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TU goc dé méi quan hé khach hang - thuong hiéu, nghién cu nay dé
xu&t mé hinh chudi trung gian néi ti€p nham muc dich khadm pha cac
con dudng (bao gom: Nhan thic, tinh cam, va két hgp nhan thiic - tinh
cam) d€ phat trién tai san thugng hiéu di€ém dén. Khao sat truc tiép
dugc &p dung dé thu thap di liéu tir 749 du khach noi dia dén tham
Thra Thién Hué, Da Nang va Hoéi An & Viét Nam. M6 hinh nghién ciu
dugc danh gia thong qua CB-SEM. Két qua da xac nhan ba con dudng
gilta tién dé (tudng dong hinh anh) va cac thanh phan cla tai san
thuong hiéu diém dén. Cudi cling, nhitng phat hién ndy cung cdp cac
ham y thuc tién cho cac nha quan ly diém dén.

Abstract

From a consumer-brand relationship perspective, this study proposes
a serial multiple mediation model to explore the pathways (e.g.
cognitive, affective, and hybrid) to increase destination brand equity. A
paper-based survey was used to collect data from 749 domestic
tourists visiting Thua Thien Hue, Da Nang, and Hoi An in Vietnam. The
research model is evaluated through CB-SEM. The results confirmed
three pathways among antecedents (e.g, self-congruity) and
components of destination brand equity. These findings provide
practical implications for destination managers.
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1. Gigi thiéu

Diém dn du lich 1a su két hop da dang cac dich vu dé tao ra san phém du lich dap ung cac phan
khiic thi truong khac nhau (Tran va cong su, 2021). Thuong hiéu diém dén thé hién ca tinh va dic
diém cta diém dén, tir d6 nhan dang diém dén (Kladou va cong sy, 2017). Bé xay dung thuong hiéu
diém dén mot cach hiéu qua, cac diém dén phai wu tién phat trién tai san thuong hiéu tich cuc (Tran
va cong su, 2021). Theo do, tai san thuong hi¢u diém dén chu yéu duoc xé4c dinh dua trén mbi quan
hé voi khach hang (San Martin va cdng su, 2019; Tran va cong sy, 2021; Xu va cdng su, 2020). Méi
quan h¢ khach hang - thuong hi¢u (Customer-Brand Relationship Perspective — CBR) bi tac dong boi
qué trinh nhén thire, cdm xtic, y dinh va hanh vi tuong ty nhu mbi quan h¢ gitra hai ca nhan (Fournier,
1998). Lavidge va Steiner (1961) nhan manh thém diéu nay bang cach néu bat mé hinh nhén thirc -
tinh cam - hanh dong (Cognition-Affect-Conation — C-A-C). Trong d6, khach hang thudng phat trién
mdi quan hé véi thuong hidu thong qua ba giai doan: Nhan thirc (suy nghi), tinh cam (cam xtc), va
hanh dong (y dinh hanh vi, hanh vi). Theo d6, d4nh gia nhan thirc bao ham kién thirc, nhan thirc, suy
nghi, quan diém, va niém tin vé thwong hiéu trong tam tri khach hang. Sau do, cic phan tmg tinh cam
dé cap dén cam xtic, tinh cam va tdm trang ¢6 thé anh huéng dén viéc xir 1y thong tin va hanh vi tiép
theo ctia ho. Cudi cing, hanh dong bao gdom ¥ dinh hanh vi hodc hanh vi, thé hién cac hanh dong va
quyét dinh 13 rang ctia khach hang déi v6i thuong hiéu xuét phét tir qué trinh danh gia nhan thic va
tinh cam. Tai san thuong hi¢u dat dén dinh cao khi tao ra moi quan hé trung thanh tich cuc giira khach
hang va thuong hi¢u (Keller, 2003). Do vay, tai san thuong hi¢u diém dén nhin manh dén viéc xay
dung mdi quan hé dua trén gia tri 1au dai gitra diém dén va du khach (Chan & Marafa, 2018).

Céc nghién ctru trudce day chi yéu do luong tai san thuong hidu diém dén thong qua danh gia mbi
quan hé riéng 1¢ giita cac thanh phan cta né; hodc xem xét mirc do anh hudng cua cac thanh phan
khéc cua tai san thuong hi¢u dén trung thanh thuong hi€u (Tran va cong sy, 2021; Xu va cong su,
2020; San Martin va cong su, 2019; Dedeoglu va cong su, 2019). Van con it cac nghién ctru lam 16
co ché phat trién tai san thuong hiéu diém dén dwa vao su phat trién mdi quan hé trung thanh tich cuc
giita du khach va thuong hi¢u diém dén thong qua qua trinh nhén thirc, tinh cam va hanh dong. Bén
canh d6, cac nghién ctru chi yéu xac dinh cac thanh phan tai san thuong hiéu diém dén lién quan dén
yéu t6 nhan thie (vi du, nhan biét thuong hiéu, hinh anh thuong hiéu, chét luong cam nhan). Viéc
xac dinh cac thanh phén tai san thuong hiéu lién quan dén yéu t6 cam xuc ciia du khach khi tham gia
vao qua trinh d4nh gia thuong hiéu van chua that sy rd rang.

Su hai 1ong cua du khach 14 diéu can thiét dé xay dung thuong hiéu diém dén (Tran va cong su,
2021). Céc nghién ctru true day chii yéu danh gia mdi quan hé giita cac thanh phan tai san thuong
hiéu diém dén va su hai long du khach (Tran va cdng sy, 2021; San Martin va cong su, 2019); hoac
xac dinh sy hai long nhu mét tién dé truc tiép cua trung thanh thuong hi¢u (San Martin va cong su,
2019). Su hai long duoc xac dinh 14 thanh phan ciia tai san thuong hiéu trong bdi canh san pham/ dich
vu (Lee & Back, 2010), nhung m&i chi duoc dua vao trong mot sé mo hinh tai san thuong hiéu diém
dén gan day (Dedeoglu va cong su, 2019). C6 thé néi, sy hai 1ong lam nén tang cho kha ning thuyét
phuc cua thuong hiéu diém dén (Tran va cong su, 2022) va phat trién tai san thuong hiéu diém dén
(Pike & Bianchi, 2016). Su hai long thudc giai doan tinh cdm va dong vai trd quan trong trong viée
xay dung trung thanh thwong hi¢u diém dén dya theo mo hinh C-A-C (Tran va cong s, 2022), tir d6
¢6 thé cung cap cai nhin toan dién vé tai san thwong hiéu diém dén (San Martin va cong su, 2019).
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Dang chu y, sy hai 1ong 1a co s¢ thich hop dé hiéu biét day di vé mdi quan hé khach hang - thuong
hiéu (Adhikari & Panda, 2019). Vi vdy, nghién ctru nay dé xuét sy hai 1ong thwong hiéu 14 thanh phan
cam xdic cua tai san thuong hidu diém dén. Dé tir d6, nghién ciru d& xudt mo hinh chudi trung gian
nbi tiép nham 1am rd co ché phét trién tai san thwong hi¢u diém dén bang cach dat dugc trung thanh
thuong hiéu thong qua cic con dudng nhu nhén thire, tinh cam va két hop giita nhan thic - tinh cam.

Viée x4c dinh nhén 6 tién dé s& gop phan phat trién tai san thwong hi¢u diém dén va hiéu rd hon
vé hanh vi du khach (Frias va cong sy, 2020). Tuong déng hinh anh diém dén dé cap dén sy ty nhan
thirc cia du khach phu hop véi hinh anh diém dén du lich (Kim & Thapa, 2018; Ranjbarian &
Ghaffari, 2018). Twong ddng hinh anh 1a khai niém quan trong dé hiéu vé thuong hi¢u (Frias va cong
su, 2020), can dugc kham pha sau hon dé giai thich Iy do cho hanh vi du khach, va tr co sé 1y ludn
d6, anh huong dén tai san thuong hi¢u diém dén (Frias va cong su, 2020). Cac nghién ciru trude day
chu yéu kiém tra tac dong truc tiép ciia twong dong hinh anh ddi véi tai san thuong higu diém dén
téng thé (Frias va cong sy, 2020); hodc xem xét tac dong ri€ng 1¢ cla tuong déng hinh anh déi véi
mot vai thanh phan tai san thuong hiéu diém dén nhu hinh anh diém dén, chét lugng cam nhan diém
dén va trung thanh thuong hi¢u diém dén (Kim & Thapa, 2018; Ranjbarian & Ghaffari, 2018; Tran
va cong su, 2022). Van con it cac nghién ciru dénh gia toan dién vé vai trd clia tuong dong hinh dnh
trong co ché phét trién tai san thuong hiéu diém dén. Vi vy, nghién ciru nay xac dinh twong dong
hinh anh 14 nhan t6 tién dé gop phan phét trién tai san thuong hiéu diém dén thong qua co ché lién két
giita n6 voi cac thanh phan tai san thwong hi¢u.

Dé lap day khoang trong nghién ciru, nghién ciru ndy dé xuat mé hinh chudi trung gian nbi tiép
nhdm muc dich khdm pha co ché anh hudng ciia twong ddng hinh anh dén tai san thwong hi¢u diém
dén. Nghién ctru tién hanh khao sat thuc nghiém véi du khach noi dia tai ba diém dén noi tiéng & mién
Trung Viét Nam la: Thira Thién Hué, ba Nang, va Hoi An. Viéc Iya chon cac diém dén nay la vi cac
nghién ctu trude day (vi du, Frias va cong sy, 2020; Kim & Thapa, 2018; Kumar, 2016), c6 chu dé
vé twong dong hinh anh diém dén va hanh vi du khach chu yéu duogc thuc hién dbi véi cac diém dén
qudc té, van con it nghién ciru vé chu dé nay do6i voi cac diém dén tai Viét Nam. Khi nghién ciru céc
diém dén du lich noi dia, hau hét cac nghién ctru tap trung vao nghién ciru thyc nghiém tai mot diém
dén cu thé. Trong khi d6, xu huéng quan tam hién nay 1a hop téc phat trién du lich giita cac diém dén
lan can dé cung phat trién du lich cho viing. Vi vay, nhom tac gia ky vong cac két qua nghién ctru co
thé dua ra nhimng y nghia thyc tién cho cac nha quan 1y cac diém dén nay.

2. Ca sd ly thuyét

2.1.  Khai niém nghién ciru

2.1.1. Tuong dong hinh anh diém dén

Tuong dong hinh anh diém dén (Self-Congruity — SIC) bao gém hai khia canh, d6 1a: Twong dong
hinh anh thyc té (Actual Self-Congruity — ASIC) duya trén mirc d6 phii hop ctia hinh anh diém dén véi
cach du khach nhin nhan vé ban than ho; va tuong dong hinh anh 1y tuong (Ideal Self-Congruity —
ISIC) dugc hinh thanh dya trén hinh anh diém dén pht hop véi tri twéng twong va myc tiéu cua du
khach (Kim & Thapa, 2018). Trong nghién ciru niy, tuong dong hinh anh c6 lién quan dén thudc tinh
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tam ly cua du khach va la yéu td nhan thirc cua du khach vé thuong hi¢u diém dén (Tran va cong sy,
2022), dugc xem xét 1a cAu tric bac hai cua hai thanh phﬁn cua no.

2.1.2. Thanh phan tai san thiong hiéu diém dén

Nghién ciru hién tai 4p dung nam thanh phan cua tai san thuong hiéu diém dén lién quan dén cac
giai doan nhan thirc, tinh cam va hanh dong theo mo6 hinh C-A-C (Lavidge & Steiner, 1961). Cac
thanh phan nay nhdn manh sy lién quan cua ching trong viéc hiéu dugc dong luc cia tai san thuong
higu diém dén va tic dong ciia n6 trong pham vi mdi quan hé khach hang - thuong hiéu trong bdi canh
diém dén du lich.

Nhén biét thuong hi¢u diém dén (Destination Brand Awareness — DBA) cho biét su hién dién ctua
diém dén trong tAm tri du khach (Tran va cong sy, 2021). Dya trén mo hinh C-A-C, cac nghién ctiu
trugc day ciing xac dinh nhan biét thwong hiéu diém dén thudc giai doan nhan thirc (Xu va cong
su, 2020).

Hinh anh thuong hi¢u diém dén (Destination Brand Image — DBI) dugc do ludng dua trén hinh
anh nhén thirc va hinh anh cam xuc. Theo dd, hinh anh nhan thic (Cognitive Image — CI) thé hién
thong tin hogc niém tin ma du khach c6 vé mot diém dén; no 1a két qua danh gia ciia du khach vé dic
diém vat 1y, con nguoi va cac su kién cua diém dén do (Tran & Tran, 2017). Hinh anh cam xuc
(Affective Image — Al) thé hién nhén thirc cta du khach vé mot diém dén va 1a két qua cia sy danh
gi4 dya trén cam xuc thu duge tir nguoi dan va y nghia ma diém dén mang lai cho du khach (Tran &
Tran, 2017). Nghién ciru nay x4c dinh hinh anh thwong hiéu diém dén 14 cAu triic bac hai ctia hai thanh
phan cta no; va thudc giai doan nhan thirc theo mé hinh C-A-C (Xu va cong su, 2020).

Chat lwong cam nhan diém dén (Destination perceived quality — DPQ) lién quan dén nhan thiic
ctia du khach vé kha niang dap g mong doi ctia ho vé diém dén (Tran va cong sy, 2019). Nghién
ciru nay ciing xac dinh chét lvgng cam nhén diém dén thuoc giai doan nhan thirc theo mo hinh
C-A-C (Tran va cong su, 2022).

Su hai 10ng thuong hiéu diém dén (Destination Brand Satisfaction — DBS) dua trén phan tmg cam
xuc cua du khach déi véi toan b trai nghiém diém dén sau chuyén thim (Kim & Thapa, 2018). Céc
nghién ctru trude day ciing xac dinh sy hai long thuong hiéu diém dén thudc giai doan cam xuc theo
md hinh C-A-C (Tran va cong su, 2022).

Trung thanh thuong higu diém dén (Destination Brand Loyalty — DBL) dé cap dén sy gan bé sau
sdc giita du khach va diém dén thong qua y dinh quay lai hodc thong qua gi¢i thigu truyén miéng
(Tran va cong sy, 2022). Dya trén mo hinh C-A-C, cac nghién ctru trude day da xac dinh trung thanh
thuong higu diém dén thudc giai doan hanh dong (Tran va cong su, 2022).

2.2, Phat trién gid thuyét nghién ciru

2.2.1. Phat trién tai san thwong hiéu diém dén thong qua con dwong nhdn thire

Nhan biét thwong hiéu hinh thanh kién thirc vé thwong hiéu, 1a mot budc sdu hon trong giai doan
nhan thirc cta du khach vé su twong dong giita ho voi diém dén (Tran va cong su, 2022). Bén canh
d6, du khach c6 thé so sanh nhu cau va nguyén vong ctia ho véi tinh cach thuong hiéu, tin rang diém
dén c6 kha nang cung cap cac yéu to phu hop gop phan mang lai cam giac tvong ng vé hinh anh ban
than, tir 6 gia tang nhan thirc tich cyc vé hinh anh diém dén (Ranjbarian & Ghaffari, 2018). Ngoai
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ra, twong dong hinh anh 13 yéu t6 quyét dinh dén chit lugng cam nhan diém dén (Tran va cong
su, 2022).

Nhan biét thwong hi¢u tich cuc dam béo ring thuong hiéu diém dén giir vi tri hang dau trong suy
nghi ctia du khach (Tran va cong sy, 2021), trong khi hinh anh thwong hi¢u tich cuc nudi dudng méi
quan hé¢ gitra du khach va diém dén phu hop véi gid tri, so thich va 16i song ctia ho (Tran va cong su,
2019), va mot diém dén dugc du khach danh gia cao c6 thé nang cao chét lugng thuong hiéu, tir d6
anh huong dén trung thanh thuong higu diém dén (Tran va cong sy, 2022). Bén canh do, xét vé sy
lién két giita ba thanh phan nhan thirc ctia tai san thuong hiéu diém dén (DBA -> DBI = DPQ), cic
nghién ciru trude day cho thay rang khi du khach c6 nhan thirc cao vé diém dén, ho c6 thé s& hinh
thanh hinh anh thuong hiéu tich cyc, tir d6 gia ting danh gi4 higu qua vé chat lugng dich vu diém dén
(Nguyen va cong su, 2023; Tran va cong sy, 2021). Hi€u qua cla tai san thuong hiéu diém dén 1a cao
nhét khi du khéach thé hién 10ng trung thanh véi diém dén d6 (Tran va cong su, 2021). Vi vdy, nghién
ctru nay cho rang khi du khach nhan thirc vé muc d tuong dong hinh anh cao, d6 1a tién dé quan
trong c6 thé anh huong dén quan diém cia ho vé trai nghiém thyc té tai diém dén, thiuc day hanh vi
trung thanh. Tir d6, nghién ciru nay gia dinh rang c6 thé phat trién tai san thwong hiéu diém dén thong
qua con duong nhén thtic tir SIC - DBA - DBI 2 DPQ (dgc 1ap hoac cong huong) - DBL. Chinh
vi vay, nhom tac gia dé xut cac gia thuyét sau:

Hia, Hip, Hic, Hia: DBA, DBI va DPQ co6 anh hwong trung gian doc ldp va cong huong trong
méi quan hé gitta SIC va DBL (Hia: Chi DBA; Hys: Chi DBI; Hic: Chi DPQ, Hia: Su két hop ciia ba
bién trung gian).

2.2.2. Phat trién tai san thwong hiéu diém dén thong qua con dwong tinh cam

Tuong dong hinh anh 1 dong luc quan trong tao nén sy hai long ciia du khach (Tran va cong su,
2022). Mt khac, diém dén du lich dap g nhu cau cam xtc cta du khach va mang lai sy hai long
cho ho, tir d6 c6 thé hinh thanh long trung thanh (Tran va cong sy, 2021). Khi mirc d nhan thirc vé
tinh twong dong cang cao, du khach hinh thanh mirc 6 cam két sau sac hon, dan dén kha ning ho co
thé quay tré lai diém dén hodc gi6i thiéu diém dén cho nguoi khac (Tran va cong su, 2022). Nghién
ctru ctia Tran va cong su (2022) ciing kham pha sy lién két giira tuong dong hinh anh va trung thanh
thuong hi¢u diém dén thong qua sy hai long du khach. Tir d6, nghién ctru nay gia dinh rang c6 thé
phat trién tai san thuong hiéu diém dén théng qua con duong tinh cam tir SIC - DBS - DBL.

H>: DBS c6 dnh hudng trung gian dén méi quan hé giita SIC va DBL.

2.2.3. Phat trién tai san thwong hiéu diém dén thong qua con dwong két hop nhdn thirc - tinh cdam

Céc yéu to tinh cam, chang han nhu sy hai 1ong, dugc xem la trung gian trong méi lién hé giita
nhan thirc/ niém tin va hanh vi (Tran va cong sy, 2022). M6 hinh C-A-C x4c dinh vai tro tich cyc cta
nhén thic trong viée kich thich phan ng cdm xtc cta du khach; va viéc két hop danh gia nhan thirc
va danh gia tinh cam c6 thé thuc day hanh vi ctia du khach (Tran va cong su, 2022). Nhimng diém dén
du lich c6 muc d6 tuong déng cao voi du khach s€ nhan duoc sy chu y 16n tir du khach, vi vay, du
khéch c6 thé nang cao nhén thirc cua ho vé diém dén du lich (Tran va cong sy, 2022). Nhan thuc vé
thuong hi¢u diém dén dugc nang cao sau d6 gép phan lam ting nhan thirc tich cyc cua du khach vé
hinh anh thuong hi¢u diém dén (Tran va cong su, 2019), tir 6 nang cao niém tin vé chat luong dich
vu (Tran va cong su, 2021), va cing cd su hai long ctua du khach (Tran va cong sy, 2022). Theo nghia
nay, ca ba yéu t thudc vé nhan thirc ciia du khach (DBA, DBI va DPQ) dong vai tro 1a dong lyc tich
cuc cho sy hai long du khach. Két qua 13, sy hai long c¢6 thé dan dén nhiing hanh vi trung thanh thyc
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su, bao gdbm ca nhitng 16i gi6i thidu va truyén miéng (San Martin va cong sy, 2019). Cac nghién ciru
truge day nhu Nguyen va cong su (2023), Tran va cong su (2021) ciing xac dinh sy lién két tir DBA
- DBI - DPQ - DBS - DBL. Tir d6, nghién ctru nay gia dinh rang c6 thé phat trién tai san thwong higu
diém dén thong qua con duong két hop nhén thirc - tinh cam tir SIC & DBA - DBI - DPQ - DBS
- DBL.

Hs: DBA, DBI, DPQ, va DBS ¢6 anh hieong trung gian cong hwong trong méi quan hé giita SIC
va DBL.

Mb hinh nghién ciru dugc thé hién trong Hinh 1.

Con dwong nhan thirc (Hia , Hip , Hic, Hia)

Nhan biét Hinh anh
thuong hiéu thuong hiéu
diém dén diém dén

(DBA) (DBD

Chat luong cam
nhan diém dén

(DPQ)

Tuong dong
hinh anh thyc
té
(ASIC)

Tuong
ddng hinh
. anh diém
Tuong dong dén
hinh anh ly tuong (SIC)
(ISIC)

Trung thanh thuong
hiéu diém dén
(DBL)

Hai long
thuong hiéu
diém dén
(DBS)

—
—» >
»

Con dwong tinh cim (H,)  Con dwong két hop nhén thirc -
cam xuc (Hs)

v

>l
4

Nhin t tién dé Tai san thwong hiéu diém dén

Hinh 1. M6 hinh nghién cru dé xuét

3. Phuong phap nghién ciru

3.1. Thang do

Nghién ciru nay phét trién thang do nhap dau tién lién quan dén 30 bién quan sat do ludng 8 cau
trac. Tét ca cac thang do déu duoc danh gia dua trén thang do Likert véi 5 muc do tir 1 dén 5, tir
"hoan toan khong dong y" dén "hoan toan dong y" (tham khao Bang 2 dé biét chi tiét vé ngudn va mo
ta thang do). Nghién ctru niy tién hanh thao luan nhém véi 6 chuyén gia nham thu thap phan hoi vé
md hinh va thang do nghién ciru, chinh sira ngon tir cia thang do khi dich sang tiéng Viét dé phu hop
v6i bdi canh nghién ciru & Viét Nam. Két qua, cac chuyén gia da thong nhét vé tinh hop 1y va mach
lac cuia cac thang do duoc sir dung, do d6, nghién ctru nay co thé xay dung du thao thang do nhap th
hai. Sau d6, nghién ctru so by dinh luvgng dugc thuc hién véi muc ti€u danh gid so bd chét luong cua
thang do véi kich ¢ mau 1a 98. S6 liéu dugc thu thap thong qua khao sét truc tiép khach du lich tai
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Da Ning. Két qua danh gia so by thang do bang hé sb tin cay Cronbach’s Alpha va EFA cho thiy
thang do dat yéu cau va dugc sir dung trong nghién ciru chinh thirc.

3.2, Thu thdp mau

Dir lidu dugc thu thap thong qua khao sét trén gidy. Phuong phép lay mau c4 nhan va thuan tién
dugc ap dung. Pép vién 1a du khach noi dia dang du lich tai Thira Thién Hué, Da Ning va Hoi An.
Bén cau hoi dugc phan phat tai cac diém tham quan, khu am thyc, dia diém vui choi, giai tri va khach
san — nhitng dia diém ma ngudi tra 10i cam thay c6 dii thoi gian va su sin sang dé tra 10i cau hoi.
Cudc khao sat dugc thuc hién trong 6 thang, tir thang 12/2021 dén thang 5/2022. Tong cong cd 749
bang cau hoi hop 1é da dugc thu thap. Thong tin mau dugc mo ta trong Bang 1.

3.3, Phan tich dir liéu

Mb hinh c4u triic tuyén tinh dya trén hiép phuong sai (CB-SEM) duoc ap dung dé kiém tra mo
hinh nghién ctru. Phan mém SPSS 23.0 va AMOS 21 duogc st dung dé phén tich dir li¢u. Tién trinh
phan tich dir liéu bao gdm phén tich mau, danh gia mo hinh thang do chung, danh gia mo hinh cau
tric va cac gia thuyét nghién ciru.

Béng 1.
Mu va phan bd clia mau
Thong tin Thira Thién Hué Pa Ning Hoi An Téng
(n=250) (n=250) (n = 249) (n="749)
n % n % n % n %
Gi6i tinh Nam 119 4760 127 50,80 112 4498 358 47.80
Nit 131 5240 123 4920 137 55,02 391 5220
P tudi 1840 166 6640 110 4400 211 8474 487 6502
41-60 81 3240 120 4800 32 12,85 233 3111
> 61 3 120 20 800 6 241 29 387
Tinh trang Poc than 115 4600 129 51,60 125 5020 369 4927
hon nhan Két hon 135 5400 121 4840 124 4980 380 50,73
Ngh& nghiép  Sinh vién 48 1920 56 2240 56 2249 160 2136
Nhén vién 61 2440 54 21,60 50 20,08 165 22,03
Ty kinh doanh 18 720 39 1560 29 11,65 86 1148
Céng chire 111 4440 88 3520 97 3896 296 39,52
Nghi huu 3 120 7 280 4 161 14 187
Khac 9 360 6 240 13 521 28 374
Thu nhp binh < 60 135 5400 37 1480 132 53,01 304 40,59
quan/ndm 60— 120 81 3240 106 4240 51 2048 238 31,76
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Thong tin Thira Thién Hué Pa Ning Hoi An Téng

(n=250) (n=250) (n=249) (n = 749)

n % n % n % n %
(Trigudong) - 120 34 13,60 107 42,80 66 26,51 207 27,65
Noi sinh séng ~ Mién Bic 59 23,60 111 44,40 58 2329 228 30,44
Mién Trung 144 57,60 80 32,00 157 63,05 381 50,87
Mién Nam 47 18,80 59 23,60 34 13,66 140 18,69
Tn suét Lin du 69 27,60 56 22,40 68 27,31 193 2577
vieng tham o hai 78 3120 95 3800 29 11,65 202 26,97
Lin ba 47 18,80 60 2400 24 964 131 17,49
>4 lan 56 2240 39 1560 128 51,40 223 29,77

4. Két qua

4.1.  Banh gia mé hinh thang do chung

Két qua kiém tra d tin cay cho thiy 8 cdu trac déu co hé s Cronbach’s Alpha 16n hon 0,7. Ngoai
trir bién CI4 — Piém dén nay cung cip da dang cac hoat dong vui choi, giai tri, thu giin bi x6a do hé
sO twong quan bién-tong da hiéu chinh nhé hon 0,3 thi 29 bién quan st con lai déu thoa méan yéu cau.

Nghién ciru nay da thyc hién phan tich nhan t khang dinh (CFA) dé danh gi4 chét luong cua cac
md hinh thang do chung, bao gdm CFA bac nhét va bac hai ctia SIC va DBI, va CFA cua toan bd mo
hinh dugc dé xuat. Két qua kiém tra CFA cho thay céc tiéu chi déu dap ung cac gia tri duoc dé xuit
trong cac md hinh thang do chung. Vi vay, cac mé hinh thang do chung phti hop véi dit liéu thyc té.

Kiém tra gia tri hoi tu dwoc hd tro boi trong sé chuan hoa, do tin cay tong hop (CR) va phuong
sai trich (AVE). Két qua kiém tra (Bang 2) cho thay trong s chuan héa cua cac bién quan sat déu
thoéa méan yéu cau vé gia tri hoi tu (> 0,7). Ngoai ra, gia tri CR va AVE cua 8 cau triic déu vugt mirc
khuyén nghi (> 0,7 va > 0,5). Vi vay, gié tri hoi tu dat dugc.

Nghién ciru ndy xem xét sy khac biét giita cac ciu tric sir dung tiéu chi Fornell-Larker. Két qua
kiém tra (Bang 3) cho thay gia tri phan biét giita cac cau tric dat dwoc khi gia tri AVE ciia mdi yéu
t6 16n hon binh phuong hé s6 twong quan giita cac yéu to.
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Béng 2.
Két qua kiém tra gia tri hoi tu
Chu tric Trong s& CR AVE
chuan hoa
Twong dong hinh anh thyc té (ASIC) (Kumar, 2016)
ASICI1: Piém dén nay c6 nét twong ddng voi nhitng gi ma t6i nhin nhan 0,761 0,837 0,631
vé€ chinh minh.
ASIC2: Toi théy tinh cach ctia minh gin giii véi nhitng déc trung cia diém 0811
dén nay. ’
ASIC3: Nhitng dic trung cta diém dén nay phu hop voi nhimg gi ma t6i 0,810
nhin nhan vé tinh cach cia minh.
Twong dong hinh anh Iy twéng (ISIC) (Kumar, 2016)
ISIC1: Piém dén nay c6 nét trong ddng voi nhitng gi ma t6i mong muébn 0,749 0,813 0,591
nhin nhan vé chinh minh.
ISIC2:7 To6i mong mudn tinh cach ciia minh g?m glii v6i nhiing déc trung 0.787
cua diém dén nay. ’
ISIC3: Nhitng dic trung cia diém dén nay phii hop véi nhimg gi ma t6i 0,770
mong muon nhin nhan vé tinh cach ciia minh.
Twong dong hinh anh diém dén (SIC): Cdu tric bic hai ciia ASIC va ISIC
ASIC: Tuong ddng hinh anh thuc té. 0,781 0,758 0,61
ISIC: Tuong déng hinh anh ly tuong. 0,782
Nhdn biét thwong hiéu diém dén (DBA) (Tran va céng sw, 2021)
DBA1: Pay 1a mot diém dén uy tin. 0,703 0,812 0,520
DBA2: Pay 1a mot diém dén ndi tiéng. 0,711
DBA3: Diém dén nay xuét hién trong tim tri tbi mét cach nhanh chong. 0,735
DBA4: Khi t6i dang nghi v& mét diém dén du lich, diém dén nay xuét hién 0,735
trong dau t6i ngay lap tirc.
Hinh anh nhdn thirc (CI) (San Martin va cong su, 2019)
CI1: Biém dén nay da dang v& tai nguyén thién nhién. 0,708 0,837 0,507
CI2: Piém dén nay co cac di san van hoa doc dao. 0,747
CI3: Piém dén nay c6 co s& ha ting du lich phat trién. 0,704
CI5: Am thyuc dia phuong tai diém dén nay it da dang, hép dan. 0,705
CI6: Nguoi dan & diém dén nay than thién, tt bung. 0,695
Hinh anh cam xuc (41) (San Martin va cong su, 2019)
All: DBay 1a mot diém dén tha vi. 0,662 0,767 0,524
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Chu tric Trong s& CR AVE
chuan hoa
AI2: By 1a mot diém dén s6i dong. 0,719
AI3: DBay 1a mot diém dén tuyét voi. 0,785
Hinh anh thicong hiéu diém dén (DBI): Céu triic bdc hai ciia CI va Al
CI: Hinh anh nhén thirc. 0,798 0,684 0,523
Al Hinh 4nh cam xc. 0,639
Chit hrong cam nhdn diém dén (DPQ) (Tran va céng su, 2019)
DPQ1: Diém dén nay cung cp chat lwvong dich vy 6n dinh. 0,775 0,854 0,594
DPQ2: Piém dén nay da cho t6i nhitng trai nghiém déng gié. 0,791
DPQ3: Téi ky vong cao vao chét lrgng dich vu tai diém dén nay. 0,787
DPQ4: Chét lugng dich vu tai diém dén nay t6t hon so véi cac diém 0,728
dén khac.
Sir hai long thuwong hiéu diém dén (DBS) (Kim & Thapa, 2018)
DBS1: Tbi hai long vé& chuyén du lich tai diém dén nay so véi mong doi 0,731 0,782 0,541
cua toi.
DBS2: Téi hai long vé chuyén du lich tai diém dén nay néu xét vé thoi 0,738
gian, cong strc ma toi bo ra.
DBS3: Nhin chung, t6i hai 1ong véi chuyén du lich tai diém dén nay. 0,744
Trung thanh thirong hiéu diém dén (DBL) (Frias va cong si, 2020)
DBLI1: Téi dy dinh s& quay lai diém dén nay trong twong lai gin nht. 0,726 0,838 0,564
DBL2: Nhin chung, t6i trung thanh véi diém dén nay. 0,714
DBL3: Tbi s& gidi thiéu diém dén nay cho bat ky ai cin 16i khuyén cua toi. 0,805
DBL4: Téi s& khuyén ban bé va ngudi than di du lich tai diém dén nay. 0,755
Béng 3.
Két qua kiém tra gia tri phan biét
AVE/R? ASIC ISIC
ASIC 0,631
ISIC 0,373 0,591
AVE/R? CI Al
CI 0,507
Al 0,260 0,524
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AVE/R? SIC DBA DBI DPQ DBS DBL
SIC 0,610

DBA 0,062 0,520

DBI 0,092 0,118 0,523

DPQ 0,213 0,057 0,118 0,594

DBS 0,359 0,154 0,212 0,294 0,541

DBL 0,191 0,116 0,130 0,179 0,200 0,564

4.2.  Danh gia mé hinh nghién ciru

Két qua kiém tra d6 phu hop ciia mo hinh tir phan tich CB-SEM cho thay y>= 881,993 (p = 0,00),
df = 362, y¥/df = 2,436 (< 3), CFI = 0,942 (> 0,9), GFI = 0,927 (> 0,9), AGFI = 0,912 (> 0,9) va
RMSEA = 0,044 (< 0,05). Tir cac chi s6 thong ké trén c6 thé khang dinh mé hinh nghién ciru thich
hop v6i b dir li¢u thi truong.

Nghién ciru ndy ap dung cong cu “Indirect Effects” do Gaskin va Lim (2018) phat trién dé phan
tich chudi anh huéng trung gian ndi tiép dua trén cac tiéu chi danh gia cta né, bao gdm: (1) Gidi han
trén va gidi han dudi khong chura gia tri 0, va ( 2) gia tri p nhé hon 0,05.

Céc gia thuyét Hia, Hib, Hic va Hiq d4 kiém tra co ché trung gian doc 1ap va cong huong cia ba
nhan t6 DBA, DBI va DPQ. Két qua (Bang 4) cho thay ring véi gia tri p < 0,05; va gidi han trén —
gi6i han dudi ciia mdi quan hé trung gian khong chira gia tri 0, ham y rang SIC c6 anh huéng dang
ké dén DBL thong qua DBA (SEs = 0,039), DBI (SEs = 0,019), DPQ (SEs = 0,078) va su két hop
giita DBA, DBI va DPQ (SEs = 0,057). Vi vy, cac gia thuyét Hia — Hia dugc chdp nhan.

Vai tro trung gian cia DBS da dugc xem xét trong gia thuyét Ha. Két qua (Bang 4) cho thiy anh
huong cia SIC dén DBL thong qua DBS (SEs = 0,076) va gidi han trén — gioi han dudi ctia chudi
trung gian khong chira gié tri 0. Tir d6, két ludn gia thuyét H> dugc chap nhén.

Gia thuyét Hs da kiém tra tac dong trung gian cong hudng ciia cac yéu té nhan thirc (DBA, DBI,
DPQ) va yéu t6 tinh cam (DBS). Két qua (Bang 4) cho thay, gia tri p < 0,05 va khoang tin ciy 95%
clia chudi trung gian ndi tiép khong chira gia tri 0, ham y rang SIC c¢6 anh huong dang ké dén DBL
thong qua su két hop cua bon thanh phan tai san thuong hi¢u diém dén (SEs = 0,057). Vi vay, gia
thuyét Hs duoc chip nhan.

Béng 4.

Két qua kiém tra gia thuyét nghién ctru

Chudi quan hé SEs Do tin cay (95%) Két qua

Lower Upper

Hia SIC > DBA - DBL 0,039 0,017 0,080 Chip nhén
Hip SIC - DBI - DBL 0,019* 0,004 0,047 Chip nhén
Hic SIC > DPQ - DBL 0,078 0,041 0,132 Chip nhén
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Chudi quan hé SEs Do tin cay (95%) Két qua

Lower Upper

Hiq SIC - DBA - DBI - DPQ-> DBL 0,057 0,001 0,005 Chip nhén
Ha SIC > DBS - DBL 0,076™ 0,034 0,132 Chip nhén
H; SIC - DBA - DBI - DPQ-> DBS - DBL 0,057 0,001 0,002 Chip nhén

Ghi chu: SEs: Gia tri udc luong chuén ho4; Lower: Gi6i han trén; Upper: Gidi han dudi;

* %k 4% |An [ugt twong g voi cac mire y nghia thong ké 5%, 1% va 0,1%.

5. Két luan

5.1. Ham y Iy thuyét

Nghién ctru nay 1a mot trong nhitng nghién ctru da khai niém hoa tai san thwong hiéu diém dén
trong mo6 hinh chudi trung gian ndi tiép. Mac du cac nghién ctru hién tai vé tai san thuong hi¢u diém
dén da kham phé sy anh huéng phan cép giita cac thanh phan tai san thuong hiéu diém dén (Xu va
cong su, 2020; San Martin va cong su, 2019; Dedeoglu va cong su, 2019), nghién ctru nay da ) géng
dé xudt mot cach ¢ hé thdng chudi anh huéng phan cap trong su lién két giira nhan 6 tién dé va cac
thanh phan tai san thwong hi¢u diém dén. Khi lam nhu vay, nghién ciru nay dd mé rong nhimg phat
hién tir mot s6 nghién ciru trude day bang cach lam rd cac con duong dé gia ting tai san thuong hiéu
diém dén thong qua: Nhan thirc, tinh cam, két hop nhan thirc - tinh cam.

- Dau tién, nghién ciru khang dinh vai tro ciia tuong dong hinh anh nhu mot tién dé quan trong
trong viéc phat trién tai san thwong higu diém dén thong qua cac yéu td nhan thire (DBA, DBI, DPQ).
Hay n6i cach khac, nghién ctru nay 1am r6 quan diém cho rang thuong hiéu diém dén c6 thé phat trién
trung thanh thuong hiéu théng qua viéc gia ting mirc d6 nhan thirc vé twong dong giita du khach va
diém dén, tir d6 gia tang su ghi nhé, cong nhan, danh gia tich cyc cua du khach dbi voi diém dén.
Diéu nay ham y rang, con ngudi thudong mong muén duy tri sy nht quan giira cac nhan thirc, chang
han nhu su théng nhat gitia ty nhén thue, kién thtc, va niém tin (Tran va cong sy, 2022). Vi vay,
thong qua con dudng nhén thirc, twong dong hinh anh dugc hinh thanh trudc tién, sau d6 anh huéng
dén co ché doc 1ap hodc cong huong gitra DBA, DBI va DPQ, tir d6 nang cao trung thanh diém dén.
Méi quan hé nay duoc xac dinh boi chudi anh huong SIC > DBA - DBI > DPQ - DBL. Tuy
nhién, 1ong trung thanh bat ngudn tir cic yéu t6 nhan thirc chii yéu xoay quanh sy so sanh tong thé
clia khach hang giita cac thuong hi¢u ua thich ciia ho v céc lya chon thay thé thong qua thong tin
dua trén kinh nghiém vé gia tri, chirc ning va chét luong (Back & Parks, 2003). Do dé, hinh thic
trung thanh nay c6 xu hudng twong déi yéu va hoi hot, va khach hang co thé dé dang chuyén sang
mdt thuong hidu khac duoc coi 1a wu viét hon vao bat ky thoi diém nao (Oliver, 1999). Két qua nay
ham y sy can thiét phai co mot cach tiép can da dién hon dé nudi dudng va duy tri 1ong trung thanh
thuong hi¢u diém dén, vuot qua nhiing han ché cua viéc gén két nhan thic don thuan véi dic trung
cua diém dén du lich.

- Thir hai, lién quan dén con dudng tinh cam, két qua tim thay chudi quan hé tir SIC - DBS >
DBL, twong ty nhu nghién ctru ctia Tran va cong su (2022). Didu nay ham y rang, mot khi du khach
¢6 kinh nghiém xem xét mirc do phu hop giita hinh dnh ban than va hinh anh diém dén, ho c6 xu
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hudng nang cao sy hai 1ong ddi v6i diém dén (Tran va cong sy, 2022). Tuy nhién, ciing can cha ¥
rang du khach doi khi khong thé chi dua vao nhing tin hi¢u tinh cam dé thuc day long trung thanh
d6i voi thuong hiéu diém dén. Do d6, sy nhin manh danh cho thwong hiéu diém dén 1a khong nén chi
tap trung vao vi¢c nang cao tai san thuong hic¢u chi thong qua con duong tinh cam.

- Thit ba, nghién ctru nay d3 mé rong mo hinh C-A-C khi x4c nhan con dudng két hop nhan thirc
- tinh cam trong viéc phat trién tai san thuong hiéu diém dén. Cu thé, két qua xac nhan vai tro trung
gian cong hudng ctia ba yéu t6 nhan thirc (DBA, DBI, DPQ) va yéu t6 tinh cam (DBS) trong viéc lién
két tién dé cua tai san thuong hiéu diém dén (SIC) va yéu t6 hanh dong (DBL). Két qua nay goi ¥
rang du khach thé hién ban chét kép, thu hut ca 1y tri va tinh cam. Yéu cau kép nay (nhan thirc va tinh
cam) 14 nén tang dé nu6i dudng 1ong trung thanh va gia tang tai san thuong hiéu diém dén. Nhu vay,
con dudng két hop nhéan thirc - tinh cam dwoc hinh thanh: SIC & DBA - DBI & DPQ - DBS >
DBL.

5.2. Hamy quan tri

Nhing phat hién ciia nghién ctru ndy mang lai y nghia thiét thyc cho cac nha quan 1y diém dén du
lich Thira Thién Hué, Da Ning va Hoi An trong viéc hiéu rd hon vé phat trién tai san thuong hiéu
diém dén. Cu thé:

- Pau tién, can nang cao su twong dong giira hinh anh ban than du khach va hinh anh diém dén.
Céac diém dén can tiép tuc lam ndi bat hinh anh cia minh dé du khach cam nhén dugc nét dic trung
riéng cta diém dén, vi du: Pa Ning co thé duoc kich thich théng qua dau tu cong va tu nhan dé cé
thém nhitng cong trinh an twong dap ing nhu cau céng ning, va tang tinh hién dai, tré trung, mang
mau sic qudc té cho thanh phd; Thira Thién Hué va Hoi An can tiép tuc bao ton va phat huy gia tri di
san van hoa béng cach cai thién pham vi, chét luong dich vu va hoat ddng tai cac di san van hoa cua
minh.

- Thit hai, cac nha quan 1y diém dén can quan tdm dén viéc xay dung nhan biét thuong hidu diém
dén. Cuy thé, can tiép tuc khao sat hanh vi du lich va 1dy y kién chuyén gia dé tiép tuc nang cao thuong
hiéu dic thu trong du lich ciing nhu nang cao hinh anh thuong hi¢u du lich mién Trung thong qua
viéc lién két giira ba dia phuong. Dic biét, cac nha quan 1y diém dén nén tap trung vao ky nguyén
méi cta d6i méi cong nghé dé nang cao mo hinh phat trién du lich bén viing va du lich théng minh.

- Thit ba, d&iém dén can phat trién hinh anh thuong hiéu 4n tugng, doc d4o, phan dnh duge nhing
nét riéng cua du khach. Vi vay, ba dia phuong nay phai tiép tuc danh nhiéu ngudn Iyc hon cho cong
tac nghién ctru thi truong. Trong phan khiic du khach ndi dia, c6 thé di sdu phéan chia thanh cac phan
khac nhé nhu mién Béc, mién Trung, mién Nam hoic theo dic diém nhan khau hoc vé gidi tinh, do
tudi, thu nhép. O moéi phan khie, can nghién curu sau vé van hoa, tim 1y, nhu cAu, thai do, hanh vi cta
du khach dé tat ca cac khau nhur quang bé, cung cdp san pham va hau mai phai phi hop voi dic diém
riéng cua tung phan khuc.

- Thir tir, vi€c cai thién va nang cao chét lugng dich vu diém dén 1a van dé cép bach. Thira Thién
Hué, Da Ning va Hoi An can quan tAm va tip trung hon nita vao cic khia canh chat lugng thuong
hiéu diém dén, bao gém kha nang tiép cén, co s ha tﬁng, trang thiét bi va vé sinh moi truong, sy da
dang cua san ph?im - dich vy h¢ sinh thai, ngudi dan dia phuong, dich vu luu tri, an toan va an ninh,
thién nhién va 4m thue.
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- Thit ndm, nang cao sy hai 1ong ciia du khach 1a diéu bat budc dbi voi moi diém dén. Cac nha
quéan 1y va diéu hanh doanh nghiép du lich tai diém dén nén ap dung cac chién thuat trao quyén phu
hop dé khuyén khich nhiéu du khach tham gia vao cac hoat dong nhu thiét ké san pham va quang cao
sang tao cho cac hoat dong thuong hi¢u diém dén, cung nhiéu hoat dong khac détaora gia tri cho ca
du khach va diém dén du lich.

5.3, Han ché va huéng nghién ciru tiong lai

- Thit nhdt, mo hinh nghién ctru d& xuat méi chi thir nghiém voi du khach noi dia; do do, két qua
rit ra c6 thé khong c6 tinh khai quét cao dbi v6i timg nhom khach du lich tai diém dén. Vi vay, can
tién hanh céc nghién ctru sdu hon véi ¢& mau 16n hon, bao gdm ca khach du lich qudc té va ndi dia,
dé két qua mang tinh dai dién va toan di¢n hon.

- Thir hai, nghién ctru ndy can xem xét vai tro ctia bién diéu tiét, chang han nhu cac bién nhan
khau hoc hogc khoang cach van hoa d¢é mé rong ham y 1y thuyét va thyc tién.

- Thit ba, nghién ctru nay chi tap trung vao yéu td tién dé twong dong hinh anh. Cac nghién ciru
tuong lai c6 thé xem xét cac yéu tb tién dé khac gop phan lam ting tai san thwong higu diém dén.

Loi caAm on

Bai viét duogc thyc hién trong khuén khd Dé tai Khoa hoc Cong nghé ce‘ip B06 nam 2022 duoc B Gido
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