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TOM TAT

Nghién ctru nay kham pha va kiém tra mdi quan hé giita hinh anh diém dén, long trung
thanh va truyén miéng dién tir ciia du khach. M6 hinh nghién ctru duge xay dung Vi 3 gla
thuyet dit ra. Dir liéu duoc thu thap bang phwong phap 14y mau thuan tién, véi s6 luong mau
gom 345 khéach du lich (khach du lich trong nudc va nudce ngoai) tai cac diém du lich cua
Thanh phé Ho Chi Minh. M6 hinh ciu triic tuyén tinh SEM véi ket qua 1a (1) Hinh anh diém
dén (nhan t6 Co so ha taing, Piém tham quan va Giai trf) co mdi twong quan thuan vai long
trung thanh cua du khach; va (2) Hinh anh diém dén (nhan t6 Diém tham quan va Giai tri) co
méi twong quan thuan vai truyén miéng dién tu. bong gop mai cua nghién ctu nay la truyén
miéng dién tir duoc nghién ctru theo hudng 1a nhan t phy thudc thay vi nhan té doc 1ap nhu
cac nghién ctru trude day. Y nghia khoa hoc dugce rat ra dua trén két qua nghién ctru 1a dinh
hudng cho cac nghién ctru trong twong lai. Hon nita, nghién ctru con cung cip nhitng ham y
quan tri sau sic cho cac t6 chuc du lich Viét Nam va cac nha khai thac du lich.

Tir khéa: Hinh anh diém dén, 1ong trung thanh, truyén miéng dién tir, diém dén thanh phd HO
Chi Minh, khach du lich.

1. GIOI THIEU

Véi su phat trién cua kinh té, du lich tré' thanh mot nhu cau khéng thé thiéu cua con
nguoi. Du lich di va dang tré thanh nganh kinh té trong diém cua nhiéu quéc gia. Hoa vao
su phat trién chung cua du lich thé gidi, nganh du lich Viét Nam trong nhiing nam qua di c6
nhitg budc phat trién khoi sic. Ngay 16/01/2017, Nghi quyét s6 08-NQ/TW duoc ban hanh,
xac dinh ro viéc phat trién du lich tré thanh nganh kinh té miii nhon. BO Vin hoa - Thé thao
va Du lich da d& ra muc tiéu nganh du lich phan ddu dén nam 2020, du lich Viét Nam thu hut
dugc 17-20 triéu luot khach du lich quéc té, phuc vu 82 triéu luot khach du lich noi dia, tong
thu tir khach du lich dat 35 ty USD, déng gép 10% GDP, gia tri xuat khau théng qua du lich
dat 20 ty USD, tao ra 4 triéu viéc lam, trong d6 c6 1,6 triéu viéc lam tryc tiép [1]. Dén nam
2030, du lich thuc sy tré thanh nganh kinh t& miii nhon, thuc ddy sy phat trién manh mé cua
cac nganh, linh vuc khac va Viét Nam thudc nhom cac nude c6 nganh du lich phat trién hang
dau khu vuc Bong Nam A. Bén canh d6, Luat Du lich (stra d6i) da chinh thirc duoc Quéc hoi
thong qua vao ngay 19/6/2017 véi rat nhiéu diém mai, tao diéu kién thuan loi cho du lich
trong tuwong lai. Theo B4o c4o nang luc canh tranh du lich toan cau 2017 cua Dién dan Kinh
té thé gi¢i WEF (World Economic Forum), du lich Viét Nam d3 c6 cai thién nhét dinh vé thir
bac trén bang xép hang, tir thar 75/141 qudc gia duge danh gia trong nam 2015 1én thu
67/136 trong nam 2017. Tuy nhién, Viét Nam ludn & thir hang thap hon so véi mot sb nuée
trong khu vuc nhu Malaysia (thir 26), Thai Lan (thir 34), Singapore (thtr 13), Indonesia (thur
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42). Céac nudc trén déu thanh cong trong canh tranh thu hut khach qudc té va tré thanh diém
dén quen thudc duoc biét dén rong rai trén thi truong du lich thé giéi. Viét Nam con xép
hang thap vé mirc d6 bén vitng vé moéi truong (hang 129), mirc d6 yéu cau thi thuc nhap
canh (hang 116), chat lwong ha tang du lich (hang 113), chi tiéu Chinh pha cho nganh Du
lich (hang 114), mirc do toan dién cua cac dit lidu lién quan dén du lich (hang 116) va chién
lugc thuong hiéu qudc gia (hang 107) [2].

Mic du trude day co rat nhiéu nghién ctiu vé cac nhan td tac dong dén sy hai long, long
trung thanh, y dinh quay lai cua khach du lich trong nude va nude ngoai [3-11]. Tuy nhién, cac
nghién ctru ndy van chua lam rd: thir nhat, cac nghién ciru trude day déu tap trung xem xét su
tac dong cuia hinh anh diém dén dén su hai long hay 1ong trung thanh cia du khach [3-11] ma
rat it cong trinh nghién ciru kiém dinh sy tic dong hinh anh diém dén dén nhan té truyén
miéng dién tir (EWOM), hay noi cach khéc 1a xem xét eWOM la nhén t6 phu thudc thay vi 1a
nhan t6 doc lap — day ciing 1a tinh mdi cua nghién ctiru nay. Vi thuc té sau mdi chuyén di,
khach du lich ¢6 nhitng binh luan, nhimg phat biéu, chia sé¢ nhiing hinh anh (d6 1a nhitng
dang cua eWOM) V& diém dén do trén cac trang mang truc tuyén hay mang xa hoi; thir hai,
céc nghién ctru trude day tap trung vao cac diém dén nhu Can Tho, Da Lat, Binh Binh hay
Nha Trang [6, 7, 10, 11], ma diém dén Thanh phé H6 Chi Minh it dugc xem xét dén. Hién
nay, thanh phd H5 Chi Minh 1a trung tdm du lich I6n nhit nuéc, thu hut lugng 16n khach
qudc té dén Viét Nam. S¢ di nhu vay vi ngoai co so ha tang kha tét, giao thong twong ddi
thuan tién, thanh phd 1a mot noi c6 tai nguyén du lich phong phu. Noi day 1a mot ving dat
gan lién véi lich str ddu tranh gianh doc 1ap cua dan toc ké tir khi thuc dan Phap dit chan dén
Viét Nam. Thanh phé H5 Chi Minh ciing 1a noi Chu tich H5 Chi Minh vi dai ra di tim dudng
ctru nudc. Gan lién véi sy kién d6, cang Nha Rong va Bao tang HO Chi Minh 1a mét di tich
quan trong, thu hat nhiéu khach du lich trong va ngoai nuéc. Dinh Doc Lap hay con goi la
dinh Théng Nhét toa lac trén manh dét rong 15ha ngay gitta trung tim thanh phé. Pay 1a mot
cong trinh kién trac doc déo, gan lién vai nhiéu sy kién lich st trong dai ciia nude nha. Cac
di tich cach mang khac nhu dia dao Cu Chi, hé théng cic bao tang, nha hat, nha vin hoa, cac
cong trinh kién trac thoi Phap 1a nhitng diém du lich hip din. Gan déy, thanh phé da dau tu
nhiéu khu du lich nhu Thanh Pa, Binh Quéi, nhiéu khu vui choi gii tri nhu Pam Sen, Ky
Hoa, cong vién nuéc, Sudi Tién,... da thu hit va hdp dan du khach. Véi hon 300 nam hinh
thanh va phat trién, thanh phd H6 Chi Minh c6 nhiéu cong trinh kién trac ¢6 nhu Nha Rong,
dén Quéc T, dinh Xa Tay, Nha hat 16n, Buu dién, hé théng cac ngdi chua ¢ (chua Giac
Lam, chua Ba Thién Hau, chua T6 Pinh Gidc Vién...), hé thng cac nha thd ¢o (Pic Ba,
Huyén Sy, Thong Tay Hoi, Thu buc...). Cho Bén Thanh la mot trong nhirng cho ndi tiéng va
tiéu biéu cua TP.HCM. Cho Lon (quan 5, TP. HCM) véi nhitng ngdi nha kién trac cd, nhitng
moén an doc dao mang dén nhimg mang mau rat riéng. Pho Tay la tén goi quen thudc cua
ngudi dan va khach du lich vé khu Pham Ngii Lo, Bui Vién, Pé Tham... Lonely Planet da
dua khu vyc nay vao danh muc nhiing noi khong thé khong ghé qua khi ¢én TP. HCM. Nhin
chung, TP. HCM la mét trong nhitng dic trung vin hoa ctia 300 nim lich str dat Sai Gon - Gia
Dinh, noi hoi tu nhidu dong chay van hoa, 13 "co cau kién tric" Viét - Hoa - chau Au.

2. COSOLY THUYET VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.1. Co sé 1y thuyét va mé hinh nghién ciru
2.1.1. Co s6 1y thuyét
2.1.1.1. Hinh dnh diém dén va cdc thanh phan Cia hinh anh diém dén

Trong linh vuc du lich, vai trd cua hinh anh diém dén c6 y nghia quan trong ddi véi ca
khach du lich va diém dén du lich. Hinh anh diém dén c6 thé xem la thuong hiéu du lich cta
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diém dén do6 [7]. Hinh anh diém dén 1a mot trong nhiing yéu td tac dong dén viéc lva chon
mot diém dén du lich [12]. Nhiéu nha nghién ciru cho rang c6 mot su tuong quan gitta hinh
anh diém dén va su hai 1ong cua du khach sau khi trai nghiém cac san pham va dich vu du
lich [13]. Hon nita, hinh anh diém dén c6 tic dong truc tiép dén hanh vi du lich va chiém mot
vai tro rat quan trong trong qua trinh lya chon diém dén. Hinh anh diém dén dugc nghién ciru
bét dau tir nhimg nam 1970, 1a chu dé phd bién nhét trong linh vyc du lich trong 3 thap nién
sau d6 va tiép tuc duoc quan tim nhiéu trén thé gidi trong nhitng ndm gan day [14].

Vé thanh phan cda hinh anh diém dén, c6 nhiéu nghién ctru da xac dinh cac thanh phan
khac nhau cu thanh nén hinh anh diém dén. Tuy nhién, chua c6 su thong nhat gita cac nha
nghién ctu Vé cac thanh phan ¢é dinh thugc vé hinh anh diém dén [7]. Nhin chung, thanh
phan hinh anh diém dén dugc cac tac gia nghién ctru thuong 1a: (i) thanh phan hinh anh diém
dén theo hudng liét ké mot tap hop cac hinh anh nhu: Asuncion Beerli & Josefa D Martin
xéac dinh hinh anh diém dén bao gom 9 thanh phan: (1) Tai nguyén thién nhién; (2) Ha tang
du lich; (3) Ha tang chung; (4) Vin hoa, lich st, ngh¢ thuat; (5) Vui choi giai tri; (6) Bau
khong khi; (7) Mbi truong ty nhién; (8) Yéu té kinh té, chinh tri; va (9) Mbi trudng xa hoi
[12]; hay Christina Geng-Qing Chi & Hailin Qu cho rang hinh anh diém dén ciing duoc chia
ra 9 thanh phan, nhung véi tiéu chi khac: (1) méi trudng du lich; (2) cac diém tham quan tu
nhién; (3) giai tri va su kién; (4) cac diém tham quan lich sir; (5) co so ha tang; (6) kha ning
tiép can; (7) thu gian; (8) cac hoat dong ngoai troi va (9) gia ca va gia tri [6]. Ngoai ra, hinh
anh diém dén duoc minh hoa theo ca 2 khia canh nhan thirc va cam xtic, va tiy mdi diém dén
thi thanh phan hinh anh diém dén s& khac nhau [8]; hoic (ii) thanh phan hinh anh diém dén
xét theo hudng hinh anh nhan thic (Cognitive image) va hinh anh cam xtc (Affective
image) nhu Weisheng Chiu et al. hay Savas et al. [14, 15].

V& huéng nghién ciru lién quan dén hinh anh diém dén tap trung theo 2 huéng sau:

(i) Hinh anh diém dén va y dinh lya chon diém dén. Theo Bang Thi Thanh Loan, c¢6 8 yéu
t6 anh huong dén thu hat du khach dugc sip xép theo muc do quan trong lan luot 1a: tai
nguyén thién nhién; van hoa, lich su va ngh¢ thuat; moi truong du lich; khd nang tiép can; dich
vu an udng, mua sim va giai tri; co so ha tang; co s luu tra; gia ca cac loai dich vu [10].
Rangga et al. xdy dung hinh anh diém dén 1a thang do don hudng, tap trung vao khai thac
hinh anh diém dén & khia canh danh lam thing canh [16].

(i) Hinh anh diém dén va sw hai long, long trung thanh va y dinh quay tré lai diém
dén: Hu6ng nghién ciru ndy dugc rat nhiéu tac gia trong va ngoai nudc thuc hién. Cu thé nhur
H6 Huy Tuu va Nguyen Ai Cam, trong nghién ciru vé mol quan hé hinh dnh diém dén va y
dinh quay lai, va truyén miéng tich cuc cta du khach qudc té dén Nha Trang [11]. Thang do
hinh anh duoc xét dén 1a méi truong, vin hoa xa hoi, 4m thuce, vui choi giai tri, co s vat
chat va xu hudng tim kiém su khac biét caa du khach dugc xem xét. Duong Qué Nhu nghién
ctu hinh anh diém dén tac dong dén du dinh quay tro lai du lich ciing nhu san 1ong gidi thiéu
dén nguoi khac. Hinh anh diém dén duoc dé cap 1a hinh anh thudc vé nhan thie duge do
luong boi kién thic thyc té ma nguodi d6 c6 duoc thong qua nhitng danh gia vé tinh
chit vat 1y ctia hinh anh diém dén [6]; Nghién ctru cia Lé Chi Cong Vé viéc xdy dung
1ong trung thanh cta du khach d6i voi du lich bién Viét Nam thi diém dén gom 5 nhan té:
Strc hip dan cua thanh phd bién; Hé thong giao thong va su an toan; Ngudi dan tai thanh phd
bién; Dich vu Iuu tra, dn udng, lit hanh; Hoat dong vui choi, giai tri [17]. Phan Minh Dirc va
Lé Tan Buu dé xuat hinh anh diém dén gom dac diém tu nhién, tién nghi du lich, co s ha
tang va ho tro chinh quyen [7]. Rajesh R. ciing da dé xuat hinh anh diém den gom danh lam
thang canh, dich vu ho trg, noi cu tri, an uéng, méi trudng du lich, mua sam va sy kién giai
tri [18]. Sahand ké thira toan bo cac thanh phan cua Asuncion Beerli & Josefa D. Martin
trong nghién ctru ctiia minh [19].
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Nhu vay, hinh anh diém dén khong c6 mot tap hop ¢ dinh cac thanh phan. Du theo
hudéng nghién ctru nao thi thanh phan cua hinh anh diém dén cling bao gdm 2 dang trén. Tuy
mdi diém dén, cac nha nghién ciru phat trién thanh céc thanh phan va thudc tinh vé hinh anh
diém dén d6. Viéc lya chon thanh phan nao phan 16n diwa vao cac dic tinh hap dan cua ting
diém dén va dwa vao muc tidu nghién ctru can giai quyét. Trong nghién ciru nay, tac gia sir
dung thang do thanh phan hinh anh diém dén dya trén thang do gbc ciia Phan Minh Bic va
Lé Tan Buu, Christina Geng-Qing Chi & Hailin Qu, Asuncion Beerli & Josefa D. Martin,
Savas et al. va Sahand [7, 8, 12, 15, 19] va c6 nhiing diéu chinh phu hop véi dic trung riéng
diém dén Tp. HCM thong qua nghién ctru dinh tinh va dinh luong so bo, cu thé 1a (1) Biém
tham quan; (2) Co sé ha tang; (3) Giai tri; (4) Méi truong du lich; (5) Chi phi/Gia:

(1) biém tham quan (DTQU): cac diém tham quan ty nhién (canh quan & diém tham
quan tu nhién, vudn, céng vién, ho, song, hang dudi mat dat) va cac diém tham quan lich sir
(lich sir, di san va cac toa nha cb).

(2) Co s ha tang (CSHT): nha hang, am thuc, co s& mua sam va khach san.

(3) Giai tri (GIAIT): nhiing san pham phuc vu vui choi giai tri cua du khach nhu: danh
golf, cu c4, trd choi, mua sim, cong vién nudc, sdng bac, cudc séng vé dém, trién lam, sy
kién van hoa.

(4) Méi truong du lich (MTDL): m6i trudng an toan, sach s€, gon gang, than thién va
coi Mo cua ngudi dan dia phuong, thoi tiét dé chiu.

(5) Chi phi/gia (GIA): an udng, nghi ngoi, mua sam véi gia ca hop 1y.
2.1.1.2. Long trung thanh (Loyalty)

Sy trung thanh cua du khach 1a mét trong nhimg khia canh quan trong nhat ddi véi cac
nha tiép thi diém dén boi vi khi c6 su trung thanh vé diém dén thi s& it ton kém hon trong viéc
gitr chan khach du lich cling nhu thu hut nhitng du khach méi [15]. Lugc khao cac cong trinh
nghién ctru vé méi quan hé gitta hinh anh diém dén va long trung thanh cho thdy, cac nghién
clru sy trung thanh trong du lich tiép can theo 3 cach: (1) tiép can theo hanh vi; va (2) tiép can
theo thai do, hoac (3) hop chat cua hai [7]. Cach tiép can hanh vi tap trung vao cic hoat dong
du lich hanh vi tiéu ding nhu tan suét l3p lai, con cach tiép can theo thai d6 c6 lién quan dén
cac cam két vé tam 1y cua khach du lich nhu xem lai y dinh va sy sin sang dé gioi thiéu diém
dén cho nguoi khac [7]. McKercher et al. 13p luan rang nghién ciru trung thanh vé du lich can
phai xem xét cac tinh ning doc déo cua du lich, bao gdm long trung thanh theo chiéu doc,
ngang va trai nghiém. Theo chiéu doc 1ong trung thanh dé cap dén khi khach du lich c6 thé thé
hién su trung thanh & cac tang khac nhau trong hé théng du lich dong thoi (tirc 1a voi dai ly du
lich va hang hang khong). Trung thanh ngang nghia 1a khi khach du lich c6 thé trung thanh voi
nhiéu nha cung cap & ciing mot cap cua hé thong du lich (nghia 1a nhiéu hon mét thuong hiéu
khéch san), va long trung thanh trai nghiém 1 10ng trung thanh voi mot sb phong cach ky nghi
(kham pha, thu gian,...) [20]. Trong nghién ctru ctia Phan Minh Duc va Lé Tan Biw, 1ong trung
thanh ciia du khach tai mot diém dén dugc xem nhu 1a s& thich/ du dinh quay lai mot diém dén
ma du khach trai nghiém ciing nhu s& c¢6 ¥ dinh giéi thigu diém dén cho nguoi khac. Hanh vi
trung thanh duoc thé hién qua viéc gioi thidu diém dén véi nguoi khac, quay lai trong tuong lai
va khuyén khich ngudi than tham gia.

Trong nghién ciru nay, 1ong trung thanh (LOTT) duoc phat trién theo hudng hdn hop
hanh vi va thai dg, ké thira thang do ctua Phan Minh B¢ va Lé Tan Biu, Christina Geng-
Qing Chi & Hailin Qu., Savas et al. va Weisheng Chiu et al. [7, 8, 14, 15]. Hanh vi trung
thanh duoc thé hién qua viéc giGi thiéu diém dén véi nguoi khac, quay lai trong tuong lai va
khuyén khich nguoi than tham gia. Khach du lich ¢6 mirc d¢ trung thanh cao 1a mot phan
doan thi trudng quan trong cho cac diém dén du lich, vi ho c¢6 nhiéu kha ning & lai 1au hon
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khach du lich lan ddu tién, c6 xu hudng truyér] tai thong tin tich cuc thong qua truyén miéng
(WOM) va tham gia cac hoat dong du lich nhiéu hon [15].

2.1.1.3. Truyén miéng dién ti (electronic word of mouth - eWOM) trong du lich

Truyén miéng dién tr (eWOM) dong mét vai tro dic biét quan trong dbi voi cac cong
ty dich vu vi tinh vo hinh cua dich vy, tinh chat nay lam cho viéc thir dich vy truéc khi mua
1a khong thé thuc hién dugc [16]. eWOM c6 vai tro dac biét quan trong khi cac dich vu phtic
tap hodc co rui ro cao bai né duge xem nhu mot ngudn thong tin co do tin cdy cao vi nguoi
giri thuong doc 1ap véi cong ty cung cap dich vu [16]. Cac nghién ctu gan déy trong linh
vuc du lich da cho thdy anh huéng cua ca tinh tich cuc va tiéu cuc cia eWOM ddi vai san
pham du lich. Trong s cac nghién ciru d6, Tekle Shanka et al. nghién ctru cac cach thirc lya
chon diém dén, két qua cho thay phan Ién cac quyét dinh di du lich Tay Uc dugc dua trén
eWOM [21]. Sookhyun Kim et al. d& nhan ra tim quan trong caa eWOM trong viéc 1am thay
d6i va y dinh mua hang/dich vu [22].

Vi tam quan trong ngay cang tdng cia eWOM trong nganh cong nghiép du lich, mot vai
nghién ctru da dé cap dén vai tro cua eWOM trong sy lya chon dlem dén du lich [5, 16].
Stephen W. Litvin et al. cho rang cac bai danh gia truc tuyén cung cip mot ngudn thong tin
dang tin cay [23]. Theo d6, nhitng anh huong cia eWOM dac biét quan trong trong nganh
khéch san va du lich, nhitng san pham v6 hinh khé danh gi4 trudc khi tiéu ding. eWOM trong
du lich 1a tat ca cac truyén thong khong chinh thirc huéng dén ngudi tiéu dung thong qua cong
nghé dua trén internet lién quan dén viéc sir dung hoic dic tinh cta hang hoa va dich vy cu thé
hozc lién quan dén ngudi ban hang. Marios D. Sotiriadis & Cina van Zyl nhin manh dong luc
dé tham gia vio eWOM, ngudi tiéu dung va khach du lich c6 dong co mudn chia sé kinh
nghiém véi ngudi khac bang cam xuc cua ho, bai cac yéu té cam giac hai 1ong, niém vui va ndi
budn, va chi don gian 1a tan huong chia sé kinh nghiém du lich cua ho, vai viéc chia sé nay
thuong 1a mot trong nhitng niém vui caa du lich [24]. Abubakar trong nghién ctiiu vé su tac
dong cua eWOM dén niém tin diém dén va dy dinh du lich lap luan ring mot eWOM tich
cuc c6 thé lam giam nguy co rai ro cia khach du lich va sy khong chic chan khi chon diém
dén [4]. Nhiéu nghién ctru vé du lich da ang ho eWOM c6 kha ning anh huéng dén cac y dinh
du lich [4]. Bén canh do6, Longari¢ Dina et al. xem xét mot s6 loi ich va lgi thé cua viéc sir
dung eWOM ciing nhu nhan ra vai trd va tam quan trong cia eWOM trong qua trinh ra quyét
dinh du lich [25].

Qua lugc khao cac cong trinh vé eWOM trong du lich, hau hét cac nghién ciru tap trung
vao eWOM la nhan té doc lap nhu tic dong dén y dinh lya chon diém dén [4, 16, 25] hay
niém tin diém dén [26] nhung rat it nghién ctru kham pha eWOM dudi vai tro 1a nhan t6 phu
thugc. Trong nghién ciru ndy, tac gia dé xuat huéng nghién ciru méi 1a kham phd eWOM
theo hudng nhan té phu thudc, vi: (i) v6i su phat trién cua khoa hoc cong nghé hién nay,
ngudi di du lich thuong xuyén va dé dang giri nhitng binh luan, nhitng hinh anh trén cic
trang mang, trang xa hoi sau nhiing chuyén di (hanh vi khach hang sau khi sir dung san
pham/dich vu); (ii) Riduan et al. d& dé xuat huéng nghién ctiru mai vé truyén miéng truyén
thong (Word of mouth - WOM) trong du lich (Tourism WOM) 14 hinh anh diém dén tac
dong dén truyén miéng truyén thong [5] - day 1a tién d& dé nghién ctru eWOM theo hudng dé
xuit. Bé xay dung thang do nay, tac gia dua vao thang do WOM cua Riduan et al. két hop
Vi nghién ctru dinh tinh dé phat trién thang do méi eWOM nay.

2.1.2. Gid thuyét va mé hinh nghién ciru
Dé xdy dung gia thuyét va mo hinh nghién ctru, tac gia da lugc khao cac 1y thuyét lién
quan cling nhu cac cong trinh nghién ctru trong nudc va rat nhiéu cong trinh nghién ctru

nudc ngoai khac [1-31]. Su trung thanh cua du khach la mét trong nhiing khia canh quan
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trong nhat ddi véi cac nha tiép thi diém dén, boi vi khi c¢6 su trung thanh vé diém dén thi sé it
t6n kém hon trong viéc giit chan khach du lich ciing nhu thu hiit nhitng khach hang mdi [7,
8, 17]. Hinh anh diém dén c6 anh huong dén qua trinh Iya chon diém dén cua khach du lich,
danh gia sau khi chon diém dén va liéu ho s& thich diém dén trong twong lai [8]. Nghién ctu
cuia Jong Gil Choi et al. vé khach du lich Nga ¢ Han Quéc cho thiy hinh anh diém dén da
anh huong dén long trung thanh ctia du khach [26]. Véi nghién ciu cua Chen & Tsai tai khu
vuc Kengtin ctua Pai Loan, két qua cho thay c6 su tic dong dang ké cua hinh anh diém dén
va long trung thanh [27]. Nhin chung, cac nghién ctiu tap trung vao viéc cac tac gia thé hién
rang hinh anh diém dén anh huong dén y dinh quay lai diém dén va xu hudng gigi thigu
diém dén cho nguoi khac [8, 18, 20]. Do d6, tac gia dua ra gia thuyét:
HI: Hinh anh diém dén cé tac dong tich cuc (+) dén long trung thanh ciia du khach

Mbi quan hé giira hinh anh diém dén va truyén miéng truyén thong WOM duoc giai
thich thong qua nghién ctru cua Riduan et al. [5], trong d6 Riduan dé cap dén nghién ctru caa
Kevin et al. cho thdy hinh anh diém dén anh huong dén viéc tao ra cac WOM tich cuc dbi
VGi cac diém thu hat khach du lich [28]. Hon nita, nghién ctru cia Kambiz Heidarzadeh et al.
cling tim ra bang chung cho thiy hinh anh diém dén anh hudng dén viéc du khach tao ra cac
WOM [29]. Dya vao cac nghién ctru nay, cing voi sy bung nd cia internet, thi cic WOM
dugc thay thé bang eWOM, nén gia thuyét trong nghién ciru nay la:

H2: Hinh anh diém dén c6 tac dong tich cuee (+) dén truyén miéng dién tir Ciia du khdch

Trong cic nghién ctru trude day vé hanh vi du dinh cia khach hang (behavioural
intentions), khi khach hang cam thay hai long vé dich vu/ san pham thi hanh vi ké tiép cua
ho co thé 14 chia sé thong tin dua ra nhitng truyén miéng WOM tich cuc [30]. Riza Casidy da
kham pha mdi quan hé gitta WOM va 1ong trung thanh, xét trong linh vuc gido duc [31].
Theo d6, khi khach hang trung thanh véi mot dich vu/san phdm nao dé thi ho s& dua ra cac
truyén miéng tich cuc. Tir do, tac gia dua ra gia thuyét

H3: Long trung thanh c6 tdc dong tich cuwc (+) dén truyén miéng dién tir ciia du khdch

Tir cc gia thuyét néu trén, tac gia dé xuat mé hinh nghién ciru nhu sau:

. Long trung thanh
Hinh anh diém dén H1+ one e T
- Biém tham quan H3+
-Coso ha téng
- Giai tri
- Méi truong du lich v
- Chi phi/Gia H2+ Truyén miéng dién tir

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuét
2.2. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctiu két hgp phuong phap dinh tinh va dinh luong, dugc thyc hién théng qua 3
budc chinh:

Budc 1: xdy dung bang cau hoi so bd duoc thuc hién bing phuong phéap nghién ctu
dinh tinh. Thong qua k¥ thuat thao luan nhom tép trung va phong van riéng véi cac chuyén
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gia trong nganh. Thong tin thu thap tir nghién ctru dinh tinh nay nhim kham pha, diéu chinh
va bd sung cac thang do thanh phan thuéc mé hinh nghién ctu.

Budc 2: nghién ciru so bd duoc thuc hién bang phuong phap dinh luong véi ky thuat
phong van tryc tiép du khach tai cac diém tham quan cia diém dén TP. HCM théng qua
bang cau hoi chi tiét. Thong tin thu thap tir nghién ctru dinh lugng nay dung dé sang loc cac
bién quan sat. Qua trinh dleu tra so bo dugc thyc hién bang phuong phap dinh luong véi s6
phiéu phét ra 1a 100; thu vé 83; loai bo cac phiéu khong hop 18 1a con 78 phiéu.

Budc 3: nghién ciru chinh thirc dugc thyc hién bang phuong phéap dinh lugng, tai diém
dén TP HCM véi cac ddi tugng khao sat 1a du khach trong va ngoai nudc, véi ¢& mau 345.
Phuong phap phan tich mé hinh céu tric tuyén tinh SEM (Structural Equation Modeling)
thong qua phan mém AMOS 20 duoc sir dung dé kiém dinh mé hinh nghién ctu.

3. KET QUA VA THAO LUAN
3.1. Két qua nghién ciru
3.1.1. Thong ké mé ta vé mau nghién ciru

Trong s6 345 khach du lich, vé gidi tinh: Mau nghién ctru c6 ty 1& nam (56,8%) va nit
(43,2%) kha tuong dong nhau. P9 tudi: nhom 46-60 tudi chiém ty 18 cao nhat (49, ,3%), ké
tiép 1a nhom 31-45 tudi (36,2%), nhom 18-30 tudi (9,3%), con lai 1a nhom trén 60 tudi.

Khach du lich tham gia khao sat chu yéu 1a khach noi dia (85,2%). Nghé nghiép cha
yéu cta khach du lich 1a nhan vién (34,5%) va cha doanh nghiép (45,2%). Viéc dén diém
dén TP. HCM duoc khach lya chon vao nhitng ky nghi (34,5%) va ngay 1& (44,9%), khach
du lich di cung gia dinh (54,8%) va di cung ban b¢ (25,2%).

3.1.2. Danh gia do tin cdy thang do Cronbach alpha

Hé s6 Cronbach alpha dugc tinh toan dé kiém tra do tin ciy cua cac thang do. Cronbach
alpha do ludong tinh nhat quan cua cic bién quan sat trong cing mot thang do. Néu
Cronbach’s o cao hon 0,7 c6 nghia thang do c6 d9 tin cay kha cao. Két qua danh gia d¢ tin
cdy cua cac thang do duoc thé hién ¢ Bang 1 cho thay tit ca thang do dat gié tri tin cdy duoc
tiép tuc phan tich nhén t kham pha.

Bang 1. Két qua kiém dinh d¢ tin cay thang do

Thang do Cronbach alpha S6 bién quan sat
Diém tham quan (DTQU) 0,915 4
Co s6 ha tang (CSHT) 0,924 4
Chi phi/Gia (GIA) 0,835 3
Giai tri (GIAIT) 0,910 3
Mai truong du lich (MTDL) 0,934 4
Long trung thanh (LOTT) 0,829 3
Truyén miéng dién tir (eWOM) 0,863 3
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3.1.3. Phdn tich nhdn t6 kham phd EFA (Exploratory factor analysis)

Nhitng thang do sau khi da danh gia do tin cdy, s& dua vao thuc hién phan tich
nhan t6 kham pha EFA. Can xem xét 3 thudc tinh quan trong trong két qua EFA: (1) s6 luong
nhan t6 trich duoc; (2) trong sé nhan t6; va (3) tong phuong sai trich. Phan tich nhan t6 trong
nghién ctru nay duoc thuc hién trén 24 cau hoi theo khai niém ciia mo hinh nghién ciru. Tong
cong 24 cau hoi co ty 1¢ giai thich tich liy 80,46% cua tong phuong sai. Sy phi hop ciia phan
tich nhan t6 dugc xac dinh boi Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 1a 0,887; gia tri chi-square test
Bartlett dat mic v nghia sig = 0,000 (p <0 001) Phu'orng phap xoay Promax cac thanh phan
chinh xdc dinh kich thudc co ban cua 7 yéu té co gia tri “eigenvalues = 1,124” [6n hon 1. Mbi
yeu t5 bao gom céc hé sb tai nhan t6 16n hon 0,5. Bay nhan td duoc dat tén dya trén tai liéu
nghién ctru va theo dic diém mdi nhan t6.

Bang 2. Két qua phan tich nhan t6 kham pha

Hé s6 tai cac nhan t6 thanh phan .

1 2 3 4 5 6 7 Nhan 10
DTQU1 0,897
DTQU2 0,892 Piém tham
DTQU3 0,838 quan
DTQUA4 0,920
CSHT1 0,873
CSHT?2 0,929 Co s6 ha
CSHT3 0,907 tang
CSHT4 0,904
GIAL 0,877
GIA2 0,870 Chi phi/Gia
GIA3 0,848
GIAIT1 0,918
GIAIT2 0,880 Giai tr
GIAIT3 0,918
MTDL1 0,932
MTDL2 0,872 Mai trudng
MTDL3 0,889 du lich
MTDL4 0,927
LOTT1 0840 |
LOTT2 0,899 L"?faﬁng
LOTT3 0,838
eWOM1 0,801 Truyén
eWOoM2 0,898 miéng dién
eWOM3 0,924 ti
Phuong sai trich 80,46
Eigenvalues 1,124
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3.1.4. Phdn tich nhdn t6 khdang dinh CFA (Confirmatory factor analysis)

Dua vao dir liéu ciia nghién ctru chinh thirc thong qua phan tich nhan té khang dinh
CFA nham danh gia gi4 tri hoi ty, gia tri phan biét va tinh tuong thich cia mé hinh do luong
1y thuyét vei dit liu thuc té (dir liéu thi truong). Két qua phan tich CFA sau khi da diéu
chinh cac mdi quan hé kha di giira cac bién quan sat trong mo hinh chothdy: Mirc d6 phu hop
chung: Chi-square/df = 1,355 (< 3); TLI (Tucker & Lewis Index) = 0,983; CFI (Comparative
fit index) = 0,986; GFI (Goodness of fit index) = 0,929 déu 16n hon 0,9 va RMSEA (Root
mean square error approximation) = 0,032 nho hon 0,08; nén phu hop véi dit ligu thi truong.
Gia tri hdi ty: cac trong s6 nhan té chudn héa va chua chuin hoa cua ting bién quan sat déu
I6n hon 0,5 nén c6 thé xem mo hinh dat gié tri hoi tu. Tinh don hudéng: nhan thiy mo hinh
nay khong c6 twong quan gilra cac sai s6 do luong cting nhu phu hop vai dir lidu thi truong.
Céc trong s6 nhan té cua ting bién quan sat déu 16n hon 0,5 nén c6 thé xem mé hinh dat gia
tri hoi tu.

Két qua phan tich do tin cay tong hop va phuorng sai trich (Bang 3) cho thiy déu dat
yéu cau vé do tln cdy tong hop (= 0,7) va phuong sai trich (= 50%). Diéu nay cho thiy cac
thang do nhan t5 & phéan tich mau chinh thic ciing dat tinh tin cay can thiét.

Bang 3. Hé sé tin cay tong hop va phuong sai trich cac nhan té trong mé hinh

Nhan t6 S6 bién | Do tincaytong hop | Phuong sai trich AVE (%)
Co s6 ha tang - CSHT 4 0,926 75,88
Moi truong du lich - MTDL 4 0,933 77,80
Diém tham quan - DTQU 4 0,916 73,46
Giai tri - GIAIT 3 0,911 77,40
Chi phi/Gia - GIA 3 0,834 62,76
Long trung thanh - LOTT 3 0,835 63,20
Truyén miéng dién tir - eWOM 3 0,865 68,14

3.1.3. Két qud phdn tich mé hinh cdu triic tuyén tinh va kiém dinh gia thuyét nghién ciru

Dé klem dinh cac gia thuyét nghién ctru dat ra, tac gid sir dung phén tich bang md hinh
cu trac tuyen tinh (SEM). M6 hinh cau tric kiém tra cac mdi quan hé gitta cac bién tiém an
va cac bién quan sat. Do phu hop clia mé hinh dugc do luong béi RMSEA, CFI, GFI, IFI
(Incremental fit index), NFI (Normed fit index). Néu RMSEA < 0,08; cac gia tri CFIl, GFI,
IFI, NF1>0,09; (y2/df < 5) ciing véi gia tri p < 0,05 dugc xem 1a mé hinh ¥ nghia duoc chap
nhéan va phu hgp (Hinh 2).

Céc chi s6 phi hop cua mé hinh céu tric va gia tri y nghia cua nhitng chi s6 d6 duoc
thé hién & Bang 4. Cac chi s6 thong ké cho thay mé hinh ciu triic phu hop véi dir liéu kha
t6t. M6 hinh 1y thuyét vai GFI = 0,928, CFI = 0,985, NFI = 0,947, tit ca déu cao hon 0,09;
RMSEA = 0,033 < 0,08 chi ra rang mé hinh céu trac 1a hop 1y.
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GFI=.928; TLI=.983; CFI=.985;
RMSEA=.033

Hinh 2. Két qua phan tich SEM (chudn hoa)

Bang 4. Céc chi s6 thé hién do phii hop ciia md hinh

M6 hinh Két qua Yéu cau
Chi-square (X2) 322,451
p-value <0,05

X2/df 1,366 1,0-3,0

GFI 0,928 >0,90

NFI 0,947 >0,90

CFlI 0,985 >0,90

TLI 0,983 >0,90

RMSR 0,033 <0,50

RMSEA 0,063 <0,08

_Bang 5 thé hign mdi quan hé gitta 3 nhan t6 1a hinh anh diém dén, long trung thanh va
truyen miéng di¢n tir. Két qua cho thay trong cac nhan to cua hinh anh diém dén thi:

- Co s¢ ha tang (B = 0,174; p = 0,000); Diém tham quan (B = 0,114; p = 0,020); Gii tri
(B =0,273; p = 0,000) rat quan trong doi vai viéc xay dung va duy tri long trung thanh cua
du khéach.
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- Diém tham quan (B = 0,319; p = 0,020); Giai tri (B = 0,172; p = 0,000) ciing rat quan
trong trong viéc khach du lich truyén tai cac thong diép truc tuyén, dac biét can cha y 1a

diém tham quan quan trong nhat.

Bang 5. Mdi quan hg giita cac thanh phan va két qua kiém dinh cac gia thuyét

Gia thuyét Quan hg Uéc luong | Sai s6 chuan | Mirc y nghia | Két qua
LOTT | < | CSHT 0,174 0,040 Hoxx Chép nhan
H1 LOTT | <- |DTQU| 0,114 0,049 0,020 Chép nhan
LOTT | <--—- | GIAIT 0,273 0,045 okl Chép nhan
eWOM | < | DTQU 0,319 0,043 okl Chép nhan
" eWOM | < |GIAIT| 0172 0,038 o Chép nhan
H3 eWOM | <-- | LOTT 0,042 0,053 0,433 Bac bo

3.2. Thio luan két qua

Nghién ciru nay bao gdm 3 khai niém, trong d6 c6 2 khai niém don hudng (1ong trung
thanh va truyén miéng dién tir) va mot khai niém da hudng (hinh anh diém dén).

Két qua phan tich SEM cho thdy mé hinh nghién ctru Iy thuyét dat duoc d6 twong thich
v6i dir liéu thi truong, ddng thoi cac gia thuyét nghién ctiru dwoc chap nhan, riéng gia thuyét
H3 — “long trung thanh c6 tac dong thuan chiéu dén truyén miéng dién tir cia du khach” bi
bac bo. Két qua ciing cho thiy, trong cac yéu t6 anh hudng dén long trung thanh va truyén
miéng dién tir ciia du khach thi yéu td diém tham quan c6 tac dong manh nhat. Két qua nay
kha tuong déng véi cac nghién ctru trudc day cho thay hinh anh diém dén 1a mét trong
nhitng nhén t6 c6 anh hudng 16n téi 1ong trung thanh cua du khach [3, 5, 6].

4. KET LUAN

Nghién ciru nay da khang dinh va diéu chinh thang do luong cac khai niém hinh anh diém
dén cua diém dén, cy thé 1a diém dén TP. HCM; va thang do truyén miéng dién tir eWOM theo
hudng nhan t6 doc 1ap. Két qua thang do hinh anh diém dén co tac dong thuan chiéu dén
truyén miéng dién tir eWOM cuia du khach 1a déng gop 16n nhit ciia nghién ciru nay.

Nhu vy, nghién ctru nay di dat dugc cac muyc tiéu ban dau dé ra, tir viéc hé thong hoa
co s& 1y thuyét vé cac nhan to tac dong dén long trung thanh va truyén miéng dién tur cua du
khach tai mot diém dén du lich, dén viéc thiét Iap mo hinh va danh gia duoc anh huong cua
cac nhan té v6i nhau. Két qua nghién ciiu ciing 14 can ctr dé xdy dyng chinh sach du lich cua
cac doanh nghiép kinh doanh trong linh vuc du lich. Tur két qua, tac gia dé ra 3 ham y quan
tri: (1) Xay dung va nang cao chdt lwong diém tham quan nham gia tang long trung thanh va
truyén miéng dién tit, cu thé nhu Thanh pho Ho Chi Minh c6 tai nguyén thién nhién phong
phii da dang nhung chua dugc khai thac tot dé phat trién du lich. Hé théng séng ngoi kénh
rach chang chit 12 mot thé manh dé phat trién du lich duong song. Dé khai thac loai hinh du
lich nay, nganh du lich can dau tu phuong tién chuyén ch¢ véi nhiing trang thiét bi hién dai
dé gitp du khach thyc hién hanh trinh tham quan, ngim phong canh thanh pho dong thoi
thudéng thirc nhitng chuwong trinh ca nhac truyen thong dam chit Nam Bo va 4m thuc dac sic
ctia ving dit phuong Nam. Nganh du lich can két hop véi cac nha vuon & mot sb quan
huyén ngoai thanh nhu quan 9, Thu Duc, Can Gid... dé phat trién du lich sinh thai, du lich
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nha vuon; (2) Xdy dung va da dang cdc hoat dong Qiai tri nham gia tang long trung thanh va
truyén miéng dién tir, cu thé nhu Thanh phd H6 Chi Minh can tao thém nhiéu sy kién, dich
vu vui choi giai tri, van héa, thé thao, thoi trang, am thuc, trién 1am, nghé thuat biéu dién, 18
hoi anh sang...quy mo, lién tuc. it nhét méi thang mot sy kién, tao diém nhan hap dan cho
du lich nhu thang giéng c6 duong hoa Nguyén Hug, thang 3 ¢o6 1 hoi 4o dai, ngay hoi du
lich...Theo danh gi4 cta du khach, san pham du lich vé dém cuia thanh pho hién nay con han
ché va qua don diéu. DBé giir chan khach du lich 1au hon, thanh pho can phat trién cac san
pham dic trung, loi thé nhu du lich duong song, du lich sy kién két op vui choi giai tri, hay
du lich két hop nong nghiép. Phai dan tao ra cac san pham du lich vé dém da dang nham bién
thanh phd tré thanh “mot thanh pho khong ngu”, qua do thu huat luong khach ngay cang
nhiéu hon; (3) Xdy dung va phdt trién co s¢ ha tang nham gia ting Zong trung thanh, gom
cac giai phap cho co so Iuu tra, giao thong van tai, hé thdng duong sa,.

Mic du nghién ciru ndy di dat dwoc muc tiéu dé ra, tuy nhién nghién ctru ciing con
nhitng han ché nhét dinh, cu thé nhu: thir nhét, nghién ciru nay thuc hién voi khach du lich
noi dia va qudc t& nhung chua c6 sy so sanh giita hai dbi twong nay; thir hai chi dé cap
truyén miéng dién tir néi chung ma chwa dé cap dén hinh thic cua truyén miéng dién tir (tir
ngit, hinh anh, video,..); thir ba, xét méi quan hé gitra long trung thanh va truyén miéng dién
tr khong ¢ y nghia thong ké nén loai ra khoi mé hinh. Viéc loai ra khoi mé hinh & day 1a
loai vé& mit ki thuat phén tich. Diéu nay khong ¢ nghia 1a 1ong trung thanh khéng anh huong
trong thuc té. Pay ciing 1a hudng nghién ctu tiép theo can thyc hién.
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ABSTRACT

FACTORS AFFECTING TOURIST’S LOYALTY AND ELECTRONIC WORD
OF MOUTH TOWARD HO CHI MINH CITY DESTINATION

Le Thi Thanh Ha*
Ho Chi Minh City University of Food Industry
*Email: haltt@cntp.edu.vn

The purpose of this paper is to explore and examine the effects of destination image on
loyalty and electronic word-of-mouth (eWOM) behavior. A research model was proposed in
which three hypotheses were developed. Data collection was conducted using convenience
sampling method. The on-site survey was carried out with 345 tourists (Vietnamese and
foreign tourists) at the popular tourist sites in Ho Chi Minh City. These findings from
regression analyses supported the proposed model: (1) destination image (including:
infrastructure, entertainment and events, and sightseeing) is positively related to eWOM; (2)
destination image (including: entertainment and events, and sightseeing) is positively related
to tourist loyalty. The new contribution of this research is destination image drives electronic
word-of-mouth behavior that means electronic word-of-mouth is considered as a dependent
factor. The theoretical implications were drawn based on the study findings, and
recommendations for future researchers were made. Moreover, it provides insightful
implications for the Vietnamese Tourism Organization and tourism operators.

Keywords: Destination image, loyalty, eWOM, Ho Chi Minh City destination, tourists.
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