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To6m tit:

Nghién ciru nay dwoe thiét ké dé danh gid anh huong cia hinh anh diém dén, gid tri cam xic tGi
sw hai long va tinh trung thanh ciia du khdch tai thanh phé Pa Lat. Nghién ciru sir dung diéu tra
bang bang héi va cac phwong phdp phan tich dit liéu da bién (Cronbach Alpha test, EFA, CFA,
SEM). Két qua nghién civu tir 503 khdch hang tai thanh phé Pa Lat cho thdy hinh anh diém dén
va gid tri cam xiic ¢é anh hwéng triec tiép toi sw hai long du khéach va dnh hieong gian tiép téi tinh
trung thanh.

Tir khéa: Hinh anh diém dén, gia tri cam xuc, sy hai long, tinh trung thanh.

The impact of destination image and emotional value on satisfaction and visitor loyalty: A
case study in Dalat city

Abstract:

This paper studies the impact of destination image and emotional value on the satisfaction and
loyalty of visitors in Dalat city. The research methods employed are questionnaire survey and
multivariate data analysis (Cronbach Alpha test, EFA, CFA, SEM). The data obtained from 503
visitors in Datlat show that destination image and emotional value directly affect tourists’ satis-

faction and indirectly affect loyalty.

Keywords: Destination image, emotional value, satisfaction, loyalty.

1. Giéi thi¢u

Nganh du lich Viét Nam da phat trién kha nhanh
chong trong nhitng nim gan day. S6 khach qudc té
d3 ting hon 30 1an trong hon 20 nim qua tir mirc 250
nghin lugt nam 1990 1én dén 7.9 triéu luot khach
vao niam 2014 (VNAT, 2015). Tuy nhién, s6 khach
du lich quay tr¢ lai & muc thap chi khoang 18%,
trong khi d6 ty 1& & cac nuéc Pong Nam A 1a hon
30% (VNAT, 2015). Diéu nay cho thay, mirc do hai
1ong va tinh trung thanh cta du khach véi cac diém
du lich tai Viét Nam con khé thap va can cé nhiing
cai thién dé bét kip cac nude trong ving.

Pa Lat 1a mot thanh phd du lich ndi tiéng véi khi
hau 6n déi nui cao gitra mot vung nhiét déi. Voi loi
thé d6 hang nam Da Lat thu hat hang triéu du khach
t6i tham quan va nghi dudng. Trung binh mdi nim
ba Lat thu hut khoang 4 tri¢u du khach ca noi dia va
quéc té nhung ty 18 khach quay tro lai Pa Lat kha
thap, chi dat khoang 24%, va thoi gian luu tra trung
binh chi dat muc 2.4 ngay/ngudi (S6 Vin hoa Thé
thao va Du lich Lam Déng, 2015).

Su phat trién kinh té 1am tang thu nhap din dén
gia tang cac hoat dong du lich va ca tinh canh tranh
cla cac dia diém du lich. B&i vay, dé thu hat nhiéu
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khach du lich hon cac dia diém du lich can hudng
tdi viée tao ra sy hai long va tang tinh trung thanh
ctia du khach. Cac nghién ctru cho thay gia ting tinh
hép dan cua diém dén co tac dong tich cuc dén su
hai long cua du khach (Ibrahim & Gill, 2005; Lee,
2009) va tinh trung thanh cua ho (Lee, 2009; Horng
& cdng su, 2012). Gia tri cam xuc cling 12 mét nhan
td ¢6 anh hudng t61 cam nhan cia du khach vé dia
diém du lich, tac dong toi1 su hai long cling nhu tinh
trung thanh (Gallarza & Saura, 2006; Williams &
Soutar, 2009; Hung & Petrick, 2012).

Do d6, dé ¢ can ct hoach dinh phat trién du lich
tai dia phuong can xac dinh duogc cac nhan tb chinh
tao ra hinh anh diém dén, gia tri cam xuc ciling nhu
anh hudng cua chung t6i du khach. Mac du, céac
nghién ctru nhu vy dbi véi cac diém du lich trén thé
gidi duge thuc hién kha phd bién (Lin & cong su,
2007; Lee, 2009; Marzuki & cong su, 2012).

Tuy nhién, nhitng nghién ciru nhu vay tai Viét
Nam chua nhiéu. Vi vay, nghién ctru nay dugc thuc
hién nhiam danh gia tic dong ctia hinh anh diém dén,
gia tri cam xtic cua du khach téi sy hai long va tinh
trung thanh thong qua trudong hop khach du lich tai
Pa Lat nhdm dua ra mot s6 goi y xay dung thuong
hiéu dia phuong dap dan du khach.

2. Co s 1y thuyét va mé hinh nghién ciru

2.1. Hinh énh diém dén va cdc thanh phan ciia
hinh dnh diém dén

Hinh anh diém dén c6 vai trd quan trong d6i voi
nganh du lich cua dia phuong. Hinh anh diém dén
t6t gitip thu hut du khach, 1am ting muc chi tiéu (Chi
& Qu, 2008), thiic ddy viéc ra quyét dinh (Bigne &
Sanchez, 2001; Chen & Tsai, 2007), tac dong tdi sy
hai long (Ibrahim & Gill, 2005; Lee, 2009) va gian
tiép t6i long trung thanh (Lee, 2009). Lin & cong su
(2007) cho rang hinh dnh diém dén 1 nhan thic cia
du khach vé mot diém dén cu thé, mot ving mién
nao d6. Trong nghién ciru nay, hinh anh diém dén
dugc dinh nghia la tat ca nhirng 4n tuong, nhan thirc
ctia du khach ddi voi dia diém ho trai nghiém.

Nhiéu thudc tinh cua dia phuong c6 thé tao ra
hinh dnh diém dén hay noi cach khac hinh thanh
diém dén gém nhiéu thanh phan (Beerli, 2004;
Martin, & del Bosque, 2008). Nhin chung, c6 thé
tong hop cac nhan té hinh thanh hinh anh diém dén
thanh cac nhom: (1) ddc diém ty nhién; (2) tién nghi
du lich; (3) co s¢ ha ting va (4) hd tro cua chinh
quyén.Trong do:

bac diém ty nhién la nhitng khia canh vé canh
quan thién nhién, méi truong, thoi tiét tai diém dén.
bic diém ty nhién thuong duoc xem xét dudi cac
khia canh vé danh lam thing canh, méi trudng tu
nhién, khi hau dic trung cta diém dén (Lin & cong
su; 2007; Martin & del Bosque, 2008).

Tién nghi du lich 1a thudc tinh vé su tién nghi
cho du khach tai diém dén (Lin & cong sy, 2007 va
2013). Tién nghi du lich thugc vé yéu t6 dich vu cta
diém dén, phu thudc cic nha cung cip dich vu va
dan cu dia phuong. Tién nghi du lich thuong dugc
danh gia dudi cac khia canh: chét luong cudc séng,
san pham dich vu dugc cung cap tai diém dén.

Co s& ha ting 12 hé thong ha ting co ban nhu
duong sa, phuong tién van chuyén, su thuan tién vé
giao thong, s6 lugng cu dan (Lin & cong su, 2007).
Heé thong co so ha tang 13 diéu kién co ban dé thu hut
nhitng khach hang cua dia phwong nhu nha dau tu
(Nguyén Dinh Tho, 2009; Dao Trung Kién & cong
su, 2014), du khach hay nguoi lao dong (Nguyén
Dbinh Tho, 2009).

HO tro cua chinh quyén 1a nhimg hd trg vé dich
vu hanh chinh cong, h¢ théng luat 1€, hé théng thong
tin phuc vu khach hang muc ti€u cta dia phuong
(Nguyén Dinh Tho, 2009; Pao Trung Kién & cong
su, 2014). HS tro cia chinh quyén c¢6 anh hudng t6i
cac doanh nghi¢p tai dia phuong la nhiing don vi
cung cép dich vu/ hang hoa cho du khach (Nguyén
Dinh Tho, 2009; Bao Trung Kién & cdng su, 2014).
Do d6, ¢6 thé xem nhiing hd tro chinh quyén cé tac
dong toi cac nha cung cip dich vu dia phuong va
gian tiép tao ra thudc tinh hip dan cua dia phuong
s0 voi cac dia phuong khac.

2.2. Gid tri cdm xuc

Gia tri cam xuc dugc dé cap dén cam xuc hay
trang thai cta ngudi tiéu ding vui hay budn khi mua
duoc san phém/dich vu cling nhu an tuong cua ho
trong qua trinh st dung san pham/dich vu (Sheth
& cong sy, 1991). Déi voi dia diém du lich gia tri
cam xuc dugc danh gid qua viéc tao cam giac an
toan, thich tht, ham mudn kham pha, tinh kich thich
hay cam gidc lang man khi du lich tai mot dia diém
(Williams & Soutar, 2009).

2.3. Su hai long va trung thanh khdach hang

Hai 1ong khach hang 1a mét cha dé quan trong
trong marketing dich vu nhung khong cé sy dong
nhit giita cac nha nghién ctru. Hai long khach hang
duoc xem la trang thai cam xuc cia khach hang véi
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Hinh 1: M6 hinh nghién ctru

san pham/dich vu da st dung (Spreng & Mackoy,
1996); la cam nhan cua nguoi tiéu dung khi qua trinh
tiéu thu dap tng duoc nhu cau, ky vong, muc tiéu
ctia ho mot cach dé chiu va tha vi (Oliver, 1997);
hay don gian 1a cam giac thoa man hay that vong
bat ngudn tir viéc so sanh két qua st dung san pham/
dich vu voi ky vong (Kotler, 2001). Déi véi dich vu
du lich, ching t6i dinh nghia sy hai long khach hang
1a cam xtic vé sy thoai mai, tha vi cua diém dén ma
du khach trai nghiém.

Su trung thanh khach hang 1a két hop giira hanh
vi trung thanh va cam két quan hé (Ganesh & cong
su, 2000). Sy trung thanh véi san phém/dich vu ¢é
thé duoc thé hién qua hanh vi mua lap lai, duy tri
thai d6 tin hay chi quan tam sir dung dich vu ctia mot
nha cung cip (Gremler & Brown, 1996). Béi véi
céc diém dén du lich sy trung thanh ciing dugc xem
nhu nhan thirc vé y dinh quay tré lai diém dén, cam
két quay trd lai trong tuong lai (Yoo & Uysal, 2005;
Horng & cong su, 2012).

2.4. Moi quan hé giita hinh anh diém dén, gid
tri cdm xuc toi sw hai long va tinh trung thanh cia
du khach

Hinh anh diém dén hap din, thu hut va dap tmg
dugc ky vong cua du khach s€ lam du khach hai
long voi dia diém du lich hon. Piéu nay duoc kiém
chtng qua nhiéu nghién ctru trong linh vuc du lich
(Ibrahim & Gill, 2005; Lee, 2009; Marzuki & cong
su, 2012). Nhu vy, co6 thé xem hinh anh diém dén
hép dan nhu mot nhan t6 tao ra sy hai long cua du
khach véi dia diém du lich.

Gia tri cam xuc c6 tac dong téi quyét dinh hanh
vi cua khach hang (Sheth & cong su, 1991). Khi du

Hinh anh diém dén
Hai long du khach Tinh trung thanh

H1

H3

H2

khach c6 cam xtic tich cyc véi dia diém du lich s&
kéo theo su hai long. Gia tri cam xtc tot duge xem
12 nhan td c6 tac dong tich cuc dén su hai long cua
du khach (Gallarza & Saura, 2006; Hung & Petrick,
2012).

Su hai long véi dia diém du lich 1a trang thai tich
cuc tac dong dén nhan thirc va hanh vi cta khéach
hang. Cac nha nghién ctru lap luan va kiém chimg
duogc tac dong tich cuc cia sy hai long khach hang
tdi tinh trung thanh ctia ho vdéi hang héa/dich vu
(Chen & cong sy 2007; Pham & Kullada, 2009).
Trong nganh du lich ciing ¢6 nhiéu nghién ctru khac
nhau kiém chimg mdi quan hé tich cuc giita sy hai
long va tinh trung thanh cta khach hang (Yoon &
Uysal, 2005; Lee, 2009; Hung & Petrick, 2012;
Horng & cdng su, 2012).

2.5. M6 hinh va gid thuyé't nghién cuu

Mo hinh nghién ctru duoc thiét 1ap dua trén gia
dinh hinh anh diém dén, gia tri cam xtc c6 tic dong
truc tiép toi sy hai 10ng ctia du khach va sy hai long
c6 tac dong t6i tinh trung thanh cua ho véi dia diém
du lich (hinh 1).

Hinh anh diém dén c6 vai tro quan trong dbi véi
qua trinh lya chon diém dén cua du khach (Valle &
cong su, 2006). Hinh anh diém dén tét co tac dong
tich cuc dén trai nghiém cua du khach va lam ting
su hai long cua ho véi dia diém du lich (Ibrahim &
Gill, 2005; Tasci & Kozak, 2006; Lee, 2009). Do do,
nghién ctru dua ra gia thuyét:

H1: Nhén t6 hinh anh diém dén co tac dong tich
cuc dén su hai long cua du khach.

Gia tri cam x1c tich cuc ciia du khach véi dia diém
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du lich cling 1a mot nhan td co tac dong to1 sy hai
1ong cua ho (Gallarza & Saura, 2006). C6 kha nhiéu
nghién ctru cho thdy mdi quan hé anh hudng rd rang
cua gia tri cam xuc t6i su hai long khach hang trong
(Sheth & cong su, 1991; Gallarza & Saura, 2006).
Do d6, nghién ciru dua ra gia thuyét:

H2: Nhén td gia tri cam xuc co tac dong tich cuc
dén sy hai 1ong ctia du khach.

Cac nghién curu trong marketing dich vu cho
thdy quan hé giira sy hai 1ong va tinh trung thanh 1a
quan h¢ tich cuc (Chen & cong su, 2007; Pham &
Kullada, 2009). Déi véi cac dia diém du lich ciing
véy khach hang hai long v6i dia diém ho trai nghiém
thuong trung thanh hon (Yoon & Uysal, 2005; Lee,
2009; Hung & Petrick, 2012). Do do6, nghién ctru
dua ra gia thuyét:

H3: Sy hai long cua du khach c6 tac dong tich cuc
dén tinh trung thanh cta du khéch.

3. Phuong phap nghién ctiru

3.1. Thiét ké nghién citu

Nghién ctru duoc thyc hién thong qua phong van

cac du khach tai Pa Lat bang bang ciu hoi. Thoi
gian tién hanh khao sat tir thang 5 dén hét thang
6 nam 2015. Thang do dugc st dung la thang do
Likert 5 diém voi diém 1 12 hoan toan khong dong y
va 5 12 hoan toan dong y. Trong d6, nhan t& hinh dnh
diém dén duoc xay dung 1a mot thang do da hudng,
cac nhan té con lai 1a thang do don hudng. Cac cau
hoi duoge dich tir tiéng Anh sang tiéng Viét va hiéu
chinh théng qua thao luan nhém véi 10 du khach va
05 chuyén gia vé du lich tai Pa Lat. Két qua sau khi
hiéu chinh thu duoc cac cau hoéi cho didu tra nhu
bang 1.

3.2. Chon mdu va phwong phdp thu thip div ligu

Déi tugng nghién ctru duoc xac dinh 1a cac du
khach ndi dia va quéc té dang du lich tai Pa Lat
trong thoi gian khao sat. Mau nghién ctru duoc 1ay
theo hai giai doan: (1) giai doan mot dé danh gia
so bo thang do ching toi phat di 150 méu thu vé
dugc 117 mau hop 1¢; (2) giai doan hai chiing t6i
phat di 550 mau vé& duoc 386, tong ca hai lan 14 503
mau (bang 2). Cach diéu tra chin don tai cac khach
san trén toan thanh phé ba Lat duoc st dung. Cac

Bang 1: Cac cAu héi diéu tra

Nhan t6 Noi dung

Tham khao

I. Hinh anh diém dén

1. Dic diém tw nhién

C6 nhiéu danh lam thang canh néi tiéng
Khéng khi trong lanh

Moi truong khong bi 6 nhiém

Khi hau 6n hoa, dé chiu

Phong canh tho mong

C6 nén van hoa, lich st, di san dic biét

Lin & cong su, 2007

2. Tién nghi du lich

C6 nhiéu san pham du lich doc dao
Am thuc dic trung

C6 nhiéu cta hang luu niém

Dich vu cham séc strc khoe da dang

C6 nhiéu trung tam tu van dich vu du lich

Lin & cong su, 2007

3. Co'sé ha ting

Heé thong giao thong it xay ra tic nghén

C6 nhiéu phuong tién dén va di da dang, thuén loi.

Céc phuong tién di lai gitta cac dia diém du lich trong khu vuc da

dang va thuén loi.
Chét luong duong x4 tot
Cac diém dén c6 nhiéu kién trac doc dao

Lin & cong su, 2007
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4. Ho tro ciia chinh quyén

Giai quyét van dé 6 nhiém moi truong

Pam bao an toan, an ninh cho du khach tai cac khu du lich va thuong

mai

C6 cac duong day néng hd tro du khach hoat dong hiéu qua.

Nguyén Pinh Tho, 2009;
Pao Trung Kién & cong sy,
2014

C6 cac chuong trinh truyén thong nang cao nhan thirc xa hoi vé du

lich cho du khach va cu dan dia phuong.

I1. Gia tri cam xic

bia diém tao cam giac an toan

bia diém tao cam giac thu vi va ham mudn kham pha

Dia diém tao ra su khich thich v&i du khach.

Dia diém tao ra su khich thich véi du khach.

Dia diém tao cam giac tré lai v6i du khach

Pia diém tao ra cho du khach cam giac 1ang man.

Williams & Soutar, 2009

I11. Hai long du khach

Dia diém dén 1a dia diém tuyét voi cho cac ky nghi
Du khach thyc sy cam théy hai long voi diém dén

Xem diém dén nhu mot lya chon sang suot
Trai nghiém voi diém dén thuc sy thu vi

Oliver, 1997

IV.Tinh trung thanh

Du khéach gi6i thiéu diém dén cho ban bé ctia ho

Du khéch gi6i thiéu diém dén cho nhiing ngudi khac mudn di du lich

Du khach khuyén khich ngudi than chon di du lich tai diém dén

Lee, 2009

Du khéch sé tiép tuc quay tro lai diém dén trong twong lai

phong van vién dugc tap hudn vé muc dich va ky
thuat phong van trudc khi tién hanh diéu tra.

3.3. Phuwong phap phén tich dii liéu

Mau nghién ciru so bo (n=117) duoc danh gia
bang hé s6 Cronbach Alpha, h¢ s6 twong quan bién
tong va phan tich kham pha nhan t véi cac tiéu
chuan: Hé s6 Cronbach Alpha 16n hon 0.6 (Hair &
cong sy, 2006), trong quan bién tong 1on hon 0.3
(Nunally & Burstein, 1994); hé sé KMO 16n hon
0.5, kiém dinh Bartlet c6 p-value < 0.05, phuong
sai giai thich 16n hon 50% (Hair & cong su, 2006).
Phan tich khang dinh nhén té dugc sir dung dé danh
gia gia tri hoi ty, gia tri phan biét va tinh tuong thich
ctia m6 hinh véi dit liéu diéu tra chinh thire. Cac gia
thuyét nghién ctru duge kiém dinh bang mé hinh cau
tric tuyén tinh & mirc y nghia 5%. Mo hinh duoc
xem la dat tinh tuong thich khi: Chi-square/df < 3,
CFIL, TLI > 0.9, RMSEA< 0.08 (Hair & cdng su,

2006; Hooper & cong su, 2008; Kline, 2011). Cac
trong s nhan t6 16n hon 0.5 dwoc xem la dat gia tri
hoi ty, trong quan giita cac nhan t6 nho hon 1 dugc
xem la dat gia tri phan biét (Steekamp & van Trijp,
1991).

4. Két qua nghién ctru

4.1. Két qud dinh gid so by thang do

Két qua phan tich v6i mau so bo sau khi loai di
cac bién c¢6 hé sb twong quan bién tdng nho cho thy
céc khai niém déu dat tinh nhat quan ngi tai, hé sb
Cronbach Alpha déu 16n hon 0.6. Phén tich kham
pha nhan t cho thay chung déu la cac thang do don
huéng va st dung phan tich kham pha nhan t6 phu
hop véi dir liéu nghién ciru. Hé s6 KMO déu 16n hon
0.5, kiém dinh Bartlett c6 ¥ nghia thong ké, phuong
sai gidi thich (TVE) 16n hon 50%, céc trong s6 nhan
t6 déu 16n hon 0.5 (bang 3).

4.2. Két qud ddnh gid gid tri thang do
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Bang 2: Phin loai miu diéu tra

Tiéu chi phan loai S6 nguoi (%)
o Nam 234 (46.5%)
Gidi tinh Nit 269 (53.5%)
o Noi dja 405 (80.5%)
Loatkbdch Quéeté . 98(195%)
<25 75 (14.9%)
e 25-35 132 (26.2%)
Do tuoi 36-50 149 (29.6%)
>50) 147 (29.2%)
<9 253 (50.3%)
Mtrc thu nhap 9-<19 121 (24.1%)
(trd/thang) 19-<27 82 (16.3%)
___________________________ 27 T3
Sau dai hoc 67 (13.3%)
. Pai hoc/Cao déing 243 (48.3%)
Trinh d6 hoc van )
Pho thong trung hoc 121 (24.1%)

Dudi Pho théng trung hoc

72(14.3)

Biang 3: Két qua danh gia so' bd thang do

: Cropbagh Alpha Tuong quan bién Factor loadin
Nhan to (s0 bién quan Jug quan B KMO  p-value TVE (%) oading
i) tong bé nhat nho nhat
Hinh anh diém dén
Zﬁfef‘nk’en i 0.859 (6) 0.542 0.856  0.000  58.949 0.666
g’ceh” nghi du 0.785 (7) 0.711 0.807  0.000  51.273 0.711
Co 56 ha tdng 0.871 (6) 0.682 0.832  0.000  66.147 0.765
Ho tro chin 0.919 (4) 0.752 0.843  0.000  80.533 0.855
quyén
Gié tri cam xtc 0.838 (6) 0.513 0.827  0.000  55.383 0.651
Hai long du 0.672 (4) 0.418 0720  0.000  51.196 0.646
khach
Trung thanh
khiich hang 0.666 (4) 0.366 0706  0.000  51.125 0.616

Két qua phan tich mo hinh t6i han tr mau chinh
thirc (n=503) cho thiy cac chi sé mé hinh déu dat:
Chi-square/df = 2.661 < 3; CFI = 0.919, TLI =
0.911; IFI = 0.919 déu 16n hon 0.9; RMSEA = 0.058
< 0.08. Cac trong s6 nhan t6 16n hon 0.5 cho thiy
céc nhan t dat gia tri hoi ty, twong quan giita cac
bién nho hon 1 chimg t6 cac nhan t6 dat gia tri phan
biét. D6 tin cay tong hop cuia cac bién phan tich déu
16n hon 0.6 chtng t6 cac nhan t6 déu dat tinh tin cay
can thiét (bang 4).

4.3. Két qud phén tich bang mé hinh céu triic va
kiém dinh gi thuyét nghién ciru

Két qua phan tich cho thdy mé hinh nghién ctru
phti hop véi dir lidu thyc té: Chi — square/df = 2.764
< 3; CFI = 0.913; TLI = 0.905 déu 1én hon 0.9;
RMSEA = 0.059 < 0.08 (hinh 2).

Két qua wéc lwong cho thiy hé sb hdi quy cua
cac quan hé trong mé hinh déu c¢6 ¥ nghia thong ké
& murc 0.05. Hai nhan t6 hinh anh diém dén va gia
tri cdm xuc ¢ tac dong tich cuc dén su hai long cua
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Bing 4: Két qua phan danh gia d9 gia tri thang do

A LA £ X Trung binh Do tin cay tong Trong s6 nhan tb
Nhin 16 S0 bien (d6 lch chuén) hop bé nhét

Hinh anh diém dén

Diéu kién tw nhién 6 3.337(0.918) 0.873 0.653
Tién nghi du lich 5 3.516(0.947) 0.877 0.687
Co 56 ha tang 5 3.299(0.864) 0.860 0.643
H6 tro chinh quyén 4 3.526(1.061) 0.897 0.802
Gia trj cam xiic 6 3.282(0.915) 0.884 0.720
Hai long du khach 3 3.622(0.919) 0.603 0.524
Trung thanh khach hang 3 3.555(0.901) 0.627 0.579

Hinh 2: Két qua phén tich mé hinh SEM (chuén héa)

bic diém TN

0.86"

Q.94"
Tién nghi du lich

0.69,
Co s0 ha tang
' 0.97"
073" Hai long du khach Tinh trung thanh
10 trg chinh quyén

Chi —square/df = 2.764; CFI = 0.913; TLI = 0.905; RMSEA = 0.059; * Mtrc y nghia 5%

Biang 5: Quan hé giira cac bién

Hé s6 chuan

Quan hé cac bién hoa S.E. C.R. P
Hinh anh diém dén » Hailong du khach 0.354 0.082 3.653 0.000
Gia tri cam xuic » Hailong du khach 0.472 0.074  4.869 0.000
Hai long du khach » Tinh trung thanh 0.974 0.060 12.852  0.000
khach hang (B, . 4 4o, = 0.35, Bgié vicimnge — 0-45);  gid tri cam xdc (A= 0.460) va cubi cung 13 hinh anh

tinh trung thanh ciing chiu tic dong cua sy hai long  diém dén (L = 0.345) (bang 6).
(Bhé‘i long do kidch 0.97) (béng 4). Hay no6i céach khac
chap nhan ca ba gia thuyet H1, H2 va H3.

Hé s6 tac dong truc tiép, gian tiép va tong hop
duogc sir dung dé danh gia anh huéng cia cac nhan .
tb t6i tinh trung thanh. Két qua cho thdy anh huong  ndy phan anh tinh binh dang gidi tai Viét Nam da
16n nhat thudc vé sy hai long (A= 0.974), tiép theo 1 ¢6 cai thién dang ké, phu nit tré thanh nhom du lich

5. Théo luan va ham y nghién ciru
Nghién ctru ghi nhan sé du khach nam va nit kha
can bang voi nhau khi du lich tai Pa Lat. Dau hiéu
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Bang 6: Tac dong ciia cac nhan td t6i tinh trung thanh khach hang

Bién Loai tac dong Hinh firelﬁ diém  Gidtri cam xtic  Hai long du khach
Truc tiép 0.354 0.472 0.000
Hai long du khich  Gin tiép 0.000 0.000 0.000
Téng hop 0.354 0.472 0.000
Tryc tiép 0.345 0.000 0.000
Tinh trung thanh Gién tiép 0.000 0.460 0.974
Téng hop 0.345 0.460 0.974

nhiéu hon ca nam gidi. Mat khac, ba Lat 1a mdt
thanh phd du lich nghi dudng danh cho cac cip tinh
nhan hodc cac cip doi nghi tuan tring mat ciing c6
thé 1a mot yéu t 1am can bang ty 1¢ gidi tinh ciia du
khach. Diéu nay dit ra nhimg thach thirc cho viéc
dap tng cac dich vu du lich cho ca nam va ni¥ ttr cac
doanh nghiép du lich tai Pa Lat.

Khach du lich t¢i Pa Lat van chu yéu la khach noi
dia va chi c6 khoang 20% la khach quc té. Didu nay
dit ra cau hoi vé hiéu qua quang ba hinh anh du lich
ciia Pa Lat voi du khach qudc té. Du khach quéc
té 1a nhom khach hang c6 mtc chi tiéu 16n hon du
khach ndi dia do murc thu nhap cua nguoi dan Viét
Nam con kha thap chi vao khoang 2000 USD/nam.
Do d6, véi ti 16 khach qudc té kha thap nhu hién
nay doi hoi chinh quyén dia phuong, doanh nghiép
du lich ciing nhu cu dan tai Pa Lat phai tang cuong
hon viéc xuc tién, quang b hinh anh vé mot Da Lat
héap dan du khach. Can c6 nhing chuong trinh tong
thé x4y dung thuong hiéu du lich cta thanh phd dé
canh tranh véi cac diém dén khac tai Viét Nam va ca
trong ving Dong Nam A nham ting ti 1¢ khach quc
té cao hon nira.

bic trung vé thu nhap va hoc van cta du khach
cho thdy du khach c6 trinh d6 hoc van va thu nhap
cao hon muc trung binh mit bang tai Viét Nam. Vi
khach hang c6 thu nhap va trinh d¢ hoc véan kha doi
hoi cac yéu cau vé chat lugong dich vu & muc cao hon.
Pay 1a thach thirc ciing nhu co hoi dé dia phuong va
céac doanh nghi¢p du lich Ba Lat c¢6 nhitng dich vu
dic trung, xdy dung viée cung cip dich vu chuyén
nghiép, chit lugng cao dé thu hut du khach.

Chung t6i ciing ghi nhan anh hudng truc tiép cua
hinh anh diém dén, gia tri cam xtc t6i sy hai long
va gian tiép t6i tinh trung thanh. Két qua nay kha
tuong dong véi cac nghién ciru khac trude day cho
thdy hinh anh diém dén 1a mot trong nhiing nhan
t6 c6 anh huong 16n téi su hai long cua du khach

(Lee, 2009; Marzuki & cong su, 2012). Giad tri
cam xtic ciing 14 mot nhan t6 ¢6 anh huong téi su
hai long va tinh trung thanh cta khach hang duoc
kiém chimg qua nhiéu nghién ctru khac (William &
Soutar, 2009). Chung t6i ciing kiém chtng dugc anh
huong rat manh ctia sy hai 10ng t6i tinh trung thanh.
Két qua nay ciing kha twong dong véi cac nghién
ctru trude day trong nhiéu linh vyuc du lich (Yoon &
Uysal, 2005; Lee, 2009; Horng & cong su, 2012).
Diéu nay goi y cho cac nha hoach dinh chinh sach va
céc doanh nghiép du lich cua Pa Lat can xay dung
thuong hi¢u du lich dia phuong dua trén nhan thac
ctia du khach vé diém dén tiém ning.

Chinh quyén, doanh nghiép va cu dan phai gin
gilt canh quan, moi trudong va nhitng di san van hoa,
lich sur ddc trung cua Pa Lat. Cac doanh nghiép phai
tao ra nhiing san phém du lich doc dao, da dang Kkét
hop gitra du lich va cham so6c strc khoe bdi dac trung
cia Pa Lat 12 méot dia diém du lich nghi dudng.
Chinh quyén can quan tim dén viéc xdy dung co s
ha tang vé giao thong, dam bao an ninh, an toan cho
du khach, c6 cac chuong trinh truyén théng nang
cao nhan thtrc cia cong déng véi cac hoat dong du
lich bén vitng. Ciing can luu ¥ ring dé phat trién du
lich mét cach bén vimg cac tour du lich nén duoc
thiét ké thanh nhimng tour lién diém dé du khach
kham pha duoc nhiéu dic trung cua cac dia phuong
khac nhau. Do do, Pa Lat can két hop voi cac dia
phwong xung quanh nhu thanh phd bién Nha Trang,
cac tinh Tay Nguyén hinh thanh mot hé thong cac
diém du lich lién két véi nhau, da dang hoa cac loai
hinh du lich, bd tro cho nhau giita cac dia phwong dé
thu hat du khach.

Mac du nghién ctru da dat dugc muc dich ban dau
dit ra 1a danh gia tac dong cua hinh anh diém dén,
gia tri cam xuc toi sy hai 1ong va tinh trung thanh
cua du khach. Tuy nhién, nghién ctru nay ciing c6
nhitng han ché nhat dinh. Tha nhét, chung t6i moi
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tién hanh khao sat nghién ctru tai mot thanh phd duy
nhét nén tinh khai quét ctia nghién ctru c6 thé bi han
ché. Két qua nghién ctru c6 thé khong dai dién cho
cac khu vuc khac tai Viét Nam c6 nhitng dac trung
khac nhu Ha Noi, Thanh phé H6 Chi Minh, Nha
Trang hay Pa Ning. Thir hai, nghién ciru nay duoc

tinh du khach tai Viét Nam di du lich ¢6 tinh mua vu
nén tinh dai dién cta no ciing c6 thé bi han ché. Do
d6, cac nghién ciru tiép theo nén tién hanh ¢ nhiéu
khu vuc va thoi diém khéc nhau dé c6 bie tranh
toan canh hon vé anh hudng cia hinh anh diém dén
cling nhu gia tri cam xuc to1 sy hai long va tinh trung

thuc hién trong mdt khoang thoi gian ngén, do dac thanh cta du khach.
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