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Thoéi quen sir dung cac nén tang truc tuyén dé tim kiém thong
tin nham chuan bi cho chuyén du lich sip dén cta du khach 1a rat
pho bién vi vay néu hiéu ro su trai nghiém thuong hiéu va sy tin ciy
thuong hiéu diém dén truc tuyén sé& hitu ich trong viéc trién khai cac
hoat dong marketing diém dén truc tuyén. Nghién ctru nay di phan
tich mdi quan hé va anh hudng cua ching dén ¥ dinh cua du khach
huéng téi diém dén cia cac tinh duyén hai Nam Trung B Viét Nam.
Bai viét nay 1am 16 van dé trén bang cach khao sat 325 nguoi ding
Website, Facebook, TikTok va YouTube Vé cac dia danh cua duyén
hai Nam Trung B & cic nén tang truc tuyen nay, dong thoi ap dung
mo hinh PLS SEM dé danh gia cac mdi quan hé giita cac nhan t6
trong mo hinh nghién ciru. Nghién ctru cho thdy tac dong truc tlep
va gian tiép cua trai nghlem thuong hiéu cua du khach trén cac nén
tang truc tuyén dbi voi diém dén du lich dén ¥ dinh cta du khach
huéng t6i diém dén du lich, trong d6 c6 vai tro trung gian ctia sy tin
cdy thuong hiéu. Tir d6 bai bao nay gitp hoan thién co sd 1y thuyét
cho nghién ctru ctia Jiménez-Barreto, Rubio, Campo, va Molinillo
(2020) va dua ra ham ¥ quan tri dé gitip cac nha quan 1y cai thién
chinh sach thu hut du khach dén ving duyén hai Nam Trung B.

ABSTRACT

Using online platforms to search for travel-related
information is widespread among travelers. Understanding brand
experience and destination brand credibility in online destinations is
advantageous for implementing destination marketing on these
platforms effectively. This paper will examine the relationship and
influence of destination brand experience and brand credibility on
visitors’ intentions (visit intention, recommendations about the
destination) for several provinces along Vietnam’s South Central
Coast. This article sheds light on the issue mentioned by surveying
325 Website, Facebook, TikTok, and YouTube users about South
Central Coast destinations on these online platforms. In addition, the
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PLS SEM model is used to assess the relationships between the
various factors within the research model. The results confirmed the
direct and indirect influence of online destination brand experience
on tourists’ intention to visit a destination, with destination brand
credibility mediating. Since then, this article has contributed to
completing the theoretical foundation for the study by Jiménez-
Barreto, Rubio, Campo, and Molinillo (2020) and offers governance
implications to assist South Central Coast managers in improving
tourism policies.

1. Giéi thiéu

Viung Nam Trung Bo dd dit ké hoach phat trién du lich tong thé dén nim 2020 va dinh
hinh tdm nhin dén nim 2030 theo Quyét dinh ctua Thi tudng s6 2350/QD-TTg ngay 24/12/2014
(Thu tudng Chinh phii, 2014). Noi ndy bao gom thanh phd Pa Néng va 07 tinh khac, noi bat véi
bo bién dai hon 1,200km, véi viing bién rong hon 200,000km? va canh quan thién nhién doc dao
(Ho, 2010). Vung c6 van hoa da dang, dac biét 1a di tich Cham Pa ¢ noi tap trung nhiéu nguoi
Cham. Binh DPinh nbi tiéng 1a “dét vd, troi van” vai tinh than thuong vo va la di sdn van hoa quéc
gia. Mic di mét sd dia phuong nhu Pa Ning, Quang Nam, Khanh Hoa, Binh Thuan di thanh céng
trong viéc xay dung hinh anh thuong hi€u du lich, nhung nganh du lich van d6i mat véi canh tranh
gay gat, thoi tiét khac nghiét, ha tang giao thong chua dong bd, va han ché trong viée ap dung cong
nghé va tiép thi hién dai dé thu hut du khach.

ICTs (Information and Communication Technologies) phat trién vuot bac da hip dan cac
nha nghién ctru tim hiéu vé trai nghiém ciia khach hang trén nén tang nay & cac bbi canh khac nhau
nhu ban 1& (Jaiswal & Singh, 2020), khach san (Kim & Kim, 2022). Viéc khach du lich str dung
nhiéu ICTs khi 1ap ké hoach du lich da budc céc t6 chirc tiép thi diém dén ngay cang hudng cac nd
luc thiét ké va gia ting ngudn luc tiép thi t6i cac nén tang truc tuyén chinh thire nhu website va
Mang Xa Hoi (MXH) (Khan & Fatma, 2021; Pasquinelli, Trunfio, Punziano, & Del Chiappa, 2023).

Céc diém dén tryc tuyén mang lai cho khach hang nhing thong tin dau tién dé tao ra céc
trai nghiém (Li, Robinson, & Oriade, 2017). Lam sao dé cac trai nghiém ndy mang lai su tin cay
thuwong hiéu di duge thao luan sbi ndi nhitng nam gan day (Jiménez-Barreto, Rubio, & Campo,
2020) tuy nhién mdi quan hé nay it dugc kham pha va tim hiéu (Rickly & Vidon, 2018) hay hién
tai van chi tdp trung vao nén tang truc tiép (Molinillo, Japutra, & Ekinci, 2022), & bai nghién ctru
nay s& xem xét méi quan hé cta trai nghiém thuong hiéu diém dén ddi véi sy tin cay cua thuong
hiéu cta diém dén cta Jiménez-Barreto, Rubio, Campo va cong sur (2020) 1a mot thanh phan trong
tam va tap trung hon so vdi sy chan thyuc cua thuong higu.

Dong nghién ciru trude di khang dinh tim quan trong va gia tri cia Trai Nghiém Thuong
Hiéu Diém Dén (TNTHDD) lén hanh vi ctia khich du lich trén nén tang tryc tuyén (Choi,
Hickerson, & Kerstetter, 2018) hay cac dy dinh dong tao ndi dung ciia khach du lich (Ayeh, Au,
& Law, 2013) tuy nhién chi c6 Jiménez-Barreto, Rubio, Campo va cong su (2020) 1a danh gla mdi
quan hé cdu trac giira trai nghiém thuong hiéu cua du khach trén cac nén tang truc tuyén déi voi
diém dén du lich, su tin cay thuong hi¢u diém dén truc tuyen va y dinh hanh cta khach du lich.

Bai bao nay tap trung xay dung co sé 1y thuyét cho nghién ctru du lich, mé rong hiéu biét
vé tac dong cua trai nghiém thuong hiéu va sy tin cdy dén y dinh du khach dén ving Nam Trung
B9, Viét Nam dong thoi cing ¢d nghién ctru cia Jiménez-Barreto, Rubio, Campo va cong su
(2020) voi nén tang 1a trai nghiém thwong hiéu cua Brakus, Schmitt, va Zarantonello (2009) trong
bdi canh truc tuyén khi nghién ctru duoc tién hanh & khong gian nghién ctru, van hoa hoan toan
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khac biét (Barnes, Mattsson, & Sgrensen, 2014; Jiménez-Barreto, Rubio, Campo, & ctg., 2020).
Dic bi¢t, & dong gop thir hai bai bao nay con chi ra vai tro trung gian cua sy tin cay thuong hi¢u
trong mdi quan hé giita trai nghiém thuong hiéu va y dinh cta khach du lich huéng téi diém dén
du lich trén cac nén tang truc tuyén nhu Website, Facebook, TikTok va YouTube ma nghién ctru
trude cua Jiménez-Barreto, Rubio, Campo va cdng su (2020) chua chirng minh duogc.

Mit khac, vé mat thuce tién bai bio dé xuit ham ¥ quan tri cho nha quan 1y du lich va doanh
nghiép, cung cip cong cu danh gia trai nghiém thuong hiéu va sy tin cdy trén mang xa hoi, nham
thiic ddy ¥ dinh hanh vi du khach va hd tro cha truong chinh sach phat trién chuyén dbi sé va du
lich & Nam Trung B0.

2. Co s& 1y thuyét va mé hinh nghién ciru

2.1. Trdi nghigm thwong higu ciia du khdch trén cdc nén ting trwc tuyén déi véi diém
dén du lich

Trai nghiém thuong hiéu, md ta sy phan hdi ctia khach hang dbi voi to chirc hoic thuong
hiéu (Verhoef & ctg., 2009) duoc mé rong va cy thé hoa hon trong nghién ciru ctia Brakus va cong
su (2009). Cac nghién ctru sau nay tap trung vao phan tmg cta khach du lich sau chuyén di, bao
gdm cam xuc, tri tué, hanh vi va tinh cam. Trong d6 nghién ctru cua Bleier, Harmeling, va
Palmatier (2019) quan tim dén trai nghiém thuong hiéu trong bdi canh tryc tuyén dua trén nghién
ctru tién phong ctia Brakus va cong sy (2009), cac tac gia ndy sir dung nén taing MXH lam trung
gian gifta cac trai nghiém truc tuyén va phan tng cua khach hang d6i v6i thuong hiéu ma ho quan
tam. Bén canh d6, nhirng nén tang truc tuyén cling 1a kénh c6 nhiéu gia tri tham khao cho du khach
c6 thé tim kiém thong tin dé so sanh d6i chiéu vé diém dén du lich trude khi quyét dinh dat phong
hodc mua tour. Két qua 13 cac nha du lich Iit hanh phai cung cb viing chic sy tin cdy thuong hiéu
ctia khach hang véi muc tiéu cung cép cac gia tri cho khach hang thong qua san phim ciia minh
(Molinillo & ctg., 2022). Tin cay thwong hiéu xuét phat tir phan mg chii quan ctia khach hang doi
v6i cam két thuong hiéu va trai nghiém, anh huong dén chién luge marketing (Dwivedi, Johnson,
Wilkie, & De Araujo-Gil, 2018).

2.2. Sw tin cdy ciia thwong hiéu diém dén truc tuyén

Choi va cong sy (2018) nhidn manh sy da dang ctia cac ngudn thong tin du lich truc tuyén
c6 thé anh hudng dén cach khach du lich dénh gia do tin cay ciia thong tin. Trong khi d6 Veasna,
Wu, va Huang (2013) nhan dinh néu thuong hi¢u diém dén déng tin cay, khach du lich s& d& dang
tim kiém va su dung thong tin vé thuong hi€éu ma ho tiép can duoc, c6 sin dé dua ra quyét dinh
thyuc hién chuyén di du lich ciia ho trong tuwong lai. Phuong tién truyén thong xa hoi c6 stc lan toa
rat 16n va lam cho viéc x4y dung su tin cdy cta khach du lich voi diém dén 1a rit quan trong, c6
thé gitip cac nha ngudn thong tin da dang va kénh truyén thong truc tuyén khac nhau. Do d6, viée
duy tri su tin cay cta thuong hiéu trén cac nén tang truc tuyén 1a rat quan trong va can dugc cac
nha quan tri dich vu du hch chu trong ky luorng va thuong xuyén thay doi dé thich nghl v6i boi
canh moi. C6 thé thay rang dong nghién ctru vé sy tin ciy cua thuong hiéu truc tuyén van con it
trong khi cac giai phap gia tang sy tin cdy thuong hiéu ciia khach du lich c6 tim quan trong chién
lwge dé cac nha tiép thi xay dung thuong hiéu diém dén truc tuyén.

2.3. Méi quan hé giiva trai nghigm thwong higu, sw tin cdy thwong higu diém dén truc
tuyén va y dinh ciia du khéch

Céc nghlen clru thuong tiép can theo hudng trai nghiém cta du khach khi tim hiéu diém

dén trén cac nén tang tryc tuyén nhu trang website (Jiménez-Barreto, Rubio, & Campo, 2019).
Theo d6, mot trai nghiém tryc tuyén tha vi 1a yéu t6 quan trong anh huéng dén ¥ dinh ciia khach
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du lich dén tham diém dén thyc té. Khi tim hiéu vé diém dén trén trang website Gretzel, Law, va
Fuchs (2010) cho thay c6 mdi quan hé giita kich thich gidc quan ciing nhu trai nghiém tri tu¢, nhan
thirc ctia khach du lich tir vin ban, hinh anh, video trén nén tang truc tuyén. Néu viéc trai nghiém
mang lai sy dé chiju, thil vi cho du khach ciing tac dong tich cuc dén thai do cling nhu y dinh dén
tham lai ctia khach du lich. Do d6 khi cac du khach c6 nhitng hoat dong tim hiéu vé diém dén trén
Facebook, Youtube, TikTok, ...thi trai nghiém thuong hiéu ctia du khach trén cac nén tang truc
tuyén d6i v6i diém dén du lich s& thuc ddy manh mé hanh vi y dinh cia du khach déi voi diém dén
ma ho lya chon trong tuong lai. béi véi nghién ctru hién tai, y dinh cta du khach hudng toi diém
dén dugce 1a sy danh gia cua khach du lich vé kha nang ho s& quay lai diém dén va sy sin sang chia
s& thong tin trai nghiém diém dén du lich cta ho cho nhimg ngudi xung quanh (Jiménez-Barreto,
Rubio, & ctg., 2019).

2.4. M6 hinh nghién civu va cdc gid thuyét

Brakus va cong sy (2009); Barnes va cong su (2014); Kumar va Kaushik (2018) cho rang
trai nghiém thuong hiéu diém dén cuia khach du lich sau chuyén tham truc tiép ctia ho thong qua
cam giac, cam xuc, tri tué va hanh vi cua du khach. Trai nghiém thuong hiéu du lich truc tuyén
trén MXH dong vai trd quan trong thuc day ¥ dinh thuc té cia du khach khi dén thim diém dén
(Boley, Jordan, Kline, & Knollenberg, 2018; Jiménez-Barreto, Rubio, & ctg., 2019). Méi quan hé
giita trai nghiém thuong hiéu diém dén trén cc nén tang truc tuyén cua du khach theo Brakus va
cong su (2009), voi hanh vi ¥ dinh ghé tham diém dén du lich cua khéach du lich da duoc xac dinh
la tich cuc (Boley & ctg., 2018; Jiménez-Barreto, Rubio, & ctg., 2019).

Tién dé co ban cua TPB (Ajzen, 1991) 1a hanh vi cta ca nhan dugc diéu chinh bdi ¥ dinh
cua ho, va y dinh nay lai b1 &nh huong bdi thai do, cam nhan chuan muc ban than va cam nhén vé
kha nang dat duoc két qua (Ajzen, 1985, 1991; Lam & Hsu, 2006). Thai d6 caa du khach chinh la
cam xuc, tri tué, hanh vi va tinh cam (Soliman, 2019). Do d6, khi du khach sir dung cac nén tang
tryc tuyén, trai nghiém thuong hiéu diém dén trén nén tang truc tuyén duoc cho 1a tién dé quan
trong d6i v6i ¥ dinh hanh vi ciia khach du lich dbi véi diém dén.

H1: Trdi nghiém thwong hiéu diém dén tic dgng tich cuwc dén ¥ dinh cia du khach
hwéng t6i diém dén

Thuong hiéu diém dén c6 thé truyén tai nhitng loi ich va cac khia canh trai nghiém cuaa du
khach d6i v6i hanh vi ddi véi diém dén du lich (Li & Suh, 2015; Veasna & ctg., 2013). Nang luc
cdng nghé hién dai cho phép xay dung cac méi truong 4o, khdng gian ba chiéu (kinh thuc té 4o,
thiét bi md phong mui hodc huong vi) hoic 1a thiét bi hai chiéu (chu yéu la thiét bi nghe nhin,
chang han nhu Web 2.0 hoic tng dung di dong). Thong qua viéc tiép can va sir dung cong nghé
hién dai, khach du lich c6 thé c6 nhiing trai nghiém du lich phi hop va doc dao vai ndi dung
thuong hiéu da phuong tién cua diém gilp nang cao nhan thac caa khach du lich vé sy tin cay cua
diém dén d6 (Huertas, 2018; Mura, Tavakoli, & Sharif, 2017). Theo Agapito, Mendes, va Valle
(2013), Li va Suh (2015), trai nghiém thuong hiéu caa khach du lich trén mdi nén tang diém dén
duoc coi la tién dé kha di cho su tin cay cua thuong hiéu diém dén. Dwivedi va cong su (2018)
cho rang céc ciu phan cua trai nghiém cam giac, cam xuc, tri tué va hanh vi caa khéach hang c6
anh huong tich cuc dén su tin cay thuong hiéu caa khach hang.

H2: Trdi nghiém thuwong higu diém dén tic @png tich cuc dén sw tin cdy thwong higu
diém dén

Sy tin cdy cua thuong hiéu diém dén xem xét mirc d6 ma viéc quang ba diém dén va thuong
hiéu caa nd pht hop véi nhan thire thyc té va nhat quan vé nhiing gi khach du lich c6 thé trai nghiém
khi truc tiép dén tham diém dén (Morhart, Malér, Guévremont, Girardin, & Grohmann, 2015). Su
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tin cay thuwong hiéu 1a phan ng cua khach hang vé viéc lya chon thuong hiéu, ¥ dinh hanh vi, giam
chi phi tim kiém théng tin va giam rui ro (Jiménez-Barreto, Rubio, Campo, & ctg., 2020). Theo
Jacobsen va Munar (2012); Huertas (2018), su tin cdy thuong hiéu 1a thanh té quan trong bac nht
ctia sy chan thuc thuong hiéu va c6 thé khién ngudi ding MXH cé danh gia va tiép can tét hon ddi
véi diém dén ma ho quan tdm. Veasna va cong su (2013) cho ring su tin cdy thuong hiéu duoc
danh gi4 1a thanh t6 cdt 16 cua thai d6 va y dinh hanh vi caa du khach. Theo céc ly thuyét trong
tdm Iy hoc, nhu 1y thuyét cam gidc-cam nhan (sensations-perceptions) (Agapito & ctg., 2013;
Krishna, 2012), cam nhan vé& su tin cay dugc hiéu 1a mot danh gia nhan thic, ¢6 thé dai dién cho
két qua cam giac (sensations) va sau d6 1a qua trinh nhan thirc cam nhén (perceptions), dwoc tao ra
bai trai nghiém chu quan khi tiép xdc véi noi dung da phuong tién truc tuyén cia mot diém dén.
Két qua cua diéu nay 1a ca nhan sé& thé hién mot phan tmg d6i véi diém dén dudi dang thai do.

H3: Swtin cdy thwong hiéu diém dén tic dpng tich cwc dén y dinh ciia du khdch hwéng
tgi diém dén du lich

Su tin cdy thuong hiéu dong vai tro quan trong gitra trai nghiém thuong hiéu du khach trén
nén tang truc tuyén va y dinh hanh vi. Theo Dwivedi va cong su (2018), sy tin cay thuong hiéu
dai dién cho mot cau tric quan hé & béi canh truc tuyén, tic dong dén hanh vi cua khéach du lich.
Trai nghiém thuong hiéu tryc tuyén c6 thé thay doi thai d6 va y dinh hanh vi caa khach, phu thudc
vao muc d6 tin cay caa ngudn thong tin (Zhou, Lu, & Wang, 2016). Zhou va cong su (2016) van
dung ly thuyét thuyét phuc (Rhetoric theory), theo quan diém cua Aristotle Iy thuyét nay nhan dinh
rang trai nghiém thuong hiéu cua du khach trén cac nén tang truc tuyén doi véi diém dén du lich
va sy tin cdy thuong hiéu diém dén cd thé tham gia trong qué trinh thuyét phuc va cé thé anh
hudng dén y dinh hanh vi dbi véi diém dén khi khach du lich qua nén tang truyén théng x& hoi.
Jiménez-Barreto, Rubio, Campo va cong sy (2020) cho riang khéach du lich xem xét k§ ludng va
xem xét ca hai yéu t trai nghiém thuong hiéu cua du khéch trén cac nén tang truc tuyén ddi véi
diém dén du lich va su tin cay thuong hiéu diém dén trong qua trinh trai nghiém cia ho véi nén
tang cua diém dén s& du doan tét hon ¥ dinh hanh vi caa khach du lich ddi voi diém dén. Trai
nghiém thuong hiéu diém dén ting y dinh tham quan du lich ciia du khach, d4nh gia tich cuc va
tin cay diém dén. Trén nén tang tryc tuyén, trai nghiém thuong hiéu déng vai trd trung gian, anh
huang tich cuc dén y dinh lya chon diém dén du lich cua khach du lich.

H4: Sw tin cdy thwong higu diém dén déng vai tré trung gian trong moi quan h¢ giia
trai nghiém thuwong hiéu diém dén va y dinh ciia du khdch hwong téi diém dén du lich

------------- Su tin cdy cua thuong  [--------=
hiéu diém dén

Trai nghiém cam giac |

Y dinh cia du
khach hurdng
ti diém dén

du lich

Trai nghiém cam xuc

Trai nghiém
thuong hiéu
diém dén

Trai nghiém tri tué

Trai nghiém hanh vi

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru
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3. Phwong phap nghién ciru
3.1. Thiét ké thang do nghién ciru

M6 hinh nghién ctu (Hinh 1), thang do va cac bién sb dua trén ly thuyét trai nghiém
thuong hiéu cua Brakus va cong su (2009) va su tin cay thuong hiéu (Dwivedi & ctg., 2018;
Jiménez-Barreto, Rubio, Campo, & ctg., 2020; Veasna & ctg., 2013). Tac gia da st dung phuong
phép thao luan nhdm bao gom lanh dao céc s& du lich (Binh Thuan, Binh Binh, Khanh Hoa va Da
Néng) va cac dai dién cong ty du lich lir hanh tai cac dia phuwong dé chinh stra lai cau hoi phi hop
véi bdi canh nghién ciu. Nghién ciru ¢6 12 bién sé do ludng trai nghiém thuong hiéu diém dén
Binh Dinh trén truyén thong xa hai, 05 bién sé do ludng su tin cay caa thuong hiéu diém dén va
05 bién sb do luong y dinh caa du khach hudng ti diém dén du lich tai cac tinh duyén hai Nam
Trung B Viét Nam. Cac bién sé duoc thé hién cu thé trong Bang 1. Thang do Likert 1-5 duoc sir
dung vai cac cap do thang do cu thé nhu sau: (1) Hoan toan khong dong ¥; (2) Khong dong y; (3)
Khéng y kién; (4) Bong y; va (5) Hoan toan dong y.

3.2. Phwong phdp thu thap va xir 1y sé liéu

Dung phuong phap chon mau thuan tién dé thu thap dix liéu khao sat, thu thap tir 325 bang
cau hoi theo hinh thirc tric tuyén khao sat du khéach trén Website, Facebook, TikTok va YouTube
tir thang 09 nam 2022 dén thang 03 nam 2023. Mot lién két dén cac nén tang Website, Facebook,
TikTok va YouTube c6 chira doan video ngin khoan 03 phit vé mot s6 diém dén hap dan caa Binh
Thuan, Binh Pinh, Khanh Hoa va DPa Nang kém véi bang cau hoi thiét ké dang Google Form s&
duoc giri dén cac forum, hoi nhom du lich trén Facebook va mai goi moi nguoi tham gia khao sat.

Theo Comrey va Lee (1992), voi kich thudc mau téi thiéu 1a n > m*5; n: tong sb phiéu
diéu tra; m: tong s6 bién can khao sat. Do d6 kich thuéc mau téi thiéu 1a n > 23*5 = 115. Sau khi
tién hanh thu thap di liéu khao sat, nghién ctu s& tién hanh phan loai va danh gia phiéu khao sét,
loc b6 09 phiéu khong dap tng yéu cau dé cho ra 316 phiéu hop 18 tir d6 nhap liéu vao phan mém
AMOS 23 d@é xtr ly két qua nghién cau. Md hinh PLS-SEM dugc sir dung dé danh gia cac moi
quan hé gitra cac nhan té trong mé hinh nghién cuu.

Cin cr vao Vi tri dia ly, tai nguyén d6i véi du lich, tinh hap dan diém dén va quy mo kinh
té du lich dé xac dinh Binh Thuan, Binh Pinh, Khanh Hoa va Pa Néng 1a cac diém dén dung dé
khao sat trén Website, Facebook, TikTok va YouTube.

Bang 1

Bién s6 do ludong cac nhan t6 trong md hinh nghién ctru

Nhin t6 | M4 hoa Thang do hi¢u chinh Ngudn

Trai nghiém thwong hiéu ciia du khach trén cac nén ting truc tuyén ddi véi diém dén du lich

CG1 |Piém dén (A)16i cudn thi giac hodc kich thich thinh giac ctia toi

Diém dén (A) cho tac dong tich cuc vao thi giac va thinh giac| Brakus va
CG2 cua t6i (hinh anh hap dan, day mau sac sinh dong hoac nhe cong sy
nhang de chiu; &m thanh 16i cuon, vui tuoi, s61 noi hodc ém diu) (2009)

Cam giac
(CAMGIACQC)

CG3 D3 hai long v6i nhimg cam giac ciia toi vé diém dén (A)

Camxge | CXL_|Toi cam thiy yéu mén va c6 cam tinh véi diém dén (A) Brakus va
Toi d4 ¢6 nhitng cam xtc tha vi vé diém dén trong qua trinh tim cong sy
CAMXUC 1 da co nhiung ! gq
( ) |CX2 |6 diém dén (A) nay (2009)
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Nhan t6 | M4 hoa Thang do hi¢u chinh Nguon
Trai nghiém thwong hiéu ciia du khach trén cac nén ting trwe tuyén ddi véi diém dén du lich
Piém dén tao cam xuc tich cuc vé diém dén (vui vé, hi vong,
CX3 < iy
phéan khoi)
HV1 Diém dén (A) 1am t6i dura ra hanh dong va truyén sirc séng cho t6i .
Hanh vi Brakus va
HV2 Diém dén (A) truyén strc manh va niang lugng cho t6i cong su
(HANHVI) (2009)
HV3  |Piém dén (A) truyén su d& chiu cho toi
TT1  |Piém dén (A) kich thich sy to mo cua téi vé né .
Tt tud Brakus va
- TT2  |Diém dén (A) thic ddy t6i tim hiéu thém vé nd cong su
(TRITUE) (2009)
TT3  |DPiém dén (A) lam t6i suy ngdm vé no
Cim nhin sy tin ciy clia thwong hiéu diém dén tryuc tuyén
TC1  |Thong tin dugc tuyén b tir diém dén (A) 14 c6 thé tin duoc
D}\ d}\ h‘ . . 5 e h.,\ o b 7 d.,’( d;( A d~ Veasna Vé‘
TCo kliu} ?)n qtl? thoi glaI’l, t~ra1.r~1g1 ‘1'¢lrln’ cua ban voi diém dén (A) da cong su
ien ban ky vong no s¢€ giir 101 hira (2013);
Sutincdy |TC3  |Diém dén (A) cam két s& thuc hién nhitng gi da tuyén bd Jiménez-
(TINCAY) — - Barreto,
TC4 biém dén (A) c6 thuong hi¢u ma ban co theé tin tudng Rubio, Campo
TCS5 Diém dén (A) c6 kha nang thyc hién nhitng gi ma n6 da hira va (;grzlg)su'
TC6  |Diém dén (A) thuc hién (hoic s& thuc hién) nhitng gi ma n6 di hira
Y dinh ciia du khach hwéng téi diém dén
DDHT1 | T6i rat mong mudn dén thim diém dén (A)
. | DDHT2 |Kha nang chon diém dén (A) nay cho cac chuyén di sap téi 1a cao Jiménez-
Y dinh hudng Barreto,
t6i diém dén | DDHT3 | T6i s& gioi thidu diém dén (A) nay néu ai d6 hoi toi Rubio, Campo
(DDHT) NN R a2 va cOng su
DDHT4 | T6i s€ chia s¢ mdt sO ndi dung trén trang website cuia diem dén (A) (2020)
DDHTS5 | Téi s& noi chuyén v6i nguoi khac vé diém dén (A) nay

Ngudn: Brakus va cong su (2009); Jiménez-Barreto, Rubio, Campo va cong su (2020); Veasna va cong su (2013)
4. Két qua nghién ciru

Két qua khao sat chinh thirc bao gdm 316 nguoi hop 18 véi du khach nir 13 187 ngudi chiém
59.2%, du khach nam 1a 129 ngudi chiém 40.8%. Hau hét nhitng ngudi duoc phong van c6 do tudi
tir 20 - 30 tudi (chiém 39.2%), nhitng nguodi nay da qua dao tao cao déng/dai hoc chiém ty 1€ cao,
Dir liéu chi ra rﬁng du khach c6 trinh d6 dao tao cao, thép thu nhap trén MXH, nhung chét luong
nhan thirc va y dinh hanh vi d6i voi diém dén du lich 14 tich cuc. Hanh vi mua sim thuong xuyén
phan 4nh dung ddi tuong quan sat.
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Bang 2

Thong ké mo ta

Pic diém Tén suit Ty 1€

Gioi tinh

Nam 129 40.8%
Nit 187 59.2%
Tuéi

<30 tudi 124 39.2%
31-40 98 31.0%
41 - 50 67 21.2%
> 50 27 8.5%

Trinh do hoc van

Trung cip 12 3.8%

Cao dang 40 12.7%
Pai hoc 199 63.0%
Sau dai hoc 65 20.6%

Kinh nghiém lam viéc

<0l ndm 90 28.5%
01-03 117 37.0%
03-05 74 23.4%
> 05 nam 35 11.1%
Thu nhap

<10 triéu 88 27.8%
10-15 124 39.2%
15-20 75 23.7%
> 20 tri¢u 29 9.2%

Hé sb Cronbach’Alpha (Bang 3) cho thay rang c6 25 bién sb do luong cac nhan té thanh
phan cua trai nghiém thwong hiéu cua du khach dbi véi diém dén trén truyén thdng xa hoi (12 bién
s6), su tin ciy thuong hiéu (chi con 05 bién sb, do bién TC6 bi loai) va y dinh cia du khach huéng
t6i diém dén du lich cua du khéach (05 bién sb) déu dat do tin cay.
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Bang 3
Két qua phan tich d6 tin cay thang do Cronbach’Alpha
Nhin tb Ma ho& Twong quan bién tong Cronbach’Alpha
CG1 0.700
Cam gitc (CAMGIAC) CG2 0.682 0.835
CG3 0.709
o CcX1 0.704
Cam xic (CAMXUC) CX2 0.680 0.857
CX3 0.813
HV1 0.582
Hanh vi (HANHVI) HV2 0.527 0.752
HV3 0.634
TT1 0.708
Tri tu¢ (TRITUE) TT2 0.643 0.820
TT3 0.672
TC1 0.648
TC2 0.694
Sy tin cay (TINCAY) 1 0.629 0.790
TC4 0.653
TCS5 0.666
TC6 0.014
DDHT1 0.645
o - DDHT2 0.710
FDdsﬁhT})”"’ng (61 diém dén DDHT3 0.661 0.840
DDHT4 0.554
DDHT5S 0.654

Bang 4 cho thiy cac nhan t6 c6 do tin cdy tong quat (CR) > 0.7, c6 thé két luan rang 25
bién sb do luong cac nhan t trai nghiém thwong hiéu cua du khach d6i voi diém dén trén truyén
thong xa hoi déu dat d6 tin cay nhét quan.

Bang 4
Phén tich tong hop d tin cdy cta cac thang do nghién ctru
CR | AVE | MSV | CAMGIAC | CAMXUC | HANHVI | TRITUE | YDDL | TINCAY
CAMGIAC | 0.836 | 0.629 | 0.086 0.793
CAMXUC | 0.865 | 0.684 | 0.169 0.216** 0.827
HANHVI | 0.757 | 0.511 | 0.169 | 0.294*** 0.411*** 0.715
TRITUE | 0.823 | 0.608 | 0.081 0.034 0.269*** | 0.285*** 0.780
YDDL 0.843 | 0.518 | 0.053 | 0.231*** 0.156* 0.040 0.046 0.720
TINCAY | 0.863 | 0.557 | 0.059 0.096 0.242%** 0.080 0.036 0.189 0.746
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Céc gia tri CR dugc kiém dinh lan luot 1a Cam giac (0.836), Cam xuc (0.865), Hanh vi
(0.757), Tri tué (0.823), Su tin cay thuong hiéu (0.863), ¥ dinh cua du khach hudng toi diém dén
du lich tai cac tinh duyén hai Nam Trung B6 Viét Nam (0.843). Tét ca cac gia tri cia AVE > 0.5.
Heé sb tuong quan giita cac nhan t6 céu trac 16n hon 0.5 va < 1 nén céc thang do thanh phan déu
dat gia tri phan biét phu hop voi Fornell va Larcker (1981). C6 thé két luan rang mdi thanh phan
cdu truc trong md hinh nghién ctru ¢6 gia tri hoi tu tt. M6 hinh PLS-SEM (Hinh 2) c6 df = 202,
chi-square/df = 1.587 < 3 v&i p-value = 0.000 va CFI = 0.958; TLI = 0.952; RMSEA =0.043. Do
d6, mo hinh PLS-SEM di duoc dé xudt 1a phu hop & mirc tot v6i dit liéu khao sat.

Chi-square=320.490 ; df=202 ; P=.000
;Chi-square/df=1.587; RMSEA=.043

@ :CF1=.958 ; TLI=.952
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Hinh 2. Tac dong cia Trai nghiém thuong hiéu ctia du khach di voi diém dén trén nén tang true tuyén
va sy tin cdy thuong hi¢u dén y dinh cia du khach hudng to1 di€ém dén du lich

Theo Bang 5, Trai nghiém thuong higu truc tuyén ddi véi diém dén du lich tich cyc va anh
hudng dang ké dén y dinh hanh vi ctia du khach (hd tro gia thuyét H1). Tuong tu nhu vay, nghién
clru ndy x4c nhan rang trai nghiém thuong hiéu ciia du khach trén cac nén tang truc tuyén ddi voi
diém dén du lich 14 tién & cho tinh su tin cdy thuong hiéu (hd trg gia thuyét H2). Sy tin cay thuong
hiéu anh hudng tich cuc va dang ké dén y dinh hanh vi ddi véi diém dén (hd trg gia thuyét H3).

Bang 5
Mdi quan hé giita cac nhan t6 trong mé hinh ciu triic

Mobi quan h¢ Standardized Estimate p-value
TINCAY <--- |TNTH 0.259 0.003
CAMGIAC <--- |TNTH 0.361 p <0.001
CAMXUC <--- |TNTH 0.695 p <0.001
HANHVI <--- |TNTH 0.610 p <0.001
TRITUE <--- |TNTH 0.370 p <0.001
YDDL <--- |TINCAY 0.145 0.036
YDDL <--- |TNTH 0.171 0.048
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Bang 6 ciing di x4c nhan hoan toan ing ho gia thuyét lién quan dén vai trd trung gian tich
cuc cua su tin cdy thuong hi¢u gitra tradi nghiém thuong hi¢u cua du khach trén cac nén tang truc
tuyén d6i voi diém dén du lich va y dinh hanh vi (ho trg gia thuyét H4).

Bang 6
Kiém dinh trung gian sy tin cdy thuong hiéu d6i véi mbi quan hé giita trai nghiém thuong hiéu
truc tuyén va y dinh ctia du khach hudng téi diém dén du lich

Indirect Path Standardized Estimate Lower Upper P-Value

TNTH --> TINCAY --> YDDL 0.038 0.012 0.114 0.025

Trai nghiém thwong hiéu cua du khach trén cac nén tang truc tuyén déi voi diém dén du
lich dugc dinh nghia 1a phan ing gidc quan, cdm xuc, tri tué¢, hanh vi. Nghién ctru 4p dung ly thuyét
ctia Brakus va cong sy (2009) cho diém dén & Nam Trung B9, Viét Nam, két luan ring mbi quan
hé giita trai nghiém thuong hiéu, sy tin cdy va y dinh du lich 1a tich cuc. Két qua nghién ctru nay
phtt hop véi quan diém cia cac dong nghién ciru trude nhu Veasna va cong su (2013); Boley va
cong su (2018); Choi va cong sy (2018); Jiménez-Barreto, Rubio, Campo va cong sy (2020). Trai
nghiém thuong hi€u cta du khach trén Website, Facebook, TikTok va YouTube quan trong trong
xdy dung sy tin cay cho diém dén du lich. Bang ching nay mé ra thao luan vé su tin cay thuong
hiéu gitra cac nén tang truc tuyén qua trai nghiém thuong hiéu ctia du khach. Tuy nhién, méi lo
chung 14 sy phan nan vé ndi dung lira ddo va hd so gia mao trén cac nén tang nay (Jiménez-Barreto,
Rubio, Campo, & ctg., 2020; Li & Suh, 2015; Veasha & ctg., 2013) va st dung thong tin ca nhan
cta khach du lich khong phu hgp (Ayaburi & Treku, 2020; Jiménez-Barreto, Rubio, Campo, &
ctg., 2020). Do d6, su tin tudng va tuong tac cia khach du lich véi nén tang nay da giam di trén
toan cau (Jiménez-Barreto, Rubio, Campo, & ctg., 2020). Do d6 khong ngac nhién khi trai nghiém
thuwong hiéu cua du khach trén Website, Facebook, TikTok va YouTube c6 thé giy hoai nghi vé
tinh x4c thuc cta thuong hiéu diém dén. Tang cudng trai nghiém ndy trén cac nén tang truc tuyén
c6 thé giam hoai nghi, ting nhan thirc tich cuc cta khach du lich d6i véi thuong hiéu diém dén.

Nhan thirc cta khach du lich trén cac nén tang truc tuyén nhu Website, Facebook, TikTok
va YouTube quyét dinh trai nghiém thuong hi¢u va tao su tin cdy, anh hudéng dén y dinh hanh vi
du lich. Tang cuong nhén thirc vé cc khia canh trai nghiém trén MXH va giam sy hoai nghi ¢6
thé thic day ¥ dinh du lich truc tuyén, dong thoi 1am rd thém 14p ludn tir cac nghién ctru trude
(Huertas, 2018; Jiménez-Barreto, Rubio, Campo, & ctg., 2020; Li & Suh, 2015) chi ra rang st
dung MXH la cach hi¢u qua dé tao ky vong cho khéch du lich va trdi nghiém thuong hi€u trén
MXH c6 gia tri vuot trdi so véi cac nén tang truyén thong (Jiménez-Barreto, Sthapit, Rubio, &
Campo, 2019). Strc manh truyén thong xa hoi trong quang ba thuong hiéu diém dén duoc thé hién
qua sy hap dan cia trai nghiém trén Website, Facebook, TikTok va YouTube (Jiménez-Barreto &
ctg., 2019; Lamberton & Stephen, 2016). Tuy nhién, thach thirc dat ra d6 la sy qua tai cta giao
dién, cach kéu goi hanh dong t&i khach du lich vé tinh ning, thong tin va giao tiép trén MXH
(Jiménez-Barreto, Rubio, Campo, & ctg., 2020; Li & Suh, 2015; Lee, Son, & Kim, 2016) khién
cho giam an tuong ciia khach du lich, anh hudng dén trai nghiém thuong hiéu va y dinh hanh vi
truc tuyén ddi voi diém dén du lich.

Su tin cdy thuong hiéu kich thich trai nghiém thuong hiéu ctia du khach trén MXH, thac
day y dinh hanh vi dbi v6i diém dén du lich. Két qua nay théng nhat voi Li va Suh (2015); Zhou
va cong su (2016); Jiménez-Barreto, Rubio, Campo, va cong su (2020) vé sy tich cuc ciia du khach
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dbi voi su tin cay thuong hiéu diém dén qua trai nghiém thwong hiéu truc tuyén, gop phan thac
day ¥ dinh tham quan du lich.

Bang 7
Tom tit két qua nghién ctru
Gia thuyét M&éi quan hé Chiéu tac dong| Beta | p-value | Két ludn
Trai nghiém thuong hiéu cta du khach dbi
v6i diém dén trén nén tang tryc tuyén > Y , .
AR + . :
H1 | dinh ciia du khach huéng t6i diém dén du 0171 1 0.000 | Ungho
lich
Trai nghiém thuong hiéu trén truyén thong
H2 trén truyén thong xa hoi > Su tin cdy + 0.259 | 0.000 | Unghod
thuong hiéu
Sy tin cdy thuong hiéu = Y dinh cua du , .
M3 | khach huong t6i diém dén du lich 01451 0.000 | Ungho
Trai nghiém thuong hiéu cua du khach dbi
v6i diém dén trén nén tang truc tuyén > Su , .
H4 . . L : + . .02 h
tin cdy thuong hiéu =Y dinh cta du khach 0.038 | 0.025 | Ungho
huéng téi diém dén du lich

5. Két luan va khuyén nghi
5.1. Déng gop Iy thuyét

Bai viét di c6 cac dong gop vé mit 1y thuyét cho nghién ciru hanh vi trai nghiém du lich.
Thir nhét, nghién ciru da gop phan mé rong tim hiéu vai trd clia trai nghiém thuwong hi¢u diém dén,
su tin cdy thuong hiéu ddi v6i y dinh cua du khach hudng t6i cac diém dén ¢ ving duyén hai Nam
Trung B6 Viét Nam tir d6 cing cb thém khung 1y thuyét ctia nghién ctru cua Jiménez-Barreto,
Rubio, Campo va cong su (2020) dong thdi mot 1an nita cung cip bang ching sy phi hop cia méd
hinh trai nghiém thuong hiéu diém dén cta Brakus va cong su (2009) ¢ bi canh tryc tuyén khi
mo hinh d3 xem xét dugce boén diém dén va & mot quoc gia khac c6 vi tri dia 1y, gia tri van hoa
hoan toan khac xa véi Jiménez-Barreto, Rubio, Campo va cong su (2020) hay nghién clru ctua
Barnes va cong su (2014) chi thyc hién & ba diém dén & hai qudc gia Bic Au va ciing chua dugc
xem xét & bdi canh du lich tryc tuyén. Thir hai, bai béo ctia tac gia da chi ra dugc vai tro trung gian
ctia sy tin cdy thuong hiéu trong mé hinh chir khong chi 13 méi quan hé cau trac, cac ngudn théng
tin ctia diém dén duoc tao ra boi nhimg danh gia, gop ¥ ctia khach du lich trén nén tang truc tuyén
s& tao ra su chan that, tin cdy cho diém dén hon, tuy nhién nguoc lai nhiing thong tin gia s& anh
huong tidu cuc dén diém dén luc nay trén cac nén tang MXH nhu Website, Facebook, TikTok va
YouTube da dugc thao luan (Jacobsen & Munar, 2012).

5.2. Ham y qudn tri

Céc nha quén 1y du lich nén chii trong cai thién cac van dé sau nham ting hiéu qua thu hut
khach du lich dén diém dén. Thir nhat, viéc kinh doanh dich vu du lich nén tap trung nhiéu hon
vao cac khia canh trai nghiém cu thé toan bo dich vu thue té va hinh anh, hay video ngén cua diém
dén trén nén tang truc tuyén can dugc thé hién mot cach nhit quan c6 dau tu song song do phai
theo ddi dwoc qua trinh trai nghiém ciia du khach nham cung cép thong tin kip thoi va day da (Moi
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& Cabiddu, 2021). Thi hai, nha quan tri can kiém soat sang tao ndi dung ctia khach du lich trén
mang xa hoi dé ngan chan tin gid va cai thién hinh anh, dich vu thyuc té cta diém dén. Noi dung va
hinh anh can théng nhét dé tao ngudn thong tin dang tin cdy, 1am cho trai nghiém diém dén trén
mang xa hdi tré nén dang tin cay voi du khach moi. Thir ba, khuyén khich du khach tao noi dung
trén mang x hoi bang cach ting thuong hay vu dai, thiic day thong tin tich cuc va ting su tin ciy
ctia diém dén. Thir tw, moi hoat dong phai chi trong vao su nhat quan giira hinh anh va thong tin
trén MXH véi thuc t& vi néu du khach tién hanh du lich tai diém dén va nhan thiy rang nhimng
quang cao hay nhiing trai nghiém khong dung véi nhitng gi dugc truyén ba trén MXH ho s& ¢o
phan tmg tiéu cyc ddi véi diém dén.
5.3. Gidi han nghién ciru

Bai viét van ton tai cac gidi han nhét dinh can dugc cai thién trong cac nghién ctru sép toi.
Tht nhét nghién ctru bi gidi han boi nguén luc va quy mo vi vay ) luong mau thu thap chua dugc
16n, va chi tap trung dugc bon diém dén ¢ duyén hai Nam Trung Bo Viét Nam. Thi hai, nghién
ctru chua 1am 16 duoc hai nhom ddi tugng & hai giai doan 13 trude khi du lich hay sau khi du lich
diém dén déu nay c6 thé cho ra nhing tac dong hoic két qua ngoai du doan. Thi ba, cac nghién
ctru trong lai nén xem xét trong cac bdi canh khac nhu thuc té 4o, hay vii tru 4o (metaverse) vi no
xu thé cong nghé twong lai (Business Insider, 2022; Gursoy, Malodia, & Dhir, 2022).
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