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dznh quay lai du lich, truyén théng xd hoi vd gan két thwong hiéu la nhu"ng khai niém marketing

nhdn dugc nhiéu s quan tam nghzen citu gan ddy. Bai viét nghién ciu moi quan hé giita truyén
thong xa hoi, gan két thuong hiéu va y dinh quay lai du lich cua du khdch néi dia tai Pdo Ly Son (Qudng
Ngdi) duéi tac dong diéu tiét cia ndi so Covid-19. Dit liéu mau dwoc thu thdp tir 226 du khach néi dia
dd ting dén du lich tai Pdo Ly Son. Két qua tir mé hinh SEM cho thdy: (1) truyén théng xd hi cé tac
déng tich cuc dén gdn két thwong hiéu ciia khach hang; (2) Gdn két thuwong hiéu ciia khdch hang cé tac
dong tich cuc dén y dinh quay lai; 3) Truyen thong xa hoi co tac dong tich cuc dén Y dinh quay lai va
(4) Noi so Covid-19 c6 tac dong diéu tiét theo huéng tiéu cue moi quan hé giita truyén thong xa hoi va

¥y dinh quay lai.

Tir khéa: Y dinh quay lai du lich, truyén thong xa héi, gan két thwong hiéu, néi so Covid-19.

JEL Classifications: M31, M37, Z33.

1. Gio6i thiéu

Dich Covid-19 bung phat di gdy chan dong toan
thé nhan loai, tac dong 16n dén tinh hinh kinh té - xa
hoi cua tit ca cac quoc gia trén thé giéi. Nganh du
lich 1a mot trong nhitng nganh bj dnh hudng nhiéu
nhét boi dai dich nay. Pai dich Covid-19 1am gia
tang nhan thic vé cac mdi de doa dbi véi sirc khoe
va tao ra cac rao can lién quan dén viéc duara quyet
dinh di du lich cua du khach. Do ndi s hii vé
Covid-19, mot sb luong dang ké khach du lich sé& ¢6
xu huéng hiry bo ké hoach du lich dén nhiéu diém
dén khac nhau. Bén canh d6, ndi s¢ hii nay c6 thé
dan dén nhing thay d6i trong hanh vi du lich. Gan
day, cac qubc gia déu di md cira tro lai va thic ddy

phat trién du lich trong tinh hinh dich bénh Covid-
19 da c6 nhiéu thay d6i. Do d6, hién tai can cé
nhitng nghién ctru thiic day cac chién lugc phu hop
dé phat trién du lich trong tinh hinh méi.

Trong hoat dong kinh doanh du lich hi¢n nay,
viéc thu hut y dinh quay tré lai ctia khach du lich da
tr& thanh mot trong nhimg chién luge quan trong
cta cac diém dén du lich. Y dinh quay lai da duoc
xac dinh 12 mot chi dé nghién ctru chinh trong 1y
thuyét du lich (Li & cs, 2018). Theo (Cetinsdz &
Ege, 2013), khach hang cii dong vai trd quan trong
trong viéc mang lai ngudn thu nhap 6n dinh cho cac
diém dén du lich va gitip cac doanh nghiép cé thé
tiét kiém rat nhiéu chi phi cho viéc tiép thi thu hut
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khach du lich quay lai nhiéu hon la thu hat khach
du lich tiém ning. Y dinh quay lai (revisit intention)
ctia khach mang lai loi ich kinh té cho nganh du
lich, boi vi khach du lich cii it nhay cam véi chién
luge canh tranh va chién lugc gia ca cua cac diém
dén du lich.

Truyén thong xa hdi 1a linh vyc nghién ctru nhan
duoc nhleu sw quan tdm cua cdc hoc gia trong thoi
gian gan day (Rather, 2021). Cac nén tang truyén
thong xa hoi la mot trong nhirng nguon thong tin
dugc stir dung rong rdi nhat trén Thé gi6i. Hién nay,
viéc truy cép Internet tré nén de dang, khong t6n
kém nén s6 ngudi str dung cac nén tang nay rat 16n.
Piéu nay dan dén mang x hoi tro thanh mot trong
nhitng cach d& dang va hiéu qua nhit dé phd bién
thong tin. Dac biét trong thoi gian dich bénh Covid-
19, day la kénh giao tlep va cung cap {théng tin chinh
cho toan thé gidi. Cac nén tang truyén thong xa hoi
cling tré nén hitu ich cho cong chiing trong viéc duy
tri giao tiép v4i ban bé va gia dinh dé giam su co lap
va budn chan lién quan dén lo ling va dau kho lau
dai. Viéc cong khai cac thong tin vé dich bénh
Covid-19 rong rdi trén cac phuong ti¢n truyén thong
xd hoi c6 thé tac dong dén nhan thirc cua khach du
lich vé riii ro, do d6 thay d6i hanh vi va thai do cua
ho (vi du: so hai) (Rather, 2021).

Hon nita, trong marketing, sy gin két voi thuong
hi¢u cua khach hang (Customer brand engagement -
CBE) thiic ddy dong tao gia tri va 1a mot chién luoc
marketing quan trong, ca trong linh vuc du lich.
Khach hang gin bo c¢6 kha ning ting doanh sé ban
hang, truyén miéng va kha ning sinh 1oi tich cuc
(Chen & cs, 2020), dam bao tam quan trong chién
Iugc. Tuy nhién, nghién citu CBE dua trén thuc
nghiém vé du lich trong bdi canh truyén thong xi
hoi van con tuong ddi it trong cac bdi canh dic biét
lién quan dén dai dich/khung hoang (Rather, 2021),
do @6 tiét 16 mot 16 hong nghién ctru thiét yéu khac.

Co rat it nghién ciru xem xét cac rui ro lién quan
dén suc khoe hodc dai dich (Bhati & cs, 2021).
Bhati va cong su (2021) da nhan manh ndi sg hai
ctia khach du lich nhu 1a nhitng yéu t6 chinh anh
huéng dén hanh vi du lich/y dinh du lich trong
tuong lai va Ly thuyét Pong luc Bao vé (Protection
Motivation Theory - PMT) nhu mét cach tiép can
can thiét dé kham pha n6. Do nhan thirc lién quan
dén strc khoe hodc rui ro dai dich c6 thé khac nhau
gitra cac khach du lich khac nhau, nén day dugc coi
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la mot khia canh quan trong trong qua trinh ra
quyét dinh khi lya chon diém dén dé phuc hdi nhu
cau du lich.

Trong nhitng nim gan day, dao Ly Son dugc biét
dén 12 mot hon dao ¢ nhiéu tiém ning phat trién du
lich v&i co s& vat chat hién dai, moi truong du lich
an toan, hinh anh than thién, mén khach. Ngoai ra,
san pham du lich cua diém dén Ly Son ngdy cang da
dang va nang cao vé chit luong, nhiéu diém du lich
va da dang dich vy duoc bod sung dé phuc vu du
khach. Tuy nhién, tir ddu nim 2020 dén nay, du lich
0 noi day da bi anh hudng nang né boi dai dich
COVID-19. Sau anh hudng cua dai dich COVID-
19, dao Ly Son cang gap nhiéu kho khin hon trong
viéc thu hut lugng khach ndi dia quay tr¢ lai va dam
béo an toan cho du khéach trong qua trinh di chuyén.
Nhiing con sé vé du lich huyén dao Ly Son kha am
dam. Nam 2021, Ly Son chi don dugc trén 39.000
du khach, giam trén 39% so voi cung ky nam 2020.
Pay 1a luong khach thip nhat trong vong 5 nim qua.
Piéu nay ciing da tac dong dén ngudn thu ngan sach
ciia Ly Son khi nganh kinh t& mili nhon cua dia
phuong bi anh hudéng. Du lich Ly Son thiét hai hang
tram ty dong vi dich Covid-19.

Do d6, nghién ctru duoc thue hién nham kham
pha mdi quan hé gitra truyén thong xa hoi, gan két
thuong hiéu va y dinh quay lai cia du khach noi
dia dudi tic dong diéu tiét cua ndi so Covid-19
trong bdi canh Ly Son. Tur d6 bai viét dé& xuét cac
giai phap dé gia tang ¥ dinh quay tré lai ctia khach
du lich.

2. Co's6 Iy thuyét va cac khai niém nghién ciru

2.1. Ly thuyét Pong co bdo vé

Nghién ctru dd dua vao khung Ly thuyét Pong
co Bao vé (Protection Motivation Theory - PMT)
(Rogers, 1975). Khung 1y thuyét nay duoc ap dung
trong nhiéu nghién ctru de mo ta viée ra quyét dinh
ctia chu thé dbi v6i cac mdi de doa, giai thich hanh
vi thich tng ctia ¢4 nhan vé rii ro. Vé co ban, c¢6 hai
qua trinh chinh trong khung khai ni€ém nay la “phan
tich de doa” (con dugc goi 1a nhén thirc rii ro) va
“phan tich d6i pho” (danh gia thich Gmg). Phan tich
de doa c6 ba thanh phén phu 1a kha nang nhan thue,
hau qua nhan thirc va sy s¢ hdi (Reynaud & cs,
2013). Kha nang nhan thuc dugc 1a ky vong cua
ngudi bi tiép xac véi rai ro. Hau qua nhén thirc duoc
chi ra cach ca nhan danh gia nhiing thiét hai gay ra
boi cac su nguy hiém gay ra cho ban than. S¢ hai 1a
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thanh phén thir ba, dong mot vai trd anh hudng gian
tiép dén thay ddi hanh vi théng qua murc do nghiém
trong cua cac mbi de doa. Muc do nghiém trong
duoc nhan thace biéu thi mac do tén hai nhén thirc
dugc dbi voi mot nguoi ¢o6 lién quan dén su kién,
trong khi tinh d& bj tén thuong ngu ¥ x4c suit nhan
thirc dugc rang mot su kién bi de doa s& xay ra. Tiép
theo, moi ngudi trai qua qué trinh danh gia ddi pho,
trong d6 ho danh gia cac hanh vi dé dbi pho vai rai
ro trén co so hi€u qua g pho va hiéu qua ban than.
Hiéu quéa phan ng dé c4p dén nhan thirc vé hiéu qua
ctia hanh vi phong ngira rui ro dwoc khuyén nghi,
trong khi hiéu qué ban than dé cap dén kha ning thé
hién hanh vi cta cac cd nhan dugc nhan thue (Floyd
& cs, 2000).

Trong bdi canh du lich, quan diém do PMT cung
cip dd dugc thong qua dé kiém tra hanh vi cua
khach du lich khi ho bi anh huéng bdi nhan thirc vé
rii ro va an toan cua mot diém dén du lich (Wang &
cs, 2019). Mot nghién clu gan ddy cua Bhati va
cong su (2020) tiét 16 rang hinh anh c6 nguy co vé
sirc khoe cua diém dén, mirc d6 tuong tic cua gidi
truyén thong va hanh vi bao vé sirc khoe cua khach
du lich anh huong déng ké dén hanh vi du lich sau
COVID-19 cua khach du lich.

2.2. Cdc khai niém nghién ciru

Truyén théng xa héi (Social Media - SM): SM
dugc xdy dyng thong qua cac hoat dong nhu chia sé
noi dung, trao d6i y kién, quan diém, hiéu biét sau
sic va giao tiép hang ngay (Nair, 2011). Phuong tién
truyen thong x4 hoi b6 sung cho phwong tién truyén
thong va chiém wu thé trong qua trinh thu thap thong
tin vé thwong hiéu (Bruhn & cs, 2012). Phuong tién
truyén thong xa hoi cung cap hd trg cho ndi dung do
ngudi ding tao va cho phép lién két giita nhimng
ngudi tiéu dung khong quen biét nhau.

Gan két thwong hiéu cua khéach hang (Consumer
brand engagement - CBE): Gan két thuong hiéu cia
khach hang da dugc dinh nghia la cac hoat dong lién
quan dén thuong hiéu vé nhan thire, cam xtc, hanh vi,
ddng sang tao ciia nguoi tiéu ding lién quan dén cac
twong tac cu thé (Hollebeek & cs, 2014) va duoc ky
vong s€ cd vai tro quan trong trong viéc xay dung cac
mdi quan hé ngay cang mang tinh trdi nghiém véi
khach hang, cy thé 1a méi quan h¢ thuong hiéu. Gén
két thuong hiéu d& cap dén mot khai niém da chiéu,
quan hé rong hon “bao gf")m cac khia canh nhan thirc,
cam xuc va’hodc hanh vi” (Brodie & cs, 2011).

Y dinh quay lai (Revisit Intention): Y tudng vé ¥
dinh quay lai bét nguén tur v dinh hanh vi, dugc xac
dinh v&i nhiéu nghia khac nhau (vi du: mua lai, ¥
dinh mua va y dinh quay lai). Y dinh quay lai dé cap
dén ¥ dinh cua khach hang mudn trai _nghiém lai
cung mot dia diém du lich hodc san pham (Gohary
& cs, 2020). Nhitng khach du lich hai long ¢ nhiéu
cam himg hon dé giup d& va tham lai cung mot dia
diém ma nhiing ngudi khac dd ghé tham. Y dinh
quay lai 1a thai d¢ tich cuc ctia khach du lich sau khi
tham quan mot diém du lich. Y dinh quay lai con
dugc dinh nghia 1a xu hudng hanh vi khach hang sé
tro lai trong tuong lai (Marinkovic & cs, 2014).

3. Mbi quan hé giira cAc khai niém nghién ciru

3.1. Tac dong ciia truyé;n thong xa hi dén gt'in
két thwong higu ciia khdch hang

Céc nha nghién ciru cho ring cac thuong hiéu co
muc tiéu sit dung phuong tién truyén thong xa hoi
mot cach chién lugce, “nén thyc higén cac sang kién
c¢6 chu ¥ dé thuc day va trao quyén cho khach hang
nhim t6i da hoa sy tham gia cia ho” (Li & cs,
2020). Phuong tién truyén thong xa hoi, nhu mot
loai két ndi va tuong tac xa hoi, c6 thé cung cip gia
tri dang ké cho céc cong ty trong viéc dat duoc su
gan két thuong hiéu cta khach hang. Trong du lich,
cac mbi quan hé nay sau sic hon va c6 y nghia hon,
¢6 thé dwoc thuc hién bang cach phat trién cac tuong
tac tich cyc gitta khach du lich va thuong hiéu
(Harrigan & cs, 2017). Su tuong tac nhu vdy co thé
cai thién sy tham gia vé cam xuc hodc tinh cam cta
khach du lich, do d6 tang cuong su gin b6 cua ho
véi diém dén.

HI: Phuong tién truyen théng xd hgi anh huong
tich cye dén sw gdn két thwong hiéu ciia khdch hang.

3.2. Tac dong cua truyen thong xd hgi dén y
dinh quay lai

Céc nghién ctru trude d6 da xem xét y dinh tham
lai trong nganh du lich va cac nén tang truyén thong
x3 hoi. Nghién ctru cua Bigne & cs (2020) da kiém
tra nhitng ngudi dung mang x3a hoi vé& bdi canh du
lich ciia Tay Ban Nha va goi ¥ rang anh huéng cua
cam xtc dén hanh vi mua sau quan trong hon di
v6i nguoi dung mang xa hoi va tich cyc hon 1a dbi
v6i ngudi ding thu dong. Trong bdi canh mua lai
tryc tuyén, khach hang c6 ¥ dinh mua hodc quan tdm
dén viéc mua mot san phém hodc dich vu nhét dinh
va truyén cam hung cho ngudi ding dén tham hozc
tham lai cing mot dia diém. Ngoai ra, nguoi dung
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hodc khach hang c6 muc d¢ tham gia cao vao trang
Facebook cua khach san c6 y dinh truy cap lai cac
trang truyén thong xa hoi cua khach san cao hon
(Leung & cs, 2015).

Co rat it nghién ctru thyc nghiém vé mbi lién hé
giita SM va y dinh tham lai trong bdi canh du lich.
Vi du, cude diéu tra cta Ibrahim va Aljarah (2018)
vé mdi quan hé gita SM va y dinh tham lai cac
khach san nim sao ¢ Bic dao Sip cho thdy SM ¢6
thé cai thién v dinh thadm lai trong nganh du lich.
Jung & cs (2014) tiét 16 rang thai d6 cia nguoi tiéu
dung d6i v6i cong dong thuong hi¢u truc tuyén thuc
day tich cuc nhén thirc ctua ho vé viéc truy cép lai
trang web nay. Zaenab va Athar (2019) tiét 16 rang
WOM dién tor ddi véi cong déng thuong hiéu tryc
tuyén anh huong tich cyc dén y dinh ghé tham lai
cua khach du lich sau chuyén tham tai Indonesia. Do
d6, nghién ciru nay dé xuat gia thuyét:

H2: Truyén théng xa héi cé tac dong tich cuc
dén y dinh quay lai cia du khéch.

3.3. Tdc dong gin két thwong hiéu ciia khdch
hang dén y dinh quay lai

CBE hoat dong nhu mot cong cu quan trong
trong viéc cing cb y dinh lién quan dén thuong hi¢u
(Islam & cs, 2019) trong khi viéc kiém tra thuc
nghiém vé khia canh nay van con it oi, ddc biét la
trong bdi canh thuong hiéu diém dén du lich
(Huerta—Alvarez & cs, 2020). Trong bdi canh
thuong hi¢u diém dén dan dau trén mang xa hoi,
CBE hd trg cai thién mbi quan hé tinh cam véi
nguoi tiéu dung, tang y dinh xem lai thuong hiéu
cia ho (Harrigan & cs, 2017). Do d6, nghién ctru
nay dé xuat rang y dinh quay lai cua khach du lich
¢6 thé dugc cung cb bang cach thu hit ho tham gia
vao cac tuong tac trén mang xa hoi c6 lién két véi
thuong hiéu (Li & cs, 2020). Ngoai ra, cac hoat
dong CBE mang tinh gidi tri dugc cung cép boi mot
thuong hiéu diém dén du lich dong vai trd 1a dong
luc ndi bat thuc ddy y dinh quay lai ctia khach du
lich (So & cs, 2021). Mbi lién hé dugc dé xuat giira
CBE va y dinh quay lai duoc cung cd thém boi 1y
thuyet trao d6i xa hoi. Ly thuyét tng ho rang cac
nguon lyc vé hinh hodc hitu hinh dugc nguoi ti€u
dung tich liy béng cach tuong tac voi mot thuong
hiéu du lich/diém dén s& dan ho dén tham lai nhiéu
hon diém dén dé (Harrigan & cs, 2017). Do do,
nghién ciru nay dé xuat gia thuyét:
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H3: Sw gdn két thwong hiéu cia khdch hang cé
tac dong tich cwe dén y dinh quay lai.

3.4. Tic djng diéu tiét ciia néi sg Covid-19 doi
véi méi quan hé giiva truyén thong xa héi va y dinh
quay lai

Trai qua nhimg héu qua do Covid-19 gay ra trén
toan thé gidi, nhidu ca nhan hiéu duogc ndi so haiva
nguy co ctia dich COVID-19 ddi voi cude sdng va
stc khoe cua ho (Reznik & cs, 2021). Vi vy, ndi s¢
hai vé COVID-19 da ting 1én dang ké va lan rong
lién tyc giita cac ca nhan do chia sé cam giac so hai
cua ho va quan sat hanh vi cia nguoi khac (Ahorsu
& cs, 2020).

~Céc nghién clru da xac minh rang ndi so hai c6
thé 1a mot yéu td can thiép anh huong dén hanh vi
va thai d6 cua ca nhan d6i v6i dai dich (Zheng & cs,
2021). Hassan va Soliman (2021) da ching minh
rang ndi so Ve COVID-19 diéu chinh mbi quan hé
giita danh tiéng cua diém dén va ¥ dinh quay lai cia
khach du lich, cting nhu gitra sy tin tuong va y dinh
tham lai cia du khach. Khi n6i sg Covid-19 tang 1én
thi cho du hoat dong truyén thong cia diém dén co
t6t cling khong thé gia tang y dinh quay lai cia du
khach. Cho dén ‘nay, rat it nghién ctru nao diéu tra
tac dong dleu tiét ciia ndi so hai vé COVID-19 dbi
véi cac mbi quan hé giita phuong tién truyen thong
xd hoi va y dinh quay lai vdi diém dén. Do do,
nghién ciru nay dé xuat gia thuyét:

H4: N0~l so hai vé Covid-19 dléu tiét theo hiromg
tiéu cuc moi quan hé gitta truyén théng xa hdi va y
dinh quay lai véi diém dén.

3.5. M6 hinh nghién ciru

Dya trén co so 1y thuyét nén va két qua cua
nhitng cong trinh nghién ctru di trude nhu da dé cap
& trén, mo hinh dé nghi nghién ctru dugc thé hién &
Hinh 1.

4. Phwong phap nghién ciru

Thang do nghién ciru:

Thang do Truyén thong xa hoi trong Covid-19
duoc dé xuat gdbm 4 bién quan sat duogc phat trién
tu thang do cua Ebrahimi & cs (2020). Thang do
Gén két thuong hi¢u cua khach hang duoc dé xuit
gdm 5 bién quan sat dugc phat trién tir thang do
cua Lacoeuilhe (2000) dugc viét hoa theo nghién
ctru cua Thuy (2017). Thang do Y dinh quay lai
duoc dé xuat gdbm 3 bién quan sat duoc phat trién
tir thang do cuia (Zhang & cs, 2017). Thang do N&i
so hdi vé Covid-19 dugc dé xuét gdm 6 bién quan
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[ Néi sg Covid-19

Truyén théng x3 hoi |

H4

[

)

H1

H3

Y dinh quay lai }

J
L

Gén két thrrong hiéu
cua khach hang

(Nguon: Tac gia xdy dung)

Hinh 1: M6 hinh dé nghi nghién ciru

sat dugc phat trién tir thang do cta (Ahorsu & cs,
2020). Trong moi truong hop, cau hoi loai Likert
béc 5 duoc sir dung (1: hoan toan khong dong y; 5:
hoan toan dong ¥). Nghién ctru nay su dung cac
thang do dugc dich tur tiéng Anh qua tiéng Viét. Dé
kiém tra, diéu chinh mirc do phu hop cuia cac thang
do, nghién ctru nay da thyc hién phong van sau voi
10 khach du lich da timg dén Ly Son tai Quang
Ngii va & Da Ning, TP H6 Chi Minh bang hinh
thic truc tuyén, thuyc hién trong thang 12/2021.
Hau hét cac khach du lich duoc phong vin déu
nhan xét cac cau hoi trong thang do dé tra 1oi.
Ddng thoi, cac khach du lich dugce phong van ciing
g6p v chinh stra mot s tir ngit dé thang do dé& hiéu
hon. Nhu vay thang do da dugc hi¢u chinh cho phu
hop véi ddi tugng la khach du lich ndi dia. Sau do,
mot cude khao sat so bd da duge thuc hién véi mau
khao sat 1a 43 khach du lich noi dia. Két qua kiém
dinh d6 tin cay Cronbach’s Alpha cuia tat ca cac
nhan t§ déu 16n hon 0.7, chiing té do tin cay cua
céc thang do déu cao.

Trong nghién ctru chinh thtrc, cac thang do tuong
g dugc kiém tra thong qua ba k§y thuat: phan tich
nhan t6 kham pha (EFA), phan tich do tin cay
Cronbach’s va phan tich nhan t6 khang dinh (CFA).
Nghién ctu dé xuat mo hinh va cac gia thuyét duoc
kiém tra bang mé hinh phuong trinh cau tric (SEM)
v6i phan mém AMOS 24,

Phwong phdp chon mau:

Do diéu kién ngudn lyc gi6i han, nghién ciru
chinh thire sir dung phuong phap chon mau thuan
tién. Khao sat dugc tién hanh bang cach dung ban
cau hoi khao sat (Phu luc 2) dudi khdo st online
thong qua mang xa h¢i Facebook. Nghién ctru
chinh thirc dugc thuc hién trong thang 1 nam 2022.
S6 phiéu thu vé 1a 245 phiéu. Sau khi so loai cac
phiéu khong day dii thong tin, sé phiéu khao sat hop
lé 1a 226 phiéu. Dit liéu dugc nhap va lam sach
thong qua phan mém SPSS 24. Dic diém miu duoc
thé hién & bang 1.

5. Két qua nghién ciru

5.1. Phin tich nhén té khdm phd EFA

Phan tich nhan t6 kham phi EFA s dung
phuong phép trich hé s 1a principal components voi
phép quay promax va diém dung khi trich cac yéu t6
c6 eigenvalue = 1. Két qua kiém dinh EFA lan 1 cho
thay cac bién quan sat FOC4, SM3 va CBE5 c6 hé
s tai nhan t6 nho hon 0.4. Do d6, nhém tac gia loai
cac bién nay va tién hanh kiém dinh EFA lan 2. Két
qua EFA cho thdy c6 hé s KMO = 0.775 dat yéu
cau, phan tich nhan t6 1a phu hop. Sig. cta kiém
dinh Bartlett = 0.000 < 0.05 cho thdy cac bién quan
sat co twong quan v&i nhau trong tong thé. Két qua
ciing cho thdy c6 4 yéu té dugc trich tai eigenvalue
= 1.689 va tong phuong sai trich 1a 66.539% > 50%.
Céc trong s6 cua thang do déu dat yéu cau (> 0.5).
Nhu vy, cac thang do déu dat yéu ciu cho cac phan
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Bang 1: Két qua thong ké mé ta mau nghién ciru

Pic diém Tan suit Ty 18 %
e e Nam 134 59.29
Gigitinh o 92 40.71
Dudi 25 tudi 87 38.50
Tui Tur 25 dén 35 tu(f)% 80 35.40
Tix 36 dén 45 tudi 48 21.24
Trén 46 tudi 11 4.87
Sinh vién 42 18.58
X .~ | Cong chuc, vién chirc, van phong 82 36.28
Nghe nghi€p = doanh tr do 61 26.99
Khéc 41 18.14
Tinh trang | Doc than 128 56.64
hén nhan ba két hon 98 43.36
Thu nhip Dudi 10 triéu 145 64.16
: Tix 10 triéu tré 1én 81 35.84
Noi song Tir Da Néng tré vao Nam 124 54.87
Tur Hué tré ra Béc 102 45.13

(Nguon: Két qua phan tich dir liéu ciia nhém tdc gia)

tich tiép theo. Tom lai, sau phan tich EFA, c6 15
bién quan sat duoc chia thanh 4 nhan td dai dién cho
4 bién trong md hinh (Bang 2).

5.2. Kiém dinh d¢ tin cdy Cronbach’s Alpha

Két qua Cronbach’s Alpha cia cac thang do
nghién ctru duoc trinh bay ¢ Bang 2. Két qua sau
kiém dinh cho thiy tt ca cac thang do déu dat do tin
cdy vih¢ ) Cronbach’s Alpha déu 16n hon 0.6 va hé
s6 twong quan bién tong deu 16n hon 0.3.

5.3. Phin tich nhan té khang dinh CFA

M6 hinh CFA c6 84 bac ty do. Két qua CFA cho
thiy Chi-binh phuong = 194.894 véi gia tri p =
0.000. Chi-binh phuong twong dbi theo bac ty do
CMIN/df = 2.320 < 3. Céc chi tiéu do luong mic do
phu hop khac nhu CFI =0.946 (> 0.9); TLI = 0.932
(> 0.9); RMSEA = 0.077 (< 0.08) déu dat yéu cau.
Do véy, mo hinh thang do chung la dang tin cdy va
phit hop vai b dit liéu khao sat. Theo két qua CFA,
cac trong s6 (chuén hoa) cia cac bién déu cao hon
0.5 (Bang 3) va c6 y nghia théng ké (p = 0.000) nén
cac thang do cia céc khai niém dat gia tri hoi tu.

Khia canh khac, cac thang do c6 d¢ tin cay tong
hop (CR) tir 0.856 dén 0.924; 16n hon mtc tdi thiéu
0.6 (Bagozzi & Yi, 1988); va c6 phuong sai trich
trung binh (AVE) tir 0.666 dén 0.802; 16n hon mirc
0.5 nhu dé nghi bai Hair & cs (2006) (Xem Bang 4).

khoa hoc

Ngoai ra, cac khai niém cua mo hinh dat duoc gia tri
phan biét vi mdi cip nhén t& c6 hé s tuong quan
nho hon cén bac 2 cia phuong sai trich trung binh
tuong Umg (Hu & Bentler, 1999).

5.4. Kiém dinh mé hinh 1y thuyét va cdc gid
thuyét nghién citu bang SEM

5.4.1. M6 hinh cdu tric tuyén tinh SEM

Két qua phéan tich SEM (Hinh 2) cho thiy mé
hinh nghién ctru ¢6 32 bac tu do véi gia tri thong ké
Chi-binh phuong 1a 77.246 (p = 0.000). Chi-binh
phuong twong ddi theo bac tw do 14 2.414 (< 3). Céac
chi tiéu danh gia khac nhu CFI = 0.966; TLI = 0.953
(> 0.9 va RMSEA = 0.079 (< 0.08) théa mén cac
yéu cau dugc dé nghi boi Hu va Bentler (1999). Tir
cac chi s6 théng ké trén c6 thé khang dinh mé hinh
nghién ctru phu hop cao vdi dir lidu thi tru’ong

5.4.2. Két qua kiém dinh cdc gia thuyét
nghién ciru

Két qua udc lugng cua cac tham sd chinh trong
mo hinh nghién ctru (Bang 5) cho thdy cac mbi quan
hé déu coy nghia thong ké (p < 0. 05). Ket qua cho
thdy cac gia thuyét H1, H2 va H3 vé mbi quan hé
giita cac khai niém dé ra trong mé hinh nghién ctru
déu duoc chap nhén voi ¥ nghia théng ké (p < 0.05).
Con lai gia thuyét H5 bi bac bo (p > 0.05).
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Bang 2: Két qud EFA va Cronbach’s Alpha

Nhan t6/Bién quan sat EFA Cronbach's
Alpha
Hé sb Eigen - Téng Hé s
tai nhan values phwong | Cronbach's
to sai trich Alpha
Truyén thong xi hdi trong Covid-19 i 1.935 | 57.391% 0.872
Trong tinh hinh hién tai, nhitng bltc anh vé Ly Son
& Facebook khién 16i thich di du lich. 0-809 0.752
Trong tinh hinh hién tai, suc hép dan cua céc
chuyén tham quan dén Ly Son duoc chia sé trén |  0.680 0.675
Facebook khién t6i mudn di du lich.
Trong tinh hinh hién tai, cac binh luan trong cac bai
dang trén Facebook di khuyén khich t6i di du lich | 0.937 0.846
dén Ly Son.
Gin két thwong hiéu 2.990 | 46.424% 0.882
T6i c6 rat nhidu tinh cam véi Ly Son. 0.947 0.886
Di du lich Ly Son mang lai cho t6i nhiéu niém vui. | 0.687 0.639
Toi cam thay an tdm khi di du lich Ly Son. 0.638 0.618
T6i rat gin bo véi Ly Son. 0.914 0.852
Y dinh quay lai 1.689 | 66.539% 0.821
Toi c6 xu huong tham lai Ly Son. 0.812 0.654
Tbi nghi t6i s& quay lai Ly Son trong twong lai gan. |  0.768 0.686
T6i rat mudn d&én Ly Son mot lan nita. 0.768 0.690
Nbi s¢ hii vé Covid-19 4.591 | 28.632% 0.821
T6i s nhit 1a COVID-19. 0.906 0.825
T6i khong thoai mai khi nghi vé COVID-19. 0.804 0.750
Tbi s¢ chét vi COVID-19. , 0.778 0.723
Tim t6i dap loan xa khi t6i nghi dén viéc bi nhiém
COVID-19. ’ ‘ 0.626 0.606
T61 khong ngu duoc vi lo lang vé€ viéc bi nhiém
COVID-19. 0.906 0.748

(Nguon: Két qua phan tich di¥ liéu cia nhém tdc gia)

5.4.3. Kiém dinh vai tro diéu tiét cia noi so
Covid-19 déi véi moi quan hé giita truyén thong xa
hoi va y dinh quay lai

Ky thuat phan tich ciu tric da nhom trén
AMOS dugc sir dung dé xtr 1y bién diéu tiét dang
dinh lugng.

Két qua phan tich duong dan nhu bang 6 cho
thiy mbi quan hé tir INT 1én ZRI ¢ ¥ nghia thong
ké do P = 0.038 < 0.05. Nhu vay, gia thuyét H4
duoc chép nhén, c6 nghia 1a ndi s¢ Covid-19 c6 vai

tro diéu tiét moi tac dong tir truyén thong xa hoi 1én
y dinh quay lai ciia du khach. Hé sé hdi quy chuin
hoa bang - 0.138 mang diu am, diéu nay cho thiy
khi ndi so Covid-19 gia tang thi s& lam giam su tac
dong tir truyén thong xa hoi 1én y dinh quay lai ctia
du khach.

6. Két luan, ham y quén tri

6.1. Két luin

Bai viét nghién cru mdi quan hé giita truyén
thong xa hdi trong dich bénh Covid-19, gén Kkét

khoa hoc
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Bang 3: Két qud CFA

] Trong s0
Trong so |chuian héa, S.E. C.R. P

FOCl1 <--- FOC 1.000 0.764

FOC2 <--- FOC 0.879 0.800 0.055 | 16.032 | ***
FOC6 <--- FOC 0.845 0.631 0.059 | 14.340 | ***
FOC3 <--- FOC 0.849 0.981 0.055 | 15497 | ***
FOC5 <--- FOC 0.725 0.908 0.068 | 10.719 | ***
CBEl <--- CBE 1.000 0.691

CBE4 <--- CBE 0.914 0.679 0.037 | 24.571 | ***
CBE2 <--- CBE 0.669 0.729 0.050 | 13.388 | ***
CBE3 <--- CBE 0.712 0.805 0.055 | 12973 | ***
RI1 <--- RI 1.000 0.802

RI2 < RI 1.017 0.974 0.099 | 10.265 | ***
RI3 <- RI 1.014 0.831 0.099 | 10.257 | ***
SM4 <--- SM 1.000 0.719

SM1  <--- SM 0.819 0.764 0.052 | 15.890 | ***
SM2  <--- SM 0.780 0.800 0.061 | 12.856 | ***

(Nguon: Két qua phdn tich dir liéu cia tac gid)

Bang 4: CR, AVE va gia tri phan biét

CR | AVE | MSV | MaxR(H) | FOC CBE RI SM
FOC|0.891(0.624 [0.057 |[0.915 0.790
CBE | 0.893(0.681 |0.125 {0.969 0.165* |0.825
RI |0.823]0.608 |0.125 [0.827 0.079  ]0.354%**10.780
SM [0.883]10.719 [0.087 |0.956 0.239%* [ 0.295%** | 0.278*** | 0.848

(Nguon: Két qua phan tich dir liéu cia tac gid)
(T p<0.100; * p<0.050; ** p <0.010; *** p <0.001)

khoa hoc =
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[[sm2 ][ sm1 ][ sm4 | [Ri3 ][ rR2 ][ RH1]

® @ @ @

Chi-binh phuong = 77.246; df = 32; p = .000; Chi-square/df = 2.414

TLI = .953; CFI = .966; RMSEA = .079

(Nguon: Két qua phan tich dir liéu cua tac gia)

Hinh 2: Két qua SEM (dd chudn héa) ciia mé hinh dé nghi nghién ciru

Bang 5: Két qua SEM

Gia e A Es £ P V'
thuyé ¢ Moi quan hé chuin héa S.E. | C.R. P Ket qua gia thuyet
H1 SM = CBE 0.294 0.066 | 4.370 | *** Chép nhan
H2 CBE —-> RI 0.298 0.066 | 3.920 | *** Chép nhan
H3 SM > RI 0.190 0.063 | 2.535 | 0.011 Chép nhan
(Nguon: Két qua phan tich dit liéu ciia nhém tdc gid)
D
ZSM
\
ZFOC = -
7 /
(Nguon: Két qua phan tich dit liéu ciia tac gia) o
Hinh 3: M6 hinh hoi quy bién diéu tiét
khoa hoc
thuong mai
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Bang 6: Két qud kiém dinh vai tro diéu tiét ciia néi so Covid-19

Mobi quan hé Es chuin héa | S.E. | C.R. P
ZSM = > ZRI 0.255 0.063 | 4.022 | ***
ZFOC > ZRI -0.075 0.066 | -1.133 | 0.257
INT - ZRI -0.138 0.068 | -2.077 | 0.038

(Nguon: Két qua phdn tich dir liéu ciia nhém tdc gia)

thuong hi¢u ctia khach hang va y dinh quay lai cta
khach du lich noi dia tai Ly Son. Pong thoi kiém
dinh vai trd diéu tiét ctia ndi s¢ Covid-19 dén moéi
quan hé giita truyén thong xa hoi va y dinh quay lai.
D¢ tai sir dung két hop ca phuong phap dinh tinh lan
dinh luong dé thuc hién nghién ctru. Két qua nghién
ctru dya trén mau khao sat 226 khach du lich noi dia
cho thay: Thi nhét, truyén thong xa hoi c6 tac dong
tich cuc dén gin két thuong hiéu cua khach hang,
phul hop véi két qua cac nghién ctru ctia Cabiddu &
cs (2014), Narangajavana & cs (2017), va Li & cs
(2020). Thtr hai, gan két thuong hiéu cua khach
hang c6 tac dong tich cuc dén y dinh quay lai, phu
hop véi két qua nghién ctru cua Harrigan & cs
(2017), Islam & cs (2019). Thir ba, truyén thong xi
hoi ¢6 tac dong tich cuc dén ¥ dinh quay lai, phu hop
v6i két qua nghién ciru ciia Leung & cs (2015), Jung
& cs (2014). Thu tu, ndi so Covid-19 cé tac dong
diéu tiét theo hudng tiéu cyc mdi quan hé giira
truyén thong xa hoi va ¥ dinh quay lai. Dy 1a mot
trong nhitng nghién ciru dau tién xac dinh vai tro
diéu tiét nguoc ciia ndi so Covid-19 1én mbi quan hé
nay. Piéu nay ciing pht hop v6i mé hinh Ly thuyét
dong co bao vé.

6.2. Ham y ciia nghién ciru

6.2.1. Ham y Iy thuyét

Bang cach tich hop ndi s¢ hai vé COVID-19,
phuong tién truyén thong xa hoi, CBE va ¥ dinh
quay lai trong mot mo hinh 1y thuyét, nghién ctru
nay déng gop vao két qua thuc nghiém vé linh vuc
nay. Nghién ctru ndy cung cp cai nhin siu sic vé
vai tro cia sy tuong tac xa hdi dua trén phuong tién
truyén thong va anh hudng cua noé dbi voi y dinh
quay lai cua du khéch trong dai dich.

khoa hoc

Thir hai, nghién ctru ndy ciing dua ra nhitng hiéu
biét sau hon vé vai tro diéu tiét cia ndi so hai vé
COVID-19 dbi véi cac mbi quan hé duoc dé xuét
trong thoi ky dai dich. Khi ndi s¢ lan truyén thong
qua phuong tién truyén thong xa hoi, thi nhitng tac
ddng tich cuc cua phuong tién truyén thong xa hoi
dén y dinh quay lai ciing bi giam di. Kham pha mbi
quan hé giira cac bién sé nay c6 thé gop phan xiy
dung kha niang phuc hdi kinh té trong thoi ky dai
dich du lich nganh cong nghiép.

6.2.2. Ham y quan tri

Pau tién, nghién cru ndy xac dinh vai trd chinh
ctia truyén thong x hoi trong du lich trong viéc phat
trién CBE. Két qua x4c nhan rang cac khoan dau tu
dua trén cong ty vao mang xa hoi c6 thé mang lai
nhiing loi ich quan trong. Do dd, cac nha marketing
du lich nén phat trién cac chién lugc marketing khac
nhau dé nhin manh vai trd cua CBE dua trén
phuong tién truyén thong xa hoi trong dai dich.

Thtr hai, nghién ctru phat hi¢n ra vai tro quan
trong ctia CBE trong viéc thuc ddy y dinh quay lai,
do d6 khing dinh tam quan trong chién luogc cta
CBE trong viéc phat trién mbi quan hé khach hang
véi thuong hiéu trong dai dich. bé phuc vu khéach du
lich tiém nang trong dai dich, cac nha quan 1y duogc
dé xuat duy tri va phat trién cc nén tang twong tac
dich vu khac nhau, bao gém cac ung dung di dong,
cac trang web thuong mai dién thit, cong ngh¢ dua
trén thyc té a0/VR. Nghién ctru nay d& xuét cac nha
quan 1y budc dau nhan ra nhitng khach du lich da
bt ddu str dung cic nén tang lién két v6i thuong
hiéu méi trong dai dich va nhiing ngudi mong mudn
tiép tuc ap dung nhiing dich vy hau dai dich nay va
tiép tuc nham dén khich hang muc tiéu bing noi
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dung lién két véi thuong hiéu co lién quan thong
qua cic nén tang nay.

Thir ba, cic phat hién xac nhén vai trd diéu tiét
ciia ndi s¢ COVID-19 va cho thdy ring ndi sg
COVID-19 da tac dong tiéu cuc dén méi quan hé
giita phuong tién truyén thong xi hoi va y dinh
quay lai. Nganh du lich nén chu dong tan dung lgi
ich ctia cong nghé trong viéc bao vé khach du lich
trudc nguy co dai dich tai cac diém du lich chinh va
nhin manh nhitng cam két d6 trong chién lugc
truyén thong. Cac diém dén nén tap trung vao viéc
giam thiéu nhan thirc vé stic khoe/riii ro lién quan
dén dai dich hodc giam sy so hai cua khach du lich
bang cach nhin manh khoang cach khong gian
thodng dang.

6.3. Han ché ciia nghién ciu va huwong nghién
ciru tiép theo

Han ché ctia nghién ctru nay xuét phat tir thuc té
1a nghién ctru tp trung vao mot diém dén, Ly Son,
¢ nghia 1a kha niang tong quat cua nd dbi véi cac
diém dén khac con han ché. Cac nghién ctru so sanh
vé cac diém dén du lich khéc 14 linh vuc tiém nang
trong nghién curu tuwong lai. Hon nita, chi khach du
lich ndi dia dugc yéu cau hoan thanh cac bang cau
hoi trong cong viée nay. Do dé, két qua nghién ciru
khong thé dugce khai quat ngoai nhém nay. Nhu
vdy, nghién ciru trong twong lai can phai xem xét
céc khach du lich khac, ching han nhu khach quéc
té, dé co duoc két qua chung hon. Cubi cing,
nghién ciru tap trung vao vai tro diéu tiét ciia ndi sg
Covid d6i v6i méi quan hé giita truyén thong xa hoi
va y dinh quay lai. Cac nghién cttu trong tuong lai
c6 thé xdc dinh thém cac bién diéu tiét khac nhu
nhan thtrc v& rui ro sitc khoe dé bd sung vao mod
hinh nghién ctru. ¢
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Information

Summary

Revisit intention, social media and consumer
brand engagement are marketing concepts that have
received a lot of attention from researchers recently.
The article studies the relationship between social
media, consumer brand engagement and revisit
intention of domestic tourists on Ly Son island
(Quang Ngai) under the moderation impact of fear
of COVID-19. Sample data were collected from 226
domestic tourists who had been to Ly Son island.
The results from the SEM model show that: (1)
social media in Covid-19 times has a positive
impact on consumer brand engagement; (2) con-
sumer brand engagement has a positive effect on
revisit intention; (3) social media has a positive
effect on revisit intention, and (4) fear of Covid-19
has a negative regulatory effect on the relationship
between social media and revisit intention.
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