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Tém tit:
Chat lwong trai nghiém san bay déng vai tro quan trong trong viéc xdy dung hinh anh thirong
hiéu ciia cac thanh phé du lich nhw Pa Néang. San bay thiwong la dia diém dau tién va ciing la
dia diém két thic hanh trinh trai nghiém cia du khéach. Do d6, muc tiéu cia nghién ciru nay
la tim hiéu tac dong cua trai nghiém dich vu san bay lén hinh anh thwong hiéu dia phwong va
¥ dinh quay tré lai diém dén, truong hop thanh phé Pa Nang théng qua mét khdo sdt véi 301
bdng cdu hoi. Nghién ciru dd cho thdy rang sw sach sé, an ninh trdt tw, dich vu check-in va tinh
tham my déu anh hwong tich cyc lén sw hai long ciia khach hang, trong khi do vai tro cua co
s0 vt chat lai khong duwoc ghi nhan. Ngoai ra, su hai long vé trdi nghzem sdn bay la nhan t6
quan trong gop phan xdy dung hinh anh thiwong hiéu dia phwong. Cudi cing, nghlen cutu xdc
nhdn sw hai long vé san bay va hinh anh thwong hiéu dia phwong la hai nhdn té anh huong y
nghia lén du dinh quay tré lai diém dén.
Tir khéa: Trai nghiém san bay, sy hai long, du dinh quay tro lai diém dén, hinh anh thuong
hi€u dia phuong.
Ma JEL: L83.

The impact of airport experience on local brand image and intention to return to the
destination: The case of Da Nang

Abstract:

The experience quality of airports plays a critical role in creating a brand image for tourist
cities like Da Nang. The airport is frequently the first location and ultimate place to finalize the
experience journey of tourists. Therefore, this study aims to investigate the impact of airport
service experience on local brand image and intention to return to the destination, the case
of Da Nang by a survey with 301 questionnaires. The research denotes exciting results when
cleanliness, security, check-in service, and aesthetics positively affect customer satisfaction,
while the role of physical facilities is not recognized in this study. Besides, customer satisfac-
tion with airport experience is found as a crucial antecedent of the local image brand. Lastly,
the study confirms airport satisfaction and local image brand are two determinants of inten-
tion to return to the destination.

Keywords: Airport experience, customer satisfaction, intention to return to the destination,
local brand image.

JEL Code: L83.
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1. Giéi thiéu

San bay la co so ha ting dong gop quan trong vao su phat trién ctia nén kinh té quc gia khi mdi nam chao
don hang triéu hanh khach trén toan thé gi6i (Batouei & cong sur, 2020). San bay trd thanh trung tdm cua
chudi dich vu du lich, dai dién cho 4n tugng diu tién ctiia khach hang vé hinh anh thuong hiéu dia phuong
(Voltes & cong su, 2017). Vi vay, viéc tao ra trai nghiém tich cuc tai san bay co thé gop phﬁn thuc déy su san
sang quay trd lai ciia hanh khach, kich thich tang trudng cho nganh du lich néi chung (Wattanacharoensil
& cong sy, 2016). Hau hét cac nghién ctru trude day déu tap trung vao tim quan trong cia chit lugng dich
vu may bay dén thuong hiéu hang khong, hay dung lai & phan tich anh huéng cia chit luong co sé vt chat
san bay dbi voi sy hai 1ong san bay néi chung (Ali & cong su, 2016; Bezerra & Gomes, 2020). Thiéu hut
céc nghién ctru phén tich cam nhén vé dich vu sin bay 1én hinh anh thuong hiéu dia phwong va hanh vi trg
lai diém dén.

Trong bdi canh d6, sau mot thoi gian dnh huong cua dich bénh Covid 19, thanh phd Pa Néang dang nd
luc xay dung nhiéu chuong trinh dé thu hat khach du lich trong nuéc va qudc té quay trd lai thanh phd bién.
Nhirng hanh khach nay st dung hang khong 13 phuong tién di chuyén dé dén Pa Ning. Do d6, nhitng 4n
tugng dau tién ciia du khach tai sin bay kha nang s& tic dong quan trong 1én hanh trinh trai nghiém cua ho tai
thanh phd nay. Dudi goc do hoc thuat, trude day ciing 6 mot vai nghién ctru lién quan d& cap dén hinh anh
thwong hiéu thanh phd Pa Ning. Nhu nghién ctru cia Pham Thi Lan Huong & Nguyén Minh Huy (2020)
cho rang trai nghiém vé cam xtic du khach trong hanh trinh du lich ctia ho sé& tac dong manh m& dén hinh anh
thwong hiéu Pa Ning. Nguyén Tién Thanh (2021) danh gi4 rang sy hai 1ong cua dich vu du lich néi chung
lién quan chit ch& dén hinh anh diém dén va ¥ dinh quay tro lai.

Tuy nhién dén nay, van it c6 nghién ctru thyc nghiém kham pha vai tro trai nghiém ctia hanh khach tai san
bay 1én sy hai 1ong dich vu san bay, va tac dong ctia nhimng yéu té nay 1én hinh anh thuong hiéu dia phuong
va du dinh quay tro lai diém dén. Vi vay, muc tiéu cua nghién ctru nay la phan tich tac dong cua trai nghiém
dich vu san bay Ién sy hai long dich vu san bay cta du khach, va anh hudng cua sy hai long 1én hinh anh
thuong hi¢u dia phuong va dy dinh quay tro lai diém dén, truong hop thanh phd Pa Néng.

2. Co s 1y thuyét

2.1. Khong gian dich vu sdn bay

Khong gian dich vu gop phén hinh thanh hinh anh, tao sy khéc biét hoa vé trai nghiém dya vao nhitng
hinh anh duoc ciu thanh trong tim tri hanh khach (Sheng & cong sw, 2017). Theo Bitner (1992), khong gian
dich vu dé cap dén cac yéu t6 ctia méi truong bén ngoai bao gdm moéi trudng xung quanh; bd cuc khong gian
va chtic ning; biéu twong va thim my. Dong & Siu (2013) cho rang khong gian dich vu cang hang khong
duoc cu thanh boi hai yéu td chinh 1a bd cuc va bau khong khi. Han & cong su (2014) nhén manh vai tro
ctia tinh thdm my san bay c6 lién quan chat ché dén cam xtic ciia khach hang. Tam & cong sy (2008) nhan
dinh sy sach s& ctia cac phong chd, khu vic dn udng 1a nhimng yéu t6 nay gop phan ting thém tinh thién cam
cho du khach. Moon & cdng su (2016) cho réng yéu td co s& vat chit hién dai va tinh an toan 1a diéu kién
thiét yéu hinh thanh nén mot khong gian dich vu sin bay chat lugng. Do dé, khong gian dich vu san bay
thuong duoc xem xét dudi 5 khia canh chinh sau.

Dau tién, co so vt chdt thuong dé cap dén hé thdng ghé ngdi day du; cac trang thiét bi hd tro tién loi;
céc bién bao va biéu twong cia sin bay chi dan rd rang, dé hiéu; cach bd tri duong 161 va nha vé sinh ¢ san
bay hop Iy (Moon & cdng su, 2016). Sy sach sé cua san bay dé cap dén su gon gang, ngan nép, khong vét
bén, khong c¢6 mui kho chiu & khong gian cong cong va nha vé sinh (Bakir & cong sw, 2022). Chat lirong
an ninh trdt ty 1a nhitng hanh vi, qua trinh va cach thirc thyc hién nhimg cong viéc dam béo an toan nham
tao ra gia tri vé sy hai 1ong cho khach hang va lam théa min nhu cdu va mong doi ciia ho (Zeithaml, 2000).
Chat lwong dich vu check-in dé cap dén mtrc d6 nhanh chong, thuan tién trong qua trinh kiém tra truge khi
1én may bay, bao gdm xuét trinh thong tin, in vé méay bay, dan nhan hanh 1y, kiém tra an ninh tai cong ra vao,
thi tuc xudt nhap canh lién quan ddi v6i hanh khach qudc t& (Moon & cong su, 2016). Cubi cung, yéu t6
tham my tai san bay dé cap dén tong thé thiét ké bén trong va bén ngoai ctia san bay, tir mau sic, kién truc,
chét lugng vt liéu (Moon & cong su, 2016).
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2.2. Hinh dnh thwong higu diém dén

Trong linh vuc du lich va khach san, hinh anh thuong hiéu diém dén da duoc nghién ctru rong rai va dugc
coi 1a mot khia canh quan trong trong viéc quyét dinh du dinh hanh vi (Bianchi & Pike, 2011). Theo Tasci
& cong sy (2007), hinh anh diém dén 1a “mot hé thong tuong tac ctia nhitng suy nghi, y kién, cam xuc, hinh
dung va y dinh hudng t6i mot diém dén”. Hinh anh diém dén dugc tao ra thong qua cac dic diém tai nguyén
moi truong tai diém dén (Obenour & cong su, 2006) va cic ngudn thong tin nhu truyén thong, quang céo
(Baloglu & Mangaloglu, 2001). Hinh anh diém dén khong chi anh huong truc tiép dén giai doan lya chon
diém dén noi riéng ma con anh huong dén hanh vi ciia khach du lich n6éi chung (Chung & Shin, 2004). Ngoai
viéc duoc str dung dé hd tro khach du lich trong viéc giam thiéu rui ro lién quan dén viec ghé tham mot dia
diém, hinh anh diém dén con dé tranh cac han ché c6 thé mac phai théng qua cac ngudn phuong tién truyén
thong (Gartner & Ruzzier, 2011). Nhén thirc ciia du khach lién quan dén cac thudc tinh cta hinh anh diém
dén co tac dong truc tiép dén sy gan bo diém dén.

2.3. Y dinh quay tré lgi diém dén

Y dinh quay tré lai ctia khach du lich dugc xem 1a mot trong nhitng chu deé trong tam trong nghién ctu
vé du lich, dich vu (Li & cong su, 2018). Y dinh nay duogc hinh thanh khi mot ngudi ¢6 ¥ dinh sir dung lai
dich vu tai mot dia diém da timg dén trong qua khir (Mai Thi Kiéu Lan & Hoang Trong Hung, 2021). Nhiéu
nghién ctru da tap trung vao chu dé “y dinh quay tré lai” dé hiéu 1y do tai sao khach du lich mudn ghé tham
lai dia diém ma ho da ting di qua (Batouei & cong sy, 2020). Baharuddin & Mahdzar (2020) nhan thay rang
cac yéu to chinh dnh huéng dén y dinh quay tré ctia nhitng hanh khach 1a khac nhau trong cac truong hop la
khéc nhau, c6 thé 1a do chat lugng dich vy, danh lam thz“ing canh, con nguoi hodc thoi tiét.

3. Phat trién gia thuyét va dé xuat mé hinh nghién ciru

3.1. Anh hwong ciia khong gian dich vu tai san bay lén sw hai long khdch hang

Su hai long la trang thai cam xuc cua khach hang vé san phém hay dich vu dugc xac dinh trén co sé cam
nhén tur trai nghiém thuc té so voi mong doi (Han, 2013). Khi trai nghiém thuc té vuot qua sy mong doi cta
du khéch, thi co nghia ring khach hang da hai 1ong vé chét lugng dich vu ma ho da st dung (Falk & cong
su, 2010). Nhiéu nghién ctru da chi ra rang khia canh déau tién lién quan dén chit lugng dich vu cua san bay
chinh 14 co s& vat chat. Co so vat chit san bay 1a mot trong nhiing yéu t6 dong vai trd quan trong trong viéc
hinh thanh an twong dau tién va cudi cing vé chat lugng & san bay tir ¢6 anh hudng dén sy hai long cua
khach hang (Martin, 2006). Nhén thirc vé co s& vat chat duge xem 1a yéu t danh gia mirc do hai long cua
khach hang, c6 thé néi cam nhan tot vé co s¢ vat chat c6 kha ning cai thién mic d6 hai 10ng ctia khach hang
d6i v6i dich vu (Bezerra & Gomes, 2015; Falk & cong sy, 2010). Tir d6, cac tac gia dé xuat gia thuyét sau:

H1: Chat luong co so vt chdt tai san bay anh hwong tich cuc lén su hai long cua khach hang vé dich vu
san bay.

Theo Bakir & cong su (2022), su sach sé€ cta san bay 1a mot yéu t6 thiét yéu dam bao su thoai mai va hai
10ng cho hanh khach. Trong qué trinh sir dung nha vé sinh tai san bay thi yéu t6 sach s& s& tac dong manh
mé& dén qua trinh hinh thanh cam xuc (Ali & cong sy, 2016). Breiter & Milman (2006) ciing chi ra rang cam
gidc sach s&, sy gon gang, ngan nip rat quan trong d6i voi khu vuc an udng, cac cira hang tai sin bay. Moon
& cdng su (2016) cling danh gid mirc do sach s€ ctia cac phong cho, khu vuc dich vu an uéng, 16i di ra vao
trong san bay s& gop phan ting thém tinh thién cam cua du khach. Do d6, gia thuyét duoc dé xuét:

H2: Yéu t6 sach sé tai san bay anh huong tich cuc lén sy hai long cua khdach hang vé dich vu sén bay.

An ninh trit tu tai san bay 1a mot yéu t6 quyét dinh quan trong dén cam xuc, anh hudng tich cyc dén mirc
d6 hai long va 1a mot trong nhitng mdi quan tdm hang dau ciia khach hang (Enz & Taylor, 2002). Su hai
1ong cta hanh khach ddi véi quy trinh kiém soat an ninh tai san bay ngoai viéc kiém tra ho chiéu, ID chat
chg, khach hang con phai duoc dam bao an toan ca nhan va day ciing chinh 1a yéu t6 quan trong nhat quyét
dinh dén sy hai long cua khach hang (Moon & cong su, 2016; Wirtz & Zeithaml, 2018). Vi vay, gia thuyét
duoc dé xuét:

H3: An ninh trdt ty tai san bay anh huong tich cuc lén sy hai long cua khdach hang vé dich vu sén bay.

Check-in 12 tha tuc dau tién va bat budc tai san bay ma khéach hang phai thuc hién tai cac hang hang khong
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(Moon & cong su, 2016). Vay nén khu virc check-in thoai méi con duge xem 1a mot yéu t6 ldy long khach
hang ma cac hang hang khong thudng tan dung dé tao an tuong t6t ngay tir ban dau. Viéc xép hang cho 1am
cac thi tuc check-in ¢ thé can tré viéce tiép can dich vu ciia khach hang va lang phi thoi gian ctia khach hang
(Bakir & cong su, 2022). Tir d6, chung toi dé ra gia thuyét:

HA4: Dijch vu check-in tai san bay anh huong tich cuc dén lén sw hai long cua khach hang vé dich vu san
bay.

Moon & cong su (2017) dé cap dén viéce kién trac san bay duoc thiét ké an twong, pht hop véi van hoa
ctia dja phuong gdp phan tao nén 4n twong siu sic cho khach hang. Quang canh xung quanh san bay dep s&
tac dong manh me dén nhan thire cua khach hang nham tao du 4n tich cuc dén hinh anh dia phuong (Moon
& cong su, 2016). Nghién ctru cia Ali & cong su (2016) ciing chimg minh tac dong tich cuc tinh thim my
dén sy hai 1ong cuia khach hang tai san bay. Do d6, gia thuyét tiép theo dugc dé xuat nhu sau:

HS5: Yéu t6 tham my tai san bay anh huéng tich cwc dén 1én sie hai long cia khdch hang vé dich vu sdn
bay.

3.2. Anh hwéng ciia sw hai long khdch hang vé dich vu sin bay Ién hinh anh thwong hiéu dia phwong
va y dinh quay tro lai

Su hai long ciia khach hang d6i v6i san bay duwoc xem nhu két qua cia viéc khach hang danh gia nhiing
trai nghiém cua ho v6i cac thanh phan ciia diém dén (Kozak & Rimmington, 2000). Khi khach hang hai long
vé san bay, ho c6 thé tin rang diém dén nay rat t6t, do d6 dem dén trai nghiém tich cyc vé hinh anh diém dén
(Kanwel & cong su, 2019). Trén co s¢ do luong trai nghiém san bay dua trén mic do danh gia su hai long,
nhitng tac dong cua timg thanh phan khac nhau vé trai nghiém san bay ciing s& gop phn gia ting chit lugng
hinh anh diém dén, tao 4n tuong sau séc trong tam tri khach hang (Halpern & Mwesiumo, 2021). Cho nén,
tac gia dé xudt gia thuyét:

H6: Sy hai long cua khach hang vé dich vu sdn bay anh huong tich cuc lén hinh anh thuwong hiéu dia
phuong.

D6i véi truong hgp nganh hang khong, khi hanh khach hai 1ong cao voi dich vu ctia mot san bay thi kha
ning hanh khach Iya chon chinh sin bay d6 cho nhing lan sir dung dich vu hang khéng tiép theo cang 1on
(Bezerra & Gomes, 2019). Khi khach hang cam théy chuyén bay ctia ho thu vi, mang lai cam giac dé chiu
va dap tmg dugc nhitng mong doi ctia ho thi ho s& quay trd lai sir dung san bay d6 ciing nhu 1a quay lai diém
dén (Chang & Thai, 2016; Hasan & cong su, 2019). Vi vy, gia thuyét duoc dé xuat:

H7: Sy hai long cia khach hang vé dich vu san bay dnh hiong tich cuc dén y dinh quay tré lai dia
phuong.

Hinh anh dep ctia mot dia phuong duoc thé hién thong qua phong tuc tip quan va khach du lich ¢6 thé
cam nhén siu sic vé dia phuong d6 qua nhitng nghi thtrc, am nhac, quang canh, trang phuc, gop phﬁn tao
nén nhitng trai nghiém thu vi lam cho khach hang hai long tir 6 nang cao y dinh tham lai dia phuong nay
(Ariffin & Yahaya, 2013). Hay Pham Thi Lan Huong & cong sur (2022) cho rang am thyc va phong canh tai
Pa Ning la mot trong nhiing yéu t6 gép phan tao nén hinh anh tich cyc cho dia phuong nay. Do dé, nhitng
hinh anh phong phu dic sic cia mot dja phuong gop phan thiic ddy du dinh quay tré lai ctua du khach, vi
vay gia thuyét cudi dugc dé xuat la:

H8: Hinh anh thwong hiéu anh dia phwong dnh hwéng tich cuwc 1én ¥ dinh quay tré lai diém dén.

4. Phuong phap nghién ciru va phat trién thang do

Dir liéu nghién ctru duoc thu thap dya trén phuong phap chon mau thuan tién thong qua bang cau hoi,
duogc g trén cac group du lich Pa Néng trén Facebook. Ddi twong 1dy mau 1a nhitng c4 nhan trén 18 tudi
va di timg dén Pa Néng it nhat 1 1an thong qua cang hang khong Pa Néang. C6 301 ngudi da tra 161 bang
khao sat va tat ca mau thu thap dugc déu hop 18. Dua trén két qua thu thap duoc, nit gidi chiém 53,5% va
nam giGi chiém 45,5%. Phan 16n dap vién o do tudi tir 23-30 tudi (chiém 68,4%). Hau hét hién dang 1 nhan
vién (chiém 46,5%). Muc dich ma déap vién str dung dich vu san bay Da Néng dé di du lich vdi 78,4%, tiép
dén la di cong tac voi 17,3% va véi muc dich khac chiém 4,3%.
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Thang do Likert 5 diém duoc sir dung dé danh gia phan hoi ctia dap vién tir “1- Hoan toan khong dong
¥ dén “5- Hoan toan dong y”. Nghién ctru nay sir dung 2 phan mém chinh 1a Smart PLS 3.2 va SPSS 22.0.
Céc thang do trong nghién ctru dugc trich dan tir cac nghién ctru trude d6 va duoc diéu chinh cho phi hop
v&i bdi canh & Viét Nam. Cu thé, nhan td co sé vdt chat duoc trich dan tir nghién ctru ciia Bogicevic & cong
su (2016). Nhan td s sach sé dugc do luong tham khéao ctia Ali & cong su (2016). Trong khi do, yéu 16 an
ninh trdt tw duoc thira ké tir Bezerra & Gomes (2020). Nhan td dich vu check-in dugc duoc tir nghién ciu
Bezerra & Gomes (2020). Nhan t6 cudi cung trong khong gian dich vu san bay 1a tink tham myp, duge do
ludng bai Moon & cong su (2016). Sw hai long khdich hang vé dich vy sdn bay duge tham khao tir Bezerra
& Gomes (2020). Hinh dnh thuong hiéu dia phirong va y dinh quay tré lai diém dén ciing duoc tham khao
tr nghién ctru cua Pham Thi Lan Huong & cong su (2022).

5. Két qua phén tich

Bang 1: Danh gia d¢ tin cay ctia thang do

Nhén té C.R AVE  Hésb tai
Co s& vit chit (FAC) 0,830 0,620
Céc bién bao, biéu tugng cua san bay chi dan rd rang b
Cach bé tri dudng 16i & sén bay hop ly 0,788
Nha vé sinh duge bd trf thuan tién b
Khong gian cho khoi hanh tién nghi 0,795
Kha nang truy cap Wifi nhanh chong 0,779
C6 nhiéu phuong tién thanh toan cho cac dich vu trong san bay a
Sw sach sé (CLE) 0,876 0,639
Phong vé¢ sinh trong san bay luén duoc giir sach s€ 0,838
Cac khu vuc ban 1¢, an uéng va giai tri dugc bao dam sach sé& 0,853
Cac 161 di, 161 ra va khu vuc 14y hanh 1y dugc bao dam sach s& 0,699
Nhin chung, san bay do da dugc giir sach sé 0,799
An ninh trit tw (SEC) 0,833 0,626
Kiém tra h¢ chiéu, ID chat ch& 0,724
Kiém tra an ninh ky ludng 0,814
Khéch hang dugc dam bdo an toan va an ninh ) 0,830
Check-in (CHECK) 0,868 0,767
Thoi gian cho lam tha tuc dé chuin bi cho chuyén bay nhanh b
chong
Thoi gian cho khi kiém tra ho chiéu nhanh chong 0,869
Quy trinh dang ky nhanh chéng b
Thu tyc kiém tra an ninh mét cach nhanh chong 0,883
Thim my (BT) 0,885 0,794
Phong céch trang tri bit mat b
Mau sic quang canh ndi bat b
Trang tri san bay pht hgp v6i hinh anh vin hoa ciia thanh phé 0,874
Sén bay duoc trang tri dep mit 0,908
Sw hai long (SAT) 0,875 0,637
Toi hai long vai trai nghiém cua minh tai san bay nay 0,730
San bay dap ung duoc nhitng mong doi cua toi 0,794
Quyét dinh lya chon san bay nay 1a mot quyét dinh dung dén 0,815
Tbi thue su rat hai long voi nhiing dich vu ¢ san bay nay 0,848
Hinh anh thwong hiéu (BI) 0,885 0,794
Da Ning c6 méi truong tu nhién hip dén a
Pa Ning co cac di tich vin hoa, cong trinh kién trac dugc bao tdn 0,733
L& hoi truyén théng & Da Nang hap dén déi véi toi 0,806
Céac mén an dic san ¢ Da Ning ddi véi t6i ngon a
Tbi da trai nghiém gn giii v6i van hoa dia phuong tai Pa Ning 0,754
Nguoi dan dia phuong & Da Nang than thién véi t6i 0,584
Y dinh quay tré lai (ITR) 0,822 0,537
Tbi c6 y dinh lwa chon quay lai Pa Nang vi dép tng dugc nhu 0,682
cdu cla toi
Tbi s& ciing ngudi than, ban bé du lich tai Pa Néng trong tuong 0,800
lai
Toi du dinh tr& lai Da Néng trong tuong lai 0,695
Tbi c6 y dinh quay tré lai Pa Néng vi phu hop véi kha ning chi a
tra cua toi
Téi ¢ ¥ dinh quay tré lai Pa Nang vi dam bao dugc van d& vé an 0,747

toan du lich

Ghi chii: a la nhitng bién c6 hé s6 tdi nhan t6 nhé hon 0,5; b la nhitng bién dioc logi bé nhdam théa

man gia tri hoi tu va gid tri phan biét.
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Bing 2: Gi4 tri phan biét theo tiéu chuin Fornell & Larcker va Henseler & cdng sw

BT BI CHECK CLE FAC ITR SAT SEC
BT 0,891
BI 0,629 0,724

(0,868)

CHECK 0597 0628 0,876
(0,829)  (0,895)

CLE 0,647 0611 0533 0,799
(0,824)  (0,802)  (0,703)

FAC 0,639 0550 0457 0,673 0,787
(0,887)  (0,788)  (0,658)  (0,898)

ITR 0465 0,673 0487 0,522 0406 0,733
(0,628)  (0,848)  (0,660)  (0,667)  (0,570)

SAT 0,651 0,651 0636 0575 0480 0514 0,798
(0,831)  (0,829)  (0,847)  (0,695) (0,637)  (0,669)

SEC 0,563 0,563 0458 0,599 0,535 0473 0,560 0,791
(0,768)  (0,825)  (0,646)  (0,790)  (0,764)  (0,668)  (0,729)

S6 liéu trén dwong chéo in dam la gid tri can bdc hai AVE ciia méi nhan t6, sé liéu duwéi dwong chéo la

hé s6 twong quan giita cdc bién. Sé liéu trong ngodc kép la gid tri phdn biét theo tiéu chi Henseler &
cong su (2015).

5.1. Kiém dinh mé hinh do lwong

Theo Hair & cong su (2017), mé hinh do ludng can duge danh gia thong qua cac chi sb vé do nhat quan
ndi tai, gia tri hoi tu va gia tri phan biét. Trong do, hé s6 tai nhan t6 phai 16n hon 0,5; d¢ tin cay téng hop
(C.R) nén 16n hon 0,7. Gia tri hoi tu thoa man khi phuong sai trich trung binh (AVE) ctia mdi nhan t6 16n
hon 0,5. Pbi voi gia tri phan biét theo tiéu chunk Fornell & Larcker, cin bac hai AVE ctia mdi nhén t6 can
16n hon céc tuong quan ciia nhan t6 d6 véi cac nhan to con lai trén cing mot dong va cot (Hair & cong su,
2017). DBbi v6i tiéu chuan gia tri phan biét theo Henseler & cong su (2015) thi tat ca cac hé sé twong quan
it nhat phai nho hon 0,9.

Két qua phan tich cubi ciing duoc thé hién trong Bang 1 thé hién rang gié tri do tin cdy tong hop C.R déu
16n hon 0,7; AVE cua tit cac nhan to cling 16n hon 0,5. Hon nira, gia tri phan biét cia mo hinh theo tiéu
chuén Fornell & Larcker dugc thoa man khi can bac hai AVE cua 7 nhan t6 déu 16n hon tat ca cac tuong
quan con lai. Tuy nhién, theo tiéu chuan Henseler & cong su (2015) cho thiy mot vai hé sb twong quan 16n
hon 0,9; do d6 mét s bién duogc loai b nhim théa man gia tri phan biét ciia mo hinh (Bang 2). Tir do, co
thé két luan ring mé hinh do ludng dam bao vé do tin ciy va phu hop cho cac phan tich tiép theo.

5.2. Kiém dinh gid thuyét

Theo tién trinh 2 budc boi Hair & cong sy (2017), mé hinh ciu tric can kiém dinh khong vi pham hién
tugng da cong tuyén thong qua hé s6 phong dai phuong sai (VIF <5). Két qua cho thdy tat ca cac nhan to
déu c6 hé s6 VIF nho hon 5, cho thiy hién twong da cong tuyén khong xay ra va phu hop cho kiém dinh
gia thuyét. Tiép dén, cac gia thuyét trong mo hinh dugc kiém dinh thong qua thu tuc bootstrapping 1ip mau
5000 1an v&i cac chi s6 nhu hé sé duong dan B (-1,1), t-value (>1,96) va R-square (R?). Két qua tir Bang 3

Bing 3: Két qua kiém dinh gia thuyét

Gia Moi quan hé B T (>1,96) VIF (<5) Kétqua
thuyét
H1  Chit lwgng co sé vt chat = sy hai -0,045 0,705 2,138 Bac bé
long
H2  Yéu td sach s& = sy hai long 0,123 2,033 2,407  Chép nhan
H3 An ninh trat tu =» sy hai long 0,195 3,151 1,750 Chép nhan
H4 Dich vu check-in = sy hai long 0,324 6,473 1,666 Chép nhan
H5  Thim my < sy hai long 0,297 4,602 2,351 Chéap nhan
H6 Sy hai long = hinh anh thuong hiéu 0,623 14,456 1,000  Chap nhan
H7 Su hai long = y dinh quay tr¢ lai 0,153 2,237 1,634 Chap nhan

HS8 Hinh anh dia phuong = y dinh quay tré 0,578 10,228 1,634 Chép nhan
lai
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Hinh 1: Két qua mé hinh nghién ctru

FAC2.
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va Hinh 1 cho thy rang hau hét cac gia thuyét déu duoc chap nhén, ngoai trir H1.

Cu thé, cac gia tri théng ké chira rﬁng su sach s&, an ninh trat tu, dich vu check-in, thAm m¥y déu c6 anh
huong v nghia 1én sy hai long cia khach hang (B2= 0,123; t2= 2,033; 3= 0,195; t3= 3,151; p4= 0,324;
t4=6,473; 5= 0,297; t5= 4,602). Do d6, cac gia thuyét H2, H3, H4, H5 déu dugc chip nhan. Tuy nhién,
chat luong co s& vat chét lai khong cho thdy mdi quan hé y nghia véi su hai 10ng ctia khach hang khi hé sé
thdng ké khong thoa man (B1=-0,045; t1=0,705). Trong khi d6, két qua phan tich tuyén b ca 2 yéu t6 bao
gdm sy hai 10ng cua khach hang va hinh anh thuong hiéu dja phuong déu dong vai trd quan trong trong viéc
cAu thanh nén y dinh quay trd lai dia phuong (B7=0,153; t7=2,237; 8= 0,578; t8= 10,228). Theo do, ca 2
gia thuyét H7 va H8 déu dugc chap nhan. Cubi ciing, gia thuyét H6 ciing duoc chap nhan khi mbi quan hé
gitra sy hai long cua khach hang tac dong y nghia 1én hinh anh thuong hi€u dia phuong trong nghién ciru
nay (B6=0,623; t6 = 14,456).

Hon nita, dya trén gia tri R? tai Hinh 1, cho théy duoc cac yéu td co s& vat chat, su sach s&, an ninh trat
tu, dich vu check-in, tham my anh huong dén 55,8% su bién thién cua sy hai long khach hang. Trong khi
6, sy hai 1ong khach hang anh huong dén 38,8% sur bién thién ctia hinh anh thuong higu dia phuong. Cudi
cung, su hai 10ng ctia khach hang va hinh anh thuong hiéu dia phuong anh huong dén 46,7% sy bién thién
cua y dinh quay tr¢ lai dia phuong.

6. Thao luin va kién nghi

Nghién ciru nay dugc thuce hién nham phéan tich anh hudng cua trai nghiém dich vy san bay 1én hinh anh
thuong hiéu dia phuong va y dinh quay tré lai diém dén, truong hop thanh phd Pa Ning. Két qua di cho
thay cac yéu t6 nhu su sach s&, an ninh trat tw, quy trinh check-in va tinh tham my déu c6 anh huong dang ké
1én trai nghiém ctia khach hang tai cic cang hang khong. Trong d6, yéu t6 vé check in ¢6 anh huéng manh
m& nhat 1én su hai 1ong. Nhiing két luan nay phu hop v6i cac nghién ctru lién quan trude d6 ciia Chonsalasin
& cong sur (2021), va Bakir & cong su (2022). Nghién ctru dd gop phan khing dinh vai trd quan trong ctia
khong gian dich vu dbi voi trai nghi€m hanh khach tai cac san bay. Tuy nhién, c¢6 su khac biét so voi nghién
clru cua Ali & cong su (2016) khi gia thuyét chat luong co s¢ vt chit anh hudng tich cuc 1én su hai long
ctia khach hang khong co ¥ nghia trong nghién ciru nay. Diéu nay c6 thé dugc giai thich do San bay Pa Ning
mic du 1a san bay qudc té tuy 14 sin bay nho, nam trong long thanh phd, thoi gian qua canh hodc cho doi
khong qua dai, d& di chuyén trong san bay, khién khach hang it dé tam dén cac yéu t6 vé co s& vat chat. Do
d6, yéu té nay chua du 16n dé chi phdi sy hai 1ong vé danh gia chung cua dich vu san bay.

Két qua nghién ciru cling khang dinh anh huong cua sy hai 1ong dich vu san bay 1én hinh anh thuong hiéu
dia phuong. Vi san bay 1a trai nghiém dau tién va thudng 13 trai nghiém cudi cting cho cac du khach khi dat
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chan t6i thanh phd bang duong hang khong, do d6 nhiing trai nghiém nay thudong dé lai nhitng 4n twong
manh mé, ghi déu 4n ddm nét trong tam tri khach hang (Halpern & Mwesiumo, 2021; Kanwel & cong su,
2019). Khi khach hang hai long vdi cac dich vu tai san bay thi s gia tang dugc chat lugng hinh anh thuong
hiéu cta diém dén trong mat khach hang, khién khach hang cé xu hudéng quay trg lai va co thé gidi thiéu
diém dén véi ban be, nguoi than (Pham Thi Lan Huong & cong su, 2022; Ariffin & Yahaya, 2013). biéu nay
ham y rang cic nha quan Iy nén tap trung nang cao trai nghiém cua hanh khach khi vira méi dit chan xudng
san bay va thoi diém roi san bay dé tir 6 gop phan nang cao hinh anh thuong hiéu dia phuong ciing nhu ¥
dinh quay tro lai cia ho. Cu thé, nghién ctru khuyén nghi cac nha quan 1y can cha trong vao cac yéu t6 sau.

Ddi vé6i sach sé& thi nén dam bao cac phong v¢ sinh, cac khu vyc dn uéng, khu giai tri hay cac 16i di ludn
duogc sach s&, nhidu thung rac can duogc bé tri hop 1y. Doi voi yéu t6 check in, thoi gian va kiém tra an ninh
nén duoc t6i uvu hoa, nhanh chong, nhan vién can dugc dio tao va huin luyén dé luon thé hién duoc thai
d6 than thién, gén glii v&i hanh khach. An ninh trét ty cling la mot yéu t6 dugc nhiéu hanh khach quan tam,
nhiing cong nghé hién dai c6 thé dugc dp dung dé dam bao sy an toan noi cong cong nhung van dam bao
tinh riéng tu clia c4 nhan. Cudi cung, tinh thim my ctia khong gian san bay luén 1a diém thu hit cha y cia
hanh khach, ddc biét 1a khach du lich. Tinh thim my s& tao ra su khéac biét voi nhiéu diém dén khac, tir thiét
ké, kién trac, mau sic, chat lugng trang thiét bi duoc sir dung nén duoc dau tu bai ban va ddng bd véi hinh
anh, vin hoa chung cta thanh phé.

Nghién ctru hién tai cling c6 mot s6 han ché lién quan dén viéc thu thap s6 lidu vai s6 lugng mau nho va
chi tap trung vao mot thoi diém sau anh huéng cua dich Covid. Diéu nay c6 thé anh huong dén kha ning
khai quat héa ciia qua trinh nghién ctru, trong tuong lai nén gia ting s lwong mau dé tang tinh dai dién va
do tin cay cho mo hinh nghién ctru. Ngoai ra, sau khi bi anh hudng cua dai dich Covid thi s6 luong khach
qudc té da giam sit manh mé, nén nghién ctru hién tai chi yéu tap trung vao khach du lich trong nudc ma
chua thé hién dénh gia ctia khach du lich qudc té vé chat lugng dich vu cang hang khong.
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