DAI HOC QUOC GIA HA NOI
TRUONG PAI HOC KHOA HQC XA HQI VA NHAN VAN

PHAM HUONG TRANG

PONG TAO GIA TRI THUONG HIEU
PIEM PEN VIET NAM

Chuyén nganh: Du lich
Ma s6: 981010.01

TOM TAT LUAN AN TIEN SI DU LICH

Ha N#i - 2022




Cong trinh dugc hoan thanh tai:
Truong Pai hoc Khoa hoc Xa héi va Nhan van,

Pai hoc Qudc gia Ha Noi

Ngudi hudng dan khoa hoc: PGS. TS Pham Hong Long

Phén bién: PGS.TS. Nguyén Duy Diing

Phan bién: PGS.TS. P4 Thi Binh

Phén bién: PGS.TS. Nguyén Puc Diing

Luén an s& duoc bao v¢ trudc Hoi dong cap Pai hoc Quodc gia

chdm luan 4n tién si hop tai Truong Pai hoc Khoa hoc Xa hdi va
Nhan Van.
vao hoi 09 gid 00 ngay 12 thang 10 nam 2022

C6 thé tim hiéu luan éan tai:
- Thu vién Qudc gia Viét Nam

- Trung tdm Thang tin - Thu vién, Pai hoc Quéc gia Ha Noi




MO PAU

Du lich déng mot vai trd quan trong trong su phat trién kinh té ciia nhiéu
quéc gia, vi thé phat trién diém dén du lich tré thanh dong luc canh tranh
chinh (Fang, 2020; Molina, Gomez Rico, & Martin-Consuegra Navarro,
2010). V&i su canh tranh manh mé giita cac diém dén, thwong hiéu duoc coi
la mot cong cu quan trong dé xac dinh tinh doc dao va gid trj cia mot qudc gia
giita hang traim qudc gia c6 diém tuong dong (Luo et al., 2018). Vi vay, viéc
nghién ciru xdy dung thuong hiéu diém dén du lich Viét Nam cang trd nén
cap thiét. Tuy nhién, thuong hiéu diém dén 1a mot khai niém da chiéu vi chua
c6 sy théng nhit vé viéc do hrong hiéu qud cua tai san thuong hiéu diém dén
do su phtrc tap riéng cua timg diém dén du lich, cin c6 thém bang chimng thuc
nghi¢m.

Du lich 1a nganh déc biét vi nd lién quan dén cac san phém trai nghiém,
trong d6 du khach tham gia trai nghiém va ddng sang tao ra gia tri trong toan
bd chuyen di (Vargo & Lusch, 2014a) Tuy nhién, chi c6 mot s6 nghién ctru
cung cép bang ching thuc nghiém vé vai trd cia khach hang trong qua trlnh
tao gia tri trong trai nghiém tiéu dung (Frias-Jamilena, 2018). Mic du s
luong nghién ctru vé linh vuc nay da ting dang ké, ddy van 1a mot khai niém
dugc ap dung theo ngt canh va chu dé ro1i rac, dac biét 1a trong bdi canh du
lich (Kamboj va cong su, 2018).

Nhiéu nghién ctru vé& du lich va khach san chi thao luan riéng vé thuong
hiéu diém dén hodc dong tao. Cac nghién ctru tich hop hai khia canh nay voi
nhau con rat hiém trong cac tai lidu nghién ctru truéc day (Frias Jamilena,
Polo Pena, & Rodriguez Molina, 2017). Hon nita, két qua téng quan tai liéu
cho thiy cach tiép can dya trén 1y thuyét logic huéng dich vu (S-D logic) d6i
v6i dong tao nhdn manh vai trd quan trong ctia khach hang trong viéc tao ra
gia tri cho thuong hiéu la mot hudng nghién ciru moi dang duge quan tam
nhiéu. Tuy nhién, cac nghién ciru nay dé cap rat it vé mot cau tric chinh thirc,
16 rang ciing nhu pham vi tic dong chi tiét cta dong tao, dic biét voi vide xdy
dung thuong hiéu trong du lich nén viéc ap dung ly thuyét nay van con han
ché va kho khin (Ballantyne, Frow, Varey, & Payne, 2011; Kamboj et al.,
2018).

Ngay nay, du khach c6 thé giy anh hudng dén thuong hiéu cia diém dén
thong qua viéc tuong tac trén mang xa hoi, qua d6 tré thanh ©* nguoi xay dung
n6i dung thuong hiéu’’. Mic du van dé nay di dugc chu ¥ nghién ctu thoi
gian gin déy, tuy nhién qua trinh du khach c6 thé dong sang tao gid tri ciia tai
san thuong hiéu diém dén, ddc biét thong qua hd tro cong nghé trong bdi canh
du lich van 1a mét linh vic nghién ctiru méi (Gomez, Lopez, & Molina, 2019).

Tém lai, nhitng nghién ctru qudc té trude day chimg té rang mbi lién hé
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dong tao gia tri ciia du khach va tai san thuong higu trén nén tang mang xa hoi
va day 1a mot chii dé nghién ctru ¢6 sirc goi mo 16n. K& thira co so 1i thuyét va
téng quan cac nghién ciu trude do, myc dich cua luan 4n nay 1a bd khuyét
nhitng khoang tréng néu trén thong qua xay dung nhan thirc t6t hon vé qua
trinh du khach khi dong tao gia tri d6i voi tai san thuong hiéu diém dén voi
viéc xem xét, do luong tac dong cua viéc du khach twong tac trén mang xa
hoi, cu thé 1a sy hd tro xa hoi va chat luong mbi quan hé ddi voi qua trinh ho
ddng tao nay.

Cin ctr vao 1y thuyét logic hudng dich vu va sit dung mé hinh phuong
trinh cAu trac, nghién ciru ndy tap trung bdi canh diém dén du lich Viét Nam
v6i muyc tidu : (1) dé xuat mot mo hinh higu qua do luong viéc dong tao gia tri
cho tai san thuong hi¢u diém dén dya trén khach hang; (2) kiem tra tac dong
cua mang thuong mai xa héi anh huong den qua trinh ddng sang tao gia tri
nay. Két qua nghién ctru s& dong gop phat trién kién thuc chuyén nganh vé tai
san thuong hiéu va logic dich vu, qua d6 dong gop gia tri cho nganh du lich
Viét Nam trong viéc cai thién thuong hi¢u diém dén trong thyc tién.

Tir khoa: dong tao gia tri, tai san thuong hiéu, gia tri thuong hiéu diém dén,
mang thuong mai xa hoi.

PHAN GIOI THIEU

1. Muc tiéu nghién ciru

Muc tiéu chinh cua nghién curu:

Muc tiéu chinh cta nghién ctru 1a tim hiéu qué trinh khach du lich dong tao
gi4 tri thwong hiéu ciia mot diém dén du lich, tir d6 dé xuit ham y quan tri
gitp ting gia tri thuong hidu 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 dya trén khach hang théng qua viéc ké thira cac cach tiép can
ddng tao gia tri cua du khach dbi v6i thuong hiéu, xay dung tai san thuong
hiéu diém dén duoc phat trién boi cac hoc gia marketing.

2) kiém tra tac dong cua sy hd tro va chét lugng mbi quan h¢ trén mang
thuong mai xa hoi anh huong dén qua trinh ddng tao gia tri nay; kiém tra vai
tro trung gian cta dong tao gia tri

(3) d& xuat ham y quan tri 4p dung cho viéc xdy dung thwong hiéu diém dén
tai Viét Nam.

Cdu héi nghién ciru bao gom:

Trong nghién ctru tap trung nghién ctru dong tao ciia du khach dén tai
san thuong hi¢u diém dén. Ngoai ra, vai tro ciia nén ting thwong mai xa hoi
tac dong dén hoat dong déng tao va tai san thuong hiéu ciing dugc kiém dinh
trong nghién ciru ndy. Cac cau hoi nghién ciru bao gdm:




Cau hoi nghién ciru 1: Qua trinh hoat dong dong tao gia tri cua du khach
tac dong nhu thé nao dén tai san thuong hiéu diém dén?

Cau hoi nghién ciru 2: Hoat dong hd tro trén mang thuong mai xa hoi tac
dong dén hoat dong déng tao gia tri va tai san thuong hiéu diém dén nhu thé
nao?

Cau hoi nghién ctru 3: Chét lugng mbi quan hé trén mang thuong mai xa
hdi tac dong dén hoat dong déng tao gia tri va tai san thvong hiéu diém dén
nhur thé nao?

Cau hoi nghién ctru 4: Nhitng ham ¥ quan tri ndo dugc dé xuat dé thic
déy viéc du khach déng tao gia tri cho tai san thuong hi€u diém dén Viét
Nam?

Doi 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 chét luong mbi quan hé trén
mang thuong mai xa hoi.

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

2. Pham vi va ni dung nghién ctru

Pham vi van dé:

Luan 4n tap trung nghién ctru tac dong cua hoat dong dong tao gia tri cia
du khach qudc té dén tai san thuong 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 déng tao gia tri bao gém ddi thoai, tiép can, rui ro va minh bach khi du
khach turong tac voi du khéach; va du khach tuong tic véi doanh nghiép du lich
Viét Nam truc tiép va thong qua mang thuong mai xa hdi. Ngoai ra, luan an
cling nghién ciru xem xét bdi canh sy phat trién mang thuong mai xa hoi &
Viét Nam hién nay khi nghién clru vai tr6 cua mang thuong mai xa hoi, cu thé
1a sy hd trg trén mang thuong mai xa hoi va chét luong cac mbi quan hé trén
mang thuong mai xa hoi tac dong dén hoat dong déng tao cta du khach va tai
san thuong hiéu diém dén Viét Nam.

Pham vi khong gian:

Trong nghién ciru nay, Viét Nam duoc coi 1a mot diém dén du lich.
Pham vi thoi gian:

Nghién ctru nay gidi han khoang thoi gian 05 nam tir 2015-2020 tuong
g chién dich x4y dung phat trién thuong hiéu cho timg giai doan 05 nim tai
Viét Nam. Dit liéu thir cap dugc thu thap tir 2010-2020. Dix liéu so cap duge
thu thap trong giai doan tir 2020 dén 2021.




3. Pong gop cia nghién ciu
3.1. Péng gop vé li lugn:

Dé tai nay xem xét mdi quan hé gitta ddng tao gia tri ciia du khach ddi
v6i tai san thuong hiéu diém dén Viét Nam. Dé tai s& tap trung vao cac chu dé
chinh yéu 1a (1) phan tich toan dién hon tai san thwong hiéu diém dén, dic biét
la ddnh gia qua trinh tham gia dong tao gia tri cia du khach trong viéc xdy
dung tai san thuong hiéu diém dén; (2) phan tich vai tro cua mang xa hdi tac
dong dén cach thuc du khach ddng sang tao gia trj trén tai san thuong hiéu
diém dén. V6i viée 1ay bdi canh nghién ciru cua diém dén Viét Nam, dong
gop cua dé tai 1a van dung cac li thuyét va nghién ciru quic té vao hoan canh
ctia du lich Viét Nam. Nhimg dong gop méi ctia dé tai nay dugc thé hién sau

Thir nht, trén co s¢ danh gia tinh hinh nghién ctru cho thiy day 1a mot
hudéng nghién clru méi ¢ ca trong va ngoai nudc. Do sy phtic tap riéng cua
tung diém dén du lich, tai san thuong hiéu van duoc coi la khai niém da chiéu
khi khong c6 su thong nhit gitra cac nha khoa hoc vé cach thirc do luong hiéu
qué. Vi vdy, nghién ctru vé truong hop ciia Viét Nam 1a mot hudng di méi dé
lam 6 thém sy khac biét tai san thuong hiéu cia mdi qudc gia trong bdi canh
canh tranh khdc liét giira cdc diém dén. Hon nita, dé tai ciing khong lap lai
mot nghién ctru nao sin c6 & Viét Nam ma mo ra mot huéng nghién ciru méi
bang viéc két hop yéu té tuong tac, ddng sang tao gia trj cia du khach va vai
trd quan trong clia mang xa hoi vao nghién ciru tai san thuong hiéu diém dén
dura trén khach hang bang ca phuong phap dinh lugng va dinh tinh.

Thu hai, luan an déng gép mét téng quan c6 hé théng cac tai liéu hién cé
vé dong tao gia tri thwong hiéu diém dén, cung cap mot goe nhin sau hon vé
cach du khach cam nhan diém dén 13 mot thuong hiéu, cach ho déng tao gia
trj toi tai san thuong hiéu diém dén.

Tht ba, vé phuong dién y nghia khoa hoc, luén an nay xem xét tai liéu
xdy dung thuong hiéu diém dén thong qua ling kinh logic huéng dich vu.
Chinh xé4c hon, khuén khé 1i thuyét cua md hinh tai san thuong hi€u dugc méd
rong dé két hop vai 1i thuyét logic hudng dich vy trong dong tao gia tri tai san
thuong hiéu diém dén. Pay 1a mot hudéng nghién ciru méi dang duge chi ¥
trén thé gidi, vi vay két qua nghién ctru cia dé tai s&é gop phan phat trién li
thuyét logic hudng dich vu cho xay dung thuong hiéu ctia nganh du lich.

Thir tu, ludn 4n da ké thira va kiém dinh thanh phan do ludng dong tao
gid trj va thanh phan do ludng tai san thuong hi¢u diém dén dya trén khach
hang. Bién do luong nay c6 thé dugc ap dung xac dinh vai tro ciia khach du
lich trong viéc dong tao gia tri va tai san thuong hiéu cho cac diém dén du lich
cé quy md bét ky. Pac biét, luan an xay dung, kiém dinh va dong gop thém
vao tai liéu dong tao gia tri khi tré thanh mot trong nhiing nghién ctru dau tién
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vai trd cta nén tang thwong mai xa hoi trong mbi quan hé déng tao gia tri trén
tai san thuwong hiéu diém dén, cu thé 1a su hd trg va chit luong mbi quan hé
trén nén tang thuong mai xa hoi, qua d6 khang dinh vai trd trung gian cua
ddng tao gid tri. Cac két qua nghién ctru da cung cip goc nhin siu hon vé
thwong mai xa hoi nhu 12 moét nén tang mdi, hiéu qua dbi véi qué trinh dong
tao gia tri thwong hidu diém dén cua du khach.

3.2. Nhitng dong gop khdc

Cung cip cac buc tranh vé thyc trang tai san thuong hiéu va dong tao gia
tri ctia du khach d6i véi diém dén Viét Nam.

Két qua khao sat mirc do dong tao gid tri va tai san thirong hiéu diém
dén Viét Nam cia khach du lich ¢6 thé 1am co s dé dua ra cac giai phap tang
tinh canh tranh ctia Du lich Viét Nam trong nhirng nm t6i

Xéc nhén vai tro quan trong cua viéc khach hang tham gia va chia sé
thong tin trén mang thuong mai x4 hoi ddi voi ddng tao gia tri thwong hiéu.

Dé tai nay ciling dua ra cac goi ¥ g1a1 phép glup du lich Viét Nam xay
dung cac muc tiéu, chién lugc phit hop nhim thuc ddy su tham gia cia khach
hang dong tao gia tri tai san thwong hiéu diém dén Viét Nam, ciing tan dung
nén tang thuong mai xa hoi ting tuong tac, chia sé thong tin cia du khach vé
thuong hiéu diém dén Viét Nam.

CHUONG 1: TONG QUAN NGHIEN CUU VE PONG TAO GIA TRI
THUONG HIEU

1.1. Téng quan ddng tao gia tri thwong hiéu
1.1.1 Péng tao va dong tao gid tri thwong hiéu

Pong tao dugc dinh nghia 1 qua trinh twong tac hop tac duogc tao ra boi
mot nén tang twong tac (40) hodc trén cac hé théng twong tac (Ramaswamy,
2016); gitra hai hodc nhiéu bén dé tao gia tri tir san pham va thuong hiéu
(Merz va cong su, 2018). Khai niém ddng tao gia tri xuét hién lan dau tién vao
dau nhimg nam 2000 boi Prahalad va Ramaswamy (2004) va ké tir d6, dugc
uu tién nghién ciru chinh trong linh vuc tiép thi. Cac nghién ctru sau d6 da dé
cap dén dong tao gia tri trong nhiéu linh vye nhu dich vu (Stephen L. Vargo
& Lusch, 2004; Stephen L Vargo & Lusch, 2014a, 2014b); ddi moi (Fiiller,
Hutter, & Faullant, 2011); va xay dung thuong hi¢u (Hatch & Schultz, 2010)
va mot vai chii dé khac. Tuy nhién, dinh nghia vé ddng tao gia tri van chwa ¢
su ddng thun giita cac hoc gia va do do, cac tic gia da dua ra cic dinh nghia
riéng biét vé déng tao gia tri cho cac linh vyc nghién ctu cu thé cta ho
(Galvagno & Dalli, 2014).



1.1.2 Cdc hwéng nghién citu vé dong tao gid tri
Cich tiép cin tong quan c6 hé thong (systematic review)

Theo Denyer and Tranfield (2009), tng quan c6 hé thong céac tai liéu
lién quan dén dé tai duoc thyc hién thong qua viée ap dung phuong phap ba
giai doan dé xac dinh, chon loc va danh gia céac bai bao da duoc xuét ban trén
thé gidi, trén co s d6 xac dinh cac hudng nghién ctru, nhitng dong gop cia
cac nghién ctru, ciing nhu xac dinh cic khoang tréng nghién ctru dé dé xuét
khung nghién ctru méi. Trong phin ndy, cic bai bio bang tiéng Anh da xuét
ban trén cach tap chi thugc danh muc ISI, Scopus tir nam 2010-2020 vé dé tai
ddng tao gia tri cho thwong hiéu duoc thu thap va phéan tich nhim tim cac
khoang trong va xac dinh cac huéng nghién ctru hién c¢6 véi muc dich hinh
thanh mot cai nhin bao quat, tong thé hon vé dong tao gia tri thwong hiu.
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Sau khi ap dung cac tiéu chi, chi con 60 nghién ctru dugc phéan tich (xem hinh
1). Dya trén phan tich cta 60 bai bao duoc xuét ban tir nim 2010-2020, cac
phat hién c6 thé dugc sap xép thanh nim hwéng nghién ciru: (a) nghién ciru
khdi niém vé dong tao ra gid tri trong xdy dung thiong hiéu; (b) Cong nghé
cho phép dong tao gid tri trong viéc xdy dung thuong hiéu, (c) Pong sang tao
gid tri trong viéc xdy dung thwong hiéu theo quan diém ciia Doanh nghiép (B
dén B, B dén C); (d) Sw tham gia ciia khich hang trong viéc dong tao ra gid
tri thieong hiéu; (e) Pong tao gid tri trong xdy dwng thirong hiéu diém dén du
lich.



1.2. Téng quan nghién ciru tai san thwong hi¢u diém dén
1.2.1. Thuwong hiéu va tai san thwong hiéu tir goc do khach hang

Thuong hiéu 12 mot trong nhitng khai niém cbt 13i trong tiép thi du lich
vi cac qubc gia déu c6 chung muyc tiéu 14 ban san pham du lich cua ho voi gia
t6t nhat c6 thé bang cach bién qudc gia cua ho thanh mot thuong hidu diém
dén. Boi vi gia tri cia thuong hiéu ludn ton tai trong tim tri khach hang, mot
thuong hiéu bao gdm gia tri nhan thirc cung cap gia tri cho mot dich vu hogc
san pham cu thé. Theo K. L. Keller (1993), tal san thwong hiéu 13 téng sd
nhén thic va cdm nhan cia nguoi ti€u dung vé san pham, cach ho thuc hién
va phan tng véi tén thuong hiéu va cac yéu t6 khac lién quan dén thwong
hi¢u. Néi cach khac, thuat ngit "tai san thuong hidu" da dugc xuét hién trong
cac tai lidu tiép thi dé xac dinh mdi quan hé gitra khach hang va thuong hiéu
(Wood, 2000).

1.2.2. Téng quan CBBE trong béi cinh diém dén du lich

Trong du lich, diém dén dwoc coi 1a thuong hiéu di ting dinh vi loi thé
canh tranh cua diém dén theo so thich ciia khach du lich va thac day ho lwa
chon cac diém dén nay (Fang, 2020; Pappu, Quester & Cooksey, 2007). Van
dé do luong gia tri thuong hiéu diém dén gan day da thu hat sy cha y 10’n
trong nghién ciru du lich Pike (2009b). Mic du cac nghién ctru nay di c¢b ging
do lwong hiéu qua cua thuong hiéu diém dén theo quan diém CBDBE, nhung
van chua c6 su théng nhat vé viéc do luong hiéu qua gia tri thwong hiéu diém
dén do sy phtrc tap cta bat ky diém dén du lich nao (Alberto Castafieda
Garcia et al., 2018). Do do, tai san thwong hiéu dugc coi 1a khai niém da chiéu
vi khong c6 bat ky quan diém chung nao cho tit ci cic nha khoa hoc
(Gutiérrez Rodriguez, Cuesta Valifio, & Vazquez Burguete, 2017).

Céc nghién ctru trudc day chi rd mé hinh cdu tric dé kiém tra mdi quan
hé nhéan qua giita cac kich thudc ctua kim ty thap CBDBE (Pike va cong su,
2010) hodc kiém tra cach cac kich thuéc CBDBE anh huéng dén 1ong trung
thanh thuong hiéu diém dén, y dinh ghé thiam va lya chon diém dén (Bianchi
va cong su, 2014). Mot sb nghién ciru gan day da xac dinh mot sb 16 hong
trong tai liéu vé thuong hiéu diém dén ma bo qua cac yéu t6 anh hudng dén
gia tri thuong hiéu diém dén nhu anh huong ciia viéc tham gia du lich lau dai
(Ferns & Walls, 2012), anh hudng cta quéan 1y diém dén du lich d6i véi gia tri
thuwong hiéu diém dén (Pike & Bianchi, 2013 ), hodc thuong hiéu diém dén tac
dong dén hanh vi caa khach du lich dén thiam diém dén ¢ mutc d6 nao (Saced
& Shafique, 2019). Van con thiéu bang ching thuc nghiém danh gi kha ning
ap dung CBDBE trong bdi canh du lich, cu thé hoa trong viéc do ludng
CBDBE tir goc do trai nghiém cua khach du lich. Béi voi Viét Nam 1a diém
dén, sb luong cac nghién ctru vé gia tri thuong hiéu rat han ché, hau hét cac
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nghién ctru chi dua ra dénh gia khai niém hodc phuong phap tiép can vé cic
thanh phé hogc ving ndi tleng cu thé (Huynh, 2019). Nhin chung, két qua cua
cac nghién ciru ndy da gop phan phat trlen ly thuyet tai san thuong hleu trong
nganh du lich Viét Nam. Tuy nhién, cin c6 su kiém dinh sau hon vé quy mé
chinh thirc cua tai san thuong hiéu khi coi Viét Nam la diém dén tur g6c do du
khéch

1.3. Khoang trong nghién ciru

Chuong nay trinh bay tong quan c6 hé théng cic bai bao nghién ciru
khach hang dong tao gia tri thwong hiéu, qua d6 x4c nhan nhitng khoang trong
nghién ctru, mo ra nhitng hudng va nhu ciu nghién ctru méi trong cac tai liéu
marketing:

Thit nhdt, viéc xac dinh y nghia ctia viéc dong tao gi tri thwong hiéu la
rat kho khan vi day 1a mot khai niém phtc tap, déc trung theo ting bdi canh
va cac tac nhan lién quan déng vai tro chi dao. Do d6, c6 thé c6 nhiéu cach
hiéu va nhiéu cach tiép can khac nhau dé do ludng qua trinh dong tao gia tri
thwong hiéu nay. Vi vy, rat cAn mot nén tang 1y thuyét dé tich hop cac co ché
ddng tao gia tri trong cac nghién ctru trong twong lai. Hién nay sé luong cac
bai bao danh gi4 tong quan co hé théng vé ddng tao gia tri thuong hiéu lai
khan hiém trong tai liéu. Nghién ctru trong twong lai nén tiép tuc thuc hién cac
nghién ctru téng quan c6 hé théng trong khoang thoi gian tir 5 dén 7 nim mot
1an va c6 thé ap dung cac phuong phap khac nhau dé co dwoc nhiéu hiéu biét
téng quan, hiru ich lién quan dé tai.

Thir hai, quan diém cho ring gia tri dwoc dong tao ra boi khach hang,
nha cung cip dich vu va cac bén lién quan dugc trinh bay trong tai liéu dong
tao. Su tuong tac nay khéng chi dung lai gitra hai bén ma la mét hién tuong
c6 sy tham gia cua nhiéu bén lién quan (Stephen L Vargo & Lusch 2016).
Tuy nhién, cac nghién clru trude day da kiém tra cac gia tri chi yéu tir quan
diém cta cac nha cung cp dich vu va mot phan tir quan diém cua khach hang.
Céc nghién ciru nay di khong tinh dén nhiéu yéu t6, nhu cac ddi twong c6 thé
tham gia vao qué trinh dong tao gia tri (Gronroos & Voima, 2013), hodc moi
truong anh huéng dén qué trinh dong tao gia tri (Cheung, Ting, et al., 2020)
cling nhu céc tuong tac giira cac bén lién quan dé tao gia tri thuong hiéu vi du
doanh nghiép gdm quan i, nhan vién va bén ngoai doanh nghiép nhu khach
hang, bén cung tng, bén phan phdi, cac nha quan li thi trudng, cac nha chinh
sach.... Mic du dwoc quan tdm, nghién ctru nhidu trong thoi gian gan day,
nhung sb lugng bai nghién ctru nhan manh, dé cap dén dong tao gid tri tic
dong 1én thirong hiéu lai rat it. Hon nita, 1y thuyét dong tao thwong hi¢u dya
trén khach hang van dang trong giai doan dau phat trién, din dén viéc kho ap
dung khai niém nay. Céc yéu td khic nhu kién thirc vé thuong hiéu, k¥ ning
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ctia khich hang, qua trinh tiéu dung hodc tam ly cta khach hang van con la
mot khoang tréng déng ké (Tuan et al., 2019) can dugc nghién ciru sau thém.

T hir ba, cac nghlen ctru trude day bit ddu nhin manh tim quan trong cua
cac nén tang truc tuyen trong viéc tao didu kién thudn loi thuc ddy mbi quan
hé gitta nha cung cap, nguoi ti€éu dung va nhiing nguoi dung khac trong moi
quan hé véi thuong hi¢u. Theo hudng nay, nghién ctu trong tuong lai nén
kham pha céch khach hang sir dung nén tang hd trg dé két ndi va twong tac
v6i cong dong thuong hiéu va cach duy tri mdi quan hé cong dong - thuong
hiéu (community-brand) dang din ra nhdm thac day va cho phép ngudi tiéu
ding trai nghiém cam xac gin bo véi thuong hiéu.

Thir tu, dga trén logic hudng dich vy, khai ni€ém déng tao gia tri da tro
nén théng tri trong cac ung dung tiép thi, dac biét la d6i véi nganh dich vu
nham thu hat sy hop tac giita cac bén tir phat trién san phdm méi dén cung
cap dich vu (Gronroos, 2012). Tuy nhién, qué trinh du khach c6 thé ddng tao
gia tri cho mot thuong hiéu diém dén van con rat hiém trong nghién ctru du
lich (Gomez et al., 2019). Céc nghién ctru hién c6 chi thao luén rt it vé cach
hinh thanh cu thé va pham vi chi tiét clia viéc déng tao gid tri cho thuong hi¢u
du lich. Do d6, viéc ap dung Iy thuyét nay van con nhiéu han ché va kho khin
(Kamboj et al., 2018).

Thir nam, trong bdi canh du lich, khai niém vé su tuong tac cua khach
hang dugc hiéu xoay quanh su twong tac cua khach du lich véi cac diém du
lich hodc céac hoat dong twong tac ctia khach hang véi thuong hiéu (Roderick J
Brodie, Hollebeek, Juri¢, & Ili¢, 2011). Piéu quan trong 1a phai xac dinh rd
cac thanh phan cia dong tao gia tri: gla tri sir dung (lay khach hang lam trung
tam) va gia tri trao doi (1dy nha cung cap dich vu lam trung tam) dé dua vao'
gia tri theo ngit canh " trong mang ludi ddng tao xuyén sudt " qua trinh dong
tao gia tri ". Nhu vay, khi ap dung trong bdi canh du lich can xem xét ca ba
giai doan ciia qua trinh tiéu dung dbi v6i trai nghiém cta du khach: trudc,
trong va sau chuyén di.

Cubi cung, hau hét cac nghién ctru lién quan dén dong tao gia tri thuong
hi€u, déc biét thuong hiéu trong du lich dugc thyc hién & cac nuéc phuong
Tay, van chua co nhiéu nghién ciru riéng cho cic nudec Chau A. Tai Viét
Nam, mic du xay dung thuong hiéu diém dén 1a yéu t chién luoc trong phat
trién du lich qubc gia (Vietnam, 2019) nhung s6 lwvong nghién ciru vé tai san
thuong hiéu rat han ché, hau hét méi chi dua ra khai niém hodc tiép can
thuong hiéu cac thanh phd hodc khu vuc ndi tiéng cu thé nao d6 (Vinh, Phuc
Nguyen, Tran, Tran, & Huynh, 2019). Tuy nhién, cin c¢6 nghién ctru chuyén
sau xdy dung va kiém nghiém thanh phan do ludng chinh thic tai san thuong



hiéu khi coi Viét Nam 1a mot diém dén tur goc nhin cia du khach va viéc du
khach tham gia dong tao gia tri.

CHUONG 2: CO SO Li LUAN

2.1 Khai niém
Piém dén du lich

Theo Té chirc Du lich Thé gigi (UNWTO, 2007), diém dén du lich duoc
coi la “ving khong gian dia 1i ma khach du lich & lai it nhét mot dém, bao
gém cac san phrflm du lich, cac dich vu va cac tai nguyén du lich dé thu hat
khach, c6 ranh giéi hanh chinh quan li, c6 sy nhan dién vé hinh anh dé xac
dinh kha nang canh tranh trén thi tru(‘mg Dinh nghla nay nhan dugc sy Ung
ho cta nhiéu hoc gia khi tong hop, bao gdm nhiéu yéu t6 tao nén diém dén.
Thwong hi¢u va tai san thuong hi¢u

Ritchie va Ritchie (1998) x4c dinh thwong hiéu diém dén 1a tén, biéu
tuong, logo, hinh anh nham phan biét va xac dinh mét dia diém, cung cép mot
hira hen vé trai nghiém du lich ciing nhu cing cb ki (e trai nghiém cua du
khach tai diém dén do6. Kotler va Keller (2016) dinh nghia tai san thwong hiéu
1a gi4 tri gia ting ma san pham va dich vu mang lai cho nguoi tiéu dung. N6
dugc phan anh trong cach ngudi tiéu dung suy nghi, cdm nhan va hanh dong
ddi voi thuong hi€u, cling nhu gia ca, thi phén va lgi nhudn ma thuong hiéu
d6 mang lai. Trong tai lidu tiép thi du lich, tai san thuong hiéu diém dén dinh
hudng khach hang di tré thanh mot chu dé nghién ciru ndi bat dé do ludng va
danh gia hiéu suat cia mot diém dén ciing nhu nhén thirc ctua khach du lich vé
thwong hiéu lién quan dén diém dén do (Frias Jamilena et al., 2016).
Pong tao gia tri

Prahalad va Ramaswamy (2004) di dinh nghia dong tao gia tri 13 su
tuong tac hop tac chung giita nha cung cp dich vu va nguoi thu hudng dé tao
ra gia tri. Payne va cong sy (2008) dinh nghia dong tao gia trj 1a mot qua trinh
trao d6i cac ngudn Iyc va cing nhau tao ra gia tri. Trong qua trinh nay, moi
tac nhan lan lugt tuong tac va thuc hién cd hai vai trd va diéu d6 dan dén gia
trj ddng tao c6 di co lai (Lusch & Vargo, 2011).
Mang thwong mai xa hji

Thuong mai x8 hdi duge dinh nghia 1a sy tich hgp cac cong cu Web 2.0,
phuong tién truyén thong xa hoi va cong nghé mang vao cac tinh ning thuong
mai dé ting cudng cac tuong tic trén méi truong truc tuyén (Lin, Wang, &
Hajli, 2019).Sy hd tro va chét lwong mbi quan hé trén mang thuong mai xa
hoi 1a hai yéu t6 quan trong anh huong dén hanh vi va long trung thanh cia
khéch hang trén phuong tién truyén thong truc tuyén (Palmatier et al., 2006).
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2.2. Géc nhin li thuyét va mé hinh trong cac nghién ciru truéc day

Nghién ctru vé dong tao gid tri cho thuong hi¢u diém dén c6 nhiéu g6c nhin 1i
thuyét khac nhau va chua ton tai mot dinh nghia hay li thuyet vé dong tao gia
tri hodc cu thé hon trong ddng tao gia tri thuong hiéu diém dén giita cac hoc
gia (France et al., 2015; Galvagno & Dalli, 2014). Céc bai nghién ciru vé dong
tao gia tri thwong hi¢u déu két hop it nhat hai li thuyét nén gom li thuyét dong
tao gia tri va I thuyét thuong hiéu nhu tai san thuong hiu hay thuong hiéu
dla phuong Theo két qua phan tich tong quan c6 hé thong, cac bai nghién ctru
vé dong tao gia tri trén thuong hiéu diém dén chu yéu ap dung phuong phap
dinh tinh trén mot bdi canh hay dia diém nghlen ctru cu thé. Sb lucng bai
nghién ciru 4p dung phuong phéap dinh lugng rat it, chi chiém chwa dén 20%
tong bai.

Vé co ban, cic nghién ciru vé dong tao gia tri thwong hiéu dugc chia lam 02
huéng 4p dung li thuyét nhu sau : (1) cic nghién ciru co sé va phat trién 1i
thuyét ddng tao gia tri trén thwong hiéu théng qua trai nghiém, kinh nghiém
va ning luc cua khach hang; (2) cac nghién ctru sir dung 1i thuyét hudng dich
vu tap trung vao thay ddi cach tiép can tiép thi tir san pham dich vu sang
khach hang véi vai tro dong tao gia tri thuong hiéu.

2.3. Cac co s6 li thuyét cia dé tai

Phin nay trinh bay cdc co so li thuyét cia dé tai go“‘m: Ii thuyét logic huong
dich vu va sw tham gia ciia khach hang; mé hinh DART trong li thuyét
dong tao gid tri; li thuyét tai sin thwong hiéu diém dén dwa trén khdch
hang; thwong mai xa hdi va cdc tinh nang xa hyi-ki thudt.

Luan 4n nay 4p dung mé hinh 1y thuyét dong tao gia tri DART lam mo
hinh 1y thuyét. Khi twong tac giita ngudi tiéu ding-cong ty/ thuong hiéu trd
thanh trong diém cua dong tao gia tri, md hinh DART van 1a khuon khd phd
bién nhét dé hinh thanh khai niém va hudng dan viéc thuc hién dong tao gia
tri, qua d6 gitp hiéu hon cic quy trinh nhan thic va hanh vi ciia khach hang.
Dbi thoai giita du khach véi du khach hay ddi thoai gitta du khach véi cac nha
cung cip dich vu du lich phan anh su fwong tdc, sw tham gia va xu hudng
hanh dong binh d‘cfng. Tuy nhién, trong cac tinh huéng thuc té, viéc d6i thoai
d6i khi c6 thé dién ra sudn sé hodc bi gian doan trong viéc thu thap thong tin
lién quan do dic diém cua kénh lién lac, vi du: thong qua cc trang mang xa
hoi. Do 46, kha ndng tiép cdn, rii ¥0 VA tinh minh bach cing voi loai kénh
truyén thong cu thé ¢ tim quan trong 16n d6i v6i viée thuc hién dbi thoai cho
bét ky hoat dong ddng tao ra gié tri nao.

Mo hinh nghién ctru ctia luan an nay dé cap dén sy phat trién ciia khai
niém tai san thuong hiéu dua trén khach hang trong bdi canh diém dén du lich
bang cach do ludng qua trinh dong tao gia tri du khach v6i mé hinh DART.
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Theo cac tai liéu lién quan vé tai san thuong hiéu, bdn khia canh ciia mé hinh
tai san thwong hiéu do Keller (1993) phat trién duoc lya chon dé phan tich:
hinh anh thwong hiéu, chdt lwong thwong hiéu, long trung thanh thwong hiéu
va nhdn thirc vé thwong hiéu.

Nhiéu hoc gia nhén manh khai niém déng tao gia tri thuong hiéu trong
bdi canh mang thuong mai xd hoi (C.-H. Chen, 2012; Laroche, Habibi,
Richard, & Sankaranarayanan, 2012). Cac dé xuat, xép hang, danh gia, giéi
thiéu, video, v.v. dugc chia s¢ qua nén tang thuong mai xa hoi giap khach
hang thu thap va tao ra thong tin anh huéng dén y dinh mua hang cua ho va
ctia ngudi khac. TripAdvisor 1a mot vi du vé cac trang mang xa hoi nhu vay
khi tro thanh mot nén tang noi cac thanh vién dong vai tro 1a ngudi sang tao
n6i dung, thuong xuyén cung cap hd trg thong tin va cac danh gia cho nhiing
khach du lich khac.

Nhu véy, ké thira va phat trién nhﬁ’ng két qua cua cac nghién ctru trude
do6, luén an nay dong gOp vao tai liéu dong tao gia tri thong qua viéc danh gia,
kiém tra qua trinh dong tao gi4 tri trén tai san thuong hiéu diém dén dwa trén
khach hang, song song v6i viéc do luong vai tro khac nhau cua vi¢c du khach
tuong tac, chia sé thong tin thuong mai xa hoi.

2.3. Xay dung mo hinh nghién ciru

Qua trinh dong tao gid tri trén tai san thuwong hi¢u diém dén

H1: Qua trinh ddng tao gia tri (Dart) c6 tac dong tich cuc dén tai san thuong

hiéu diém dén

Hla: Péi thoai trong ddng tao gia tri ¢ tac dong tich cuc dén tai san thuong

hi¢u diém dén

Hib: Viéc tiép cdn trong dong tao gia tri co tac dong tich cuc dén tai san

thuong hiéu diém dén.

Hlc: Viéc danh gia rui ro cta viéc déng tao gia tri c6 tac dong tich cuc dang

ké dén tai san thuong hiéu diém dén.

H1d: Tinh minh bach cia hoat dong dong tao gia tri co tac dong tich cuc dén

tai san thwong hiéu diém dén.

Nén tang thwong mai xa hi trong qua trinh dong tao gia tri thwong hiéu
Thuong mai x4 hdi tao ra mdt mdi trudng noi cac cong ty co thé phat

trién thwong hiéu ciia minh dé mang lai gi4 tri gia ting (Gensler, Volckner,

Liu-Thompkins, & Wiertz, 2013; Simon & Tossan, 2018) va la noi nguoi tiéu

ding dugc trao quyén dé gay anh huong dén thuong hiéu bang cach tan dung

su tuong tac ciia hg vdi cac ngudi tiéu dung khac (Tajvidi et al., 2018)

H2: HJ tro trén mang thuong mai x3 hoi anh hudng truc tiép dén tai san

thuwong hiéu diém dén dya trén khach hang
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H3: Chét luong mbi quan hé trén mang thuong mai xa hdi anh huong truc tiép
dén tai san thuong higu diém dén.

H4: Déi th0a1 tiép cn, rai ro, minh bach cua hoat déng ddng tao gi tri 1am
trung gian méi quan hé giita hd tro trén mang thuong mai xa hoi va tai san
thuwong hiéu diém dén

H4a: Dbi thoai ciia hoat dong déng tao gia tri lam trung gian mdi quan hé gitia
hd tro trén mang thwong mai xa hoi va tai san thuong hiéu diém dén

H4 b: Tiép can cua hoat dong dong tao gid tri 1am trung gian mdi quan hé gitra
hd trg trén mang thuong mai xa hoi va tai san thuong hiéu dlem dén

Hé4c: Rui ro ctia hoat dong dong tao gia tri 1am trung gian mdi quan hé giita hd
tro trén mang thuwong mai xa hoi va tai san thwong hi¢u diém dén

H4d: Minh bach cua hoat dong dong tao gia tri lam trung gian mdi quan hé
gitra hd tro trén mang thuong mai xa hoi va tai san thuong hiéu diém dén
Vacac gié thuyét

H5: Dbi thoal tiép can, rai ro, minh bach cua hoat dong ddng tao gia tri lam
trung gian moi quan hé giira chit luong mdi quan hé trén mang thuong mai xi
hoi va tai san thuong hiéu diém dén.

H5a: Di thoai ciia hoat dong ddng tao gia tri lam trung gian mdi quan hé giira
chat lugng mdi quan hé trén mang thwong mai xa hoi va tai san thwong hiéu
diém dén.

H5b: Tiép can cua hoat dong dong tao gia tri lam trung gian mdi quan hé gitra
chét luong mbi quan hé trén mang thuong mai xa hoi va tai san thuong hi¢u
diém dén.

H5c: Minh bach ciia hoat dong dong tao gia tri lam trung gian mbi quan hé
giita chat lugng mdi quan hé trén mang thuong mai xa hoi va tai san thuong
hi¢u diém dén.
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Tai sin thwong hiéu
diém tiép cin tir goc
d06 khich hang

HO trg trén mang thwong mai
x4 hoi

Nhan biét
thirong hig¢u
diém dén

Hinh anh
tlurong higu
diém dén

Chat lwong
thirong hiéu
diém dén

Pong tao gid tri

Long trung
thanh véi
thwrong hiéu
diém dén

Chéat hrgng mbi quan hé trén
mang thirong mai xa hoi

CHUONG 3: PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1. Bbi canh nghién ciru
O Viét Nam, du lich 14 mot trong nhiing nganh quan trong nhat do tac dong
16n dén céc khia canh kinh t€, x& hoi va moi truong. Bén canh nhiing két qué cho
nhu’ng no luc dang ghi nhan trong xay dung thuong hiéu du lich Viét Nam, diém
dén qudc gia van con mot chang duong dai véi nhiéu thach thie, dic biét trong va
sau giai doan khung hodng véi dai dich COVID 19. Do viéc nghién ctru thuong
hi¢u diém dén Viét Nam con it va han ché nén cac nha quan li hay doanh nghiép
van con ling ting trong viée thu hiit va dem lai trai nghiém tot nhét cho du khach.
Tai Viét Nam, méc du xay dung thuong hié¢u diém dén 1a yéu t6 chién luoc trong
phét trién du lich qudc gia (Vietnam, 2019) nhung s6 lugng nghién ctru vé tai san
thuong hiéu rat han ché. Hon nita, cho dén nay viéc ap dung logic huéng dich vu
dé xay dung thuong hiéu diém dén van chua quan tim nghién ctru & Viét Nam
(theo hiéu biét cuia tac gid) va day ciing 1a mot chit @& méi duoc cic nha nghién
ctru trén thé gidi quan tAm trong thoi gian gan day.
3.2. Cach tiép cin

Nghién ciru nay ap dung phuong phép dinh tinh két hop véi dinh lugng
v6i cach tiép can dién giai. Pong tao gia tri 1én tai san thuong hiéu diém dén
la mot qua trinh phirc tap, khong dé do Iuong, kiém dinh. Chinh vi vay, viéc
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két hop phuong phép dinh tinh va dinh luong c6 thé 1am ting tinh hop 18 va
do tin cay cuia két qua do luong so véi viéc chi dung mot phuong phap duy
nhit ((Hanson & Grimmer, 2007). Viéc két hop nay 1a can thiét giup giai
thich, 1am 15 ¥ nghia théng qua viéc xac dinh ban chit hién tugng theo cac
cach tiép can khac nhau, gitp giam kha ning giai thich sai cac hién twong
dugc nghién ctru (Shah & Corley, 2006).
3.3. Qui trinh nghién ctru

Xac dinh van & nghién cim

BONG TAO GIA TRI TREN TAI SAN THUGNG HIEU BIEM DEN

. _ Giai doan nghién aiu dinh:
Tong quan tai liéu gém cdc khai niém 1 thuyé phweng phap nghién ciw mé
hinh nghién aru.

Téng quan ta lidu

Téng quan ding tao Téng quan tai san
gidtr thuong higu | thwong hiéu diém d&n = Xdc dnhkhoing
R trong, cac cose li
Phuong phép: Téng | Fhwongphdp: Tong | 0 py g3 gai
quan cb hé thing quan phin tich, ké
thira

Bé xudt mé hinh nghién cirn x4c dinh ré khai

niém li thuyét, tim cac thang do phi hep

Panh gid ndi dung cac thanh Sang loc, d éu chinh thang do

phin: li thuyét, thang do i . .
Phuong phap: Phong van

Phrong phap: Phéng vin chuyén gia. phéng vin nhém
chuyén gia
. Giai doan nghién dinh lwgng
Tong quan tailiéu gom cac kha niém i thuvet, phwong phdp nghién
cir, mé hinh nghi én cim.
Nghi én citu dinh lvgng sebd: Pilot Test n=260
Nghién ciu dinh lugng chinh thite: 1=490

Kiém dinh mé hinh do lwémg, mé Hnh ciu tric

Két qua nghién cirn

3.4. Phuwong phap nghién ciru dugce ap dung

Phirong phdp nghién civu ké thira dé xem xét hé thong

Phuong phap ké thira va phan tich tai liéu tht cip da dugc sir dung trong giai
doan dau va trong chuong 1 ciia nghién ctru nay. Bing cach lya chon cac tai
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liéu duge cong bd trén cac hé thong dir lidu ndi tiéng ctia nudc ngoai nhu
Science Direct, Emerald Insight, Taylor va Francis, Wiley va hé théng dir liéu
ctia Viét Nam, nghién ciru nay dua ra danh gia vé hién trang tong quan tai liéu
bao gdm céc ly thuyét, két qua cua nghién ciru trude d6 , phuong phap ludn,
cac k¥ thuat dugc sir dung trong cac nghién ctru ny va dic biét 1a cac 16 hong
nghién ctru.

Phuong phap phong vén

Phuong phép phong vin chuyén gia: phong van sdu ban cau trac dugc sir
dung v&i cac cau hoi chuin hoa dwa trén két qua téng quan tai liéu. Myc dich
ctia viéc thyc hién phong van chuyén gia nhim khai thac thong tin va chuén
hoa cac cau hoi nghién ctru dé khao sat dai tra; dong thoi khai thac bat ky yéu
t6 moi nao anh huong dén dong tao gia tri trong xay dung thwong hiéu diém
dén trong bdi canh cu thé cia Viét Nam 1a diém dén ngoai tat ca cac yéu tb
thu dugc tir nghién ctru trude d6. Phong vin nhém trong tam duge ap dung dé
dam bao tinh chinh x4c va rd rang cua bang cau hoi déi véi mau nghién ctru
dé didu chinh cac thuat ngit chuyén mon vao bang cau hoi mot cach dé hiéu
va phu hop.

Phirong phép khdo sat va xir li dit liéu diéu tra

Phuong phap phong van bang bang cau hoi nhim tim ra két qua dinh luong
gia tri thwong hi€u cua Viét Nam dudi goc do va sy tuong tac déng tao gia tri
ctia du khach. Dé tién hanh nghién ctru, PLS-SEM duoc sir dung dé phan tich
khuon khé gia thuyét. Phén tich dit liéu duoc thuc hién bang cach tiép can hai
budc: kiém dinh mo hinh do ludng va mé hinh ciu trac. Trong d6, thanh phan
do luong “’tai san thuong hiéu diém dén dua trén khach hang”’ 1a bién bdc
cao “’két qua-nguyén nhan’’. Nghién ctru nay ap dung phuong phap chon miu
thuén tién, tap trung vao nhitng nguodi sit dung mang thuong mai xa hoi, 1a
khach du lich da dén Viét Nam. Bang cau hoi duoc thiét ké gém hai phan:
nhan khau hoc va thong tin su dung mang xa hoi; cdc muc do ludong trén thang
diém Likert 7 diém, tir rat khong ddng y (1) dén rat dong y (7). Céc chi sb phu
hop véi viée xem xét cac bién do ludng ciia cac nghlen ctru trude d6. Co mau
dugc tinh todn theo Hair va cong su (2014) dua vao sb bién quan sat 1a 280
mau. Trudng hop khao sat thyc té cua luan an thu duoc 510 phiéu, trong d6 cd
490 phiéu 1a hop 18.

Nghién ctru nay bao gdbm 40 muc do luong 9 ciu triic trong mé hinh nghién
ctru. Mdi thang diém bao gf”)m bdn muc, tat ca déu duge xac dinh tir cac tai
li€u hién c6 co lién quan dé dam bao tinh hop 1€ cua ndi dung va dugc diéu
chinh dé phu hop voi bdi canh cua nghién ctru hién tai. Sau d6, mot hoi déng
gdm sau chuyén gia trong linh vuc nghién ciru duge moi dén dé kiém tra cac
thiét bi dé xac dinh 131 va xac nhan, dam béo tinh hop 1€. Dya trén dé xuét cua
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ho, mot s6 chinh stra da duge thuc hién dé nang cao tinh toan di¢n va dé doc
trude khi ap dung phong van nhom trong tim dé hiéu chinh ngén ngir va thoi
luwong phu hop véi nguoi tham gia khao sat. Mot nghién ctru thir nghiém da
duogc thuc hién véi 90 nguoi dé dam bao tinh hop 1€ va d¢ tin cay cua cong cu
khao sat. Toan bd quy trinh nay dugc thuc hién theo timg budc tiép can cia
(Carpenter, 2018).

CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU

4.1. Mé ta mau khdo sat chinh thirc

Nghién ciru nay lya chon phuong phép 14y mau thuan tién phi x4c sudt,
tap trung vao nhitng du khach da dén du lich Viét Nam trong thoi gian gan
nhét (tir 5 ndm). Do anh hudng cua dai dich COVID-19 bing phét trén toan
thé gioi va du lich Viét Nam ciing chiu anh huéng ning né voi nhiing lénh
dong cira bién gidi, han ché tiép xuc va di chuyén, khao sat nay chi co thé
thuc hién qua hinh thuc truc tuyén, tiép can doi tuong du khach da dén Viet
Nam thong qua hé théng lién lac cua cac cong ty du lich hay trén trang mang
xd hoi. Mau nghién ciru thu duge co 490 mau hop 1€, véi thong tin chi tiét
dugc trinh bay & bang 6.3. Nhan khau hoc.
4.2. Két qua kiém ching tinh phit hop ciia md hinh nghién ciru

Phin mém SmartPLS 3.3.3. duoc st dung dé phan tich dit liéu dinh
lwong trong nghién ctru nay. Két qua kiém dinh két qua dinh lugng s& thong
qua: kiém dinh mé hinh do ludong va kiém dinh mé hinh ciu trac. Trong giai
doan dau, mot nghién ctru thir nghiém duge tién hanh véi 90 mau khao sat.
Két qua phan tich cho thiy d¢ tin cdy cua cac bién quan sat déu c6 hé sd
Cronbach’s Alpha (>0.7) va Hé s twong quan giita bién quan sat va téng
(>0.3) dat ngudng chuin
Kiém dinh mé hinh do lwong: Giai doan phan tich bién bic thip
Két qua kiém dinh do luong cac bién bac thap déu dat cac gia tri yéu cau.
Theo két qua kiém dinh, cac bién do ludng déu dat duge gia tri VIF nho hon 5
chimg t6 khong xay ra hién twong da cong tuyén. Chi sé Cronbach’s Alpha
ctia cac bién déu 16n hon >0.7 nam trong khoang tir 0.785 (bién ACC) dén
0.909 (bién DBQ). Hé sé tin ciy tong hop CR déu 16n hon 0.6 nim trong
khoang tir 0.861 dén 0.909. Cac gia tri phuwong sai trich trung binh cia cac
bién do ludng déu dat yéu cau vai gia tri nhd nhit 0.61 va cao nhat 13 0.789.
Kiém dinh mé hinh do lwong: Giai doan phan tich bién bic thap

Tai san thuong hiéu diém dén dua trén khach hang 1a mot bién béc cao
dugc do luong véi cac hé sb cua ting cAu trac bac thép tao nén nd. Cac hé sd
do luong gém trong ) ngoai, Gia tri T, Hé s tai ngoai va VIF. Theo Kkét qua
kiém dinh, cau trac bac cao (tai san thuong hiéu diém dén) va cac cu tric bac
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thép (gom hinh anh thuong hiéu diém dén, nhén thirc thwong hiéu diém dén,
1ong trung thanh thuong hiéu diém dén va chat luong thuong hiéu diém dén)
déu nidm trong pham vi dugc chép nhén va st dung cho viéc kiém dinh budc
tiép & moé hinh cu truc.
Két qua kiém dinh gia thuyet nghién ciru (kiém dinh mo hinh cu triic)
Kiém dinh cdc tac déng truc tiép

Bing 5. 1: Kiém dinh céc gia thuyét tic dong truc tiép

Gia P
Thu Hésbotac T Statistics Valu
yét  Mbi quan hé dong (|O/ISTDEV|) es
Hla DIA->BRAND
EQUITY 0.203 3.861 0  Chap nhan
Hib ACC ->
BRAND
EQUITY 0.171 2.701 0.007 Chép nhan
Hlc RIS ->BRAND
EQUITY 0.18 3.011 0.003 Chép nhan
Hid TRA -> BRAND
EQUITY 0.286 4.233 0  Chap nhan
H2  SMS->BRAND Khong
EQUITY 0.043 0.718 0.473  chap nhan
H3  REQ->BRAND Khong
EQUITY 0.059 0.945 0.345  chap nhin

Theo két qua kiém dinh, moi quan hé cua ting thanh phin DART vé
déng tao gia tri trén tai san thuong hi¢u diém dén gém Hla, H1b, Hlc, H1d
déu duogc chap thuan vai cac chi s6 dat ngudng nhu P value déu nhé hon 0.05
va co gia tri t>1.96 (Chin, 2010; Hair et al., 2011). Do do, dbi thoai, tiép can
va rai ro va tinh minh bach cia qué trinh dng tao ra gia tri c6 anh huong tich
cuc dén gia tri thwong hiéu diém dén.

Kiém dinh cdc tac déng gidn tiép

M5 hinh céu trac cua luan an nay khong chi c6 mdi quan hé tryc tiép ma
con ca tac dong gian tiép thong qua bién trung gian. Ki thuét bootstrappmg
cua Smart PLS duoc sir dung dé kiém dinh tac dong gian tiép v6i sé6 mau 16n
5000 duoc liy ngau nhién véi ty 18 thay thé 14 0,05% (Hair Jr, Hult, Ringle, &
Sarstedt, 2016; Ringle, Wende, & Becker, 2015). Hai mdi quan hé trung gian
la SMS -> DIA/ACC/RIS/TRA-> BRAND EQUITY dugc do luong voi két
qué 14 tdc déng trung gian gidn tiép. Piéu ndy dugc giai thich 13 sy hd tro trén
mang thuong mai x4 hoi hay chat luong mdi quan hé trén mang thuong mai
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xa hoi khong tryc tiép tac dong tdi tai san thwong hi¢u ma phai thong qua hoat
dong khi du khach dong tao gia tri.

CHUONG 5: KET LUAN VA HUONG NGHIEN CUU TUONG LAI

5.1. Toém tit két quéa nghién ciru

5.1.1. Két hop khung Iy thuyét vé gid tri thwong higu diém dén va dong tao
ra gid tri

Pong gop dau tién cua ludn 4n nay 1a kiém dinh mé hinh do luong tai san
thuwong hiéu diém dén cua Keller (2008, 2009) tir quan diém cua khach du lich
lam khung ly thuyét dé tich hop cac két qua thuc nghiém cia nghién ctu
thwong hiéu diém dén du lich truée day. Cu thé hon, trong nghién ciru nay
khu6n kho 1y thuyét ciia mé hinh tai san thuong hiéu diém dén da dugc mo
rong dé két hop quan diém tiép thi dich vy, tip trung vao gia tri dong tao gia
tri cho tai san thwong hiéu diém dén tir sy tham gia ciia khach hang.

5.1.2. Anh hwéng ciia viéc doi thoai ciia khdch du lich, khd néng tiép cdn,
rui ro va tinh minh bach cia quad trinh déng tao gia tri doi véi gid tri
thuwong hiéu diém dén.

Luan 4n nay nhan manh tim quan trong ciia viéc chia sé thong tin vé
thuong mai xa hdi va dong gop vao viéc xay dung thuong hi¢u va thuong mai
x4 hoi theo mdt sb cach. Chinh xac hon, nghién ctru nay xac dinh sy déng tao
gia tri cho mot thuong hiéu diém dén cung vdi tac dong cua thuong mai xa
ho6i va nhdn manh tim quan trong ciia sy tham gia ctia khach du lich trong qué
trinh nay. Do d6, nhiing phat hién c6 thé dong vai trd 1a mé hinh nén tang dé
hiéu hanh vi thuong mai xa hoi va ¥ nghia chién lugc ciia nd trong thi truong
ky thuat $0, cling nhu cac loai tinh nang xa hdi khac nhau tao thuan lgi cho
qua trinh dong tao ra gia tri thwong hiéu. Cac két qua dinh lugng cho thiy tac
dong tich cuc cua ddi thoai, tiép cn, rui ro va tinh minh bach cta qua trinh
ddng tao gia tri dbi véi tai san thuong hiéu diém dén. Cac cudc dbi thoai thanh
cong giup khach du lich xay dung sy hiéu biét 1dn nhau, do do, ting mirc do
chap. Khach du lich ¢6 thé tim thiy huéng dan hodc san pham du lich thich
hop va hiéu biét sau sic hon vé mot diém dén, tir d6 nang cao gia tri cam xuc
cua ho.

5.1.3. Mang thwong mai xa héi va dong tao gid tri

Két qua nghién ctru c6 thé duoc st dung nhu 14 mé hinh nén tang giup
hiéu va giai thich vai tro mang thuong mai xa hoi voi cac hanh vi chia se,
tuong tac, hd trg, xdy dung moi quan he va y nghia chlen lugc cua nd trong
mdi trudng kinh doanh dwa nhiéu vao nén tang k¥ thuat s6 ngay nay nham tao
diéu kién thuan loi cho qua trinh dong tao gié tri thwong hiéu. Két qua nghién
ctru cling nhan manh vai trd trung gian cia viéc dong tao gia tri. Nhiing twong
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tac, chia sé thong tin hay hd trg, xdy dung mdi quan hé giita du khach véi du
khach hay du khach véi cong ty cung cap dich vu tai diém dén khong truc tiép
tao gia tri dbi voi mot thuong hi¢u diém dén du lich. Gia tri chi duoc tao ra
thong qua hoat dong ddng tao ciia du khach dbi véi thuong hidu do.

5.2. Ham y nghién ciru

TAm quan trong ciia dong tao gia tri thwong hi¢u du lich va vai tré ciia
du khach : méi quan hé ciia cac thanh t6 DART

Nghién ctru nay vi thé gop phan mo rong hon khai niém dong tao gia tri
va xdy dung thuong hiéu, qua d6 gitip cac nha tiép thi hiéu duoc sy hop tac
gilra cac dbi tugng khac nhau va thuong hi€u cua ho, dac biét 1a trong Iinh
vuc du lich. Két qua cua nghién ctru phét trién khung mo hinh vé khach hang
ddng tao gia tri nhu 1a mot dong gop tién dé co ban cho viée xdy dung thuong
hiéu nganh du lich cling nhu cac ham y hoc thuat khi kiém dinh vai tro cua du
khach déng tao gia tri tai san diém dén du lich dya trén chinh khach hang, cac
cong ty vi thé can cung cip c6 ché thu hat khach hang trong viée dong tao gia
tri thuong higu.

Nghién ctu nay nhin manh su tuong tac cia du khach va thuong hi¢u
diém dén thong qua timg yéu t6 dong tao: di thoai, tiép can, rai ro, va minh
bach dén tai san thuong hi¢u diém dén. Két qua nghién ciru nay da xac nhan
mo6 hinh déng tao gia tri trén tai san thuong hiéu diém dén du lich, qua do6 sé
gop phan khing dinh mot xu huéng mai, mot sy thay ddi quan diém trong
quan li thwong hiéu mét cach tich cuc, tip trung vao viéc kién tao va xay dung
mang ludi (network-based perspective) nhim ting su tham gia ctua khach
hang. Cac diém dén du lich cin quan tim dén viéc minh bach thong tin, nén
tang tuong tic dé du khach tham gia déng tao gia tri thwong hiéu diém dén.
Khoéng chi cé vay, nghlen clru ndy con nhin manh vai tro trung gian glan tiép
cua cac hoat dong dong tao gia tri giira sy hd tro xa hoi, chat lugng mdi quan
hé trén nén tang mang thuong mai xa hdi.

Nén tang ki thuit h§ trg khach hang tham gia dong tao gia tri thwong
hi¢u

Nghién ctru nay dong gop thém vao tai liéu ddng tao gia tri khi trd thanh
mot trong nhitng nghién clru dau tién xem xét tac dong truc tiép cua su hd trg
vé thong tin, cam xUc trén mang thuong mai xa hoi, cling nhu chét luong cac
mdi quan hé trén mang thwong mai xa hoi dbi véi timg thanh phan cua qua
trinh dong tao gia tri. Cac két qua phan tich chi ra ring thuong mai xi hoi co
thé mo ra co hoi, mot cach méi dé tao ra tai san cua thuong hiéu voi khach
hang.
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5.3. Y nghia thye tién

Céc phat hién cta luan an nay dugc quan tim trong nhiéu linh vuc
chuyén mén khac nhau, tir cic t chic quan 1y diém dén dén cac doanh
nghiép du lich. Pé dat dugc su phat trién 1au dai, mot diém dén nén thiét lap
thuong hiéu riéng dé co thé tang loi thé canh tranh trén thi truong du lich.
Y nghia thye tién ciia nghién ctru d6i véi cac nha quan li diém dén du lich
va cac nha chinh sach
Pong tao gid tri va tai san thuwong hiéu diém dén duwa trén khach hang va
chién lwoc phdt trién thuwong hiéu diém dén:Két qua nghién ciru trong ludn an
nay chi ra rang cac nha quan 1y diém dén cin hiéu rd hon ban chit déng tao
ctia mot diém dén, cu thé véi sy tham gia cta du khach.
Pdm bdao Chdt hrong ciia thong tin du lich Piém dén:Viéc ap dung chién luoc
ddng tao gia tri doi hoi diém dén phai thay do6i cac chinh sach va phuong thic
quéan 1y dé c6 chi ¥ tao diéu kién cho khach du lich cung tao ra gia tri.
Dam bdo Hé théng Nén tang Du lich Piém dén di diéu kién: Luan an nay
cung cap bang ching thuc nghiém manh mé& dé lam ndi bat cach doanh nghiép
c6 thé toi wu hoa loi thé ctia thuong mai x4 hoi va nang cao sy tham gia cta
khéch hang trong viéc dong tao gia tri cho thuong hiéu diém dén trong bbi
canh thuong mai xa hoi.
Y nghia ciia két qua nghién ciru ddi véi doanh nghiép

Két qua nghién ctru nay dong gop mot vai ¥ nghia thyc tidn v6i doanh
nghiép nganh du lich khach san:Vé mit chién luoc, nghién ctru ndy cho thiy
viéc du khach tham gia ddng tao gi4 tri thuong hiéu anh hudng tich cuc dén
tai san thuong hiéu diém dén dya trén khach hang, dic biét co vai trd trung
gian gian tiép dan truyén tac dong ciia sy hd trg va chat luong mdi quan hé
dbi voi tai san thuong hiéu diém dén.
5.4. Han ché va hwéng nghién ciru mé rong trong twong lai

Nghién ctru nay mong mubn dem dén mot két qua khach quan vé dong
tao gia tri thwong hiéu dbi voi diém dén Viét Nam, dic biét c6 xem xét dén
vai trd cia nén tang thuong mai xa hoo nhung van con mot vai han ché sau:
Thir nhdt, thoi gian thuc hién luan an vao thoi diém thé gii va Viét Nam chiu
tac dong tidu cuc cua dai dich Covid 19 can déng cira bién gidi, khong co
khach quéc té dén du lich Viét Nam. Vi vdy, viéc thu thap sb liéu gap rat
nhiéu kho khin va chi dwoc thuc hién qua viéc giri bang hoi dién tir. Nghién
ctru trong tuong lai ¢6 thé tiép can nhidu ddi tugng hon, thu thap ¢& miu I6n
hon dé dat tinh dai dién cao cho dé tai. Thit hai, trong nghién ctru ndy tap
trung kiém dinh dong tao gia tri cia du khach véi tai san thuong hiéu diém
dén. Viéc gioi han nay 1a can thiét dé dat dwoc muc tiéu cua dé tai, dong thoi
cac tuong tac, mbi quan hé gitra du khach va diém dén duoc coi 1a quan trong
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nhét tac dong dén tai san thuong hidu ctia diém dén do. Tuy nhién, cac nghién
clru sau ndy c6 thé mo rong, kiém dinh thém cac ddi tuong lién quan khac vi
du nhu tr goe nhm cua cac nha cung ung dich vy, cong ddng thuong hiéu, cac
cong ty cung cip nen tang twong tac. Thir ba, tong quan tai liéu cho ludn an
lwa chon nhitng ngudn dit liéu 16n trén thé gioi v6i nhimg nghién ciru bing
tiéng Anh duogc ding trén cac tap chi thudc hé thong ISI va Scopus. Vi gidi
han cua ludn an, viéc lya chon cac nguon dir lidu 16n dugc cong nhan véi qui
trinh téng quan c6 hé thdng, c6 tiéu chi cu the s& giup dam bao dugc tinh phd
quat va do tin cdy cao hon so v6i cach tiép can truyén théng. Tuy nhién,
nghién ctru trong tuong lai c6 thé tiép can cac ngudn dit liéu khac uy tin khac
véi ngdn nglt da dang hon vi du nhu cac nghién ctru ciia Nhat Ban. Thir fur,
nghién ctru nay tap trung vao viéc du khach dong tao gia tri &én thuwong hiéu
diém dén. Tuy nhién nghién ctru trong twong lai ¢6 thé kiém dinh ca dong huy
gia tri (value co-destruction) trén tai san thwong hiéu diém dén. Cudi cing,
cac nghién ciru trong tuong lai c6 thé mé rong mé hinh nghién ciru, vi du nhu
tim hiéu sau hon vai tro diéu tiét throng mai dién tir trong mdi quan hé ddng
tao gia tri trén tai san thuong hiéu diém dén.

KET LUAN
Du lich déng mét vai trd quan trong trong su phat trién kinh té ctia nhidu qudc
gia trén toan cau, trong d6 c6 Viét Nam. Céc nghién ctru trude ddy cho thiy
diém dén co thuong hiéu tét hon sé& co xac suat dugce du khach lia chon nhiéu
hon. Trong thoi dai ngay nay, khi cac rao can tiép can diém dén ngay cang it,
ngudn théng tin md ciing nhu phuong tién giao thong ngay cang phat trién,
viéc xay dung thuong hiéu diém dén co tinh canh tranh tré thanh mot thach
thirc khong d& thanh cong ddi v6i cac nha quan 1i va doanh nghiép du lich.
Thanh coéng ctia mot thuong hiéu diém dén thé hién & suy nghi (nhu biét dén,
yéu thich), cam nhan (hai 1ong) va hanh dong (dén thim diém dén va gioi
thiéu v6i moi ngudi) ciia du khach voi thuong hiéu lién quan dén diém dén
d6. Cac nghién ctru trude day di xac dinh tai san thwong hiéu diém dén 1a
thude do gia tri thuong hiéu dbi v6i du khach, 1a két qua cta viéc phat trién
mdi quan hé giita khach hang va thuong hiéu, phan anh dugc suy nghi, cam
nhan va hanh dong ddi v6i thuong hiéu diém dén d6. Nhu vay, thanh cong cta
thuong hiéu s& dugc do ludng qua tai san thuong hiéu diém dén, thé hién két
qua va nd luc tiép thi cda thuong hi¢u. Qua trinh tim hiéu, lwa chon va trai
nghiém tai diém dén thé hién vai trd quan trong cta du khach va lam nay sinh
qua trinh dong tao, dic biét 1a dong tao gla tri thuong hi€u. Pac biét nhitng
tién bo trong cong nghe thong tin va truyén thong gitp du khach duoc trao
quyén va tham gia nhiéu hon trong viéc xdy dung cac thong diép va chién
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lugce thuwong hiéu. Trai nghiém va phan anh cta khach du lich vé mot dia diém
cu thé diém dén anh huong dén su phat trién thuong hiu, danh tiéng va hinh
anh cua diém dén. Diéu nay cho thay viéc t1ch hop dong tao g1a tri va quan ly
thuong hiéu du lich hién 1a mot vin dé cdt yéu. Day 12 mot van dé moi, ngay
cang duoc cac hoc gid quan tim, tuy nhién van con nhiéu khoang tréng
nghién ctru trong thuc tidn va li thuyét & ca trén thé gidi va Viét Nam. Céc
nghién ciru vé déng tao gia tri, dac biét déng tao gia tri thuvong hi¢u trong linh
vuc du lich nhan manh vai tro déng tao cua du khach con rat it.

Cin ct vao ly thuyét logic hudng dich vu va sir dung mé hinh phuong trinh
cdu tric, nghién ctru ndy tap trung bdi canh diém dén du lich Viét Nam véi
muyc tiéu: (1) dé xuat mot mo hinh hi¢u qua do ludng tac dong clia hoat dong
ddng tao gia tri ciia du khach qudc té dén tai san thuong hiéu diém dén Viét
Nam tiép can tir goc do khach hang va giéi han diém dén 1a diém dén qudc
gia; (2) kiém tra tac dong cta mang xa hoi, cu thé 1 su hd trg va chét luong
mdi quan hé anh hudng dén qué trinh ddng sang tao gia tri nay. Két qua cua
luan 4n nhin manh vai trd déng tao gia tri cia du khach dbi véi tai san diém
dén Viét Nam. Nhing twong tac, su hd trg hay chit lwong mbi quan hé giira
diém dén (bén cung cdp dich vu) voi du khach hay giira du khach véi du
khéch trén mang thuong mai xa hoi thong qua hoat dong déng tao tac dong tdi
tai san thwong hiéu diém dén do.

Do tai san thwong hiéu 1a mot khai niém da chiéu nén nghién ctru vé truong
hop cu thé Viét Nam 1a can thiét, gitip 1am rd sy khac biét cua thuong hiéu
qudc gia trong bdi canh canh tranh khdc liét giita cac diém dén. Hon nita, viéc
do ludng tai san thuong hiéu diém dén tir gbc do khach hang, thong qua hoat
dong ddng tao gia tri dwa trén 1i thuyét logic hudng dich vu 1a mot hudng di
méi, qua do dong gop y nghia li luan va ca thuc tién cho viéc xay dung
thuong hiéu diém dén V1et Nam. Ngoal ra, nghién ciru cling xem xét vai tro
cua mang xa hoi trong mdi quan hé ddng tao gia tri va tai san thuong hiéu
diém dén. Nhu vay, két qua nghién ctru s& dong gép phat trién kién thirc
chuyén nganh vé tai san thuong hiéu va dong tao gia tri qua ling kinh logic
huéng dich vy nhén manh vai tro tuong tac, dong tao cua du khach, qua d6
dong gop gia tri cho nganh du lich Viét Nam trong viéc cai thién thuong hi¢u
diém dén trong thyc tién. Trén co s¢ d6 dua ra cac kién nghi d6i véi cac nha
quan 1i diém dén, cac doanh nghiép du lich trong viéc tao diéu kién thuan loi
gitp ting hiéu qua dong tao gia tri thuong hiéu diém dén cuia du khach.

Céc hoat dong tuong tac, chia sé thong tin va hd tro trén mang thuong mai xa
hoi gitra cac du khach hay giita du khach va doanh nghiép du lich tai diém dén
c¢6 anh huong dang ké dén gia tri duoc dong tao thong qua cac thir nguyén ctia
mo hinh DART, qua d6 nang cao tai san thuong hiéu diém dén, cu thé 1a diém
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dén Viét Nam. Noi cach khac, gia tri thwong hi¢u thé hién qua tai san thuong
hidu diém dén ting lén khi khach hang tham gia dong tao gia tri, va qué trinh
ddng tao gia tri bi anh hudng boi cac hoat dong chia sé thong tin hay chét
luong mbi quan h¢ trén mang thuong mai xa hdi. Nhu vay, khach du lich
thong qua cac hoat dong dong tao gia tri cang cd nhidu tuong tac, chia sé trén
mang thuong mai x4 hoi s& gitp nang cao hon tai san thuwong hiéu cho diém
dén do.

Dua trén két qua nghién cttu, ludn an dua ra mot s6 kién nghi dbi vé6i cac nha
quan li diém dén, cac doanh nghiép du lich tai diém dén. Vé co ban, diém dén
Viét Nam can tao mot moi trudng tin ¢y, mot co ché thuc day du khach ty do
tham gia dong tao gia tri cho thuong hiéu diém dén mot cach hidu qua tryc
tiép va trén nén tang tryc tuyén, nhu 1a mot phan quan trong trong chién lu’oc
marketing v6i du khach trén thé gi6i. Tuong tac dong tao gia tri qua cac nén
tang truc tuyén can duoc quan tim thiét ké voi cac cong cu da phuong tién co
cuong do, muc do cam két va céc cong cu hd trg twong tac hép dan, lién tuc,
ngay tai thoi diém. Khi do, gia tri thuong hiéu diém dén s& dugc du khach
déng tao hiéu qua. Dé dat duoc hiéu qua déng tao gid tri thuong hi¢u, cac nha
quan li du lich cAn dam bao chat lugng ciia ngudn thong tin du lich vé diém
dén. Cac ngudn thong tin du lich can c6 ndi dung phong phii, minh bach, cip
nhat thudng xuyén, dugc cung cap hiéu qua, dé tiép can dé du khach co thé dé
dang tim kiém thong tin phii hop v&i nhu cu trén cac kénh tiép thi truc tiép
hay truc tuyén, tao moi trudng tuong tac thuan loi cho du khach, qua dé ting
cuong hinh anh thuong hiéu diém dén ciing nhu tao sy thién cam, tin tudng va
hai long cua du khach voi diém dén. Ngoai ra, cac nha quan li va doanh
nghiép du lich Viét Nam ciing can dam bao nén tang twong tac truc tiép va
tryc tuyén tai diém dén du didu kién, dam bao twong tac chit ché véi khach
hang ctia ho. Theo d6, thuong mai xa hoi 1a nén tang twong tac hiéu qua giira
diém dén v6i du khach va giita du khach véi du khach méi mirc d6 twong tac
cao, dé tiép can, v6i nhidu sy trg gitp va ngudn thong tin phong phu. Tuy
nhién, chinh wu diém nay 1a mot thach thich 16n cho cac nha quan 1i va doanh
nghiép du lich vi nhitng thong tin, trg giup giita du khach rat kho dé kiém
soat, nhitng thong tin tiéu cuc c6 thé gdy anh huong dén gid tri thuong hiéu
ctia diém dén do.
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