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The study examines the impact of smart tourism applications and
destination image on satisfaction, return intention, and tourists’ intentions.
The impact of tourist satisfaction on return intention is also tested in the
research model. This study applies CB-SEM, with a sample size of 520
domestic and international tourists visiting Nha Trang. The results show
that smart tourism applications positively impact destination image;
destination image directly and positively affects tourists’ satisfaction and
return intention. The findings indicate that the effects of the factors are
positive. The study provides several managerial implications for promoting
smart tourism applications in tourism development, building destination
image, and improving tourism services to enhance tourists’ satisfaction
and increase their return intention to Nha Trang in the future.
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Nghién cttu nham kiém tra tic dong cta ting dung du lich thong minh,
hinh anh diém dén dén sy hai long, y dinh quay lai va y dinh cta khach du
lich. Ngoai ra, tac dong ctia sy hai long cua du khach dén y dinh quay lai
ciing dugc kiém dinh trong moé hinh nghién ctiu. Nghién ctiu nay ap dung
CB-SEM, v6i ¢& mau la 520 khach du lich n¢i dia va quéc té da va dang du
lich dén Nha Trang. Két qua cho thay, ting dung du lich thong minh c6 tac
dong tich cuc dén hinh anh diém dén; hinh anh diém dén anh hudng truc
ti€p va tich cuc dén sy hailong va y dinh quay tré lai ctia du khach. Két qua
nghién ctiu cho thay, tac dong ctia cac nhén t6 1a tich cuc. Nghién ctiu dua
ra mot s6 ham y quan ly nham ddy manh ting dung du lich théng minh
trong phat trién du lich va xay dung hinh anh diém dén va cai thién dich
vu du lich d€ du khach hai long hon khi dén v6i Nha Trang va gia ting y
dinh quay lai ctia ho trong tuong lai.

1. Gi6i thiéu

Nganh du lich, thuong dugc vi nhu mot
“nganh cong nghiép khong khoi” khong chi

*Tdc gid lién hé:

Email: tvthanh@ufm.deu.vn

mang lai ngudn thu ngoai té ding ké ma con
dong gép modt phan quan trong vao tdng thu
nhdp qudc gia. Bén canh do, du lich con tao ra
nhiéu co hoi viéc lam va thac ddy su phat trién
kinh té. Vi tiém ndng phét trién manh mé, du
lich dong vai tro quan trong trong viéc thuc day
tang trudng kinh té & Viét Nam.
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Thanh phoé Nha Trang, toa lac tai trung tam
tinh Khanh Hoa, ndm trong khu vuc Dong
Nam A va c6 khoéng céch tuong d6i dong déu
dén cdc qudc gia lan can. Vinh Nha Trang la
mot tong thé hai hoa, dic sic véi day du cac
yéu t6 tu nhién nhu nui non, s6ng bién, hai dao,
dong rudng, dam pha, pho xa, xém lang. Pay la
mot mo hinh ty nhién hi€m c6 cta cac hé thong
vinh va viing trén thé giéi véi sy da dang sinh
hoc, bao gdbm hau hét cac hé sinh thai dién hinh
ctia viing bién nhiét dé6i chinh vi vy ma noi day
thu hut rat nhiéu du khach dén Nha Trang dé
du lich va nghi duéng.

Theo bdo cdo cua S& Du lich, trong 5 thang
dau nam 2024, tinh Khanh Hoa da dén hon
3,8 triéu lugt khach luu tru, ting 140% so véi
cung ky nam 2023. Cu thé, khach n¢i dia udc
dat 1,8 triéu lugt, tang 70% so v6i cung ky nam
trudc; trong khi do, khach quéc té€ udc dat 2
triéu lugt, tang 290% so véi cung ky. Han Quoc
va Trung Quodc 1a hai thi truong khach quoc té
16n nhat cua du lich Khanh Hoa, theo sau la cac
thi truong Kazakhstan, Thai Lan, Malaysia, v.v.
Téng thu ti khach du lich uéc dat 19.933,7 ty
dong, tang 150% so véi cing ky ndm trudc (S6
du lich Khanh Hoa, 2024).

Tuy nhién trong bdi canh ngay cang nhiéu
quoc gia nhan thtic dugc vai tro quan trong
cua du lich déi vé6i sy phat trién kinh t€ - xa
hoi va dang tang cuong dau tu vao nganh du
lich, va diém diém Nha Trang da va dang chiu
ap luc canh tranh gay gat tli cac quéc gia trong
khu viyc ASEAN ciing nhu trén toan thé giéi.
Nguyén nhén chu yéu la do ton tai nhiéu van dé
gay ra su khong hai long ti du khach.

Du lich Nha Trang hién dang d6i mat véi
van dé 16n la giti chan du khach khién ho ti€p
tuc quay trd lai diém dén nay trong tuong lai.
Theo két qua nghién ctiu ctia H6 Huy Tyu va
Tran Thi Ai Cdm (2012) chi c6 14% du khich
qudc t€ quay tro lai Nha Trang trong tuong lai.
Hay nghién ctiu ctia Nguyén Dtc Thién Thu
(2021) chi ra rang, chi c6 38% du khach quay
trd lai diém dén Nha Trang. Trong khi do6 su

49

S6 87 (Tap 15, Ky 9) — Thang 12 Nam 2024

phat trién vugt bac cta cong nghé thong tin va
truyén thong da thay ddi cin ban phuong thic
du khach tim kiém thong tin, ddt dich vu va trai
nghiém du lich. Cac ting dung du lich thong
minh véi kha nang cung cip thong tin tiic thoi
va tuy chinh theo nhu ciu cd nhan, da tré thanh
codng cu thiét yéu cho du khach. Do do, viéc tién
hanh cac nghién ctiu nham danh gid sy tac dong
cta ting dung du lich thong minh dén hinh anh
diém dén, maéi quan hé gitia hinh anh diém dén
dén sy hailong ctia du khach va y dinh quay tré
lai cia du khéch d6i vdi diém dén du lich Nha
Trang tré nén cip thiét hon.

Nghién ctiu dugc thuc hién dua trén su két
hop gitia phuong phap nghién ctiu dinh tinh va
dinh lugng. Nghién ctiu dinh tinh dugc thuc
hién thong qua phong van chuyén gia va thao
ludn nhém muc tiéu dén xac dinh cic nhan to
cau thanh nén tng dung du lich thong minh,
hinh anh diém dén, sy hai long, y dinh quay tré
lai ctia du khach. Két qua nghién ctiu dinh tinh
dugc st dung dé€ xay dung bang hoi so bo cho
nghién ctiu dinh lugng.

2. Tong quan tai liéu va phat trién gia thuyét
2.1. Ung dung du lich thong minh
Ung dung du lich thong minh 1a mot khéi

niém dua trén viéc st dung cac nén tang cong
nghé tich hgp nham lién két cac bén lién quan
trong linh vuc du lich va cung cap thong tin vé
hoat dong du lich theo thoi gian thuc (Buhalish
& Amaranggana, 2014). Ung dung du lich
thong minh phat huy vai tro la mot nguon
thong tin du lich truc tuyén, giup cai thién trai
nghiém cua du khach thong qua viéc cung cap
mot loat cac tinh ndng tién tién bao gom tour
du lich thong minh, hé thong thuong mai dién
td.... Cac tinh ning nay dugc phat trién dua
trén nhiing nghién ctu cla Huang va cong
su (2017) cting nhu Tavitiyaman va cdng su
(2021). Khi tiép cdn mot diém dén du lich, du
khach thuong xuyén dya vao cic ting dung du
lich thong minh d€ truy cap théng tin, va chat
lugng cting nhu dd chinh xac ctia thong tin nay
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tu ing dung du lich thong minh sé quyét dinh
dén muc do tin cay va thai do ctia ho doi véi
diém tham quan (Xia va cdng su, 2018).

Theo Jeong va cong su (2012) thi hinh anh
diém dén c6 thé bi anh hudng boi thong tin du
lich trén trang web (nhu cac diém tham quan dia
phuong, diém tham quan ngoai trdi va vin hda,
va gia ca). Du khach chu yéu st dung cac ting
dung du lich thong minh dé tim kiém cac lya
chon giai tri va thong tin x€p hang theo thai gian
thuc (Zhang va cong su, 2016). Viéc cai thién,
quang ba va diéu chinh noi dung ctia cac nén
tang thong tin truc tuyén la cin thiét d€ quang
ba cac diém dén du lich thong minh. Nghién
ctiu cua Liberato va cong su (2018) da chting
minh tac dong ctia co s& ha tang cong nghé tién
tién dén hanh vi cta khach du lich dugc chiing
minh béi. Cac co sé ha tang cong nghé nay bao
gom co s& ha tang cong nghé thong tin, thiét bi
di dong, thuc t€ ao, phat trién cong nghé, dich
vu va hé thong dua trén vi tri ctia ngusi dung...
Du khach ciing dé cap dén tdm quan trong ctia
viéc truy cip Internet anh hudng dén y dinh
quay trd lai diém dén cta ho. Nghién ctiu cta
Kim va cong su (2017) da ching minh rang, tac
dong cta chat lugng thong tin du lich trén mang
xa héi dén hinh anh diém dén. Tinh lién quan
(tinh lién quan ctia thong tin dén chuyén diva y
dinh st dung) la mot yéu t6 chinh lién quan dén
hinh anh nhan thtic va tinh cam. Tinh day du
(thong tin chinh xdc va chi tiét) va thiét ké trang
web (hip dan ngudi dung) c6 lién quan dén cac
yéu t6 nhan thic, va gia tri gia tang (c6 lgi cho
ngudi dung) va tinh thu vi (thong tin dugc coi la
hdp dan) anh huéng dén hinh anh diém dén. Tu
nhiing co s6 va lap luan trén, tac gia dé xuat gia
thuyét H1.

Gid thuyét HI: Ung dung du lich thong
minh tdc dong truyc ti€p va cung chiéu dén hinh
anh diém dén.

2.2. Hinh dnh diém dén

Hinh anh diém dén da dugc dinh nghia theo
nhiéu cach khac nhau, chu yéu lién quan dén
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nhan thic va 4n tugng cua du khach vé mot dia
diém cu thé. Hunt (1975) dinh nghia hinh anh
diém dén la nhén thiic cta du khach tiém nang
vé mot diém dén, trong khi Um va Crompton
(1990) coi d6 nhu mot cau tric toan dién. Bigné
va cong su (2001) ciing miéu t& hinh anh nay
nhu mot biéu tugng tinh than ma mdi ca nhan
hinh thanh vé mdt noi chon, tuong tu nhu quan
diém cua Kotler, Haider, va Rein (1993). Tasci,
Gartner va Cavusgil (2007) nhan manh su phtic
tap ctia hinh anh diém dén khi dinh nghia né
la “mdt hé thong tuong tac gitia cac suy nghi,
y kién, cdm xuc, hinh anh va y dinh huéng téi
mot diém dén,” dong thoi cho thdy, cac thanh
phan ctia né (Tasci va cong sy, 2007).

Héau hét cac nghién ctu déu dong thuin
rang, hinh dnh diém dén la mot cdu trac da
chiéu, bao gdom hai thanh phan chinh: nhan
thic va tinh cam (Baloglu & McCleary, 1999;
Hosany, Ekinci & Uysal, 2007; Baloglu va cong
su, 2014; Lopes, 2011). Thanh phan nhan thtic
phan anh niém tin va kién thtic vé cic thudc
tinh ctua diém dén, dya trén thong tin, ky tic va
niém tin ca nhan. Ngugc lai, thanh phén tinh
cam mo ta cam xudc cha ca nhan dé6i vé6i dia
diém, co thé tich cuc, tiéu cuc hodc trung tinh
(Baloglu va cdng su, 2014; Arslanova, Agapito
& Pinto, 2017). Kim, McKercher va Lee (2009)
cho rang, thanh phdn tinh cdm thudng thay
déi dé dang hon so véi thanh phan nhan thuc,
vi no lién quan dén cdm xuc tai thoi diém trai
nghiém. Ho ciing nhdn manh rang, hinh anh
nhén thic bén viing hon do no6 dua trén kién
thiic va ky tic da co.

Baloglu (1999), Baloglu va cong su (2014)
cing chi ra rang, c6 su khac biét trong vai tro
cta cac thanh phan nay gitia nhiing nguoi da
va chua tting dén thim mot diém dén. Doi véi
ngudi chua tling trai nghiém thuc té thanh
phan nhan thiic thuong chiém uu thé; trong khi
dod, cam xuc lai tré nén manh mé hon d6i véi
nhiing nguoi da c6 trai nghiém thuyc té.

Echtner va Ritchie (1991) mé rong khung ly
thuyét nay bang cich nhdn manh ring, hinh anh



Tap chi Nghién ctiu Tai chinh - Marketing

diém dén khong chi bao gom cac dic diém pho
bi€n ma con bao ham nhiing thudc tinh doc dao
ctia diém dén, chdng han nhu vin hoa, 4m thuc,
hoac trai nghiém lich st. Nhiing yéu t6 nay tao
nén su khac biét va gitp diém dén ndi bat trong
tam tri du khach (Qu va cong sy, 2011). Mdc du
chua dugc nghién ctu réng rai, nhung Qu va
cong su (2011) da ching minh ring, cac yéu t6
doc dao dong vai tro quan trong trong viéc dinh
hinh hinh anh diém dén va c6 thé€ quan trong
hon ca thanh phan tinh cam.

Nhiéu nha nghién ctiu ddng y rang, hinh anh
diém dén 1a mot cdu tric phiic hgp, bao gom
cac 4n tugng, y tudng, ky vong va cam xuc lién
quan dén moét dia diém cu thé (Akgiin va cong
su, 2019; Assaker & Hallak, 2013; Iordanova,
2017). N6 phan anh caclién két va thong tin lién
quan dén diém dén (Iordanova, 2017; Stylos va
cong su, 2017) va co vai trdo quan trong trong
quyét dinh lya chon diém dén ctia du khach.
Theo Iordanova (2017), du khach thuong dua
trén hinh anh tinh than vé diém dén dé€ ra quyét
dinh. Cau trac cta hinh anh diém dén thudng
bao gdm ba thanh phén chinh: nhan thic, tinh
cam va hanh dong (Sharma & Nayak, 2018;
Stylos va cong sy, 2017, 2016). Trong dd, nhan
thiic lién quan dén quan diém va hiéu biét vé
thudc tinh ctia diém dén, tinh cdm phén 4nh
phan ting cam xdc, va hanh dong dé cap dén viéc
du khach cian nhac dia diém nhu mot lya chon
du lich tiém nang va mong muén trai nghiém
trong tuong lai (Sharma & Nayak, 2018).

2.3. Sy hai long ciia du khdch

Su hai long da dugc nghién ctu va dinh
nghia theo nhiéu quan diém khac nhau, ti viéc
coi d6 1a mot phan doan nhén thic (Chadee &
Mattsson, 1996) dén viéc xem sy hai long nhu
mot trang thai tinh cam (Westbrook, 1980),
hoac su két hgp ctia ca hai yéu t6 (Oliver, 1993;
Del Bosque & Martin, 2008; Martinez Caro &
Martinez Garcia, 2007; Bigné, Andreu & Gnoth,
2005; Chen & Phou, 2013). Ngay cang c6 nhiéu
nghién ctiu trong linh vyc nay mé rong ti€p can
dé bao gom ca khia canh cam xuc, bén canh
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nhiing danh gia nhan thic truyén thong (Del
Bosque & Martin, 2008; Oliver, 1993; Martinez
Caro & Martinez Garcia, 2007; Chen & Phou,
2013). bac biét trong nganh dich vu va du lich,
noi trai nghiém mang tinh ca nhan va yéu t6
cam xuc doéng vai tro quan trong, viéc xem
xét cac khia canh tinh cdm ngay cang tré nén
thiét yéu dé hiéu ro hon vé sy hai long (Bigné
va cong sy, 2005; Martinez Caro & Martinez
Garcia, 2007).

Oliver (1993) mé& rong mo hinh nhan thtc
bang cach bd sung thém yéu t6 tinh cam, ong
l4p ludn rang, su hai long khong chi phu thudc
vao cac danh gia ly tinh ma con chiu tac dong
bdi cam xuc tich cuc hodc tiéu cuc. Theo cach
nay, su hai long dugc dinh nghia la phan tng
hai long ctia khach hang, bat ké san phdm hodc
dich vu c6 dap ting dugc mong doi vé cam giac
thodi mai va vui vé hay khong (Oliver, 1993).
Khoai cam va kich thich 1a hai thanh phan chinh
clia cam xug, trong d6 khoai cam phan anh cam
gidc vui vé va hanh phic, con kich thich mo ta
muc do hung phin hodc kich dong ma mot ca
nhan cdm nhén dugc (Bigné va cong su, 2005;
Russell & Pratt, 1980).

Trong nhiing ndm gan day, mo hinh két hgp
nhan thic-tinh cam da tré thanh mot phuong
phap tiép can phd bién dé€ giai thich sy hai long,
nhdn manh rang, su hai long la két qua cta ca
phan doan nhan thtic va phan ting cam xuc doi
v6i trai nghiém (Bigné va cong sy, 2005; Chen
& Phou, 2013; Del Bosque & Martin, 2008;
Martinez Caro & Martinez Garcia, 2007; Oliver,
1993). Trong do, nhan thtic gitp danh gia mot
cach hé thong vé trai nghiém, con cam xdc phan
anh phan ting cdm nhan ctia khach hang do6i véi
dich vu (Del Bosque & Martin, 2008).

Nhiéu nghién ctiu da khang dinh mdi quan
hé tich cuc gitta hinh anh diém dén va sy hailong
(Bigné va cong su, 2001; Kozak & Rimmington,
2000; Chen & Tsai, 2007; Aliman, Hashim,
Harudin & Wahid, 2016). Mot s6 nghién ctiu
cho thdy, hinh anh diém dén c6 anh huéng dén
ky vong ctia du khach truéc chuyén di, tii d6



Tap chi Nghién ctiu Tai chinh - Marketing

tdc dong dén qua trinh danh giad va muc do hai
long khi so sanh véi trai nghiém thuc té€ (Chen
& Phou, 2013). Du khach thudng dya trén hinh
anh ma ho da hinh thanh truéc dé vé mot diém
dén d€ quyét dinh liéu dia diém d6 c6 dap tng
dugc mong dgi ctia ho hay khong.

Bigné va cong su (2001) phat hién rang, hinh
anh diém dén anh hudng truc tiép dén cam
nhén chat lugng dich vu va sy hai long. Tuong
tu, Ramseook-Munhurrun va cdng su (2015),
Aliman va cdng su (2016) déu xac nhén rang,
hinh anh diém dén la yéu t6 quyét dinh truc
tiép dén muic d¢ hailong ctia du khach, véi hinh
anh cang tich cuc thi sy hailong cang cao. Chiu
va cdng su (2016) chiing minh ring, ca thanh
phan nhan thic va tinh cdm cta hinh anh diém
dén déu co tac dong dén su hai long. Ngoai ra,
hinh anh diém dén con anh hudng dén sy hai
long thong qua cac thudc tinh cu thé, va ca hinh
anh diém dén lan sy hai long dya trén thudc
tinh déu la cac yéu t6 quyét dinh dén sy hai long
tong thé (Chi & Qu, 2008). Tl nhiing cin ct lap
luén trén tac gia dé xudt gia thuyét H2:

Gid thuyét H2: Hinh anh diém dén tac
dong truc tiép va cung chiéu dén sy hai long
cta du khach.

2.4. Y dinh tré lai diém dén du lich

Theo Tosun va cong su (2015) y dinh quay tré
lai dugc hiéu la sy san sang hodc mong mudn ty
nguyén ctia ca nhan d€ thuc hién nhiing chuyén
thdm 1dp lai t6i cing mot diém dén, phan anh
su danh gia tich cuc va kinh nghiém hai long
cta ho tai diém dén do.

Theo Han va Kim (2009), y dinh hanh vi cta
khach hang phat sinh tii trai nghiém tiéu dung
san phdm hodc dich vy, thé hién théng qua
mong mudn mua lai san phdm hodc st dung
lai dich vu. Ali va Amin (2014) da nh4n manh
tam quan trong ctia y dinh hanh vi, vi né phan
anh kha nang khach hang thuc hién hanh vi
thuc té. Trong boi canh du lich, Chen va Tsai
(2007) 1ap luan ring, hanh vi cta du khach bao
gom cac phan hoi vé chuyén tham, danh gia vé
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trdi nghiém va y dinh quay lai trong tuong lai.
Abubakar va cong su (2017) ciing khang dinh
rang, y dinh quay tré lai thé hién sy sdn sang
cta du khach trong viéc thim lai diém dén.

Nhiéu nghién ctu thuc nghiém da chiing
minh rang, hinh dnh diém dén c6 anh hudng
dang ké dén y dinh quay lai cia du khach (Chen
& Tsai, 2007; Qu va cong sy, 2011; Artuger va
cong sy, 2013; Frangos va cOng su, 2014; Wu
va cong su, 2011; Yang & Wu, 2013). Su hai
long cua du khach ciing dugc coi 1a moét yéu
t0 quan trong thuc ddy y dinh quay lai va gi6i
thiéu diém dén cho nguoi khac (Qu va cdng su,
2011). Tuy nhién, mutc d¢ hai long va y dinh
quay lai phu thudc cht yéu vao nhan thtic ctia
du khach vé hinh dnh diém dén, hon 1a dua
trén mong mudn hodc nhu ciu ca nhén caa ho
(Khuong & Ha, 2014). Du khach quay lai khong
chi mang lai nguén thu nhap 6n dinh cho cac
diém dén du lich, gia ting thi phan, tao ra hiéu
tng truyén miéng tich cuc ma con giup giam
chi phi tiép thi va van hanh (Vuuren va cong
s, 2012).

Ngoai ra, cac nghién ctiu thuc nghiém ciing
chi ra rang, sy hai long cta du khach c6 tac
dong manh mé dén y dinh quay trd lai (Prayag,
2009; Wang & Hsu, 2010; Shafiee va cong su,
2016; Siregar va cong su, 2019). y dinh quay tré
lai da dugc xac dinh la moét chu dé nghién ctiu
quan trong trong tai liéu du lich (Li va cong
sy, 2018). Nhiéu nghién ctiu dong thuén ring,
du khach quay lai thuong & lai lau hon, tham
gia nhiéu hoat dong tiéu dung hon, cé mtic do
hai long cao hon va truyén miéng tich cyc hon,
trong khi chi phi tiép thi danh cho ho lai thap
hon nhiéu so véi du khach lan dau (Lehto cong
su, 2004; Zhang va cong su, 2014, 2018). y dinh
quay trd lai dén du lich c6 thé dugc xem la mot
loai hanh vi sau tiéu dung (Cole & Scott, 2004)
va dugc dinh nghia la hanh dong lap lai mot
hoat dong hodc quay lai diém dén (Baker &
Crompton, 2000). N6 con lién quan dén mtc
do yéu thich va ké hoach quay lai hodc su san
sang gidi thiéu diém dén cho ngudi khac (Chen
& Tsai, 2007; Khasawneh & Alfandi, 2019).
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Su hai long ctia khach hang dugc cho la yéu Gid thuyét H3: Hinh anh diém dén tdc dong
to quan trong doi véi long trung thanh, khong  truc ti€p va cung chiéu dén y dinh tré lai cua
chi trong cac san phdm vat chit ma con trong  du khach.
nganh du lich (Som & Badarneh, 2011). Umet
va cOng su (2006) cho ring, v dinh quay tré lai ’ o
s u mg(“)’ f(’_‘)ilg cﬁe)l st hail (;g ng};’. Khi dC{1 ki,léch C'é dff)ng truc ,tiép va cung chiéu dén y dinh tré lai
nhiing trai nghiém tich cuc tai mot diém dén, clia du khich.
kha ndng ho quay trd lai diém dén d6 ting cao, 2,5, Mé hinh nghién ciiu
thé hién sy hai long ctia ho. Nhiéu nghién ciu
da xac nhan mai quan hé tich cuc gitia sy hai Ké thiia cac cong trinh nghién ctu trudc
long ctia du khach va y dinh quay lai (Assaker & day cta Tavitiyaman va cong su (2021), Chi
Hallak, 2013; Chen & Chen, 2010; Khasawneh  va Qu (2008), Banki va cong su (2014), Tosun
& Alfandi, 2019). Tit nhiing cin cit lap trén tic  (2015) nhom téc gid d€ xuét mo hinh nghién
gia dé xuft cac gia thuyét ctiu nhu sau:

Gid thuyét H4: Sy hai long ctia du khéch tac

Su hai long

A
H2+ H4+

Ung dung du lich} :@D
thong minh J H1+ w H3+

Hinh 1. M6 hinh nghién ctu dé xuat

Y

Y dinh tré lai

3. Phuong phap nghién ciiu dung ky thuat phong vin chuyén gia va thao
ludn nhém muc tiéu. Nhom tac gia da tién hanh
phong van 7 chuyén gia, bao gom 3 can bo quan
ly diém du lich va 4 chuyén gia vé linh vuc du
lich. Cu thé, trong s6 4 chuyén gia du lich, c6 1
chuyén gia lam viéc tai S6 Du lich tinh Khanh
Hoa, 1 chuyén gia cong tdc tai Trung tdm Xuc
tién Du lich tinh Khanh Hoa, va 2 giang vién
chuyén nganh du lich tai Trudng Pai hoc Nha
Trang va Truong Pai hoc Khanh Hoa. Ngoai ra,
nhdém tac gia cling thuc hién thao ludn nhom
muc tiéu vi 7 du khéch.

Hair va cdng su (2014) dé xudt rang, d6i véi
phan tich nhan t6 kham pha (EFA), s6 lugng
mau quan sat nén gap tii 5 dén 10 l4n s6 bién
quan sat. Nghién ctiu nay st dung 65 bién
quan sat, do d6, c& mau t6i thiéu can thiét l1a
5 x 65 = 325 quan sat. Thuc t€, nghién ctiu da
thu thap dugc 520 mau khao sit ti du khach
noi dia va quoc té€ dén Nha Trang, dam bao
dap tng yéu cdu vé cd mau theo dé xuit cua
Hair va cong su (2014).

,Ql.lé_ trinh ng.h%én cliu du(;)lc thl;ic hién Aquffl Céc cudc phong van chuyén gia dugc thuc
hai glal clioan:,glal dloan nghién ctiu so bo va hién theolich hen tti ngay 15-28/12/2023. Trong
nghién ctu chinh thic. qua trinh phéng véan, cac chuyén gia déu nhat

Giai doan nghién citu so bo: Nhom tac gid s tri v6i m6i quan hé gitia cdc khéi niém nghién
dung phuong phap nghién ctu dinh tinh, 4p ~ clu va céc thang do ma nhém tdc gid dé xuit.
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Ho cling dua ra moét sO y kién diéu chinh thuat
ngii va b sung thang do méi d€ phu hgp hon
v6i boi canh nghién ctiu (xem Phu luc 1 online).

Déi véi thao ludn nhém muc tiéu, nhom tac
gia lya chon nhiing thanh vién chua tling tham
gia cac cudc khao sat tuong tu va ho khong
quen biét v6i nhau. Cudc thio ludn dién ra vao
ngay 06/01/2024 tai khu du lich Hon Chong,
Nha Trang. Nhom tac gia da cung cip day du
tai liéu va cong cu ghi chép cho cac thanh vién.
Noi dung thao luan tp trung vao cac chu dé
nghién ctu vé ting dung du lich thong minh,
hinh anh diém dén, sy hai long, y dinh quay
tro lai. Két qua thao ludn cho thdy, tat ca cac
thanh vién déu dong thudn véi cac moi lién hé
va thang do ma nhom tac gia da dé xuat.

Giai doan nghién ctiu chinh thiic: Nhém tac
gia st dung phuong phap nghién ctiu dinh lugng

Thu thdp dii liéu: Di liéu dugc thu thap
thong qua khao sat 600 khach du lich quéc té va
trong nudc da va dang di du lich tai Nha Trang.
Nhom tac gia st dung két hgp phuong phap
14y méau han ngach va phuong phap qua bong
tuyét. Viéc lua chon ty 1€ han ngach dugc can
cu vao so lugng thong ké trudc dé vé so lugng
du khéch tai cac diém tai Nha Trang. T s6 liéu
trén nhom tac gia lya chon ty 1¢ han ngach phu
hgp cho tling di€ém dén. Thaoi gian nhom tac gia
khao sat truc ti€p du khach tit ngay 15-29/02/
2024. Téc gia lya chon phuong phéap ldy mau
han ngach vi tiét kiém thoi gian va chi phi, dam
bao tinh dai dién cho cac nhém quan trong, dé
thuc hién, c6 tinh linh hoat cao, thu thap di
liéu nhanh va cé tinh dai dién cao.

Nhoém tac gia da ap dung phuong phap chon
mau qua bong tuyét theo quy trinh sau: (1)
thuc hién khao sat trén cong dong mang xa hoi
chuyén “review” vé du lich Nha Trang; (2) lua
chon céc “hat giong” ban dau la nhiing ca nhan
thuong xuyén tham gia binh ludn, chia sé suy
nghi, cam xuc va danh gia vé Nha Trang trén
nén tang mang xa hoi (Facebook). Nhiing “hat
giong” nay dugc gli bang khao sat thong qua
tin nhan riéng, khi ho truy cap vao lién két dugc
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cung cap, ho sé thdy, bang khao sat truc tuyén
va bat dau tra 16i cac cau hoi. Trong bang khao
sat, nhom nghién ctiu da cung cidp huéng dan
chi tiét d€ nguosi tham gia hoan thanh bang cau
héi cling nhu cac thao tac can thiét.

Sau khi thu thép di liéu ti cac “hat giong”
ban dau, nhém tac gia da yéu cau ho gidi thiéu
bang khao sat dén 10 ngudi khac trong cing cong
dong chuyén “review” vé€ du lich Nha Trang.
Nhiing nguoi dugc gidi thiéu nay ti€p tuc gidi
thiéu dén cac ca nhén khac. Qua trinh nay dién
ra lién tuc, tuong tu nhu hién tugng qua bong
tuyét lan xudng tu dinh ndi va dan 16n lén, lam
md rong mau nghién ctiu thong qua mang ludi
quan hé va gidi thiéu. SO lugng ngudi tham gia
ting dan theo mo6i vong khao sat.

Qua trinh khao sat dugc thuc hién dong thoi
v6i thoi gian nhom tac gia ti€én hanh khao sat
truc ti€p du khach. Phuong phdp chon mau
qua bong tuyét dugc ap dung vi tinh linh hoat
cao, cho phép ngudi tham gia tra 16i vao thoi
gian thuan tién va dam bao dii liéu dugc luu tri
ngay lap ttc.

Thang do: Thang do dugc st dung trong
nghién ctiu nay dugc nhom tac gia ké thua tu
cac nghién ctu trude day. Cu thé thang do tng
dung du lich thong minh dugc nhom tac gia ké
thiia ti Tavitiyaman va cong su (2021), thang
do hinh dnh diém dén nhom tac gia ké thua
tt Chi & Qu (2008), thang do su hai long tac
gia ké thuia tii Banki va cong su (2014), thang
do y dinh quay tré lai nhém tac gia ké thuia tu
Tosun va cong su (2015). Tat ca thang do nay
déu la thang do Likert gom 5 mtic d¢ (1 hoan
toan khong dong y; 2: khong dong y; 3: khong y
kién; 4: dong y; 5: hoan toan dong y). (xem Phu
luc 1 online).

Cong cu phan tich diu liéu: Nghién ctu st
dung cong cu phan tich 1a mé hinh cdu truc
tuyén tinh (SEM). Phuong phap phan tich mé
hinh cdu trac tuyén tinh CB SEM béng phan
mém Smart PLS 4.0 dugc st dung d€ kiém dinh
mo hinh nghién ctu.
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Phan tich di liéu: D€ danh gia md hinh
nghién ctiu, mo hinh phuong trinh ciu truc dya
trén hiép phuong sai CB-SEM da dugc st dung
bang SmartPLS 4.0. CB-SEM dugc coi la lya
chon phu hgp cho nghién ctiu nay do kha ning
xt ly cac mo hinh phtic tap véi nhiéu ciu tric va
chi s6, va dugc thuc hién bang cach xac dinh mo
hinh ly thuyét dé xuit c6 thé udc lugng ma tran
hiép phuong sai cho mét tap hop di liéu mau.

Phan tich di liéu tuan theo phuong phap
ti€p c4n hai budc. Dau tién, mo hinh do luong
dugc danh gia d€ danh gia do tin cay va tinh
hop 1é ctia cac ciu truc. Diéu nay bao gom viéc
kiém tra cac tai nhan t6, do tin cdy tong hop
(CR), phuong sai trich xudt trung binh (AVE)
va tinh hgp 1é phén biét bang chi s6 heterotrait-
monotrait (HTMT) ctia cic mdi tuong quan.
Thi hai, m6 hinh cdu tric duge danh gia dé
kiém tra cac méi quan hé gia thuyét. Diéu nay
bao géom viéc danh gia cac hé s6 duong dan,
mtc do y nghia cia chung thong qua quy trinh
khéi dong véi 5.000 mau con va hé s6 xac dinh
(R2) cho c4c bién ndi sinh.

4. Két qua nghién ciu

Qua Phu luc 1 (xem Phu luc 2 online) cho
thay, da s6 du khach trong khao sat nay 1a da so6
la du khach nit, cé do tudi tii 23 - 27 tudi chiém
ty 1é cao nhat, c6 mtic thu nhap tit 6 - 9 triéu
1a phd bién. S6 du khach dong nhat trong khao
sat nay la nhan vién van phong ho c6 trinh do
trung cdp la nhiéu nhat va ho dén Nha Trang
l1a 2 14n chiém nhiéu nhat, ho di du lich 1a chu
yéu va thong thuong ho dén Nha Trang la di
vGi co quan/ cong ty va di theo tour di lich la
nhiéu nhat, thong thuong cac du khach nay dén
Nha Trang luu tra trong 2 dém la nhiéu nhat
va trong s6 du khach khao sat 1a khach noi dia.

4.2. Kiém dinh do tin cdy thang do va phan
tich nhdn t6 khdm phd

Thang do ting dung du lich thong minh la
béc 2 dugc do luong bédi 6 cac nhén t6 (xem Phu
luc 3 online), c6 hé s6 Cronbach’s Alpha nam
trong khoang [0,819;0,891]. Thang do hinh anh
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diém dén la thang do bac 2 dugc do ludng basi
9 nhan t6 (chi tiét bang 1) c6 hé s6 Cronbach’s
Alpha ndm trong khoang [0,800; 0,939]. Thang
do sy hailong va y dinh quay trd lai 1a thang do
don hudéng c6 hé s6 Cronbach’s Alpha lan lugt
la 0,825 va 0,900. T4t ca cac bién quan sat trong
cac thang do trén déu c6 hé s6 tuong quan bién
tong cta cac bién do luong thanh phan déu >
0,3. Nhu véy cac thang do déu dat dugc do tin
cay. Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA
doi voi tat ca cac thang do déu dat yéu cau: 0,5
< KMO < 1; sig < 0,05 (kiém dinh Bartlett);
Eigenvalue > 1 (Hair va cong su, 2009).

4.3. Phan tich nhan té khang dinh CFA

Thang do tng dung du lich thong minh va
hinh anh diém dén la thang do bac 2, do do
nhom téc gia thyc phan tich nhan t6 khang
dinh qua 2 giai doan (xem Phu luc 4 online).

Giai doan 1: Phén tich nhén t6 khang dinh
mo hinh bac 1

Két qua CFA cho thdy, mo hinh t6i han c6
1879 bac tu do, gia tri kiém dinh Chi-square =
2828,013 v6i P-value = 0,000 va chi-square/df =
1,505 dat yéu cau < 2 va cac chi s6 chi ra mo hinh
phu hop véi dii liéu thi truong (CFI = 0,946; GFI
=0,863; TLI = 0,94 thoa yéu cau > 0,9; RMSEA =
0,029 < 0,08 va SRMR = 0,032 < 0,08). Theo Hair
& cong su (2011), chi s6 GFI > 0,8 van c6 thé
chép nhan dugc. Vi véy, c6 thé két ludan mo hinh
dam bao mtc do phu hop chung.

Tat ca cac thang do déu co6 gia tri AVE >
0,50 nén dam bao hoi tu va dong thai tat ca
cac bién quan sat dugc st dung dé do luong
cac khai niém tiém 4n déu c6 hé so6 tai ngoai
(outerloading) 16n hon ngudng dé xuat la 0,700
nén déu dugc chip nhan. Fornell & F. Larker
(1981) cho rang, kha nang phéan biét cia mo
hinh dugc dam béo khi cian bac hai cia AVE
cho moéi bién tiém 4n cao hon tat ca cac gia tri
tuong quan khac trong sé cac cdu trac khac.
Trong budc nay tat ca cac cin bac hai ctia AVE
déu c6 hé s6 cao hon 0,5 (dao dong tii 0,731 dén
0,873) vinoé dat yéu cau vé gia tri phan biét. Con
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theo Garson (2016), gia tri phan biét gitia 2 bién
lién quan dugc chiing minh khi chi s6 HTMT
< 1,0. Thém vao d6, Henseler va cong su (2015)
cho ring, gid tri HTMT phai < 0,9. Két nghién
ctu cho thdy, cac gia tri ctia chi s6 HTMT ctia
moi nhén t6 déu < 0,9; do do cac tiéu chi vé gia
tri phan biét.

Giai dogn 2: Phan tich nhéan t6 khang dinh
mo hinh bac 2
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Két qua CFA cho thdy, moé hinh t6i han co6
246 bac ty do, gia tri kiém dinh Chi-square
= 861,456 v6i P-value = 0,000 va Chi-square/
df = 3,502 dat yéu cau < 5 va cac chi s6 chi ra
mo hinh pht hop véi dit liéu thi truong (CFI =
0,916, GFI = 0,878, TLI = 0,905 thoa yéu cau >
0,9, RMSEA = 0,069 < 0,08 va SRMR = 0,049 <
0,08). Vi vay, c6 thé két ludan md hinh dam bao
mtuc do phu hgp chung.

Bang 1. Két qua danh gia do tin cdy thang do nghién ctiu giai doan 2

Cau truc Cronbach’s Alpha D¢ tin cidy tdng  Phuong sai trung binh
(da chuan hoéa) hgp (rho_c) dugc trich xuit (AVE)

Ung dung du lich thong minh 0,885 0,885 0,563

Hinh anh diém dén 0,925 0,923 0,578

Su hai long 0,825 0,824 0,540

Y dinh tré lai 0,865 0,865 0,562

Gia tri AVE ctia cac nhan t6 déu > 0,5 dong
thoi hé so tai ngoai cia cac nhan t6 déu > 0,7.
Cén bac hai cia AVE cho mot cdu truc thi 16n
hon moéi tuong quan ctia nd véi cac ciu truc
khac, dong thoi cac gia tri HTMT déu < 1,0. Vi
vay, c6 thé két luan cac thang do ludng cac khai
niém dat dugc tinh phan biét.

4.4. Kiém dinh mé hinh cdu triic tuyén tinh
(CB SEM)

banh gia mtic d6 phtt hgp ctia mo hinh: Két
qua CFA cho thdy, mé hinh t6i han c6 248 bac
tu do, gia tri kiém dinh Chi-square = 885,519
vGi P-value = 0,000 va Chi-square/df = 3,571
dat yéu cau va cac chi s6 chi ra mé hinh phu
hop véi dii liéu thi truong (CFI = 0,913; GFI =
0,874; TLI = 0,903 thoa yéu ciu > 0,90; RMSEA
= 0,007 va SRMR = 0,508 < 0,08).

Ddnh gid hé s6 xdc dinh R?

Bang 2. Gia tri R?

Bién phu thudc R?

HADD 0,408
HL 0,457
YDTL 0,520

Hé s6 R? dugc dung dé do luong phuong sai
giai thich t6ng thé nham giai thich trong ciu
tric noi sinh. Can ct vao bang 7 cho thay, mtc
do bién dong ctia bién noi sinh hinh anh diém
dén dugc giai thich boi bién ngoai sinh ¢ mitc
trung binh véi hé s6 xac dinh R? la 40,8%. Bién
SL ¢6 mtc du bdo trung binh véi hé s6 R? la
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45,7% va bién y dinh quay tré lai dugc gii thich
bdi cac bién ngoai sinh 6 mtic R? 1a 52%.
Kiém dinh gid thuyét nghién ciiu

Nghién ctiu tién hanh kiém dinh méi lién
hé cua cac gia thuyét thong qua viéc chay
Bootstraping v6i 5.000 mau ldp lai. Viéc danh
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gia su lién quan ctia cac moi lién hé trong mo
hinh ciu tric thong qua gia tri p (gia tri sig. so
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sanh muc y nghia 0,05) va hé s6 tac dong chudn
héa (Original Sample).

Bang 3. Két qua kiém dinh hé s6 dudng dan (tac dong truc tiép)

Tac dong Hé s6 chua Hésd boléch Thong Giatri Kétluan
chudinhéa chuinhéa chudn két P

H1: UDDLTM -> HADD 0,702 0,702 0,053 13,298 0,000 Chap nhan

H2: HADD -> HL 0,862 0,863 0,077 11,123 0,000 Chéip nhan

H3: HADD -> YDTL 0,285 0,284 0,087 3,262 0,000 Chép nhan

H4: HL -> YDTL 0,528 0,531 0,078 6,816 0,000 Chap nhan

Két qua CB-SEM cho tit cd cic mau
bootstrap cung cap cac gia tri trung binh va sai
s6 chudn cho moéi hé s6 duong dan trong mo
hinh. Thong tin caa T-test thé hién cho y nghia
cho y nghia thong ké cia méi quan hé ctia mo
hinh duong dan dugc trinh bay trong bang 3
cho thdy, tuong quan gitia mo6i quan hé trong
mo hinh déu c¢6 méi quan hé c6 y nghia thong
ké & mtic 5%. Vi vay, gia thuyét ti H1 dén H4
déu dugc chap nhan.

4.5. Thdo ludn két qua nghién ciiu

Nghién ctiu nay da xdc dinh méi quan hé
quan trong gitia 06 thudc tinh ctia Ging dung
du lich thong minh, 09 thu¢c tinh ctia hinh anh
diém dén. Tac dong cta ing dung du lich thong
minh, hinh anh diém dén, sy hai long va y dinh
quay trd lai ctia du khach trong boi canh du lich
Nha Trang. Bang cach két hgp phan tich yéu t6
kham pha va xac nhan cling v6i mo hinh ciu
truc tuyén tinh, 04 gia thuyét déu cé y nghia
thong ké.

Gia thuyét H1 cho thdy, ting dung du lich
thong minh c6 anh huéng truc ti€p va clung
chiéu dén hinh anh diém dén. Két qua nay
tuong dong v6i nghién ctiu cta Tavitiyaman
va cong su (2021). Kétt qua nghién ctiu cua
nhoém tac da chi ra s6 06 thudc tinh cua tng
dung du lich thong minh gom: Hé thong thong
tin thong minh, Quan ly du lich thong minh,
Tham quan thong minh, Hé thong thuong mai
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dién tt, Giao thong thong minh, Du bdo thong
minh c6 tac dong tich cuc dén hinh anh diém
dén déu tic dong dén hinh anh diém dén.
Trong khi do, nghién ctiu ctia Tavitiyaman va
cdng su (2021) thi Quan ly du lich thong minh
va Giao thong minh khong anh hudng dén
hinh dnh diém dén. Su khac biét nay co thé la
do du khéch danh gid Nha Trang la diém dén
“van minh - hién dai” theo tinh than slogan
“Nha Trang - Khanh Hoa: Van minh, than
thién” ma nganh du lich tinh Khanh Hoa da
xay dung trong nhiéu nam qua dé tuyén truyén
va quang ba dé du lich Nha Trang. Chinh vi
vay, c6 thé du khéach cho rang, viéc ting dung
du lich thong minh vao phat trién hinh anh
diém dén Nha Trang la diéu tat yéu.

Dong thai, két qua nghién ctiu ctia nhom tac
gia cang da chi ra rang, c6 mdi quan hé truc
tiép va cling chiéu gitia hinh anh diém dén va
su hai long. Khi nhén thitc vé hinh anh diém
dén tang lén, muc do hai long ctia du khach
ciing tang theo. Két qua nay phu hgp vdi cac
nghién ctiu trudc day ctia Bigne’ va cong su
(2001), Kozak (2001), Chen va Tsai (2007), va
Chi va Qu (2008). D€ ning cao sy hai long cua
du khéch, cac nha quan ly di€ém dén Nha Trang
can dau tu vao cai thién co s6 ha tang, kha ning
tiép can va dich vy, bao ton gia tri vin hoa va vé
dep tu nhién ddc trung ctia dia phuong. Viéc cai
thién toan dién cac thanh phéan cdu thanh hinh
anh diém dén la khé thuc hién trong ngén han,
nhung duy tri chit lugng du lich, da dang hoa
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hinh thtc luu tra.. ¢ thé mang lai hiéu qua tic
thi, gitup cai thién mtic d¢ hai long va thuc ddy
y dinh quay trd lai cia du khach.

Két qua nghién ctiu cing chi ra rang, hinh
anh diém dén anh hudng truc tiép va cung
chiéu dén y dinh quay tré lai ctia du khach. Két
qua nay tuong dong véi cac nghién ctu cta
Bigne’ va cong su (2001, 2008), Castro va cong
sy (2007), Chen va Tsai (2007), va Chi va Qu
(2008). Do d6, hinh anh diém dén khong chi
anh huodng dén quyét dinh trudc khi dén ma
con dinh hinh cac hanh vi sau chuyén di, diéu
nay dic biét quan trong d6i véi sy phat trién
bén viing cta di€ém dén. Trong tuong lai Nha
Trang can chu trong viéc cai thién nhéan thtc
cta du khach vé hinh anh diém dén dé€ tang
kha nang giti chan khach hang va khuyén khich
du khach quay tré lai. Theo nghién ctu cta
Roberts (2000) va cac tac gia khac, chi phi dé
giti chan khach hang ct thdp hon nhiéu so véi
viéc tim kiém khach hang méi. Di€u nay nhan
manh tdm quan trong ctia viéc phat trién cac
chién lugc giti chan du khach, ddc biét la trong
bdi canh canh tranh trong linh vuc du lich ngay
cang gau gat.

Thém vao do, mdéi quan hé tich cuc va cing
chiéu gitia sy hai long va y dinh quay tré lai
cting dugc khdng dinh trong nghién ctiu nay.
Mic du ¢6 diém tuong dong véi cac két qua
nghién ctu trudc cta Fornell (1992), Baker
va Crompton (2000), Kozak (2001, 2003),
Bigne’ va cong su (2001). Nhung nghién ctiu
nay van cé diém khac biét véi nghién ctiu ctia
Prayag (2009), nghién ctiu cta Prayag (2009)
cho rang, khong c6 méi quan hé gitia sy hai
long va y dinh quay tré lai. Su khac biét nay c6
thé la do mau nghién ctu ctia Prayag (2009)
chu yéu tip trung vao du khach quay lai diém
dén ddo Mauritius nhiéu lan, nén ho cling
c6 nhiéu kinh nghiém doéi véi di€m dén nay,
nén cach danh gia cua cac du khach doi véi
ddo Mauritius cting c6 vé “khoan dung hon”.
Trong khi do6, nghién ctiu nay tap trung vao
Nha Trang, mdt thanh phd ven bién ndi bat
v6i su két hop gitia khong gian do thi va canh
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quan bién dao ddc ddo, nén viéc diém dén
cang hdp dan, cang lam du khach hai long thi
ho cang c6 y dinh quay trd lai di€ém dén nay.

5. Két ludn, mot s6 ham y quan trj va han ché
nghién ciu

Nghién ctiu nay dong gép vao kho tai liéu vé
ting dung du lich thong minh, hinh anh diém
dén, sy hailong va y dinh quay tré lai caa khach
du lich. Nhiing két qua tii nghién ctiu cung
cdp bang ching thuc nghiém ho trg cho cac ly
thuyét da dugc xay dung, dong thoi lam ndi bat
vai tro cta ting dung du lich thong minh, hinh
anh diém dén, sy hai long va y dinh quay tré lai
trong viéc anh huéng dén trai nghiém du lich
tai moOt diém dén cu thé.

Trong nghién ctiu, cac tac gia da tién hanh
phan tich tdc dong cua ting dung du lich thong
minh, hinh anh diém dén, sy hai long va y dinh
quay trd lai ctia du khach dya trén di liéu khao
sat tti 520 du khach quoc t€ va noi dia. Két qua
phan tich chi ra rang, ting dung du lich thong
minh ¢6 tac dong truc tiép va cung chiéu 1én
hinh anh diém dén; hinh anh diém dén c6 tac
dong tich cuc dén su hai long; dong thoi hinh
anh diém dén cling tac dong tich cuc dén y dinh
quay trd lai ctia du khach. Hon ntia, sy hai long
c6 anh huéng truc ti€p va cung chiéu dén y
dinh quay trd lai. Nghién ctiu con cho thdy, su
hai long dong vai tro trung gian trong mdi quan
hé gitia hinh anh diém dén va y dinh quay tré
lai, trong khi hinh anh diém dén la bién trung
gian gitia tng dung du lich thong minh va sy
hai long, cling nhu gitia ting dung du lich thong
minh va y dinh quay tré lai ctia du khach. Dya
trén nhiing két qua nay, cac tac gia da dé xuat
cac ham y quan ly nham cai thién cac yéu t6 nay
dé gia tang muc do hai long va y dinh quay lai
diém dén du lich Nha Trang cta khach du lich.

Nghién ctiu ciing c6 nhiing y nghia thuc
tién quan trong d6i véi cac nha quan ly diém
dén va cac bén lién quan dén nganh du lich tai
Nha Trang. Pau tién, chinh quyén thanh pho
Nha Trang nén uu tién phat trién tGing dung
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du lich thong minh nhdm nang cao hiéu qua  va mang xa hoi, nhdn manh cac dic trung riéng
phat trién du lich, didc biét la thong qua viéc  cta Nha Trang. Cac cudc thi anh dep, video
phat trién cac Ging dung du lich da néng, cung  ngéin vé vé dep va con ngudi Nha Trang cling
cdp day du thong tin vé cac diém tham quan, la mot cong cu hiiu ich d€ thu hat du khach.
nha hang, khach san, du bdo thdi tiét va cac sy Dong thoi, nang cao chat lugng dich vu du lich
kién dia phuong... Ciac doanh nghiép dich vu  dia phuong sé gitp gia ting an tugng tich cuc
l& hanh nén tich hgp cong nghé thuc té 4o (VR)  va y dinh quay lai ctia du khach.

va thuc t€ tang cuong (AR) vao hoat dong ctia
minh dé tao ra cac tour du lich 40, mang dén
trai nghiém chan thuc truéc khi du khach dén
thim cac diém tham quan thuc té. Dong thoi,
can ddu tu vao ha tdng vién thong va ky thuat
s6 dé cai thién hé thong thong tin du lich, gitp
du khach va céc nha cung cap dich vu ti€p can
thong tin mot cach dé dang va hiéu qua.

Maic du nghién ctiu nay mang lai nhiing hiéu
biét quan trong vé tac dong cua tng dung du
lich théng minh, hinh anh diém dén, sy hai
long vay dinh quay trd lai ctia khach du lich doi
v6i diém dén Nha Trang, van con moét sé han
ché nhat dinh. Pau tién, nghién ctiu st dung
phuong phap cat ngang, chi xem xét méi quan
hé gitia cac bién tai mot thoi diém duy nhat.

Tht hai, d€ cai thién hinh &nh diém dén, cic  Nghién ctiu trong tuong lai c6 thé st dung
nha quan Iy cin tao ra cdc diém du lich c6 sic  phuong phdp tiép can theo chiéu doc d€ nghién
hut riéng, dya trén nhiing dic diém ty nhién, cdu sy thay doi va phat trién cua cac moéi quan
vin hoa, lich st ctia ving dit. Viéc cai thiéen  hé nay trong sudt hanh trinh du lich ctia khach.
hinh dnh diém dén ciing doi hoi sy chu trong ~ Thit hai, nghién ctiu chi tap trungqvéo Qng dung
vao viéc ling nghe phan héi ciia du khach vé du lich thong minh, hinh anh diém dén, su hai
céc trai nghiém clia ho, tlf d6 uu tién nhitng yéu ~ 10ng va ¥ dinh quay tré lai ma chua xem xét cdc
t6 cAn cai thién, dic biét la dich vu lit hanh, van Y€ t6 khdc nhu dong luc du lich, trdi nghiém
chuyén, luu tru, va giai tri. Su cha trong nay sé du lich... Ngoe“ii r a,’nghién clu cting chua dér{h
gitip ting sy hai long va thic ddy y dinh quay gid vai tro diéu tiét cta cac yéu t6 nhan khiu
trd lai cta du khach. hoc. Cac nghién ctiu trong tuong lai nén xem

' xét dén vai tro ctia cac yéu t6 nay (nhu do tudi,

Cudi cung, viéc quang bd hinh anh du lich  gigi tinh...) hoic cic yéu t6 tam ly khic dé
Nha Trang cén dugc trién khai manh mé hon  Jam r6 thém méi quan hé gitia cac bién trong
trén cac phuong tién truyén thong dai chung nghién ciu.

Tai liéu tham khao

Amin, H., Lada, S., & Tanakinjal, G. H. (2009). Predicting intention to choose halal products using the theory
of reasoned action. International Journal of Islamic and Middle Eastern Finance and Management, 2,
66-76. https://doi.org/lO. 1108/17538390910946276

Assaker, G., & Hallak, R. (2013). Moderating effects of tourists’ novelty-seeking tendencies on destination
image, visitor satisfaction, and short- and long-term revisit intentions. Journal of Travel Research,
52(5), 600-613. https://doi.org/10.1177/0047287513478497

Baloglu, S., & McCleary, K. W. (1999). A model of destination image formation. Annals of Tourism Research,
26(4), 868-897. https://doi.org/10.1016/S0160-7383(99)00030-4

Banki, M. B, Ismail, H. N., Dalil, M., & Kawu, A. (2014). Moderating Role of Affective Destination Image
on the Relationship between Tourists Satisfaction and Behavioural Intention: Evidence from Obudu
Mountain Resort. Journal of Environment and Earth Science, 4(4), 47-60.

59


https://doi.org/10.1177/0047287513478497
https://doi.org/10.1016/S0160-7383(99)00030-4

Tap chi Nghién ctiu Tai chinh - Marketing S6 87 (Tap 15, Ky 9) — Thang 12 Nam 2024

Bigné, J. E., Sanchez, M. 1., & Sanchez, ]. (2001). Tourism image, evaluation variables, and after-purchase
behaviour: Inter-relationship. Tourism Management, 22(6), 607-616. https://doi.org/10.1016/S0261-
5177(01)00035-8

Buhalis, D., & Law, R. (2008). Progress in information technology and tourism management: 20 years on
and 10 years after the Internet—The state of eTourism research. Tourism Management, 29(4), 609-
623. https://doi.org/10.1016/j.tourman.2008.01.005

Chaulagain,S.,Pizam,A.,&Wang,Y.(2020). Anintegrated behavioralmodelformedicaltourism: An American
perspective. Journal of Travel Research, 60(4), 761-778. https://doi.org/10.1177/004728752090768

Chiu, W, Zeng, S., & Cheng, P. S.-T. (2016). The influence of destination image and tourist satisfaction on
tourist loyalty: A case study of Chinese tourists in Korea. International Journal of Culture, Tourism
and Hospitality Research, 10(2), 223-234. https://doi.org/10.1108/IJCTHR-07-2015-0080

Chen, C.-F., & Phou, S. (2013). A closer look at destination: Image, personality, relationship, and loyalty.
Tourism Management, 36, 269-278. https://doi.org/10.1016/j.tourman.2012.11.015

Chen, C. F., & Tsai, D. C. (2007). How destination image and evaluative factors affect behavioral intentions?
Tourism Management, 28(4), 1115-1122. https://doi.org/10.1016/j.tourman.2006.07.007

Chew, E. Y. T., & Jahari, S. A. (2014). Destination image as a mediator between perceived risks and revisit
intention: A case of post-disaster Japan. Tourism Management, 40, 382-393. https://doi.org/10.1016/j.
tourman.2013.07.008

Crompton, J. L. (1979). An assessment of the image of Mexico as a vacation destination and the influence
of geographical location upon that image. Journal of Travel Research, 17(4), 18-23. https://doi.
org/10.1177/0047287579017004

Dadgostar, B., & Isotalo, R. M. (1992). Factors affecting time spent by near-home tourists in city destinations.
Journal of Travel Research, 31(2), 34-39. https://doi.org/10.1177/00472875920310020

Dbinh Phi HG, Quach Thi Minh Trang (2023). Tac dong hinh anh di€ém dén du lich d6i véi su hai long du khach:
Truong hop nghién ctiu cta bién ddo Nha Trang. Tap chi Cong thuong, s6 10 - thdng 4, 316-324.

Echtner, C. M., & Ritchie, J. R. B. (1991). The Meaning and Measurement of Destination Image. Journal of
Tourism Studies, 2(2), 2-12.

Fishbein, M. A., & Ajzen, 1. (1975). Belief, attitude, intention and behaviour: An introduction to theory and
research. Addison-Wesley.

H6 Huy Tyu & Tran Thi Ai C4dm (2012). Y dinh quay lai va truyén miéng tich cuc ctia du khach quéc té€ d6i
v6i Nha Trang. Tap chi Phdt trién Kinh té, 262, 55-61.

Huang, S. S., & Hsu, C. H. C. (2009). Effects of Travel Motivation, Past Experience, Perceived Constraint,
and Attitude on Revisit Intention. Journal of Travel Research, (48(1), 29-44. https://doi.
org/10.1177/00472875083287

Infante, D. A., Rancer, A. S., & Womack, D. F. (1997). Building communication theory (3rd ed.). Waveland
Press.

Kandampully, J., & Suhartanto, D. (2000). Customer loyalty in the hotel industry: The role of customer
satisfaction and image. International Journal of Contemporary Hospitality Management, 12(6), 346-
351. https://doi.org/10.1108/09596110010342559

Katz, E., Blumler, J. G., & Gurevitch, M. (1974). Utilization of mass communication by the individual. In The
uses of mass communications: Current perspectives on gratifications research, 19-32. Sage Publications.

Kock, F., Josiassen, A., & Assaf, A. G. (2016). Advancing destination image: The destination content model.
Annals of Tourism Research, 61, 28-44. https://doi.org/10.1016/j.annals.2016.07.003

Lowery, S. A., & De Fleur, M. L. (1983). Milestones in mass communication research: Media effects. Longman.

Ledbetter, A. M. (2009). Measuring online communication attitude: Instrument development and validation.
Communication Monographs, 76(4), 463-486. https://doi.org/10.1080/03637750903300262

60


https://doi.org/10.1177/004728752090768
https://doi.org/10.1016/j.tourman.2012.11.015
https://doi.org/10.1016/j.tourman.2006.07.007
https://doi.org/10.1016/j.tourman.2013.07.008
https://doi.org/10.1016/j.tourman.2013.07.008
https://doi.org/10.1177/0047287579017004
https://doi.org/10.1177/0047287579017004
https://doi.org/10.1177/00472875920310020
https://doi.org/10.1016/j.annals.2016.07.003

Tap chi Nghién ctiu Tai chinh - Marketing S6 87 (Tap 15, Ky 9) — Thang 12 Nam 2024

Meleddu, M., Paci, R., & Pulina, M. (2015). Repeated behaviour and destination loyalty. Tourism Management,
50, 159-171. https://doi.org/10.1016/j.tourman.2015.01.032

Martinez Caro, L., & Martinez, J. A. (2007). Cognitive-affective model of consumer satisfaction: An
exploratory study within the framework of a sporting event. Journal of Business Research, 60(2), 108-
114. https://doi.org/10.1016/].jbusres.2006.10.008

Mohammad, J., Quoquab, F., & Alias, M. A. (2011). Job satisfaction and organisational citizenship behaviour:
An empirical study at higher learning institutions. Asian Academy of Management Journal, 16(2),
149-165.

Nguyén Duc Thién Thu. (2021). Phén tich cac nhén t6 anh hudng dén y dinh quay trd lai ctia du khach noi
dia d6i v6i diém dén thanh phé Nha Trang. Tap chi Kinh té & Dy bdo, 06, 129-133.

Oliver, R. L. (1980). A cognitive model of the antecedents and consequences of satisfaction decisions. Journal
of Marketing Research, 17(4), 460-469. https://doi.org/10.2307/3150499

Oliver, R. L. (1999). Whence consumer loyalty? Journal of Marketing, 63(Special Issue), 33-44. https://doi.
org/10.1177/00222429990634s105

Park, Y., & Njite, D. (2010). Relationship between destination image and tourists’ future behavior:
Observations from Jeju Island, Korea. Asia Pacific Journal of Tourism Research, 15(1), 1-20. https://
doi.org/10.1080/10941660903510024

Ragab, H., Mahrous, A. A., & Ghoneim, A. (2020). Egypt’s perceived destination image and its impact on
tourist’s future behavioural intentions. International Journal of Tourism Cities, 6(2), 449-466. https://
doi.org/10.1108/IJTC-12-2018-0105

Ruggiero, T. E. (2000). Uses and gratifications theory in the 21st century. Mass communication and society,
3(1), 3-37. https://doi.org/10.1207/S15327825MCS0301_02.

Prayag, G. (2009). Tourists’ evaluations of destination image, satisfaction, and future behavioral intentions
the case of Mauritius. Journal of Travel & Tourism Marketing, 26(8), 836-853. https://doi.
org/10.1080/10548400903358729

Smith, J. B., & Colgate, M. (2007). Customer value creation: A practical framework. The Journal of Marketing
Theory and Practice, 15(1), 7-23. https://doi.org/10.2753/MTP1069-6679150101

Stylidis, D., Woosnam, K. M., & Tasci, A. D. A. (2021). The effect of resident-tourist interaction quality on
destination image and loyalty. Journal of Sustainable Tourism, 30(5), 1-21. https://doi.org/10.1080/0
9669582.2021.1918133

Tavitiyaman, P., Qu, H., Tsang, L., & Lam, R. (2021). The influence of smart tourism applications on
perceived destination image and behavioral intention: The moderating role of information search
behavior. Journal of Hospitality and Tourism Management, 46(1), 476-487. https://doi.org/10.1016/j.
jhtm.2021.02.003

Tosun, C., Dedeoglu, B. B., & Fyall, A. (2015). Destination service quality, affective image and revisit
intention: The moderating role of past experience. Journal of Destination Marketing & Management,
4(4), 222-234. https://doi.org/10.1016/j.jdmm.2015.08.002

Venkatesh, V., & Davis, F. D. (2000). A theoretical extension of the technology acceptance model:
Four longitudinal field studies. Management Science, 46(2), 186-204. https://doi.org/10.1287/
mnsc.46.2.186.11926

Xia, M., Zhang, Y., & Zhang, C. (2017). A TAM-based approach to explore the effect of online experience on
destination image: A smartphone user’s perspective. Journal of Destination Marketing & Management,
8(4), 259-270. https://doi.org/10.1016/j.jdmm.2017.05.002

61


https://doi.org/10.1016/j.tourman.2015.01.032
https://psycnet.apa.org/doi/10.2307/3150499
https://doi.org/10.1016/j.jdmm.2015.08.002

	_Hlk166156521
	_Hlk166156537
	_Hlk166156548
	_Hlk166156565
	_Hlk185799934
	_Hlk159551514
	_Hlk166176984
	khoan_24_4
	_heading=h.gjdgxs
	_heading=h.30j0zll
	_ENREF_19
	_Hlk163648142
	_Hlk172410665
	_Hlk174657498
	_Hlk172666638
	_Hlk172666699
	_Hlk172666776
	_Hlk172666840
	_Hlk182828802
	_Hlk172666582
	_Hlk182828855

