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MOI QUAN HE GIUA HINH ANH PIEM PEN, HAI LONG VA
TRUYEN MIENG VOI Y PINH CHUYEN PIEM PEN DU LICH
CUA DU KHACH: NGHIEN CUU CU THE TAI THANH PHO PHU QUOC

PHAN VAN PHUNG', DINH PHI HO0?

Tom tit

au hét cdc diém du lich dang phai @oi mdt voi su trung thanh ciia khdch
Hdu lich va mo rong thi phcfn. Nghién cuu moi quan hé giita hinh anh

diém dén va y dinh chuyén doi diém du lich chwa dwoc quan tém day
du, ddic biét la vai tro trung gian ciia sy hai long va truyén miéng. Bdy la vén
dé thach thire déi véi cde nha nghién civu va quan 1y du lich. Nghién ciru nay
s dung khao sat 365 khach du lich noi dia va quo”'c 1é lueu trii 1t nhat 3 ngay
tai thanh pho Phii Quéc va dp dung mé hinh cdu triic tuyén tinh trong phdn
tich. Két quad cho thdy rdng sw hai long ciia du khdach va sw truyén miéng la
yéu t6 trung gian ciia moi quan hé giita hinh anh diém dén va y dinh chuyén
doi. Cdc thanh phan ciia hinh anh diém dén bao gom (i) Hinh anh nhén thire;
(ii) Hinh anh tinh cam, va (iii) Hinh anh hitu hinh.

Tir khéa: thanh pho Phit Quoc; hai long; hinh dnh diém dén; y dinh

chuyén doi.
Abstract

Most of the tourist destinations are facing tourist loyalty and expanding
market share. Research on relationship between destination images and
intention to switch the tourist destination has not been given sufficient attention,
especially the intermediary role of satisfaction and wort of mouth. This is a
challenging problem for tourism researchers and managers. This study employs
primary data from a survey of 365 tourists staying at least 3 days in the Phu
Quoc city, Vietnam using the Partial Least Squares-Structural Equation
Modeling employed for data analysis and interpretation. The findings of the
study revealed that visitor satisfaction and word of mouth are as intermediary
Jactors of the relationship between destination image and intention to switch
tourist destination. Components of the destination image include (i) Cognitive
image; (ii) Affective images,; and (iii) Tangible images.

Keywords: Destination images; satisfaction; word of mouth; intention
to switch; Phu Quoc city, Vietnam.
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1. GIOI THIEU

Su hai long du khach 1a két qua quan
trong nhat trong marketing nhim thu hut du
khach viéng tham diém dén du lich. Tuy nhién,
dé gitr vitng thi phin bén virng lai cAn luong
khach hang trung thanh va gin két véi diém
dén du lich. Trong thoi gian qua, c6 rat nhiéu
nghién ciru vé mdi quan hé giita sy hai long
ddi voi hinh anh diém dén du lich, xem xét
méi quan hé qua lai giita hinh anh diém dén,
hai 10ng, truyén miéng va y dinh chuyén diém
dén cua du khach. .. chua duoc quan tam, dat
biét 1a y dinh chuyén dbi diém dén du lich ctia
du khach. Pay ciing 13 van dé thach thuc cho
céc nha nghién ciru va quan 1y trong bdi canh
Viét Nam hoa nhép thé gidi, nhit 1a trong linh
vuc du lich dang c6 sy canh tranh gay git vé
khach hang va thi phan. Nghién ctru nay tap
trung vao (i) Xac dinh méi quan hé gitra hinh
anh diém dén, hai long, truyén miéng va y dinh
chuyén dbi ciia du khach; (i) X4y dung mo
hinh dinh luong vé méi quan hé trén. Nghién
ctru tién hanh khao sat 365 du khach noi dia
va qudc té luu trd it nhat 3 ngay tai thanh phd
Phti Qubc nhim tao co s& thuc tién cho mod
hinh do luong. Thanh phé Phu Qudc thudc tinh
Kién Giang nim trong vinh Thai Lan c6 dién
tich 561.65 Km?, ddo 16n nhit & Viét Nam, 14
thanh phé c¢6 dia hinh da dang véi 99 ngon nui
trong d6 dinh cao nhat 13 Nai Chua (565 m),
tiép dén 1a nai VO Quap (478 m), ntii P4 Bac
(448 m),... tao nén nhiéu canh quan hap dan
nhu nii Ham Réng—Rach Tram, thac — sudi
P4 Tranh, sudi P4 Ban, Sudi Tién va quﬁn dao
An Théi, vv...Doc duong bo bién thanh phd
Pht Qudc, ngoai nhitng bai bién dep thuin
loi cho du lich nghi dudng bién nhu bii Sao,
bai Khem, bai Dai,... con ¢ cac miii da chay

st ra bién tao nhiéu canh quan dep nhu Ganh
Cau, mui Tau Ra, miii Ong Doi,... ¢6 nhiéu
dac san am thuc, hé théng khach san hién
dai, dich vu du lich — nghi dudng da dang. H¢
thong khi hau—thily van ¢ thanh phd Phii Québc
v6i dic thi: thoi tiét mat mé mang tinh nhiét
déi gio mua. Khi hau chia hai mua ro rét, cao
nhat 35 d6 C vao thang 4 va thang 5 va mua
mua: thanh phé Phu Qudc 14 cira ngd don gid
mua Tay—Tay Nam, d6 am cao tir 85 dén 90%.
Thanh phd Pha Qudc ¢6 nhitng song chinh 13
Duong Pong Ctra Can, Rach Tram va hé thong
sudi voi canh quan hap dan. Thoi gian gan
day, thanh phd Phti Quéc con goi 1a Hon Dao
Ngoc véi vé dep “ky bi”, “cham vao nguyén
s0” ddy quyén rii d3 duoc nhiéu ngudi trong
va ngoai nudc biét dén. Nam 2020, thanh phd
Phu Qudc duoc cong nhan 1a thanh phd thudce
tinh Kién Giang (Qudc Hoi, 2020).

2.COSOLY THUYET VA PHUONG
PHAP NGHIEN CUU

2.1 Tong quan 1y thuyét va nghién cru
thuc nghiém

Hinh énh diém dén du lich: Piém dén
du lich 1a mot hé thong c6 nhidu thanh phan
nhu diém du lich, chd &, giao thong, dich vu
khac va co sé ha tang (Lynch & Tinsley, 2001).
Theo Medlik (2012), diém dén 12 mot khu vuc
dia ly (quéc gia, vung, thanh phé, v.v...), thu
hut khach du lich hodc noi ma moi ngudi di du
lich va noi ho chon ¢ lai trong mot thoi gian
nhat dinh (Leiper, 1995). Theo Briciu (2013)
cho rang diém dén c6 cac gid tri lién quan chit
ch& dén cac hoat dong du lich dugc thuc hién
trong mot khong gian dia 1y nhat dinh. Bat ky
diém dén du lich nao cling dugc tao thanh tur
ca hai yéu t6 hitu hinh va v hinh. Céc yéu t6
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hiru hinh dé cap dén cac diém tham quan tu
nhién hodc di san lich st—vin hoa, hé thong co
so ha ting trong khi cac yéu t vo hinh duoc
thé hién bang van hoa, phong tuc va lich sir
ctia diém dén d6 (Qu va cong sy, 2011). Hinh
anh diém dén (Destination images) thé hién
téng hoa niém tin, ¥ tudng va an trong ma mot
ngudi nhan thirc vé mot diém dén (Crompton,
1979; Gartner & Hunt, 1987; Cai, 2002). Trong
mot cach tiép can khac, Prebensen (2007)
tranh luan rang hinh anh cua mot diém dén
du lich 6 thé bi anh huong bai 3 ngudn: hinh
anh hiru co, hinh anh cam ung va hinh anh
cam ung duoc diéu chinh. Hinh anh hiru co
(organic image) dé cap dén nhiing gi moi nguoi
tim hiéu vé& mot dia diém cu thé & truong hoc
hoic tir phuwong tién truyén thong dai chung,
sach hodc internet va nhan manh thuc té 1a
moi ngudi ¢6 kién thic v& mot dia diém nhat
dinh khong nht thiét biét dugc thong qua trai
nghiém du lich. Hinh anh cam tng (induced
image) 1a hinh anh c6 duoc tir két qua cua
nhitng nd luc tiép thi va tai liéu quang cao
dugc trinh bay cho khach du lich tiém ning,
nham muc dich théng bao va thuyét phuc ho
dén tham mot diém dén. Hinh anh phai sinh
(modified-induced image) 1a hinh anh duogc
hinh thanh do két qua cua trai nghiém cua du
khach déi voi diém dén du lich. Méi lién két
giita diém dén va du khach thuong thong qua
hinh anh diém dén va hinh anh s& tic dong dén
su lwa chon diém dén cua du khach (Tapachai
& Waryszak, 2000). Theo Crompton (1979)
cho rang phong canh, giao thong va khi hau
14 bo phan quan trong ctia hinh anh diém dén.
Hinh anh diém dén con duoc xem 1 mot tap
hop céac an tuong, niém tin, y tuong, cam xiic
va hy vong duoc trao cho mét dia diém duoc
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suu tAm theo thoi gian va cam nhan theo dic
diém tam ly va nhan khau xa hoi cia mdi ca
nhan (Lordanova, 2015).

Sw hai long cua khdch du lich: Mtc d6
ma khach hang cam thy hai long vé kha ning
dap tng nhu cau va mong doi cia nha cung
cép duoc goi la muc do hai long. Sy hai long
ctia khach hang 13 két qua cua viéc danh gia
su khac biét gitra mong doi ctia khach hang va
chét lugng nhén dugc (Oliver, 1997). Trong
linh vuc du lich, sy hai long 1a mdt danh gia
vé trai nghiém du khéch (Su, 2004; Abubakar
& Mavondo, 2014). Khach du lich hai long 1a
ngudn thong tin quan trong dé 1am hai long
du khéch lich tiém ning va dong mot vai tro
quan trong trong tiép thi du lich (Song va
cong su, 2011). Theo ddi thudong xuyén muirc
d6 hai long ctua du khach, hiéu dugc nhu cau
ctia du khach va phat trién san pham tai diém
dén; tang cuong stic hap dan cia cc ngudn
tai nguyén c6t 161 va yéu té thu hut khach du
lich; nng cao chét lwong va hiéu qua cua diém
dén, nham dép tng cac diéu kién vé bao dam
an ninh, an toan, trat tu, v¢ sinh moi truong,
tranh thiéu sét trong quan ly ma khong giai
quyét dugc; dem lai 1gi ich cho cong déng
cu dan dia phuong, doanh nghi¢p (Jussem va
cong su, 2014).

Quan hé hinh anh diém dén va hai long
du khdch: Nhiéu nghién ciru cho thay hinh anh
diém dén anh huong tich cuc dén sy hai long
cua khéch du lich (Prayag, 2009; Devesa va
cong su, 2010; Abubakar & Mavondo, 2014;
Lu va cong su, 2015, Asiku va cong sy, 2020).
Hinh anh diém dén tot hon dan dén mtrc do
hai long cao hon. Viéc tao ra mot hinh anh
diém dén t6t hon khién khach du lich ¢6 nhiing
danh gia tich cuc vé nhitng mong doi cta ho
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duogc dap tmg. Noi cach khéac, tao ra thai do
tich cuc nay d6i voi diém dén s& din dén su
hai long cua khach du lich cao hon (Lee va
cong su, 2005; Wang & Hsu, 2010). Dya trén
cac nghién ctru thyc nghiém, nghién ctu dé
nghi cac gia thuyét sau: H1: Hinh anh nhan
thirc tac dong tich cuc dén hai long du khéch;
H2: Hinh anh tinh cam tac dong tich cuc dén
hai long du khach; H3: Hinh anh hiru hinh tac
dong tich cuc dén hai long du khach.

Y dinh chuyén déi: Keng & Liu (1997)
cho théy, c6 su khac biét quan trong trong hanh
vi khiéu nai gitta cic nhém khach hang khac
nhau. Ho so sanh khach hang dinh huéng theo
nhom va khach hang tu dinh huéng. Khach
hang theo nhom thich cac méi quan hé 4m
ap, an toan va cam giac than thudc. Trong khi
khach hang tu dinh hudng tap trung vao cam
giac tu ton, dugc ton trong tbt, phén khich, vui
vé va tan huong. Nhom trude duge phén loai 1a
nhém ngudi khong quan tim dén khiéu nai, va
nhom sau 1a nhém nguoi thuong hay khiéu nai.
Nhém dinh huéng tir bo san pham, bo thuong
hiéu, tdy chay nguoi ban, va phan nan véi gia
dinh va ban beé. Chuyén ddi dich vy, y dinh
chuyén d6i (intention to switch), 1ong trung
thanh cua khach hang, gitr chan khach hang
va y dinh mua lai déu c6 lién quan. Mic du
long trung thanh cua khach hang, y dinh duy tri
va mua lai cho théiy két qua thuén lgi cho nha
cung cap, chuyén dbi dich vu va y dinh chuyén
d6i ham y két qua khong thuan loi (Bansal
& Taylor, 1999). Y dinh c6 thé thay doi theo
thot gian, va khoang thoi gian cang dai thi kha
ndng xay ra nhitng su kién khong luong trudce
dugc thay ddi y dinh (Ajzen, 1985). Y dinh
chuyén ddi, dugc xac dinh boi phan tich cua
mot ca nhan vé thong tin vé chi phi va loi ich

trong qué trinh hanh dong, la mot khai niém
ddi 1ap vo1 y dinh gitr chan hodc mua lai cua
khach hang (Choi, 2016), diéu nay cho thiy
kha ning chuyén sang cac san pham khac hoic
cac dich vy (Wirtz va cong su, 2014). Do do,
su hai long 1a diéu kién tién quyét can thiét
dé xdy dung mbi quan hé khach hang lau dai
va co6 kha nang tang 1ong trung thanh va han
ché y dinh dich chuyén sang ngudi cung khac
(Selnes, 1993; Shin & Kim, 2008, Martins va
cong su, 2013; Liu & Lee, 2020).

Quan hé hinh inh diém dén, hai long
va y dinh chuyén doi: Trong hoat dong khach
san va du lich, hinh anh dém dén c6 lién quan
tich cuc dén sy hai long ciia khach hang va dén
luot nd, sy hai long cia khach hang nay c6 lién
quan tich cuc dén y dinh hanh vi cia khach
hang: trung thanh / viéng tham lai /khong c6
y dinh chuyén d6i diém dén (Saleh va cong
su, 2015; Santoso, 2019; Kanwe va cong su,
2019). Hanh vi ctia du khach bao gdm nhan xét
vé chuyén viéng tham, ddnh gi4 trai nghiém
va du dinh sip toi c6 nén tiép tuc viéng tham
lai hay khong (Chen & Tsai, 2007). Y dinh
quay lai 13 sy san long viéng tham diém dén
1an nira hoidc khong co ¥ dinh chuyén doi diém
dén du lich (Abubakar & Mavondo, 2014). Su
hai 1ong ctia khach du lich 13 mét yéu t6 quan
trong gop phan tao nén y dinh viéng tham lai
hodc khong chuyén dbi mot diém dén khac
(Qu va cong su, 2011). Sy hai long va y dinh
quay lai cta khach du lich phy thudc vao diém
dén nao d6 ma murc do nhan thirc ciia du khach
vé& hinh anh diém dén, hon 1a mong mudn va
nhu cau cta ho (Khuong & Ha, 2014). Khach
viéng tham lai hogc khong c6 y dinh chuyén doi
khong chi cung cap ngudn thu nhap va doanh
thu cho dja diém du lich, ting thi phan, nhung
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cling giam thiéu chi phi tiép thi va van hanh
diém dén (Vuuren va cong su, 2012).

Dua trén céc nghién ctru thyc nghiém,
nghién ctru dé nghi cac gia thuyét sau: H4:
Hai 1ong du khéach tac dong tich cuc dén y
dinh khong chuyén d6i diém dén du lich cua
du khach;

Truyén miéng: Truyén miéng (Word-
of-mouth, WOM) 13 hinh thirc truyén thong
duoc xac dinh 1a khong chinh thtrc, thong tin
tir nguoi nay sang nguoi khac vé mot thuong
hiéu, san phém, td chirc, hodc dich vu, va
nguoi tiép nhan / ngudi tiéu dung (Harrison-
Walker, 2001). Hinh thirc truyén thong nay
¢ anh huong dén su lua chon cua nguoi tiéu
ding hon so véi cac hinh thic giao tiép khac
(Murray, 1991). Véi nhiing tién bo cong nghé,
ddc biét la trong linh vuc thong tin lién lac dién
tur, pham vi anh hudng cuia WOM da tang 1én
dang ké, cho thy sy quan tdm 16n dén hinh
thirc truyén thong nay va tac déng ctia né trén
két qua thi truong (Day, 1971).

Quan hé hai long, truyén miéng va
¥ dinh chuyén déi: Sy hai long lam trung
gian cho sy hinh thanh truyén miéng (Teo &
Soutar, 2012). C6 nhiéu nghién ctru cho thay
tac dong tich cuc sy hai long dbi véi WOM
(Swan & Oliver 1989; Brown va cdng su 2005;
Wangenheim & Baydn 2007; De Matos, &
Rossi, 2008; Asiku va cdng su, 2020). Trong
nganh du lich, cac nghién ctru thuc nghiém
cho biét tac dong tich cuc sy hai long ddi véi
WOM (Abubakar & Mavondo, 2014; Asiku va
cong su, 2020). Trong nganh dich vy, truyén
miéng cé tac dong tich cuc va tiéu cuc dang
ké dén quyét dinh mua lai san pham ctia khach

2656 27 nim 2022

hang. Do d6, truyén miéng déng mot vai tro
quan trong trong vi¢c gilt chan khach hang.
C6 mot s6 nghién ctu thuc nghiém vé khach
san va du lich cho thiy ring WOM c6 tac
dong tich cuc dén y dinh quay lai hodc y dinh
khéng chuyén d6i diém dén (Shafiee va cong
su, 2016; Asiku va cong su, 2020). Dya trén
nghién ctru thuc nghiém, nghién ctru dé nghi
cac thuyét sau: H5: Hai long tac dong tich cuc
dén truyén miéng; H6: Truyén miéng tac dong
tich cuc dén y dinh khong chuyén déi diém
dén du lich ciia du khach.

2.2 M6 hinh nghién ciru dé xuat

Tong quan 1y thuyét va nghién ctru thuc
nghiém 1a can thiét dé nghién ctru thém nham
mo rong ly thuyét, cung cip thém bang ching
thuc nghiém va cac ham y quan ly lién quan
dén hinh anh diém dén, hai long, truyén miéng,
y dinh khong chuyén d6i. Cac nghién ctru
trude ddy néu bat nhimg hiéu biét sdu sic vé
tac dong clia cac mdi quan hé trén va do ludng
cdc mdi quan hé bang cach str dung cac mod
hinh dinh lugng khac nhau, doc lap nhu phan
tich nhan t6 kham phéd hodc cac mo hinh hoi
quy riéng biét, nhung khong cung cip co s
day di cho mot khung phén tich toan dién vé y
dinh chuyén d6i diém dén du lich. Do d6, muc
dich cua nghién ctru nay la mo rong cac phat
hién tir cac nghién ciru trude ddy vé mdi quan
hé giita hinh anh diém dén, hai long, truyén
miéng, y dinh khong chuyén doi va phan tich
tich hop cac mdi quan hé trong mé hinh cau
trac tuyén tinh. Nhém nghién ctru lya chon mé
hinh nghién ctru cho diém dén du lich thanh
phé Phii Qubc nhu sau:
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DESI (Destination image;
hinh anh diém dén)

CIMA (Cognitive image;
hinh 4nh nhén thirc)

AIMA (affective image;
hinh anh tinh cam)

TIMA (Tangible Images;
L_| hinh anh hiru hinh)

SAT (Hai long)

INS (Khéng cé y
dinh chuyén doi)

WOM (Truyén miéng)

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru
Nguon: Pé xudt tac gid, 2020

2.3 Phuwong phap nghién ctiru
2.3.1 Phuong phap thu thap sb li¢u

Thu thap va xir ly dir li€u: Do stir dung
mo6 hinh SEM (két hop EFA va hdi quy), c&
mau tdi thiéu* 12 220 quan sat, chung toi chon
365 quan sat. Chung toi d4 tién hanh khao sat
bang cau hoi tai thanh phd Phi Qudc. Tat ca
nhitng nguoi tra 161 dugce xac dinh 1a khach
du lich tai thanh phé Pha Qudc va luu tra it
nhit 3 ngay, v6i phuong phap 1dy mau phan
tang thuan tién v6i 365 bang cau hoi khao sat.
Khao sat tién hanh tir thang 6/2018 dén thang
3/2019. Sau khi thyc hién xtr ly dit li€u, da c6
340 quan sat dam bao phu hop va sir dung dé
phan tich dir liéu. Do mé hinh ly thuyét voi
mot tip hop cac quan hé dan xen, mé hinh cau
triic tuyén tinh (Partial Least Square—Structural
Equation Model, PLS-SEM) duoc st dung
dé kiém dinh cac gia thuyét trén (Anderson
& Gerbing, 1988; Kline, 2011). Phan tich dir
liéu dua vao phﬁn mém SPSS va AMOS phién
ban 20.0.

2.3.2 Phuwong phap phan tich

Po lwdng: Tat ca cac thang do duoc diéu
chinh tir cac nghién ctru truge dé phu hop véi
bbi canh nghién ctru tai Viét Nam. Chung toi
thiét ké ba quy trinh dé tién hanh cudc khao
sat. Pau tién, chung t6i khao st bang phuong
phap chuyén gia trao ddi v6i cac chuyén gia
quéan ly du lich bao gdm mudi ngudi cé it nhét
nam nam kinh nghi¢m lam viéc tai cac co quan
c6 lién quan dén nganh du lich, 1a 1anh dao cac
s0, co quan, ban nganh trén dia ban thanh ph
Phu Qudc, tinh Kién Giang va nhém 10 chuyén
gia la quan ly doanh nghiép du lich, dich vy,
nha hang, khach san, khu du lich, co sé kinh
doanh du lich, dap tmg cac tiéu chuan lua chon
dap vién c6 nhiéu kinh nghiém trong linh vuc
du lich. Sau d6, ho dé xuét mot sé diéu chinh
dé dam bao bang cau hoi phi hop v6i nganh
du lich Viét Nam. Thir hai, mot cudc khao sat
thi diém voi 20 ngudi tra 101 dang du lich tai
thanh phd Pht Qudc véi tu cach 1a du khach
ctia diém dén du lich nham kiém tra lai bang
cau hoi khao sat khong c6 sai sot va ndi dung
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phu hop. Mau duoc chon dua trén mirc do
san sang tham gia nghién ctu clia nguoi tra
10i. Thir ba, khao sat toan bo véi ddi tuong 1a
du khach noi dia va quoc té 1a nhitng nguoi
da trai nghiém du lich ¢ thanh phd Phu Quéc.
Téng s6 c6 365 ngudi tra 101 da dién vao bang
cau hoi. Thang do Likert nam khoang cach bit
dau tir “hoan toan khong dong y” dén “hoan
toan dong y” duoc sir dung dé do luong tat ca
bién quan sat.

3.PHAN TiCH VA THAO LUANKET
QUA NGHIEN CUU

3.1 Pic diém cia du khach qua két
qua khao sat

Gidi tinh va do tudi: Trong 340 quan sat
khao sat, giéi tinh nam chiém 51%. Do tudi
chu yéu ctia khach hang 1a trén tir 18-50 tudi

(73.5%). Trinh d6 hoc van va nghé nghiép:
Khach du lich ¢6 trinh do hoc chu yéu la
trung hoc va dai hoc (93.8%). Nghé nghiép
cht yéu 14 can bo-nhan vién va cac nha quan
1y (65.9%). Tinh trang hon nhan va thu nhap:
Phan 16n khach du lich 14p gia dinh (61%). Thu
nhap khach du lich tir 8-25 triéu dong/ thang
chiém chu yéu (69.7%). Tinh trang qudc tich:
Khach du lich trong nuéc chiém 51%, nudc
ngoai 49%.

3.2 Danh gia thang do nghién ciru
3.2.1 Phan tich do tin cay cta thang do
Cronbach’s Alpha la phuong phap duoc

str dung dé kiém dinh do tin cay cua thang do
nghién ctru, két qua kiém dinh duoc thé hién
qua bang 1 nhu sau:

Bing 1: Tin cdy thang do va bién quan st bi logi

CIMA Khéng 0,824 Chét luong tot
AIMA Khéng 0,837 Chét luong tot
TIMA Khéng 0,787 Chét luong
SAT Khong 0,829 Chat luong tot
WOM Khéng 0,797 Chat lugng
INS Khéng 0,874 Chat luong tot

Két qua thé hién trong bang 1 cho thdy:
Céc bién quan sat déu thoa mén cac diéu kién
trong phan tich do tin cay cua thang do thong
qua hé sé Alpha > 0,6 va tuong quan bién —
tong > 0,3 (Nunnally & Burnstein, 1994).
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3.2.2. Phéan tich gia trj hgi tu va gia tri
phan biét

Phan tich nhan t6 kham pha (EFA—
Exploratory Factor Analysis) 1a phuong phap
duoc st dung dé thuc hién ndi dung nay, két
EFA duoc thé hién qua bang 2 nhu sau:
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Bing 2: Ma trdn nhén té

Component (Nhén t6)

1 2 3 4 5 6
AIMA2 0,849
AIMA4 0,839
AIMA3 0,822
AIMAL1 0,771
CIMA1 0,846
CIMA2 0,821
CIMA4 0,788
CIMA3 0,780
TIMA4 0,848
TIMA2 0,810
TIMA3 0,773
TIMAL1 0,684
SATI 0,876
SAT3 0,875
SAT2 0,841
WOM3 0,852
WOM?2 0,843
WOMI 0,836
INS2 0,878
INS4 0,849
INS3 0,842
INS1 0,837

Kaiser-Meyer-Olkin Measure (Thudc
do KMO)

Kiém dinh Bartlett (Mirc y nghia) 0,000 0,000 | 0,000 | 0,000
Eigenvalues (Gia tri Eigen) 1,859 2,239 | 2,135 | 2,901
% of Variance (Phuong sai trich, %) 64,991 74,619 | 71,163 | 72,534

0,806 0,718 10,710 | 0,831

Ghi chii: 0,5 < KMO < 1, kiém dinh Bartlett ¢é mikc y nghia nhé hon 0,05; hé s6 tdi nhén t6
ciia cdc bién quan sdt (Factor Loading) > 0,5; phwong sai trich > 50% va Eigenvalue > 1
(Hair va cong su, 2000).
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Két qua duoc trinh bay trong bang 2 cho
thay, cac yéu tb ctia Hinh anh diém dén duoc
trich thanh 03 yéu té twong Gmg véi cac bién do
ludong ctia md hinh 1y thuyét véi tong phuong
sai trich 1a 64,991% tai Eigenvalue la 1,859;
EFA ctia sy hai 1ong dugc trich thanh 03 bién
quan sat véi phuong sai trich 1a 74,619% tai
Eigenvalue 12 2,239. EFA cuia WOM dugc trich
thanh 03 bién quan sat v6i phuong sai trich
1a 71,163% tai Eigenvalue 1a 2,135; EFA cua
y dinh chuyén d6i duoc trich thanh 04 bién
quan sat véi phuong sai trich 1a 72,543% tai

Eigenvalue 1a 2,901.; Két qua EFA duoc st
dung bang phuong phap xoay Promax.

3.2.3 Phan tich méi quan hé giira hinh
anh diém dén, hai 10ng va truyén miéng véi
y dinh chuyén ddi diém dén du lich caa du
khach

3.2.3.1 Phdn tich nhén t6 khdng dinh

Confirmatory Factor Analysis (CFA) la
phuong phap duoc sir dung dé phan tich nhan
t6 khang dinh, nham khiang dinh méi quan
hé, két qua phan tich dugc thé hién qua hinh
2 nhu sau:

CMIN/df=1.287; TLI=.980;CFI=.983; NFI=.930;RMSEA=.029
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Hinh 2: Két qua phan tich CFA
Nguén: Phan tich tir két qua khdo sdt, 2020
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M6 hinh do luong phu hop véi dir licu
thue té phai dam bao pht hop véi 5 thude do:

Phwong phép phan tich cau tréic tuyén tinh
nham giai thich mdi quan hé giira nhiéu bién

(1) Cmin/df; (i1) TLIL, (ii1) CFI, (iv) NFI; (v)
RMSEA (Gefen va cong su, 2011).

3.2.3.2 Phén tich céu tric tuyén tinh

dung dé kiém dinh chat ch& hon vé su tuong
quan nhan quéa va d6 ph hop cua tong thé, két
qué phan tich duoc thé hién qua hinh 3 nhu sau:

- =

> 2 @
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S =

e24 =
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CMIN/df=2.338; TLI=.940;CFI=.948; NFI=.912:RMSEA=.053
Hinh 3: Két qua cia phan tich cau tric tuyén tinh
Nguon: Phan tich tu két qua khao sat, 2020

Két qua dugc trinh bay trong Hinh 10 cho = 0,053. Nhu vay, mé hinh tich hop phii hop
thdy: mo hinh c6 gid tri Cmin/df = 2,388; TLI
=0,940; CFI1=0,948; NFI=0,912 vaRMSEA  vdi dit liéu thyc té.

Bing 4: Két qua gia thuyét

H2 SAT <— | AIMA | 0476 0,064 | 7,387 ook Phu hop
HI SAT <— |CIMA | 0,397 0,055 | 7,187 ook Phu hop
H3 SAT <— | TIMA 0,299 0,051 | 5,902 ookck Phu hop
HS WOM <— | SAT 0,453 0,062 | 7,362 otk Phu hop
H4 INS <— | SAT 0,820 0,077 | 10,619 | *** Phu hop
H6 INS <— | WOM 0,149 0,073 | 2,051 0,04 | Phuhop

Ghi chii: *** (Sig. = 0.000).
Nguén: Phdn tich tir két qua khao sat, 2020
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Két qua duoc trinh bay ¢ bang 4 cho thdy,
cac gia thuyét déu duoc chap nhin & muc tin
cay trén 95%.

3.3 Thao luin két qua nghién ciru

Mot 14, nghién ctru da xac dinh “Hinh anh
diém dén” véi 03 thanh phan: Hinh anh nhan
thirc; Hinh anh tinh cam va Hinh anh hiru hinh.
Két qua nay pht hop véi gia thuyét do ludng
céc thanh phan ctia Hinh anh diém dén du lich
cua Echtner & Ritchie (2003). Hon nira, Hinh
anh diém dén tic dong tich dén su hai long cta
du khach. Tuong tu nhu két qua nghién ciru
vé du lich ¢ Pakistan cua Kanwe va cong su
(2019). Pé nang cao sy hai long ctia du khach,
nganh du lich nén tap trung vao: (i) Nang cao
Hinh anh nhan thirc nhu gitr viing 6n dinh vé
chinh tri, an toan, nhiéu co hoi shoping, phat
trién van hoa riéng biét va ton tao lich str huyén
thoai ctia thanh phd Phu Qudc; (ii) Hinh anh
tinh cam nhu noi thu vi, quyén rl, thu gian,
dé chiu, thoai mai va than thién; (iii) Hinh 4nh
httu hinh nhu hé théng duong sa hién dai, an
toan, sach—dep, tién ich, tién nghi va phat trién
da dang céc su kién, 18 hoi.

Hai 13, hai long tac dong tich cuc dén
truyén miéng khach hang. Tuong tu nhu két
qua nghién ctru vé cac nganh du lich sirc khoe
0 Istanbul (Abubakar & Mavondo, 2014) va
nghién ciru vé du lich ¢ Pakistan ctia Kanwe va
cong su (2019). Nhu vy, dé khai thac “truyén
miéng”, diém dén du lich trude hét phai nang
cao sy hai long cua khach hang.

Ba 13, hai 1ong va truyén miéng tac dong
tich cuc dén y dinh khong dich chuyén qua
diém dén du lich khéc. Tuong tu nhu két qua
nghién ctru vé du lich ¢ Pakistan ctia Kanwe
va cong su (2019) va nghién ctru khach du lich
0 Pulo Love Eco Resort, Indonesia cuia Asiku
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va cong su (2020).

Bén 13, Hai long va WOM 1la céc yéu
t4 trung gian cua quan hé Hinh anh diém dén
va Y dinh khong chuyén dén dén du lich. Dé
han ché tdi da su dich chuyén cua du khach
qua diém dén du lich khac, can phai quan tdm
dén sy hai long va truyén miéng ctia khach du
lich, d6 1a chia khoa cho nganh du lich hoat
dong thanh cong.

4. Ham y chinh sach nhiam nang cao
hinh dnh diém dén

a. Nguon lyc tw nhién va van hoa

Pua ra chinh sach bao ton, phat trién cac
phong canh bién, dao thanh phd Phu Qudc chu
trong vao canh quan ty nhién von cé cuia phong
canh. Pdy manh cong tic dam bao an toan cho
khach du lich khi tham gia cac hoat dong trén
bién, ddc biét 1a d&dm bao an toan khi tim bién.
Bén canh d6, can nghién ctru dua ra chinh sach
bao ton quang canh xung quanh bai bién nhim
dam béo bai bién van gitr duoc nét dep riéng
von ¢6 cta thanh phd Phu Quéc. Can c6 thém
nhiéu nhan vién ctru ho tai céc bai tim du lich,
céc nhan vién nay phai dugce dao tao vé cac
k¥ ning vé so ctru co ban, k¥ nang boi... Dé
c6 thé xir ly duoc cac tinh hudng khan cép khi
xay ra d6i voi du khach.

b. Ning cao sw thich thii ciia diém dén

bé nang cao dugc sy thich thu ctua diém
dén d6i v6i du khach, co quan quan ly Nha
nude can ddy manh cac giai phap, chinh sach
lién tuc ddi méi, hoc hoi tiép thu vé nhiing dich
vu méi nham dam bao mang lai cho du khach
nhiéu niém vui, thich tha, himg phu déi véi
cac dich vu du lich tai thanh phd Pha Qudc, tir
d6 gop phan nang cao danh gia cia du khach
vé diém dén du lich thanh phé Phu Qudc 1a
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diém dén méi la ddi v6i khach du lich. Mot s6
kién nghi nang cao su thich tha cua diém dén
nhu sau: (i) Xay dung thém cac khu vui choi
giai tri nhu: Quan Bar, phong karaoke, thé duc
tham my, cong vién, san da bong, san tennis,
hd boi @€ du khach c6 thém nhiéu diem vui
choi vao ban dém; (ii) Pau tu xay dung thém
cac khu vui choi thé thao trén cac bai bién nhu
san bong chuyén, bong da. Cac tro choi dudi
nude nhu chéo thuyén, ludt song,... dé tao ra
sttc hap din thu hat thém nhiéu du khach dén
day du lich.

c. Cdi thién moi truong xa hji

Tang cuong hoat dong trung tu di tich,
nhung phai dam bao diéu kién 13 van gitr duoc
nét dac trung, hoang so cua di tich trudc do.
Thyc hi€n cong tac tu stra, ton tao mot s6 diém
di tich va 1& hoi thanh diém va su kién du lich
ndi tiéng qudc gia. Phat trién cac 18 hoi, cac
lang nghé truyén thong trén ddo, khai thac
cac ddc trung van héa cua dan cu séng trén
dao. Thyc hién dé an nang cao hon kha ning
chuyén tai thong diép cua di tich nha t thanh
phé Phti Quéc thong qua viéc hoan thién hé
théng trung bay, cong tac suu tam thong tin,
tai liéu, hinh anh, ting cudng doi ngii thuyét
minh vién tai diém.

5. Két luan

Nghién ctru hién tai nhim muc dich mé
rong khung ly thuyét va cung cap bang chimg
trong cac két qua thuc nghiém vé hinh anh
diém dén, hai 10ng va truyén miéng tac dong
dén y dinh chuyén d6i diém dén du lich khéc,
v6i bang ching tir thanh phd Pht Qudc ¢ tinh
Kién Giang, Viét Nam. Cac phat hién lam
ndi bat vai trd trung gian manh mé cta sy hai
long va truyén miéng trong mdi twong quan
giita hinh anh diém dén va y dinh chuyén doi.

Nghién ciru ciing cung cdp mot s hiéu biét
sdu sic vé mbi quan hé dan xen giita cac yéu
t6 thong qua mo hinh phan tich cau tric tuyén
tinh. Nghién ctru c6 mét s6 han ché nhit dinh.
Céac d6i tuong khao sat chi lay tir thanh phd
Phu Qudc, diéu nay han ché tinh khai quét cua
nghién ctru. Nghién ctru trong tuong lai nén
khao sat nhiéu thanh phd bién dao khac va so
sanh dé nang cao tinh khai quat ctia cic phat
hién. Hon nira, nghién ctru nay chi xem xét
quan hé hinh anh diém dén, hai long, truyén
miéng, ¥ dinh chuyén ddi vi c6 nhiing yéu t6
khac nita anh huéng dén y dinh chuyén d6i ma
nghién ciru ndy chua dé cap dén.
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