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Truéc hét, tdi xin giri 101 cam on tran trong dén nhitng quy thay cd da rat nhiét
tinh, tan tdm truyén tai nhitng kién thirc khoa hoc quy béu, can thiét vé du lich cho
chdng tdi & 16p Nghién cau sinh khoa 1, dac biét PGS.TS. Pham Héng Long vi su
hd trg va huéng dan nhiét tam cua Thay trong qué trinh thuc hién nghién ciu nay.
Nho nhitng tu van va dong vién cia Thay tdi méi hoan thanh duoc luan an theo ding
ké hoach.

T6i bay to 10ng biét on cia toi d6i Vi tat ca cac chuyén gia da tu van, dong gop
nhiéu y kién quy bau cho toi trong sudt qué trinh trién khai luan an.

T6i xin bay to tinh cam than thiét cia toi dén cac ban be, ddng nghiép da ludn
giap d&, dong vién toi.

Cubi cung nhung khong kém phan quan trong, téi mudn gui loi cam on téi tat
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MO DAU

1. Li do chon dé tai

Du lich déng mét vai trd quan trong trong su phét trién kinh té caa nhiéu quéc
gia (Comerio & Strozzi, 2019) va phét trién diém dén du lich 13 dong luc canh tranh
chinh gitra cac québc gia (Molina, Gémez Rico, & Martin-Consuegra Navarro, 2010).
Ngay nay, cac diém du lich phai d6i mat véi sy canh tranh gay gat. Theo Pike (2009a)
10 quéc gia, diém dén hang dau thé giéi thu hit 70% khéch du lich quc té, do d6 cac
qudc gia con lai phai rat nd luc dé thu hat 30% luong khach con lai. L& mot nganh
cdng nghiép xanh, lién két rat nhiéu cac nganh cong nghiép lién quan, du lich duoc
coi 1a trong mot nganh kinh té quan trong, tham chi la ngudn tao GDP chinh cho
nhiéu quéc gia (Faladeobalade & Dubey, 2014). Hau hét cac qudc gia déu cd mot
muc tiéu day tham vong 1a phat trién qudc gia minh trg thanh mot " thirong hiéu diém
déen " @& " ban " san pham du lich cia minh véi gia tot nhat. Thuong hiéu diém dén
gitip x4c dinh ban sac riéng caa mot quoc gia, cang cd gia tri va gilip phan biét qubc
gia d6 gitra hang tram qudc gia khac c6 nhitng diém tuong dong. Kim va Lee (2018)
cho rang cac diém dén xay dung thuwong hiéu riéng va quan Ii tai san thuong hiéu d6
hiéu qua co thé tao ra sy khac biét tich cuc trong mét thi trudng canh tranh. Vi vay,
viéc xay dung thuong hiéu diém dén noi bat va khac biét so véi cac dbi tha khac da
trg thanh van dé then chét, ludn duoc chinh phu, doanh nghiép va cac nha nghién
ctru, cac bén lién quan quan tdm nhiéu nhat trong viéc xay dung chién luoc tiép thi
du lich. Pay ciing chinh 1a dong lyc dau tién dé tac gia thuc hién nghién ctu vé thuong
hi¢u diém dén.

Thet nhat, Viét Nam véi hon 60 nam lich sir xay dung va truong thanh, du lich
d3 gop phan quan trong trong su phéat trién kinh té x4 hoi cua dat nudc, tién gan hon
dén muyc tiéu tro thanh nganh kinh té miii nhon theo nghi quyét 08-NQ/TW cua Bo
Chinh tri. Chién lugc phét trién du lich cua diém dén Viét Nam véi tam nhin dén nam
2030 phét trién nganh du lich thanh mét nganh phat trién thanh cong thuong nghiép
va cé&c san pham du lich chat lwong cao (Vietnam, 2019). Mic di ¢6 nhiéu loi thé so

sanh nhu lich sir 1au doi, van hoa da dang, hé sinh thai da dang, giau di san tu nhién,



Viét Nam van chua thé canh tranh thanh céng trong viéc dinh vi thwong hiéu trong
khu vuc hoac trén toan thé gigi. Vi du, dua trén bang xép hang thuong hiéu quéc gia
dugc Bloom xay dung, Viét Nam 1a diém dén xép tha 14 & chau A nam 2019, ding
xa sau Thai Lan, Singapore, Malaysia, 1a nhitng nuéc lang giéng véi nhiéu diém
turong dong. Trong béo c4o cho chién lwgc phét trién dén nim 2020 (ESRT Program,
2015), nhiéu van dé da duoc dua ra di véi thwong hiéu du lich Viét Nam nhu: Hinh
anh diém dén Viét Nam khong phan biét rd rang véi cac nude lang giéng, chét luong
cam nhan khdng giéng véi nhitng gi duoc quang cao (dic biét 1a chat lugng thap cua
ngudn nhan luc va dich vu duoc cung cap), marketing du lich Viét Nam chi tap trung
vao chuong trinh quang ba riéng ré, roi rac. Nhu vay, ky vong cua khach du lich va
nhan thirc cua cac nha cung cap dich vu van con mot khoang cach 16n trong viéc xay
dung thuong hiéu. Trén thuc té, Viét Nam con mot ching duong dai dé dat duoc muc
tiéu phét trién thuong hiéu diém dén thanh cong nhu ké hoach cho nam 2030. Do viéc
nghién ctu thi treong con han ché, cac doanh nghiép du lich tai Viét Nam van ldng
ting trong viéc thu hat va mang lai trai nghiém tét nhat cho khéch du lich.

Pai dich COVID-19 di dit nganh du lich vao nhiing thtr thach rat Ion, nhiing
diéu kién ’binh thuong mai’’ doi hoi cac diém dén du lich tir cap quan Ii hay doanh
nghiép, cong ddéng va du khach déu phai thich tmg, thay ddi va vach ra cac phuong
an, 19 trinh phét trién lau dai pht hop dé phuc hoi nén kinh té xanh nay. Bai toan kinh
doanh vi vay luon duoc bat dau bang cau hoi: Binh vi thuong hiéu diém dén Viét
Nam nhu thé ndo? Trong mét thé giéi ludn thay d6i vai nhiéu bién sb bat dinh nhu
dai dich COVID-19, cac yéu t6 nao s& quyét dinh dén nhan thic cia du khach véi
thuong hiéu diém dén khi nhin vé tuong lai?. Do vay, viéc nghién ctu xay dung
thuong hiéu diém dén du lich Viét Nam cang tré nén cap thiét.

Thit hai, khai niém < Thuong hiéu diém dén’’ 1an dau dugc gidi thiéu vao dau
nhitng nam 2000 va diém dén dugc coi 1a mot thwong hiéu st dung dé dinh vi loi thé
canh tranh cta diém dén d6 ddi v6i du khach va thac drfly ho lya chon nhiing diém
dén nay (Fang, 2020; Pappu, Quester, & Cooksey, 2007). Bi vi gia tri cia thuong

hiéu ludn ton tai trong tam tri khach hang, nhu vay mot thwong hiéu s& bao gom tai



san nhdn thizc thirong hiéu (perceived equity of a brand or brand equity) cung cap gia
tri cho mot dich vu hoac mét san pham cu thé, duoc goi 12 tai san thuong hiéu va tro
thanh xu hudng nghién ciru chinh trong linh vuc nay (Chekalina, Fuchs, & Lexhagen,
2018). Tuy nhién, tir quan diém Ii thuyét, mic du da c6 nhiéu nghién ctu do luong
tai san thuong hiéu diém dén nhung van thiéu sy théng nhit vé viéc do luong hiéu
qua cua tai san thuong hiéu diém dén do sy phuc tap riéng cua timg diém dén du lich
(Alberto Castafieda Garcia, Del Valle Galindo, & Martinez Suérez, 2018; Boo,
Busser, & Baloglu, 2009; Pike, Bianchi, Kerr, & Patti, 2010). Do do6, tai san thuong
hiéu duoc coi 12 khai niém da chiéu vi khéng cd bat ky quan diém chung nao cho tat
ca cac nha khoa hoc (Gutiérrez Rodriguez, Cuesta Valifio, & Vazquez Burguete,
2017). Hon nita, van con thiéu bang chiing thuc nghiém danh gia kha nang ap dung
tai san thuong hiéu trong bdi canh du lich, cu thé hoa trong do ludng tir quan diém
trai nghiém cua du khach. Nhu vay, nghién ciru vé tai san thuong hiéu trong du lich,
trong mot bdi canh cu thé van ludn 1a cha dé can thiét duoc nghién ciu.

Thet ba, doanh nghiép du lich dat duoc lgi thé canh tranh caa minh bang cach
phan b cac ngudn luc han ché ciia minh dé tao ra gid trj tot nhat. Vi du lich 1a mot
nganh hudéng téi dich vu, nén khach hang tham gia vao toan bo qué trinh san xuat tao
ra gia tri nay. Yéu té trung tdm trong viéc tao ra gié tri phu thuoc vao su tuong tac
giita khach hang véi nhitng ddi twong khac trén thi truong va nhiing twong tac nay
tao nén co sd trai nghiém dich vu (Buonincontri, Morvillo, Okumus, & van Niekerk,
2017; Gronroos & Voima, 2013). Dya trén ly thuyét logic huéng dich vu (service
dominant logics), trai nghiém cua khach hang cé thé duoc ghi lai bang qué trinh ©°
tao ra gia tri >’, trong d6 khach hang 1a nguoi tao ra gia tri va cong ty la nguoi hd trg
qua trinh tao gia tri nay (Stephen L Vargo & Lusch, 2014). Néi cach khéac, nganh du
lich va khéch san di dau trong linh vuc dong tao, trong d6 ngudi tiéu dung /du khach
tham gia va trai nghiém toan bo qua trinh dich vu. Tuy nhién, chi c6 mét s6 nghién
ctru cung cap bang chiing thuc nghiém vé vai trd cua khach hang trong qué trinh tao
gia tri trong trai nghiém tiéu dung (Frias-Jamilena, 2018). Mic du sb luong nghién

ctru Vé linh vuc nay di ting dang ké, day van 1a mot khai niém duoc ap dung theo
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ngit canh va chu dé roi rac, dic biét 1a trong bdi canh du lich (Kamboj va cong su,
2018).

Vé thuong hiéu diém dén, trai nghiém cua du khéch va nhirng phan &nh caa ho
la mot phan cua cac hoat dong dong tao c6 kha niang anh hudng dén sy phat trién va
danh tiéng cua mét thuong hiéu diém dén (Law, Buhalis, & Cobanoglu, 2014). Do
do, viéc tich hop qudn Iy thirong hiéu va dong tao 1a mot muc tiéu quan trong (Boes,
Buhalis, & Inversini, 2015). Tuy nhién, nhiéu nghién ctu vé du lich va khach san chi
thao luan riéng vé thuong hiéu diém dén hodc dong tao. Cac nghién cuu tich hop hai
khia canh nay vai nhau con rat hiém trong céc tai liéu nghién ctu trudc day (Frias
Jamilena, Polo Pena, & Rodriguez Molina, 2017). Hon nita, két qua tong quan tai liéu
cho thay céch tiép can dya trén ly thuyét logic huéng dich vu (S-D logic) di voi
d6ng tao nhan manh vai tro quan trong cua khach hang trong viéc tao ra gia tri cho
thuong hiéu 1a mot hudng nghién ciu moi dang duoc quan tdm nhiéu (Kamboj,
Sarmah, Gupta, & Dwivedi, 2018). Tuy nhién, cac nghién ctru trudc day chi tap trung
xay dung co so |i thuyét cua tao gia tri thdng qua phan tich cac hinh thic khac nhau
ma mét gié tri co thé co nhur gia tri st dung, gia tri trao d6i, gié tri trong bdi canh dya
trén ly thuyét logic huéng dich vu (Chekalina, Fuchs, & Lexhagen, 2013; Gronroos
& Voima, 2013). Do cac nghién ctiru nay dé cap rat it vé mot cau truc chinh thic, rd
rang ciing nhu pham vi tac déng chi tiét caa dong tao, dic biét véi viéc xay dung
thuong hiéu trong du lich nén viéc &p dung ly thuyét nay van con han ché va kho
khan (Ballantyne, Frow, Varey, & Payne, 2011; Kamboj et al., 2018).

Thit tr, gan day cac hoc gia quan tAm nhiéu hon dén cach khach hang tham gia
vao hoat dong marketing trong moi truong khong gian mang (Bowen & Ozuem,
2019). Vai trd ngay cang quan trong ciia cac nén tang hd trg cong nghé ddi v6i hanh
vi ctia du khach d3 thay ddi vi tri quyén lyc cia ho trong cac hoat dong dong tao khi
c6 thé tré thanh ngudn cung cap thong tin ¢6 anh huéng chinh vé mot diém dén cho
nhiéu d6i tuong khac (Huerta-Alvarez, Cambra-Fierro, & Fuentes-Blasco, 2020). Vi
duy, thurong mai xa hoi tao ra mot moi trudng noi cac cong ty co thé phat trién thuong

hiéu ctia minh dé mang lai gia tri gia ting (Gensler, Vélckner, Liu-Thompkins, &
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Wiertz, 2013; Simon & Tossan, 2018) va 1a noi khach hang duogc trao quyén dé trd
thanh dai sit thiong hiéu, ngieoi sang tao néi dung va tin dung anh hudng cua ho dbi
véi cac thuong hiéu thong qua turong tac vai nguoi tiéu dung khac (Tajvidi et al., 2018),
dic biét khi s6 nguoi dung internet ngay nay da dat t6i mot phan ba dan s6 thé gidi va
mdi ngudi danh trung binh 135 phit true tuyén mdi ngay trén mang xa hoi (Statista,
2018). Cac nghién ctru trude ddy ciing cho thay nhitng anh huéng cia marketing
thuong hiéu trén truyén thong xa hoi déi voi viéc do luong tai san thwong hiéu (nhu
nhan thirc vé thuong hiéu, hinh anh thuong hiéu) ciing nhu tac dong cia mang xa hoi
vaéi phan ng cua khach hang (Kim & Ko, 2012; Molinillo, EKinci, & Japutra, 2019)
hoic tac dong trong nganh hang khong (Seo & Park, 2018). Nhitng két qua nay da dong
gop nén tang co ban cho nghién ciru cac tac dong caa viéc chia sé thdng tin trén cac
nén tang mang x& hoi ddi voi tai san thuong hiéu. Tuy nhién, mang xa hoi cd thé truyén
cam hing va xéc dinh cach thirc dé du khach déng tao ra gia tri, dic biét 1a trén tai san
thuong hiéu diém dén van chua duoc nghién ctu nhiéu trong du lich (Buhalis &
Foerste, 2015; Buttel, 2010; Gomez et al., 2019; Kuvykaite & Piligrimiene, 2014). Cac
nha tiép thi du lich va céc nha hoach dinh chinh sach cb géng thiic dy viéc du khach
tham gia d6ng tao gia tri, qua d6 dat duoc su hai 1ong cua du khach khi ciing dong tao
ra nhitng hiéu qua tich cuc. Tuy nhién, ho van tim kiém mot phuong phap thich hop va
mé hinh hiéu qua dé dat dwoc myc tiéu ndy. Hon nita, du khach ngay nay thuong quan
tam cap nhat va cha dong tiép can hay chia sé nhiéu thong tin da chiéu vé tinh hinh dai
dich va cach ting pho cua diém dén véi dai dich. Vi vay, viéc du khach ciing tham gia
d6ng tao gia tri diém dén an toan cho thwong hiéu du lich, cu thé du lich Viét Nam, dac
biét qua nén tang chia sé xa hoi 13 mot thyuc té, cp thiét can duoc nghién ctu.

T6m lai, nhitng nghién ctu qudc té trude day ching to rang méi lién hé dong
tao gia tri cua du khach va tai san thuong hiéu trén nén ting mang xa hoi va day 1a
mot chu dé nghién ctiru 6 sic goi ma 1on. Ké thira co so 1i thuyét va tong quan cac
nghién ctru trude 6, muc dich cua luan an nay 1a bo khuyét nhitng khoang tréng néu
trén théng qua xay ding nhan thic tét hon vé qua trinh du khach khi dong tao gia tri

d6i véi tai san thuong hiéu diém dén véi viéc xem xét, do ludng tac dong cua viéc du
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khach twong tac trén mang xa hoi, cu thé 1a sy hd trg xa hoi va chat lugng mdi quan
hé d6i vai qua trinh ho ddng tao nay.

Két qua nghién ciru cua luan &n nay gop phan vao su xay dung va phat trién cua
thuong hiéu diém dén du lich Viét Nam, gitip dwa ra mot s6 goi ¥ cho cac nha quan
li, cAc doanh nghiép trong qua trinh dua thuong hiéu du lich Viét Nam co vi tri cao
hon, canh tranh hon trén ban d6 du lich thé giéi. Cac két qua nghién ctru c6 thé tong
quat hod, gilp cac doanh nghiép hiéu dugc tam quan trong va céach thuc gidp thic
day qua trinh du khach tham gia dong tao gia tri thuong hiéu diém dén.

2. Muc tiéu va cau héi nghién ctru:

Muc tiéu nghién ceru

Muc tiéu chinh cua nghién cau 12 tim hiéu qué trinh khach du lich dong tao gia
tri thuong hiéu cuia mot diém dén du lich, tir 46 dé xuat ham y quan tri gitp ting gia
tri thuong hiéu diém dén Viét Nam. Cu thé:

(1) kiém dinh mé hinh do luong qua trinh dong tao gia tri cho tai san thuong hiéu
diém dén dua trén khach hang thong qua viéc ké thira cac cach tiép can dong tao gia
tri caa du khach d6i véi thuong hiéu, xay dung tai san thuong hiéu diém dén duoc
phaét trién boi cac hoc gia marketing.

(2) kiém tra tac dong cua su hd trg va chat lwong méi quan hé trén mang thuong mai
x& hoi anh huong dén qua trinh dong tao gié tri nay; kiém tra vai trd trung gian cua
dong tao gia tri

(3) dé xuat ham y quan tri 4p dung cho viéc xay dung thuong hiéu diém dén tai Viét Nam.

Cau hgi nghién cizu

Luan &n tap trung nghién ciru dong tao cua du khach dén tai san thuong hiéu
diém dén. Ngoai ra, vai trd ctia nén tang thuong mai x& hoi tac dong dén hoat dong
dong tao va tai san thuong hiéu ciing duoc kiém dinh trong nghién citu nay.

Céc cau hoi nghién ctu bao gom:

Cau hoi nghién cau 1: Qué trinh hoat dong dong tao gia tri cua du khach tac

dong nhu thé nao dén tai san thuong hiéu diém dén?
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Cau hoi nghién cau 2: Hoat dong hd tro trén mang thuong mai xa hoi tac dong
dén hoat dong dong tao gia tri va tai san thuong hiéu diém dén nhu thé nao?
Cau hoi nghién cau 3: Chat luong méi quan hé trén mang thuong mai xa hoi tac
dong dén hoat dong ddng tao gia tri va tai san thuong hiéu diém dén nhu thé nao?
Cau hoi nghién ciru 4: Nhitng ham y quan tri nao dugc dé xuat dé thuc day viéc
du khach ddng tao gié tri cho tai san thuong hiéu diém dén Viét Nam?
Nhiém vu nghién ciu
Luan &n nay c6 nhitng nhiém vu nghién ctu cu thé:
- Tong quan cac tai liéu nghién ciiu c6 lién quan dén dong tao gia tri va tai san
thuong hiéu diém dén du lich, sy tham gia cua du khach vao qua trinh dong tao gia
tri thuong hi¢u
- Phan tich chu dé nghién ctru vé ddng tao gia tri diém dén, vé su hd tro va chit
lwong méi quan hé trén mang thwong mai xa hoi théng qua viéc thu thap dix liéu cua
diém dén Viét Nam gom di liéu dinh tinh va dinh luong tir phong van chuyén gia,
phong van nhom, phong van sau va khao sat qua bang hoi.
- Xir i céc s6 lidu dinh tinh va dinh lwong thu thap duoc, phan tich két qua
nghién ctru lam co so dua ra két luan va cac ham y quan tri cho diém dén Viét Nam.
- P& xuat c4c ham y quan tri.
3. Po6i twong va pham vi nghién ctru

Déi twong nghién ciru

Nghién ciru du khach dong tao gia tri trén tai san thuong hiéu diém dén du lich
Viét Nam véi tac dong viéc hd tro va chat luong méi quan hé trén mang thuong mai
xa hol.

Khéch thé nghién ctru: du khach qudc té da dén du lich Viét Nam trong 5 nim
gan day.

Pham vi nghién ceiru

Pham vi vé ngi dung:
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Luan an tap trung nghién ctu tac dong cua hoat dong dong tao gia tri cua du
khach quéc té dén tai san thwong hiéu diém dén Viét Nam tiép can tir goc d6 khach
hang va gidi han diém dén 1a diém dén qudc gia. Trong d6 hoat dong dong tao gia tri
bao gdom dai thogi, tiép cdn, rui ro va minh bach khi du khach twong tac véi du khach;
va du khach tuong tac véi doanh nghiép du lich Viét Nam truc tiép va théng qua
mang thuong mai xa hoi. Ngoai ra, luan an ciing nghién citu xem xét béi canh sy phét
trién mang thuwong mai x& hoi ¢ Viét Nam hién nay khi nghién ctru vai tro cua mang
thuong mai X4 hoi, cu thé 12 sy hd tro trén mang thuong mai x& hoi va chat luong céc
mdi quan hé trén mang thuong mai x& hoi tac dong dén hoat dong dong tao cua du
khach va tai san thuong hiéu diém dén Viét Nam.

Pham vi khong gian: Trong nghién ctu nay, Viét Nam duogc coi 1a mot diém
dén du lich.

Pham vi thoi gian: Nghién ctru nay gidi han khoang thoi gian 05 nam tir 2015-
2020 twong tng chién dich xay dyng phat trién thuong hiéu cho ting giai doan 05
nam tal Viét Nam

Dit liéu thir cap duoc thu thap tir 2010-2020. D liéu so cap duoc thu thap trong
giai doan tir 2020 dén 2021.

4. Nhirng dong gop cia nghién ciru

Déng gdp vé mat i lugn

Pé tai nay xem xét méi quan hé giira dong tao gia tri caa du khach ddi voi tai
san thuong hiéu diém dén Viét Nam. Dé tai s& tap trung vao cac chu dé chinh yéu l1a
(1) phan tich toan dién hon tai san thuong hiéu diém dén, dic biét 1a danh gia qua
trinh tham gia dong tao gia tri caa du khach trong viéc xay dung tai san thuong hiéu
diém dén; (2) phan tich vai tro caa mang thuong mai xa hoi tac dong dén cach thirc
du khéach ddng tao gia tri trén tai san thuong hiéu diém dén. Véi viéc lay bdi canh
nghién ctiu caa diém dén Viét Nam, dong gop cua dé tai la van dung céc Ii thuyét va
nghién ciu qudc té vao hoan canh cua du lich Viét Nam. Nhitng déng gop méi cua

dé tai nay duoc thé hién sau
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Thi nhat, trén co s¢ danh gia tinh hinh nghién ciu cho thiy ddy 1a mét huéng
nghién ciru méi & ca trong va ngoai nudc. Do sy phirc tap riéng cua timg diém dén
du lich, tai san thwong hiéu van duoc coi 1a khai niém da chiéu khi khdng cé su thong
nhat gitra cac nha khoa hoc vé céch thirc do luong hiéu qua. Vi vay, nghién ciu vé
treong hop cua Viét Nam 12 mot hudng di méi dé 1am rd thém su khac biét tai san
thwong hiéu cua mdi qudc gia trong bi canh canh tranh khéc liét gitra cac diém dén.
Hon nira, dé tai ciing khong 1ap lai mot nghién ciru nao san ¢6 ¢ Viét Nam ma mo ra
mot huéng nghién ciru mai bang viéc két hop yéu t6 twong tac, dong tao gia tri cua
du khéch va vai tro quan trong caa mang xa hoi vao nghién ctru tai san thuong hiéu
diém tir goc d6 khach hang.

Thi hai, luan an dong gop mot tong quan cd hé théng cac tai lieu hién co vé
dong tao gia tri thuong hiéu diém dén, cung cap mot goc nhin sau hon vé cach du
khach cam nhan diém dén 1a mot thuong hiéu, cach ho ddng tao gia tri toi tai san
thuong hiéu diém dén.

Thi ba, vé phuong dién ¥ nghia khoa hoc, luan &an nay xem xét tai liéu xay dung
thuong hiéu diém dén thong qua ling kinh logic hudng dich vu. Chinh x4c hon, khuén
kho Ii thuyét caa mo hinh tai san thuong hiéu duoc mo rong dé két hop vai li thuyét
logic hudng dich vu trong dong tao gia tri tai san thuong hiéu diém dén. Pay 1a mot
huéng nghién ciu méi dang dugc chi y trén thé gidi, vi vay két qua nghién ciu cia
dé tai s& gop phan phat trién Ii thuyét logic huéng dich vu cho xay dyng thuong hiéu
cua nganh du lich.

Thir tu, luan 4n da ké thira va kiém dinh thanh phan do luong ddng tao gia tri
va thanh phan do luong tai san thuong hiéu diém dén tir goc d6 khach hang. Céc bién
do luong nay c6 thé duoc &p dung dé xac dinh vai tro cua khach du lich trong viéc
dong tao gia tri va tai san thuong hiéu cho cac diém dén du lich c6 quy mo bat ky.
Dic biét, luan an ciing xay dung, kiém dinh va dong goép thém vao tai liéu dong tao
gid tri khi tré thanh mot trong nhitng nghién ciru dau tién kiém dinh vai trd cua nén
tang thuong mai x& hoi trong mébi quan hé déng tao gia tri va tai san thuong hiéu diém

dén, cu thé 1a sy hd tro va chat lwong mdi quan hé trén nén tang thuong mai xa hoi.
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Céc két qua nghién ciru gilp cung cip goc nhin sdu hon vé thuong mai X4 hoi nhu 13
mét nén tang mai, hiéu qua dbi véi qua trinh ddng tao gia tri tai san thuong hiéu diém
dén cua du khach.

DPéng gdp vé mat thyc tién

Cung cap cac buc tranh vé thyc trang tai san thuong hiéu va dong tao gié tri cua
du khéch d6i véi diém dén Viét Nam.

Két qua khao sat mac do dong tao gia tri va tai sdn thuwong hiéu diém dén Viét
Nam caa khach du lich ¢6 thé lam co so dé dua ra cAc giai phap ting tinh canh tranh
cua du lich Viét Nam trong nhitrng nam tdi

Xéc nhan vai trd quan trong cua su hd tro va chat lugng méi quan hé trén nén

tang mang thuong mai xa hoi d6i v4i dong tao gié tri va tai san thuong hiéu diém dén.

Dé tai nay ciing dua ra cac goi y giai phap gidp du lich Viét Nam xay dung cac
muc tiéu, chién lugc phi hop nham thac day sy tham gia cua khach hang dong tao
gia tri tai san thuvong hiéu diém dén Viét Nam, ciing tan dung nén tang thuong mai
x4 hoi ting tuong tac, chia sé théng tin cua du khach vé thuong hiéu diém dén Viét
Nam.
5. Cau tric ciia luin 4n
Luan an gom 6 chuong dugc trinh bay nhu sau
Giéi thiéu
Phan m¢ dau giéi thiéu tim quan trong, tinh cap thiét cua dé tai nghién cau nay cing
vé6i nhitng dong gop vé mat i thuyét va thyc tién.
Chuong 1: Téng quan nghién ctu
Tong quan tai liéu lién quan dén van d& nghién ciu: dong tao gid tri thuong hiéu, vai
tro cia khach hang trong dong tao thuong hiéu, tong quan cac nghién ctru vé tai san
thuong hiéu diém dén duogc trinh bay. Tir d6, xac dinh cac huéng nghién ciru hién tai,
cac khoang trong nghién ciru va nhitng khoang tréng sé duoc luan &n nghién cau lap
day.

Chuong 2: Co s¢ i luan
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Chuwong hai s& trinh bay cac Ii thuyét nén duoc sir dung trong cac nghién cau c6 lién
quan dén qué trinh du khach ddng tao gié tri cho thwong hiéu. Qua do6, cac diém méi vé
If luan, gia thuyét ciing md hinh nghién ctru duge dé xuat cho dé tai nghién ciru nay.
Chuong 3: Phuong phap nghién ctu

Noi dung chinh cia chuong nay trinh bay cac phuong phap nghién ctru duoc lya
chon va tinh logic, sy phu hop cua cac phuong phap nghién ciru nay dbi véi muc
tiéu cua dé tai nghién cau nay.

Chuong 4: Két qua nghién ctu

Chuong nay s& trinh bay cac két qua nghién ciru da duogc thuc hién, két qua caa cac
gia thuyét theo cac thong sé kiém dinh. Cac két qua nghién ciru sé duoc dién giai va
so sanh vai cac nghién ciu trude do.

Chuong 5: Thao luan, ham y va dé xuat hudng nghién ciru trong tuong lai

Noi dung chuong trinh nay trinh bay dong gop, y nghia cua nghién ctu, cac han ché
cling nhu dé& xuat huéng nghién ctru trong tuong lai. Dac biét, chuong cudi nay s&

ban luan két qua nghién ciru va dé xuat cac ham y quan tri.
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CHUONG 1: TONG QUAN NGHIEN CUU

Trong tai liéu marketing hién dai, gia tri 1a mét trong nhiing yéu té quan trong
nhat dé dam bao thanh cong cuia thuong hiéu va thuong hiéu ciing dai dién cho gia tri
d4i véi khach hang. Khi khach hang nhan thiy ring mot thuong hi¢u dua ra giai phap
dé dap ng nhu cau va mong doi cia ho, gia tri s& duoc tao ra. Ngay nay, khach hang
tham gia tich cuc hon vao qua trinh dng tao gia tri bang cach tham gia vao viéc lap
ké hoach va thuc hién cac hoat dong kinh doanh. Do d6, cac doanh nghiép va hoc gia
ngay cang quan tdm nhiéu hon dén su tham gia va dong tao cua khach hang, véi ngay
cang nhiéu nghién cau vé chu dé nay trong 15 nam ké tir nghién ctru dau tién cua
Vargo va Lusch (2004).

Chuong nay trinh bay tong quan tai lidu vé dong tao gia tri thuong hiéu, téng
quan vé viéc khach hang tham gia ddng tao thwong hiéu du lich hién cé, qua d6 hinh
thanh mét céi nhin rong hon vé déng tao va xac dinh cac khoang trong nghién ciru vé
d6ng tao gié tri thuong hiéu.

1.1 Tong quan cic nghién ciru vé dong tao gia tri thwong hiéu

Phan nay phan tich téng quan c6 hé thong cac nghién ctru dé tim ra cac khoang
trbng nghién cau hién tai lién quan dén sy khdng nhét quan trong tai lidu tiép thi vé
linh vuc dong tao thuong hiéu ciia khach hang ciing nhu anh huéng cua dong tao ddi
véi mot thuong hiéu.

Theo Denyer and Tranfield (2009), tong quan cd hé thong cac tai liu lién quan
dén dé tai dugc thuc hién thdng qua viéc xac dinh, chon loc va danh gia cac bai bao
da duoc xuat ban trén thé gioi, trén co sé do xac dinh cac hudng nghién cau, nhiing
dong gop cuia cac nghién ciru, ciing nhu xac dinh cac khoang tréng nghién ciru dé dé
xuat khung nghién ctru mai. Trong phan nay, cac bai bao bang tiéng Anh da xuat ban
trén cac tap chi thuoc danh muc ISI, SCOPUS tir ndm 2010-2020 vé dé tai dong tao
gia tri cho thuong hiéu dugc thu thap va phan tich nham tim cac khoang tréng va xac
dinh cac hudng nghién ciru hién cé véi muc dich hinh thanh moét cai nhin bao quat,

tong thé hon vé dong tao gié tri thuong hiéu véi ba muc tiéu cy thé:
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(1) Xac dinh cac quan diém ly thuyét khac nhau va céc ludng nghién ctu vé
dong tao gié tri trong tai liéu ddng tao gia tri thuong hiéu giai doan 2010-2020.

(2) Tim kiém cac xu huéng méi ndi va khoang tréng trong céc tai liéu nghién
ctu thdng qua viéc phan tich va so sanh céc bai bao hién co; tir @6 chia thanh danh
muc c&c nhdm nghién ciru theo chi d& khac nhau va trong tim cua mdi nhom.

(3) Bé xuat mot nén tang ly thuyét tng quan, mé ra cac kha ning nghién ctu
trong twong lai trong linh vuc ddng tao gia tri thwong hiéu hudng téi cac nghién ctu
thuc nghiém.

Theo huéng dan dugc phét trién bai Denyer va Tranfield (2009); va Moher va
cong su (2009) dé xem xét tai lidu mot cach co hé thong, ap dung phuong phéap ba
giai doan d¢é 1ap ban do dit liéu, sang loc va danh gia dit liéu duoc st dung. Theo két
qua tim Kiém, cho dén nay chwa c6 nghién ctru nao thuc hién viéc xem xét c6 hé thong
dé hiéu sau hon vé mdi tuong tac gitra dong tao gia tri va thuong hiéu duogc tao ra

théng qua su tham gia cua khach hang.

Xac dinh va thu thap di¥ ligu

[reyres
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I 233 bai viét bi loai trir do tring 13p,
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thap trén cac cof s& dif liéu (n = 553) khéng viét bang tiéng Anh
* \ J
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p . | 213 bai béo bi loai trir do khéng lién |
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t hiéu"
Ba didu kign sang loc b -
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o e an e e s 47 bai viét bi loai trir do khdng lién
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(n=107) guan dén chu dé dong sang tao gia tri
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B . ) Gial doan 2
b g Gigj doan 3

Hinh 1. 1: Qua trinh lap ban d6 va lwa chon dir liéu
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Theo két qua sang loc cudi cung, chi c6 60 bai bao dugc hra chon duya trén tat
ca cac tiéu chi loai trir dugc ap dung (xem hinh 1.1). Sau do, tirng bai bao sé€ duoc
doc va phan tich cu thé theo bang huéng dan PRISMA. Muc tiéu, ly thuyét, bdi canh
nghién ctru, phuong phép, két qua nghién ctu, chi s6 nghién ciu, thang do luong va
nhitng déng gop cua timg bai bao di duoc phan tich va tong hop dé dat dugc muc
tiéu nghién ctu.

1.1.1 Péng tao va dong tao gid tri thwong hiéu

DPong tao duge dinh nghia 13 qua trinh twong tac hop tac duoc tao ra bai mot
nén tang tuong tac (40) hoic trén cac hé thong twong tic (Ramaswamy & Ozcan,
2016); giira hai hoic nhiéu bén dé tao gia tri tir san pham va thuong hiéu (Merz,
Zarantonello, & Grappi, 2018). Khai niém dong tao gia tri xuat hién lan dau tién vao
dau nhitng nam 2000 bai Prahalad va Ramaswamy (2004) va ké tir d6, dugc wu tién
nghién ctru chinh trong linh vuc tiép thi. Cac nghién ctru sau d6 da dé cap dén dong
tao gia tri trong nhiéu linh vuc nhu dich vu (Stephen L. Vargo & Lusch, 2004;
Stephen L Vargo & Lusch, 2014a, 2014b); doi mai (Fuller, Hutter, & Faullant, 2011;
Ngugi, Johnsen, & Erdélyi, 2010; Ramaswamy, 2010); va xay dung thuong hiéu
(Hatch & Schultz, 2010; Merz, He, & Vargo, 2009; Tynan, McKechnie, & Chhuon,
2010)va mot vai chu dé khac. Tuy nhién, dinh nghia vé ddng tao gia tri van chua c6
su dong thuan gitra cac hoc gia va do d6, cac tac gia di dua ra cac dinh nghia riéng
biét vé dong tao gia tri cho cac linh vuc nghién ctu cu thé caa ho (Galvagno & Dalli,
2014).

Mic du dong tao gia tri da dugc hinh thanh theo nhiéu céch tiép cin, nhung khai
niém nay cha yéu duwa trén logic chi phdi dich vu (logic S-D). Theo Gronroos va
Voima (2013), gia tri trong logic S-D dugc tao ra boi cac hanh dong hop tac gita
khach hang va thuong hiéu hoic td chirc. N6i cach khac, gia tri khong chi duogc tao
ra dudi dang gi4 tri trao doi khi khéach hang st dung céc dich vu dugc cung cap va
céc cong ty thu dugc loi nhuan dé trao dbi nhu theo quan diém truyén théng (Skalén,
Gummerus, Von Koskull, & Magnusson, 2015). Geer va cong sy (2016) xac nhan

rang gia tri ciing duoc tao ra thdng qua viéc sir dung khach hang nhu mét gia tri sir
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dung (value in use). V& co ban, cac cong ty chi c6 thé cung cap cac nén tang cho loai
hinh déng tao gia tri cht khong thé truc tiép tao ra loai gié tri nay. Cac hanh dong
tham gia ddng tao nay thuong duoc dua vao mét ngit canh cu thé duogc goi 1a gid tri
trong ngir canh (value in context), hay dé cap dén moi truong séng cua khach hang
va trai nghiém cua ho duoc goi la gia tri trong trai nghiém (value in experience)
(Hansen, 2019). Dya trén Ii thuyét logic huéng dich vy, doanh nghiép khéng thé tao
ra gia tri cho nguoi tiéu dung trir khi chinh nguoi tiéu dung tham gia vao qué trinh
tao ra gié tri (Prahalad & Ramaswamy, 2004; Vargo & Lusch, 2004). Nhu vay, su
tuong tac va mi quan hé gitra cac doanh nghiép va nguwoi tiéu ding caa ho 1a trong
tm cua qua trinh dong tao gia tri (Kao, Yang, Wu, & Cheng, 2016; A. Payne,
Storbacka, Frow, & Knox, 2009). C6 sy ddng thuan chung rang dong tao gia tri mang
lai loi ich cho ca doanh nghiép va ngudi tiéu ding. Mot mat, dong tao gia tri gidp
tang cuong su tham gia cua ca nhan, dem lai nang suat cao hon va tang doanh thu cho
cac cong ty. Mat khéc, bang céach chia sé va tich hop cac ngudn luc, khach hang cé
thé phat trién cac k¥ ning méi va tham gia vao cac vong hoc tap gilp lam phong ph
thém cac hoat dong dong tao cua ho trong tuong lai (A. F. Payne, Storbacka, & Frow,
2008).

Céch tiép can duya trén I thuyét huong dich vu ddi véi ddng tao nhan manh vai
trd quan trong ciia khach hang trong viéc dong tao ra gia tri cho thuong hiéu (Vargo
& Lusch, 2004). Gia tri cua thwong hiéu chi duoc hién thuc héa hoac dong tao ra khi
khéach hang mua hoac trai nghiém thuong hiéu (Merz et al., 2009). Quan trong hon,
viéc hinh thanh gia trj thwong hiéu phu thudc dang ké vao kha nang va muac do tuong
tac cua khach hang (Svensson & Grénroos, 2008) bai vi khach hang c6 thé déng tao
gia tri thdng qua viéc gay anh huong dén cach khach hang khac cam nhan vé thuong
hiéu d6 (A. Payne et al., 2009). Do d6, cac nghién ctru gan day bat dau nhan manh
VAo cac yéu té xay dung thuong hiéu va mdi quan hé, chia sé théng tin giita cac khéch
hang hon gia tri tao ra tir phia doanh nghiép (France, Merrilees, & Miller, 2015). Tuy
nhién, tai liéu vé dong tao gia tri trong xay dung thuong hiéu van dang ¢ giai doan

dau cua qua trinh phaét trién véi rat it s lugng céc bai nghién cau (France et al., 2015).
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Trong xay dung thuong hiéu, gia tri 1a mét trong nhirng yéu té quan trong nhat
dé dam bao thanh céng cua thuwong hiéu vi gia tri chi duoc tao ra khi khach hang nhan
thiy nhitng gi thuong hiéu htra va cung cap da dap Gmg duoc nhu cau va mong doi
cua ho. Mic du cac nghién ciru, cac co s tai liéu da ting dang ké trong thoi gian qua,
viéc dong tao gia tri trong viéc xay dung thuong hiéu van dang & giai doan dau cua
qua trinh phat trién voi cac nghién ciu thuc nghiém con nhiéu han ché (Lei, Ye,
Wang, & Law, 2020). Do khai niém vé su twong tac cua khach hang trong dong tao
gia tri thuong hiéu van con méi va bi phan tan trong tai liéu tiép thi hién dai nén van
con ton tai nhitng tranh luan trai chiéu gitra cac hoc gia vé cach thirc dong tao gia tri
xay ra gitra khach hang va thuong hiéu (Guzman, Paswan, & Kennedy, 2019).

Nganh du lich va khéch san véi dic trung 1a nganh dich vu ¢ tinh tiép xdc cao
khi cung cap cac san pham trai nghiém, trong d6 khach du lich tham gia va trai
nghiém, dong tao ra gia tri trong toan bo qua trinh tiéu dung tai diém dén (Stephen L
Vargo & Lusch, 2014). Céc tai liéu nghién ctru du lich gan day da thé hién viéc céc
hoc gia ngay cang quan tam nghién ctu viéc khach hang tham gia va tuong tac trai
nghiém thuong hiéu. Tuy nhién, qua trinh khach du lich c6 thé dong tao gia tri , dac
biét trén nén tang cong nghé dé xay dung thuong hiéu diém dén van la mot linh vuc
nghién ctitu méi trong béi canh du lich (Gomez, Lopez, & Molina, 2019).

1.1.2 Cdc hwéng nghién ciru vé dong tao gid tri trong xdy dwng thwong hiéu

Trong s6 60 bai bao dugc phan tich, 32 bai bao sir dung phuong phap dinh tinh
va 28 bai bao 4p dung phuong phap dinh lugng. Nghién ciiu tinh hudng (case study)
dién hinh trong mot nganh cu thé, vi du cac thuong hiéu cy thé hodc diém dén du lich
cu thé, da duoc &p dung trong 16 bai bao. Cac Iy thuyét duoc &p dung trong céc nghién
ctru ndy chu yéu tap trung vao Iy thuyét xay dung thuong hiéu (branding theory), ly
thuyét dong tao gia tri (value co-creation theory), logic huéng dich vu (service
dominant logics) va hanh vi gan két khach hang (customer engagement behavior). Tuy
nhién, Iy thuyét vé su dong taogiita khach hang va thuwong hiéu (customer-brand co-

creation) van con trong giai doan phat trién ban dau.
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Linh vuc nghién ciu vé dong tao gia tri thwong hiéu 1a linh vic méi véi sb
lwong xuat ban ngay cang ting, mirc ting 16n nhat 13 vao nam 2013 va dat mac cao
nhét 12 11 bai xuét ban vao nim 2016. Théng ké ciing cho thiy s lugng bai bao duoc
dang trén Tap chi Nghién cizu Kinh doanh (Journal of Business Research) nhiéu nhat
(12 bai); ngay sau d6 la tap chi Marketing Intelligence & Planning (4 bai bao); Tap
chi Quan ly San pham va Thuong hiéu- Journal of Product and Brand Management
(4 bai); Tap chi Quan ly Thuong hiéu- Journal of Brand Management (3 bai bao) va
cac tap chi khac c6 1-2 bai bao.

Bang thong tin vé 60 nghién ctru ddng tao gia tri thwong hiéu theo tap chi va
nam xuét ban cling nhu phén tich chi tiét 60 bai bao theo tidu chi PRISMA dugc trinh
bay ¢ Phu luc 1 cta luan an.

Duya trén phan tich cia 60 bai bao dugc xuat ban tir nim 2010-2020, c4c phat
hién 6 thé dugc sap xép thanh nam chil d&é nghién cau sau:

(1) nghién ciru khai niém vé dong tao ra gia tri trong xay dung thuong hiéu;

(2) Nén tang cong nghé hd tro thuc day dong tao gia tri trong viéc xay dung thuong hiéu;
(3) Pong tao gié tri thuong hiéu theo quan diém ciia Doanh nghiép (B dén B, B dén C);
(4) Su tham gia caa khéach hang trong viéc dong tao ra gié tri thuong hiéu;

(5) Bong tao gié trj trong xay dung thuong hiéu diém dén du lich. Cac nghién cuu
nay thira nhan vai tro cua cac bén lién quan khéac nhau trong hé sinh thai dong tao gia
tri, tuy nhién cac co ché co ban cua dong tao gia tri trong linh vuc xay dung thuong
hiéu, dic biét thurong hiéu diém dén du lich van con nhiéu khoang tréng chua duoc

nghién cuu.
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Bang 1. 1: Cac hwéng nghién cieu ddng tao gia tri thwong hiéu

STT Thé loai

TAc gia/ Nam xuat ban

1

Nghién  cku

khai niém

Helm and Jones (2010); Tynan, McKechnie, and Chhuon
(2010); Yi and Gong (2013); Van Dijk, Antonides, and
Schillewaert (2014); France, Merrilees, and Miller (2015);
Kennedy and Guzman (2016); Kristal, Baumgarth, Behnke,
and Henseler (2016); Dean, Arroyo-Gamez, Punjaisri, and
Pich (2016); Iglesias, Ind, and Alfaro (2017); Biraghi and
Gambetti (2017); France, Grace, Merrilees, and Miller
(2018); Guzman, Paswan, and Kennedy (2019); Rebelo,
Mehmood, and Marsden (2020)

Pong tao gia
tri thwong
higu trén nén
tang céng

nghé hd trg

Value co-creation in branding on social networking sites
Healy and McDonagh (2013); Gyrd-Jones and Kornum
(2013); Luo, Zhang, and Liu (2015); Hughes, Bendoni, and
Pehlivan (2016); Revilla Hernandez, Santana Talavera, and
Parra Lopez (2016); Y. Kim and Slotegraaf (2016); Choi,
Ko, and Kim (2016); Kennedy and Guzméan (2017);
Tajvidi, Wang, Hajli, and Love (2017); Rach&o and Joukes
(2017); Tajvidi, Richard, Wang, and Hajli (2018); Shen, L1,
and Zhang (2018); Rialti, Caliandro, Zollo, and Ciappei
(2018); Bazi, Hajli, Hajli, Shanmugam, and Lin (2019);
Seifert and Kwon (2019); Rubio, Villasefior, and Yague
(2020); Cheung, Pires, Rosenberger, and De Oliverira
(2020)

Value co-creation in branding on virtual brand
community

Pongsakornrungsilp and Schroeder (2011); Ind, Iglesias,
and Schultz (2013); Cova, Pace, and Skalén (2015);
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Goworek, Perry, Kent, Roncha, and Radclyffe-Thomas
(2016); (2016); Hajli,
Shanmugam, Papagiannidis, Zahay, and Richard (2017);
(Kennedy & Guzman, 2017); Zhao, Chen, Zhou, and Ci
(2019)

Ramaswamy and Ozcan

Pong tao
giatri thwong
hiéu theo quan
diém cia
doanh nghiép
(BtoB,BtoC)

Hatch and Schultz (2010); Juntunen, Juntunen, and Autere
(2013); Jing Zhang and He (2014); Gambetti and Graffigna
(2015); Skalén, Pace, and Cova (2015); Scandelius and
Cohen (2016); Schmeltz and Kjeldsen (2019)

Khéach
tham gia dong

hang

tao gia tri

thwong hi¢u

Nysveen and Pedersen (2014); Jaakkola and Alexander
(2014); Hsieh and Chang (2016); Black and Veloutsou
(2017); Merz, Zarantonello, and Grappi (2018); Xu, Bai,
and Li (2020); (Hesse, Schmidt, & Baumgarth, 2020)

Pong tao gia
tri thwong
hiéu cho diém

dén du lich

Hakala and Lemmetyinen (2011); Hjalager and Konu
(2011); Oliveira and Panyik (2015); Seljeseth and
Korneliussen (2015); Thelander and Sawe (2015); Frias
Jamilena, Polo Pefia, and Rodriguez Molina (2016);
Vallaster, Von Wallpach, and Zenker (2018); H. Kim,
Stepchenkova, and Babalou (2018); (Giannopoulos, Piha, &
Skourtis, 2020)

1.1.2.1 Huéng nghién citu vé khdi niém dong tao gid tri trong xdy dung thwong hiéu

Hau hét cac nghién ctru trude day déu tién hanh phong van sau hoic phong van

ban cau trlic voi cac bén lién quan khac nhau dé hiéu khai niém dong tao. lglesias va
cong su (2017); Dean va cong su (2016); va Kennedy va Guzman (2016) tap trung
khai thac vai trd quan trong cta nhiéu bén lién quan trong viéc déng tao ra y nghia

thuong hiéu théng qua trai nghiém thuong hiéu va tuong tac xa hoi gitra ho. Mot vai
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nghién cttu khac nhan manh vao céc bdi canh kinh doanh khac nhau (Yi & Gong,
2013) hozc khai niém hanh vi ddng tao dya trén quan diém lay khach hang lam trung
tam (France, Grace, Merrilees, & Miller, 2018) trong khai niém ddng tao gié tri trong
xay dung thuong hiéu. Guzman va cong su (2019) da dé xuat bang khung nghién ctu
dé lap day khoang trdng trong tai liéu bang cach hop nhat cac nghién ciu hién co
thanh mot khudn khé thdng nhat, chia theo loai ving tuong tac (interaction domain)
va mién sir dung (usage domain).

1.1.2.2 Huéng nghién ciru vé dong tao gid tri trén nén ting mang trong xay dung

thuong hiéu

Nhitng bai bao nay tap trung vao viéc dong tao gia tri xay dung thuong hiéu
trong bdi canh hd trg cong nghé. Nén tang twong tac mo ta bat ky dia diém nao ca
truc tuyén va ngoai tuyén, trong do cac tac nhan co thé tuong tac va trao doi tai
nguyén dé tao ra gia tri chung (Ramaswamy & Ozcan, 2014).

Nhom nay nhan manh su twong tac giira ngudi tiéu ding va thuong hiéu trén cac
nén tang truyén thong xa hoi. Hau hét cac nghién ctru déu nghién ctu diéu tra vé cach
ngudi tiéu ding cé thé tro thanh mot phan khong thé thiéu cua thuong hiéu va dong
tao thuong hiéu trong bdi canh thuong mai x& hoi (Bazi et al., 2019; Kennedy &
Guzmén, 2017; Luo et al., 2015; Shen et al., 2018) hoic xac nhan cac yéu té chinh anh
hudng truc tiép dén cach nguoi tiéu dung tuong tac va dong tao ra thuong hiéu
(Cheung, Ting, Cheah, & Sharipudin, 2020; Y. Kim & Slotegraaf, 2016).

Bazi va cong su (2019) di diéu tra cach thire ngudi tiéu dung c6 thé tré thanh mot
phan khéng thé thiéu ciia thuong hiéu va dong tao trong bdi canh thuwong mai x& hoi.
Két qua cho thay ¥ dinh dong tao thwong hiéu chiu anh hudng cua hd trg xa hoi, chia
sé thong tin thwong mai xa hoi va gia tri thuong mai x& hoi s€ lam tang murc do tuong
tac cua khach hang véi thuong hiéu. Cheung, Pires va cong su (2020) da hinh thanh
khéi niém vé sy tuong tac gitra khach hang véi thuong hiéu va dong tao gié tri theo cap
d6 cong ty bang cach gioi thidu ba yéu té khac nhau cua twrong tac thuong hiéu (brand
interactivity) trong phuong tién truyén théng xa hoi (Twong tac giai tri; tuong tac tiy

chinh; twong tac thong tin nhan thirc cap nhat), ciing vai viéc kiém tra tam quan trong
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cua Cac tuong tac nay trong viéc xay dung su tuong tac cua khach hang vai thuong
hiéu (customer-brand engagement), dong tao (co-creation) va y dinh mua lai
(repurchase intention). Twong tac thwong hiéu phan &nh giao tiép hai chiéu gitra khach
hang va thuong hiéu dugc hd trg, thic day boi phuong tién truyén théng x& hoi cho
phép cong tac va chia sé ndi dung gitra cac thanh vién cua cong dong thuong hiéu trén
bat ky ttng dung, nén tang truc tuyén nao.

Trong thoi dai tiép thi 4.0, cong dong thuong hiéu a0 dong maot vai tro dang ké
trong viéc cung cap nén tang cho nguoi ding cua ho trong qua trinh dong tao ra gia
tri. Seifert va Kwon (2019) da xem xét viéc cam xuc duoc chia sé trén cac trang mang
x4 hoi, cac truyén miéng dién tar (€WOM) lién quan dén thuong hiéu c6 thé anh huong
nhu thé nao dén su tham gia cua ngudi tiéu dung trong viéc dong tao gié tri thuong
hiéu va thay doi niém tin thuong hiéu. Mot nghién ctiru khac nhan manh rang cac hoat
dong dong tao gia tri trong cong dong thuong hiéu co tac dong tich cuc dén méi quan
hé gitta thuong hiéu nguoi ti€u dung, gitra nguoi tiéu dung vaéi nguoi tiéu dung khac,
do d6 anh huong dén long trung thanh thuong hiéu (Hajli, Shanmugam, et al., 2017;
Hajli, Sims, Zadeh, & Richard, 2017; Luo et al., 2015; Ramaswamy & Ozcan, 2016).

Nhitng nghién ctu hién c6 xac nhan viéc gia tri thuvong hiéu dugc dong tao
thng qua viéc cac thanh vién cua cong dong ao chia sé kinh nghiém tiéu ding va su
gan bd yéu thich cia ho, y kién cua ho vé thuong hiéu (Ind et al., 2013;
Pongsakornrungsilp & Schroeder, 2011; Ramaswamy & Ozcan, 2016). Cac nghién
ctru khac da két luan cac yéu té nhu yéu té moi trudng, yéu té thuong hiéu, yéu té gia
tri cam nhan anh huong dén viéc dong tao gié tri trong cong dong thuwong hiéu truc
tuyén (Zhao et al., 2019) hoac hanh vi caa khach hang trén nén tang truyén théng xa
hoi (Hajli, Shanmugam, et al., 2017) anh huéng dén qua trinh dong tao ra gia tri.
1.1.2.3 Huwéng nghién ciru dong tao gid tri trong xdy dung thiwong hiéu theo quan

diém ciia doanh nghiép (B dén B, B dén C)

C4c bai bao duoc phan tich trong nhém nay da xac dinh céc yéu t6 tao ra sy

tuong tac hop tac gitta mot doanh nghiép va céc thanh vién cong dong thuong hiéu

(Skalén, Pace, et al., 2015) hoic cac bén lién quan ndi bd doanh nghiép (Schmeltz &
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Kjeldsen, 2019) hoic giira nhiéu bén lién quan (Jing Zhang & He, 2014). Céc nghién
clru ndy Xac nhan tuong tac giita c4c bén co thé gilup khach hang cam nhan gi4 tri
thuong hiéu va cai thién hiéu suat thuong hiéu theo cach nay.
1.1.2.4 Huwéng nghién ciru vé sw tham gia ciia khdch hang trong viéc dong tao gid
tri xay dung thuong hiéu

Két qua phan tich tong quan cho thdy mot su thay doi theo quan diém ndi bat
hon, mang tinh kién tao (constructivist) va dwa trén mang ludi (network-based
perspective) trong viéc nam bat va quan 1y thuong hiéu trong tam tri khach hang. Su
phat trién ndy nhan manh vai trd néi bat cua su tham gia cua khach hang (Nysveen &
Pedersen, 2014); hanh vi tuong tac cua khach hang (Jaakkola & Alexander, 2014);
hiéu ung tdm ly (Hsieh & Chang, 2016); giai tri va twong tac tuy chinh c& nhan hda
(Cheung, Pires, et al., 2020) doi véi dong gia tri, su hai 1ong véi thuong hiéu cua
khach hang va long trung thanh vai thuong hiéu.
1.1.2.5 Huwéng nghién civu vé dong tao gid tri thwong hiéu diém dén du lich

Hau hét cac nghién ciu trong nhom nay tap trung vao xay dung thuong hiéu dia
phuong, thuong hiéu thanh phd, qua d6 xac dinh cach du khach cam nhan vé diém
dén du lich (Oliveira & Panyik, 2015) ciing nhu xac dinh viéc cac bén lién quan khac
tham gia vao qua trinh dong tao ra gié tri nay, hay tham gia vao quy trinh hop tac xay
dung thuwong hiéu (Hjalager & Konu, 2011). Trén thuc té, nhitng nghién cau gan day
la mot trong nhitng nghién ciru dau tién coi thuwong hiéu diém dén du lich 1a san pham
dugc dong tao (Giannopoulos et al., 2020).

Vai trd quan trong ciia cong nghé nhu 13 nén tang chinh thuc day dong tao ra
gia tri thuong hiéu dang duoc quan tdm nghién ciu trong cac tai liéu vé du lich.
Oliveira va Panyik (2015) d& dinh nghia thuong hiéu diém dén I tong thé cua tat ca
nghé thuat ké chuyén va trai nghiém diém dén trong d6 du khach dong vai tro 1a nguoi
d6ng tao thuong hiéu diém dén thong qua kha nang tiép can céng nghé thong tin va
truyén thdng. Rachdo va Joukes (2017) di kham pha viéc sir dung Facebook cua céc
nha khai thac du lich néng nghiép trong viéc ddng tao thuong hiéu cho cac diém dén

du lich ndng thén. Oliveira & Panyik (2015) nhan manh du khach 1a nhimg nguoi
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viét va tao noi dung, ¢é quyén truy cap vao mang xa hoi nén co thé tham gia dong tao
ra cac thuong hiéu diém dén du lich.

Cac nghién ctu khac nhin manh dong tao gié tri nhuw mot chién luoc xay dung
thuong hiéu diém dén thong qua su tac dong lan nhau giita cac tac nhan trong boi
canh du lich cu thé. Vallaster va cong su (2018); Hakala va Lemmetyinen (2011)
nghién ctru khai niém dong tao gia tri nhu mot chién lugc xay dyung thuong hiéu dia
phuong. Hjalager va Konu (2011) da dong gop vao tai liéu tiép thi du lich vai cac mo
hinh d6ng tao va déng xay dung thuong hiéu gitp hiéu rd hon vé dong luc tao chudi
gia tri trong nganh chim soc stc khoe. Giannopoulos va cong su (2020) dé xuat mot
quy trinh chién luoc ting budc cho viéc dong tao thuong hiéu trong béi canh diém
dén du lich. Frias Jamilena va cong su (2016) 1a mét trong nhitng hoc gia dau tién
nhan manh rang gia tri cling c6 thé dugc dong tao ra trong toan bo trai nghiém cua
khach du lich vé mot diém dén; qua do, gilp gia ting gia tri tong thé cia mot diém
dén du lich.

Két qua phan tich cac bai nghién ctru cho thay rang céc tai liéu hién co chi trinh
bay rat han ché qua mot s6 nghién ciru dinh tinh vé diém dén du lich. Gia tri duoc
ddng tao ra giita cac tdc nhan trong hé sinh thai dich vu dua trén tién dé trung tam
nén tang cua i thuyét 16gic huéng dich vu dd duoc xac nhan trong cac bai nghién
clru, ngay cang dugc quan tdm va ung dung trong linh vuc dong tao gié tri thuong
hiéu. Tuy nhién, can phai thu hep y nghia ctia mot s6 khai niém lién quan dén dong
tao gia tri.

T6m lai, cac nha nghién ciru da kham pha cach thic qua trinh déng tao gia tri
gilip nang cao gia tri thurong hiéu cua cac cong ty. Theo dinh huéng nay, Ii thuyét
logic hudng dich vu trong tiép thi da duoc xay dyng gidp nang cao hiéu biét vé thuong
hiéu va viéc xay dung thuong hiéu trong hau hét cac xu huéng nghién cau. Dic biét,
su hinh thanh gia tri twong tac duoc dong tao thong qua tuong tac gitra nguoi tiéu
ding - thwong hiéu va ngudoi tiéu dung - nguoi tiéu ding trén nén tang tuong tac da
thu hat duoc sy chi y 16n cia cac hoc gia vai s6 luong nghién ctru ngay cang ting.

Vi vay, thdng qua két qua phan tich, xay dung hé thdng tong quan cac tai liéu vé dong
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tao gi4 tri thuong hiéu co thé rat ra duoc két luan 1a: khach hang chi coi mét thwong
hiéu 1a c6 gia tri cao khi qua trinh dong tao da gitip ho phan tng, twong tac nhanh va
dé dang hon véi thuong hiéu d6, dong thoi mang lai cho ho nhiéu gia tri ting thém
nhu dé st dung va cam giac thoa man, hang tha.

Phan tich tong quan tai liéu sdu hon cho thay rang gia tri thwong hiéu va kién
thire thirong hiéu 1a hai két qua chinh cua viéc dong tao gid tri trong xay dung thuong
hiéu, tap trung chinh vao sy tuong tac ctia khach hang. Tong quan tai liéu marketing
cho thay huéng nghién ciu vé thuong hiéu dya trén nén Ii thuyét logic hudng dich
Vu VA tap trung vao Viéc tao ra gia tri dang rat duoc quan tdm (Kamboj et al., 2018).
Tuy nhién, nhitng nghién ctru hién ¢ nay chu yéu 1a nghién ciu thyc nghiém vé khai
niém tao ra gia tri cho hanh vi caa khach hang thdng qua (a); phan tich cac dang khac
nhau ma mot gia tri nhu gia tri sir dung (value in use), gia tri trao doi (value in
exchange), gié tri trong ngit canh (value in context) dya trén ly thuyét logic huéng
dich vu (Chekalina et al., 2013; Gronroos & Voima, 2013); va (b) phén tich twong tac
gitra khach hang va nhitng nguoi tham gia khac trong qué trinh tiéu dung cua ho
(Tommasetti, Troisi, & Vesci, 2015). Chi c6 mét s6 it cac nghién ciru cung cap bang
chang thuc nghiém vé vai trd cua khach hang trong qua trinh tao ra gia tri trong trai
nghiém tiéu dung (Frias-Jamilena, 2018), tuy nhién day van la mot khai niém theo
ngir canh va chu dé cu thé riéng, roi rac, dic biét 1a trong bdi canh du lich (Kamboj
etal., 2018).

1.2 Tong quan nghién ctru vé tai san thwong hiéu diém dén

Noi dung phan nay cung cap mot danh gia tong quan cac tai lidu hién cé vé khai
niém tai san thuwong hiéu trong bdi canh diém dén du lich. Két qua tong quan ciing
nham xac dinh nhitng khoang tréng nghién ciru vé md hinh tai san thuong hiéu
(CBBE) trong béi canh tiép thi du lich.

1.2.1 Thwong hiéu va tai sdn thwong hiéu tir goc do khdach hang
Thuong hiéu (Brand) 1a mot trong nhitng khai niém cét 18i trong marketing du
lich vi céc qudc gia déu c6 muc tiéu chung 13°* ban’’ san pham, nganh du lich caa ho

V6i gia tt nhat bang cach bién quéc gia d6 tré thanh diém dén du lich ndi tiéng. Téac
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gia P. Kotler (2000) dinh nghia " Thuong hiéu 12 tén, thuat ngir, ddu hiéu, biéu tuong
hay thiét ké, hoic su két hop caa nhitng thir ndy, nham xac dinh hang héa hoic dich
vu cia mot ngudi ban hoic mot nhoém ngudi ban va dé phan biét ching véi caa cac
d6i thu canh tranh ". Mot thuong hiéu duoc cam nhan khong chi 12 mot céi tén, mot
logo ma con 1a mot cam két cho gia trj, loi ich du6i dang két hop cua “’san phdm,
dich vu, thdng tin va trdi nghiém’’ nham théa man nhu cau khach hang (Armstrong,
2007; K.L. Keller, 2008). Chinh vi vay, thuong hi¢u la dai dién ctua doanh nghiép
trede khach hang, dam bao cho su thanh céng cua doanh nghiép.

Vi nhiing gié tri d6 ludn ton tai trong tdm tri khach hang, nhu vay mot thuong
hiéu bao gom tai san nhan thic vé thuong hiéu cung cap gia tri cho mét dich vu hosc
san pham cu thé, nhu vay, thuong hiéu chinh 12 tai sdn caa cong ty, thé hién gia tri
ctia cong ty d6i voi khach hang. Theo K. L. Keller (1993), tai san thuong hiéu duoc
hiéu 1 toan bo nhan thirc va cam nhan ctaa khach hang vé san pham, cach ho thé hién
va tuong tac voi tén thuong hiéu cling nhu cc yéu té khac lién quan dén thuong hiéu.
NOi cach khac, thuat ngit " tai san thuong hiéu " da xuat hién trong tai liéu tiép thi dé
xac dinh mdi quan hé giira khach hang va thuong hiéu (Wood, 2000) va tai san thuong
hiéu 1a coi 1a thudc do gia tri ciia thuong hiéu ddi véi khach hang.

Thuat ngir tai san thuong hiéu xuét hién lan dau tién vao nhimg nam 1980 va
ngay cang thu hat sy chd y nghién ctu trong Iy thuyét va thuc tién tiép thi vi n6 gidp
cac cong ty xac dinh loi thé canh tranh ciing nhu do luong hidu qua caa nd luc tiép
thi trong qua khir cia ho (Aaker, 1991, 1996). Ngay nay, tai san thuong hiéu duoc
biét dén 1a chi s6 dé do luong stcc manh cta thuong hiéu va du doan vé hiéu qua hoat
dong cua thuong hiéu nay trong twong lai dwoc st dung rong ri nhat (Frias-Jamilena,
2018). Trong vai thap ky qua, tai san thuong hiéu da tré thanh maét trong nhiing linh
vuc duoc cac nha quan Iy va hoc gia marketing quan tim hang dau véi nhiéu dinh
nghia va cach tiép can khac nhau. Mot trong nhitng dinh nghia duoc chap nhan rong
rai nhat coi tai san thuong hiéu 13 thude do sitc manh cia thwong hiéu, dugc ding dé
danh gia phan @ng cua nguoi tiéu dung ddi véi cac nd luc tiép thi cua thuong hiéu

cling nhu dy doan vé hiéu qua hoat dong cia thuong hiéu trong twong lai (Aaker,
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1991; K. L. Keller, 1993; K. L. Keller, 2002a). Vazquez va cong su (2002) xac dinh
tai san thuong hiéu 12 tién ich ma nguoi tiéu dung lién két viéc sir dung va tiéu ding
mot thuong hiéu. McDonald va cong su (2001) nhan dinh tai san thwong hiéu la mét
tap hop cac dic diém giap thuong hiéu tro nén doc dao va dic biét so voi cac ddi tha
canh tranh. Tir quan diém tiép thi dich vu, tai san thuong hiéu duoc coi 1a két qua cua
viéc lién tuc phat trién cac méi quan hé thuong hiéu (Grénroos, 2000).

Trong du lich, cac diém dén dugc coi 1a mot thuong hiéu st dung dé dinh vi loi
thé canh tranh cua diém dén d6 d6i voi du khach va thic déy ho lya chon nhiing diém
dén nay (Fang, 2020; Pappu et al., 2007). Thanh cong cta thuong hiéu néi chung hay
thuong hiéu diém dén duoc do liong thong qua tai san thuong hiéu theo ba cach: tai
chinh (financial), dwa trén doanh so (sale-based) va dira trén hay tir géc dé khach
hang (customer-based) (Aaker, 1991, 1996). Tur khia canh tai chinh, gia tri thuong
hiéu da cung cap cho cac nha quan ly thdng tin, birc tranh tai chinh qua do, xay dung
cac cach thirc nang cao gid tri thuong hiéu. Tai san thuong hiéu tir goc d6 nguoi tiéu
diung (CBBE) do luong nhiing gi ngudi tiéu dung nghi va cam nhan vé mot thuong
hiéu, trong khi tai san thuong hiéu dwa trén doanh sé ban hang 1a yéu té quyét dinh
viéc lya chon thwong hiéu hoic mé hinh thi phan (Datta, Ailawadi, & Van Heerde,
2017). Cach tiép can CBBE la quan diém ndi troi dugc da sé hoc gia va cac chuyén

gia lya chon va ung dung trong cac tu liéu vé tiép thi.

— Khia canh tai chinh

Khia canh khach hang

- Khia canh nhan sy

Cac khia canh cda tai
san thuwong hiéu

Hinh 1. 2: Cac pham tru cia ly thuyét tai san thwong hiéu
Ngusn: Aaker, 1991, 1996
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1.2.2 Phan tich tong quan cdc nghién ciru tai san thwong hiéu trong du lich

Trong xay dung thuwong hiéu du lich, s luong céc bai nghién ctiu vé hinh anh
diém dén chiém sb lwong nhiéu nhat (Pike, 2007). Theo Blain va cong su (2005), muc
tiéu cua cac hoat dong xay dung thuong hiéu diém dén 12 tao ra hinh anh diém dén
c6 anh huong tich cuce dén su lya chon dén thim diém dén d6 cua du khach. Ong ciing
nhan manh tim quan trong cua viéc quan ly méi quan hé théng qua giao tiép va cang
cd mdi lién hé cam xdc gitta du khach va diém dén. Piéu nay gop phan quan trong
vao su thanh cdng lau dai cua cac diém du lich.

Vin dé do luong gia tri thuong hiéu diém dén gan day da thu hat sy chd y 16n
trong nghién cau du lich Pike (2009b). Mac du cac nghién cau ndy da cd gang do
ludng hiéu qua cua thuong hiéu diém dén theo quan diém tai san thuong hiéu tir goc
d6 khéach hang, nhung van chua c6 sy théng nhat vé viéc do luong hiéu qua tai san
thuong hiéu diém dén do sy phuc tap riéng cua ting diém dén du lich (Alberto
Castaneda Garcia et al., 2018; Boo et al., 2009; Pike et al., 2010). Do do, tai san
thuong hiéu dugc coi 1a khai niém da chiéu do khong co sy théng nhat quan diém
gitra c&c nha khoa hoc (Gutiérrez Rodriguez et al., 2017).

Trong bdi canh du lich, chi c6 mét sé it nghién cau tap trung vao viéc do luong
CBDBE nhu dugc minh hoa trong Bang 1.2. duéi ddy. Nhitng nghién ctru dau tién
Vvé tai san thwong hiéu ap dung trong béi canh du lich xuat hién tir cudi nhitng nam
1990 do cac hoc gia Konecnik va Gartner (2007), Pike (2007); Boo va cong su (2009);
va Pike va cong su (2010) tap trung do ludng tai san thuwong hiéu diém dén theo céc
thanh phan dugc Aaker va Keller xay dung. Aaker (1991) va nhitng nha nghién ctu
sau ndy nhu Kotler va Armstrong (2012) déu nhan manh cac thanh phan cau thanh
tai san thwong hiéu phai duoc nhin nhan tich cyc dé dam bao gia tri, su thanh cong
cua thuong hiéu. Trong cac nghién ctru nay, cac khia canh chinh cia CBDBE la: nhdn
biét thiwong hiéu, hinh dnh thwong hiéu, 10ng trung thanh véi thirong hiéu, chdt hrong
thuwong hi¢u (Gartner & Ruzzier, 2011; Kladou, 2014, Pike, 2007; Pike et al., 2010).
Mot nghién ctru ndi bat trong giai doan nay 1a nghién ctru ctia Boo va cong su (2009)

khi do ludng mdi quan hé tac dong thir bac gitra cac thanh phan cua tai san thuong
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hiéu diém dén. Mot s6 nghién ciru khac da bo sung gia tri thiong hiéu (brand value)
tré thanh khia canh thar nam cua md hinh CBDBE (Boo, 2009; Pike & Bianchi, 2013).

CAc nghién ctru trude day chi rd md hinh céu trac dé kiém tra mdi quan hé nhan
qua gitra cac thang do luong cua kim tu thap CBDBE (Pike va cong su, 2010) hoac
kiém tra cach cac thang do luong CBDBE anh huéng dén long trung thanh thuong
hiéu diém dén, ¥ dinh ghé tham va lua chon diém dén (Bianchi, Pike, & Lings, 2014;
Horng, Liu, Chou, & Tsai, 2012; Im, Kim, Elliot, & Han, 2012). Cac nghién ctru khac
nhan manh mdi quan hé giira tai san thuong hiéu diém dén va cac cau trlc hay bién
khac nhu anh huong xa hoi (social influence) (Dioko, Harrill, Evangelista, & Dioko,
2011), va sy tham gia caa diém dén (destination involvement) (S.-H. Kim, Han,
Holland, & Byon, 2009). Mot s nghién ctu gan day di xac dinh mét vai khoang
tréng nghién ctu trong tai liéu vé xay dung thuong hiéu diém dén khi bo qua cac yéu
t6 anh huong dén tai san thuong hiéu diém; vi du nhu viéc tham gia cia du khach ca
qué trinh du lich trudc, trong va sau chuyén di (Ferns & Walls, 2012), anh huong caa
viéc quan 1y diém dén du lich d6i véi tai san thuong hiéu diém dén (Pike & Bianchi,
2013 ), hoic mirc d6 thuong hiéu diém dén tac dong dén hanh vi cia du khach dén
tham diém dén (Saeed & Shafique, 2019). Tuy nhién, van con thiéu bang ching thyc
nghiém danh gia kha nang ap dung CBDBE trong béi canh du lich, cu thé héa trong
viéc do luong CBDBE tir goc d6 trai nghiém cua khach du lich.

Nhin chung, nhitng két qua nghién ciru hién c6 vé CBDBE déu xac nhan cac
bac trong bac thang kim tu thap tai san thuong hiéu cua Keller. Tuy nhién, viéc hinh
thanh khai niém vé thanh phan va do luong CBDBE trong cac nghién ciru d6 con roi
rac do su phutc tap va da chiéu cua cac diém dén du lich so véi hang héa va dich vu
vat chat (Zavattaro, 2015).

Tai Viét Nam, mac du xay dung thuong hiéu diém dén 1a yéu t6 chién luoc trong
phét trién du lich quéc gia (Vietnam, 2019) nhung sb luong nghién ctu vé tai san
thuong hiéu rat han ché, hau hét méi chi dua ra khai niém hoic tiép can thuong hiéu

cac thanh phé hoic khu vue, viing du lich néi tiéng cu thé nao d6 (Tran Trdc Vién &
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Pearce, 2017; Vinh Tran, Phic Nguyén Nguyén, Kim Phuong Tran, Tuan Nién Tran,
& Huynh Thi Phuong Thuan, 2019).

Dd Hong Nga va cong su (2016) nghién ctru anh huéng cia tai san thuong hiéu
va gia tri cdm nhéan dbi voi ¥ dinh quay trd lai ctia du khach ddi voi cic nha hang
phuc vu an nhanh tai HO Chi Minh, Viét Nam’’. Bai nghién ctru da xem xét ba khai
niém cua tai san thuong hiéu Ia lién két thuong hiéu, chét luong cam nhén va long
trung thanh thuong hiéu c6 tic dong dén gia tri thuong hiéu va y dinh quay tro lai cta
khach hang. Nhin chung, bai nghién ctru nhdn manh tim quan trong cla gia tri cam
nhan (perceived value) trong viéc luu gilr trong tam tri khach hang, tir d6 thoi thic
ho quay tr¢ lai diém dén.

Hoang Thi Thu Huong va cong sy (2015) nghién ctru mbi quan hé gitta ¥ dinh
dén tham va tai san thuong hiéu tir goc d6 khach hang trong nganh du lich. Nghién
ctru cOn rat han ché khi chi gioi thiéu va kiém tra do tin cay cac thang do luong dugc
dung pho bién trong tai san thwong hiéu tir goc d6 khach hang nhu hinh anh thuong
hiéu diém dén, nhan thtrc vé thuong hiéu diém dén, chat luong thuong hiéu diém dén,
1ong trung thanh véi thuong hiéu diém dén. Nguyén Phuc Nguyén va Tran Vinh
(2016) xay dung mé hinh 1i thuyét chung mi quan hé giita cac yéu t6 cau thanh tai
san thuong hiéu dbi voi diém dén theo phuong phap dinh tinh.

Nhin chung, két qua cac nghién ctru nay dong gop phat trién li thuyét tai san
thuong hiéu ¢ nganh du lich Viét Nam. Tuy nhién, can c6 nghién ctru chuyén sau xay
dung va kiém nghiém thang do ludng chinh thirc tai san thwong hiéu khi coi Viét
Nam 12 mot diém dén tir goc nhin ctia du khach.

Cac nghién ciru ciing tap trung vao mdi quan hé giita cac thanh t cua tai san
thuong hiéu diém dén: méi quan hé giira nhan biét thuong hiéu diém dén, hinh anh
diém dén va chat lvong cam nhan diém dén; mdi quan hé giira hinh anh thuong hiéu,
chat luong thuong hiéu dén long trung thanh cta thuong hiéu

Tran Trung Vinh, V& Thi Quynh Nga va Nguyén Phuc Nguyén (2017) cong bd
nghién ctru tai san thuong hiéu cua thanh phd Pa Néng, Viét Nam tir géc nhin cta du

khach Han Quéc. Hay ¢ mot nghién ctu khac, Tran Trung Vinh, Nguyén Phuc
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Nguyén va cac cong su (2019) kiém tra mdi quan hé cua cac thanh phan cAu thanh tai
san thuong hiéu Ho1 An tir goc nhin ctuia khach du lich néi dia. Piém dic biét cua cac
nghién ctru nay 13 kiém tra méi quan hé nhin qua giita cac thanh phan cua thuong
hiéu tir goc d6 khach hang nhu hinh anh thwong hiéu tac dong dén chét lugng cam
nhan, chit luong cam nhan tic dong dén 10ng trung thanh véi thuong hiéu diém dén.
Do nghién ctru vé tai san thuong hiéu diém dén tir géc do khach hang ¢ Viét Nam
con rét it, cac nghién ctru nay cd y nghia dic biét quan trong lam tién dé cho cac
nghién ctru sau khi tap trung vao diém dén Viét Nam, qua d6 gitip cac nha quan 1i du
lich 4p dung trong thuc tién xay dung thwong hiéu du lich Viét Nam. Tom lai, cac
nghién ctru vé gia tri thuong hiéu tir géc d6 khach hang dang dugc chi y nghién cau

tai Viét Nam trong thoi gian gan day.
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Bang 1. 2: Bang chirng thwc nghiém veé céac bién phap CBBE

Hoc gia Khéi /Yéu t6 xay dwng thwong hiéu Quadc gia
Sw ndi bat thwong | Hiéu qua & Phan xét va cam xdc | Cong hwéng thwong hi¢u
hiéu (Nhan dang) | Hinh anh (Cau tra 1oi) (Cac méi quan hé)
(Y nghia)
Pike (2007) Sy noi bat thuong | - Lién két thvong hiéu | Long trung thanh thwong | Uc
Pike et al. (2010) hiéu hiéu
Cong huong thuong hiéu
Boo et al. (2009) Nhan biét thuong | - Trai nghiém thuong | Long trung thanh thwong | Nhiéu
hiéu hiéu hiéu diém dén
Hinh anh thuong hiéu
Chat luong thuong
hiéu
Gia tri thuong hiéu
C.-F. Chen and|Nhan biét thuong | Hinh anh | - Long trung thanh (*) Mongolia

Myagmarsuren (2010)

hiéu

thuong hi¢u
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Chat luong

thuong hi¢u

Hoc gia Khdi /Yéu té xay dung thwong hiéu Quac gia
Sw ndi bat thwong | Hiéu qua & Sw noi bat thwong hiéu | Hiéu qua
hiéu (Nhan dang) | Hinh anh (Nhan dang) &

(Y nghia) Hinh anh
(Y nghia)
Evangelista and Dioko | - - Hinh anh thuong hiéu | Su gan két Macau
(2011) Hiéu qua
Long tin thuong hi¢u
Gia tri thwong hiéu
Imetal. (2012) Nhan biét thuong Lién két thuong hiéu | Long trung thanh thwong | Han Qudc

hiéu

Hinh anh thuong hiéu

hiéu
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Ferns and Walls | Nhan biét thuwong | Hinh anh Long trung thanh thwong | US
(2012) higu thuong hiéu higu Midwest
Trai  nghiém Y dinh tham quan (*) state
chat luong
thuong hi¢u
Horng et al. (2012) Nhan biét thuwong | Hinh anh Long trung thanh thuong | Dai Loan
hiéu thuong hi¢u hiéu
Chat  luong Y dinh tham quan (*)
thuong hi¢u
Im et al. (2012) Nhan biét thuong | Hinh anh | Lién két thwong hiéu | Tai san thuong hiéu tong | Khach
hiéu thuong hiéu hop Han  toi
Long trung thanh thuong | Malaysia
hiéu
Pike and Bianchi | - Hinh anh | Long trung thanh | Su noi bat thuong hiéu Uc
(2013) thuong hiéu thuong hiéu Gia tri thwong hiéu
Chat luong thuong
hiéu
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Bianchi et al. (2014) | Su ndi bat thwong | Lién két | Gia tri thuong hiéu Long trung thanh thwong | Nam My
hiéu thuong hi¢u hiéu
Chat luong
thuong hi¢u
Zavattaro (2015) Nhan biét thwong | Lién két | Long trung thanh | Chat lugng thwong hiéu | Nam nudc
hiéu thuong hiéu thuong hiéu cam nhan M$
Tran et al. (2017) Nhan biét thwong | Hinh anh | Chat luong thuong | Long trung thanh thuong | Khach
hiéu thuong hiéu hiéu hiéu Nam Han
toi  Viét
Nam
Vinh Tran et al. (2019) Nhan biét thuong | Hinh anh | Chat luong thuong | Long trung thanh thuong | Viét Nam
hiéu thuong hi¢u hiéu hiéu

Tai san thuong hiéu diém

dén tong thé
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1.3 Khoang tréng nghién ciru

Chuong nay trinh bay tong quan ¢ hé théng cac bai bao nghién ciru khach hang
ddng tao gia tri thwong hiéu, qua dé xac nhan nhitng khoang tréng nghién ciu, mé ra
nhitng huéng va nhu cau nghién ciru mai trong cac tai liéu marketing:

Thet nhat, viéc x4c dinh ¥ nghia cua viéc dong tao gia tri thwong hiéu 12 rat kho
khin vi day 1a mot khai niém phuc tap, dic trung theo tirng bdi canh va céc tc nhan
lién quan déng vai tro chi dao. Do d6, co thé c6 nhiéu cach hiéu va nhiéu cach tiép
can khac nhau dé do luong qua trinh dong tao gia tri thuong hiéu nay. Vi vay, rat can
mét nén tang ly thuyét dé tich hop cac co ché dong tao gia trj trong cac nghién ciu
trong tuong lai.

Linh vyc dong tao gia tri va ddng tao xay dung thwong hiéu ngay cang thu hit su
quan tam cua hoc gia véi s6 luong bai nghién ctu 16n va ting nhanh chong, vi thé sé
ngay cang c6 nhiéu bai béo c6 tam anh hudéng trong linh vuc nay. Tuy nhién, s6 luong
c4c bai bao danh gia tong quan c6 hé thong vé dong tao gia tri thuong hiéu lai khan
hiém trong tai liéu. Nghién ctu trong twong lai nén tiép tuc thuc hién cac nghién cau
téng quan cd hé thong (systematic review) danh gia vé ddng tao gia tri cho viéc xay
dung thuong hiéu trong khoang thoi gian ngén hon, vi du trong khoang thoi gian tir 5
dén 7 nam mot 1an va cd thé ap dung cac phuong phap khac nhau nhu phan tich tric
luong thu myc (bibliometrics) dé co duoc nhiéu hiéu biét tong quan, hiru ich lién quan
dén linh vuc ndy théng qua nhiéu céch tiép can khac nhau.

Thet hai, quan diém cho rang gié tri duoc dong tao ra bai khach hang, nha cung
cap dich vu va céc bén lién quan duoc trinh bay trong tai liéu dong tao. Su tuong tc
nay khong chi dirng lai giira hai bén ma 1a mot hién tuong c6 su tham gia cua nhiéu
bén lién quan (Stephen L Vargo & Lusch, 2016). Tuy nhién, cac nghién ctru trudc
day da kiém tra céc gid tri chu yéu tir quan diém cua cac nha cung cap dich vy va mot
phan tir quan diém cua khach hang. Cac nghién ciru nay da khong tinh dén nhiéu yéu
t5, nhu cac ddi tuong cd thé tham gia vao qué trinh ddng tao gié tri (Grénroos &
Voima, 2013), hoic mdi trudng anh hudng dén qué trinh déng tao gia tri (Cheung,

Ting, et al., 2020) ciing nhu cac twong tac gitta c4c bén lién quan dé tao gié tri thwong
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hiéu vi du doanh nghiép gébm quan i, nhan vién va bén ngoai doanh nghiép nhu khach
hang, bén cung &ng, bén phan phdi, cac nha quan 1i thi truong, cac nha chinh sach. ...

Sy tham gia cua khach hang tiép tuc nhan dwoc su chl y 16n trong céc nghién
ctru marketing hién dai, bat dau véi nghién cau cua Brodie va cong su (2013);
Hollebeek (2011) va mé rong hon khi xem xét khai niém déng tao gia tri nay trong
cac cong dong thwong hiéu 40 hodc thdng qua mang truyén thdng xa hoi. Mic du
dugc quan tam, nghién ciu nhiéu trong thoi gian gan day, nhung sé lwong bai nghién
ctru nhan manh, dé cap dén dong tqo gia tri tdc dong Ién thwong hiéu lai rat it. Hon
nira, Iy thuyét dong tao thuong hiéu dwa trén khach hang van dang trong giai doan
dau phat trién, dan dén viéc kho ap dung khai niém nay. Cac yéu to khac nhu kién
thirc vé thuong hiéu, ki ning cua khach hang, quéa trinh tiéu dung hoic tam Iy cua
khach hang van con 1a mot khoang tréng dang ké (Tuan, Rajendran, Rowley, & Khai,
2019) can dugc nghién ciru sau thém.

Dé hiéu duoc viéc khach hang dong tao gia tri thuong hiéu can tim hiéu trudc
tién duoc su tham gia tich cyc cua ngudi tiéu ding trong viéc dong tao gia tri cho
thuong hiéu néi chung. Bang cach twong tac voi thuong hiéu, nguoi tiéu dung trai
nghiém gia tri Xa hoi va cam xuc lén hon, tir d6 giup tang long trung thanh véi thuong
hiéu va gié tri cia thuong hiéu (Kuvykaite & Piligrimiene, 2014). Cac nghién ctu
trede day tap trung vao phan tich hanh vi twong tac véi thuong hiéu cia ngudi tiéu
ding (consumer-brand engagement) nhung viéc danh gia tong hop cho su twong tac
d6 ciing nhu cach thirc khach hang nén tham gia vao viéc dong tao gia tri cho thuong
hiéu nhu thé ndo - van bi bo qua.

Thit ba, cac nghién ciu trude ddy bat dau nhin manh tim quan trong cua mang
x4 hoi hd tro trong viéc tao diéu kién thuan loi thuc day mdi quan hé giira nha cung
cap, ngudi tiéu dung va nhitng nguoi ding khac trong méi quan hé voi thuong hiéu.
Theo hudng nay, nghién ciru trong twong lai nén kham pha cach khach hang sir dung
nén tang mang hd tro dé két ndi va tuong tac vai cong dong thuong hiéu va cach duy
tri mdi quan hé cong dong - thuong hiéu (community-brand) dang dién ra nham thic

day va cho phép nguoi tiéu dung trai nghiém cam xuc gan bo véi thuong hiéu.

43



Thet fur, dyra trén logic huéng dich vy, khéi niém déng tao gid tri da trd nén thdng
tri trong cac tng dung tiép thi, dic biét 1a dbi véi nganh dich vu nham thu hat sy hop
tac giita cac bén tir phat trién san pham maéi dén cung cap dich vu (Grénroos, 2012).
Vi du lich 12 nganh dich vu twong tac cao nham cung cap cac san pham mang tinh trai
nghiém cho du khach tham gia trai nghiém va ddng tao ra gia tri trong toan bo qua
trinh tiéu dung tai diém dén (Vargo & Lusch, 2014a). Tuy nhién, qué trinh du khéch
c6 thé dong tao gia tri cho mot thuong hiéu diém dén van con rat hiém trong nghién
ctru du lich (Gomez et al., 2019). Cac nghién ctru hién c6 chi thao luan rat it vé céach
hinh thanh cu thé va pham vi chi tiét cua viéc ddng tao gia tri cho thuong hiéu du
lich. Do d6, viéc ap dung Iy thuyét nay van con nhiéu han ché va kho khin (Kamboj
etal., 2018).

Ther nam, trong bdi canh du lich, khai niém vé su tuong tac cua khach hang
duoc hiéu xoay quanh sy tuong tac cua khach du lich véi cac diém du lich hosc cac
hoat dong tuong tac cua khach hang véi thuong hiéu (Roderick J Brodie, Hollebeek,
Juri¢, & 11i¢, 2011). Piéu quan trong la phai xac dinh rd cac thanh phan cia dong tao
gia tri: gia tri str dung (1ay khach hang 1am trung tam) va gia tri trao d6i (Idy nha cung
cap dich vu lam trung tim) dé dua vao " gid tri theo ngit canh " trong mang ludi dong
tao xuyén sudt " qua trinh ddng tao gia tri ". Nhu vay, khi &p dung trong bdi canh du
lich can xem xét ca ba giai doan cua qua trinh tiéu dung d6i véi trai nghiém cua du
khach: trudc chuyén di khi ho 1én ké hoach va truy cap théng tin cho chuyén di, trong
chuyén di khi ho dén thim mét diém dén va tiéu ding trong thoi gian luu tra va giai
doan sau chuyén di dé cap dén danh gia cua ho sau chuyén di va san sang gisi thiéu
diém dén cho nhiing nguoi khac (Prayag, Hosany, Muskat, & Del Chiappa, 2017).
Diéu ndy ma ra vé cac kha nang nghién cru méi trong twong lai dé do luong su dong
tao gia tri cho mot thuong hiéu diém dén voi sy tham gia tich cuc trong suét trdi
nghiém du lich cua du khach.

Cubi cung, hau hét cac nghién ctu lién quan dén dong tao gié tri thuong hiéu,
dac biét thuong hiéu trong du lich dugc thuc hién ¢ cac nudc phuong Tay, van chua

c6 nhiéu nghién ciru riéng cho cac nudc Chau A. Tai Viét Nam, mic du xdy dung
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thuong hiéu diém dén 13 yéu t6 chién luoc trong phat trién du lich quéc gia (Vietnam,
2019) nhung s6 luong nghién ctru vé tai san thuong hiéu rat han ché, hau hét moi chi
dua ra khai niém hoac tiép can thuong hiéu cac thanh phé hodc khu vue nbi tiéng cu
thé nao do (Tran Truc Vien & Pearce, 2017; Vinh, Phuc Nguyen, Tran, Tran, &
Huynh, 2019). Tuy nhién, cin c6 nghién ctru chuyén siu xdy dung va kiém nghiém
thanh phan do luong chinh thirc tai san thuong hiéu khi coi Viét Nam 1a mot diém
dén tir goc nhin cia du khach va viéc du khach tham gia dong tao gia tri.
1.4 Tiéu két chwong

Dong tao gia tri thuong hiéu 1a chi && méi dugc quan tam trén thé gidi tir nim
2010 tro lai day va ngay cang nhan duoc nhiéu chl y caa cac hoc gia nhiéu, duoc uu
tién nghién ciru trong linh vuc tiép thi, xay dung thuong hiéu. Tuy nhién, dinh nghia
vé dong tao gia tri thuong hiéu, cac yéu tb tac dong qua trinh dong tao gia tri thuong
hiéu con chua nhan dwoc sy dong thuan tir cac hoc gia do tinh phic tap, dic trung
theo tirng bdi canh nghién ctu. Do vay, nghién ctiu vé dong tao gié trj trén thuong
hiéu, dic biét trong bdi canh du lich dang 13 nhu cau cap thiét, dac biét cac nghién
ctru trude day cha yéu duoc thuc hién ¢ cac nude phuwong Tay trong khi Viét Nam
chua c6 nghién ctu khoa hoc chuy@n sau nao vé chu dé nay dugc cong bd trén co s
dit liéu. Chuong ndy cung cap tong quan cac tai liéu lién quan dén van dé nghién cau,
tir d6 xac dinh cac huéng nghién ciu, cac khoang tréng nghién ctu, qua d6 nhén
manh thém vai trd quan trong cua dong tao gia tri thuong hiéu hay tinh cap thiét cua
dé tai nghién ciu nay. Dya trén két qua tong quan, luan &n nay da xac dinh cac khoang
tréng, lua chon géc nhin 1i thuyét dé dé xuat mé hinh va gia thuyét nghién ciru trong

chuong 2.
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CHUONG 2: CO SO Li LUAN
2.1 Khai niém
2.1.1 Piém dén du lich

Diém dén du lich (tourism destination hodc tourist destination trong tiéng Anh)
la mot khai niém rét rong, da chiéu va dugc nhin nhan ¢ nhiéu goc do, quan diém
khac nhau. Theo céch tiép can tir phwong dién dia li, diém dén dugc xac dinh 1a pham
vi khong gian 1anh tho théa man nhu cau cho chuyén di ciia du khach, nhu vay diém
dén du lich c6 thé 1a mot khu vuc, mot vang 1anh thd, mot qudc gia, hoac tham chi 1a
mat chau luc (Buhalis, 2000; Hall, 2008). Quan diém nay duogc cho la con thiéu sot
khi chua quan tim dén so thich, mong muén cua du khach ciing nhu kha ning, chuc
nang cung cap san pham du lich, mdi quan hé kinh té cua nganh du lich. Gan day, céac
hoc gia da xem xét diém dén tir goc d6 cuia du khach nhu 13 khai niém cam nhan chu
quan, tdy thudc tirng mong muén, muc dich ciia chuyén tham, 16 trinh, kinh nghiém
va trinh d6 ctia du khach. Tir quan diém nay, diém dén 1a mot dia diém ma du khach
huéng téi, lua chon dé luu lai trong mot khoang thoi gian cu thé nham trai nghiém
nhitng dic trung, co tinh thu hut cua dia diém do6 (Buhalis, 2000). Tir goc do cung
g dich vu du lich, diém dén 1 sy tap trung céc co sd, dich vu duoc thiét ké dé dap
ing nhu cau caa du khach (Vujko & Gajié, 2014). So sanh nhitng khai niém trén c6
thé thay khai niém vé diém dén du lich 1a mot pham tra rat rong, khdng chi bao ham
cac y nghia vé dia Ii, tai nguyén du lich ma con ca yéu té vé cung ung dich vy, méi
quan hé kinh té cling nhu goc d6 cua du khach.

Theo Té chac Du lich Thé gigi (UNWTO, 2007 ), diém dén du lich duoc coi la
“vung khong gian dia i ma khéach du lich ¢ lai it nhat mot dém, bao gébm cac san
pham du lich, cac dich vu va céac tai nguyén du lich dé thu hat khéch, c6 ranh gigi
hanh chinh quan I, ¢6 su nhan dién vé hinh anh dé xac dinh kha nang canh tranh trén
thi truong”’. Pinh nghia nay nhan duoc sy ang ho cua nhiéu hoc gia khi tong hop,
bao gém nhiéu yéu t6 tao nén diém dén. Pay ciing 1a dinh nghia 14 co so khai ni¢m
cho luan &n nay va Viét Nam dugc coi 1a diém dén qudc gia trong nghién ciru caa

luan an.
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2.1.2 Khdi ni¢gm thwong hiéu diém dén va tai san thwong hiéu diém dén

Mic du thuong hiéu 12 mot khai niém duoc céc nha tiép thi sir dung tir cudi
nhitng ndm 1980 nhung khai niém thuong hiéu diém dén lai méi duoc tiép can tur
khoang 10 nam tr¢ lai day (Pereira, Correia, & Schutz, 2012). Do khai niém thuong
hiéu, cu thé 1a thuong hiéu diém dén 12 mot khai niém da chiéu, phuc tap, khé xac
dinh vi diém dén du lich lién quan dén nhiéu yéu té nén dinh nghia vé thuong hiéu
diém dén kha it va roi rac, phan tan trong cac nghién ciu du lich (Pereira et al.,
2012). Mot trong nhirng dinh nghia duoc nhiéu nha nghién ciu trich dan va ap dung
la cua Ritchie va Ritchie (1998) xéac dinh thuong hiéu diém dén 1a tén, biéu tuong,
logo, hinh anh nham phan biét va xac dinh mot dia diém, cung cap mot htra hen vé
trai nghiém du lich ciing nhu cung ¢ ki @c trai nghiém cua du khach tai diém dén
do.

Xay dung thuong hiéu diém dén 1a su két hop gitra tiép thi cac san pham dich
vu va phd bién vin hoa, méi trudng sdng caa con ngudi. Cac nghién ciru vé do ludng
viéc xay dung thuong hiéu diém dén chi ra mbi quan hé giita viéc du khach danh gia
diém dén va gié tri thuong hiéu diém dén d6 (Boo et al., 2009), trong d6 tai san thuong
hiéu diém dén duoc coi 1a thude do gia tri cia mot thuwong hiéu. Trong phuong phap
tiép can khéch hang, Keller (1993; K. L. Keller, 2002b) da dinh nghia tai san thuong
hiéu 1a cach khach hang phan ang vai viéc tiép thi mot thuong hiéu thé hién qua kién
thire, su quen thudc va so thich cua ho vé thuong hiéu d6. Do d6, tai san thuong hiéu
c6 thé 1am gia ting 10ng trung thanh cua khach hang d6i véi thuong hiéu do, tao ra
loi thé canh tranh lau dai cua cong ty.

Kotler va Keller (2016) dinh nghia tai san thuong hiéu la gia tri gia ting ma san
pham va dich vy mang lai cho ngudi tiéu ding. N6 duoc phan anh trong cach nguoi
tiéu dung suy nghi, cdm nhan va hanh dong ddi véi thuong hiéu, ciing nhu gia ca, thi
phan va loi nhuan ma thuong hiéu d6 mang lai. Trong tai liéu tiép thi du lich, tai san
thuong hiéu diém dén dinh hudng khach hang da tro thanh mot chi dé nghién cau
ndi bat dé do ludng va danh gia hiéu suat caa mot diém dén ciing nhu nhan thire caa

khach du lich vé thuong hiéu lién quan dén diém dén d6 (Frias Jamilena et al., 2016).
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2.1.3 Khdi niém dong tao gid tri va sw tham gia ciia khdch hing

Prahalad va Ramaswamy (2004) da dinh nghia ddng tao gi4 tri 1a sy twrong tac
hop tac chung giita nha cung cap dich vu va ngudi thu hudng dé tao ra gia tri. Payne
va cong su (2008) dinh nghia dong tao gia trj 1a mot qué trinh trao ddi cac ngudn lyc
va cling nhau tao ra gia tri. Trong qué trinh ndy, mdi tac nhan lan luot trong tac va
thuc hién ca hai vai tro va diéu d6 dan dén gia tri déng tao co di co lai (Lusch &
Vargo, 2011). Qué trinh twong tac ndy yéu cau mot nén tang hd tro ma qua do cac tac
nhan cd thé chia sé va tich hop cac nguon lyc va phat trién cac ki nang méi tao ra gia
tri cho chinh ho. Ngay nay, giao dién twong tac trén nén tang cong nghé déong mot vai
tro quan trong hd tro trao doi nhiéu mat va cung cap cac méi trudng hoc hoi dé 1am
phong phd thém su tham gia cua ho.

Nghién ctru vé dong tao gia tri déu nhan manh tam quan trong cua su tham gia
cua cac bén lién quan: sy tham gia cia khach hang va su tham gia cua to chic, su
tham gia tuong tac giira cac khach hang hay nén tang cua twong tac (Xu, Bai, & Li,
2020). Nghién ciru gan day xac nhan vé sy tham gia tich cuc ciia khach hang va ban
chat tu nhién cua gia tri (procedural nature of value) nhung chua thdng nhit duoc
khai niém dinh nghia dong tao gia tri cling nhu qua trinh déng tao. Cac thuat ngix "
Gia tri ", " hop tac " va " sy tao ra" cd thé dé cap dén nhiéu dang gia tri khac nhau
duoc tao ra boi cac tac nhan khac nhau (nhu cong ty, khach hang va cac bén lién quan
khac) théng qua cac quy trinh khac nhau, chang han nhu twong tac giira doanh nghiép
vai doanh nghiép (B2B) ; doanh nghiép véi khach hang (B2C); khach hang vai khach
hang (C2C) hoac khach hang véi doanh nghiép (C2B) (Alves, Fernandes, & Raposo,
2016).
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.y . by
[G1a tr1] [Dong] - [tao]
Loai gid tri nao Bang nhitng Qua co ché
cho ai? nguon luc ndo? nao?
* Gia tri nao cho khach e B2B,B2C,C2B. e Co ché nao cho
ang va cho cong ty? C2C? dong tao gia tri ?

¢ Loai gia tri nao?

Hinh 2. 1: Cau thanh ciia Péng tao gia tri
Nguon: (Saarijarvi, Kannan, & Kuusela, 2013)

Sy tham gia twong tac ciia khach hang dong tao gia tri thuong hiéu du dugc
quan tdm nhung van 1a khai niém mai va bi phan tan trong céc tai liéu tiép thi hién
dai. Vi vay, van chua c6 su thong nhat vé khéi niém hay cach thirc dong tao gia tri
gitra khach hang va thuong hiéu (Guzman et al., 2019).

Viéc du khéach tham gia dong tao gié tri cho thuong hiéu diém dén trong du lich
van la dé tai dang thu hut hoc gia nghién ctru, dic biét twong tac trén nén tang mang
x4 hoi hay mang thuong mai x& hoi 13 huéng nghién ctiru méi can duoc &p dung. Theo
d6, khach hang tham gia dong tao gié tri Xy dung thuong hiéu s& qua hoat dong
chinh: tham gia twong tdc véi thwong hiéu va dong tao gia tri thiong hiéu. Hoat dong
tham gia tuong tac voi thuong hiéu co thé thuc hién trudc chuyén di, trong va sau
chuyén di. Trong dé su twong tac s& thé hién qua vong khép kin cac hoat dong gom
chia sé- hoc tap-gitip d& ung ho- xa hoi hoa- cling phét trién dé tao ra cac gia trj trao
ddi (tir phia thuong hiéu) va gid tri st dung (tir phia khach hang hay du khach). Béng
tao gia tri trong thuong hiéu s& gom viéc khéach hang trung thanh véi thuong hiéu va
gia tri cam nhan d6i voi thuong hiéu.

Dua trén két qua phan tich ly thuyét cua cac nghién ciu hién cé vé khéi niém
ddng tao gia tri gitta nguoi tidu dung-thuong hiéu ndy, luan an ciing tong hop mot
khung mé hinh d3 dwoc diéu chinh dé minh chiing su twong tac cua khéach du lich,
khach hang d6i vé6i khung gia tri dong tao thuong hiéu diém dén duoc trinh bay &
hinh 2.2.
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SU' TUONG TAC VO1 THUONG HIEU DONG TAO GIA TRI THUONG HIEU

N&n tang twro'ng tac

Truté'c = Trong = Sau chuvén di

Chia s&
o e / \ i o ‘ o -
Tourcmg it Trivénintng va sy Kinich hang Khéch hang trung thanh Gia tri cdm nhan d6i vdi
o twrong tac chng
(8u ich) .. . n
\ Gang / » voi thuong hiéu thuong hiéu
Ung hg X5 hii héa
Tao ra gid trj trao ddi T30 ragid trj sir dung

Ti phia thuong higu Tir phia khach hiang

Hinh 2. 2:Khung mé hinh vé déng tao ra gia tri cia khach hang trong viéc xay dung thwong hiéu
Nguaén: Phét trién theo Brodie, Ilic, Juric, & Hollebeek, (2013).
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2.1.4 Khadi niém mang thwong mai xa hoi

Thuong mai X& hoi (Social commerce) la xu hudng thuong mai trong dé qua
trinh ban san pham (nguoi cung cap dich vu) va toan b qua trinh trai nghiém mua
sam tir khdm pha, nghién ctru vé san pham dén viéc thanh toan mua san pham (nguoi
mua hang) duoc dién ra truc tiép trén mang truyén thong xa hoi. Thuong mai xa hoi
duoc dinh nghia 1a su tich hop cac cong cu Web 2.0, phwong tién truyén thdng xa hoi
va cdng nghé mang vao cac tinh ning thuong mai dé ting cudng céc tuong tac trén
méi trudng truc tuyén. Theo do, thwong mai x& hoi ¢ thé duoc hiéu 1 viéc pho bién
thong tin vé cc giao dich thuong mai dién tir, cac chién lugc mang ludi va hoat dong
thong qua cac phuong tién truyén théng xa hoi (Lin, Wang, & Hajli, 2019). Vi thé,
thuong mai x& hoi trg thanh mot phuong tién truyén théng cung cap mot luong Ién
théng tin vé san pham va dich vu do ca nha tiép thi va cac khach hang mubn dong
gop chia sé thdng tin, kinh nghiém mua sam caa ho.

Thuong mai x4 hoi st dung cac kénh truyén thdng x& hoi nhu Facebook,
Twitter, Instagram, Wechat, Pinterest, Amazon Live, Beidian, TikTok hay Zalo (Viét
Nam) v..v.. & quang c4o va tao diéu kién thuan loi thuc hién cac giao dich trén mang
xa hoi. Mang throng mai X hoi do do khac biét vai thuong mai dién tir (E-commerce)
vi throng mai dién tir dé cap dén trai nghiém mua sam qua cac trang web hoic ¢ng
dung c6 thuong hiéu chuyén dung trong khi thwong mai x& hoi cho phép khach hang
tién hanh giao dich mua hang trong trai nghiém truyén thong xa hoi caa ho, ¢ do cac
mdi quan hé trén mang thuong mai x& hoi, cac chia sé vé trai nghiém mua sim déng
vai trd quan trong, anh hudng dén quyét dinh mua hang cua khach hang. Yadav va
cong su (2013) dinh nghia mang thuong mai xa hoi 1 <’cac hoat dong trao dbi xay
ra, hoic bi tac dong boi mot tac nhan hay mot bén cung cap dich vu trén mang xa hoi
tryc tuyén trong qué trinh trai nghiém mua sam gom truéc, trong va sau khi mua’’.
Dinh nghia nay nhan manh sy tuong tac giita c4 nhan véi ca nhan khach hang hay
tuong tac vai bén cung cap dich vu. Do vay, dinh nghia nay ciing dugc sir dung 1am

co s6 Ii luan cho dé tai nghién ciu nay.

o1



Sir ho tro trén mang thuwong mai xa héi (social support on social commerce) la
mot yéu td quan trong trong cac nghién cau vé thuong mai xa hoi (Hajli, Sims, et al.,
2017), bao gébm hd tro vé thong tin (informational support) va hd trg vé& cam xuc
(emotional support). H3 trg thong tin dé cap dén viéc hd tro giai quyét cac van dé dua
vao ngudn thong tin thuong mai do chinh ngudi tiéu dung tao ra khi chia sé cac trai
nghiém mua sam cua minh duéi dang khuyén nghi, danh gia, xép hang trén mang
thuong mai x4 hoi, qua d6 thic day va ting cuong tuong tac trén mang thuong mai
x4 hoi, tao ra cam xac quan tim d6i vai mdi qua trinh mua hang (Liang, Ho, Li, &
Turban, 2011), vi du nhu cach TripAdvisor hd tro thdng tin cho du khéach bang cac
chia sé trai nghiém cua chinh ho. H3 trg cam xuac duoc hiéu 1a viéc <’cung cap cac
thong diép lién quan dén cam xuc, thé hién méi quan tam, sy déng cam hay thau
hiéu’’ (Liang et al., 2011). Nhu vay, su hd tro dong vai tro c6t 18i cho cac twong tac,
chia sé trén mang thuong mai xa hoi.

Chdt lirong moi quan hé trén mang thiwong mai xa hgi (Relationship quality on
social commerce) 1a yéu t6 quan trong anh huéng dén hanh vi va long trung thanh
cta khach hang trén phuong tién truyén thdng truc tuyén (Palmatier, Dant, Grewal,
& Evans, 2006). Mang thuong mai x& hoi thé hién qua cac hanh vi truc tuyén c6 tinh
tuong tac xa hdi cao hon , ting cuong sang tao va thyc hién mua sam nhd vao sy hd
trg x& hoi trong chia sé thong tin va sy quan tdm ciing nhu chat lugng méi quan hé
(Hajli, Sims, et al., 2017). Chét lwong mdi quan hé dugc thé hién & ba yéu té chinh:
su tin cay, su hai 10ng, va su cam két duy tri mdi quan hé. Chat lugng méi quan hé
trén mang xa hoi cang cao thi su twong tac s€ cang tich cuc hon, qua do, su tin nhiém
va trung thanh cua khach hang véi san pham, dich vu cia mét thuong hiéu cling s&
duoc cai thién. N6i cach khac, chat luwong mdi quan hé 1a mot diac diém xa hoi cua
mang thuong mai xa hoi.

2.2 Géc nhin li thuyét va mé hinh trong cac nghién ciru truée diy
2.2.1 Goc nhin li thuyét trong dong tao gid tri thuwong hi¢u diém dén
Nghién ciru vé dong tao gia tri cho thuong hiéu diém dén c6 nhiéu géc nhin Ii

thuyét khac nhau va chua ton tai mot dinh nghia hay 1i thuyét thong nhat vé déng tao
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gia tri hoic cy thé hon trong dong tao gié tri thwong hiéu diém dén giira cac hoc gia
(France et al., 2015; Galvagno & Dalli, 2014). Céac bai nghién ctu vé ddng tao gia tri
thuong hiéu déu két hop it nhat hai Ii thuyét nén gom Ii thuyér dong tao gia tri va li
thuyér thuwong hiéu nhu tai san thwong hiéu hay thuong hiéu dia phuong. Theo két
qua phan tich tong quan c6 hé théng, cac bai nghién ctu vé dong tao gia tri trén
thwong hiéu diém dén chu yéu ap dung phuong phap dinh tinh trén mét bdi canh hay
dia diém nghién ctu cu thé. S6 lugng bai nghién ctu 4p dung phuong phap dinh
luong rat it, chi chiém chua dén 20% tong bai.

V& co ban, cac nghién ciu vé dong tao gid tri thwong hiéu duoc chia lam 02
huéng &p dung i thuyét nhu sau : (1) cac nghién ctru co so va phat trién i thuyét
d6ng tao gia trj trén thwong hiéu thdng qua trai nghiém, kinh nghiém va ning lyc cua
khach hang; (2) cac nghién ctu sir dung Ii thuyét logic huéng dich vy tap trung vao
thay doi cach tiép can tiép thi tir san pham dich vu sang khach hang véi vai tro déng
tao gia tri thwong hiéu.

Nhom mét tap trung nghién ctru co sé Ii thuyét dong tao gié tri thong qua kinh
nghiém va ning luc cua khach hang nhan manh vao sy trai nghiém va su trao quyén
cho du khach, chii yéu thyc hién qua viéc ap dung cac phuong phap nghién ciru dinh
tinh. Két qua cac nghién ctru déng gop xay dung co so khai niém va moé hinh ddng
tao gia tri thuong hiéu, trong d6 xac dinh cac nhan t va tac dong cua ho tham gia
d6ng tao gia tri cho thuong hiéu dia phuong hay diém dén cu thé. Trong céc nghién
ctru ndy, gia tri duoc dong tao qua trai nghiém cua du khach tai mot dia phuong cu
thé, qua d6 tao gia tri cho thuong hiéu cua dia phuong, diém dén d6 nhu 1a mot chién
lugc xay dung thuong hiéu cho dia phuong (Hakala & Lemmetyinen, 2011; Vallaster
etal., 2018). Ap dung cic phuong phéap dinh tinh nhu phan tich néi dung, nghién ctu
kham pha, phong van, dién da hoic cach tiép can nghién ctu dan toc hoc, cac nghién
ctru trude d6 tap trung phan tich tac dong qua lai gitra cac nhan td, tac dong caa chinh
sach phat trién thuong hiéu dia phuong dbi voi chién luge dong tao gia tri dé xay
dung thuong hiéu (Giannopoulos et al., 2020; Thelander & Sawe, 2015). Nghién ctru

ctia Hakala (2011) dugc coi 1a dién hinh khi 4p dung mé hinh dong tao vao viéc xay
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dung thuong hiéu quéc gia. Bai nghién ctu tap trung phan tich sy lién két gitta ban
sac, hinh anh cua thwong hiéu qudc gia va dong tao nhu 1a qui trinh 1ap ké hoach va
tham gia xay dung thuong hiéu. Trong truong hop ndy, dong tao gia tri 1a phwong
thire thu hut va trao quyén cho céc tac nhan tham gia vao qué trinh xay dyung thuong
hiéu.

Nhém hai &p dung |i thuyét logic huéng dich vu vao céc ngit canh thanh cac
ham y Ii thuyét va quan 1i trong dong tao gié tri xay dung thuong hiéu. Do Iy thuyét
d6ng tao gia tri dugc phat trién va ap dung cho cac bdi canh thyc nghiém riéng biét,
cach tiép can logic hudng dich vu duoc 4p dung trong dong tao gia tri giup lam sang
t6 hon qui trinh lién quan dén viéc dong tao gia tri, qué trinh khach hang bién trai
nghiém dich vu thanh gia tri (Grénroos, Strandvik, & Heinonen, 2015).

Néu tiép thi truyén théng coi trong i thuyét logic trong hang héa (goods
dominant logics) con dugc goi 1a ’logic 1ay doanh nghiép 1a trung tdm’’ nhan manh
¥ nghia ctia “’gia tri trao d6i”’, dwgc cung cap boi doanh nghiép dén khach hang khi
“trao d6i>> san pham lay “’gia tri>> hay loi nhuan thu duoc trén thi truong, Ii thuyét
huéng dich vu dugc xem 13 mot quan diém tiép thi mai noi, 1am thay ddi cach nhin
nhan vé ban chét cua “’gia tri’” cling nhu cach “’tao’” (value creation) va <’dong tao
gid tri>> (value creation) cho khach hang va cting khach hang, vai tro cua cac nguon
luc (resources) cling nhu sy twong tac cua cac bén lién quan (stakeholders). Theo li
thuyét logic S-D, gia tri duoc tao ra qua Sy twong tac va tich hop nguon luc gitra
doanh nghiép, khach hang va cac bén lién quan. Nhu vay, vai tro cua doanh nghiép
va khach hang la khong tach biét, cing twong tac, gan két dé tao gia tri. Cac hoc gia
nghién cau Ii thuyét S-D logic nhan manh khéi niém ¢’ gia trj sir dung”’, thira nhan
vai trd quan trong cua viéc khach hang va doanh nghiép &p dung cac kién thuec, ki
ning cua ho dé trao ddi lay gia tri str dung, cu thé, cac doanh nghiép ap dung ki ning
kién thirc ciia minh dé san xuat va cung cap hang hoa trén thi trudng, trong khi nguoi
tiéu ding sir dung céc kién thire, ki nang ctia ho dé tham gia xay dung san pham,
quang ba san pham, sir dung san pham hiéu qua trong cudc séng (Grénroos, 2011; S.
Vargo & R. Lusch, 2008; Stephen L. Vargo & Lusch, 2004; S. L. Vargo & R. F.
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Lusch, 2008). Du lich 1a nganh dich vu c6 tinh dic tha, gan véi su trai nghiém, tuong
tac cia du khéach trong qua trinh trai nghiém <’gia tri stir dung’’ véi timg diém dén du
lich riéng biét. Chinh vi vy, tiép thi du lich ciing thé hién sy thay ddi cach tiép can
tir Ii tuyét logic trong hang hoa sang 1i thuyét logic huéng dich vy, va dugc ap dung
ca trong xay dung thuong hiéu. Theo d6, gia trj cua thuong hiéu duge ddng tao ra do
su tuong tac gitra thuong hiéu va khach hang hay cac bén lién quan khac (Merz, He,
& Vargo, 2009).

S6 lugng 16n céc bai nghién ciru thuc nghiém veé chu dé dong tao gia tri thuong
hiéu tap trung vao hai noi dung: dong tao gia trj trong nhan dién thuong hiéu véi vai
tro cua mang x& hoi hay cac cong doéng thuong hiéu; va vai trd cua c4c tac nhan, cu
thé 1a khach hang vao qua trinh dong tao gia tri thwong hiéu. Trong cac bai nghién
ctru thuc nghiém nay, sé luong bai nghién cau thyc nghiém vé dong tao gia tri voi
thuong hiéu diém dén trong du lich dac biét it. Nghién ciu noi bat trong nhém nay
phai ké dén cua Giannopoulos (2020) vé thuong hiéu diém dén va dong tao gia tri tir
quan diém hé sinh thai dich vy. Dya trén Ii thuyét logic huéng dich vu va Ii thuyét
thé ché (institutional theory), nghién ciru nay kham pha cac co ché tao ra gié tri cua
viéc xay dung thuong hiéu du lich qua qua trinh déng tao gia tri thwong hiéu giita cac
cap do khac nhau cua hé sinh thai dich vu. Nghién cau khéac caa Chekalina va cong
su (2016) xem xét dong tao gia tri trong xay dung thuong hiéu, cac chién lugc canh
tranh ciia cac diém dén tir quan diém Ii thuyét logic hudng dich vu, qua d6 xac dinh
gia tri duoc du khéch tao ra trong toan b trai nghiém caa ho vé mot diém dén gom
truéc, trong va sau chuyén di, 13 tién dé giup ting tai san thuong hiéu cia diém dén
d6. Bang 1.3. dué6i day trinh bay loai hinh, géc nhin Ii thuyét vé dong tao gia tri

thuong hiéu
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Bang 2. 1: Goc nhin Ii thuyét cia cac nghién cieu vé dong tao gia tri thwong hiéu

Téac Loai Kich thwéc | Bdi canh | Bién Van dé/ Y | Co sé ly Céc chibao/ | Péng gop ciia nghién ciru
gia/Na | nghién cieu/ | mau vaqudc |trung | twéng thuyét thang do
m xuit | Thiét ké gia gia lurong
ban nghién ciu
Hakala | Thuc 178 sinh Phan NA Pong tao | Thuong hiéu | 1. Kién thuc; | Cac tac gia da tién hanh
and nghiém: vién Dai Lan/ Du thuong dia phuong | 2. Kinh nghién ciru kham pha dé &p
Lemme | Nghién cau | hoc Phan lich hiéu quéc nghiém; 3. dung mo hinh ddng tao vao
tyinen |khdmpha | Lan gia Ly thuyét Khubén mau/ | thuong hiéu quéc gia, do do,
(2011) ddng tao 1. Biéu tuong; | phan tich cach ban sic va
2. Kinh hinh anh cua mot thuong
nghiém; 3. hidu qudc gia dugc két hop
Chtric nang véi nhau.
Hjalage | Panh gia tai | Nghién ctu | Stc khoe | NA Pongtao | Pongtaogia | 1. Tacdung | Nghién ctru nay di tiép can
r and licu va truong hop | va tri lan nhau; 2. quan diém cua cac nha cung
Konu | nghiéncau |cua 9 khach | Nganh Pong Hiéu ting gia | cap va thao luan vé cac mo
(2011) |truong hop |sanlénty | spa thuong han; 3. Hiéu | hinh dong tao va dong xay
dugc nham | Pan Mach hi¢u ungcodico | dung thuong hi¢u trong
muc tiéu va Phan Lan lai chudi gia tri cua spa va du
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cung cap Pan lich cham soc sirc khoe. Bai
Thiét ké cac co so Mach va b4o nay di gdp phan cung
dich vu sir | spa rong rdi. | Phan Lan cap su hiéu biét tét hon vé
dung phép dong luc chudi gia tri trong
an du (kich nganh cong nghiép cham soc
ban, canh va suc khoe.
thiét ké san
khau, Puc
va Hudng
dan, Chi
dao hiéu
Suat cua
khach du
lich)
Oliveir | Nghiéncuu | NA Phén tich | NA Pong tao | Xay dung Du lich, xay | Nghién ctru nay dua trén
aand | dinhtinh noi dung noi dung, |thwonghiéu |dung thuong | phan tich ndi dung dé xac
Panyik — Trudng bdi canh | diém dén hiéu k§ thuat | dinh cach khach du lich cam
(2015) hop B Xay dung $6, tao, | nhan dat nudc nhu mot diém
Pao Nha thuong phuong  tién | dén du lich. Nhitng phat hién
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hiéu ky Xay dyng truyén thong | nay 1am ndi bat khach du lich
thuats6 | thuong hiéu | x& hoi vi c&c nha san xuit noi dung
k§ thuat s6 c6 quyén truy cap Vvao
phuong tién truyén thdng xa
hoi c6 thé ddng tao ra cac
thuong hiéu diém dén.
Seljeset | S6 luong 234 nguoi | Lofoten- | NA Xay dung | Tai san C4 tinh thuong | Bai bao nay da kiém tra mot
hand | Nghiéncau | tra loi mot diém thuong thuong hiéu | hiéu diém dén | cong cu do luong tinh cach
Korneli | truong hop dén du hiéu diém |duatréntrai |du lich (go | thwong hiéu cua cac diém
ussen | cua khach lich dua dén nghiém diém | ghé; tinh té; tu | dén du lich bang cach diéu tra
(2015) | du lich mua trén thién Du lich dén nhién;  nang | kh&ch du lich cta lofoten nhu
hé dén tham nhién ¢ dong);  dong | mot diém dén.
Lofoten Nordland, tao trai
Na Uy. nghiém;
Thelan | Phamchat | Phongvin | NA NA Quanhé | Patthuong | 1. Pat thuwong | Nghién ctru nay tap trung vao
der and | Céch tiép 16 quan ly cong hiéu hiéu 1a dong | viéc dong tao nhu mét chién
Sawe can dan toc | hanh chinh ching tao; 2. Po thi. | lugc vé xady dung thuong
(2015) | hoc thanh pho Ly thuyét hiéu dia diém. Nghién ctu
ddng tao nay da diéu tra thdng qua mot
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phan tich vé cach cac bén lién
quan noi bo quan trong trong
mot thanh phd hiéu chién
lwge ddng tao dé xay dung
thuong hi¢u.

Frias
Jamilen
aetal.
(2016)

Thuc
nghiém:
binh tinh va
Pinh luong

503 cudc
phong van
hop 1€ cua
khéch du
lich dén
tham Tay
Ban Nha tai

Du lich /
Tay Ban
Nha

NA

Gia tri gan
két kinh
nghiém
thuong

hiéu.

Logic hudng
dich vu,

Tai san
thuong hi¢u
dua trén
khach hang

1. Tai san
thuong hi¢u
dua trén khach
hang (nhan
thirc vé
thuong higu,
chat lugng
thuong hiéu,
hinh anh
thuong hi¢u,
long trung
thanh vai

thuong hiéu)

Nghién ctru nay dé xuat rang
gia tri c6 thé duoc cocreated
trong toan bo trai nghiém cua
khach du lich vé mot diém
dén va nd dan dén tang von
cha so hiru thuong hiéu diém
dén tong thé.
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2. Tong thé
vén chi so
hiru thuong
hiéu dich

3. Taoragia
tri cho trai
nghiém cua
diém dén du
lich (trudc Khi
tham quan,
trong chuyén
tham va sau
khi tham
guan)

4. Taoragia
tri tong thé
cho trai
nghiém cua
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diém dén du
lich

Vallast
er et al.
(2018)

Nghién cuu
truong hop
Pham chat

Trong cac
cuoc phong
van chuyén
Sau vai cac
bén lién
quan thuong
hiéu

Munich

Thuong
hiéu
thanh phé

Munich,
Duc
Khuing
hoang
tiép nhién

liéu

Phong
trao
nguoi ti

nan

NA

DPng tao
Pdng hiay

Xay dung
thuong hi¢u
thanh phé

bat thuong
hiéu

1. Sy ddng tao
cong cong cua
Munich
mau sic; 2. Su

day

dong huy diét
cong khai cua
Munich
mau sac: vai

day

tro cua nhirng
trai nghiém ca
nhan lién quan
dén nguoi ti
nan hoac cac
su kién khung
bd

Bai bao nay da phan tich su
twong tac gitra cac chinh sach
d6 thi va phét trién thuong
hiéu thanh phé co so trong
cuoc khung hoang nguoi ti
nan. Nhirng phat hién cta no
a4 nhan manh sy ddng tao
nhu mot c&ch tiép can thuong
hiéu co so phi tap trung va
d6ng hay diét nhu mdi de doa
trong viéc xay dung thuong

hiéu.
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H. Kim
et al.
(2018)

Pham chét

Khao sat
bang diéu
khién

Phén tich
kinh nghiém

300 khéach
truy cap vao
trang web
(Haven)

340 nguoi
khong dén

NA

Xay dung
thuong
higu diém
dén

Phén tich
kinh nghiém

Dong tao gia
tr

1.Uu tién lya
chon thuong
hiéu (Thuong
hiéu theo thu
hang); 2. Tinh
hoa mién phi
thuong hi¢u
(Thuong hiéu
theo hiép
hoi).3. Tén
thuong hi¢u

maoi

Nghién ctru nay dua trén
mét nghién ciru dién hinh
trong do chu s¢ hitu, nha
quan ly, nha nghién cau du
lich va du khach thuc té va
tiém ning cua diém tham
quan ddng tao trong qué
trinh xay dung thuong hié¢u
destinantion / dé dat tén cho
diém thu hut dia phuong
nay. Nghién ctru nay da
chtrng minh mot s6 phuong
phap tiép can tao trong thu
thap va phan tich dir liéu dé
hd tro ra quyét dinh trong
khuon khé nghién ctru dong

tao.
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Shen et
al.
(2018)

S6 luong

245 mau
Puoc dang
trén 'Ngoi
sao bang
cau hoi" va
nén tang
WeChat.
(Phan mém
SPSS va
LISREL
duoc su
dung dé
phén tich dir

liéu mau)

Dai ly du
lich truc
tuyén

NA

DPong tao
giatritrén
vén cha
so hiru
thuong
hiéu cua
cac doanh
nghiép du
lich truc
tuyén

Tai san
thuwong hiéu

M6 hinh
DART cua
ly thuyét
dong tao gia
tri

Tai san
thuong hi¢u
(Niém tin
thuong hiéu,
gia tri nhan
thurc cua
khach hang,
long trung
thanh thuong
higu, lién két
thuong hiéu);
Pong tao gia
tri (Dialog;
Truy cap;
Danh gia rui
ro, Minh
bach)

Nghién ctru nay da danh gia
cach khach hang dong tao ra
gia tri trén vén chu so hitu
thuong hiéu ctua cong ty du
lich truc tuyén bang céach ap
dung ly thuyét DART vé
dong tao gia tri.
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10

Gianno
poulos
et al.

(2020)

Pham chét
Nghién cuu
tham do

Phong van
ban cAu trac

DMO, H¢
sinh thai
dich vu

NA

Xay dung
thuong
higu diém
dén trong
hé sinh
thai du
lich

Logic chi
phéi dich vu
Xay dung
thuong hi¢u
diém dén

Ly thuyét thé

14
A

ché

1.Phat  trién
thuong
diém dén; 2.
Bao tri thuong
hiéu dich theo

thoi gian.

hiéu

Nghién ctru nay dé xuat mot
qua trinh ting budc cua cac
ménh lénh chién luge dé
ddng tao thwong hiéu trong
bdi canh diém dén du lich.
Mot thiét ké nghién ciru thim
do da duogc tién hanh dé tao
ra dir liéu dinh tinh tor 18
cudc phong van chuyén sau
véi cac bén lién quan quan
trong va diéu tra 1am thé nao
va tai sao dong tao thuong
hiéu dugc thuc day trong hé
sinh thai dich vu.
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2.2.2 Vaitro khdch hang trong dong tao gid tri thwong hiéu trong cdc nghién ciru
trudc day

Trong xay dung thuong hiéu, phuwong phéap tiép can dua trén Ii thuyét logic
huéng dich vu d6i voi ddng tao nhan manh vai trd quan trong caa khach hang trong
viéc ddng tao ra gia tri cho thuong hiéu (Vargo & Lusch, 2004). Gi4 trj cua thuong
hiéu chi duoc hién thuc hoa hoic dong tao ra khi khach hang mua hoic trai nghiém
thuong hiéu (Merz et al., 2009). Quan trong hon, viéc hinh thanh gié tri thuong hiéu
phu thudc dang ké vao kha nang va mirc do twong tac cua khach hang (Svensson &
Gronroos, 2008) bai vi khach hang cé thé dong tao gia tri thdng qua viéc gay anh
huong dén cach khach hang khac cam nhan vé thuong hiéu do (A. Payne et al., 2009).
Do d6, cac nghién citu gan ddy bat dau nhan manh vao cac yéu tb xay dung thuong
hiéu va méi quan hé, chia sé thong tin gitra cac khach hang hon gia tri tao ra tir phia
doanh nghiép (France et al., 2015). Tuy nhién, tai liéu vé dong tao gia tri trong xay
dung thuong hiéu van dang & giai doan dau cia qué trinh phét trién vai rat it s6 lwong
cac bai nghién ctu (France et al., 2015).

Nghién cau dén nay da tiép can cach khach hang va cac bén lién quan khac co
thé hop tac dé cling tao ra gia tri bang cach tham gia vao tat ca cac giai doan tir phat
trién san pham méi dén cung cap dich vu (Grénroos & Voima, 2013). Nhirng két qua
nghién ciru d6 dat ra yéu cau nghién ciru tap trung hon vé tuong tac gitta doanh nghiép
va cac bén lién quan dé tao gia tri mai. Song song véi xu hudng do, sy xuat hién cua
Ii thuyét logic huéng dich vu duoc gisi thiéu boi Vargo va Lush (Vargo & Lusch,
2004; Vargo & Lusch, 2008, 2014a, 2014b) ciing cho rang cong ty khong nén chi tap
trung vao san pham ma con ca qua trinh trao doi ngudn lyc nhu chia sé kién thic, trao
d6i k¥ ning giira cac bén lién quan va cach ho dong tao gié tri. Cc bai béo gan day
cling d& xuat can nghién cau thém veé cac khia canh khac nhau cua dong tao gia tri,
vi du nhu khai niém (C.-H. Chen, 2012; Ind & Coates, 2013), c4c thanh phan va phép
do ctia dong tao gia tri (Ind & Coates, 2013; Ind et al., 2013) hoic qua trinh dong tao
gia tri (Shen et al., 2018). Trong 5 nam qua, cac nghién ciru ¢b gang giai quyét nhiing

khoang tréng trudce d6 khi khong chi tap trung vao viéc cong ty tao ra gia tri theo
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quan diém tiép thi truyén thdng trong hang hoa, thay d6 bang cach nhan manh vai tro
trong tdm ciia khach hang trong viéc dong tao ra gia tri, kham phé qua trinh ddng tao
tir goc do khach hang va tac dong ddng tao nay 1én gia tri thwong hiéu (France et al.,
2015). Tuy nhién, cac quan diém khéc tir khach hang nhu kién thiic, ki nang thuong
hiéu,su dau tu thoi gian hay tdm Iy cua khéach hang ciing anh huéng dén su dong tao
gia tri van 1a khoang tréng chua dugc nghién ciu (Tuan et al., 2019).

Viéc hinh thanh khai niém vé sy tham gia cua khach hang dua trén cac ly thuyét
vé dong tao (theories of co-creation) va trai nghiém twong tac (interactive experience)
trong cac mdi quan hé tiép thi (Harmeling, Moffett, Arnold, & Carlson, 2017). Do
d6, dong tao gia tri dugc xac dinh 1a mot trong ba loi ich cua viéc gan két voi khach
hang dugc ap dung cho quan ly quan hé khach hang: ca nhan khach hang (customer
individual), phat trién nguon luc (resource development) va dong tao (co-creation)
(T. Zhang, Lu, Torres, & Chen, 2018). Khi nhitng cai tién cong nghé ngay cang duoc
stir dung rong rai, dac biét la trong thoi dai cdng nghiép hoa 4.0, su tham gia cua khach
hang duoc hd tro manh mé trong cac moéi trudng truc tuyén. Chinh vi vay, khai niém
d6ng tao gia tri cang tro thanh dé tai duoc quan tdm, nghién ctu va tranh luan gitra
cac nha nghién cuiru va cac chuyén gia.

Vi sy phat trién manh mé ciia cac nén tang hd tro cong nghé véi nhiéu tac dong
dén hanh vi caa khach hang, vi thé quyén luc ciia khach hang di c6 sy thay doi ro rét
khi tro thanh nguon thdng tin c6 anh huéng chinh vé thuong hiéu doi véi nhiéu doi
tuong (Huerta-Alvarez et al., 2020). Ké tir d6, cac hoc gia phan nao quan tim dén
cach khach hang tham gia vao hoat dong tiép thi trong bdi canh méi trudong ao (Bowen
& Ozuem, 2019). Tuy nhién, cac nghién ciu vé thuong hiéu, dic biét 1a thuong hiéu
diém dén du lich van chua dé cap dén bdi canh mang, vi du mang thuong mai xa hoi
cd thé gilp truyén cam himg va xac dinh cach thic dong tao gié tri van chua duoc
nghién ciru nhiéu trong cac tai liéu (Buhalis & Foerste, 2015; Buttel, 2010; Kuvykaite
& Piligrimiene, 2014).
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2.2.3 Cdc yéu t6 anh hwéng dén dong tao gid tri thwong hiéu

Trong mdi trudng toan cau hoa ning dong hién nay, nguoi tiéu ding ngay cang
cd nhiéu quyén luc va tham gia nhiéu hoat dong xa hoi hon (Kumar & Pansari, 2016).
Theo xu huéng ndy, cac nghién ciu gan day c6 xu hudng dé cap toi vai trd quan trong
cua khach hang trong cac hoat dong tiép thi, ddng tao gia tri thuong hiéu la mét trong
nhitng chu dé nhan dugc s quan tdm I6n cua cac hoc gia (Oertzen, Odekerken-
Schréder, Brax, & Mager, 2018). Theo d6, cac yéu té anh hudong dén hoat dong dong
tao gia tri duoc xac dinh tir ba pham vi: tir doanh nghiép hogc nha tiép thi, tir khach
hang hoac cac bén lién quan khac, tir méi truong twong tac (Kaufmann, Loureiro, &
Manarioti, 2016). Cu thé, doanh nghiép hay nha tiép thi thé hién cac quan diém truc
tiép dai dién cho thuong hiéu, théng diép cua thuong hiéu trong khi khach hang thé
hién cac quan diém ciia nguoi tiéu ding, duoc coi 1a co s hinh thanh hinh anh thuong
hiéu, moi trudng twong tac 1a moi trudng Xay ra va thiic day cac hoat dong trao doi,
tuong tac, chia sé thdng tin, trai nghiém, ¥ tuong, danh gia vé thuong hiéu. Khi do,
d6ng tao gia tri s& dan dén két qua co loi cho cac bén, giup ting cuong mbi quan hé
giita cac bén, gilp cac nha tiép thi c6 dugc nhitng thong tin, y tudng co gia tri vé
thuong hiéu, chat lugng cua san pham va dich vu cung cap trong khi ngudi tiéu ding
c6 thém cac trai nghiém thwong hiéu tich cuc, manh mé hon, tham gia sang tao y
tuong va dong tao gia tri. Nguoc lai, cac hoat dong dong tao gia tri déu phu thudc vao
tinh chat hop tac va cling c6 loi nén ciing chtra nhitng yéu té rai ro néu ¢ nhing céch
hiéu khong dong nhat va tiéu cuc vé thuong hiéu (Tarnovskaya & Biedenbach, 2018),
c6 thé dan dén viéc lam giam gia tri thuong hiéu (Kristal, Baumgarth, & Henseler,
2018)

Tir khia canh doanh nghiép hoic nha tiép thi, cac yéu té anh huong dén tir cac
chién luoc xay dung va quang ba thuong hiéu c6 khuyén khich su tham gia cua cac
bén lién quan. Cu thé, cac yéu té duoc thé hién qua: muc tiéu cua té chirc Véi s
ménh, ngudn luc, muc tiéu cia thirong hiéu nhu su khéc biét, trai nghiém, nhan dién
thuong hiéu, sy trung thanh thwong hiéu; sy thé hién, phwong thuc quang céo, trai

nghiém xa hoi, xu huéng x& hoi (Kennedy & Guzman, 2016), cac cau chuyén, ngi
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dung vé thiong hiéu dwoc cdng ty quang ba (Aal, Di Pietro, Edvardsson, Renzi, &
Guglielmetti Mugion, 2016; Singh & Sonnenburg, 2012), céc hoat déng dong tao do
cong ty khoi xuwong, van hoa thuong hiéu (Jeanes, 2013).

Tir khia canh khach hang, cac yéu té anh huong duoc xac dinh tir: yéu t6 ca
nhan, tai nguyén cua khach hang nhu kién thirc, chuyén mén , ki ning, kha ning két
ndi, sang tao cua khach hang (Kristal, Baumgarth, Behnke, & Henseler, 2016; Merz,
Zarantonello, & Grappi, 2018); nhan thuc thuong hiéu, nhan thac lgi ich cua viéc
dong tao gia tri (Hsieh & Chang, 2016); mtc do than thiét véi thuong hiéu, sy say
mé ddng tao thuwong hiéu (Ind et al., 2013; Lloyd & Woodside, 2013).

Mbi truong tuong tac, ddng tao con kha han ché trong cac nghién ciu vé dong
tao gié tri thuvong hiéu (Ramaswamy & Ozcan, 2016). Cac nghién ctru chura tap trung
VA0 CAC yéu t6 anh huong dén méi truong tuong tac ma tap trung chi ra loi ich dong
tao gia tri doi voi doanh nghiép ciing nhu khach hang dya thong qua méi trudng twong
tac truc tiép hay gian tiép, vi du nhu trong viéc xay dung cong dong thuong hiéu trén
nén tang Ii thuyét logic dich vu (service dich vu) hay logic huéng dich vu (service
dominant logic). Cac két qua dong tao mai ding lai & su trai nghiém thuwong hiéu
(Merrilees, 2016), gan két thuong hiéu (Glanfield, Ackfeldt, & Melewar, 2018) va
dinh hudng thuong hiéu (Chang, Wang, & Arnett, 2018).
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2.2.4 Mo hinh khdch hang tham gia dong tao thwong hiéu

nhan dién thueong
higu

| ROI
| MNgudn e
Cac muc tiéu clha
| Mghién ciru td chirc
| Srménh
biéng tao gia tri
| Dich vu

Xay dung thuong higu

| S khac biét

Tréi nghiém thuong hidu [

Sutrung thanh theong
higu

Cac muc tiéu
thuwong higu

NhZn dién thurang higu

Hinh 2. 3: M hinh cac yéu t6 vé dong tao ban sic thwong hiéu ¢ goc dd nha
quan li
Nguon: Kennedy va Guzman (2016)
Kennedy va Guzman (2016) ap dung co sé |i thuyét huéng dich vu dé xay dung
nén tang hiéu biét vé hién twong dong tao va cach thuc ap dung li thuyét dong tao
trong xay dung ban sic thuong hiéu tir goc d6 quan 1i va goc d6 khach hang qua hai

mo hinh nghién ctu.
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Sur ap lue tlr ban
Sur phd bién
Dia vixd hdi

Sy vui mirng

Dich vu
Trich nhigm 2 hai

Sytrung thanh thuong
higu

Péng tao gid tri
nhan dién theong
higu

Nhan dién thuong
higu

Giao ti€p thuong
higu

Su thng nhat
thuang higu

Nh2n thirc thurang higu

Hinh 2. 4: M hinh cac yéu t6 vé dong tao ban sic thwong hiéu ¢ goc dd nguoi

tiéu dung

Ngusn: Kennedy va Guzma (2016)

Thong qua hai nghién citu kham pha, cac yéu té thuc day tuong tac giita cong

ty va nguoi tiéu dung duoc phat trién va thao luan dé xem xét tac dong tuong hd cua

viéc dong tao va nhan dién thuong hiéu d6i voi nguoi tiéu dung va cac bén lién quan.

Cac yéu t xac dinh dong tao ban sic thuong hiéu tir goc do quan Ii bao gom: muc

tiéu té chic, Muc tiéu thirong hiéu, dong tao ban sac thwong hiéu. T goc do ngudi

tiéu dung, cac yéu td dong tao ban sic thuong hiéu duoc xac dinh gom: xa hgi, sw vui

thich, nhan dién thirong hiéu, giao tiép, cam két thirong hiéu. Két qua cua nghién ctu

nay dong gop vai tro 13 nén tang phat trién Ii thuyét lién quan dén dong tao, cung cap

céi nhin sau sic hon vé Ii do tai sao cong ty va ngudi tiéu dung tham gia vao qué trinh
dong tao.

Merz va cong su (2018) khiang dinh sé lugng han ché cac nghién ctu vé dong

tao gié tri thwong hiéu mac du chi dé dong tao gié tri ngy cang dugc quan tam Vi

sur gia tang sd lwong bai nghién cau. Qua nghién ciu cua minh, Merz va cong su da
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nhan manh sy tham gia cua khach hang trong gia tri ddng tao thwong hiéu va cung
cép cac thang do ludng gilp cong ty danh gia gia tri caa khach hang trong qué trinh
ddng tao gié tri thuong hiéu.

Dua trén tdm nghién cau, bai bao ciia Merz va cong su da dua ra thang do luong
cho gia tri ddng tao cua khach hang cho phép cac cong ty danh gia gia tri cia khach
hang trong qua trinh dong tao thuwong hiéu. Nghién ctru nay dua ra mot mé hinh bao
gom hai yéu té bac cao (Pong luc cua khach hang, Nguén luc do khach hang sé hitu)
va bay yéu té (Muc do tin cay, Cam két, Pam mé, kién thic, Ky nang, Sang tao va
Két ndi). Nghién ctru nay tap trung vao khach hang dong tao gié tri -CCCV tir quan
diém cua khach hang trong khi hoat dong dong tao ra gia tri thuong hiéu cé thé cé sy
tham gia ctia nhiéu bén lién quan va & céc loai hinh khac nhau, vi du thuong hiéu dich

vu hoic thuong hiéu san pham.

.33 (20.18);

447 (17.87);

boéng lwc
khach hang
.53 (25.07);

.35™ (22.48); (3.31)

28" (11.08);

255 (13.41);
(2.19)

347 (20.65);
(2.88)

. R .52 (22.68);
Tai nguyén caa (3.31)

khach hang

34" (20.65);
(2.88)

CCCV: Gia tri ¢6ng tao cua khéach hang

Hinh 2. 5: M#é hinh ddng tao gi4 tri phat trién béi Merz va cong sw
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Nguon: Merz va céng sir (2018)

Hsieh va Chang (2016) nhan manh lgi ich kinh té khi nguoi tiéu ding tham gia

d6ng tao. Bai bao ndy nhan manh cac tic dong tdm 1y trong qua trinh déng tao thuong
hiéu caa nguoi tiéu dung dya trén nén tang cac i thuyét tam Ii hoc. Nghién ctu nay
d3 4p dung phwong phap phong van sau véi chuyén gia va phuong phéap thuc nghiém
thong qua viéc t6 chirc cude thi dong tao ¥ twdng cho mot vai thwong hiéu 16n nhu
L'Oréal, ATCC va Chunghwa Telecom, IBM, Audi, Advantech, va Wechat. Nghién
ctru nay da gop phan cung cap mot khudn kho tich hop dé tong hop céc loi ich tam ly
nhan thie duoc lién quan dén viéc ddng tao, cam két dong tao thuong hiéu va cac
hanh vi thuong hiéu. Tuy nhién, cac yéu t6 lién quan dén co hoi tuong tac, nén tang
tuong tac ¢ thé anh hudng dén mirc do twong tac van can nghién cau thém trong céc

nghién ctru tuong lai.

Thwong hiéu
tw két noi

Nhén thire thwong hiéu
Nhirng lei ich dong sang tao

Déng sang tao thwong higu
Kheé wéc

Y dinh
mua hang

[ Tw chi nhan thirc Nghi lwec

Nang lwc nhan thirc

Céng hién

ngw&i khac
co y dinh

Sw lién quan nhan

Y dinh
phan hoi

Cau trac bac nhat

D Cau tric bac hai

Hinh 2. 6: Mé hinh tham gia ddng tao thwong hiéu cia Hsieh va Chang
Nguon: (Hsieh & Chang, 2016)
2.2.5 M0 hinh dong tao gid tri trén tai sin thwong higu
S6 lugng nghién ciru vé dong tao gid tri 18n tai san thuong hiéu hién c6 rat it va

céc chii d& nghién ctru con phan tan.
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Kristal va cong su (2016) nghién ctu vai trd cua dong tao déi vai tai san
thuong hiéu dua trén nguoi quan sat va thao luan vé viéc dong tao c6 thé ang dung
trong xay dung chién lwgc cho cac cong ty dya trén anh huéng tich cuc dén tai san
thuong hiéu. V&i phuong phap thuc nghiém ap dung véi hai nhém nghién ciu gom
chuyén gia-c6 kién thirc chuy&n mén va sinh vién- khong c6 kién thirc chuy&n méon
dé kiém tra c4c gia thuyét vé dong tao cho hai thuong hiéu duoc lya chon, bai nghién
ctru nay dugc coi la nhirng nghién ciru dau tién vé dong tao va tai san thuong hiéu
diém dén. Tur két qua dé, nghién ctru sdu hon trong twong lai c6 thé diéu tra cac yéu
t6 quyét dinh khac anh huong dén méi quan hé giita d6ng tao va tai san thuong hiéu,
chiang han nhu hinh anh thuong hiéu hoiac danh muc san pham co ban hay gia tri

thuong hiéu nhu 13 mot hiéu ¢ng kiém duyét can dugc nghién ctru thém.

|
: St trién khai !
|

|
|
1| Sipe manh Chuyén :
| cla mon I
| s hdi :
! nhap i
"' ___ 1

Péng sang tao L . OBBE

HL{+)

OBBE: Tai san thuong hiéu dua trén nguoi quan sat (Observer-based brand equity)
Hinh 2. 7: Mé hinh tham gia ddng tao thwong hiéu ctia Kristal va cong su

Nguon: (Kristal et al., 2016)
Frias Jamilena (2016) 12 mét trong nhitng nghién ctru dau tién do luong teo gia
tri trén tai san thuong hiéu diém dén dya trén khach hang trong du lich. Nghién ctu
nay xem xét viéc du khach tao gia tri trong suét trai nghiém du lich cua ho gdém truéc,
trong va sau chuyén di 1a mot tién dé cua viéce ting tai san thuong hiéu diém dén. Viéc
tao ra gia tri nay duoc khéi niém héa va do luong tir quan diém logic chi phdi dich
vu. Két qua cua nghién ciru nay dong gop vao li thuyét thuong hic¢u diém dén khi

khing dinh vai trd ddng tao cta du khach d6i vai tai san thuong hiéu diém dén ciing
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nhu cach tiép can logic huéng dich vu d6i voi dong tao gié tri thuong hiéu. Han ché
cua nghién ctu nay la sir dung rat it bién do ludng ciing nhu chwa xac dinh duoc cac
yéu t6 khach anh huéng dén dong tao tai san thwong hiéu nhu mtc d6 ddi méi tai
diém dén du lich, hanh vi dong tao cia du khach hay cac nén tang, méi truong dong
tao gia tri thuong hiéu.

*ok
0.33 CBDBE

VCETD: Tao gi4 tri cho trai nghiém cua khach du lich diém dén
CBDBE: Tai san thuong hiéu diém dén dua trén khach hang
Hinh 2. 8: M6 hinh tao gié tri caa Frias Jamilena va cdng su
Ngusn: Frias Jamilena va céng su (2016)
Shen va cong su (2018) da tim hiéu cach khach hang dong tao ra gié tri trén gia
tri thuong hiéu qua website cua dai Iy du lich truc tuyén bang cach ap dung ly thuyét
d6ng tao gia tri theo mé hinh DART (gom ddi thoai, tiép can, rai ro, minh bach). Véi
su phét trién ciia nganh du lich, cac dai ly du lich truc tuyén (OTA) da dan tro thanh
mot kénh cung cap san pham du lich quan trong, khong chi dép (g mong mudn chia
sé kinh nghiém cia mot sé khach du lich ma con cung cap tai liéu tham khao cho
nhiéu nguoi tiéu dung hon khi lya chon san pham du lich. Qué trinh nay la qué trinh
khach hang va cac cdng ty du lich truc tuyén dong tao ra gié tri. Nghién ciru nay dong
g6p vao khung li thuyét cuia dong tao gia tri vai viéc ap dung mé hinh DART. Nghién
ctru ndy sir dung mo hinh phuong trinh céu trac dé diéu tra tic dong cua hanh vi dong
tao gia tri ciia khach hang ddi voi tai san thuong higu va giai thich quy trinh va co
ché hanh vi dong tao ra gié tri ca khach hang cho thuwong hiéu 1am nén tang cho

nhiéu chién luoc twong tac va tao thwong hiéu hiéu qua hon.
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) TAI SAN
PONG TAO

» THUGNG HIEU

GIA TRI

Hinh 2. 9: Mé hinh ddng tao gia tri trén tai san thwong hiéu doanh nghiép ciaa
Shen
Nguon: (Shen et al., 2018)
Nhu vay, s6 lugng céc bai nghién ciru vé dong tao gia tri thuong hiéu diém dén
con rét han ché. Cac phuong phap nghién ciru dugc ap dung chu yéu 1a phuong phap
dinh tinh, s it bai 4p dung phuong phap dinh luong riéng biét. Nghién ctu vé dong
tao gié tri cho thwong hiéu diém dén cé nhiéu gdc nhin Ii thuyét khac nhau, duoc ap
dung riéng biét trong cac ngir canh nghién ctu cu thé, chua c6 dugc su théng nhat
gitra cac hoc gia. Cac bai nghién cttu hién nay mai tap trung do luong tac dong cua
d6ng tao gia tri ddi véi ban sic thuong hiéu hoic tai san thuong hiéu, cac yéu té khac
tac dong dén qua trinh nay nhu méi truong twong tac- mic d6 doi méi, nén tang tuong
tac, cac tac nhan khac lién quan dén qué trinh, hodc dic diém tinh cach va hanh vi
clia nguoi tiéu dung khi tham gia dong tao gia tri d6i véi thuong hiéu van chua dugc
nghién ctu nhiéu, dic biét trong linh vuc du lich dbi voi thuong hiéu diém dén.
2.3 Cac co s6 li thuyét ciia dé tai
2.3.1 Lithuyét logic hwéong dich vu trong dong tao gid tri
Trong tai liéu tiép thi dich vu va quan 1y kinh doanh, cac quan diém logic hudng
dich vu (service dominant logics), logic dich vu (service logic) va logic hudng khach
hang (customer dominant logics) duoc coi 1a nén tang Ii thuyét cho quan diém, khai
niém vé ddng tao gié tri nay. Khi cac nghién ciru ly thuyét va thuc nghiém vé dong
tao gia tri da phat trién manh mé theo hudng khac nhau, thi nguoc lai, khéi niém déng
tao gid tri lai cang tré' nén mo ho hon (Ranjan & Read, 2016). Trong sb cac quan diém
nay, logic huéng dich vu véi nghién ctru dau tién ciia Vargo va Lusch (2004) da thu

hat duoc su chd y 16n trong nghién ciru wu tién ti da cho sy twong tic mang tinh
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dong gop giita cong ty va khach hang. Véi bai bao Phat trien Iy thuyét Logic thong
tri méi dung trong Tiép thi (Evolving to a New Dominant Logic for Marketing),
Vargo va Lusch (2004) di phat trién tdm tién dé& nén tang (FP) tap trung vao céc
ngudn luc vo hinh, dong tao ra gia tri va méi quan hé. Trong giai doan hinh thanh
nay, logic S-D d thay d6i cach hiéu vé vai trd cua khach hang, ¥ nghia cua gia tri, su
tuong tac giira cdng ty va khach hang. Noi cach khac, Vargo va Lusch (2004) lan dau
tién gigi thiéu mot cong trinh nghién ciru co ban khang dinh gié tri do nguoi tiéu dung
xac dinh va tao ra.

S. Vargo va R. Lusch (2008) di stra d6i mot s6 trong tdm tién dé co ban ban dau
cua ho (FP1, FP4, FP6 va FP7) va thém hai tién dé khac (FP9, FP10). Nhiing thay
d6i nay nham nhan manh rang dich vu 1a nén tang co ban cua trao doi. FP9 xéac dinh
bdi canh dong tao gia tri trong mang ludi cu thé trong khi FP10 khang dinh rang gia
tri dugc xac dinh béi <’ nguoi thu hudng’” (by the beneficiary). Vargo va Lusch (2016)
mét 1an nira da stra d6i Mot s6 trong s6 10 FP cua ho va thém FP11 duoc dinh nghia
1a <> Pong tao gia tri dugc diéu phdi thdng qua céc to chuc do cac tac nhan sang lap
va céc thoa thuan giira cac to chirc”.

Danh sach stra d6i cac tién dé nén tang cua logic S-D cua Vargo va Lusch bao
gom cac tién dé dudi day:

FP1 © Dich vu 1a co s& co ban cua trao ddi.

FP2 " Trao dbi gian tiép la co ban; "

FP3 ¢ Hang hoa lam co ché phan phéi dé cung cap dich vu; >’

FP4: “Céac ngudn lyc khai thac 12 nguén co ban cuaa lgi ich chién lugc.”

FP5 " T4t ca cc nén kinh té 1a nén kinh té dich vy; "

FP6: “Gi4 tri duoc dong tao ra bai nhiéu tac nhan, ludn bao gom ca nguoi duoc
hudng loi .”

FP7: “Céac tac nhan khong thé mang lai gia tri nhung c6 thé tham gia vao viéc
tao ra va dé xuat gié tri.”

FP8: “Ché d6 xem lay dich vu 1am trung tdm vén c6 dinh huéng duoc uy thac

va mang tinh quan hé.”
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FP9: <’ Tét ca cé4c tac nhan kinh té va xa hoi déu 1a nhitng ngudi tich hop tai
nguyén “’va

FP10: “Gi4 tri luon dugc xac dinh duy nhét va hién trong boi ngudi dugc uy thac.

FP11: “Ddng tao gia tri duoc diéu phdi thdng qua céc thé ché do tac nhan tao ra
va cac thoa thuan thé ché”.

Mic du dong tao gié tri da duoc nghién ctiu véi nhiéu cach tiép can, nhung khai
niém nay chu yéu dya trén logic hudng dich vu (logic S-D). Theo céch tiép can logic
hudng dich vy, gia tri dugc dong tao ra théng qua tich hop tai nguyén va trao doi dich
vu V&i su tham gia caa cac bén, duoc diéu phdi va tao ra boi cac thoa thuan thé ché
nham chia sé thiét 1ap hé sinh théi dich vu (Stephen L Vargo & Lusch, 2016).

Hé sinh

y Nguoi
Noilwe  thai Dich thagm glia
ty sinh vu lién quan vao
NG luc bong tao
tw sinh
T6 chirc & Gia tri Tich hop
Cac thoa ' Tai
thuan nguyeén
va
\ Trao doi
Dich vu
Kich hoat va
duy tri bai

Hinh 2. 10: Quy trinh cia Logic hwéng dich vu
Nguon: Vargo & Lusch (2016)
Logic S-D nhan manh vai tro cia dich vu ma chi cac san pham hitu hinh khdng
thé tao ra gia tri néu khong duoc sir dung dé trai nghiém dich vu. Do d6, dong tao
dugc xem nhu mot qua trinh tao ra va trao doi gid tri chung giira cong ty va khach
hang. Dya trén logic S-D, gié tri dugc coi 1a “cdu tric déng, tinh hudng, y nghia va

hién twong hoc xudt hién khi khach hang sir dung, trai nghiém hodc tiy chinh cdc dé
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Xuat gia trj cua nha tiép thi trong béi canh trdi nghiém cua riéng ho” (Rihova,
Buhalis, Moital, & Gouthro, 2015). Do d6, theo logic S-D, khach hang 1a ngudi dong
tao ra gia tri va cac cong ty chi dua ra dé xuat gia tri.

2.3.2 Li thuyét logic hwdng dich vu va sw tham gia ciia khdch hang xdc dinh gid
tri thwong hiéu

Logic huéng dich vu 1a cach tiép can mai trong xay dung thuong hiéu khi duoc
coi 1a hinh thai tiép thi mai nhin manh cac nguén lec vo hinh va tim quan trong cua
c4c khéi niém hudng lay tuong tac nguoi tiéu dung 1am trung tim dé tao ra gia tri. Noi
cach khac, logic S-D mang lai co hdi xem xét thwong hiéu théng qua quan diém cua sy
tham gia ctia khach hang trong viéc dong tao va trai nghiém cua ho.

Trong hé sinh thai déng tao, mdi quan hé duoc chia sé giita thwong hiéu, khach
hang va cac bén lién quan tao ra gia tri cho tat ca moi nguoi (Iglesias et al., 2017;
Stephen L Vargo & Lusch, 2017). Pay duoc coi [a mot cudc cach mang tiéu dung,
trong d6 quan diém cua doanh nghiép va nguoi tiéu ding 1a nhitng ngudi dong tao ra
gia tri da thay d6i déng ké. Theo do, chién luoc truyén thong thuong hiéu da chuyén tir
ké chuyén véi khach hang (telling stories to customers) sang chia sé cau chuyén véi
khach hang (sharing stories) (Pongsakornrungsilp & Schroeder, 2011). V& co ban,
l6gic S-D do Vargo va Lusch giéi thiéu da dwoc nhiéu tac gia ap dung trong cac bdi
canh nghién ctu khac nhau vé tiép thi dich vu dé khéi niém héa lai méi quan hé kinh
doanh theo 16gic dich vu (Roderick J. Brodie, Lobler, & Fehrer, 2019; Grénroos, 2011).
Tuy nhién, mac du tim quan trong cua ddng tao gia tri thwong hiéu dwoc ung ho rong
rdi theo huéng nghién ciru nay nhung co ché tao ra gia tri cho mot thwong hiéu van con
mo ho (France, Grace, Lo lacono, & Carlini, 2020).

Viéc khach hang nhan thirc duoc gia tri ciia thuong hiéu sé anh huong dén qua
trinh ra quyét dinh caa ho va xac dinh tam quan trong cua gia tri d6i vai cong ty va
khéch hang. Mic du khai niém nay van l1a nhiing quan diém don chiéu va da chiéu,
bdn khia canh quan trong 1a cam xGc, x& hdi, tai chinh va gia tri chdt liong do

Sweeney va Soutar (2001) dé xuat van 1a mét trong nhitng quan diém toan dién va
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dugc chap nhan rong réi nhat dé do luong gia tri thwong hiéu cam nhén cua khéch
hang (France et al., 2020).

Hién nay, tu duy vé thuong hiéu da c6 mét sy thay ddi rd rét, trong d6 nhan
manh dén qua trinh tham gia (Gordon et al., 2013) va trai nghiém cta khéach hang véi
thwong hiéu trong nhiéu bdi canh khac nhau ciing nhu sy tham gia tao gia tri cua
khach hang (Ind, Coates, & Lerman, 2020). Do d9, gia tri thuong hiéu do khach hang
cam nhén va hanh vi ddng tao thuwong hiéu cua ho 1a hai khéai niém trong tam trong
linh vuc xay dung thuong hiéu dé hiéu gia tri xuat hién nhu thé nao tir hoat dong dong
tao cua khach hang (France et al., 2020).

Guzman va cong su (2019) da chang minh rang nhitng khach hang tich cuc
tham gia dng tao c6 sy khéac biét dang ké trong cach ho st dung va tuong tac voi
thuong hiéu va nhitng hanh dong, twong tac cua ho ddi véi thuong hiéu din dén viéc
diéu chinh thwong hiéu. Hanh vi déng tao nay duogc thac day bai mot loat cac dong
luc bén trong (intrinsic driver) va bén ngoai (extrinsic driver), ddng thoi anh hudng
dén hiéu sut cua thuong hiéu va dan dén nang cao nhan thic vé gia tri (Ind et al.,
2020) va nang cao long trung thanh (Cossio-Silva et al., 2016). Hanh vi phan hdi,
hanh vi van dong, hanh vi tro gilp va hanh vi phat trién la cai nhin bon chiéu dé nim
bat hanh vi cua khach hang trong viéc déng tao thuong hiéu dua trén mot nghién cau
thuc nghiém cua France et al. (2018) duoc chap nhan rong réi trong nghién ctiu. Noi
cach khéc, su giao nhau giita gia tri thuong hiéu va cac khia canh dong tao s& xac
dinh c&ch hanh vi ¢éng tao anh huéng dén nhan thirc cua khach hang vé gia tri, dan
dén hiéu biét toan dién hon vé khai niém dong tao va tng dung cua no.

Luén an ciing thuc hién danh gia hé thong vé sy tham gia ctua khach hang trong
hoat dong ddng tao gia tri cho thuong hiéu du lich trong cac nghién ctu dién hinh
trudc d6 dé tim hiéu cach du khach hang tham gia d6ng tao gia tri thuong hiéu ciing
nhu két qua cua sy tham gia va tuong tac cta khach hang vai thuong hiéu, hay nén
tang nao (k¥ thuat s6 hoidc cach khac) thiic ddy qua trinh dong tao gié tri thuong hiéu.
Mic du vai tro tham gia cua khach hang trong dong tao gié tri duoc cha ¥ dang ké

ctia cac nghién ctru thoi gian gan day, s6 lugng cac nghién ciru nhan manh tam quan
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trong cua sy tham gia cua nguoi tiéu dung ddi véi gia tri thuong hiéu ddng tao lai rat
it. Bac biét, phan téng quan nay trong luan an cha yéu tap trung vao su tham gia cua
khach hang trong viéc dng tao ra gia tri cho viéc xay dung thuong hiéu du lich. Cu
thé, cac nghién ciru trude day vé chu dé ndy phai dap tng ba yéu cau la noi dung tap
trung vao ’dong tao gia tri’’; " Twong tdc véi khach hang " va " xay dung thuong
hiéu du lich ". Trong sb lugng han ché cua cac nghién ctu trude day, 1y thuyét vé su
tham gia ciia khach hang trong viéc dong tao gia tri dé xay dung thuwong hiéu van con
so khai, dan dén khé khan trong viéc ap dung khai niém dong tao.

Qua trinh d6ng tao gia trj thé hién sy tham gia va tuong tac giira doanh nghiép
va khach hang (Business to Customer- B2C) va khach hang vai khach hang
(Customer to Customer-C2C) dua trén Ii thuyét logic huéng dich vu, trong d6 khach
hang (C) ludn déng vai trd 14 tic nhan chinh va quan trong nhat, dac biét 1a véi su hd
trg ciia cong nghé phat trién ngay nay nhu cac trang mang xa hoi. Céc cong ty (doanh
nghiép) chiu trach nhiém thiét ké mot quy trinh cho phép va khuyén khich khach hang
dong vai trd tich cuc caa ho. Nhiéu nghién ctru d nhan manh tam quan trong cua S
tham gia cia khach hang trong viéc dong tao ra gia tri (Cheung, Pires, et al., 2020;
France etal., 2015; Jaakkola & Alexander, 2014; Nysveen & Pedersen, 2014). Nhirng
két qua nghién ciru cua ho cho thay rang su tham gia tich cuc cua khach hang sé nang
cao kha niang d6ng tao gié tri cia mot thuong hiéu. Bén canh d6, mot sé nghién cau
da xac dinh méi quan hé giita dong tqo ra gia tri va tai san thwong hiéu, dic biét 1a
trong bdi canh nganh du lich va khéch san (Frias Jamilena et al., 2017; Giannopoulos
et al., 2020; Hakala & Lemmetyinen, 2011; Hjalager & Konu, 2011; H. Kim et al.,
2018; Oliveira & Panyik, 2015; Vallaster et al., 2018)

M6 hinh nghién ctru cua luan an nay dé cap dén su phat trién cua khai niém tai
san thwong hiéu dua trén khach hang trong béi canh diém dén du lich bang cach kiém
dinh viéc du khach tham gia dong tao gia tri thuong hiéu.

2.3.3 Mo hinh DART trong li thuyét dong tao gid tri
Ly thuyét vé dong tao gia tri da dan hinh thanh trong thap ky qua, dic biét la

V6i sy phét trién cua khéi niém 16gic huéng dich vu (SDL) dang ndi 1én. Pong tao
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gia tri dugc thuc day boi SDL trai nguoc véi logic hudng hang hda (goods dominant
logics- GDL). Trong khi GDL tap trung vao gid tr; trao doi (value in exchange) lay
codng ty 1am trong tdm dé cung cip gia tri cho khéach hang cua ho, SDL dugc két ndi
Véi gid tri st dung (value in use) dé sir dung ning lyc nhu ky ning, kién thizc dé mang
lai gié tri cho ngudi khac. Noi cach khéc, SDL trong cac tai liéu nghién ctru gan day
chi ra rang gia tri duoc dong tao véi khach hang théng qua viéc cho phép ho c& nhan
hoa cac san pham va dich vu (S. Vargo & R. Lusch, 2008). Két qua 1a, ddng tao gia
tri tao ra sy phi hop vuot troi gitta nhu cau ciia khach hang va cac san pham do cong
ty cung cap (Tanev et al., 2011).

J. Zhang va cong sy (2015) da phan tich vai tro quan trong cua Iy thuyét dong
tao gia tri trong mot tinh hudng thuc té dua trén mo hinh DART do ludng qué trinh
dong tao gia tri. Cac thanh phan DART bao gém Pgi thogi (Dialog); Tiép cdn
(Access); Danh gia Rui ro (Risk assessment); Minh bach (Transparency) duoc khai
niém hoa nhu cac yéu té cua mot hé thdng to chirc dé mai tao va hd tro cac tuong tac
véi khach hang, déi tac trong vong doi dich vu. Nhu vay, cac hoat dong DART la
mot qué trinh bién trao d6i nd luc, ki ning va kién thuc cua khach hang théng qua
cac twong tac thanh loi thé canh tranh doc nhat. Do d6, mé hinh DART rat hitu ich
dé khai niém hoa quy trinh d6ng tao gia tri nay, dugc cong nhan 1a mo hinh dién hinh
va pho bién nhat cia qua trinh dong tao gia tri (Mazur & Zaborek, 2014).

Pong tao gié tri trong dich vu du lich chi yéu tap trung vao ba ddi tugng chinh:
khach du lich, t6 chtc quan 1y diém dén (Destination management organizations-
DMO) va doanh nghiép du lich tham gia vao qué trinh tao ra (Shen et al., 2018). Theo
xu huéng ndy, cac hoc gia bt dau phan tich cac hanh vi dong tao gia tri trong du lich
va tac dong cua chung dén trai nghiém du lich bang cach &p dung ly thuyét mé hinh
DART. Giao tiép giira cac doanh nghiép du lich va khach du lich cua ho théng qua
bat ky nén tang twong tac nio co thé gidp thiét 1ap va hoan thién hé théng khach hang
d6ng tao gia tri, gitp cac san pham du lich trai nghiém cua ho trg nén canh tranh hon
(Shen et al., 2018).
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Déi thogi 12 sir tham gia sdu, twong tic mang tinh xay dung, trao ddi ludng thdng
tin, s hiéu biét va thé hién sy san sang hanh déng cua ca hai bén (Albinsson, Perera,
& Sautter, 2016), qua d6 giup xac dinh bdi canh x& hoi, cam xtc va van hoa trong
trai nghiém cua khach hang (Tanev et al., 2011). Ddi thoai 12 yéu cau co ban dé phat
trién long tin, chia sé va tao ra kién thirc giita cong ty va khach hang cua ho (Grénroos,
2012). Su tién bo cua cong nghé cho phép ddi thoai, trao d6i thong tin va y tuéng
duoc dé dang va goi mé hon thong qua Tiép cdn (hay con goi la quyén truy cap) dé
tao diéu kién cho qua trinh twong tac nay. Tiép cdn la tao diéu kién thuan loi cho qué
trinh ddng tao gia tri thdng qua viéc cung cap cac cdng cu phl hop, thuc day giao
tiép, twong tac giita khach hang va nha cung cap dich vu ciing nhu cung cip C4c giai
phap tiép thi gitp ting thém lya chon cho khach hang. Viéc tiép can vai quy trinh
dich vu cho phép cac khach hang tich cuc khéng chi trai nghiém san pham va dich vu
mot cach thu dong ma con tao dnh hidng dén viéc phat trién san pham véi tw cdach
la nhitng nguoi dong tao ra gia tri mot cach chu dong (Coimbatore K Prahalad &
Venkat Ramaswamy, 2004). Vi tu cach 1a ngudi dong tao ra gia tri, khach hang ciing
chiu mét phan trach nhiém vé két qua cta qué trinh ddng tao gié tri. Do 46, ddnh gid
rii ro dé cap dén quyeén cua khach hang dugc thong bao day du vé rai ro ma ho phai
d6i mat khi tham gia tao gié tri. Panh gia rai ro hiéu qua khi khach hang c6 théng tin
day du veé chi phi va loi ich cua nhitng dong gop cua ho va tao diéu kién thuan loi
gilp ho dua ra quyét dinh sang sudt khi danh gia nhirng rui ro lién quan dén viéc dong
tao ra gié tri (Albinsson et al., 2016). Tinh minh bach trong ddng tao gia tri thé hién
qua viéc cac cong ty chia sé thong tin chién luoc va tao moi truong trao ddi thong tin
céi mé v6i méi trudng bén ngoai, qua d6 gy dung duoc niém tin va long trung thanh
cua khach hang, giup tang kha nang canh tranh trong kinh doanh (Mazur & Zaborek,
2014).

Bién do luong trong md hinh DART rat hitu ich cho cac doanh nghiép muén ap
dung dong tao gia tri nhu mot chién luoc canh tranh. Mot hé thong dong tao gia tri

tiéu dung hoan chinh cé thé duoc thiét 1ap thong qua viéc giao tiép va tuong tac voi
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ngudi tiéu dung trén bat ky nén tang nao, dé 1am cho san pham hap dan va canh tranh
hon (Shen et al., 2018).

Luén &n nay ap dung md hinh ly thuyét dong tao gia tri DART lam md hinh ly
thuyét. Khi trong tac giita nguoi tieu dung-cong ty hay thuong hiéu tro thanh trong
diém cta ddng tao gia tri, md hinh DART van 1a khudn khé phé bién nhat dé hinh
thanh khai niém va huéng dan viéc thuc hién dong tao gié tri, qua d6 gitip hiéu hon
c4c quy trinh nhan thirc va hanh vi cua khach hang. Péi thoai giita du khach véi du
khach hay ddi thoai giita du khach véi cac nha cung cap dich vu du lich phan anh su
twong tac, sw tham gia va xu hwéng hanh dong binh dang. Tuy nhién, trong céc tinh
hudng thyc té, viéc d6i thoai doi khi c6 thé dién ra subn sé hoic bi gian doan trong
viéc thu thap thong tin lién quan do dic diém cua kénh lién lac, vi dy: thdng qua céc
trang mang xa hoi. Do d6, kha ndng tiép can, rui ro va tinh minh bach ciing véi logi
kénh truyén thong cu thé c6 tam quan trong 16n ddi véi viéc thuc hién ddi thoai cho
bat ky hoat dong dong tao ra gia tri nao.

2.3.4 Li thuyét tai san thwong higu diém dén dwa trén khdich hang

Trong du lich, diém dén duoc coi 1a thirong hiéu va dugc st dung dé dinh vi loi
thé canh tranh theo s& thich, mong mudn cua khéach du lich, qua d6 thuc day ho lra
chon cac diém dén nay (Fang, 2020; Pappu et al., 2007). Thanh cdng cta viéc xay
dung thuong hiéu diém dén dugce do luong théng qua gid tri thuong hiéu, gom ba
loai: tai chinh, dua trén doanh sé va tiép can tir khach hang (Aaker, 1991, 1996).

Aaker (1991) da phat trién mé hinh cau triic da chiéu dé do luong tai san thuong
hiéu va lap luan rang mot thuong hiéu duoc ngudi tieu ding céng nhan giap tang
thém gi4 tri cho san pham gan lién vai thuong hiéu ndy. Cac yéu td gia ting gia tri
thuong hiéu bao gom: chdt lwong thwong hiéu (brand quality); mizc dé nhdn biét
thwong hiéu, lién két thwong hiéu (brand associations) con duoc goi la hinh anh
thuong hiéu anh; va long trung thanh vaoi thuong hiéu (Zavattaro, 2015). Cac nghién
ctu sau d6 cua Boo va cong su (2009); Pike va Bianchi Pike and Bianchi (2013);
Bianchi, Pike va Lings (2014) da dua thém yéu té gia tri thuong hiéu (brand value)

trong mo hinh cua ho.
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M6 hinh CBBE duoc phét trién boi Keller (1993) 13 mét hinh kim tu thap mo
ta cach xay dung tirng bac tir nén tang virng chac vé <’nhan dién thuwong hiéu’’ (Brand
identity) huéng toi bac cao nhit thé hién cong huong thuong hiéu (Brand resonance).
Cép d6 mot 1a nhan dién thuong hiéu, ddy 1a bude dau tién dam bao thuong hiéu cua
doanh nghiép d6 du ndi bat va dugc khach hang nhan ra. Tiép theo d6, muyc tiéu cua
cap d6 thir hai 1a x4c dinh va truyén théng ¥ nghia cia thwong hiéu dén khach hang
qua cac phuong tién tiép thi hoic truyén miéng. Cap d6 ba vé cam nhan thuong hiéu
thé hién phan ang cam xuc va danh gia ctua khach hang vé san pham va thuong hiéu.
Su cong huong thuong hiéu 1a bac cao nhat ¢ dinh kim ty thap phan &nh méi quan hé
tich cuc giita khach hang va thuong hiéu. Pay 1a cap bac khd nhat vi sy cong huong
thuong hiéu thé hién sy dong cam sau sic cua khach hang voi thuong hiéu thong qua:
hanh vi trung thanh véi thuong hiéu khi trg thanh khach hang thuong xuyén, si gan
két vé thai do khi khach hang yéu thich san pham, cam giac cong dong khi khéach
hang cd lién hé va tuwong tac tich cuc véi thwong hiéu hay cac khach hang khéac, su
gan két chu déng thé hién su trung thanh cao nhét cua khach hang khi ho chu dong
gan két, tich cyc tham gia cong dong thuong hiéu va c6 thé tro thanh dai dién, truyén
ba hinh anh thuong hiéu. Bang cach chia thanh bén cap do, doanh nghiép c6 thé hiéu
khach hang cua ho mudn gi va can gi hoic nhan ra va tan dung hiéu qua 1ong trung

thanh cua khach hang.

2. . ™

Phan irng thurong hiéu
Panhgia Cam nhan
Y nghia thurong hidu

Hiéu qua Hinh tuong

A A

Nhan dang thuwong hiéu



Hinh 2. 11: Cac giai doan phat trién thwong hiéu va hinh thanh CBBE do
Keller phét trién

Cac nghién ciru sau d6 da tranh luan thém vé gid tri thuong hiéu, so sanh véi
cac nghién ciru trude d6 vé cudng do phan phdi, hinh anh cira hang, gia ca va quang
céo (Yoo, Donthu, & Lee, 2000) hoic gan véi gid tri cam nhdn cia thuwong hiéu
(perceived value of the brand) (Bianchi et al., 2014; Frias-Jamilena, 2018; Pike &
Bianchi, 2013) va cac khia canh lién quan dén thuwong hiéu khac nhu truyén thdng
thuong hiéu, tinh cach thuong hiéu, tén thuong hiéu nhu 1a thanh phan chinh cua long
trung thanh thuong hiéu (Mishra, 2011).

M6 hinh tai san thuong hiéu duoc phat trién boi KL Keller (1993) va Aaker
(1991) duoc cac nha nghién ctu tiép thi sir dung rong rai nhu cac chi sé dé do luong
va danh gia hoat dong ctia mot diém dén ciing nhu nhan thac cua khach du lich vé
thuong hiéu lién quan dén diém dén d6 (Bianchi et al., 2014; Boo et al., 2009;
Dedeoglu, Van Niekerk, Weinland, & Celuch, 2019; Ferns & Walls, 2012; Frias-
Jamilena, 2018; Pike, 2007). Hau hét cac nghién ciru ké trén déu xay dyng mé hinh
cAu triic, kiém tra mdi quan hé nhan qua gitta cac bién cdu thanh tai san thuong hiéu,
hodc su anh hudng cia tai san thuong hiéu dén 1ong trung thanh véi thuong hiéu, ¥
dinh ghé tham va lya chon diém dén cua du khach (Im et al., 2012).

Mic du cac thanh phan va cau tric cia CBDBE trong cac bdi canh khac nhau
d3 duoc quan tAm nghién ciru, tuy nhién van khéng c6 su thong nhét vé cac thanh
phan chinh trong mé hinh CBDBE ciing nhu cach do luong mdi quan hé giira cac
bién d6. Do d6, cac thang do ludng khac nhau cho cac thwong hiéu va phan khic thi
treong khac nhau da duoc sir dung dé do luong va kiém dinh (Tasci, 2018). Bat chap
tam quan trong cua nd, cac nghién ctru gan day chi ra rang tai san thuong hiéu diém
dén van can duoc phan tich, nghién ciu toan dién hon, dic biét 1a dé kiém tra qué
trinh twong tac cua khach hang tao gia tri thuong hiéu diém dén (Dedeoglu, Van
Niekerk, Weinland, & Celuch, 2019; Frias-Jamilena, 2018)

M6 hinh nghién ctru cua luan an nay dé cap dén su phat trién cua khai niém tai

san thuong hiéu dya trén khach hang trong bdi canh diém dén du lich bang cach do
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ludng qua trinh ddng tao gia tri du khach véi mé hinh DART. Theo cac tai liéu lién
quan V& tai san thuong hiéu, bon khia canh cuia mé hinh tai san thuong hiéu do Keller
(1993) phat trién duoc lya chon dé phan tich: hinh dnh thirong hiéu, chdt hrong
thwong hiéu, long trung thanh thirong hiéu va nhan thirc vé thirong hiéu. Nhan thirc
vé thuong hiéu 13 budc dau tién dé thuong hiéu diém dén xuét hién trong tam tri du
khach, gitp ho biét dén diém dén nay. Hinh anh thuong hiéu dé cap dén bat ky khia
canh lién két gidp phan biét thuong hiéu diém dén vai nhitng thuong hiéu khéc. Chat
luong thuwong hiéu 1a nhitng gi du khach cam nhan san pham hoac dich vy tai diém
dén cd thé dem dén cho ho, khién ho hai 1ong va trung thanh voi diém dén nay. Tat
ca nhimg diéu nay déu Ia nhitng yéu t6 quan trong cua tai san thuong hiéu, ciing 1a
co so dé hinh thanh hanh vi cia ho ddi voi diém dén.

2.3.5 Thwong mai xd hji va cdc tinh nang xa hoi-ky thudt ciia thwong mai xa hji

Thuong mai x& hoi 1a mot xu huéng méi, mot budc phét trién méi cua thuong
mai dién tir d3 lam thay d6i cac twong tac thuong mai, kha nang tiép can thong tin va
trai nghiém mua sam (Lin et al., 2019). C4c hoat dong trén thwong mai x& hoi khong
chi tap trung vao viéc cho phép, thuc ddy mua hang ma con lién két vai cac hoat dong
giai doan frwéc va sau khi mua hang nhu xay dung thuong hiéu, tiép thi, cac hoat
dong khuyén mai hodc quan Iy quan hé khach hang trén nén tang méi truong hop tac
nhu thuong mai chia sé (sharing commerce) (Lin et al., 2019; Tajvidi et al., 2018).
Str dung hiéu qua cac hoat dong chia sé théng tin trén nén tang thuong mai x& hoi cho
phép doanh nghiép va ngudi tiéu dung ddng tao ra gié tri théng qua viéc hop tac xay
dung thuong hiéu, tiép thi va san xuat (Bugshan & Attar, 2020).

Ly thuyét ky thuat x& hoi (socio-technical theory) hd tro cac diac diém cua
thuong mai xa hoi. Ttur goc do ky thuat, thwong mai xa hoi thong qua mang xa hoi
trao quyén cho ngudi tiéu ding tré thanh ngudi sang tao ndi dung bang cach ting
cuong cac hoat dong hop tac va chia sé thong tin cua ho (Liang va cong su, 2011).
Tir goc d6 xa hoi, thuong mai xa hoi cung cap cac nén tang hop tac dé dam bao twong
tac va chat lwong méi quan hé trong hé théng théng qua cac hoat dong chia s¢ thong

tin, twong tac gitra ngudi ding voi ngudi ding va gitra ngudi ding va bén cung cap
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dich vu (Liang va cong su, 2011; Wang & Yu, 2017). Tuong tac, chia sé¢ théng tin
thuong mai xa hoi dudi dang thdng tin xép hang (ratings), danh gia, gidi thiéu, cong
ddng truc tuyén (onine community), dé xuat, e-WOM cho phép khéch hang tu tao ra
théng tin, trao quyén cho khach hang chu dong giao tiép va thuong lwong véi ngudi
ban, qua d6 c6 thé thuc day y dinh, quyét dinh mua hang trén mang thuong mai xa
hoi cua ho (Hajli & Sims, 2015; Kelly, Kerr, & Drennan, 2010; Lin et al., 2019).

Ly thuyét hd trg x& hoi (social support theory) va chat luong méi quan hé
(relationship quality) dugc ap dung trong tai liéu dong tao gia tri dé giai thich cac yéu
t6 anh huong dén y dinh ddng tao gia tri thwong hiéu cua ngudi tiéu dung. HS tro x4
hoi va chat luong mdi quan hé dugc xac dinh 1a nhitng dong lrc quan trong anh huong
dén sy tham gia, gin két va y dinh mua hang cua khach hang trén nén tang thuong
mai x4 hoi (Liang et al., 2011). Tuy nhién, c4c tai liéu téi hién nay chi yéu kham pha
tac dong cua dong tao gia tri ddi véi su phat trién thuong hiéu. Kién thic vé cach gia
tri cia mot thuong hiéu duoc ddng tao ra trén nén tang tuong tac thwong mai xa hoi,
dic biét 1a cac yéu té anh hudng dén y dinh cua khach hang dong tao gi4 tri thuong
hiéu trong nén tang thuong mai xa hoi van con chua c6 nhiéu nghién ctu (Tajvidi et
al., 2018).

Nhiéu hoc gia nhan manh khai niém déng tao gia tri thwong hiéu trong bdi canh
truyén théng mang xa hoi (C.-H. Chen, 2012; Laroche, Habibi, Richard, &
Sankaranarayanan, 2012). Cac dé xuat, xép hang, danh gia, gidi thiéu, video, v.v.
duogc chia sé qua nén tang thuong mai x& hoi gitip khach hang thu thap va tao ra théng
tin anh huéng dén y dinh mua hang cua ho va ciia nguoi khac. TripAdvisor 1a mot vi
du vé c4c trang mang xa hoi nhu vay khi trg thanh mot nén tang noi cc thanh vién
dong vai tro 1a ngudi sang tao nodi dung, thudng xuyén cung cap hd tro thdng tin va
cac danh gia cho nhitng khach du lich khéac. Gensler va cong su (2013) chi ra rang
phuong tién truyén théng xa hoi hd tro nguoi tiéu dung truyén dat cau chuyén thuong
hiéu vai nhitng nguoi khac, do do, cung tao ra gié tri cia thwong hiéu. Khi do, khach
hang cang chia sé nhiéu thong tin trén nén tang thuong mai xa hoi, ho cang tham gia

sdu hon va tich cuc tao thém gia tri ciia mot thwong hiéu. Quan trong 13, thdng qua
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tuong tac v6i nhitng nguoi khac, ngudi tiéu ding cd thé chia sé trai nghiém thwong
hiéu cua ho, viét thém céc cau chuyén thuong hiéu, gop thém cac gia tri vé giac quan,
cam xuc, nhan thac, hanh vi va quan hé, qua d6 giup ho tré thanh nguoi tao thuong
hiéu (brand creators) dé dong tao gia tri (Tajvidi et al., 2018). Nghién ctu nady nhim
muc dich tim hiéu ban chét cia qué trinh ddng tao gié tri trén tai san thuong hiéu cua
mot diém dén trong moi trudng thuong mai x& hoi. Do do, cc vai trd cua nén tang
mang thuong mai x& hoi nhu sy hd tro hay chat lwgng mdi quan hé tac dong dén dong
tao gid tri s& duoc kiém dinh.
2.4 Xay dung md hinh phat trién gia thuyét nghién ciru cia dé tai
Nhu vay, ké thira va phat trién nhitng két qua cua cac nghién ciu trude do, luan

an nay dong gop vao tai liéu dong tao gia tri thdng qua viéc danh gia, kiém tra qua
trinh ddng tao gia tri trén tai san thwong hiéu diém dén dua trén khach hang, song
song Vvai viéc kiém dinh su tuong tac, hd tro hay chat lugng mdi quan hé trén mang
thuong mai x4 hoi tac dong dén viéc du khach ddng tao gia tri.
Qud trinh dong tao gia tri trén tai san thwong hiéu diém dén

Nhdn thizc vé thirong hiéu 1a thanh phan quan trong, can thiét trong tai san
thuong hiéu vi n6 thé hién sic manh cua thuong hiéu trong tam tri caa dbi twong muc
tiéu (Aaker, 1996). Xay dung va gia ting tai san thuong hiéu thé hién qua viéc dua
mét thuong hiéu dén vi tri quan trong nhat (top of mind position) trong tam tri cua
mot khach hang va nhan thizc vé thuong hiéu 1a bude dau tién trong qua trinh nay
(Gartner & Ruzzier, 2011). Trong bdi canh du lich, nhan thicc V& thuong hiéu diém
dén déng mot vai tro quan trong trong tai san thuong hiéu va sy lua chon diém dén
cua khach du lich. Ly do dau tién 1a khach du lich can nhan thic vé mot diém dén
trude khi coi d6 1a mot noi tiém ning dé ghé tham (Chekalina et al., 2016; Gartner &
Ruzzier, 2011; Zavattaro, 2015). Hon nita, nhan thac vé thuong hiéu ciing véi hinh
anh thuong hiéu c6 thé nang cao sirc manh cua thuong hiéu, nho d6 mot diém dén c6
co hoi dugc lya chon tét hon (Sun & Ghiselli, 2010).

Déi thoai trong ly thuyét ddng tao gia tri cho phép khach du lich giao tiép va

tuong tac tot v4i nhitng ngudi khéc va voi thuong hiéu. Tiép can trong ly thuyét dong
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tao gia tri cho phép khach du lich tiép can va trao ddi thong tin thuong hiéu trong khi
viéc danh gia rui ro gilp du khach giam bét nhirng lo ngai nay sinh tir nhitng tuong
tac nay. Tinh minh bach dam bao tinh cdng khai ctaa théng tin trong qua trinh nay.
Hinh dnh thiwong hiéu dé cap dén bat ky su lién tudng nao lién quan dén mot
thuong hiéu trong tdm tri nguoi tiéu dung, gidp phan biét mot thuong hiéu véi nhiting
thwong hiéu khac. Néu nguoi tiéu dung cang cé nhiéu hinh anh tich cuc, doc dao va
dugc yéu thich vé mot thuong hiéu trong tam tri, thi méi lién hé giira ho vai san pham
nay cang chit ché hon. Trong linh vuc du lich, hinh anh diém dén tich cuc dong mot
vai trd quan trong trong viéc xay dung thuong hiéu diém dén, do d6 di dwoc quan
tam nhiéu nhat trong cac nghién cau hoc thuat. Tuy nhién, cé nhiéu céach tiép can
khac nhau dé do ludng hinh anh thuong hiéu cia mot diém dén (Gémez, Lopez, &
Molina, 2015). Theo do, cach thirc do luong tac dong cua hinh anh thuong hiéu va
tai san thuong hiéu diém dén dbi véi sw lwa chon diém dén (destination choice) cua
du khach thuong dugc str dung nhiéu trong nghién cizu du lich. Hinh anh thuong hiéu
gilp xtr ly hozc truy xuat thdng tin, giai thich ly do tiéu ding va tao ra thai do hoac
cam xuc tich cuc cua khach hang (Kristal et al., 2016). Ly thuyét dong tao gia tri
trong bdi canh du lich giai thich su tham gia manh m& cua du khach vao qué trinh
d6ng tao gia tri thdng qua giao tiép, trong tac voi thuong hiéu khi du khach tim kiém,
trao doi thong tin, qua d6 gitip nang cao hinh anh thwong hiéu nay trong tam tri ho.
Chdt lwong cam nhdn hay chdt lwong thirong hiéu 13 mot thanh phan quan
trong dau tién cua tai san thuong hiéu dua trén khach hang vi n6 anh huéng dén céc
thanh phan khac nhu hinh anh thuong hiéu, nhan thirc va 10ng trung thanh véi thuong
hiéu. Trong nganh du lich, chat luong thuong hiéu diém dén dé cap dén nhan thic vé
chat luong cua ca khia canh vat chat va phi vat chat caa mot diém dén (Pike &
Bianchi, 2013). Do d6, chat lwong cam nhan anh hudng dén gia ca va gia tri cia mot
thuong hiéu diém dén trong dai han. Ddi thoai, tiép can va minh bach cua déng tao
gia tri cang cd, thuc day giao tiép va twrong tac gitra khach du lich va diém dén. Trong
khi d6, danh gia rai ro 1am cho khéach du lich cam thay thoai méi va an toan véi mot

diém dén.

89



Long trung thanh véi thuwong hiéu dugce dinh nghia 1a cam két cua khach hang
d6i véi mot thuong hiéu cy thé (Aaker, 1991) va dugc coi 1a cot I18i cua gié tri thwong
hiéu. Thuong hiéu cang tré nén quan trong, khach hang cang cé nhiéu co hoi mua va
l3p lai viéc tiéu dung san pham va dich vu cua thuong hiéu ndy, qua dé cang tré thanh
khach hang trung thanh. Do do, viéc gitr khach hang trung thanh da nhan duoc su
quan tam dang ké trong nhiéu niam trong linh vuc nghién cau tiép thi. Ly thuyét dong
tao gia tri ciing cho phép khach du lich tham gia manh mé& hon véao qua trinh dong tao
tai san thuong hiéu diém dén bing cach trao doi thong tin va tuong tac trudc, trong
va sau chuyén di cua ho. Theo ly thuyét nay, méi truong giao tiép coi ma, dé tiép can
thong tin, nguon thdng tin minh bach gitp du khach dé lam quen va c6 xu hudéng
thich st dung mot ngudn thdng tin du lich hoic thuong hiéu du lich nhat dinh (Jin,
2007), tir d6 c¢6 xu huéng trung thanh vai viéc lya chon diém dén hoac thuong hiéu
du lich. nhén hiéu.

Gid tri thuong hiéu dugc coi la mot khia canh chinh cua gia tri thuong hiéu
khi dé cap dén nhitng loi ich ma khéach hang tin rang ho nhan duoc cho quyét dinh
tiéu ding cua ho. Trong du lich, gié tri thuong hiéu diém dén la sy danh gia tong thé
vé tién ich cua dich vu dwa trén nhan thtc caa ho vé nhing gi ho nhdn dwroc & mirc
gia nao.

Do d6, cac gia thuyét sau dugce dé xuat
H1: Qué trinh dong tao gia tri (Dart) c6 tac dong tich cuc dén tai san thuong hiéu
diém dén
Hla: Péi thogi trong dong tao gia tri c6 tic dong tich cuc dén tai san thuong hiéu
diém dén
H1b: Viéc tiép cdn trong ddng tao gié tri co tac dong tich cuc dén tai san thuong hiéu
diém dén.

Hic: Viée danh gid rui ro cua viéc ddng tao gia tri co tac dong tich cuc dang ké dén
tai san thuong hiéu diém dén.

H1d: Tinh minh bach cua hoat dong dong tao gia tri co tac dong tich cuc dén tai san
thuong hiéu diém dén.

Nén tang thwong mai x& hdi trong qua trinh dong tao gia tri thwong hiéu
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Thuong mai x& hoi két hop cong nghé dién toan (trung tim mua siam 4o tao ra
gia tri kinh té cho phép khach hang tuong tac trén cac nén tang truc tuyén hay trang
web nay (Stephen & Toubia, 2010) va (2) moi truong Xa hoi twong tic qua may tinh
nham thuc day su twong tac xa hoi gitta cong dong thanh vién (Tajvidi et al., 2018).
Thuong mai x4 hdi tao ra mot moi trudng noi cac cong ty cd thé phat trién thuong
hiéu ctia minh dé mang lai gi4 tri gia ting (Gensler, Vélckner, Liu-Thompkins, &
Wiertz, 2013; Simon & Tossan, 2018) va 1a noi ngudi tiéu ding duoc trao quyén dé
gy anh huong dén thuong hiéu bang cach tan dung su twong tac ciia ho véi cac nguoi
tiéu dung khac (Tajvidi et al., 2018). S6 ngudi dung internet ngdy nay da dat téi mot
phan ba dan s6 thé gidi va mdi ngudi danh trung binh 135 phut truc tuyén mdi ngay
trén mang x3 hoi (Statista, 2018). Diéu ndy mo ra mot co hdi 16n cho khach hang tré
thanh dai sit thiwong hiéu, nguwoi sang tao ndi dung va tan dung anh huéng cia ho dbi
v6i cac thuong hi€u thong qua cac trang mang xa hoi. Do do, hoat dong tuong tac
trén mang thuong mai xa hoi c¢6 thé anh huong tich cuc dén qua trinh dong tao thuong
hi¢u.

Ly thuyét hd trg xa hoi va ly thuyét chat luong méi quan hé ciing cung cap céi
nhin sau sac co gia tri dé hiéu dong co va loi ich sir dung cong dong truc tuyén nhu
la nén tang tuong tac cua khach hang va doanh nghiép. Hd tro trén mang thuong mai
x& hoi bao gom hd tro vé cam xdc va hd tro vé nguon thong tin khi ngudi ding mang
thuong mai xa hoi sin sang gitip dd, tu van va cung cap, chia sé thong tin giup d&
ngudi dung khac (Liang et al., 2011; Tajvidi et al., 2017). Nguoi diing san sang tham
gia mang thuong mai xa hoi, cac dién dan, cac cong dong online dé chia sé thong tin,
kinh nghiém hay dé lai 10i khuyén, khuyén nghi cho cac thanh vién khac. Qua dé, ho
cam nhan dugc cam giac tin cay, hai long va cam két trong cong dong, ting chat
lwong méi quan hé trong béi canh truyén thong x4 hoi hay thuong mai x& hoi. Cac
nghién ctru trude day da khang dinh anh hudng tich cuc cia cac hd tro xa hoi va chat
lugng cac méi quan hé trén nén tang thuong mai xa hoi d6i voi y dinh va viéc dong
tao thuwong hiéu (Hajli, Shanmugam, et al., 2017; Hajli, Sims, et al., 2017; Liang et
al., 2011). Nhu vay, gia thuyét sau duoc dé xuat :
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H2: HJ trg trén mang thuong mai X4 hoi anh huéng truc tiép dén tai san thuong hiéu
diém dén dya trén khach hang

H3: Chat luong mdi quan hé trén mang thuong mai xa hoi anh hudng truc tiép dén
tai san thuong hiéu diém dén

Nghién ctru gan day trén cac trang mang xa hoi va dong tao di 1am day 1én cac
cudc thao luan vé tinh dan cha cua qué trinh dong tao (Rashid, Waseem, Akbar, &
Azam, 2019). Trang mang x& hoi, theo Singaraju va cong su (2016) 1a mot nén tang
a0 twong tac cho phép nhiéu dbi tuong nguoi choi tham gia vao qua trinh ddng tao
gia tri c6 thé trao doi va chia sé tai nguyén. Leonardi (2014) nhan manh viéc sir dung
mang x& hoi nhu mot cdng cu cho qua trinh hoc tap nham nang cao nén tang kién
thic tong hop (meta-knowledge base) cua céc doanh nghiép. Két qua 13, cac doanh
nghiép hién dai ngay nay dang két hop va dé ngudi tiéu dung cua ho tham gia vao
qua trinh phét trién, diéu tra va khai thac ¥ tuong kinh doanh (Martini, Massa, &
Testa, 2012). Do d6, dé thu hut khach hang tham gia vao qua trinh dong tao gi4 tri,
c4c cong ty phai hiéu thiu ddo vé dong co va stitc manh truyén théng cua viéc chia sé
thong tin trén thuong mai xa hoi hoac bat ky cong dong a0 nao.

Trong mdi trudng thwong mai x4 hoi, trong tac, chia sé thong tin va tu van 13
mot hoat dong quan trong (Bai, Yao, & Dou, 2015), trong d6 khach hang dugc truyén
cam htmg dé chu dong trao doi va chia sé cam nhan, kién thirc cua ho vé mot thuong
hiéu hodc san pham theo cach c6 anh huong dén nhitng nguoi tiéu dung khac ciing
nhu toan nganh nay (Sotiriadis & Van Zyl, 2013). Tuong tac qua cac trang mang xa
hoi dang trd nén hiru ich, hiéu qua va it rui ro hon (Li, Wang, Lin, & Hajli, 2018).
Mot kiéu twong tac, chia sé thong tin khac trén méi trudng thuong mai xa hoi 1a giira
ngudi tiéu ding va nha cung cap dich vu. Cac cong ty cung cap thong tin dudi dang
nodi dung chuan bi sin duoc dua ra thi truong (market generated contents) trong d6
ngudi tiéu dung tham gia bang cach cung cip thdng tin ca nhan, nhan xét, dat cau hoi
va chia sé kinh nghiém. Phuong thirc tuong tac, giao tiép nay giup ngudi tiéu ding
dua ra quyét dinh mua hang va cing theo d6, cong ty c6 duoc théng tin chi tiét tir
ngudi tiéu ding, gidp ho hiéu hon khach hang va ning cao chién lugc xay dung
thwong hiéu. Do d6, nhirng thdng tin ndy cung cap thdng tin hiéu qua vé sé thich cua
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khach hang, trai nghiém caa ho véi thuong hiéu hay san pham, duoc coi 1a ngudn luc
quan trong cho qué trinh dong tao gia tri. Tajvidi va cong su (2017) da két hop ly
thuyét hd tro x4 hoi dé giai thich tac dong cua bbi canh thuong mai x4 hoi ddi véi y
dinh d6ng tao gi4 tri thwong hiéu cua ngudi tiéu dung. Trong méi trudng cd tinh twong
tac va hd trg cao nhu nén tang thuong mai xa hoi, khach hang duoc khuyén khich
dong vai tro 1a nguoi dong tao ra gia tri thuong hiéu bang cach chia sé rong réi trai
nghiém cua ho, tir 46 gitip ning cao nhan thirc va kién thirc cua ho vé thuong hiéu.

Nhu vay, gia thuyét sau duoc dé xuat:
H4: Poi thodi, tiép cdn, rii ro, minh bach cua hoat dong dong tao gié tri 1am trung
gian méi quan hé giira hd tro trén mang thuong mai x& hoi va tai san thuong hiéu
diém dén
H4a,: Poi thogi cua hoat dong dong tao gia tri lam trung gian méi quan hé giira hd
trg trén mang thuong mai X3 hoi va tai san thuong hiéu diém dén
H4b: Tiép can cua hoat dong dong tao gia tri 1am trung gian moi quan hé gitra hd tro
trén mang thuong mai xa hoi va tai san thuong hiéu diém dén
H4c : Rui ro cua hoat dong dong tao gia tri 1am trung gian mdi quan hé gitta hd tro
trén mang thuong mai x& hoi va tai san thuong hiéu diém dén
H4d : Minh bach cua hoat dong dong tao gié tri 1am trung gian méi quan hé gitta hd
tro trén mang thuong mai x4 hoi va tai san thuong hiéu diém dén

Va céc gia thuyét:

H5: Poi thogi, tiép cdn, rai ro, minh bach cua hoat dong dong tao gia tri 1am trung
gian mdi quan hé gitra chat lwgng méi quan hé trén mang thuong mai xa hoi va tai
san thuong hiéu diém dén.
H5a: Poi thogi cua hoat dong dong tao gid tri 1am trung gian mdi quan hé giira chat
luong moi quan hé trén mang thuong mai x& hdi va tai san thuong hi¢u diém dén.
H5b: Tiép can caa hoat dong dong tao gia tri 1am trung gian méi quan hé giita chat
luong moi quan hé trén mang thuong mai x& hdi va tai san thuong hi¢u diém dén.
H5c: Rui ro cua hoat dong dong tao gia tri 1am trung gian moi quan hé gitra chat

lwong méi quan hé trén mang thuong mai xa hoi va tai san thuong hiéu diém dén.
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H5d: Minh bach cta hoat dong dong tao gia tri 1am trung gian méi quan hé gitta chat
lwong méi quan hé trén mang thuwong mai xa hoi va tai san thuong hiéu diém dén.

Nhu vay, md hinh nghién ctru dé xuét dwa trén nén tang i thuyét logic huéng
dich vu trong dong tao gia tri va ly thuyét tai san thuong hiéu diém dén tir goc do
cta du khach. Theo dé, li thuyét dong tao tap trung ti da vao cic twong tac mang
tinh dong gop, ddng tao gitra diém dén va du khéach, nhin manh vai tro cha dong cua
du khach dé tao gia tri thuong hiéu diém dén. Nghién ciu nay phd hop véi cac xu
huéng tu duy méi vé xay dung thuong hiéu, nhan manh su tham gia, cam nhan, trai
nghiém va hanh vi dong tao gia tri thwong hiéu cua du khach c6 y nghia cét 16i trong
xay dung thuong hiéu diém dén. Hoat dong twong tac, tham gia dong tao cua du khéch
duogc thé hién qua mé hinh DART, day 1a mé hinh dwoc 4p dung dé do luong hoat
dong dong tao trong thyc té thong qua cac hoat dong dbi thoai, tiép can, danh gia rai
ro va minh bach.

Do thuong hiéu cia mot diém dén dugc do ludng thong qua tai san thuong hiéu,
mo hinh luan an nay &p dung i thuyét tai san thuong hiéu diém dén tir goc do6 cua du
khéch véi bon cap do: nhan biét thuong hiéu, hinh anh thuong hiéu, 1ong trung thanh
thuong hiéu, chat lugng thuong hiéu. Pay 1a nhitng yéu té quan trong, 1a co so hinh
thanh hanh vi du khach di véi diém dén vi vay s& quyét dinh gia tri tai san cua thuong
hi¢u diém dén do.

M6 hinh luan an ciing 4p dung |i thuyét ki thuat xa hoi thé hién cac dic diém
cia mang thuong mai x4 hoi, trao quyén cho nguoi ding tré thanh ngudi sang tao noi
dung trong céc hoat dong twong tic va chia sé théng tin nham do luong vai trd caa

nén tang mang thuong mai x& hoi ddi véi dong tao gia tri thuong hiéu diém dén.

M® hinh nghién ctru dé xuét:
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Hinh 2. 12: M hinh nghién ciru dé xuat
2.5 Tiéu két chwong
Chuong hai trinh bay cac khai niém, co s I luan dé tir 86 dé xuat cac gia thuyét,
md hinh nghién cttu 4p dung trong luan &n nay. Két qua tong quan da chi ra céc Ii
thuyét vé& dong tao gia tri hay dong tao gia tri thuong hiéu con ¢ giai doan phat trién
ban dau, can thém céac nghién ctru chuyén sau vé dé tai vai nhiéu cach phuwong phap

nghién ctiu, cach tiép can khac nhau. Luan &n nay dua trén Ii thuyét logic hudng dich
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vu va sir dung mé hinh céu tric PLS-SEM, tép trung do ludong hoat dong dong tao
gia tri trén tai san thuong hiéu diém dén tir goc d6 cua du khach, qua d6 nhan manh
vai trd quan trong cua du khach trong dong tao gié tri thuong hiéu trong du lich. Ngoai
ra, cac mod hinh trong cac nghién ciru trude d6 méi tap trung do ludng ddng tao véi
ban sic thuong hiéu hay ¥ dinh dong tao thwong hiéu cia mot doanh nghiép. Vi vay,
dé tai nghién ctiru nay sé tap trung nghién ctru dong tao gié tri d6i véi tai san thuong
hiéu cia mot diém dén du lich, cu thé 1a thuong hiéu diém dén qudc gia cua Viét
Nam, véi viéc mo rong do luong tac dong caa sy hd tro va chat luong mdi quan hé
ciia mang thuong mai Xa hoi, nhan manh sy tham gia tuong tac va ddng tao caa chinh
du khach.
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CHUONG 3 : BOI CANH VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1  Bbi canh nghién ciru
3.1.1 Boéi cinh du lich Viét Nam

O Viét Nam, du lich 1a mét trong nhitng nganh quan trong nhat do tac dong Ién
dén céc khia canh kinh té, xa hoi va moi trudng. Nam 2019, Viét Nam don 18 triéu
luot khach du lich quéc té, dong gop khoang 8,2% tong GDP (Statista 2019). Tong
cuc Du lich chiu trach nhiém vé mot ké hoach phat trién dai han nham da dang hoa
nganh du lich, mang lai nguon ngoai té cho dt nudc.

Chién lugc phét trién du lich cua diém dén Viét Nam véi tam nhin dén nim
2030 nham muc dich bién nganh du lich thanh mot nganh phét trién thanh cong
thuong hiéu va cac san pham du lich chat lugng cao (Vietnam, 2019). Viét Nam 1a
diém dén du lich c6 nhiéu yéu té tu nhién, xa hoi nhu lich sir 1au doi hang nghin
nim, van hoa dic sic, nhiéu di san tu nhién v..v.v gidp tao loi thé canh tranh véi
cac diém dén khac. Viét Nam d3 ghi tén minh vao ban d6 du lich thé gigi voi nhitng
két qua dang ngudng mo nhu: xép hang 6/10 qudc gia c6 tde do tang truong du lich
hang dau thé giéi theo To chirc Du lich Thé gigi -UNWTO, xép hang ning luc canh
tranh & vi tri 63/140 nén kinh té so véi 75/141 nam 2015 theo Dién dan kinh té thé
gioi WEF. Thuong hiéu diém dén Viét Nam ngay cang dwoc khang dinh véi cac
khu nghi dudng, cac diém dén lién tiép dugc binh chon vao danh sach diém dén hap
dan thé gigi hay cac giai thuong duoc vinh danh nhu “’Piém dén hang dau chau
A, Piém dén am thyc hang dau chau A”’..v.v.. Viét Nam c6 wu thé 12 mot trong
sb rat it qudc gia trén thé gidi duoc vinh danh 1a <. Piém dén di san hang dau thé
gioi’’ trong hai nam lién tiép 2019-2020, bat c& ving mién ndo ¢ Viét Nam ciing
c6 di san vat thé va phi vat thé. Lam thé nao dé sir dung hiéu qua kho tai nguyén
thién nhién, van hoa khong 16 nay dé xay dyng danh tiéng, ban sic va tao an tuong
nhan thire thuong hiéu diém dén Viét Nam thong qua cac hinh anh va san pham du
lich van luén 1a mét thach thac trong xay dung thuong hiéu diém dén can duoc

nghién ctru.
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Vén dé dit ra dbi véi xay dung thuong hiéu 13 ghi nhé duoc trong nhan thic
cua du khach vé mét hinh anh riéng biét va dic sic so véi cac nude lang giéng, luu
giit dugc nhitng cam nhan tich cuc cua du khach véi nhirng trai nghiém tai diém dén.
Bén canh nhitng két qua cho nhitng nd lrc dang ghi nhan trong xay dung thuwong hiéu
du lich Viét Nam, diém dén quéc gia van con mét ching duong dai véi nhiéu thach
thire, dic biét trong va sau giai doan khing hoang véi dai dich COVID 19. Nhiéu vén
dé dat ra trong xay dyng thuong hiéu diém dén qudc gia nhu: trong rat nhiéu ngudn
tai nguyén quy bau, tai nguyén nao, gia tri nao s& dugc dung dé xay dung san pham
du lich, hinh anh du lich diém dén qudc gia; chat lwgng ngudn nhan luc va dich vu
dugc cung cap c6 dam bao chat lugng cam nhan cia du khach, dam bao véi nhiing
hira hen cua thuong hiéu diém dén véi du khach; COVID 19 thay doi, tac dong dén
nhitng yéu cau va mong doi caa du khach véi chuyén di vi du nhitng yéu t vé an
toan, vé sinh, trai nghiém an toan, vay thuong hiéu diém dén can doi méi, quang ba
cho nhitng san pham va hinh anh mai nhu nao dé phi hop véi giai doan trong va sau
dai dich, v..v. Do viéc nghién ctru thuong hiéu diém dén Viét Nam con it va han ché
nén cac nha quan Ii hay doanh nghiép van con Iing tng trong viéc thu hit va dem
lai trai nghiém t6t nhat cho du khach.

Dua trén két qua tong quan tai liéu caa cac cong trinh co lién quan trén thé gisi
va Viét Nam, chii dé dong tao gia tri trong xay dung thuong hiéu méi chi dugc chi y
nhiéu tir ndm 2010 trd lai day. Hau hét cac nghién ctu duoc thuc hién & cac nuée
phuong Téy, van chua c6 nhiéu nghién ciru riéng cho cac nuéc Chau A. Tai Viét
Nam, mic du xdy dung thuong hiéu diém dén 1a yéu t6 chién lugc trong phat trién du
lich quéc gia (Vietnam, 2019) nhung s6 luong nghién ciru vé tai san thuong hiéu rat
han ché, hau hét méi chi dua ra khai niém hoic tiép can thuong hi¢u céac thanh phé
hodc khu vuc nbi tiéng cu thé nao d6 (Tran Truc Vien & Pearce, 2017; Vinh, Phuc
Nguyen, Tran, Tran, & Huynh, 2019). Nhin chung, két qua cac nghién ciru nay déng
g6p phat trién 1i thuyét tai san thuong hiéu ¢ nganh du lich Viét Nam. Tuy nhién, cin
c6 nghién ctru chuyén sau xay dung va kiém nghiém thang do chinh thirc tai san

thuong hi¢u khi coi Viét Nam 1a mét diém dén tur goc nhin cua du khach. Luan an
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duoc thuc hién voi muc dich nghién ctu vai trd cua du khach trong ddng tao gia tri
cua Viét Nam nhu mot diém dén. Day s& 1a mot dong gop to 16n cho nén tang Ii thuyét
nghién ciru ddng tao gi4 tri thwong hiéu noi chung, cling nhu xay dung thuong hiéu
diém dén cy thé 1a Vit Nam.

Thi hai, cho dén nay viéc ap dung logic huéng dich vy dé xay dung thwong
hiéu diém dén van chua quan tim nghién cru & Viét Nam (theo hiéu biét cua tac gia)
va day ciing 1a mot chu dé méi duoc cac nha nghién cau trén thé gisi quan tam trong
thoi gian gan day. Hién nay chi c6 mot s6 nghién ciu cung cap bang ching thuc
nghiém vé vai trd cua khach hang trong qua trinh tao gia trj trong trai nghiém tiéu
dung (Frias-Jamilena, 2018) nhung dy van la mét khai niém theo ngir canh va chu
dé roi rac, dic biét 1a trong bdi canh du lich (Kamboj et al., 2018). Do d6, luan &n nay
s& dua trén ly thuyét 1ogic hudng dich vu dé dé xuat mot mo hinh do ludng cac yéu
t6 tAc dong qua trinh dong tao gia tri doi v4i thuong hidu diém dén, dic biét la tai san
thuong hiéu diém dén dya trén khach hang cua Viét Nam. Hon nita, luan 4n nay ciing
mé rong danh gia viéc chia sé thong tin thwong mai x& hoi anh huong dén quaé trinh
d6ng tao gia tri thwong hiéu diém dén tir goc do khéach du lich. Ngay nay, cac nén
tang hd tro cdng nghé da trao quyén, gitp cho khach du lich tré thanh nguoi sang tao
noi dung va dai st thuong hiéu

Nghién ctu nay s& dong gop vao tai liéu du lich néi chung va diém dén du lich
Viét Nam theo nhiing cach khac nhau: (1) cach do ludng va kiém tra hiéu qua cia mo
hinh do luong tai san thuong hiéu diém dén dua trén khach hang, trong trudng hop
Viét Nam 1a diém dén. (2) gia tri duoc khach du lich dong tao trong qua trinh trai
nghiém tiéu dung caa minh. (3) cach kiém tra tic dong cua viéc tgo gia tri nhu mot
bién s6, tién dé dé thuc day gia tri tai san thuong hiéu diém dén dya trén khach hang.
3.1.2 Thuc té dong tao gid tri thwong higu cho diém dén Vigt Nam va Pai dich

Covid 19
Xay dyng hinh anh thuong hiéu cho du lich Viét Nam d6i véi du khach quoc té 1a
muc tiéu quan trong, 1au dai va lién quan nhiéu yéu t, nhiéu nganh tac dong téi. Ban

chat cua viéc xay dyung thuong hiéu diém dén 1a giip du khach nhan ra, ghi nhé, yéu
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mén nhitng dic diém ndi bat cua san pham du lich caa diém dén, hai long véi chat
lwgng san pham dich vu va gia tri ma diém dén mang lai. Vi kho tai nguyén thién
nhién, vin héa, am thuc va tiém ning db s6 caa minh, viéc lya chon nhirng hinh anh
hay san pham du lich nao dé xay dung thuong hiéu diém dén Viét Nam, 1am thé nao
dé thanh cong dwa hinh anh va san pham du lich Viét Nam dén véi du khach quéc té
la van dé cot yéu trong xay dung thuong hiéu. Tir nhitng nim 2000 ¢’chwong trinh
hanh dong quéc gia vé du lich>> ¢6 muc tiéu hang dau 1a xay dung, quang ba va tuyén
truyén hinh anh <’diém dén Viét Nam an toan va than thién <> nham thu hat khéach du
lich, tuy nhién cdng cudc xay dung thuong hiéu du lich van con méi meé, nhiéu ldng
ting ca trong li luan hay thuc tién 4p dung. Thanh céng cua thuong hiéu diém dén
Viét Nam duoc xac dinh théng qua trai nghiém, cam nhan va nhan thic cta khach du
lich ddi vé&i Viét Nam. Bac biét, trong mot thé gisi ludn bién doi vai nhiéu yéu té bat
dinh, dic biét nhu dai dich Covid 19 s& anh hudng dén thanh cong thuong hiéu diém
dén nhu thé nao?

Nganh du lich Viét Nam van chiu nhitng tac dong sau sic cua dai dich Covid-
19. Viéc dong ctra bién gidi khién nhiéu diém du lich, tham quan giai tri hay cac co
so luu tri phai dong cira hay hoat dong cam chirng, cac doanh nghiép du lich phai
gong minh duy tri véi cac kho khan don dap. Vi vay, cac diém dén du lich tir cap
quan Ii hay doanh nghiép déu dang vach ra cac phuong an, cac 16 trinh phét trién lau
dai nham bam try, chuyén hda mé hinh kinh doanh, phuc hdi va phéat trién nén kinh
té xanh nay. Tuy nhién, bai toan kinh doanh luén duoc bat dau bang cau héi: Binh vi
thuong hiéu diém dén Viét Nam nhu thé ndo véi dai dich Covid 192. Bé thich nghi
trong méi trudng méi, Viét Nam dang cap thiét xay dung thuong hiéu “’Qudc gia
Viét Nam an toan’’, trong d6 dinh nghia an toan méi bao géom thém an toan vé sinh,
an toan y té va trach nhiém véi du khach. Thuong hiéu <’ Qudc gia an toan’’ can dugc
truyén bé tir hinh anh thuong hiéu diém dén an toan mai du khéach. Tuy nhién trong
thoi gian thé gii van tiép tuc chiu anh huong bai dai dich, thong tin va twong tac
chinh cua du khéch québc té va diém dén du lich chu yéu qua cac phuong tién truyén

thdng dai ching va x& hoi. Khi do, nhitng nhan thac cia du khach ¢d thé bi anh huong
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hay dinh hinh béi nhirng théng tin vé cach cac qubc gia wng pho véi dai dich hay hd
tro nguoi dan nude d6. Lich sir du lich da ¢6 nhitng minh chizng vé ndi so hai co thé
dan dén syt giam nhu cau trong du lich. Trong lic nay, vai tro quan trong cua mang
x& hoi va vai tro dong tao gid tri cua du khach rat quan trong.

Dai dich COVID-19 tuy tao ra nhiéu thach thuc 16n d6i voi nganh du lich
nhung ciing tao nhiéu co hoi khi thiét 1ap lai mot san choi binh ding, khong con sy
vu tién hay thong tri caa nhitng diém dén di c6 tén tudi. Thay vao d6, nhiing cau
chuyén mai vé su tin cay, su chia sé, sy an toan va vé sinh mai s& tao duoc su thu hit
va quan tdm cua du khéch, s& don dau dugce xu hudéng cho su phuc hdi tir tinh hinh
méi. Nhiéu cong ty du lich 1a mot phan khéng thé thiéu trong cong dong dia phuong
d3 tham gia tich cuc vao céc chién dich phong chong COVID-19 nhu tai trg mién phi
chuyén bay tinh nguyén, cung cap phong va hd trg cho nhan vién y té, cung cap phong
cho cac ddi tugng can céach li v..v. nhitng hoat dong tich cuc nay gép phan xay dung
danh tiéng thuong hiéu diém dén an toan trong dai dich.

C6 thé thay, mang x& hoi 1a nén tang dé diém dén tiép can gan hon dén du khéch
ctia minh, dic biét trong bbi canh dai dich phuc tap khi viéc truyén tai thong diép va
nhan thac an toan du lich 12 cap thiét. Ngudi ding ¢6 xu hudng cap nhat thong tin vé
tinh hinh dai dich va céc chién luoc phong chéng COVID cua cac qudc gia qua cac
trang tuong tac hay cong thdng tin céng khai trén nén tang mang xa hoi. Nhiéu quéc
gia sir dung Facebook, Twitter hay Instagram dé guri thong diép diém dén an toan toi
khéch du lich quéc té qua céac hinh anh, video, cac hashtag..v..v. Viét Nam la quéc
gia c6 sb lwong nguoi ding mang xa hoi 1on, nhitng chién dich truyén théng véi cac
cha d& vé du lich an toan c6 thé két ndi va phat huy vai trd tuwong tic, sang tao va
truyén béa hinh anh théng diép, qua d6 gop phan xay dung thuong hi¢u *’Qudc gia an
toan’’ 1a can thiét. Vi vay, hon luc nao hét, cac nha quan Ii du lich, cac doanh nghiép
can quan tdm hon nita dén vai tro caa du khach va nén ting mang xa hoi. Cu thé, cac
chién Iuoc truyén théng cua doanh nghiép déu tap trung truyén tai thong diép, két ndi
va ting tuong tic gitra nguoi ding voi nguoi dung, xay dung céc chu dé dé du khéch

tuong tac, dong gop ¥ twong va hinh anh tich cyc trén nén tang mang xa hoi.
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3.2 Cach tiép cén va qui trinh nghién ciru

Nghién ctru nay ap dung phuong phap dinh tinh két hop voi dinh lwong véi cach
tiép can dién giai vi hai ly do.

Pau tién, phuong phap nghién ctru dinh tinh dwgc thyc hién nham kham pha,
mO ta va tim giai thich dua trén cac phuwong tién quan sat, nhan thac va thuc nghiém
(Bryman, 2011; Christensen, Johnson, Turner, & Christensen, 2011). Muc dich cua
nghién ctru nay 1 danh gia d6ng tao gié tri dwa trén gia tri thwong hiéu dwa trén khach
hang, trong d6 thai ¢ va hanh vi ciia ngudi tiéu ding 1a nhiing yéu té quan trong cho
nghién ctu thyc nghiém dién hinh duoc sir dung trong linh vuc tiép thi va xay dung
thuong hiéu. D4i v6i nghién ciu ndy, nghién ciru dinh tinh duoc thyc hién dé kiém
tra tinh phu hop ciia mé hinh va do ludng cac bién thu duoc, phat trién tir tong quan
ly thuyét. Trén co so do, sang loc va diéu chinh céc cau trdc cho pht hop véi béi canh
cu thé caa du lich Viét Nam.

Thi hai, nghién ctru ndy dya trén tng quan tai liéu caa cac cong trinh trude do
dé chi ra cac 16 hong nghién ciu, tir d6 xay dung md hinh nghién ciru bao gom nhiéu
bién s6 khac nhau phan anh méi quan hé nguyén nhan va két qua dua trén céc ly
thuyét néi tiéng vé hanh vi nguoi tiéu ding, mac do tham gia cia nguoi tiéu ding.
Do d6, phuong phap nghién ctru dinh lugng va phan tich hdi quy Ia thich hop dé
nghién ctu anh huang va mdi quan hé gitra cac bién (Pallant, 2020). Theo Wilson
(2014) va Saunders va cong su (2009), phuong phap tiép can dién giai va nghién ciu
dinh luong dugc coi la phu hgp véi loai hinh nghién ctiru nay.

Qui trinh cta nghién ctu nay duogc trinh bay dugc chia ra lam 02 giai doan
tuong ng vai 02 phuong phap nghién ctru duoc ap dung.

Giai doan 1 dugc goi 1a giai doan nghién cizu kham phé, thyc hién tong quan
c4c tai lidu nghién ctru trudce lién quan dén dé tai, qua d6 xac dinh khoang tréng, goc
nhin 1i thuyét va dé xuat mé hinh nghién ctu. Cac phuong phap phong van chuyén
gia, phong van nhom ciing duoc ap dung dé sang loc cac thang do luong trudc khi

khao sat.
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Trong luan 4n nay, phuong phap tiép can dinh tinh duoc ap dung bao gém céc
phuong phép khac nhau dé xac dinh cac khoang tréng nghién ciu, xay dung mé hinh
va hang muc nghién ciru nham dat duoc cdc muc tiéu nghién ctu caa luan &n nay.
Thi nhat, phuong phap nghién ciru ké thira duoc sir dung dé danh gia cac nghién ctu
hién c6 va xac dinh cac 15 hong nghién ctru trong linh vuc nay. Thi hai, phong van
dinh tinh dwgc thuc hién dusi nhiéu hinh thite khac nhau dé dam bao tinh kha thi ciia
muc tiéu nghién ciu va cau hoi nghién ciru. Két qua nghién ciu cia phan dau tién
nay ¢ thé giai thich va ma ta cac tinh huéng dé xay dung ly thuyét (Eden & Nielsen,
2020). Tuy nhién, mot diém yéu caia nghién ctru dinh tinh 1a rat khé dé khai quét hoa
mot khai niém do tinh cu thé cua nguon di liéu (Eden & Nielsen, 2020). Chinh vi
thé, rat kho dé kiém tra mot cach khach quan céc gia thuyét bang phuong phap nay.
Do d6, d6i véi luan an nay, nghién ctru dinh tinh duoc thyc hién dé kiém tra tinh pho
hop ctia mé hinh va do ludng cac bién thu dugc, phat trién tir viéc xem xét Iy thuyét.
Trén co s& d6, sang loc va diéu chinh céc cau trdc cho phi hop vai béi canh cu thé
cua du lich Viét Nam.

Giai dogn 2 la giai dogn nghién cizu thuc nghiém ap dung phuong phap dinh
lurong qua budc khao sat so bg, khao sat chinh thirc. Sau d6 trong mé hinh do Iwong
va cac gia thuyét cua md hinh cu trac duoc kiém chiing. Phuong phap nghién ctiru
dinh lugng 12 mot nghién ciru thuc nghiém co6 hé thong vé mot van dé (Bell, Bryman,
& Harley, 2018) va méi quan hé caa cac bién sb nghién ciru (Muijs, 2010) va nghién
ctru dinh lwong sir dung cac phuong phap dé dinh lugng, do luong, phan &nh va giai
thich cac méi quan hé véi nhau ( Nguyén Pinh Tho, 2011). Muc tiéu cta viéc st dung
phuong phép nghién ciru nay 1a dé kiém tra va danh gia cac 1y thuyét (Blaxter,
Hughes, & Tight, 2006) va dé giai thich va danh gia kha nang ap dung cua cac Iy
thuyét nay (Christensen, Johnson, Turner, & Christensen, 2011). Phuong phap dinh
luong lap day nhimng diém yéu cua phuong phap nghién ciru dinh tinh véi tinh dai
dién cao 1am cho két qua nghién ciru cd thé khai quat duoc cho tong thé mau. Nghién
ctru nay dua trén tong quan tai liéu cua cac cong trinh truée d6 dé chi ra nhing 15

hong trong nghién ctu, tir ¢ phat trién mot mo hinh nghién ctu bao gom nhiéu bién
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s6 khéac nhau phan anh méi quan hé nguyén nhan va két qua dua trén céc ly thuyét
ndi tiéng vé hanh vi nguoi tiéu ding, mic do tham gia cia nguoi tiéu dung. Do do,
phuong phap nghién ciru dinh lrgng va phan tich hoi quy 1a thich hop dé nghién ctu
anh huong va mdi quan hé gitra cac bién (Pallant, 2020). Theo Wilson (2014) va
Saunders et al. (2009), phwong phap tiép can suy dién va nghién ctru dinh lrong duoc
coi la phu hop vai loai hinh nghién ctru nay.
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‘ ~ Xéc dinh véan dé nghién ciu: o
DONG TAO GIA TRI TREN TAI SAN THUONG HIEU DIEM DEN

i _ Giai doan nghién ciru dinh:
Tong quan tai ligu gom céc khai ni¢m, li thuyet, phuong phap nghién ctru, mo
hinh nghién cuu.

Tong quan tai liu

Tong quan dong tao Tong quan tai san
gia tri thuong higu | thuong hiéu diém dén | Xac dinh khoang
, trong, cac co so li
Phuong phap: Tong | Phuong phap: Tong 1,30 cho g2 tai
quan ¢ hé théng quan phan tich, ke
thtra

Pé xuat md hinh nghién cau: xac dinh rd khai
niém Ii thuyét, tim céc thang do pht hop

béanh gia noi dung céc thanh Ssang loc, diéu chinh thang do

phan: Ii thuyét, thang do .
Phuong phap: Phong van

Phuong phap: Phong vén chuyén gia, phong van nhom
chuyén gia

i Giai doan nghién dinh lwgng
Tong quan tai liéu gom céc khai niém, li thuyet, phuong phap nghién
cau, mé hinh nghién cau.

Nghién ctu dinh luong so bo: Pilot Test n=260
Nghién cau dinh lugng chinh thac: n=490

Kiém dinh mé hinh do luong, mé hinh cau tric

Két qua nghién cieu

Hinh 3. 1: Qui trinh nghién ctru cia luan an
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3.3 Phwong phap ké thira va phwong phap tong hop li thuyét cho téng quan
tai liéu c6 hé thong

Phuong phéap ké thira va phan tich tai liéu thtr cip da duoc sir dung trong giai
doan dau va trong chwong 1 va 2 caa nghién ciru ndy. Bang cach lra chon cac tai lidu
dugc cong b trén cac hé thong dix liéu ndi tiéng ciia nude ngoai nhu Science Direct,
Emerald Insight, Taylor va Francis, Wiley va hé thong dit liéu cua Viét Nam, nghién
ctru ndy dua ra danh gia vé hién trang tong quan tai liéu bao gom céc ly thuyét, két
qua caa nghién ctru trude do , phuong phap luan, cac ky thuat duoc str dung trong
cac nghién ciru nay va dac biét 1a cac 16 hdng nghién ciu.

Céc tai liéu nghién ctru trong 10 nam qua (2010-2020) dugc thu thap theo
phuong phap tim tir khda, lya chon, sang loc va phan tich théng ké theo bicu d6
PRISMA thuong duoc sir dung trong cac tong quan hé théng dé hé théng hoa cac
bang ching tét nhat trong nghién ctiu c6 lién quan dén gia tri dong tao trong cac
nghién ctu hién cd trén toan thé giéi. Do d6, khung Iy thuyét, cau trdc, md hinh
nghién ctru duoc xay dung va giai thich dua trén bang chang tir cac nghién ciru trude
d6 va phat trién thanh khung nghién ciru mé rong cho thi trudng Viét Nam.

Phuong phap tong quan tai liéu ¢d hé théng duoc thuc hién theo qui trinh ba giai
doan theo huéng dan ciia Denyer and Tranfield (2009) va Moher va cong su (2009).

Giai doan 1: Lap ban do dir liéu bang cach ap dung tim kiém tir khoa.

Pé dat duoc muc dich nghién ciru tong quan ¢ hé thong, cac tiéu chi lua chon
cau hoi nghién ciru PICOS (Van dé-Problem, Chi sé-Indicator , So sanh-Comparison,
Két qua-Outcome, Thiét ké nghién ciru-Study design) duoc &p dung, thé hién biéu d6
qua trinh va két qua phan tich hé thong theo tiéu chi PRISMA (Preferred Reporting
ltems for Systematic Review -cac Muc Bao cdo Uu tién cho Panh gia Hé thong
(Moher va cong su, 2009) dé chon céc bai bao phi hop. Co so dit liéu cia ProQuest,
Web of Science, Springer va Science Direct, Sage dugc str dung dé tim kiém cac bai
bao c6 tiéu dé hoic tir khéa bao gom “Thuong hiéu” (brand/branding) va “Gia tri”
(value) va “Ddng tao” (co-creation). T4t ca cac bai bao phai duoc viét bang tiéng Anh

va XUat ban tir nim 2010 dén nam 2020.
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Hinh 3. 2: Ban d6 thw muc cho Pong tao gia tri trong xay dung thwong hiéu

Giai doan 2: Tinh chinh két qua tim kiém.

Két qua tim kiém ban dau cho két qua 1a 553 bai bao. Tuy nhién 233 bai béo bi
loai do triing 13p hoic khong duoc viét bang tiéng Anh. Budc sang loc tiép theo loai
bo céc ban sao, cac bai tham luan ,cac bai dang ki yéu hoi thao, luan &n hoic cac bai
khong chira cac tir khoa chinh ¢’ gia tri”’, ©’d6ng tao’” hay “’thwong hiéu> dé dam bao
tinh phd hop theo tiéu chi. Viéc chon lya chi gi¢i han dbi véi cac bai bao qudc té
dang trén cac tap chi uy tin (thuéc danh muc co s dix liéu SCOPUS va ISI) vi nhitng
ngudn co s& dit lidu nay dugc cong nhan 1a dai dién cho cac nghién ctu tién tién nhat,
phd bién cac Ii thuyét méi va nhitng phat minh, cap nhat cac dé tai va sang kién méi

nhat (Heinonen et al., 2013). Trong giai doan ndy, tiéu dé va phan tém tat caa cac bai
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bao nay di duoc kiém tra dé xem xét mirc d6 phi hop ddi véi cac muc tiéu nghién
ctru. P4i véi bude xét du diéu kién, 47 bai bao bi loai do khong lién quan dén chu dé
nghién cuu.

Giai doan 3: Pdnh gid bai bdo va hoan thién danh sach tong quan c6 hé thong

Ting bai bao duoc doc, phan tich hé thdng theo tiéu chi Prisma gom: Tén bai
bao/Tén tac gia/nim xuit ban; Phuong phap nghién ctu; S6 lwong mau; Bdi canh
nghién cau/Quéc gia; Bién trung gian; Van dé nghién cau; Li thuyét nén; Thang do
luong hay M6 hinh; Két qua nghién ciru va dong gop (Bang phan tich céc bai béo

lién quan duoc trinh bay trong phu luc 1).

Year of publications

Hinh 3. 3: Céng bd khoa hoc hang nim tir 2010 dén 10.2020

Tong quan c6 hé théng cac nghién ciru trude d6 vé <’dong tao gid tri thuong
hiéu’> dam bao viéc phan tich, tong hop chi tiét va thau déo thong qua qui trinh rd
rang, tiéu chi lra chon, sang loc cu thé nhitng bing chung tir nghién cau thuc nghiém.
Day 1a phuwong phap tiép can c¢6 nhiéu uu diém nhu giam duoc yéu to chu quan, giam
sai léch va sai s6 ngau nhién khi cé nhiing tiéu chi thu thap di liéu va sang loc rd
rang, qua d6 dam bao duoc tinh tin cay va chi tiét caa két qua nghién ctiru, dam bao
dat duoc muc tiéu nghién ciru dé ra ma it bi phu thudc bai pham vi hay gioi han cua
ngudi thuc hién. Luan &n nay lra chon nhitng bai nghién cau tir nhitng ngudn di liéu

I6n trén thé gidi, véi nhitng bai bao dugc xuat ban ¢ cac tap chi trong hé thong I1SI va
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SCOPUS dugc dong dao nha nghién ctru va cac vién nghién ciu trén thé gisi cong
nhan. Nhu vay, két qua tdng hop s& dam bao duoc tinh phd quat va do tin cay cao
hon.

Uu diém cua tong quan c6 hé thng (systematic review) so véi cach tiép can
téng quan truyén thdng theo Ii thuyét thuyét minh (narrative review) ciing dugc cho
la phu hop véi luan &n. Tong quan |i thuyét thuyét minh khéng cé quy trinh r6 rang,
phu thudc vao trinh do va kinh nghiém cia nguoi thuc hién dé dam bao tinh khach
quan thdng qua viéc danh gia diém manh va chat luong cua tirng bai bao nghién cau
mét cach dinh tinh, diéu ndy c6 thé dan dén sai s6 va khong dam bao duoc tinh phd
quat khi xac dinh céc khoang tréng nghién ciru do khdng c6 tiéu chi trong thu thap,
sang loc va phan tich di liéu dau vao.

3.4 Phwong phap phéng vin

Phwrong phdp phong van chuyén gia 1a mot trong nhitng phuong phap thu thap
thong tin dinh tinh dwoc sir dung phd bién trong nghién ctu khoa hoc x4 hoi. Phong
van sau van dé 1a mot cach tiép can hiéu qua dé co duoc cai nhin sau sac vé dbi tuong
hay van dé ma nguoi tra 1oi quan tam trong bbi canh khong thé thuc hién dugc trong
bdi canh khao sat thong thuong (Malhotra, 2006). Tong quan cac nghién ciru trudc
va co so Ii luan cua dé tai giup xac dinh ¥ twdng nghién ciu, muc tiéu, mé hinh va
cac thang do luong cho nghién ctru nay. Tuy nhién, y tuong va cach thac thuc hién
nghién ctu liéu ¢6 phi hop véi bdi canh Viét Nam khong can duoc Kiém dinh. Trong
nghién ciru ndy, phong van sau ban cau trac duoc sir dung véi cac cau hoi chuan hda
dua trén két qua tong quan tai liéu vé dong tao gia tri va cac cau hoi mo mé rong,
ludn thay ddi cho céc tinh hudng phong van cu thé.

Muc dich cta viéc thuc hién phong van chuyén gia nham khai thac thong tin va
chuan héa cac cau hoi nghién ciru dé khao sat dai tra; dong thoi khai thac bat ky yéu
t6 m&i ndo anh huong dén dong tao gia tri trong xay dung thuwong hiéu diém dén trong
bdi canh cu thé caa Viét Nam 1a diém dén ngoai tat ca cac yéu t thu dugc tir nghién
ctru trude d6. Cac chuyén gia dugc phong van s& gom hai dbi twong: cac nha nghién

cau du lich (vai 04 chuyén gia) hay cac nha quan li du lich tai Viét Nam (véi 02
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chuyén gia). Cac chuyén gia dua ra 161 khuy@n cho tac gia vé tat ca cac khai niém cho
md hinh nghién ctru da duoc phat trién.

Y kién chuyén gia giGp loai bo noi dung khong nhat quéan va khong rd rang
(Hardesty & Bearden, 2004) hoic noi dung kho dién giai (Zaichkowsky, 1985). Dua
trén cu tra loi cua tirng cudc phong van, cac thanh phan do ludng duoc tinh chinh,
gan loc dé dung cho bang hoi khi di khao sat so bo. Danh sach chuy@n gia va noi dung
phong vén sau duoc trinh bay & phan phu luc 2.

Phdng van nhom trong tam duoc ap dung dé dam bao tinh chinh xac va ré rang
ctuia bang cau hoi d6i véi mau nghién ctu. Phong van nhdm trong tdm 1a mét budc
quan trong gilp tac gia diéu chinh cac thuat ngir chuy@n mén vao bang cau hoi mot
cach d& hiéu va phu hop véi ngudi tra 16i. Hai nhdm du khach tré (mdi nhdm co 8
thanh vién) duoc chon dé &p dung phuong phap nay. Hai nhom duoc phong van truc
tiép bang bang diéu tra va quan sat sy hiéu biét cua ho vé cac cau hoi. Sau do, bang
cau hoi s& duoc diéu chinh va chinh sira cho phu hop vé tir ngit néu can thiét. Két qua
khao sét thir nghiém sau do ciing duoc ap dung cac phuong phéap dinh luong dé kiém
tra d6 tin cay va tinh kha thi.

3.5 Phwong phap khao sat va xir li dir liéu sau diéu tra
3.5.1 Qui trinh phén tich di ligu mé hinh phwong trinh ciu triic SEM

Phuong phap phong van bang bang cau hoi nham tim ra két qua dinh luong tai
san thuong hiéu cua Viét Nam dudi goc do va su twong tac dong tao ra gié tri cua du
khach. Muyc tiéu cua bang cau hoi 1a tim hiéu tan suat, mac d6 tuong tac, cach thic
va cac hoat dong dong tao gia tri, tai san thuong hiéu diém dén va tac dong cua viéc
tuong tac va giup d& va chat luong méi quan hé trén mang xa hoi dén viéc déng tao
hay tai san thuong hiéu cua diém dén. Theo ké hoach ban dau dé thyc hién luan an,
du khéch s& dugc phat mot bang cau hoi chinh thirc, c6 ciu trdc, s& 1am rd céc cac
tuong tac cua du khach trong va sau chuyén di. Cu thé, nhitng cau hoi nay phan anh
su twong tac cua khach du lich vai cac co quan cong quyén, nha cung cap dich vu
(B2C va C2B) va tuong tac cua du khach véi nhitng du khach da c¢6 kinh nghiém

trude d6 (C2C) truc tiép tai diém dén hay théng qua mang thuong mai xa hoi. Tuy
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nhién, trong qué trinh thuc hién khao sat va thu thap di liéu, nganh du lich Thé gisi
dang trai qua tht thach 16n vai dai dich COVID 19. Mét trong nhitng hau qua di véi
du lich 1a viéc dong cira bién giGi, dan dén tinh trang khdng cd khach du lich quéc té
dén Viét Nam. Tuy nhién, d6i tugng tham gia khao sét 1 khach du lich dén Viét Nam
trong 05 nim nén viéc khao sat cd thé duoc thuc hién thdng qua tiép can truc tuyén,
thdng qua c4c nén tang thuong mai x& hoi cua cac cong ty du lich Viét Nam.

Pé thyc hién nghién cau nay, PLS-SEM duogc sir dung dé kiém dinh cac gia
thuyét. Mo hinh phuong trinh cau tric (Structural Equation Modeling duoc goi tat la
SEM) 12 mot ky thuat phan tich théng ké dugc dung dé phan tich cac mé hinh cé
nhiéu méi quan hé da chiéu giita cac bién do luong (Haenlein & Kaplan, 2004). Uu
diém cua SEM so véi céc ki thuat khac 1a kha nang kiém tra truc quan cac méi quan
hé tryc tiép va gian tiép giita cac bién do luong trong md hinh nghién ciu théng qua
viéc phan tich dit liéu dinh lwong va céc gia dinh twong quan nguyén nhan va két qua
trong md hinh. V& co ban ¢ 02 céch tiép can phé bién khac nhau véi SEM l1a CB-
SEM va PLS-SEM. Trong khi CB-SEM duoc sir dung dé xac nhan hay tir chéi céc Ii
thuyét, trai nguoc voi diéu d6, PLS-SEM duoc sir dung dé phat trién cac Ii thuyét
trong nghién ctiru khdm phé. Chinh vi vay, PLS-SEM phu hop dé kiém dinh mé hinh
nghién ctu c6 chira nhiéu bién do luong, cac méi quan hé phic tap can nhiéu ki thuat
phan tich nang cao vai thang do luong bac thap va thang do luong bac cao (Leguina,
2015).

Trong luan &n nay, md hinh nghién ct:u c6 chtra nhiéu bién ngoai sinh, c6 bién
phu thudc 12 bién do lwong bac hai va nhiéu méi quan hé can kiém dinh nhu truc tiép,
gian tiép. Do vay. PLS-SEM la mot ky thuat thich hop cho nghién ctu nay khi cho
phép thuc hién cac kiém dinh ddi véi nhitng khai niém bac cao. Phan tich dit liéu
dugc thuc hién theo céch tiép can hai buéc: kiém dinh mé hinh do ludng thdng qua
kiém dinh tinh hop 1& va do tin cay cua dir liéu, va budc thi hai la kiém dinh céc gia

thuyét, sir dung mé hinh cau trdc.
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Bude ° Reliability (Kiém dinh s tin cdy ciia bién do lwong)
Buée ° Convergent Validity (Kiém dinh tinh hdi tu)

Bude ° Discriminant Validity (Kiém dinh tinh phan biét)

VE Varience Inflation Factor (Kiém dinh hién twong da cong
tuyen)

* £+ Hypothese test by PLS-SEM/ Kiém dinh gia thuyét bang
Buoc  pi s.5gm

Hinh 3. 4: Quy trinh phén tich dir li¢u
3.5.2 Phwong phdp chon mdu va sé lwong mau

Nghién cau nay ap dung phuong phap chon mau thuan tién, tap trung vao nhiing
ngudi stir dung mang thuong mai x4 hoi, 1a khach du lich da dén Viét Nam. Bang cau
hoi dugc thiét ké gom hai phan: nhan khau hoc va thong tin st dung mang xa hoi; cac
muc do ludng trén thang diém Likert 7 diém, tir rat khong dong y (1) dén rat dong y
(7). Céc chi s6 phi hop véi viéc xem xét céc bién do luong cia cac nghién ctru trudc
d6. Bang cau hoi dugc chuan bi rd rang dé ngudi tra 1oi biét, dé dang tham gia qué
trinh khao sat va c6 thé dua ra cau tra 1i cua minh.

Cac nha nghién ciru van con tranh luan vé cach tinh kich thuéc miu va tinh dai
dién. Theo Bollen (1989); J. F. Hair (2006); Pallant (2020) Bollen (1989), kich thuéc
mau can gap 5 1an tong bién sb trong md hinh nghién ciru dé dat duoc do tin cay 95%.
Do d6, nghién ctru ndy yéu cau it nhat 40 * 5 = 200 ¢& mau hop 18.

Theo Hair va cong su (2014), cac xac dinh ¢& mau nghién ciu c6 thé duoc tinh
dwa trén sb lugng <*bién do ludong’’ dugc dung trong bang khao sat va ’sb quan sat’’
duogc hiéu 1a s6 phiéu khao sat hop 1¢ can thiét. P6i vai nghién ciru nay c6 st dung
40 cau hoi nghién ctiu sir dung thang do Likert 7 murc d, vi thé s& &p dung ti 1é tinh

¢ mau 1a 7:1; ¢ mau tdi thiéu 1a 40x7= 280 mau.
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Truong hop khao sét thyc té cua luan an thu duoc 510 phiéu, trong d6 c6 490
phiéu 1a hop 1&. V&i nghién ctu chinh thire, m6 hinh do ludong va mé hinh cau tric sé
duoc kiém dinh dé xac nhan két qua céc gia thuyét.

3.5.3 Thiét ké bing héi va xdc dinh cdc bién do lwong

Theo khung Ii thuyét caa luan &n, mot bang hoi ¢é ciu trdc duogc thiét ké gdm
hai phan chinh: nhém cau hoi vé théng tin ca nhan va nhém cau hoi vé noi dung
nghién cuu chinh.

Nhom cau héi vé thong tin ca nhan dwoc thiét ké gom 07 cau héi gom:

1. Gi¢i tinh

2. Tuoi

3. Trinh d6 hoc van

4. Khu vuec sinh séng

5. Nghé nghiép

6. Tan suét di du lich

7. Tan suat st dung mang thuong mai x4 hoi

Trong d6, cac cau hoi vé nhan khau hoc nhu tudi, gidi tinh, trinh d6 hoc vén
duogc ké thira tir cac nghién ctau khéc ("Encyclopedia of Research Design," 2010) va
dugc cac chuy@n gia tu van phd hop véi bdi canh nghién ciu va muc tiéu nghién ctu
cua luan an.

Nhom cau héi vé ngi dung nghién ciru chinh

Dua trén két qua ra soat cd hé théng vé ddng tao gia tri vé xay dung thuong
hiéu, tac gia da sang loc va lya chon cac thang do phu hgp véi muc tiéu nghién ctu.
Cac thang do luong da duoc chiing minh trong nghién ciru trudce d6 s€ duoc ap dung
va diéu chinh cho phi hop véi béi canh nghién citu va cac mau nghién cau.

M6 hinh nghién ciru nay gdm 10 khai niém : Bong tao gié tri (d6i thoai, Tiép
can, Rai Ro, Minh Bach); Tai san thwong hi¢u diém dén (Nhan dién thuong hiéu,
Hinh anh thuong hiéu, Long trung thanh thuwong hiéu; Chét luong thuong hiéu); Su
hd tro trén mang thuong mai x& hoi; va Chit luong mdi quan hé trén mang thuong

mai xa hoi.
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MJ3i khéi niém déu duoc xac dinh tir cc nghién ctru trude d6 6 lién quan (Bang 3.1)
dé dam bao tinh hop 1é ciia ndi dung va dugc diéu chinh dé phi hop véi bbi canh cua
nghién cuau hién tai.

Cac bién quan sét cho céc khai niém trong md hinh nghién ctru duoc hiéu chinh, xem
Xét, gop ¥ va bd sung boi mot hoi ddng gdm sau chuyén gia trong linh vic nghién
ctru. Duya trén dé xuit caa chuy@n gia, mot sb chinh sira di duoc thuc hién dé nang
cao tinh toan dién va d& doc hiéu khi khao sét. Sau d6, mot phong van thar nghiém da
duogc thyc hién véi 20 du khach dé hiéu chinh ngén ngit va y nghia caa bang cau hai,
ddng thoi xac dinh thai gian can thiét dé hoan thanh cudc khao sat nay. Toan bo quy
trinh nay duoc thyc hién theo tirng budc tiép can cua (Carpenter, 2018) dé diéu chinh
cac cau hoi do luong phu hop.

Bang 3. 1: C4c bién do lwong trong mé hinh

Tai san thwong hiéu diém dén dua trén khach hang

Nhan biét thwong hiéu diém dén- (DBA) Boo et al. (2009),
DBAL. Viét Nam 1a diém dén c6 tén tudi va uy tin. Kladou  (2014),
DBA2. Cac dic diém cua diém dén Viét Nam nhanh chéng | Pike and Bianchi
xuat hién trong tam tri toi (2013), Pike et al.

DBA3. Khi t6i dang nghi vé viéc vui choi / ky nghi, diém dén | (2010)

Viét Nam hién lén trong dau t6i ngay lap tic

Hinh anh thwong hiéu diém dén- Destination Hinh anh | Garcia, Gémez, and
thwong hiéu (DBI) Molina (2012),
DBI1. Hinh anh ma tdi c6 vé Viét Nam tét, tham chi tét hon | Pike et al. (2010)
s0 voi nhimng diém dén twong tu khéc.

DBI2. Hinh anh tong thé vé diém dén Viét Nam 14 rat tich
cuc.

DB3. Viét Nam 1a mot diém dén du lich phd hop véi tinh

cach cua toi

DB4. Ghé tham diém dén nay s& thé hién ban than t6i 1a ai
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Long trung thanh thwong hiéu diém dén- Destination
Long trung thanh thwong hi¢u(DBL)

DBL1. Tdi s& gisi thiéu diém dén Viét Nam cho moi ngudi
DBL2. Toi s& khuyén khich ban bé / gia dinh ctia t6i dén thim
Viét Nam.

DBL3. Téi du dinh s& quay lai diém dén Viét Nam trong vong
5 nam tai.

DBL4. Nhin chung, t6i cam thay trung thanh véi diém dén

nay.

Im et al. (2012),
Boo et al. (2009),
Ferns and Walls
(2012)

Chat lwong thwong hiéu diém dén- Destination brand
guality (DBQ)

DBQI. Biém dén Viét Nam cung cap dich vu du lich véi chat
luong phu hop.

DBQ2. Piém dén Viét Nam mang dén nhitng trai nghiém
chat lugng.

DBQ3. T6i ¢6 thé mong doi hiéu suat/chat luong vuot troi tir
cac dich vu cua diém dén nay.

DBQ4. Piém dén Viét Nam hoat dong tét hon cac diém dén

tuong tu Khac.

Boo et al. (2009),
Kladou (2014)

Qua trinh dong tao gia tri

Value co-creation process (DART model)

Poi thoai

DIAL T6i c6 thé dé& dang bay to y kién ciia minh véi cac dai
ly tai diém dén Viét Nam va / hoic khach du lich khac.
DIA2 T6i c6 thé d& dang giao tiép véi nhirng ngudi ding
khac trén thuong mai xa hoi va dang nhan xet cta minh.
DIA3 Pai ly tai diém dén Viét Nam sir dung nhiéu kénh
truyén thong (nhan vién, website, mang x4 hoi, v.v.) dé chia

sé va trao doi y kién vai khach du lich vé dich vu.

Ramaswamy and
Ozcan (2016);
Ramaswamy

(2004), Zhang et al.
(2015), (Shen et al.,
2018)
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DIA4 Dai ly tai Viét Nam trao d6i va lang nghe y kién khach

dé cai thién dich vu caa minh..

Tiép can- Accesssibility

ACCI1 Dai ly tai Viét Nam cho phép khach ca nhan héa pham
vi dich vu, san pham dich vu ma ho muén sir dung

ACC2 T6i c6 thé dé dang tim kiém théng tin va san pham,
dich vu tdi can trén mang x& hoi.

ACC3 Thong tin trén mang thuong mai xa hoi dugc cap nhat
va phat hanh kip thoi.

ACC4 Céc chién luoc du lich cua trang web anh huong rat

nhiéu dén su lya chon céc san pham du lich cua tdi.

Ramaswamy and
Ozcan (2016);
Ramaswamy

(2004), Zhang et al.
(2015), (Shen et al.,
2018)

Rii ro- Risk

RIS1 Cac trang web thuong mai x4 hoi cua diém dén khdng
tiét 16 thdng tin ca nhan cua toi cho céc trang web khac.

RS2 Céac lién két san pham c6 lién quan ma céc trang web
thwong mai xa hoi cung cap c6 do tin cay cao.

RIS3 Cac dai ly tai Viét Nam cung cap thong tin dé hiéu cho
phép danh gia nhirng vu diém va nhuoc diém cua dich vu.
RIS4 Cac dai ly tai diém dén Viét Nam c6 nhiéu kha ning
dé khach du lich trinh bay méi quan tam hoic khiéu nai vé
bat ky van dé nao c6 thé phat sinh trudc khi hodc sau khi st

dung dich vu

Ramaswamy and
Ozcan (2016);
Ramaswamy

(2004), Zhang et al.
(2015), (Shen et al.,
2018)

Tinh minh bach-Transparency

TRAI1 Céac huéng dan du lich trén cac trang thuong mai xa
hoi, cac trang web duoc viét boi nguoi thuc sy dung dich vu.
TRA2 S6 luot binh luan, luot yéu thich, luogt thich, v.v., déu
la dix liéu thuc.

TRA3 Viét Nam la diém dén cung cap théng tin minh bach

dé danh gia va cai thién dich vu cua minh.

Ramaswamy and
Ozcan (2016);
Ramaswamy

(2004), Zhang et al.
(2015), (Shen et al.,
2018)
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TRA4 Khach du lich c6 quyén truy cap vao tat ca cac thong
tin c6 thé duogc sir dung dé cai thién dich vu
TRAS5 Biém dén Viét Nam cung cap thong tin cong khai va

minh bach vé gié ca lién quan dén céc dich vu khac nhau

Thwong mai xa hgi-Social commerce

Hé tro trén mang thwong mai x4 hoi-Social commerce
support (SMS)

SMS1. Khi gap kho khin, t6i nhan duoc sy an ui va khuyén
khich khi chia sé trén cac trang mang thuong mai xa hoi
SMS2. Khi gap khé khan, téi nhan dugc thong tin chia sé trén
mang thuong mai xa hoi gidp giai quyét khé khan cua toi
SMS3. Khi gap khd khan, t6i nhan duoc su gitp do trén mang
thuong mai X& hoi sé giup d& tim nguyén nhan va gop y
SMS4. Khi gap kho khin, nhiéu ngudoi trén mang thuong mai
x4 hoi ling nghe tdi chia sé vé nhitng cam x(c va van dé cua

minh.

Hajli, Sims, et al.
(2017); Liang va
cong su (2011)
Tajvidi va cong su
(2017)

Chat lwgng méi quan hé trén mang thwong mai x& hgi-
Social commerce support (RQ)

RQ1 Tdi cam thay minh thoai méi va than thudc véi céc trang
mang thuong mai xa hoi yéu thich caa minh.

RQ2 Toi hai long vai viéc sir dung trang mang thuong mai
xa hoi

RQ3 T6i ty hao la thanh vién cua trang mang thuong mai x&
hoi yéu thich cia minh

RQ4 T6i quan tdm dén sy thanh cong 1au dai caa trang mang

thuong mai xa hoi

Tajvidi va cong su
(2017)
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3.5.4 Nghién ciru thir nghiém (Pretest)

Dé dam bao tinh hop 1& va do tin cay cua céng cu khao sat, mot nghién cau thu
nghiém s€ duoc thuc hién vao thang 9 nam 2020. Nghién ciu thir nghiém dugc thuc
hién dé kiém dinh thang do ludng nhéap theo phuong thirc ldy mau thuan tién. Bang
hoi dugc giri qua hé théng thu dién tir qua cac cong ty du lich, cac trang mang x& hoi.
Nghién ctu s& dya trén két qua phan tich nhan t va kiém tra do tin cay, cac muc
khao sat khong kha thi di bi loai bo hoac stra d6i dé ph hop vai bdi canh nghién ctu.

Do tin cay cua thang do luong dugc do luong qua hé sé Cronbach’s Alpha, hé
s6 Cronbach’s can 16n hon 0.6 (Joe F. Hair, Ringle, & Sarstedt, 2011)

Phan mém SmartPLS 3.3.3. duoc sir dung dé phan tich dit liéu dinh luong trong
nghién ciu nay. Két qua kiém dinh két qua dinh luong s& thong qua: kiém dinh mé
hinh do ludng va kiém dinh md hinh cau trdc. Trong giai doan dau, mot nghién ctu
thir nghiém duoc tién hanh vai 90 mau khao sat. Két qua phan tich cho thay do tin
cdy cua c4c bién quan sat déu cd hé sb Cronbach’s Alpha (>0.7) va Hé sb twong quan
giita bién quan sat va tong (>0.3) dat ngudng chuan (Bang 5.2).

Bang 3. 2: Cac gia tri cia nghién ciru thir nghiém Pilot

H¢ so twong quan
giira C4C bién va
Cronbach Alpha tong (>0.3)
DIA 0.760 tr 0517-0.585 Dat
ACC 0.752 tur 0.482- 0.620 Pat
RIS 0.823 tr 0.571-0.717 Dat
TRA 0.874 tr 0.576-0.790 Dat
DBA 0.805 tr 0.661 -0.691 bat
DBI 0.877 tr 0.709- 0.774 Pat
DBL 0.905 tir 0.726- 0.822 Dbat
DBQ 0.891 tr 0.680- 0.810 Dbat
SMS 0.808 tir 0.579-0.724 bat
REQ 0.882 tr 0.741-0.7.84 Pat

Sau d6, mot khao sét chinh thire dai tra sé duoc tién hanh
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3.5.5 Nghién cvru dinh lwong chinh thirc
3.5.5.1 Kiém dinh mé hinh do lwong

M&é hinh do lwdng s& duoc thuc hién thdng qua viéc kiém dinh céc hé s do
ludng theo huéng dan caa Joseph F Hair, Ringle, va Sarstedt (2013): Do tin cay téng
hop (Composite Reliability); Hé sé tai (outer loadings); Hé s6 Cronbach’s Alpha;
Phuong sai trich trung binh (AVE); Gia tri phan biét (Discriminant Validity) véi tiéu
chi Fornell & Larcker (Fornell & Larcker, 1981) hoac tiéu chi HTMT (Henseler,
Ringle, & Sarstedt, 2015).

Cac chi s6 do ludong Hé sb tai Cronbach’s Composite Phwong VIF
ngoai alpha Reliability sai trich (<5)

(>0.7) (>0.7) (>0.6) AVE

(>0.5)

Dénh gia mé hinh do luong dang két qua sir dung SmartPLS tap trung vao céac
chi béo thé hién chat lwong bién quan sat, do tin cay, tinh hoi tu va gia tri phan biét.

Do tin cay duoc do luong qua chi sé Cronbach’s Alpha dé danh gia do tin cay
bén trong (internal consistency reliability) dua vao su twong quan giita cac bién va hé
s tin cay tong hop (composite reliability) dé do luong tuong quan tong thé.

Gia tri hoi tu duoc danh gia thong qua hé sb tai ngoai cua bién quan sat va gia
tri phuong sai trich trung binh. Cac chi s6 nay can dat yéu cau dé dam bao y nghia
thdng ké va cé giai thich cho viéc bién két qua s& ciing do luong chung cho khai niém.

Gia tri phan biét véi tiéu chi Fornell & Larcker hoac tiéu chi HTMT nham xem
xét sy khac biét giita cac bién nghién ciu theo nhitng tiéu chuan do luong thuc
nghiém.
3.5.5.2 Kiém dinh mé hinh cdu triic

M6 hinh c4u trac dé kiém dinh céc gia thuyét théng qua viéc:

+ danh gia cong tuyén hay da cong tuyén théng qua kiém dinh hé sé VIF

(Collinearity Statistics). Hé s6 VIF >= 5 ¢6 kha niang xay ra hién twong da cong tuyén.
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+ danh gia cac mdi quan hé tac dong qua hé sb Gia tri kiém dinh T (T statistic);
Mtic ¥ nghia ctia kiém dinh (P value), D6 léch chuan cua hé sé tac dong (Standard
Deviation)

+ d4nh gia mirc 46 dy bdo cia md hinh ciu trlc théng qua viéc xac dinh R?,
duoc dung nhiéu nhat khi danh gia mé hinh ciu tric dé du b4o mé hinh, méi quan hé
turong quan gitra cac bién trong md hinh. R? hiéu chinh thudng dugc dung trong hdi
quy, gia tri R binh phwong hay R binh phuong hiéu chinh dwgc nam trong khoang tir
0 dén 1. Hé s6 R binh phuong tir 0.75 ¢6 nghia mic d6 du doan cao, R binh phuong
=0.25 ¢6 mtc d6 du doan yéu.

Doi véi dé tai nay, md hinh cau tric khdng chi chia cac bién bac thadp ma con bién
bac cao (tai san thwong hiéu diém dén). Vi vay, cac chi sé do ludong sé dugc do cho
bién bac thap va bac cao, cu thé:

Trong mé hinh nghién ciru duoc &p dung, tai san thuong hiéu diém dén dya trén
khach hang 1a bién nghién ctu bac cao loai két qua- nguyén nhan (Reflective-
formative secondary order). Pi vai bién bac cao két qua nguyén nhan, phuong phap
tiép can gdm hai giai doan riéng biét (Joseph F. Hair, Howard, & Nitzl, 2020; Joseph
F Hair et al., 2013). Giai doan mét, viéc danh gia mo6 hinh do luong duoc thuc hién
cho toan bo céac bién bac thap dua trén mé hinh tiéu chuan cho cac méi quan hé gitra
c4c bién, cu thé giita cac bién dong tao DART vai cac thanh phan cua bién tai san
thuong hiéu diém dén gom nhan thirc thuong hiéu, hinh anh thuong hiéu, trung thanh
thuong hiéu va chat lugng thuong hiéu. Bién bac cao tai san thuong hiéu diém dén
dua trén khach hang khong bao gom trong duong dan mé hinh PLS. Giai doan hai,
chi s cua bién tiém an/bién noi sinh tir két qua cua giai doan mot cho phép tao va
tinh cac mdi quan hé trong mé hinh. Cu thé, viéc danh gia két qua véi giai doan hai
danh cho bién bac cao dugc thé hién nhu sau: Pau tién, mé hinh do luong bién bac
cao nguyén nhan véi viéc kiém dinh tinh hop 18 va do tin cay. Sau dé, kiém dinh mo
hinh bién bac cao khong bi da cong tuyén va danh gia VIF cua bién bac thap va bién
bac cao. Thir ba, kiém dinh hé sé tai ngoai, hé sé P-value, T-value. Buéc cubi cung,

danh gia va xac nhan két qua caa md hinh cau truc.
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Ngoai ra, md hinh nghién ctru c6 chtra cac bién doc lap, bién phu thudc va ca
bién trung gian do ludng cac tac dong gian tiép. Bién trung gian sé dugc do luong ca
hai mdi tac dong: truc tiép va gian tiép. Két qua phan tich s& xac dinh duoc loai tac
dong trung gian cu thé trong nam loai: (1) Khdng c6 mdi quan hé trung gian, chi c6
tac dong truc tiép; (2) Khong trung gian va khéng tac dong truc tiép; (3) Trung gian
b sung (Complementary mediation) chi tac déng ca truc tiép va gian tiép déu co y
nghia théng ké va cing chiéu tac dong; (4) Trung gian canh tranh (Competitive
mediation) chi tac dong truc tiép va gian tiép déu co y nghia théng ké va nguoc chiéu;
(5) Trung gian gian tiép (Indirect-only mediation) chi tac dong gian tiép co ¥ nghia
thong ké nhung khong c6 tac dong truc tiép.

Dit liéu thu thap dugc ma hoa vao chuong trinh SPSS 25 va céac gia thuyét da
dugc kiém tra v6i mo hinh phuong trinh ciu tric (SEM), Smart PLS 3.3.3 da dugc
ap dung.

3.6 Tiéu két

Chuong 3 da trinh bay qui trinh nghién ctru, cac phuong phap dugc lya chon ap
dung cho nghién ctu nay va céc thic thuc hién cac giai doan trong nghién ciru nham
dat dugc muc tiéu nghién ciu. Nghién ctiu nay st dung phuong phap hdn hop két
hop giita dinh tinh va dinh luong. Nghién ciru dinh tinh duoc thyc hién dé tim ra cau
tra 10i, bang chiing cho cau hoi vé dong tao gia tri trén thuong hiéu, dé xay dung va
kiém tra sy phi hop ctia mé hinh va thude do duge dé xuat phi hop véi muc tiéu va
bdi canh caa nghién ctu. Nghién ciru dinh luong dwoc thuc hién dé kiém tra, danh
gia céc i thuyét va cac gia thuyét duoc ap dung thong qua kiém dinh mé hinh do
ludng va md hinh cau tric voi PLS-SEM. Hé thong cac phwong phap duoc sir dung
dap tmg duoc yéu cau nham dua ra két qua nghién ctu khach quan, c6 tinh pho quat
cho dé tai nay.

Céc két qua nghién ctu s& dugc trinh bay ¢ chuong tiép theo.
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CHUONG 4 :KET QUA NGHIEN CUU PINH LUQNG VA
BINH LUAN

4.1 MO0 ta mau khio sat chinh thirc

Nghién cru ndy lya chon phuong phap 14y mau thuan tién phi xac suat, tap trung
vao nhimg du khach da dén du lich Viét Nam trong thoi gian gan nhét (tir 5 nam). Do
anh huong cua dai dich COVID-19 bung phat trén toan thé gisi va du lich Viét Nam
cling chiu anh huong niang né véi nhiing lénh dong ctra bién gisi, han ché tiép xdc va
di chuyén, khao sat nay chi c6 thé thuc hién qua hinh thuc truc tuyén, tiép can ddi
tugng du khach da dén Viét Nam thong qua hé thong lién lac cia cac cong ty du lich
hay trén trang mang xa hoi.

Mau nghién ctru thu dugc c6 490 mau hop 18, véi thdng tin chi tiét dugc trinh
bay ¢ bang 4.1. Nhan khau hoc.

Thong tin dap vién co ti 1€ nam nir v4i su khac biét kha 1on vai chénh léch
18.9% trong d6 ti & nit chiém da s6 v&i 56.9%, ti 16 nam 1a 38%. Vé do tudi, thong
tn d4p vién tip trung vao du khach co do tudi 20-29 tudi va 30-39 tudi, day ciing 1a
nhom tudi di du lich phd bién nhét vi ho c6 stc khoe, ¢6 tién bac, va co 16i séng thich
trai nghiém va thr thach.

Thong tin khu vyc sinh séng cia dap vién c6 su tham gia kha day du cua du
khach dén tir nhiéu chau luc trén thé gigi: Chau Au, Chau A, Bic Mi, Nam Mi, Chau
Phi, Chau Uc, Bac Mi, Nam Mi, Chau Phi, Chau Uc. Do di liéu duoc thu thap trong
thoi ki nganh du lich chiu tac dong cta dai dich Covid 19 theo hinh thic ngau nhién,
phi x&c suat nén sé liéu vé du khach dén tir Chau Au tra loi bang hoi nhiéu nhat
(58%), mac di Chau Au khéng phai 1a thi truong c6 nhiéu du khéach ti Viét Nam
nhat trong 5 ndm qua.

Paép vién tham gia tra 10i bang hoi déu ¢ hoc vén cao tir dai hoc chiém 62% va
sau dai hoc chiém 25.5% va c6 tan suat di du lich kh4 cao trong nam, véi 2-3 lan
trong nam (37.8%), 4-5 lan trong nam (20.4%) va trén 6 lan véi 14.9%.
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Bang 4. 1: Nhan khiu hec

Thanh phan N@i dung Sélwong Til¢ %
Giai tinh Nam 186 38.0
N 279 56.9
Khéc 25 5.1
Tuoi Dudi 20 tudi 49 10.0
20 — 29 tuoi 234 47.8
30 — 39 tudi 164 335
40 — 49 tuoi 43 8.8
>50 tudi 49 10.0
Trinh do hoc van  Téi THPT 60 12.2
Trudng nghé/Pai hoc 305 62.2
Sau Pai hoc 125 25.5
Khu wvuc sinh Chau Au 284 58.0
séng Chau A 76 15.5
Bic Mi 10 2.0
Nam Mi 7 14
Chau Phi 93 19.0
Chau Uc 13 2.7
Nam cuc 7 1.4
Nghé nghiép Sinh vién 62 12.7
Nhan vién khu vuc tu 111 22.7
Nhéan vién khu vuc céng 71 14.5
Quan li khu vuc tu 136 27.6
Quan i khu vuc cong 35 7.2
Tu lam chu doanh nghiép 20 4.1
Nghi huu/Khong c6 viéc lam 55 11.2
1 lan/nam 132 26.9
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Thanh phan Néi dung Sélwong Tilé %

. ) 2 1an-3 l1an/nim 185 37.8
Tan suat di du .
4-5 lan/nam 100 20.4
lich .
Tu 6 lan tro 1én 73 14.9
Tan suat sir dung It hon 2 gio/ 1 ngay 186 38.0
mang  thuong Tu 2-4 gio/l ngay 169 34.5
mai x& hoi Hon 4 gio/1 ngay 135 27.6

Céc dap vién déu co tan suat sir dung mang thuong mai xa hoi cao véi it hon

2 gio (38%), tir 2-4 gio trong mot ngay 1a 34.5% va hon 4 gio trong ngay la 27.6%.
Dic biét, nghé nghiép dap vién déu tap trung vao nhiing ngudoi da di lam véi 38% la
quan li cac cong ty tu nhan, 23.7% nhan vién khu vuc tu, 14.5% nhan vién khu vuc
cdng. S6 lwgng sinh vién tham gia tra loi bang hoi 12 rat it véi 62/490 dap vién, chiém
12.7%.
4.2 Két qua kiém chirng tinh phi hop ctia mé hinh nghién ciru

Phan mém SmartPLS 3.3.3. duoc sir dung dé phan tich di liéu dinh lwong trong
nghién ciu nay. Két qua kiém dinh két qua dinh luong s& thong qua: kiém dinh mo
hinh do ludng va kiém dinh md hinh ciu trdc. Trong giai doan dau, mot nghién ctu
thir nghiém duoc tién hanh véi 90 mau khao sat. Két qua phan tich cho thay do tin
cdy cua c4c bién quan sat déu cd hé sb Cronbach’s Alpha (>0.7) va Hé sb twong quan
giita bién quan sat va tong (>0.3) dat ngudng chuan (Bang 4.2).

Bang 4. 2: Cac gia tri ctia nghién ciu thir nghiém Pilot

H¢ s6 twong quan
giira bién va tong
Cronbach Alpha (>0.3)
DIA 0.760 tr 0517-0.585 Dat
ACC 0.752 tur 0.482- 0.620 Dat
RIS 0.823 tr 0.571-0.717 Dat
TRA 0.874 tir 0.576-0.790 Dat
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DBA 0.805 tr 0.661 -0.691 Dat
DBl 0.877 tu 0.709- 0.774 Dat
DBL 0.905 tur 0.726- 0.822 Dat
DBQ 0.891 tu 0.680- 0.810 Dat
SMS 0.808 tr 0.579-0.724 Dat
REQ 0.882 tr 0.741-0.7.84 Dat

Sau d6, mot khao sét chinh thirc dai tra sé dugc tién hanh .

4.2.1 Kiém dinh mé hinh do lwong: Giai doan phan tich bién bic thip

Theo Chin (2010) hé sé tai, do tin cay tong hop (CR), phuong sai trung binh
trich xuat (AVE) cia mdi muc duoc udc tinh dé kiém tra tinh hop 1& hoi tu.
Cronbach’s alpha va hé sé phuong sai trich (VIF) cia mdi cau triic ciing dugc tinh
toan va udc tinh dé do do tin cay hoic tinh nhat quan noi bo.

Theo hudng dan cua Hair va cong su (2020), sir dung hé s6 tai, do tin cay tong
hop (CR) va phuong sai trich trung binh (AVE), va méi tuong quan gitra Cac bién
duoc st dung dé kiém tra d6 tin cay va tinh hop 18 cua cac bién (xem Bang 6.4 va
Bang 6.5.). P4 tin cay tong hop (CR) cho biét d tin cay tong hop cua cac bién va gia
tri cua n6 phai 16n hon 0,6. Phuong sai trung binh duoc trich xuat (AVE) cho biét
phuong sai dugc chia sé gitta mot cau triic va cac chi sé riéng biét ciia nd. Néu gia tri
AVE 16n hon 0,5, gi4 tri dugc cho 1a hoi tu. Gia tri VIF (Hé s phuong sai trich) cta
mdi bién quan sat phai nho hon 5.

Gia tri hoi tu

Hé sé tai nhan t6 thé hién hé sé twong quan giita cac bién quan sat va cac nhan
t6. Hé s6 tai c6 thé c6 gi tri tir ~ 1.0 toi +1.0. voi gia tri tuyét d6i caa bién quan
sat cang cao thé hién twong quan gitra bién quan sat d6 véi nhan té cang 16n va
nguoc lai. S6 hang cta ma tran thé hién qua sé lugng cac bién quan sat va sd

cot ciia cac nhan té chung. Hé sé tai ngoai cua cac bién quan st nén >0.7.
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Bang 4. 3: Hé sb tai ngoai

ACC |DBA |DBI |DBL |DBQ |DIA |REQ |RIS |SMS |TRA

ACC1 | 0.645| 0.451 | 0.405| 0.37|0.417|0.503 | 0.384 | 0.48 | 0.317| 0.429

ACC2 | 0.832 | 0.614 | 0.577 | 0.598 | 0.634 | 0.647 | 0.534 | 0.622 | 0.572 | 0.626

ACC3 | 0.82|0.567 | 0.535| 0.547 | 0.601 | 0.634 | 0.548 | 0.644 | 0.598 | 0.684

ACC4 | 0.813 | 0.542 | 0.573 | 0.535| 0.57 | 0.604 | 0.612 | 0.638 | 0.576 0.6

DBA1 | 0.605 | 0.853 | 0.691 0.7 ] 0.655 | 0.621 | 0.519 | 0.593 | 0.521 0.6

DBA2 | 0.616 | 0.872 | 0.705 | 0.678 | 0.678 | 0.607 | 0.495 | 0.627 | 0.513 | 0.62

DBA3 | 0.611 | 0.895| 0.774 | 0.743 | 0.743 | 0.619 | 0.505 | 0.641 | 0.505 | 0.659

DBI1 | 0.613 | 0.765 | 0.896 | 0.767 | 0.733 | 0.585 | 0.547 | 0.653 | 0.529 | 0.636

DBI2 | 0.574 | 0.733 | 0.873 | 0.701 | 0.682 | 0.559 | 0.538 | 0.616 | 0.495 | 0.627

DBI3 | 0.613 | 0.737 | 0.893 | 0.772 | 0.739 | 0.638 | 0.543 | 0.655 | 0.559 | 0.622

DBI14 | 0.564 | 0.662 | 0.839 | 0.669 | 0.676 | 0.509 | 0.481 | 0.596 | 0.43 | 0.609

DBL1 | 0.577 | 0.69|0.713 | 0.865| 0.72| 0.587 | 0.587 | 0.595 | 0.605 | 0.593

DBL2 | 0.586 | 0.699 | 0.733 | 0.886 | 0.732 | 0.623 | 0.572 | 0.597 | 0.586 | 0.615

DBL3 | 0.576 | 0.715| 0.716 | 0.882 | 0.698 | 0.601 | 0.511 | 0.57 | 0.519 | 0.601

DBL4 | 0.598 | 0.737 | 0.758 | 0.878 | 0.749 | 0.585 | 0.553 | 0.642 | 0.528 | 0.632

DBQ1 | 0.628 | 0.709 | 0.733 | 0.764 | 0.889 | 0.624 | 0.596 | 0.638 | 0.563 | 0.662

DBQ2 | 0.612 | 0.668 | 0.684 | 0.724 | 0.883 | 0.632 | 0.574 | 0.627 | 0.557 | 0.671

DBQ3 | 0.671 | 0.713 | 0.727 | 0.731 | 0.892 | 0.648 | 0.62 | 0.699 | 0.597 | 0.683

DBQ4 | 0.639 | 0.718 | 0.722 | 0.71 | 0.881 | 0.613 | 0.535 | 0.682 | 0.531 0.7

DIA1 | 0561 | 0.54|0.472|0.542 | 0.553 | 0.836 | 0.583 | 0.554 | 0.525 | 0.564

DIA2 | 0.611 | 0.519 | 0.488 | 0.484 | 0.544 | 0.813 | 0.63 | 0.566 | 0.582 | 0.567

DIA3 | 0.695|0.629 | 0.58 | 0.603 | 0.599 | 0.845 | 0.536 | 0.656 | 0.551 | 0.633

DIA4 | 0.665| 0.635| 0.62|0.622 | 0.65|0.817| 0.52| 0.666 | 0.513 | 0.663

REQ1 | 0.61|0.521 | 0.539 | 0.562 | 0.591 | 0.594 | 0.876 | 0.622 | 0.711 | 0.614

REQ2 | 0.571 | 0.495| 0.513 | 0.525 | 0.535 | 0.58 | 0.877 | 0.577 0.7| 0.594

REQ3 | 0.621 | 0.534 | 0.549 | 0.598 | 0.598 | 0.64 | 0.911 | 0.621 | 0.724 | 0.629
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REQ4

0.587

0.505

0.54

0.564

0.603

0.61

0.888

0.612

0.7

0.649

RIS1

0.593

0.511

0.504

0.488

0.546

0.546

0.567

0.801

0.607

0.667

RIS2

0.664

0.586

0.592

0.537

0.614

0.608

0.595

0.846

0.604

0.691

RIS3

0.664

0.634

0.641

0.626

0.668

0.643

0.574

0.867

0.543

0.77

RIS4

0.671

0.659

0.683

0.653

0.686

0.695

0.583

0.865

0.585

0.748

SMS1

0.567

0.449

0.461

0.47

0.494

0.535

0.667

0.572

0.841

0.598

SMS2

0.579

0.508

0.481

0.564

0.548

0.572

0.652

0.583

0.846

0.593

SMS3

0.585

0.524

0.513

0.584

0.551

0.579

0.721

0.596

0.883

0.577

SMS4

0.578

0.522

0.514

0.558

0.574

0.553

0.689

0.607

0.848

0.575

TRA1

0.658

0.593

0.621

0.59

0.657

0.637

0.61

0.76

0.583

0.879

TRA2

0.64

0.557

0.545

0.542

0.607

0.604

0.555

0.755

0.576

0.84

TRAS3

0.629

0.604

0.608

0.594

0.66

0.628

0.583

0.722

0.562

0.856

TRA4

0.674

0.655

0.648

0.637

0.696

0.656

0.627

0.714

0.594

0.856

TRAS

0.612

0.627

0.593

0.583

0.624

0.591

0.591

0.667

0.59

0.81

Hé s tai caa ACC1 (0,645) khong dap ung gia tri yéu cau 13 0,7 nhung gia tri

AVE cua céc bién do luong nay dat yéu cau. Vi vay, bién quan sat ACC1 duoc gitr

lai & ¢am bao giai thich tét hon cho céc bién do luong.
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Hinh 4. 1: M6 hinh nghién ciru dwoc kiém ching PLS bién bac thap
Chi s6 da céng tuyén (Indicator Multicollinearity)

Dé kiém tra hién tuong da cong tuyén, gia tri sé6 phong dai phuong sai VIF
duoc dung dé kiém tra mdi twong quan giira cac bién doc 1ap va sic manh caa méi
twong quan d6. Céc gia tri VIF can nho hon 5 dé chiing to hién tuong da cong tuyén
khdng xay ra (Joseph F Hair et al., 2013). Theo két qua kiém dinh, c4c bién do luong
déu dat duoc gia tri VIF nho hon 5 chirng to khong xay ra hién tuwong da cong tuyén.
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Bang 4. 4: Chi s6 da céng tuyén VIF

Céc gia tri VIF (<5)

ACC1 1.291 DIA2 1.922
ACC2 1.767 DIA3 2.017
ACC3 1.723 DIA4 1.807
ACC4 1.663 REQ1 2.544
DBA1 1.85 REQ2 2.629
DBA2 2.071 REQ3 3.272
DBA3 2.312 REQ4 2.741
DBI1 2.98 RIS1 1.863
DBI2 2.502 RI1S2 2.116
DBI3 2.838 RIS3 2.376
DBI4 2.139 RI1S4 2.341
DBL1 2.399 SMS1 2.124
DBL2 2.673 SMS2 2.076
DBL3 2.725 SMS3 2.563
DBL4 2.652 SMS4 2.131
DBQ1 2.874 TRA1 3.013
DBQ2 2.771 TRAZ2 2.586
DBQ3 2.844 TRAS3 2.456
DBQ4 2.699 TRA4 2.385

TRAS 2.037

DIAl 2.089

Phan tich dé tin cay (Reliability analysis)

Chi s6 Cronbach’s Alpha cua cac bién déu 16n hon >0.7 nam trong khoang tir
0.785 (bién ACC) dén 0.909 (bién DBQ). Hé sé tin cay tong hop CR déu 16n hon 0.6
nam trong khoang tir 0.861 dén 0.909. Bang phan tich d tin cay duoc trinh bay &
du6i day.
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Bang 4. 5: P9 tin cay véi Cronbach’s Alpha va CR

Cronbach’'s Alpha Composite Reliability
ACC 0.785 0.861
DBA 0.845 0.906
DBI 0.898 0.929
DBL 0.901 0.931
DBQ 0.909 0.936
DIA 0.847 0.897
REQ 0.911 0.937
RIS 0.867 0.909
SMS 0.877 0.916
TRA 0.903 0.928

Phuong sai trich

Gia tri hoi tu dugc xem xét thong qua hé sb tai ngoai cua cac bién quan sat va gia tri

phuong sai trich trung binh (AVE can 16n hon 0.5). Céc gia tri phuong sai trich trung

binh cua céc bién do ludng déu dat yéu cau vai gia tri nho nhat 0.61 va cao nhat 1a

0.789.

Bang 4. 6: Phwong sai trich trung binh

Average Variance Extracted (AVE)

Phwong sai trich trung binh

ACC
DBA
DBI
DBL
DBQ
DIA
REQ
RIS
SMS
TRA

0.61
0.764
0.767

0.77
0.786
0.685
0.789
0.714
0.731

0.72
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Gia tri phan biét (Discriminant validity)

Gia tri phan biét chi mic d6 khac biét va khong tuong quan véi nhau gitra cac

yéu t6. Gia tri phan biét duoc kiém dinh theo tiéu chi cua Fornell-Larcker so sanh cin

bac hai cua phuong sai trich véi hé s6 twong quan cua hai bién tiém an.(Fornell &

Larcker, 1981). Két qua cho thiy cac bién do ludong déu dat ngudng tiéu chuan khi

tat ca cac can bac hai cua gia tri AVE déu 16n hon gia trj trong quan, chiing to co su

phan biét giira cac bién duoc phan biét.

Bang 4. 7: Gia tri phan biét theo Fornell- Larcker

ACC | DBA | DBI DBL | DBQ |DIA |REQ |RIS SMS TRA
ACC | 0.781
DBA | 0.699 | 0.874
DBI 0.675| 0.828 | 0.876
DBL | 0.666 | 0.809 | 0.832 | 0.878
DBQ 0.72| 0.792 | 0.809 | 0.826 | 0.886
DIA 0.767 | 0.704 | 0.656 | 0.683 0.71 | 0.828
REQ | 0.673 | 0.579 | 0.603 | 0.634 | 0.656 | 0.683 | 0.888
RIS 0.768 0.71 0.72 | 0.686 | 0.747 0.74 | 0.685| 0.845
SMS | 0.675| 0.587 | 0.577| 0.638 | 0.635| 0.655| 0.798 | 0.69 0.855
TRA | 0.758 | 0.717 | 0.712 | 0.696 | 0.766 | 0.735 0.7 | 0.852 0.685 | 0.849

4.2.1.1 Kiém dinh mé hinh do lwong: Giai doan phan tich bién bdc cao

Tai san thuong hiéu diém dén dua trén khach hang 1a mét bién bac cao duoc do

luong véi cac hé sb cua tiring cau tric bac thap tao nén nd. Céc hé sé do luong gom

trong sé ngoai, Gia tri T, Hé s6 tai ngoai va VIF.

Bang 4. 8: Két qua kiém dinh gia tri bién bac cao (Két qua- Nguyén nhan)

CAu truc bac cao Cautric | Trongso | Gia | Giatri | Hésd tai | VIF
bac thap ngoai triT | Pvalue ngoai

Tai san thuong hiéu DBA 0.308 4106 |0 0.918 3.958

diém dén theo huong | DBI 0.141 1.944 |0 0.9 4.498

khach hang DBL 0.093 1.061 |0 0.895 4.469

DBQ 0.527 8585 |0 0.962 3.921
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Theo két qua kiém dinh, ciu tric bac cao (tai san thuwong hiéu diém dén) va céc ciu

trdc bac thap (gdm hinh anh thuong hiéu diém dén, nhan thie thuong hiéu diém dén,

1ong trung thanh thuong hiéu diém dén va chit luong thuong hiéu diém dén) déu nam

trong pham vi duoc chap nhan va sir dung cho viéc kiém dinh buéc tiép & md hinh

cau trac.

4.3 Két qua kiém dinh gia thuyét nghién ciru (kiém dinh mé hinh céu tric)
Tat ca cac mdi quan hé, cac tac dong trong mé hinh cau tric gdm tac dong truc

tiép va tac dong gian tiép sé duoc kiém dinh.

4.3.1 Kiém dinh cdc tic dpng truec tiép

Bang 4. 9: Kiém dinh céc gia thuyét tac dong truc tiép

Gia P
Thu Hé s6 tac T Statistics Value
yét  Mdi quan hé dong (|O/STDEV)) S
Hla DIA ->BRAND
EQUITY 0.203 3.861 0 Chép nhan
Hlb ACC ->BRAND
EQUITY 0.171 2.701 0.007  Chip nhan
Hlc RIS ->BRAND
EQUITY 0.18 3.011 0.003  Chap nhéan
Hld TRA ->BRAND
EQUITY 0.286 4.233 0 Chép nhan
H2  SMS->BRAND Khong chap
EQUITY 0.043 0.718 0.473 nhan
H3  REQ->BRAND Khong chap
EQUITY 0.059 0.945 0.345 nhan

Theo két qua kiém dinh, mdi quan hé cua tung thanh phan DART vé dong tao
gia tri trén tai san thuong hiéu diém dén gdm Hla, H1b, Hlc, H1d déu duoc chap
thuan véi cac chi s6 dat ngudng nhu P value déu nho hon 0.05 va c6 gia tri t>1.96

(Chin, 2010; Hair et al., 2011). Do d6, ddi thoai, tiép can va rai ro va tinh minh bach
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Clia qua trinh dong tao ra gié tri c6 anh huong tich cuc dén gia tri thwong hiéu diém
dén. Trong d6, dbi thoai va tinh minh bach caia hoat dong dong tao gia tri c6 tac dong
I6n nhat dén tai san thuong hiéu diém dén véi hé s tac dong dat trén 0.2 va giatri T
14 3.681 va 4.233 c6 ¥ nghia théng ké.

Cac gia thuyét H2 chi méi quan hé tac dong truc tiép cua Su hd tro trén mang
thuong mai xa hoi (SMS) ddi véi Tai san thuong hiéu diém dén dua trén khach hang
hay gia thuyét H3 chi chat lugng méi quan hé trén thuong mai xa hoi (REQ) anh
huong truc tiép dén Tai san thuong hiéu diém dén dya trén khach hang khong duoc
chap thuan do chi s P value cia H2 1a 0.473 (>0.05) va P value cua H3 14 0.345
(>0.05) cao hon murc cho phép va t value khong dat 1a 0.718 (<1.96) va 0.945 (<1.96)

déu nho hon mirc cho phép.

. o !ﬂy e
BE4T

TRAS B22% spgoy  paseD

q \
K 1'-If - \\x
REON RECE REQA RECM

Hinh 4. 2: M6 hinh nghién céu bootstrapping
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4.3.2 Cdc tic dong gidn tiép

M6 hinh cau trac caa luan an nay khdng chi c6 méi quan hé truc tiép ma con ca tac
d6ng gian tiép thong qua bién trung gian. Ki thuat bootstrapping ciia Smart PLS dugc
sir dung dé kiém dinh tac dong gian tiép véi sé mau I6n 5000 dugc 1y ngau nhién
Véi ty 16 thay thé 1a 0,05% (Hair Jr, Hult, Ringle, & Sarstedt, 2016; Ringle, Wende,
& Becker, 2015). Dé x4c dinh tac dong trung gian can kiém dinh cung IGc hai méi
quan hé truc tiép va gian tiép. Trong md hinh nghién ctu, dé do luong tac dong trung
gian cua bién “’hd tro trong thuong mai x& hoi>> (SMS) d6i véi mdi quan hé giira
ddng tao gia tri (DART) gém Ddi thoai, Tiép can, Rui ro, Minh bach) t&i Tai san
thuong hiéu diém dén dya trén khach hang (Brand equity) thi can do luong: (a) mbi
quan hé truc tiép tor SMS t6i Brand equity; (b) méi quan hé trung gian SMS ->
DIA/ACC/RIS/TRA-> BRAND EQUITY. Tuong ty sé dugc ap dung véi bién REQ-
Chat lugng mdi quan hé trén mang thuong mai xa hoi la trung gian méi quan hé giira
d6ng tao gia tri (DART) t4i tai san thuong hiéu diém dén dua trén khach hang (Brand
equity).

Trong trudng hop kiém dinh c6 tac dong trung gian s& xac dinh dwoc loai hinh
tac dong trung gian cu thé, vi du trung gian bé sung (c6 ca tac dong gian tiép va truc
tiép); trung gian canh tranh (c6 tac dong gian tiép va truc tiép nhung nguoc chiéu),
hozc 14 trung gian gian tiép (khi chi co tac dong gian tiép chir khong co tac dong truc
tiép) theo Hair va cong su (Joseph F. Hair et al., 2020; Joseph F Hair et al., 2013)

Bang 4. 10: Két qua kiém dinh céc tac dong gian tiép

. t- p-
i Hg¢ so 95% khoang , ,
Gia ; Tac ) value | value | Ket Ket
, Thanh phan tac tin cay
thuyet dong _ (>1.9 | (<0.0 qua ludn
dong cuia tac dong
6) 5)
SMS-> Brand Truc 0.043 | [0.212;0.472] | 0.718 | 0.473 | Khong T
. run
equity tiép ) J
- _ gian
H4a | SMS->DIA-> | Gian 0.061 | [0.026;0.109] | 2.941 | 0.003 | Co »
. ian
BRAND tiép g .
tiep
EQUITY
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Gia . Téc HEso | 95% khodng value | value | Két Két
) Thanh phan tac tin ciy
thuyet dong (>1.9 | (<0.0 qua luin
dong ciia tac dong
6) 5)
SMS->Brand | Truc | 0.043 | [0.212;0.472] | 0.718 | 0.473 | Khong | Trung
equity tiép gian
H4b | SMS -> ACC -> | Gian 0.065 [0.019;0.126] | 0.019 | 0.126 | Co gian
BRAND tiép tiép
EQUITY
SMS-> Brand Truc 0.043 | [0.212;0.472] | 0.718 | 0.473 | Khoéng | Trung
equity tiép gian
H4c SMS ->RIS -> | Giéan 0.071 [ 0.023;0.133] | 0.023 | 0.133 | CO gian
BRAND tiép tiép
EQUITY
SMS-> Brand Truc 0.043 [0.212;0.472] | 0.718 | 0.473 | Khéng
equity tiép T.rung
H4d | SMS->TRA -> | Gian 0.1 | [0.044;0.165] | 3.165 | 0.002 | Co gfzfm
BRAND tiép g_'fm
EQUITY Hep
REQ-> Brand Truc 0.059 | [0.264;0.533] | 0.945 | 0.345 | Khong | Trung
equity tiép gian
H5a REQ -> DIA -> Gién 0.091 [0.04;0.15] 3.296 | 0.001 | C6 gién
BRAND tiép tiép
EQUITY
REQ-> Brand Tryuc 0.059 | [0.2640.533] | 0.945 | 0.345 | Khong | Trung
equity tiép gian
H5b REQ -> ACC -> | Gian 0.063 [0.018 0.123] | 2.305 | 0.021 | C6 gian
BRAND tiép tiép
EQUITY
H5e REQ-> Brand Tr’uc 0.059 [ 0.264;0.533] | 0.945 | 0.345 | Khong | Trung
equity tiép gian
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. t- -
HgE so 95% khoang P . .
Gia . Tac ) value | value Ket Ket
. Thanh phan tac tin cay
thuyet dong (>1.9 | (<0.0 qua luin
dong ciia tac dong
6) 5)
REQ ->RIS-> | Gian 0.066 [0.02;0.121] | 2.541 | 0.011 | C6 gian
BRAND tiép tiép
EQUITY
REQ-> Brand Truc 0.059 | [0.264;0.533] | 0.945 | 0.345 | Khong | Trung
equity tiép gian
H5d | REQ->TRA -> | Gian 0.12 [ 0.055;0.2] 3.377 | 0.001 | Co gian
BRAND tiép tiép
EQUITY

Bang 4.11 cho thay két qua kiém dinh tac dong truc tiép déu khong dat tiéu
chuan, do vay cac tac dong trung gian déu 1a tac dong trung gian gian tiép. Diéu nay
duoc giai thich 1a su hd trg trén mang thuong mai xa hoi hay chat luong méi quan hé
trén mang thuong mai xa hoi khdng truc tiép tac dong téi tai san thwong hiéu ma phai
thong qua hoat dong khi du khach dong tao gia tri.

Nhu vay, phan nay trinh bay két qua nghién ctru cua luan an. Trong do, két qua kiém
dinh cac gia thuyét cia mé hinh nghién ctru dinh lwong cé 02 gia thuyét khong duoc
chap thuan bao gom:

H2: HJ tro trén mang thuong mai xa hoi khong co tac dong truc tiép dén tai san
thuong hiéu diém dén dya trén khach hang.

H3: Méi quan hé trén mang thuong mai xa hoi khong cé tac dong truc tiép dén
tai san thuong hiéu diém dén dya trén khach hang.

Céc gia thuyét con lai md ta méi quan hé truc tiép va trung gian trong mé hinh
nghién ctru déu duoc chap thuan. Hinh 4.3 duéi day mo ta két qua cua céc gia thuyét

trong mo hinh nghién cuu.
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Tai san thwong hiéu
diém tiép cin tir géc
d0 khich hang

HO tro trén mang thirong mai
XA hoi

Nhén biét
thwong hieéu
diém dén

Hinh anh
thwrong hiéu
diém dén

Chat lirong
thwrong hiéu
diém dén

A

Pong tao gia tri

I ong trung
thanh voi
thwong hieu
diém dén

1

Chat lrong moi quan hé trén
mang thwrong mai xa hoi

Hinh 4. 3: M hinh két qua sau nghién ciru
4.4 Tiéu két
Chuong bdn trinh bay cac két qua nghién ctiru dinh lugng caa luan an gom thong
tin vé mau khao sat chinh thac va két qua kiém ching tinh phi hop ciia mé hinh
nghién cau, két qua kiém dinh gia thuyét nghién ctu véi cac tac dong truc tiép va
gian tiép. Trong mo hinh nghién cuu, tai san thuong hiéu diém dén véi tiép can tur

goc do cua du khach duoc do luong 1a bién bac cao, duoc giai thich bang céc thang
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do ludng gom nhan biét thuong hiéu diém dén; hinh anh thuong hiéu diém dén; chat
luong thuong hi¢u diém dén; va long trung thanh véi thuong hidu diém dén. Két qua
kiém dinh gia thuyét nghién ctru trong mé hinh cau trdc chi ra tic déng cua viéc dong
tao gia tri >> tai san thuong hiéu diém dén tir goc do khach hang. Twong tu, su hd tro
va chat luong mdi quan hé trén mang thuong mai x& hoi ciing c6 tac dong dén hoat
dong ddng tao gia tri cua du khach nhung khong tac dong truc tiép dén tai san thuong
hiéu diém dén. Nhu vay, su hd trg thdng qua nhitng tuong tac chia sé hay chét luong
mdi quan hé trén mang xa hoi c6 tac dong gian tiép dén tai san thwong hiéu cia diém
dén thong qua méi quan hé trung gian gian tiép caa hoat dong dong tao gia tri cua du
khach. Noi cach khéc, chinh nho c6 hoat dong dong tao gia tri, su hd tro va méi quan
hé trén mang thwong mai x& hoi c6 thé tac dong tich cuc dén tai san thuong hiéu cua

maot diém dén du lich.
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CHUONG 5: THAO LUAN, HAM Y VA PE XUAT HUONG
NGHIEN CUU TRONG TUONG LAI

Chuong cudi cung cua luan &n nay tom tit cac két qua nghién ctu va thao luan
vé dong gop ¥ nghia Iy thuyét ctia két qua nghién cau. Tuong tw, dong gop thuc tién
d6i vai quan 1i, xay dung thuong hiéu trong hoat dong tiép thi ciing duoc thao luan.
Cubi cung, chuong nay ciing dé cap dén cac han ché cua nghién ctu va dé xuat cac
huéng giai quyét, nghién ciru trong tuong lai.
5.1 Toém tiat két qua nghién ciru va so sanh véi tong quan li thuyét

Ludn 4n nay doéng gop vao cac tai liéu hién c6 vé (a) cach du khach cam nhan
diém dén du lich nhu 14 thuong hiéu va (b) cach du khach danh gia cua vé thuong
hiéu diém dén anh huong dén két qua hoat dong cua diém dén; (c) cach du khach
tham gia vao viéc dong tao gia tri cia mot thwong hiéu diém dén thong qua viéc tiép
tuc thao luan Iy thuyét gan day vé viéc ap dung khai niém dong tao gia tri trén gia tri
thuong hiéu dua trén khach hang vao béi canh diém dén du lich. Pic biét, luan an
nay di xem xét tai liéu xay dung thuong hiéu diém dén du lich thong qua ling kinh
16gic hudng dich vu trong md hinh lay khach hang lam trung tam, trai nguoc véi mo
hinh 1y hang hoa lam trung tam nhu truyén théng.
5.1.1 Két hop khung Iy thuyét vé tai sin thwong hiéu diém dén va dong tao ra gid

tri

Theo tai liéu hién cd, viéc ting tai san thuong hiéu c6 thé gidp dat duoc loi thé
canh tranh (Pike, Murdy, & Lings, 2011; Pike & Page, 2014). Rao can quan trong doi
Vi viéc &p dung va phat trién tai san thuong hiéu Ia 1am thé nao dé xac dinh hiéu qua
cua tai san thwong hiéu trong béi canh diém dén du lich va liéu ddng tao gia tri c6
phai 1a mot bién so tién dé tac dong dén tai san thuong hiéu diém dén. Pong gop dau
tién cua luan &n nay 1a kiém dinh md hinh do luong tai san thuong hiéu diém dén cua
Keller (2008, 2009) tir quan diém caa khéach du lich 1am khung ly thuyét dé tich hop
cac két qua thuc nghiém cua nghién ciru thuong hiéu diém dén du lich truée ddy. Cu

thé hon, trong nghién cau nay khudn kho ly thuyét cia mé hinh tai san thwong hiéu

139



diém dén da dugc mo rong dé két hop quan diém tiép thi dich vu, tap trung vao gia

tri d6ng tao gié tri cho tai san thuong hiéu diém dén tir sy tham gia caia khach hang.

5.1.2 Anh hwéng ciia viéc doi thoai ciia khdch du lich, khd nding tiép cén, riii ro
va tinh minh bach ciia qud trinh dong tao gid tri thwong hiéu diém dén.

Coimbatore Krishna Prahalad va Venkat Ramaswamy Coimbatore K Prahalad
and Venkat Ramaswamy (2004) da dinh nghia Dai thogi trong qua trinh ddng tao gia
tri 1a sy tham gia, xu hudng hanh dong, twong tac, hoc hoi chia sé gitta khach hang
hay giita cong ty va khach hang khi hai bén déu ¢ vi tri binh dang dé giai quyét van
dé. Noi cach khac, Doi thoai thuc ddy su phét trién 10ng tin gitra nhitng ngudi tham
gia, cho phép dong tao ra kién thirc mai va dugc chia sé rong rai nham cai thién chat
lwgng, phat trién dich vu (Grénroos, 2012). Dya trén cac két qua phan tich dinh luong,
d6i thoai c6 anh huong tich cuc dén gia tri thuong hiéu diém dén (beta = 0.203, t-
value = 3.861, p-value = 0). Nhu vy, c4c cudc dbi thoai thanh cong gitp khach du
lich xay dung sy hiéu biét Iin nhau, do d6, ting su chap nhan va wa thich thuong hiéu
cua ho.

Pé tham gia vao cudc doi thogi cé ¥ nghia, khach hang phai dé dang tiép can
truc tiép va dung thoi diém véi nhitng ngudi khac va cac ngudn luc ¢é thé hd tro ho
vé nguon thong tin, qua do6 xay dung va phat trién nhiéu y tuong song dong hon.
Chinh vi vay, thanh phan tha hai caa mé hinh DART, tiép cdn 1 tao diéu kién cho
viéc di thoai, tao co hoi dé khach hang tham gia dong tao ra gia tri véi nha cung cap
dich vu. Trai nguoc véi cach tiép can truyén thdng thong thuong khi coi nguoi tiéu
ding nam ngoai trong qua trinh ddng tao ra gia tri, voi logic hudéng dich vu, cac doanh
nghiép ¢6 gang cung cip cac co ché va tao diéu kién thuan loi cho nguoi tiéu ding
tiép can va dbi thoai lién quan dén hang héa va dich vu cua ho. Két qua phan tich
dinh luong cling hd tro cac gia thuyét vé mébi quan hé thuan chiéu gitra kha nang tiép
Can trén gié trj thuong hiéu diém dén (beta= 0.171; T-value = 2.701, p-value = 0,007).
Viéc truy cap thong tin hiéu qua thé hién viéc du khach sir dung hiéu qua cac trang

web du lich, qua d6 c6 duoc thdng tin du lich ¢ gia tri anh huéng dén gia tri cam
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nhan va quyét dinh mua hang cuaa ho. Tiép can d& dang gitp khach hang cam thay tét
hon ca vé thé chit va tinh than, diéu ndy dan dén gia tri cam xuc cao hon.

Thanh phan tha ba cia DART, dénh gia rai ro khang dinh tim quan trong cua
khach hang véi tu cach 12 nguoi ddng tao ra gia tri. Do d6, khach hang phai chiu mot
sb trach nhiém vé két qua caa qua trinh tao ra gia tri, va ho c6 quyén dugc théng bao
vé nhitng rai ro hay nhitng loi ich, phan thuong khi tham gia d6ng tao. Dya trén két
qua phén tich, danh gia rui ro tac dong manh dén gia tri thuong hiéu diém dén voi gia
tri cao la beta = 0.18, t-value = 3.011; p-value = 0.003.

Tinh minh bach 1a thanh phan cubi cting caa md hinh DART. Theo Coimbatore
K Prahalad va Venkat Ramaswamy (2004), danh gia rai ro va tinh minh bach Ia hai
yéu t6 xay dung long tin. P6i véi khach hang, minh bach ¢ nghia 1a dé dang tiép can
V6i cac nguodn thong tin phong phd, kip thoi va chinh xéac vé viéc cung cap cac dé
Xuat dong tao gia tri. Phan tich dinh lugng caa luan an nay chi ra anh hudng tinh minh
bach manh nhat dén gia tri thwong hiéu diém dén véi gia tri cao 1a beta = 0.286, t-
value = 4.233, p-value = 0. Néu viéc tiép can thdng tin du lich d& dang khién moi
ngudi cam thay hai long, thi nguoc lai, sy minh bach cho phép ngudi tiéu ding c6
dugc thong tin voi mie d tin cay cao. Khach du lich cd thé tim thdy hudng dan hoic
san pham du lich thich hop va dat diéu hiéu biét su sic hon vé diém dén, tir 46 nang
cao gia tri cam xdc cua ho.

Ngoai ra, cong trinh nay déng gop vao 1y thuyét logic hudng dich vu bang cach
xéc thyuc cac thang do do ludng qua trinh trong tac ctia khach hang trong viéc dong
tao ra gia tri. Do d6, luan an nay nghién ciru méi quan hé tuong tac giita khach du
lich va nhimg ngudi tham gia khéc tai diém dén (Khach du lich véi khéach du lich,
khach du lich va nha cung cap dich vu tai diém dén). Trén thuc té, cac bién do luong
d6ng tao gid tri s dung trong luan 4n nay da duoc ching minh trong cach nghién ctu
trude. Tuy nhién, day 13 mot trong nhitng lan dau tién cac thang do luong trén duoc
4p dung trong mo hinh dinh lwong dé 1am ndi bat gia trj trao ddi twong tac giita du

khach va cac bén lién quan khac.
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T6m lai, tic dong cua qua trinh ddng tao gié tri dbi vai gié tri thuong hiéu diém
dén tir goc d6 khach du lich da duoc phan tich va ly thuyét DART vé qua trinh dng
tao gi tri duoc chirng minh 13 mot md hinh pht hop dé phan tich hiéu tng nay.

5.1.3 Mang thwong mai xi héi va dong tao gid tri

Ngay cang c6 nhiéu nghién ciru thuc nghiém xem xét cac ¥ nghia khai niém va
thue tién vé su tham gia cua khach hang trong viéc dong tao gié tri trén phuong tién
truyén thong xa hoi. Cheung, Pires, et al. (2020) da xay dung khéi niém tién dé cap
doanh nghiép vé mitc d6 twong tac voi thuong hiéu cia khach hang va dong tao gia
tri thdng qua viéc gidi thiéu ba tinh nang khac nhau cua tuong tac thuong hiéu trén
phuong tién truyén thong xa hoi (Tuong tac giai tri; twong tic tiy chinh; twong tac
théng tin cap nhat nhan thic), ciing nhu danh gia mire d6 hiru ich caa chdng trong
viéc thiét lap twong tac gitra khach hang va thuong hiéu, su dong tao va y dinh mua
lai. Seifert va Kwon (2019) da xem xét sy tham gia ctia nguoi tiéu dung trong viéc
d6ng tao gia tri thuong hiéu va thay ddi niém tin thuong hiéu c6 thé bi anh huong
nhu thé nao béi tuong tac cam tinh qua trang mang xa hoi va thuong hiéu truyén
miéng. Mot nghién ciru khac nhan manh rang céc hoat dong ddng tao gia tri trong
cong dong thuong hiéu anh hudng tich cuc dén nguoi tiéu ding-thuong hiéu, nguoi
tiéu dung-ngudi tiéu dung khac, do d6 anh hudng dén long trung thanh véi thuong
hiéu (Hajli, Shanmugam, et al., 2017; Hajli, Sims, et al., 2017; Luo et al., 2015;
Ramaswamy & Ozcan, 2016). Trong béi canh thuong mai xa hoi, Bazi va dong su
(2019) da xem xét cach khach hang c6 thé tro thanh mot phan cua thuong hiéu voi sy
d6ng tao cua ho. Két qua cho thay y dinh dong tao thuong hiéu chiu anh huong cia
hd trg xa hoi, chia sé thong tin thuong mai x4 hoi va gia tri thuong mai x& hoi s& lam
tang murc d6 tuwong tac cua khach hang véi thuong hiéu. Tuy nhién, nhitng nghién
ctru V& nén tang thuong mai x4 hoi, ddng tao gia tri va tai san thuong hiéu, dic biét
I tai san thuong hiéu du lich van con rat it

Nghién ciru nay xac dinh viéc ddng tao gia tri cho mot thuong hiéu diém dén
cling Véi tac dong cua viéc hd trg vé thdng tin va cam xac cling nhu chit lugng moi

quan hé trén mang thuong mai x& hoi, ddng thoi nhan manh tim quan trong cua sy
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tham gia cua khach du lich trong qua trinh nay. Do d6, két qua nghién ciu cé thé
duoc sir dung nhu 13 mé hinh nén tang gilp hiéu va giai thich vai trd mang thuong
mai x4 hoi vé6i cac hanh vi chia sé, twong tac, hd tro, xay dung mdi quan hé va y nghia
chién luoc caia nd trong moi truong kinh doanh dua nhiéu vao nén tang ky thuat sb
ngay nay nham tao diéu kién thuan lgi cho qua trinh dong tao gia tri thuong hiéu. Két
qua nghién ctru ciing nhin manh vai trd trung gian cua viéc dong tao gié tri. Nhing
tuong tac, chia sé théng tin hay hd tro, xay dung mdi quan hé giira du khach véi du
khach hay du khach véi cong ty cung cap dich vu tai diém dén khong tryc tiép tao gia
tri ddi véi mot thuong hiéu diém dén du lich. Gia trj chi duoc tao ra thdng qua hoat
dong dong tao cia du khach d6i voi thuong hiéu do.

Tir khi cac doanh nghiép diéu chinh phwong thirc tiép thi tap trung vao khéch
hang, lay khach hang lam trung tam, thay vi tap trung vao chién luoc hay quyét dinh
cua chinh doanh nghiép, méi lién hé giita dong tao gia tri (value co-creation) va
phuong tién truyén thong xa hoi (social media) di nhan duoc rat nhiéu su chd y trong
ca hoc thuat va thyc tién. Tuy nhién, c6 rat it nghién ctu tap trung vao méi lién hé
giita d6ng tao gia tri va phuong tién truyén théng xa hoi nhu mot ngudn tao ra gia tri
thwong hiéu. Chinh vi vay, két qua nghién ctu cia luan an nay ciing phi hop véi cac
nghién ctru trede day nham nhan manh nhitng loi ich ma cac twong tac xa hoi tao ra
cho mét thuong hiéu (Gensler et al., 2013; Tajvidi et al., 2018; Tajvidi et al., 2017)
nhung mé rong hon khi tich hop vai tro dong tao gia tri ti tai san thuong hiéu diém
dén.

5.2 Ham y nghién ciru
5.2.1 Tam quan trong ciia dong tao gid tri thwong hiéu du lich va vai tré ciia du
khach : méi quan hé ciia cdc thanh t6 DART

Mic du 1 khai niém dong tao gia tri dang duoc chd y rat nhiéu trong linh vuc
tiép thi, tng dung dong tao gia tri dé xay dung thuwong hiéu van con han ché mot céch
dang ngac nhién trong cac tai liéu hién nay. Nghién cau nay vi thé gop phan mé rong

hon khai niém dong tao gia tri va xay dung thuong hiéu, qua d6 gilp cac nha tiép thi
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hiéu duoc su hop tac gitta cac ddi twong khac nhau va thuong hiéu cua ho, dic biét
la trong linh vyc du lich.

Khai niém vé sy tham gia cua khach hang trong viéc ddng tao gia tri lan dau
tién xuat hién trong céc tai liéu chuyén mon cach diy mudi nim va duoc dé cap rong
rdi trong cac nghién ctu tiép thi. Tuy nhién, hién chua cd su thong nhat vé yéu tb
hinh thanh su tham gia cua khach hang trong viéc ddng tao gia tri va cach phan loai
gia tri d6. Cac nghién ciru trude day da kiém tra thuc nghiém su tham gia caa khach
hang trong viéc dong tao ra gia tri n6i chung chix khong phai 1a dong tao ra gia tri cho
mot thuong hiéu, dic biét thuong hiéu diém dén du lich c6 sé lwong nghién ciu con
rat it va phan tan trong cac tai liéu vé thuong hiéu du lich hién nay.

Muc tiéu chinh caa luan &n 1a xem xét viéc dong tao ra gia tri thuong hiéu tir
quan diém cta nguoi tiéu dung, thay vi tir quan diém caa quan ly chién lugc ciia cong
ty. Két qua ciia nghién ctu phét trién khung mé hinh vé khach hang dong tao gia tri
nhu 12 mot déng gop tién dé co ban cho viéc xay dyung thwong hiéu nganh du lich
cling nhu cac ham y hoc thuat khi kiém dinh vai trd cia du khach dong tao gia trj tai
san diém dén du lich dua trén chinh khach hang, cac cong ty vi thé can cung cap c6
ché thu hit khach hang trong viéc dong tao gia tri thuong hiéu. Dé 1am dugc diéu do,
cac doanh nghiép can hiéu duoc vai trd quan trong cia khach hang véi tu cach 1a
ngudi tich cuc d6ng tao gia tri cho thuong hiéu théng qua cac hoat dong dong tao cua
minh. Ngoai ra, doanh nghiép can thiét lap va quan ly tot cac kénh tuong tac, chu
dong tao diéu kién cho sy hop tac, két ndi va tuong tac gitra khach hang va thuong
hiéu, giup cac nha quan 1y dat duoc su tham gia dong gép cua khach hang, qua do
nang cao kha ning canh tranh trong cac chién lugc tiép thi.

Nghién ctru nay nhan manh sy tuong tac ciia du khach va thuong hiéu diém dén
thong qua tirng yéu té dong tao: ddi thoai, tiép can, rai ro, va minh bach dén tai san
thuong hiéu diém dén. Két qua nghién ctru ndy da xac nhan mé hinh déng tao gia tri
trén tai san thuong hiéu diém dén du lich, qua d6 s& gop phan khang dinh mét xu
huéng méi, mot su thay d6i quan diém trong quan 1i thwong hiéu mot cach tich cuc,

tap trung vao viéc kién tao va xay dung mang ludi (network-based perspective) nham
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tang su tham gia ctia khach hang. Trong cac nghién cau trude day, su phat trién, thay
d6i nay bit dau bang viéc nhan manh anh huéng quan trong cua su tham gia cua
khach hang (Nysveen & Pedersen, 2014); hanh vi twong tac cia khach hang (Jaakkola
& Alexander, 2014); hiéu tng tdm ly (Hsieh & Chang, 2016); twong tac giai tri va
tuong tac theo chu quan caa khach hang (Cheung, Pires, et al., 2020); vé dong tao gia
tri, su hai long véi thuong hiéu caa khach hang va long trung thanh véi thuong hiéu.
Tuy nhién, hau hét cac nghién ctru trude day chi tap trung vao cac hudng dan ki thuat
thay vi huéng dan chién luoc 1am thé nao dé khach hang tham gia vao viéc dong tao
gia tri thuong hiéu. Ngoai ra cac nghién ciru méi chi nhan manh phan nao dén tam
quan trong cua hanh vi tuong tac cua khach hang va sy tham gia déng tao ma khong
dua ra khudn khé cu thé (specific framework) thé hién si dan xen va tuong tac gitra
khach hang va céc bén lién quan khac trén nén tang tuong tac tich cuc (Vi dy nhu nén
tang truc tuyén), do d6, anh hudng dén két qua va qua trinh déng tao gié tri thuong
hiéu.

Nghién cau nay chi ra méi quan hé tich cuc gitra cac yéu té: Ddi thoai, Tiép
can, Rui ro va Minh bach ddi vai tirng yéu té tao nén tai san thuong hiéu diém dén
dua trén khach hang nhu Nhan thire thuong hiéu, Hinh anh thuong hiéu, Trung thanh
thuong hiéu va Chét luong thuong hiéu diém dén. Két qua dinh luong cho thay twrong
tac kha manh giira cac yéu t6 déu dat trén 50%, trong d6 cao nhat 1a tinh minh bach
dén chat luong thuong hiéu diém dén. Piéu nay cho thay cac diém dén du lich can
quan tam dén viéc minh bach thong tin, nén tang twong tac dé du khach tham gia dong
tao gia tri thwong hiéu diém dén. Khéng chi c6 vay, nghién ciru nay con nhan manh
vai tro trung gian gian tiép cua cac hoat dong dong tao gia tri giira sy hd tro xa hoi,
chat lwong méi quan hé trén nén tang mang thuong mai x4 hoi. Theo d6, moi su hd
trg vé thong tin hay cam xdc xay ra trén mang thuong mai x4 hoi khong tac dong truc
tiép dén tai san thuong hiéu ctia mot diém dén, twong ty vai chat lugng mdi quan hé
trén mang thuong mai x& hoi. Du du kh&ch nhan dugc sy giup do tich cuc trén mang
x& hoi, hodc ho c6 chat lwong mdi quan hé tét véi nhitng ngudi dung khéc trén mang

x4 hoi nhung néu khong tham gia vao dong tao gia tri thong qua twong tac véi nguoi
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dung khac va diém dén thi s& khong tac dong dén tai san thuong hiéu cua diém dén
do.
5.2.2 Nén ting ki thudt hé tro khdch hang tham gia dong tao gid tri thwong higu

Cac cong dong truc tuyén ngay nay 1a méi trudng thuan loi thuc ddy twong tac
va chia sé kién thtrc va kinh nghiém giira khach hang véi khach hang va khach hang-
nha cung cap dich vu trén toan thé gisi. Bic biét, cac cong dong truc tuyén nay co
dic diém 1a khéng bi rang budc vé thoi gian va dia ly, mtc do twong tac cao, pham
vi trao doi thong tin rong rai. Cac hoat dong chia sé thong tin nay rat quan trong doi
V6i viéc ddng tao ra gi tri co ¥ nghia (Rashid et al., 2019). Vi dong tao 1a mot qué
trinh mang tinh tu nguyén cao, do dé, cac doanh nghiép duoc khuyén khich day manh
cac hoat dong chia sé coi ma trén mang xa hoi tir khach hang va tao méi truong turong
tac thuan loi dé ho tham gia vao qué trinh dong tao. Trong tai liéu vé thuong hiéu,
thuong mai X8 hoi dugc mo ta nhu mot phuong thirc quan 1y thuong hiéu. Thuong
mai X& hdl tao ra mot moi truong Mé cho cac twong tac xa hoi, noi khach hang dong
vai tro 1a dai st thuong hiéu va ngudi dong tao gia tri cho mot thuong hiéu. Pang
ngac nhién 12 hién c6 rat it nghién ciru xem xét khai niém dong tao gia tri cho thuong
hiéu trong bdi canh thuong mai x& hoi, tuy nhién tim quan trong ciia thuong mai xa
hoi trong bdi canh quan 1y thuong hiéu da dwoc ching minh va nhan dugc su dong
thuan manh meé cua cac hoc gia (Gensler et al., 2013; Rashid et al., 2019).

Trong khi c&c nghién ctu trude day chi xem xét tac dong cua cac hoat dong
thuong mai x4 hoi ddi véi y dinh ddng tao ra gié tri (Godey et al., 2016; A. J. Kim &
Ko, 2012; Seo & Park, 2018) hoic y dinh déng tao gia tri voi tai san thuong hiéu (Ind
et al., 2013; Pongsakornrungsilp & Schroeder, 2011; Ramaswamy & Ozcan, 2016)
riéng biét. Nghién ctru nay dong gop thém vao tai liu dong tao gia tri khi tro thanh
mot trong nhitng nghién ctru dau tién xem xét tac dong truc tiép cua su hd trg vé
thong tin, cam x(c trén mang thuong mai X3 hoi, ciing nhu chat lugng cac méi quan
hé trén mang thuong mai xa hoi ddi véi ting thanh phan caa qua trinh dong tao gia
tri (mé hinh DART) trong mdi quan hé gitra dong tao gia tri trén tai san thuong hiéu.

Cac két qua phan tich chi ra rang dong tao trén moéi trudng mang thuong mai x& hoi
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c6 thé mé ra co hoi, mot cach méi dé tao ra tai san cua thuong hiéu véi khach hang.
Do d6, phan nghién ctru nay ciing cung cap nhitng hiéu biét mai vé tai liéu xay dung
thwong hiéu bang céch thir nghiém mé hinh do ludng tac dong cua sy hd trg ciing
nhu chat luong mdi quan hé trén mang thuong mai x4 hoi trong qua trinh dong tao
gia tri cho tai san thwong hiéu tir goc d6 khach hang.

Bazi va cong su (2019); Kennedy va Guzman (2017); Luo va cong su (2015) la
mot trong nhitng nguoi dau tién danh gia cach thirc ngudi tiéu ding ¢ thé trg thanh
mot phan khdng thé thiéu cia thuong hiéu trong bdi canh thuong mai x& hoi thong
qua viéc kiém tra mirc d6 twong tac véi thuong hiéu (brand engagement) va méi quan
hé giita ngudi tiéu dung cling nhu mdi quan hé gitta nguoi tiéu ding véi thuong hiéu.
Nhitng nghién ctru nay cé gia tri lam ro6 dugc vai tro quan trong cia thuong mai xa
hoi trong viéc thuc day cac hoat dong thwong mai. Tuy nhién, hau hét cac nghién cau
trudc day chua xem xét cach thuc tuong tac giita khach hang va thuong hiéu co thé
duogc kich hoat trong viéc dong tao gié tri cia mot thuong hiéu trén nén tang thuong
mai x& hoi. Do d6, dong gop sang gia ciia phan luan an nay 1a xac nhan méi quan hé
thuong mai X4 hoi- ddng tao gia tri -— tai san thuong hiéu diém dén trong béi canh du
lich khi s6 lwong cac nghién ctru lién quan con khé it. Hon nira, két qua dinh lugng
cho thay khach du lich quan tdm, can nhic loi ich dat duoc va loi thé caa nén tang
thuong mai xa hoi. Du khéach tham gia twong tac va giao tiép véi nhitng ngudi khac,
Vvéi cac nha cung cap dich vy 1a tham gia vao qua trinh dong tao ra gia tri caa thuong
hiéu diém dén. Do d6, két qua nay gitp khang dinh sy can thiét cua viéc khuyén khich
va trao quyén cho khach du lich chia sé théng tin thuong mai, tuong tac tich cuc va
xay dung méi quan hé hd trg véi nhimg ngudi khac trén cac nén tang thuong mai x4
hoi.

5.3 Pong gop vé mit thue tién

Pé dat dugc su phat trién 1au dai, mot diém dén can xay dung va phét trién thanh

cong thuong hiéu riéng giup tang loi thé canh tranh trén thi truong du lich. Cac két

qua cua luan an nay c6 dong gop thuc tién trong pham vi khac nhau trong xay dung
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thwong hiéu diém dén du lich, c6 thé &p dung tir céc té chirc quan 1y diém dén dén
cac doanh nghiép du lich.
5.3.1 ¥ nghia thuc tién ciia nghién ciru doi véi cac nha hoach dinh chinh sdch

Pong tqo gid tri va tai san thwong hiéu diém dén dya trén khach hang va chién
Lo phat trién thirong hiéu diém dén

Két qua nghién ctu trong luan &n nay chi ra rang cac nha quan 1y diém dén can
hiéu r5 hon ban chat dong tao cia mot diém dén, cu thé véi su tham gia cua du khach.

M hinh tai san thuong hiéu diém dén dua trén khach hang hiéu qua khi &p dung
cho céc chién luoc tiép thi diém dén khi nhdn manh cac tinh niang va ngudn luc dé
tang nhan thic caa khach du lich vé hinh anh va chit luong cua diém dén. Theo
huéng twong tu, cac thang do ludng ddng tao gia tri cung cap mot khubn kho toan
dién dé hiéu qua trinh khach du lich tham gia va dong tao ra gia tri cho thuong hiéu
diém dén khi trai nghiém diém dén cua ho. Thong qua viéc kiém dinh tai san thuong
hiéu diém dén dua trén khach hang va cac yéu tb cua viéc du khach dong tao gia tri
diém dén, nghién ciu ndy gilp cac nha quan Ii diém dén xac dinh duoc hoat dong
nao la chinh trong hoat déng ddng tao cua du khéach, can tap trung hd trg dé xay dung
va cai thién thuong hiéu tir khia canh quan Ii. Ngoai ra, viéc hiéu dung tam quan trong
cua Vviéc tuong tac gitta du khach va cac nha cung cap dich vu du lich s& gitp diém
dén xay dung va thuc hién céc chién lugc phat trién thuong hiéu hiéu qua, nang cap
Vva cai tién cac bién phép tiép thi trén nhiéu nén tang tuong tac, vi du trén mang xa
hoi dé thu hat khéach du lich va quan ly 1ong trung thanh cua khéch du lich, vi du nhu
khuyén khich khach du lich méi dén tham diém dén, hinh anh tét dé thu hat nhiéu
khach du lich hon, cic goi nang cao ¥ dinh thim quan va truyén miéng dién tir.

Dbi véi dong tao gia tri thuong hiéu, dé dam bao két qua cho cac tuong tac tich
cuc hudng téi mot diém dén can quan tam dén nhimg dbi tugng 6 thé tham gia twong
tac vé6i du khach. Vé co ban, c6 hai loai tuong tac: twong tac tryc tiép véi cac nha
cung cap dich vu, cac co quan chinh phu hoic cac khéach truy cap khac; va cc tuong
tac gian tiép théng qua cac trang mang xa hoi hoic bat ky nén tang 40 nao (chang han

nhu cac cong dong thuong hiéu truc tuyén). Pac biét, gia tri do khach du lich dong
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tao ra bao gdm gid tri cam xuc, gia tri d6 cling mang lai lgi ich cho ho vé kién thuc
va cam gidc tich cuc hay tiéu cuc.

Bam bdo hé théng nén tang fuong tdc tai du lich diém dén dii diéu kién

Luan an nay chizng minh céch tan dung thuong mai x4 hoi dé thiic day dong tao
gia tri cho tai san thuong hiéu diém dén, cac nha quan 1y diém dén s& d& dat duoc loi
thé canh tranh cua diém dén. Diéu quan trong va quan trong ddi véi cac cong ty l1a
phét trién va quan Iy sy twong tac chit ché véi khach hang cua ho. Do do, luan &n nay
cung cap bang chang thyc nghiém manh mé dé lam néi bat cach doanh nghiép c6 thé
t6i wu hoa loi thé cua thwong mai xa hoi va nang cao sy tham gia cua khach hang
trong viéc dong tao gia tri cho thuwong hiéu diém dén trong bdi canh thuong mai xa
hoi.

Thuong mai X4 hoi 1a mot nén tang noi khach du lich tham gia va dong tao ra
gia tri. Vi vay, budc quan trong nhat 1a cung cap mot kénh thdng tin mé va dam bao
kénh nay hoat dong hiéu qua, noi ho co thé dé dang va hitu ich trong viéc trao doi va
thu nhan kién thtc va thong tin. Thi hai, noi dung thong tin trén mang xa hoi ciing
anh hudong dén mirc d6 va chat luong tham gia cua khéach du lich trong viéc dong tao
ra gia tri. Ngoai dic diém kip thoi, chinh xéac, minh bach dé cé chat lugng thong tin
t6t, diém dén can cung cip noi dung thi vi va giai tri trén cac trang thuong mai xa
hoi dé dat dugc mirc do tuong tac cao va chét lugng cao giira diém dén va khach du
lich. Bén canh d6, diém dén can dam bao tinh nhat quan thong tin, dac biét khi cung
cap bat ky lién két phi hop nao trén nén tang thuong mai xa hoi. Piéu nay nang cao
do tin cay cua thdng tin san pham du lich va khién khach du lich tin twong hon vao
diém dén.

5.3.2 Y nghia thuc tién déi véi nha qudn li diém dén

Bam bdo chdt lirong cua thdng tin du lich diém dén

Theo tai liéu caa md hinh DART, khach hang cé thé tuong tac véi doanh nghiép
Vi tu cach 1a nhitng nguoi tham gia tich cuc trong viéc hinh thanh y twdng va phat
trién dich vu. Viéc &p dung chién luoc dong tao gia tri doi hoi diém dén phai thay doi

céc chinh sach va phwong thirc quan 1y dé cd chi y tao diéu kién cho khach du lich
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cling tao ra gié tri. Thong tin thu thap dugc tir viéc quan ly cac thanh phan Déi thoai,
Tiép can, Rui ro va Minh bach cua qué trinh dong tao gié tri gitip diém dén hiéu dugc
liéu cac chinh sach, quy trinh va hé théng hién tai c6 hd tro hay can trd cac twong tac
c¢6 ¥ nghia trong mot moi trudng ddng tao gid tri mo va co sy twong tac hai chiéu hay
khong. Cac co quan chinh phu, nha cung cap dich vy ciing can nd luc tdi da dé dam
bao rang diém dén cung cip moi truong va tham gia vao giao tiép tich cuc véi khach
du lich, cung cip maot nén tang mé dé ho chia sé va trao d6i y kién, lang nghe va
tuong tac thong qua nhiéu kénh truyén thong dé phat trién va nang cao chat luong
dich vu. Vi vay, dam bao chét luong thong tin du lich diém dén 1a yéu té quan trong
dé nang cao nhan thuc, sy tin twong va long trung thanh cua khach du lich doi voi
thuong hiéu diém dén. Théng tin can phai toan dién, kip thoi, dé tiép can, nhat quéan
va minh bach theo cac thanh phan caa DART.

Nho thdng tin du lich phong pht va hiéu qua, khach du lich c6 thé tim thay
chinh xac nhiing gi ho dang tim kiém va diéu chinh ky vong du lich caa ho cho phu
hop vé&i nhu cau cua ho, qua do, ting cuong hinh anh thuong hiéu diém dén va cai
thién sy hai 1ong va long trung thanh caa khach hang. Tiép theo, thong tin can duoc
cap nhat thuong xuyén theo thoi gian thuc do cac diém dén thuong xuyén diéu chinh
san pham dé phu hop véi s¢ thich mua sim méi cua khéach du lich. Cap nhat tin tac
méi nhat s& nang cao gié tri chirc ning cua cac kénh tiép thi cia diém dén dong thoi
nang cao niém tin va su tin cay caa khach du lich. Cubi cuing, théng tin cung cap cho
khach du lich qua nhiéu kénh can nhat quan va minh bach; do d6, né nang cao do tin
cay caa thong tin san pham va 1am cho khach du lich tin tuéng vao diém dén va cac
kénh tiép thi ciia nd. V& y nghia quan Iy, ¢6 vé nhu diém dén can truyén dat cang
nhiéu thdng tin toan dién lién quan dén rai ro cho du khéach cang tét, do tim quan
trong twong d6i cua rai ro bién doi trong viéc thuc day nhan thic caa khach hang vé
qua trinh d6ng tao ra gia tri. Vi tam quan trong twong ddi cua rai ro bién doi trong
viéc nang cao nhan thirc cia khach du lich vé qué trinh dong tao gia tri, ¢6 vé nhu
diém dén can cung cap cang nhiéu thong tin day du lién quan dén rai ro cho du khéch

cang tt. Thong tin toan dién, dé tiép can va minh bach cho phép khéch du lich phan
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tich loi ich va han ché cua dich vu, tu nhan thac vé nhitng rui ro c6 thé xay ra khi sir
dung dich vu. Mot nén tang chia sé thdng tin minh bach ciing nén bao gdm cac tly
chon dé nop don khiéu nai vé bat ky van dé nao c6 thé phat sinh trong qua trinh tiéu
dung du lich cuaa ho.

Xay dung md hinh tich hop ddnh gid ciia du khach vé théng diép thwong hiéu

Két qua nghién ctu tich hgp mé hinh tai san thuong hiéu diém dén tir goc do
khach du lich cung c4p cho cac nha quan 1i diém dén mét cong cu cho phép do luong
nhan thac caa khach hang vé thuong hiéu diém dén, vé thong diép thuong hiéu trong
qua trinh tham gia dong tao gia tri thwong hiéu. Cac thong diép thuong hiéu cd thé 1a
cac hoat dong tiép thi, cac chién dich truyén thdng c6 ké hoach dién ra truc tiép hoic
trén cac phuong tién truyén thdng truc tuyén duoc to chic va quan i bai ban nganh
quan i du lich, cac cong ty du lich. Ngoai ra, cac thong diép truyén thong thuong
hiéu ciing c6 thé khong dugc ké hoach trudc, nén khdng thé kiém soat dugc noi dung
thong diép, vi du nhu théng qua hinh thic truyén tin trén cac kénh truyén thong “chinh
thize” (tire 14 cac chuong trinh truyén hinh, tap chi, bao chi, v.v.) va phuong tién
truyén thong xa hoi (vi du: cong ddng truc tuyén va khach hang, cac trang web danh
gia nhu TripAdvisor), ciing nhu truyén miéng tir gia dinh thanh vién, ban bé va nguoi
quen(word of mouths). Cac thong diép thuong hiéu diém dén cé thé truyén tai noi
dung vé san pham dich va dich vy diém dén cung cap. Vi vay, cac nha quan li du lich
can xay dyng mot md hinh tich hop cac danh gia cua du khach vé cac thong diép
thuong hiéu tai cac thoi diém khac nhau, qua cac kénh truyén théng khac nhau trong
qua trinh ho tham gia dong tao gié tri thuong hiéu diém dén, diéu nay gilp ho danh
gid duoc két qua cua cac chién dich truyén théng, quang ba thuong hiéu ciing nhu gia
tri thuong hiéu diém dén duoc dong tao. Tir goc do diém dén, thdng tin chi tiét thu
duoc bang cach do luong tai san thwong hiéu diém dén co thé chuyén thanh mot
ngudn kién thac cé gia tri, nguon hoc liéu tét cho cac ké hoach vé d6i moi hay tiép
thi diém dén.

Xay dung mang ledi hop tac va hé thang thdng tin qudn i diém dén
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Céac nha quan li diém dén gii vai tro quan trong trong viéc diéu phdi va xay
dung mang ludi hop tac gitta cdc cong ty du lich, dac biét trong viéc xay dung
ké hoach hay trién khai cac hoat dong tiép thi cho diém dén. Thiéu di sy phdi
hop cua cé4c bén lién quan gay anh hudng nghiém trong dén qué trinh phat trién
du lich, cac hoat dong don 1é cua cac doanh nghiép can dung huéng va phu hop
véi muc dich quang ba diém dén du lich Viét Nam, thu hat khach quéc té téi
tham Viét Nam ma khong lua chon cac diém dén khéc trong cung khu vuc va c6
nhiéu diém twong dong.

Trong khuén khé hop téc giita cac doanh nghiép, viéc xay dung mot hé théng
thong tin diém dén, dic biét co tich hop mo hinh tai san thuong hiéu diém dén tir goc
d6 khéach hang 1a can thiét. Hé thong thdng tin nay s& gitp tap hop cac thdng tin, cac
chi s lién quan dén hanh vi cia khach hang vé cam nhan, va danh gia cua khach
hang vé diém dén (vi du vé san pham, dich vu tai diém dén) trong toan bo qua trinh
ho trai nghiém va tham gia dong tao gié tri tai diém dén d6. Céc dir liéu thu duoc tir
hé thong thong tin diém dén lién quan dén hanh vi khach hang nhu danh gia, gidi
thiéu, chia sé thong tin vé san pham dich vu tai diém dén, gop y, d6i méi va xay dung
¥ twong cho san pham méi, so sanh voi thdng tin dix liéu vé gia ca, ty I¢ dat phong,
chi tiéu caa khach hang v..v. gitp do luong duoc cac két qua kinh té ciing nhu hiéu
qua cuia cac chién dich quang ba du lich, cac hoat dong dong tao gia tri thuong hiéu
cua diém dén. Piac biét, hé théng thong tin ciing 1a nén tang quan trong gilp cac nha
quan Ii hay doanh nghiép du lich c6 nhitng thong tin, danh gia va diéu chinh kip thai,
phu hop trong thoi gian thuc nham khuyén khich su tham gia, thuc day hoat dong
ddng tao gié tri thuong hiéu caa du khach.

5.3.3 Y nghia ciia két qud nghién civu déi véi doanh nghiép

Két qua nghién ciru nay dong gop mot vai ¥ nghia thuc tién véi doanh nghiép
nganh du lich khach san:

Vé mat chién lugc, nghién ciu nay cho thay viéc du khach tham gia dong tao
gia tri thwong hiéu anh huong tich cuc dén tai san thuong hiéu diém dén dya trén

khach hang, dic biét ¢ vai trd trung gian gian tiép dan truyén tac dong cua su hd trg

152



va chat lugng méi quan hé di véi tai san thuong hiéu diém dén. Nghién ciru nay gidp
cac doanh nghiép hiéu rd hon vai tro ctiia du khach khi ho ¢é thé cha dong va tham
gia dong tao gid tri trong sudt trai nghiém du lich cua ho théng qua viéc twong tac Vi
c4c bén lién quan. Vi dy, du khéch c6 thé lién hé, twong tac Vi cac du khach khéac dé
chia sé, trao d6i thong tin, cam xuc va yéu cau hay cung cap su hd tro lién quan dén
diém dén du lich ho lra chon. Du khéch ciing c6 thé lién hé truc tiép véi doanh nghiép
du lich tai diém dén cho nhitng cau hoi, mbi quan tm hay nhiing y tuong dong gop
cua ho cho diém dén, ké ca trude chuyén di khi tim hay hoi thong tin hay trong va
sau chuyén tham quan tai diém dén. Chinh vi vay, cac doanh nghiép du lich can tao
nén tang trao doi ma, giup du khach twong tac va ca tham gia vao viéc xay dung
thuong hiéu cho diém dén, vi du nhu dong gop cac sang kién cho viéc cai tién hay
xay dung mot san pham du lich phti hop hon, chia sé va gidi thiéu diém dén véi nhiéu
phuong thirc sang tao trén nhiéu kénh va cac hinh thirc trao doi khac nhau v..v.

Vé nén tang cho tuwong tdc dong tao va nguoi tham gia, két qua nghién ciu nay
chi ra vai trd quan trong cua sy hd tro va chat lugng méi quan hé ddi vai hoat dong
du khach ddng tao gia tri. Vi vay, cac doanh nghiép can dam bao cung cap va téi vu
hda cac nén tang dam bao cho twong tac dong tao, tao mdi truong dé nguoi s dung
c6 thé tham gia trao d6i, twong tac thoai mai ma khéng cé rao can nao. Nghién ciu
nay tap trung khang dinh vai trd cua cac nén tang thuong mai x& hoi, dic biét quan
trong véi moi truong thuong mai dién tir ngdy cang phat trién nhd wng dung cong
nghé thong tin va sé luong ngudi ding internet ngay cang ting cao trén toan thé gidi.
Do vay, cac doanh nghiép du lich can xay dung, dé tiép can va téi uu cac trang thuong
mai x& hoi, khuyén khich va hd tro c6 su twong tac da chiéu. Cac trang thuong mai
x& hoi can cap nhat dugc cac théng tin hiéu qua, dong thoi dam bao tinh minh bach
cao dé dat duoc su tin tuéng cua ngudi dung. Ngoai ra, dé dam bao duoc két qua co
tinh tich cuc, cac cong ty ciing can dio tao nhan vién vai nhiéu ki nang chuyén mén,

cling nhu ki nang giao tiép va giai quyét van dé khi trao doi véi khach hang.
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5.4 Han ché va huéng nghién ciru mé rong trong twong lai

Nghién ciu ndy mong muén dem dén mot két qua khach quan vé déng tao gia
tri thwong hiéu ddi v6i diém dén Viét Nam, dic biét co xem xét dén vai trd cua nén
tang thuong mai xa hoi nhung van con mét vai han ché sau:

Thi nhat, thoi gian thuc hién luan an vao thoi diém thé gisi va Viét Nam chiu
tac dong tiéu cuc cua dai dich Covid 19 can déng cira bién gidi, khdng ¢ khach quéc
té dén du lich Viét Nam. Vi vay, viéc thu thap s liéu gap rat nhiéu kho khan va chi
duoc thuc hién qua viéc gui bang hoi dién tir. Chinh vi vay, sé mau thu vé chua dugc
nhiéu nhu ké hoach dit ra ban dau. Tuy nhién, s6 mau hop Ié duoc sir dung trong bai
nghién ctu 12 490 mau da dat hon yéu cau so véi s6 mau tdi thiéu can cd. Nghién cau
trong twong lai ¢ thé tiép can nhiéu d6i twong hon, thu thap ¢& mau Ién hon dé dat
tinh dai dién cao cho dé tai.

Thw hai, trong nghién ciru nay tap trung Kiém dinh dong tao gia tri ciia du khéch
Vi tai san thuong hiéu diém dén. Viéc gioi han nay la can thiét dé dat duwoc muc tiéu
cua d¢é tai, dong thoi cac twong tac, mbi quan hé gitta du khach va diém dén duoc coi
la quan trong nhat tac dong dén tai san thuwong hiéu cua diém dén do. Tuy nhién, cac
nghién ctru sau nay co6 thé mé rong, kiém dinh thém cac dbi tuong lién quan khéac vi
du nhu tir goc nhin caa cac nha cung tng dich vy, cong ddng thuwong hiéu, cac cong
ty cung cip nén tang twong tac.

Tha ba, tong quan tai liéu cho luan &n lwa chon nhitng ngudn dit liéu 16n trén
thé giéi vai nhirng nghién ciu bang tiéng Anh duoc ding trén cac tap chi thudc hé
théng ISI va SCOPUS. Vi gigi han cua luan &n, viéc lua chon cac ngudn di liéu l6n
dugc cdng nhan véi qui trinh tong quan c6 hé thdng, c6 tiéu chi cu thé s& gitp dam
bao dugc tinh phd quat va do tin cay cao hon so véi cach tiép can truyén théng. Tuy
nhién, nghién ciru trong tuong lai c6 thé tiép can cac ngudn dit liéu khac uy tin khac
véi ngon ngir da dang hon vi du nhu cac nghién cttu ciia Nhat Ban.

Thi tu, nghién ctru nay tap trung vao viéc du khach dong tao gia tri dén thuong
hiéu diém dén. Tuy nhién nghién ciru trong twong lai c6 thé kiém dinh ca dong huy

gia tri (value co-destruction) trén tai san thuong hiéu diém dén.
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Cudi cuing, cac nghién ciru trong twong lai c6 thé mé rong md hinh nghién cau,
vi du nhu tim hiéu sdu hon vai tro diéu tiét thuong mai dién tir trong mdi quan hé
ddng tao gié tri trén tai san thwong hiéu diém dén.
5.5 Tiéu két

Chuong 5 ban luan céc két qua caa nghién ciru va so sanh véi cac nghién ctu
truede do, qua do néu bat cac dong gdp cua nghién ciru nay vao tai liéu marketing du
lich n6i chung va du lich Viét Nam n6i riéng. Diém dic biét cua luan &n 1a mot trong
s6 it cac nghién ciru 4p dung md hinh |i thuyét dong tao gia tri DART véi goc do
tham gia ciia du khéch trén nén tang logic hudng dich vu dé dong tao gia trj thuong
hiéu diém dén cho du lich. Ngoai ra, luan an ciing kiém dinh vai trd quan trong cua
mang thuong mai x& hoi nhu sy hd tro hay chat lugng moi guan hé trén mang xa hoi
tac dong vao hoat dong dong tao gia tri. Bén canh nhiing dong gop vé mat Ii luan, két
qua nghién ctiru caa luan an gitp cac nha quan i va cac cong ty du lich hiéu vai tro
quan trong dong tao gia tri thwong hiéu cua du khach va cach thic khuyén khich du

khach dong tao khi xay dung céc chién lugc marketing diém dén.
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KET LUAN VA KIEN NGHI

Du lich déng mét vai trd quan trong trong su phét trién kinh té caa nhiéu quéc
gia trén toan cau, trong d6 c6 Viét Nam. Céc nghién ctu trude ddy cho thiy diém dén
c¢6 thuong hiéu tét hon s& ¢ x&c suat dugc du khéach lya chon nhiéu hon. Trong thoi
dai ngay nay, khi cac rao can tiép can diém dén ngay cang it, nguén théng tin mg
cling nhu phuong tién giao théng ngay cang phat trién, viéc xay dung thuong hiéu
diém dén c6 tinh canh tranh tré thanh mot thach thie khong dé thanh cong ddi voi
cac nha quan i va doanh nghiép du lich. Thanh cong caa mét thuong hiéu diém dén
thé hién & suy nghi (nhu biét dén, yéu thich), cam nhan (hai 10ng) va hanh dong (dén
tham diém dén va gigi thiéu véi moi ngudi) cua du khach véi thuong hiéu lién quan
dén diém dén d6. Céc nghién ctu trude day da xac dinh tai san thuong hiéu diém dén
1a thuée do gia tri thuong hiéu d6i véi du khach, 1a két qua caa viéc phét trién méi
quan hé gitra khach hang va thuong hiéu, phan anh dugc suy nghi, cam nhan va hanh
dong dbi voi thuong hiéu diém dén d6. Nhu vay, thanh cong cua thuong hiéu s& dugc
do ludng qua tai san thuong hiéu diém dén, thé hién két qua va nd luc tiép thi cua
thuong hiéu.

Qua trinh tim hiéu, lya chon va trai nghiém tai diém dén thé hién vai tro quan
trong cua du khach va 1am nay sinh qua trinh dong tao, dic biét 1a dong tao gia tri
thuong hiéu. Pac biét nhitng tién bo trong cong nghé théng tin va truyén théng gidp
du khach duoc trao quyén va tham gia nhiéu hon trong viéc xay dung cac thong diep
va chién lugc thuong hiéu. Trai nghiém va phan anh cua khach du lich vé mét dia
diém cu thé diém dén anh hudng dén sy phat trién thuong hiéu, danh tiéng va hinh
anh cua diém dén. Diéu nay cho thay viéc tich hop dong tao gia tri va quan Iy thuong
hiéu du lich hién 1a mot van dé cot yéu. Pay 1a mot van dé méi, ngay cang dugc Cac
hoc gia quan tam, tuy nhién van con nhiéu khoang tréng nghién ciu trong thuc tién
va li thuyét & ca trén thé gioi va Viét Nam. Céc nghién ctu vé dong tao gia tri, dac
biét dong tao gia tri thwong hiéu trong linh vuc du lich nhan manh vai trd dong tao

cua du khach con rat it.
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Cin cr vao ly thuyét logic huéng dich vu va sir dung mé hinh phwong trinh ciu
tric, nghién ctiru nay tap trung bdi canh diém dén du lich Viét Nam véi muc tiéu: (1)
dé xuat mot mé hinh hiéu qua do ludng tac dong cua hoat dong ddng tao gia tri cua
du khéch quéc té dén tai san thuong hiéu diém dén Viét Nam tiép can tir goc do khach
hang va gisi han diém dén 1a diém dén quéc gia; (2) kiém tra tac dong cuia mang xa
hoi, cu thé 1a sy hd tro va chit lwong méi quan hé anh hudéng dén qua trinh déng séng
tao gia tri ndy. Két qua cuaa luan an nhan manh vai trd ddng tao gia tri caa du khach
d6i vai tai san diém dén Viét Nam. Nhiing tuong tac, su hd trg hay chat lugng moéi
quan hé gitta diém dén (bén cung cap dich vu) véi du khach hay gitra du khach véi
du khach trén mang thuong mai x& hoi thong qua hoat dong dong tao tac dong tai tai
san thuong hiéu diém dén do.

Do tai san thuong hiéu 12 mot khai niém da chiéu nén nghién ctu vé truong hop
cu thé Viét Nam 1a can thiét, gidp 1am rd sy khac biét cua thuong hiéu quéc gia trong
bdi canh canh tranh khéc liét gitra cac diém dén. Hon nira, viéc do luong tai san
thuong hiéu diém dén tir goc d6 khéch hang, théng qua hoat dong dong tao gia tri dua
trén Ii thuyét logic huéng dich vy l1a mot huéng di méi, qua d6 dong goép ¥ nghia 1i
luan va ca thuc tidn cho viéc xay dung thuong hiéu diém dén Viét Nam. Ngoai ra,
nghién ctru cling xem xét vai trd ctia mang xa hoi trong mi quan hé dong tao gia tri
va tai san thuong hiéu diém dén. Nhu vay, két qua nghién ciru s& dong gop phat trién
kién thirc chuy@n nganh vé tai san thuong hiéu va dong tao gia tri qua lang kinh logic
huéng dich vu nhan manh vai tro twong tac, dong tao cua du khéach, qua d6 dong gop
gia tri cho nganh du lich Viét Nam trong viéc cai thién thuong hiéu diém dén trong
thuc tién. Trén co s¢ d6 dua ra cac kién nghi dbi véi cac nha quan 1i diém dén, céc
doanh nghiép du lich trong viéc tao diéu kién thuan loi gitip ting hiéu qua dong tao
gid tri thuong hiéu diém dén cua du khach.

Céac hoat dong tuong tac, chia sé théng tin va ho trg trén mang thuong mai xa
hoi giira cac du khéach hay gitra du khach va doanh nghiép du lich tai diém dén c6 anh
huong dang ké dén gia tri dugc dong tao théng qua cac thi nguyén cua mé hinh
DART, qua d6 nang cao tai san thuong hiéu diém dén, cu thé 1a diém dén Viét Nam.
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No6i cach khac, gié tri thwong hiéu thé hién qua tai san thuong hiéu diém dén ting 1én
khi khach hang tham gia dng tao gia tri, va qua trinh dong tao gié tri bj anh huong
boi cac hoat dong chia sé théng tin hay chat luong mdi quan hé trén mang thuong
mai xa hoi. Nhu vay, khach du lich théng qua cac hoat dong dong tao gia tri cang c6
nhiéu tuong tac, chia sé trén mang thuong mai xa hoi s& giup ning cao hon tai san
thuong hi¢u cho diém dén do.

Dua trén két qua nghién ctu, luin an dua ra mot sé kién nghi d6i véi cac nha
quan 1i diém dén, cac doanh nghiép du lich tai diém dén. Vé co ban, diém dén Viét
Nam can tao mot moi truong tin cay, mot co ché thac day du khach tu do tham gia
ddng tao gié tri cho thuong hiéu diém dén mot cach hiéu qua truc tiép va trén nén
tang truc tuyén, nhu 1a mot phan quan trong trong chién lugc marketing véi du khéch
trén thé gisi. Tuong tac dong tao gia tri qua cac nén tang truc tuyén can dwoc quan
tam thiét ké véi cac cong cu da phuong tién c6 cuong do, mirc d6 cam két va céc
cdng cu hd tro twong tac hap dan, lién tuc, ngay tai thoi diém. Khi do, gia tri thuong
hiéu diém dén s& duoc du khach ddng tao hiéu qua. DBé dat duoc hiéu qua dong tao
gia tri thwong hiéu, cac nha quan i du lich can dam bao chat lugng cia ngudn thong
tin du lich vé diém dén. Céc nguon thong tin du lich can c6 noi dung phong pht, minh
bach, cap nhat thuong xuyén, dugc cung cap hiéu qua, d& tiép can dé du khach cd thé
dé dang tim kiém thdng tin phd hop vai nhu cau trén cac kénh tiép thi truc tiép hay
truc tuyén, tao moi truong twong tac thuan loi cho du khach, qua d6 tang cuong hinh
anh thuong hiéu diém dén ciing nhu tao su thién cam, tin twong va hai 1ong cua du
khach voi diém dén. Ngoai ra, cac nha quan Ii va doanh nghiép du lich Viét Nam
cling can dam bao nén tang tuong tac truc tiép va truc tuyén tai diém dén du diéu
kién, dam bao twong tac chat ch& vai khach hang cua ho. Theo d6, thuong mai xa hoi
la nén tang twong tac hiéu qua giita diém dén voi du khach va giira du khéach véi du
khach mai mirc do twong tac cao, dé tiép can, véi nhiéu su tro gilp va ngudn thong
tin phong phu. Tuy nhién, chinh uu diém nay la mét thach thich Ién cho céc nha quan
Ii va doanh nghiép du lich vi nhiing théng tin, tro gilp gitra du khach rat khé dé kiém
soat, nhitng théng tin tiéu cuc c6 thé gay anh hudng dén gié tri thuong hiéu caa diém

dén do.
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nhan manh cac hoat

dong dong tao gia tri




trong cong dong thuong
hi¢u trén phuong tién

truyén thong xa hoi.

Kennedy
and
Guzman
(2017)

S6 luong

170 nguoi
tiéu dung
millennials
da tham gia
vao  mot
cuoc khao
sat truc

tuyén

NA

bong tao
thuong
hiéu trong
web 2.0

Ly thuyét ghi

cong

M6 hinh 1

1. Kha nang anh
huong; 2. Ddng
tao; 3. Quy két
d6i véi thuong
hiéu; 4. Thai do
doi  voi
cdo; 5. Y dinh

quang

mua hang

M®& hinh 2:
1. Khoéng c6 kha

nang anh hudng;

Nghién  cau nay
higlight dong tao ngudi
tiéu dung va dong gop
vao kién thic hién tai
vé dong taobing cach
cung cap khi dong tao
Xay ra va dong tao
khong c6 mot két qua

tich cuc.




2. Tin nhan nhic
nho; 3. Bdng tao,
4. Quy két dbi
v61 Thuong hi¢u;
5. Thai d¢ doi V6i
quang céo; 6. Y

dinh mua hang

10

Healy
and
McDona
gh
(2013)

Thucnghiém:
Nghién cuu

truong hop

Dién  dan
nguoi hadm
mo  bdng
da

Liverpool
truc tuyén -
mot  cong

dong ao

Anh

NA

Gia tri
cocreation
trong cong

ddng ao.

Ly thuyét co
ban
netnographic
Logic thdng
tri dich vu
Ly  thuyét
van hoéa ti€u

dung

Typology cua
bay vai tro dong
tao van hoa cong
doéng nguoi tiéu
dung.

1.Giong noi; 2.
Trung thanh; 3.
Li ra; 4. Xoan:
5. Nhap canh; 6.

Bai bao nay dé xuat ba
vai tro dong

tao mai cua nguoi tiéu
ding vé nhap canh, tai
nhap canh va khdng
nhap canh dé giai thich
ly do tai sao va cach
ngudi hdm mg bong da

Liverpool tiéu thu trong




Khéng nhap
canh; 7. Tai nhap

canh

cong dong ao. Cac vi du
thuc nghiém ndy nhan
manh vai tro cua nguoi
tiéu dung trong viéc xay
dung van hoa thuong
hiéu va tao ra gia tri

trong cong dong 4o.

11

Gyrd-
Jones
and
Kornum
(2013)

Pham chat

Mbi  quan
hé cua
LEGO véi
bon hé sinh
thai  lién
quan

NA

Hé  sinh
thai phuc
tap  truc
tuyén va
ngoai

tuyén  dé
tao ra két
qua higp
dong trong

viéc quan

Quan diém
cua Ccac bén
lién guan
trong quan ly

thuong hi¢u

Céc khia
canh a0 Vé
gia tri va bo

sung van hoa

1. Gia tri va bo
sung van hoa; 2.
Khoang cach van
hoa; 3. Quy trinh

ao va khong ao

Bai viét nay da thém
vao tai liéu dong tao,
quan ly thuong hiéu gié
tri nhitng cach cu thé
trong d6 cac thuong
hiéu dugc quan ly trong
hoan canh ma loi thé
quyén lyc va sang tao
da chuyén tir cong ty

sang su tuong tac gitra




ly thuong cong ty va nhiéu bén
hiéu dong lién quan.
tao
12 | Cheung, | Thyc nghi¢m: | 408 Brasil NA DPong Su tham gia | 1. Tuong tac giai | Bai bao nay da xac nhén
Pires, et | DPinh lugng tao cia  ngudi | tri; 2. Tuong tac | cac yéu t6 chinh anh
al. Sy tham | tiéu dung va |ty chinh; 3. D& | huong tryc tiép dén su
(2020) gia thuong | thuong hiéu. | st duyng tuong | tham gia cua thuong
higu cua| Tuong tac | tac; 4. Tuong tac | hiéu nguoi tiéu dung,
khach thwong hiéu | chuyén giao | gitp tang cuong y dinh
hang trong phuong | théng tin nhan | dong taogia tri thuong

tién  truyén

théng xa hoi

thuc; 5. Tuong
tac thong tin cap
nhat vé& nhan
thuc; 6. Xu ly
nhan thirc gan két
thuong hi¢u tiéu
dung; 7. Xu ly

nhan thirc gan két

hiéu hoac mua lai
thuong hi¢u.

Bai bao nay cling gop
phan vao tiép thi truyén
théng x& hoi va tai liéu
tham gia thuong hi¢u
ctia khach hang dé nhan

manh tac dong cua cac




thuong hiéu tiéu
dung; 8. Tinh
cam gin  két
thuong hi¢u tiéu
dung; 9. Kich
hoat tuong tac
thuong hiéu tiéu
dung; 10. Bong

tao; 10. Y dinh

mua lai

yéu tb trong tac thuong
hi¢u trong phuong tién

truyén thong xa hoi.

13

Y. Kim
and

Slotegra
af (2016)

binh
luong:Nghié
n cutu truong
hop thuc

nghiém

Hai nghién
chu  gan
nhu  thuc
dia  riéng
biét su
dung
Twitter

Thuong
hiéu
Starbuc

NA

Tuong tac
thuong
hiéu trén

twitter

Kién thuc
vé thuong

hiéu

Tich

kién thirc

hop

Sang kién

1. Tam quan
trong cua trao doi
thong tin ndng
dong; 2. Tuong
tac nhung thuong
hiéu vaoi mac do
c4 nhan héa doi

Vo1 cac y tuong

Bai bao nay cung cip
mot cach tiép can moi
vé gié tri cua su dong

tao cua nguoi tiéu dung
dé phét trién san pham
méi, trong d6 nhan

manh viéc trao ddi




Mau: sinh | hiéu va san pham mgi do | théng tin lién quan
vien  dai | tuong nguoi tiéu ding | trong qua trinh dong
hoc tac trén tao ra; 3. Kién| tao. Twong tic nhung
trang thirc thwong hiéu | thuong hiéu dugc kiém
web / anh huong dén y | tra trong bai béo nay
Twitter tuong san pham | nhu 13 qua trinh s cho
mo&i mang tinh | phép nguoi tiéu dung
xay dung. tao ra nhiing y tuong
phu hop véi muc tiéu va
kha nang cua thuong
hiéu.

14 | Rialti et | Pham chat 10  cong | NA NA(Ba | Kinh Vin hoa tiéu | 1. Kinh nghiém | Bai bao nay nhan manh
al. dong Dir liéu | zi et al., | nghiém ding dong cach cac thuong hiéu c6
(2018) | Phuwong phap thong | 2019; | dong tao trong cong | thé xay ra véi viéc dong

k¥ thuat s6 va tin trén | Luo et| tao trong | Cong dong |dong  thuong | tao trai nghiém cua
phan tich Twitter | al., cong dong | thuong hiéu | hiéu truyén théng | nguoi tiéu dung. Do do,
netnography 2015; thuong xa hoi no lam rd cac loai trai

Shen et | hiéu nghiém ddng tao chinh




al., truyén Bo lac tiéu ma ngudi tiéu dung co
2018) |théng x& | ding thé gap phai vi cong
hoi déng thwong  hiéu

truyén théng xa hoi.

15 | Choi et|binh  tinh: | 418 Han NA Gia tri | Ly  thuyét | 1.Thuoc tinh Gap | Nghién ctru nay di mo
al. nghién cau 1 Quéc/ thuong xdy  dung | g&; 2. Gia tri tiéu | rong kién thac vé qué
(2016) | PBinh luong: Thuong hiéu sang | thuong hiéu; | ding; 3. Gia tri | trinh gan két gia tri

nghién cuu higu xa trong, gia | digital thuong hiéu; 4. Y | thuong hiéu thdng qua
2,3 Xi tri marketing; dinh mua hang tiép thi nghé thuat va
(Chanel) cocreation | tiép thi nghé tiép thi k§ thuat s6 cho

thuat

thoi trang xa xi bang
cach kiém tra moi quan
hé gitra cac bién trong
mo hinh nghién cau. Su
tuong tac nay anh
huong dén y dinh mua

hang cua khach hang.




Pong tao gia tri thwong hiéu trén cong dong ao / thwong hiéu

S6 | Tac Loai nghién | Kich Boi Bién Van dély |Co so ly | Céac chi | Phat hi¢n va dong gop
TT | gia/ citu / Thiét | thwéc mau | canh va | trung | twéng thuyét bao/thanh phan
Nim |ké nghién quéc gian do lwong
Xuat | ciru gia
ban
1 | Zhao et | S6 luong 256 cong Hoa cong Gia tri dong | 1. Yéu té chit dé | Nghién cau nay két
al. dong don cua | dong tao / Ly |(Nang lyc ban |luan riang trong cong
(2019) thuong | khach | thuong thuyét nhan | than; Ky vong | dong thwong hiéu a0, su
hiéu ao | hang hiéu a0 thic xa hoi | két qua);2. Yéu |san sang caa khach
t6 moéi trudng | hang tham gia vao viéc
Gia tri | Pong tao | Ly thuyét hai | (khdng khi cong | dong tao gia tri s& bi anh
nhan giatri long dong; Trai | huong boi cac yéu td
thirc Ly  thuyét | nghiem  cong | chu dé, yéu t6 moi
dong luc doéng; Niém tin | truong, yéu té thuong
caa cong dong); | hieu va yéu té gia tri
Ly thuyét can | 3. Yéu té thuong | nhan thirc. Trong d6, sur
cu hiéu (Nhan thuc | tham gia cua khach




thuong hiéu;
Long trung thanh

véi thuong hiéu).

hang va gid tri nhan
thirc dong mot vai tro

trung gian dang ké.

Ramas
wamy
and

Ozcan
(2016)

Pham chat

St dung
cac vi du
minh  hoa
cua cong
déng  truc
tuyén

MyStarbuc
ksldea,

Apple va
Nike

NA

Nén tang
tuong tac
thuong
hiéu truc
tuyén
pong tao
gia tri
thuong
hiéu

bong taogia
tri  thuong
hiéu

1.Tao ra Kinh
nghiém dai ly
chung vé gia tri
thuong hiéu; Trai
nghiém thuong
hiéu tao 2.co; 3.
cong bang
thuong hiéu va
cong dong; 4. Hé
thdng quan Iy

thuong hi¢u

Bai bao nay dau tién st
dung hai vi du minh hoa
cua Starbucks va Apple
dé thao luan vé cach
dong tao gia tri thuong
hiéu duoc ban hanh
thdng qua nén tang
tham gia thuong hiéu va
st dung Nike lam vi du
dé thao luan vé khai

niém doanh nghi¢p




ddng tao nhu mot moi
quan hé cua cac nén
tang dong tao cua su

tham gia.

Gowor
ek et al.
(2016)

Pham chat

Nghién ctu

truong hop

Nghién cuu
truong hop
cua thuong
hiéu
TOMS

Phong van
ban  céu
truc  dinh

tinh

Tam giac
duoc su

dung cho

NA

NA

bong tao
gia tri
thuong

hiéu va vai
tro cua cac
chién lugc
truyén

théng truc
tuyén va
ky  thuat

SO.

Pong g tao
gia tri thwong

hiéu

1.Hoc
Chia s¢; 3. Cung
phat trién; 4. X&
hoi hda; 5. Van
dong;

tap; 2.

Thong qua mét cai nhin
tong quan chi tiét vé
campain dugc phat trién
bai TOMS, bai bao nay
da thao luan vé sy hinh
thanh cac méi quan hé
thuong hiéu tiéu dung
trong mot qua trinh
ddng tao gia tri. Do do,
nghién ctru nay da thém
vao nhitng phat hién
ring cac chién luoc
ddéng tao 1a cach dic

quyén dé nudi dudng




nhiéu mdi quan hé khach hang
ngudn bang va giam chi phi tiép thi.
chung
(Hajli, | Pham chat 45  cudc | Cong NA cong Cach tiép can | 1.Customer tham | Cac phat hién chi ra
Shanm phong van | dong dong da nganh véi | gia vao sy tham | rang bat chap su khac
ugam, | Phan tich noi | véi  céc | truc thuong cac ly thuyét | gia cua cong | biét vé van hoa va kinh
et al., | dung thanh vién | tuyén ¢ hiéu truc | tir tiép thi, hé | dong truc tuyén; | té giita Iran va cac nudc
2017) cong dong | Iran tuyén. théng thong | 2. Cai thién chat | phat trien khéc, ly

3 cuoc
phong van
véi cac nha
quan ly
hang  dau
cua ba
thuong

hiéu cua

tin va doi

mai.

Tiép thi mdi
quan hé va su

trung thanh

lwong mbi quan
hé¢ (Tin tudng,
Cam két va Sy
hai long); 3.
Trung thanh; 4.
Qua trinh ddng

tao thuong hiéu

thuyét chat lugng mdi
quan hg, ly thuyét long
trung thanh, nghién ctru
truyén thong xa hoi va
ddng taogia tri co thé
giai thich hanh vi cua
khach hang trong cac
nén tang truyén thong
xa hoi. Do d6, cac cong

ty c6 thé phét trién cong




cac  cong ddng thuong hiéu truc
ddng nay tuyén dé tao diéu kién
cho cac tuong tac xa hoi
0 catomers trong cong
dong thuong hiéu truc
tuyén tao ra tiép thi mdi
quan hé va long trung

thanh.
(Pongs | Nghién cuu | NA Cong NA Kich Pong tao gid | Tao ra gia tri | Bai bao nay tap trung
akornr | truong hop st dong thuéc  vi | tri trong cadc nhom | vao cac khia canh vi mo
ungsilp | dung nguoi mé  cua dong tiéu thy /| ciia cac nhom dong tiéu
& netnography ham mo cac nhom Nguoi tiéu dung | thu (mot cong dong
Schroe |va  phuong bong da dong tiéu lam viéc / khai | nguoi hdm mo bong da)
der, phap diéu tra truc thu. thac kép dé chiing minh vai tro
2011) | nhan van tuyén nang dong cua nguoi
bang tiu ding trong viéc
tao gia tri dong tao gié tri va giai

thich cach nguoi tiéu




dung lam viéc véi nhau
trong viéc quan ly cong

ddng thuong hiéu.

Cova et
al.
(2015)

Thucnghiém:
Nghién ctu

truong hop

835 chu dé
trén cac
dién  dan

truc tuyén
Alfisti.com
duoc tao ra
voi dir liéu
netnograph

iC.

Milan /
Carmark
er Fiat
Véi cong
dong
thuong
hiéu cua
nhitng
nguoi
dam mé
Alfa
Romeo
(Alfisti)

NA

Pong

tao gia tri

Ly  thuyét
xay dung
thuong hiéu.
Ly thuyét co
ban

netnographic

Phat trién mot
khuén khé dua
trén nghién cau
cam két tinh

nguyeén.

Bai bao nay dé xuat mot
khuén khé dua trén
nghién cttu cam két tinh
nguyén dé két luan rang
mat cdng ty cd thé hanh
dong dé thu hit nguoi
tiéu dung cua ho vao
cong viéc khong dugc
tra luong dé dong tao

gié tri thuong hiéu.




Ind et
al.
(2013)

Pham chat

Thi nghiém

Thanh lap
cong dong
thuong
higu méi dé
nghién ctu
bang
phuong
phap
nghién cau

hop tac.

tuyén 4o
noi
nguoi
tiéu
dung
duoc
tuyén
dung tu
DANO
NE,

NA

bdng tao
thuong

hiéu

DPng tao gia
tri  thuong

hiéu

1. Nguoi tiéu
dung; 2. Cong
dong thuong

hi¢u,3. Sy than
mat vé thuong

hiéu

Bai bao nay dé xuit mot
cach tiép can moi doi
v6i tai ligu dong tao
thuong hiéu bang céch
nhan manh su tham gia
cua ngudi tiéu dung va
két qua cua su twong tac
nay véi cac nha cung
cap dich vu. Bang céch
tao ra mot cong dong
truc tuyén, nhitng phat
hién cua bai bao nay
cho thidy nguoi tiéu
dung tham gia vao mot
cong dong vi nd cung
cap cho ho co hdi dé tim
thay su hoan thanh cua

ho, dé thé hién su sang




Sony,

al,

udng

Tata

Prudenti

toan cau

Do

tao cua ho. dé xa hoi

hoa.

Pong tao gia tri thuong hiéu tir quan diém B2B, B2C

-

Tac gia/
Nam

XUat ban

Loai nghién
ciru / Thiét ké

nghién caru

Kich

thwéc mau

Boi
canh va
quéc

gia

Van dély

twéng

Co'so ly
thuyét

Cac chi
bao/thanh phan

do luwdrng

Phéat hién va déng gép




Skélén, | Thuc nghiém: | 835chudé | Bi NA Sytham | Strdung nén | Ba nhom thyc xéc dinh cac yéu tb ban
Pace, et | Binh tinh truc tuyén | canh gia cua tang cong tac | hanh hop tac: 1. | hanh sy tuong tac hop
al. (2015) trén viing khach truc tuyén Tuong tac; 2. tac gitra mot thanh vién
Alfisti.com | chic / hang dugc goi la | Ban sic; 3. Thuc | cong dong cdng ty va
Kinh Alfisticom | hanh to chirc thuong hiéu va tac
doanh dong dén viéc dong tao
gia tri.
Gambetti | Nghiénciu | Diéu tra cong NA Bacum tir | Ly thuyét 1. Tam nhin Bai bao nay cung cap
and trudong hop cong dong | dong thuthdp | dong tao gia | thwonghiéu; 2. | khung ly thuyét dé
Graffigna | diéu trathyc | thuong thuong dir liéu voi | tri Tréi phiéu phan tich cac qua trinh
(2015) nghiém: hiéu truc hiéu thiét ké da thuong hiéu tiéu | tao ra y nghia cta
Pham chat tuyén cua | B2C la phuong ding; 3. Vai trd | nhitng nguoi ra quyét
Chino' giao phap cong dong dinh thuong hiéu va chi
Sanpellegri | dién thuong hiéu ra mot s6 sai léch chinh
no, thugc | ddng tao Su tham c6 thé dan dén thiét hai
s& hitu cua | gid tri gia cua cho tiém ning dong tao
Nestle va | thuong cong dong gia tri caa no.

nhitng

hiéu/Y




nguoi ra thuong
quyét dinh hiéu
thuong
hiéu cua né Thét bai
cocreation
gia tri
Hatch Khai niém Tap NA cong Pong tao 1. Di thoai: 2. | Bai bao da dua ra mét
and Pham chat doan ddng thuong hiéu | Truy cap; 3. mo hinh don gian hoa
Schultz LEGO thuong Minh bach; 4. dua trén kich thudc cua
(2010) Cong higu Ruiro/ coy su tham gia cua cac
dong Tuong tac nghia d6i voi bén lién quan khac
thuong thuong quan tri thwong | nhau va ty tiét 16 t6
hiéu hiéu hiéu chte 12 méi quan tam
LUGNE trung tam ddi vai ly
T thuyét dong tao thuong

hiéu.




Juntunen
et al.
(2013)

Kinh nghiém

S6 luong

367 ong
kinh quén
su va 2604
cong ty
cung cap
dich vu hau
can di lién
lac qua

email.

Vén chu
so hitu
thuong
hi¢u phi
loi

nhuan

Truong
day lai
Xe quan
Su cua
Luc
lugng
Quéc
phong
Phan

Lan

NA

Vén chu
so hitu
thuong
hi¢u phi
loi nhuan
B2B

Vén chu sé
hiru thuong

hiéu

Xay dung
thuong hi¢u

phi lgi nhuan

DPong tao

thuong hi¢u

1.Nhan thérc vé
thuong hiéu phi
loi nhuan; 2.
Hinh anh thuong
hiéu phi loi
nhuan;3. Bdng
tao von chii so
hiru thuong hi¢u

phi lgi nhuan.

Nghién ctru nay da dé
Xuat mot mé hinh déng
tao ra von chu so hitu
thuong hiéu trong boi
canh phi lgi nhuan va
khang dinh vai tro co
ban cua cac bén lién
guan trong va ngoai
nudc trong qué trinh

ddng tao thuong hiéu.




Scandeliu
sand
Cohen
(2016)

Thiét ké nhiéu
truong hop
bao gom 20 t6
chire: chudi
gia tri thuc
pham va dd
udng; cac bén
lién quan cua
ho

Liy mau
khong xac
suat

Cac cuoc
phong vén
chuyén sau
véi cac nha

quan ly cap

Giai doan
1: phong
van 20
cong ty

truong hop

Giai doan
2. cac
cudc phong
van va
quan sat
dién dan
cac bén
lién quan
tur 6 trong
s6 cac cong
ty truong
hop

Céc nha
ban lé

Tay Au,
cac nha
san xuat

thuc

NA

Tinh bén
vitng
Chudi gia

tri

Hop tac
va dong

tao

Quan ly
Coopetition
Giao tiép doi

Xtng

1.Coopetition
quan ly 2. M6
hinh truyén
thdng doanh
nghiép

Dua trén mo hinh
truyén théng cua cong
ty, nhiéu phwong phap
nghién ctru truong hop,
lién quan dén céac cudc
phong van chuyén sau
Vi cac nha quan ly
trong chudi gia tri thuc
pham va dd udng, bai
bao nay da dé xuat mot
khuén kho dé nhan
manh rang gié tri cua
mét chuong trinh bén
viing c¢6 thuong hi¢u
nhu mét nén tang hitu
ich dé dong tao tir cac
bén lién quan khac

nhau.




cao cua 20 to

chuc nay
Schmeltz | Nghién cau Mot nghién | Bao NA Toéchic | Séu biéu S&u giong noi Bai b4o nay nhan manh
and truong hop ciu dién | tang - cong cong | hién thuong | giao tiép, twong | tAm quan trong cua cac
Kjeldsen | Truong hop hinh thuc | Phong hiéu da dang | tac vé thuong bén lién quan noi bo
(2019) ctia Phong nghiém cua | trung Pong hiéu cua ho: trong qua trinh dong
trung bay Phong bay taothwong | Piém quyét | giong ndi théng | tao théng qua viéc phat
Quéc gia Pan | trung bay | Quéc hiéu dinh cua sy | tin, tiéng n6i cia | hién ra sau biéu hién
Mach Quéc gia | gia Pan ddng tao cdng ty, tiéng thuong hiéu da dang.
Pan Mach | Mach (khéng gian | néi tiép thj, tieng | Bai bao nay cung cap
dam thoai, | néi ciia nguoi mot nghién ciru dién
giao dién ding, tiéng n6i | hinh vé Phong trung

thuong hiéu,
gap g&, diém
tiép xuc,
vung y nghia
tuong thich)

thé ché va giong

noi chuyén gia.

bay Qudc gia Pan
Mach nhu mét t6 chuc

cdng cong




Jing

Zhang
and He
(2014)

S6 luong

Phong van

chuyén sau

Bang cau
hoi: 258
mau B2B
hop I¢

Téng
quat

NA

Hiéu sut
thuong

hiéu

Quan ly
thuong hi¢u

cong nghiép

Logic chi

phéi dich vu

1.Dinh huéng
thuong hi¢u 2.
Vén chi s hitu
thuong hiéu noi
bo; 3. Trinh bay
thuong hi¢u; 4.
Quan hé doanh
nghiép; 5. Xay
dung thuong
hiéu thanh phan
nguoc dong; 6.
Xay dung
thuong hi¢u
thanh phan ha
ngudn; 7. Trai
nghiém dich vuy;
8. Méi quan hé
riéng tu, 9. Nhan

Két qua cua bai bao
cho thay céac hoat dong
ddng taogia tri gitra
nhiéu bén lién quan c6
thé gitp khach hang
nhan thic dugc gia tri
thuong hiéu, cudi cling
cai thién hiéu suét

thuong hi¢u.




thire vé gia tri
thuong hi¢u; 10.
Hiéu suat thuong

hiéu




Khach hang tham gia dong tao gia tri

S6 | Tac gia/ | Loai nghién | Kich Boi Bién Van dély | Cosély Céc chi | Phat hi¢n va doéng gop
T |Nim ciru / Thiét | thwéc miu | canhva | trung | twéng thuyét bao/thanh phan
T | xuiat ban | ké nghién quéc gian do lwong
cuu gia
1 | Black and | Thucnghiém | 420 nha To chic | NA Su tham Ly thuyét 1. nhan dién | Su tuong tac gitia
Veloutso | : Nghién hoat dong | va gia thuong | marketing; thuong hiéu; 2. | thuong hiéu, nguoi tiéu
u(2017) | ctu truong thuong hiéucua | Ly thuyét nhan dang nguoi | ding ¢4 nhan va cong
hop hiéu khach nhan dang xa | tiéu ding; 3. | dong thuong hiéu dong
Yes hang hoi Thuong hiéu tao ra ban sic cua ho,
Scotland ban sic cong | chu yéu thong qua hanh
dong dong cua nguoi tiéu
dung lam viéc c6 dong
luc cao.
2 | Merzet | Thuc 300 cautra | Capdo | NA Sy tham | Pong tao 1. Bong luc Dua trén tdm nghién
al. (2018) | nghi¢m: loi Marco gia cua Tuong tac khéach hang (1.1. | ctu, bai bao nay cung
khach thwong hiéu | Sutin cay; 1.2. | cap thang do cho gia tri

hang

Cam két; 1.3.

d6ng taocua khach hang




Nghién cuu
dinh tinh va

dinh luong

Giatri
thuong

hiéu

Chat luong
guan hé

thuong hiéu

DPam mé); 2. Tai
nguyén thugc so
hiru cua khach
hang (2.1. Kién
thuac; 2.2. Ky
nang; 2.3. Sang
tao; 2.4 Két ndi);
3. Gia tri dong
tao khach hang.

cho phép cac cong ty
danh gid gia tri cua
khach hang trong qua
trinh dong taothuwong
hiéu. Nghién ctu nay
cung cap mot md hinh
bao gém hai yéu té dat
hang cao hon (dong luc
cia khach hang, tai
nguyén thuoc so hiu
cua khach hang) va bay
chiéu (Po tin cay, Cam
két, Dam mé, kién thuc,
Ky nang, Sang tao va
Két ndi). Nghién ciu
nay tap trung vao
CCCV tir quan diém

cua khach hang trong




khi ddng taogia tri
thuong hiéu cé thé lién
quan dén nhiéu bén lién
quan va trong cac loai
khac nhau, hoac thuong
hiéu dich vu hoac

thuong hiéu san pham.

Nysveen
and
Pedersen
(2014)

Nghién cuu
dinh luong

thuc nghiém

Thu thap
du liéu cua
Norstat-
nha cung
cap dir liéu
bang diéu
khién truc
tuyén Ion
nhat & Na
Uy.

Cong ty:

Céc
ngan
hang ¢
Na Uy,

NA

Dich vu

ngan hang

béng
taogia tri
thuong
hiéu
khach
hang

Logic dich
vu chiém uvu
thé

Su tham gia
thuong hi¢u
cua khach
hang

Pong tao
Trai nghiém

thuong hiéu

1.Déng tao; 2.
Cam giac; Cam
xuc, Nhan thuc,
Quan hé, Hanh
vi; 3. Su hai
long; 4. Long
trung thanh

Bai bao nay da phan
tich anh huong cua su
tham gia dong taocua
khach hang ddi voi su
hai long thuong hiéu va
long trung thanh thuong
hiéu cua khach hang
trong béi canh nganh
ngan hang. Nghién cau
nay két luan rang dong

taoanh huong tich cuc




957 nguoi

tra loi

dén kich thuéc trai
nghiém thuong hiéu do
d6 anh huong dén sy
hai long va long trung
thanh cta thuong hiéu.
Do d6, diéu nay co thé
chi ra rang cac khia
canh khac cua cac khia
canh tdm ly cua sy tham
gia cua thuong hiéu cé
thé lam trung gian cho
anh huong cua Vviéc
déng taoddi véi trai
nghiém thuong hiéu.
Piéu nay ma ra cac kha
niang khiac dé nghién

cuau thém.




Jaakkola |Phamchat | 10tramdd | Scotland | NA Sytham | Hanhvi 1.Hanh vi Nghién ctu nay khai
and ghé tham gia cua tuong tac augementing; 2. | niém hoda vai tro cua
Alexande | M6t nghién khach cua khach Hanh vi hanh vi tham gia cua
r (2014) | ciu dién 4 tram hang trong | hang codeveloping; 3. | khach hang trong viéc
hinh "adopt | duoc chon viéc dong Anh hudéng dén | gan két gia tri trong mot
a station" taogidtri | Dong taogia | hanh vi; 4. Huy | hé thdng dich vu da bén
Dix ligu trong hé tri dong hanh vi. lién quan. C4c phat hién
dugc thu théng dich mod ta cac trinh diéu
thap trong Vu. khién cho CEB, xéc
10 thang dinh 4 loai CEB va
kham phé két qua gia tri
42 indepth- ma cac bén lién quan

phong van khéac nhau trai qua.
Hsieh and | Phong van | 1. 10 cudc | Co ché Trai Pong tao 1. Két ndi tu Bai bao nay nhan manh
Chang dinh tinh phong van | tham gia nghiém thuong hiéu; 2. | nhitng tac dong tam ly
(2016) Nghién ctru | chuyén sau | dong ddng Ly thuyét tw | Loi ich dong trong qua trinh dong
dinh lvong | 2. Mot taothuo taothuwong | quyét taothuong hiéu taothwong hiéu tiéu
cuoc thi ng hiéu nhan thuc; 3. dung. Nghién cuau nay




ddng
taothuong
hiéu da
duogc thong
qua nhu la
nén tang
thir nghiém
thuc
nghiém va
canh tranh
y tuong
thuong
hiéu cua
cac cong ty
I6n nhu
L'Oréal,
ATCC va
Chunghwa

Dai

Loan

hiéu tiéu

dung

Ly thuyét
long tu trong

ngam

Cam két dong
taothuong hiéu;
4.Y dinh mua
hang; 5. Gitp 4o
nguoi khac y
dinh; 6. Y dinh
phan hoi

da goép phan cung cip
maot khuén kho tich hop
dé téng hop cac loi ich
tam ly nhan thic lién
quan dén dong tao,
tham gia  ddng
taothuong hiéu va cac
hanh vi thwong hiéu hau

qua.




Telecom,

IBM, Audi,
Advantech
va
Wechat.
Tbng cong
c6 300
nguoi dugc
chap nhan.
Xuetal. |S6 luong 665 Trung | Giatri |Dong Pong taogia | 1.Cognitive Két qua cua bai bao nay
(2020) Quéc | thuong |taogiatri | tri (Hinh anh cho thay nhan thic vé
(tinh higu thuong hiéu; thuong hiéu, hinh anh
Son Tuong tac | Von chusé | Nhan thic vé thuong hiéu va von chi
Dong) Niém thuong hiru thwong | thuong hiéu; so hiru thuong hiéu la
tin hiéu hiéu duwa trén | Chat lugng tién dé chinh cua su
thuong nguoi tiéu thuong hiéu); 2. | tham gia thuong hiéu
hiéu dung Cam xdc (Gia tri | nhung dong vai tro khac
thuong hiéu; nhau.




Niém tin thuong

hiéu); 3. Gan két

thuong hi¢u

(Hesse,
Schmidt,
&
Baumgart
h, 2020)

Nghién ctu
truong hop

Pham chat

Nghién

cuu truong

hop chuyén

sau

"Pawel
Dillinge
r tu
Deutsch

e

NA

Thuong
hiéu
doanh

nghiép

Xay dung
thuong hi¢u

noi bo

1.Corporate
Influencer; 2.
Dai st thuong
hiéu; 3.

Influencer

Nghién ctu nay tap
trung vao cau hoi lam
thé nao Mot ngudi co
anh huong caa cong ty
thé hién vi tri caa mot
thuong hiéu cong ty ddi

véi khan gia noi bo.




Teleko

m

Cheung,
Pires, et
al. (2020)

Thuc
nghiém:

Dinh lugng

408

Brasil

NA

DPng tao
Sy tham
gia thuong
hiéu cua
khach
hang

Su tham gia
cuia nguoi
tiéu dung va
thuong hi¢u.
Tuong tac
thuong hi¢u
trong
phuong tién
truyén théng

Xa hoi

1. Tuong tac giai
tri; 2. Tuong tac
tuy chinh; 3. Dé
st dung tuong
tac; 4. Tuong tac
chuyén giao
thong tin nhan
thic; 5. Tuong
tac théng tin cap
nhat vé& nhan
thuc; 6. Xu ly
nhan thic gan
két thuong hiéu
tiéu dung; 7. Xt
ly nhan thic gan

két thuong hiéu

Bai bao nay da xac nhan
cac yéu té chinh anh
huong truc tiép dén sy
tham gia cuta thuong
hiéu nguoi tiéu dung,
giup tang cuong y dinh
dong taogia tri thuong
hiéu hoac mua lai
thuong hi¢u.

Bai bao nay cling gop
phan vao tiép thi truyén
théng x& hoi va tai liéu
tham gia thuong hi¢u
ctia khach hang dé nhan
manh tac dong cua cac

yéu tb trong tac thuong




tiéu dung; 8.
Tinh cam gan
két thuong hiéu
tiéu dung; 9.
Kich hoat tuong
tac thuong hi¢u
tiéu dung; 10.
pong tao; 10. Y

dinh mua lai

hiéu trong phuong tién

truyén théng xa hoi.




Du khéch va dong tao gia tri du lich

Tac Loai Kich Boi Hoa ConceptP | Co'so' ly IndicatorDimensio | Phat hién va déng gép

gia/Na | nghién ciu/ | thwéc canhva | giai roblem thuyét nality

m xuat | Thiét ké mau quéc vién

ban nghién cau gia

Frias | Thuc 503 cugc | Du lich /| NA Giatri gan | Logic thong | 1. Vén chu sé hitu | Nghién ctu nay dé

Jamilen | nghiém: phong Tay Ban kétkinh  [tridich vy, |thuong hiéu Xuat rang gia tri co thé

aetal. |Dinhtinhva |vanhop | Nha nghiém Destination dua duoc cocreated trong

(2016) | Dinh lugng | I€ cua thuong Vén chuss | trén khach hang toan b trai nghiém cua
khéch du hiéu. hitu thwong | (nhan thic vé khéach du lich vé mot
lich dén hiéu dya trén | thuong hiéu, chat | diém dén va n6 dan dén
tham Tay khach hang | lugng thuong hiéu, | tang vén chua so hitu
Ban Nha hinh anh thuong thuong hiéu diém dén
tai hiéu, 1ong trung téng thé.

thanh vai thuong

hiéu)




2. Tong thé vén cha
s¢ hiru thwong hiéu
dich

3. Tao ra gia tri cho
trai nghiém cua
diém dén du lich
(trude khi tham
quan, trong chuyén
tham va sau khi
tham quan)

4. Taoragia tri
tong thé cho trai
nghiém cua diém

dén du lich

Hakala
and

Lemme

Thuc
nghiém:
Nghién cuu

kham pha

178 sinh
vién Dai
hoc Phan

Lan

Phan
Lan/ Du
lich

NA

Pong tao
thuong
hiéu qudc

gia

bat thuong
hiéu
Ly thuyét

ddng tao

1. Kién thuc; 2.
Kinh nghiém; 3.
Khudn mau/ 1.

Biéu tuong; 2. Kinh

Cac tac gia da tién
hanh nghién ciru kham
pha dé ap dung mo

hinh déng tao vao




tyinen | Sé lwong nghiém; 3. Chuc thuong hiéu quc gia,
(2011) nang do do, phan tich cach
ban sic va hinh anh cua
mot thuong hiéu qubc
gia dugc két hop voi
nhau.
Hjalage | Panh gia tai | Nghién | Suc NA Pong tao | Sang kién 1. Tac dung lan Nghién ciru nay da tiép
rand | liéu va clru khoe va thuong Pong tao nhau; 2. Hiéu tng | can quan diém cua cac
Konu nghién cau | truong Nganh hiéu gia han; 3. Hiéu nha cung ciap va thao
(2011) | truong hop |hopcua9 | spa ung c6 di co lai luan vé cac mé hinh
dugc nhiam | khéch ddng tao va dong xay
muc tiéu san 16n Pan dung thuong hi¢u trong
trPan | Mach va chudi gia tri cua spa va
Thiét ké Mach va | Phan du lich cham séc suc
dichvusitr | Phan Lan | Lan khoe. Bai bao nay da
dung phép | cung cap g6p phan cung cip su
andu (kich | cac co so hiéu biét tét hon vé
ban, canh va dong luc chudi gia tri




thiét ké san | spa rong trong nganh  cong
khau, Puc rai. nghi¢p cham soéc suc
va Hudng khoe.
dan, Chi
dao hiéu
sut cua
khach du
lich)
Oliveir | Nghiéncau | NA Phan NA Noi dung, | Xay dung Dulich, xay dung Nghién cau nay dua
a and dinh tinh tich noi do6ng tao | thuong hiéu | thwong hiéu ky trén phéan tich ndi dung
Panyik dung — bbi canh | diém dén thuat s, sang tao, | dé xac dinh cach khéach
(2015) Truodng Xay dung phuong tién truyén | du lich cam nhan dat
hop B thuong Xay dung thdng xa hoi nuéc nhu mot diém dén
Dao hi¢u ky thuong hi¢u du lich. Nhitng phét
Nha thuat sb Ky thuat s6 hién nay lam noi bat

khach du lich vi cac nha
san xuat noi dung co

quyén truy cap Vvao




phuong tién  truyén
thong xa hoi c6 thé
ddng tao ra cac thuong

hiéu diém dén.

Seljeset | S6 lugng 234 Lofoten- | NA Xay dung | Vonchisé | Ca tinh thuong hiéu | Bai bao nay da kiém tra
hand | Nghién ctu | nguoitra | mot thuong hitu thwong | diém dén du lich mot coéng cu do luong
Korneli | truong hop | 10i diém hiéu diém | hiéu dya trén | (g6 ghé; tinh té; tuw | tinh cach thuong hiéu
ussen | cia khach dén du dén trai nghiém | nhién; ning dong); |cua cac diém dén du
(2015) | du lich mua lich dya Du lich diém dén dong tao trai lich bang cach diéu tra
hé dén tham trén nghiém; khach du lich cua
Lofoten thién lofoten nhu mot diém
nhién ¢ dén.
Nordlan
d,Na
Uy.
Thelan | Pham chat | Phong NA NA Quanhé | Pitthuong | 1.Pat thuong hiéu | Nghién cau nay tap
der and van 16 cong hiéu 1a dong tao; 2. D6 | trung vao viéc dong tao
quan ly chang thi. nhu mét chién luoc vé




Sawe | Cachtiép | hanh Ly thuyét xay dung thuong hiéu
(2015) |candantoc | chinh ddng tao dia diém. Nghién ctu
hoc thanh nay di diéu tra théng
phd qua mot phan tich vé
cach cac bén lién gquan
noi b quan trong trong
mot thanh phd  hiéu
chién luoc ddng tao dé
xay dung thuong hiéu.
Vallast | Nghién ciu | Trong Thuong | NA Pong tao | Xay dung 1. Su dong tao céng | Bai bao nay di phan
eretal. | truong hop | cac cudc | hiéu Pong hiy | thuwong hiéu | cong cua Munich tich su tuong tac gitta
(2018) | Pham chat | phong thanh thanh phé day mau sic; 2. Sy | céc chinh sach d6 thi va
Vvan ph d6ng huy diét cong | phét trién thuong hiéu
chuyén bat thuong | khai cua Munich thanh phd co so trong
sduvoi | Munich, hiéu day mau sac: vai tro | cugc  khung  hoang
cac bén | buc cua nhirng trai nguoi ti nan. Nhing
lién quan | Khung nghiém cé& nhan lién | phat hién cua n6 1a nhan
thuong hoang quan dén ngudi ti manh sy dong tao nhu




hiéu tiép nan hoic céc su moét cach tiép can
Munich | nhién kién khung bé thuong hiéu co so phi
liéu tap trung va dong hay
diét nhu mdi de doa
Phong trong viéc xay dung
trao thuong hiéu.
nguoi ti
nan
H. Kim | Pham chat | 300 MY NA Xay dung | Phan  tich | 1.Uu tién lya chon | Nghién cau nay dya
et al. khéch thuong kinh nghi¢m | thuong hi¢u | trén mot nghién cau
(2018) | Pinh luong- | truy cap hiéu diém (Thuong hiéu theo | dién hinh trong d6 chii
KO vao trang dén bdng tao gia | tht hang); 2. Tinh | so hitu, nha quan ly, nha
Khao sat web tri hoa  mién  phi | nghién ctru du lich va
bang diéu | (Haven) thuong hiéu | du khéch thyc té va
khién (Thuong hiéu theo | tiém ning cua diém
Phan tich 340 hiégp hoi).3. Tén |tham quan dong tao
kinh nghiém | nguoi thuong hiéu mai trong qua trinh xay




dung thuong hiéu
destinantion / dé dat tén
cho diém thu hat dia
phuong nay. Nghién
ctru nay da chung minh
mot s6 phuong phap
tiép can

tao trong thu thap va
phan tich dit liéu dé hd
trg ra quyét dinh trong
khuén khd nghién cuau

dong tao.

Gianno
poulos
et al.

(2020)

Pham chat
Nghién ctu

tham do

Phong
van ban

cau tric

DMO,
Hé sinh
thai dich

vy

NA

Xay dung
thuong

higu diém
dén trong

hé sinh

Logic  chi
phdi dich vu

Xay  dung
thuong hiéu

diém dén

1.Phét trién thuong
higu diém dén; 2.
Bdo tri thuong hi¢u

dich theo thoi gian.

Nghién ciru nay dé xuat
mot qua trinh tirng budc
cua cac ménh Iénh
chién luoc dé déng tao
thwong hiéu trong boi

canh diém dén du lich.




thai du
lich

Ly thuyét thé

Mot thiét ké nghién ctu
tham do da duogc tién
hanh dé tao ra dit liéu
dinh tinh tor 18 cudc
phong van chuyén sau
véi cac bén lién quan
quan trong va diéu tra
lam thé ndo va tai sao
déng tao thuong hiéu
duoc thic day trong hé

sinh thai dich vu.

10

Revilla
Hernan
dez et
al.
(2016)

Nghién ctu
dién hinh

cua thuong
hiéu Smart
Fuerteventu

ra, mot hiép

Dtr liéu
duoc
phan tich
bang
NVIVO
11

thuong
hiéu
trén

Twitter,

NA

thuong
hiéu truc

tuyén

Anh thuong

hiéu

Pong tao

1. Hinh anh thuong
hi¢u trong phuong
tien ky thuat sé
dugc chiéu va xay
dung boi  nguoi
dung;2. No6i dung

do nguoi dung tao;

Nghién ctu nay dua
trén nghién ctu dién
hinh cua thuong hiéu
Smart  Fuerteventura,
mot hiép hoi du lich
sinh thai dé dé xuat hiéu

qua tich cuc cua viéc




hoi hé sinh Du lich DPong tao 3. Nhan thac vé | ddng tao trong hinh anh
thai sinh thai hinh anh thwong hiéu; 4. | thwong hiéu diém dén
thuong Phan tich noi dung |du lich théng qua
hiéu trong mang xa hoi | twitter.
truc tuyén
Nghién ciru khai niém déng tao gia tri thwong hiéu
S6 | Tac Loai Kich Boi Bién Vin dély | Cosé'ly Cac chi Phat hién va déng gép
TT | gial nghién thwéc mau | canh va | trung | twéng thuyét bao/thanh phan
Nim | ciu/ quéc gian do lwong
xuat | Thiét ké gia
ban nghién
cuu
1 Dean | Thuc 38 cudc Giao NA xay dung | nguyén tic 1. kinh nghiém | Nghién ciu nay da xac
et al. nghi¢m: phong van | duc dai thuong cua thuong hi¢u nhan y nghia thuong hiéu
(2016) | Nghién chuyén sau | hoc hiéu noi hién tugng 2. Tuong tac xa | dugc nhan vién dong cam
cuu bo va hoc hoi thong qua trai nghiém
truong dongtao | Chukyy 3.Y nghia thuong hi€u va tuong tac
hop nghia thuong | thuong hi¢u




hiéu trai

nghiém

x4 hoi voi quan 1y, dong

nghiép va khach hang.

Helm
and
Jones
(2010)

Khai niém

Cung cap
ba hamy
chinh dé
quan ly
Viéc tao ra
va quan tri
giatriva
vén cha s
hiru thuong

hiéu

Téng
quat

NA

DPdng
taogid tri

cong ty

Ddng tao gia
tri

Quan tri vén
chu s¢ hitu
thuong hi¢u

Chubi gia tri

Mot khudn kho
khai niém:

Rui ro cia chudi
gia tri noi bo hep
ma bo qua su
can thiét phai co
su khac biétcé y
nghia

2. Giao hang
thuong hiéu dén
Su cocreation gia
tri lau dai

3. Chat lugng
trai nghiém
thuong hiéu vai

ngudi tiéu dung -

Bai bio di thao luan vé
nhitng han ché cua cac md
hinh dong tao trude do dé
két luan rang chudi gié tri
can phai duoc mo rong
trong moét bdi canh rong
I6n hon. Do d6, n6 dé xuat
mot khung khai niém dé
quan ly ddng tao gia tri va
quan tri von chi so hitu

thuong hi¢u.




va lay céc bén
lién quan lam

trung tam

Kenne
dy and
Guzma
n

(2016)

Pham chat
binh
luong
(nghién
cliu vé
nguoi tiéu
dung
millennial

)

Hai nghién
ctu

Mot nghién
ctru dinh
tinh: dong
tao quan ly
Mot nghién
ctru dinh
lwong
(EFA,
CFA):
dong tao
nguoi tiéu
dung, 384

millennials

Thucha
nh dong
tao dinh
hinh ban
sac
thuong

hiéu.

NA

Phat trién
mo hinh
nhan dién
thuong

hiéu

Logic thdng

tri dich vu

Pong tao

Ly thuyét
can ct (GT)

Hong tqo nhdn
dién thuong hiéu
trong goc do
quan ly

1. Muc tiéu t6
chuc; 2. Muc
tiéu thuong hi¢u;
3.Ddng tao nhan
dién thuong hiéu
Pong tao nhan
dién thuong hiéu
trong quan diém
nguoi tiéu dung
1. Xa hoi; 2.Fun;
3. Nhan dién

Bai bao nay da thyc hién
hai nghién ciru dé tao ra
mot su thay do6i toan dién
vé dong tao nhan dién
thuong hiéu dé xac dinh
tién dé cua viéc dong tao tur
goc do quan 1y va nguoi
tiéu dung. Nghién ctru nay
da gop phan vao ly thuyét
va ciing thuc hanh vé mat
ddng tao nhan dién thuong

hiéu.




trén khao

thuong hiéu; 4.

sat truc Khiéu nai truyén
tuyén thong; 5. Cam
két thuong hiéu;
6. Bong tao nhan
dién thuong
hiéu.
Kristal | Binh Pre-testl: | Buc Trien | Dbongtao |Vénchass | 1.Dong tao; 2. Nghién cau nay két luan
etal. |luong 34 hoc sinh khai Vénchu | hitu thwong | Thuc hién bang | rang dong tao cd thé c6 tac
(2016) | thuc Thuong | 1.Stc | s hitu hiéu dua trén | sac manh hoi dong tich cuc yéu dén
nghiém Pre-test2: | hiéu: manh thuong nguoi quan | nhap va chuyén | OBBE. Cuong d6 tich hop
59 hoc sinh | Ngii c6¢ | cta hoi | hiéu st mon; 3. Vén cha | va chuyén mén (kién thac
Thiét ké nang nhap so hiru thuong chuyén moén) ciling anh
thi nghiém luong | 2. Vénchasé | hiéu dua trén huong nhe dén OBBE.
gitra cac 239 sinh Nike va | Chuyén hru thuong | nguoi quan sat | Tuy nhién, nghién ctru sau
dbi twong | vién tai Koeln | mon hiéu dya trén hon c6 thé diéu tra cac yéu
va mot mat trudng nguoi tiéu t6 quyét dinh khac anh
nhom diéu | dai hoc ding huéng dén mdi quan hé




khién bruc cho gitta dong tao va OBBE
duoc tién | nghién cau nhu hinh anh thuong hiéu
hanh cho | day du hodc danh muc san pham
hai thtr co ban. Vén chi s¢ hitu
nghiém thuong hiéu cd thé 1a mot
thuong hiéu &ng kiém duyét can
hiéu. phai diéu tra trong cac
nghién ctu khac.

Rebelo | Nghién bat thuong

, cuu hiéu

Mehm | truong

ood, hop Khung méi

and (bdi canh

Marsd dua trén dia

en diém, danh

(2020) gia lai, dinh

vi lai va hop

nhat).




Van Dit liéu n=530 Téng NA Pong tao | Bong tao 1. Canh thwong | Bai b4o nay dua trén kinh
Dijk, | dinh quét Nhan thie | thuong hiéu | hiéu ca tinh;2. nghiém dinh luong dé dé
Antoni | lugng clia ngudi Yéu t6 tinh cach | xuat két qua la sy gan két
des, Thi tiéu ding | Nhan thic vé | canh;3. Y dinh | v6i nguoi tiéu ding cé thé
and nghiém Tinh cach | thuwong hiéu | hanh vi anh huong tich cuc dén
Schille thuong nhan thic san pham va y
waert hiéu dinh hanh vi.
(2014) Sang kién
Biragh | Pham chat | Phong van | Chau NA Giatri Quandiém |1.Phanxacua |Céac chuyén gia thuong
i and ban cau Au thuong an dy vé cac chuyén gia | hiéu nhan thay kha ning
Gambe tric voi 28 hiéu ddng tao gia | thuwong hiéu; 2. | tiép can, c6 di c6 lai va
tti nguoi tham tri thuong Tuong tac quyén cong dan 1a cira ngd
(2017) gia hiéu thuong hiéu tieu | dé tao ra gia tri dong tao
dung Xay ra trong cac twong tac
27 nguoi V&1 nguoi tiéu dung va cac

cung cap

bén lién quan.




thong tin

duoc lua
chon tu
nhiéu
nganh cong
nghiép va
vi tri.
France | Dinhtinh/| Xem xét | Tong Cong | Podngtao | Logic chi 1. Gan két Két qua nay dé xuat mot su
etal. |Danhgia | céctailiéu | quat ddng thuong phdi dich vu | thuong hiéu; 2. | hiéu biét khai niém xung
(2015) hién co vé thuong | hiéu Thuong hiéu- Tu | quanh  viéc dong  tao
ddng tao hiéu Ly thuyét phu hop; 3. thurong hiéu khach hang.
giatri dong tao Tham gia danh Nghién cuu xem Xxét cac
thuong Tuong thuong hi¢u | muc; 4. Cong yéu t6 anh huong dén
hiéu tac khach hang | dong thuong khach hang dé dong tao va
thuong hiéu (Bién trung | tac dong caa su dong tao
Khai ni¢m hig¢u gian); 5. Twong | ciia khach hang ddi véi
hoa mot tac thuong hi¢u | thuong higu.
loat cac dé (Bién trung




Xuat gian); 6. Bong
nghién cuu tao thuong hiéu;
dua trén 7. Kién thuc
phén tich thuong hiéu; 8.
va tong Gié tri thuong
hop céac hiéu
nghién cuu
trude day.
France | Nghién 326 cautra | Uc 1. Hanhvi | Ly thuyét 1.Tién dé cap Bai bao nay mé rong trén
etal. |ctudinh |10 Tuong | ddngtao | dong tao khach hang (Su | cac tai liéu ddng tao hién
(2018) | luong tac tham giadanh | c6 dé 1am ndi bat mot khai
thuong Hanh vi muc; sy tham gia | niém hanh vi déng tao bén
M® hinh hiéu, 2. ddng tao ctia thuong hiéu; | chiéu méi dua trén quan
phuong Thuong thuong hidu | sy phtihop voi | diém lay khéach hang lam
trinh cau hiéu tu khach hang | thuong hiéu); 2. | trung tdm vé dong tao.
trdc phu Tién dé cap
hop; 3. thuong hi¢u

(Cong dong




ddng thwong hiéu;
thuong Tuong tac
hiéu; 4. thuong hiéu); 3.
Tuong Hanh vi dong tao
tac thuong hiéu
thuong khéach hang noi
hiéu chung; 5. Gia tri
nhan thac
S
10 | Guzméa | Pham chat | Xem lai tai | Téng NA Khung Ly thuyét Kiéu chit dong | Bai bao nay dé xuat mot
netal. liéu hién co | quéat kiéuchit | dyatrénsy | tao thuong hiéu | Kkiéu chir dong tao thuong
(2019) dwa trén 2 | dong tao tiéu dung dua hiéu dwa trén viéc hop nhat
chiéu: thuong hiéu | trén 'Mién tuong | cdng viéc hién c6 thanh




Cung cap Mién va logic tac' va "Mién st | mot khudn khé thdng nhat,
kiéu chir tuong tac | thdng tri dung" trong "C& | do d6, cung cip mét 1o
vamién | dichvu nhan (co ban trinh cho c&c hoc vién su
st dung. riéng tu)'; Vi dung dong tao theo céch
nhitng nguoi sang sudt hon.
khac (Co ban
cong cong); 'Véi
cong ty' (Vi
cong ty co ban)

11 |Yiand | Pham chat | Phong van | Téng NA Tochic | Pong tao gia | Quan diém hitu | Bai bao nay trinh bay mot
Gong chuyén séu | quéat vs nguoi | tri thuong co vé céi nhin hiru co vé thuong
(2013) va hoi thao tiéu dung | hiéu thuonghiéu: hiéu c6 tinh dén quan diém

ca nhan 1.Khdng gian cua cac thiét lap kinh
théng qua dam thoai, doanh khac nhau.

khéng 2.Nhan vién; 3.

gian dam Cac bén lién

thoai guan bén ngoai;




4. Cong dong

thuong hi¢u
12 | Iglesia | Pham chat | Phong van | Téng NA Téchuc | Bong tao gia | 1.Khai niém Nghién ctru nay di dé xuat
setal. chuyén sau | quét vs ngudi | tri thuong (Chuyén giao mat céch tiép can mai dé
(2017) va hoi thao tiéu dung | hiéu quyén lyc, Cuép | xem xét cac thwong hiéu
ca nhan thuong hiéu, nhu mdt qua trinh xa hoi
thong qua Thay d6i dé xuat | lién quan dén nhiéu bén
khong thuong hi¢u); 2. | lién quan.
gian dam Thong tin; 3.
thoai Kiém soat; 4.
Anh huong; 5.
Can chinh; 6.
Tham gia;7.
Cong ddng
thuong hi¢u
13 | Tynan, | Pham chat | Ba thuong NA pong tao | Ethnography | 1.Biéu twong/ Nghién ctru nay da phat
McKec hiéu xa xi, gia tri biéu cam thuc trien mot khudn kho séng
hnie, netnograph thuong dung; 2. Trai kién cua cac loai gia tri cho




and
Chhuo
n
(2010)

Nhiéu
phuong
phap
nghién
cau
truong

hop

y cua Cac
blog lién
quan dén
thuong

hiéu

Phong van
khach hang

hiéu cao

cap

nghiém/hedonic;
3. Quan hé; 4.
Chi phi/hy sinh

cac thuong hiéu xa xi, lam
séng to su tuong tac gira
cac cha so& hitu thuong
hiéu xa xi, khach hang cua
ho va cac thanh vién trong
Mang ludi twong ing cua
ho dé ddng tao ra dé xuat

gia tri.




PHU LUC 2
KET QUA PHONG VAN
Théng tin c4 nhan ma hoa tir thao luan nhém va phong van su:

Nhom thao luan 1: Sinh vién qudc té tai Viét Nam

STT | Sinh vién Gidi tinh Tudi Truong
1 G1l.SV1 Nam 20 DHQGHN
2 G1.SV2 N 21 DHQGHN
3 G1.SV3 Nt 20 DHQGHN
4 G1.SV4 Nam 20 DPHQGHN
5 G1.SV5 Nam 20 DHQGHN
6 G1.SV6 Nam 21 DHQGHN
7 G1.SV7 Nam 21 PHQGHN
8 G1.SVv8 N 21 DHQGHN
Nhom thao luan 2: Du khéach québc té timg dén Viét Nam
STT | Du khach Gidi tinh Tuoi Qudc gia
1 G2. DK1 N 50 buc
2 G2. DK2 N 35 buc
3 G2. DK3 Nit 40 Trung Quédc
4 G2. DK4 Nam 55 Uc
5 G2. DK5 Nit 37 Uc
6 G2. DK6 Nam 21 Malaysia
7 G2. DK7 N 30 Malaysia
8 G2. DK8 Nam 35 Indonesia
Phong van chuyén gia
STT | Chuyén Hoc vi | Bon vi cOng tac Linh vuc
gia
1 CG1 TS Tong cuc Du lich Marketing du
lich




2 CG2 ThS | Truong Pai hoc tai H5 Chi Marketing du
Minh lich
3 CG3 TS Truong dai hoc tai Nhat Ban Quan tri Du lich
4 CG4 TS Tong cuc du lich Viét Nam Du lich
5 CG5 PGS. | Truong Pai hoc Thuong Mai Du lich
Ha Noi
6 CG6 PGS. | Truong Pai hoc Van héa Ha Du lich
NoI

Noi dung phong van chuyén gia duoc trinh bay ¢ bang dudi day




Két qua phéng van chuyén gia

Thanh phan do luong Chuyén gia | Chuyén gia | Chuyén gia | Chuyén gia | Chuyén gia | Chuyén gia L
. ) 3 A . 5 Keét luan

Dialog
I am able to easily | am able to easily
express my opinion express my opinion
with  tourism service | ] _ ) ) _ with  tourism  service

] ] Gitr nguyén | Giir nguyén | Gitr nguyén | Gitr nguyén | Gitr nguyén | Gilr nguyén ) ]
providers at Vietnam providers at Vietnam
destination and/or other destination and/or other
tourists. tourists.
I am able to easily | am able to easily
communicate with communicate with
other users on social | Git nguyén | Gitt nguyén | Gitt nguyén | Gitt nguyén | Gitt nguyén | Gilt nguyén | other users on social
commerce and post commerce and post
comments. comments.
Tourism service Tourism service
providers at Vietnam | ) ) ) ) ) providers at Vietnam

Gitr nguyén | Gitr nguyén | Gitr nguyén | Gitt nguyén | Gitr nguyén | Gitt nguyén

destination uses

multiple

destination uses

multiple




communication

channels to share and

communication

channels to share and

providers at Vietnam

exchange ideas with exchange ideas with
tourists  about  the tourists  about  the
service. service.

Tourism service Tourism service

providers at Vietnam

destination . X . X _ . . . . . _ | destination
4 ) ) Gilr nguyén | Gitr nguyén | Git nguyén | Gitt nguyén | Gitr nguyén | Gilr nguyén ) )
communicates with and communicates with and
listens to guests to listens to guests to
improve its service. improve its service.
Accessibility
Tourism service Tourism service
providers at Vietnam providers at Vietnam
destination allow guests | i ) i ) A ) A ) A ) | destination allow guests
5 Gilr nguyén | Gitr nguyén | Git nguyén | Gitt nguyén | Gitr nguyén | Gilr nguyén

to personalise the range
of services they wish to

receive

to personalise the range
of services they wish to

receive




I am able to easily find [ am able to easily find

the information and the information and
6 | products, services || Git nguyén | Gitr nguyén | Gitr nguyén | Giir nguyén | Gitr nguyén | Gitt nguyén products, services |

need on the social need on the social

commerce. commerce.

The information on The information on
7 social - commerce _IS Gitr nguyén | Giir nguyén | Gitr nguyén | Giir nguyén | Gitr nguyén | Gilr nguyén social commerce Is_

updated and released in updated and released in

time. time.

The website’s tourism The website’s tourism

strategies have a great | ) _ ) ) _ strategies have a great
8 Gitt nguyén | Gitr nguyén | Giir nguyén | Giir nguyén | Gitr nguyén | Gitt nguyén

influence on the choice influence on the choice

of my travel products. of my travel products.
Risk

Social commerce sites Social commerce sites
9 | of the destination do not | Giir nguyén | Giir nguyén | Gitr nguyén | Gitr nguyén | Gitr nguyén | Gitr nguyén | of the destination do

reveal my personal not reveal my personal




information to other

websites.

information to other

websites.

Relevant product links

Relevant product links

that the social | i ) i ) A ) A ) A ) i that the social

10 ) ) Gilr nguyén | Gitr nguyén | Git nguyén | Gitt nguyén | Gitr nguyén | Gilr nguyén ) )
commerce sites provide commerce sites provide
are of high reliability. are of high reliability.
Tourism service Tourism service
providers at Vietnam providers at Vietnam
destination offers destination offers
comprehensible . X . X _ . i A i A _ X comprehensible

11 | ] Gitr nguyén | Gitr nguyén | Gitt nguyén | Giit nguyén | Giir nguyén | Giir nguyén | )
information that allows information that allows
the advantages and the advantages and
disadvantages of the disadvantages of the
services to be assessed. services to be assessed.
Tourism service Tourism service
providers at Vietnamese providers at

12 | destinations offer many | Gitt nguyén | Gitt nguyén | Gitt nguyén | Gitt nguyén | Gitt nguyén | Gilr nguyén Vietnamese

possibilities for tourists

to present concerns or

destinations offer many

possibilities for tourists




complaints  regarding
any problem that may
arise before, during or

after using the service

to present concerns or
complaints regarding
any problem that may
arise before, during or

after using the service

Transparency

The travel guides on the

social commerce sites,

The travel guides on

the social commerce

13 ) ) Gitt nguyén | Gitr nguyén | Giir nguyén | Giir nguyén | Gitr nguyén | Gitt nguyén ) )
websites are written by sites, websites are
real users. written by real users.
Numbers of comments, Numbers of comments,
14 | favorites, likes, etc., are | Giir nguyén | Gitr nguyén | Gitt nguyén | Gitt nguyén | Gilr nguyén | Giir nguyén | favorites, likes, etc., are
all real data. all real data.
Vietnam  destination Vietnam  destination
provides  transparent provides  transparent
15 | information in order to | Giir nguyén | Gitr nguyén | Gitt nguyén | Gitt nguyén | Gir nguyén | Giir nguyén | information in order to

assess and improve the

service it offers.

assess and improve the

service it offers.




Tourists have access to

all the information that

Tourists have access to

all the information that

16 Git nguyén | Gitr nguyén | Gitr nguyén | Giir nguyén | Gitr nguyén | Gitt nguyén
may be of use in may be of use in
improving the service Improving the service
Vietnam  destination Vietnam  destination
offers  public and Information offers  public and
transparent at/about the transparent

17 | information regarding | Gitr nguyén | destination | Gilt nguyén | Gilt nguyén | Gilt nguyén | Gilr nguyén | information regarding
the prices associated is clear and the prices associated
with  the  various transparent with  the  various
services services

Social commerce

Social commerce support
When  faced  with When  faced  with
difficulties, some difficulties, some
people on my favorite | ) ) ) ) ) people on my favorite

18 Gitr nguyén | Giir nguyén | Gitr nguyén | Gitr nguyén | Gitr nguyén | Gir nguyén

social commerce site

comforted and

encouraged me

social commerce site

comforted and

encouraged me




When | encountered a
problem, some people

on my favorite social

When | encountered a
problem, some people

on my favorite social

19 | commerce site would | Giir nguyén | Giir nguyén | Gitr nguyén | Gitt nguyén | Gilr nguyén | Giir nguyén | commerce site would
give me information to give me information to
help me overcome the help me overcome the
problem. problem.

When  faced  with When  faced  with
difficulties, some difficulties, some
people on my favorite people on my favorite

20 | social commerce site | Gitt nguyén | Gilt nguyén | Gilr nguyén | Gilr nguyén | Gilr nguyén | Giir nguyén | social commerce site
would help me discover would help me discover
the cause and provide the cause and provide
me with suggestions. me with suggestions.
When  faced  with When  faced  with

21 difficulties, some Gitt nguyén | Gitr nguyén | Giir nguyén | Giir nguyén | Gitr nguyén | Gitt nguyén difficultes, some

people on my favorite

social commerce site

people on my favorite

social commerce site




listened to me talk about

my private feelings.

listened to me talk about

my private feelings.

Relationship quality on social commerce
| feel a sense of | feel a sense of
belonging to my| . X . X _ . i A i A _ | belonging to my
22 ) | Gitt nguyén | Gix nguyén | Giir nguyén | Gitr nguyén | Gitt nguyén | Giir nguyén ) ]
favorite social favorite social
commerce site. commerce site.
I am satisfied with using I am satisfied with using
23 | my favorite  social | Giir nguyén | Gitr nguyén | Gitr nguyén | Gir nguyén | Gitr nguyén | Giir nguyén | my favorite  social
commerce site commerce site
I am proud to belong to I am proud to belong to
the membership of my | A ] A ] . ] A ] A ] | the membership of my
24 ) | Gitt nguyén | Gitr nguyén | Gitr nguyén | Giir nguyén | Gi nguyén | Gilr nguyén ) ]
favorite social favorite social
commerce site commerce site
| care about the long- | care about the long-
term success of my | X . X _ . . . . . _ | term success of my
25 ) ) Gilr nguyén | Gitr nguyén | Gitt nguyén | Giit nguyén | Giir nguyén | Giir nguyén ] )
favorite social favorite social
commerce site commerce site

Customer based Destination Brand Equity




Destination brand awareness

Vietnam as a

26 | destination has a good | Giit nguyén | Giit nguyén Bo pongybo | Bongybs | DBdngy bo B6 cau hoi
name and reputation.
Vietnam destination is L o o o o o
very famous Bo bongybo | bongybo | Bongybo | Bongybo | Bongy bo Bo cau hoi
The characteristics of The characteristics of
27 | Vietnam’s destinations | Gitr nguyén | Gitt nguyén | Gilr nguyén | Giir nguyén | Gitr nguyén | Giir nguyén | Vietnam’s destinations
come to mind quickly come to mind quickly
When | am thinking When | am thinking
about having  fun/ about  having  fun/
28 | holiday, Vietnam’s | Gitr nguyén | Gitt nguyén | Gitr nguyén | Giir nguyén | Giir nguyén | Giir nguyén | holiday, Vietnam’s
destinations come to my destinations come to my
mind immediately mind immediately
Destination brand image
The image that | have of The image that I have of
29 | Vietnam is as good as, | Gitt nguyén | Gitt nguyén | Gitr nguyén | Gilr nguyén | Git nguyén | Gilr nguyén | Vietnam is as good as,

or even better than, that

or even better than, that




of other similar

destinations.

of other similar

destinations.

The overall image of

The overall image of

30 | Vietnam’s destinations | Giir nguyén | Gitt nguyén | Gilr nguyén | Giir nguyén | Giir nguyén | Giir nguyén | Vietnam’s destinations
IS very positive. IS very positive.
Vietnam as a tourist Vietnam as a tourist

31 | destination  fits my | Giir nguyén | Gitr nguyén | Gitr nguyén | Gir nguyén | Gitr nguyén | Giir nguyén | destination fits my
personality personality
Visiting this destination | X . X _ . i A i A _ | Visiting this destination

32 Gitr nguyén | Giwr nguyén | Gitr nguyén | Gitt nguyén | Git nguyén | Gitr nguyén
would reflect who | am would reflect who | am

Destination brand loyalty
I will recommend I will recommend
Vietnam’s destination | . ) . ) ) ) A ) A ) . Vietnam’s destination

33 Gilr nguyén | Gitr nguyén | Gitt nguyén | Giit nguyén | Gitr nguyén | Giir nguyén
to anyone who asks for to anyone who asks for
my advice. my advice.

I will encourage my I will I will encourage my

friends/family to visit | X . X implement . . . . _ . friends/family to visit
34| Gilr nguyén | Giir nguyén ) Gitr nguyén | Gitr nguyén | Giir nguyén )

Vietnam. appropriate Vietnam.

activities to




promote

and enhance

the brand
value of this
destination
| intend to go back to I intend to go back to
35 | Vietnam’s destinations | Gitr nguyén | Gitt nguyén | Gitr nguyén | Gilr nguyén | Gitr nguyén | Giir nguyén | Vietnam’s destinations
within the next 5 years. within the next 5 years.
Overall, | feel loyal Overall, | feel loyal
36 | towards this destination. | Giir nguyén | Gitr nguyén | Gitt nguyén | Gitr nguyén | Gilr nguyén | Giir nguyén towards this
destination.
Destination brand quality
Vietnam’s destinations Vietnam’s destinations
37 | providetourism offering | Gitt nguyén | Gitt nguyén | Gitr nguyén | Gilr nguyén | Gilt nguyén | Gilr nguyén | providetourism offering
of consistent quality. of consistent quality.
Vietnam  destination Vietnam destination
38 | provides quality | Gitt nguyén | Gitt nguyén | Gitt nguyén | Gitt nguyén | Gitt nguyén | Gilr nguyén provides quality

experiences.

experiences.




| can expect superior

I can expect superior

39 | performance from this | Gitr nguyén | Gitt nguyén | Gitr nguyén | Gilr nguyén | Gitr nguyén | Giir nguyén | performance from this
destination’s offerings. destination’s offerings.
Vietnam’s destinations Vietnam'’s destinations
performs better than | X ) X _ . ) A ) A _ X performs better than

40 Gitr nguyén | Giwr nguyén | Gitr nguyén | Gitt nguyén | Git nguyén | Gitr nguyén

other similar

destinations.

other similar

destinations.




PHU LUC 3

CAU HOI KHAO SAT

Dear Sir or Madam!

Good morning/afternoon

I am a PhD student at the National University Hanoi, Vietnam, researching on how tourists

co-creating value on Vietnam destination brand equity in the context of social commerce. If

you have been to Vietnam in the past five years, we kindly ask you to participate in this

survey, which will take about 10-15 minutes and be conducted anonymously. By filling in

this questionnaire, you will have contributed to improving Vietnam's quality and brand

equity as a desirable touristic destination.

| appreciate your great support!

Where do from? America/Latin
America/Africa/Australia/Other

How many times you traveled abroad over the past 5 years? None/Once/2-3

you come Europe/Asia/North

times/4-5 times/6 times and more.
Frequency of using social commerce sites? Less than 2 hours per day/ from 2 to

4 hours per day/more than 4 hours per day

Please kindly choose the appropriate number from 1 to 7 representing the scale from " totally

disagree" to "strongly agree"”

More or More or

Totally ) ] Strongly

_ Disagree less Undecided | less Agree

disagree _ agree

disagree agree
1 2 3 4 5 6 7
Level of agreement
No Measurements

112|345 |6

Value co-creation process (DART)




Dialog

| am able to easily express my opinion with tourism
service providers at Vietnam destination and/or other

tourists.

| am able to easily communicate with other users

on social commerce and post comments.

Tourism service providers at Vietnam destination uses
multiple communication channels to share and

exchange ideas with tourists about the service.

Tourism service providers at Vietnam destination
communicates with and listens to guests to improve its

service.

Accessibility

Tourism service providers at Vietnam destination
allow guests to personalise the range of services they

wish to receive.

I am able to easily find the information and products,

services | need on the social commerce.

The information on social commerce is updated and

released in time.

The website’s tourism strategies have a great influence

on the choice of my travel products.

Risk

Social commerce sites of the destination do not reveal

my personal information to other websites.

Relevant product links that the social commerce sites

provide are of high reliability.

11

Tourism service providers at Vietnam destination
offers comprehensible information that allows the
advantages and disadvantages of the services to be

assessed.




Tourism service providers at Vietnamese destinations

offer many possibilities for tourists to present concerns

12
or complaints regarding any problem that may arise
before, during or after using the service
Transparency

13

The travel guides on the social commerce sites,

websites are written by real users.

14

Numbers of comments, favorites, likes, etc., are all

real data.

15

Vietnam destination provides transparent information

in order to assess and improve the service it offers.

16

Tourists have access to all the information that may be

of use in improving the service

17

Vietnam destination offers public and transparent
information regarding the prices associated with

the various services

Social commerce

Social commerce support

18

When faced with difficulties, some people on my
favorite social commerce site comforted and

encouraged me

19

When | encountered a problem, some people on my
favorite social commerce site would give me

information to help me overcome the problem.

20

When faced with difficulties, some people on my
favorite social commerce site would help me discover

the cause and provide me with suggestions.

21

When faced with difficulties, some people on my
favorite social commerce site listened to me talk about

my private feelings.

Relationship quality on social commerce




| feel a sense of belonging to my favorite social | 1 | 2
= commerce site.

I am satisfied with using my favorite social commerce | 1 | 2
2 site

| am proud to belong to the membership of my favorite | 1 | 2
> social commerce site

| care about the long-term success of my favorite | 1 | 2
% social commerce site

Customer based Destination Brand Equity

Destination brand awareness

- Vietnam as a destination has a good name and e
reputation.

- The characteristics of Vietnam’s destinations come to e
mind quickly

28 When | am thinking about having fun/ holiday, e
Vietnam’s destinations come to my mind immediately

Destination brand image

29 The image that | have of Vietnam is as good as, or e
even better than, that of other similar destinations.

20 The overall image of Vietnam’s destinations is very e
positive.

31 | Vietnam as a tourist destination fits my personality 1|2

32 | Visiting this destination would reflect who | am

Destination brand loyalty

23 I will recommend Vietnam’s destination to anyone iy
who asks for my advice.

34 | I will encourage my friends/family to visit Vietnam. | 1 | 2

- I intend to go back to Vietnam’s destinations within Lo
the next 5 years.

36 | Overall, | feel loyal towards this destination.

Destination brand quality




Vietnam’s destinations providetourism offering of
37 _ _ 1123 |4
consistent quality.

38 | Vietnam destination provides quality experiences. 1123 |4

| can expect superior performance from this
39 1123 |4

destination’s offerings.

Vietnam’s destinations performs better than other
40 o o 1123 |4
similar destinations.

PERSONAL INFORMATION

1. Your gender

0 Male 0 Female 0 Other
2. Your age
o Under 20 o From 40 to 49
o From 20 to 29 o more than 50

o From 30 to 39
3. Educational level
o Up to high school 0 College/ University

0 Graduate School

4. Your occupation

0 School pupil/Student o Private sector employees
o Public sector employees o Private sector managers
o Public sector managers o Self-employed

o Unemployment/ Retired
5. Frequency of travel
o Once time per year o Twice times per year
o Three times per year

6. Frequency of social commerce usage




o Less than 2 hours per day o From 2 to 4 hours per day

o More than 4 hours per day



