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Tom tit - Nghién ctru nay dwoc thuc hién nhim muc dich kham
pha con duong gia tang tai san thwong hiéu diém dén thdng qua
co ché lién két giita twong ddng hinh anh va cac thanh phan cua
tai san thuong hiéu diém dén dua trén ly thuyét Nhan thac — Cam
xuc — Y dinh hanh vi (C-A-C). Khao sét tryc tiép va online dwoc
thuc hién dé thu thap dit liéu tir 349 du khéch noi dia di va dang
di du lich tai H6i An. M& hinh va c4c giai thuyét nghién ciru duoc
kiém dinh thdng qua CB-SEM. Két qua phan tich cho thay, tat ca
céc gia thuyét nghién ctru déu duoc chap nhan, ngoai trir mdi quan
hé giita nhan biét thuong hiéu diém dén va hinh anh thwong hiéu
diém dén (H3 khong dugc chip nhan). Cudi cling, mét s6 ham y
ly thuyét va chinh sach dwoc dé xuét.

Tir khéa - Tuong ddng hinh anh; tai san thuong hiéu diém dén;
Ho6i An; SEM

1. Gigi thiéu

Tai san thuong hiéu da duoc nghién ciru pho bién trong
bdi canh diém dén du lich nhu cac nghién ciu cua [1]- [10].
Trong qua trinh téng quan tai liéu nghién cuu lién quan dén
tai san thuong hiéu diém dén, tac gia nhan thay: Thi nhat,
cac nghién ctiu truge day da do luong tai san thuong hiéu
thdng qua mdi quan hé giira cac thanh phan cua no [11].
Tai san thuong hiéu phu thuéc vao cach khach hang suy
nghi, cam nhan va hanh dong [12]. Vi vay, tai san thuong
hiéu nén bao gom céac khia canh nhan thic va cam xdc, va
can duoc xem xét vé sy anh huong cua né dén khia canh y
dinh, hanh vi dua trén md hinh nhan thac - cam xdc - y
dinh hanh vi (cognition-affect-conation, C-A-C) [8, 13].
Thar hai, viéc xac dinh cac yéu t6 tién d& gdp phan gia ting
tai san thuong hiéu diém dén va hiéu vé hanh vi du khéch
[10, 11]. C&c nha nghién cuu trudc day da khdm phé céc
nhén t6 tién dé chang han nhu gia ca, quang cao, truyén
miéng [2], su tham gia du lich [14], cuong do su dung
mang x& hoi [11], va dong co du lich [10] Tuy nhién, so
luong cac nghién cuu vé cha dé nay van con han che Vi
nhiing van dé néu trén, nghién ciru ndy nhan thay, can cé
nghién ctru su hon dé phan tich mdi quan hé thi bac gitra
cac thanh phan tai san thuong hiéu diém dén va sy anh
huéng cia tién dé doi voi tai san thuong hiéu diém dén.

Twong dong hinh anh 1a mot khai niém quan trong dé
hiéu vé xay dung thuong hiéu [15, 16]. C4c nghién ciru trude
day da chang minh sy lién quan cua ly thuyét trong dong
hinh anh va nhu cau mé rong tmg dung caa né sang linh vuc
du lich [17], dac biét 1a diém dén du lich [10, 18-20]. Trong
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bdi canh diém dén du lich, twong dong hinh anh dé cap dén
“sur ty nhan thirc caa du khéch vé pha hop gitra hinh anh ban
than va hinh anh cia thuong hiéu diém dén” [19, 21]. Tuong
dong hinh anh diém dén 1a mot cau trdc cuc ky c6 gia tri va
can duoc kham pha dé giai thich ly do cho hanh vi du khéch,
va tir co so ly luan do, c6 thé giai thich su anh huong dén tai
san thuong hiéu diém dén [10]. Tuy nhién, cac nghién ciu
trudc day phan I6n kiém tra sy tac dong ciia twong dong hinh
anh dén tai san thuong hiéu tong thé (nhu nghién ctu cua
Frias, Castaneda [10]), hoac anh hudng riéng Ié cua tuong
ddng hinh anh dn mot vai thanh phan cua tai san thuong
hiéu diém dén nhu hinh anh thuong hiéu (nghién ctu cua
Ranjbarian va Ghaffari [21]), chat lwong cam nhan (nghién
cau cua Tran, Nguyen [20]) va trung thanh thuong hiéu
(nghién ctru cua Liu, Lin [22], Kim va Thapa [19],
Ranjbarian va Ghaffari [21]). Tuong dong hinh anh c6 thé
lam thay doi qué trinh tam ly cua du khéch sau khi ho trai
nghiém tai diém dén. Tir goc do tai san thwong hiéu dua trén
khach hang, viéc xay dyng mot thuong hiéu viing chéc c6
thé 1a mot chudi cac budc tuan ty phu thudc vao viéc dat
duogc thanh céng budc truge do [23]. Tuy nhién, trong gidi
han tim kiém cua tac gia, van con rat it nghién cau ly giai vé
co ché lién két gitra twong ddng hinh anh va cac thanh phan
cua tai san thuong hiéu diém dén théng qua chudi anh huong
thir bac tir nhan thire &én cam xdc dén y dinh hanh vi.
Thanh phé Hoi An la Di san Thé gi¢i dugc UNESCO
cong nhan nam 1999. Hoi An thu hat nhiéu du khach tir
4,99 trigu lwot nam 2018 dén 5,35 trigu luot nam 2019
(Ngudn: téng hop). Sau dai dich COVID_19, nhé sirc cudn
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hat va lan toa ciia nam du lich quéc gia— Quang Nam 2022,
téng luot khach dén Hoi An trong nam qua dat hon 1,5 triéu
luot, ting 839% so véi nam 2021 (Cong thong tin dién tur
tinh Quang Nam, 2023). Du khach ngi dia c6 dong gop rat
quan trong cho sy phat trién du lich tai Hoi An, dic biét
vao mua thap diém khéach quéc té. Do d6, mot nghién ciu
vé mdi quan hé giira twong déng hinh anh va tai san thuong
hiéu diém dén tai Hoi An tir goc nhin caa du khach noi dia
1a phu hop. Két qua cua nghién ctu nay sé gitp cac nha
quan tri diém dén c6 dugc mot sé thdng tin co ban vé van
dé trén, 1am ngudn tham khao cho viéc hoach dinh chién
lwoc phét trién du lich caa diém dén nay.

Tur nhitng thao luan trén, nghién cau nay tap trung kham
phé co ché anh huong cua twong dong hinh anh dén tai san
thuong hiéu diém dén théng qua cac khia canh nhan thuc,
cam xuc va y dinh hanh vi cia du khéch ddi véi thuong hiéu
diém dén. Cuy thé, nghién ctru d& xuit md hinh ly thuyét dua
trén ly thuyét C-A-C va xé4c dinh twong ddng hinh anh 1a yéu
t6 tién d& coa tai san thuong hiéu diém dén. Sau do, 1am rd
co ché lién két giita twong ddng hinh anh va cac thanh phan
cua tai san thuong hiéu diém dén va mdi quan hé gitra cac
thanh phan tai san thuong hiéu diém dén. Nghién ciu nay &p
dung mé hinh ciu trdc tuyén tinh (CB-SEM) dé kiém dinh
md hinh dé xuét va cac gia thuyét nghién ctu. Khao sét truc
tiép két hop online duoc thyc hién dé thu thap dir liéu tur
nhitng nhirng du khach da va dang tham quan, nghi dudng
tai Hoi An. Két qua nghién ciru s& hd tro cho cac nha quan
ly diém dén gia ting tai san thuong hiéu diém dén Hoi An.

2. Co 56 ly thuyét va md hinh dé nghi nghién ctru
2.1. Tai sdn thuwong hiéu diém dén

Nghién ctru ndy ap dung bon yéu t6 cau thanh tai san
thuong hiéu cua [24] d€ do luong tai san thuong higu diem
dén Hoi An, bao gom: qnhan’ biét thuong hiéu diém den,
hi’nh anh thuong hiéu diém deén, ch@t lugng cam nhan diém
den va trung thanh thuong hi¢u diém den. Dicu nay la boi
vi bon thanh phan nay dugc ap dung rong rai trong boi canh
diém dén du lich [1, 5-7, 25-27].
2.1.1. Nhdn biét thwong hiéu diém dén

Nhan biét thwong higu diém dén cho thay su hi¢n dign
cua diem den trong tam tri du khach [7]. Nhan biet thuong
h(éu diém dén lanén tang dé du khach hinh thanh nban thirc
ve diém den va la budc dau tién trong viéc phat trien gia tri
thuong hiéu [7]. Nhu vay, nhan bict thuong hiéu diém dén
la mot khia canh can thiét cua tai san thuong hiéu diém d@én.
2.1.2. Hinh dnh thicong hiéu diém dén

Mot dinh nghia duoc sir dung rong rai dé cap ring hinh
anh thuong hiéu diém dén cé ’thé biéu hién dudi dqng an
tugng truc quan, nhan thl’rc, kién thirc, cam xdc, y kién cua
dg khach vé mot diém dén du lich [7]. Chi khi du khéch hiéu
ve thuong hi¢u va duy tri sy lién twong doc déao, manh me
va mong muon véi thuong higu dé trong tam tri ho thi tai san
thuong hi¢u méi xuat hién [6]. Nghién cau ndy da do luong
hinh anh thuong hiéu diém dén thong qua su phu hop gitra
hinh anh xa hoi va hinh anh ca nhan du khach [1, 6, 7].
2.1.3. Chat lwong cdm nhdn diém dén

Chét luong cam nhan diém dén lién quan dén cam nhan
cua du khéach vé kha nang ma diém dén du lich dap tng

mong doi cua ho [13]. Viéc do ludng chat lugng cam nhan
diém dén rat phuc tap do sy da dang cua cac san pham va
dich vu duoc tiéu thy tai diém dén. Chit luong cam nhan
diém dén duoc phan &nh trong danh gié cua du khach vé co
s& ha tang, dich vu va tién nghi [6, 7, 20].
2.1.4. Trung thanh thuong hiéu diém dén

Trung thanh thuong hiéu diém dén lién quan dén sy gan
b6 sau sic giira du khach va diém dén, thé hién qua y dinh
quay lai diém dén va y dinh gigi thiéu tich cuc vé diém dén
cho ban bé va nguoi quen [7, 10, 20, 28-30]. Trung thanh
thwong hiéu thuong duoc do ludng dya trén cach tiép can
thai do vi du khach c6 thé trung thanh véi mot diém dén
ngay ca khi ho khong dén tham diém dén do [31].

2.2. Twong dong hinh dnh

Nghién ctiu nay do luong twong dong hinh anh cha yéu
qua hai khia canh: Thuc té va ky vong. Diéu nay béi vi, hai
khia canh nay da dugc ap dung phd bién nhat trong nghién
ctru marketing va du lich [10]. Ngoai ra, nguoi ta tin ring
céc khia canh xa hoi caa hinh anh ban than c6 médi tuong
quan chit ch& véi cac khia canh hinh anh ban than thuc té va
ky vong [47]. Trong d6, twong dong hinh anh thyc té dya
trén mirc &6 pha hop cua hinh anh diém dén (vi du: dac trung
diém dén, hinh anh du khach diém dén) véi cach du khéch
nhin nhan vé ban than ho. Tuong ddng hinh anh ky vong
duoc hinh thanh duya trén hinh anh diém dén pho hop véi
céch du khach tuong tugng va mong doi vé ban than ho [19].

Trong nghién ctru ndy, hai thanh phan cia twong dong
hinh anh duoc xéac dinh 1a yéu t5 bac mot va tuong dong
hinh anh 1a yéu t6 bac hai [20].

2.3. Méi quan hé gifa cic khai niém nghién ciru
2.3.1. M6 hinh C-A-C

Mb hinh C-A-C dugc sir dung dé phan cip cac hiéu tmg
trong ly thuyét thir bac cua tac dong (Hierarchy of Effects
Theory) va da dugc &p dung nhiéu trong nghién ctu vé hanh
vi du khach [20, 30, 32]. M6 hinh C-A-C duoc dé xuat bai
Lavidge and Steiner [33] d4 giai thich ba giai doan doan chinh
cua khach hang. Bat dau tir nhan thac (suy nghi) (cognition),
dén cam xuc (affection) va cudi cung la y dinh hanh vi
(conation) trong chudi cac hanh vi caa khéch hang [34].

Giai doan nhan thuc 14 hiéu biét, kién thuc va suy nghi
cua khach hang lién quan dén thwong hiéu [35]. Thanh phan
nhan thiic dé cap dén nhing gi du khach biét hodc nghi rang
ho biét vé mot diém dén [13]. Trong nghién ciu nay, tuong
dong hinh anh la qua trinh nhan thic, trong d6 khach hang
so sénh nhan thac cua ho vé hinh anh thuong hiéu véi hinh
anh cua chinh ban than ho [36]; do vay, tuong dong hinh anh
thudc giai doan nhan thirc. Twong tu, nhan biét thuong hiéu
diém dén 1a sy hiéu biét, sy than thudc cua diém dén trong
tam tri du khach; do vdy, nhan biét thwong hiéu ciing nim
trong giai doan nhan thuc. Mat khac, hinh anh thuong hiéu
diém dén 1a bat ky diéu gi lién két trong tam tri du khach vé
nhiing thudc tinh caa mét thanh phé cu thé [37]; va 1a sy phu
hop gitra hinh anh x& hdi va hinh anh ca nhan du khach [1,
38]. Do d6, hinh anh thuong hiéu diém dén ciing thuoc vé
giai doan nhan thirc trong nghién ctu nay.

Giai doan cam xuc duoc xac dinh 1a nhiing 4n tuong, cam
nhan ciia khach hang cé lién quan dén thuong hiéu [32].
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Thanh phan cam xuc dwa vao cach ma du khach cam nhan vé
diém dén [13]. Theo Chen va Tsai [39], chét lwong cam nhan
diém dén 1a sy danh gia cua du khach vé céc tiéu chuan quy
trinh dich vu gin vai trai nghiém du lich. Nghién cau cia
Konecnik va Gartner [13] ciing nhan dinh rang yéu t6 chat
lwong cam nhan diém dén lién quan dén giai doan cam xudc
khi thai d6 va cam xdc ddi voi nhitng gi da biét (nhan thic)
duoc danh gia. Vi vay, trong nghién ctiiu ndy, chat luong cam
nhan diém dén duoc xac dinh thudc giai doan cam xuc.

Giai doan y dinh hanh vi lién quan dén du dinh ma
khéach hang sé thuc hién lai mot hanh déng trong qua khi
[32]. Trong nghién ctu nay, trung thanh thuong hi¢u dua
trén quan diém thai do va dugc xem 1a dy dinh cua du
khéch s& quay tré lai mot diém dén trong twong lai [3, 30].
Do vay, tac gia x4c dinh trung thanh thuong hiéu diém dén
thudc giai doan y dinh hanh vi.

2.3.2. C&c gid thuyét nghién ciru

a. Giai doan nhén thirc

Trong qua trinh nhan thirc, ¢ nhan thudng mong mudn
c6 su nhét quan giita cac nhan thirc [40], chang han nhu su
thdng nhat gitra khai niém ban than, kién thic, niém tin, suy
nghi v& mét déi twong cu thé. Nhan thuc tich cuc (hodc tidu
cuc) anh hudng dén niém tin tich cuc (hoic tidu cuc) vé mot
thuong hiéu [41]. Tuong ddéng hinh anh 1a mot qué trinh
nhan thtc trong d6 khach hang cam thay cé su két néi voi
thuong hiéu trudc khi danh gia [42]. Pac diém chinh cua
twong dong hinh anh I khach hang thich nhiing thwong hiéu
c6 tinh cach phu hop vai tinh cach cua ho [10, 43]. Do do,
su phu hop giira ddc trung diém dén va nhan thirc du khach
cang cao thi danh gi4 cua ho vé thuong hiéu diém dén cang
tich cuc [10, 20]. Tuong ddng hinh anh kich thich qua trinh
thoa man cac nhu cau cua khéach hang, ching han nhu sy
nhat quén va long tu trong, thdng qua viéc khach hang xac
dinh thuong hiéu hoic ngudi dung thuong hiéu do [20].

Theo ly thuyét twong ddng hinh anh, khi khai niém ban
than cua khach hang nhat quéan véi mot thuong hiéu, thi ho
c6 nhiéu kha ning tao ra so thich, cam xdc tich cuc va cam
gi4c thudc vé thuong hiéu do [44]. Nhan biét thuong hiéu
diém dén hinh thanh kién thirc vé diém dén, 1a mot budc tién
sau hon trong tam tri cua du khéch vé sy twong ddng cua ho
vé6i diém dén. Du khach can nhan biét vé thuong hiéu diém
dén dé lién két hinh anh diém dén véi hinh anh chinh ban
than. Ly thuyét twong dong hinh anh da chi ra rang khach
hang ¢ xu hudng gan b dac biét véi cac san pham hoic
dich vu ¢6 hinh anh pht hop véi hinh anh nhan thirc thyc té
cua ho [45]. Hee Kwak va Kang [46] ciing tin ring su twong
ddng hinh anh thyc té cia khach hang dong mét vai tro quan
trong trong viéc hinh thanh sy nhan biét va su thich tha cua
san pham. Két qua nghién cau thuc nghiém cua Liu, Zhang
[47] d3 cho két qua c6 sy anh huéng cling chidu cua tuong
ddng hinh anh thyc té vai nhan biét thwong hiéu.

Tuong tu, theo Choi va Rifon [48], su twong dong giita
hinh anh ban than ky vong cua khach hang va hinh anh
ngudi ndi tiéng (celebrity image) gop phan giai thich cho
mo hinh twong ddng Ve hiéu tng cua nguol ndi tiéng. Cac
nghién ctu da chi ra rang khach hang mubn nang cao hinh
anh ban than s& chon nhiing thuong hiéu hd trg hinh anh
ky vong cua ho [47]. Két qua nghién cau cua Liu, Zhang
[47] @4 ching minh cd sy anh hudng tich cuc cua twong

dong hinh ky vong véi hinh anh thuong hiéu. Trong nganh
du lich, Sirgy va Su [38] di dé xuat twong dong hinh anh
1a céu trac két ndi nhu ciu cua du khach va nhan thic vé
tinh cach thuong hiéu ciia hinh anh diém dén. Du khéach so
sanh nhu cau, nguyén vong cua ho véi cac tinh cach thuong
hiéu; va ho tin rang diém dén c6 kha ning cung cap nhirng
yéu t6 phi hop gop phan vao cam nhan vé sy twong Xang
cua hinh anh ban than. Két qua nghién ciu thuc nghiém
cling cho két qua tuong dong hinh anh c6 anh huong tich
cuc dén hinh anh thuong hiéu diém dén [21]. Tur do, tac gia
dé xuét céc gia thuyét nhu sau:

H1: Twong dong hinh dnh c6 anh huong tich cuc dén
nhdn biét thwong hiéu diém dén.

H2: Twong d@ong hinh anh cé anh huweng tich cuc d@én
hinh anh thwong hiéu diém dén.

Nhan biét thwong hiéu diém dén cho thy, su hién dién
cua diém dén trong tam tri du khach [7]. Bé diém dén du
lich dat dugc thanh cong, diém dén d6 phai tao ra hai yéu
t6 quyét dinh [49]. Yéu té dau tién d& cap dén nhan biét
thwong hiéu diém dén va hinh anh thuong hiéu diém dén la
yéu t6 con lai. Nhin chung, nhan biét thuong hiéu diém dén
thuong duoc coi 1 tién dé dé dinh hinh hinh anh diém dén
[50]. Khi du khéch c6 mac d6 nhan biét cao vé diém dén,
thi kha nang co ho s& nhan thic tich cyc vé hinh anh thuong
hiéu diém dén [7]. Mdi lién hé tich cuc gitta nhan biét
thwong hiéu va hinh anh thwong hiéu diém dén da duogc
chitng minh trong cac nghién cuau trude day [6, 7, 51, 52].
Tir do, tac gia dé xuét gia thuyét nhu sau:

H3: Nhdn biét thirong hiéu diém dén c6 anh hwong tich
cuc dén hinh anh thicong hiéu diém dén.

b. Giai doan cam xUc

Mb hinh C-A-C giai thich ring nhan thac kich thich
phan ung cam xdc cua khach hang [20]. C&c nghién cau
thuc nghiém ciing chirng minh céc yéu té nhan thirc va cam
xudc ¢6 mbi lién hé véi nhau va cam xdc phy thudc chu yéu
vao nhan thic [32, 34]. Cam xuc déi véi mot diém dén phat
trién thong qua danh gia nhan thic [20]. Vi vay, khi du
khach hinh thanh nhan thac tich cyc vé diém dén, sé tac
dong tich cuc dén danh gia cam nhan cua ho.

Tuong dong hinh anh tao ra phan ung tich cuc coa
khéach hang ddi véi thuong hiéu [19]. Khéc véi chét luong
thuc (actual quality) dugc danh gid dua trén cac dac tinh va
dinh huéng cua san pham, chét lugng cam nhan lién quan
dén nhitng danh gia cha quan tir khach hang [20]. Trong
céc nghién ctiu truge day, nhiéu nha nghién ciu da chi ra
rang, khach hang si dung san pham khéng chi vi gié tri
chirc nang cua chliing ma con vi cach san pham/dich vu dai
dién cho ban than ho [20]. Noi cach khac, khach hang
mudn san pham ho mua c6 kha nang thé hién ho la ai (vi
du: vai tro, dia vi xa hoi, tinh cach) [36]. Tuong dong hinh
anh déng mot vai trd quan trong viéc du doan chat luong
cam nhan [46]. Két qua nghién ciu thuc nghiém trong
nganh du lich da thé hién c6 méi quan hé tich cuc giira
tuong ddng hinh anh va chit luong cam nhan diém dén
[20]. T 46, tac gia dé xuat gia thuyét nhu sau:

H4: Twong dong hinh anh cé anh huweng tich cuc dén
chat lwong cam nhdn diém dén.

Muc d6 nhan biét thwong hiéu diém dén anh huong
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dang ké dén chat lugng cam nhan diém dén [6]. Ly do la
nhan biét thuong hiéu gitp khach hang giam thiéu rui ro va
tao niém tin ddi vai san pham. Khi cac ca nhan nhan thic
rd hon vé mot thwong hiéu, ho cé thé dinh hinh cam nhan
vé cac dic diém cua thuong hidu d6 [7]. Mot diém dén dat
dugc nhan biét cao trong tam tri du khach thi cac dac diém
cua no sé dugc du khach danh gid tich cyc. Nguoc lai, viéc
thiéu nhan biét vé thuong hiéu c6 thé 1am tiang danh gia
tiéu cuc vé cac dic diém caa diém dén do rai ro nhan thuc
vé diém dén gia tang [53]. Cac nghién cau thuc nghiém
truéc day ciing xac nhan sy anh huéng cia nhan biét
thuong hiéu diém dén dbi vai chat luong cam nhan vé diém
dén [6, 7, 25]. Tur do, tac gia dé xuit gia thuyét nhu sau:

H5: Nhdn biét thirong hiéu diém d@én c6 anh hwéng tich
cuc dén chat lwong cam nhdn diém dén.

MG4i quan hé giira hinh anh thuong hiéu diém dén va
chat lwong cam nhan diém dén 1a rat quan trong [6, 39].
Chen va Tsai [39] 1ap luan rang hinh anh diém dén thuan
loi c6 thé nang cao ky vong cua du khach vé chat lugng trai
nghiém. N6i cach khac, hinh anh du lich c6 thé dong vai
trd 1a tién dé dé hinh thanh nhiing ky vong trong qué trinh
truéc chuyén di, do do6 tc dong dén cach khach du lich cam
nhan vé chit luong. Phét hién nay dwoc hd tro bai Lee, Lee
[54] ring khach du lich ¢ danh gia tt hon Vé trai nghiém
tai mot diém dén lién quan dén chét luong dich vu va gia
tri cam nhan khi ho cam thy lac quan vé hinh anh diém
dén. Do d6, mot s6 nghién ctru da khdm pha mdi quan hé
giita hinh anh thuong hiéu diém dén va chat luong cam
nhan diém dén trong mo hinh tai san thwong hiéu diém dén
[5-7, 25, 55]. Tir do, tac gia dé xuét gia thuyét nhu sau:

H6: Hinh dnh thirong hiéu d@iém dén c6 anh huong tich
cuc dén dén chdt heong cam nhdn diém dén.

c. Giai doan y dinh hanh vi

Ly thuyét C-A-C chi ra rang y dinh hanh vi caa khach
hang bi anh huong boi quéa trinh nhéan thie va cam xuc [20].
Twong ddng hinh anh ¢6 thé thic dy y dinh hanh vi ciia khach
hang déi voi thuong hiéu [56] va gop phan nang cao long
trung thanh cta khach hang [36]. Khi khach hang cam nhan
twong dong véi thuong hidu cang cao, ho sé& tin tuéng vao
thuong hiéu, cam két mua lai va gidi thiéu thwong hiéu cho
ngudi khac [36]. Cac nghién cau thyc nghiém vé du lich
(vi du: Liu, Lin [22]; Kim va Thapa [19]) cling da xac dinh
mdi quan hé giira twong dong hinh anh va trung thanh thuong
hiéu diém dén. Tir do, tac gia d& xuét gia thuyét nhu sau:

H7: Tuong d@ong hinh anh c6 anh huong tich cuc dén
trung thanh thwong hiéu diém dén.

Hinh anh diém dén 1a mot khia canh quan trong anh
huéng tich cuc dén trung thanh diém dén [7, 57]. Du khach
c6 xu huéng quay tro lai mot diém dén tao ra hinh anh
thuan lgi trong tam tri ho [1]. C&c nghién ctu thuc nghiém
ciing d4 xac nhan rang hinh anh thwong hiéu diém dén dong
vai tro 1a tién dé cho y dinh quay lai hoic giéi thiéu diém
dén [6, 7, 57]. Tur do, tac gia dé xuit gia thuyét nhu sau:

H8: Hinh danh thirong hiéu d@iém dén c6 anh hwong tich
cuc dén trung thanh thirong hiéu diém dén.

Chat lugng cam nhan la nhan t6 quyét dinh dan dat long
trung thanh ctia khach hang dbi véi mot thuong hiéu [7]. Trong
linh vuc du lich, cac nghién ctru thuc da chirng minh, c6 sy anh

huong truc tiép cua chat luong cam nhan dén long trung thanh
[3,57,58]. Do vy, gia thuyét dugc dé nghi nhu sau:

H9: Cht luwong cam nhan diém dén c6 dnh huong tich
cuC den trung thanh thwong higu diém den
Mb hinh d& nghi nghién cttu dugc trinh bay & Hinh 1.

Nhin thie = Cimie &

Y dinh hinh vi

Nhin biét thuong

hiéu diém dén
(DBA) i s
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Hinh 1. M6 hinh d@é nghi nghién ciru

3. Phwong phap nghién ctu
3.1. Thang do

Thang do tuong ddng hinh anh thuc té va tuong dong
hinh anh ky vong duogc 1an luot ky hiéu Ia ASIC va ISIC
(mdi thang do gdm 3 bién quan sat) duoc ké thira tir nghién
ctru cia Kumar [15]. Thang do nhan biét thuong hiéu diém
dén (ky hiéu: DBA, gom 4 bién quan sat); thang do hinh
anh thuong hiéu diém dén (ky hiéu: DBI, gdm 4 bién quan
sat); thang do chét lugng cam nhan diém dén (ky hiéu:
DPQ, gém 4 bién quan sét) duoc ké thira tir nghién ciru cua
Boo, Busser [1]. Tuong ty, thang do trung thanh thuong
hiéu diém dén (ky hiéu: DBL, gém 4 bién quan sét) duoc
hiéu chinh tir nghién cau cua Frias, Castaneda [10]. Céc
thang do st dung Likert bac 5 (diém 1: hoan toan khong
ddng y; diém 5: hoan toan dong y).
3.2. Mdu nghién ciru

Céc phan tir cia mau diéu tra trong nghién ctu nay 1a
nhitng du khéch da va dang tham quan, nghi dudng tai Hoi
An. Ban cau hoi khao sat (truc tiép va online) dwoc phat ra
va thu vé& tir thang 4 dén thang 7 nam 2021. Bi véi khao
sét truc tiép, phuong phép phong van chan va lay mau
thuén tién duoc ap dung vai ban cau hoi dugc phat tai cac
diém tham quan, khu am thuc, dia diém giai tri va khach
san - nhing dia diém ma nguai tra 1oi s& cam thay ty do va
c6 du thoi gian dé tra 1oi. Két qua, ¢6 75 ban cau hoi phat
ra, s6 ban cau hoi thu vé va hop 1é 12 68.

Vi khao sat online, ban cau hoi duoc tao trén Google Docs
dé thu thap dir liéu ciia du khach noi dia trén Facebook. Céc
Fanpage du lich trong nudc véi téi thiéu 1.000 thanh vién da
dugc chon cho nghién ciru nay. Theo d6, ban cau hoi ciing da
dugc dang tai trén trang chu cta cic Fanpage. Bén canh do,
ban cau héi duoc gui truc tiép qua Facebook Messenger dén
cac thanh vién trong cac nhom dé gia tang ty 1& phan hoi.
Phuong phap ldy mau thuan tién phi xac suat Ia phuong phap
phé bién va duoc wa chudng nhét trong nghién cau vé linh e
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khach san va du lich [59]. Vi vay, nghién ciru nay liy mau ngau
nhién nhiing ddi tuong 1a du khach ngi dia da timg dén tham
Hoi An. Dé cd duoc di liéu chat Iwong cao mot cach hiéu qua,
viéc thu thap dir liéu duoc thuc hién theo cac budc. Dau tién,

V& do tin cay tong hop, céc thang do déu dam béo tinh nhét
quan ndi tai do cd Cronbach’s alpha 16n hon 0,7 (Bang 2).
Bing 2. Két qua phan tich EFA, Cronbach’s alpha, dg tin cdy
téng hop va phuong sai trich

nghién cau thiét ké phan dau cua ban cau hoi Ia phan gisi thidu - ] Nhan t6
vé myc dich cia cudc khao st, giai thich cac quy tic hoan | Bién quansat — 5 3 4 5 6
thanh ban cau hoi va néu ré rang ban cau hoi khong lién quan ASICL 0795
den cac van de riéng tu ca nhan cuia ngudi tré 6i. Thir hai, ban ASIC2 0'791
cau hoi duoc thiet ke voi cac cau hoi sang loc nhu “Ban da tiung ASIC3 0‘ 830
dén tham thanh pho Hoi An chwra?”” va “Lan cuoi cung ban dén :
tham thanh phé Hoi An I khi nao?” dé sang loc dép vién ph ISIC1 0,744
hop cho nghién ctu. Nhitng ngudi tra 1oi di didu kién phai dén ISIC2 0,829
tham Hoi An gan day nhat trong vong 12 théng truéc cude ISIC3 0,808
khao sat. Thir ba, ngudi tra i duoc yéu ciu hoan thanh ting DBA1 0,811
muc mot va khong thé guri cau tra 1oi néu ¢ bét ky cau hoi nao DBA2 0,866
chua hoan thanh. Thir tu, dé nang cao hiéu qua hoan thanh ban DBA3 0,891
cau hoi va thé hién sy biét on d6i v6i nguoi dugc hoi, nguoi DBA4 0,786
duoc hoi da nhan duoc qua tiang (vi du: thé dién thoai va phiéu DBI1 0.414
may man). Két qua, s6 ban cau héi thu vé hop I¢ 1a 281. DBI2 0,821
Nhu vay, ¢6 téng cong 349 phiéu tra loi hop 1é dé tién DBI3 0,841
hanh nhap liéu va phan tich. Dir liéu nhan khau hoc cua DBI4 0,866
nhitng nguoi tra loi dugc trinh bay trong Bang 1. DPQ1 0811
Bing 1. Mdu va phan bé ciia mau DPQ2 0,736
Pic diém S6 lwgng [Ty trong (%) DPQ3 0,831
. Nam 196 56% DPQ4 0,734
il N 153 44% DBL1 0,762
Tong i 349 DBL2 0,774
Tu 18 dén 40 tudi 222 63% DBL3 0,796
Do wai T4 dén 60 tudi 121 35% DBL4 0.770
0 tuol - T d
Trén 60 tuoi 6 2% Eigenvalue | 6,836 | 2,747 | 1,996 | 1,748 |1,418(1,030
Tong 349 Phuong sai trich|31,013] 12,486 | 9,074 | 7,944 | 6,446 | 4,699
Tinh oc than 133 38% Cronbach’s
trﬁpg hon | Da két hon 218 62% alpha 0,811 | 0,847 | 0,864 | 9,863 | 0,845 0,806
nhan Tong 349 At cAy TR
Cong chuc, vién chirc 165 47% DQ;:_,npc(%/Rt;) 010883 | 0,847 | 0,864 | 0,864 | 0,794
Kinh doanh tu do 40 12% Phuone sai trich
Nghd Nhan vien 57 16% (AgVE) 0,654 | 0,581 | 0,616 | 0,680 | 0,659
nghigp | Sinh vién, hoc sinh 60 L% 4.1.2. Phan tich nhan t6 khdng dinh (CFA)
_';:;‘; 32;179 8% _~Saukhi phan tich nhanté khing dinh ddi vsi thang do twong
Dudi 60 Tieu 110 2% dong h_|nh anh duoc thufz hién thdng qua 2 budc la CFA bac 1
Thu T2 60 &&n 1'20 —r - 22% (DABI\flrst— order CFA) va CFA_pac 2 (DB_I nseco.nd- orQer CFA),
nhap/ Trén 120 ey 162 46% mo hinh thang do cr_]ung dugc tien haph kiém dinh. Két qua cho
ndm - . thay, mo hinh c6 gia tri thong ké chi-binh phuong la 336,404
Tong 349 V61 177 bac tu do (p = 0,00); chi-binh phuong twong ddi theo
Noi sinh |-22Nang trg ra Bac 218 62% bac tw do (Cmin/df = 1,901 < 2). C4c chi tiéu do ludng mic do
séng Quang Ngdi trg vao Nam | 131 38% phit hop khac déu dat yu ciu CF1=0,958 (>0,9); GF1 =0,915;
Tong 349 AGFI =0,889 (> 0,8); RMSEA = 0,051 (< 0,08). Do vy, md

4. Két qua nghién ciru
4.1. Kiém dinh thang do
4.1.1. Phan tich nhan té kham pha (EFA) va ds tin cdy
Cronbach’s alpha

Két qua phan tich EFA cho thy, ¢6 6 nhan t6 trich dwoc
71,721% (> 50%), phuong sai c&c bién quan sat tai Eigen-
value 1a 1,034 (> 1) (Bang 2) véi KMO = 0,864 (> 0,5) va
Sig = 0,000 (< 0,05). Ngoai trir bien quan sat DBI1 ¢ h¢
s tai nhér] t6 nho hon 0,5 nén bi loai thi hé sé tai nhan to
cua cac bién con lai déu I6n hon 0,5

hinh thang do chung thich hop vai bo di liéu thuc té.

V& gié tri hoi ty, cac trong sé chuan héa cua cac thang
do déu Ién hon 0,5 va cac trong sé chua chuan héa déu cé
y nghia thong ké p < 0,05, do d6 cac thang do dat duoc gia
tri hoi tu. Cac khéi niém nghién ciu déu dat yéu cau vé do
tin cay téng hop (CR) (> 0,6) va phuong sai trich (AVE)
(> 0,5) (Bang 2). Mic khac, cac khéi niém déu dat gia tri
phén biét do mdi quan hé giira cac khai niém déu khéc 1.
4.2. Kiém dinh mo hinh va cac gid thuyét nghién ciru

M6 hinh SEM dugc ap dung dé danh gia y nghia thong
ké cua cdc mdi quan hé dugc dé xuit. Két qua phan tich
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cho thay, mé hinh ¢ gié tri thong ké Chi binh phuong l1a
345,390 v6i 178 bac ty do. Chi binh phwong tuwong dbi theo
béc tw do CMIN/Af 1 1,940 (< 3) (Hinh 2). Céc chi tiéu
khéc nhu CFI = 0,956; GFI = 0,913 (> 0,9); AGFI = 0,887
(>0,8) va RMSEA = 0,052 (< 0,08) déu dat yéu cau va phu
hop véi cac tiéu chuan duoc dé nghi boi Hu va Bentler [60].
Tir cAc chi s6 thong ké trén c6 thé khiang dinh md hinh
nghién ctru thich hop vai bo dit liéu thi truong.
Chi-square = 345.390; df = 178; Chi-square/df = 1.940
CFI = .956; GFI = .913; AGFI= .887, RMSEA = .052; RMR = .048
GD @D &
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Hinh 2. Két qua SEM ciia md hinh nghién citu
Bing 3. M6i quan hé nhan qud va két qud cac gid thuyét

nghién ciru

M&éi quan hé ﬂﬁ‘;‘ét ES;L,‘;“‘“ SE | cR | P | Kétqua
SIC>DBA | HL | 0,208 | 0,075 | 3,038 | 0,002 | Chdp nhan
SIC>DBI | H2 | 0,360 | 0,069 | 4,717 | 0,000 | Chdp nhan
DBA>DBI | H3 | 0,105 | 0,049 | 1,751 | 0,080 Cgl‘f’:}?én
SIC>DPQ | H4 | 0,299 | 0,058 | 3,912 | 0,000 | Chép nhan
DBA>DPQ| H5 | 0,264 | 0,041 | 4,487 | 0,000 | Chap nhan
DBI > DPQ| H6 | 0,215 | 0,054 | 3,353 | 0,000 | Chap nhan
SIC>DBL| H7 | 0,266 | 0,054 | 3,624 | 0,000 | Chap nhan
DBI > DBL| H8 | 0,214 | 0,049 | 3,596 | 0,000 | Chap nhan
DPQ-> DBL| H9 | 0,384 | 0,066 | 5,662 | 0,000 | Chp nhan
Es: Gia tri wdc luong; SE: Sai léch chudn; CR = Gi4 trj t6i han;
P: murc y nghia

Két qua wéc lugng cia cac tham s6 trong md hinh
nghién ciru (Bang 3) cho thay, cAc mdi quan hé déu c6 y
nghia thong ké (p < 0,05), ngoai trir mbi quan hé giita nhan
biét thuong hiéu va hinh anh thwong hiéu diém dén
(p = 0,080 > 0,05). Diéu nay co nghia tat ca cac gia thuyét
déu duoc chép nhan; ngoai trur gia thuyét H3.

5. Két luan, ham y chinh sach va hwéng nghién twong lai
5.1. Két ludn

Vi nhitng phét hién tir nghién ciru thyc nghiém, nghién
clru ndy da xac nhan moi quan h¢ nhan qua nhéan thirc —
cam Xuc — y dinh hanh vi trong dnh huong ctia trong dong
hinh dnh dén tai san thwong hi¢u diém deén. Chuoi nhan qua
bat dau tir giai doan nhéan thirc (SIQ, DBA, DBI), chuyén
sang giai doan cam xuc (DPQ) va két thdc & cudi giai doan
y dinh hanh vi (DBL).

Thir nhat, két qua nghién ciru cho thay, méi quan hé tich
cuc, clng chiéu gitta cac yéu t6 thudc giai doan nhén thirc. Cu

thé, twong ddng hinh anh tac dong tich cuc dén nhan biét thuong
hiéu diém dén (phu hop véi két qua nghién ciru ciia Liu, Zhang
[47] va hinh anh thuong hiéu diém dén (twong thich véi két qua
nghién ciru clia Ranjbarian va Ghaffari [21]). Biéu ndy dong
nghia voi céc gia thuyét H1, H2 duoc chap nhan. Tuy nhién,
khac voi két qua cta cac nghién ctru caa Tran, Nguyen [7];
Tran, Nguyen [6], nghién ctru ndy khong tim thiy méi quan hé
gitra nhan biét thuong hiéu diém dén va hinh anh thuong hiéu
diém dén. Diéu ndy dong nghia véi gia thuyét H3 bi bac bo. Khi
nghién ctru vé tai san thuong hidu diém dén, mot sé nghién ciu
xem xét nhan biét thuong hiéu diém dén 12 tién dé dé hinh thanh
hinh anh diém dén [61]. Tuy nhién, mot s nghién ctic khéc cho
rang, chi nén phén tich hai khia canh ndy ¢ cuing cdp do hoac
tién dé trong viéc hinh thanh céc khia canh khéc cua tai san
thuong hiéu nhu chat lugng cam nhén diém dén, trung thanh
thuong hiéu diém dén [1, 25, 57]. Phat hién trong nghién ctru
ndy ham y rang, nhan biét thuong hiéu diém dén va hinh anh
thuong hiéu diém dén lién quan dén qua trinh nhan thire, clng
hé tro dé gia tang khia canh cam xtc va ¥ dinh hanh vi cua du
khach ndi dia. Do véi du khach noi dia, c6 thé nhan biét thuong
hiéu diém dén Hoi An chua qué manh mé dé c6 thé gia ting
hinh anh diém dén trong tm tri ho.

Thtr hai, két qua nghién ciru cho thiy, chat luong cam
nhan diém dén dugc xac dinh I thanh phan cam xdc va dugc
kich thich boi ba yéu t6 (SIC, DBA, DBI) thudc giai doan
nhan thirc theo mo hinh C-A-C. Cu thé, anh huéng cua twong
ddng hinh dnh dén chat luong cam nhan diém dén |4 16n nhét
S0 v6i hai yéu t6 con lai trong giai doan nhan thirc, phtl hop
v6i két qua nghién ctru cia Tran, Nguyen [20]. Két qua
nghién ctru di khang dinh vai trd ctia nhan biét thwong hiéu
diém dén trong viéc nang cao chit luong cam nhan diém dén
(twong tu nghién ctru ctia Tran, Nguyen [6]). Nhitng phét
hién tir nghién ctru ndy ciing cung cdp bang chimg vé anh
hudng dang ké cua hinh anh thuong hiéu diém dén ddi voi
chat lugng cam nhéan diém dén, phd hop vai két qua cua
Huerta-Alvarez, Cambra-Fierro [25]. Két qua nay thé hién
céc gia thuyét H4, H5 va H6 dwoc chap nhan. Thong qua két
quéa cua nghién ciru thue nghiém nay, 6 thé chimg minh
rang cam xUc vé mot diém dén phét trién thong qua danh gia
nhan thire [20]. Vi vay, khi du khach danh gia thuong hidu
diém dén théng qua nhan thirc vé mirc d6 trong ddng cao,
ho ¢6 thé nhan thire sau sic hon vé thuong hiéu diém dén va
nhén thirc tich cuc vé hinh anh diém dén, tir 46 nang cao cam
nhan vé trai nghiém chat lugng dich vy tai diém dén.

Thir ba, két qua nghién ctru tim thay, sy chuyén ddi tich
cuc tir nhan thire va cam Xxdc sang y dinh hanh vi theo mé hinh
C-A-C. Panh gia nhan thirc ¢6 thé két hop véi danh gia cam
xtc dé hinh thanh y dinh hanh vi cta du khach. Cu thé, két
qua nghién ctru cho thay tuong dong hinh anh diém dén c6 tac
dong tich cue, cling chiéu dén trung thanh thuong higu diém
dén (tuong ty cac két qua nghién ctru ctia Kim va Thapa [19];
Tran, Nguyen [20]). Két qua nghién ctru ciing cho thay, hinh
anh thuong hiéu diém dén c6 anh huéng tich cuc, truc tiép dén
trung thanh thuong hiéu diém dén (phu hop véi cac két qua
nghién ctru cia Stojanovic, Andreu [57]). Cubi ciing, két qua
cling da chi ra rang c6 sy anh huong truc tiép, tich cuc cia
chét lugng cam nhan dén 1ong trung thanh (phu hop vai céc
két qua nghién ciru ciia San Martin, Herrero [3]). Do vy, gia
thuyét H7, H8 va H9 dugc chép nhan. Nhiing phét hién ciia
nghién ciru thyc nghiém ndy khing dinh manh mé rang sy
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twong dong hinh anh diém dén 1a tién dé quan trong cia tai
san thuong hi¢u diém dén. Theo do, nhan thirc vé sy tuong
ddng hinh anh duoc x4c dinh 1a téc nhan kich thich dé kich
hoat nhan thirc cua khach du lich (vi du: DBA va DBI) va
trang thai cam xdc (vi du: DPQ) va cudi cling xac dinh mot
hanh dong tiép theo (vi du: DBL). Tir d6, gép phan nang cao
tai san thuong hiéu diém dén va nang cao danh gia tich cuc
ctia du khach ndi dia di véi thuong hiéu diém dén.

5.2. Ham y ciia két qud nghién cieu

5.2.1. Ham y Iy thuyét

Nghién ctu hién tai dong gop vao ly thuyét tai san thuong
hiéu diém dén bang cach dé xuat con dudng gia ting tai san
thuong hiéu diém dén va nhan manh tim quan trong cuia twrong
ddng hinh anh nhu mot dong luc dé dat dugc méi quan hé thi
bac giira cac thanh phan tai san thuong hiéu diém dén tir nhan
thirc dén cam xdc dén y dinh hanh vi. Con duong do bét dau
tir nhan thire (SIC, DBA, DBI), gia ting cam xuc (DPQ), va
cudi cuing dat dugc y dinh hanh vi caa du khach (DBL). Tir
do, gop phan nang cao tai san thuong hiéu diém dén va danh
gié tich cuc cua du khach ddi véi diém dén. Trong co ché lién
két, nghién ctru nay ciing lam rd méi quan hé gitra cac cau trdc
nhu trong ddng hinh anh diém dén va nhan biét thuong hiéu
diém dén, tuong dong hinh anh diém dén va chat luong cam
nhan diém dén, van con tuong ddi bi bo qua trong bdi canh
nghién ciru vé diém dén du lich.

5.2.2. Hamy quadn trj

Twong ddng hinh anh dugc két qua nghién ciu chi ra
tam quan trong ciia nd. Du khach s& cam nhan duoc su quen
thudc, doc dao, danh gia cao vé chat lugng dich vu va s&
quay lai Hoi An néu c6 sy trong dong cao giira hinh anh
diém dén va hinh anh ban than cua du khach. Tram tu, ¢
kinh, tho mong 1a nhitng nét dic trung doc dao ma diém
dén nay can luu gii va phat huy. Mat khac, khi dén Hoi An
du khach ciing c6 khuynh huéng st dung cac san pham,
dich vu cua cac thwong hiéu cao cap. Do vay, cac nha quan
tri diém dén can tao diéu kién thuan lgi dé ngay maot nhiéu
c4c thuong hiéu cao cap c6 mat tai Hoi An.

Bén canh d6, cAc co quan lam cong tac xuc tién du lich nén
day manh hon nita c&c chuong trinh quang ba dé gia ting yéu
t6 nhan biét thwong hiéu théng qua cac kénh nhu truyén hinh,
tap chi du lich, internet, kénh ciia ngudi noi tiéng. Mat khac,
Hoi An can ph01 hop vé6i cacdia phuong, céc t6 chire khac - trong
va ngoai nude dé tiép tuc to chirc cac chuong trinh nhu: Lé Hoi,
Festival Di san, sy kién dic biét... nhdm gilp tang kha nang
nhan biét thong hiéu diém dén nay trong long du khach.

Diém dén nay ciing can xay dung mét hinh anh thuong
hiéu an tugng, doc dao, riéng c6, dong thoi c6 kha ning
phan anh dugc nhiing dic diém ca nhan cua du khach; tir
d6 s& dan dat du khach c6 cam nhan cao vé chat luong,
va két qua 1a nhiéu kha ning du khéch s& quay lai hoac
gidi thiéu cho nhitng nguoi khac di du lich tai Hoi An

Céc 6 chire, ngudi dan va chinh quyén Hoi An can tiép
tuc cai thién chét lugng dich vu ma minh cung cép nham thoa
man nhimg yéu cau ngay cang khét khe cua du khach. Khu
phé cb can tiép tuc nang cao chét lwrong cta cac dichvu cbng,
co so ha tang, canh quan... Ngoai ra, cam nhan vé chét luong
cta du khach con la nhitng trai nghiém ma ho c6 duoc khi
tham gia c4c tro choi dan gian: bai choi, dap niéu hay tham gia
ché tAc cac san pham truyén thong nhur my nghé, 1ong dén.

5.3. Han ché va hwéng nghién citu twong lai

Bén canh nhitng ¥ nghia vé mit Iy luan va thuc tién,
nghién ciru ndy ciing chira dung nhiing han ché trong qua
trinh nghién cau 1an két qua thu duoc. Nhitng han ché va
cac hudng nghién ciu tiép theo nhu sau:

Mot 1a, Nghién ctru chi thuc hién nghién ciu voi dbi
tuong 1a du khach ndi dia. Trong khi d6, néu khéng c6 dai
dich Covid 19 thi Hoi An la diém dén thu hit dong dao du
khéch qudc té. Do vay, cac nghién ciru tuong lai ¢6 thé mo
rong thém dbi twong nghién ctru 1a khach du lich qudc té,
tir d6 lam cén ct cho viéc dwua ra cac chinh sach hop ly dap
{mg nhu cau ciia du khéch quéc té.

Hai I3, nghién ctru chi méi dung lai & viée thyuc hién cu
thé cho diém dén Hoi An ma chua thuc hién mot cach bao
quét cho tat ca diém dén khac trong nudc. Do vay, ¢6 thé
tién hanh nghién ctru véi diém dén mién Trung hodc céc
diém dén khéc trong ca nudc.
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