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TOM TAT

Gid trj tai san thuong hiéu dé cap dén cac hiéu Ung tiép thi va két qua tao nén moét hang hda hodc
dich vu vdi thuong hiéu ctia n6. Muc dich cla cac chuong trinh xay dung va phét trién thuong
hiéu la dat dugc su cong hudng clia khach hang vai thuong hiéu. Tt dé thuong hiéu cé dugc tap
hop nhitng khach hang trung thanh, gan két va day chinh la nguén géc dé nang cao gié tri tai san
thuong hiéu. Mot nghién cu thuc nghiém déa dugc thuc hién véi viec van dung mo hinh thé hién
cé4c cdp bac &nh hudng clia cac nhan t8 kich déy tai san thuong hiéu 1én su cong hudng thuong
hiéu trong linh vuc kinh doanh khach san. Bang mét cudc diéu tra thi truong véi viec xt ly dir liéu
dinh lugng bang cac phan mém SPSS va AMOS, tac gia da thuc hién kiém dinh mé hinh do ludng
va mo hinh ly thuyét. Két qua nghién ctiu cho thdy mé hinh do lusng dugc khang dinh la cé gid tri
va dat dé tin cay do ludng cao. Bé&n canh dé, viéc kiém dinh mé hinh nghién clu bang mé hinh hoé
cdu truc tuyén tinh (SEM) cting khang dinh rang trong nganh khéch san cac nhan té kich dédy gia
tri tai san thuong hiéu nhu: Hinh anh thuong hiéu; Gia tri cdm nhan; Su vuot tréi cla thuong hiéu
va Tinh cdm vdi thuong hiéu déu co nhing anh hudng duong truc tiép va gian tiép tdi su cong
hudng thuong hiéu. Trong d6, gia tri cdm nhan cé tac dong téng hop manh nhat dén su cong
hudng thuong hiéu — day la mot khdm phé quan trong trong nganh khach san. Biéu nay ham y
cho cac nha quan tri khach san tap trung tao gia tri cdm nhan tot nhat cho khach hang ctia minh.
Tur khoa: Cong hudng thuong hiéu, Hinh dnh thuong hiéu, Gid tri cdm nhan, Su vugt trdi clia
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thuong hiéu va Tinh cdm vdi thuong hiéu

GIGI THIEU

Gid trj tai san thuong hiéu dé cip dén cac hiéu tng
tiép thi va két qua tao nén mot hang héa hodc dich vu
v6i thuong hiéu ctia n6. Cac nghién ctiu gan day vé gia
tri tai san thuong hiéu chi ra ring hau hét cac tap doan
da quoc gia trén thé gigi déu tap trung vao gia tri tai
san thuong hiéu trong cac hoat dong tiép thi ctia ho.
Cé thé néi thé gidi kinh doanh ngay nay chu yéu dua
vao gid tri tai sin thuong hiéu. TAm quan trong ctia gid
tri tai san thuong hiéu khong chi giéi han & hang hoa
hitu hinh ma con 1a yéu cau khong thé thiéu trong linh
vic dich vu v6i san phdm v6 hinh. Trong thoi di€ém
hién tai, kinh doanh khong bi gi6i han trong ranh gi6i
qudc gia hay nén van hdéa ma mang tinh thi trudng
toan cdu, noi thuong hiéu dugc coi la thuong hiéu
toan cdu. Trong bodi canh nay, cac cong ty ngay cang
quan tim nhiéu hon dén thuong hiéu va stic manh ctia
thuong hiéu. Diéu nay khongla ngoai 1¢ d6i véinganh
kinh doanh khéach san. Nhiéu nghién ctiu duong dai
vé gid tri tai san thuong hiéu da cung cdp bang ching
vé cac thuong hiéu toan ciu va tat ca céc t8 chiic (ca
hitu hinh va v6 hinh) déu mong mudn phat trién ban
than nhu nhiing thuong hiéu toan ciu. Linh vyc dich
vu khéch san khong con xa la véi khia canh nay. Cac

t6 chic kinh doanh trong nganh khach san dang c6
ging hét stic dé€ hién dién trén toan thé giéi. Nhiéu
chudi khach san dang thiét l4p cic co s& caa ho trén
nhiéu quéc gia va nén vin héa khac nhau .

C6 mot s6 khac biét co ban gitia hang héa hiiu hinh
va dich vu v6 hinh, nhiing khac biét nay c6 thé dong
vai tro la chi s6 d€ danh gid gid tri tai sin thuong hiéu.
Trong trudng hgp hang héa hitu hinh, né lyc xay dung
thuong hiéu c6 thé dugc cu thé héa thong qua cac
thudc tinh nhu: ban than san phdm, ki€u déng goi,
nhan hiéu va ky thuat thiét ké logo. Ngugc lai, cac
dich vu lai thiéu cac thudc tinh hiiu hinh nhu: déng
€01, ddn nhan va trung bay - la nhiing thi ¢6 thé gitp
ho thé hién vé€ thuong hiéu. Dugc biét, kinh doanh
khach san 1a m¢t nganh kinh doanh dich vu va mét
trong nhiing thach thtc déi véi tiép thi dich vu la
ching it hitu hinh hon san phdm, c6 nhiéu kha ning
thay d6i vé chat lugng, tly thudc vao cd nhan cu thé
hodc nhiing ngudi cung cdp chiing?. Theo Zeithaml?,
vi ly do nay, thuong hiéu déc biét quan trong doi véi
cdc cong ty dich vy, né nhu mot cich dé€ gidi quyét
cdc vin dé vé tinh v hinh va kha ning thay d6i. Xay
dung thuong hiéu la dong lyc thanh cong chinh cho
céc t6 chiic dich vu va né déng vai tro séng con trong

Trich dan bai bao nay: Chi H L. Tac dong ctia cac yéu té kich day gia tri tai san thuong hiéu I1én cong
huéng thuong hiéu - Nghién ciiu trong nganh khach san. Sci. Tech. Dev. J. - Eco. Law Manag. 2023;
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dich vu vi thuong hiéu manh lam ting niém tin cta
khéch hang trong béi canh mua dich vu la mua mét
sin phdm vo hinh*.

Chung ta déu biét rang, c6 mot sy canh tranh gay git
trong thi trudng dich vu. Chinh sy canh tranh khéc
liét nay gidp khach hang c6 co hoi lya chon trong
s6 nhiing thuong hiéu t6t nhit va lam cho céc nha
cung cép dich vy phéi n6 luc hét stic € thu hat khach
hang. Wood® di 1ap ludn ring viéc hiéu gia tri tai san
thuong hiéu trong boi canh tiép thi dugc coi la mot
n6 luc dé€ xdc dinh m6i quan hé gitia thuong hiéu va
ngudi tiéu dung. Hau nhu tat ca cac nganh dich vy,
chéng han nhu dich vu bdo hiém, dich vu ngan hang,
dich vu khdch san, dich vu hang khong, dich vu vién
thong, v.v., déu dang phai d6i mit véi su canh tranh
ngay cang ting. Bamert v Wehrli® da két luan trong
nghién ctu ctia ho rang sy canh tranh gay git gitia
héu hét cac nganh dich vu khién cho nha cung cép
dich vu phai thiét 14p mdt thuong hiéu manh, khong
chi trén thi truong ma con trong tdm tri khéch hang
va diéu nay ngay cang trd nén quan trong hon. Mot
thuong hiéu manh, la mét cong cu quan trong, né lam
gidm rai ro tiéu duing va gitp tiét kiém chi phi ra quyét
dinh”.

Gid tri tai san thuong hiéu da dugc ching minh ring
c6 nhiing lgi ich v6 cling to 16n d6i véi ca khach hang
va d6i véi doanh nghiép. Cu thé, theo Keller? thi vai
tro ctia thuong hiéu déi véi doanh nghiép c6 théliét ké
qua nhiing nhan dinh sau: thuong hiéula phuong tién
nhén dién d€ don gian héa viéc xti Iy hodc truy tim san
phém; 1a phuong tién bao vé hgp phap cac tinh ning
doc ddo ctia san phidm/dich vy; 13 tin hiéu vé mtc
chat lugng lam cho khéach hang hai long; 13 phuong
tién tao ra sy lién tudng doc ddo cho san phdm/dich
vu; 14 nguén goc tao lgi thé canh tranh va la ngudn
g6c¢ tao lgi nhudn tai chinh cho doanh nghiép. Cing
theo Keller® thi thuong hiéu cé vai tro dic biét quan
trong d6i v6i ngudi tiéu dung thong qua nhiing diém
sau: thuong hiéu gitup khach hang nhé4n biét nguén
gdc ctia san phdm/dich vy; thé hién trach nhiém cta
nha san xudt; gidp gidm rui ro; gidm chi phi tim kiém;
gitip ngudi tiéu dung nhén dugc nhiing 161 hia, tudng
thudng hodc nhiing thuong lugng c6 1gi v6i nha san
xudt; giup ho biu dat ban than va 1a ddu hiéu ctua
chat lugng. Thuong hiéu gitp xac dinh va cung cap y
nghia cho cac dich vu khic nhau do mot cong ty cung
cdp. Xay dung thuong hiéu cho mét dich vu 13 mét
cach hiéu qui d€ bao hiéu cho ngudi tiéu dung biét
rdng cong ty da thiét ké mot dich vu cu thé dic biét va
xung dang véi tén ctia né. Ngay nay, thuong hiéu da
trd thanh mot via khi canh tranh cho cac dich vu. Muc
tiéu ma cdc nha xay dung thuong hiéu nhim dén la sy
trung thanh tich cuc ctia khach hang véi thuong hiéu,
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ti d6 phat trién thanh sy cdng hudng ctia khich hang
v6i thuong hiéu - dugc goila cong hudng thuong hiéu
(Brand resonance).

Trong khoa van cic nghién ctiu vé gid tri tai san
thuong hiéu da c6 rat nhiéu cac nghién ctiu ting dung
mo hinh 5 thanh phén gia tri tai san thuong hiéu ctia
Aaker® d€ danh gia, do ludng va chiing minh anh
hudng clia cdc yéu t6 thanh phan nay 1én gid tri tai
san thuong hi¢u 111,
huéng thuong hiéu ctia Keller®!? thi dugc st dung
kha han ché dic biét 1a trong nganh khach san tai Viét
Nam, tac gid chua tim th4y nghién ctu kiém dinh cac

Tuy nhién, m6 hinh Cong

moi quan hé gifia cic nhan t6 kich ddy gid trj tai san
thuong hiéu véi cong hudng thuong hiéu. Day chinh
la khoang tréng hoc thuat ma nghién ctiu ctia ching
to6i mudn thyc hién tim hiéu. Bén canh d6, ciing can
ghi nhan rang cong hudng thuong hiéu 1a két qua dic
biét ctia xay dung gid tri tai san thuong hiéu, bi mot
khi hoat ddng ctia thuong hiéu va cim xuc ctia khach
hang c6 sy dong bo hod cao, sy dong b nay sé dan
dén hiéu ting cong hudng lam cho thuong hiéu cé su
lan tod manh mé dén cong dong, dong thoi nhén duge
su Gng ho nhiét tinh cua khach hang, hiéu tng nay
chinh la chat xuc tac 1am gia ting tai san cho thuong
hiéu. Nghién ctiu ctia chung tdi sé thuc hién hién
kiém dinh co ché ctia nhiing téc dong tao ra sy cong
hudng thuong hiéu trong nganh khach san. Tl nhiing
dién giai trén day, muc tiéu téng quat ctia nghién ctu
c6 thé dugc phat bifu nhu sau: dé tai thyc hién nham
kham phd va do ludng anh hudng ctia cdc nhan t6 kich
ddy gid tri tai san thuong hiéu dan dén su cong hudng
thuong hiéu trong nganh kinh doanh khéch san. Qua
do, nghién ctiu d€ xudt cac ham y quan tri giup cac
nha quan tri thuong hiéu khach san ning cao gia tri
tai san thuong hiéu, hudéng t6i sy phat trién vugt béc
va bén viing cua thuong hiéu. Muc tiéu cu thé khi
trién khai nghién ctula: (1) Xdc dinh cdc nhéan t6 kich
ddy gid tri tai san thuong hiéu trong nganh khach san;
(2) Xac dinh mdi quan hé gitia céc yéu t6 kich ddy gia
tri tai san thuong hiéu trong nganh khach san va anh
hudng cua ching dén cdng hudng thuong hiéu; (3)
Do ludng anh hudng ctia cac clia cac yéu t6 kich ddy
tai san thuong hiéu 1én cong hudng thuong hiéu trong
nganh khdch san; (4) Ham y quan tri d6i véi cac nha
quan trj thuong hiéu khach san giap kich déy gia tri
tai thuong hiéu nang cao sy cong hudng thuong hiéu.

TONG QUAN CAC NGHIEN CUU
TRUGC
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Gia tri tai san thuong hiéu dua trén khach
hang - Customer Based Brand Equity

V6i tdm quan trong ddc biét ctia thuong hiéu nhu viia
néu trén, cc t§ chitic kinh doanh ngay nay luén nd
luc khéng ngiing d€ nang cao stic manh cua thuong
hiéu, ciing nhu quy mé cua thuong hiéu théng qua
viéc x4y dung thuong hiéu va gia ting gia tri tai san
thuong hiéu. Céc nha tiép thi va nha nghién ctiu st
dung nhiéu quan diém khdc nhau d€ nghién ctiu gia
tri tai san thuong hiéu'? Phuong phap tiép can dugc
ung ho manh mé 1a phuong phép tiép cin dya trén
khéch hang - xem gia tri tai san thuong hiéu tii quan
diém ctia khach hang - qua d6 cic nha nghién ctu
nhén ra rdng stic manh ctia thuong hiéu ndm & nhiing
gi khich hang da xem, doc, nghe, hoc, suy nghi va
cam nhan vé thuong hiéu theo thdi gian®'>!4, Tut
day hinh thanh khai niém gid tri tai san thuong hiéu
dua trén khach hang (CBBE - Customer-Based Brand
Equity).

Gid trj tai san thuong hiéu dya trén khéch hang c6 thé
dugc hiéu 1a gia tri gia ting mang lai cho san phdm va
dich vy cuing vé6i ngudi tiéu dung. N6 c6 thé duge
phéan dnh trong cach nguoi tiéu dung suy nghi, cam
nhan va hanh déng déi véi thuong hiéu, ciing nhu gia
ca, thi phin va lgi nhuén ma thuong hiéu dé6 mang
lai. Mot thuong hiéu c6 gia tri tai san thuong hiéu
tich cuc khi ngudi tiéu diing phan ting mot cach uu
di hon v6i san phdm va cdc hoat dong tiép thi ctia nod.
Ngugc lai, mét san phdm/dich vu c¢6 CBBE tiéu cuc
néu ngudi tiéu duing phan Gng kém thuan lgi hon déi
v6i hoat dong ti€p thi cho thuong hiéu trong nhiing
trudng hop tuong tu'4. C6 ba thanh phén chinh ctia
gid tri tai san thuong hiéu (BE - Brand Equity) dua
trén khach hang: (1) BE phat sinh ti sy khac biét
trong phan ting ctia ngudi tiéu dung; (2) BE phat sinh
tit sy hiéu biét ctia ngudi tiéu dung vé thuong hiéu -
Thuong hiéu phai tao ra cic lién tuéng thuong hiéu
manh mé, thuan lgi va déc déo véi khach hang; (3)
BE dugc phan anh trong nhan thiic, sg thich va hanh
vi lién quan dén tét ca cac khia canh cta hoat dong
tiép thi thuong hiéu.

M@ hinh gid tritai sdan thuong hiéu ciia Aaker:

Ciing chinh ti nhiing nén tang ly thuyét ban dau vé
gid tri tai sdn thuong hiéu dya trén khach hang, cic
nha ly thuyét hang d4u da x4y dung cdc moé hinh gid
tri tai san thuong hiéu. Trudc tién phai ké dén mo
hinh 5 thanh phan/nguén goc gid tri tai san thuong
hiéu clia Aaker”. Theo Aaker, 5 yéu t6 c6 gi4 tri nhu la
ngudn géc cua gia tri tai sin thuong hiéu phai k& dén
la: (1) long trung thanh ctia khach hang véi thuong

hiéu; (2) nhén biét thuong hiéu; (3) chit lugng cam
nhan; (4) céc lién tudng thuong hiéu va (5) cac gia tri
tai san thuong hiéu khac. Sau Aaker da c¢ rat nhiéu
nha nghién ctu chiing minh dugc rang cac yéu to
ngudn goc cha gid tri tai san thuong hiéu trong md
hinh nay cé anh hudng tich cyc dén gia trj tai san
thuong hiéu & trong nhiing bdi canh thi trudng khac
nhau, cdc nganh nghé khac nhau %11,

M6 hinh céng hudng thuong hiéu ctia Keller:

Bing mot cach tiép can khac Keller 12

cho ring Gia
tri tai san thuong hiéu dya trén khach hang sé xuit
hién khi nguoi tiéu dung c¢6 miic d6 nhan biét va
quen thudc cao véi thuong hiéu va luu gid mot sé
lién tuéng thuong hiéu manh mé, thuén lgi va doc
dao trong tri nhg. Tu do, Keller phat trién mo hinh
gid tri tai san thuong hiéu dugc goi tén la M6 hinh
cdng hudéng thuong hiéu - brand resonace model.
Mo hinh nay xem viéc xay dung thuong hiéu la mot
chudi cac budce tang dén tit dudilén theo mo hinh kim
tu thap: tu nhén thic, dén cdm xuc va dén hanh vi
(Hinh 1). Viéc tao ra mot gia tri tai san thuong hiéu
dang k& doi hoi phai dat dén dinh ctia kim ty thap
thuong hiéu (Hinh 1), diéu nay chi xay ra néu cac yéu
t0 x4y dung gid trj tai san thuong hiéu pht hgp dugc
dua vao dung vi tri.

Céng
hwong
Phanxét | Tinhcam
Hi¢u qua Hinh anh

Diém ndi bét ciia thwrong higu

Hinh 1: Mé hinh c6ng hudng thuang hiéu (Nguén:
Brand mangement &)

Nhiing nhén té kich ddy céng huéng thuong
hiéu

Nhiing yéu t6 trong moé hinh cong hudng thuong hiéu
dugc Keller dién giai nhu 13 nhiing nhan t6 kich ddy
gid tri thuong hiéu theo trinh ty ti cdp do 1 dén cdp
do 4:

Cédp d6 mot- Diém ndi bét cta thuong hiéu (Brand
Salience) - 13 su nhan biét ctia khach hang vé nhiing
diém n6i bat cua thuong hiéu day 1a khi thuong hiéu
tao dugc nhiing lién tudng trong tam tri khach hang;
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Cép d¢ hai - Hiéu qué ctia thuong hiéu (Brand perfor-
mance) va hinh anh thuong hiéu (Brand Judgements)
- déy la nhiing hoat dong thuc té ctia thuong hiéu sé
biéu dat tinh hiéu qua cta néd. Bén canh d6, cing &
cdp d6 nay hinh anh thuong hiéu dugc hinh thanh
trong tam tri clia khach hang.

Cép do ba - Phan xét thuong hiéu (Brand jugement)
va tinh cdm vdi thuong hiéu (Brand feelings) - lic
nay, nguoi tiéu diing sé c6 nhiing phan xét/danh gia
vé thuong hiéu, ho cdm nhén dugc gia tri ma thuong
hiéu mang lai, cdm nhan dugc nhiing su vugt trdi hay
khong vugt trdi ctua thuong hiéu va hinh thanh tinh
cam véi thuong hiéu

Cép d6 bon - Cong hudng thuong hiéu (Brand res-
onance) - Tl cdp dd ba, néu thuong hiéu nhin dugc
nhiing danh gia tich cuc tii phia khach hang, x4y dung
dugc tinh cam t6t dep noi khach hang, khach hang sé
tién t6i cdp do 4 - dinh ctia kim ty thép - luc nay ho
tré thanh ngusi dong hanh véi thuong hiéu, dong bo
cam xuc cua minh véi thuong hiéu va dat dugc hiéu
ung cdng hudng thuong hiéu. Cam xdc sé trd thanh
hanh vi trung thanh tich cuc, ho sé tu dong quang ba
cho thuong hiéu. Ho déng thai 1a ngudi tng ho tich
cuc nhdt cho thuong hiéu mot khi thuong hiéu gép su
6 hay bat ky mét tinh hudng bat thuan lgi nao khac.
Ho con tao nén mét cong ddng nhiing ngusi yéu thich
thuong hiéu va 1am cho thuong hiéu tré nén quuyén
rit hon trong mét nguai tiéu dung néi chung. N6i tém
lai, dat dugc cong hudng thuong hiéu, tic la dat dugc
su trung thanh tich cyc ti phia khich hang va sy gén
két ctia khach hang véi thuong hiéu - Pay chinh 1a
nhiing diéu ma bat ctt mdét nha quan tri thuong hiéu
khéch san nao ciing mong doi va né ciing dugc xem
la thanh qua cu6i cling ctia gid tri tai san thuong hiéu.

Pé xuat gia thuyét va mé hinh nghién ciru
Dua vao md hinh cong hudng thuong hiéu ctia Keller
da dugc dién giai trén day (Hinh 1), c6 thé nhan thdy
nhiing thanh phén chinh trong mé hinh nay dan téi
viéc kich ddy gid tri tai san thuong hiéu, n6 lam cho
thuong hiéu dong bo véi cam xic ctia khach hang,
tao nén su cong hudng thuong hiéu. Trong nganh
kinh doanh khéch san vé6i nhiing dédc thu cta né da
dién giai & phan Gidi thiéu, qua trinh tao nén sy cong
huéng thuong hiéu c6 thé dugc dién ta nhu sau:
Thoat dau, dya vao nhiing dic diém néi bat cta
thuong hiéu khach san, khach hang nh4n dién thuong
hiéu va lién két n6 v6i mét loai dich vu hodc nhu cau
cu thé - hinh thanh nhiing lién tuéng thuong hiéu. T
nhiing nhan thic vé thuong hiéu va thong qua hiéu
qua thyc thi thuong hiéu dan dén sy hinh thanh hinh
dnh thuong hiéu - lic nay, thuong hiéu da c6 thé thiét
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14p viing chic y nghia thuong hiéu trong tim tri khach
hang bing cachlién két motloat cac lién tudng thuong
hiéu httu hinh va v6 hinh - tao nén Hinh anh thuong
hiéu trong tam tri khach hang. Hinh anh thuong hiéu
khéch san trong tdm tri ngudi sii dung dugc hinh
thanh tii nhiing lién tuéng thuong hiéu, nhén thic vé
gid tri st dung ctia n6 va nhiing thudc tinh hitu hinh
ciing nhu v6 hinh nhu: uy tin cta khach san, mtic 46
sang trong, tién nghi cta khach san, su doc déo ciing
nhu viéc tao nhiing cam giac ddc biét cho khach hang.
Xudt phat tit hinh anh thuong hiéu, thong qua cac trai
nghiém véi thuong hiéu, tdc la thong qua hiéu qua
hoat dong ctia thuong hiéu (brand performance), ma
goi ra phan tng thich hgp cta khach hang vé danh
gid/phan xét cta khach hang vé thuong hiéu (Barnd
judgement), qua d6 téc dong dén gid tri cdm nhdn clia
khach hang véi thuong hiéu (percieved value). Gia
tri cdim nhén vé thuong hiéu khach san lién quan dén
cam nhan vé miic 46 ma thuong hiéu khach san dap
ting nhu cdu ctia khach hang, miic 46 ma ho hai long
vé dich vu va gid ca cta khach san; mitic d6 ma khach
cam nhén dugc nhiing gi ho dugc nhén dugc tii dich
vu khdach san xting dang véi dong tién ma ho da bo
ra'>16, Cac tac gia!”'® da chiing minh dugc ring
Hinh énh thuong hiéu c6 anh hudng tich cuc dén gia
tri cdm nhan. Tu day, gid thuyét nghién ctu dugc
hinh thanh

H1. Hinh dnh thuong hi¢u khdch san cé dnh hudng tich
ciic dén gid tri cdm nhdn

Cing thong qua su phan xét/danh gia vé thuong hiéu
(brand judgement), ngudi tiéu diing sé nhin nhan sy
vugt troi cia thuong hiéu ma ho ua thich so véinhiing
thuong hiéu canh tranh khac. Nhu véy, su vugt troi
ctia thuong hiéu c6 thé dugc xem nhu 13 két qua caa
cam nhan gid tri ctia khach hang vé thuong hiéu. Su
vugt troi ctia thuong hiéu khach san dugc thé hién
thong qua kha ning cung cdp nhiing gid tri vugt troi,
hon hén nhiing gia tri ma thuong hiéu khéch san khic
¢6 thé mang dén cho khéc hang. Cang nhu n6 c6 thé
cung cp nhiing lgi thé vugt troi cho khach hang so
v6i nhiing thuong hiéu canh tranh khac 8 Tac gia Gor-
den & James ! da ching minh dugc ring gia tri cam
nhan cé anh hudng duong va truc ti€p dén sy vugt
troi clia thuong hiéu. Tu day, gia thuyét nghién ctiu
dugc dé nghi la:

H2. Gid tri cdm nhdn cé dnh huéng tich cuc dén sy vugt
troi ciia thuong hiéu (brand superiority) khéch san.
Bén canh d6, thong qua hinh anh thuong hiéu, qua
qua trinh thuc thi thuong hiéu, ngudi tiéu dung tu
danh gid vé thuong hiéu, hinh thanh gid tri cim nhan
vé thuong hiéu trong ho va tit d6 hinh thanh tinh cdm
ctia ho vdi thuong hiéu (brand feelings). Tinh cam véi
thuong hiéu thé hién qua cam gidc dé chju khi nghivé
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va tiép xtc v6i thuong hiéu, ciing nhu sy ngudng mo,
su dam mé cta khach hang danh cho thuong hiéu.
Céc nha nghién ctiu!”?° di ching minh dugc ring
gid tri cdm nhéan vé thuong hiéu c6 anh hudng tich cuc
dén tinh cam ctia ngudi tiéu dung véi thuong hiéu. T
day, gia thuyét nghién ctiu dugc hinh thanh:

H3. Gid tri cdm nhdn c6 dnh hudng tich cuc dén tinh
cdm ctia khdch hang vdi thuiong hiéu khdch san

Mat khéc, xét vé m6i quan hé gitia sy vugt trdi thuong
hiéu v6i tinh cdm cua khach hang véi thuong hiéu,
c6 thé nhan thdy rang, mot khi nguoi tiéu dung da
nhan thiic dugc su vugt trdi ctia thuong hiéu minh
yéu thich, ho sé c6 nhiéu tinh cam hon véi nd. Do do,
Su vuot trdi thuong hiéu dugc xem la c6 anh hudng
tich cuc dén tinh cam véi thuong hiéu. M&i quan hé
nay ciing da dugc tic gid Gorden & James'” ching
minh la cé y nghia trong nghién ctiu ciia minh trong
bdi canh nghién ciu d6i véi trién khai dich vu thé
thao. Piéu nay dugc du doan la khong khac biét doi
v6i thuong hiéu khach san. Tt day, gia thuyét nghién
ctiu dugc hinh thanh:

H4. Sy vugt troi ciia thuong hiéu khdch san c6 dnh
huidng tich cuc dén tinh cdm vdi thuong hiéu khdch san
Cudi cung 1a chuyén déi phan ting thuong hiéu cua
khéch hang thanh long trung thanh tich cuc, manh
mé - ltic nay thuong hiéu cé dugc méi quan hé chit
ché v6i khach hang ctia minh, ¢é dugc sy dong bo
(sychronize) trong nhan thiic va hanh vi khach hang,
tic la ¢é dugc su cong hudng thuong hiéu. Doi véi
thuong hiéu khach san, cong hudng thuong hiéu biéu
dat qua niém tu hao ctia khach hang khi ho st dung
thuong hiéu khéch san yéu thich; ho san sang néi véi
nhiting ngudi khac ring ho 1a tin d6 ctia thuong hiéu
khéch san, ho thich ké vé né va ho thdy minh nhu
thuc vé cong dong nhiing tin d6 thuong hiéu khach
san yéu thich d6. Nghién ctiu ctia Suhartanto !’ da
chiing minh gia tri cdm nhan c6 anh hudng tich cuc
dén long trung thanh ctia khich hang d6i véi thuong
hiéu khéch san. Bén canh do, nghién ctu ctia Qiao
& dtg.?" ciing da ching minh gid tri cim nhén c6
anh hudng tich cyc dén cdng hudng thuong hiéu.
Ngoai ra, Gorden & James'® cling da chiing minh
dugc ring su vugt trdi cia thuong hiéu va tinh cam
v6i thuong hiéu c6 anh hudng c6 y nghia 1én sy cong
hudng thuong hiéu trong linh vic dic vu thé€ thao.
Sandhe?! di chiing minh tinh cam véi thuong hiéu
¢6 anh hudng manh mé dén cong hudng thuong hiéu
trong boi canh nghién ctu doi véi cac thuong hiéu
ngéan hang thuong mai & An do. Tu nhiing bién giai
trén day, cdc gia thuyét nghién ctiu dugc hinh thanh:
H5. Gid tri cdm nhdn c6 dnh hudng tich cuc dén cong
hudng thuong hiéu

He6. Su vuot troi ctia thuong hiéu khdch san cé dnh
huidng tich cuc dén sy cong huidng thuong hiéu

H7. Tinh cdm vdi thuong hiéu khdch san c6 dnh hudng
tich cuc dén cong huidng thuong hiéu.

Mé hinh ly thuyét ctia nghién ciu

M6 hinh nghién ctiu &nh hudng ctia cac yéu t6 kich
ddy gid tri gia tri tai san thuong hiéu khach san 1én
cong hudng thuong hiéu dugc thé hién trong Hinh 2.

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Dua vao
trudc
nghién ctGu dinh tinh nhdm hiéu chinh thang do

thang do cliu

8,10,12,15,16,22-25
>

ti  nhiing nghién
tac gid da thuc hién cudc

cho phtt hgp v6i béi canh nghién ctiu trong linh vuc
khach san. Nghién cttu dinh tinh nay 1& mét cudc
thao luén nhém tap trung gdm 15 ngudi la ngudi tiéu
dung c6 kinh nghiém, da trai nghiém dich vu khach
san va déu dang yéu thich va la khich hang trung
thanh ctia mot chudi khach san nao d6. Két qua
nghién ctu dinh tinh di dua ra dugc thang do luong
cac nhén t6 kich déy gid tri thuong hiéu va nhan t6
cdng hudng thuong hiéu trong linh vyc kinh doanh
dich vu khéch san, cu thé 1a cdc thang do: (1) Hinh
anh thuong hiéu (BRIM) - ¢6 4 bién quan sdt; (2) gid
tri cdm nhan (BRPV) - 4 bién quan sét; (3) su vugt
troi ctia thuong hiéu (BRSP) - 4 bién quan sit; (4)
tinh cdm véi thuong hiéu (BRFL) - 5 bién quan sat;
va (5) cong hudng thuong hiéu (BRRS) - 4 bién quan
sat. Nhiing thang do nay sau khi dugc hiéu chinh lan
cudi qua mot nghién ctiu so bg, 1am co s6 hinh thanh
Bang diéu tra thi trudng cho nghién cttu dinh lugng
chinh thtic. Céc bién quan sat trong thang do chinh
thiic dugc trinh bay & Phu luc 1. Trong nghién ctiu
chinh thic, phuong phdp 14y mau phi xéc sudt/thuin
tién da dugc st dung. Viéc diéu tra dugc thuc hién
bang cach gtii bang hoi truc tuyén cho nhiing ngudi
tiéu dung da tiung trai nghiém dich vu khach san
va ¢ trong tdm tri mét khach san nao d6 ma ho
yéu thich. Cac bién quan sat dugc do theo thang do
Likert 5 khoang cach (tli 1- hoan toan khong dong
y dén 5- hoan toan doéng y). Cuéc diéu tra da thu
vé 279 phiéu hop 1é. Thai gian thuyc hién cudc diéu
tra: tli ngay 1/3/2023 dén ngay 30/3/2023. Cac khai
niém nghién ctu dugc kiém dinh d9 tin cdy béng hé
s6 Cronbach alpha va phén tich nhan t6 khéng dinh
(CFA). Sau d6 kiém dinh cic gia thuyét nghién ctiu
bang mo hinh hod c4u truc tuyén tinh (SEM).

KET QUA NGHIEN CcUU

Két ctia cudc diéu tra da thu vé 279 phiéu hgp 1¢ ding
dé€ phén tich va kiém dinh moé hinh nghién ctiu. Dic
diém thong ké moé ta mau nghién ctiu dugc trinh bay
trong Bang 1.
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Hinh dnh
thwong hiéu
khéach san

Gia trj cam

nhén

Su vurgt trdi
cla thurong
hiéu khéch san

Tinh cam vai
thuwong hiéu
khéch san

Céng huwéng
thuwong hiéu
khach san

Hinh 2: Mé hinh nghién cdu anh hudng cla cac yéu t6 kich ddy gia tri gia tri tai san thuang hiéu khach san Ién

cong hudng thuong hiéu.

Bang 1: Théng ké mé ta mau nghién ciu

Dic tinh Tan sudt Ty lé
Gigitinh Nt 155 56%
Nam 124 44%
T6ng cong 279 100%
Thu Dudi 15 78 28%
nhap triéu
15 - 25 triéu 113 41%
Trén 25 triéu 88 32%
Téng cong 279 100%

Dic tinh Tan sudt Ty lé

Do tudi Duéi 25 82 29%
25 dén 34 113 41%
Tu 35 tr6 84 30%
lén
Téng cong 279 100%

Khu vyc TPHCM 126 45%
HN 68 24%
Khac 85 31%
Téng cong 279 100%

(Nguon: Tinh todn ciia tdc gid)

K&t qua kiém dinh mé hinh do luéng:

Phan tich d¢ tin cdy thang do : Kiém dinh Cronbach’s
alpha thang do ludng cic khéi niém trong mé hinh
nghién ctiu: Hinh anh thuong hiéu; gia tri cdm nhan;
su vugt trdi ctia thuong hiéu; tinh cdm véi thuong
hiéu va cong hudng thuong hiéu cho két qua trong
Bang 2.

Két qua trong Bang 2 cho thdy, cac thang do Hinh 4nh
thuong hiéu, Sy vugt trdi cia thuong hiéu va Tinh
cam véi thuong hiéu - méc du sau kiém dinh 14n 1
déu c6 hé s6 Cronbach’s alpha >0,7 nhung trong cic
thang do nay déu co 1 bién quan sat c6 hé s6 tuong
quan bién téng <0,3. Néu dé lai bién quan sat nay sé
khong dam béo d¢ tin cdy ctia thang do, do d6 tac gia
da loai bo va c6 két qua kiém dinh hé s6 alpha ¢ 14n 2

nhu trong Bang 2.
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K&t qua phan tich nhan t6 khang dinh - CFA
Céc thang do sau khi da kiém dinh d¢ tin ciy béng
Cronbach’s alpha dugc dua vao phén tich nhan t8§
khing dinh- CFA. C6 thé nhan théy ring cac thang
do trong md hinh ly thuyét dé xuit déu la cac thang
do don huéng (thang do bac nhat), do do, c6 thé tryc
tiép di vao phan tich CFA cho mo6 hinh t6i han ma
khong phai di qua mét bude xt Iy nao khac.

Két qua phén tich CFA md hinh t6i han ctia m6 hinh
do ludng cac nhén t6 kich ddy sy cong hudng thuong
hiéu cho thdy c6 124 béc ty do. M6 hinh c6 Chi-
square = 335,82 (p =,000), CMIN/df = 2,71 <3. Céc
chi s6: TLI, CFI lan lugt 1a: 0,929; 0,943 déu > 0,9,
RSMEA = 0,078 < 0,08. Do d6, khing dinh md hinh
dap tng tot véi di liéu thi trudng.

Vé trong s6 hoi quy chudn hod ctia cic bién quan sét
trong ki€ém dinh CFA cho théy, tét ca cac bién quan sat
trong mo hinh do ludng c6 hé s6 bién thién ti 0,502
dén 0,998 déulén hon 0,5. Cho thdy cic bién do ludng
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Bang 2: K&t qua kiém dinh Cronbach’s alpha

Thang do Cronbach’s alpha S6 bién quan sat
Lan 1 Lan 2
Hinh anh thuong hiéu 0,783 0,922 3
Gid tri cdm nhan 0,903 4
Su vugt tri ctia thuong hiéu 0,766 0,892 3
Tinh cam véi thuong hiéu 0,737 0,844 4
Cong hudng thuong hiéu 0,854 4
(Ngun: Tinh todn ciia tdc gid)
Bang 3: Kiém dinh gia tri héi tu, gia tri phan biét mé hinh téi han
CR AVE MSV MaxR(H) BRSL BRIM BRFL BRSP BRRS
BRSL 0,922 0,798 0,472 0,922 0,893
BRIM 0,903 0,701 0,472 0,908 0,687 0,837
BRFL 0,835 0,574 0,307 1,002 0,459*** 0,554 0,758
BRSP 0,896 0,742 0,387 0,905 0,3047*  0,496***  0,440** 0,861
BRRS 0,871 0,641 0,387 0,928 0,374 0,562 0,540 0,622 0,800

(Nguon: Tinh todn ciia tdc gid)

déu dat yéu ciu vé d6 hoi ty. Bén canh dd, két qua
kiém dinh CFA trong Bang 3 cho thdy: Gid tri CR cua
cac nhan t6 trong mo hinh t6i han bién thién ti 0,835
dén 0,922 déu 16n hon 0,7. Gid tri AVE bién thién
tir 0,574 dén 0,798 déu 16n hon 0.5, nhu vay cic thang
do luong trong mo hinh nghién ctiu déu ddm bao tinh
hoi tu?°. Can bac hai ciia AVE (céc s6 boi dam) 16n
hon cdc tuong quan gitta cac bién tiém 4n vdi nhau
(hé s6 tuong quan ndm & phan dudi dudng chéo in
dam) va gid tri MSV luén nho hon AVE, do vay tinh
phan biét dugc dam bao?’.
dugc khdng dinh 1a dat gid tri tin cay, phan biét va hoi

Nhu véy, cac thang do

tu.

Dén day, co thé két luan ring mo hinh do ludng c6 do
tin cay tot, va gid tri clia n6 mang tinh xay dung va
dang tin cdy d€ chi ra cic bién cta nghién ctiu. Bén
canh d9, can ghi nhan thém ring mo hinh CFA ¢6 sy
phu hgp t6t véi dii liéu thi trudng. Tu day, c6 thé di
vao kiém dinh mo6 hinh nghién ctiu da dé xuét.

Két qua kiém dinh mé hinh ly thuyét bang
mé hinh hoa ciu tric tuyén tinh (SEM)

Ung dung phan mém AMOS 24.0 dé kiém dinh mo
hinh SEM, cho két qua trong Hinh 3.

M6 hinh ¢6 127 béc tu do. Chi-square = 341,4 (p =
,000), CMIN/df = 2,67 <3. Céc chi s&: TLI, CFI lan
lugt la: 0,930; 0,942 déu > 0,9, RSMEA = 0,078 < 0,08.
Do d6, khing dinh mé hinh dap tng t6t véi di lieu
thi trudng.

Két qua udc lugng mo hinh ly thuyét trong phén tich
mo hinh cdu tric tuyén tinh (Bang 4) cho thdy cac moi
quan hé dugc gia thuyét trong mo hinh ly thuyét véi p
=0.000 dat mtic y nghia can thiét (& d¢ tin cdy 95%).
Céc hé s6 hoi quy chudn hoa mang ddu duong chiing
to nhiing m&i quan hé theo hudng tich cuc, c6 moi
tuong quan thuin. Dén day cé thé két luan rang, tit
ca cac gia thuyét dugc dé nghi & muc 2 déu dugc chdp
thuan - khing dinh.

Bang 5 cho thdy hiéu qua tac dong truc tiép, gian tiép
va tdc dong téng hop ctia cc bién doc l4p 1én cac bién
phu thudc trong mo hinh ly thuyét. Hiéu qua tac dong
gidn tién ctia cac bién doc lap 1én bién phu thudc duge
tinh todn bing cdch nhan trong s6 héi quy beta ctia cac
bién trong cling mét quy dao (path) ciia md hinh 282,
Viéc tinh dén téc dong téng hgp ctia cac nhan t6 doc
lap dén yéu t6 phu thudc trong mo hinh nghién ctiu,
cho théy dugc tdm anh hudng ctia cic tién t6 tac dong
1én cdng hudng thuong hiéu, tit d6 c6 thé goi y cac
ham ¥ cu thé gitp cdc nha quan tri thuong hiéu khach
san biét cAn tdc dong vao dau d€ dat hiéu ting tdng hop
nhdm nang cao cong hudng thuong hiéu.

Thao luan két qua nghién ctu

Tt két qua kiém dinh mo hinh 6 Bang 4 ta c6 th€ nhin
thdy c6 anh hudng day chuyén kha manh ti yéu toé
Hinh anh thuong hiéu khach san 1én Gia tri cdm nhé4n
(beta = 0,69); tii Gid tri cdm nhan 1én Sy vuot trdi clia
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Chi-square = 341,401; df = 127; P = ,000
Chi-square/df = 2,688
GFI = \gfi; TLI = ,930; CFI = ,942
RMSEA = ,078

Hinh 3: K&t qua kiém dinh SEM clia mé hinh ly thuyét

Bang 4: Trong sé héi quy chuan hoa cia mé hinh ly thuyét

Trong s6 hoi qui chuén

hoa
BRIM — BRPV 0,690
BRPV — BRSP 0,492
BRPV = BRFL 0,459
BRSP — BRFL 0,215
BRSP — BRRS 0,408
BRFL = BRRS 0,231
BRPV — BRRS 0,230

S.E. CR. 1P

0,051 11,982 bl
0,060 7,839 bl
0,073 7,348 e
0,075 3,490 i
0,064 6,558 bl
0,051 3,807 o
0,065 3,520 bl

(Ngudn: Tinh todn ciia tdc gid)

thuong hiéu khach san (beta = 0,492), Ién Tinh cam
v6i thuong hiéu khach san (beta = 0,459) va ca 1én su
Cong hudng thuong hiéu (beta = 0,23). Tiép sau do
la anh hudng ctia Su vugt troi ctia thuong hiéu khach
san va Tinh cam véi thuong hiéu khach san 1én Cong
hudéng thuong hiéu, véi beta lan lugtla 0,408 va 0,231.
Chudi anh hudng nay pht hgp véi nhiing gi da duge
md ta trong mo hinh ly thuyét ctia Keller® va dugc
cac nha nghién ciu di sau ing h¢ nhu Sandhe?!-
mot nghién ctu trong linh vuyc dich vu ngin hang &

An d6 va Gorden & James !’

- mot nghién ctu trong
linh vuc cung cdp dich vu thé thao. Néu nghién ctu

ctia Sandhe da ching minh dugc ring cdc nhan t§
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kich ddy gia tri thuong hiéu trong mo6 hinh ly thuyét
ctia Keller® déu anh hudng dén cong hudng thuong
hiéu, thi trong nghién ctiu ctia Gorden & James ', gia
thuyét cho ring su vugt troi ctia thuong hiéu thé thao
6 tac dong truc tiép 1én cong hudng thuong hiéu lai
bi phtt nhan. Pong thoi cling trong nghién ctu nay
ctia Gorden & James, yéu t6 Lién tudng thuong hiéu
ciing bi phtt nhan la c6 tac dong truc tiép dén cdng
hudng thuong hiéu - lién tudng thuong hiéu chi c6
tac dong gian ti€p dén cong hudng thuong hiéu thong
qua dudng dan: Lién tudng thuong hiéu tinh cam
v6i thuong hiéu va Cong hudng hudng thuong hiéu.
Nhiing két qua khac biét nay cho thdy con c6 nhiing
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Bang 5: Tac dong truc ti€p va gian tiép ctia cac yéu té kich day gia tri thuong hiéu Ién cdng huéng thuong hiéu

Tac dong BRIM BRPV BRSP BRFL
BRPV truc tiép 0,690

gian tiép 0,000

total 0,690 0,000 0,000 0,000
BRSP truc tiép 0,492

gidn tiép 0,340 0,000

total 0,340 0,492 0,000 0,000
BRFL truc tiép 0,459 0,215

gi4n tiép 0,389 0,106

total 0,389 0,564 0,215 0,000
BRRS truc tiép 0,230 0,408 0,231

gian tiép 0,387 0,331 0,050 0,000

total 0,387 0,561 0,457 0,231

(Ngudn: tinh todn cila tdc gid)

tranh cai trong moé hinh cdng hudng thuong hiéu ctia
Keller va qua day, cing thdy dugc y nghia dong gép
vé mat ly thuyét khoa hoc trong nghién citu nay cta
chung toi.

Hon niia, xem xét nhiing téc dong téng hop cta cac
nhén t6 kich déy gia tri thuong hiéu1én sy cong hudng
thuong hiéu qua cic dudng dan trong mo hinh nghién
ctiu (Bang 5), ta thdy cdc hé s6 beta tdng hop lan lugt1a
0,387 0,561 0,457 0,231 - c6 thé thdy day la nhiing tac
dong rat dang k€ - diéu nay cho théy tdm quan trong
déc biét ctia viéc xay dung thuong hiéu manh trong
nganh khach san, gitp gia ting gia tri tai san thuong
hiéu thong qua su cong hudng thuong hiéu.

KET LUAN VA THAO LUAN

Nhiing ndi dung trinh bay trén day 1a két qua ctia mot
cudc nghién ctu thuc nghiém dugc thyc hién béing
phuong phéap nghién ctiu hdén hgp - két hop gitia dinh
tinh va dinh lugng. Trong nghién cttu nay, tac gia da
van dung moé hinh kim ty thap thé hién cac cdp bac
dnh hudng ctia cac nhén t6 kich ddy tai sin thuong
hiéu lén sy cong hudng thuong hiéu cta Keller® lam
nén tang cho viéc xiy dung mo hinh ly thuyét cua
nghién ctu. Bing mot cudc diéu tra thi trudng véi
viéc xti Iy dii liéu dinh lugng bang cdc phan mém SPSS
va AMOS, tac gia da thuc hién kiém dinh m6 hinh
do luong va mo hinh ly thuyét. Két qua nghién ctiu
trinh bay trong muc 4 ctia bai viét cho thdy moé hinh
do ludng dugc khing dinh 1a c6 gid tri va dat do tin
cdy do ludng cao. Bén canh d6, viéc kiém dinh mo
hinh nghién ctiu bang mé hinh hod cdu truc tuyén

tinh ciing khéng dinh réing cic gia thuyét dugc dé nghi
déu dugc khéng dinh la c6 y nghia thong ke.

Ham y quan tri

T két qua nghién ctiu dugc trinh bay trén day, c6 thé
nhan thdy, trong béi canh cta cudc nghién ctu thuc
hién tai cic thanh phd 16n & Viét Nam trong nganh
khéch san, thi muc anh hudng cta cic nhan t6 kich
ddy gid tri thuong hiéu la rat dang ké.

DE€ c6 thé thao luan sau hon vé ham y quan tri cho
cac nha quan tri thuong hiéu khach san tai Viét Nam,
duya vao két qua nghién cuu, cic thong s6 sau day vé
trung binh thang do ctia cac khdi niém trong m6 hinh
nghién ctu dugc trinh bay trong Bang 6.

Trudc tién xem xét két qua do ludng vé su cong hudng
thuong hiéu (BRRS), ta th4y trung binh thang do nay
la 4,004. Vi thang do dugc st dung trong nghién ctiu
nay la thang do 5 khoang (tii 1 t6i 5), gia tri trung
binh 4,004 phan dnh két qua ctia thang do & muic Khd.
Cén nhélai rdng, cudc diéu tra nay dugc thuc hién véi
d6i tugng diéu tra la nhiing khach hang da c6 thuong
hiéu khach san ma ho yéu thich va d€ nghi ho lién
tudng t6i khach san yéu thich ctia minh dé tra 16i bang
hoi. Vivéy, muckha ctia thang do cong hudng thuong
hiéu, chua phai la mot két qua dang hai long cho cac
nha quan tri thuong hiéu khach san. Ho cin phailam
nhiéu hon nita d€ khéch hang luén tu hao vé thuong
hiéu khdch san ma ho yéu thich; 1am cho ho san sang
khing dinh va thich néi v6i nhiing nguoi tiéu dung
khéc vé thuong hiéu khach san ma ho yéu thich. Dé
gia ting nhiing hanh vi thé hién sy cdng hudng véi
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Bang 6: Trung binh thang do ciia cac khai niém trong mé hinh nghién ctu

BRRS BRIM BRPV BRSP BRFL

trung binh 4,004 3,710 3,815 4,215 3,903

thang do

(Ngudn: tinh todn cila tdc gid)

thuong hiéu nay, ching ta ban vé cac nhén t6 kich ddy
gid tri thuong hiéu tir két qua ctia cudc nghién ctu
nay.

Khéi ddu bang nhén t6 Hinh dnh thuong hiéu (BRIM)
trong m6 hinh nghién ctu, ta thdy BRIM c6 tic dong
truc tiép 1én BRPV v6i hé s6 beta = 0,69 (Bang 4) - 1a
mot tdc dong rat dang ké& bén canh do, gia tri trung
binh thang do ctia BRIM la 3,71 (Bang 6) - dat 6 mtic
Khé nhung lai la gia tri thap nhdt trong cic nhéan t6
kich déy gia tri thuong hiéu khdch san. Diéu nay cho
thdy, d€ gia ting BRPVva cudi cing la gia ting BRRS,
cdc nha quén trj thuong hiéu cin tip trung hang dau
vao viéc x4y dung hinh anh thuong hiéu. Viéc tao
dung uy tin, tién nghi, cing nhu hinh anh khach san
mang tinh doc ddo, sang trong so v6i nhiing khach
san khéc cuing déng c4p 1a yéu ciu khong thé thiéu dé
tao dung hinh dnh thuong hiéu trong tdm tri khach
hang.

V& nhén t6 gid tri cim nh4n (BRPV), ta thdy nhan
t6 ndy co tac dong truc ti€p 1én BRSP (beta = 0,492)
va BRFL (beta = 0,459) déiy ciing 1a nhiing muc anh
hudng rét 16n trong chudi tdc dong ctia cic nhan t6
kich déy gia tri tai san thuong hiéu. Gia tri trung binh
thang do ciia BRPV Ia 3,815, mdc du dat & muic Kha,
nhung d€ cai thién BRPV ctia khich hang vé thuong
hiéu khach san, cic nha quan tri thuong hiéu khach
san tai Viét Nam can quan tdm dén céc giai phdp ning
cao gid tri khach hang, lam cho khach hang cim nhan
dugc nhiing gi ho nhin dugc khong nhiing xing dang
v6i gid tri d6ng tién ho da bo ra ma con vugt trdi so
v6i ky vong cta ho. Cén luu y rang, trong bdi canh
thi truong dich vu khéach san canh tranh gay gat mang
tinh toan cdu ngay hém nay, thi lam cho khach hang
hai long thoi 1a chua du, ching ta can lam cho ho cam
thdy vui suéng - vugt trdi ky vong ctia khach hang
chinh la cach 1am cho ho cam théy vui suéng. Két qua
nghién ctu cing da chiing minh dugc ring BRPV ¢6
tac dong truc tiép 1én BRRS (beta = 0,23), hé s6 nay du
khong 16n nhu tic dong truc ti€p ctia né 1én BRSP va
BRFL nhung két hgp vé6i nhiing dudng dan gian tiép
thoéng qua hai nhén t6 nay thi tdc dong téng hgp cta
BRPV lén BRRS la 16n nhét trong cic nhan t6 (beta =
0,561; Bang 5) — diéu nay mot 14n nita nhdn manh tdm
quan trong ddc biét ctia nang cao BRPV ctia khach
hang vé6i thuong hiéu khach san.
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Su vugt troi cia thuong hiéu khach san (BRSP) co
tac dong truc tiép 1én BRFL (beta = 0,215); 1én BRRS
(beta = 0,408) va tac dong tdng hgp ctia nd 1én BRRS
la 0,457 - cho thiy tdm quan trong ctia nhén t6 nay
d6i véi BRRS. Trung binh thang do ctia BRSP tii két
qué nghién ctiu la 4,215 (Bang 6), két qua nay kha
kha quan vi dat & muc khoi dau cta danh gid tot tu
phia khach hang (trong thang do 5 khoang, gid tri ctia
khoang tii trén 4,2 dén 5,0 la muc dédnh gid Tot cua
thang do). Co nghia la nhiing thuong hiéu c6 gia tri
cdm nhan t6t sé dan t6i cdm nhén vé tinh vugt troi
cta thuong hiéu ma khéch hang yéu thich so véi cac
thuong hiéu canh tranh khic. D€ dat dugc danh gid
tinh vugt trdi ctia thuong hiéu khach san so véi cac
thuong hiéu khach san canh tranh khéc, ban can lam
cho khach hang cdm nhén dugc tinh doc ddo c6 mot
khong hai cua trdi nghiém khach san, ban can cung
cdp gia tri vugt troi va nhiéu lgi thé hon cho khach
hang so v6i d6i tha canh tranh cling thit hang.

Cuoi cting la nhan t6 Tinh cdm véi thuong hiéu khach
san (BRFL), day la nhan t6 cudi cung trong moé hinh
chubi tdc dong ctia cac nhan t6 kich déy gia tri tai san
thuong hiéu- két qua nghién ctiu cho thay hé s6 beta
= 0,231 - trong s6 hoi quy khong 1én nhu nhiing nhan
t6 khac trong mé hinh, nhung v6i miic anh hudng céd
y nghia thong ké ctia nhan t6 BRRS cho théy vai tro
cta tinh cdm ctia khach hang la rat quan trong trong
thuc déy su cong huong thuong hiéu khach san. Véi
két qua do ludng thang do cho gia trj trung binh cua
BRFL14 3,903 (Bang 6) — dat & mtic Kh4, cac nha quan
tri thuong hiéu khach san cling cdn tim kiém nhiing
giai phdp xay dung nhiing quy trinh dich vu, nhiing
trai nghiém khach hang, nhiing chuong trinh khach
hang thén thiét sao cho khach hang cam thay that dé
chiu khi dugc tiép xtc véi khach san; lam cho ho cé
mot cdm xdc gin 16t manh mé va yéu thich dic biét
v6i thuong hiéu khach san.

Han ché ctia nghién citu

Nghién ctiu giéi han viéc diéu tra khach hang trong
pham vi hai thanh phé 16n 1a TP H6 Chi Minh, TP
Ha Noi va mot vai Thanh ph6 khac & Viét nam, véi
phuong phdp 14y mau thuén tién - do d6 tinh khai
quat hod chua cao. Hon niia, nghién ctiu cling chua
phan loai khach san theo cdp do déng cdp khach san
(3 sao, 4 sao, 5 sao...) dé tim hiéu vé miic do cong
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huéng thuong hiéu ctia khach hang véi khach san &
nhitng ding c&p khéc nhau. Chinh han ché nay c6 thé
14 hudng nghién ctu chuyén siu tiép theo dé kham
ph4 nhiing khia canh chuyén biét cho céc ding cip
khéch san khac biét.

DANH MUC TU VIET TAT

BE Brand Equity - tai san thuong hiéu

BRFL Brand Feeling - tinh cam véi thuong hiéu
BRIM Brand Image - hinh anh thuong hiéu

BRPV Brand Perceived Value - gid tri cim nhan vé
thuong hiéu

BRSP Brand Supreme - sy vugt trdi ctia thuong hiéu
BTRS Brabd Resonance - cong hudng thuong hiéu
CBBE Customer-Based Brand Equity - tai san thuong
hiéu dya trén khach hang

CFAConfirmatory Factors Analysis - phan tich nhan
t6 kham pha

SEM Structural Equation Modeling - m6 hinh hoa cdu
truc tuyén tinh

TP Thanh phé

XUNG POT LOlIiCH

Tac gia xin cam doan ring khong c6 bét ki xung dot
lgi ich nao trong cong bo bai bao nay.

PONG GOP CUA TAC GIA

Tac gia Hoang Lé Chi chiu trach nhiém toan b noi
dung ctia bai bdo nghién ctiu nay.

PHU LUC 1
Bang 7
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Bang 7: Phu luc 1

TT

BIEN QUAN SAT
HINH ANH THUONG HIEU - BRAND IMAGE

Khach san ... c6 uy tin t6t

So sanh véi nhiing khach san khac, khach san ... la mot khach san doc
déo

Khéch san .... 1a mot khach san tién nghi
Khach san ..... 1a khach san sang trong so v6i hang muc ctia nd.
GIA TRI CAM NHAN - PERCEIVED VALUE

So v6i nhiing gi t6i da bo ra thi nhin chung cac dich vu ctia Khach san
.... da dép ting dugc nhu cau cta toi

Dich vu ctia khdch san ... thoa man nhiing nhu cdu cua toi

Toi cho rang gid ca cta cac dich vu dugc cung cdp bgi Khach san ...
lahop ly.

Dich vu t6i nhin dugc tit Khach san ... qua xudt sic so v6i nhiing gi
to6i da bo ra

SU VUQT TROI CUA THUONG HIEU - BRAND SUPERIORITY
Thuong hiéu khach san .... yéu thich cua t6i rat doc dao doi véi toi.

Thuong hiéu khéch san .... yéu thich ctia toi cung cip gid tri vugt troi
so vGi d6i tha canh tranh.

Thuong hiéu khéch san .... yéu thich cta toi cung cdp mot san phdm
chét lugng cao hon déi tht canh tranh.

Thuong hiéu khach san .... yéu thich cta t6i cung cip nhiéu lgi thé
hon so v6i cdc d6i thi canh tranh ctia no.

TINH CAM VOI THUONG HIEU - BRAND AFFECT

Nghi vé thuong hiéu khach san .... yéu thich cta t6i khién t6i cdm
théy dé chiu.

To6i nguéng mo thuong hiéu khach san.... yéu thich ctia t6i.

Toi c6 mét tinh cdm manh mé déi véi thuong hiéu khach san ... yéu
thich cua toi.

Toi dam mé thuong hiéu khdch san .... yéu thich ctia minh.

Khong c6 thuong hiéu khdch san nao khéc c6 thé khién t6i hai long
nhu thuong hiéu yéu thich cta toi.

CONG HUONG THUGNG HIEU - BRAND RESONANCE

Toi thuc su khing dinh v6i nhiing nguoi tiéu dung khac vé thuong
hiéu khéch san .... yéu thich cta toi.

To6i cdm thdy minh gin nhu thudc vé mét cu lac bo véi nhiing khach
hang khac cting st dung thuong hiéu khach san .... yéu thich ctia toi.
Toi thuic sy thich noi vé thuong hiéu khach san .... yéu thich ciia minh
v6i nhiing nguoi khac

Toi tu hao khi dugc ngudi khac biét rdng toi thuong dén nghi tai khach
san.... yéu thich cta toi.
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The impact of brand equity drivers on brand resonance in the
hospitality industry

Hoang Le Chi*

ABSTRACT
Brand equity refers to the marketing and consequential effects that make up a good or service with
g its brand. The purpose of branding programs is to achieve customer resonance with the brand.
Use your smartphone to scan this From there, the brand has a market of loyal and engaged customers, which the source of increas-
QR code and download this article ing brand equity. An empirical study has been carried out with the application of a model showing
the influence levels of the factors that drove brand equity on brand resonance in the hospitality
industry. Through a survey with quantitative data processing using SPSS and AMOS software, the
author has tested the measurement and theoretical model . The research results show that the
measurement model is confirmed to be valid and has high measurement reliability. In addition,
testing the research model by Structural Equation Modeling (SEM) also confirms that the factors
that drove the value of brand equity including Brand image, Perceived value, Brand superiority,
and Brand fillings all have positive direct and indirect effects on brand resonance. In which, er-
ceived value has the strongest general effect on brand resonance — an important discovery in the
hospitality industry. This suggests that hotel managers should focus on creating the best perceived
value for their customers.
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	Những nhân tố kích đẩy cộng hưởng thương hiệu
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