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TOM TAT

Phuc héi va phat trién nganh du lich va khach san sau dai dich COVID-19 trén co sé& tan dung
hoat dong tiép thi truy&n théng trén nén tang sb la mét trong nhitng dinh hwéng cda nhiéu dia
phwong tai Viét Nam, trong dé c¢6 Da Nang. Nghién ctu dinh lwong da dwoc tién hanh trén 352
dap vién, két qua cho thdy hoat dong tiép thi truyén théng mang xa hoi cé tac dong tich cwc dén
Idng trung thanh thwong hiéu théng qua vai trd trung gian clia tinh yéu thwong hiéu va chét lvong
cdm nhan. T géc d6 hoc thuat, két qua nghién ctru cing cb cac ly thuyét vé hoat déng tiép thi
truyén thdng mang x& hoi va long trung thanh thuong hiéu, tir d6 lam tai liéu tham khao cho céc
nghién cru trong twong lai. V& thuc tién, két qua c6 thé dwoc ap dung trong céc chién luoc tiép
thi truyén théng mang x& hai phu hop nhdm gép phan phat trién lau dai hoat déng kinh doanh cia
cac khach san tai Da Nang, Viét Nam.

T khéa: Hoat déng tiép thi truyén théng mang xa hoi; Iong trung thanh thuwong hiéu; tinh yéu
thwong hiéu; chat lwong cdm nhan; khach san.

ABSTRACT

Restoring and developing the tourism and hotel industry after the COVID-19 pandemic by taking
advantage of marketing and communication activities on digital platforms is one of the directions of
many localities in Vietnam, especially in Danang city. With the purpose of evaluating the impact of
social media marketing activities on brand loyalty through the mediation of brand love and
perceived quality, quantitative research was conducted on 352 respondents. From an academic
perspective, the research results reinforce theories on social media marketing activities and brand
loyalty that can be used as reference for future research on relevant aspects. In practice, the
results can be applied in appropriate social media marketing strategies to contribute to the long-
term development of hotel business in Danang, Vietham.

Keywords: Social media marketing activities; brand loyalty; brand love; perceived quality;
hospitality industry.

1. Giéi thiéu

Sau mét thoi gian chiu tac dong tur dai
dich COVID-19, nganh du lich toan cau cudi
cung di c6 dau hiéu phuc hdi va dang huéng
ti su phat trién manh mé tro lai. Su phuc hoi
cua nganh du lich, dac biét la phan khuc du
lich qudc té, s& 1a dong luc chinh thic day
nganh khéach san khoi sic hon (Fenitra va
cong su, 2022). Nganh du lich, khach san cua
Viét Nam ciing dang phat trién nhanh chong.
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Tur nam 2023 dén nam 2027, du doan cho
thiy doanh thu nganh khéach san cua Viét
Nam sé& ting khoang 7% mdi nim va trung
binh mdi khach du lich s& mang lai doanh thu
dat 158 USD vao nam 2027 (Statista, 2022).
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Véi sy phat trién va bung né nhanh chéng
ctia nén tang Internet va céng nghé toan cau;
trong sudt thé ky 21, truyén thdng mang x4 hoi
da tro thanh chia khoa thanh cong cua nhiéu
cong ty, nganh cong nghiép, to chic va ca
nhan, dugc ky vong sé dong vai tro quan trong
trong viéc thuc day cac mdi quan hé véi khach
hang. Cac nghién ciru truée cua Gallaugher va
Ransbotham (2010) cling nhu Kozinets, de
Valck, Wojnicki va Wilner (2010) da nhan
dinh rang mot ky nguyén mai da dugc mo ra
tir sw trdi day cua truyén thdng mang xa hoi,
budc cac cong ty va thwong hiéu tim kiém
nhiing céch thirc tuong tac trén nén tang sb dé
tiép can, thu hat va gitr chan khéch hang.

Thuong hiéu dugc Doyle (2001) xem la tai
san quan trong tha hai cua mot cong ty, chi
sau khach hang. Khai niém vé long trung
thanh thuong hiéu 1a mét cha d& néi bat trong
cac nghién ctu tiép thi vi su tac dong dang ké
dén cac chién luoc tiép thi. Theo Atilgan va
cong su (2005), long trung thanh thuong hiéu
mang lai nhiéu lgi ich chién lugc cho doanh
nghiép, nhu chiém thi phan 16n hon, thu hut
khach hang moi, tao diéu kién mé rong
thwong hiéu, cit giam chi phi tiép thi va cang
¢b vi thé cua thuong hiéu trude cac doi thi.

Du lich va khach san luén la try co6t chinh
trong nén kinh té thanh phé Pa Néng, voi
nhiéu ki vong bat phd manh mé trong niam
2024 cung nhiéu chuong trinh kich cau. Tuy
nhién, vé6i siec hap dan cua thi truong, su canh
tranh ciing ngay cang gia tang. Cac tap doan,
doanh nghiép 16n trong nganh khach san thé
gidi khdng ngirng ma rong hoat dong vai cac
chudi khach san qudc té noi tiéng tai Da
Néng, dong thoi sb lugng cac khach san vira
va nho ¢ dia phuong cliing khéng ngirng gia
tang. Vi vay, cac thuong hiéu khach san phai
dbi mat voi hang loat thach thirc dé tro thanh
su lya chon cua khach hang va khién ho sin
sang chi tra cho cac san pham, dich vu, sau dé
tré thanh mot khach hang trung thanh véi
thuong hiéu. Trong xu huéng sd hién nay,

liéu cac doanh nghiép khach san c6 thé thong
qua cac hoat dong tiép thi truyén théng mang
x& hoi (SMMAs) dé tac dong dén hanh vi va
Iong trung thanh cua khach hang, tir do giam
thiéu viéc khach hang chuyén d6i sang sir
dung thuong hiéu khac chi vi gia ca? (Bowen
va Shoemaker, 1998)

ba c6 nhitng nghién ctru trude day ching
minh su tac dong tich cuc cua cac hoat dong
tiép thi truyén thong mang xa hoi dén long
trung thanh thuong hiéu (Ismail, 2017;
Ibrahim va Aljarah, 2018) va tinh yéu thuong
hiéu (Algharabat, 2017) mot cach riéng lé.
Tuy nhién, trong béi canh nganh khach san,
cac nghién ctru trudc chua can nhic vé su két
hop gitta cac hoat dong tiép thi truyén thong
x& hoi véi mot yéu té quan trong quyét dinh
Iong trung thanh cua khach hang va tinh yéu
thuong hiéu d6 1a chat luong cam nhan. Chat
lwong cam nhan khoéng chi duoc coi la mot
yéu t6 du bao quan trong vé su hai long va tin
tuong cua khach (Carranza va cong su, 2018;
Chung va Petrick, 2013; Wilkins va céng su,
2009), ma con vé y dinh hanh vi cia khéch
dbi véi dich vy (Tsaur va cong sy, 2005;
Wilkins va coéng su, 2009; Wu va cong su,
2018). Trong linh vuc khéch san, chét luogng
cam nhan di duoc cho 1a c6 tac dong truc tiép
va gian tiép dén 1ong trung thanh thuong hiéu
(Tsaur va cong su, 2005; Jasinskas va cong
su, 2016; Wilkins va cong su, 2009; Liat va
cong su, 2014) va tinh yéu thuong hiéu
(Rozbeh va cong su, 2021). Vay liéu cac hoat
dong tiép thi truyén thdng mang xa hoi c6 tao
nén tac dong tich cuc dén muc do cam nhan
cua khach hang vé chit luong, tir d6 anh
huong dén tinh yéu thuong hiéu va long trung
thanh thwong hiéu hay khong? Do d6, can
thiét xem xét mdi quan hé c6 thé c6 gitra cac
yéu té hoat dong tiép thi truyén théng mang
x4 hoi, chat lvgng cam nhan, tinh yéu thuong
hiéu va long trung thanh thuong hiéu, cling
nhu mtrc d§ anh huong gita ching.
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Céc nghién ctu trude do cho thiy ton tai
méi quan hé giira hoat dong tiép thi truyén
théng mang x& hoi dén chat luong cam nhan,
va sy hai long cua sinh vién trong linh vuc
gido duc dai hoc (Demircioglu va cong su,
2021), hay méi quan hé giira SMMAS véi tinh
yéu thuong hiéu véi vai tro diéu tiét cua bién
“thwong hiéu tu thé hién” trén nén tang
Facebook (Algharabat, 2017), trong nganh
vién théng (Ebrahim, 2020), nganh khach san
(Ibrahim va Aljarah, 2018; Tsaur va céng su,
2005). Tuy nhién, trong sy hiéu biét cua
nhom tac gia, két qua cua cac nghién cau
trude day vé méi quan hé giira cac yéu té hoat
dong tiép thi truyén théng mang xa hoi, chat
luwgng cam nhan, tinh yéu thuong hiéu va long
trung thanh thuong hiéu, con ton tai nhiéu
khéc biét trong mirc d6 va chiéu huéng tac
dong giira cac thanh phan, dac biét 1a d6i voi
mbi quan hé giita SMMASs Véi cac yéu té
trung gian Ia chat lwong cam nhan va tinh yéu
thwong hiéu, tir d6 tac dong dén long trung
thanh khach hang. Ngoai ra, nhiéu hoc gia va
nha nghién ctru da phan tich tac dong cua
hoat dong tiép thi truyén théng mang xa hoi
dén cac yéu t thuong hiéu tir d6 anh huong
dén phan @ng cua khach hang vé y dinh mua
hang, long trung thanh thuong hiéu hoac wa
thich thuong hiéu. Tuy nhién, tai Viét Nam
néi chung va Pa Nang néi riéng, chua co
nhiéu nghién ciru vé hoat dong tiép thi truyén
thdng mang xa hoi trong nganh khach san va
du lich, dac biét la phan ung cua nguoi tiéu
ding ddi voi cac hoat dong tiép thi truyén
thdng mang xa hoi. Didu ndy mo ra mot
khoang trong nghién ciu cho nhém tac gia
thuc hién nghién ctru nay khi nganh khéch
san va du lich la mét trong nhitng linh vuc
kinh té quan trong cuia thanh phd Da Ning va
dang dwoc &p dung nhiéu hinh thirc hoat dong
tiép thi truyén théng mang xa hoi khac nhau.

Trong bdi canh nganh khach san, nghién
ctru ndy nhim danh gid anh huong cia cac
hoat dong tiép thi truyén théng mang xa hoi
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dén long trung thanh thuong hiéu thdng qua
vai trd trung gian cua chat luong cam nhan va
tinh yéu thuong hiéu cua khach hang, tur do,
dé xuat géc nhin va giai phap gidp doanh
nghiép dua ra chién lugc tiép thi truyén théng
mang xa hoi phu hop dai han dé duy tri va
phét trién méi quan hé véi khach hang, dong
thoi duy tri tinh yéu thuwong hiéu va chat
lwong cam nhan pha hop, gop phan nang cao
long trung thanh thuong hi¢u trong tuong lai.
Nghién ctru dugc ky vong s€ mang lai gié tri
ca vé mat hoc thuat va thuc tién, dé thuc day
tng dung tiép thi truyén thdng xa hoi, gop
phan phét trién l1au dai hoat dong kinh doanh
cua doanh nghiép trong linh vuc khach san va
du lich tiém nang.

2. Co sé ly thuyét
2.1. Ly thuyét nén ting S-O-R

M0 hinh (Kich thich - Cha thé - Phan hoi)
S-O-R (Mehrabian va Russell, 1974) dugc ap
dung dé xay dung mé hinh nghién ciru va cac
gia thuyét. M6 hinh S-O-R phat biéu rang cac
dic diém cu thé cua méi truong hoic tac nhan
kich thich (¢ day 1a SMMAs) kich thich co
quan trang thai nhan thirc va cam xdc (¢ day
la chat lwong cam nhan va tinh yéu thuong
hiéu) cua nguoi tiéu dung, tir do tao ra phan
ung hanh vi (¢ day la 1ong trung thanh thuong
hiéu). M6 hinh S-O-R da duoc s dung
thuong xuyén gan day trong cac nghién cuu
trong linh vuc kinh doanh va du lich (Moe va
Tan, 2016; Carlson va cong su, 2018; Zhao va
Peng, 2019).

Trong bdi canh nganh du lich va khach
san, m6 hinh S-O-R c6 hiéu qua trong viéc
lam r& méi quan hé giira cac yéu t6 kich thich
(SMMASs), cha thé (chat lugng cam nhan va
tinh yéu thuong hiéu) va phan tng (long
trung thanh thuong hiéu). Trong cac nghién
cau cta Yadav va Rahman (2018) va lbrahim
(2021) trong cac nganh thuong mai dién tir va
khéach san, mé hinh S-O-R da duogc su dung
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dé kiém tra mdi quan hé giira cac tac nhan
kich thich (SMMAS), chu thé (gia tri vén chu
so hitu, tai san thuong hiéu, gia tri mdi quan
hé, niém tin thuong hiéu) va phan héi (Iong
trung thanh khach hang, y dinh mua).

2.2. C4c khai ni¢m lién quan
2.2.1. Mang xd hgi

Theo Kaplan va Haenlein (2010), khai
niém mang xa hoi dé cap dén mot nhém cac
cdng cu va wng dung truc tuyén bat ngudn tir
cac nguyén tic va cong nghé cua Web 2.0.
Nhitng nén tang nay tao diéu kién thuan loi
cho viéc tao va chia sé noi dung cta nguoi
dung. Ngay nay, mang xa héi khong chi giéi
han & viéc moi nguoi két ndi, giao tiép va
tuong tic voi nhau thdng qua tin nhin tac
thoi ma con cung cap nén tang dé nguoi tidu
ding tim hiéu vé thwong hiéu, chia sé noi
dung cua thuong hiéu va tuong tac Voi
thwong hiéu. Pay duoc coi la nén tang diy
hira hen dé thuc hién cac hoat dong quang ba
cua cac doanh nghiép hién dai nham thu hat
khach hang mét cach hiéu qua, Ia mot trong
nhitng nén tang truyén théng quan trong nhat
vé thong tin thwong hiéu (Bowen, 2015).

2.2.2. C&C hoat ddng tiép thi truyén thong
mang xd hoi (Social media Marketing
activities - viét tit SMMAs)

Yadav va Rahman (2018, tr.3884) da dua ra
khéi niém vé hoat dong tiép thi truyén thong
mang x& hoi 1a “mot pham tru con cua tiép thi
truc tuyén/ tiép thi ky thuat sb hd tro cac
phuong phép tiép thi truyén thong”. lbrahim va
cong su (2020, tr.5-6) da dinh nghia hoat déng
tiép thi truyén thdng mang xa hoi 1a “céng cu
truyén thdng mang tinh chiéu thi va quan hé b6
sung cho viéc &p dung chién lugc tiép thj cua
t6 chirc bang cach cung cap kha ning twong
t4c nang cao théng qua méi quan hé truc tuyén
gitta t6 chirc va ngudi tidu dung”.

Trong cac nghién ctu trude day, 5 thanh
phan ciia hoat dong tiép thi truyén théng xa

hoi da dugc Kim va Ko (2012), Godey va
cong su (2016) xac dinh gém cd: tinh giai tri,
tinh tuong tac, tinh xu huéng, tinh tiy bién va
tinh truyén miéng.

Tinh giai tri (Entertainment - viét tit ENT)
trong hoat dong tiép thi truyén théng xa hoi
dé cap dén mirc do ma cac nén tang truyén
théng mang x& hoi cung cip cho nguoi ding
tai liéu, thong tin hdp dan va vui nhon
(Gallaugher va Ransbotham, 2010). Muntinga
va cong su (2011), Park va cong su (2009)
trong cac nghién ctu di cho rang tinh giai tri
dugc coi la mét trong nhitng dong luc chinh
thiic dy viéc sir dung mang x& hoi khi mang
dén su thu gidn cho nguoi str dung (Courtois
va cong su, 2009; Manthiou va coéng su,
2013; Park va cong su, 2009).

Tinh twong tac (Interaction - Vviét tat INT)
trong cac hoat dong tiép thi truyén thong xa
hoi xay ra khi ngudi dung mang xa hoi dong
gop ¥ tuong cua ho dé gap g, twong tac va
thao luan voi nhitg ngudi cing chi huéng vé
cac san pham hoic thuong hiéu cu thé trén
nén tang truyén thdng mang xa hoi (Muntinga
va cong su, 2011), c6 tac dong trong viéc
nang cao mdi quan hé gitra nguoi tiéu ding
va thuong hiéu (Manthiou va cong sy, 2013).

Tinh xu huéng (Trendiness - viét tit TRE)
lién quan dén viéc gioéi thiéu thdng tin mai
nhat, hién hanh vé san pham va dich vu téi
khach hang (Godey va cong su, 2016). Thong
tin lién quan dén cAc cap nhat vé thuong hiéu,
danh gi4 san pham va y tuong méi duoc cho
la hitu ich trong viéc xay dung niém tin
thuong hiéu va nhan thuc tich cuc cia nguoi
tiéu dung (Godey va cong su, 2016), cing ¢
nhan thac tich cuc cia ngudoi tiéu dung
(Manthiou va cong su, 2016).

Tinh thy bién (Customization - viét tat
CUS) trong hoat dong tiép thi truyén théng xa
hoi d& cap dén muac do dich vu dugc tly
chinh dé dap ng s& thich ca nhan cua nguoi
tiéu dung (Godey va cong su, 2016), sao cho
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nguoi tieu ding dé st dung céac dich vy nay
va tiép can duoc véi thong tin (Kim va Ko,
2012). Martin va Todorov (2010) cho rang
kha nang tuy bién c4 nhan hoéa cac trang
truyén théng xa hoi s& nang cao méi quan hé
va long trung thanh véi thuong hiéu.

Nghién ctru cua Godey va cong su (2016)
cho thdy két qua rang tinh truyén miéng
(Word-of-mouth - viét tit WOM) dé cap dén
mtrc d§ nguoi tiéu dung cua cac thuong hié¢u
truyén tai théng tin va tai noi dung Ién mang
Xa hoi. Nguoi tiéu dung dong vai tro dai st
thwong hiéu dé lan toa sy truyén miéng tich
cuc trén nén tang truyén thdng mang xa hoi sé
c6 lgi trong viéc xay dung nhan thuac tich cuc
d6i véi thwong hiéu va cang ¢ y dinh mua
hang (Esch va cong sw, 2006; Martin va
Todorov, 2010; Kudeshia va Kumar, 2017).

2.2.3. Chat lwong cam nhdn

Chat lwong cam nhan (Perceived quality -
Viét tit PE) duoc dinh nghia 13 “sy dénh gia
téng thé cua nguoi tiéu dung vé sy xuét sic
cua mot dich vu” (Correia va Miranda, 2008,
tr. 118). N6 con dugc dinh nghia 1a “nhan
thire cua khach hang vé chat luong tong thé
hodc tinh wu viét cua san pham hoic dich vu
S0 v6&i muc dich du dinh cua n6, so véGi cac
lya chon thay thé&” (Zeithaml, 1988, tr. 3).
Trong linh vuc khach san va du lich, céc
nghién cuau cua Assaker va cong su (2020)
dua trén nén tang nghién ctu cua Rauch va
cong su (2015), Wilkins va cong su (2007,
2009) da ké thira va diéu chinh thang do vé
thanh phan cia chat lwong cam nhan, bao
gdm chét luong nhan vién va dich vu (Staff
and service quality - viét tit SSQ), san pham
dich vu (Service product - viét tit SP) va thuc
phdm va dd udng (Food and beverage - viét
tat FB) di voi cac khach san tir 3 dén 5 sao.
Theo Aaker (1991), chit lwong cam nhan
dong mot vai tro quan trong trong viéc nang
cao gia tri cta thwong hiéu thong qua nhiéu
phuong thic. Sy cam nhan vé chit lugng

20

vuot trdi mang lai cho ngudi tiéu dung dong
co dé lya chon mot thwong hiéu hon nhirng
thuong hiéu canh tranh khac, thiét 1ap su khéac
biét trén thi truong, dinh gid cao va cd sac
anh huéng manh még, lam co s& cho viéc mé
rong thuong hi¢u.

2.2.4. Tinh yéu thwong hiéu (Brand love - viét
tit BL)

Puoc xem nhu mot khia canh cam xic
trong méi quan hé giira thuong hiéu va nguoi
tiéu dung, theo Carroll va Ahuvia (2006, p.
81) tinh yéu thuong hiéu 1a “mtrc d6 gin bo
tinh cam ma mot nguoi tiéu dung hai long
danh cho mét tén thwong hiéu cu thé”. Theo
Albert va cong su (2008), Sternberg (1997) va
Carroll va Ahuvia (2006), tinh yéu thuong
hiéu bao gdm ba thanh phan: s& thich thwong
hiéu, khao khat thuong hiéu va cam két véi
thwong hiéu. Tinh yéu thuong hiéu bao gém
sy gan bo, cam xuc, danh gia tich cuc, dam
mé va phan anh méi quan hé giira nguoi tiéu
dung ddi véi mot thuong hiéu cu thé. Nghién
ctu gan day cua Ahuvia (2005), Albert va
cong su (2008), Batra va cong su (2012),
Wallace va cong su (2014) da giai thich vai
tro cua tinh yéu thuong hiéu trong viéc thuc
day nguoi tiéu ding c6 cam xtc va thai do
tich cuc d6i v6i thuong hiéu, nho d6 tac dong
tot dén long trung thanh thuong hiéu, su
truyén miéng tich cuc, y dinh mua hang ciing
nhu giam d6 nhay cam vé gia cia nguoi tiéu
dung.

2.2.5. Long trung thanh thwong hiéu (Brand
loyalty - viét tit BLT)

Theo Aaker (1991), long trung thanh
thuong hiéu c6 thé dwoc md ta 1a kha ning
nguoi tiéu dung sé ¢ lai voi mot thuong hiéu
cu thé, ngay ca khi phai d6i mat voi nhiing
thay dbi vé gia ca hoac dic tinh san pham. Sy
trung thanh nay biéu thi kha nang tiép tuc mua
mot san pham hozc dich vy da wa thich mot
cach nhat quan theo thoi gian va ung ho
thuong hiéu lién tuc. Oliver (1997) nhian manh
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thém rang long trung thanh thwong hiéu bao
gom cam két kién dinh mua lai mot thuong
hiéu cu thé, bat ké cac yéu té bén ngoai hozic
chién luoc tiép thi co thé cb géng tac dong dé
thay doi hanh vi ciia nguoi tiéu ding.

2.3. Gia thuyét nghién cru

Mbi quan hé gitta SMMASs va long trung
thanh thuong hiéu da dugc x&c nhan trong
moét s6 nghién cau gan day. Ismail (2017)
thong qua khao sat d6i twong sinh vién da chi
ra SMMAs tac dong tich cuc truc tiép dén
long trung thanh thuong hi¢u. Tuong tu, trong
bSi canh nganh khach san tai Béc Sip,
Ibrahim va Aljarah (2018) dd cho thiy
SMMAs anh hudng dang ké dén long trung
thanh thuong hiéu va y dinh quay lai. Tu do,
trong béi canh nghién ciru méi tai nganh
khéch san Pa Ning, Viét Nam, gia thuyét
duoc dit ra nhu sau:

H1: Hoat dong tiép thi truyén théng mang
x& hoi ¢ tac dong tich cuc truc tiép dén long
trung thanh thuong hiéu.

Trong nghién ctu ¢ linh vuc gido duc dai
hoc, Demircioglu va cong su (2021) da xac
dinh SMMAs c6 tac dong truc tiép dén chat
lwong cam nhan va su hai long. Nghién cuu
nay da thyc hién khao sat trén nhdm sinh vién
qudc té theo hoc tai cac trudng dai hoc Bic
Sip. Cac phat hién cho thdy SMMAs c6 méi
quan hé tich cuc véi chat lwong gido duc
dugc cam nhan va bién nay lam trung gian
cho méi quan hé tich cuc gitta SMMAS va sy
hai long cua sinh vién. Trong bdi canh chua
c6 nhiéu nghién ctru trong va ngoai nudc
danh gia tac dong cia SMMAs va chat lugng
cam nhan, do do, nghién ciru nay sé dua trén
nén tang cua Demircioglu va cong su (2021),
tiép tuc kham pha mdi quan hé tac dong nay
trong bbi canh nganh khéch san tai Ba Nang.

M&i quan hé giira chat luwong cam nhan va
long trung thanh thuong hiéu da duoc chi ra
trong mot s nghién ctu lién quan. Chat
lrong cam nhan dwoc xem Ia tién d& chinh

cuia long trung thanh thuong hiéu
(Biedenbach va Marell, 2009). Trong linh vuc
khach san, nghién ctru cua Tsaur va cong su
(2005) cting nhu Jasinskas va cong su (2016)
da cho thay tac dong truc tiép gitra chat luong
cam nhan va long trung thanh thuwong hiéu.
Tuy nhién, Wilkins va cong su (2009) cho
rang chat luong cam nhan chi anh huéng gian
tiép dén long trung thanh cua khach hang
thong qua sy hai 1ong va niém tin. Liat va
cong su (2014) ciing chi ra két qua nghién
ctu twong duong. V&i sy khac biét trong
nhitng két qua nghién ctru trudc, nhom tac gia
cho rang can phai kiém chang méi quan hé
giita chat lwong cam nhan va 1ong trung thanh
thuong hiéu, dac biét trong bdi canh nghién
ctru hién tai.

Ngoai ra, nghién ctu gan day nhat cua
Ibrahim, B., & Aljarah, A. (2023) str dung mo
hinh (Kich thich - Cha thé - Phan héi) S-O-R
(Mehrabian va Russell, 1974) da cho thiy cac
hoat dong tiép thi truyén théng mang xa hoi
c6 anh huong tich cuc dén chét luong quan hé
khéch hang, du béo su cam két manh mé va
tac dong tich cuc dén long trung thanh thuong
hiéu. Do do, gia thuyét duoc dit ra nhu sau:

H2: Chat luong cam nhan c6 vai trd trung
gian trong mdi quan hé giira hoat dong tiép
thi truyén théng xa hoi va long trung thanh
thuong higu.

Algharabat (2017) di cho thdy SMMAs ¢
tac dong tich cuc thwong hiéu ty thé hién
(Self-expressive brands), tir d6 tac dong dén
tinh yéu thuong hiéu. Mbi quan hé tac dong
tich cuc gitra tinh yéu thwong hiéu va long
trung thanh thuong hiéu nhu mot hé qua vé
hanh vi da duoc chi ra. Hanh vi trong qua khi
thuong 12 mot yéu td du doan tét vé& hanh vi
trong tuong lai, diéu nay thé hién ham y long
trung thanh thuong hiéu s& dwgc cang ¢b hon
d6i voi cac thuwong higu dugc yéu thich
(Thomson va cong su, 2005). Cac nghién ctru
khac cua Albert va Merunka (2013); Batra va
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cong sy (2012); Carroll va Ahuvia (2006)
ciing ung ho mbi quan hé nay. Tu do gia
thuyét:

H3: Tinh yéu huong hi¢u c0 vai tro trung
gian trong mdi quan hé giira hoat dong tiép
thi truyén théng mang x& hoi va long trung
thanh thuong hiéu.

Trong cac nghién ciru trude day, mdi quan
hé giita tinh yéu thwong hiéu va chat lugng
cam nhian nhu mot khia canh cua tai san
thuong hiéu chua dugc danh gia rd rang.
Nghién cuu cua Rozbeh va cong su (2021)
cho thay rang chat luong cam nhan khéng tac
dong tryuc tiép dén tinh yéu thuong hiéu, tuy
nhién tn tai trung gian 1a niém tin thuong
hiéu cho méi quan hé giita chat lwong cam
nhan va tinh yéu thuong hiéu, dic biét dbi voi
cac san pham c6 mac do tham gia thap. Trong
nghién ctru nay tai linh vuc khach san, ching
t6i kiém ching liéu chét luong cam nhan anh
hudng nhu thé nao dén tinh yéu thuong hiéu,
vi vay d& xuét gia thuyét nhu sau:

H4: Chit lwgng cam nhan cé tac dong tich
cuc truc tiép dén tinh yéu thuong hiéu.

Tu khung ly thuyét va cac gia thuyét &
trén, nhém tac gia phat trién thanh mé hinh
nghién ctru dé xut nhu sau.

H2

Chit lwgng cdm nhan

[H oat ddng tiép thi truyén

Long trung thanh
thong mang x3 hoi thuong higu

Stimulus (S) Response (R)
Téc nhan kich thich Phén img

Hinh 1: M6 hinh nghién ciu dé xuat

Tinh yéu
thuong hiéu

Organism (0)
Chiithé

3. Thiét ké nghién ciru
3.1. Phwong phap nghién ciru

Mot nghién ciru dinh lwgng dugc thuc hién
dé danh gia mdi quan hé trong mé hinh
nghién ciru dé xuit. Dya trén cac nghién ctu
22

truge day, dé do luong hoat dong tiép thi
truyén théng mang xa hoi, ching toi sir dung
thang do tr nghién cuu cua Kim va Ko (2012)
gom 5 thanh phan va tién hanh hiéu chinh
trong bdi canh Pa Ning, Viét Nam. Bé do
luong chat lwong cam nhan, nghién ctu st
dung thang do cuia Rauch va cong su (2015)
da dugc diéu chinh tr Wikins va cong su
(2007, 2009) timg dugc &p dung trong bodi
canh khach san cao cip tuong tw. Ngoai ra,
thang do tinh yéu thuong hiéu tur nghién ctu
cia Yoo va Donthu (2001) va long trung
thanh thuong hiéu tir Quester va Lim (2003)
cling dugc &p dung.

Dua trén thang do cua cac nghién cuu da
dé cap, cac thang do dwoc dich tir ngdn ngit
goc tiéng Anh sang tiéng Viét bang phuong
phép dich thuan va nguoc dé kiém chimg do
xac thuc. Cac thang do sau d6 duoc khao sat
trén 15 nguoi tham du dé tién hanh diéu chinh
cho phu hop véi ngdn ngit va bdi canh tiéng
Viét dua trén sy phan hdi cia dap vién, sau
d6 thuc hién khao sat trén toan mau dé dam
bao nguoi tham gia hiéu ding vé cac yéu té
do luong trong thang do khi dich thuat ra
tiéng Vieét.

Cudc khao sat duoc thuc hién dudi dang
ban cau hoi truc tiép va truc tuyén voi dbi
twong khao sat la khach du lich Viét tir moi
mién dat nuéc dén Pa Ning tham quan luu
tra. D6i voi hinh thire truc tiép, ban cau hoi
duoc in ra va khao sat truc tiép tai cac diém
du lich néi tiéng cua Pa Ning, noi tap trung
nhiéu khéch du lich 1a bai bién My Khé, chua
Linh Ung (ban ddo Son Tra) va khu vuc cau
Rong. Pap vién duoc gidi thiu vé noi dung
nghién ctu va moi tham gia khao st trén ban
cau héi in sin. Di véi hinh thic truc tuyén,
ban cau hoi bang Google Form dugc dang tai
lén cac trang mang x& hoi, bao gdm céc hoi
nhoém Facebook danh cho cong dong yéu
thich du lich Pa Néng, cong dong thao luan
vé khach san Pa Ning dé nang cao kha ning
nhan duoc phan hoi pha hop.
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Nham sang loc déi twong nghién ciu pha
hop ¢6 trai nghiém dich vu luu tra va tiép xtc
Vi cac hoat dong tiép thi truyén thong xa hoi
cuia doanh nghiép, dap vién khéng can phai co
nhiéu kinh nghiém trai nghiém nhiéu phan
khic khach san khac nhau, tuy nhién néu
khéng quen thudc voi thuong hiéu khach san
nao hoic khéng nhé rd thdng tin V& trai
nghiém luu tra gan nhét tai thoi diém nghién
ctru, dap vién s& duoc bo qua, két qua khao sat
s& khong dugc dua vao phan tich dir lidu. Dé
tim hiéu thong tin lién quan dén trai nghiém
khach san ctia dép vién, thong tin vé xép hang
khach san (khach san dudi 3 sao, khéach san 3
sao, khach san 4 sao va khach san 5 sao), tén
va dia chi khach san ciing duoc yéu cau dé xac
minh tinh x4c thuc ciia phan hoi.

3.2. Phwong phdp phan tich div li¢u

Giai doan phan tich dir liéu bat dau biang
viéc danh gia s6 liéu thong ké md ta theo
nhan khau hoc; tiép tuc kiém dinh thang do va
do tin cay cua cac nhan t6 bang hé sé
Cronbach Alpha, phan tich nhan té kham pha
bang EFA, phan tich nhan té khang dinh bang
CFA va kiém ching cac gia thuyét bang
SEM. Phan mém théng ké SPSS va AMOS
duoc sir dung trong tién trinh xir Iy nay.

4. Két qua
4.1. Thong ké mé td méu

Cudc khao sat da thu thap dugc 374 phan
hoi tir dap vién thong qua hinh thuc truc tiép
va truc tuyén, sau khi loai trir nhitng phiéu
phan hdi khong hop 18, tong cong c6 352
phiéu tra loi hop ¢ da duoc thu thap va dua
vao phan tich. Bang 1 mo ta dic diém nhan
khau hoc ciia nguoi tham gia khao sét.

Phin I6n nguoi dwoc hoi 1a nix gioi
(52,3%), trong do tudi 25-30 (48%) va trinh
d6 hoc van Cao dang/ Pai hoc (34,1%). Phan
I6n nhitng nguoi tham gia khao sat cé thu
nhap hing thang dudi 5 triéu ddng (36,1%) va
tir 5-10 triéu dong (26,1%).

Bdng 1. M6 ta nhan khau hoc

Bién dinh tinh Tan Ty lé
Suét (%)
Gioi Nam 158 44,9
tinh N 184 52,3
Khac 10 2,8
bPo < 20 tudi 113 32,1
tudi 20 - 35 tudi 169 48
36 - 50 tudi 60 17
>50 tuodi 10 2,8
Hoc Chua tot nghiép 48 13,6
van THPT
THPT hoac tuong 105 29,8
duong
Cao dang/Pai hoc | 120 34,1
Sau dai hoc 79 22,4
Khéc 0 0
Thu < 5 triéu dong 127 36,1
nhap | 5 - 10 triéu dong 92 26,1
10 - 15 tridudong | 80 22,7
15 - 20 triéu dong 32 9,1
> 20 triéu dong 21 6

4.2. Kiém dinh @ tin cdy ciia thang do

Do tin cdy cua cac cau tric duoc kiém tra

bang cach sir dung Cronbach’s alpha.

Bdang 2. Danh gia dé tin cdy Cronbach’s Alpha

-I;)rll:]r;]g Phumg Tuong C;A
sin | oo | 100 | g |
neuloal | oibién | téng bién
bien

ENT: Cronbach’s Alpha = 0.768

ENT_1 4,47 1,304 0,624

ENT_2 4,30 1,310 0,624

INT: Cronbach’s Alpha = 0,815

INT_1 8,57 3,801 0,742 0,673

INT_2 8,53 4,056 0,645 0,768

INT_3 8,58 3,726 0,623 0,798

TRE: Cronbach’s Alpha = 0,800

TRE_1 4,30 1,483 0,667

TRE_2 4,34 1,397 0,667

CUS: Cronbach’s Alpha = 0,855

CuUSs 1 4,28 1,508 0,747

Cus_2 4,23 1,505 0,747

WOM: Cronbach’s Alpha = 0,695

WOM_1 4,35 1,281 0,532

WOM_2 4,19 1,317 0,532
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SP: Cronbach’s Alpha = 0,903

SP_1 37,84 63,483 0,608 0,896
SP_2 37,80 66,226 0,437 0,906
SP_3 37,85 60,941 0,701 0,890
SP_4 37,92 61,487 0,703 0,890
SP_5 37,98 60,330 0,753 0,887
SP_6 37,81 61,615 0,614 0,896
SP_7 37,97 61,435 0,721 0,889
SP_8 37,99 63,157 0,636 0,894
SP_9 37,94 61,718 0,709 0,890
SP_10 38,05 61,565 0,691 0,891
SSQ: Cronbach’s Alpha = 0,881
SSQ_1 2591 29,157 0,662 0,865
SSQ_2 25,80 28,057 0,799 0,847
SSQ_3 25,74 29,856 0,610 0,871
SSQ_4 25,83 29,965 0,618 0,870
SSQ_5 25,91 29,613 0,677 0,863
SSQ_6 25,80 28,642 0,724 0,857
SSQ_7 25,78 30,101 0,588 0,874
FB: Cronbach’s Alpha = 0,907
FB_1 21,59 30,641 0,694 0,898
FB_2 21,56 28,486 0,767 0,887
FB_3 21,61 29,898 0,723 0,894
FB_4 21,70 28,924 0,748 0,890
FB_5 21,55 28,123 0,785 0,885
FB_6 21,60 29,335 0,746 0,891
BL: Cronbach’s Alpha = 0,888
BL_2 34,56 44,789 0,623 0,877
BL_3 34,66 44,117 0,738 0,868
BL_4 34,68 43,671 0,719 0,869
BL_6 34,68 47,801 0,367 0,899
BL_5 34,70 42,724 0,743 0,867
BL_7 34,65 44,581 0,648 0,875
BL_8 34,70 44,066 0,715 0,870
BL_9 34,68 43,276 0,700 0,870
BL_10 34,66 44,528 0,565 0,882
BLT: Cronbach’s Alpha = 0,809
BLT_1 13,01 8,228 0,605 0,770
BLT_2 12,98 8,544 0,586 0,779
BLT_3 13,09 7,993 0,640 0,754
BLT_4 12,87 7,865 0,672 0,738
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Bang 2 cho thiy 6 thang do thuoc SMMASs
déu c6 hé sd Cronbach’s Alpha cua c4c thang
do déu 1én hon 0,6 va hé sb tuong quan bién -
tong cua tat ca cac bién quan sat déu 16n hon
0,3 nén thang do c6 du didu kién véi do tin
cay tot.

Dbi voi 3 thang do SP thudc Chat lugng
cam nhan, trai qua 3 lan kiém dinh do tin cay,
tién hanh loai bo cac bién quan sat SP_11,
SP 12, SP 13, SP 14, SP 15, SP_16, SP_17
va SP_18 (thang do SP), 4 1an kiém dinh do
tin cay, loai bo cac bién quan sat SSQ 8,
SSQ 9, SSQ 10, SSQ_11, SSQ 12, SSQ_13
(thang do SSQ) va khong loai bién nao (thang
do FB), cac thang do c6 du diéu kién véi do
tin cay tot.

Vi thang do BL (Tinh yéu thuong hiéu)
trai qua 2 lan kiém dinh do tin cay, loai céc
bién quan sat BL_1, két qua cho thay thang
do dam bao do tin cay. Vdéi thang do BLT
(Long trung thanh thuong hiéu), ta thay thang
do co du diéu kién vai do tin cay tot.

4.3. Phan tich nhan t6 kham phd (EFA)

Sau 2 lan phan tich EFA tir 46 bién quan
sat ban dau, két qua cho thay can loai bo cac
bién BL_6 va SP_2 vi c6 hé s tai nho hon
0,5. Phan tich EFA lan 3 cho thay chi sb
KMO = 0,829 va théng k& Chi-Square cua
kiém dinh Bartlett's Test c6 chi s6 Sig. =
0,000 < 0,05; thu duoc 10 nhan té, tai diém
dung Eigenvalue = 1,177 > 1; phuong sai
trich 12 67,396 % > 50%. T4t ca c4c bién quan
sat d&u c6 hé s6 tai 1n hon 0,5.

4.4. Phén tich nhén to khing dinh

Két qua CFA cho thady CMIN/df = 1,829 <
3. Céc chi sb GFI14 0,832 > 0,8, TLI, CFI lan
luot 1a: 0,901; va 0,9111 déu > 0,9, RSMEA
= 0,049 < 0,08 cho thdy mé hinh dap ung tét
vai dir ligu thi truong.

Trong s6 chuin hoa cua tit ca cac bién
trong mdé hinh déu dat mic y nghia (p =
0,000), c6 gia tri lon va bién thién tir 0,616
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dén 0,884, déu > 0,5. Két qua nay cho thiy
thang do chat lwong mdi quan hé mang tinh
don hudng va dat gié tri hoi tu.

Kiém dinh gié tri phan biét: Phan tich hé
sb tuong quan giira cac khai niém trong md
hinh cho thay cac gia tri déu nho hon 1 va c6
¥ nghia thong k& (p = 0,000) (theo bang 48).
Nhu vay, cac bién quan st trong thang ENT,
INT, TRE, CUS, WOM, PQ, BL, BLT déu
dat duogc gia tri phan biét.

Kiém dinh do tin cay tong hop va tong
phuong sai trich ciia cac bién: do tin cay téng
hop va phuong sai trich ciua cac thang do
ENT, INT, TRE, CUS, WOM, PQ, BL, BLT
déu I16n hon 0,5, dong thoi Cronbach’s Alpha
déu I6n hon 0,6 (theo bang 4.9) nén thang do
c¢6 do tin cay dat yéu cau.

Nhu véy, qua két qua CFA caa md hinh,
gom cac thang do ENT, INT, TRE, CUS,
WOM, PQ, BL, BLT déu phu hop dit liéu thi
truong, dat tinh don hudng, dam bao gia tri
hoi tu, do tin cay va gia tri phan biét.

4.5. Kiém dinh mé hinh céu triic tuyén tinh
SEM

Két qua phan tich SEM mé hinh Iy thuyét
cho thdy mé hinh c6 sé bac ty do Chi-
Square/df = 1,820 (< 3). Cac chi s GFI =

0,828 (>0,8), TLI = 0,902, CFI = 0,909 (>
0,9) va RMSEA = 0,048 (<0,08) dat yéu cau.
Chting to md hinh ly thuyét thich hop voi dix
liéu diéu tra nghién cau.

Chi-square/df=1.820
GFI=.828
CFl=.909

Ry

L A A
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Hinh 2: Két qua SEM mb hinh Iy thuyét

Khi md hinh cau tric phd hop di duoc
phéan tich, danh gia va thur nghiém, giai doan
tiép theo bao gdm viéc kiém tra gia tri uéc
luong dé xac minh mdi quan hé nhan qua.
Hinh 2 va Bang 3 thé hién két qua uéc lugng
chuan hod, cho thiy gia thuyét H4 c6 gia tri P
> 0,05 nén bac bo gia thuyét nay, gia thuyét
H1 duoc chip nhan trong md hinh nghién ciu
ly thuyét trong sé udc luong déu mang dau
duong (+).

Bdng 3. Két qua kiém dinh gid thuyét nghién ciru

Estimate SE CR P
by | SMMA=> 0.454 0,357 3,109 0,002 Chap nhan
BLT
H4 PQ =>BL 0,116 0,507 0,927 0,354 Bac bé

Pé kiém dinh gia thuyét vé vai tro trung
gian cua chat lwong cam nhan va tinh yéu
thuong hiéu trong mdi quan h¢ giira SMMASs
va long trung thanh thuong hiéu, nghién ctu
nay sir dung phuong phap tiép can 3 budc cua
Baron Kenny (1986). Theo dé thi mot diéu

kién can d6 1a bién doc lap (SMMASs) phai c6
su tac dong truc tiép c6 y nghia 1én bién phu
thudc (long trung thanh thwong hi¢u). Trung
gian mot phan xay ra khi tac dong gian tiép
(théng qua bién chat lwong dich vu va tinh
yéu thuong hi¢u) co ¥ nghia va tac dong truc
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tiép (gitta SMMAs va long trung thanh) ciing
¢6 y nghia. Trung gian toan phan xay ra khi

tac dong gian tiép co ¥ nghia nhung tac dong
truc tiép hoan toan khong ¢ y nghia.

Bdng 4. Két qua kiém dinh gid thuyét nghién citu tdc déng trung gian

Estimate SE CR P
SMMA =>PQ 0,631 0,128 2,647 0,008 Cé tac dong
PQ=>BLT 0,351 0,737 2,174 0,030 C6 tac dong
SMMA =>BL 0,328 0,279 2,545 0,011 C6 tac dong
BL =>BLT 0,155 0,067 2,607 0,009 C6 tac dong
Unstandardized | Lower Upper P Standardized
Estimate Estimate
H2 | SMMA --> . Chéap
PQ --> BLT 0,541 0,196 2,483 0,018 0,222 nhan
H3 | SMMA > . Chap
BL --> BLT 0,124 0,026 0,441 0,042 0,051 nhan

Significance of Estimates: *** p < 0,001, ** p < 0,010, * p < 0,050, p < 0,100

Két qua cho thdy SMMAs co tac dong
gian tiép dén long trung thanh thuong hiéu
théng qua chit lugng dich vu va tinh yéu
thwong hiéu. Hon nira, nhu bang 3 cho thay
SMMAs c6 tac dong truc tiép dén bién phu
thugc 1a long trung thanh thuong hiéu ma
khong qua bién trung gian.

Vi vay, chit lugng cam nhan va tinh yéu
thwong hiéu c6 vai trd trung gian mot phan
trong mdi quan hé gitta SMMAs va long
trung thanh thuong hiéu.

5. Két ludn va thio luin

Nghién ctru nay dugc nhom tac gia thuc
hién dé kiém tra mbi quan hé truc tiép va gian
tiép gitra cac hoat dong tiép thi truyén thong
x& hdi va long trung thanh thuong hiéu théng
gua vai trd trung gian cua chét luong cam
nhan va tinh yéu thuong hiéu trong linh vuc
khach san tai Pa Nang, Viét Nam. Cac phat
hién cho thiy cac hoat dong tiép thi truyén
thong x& hoi co tac dong truc tiép dén long
trung thanh thuong hiu, cling nhu tac dong
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qua trung gian Ia chat luwong cam nhan va tinh
yéu thwong hiéu. Tuy nhién, khdng c6 mébi
quan hé tac dong truc tiép gitta chat lwong
cam nhan va tinh yéu thuong hiéu.

Nghién ciru dua ra két qua ching to hoat
dong tiép thi truyén thdng mang xa hoi c6 anh
huong truc tiép dén chat lwong cam nhan
trong linh vyc khach san, twong dong Véi
nghién cau caa Demircioglu va cong su
(2021) trén céc sinh vién qudc té trong linh
vuc gido duc. Két qua nay gop phan chang
minh mdi quan hé giira hai thanh phan, trong
bdi canh chua c6 nhidu nghién ciu trong va
ngoai nudc danh gid mbi quan hé giira hoat
dong tiép thi truyén thong mang xa hoi va
chat luong cam nhan. Vé tac dong gitra chat
luong cam nhan dén long trung thanh thuong
hiéu, nghién ctru nay da ang ho két qua cua
Tsaur va cong su (2005), Jasinskas va cong
sur (2016) vé viéc chit lvong cam nhén c6 tac
dong truc tiép tich cuc dén long trung thanh
thuong hiéu. Nghién ctru cling da chi ra vai
trd trung gian cua chat lugng cam nhan trong
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mbi quan hé giira hoat dong tiép thi truyén
théng mang x& héi va long trung thanh
thuong hiéu.

Gia thuyét lién quan dén chat lugng cam
nhan tac dong tich cuc tryc tiép dén tinh yéu
thuong hiéu bi bac bo, cho thiy két qua
tuong ddng vaéi nghién ctu trude do cua
Rozbeh va cong su (2021). Nghién ctu lan
nay di kiém chung dugc két qua cua nghién
ctru truéc trong bdi canh nganh khach san tai
Pa Ning, dong thoi mé ra huéng nghién ciru
tuong lai nham tiép tuc kiém dinh liéu c6 tén
tai bién sé trung gian trong méi quan hé gitra
chét luong cam nhan va tinh yéu thuong hiéu
va muc do tac dong trong tirng nganh hang
khac nhau.

M&i quan hé tich cuc gitra hoat dong tiép
thi truyén thdng mang x& hoi va tinh yéu
thuong hiéu, gitra tinh yéu thuong hiéu va
long trung thanh thuong hiéu di duoc nhiéu
nghién ctru trudc day chi ra trong nhiéu boi
canh (Algharabat, 2017; Thomson va coéng su,
2005; Albert va Merunka, 2013; Batra va
cong su, 2012; Carroll va Ahuvia, 2006).
Riéng nghién ctu nay xac nhan trong linh vuc
khéch san da gop phan cang cd ly thuyét vé
tac dong gitra cac méi quan hé nay trong da
dang cac linh vyc nghién cau.

Vé mat ly thuyét, két qua nay doéng gop
vao Viéc xem xét vai trd cua cac hoat dong
tiép thi truyén thdng mang xa hoi dbi véi céc
thanh t6 thwong hiéu nhu long trung thanh
thuong hiéu, tinh yéu thwong hig¢u va chat
lugng cam nhan. Tir quan diém Iy thuyét,
nghién ctu gitp mo rong cac moé hinh hién co
tir cac bai bao trudc do khong xem xét dong
thoi cc hoat dong tiép thi truyén thong mang
x& hoi, chat lwgng cam nhan, tinh yéu thuong
hiéu dé hiéu cac yéu to quyét dinh dén long
trung thanh thuong hi¢u. Nghién ciru da trinh
bay va kiém tra toan dién dé hiéu rd hon méi
quan hé nhan qua gitra cac bién sb va cach
thire tac dong 1an nhau gitra cac bién.

V& mit thuc tidn, nghién ctiu hd tro nhitng
nha diéu hanh, nha tiép thi trong linh vyc
khach san hiéu ré hon liéu cac hoat dong tiép
thi truyén thdng mang xa hoi c6 thé cai thién
long trung thanh thuong hiéu hay khong, va
c6 thé gia ting tac dong tich cuc nay bang
cach nao thdng qua céc thudc tinh chat lugng
ciia khach san, tir d6 tao nén tac dong dén
hanh vi, tinh yéu thwong hiéu va su trung
thanh cta khach hang. N6 cling cho phép cac
nha diéu hanh, nha tiép thi hiéu rd hon nhitng
khia canh va thudc tinh nao trong chét luong
san pham va dich vu cua khach san ¢ y nghia
quan trong trong viéc anh huong dén long
trung thanh cua khach hang, tir do giup dua ra
cac giai phap thyc té cai thién cac thugc tinh
chat lwong dich vy va hoat dong tiép thi
truyén théng mang xa hoi.

Linh vuc khach san c6 sy gan két chit ché
véi viéc quang ba du lich va théng tin truc
tuyén, diéu von di phu thudc mét phan vao sy
phdi hop gita nd lec cua doanh nghiép va
khach hang trong viéc thiét lap nén tang
thong tin. Cac phéat hién cua nghién ctu da
cung cap sy hiéu biét dong thoi khang dinh
rang hoat dong tiép thi truyén théng xa hoi la
mot ¢ong cu quan trong ddi voi cac nha tiép
thi tai cac khéach san dé hd tro xay dung chat
lwong nhan thac tich cuc cua khach hang,
nang cao tinh yéu thuwong hiéu dé dat dugc
méi quan hé trung thanh caa khach hang. Két
qua cta nghién ciu ndy la ngudn tham khao
c6 gié tri cho cac cac doanh nghiép khéach san
dé chuyén tir hoat dong tiép thi truyén théng
sang phét trién cac ké hoach tiép thi truyen
thong xa hoi toan dién.

Céc nha tiép thi c6 thé sir dung nén tang
truyén théng mang xa hoi dé lap ké hoach tiép
thi cho san pham hozc dich vu cia minh, tiép
can va thu hat thém nhiéu khéch hang thong
qua viéc cung cap nhiing trai nghiém tha vi
va cac lya chon giai tri, phuong thirc tuong
tac don gian hon thong qua viéc chia sé va
trao d6i noi dung, y kién véi nguoi dung,
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ciing nhu hd tro khach hang nhiing thong tin
tly chinh va thuc ddy ho tao nén su truyén
miéng tich cuc.

Cac hoat dong tiép thi truyén thong xa hoi
khong chi tac dong truc tiép dén long trung
thanh kh&ch hang ma s&é mang lai tac dong
bén vimng lau dai dén tinh yéu thuong hiéu va
chat lwong cam nhan, tir d6 tiép tuc duy tri loi
thé canh tranh dong thoi gép phan xay dung
thuong hiéu manh, giit mdi quan hé véi khach
hang cii dé ho sin sang tiép tuc trung thanh va
mang lai loi ich trong twong lai. R rang tiép
thi truyén thdng mang xa hoi khong chi la
hoat dong ngin han ma cin xay dung chién
lugc dai han dé phat huy ti da tac dong tich
cuc cua n6 dén céac yéu t6 thuong hiéu va
phan tng cua khach hang.

Chat lugng cam nhan, ciing 1a yéu té c6
thé tac dong dén long trung thanh cua khach
hang dbi véi thuong hiéu. Linh vuc khéch san
co tinh chat dic biét khi can kiém soét chat
ché chat luong trén s6 lugng 16n khia canh
ctia san pham vat chat, trai nghiém dich vu va
thuc pham, d6 uéng. Theo két qua caa nghién
ctru, cac doanh nghiép khéch san phai déi mat
v6i nhiém vu kép vé thach thuc lién tuc nang
cao tiéu chuan chit luong, ddng thoi cé co
hoi gia tang long trung thanh cua khach hang

Loi cam on

trong thoi ky canh tranh bang cach sir dung
céc chién lugc tiép thi truyén théng mang x4
hoi va cai thién chat lwong cam nhan.

Trong twong lai, mot s6 khia canh cua
nghién ctiu cé thé duoc cai tién, khac phuc va
tiép tuc phat trién. Dau tién, nghién cau chi
khao sat vé céc khach san dang hoat dong tai
Pa Ning nén két qua chua thé khai quéat hoa
cho céc nganh va khu vuc khéc. Ban chit cua
khach hang nganh du lich va khach san la duy
nhat; md hinh nghién ctu c6 thé dan dén
nhitng két qua va cach giai thich khac nhau
cho cac nganh khac. Do d6, cac nghién cuu
trong tuong lai c6 thé thu thap dir lidu tir cac
nganh khac nhau. Thir hai, nghién ctu khdng
xem xét bién kiém soat (vi du: tudi, gici tinh,
thu nhap) va bién diéu tiét (vi du: sb sao xép
hang cua khéach san). Thir ba, nghién ctru dang
sir dung thang do cac thanh phan ciaa SMMASs
dia trén thang do gbc cua Kim va cong su
(2012), céc nghién ciru trong tuong lai c6 thé
str dung thang do SMMAs tir c&c nghién ctru
gan day dé da dang va tong quan hon vé bién.
Vi vay, cac nghién ctu trong tuong lai nén
xem xét cac bién kiém soét va bién diéu tiét
khéc c6 thé anh huong dén mdi quan hé gitra
cac thanh t6 mot cach chi tiét hon.

Nghién ciru nay 1a mot phan cua du an Di tac Cai cach Gido duc Pai hoc (PHER) cua
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PHU LUC

Két qua danh gia d tin cdy Cronbach’s Alpha doi véi thang do cac hoat dong tiép thi
truyén théng mang xa héi SMMAs

Trung binh Phwong sai Twong Cronbach’s
Bién quan sat thang donéu | thang donéu | quan bién- | Alpha néu bién
loai bién loai bién tong nay bi loai
ENT: Cronbach’s Alpha = 0,768
ENT_1 4,47 1,304 0,624
ENT_2 4,30 1,310 0,624
INT: Cronbach’s Alpha = 0,815
INT_1 8,57 3,801 0,742 0,673
INT_2 8,53 4,056 0,645 0,768
INT_3 8,58 3,726 0,623 0,798
TRE: Cronbach’s Alpha = 0,800
TRE_1 4,30 1,483 0,667
TRE_2 4,34 1,397 0,667
CUS: Cronbach’s Alpha = 0,855
Cus_ 1 4,28 1,508 0,747
CuUs_ 2 4,23 1,505 0,747
WOM: Cronbach’s Alpha = 0,695
WOM_1 4,35 1,281 0,532
WOM 2 4,19 1,317 0,532
Két qua danh gia dd tin cay Cronbach’s Alpha ddi véi thang do thude “chit lwong cam
nhan”
y Trung b‘lnh Phwong sa’i Twong quan Cronb?ch’_s’
Bien quan sat thang do neu thang do néu N Alpha néu bien
X . bién- tong N
loai bien loai bien nay bi loai
SP: Cronbach’s Alpha = 0,903
SP_1 37,84 63,483 0,608 0,896
SP_2 37,80 66,226 0,437 0,906
SP_3 37,85 60,941 0,701 0,890
SP_4 37,92 61,487 0,703 0,890
SP_5 37,98 60,330 0,753 0,887
SP_6 37,81 61,615 0,614 0,896
SP_7 37,97 61,435 0,721 0,889
SP_8 37,99 63,157 0,636 0,894
SP_9 37,94 61,718 0,709 0,890
SP_10 38,05 61,565 0,691 0,891
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SSQ: Cronbach’s Alpha = 0,881

SSQ_1 25,91 29,157 0,662 0,865
SSQ 2 25,80 28,057 0,799 0,847
SSQ 3 25,74 29,856 0,610 0,871
SSQ 4 25,83 29,965 0,618 0,870
SSQ 5 25,91 29,613 0,677 0,863
SSQ 6 25,80 28,642 0,724 0,857
SSQ 7 25,78 30,101 0,588 0,874
TRE: Cronbach’s Alpha = 0,907
FB_ 1 21,59 30,641 0,694 0,898
FB_ 2 21,56 28,486 0,767 0,887
FB_3 21,61 29,898 0,723 0,894
FB_4 21,70 28,924 0,748 0,890
FB 5 21,55 28,123 0,785 0,885
FB 6 21,60 29,335 0,746 0,891
Két qua danh gia dd tin ciy Cronbach’s Alpha ddi véi thang do “tinh cam thwong hiéu”
Trung binh Phuong sai Tuong Cronbach’s
Bién quan sat thang do néu thang do néu quan bién- | Alpha néu bién
loai bién loai bién téng nay bi loai
BL: Cronbach’s Alpha = 0,888
BL_2 34,56 44,789 0,623 0,877
BL_3 34,66 44,117 0,738 0,868
BL_4 34,68 43,671 0,719 0,869
BL_6 34,68 47,801 0,367 0,899
BL 5 34,70 42,724 0,743 0,867
BL_ 7 34,65 44,581 0,648 0,875
BL_8 34,70 44,066 0,715 0,870
BL_9 34,68 43,276 0,700 0,870
BL_10 34,66 44,528 0,565 0,882
Két qua danh gia d¢ tin cdy Cronbach’s Alpha ddi véi thang do “long trung thanh thwong
hi¢u”
Trung binh Phuong sai Tuong Cronbach’s
Bién quan sét thang do néu thang do néu quan bién- | Alpha néu bién
loai bién loai bién t6ng nay bi loai
BLT: Cronbach’s Alpha = 0,809
BLT 1 13,01 8,228 0,605 0,770
BLT 2 12,98 8,544 0,586 0,779
BLT_3 13,09 7,993 0,640 0,754
BLT 4 12,87 7,865 0,672 0,738

34




TAP CHi KHOA HOC KINH TE - SO 11(04) 2023 - 2024

Két qua kiém dinh dé tin ciy téng hop va phwong sai trich ciia thang do

STT Nhan té Do tin cay tong hop Phuong sai trich
1 BL 0,902 0,537
2 SP 0,905 0,514
3 FB 0,900 0,600
4 SSQ 0,881 0,517
5 BLT 0,810 0,518
6 INT 0,825 0,612
7 TRE 0,801 0,668
8 Cus 0,838 0,722
9 WOM 0,696 0,535
10 ENT 0,772 0,629

Kiém dinh mé hinh ciu tric tuyén tinh SEM
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Chi-square/df=1.820
GFI=.828

CF1=.909

TLI=.902
RMSEA=.048
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