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TOM TAT

Nghién ctru nay nhdm do lwdmg mirc dé tdc dong ctia hinh dnh
diém dén lén y dinh quay lai va truyén miéng ctia du khdch quéc té
tai thanh phé Da Lat. Nghién citu dd khdo sdt 178 du khdch quéc té
dang tham quan tai Pa Lat, st dung phdn mém SPSS dé phan tich dir
liéu. Két qud nghién ctvu cho thdy, ba trong bén nhdn té thudc Hinh
dnh diém dén bao goém Gid tri tinh thdn, Thong tin va hoat déng du
lich, Hoat déng gidi tri déu cé tdc déng dwong lén Y dinh quay lai ctia
du khdch qudc té; ba trong bén yéu té thudc Hinh dnh diém dén bao
gom Gid tri tinh thdn, Thong tin va hoat ddng du lich, Méi trudong tw
nhién va con nguwdi déu cé sy tdc déng dwong 1én sy truyén miéng
tich cwc ctia du khdch quéc té.

ABSTRACT

This study aims to measure the effect of destimation image on
intention to revisit and positive word of mouth of international
tourists at Da Lat city. The research surveyed 178 international
tourists visiting Da Lat. SPSS software was used to analyse data. The
result showed that three of the four destination image factors
positively impact on the intention to revisit, including spiritual
values, tourism information and activities, leisure activities; three of
the four destination image factors positively impact on the word of
mouth, including spiritual values, tourism information and activities,
the natural environment and people.

1. Gi&i thiéu

Du lich Viét Nam, nam 2014, Pa Lat da dén

Trong xu hwéng phat trién manh mé vé du
lich trén thé gidi, Viét Nam ciing dang phat huy
moi tiém ndng dé phat trién du lich nwéc nha.
Véi nhitng wu dai vé diéu kién tw nhién, van
héa, xa hoi, Viét Nam dang c6 nhiéu trién vong
dé thu hut khach du lich quéc té. Khi néi dén
du lich Viét Nam phai k€ dén thanh phé du lich
ba Lat, 1a thanh phé du lich noi tiéng cta dit
nwéc véi nhiéu tiém nang du lich tw nhién va
nhén van. Trong nhitng nam gan day, lwong du
khach dén Pa Lat ngay cang ting, tuy nhién,
lwong khach quéc té chi chiém mét phan rat
nho so véi lwong khach noi dia. Theo nguén
Bao Du lich dang ngay 29/12/2014 trén trang

dwoc 4,8 triéu lwot khach, trong d6 khach ndi
dia dat 4,63 triéu lwot, khach quéc té dat 170
ngan lwot. Viy van dé dat ra cho cac nha quan
1y du lich thanh phd 1a 1am cach nao dé ting
lwgng khach quoc té dén Pa Lat nhiéu hon
trong twong lai?

Cac cong trinh nghién cru trong va ngoai
nwdc da chi ra rang y dinh quay lai va truyén
miéng tich cuwc c6 tac dong rat 16n dén viéc thu
hut khach du lich (Stepchenkova, Morrison,
2008; Ahmad Puad Mat Som & cs., 2012; H6 Huy
Tuwu, Tran Thi Ai CAm, 2012; Dwong Qué Nhu va
cac tac gia, 2014). Nhirng nghién ctru khac cling
cho thiy, mot trong nhirng yéu to c6 nghia quan
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trong va tdc dong manh mé 1én y dinh quay lai va
truyén miéng tich cwc cta du khach do la yéu té
hinh dnh diém dén (Fakeye & Cromton, 1991;
Lee, Lee, & Lee, 2005).

T nhitng vdn dé ly thuyét va thuc tién
néu trén, viéc nghién ctru vé “Tdc déng ctia yéu
t6 Hinh dnh diém dén 1én Y dinh quay lai va
Truyén miéng tich cwc ctia du khdch qudc té tai
thanh phé Pa Lat” 1a can thiét.

2. Néi dung
2.1. Co sé ly thuyét
2.1.1.  Hinh dnh diém dén

Hinh anh diém dén 1a Iy thuyét dwoc nhiéu
nha nghién cru quan tdm va dwa ra cac dinh
nghia khac nhau. Tuy nhién, cac dinh nghia
khong dwa vao mot diu hiéu cu thé nao, mot
dinh nghia c6 thé dwa vao cac thudc tinh hoic
dwa vao cac thanh phan téng thé hoic ca hai.
Tac gia Hunt (1975) dinh nghia “Hinh anh
diém dén 13 sw nhan thitc ctia du khach tiém
nang vé moét khu vuwc”; theo Gartner & Hunt
(1987) “Hinh anh diém dén la nhitng an tuwgng
ma mot nguoi c6 dwoc vé mot bang noi ma ho
khong & d6”. Pinh nghia cia Crompton (1979)
“Hinh anh diém dén du lich 13 tong thé niém
tin, quan niém, 4n twong ma mot nguoi céd
dwgc doi véi mot diém dén”. Hay Lawson &
Baud Bovy (1997) da xac dinh “Hinh anh diém
dén bao gom tit ca nhirng kién thirc muc tiéu,
an twong, dinh kién, tri twéng twong, suy nghi
cam xdc cda mot ngwoi hoac mot nhom nguoi
vé mot noi dic biét”. Trong nghién cku cta
Echtner & Rictchie (1991), “Hinh anh diém dén
la nhan thirc vé cac thudc tinh cid nhan cua
diém dén va su 4n twong tdng thé vé diém dén
do6 dwoc tao nén trong tAm tri cia moi nguoi”.
Pinh nghia nay chi ra cac dac tinh chirc nang,
lién quan dén phwong dién hiru hinh va cac dac
tinh tAm ly lién quan dén phwong dién vo hinh.

Cac thanh phan cta hinh anh diém dén
dwoc chi ra trong mé hinh hinh dnh diém dén
cia Echtner & Ritchie (1991). Theo m6 hinh
nay, tit ca cac thudc tinh va hinh anh téng thé
c6 thé dwa vao dac diém chirc ning hodc dic
diém tAm ly cta san phdm. Pac diém chirc nang
(bao gom gia c3, ha ting giao théng, lvu trd)

lién quan dén khia canh hitru hinh ciua diém
dén, trong khi dic diém tim ly (bao gom sw
than thién cda doi ngli nhan vién, sy an toan,
sw ndi tiéng,...) lién quan dén khia canh vo
hinh. Hon nira, hinh anh diém dé&n con cé thé
dwoc sap x€p thanh day tir nhirng dic tinh phd
bién dén dbc nhat.

Pic diém chirc

Phd bién A
Cic < »  (Hinh anh)
thuéc tong thé
v Poc nhat

Pac diém tam ly

Hinh 1: M6 hinh cdc thanh phdn ctia hinh
dnh diém dén

Mo hinh thé hién tt ca cac thanh phan cia
hinh dnh diém dén c6 quan hé véi nhau va anh
hwéng 14n nhau. Ching han nhitng 4n twong
tong thé c6 thé dwa vao sw két hop va su tac
dong qua lai cta cac thudc tinh, sy nhan thirc
cda cac thudc tinh ca nhan c6 thé bi anh hwdng
béi sw dn twong va cam gic.

An twong téng thé va yéu t6 ddc nhit c6
anh hwong dic biét dén sy lwa chon diém dén
du lich. Néu mét diém dén gap kho khan trong
viéc phan hang va khac biét héa so véi nhirng
diém dén twong ty khac thi né gan nhw khong
dwoc chon trong quyét dinh du lich (Etchner &
Ritche (1993).

2.1.2. Y dinh quay lai va truyén miéng tich cwc

S¢ thich va nhu cdu cda nguoi tiéu dung
rit da dang va thay déi lién tuc. Do viy, viéc
tim hi€u hanh vi mua va y dinh quay lai diém
dén ctia du khach la mét vin dé quan trong déi
v&i cac nha quan ly du lich. D€ duy tri kha ning
canh tranh, cac cong ty du lich, diém dén du
lich can thiét ké nhirng chwong trinh du lich
dang nhé dé thu hat du khach dén tham va
tham lai. Chen & Tsai (2007) chi ra rang hanh
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vi khach du lich bao gbm sw lwa chon diém dén
tham quan, nhitng danh gia theo sau va y dinh
hanh vi trong twong lai. Nhitng danh gia theo
sau la nhitng trai nghiém du lich hodc nhirng
gia tri cdm nhan va sy hai long cia khach hang
mot cach tong thé, trong khi y dinh hanh vi
twong lai chi ra rang nhirng phan doan cta du
Khach c6 thé la viéc tai tham quan diém dén va
sdn sang gidi thiéu cho ngwoi khac.

Y dinh dwoc dinh nghia 1a “Kha ning da
dinh dé hta hen thwc hién mo6t hanh vi”
(Oliver, 1997) hodc “dw bao clia ngu¢i mua vé
mot thwong hiéu ho sé mua” (Howard & Sheth,
1969). Fishbein & Ajen (1975) da dé nghi rang
y dinh hanh vi dwoc coi la yéu t6 dy doan tot
nhit cta hanh vi con ngudi, 1a chi s6 quan
trong vé hanh vi ciia du khach. Nghién ctru cua
Gitelson & Crompton (1984) la nghién ctru dau
tién kham pha ra sw quan trong cda viéc tham
quan ldp lai diém dén cta du khach. Ho thiy
rang nhiéu diém dén tin twdng vao sy quan
trong trong viéc tai tham quan diém dén cda
du khach.

Theo Bone (1992), “Truyén miéng la sw
trao ddi y kién, suy nghi, y twdng gitra hai hay
nhiéu cd nhidn ma khéng c6 cd nhan nao la
nguon tiép thi”. Hay “Truyén miéng la hanh
ddng ndi cho it nhat mét ngwdi ban hodc nguoi
quen vé viéc ho khong hai long” (Richins,
1983). Shisavar & cdng sw (2012) khing dinh
truyén miéng mang lai nhiéu lgi ich. Thit nhit
truyén miéng la kénh thong tin dang tin ciy do
sw trao doi gitta ban be, gia dinh; th& hai,
truyén miéng la thong tin lién lac c6 xu hwéng
hai chiéu; th& ba, truyén miéng cung cip cho
khach hang tiém nang nhitng mo6 ta vé trai
nghiém.

Shanka & dong sw (2002) xac nhin sw anh
hwéng tich cyc cua théng tin truyén miéng doi
vGi viéc lwa chon diém dén. Sw gidi thiéu ddi
vGi ngudi khiac 1a mot trong nhirng ki€u tim
kiém théng tin thwong xuyén nhat déi voi
nhitng ngwoi quan tdm du lich (Chi & Qu,
2008). Gidi thiéu truyén miéng c6 tinh quyét
dinh dic biét trong ti€p thi du lich vi ching
dwgc xem 1a ¢6 tinh tin ciy nhat, vi viy né la
mot trong nhitng nguén théng tin dwoc tim

ki€ém nhiéu nhit déi véi khach du lich tiém
nang (Yom - Uysal, 2005). Twong tw, Wong &
Kwong (2004) ciing da dé cip rang nhirng
khach du lich mua 13p lai ting su truyén miéng
va gidi thiéu sé anh hwong dén khach du lich
tiém nang.

2.2. M6 hinh nghién ciru

Dwa trén co s& ly thuyét va moi quan hé
cla cac yéu té néu trén, mdé hinh nghién ctiru
dwoc dwa ra nhw Hinh 2.

4 )
Y dinh quay lai
Cac yéu t6é - <
thudc hinh e N
anh diém dén Truyén miéng
tich cuc
N\ y

Hinh 2. M6 hinh nghién ctru

T mo6 hinh nghién cu cac gia thuyét
dwoc dat ra nhw sau:

H1: Cac yéu t6 thudc hinh dnh diém dén c6
tdc dong duwong 1én y dinh quay lai

H2: Cac yéu t6 thudc hinh anh diém dén cé
tac déong dwong 1én truyén miéng tich cuec.

2.3. Phwong phdp nghién ciru

Phwong phap nghién ctru trai qua hai giai
doan: Nghién cru so bd bang phwong phap
dinh tinh théng qua phdéng van chuyén gia,
thdo luan nhém, phéng vadn thir nhim hiéu
chinh thang do; nghién cttu chinh thitc bang
phwong phap dinh lwong théng qua bang cau
hoi chinh thirc dé€ thu thip dir liéu. Thang do
gom 29 bién, bang khao sat sir dung tiéng Anh
dé phdng vin khach du lich quéc té dang tham
quan thanh pho Pa Lat. Phin mém SPSS 16.0
dwoc str dung d€ rut trich nhan tg, phan tich do
tin cay thang do, phan tich hoi quy, khang dinh
cac gia thuyét nghién ctu.

2.4. Két qud nghién ciru

2.4.1.

Trong tong s6 178 phiéu khao sat, phan bd
mau dwoc thé hién nhu sau:

M6 td mdu

Vé muc dich ctia du khdch qudc té khi dén
Da Lat: Khach du lich qudc té dén Da Lat chu
yéu véi muc dich du lich thuan tdy, chiém
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79,2%, nhitng muc dich khac nhw du lich két
hop cong viéc, du lich tham than, va muc dich
khéc chiém ty 1é rat nho con lai 1a 20,8%.

Vé s6 ldn du khdch dén Pa Lat: Du khach
dwoc khao sat chi yéu dén Pa Lat IAn dau tién
véi ti 1é 84,3%, diéu nay cho thdy rat it du
kKhach quéc té dén Da Lat lan th& 2, th ba
hodc nhiéu hon.

Vé s6 ngay lwu tri ctia du khach ndm trong
khoang tir 1 dén 4 ngay, trong do, tir 1 dén 2
ngay chiém 45,5 % va tir 3 dén 4 ngay chiém
47,5% téng s6 khach dwoc khao sat, trén 5
ngay chi chiém 7,3%. Théng qua sé liéu nay
cho thiy thoi gian khach quéc té Iwu tru tai Da
Lat rit ngan.

Vé gidi tinh ctia du khach thi twong déi
dong déu gitra nam va nit, voi ty 1€ twong tng
1a 52,2% va 48,8%.

Vé dé tudi: D6 tudi cua khach du lich quoc
té dén Da Lat chu yéu tir 35 tudi tré xuéng. Két
qua nay phu hop véi théng ké do tudi khach
quéc té dén Viét Nam. Du khach & do tudi nay
chi yéu di du lich véi muc dich khdm phé, véi
nhitng chuyén di ré tién, han ché chi tiéu, mua
sam.

Vé chdu luc: Cac du khach dén tir 4 chau
luc, trong d6 chiém ty 1&€ nhiéu nhit 1a du khach
Chau Au chiém 43,8% (da s6 khach Anh, Phap,
Dirc), tiép dén la Chau A chiém 27,5%, trong d6
phén 1é6n du khach dén tir Israel, Trung Quéc,
Han Quoéc. Du khach dén tir Chau My chiém
17,4% (trong d6 du khach My chiém da so0).
Chau A 1a thi tredong khach qudc té chi yéu cla
Viét Nam, nhung trong nghién ctru nay, lwong
khach Chau A chiém ty 1& khong 16m. Két qua
nay mot phin do han ché cta dé tai chi khao
sat bang mot ngdn ngir tiéng anh, nhirng du
khach Chau A khéng biét tiéng anh sé& khong
dwoc phong van trd 101 bang khdo sat. Tuy
nhién, két qua nay ciing phu hop véi tinh hinh
khach du lich quéc té dén Pa Lat va mét s6
thanh pho du lich 14n can.

2.4.2. Két qud phdn tich nhdn t6 khdm phd

2.4.2.1. Két qud phdn tich nhdn t6 khdm
phd hinh dnh diém dén

Két qua phan tich nhén té rat trich dwoc
bdn nhén t6 thudc hinh dnh diém dén bao gom:
Gia tri tinh than, Théng tin va hoat dong du

lich, Hoat dong giai tri, M6i trwedng tw nhién va
con ngudi véi hé s6 Cronbach’s Alpha lan lwot
0.731, 0693, 0689, 0.644. Hé s6 KMO bang
0.778 > 0.5 nén phéan tich nhan t6 phu hop véi
dir liéu. Kiém dinh Bartlett’s c6 mic y nghia
Sig. bang 0.000 < 0.05 nén cac bién quan sat c6
twong quan v&i nhau xét trén pham vi tong thé.
Téng phwong sai trich bang 59.398% > 50%,
cho biét 04 nhan t6 giai thich dwoc 59.398%
bién thién cta dir liéu.

Sau khi phan tich nhan t6 Hinh anh diém
dén, bén nhan td da dwoc rat trich, lam dir liéu
cho nhitng phén tich tiép theo.

2.4.2.2. Két qud phdn tich nhdn t6 Y dinh
quay lai va Truyén miéng tich cwc

Két qua phan tich nhin t6 da rut trich
dwoc hai nhan t8 bao gom Y dinh quay lai va
Truyén miéng tich cuc. Hé s6 KMO bang 0,814
> 0,5, vi vy phan tich nhin té la phl hop v&i
dit liéu, kiém dinh Bartlett véi mic y nghia Sig.
= 0,000 < 0,05 nén cac bién cé twong quan v&i
nhau trong téng thé, phwong sai trich bang
77,038% > 50%, cho biét mot nhan té giai
thich dwgc 77,038% bién thién cua dir liéu

2.4.3. Két qud phan tich hoi quy

Két qua phan tich héi quy cac bién thudc
hinh 4nh diém dén va y dinh quay lai cho thiy,
hé s6 R2 hiéu chinh bang 0.255, diéu nay thé
hién cac bién doc lap gidi thich dwoc 25.5%
phuong sai ctia bién phu thudc. Kiém dinh F c6
mikc y nghia Sig. = 0.000, nhw viy m6 hinh hoi
qui la phu hep.

Bang 1: Bdng trong sé hdi qui

) Hé sé
Hésochwa| da Collinearity|
o chuin héa|chudn| . |, | Statistics
Bién héa g
B Std. Beta T VIF
Erroj
(Constant)|-2.561
.065 .0001.000]

E-17

GTTT .354 [.065( .354 [5.451].000(1.000[ 1.000

TT&HDDL| .207 |.065| .207 B.194.002{1.000 1.000

HDGT 316 [.065( .316 K.877.000(1.000[ 1.000
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Xem xét bang trong sé hoi qui, bién Gia
tri tinh than (GTTT), Théng tin va Hoat dong
du lich (TT&HDDL), Hoat dong giai tri
(HPGT) c6 tac dong tich cwc vao bién phu
thudc Y dinh quay lai (YDQL) véi Sig. <005.
So sanh suw tac dong cla ba bién trén 1én Y
dinh quay lai thi bién bién Gia tri tinh than
(GTTT) c6 tdc dong manh nhit do cé hé sé B
16n nhit bang 0.354, tiép theo 12 bién Hoat
dong giai tri (HDGT) véi B bang 0.316, cubi
cung la bién Thong tin va Hoat dong du lich
(TT&HDDL) v&i B bing 0.207.

Phin tich h6i quy cac bién thudc hinh
anh diém dén va truyén miéng tich cuc cho
thdy kiém dinh F c6 mtc y nghia Sig bang
0.000, nhw vy, md hinh hoi qui la phu hop.
Hé s6 R2 hiéu chinh bdng 0.297 c6 nghia
ring bién doc 1ap giai thich dwoc 29.7%
phwong sai bién phu thudc. Hé s6 hoéi qui
cua bién doc 1ap c6 y nghia théng ké (Sig. <
0.05), cho thiy ca ba bién cé tac dong dwong
dén Truyén miéng tich cwc.

Bang 2: Bdng trong so hoi qui

Hé sé
Hé s chwa| da Collinearity
) chuan héa chl}an T |sig. Statistics

Bién héa
B Std. Beta T VIF

Erroj
(Constant)| -
1.716E4{.063 .000{1.000

16
GTTT 212 [.063] .212 B.37(1.001| 1.000 [1.000
TT&HDDL| .232 |.063| .232 B.674.000( 1.000 [1.000

MTTN&CN| .458 |.063| .458 [7.263.000( 1.000 [1.000

Tl bang trong sé hoéi quy cho thiy, bién
Mé6i trwong tw nhién va con nguoi
(MTTN&CN) cé tac ddng manh nhit 1én viéc
Truyén miéng tich cwc, véi hé s6 B bang
0.458, bién Thong tin & Hoat dong du lich
(TT&HDDL) cé tic dong dén Truyén miéng

tich cwc (TMTC) manh hon so véi bién Gia tri
tinh than (GTTT) nhwng khéng nhiéu, véi hé
s6 B lan lwot12 0.232 va 0.212.

2.4.4. Gid tri trung binh cdc yéu t6

Trong bon yéu té thuéc Hinh anh diém
dén thi yéu t6 M6i treong tw nhién va con
nguwoi dwoc danh gia tét nhat, véi mic do
danh gia trung binh dat 4.29, diéu nay cho
thdy da s6 du khach qudc té€ cho rang Da Lat
la thanh phé du lich ¢6 canh quan thién
nhién dep, khi hdu mat mé, con nguwoi than
thién. Yéu t6 Thong tin va Hoat dong du lich
dat 4.10 diém, dwoc danh gia cao thir hai, cho
thiy du khach quéc té ciing déng y cac thong
tin va hoat dong du lich tai ba Lat kha phong
phu, da dang, dé tim kiém. Y&u t6 Gi tri tinh
than dat 3.87 va yéu t6 Hoat déng giai tri dat
3.35, hai gia tri nay chitng minh du khach
danh gid cac hoat dong giai tri tai Pa Lat
nghéo nan, dé an toan va gia tri dich vu chwa
cao. Ngoai ra, két qua nghién ctu con cho
thdy, da s6 du khach qudc té sé noi tot vé du
lich Pa Lat dén ban bé nguwoi than véi s6
diém trung binh dat 4,12 nhuwng y dinh quay
lai Pa Lat khoéng cao chi dat 3,56 diém.

3. Kétluan

M6 hinh nghién cttu kiém dinh sw tac
dong truc tiép cua yéu t6 Hinh anh diém dén
1én Truyén miéng tich cwc va Y dinh quay lai
khéng thong qua sy hai long. K&t qua nghién
ctru cho thdy cac yéu té bao gom Gid tri tinh
thdn, Théng tin va Hoat dong du lich, Hoat
déng gidi tri c6 tac dong dwong lén Y dinh
quay lai cta du khach quéc té. Cac yéu té6 Moi
trwong tw nhién va con ngwoi, Gid tri tinh
thdn, Théng tin va Hoat dong du lich c6 tac
dong dwong 1én S truyén miéng tich cyc cta
du khach qudc té.

Nhin tir két qua nghién ctru cho thay, ba
Lat can dinh hwéng quan 1y du lich trong tim
dén nhirng vin dé nhuw xac dinh thi trwong
chau Au, Chau A va Bic My bao gbm céc qudc
gia Anh, Phap, Dtc, Israel, Trung Qudc, Han
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Quéc, My, Canada 1a thi trwong khdch muc
tiéu, tir d6 cé chinh sach phét trién du lich
phu hop. Phat trién san phidm, tip trung hoat
dong truyén théng quang ba hwéng dén dsdi
twong du khach tré, dwéi 35tudi, dinh hwéng
du lich cho nguwoi gia trong twong lai khi ting
16p du khach tré nay sé quay lai Pa Lat trong
khoang 10 nam t&i. Bén canh dd, co quan
quan ly du lich Pa Lat can tip trung vao van
dé dam bdo sw an toan cho du khach quéc té
khi du lich tai Pa Lat, quy hoach phét trién
du lich phai ddm bao méi truwdong tw nhién
dwoc gilt gin, ton tao, ban sic con ngwoi Pa
Lat can dwoc phat huy tinh hién hoa, mén
khach, dwoc tAp hudn vé vai tro cia nguoi

dan trong phat trién du lich cong dong tai dia
phwong. Ngoai ra, Pa Lat cling can ddy manh
phat trién cac loai hinh giai tri vé dém dé
phuc vu khach du lich qudc té.

Bén canh nhitrng déng gbp tich cuwc, dé tai
nghién ctru van con c6 mot s6 nhitng han ché
nhu sau: Viéc chon mau dwoc tién hanh theo
phwong phap thuin tién phi xac xuit, va c&
mau bi gi¢i han, do d6, tinh dai dién ctia mau
va kha ndng tong quat hoa két qua nghién
ctru chwa cao. Phiéu khéo sat ctia nghién ctru
chi st dung tiéng anh, nén khé khan trong
qua trinh khdo sat tit cd cac du khach quoc
té. Thoi gian khdo sat du khach ngan, nén
tinh dai dién ciia mau chua cao.
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