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Tom tat:

Hinh anh diém dén dwoc phdt biéu va kiém chiing thwc nghiém cé tac déng dwong dén long
trung thanh dya trén mau 197 du khéach quoc té dén Viét Nam. Két qua cho thdy ha tang —
sach sé va hinh anh tong thé cé tac dong dwong dén dw dinh quay tré lai; hdp dan vé van
héa — con nguwoi va hoat déng du khdch va hinh anh tong thé cé tac dong dwong dén y dinh
gidi thiéu nguoi khdc. Nghién ciru ndy ngodi déng gép vé hoc thudt con dwa ra ham y quan
tri, va dé xudt hirdng nghién civu tiép theo.

Tir khoa: Hinh anh nhén thirc, hinh anh cam xuc, hinh anh té)ng thé, dy dinh quay trd lai, y
dinh gioi thiéu nguoi khac, Viét Nam.

Ma JEL: L83

Impact of Vietnam’s Destination Image on International Tourist Loyalty
Abstract:

Destination image is hypothesized and empirically tested to have positive impact on tourist
loyalty based on a sample of 197 international tourists to Vietnam. The results show that
infrastructures — cleanliness and holistic image - exert positive influence on revisit intention
while attractiveness of culture — people, tourist activities and holistic image - exert positive
influence on recommendation intention. This paper discusses some theoretical contributions,
providing managerial implications and directions for further studies.

Keywords: Cognitiveimage, affectiveimage, holistic image, revisitintention, recommendation
intention, Vietnam

JEL code: L83

1. Giéi thiéu

Du lich Viét Nam 13 nganh kinh té 16n c6 toc do
tang truong nhanh trong nhitng nim gan day. Nam
2017, du lich Viét Nam dong gop vao GDP 20,605 ty
USD, chiém 9,4% GDP; tao ra 4,061 triéu viéc lam,
chiém 7,6% tong viéc 1am ctia nén kinh té, dong gop
vao kim ngach xuat khau 8,837 ty USD, chiém 4%

tong kim ngach xuat khau ca nuée (World Travel &
Tourism Council, 2018). Tuy nhién, canh tranh vé
thu hut va duy tri du khach qudc té giira cac qubc
gia dién ra rat khdc liét trén pham vi toan cau. Céac
qudc gia rat cha trong dén xdy dung va marketing
hinh 4nh tich cuc cua dat nuéc dén véi du khach
qudc té. Muc tiéu cudi cing cuia cac diém dén khi

So6 255(I1) thang 9/2018

Kinh té<Phat trien




tién hanh cac hoat dong marketing 1a tac dong dén
qua trinh ra quyét dinh du lich va lua chon diém dén
cua du khach.

Hinh anh diém dén 14 khai niém nhiéu thanh phan
(Echtner & Ritchie, 1991; Gartner, 1994; Baloglu &
McCleary, 1999) va c6 anh huong khac nhau dén
long trung thanh du khach (Tasci & Gartner, 2007).
Céc hoc gia Fakeye & Crompton (1991), Gartner
(1994) phén biét qua trinh hinh thanh hinh anh diém
dén trong qua trinh di du lich bao gdm hinh anh vén
c6, hinh anh chu dich, va hinh anh phuc hop. Trai
nghiém diém dén hinh thanh nén hinh anh phtic hop
vé diém dén. Quyét dinh du lich va luc chon diém
dén cua lan du lich ké tiép chiu tac dong cua cac
dong co du lich méi (Baloglu & McCleary, 1999;
Yoon & Uysal, 2005) va hinh anh cia cic diém
dén thay thé c6 thé mang lai loi ich cao nhét cho du
khach (Gartner, 1994; Fakeye & Crompton, 1991).
Du khach quay tro lai diém dén cii thuong bi thuc
day boi nhu cau c6 ky nghi thu gidn hodc thim viéng
ngudi than. Mot sd tac gia cho rang du khach thudng
it quay tro lai diém dén cii do du khach c6 nhu cau da
dang va trai nghi¢m méi (Assaker & Hallak, 2013),
tuy nhién, du khach thuong chia sé trai nghi€ém cua
minh v&i ngudi khac do du khach c6 mong mudn
gitip d& nguoi khac, mubn thé hién am hiéu vé du
lich, hodc muén khang dinh véi ban than va nguoi
khac vé lya chon diém dén. Baloglu & McCleary
(1999) phat hién thong tin truyén miéng tir ban bé
nguoi than 14 ngudn thong tin quan trong nhat hinh
thanh hinh anh diém dén. Théng tin truyén miéng 1a
ngudn thong tin tin cdy nhat va ua thich nhét d6i véi
hau hét du khach tiém tang (Yoon & Uysal, 2005).
Théng tin truyén miéng tir ban bé ngudi than ciing 14
ngudn théng tin quan trong nhét va wa thich nhat ddi
v6i du khach quéc té khi ra quyét dinh lya chon diém
dén Viét Nam (Lé Minh Hién & cong su, 2016).

Co s 1y thuyét cho thay hinh anh diém dén c6 anh
huong manh dén qué trinh ra quyét dinh Iya chon
diém dén va long trung thanh cua du khach (Tasci
& Gartner, 2007; Chen & Tsai, 2007). Ba c6 mot
s6 nghién ctru vé tac dong cua hinh anh diém dén
Viét Nam dén 1ong trung thanh cta du khach qudc té
(Mai Ngoc Khuong & Hoang Thi My Duyen, 2017,
Duong Qué Nhu & cdng su, 2013), tuy nhién céac
nghién ctru nay chi xem xét anh hudng cua hinh anh
diém dén dén dy dinh quay tré lai hodc nghién ciru
chung cho ca du dinh quay tr¢ lai va y dinh gidi
thi€u nguoi khac ma khong nghién ctru riéng cho
tung thanh phé”m. Du dinh quay tr¢ lai va gidi thiéu

nguoi khac sau khi da trai nghiém thyc té diém dén
bi thuc ddy boi cac nhu cau khac nhau do vay du
khach s& danh gia tim quan trong ctia cac thanh phan
hinh anh diém dén tiy theo nhu cau cu thé. Dy dinh
quay tr¢ lai va y dinh gidi thiéu ngudi khac dugce
coi 1a cac ham loi ich khac nhau ciia cac thanh phan
hinh anh diém dén va do vay chiu tac dong khac
nhau boi cach thanh phan hinh anh diém dén va can
dugc nghién ciru tach biét (Bigne & cong su, 2001).
Muc tiéu ctia bai viét 12 xem xét tic dong ciia hinh
anh diém dén Viét Nam dén du dinh quay tro lai va
v dinh gi6i thiéu ngudi khac cua du khach qudc té.
Bai viét c6 nhitng dong gop sau. (i) Du dinh quay
tro lai va y dinh gidi thiéu ngudi khac chiu tdc dong
khac nhau boi cic thanh phan hinh anh diém dén.
Két qua nghién ctru gitip hiéu sdu hon hanh vi du
khach sau tiéu dung; (ii) Ham y cho cac nha quan ly
du lich 1a c6 thé 4p dung cac cong cu khuéch truong
hdn hop phii hop véi timg phan doan thi truong dé
tang cuong hinh anh diém dén Viét Nam.

2. Co's6 ly thuyét va gia thuyét nghién ciru

Hinh inh diém dén

Trong moi truong canh tranh, hinh anh diém dén
la mdt cong cu quan trong dé dat dinh vi khac biét
héa so véi ddi thi canh tranh. Hinh anh diém dén 1a
mot ndi dung quan trong trong phat trién du lich va
marketing diém dén (Tasci & Gartner, 2007). Co s&
Iy thuyét cho rang diém dén c6 hinh anh manh va
tich cyc c6 kha nang dugc can nhéc va lya chon cao
hon trong qua trinh ra quyét dinh du lich. Du khach
¢6 hinh anh tich cuc vé diém dén c6 kha ning quay
trd lai cao hon va gidi thiéu voi ngudi khac (Qu &
cong su, 2011; Stylos & cong su, 2016)..

Echtner & Richie (1991) d& xuat co so 1y thuyét
vé hinh anh diém dén trong d6 hinh anh diém dén
duoc phat trién dua trén khuon khd bién thién ba
chiéu. Chiéu bién thién 1 gdm nhiing thudc tinh don
1¢ cho dén 4n tugng tong thé. Trong khi nhitng ngudn
cung cip va trang thiét bi ciia diém dén nhu luu trd,
giao thong van tai, danh lam thing canh dugc coi
1a thudc tinh don 1¢ thi cam nhan chung vé diém
dén dugc coi 1a an tuong tong thé. Chiéu bién thién
2 gdm nhimng thudc tinh chirc ning nhu khi hau,
phong canh tu nhién cho dén cac thudc tinh tim Iy
nhu bau khong khi, an toan, than thién. Chiéu bién
thién 3 gdm cac thudc tinh phd bién cho dén cac
thudc tinh dic trung. Thudc tinh phd bién 14 nhiing
thudc tinh ¢ thé thiy ¢ nhiéu diém dén khac trong
khi @6 thudc tinh dac trung la nhiing thudc tinh tinh
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riéng ¢ ciia mot diém dén cy thé.

Gartner (1994) xem xét sdu hon qua trinh tao nén
hinh anh diém dén. Theo Gartner (1994), hinh anh
diém dén gdm cac thanh phan nhu nhan thirc, cam
xuc va thai do. Hinh anh nhan thtrc quy vé hiéu biét
va niém tin vé diém dén, hinh anh cam xtic quy vé
tam ly, cam xuc, tinh cam gén v6i diém dén. Dua
trén danh gia vé nhan thirc va cam xuc, hinh anh thai
d6 quy vé xu huéng hanh vi cia du khach. Cach phat
trién nay tiép can hinh anh diém dén nhu 13 mot bién
thai do va chu trong dén nhimng chi thé tao nén hinh
anh diém dén, cung céip mot khudn khé hitu hiéu
gii thich sy hinh thanh hinh anh diém dén. Gartner
(1994) dic biét chu trong dén cac ngudn thong tin
duogc st dung trong viéc tao nén hinh anh diém dén
va anh hudng quan trong cta chung trong sudt qua
trinh hinh thanh. Y tuéng ¢ day 1a néu chung ta biét
dugc tAm quan trong cua cac ngudn thong tin khéac
nhau trong viéc tao nén hinh anh diém dén, chung ta
¢6 thé ap dung cac bién phap khuéch truong hdn hop
hitu hiéu dé nang cao hinh anh diém dén.

Baloglu & McCleary (1999) dé xuat thém mot
mo hinh vé hinh anh diém dén. Theo Baloglu &
McCleary (1999) hinh anh diém dén 13 mot khai
niém thai d6 bao gdm hinh anh trong tam tri vé hiéu
biét, cam xtc, va 4n tuong téng thé vé diém dén.
Hinh anh diém dén bao gém ba thanh phan c6 lién
hé véi nhau 1a nhan thire, cam xuc, va téng thé. M6
hinh hinh 4nh diém dén ctua Baloglu & McCleary
(1999) va Gartner (1994) déu dua trén nhan dinh
danh gia cam xtc cua du khach phuy thude vao hiéu
biét ciia du khach, tuy nhién thanh phan thai do
ma Gartner (1994) dé xuit khong dugc Baloglu &
McCleary (1999) coi 1a mot thanh phéan cta hinh anh
diém dén. An tuong tong thé chiu tac dong bai hinh
anh nhén thic va hinh anh cam xtic. Tuwong ty nhu
Gartner (1994), Baloglu & McCleary (1999) cling
nhin manh vai trd quan trong ctia cic ngudn thong
tin trong viéc tao nén hinh anh diém dén.

Trong nghién ciru nay, hinh anh diém dén dugc
hiéu 1a téng hop nhiing an tuong, niém tin, ¥ niém,
mong doi, va cam xuc ma du khach c6 duoc vé diém
dén (Baloglu & McCleary, 1999; Assaker & Hallak,
2013). Hinh anh diém dén c6 ba thanh phan: nhan
thirc, cam xuc, va tong thé. Hinh anh nhan thirc quy
vé hiéu biét ctia du khach vé cac thudc tinh diém dén
du lich. Nhiing thugc tinh nay 1a nhiing yéu t6 thu
hat du khach dén véi diém dén. Hinh anh nhén thac
dugc tao nén boi cac thudc tinh nhu phong canh,

khi hau, luu tri, gia ca dugc goi la cac thugc tinh
chirc ning; cac thudc tinh nhu danh tiéng, 1ong mén
khach, va than thién dugc goi la cac thudc tinh tam
ly. Hinh anh cam xtc quy vé nhitng cam xic cua
du khach vé diém dén (Baloglu & McCleary, 1999).
Hinh anh cam xtc duoc tao nén boi cac yéu td nhu
thu gidn, cdm giac vui nhon, cam xuc thang hoa cta
diém dén. Hinh anh tong thé 13 4n tugng tong hop
ma diém dén tao ra trong tam tri du khach. Akama
& Kieti (2003) dé xuit rang thanh coéng cua diém
dén trong viéc thu hut du khach phu thugc nhiéu hon
vao hinh anh tong thé so voi bat ky mot thude tinh
cu thé nao cta hinh anh diém dén. Hinh anh tong
thé dugc hinh thanh tir nhitng danh gia nhén thirc
va cam xuc vé diém dén va dong vai trd nhu 1a mot
danh gia tong hop vé ich lgi thu dwoc khi ra quyét
dinh Iya chon diém dén (Gartner, 1994; Baloglu &
McCleary, 1999). Nhu véy hinh anh téng thé chiu tac
dong bai hinh dnh nhén thirc va cam xuc (Baloglu
& McCleary, 1999; Stylidis & cdng su, 2017; Qu &
cong su, 2011). Do vy, gia thuyét nghién ctru 1 va
2 dugc thiét 1ap nhu sau:

Gid thuyét 1: Hinh dnh nhén thirc cé tic dong
dicong dén hinh anh tong the.

Gid thuyét 2: Hinh anh cam xiic c6 tic dong
dicong dén hinh anh tong the.

Long trung thanh du khdach

Long trung thanh khach hang 1a cam két sau bén
trong vé viéc tiép tuc mua san pham/dich vu ua thich
mot cach kién dinh trong twong lai, qua d6 dan dén
viée tiép tuc mua diing nhin hang d6 bét ké cac tac
dong tinh hudng va cac nd luc marketing c6 thé gay
nén hanh vi chuyén di (Oliver, 1999). Kristensen &
cong su (2000) coi long trung thanh khach hang 1a
¥ dinh cua khach hang vé tiép tuc mua, it nhay cam
vé gia ca, gidi thiéu nguoi khac, va mua chéo cic
san pham khac cua nhin hang. Trong nghién ciru
nay, long trung thanh cta du khach la du dinh cta
du khach tiép tuc quay tré lai diém dén va giéi thiéu
ngudi khac (Chen & Tsai, 2007). Co so 1y thuyét cho
rang long trung thanh cia du khach bi anh huong
boi hinh anh du khach c6 dugc vé diém dén (Chen
& Tsai, 2007; Tasci & Gartner, 2007; Qu & cdng su,
2011; Stylidis & cdng su, 2017). Cac nghién ctu
cho thiy trai nghiém tich cuc cua du khach vé cac
dich vy, san phém va cac nguén luc ma diém dén
cung cip s& din dén thong tin truyén miéng tich cuc
va du dinh quay tré lai diém dén (Yoon & Uysal,
2005; Chi & Qu, 2008). Khi diém dén du lich dap
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ung dugc nhitng mong doi cia du khach, du khach
s& ¢6 hinh anh tich cuc vé diém dén va du khach
s€ bay to gia tri cdm nhan va mirc d6 hai long cao,
va kha ning cao du khach quay tré lai diém dén va
gi61 thi¢u nguoi khac. Tuy nhién, Assaker & Hallak
(2013) cho thay du khach bi thuc ddy boi nhu cau da
dang va kham pha méi thuong c6 xu hudng it quay
tr& lai diém dén cii. Qu & cong sy (2011) cho thy
hinh anh tong thé c6 tic dong duong dén du dinh
quay tro lai va v dinh gidi thiéu nguoi khac. Hinh
anh nhén thirc ¢6 tic dong manh nhét dén hinh anh
tong thé va tiép dén hinh anh dic trung; hinh anh
tong thé dong vai trd truyén dan tac dong cua hinh
anh nhan thirc, hinh anh cam xtc d&én du dinh quay
trd lai va y dinh gidi thi€u véi nguoi khac. Stylidis
& cong sy (2017) cho thay hinh anh nhan thirc va
hinh anh cam xtc déu c6 tac dong truc tiép dén v
dinh gioi thiéu dén nguoi khac, tuy nhién, hinh anh
cam xuc co6 tdc dong manh hon. Nhu vay, cac gia
thuyét nghién ctru 3, 4 va 5 dugc thiét 1ap nhu sau:

Gid thuyét 3: Hinh anh nhdn thirc téc dong dwong
truec tiép dén long trung thanh.

Gid thuyét 3a: Hinh dnh nhdn thircc tic dong
dwong truec tiép dén diw dinh quay tré lai.

Gid thuyét 3b: Hinh dnh nhdn thirc tic dong
dirong triee tiép dén y dinh gidi thiéu nguoi khdc.

Gid thuyét 4: Hinh anh cam xiic tdc déng dwong
truec tiép dén long trung thanh.

Gid thuyét 4a: Hinh dnh cam xiic tac dong dwong
truc tié’p dén du dinh quay tro lai.

Gid thuyét 4b: Hinh dnh cam xiic tac dong dwong
truec tiép dén ¥ dinh gidi thiéu ngueoi khdc.

Gid thuyét 5: Hinh anh tong thé tic déng dwong

dén long trunh thanh.

Gid thuyét 5a: Hinh anh tong thé tic dong dwong
dén dy dinh quay tro lai.

Gid thuyét 5b: Hinh anh tong thé tac dong dwong
dén y dinh gici thiéu nguoi khdc.

3. Phuong phap nghién ciru

Phiéu hoi bang tiéng Anh c6 ba phan. Phan 1 cac
tiéu chi do ludong hinh anh diém dén Viét Nam. Hinh
anh nhén thirc ¢6 28 tiéu chi trén thang do Likert 7
diém: 1 = hoan toan khéng ddng ¥ va 7 = hoan toan
ddng ¥, chon loc tir co s& 1y thuyét nhu phong canh
thién nhién, khi hau, long mén khach, céc tién ich,
ha téng du lich, cudc séng vé dém, 4m thuc, mua
sa"lrn, héip dan vé van hoa, an toan, va hoat dong cua
du khach (Echtner & Ritchie, 1991; Stylos & cong
su, 2016; Qu & cong sy 2011) céd diéu chinh cho phu
hop véi bdi canh Viét Nam. Hinh anh cam xtc c6 6
tiéu chi trén thang do 7 diém khéac biét ngir nghia
nhu budn ngii — hung phén, cing thing — thu gian,
khong tha vi — thu vi, budn chan — hao hirng. Hinh
anh téng thé co 1 tiéu chi trén thang do 7 diém khac
biét ngir nghia nhu rat t& — rat tuyét voi (Stylos &
cong sy, 2016; Qu & cong sy, 2011). Phan 2 tiéu
chi do luong du dinh quay tré lai va y dinh gioi
thi€u nguoi khac qua 7 ti€u chi trén thang do Likert
7 diém: 1 = cuc ky khong chic chan va 7 = cuc ky
chic chin. Phan 3 thong tin nhan khau hoc.

Ha Noi 1a dia danh don nhiéu du khach qudc té,
chiém 30% lugng du khach quéc té dén Viét Nam,
dugc chon 1a diém thu thap sb liéu. Cac nghién
ctru vé hinh anh diém dén (Chen & Tsai, 2007,
Stepchenkova & Li, 2013) thudng st dung chon
mau phi x4c sudt bai vi khong sin co di liéu tin cay

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru

Hinh anh nhéan thirc

L 2 Du dinh quay tro lai
Hinh anh tong thé
Y dinh gi6i thiéu nguoi khac
/ —
Hinh anh cam xuc
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Bang 1: Két qua phan tich EFA

Nhin té Tiéu chi He 56 tai nhan t§ | CronPach’s
¢ Alpha
1. Hinh anh nhdn thirc
Piém dén an toan 0,66
Hap dan‘\./e van hoa - N%ucn ’dan niém né, than thién, 0.86 0.624
con nguoi mén khach
Vin héa va phong tuc hap dan 0,56
Chat luong co s6 ha tang va giao 0.78
Ha tang—sach s€ thong van tai tot ’ 0,61
Tiéu chuan v¢€ sinh va sach sé 0,76
Nhiéu co hdi mua sam tot 0,69
Trién 18m — mua sim Hoi chg, trién 1im, sy kién van 0.77 0,67
hoa ’
Co hoi du ngoan, kham pha danh
lam théng canh 0,74
Hoat dong cta du khach 1ang cant _— 0,60
Co hoi leo nui, dap xe, ludt van,
A 4 1x 1R 0,67
cau cd, lan bién
2. Hinh danh cam xuc
T¢ nhat — phan chan 0,77
Budn ngu — hung phan 0,66
\ A xria Cing thang — thu gidn 0,75
Cam xuc vé€ Viét Nam Khong thit vi — thil vi 0.87 0,88
Khoéng thodi mai — thodi mai 0,85
Budn chan — hao hing 0,85
3. Hinh dnh tong thé | Rét t& — rat tuyét voi
4. Long trung thanh
T6i du kiénﬁ quay lai Viét Nam vao
mot thoi diém nao do trong vong 2 0,92
nam tdi
T61 muon tham lai Viét Nam trong 0.91
Dy dinh quay tré lai vong 2 nam toi ’ 0,90
Kha nang t6i quay tro lai Viét
N S 0,85
Nam trong vong 2 nam toi...
Viét Nam c6 thé 1a mot ky nghi
£ A 0,82
tiép theo cua toi
To6i s€ gidi thiéu Viét Nam dén
ngudi khac bao gom ca ban bé va 0,93
gia dinh
Gidi thiéu nguoi khac T6i s& thong tin truyén miéng tich 0,90
A v7ia L s 0,93
cuc v€ Viét Nam vdi nguodi khac
T61 s& khuyén khich nguoi khac 0.92
dén Viét Nam ’

vé tong thé va danh sach cac don vi cua tong thé. Du
khach qudc té dugc phong vén truc tiép tai cac diém
cong cong nhu hd Hoan Kiém, Vin Miéu - Qubc Tir
Giam, khu phé cd, bao tang Dan toc hoc Viét Nam
tir thang 2 dén thang 4 nam 2016. C6 300 du khach
qudc té dugce tiép can va 210 nguoi ddng y tham
gia vao nghién ciru. Sau khi loai bo nhitng phan hdi
khong dién day du thong tin, thu dugc 197 phan hoi

dugc su dung cho phan tich.

Do cach thure thu thap s6 liéu ma céc bién doc lap
va bién phu thudc tir cing mdt ngudn cung cép co
thé dan dén sai 1éch do thu thap chung (Podsakoff &
cong su, 2003). Kiém dinh Harman — mot nhan t6
dugc ap dung va nhan t6 thir nhat giai thich 10,56%
d6 bién thién ctia mau quan sat va nho hon gia tri
té1 han 50% cho nén khong co sai 1éch do thu thép
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chung. Tiéu chi c6 hé sb tai nhan t6 nhé hon 0,4
hodc c¢6 hé sb tai nhan t6 16n hon 0,4 nhan dong
thoi & nhiéu nhén t6 dugc loai bé. Hé s Cronbach’s
Alpha dugc st dung dé kiém tra tinh nhat quan noi
tai ctia nhan t6 va nhan gia tri tur 0,6 tro 1€n dugc
chap nhan. Két qua EFA cho trong bang 1. Gia tri
clia cac nhan t6 dugc lay 1a trung binh cong gié tri
ctia cac tiéu chi thudc nhan td.

4. Két qua nghién ctru va binh luan

Dic diém nhén khéu hoc

Theo khu vyc dia ly: Tay Au 69,2%, Bic My
18,9%, Pong Au 6,5%, chau Pai Duong 2,7%, My
La tinh 1,6%, va chau A 1,1%. Theo gidi tinh: nit
54,6%, nam 45,4%; theo tudi: tir 18 dén 24 12 37,4%,
tir 25 dén 34 13 36,3%, tir 35 dén 44 1a 4,4%, tir 45
dén 54 1 6,0% va tir 55 tudi tré 1én 13 15,9%. Tinh

Bing 2: Pic diém nhan khau hoc

Nhan khéu hoc | Ty 16 %
Khu vyc dia ly
Tay Au 69,2
DPong Au 6,5
Bic My 18,9
My La Tinh 1,6
Chéau bai Duong 2,7
Chau A 1,1
Giogi tinh
Nam 454
N 54,6
Tubi
18-24 37,4
25-34 36,3
35-44 4.4
45— 54 6,0
55+ 15,9
Tinh trang hon nhan
Poc than 56,0
Co gia dinh 424
Ly hén 1,6
Hoc van
Pho thong 18,0
Day nghé 2,2
Pai hoc 66,1
Sau dai hoc 13,6
Nghé nghiép
Quan ly 8,7
Chuyén mén 30,1
Nhan vién 8,7
Sinh vién 23,5
Cong nhan 6,6
Vé huu 7,1
Tu lam cho ban than 7,1
Thét nghiép 8,2
Loai hinh du lich
Tuy t6 chirc 83,8
bi theo tour 16,2
S6 lan dén Viét Nam
1 lan 86,3
2 lan 9,1
3 lan+ 4,6
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Bang 3: Thong ké mé ta: trung binh, d9 1éch chuén, va twong quan tuyén tinh

by

Twong quan tuyén tinh

Trung

Bién binh 1éch

chuan

3 4 5 6 7 8

1. Hap
dan vé
van
hoa —
con
nguoi

5,77 0,81 1

2. Ha
tang —
sach s€

4,01 1,24 0,223** | 1

3. 4,43
Trién
lam -
mua
sim

1,15 0,112 0,314%* | 1

4, 5,65
Hoat
dong
du

khach

0,97 0,068 0,117

0,320** | 1

5. Cam
xuc

5,43 1,25 0,139 0,102

0,133

0,136 1

6. 6,10
Hinh
anh
téng
thé

0,73 0,385%** | 0,204**

0,126

0,179* | 0,245%* | 1

7. 3,64
Quay
tré lai

1,66 -0,005 | 0,269**

0,209**

0,170* | 0,047 0,223** | 1

8. Gidi
thiéu

6,34 0,84 0,313** | 0,173*

0,255%*

0,259** | 0,196* | 0,407** | 0,163* | 1

Chui thich: * co y nghia < 0,05; ** c6 y nghia < 0,01.

trang hon nhan: doc than 56%, c6 gia dinh 42,4%,
va ly hon 1,6%. V& hoc van: dai hoc 66,1%, phd
thong 18%, sau dai hoc 13,6%, va day nghé 2,2%.
Vé nghé nghiép: chuyén mén 30,1%, sinh vién
23,5%, quan 1y 8,7%, nhan vién 8,7%, vé huu 7,1%,
cong nhan 6,6%, tw 1am cho ban than 7,1%, va that
nghiép 8,2%. Loai hinh du lich: tu t6 chirc 83,8%,
va di theo tour 16,2%; s6 1an dén Viét Nam: 1 lan
86,3%, 2 1an 9,1%, va 3 lan trg 1én 4,6%.

Théng ké mé ti

Hinh anh diém dén: Hinh anh tong thé ¢ diém
cao nhit 6,1; hép din vé& van hoa — con nguoi 5,77
hoat dong cta du khach 5,65; hinh anh cam xuc
5,43; trién 1dm — mua sim 4.,43; va ha téng — sach

s& ¢ diém thz?ip nhét 4,01. Dy dinh quay trd lai co
diém thap 3,64 trong khi d6 ¥ dinh giéi thiéu nguoi
khac c6 diém rét cao 6,34. Hinh anh tong thé twong
quan tuyén tinh duong véi hap dan vé vin hoa —
con nguoi, cam xuc vé Viét Nam, ha t?mg — sach
s&, hoat dong cua du khach. Dy dinh quay tr¢ lai
tuong quan tuyén tinh dwong véi ha tang — sach sg,
hinh anh téng thé, trién 13m — mua sim, hoat dong
cua du khéch; va y dinh giéi thiéu nguoi khac twong
quan tuyén tinh dwong vi hap dan vé vin héa — con
ngudi, ha tang — sach s&, trién 1dm — mua sim, hoat
dong cia du khach, cam xuc vé Viét Nam, va hinh
anh tong thé.

Ket qud nghién ciru
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Céc hé sb VIF < 2 nén khong co hién tuong da
cong tuyén, phan tich hdi quy tuyén tinh dugc ap
dung, gidi tinh va s6 1an dén Viét Nam 1a cac bién
kiém soat. Do bién kiém soat khong c6 y nghia
thong ké va khong anh hudng dén két qua hoi quy
cho nén bai viét chi trinh bay két qua ciia cac bién
chinh (bang 4). C6t 1 trinh bay két qua hdi quy 1 tac
dong cua hinh anh nhan thic va hinh anh cam xtc
dén hinh anh tong thé. Cot 2 trinh bay két qua hdi
quy 2 tac dong cia hinh anh nhan thirc, hinh anh
cam xuc, va hinh anh tong thé dén dy dinh quay tro
lai (truc tiép). Cot 3 trinh bay tac dong gian tiép cua
cdc nhan td hinh anh nhan thic va hinh anh cam
xuc dén dy dinh quay tré lai, vi du, hap din vé vin
hoa — con ngudi tac dong gian tiép dén du dinh quay
tr lai (0,176) bang cach 1y hé sb hdi quy thong
thuong ciia hap dan vé vin hoa — con ngudi trong
mo hinh hdi quy 1 (0,266) nhan véi hé sé hodi quy
thong thuong cua hinh anh tong thé trong mé hinh
hdi quy 2 (0,662) (Baron & Kenny, 1986). Cot 4
trinh bay két qua hoi quy 3 tic dong ctia hinh dnh
nhan thirc, hinh anh cam xtc, va hinh anh tong thé
dén y dinh giGi thiéu nguoi khac (tac dong truc tiép).

Cot 5 trinh bay tac dong gian tiép cua cac nhén t6
hinh anh nhén thirc va hinh anh cam xac dén y dinh
gidi thiéu nguoi khac.

Hinh anh tong thé

Két qua hdi quy 1 cho thdy mé hinh héi quy c6 ¥
nghia thong ké va hinh anh téng thé chju tac dong
dwong ctia hap din vé van hoa — con nguoi, ha tang
— sach s& va hinh anh cam xuc, gia thuyét 1 va 2
duge hd tro. Két qua da khang dinh co sd 1y thuyét
(Baloglu & McCleary, 1999) cho rang hinh anh tng
thé vé diém dén duoc dua trén danh gia vé nhén thire
va cam xtc vé diém dén. Khac voi mot sd két qua
thuc nghi¢m (Baloglu & McCleary, 1999; Stylos &
cong su, 2016; Stylidis & cong sy, 2017) 1a hinh
anh cam xtc c6 tac dong manh hon dén hinh anh
tong thé, nghién ciru nay twong dong véi Qu & cong
su (2011) cho thay hinh anh nhan thirc c6 tac dong
manh hon dén hinh anh téng thé. Cai thién giao
thong van tai va tiéu chuén vé sinh an toan, tao ra
céc san pham du lich hip dan dé du khach quc té co
nhiéu co hdi trai nghiém van héa va con nguodi Viét
Nam sé& nang cao hinh anh tong thé.

Du dinh quay tro lgi

Bang 4: Tac dong ciia hinh danh diém dén Viét Nam dén dy dinh
quay tré lai va gidi thiéu ngudi khac

Bién phu thudc
Y dinh gi6i thidu ngudi
Du dinh quay tro lai khac
’ Hinh anh
Bién doc lap tong thé (1) Tac dc?)?g Téc dong Téc dong Téc dong
truc tiep Y A Y
2) gian tiép truc tiép (3) gian tiép
(@) 2 3) 4 ®)
Van hoa — con nguoi 0,266*** -0,289 0,176* 0,184* 0,096%*
(4,168) (-1,665) (2,447) (2,444) (2,820)
Ha thng — sach s& 0,085+ 0,279%* 0,056 0,029 0,031
: j (1,961) (2,435) (1,655) (0,592) (1,758)
Trién [3m - mua sém -0,052 0,147 -0,034 0,085 -0,018
(-1,058) (1,155) (-0,983) (1,539) (-1,003)
A . 0,088 0,185 0,058 0,139%* 0,032
Hoat dong du khach (1,604) (1,283) (1,414) (2,258) (1,477)
Cam xtic v& Viat Nam 125%* -0,096 0,083* 0,045 0,045%
i (2,822) (-0,063) (2,072) (0,887) (2,284)
N N kok skskok
Hinh anh tong thé (236’(6);3) O(,; ,6815 7
H¢ s6 x4c dinh R? 0,216 0,161 0,298
Thong ké F 8,499%*** 4,671*** 10,698***

Chii thich: so cho trong bang la hé so hoi quy thong thiwong, sé trong ngodc don bén dwdi twong img
la thong ké t; + co y nghia tai 0,052; * co y nghia < 0,05, ** co y nghia < 0,01; *** co y nghia <

0,001.
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Két qua hoi quy 2 cho thay ha ting — sach s&
va hinh anh tong thé c6 tac dong dwong dén du
dinh quay tro lai, gia thuyét 3a va 5a duoc hd tro,
gia thuyét 4a khong dugc hd tro. Nghién ciru cuia
Duong Qué Nhu & cong su (2013) cho thiy ha tang
¢6 tac dong manh dén dy dinh quay tré lai. Két qua
cling phu hop v6i mot sé nghién ctru (Qu & cong
su, 2011; Stylos & cong su, 2016) 1a hinh anh téng
thé c6 tac dong manh nhét dén du dinh quay tré lai;
hinh anh cam xuc khong c6 tac dong truc tiép dén
du dinh quay tré lai. Cot 3 cho thdy tac dong gian
tiép duong cua hinh anh cam xuc dén du dinh quay
tro lai. Hap din vé van hoa — con ngudi ciing co
tac dong gian tiép duong dén dy dinh quay tré lai.
Mot sb két qua thuc nghiém (Mai Ngoc Khuong &
Hoang Thi My Duyen, 2017; Duong Qué Nhu &
cong sy, 2013) ciing cho thdy chit luong dich vu va
gia tri cdm nhan c6 tac dong truc tiép dén du dinh
quay trd lai Viét Nam.

Y dinh gidi thiéu nguweoi khdc

Két qua hdi quy 3 cho thiy hap din vé vin hoa —
con nguodi va hoat dong cia du khach va hinh anh
tong thé co tac dong duong dén y dinh giéi thiéu
nguoi khac, gia thuyét 3b va 5b dugc hd tro, gia
thuyét 4b khong dugc hd trg. Két qua ciing phu hop
v6i mot sd nghién ctru (Qu & cong su, 2011; Stylidis
& cong su, 2017) 13 hinh anh tong thé c6 tic dong
dwong manh nhét, va hinh anh cam xuc khong c6 tc
dong truc tiép dén ¥ dinh gidi thiéu nguoi khac. Cot
5 cho thay hinh dnh cam xuc co tac dong gian tiép
dwong dén ¥ dinh gidi thiéu nguoi khac. Hip dan vé
vin héa — con ngudi va hoat dong du khach déu co
tac dong truc tiép, tuy nhién chi c6 hap din vé vin
hoa — con ngudi 1a co tic dong gian tiép dén y dinh
gidi thiéu nguoi khac.

Mot phat hién tha vi tir két qua nghién ciru 1a
c6 su khac biét 16n gitta du dinh quay tré lai va y
dinh gidi thiéu nguoi khac sau khi du khéach da trai
nghiém thyc té diém dén Viét Nam. Kha nang du
khach thong tin truyén miéng tich cuc vé Viét Nam
rat cao (diém 6,34) trong khi d6 kha ning du khach
quay tr lai thap (diém 3,64); ap dung t-test khang
dinh ¢6 sy khac biét nay. Hon nita, du dinh quay trd
lai va y dinh gi6i thi€u ngudi khac chiu tac dong
khac nhau boi cac thanh phan hinh anh diém dén.
Ha tﬁng — sach s€ co6 tac dong duong dén du dinh
quay tr lai (hdi quy 2), tuy nhién, khong tac dong
dén y dinh gi6i thiéu nguoi khac (hdi quy 3); vin
héa — con nguoi va hoat dong ctia du khéch c6 tac

dong duong dén y dinh gioi thiéu nguoi khac (hoi
quy 3), tuy nhién, khong tac dong dén du dinh quay
tro lai (hoi quy 2). Su khac biét nay c6 thé duoc
giai thich 1a do c6 sy khac biét vé muc dich giita
du dinh quay tré lai va y dinh gidi thiéu ngudi khac
(Fakeye & Crompton, 1991). Du khach dén lip lai
thuong bi thuc ddy boi nhu ciu co ky nghi thu gidn
va tham viéng ngudi than cho nén cac thudc tinh
ctia diém dén lién quan dén myc dich nay sé tré nén
quan trong trong qué trinh ra quyét dinh. Nguoc lai,
du khach tiém tang bi thiic day béi nhu cau kham
pha nén vian hoa khac biét voi nén van hoa cua dat
nude ho cho nén du khach tiém tang tim kiém thong
tin lién quan dén muc tiéu du lich nay. Do vay du
khach c6 hinh anh tich cuc vé diém dén s& c6 kha
nang cao chia sé trai nghiém va hiéu biét ciia ho vé
van hoa - con nguoi va cac hoat dong tai diém dén
v6i ban be, ngudi than (du khach tiém tang).

5. Két luan

Muc tiéu clia bai viét 1a phan tich tac dong ctia
hinh anh diém dén Viét Nam dén du dinh quay tr&
lai va ¥ dinh gi6i thiéu ngudi khac. Két qua cho thay
hinh anh diém dén Viét Nam c6 tac dong duong dén
du dinh quay tr¢ va y dinh gidi thiéu nguoi khac.
Bai viét c6 dong gop vé hoc thuat nhu sau. Thir nhat,
cung cap bang ching thyc nghiém vé mdi quan hé
hinh anh diém dén — 10ng trung thanh cua du khach
trong boi canh du khach qubc té dén véi Viét Nam.
Hinh anh téng thé ¢co tac dong manh nhét dén ca du
dinh quay tro va y dinh giéi thiéu ngudi khéc, tiép
dén 12 hinh anh nhén thtrc. Hinh anh cam xtic khong
tac dong truc tiép dén du dinh quay tro va y dinh
gidi thiéu nguoi khac. Tha hai, du dinh quay tré lai
va y dinh gidi thiéu nguoi khac bi thuc ddy boi cac
dong co khac nhau cho nén chiu tac dong khac nhau
boi cac thanh phan hinh anh diém dén. Dbi véi y
dinh gidi thi€u nguoi khac, cac thude tinh hinh anh
tam 1y co y nghia quan trong. Ddi voi dy dinh quay
tro lai, cac thudc tinh hinh anh chtrc ndng c6 y nghia
quan trong.

Ham y quan tri cho cac nha lam du lich Viét Nam
1a can xdy dyng va marketing hinh dnh diém dén
phu hop véi timg phan doan du khach myc tiéu. Déi
v6i phan doan du khach tiém tang can dinh vi hinh
anh diém dén Viét Nam nhu 13 diém dén hap dan boi
nhirng nét dic sic cia nén vin héa A dong truyén
théng; dbi véi phén doan du khach Iap lai can dinh
vi hinh 4nh diém dén Viét Nam nhu la mot diém dén
an toan va dich vu chat luong dé dam bao cho du
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khach c6 nhiing ky nghi tuyét voi.

Nghién ciru nay khong tranh khoi nhitng han ché.
Mau nghién ctru cha yéu 1a du khach phuong Tay
(97%), vi vy két qua nghién ctru chi dam bao do
tin cay khi suy luan cho du khach phuong Tay. Viéc
suy luan két qua nghién ctru cho dbi twong du khach
khac can dugc can trong. Nghién ctru ap dung chon
mau thuan tién, tuy nhién mau ngau nhién, vi du
theo dia diém, thoi gian, ddi twong phong van co
thé nang cao tinh khai quat hoa két qua nghién ciru.
Nghién ciru vé anh huong cia hinh anh diém dén
dén dy dinh quay tro lai va y dinh gi6i thiéu nguoi

khac c6 thé duge mé rong theo mot sb hudng sau:
(i) Du dinh quay tr¢ lai va y dinh gioi thiéu nguoi
khac chiu tac dong khac nhau cua cac thanh phan
hinh anh diém dén dén va két qua nay mang tinh
kham pha va can duoc tiép tuc kiém chimg qua cac
bang chimng thye nghiém ca dinh tinh va dinh lugng;
(ii) Du khach qubc té dén Viét Nam khac nhau vé
ddc diém nhan khau hoc, muc dich Viéng tham. Cac
nghién ctru tiép theo c6 thé phan tich tac dong diéu
tiét cua cac bién nhan khau hoc, muc dich du lich
dén mbi quan hé hinh anh diém dén — du dinh quay
tro lai va y dinh gidi thi€u nguoi khac.
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