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Tém tit - Nghién cau nhim kiém dinh méi quan hé giira twong
ddng hinh anh va mét s6 khia canh caa hanh vi du khach nhu:
chét lvgng cam nhan diém dén, gia tri cam nhan diém dén va trung
thanh thuong higu diém dén. Dong thoi, nghién cau giai thich ve
coché ma trong dong hinh anh tac dong gian tiép dén trung thanh
thuong hiéu diém dén thdng qua chudi méi quan hé vira doc 1ap
vira cong huong cua hai bién trung gian (chét lugng cam nhan
diém dén, gia tri cam nhan diém dén). MAu duoc thu thap tir 397
khéch du lich noi dia da va dang di du lich tai Pa Ning. Két qua
phan tich mé hinh ciu tric tuyén tinh (SEM) cho thdy, céc gia
thuyét déu dugc chap nhan. Dya trén két qua nghién ctiu, mot sé
ham y ly thuyét va chinh séch dugc dé xuat.

Tw khoa - Tuong déng hinh anh; hanh vi du khach; Pa Nang; SEM

1. Gi6i thiéu

Tuong dong hinh anh (self-congruence) la mot cha dé
hoc thuat da dugc ban luan va nghién cau rong rai trong
linh vyc marketing va cac nganh c6 lién quan [1, 2]. Khi
khach hang danh gia mét thuong hiéu, ho khong chi dua
vao cé4c yéu td chirc nang ma con dua trén cac khia canh
dic trung cua thuong hiéu [3]. Do d6, twong ddng hinh anh
dong mot vai trd quan trong trong qué trinh dua ra quyét
dinh va gop phan tao ra phan ung tich cuc caa khach hang
dbi voi thuong hiéu khi ho tim thiy su phu hop giira hinh
anh ban than va hinh anh thuong hiéu [4].

Déi vai diém dén du lich, da c6 nhiing nghién ciu khdm
phé sy anh huéng cua twong ddng hinh anh dén céc khia canh
caa hanh vi du khach nhur gié tri cam nhan diém dén [5]; Trung
thanh thuong higu diém dén [5-8]. Tuy nhién, hiém c6 cac
nghién ciu xem xét anh huong cua tuong dong hinh anh dén
chat lugng cam nhan diém dén. Trong khi do, ly thuyet cho
rang mbi quan hé giira twong dong hinh anh véi chat lwong
cam nhan déng mot vai tro quan trong trong viéc du doan hanh
vi caa khach hang [9]. Mat khéc, su anh huéng cia trong dong
hinh anh dén trung thanh thuong hiéu diém dén trong cac
nghién ctru di trede hau nhu dwoc danh gid trong mot médi quan
hé truc tiép [2, 7, 10]. Tuy nhién, Kang va cong su [7] cho rang,
qué trinh hinh 1ong trung thanh c6 thé phtc tap va lién quan
dén ba giai doan phan cip caa md hinh Nhan thirc — Cam xuc
— Y dinh hanh vi (CAC: Cognition — Affect - Conation). Theo
do, y dinh hanh vi ciia du khach ban dau dugc kich thich bai
nhan thic, sau d6 s& tac dong dén cam xudc va két qua la anh
huong dén y dinh hanh vi. Tuy vay, trong cu thé nganh du lich,
nghién ciru vé tac dong vira doc 1ap vira cong huong cia cac
yéu t6 trung gian (chét lugng cam nhan, gié tri cam nhan) trong

Abstract - This study aims to test the relationships between self-
congruence and some components of tourist behavior, such as
destination perceived quality, destination perceived value, and
destination brand loyalty. Moreover, a multiple-step, multiple mediator
model is investigated to explain the indirect effect of self-congruence
on destination brand loyalty through perceived destination quality and
destination perceived value. Paper and online surveys are conducted to
collect data from domestic tourists who have visited Danang city,
Vietnam. A return of 397 questionnaires is valid. CB-SEM was used to
test hypotheses. The results indicate that, all hypotheses proposed are
supported. Finally, these findings have theoretical contributions and
practical implications for destination marketers.

Key words - Self-congruence; tourist behavior; Danang; SEM

méi quan hé glua twong dong hinh anh va trung thanh diém
dén van con rat hiém. Do vay, nghién ciru hién tai 4p dung mo
hinh (C-A-C) dé xay dung md hinh tich hop kham phéa méi
quan hé nhan qua giira trong dong hinh anh, chét ugng cam
nhan diém dén, gia tri cam nhan diém dén, va trung thanh
thuong hiéu diém dén trong du doan hanh vi du khach.

Tir c&c van dé thao luan trén, nghién ctru ndy ¢ nhiing
dong gop: (1) Thong qua viéc ap dung md hinh C-A-C, nghién
ctiu ndy xéc dinh twong ddng hinh anh, chét lwong cam nhan,
gi&tri cam nhan va trung thanh diém dén trong duong véi giai
doan nhan thirc, cam xdc, y dinh hanh vi; tir d6, d& xuat va
kiém dinh méi quan hé nhan qua gitra cac nhan tb trong mo
hinh (trong d6, méi quan hé giira twong dong hinh anh va chat
lwong cam nhan rat hiém dugc kiém dinh trong béi canh diém
dén du lich). (2) Théng qua chudi bién trung gian (a serial
multiple mediator), nghién ciu giai thich vé co ché ma tuong
ddng hinh anh tac dong gian tiép dén trung thanh diém dén
thong qua chudi méi quan hé vira doc 1ap vira cong husng cua
hai bién trung gian (chit luong cam nhan, gia tri cam nhan).

Nghién ctu dugc thuc hién tai thanh phé Da Ning,
diém dén gan day da tro thanh diém sang trén ban do du
lich cua Viét Nam. Trudc dai dich Covid-19, sé luot du
khach dén Pa Ning ting trudng qua cac nam. Trong giai
doan 2015-2019, té¢c d6 tang truang binh quén tong khach
tham quan dat 18%. Trong nam 2019, téng luot khach dén
tham quan, du lich tai Pa Nang khoang 8,7 triéu luot [11].
Trong co cau du khach dén Da Ning, khach noi dia chiém
ti trong cao (vi du nam 2019, khach qudc té khoang 3,52
triéu luot va noi dia khoang 5,18 triéu luot). DU khach quéc
té c6 thé mang lai nhiéu lgi ich hon cho dia phurong, doanh
nghiép va ngudi dan; tuy vay, sy dong gop khach du lich
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noi dia ciing rat Ion, nhét 1a vao mua thap diém khach quéc
té. Dic biét khi dai dich Covid-19 dién ra, viéc don khach
qudc té gap nhiéu kho khin ¢ thoi diém hién tai thi vai tro
cua khach noi dia la rat quan trong. Do d6, mot nghién ctu
vé twong déng hinh anh trong hanh vi du khach noi dia la
can thiét. Két qua cua nghién ctiru nay sé gitp cac nha quan
tri diém dén c6 dugc mot s théng tin hiru ich gidp cho viéc
hoach dinh chién luoc phat trién du lich caa minh.

2. Co s6' ly thuyét va md hinh dé nghi nghién ctru

2.1. Cac khéi ni¢m nghién ciru

2.1.1. Twong dong hinh anh - SIC (self-congruence, self-
congruity, image congruence, self-congruity)

Tuong ddng hinh anh duoc xem 1a muc d6 phu hop gitra
ban than ciia c& nhan nay véi mot ca nhan hoic thuc thé khac
[12]. Khéch hang thuong so sanh gitia hinh anh caa chinh ho
véi hinh anh cta thuong hiéu (vi dy, dac trung thuong hiéu,
hinh anh nguoi dung thuong hiéu) [13]. Muc d6 tuong dong
hinh anh cao khi khach hang cam nhan duoc su két ni giira
hinh anh thuong hiéu véi hinh anh ban than cua ho. Trong
bdi canh diém dén, tuong dong hinh anh 1a s pha hop gitra
nhan thicc v& hinh ban than cua khach du lich véi hinh anh
ctia mot diém dén du lich [5, 14, 15]. Tuong dong hinh anh
bao gébm: 1/ Tuong ddng hinh anh thuc té va 2/ Tuong ddng
hinh anh Iy twong. Twong dong hinh anh thyc té (ASIC) 1 sy
phu hop gitra hinh anh thuong hiéu (hoac dac trung thuong
hiéu) véi hinh anh ban than thuc té coa khach hang. Nghién
cau cua Prentice, Guerin [16] dé chira rang khéch du lich ¢
dong co den tham cac diém dén dé cang c6 quan niém caa du
khéch vé con ngudi ciia ho. Trong khi do, Tuong dong hinh
anh ly zieong (ISIC) la su phu hgp gitra hinh anh thuong hiéu
vé6i hinh anh mong muédn cua khach hang [17]. Trong bol
canh du lich, du khach thudng viéng tham cac diém dén nbi
tiéng dé nang cao hinh anh cia ho [18].

2.1.2. Chdt lirong cam nhdn diém d@én - DPQ (destination
perceived quality)

Chit luong cam nhan 1a danh gia chi quan cua khéch
hang vé téng thé su hoan hao hodc vuot troi cua mot san
pham [19]. Trong nganh du lich, theo Myagmarsuren and
Chen [20] cho rang chit lvong cam nhan diém dén 13 mot su
so sanh gira cam nhan thyc té va sy mong doi cua du khéch
vé chét lugng dich vu caa mot diém dén. Cuy thé hon, Pike
va cong su [21] dé xuét chat luong cam nhan diém dén la
danh gia ciia du khach lién quan dén chét luong cia co so ha
tang, dich vu du lich va céc tién nghi cia cac co so luu tri.
2.1.3. Gi& tri cam nhdn diém dén — DPV (destination
perceived value)

Gia tri cam nhan duoc dinh nghia 1a danh gia téng thé
cua khach hang vé tién ich caa mot san pham dya trén nhan
thirc vé nhitng gi dwoc nhan va nhirng gi da b ra [19]. Su
s0 sanh nay dugc md ta duéi dang céc thanh phan ndi bat
“cho” va “nhan”. Trong linh vyc du lich, gia tri cam nhan
duoc danh gia Ia sy so sanh giira cam nhan vé thoi gian va/
hoic tién bac dau tu vao mot chuyén di voi nhiing trai
nghiém ma du khach da dat dwoc véi diém dén [22]. Mot
diém dén cu thé c6 hinh anh hoic ban sic manh cé xu
huéng dap (ng cac nhu cAu mang tinh biéu tuong cua du
khéch du hon 1a nhu cau chirc ning.

2.1.4. Trung thanh thuong hiéu diém dén - DBL
(destination brand loyalty)

Trung thanh thuong hiéu 12 mot cam két chéc chin tiép tuc
mua lai mot thuong hiéu hozc dich vu yéu thich thuong xuyén
trong tuong lai, i ¢6 nhiing anh huang bai tinh hudng va cac
nd lyc marketing cé kha ning dan dén viéc chuyén doi hanh
vi [23]. Trong nganh du lich, trung thanh thwong hiéu diém
dén thuong duoc tiép can ¢ gdc thai do va duoc xem nhu mot
du dinh cia du khach s& quay tré lai mot diém dén va san long
giGi thiéu diém dén do cho nhitng nguoi khéc [20, 24-26].
2.2. Mb hinh nghién cieu va phét trién gid thuyét nghién cieu
2.2.1. M6 hinh nhdn thizc - cam xdc - y dinh hanh vi
(Cognition—affect—conation model)

Lavidge va Steiner [27] la nhitng nguoi dau tién két ndi ba
khia canh tam ly ctia con nguoi bao gom nhan thic, cam xdc va
hanh dong trong mot hé thdng phan cap anh huong (a hierarchy-
of-effects). Tir @6, md hinh C-A-C dugc ap dung trong nghién
ctu hanh vi ciia khach hang [28]. M6 hinh C-A-C nhan manh
rang, hanh vi khéch hang duoc phét trién qua ba giai doan, di tir
nhan thic (suy nghi, kién thie, niém tin, tu nhan thic), sau d6
la cam xtc va cudi cung 1a ¥ dinh hanh vi. Nhan thace 1 giai
doan khach hang thu thap kién thirc vé san pham/thuong hiéu
va nhan thirc v& san pham/thuong higu d6 bang su két hop cua
CAc trai nghiém ban than va thdng tin lién quan tir nhidu ngudn
khéc nhau. Cam xuc la nhiing tinh cam cta khach hang va né
4 co s6 dé danh gi4 vé ban chat. Giai doan cam xuc thé hién két
qua ciia qua trinh danh gia vé thuong hiéu/san pham, biéu hién
dudi dang trang thai cam xuc (tich cuc hoic tiéu cuc). Y dinh
hanh vi lién quan dén kha ning hoac xu huéng ma mot c& nhan
s& thyc hién mot hanh dong hozc hanh vi cu thé. M6 hinh C-A-
C thé hién sw anh huong truc tiép caa nhan thirc dén cac két qua
tinh cam, tir d6, cam xuc s& anh huong dén y nghia thic day
mat c& nhén tham gia vao mét hanh vi. Agapito, Oom do Valle
[29] ciing d& xuat mé hinh C-A-C trong d6 ca thanh phan nhan
thirc va cam xdc déu ¢d anh huong tryc tiép dén y dinh hanh vi.
Bén canh do, thanh phan cam xuic c6 thé dong vai tro trung gian
trong méi quan hé giira nhan thirc va y dinh hanh vi [29].

Trong nganh du lich, cac nghién ctu da ap dung md hinh
C-A-C dé giai thich co ché trung thanh cua khéch hang ddi vai
khach san [30], nha hang [7] va diém dén [31]. Trong do, danh
gia nhan thirc caa khach du lich bao gom kién thirc va niém tin
lién quan dén c4c thugc tinh cua diém dén s& anh huong dén cac
d4anh gi4 cam xdc vé diém dén, tir do, anh huong dén y dinh
hanh ciia ho (vi du, hya chon diém dén, y dinh quay lai, truyén
miéng va long trung thanh caa diém dén) [32].

Nghién ctu nay ciing 4p dung mo hinh C-A-C dé giai
thich co ché trung thanh cua du khéch phét trién tir nhan thic
vé tuong ddng hinh anh diém dén, nang cao chit luong cam
nhan diém dén, gié tri cam nhan diém dén, tir d6 xay dung
Idng trung thanh thuong hiéu diém dén. Béi véi diém dén du
lich, twong dong hinh anh 1a qué trinh nhan thic vé sy pha
hop gitta tu nhén thic vé hinh anh ban than du khach va hinh
anh diém dén [5, 15].Vi vay, nghién ctru nay xac dinh tuong
dong hinh anh diém dén thugc giai doan nhan thuc. Chat
luong cam nhan khong dong nhat véi chat luong thyc ciia
san pham. Cht lwong cam nhan duoc cin cir dya vao sy cam
nhan cua khéach hang [33]. Tuong tu, gia tri cam nhan la lgi
ich ma khach hang cam nhan tir san pham so véi hao phi ma
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ho chi ra. Mot diém dén c6 hinh anh hozc ban sic manh cé
xu hudng dap g cac nhu cau mang tinh biéu tuong cia du
khach du hon Ia nhu cau chirc nang. Chat lugng cam nhan
va gié tri cam nhan diém dén déu 1a nghiéng vé sy cam nhan
chu quan, chira dung nhitng nhirng cam xdc cua du khéach,
vi vay nghién ciu ndy xac dinh hai khia canh dé cap trén
thudc giai doan cam xdc. Nghién ctu nay xac dinh trung
thanh diém dén thudc giai doan y dinh hanh vi.
2.2.2. Phét trién gia thuyét nghién citu

a. Anh hwéng cia twong dong hinh anh dén chat

lwong cam nhan diém dén, gia tri cam nhan diém

dén va trung thanh thwong hi¢u diém dén

Twong dong hinh anh déng mét vai trd quan trong trong qué
trinh tao ra phan ung tich cuc cua khach hang dbi vai thuong
hiéu [3, 5]. Khéch hang duing san pham khéng chi vi gia tri chac
nang Ma con Vi y nghia biéu twong cua ching [34, 35]. N6i cach
khac, cam nhan ciia khach hang vé chat lugng c6 thé bi anh
huong bai quan niém ciia chinh ho. Két qua nghién ciu [9] cho
thdy, trong dong hinh anh 1a mot yéu t6 quyét dinh dén chat
lugng cam nhan. Mzt khéc, theo Farhat va Khan [36] dé duy tri
gia tri cam nhan cua thuong hiéu, didu quan trong 1 phai xay
dung hinh anh thwong hiéu manh va tao ra su trong dong giira
khéch hang va thuong hiéu. Tuong tu, céc tai liéu du lich da
nhan manh rang twong dong hinh anh ¢é anh huong dén gié tri
cam nhan [37]. Vi tuong dong hinh anh gan b6 mat thiét véi
hinh anh diém dén, do vay mot khi du khach c6 su trong dong
véi hinh anh diém dén thi nhiéu kha nang ho d4nh gié cao gia
tri ciia diém dén [38]. Két qua tir nghién ctu [5] da khang dinh
¢6 sw anh huong tich cuc cia twong dong hinh anh dén gié tri
cam nhan diém dén. Ngoai ra, trung thanh thuong hiéu dugc
xac dinh boi nhiéu yéu t6, trong d6 ¢6 tuong dong hinh anh la
yéu 6 thiic ddy va gép phan nang cao long trung thanh cua
khach hang [39]. Cac két qua tir nghién ctu thuc nghiém trong
nganh du lich da x&c nhan c6 méi quan hé chat ché giita twong
dong hinh anh va trung thanh vai thuong hiéu diém dén nhu
nghién ctu [6]; [5]. Dua trén c4c thao luan tir Iy thuyét va cac
két qua nghién ctu di trudc, cac gia thuyét duoc nhu sau:

H1: Twong dong hinh dnh cé anh huwong tich cuc dén
chat lwong cam nhdn diém dén.

H2: Twong d@ong hinh dnh cé dnh huong tich cuc dén
gia tri cam nhdn diém dén.

H3: Twong dong hinh dnh cé anh hwong tich cuc dén
trung thanh thwong hiéu diém dén.

b. Anh huéng cia chéit lwgng cam nhan diém dén

dén gia tri cam nhan diém dén va trung thanh

thwong hiéu diém dén

Chét lugng cam nhan 1a mot trong nhing yéu t6 quan
trong trong su phét trién cua thuong hiéu manh [25]. Chat
lwgng cam nhan 14 tién than tryc tiép cua gia tri cam nhan [40,
41]. Trong nganh du lich, két qua tir nhiing nghién ciu di
truéc da cho thy, chat lwong cam nhan c6 sy tac dong dén
cam nhan gia tri diém dén [22, 42]. Mat khac, trong ly thuyét
marketing, Keller va Lehmann [43] cho rang chét lugng cam
nhan la nhan t6 quyét dinh dan dét long trung thanh ciia khach
hang. Trong linh vic du lich, céc bang ching thuc té tir cac
nghién ctru da ching minh ¢6 su anh huéng truc tiép cua chat
lwgng cam nhan dén trung thanh thwong hiéu [21, 42, 44-46].
Vi vy, cac gia thuyét duoc dé xuat nhu sau:

H4: Chat lwong cam nhdn diém dén c6 anh huong tich
cuC den gia tri cam nhdn diém den.

H5: Cht liwong cam nhan diém dén c6 dnh huong tich
cuc den trung thanh thuong higu diem den.

c. Anh hwéng cia gia tri cam nhan diém dén dén

trung thanh thwong hi¢u diém den

Gia tri cam nhan tir lau da dugc thira nhan la mot trong
nhitng ciu tric marketing hap dan nhat anh husng dén
hanh vi sau kh| mua cua khach hang Trong nganh du lich,
vé ban chat, néu du khach tin rang chuyén tham quan cua
ho 1a tt va c6 gia tri, nQ cq thé s& anh huong dén muac do
trung thanh [47]. Mot so ket qua nghién ctu thuc nghiém
trong nganh du lich da chi ra nhan moi quan hé thuan chieu
gitra gia tri cam nhén va trung thanh nhung hi¢u diém den
(nhu [5, 42]). Do vay, gia thuyét sau dugc dé xuat:

_H6: Gia trj cam nhdn diém cjé'n c6 anh hurong tich cuc

den trung thanh thuong hiéu diém den.

d. Vai tro trung gian cia chat lugng cam nhan diém

dén va gié tri cam nhan diém dén

M&bi quan hé gitta nhan thtc, cam xdc va y dinh hanh vi
dugc xem xét nhu mot hé thdng phan cap anh huong (a
hierarchy-of-effects) trong d6 nhan thirc ¢ truéc cam xdc va
hinh thanh nén y dinh hanh dong [48]. Tuong ddng hinh anh
12 yéu t6 can thiét két ndi tich cuc véi su tin turdng cia khéch
hang dbi véi chat lwong san pham [49], tir d6 chét luong cam
nhan s& anh huong dén gia tri cam nhan [50-52]. Sau cling,
nhan thirc két hop véi cam xtc dé hinh thanh y dinh hanh vi
cua du khach [32]. Nghién ctu nay dé xuat chudi anh huong
tir SIC --> DPQ --> DPV --> DBL, trong d¢ vai tro trung gian
cua hai nhan t6 chat lugng cam nhan va gia tri cam nhan vira
doc lap vira két hop, dong g6p Vvao viéc giai thich twong dong
hinh anh nhu mét yeu t6 tién quyét cua qua trinh xay dung
Iong trung thanh diém dén. Tir d6, gia thuyét sau dugc dé xuat:

H7a — H7c: Chat liwong cam nhdn diém dén, gia tri cam
nhdn diém dén c6 anh hweng trung gian déc ldp va cong
hieong dén moi quan hé giira firong dong hinh anh va trung
thanh thirong hiéu diém dén (H7a: chi DPQ; H7b: chi
DPV; H7c: sir két hop cua ca hai bién trung gian).

2.2.3. M6 hinh ¢ nghj nghién citu

Duya vao mdi quan hé nhan qua giira twong dong hinh
anh, chat luong cam nhan diém dén, gia tri cam nhan diém
dén va trung thanh thuong hiéu diém dén duoc thao luan tir
ly thuyét va cac két qua nghién ciru di trudc, md hinh &
nghi nghién ctu dugc trinh bay ¢ Hinh 1.

Y dinh hanh vi |

J Nhin thire I Cim xie I

Hinh 1. M6 hinh @ ngh; nghién ciu

3. Phwong phap nghién ctru
3.1. Thang do

_ Thang do Tuong ddng hinh anh thyc t& (ky hi¢u: ASIC,
gom 3 bién quan sat) va Tuong dong hinh anh ky vong (ky
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higu: ISIC, gom 3 bién quan sat) dugc ké thira tir nghién ctu
[53]. Thang do Chét lugng cam nhan diém dén (ky hiéu: DPQ,
gdm 4 bién quan sat) dugc hiéu chinh tir nghién cau [54].
Thang do Gia tri cam nhan diém dén (ky hiéu: DPV, gom bén
bién quan sat) duoc hop tuyén tir nghién ciu [5]; [42]. Bon
bién quan st véi ky hiéu DBL cua thang do Trung thanh
thuong hiéu diém dén duoc hop tuyén tir nghién ciu [55] va
[10]. Cac thang do sir dung Likert bac 5 (diém 1: hoan toan
khéng dong y; diém 5: hoan toan dong y).

3.2. Méu nghién ciru

Cac phan tir cia mau diéu tra trong nghién ciu nay la
nhiing du khach noi dia da va dang tham viéng, nghi dudng
tai Pa Nang. Bang cau hoi khao st dugc phét ra va thu vé
tir thang 4 dén thang 7 nam 2021. Nghién ctu ndy &p dung
phuong phap liy mau thuan tién théng qua hai hinh thiic
khao sét 1a khao sat tryc tiép va khao sét online.

Khao sét truc tiép duoc thuc hién trong thang 4/2021. Cac
bang khao sét dugc phan phét tai cac diém tham quan, khu am
thuc, dia diém vui choi giai tri va khach san — 1a nhiing dia diém
ma dap vién c6 du thoi gian dé tra 10i bang khao sat. Biéu tra
vién s& gap céc khach du lich noi dia, gisi thiéu vé muc dich
khao sét, va hoi du khach dén tir dau, c6 dong v tra loi bang cau
hoi khao sat khong. Néu ddi tuong Ia nguoi dan dia phuong thi
diéu tra vién s& cam on va dung khao sat. Trong sudt qua trinh
phong van tryc tiép khach du lich, ca dap vién va nguoi tra 1oi
déu tuan thu nhitng quy dinh 5K caa phong chéng Covid_19.
Déi vai hinh thie khao sat online, nghién ciu nay da sir dung
cong cu Google Docs tao form khao sat truc tuyén, sau d6 cac
phiéu nay s& duoc giri cho nguoi tham gia khao sat trong ca

vGi 127 bac ty do va gia tri p = 0,000. Chi-binh phuong
tuong di theo bac tw do CMIN/Af = 1,693 (< 2). Céc chi
tiéu khac nhu CFI = 0,974 (> 0,9); AGFI = 0,926 (> 0,9);
va RMSEA = 0,042 (< 0,08), théa mén cé4c yéu cau caa Hu
va Bentler [57]. Do @6, m6 hinh nay phu hop véi dix liéu
khao sat. Trong s6 chuan hoa cua céc thang do déu 16n hon
0,5 va déu c6 y nghia théng ké p < 0,05, do d6 cac thang
do dat duoc gi4 tri hoi ty. Cac khai niém nghién cau déu
dat yéu cau vé do tin cay tong hop (CR) 16n hon muc tbi
thiéu 0,6 [58] va phuong sai trich (AVE) I6n hon muc dé
nghi 0,5 [59] (Bang 2). Ngoai ra, moi quan hé giita cac khéai
niém déu khac 1; do d6, cac khai niém dat gia tri phan biét.

Chi-square = 214.955; df = 127, Chi-square/df = 1.693
CF1 = .974; GFI = .945; AGFI= 926; RMSEA = .042; RMR = .028

Hinh 2. Két qua CFA cuia céc thang do
Bdng 2. Két qua phan tich nhan té kham phé va Cronbach'’s alpha

nuéc. Két qua khao sat ¢ 397 phiéu diéu tra hop 1é duoc ding (Bié}:y B;énusét) . - Nhg" to Z -
cho nghién cau nay (truc tiép: 249 va online: 148). Mau va phan Agl o1 0805
b6 ctia mau dugc trinh bay ¢ Bang 1. ASIC? 0’840
Bing 1. Kich thucée va phan bé ciia mau ASIC3 0‘857
o .. | Thunhap L g S6 1an dén ISIC1 0,800
Gigitinh | D) tudi (Triw/ nim Noi sinh song Da Ning ISIC2 0750
Nam| Nit | <40 |>40 |<60|> g0 | FlUE ra \Quang Namj ) 1 _, ISIC3 0,820
Bac vao Nam DPQl 01794
138 | 259 | 300 | 97 |288| 109 | 179 218 98 |299 DPQ2 0,749
X . i ; DPQ3 0,809
4. Két qua nghién ciru DPQ4 0.746
4.1. Kiém dinh thang do DPV1 0,775
4.1.1. Phan tich nhan té kham pha (EFA) va do tin cdy DPV?2 0,780
Cronbach’s alpha DPV3 0,806
Két qua phan tich EFA cho thy, c6 5 yéu t6 trich tai DPV4 0,803
eigenvalue la 1,129 va phuong sai trich dugc la 71,652% DBL1 0,720
(Bang 2). Ngoai ra, hé s6 KMO = 0,855 (> 0,5) va y nghia DBL2 0,801
thong ké cua kiém dinh Bartlett = 0,000 (< 0,05). Bg:j g';gs
Két qua phan tich Cronbach’s alpha (Bang 2) cho thay, Eigenvalue 6.541] 2,420 | 1515 | 1.293 | 1.129
cac thang do déu dam bao tinh nhat quan ndi tai do cé Phwong sai trich _ [36,338| 13,443 | 8,419 | 7.182 | 6,270
Cronbach’s alpha I6n hon 0,7 [56]. Vi the, cac thang do dat Cronbach's alpha |0 ’8 21 0 ’797 0’831 0’863 0’870
yeu cau ve d‘f tincay. . Potincaytonghop (CR)| 0,736 | 0,832 | 0,864 | 0,871
4.1.2. Phan tich nhan to khang dinh (CFA) Phuong sai trich (AVE)| 0,587 0,552 | 0,614 | 0,630

Sau khi phan tich nhan té khang dinh ddi véi thang do
tuong dong hinh anh dwoc thuc hién thong qua 2 budc la
CFA bac 1 (DBI first- order CFA) va CFA bac 2 (DBI
second- order CFA), mé hinh thang do chung (Hinh 2)
duoc tién hanh kiém dinh. Két qua cho thay, vé muc d6 phu
hop chung, mé hinh nay cé Chi-binh phuong la 214,955

4.2. Kiém dinh mo hinh va cac gid thuyét nghién cieu
4.2.1. Kiém dinh md hinh nghién cizu va céc gia thuyét vé
moi quan hé truc tiep

Két qua phan tich md hinh céu tric tuyén tinh SEM (Hinh
3) cho thay, m6 hinh nghién ctiu ¢d 127 bac ty do vai Chi-binh
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phuong |4 214,955, Chi-binh phuong turong dbi theo bac tu do
CMIN/df = 1,693 (< 2). Céc chi tiéu khac nhu CFI = 0,974
(> 09); GFI = 0,945 (> 09); AGFI = 0926 (> 09);
RMR =0,028 (< 0,08); va RMSEA = 0,042 (< 0,08), thda méan
C4C yéu cau ciia Hu va Bentler [57]. T cac chi s6 thong ké trén
¢6 thé khang dinh mé hinh thich hop vai bo dir liéu khao st.

Chi-square = 214 955, df = 127; Chi-square/df = 1.693
CFl = .974; GFI = 945; AGFI= .926; RMSEA = .042; RMR = .028

Hinh 3. Két qud SEM ciia mo hinh nghién ciru (chudn héa)
Bing 3. Két qua kiém dinh moi quan hé giira chc
khai ni¢m nghién ciu

) Gia | Estimate Két qua

Méiquanhg | "% | chuin | SE | CR | P gid
uye héa thuyeét

DPQ <--SIC | H1 0334 | 0,088 | 4540 | 0,000 | Chap
nhan

DPV<—SIC| H2 | 0282 |0,097|4125|0000| Chap
nhan

DBL <-SIC| H3 0394 | 0085|5514 | 0000 | Chap
nhin

DPV <--DPQ| H4 0,439 | 0,075 | 6,952 | 0,000 gﬁ:ﬁ
DBL <--DPQ| H5 | 0285 |0060|4761|0000| €hap
nhan

DBL < DPV| H6 0286 | 0,053 | 4528|0000 | Chap
nhan

Estimate: gia #i wéc heong; SE: sai léch chuan; CR: gia tri t6i han

Két qua wdc luong cua cac tham sé trong moé hinh
nghién ctu (Bang 3) cho thiy cac mdi quan hé déu cé y
nghia thong ké (p < 0,05). Diéu nay c6 nghia tit ca cac gia
thuyét déu dugc chap nhan.

4.2.2. Kiém d@inh sy anh hweng cua bién trung gian (mdi
quan hé gian tiép)
Bdng 4. Két qua kiém dinh méi quan h¢ gian tiép cua SIC dén
DBL thdng qua bién trung gian (DPQ, DPV)

Méiquanhe | Gia | Estimate bj tin cy )

! Quai e W | chuin | P (95%) Két qua

gian tiép thuyét .

hoa Lower| Upper
SIC-DPQ-DBL| H7a | 0,095 |0,001[0,057 | 0,198 |Chép nhan
SIC-DPV-DBL| H7b | 0,080 |0,000[0,045 | 0,196 |Chép nhan
SICDPODPVY hze | 0,147 0000 [0021 | 0109 |Chép nhan
Estimate: gia tri wdc luong

M@ hinh da buéc, da bién trung gian (a multiple-step,
multiple mediator model) dwoc @& xuit dé danh gia sw anh
huong cia bién trung gian (DPQ va DPV) dén mdi quan hé
gitra trong dong hinh anh diém dén va long trung thanh diém
dén [60]. Nghién ctru da &p dung cong cu “indirect effect”
duoc phat trién boi Gaskin va Lim [61] dé do luong tac dong
trung gian truc tiép va cong huong cua DPQ va DPV. Tiéu
chi @ chap nhan bao gdm: Giéi han trén va gisi han dudi

cua tac dong bién trung gian khéng chua gié tri 0; Va gia tri
p < 0,05. Két qua cua sy tAc dong trung gian mot phan
(partial mediation) (Bang 4) cho thdy, tong anh huong gian
tiép cua SIC dén DBL (0,322) duoc xéc dinh bang téng anh
huong cua SCI dén DBL théng qua DPQ (0,095), DPV
(0,080) va su két hop cia DPQ va DPV (0,147). Do dé, cac
gia thuyét H7a, H7b va H7c duoc chap nhan.

5. Thao luan két qua nghién ctru va ham y chinh sach
5.1. Két qud nghién ciru

Nghién ctu da kiém dinh mdi quan hé gitra trong dong
hinh anh va céc khia canh cua hanh vi du khéch. Két qua
nghién citu cho thay, twong ddng hinh anh diém dén c tac
dong tich cuc dén chat luong cam nhan diém dén va gia tri
cam nhan diém dén (pha hop vai cac két qua nghién cau [5])
va trung thanh thuong hiéu diém dén (phu hop vai nghién
ctu [6]; [5]; [62]). Tuong tu, két qua ciing chi ra rang cht
lwong cam nhan diém dén c6 tac dong truc tiép dén gia tri
cam nhan diém dén (twong tu voi két qua nghién ctu [22];
[42]) va trung thanh thuong hiéu diém (phl hop véi cac két
qua tir nghién cau [21]; [42]; [44]; [45]; [46]; [63]). Cubi
cuing, két qua ciing thé hién rang gia tri cam nhan diém dén
¢6 anh huong tryc tiép, tich cuc dén trung thanh thuong hiéu
diém dén (twong tu vai két qua nghién cau [42]; [5]).

Nghién ciru da chi ra sy anh huong gian tiép cia tuong
ddng hinh anh dén long trung thanh thuong hiéu diém dén
thong qua su anh huong vira doc 1ap vira két hop cuaa hai
bién trung gian: Chat lugng cam nhan diém dén va gia tri
cam nhan diém dén. Mdi quan hé gian tiép cung cap cai
nhin sau sic hon trong ly thuyét vé sy trong ddng hinh anh
trong viéc dy doan 1ong trung thanh thwong hiéu diém dén.
5.2. Ham y ciia két qud nghién ciru
5.2.1. Ham y ly thuyét

Nghién cuu nay Ia mét trong it nhirng nghién cuu tap
trung lam rd anh huong cia twong déng hinh anh dén trung
thanh thwong hiéu dudi sy tac dong cua bién trung gian.
Nghién cau da déng gop vé mat hoc thuat khi ap dung
chudi bién trung gian nbi tiép dé giai thich co ché, trong dé
tuong dong hinh anh diém dén anh huong gian tiép dén
trung thanh thuong hiéu diém dén théng qua su anh huong
vira doc lap vira két hop cua hai bién trung gian (DPQ,
DPV). Chudi méi quan hé nhan qua tir SIC > DPQ >
DPV - DBL khéng dinh vai tro cua trong dong hinh anh
1& mot nhén t6 tién dé quan trong cua trung thanh diém dén,
tao ra mot két ndi chat ché giira chat lugng cam nhan diém
dén, gia tri cam nhan diém dén cua du khach dé gép phan
nang cao trung thanh thuong hiéu diém dén. Muc do trong
dong hinh anh diém dén cang cao, du khach s& danh gia
tich cuc chat lwong dich vy, dan dén gia tang gia tri cam
nhan, tir ¢6 g6p phan tao dong luc cho viéc quay tro lai
diém dén hay giai thiéu diém dén cho nguoi khac [64].
5.2.2. Hamy quan trj

Tir cac phét hién trong nghién cau cho thiy, van dé
quan trong dau tién ddi véi cac nha quan tri diém &én la
lam thé nao dé c6 thé tao ra sy twong dong gitra hinh anh
ban than du khach va hinh anh cua diém dén. Tiép dén 1a
nang cao chat lugng dich vu dé nang cao gia tri cam nhan,
tir &6 dan dén 1ong trung thanh. Nghién ctru dwa ra mot s6
lap luan va ham y cho cac vén dé trén:
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Da Ning c6 thé dat duoc loi ich bang céch nd lyc trong
viéc hiéu vé dac diém du khach (vi du, vin hoa, niém tin,
nhu cau, phong cach song) dé tao ra sy dong nhat giira du
khéch va diém dén. Ba Nang ciing cd thé phat trién thém
cac hoat dong ma nd lién két voi cac xu huéng mai trong
du lich. Dé canh tranh du lich toan cau, cac diém dén du
lich ngay nay st dung céac chudi su kién I6n dé phat trién
kinh té du lich va cai thién hinh anh diém dén cua ho. Cac
su kién nay c6 thé dugc khai thac cho muc dich thu hat
ngay cang nhiéu ddi tugng du khach khéc nhau. Pa Ning
da &p dung thanh cong viéc t6 chirc sy kién dé kich cau du
lich nhu sy kién bén phéo hoa quéc té. Dua trén sy thanh
cong d6, Ba Ning nén tiép tuc dua ra chudi hoat dong su
kién dé phii hop véi thi hiéu du lich hién dai ciia du khach.
Bén canh d6, du khach c6 xu huéng viéng tham hodc nhé
lai cac diém dén ma c6 cac thuong hiéu cao cap dang hoat
déng tai do. Vi vay, cac nha marketing diém dén nén két
hop véi cac thuong hiéu cao cp dé gia tang sy hién dién
ctia cac thuong hiéu nay tai diém dén [65].

V& chét luong dich vu, Pa Nang nén tiép tuc bd sung cac
san pham mai vé du lich sinh thai, du lich bién do, du lich tm
linh, du lich chira bénh... Mit khéc, & nang cao chat luong
diém dén, khong thé khdng d& cap dén yéu té quan trong la
ngudi dan. Ngudi dan Da Nang van con cd thé dong gép nhiéu
hon nita cho sy vuon Ién manh mé cua diém dén thong qua nang
luc cua chinh minh. Ngoai ra, nang cao chat lugng dich vu can
dua trén sy d6i méi cong nghé, day 1a mot yéu tb quan trong doi
Véi nang huc canh tranh trong du lich [66].

Dé nang cao yéu td gi4 tri cam nhan céc nha quan tri
diém dén Pa Ning dén can khai thac triét dé cac yéu t6 loi
thé dé co thé tao ra cac san pham dich vu du lich chat luong
t6t di clng véi gia ca phi hop. Khong chi dimg lai ¢ mot
diém dén, cac nha quan trj diém dén Da Ning can diy manh
hop tac voi cac nha quan tri diém dén lan can nhu Hué,
Quang Nam dé phat huy lgi thé mot diém dén chung gdbm
nhiéu diém dén thanh phan va nhiéu di san van hoa thé gisi
s€ tao ra ra nhimg loi ich cong huong, gilp du khach cam
nhan cao hon vé gia tri chuyén di.

Khach du lich trung thanh ciing c6 thé 1a nhimg khach du
lich c6 déng gop gia tri cho cong dong, chinh quyén dia
phuong, cic séng kién trach nhiém x& hoi va cac khia canh
khac cua thanh phd Da Ning. TH chirc quan tri diém dén
(DMOs) ciing ¢6 thé nhan ra khach du lich trung thanh théng
qua thdng tin tir cac bén lién quan (van tai, khach san, nha
hang, dia diém tham quan, giai tri va cac nha cung cap dich vu
khac). DMOs c6 thé thiét 1ap mirc d9 trung thanh cua khach
hang dura trén cAc tiéu chi nhu tan suét sir dung dich vu, mirc
do gidi thigu dich vu cho ngudi khac, mue do san sang sir dung
dich vu mdi, v.v. Sau khi xé&c dinh duge du khéch trung thanh,
DMOs can dura ra c&c chinh sach dic biét cho nhom dbi tuong
nay. Vi du, du khach trung thanh s& dugc dbi xtr dic biét nhu
c4c dich vu tai cc nha cung cip dich vu trén dia ban thanh
phd Da Néng nhu giam gia, wu tién sir dung dich vy, diém tich
lily, phan thuéng. .. H tro tai chinh cho cac chwong trinh wu
dai dac biét ndy c6 thé dén tir cac bén lién quan cia DMOs.

6. Két luan

Bén canh nhiing ¥y nghia vé mat Iy luan va thuc tién,
nghién ciru nay ciing chira dyng nhitng han ché trong qua

trinh nghién cau 1an két qua thu duoc. Nhitng han ché va
céc hudng nghién cuu tiép theo nhu sau:

Mot 13, md hinh d& nghi nghién ctu chi duoc kiém dinh
vé6i 397 du khéch (noi dia). Vi vay, cac két qua rit ra c6 thé
chua mang tinh khai quét cao ddi véi timg nhém du khach tai
Pa Néng. Do 0, cac nghién ctu tiép theo nén duoc tién hanh
v6i mot mau 1én hon bao gdm ca du khach quéc té 13n noi dia
dé két qua rit ra mang tinh dai dién va tong quan cao hon.

Hai 13, Nghién ctru nay chua xem xét vai tro cta bién
diéu tiét. Viéc bao gom céc bién s6 diéu chinh nhu khoang
cach van héa gitra méi quan hé caa tuwong ddng hinh anh
va hanh vi du khéch c6 thé nang cao hon nira ly thuyét va
thuc tién trong du lich.

Mot han ché khéc 1a viéc chi sir dung twong dong hinh
anh thyc té va tuong dong hinh anh ky vong dé do luong su
twong dong hinh anh diém dén. Nghién ciru trong tuong lai
c6 thé thu dugc loi ich tir viéc kham pha cac thanh phan khac
ctia twong dong hinh anh diém dén nhu twong dong xa hoi
va tuong dong xa hoi Iy tudng, twong ddng phong cach sdng.
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