ham y
chinh sach va cac goi y gitp nganh du lich ctia Nha
Trang thay d6i va ting s6 lugng du khach qudc té quay
trd lai.

Doi tugng nghién citu:

- D6i tugng nghién ctiu: DE tai nay tap trung vao giai
thich cac yéu t6 tac dong téi long trung thanh cla
khéch du lich quéc t€ dén Nha Trang va vai tro trung
gian cta su hai long.

- Déi tugng khao sat: DE phén tich cac yéu t6 anh
hudng dén long trung thanh ctia khach du lich dén
Nha Trang, dé tai tap trung khao sat déi tugng la du
khéch qudc t€ da dugc trai nghiém tai thanh phé Nha
Trang.

Pham vi nghién ctiu:

- V& khong gian: Nghién ctiu dugc thuc hién thong
qua danh gia ctia khach du lich quéc té dén thanh phd
Nha Trang.

- V€ thoi gian: Nghién ctu dugc thuc hién tai Nha
Trang thong qua nhiing s6 liéu thu thép dugc trong
khoang thoi gian tit dau thang 5 dén thang 8/2015,
muia cao diém du lich Nha Trang.

CO SG LI THUYET

Hinh énh diém dén

Hinh anh diém dén dugc hinh thanh béi nhiéu yéu t§
(nhén thic, tinh cdm, trai nghiém). Hinh anh diém
dén c6 anh hudng dén quyét dinh lua chon noi du
lich ctia du khach tiém ning!. Nhiing diém dén c6
hinh anh tich cyc thudng dugc chon trong qua trinh
ra quyét dinh dulich 9 quay lai va gidi thiéu cho nguoi
khac!.

Hinh anh diém dén c6 thé dugc do ludng béi hai cich
tiép can. MOt 1, cac tac gid tip trung vao hinh anh
nhan thdc dénh gia tdng quan®. Tuy nhién, nghién
ctiu hinh dnh diém dén nhu mot cau hoi toan cau vdi
phép do don gian thi khong xdc dinh dugc cac kich
thudc co ban cia né '°. Miic khdc, hinh dnh diém dén
dugc ddnh gid bang cach phan tich tiing thanh phan
riéng 16 1°. Hai 3, cic tac gia tap trung vao hinh dnh
tinh cdm nhiing danh sich do ludng st dung thang
do d€ danh gid nhan thic hinh dnh. Hau nhu nhiing
nghién ctu trudc day, hinh dnh nhan thic dugc xem
13 yéu t6 quan trong dé nghién cdu '°. Hinh anh nhan

127

thic thudng duge do ludng bing su hifu biét ctia
du khach trén nhiéu thugc tinh ctia diém dén°. Tuy
nhién, Beerli & Martin (2004) da thita nhan thiéu mot
thang do dugc chip nhan rdng rai, c6 gia tri va dang
tin c4y déi v6i do luong hinh anh nhan thic, va dugc
nhén manh réing viéc lya chon cdc thudc tinh trong
thiét ké thang do sé phu thu¢c phén I6n vao sy hdp
dan va vi tri cia mdi diém dén'!. Gan day, ngay cang
c6 nhiéu nghién cu thita nhan vai tro cta hinh dnh
tinh cam d6i véi diém dén'®!2, Hinh nh tinh cam
dé cap dén cam xuc gén lién voi diém dén Chew &
Jahari (2014) 2. Céc nghién ctiu thudng st dung céc
thang do khdac biét d€ do ludng hinh dnh tinh cam.
Theo cac nghién ctiu gin day clia Banki & cs. (2014),
Chew & Jahari (2014) va su hiéu biét vé hinh anh diém
dén, thi nghién ctu nay sé xem xét ca hai loai : hinh
anh nhén thic va hinh anh tinh cdm'>!3. Hinh anh
nhan thiic dugc danh gid thong qua 5 yéu t6 ma dugc
st dung phé bién nhit trong cic nghién cdu trudc”:
vin héa va xa hoi, moéi trudng, co s& ha tdng va kha
ndng tiép can, 4m thuc va hoat dong giai tri. DE
do ludng cac bién nay, tac giad st dung nhiéu thudc
tinh dugc ké thiia ti nhiing nghién ctiu trudce va diéu
chinh céc ciu héi pht hgp véi béi canh du lich Nha
Trang.

Su'théa madn cta du khdch

Su théa man cta khach hang thudng dugc xem nhu
mot thai do dic biét ctia khach hang, d61a phan anh su
ua thich hay khong ctia khach hang d6i v6i san pham
hay dich vu ma ho da st dung14. Khi nghién cttu sy
thoa man, trich dn thudng xuyén nhat1a mé hinh xdc
dinh su ky vong (EDP) d€ cho thdy su so sanh gitia ky
vong va két qua thuc té. Theo Oliver (1980), EDP dé
cip dén xac nhan, khing dinh tich cuc va tiéu cyc 15
Su mong dgi ctia khéch hang dugc xac nhan néu dich
vu hay san ph&m ddp ung chinh xdc mong dogi cta
ho. Khéng dinh tich cyc x4y ra néu hiéu qua vugt qua
mong doi, trong khi khdng dinh tiéu cuc xy ra khi ho
khong dat dugc nhu mong dgi. Vi véy, xdc nhan va
khang dinh tich cuc mang lai sy thda man, trong khi
khing dinh tiéu cyc din dén sy khong thoa man 1°.
EDP thudng dugc st dung d€ do ludng su thoa man
clia du khach trong céc nghién ctiu dinh lugng®.

Tim kiém su méi la

Gén day, tim kiém sy mdi la da trd thanh mot cha dé
th vi cho cac nha nghién ctiu?®. Sy méi la dugc xem
nhu la mic d¢ tuong phan gitia nhan thiic hién tai va
kinh nghiém qua khi!'7. Tit g6c 46 nay, theo Toyama
& Yamada (2012), du khach mudn trai nghiém nhiing
c4i méi thong qua chuyén du lich ctia ho [ '8, tr. 11].
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Crompton (1979) cho rang tim kiém sy méi la nhu
mot trai nghiém méi nhung né khong cén thiét nhu
kién thiic méi. Theo ly thuyét khoa hoc hanh vi, tim
kiém sy méi la d€ cip dén sy td mo, cam giac kiém
tim va kham pha '°. Trong nganh du lich, tim kiém
su mdi la dai dién cho xu huéng tim sy da dang trong
lya chon diém dén ctia du khach. Vi vay, tim kiém sy
mdi la khong nhit thiét phai di dén diém méi, ma ho
¢6 thé trdi nghiém nhiing cai méi tai diém dén ma du
khéch da tham quan. Ly thuyét tim kiém sy méi la da
trg thanh vai tro quan trong trong quyét dinh du lich
va tim kiém nhiéu loai khac biét d€ thuc ddy nhiéu du
khéch cam thdy thich thu khi di du lich 8,

Long trung thanh diém dén

Long trung thanh dugc dinh n ghia nhu la “ m§t cam
két sau sic sé uu tién quay lai mua mét san phdm hay
dich vu d6 trong tuong lai, ciing mua cung thuong
hiéu hay nhan hiéu d6, cho du anh hudng hoan canh
va n6 luc tiép thi tiém nang c6 thé giy bién ddi hanh
vi[1? p-20 201, Giéi thiéu cho nguoi khdc hay quay lai
mua hang thuong dugc d€ cip dén nhu su trung thanh
clia khach hang trong tiép thi?!. Long trung thanh c6
thé dugc ddnh gid bing ca hanh vi va thai d62. Trong
du lich, long trung thanh huéng dén hanh vi quay tré
lai d& tham quan '°. Céch tiép cin nay khong tiét 16
dugc nhiing nhan t6 tién quyét c6 anh hudng dén long
trung thanh cta khich hang?!. Thai d6 long trung
thanh dugc xem xét thong qua biéu hién ctia du khach
nhu y dinh quay lai hay y dinh giéi thiéu cho nguoi
khac mot diém dén c6 tiém ning du lich 10, Cach tiép
cén thai do dugc cong nhian nhu mot bién phap thich
hop dé€ danh gid trung thanh cta diém dén. Nhiing
nghién ctu gan day ctia Le va cs., Prayag va cs., long
trung thanh di€ém dén dugc do luong theo ca y dinh
quay lai diém dén d6 va y dinh gidi thiéu cho ngudi
khac1©,

CAC GIA THUYET VA MO HINH
NGHIEN CUU

Méi quan hé giira hinh anh nhén thirc va su
théa mdn

Céc méi quan hé gitta ndm nhén t6 chinh ctia hinh
anh nhén thic va sy thoa man dugc thao ludn nhu
sau.

Van héa va xa hoi

Theo Yu & Littrell (2003), du khach huéng téi 1 quy
trinh 1a thich gdp g& cdc nghé nhén dia phuong, ling
nghe ciu chuyén ctia ho, xem cac cudc biéu dién thu
cdng, tim hiéu vé 161 séng, vin hoa va lich stt ctia mét
lang nghé trong dia phuong d6%2. Ngoai ra, du khich

dugc di hanh huong vi myc dich ton gido?®. Khia
canh van hoa nhu 4m nhac, tdc phdm nghé thuit, lich
st phong tuc tap quan, dic diém kién tric, 1& hoi,
truyén thong, hang thu cong my nghé, va nhiing diéu
nhéy truyén thdng nham gitp cho diém dén d6 thu
hit hon vé6i du khéch tiém ning?*. Beerli & Martin
(2004) chi ra ring van héa la mot yéu t6 hip dan quan
trong khuyén khich con nguéi di du lich!!. Theo
Nguyen (2013), cac ddc tinh ctia vian héa dia phuong
c6 moi quan hé tich cuc déi véi su hai long ctia du
khach?°. Tuong ty nhu viy, nhiing nha nghién ctu
khéc cho rang van hoa déng mot vai trd quan trong
trong sy théa man ctia du khach %6,

Nha Trang - Khanh Hoa 13 viing dit mang trong minh
nhiing gié tri lich st, vin héa da dang biéu hién thong
qua cic lang nghé truyén thdng, cac 1 hoi nhu: 1& hoi
bén Hung, Ca Voi, Thap ba Ponagar, Yén sao, v.v. Cac
gid tri trén ciing khdc hoa nén mdt nén van hoa bién
dao da dang, phong phu gén lién véi doi s6ng cu dan.
Phat huy va gin giii, bado ton nhiing gia tri van héa
nay c6 y nghia quan trong trong viéc dinh huéng phat
trién du lich Nha Trang trong tuong lai. Vi vdy, gia
thuyét dau tién la:

H1 : Vin héa va xa hdi c6 anh huéng duong dén su
hailong

Méi truong

Mai diém dén déu c6 cac dic diém riéng. Nhiing dic
diém dia phuong trg thanh mot 1¢i thé cho diém dén,
bai vi cac du khach ho san long tra gia cao cho nhiing
dich vu nay. Hon nifa, tinh bén viing ctia nhiing dic
diém dia phuong tré thanh mot trong nhiing yéu t6
quan trong nhit ctia hinh anh diém dén?*. Ryu & Han
(2010) nhan manh rang moéi trudng ¢é anh hudng tich
cuc dén sy hai long ctia du khach 20,

Nha Trang la vung dit dugc thién nhién uu dai, cé
vinh dep, c6 bai bién dep, c¢6 thé manh vé du lich bién
dao. Theo 6ng Lé Van Hoa - S§ Van hoa Thé thao va
Du lich Khanh Hoa cho biét: “ Ching ta c6 mot hé
thdng bién ddo lam nén nhiing stic hit cho san phim
du lich ma ai d¢n Khanh Hoa ciing muén dén nhiéu
lan”. Do d6, gia thuyét thi 2 ctia bai béo la:

H2 : Méi trudng c6 anh hudéng duong dén su hai
long

Co'sé ha tdng va khd néng tiép cén

Biehl (1993) %7 nh4n manh rdng co s6 ha ting co ban
cung cdp cac dich vu cdng, trong khi Bannock, Bax-
ter & Davis (1992)2® trinh bay chi tiét hon vé co s&
ha tidng nhu duong sd, san bay, hé théng nudc, dudng
sit, dién thoai va nhiing tién ich cong khic. Khada-
roo & Seetanah (2008) nhdn manh ring trén co s& ha
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tang du lich va cdc yéu t6 c6 dién khac, giao thong
la mot yéu t6 quyét dinh dén dong chay du lich dén
diém dén?°. Kha nang tiép cin, mot khai niém dugc
st dung trong mdt s6 linh vyc khoa hoc nhu hoach
dinh giao thdng, quy hoach d6 thi va dia Iy dong mot
vai trd quan trong trong hoach dinh chinh sach3? va
nganh du lich®.

Kha ning tiép cn dugc dinh nghia nhu “ miic 46 ma
cac hé thdéng st dung dat va thong qua dé cho phép
cac ca nhan dat dugc nhiing hoat dong hay nhiing
diém dén bang cic phuong thiic van chuyén két hop
[1e, trang 128]. Kha nang ti€p cén c6 tdm quan trong
16n cho c& mat phét trién khu vuc va phuc lgi xa hoi.
Geurs & Van Wee (2004) cho rang khé néng tiép cén
la mot nhan t6 quan trong anh hudng dén nhu cau
du lich*. Chi & Qu (2008) ciing chting minh c6 anh
hudng tich cyc ctia hinh anh diém dén (gém co sé ha
tang, kha ning ti€p can va thanh phin khac) dén sy
hai long®.

Khanh Hoa nam trén tryc giao thong Bac Nam, thuan
loi ca vé duong b, duodng sit, duong thiy va duong
hang khéng, 14 ctia ngd 1én Tay Nguyén va la tinh cé
nhiéu vinh, cang gin tuyén hang hai qudc té€ nhit &
Viét Nam. Cang Hang khong qudc té Cam Ranh 1a
mot trong s it san bay c6 duong bay 16n va dai & Viét
Nam hién nay. Cang Ba Ngoi sé 1a mot trong nhiing
cang quan trong trong hé théng cang bién cta ving
Nam Trung bd. Day la nhiing diéu kién thuan lgi d€
phét trién giao thuong gitta Khanh Hoa véi cic vung
trong nuGc va quéc té. Co thé dé dang thu hut du
khéch qudc té dén Nha Trang ngay cang dong hon.
Vay thi, gia thuyét thi 3 1a:

H3 : Co s6 ha ting va kha nang tiép cin cé anh
hudng tich cuc dén sy hai long

Am thuc dia phuong

Elmont (1995)3! déng y rang dich vu 4m thuc1a nhan
t0 tao ra cdng dn viéc lam va thu nhép, né dong vai tro
rit quan trong cho du lich. Dich vu 4m thuc gép phan
néng cao kha ning canh tranh ctia mét diém dén. Vi
vay, ngay cang c6 nhi€u nha nghién ctiu tip trung vao
vai trd &m thuc trong du lich 20,32 gy khong théa méan
v6i dich vu &m thuc ¢6 1€ dan dén sy khong thoa man
tong thé vé trai nghiém du lich va d¢6 sé laly do khién
du khéch khong quay trd lai diém dén d6 nita. Du
khéch c6 thé hoc hoi vé m thuc & cdc quc gia khéc
nhau va néu diém dén d6 c6 thé cung cip chit lugng
dich vu vé 4m thuc t6t hon thi sy théa man cta du
khach c6 thé dugc cai thién>?. Nhiing méi quan hé
tich cuc ndi bat gitia trai nghiém d&m thuc va sy thoa
man cta du khach dugc chi ra trong cac nghién citu
trudc 232, Ryu & Han (2010) cho ring chét lugng 4m

thuc 1a thudc tinh quan trong nhit ctia su théa man 2.

129

Riéng Nha Trang c6 yén, nem nudng Ninh Hoa, banh
canh, bin cd ma khong giéng véi bat ky & dia phuong
nao khac, da tao nén huong vi kho quén trong long
du khéch. Vi véy, gia thuyét thi 4 1a:

H4: Am thuc dia phuong cé anh hudng tich cuc dén
sy hai long

Hoat déng gidi tri

Nhén t8 giai tri trong du lich dugc do ludng bing
nhiéu cich khdc nhau, bao gébm hoat dong mua sam,
hoat dong thé thao, cudc sdng vé dém, v.v. 34 Littrell,
Paige & Song (2004) chi ra ring du khach bo ra s6
tién ddng ké cho mua sdm. Du khach khong chi danh
thoi gian cho hoat dong mua sdm trong sudt chuyén
du lich ctia ho, ma con ddu tu khoang 1/3 téng chi
tiéu ctia ho &€ mua sim *. Ngoai ra, Chi & Qu (2008)
chi ra ring hinh anh diém dén (gom giai tri va cic su
kién, hoat dong ngoai trdi, va hoat dong khac) c6 anh
huéng tich cuc dén sy thda man”°.

Céc hoat dong vui choi giai tri & Nha Trang phat
trién da dang, phong phu. Viéc coi trong khach hang,
phong cach phuc vu van minh, lich sy ngay cang dugc
chu trong hon. Cac khu thuong mai trén cac tuyén
phd chinh dugc dau tu xay dyng tao nén bo mit d6
thi. Nho d6 Nha Trang thu hut ngay cang nhiéu du
khach trong nudc va qudc t€ dén tham quan va mua
sdm. Vi vdy, gia thuyét thu 5 1a:

H5: Hoat dong gidi tri c6 anh hudng tich cuc dén sy
hailong

Méi quan hé giira hinh énh tinh cém va su
théa mdn

Nhiing nghién ctu trudc ctia Assaker & Hallak,
(2013); Assaker va cs. (2015); Prayag & Ryan (2012)
chting minh rang hinh anh diém dén 14 tién dé cua su
thoa man 13, Cuy thé, Banki & cong su (2014) chira
rdng hinh dnh tinh cdm ¢4 anh hudng tich cyc dén su
thoa man.

Ngudi Nha Trang bao ddi gan v6i dong rudng, bién
khoi nén méc mac, chan chit. Ho dudng nhu tan
hudng dugc khong khi ém dju ctia nii va bién giao
hoa ma long ngudi ciing rdt phong khodng. Nhu thé
moi thd da tré thanh mot nét riéng. Du lich Nha
Trang, du khéach sé cam nhéan dugc tinh ngusi don
héu, gian di, thé hién sy chu ddo dang dé tin ciy. Dya
trén nhiing tim kiém nay, gia thuyét thu 6 dit ra la:
H6 : Hinh anh tinh cam cé anh hudng tich cuc dén
su hai long

Méi quan hé giira tim kiém suméilava su' hai
long

Jang & Feng (2007) thiét lap mot méi quan hé tich
cuc gitia tim kiém sy mdi la va y dinh quay lai ctia du
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khich!®. Toyama & Yamada (2012) da chting minh
anh hudng tich cuc cta tim kiém mdi la dén sy thoa
man, va két ludn ring tai mot diém dén nao d6, néu
du khdch cam thdy & d4y c6 sy mdi la va nhing trai
nghiém khi du lich & diém dén d6 da dap ting dugc
hay vugt qua sy mong dgi ctia ho thi ho sé hai long?.
Do d4, gia thuyét thu 7 dua ra la:

H7 : Tim kiém su mdi la c6 anh hudng tich cuc dén
sy hailong

Méi quan hé giira su'théa mén va long trung
thanh diém dén

Su théa man la tién d€ ctia mua lai hay gidi thiéu vé
loai san ph4m hay dich vu d6 cho nguoi khic, day 1a
hai yéu t6 chinh dan dén long trung thanh'®. Theo
Jang & Feng (2007), su thoa man chi la tién dé€ cho
y dinh quay lai ngén han, chd khong phai 1a ¥ dinh
quay lai dai han hay trung han?. Nhiing nghién ctiu
gan day nhu Assaker & Hallak, (2013); Assaker va
cs. (2015); Chartaya va cs. (2016); Le & cs. (2013);
Prayag & Ryan (2012); Toyama & Yamada (2012); Vo
(2014) da chling minh mdt tac dong tich cuc cta su
thoa man dén long trung thanh diém dén!-6:3637,
Do d6, dua trén nhiing cudc nghién ciu nay, gid
thuyét H8a va H8b nhu sau:

HB8a : Sy hai long c6 anh hudéng tich cuc dén y dinh
quay lai

HS8b : Sy hailong c6 anh hudng tich cuc dén y dinh
gi6i thiéu cho nguoi khac

Su hai long va vai tro trung gian ctia né

Céc nghién ctiu trudc da chi ra ring hinh anh nhan
thitc anh hudng dén y dinh quay lai va y dinh gidi
thiéu cho ngusi khac>12,
day ciing nhdn manh dén anh hudng tich cuc cta

Nhiing nghién ctu gin

hinh anh tinh cdm dén y dinh quay lai va y dinh giéi
thiéu cho ngudi khac!>!3. Ngoai ra, cdc nghién ctiu
trude chi ra ring c6 moét anh hudng tryc tiép va tich
cuc cta tim kiém sy mdi la dén y dinh quay lai va y
dinh truyén miéng>'°. Nhiing nghién ctiu nay chi ra
ring hinh anh diém dén va tim kiém sy¢ méi la ¢6 anh
huong truc ti€p dén mic do thda man ctia ho. Tu sy
thoa méan d6 sé dan dén long trung thanh ctia ho. Dya
trén nhiing cudc nghién ctiu nay va 9 gia thuyét trén,
sdu gia thuyét cudi cung dugc dit ra nhu sau:

H9a: Sy hai long lam trung gian trong méi quan hé
gitia hinh anh nhin thic va y dinh quay lai

H9b: Su hai long lam trung gian trong méi quan hé
gitia hinh anh nhan thic va y dinh gigi thiéu cho
nguoi khac

H10: Sy hai long lam trung gian trong méi quan hé
gitia hinh anh tinh cam va y dinh quay lai

H10b: Sy hai long lam trung gian trong méi quan
hé gitia hinh anh tinh cam va y dinh gidi thiéu cho
nguoi khac

H1la: Sy hai long lam trung gian trong mdi quan
hé giiia tim kiém su méi la va y dinh quay lai
H11b: Sy hai long lam trung gian trong méi quan
hé gitia tim kiém su méi la va y dinh giGi thiéu cho
ngudi khac

Tu cdc bién ludn va gia thuyét dugc phat trién & trén,
cting nhu cac khai niém dé xuét, mo hinh nghién ctu
dugc chi ra trong Hinh 1.

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Noi nghién ciru

Trong thap ky qua, nganh du lich Viét Nam da dat dén
dinh diém, méc du c6 nhiing bién d6i nhu dich SARS
nim 2003, suy thoai kinh t€ niam 2009°. Lugng du
khdach vin taing manh, do d6 da thu hit ca dau tu trong
nudc va dau tu truc ti€p nudc ngoai 6. Vidy, ndm 2018
thi trudng du lich qudc té€ Viét nam da ting 19,9 % so
v6i nam 201738, Trong d6, khach quéc t€ dén Nha
Trang nam 2018 (hét thang 10/2018) ting 41,5% so
v6i cling ky nam 2017%,

Chung t6i chon diém dén Nha Trang cho nghién ctu
nay véi nhiéu ly do. Dau tién, Nha Trang 1a thanh phd
bién xinh dep, dugc xac dinh 13 mét trong 10 diém
dén chinh ctia Viét Nam. Ngoai ra, Nha Trang 1a mét
trong 29 vinh dep nhét thé giéi va c6 nhiéu hon dao
hép dan. Cac dic trung du lich ctia Nha Trang chu
yéu dya vao cac ngudn tai nguyén thién nhién nhu
canh quan, khong khi tronglanh, bién dao, thuc phim
tuoi séng va cac su kién van hoéa (nhu 1€ hoi bién, 1é
hoi thdp ba Ponagar, thi hoa hau thé gigi). Thu hai,
nghién cttu nay diéu tra vé 1ong trung thanh ctia du
khach quoc té dén Nha Trang va rat it nghién ctiu thuc
nghiém lam vé diéu nay®. Thi ba, Chinh pha Viét
Nam tiép tuc vu tién déu tu cho sy phét trién du lich
& Nha Trang, nhu md san bay qudc té, dau tu dé phat
trién co s& ha tang du lich, v.v. Vi vay, két qua caa
nghién ctu nay déng gop cho uu tién phat trién du
lich. Cu6i cting, Nha Trang nhu mét di€ém dén ma
phai d6i mét véi van dé chinh vé ty 1é du khach quéc
t€ quay lai thdp. Thach thiic & day khong chi duara cac
chién lugc € gia ting s6 lugng du khach mdi, ma con
phai cai thién sy thoa man ctia du khéch dé€ gia ting su
quay trd lai hay gidi thiéu Viét Nam cho nguei khac.
Do d6, theo quan diém ctia nha quan ly, kién thic vé
hinh anh diém dén, hanh vi tim kiém sy méila ctia du
khach quéc té, sy thoa man va long trung thanh diém
dén la yéu t6 quan trong ddi v6i du lich Nha Trang.
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Tim kiém s midi
la

- Viin hoa va xd hoi
- Mai trudmg

- Co 86 ha ting vé kha ning
liép cir

- Am thyre

- Hogt ddng giii tri

Y dinh quay lai

¥ dinh gidri thidn
ngwin khic

Hinh 1: M6 hinh ly thuyét.

Phdt trién cdu héi

Céu hoi dugce thiét ké dya trén tdng quan cac ly thuyét
trudc d6 va nhiing dic tinh dac biét cta diém dén
Nha Trang. Céc cau hoi dugc chon d€ do ludng
hinh anh nhén thic cia Nha Trang dugc trich tii cac
nghién ctu trudc>!! va phit hop véi diém dén ctia
Nha Trang. Mot thang do vé6i 25 ciu hoi 1a dai dién
t6t nhat cho hinh dnh nhan thic ctia Nha Trang (phu
Iuc). Thang do nay dugc xdc nhédn cta 8 chuyén gia
nganh du lich (3 gidng vién du lich, 2 quan ly khach
san, 2 giam doc dai ly diéu hanh tour va 1 quan ly
phong xuc tién du lich Nha Trang) va 2 du khach quoc
té da tham quan Nha Trang. Nhiing ciu hoi nay dugc
do ludng dya trén thang do Likert 7 diém, tit 1 = rét
khéng dong y dén 7 = rat d6ng y. Hinh anh tinh cdm
dugc do luong theo thang do luong cuc dugc phat
trién boi Russell & Pratt (1980) va phdn 16n 13 st dung
béi cac nghién ctiu thuc nghiém trusc”'>34, Thang
do ludng cuc 7 diém bao gém cuyc duong va cyc am,
trong d6 gia tri cuc am dugc gan vdi gia tri nho hon:
1 = khdng hai long va 7 = hai long ; 1 = buén chén va
7 = thu vi; 1 = dm dam va 7 = vui tudi; 1 = budn phién
va 7 = thu gian. Cac yéu t6 khéc (tim kiém sy méi la,
y dinh quay lai va y dinh giéi thiéu nguoi khac ) va su
do ludng chi tiét c6 thé dugc tim thdy phan phu luc.
Hon niia, mot cau hoi chon loc ddm bao ring cudc
khéo sat danh cho cac du khach ma ho c6 chuyén bay
kéo dai it nhét 5 tiéng (ti qudc gia clia ho dén Viét
Nam) d€ tham quan Nha Trang. Theo Assaker & Hal-
lak (2013), ciu hoi chon loc nay nhdm muc dich giam
su thién 1éch lién quan dén hanh vi di dulich, n6 gay ra
béi nhiing du khéch di du lich cdc diém gin nha cta
ho?. Diéu nay cé thé lam phan tich khé chinh xac.
Th hai 14 céc cAu hoi khdc nhau nhim phéan biét muc
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dich di du lich d€ giai tri v6i muc dich la di cong tac,
va du khach viéng tham ddu tién véi nhiing du khach
da tiing viéng thdm 14n 2 trd 1én. D4i v6i nghién ctiu
nay, chung toi chon nhiing du khach viéng tham Nha
Trang lan dau va véi muc dich gidi tri.

Céu hoi dugc chuén bi bing tiéng anh va dugc kiém
tra lai v6i 8 chuyén gia du lich va 2 du khach quéc t&
nhu da dé cap & trén. Dya trén sy phan hoi ctia nhiing
ngudi tham gia, bang cau hoi dugc diéu chinh lai cho
dé hiéu hon.

Thiét k€ mau va thu thép di liéu

Du khach quéc té tit 18 tudi tré 1én & tai céc khu nghi
dudng va khéch san Nha Trang dugc xem 1a déi tugng
nghién ctiu ctia bai bdo nay. Dong thoi, cdc tiéu chudn
lién quan dén thoi gian bay (it nhét 1a 5 tiéng bay tu
qudc gia ctia ho dén Viét Nam) ciing dugc xem xét.
V6i hai tiéu chi trén, c6 7 quéc gia chinh dugc thu
thap: Uc, Phap, Dic, Nhat, Nga, Anh va M.

Bang cau hoi dugc giii dén du khach khi ho viia tra
phong & khach san, resort, va dang & phong dgi may
bay clia sin bay Cam Ranh. Nhu vay thong tin thu
thép dugc ddm bdo rang nhiing du khach quéc té nay
da dugc tha quan Nha Trang. Céch tiép cén nay dam
bao rang ho c6 thé danh gid dugc cudc tham quan cta
ho va c6 y kién v€ y dinh hanh vi trong tuong lai. Thu
thép dii liéu dugc thuc hié n trong 4 thang, tii dau
thang 5 dén thang 8/2015. 4 thang nay la thoi gian ly
tudng d€ du khach dén tham quan Nha Trang. Bang
cau hoi da dugc kiém tra tinh hgp 1é va gtii dén cho
khach du lich néu ho doéng y tham gia tra 16i. Cu6i
cung, c¢6 460 bang cau hoi hgp 1¢ duge thu vé ctia du
khach lan dau tién viéng thim Nha Trang v6i muc
dich giai tri.
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KET QUA VA THAO LUAN

Mé ta mau

M?iu dugc trinh bay & Bang 1. Du khach quéc té tham
quan Nha Trang hdu nhu la nguoi tré, ¢ trinh do
hoc vén cao. Phin 16n 1a ho dén tif Nga (22,4%), Uc
(18,9%) va My (16,4%). Theo cuc thong ké thi Nga dai
dién cho thi tridng Chau Au dau tién & Nha Trang.

Phan tich nhdn t6'khéng dinh (CFA)

CFA dugc stt dung dé€ kiém tra gid tri hoi tu hop ly
va gid tri khac biét gitia cdc nhan t6. D¢ tin ciy téng
hop (CR) va phuong sai trich (AVE) cho mdi nhan
t6 dugc tinh toan dua trén hé s6 B chudn*’. Mot gid
tri dugc chdp nhén khi bing hay 16n hon 0,7 d6i véi
CR va 0,5 d6i v6i AVE*1#2, D€ dnh gia sy phit hgp
ctia mo hinh tdng thé, mot s6 chi tiéu nhu CFI, GFI,
AGFI, NFI, RMSEA, va x2/df dugc st dung. Gia tri >
0,9 d6i v6i cac chi tiéu NFI, GFI va CFI*2, gi4 tri clia
AGFI > 0,8, cia RMSEA < 0,08, va gia tri ctia x2/df <
3 dugc cho 1a m6 hinh phit hgp*®. Mé hinh cdu tric
(SEM) dugc stt dung dé kiém tra cdc m6i quan hé gitia
cdc nhan t6. T4t ca cac phén tich dugc thuc hién bang
phan mém SPSS va AMOS 21.0.

Nhu trinh bay trong Bang 2, gid tri t d6i v6i cac hé
s6 B chudn dugc giti lai dang ké, xép tii 5,7 dén 17,5
(p < 0,001). Theo dé nghi ctia Steenkamp & Van Trijp
(1991), tt ca cdc muc c6 hé s8 B chudn dudi 0,5 thi
loai bd khoi phan tich*. Trong s6 25 muc dugc ding
dé do ludng hinh anh nhén thic, chi ¢6 3 muc ctia van
héa va xa hoi, 5 cho moi trudng, 3 cho co sd ha tdng va
kha néng tiép can, 4 cho 4m thuc va 4 cho hoat dong
gidi tri la dap ting theo yéu cdu. Ngoai ra, ¢ 4 muc
duing d€ do luong hinh anh tinh cdm va ca 3 muyc tim
kiém sy méi la 13 dugc gitt lai. Hon niia, 5 muc clia
su thda man, 4 muc y dinh quay lai va 3 muc y dinh
gidi thiéu nguoi khac dugc giti lai cho phén tich tiép
theo vi hé s6 B chuén 16n hon 0,5. Biét rang tit ca
cac muc giti lai c6 hé s6 B chudn bing hodc 16n hon
0,5, gia tri hoi tu cua thang do dugc thiét lap'%. Cu
th€ hon, RMSEA = 0,058 (<0,08), x2/df=1,99 (<3) (p
=0,000), NFI=0,92 (>0,9), GFI=0,97 (>0,9), CFI =
0,93 (>0,9), va AGFI = 0,88 (>0,8) chi ra ring mo hinh
nay la chdp nhan dugc.

DéEkiém tra gid tri khac biét, gid tri AVE cho méi nhan
t6 dugc so sanh véi binh phuong hé s6 tuong quan
gifia nhan t5 nay véi nhan t6 khac*°. Sy thoa man va
y dinh gidi thiéu nguasi khac la mot cdp nhan t6 c6 hé
s tuong quan cao nhét (0,77). Gia tri binh phuong
hé s6 ctia cdp nhéan t6 nay la 0,59, nho hon gid tri AVE
clia ca 2 nhén t6 nay (0,65 va 0,78). Két qua nay chiing
minh rang binh phuong hé s6 tuong quan ctia méi cap
nhan t6 thip hon gia tri AVE clia tiing nhén t6 va tét

Bang 1: Dac diém ctia mau (n = 460)

Céc bién Tansé  Tylé (%)
Tudi (ndm)

18-35 368 80
36-55 44 9,6
> 55 48 10,4
Giéi tinh

N 218 47,4
Nam 242 52,6
Qudc gia

Uc 87 18,9
Phép 52 11,4
buc 48 10,4
Nhat 37 8,0
Nga 103 22,4
Anh 57 12,4
My 76 16,5
Trinh d9 hoc vin

Cap2 7 1,5
Cip 3 82 17,9
Cao déng 110 23,9
Pai hoc 213 46,3
Sau dai hoc 48 10,4

(Nguoén: ti két qua thu thap va phan tich cta tic
gid)

ca hé s6 tuong quan c6 y nghia tai p < 0,05, chi ra gia
tri khac biét ctia thang do (Bang 3). Yéu cdu gia trj t&i
thiéu ctia AVE 13 0,5 (ngoai trti nhén t6 hoat dong giai
tri) va cia CR14 0,7 thi thoa man véi yéu ciu (Bang 2),
cdc thang do (trii hoat dong gidi tri) dép ting dugc ciu
tric do lusng*!.
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Bang 2: Két qua phan tich nhan té khéng dinh ctia mé hinh do lusng

Cac nhan t6 va cac bién Trong sdnhén t& Thong két Do tin ciy tonghgp  Phuong sai trich
Moi truong 0,75 0,50
Stic hép dan cta thanh phd 0,79 7,2

Bai bién 0,76 7,1

Phong cach hiiu tinh 0,69 6,9

Sach sé 0,61 6,4

Cac dao 0,69 6,8

Am thuc 0,85 0,59
Chét lugng thiic dn 0,93 10,3

Tinh da dang va doc ddo ctia thic dn 0,81 9,6

Gia ca 0,65 8,1

Chit lugng nha hang va dich vu 0,64 7,8

Co s6 ha tang va kha ning tiép can 0,77 0,53
Dé tiép cén noi dén 0,87 9,7

Giao thong cong cong 0,63 9,5

Chit lugng dudng s, san bay, ctia khiu 0,66 9,6

Van hoa va xa hoi 0,82 0,61
Su kién vén hoa hay 18 hoi 0,60 8,5

Tinh théan thién con ngusi 0,84 12,8

Tinh hiéu khéch 0,82 12,4

Hoat dong giai tri 0,72 0,40
Hoat dong mao hiém 0,59 6,1

Cau cé 0,72 7,5

Cudc sdng vé dém 0,63 6,9

Mua sdm 0,57 5,7

Hinh anh tinh cam 0.88 0.64 0,58
Khéng vui / vui 0,73 9,8

Budn chén / thich tha 0,85 11,4

Chén nan / thad vi 0,89 11,9

Continued on next page
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Table 2 continued
Teé nhat / thu gian 0,72 9,7
Tim kiém sy mdi la 0,80
biém dén nay cung cdp mot kinh nghiém khac thuong 0,94 10,4
Dbiém dén nay tao ra kinh nghiém mdi 0,77 9,1
Dbiém dén nay tao ra nhiing kham phd méi 0,52 6,7
Su hai long 0,90 0,65
Toi that su thich chuyén du lich nay 0,86 14,1
Toi hai long véi quyét dinh tham quan Nha Trang 0,79 12,1
Lua chon ctia t6i viéng tham Nha Trang la mot sy Iya chon 0,84 13,8
thong minh
Nhiing trai nghiém nay tha t ¢6 y nghia véi toi 0,72 11,7
Chuyén di nay tt hon nhiing gi toi mong doi 0,82 12,5
Y dinh quay lai 0,93 0,78
Toi khao khat quay lai Nha Trang thoi gian t6i 0,94 15,9
Toi c6 ké hoach quay lai Nha Trang thai gian t6i 0,91 14,8
To6i hy vong dugc quay lai Nha Trang thoi gian t6i 0,94 16,3
T6i mudn dugc quay lai Nha Trang thoi gian téi 0,67 11,6
Y dinh gidi thiéu nguoi khac 0,91 0,78
Toi ¢6 y dinh gidi thiéu Nha Trang cho ban bé 0,76 12,4
Toi sé giGi thiéu tich cuc Nha Trang cho ban be 0,95 17,5
Toi sé ndi t6t vé Nha Trang cho ban bé 0,92 16,7

Cha thich: Tat ca cac trong s6 nhén t6 ¢ y nghia thong ké tai p < 0,001

x2/df = 1,99, p-value = 0,000; NFI = 0,92; GFI = 0,97; CFI = 0,93; AGFI = 0,88; RMSEA = 0,058.

(Nguén: tit két qua thu thap va phan tich cua tac gia)
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M6 hinh cdu tric va théo ludn

Céc gia thuyét dugc kiém tra theo mo6 hinh cdu truc.
Dékiém tra vai trd trung gian cta sy thdoa man trong
moi quan hé nhin qua gitia hinh anh diém dén va
long trung thanh, véi tim kiém su méi la va long trung
thanh, dya vao cac nghién ctiu vé du lich trugc day*°,
ly thuyét phé bién ctia Baron & Kenny (1986) dugc
ép dung®. Ly thuyét nay dugc cong nhan nhu la
cach tiép cén phd bién nhit d€ kiém tra vai tro trung
gian 40, Hon nita, ban chit cia méi quan hé trung
gian 12 m3i quan hé nguyén nhan*°. Mic khic, mo
hinh trung gian n6 khong chi la mé6 hinh méi quan
hé thong thudng, ma con 13 mé hinh quan hé nhén
qua?’. Theo Baron & Kenny (1986), d¢ thiét lap vai
tro trung gian, can phai dap ting dugc 4 diéu kién: (1)
bién doc lap phai c6 anh hudng dén bién phu thudc;
(2) bién doc lap phai c6 anh hudng dén bién trung
gian; (3) bién trung gian phai cé anh hudng dén bién
phu thudc; (4) khi ca bién doc l4p va bién trung gian 1a
nhiing tién dé thi bién trung gian phai c6 anh hudng
dang ké dén bién phu thudc. Néu nhiing di€u kién nay
dugc thoa man, hé s6 anh hudng ctia bién doc 1ap dén
bién phu thuc trong diéu kién 4 phai thip hon hé s6
nay & diéukién 14> . Vai trd trung gian hoan hao dugc
thiét 14p khi anh hudng ctia bién ddc 14p dén bién phu
thudc trong diéu kién 1 c6 y nghia va tdc dong tuong
ty trong diéu kién 4. Noi tém lai, gid st ring ca 4
diéu kién nay dugc thoa thi vai tro trung gian dugc
h6 trg4%*>, Theo moé hinh ly thuyét (Hinh 1), sy thoa
man dugc xem 1a bién trung gian, 5 nhan t6 cta hinh
anh nhan thic, hinh anh tinh cam va tim kiém sy mdi
la 1a bién doc 14 p, y dinh quay lai va y dinh gidi thiéu
cho nguoi khac la bién phu thudc.

Bang 4, 5 va 6 chi ra két qua ctia ca 4 budc diéu kién
nay. Budc ddu tién, ca cdc bién doc lap (trii hoat dong
gidi tri) c6 anh hudng tich cyc dén y dinh quaylaivay
dinh gidi thiéu cho ngudi khic (Bang 4), diéu nay né
xac nhan lai két qua clia cic nghién cdu truge H>1210,
Budc thu 2 kiém tra m6i quan hé gitia bién doc lap va
bién trung gian. Ké qua budc nay chi ra ring hinh
dnh nhan thic (trit hoat dong giai trf), hinh anh tinh
cam va tim kiém sy mdi la c6 anh hudng tich cuc dén
su thoa man tai muic do thap hon 5% (Bang 4). Vivay,
tu gia thuyét H1 dén H7 (trit H5) dugc xac nhan. Cu
thé hon, 4m thuc dugc tim thiy c6 anh hudng ding
ké dén sy thoa man (ff = 0,30, p=0,010). Két qua nay
phtt hop véi nghién ctu trugc?!. Méi trudng ( f =
0,35, p=0,000) va vin h6axa hoi ( f =0,34, p=0,010
) ciing c6 anh hudng dédng ké dén sy thoa man. Két
qua nay clng tuong tu nhu nghién ctu ctia Nguyen
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(2013) va Ryu & Han (2010)2%?°. Co s& ha ting va
kha nang tiép cin cé anh hudng duong dén sy thoa
man (f = 0,58, p=0,040). Céc két qua nay rd rang chi
ra rang khia canh ctia hinh anh diém dén Nha Trang
la nhitng dic tinh co ban bdi sy tuyét voi vé m thuc,
vé€ moi trud ng, su than thién va hiéu khach cta ngusi
dan & day vé cdc sy kién vin hoa va dé tiép can. Hinh
anh tinh cam c6 tac dong tich cyc dén sy théa man (f
=0,32, p=0,000). Két qua nay tuong ting véi nhiing
nghién ctiu truéc '3, Thyc t&, sy théa man khong chi
dua vao ngudn lyc vo hinh ma né con dya vao nguon
htiu hinh. Tim kiém sy méi la c6 anh hudng tich cuc
dén sy thoa man (B =0,28, p=0,000). Mot mat, két
qua nay tuong ting v6i nghién ctiu ciia Toyama & Ya-
mada (2012). Mic khac, két qua nay cling xac nhan
ridng du khach lu6n muén trai nghiém nhiing thi méi
la qua chuyén di ctia ho. Ho sé th4 y thoa méan néu
nhu nhén thidc cta ho vé sy méi la né dap ting dugc
nhiing mong doi ctia ho 2. Buéc 3, két qua chi ra ring
su thoa man c6 anh hudng tich cuc dén y dinh quay
lai (B = 0,40, p = 0,000) va y dinh gi6i thiéu cho ngudi
khac (8 =0,83, p=0,000) (Bang 5). Két qua nay ho
trg cho nhiing nghién ctu trudc cua Assaker & Hal-
lak, (2013); Chartaya va cs. (2016); Le & cs. (2013);
Prayag & Ryan (2012); Toyama & Yamada (2012); Vo
(2014) 17363637 i vay, gia thuyét H8a va H8b dugc
xac nhan.

Két qué ctia budc thd 4 chi ra ring su hai long c6
anh hudng tich cyc dén y dinh quay lai (3 =0,28, p=
0,002) va y dinh gidi thiéu cho ngusi khic (8 = 0,78, p
=0,000) (Bang 6). Tuy nhién, anh huéng ctia bién doc
lap trén bién phu thudc trong Bang 4 van dugc giti lai
trong Bang 6. Theo d4, két qua thiét 1ap vai tro trung
gian mot phan cta sy thoa man trong moi quan hé
gitia hinh anh diém dén (trit hoat dong gidi tri), hinh
anh tinh cdm, tim kiém sy méila val 6 ng trung thanh
diém dén. Nhiing két qua nay xdc nhén cic gia thuyét
H9a va H9b (trii hoat dong giai trf) va cac gia thuyét
H10a, H10b. Ngoai ra, cac két qua ban dau (y2/df
=2,03, p=0,000, NFI=0,92, CFI=0,91, GFI=0,95,
AGFI = 0,86, RMSEA =0,058) chi ra mo hinh nay la
phu hop (Bang 6 ). Tic dong tng t hé va gian tiép
ctia céc bién doc lap dén bién phu thudc duge chira &
Bang 7.

CFA va SEM chi ra ring thang do d6i v6i nhan t6 hoat
d06 ng giai tri khong c6 ¥ nghia trong hinh dnh nhan
thiic 6 Nha Trang (Bang 2), va nhén t6 nay khong cé
anh hudng dén sy thoa man (Bang 4). Nhiing két qua
nay c6 thé dugc giai thich bdi thyc té 1a nghién ctu
nay dua trén du khach dudng dai va lan ddu tién tham
quan Nha Trang, v6i muc dich la d€ kham pha va trai
nghiém chén trdi méi. Diéu nay cé thé dugce giai thich
bdi tac dong tich cuc cta tim kiém sy méi la dén su
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Bang 4: Tac dong cta hinh dnh diém dé n, tim ki€m su méi la dén su hai long va ldng trung thanh diém dén

Cac nhéan YD quay lai YD gigi thiéu nguoi khac Su hailong
to

B t-value Sig. B t-value Sig. B t-value Sig.
VH va XH 0,41 1,82 0,07 0,81 1,84 0,06 0,34 1,68 0,09
Moi trusng 0,83 2,99 0,02 0,46 2,23 0,03 0,35 2,34 0,02
Co s6 ha 0,67 1,89 0,06 0,31 1,87 0,06 0,58 1,90 0,08
thing &
kha ning
t/can
Am thuc 0,34 3,82 0,01 0,47 1,79 0,07 0,30 1,67 0,09
Hoat dong 0,34 0,46 0,65 0,08 0,39 0,69 0,13 0,98 0,32
giai tri
Hinh anh 0,40 1,98 0,05 0,30 1,91 0,06 0,32 3,10 0,002
tinh cam
Tim kiém 0,59 2,42 0,04 0,37 1,96 0,05 0,28 2,26 0,02
su méi la
R? 77% 46% 59%

(Nguon: tit két qua thu thap va phén tich cta tac gia)

Bang 5: Tac déng ctia su théa man dén long trung thanh diém dén

Céc nhan t6 Y dinh quay lai

B t-value Sig.
Su hai long 0,40 4,97 0,000
R? 16%

YD giéi thiéu nguoi khac

B t-value Sig.
0,83 12,89 0,000
69%

(Nguén: tit két qua thu thap va phan tich ctia tac gia)

thoa man. Do d6, du khach muén tan dung t6i da
nhiing ngudn lyc du lich tai diém dén nhu Nha Trang
hon la tham gia cdc hoat dong thong thuong nhu mua
sdm ma ho c6 thé thdy dugc & bt cd noi ddu. Diéu
nay c6 nghia la nhan t6 hoat dong giai tri d6i vé6i du
khéch, né khong thu vi véi ho trong suét thoi gian luu
tra cling nhu né khong phai la tiéu chi d€ chon diém
dén Nha Trang. Nhin chung, két qua nay phu hgp véi
mot s6 gia thuyét dugc dua ra trude d6, do d6 né co
co s¢ d€ dua ra nhiing dong gop vé ly thuyét va quan
ly.

THAO LUAN VE NHUNG PONG GOP
CUA NGHIEN CUU

Vé mait Iy thuyé't

Két qua nghién ctiu nay déng gép cho nhiing ly thuyét
vé long trung thanh diém dén theo nhiéu cich. Pau
tién, vé do ludng hinh anh nhan thdc, két qua xac
nhén khdi niém ctia cac nghién ctu trudc > trong dé
viéc chon cac thudc tinh trong viéc thiét ké thang do
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hinh anh diém dén phu thu¢c cht yéu vao sy hdp dan
va vi tri ctia méi diém dén. Thi 2, nghién ctiu nay
xac nhén lai mot phan két qua cua nghién ctu trudc
vé€ vai tro trung gian cia sy hai long gitia hinh dnh
nhén thic, hinh anh tinh cdm va long trung thanh
diém dén . Nghién ctiu ndy mudn nhdn manh ring
hinh anh diém dén, n6 khéng chi c6 hinh anh nhan
thiic ma con c6 hinh anh tinh cdm. Nghién ctu nay
phat trién moét sy tranh ludn viing chic dugc hé trg
bdi bing ching thuc nghiém dé kéu goi cdc nghién
ctiu du lich trong tuong lai xem xét khong chi c6 hinh
anh nhén thitc ma con hinh dnh tinh cdm nhu cac ciu
tric riéng 1€ trong viéc tim hiéu tdc dong ctia ching
d6i v6i sy hai long va long trung thanh diém dén.

Cu théhon, cdc nhén t6 vin héa & x4 hoi, moéi trudng,
co s¢ ha ting, &m thuc & dia phuong Nha Trang c6 anh
hudng tich cyc dén su hai long ciing nhu long trung
thanh cta du khéch qudc té. Diéu nay khing dinh
lai cdc nghién ctiu trude nhu clia cic tac gia Nguyen
(2013), Ryu & Han (2010), Roozbeh (2013)202>32,
Riéng yéu t6 hoat dong gidi tri lai khong c6 y nghia
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Bang 6: Hinh anh diém dén, tim kiém su méi la va su théa man xem nhu tién dé cia long trung thanh

Cac nhin YD quay lai YD gidi thiéu nguoi khac Su théa man
to

B t-  Sig. B t-value Sig. B t-value Sig.

value

VHvaXH 0,13 2,06 0,004 0,10 2,22 0,030 0,15 1,97 0,050
Moi 0,29 2,21 0,030 0,38 2,61 0,009 0,31 3,48 0,000
trudng
Co s6 ha 0,17 3,33 0,000 0,13 2,33 0,020 0,13 1,88 0,050
tang & kha
ndng t/can
Am thuc 0,15 2,71 0,007 0,22 2,30 0,023 0,21 3,04 0,002
Hoat dong 0,09 1,37 0,170 0,07 1,44 0,150 0,07 1,08 0,210
giai tri
Hinh anh 0,30 4,10 0,000 0,17 3,17 0,002 0,30 5,52 0,000
tinh cam
Tim kiém 0,22 2,87 0,004 0,37 2,59 0,010 0,23 3,31 0,000
su méi la
Su thoa 0,28 3,05 0,002 0,78 7,53 0,000 - - -
man
R? 31% 65% 42%

x2/df = 2,03, p-value = 0,000, NFI = 0,92, CFI = 0,95, AGFI = 0,86, GFI = 0,95, RMSEA = 0,058.

(Ngudn: tit két qua thu thap va phén tich cta tac gia)

Bang 7: Tac dong tong thé va gian tiép

Céc nhan té Su hai long
VH va XH 0,15

Moi trudng 0,31

Co s6 ha ting & kha ning t/can 0,13

Am thuc 0,21

Hoat dong giai tri Khong y nghia
Hinh anh tinh cam 0,30

Tim kiém sy mdi la 0,23

YD quay lai YD gidi thiéu nguoi khac
0,17 (0,04) 0,22 (0,12)

0,38 (0,09) 0,62 (0,24)

0,21 (0,04) 0,23 (0,10)

0,21 (0,06) 0,38 (0,16)

Khong y nghia ~ Khong y nghia

0,38 (0,08) 0,40 (0,23)

0,28 (0,06) 0,55 (0,18)

(Nguon: tit két qua thu thap va phan tich cua tac gia)

thong ké trong moéi quan hé nay. Trong nghién ctiu
thuc nghiém, du khach qudc t€ phan nan rang hién
tugng cudp gidt van con xay ra, ngudi ban rong vin
cheéo kéo va ban giad cao hon so véi khach Viét. San
phém du lich vin con han ché va chua dap ting dugc
nhu cdu ctia du khach quéc té. Qua day, nha quan tri
du lich Nha Trang cin dao tao ra mot doi tu vé ndi
luu loét tiéng Anh dé€ c6 thé giai quyét nhanh chong
nhiing phan nan ctia du khach quéc t€ va ddm bao an

toan cho ho trong khu vuc du lich.

Dai véi cdc méi quan hé gitia tim kiém sy méi la, sy
hai long va long trung thanh diém dén, nghién ctu
nay chi ra vai tro trung gian cta sy thoa man gita
tim kiém sy méi la va long trung thanh. V& mit ly
thuyét, trong nhiing nghién ctiu trudc day, khai niém
tim kiém su mdi la dugc chu trong nhu mot tién dé
anh hudng duong tryc tiép dén y dinh quay lai >%1°
hay ¥ dinh giéi thiéu ngusi khac>*.
nghién citu cia Toyama & Yamada (2012), tim kiém

Ngoai ra, véi

su mdi la ¢6 anh hudng duong, truc tiép va ca gidn
tiép (thdng qua vai tro trung gian ctia sy hailong ) dén
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long trung thanh?. Cu thé, nhén thiic vé tim kiém su
mdila ctia du khéch quéc té dén Nha Trang c6 thé gop
phén lam ting su hai long ctia du khach, qua d6 lam
tang 1ong trung thanh diém dén.

Vé mdt quan ly

Nghién ctiu nay chi ra ring van hoéa - xa hoi, moi
trudng, co s¢ ha tAng va kha ning tiép can, va 4m thuc
la 4 yéu t6 quan trong tac dong dén su thoa méan va
long trung thanh. Do d6, chu trong vao viéc tham gia
clia ngudi dan d€ nang cao hinh anh diém dén, kha
néng ti€p cén, stic hdp dan ti thién nhién va van hoa,
ciing nhu 4m thuc dia phuong chic chin sé lam gia
tang sy thda man va long trung thanh ctia du khach.
Dé6i voi yéu t6 vian hoa va xa hoi, Nha Trang dugc xem
1a mot diém dén than thién va hiéu khéch, dong gop
ctia cu dan trong cac du 4n du lich khac nhau duong
nhu ¢6 y nghia rdt 16n. Cu dan c6 thé tham gia vao
nhting chuong trinh khuyén khich diém dén. Mot
mat, t6 chic tiép thi diém dén (DMO) c6 thé thiét
ké cac thong bao khuyén mai lam ndi bt 1én sy vui vé
va cac nét ddc trung ctia ngudi dan dia phuong. Mic
khac, d€ gitip cho cu dan chao don du khéch tét hon,
DMO c¢6 thé mai ho tham gia nhiing budi huén luyén
vé vin hoa clia thi trudng du lich, cac dich vu du lich
hién c6 do céc chuyén gia du lich d€ xuat, v.v. DMO
ciing c6 thé cung cdp cho cu dan nhiing ngay kham
phé cac diém dén du lich.

Déi v6i yéu t6 moi trudng, cdc ngudn tai nguyén thién
nhién can dugc quang ba rong rai cho du khach nhu
¢ 4c chuyén tham quan d€ kham phd thién nhién (du
lich bién dao). Tuy nhién, chinh quyén dia phuong
va cdc nha hoach dinh du lich cin dam béo ring cic
ngudn tai nguyén thién nhién luén 1a lgi thé canh
tranh cta diém dén. Gido duc du lich va cong dan
d6i véi viéc bao vé ngudn tai nguyén du lich 13 rit can
thiét. Viéc ho trg thong tin trén cac diém du lich dé€
gitip du khach ciing nhu cu dan nhén thic duge tdm
quan trong ctia ho trong viéc phét trién diém dén du
lich 1a mot giai phap hiéu qua. Céc nha hoach dinh du
lich cing 6 thé cung cdp cho cu dan mot s6 hoat dong
gidi tri lién quan dén viéc bao vé ngudn tai nguyén du
lich.

Doi v6i m thyc dia phuong, gitt gin vin hoa m thyc
14 cin thiét hon bao gid hét d€ thu hat du khéch tiém
nang. Vi dy, DMO ¢6 thé quang ba céc tour du lich
lié¢ n quan dén viéc khdm pha vin héa dm thuc dia
phuong trong su hgp tac véi cu dan dia phuong. Ndu
nudng va én udng tai nha ctia cu dan cé thé 1a mot
dich vy thi vi. T6 chiic cac budilé &m thuc ciing c6 thé
la mot su chon lua day hia hen. Am thyc dia phuong
dugc xem nhu mot san phdm du lich dic biét dé gia
tang tinh canh tranh ctia diém dén.
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Co sd ha ting va kha néng tiép cdn cing nhu hinh
anh tinh cdm caing dugc nhin manh trong chién dich
truyé n thong. Su thuén tién, dé dang dén Nha Trang,
giao thong cong cong thuén lgi cling nhu céc khia
canh tinh cdm nhu sy phén khdi, thu gi & n nén dugc
duara.

Nhin chung, tiép thi va quan ly ctia diém dén cin tinh
t61 muc tiéu chién lugc ctia tit ca cic bén lié n quan
va tinh bén viing ctia nguén tai nguyén dia phuong.
Theo Buhalis (2000), nhiing diém dén phai phan biét
dugc san phidm cta ho va thiét 14p quan hé hop tic
gitia khu vic cong va tu nhan & dia phuong d€ dam
bao su phéi hop trong diéu khoan dua ra. Dai véi
diém dén, tinh doc déo cha sian phdm gép phan cai
thién chét lugng diém dén, qua d6é cung c6 y dinh
quay lai va giéi thiéu ngudi khac cua du khach®. Mot
diém dén dugc xem 13 doc ddo ciing c6 thé gép phan
lam thoéa man tinh t0 mo tim kiém cdi méi cta du
khéch tiém néng.

Hon niia, tim kiém sy méi la ¢6 anh hudéng manh
trong viéc hinh thanh long trung thanh cua du khach.
DE tao ra 1¢i thé canh tranh, nha quan ly sé dam bao
rang diém dén cta ho cung cdp nhiing thi méi cho
thi trudng muc tiéu. Theo d€ cdp & trén, phat trién
nhiing tinh hdp dan du lich méi hay cic su kién 1a
cén thiét. Noi cach khac, né dua ra y nghia méi cho
diém dén?. Nhiing né luc nén dugc hudng dén thi
trudng muc tiéu dya vao cac chién dich truyén thong.
Céc nha ti€p thi diém dén ciing c6 thé khuyén khich
y kién ctia céc nha lanh dao va du khich @€ tham gia
thao luin lién quan dén cdi mdéila ma diém dén cung
cp dé phat trién giao tiép truyén miéng tich cuc.
Cuobi cung, tii goc do ti€p thi, mot mat, nhiing san
phdm du lich hién c¢6 nén thudng xuyén thay déi,
vi nhu ciu ctia du khéch thudng thay d6i qua thoi
gian. Vi véy, cic nha hoach dinh du lich va nha tiép
thi nén lié n tuc thich ting hay phét trién san phim
cho phit hgp v6i nhu cdu bién ddi ctia khach hang dé
tang cudng hinh dnh va long trung thanh diém dén.
Ekinci, Sirakaya-Turk & Preciado (2013) luu y rang
thong tin cip nhat vé€ nhu cdu cta du khach sé xac
dinh liéu c6 hay khong mot trai nghiém diém dén phu
hop v6i nhu ciu cta ho dé ting su thoa man cua du
khach*8. Mit khéc, st dung nguén luc dia phuong &é
tao ra nhiing sin phdm doc dédo cho phép diém dén co6
tinh canh tranh hon.

KET LUAN, HAN CHE VA PINH
HUGNG NGHIEN CUU TUONG LAI
Mic du nghién ctiu nay gép phan lam r6 thém sy hiéu

biét vé tién d€ ctia long trung thanh diém dén thong
qua vai tro trung gian cta sy théa man, nhung nd



Tap chi Phdt trién Khoa hoc va Céng nghé -Kinh té - Ludt va Quadn ly, 3(2):126- 142

ciing ¢6 mot s6 han ché. D4u tién, nghién ciiu nay
khoéng kiém tra tic dong cta dic diém xa hoi dén
long trung thanh, trong khi cac nghién ctu trudc chi
ra nhiing m6i quan hé vi du nhu gitta tudi va long
trung thanh hay gid i tinh va long trung thanh . Tht
2, su khéc biét gitia cac thi truong du lich 16n khong
dugc thyc hién, trong khi day la nhiing théng tin quan
trong d6i v6i cac nha tiép thi du lich d€ dua ra nhiing
chién lugc ti€p thi ma thich nghi véi cac thi truong
muc tiéu khdc nhau. Tht 3, két qua bao cdo trong
nghién ctiu nay chi dya trén di liéu thu thap dugc ti
cac du khach quéc t€ viéng tham Nha Trang lan dau
tién, do d6 khong thé loai trit dugc moét xu hudng
tiém 4n vé tac dong ctia tim kiém sy méi la dén sy
théa man va long trung thanh. Vi vay, nghién ctu
tuong lai nhim vao dap ting dugc nhiing han ché nay
14 can thiét d€ lam phong pht thém nhiing két qua cua
nghién ctu.

DANH MUC TU VIET TAT

SARS: Hoi chting ho hép cép tinh ndng - Severe acute
respiratory syndrome

CFA: Phan tich nhan t6 khéng dinh

DMO: T8 chtic quan ly diém dén

EDP: M6 hinh x4c dinh sy ky vong

CR: D¢ tin cdy tong hop

AVE: Phuong sai trich

GFI: do d6 pht hgp tuyét d6i cia mé hinh ciu tric va
md hinh do luong vé6i bo dit liéu khao sat

CFI: Chi s6 so sanh c6 dinh

AGFTI: Diéu chinh gia tri GFI theo bac ty do trong mo
hinh

NFI: do su khac biét phan b6 chudn cta x2 gitia mé
hinh doc lap

RMSEA: xac dinh mtc d phu hgp cia mo6 hinh so
véi tong thé

SEM: M6 hinh c4u tric
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bai, di thu thip dii liéu va viét ban thdo. Ninh Thi Kim
Anh da dong gop giai thich dit liéu va kiém tra lai bai
viét.
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ABSTRACT

This study examines the mediating role of satisfaction about cognitive image, effective image, nov-
elty seeking in the loyalty of international tourists to Nha Trang City. The models employed in this
research are developed from previous studies in the fields of Marketing and Tourism. The Confirma-
tory Factor Analysis and Structural Equation Model are used to analyze data collected from a survey
on international tourists visiting Nha Trang City, Khanh Hoa, Viet Nam. The results indicate that four
dimensions of cognitive image (cultural and social; environmental; infrastructure and accessibility;
and local food factors), effective image, and novelty seeking are important premises and directly
correlate with the satisfaction and destination loyalty. In particular, environmental factor exerts the
strongestimpact on the return and recommendation intentions, of which the satisfaction serves as
a bridge between the destination image (cognitive and effective), novelty seeking, and destination
loyalty. The results provide theoretical and practical implications for stakeholders in Nha Trang City
as well as for further research.

Key words: Cognitive image, affective image, novelty seeking, satisfaction, destination loyalty
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	Văn hóa và xã hội
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	Hoạt động giải trí
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	Sự  hài lòng và vai trò trung gian của nó

	Phương pháp nghiên cứu
	Nơi nghiên cứu
	Phát triển câu hỏi
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	Mô tả mẫu
	Phân tích nhân tố khẳng định (CFA)
	Mô hình cấu trúc và thảo luận
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