ANH HUONG CUA HINH ANH BIEM DEN, GIA TRI CAM XUC
TOI SU HAI LONG VA TINH TRUNG THANH CUA DU KHACH:
NGHIEN CUU TRUONG HQP THANH PHO DA LAT

Phan Minh Dirc
Khoa Kinh té va Quan tri Kinh doanh, Dai hoc Pa Lat
Email: ducpm@dlu.edu.vn

Pao Trung Kién
Cang ty CP Phan tich Dinh luong Viét Nam
Email: kiendtcoco@gmail.com

Ngay nhan: 3/3/2016
Ngay nhin ban sia: 11/4/2016
Ngay duyét ding: 25/01/2017

Tém tit:

Nghién ciru nay dwoce thiét ké dé danh gia anh hieong ciia hinh anh diém dén, gia tri cam xiic téi
sw hai long va tinh trung thanh ctia du khach tai thanh phé Pa Lat. Nghién ciru sir dung diéu tra
bhéng buug héi va cac phirong phdp phan tich dir liéu da bién (Cronbach A!pha test, EFA, CFA,
SEM). Két qua nghién ciru tic 503 khach hang tai thanh phé Pa Lat cho thdy hinh anh diém dén
va gid tri cam xiic 6 anh hwong triee tiép t6i sy hai long du khdch va anh hweong gian tiép t6i tinh
trung thanh.

Tir khéa: Hinh anh diém dén, gia tri cam xtc, sur hai 1ong, 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 emploved 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-
Sfaction and indirectly affect lovalty.

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

1. Gidi thi¢u

Nganh du lich Viét Nam da phat trién kha nhanh
chéng trong nhimg nam gan day. S6 khach quéc té
da tang hon 30 lan trong hon 20 nim qua tir mirc 250
nghin lugt nam 1990 1én dén 7.9 triéu luot khach
vao nam 2014 (VNAT, 2015). Tuy nhién, sb khach
du lich quay tré lai & mirc thip chi khoang 18%,
trong khi d6 ty 1¢ & cic nuée Pong Nam A 13 hon
30% (VNAT, 2015). Biéu nay cho thiy, mic d6 hai
long va tinh trung thanh ctia du khich véi cac diém
du lich tai Viét Nam con kha thép va cin ¢o nhiing
cai thién dé bt kip cac nude trong ving.

Pa Lat 1a mdt thanh phd du lich néi tiéng véi khi
hau 6n ddi nai cao gitra mot ving nhiét déi. Vi loi
thé d6 hang nim Pa Lat thu hat hang triéu du khach
t6i tham quan va nghi dudng. Trung binh mdi nam
DPa Lat thu hut khoang 4 tri¢u du khach ca néi dia va
quoc té nhung ty 1& khach quay tro lai Pa Lat kha
thap, chi dat khoang 24%, va thoi gian lru tri trung
binh chi dat mirc 2.4 ngay/ngudi (S Van hoa Thé
thao va Du lich Lam Pdng, 2015).

Su phat trién kinh té 1am ting thu nhap dan dén
gia ting cac hoat dong du lich va ca tinh canh tranh
ctia cac dja diém du lich. Boi vy, dé thu hat nhiéu
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khach du lich hon cac dia diém du lich can huéng
ta1 viée tao ra sy hai long va ting tinh trung thanh
ctia du khach. Céc nghién ctru cho thiy gia ting tinh
hép dan cua diém dén c6 tac dong tich cue dén su
hai long cua du khach (Ibrahim & Gill, 2005; Lee,
2009) va tinh trung thanh cua ho (Lee, 2009; Horng
& cong sur, 2012). Gia tri cam xtc ciling la mét nhan
t6 ¢6 anh huong tdi cam nhan cua du khach vé dia
diém du lich, tic dong téi sy hai long ciing nhu tinh
trung thanh (Gallarza & Saura, 2006; Williams &
Soutar, 2009; Hung & Petrick, 2012).

Do d6, dé c6 ciin cir hoach dinh phat trién du lich
tai dia phuong cin xéc dinh duge céc nhan 6 chinh
tao ra hinh anh diém dén, gia tri cam xiic ciing nhu
anh huong cua chung tdi du khach. Mac du, cic
nghién ctru nhu vy ddi vai cac diém du lich trén thé
gidi duoce thue hién kha phé bién (Lin & cong su,
2007; Lee, 2009; Marzuki & cong su, 2012).

Tuy nhién, nhirng nghién ciru nhu vay tai Viét
Nam chwa nhiéu. Vi véy, nghién ctru nay dugc thuc
hién nhim dénh gia tac dong ciia hinh anh diém dén,
gia tri cam x1c cua du khach téi sy hai long va tinh
trung thanh thong qua trudng hop khach du lich tai
Pa Lat nhim dua ra mot s6 goi y xdy dung thuong
hiéu dia phuong dap din du khéach.

2. Co sé ly thuyét va mé hinh nghién ciru

2.1, Hinh dnh diém dén va cac thanh phan cia
hinh dnh diém dén

Hinh anh diém dén c6 vai tro quan trong déi véi
nganh du lich cua dja phwong. Hinh anh diém dén
t6t gitip thu hut du khach, lam ting mic chi tiéu (Chi
& Qu, 2008), thuc day viéc ra quyét dinh (Bigne &
Sanchez, 2001; Chen & Tsai, 2007), tac dong toi sy
hai long (Ibrahim & Gill, 2005; Lee, 2009) va gian
tiép t6i long trung thanh (Lee, 2009). Lin & cong su
(2007) cho ring hinh anh diém dén la nhén thirc cua
du khach vé mét diém dén cu thé, mét viing mién
nao do. Trong nghién ciru ndy, hinh anh diém dén
duogce dinh nghia la tit ca nhimg ian tugng, nhan thirc
cua du khach déi véi dia diém ho trai nghiém.

Nhiéu thudc tinh cia dia phuong c6 thé tao ra
hinh anh diém dén hay noi cich khac hinh thanh
diém dén gdém nhidu thanh phan (Beerli, 2004;
Martin, & del Bosque, 2008). Nhin chung, c6 thé
tong hop cac nhan t6 hinh thanh hinh anh diém dén
thanh cac nhém: (1) ddc diém ty nhién; (2) tién nghi
du lich; (3) co so ha ting va (4) hd trg cta chinh
quyén. Trong do:

Pic diém tr nhién la nhimg khia canh vé canh
quan thién nhién, moi truong, thoi tiét tai diém dén.
Pic diém tu nhién thuong duoc xem xét dudi cac
khia canh vé danh lam thing canh, méi truong tu
nhién, khi hau dic trung cua diém dén (Lin & cong
su; 2007; Martin & del Bosque, 2008).

Tién nghi du lich la thuéc tinh ve su tién nghi
cho du khéch tai diém dén (Lin & cong su, 2007 va
2013). Tién nghi du lich thude vé yéu t6 dich vu cia
diém dén, phu thudc cac nha cung cip dich vu va
dan cu dia phuong. Tién nghi cu lich thuong duoc
danh gid dudi céc khia canh: chat luong cude song,
san phém dich vu dugc cung cﬁp tai diém dén.

Co s6 ha tang 1a hé théng ha tang co ban nhu
duong sa, phuong tién van chuyén, sy thuan tién vé
giao thong, $0 lugng cu dan (Lin & cong su, 2007).
Hé théng co s& ha tang 1a diéu kién co ban dé thu huat
nhirg khach hang cta dja phwong nhu nha dau tr
(Nguyén Dinh Tho, 2009; Dao Trung Kién & cong
su, 2014), du khach hay ngudi lao dong (Nguyén
Dinh Tho, 2009).

H& trg ciia chinh quyén 1a nhimg hd trg vé dich
vu hanh chinh cong, hé¢ lhéng ludt 1¢, hé thong thong
tin phuc vu khach hang muc tiéu cta dia phuong
(Nguyén BDinh Tho, 2009; Dao Trung Kién & cong
sw, 2014). Hd trg cua chinh quyén ¢O anh hudng toi
ciac doanh nghi¢p tai dia phuong la nhimg don vi
cung cap dich vu/ hang hoa cho du khich (Nguyén
Dinh Tho, 2009; Pao Trung Kién & cong su, 2014).
Do dé, ¢6 thé xem nhimng hd trg chinh quyén co tac
dong t6i cac nha cung cdp dich vu dia phuong va
gién tiép tao ra thudc tinh hip din cua dia phuong
so voi cac dia phuong khac.

2.2. Gia tri cam xiic

Gia tri cam xuc dugce dé cap dén cam xic hay
trang thai cua ngudi tiéu dung vui hay budn khi mua
dugc san pham/dich vu ciing nhu an tugng cua ho
trong qué trinh sir dung san pham/dich vu (Sheth
& cong sy, 1991). Doi vai dia diém du lich gia tri
cam xuc duge danh gia qua viéc tao cam giac an
toan, thich thi, ham mudn kham pha, tinh kich thich
hay cam giac lang man khi du lich tai mot dia diém
(Williams & Soutar, 2009).

2.3. Sy hai long va trung thanh khdach hang

Hai long khach hang la mét chu dé quan trong
trong marketing dich vu nhung khong co su dong
nhét gitra cac nha nghién ctu. Hai long khach hang
dugce xem la trang thai cam xac cua khach hang voi
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Hinh 1: M6 hinh nghién ciru

Dic diém TN

san phﬁmz’djch vu da sir dung (Spreng & Mackoy,
1996): 1a cam nhéin cua nguoi tiéu dung khi qua trinh
tiéu thu dap img dugc nhu ciu, ky vong, muc tiéu
ctia ho mot cach dé chiu va tha vi (Oliver, 1997);
hay don gian la cam gidc thoa man hay that vong
bat ngudn tir viée so sanh két qua sir dung san pham/
dich vu véi ky vong (Kotler, 2001). Déi véi dich vu
du lich, ching t6i dinh nghia su hai long khach hang
la cam xuc vé sy thoai mai, tha vi cua diém dén ma
du khach trai nghiém.

Su trung thanh khéch hang 1a két hop gitra hanh
vi trung thanh va cam két quan hé (Ganesh & cong
sw, 2000). Sy trung thanh véi san pham/dich vu co
thé dugc thé hién qua hanh vi mua lap lai, duy tri
thai do tin hay chi quan tam st dung dich vu cuia mot
nha cung cép (Gremler & Brown, 1996). Ddi véi
cic diém dén du lich sy trung thanh ciing duoc xem
nhu nhén thirc vé ¥ dinh quay tro lai diém dén, cam
két quay tro lai trong tuong lai (Yoo & Uysal, 2005;
Horng & cdng su, 2012).

2.4. Méi quan hé giiva hinh anh diém dén, gid
tri cam xiue toi sw hai long va tinh trung thanh cua
du khdach

Hinh anh diém dén hip dan, thu hat va dap (g
duge ky vong cua du khich sé lam du khach hai
long véi dia diém du lich hon. Didu nay duoc kiém
chiimg qua nhiéu nghién ctru trong linh vure du lich
(Ibrahim & Gill, 2005; Lee, 2009; Marzuki & cong
sw, 2012). Nhu viy, c6 thé xem hinh anh diém dén
hép dan nhu mét nhin t6 tao ra sy hai long cua du
khach véi dja diém du lich.

Gid tri cam xc ¢6 tic dong t6i quyét dinh hanh
vi cua khéach hang (Sheth & cong su, 1991). Khi du

H3

khach c6 cam xuc tich cuc voi dia diém du lich sé
kéo theo sy hai long. Gia tri cam xiic tot dwge xem
la nhan (6 ¢6 tac dong tich cuc dén sy hai long cua
du khach (Gallarza & Saura, 2006; Hung & Petrick,
2012).

Sur hai long véi dia diém du lich 1a trang thai tich
cuc tac dong dén nhin thirc va hanh vi cua khach
hang. Cic nha nghién ciru 1ap luan va kiém chimg
dugc tac dong tich cuc cua sy hai long khach hang
toi tinh trung thanh cta ho voi hang hoa/dich vu
(Chen & cong s 2007; Pham & Kullada, 2009).
Trong nganh du lich cting cé nhiéu nghién ctru khéc
nhau kiém chimg moi quan h¢ tich cuc gitra su hai
long va tinh trung thanh ctua khach hang (Yoon &
Uysal, 2005; Lee, 2009; Hung & Petrick, 2012;
Horng & c¢dng sur, 2012).

2.5. Mé hinh va gid thuyét nghién civu

Mo hinh nghién ctru duge thiét lap dua trén gia
dinh hinh anh diém dén, gia tri cam xuc co tac dong
truc tiép toi sy hai long cua du khach va sy hai long
6 tac dong téi tinh trung thanh cua ho véi dia diém
du lich (hinh 1).

Hinh anh diém dén c6 vai tro quan trong d6i voi
qua trinh lya chon diém dén cua du khach (Valle &
cong sy, 2006). Hinh anh diém dén tot c6 tac dong
tich cuc dén trai nghiém cta du khach va lam ting
sur 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: Nhan t6 hinh anh diém dén co6 tic dong tich
cue dén sy hai long cua du khéch.

Gia tri cam x(c tich cuc cua du khach véi dia diém
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du lich cting la mét nhan t6 o tac dong toi sy hai
long cuia ho (Gallarza & Saura, 2006). C6 kha nhiéu
nghién ctru cho thiy mdi quan hé anh huéng rd rang
cua gia tri cam xuc tdi sy hai long khach hang trong
(Sheth & cong su, 1991; Gallarza & Saura, 2006).
Do d6. nghién ctru dua ra gia thuyét:

H2: Nhian t6 gid tri cam xuc co tac dong tich cuc
dén su hai long cuia du khach.

Cac nghién ciru trong marketing dich vu cho
thdy quan hé giira sy hai long va tinh trung thanh la
quan h¢ tich cuc (Chen & cong s, 2007; Pham &
Kullada, 2009). Déi véi cac dia diém du lich ciing
vily khach hang hai 1ong v6i dia diém ho trai nghiém
thuong trung thanh hon (Yoon & Uysal, 2005; Lee,
2009; Hung & Petrick, 2012). Do d6, nghién ciru
dwra ra gia thuyét:

H3: Su hai long cia du khach ¢o tic dong tich cure
dén tinh trung thanh coa du khach.

3. Phwong phip nghién ciu

3.1. Thiét ké nghién ciru

Nghién ctru duge thue hién théng qua phong vén

cic du khach tai Da Lat bang bang cau héi. Thoi
gian tién hanh khao sat tir thang 5 dén hét thang
6 ndm 2015. Thang do duogce sir dung la thang do
Likert 5 diém vai diém 1 12 hoan toan khong dong ¥
va 5 Ia hoan toan dong y. Trong d6, nhan t6 hinh anh
diém dén duoc xdy dung 13 mot thang do da hudng,
céc nhan & con lai la thang do don hudng. Céc ciu
hoi duoc dich tr tiéng Anh sang tiéng Viét va hiéu
chinh thong qua thao luan nhom véi 10 du khach va
05 chuyén gia vé du lich tai Pa Lat. Két qua sau khi
hiéu chinh thu dwoc cac cau hoi cho diéu tra nhu
bing 1.

3.2. Chon mau va phwong phap thu thap die ligu

Déi twong nghién ciru duge xac dinh 1a céc du
khach ndi dia va quéc té dang du lich tai Pa Lat
trong thoi gian khao sat. Mau nghién ciru duge lay
theo hai giai doan: (1) giai doan mét dé danh gia
sor bo thang do ching t6i phat di 150 médu thu vé
duge 117 mau hop 1&; (2) giai doan hai chiing toi
phat di 550 mau vé dugc 386, tong ca hai 1an 1a 503
mau (bang 2). Cach diéu tra chan don tai cac khach
san trén toan thanh phé ba Lat dugce sir dung. Cac

Bing 1: Cic chu hoi diéu tra

Nhan t6 Noi dung

Tham khao

I. Hinh dnh diém dén

1. Dic diém tw nhién

C6 nhiéu danh lam thing canh néi tiéng
Khong khi trong lanh

Maéi trudmg khong bi 6 nhiém

Khi hau 6n hoa, dé chiu

Phong canh tho mong

Cé nén vin hoa, lich st, di san dac biét

Lin & cong su, 2007

2. Tién nghi du lich

C6 nhiéu san phfim du lich doc dao

Am thyc dic trung

C6 nhiéu cua hang luu niém

Dich vu cham soc sirc khoe da dang

C6 nhiéu trung tam tu van dich vu du lich

Lin & cgng su, 2007

3. Co 56 ha ting

Hé thong giao thong it xay ra tic nghén

C6 nhiéu phuong tién dén va di da dang, thuan lgi.
Céc phuong tién di lai giira cac dia diém du lich trong khu vyc da

dang va thuén lgi.
Chat lugng dudng x4 t6t
Céc diém dén c6 nhiéu kién tric doc dao

Lin & cOng su, 2007
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4. Hoé tro ciia chinh quyén

Giai quyét van dé 6 nhiém moi trudng

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

mai

C6 cac duong diy nong hd trg du khiach hoat dong hiéu qua.

Nguyén Dinh Tho, 2009;
bao Trung Kién & cong sur,
2014

Co6 cac chuong trinh truyén thong nang cao nhén thirc xa hoi vé du

lich cho du khéch va cu dan dja phuong.

I1. Gia tri cam xiic

Pia diém tao cam gidc an toan

Pia diém tao cam gidc tht vi va ham mudn kham pha

Dia diém tao ra sy khich thich voi du khach.

Dia diém tao ra su khich thich véi du khéch.

Dia diém tao cam giac tré lai voi du khach

Dia diém tao ra cho du khach cam giac lang man.

Williams & Soutar, 2009

I11. Hai long du khach

Dia diém dén la dia diém tuyét voi cho cac ky nghi
Du khach thye sw cam thiy hai long véi diém dén

Xem diém dén nhu mét lya chon siang sudt
Trai nghiém véi diém dén thyc sy thi vi

Oliver, 1997

IV.Tinh trung thanh

Du khéch gi6i thi¢u diém dén cho ban bé cia ho

Du khéach gidi thiéu diém dén cho nhing ngudi khac mudn di du lich

Du khach khuyén khich nguoi thin chon di du lich tai diém dén

Lee, 2009

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

phong van vién dugc tip huin vé muc dich va ky
thuét phong vin trude khi tién hanh diéu tra.

3.3. Phuwong phap phan tich div ligu

Mau nghién ctru so bo (n=117) duge danh gia
bing hé sb Cronbach Alpha, hé sb twong quan bién
tong va phan tich kham phd nhén t véi cdc tiéu
chuén: Hé sé Cronbach Alpha Ién hon 0.6 (Hair &
cong su., 2006), twong quan bién tong 16n hon 0.3
(Nunally & Burstein, 1994); hé s6 KMO 1én hon
0.5, kiém dinh Bartlet co p-value < 0.05, phuong
sai giai thich 1on hon 50% (Hair & cdng su, 2006).
Phan tich khiang dinh nhan t6 dugc sir dung dé dénh
£id gia tri hdi ty, gia tri phan biét va tinh twong thich
ctia m6 hinh véi dir liéu diéu tra chinh thire. Cac gia
thuyét nghién ciru dugce kiém dinh bing mé hinh céu
tric tuyén tinh & mirc ¥ nghia 5%. Mo hinh dugc
xem la dat tinh twong thich khi: Chi-square/df < 3,
CFI, TLI > 0.9, RMSEA< 0.08 (Hair & cOng su,

2006; Hooper & cong su, 2008; Kline, 2011). Cac
trong s6 nhin t6 16n hon 0.5 duge xem la dat gid tri
héi tu, trong quan giira cac nhin t6 nho hon 1 duge
xem la dat gia tri phan biét (Steekamp & van Trijp,
1991).

4. Két qué nghién ctru

4.1. Két qua ddnh gid so bg thang do

Két qua phan tich voi mau so bd sau khi loai di
cac bién ¢ hé s6 twong quan bién tong nho cho thay
cac khai niém déu dat tinh nhat quan noi tai, hé 56
Cronbach Alpha déu I6n hon 0.6. Phén tich kham
phé nhan t6 cho thiy ching déu 1a cic thang do don
huéng va st dung phan tich kham pha nhan t6 phi
hop véi dir liéu nghién ciru. Hé s6 KMO déu I6n hon
0.5, kiém dinh Bartlett ¢o ¥ nghia thong ké, phuwong
sai giai thich (TVE) 1én hon 50%, cac trong s6 nhan
t6 déu 16n hon 0.5 (bang 3).

4.2. Két qua ddnh gid gid tri thang do
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Bing 2: Phén logi miu diéu tra

Tiéu chi phan loai

S6 ngudi (%)

o Nam 234 (46.5%)
el Nit 269 (53.5%)
L Noi dia 405 (80.5%
fssiss N Quich  osqosey
<25 75 (14.9%)
L 25-35 132 (26.2%)
Do tudi 36-50 149 (29.6%)
>50 147 (29.2%)
""""""""""""""" <9 T TT253(503%) 0
Miic thu nhip 9-<19 121 (24.1%)
(trd/théng) 19-<27 82 (16.3%)
__________________________ o RSN . . | - | Ao Sl
Sau dai hoc 67 (13.3%)
, Pai hoc/Cao ding 243 (48.3%)
Trinh do hoc van )
Pho thong trung hoc 121 (24.1%)
Duéi Phd thong trung hoc 72(14.3)

Bing 3: Két qua ddnh gid so' b thang do

Cronbach Alpha

Tuong quan bién

Factor loading

Nhén t& (s6 bién quan g b it KMO  p-value TVE (%) Tkt
sat) i

Hinh anh diém dén
ﬁf:: f"’" .2 0.859 (6) 0.542 0.856  0.000  58.949 0.666
;:i T nghtdy 0.785 (7) 0.711 0.807 0000 51273 0.711
Cor 56 ha ting 0.871 (6) 0.682 0.832  0.000  66.147 0.765
Z‘: i”;’ chink 0.919 (4) 0.752 0.843  0.000  80.533 0.855
Gid trj cam xiic 0.838 (6) 0.513 0.827  0.000 55383 0.651
Hai 1ong du 0.672 (4) 0.418 0720 0000  51.19 0.646
khach
Trung thinh 0.666 (4) 0.366 0.706  0.000  51.125 0.616
khdch hang

Két qua phan tich mé hinh téi han tir mau chinh
thirc (n=503) cho thiy cac chi s6 md hinh déu dat:
Chi-square/df = 2.661 < 3; CFI = 0.919, TLI =
0.911; IF1=0.919 déu 16n hon 0.9; RMSEA = 0.058
< 0.08. Cac trong s6 nhéan t6 16n hon 0.5 cho thay
cic nhan to dat gia tri hgi ty, trong quan giira cac
bién nho hon 1 chimg to céc nhan t6 dat gié tri phan
biét. Do tin cdy tong hop clia cac bién phan tich déu
16m hon 0.6 chimg to cac nhan t6 déu dat tinh tin cay
can thiét (bang 4).

4.3. Két qud phan tich bang mé hinh cdu triic va
kiém dinh gid thuyét nghién ciru

Két qua phan tich cho thdy mé hinh nghién ctru
phu hgp vai dir liéu thyue té: Chi — square/df = 2.764
< 3; CFI = 0.913; TLI = 0.905 déu 16n hon 0.9;
RMSEA = 0.059 < 0.08 (hinh 2).

Két qua wée lugng cho thdy hé s6 hoi quy cia
céic quan hé trong mo hinh déu c6 y nghia thong ké
& mire 0.05. Hai nhan té hinh anh diém dén va gia
tri cam xuc ¢6 tac dong tich cuc dén sy hai long cia
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Bing 4: Két qué phén danh gia dj gi4 tri thang do

o ey Trung binh P§ tin ciy tong  Trong s6 nhan to
Bhin el (d6 léch chuén) hop bé nhét
Hinh anh diém dén
Piéu kien tir nhién 6 3.337(0.918) 0.873 0.653
Tién nghi du lich 5 3.516(0.947) 0.877 0.687
Co so ha tang 3 3.299(0.864) 0.860 0.643
HG tro chinh quyén 4 3.526(1.061) 0.897 0.802
Gia tri cam xuc 6 3.282(0.915) 0.884 0.720
Hai long du khach 2 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 phan tich md hinh SEM (chuén héa)

Chi —square/df = 2.764; CF1=0.913; TLI = 0.905; RMSEA = 0.059; * Mtrc y nghia 5%

Bing 5: Quan h¢ giira cic bién

Hé s6 chuan

Quan hé cac bién héa S.E. C.R. P
Hinh anh diém dén , Hai long du khach 0.354 0.082  3.653  0.000
Gia tri cam xic , Hai long du khéch 0.472 0.074 4869  0.000
Hai long du khach —_» Tinh trung thanh 0.974 0.060 12.852  0.000

gia tri cam xtc (A= 0.460) va cudi cung 1 hinh anh
diém dén (A = 0.345) (bang 6).

5. Thao luin va ham y nghién ctru

khach hang (B, . s s = 0-35, ﬁgiﬁu—gcfsm wic = 0-45);
tinh trung thanh cting chiu tac dong cua sy hai long
(-Bhgu e s =10.97) (baﬁng 4). Hay noi cach khac
chap nhin ca ba gia thuyét H1, H2 va H3.

Hé sb tac déng tryc tiép, gian tiép va tdng hop Nghién ctru ghi nhin s6 du khach nam va nir kha

dugc sir dung dé danh gia anh huong cua cée nhéan
t6 t6i tinh trung thanh. Két qua cho théy anh huong
16m nhét thude vé sy hai long (A= 0.974), tiép theo la

cin bang véi nhau khi du lich tai Pa Lat. Ddu hiéu
nay phan dnh tinh binh déng gi¢i tai Viét Nam da
¢6 cai thién dang ké, phu nit tro thanh nhoém du lich
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Bang 6: Téc dong ciia cic nhin td t6i tinh trung thanh khach hang

Hinh anh diém

Bién Loai tac dong dén Giatri cam xic  Hai long du khach
Truc tiép 0.354 0.472 0.000
Hai long du khach  Gian tiép 0.000 0.000 0.000
Téng hop 0.354 0.472 0.000
True tiép 0.345 0.000 0.000
Tinh trung thanh Gién tiép 0.000 0.460 0.974
Tong hop 0.345 0.460 0.974

nhiéu hon ca nam gidi. Mat khac, Pa Lat 1a mot
thanh phé du lich nghi dudng danh cho céc cip tinh
nhan hodc cac cip doi nghi tuin tring mat cling c6
thé 12 mot yéu té 1am cin bang ty 1¢ gidi tinh cta du
khach. Piéu nay dat ra nhimg thach thic cho viée
dap rng cac dich vu du lich cho ca nam va nir tir cic
doanh nghiép du lich tai Da Lat.

Khach du lich t6i Da Lat van cha yéu 14 khach ndi
dia va chi c6 khoang 20% la khach qudc té. Biéu nay
dat ra cdu hoi vé hiéu qua quang ba hinh anh du lich
ctia Pa Lat véi du khach quéc t&. Du khach quéc
té 1a nhom khach hang ¢6 mire chi tiéu 16n hon du
khach ndi dia do mire thu nhap cua nguoi dan Viét
Nam con kh4 thap chi vao khoang 2000 USD/nam.
Do dé, véi ti 16 khach quéc té kha thiap nhu hién
nay doi hoi chinh quyén dia phuong, doanh nghiép
du lich ciing nhu cu dén tai Da Lat phai ting cuong
hon viée xtc tién, quang ba hinh anh vé mot Da Lat
hip dén du khach. Can ¢6 nhimg chuong trinh tong
thé xay dung thuong hiéu du lich cua thanh phé dé
canh tranh véi cdc diém dén khéc tai Viét Nam va ca
trong ving Dong Nam A nhim tang ti 1¢ khach qubc
té cao hon nita.

bic trung vé thu nhap va hoc van cua du khiach
cho thay du khach c6 trinh do hoc van va thu nhip
cao hon mire trung binh mit bang tai Viét Nam. Véi
khach hang ¢6 thu nhap va trinh d¢ hoc van kha doi
hoi cac yéu ciu vé chét lugng dich vu ¢ mirc cao hon.
Pay la thach thire ciing nhu co hoi dé dia phuong va
cac doanh nghiép du lich Ba Lat ¢6 nhirng dich vu
dic trung, xdy dung viée cung cz’ip dich vu chuyén
nghiép, chét luong cao dé thu hat du khéch.

Chuing t6i cting ghi nhan anh huong truc tiép cta
hinh anh diém dén, gia tri cam xuc toi su hai long
va gian tiép téi tinh trung thanh. Két qua nay khd
twong ddng véi cac nghién ciru khac trude day cho
thdy hinh anh diém dén 1a mét trong nhirg nhén
t6 ¢6 anh huong 16n téi sy hai long cuia du khach

(Lee, 2009; Marzuki & cong su, 2012). Gia tri
cam xuc ciing 14 mot nhan t6 c6 anh hudng toi su
hai long va tinh trung thanh cua khach hang duoc
kiém ching qua nhiéu nghién ciru khac (William &
Soutar, 2009). Chung t6i ciing kiém chimg duoc anh
hudng rat manh cia sy hai 1ong t6i tinh trung thanh,
Két qua nay ciing kha twong dong véi cac nghién
clru trude day trong nhiéu linh vire du lich (Yoon &
Uysal, 2005; Lee, 2009; Horng & cong su, 2012).
Diéu niy goi ¥ cho cic nha hoach dinh chinh séch va
céc doanh nghiép du lich cua Pa Lat can xdy dung
thuong hi¢u du lich dia phuong dua trén nhén thirc
ctia du khach vé diém dén tiém ning.

Chinh quyén, doanh nghiép va cu dan phai gin
gitr canh quan, moi truong va nhitng di san vin hoa,
lich str dic trung cua Da Lat. Cac doanh nghi¢p phai
tao ra nhitng san pham du lich dgc dao, da dang két
hop gitra du lich va cham séc stre khoe boi déc trung
cua Da Lat 1a mot dia diém du lich nghi dudng.
Chinh quyén cin quan tim dén viéc xay dung co s¢
ha tAng vé giao thong, dam bao an ninh, an toan cho
du khach, ¢6 cac chuong trinh truyén thong ning
cao nhén thirc cua cong dong véi cac hoat dong du
lich bén viing. Ciing cin luu y rang dé phat trién du
lich mét cach bén vimg cac tour du lich nén duge
thiét ké thanh nhimg tour lién diém dé du khach
kham pha dugc nhiéu dic trung clia cc dia phuong
khac nhau. Do dé, Pa Lat can két hop véi céc dia
phuong xung quanh nhu thanh phd bién Nha Trang,
cac tinh Tay Nguyén hinh thanh mot hé thong céc
diém du lich lién két v6i nhau, da dang hoa céc loai
hinh du lich, bé tro cho nhau gitra cac dia phuong dé
thu hit du khach.

Mac du nghién ctru da dat duge muc dich ban déu
dit ra 1a danh gié tic dong cta hinh anh diém dén,
gid tri cam xuc toi sy hai long va tinh trung thanh
cua du khach. Tuy nhién, nghién clru nay ciing c6
nhirg han ché nhat dinh. Thir nhat, chiing t6i moi
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tién hanh khao sat nghién ctru tai mot thanh phé duy
nhat nén tinh khai quét ctia nghién ctru c6 thé bi han
ché. Két qua nghién ciru c6 thé khong dai dién cho
cac khu vyre khac tai Viét Nam c¢6 nhirng dac trung
khac nhu Ha Néi, Thanh phé Ho Chi Minh, Nha
Trang hay Da Nang. Thir hai, nghién ctru nay dwoc
thuc hién trong mot khoang thoi gian ngin, do dic

tinh du khach tai Viét Nam di du lich ¢6 tinh mua vu
nén tinh dai dién cia no ciing c¢6 thé bi han ché. Do
do, cic nghién ciru tiép theo nén tién hanh & nhiéu
khu vuc va thoi diém khéc nhau dé c6 bic tranh
toan canh hon vé anh huong cia hinh anh diém dén
cling nhur gid tri cam xuc tdi sy hai long va tinh trung
thanh cua du khach.
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