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Tom tat:

Long trung thanh diém dén cia du khdch c6 vai tro quan trong, gép phan thiic ddy sw phdt
trién ciia mot diém dén du lich. Bai viét dé xudt mé hinh nghién civu vé cdc nhan t6 anh hwéng
dén long trung thanh ciia du khédch néi dia doi véi diém dén Pa Nang, trong doé da tich hop
nhan t6 ‘Gid ca’ trong viéc cau thanh chat leong dich vu, va sir dung cdc phwong phdp nhu
EFA, CFA va SEM dé khang dinh cdc nhan té va mirc d¢ anh hwéng ciia cac nhan té dén long
trung thanh ciia du khdch néi dia doi véi diém dén Pa Nang. Két qua ciia nghién ciru di chi ra
rdng cé 5 nhdn té tac dong gidn tiép va 1 nhan t6 tac dong truc tiép dén long trung thanh ciia
du khéch néi dia doi véi diém dén Pa Nang, va tdc gid dé xudt mot so khuyén nghi nham ndng
cao long trung thanh cia du khdch, gép phan thu hit du khach quay lai diém dén Pa Nang.
Tir khéa: Diém dén du lich, khach du lich, long trung thanh.

Ma JEL: Z32

The Factors Affecting Domestic Tourists’ Destination Loyalty: The case in Da Nang
Destination

Abstract

Tourist destination loyalty plays an important role, contributing to the development of a
tourist destination. The article proposes a research model on the factors affecting the loyalty
of domestic tourists to Da Nang destination, which integrates the factor ‘Price’in constituting
service quality, and using methods such as EFA, CFA and SEM to confirm the factors and
the extent of their influence on the loyalty of domestic tourists to the destination of Da Nang.
The results of the study have shown that there are 5 indirect factors and 1 direct impact
on the loyalty of domestic tourists to Da Nang destination, and the author proposes some
recommendations in order to improve the loyalty of tourists, contributing to attracting tourists
back to the destination of Da Nang.

Keywords: Tourism destination, tourists, loyalty.
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1. Pat van dé

Long trung thanh diém dén cua du khach giit mot vai tro quan trong trong su thanh cong cua diém dén du
lich. Nhiéu nghién ctru truée day di dé cap dén nhitng nhan t6 anh huong dén long trung thanh cia khach
du lich nhu gia tri cdm nhan, sy hai long, hinh anh diém dén, dong co du lich (Bigne & cong su, 2001; Chen
& Tsai, 2007, Chi & Qu, 2008; Prayag, 2009); Yoon & Uysal (2005) lai cho rang gi4 tri cam nhan va hinh
anh diém dén 1a hai nhan t6 quan trong nhat anh hudng téi hanh vi lya chon diém dén cta du khach. Tir cac
quan diém va két qua thyc nghiém khéac nhau cuia cac tac gia cho thay rang moi quan hé va su tic dong ciia
céc nhén t6 dén long trung thanh diém dén cua du khach van con chua duge 1am rd va chua di dén két luan,
va chua c6 sy hiéu biét day dii vé van dé nay trong nhitng bdi canh khac nhau nhu: du lich bién dao, di san
van hoa, danh lam théng canh, v.v...

ba N?mg ¢6 vi tri thuan loi, nam & trung d6 ca nudc, co cang bién, ¢ san bay quéc té va duong sit Bic —
Nam di qua, Pa Ning con c6 bii bién dai va dep, c6 danh thing Ngii Hanh Son, ban dao Son Tra, lai gan 04
Di san vin héa thé gidi, vi vay tiém ning phat trién du lich 14 rat 16n. Tuy nhién, khach ndi dia dén Pa Ning
tang cham va sb ngay luu tri binh quan cta khach ndi dia con thap. Trong giai doan 2015 - 2019, khach du
lich quéc té dén Pa Ning dat 11,66 triéu ngudi, ting binh quan hang niam 29,5% nhung ciing trong thoi ky
nay khach noi dia cé toc do ting truong chi 10,92% va ty 1 khach ndi dia trén tong s6 khach du lich dén
Pa Ning c6 xu hudng giam dan qua cic nim; néu nhu nam 2015 ty 18 khach ndi dia chiém gan 73% thi dén
nam 2019 giam xudng con 59,59% (S¢ Du lich thanh phd Da Ning, 2019). Bén canh d6, sé ngay luu tri
binh quan cua khéach ndi dia ting cham, ndm 2019 so véi nam 2015 chi tang thém 0,4 ngay, tir 1,6 1é€n 2,0
ngay, day 1a muc thap so véi cac diém dén du lich khac nhu Ha Noi, thanh phé H6 Chi Minh, Quang Ninh.
Diéu d6 chung t6 khach du lich ndi dia it quay lai diém dén Pa Ning va thiéu di viéc gi6i thiéu, tién cir cac
ban be, ngudi than cua ho vé diém dén Pa Néng, hay noi khac di 1ong trung thanh cua khach noi dia ddi voi
diém dén du lich Da Ning con han ché.

Cho dén nay, chua c6 nghién ctu vé long trung thanh ctia khach ndi dia tai diém dén Pa Ning. Hon nira,
gi4 ca cac san pham, tién nghi, dich vu du lich ¢6 anh huéng dén muc chi tiéu va kha ning thanh toan cua
khach, dic biét trong diéu kién ca thé giéi dang dién ra lam phat cao hién nay, da anh huong 16n dén ¥ dinh
di du lich ctia khach. Vi vay, nghién ctru da tich hop nhén t6 gia cd vao mé hinh nghién ciru sy trung thanh
ctia khach noi dia tai diém dén Da Ning. Tém lai, trén co s¢ cac nghién ciru trong va ngoai nudc trude dy,
dac biét la moé hinh SERVPERF (Cronin & Taylor, 1994), va Kkét hop véi tinh hinh thyc tién cua diém dén
Pa Ning, tac gia dé xuit mo hinh nghién ctru cac nhén té anh huong dén 1ong trung thanh ciia du khach noi
dia ddi voi diém dén ba N?mg g(‘Bm céc nhan to: Hitu hinh; Gia ca; Pam bao; Tin cay, Bap ung, Sy thoa man.
Tir d6, dé xuat mot s6 khuyén nghi nhim nang cao long trung thanh ciia du khach, gop phan thu hat khach
quay tro lai diém dén Pa Ning, dic biét 1a khach du lich noi dia; xay dung va quang ba hinh dnh diém dén
Da Nang.

2.Co s6 Iy thuyét

2.1. Piém dén du lich

Cooper (2004) dinh nghia diém dén 12 mot ving dia Iy duoc xac dinh boi khach du lich, noi ¢6 cac co sé
vat chét ky thuat va cac dich vu dép tmg nhu cau cta du khach. Theo Té chirc Du lich Thé giéi (UNWTO,
2007), “Piém dén du lich 1a ving khong gian ma khach du lich & lai it nhdt mot dém, bao gdm cac san phim
du lich, dich vu cung cip, cac tai nguyén du lich thu hat khach, c6 ranh giéi hanh chinh dé quan 1y va c6 su
nhén dién vé hinh anh dé xac dinh kha nang canh tranh trén thi truong”.

2.2. Chit lwong dich vu va sw théa man (Sw hai long)

C6 nhiéu md hinh nghién ctu vé chét lugong dich vu nhu Gronroos (1984), Parasurama & cong su (1988),
Cronin & Taylor (1994). Cronin & Taylor (1994) v6i mo6 hinh SERVPERF, mo6 hinh SERVPERF dugc phat
trién dua trén mo hinh SERVQUAL cuia Parasuraman (1988), va mé hinh SERVPERF do ludng chét lugng
dich vu trén co sé danh gia chét luong dich vu thuc hién dugc (performance-based) chir khong phai khoang
céch giita chat luong ky vong (expectation) va chat lugng cam nhén (perception). Theo mo hinh SERVPERF
thi: Chat luong dich vu = mirc 46 cam nhan, nghién ctru nay dugc sy ung ho cta nhiéu nghién ctru sau d6 voi
su dong tinh bai cac tac gia khac nhu Le & cong su (2000), Brady & cong su (2001). Thang do SERVPERF
cling ¢6 22 bién quan sat voi 5 thanh phan co ban twong tu nhu phan hoi vé cam nhan cta khach hang trong
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mo hinh SERVQUAL, tuy nhién bo qua phan hoi vé ky vong, nim thanh phan co ban, d6 1a: phuong tién
hiru hinh, sy dap tng, su tin cdy, nang luc phuc vu va sy hai long.

Theo Oliver (1999) thi sy thoa man (sy hai 10ng) ctia khach hang 1a su phan hoi tinh cam hodc toan bo
cam nhan cua khach hang déi véi nha cung cap dich vu trén co s& so sanh sy khac biét giita nhing gi ho
nhan dugc so voi mong doi trudc do. Sy théa man cling dugc nhin nhén la <<t6ng thé su danh gia dya trén
trai nghi€ém ca nhan» (Lee & cdng sy, 2011). Nhu vay, co thé cho réng su hai long trong linh vyc du lich
duogc thé hién qua muc 6 thoa man tong thé thong qua kha ning dép tng mong doi va nhu cau ciia du khach
véi trai nghi€ém cua chuyén di. Tuy nhién, gitra sy thoa man va chét luong dich vu co mbi quan h¢ chat
ché. Chét luong dich vu la nhan td tac dong nhiéu nhit dén su thoa man cua khach hang (Cronin & Taylor,
1992; Yavas & cong su, 1997), va chét luong dich vu la tién dé cua sy thoa mén cua khach hang (Spreng &
Mackoy, 1996). Noi cach khac, chét lwong dich vu va sy thda man cua khach hang c6 quan hé tuong hd chat
ché véi nhau, trong do6 chét luong dich vu 1a cai dugc tao ra trude va sau do quyét dinh dén su thoa mén cua
khach hang. Mi quan hé nhan qua giita hai yéu t6 nay 1a van dé then chdt trong hau hét cac nghién ctru vé
su thoa man cua khach hang.

2.3. Long trung thanh doi véi diém dén

Long trung thanh duoc dinh nghia nhu viéc khach hang mua lai mot san pham (Newman & Werbel,
1973) hay lap lai viéc mua hang (Tellis,1988). Long trung thanh cua khach hang 1a mét trong nhiing bién
dé nghién ctru hanh vi khach hang va n6 1a mét trong chi muc (indicator) dugc dung dé danh gia sy thanh
cong cua chién lugc marketing. Diém dén du lich c6 thé duoc xem xét nhu vi tri, san phém hay dich vu
ma du khach c6 thé dén lai hay gidi thi¢u voi cac nguoi khac nhu ban be, déng nghi¢p, v.v... Kozak &
Rimmington (2000) ciing cho rang su hai 10ng ctia khach du lich 1a mét tién dé dé hinh thanh y dinh quay tre
lai va gi6i thiéu diém dén cho nguoi khac. Cac nghién ctru trude day vé su hai long va 1ong trung thanh cua
du khach da tap trung kiém dinh mdi quan hé nay trong nhiing loai hinh du lich nhu thé thao, van hoa, sinh
thai (Barroso & cong su, 2007; Petrick, 2005) va trong bdi canh riéng cua cc cong ty du lich (Macintosh,
1997; Patterson, 2007; San & cong su, 2008). Va nhiéu nghién ctru méi day da thém vao céc tién t6 khac
v6i nhan té sy hai 10ng dé hoan thién sy hiéu biét vé long trung thanh nhu chét lugng dich vu, gia tri cam
nhan, trai nghiém khach hang, sy cam két (Chi & Qu, 2008; Velazquez & cong su, 2011; Wu, 2015). Tuy
vay, long trung thanh diém dén van dang con nhiéu tranh luan han 1am do c6 sy khac biét vé quan diém, cac
nhan t6 tac dong ciing nhu cc cong cu do ludng vé 1ong trung thanh (Baker & Crompton, 2000; Velazquez
& cong su, 2011; Wu, 2015).

2.4. Méi quan h¢ giita sw théa man va long trung thanh ciia du khdch

Su thoa man cua khach hang trong linh vuc du lich thuong gan lién v6i nhimg bdi canh va loai hinh
khac nhau nhu khach san (Dube & cong su, 1994) hay diém dén riéng biét (Kozak & Rimmington, 2000;
Hultman & cong su, 2015; Pizam & Milman, 1993). Nhiéu tac gia da théng nhét réng su thdéa man lién quan
mat thiét dén y dinh lwa chon diém dén va quyét dinh quay lai diém dén du lich (Bigne & cong su, 2005;
Kozak & Rimmington, 2000; Hulman & cdng su, 2015; Chen & Gursoy, 2001; Le & cong su, 2020). Va
su thoa mén ctia du khach ciing dwoc xem nhu mét chi tiéu dy doan quan trong vé 1ong trung thanh cta du
khach (Ozdemir & cdng su., 2012; Yoon & Uysal, 2005).

3. M6 hinh nghién ciru va phwong phap nghién ciru

3.1. Cdc nghién ciru trong va ngodi nwdc

D3 ¢6 nhiéu nghién ciru trong va ngoai nudc xay dung cic md hinh nhiam danh gia 1ong trung thanh cta
du khach ddi véi diém dén du lich. Mot loat cac nghién ctru lién quan dén khai niém va thyc tién da chung
minh dugc anh hudng cua sy hai 1ong vé diém dén 1én 1ong trung thanh, ciing nhu cic mbi quan hé giira
ddong co du lich, sy hai long voi diém dén, va long trung thanh.

Akroush & cong su (2016) da nghién ctru mdi quan hé giira cac thanh phéan ctia chit lugng dich vu, hinh
anh diém dén du lich va long trung thanh diém dén ctia du khach. Trong d6, thanh phan chat lwong dich vu
gdm 5 nhan t6, d6 1a sy tin tudng, sy dam bao, sy dong cam, phuong tién hiru hinh va sy dap tmg. Céc tac
gia két luan réng long trung thanh diém dén cua du khach quéc té 1a mot ham s cua chat luong dich vu dugc
cung cap taj diém dén.

Yoon & Uysal (2005) dua ra mot cach tiép can tich hop dé hiéu dong lyc cua du khach va mo rdng cac
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bang chung 1y thuyét va thuc nghiém vé mdi quan hé nhan qua gitra cac dong luc thuc day va kéo, su hai
long va 1ong trung thanh diém dén ciia du khach. Nghién ciru sir dung mé hinh ciu tric tuyén tinh dé xac
minh mdi quan hé giita cac cu triic trong mé hinh, va két qua cho thiy ring cac nha quan Iy diém dén phai
dap tmg cao nhéat mirc do hai long cta du khach dé c6 duge hanh vi mua sém tich cuc ctia du khéch, tir d6
nang cao nang lyc canh tranh diém dén.

Tai Viét Nam, dd c6 mot sb nghién ctru danh gid cac nhan t thu hat long trung thanh khach du lich cua
diém dén, tuy nhién van chua c6 nghién ctru nao vé 1ong trung thanh cta khach noi dia tai diém dén Da
Ning. Le & cong su (2020) d& nghi mot mé hinh tich hop nham xac minh nhirng thanh phan va nhimg mbi
quan hé tryc tiép giita cac thanh phan anh huong long trung thanh ciia khach qudc té tai diém dén Da Ning.
Trén co s& cac nghién ciru trong va ngoai nude, cac tac gia da cong thém thanh phan sy an toan va an ninh
vao mo hinh nghién ctru. Két qua nghién ciru cho thay rang sy an toan va an ninh, hinh anh diém dén, nhan
thirc gia tri va 10ng trung thanh 13 cac thanh phan tac dong dén 1ong trung thanh diém dén cua du khach quéc
té tai diém dén Pa Néing. Trong d6, thanh phan hinh dnh diém dén co vai tro trung gian trong méi quan hé
giita sy an toan va an ninh véi nhan thic gia tri, su hai long cling 1a thanh phan trung gian gitra sy an toan
va an ninh v6i 1ong trung thanh diém dén. Bang Nguyen Viet (2019) nghién ctru anh hudng cta cac thanh
phan hinh anh diém dén vé sy hai long va long trung thanh cua du khach tai Con Pao. Nghién ciru khao sat
tryc tiép 315 du khach dén Con Pao. Két qua chi ra rang 1ong trunh thanh diém dén ciia du khach chiu anh
huong boi cac nhan td: Su hai long; Su hép din cta diém dén; Tién nghi va dich vu an uéng; Ha téng diém
dén; Long mén khéach cua cu dan dia phuong.

3.2. Cdc gid thuyét va mé hinh nghién ciru

Trén co so ké thira cac nghién ciru trude ddy vé chat lugng dich vu, s théa man va long trung thanh cua
du khéach da duoc dé cap & trén, bai viét néu 1én cac gia thuyét:

Gid thuyét HI : Nhén t6 hitu hinh (HH) tdc dong cing chiéu dén sw théa man ciia du khéch.

Gid thuyét H2: Sie tin cdy (TC) tac dong ciing chiéu dén si théa man ciia du khach.

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru dé xuit

Yéu t6 hiru hinh i
(HH)
Su tin cdy H2
TC g
(TC) S
.. thoéa
Sw d};‘%wng H3 > . Long trung
(V) man thanh
dich
Sur dam bio H4
(DB) v
Sw dong cam H5 N
HCO)
Gi4 ca He
(GO)
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Gid thuyét H3: S ddp iing (DU) tdc dong cing chiéu dén sw théa man cia du khdch.

Gid thuyét H4: Sy ddm bdo (DB) tac dong cing chiéu dén sw théa man cia du khdch.

Gid thuyét HS: Sy dong cam (DC) tac dong cing chiéu dén sw théa man cia du khdch.

Gid thuyét H6: Gid ca (GC) tac dong ciing chiéu dén sy théa man ciia du khdch.

Gid thuyét H7: Si théa man (TM) tdc dong cing chiéu dén long trung thanh cia du khéch doi véi
diém dén.

Mo hinh nghién ctru vé cac nhan t tac dong dén long trung thanh diém dén cua khach noi dia tai diém
dén du lich ba Naclng duogc dé xuét tai Hinh 1.

3.3. Phwong phap nghién ciru

3.3.1. Phurong phdp chon mau va ddc diém mau

Phuong phap chon mau thuén tién da dugc ing ho boi Hair & cong su (2014) vi phuong phap niy cho
phép cac nha nghién ctru nhan duoc su tra 161 v6i cach thire hiéu qua vé chi phi (Martins & cong su, 2014).
Trong nghién ctru ny, sir dung phuong phap chon mau thuan tién va phat phiéu diéu tra tryc tiép du khach
tai cac diém dén ciia Pa Néng nhu: Ba Na, Ngii Hanh Son, va Bién My Khé, tir 28 thang 3 nam 2022 dén
30 thang 4 nam 2022. Thang do Likert 5 bac duogc sir dung trong nghién ctru (1- Rat khong dong ¥, 5- Rét
ddng ¥). Theo Hoang Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc (2008) cho ring kich thudc mau tbi thiéu theo ty
1¢ 1 5 bién quan sat cho 1 bién giai thich. Trong nghién ctru nay c6 tat ca 29 bién quan sat (Bang 1), do d6
kich thudc mau t6i thiéu 1a 145 mau (=29 x 5). Tong s phiéu diéu tra phat ra 1a 250 phiéu, trong d6 c6 185
phiéu phu hop dugc dua vao phan tich. Vi 185 khach ndi dia dugc khao sat da dén du lich Pa Ning, trong
d6 c6 115 nguoi trong do tudi 18 dén 35 tudi (chiém ty 18 62,2 %), vé gidi tinh c6 ty 1¢ nir 1a 52%, vé thu
nhap c¢6 110 nguoi cd nguén thu nhap dudi 10 triéu VND/thang (chiém ty 1€ 59,5 %). Vvé nganh nghé co 94
ngudi thude vé linh vuc kinh doanh (chiém ty 18 50,8 %). V& trinh d6 hoc van ¢6 102 ngudi c6 trinh d6 dai
hoc (chiém ty 18 55,1 %).

3.3.2. Phuong phap nghién ciru

Thyec hién phan tich nhéan t kham pha (EFA), phén tich nhan t6 khang dinh (CFA) va phan tich mé hinh
da cdu trac tuyén tinh (SEM) dé giai quyét cac muc tiéu nghién ctru. Cac k¥ thuét ap dung va theo quy dinh
chuan (Nguyén Pinh Tho, 2014) nhu: Cronbach’s Alpha ding dé danh gia d6 tin cdy cua thang do, yéu cau
Cronbach’s Alpha >0,6; Factor loading (hé s6 tai nhan t5), hé s6 nay cho biét twong quan giita cic muc
(item) v&i cac nhan td, yéu cau Factor loading >0,3; Hé s6 KMO cho biét viéc phéan tich EFA ¢ phu hop véi
dit liéu nghién ciru khong?. Phan tich EFA chi thich hop khi 0,5<KMO<1 va sig <5%; Eigenvalue cho biét
tac dung tom tét thong tin ciia EFA c6 tét hon cac item roi rac khong, yéu cau: Eigenvalue >1; Cummulative
(Tong phuong sai trich) cho biét phan tich EFA giai thich dugc bao nhiéu % thay doi ctia phuong sai, yéu
cau Cummulative >50%.

4. Két qua va thao luin

4.1. Kiém dinh thang do cdc nhén to

Mo hinh nghién ctru ¢6 29 bién quan sat. Cac hé sé Cronbach’s Alpha ciia cac thanh phan thuéc mé hinh
nghién ctru déu dat (>0,6) va hé s twong quan bién tong (Corrected Item-Total Correlation) ctia cac bién
quan sat trong mo hinh déu dat gia tri 16n hon 0,3, chi trir bién quan sat TC4 (ctia nhan t6 Tin cdy) bi loai bo
vi khong dat gia tri 0,3. Vi vay, con lai 28 bién quan sat cua cac thang do thoa man diéu kién dé tién hanh
phan tich nhan t6 khdm pha (EFA) (Bang 1).

4.2. Phén tich nhén té kham pha (EFA)

4.2.1. Nhén t6 long trung thanh

Két qua EFA cua nhan t6 1ong trung thanh c6 gia tri KMO (Kaiser-Meyer-Olkin Measure) 1a 0.722 16n
hon 0.5 va gia tri sig cia kiém dinh Bartlett’s Test of Sphericity 14 0,00 (<5%). Gia tri Eigenvalues 1 2.555
16n 1; gia tri tong phuong sai trich (Extraction Sums of Squared Loadings) 14 78.293% 16n hon 50%. Pong
thoi cac cau hoi thanh phan (TT1; TT2; TT3) déu c6 gid tri hé s6 tai nhan t6 déu 1on hon 0.5 nén két qua
EFA cua nhan t6 Trung thanh ctia khach néi dia dbi voi diém dén Pa Ning dang tin cay dé tiép tuc thyuc hién
cac bude phan tich tiép theo.
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Bang 1: Cronbach’s Alpha cac thang do

" Thang do M3 ho S0 bié‘} Biélf Cronbach’s

quan sat loai Alpha
1 Long trung thanh TT 3 0912
2 Thoa man ™ 3 0.887
3 Hitu hinh HH 6 0919
4 Tin cay TC 2 I 0706
5 Dap tng DU 4 0741
6 bam bao DB 3 0831
7 Pong cam DC 3 0771
8 Gia ca GC 3 000

Nguoén: Két qua phan tich ciia tdc gia

4.2.2. Nhan té Théa man

Thuc hién EFA 1an 1, loai bo bién DU (vi factor loading <0,5), va tiép tuc thuc hién EFA 1an 2. Két qua
phan tich kham pha cua cac nhén t6 tac dong truc tiép dén Su thda mén cua khach hang cé gia tri KMO 1a
0,781 16n hon 0,5 va p-value < 5%. Gia tri cac hé so tai nhan t6 ctia cac cau hoi thanh phan HH, GC, DB,
DC, TC, DU déu 16n hon 0,5 nén dép tng duoc yéu cau phén tich nhan t6, va duoc sir dung dé thyc hién cac
phwong phap phan tich tiép theo v6i 6 nhan td: Hitu hinh duoc do ludng bang 6 ciu hoi thanh phan (HH1;
HH2; HH3; HH4; HHS5; HH6); Gié ca dugc do luong béng 3 cau hoi thanh phén (GC1; GC2; GC3); bam
bao dugc do ludng bang 3 cau hoi thanh phan (DB1; DB2; DB3); Dong cam duoc do ludng bang 3 ciu hoi
thanh phan (DC1; DC2; DC3); Tin cdy dugc do ludng bang 3 cau hoi thanh phan (TC1; TC2; TC3) va Pap
g duoc do ludng bang 3 cau hoi thanh phan (DU2; DB3; DB4). Gi4 tri Eigenvalues nho nhat trong 6 nhan
t6 12 1,311 16n hon 1; gia tri tong phuong sai trich 1a 62,795 % 16n hon 50%. Cac két qua tir EFA dép tmg
duogc cac yéu cau.

4.3. Phan tich nhén t6 khing dinh (CFA)

Hinh 2. Két qua phén tich da ciu tric tuyén tinh —- SEM
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Bang 2: Két qua kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru

Gia thuyét nghién ciru P-Value Két ludn
H1 Ehe;: ;0 hiru hinh (HH) tac dong cung chi¢u dén sy thoa man cua Du 0.000 Chép nhan
H2 Su tin cdy (TC) tac dong cung chiéu dén su thoa man ciia Du khéch. 0,003 Chép nhan
H3 Su dép tng (DU) tac dong cung chiéu den sy thoa man ctia Du khéch. 0,005 Chap nhan
H4 Su dam bao (DB) tac dong cung chi€u dén sy thda man cua Du khéch. 0,285 Bac bo
HS i;l.lé(];)hong cam (DC) tac dong cung chiéu dén sy théa man cua Du 0.007 Chép nhan
H6 Gié ca (GC) tac dong cling chiéu dén su théa mén ctia Du khach. 0,002 Chap nhan
H7 Su’thoa mén .(T'I\X/I) tag dong cung chiéu dén long trung thanh cia Du 0,001 Chép nhan

khach ddi voi diem den.

Nguon: Két qua phdn tich ciia tdc gia.

Thuc hién CFA c6 cac thong s phan anh két qua phan tich gom: P-value ciia kiém dinh Chi-square 1a
0,005 nhé hon murc y nghia 5%; Chi-square/df = 1,224 (< 2), CFI 1a 0,883 nho hon 0,9; Chi $6 phan anh sai
sb clia ude luong RMSEA 1a 0,035 nho hon 0,08.

V6i cac két qua néu trén cho thiy mé hinh nghién ctru phu hop véi dit liéu thuc nghiém va c6 thé tiép tuc
thuc hién phéan tich da cAu trac tuyén tinh.

4.4. Két qud phén tich cdc nhén t6 tic dpng dén long trung thanh ciia du khdch déi véi diém dén Pa
Ntfng

4.4.1. Két qua phan tich da cdu tric tuyén tinh (SEM)

St dung SEM dé dénh gia mdi quan hé nhan qua giita cac bién quan sat dugc va bién tiém tang, kiém
chting cac nhan t6 tac dong truc tiép va gian tiép dén long trung thanh ctia khach noi dia ddi voi diém dén Pa
Néng. Cac thong sé phan anh két qua phén tich nhu: Gia tri P-value cta kiém dinh Chi-square 13 0,005 nho
hon mirc ¥ nghia 5%; gi tri Chi-square/df1a 1,397 nho hon 2, chi s6 phan anh sai s6 ciia uéc lwong RMSEA
14 0,046 nho 0,08. Vi cac thong sb tir két qua phan tich SEM (Hinh 2), cho thiy két qua dang tin cay dé
can ctr kiém chimg tic dong ciia cac nhan t6 dén long trung thanh ciia du khach ddi véi diém dén Da Ning.

4.4.2. Kiém dinh cdc gia thuyét nghién ciru

Bang 3: Két qua wéc lwong mire dd tac dong ciia cic nhan t6
dén long trung thanh ciadu khach doi voi diem den Pa Nang

H¢ s6 wéc lugng
Quan h¢ tic dong Gian Truc P-value Két luan
tiép tiép

(TE%LNSEE? NH <---|  HUUHINH 0,219 0,058 ook Chép nhén
(TEE)UE\/?,IE)A i < GIACA 0,188 0,050 0,003 | Chap nhan
(TE%LNS fﬂ)‘* N <---|  DAMBAO 0,213 0,056 0,005 | Chap nhan

(TTH%TS IZE)A NH <---| DONGCAM 0,083 0,022 0,285 Biéc bo
(ﬁiﬁxﬂﬂf i < TINCAY 0,278 0,073 0,007 | Chap nhan
(TE%UESgE?NH <—-|  DAPUNG 0,293 0,077 0,002 | Chipnhan
TRUNGTHANH <---|  THOAMAN 0.264 001 Chép nhan

Nguon: Két qud phan tich ciia tac gia.
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Béng 2 cho thay trong bay gia thuyét nghién ctru theo mo hinh dé xuét thi c6 6 gia thuyét nghién ctru
dugc chap nhan v6i mirc ¥ nghia 5% gdm: H1 “Yéu té hiru hinh tac dong ctng chiéu dén sy thoa mén cua
Du khach; H2 “Suy tin cdy tac dong cung chiéu dén su thoa man ctia Du khach”; H3 “Sy déap tng tac dong
cung chiéu dén sy thoa man cua du khach.”; HS “Sy Pong cam tac dong ctung chiéu dén sy thdéa man ctia du
khéach; H6 “Gia ca tac dong cung chieu dén sy thoa man ctia Du khach.”; H7 “Sy théa man tac dong cung
chiéu dén 1ong trung thanh cta du khach ddi véi diém dén”. Tuy nhién gia thuyét H4 bi bac bo vi c6 gia tri
P-value 1a 0,285 16n hon 5%.

4.4.3. Binh ludn két qua

Nhu vay, ca 6 nhan t6 gdm 1 tac dong truc tiép va 5 tac dong gian tiép co gia tri hé s6 wdc luong 16n hon
khong (mang dau duong) diéu nay chiing té quan hé gilra cac nhan to vdi long trung thanh ctia du khach doi
v6i diém dén Pa Nang 1a quan hé thuan chiéu (Bang 3). Piéu nay, c6 nghia khi du khach danh gia cao vé
chat lugng dich vu gia ting s& 1am gia ting sy thoa min va ciing dan dén gia ting long trung thanh doi véi
diém dén Da Nang.

Can ¢t theo d6 16n cta cac hé sd ude lugng thi mac do tac dong ctia nhan tb gian tiép lan luot:

° Tac dong manh nhét 1 nhan t6 dap tmg c6 gia tri cac hé sé wéc luong 13 16n nhét trong ndm nhén tb
voi muce tac dong truc tiép la 0,077 va tac dong gian tiép la 0,293.

° Tac dong manh th hai 1 nhan t6 tin cdy co gia tri cac hé s6 udc lugng 1a xép thr hai trong nim
nhan t6 v&i muc tac dong tryc tiép la 0,073 va tac dong gian tiép 1a 0,278.

° Tac dong manh thtr ba 1a nhan td hiru hinh c6 gia tri cac h¢ sb ude luong la xép thtr ba trong ndm
nhan té v6i mirc tac dong truc tiép 1a 0,058 va tic dong gian tiép 14 0,219.

° Tac dong manh thtr tu 13 nhan t6 dam bao c6 gia tri cac hé sb woc luong 1a xép thir tu trong nim
nhan t0 voi murc tac dong truc ti€p 1a 0,056 va tac dong gian tiép 1a 0,213.

° Tac dong manh thap nhat 12 nhan t6 dam bao co gia tri cac hé sd wdc lugng 1a xép thap trong nim
nhan t0 voi muc tac dong truc tiep la 0,050 va tac dong gian tiép 1a 0,188.

5. Két luan va khuyén nghi

5.1. Két lugn

Bai viét dd udc luong va kiém dinh cac nhan t6 anh huong dén 1ong trung thanh cta du khach noi dia dbi
v6i diém dén Pa Ning. Dé dat dugc nhitng muc dich, do luong thai d6 va hanh vi long trung thanh da duoc
phat trién dya trén viéc tong hop nhirng nghién ciru trong va ngoai nudc. Nghién ctru da tich hgp nhan to
‘Gia cd’ trong viéc cau thanh chat lugng dich vu va sir dung cac phuong phdp nhu EFA, CFA va SEM dé
khang dinh cac nhan t6 va mirc d¢ anh hudng cua cac nhan t6 dén long trung thanh cta du khach ni dia doi
véi diém dén Pa Nang. Két qua nghién ciru chi ra rang cc nhan to anh hudng dén long trung thanh cta du
khach néi dia tai diem dén Da Nang kha twong dong véi két qua nghién ctiru cia Mamoun & cong su (2016);
Dang (2019); Yoon & Uysal (2005) nhung mtc d¢ anh huong cia ting nhan t6 dén long trung thanh thi ¢
mot so khac biét do boi canh va dia diem nghién ctru khac nhau.

5.2. Khuyén nghij

Long trung thanh 1a nhan t6 quan trong trong viéc giita chan khach hang va 16i kéo du khach quay tro lai
diém dén. Chinh vi vay cac nha quan ly cling nhu cac doanh nghi€p du lich can phai dua ra cac bién phap,
chinh sach thich hop dé nang cao long trung thanh cta du khach. Bai viét néu [én mot so khuyen nghi:

Nhén t6 hitu hinh: Tac dong cung chiéu dén su thoa man cta du khach, anh huong dén hanh vi long trung
thanh diém dén du lich. Cac trang thiét bi, phong canh ty nhién, hap dan, nhiéu bii bién sach, tam an toan,
lich st van hoa hap dan, da thu hat hang triéu lugt khach dén voi diém deén du lich, va cling c6 tac dong tich
cuc dén long trung thanh ctua khach du lich. Cac tuyén duong bo cao toc can duoc mo rong va dau tu moi
thong thoang, an toan va két noi véi cac diém du lich néi tiéng, tao thuan lgi cho viéc di chuyén tir diém du
lich nay dén cac diém du lich khac.

Nhén 16 su tin cdy: Cac doanh nghiép can dau tu trang web thiét thuc va chuyén nghiép, thé hién nhiing
thong tin co ban vé thoi gian hoat dong va san pham cta don vi.

Nhdn t6 si ddp iing: Dé khach hang trd lai véi diém dén hét 1an nay dén 1an khéc, diéu quan trong 1 ban
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phai hoc cach doc duge tAm tw ngudi tidu ding va thdu hiéu nhimng gi ma minh cung cip trén thi truong. Tai
sa0 ngudi ta lai chon ban thay vi nhimg di thii khac? C6 ba nguyén nhan co ban:

° Diém dén ban cung cip nhimng dich vu khién ho hai 1ong.

° Nhan thtc dugce ban dua ra mdt dich vu hay san phém ma ho khong thé tim dugc & bét ctr dau.

° Khach hang biét ré“mg doanh nghiép cua ban dbi xu voi ho rat tbt.

Hay so sanh san phdm diém dén ctia minh voi dbi tha (diém dén) khac. Chét luong dich vu va gia tri ma
ban dem lai quan trong hon nhiing di€n mao khac cua doanh nghiép. Thiét 1ap tiéu chuén chit lugng nghiém
ngat va lam moi cach dé giir va duy tri diéu do.

Nhén té sw dong cam: Su ddong cam dugc thé hién qua sy cham soc khach hang, ling nghe y kién cua
khach hang moi luc moi noi ctia doanh nghiép cung cip dich vu. Hay cung cip phiéu phan hdi hoic dia chi
thu dién tir dé tiép nhan nhiing gop v va phén tich xem diéu gi 1am nén thanh cong va van dé nao can dugc
cai thién. Can cha y:

e Liéng nghe van dé tir nhiéu phia.

e Xem xét nhiing cach co thé xoa dju khach hang dé ho luén vui vé va trd lai v6i doanh nghiép.

° Giai quyét nhitng phan nan véi thai do than thién va tich cuc.

Nhén t6 gid ca: Gia ca trong mo hinh nghién ciru da khang dinh c6 y nghia tac dong tich cuc dén cé thai
d6 va hanh vi trung thanh cta khach du lich; dwogc thé hién & thudc tinh: gia ca phong khach san, dn uéng, 4m
thuc, san pham dia phuong, cac dich vu phuc vu du lich phai hop 1y va khong quéa dat do so voi chat luong
san pham dich vu duoc cung cip va chi phi ma mdi khach du lich phai bo ra, dong thoi didu nay con thé hién
qua céac chuong trinh giam gia hay khuyén mai cac san phim/Iuu niém dia phuong dbi véi trai mua du lich.
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