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Social media platforms such as Facebook and YouTube are becoming
popular, and understanding the destination brand experience of visitors on
these platforms opens up numerous business opportunities for the tourism
industry. The aim of this study was to explore the influence of destination
brand experience on social media on domestic tourists’ propensity to revisit
Binh Dinh. A structured questionnaire was administered to 305 domestic
visitors to Binh Dinh as part of this study. The PLS-SEM model was used to
evaluate the associations between the variables in the study model. The study
demonstrates that the Binh Dinh destination brand experience (sensory,
affective, intellectual, and behavioral) influences travelers’ intention to
revisit both directly and indirectly, with the destination brand authenticity
serving as a mediator. This study is a pioneer in developing a research
model on specific components of brand experience on social media and
brand authenticity to influence tourist behavior toward appealing Central
Coast destinations. This study has also suggested some useful managerial
implications for tourism managers regarding enhancing the destination
brand experience on social networks and enhancing Binh Dinh’s ability to
attract visitors.
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TAC PONG CUA TRAI NGHIEM THUONG HIEU PIEM PEN
TREN TRUYEN THONG XA HOI PEN Y PINH QUAY LAI DU LICH BINH PINH
CUA DU KHACH NOI PIA

Truong Minh Ky™*
1Cong ty TNHH Trang Phuc Ngoai Troi CPPC (Viét Nam)

THONG TIN TOM TAT

DOLI: Cac phuong tién truyén thong xa hoi nhu Facebook, Youtube dang tré
10.52932/jfm.v15i6.366 thanh mot xu hudng va viéc thau hiéu trai nghiém thuong hiéu diém dén
cta du khach trén nhiing nén tang truyén thong xa hoi nay mé ra nhiéu

Ngay nhan: )
07/02/2023 co hdi kinh doanh d6i v6i nganh du lich. Muc tiéu ctia nghién ctiu nay la
Nl tac dong ctia trai nghiém thuong hiéu diém dén trén truyén thong xa hoi
22/06 /20'23 ' dén y dinh quay lai du lich Binh Dinh ctia du khach ndi dia. Nghién ctu
N da tién hanh khao sat 305 du khach noi dia dén Binh Pinh thong qua bang
25/08/20 24 hdi c6 ciu triac. M6 hinh PLS SEM dugc sti dung dé danh gia cac méi quan
hé gitia cac nhén t6 trong mo hinh nghién ctiu. Nghién ctiu cho thdy trai
Titkhoa: nghiém thuong hiéu diém dén Binh Dinh (cam gidc, cam xuc, tri tué va

Su chan the cita hanh vi) anh hudng truc ti€p va gian ti€p dén y dinh quay lai ctia du khach

thuong hiéu diém
dén; Trai nghiém
thuong hiéu diém thanh phan cu thé cua trai nghiém thuong hi¢u trén truyén thong xa hoi
dén; Truyén thong va sy chan thuc thuong hiéu diém dén hudng t6i viéc dinh hinh hanh vi

mang xa hoi; Y dinh <415 du khach d6i véi diém dén hép dan thudc vung duyén hai Mién Trung.
quay lai du lich.

va sy chan thuc cua thuong hiéu dong vai tro la nhan t6 trung gian. Bai
nghién ctiu nay tién phong trong viéc xay dung mo hinh nghién ctiu vé cac

Nghién ctiu nay ciing da dé xuat mot s6 ham y quan tri hitu ich cho nha
. quan ly du lich trong viéc ting cuong trai nghiém thuong hiéu diém dén
el é ahoivata ong kha nang thu hat du khach dén Binh Dinh
M30; M31; M37 trén mang xa hoi va tang cuong kha nang thu hut du khach dén Binh Dinh.

1. Gidi thiéu ngay nay da anh hudng dén moi linh vuc trong

V6i xu thé phét trién nhanh chong ctia cic ~ €UOC song Fﬁa con ngljdi 6 thé ky XXI, l?nh
phuong tién truyén thong nhu mang xa hoi ~ VUC marketing truc tuyén cing khong ngoat I,
theo udc tinh, s6 ngudi dung trén toan thé gidi
“Téc gid lien hé: cta Youtube la 2.562 ti ngudi, con Facebook
c6 hon 2,9 ti nguoi (Statista, 2022). Chinh vi

Email: truongminhky2904@gmail.com
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vay, cac phuong tién truyén thong xa hoi nay
dang trd thanh mot xu huéng dugc cac nha lam
maketing chu y dén. Viéc thdu hiéu trai nghiém
thuong hiéu diém dén ctia du khach trén nén
tang truyén thong xa hoi nay méd ra nhiéu co hoi
kinh doanh cho cac nha quan tri cing nhu goc
nhin méi cho cac nha nghién ctiu vé marketing.

Trong béi canh nganh du lich, c6 nhiéu
nghién ctu da dugc thuc hién veé trai nghiém
thuong hiéu diém dén. Cac nghién ctiu nay chi
tap trung vao viéc danh gia mdt nhan t6 nhu
trai nghiém thuong hiéu diém dén, hoac trai
nghiém ctia khach hang, hodc la trai nghiém
cta du khach (Brakus va cong su, 2009; Morgan
va cong su, 2003; Lindberg va cong su, 2014;
Zarantonello va cong sy, 2010). C6 mot so
nghién ctiu toan dién hon vé trai nghiém thuong
hiéu diém dén nhu Barnes va cong su (2014),
Barreto va cong su (2020), Kumar va céng su
(2018), Kumar va Kaushik (2018) xem xét vé
trai nghiém thuong hiéu diém dén ctia du khach
sau chuyén di truc tiép dugc tao ra thong qua
cac phan ting giac quan, tri tué, hanh vi va cam
xuc cua ho. Viduy, du khéch c6 thé thich tha véi
nhiing canh dep, am thanh va huong vi ctia mot
chg dia phuong, thich thu véi moét cudc di dao
doc bo bién, tim hiéu va tro chuyén véi nguoi
dia phuong, va tham gia vao cac hoat dong du
lich nhu cuéi lac da cing nhu cam nhan dugc
su chao don than thién trong khach san, nha
hang hodc dia diém du lich trong chuyén di dén
diém dén. Trai nghiém thuong hiéu diém dén
(giac quan, tri tué, hanh vi va cam xuc) c6 thé
anh hudng dén hanh vi cia du khach thong qua
cac trung gian khac nhau nhu sy hai long cta
du khach (Barnes va cong sy, 2014), nhan dién
thuong hiéu (Kumar va cdng su, 2018), gan két
thuong hiéu (Kumar & Kaushik, 2018) hay su
thuong hiéu ctia Barreto va cong su (2020).

Cé thé thdy ring dong nghién cdu vé trai
nghiém vé thuong hiéu trong mai truong truc
tuyén cang rat da dang tit mua sam tryc tuyén
(Bhattacharya va cong sy, 2019), thuyét ké
trang web nham tac dong tich cuc dén nguoi
tiéu dung (Steenkamp va cong su, 2006), du lich
tryc tuyén trén website (Choi va cong su, 2018;
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Lee va cong su, 2010, 2012) dén nén tang truyén
thong xa hoi (Chen va cong su, 2014; Hays va
cong su, 2013; Lee va cong su, 2012; Smith va
cdng sy, 2012).

Cac nghién ctu gan day vé hanh vi du lich
truc tuyén cho thay trudc khi ghé tham diém
dén, trai nghiém thong qua nén tang truc tuyén
¢ thé du x4c dinh nhan thic cua khich du lich
d6i vé6i su chan thuc ctia diém dén (Tavakoli &
Mura, 2015; Mura va cong su, 2017; Safeer &
cdng su, 2021). Viéc xac dinh nhéan thic vé sy
chan thuc ctia khach du lich ¢é dugc nhé trai
nghiém tryc tuyén véi diém dén con tranh luan
soi ndi trong nganh du lich (Barreto va cdng
su, 2020; Chen va cdng su, 2020; Huertas, 2018;
Mura va cong su, 2017; Tavakoli & Mura, 2015).
Trong boi canh xuc ti€én quang ba thuong hiéu
diém dén dang c6 mot nghich ly 1a ngay ca tai
liéu marketing ching minh tdm quan trong
va anh hudng cac khai niém nhu trai nghiém
thuong hiéu ctia Brakus va cong su (2009) va su
chan thyc cta thuong hiéu doi véi y dinh quay
lai du lich la con rat han ché. Cac tai liéu nghién
ctiu trong nudc van con dé lai khoang trong 16n
V€ vai tro ctia cac thanh phén ctia trai nghiém
thuong hiéu doi véi hanh vi ctia ngudi dung.
Mot s6 cong trinh nghién ctiu méi quan hé gitia
trai nghiém thuong hiéu va long trung thanh
cta ngudi dung cd thé ké dén nhu Huong va
cdng su (2016), Nguyét (2021), Thoa va cong su
(2022), chi dé cép dén khdi niém trai nghiém
thuong hiéu moét cach chung chung chua c6
cdu phan r6 rang hodc chua day du. Trong khi
dé su chan thuc thuong hiéu da dugc dé cap va
dugc danh gia cao vé€ vai tro va tdm quan trong
trong nghién ctu qudc té, song tac gia nhan
thdy rang chua c6 nghién ctiu trong nudc nao
vé chu dé nay. Do d6, nghién ctiu nay c6 thé
ndi la tién phong trong viéc xdy dung mo hinh
nghién ctiu vé cac thanh phén cu thé cta trai
nghiém thuong hiéu trén truyén thong xa hoi
va xac thuyc thuong hiéu hudng t6i viéc dinh
hinh hanh vi ctia du khach d6i véi diém dén
hép dan thudc vung duyén hai Mién Trung. Bai
nghién ctiu da h¢ thong dugc co sd ly thuyét vé
trai nghiém thuong hiéu, su chan thuc thuong
hiéu, hanh vi y dinh quay lai du lich va déng
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gop cac goc nhin da chiéu vé tac dong va moi
quan hé cta trai nghiém thuong hiéu diém dén
trén nén tang truyén thong xa hoi thong qua
trung gian su chén thuc thuong hiéu dén y dinh
quay lai du lich Binh Dinh.

2. Co s6 ly thuyét va mo hinh nghién ciu

2.1. Trdi nghiém thuong hiéu diém dén trén
truyén thong mang xa hoi

Trai nghiém thuong hiéu dugc dé xuat boi
Holbrook va Hirschman (1982) nghién ctiu dé
xudt khai niém trai nghiém trong nhan thtc
ctia ngudi tiéu dung. Dong nghién ctiu trudc
tap trung vao thuong hiéu diém dén trong boi
canh du lich (Morgan va cong sy, 2003), trai
nghiém thuong hiéu (Brakus va cong su, 2009;
Zarantonello va cong sy, 2010) hay don thuan la
trai nghiém ctia du khach (Lindberg va cong su,
2014), va cu thé hon ntia 1a trai nghiém thuong
hiéu diém dén sau chuyén di ctia khach du lich
(Barnes va cong su, 2014; Kumar va cong su,
2018; Barreto va cong su, 2020). Song song do
cac trai nghiém vé thuong hi¢u, hay thuong hi¢u
diém dén trong boi canh truc tuyén ciing rit da
dang (Bhattacharya va cong su, 2019). Brakus
va cong su (2009) cho ring, trai nghiém thuong
hiéu bao gom 04 thanh phan nhu cam giac, cam
Xug, tri tué, hanh vi. Trai nghiém thuong hiéu
dong vai tro 1a dong luc thic ddy hanh vi cta
khach hang (Barnes va cong su, 2014; Barreto va
cong su, 2020; Zarantonello & Schmitt, 2010).
Trai nghiém thuong hiéu c6 thé anh hudng tich
cuc dén sy hai long clia nguoi tiéu diing va long
trung thanh thuong hiéu cling nhu niém tin, sy
chan thuc cta thuong hiéu (Ha & Perks, 2005;
Zarantonello & Schmitt, 2010).

Barnes va cong su (2014) nghién ctu xay
dung thuong hiéu diém dén thong qua mot khai
niém trai nghiém thuong hiéu diém dén (DBE),
cung cip cai nhin téng thé va théng nhéit hon
vé thuong hiéu diém dén tai Pan Mach. Nghién
ctu danh gia vai tro truc tiép va trung gian ctia
cac thanh phan DBE trong viéc giai thich cam
hiing quay lai du lich ctia du khach. Cac phat
hién cho thdy DBE la yéu t6 quan trong quyét
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dinh cam hting du lich ctia du khach, ¢6 sy khac
biét ro rét vé tam quan trong ctia cac thanh phan
DBE, trong d6 cam giac déng vai tro hang dau.

Safeer va cong su (2021) nghién ctu tac
dong cta trai nghiém thuong hiéu da chiéu (ttc
la hanh vi, tri tué, cdm xdc va cdm quan) d6i véi
su chan thyc cta thuong hiéu theo quan diém
clia ngudi tieu dung Chau A. Nghién cttu nay da
thu thap di liéu so cap tu 418 ngudi tiéu dung
vé cac thuong hiéu toan ciu va kiém tra cac gia
thuyét dugc dé xudt bang cach stt dung moé hinh
phuong trinh ciu tric binh phuong nho nhat
tting phan (PLS-SEM). Két qua nghién ctiu chi
rang trai nghiém thuong hiéu (tri tué, hanh vi,
cam xuc va cam gidc) anh hudng tich cuc dén
su chén thuc ctia thuong hiéu.

Brakus va cong su (2009) dinh nghia sy trai
nghiém thuong hiéu la “nhiing phan tng noi
tai va chu quan ctia khach hang (cadm gidc, cam
xuc va nhén thtc), va nhiing phan tng hanh
vi dugc tao bdi cac tac nhan thuong hiéu lién
quan dén nhan dién thuong hi¢u, bao gdi, thiét
ké, moi truong va truyén thong”. Trai nghiém
thuong hiéu 1a mot khai niém da tiéu thtic bao
gom nhiing phan ting giac quan, cam xuc, suy
nghi va hanh dong cta khach hang dugc tao
ra bdi thuong hiéu (Brakus va cdng su, 2009).
Trai nghiém thuong hiéu dugc tao ra tlii nhiing
gan két vé mat chiic nang, ki thuat va con nguoi
dem lai bdi cong ty (Berry & Carbone, 2007).

Trdi nghiém cdm gidc (Sensory): La nhiing
trai nghiém c6 dugc thong qua nam giac quan
(thi gidc, thinh gidc, khudu gidc, xtc gidc va
vi giac) dugc cung cip bdi mot thuong hiéu
(Brakus va cong sy, 2009). Banh gia cam nhan
san phdm/dich vu c6 vai tro rdt quan trong
doi v6i nguoi tiéu dung, dac biét trong nganh
ban 1é. Sy thich tha ti tinh thdm my cta san
phdm/dich vu) giup tao dong luc d€ ngudi tiéu
dung thti va mua san phim/dich vu. Nhiing
trai nghiém vé cam gidc clia ngudi tiéu dung vé
thuong hiéu mot cach tich cuc sé giup ho nhan
biét thuong hiéu tot.

Trdi nghiém cdm xiic (Affective): Cam xtc c6
lién quan dén trai nghiém san phdm khi ngudi
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tiéu dung thl cac san phdm thai trang. Mano
va Oliver (1993) xac dinh nhiing cdm xtc hung
phdn va niém vui cé anh hudng l6n nhat 1én
trai nghiém ctia nguoi tiéu dung. Nguoi tiéu
dung tham gia mua sam hay stt dung san phdm/
dich vu thuong cé xu huéng mudn thé hién
trai nghiém cam xuc tich cuc (Park va cong su,
2006) thoa man dong co mua sim nhu 1a vui vé,
hai long hay la d€ thu gian.

Trdinghiém tri tué (Intellectual): Khach hang
dugc kich hoat tri sdng tao va phat trién tu duy
thong qua tuong tac véi thuong hiéu (Brakus va
cong sy, 2009). Nhiing trai nghiém ctia nguoi
tiéu dung vé san phdm/dich vu c¢é anh hudng
dén nhiing kinh nghiém trong tiéu diing, nhiing
hoc hoi ctia ngudi tiéu dung vé san phdm/dich
vu. Nhiing nhan thic va kinh nghiém mua sam/
tiéu dung c6 thé tao cho ngudi tiéu duing nhiing
nhan thic siu sic vé thuong hiéu.

Trdi nghiém hanh vi (Behavioral): Nhiing
trai nghiém khién cho khach hang cé nhiing
hanh vi, hanh dong thé chat (Brakus va cong
su, 2009). Thanh phéan trai nghiém hanh vi
trong mua sam hay tiéu dung san phdm dich vu
it dugc cac nghién ctiu quan tadm. Trai nghiém
hanh vi la nhiing trai nghiém khach hang c6
dugc khi st dung thuong hiéu. Viéc khach hang
st dung va trdi nghiém thuong hiéu ding cip
khong chi dinh huéng hanh vi, phong cach phu
hop cho nguai tiéu dung ma con dinh huéng ca
hanh vi giao ti€p ctia ngudi st dung doi véi cac
doi tugng khac.

2.2. Sy chan thuc thuong hiéu diém dén

Chen va cdng su (2020) dé xuat mot khuon
khd tich hop gan két thuong hiéu diém dén véi
hai dong luc chinh la su chén thuc ctia thuong
hiéu diém dén va sy dong nhat cua thuong
hiéu diém dén. Két qua hoi quy PLS SEM chi
ra rdng su chan thuc ctia thuong hiéu diém dén
va su dong nhat cua thuong hiéu di€ém dén anh
hudng tich cuc dén su gan két véi thuong hiéu
diém dén, y dinh quay lai va y dinh gidgi thiéu.
Su gin két v6i thuong hiéu diém dén do6 lam
trung gian moi quan hé nay. Su chan thyc cua
thuong hiéu diém dén anh hudng truc tiép dén
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y dinh gi6i thiéu nhung dnh hudng gian ti€p
dén y dinh quay lai.

Barreto va cong su (2020) cho rang, cac
nghién ctiu vé tiéu dung trudc day da dua ra gia
thuyét rang su két noi gitta nguoi tiéu dung véi
dich vu 1a tién dé cho nhén thtc ctia ho vé su
chan thyc ctia thuong hiéu. Tuy nhién, méi lién
hé gitia trai nghiém diém dén va su chéan thuc
cua diém dén tao thanh mot 16 hong nghién
ctiu trong cac tai liéu v€ du lich. M6 hinh PLS
SEM dugc st dung d€ phan tich va kiém dinh
moi lién hé gilia cac nhan t6 trong mo hinh
nghién ctu. Két qua nghién ctiu cho thay trai
nghiém thuong hiéu diém dén truc tuyén anh
hudng truc tiép dén su chén thuc cta thuong
hiéu diém dén. Céc phat hién ciing cho thdy
rang ca hai cdu truc nay déu anh hudng truc
tiép va gian tiép dén hanh vi du lich cua nguoi
dung d6i véi diém dén.

Su chén thucla trong tdm ctia hoat dong ti€p
thi (Grayson & Martinec, 2004). Mac du c6 su
dong thudn rong rai vé tam quan trong cua khai
niém su chan thuc, nhung khong cé dinh nghia
nao dugc chdp nhan pho bién ma chi cé mot sé
diém chung “su giéng nhau trong cic nghién
ctu la sy chan thyc bao ham nhiing gi chan
thuc, thuc t€ va/ hoac ding su that” (Beverland
& Farrelly, 2010). Su chan thuc dugc cho la yéu
t6 chinh cta thanh cong d6i véi thuong hiéu vi
n6 gép phan tao nén hinh anh thuong hiéu doc
dao (Beverland, 2005). Thuong hiéu diém dén
dugc xay dung tip trung dua trén cac khdi niém
marketing vé cht thé, biéu tugng va nhiing
trai nghiém theo cach c6 1gi cho khach du lich
(Beverland & Farrelly, 2010; Gilmore & Pine,
2007). Do do, khi khach du lich tuong tac véi
thuong hiéu diém dén va nhiing kich thich di
kém dugc trai nghiém trong moi trudng do nhu
la hinh anh, video va van ban trén trang web
hodc phuong tién truyén thong xa hoi ching co6
thé cung cdp du cac thanh phan d€ hinh thanh
nhén thic bén trong va cht quan vé viéc liéu
diém dén co6 chéan thuc hay khong (Barreto va
codng su, 2020). Vi vdy, nghién ctiu nay dé xuat
mot md hinh véi nhan t6 chan thuc thuong
hiéu diém dén phu hgp véi ba khia canh da
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dugc xac dinh r6 rang trong cac tai liéu nghién
ctiu marketing (Bruhn va cong sy, 2012; Fritz
va cong su, 2017; Morhart va cong su, 2015;
Napoli va cong sy, 2016) 1a tinh nhat quan theo
thoi gian ctia thuong hiéu, sy cam nhin mtic do
dang tin cdy va tinh biéu tugng.

Tinh lién tuc: xac dinh dua trén kha nang
khong bi thay d6i theo cac xu hudng cta du
lich hién tai ctia di€ém dén va duy tri sy hdp dan
cua né doi véi du khach ma khong phu thuoc
vao thoi gian (xem Bruhn va cong su, 2012;
Morhart va cong sy, 2015). Tam quan trong ctia
khai niém nay la cai tao ra nhén thtic vé su chan
thuc ndm & kha ning cua thuong hiéu diém dén
c6 thé truyén tai cam nhan vé lich st va hoai
niém vé lanh thd ma né dai dién, két qua 1a nd
dé dang lién két v6i mot s6 truyén théng van
héa, tin ngudng, di san va ban sac dia phuong
(Chhabra va cong sy, 2003).

Su tin cdy cta thuong hiéu diém dén tuong
tng v6i muc do tinh minh bach va trung thuc
ma khach du lich cdm nhén dugc lién quan dén
nang luc cta diém dén dé€ dap ting cac ky vong
dugc tao ra (Morhart va cong su, 2015). Do do,
dé danh gia mdt thuong hiéu diém dén la uy
tin thi cac hoat dong quang ba ctia thuong hiéu
diém dén phai ding véi thuc té va tuong thich
v6i trai nghiém cta khach du lich khi dén thdm
diém dén (Beverland & Luxton, 2005).

Tinh biéu tugng: la kha nang ma thuong hiéu
c6 thé truyén tai hiéu qua tat ca cdc khia canh
biéu tugng ctia né thong qua cac kich thich
khac nhau cho phép thuong hiéu dugc coi la
doc ddo, tu nhién, chan thuyc va khong gia tao
(Bruhn va cdng sy, 2012; Morhart va cong su,
2015). Biéu tugng tuong tu nhu 1gi ich két noi
cua cac thuong hiéu dich thuc (Beverland &
Farrelly, 2010) va khia canh lién quan dén ban
sdc clia su gan bo véi thuong hiéu (Park va cong
su, 2010).

Dong nghién ctiu trong nudc vé vai tro cua
trai nghiém thuong hiéu déi véi y dinh hanh
vi ctia khach du lich la kh4 hiém hoi va chua
c6 cong trinh nghién ctiu nao dé cap dén su
chan thuc thuong hiéu diém. Chi c6 mdt s6
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cdng trinh nghién ctiu nhu Huong va cong su
(2016), Nguyét (2021), Thoa va cong sy (2022)
da tién hanh khao sat ngudi dung va danh gia
vai tro cta trai nghiém thuong hiéu dén long
trung thanh trong linh vyc théi trang, mua sam,
tiéu dung ma khong phai 1a y dinh hanh vi ctia
nguoi dung. Cac nghién ctiu nay da cé nhiing
dong goép nhét dinh vé co s6 ly thuyét va thuc
tién, song chua lam ro6 va day du dugc ndi ham
cta trai nghiém thuong hiéu cua ngusi dung va
tat nhién 1a chua dé cap dén vai tro ctia su chan
thuc thuong hiéu.

2.1. Y dinh quay lai du lich

Theo ly thuyét hanh dong hop ly (TRA) va
thuyét hanh viké hoach (TPB), long trung thanh
cta khach du lich kéo theo y dinh hanh vi vay
dinh gidi thiéu (Virto va cdng su, 2019; Barreto
va cong sy, 2020; Chen va cong su, 2020). Cac
nghién ctu cho ring y dinh quay lai va y dinh
gi6i thiéu la hai cdu truc riéng biét va nhan thay
rang viéc danh gia diém dén ctia du khach cé
moi lién hé chdt ché véi y dinh gidi thiéu so véi
y dinh quay lai (Eusébio & Vieira, 2013; Chen
va cOng sy, 2020). Long trung thanh diém dén
dugc chia thanh y dinh quay lai va y dinh gi6i
thiéu cta khach du lich. Chen va cong su (2020)
dinh nghia y dinh quay lai 12 hanh vi ctia khach
du lich c¢6 kha nédng, san sang va uu tién lya
chon diém dén du lich tit d6 thuc ddy manh mé
y dinh tiép tuc trai nghiém du lich diém dén
dugc lya chon. Déc biét v6i sy phét trién cta
mang xa hoi, nghién ctu y dinh quay lai gitp
cac diém dén co6 co hoi mai dé két noi véi khach
du lich. Su tuong tac gitia khach du lich da lam
ndi bat tim quan trong ctia viéc gin két thuong
hiéu doi véi long trung thanh ctia diém dén, dac
biét la y dinh quay lai trong nganh du lich canh
tranh cao (So va cong su, 2014; Barreto va cong
su, 2020; Chen va cong su, 2020).

2.2. M6 hinh nghién citu va cdc gia thuyét

Trong linh vuc du lich, cac nghién ctiu hoc
thuat ap dung quan diém kinh nghiém khi
phan tich hanh vi ngu¢i dung dén cac nén tang
website (Barreto va cong su, 2020; Lee va cong
su, 2010; Lee & Gretzel, 2012) va phuong tién
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truyén thong xa hoi (Boley va cong su, 2018),
trai nghiém thuong hiéu truc tuyén la tién dé
quan trong va tich cuc cam hting du lich cua du
khach. Bén canh do, viéc trai nghiém diém dén
o da cho thay la lam ting cam hiling ctia nguoi
tiéu diing dén tham diém dén thuc sy (Chung va
cong sy, 2015, 2018; Marasco va cdng su, 2018).
Béng viéc trai nghiém hinh anh, 4m thanh, cac
doan binh luan ctia ngudi dung, cac video vé
diém dén trén nén tang xa hoi da nang cao cam
nhan va tac dong dén cam xdc cta ngudi dung
(Barreto va cong su, 2020). Chinh vi vy nhiing
vai tro va tac dong trén, gia thuyét sau dugc dé
xudt cho nghién ctu:

Gid thuyét HI: Trai nghiém thuong hiéu
diém dén tac dong tich cuc dén y dinh quay lai
du lich.

Theo Gilmore va Pine (2007), hiéu qua
thuong hiéu t6t hon dan dén trai nghiém
thuong hiéu tich cuc ctia nguoi tiéu dung, gitp
nang cao su chan thuc ctia thuong hiéu. Hon
niia, tinh nh4t quan c6 y nghia trong cac khia
canh cua trai nghiém thuong hiéu xay dung su
chan thuc trong thuong hiéu vi su chéan thuc
cua thuong hiéu 1a két qua cht yéu cta trai
nghiém thuong hiéu giap thuong hiéu huéng
t6i su thinh vugng va ting trudng bén viing
(Robbins va cong su, 2009).

Theo ly thuyét phan bd, két qua cta trai
nghiém tri tu¢, hanh vi, cdm xdc va cam gidc
cua nguoi tiéu dung (Safeer va cong su, 2021).
Tuong tu nhu vay, khi cac thudc tinh cta
thuong hiéu phan anh trong cam két chat lugng
va su chan thanh cta thuong hiéu, nguoi tiéu
dung coi thuong hiéu dé6 thuc hién nhiing 16i
htia va coi d6 la mot thuong hiéu dich thuc. Do
vay c6 thé két luan trai nghiém thuong hiéu c6
vai tro quan trong va quyét dinh dén su chan
thuc cua thuong hiéu.

Cong nghé hién dai cho phép xdy dung cac
moi trudng o, tuy thudc vao loai thuyét bi
dugc st dung, cd thé cung cip mot loat cac kich
thich dugc moé phong. St dung cac thuyét bi
cong nghé nay, khach du lich c¢6 thé c¢6 nhiing
trai nghiém du lich pht hgp va doc dao véi noi
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dung thuong hiéu da phuong tién cua diém dén
(vi du: hinh anh, van ban, video, am thanh va
su két hgp ctia chung) d€ nang cao nhan thic
cta ngudi dung vé su chan thuc ctua diém dén
(Hyun va cong su, 2009). Mura va cong su
(2017), Huertas (2018) chi ra cac nghién ctiu d6
da cung c6 ly thuyét vé moi quan hé gita trai
nghiém thuong hiéu tryc tuyén va nhén thic
vé su chan thuc ctia thuong hiéu diém dén ctia
du khach.

Gid thuyét H2: Trai nghiém thuong hiéu
diém dén tac dong tich cuc dén su chan thuc
cua thuong hiéu diém dén.

Trong cac nghién ctiu vé marketing, su chan
thuc ctia thuong hiéu tac dong tich cuc dén long
trung thanh ctia khach hang da dugc chiing
minh (Alhouti va cong su, 2016; Beverland,
2005, 2010; Napoli va cong su, 2014). Trong
nganh du lich va khach san, trai nghiém dich
thuc 1a dong luc can thuyét cho khach du lich,
do d6 khi sy chan thuc ctia thuong hiéu cta
diém dén cao, nhu cau vé su chin thuc dugc
dap tng va khach du lich c¢6 nhiéu kha ning sé
c6 cam hting tham diém dén. Cac nghién ctiu
trudc cho thdy rang nhan thic vé sy chan thuc
anh huong tich cyc dén long trung thanh cua
khach hang va cam hting hanh vi du lich d6i véi
cac diém dén du lich (Bryce va cdng sy, 2015;
Kolar & Zabkar, 2010; Shen va cong sy, 2014).
Thém vao doé su chan thuc cting anh hudng ro6
rét dén hanh vi du dinh ctia du khach trén nén
tang truc tuyén (Barreto va cdng su, 2020), tuy
nhién chua cé nhiing nghién ctiu doi véi tac
dong cta sy chan thuc cua thuong hiéu diém
dén dén y dinh quay lai du lich chinh vi vay gia
thuyét sau dugc dé xuat.

Gid thuyét H3: Su chan thuc cta thuong hiéu
diém dén tac dong tich cuc dén y dinh quay lai
du lich.

M6 hinh nghién ctiu dugc ting dung dé giai
thich tac dong ctia trai nghiém thuong hiéu
diém dén Binh Dinh dén y dinh quay lai du lich
ctua du khach & mdt tryc ti€p dong thoi ciing
tac dong dén y dinh quay lai du lich thong qua
trung gian 1a su chan thyc cua thuong hiéu
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diém dén, dua trén co s la mo hinh nay da ké
thiia va phat trién cdc nhén t6 tlit nhiing nghién
ctu trudc. Cu thé la tim hiéu va phan tich tii mo
hinh nghién ctiu cta Chen va cong su (2020),
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Barreto va cong su (2020) va tham khao nhiing
nghién ctiu khac cé lién quan. M6 hinh nghién
ctiu dugc thé hién cu thé trong so d6 mo hinh
nghién ctiu nhu sau:

4 )

Trai nghiém )
thuong hiéu diém
dén truc tuyén

Su chéan thuc
cta thuong hiéu
diém dén
Tinh lién tuc
o Tincay

« Biéu tugng

Cam xuc H2(+)

H3 (+) N Y dinh quay lai

Cam giac
Tri tue
Hanh vi

H1 (+)

du lich

Hinh 1. M6 hinh nghién ctiu

3. Phuong phap nghién ctiu
Thiét ké thang do nghién ctu

Cac khai niém cac nhan t6 trong nghién ctiu
tac dong ctia trai nghiém thuong hiéu diém dén
Binh Dinh dua trén phuong tién truyén thong
xa hoi dén y dinh quay lai du lich cta du khach
(xem Phu luc 1 online) ducgc chat loc, ké thiia
va bd sung tli cac nghién ctu trudc nhu Brakus
va cong su (2009), Chen va cong su (2020),
Barreto va cong su (2020). Nghién ctiu cé 12
bién s6 do luong trai nghiém thuong hiéu diém
dén Binh Dinh trén truyén thong xa hoi, 09
bién s6 do ludng chan thuc thuong hiéu va 04
bién s6 do luong y dinh quay lai du lich cta du
khach. Cac bién s6 do ludng cac nhén t6 trong
mo hinh nghién ctiu ciing da dugc thong nhat
thong qua viéc phong van va thao ludn nhom
v6i cac chuyén gia trong linh vuc du lich dén tu
sG van hod thé thao du lich Binh Dinh, lanh dao
cta cac cong ty 1 hanh trén dia ban. Thang do
Likert 1-5 dugc st dung dé do mtic do dong y
hoac khong dong y v6i cac thang do nghién ctiu
dugc dé xuit trong moé hinh. Cac cip do thang
do cu thé nhu sau: (1) Hoan toan khong dong y;
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(2) Khong dong y; (3) Khong y kién; (4) Dong
y; (5) Hoan toan dong y.

Phuong phap thu thip va xi 1y s0 liéu

Phuong phap chon mau trong nghién ctiu
nay la phuong phap chon mau thuan tién véi
nguyén tic vé do tin cdy, tiét kiém thai gian, pho
bién, dé thuc hién (Nguyén Dinh Tho, 2011).
Cang theo Nguyén Dinh Tho (2011), kich thuédc
mau t6i thiéu phai la 50, t6t hon la 100 va ti 1é
quan sat /bién do ludng la 5:1, nghia 1a 1 bién
do ludng cén t6i thiéu 5 quan sat, tot nhat 1a ti
1é 10:1 tr& 1én. Trong nghién ctu ldy mau theo
quy tac ctia Comrey va Lee (1992) véi 24 bién
quan sat: n > m*5; n: tdng s6 phiéu diéu tra; m:
tong s6 bién can khdo sat. Do d6 kich thudce
mau toi thiéu la n > 25%5=125. D€ dam bao c&
mau du 16n, c6 tinh dai dién cao, nghién ctiu
da tién hanh thu thap dugc di liéu 305 phiéu
khao sat (hay con goi 1a bang cau hoi) theo hinh
thtic truc tuyén khao sat du khach trén nén tang
truyén thong xa hoi nhu Facebook va Youtube
trong vong 06 thang cu6i nam 2022 dé€ nghién
ctiu hanh vi y dinh quay lai du lich Binh Dinh.
Sau khi tién hanh thu thap di liéu khao sat,
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nghién ctiu sé ti€én hanh phén loai va danh gia
phiéu khao sat, loc bo phiéu khong dap ting yéu
cau tu do nhép liéu vao phan mém AMOS 23
dé xti 1y két qua nghién ctiu. M6 hinh PLS-SEM
dugc sti dung d€ danh gia cdc moéi quan hé gitia
cac nhan t6 trong mo hinh nghién ctu.

4. Két qua nghién ctiu va thao luan

Két qua khao sat cho thay du khach nit ¢6
181 ngudi chiém 59,3%, du khach nam c6 124
ngudi chiém 40,7%. Pa s6 du khach c6 do tudi
tlt 20-30 tudi, ho da qua dao tao cao déng/dai
hoc chiém ty 1¢ cao, di€éu nay phan anh dung
thuc trang chat lugng nhén thtic cta du khach
vé trai nghiém thuong hiéu va y dinh quay lai
du lich thong qua truyén thong xa hoi. Nhin
chung thu nhap cta du khach trén nén tang
truyén thong xa hoi nhu Facebook va Youtube
chua tling trai nghiém du lich Binh Dinh truéc
do6 van con thdp so véi cac quoc gia dang phat
trién khac trong khu vyc. V€ hanh vi mua sam,
da s6 du khach thuong truy cap 3 lan tré 1én
moi ngay. Tan sudt st dung mang xa hoi cao
diéu nay cho thdy tiém ndng phat trién va tim
anh hudng cta truyén thong mang xa hoi doi
v6i Marketing trong linh vuc du lich.
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Céc nhan t6 c6 do tin cay tong quat (CR) >
0,7 (xem Phu luc 2 online), 25 bién quan sat do
luong cac nhan t6 trai nghiém thuong hiéu trén
truyén thong xa hoi diém dén Binh Dinh (12
bién quan sat), sy chan thuc cta thuong hiéu
(09 bién quan sat) va y dinh quay lai du lich cta
du khach (04 bién quan sat) déu dat do tin cay
nhat quan.

Fornell va Larcker (1981) cho ring, gia tri
phuong sai trich trung binh AVE nén dugc st
dung d€ danh gia tinh hgp 1é hoi tu ctia cac bién
tiém an. Gid tri hoi tu dugc xdc nhan khi AVE
cho méi cdu truc cao hon 0,5 (Wang, 2013).
Theo Phu luc 3 (xem Phu luc 3 onlien 2), két qua
kiém dinh cho thdy cac gia tri AVE cho tling
yéu t6é trong mo hinh nghién cttu cu thé nhu
sau: Cam giac (0,843), cam xuc (0,868), hanh
vi (0,760), Tri tué (0,817), Tinh lién tuc (0,787),
Su tin cay (0,788), Tinh biéu tugng (0,844), y
dinh quay lai du lich Binh Dinh cta du khach
ndi dia (0,814). T4t ca cac nhan t6 déu c6 AVE
16n hon 0,5. Do d6, moi cdu tric thé hién gia tri
hoi tu tot. Hé s6 tuong quan gitia cac nhan to
trong mo hinh nghién cttu 16n hon 0,5 va nhé
hon 1 nén cac thang do thanh phan cac nhan to
déu dat gia tri phan biét.

Chi-square=414.752 ; df=265 ; P=.000
;Chi-square/df=1.565; RMSEA=.043
;CFI=.949 ; TLI=.942
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Hinh 2. Tac dong cta trai nghiém thuong hiéu trén truyén thong xa hoi
dén y dinh quay lai du lich Binh Pinh ctia du khach ndi dia
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Phan tich ciu truc tuyén tinh SEM cho thdy,
mo hinh ¢6 265 béc tu do, gia tri kiém dinh chi-
square/df=1,565<3 v6i p-value=0,000 va cac chi
s0 phu hgp véi di liéu CFI=0,949; TLI=0,8942;
RMSEA=0,043 (Hinh 2). Két qua nay c6 thé
két luan rang, mo hinh céu tric tuyén tinh mot
phan PLS-SEM dugc xem la phtt hgp & mtic tot.

Céc t6 chiic dang ngay cang sti dung cac nén
tang truyén thong xa hoi dé€ truyén tai ndi dung
nham gay anh hudng khach hang bao gém ca
viéc thuyét phuc ho mua hang (Ashley & Tuten,
2015). Tuy nhién, cac nghién ctiu thyc nghiém
khong day du, ngudi ta biét rat it vé mutc do
noi dung truyén thong xa hoi truyén cam hing
cho khach hang dua ra quyét dinh mua hang
va tham gia vao cac hanh vi tich cuc. Két qua
nghién ctiu nay cho thdy dugc tac dong truc
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tiép cuia trai nghiém thuong hiéu diém dén dén
y dinh quay lai du lich ctia du khach trén mang
xa hoi song song d6 vé mat gian ti€p su chan
thuc cta thuong hiéu diém dén dong vai tro
trung gian. Nhiing két qua nay dong quan diém
v6i cac nghién ctiu vé€ trai nghiém thuong hi¢u
diém dén nhu Barnes va cong su (2014), Barreto
(2020), Chen va cong su (2020), Safeer va cong
su (2021). C6 thé két luan rang y dinh quay lai
du lich ctia du khéch 1a mau cho6t d€ céc t6 chiic
va ca nhan cta tinh Binh Dinh ting kha niang
trong viéc st dung hiéu qua ndi dung truyén
thong xa hoi dé néng cao trai nghiém thuong
hiéu diém dén va su chén thuc cta thuong hiéu
diém dén ctia khach hang nhdm theo dudi cac
muc tiéu tich cyc lién quan dén tiéu dung trong
du lich.

Bang 1. Tom tat két qua nghién ctiu

Gia . A Chiéu tac il

thuyét Moi quan hé dong Beta p-value Kétluan
Trai nghiém thuong hiéu trén truyén thong , R

H1 x4 hoi 2 Y dinh quay lai du lich * 024 0,000 Ungho
Trai nghiém thuong hiéu trén truyén thong

H2 trén truyén thong xa hdi = Su chén thuc cta + 0,23 0,000 Ungho
thuong hiéu

H3 Su chén thuc cta thuong hiéu = Y dinh quay N 038 0,000 fjng ho

lai du lich

Trai nghiém thuong hiéu diém dén Binh
Dinh trén truyén thong xa hoi tac dong tich
cuic dén nhan t6 y dinh quay lai du lich ctia du
khach. Két qua nay dong quan diém véi Barreto
va cdng su (2020), Marasco va cong su (2018),
Boley va cong su (2018), Chung va cong su
(2015) cho rang trai nghiém thuong hiéu truc
tuyén la tién dé quan trong, thic ddy y dinh
quay lai du lich.

Trai nghiém thuong hiéu trén truyén thong
xa hoi c¢6 thé anh hudng truc tiép hodc gian tiép
thong qua yéu t6 su chan thuc cta thuong hiéu
gia ting y dinh quay lai du lich ctia du khéch.
Vai tro cua su chan thuc cua thuong hiéu da
dugc chiing minh trong nhiéu dong nghién ctiu
vé marketing, két qua cho thay su chan thuc cua
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thuong hiéu tac dong tich cuc dén long trung
thanh ctia khach hang (Alhouti va cong su,
2016; Beverland, 2005, 2010; Napoli va cong
su, 2014). Thuc tién cho théy viéc du khach c6
nhiing trai nghiém tich cuc va sé la dong luc can
thuyét kich thich cam hing dé6i véi diém dén
ctua khach du lich (Barreto va cong su, 2020;
Bryce va cong su, 2015; Shen va cong su, 2014;
Kolar & Zabkar, 2010).

5. Két luan va khuyén nghi
5.1. béng gop ly thuyét
Bai bao nay da c6 cac dong goép vé mat

ly thuyét cho nghién ctu linh vyc du lich
markerting truc tuyén cu thé. Thi nhat, mo



Tap chi Nghién ctiu Tai chinh - Marketing

hinh dé xudt mé& rong ly thuyét hanh dong hop
ly (TRA) va thuyét hanh vi ké hoach (TPB) dé
du dodn y dinh quay lai diém dén ctia du khach
dong thdi nghién ctiu nay dugc dat trong boi
canh mang xa hoi ti d6 md rong thém sy hiéu
biét toan dién hon vé mo hinh nghién ctiu. Thu
hai, bai bdo nhdn manh tam quan trong cta
moi lién hé gitia cac nhan t6 trai nghiém thuong
hiéu diém dén, su chan thuc thuong hiéu diém
dén vay dinh quay lai diém dén tit d6 dong gop
vé mdt thuc tién cho cac nha quan tri, ngudsi
lam dich vu du lich c6 cac gidi phap phu hgp
trén nén tang mang truyén thong xa hoi. Thu
ba, bai bao nay da xem xét dugc giai doan khac
cua trai nghiém du khéch 1a tinh huéng sau du
lich b6 sung thém cho nghién ctiu trude d6 ctia
Barreto va cong su (2020) chi tap trung vao giai
doan truéc khi du lich cua du khach. Thi tu,
nghién ctu dugc thuc hién tai Viét Nam cho
diém dén 1a Binh Dinh noi c¢6 van héa va lich st
dac sac va khéac biét v6i Rome 1a noi ma Barreto
va cong su (2020) tién hanh khao sat chinh vi
vay bai bao nay da gop phan khai quat ly thuyét
trdi nghiém diém dén va su chan thuc diém dén
trong mo hinh nghién ctu.

5.2. Ham y quadn tri

Két qua cuia bai bao da cung cdp cho cac nha
lam quan ly thuong hiéu diém dén hai cong cu
do luong dé theo doi, kiém tra va kiém soat do
1a trdi nghiém thuong hiéu diém dén tryc tuyén
va tinh chan thuc cta thuong hiéu dugc cam
nhén badi du khach khi tiép xuc véi diém dén
trén cac nén tang truc tuyén. Vi vay doi véi trai
nghiém thuong hiéu trén truyén thong xa hoi
bang viéc cai thién noi dung bai viét, ting chat
lugng va noi dung video ngan c6 y nghia hoac
c6 gid tri v6i ngudi xem, nhiing video ngan dang
nay phai chtia dung su vui nhén hoac bat ngo
hodc cam dong yéu thuong, tuong tac thuong
xuyén va nhanh chéng véi nguoi dung, ting
tang suat dang tai cac noi dung c6 ich cho nguoi
dung (thudng xuyén viét bai, ding anh, video,
live tream) dé€ tang kha nang tiép cin diém
dén véi nguoi dung trén nén tang xa hoi truc
tuyén. Lap ra cac Fanpage, trang web vé tinh dé
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quang bd, gidi thiéu san pham/dich vu du lich
dén véi khach dung lich. Gén cac lién két dén
websites, Forum chinh cta du lich Binh Pinh
tao nén mot mang luéi thong tin truc tuyén cho
hoat dong quang ba, truyén thong du lich. Toi
uu hoa danh muc cac mang luéi xa hoéi (Vi du
nhu Facebook, Youtube,...) c6 lién quan dén
linh vuc truyén thong thuong hiéu dong thoi
gtii thong diép hay tao cdc mau quang cdo trén
cac mang xa hoi nay nham tiép can khach hang
nhanh nhat va t6i uu hoa hiéu qua chi phi. Cac
thong diép hay doan quing cdo dugc chuyén
tai dudi hinh thtc video clip (YouTube), tro
choi Flash tuong tac (d6i véi cac website nho),
cac quang cao thong qua tro choi, cac sach dién
tt, cac phan mém cé thuong hiéu (st dung cho
may tinh), nhiing hinh anh hodc tham chila ca
tin nhan van ban (di dong).

bai véi sy chan thuc thuong hiéu d€ nang
cao yéu t0 nay cua thuong hiéu du lich Binh
Dinh, dé chinh la can hanh dong duy tri thé
manh céc san phdm du lich truyén théng, dong
thoi da dang hod va phat trién san phdm/dich
vu mdi, thuc hién t6t, cé trach nhiém cic cam
két dich vy, xay dung van hoa du lich, c¢ trach
nhiém va giup d& khach du lich dé€ thé hién
ban than vi khi ho trai nghiém trén nén tang xa
hoi truc tuyén giam thiéu cac tac ddng cua cac
thong tin gia, khong dung va sai léch. Tap trung
xay dung va phat trién cdc dong san phim du
lich ddc trung, chét lugng cao tao dung thuong
hiéu cho du lich Binh Dinh nhu: Du lich van
héa, tam linh; du lich nghi dudng tam bién
cao cdp; du lich gan véi su kién thé thao V6 ¢6
truyén; Festival Tay Son - Binh Dinh; du lich
kham pha khoa hoc.

5.3. Han ché ciia nghién ciiu

Nghién ctiu cling c6 cac mdt han ché sau.
Thii nhdt, néu kich thuéc mau dugc ting thém
sé cho tinh dai dién cao hon. Thii hai, nghién
ctiu chi méi dugc trién khai tai diém dén la
Binh Dinh cAn mé rong quy mo & cac dia diém
khac. Thit ba, nghién ctiu cling chua xét dén
cac yéu to chat lugng ctia cac hoat dong trén
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nén tang xa hoi liéu c6 tac dong dén cidc nhan  do nhu VR d€ cung cdp mot chuyén tham quan
to trong mo hinh hay khong. Thif tu, can phai  do. Cac nghién ctiu trong tuong lai nén lam ro
trién khai khao sat thém bédng cong cu thuc t€  thém cac tac dong nay.
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