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Toém tat:

Nghién cieu nay phdn tich moi quan hé giita trai nghiém thirong hiéu diém dén truc tuyén va
vy dinh gioi thiéu cua du khdch, voi vai tro trung gian cua sy chdn thuc thuong hiéu va tinh
yéu thwong hiéu diém dén trong boi canh du lich Quang Ninh. Dit liéu dwoc thu thdp tir 365
du khach néi dia da tiép xiic véi cac ndi dung truyén théng sé vé Quang Ninh va dwoc phan
tich bang mé hinh phwong trinh cdu triic PLS-SEM. Két qua cho thay trdi nghiém thwong hiéu
diém dén triec tuyén tac dong truc tiép dén y dinh gidi thiéu, dong thoi gidn tiép thong qua sie
chan thuc thuong hiéu va tinh yéu thwong hiéu. Trong do, sy chan thuc thuwong hiéu dong vai
tré quan trong trong viéc thiic ddy tmh yéu thLm’ng hiéu, tir do lam gia tang ¥ dinh gioi thiéu
cua du khach. Nghién ciru dong g6p vé mat Iy thuyét khi lam ré chudi co ché cam xiic trong du
lich s6, dong thoi cung cdp ham y chinh sdch quan trong cho quan tri thiwong hiéu diém dén
trong béi canh chuyén déi so.

Tir khéa: Sy chan thyc thuong hiéu, tinh yéu thwong hiéu, trai nghiém thuong hiéu diém dén
tryc tuyén, du lich Quang Ninh, ¥ dinh gi6i thiéu.

Ma JEL: D91, L83, M31.

The relationship between online destination brand experience and recommendation
intention: The mediating role of brand love in the context of Quang Ninh tourism
Abstract:

This study examines the relationship between online destination brand experience and tourists’
recommendation intention, emphasizing the mediating roles of destination brand authenticity
and brand love in the context of Quang Ninh tourism. Data were collected from 365 domestic
tourists who had been exposed to online promotional content related to Quang Ninh and
analyzed using Partial Least Squares Structural Equation Modeling. The results indicate
that online destination brand experience exerts a direct effect on recommendation intention
and an indirect effect through brand authenticity and destination brand love. In particular,
brand authenticity plays a critical role in fostering emotional attachment, which subsequently
enhances tourists’ willingness to recommend the destination. The findings contribute to
the tourism branding literature by clarifying the emotional mechanisms underlying tourist
behavior in digital environments and offer practical implications for destination brand
management in the era of digital transformation.

Keywords: Brand authenticity, destination brand love, online destination brand experience,
Quang Ninh tourism, recommendation intention.
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1. Giéi thiéu

Trong ky nguyen chuyén ddi s6, nhan thirc va hanh vi cia du khach ngay cang dugc dinh hinh boi trai
nghiém tryc tuyén trude chuyén di. Dua trén 1y thuyét trai nghiém thuong hiéu, diém dén dugc xem nhu
mdt thuc thé thuong hi¢u c6 kha nang kich hoat phan tng cam gidc, cdm xtc va nhan thtc ciia du khach
thong qua cac kich thich s6 nhu hinh anh, video va twong tac, dong vai tro nhu “trai nghiém tién du lich”
(Jiménez-Barreto & cong su, 2020).

Bén canh d6, sy chan thyc thuong higu phan dnh mirc d6 dang tin cdy va nhat quan cia hinh anh diém
dén trén moi trudong sd. Trai nghiém thuong hiéu truc tuyén c6 thé cung cb hodc lam suy giam cam nhin
nay, tir 46 anh hudng dén thai 6 va cam xiic ciia du khach (Chen & cong su, 2020). Trén nén tang d6, tinh
yéu thuong hi¢u diém dén thé hién su gén két cam xuc sau sdc, duoc hinh thanh tir trai nghiém tich cuc va
cam nhan chan thyc, qua d6 thuc day cac hanh vi nhu trung thanh va y dinh gi6i thiéu (Sukaatmadja & cong
su, 2023).

Mic di mot sb nghién ctru da xem xét riéng 1é cac moi quan hé gitra trai nghiém thuong hiéu va su chan
thuc (Guleria & cdng sy, 2024), hodc gilra sy chan thyc va tinh yéu thuong hiéu (Sukaatmadja & cong su,
2023), cac nghién ciru tich hop dong thoi ba yéu t nay trong bdi canh du lich sé van con han ché (Jiménez-
Barreto & cdng su, 2020), dac biét tai cac diém dén mai ndi nhu Viét Nam. Trong bdi canh do, Quang Ninh
1a truong hop nghién ctru phu hop khi dang tich cyc tai dinh vi hinh anh diém dén va ddy manh chuyén d6i
s trong xuc tién du lich. Do d6, nghién ciru nay phéan tich mdi quan hé giita trai nghiém thuwong hi¢u diém
dén truc tuyén va y dinh gioi thiéu, dong thoi 1am 16 vai tro trung gian ciia su chan thyuc thuong hiéu va tinh
yéu thuong hiéu trong bdi canh du lich Quang Ninh, sir dung phwong phap PLS-SEM vdi dir lidu du khach
noi dia.

Phan con lai clia bai nghién ciru dugc cdu tric nhu sau: Phan thir hai trinh bay co s& 1y thuyét va phat
trién cac gia thuyét nghién ctru. Phan thir ba mo ta phuong phép nghién ctru. Phan thir tu trinh bay két qua
nghién ctru va thao luan. Cudi cung, phan két luan tong hop cac dong gop 1y thuyét, ham ¥ quan tri va hudng
nghién ciru tiép theo.

2. Tong quan nghién ciru va gia thuyét nghién ciru

2.1. Khung ly thuyét nén

Nghién ctru nay duoc xdy dung trén bon nén tang 1y thuyét chinh gdm: trai nghiém thuong hiéu, su chan
thuc thuong hiéu, mbi quan hé cam xuc giita nguoi tiéu dung va thuong hi¢u, va hanh vi hau trai nghiém
trong du lich.

Theo ly thuyét trai nghiém thuong hiéu, cac kich thich tir thwong hiéu c6 thé khoi goi phan (mg cam giac,
cam xuc, nhan thirc va hanh vi ctia nguoi tiéu ding, cdu thanh boi bon thanh phan chinh: cam giac, cam
xuc, tri tu¢ va hanh vi (Brakus & cong su, 2009). M6 rong sang bdi canh diém dén, trai nghiém thuong hi¢u
diém dén truc tuyén dugc hiéu 1a tong hop phan tmg chii quan ciia du khach trude cac kich thich sb trong
giai doan tién du lich (Jiménez-Barreto & cong su, 2020), va c6 kha nang dinh hudng y dinh hanh vi trude
khi chuyén di dién ra (Truong Minh Ky, 2024).

B tro cho gdc nhin nay, 1y thuyét su chan thyc thuong hiéu nh4n manh vai tro cua tinh dang tin cay, nhét
quén va ban sdc cot 161 trong viéc hinh thanh thai d¢ va cam xtc tich cuc dbi voi thuong hi¢u (Morhart &
cong su, 2013). Trong bdi canh diém dén va moi truong s6, s chan thuc cang tré nén quan trong do thong
tin va h1nh anh dé bi sai léch hodc thoi phong (Chen & cong su, 2020; Gao & cong su, 2020). Ngoai ra, ly
thuyét mdi quan hé gitta ngudi tiéu dung - thuong hleu cho ring cac hanh vi hdu trai nghiém, nhu truyén
miéng, dugc thic day boi cac trang thai cam xuc sau sac nhur tinh yéu thwong higu (Carroll & Ahuvia, 2006).
Tinh yéu thuong hiéu 1 mot cu tric da chiéu, bao gdm dam mé, gin bo cam xuc va khuynh huéng tng hd
thuong hi¢u (Bagozzi & cong su, 2017), va trong du lich, dugc hinh thanh tir trai nghiém tich cuc va cam
nhan vé su chéan thuc, qua d6 thuc day hanh vi chia sé va gi6i thiéu (Aro & cong sy, 2018; Bui Thi Thanh
& cong su, 2023).

Trong nghlen clru nay, tinh yéu thuong hi¢u dlem dén duoc xem 1a trang thai cam xac hinh thanh ngay tr
giai doan tién du hch thong qua cac kich thich s, thay vi chi xut hién sau trai nghiém thyc té. Quan diém
nay dugc cung ¢ boi Sukaatmadja & cong sy (2023), khi cho thy tinh yéu thwong hiéu c¢6 thé dugc hinh
thanh trude trai nghiém tryc tiép trong méi trudng sb. Trén co so d6, nghién ciru d& xuat rang trai nghiém
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thuong hiéu diém dén tryc tuyén anh huong dén ¥ dinh gi6i thiéu ciia du khach ca tryc tiép va gian tiép,
thong qua hai co ché trung gian 1a sy chan thyc thwong hiéu va tinh yéu thwong hiéu diém dén.

2.2. Phat trién gid thuyét nghién ciiu

2.2.1. Trai nghiém thuong hiéu diém dén truc tuyén va sw chan thyc thwong hiéu diém dén

Theo Iy thuyét trai nghiém thwong hiéu, cac kich thich do thuong hiéu tao ra c6 kha ning dinh hinh khéng
chi phén g cam xuc va nhan thirc ma con anh huong dén cach ngu"oi tiéu dung dénh gia tinh dang tin cay
va nhat quan cua thuong higu (Brakus & cong su, 2009) Trong bbi canh du lich sd, noi hinh anh va thong
tin vé diém dén chi yéu dugc truyén tai thong qua céc nén tang tryc tuyén, trai nghlem thuong hi¢u dong vai
trd then chot trong viéc hinh thanh cam nhén ctia du khach vé su chan thuc cia diém dén. Cac trai nghiém
tryc tuyén mang tinh nhat quéan, giau tuong tac va phan anh dung ban sic diém dén giup du khach cam nhan
diém dén 1a “that”, dang tin ciy va khong bi thoi phong, qua d6 cung cd cam nhan vé su chan thuc thuong
hiéu diém dén (Guleria & cdng su, 2024). Gia thuyét H1 duoc dé xuit nhu sau:

H1: Trdi nghiém thuong hiéu diém dén truc tuyén tac dong tich cuc dén su chan thuc thuwong hiéu diém
dén.

2.2.2. Trdi nghiém thwong hiéu diém dén truc tuyén va tinh yéu thwong hiéu

Theo 1y thuyét trai nghiém thuong hiéu va Iy thuyét mbi quan hé giira ngudi tiéu dung thuong higu, tral
nghiém tich cuc dugc xem 14 tién dé quan trong trong viéc hinh thanh cac trang thai gan két cam xuc sau sic
voi thuong hi¢u, vugt ra ngoai cac danh gia nhan thirc hay su hai long don thuan (Brakus & cong su, 2009;
Carroll & Ahuvia, 2006). Trong bi canh du lich s6, cac trai nghiém mang tinh cam xtc, nhép vai va tuong
tac cao trén nén tang truc tuyén giup du khach phat trién sy yéu thich, tu hao va gan bé voi thuong hiéu diém
dén. Céac nghién ctru thuc nghiém tai cac diém dén du lich chau A ciing x4c nhan rang trai nghiém thuong
hiéu tich cuc 12 yéu tb then chdt thuc déy tinh yéu thuong hiéu diém dén (Aro & cong sy, 2018; Sukaatmadja
& cong su, 2023). Gia thuyét H2 nhu sau:

H2: Trai nghiém thwong hiéu diém dén truc tuyén tac dong tich cwc dén tinh yéu thiong hiéu diém dén.

2.2.3. Trdi nghiém thuong hiéu diém dén truc tuyén va y dinh gidi thiéu

Ly thuyét trai nghiém thuong hi¢u cho ring cac trai nghiém tich cuc do thuong hiéu tao ra c6 kha ning
thiic day cac phan ung hanh vi mang tinh ung ho, trong d6 truyén miéng va gidi thiéu 1a nhimng biéu hién dién
hinh (Brakus & cong su, 2009). Trong linh vuc du lich, cac nghién ctru thuc nghiém cho théy trai nghiém
thuong hi¢u diém dén trén cc nén tang tryc tuyén giup du khach hinh thanh cim nhan va niém tin tich cuc
vé diém dén ngay tir giai doan tién du lich, qua d6 tac dong truc tiép dén cac ¥ dinh hanh vi nhu quay lai va
gi6i thiéu (Bui T4 Hoang Vii, 2020; Gao & cdng su, 2020). Gia thuyét H3 duoc dé xuat nhu sau:

H3: Trai nghiém thuong hiéu diém dén truc tuyén tac dong tich cuc dén y dinh gici thiéu cua du khach.

2.2.4. Sw chan thuc thiwong hiéu diém dén va tinh yéu thuwong hi¢u

Ly thuyét su chan thuc thuong hiéu cho rang cam nhén cia ngudi tiéu dung vé tinh dang tin cdy, nhat
quén va phan dnh dung ban sic cdt 16i cua thuong hi¢u dong vai trd quan trong trong viée hinh thanh cac
trang thai cam xic tich cuc va gin két 1au dai. Trong du lich, khi du khach cam nhén diém dén 1a chan thuc
va phan anh dang céac gia tri dugc truyén tai trén cac nén tang truc tuyén, ho c6 xu hudng phat trién sy yéu
thich, tw hao va gin bo cam xtic manh m& hon véi thuong hiéu diém dén. Cac nghién ctru thyc nghiém ciing
chi ra rang su chan thyuc thuong hiéu 13 tién dé quan trong thuc ddy tinh yéu thuong hiéu trong bdi canh du
lich (Aro & cong su, 2018; Sukaatmadja & cong sy, 2023). Gia thuyét H4 nhu sau:

H4: Sy chan thuc thuong hiéu diém dén tdc dong tich cuc dén tinh yéu thuong hiéu diém dén.

2.2.5. Tinh yéu thwong hiéu va y dinh gioi thiéu

Theo 1y thuyét mdi quan hé giita nguoi tiéu dung - thwong hiéu, khi c4 nhan phat trién tinh yéu thuong
hiéu, ho ¢6 xu hudng chi dong bao vé, ung hd va chia sé hinh anh tich cuc vé thuong hiéu nhu mét cach
thé hién ban than va duy tri mdi quan hé cam xuc véi thuong hiéu d6 (Carroll & Ahuvia, 2006). Trong linh
vuc du lich, nhiéu nghién ctru thyc nghiém xac nhan réng tinh yéu thuong hi¢u diém dén 1a mot trong nhitng
yéu to dy bao manh mé& nhit cta cac hanh vi truyén miéng tich cuc va gidi thiéu diém dén cho nguoi khac
(Aro & cdng su, 2018).
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HS: Tinh yéu thwong hiéu diém dén tic dong tich cue dén y dinh gidi thiéu cia du khdch.

2.2.6. Vai tro trung gian cua tinh yéu thuong hiéu

Mic du trai nghiém thuwong hiéu va sy chan thuc thuong hiéu ¢ thé tac dong truc tiép dén y dinh gidi
thiéu, cic nghién ctru gin ddy cho ring céc tac dong nay thudng duogc cing cb va khuéch dai thong qua cac
co ché cam xuc trung gian. Theo 1y thuyét mbi quan hé ngudi tiéu dung - thuong hiéu, trai nghiém va cam
nhan vé sy chan thuc chi thuc sy chuyén hoa thanh hanh vi tng ho khi chung dan dén su gin bé cam xtic va
tinh yéu thuong hiéu (Carroll & Ahuvia, 2006). Trong bdi canh du lich, nhiéu nghién ctru thyc nghiém ciing
xac nhén rang tinh yéu thuong hiéu diém dén déng vai tro trung gian quan trong trong mbi quan hé gitra trai
nghié€m, su chan thuc va cac hanh vi hau trai nghiém nhu tmyén miéng va gioi thi€u (Aro & cong sy, 2018;
Sukaatmadja & cong su, 2023). Tu do, gia thuyét H6 va H7 duoc dé xuit nhu sau:

HG6: Tinh yéu thirong hiéu diém dén déng vai tro trung gian trong moi quan hé giita trai nghiém thwong
hiéu diém dén truc tuyén va y dinh gioi thi¢u cua du khach.

H7: Tinh yéu thwong hiéu diém dén déng vai tro trung gian trong moi quan hé giita sw chdn thic thwong
hiéu diém dén va y dinh giGi thiéu ciia du khdch.

2.3. M6 hinh nghién ciru dé xuit

Trén co s& khung ly thuyét va cac gia thuyét da phat trién, mo hinh nghién ciru dé xudt trai nghiém thuong
hiéu diém dén tryc tuyén 1a bién doc lap va y dinh gi6i thiéu 14 bién phy thudc. Su chéan thyc thuong hi¢u
diém dén va tinh yéu thuong hi¢u diém dén dugc dua vao md hinh nhu cic bién trung gian, phan anh co
ché chuyén hoa tir trai nghiém truc tuyén sang cac phan (mg cam xuc va hanh vi ctia du khach. Cu thé, mé
hinh cho phép kiém dinh ca tac dong truc tiép cua trai nghiém thuong hi¢u diém dén truc tuyén dén y dinh
gi6i thiéu, cling nhu cac tic dong gian tiép thong qua cam nhédn vé sy chan thuc cia thuong hiéu va tinh yéu
thuong hiéu diém dén. Trai nghiém thuong hiéu diém dén truc tuyén dugc do luong thong qua bdn thanh
phan gdm cam giac, cam xuc, tri tué va hanh vi. Nho d6, mé hinh phan anh ddng thoi vai tro kich thich ban
dau ctia trai nghiém va chudi co ché cam xuc trung gian trong viéc hinh thanh y dinh gi6i thiéu ciia du khach
trong bdi canh du lich Quang Ninh.

Hinh 1. M hinh nghién ctru dé xuét
H2

Trai nghiém Su chan

o Tinh yéu
thuong hié¢u thuc thuong y
2 ez A 3R thuong
diém diem hiéu diém o
£ .2 hiéu
truc tuyen diem

3. Phwong phap nghién ciru

3.1. Thang do

Trong nghién ctru ndy, cac thang do duoc xay dung dé do ludng bon khai niém chinh: trai nghiém thuong
hiéu diém dén truc tuyén, sy chan thuc thuong hiéu, tinh yéu thwong hiéu va y dinh gidi thiéu. Cac thang do
dugc ké thira va diéu chinh tir cac nghién ctru trude nham dam bao d9 tin cay va phi hop vai bdi canh Quang
Ninh. Cu thé, trai nghiém thuong hi¢u gém 4 bién dua trén Brakus & cong su (2009) va Jiménez-Barreto &
cong su (2020); su chan thuc thuong hiéu gdbm 4 bién tir Chen & cong su (2020); tinh yéu thuong hiéu gém
3 bién tir Prentice & cong su (2019); va y dinh gi6i thidu gdm 4 bién tir Chen & cong sy (2020). Tt ca bién
quan sat dugc do bang thang Likert 5 bac.

Céc thang do dugc diéu chinh dé phan anh bdi canh truc tuyén va giai doan tién du lich, thay vi trai
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nghiém thyc dia. Dac biét, thang do trai nghiém thuong hi¢u dugc thiét ké bam sat bdn thanh phﬁn cam giac,
cam xtc, tri tué va hanh vi trong méi trudng s, véi ngir canh gan 1 véi trai nghiém truc tuyén vé diém dén.
Dbi véi tinh yéu thuong hiéu, nghién ciru sir dung thang do diéu chinh tir Prentice & cong su (2019) nhim
do luong trang thai gan két cam xuc hinh thanh tir trai nghiém tryc tuyén, nhan manh su két ndi cam xuc va
khuynh hudng hanh vi, thay vi cam két dai han sau trai nghiém thuc té. Do d6, tinh yéu thuong hiéu trong
nghién ctru nay dugc xem 1 trang thai cam xic mang tinh tinh hudng, phat sinh trong giai doan tién du lich.

Trudce khi trién khai khao sat chinh thirc, nghién ctru tién hanh kiém tra so bo v6i 30 nguoi tham gia co
dic diém tuong ddng véi mau nghién ctru chinh. Két qua dugc kiém tra bang Cronbach’s alpha va hé sb tai
nhan t, dong thoi cac bién quan sat duge diéu chinh vé ngdn ngir dé dam bao d& hiéu va phu hop véi bdi
canh Viét Nam. Budc nay giup hoan thién bang hoi va nang cao chat luong dir liéu cho nghién ctru chinh
thie.

3.2. Thu thap dir liéu

Nghién ctru st dung bang hoi truc tuyén trén Google Forms dé thu thap dir liéu, dwoc phan phdi qua cac
nén tang mang xa hoi nhu Facebook va Zalo nham tiép can nguoi dung c6 trai nghiém truc tuyén voi diém
dén Quang Ninh. Phuong phap nay gitp tiét kiém chi phi, thoi gian va phit hop véi hanh vi tiéu ding sb hién
nay. Dap vién duoc lya chon theo ba tiéu chi: (1) 1a du khach noi dia Viét Nam, (2) tir 18 tudi trg 1én, va (3)
da ting tiép xuc v6i ndi dung truyén thong sé vé Quang Ninh trude khi thuc hién hodc ¢6 ¥ dinh thuc hién
chuyén di. Cau hoi sang loc duoc dit ¢ dau bang hoi dé loai bo cac truong hop khong phu hop. Tong cong
386 phan hdi duoc thu thap, sau khi loai cac dap vién dudi 18 tudi, con lai 365 mau hop 1€. Quy mo mau nay
dap tng yéu cau cho phan tich PLS-SEM. Theo Hair & cong sy (2019), c& mau tdi thiéu dugc xac dinh theo
nguyén tic 10 1an sd bién quan sat; véi 15 bién quan sat, c& mau tdi thiéu 1a 150. Do d6, mau nghién ctru
khong chi vuot ngudng yéu cau ma con dam bao do tin cay va kha nang khai quat hoa két qua.

3.3. Phan tich dir li¢u

Qua trinh phén tich dugc thuc hién theo hai giai doan. Thi nhat, mo6 hinh do ludng dugc danh gia thong
qua cic chi s6 d6 tin cdy va gia tri hoi tu, bao gdm Cronbach’s Alpha, do tin cay tong hop (CR), phuong
sai trich trung binh (AVE), cung hé s6 tai nhan to, gia tri phan biét (Fornell-Larcker, HTMT) va kiém tra da
cong tuyén bang VIF. Tht hai, mé hinh cau tric dugc ude luong bang PLS-SEM véi bootstrapping 5.000
mau dé kiém dinh cac hé sb duong din va hiéu Gng trung gian. Nang lyc giai thich va du bao cia mé hinh
dugc danh gia thong qua cac chi s R?, Q2, dong thoi giam sat VIF nham bao dam tinh 6n dinh cta udc
luong.

4. Két qua nghién ciru

4.1. Nhén khiu

Bang 1 tom tit ddc diém nhan khau hoc ctia 365 nguoi tham gia khao sat hop 18. Mau nghién ctru ¢6 co
céu gidi tinh can bang (nit 50,68%, nam 49,32%), véi da sb nguoi tham gia chua két hon (64,66%) va tap
trung chii yéu & nhom tudi tré, dic biét 1a 20-29 tudi (38,90%). Trinh d6 hoc van cha yéu ¢ mirc cao dang
va dai hoc (75,62%), trong khi thu nhap hang thang phd bién dudi 7 triéu dong (45,48%). Nhin chung, mau
khao sat phan anh dac diém cua nhom du khach néi dia tré, co trinh do hoc van tuong ddi cao va thuong
xuyén tiép can cac nén tang truc tuyén.

4.2. Phédn tich d tin cdy ciia thang do

D6 tin cdy va gid tri hoi tu cta cac thang do dugc kiém dinh bang Cronbach’s Alpha, do tin ciy tong hop
(CR) va phuong sai trich trung binh (AVE) (Bang 2). Két qua cho thdy tat ca cac khai niém déu dat ngudng
khuyén nghi (o va CR > 0,7; AVE > 0,5), véi hé s6 tai nhan t6 cua cac bién quan sat déu 16n hon 0,7, ngoai
trir mot bién bi loai do tai thap. Piéu nay xac nhan thang do c6 d6 tin cdy, tinh nhat quan va gia trj hoi tu tot,
dap ung yéu cau dé tiép tuc phén tich mé hinh cau trac.
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Bing 1. Bang dic diém nhan khiu (N=365)

Pic diém Nhém S0 lwgng TY 18 (%)
Gidi tinh Nam 180 49,32
Nit 185 50,68
Tinh trang hon nhén Chura két hon 236 64,66
Pi két hon 129 35,34
Tubi 18-29 100 27,40
20-29 142 38,90
40-49 98 26,85
Trén 49 25 6,85
Trinh d6 hoc van Cao dr?lng hoac Pai hoc 276 75,62
Dudéi dai hoc 29 7,95
Sau dai hoc 60 16,44
Thu nhép hang thang Dudi 7 tricu VND 166 45,48
(VND) 7-15 triéu 113 30,96
15-22 triéu VND 55 15,07
Trén 22 triéu VND 31 8,49

Bang 2. Phan tich d9 tin ciy ciia thang do

Bién/Thanh phén Cronbach® CR  AVE  H@ sb tai
Alpha nhén té

Trai nghiém thwong hiéu diém dén truc tuyén 0,887 0,896 0,749
Piém dén Quang Ninh tao an tugng manh mé v& mit 0,368
thi gidc va cac giac quan khac trong trai nghiém truc
tuyén cua toi.
Trai nghiém truc tuyén vé Quang Ninh khoi goi nhiing 0,926
cam xuc tich cuc trong toi.
Noi dung truc tuyén vé Quang Ninh khién t6i to mo va 0,877
suy nghi nhiéu hon vé diém dén nay.
T6i cam thiy dwoc khuyén khich tham gia cac hoat 0,785
dong thuc té sau khi trai nghiém tryc tuyén vé Quang
Ninh.
S chdn thiee thwong hiéu diém dén 0,856 0,862 0,777
T6i tin rang hinh anh truc tuyén vé Quang Ninh phan 0,847
anh dung gia tri thyc cua diém dén nay.
Diém dén Quang Ninh duy tri sirc hip dan lau dai,
khong bi chi phdi bai xu huéng ngan han.
Noi dung truc myén vé Quang Ninh thé hién su minh 0,931
bach va tudn thil cac nguyén tic dao dirc rd rang.
Trai nghiém tryc tuyén vé Quang Ninh phan anh nhimng 0,864
gi4 tri quan trong va y nghia trong cudc song.
Tinh yéu thuwong hiéu 0,815 0,817 0,732
Trai nghiém truc tuyén vé Quang Ninh gitp t6i thé hién 0,891
hinh anh ban than ma t6i mong mudn.
T6i cam thiy c6 sy gin két vé miat cam xuc véi diém 0,884
dén Quang Ninh thong qua trai nghiém truc tuyén.
To6i mong mudn duoc danh nhiéu thoi gian hon dé 0,787
kham pha Quang Ninh sau khi trai nghiém truc tuyén.
Y dinh gidi thiéu 0,794 0,808 0,613
Toi s€ gidi thiéu Quang Ninh cho nguoi khac trén cac 0,742
dién dan truc tuyén.
T6i s& chia sé thong tin v& Quang Ninh véi ban bé va 0,748
nguoi quen trén mang xa hoi.
Nhitng trai nghiém cuia t6i vé Quang Ninh s& 1a chu dé 0,840
t61 thudng xuyén chia sé truc tuyén.
T6i s& khuyén nghi Quang Ninh nhu mét diém dén hap 0,798

dan cho ngudi khic théng qua céc kénh truc tuyén.

Ghi chii: CR: DG tin cdy tong hop; AVE: Phwong sai trich trung binh.
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Céc gia tri cin bac hai cia AVE trén duong chéo (Bang 3) déu 16n hon cac hé sé trong quan giita cac khai
ni€ém, cho théy gia tri phan biét dugc dam bao theo tiéu chuén cta Fornell & Larcker (1981). Mac du mot sb
cap khai niém c6 mirc twong quan twong ddi cao, dic biét gitra su chan thuc thwong hiéu va tinh yéu thuong
higu, cac gia tri nay van thép hon can bac hai cua AVE tuong tng, qua do khéng dinh céac thang do dat yéu
ciu vé gia tri phan biét va co thé sir dung trong mé hinh cau trac.

Bing 3. Ma trin twong quan giira cac bién

Bién (01) (02) (03) (04)
Trai nghiém thuong hiéu diém dén truc tuyén (01) 0,866
Su chan thyc thuong hiéu diém dén (02) 0,767 0,881
Tinh yéu thuong hiéu (03) 0,745 0,812 0,855
Y dinh gi6i thiéu (04) 0,589 0,458 0,526 0,783

Céc chi s6 HTMT (Bang 4) cho thay phan 16n cac cip khai niém déu nam trong ngudng khuyén nghi. Mic
du HTMT gitra sy chan thyc thuong hi€u va tinh yéu thuong hiéu dat murc cao, diéu nay co thé chép nhan
do hai cdu triic ¢6 ndi dung ly thuyét gan giii va dong vai tro ké tiép trong mo hinh. Hon nita, gia tri phan
biét van duoc bao dam dua trén tiéu chuin Fornell-Larcker, hé sd tai nhan td va VIF déu dat yéu cau. Do
d6, thang do dugc xem la dép Gng gia tri phan biét va phi hop dé sir dung trong phan tich mé hinh céu trac.

Bang 4. Tiéu chuAn HTMT dé danh gi4 gia trinh phén biét

Bién (01) (02) (03)
Trai nghiém thuong hiéu diém dén truc tuyén (01)
Su chan thyc thuong hiéu diém dén (02) 0,874
Tinh yéu thwong hiéu (03) 0,873 0,970
Y dinh gidi thiéu (04) 0,678 0,535 0,622

4.3. Kiém dinh mé hinh céu triic

Céc hé sd R? cho thdy mé hinh c6 kha ning giai thich tir mirc trung binh dén cao dbi voi sy chan thuc
thuwong hiéu (0,589) va tinh yéu thuong hiéu (0,695), trong khi muc giai thich d6i v6i y dinh gi6i thidu dat
0,364. Theo Hair & cong su (2022), cac gia tri nay déu vuot ngudng c6 y nghia thuc tién. Pong thoi, cac
gia trj Q? déu duong, khang dinh mé hinh ¢6 ning luc du bao ngoai mau. Két qua nay cho thay trai nghiém
thwong hiéu diém dén truc tuyén giai thich tt cac phan ing nhén thirc va cam xuc cta du khach, trong khi
y dinh gi6i thidu van chiu anh hudng tir cac yéu td bd sung ngoai mé hinh.

Biang 5. H¢ s6 R? va Q?

Bién R Q?
Su chan thyc thuong hiéu diém dén 0,589 0,454
[inh yéu thuong hiéu 0,695 0,505
Y dinh gidi thi¢u 0,364 0,199

Két qua kiém dinh cho thdy tit ca cac gia thuyét tir HI dén H5 déu duoc chap nhén, véi cac hé s6 duong
dan c6 y nghia thong ké dua trén bootstrapping 5.000 mau (Hinh 1, Bang 6). Tac dong manh nhat 14 tir trai
nghiém thuong higu diém dén truc tuyén dén sy chan thuc thuong hiéu, tiép theo 14 tir sy chan thuc dén tinh
yéu thuong hiéu. Trai nghiém thuong higu diém dén truc tuyén ciing tic dong truc tiép ¢ muc trung binh
dén y dinh gi6i thiu va & mirc nho dén trung binh dén tinh yéu thuong hiéu. Trong khi 0, tinh yéu thuong
hiéu ¢ anh huong tich cuc nhung & mirc khiém ton dén ¥ dinh giéi thiéu. Nhin chung, két qua khing dinh
vai tro ctia cac co ché cam xuc, trong do tinh yéu thuong hiéu dong vai trd nhu mot kénh truyén dan giup
chuyén hoa trai nghiém va cam nhan chan thyc thanh y dinh gi6i thiéu.

Phan tich tac dong gian tiép xac nhan hai gia thuyét trung gian H6 va H7, véi khoang tin ciy bootstrap
khong chira gi4 tri bing khong. Tinh yéu thuong hiéu dong vai tro trung gian trong mdi quan hé giita trai
nghiém thuong hiéu diém dén truc tuyén, sy chan thuc thuong hiéu va y dinh giéi thiéu, trong dé hiéu ing
trung gian tir sy chan thyc dén y dinh gi6i thiéu thong qua tinh yéu thwong hiéu manh hon so voi tir trai
nghiém. Do céc duong dan tryc tiép van c6 y nghia, mo hinh phan anh co ché trung gian mot phan. Ngoai
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ra, céc chi s VIF déu nam trong ngudng chap nhan, cho thiy khong c6 hién twong da cong tuyén va dam
bao do6 6n dinh ctia mo hinh.

Hinh 2. Két qua kiém dinh gia thuyé’t

0,296 (0,000)

Y dinh gigi thigu

0,059 (0,033)

0,767
0,585 (0,000
(0,000) (0,000) 0,198 (0,023)

0,589 0,695
0,116 (0,025)
Trai nEhlem thuong hiéu Su chan thuc Tinh yéu thuong
diém dén truc tuyén thuong hiéu di€m hiéu

deén

0,441 (0,000

Bang 6. Két qua kiém dinh gia thuyét nghién ciru mé hinh

Gia thuyét Mo hinh nghién ctru ~ VIF Két
boléch Giatri  Gia Khoang g1a tr1 ludn
chuin t tri p (Boootstrap)
(Hl) Trai nghlem thuong hiéu diém 0,767 30,831 0,000 [0,717-0,814] 1,000 Chép
dén truc tuyen -> Su chan thuc nhén

thwong hiéu diém dén )
(H2) Trai nghlem thuong hiéu diém 0,296 5,129 0,000 [0,180-0,405] 2,430 Chap

dén truc tuyén -> Tinh yéu thuong nhan
hiéu

(H3) Trai nghlem thu’orng hiéu diém 0,441 5,783 0,000 [0,294-0,591] 2,246 Chép
dén truc tuyén -> Y dinh giéi thiéu nhan
(H4) Sy chan thyc thuong hidu diém 0,585 12,010 0,000 [0,489-0,679] 2,430 Chap
dén -> Tinh yéu thuong hiéu nhan
(H5) Tinh yéu thuong hiéu -> Y dinh 0,198 2,281 0,023 [0,024-0,360] 2,246 Chap
gi6i thiéu nhan
(H6) Trai ngh1em thuong hiéu diém 0,059 2,135 0,033 [0,007-0,113] na Chép
dén truc tuyén -> Tinh yéu thuong nhan

hiéu -> Y dinh gidi thiéu

(H7) Su chén thyc thuong hiéu diém 0,116 2,243 0,025 [0,014-0,215] na Chép
dén -> Tinh yéu thuong hiéu -> Y nhan
dinh gidi thiéu

Ghi chu: na: Khong gia tri.

5. Két luan va ham y

5.1. Két ludn

Nghién ctru nay 1am 13 co ché tic dong cia trai nghiém thuong hiéu diém dén truc tuyén dén y dinh giéi
thiéu cta du khach trong bbi canh du lich Quang Ninh, thong qua vai trd trung gian cia sy chan thyc thuong
hiéu va tinh yéu thuong hiéu diém dén. Két qua phan tich PLS-SEM cho thdy toan bo bay gia thuyét nghién
ctru déu duge xac nhan, qua d6 cing ¢ manh mé gia tri giai thich ciia khung 1y thuyét tich hop giita trai
nghiém thwong hiéu, sy chan thyc va mdi quan hé gitra cam xuc nguoi tiéu dung - thuong higu. Thir nhat,
trai nghiém thuong hi¢u diém dén truc tuyén c6 tac dong truc tiép va manh mé& dén cam nhén vé sy chan
thyc thuong hi¢u, khiang dinh vai tro nén tang clia cic twong tac s6 trong viéc hinh thanh nhéan thirc “diém
dén 1a that” ngay tir giai doan tién du lich. Thir hai, ca trai nghiém tryc tuyén va sy chan thyuc thuong higu
déu thiic dy tinh yéu thuong hiéu diém dén, cho thay cac phan Gmg cam xuc siu sic ciia du khach khong
chi bat ngudn tir ndi dung hdp dan ma con tir tinh nhat quan va dang tin cdy ctia hinh anh diém dén. Thir ba,
¥ dinh gi6i thiéu chiu anh hudng truc tiép tir trai nghiém truc tuyén va chiu anh hudng gian tiép thong qua
tinh yéu thuong hiéu, trong d6 co ché trung gian tir sy chan thyuc sang tinh yéu thuong hiéu t6 ra dic biét
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hiéu qua. Nhin chung, nghién ciru khing dinh rang y dinh gi6i thiéu trong du lich s6 khong chi 1a két qua
clia trai nghiém tich cuc, ma 1a san pham ctia mot chudi chuyén hoa cam xuc, trong d6 sy chan thyc va tinh
yéu thuong hiéu dong vai tro then chét.

V& dong gop hoc thuit, nghién ctru c6 ba dong gdp chinh. Thir nhit, nghién ciru mé rong 1y thuyét trai
nghiém thuong hiéu sang bdi canh diém dén sd, bo sung bang chimg thuc nghiém vé vai tro cta trai nghiém
truc tuyén trong giai doan tién du lich, mot khia canh con it dugc khdm pha trong cac nghién ctu vé du
lich. Thtr hai, nghién ctru tich hop dong thoi ba co ché 1y thuyét gom trai nghiém thuong hiu, sy chan thyc
thuong hiéu va tinh yéu thuong hiéu trong mot mé hinh ciu trac, qua d6 1am rd chudi chuyén hoa cam xuc
tir kich thich s6 dén hanh vi gi6i thiéu. Thi ba, nghién ctru cung cap bang ching thuc nghiém tir mot diém
dén méi noi tai Viet Nam, gbp phan mé rong tinh khéi quét cua cac 1y thuyét thuong hiéu du lich vén chu
yéu duoc kiém dinh tai cac thi truong phat trién.

Tuy nhién, nghién ctru con mot sé han ché. Mau nghién ctru chi bao gdm du khach ndi dia tiép can qua
mang xa hoi, do do co thé chua phan anh dﬁy du cac nhom du khach khac, dac biét la khach quéc té. Ngoai
ra, thiét ké nghién ctru cit ngang khong cho phép danh gia sy thay ddi cua cac bién theo thoi gian. Tir do,
céc nghién ciru tuong lai nén mé rong mau sang du khach quéc té hodc so sanh da diém dén, dong thoi xem
xét cac bién diéu tiét nhu mirc d6 tham gia ndi dung sé hodc niém tin vao nén tang tryc tuyén. Viéc két hop
céc phuong phéap thuc nghiém hodc phan tich dit lidu sb ciling co thé gitip nang cao chidu sau nghién ctru.

5.2. Ham y chinh sdach

Tir cac két qua thuc nghiém, nghién ciru dé xuét mot sé ham ¥ chinh sach quan trong cho co quan quan Iy
du lich va cac chu thé lién quan tai Quang Ninh, ciing nhu cic diém dén tvong dong. Thir nhat, chinh sach
phat trién thuong hiéu diém dén can dich chuyén tir “quang ba thong tin” sang “thiét ké trai nghiém truc
tuyén”. Cac nén tang sb khong nén chi cung cap dit liéu chirc ning, ma can dugc t6 chirc nhu mot khong
gian trai nghiém da giac quan, kich thich cam xtic va khuyén khich twong tac, dong vai trd nhu “trai nghiém
tién du lich” ¢6 dinh hudng hanh vi 1o rang. Thi hai, ciing cd su chan thyc thuong hi¢u can duoc xem 1a tru
cot cua chién luoc truyén thong diém dén. Diéu nay doi hoi sy nhat quan giita ndi dung truc tuyén va trai
nghiém thyc té, minh bach thong tin, han ché phong dai hinh anh, va wu tién cac cau chuyén phan anh ban
sdc van héa - thién nhién cot 16i cua dia phuong. Sy chan thuc khong chi gia ting niém tin ma con 1a nén
tang dé hinh thanh gin két cam xtic bén vimg. Thir ba, chinh sach du lich s6 can huéng dén viéc nudi dudng
tinh yéu thuong hiéu diém dén, thay vi chi theo dudi cac chi tiéu ngin han nhu luot tiép can hay lugt xem.
Céc chién dich truyén thong nén khuyén khich sy dong sang tao ndi dung, ké chuyén tir goc nhin du khach
va cong dong dia phuong, qua d6 gitp du khach xem diém dén nhu mot phan ban sic ¢4 nhan va sin sang
gi6i thidu mot cach ty nguyén. Cudi cling, trong bdi canh canh tranh diém dén ngay cang gay git, y dinh gi6i
thiéu thong qua moi trudng sd can dugc coi 1a mot chi bao chinh sach chién lugc, phan anh khong chi mirc
d6 hai long ma con chidu sdu gin két cam xtc cia du khach d6i v6i thuong hiéu diém dén.
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