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TOM TAT

Hinh nh diém dén, gid tri cdm nhén, su hai long va long trung thanh cla khach du lich 3 nhiing yéu t6 quan trong, dénh gid stic hit va mdc d6 hap dan cia mot
diém dén. Dé lam sang td vai trd va anh hudng cda hinh anh diém dén ddi véi gid tri cim nhan, su hai long va long trung thanh cda du khach, nghién citu da st dung
phuong phép tiép can dién dich gdm ba budc: Dau tién, tac gid tién hanh téng quan mt cach ¢ hé théng cdc cong trinh nghién cu vé cac yéu t6 tac dong dén long
trung thanh cta du khach. Thit hai, hé théng héa co'sé Iy luan va phan tich dnh huéng cla hinh anh diém dén, gia tri cdm nhan va su hai long doi véi long trung thanh
clia khach du lich. Thit ba, trén co s& két qué phan tich, tic gia da dé xudt mot mé hinh Iy thuyét hoan chinh thé hién rd vai trd clia cac bién trong méi quan hé véi long
trung thanh cda khach du lich. K&t qua nghién ciiu chi ra rang hinh anh diém dén la dong vai trd tiém nang nhu mdt bién ddc 1ap c6 tac dong tich cuc truc tiép va gidn
tiép dén long trung thanh cta du khach thdng qua vai trd trung gian cla gid tri cdm nhan va su hai long clia ho. Nghién cu nhan manh su can thiét phai hoan thién va
phat trién cac yéu t6: Mdi trudng, co s6 ha tang, chét lugng dich vu, hanh vi cia dan cu, hinh anh dat nudc va con ngudi, su an toan, su tién nghi, su mdi la va phét huy
yéu t6 van hda lich st . . nham tao nén mét diém dén du lich hdp dan va tao dung 1ong trung thanh clia du khéch d6i véi diém dén d6.

Tirkhéa: Hinh dnh diém dén; gid tri cam nhan; su hai long; long trung thanh cda du khdch; diém dén du lich.

ABSTRACT

Destination image, perceived value, satisfaction and loyalty of tourists are important factors that evaluate the charm and attractiveness of a tourism destination. To
elucidate the role and influence of destination image on the perceived value, satisfaction and loyalty of visitors, this study used a three-step deductive approach. First,
the authors conduct a systematic review of acadamic works on factors affecting tourist loyalty. Second, systematizing the theoretical basis and analyzing the relationship
among the latent factors to clarify the influence of destination image, perceived value and satisfaction on tourist's loyalty. Third, on the basis of analytical results, the
authors have proposed a complete theoretical research model that clearly shows the role of variables in the relationship with tourist loyalty. Research results indicate
that destination image is a potential role as an independent variable that has a direct and indirect positive impact on visitor's loyalty through the mediating roles of
perceived value and satisfaction. This study emphasizes the need to improve and develop the following factors: environment, infrastructure, service quality, population
behavior, image of the country and people, safety, convenience facilities, novelty and promotion of historical and cultural factors... in order to create an attractive tourist
destination and build the loyalty of tourists to a certain destination.
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1. GIGI THIEU dinh va cac nha nghién ctu trong linh vuc du lich. Stc hap
dan va hinh anh cta moét diém dén du lich 1a mét trong
nhing nhan t6 tién dé, c6 anh hudng I6n dén su lua chon
diém dén, su hai long va hanh vi du lich ctia du khach [1].

Hinh anh va stic hidp dan cta diém dén du lich da tra
thanh mét linh vuc nghién ctu quan trong, thu hut dugc sy
quan tam ngay cang Ién clia cac nha quan tri, cdc nha hoach
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Gan vdi cac diém dén du lich, long trung thanh cta du
khach luén dugc coi la mot chi s6 quan trong dé danh gia
suc hut va sy thanh cong trong céng tac quang ba du lich
noi chung va phat trién diém dén noi rieng. Pa c6 nhiéu
c6ng trinh nghién clu vé cac yéu t6 tién dé thuc ddy long
trung thanh ctia khach du lich d6i véi mét diém dén cu thé
& nhing khu vuc dia ly khac nhau nhu bién dao, thanh phé
va cac quéc gia... Cac nghién chi ra rang dong co, hinh anh
diém dén, chat lugng chuyén di, gia tri cdm nhan va su hai
long ctia du khach la nhiing nhan té co ban tac dong dén su
Iya chon va quyét dinh Iya chon tham quan diém dén do [2].
Tuy nhién van ton tai nhiing khoang tréng ly thuyét vé vai
trd va chic nang cla tiing nhan t6i déi vai long trung thanh
cla du khach dé6i véi mot diém dén du lich nhat dinh [3, 4].
Diéu nay han ché nhiing hi€u biét clia cac nha tiép thi diém
dén cling nhu co quan hoach dinh chinh sach va cac dia
phuang vé giadi phap va con dudng hiéu qua dé cai thién su
hai long va tang cudng long trung thanh cda du khach doi
vGi cac diém dén tiém nang [1, 5].

Bén canh d4, cadc nha nghién ctu chi ra rdng, dé phat
trién du lich va kinh té€ du lich bén viing, cadc nha dau tu va
cac nha hoach dinh chinh sach du lich can chd trong dén
viéc tdng cudng su nhan thuc, tinh cdm gan bé, su hai long
va long trung thanh ca du khéach d6i véi cac diém dén du
lich [3, 4]. Tuy nhién cac nha dau tu va cg quan quan ly du
lich tai cac dia phuang van chua cé nhiing hiéu biét thiu dao
vé ban chat clia cdc méi quan hé va co ché tac dong clia hinh
anh diém dén, gia tri cdm nhan, su hai ldng va Idng trung
thanh cia du khach d6i véi diém dén.

Nham khoa lap nhiing khoang tréng nghién ctu d6, tac
gia da téng hgp va phan tich mét cach c6 hé théng cac két
qud nghién cdu clda cac cong trinh nghién ctu dién hinh,
dugc cong bo trén cac tap chi uy tin trong nudc va quoc té
nham lam sang td mai quan hé ly thuyét gitta hinh &nh diém
dén, gia tri cdm nhan, sy hai long va long trung thanh cla
khach du lich. Trén co s& két qua phan tich, tac sé xay dung
va dé xudt mét mo hinh ly thuyét phan anh ré vai tro cla
tirng nhan té trong mé&i quan hé vai long trung thanh cla
du khéach d6i véi mot diém dén du lich.

Nghién cttu dugc ky vong sé gop phan tich cuc gitip cac
co quan quan ly, cac nha cung cap dich vu va cac nha tiép
thi diém dén & Viét Nam c6 dady du can cl va co s ly thuyét
tin cay dé dua ra cac chién lugc ding dén va cac quyét dinh
dau tu cé trong diém gidp tang cudng su gén bé cda du
khach d6i véi cac diém du lich trong diém.
2.COSGLY THUYET
2.1. Hinh anh diém dén (Destination image)

Hinh &nh diém dén dugc dinh nghia la &n tugng chung
cta khach du lich vé mét diém dén [6]. Theo Tasci va cdng
su [7], hinh &nh diém dén 13 t6ng hop nhiing suy nghi, cdm
xuc, su hinh dung, sy danh gia va y dinh ctia du khach déi
vGi mot diém dén. Noi cach khac:

Hinh énh diém dén duoc hiéu la nhimg nhan thic chd
quan, la téng hop su' cém nhdn, niém tin, su ddnh gid va dn
tuong cta du khdch déi véi mét dia diém nhdt dinh [1, 8).
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Cacyéu t6 chinh thudng dugc du khach quan tam déi vai
mot diém dén cu thé thudng la: dac diém tai nguyén thién
nhién va danh lam thang canh; thai ti€t va phong canh; kha
nang tiép can; tai nguyén van hda; an ninh; cudc séng vé
dém va giai tri, va maoi tuong quan gilta chat lugng va gia ca
[3, 8, 9]. Viéc hiéu rd cac yéu t6 cau thanh hinh dnh diém dén
c6 y nghia quan trong d&i vdi su phat trién clia hoat dong du
lich do hinh anh diém dén ham chia nhiing gia tri cGia diém
dén trong tam tri du khach va la nhan t6 ¢6 anh hudng quyét
dinh d€n hanh vivay dinh tham quan trong tuong lai ctia ho
[10]. Nhan thuc dugc tdm quan trong d6, hau hét cac chién
lugc ti€p thi d&u nham muc dich tao ra hinh dnh hodc ciing
¢6 hinh anh tich cuc vé diém dén trong tam tri khach hang &
trudng muc tiéu.

2.2, Gia tri dugc cdm nhan (perceived value)

Gid tri cdm nhan dugc dinh nghia la ddnh gid téng thé cia
khdch hang vé lgi ich rong cta dich vu dua trén nhdn thic vé
nhing gi ho dugc hudng va nhiing gi ho bé ra cho dich vu dé
[11-13]

Né6i cach khac, gia tri cdm nhan la mot ham cua chat
lugng va gia ca. Biéu nay ham y rang nhan thic ctia khach
hang vé gia tri cia hang héa va dich vu co ban phu thudc
vao méi tuong quan gilra gia ca va chat lugng ciia hang hoa
va dich vu dé.

Nhiéu nghién ctu trudéc day da nhan manh tam quan
trong cla gia tri cdm nhan cla d6i vai sy hai long va long
trung thanh ca du khach [1, 14]. Cac hoc gia chirarang gia
tri cdm nhan la nhan t6 quan trong giup giai thich va lam roé
nguyén nhan dan dén cac quyét dinh vé hanh vi ctia ngudi
tiéu dung trong qud trinh lya chon tiéu dung va long trung
thanh cia ho [13, 14]. Mac du, tam quan trong cla gia tri cam
nhan da dugc nhiéu nghién clu quan tdm va thao luan,
nhung hiéu biét vé cac tién dé va két qua cda gia tri cdm
nhan van con rat han ché.

2.3. Su hai long ctia du khach (Tourist satisfaction)

Theo Leung va cdng su [15], su hailong cta khach du lich
phdn anh trang thai tam ly tich cuc khi trdi nghiém du lich
dap ting mong mudn, ky vong va nhu cau ctia khach du lich.
Su hai long ctia khach du lich dugc coi la mot trong nhiing
bi€n s6 chinh dé tao ra va thuc day lgi thé canh tranh trong
nganh du lich vi né dnh huéng dén viéc Iua chon diém dén,
va hanh vi tiéu dung céc sdn phdm hang héa va dich vu dich
vu du lich [16-19].

Su hai long ctia khach du lich luén 1a mot cha dé nghién
ctiu quan trong trong linh vuc du lich suét nhiéu thap ky qua.
Céc hoc gia theo d6 da dua ra mét s6 quan diém, cach dién
dat khac nhau vé su hailong ctia du khach. Cu thé, theo cach
ti€p can clia Westbrook [20] thi su hai long dé cap dén sy ua
thich cia danh gia chti quan cta du khach vé cac két qua va
trai nghiém khéac nhau gan véi viéc tiéu dung va st dung cac
san pham hang héa va dich vu trong qua trinh du lich. Theo
cach tiép can clia Tse va Wilton [21] thi su hai long cta du
khach dugc hiéu Ia muc dé phan tng va cdm nhan cta du
khach trén co s so sanh su khac biét gilta ky vong truéc khi
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du lich véi sau khi du lich va trai nghiém thuc té. Kotler [22]
da dinh nghia su hai long 1a cdm giac thich tha hodc that
vong clla mét ngudi bat ngudn ti viéc so sanh két qua tiéu
dung ma ho cdm nhan so véi mong dgi truéc do6 clia ho. Kim
va cdng su [23] thi cho rang, su hai long clia khach hang la
thai do sau khi mua hang dugc hinh thanh théng qua sy so
sanh vé chat lugng san pham va dich vu ma ho nhan ti qua
trinh trao d&i so véi ky vong clia ho. Theo Jamaludin va cong
su [4], su hai long cda khach du lich dugc dinh nghia la muc
dé cdm nhan tich cuc d6i véi mot diém dén sau dinh sau qua
trinh trdi nghiém ctia ho.

Trén co sd cdc cdch tiép can trén, tdc gia dinh nghia su hai
long cta du khdch la mdic @6 théa mén va yéu thich déi véi mét
diém dén du lich sau qud trinh trai nghiém va caém nhan thuc
té cua ho déi véi diém dén do.

2.4. Long trung thanh d6i véi diém dén (Destination
loyalty)

Long trung thanh cta du khach déi véi diém dén [a mét
yéu t6 quan trong nham gép phan thic day su phat trién cla
mot diém dén du lich. Long trung thanh dé cap dén hanh vi
cam két va xu hudng sdn sang tham gia vao moét dich vu gidi
tri cu thé [24]. Ha va cong su [25] cho réng “Long trung thanh
cta khach hang hodc su trung thanh véi diém dén co6 thé
dugc mo ta nhu la y dinh hanh vi cGa khach hang quay tré
lai va phé bién truyén miéng tich cuc vé mot diém dén cu
thé cho ngudi khac.” Cac nha nghién cliu thita nhan rong rai
rang: 1ong trung thanh déi véi diém dén nhdn manh dén hanh
vi thdm quan c6 tinh chdt Idp lai theo thdi gian trong dai han,
chirkhéng phdi hanh vi cé tinh chdt thoi diém [4].

Su trung thanh déi véi diém dén dugc cac nha cung cap
di€ém dén mong muén, bdi vi né dam bao mai quan hé gitia
du khéch va nha cung cap diém dén khi du khach phai déi
mét véGi cac dé nghi canh tranh vé diém dén ngay cang hap
dan hoac béi nhiing thi€u sét ctia chinh ho. Du khach trung
thanh thudng c6 su tin tudng va cam két cao vdi cac diém
dé€n ma ho yéu thich khi gap nghich canh. Hon nia, néu c6
sai s6t trong viéc cung cap gén vai diém dén, nhiing khach
du lich trung thanh thudng san sang trao co hoi thi hai cho
nha cung cap diém dén.

Hernandez-Lobato va cong su [26] cho rdng phép do
Idong trung thanh cta du khach bao gém hai yéu t6. Thu
nhat, d6 la vé thai dé ctia khach du lich d6i vai viéc mua hang
lap lai; va tha hai, la xu hudng du lich cha du khach déi véi
diém dén du lich. Theo Weiner [27], bat chdp nhiing trai
nghiém khéng hai long clia du khach d6i v6i nhiing 16i dich
vu nhat dinh, du khach trung thanh thudng nhin nhan va
quy 16i dich vu 1a do “yéu t6 khong én dinh” (tuic la yéu té
khéng kiém soat dugc) thay vi d6 la 16i chti quan gay ra bai
nha cung cap diém dén.

Nhin chung long trung thanh cla khach du lich phan danh
muc d6 s&n sang quay trd lai diém dén trong tuong lai cla
du khach, diéu nay khong chi gop phan tao ra mot nguén
doanh thu lién tuc cho diém dén du lich, ting thi phan va
tao su truyén miéng tich cuc ma con gidm thiéu dugc chi phi
va hoat déng tiép thi [25, 28]. Qua d6 tang tinh hiéu qua clia
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hoat d6ng dau tu va phat trién kinh té du lich. Vi 1é d6, cac
nha quan ly diém dén can phai thuc su quan tam dén viéc
nghién ctu va xac dinh nhitng nhan t6 c6t 16i c6 tac dong
tich cuc dén long trung thanh va y dinh quay tré lai ctia du
khach.

2.5. M& hinh cdu truc vé méi quan hé giita hinh anh diém
dén, gia tri dugc cdm nhan, su hai long va long trung
thanh ctia du khach

M&i quan hé va su tac déng tich cuc cta hinh anh diém
dén déi vai gia tri dugc cdm nhan, sy hai long va long trung
thanh cta du khach da dugc minh ching béi nhiéu céng
trinh nghién ctu vé du lich gén véi nhiéu diém dén khac
nhau (bang 1).

Mét s6 nghién clu tiéu biéu vé cac yéu té anh hudng dén
ldng trung thanh cta du khach d&i véi mot diém dén cu thé
cho thady méi quan hé méi quan hé va tac déng tich cuc cla
gia tri dugc cam nhan déi véi su hai long, cling nhu nhiing
anh hudng tich cuc cta gia tri dugc cdm nhan va sy hailong
déi véi su trung thanh cta du khach. Cu thé, nghién cdu
Bigne va cdng su [9] da tiét 16 rang hinh anh diém dén c6
ma&i quan hé truc tiép vai chat lugng cdm nhan qua dé tao
ra su hai long, tdng cudng y dinh quay trd lai, ciing nhu sy
san long cda du khach trong viéc gidi thiéu ban bé, ngusi
quen d6i véi diém dén. Murphy va cong su [29] da cho thdy
ton tai mot moi quan hé tich cuc va cé y nghia gitia hinh anh
diém dén (vi du nhu yéu té méi trudng, co s& ha tang, chat
luong dich vu) déi véi gia tri cdm nhan, sy hailong va y dinh
tham quan lai diém dén trong tuong lai ctia du khéach dya
trén kinh nghiém va nhan thic cta ho.

Ibrahim [30] da néu bat dnh hudng cla hinh anh diém
dén d6i véi nhan thic va su hai long cia khach du lich bang
cach tham khao cac chi s6 nhan khau hoc du lich, dich vu cta
diém dén, bau khéng khi, an toan, tién nghi va van hoa.
Alcaniz [31]tiét 16 rdang hanh vi cia dan cu c6 anh huéng truc
ti€p dén hinh anh diém dén, trdi nghiém du lich va y dinh
hanh vi trong tuong lai. K&t qua nghién ciu cua tac gia cho
thay hinh anh diém dén déng vai tro 1a nhan t6 doc lap quan
trong co tac déng truc tiép va gian tiép dén y dinh quay lai
diém dén va su sdn sang gidi thiéu diém dén dé vai ngudi
khac cta du khach théng qua vai trd trung gian cla chat
lugng dugc cdm nhan va su hai long cdia du khach.

Bang 1. Tong hap cac cong trinh nghién cu dién hinh vé méi quan hé hinh
anh diém dén, gia tri cdm nhan, su hai long va long trung thanh

L Méi quan hé giiia cac bién nghién citu Ghi
STT | Tacgia |
DI&PV [ DI&TS | DI&DL |PV&TS | PV&DL |TsgoL | chi
Murphy va
1 |cong sy X X NN
[29]
2 Blgneva X X X X X x | NN
cong su[9]
[brahim
3 130] X X NN
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Alcaniz

4 31] X X X X X X NN
Quintal va

5 |cdng sy X X x | NN
132

6 |Lee[33] X X X NN
Hosany va

7 | Witham X NN
[34]
Assaker va

8 |congsy X X | NN
[35]
Khatib va

7| A 36] * X N
Prayag va

10 Ryan [2] X X | NN
Kim va

11 | cong su X X X N
[23]
Ramseook-
Munhurrun Not Not

12 va cong su X X supported X supported x| NN
[1]
Kanwel

13 37] X X NN

14 |Ha[25] x | N

15 |Quyén [38] X x | N
Biswas va

16 | cong su X NN
[17]

17 |Vien[39] X ™
Phuang va

18 |cOngsu X ™
[28]

19 |Giao[19] X X X N

Chii thich: DI: Hinh dnh diém dén; PV: gid tri dugc nhdn thic; TS: suhai long cla
du khdch; DL: Long trung thanh d6i véi diém dién; NN: nghién ctu nuéc ngoai; TN:
nghién cttu trong nudc.

(Nguén: Tdc gid tu tng hap)

Nghién ctu cda Quintal va cong su [32] da phan tich va
chi ra anh hudng tich cuc cla cac yéu té quan trong gan
vGi mot diém dén (muc d6 hap dan, chat lugng, gia tri va
rui ro dugc nhan thic) déi vai y dinh quay lai cta khach du
lich trong b6i cAnh mién Tay nudc Uc. Nghién ctiu cla Lee
[33] ly gidi va khdng dinh m&i quan hé tich cuc gidra hinh
anh diém dén, su hailong va cac y dinh hanh vi trong tuong
lai tai lang sinh thai Tamoni, Dai Loan. Hosany va Witham
[34] d& nghién cliu m6i quan hé gira trai nghiém du lich
trén tau, su hai long va y dinh hanh vi trong tuong lai cla
du khach. Assaker va cong su [35] da diéu tra tac déng cua
viéc tim ki€m sumdi la, hinh dnh diém dén, sy hailong téng
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thé vay dinh quay lai tham quan trong béi cdnh nuéc Phap.
Dua trén mau khao sat gém 500 khach du lich quéc dén
tham cac dia diém khac nhau & Jordan, két qua nghién ciu
cUa Khatib va Al-Ali [36] chi ra rang: Nhiing hinh anh tich
cuc vé dat nudc va con ngudi Jordan cé anh hudng thuan
chiéu dén su hailong ctia du khach quéc té. Prayag va Ryan
[2] da phat trién mo hinh Iy thuyét vé long trung thanh
bang cach két hgp céac cdu tric cda hinh anh diém dén, su
gén bo vai dia diém, su tham gia clia ca nhan va sy hai long
trong béi cdnh clia quéc dao Mauritius. K&t qua nghién cdu
thuc nghiém ca Prayag va Ryan [2] chi ra rang hinh anh
diém dén cang tich cuc thi muc dé hai long cta du khach
cang cao.

Kim va cong su [23] da nghién cdru va phat trién méi quan
hé ly thuyét giia hinh &nh diém dén, chat lugng dich vu va
tac dong cha gia tri cdm nhan dén su hai long cda khach du
lich va hanh vi du lich trong tuong lai & thanh ph6 Orlando,
Hoa Ky. Ramseook-Munhurrun va cdng su [1] cho thady nhan
thic chl quan ctia du khach vé hinh anh diém dén cang cao
ho sé cang cdm nhan va nhan thuc ré nhiing gia tri do diém
dén mang lai, diéu nay gitp cho ho cam thay hai long hon
déi vai diém dén do. Véi viéc st dung dit liéu dugc thu thap
tu 780 khach du lich & Pakistan, Kanwel va cong sy [37] su
dung phan tich nhan t6 khdng dinh (CFA) va mé hinh
phuong trinh cdu trdc (SEM) da chi ra bang chiing cho thay
méi quan hé tich cuc gilia hinh anh diém dén d6i véi su hai
long ctia khach du lich qua d6 tac déng thuan chiéu dén
ldng trung thanh cda khach du lich va y dinh dén tham quan
Pakistan. Trén trén ca s& diéu tra khao sat y kié€n ctia 231 du
khach trong nuéc va quéc té dén Hoi An, Ha va cong su [25]
da xay dung mé hinh nghién ctu nham kiém tra méi quan
hé gita déng co day va kéo, su hai ldng va Idng trung thanh
ctia du khach d6i véi diém dén. K&t qua nghién ctiu cho thay
nhan t8 day, nhan t8 kéo, va su hai long c6 anh huéng tich
cuc dén long trung thanh cda du khach ddi vai diém dén Hoi
An. Nghién clia Quyén va Ha [38] d& kham pha tac dong gilia
cac nhan té hinh anh diém dén d6i véi long trung thanh cla
khach du lich théng qua khao sat 160 du khach Chau A dén
Hué. Két qua nghién ctru cho thdy trong bén nhém nhan té
cdu thanh hinh anh diém dén Hué (gia tri trdi nghiém tai
diém dén; hinh dnh dic trung ctia diém dén; dich vu du lich
tai diém dén; va tai nguyén du lich tai diém dén) thi nhom
Gia tri trai nghiém co tac déng tich cuc nhat dén long trung
thanh cta du khach Chau A.

Gan day, Vien [39] da nghién ctu cach thic khach du
lich cdm nhéan vé chat lugng dich vu cta diém dén du lich
va phat trién mot mé hinh ly thuyét lién két gitra chat lugng
cdm nhan cta khach du lich, hinh dnh téng thé cta diém
dén va su hai long clia khéch du lich déi véi cac diém dén
du lich. Biswas va cong su [17] da phan tich mé&i quan hé
gilta cac thudc tinh ctia diém dén va su hai long cda khach
du lich thdng qua vai trd trung gian cdla muc do lién quan
dén cam xuc. K&t qua nghién clu chi ra rang cac thudc tinh
cta diém dén (nhu ché &, diém tham quan, d6 &n thic
uéng va phuong tién di lai) c6 anh huéng tich cuc dén sy
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hailong ctia khach du lich. Bac biét, nghién ciiu cla Biswas
va céng su [17] cho thay chd & ¢6 anh hudng 16n nhat dén
su hai long ca khach du lich. Vi mau khao sat thu thap
dugc tu 397 khach du lich néi dia da va dang di du lich tai
Da Nang, Phuong va cong su [28] cho thay gia tri cdm nhan
diém dén c6 anh hudng tich cuc dén trung thanh thuong
hiéu diém dén. Dua trén viéc khao sat 400 khach du lich
dén tinh An Giang, nghién ctu cta Giao [19] da dé xuat mé
hinh nghién ctu cho thay tac déng tich cuc cta hinh anh
diém dén va gia tri cdm xuic dén su hai long ctia khach du
lich tai tinh An Giang

Dua trén viéc t6ng hgp va phan tich c6 hé théng cac
cdéng trinh nghién cdu & trén, nham phan anh méi quan hé
gira hinh dnh diém dén ddi vdi sy hai long va long trung
thanh ctia du khach, tac gia khai quat va dé xuat mé hinh cau
trac (hinh 1) v6i 6 ménh dé (MD):

)

Hinh anh
diém dén
- Hinh anh dat nwée va

con nguot Gia tri
0

- Moi truong 3 a
Mo truong cim nhin

- Vin hoava lich siv
- Co s6 hatang
- Tai nguyén du licl ono tr
ai nguyén du lich Ling tl'llng
thanh doi véi
diém dén

- Chat lwong dich vu

- Hanh vi cia dan cw

- Sw an toan

- Tinh dé tlép can
- Sw tién nghi Sw hai long
e ciia du khach
- Suméi la
-Giaca

- Gia tri trai nghiém

-/

Hinh 1. M hinh cdu triic dé xuat

MB1: Hinh dnh diém dén tdc ddng tich cuc dén gid tri cém
nhdn cta du khdch.

MD2: Hinh énh diém dén tdc déng tich cuc dén su hai long
cua du khdch.

MD3: Hinh dnh diém dén tdc ddng tich cuc dén long trung
thanh cua du khdch.

MD4: Gid tri dugc cdm nhdn tdc dong tich cuc dén su hai
long cta du khdch.

MD5: Gid tri dugc cam nhdn tdc déng tich cuc dén long
trung thanh cuda du khdch.

MD6: Su hai long dbi véi diém dén cd tdc déng tich cuc dén
long trung thanh cta du khdch.
3. KET LUAN

Long trung thanh ctia khach du lich la mt trong nhing
khia canh quan trong nhat déi véi cac nha ti€p thi diém dén
bai vi viéc gilt chan khach du lich hién tai la thuan Igi va it
tén kém hon nhiéu so véi viéc thu hat khach mdi [5]. Zhang
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va cdng su [40] chi ra rang, néu cac doanh nghiép dich vu
tang 5% ty lé gilr chan khach hang thi sé giup ho thu dugc
Igi nhudn cao hon 85% so vdéi viéc ho chi thu hut va phuc vu
nhing khach hang mdi. Néi cach khac, viéc duy tri va duy tri
khach hang hién tai it tén kém hon cho viéc thu hat khach
hang méi. Do d6, quan ly méi quan hé khach hang va tang
Iong trung thanh clia khach hang da la mot cha dé co6 tam
quan trong chién lugc doi vdi cac té chuc, dic biét 1a cac
doanh nghiép nganh du lich. Nhiing khéach du lich cé muc
do trung thanh cao dai dién cho mot phan khuc thi trudng
quan trong ddi vdi nhiéu diém dén du lich, vi ho cé nhiéu
kha nang & lai diém dén lau hon so vdi nhitng du khach lan
dau tién, c6 xu hudng lan truyén théng tin tich cuc thong
qua truyén miéng va tham gia vao cac hoat déng tiéu dung
manh mé hon [37, 40, 41]. N6i cach khac, viéc tao dung va
thac day long trung thanh cda du khach d6i véi mot diém
dén c6 vai trd quan trong va cé y nghia quyét dinh déi véi su
phat trién du lich gén véi mot diém dén noi riéng va su phat
trién du lich cia mét qudc gia néi chung. Két qua nghién cdu
cla cho thay xay dung hinh anh va tao nén suic hat déi vai
mét diém dén du lich 1a mét lua chon théng minh va la gidi
phap t8i uu cho su phét trién du lich bén ving.

K&t qua nghién cttu nhan manh sy can thiét vao viéc cai
thién va hoan thién cac yéu t6: Méi trudng, co s& ha tang,
chat lugng dich vy, hanh vi cia dan cu, hinh anh dat nudc va
con ngudi, sy an toan, su tién nghi, su mai la, phat huy yéu
t6 van hoa lich st va dac biét la gia tri trdi nghiém cta du
khach. Trén co s& két qua mé hinh ly thuyét dugc dé xuat,
cac nghién cdu trong tucng lai nén ti€p tuc si dung cac
phuong phap nghién ctu dinh tinh va dac biét la phuong
phap dinh luong dé lugng héa méi quan hé gilta cac nhan
t6 trong mé hinh ly thuyét nay nham gitp cac nha quan ly
va cac doanh nghiép trong linh vuc du lich cé nhan thic sau
hon va dua ra cac quyét dinh dung dan hon dé phat huy tiém
nang du lich va ddm bdo phat trién du lich bén viing dua
trén hiéu biét thau d4o vé vai trd clia ting nhan t6 ddi véi su
hai long va long trung thanh cla du khach d6i véi mot diém
dén cu thé.
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