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Anh huéng cta chat luong dich vu va eWOM dén y dinh quay lai cac
diém dén du lich bién Phia Yén: Vai tro cGa niém tin va gia tri cdm nhan

Lé Bdc Tam
Truong Pai hoc Xdy dung Mién Trung
Email lién hé: leductam@muce.edu.vn

Tém tat: Nghién ciu nay kham pha tac déng cta chat lugng dich vu diém dén (QS)
truyén miéng dién t& €WOM) dén y dinh quay lai (RE) cac di€ém dén du lich ven bién, dong thoi
phan tich vai trd trung gian ctia niém tin diém dén va vai trod diéu tiét cda gia tri cdm nhan (PV)
tUr du khach 1én méi quan hé néi trén. DU liéu tir 344 du khach tham quan céac bai bién & Phu
Yén dugc phan tich bang phan mém SmartPLS 4.0. K&t qua cho thay ca chat luong dich vu diém
dén va eWOM déu co tac dong tich cuc dén y dinh quay lai. Ngoai ra, niém tin diém dén dong
vai trd trung gian quan trong trong méi quan hé nay. Gia tri cdm nhan ca du khach diéu tiét
ma&i quan hé gilra niém tin di€ém dén va y dinh quay lai. Nghién ctu ggi y rdng cac nha quan ly
diém dén can tap trung nang cao chat lugng dich vu, tao ra cac trai nghiém tich cuc va khuyén
khich truyén miéng dién tu tich cuc nham tao dung va ciing ¢é niém tin manh mé cta du khach
tur d6 thuc day y dinh quay lai cda ho.

Tu khéa: Chat lugng dich vy, truyén miéng dién td, niém tin diém dén, y dinh quay lai, gia
tri cdm nhan, du lich Pha Yén.

The influence of service quality and eWOM on revisit intention to Phu Yen coastal tourism
destinations: The role of trust and perceived value

Abstract: This study investigates the impact of destination service quality (QS) and
electronic word of mouth (eWOM) on the revisit intention (RE) to coastal tourism destinations. It
further examines the mediating role of destination trust (DT) and the moderating effect of
perceived value (PV) on these relationships. Data collected from 344 tourists visiting beaches in
Phu Yen were analyzed using SmartPLS 4.0 software. The findings reveal that both QS and
eWOM positively influence RE. Additionally, DT serves as a crucial mediator in this relationship,
while tourists' perceived value moderates the relationship between DT and RE. The study
suggests that destination managers should prioritize enhancing service quality, creating
positive experiences, and encouraging positive eWOM to build and strengthen tourists' trust,
thereby fostering their intention to revisit.

Keywords: Service quality, eWOM, destination trust, revisit intention, perceived value,
Phu Yen tourism

Ngay nhan bai: 11/2/2025; Ngay phan bién: 17/2/2025; Ngay duyét dang: 19/3/2025

1.Datvan dé

Phu Yén, véi bd bién dai gan 200km, dia hinh ndi non xen ké vinh, eo bién, dam pha doc
dao, cung khi hau ly tuéng, s& hitu tiém nang du lich I16n. Cac danh thdng néi bat nhu Ganh Pa
Dia, Bai Mén - Mai Bién, Vinh Ving R6, Dam O Loan, Thap Nghinh Phong cang khang dinh stc
huat nay. D€ phat trién du lich bén virng, Phu Yén can chién lugc canh tranh khac biét, khuyén
khich du khach quay lai. Diéu nay doi hoi nghién cliu sau vé nhan thiic, hanh vi ctia du khach va
xay dung truyén théng hiéu qua (Pham va cong su, 2025).

Nhiéu nghién ctu da chi ra rang, chat lugng dich vu diém dén dong vai trd quan trong
trong viéc thuc day y dinh quay lai cla du khach, qua d6 anh hudng dang ké dén hanh vi ctia ho
(Abbasi va cong su, 2021; Siregar va cdng su, 2021; Tosun va céng sy, 2015). Nhiing du khach
cdm nhan dugc chat lugng dich vu vuat troi tai mét diém dén thudng cé déng luc dé quay lai
nai do (Siregar va cdng su, 2021). Thém vao dé, chat lugng dich vu tai diém dén cling gop phan
xay dung niém tin cho du khach (Thaichon va Quach, 2015). Trong khi d6, y dinh quay lai diém
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dén cutia khach du lich dugc coi la mét bién s6 quan trong dan dén viéc maé rong hoat dong kinh
doanh va ton tai trong nganh (Cong, 2021).

Trong thoi dai s6, truyén miéng dién tir (eWOM) dugc coi la mét cong cu quan trong va
phd bién dé chia sé thong tin (Abubakar va cong su, 2017; Abuhjeeleh va cdng su, 2023). Theo
nghién clu ctia Pham va céng su (2025), eWOM bao gobm cac danh gia, nhan xét va chia sé trai
nghiém ctia du khach trén cac nén tang truc tuyén, tir d6 tac ddng manh mé dén quyét dinh clia
du khach khac. Nghién clu ctia Abubakar va cong su (2017) cho thdy eWOM gilp tang cudng
niém tin diém dén va giam b6t su khdng chac chan nhd cung cdp théng tin dang tin cay vé chat
lugng dich vu va uy tin cia cac nha cung cap dich vu tai dia phuong.

Niém tin diém dén duoc hiéu la niém tin cta du khach vao kha nang dang tin cdy cia mot
dia diém dé thuc hién cac cam két ciia minh (Han va Hyun, 2015) va clng la yéu t6 then chét
quyét dinh liéu du khach c6 lua chon hay quay lai diém dén (Abubakar va cong su, 2017; Su va
cdng su, 2022). Bén canh dé, Abubakar va cdng su (2017) cling chi ra rdng eWOM khéng chi anh
hudng tich cuc dén niém tin diém dén ma con thac ddy y dinh quay lai ctia du khach. Gia tri cdm
nhan dugc nhin nhan nhu la su danh gia téng thé ctia ngudi tiéu dung vé muc d6 hiru ich cta
mot san pham, dua trén nhan thdc vé nhimng gi ho nhan dugc, nhiing gi san pham cung cap va
no6 clng la yéu t6 quan trong dugc nhiéu nghién ciiu cong nhan trong viéc tac dong dén hanh
vi cCia du khach va y dinh trong tuong lai (Caber va cong su, 2020). Tuy nhién, hau hét cac
nghién clu trudc day cha yéu tap trung vao vai tro truc tiép hodc trung gian clia gia tri cdm
nhan trong méi quan hé véi su hai long, long trung thanh va y dinh quay lai (Pham va cong su,
2025; Rasoolimanesh va cong su, 2023). it nghién ctu dé cap dén vai trd diéu tiét cha gia tri cdm
nhan trong cac méi quan hé nay, dac biét la tai cac diém dén du lich ven bién mién Trung - Viét
Nam nhu Phu Yén.

Nghién ctu dnh hudng ctia eWOM dén y dinh quay lai cia du khach tai cac diém dén ven
bién 1a can thiét, dac biét véi cac tinh nhu Phu Yén, noi du lich bién la tru cét kinh té. Két qua
nghién ctu khong chi giup cac nha quan ly hiéu rdé hanh vi du khach ma con cung cép co sé
khoa hoc dé xay dung chién lugc phat trién du lich bén viing cho cac diém dén ven bién tuang
tu tai Viét Nam.

2. Téng quan nghién ciu

2.1. Mé hinh S-O-R (kich thich - chi thé - phan ting) trong du lich

M6 hinh S-O-R (Stimulus-Organism-Response) la mét trong nhirng mé hinh ly thuyét co
ban va dugc st dung rong rai trong nghién ctiu hanh vi ngudi tiéu dung. Pugc dé xuat bai
Mehrabian va Russell vao nam 1974, mé hinh nay gidi thich cach cac kich thich bén ngoai dnh
hudng dén trang thai ndi tai clia ca nhan, tir d6 dan dén cac phan ting hanh vi (Mehrabian va
Russell, 1974). Trong béi canh du lich, mé hinh S-O-R phu hgp dé giai thich cach cac yéu té nhu
chat luong dich vu (Hapsari va céng su), truyén miéng dién ti (e-WOM), niém tin diém dén va
gia tri cdm nhan cda du khach (PV) dén y dinh quay lai mét diém dén (RE).

Kichthich |——> Chathé |——>| Phaning

- ] Gia tri cdm nhan cla
Chat lugng dich du khéch (PV)
vu (QS) —1
s N

1
Niém tin diém ¥ . .| Ydinhquay
dén (DT) | i lai (RE)

Truyén miéng
dién ti (eWOM)

Hinh 1: M6 hinh nghién citu dé xuat
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2.2. Long trung thanh véi diém dén - DL

Long trung thanh da dugc khai niém hoéa va do ludng theo nhiéu cach trong tiép thiva du
lich (Cong, 2021). Long trung thanh vaéi diém dén duoc dinh nghia la y dinh quay lai va gidi
thiéu diém dén théng qua truyén miéng (Cong, 2021; Elbaz va cdng su, 2021). Trong nghién ciu
du lich, long trung thanh véi diém dén la yéu té quan trong dé tao Igi thé canh tranh va xay
dung chién lugc tiép thi hiéu qua (Elbaz va cdng su, 2021). Nghién ciiu nay tap trung vao long
trung thanh thai dé, tuc y dinh quay lai, dugc hiéu la kha ndng hodc mong mudn ctia du khach
quay lai diém dén dua trén trai nghiém, su hai long va cdm nhan tong thé tur 1an tham trudc
(Kim va cong su, 2017; Rasoolimanesh va cdng su, 2023). Y dinh quay lai (RE) la két qua cla cac
qua trinh nhan thuc nhu gia tri cdm nhan (Kim va cdng su, 2017), niém tin diém dén (Abubakar
va cong su, 2017), su gan két va su hai long (Tam va cong su, 2024). Nhing phat hién nay gép
phan lam ré cac yéu t6 anh huéng dén y dinh quay lai ciia du khach trong béi canh hién nay.

2.3. Truyén miéng dién tir- eWOM

Truyén miéng dién tir (€WOM), dugc dinh nghia la cac y kién tich cuc hodac tiéu cuc vé san
pham/dich vu dugc lan truyén qua Internet (Hennig-Thurau va cong su, 2004), ngay cang tr& nén
quan trong trong du lich khi du khach tim kiém thong tin ti trai nghiém thuc té dugc chia sé bai
nhing du khach khac (Abubakar va cong su, 2017). Mot s6 nghién ctu cho thdy eWOM anh
huéng dang ké dén y dinh quay lai (Abubakar va cong su, 2017; Abuhjeeleh va céng su, 2023),
nhan thiic vé gia tri (Yang va cong su, 2016), su hai long, gan két va long trung thanh cltia khach
hang (Abuhjeeleh va céng su, 2023). Ngoai ra, eWOM con tac dong dén dong luc du lich (My,
2023), trong d9, tinh tich cuc va cdm xdc ctia eWOM déng vai tro then chét (Abubakar va cong su,
2017). Tuy nhién, cac nghién ctru vé eWOM trong béi canh du lich bién Viét Nam, dac biét xét dén
vai tro diéu tiét cla gia tri cdm nhan, con han ché. Do dé, gia thuyét sau duoc dé xuat:

H1:eWOM c6 dnh huéng tich cuc truc tiép dén y dinh quay lai cia du khdch.

2.4. Chdt luong dich vu diém dén -QS

Parasuraman va cong su (1985) dinh nghia chat lugng dich vu la su so sanh gitra ky vong
cta khach hang va hiéu suat thuc té sau khi s&r dung. Tuong tu, Grénroos (1984) cho rang chat
luong dich vu la két qua tir qua trinh so sanh ky vong véi dich vu da nhan duoc. Trong du lich,
chat lugng dich vu diém dén (QS) dugc hiéu la nhan thuc vé chat lugng cac dich vu duoc trai
nghiém trong thaoi gian luu trd va ghi dau trong tam tri du khach (Kayat va Abdul Hai, 2014).
Tosun va cong su (2015) b6 sung rang QS phan anh cach du khach danh gia hiéu qua cda dich
vu tai diém dén.

Nhiéu nghién ctu cho thdy QS anh hudng tich cuc dén y dinh quay lai diém dén (Abbasi
va cong sy, 2021; Siregar va cong sy, 2021) va dong vai trd quan trong trong viéc xay dung niém
tin cta khach hang (Tram va L&, 2024; Thaichon va Quach, 2015).

H2: QS c6 anh hudng tich cuc truc tiép dén y dinh quay lai ctia du khdch.

2.4. Niém tin diém dén - DT

Niém tin diém dén duoc dinh nghia la niém tin cta du khach vao kha nang dang tin cay
cta mét dia diém trong viéc thuc hién cac cam két cda minh (Han va Hyun, 2015). Theo
Abubakar va cong su (2017), niém tin lién quan dén kha nang cdm nhan cla diém dén trong
viéc cung cdp dung cac chiic nang da quang ba. Nghién ctu nay cling chi ra rdng niém tin diém
dén anh hudng tich cuc dén y dinh ghé tham va kha nang quay lai clia du khach, dac biét khi
muc do tin cdy dua trén su hai long clia ho dong vai trd quan trong trong viéc hinh thanh y dinh
quay lai (Han va Hyun, 2015).

Niém tin khong chi dinh hinh y dinh va hanh vi ctia du khach ma con thuc day long trung
thanh ctia ho (Elbaz va cdng su, 2021; Tam va cdng su, 2024). Mot s6 nghién clu con nhan manh
vai trd trung gian cda niém tin diém dén trong mdi quan hé gitta eWOM va y dinh quay lai
(Abubakar va cong su, 2017; Su va cdng su, 2022). BDong thai, cac nghién ctu cGia Tram va Lé
(2024) cting nhu Siregar va cong su (2021) cho thady niém tin la yéu té trung gian quan trong
gifa hinh anh diém dén, chat luong dich vu va ldng trung thanh cdia du khach.

H3: eWOM c6 dnh hudng tich cuc truc tiép dén niém tin diém dén.
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H4: QS c6 anh hudng tich cuc truc tiép dén niém tin diém dén.

H5: DT ¢6 anh hudng tich cuc truc tiép dén RE.

He6: DT dong vai tro trung gian trong mai lién hé giitaeWOM va RE.

H7: DT déng vai tro trung gian trong méi lién hé giira QS va RE.

2.5. Gid tri cam nhdn cua du khdch - PV

PV dugc dinh nghia la su danh gia tdng thé ctia ngudi tiéu dung vé san pham hodac dich
vu, dua trén so sanh gilta nhitng gi ho nhan dugc va nhiing gi ho phai bd ra (Zeithaml, 1988).
Trong du lich, PV thudng dugc do ludng théng qua cac khia canh nhu gia tri chic ndng, cdm
xuc, xa hoi va kinh t&; hoac kém thém gia tri trdi nghiém va gia ca (Pham va cong su, 2025; Yang
va cong su, 2016).

Cac nghién ctu trudc da chi ra rdng PV déng vai trd quan trong trong viéc du bao y dinh
hanh vi ctia khach hang (Rasoolimanesh va cong su, 2023; Rosid va cong su, 2020) va cé tac
dong truc ti€p hodac gian ti€p dén su hai long, long trung thanh, ciing nhu y dinh quay lai diém
dén cta du khach (Caber va céng su, 2020; PandZa Bajs, 2015). Theo ly thuyét Ky vong - Gia tri
(Ajzen va Fishbein, 2000) va ly thuyét Gia tri Tiéu dung (Sheth va cong sy, 1991), hanh vi clia
ngudi tiéu dung dugc thac ddy bai gia tri ma ho ky vong dat dugc (Pham va cong su, 2025).
Trong du lich, PV khéng chi anh huéng dén déng luc ma con dinh hinh y dinh ghé tham hodc
quay lai diém dén ca du khach (Pham va cong su, 2025).

PV cling déng vai trd quan trong trong viéc trung gian héa maéi quan hé gilta cac yéu té
kich thich (nhu eWOM, chat luong dich vu va hinh anh diém dén) va y dinh hanh vi ctia khach
hang (Pham va cong su, 2025; Rosid va cong su, 2020). Dac biét, tac dong cla QS lén y dinh hanh
vi thudng dugc truyén tai théng qua PV (Lai, 2014). Ngoai ra, miic dé anh hudng ciia eWOM dén y
dinh quay lai diém dén ctia du khach ciing phu thudc vao PV (Rosid va céng su, 2020).

Dua trén co s@ ly thuyét va thuc nghiém trén, tac gia dé xuat cac gia thuyét:

H8: PV c6 anh hudng tich cuc truc tiép dén RE.

H9: PV déng vai tro diéu tiét tich cuc Ién méi quan hé giira QS va RE.

H10: PV déng vai tro diéu tiét tich cuc Ién méi quan hé gida DT va RE.

H11: PV déng vai tro diéu tiét tich cuc Ién méi quan hé giira eWOM va RE.

3. Phuong phap nghién ciu

3.1. Qud trinh thu mau va théng ké mé ta

Viéc thu thap di liéu phuc vu nghién ctu dinh lugng chinh thic si dung ky thuat phong
van truc tiép bang bang hoi dugc st dung dé khao sat cac du khach ndi dia dén du lich va luu
trd tai cac diém dén du lich ctia Pha Yén, st dung phuong phap ldy mau thuan tién. D& dam bao
tinh dai dién day du va cé y nghia théng ké, nghién ciu da tién hanh thu thap 350 phiéu khao
sat, cudi cung thu thap dugc 344 mau khao sat hop 1é (dat ty 1& 98,9%) dé dua vao phan tich
bang phan mém SPSS 28 va SmartPLS 4.0.

Két qua thong ké mau cho thay: Ty |é ni gidi tham gia tra I6i khao sat l1a 52%; nam gidi
chiém 48%. Pap vién c6 dé tudi tir 18 - 29 chi€m 61,9%; dé tudi tir 30 - 39 chiém 34,6%; con lai
chiém 3,5%. Muc thu nhdp ca nhan hang thang trén 15 triéu chiém 31,1%; nhém thu nhap 10-
15 triéu chiém 30,5%; nhém thu nhap 5-10 triéu chiém 32,8%, nhém thu nhap dudi 5 triéu
chiém 5,5%. Dac biét, cac du khach duoc phong van déu cé it nhat 1 1an dén tham quan du lich
va luu trd lai tai Pha Yén it nhat 2 ngay.

3.2. Thang do cua nghién ciu

Cac thang do trong nghién ctu dugc xay dung dua trén cac nghién ciu trudc, st dung
thang Likert 5 bac cho méi khai niém. Dt liéu dugc xir ly bang SPSS 28.0 dé kiém dinh dé tin cay
Cronbach's Alpha. Thang do eWOM (6 quan sat) va niém tin diém dén (DT - 6 quan sat) dugc diéu
chinh tir Abubakar va céng su (2017); thang do chat luong dich vu (QS - 5 quan sat) tr Mukherjee
va céng su (2018); gia tri cdm nhan (PV - 3 quan sat) tu Lai (2014) va y dinh quay lai (RE - 5 quan sat)
tur Cong (2021). Cac quan sat QS5 (thang do QS), DT3 va DT5 (thang do DT) bi loai do hé s6 tuong
quan bién téng < 0,3. Sau diéu chinh, tit ca cac thang do déu dat do tin cdy tét v6i Cronbach's
Alpha > 0,7 va hé s tuong quan bién téng > 0,4. Chi tiét cac thang do xem tai Bang 1.
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3.3. Qud trinh nghién cuu

Nghién cttu dugc thuc hién qua hai giai doan: dinh tinh va dinh lugng.

Nghién ciru dinh tinh: Bang cau hoi dugc xay dung dua trén cac nghién clu trong va
ngoai nudc, dugc thao luan vai cac chuyén gia (pho gido su, tién si trong linh vuc marketing, du
lich va giang vién tiéng Anh) dé dam bao do chinh xac ngén ngl va phu hgp van hoa. Khao sat
so bd véi 50 du khach néi dia tai Phu Yén dugc thuc hién, sau dé kiém dinh Cronbach's Alpha va
hé s6 tai nhan td bang SPSS 28. K&t qua cho thay bang cau héi dap Ung yéu cau dé trién khai
nghién ctu dinh lugng chinh thic.

Nghién cidu dinh luong: Thu thap 344 phiéu khao sat hop &, di liéu dugc phan tich bang
SPSS dé kiém tra do tin cay (Cronbach's Alpha, tuong quan bién tong) va loai trir hién tuong da
cdng tuyén. Phan tich bang SmartPLS 4.0 xac nhan cac hé sé Cronbach's Alpha, d6 tin cay téng hop
va hé s6 rho_A déu > 0,7; cac hé sé tai ngoai > 0,7; phuaong sai trich (Abbasi va cong su) > 0,5, dam
bdo dé tin cay va gia tri hoi tu. Cac gia tri VIF < 3,3 nén hién tuong da cong tuyén duaoc loai bo.

M6 hinh cdu tric PLS-SEM dugc ap dung dé danh gia mdi quan hé va kiém dinh gia
thuyét bang SmartPLS 4.0. K&t qua khang dinh cac thang do va mé hinh dat d6 tin cay va gia tri
phu hop dé phan tich cac mdi quan hé phtc tap.

4. Két qua nghién ciiu

4.1. Phuong phdp kiém tra sai léch phé bién

Tat ca cac quan sat clia cac thang do ban dau (sau khi loai bé QS5, DT3 va DT5 - da dé
cap & muc 3.2) cac quan sat con lai déu dugc gilr lai sau khi ki€ém tra do tin cdy cla cac thang
do (Cronbach's Alpha > 0,7) (Bang 2). Hon n(fa, tat ca cac gia tri VIF déu nhé hon 3,3. Do d6, sai
léch phuong phap chung da duoc tranh va tat ca cac quan sat con lai trong nghién clu nay
(22 quan sat) dugc sir dung dé phan tich mé hinh do ludng.

4.2. Pdnh gia mé hinh do ludng

Bang 1 cho thay cac hé sé tai ngoai déu > 0,7, cing vdi gia tri Cronbach's Alpha va do tin
cay téng hap (CR) > 0,7, khang dinh dé tin cdy cla thang do. Gia tri trung binh phuong sai trich
(AVE) déu > 0,5, dat d6 gia tri hoi tu. Ma tran HTMT (Bang 2) cho thay tat ca cac gia tri déu < 0,85,
chiing té do gia tri phan biét (Hair Jr va cong su, 2021). Hé s6 phdng dai phuong sai (VIF) déu <
3,3, loai trir van dé da cdng tuyén va sai léch phuong phap chung (Hair Jr va cong su, 2021).

Bang 1: K&t qua danh gia mé hinh do ludng

. Hés6tadi | Cronbach’s Phuong sai
Cacthang do ﬁgoéi Alpha R trich - ?-\VE VIF

Truyén miéng dién ti 0,897 0,903 0,660
EWOM1 0,809 2,115
EWOM2 0,821 2,180
EWOM3 0,806 2,116
EWOM4 0,851 2,518
EWOM5 0,781 1,956
EWOM6 0,808 2,163

Chat luong dich vu diém dén 0,791 0,796 0,614
QSs1 0,787 1,523
Qs2 0,770 1,510
Qs3 0,828 1,787
Qs4 0,748 1,551

Niém tin diém dén 0,745 0,749 0,567
DT1 0,781 1,442
DT2 0,764 1,440
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DT4 0,722 1,355
DTé6 0,749 1,421
Gid tri cam nhan cua du khdch 0,749 0,757 0,664
PV1 0,809 1,453
PV2 0,808 1,476
PV3 0,829 1,597
Y dinh quay lai 0,834 0,837 0,600
RE1 0,748 1,508
RE2 0,800 1,784
RE3 0,780 1,749
RE4 0,774 1,755
RE5 0,776 1,661
(Nguén: Két qua xur ly s6 liéu diéu tra)
Bang 2: Ma tran HTMT
1 2 3 4 5

1.DT

2,pPV 0,640

3.QS 0,508 | 0,465

4,RE 0,570 0,460 0,522

5.eWOM 0507 | 0304 | 0376 | 0478

(Nguén: Két qua xu ly s liéu diéu tra)
4.3. Bdnh gid mé hinh cdu tric
PLS-SEM da duoc sir dung dé ki€ém tra cac gid thuyét vé cac tac dong truc tiép, gian tiép
va diéu tiét trong moé hinh nghién ctu nay vi d6 phuc tap ctia né. Két qua thu dugc nhu sau:
Bang 3: K&t qua kiém dinh cac gia thuyét tit phan mém Smart PLS 4.0

Cac gia thuyét du:fggén 2?‘:2(: v:h_xe P value Két qua
H1:eWOM — RE 0,243 0,053 4,607 0,000 Chap nhan gia thuyét
H2: QS — RE 0,232 0,051 4,571 0,000 Chap nhan gia thuyét
H3:eWOM — DT 0,329 0,052 6,273 0,000 Chap nhan gia thuyét
H4:QS — DT 0,291 0,050 5,795 0,000 Chap nhan gia thuyét
H5: DT —RE 0,230 0,057 4,011 0,000 Chap nhan gia thuyét
H6: eWOM — DT — RE 0,076 0,022 3,482 0,001 Chap nhan gia thuyét
H7: QS — DT — RE 0,067 0,022 3,067 0,002 Chap nhan gia thuyét
H8: PV — RE 0,118 0,058 2,047 0,041 Chap nhan gia thuyét
H9: PV x QS — RE -0,126 0,065 1,939 0,053 Bac bd gia thuyét
H10: PV x DT — RE 0,133 0054 | 2463 | 0014 | Chap nhan gid thuyét
H11: PV xeWOM — RE -0,052 0,053 0,983 0,326 Bac bd gia thuyét

Ghi chd: eWOM: Truyén miéng dién tu; QS: Chét luong dich vu diém dén; DT: Niém tin diém dén, RE:
Y dinh quay tré lai, PV: Gid tri cém nhdn ctia du khdch
(Nguén: Két qua xu ly s liéu diéu tra)
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5. Thao luan két qua nghién ciu

Dua trén két qua nghién clu dugc trinh bay trong Bang 3, nghién ctu da lam ré cac tac
dong truc tiép, trung gian va vai tro diéu tiét clia cac yéu t6 trong mé hinh nghién cutu.

Tdc déng truc tiép: K&t qua chi ra rang eWOM cé tac dong tich cuc dén DT (3 =0,329; p <
0,000) va RE (B = 0,243; p < 0,000). Bén canh do, QS cliing c6 tac dong tich cuc dén dén DT (B =
0,291; p < 0,000) va RE (B = 0,232; p < 0,000). Dong thai, DT cling tadc dong tich cuc dén RE (B =
0,230; p < 0,000) va PV ciing ¢6 tac dong tich cuc dén RE (B = 0,118; p < 0,05). Nhu vay, cac gia
thuyét H1, H2, H3, H4, H5 va H8 déu dugc chap nhan. Nhiing phat hién nay nhan manh vai tro
clia eWOM va chat lugng dich vu diém dén (QS) trong viéc xay dung niém tin - DT va thuc day y
dinh quay lai (RE) clia du khach.

Vai tro trung gian ciia niém tin diém dén: K&t qua cho thay DT déng vai trd trung gian
trong méi quan hé giita eWOM va QS lén RE (véi P-value lan lugt 1a 0,001 va 0,002), do d6 cac gia
thuyét H6 va H7 déu dugc chap nhan. Biéu nay cho thdy eWOM va QS khong chi tac dong truc
ti€p dén y dinh quay lai clia du khach (RE), ma con tac dong gian tiép thong qua DT. Phat hién
nay lam ndi bat tdm quan trong cla viéc cai thién chat lugng dich vu diém dén (QS) ciing nhu
théng tin eWOM dé gia tang niém tin va y dinh quay lai ctia du khach (RE).

Vai tro diéu tiét caa gid tri cdm nhdn (PV): Bang 3 va hinh 2 cling cho thdy PV dong vai
tro diéu tiét tich cuc 1én maéi lién hé gilra DT va RE (gia thuyét H10 dugc chdp nhan), day la mét
phat hién méi chua dugc kham pha trong cac nghién clu trudce. Trong khi d6, cac gia thuyét HO
va H11 bi bac bo, cho thay tac dong diéu tiét ciia PV 1én cdc méi quan hé gitta QS va eWOM dén
RE khong c6 y nghia théng ké trong nghién ctu nay.

Nhing két qua nay nhan manh tdm quan trong clia gi tri cdm nhan (PV) va niém tin diém
dén trong viéc toi uu hoa cdc méi quan hé trong moé hinh nghién clu, déng thai cung cap co sé
ly thuyét va thuc tién cho viéc quan ly va phat trién diém dén.
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6. Két luan va ham y quan tri

6.1. Két ludn

K&t qua nghién ctu khang dinh tac dong tich cuc cla truyén miéng dién tl (€WOM) va
chat luong dich vu (QS) dén niém tin diém dén (DT) va y dinh quay lai (RE) cia du khach. Két qua
nhan manh tdm quan trong cla viéc nang cao chat lugng dich vu, déng thoi khuyén khich
eWOM tich cuc dé gitr chan du khach. Nghién ctiu ciing lam ré vai trd trung gian ctia DT trong
viéc chuyén hoa trdi nghiém tich cuc thanh y dinh quay lai, va vai tro diéu tié€t cta gia tri cdm
nhan (PV), khi PV c6 thé khuéch dai tac déng cia niém tin lén y dinh. Nhu vay, nghién ciu da
lam sang té mai quan hé gitta eWOM, QS, DT, PV va RE trong bé&i cadnh du lich bién Viét Nam,
mot khia canh chua dugc khai thac toan dién trudc day. Nhiing phat hién nay cung cap ca sG ly
thuyét va thuc tién quan trong cho viéc hoach dinh chién lugc quan ly diém dén, tap trung vao
nang cao chat luong dich vy, phat trién eWOM tich cuc va gia tang gia tri cdAm nhan dé thac day
su hai long va long trung thanh ctia du khach.

6.2. Ham y quan tri

Dua trén két qua nghién ctu, mot s6 ham y quan tri dugc dé xuat nham phat trién du lich
bén viing cho Phu Yén va cac dia phuong tuong dong nhu sau:

Thu nhdt, véi cac diém dén gan lién van héa ban dia, can xay dung chudi sdn pham déc
dao, dam ban sac dia phuong dé tao dau an khac biét cho du khach. Cac nha quan tri nén khai
thac gia tri van héa sau sac, 16ng ghép vao dich vu, ddm bao tiéu chudn cao va lién tuc cai tién
tUr phan héi khach hang. Phat trién co s& ha tang phu hop, dao tao nhan luc chuyén nghiép,
thi€t k&€ san pham trai nghiém dac sic sé nang cao gia tri cdm nhan, tang y dinh quay lai va
trung thanh ca du khach, tao lgi thé bén viing cho diém dén.

Thu hai, d€ t6i uu héa vai trd cha truyén miéng dién ti (eWOM), can khuyén khich khach
chia sé trai nghiém tich cuc trén nén tang truc tuyén. Diéu nay c6 thé thuc hién qua cac chién
dich tang qua, uu dai, hoac khuyén mai cho nhiing danh gia, hinh anh duoc chia sé. Dong thdai,
t6i uu hoa nén tang truc tuyén nham tang tuong tac va dam bao néi dung eWOM minh bach,
hap dan, tir d6 xay dung hinh anh tich cuc va tang uy tin diém dén.

Thir ba, nang cao gia tri cdm nhan ca du khach la uu tién hang dau. Cac doanh nghiép
nén tap trung cung cap san pham va dich vu ca nhan hoa, dap Ung nhu cau riéng clia tiing
nhém du khach. Viéc nang cap co s& ha tang, cai thién chat lugng dich vu va tao trai nghiém
vuot mong dgi sé gia tang su hai long, xay dung két n6i cdm xic manh mé, va khuyén khich
khach quay lai.

Tha tu, chién lugc truyén thong can phan anh chan thuc chat lugng dich vu va trai nghiém
thuc té, tranh phong dai gay ky vong sai léch. Doanh nghiép nén dau tu néi dung truyén théng
chuyén nghiép, nhan manh lgi thé canh tranh, déng thai phan héi kip thai cac danh gia truc
tuyén, nhat la y kién tiéu cuc, nham gidm tac dong xau va cting ¢6 hinh anh diém dén.

Thu ndm, xay dung niém tin diém dén thong qua minh bach, nhat quan, va chat luong
dich vu. Bado vé moi trudng, bao ton van hoa va ddm bao an toan du khach khéng chi nang cao
gia tri cdm nhan ma con thuc day y dinh quay lai, tao hinh anh diém dén dang tin cay.

Thir sdu, phat trién du lich bén virng can tap trung bao vé méi trudng, bao tén van héa va
phat trién c6 trach nhiém. Su hgp tac gilra co quan quan ly va doanh nghiép la can thiét dé téi
uu hoa lgi ich kinh té&, xa hoi, va moi trudng, dong thai phat trién san pham chat lugng cao, dac
trung viing mién nham tang canh tranh qudc té.

Cudi cting, ing dung cong nghé hién dai nhu tri tué nhan tao va phan tich dit liéu giap hiéu rd
hanh vi du khach, tir d6 diéu chinh chién lugc phu hop. Cac nd luc can dong bo dé tao nén hé sinh
thai du lich hai hoa, bén vimng, mang lai lgi ich 1au dai cho du khach, doanh nghiép va céng déng.
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THE LE GUI BAI CHO TAP CHi KHOA HOC XA HOI MIEN TRUNG

1. Bai viét Ui dang trén Tap chi Khoa hoc xd hdi mién Trung phaila bai viét chua tiing dugc gli dang, déng tai trén bdt ky cac séch, bao, tap chi khéc.
2. Bai viét gl dang c6 dung lugng tlr 5.000-8.000 tUi, dugic ddnh mdy vitinh trén khé gidy Ad, st dung font chirTimes New Roman, ¢& chit 14, cach
dong Single, cac doan 6 pt. Trang dau tién clia bai viét bao gom cac théng tin vé tac gid: ho va tén, hoc ham, hoc vi, co quan cong tac, 6 dién thoai,
dia chiemail lién hé (néu c6 tlr 02 téc gid trd Ién, déu phdi dam bao day da théng tin trén).
3.Tiéu dé bai viét, tém tét (khodng 100-200 1), tlr khod phai dugc trinh bay ca bang tiéng Viét va tiéng Anh ngay sau trang thong tac gia.
4, Két cdu baiviét duge chia thanh cac mucg, tiéu muc va can danh theo so thirty: 1Dt van d&; 2, 2.1, 2.1.1,... ... K&t ludn; Tai liéu tham khao. Tén cla
MuC va tiéu muc can viét ngan gon, thé hién ban chét cliandi dung inh bay va khong ¢ ddu chdm & cudi dong.
5.Tén riéng clia ngudi, dia phuong, thudt ngtt tiéng nudc ngoai Gé nguyén van, khdng phién am sang tiéng Viet, trlr nhiing tén, thudt ngtr da dugc
Vigt hod (nhuTrung Quéc, Théi Lan,.. ).
6. Bai viét phai dam béo trich dan day du cic thong tin, s6 liéu, ndi dung, dai y, két ludn. . .(néu tham khdo tlr cic tai liéu khic). i vai cac doan trich
dan trong bai viét néu trich dan nguyén van thi phén trich dan phéi dugc dé trong dau ngodc kép, néu la trich dan ndi dung, dai y (bao gdm ca s6 liéu,
thong tin, k&t lugn, phat hién,. . .khdng ding nguyén van) thi khdng phai dé trong dau ngodc kép. Ca 2 loai trich dan nay déu dugc trich ngudn day
d0 va &dang chir thuong.
7. Tai liéu trich dan dugc trinh bay trong dau ngodc don va viét theo thir ty sau:
- La tAc gia Viet Nam: Ho va tén tac gid, ndm xudt ban, so trang (néu cé). Vi du (Nguyén Van A, 2011, 10).
- Latéc gid nudc ngoai: Ho téc gid, nam, s6 trang (néu cé). Vi du (Stiglitz, 1986).
8. Chu thich dugc trinh bay trong ddu ngodc don va danh so thirty 1, 2, 3. N dung clia chd thich dugc trinh bay & cudi bai viét bang muc Ch thich
va dat trén tai liéu tham khdo. Vi du: Viing Nam Trung BoY. Cudi bai viét trinh bay:
Chu thich:
(1)Ving Nam Trung B& bao gém 8 tinh/thanh phé Da Nang, Quang Nam, Quang Ngéi, Binh Binh, Phi Yén, Khdnh Hoa, Ninh Thudn, Binh Thudn.
9.Tai liéu tham khao dugc trinh bay theo chudn qudc t€ APA va dugc sdp x€p theo thirty Alphabet.
+ D3 véi tai liéu la bai bao trong cac tap chi:
- Tdc gid nquior Viet Nam: Ho va tén téc gia (nam xudt ban). Tiéu dé bai viét. én tap chi, s6 quyén (6 phat hanh), 6 trang.
Vi du: Nguyén Van A, Nguyén Van B (2024). Phét trién kinh t€ Viet Nam. Tap chiKhoa hoc xé hdi mién Trung, 1(82), 3-10.
- Tdc gia nguodi nudc ngodi- Ho tac gia, tén viét tit. (nam xudt ban). Tiéu dé bai viét. Tén tap chi, s quyén (s6 phat hanh), s6 trang. Vi dy: Wang, S.,
Wang, J., Shen, W,, & Wu, H. (2023). The evaluation of tourism service facilities in Chinese traditional villages based on the living
protection concept: Theoretical framework and empirical case study. Journal of Asian Architecture and Building Engineering, 22(1), 14-
37
+ Daivditai liéu la sach:
- Tdc gid nguoi Vigt Nam: Ho va tén tac gid (ndm xudt ban). Tiéu dé sdch (phién ban). Nha xudt ban. Noi xuat ban.
Vidu: Nguyén Van A (chd bién). (2024). Gido trinh kinh t€ phdt trién. Nxb Gido duc. Ha Noi.
- Tdc gia nguot nude ngoai: Ho tac gia, tén viét tt. (ndm xudt ban). Tiéu dé sdch (phién ban). Nha xudt ban. Noi xudt ban. Vi du: Chang, H. J. (Ed.).
(2003). Rethinking development economics (Vol. 1). Anthem Press.
+ Béi véi tai liéu [a bai dang trén ky yéu hoi thao:
- Tdc gid nguor Vigt Nam: Ho va tén tac gid (ndm xudt ban). Tiéu dé tham ludn. Tén kyyéu hdithdo (S6 trang). Noi xudt ban.
Vidu: Nguyén Van A (2024), Diéu chinh ty gid thi trudng. Hoi thdo phdt trién kinh t& mién Trung (10-20). Da Néng.
- Tdc gia nguoi nuéc ngodi Ho tac gia, tén viét tat. (ndm xudt ban). Tiéu dé tham luan. 7n ky yéu hoi thdo (s6 trang). Noi xudt ban. Vidu: Kremer, M.,
Rao, G, & Schilbach, F. (2019). Behavioral development economics. In Handbook of behavioral economics: applications and foundations
1 (Vol. 2, pp. 345-458). North-Holland.
+ Baéi véi tai liéu [a bai dang trén internet:
- Tdc gid nguoi Vigt Nam: Ho va tén téc gid (nam xudt ban). Tiéu dé baiviét. Truy xudt tir dutng dan trang web, ngay/thang/ndm truy cap.
Vidy: Minh Ngoc (2024). FDI thdng 5/2024: Vién diéu chinh dat muc tdng dn tuong. Truy xudt tir https://baochinhphuvn/fdi-thang-5-2024-von-dieu-
chinh-dat-muc-tang-an-tuong-102240528083927875.htm, ngay 10/5/2024.
- Tdc gia nguoi nuéc ngodi: Ho tac gig, tén viét tat. (ndm xudt ban). Tidu dé bai viét. Truy xudt tir dudng dén trang web, ngay/thdng/ndm truy cap. Vi
du: Lund, C. (2023). The Effects of Mental Health Interventions on Labor Market Outcomes in Low- and Middle-Income Countries. Truy xudt
tai https://www.nber.org/papers/w32423, ngay 10/5/2024.

10. Xin g ban thao bai viét qua dia chi email: tckhxhmientrung@gmail.com

Luu y:Toa soan Tap chi Khoa hoc xa hai mién Trung chi nhan bai viét dap (ng ddng thé Ié i bai trén.
Thong tin lién hé:

Toa soan Tap chi Khoa hoc xa hoi mién Trung

Dia chi:Butng Nam Ky Khéi Nghia, phuding Ngti Hanh Son, thanh phé Ba Nang.

Bién thoai: 0236.3962.510
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