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Tom tit - Nghién ciu nay xay dung mot mé hinh nham kham
pha mdi quan hé giita trach nhiém xa hoi diém dén (DSR), hinh
anh thuong hiéu, su hai long, tinh yéu thuong hiéu va trung thanh
thuong hiéu diém dén. Dong thoi, nghién cuu kiém tra vai tro
trung gian cua sy hai long va tinh yéu thuong hiéu trong mi quan
hé gitra DSR va trung thanh thuong hiéu diém dén. Dit lisu dwoc
thu thap thong qua khao sét tryc tiép bang bang hoi gidy tir du
khach trong nudc va quéc té tai Ba Ning. Tng cong 609 bang
hoi hop 1& dugc st dung dé phan tich va kiém dinh mé hinh va
gia thuyét thong qua md hinh phuong trinh ciu triic binh phuwong
t6i thiéu tirmg phan (PLS-SEM). Két qua nghién ciru xac nhan tat
cé cac gia thuyét d& xut. Trén co sé do, nghién ciru dwa ra nhitng
ham y ly thuyét va khuyén nghi chinh séch phu hop.

Tir khoa - Trach nhi¢m xa hoi diém dén; hinh anh thuong hi¢u
diém dén; sy hai long du khach; tinh yéu thuong hiéu diém dén;
trung thanh thuong hiéu diém dén

1. Giédi thiéu

Su gia ting manh mé cua nhu ciu du lich da tao ra mot
mdi truong canh tranh déy thach thirc, budc cac nha quéan ly
diém dén khéng nging d6i moi va ap dung cac giai phap
sang tao nhim nang cao muc do gan két ctia du khach [1, 2].
Trung thanh thuong hiéu diém dén duoc xem la mot loi thé
chién luoc quan trong, khong chi gitip cung c¢b thuong hidu
ma con tao dung hinh anh tich cyc trong nhan thirc cia du
khéach. Bén canh d6, 1ong trung thanh déng vai tro then chot
trong viéc thiic ddy su phat trién bén vimng cta diém dén
trong dai han, dac biét trong bdi canh canh tranh gay gét va
su thay d6i nhanh chong ctia hanh vi du lich [3, 4].

Trudc sy quan tim ngay cang ting ddi véi trung thanh
thuong hiéu diém dén, ca giéi hoc thuat va cac nha quan 1y da
khéng ngimg nghién ciru nham hiéu rd cac yéu té anh huong
dén long trung thanh ciing nhu cich thirc hinh thanh né.
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Nhiing nd lyc nay da thuc ddy hang loat nghién ctru nhdm xac
dinh cac yéu td quyét dinh va kham pha mdi quan hé giita
chiing trong viéc ciing ¢6 trung thanh thuong hiéu diém dén
[, 6]. Céc nghién ctru nhdn manh vai trd quan trong ctia ky
vong, hinh anh diém dén, gi4 tri nhan thtc [7, 8, 9] va su hai
long du khach [5, 10, 11], trong viéc hinh thanh long trung
thanh. Tuy nhién, cac nghién ctu gan day cho thay, dé giai
thich ddy du hanh vi cua du khach, can tiép can dong thoi ca
hai khia canh nhan thirc va cam xuc [12]. Cach tiép can nay
phu hop vé6i khung 1y thuyét Nhan thirc - Cam xtc - Y dinh
hanh vi (Cognition - Affect - Conation, C-A-C), boi nd khong
chi phan anh toan dién qua trinh hinh thanh long trung thanh
ma con mang lai hi¢u qua bén viing trong viéc duy tri mdi
quan hé lau dai gitra du khach va diém dén [13, 14].

Bén canh do, dé hiéu rd hon vé céch nhan thire va cam
xuc anh huong dén qua trinh hinh thanh 1ong trung thanh,
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can xac dinh cac yéu t6 kich thich c6 kha nang tac dong
dén ca hai khia canh nay [15]. Cac nhan t tién dé dong vai
trd nhu nhimg tac nhan khoi phat, tao ra phan tmg vé mat
nhan thtrc va cam xuc, tir d6 anh huong dén hanh vi cu thé
[16]. Mic du, viéc dua cac yéu td tién d& vao mo hinh
C-A-C gitp giai thich sau sic hon co ché tic dong, nhung
sO lugng nghién ctru tng dung md hinh nay trong bbi canh
1ong trung thanh diém dén van con han ché. Piéu nay cho
thdy, nhu cau cép thiét di v6i cac nghién ciru tiép theo
nham ap dung mé hinh C-A-C, lam sang t6 mdi lién hé gitra
nhan thire, cam xtic va ¥ dinh hanh vi, tir 46 gop phan nang
cao long trung thanh thuong hiéu diém dén.

Trach nhiém x4 hoi diém dén (DSR) 1a mot khai niém
mo rong tir trach nhiém xa hoi to chirc (Corporate Social
Responsibility - CSR), duoc dit trong bdi canh diém dén.
DSR d& cap dén cac hanh vi ¢6 trach nhiém tir tit ca cac
bén lién quan tai diém dén [17]. Viéc thuc hién DSR thé
hién qua trach nhiém va lgi ich kinh té, moi trudng, van
hoa-xa hoi, phap 1y va dao duc [6]. Trong bdi canh du
khach ngay cang quan tim dén tinh bén viing, cac diém dén
thuc hién t6t DSR ¢6 loi thé trong nang cao nhan dién
thwong hiéu, cai thién hinh anh diém dén [6, 16], tao cam
xuc tich cuc va sy hai 1ong [16, 17], dong thoi thac day
long trung thanh, ¥ dinh quay lai va hanh vi trach nhi¢m
v6i mdi truong [16, 18, 19].

Du quan trong, DSR Van chua dugc nghién ctiru day du.
Phan 16n tai liéu hién tai tiép cAn DSR nhu mot ciu tric tong
thé, chua phan 4nh diing tinh da chiéu cia n6 [20]. Viéc do
ludng DSR theo cach tiép can téng thé c6 thé bo qua cach
cac khia canh khac nhau cung dinh hinh nhan thirc du khach
[16]. Mt s6 nghién ctru, nhu Tran [16] tai Pa Ning, da xem
xét anh huong ciia DSR dén 10ng trung thanh diém dén thong
qua su hai long, nhung do ludng DSR nhu mot ciu tric tdng
thé. Tuong tyr, nghién ctru ciia Yu [6] tai Hoi An d4 phén tich
tac dong cua DSR 1én hinh anh diém dén nhung chua khai
thac vai tro cia két nbi cam xuc trong viée thuc day long
trung thanh. Do do, aé giai quyet han ché nay, nghién ctru da
s xuat DSR nhu mot yéu 6 tién dé, duoc do luong dudi
dang cAu trac bac hai voi nam khia canh chinh: kinh té, van
hoa-xa hoi, moi truong, dao duc va phap ly. Cach tiép can
ndy khong chi giap danh gia toan dién vai tro cia DSR ma
con 1am 16 co ché tac dong ciia nd dén nhan thic, cam xic
va long trung thanh thuong hiéu diém dén.

Hinh anh diém dén 14 yéu t6 then chdt trong chién lugc
tiép thi va c6 anh huong 16n dén hanh vi du khach [21, 22].
Nhiéu nghién ctru ciing chi ra rang, hinh dnh diém dén dong
vai tro quan trong trong viéc thuc day trung thanh diém dén
[23, 24]. Viéc thyc hién DSR mot cach hi¢u qua khong chi
gitip xay dyng niém tin ma con gop phan tao dung hinh anh
tich cuc cho diém dén [16, 18]. Do d6, gibng nhu nghién
clru cua Yu [6], nghién ctru nay ciing xem x¢ét anh huong
ctia DSR va hinh anh diém dén d6i voi trung thanh thuong
hiéu diém dén. Tuy nhién, thay vi chi tip trung vao khach
qudc té [6] hodc khach noi dia [16], nghién ctru nay mé
rong pham vi dé khao sat ca hai nhém, nham phan anh day
da sy da dang cua thi truong khach du lich hién nay, noi ca
du khach noi dia va quc té déu dong vai tro quan trong.

Su hai long, mét phan ung cam xuc quan trong, dugc
xem 1a yéu t6 quyét dinh long trung thanh, thé hién qua kha

ning quay lai va gi¢i thiéu diém dén cao hon [25]. Trong
bbi canh canh tranh ngay cang gay git, su gan két cam xtic
sau sic hon dugce xem la chia khéa dé duy tri long trung
thanh bén vimg [26]. Mot diém dén thuc hién t6t DSR
khong chi cting c¢b hinh dnh ma con khoi goi phan tmg cam
xtc tich cuc nhu sy hai 1ong, tir d6 dan dén sy gan bo cam
xtic manh m& hon, chiang han nhu tinh yéu thuong hiéu
diém dén [27, 28]. Tinh yéu thuong hiéu dugc chimg minh
1a yéu té dy bao 1ong trung thanh hiéu qua hon so véi chat
luong cam nhan [29, 30], thiic ddy cam két lau dai vuot xa
sy hai long don thuan [26, 31]. Du trong nghién ciru tiéu
dung, tinh yéu thuong hi¢u da dugc xac nhén la dong luc
thuc day long trung thanh, nhung trong bdi canh du lich,
mdi quan hé nay chua dugc khai thac day du [32]. Thém
vao do, cac nghién ciru v& méi lién hé gitta DSR va phan
ung cam xuc cua du khach con han ché. Pac biét, hién van
thiéu cac nghién ciru toan dién vé mdi quan hé gitra DSR,
hinh anh diém dén, sy hai long, tinh yéu thuong hiéu va
1ong trung thanh trong bdi canh diém dén du lich.

Vi vay, dé giai quyét Kkhoang tréng trong nghién ctru
hién tai, nghién ctru nay dé xuat mot mo hinh ly thuyét dwa
trén khung C-A-C nham kham pha méi quan hé giita DSR,
hinh anh diém dén, sy hai long, tinh yéu thuong hiéu va
long trung thanh diém dén. Pdng thoi, nghién ctu ciing
kiém tra vai tro trung gian cua sy hai long va tinh yéu
thwong hiéu trong mdi lién hé giira DSR va long trung
thanh. Két qua mong doi s& 1am 13 co ché tac dong cia
DSR va 1am ndi bat vai trd cua cam xuc, dic biét 1a su hai
1ong va tinh yéu thuong hiéu, trong viéc thuc ddy hanh vi
trung thanh cua du khach, dugc kiém tra qua mot nghién
ctru thuc nghiém tai Pa Nang, Viét Nam.

Pa Néng, v6i sy phat trién manh mé trong nganh du
lich & Viét Nam, ndi bat nhd canh quan thién nhién tuyét
dep va co s ha ting hién dai. Thanh phé khong chi thu hut
hang triéu du khach trong nu6e ma con khang dinh duoc vi
tri ctia minh trén ban dd du lich qudc té. Tuy nhién, trudc
tac dong ngay cang rd rét ciia bién d6i khi hau va xu hudng
du lich chuyén hudng sang nhiing trai nghiém bén viing,
Da Ning da nhan thirc 16 vai trd quan trong clia phat trién
du lich bén vitng. Chinh quyén thanh phd da chii dong xay
dung va trién khai cac chinh sach bao vé tai nguyén thién
nhién, ddng thoi dap ing nhu cau cua du khach va bao vé
loi ich l4u dai cho cong dong dia phuong.

Nghién ciru nay khong chi dong gop vao nén tang ly
thuyét ma con mang lai cai nhin thyc tién va nhiing goi y
hiru ich cho cac nha quan 1y diém dén du lich (DMOs). Két
qua nghién ctru giup tang cuong nhén thirc cua cac DMOs
vé tdm quan trong cta trach nhiém xa hoi tai dlem dén,
dong thoi dinh hudng cach thirc khai thac yeu t6 nay nhu
mot lgi thé chién luge, gop phan vao su phat trién bén viing
va nang cao sirc canh tranh cia diém dén du lich.

2. Co sé Iy thuyét va mé hinh dé nghi nghién ciru
2.1. M4 hinh C-A-C

M6 hinh C-A-C nhén manh réng, nhén thire va danh gia
ca nhan vé cac yéu to kich thich s& din dén phan Gmg cam
xuc, tir d6 tac dong tryc tiép dén hanh vi cia ho [14]. M6
hinh nay duoc ap dung thanh cong trong cac nghién ctiru vé
diém dén du lich. Vi du, nghién ctru ctia Ranjbarian [33] da
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ching minh sy hai long c6 thé dat dugc thong qua danh gia
nhan thire vé gia tri va chat luong va cudi cung dan dény
dinh viéng thim lai. Quoquab [34] cho rang, su gan két tim
Iy dugc tao ra khi du khach nhan thic vé hinh anh diém
dén va thuc day trung thanh thuong hiéu diém dén. Tran
[16] d4 sir dung 1y thuyét nay dé dién giai co ché tic dong
tur DSR 1én khia canh nhan thtrc du khach (sy nhén dang va
hinh 4nh nhan thirc) va cam xuc (hinh anh cdm xuc va sy
hai 1ong), tir 6 tao ra hanh vi trung thanh diém dén.

Dua trén co s& do, nghién clru nay da xay dung mot mo
hinh tich hop gdm ba thanh phan cdt 16i: nhan thirc, cam
xuc va ¥ dinh hanh vi. Cy thé, thanh phan nhéan thirc dugc
phan 4nh qua hinh anh thuong hiéu diém dén. Thanh phan
cam xuc duoc phat trién sau hon, bao gdm sy hai long clia
du khach va tinh yéu ddi véi thwong hiéu diém dén. Cudi
cung, y dinh hanh vi ctia du khach dugc thé hién qua sy
trung thanh vé6i thuong hiéu diém dén.

Trdch nhiém xi hi diém dén (DSR) dé cap dén cac
hoat dong va cam két cia cac bén lién quan nham thuc day
su phét trién kinh té bén viing, bao vé moi truong va ning
cao phuc lgi xa hoi tai cac diém dén du lich [35, 36]. Gan
day, cac nghién ctru da tap trung vao nhan thirc cua du
khach vé DSR, xé4c dinh vai trd quan trong cia ho nhu
nhitng nguoi danh gia chinh vé mirc d thuc hién DSR
[16]. Mot s6 nghién ciru dé tiép cdn DSR nhu mot khai
niém tong thé [36, 37], trong khi cac nghién ctru khac lai
ap dung cach tiép can da chiéu. Vi du, Tran [38] dinh nghia
DSR 1a mét ciu trac bac hai véi nam thanh phﬁn: kinh té,
tu thién, moéi truong, phap 1y va dao dirc. Nhitng nghién
ctiru nhu cua Yu [6] va Lee [39, 40] lai tap trung vao cac
yéu t6 kinh té, van hoa-xa hoi va méi trudng, sir dung thang
do CSR do Fatma [41] phat trién dé danh gia DSR.

Véi ban chat da chidu cia DSR, viéc do luong can ¢o
cach tiép can dua trén cac yéu té cu thé dé dam bao tinh
khoa hoc va {ng dung [20]. Trong nghién ctru nay, DSR
duge xem nhu mdt cau trac bac hai bao gobm ndm yéu to
chinh: kinh t&, méi truong, vin héa-xa hoi, dao dirc va phap
ly. Cu thé, trach nhiém kinh té (EDSR) nhim dén su phat
trién kinh té bén viing, tao ra lgi ich 1au dai cho cdng déng
dia phuong va cac bén lién quan [36]. Trach nhiém méi
truong (VDSR) chu trong vao bao vé¢ tai nguyén thién
nhién, giam thiéu tac dong tiéu cuc va thuc day phat trién
bén viing [6, 36]. Trach nhiém vin hoa-xa hoi (SDSR) tép
trung vao bao ton di san van hoa va gia tri xa hoi, duy tri
ban sic riéng biét cua diém dén [39, 40]. Trach nhiém phap
ly (LDSR) dam béo tuan thu cac quy dinh phap luat, giap
cac hoat dong kinh doanh dién ra hop phap va minh bach
[6, 38]. Cubi cung, trach nhiém dao dac (TDSR) lién quan
dén viéc thyuc hién cac nguyén tac cong bang, chinh truc,
va ton trong quyén lgi cac bén lién quan, vuot xa yéu cau
phép 1y [6, 38].

Nghién ctru thyc nghiém dugc tién hanh tai Da Ning,
mot thanh phd dang day manh trién khai DSR dé thuc day
du lich bén virg. Vé mit kinh té, Pa Ning xem du lich 1a
nganh trong diém, v6i cac khoan dau tu vao co so ha t?lng,
khuyén khich cac doanh nghié¢p dia phuong, tao co hoi
viéc lam va tang cuong thu nhap cho cong dong [42]. V&
bao v€ moi trudng, thanh phé chu trong dén viéc bao tdn
hé sinh thai va da dang sinh hoc, déng thoi nang cao y

thire cong ddng thong qua cac hoat dong du lich sinh thai
[42]. V& mat vin hoa-x3d hoi, Da Nang di ap dung Bo tiéu
chi Van héa du lich, nhim khuyén khich hanh vi (g x
van minh va bao ton cac gia tri vin hoa dia phuong [43].
V& khia canh phéap 1y va dao dtrc, thanh phd trién khai cac
chinh sach nhim dam bao tuan thu phéap luat, dong thoi
khuyén khich cidc doanh nghiép thuc hién trach nhiém
bao vé moi trudng va duy tri cong bang trong hoat dong
kinh doanh [42, 44]. Vi vay, viéc khdo sat nhén thuc cua
du khach vé DSR dya trén nim yéu t6 nay la rat quan
trong, vi ho 12 nhém tryc tiép trai nghiém cac diém dén.
Nhitng danh gia tir du khach s& cung cdp nhing dit liéu
thuc té ¢o gia tri, h6 tro chinh quyén diéu chinh va hoan
thién céc chién lugc phat trién du lich bén vimg. Phuong
phép nay khong chi 1am giau co so ly thuyét vé DSR ma
con gilip cac nha quan ly t6i wu hoa cac chinh sach dbi
véi diém dén.

Hinh anh thwong hiéu diém dén (DBI) 13 tap hop céac
kétndi va a4n tuong vé mot diém dén trong tam tri du khach
[45]. DBI phan anh mac d6 tai hién chinh xac hinh anh
diém dén dua trén trai nghiém, dénh gia va 4n tuong cia
du khéch. Hinh anh nay duoc dinh hinh bai cac yéu to chu
quan nhu cam nhan ca nhén, ciing nhu céc dac trung khach
quan nhu canh quan, van hoa va co s6 ha tang [46, 47].
Nhiéu nghién ctru cho thay viéc danh gia DBI can gan lién
voi hinh anh xa hoi va ban than ma diém dén mang lai cho
du khach [47, 48]. Nghién ctu nay xac dinh DBI la mot
thanh phan nhan thirc quan trong trong mé hinh xay dung
long trung thanh diém dén, phu hop vdi cac nghién ctru
trude nhu Ho-Mai [44], Nguyen [47], va Tran [16].

Sw hai long ciia du khdch (TS) gan lién chat ché voi
cac trai nghiém ma ho c6 dugc khi dén tham quan mét diém
dén [5, 49]. Mot s6 nghién ctru di chi ra tim quan trong
ctia yéu t6 cam xtic trong viéc hinh thanh sy hai long, va
cho rang n6 phan anh nhimg cam xuc ma du khach trai qua
tir tong thé nhimg trai nghiém tai diém dén do [16, 50]. Do
vay, nghién ctru nay xac dinh sy hai 1ong 1a mot yéu t6 cam
xuc, dugc ly gidi qua mo hinh C-A-C va céc nghién ctu ¢
lién quan trude day [1, 4, 16].

Tinh yéu thwong hiéu diém dén (DBV) 13 mot méi
quan hé cam xtc manh m¢ va tich cuc gitta du khach va
diém dén. Khai niém nay phat trién tir nhimng trai nghiém
hai 10ng, céc danh gia tich cuc va su két ndi ca nhan cua du
khach dbi vai diém dén do. DBV dugc coi 1a hinh thire thé
hién sdu sic nhit ciia mdi quan hé gilta thuong hi€u va
ngudi tiéu ding, qua d6 thé hién su gin b cam xuc lau dai.
Theo mé hinh C-A-C, nghién ctru nay chi ra ring DBV
khong chi 1a phan tng cam xuc tich cuc ma con dong vai
trd quan trong trong viéc xay dung va cing cb 1ong trung
thanh d6i véi thuong hiéu diém dén.

Trung thanh thwong hi¢u diém dén (DBL) phan anh
mirc d6 gin bo cua du khach véi diém dén, thé hién qua y
dinh quay lai va giéi thiéu diém dén cho nguoi khac [25,
50]. Vi du lich 1a trai nghi¢m khong thuong xuyén va du
khéach thuong so sanh cac diém dén voi nhau [34], viéc
danh gia DBL dua trén thai d6 dugc coi la pht hgp hon [34,
52]. Nghién ctru nay xem DBL nhu mot yéu td trong ¥ dinh
hanh vi trong mo hinh C-A-C, tuong tu nhu cac nghién cuu
trudc cia Tran [16, 50].
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2.2. Phdt trién gid thuyét nghién ciru
2.2.1. Sw anh hwong ciia DSR doi véi DBI, TS, DBV va DBL

Nho sy phat trién cta cong nghé va truyén théng, du
khach ngay cang nhén thirc rd hon vé trach nhiém x3 hoi,
gitip ho tiép can nhanh chéng véi cc van dé toan cau nhu
bién ddi khi hau, bat binh dang va suy thoai tai nguyén [3,
4]. Trong bdi canh phat trién bén vimg dugc chu trong, cac
gia tri x4 hoi nay c6 anh hudng 16n dén nhan thirc va hanh
vi cta du khach [3]. Nghién ctru cua Yu [6] chi ra rang, du
khéch thuong ¢6 4n tuong tot hon vé nhimg diém dén chu
trong dén moi truong va cong dong, thé hién qua cac hoat
dong bao ton tai nguyén, gilr gin di san va bao vé moi
truong [6]. Tran [16] cling nhin manh tim quan trong cua
viéc quan ly diém dén trong viéc thuc déy trach nhiém x3
hoi va truyén thong hiéu qua, tir d6 nang cao hinh anh diém
dén va cung cb long trung thanh cua du khach. Dya trén
d6, nghién ctru nay dé xuat gia thuyét sau:

HI1: DSR c6 tac dong tich cuc va truc tié}:) dén DBI.

Du khach thuong danh gia cao nhimg diém dén thé hién
cam két v6i trach nhiém xa hoi, coi day 1a mot yéu té quan
trong trong viéc xay dung hinh anh tich cuc [3]. Khi cac
diém dén nay thé hién sy trach nhiém xa hoi phu hop vai
cac gia tri dao dtrc va xa hoi ma du khach danh gia cao, ho
s& cam thiy su két ndi cam xtic manh mé hon, béi hinh anh
diém dén phan anh nhiing gia tri ma ho dé cao.

Khi cac muc tiéu xa hdi cua du khach dugc dap ung
thong qua cam két trach nhiém xi hoi (DSR), ho khong chi
trai nghiém cam xuc tich cyc ma con mong mudn gin béd
lau dai hon [5, 6]. Nhimg cam xuc nay khong chi nang cao
su hai 1ong [3, 4] ma con tao nén tang cho cac két ndi cam
xtc manh mé hon véi diém dén. Theo thoi gian, nhitng két
ndi nay co6 thé din dén tinh yéu thuong hiéu diém dén [7].
Do d6, nghién ciru dé xuat gia thuyét sau:

H2: DSR tac dong tich cuc va tryc tié}? dén TS.

H3: DSR tac dong tich cuc va truc tié}? dén DBV,

Céc nghién ctru trong linh vuc du lich da chi ra tim
quan trong cua CSR trong viéc xay dung long trung thanh
cua khach hang. Cu thé, CSR da dugc chung minh c¢6 anh
huong déng ké dén trung thanh cta khach hang trong nganh
khach san [8]. Ngoai ra, mirc ¢ thyc hién trach nhiém xa
hoi tai cac diém dén du lich khong chi tic dong dén thai do
va hanh vi cta du khach [9], ma con giup gia tang long
trung thanh thuong hiéu diém dén d6 [4]. Dya trén nhiing
két qua nay, nghién ciru dé xuat gia thuyét sau:

H4: DSR tac dong tich cuc va truc tié'p dén DBL.
2.2.2. Sw anh hwéng ciia DBI doi véi TS, DBV va DBL

Céc nghién ciru di chi ra rang, hinh anh diém dén dong
vai tro quan trong trong viéc nang cao sy hai long cua du
khéch [4, 10, 11]. M6t hinh anh tich cyc khong chi gitip
dinh hinh nhan thirc ma con kich thich cam xuc, qua do
cing cb sy hai 1ong va gin bo voi diém dén [12]. Cu thé,
c4c trai nghiém va danh gia tich cyc vé hinh anh diém dén
¢6 thé anh huong manh mé dén su yé€u thich thuong hi¢u,
trong d6 hinh anh thuong hiéu diém dén dong vai tro then
chét trong qua trinh nay [13, 53].

Ngoai ra, hinh anh thuong hiéu diém dén duoc xem la
yéu to chu chdt tac dong dén hanh vi du khach, bao gom

quyét dinh lya chon diém dén va ¥ dinh quay lai [14]. Cac
nghién ciru trude day da khing dinh tac dong truc tlep cua
hinh anh diém dén ddi voi long trung thanh diém dén [10,
16, 25]. bac biét, Lee [54] I}hén manh rang mot hinh anh
diém dén bén ving, bao gém cac yeu t6 van héa, moi
trudong va kinh té-xa hoi, c6 thé thuc day long trung thanh
thong qua viéc nang cao sy hai long.

Dua trén co s& nay, nghién ctru dé xuét cac gia thuyét sau:

H5: DBI tac dong tich cuc va triuc tié'p dén TS.

H6: DBI tac dong tich cuc va truc tié;v dén DBV,

H7: DBI tic dong tich cwc va truc tiép dén DBL.

2.2.3. Sw anh hwong ciia TS doi véi DBV

Cam xuc tich cyc gop phan nang cao sy hai 1ong ctia du
khach [3, 4]. Sy hai 10ng khong chi mang lai trai nghiém
thoa man ma con 1a nén tang cho sy gan két cam xuc sau
sac hon vai diém dén, tir 46 c6 thé dan dén tinh yéu thuong
hiéu [7]. Du chua c6 nghién ctru thue nghiém kiém dinh
truc tiép mdi quan hé gilta sy hai long va tinh yéu thuong
hiéu trong bdi canh diém dén, nhung mdi quan hé nay da
dugc xac nhén trong nghién ctru vé thuong hiéu san pham
[17, 18, 39]. Do d6, nghién ctru d& xuét gia thuyét sau:

HS: TS tac dong tich cuc va truc tié'p dén DBV,

2.2.4. Sw anh hwong ciia TS va DBV déi véi DBL

Sy hai long cua du khach 1a chi bao quan trong vé long
trung thanh véi thuong hi€u diém dén [11, 19, 55]. Tuy
nhién, 1ong trung thanh bén viing doi hoi khong chi sy hai
1ong ma con ca gan két cam xtic. Nhidu nghién cru nhan
manh vai tro cua tinh yéu thuong hiéu — mét trang thai cam
xuc manh mé - trong viéc thic day long trung thanh va céc
hanh vi tich cuc [13, 56]. Trong du lich, tinh yéu thuong
hi¢u giup du khach duy tri sy gan bo v6i diém den ngay ca
khi c6 lya chon thay the [26] va khuyen khich hanh vi nhu
truyén miéng, khuyén nghi va y dinh quay lai [28]. Do do,
nghién ctru dé xuat gia thuyét sau:

HY: TS tac ddng tich cuc va trye tiép dén DBL.

HI10: DBV tac dong tich cuc va truc tié’p dén DBL.
2.2.5. Vai tro trung gian ciia TS va DBV trong méi quan hé
gitta DSR va DBL

Cam xtic dong vai tro 1a ciu ndi gitra cac kich thich tir méi
truong va cac phan tmg hanh vi ca nhéan [27]. Trong nghién
ctru nay, DSR dugc xem la yéu t6 khdi nguon, kich thich cam
xuc tich cyc (nhu sy hai long va tinh yéu thuong hiéu), tir do
tao dong luc thuc ddy trung thanh thuong hiéu diém dén.

Trach nhiém xi hoi ¢6 tac dung cing ¢d mbi quan hé
v6i khach hang, nang cao mirc d6 hai long, va tir d6 khuyén
khich 1ong trung thanh thong qua viéc truyén miéng tich
cuc va y dinh quay lai [28, 29]. Su [57] da chira réng cac
nha quan 1y diém den can cht trong vao DSR dé duy tri sy
bén ving va gian tiép nang cao sy hai long ctia du khach,
qua d6 tac dong dén quyét dinh quay lai cua ho.

Tinh yéu thuong hiéu thé hién sy két ndi cam xtic manh
me, giup thuc déay long trung thanh [31, 58]. Nhiing trai
nghiém thuong hiéu tich cyc thuong din dén tinh yéu
thwong hiéu, va tir d6 cung cb long trung thanh [33, 34].
Khi khach hang danh gia cao thuc hi¢n trach nhiém xa hoi,
ho s& hinh thanh nhiing 4n tugng tich cuc, qua do cai thién
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nhén thirc va trai nghiém thuong hiéu [59]. Duya trén cac
ket qua trén, nghién ctru nay dua ra cac gia thuyét sau.:
Hlla— Hllc: TS va DBV dong vai tro trung gian doc

Trach nhiém kinh e

(EDSR)

lap va cong hwong dén moi quan h¢ gitta DSR va DBL
(a—chi TS, b — chi DBV, c — két hgp cd hai bien trung gian).
Mo hinh dé nghi nghién ctru duoc trinh bay ¢ Hinh 1

Siwr hii long du khich
(TS)

H5 Hs H9

Trach nhiém méi trwong

VDSR Hinh anh thwong hi¢u a7
( ) diém aén £ Trung t]:lanh tlllnwng hi¢u
— . (DBI) i¢cm dén
Trach nhiém vin hoa-xi Ir ml;g:f:é:“ hgi (DBL)
hoi (SDSR) ) Ha
(DSR) 6
H10
Trach nhiém phap 1y
(LDSR) 3 Tinh yéu thuong hiéu
di¢m dén
- - (DBV)
Trich nhiém dao dic
(TDSR)
| | | |
Tién dé ' Nhan thire Cim xic Y dinh hanh vi

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru d@é xudt

3. Phwong phap nghién ctru
3.1. Thang do va bdang cdu hoi

Bang c4u hoi bao gdm 40 bién quan sat nham do ludng
09 khai niém nghién ciru (xem chi tiét vé ngudn va mo ta
trong Bang 2). Mdi c4u tric dugc danh gia bang thang do
Likert 5 diém, tir 1 (hoan toan khong ddng ¥) dén 5 (hoan
toan dong y). Bang cau hoi duoc chia thanh nhiéu phan
chinh dé dam bao tinh logic trong viéc trinh bay thong tin.
Pé giam thiéu nguy co sai léch phuong phap chung, khi
ngudi tham gia danh gia tat ca cac cau hoi khao sat mot
céch dong loat, bang cau hoi ciing bao gdm: phan gidi thidu
lam 16 muyc dich nghién ctru, cam két bao mat thong tin ciia
ngudi tham gia nham khuyén khich sy trung thyc trong cau
tra 101, cung voi cac hudng din nhan manh ring khong ¢
cau tra 101 dung hay sai, tr d6 gitp nguoi tham gla cam
thdy thoai mai va cung cp cac dinh nghia o rang vé cic
khai niém dé dam bao tinh chinh x4c ciia cau tra 10i.

Bang céu hoi da duoc dich sang nhleu ngdn nglr nhu
tleng Viét, tleng Anh tleng Trung, tleng Han va tleng
Nhit dé co thé tlep can duoc ddi tuong tra 161 muc tiéu.
Trudce khi tién hanh khao sat chinh thire, mot nghién cuu
so bo da duoc thuc hién dé dam bao sy r0 rang va tinh
lién quan cua cac cau hoi. Piu tién, bang cau hoi da dugc
nam chuyén gia danh gi4 nhim kiém tra tinh hop 18 cia
ndi dung. Dya trén phan hdi cta ho, bang cau hoi da dugc
diéu chinh dé cai thién d6 dé& hiéu va tinh hop 1 cua cac
thang do. Sau d6, mot nghién ctru dinh lwgng so b da
dugc thyc hién véi 98 ngudi tham gia dé tién hanh phan
tich nhan t6 kham pha va tinh toan hé sb tin cay
Cronbach’s alpha, nhim dam bao rﬁng cac bién quan sat
phu hop dugc dua vao nghién cuu chinh thuc. Chi co bién
quan sat TDSR4 — “T6i nghi rang [Piém dén X] thiét lap
céc nguyén téc dao duc trong hoat dong kinh doanh” — bi
loai bo do hé s6 tai nhan t6 nho hon 0,5.

3.2. Méu va thu thip div liéu

Dit liéu duoc thu thap thong qua khao st truc tiép trén
gidy. Nghién ctru nay sir dung phuong phép phong van
chan va léy mau thuén tién, cho phép thu thap dit liéu hiéu

qua tir cac du khach c6 san tai diém dén. Dap vién da hoan
thanh bang cau hoi trong chuyén tham cua ho tai cac diém
tham quan chinh trong thanh phé Da Ning, bao gdm Béo
tang Piéu khic Cham Pa Ning, cic cho dém, phd di bo
Bach Ding, bii bién My Khé, Ba Na Hills, Ngii Hanh
Sonva cac dia diém khéc. Céc trg Iy nghién ciru d qua dao
tao moi du khach tham gia khao sat mét cach tur nguyén va
giai thich r6 rang muc dich cua nghién ctu.

Pbi tuong khao sat bao gdm du khach trong nude va
quc té dén tham thanh phd Da Néng. Dé ting ty 18 phan hoi
va dam bao chét luong dir liéu, ngudi tra 161 phai xac nhan
du diéu kién bang cach tra 16 cac cdu hoi sang loc nhu "Ban
da timg dén thanh phd Pa Néng trudc day chua?" va "Hay
ké tén mot s6 diém du lich ¢ Ba Néng ma ban di ghé tham."
Nhing cau tra 10i khong hoan chinh hodc khong du diéu kién
theo cac cau hoi sang loc da bi loai khoi tap dir ligu. Téng
cdng c6 609 bang cau hoi hop 1€ da dugc thu thap va su dung
cho phan tich. Théng tin miu duge mé ta trong Bang 1.

Bing 1. Thong tin mdu

Pic diém n %

e Nam 310 50,9
Gidi tinh Nir 299 49,1
18 -24 128 21,0

25— 34 191 31,4

Do tudi 35— 44 178 | 292
45— 54 73 12,0

> 55 39 6,4

Doc thin 193 31,7

Tinh trang | Dd két hon va chwa c6 con 196 32,2
hon nhan Bd két hon va co con 163 | 268

Khac 57 9,4
Hoc sinh/ sinh vién 71 11,66
Nhan vién lam thué 174 | 28,57

Nghé nghicp Tu kinh doanh 49 8,05
j Cong chire, vién churc 157 25,78
Nghi huu 122 | 20,03

Khac 36 5,91

Mirc thu | $60,000 40 6,6
nhdp (ndm) | $50.000-$60.000 64 10,5
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$40.000-3$50.000 53 8,7
$30.000—340.000 46 7,6
$20.000-$30.000 32 53
$10.000-$20.000 90 14,8
$5.000-$10.000 101 | 16,6
$2.500—$5.000 73 12,0
$1.000—$2.500 38 6,2

< $1000 72 11,8

Quéc tich Chdu /{’ 400 | 65,7
: Chdu Au va khéc 209 | 343

Lan dau tién 152 | 25,0

S8 1an dén | Ldn thit hai 214 | 35,1
Da Ning Lan thw ba 131 | 215

Lan thir tw va nhiéu hon 112 | 184

3.3. Phan tich dir li¢u

Nghién ctru nay 4p dung mé hinh phuong trinh cau triic
binh phuong tbi thiéu timg phan (PLS-SEM) dé kiém tra
c4c gia thuyét va mo hinh ly thuyét. Phin mém SmartPLS
4.0 duoc su dung dé phan tich mé hinh do ludong va mé
hinh céu truc. Cong cu nay hd tro phuong phap
bootstrapping nham k1em tra cac gia thuyét, cung cap mot
cach tiép can phi tham sé dé danh gia mirc d6 y nghia cia
cic mdi quan hé trong mo hinh.

4. Két qua nghién ciru
4.1. Danh gia mé hinh thang do chung

Nghién ctru nay tap trung vao viéc danh gia hai mo hinh
do ludng bac 1 va bac 2. M6 hinh do luong bac 1 gdm 09
yéu t& v6i 40 bién quan sat. Cac yéu td va bién quan sat
dugc kiém tra dya trén cac tiéu chi nhu hé s6 tai ngoai, do
tin cdy cua thang do, gia tri hoi tu va phan biét. Két qua
phan tich (Bang 2) cho thiy, tit ca hé s tai ngoai déu vuot
mirc ti thiéu 14 0,708. Bén canh do, cac gia tri Cronbach's
alpha va hé s tin cdy tong hop (CR) clia tat ca cc bién déu
16n hon 0,7, chung minh d6 tin cdy cua thang do. Gia tri
hoi tu cia cac bién tiém an cling dugc xac nhan qua chi )
phuong sai trich trung binh (AVE), khi tat ca déu vuot qua
ngudng yéu cau tdi thiéu 12 0,5.

Gia tri phan biét duoc kiém tra bang tiéu chi Fornell-
Larcker va chi s twong quan HTMT. Két qua tir ma trén
tuong quan (Bang 3) chi ra rang, tuong quan gitra cac cap
cau triic deu nho hon can bac hai cia AVE tuong tmg. Pong
thoi, chi s6 HTMT cuia tat ca cac cap cdu trac déu dudi mic
ngudng 0,85, nhu khuyén nghi. Nhing két qua nay ching
minh tinh phan biét cao cua cac thang do trong mé hinh
nghién ctru.

Bdng 2. Danh gid mo hinh do luong bdc 1

Hé s6 tai Cronbach's CR

Cau triie ngoai Alpha (rho_c) AVE
Trach nhi¢m kinh té (EDSR)

K& thira tir Fatma [41]; Su [17]; Lee [39]; Lee [40]
EDSRI1: Tdi nghi rang [Diém dén X] kiém soat chit ché chi phi hoat dong. 0,804 0,806 0,873 0,632
EDSR2: T6i nghi rang [Diém dén X] ¢b ging dam bao sy phét trién va thanh cong 1au dai. 0,818
EDSR3: Tdi nghi rang [Diém dén X] ¢b ging cai thién hiéu qua kinh té cia diém dén. 0,768
EDSR4: Tbi nghi rang [Diém dén X] mang lai loi ich cho cong ddng dia phuong. 0,789

Trach nhiém méi trwong (VDSR)

K& thira tir Fatma [41]; Su [17]; Lee [39]; Lee [40]
VDSRI1: Téi nghi réang [Diém dén X] quan tim dén van dé moi truong trong hoat dong du 0,823 0,841 0,893 0,677
lich tai diém den.
VDSR2: Téi nghi ring [Diém dén X] gidm thiéu viéc sir dung céc ngudn tai nguyén thién 0,835
nhién tai diém dén.
VDSR3: T6i nghi réng [Piém dén X] truyén théng dén du khach vé cac hoat dong bao vé 0,804
moi truong tai dieém dén.
VDSR4: Téi nghi ring [Diém dén X] quan tim dén viéc t6n trong va bao vé moi truong 0,829
tu nhién.

Trach nhiém vén hoa — xa hoi (SDSR)

Ké thira tir Fatma [41]; Su [17]; Lee [39]; Lee [40]
SDSR1: Téi nghi ring [Diém dén X] hanh xir tt véi cac bén lién quan ciia ho. 0,797 0,850 0,893 0,625
SDSR2: Téi nghi ring [Diém dén X] quan tim dén vin d& cai thién phuc loi chung cia xa hoi. 0,789
SDSR3: T6i nght ring [Diém dén X] mang dép trai nghiém cho du khach thong qua sy 0,785
két noi y nghia véi cu dan dia phuong va sy hiéu biét vé van hoa dia phuong.
SDSR4: Téi cho ring [Diém dén X] hd tro trong viée giai quyét cac van d& vin hod- xa hoi. 0,798
SDSRS5: Toi nghi rang [Diém dén X] bao ton va phat huy gia tri van hoa, nghé thuat va 0,783
truyén thong cta dia phuong.

Trach nhiém phap ly (LDSR)
K& thira tir Yu [6]

LDSRI1: Téi nghi ring [Piém dén X] bao vé khach hang va chiu trach nhiém vé san 0,836 0,847 0,897 0,685
pham/dich vu cuia minh.
LDSR2: T6i nghi ring [Diém dén X] giai quyét kip thoi cac van dé vé dich vy. 0,823
LDSR3: T6i nghi ring [Piém dén X] tuan thii trach nhiém phap ly va cac tidu chudn. 0,822
LDSR4: Toi nghi ring [Diém dén X] dbi xir véi khach hang mot cach trung thuc va ¢ 0,830

dao durc.
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Trach nhiém dao dirc (TDSR)
K& thira tir Yu [6]

TDSR1: T6i nghi ring [Piém dén X] khong thuc hién quang céo phong dai va sai sy that. 0,787 0,865 0,902 0,649
TDSR2: Téi nghi ring [Diém dén X] cung cép thong tin ddy du, chinh xdc v& san 0,793
pham/dich vu cho khach hang.
TDSR3: Téi nghi ring [Diém dén X] xem sur hai long ciia du khéch 13 rét quan trong d6i voiho. 0,802
TDSRS5: Toi nghi rang [Diém dén X] ¢b ging tré thanh diém dén dang tin cay vé mit dao duc. 0,829
TDSR6: T6i nghi ring [Diém dén X] cung cdp mot méi truong lam viée lanh manh vaan 0,815
toan cho nhan vién.

Hinh inh thwong hi¢u diém dén (DBI)
K& thira tir Tran [50]

DBII: [Piém dén X] phin nao twong ddng v&i tinh cach cua toi. 0,820 0,837 0,891 0,672
DBI2: Ban bé s& dénh gia cao néu biét t6i di du lich tai [Diém dén X]. 0,826
DBI3: Hinh anh cia [Diém dén X] phit hop v6i hinh anh cta ca nhan t6i. 0,816
DBI4: Du lich tai [Diém dén X] it nhidu phan 4nh dwoc con ngudi toi. 0,817

Su hai long du khach (TS)
K& thira tir Tran [25]

TS1: T6i hai long vé chuyén du lich tai [Diém dén X] so v&i mong doi cua toi. 0,801 0,768 0,866 0,683
TS2: Téi hai long vé chuyén du lich tai [Piém dén X] néu xét vé thoi gian, cong stc ma 0,842

t01 bo ra.

TS3: Nhin chung, t6i hai 1ong v&i chuyén du lich tai [Diém dén X]. 0,836

Tinh yéu thwong hiéu diém dén (DBV)
K& thira tir Le [60]

DBV1: [Diém dén X] khién t6i cam théy tich cuc. 0,820 0,868 0,901 0,604
DBV2: [Diém dén X] that sy tuyét voi. 0,833
DBV3: [Diém dén X] khién t6i cam thay hanh phic. 0,751
DBV4: Téi yéu [Piém dén X]. 0,728
DBVS5: [Diém dén X] khién t6i cam thay vui. 0,765
DBV6: Tbi si mé [Diém dén X]. 0,759
Trung thanh thwong hi¢u diém dén (DBL)
K& thira tir Tran [25]
DBL1: Téi du dinh s& quay lai [Diém dén X] trong twong lai gin nhét. 0,811 0,841 0,893 0,677
DBL2: Nhin chung, t6i trung thanh véi [Diém dén X]. 0,840
DBL3: Tbi s& gi6i thiéu [Diém dén X] cho bat ky ai cn 101 101 khuyén cua toi. 0,807
DBLA4: T6i s& khuyén ban bé va ngudi than di du lich tai [Diém dén X]. 0,832

Bing 3. Két qua kiém tra gié tri phan biét ciia md hinh do lheong bdc 1

Cac tiéu chi Fornell & Larcker

Cén bac 2 cua AVE/R EDSR VDSR SDSR LDSR TDSR DBI TS DBV DBL
EDSR 0,795

VDSR 0,518 0,823

SDSR 0,466 0,478 0,791

LDSR 0,378 0,448 0,545 0,828

TDSR 0,399 0,442 0,474 0,463 0,805

DBI 0,226 0,178 0,308 0,270 0,289 0,820

TS 0,287 0,228 0,434 0,288 0,355 0,465 0,827

DBV 0,299 0,258 0,446 0,348 0,352 0,500 0,580 0,777

DBL 0,280 0,268 0,422 0,341 0,373 0,559 0,567 0,676 0,823
Cic chi sb twong quan HTMT

Chu tric EDSR VDSR SDSR LDSR TDSR DBI TS DBV DBL
EDSR

VDSR 0,627

SDSR 0,562 0,565

LDSR 0,456 0,531 0,641

TDSR 0,475 0,517 0,551 0,540

DBI 0,274 0,211 0,365 0,320 0,340

TS 0,364 0,283 0,537 0,356 0,436 0,581

DBV 0,357 0,301 0,520 0,407 0,405 0,583 0,709

DBL 0,339 0,318 0,500 0,403 0,437 0,667 0,705 0,785
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Mb hinh do luong bac 2 xem xét mdi quan hé giira DSR
va nam thanh phﬁn cua n6: EDSR, VDSR, SDSR, LDSR va
TDSR. Nhu trinh bay trong Bang 4, cic hé sb tai ngoai ciia
nam thanh phan déu vuot ngudng 0,708. D6 tin cay cua DSR
duoc do qua gid tri Cronbach's alpha va hé s tin cay tong hop
(CR), déu vuot mirc 0,7, cho thay tinh 6n dinh cao. Chi s6
phuong sai trich trung binh (AVE) ctia DSR ciing vuot qua
mure 0,5. Nhimg két qua nay chi ra rang, ciu triic bac nhat la
cach dién giai tot nhat cho DSR trong m hinh nay.

Bing 4. Danh gid md hinh do luong bdc 2
Hé sb tai Cronbach' CR

Cau triic ngoai s Alpha (rho ¢) AVE
Trach nhiém xa hoi diém 0,811 0,867 0,567
dén (DSR)
Trach nhiém kinh té (EDSR) 0,705
Trach nhiém méi ttuong (VDSR) 0,724
Trach nhiém van hod — xa 0,822
héi (SDSR)
Trach nhiém phap ly (LDSR) 0,757
Trach nhiém dao dic (TDSR) 0,750

4.2. Phan tich sai léch phwong phadp

Nghién ctru da kiém tra sai 1éch phuwong phap bang cach
su dung phuong phap "Partial Correlation Procedures —
Partialling out of General Factor". Theo phuong phap nay,
mdt bién General Factor dugc tao ra va thiét 1ap mdi quan
hé véi céc bién phu thudc trong mé hinh nghién ciru. Phan
tich dugc thyc hién bang phuong phap Bootstrapping v6i
5000 mau lap lai. Két qua cho thay, R? ctia céac blen phu
thudc trude va sau khi thém bién General Factor gan nhu
khong thay d6i. Cu thé, 0,120 va 0,122 @i voi DBI, 0,303
va 0,304 d6i v6i TS, 0,441 va 0,441 ddi véi DBV, 0,556 va
0,556 d6i voi DBL. Chénh 1éch xay ra vai 4 bién phu thudc
1a khong dang ké, diéu nay co nghia rang khong ton tai sai
Iéch phuong phap trong nghién ctru nay.

4.3. Ddnh gid mé hinh cdu triic

Két qua phan tich cho thiy, mé hinh nghién ctru phu
hop véi dir lidu khao sat v6i trung binh s6 du binh phwong
chuén hoa (SRMR) 1a 0,061 (< 0,08) va chi sé phi hop
chuén hoa (NFT) 14 0,801 (> 0,8).

Déi véi cde moi quan hé tac dong truc tiép: két qua
(Bang 5) cho thay, cac mbi quan hé truc tiép déu dugc xac
nhan (p-value < 0,05). Ngoai ra, cac hé sb duong dan thé
hién cac mbi quan hé déu 16n hon 0, do d6 cac tac dong déu
1a thuan chiéu. Vi vay, cac gia thuyét tir H1 dén H10 déu
dugc chip nhan.

Bing 5. Két qua kiém dinh gid thuyét vé cic méi quan hé triec tiép

Gid | . (| Hesé | G o
thuyét Moi quan hé dm;mg l.uem P Keét qua
dan dinh T
Hl |DSR->DBI| 0346 | 8418 | 0,000 | Chip nhan
H2 | DSR>TS | 0313 5,981 | 0,000 | Chép nhan
H3 |DSR->DBV| 0216 | 5,083 | 0,000 | Chip nhin
H4 |DSR->DBL| 0,113 3,161 | 0,002 | Chép nhan
H5 DBI>TS | 0,356 | 7,311 | 0,000 | Chip nhin
H6 |DBI->DBV| 0,254 5,677 | 0,000 | Chip nhan
H7 |DBI>DBL| 0238 | 52806 | 0,000 | Chip nhin
H8 | TS>DBV | 0368 | 7,931 | 0,000 | Chip nhan
H9 | TS>DBL | 0,172 | 4321 | 0,000 | Chip nhén
HI0 |DBV->DBL| 0405 | 7,563 | 0,000 | Chip nhan

Péi véi cdc moi quan hé tic dong gidn tiép: két qua
(Béang 6) cho thiy, véi gi4 tri t-stat 16n hon 1,96 & mirc ¥
nghia 0,05 va khong ton tai gia tri 0 trong khoang tin cay,
TS va DBV dong vai tro trung gian dgc 1ap va cong huong
trong mdi quan hé giita DSR va DBL. Vi vy, gia thuyét
H1la— Hllc dugc chap nhéan.

Bing 6. Két qua kiém dinh gia thuyet vé
Cac moi quan k¢ gian tiéep

Gia ) Hé sb Gia tri Gi4 tri Gia tri| Gia tri )
thuvé tMﬁi quan h@dudng| kiém P duéi | trén | Két qua
y din |djnh T (2,5%)|(97,5%)

DSR 2> TS £ A

Hlla S DBL 0,054 | 3,332 ( 0,001 | 0,026 | 0,089 |Chap nhan
DSR > )

H1l1lb PBV > 0,087 | 4,138 [ 0,000 | 0,049 | 0,131 |Chap nhan
DBL
DSR > TS )

Hllc > DBV = | 0,047 | 3,549 | 0,000 | 0,024 | 0,075 |Chap nhan
DBL

Danh gia nang lyc gidi thich va nang luc dy bdo cia mé
hinh: dé danh gia nang lyc giai thich ciia md hinh, hé sé xac
dinh (R?) da duoc tinh toan. Gia tri nay do luong ty 1€
phuong sai ciia DBL ¢6 thé dwoc giai thich boi DSR, DBI,
TS va DBV. Két qua cho thiy, gi4 tri R? ctia DBL 14 0,556
cho théy murc do giai thich manh. Nang luc du bao cua md
hinh dwoc danh gia bang gia tri Q* cta Stone-Geisser va
kiém tra kha ning du doan chéo (CVPAT). Céc gia tri Q* cho
DBI, TS, DBVva DBL déu dwong, cho thdy mé hinh c6 lién
quan dén du doan (Bang 7). Ngoai ra, hiéu suat ciia mo hinh
duoc so sanh véi ca chi s6 trung binh (IA) va mé hinh tuyén
tinh thong thuong (LM). M6 hinh vuot troi hon dang ké so
v6i tiéu chudn IA va cho thay hiéu suat tuong duong véi LM,
cang cing c¢b kha ning du doén cua no.

Bing 7. Kiém tra ning liec du b&o ciia md hinh

Hiéu suét md hinh | Hiéu suét md hinh
Giatri| v6ichi s0 trung v6i mé hinh tuyén
Céhu triac | du bao binh tinh thong thwong
Q? | Hiéu trung | Gia tri | Hi¢u trung | Gi4 tri

binh sai so P binh sai so0 P
DBI 0,112 -0,054 0,001 -0,004 0,543
TS 0,182 -0,100 0,000 0,010 0,261
DBV 0,207 -0,098 0,000 0,002 0,727
DBL 0,200 -0,106 0,000 -0,002 0,746
Overall -0,090 0,000 0,001 0,825

5. Két luan
5.1. Ham y Iy thuyét

Bing cach ap dung mé hinh C-A-C, nghién ctru nay
phat trién mot khung 1y thuyét kiém dinh tac dong nhan
thirc ciia du khach vé DSR d6i vé6i phan tmg nhan thic
(DBI) va cam xtc (TS va DBV), qua d6 cling c¢6 1ong trung
thanh thwong hiéu diém dén (DBL).

Dong gop 1y thuyét quan trong dau tién cta nghién ciru
nay 1a xac dinh DSR nhu mét nhan t6 tién dé co6 tac dong
truc tiép dén nhan thic, cam xtc va long trung thanh
thuong hi¢u diém dén. Thay vi xem DSR nhu mot khai
niém tong thé, nghién ctru nay tiép can no dudi dang mot
cAu trac bac hai, bao gém nam khia canh bt 16i: kinh té,
van hoéa-xa héi, moi truong, dao dlrc va phép ly. Cach tiép
can nay khong chi cung cAp mot khung ly thuyét toan dién
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dé danh gia vai tro cia DSR ma con lam sang to co ché tac
ddng ctia n6 dén hanh vi du khach. Viéc xac dinh DSR nhu
mdt nhan t6 tién d& khong chi gitp 1y giai siu hon vé cach
n6 anh huong dén nhan thirc va khoi goi cam xtc ma con
g6p phan cing cb 1ong trung thanh dbi véi thwong hiéu
diém dén.

DPoéng gop 1y thuyét quan trong thir hai ctia nghién ctru
1a xac dinh sy anh hudng truc tiép cuia DSR dén DBI, TS,
DBV va DBL. Két qua nghién ctru khang dinh DSR khong
chi duy tri sy bén vitng ma con nang cao hinh anh diém
dén, gia ting su hai long, tinh yéu thuong hiéu va long
trung thanh cua du khéach. Khi thuc hién tdt trach nhiém xa
hoi, diém dén khong chi hd trg cong dong ma con bao ton
hidu qua gia tri van hoéa, lich sir, nang tim trai nghiém du
lich. Phat hién nay phu hop véi nghién ctru trude day [6,
16], cting ¢6 vai trd cia DSR trong du lich bén vimg. Dong
thoi, theo 1y thuyét nhan dang xa hoi [61, 62], nhan thirc vé
phat trién bén vimg gitip du khach gin két hon véi diém
dén, thic ddy tinh yéu thuong hiéu va long trung thanh,
tuong ddng v6i nghién ctru trong linh vuc doanh nghiép
[16, 59, 62]. Bén canh d6, nghién ctru lam sang to mdi quan
hé gitra nhén thure va cam xuc, cho théy nhan thire tich cuc
vé hinh anh diém dén khong chi nang cao sy hai long ma
con khoi déy tinh yéu thuong hiéu. Dong thoi, su hai long
dong vai tro tién dé quan trong, thic day tinh yéu thuong
hiéu diém dén. Phat hién nay phu hop voi cac nghién ciru
true day, khing dinh su hai 10ng 13 nén tang cua tinh yéu
thuong hiéu [48, 56].

Quan diém cho rang, long trung thanh dwa trén nhan
thirc thuong hoi hot [46], vi khach hang d& chuyén sang
nha cung cap khac néu tim thay liwa chon wu viét hon [47].
Do d6, nghién ctru nay dong gop ly thuyét quan trong thtr
ba bang cach xem xét dong thoi phan img nhén thirc va cam
xuc dbi voi DSR nham cung ¢ 1ong trung thanh thuong
hiéu diém dén Két qua cho thdy, DBI, TS va DBV déu tac
dong tryc tiép dén DBL. Pang chu y, tinh yéu thwong hiéu
dong vai tro then chdt — mot yéu t chua duge nghién clru
sau trong bdi canh DSR. Khac vdi cac nghién ciru chi yéu
tap trung vao su hai long, nghién ciru nay nhin manh tam
quan trong ctia cam xuc va phat hién rang tinh yéu thuong
hi€u c6 anh huéng manh hon cac yéu t6 nhan thuc. Cu thé,
tinh yéu thuong hiéu c6 tc dong 1én nhét dén DBL (0,405),
trong khi tac dong truc tiép ciia DSR 1én DBL chi dat 0,113.
Diéu nay khing dinh vai tro thiét yéu cua cam xuc trong
viéc xdy dung long trung thanh. Diéu nay cé thé duoc giai
thich theo 1y thuyét C-A-C, DSR trude tién tac dong dén
nhén thirc khach hang, dinh hinh hinh anh va danh tiéng
diém dén. Tiép d6, phan ung cam xtic thong qua TS va
DBV thic day DBL manh mé& hon so véi anh huong truc
tiép tir nhan thirc. Cac yéu t6 DSR nhu bao vé moéi trudng,
dong gop cong dong, kinh doanh cong bang va trach nhiém
dao duc co thé tac dong dén nhan thirc va cam xuc cua du
khach, nhung khong di manh dé truc tiép thuc day long
trung thanh. Khi xu hudng du lich huéng dén trai nghiém
bén vitng, du khach c¢6 thé nhén biét cac hoat dong DSR tai
Pa Ning, nhung muc do tuong tac va anh huong dén long
trung thanh van han ché. Ho c6 thé danh gia cao cac sang
kién xanh cua thanh phd nhung chua chic quay lai néu cac
yéu té khac khong du hap dan. Vi vay, dé gia tang long
trung thanh thuong hiéu diém dén, Pa Ning can tap trung

xdy dung sy gan két cam xtic voi du khach, thay vi chi trién
khai cac hoat dong trach nhi¢ém xa hoi don thuan.

DPong gop 1y thuyét quan trong thr tur cia nghién ctru
nay la xac dinh vai tro trung gian quan trong cta TS va
DBV trong mbi quan h¢ gitta DSR va DBL - mét khia canh
chua duoc khai thac sdu trong linh vyc du lich. Trai nguoc
v6i cac nghién clru trude chu yeu tap trung vao thuong hi¢u
san pham, nghién ctru nay dong thoi xem xét hai yéu to
cam xic trong chudi C-A-C. TS phan anh mirc do dap tmg
ky vong vé trach nhiém x3 hoi, trong khi DBV thé hién su
gan két cam xuc siu sic, thuc day long trung thanh manh
mé hon. Do d6, TS va DBV khéong chi 1a ciu ni ma con la
dong luc then chét chuyén hoa nhan thirc thanh hanh vi.
Két qua cho thiy trach nhiém xa hoi khong chi mang lai loi
ich truc tiép ma con gia tang hai long, nu6i dudng tinh yéu
thuong hiéu va cing co 1ong trung thanh diém dén lau dai.
Dic biét, nghién ctru di cung cip bang chimg thyc nghiém
rang tac dong cua DSR trong viée xay dung DBL thong qua
DBV manh mé& hon so vdi thong qua TS. Phat hién quan
trong ctia nghién ctru goi ¥ mot cach tiép can hiéu qua hon
dé xay dung 16ong trung thanh véi diém dén: bét d4u tir nhan
thire vé DSR, sau d6 nang cao TS va cubi cung 13 nudi
dudng DBV. Diéu nay cung c¢b quan diém ciia Carroll [51],
rang su hai 1ong khong chi 1a mot phan quan trong trong
trai nghiém khach hang ma con 14 tién dé dé hinh thanh tinh
yéu thuong hi¢u.

5.2. Ham y qudn tri

Dua trén ket qua nghién clru, cac co quan quan ly diém
dén (DMOs) can 1ong ghep trach nhiém xa hoi vao chién
lwoc phat trién du lich nhim nang cao 10ng trung thanh cua
du khach. Truée tién, cdn uu tién cac sang kién nhu bao ton
di san, hd tro sinh ké cong déng va thac déy du lich bén
vitng. Nhimng nd luc nay khong chi ning cao trai nghiém
du khach ma con tao loi ich truc tiép cho dia phuong, gitip
gan két loi ich giira cong dong va nganh du lich.

DMOs nén phat trién cc san phim du lich mang tinh
trach nhi€m xa hoi, nhu du lich sinh théi, du lich cong déng
va cac chuong trinh bado v€ mdi trudng cd sy tham gia cuia
du khéch. Viée truc tiép trai nghiém du lich bén viing sé& gitp
du khach khong chi tan huong canh quan ma con cam nhan
dugc gia tri nhan van cua diém dén, tr do gia taing muc do
hai Iong va 1ong trung thanh. Dong thoi, hop tac voi doanh
nghiép dia phuong trong cac sang kién nhu st dung nang
luong tai tao, gidm rdc thai nhya hay t6 chirc cac tour du lich
¥ nghia s& cing cb gi4 tri bén vimg cho diém dén.

Bén canh chit luong dich vy, DMOs can xay dung mbi
quan hé cam xuc gilta du khach va thuong hiéu diém dén.
Dbi véi Pa Ning, chién luoc nay khong chi giup tang ty 1¢
khach quay lai ma con thac day truyén miéng tich cuc. Cac
chién dich tiép thi nén tap trung vao cau chuyén thuong
hiéu (brand storytelling), nhdn manh vao trai nghiém ca
nhan héa va gia tri nhan vin, nhu sy hiéu khach, ban sic
van hoa va trach nhi€ém xa hoi. Bleu nay giap du khéch
khong chi hai long ma con phat trién tinh yéu thuong hiéu,
tor d6 nang cao long trung thanh. Cac sy kién du lich tai ba
Ning ciing can dugc thiét ké dé tao két ndi cam xiic, nhur
L& hoi Phéo hoa qudc té, L& hoi Quan Thé Am hay nghé
thuat duong phd. Nhiing sy kién nay khong chi la san pham
du lich ma con 1a cong cu xay dung thuong hi¢u thong qua
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trai nghiém dgc dao.

Cudi cung, voi su phat trién cua cong nghé sé, DMOs
¢6 thé ca nhan hoéa trai nghiém bang cach khai thac di ligu
du khach, t6i wu dich vu qua Gng dung di dong, hé thong
cham soc khach hang va nén tang tuong tac s6. Cac chuong
trinh tri an khach hang, nhu vu dai dac biét cho du khach
quay lai, ciing 12 dong luc quan trong dé duy tri sy gin bé
v6i diém dén. Pdng thoi, viée lang nghe phan hoi tir du
khach va cong ddng dia phuong gitp DMOs diéu chinh
chién lugc linh hoat, dép tmg tot hon ky vong clia cac bén
lién quan.

5.3. Han ché va huwéng nghién ciru trong twong lai

Mac du, nghién ctru hién tai da cung cép nhiéu thong
tin vé vai trd cia DSR trong viéc tang cuong long trung
thanh ctia du khach, van con mot s6 han che can duoc khic
phuc. Trudce hét, nghién ctru hién tai chu yéu tap trung vao
mot diém dén cu thé, diéu nay dan dén viéc chua thé phan
anh dﬁy du sy da dang cua cac loai hinh du lich va cac yéu
t6 van hoa khac nhau. Thém vao d6, nghién ctru chua di
sdu vao viéc phan tich anh huong ciia DSR dbi voi cac
nhém du khach khac nhau, mic du yéu t6 nay c6 thé tac
dong manh mé dén muc do hai long va su két ndi voi
thuong hiéu diém dén.

Vi vay, cac nghién ciru trong tuong lai nén mé rong
pham vi nghién ctru, kham pha cac bdi canh da dang va
phan tich chi tiét sy khac biét giita cac nhom du khach.
Ngoai ra, cin xem xét thém céac yéu t6 tac dong khac, nhu
vai tro cta cong nghé, ddc biét 1a truyén thong xa hoi, dé
1am rd hon mdi quan hé giira DSR va long trung thanh cia
du khach.

Loi cﬁgn on: Bai bao né}/ duoc tai trg baoi Truc‘mg Pai hoc
Kinh té — Pai hoc Pa Nang thudc dé tai c6 ma so B2024-
DNO04-17-TT.
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