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LOI CAM ON

Trong sudt qué trinh nghién ctru va hoan thanh dé 4n t6t nghiép thac si véi dé
tai “Giai phap phat trién thwong hiéu tai MuiNe Bay Resort”, t6i da nhan duoc

rat nhiéu sy ho tro quy bau tir cac t6 chirc va ca nhan.

Trude hét, toi xin bay t6 1ong biét on sdu sic dén Quy Thay/Cé cia Trudng
Pai hoc Phan Thiét d3 tan tinh giang day, cung cip nén tang kién thic va phuong

phéap nghién ctru khoa hoc giup t61 c6 co s& hoan thién dé an nay.

Dac biét, to1 xin guri 101 cdm on tran trong dén Gido vién huéng dan TS. Hoang
Thanh Liém d3 luon danh thoi gian, tim huyét va nhitng gop y chuyén moén sau sic

trong sudt qua trinh nghién ctru, phan tich dir liéu va hoan thién dé tai.

T6i xin chan thanh cam on Ban Lanh dao MuiNe Bay Resort, Hoi dong Quan
tri, cung cac anh/chi tai cac b phan Kinh doanh - Marketing - Nhan sy - Tai chinh -
Dich vu khéch hang, da nhiét tinh ho tro, cung cép thong tin, tao diéu kién thuan loi
dé t6i trién khai khao sat thyc t& va thu thap cac dit liéu quan trong phuc vu cho
nghién ctru.

Toi cling tran trong cam on quy khach hang ctia MuiNe Bay Resort da tham
gia tra 161 bang khao sat, dong goép y kién chan thanh, giap t6i c6 duge ngudn dit lidu
gia tri nham danh gia khach quan chét luong thuong hiéu, trai nghiém dich vu va dinh

huéng phat trién tuong lai cho doanh nghiép.

Mic du da rat nd lyc, nhung dé an kho tranh khoi nhimg thiéu sot nhét dinh.
T6i rat mong nhan dugc nhitng v kién déng gop tir Quy Thay/C6 va cic nha chuyén

mon dé hoan thién tét hon trong thoi gian téi.

Tran trong cam on!



LOI CAM DOAN

Toi xin cam doan rang dé an tot nghiép thac si voi dé tai “Giai phap phat trién

thuong hiéu tai MuiNe Bay Resort” 1a cong trinh nghién ctru do chinh t61 thuc hién.

Céc s0 lidu, thong tin, tai liéu sir dung trong dé an déu duoc thu thap tir ngudn
thuc té tai MuiNe Bay Resort, tur két qua khao sat khach hang, hoac tur cac nguén hoc
thuat, bao céo, van ban phép 1y c6 trich dan rd rang theo diing chuan muc nghién ctru

khoa hoc.

Toi cam két rang khong co bat ky phan noi dung ndo trong dé 4n nay dugc sao
chép tir cac cong trinh nghién ctru khac ma khong ghi 16 nguon trich dn; moi phan
tich, danh gia va két luan dugc trinh bay dya trén két qua nghién ciru thyc té va quan
diém ca nhan cia toi.

T61 xin hoan toan chiu trach nhiém trudc phéap luat va quy dinh ctia Nha truong
vé tinh trung thuc, chinh x4c cua toan bg ndi dung dé an.

Téac gia

(Ky va ghi ro ho tén)
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DANH MUC CAC TU VIET TAT

Tén viét tit Tén day di

Service Quality - Thang do chat luong dich vu 6

SERVQUAL SERVQUAL Service Quality cia Parasuraman (1985) va
cong su.
SERVPERF Mtic ¢ cam nhan - thang do cta Cronin va Taylor, 1992

Kaiser-Meyer—Olkin Measure of Sampling Adequacy (hé s6
Hé s6 KMO ding dé danh gia mirc d6 thich hop cta dit liéu khi thuc hién
phan tich nhan t5 kham pha)

EFA

Analysis of Variance (kiém dinh phén tich phwong sai, ding
ANOVA dé so sanh sy khac biét vé gia tri trung binh (mean) cua tir 2
nhém trd 1én trong mau nghién ciru)

EFA Exploratory factor analysis (Nhan t6 kham pha)
CYTAH Céc yéu t6 anh huong
SPSS Statistical Package for the Social Sciences (Phan mém
théng ké cho khoa hoc xa hoi)
KOL Key Opinion Leader (Nguoi c¢6 stic anh hudng)
KOC Key Opinion Consumer (Ngudi tiéu ding cha chét)
Vietnam International Travel Mart (Hoi chg du lich quéc
VITM £y n
te Viét Nam)
VITA Vietnam Tourism AssocIiIatlo;l (Hiép hoi Du lich Viét
am

PPTH Phat trién thuong hiéu
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PHAN I: MO PAU

1. Tinh cip thiét ciia nghién ciru

Trong bbi canh kinh té s6 va hoi nhap toan cau ngay cang sau rong, nganh du
lich — khach san dang trai qua giai doan chuyén bién manh mé& véi nhiéu co hoi va
thach thtrc dan xen. Theo cac bao céo cta T6 chirc Du lich Thé gigi (UNWTO), giai
doan hau COVID-19 ghi nhan sy phuc hoi rd nét cua du lich toan cau, déng thoi cling
cho thay su thay d6i dang ké trong hanh vi tiéu dung du lich. Du khach ngay nay
khong chi quan tim dén gia ca va tién nghi co ban, ma ngay cang chu trong dén chét
lugng trai nghiém, tinh cd nhan hoa, yéu t6 bén vitng va trach nhiém xa hoi cua doanh
nghiép. Xu hudng nay dat ra yéu cau méi ddi véi cac doanh nghiép du lich — nghi
dudng trong viéc dinh vi lai gid tri va phat trién thuong hiéu mot cach bén viing.

Bén canh do, chuyén d6i sb dang tac dong sau rong dén toan bd chudi gia tri
cua nganh du lich — khach san. Céc nén tang s, mang xa hoi va ndi dung trai nghi¢m
tryc tuyén ngdy cang dong vai trd quan trong trong viéc hinh thanh nhan thirc thuong
hiéu va anh huong dén quyét dinh lya chon diém dén ciia du khach. Nhiéu nghién
clru va bao cdo thi treong cho thiy phan 16n khach du lich hién nay tim kiém théng
tin, so sanh va dua ra quyét dinh thong qua cac kénh tryc tuyén. Diéu nay khién
thuong hiéu khong chi duge xay dung thong qua hé thong nhan dién truyén thong ma
con phai dugc quan tri déng bo, nhat quan va linh hoat trén mdi trudng $0.

Tai Viét Nam, du lich dugc xac dinh la nganh kinh t& miii nhon, trong d6 du
lich bién va du lich nghi dudng giit vai trd quan trong. Khu vire Miii Né — Binh Thuan
12 mot trong nhitng diém dén tiéu biéu, véi su gia ting nhanh chong vé sb luong co
sO lIuu tra va mirc d6 canh tranh ngay cang gay gat. Trong bdi canh cac san pham
dich vu c6 xu huéng ngay cang twong dong, thuong hiéu tré thanh yéu té then chot
gitp doanh nghiép tao su khac biét, ndng cao kha nang nhan dién va gia tdng gia tri

cam nhan trong tdm tri du khach.
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Muine Bay Resort 1a mdt co s& kinh doanh du lich nghi dudng tai khu vuc Miii Né,
Lam Dong, c6 nhiéu loi thé vé vi tri, canh quan thién nhién va tiém ning phat trién
cac san pham gin vai trai nghiém dia phuong. Tuy nhién, trudc nhitng thay d6i nhanh
chong cua thi treong, yéu cau chuyén dbi sd va xu hudng phat trién du lich xanh, bén
virng, hoat dong quan tri va phat trién thuong hi¢u cua resort can duge danh gia mot
cach toan dién va c6 hé thong. Viéc thiéu cic giai phap phat trién thuong hiéu phu
hop c6 thé 1am suy giam ning luc canh tranh va han ché kha nang phat trién bén viing
trong dai han.

Xuat phat tir nhimg co s& 1y luan va thyc tién néu trén, viéc nghién ctru dé tai
“Giai phap phat trién thuong hiéu tai Muine Bay Resort” 1a can thiét va c6 y nghia
thuc tién cao. Nghién ctru gop phan hé thong hoa co s¢ 1y luan vé phat trién thuong
hiéu trong linh virc du lich — khéach san, dong thoi dé xuét cac giai phap kha thi nham
nang cao gia tri thuong hiéu, ting cuodng ning luc canh tranh va hd trg Muine Bay

Resort phat trién bén viing trong bbi canh méi.
2. Muc tiéu nghién ciru

2.1. Muc tiéu tong quat: Phan tich, danh gia thwong hi¢u tai Muine Bay Resort; x4c
dinh cac yéu td tac dong dén phat trién thuong hiéu, dé& xuit giai phap phat trién

thuong hi€u Resort Muine Bay.
2.2. Muc tiéu cu thé:

- Heé théng hoa co s¢ 1y luan vé thuong hiéu va phat trién thuong hiéu trong linh

vuc dich vu - du lich.

- Phan tich thyuc trang phat trién thuong hiéu tai Muine Bay Resort; xay dung mo
hinh nghién ctru cac yéu té anh huong dén phat trién thuong hiéu tai Muine Bay
Resort; thyc hién kiém dinh mé hinh, xac dinh mirc d6 4nh hudng cia cac yéu td

dén PTTH tai Muine Bay Resort

- D& xuét ham y giai phap phat trién thuong hiéu Muine Bay Resort trong thoi gian

toi.



3. Cau héi nghién ctru
- Cosélyluan vé thuong hi¢u va phat trién thuong hiéu trong linh vuc dich vu -
du lich?

- Thyc trang phat trién thuong hi¢u tai Muine Bay Resort hién nay?

- Céc yéu t nao anh hudng dén phat trién thuong hiéu tai Muine Bay Resort? mirc

do tac dong cua cac yéu to d6?
- Giai phap nao dé phat trién thuong hiéu Muine Bay Resort trong thoi gian t6i?
4. Doi twrgng nghién ciru

Céc yéu té anh huong dén phat trién thuwong hiéu va giai phap phat trién thuong
hi¢u Tai Muine Bay Resort.

5. Phwong phap va dir li€éu nghién ciru
5.1. Phwong phap nghién ctru

Pé tai str dung phuong phap nghién ciru hdn hop; két hop giita phuong phap
dinh tinh va phuong phap dinh luong dé 1am rd cac yéu té anh hudng dén phat trién

thuong hi€u tai Muine Bay Resort. Cu thé nhu sau:

Giai doan 1: Nghién ciru dinh tinh dugc thuc hién théng qua téng quan co sé
ly thuyét, cac nghién ciru lién quan dén van dé nghién ctru; thao luan chuyén gia xay

dung mb hinh, hé théng thang do va bang khao sat.

Giai doan 2: Nghién ctru dinh luong thong qua khao sat thu thép dir liu so
cap, sir dung cong cu thong ké SPSS 20.0 xir 1y dir lidu, kiém dinh mé hinh sang loc
cac bién quan sat, xac dinh cac thanh phﬁn cling nhu gia tri, dJ tin cdy Cronbach’s
Alpha va phan tich nhan t6 kham pha EFA, phan tich twong quan hoi quy... Cac két
qua thu thap duoc cho phép xac dinh va do ludng cac yéu té anh hudng dén phat trién

thuong hi€u tai Muine Bay Resort
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Téc gia str dung thang do Likert 5 mirc d6: fir I diém dé thé hién mirc d¢ Hoan

toan khéng hai long cho dén 5 diém thé hién mire do Hodn toan hai long.
5.2. Dir liéu dung cho nghién ciru

- Dir liéu thw cap: cac so0 li€u bao cdo cua don vi Muine Bay Resort, cac so li¢u
khao sat, thong ké cac trang web chuyén vé phan tich thong ké Tong cuc thong
ké,...vaso li¢u trén cdc tap chi trong va ngoai nudc c6 lién quan dén van dé nghién

cuu.

- Dir liéu so ccfp.' Diéu tra khéo sat, thu thap tr cac du khach trong va ngoai nudc

khi dén Muine Bay Resort dé thuc hién nghién curu dinh lugng.
6. Pham vi nghién ctru
- Khéng gian: Tai Muine Bay Resort — Miii N¢, Lam Dong
- Thoi gian: Dit liéu nghién ctru chu yéu trong giai doan 2022 dén thang 9/2025.
7. Y nghia va gi6i han ciia nghién ciru
7.1. Y nghia Iy luén

Gop phan hé théng hoa 1y luan vé thuong hiéu, phat trién thwong hiéu trong

nganh dich vy, dulich, lam 1o cac yéu td anh huodng dén phat trién thuong hiéu Resort.

Xay dyng hé thdng thang do cac yéu td anh huong dén phat trién thuong hiéu
Resort, day co thé xem 1a dong gop hitu ich cho khoa hoc va c6 thé 1a tai liéu tham
khao cho cic nghién ciru hoc thuat va ung dung thyc té trong linh vuc resort ndi

chung va nghi dudng noi riéng.
7.2. 'Y nghia thuec tién

Cung cép btre tranh toan dién vé thuc trang vé thuong hi€u tai Muine Bay
Resor, tir 6 gitip doanh nghiép danh gia lai diém manh, diém yéu trong chién lugc

phat trién thuong hiéu hién tai.
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Pé xuit cac giai phap kha thi, co tinh tng dung cao, phu hop véi diéu kién
thue té cta doanh nghiép, gop phan nang cao ning luc canh tranh va thu hat khach
hang.

Gop phan hd trg nha quan 1y xay dung chién lugc phat trién thuong hiéu bén
vitng va nhit quan, hudng t&i phat trién dai han, dic biét trong bdi canh thi trudong du

lich dang phuc hdi va canh tranh ngay cang khdc liét.
8. Két ciu ciia dé 4n
Dé an du kién bé tri thanh 03 chuong cu thé nhu sau:
Chuong 1: Co s 1y thuyét vé thwong hiéu va phat trién thuong hiéu cua Resort

Chuong 2: Két qua phan tich vé thuong hiéu va phat trién thuong hiéu tai Muine Bay
Resort.

Chuong 3: Giai phap phat trién thuong hiéu tai Muine Bay Resort trong thoi gian toi.
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PHAN II: NOI DUNG

Chwong 1: CO SO LY LUAN VE THUONG HIEU VA PHAT TRIEN
THUONG HIEU

1.1. Cac khai niém
1.1.1. Thwong hi¢u

Thuong hiéu 1a mgt khai niém trung tdm trong marketing hién dai, dong vai
trd then chét trong viéc dinh vi doanh nghiép trén thi truong va tao 1ap gia tri cdm

nhédn do6i véoi khach hang.

Theo Hiép hoi Marketing Hoa Ky (AMA): “Thuong hi¢u la tén goi, thuat ngtr,
biéu tuong, thiét ké hodc su két hop céc yéu t6 d6 nham xac dinh mot san phém/ dich

vu va phan biét n6 vai doi tha.”

Theo Philip Kotler & Kevin Lane Keller (2016): "Thuong hi¢u 1a mot cai tén,
biéu tuong, hoac thiét ké hodc su két hop gitra cac yéu t6 d6, nham xac dinh hang hoa
hodc dich vu cia mot ngudi ban hodc nhom ngudi ban, déng thot phan biét chung

vo1 doi tha canh tranh.".

Theo David Aaker (1991): "Thuong hiéu la mdt tap hop cac tai san va ng phai
tra lién két v6i tén va biéu tugng cta thwong hiéu, 1am ting hodc gidm gia tri ma san

phém hoac dich vy mang lai cho khéach hang."
1.1.2. Thuwong hi¢u trong Du lich

Trong du lich, thuong hi¢u khong chi don thuan 1a mét tén goi, logo hay
slogan. N¢ 1a tap hop téng hoa cac cam nhan, gia tri, trai nghi€ém va hinh anh ma madt
diém dén, doanh nghiép, san pham hay dich vu du lich tao ra trong tdm tri du khach
va cong ching. Néi cach khac, thuong hiéu du lich chinh 14 101 hira vé nhimg gi du

khéch s€ nhan dugc va cdm xtc ho s€ trai qua.
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Dbi véi linh vuc du lich, khach san, thuong hiéu khong don thuan 1a mot yéu
t6 nhan dién nhu tén goi hay biéu tuong, ma con la 161 cam két vé chat lugng dich vy,
dugc hinh thanh va cliing cb thong qua trai nghiém thyuc té, mirc do nhan biét va long
tin cua khach hang ddi v&i nha cung cép dich vu (Kotler, Philip; Bowen, John T.;
Makens, James C. (2002). Marketing for Hospitality and Tourism). Thuong hi¢u vi
thé khong chi phan anh hinh anh bén ngoai cta doanh nghiép, ma con gan chit véi
danh tiéng, gi4 tri cam xtc va nhirng ky vong ma khach hang dit vao mdi lan trai
nghiém. Mgt thuong hi¢u manh c6 kha nang tao ra loi thé canh tranh dai han, gop
phan gia ting su trung thanh, nang cao kha ning dinh gia, va anh hudng rd nét dén

quyét dinh lua chon cta khach hang trong méi truong canh tranh ngay cang gay git.
1.1.3. Phat trién thwong hiéu

Theo Tir dién Bach khoa Viét Nam (2003), quyén 3, thi thuét ngir bién dbi la:
“bién d6i hodc 1am cho bién ddi tir it dén nhiéu, hep dén rong, thép dén cao, don gian

dén phuc tap (T dién Bach khoa Viét Nam 2003, tr.769).

Phat trién thuong hiéu 13 qué trinh xay dung va cung cd gié tri, hinh anh, ca
tinh va vi thé ctia thuong hiéu trong tim tri khach hang, nham tao sy khac biét so véi

dbi thu va thuc day tang trudng bén viing cho doanh nghiép.

Phat trién thwong hiéu trong du lich 1a qua trinh x4y dyng hinh anh, gia tri va
danh tiéng nham tao su khac biét, thu hat khach hang muc ti€u va xay dung long
trung thanh. Khac véi hang hoa thong thuong, du lich ban "trai nghiém", vi vay

thuong hi¢u can chuyén tai dugc cam xtc va gia tri tinh than.

Trong bdi canh canh tranh toan cau ngay cang khdc liét, phat trién thuong hiéu
da tré thanh yéu td séng con trong nganh du lich - mot nganh cong nghiép ban "trai
nghiém" vo hinh va phtrc tap. Khac voi san pham thong thuong, thuong hiéu du lich
dong vai trd nhu mot 11 hira tin cdy, gitp giam thiéu rui ro nhan thirc cho du khach,
ddng thoi tao ra su khac biét va gia tri cam xuc bén virng. Qud trinh ndy duoc trién

khai & ba cdp do chinh: thwong hiéu diém dén (qudc gia, thanh phd), thuong hiéu
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doanh nghiép (hang hang khong, khach san) va thuong hiéu trai nghiém (tour, 1& hoi).
Du ¢ cdp d6 ndo, mot quy trinh bai ban van can tudn thu cac budc then chét: (1)
Nghién ctru thi trudng va ndi luc dé tim khoang trong dinh vi; (2) Xéc dinh gia tri cot
16i va thong diép khac biét; (3) Xay dung hé thong nhan dién va cbt truyén thuong
hiéu (brand storytelling) hép dan; (4) Truyén thong da kénh, dac biét tan dung stc
manh cua digital marketing va ndi dung nguoi dung (UGC); va (5) BPam bao trai
nghiém thuc té dong bo véi 101 hira thuong hiéu, két hop véi do luong va diéu chinh
lién tuc. Nganh du lich hi¢n dai dang chung kién nhitng xu hudng dinh hinh lai vi¢c
phat trién thuong hiéu. Du lich bén vitng trd thanh gid tri c6t 16i ngy cang quan trong,
doi hoi thuwong hiéu phai thé hién trach nhiém véi moi trudng va van hoa dia phuong.
Cung v6i d6, nhu cau vé trdi nghiém cd nhdn héa va dich thuce thiic day cac thuong
hiéu chuyén tir quang ba dai tra sang ké nhitng cau chuyén doc ddo, c6 chiu sau. Tuy
nhién, thach thirc 16n nhit vin nam & tinh téng hop ctia san pham du lich, khién viéc
kiém soat déng bo moi diém cham véi khach hang tré nén phuec tap, va bat ky su cd

nho ndo ciling c6 thé gy ton hai nghiém trong dén danh tiéng da xay dung.

Tom lgi, phat trién thuong hiéu du lich thanh cong khong chi dimng lai & chién
dich truyén thong hay logo 4n tuong, ma la mot cam két chién lwoc dai han vé mot
trai nghiém nhat quan va khac biét. D6 1a qué trinh bién 10i hira thuong hiéu thanh
hién thuc trong timg twong tac, tir d6 xay dung 10ng tin va bién du khach thanh dai
sir trung thanh, tao nén loi thé canh tranh bén viing trong thi truong day bién dong
nay
1.1.4. Khai niém vé resort

Resort (khu nghi dudng) 1a mot loai hinh co sé luu tra ddc thu trong nganh du
lich - khach san, duoc thiét ké nhdm cung cdp khong gian luwu tra két hop nghi ngoi,

thu gian va giai tri khép kin, thuong toa lac tai nhitng dia diém c6 canh quan thién

nhién dep nhu bai bién, nai rung, hd nudc hodc viung ven do.

Theo Cuc Du lich Québc gia Viét Nam (2025), Resort dugc dinh nghia la: "Co

so luu tru du lich doc lap, co vi tri thudn loi cho viéc nghi duong, duoc xdy dung
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thanh khu vuc tap trung, co canh quan dep, dwoc trang bi tien nghi phuc vu nhu cau

nghi ngoi va gidi tri cua khach du lich."

Theo T chirc Du lich Lién Hop Qubc (UN Tourism) Resort 1a: “Mat khu phire
hop nghi dwdng tich hop, cung cdp da dang dich vu luu trii, dn uong, cham soc sic
khée, thé thao, gidi tri va tham quan cho du khdch, thieong gdn lién véi mét diém dén

cu the.”

Thwong hiéu Resort: Thuong hiéu resort 13 cac tén tudi ndi tiéng trong nganh
du lich nghi dudng, dugc quan 1y va van hanh boi céc tdp doan khach san hodc cac
cong ty chuyén biét. Nhirng thuong hiéu nay thuong gan lién véi chét luong dich vy,

thiét ké doc dao va trai nghiém dic biét danh cho khach hang.

Phat trién thuwong hiéu Resort: Phat trién thuong hiéu Resort c6 thé hiéu 1a
qua trinh x4y dyng va cung ¢b hinh anh, gia tri ciia thuong hiéu Resor trong tim tri
khach hang. Bao gém viéc xac dinh muyc tiéu, nghién ctlru thi truong, tao ra cac yéu
t6 nhan dién thuong hiéu, truyén thong va duy tri sy nhét quén cua thuong hi¢u trén

cac kénh khac nhau.
1.1.5. Vai tro cia thwong hiéu trong du lich

Trong nganh dich vy, nhét 1a céc linh vuc nhu du lich, khach san, nha hang
noi ma san phém l1a v6 hinh, khong thé luu trix va phu thudc nhiéu vao con nguoi,
thuong hiéu dong vai tro cuc ky quan trong, thé hién qua céc khia canh sau: (1) Tao
dung niém tin va giam thiéu rti ro cam nhéan: Do dich vu khong thé kiém tra trude
khi tiéu dung, thuong hiéu gitp khach hang yén tdm vé chat luong va ky vong trai
nghiém (2) Khéc biét héa dich vu: Trong méi trudng canh tranh cao va san pham dé
bi sao chép, thuong hi¢u la yéu t6 tao nén su khac biét rd rét vé hinh anh, phong cach
va gid tri cdm nhan (3) Gia tdng 1ong trung thanh va kha nang quay lai: Thuong hi¢u
manh gitip xay dung mdi quan hé cam xtic voi khach hang, tir d6 nang cao ty 16 khach
hang trung thanh day 1a yéu t6 song con ddi v6i nganh dich vu (4) H trg chién lugc

dinh gia va m& rong thi truong: Mot thuong hi¢u dugce dinh vi tdt co thé ap dung mirc
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gia cao hon nho gia tri cdm nhan vugt trdi, déng thoi dé dang mé rong sang céac dich
vu khéc dudi cung mot hé sinh thai thuong hiéu (5) Tang gid tri tai san vo hinh cho
doanh nghiép: Trong nganh dich vy, thuong hi€u chinh Ia mot trong nhiing tai san

16n nhét, co thé dinh gia, mua ban hoac nhugng quyén thuong mai.
1.2. Céc yéu t6 anh hwong dén phat trién thwong hi¢u trong du lich

Phat trién thuong hiéu trong linh vuc du lich 1a mét qua trinh chién luge phuce
tap, chiu sy tac dong téng hop cua nhiéu nhém yéu t5 noi sinh va ngoai sinh. Do ban
chat cua san pham du lich 13 mét tap hop cac dich vu vo hinh va phu thudc sdu sic
vao trai nghiém téng thé cua khach hang (Keller, 2013), viéc xay duyng mot thuong
hiéu manh doi hoi su tich hgp dong bo giita chién luoc dinh vi, cht luong dich vu

thuc té va kha nang thich ung vdi moi truong bén ngoai.

Nhom yéu té nén tang dau tién bao gdm chién lugc dinh vi va hé thng truyén
thong thuong hi¢u. Dinh vi hiéu qua giup thuong hi¢u xac lap mot vi tri khac biét va
dang gia trong tam tri khach hang muc ti€u, dya trén viéc xac dinh rd rang gia tri cdt
16i va 101 hira thuong hiéu (Aaker, 1996). Trong du lich, 151 hira nay thuong gin lién
v6i trai nghiém dac thu cua diém dén, gia tri van hda ban dia hodc phan khic thi
trudong cu thé. Thong diép dinh vi can duoc truyén tai nhat quan qua da kénh, tir

truyén thong dén sé hoa, dé gia ting nhan biét va xdy dung niém tin ban dau.

Tuy nhién, danh tiéng va gia tri cam nhan thyc sy cua thuong hiéu dugc quyét
dinh truc tiép boi nhém yéu té thi hai: chit luong san pham - dich vu va ning luc
do1 ngli nhan vién. Chét lugng dich vy, dugc danh gid qua cac thanh ph'?ln nhu d6 tin
cay, su dap ung, nang luc phuc vu va su déng cam (Parasuraman et al., 1988), la cdt
16i cua trai nghiém khach hang. Chat luong nay lai phu thudc 16n vao con ngudi;
nhimg "dai st thurong hiéu" truc tiép tao ra twong tac. Aaker (1996) nhan manh, gia
tri thwong hiéu dich vu duoc xay dung chu yéu thong qua chat lugng twong tac giira
nhan vién va khach hang, bao gém su chuyén nghiép, than thién va kha ning dap ting

nhu cau ca nhan hoa.
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Trong bdi canh hién nay, trai nghi¢m thuc té d6 nhanh chong dugc phan anh
va khuéch dai thong qua nhom yéu td thir ba: mang xa hoi va danh gia tryc tuyén
(eWOM). Nghién ciru chi ra raing eWOM c¢6 sirc anh huéng manh mé hon so vdi cac
hinh thirc quang cdo truyén thng trong viéc dinh hinh quyét dinh ctia khach du lich
(Litvin et al., 2008). Cac danh gia, diém sb, dac biét 1a noi dung do nguoi dung tao
(UGC) trén cac nén tang nhu TripAdvisor, Google Review hay Instagram, di tro
thanh thudc do quan trong cho uy tin va stic hép dan cua thuong hiéu, tac dong truc

tiép dén ty 1¢ chuyén ddi va kha ning dinh gia.

Cubi cung, dé phat trién bén virng, thuong hiéu du lich budc phai nhay bén
v6i nhom yéu td thir tu: sy van dong cua cac xu hudng du lich toan cau. Cac xu hudéng
no6i bat nhu du lich bén viing (xanh), trai nghiém van héa ban dia, ca nhan hoéa, du
lich strc khoe va chuyén ddi s6 khong nging tai dinh hinh ky vong va hanh vi cta du
khach. Ching vira tao ra co hoi dé d6i méi va khac biét hoa thuong hiu, vira dat ra

thach thirc bugc doanh nghiép phai lién tuc thich tng néu khong mubn bi tut hau.

Tom lai, phat trién thuong hiéu du lich thanh cong 13 két qua cua su turong tac
va van hanh dé)ng bo gitta bdn nhém yéu t6 chinh: (1) Chién lwgc dinh vi va truyén
théng tao ra loi hira; (2) Chdt lwong dich vu va con nguoi hién thuc héa 161 hira d6;
(3) Hé sinh thdi truc tuyén phan dnh va khuéch dai gia tri thuc té; (4) Xu huwéng thi
truong doi hoi suw tién héa khong ngimg ciia thwong hiéu. Chi khi tao dung duoc mot
vong tron gia tri khép kin va tich cuc giira cac yéu té nay, thwong hiéu méi xay dung

dugc 1ong trung thanh virng chic va loi thé canh tranh 1au dai
1.3. So' lwgc tong quan tai liéu
1.3.1. Cac nghién ctru nwéc ngoai

Nghién ctru qudc té tiéu biéu vé thuong hiéu resort cho thy xu huéng phat
trién thuong hiéu trong nganh du lich nghi dudng dang chuyén manh tir “hinh anh

vat 1y sang “trai nghiém téng hoa va danh muc thuong hiéu chién lugc”.
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Trude hét, nghién ctru cua Ahn, Back va cong su (2019), ding trén
International Journal of Hospitality Management d3 chimg minh rang gia tri trai
nghiém 14 nén tang hinh thanh thai 46 dong sang tao va hanh vi ing ho thuwong hiéu
cta khach hang tai cac khu nghi dudng tich hop. Bén yéu t6 dugc xac dinh 1a quan
trong gém: khong khi, tinh vui thich, gia tri hoan von va su xuét sic trong dich vu.
Trong do, ba yéu td sau tac dong manh dén hanh vi chia sé va lan toa tu nguyén cua
khach hang, cho thiy ring cac resort can chu trong vao viéc thiét ké “diém cham trai

nghiém” mang lai cam xtc tich cuc thay vi chi dau tu vao khong gian vt 1y.

Tiép theo, Zhou, Ho va He (2024), trong Journal of Destination Marketing &
Management mé rong khung S-O-R bang cach dua yéu té “bang ching hitu hinh”
vao mo hinh ly gidi y dinh hanh vi cua du khach tai cac khu nghi dudng tich hop.
Nghién ctru khang dinh ring cac yéu t vat 1y nhu bd cuc khong gian, anh sang, mui
huong hay chét liéu trang tri néu dugc dong bo voi dinh vi thuong hiéu s& trd thanh
“ngdn ngir phi 161” thé hién 16i hira thuong hiéu, gitip ting ¥ dinh quay lai va gidi
thiéu. Vi bdi canh resort Viét Nam, didu ndy goi y viéc chuan hoa “brand codes”

trong kién tric, 4m thanh, va trai nghiém cam gic theo tirng phan khtic khach hang.

Lin (2024), trong Cornell Hospitality Quarterly nghién ctu truong hop
Outrigger Hotels & Resorts, mot thuong hiéu resort bién toan cau. Téac gia cho thy
chién luoc phan tach danh muc thuong hi€u va dinh vi tam nhin “Premier Beach
Resort Brand in the World” gitip Outrigger dam béo tinh nhat quan nhung van linh
hoat trong mé rong qudc té. Nghién ciru nhdn manh tim quan trong cua viéc quan tri
danh myc thuong hi¢u, tranh sy “loang thuong hiéu me”, déng thoi gén chat ban sic

dia phuong vao trai nghiém cdt 151 dé tao khac biét canh tranh.

Tir ba nghién ctru trén, c6 thé rat ra ba huéng hanh dong chién lugc cho cac
resort Viét Nam: (1) thiét ké hé théng do ludng gia tri trai nghiém gin v6i hanh vi
lan toa thuong hiéu (theo Ahn et al.); (2) dong bo hoa bang chimng vat 1y véi dinh vi
thuong hiéu (theo Zhou et al.); va (3) xay dung 10 trinh phat trién danh muc thuong

hiéu co logic chién lugc, bado ddm vira mé rong vira gilr ban sac (theo Lin). Pay chinh
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14 ba tru cot dé hudng té1 mo hinh thuong hi¢u resort Viét Nam mang tam quéc té,
noi trai nghiém, khong gian va chién luoc cing cong hudng tao nén gia tri thuong

hiéu bén virng.
1.3.2. Cac nghién ctru trong nuéc

Tai Viét Nam, cac nghién ctru vé thuong hiéu resort va diém dén nghi dudng
d3 c6 nhitng budc phat trién déang ké trong hon mot thip ky qua, tip trung vao viéc
kiém dinh cac mé hinh gié tri thwong hiéu (Customer-Based Brand Equity — CBBE),
trai nghiém dich vu va sy trung thanh cta khach hang. Ba nghién ctru tiéu biéu dudi

day phan anh ré xu huéng hoc thuat va thuc tién trong linh vuc nay.

Tru6e hét, nghién ctru cua Neuyén Thi Thanh va céng sw (2021), dang trén
Tourism Review da van dung mo hinh gia tri thuong hi¢u dua trén khach hang
(CBBE) dé phan tich thuong hiéu diém dén Hoi An. Dya trén dir liéu khao sat 319
du khéch ndi dia, nghién ctru chi ra réng nhén biét thuong hi€u c6 tac dong tich cuc
dén hinh anh va chat lugng cam nhan; dong thoi, chat lugng cam nhan dong vai tro
trung gian thic ddy long trung thanh va gi tri thwong hiéu tdng thé. Két qua nay cho
théy stc manh thuong hiéu diém dén co anh huong lan toa dén cac thuong hi¢u thanh
phf?m, dac biét 1a céc resort tai Hoi An. Theo d6, viéc trién khai chién lugc déng
thuong hiéu (co-branding) gitta resort va diém dén gitip gia tang hiéu qua truyén
thong, tdi wu cac diém cham trai nghiém (brand touchpoints) va xdy dung long trung

thanh dai han cta khéach hang.

Tiép theo, nghién ctru ciia Tran Minh Tam (2022), tai Tap chi Cong Thuong
da do ludng cac yéu té anh hudng dén gia tri thuong hiéu diém dén du lich Miii Né-
Binh Thuan. V&i mau khao sat 170 du khach, két qua phan tich hdi quy cho thdy bon
yéu t6 cbt 15i anh hudng dén gid tri thwong hiéu 13: nhan biét thuong hiéu, lién tuéng
thwong hiéu, chit luong cam nhén va long trung thanh; trong do, yéu tb long trung
thanh co tac dong manh nhat (B = 0,454). Tac gia khuyén nghi ring cac Resort tai
Miii Né can tap trung xy dung chuong trinh chim soc khach hang va duy tri trai

nghiém dich vy nhat quan, ddng thoi khai thac biéu twong dic trung dia phuong (46i
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cat, bién, lang chai) dé cung co lién tuong thwong hi¢u va nang cao mirc do gan ket

cam xuc va6i du khach.

Cubi cung, luan 4n tién si cua Lé Thi Hanh (2020) tai Pai hoc Quéc gia Ha
Néi nghién ciru anh hudng cua “khong gian dich vu” (servicescape) dén gia tri cam
nhan, su hai long va 10ng trung thanh ctia khach hang tai cac resort & Khanh Hoa. Két
qua chi ra réng khong gian dich vu bao gém bd cuc kién trac, am thanh, anh sang,
mui huong, yéu t tu nhién va murc do déng nhét trong nhan dién thuong hi¢u c6 anh
hudng dang ké dén gia tri cam nhan va sy hai 10ng ctia khach hang, tir d6 hinh thanh
1ong trung thanh ddi v6i thuong hiéu resort. Nghién ctru ciing dé xuét cac resort cn
xdy dung dinh vi thuong hiéu rd rang, ddm bao tinh nhit quan trong thiét ké va nhan
dién, dong thoi huan luyén nhan vién trd thanh “dai s thwong hidu” nham truyén tai

trai nghiém thuong hi¢u mdt cach tu nhién va chan thyc.

Két luin: quan tong hop tir cic nghién cliru nuée ngoai va trong nude co thé
1t ra ba tru cot chién luwgc chinh cho phat trién thuong hiu trong linh vuc du lich,

dac biét 1a thuong hiéu resort.

Thir nhat, chién luoc phai tap trung vao thiét ké va quan tri trai nghiém tong
thé, vuot ra ngoai cac yéu tb vat Iy don thuan. Nghién ctiru qudc té (Ahn et al., 2019)
kh?mg dinh gia tri trdi nghiém, bao gém: tinh vui thich, gié tri hoan von va su Xuat
sic dich vu - méi 12 nén tang tao ra hanh vi déng sang tao va lan téa thuong hiéu tu
nguyén cua khach hang. Diéu nay doi hoi doanh nghiép phai thiét ké c6 chu dich cac
"diém cham trai nghiém" mang lai cam xuc tich cuc. Dong thoi, cac yéu t6 "bang
ching hitu hinh" (nhu kién trac, anh sang, mui hwong) can dugc chuan hoa va dong
b6 héa véi dinh vi thwong higu dé tré thanh "ngdn ngit phi 16i" hiéu qua (Zhou et al.,
2024), mdt khia canh ciing dugc ung hd bai nghién ctru trong nude vé anh hudng cua

"khong gian dich vu" (L€ Thi Hanh, 2020).

Thir hai, cn xay dung danh muc va dinh vi thuong hiéu co6 tinh hé théng va
linh hoat. Nghién ctru truong hop Outrigger (Lin, 2024) chi ra tim quan trong cua

viéc quan tri danh myc thuong hi¢u véi cac phan khuc rd rang (tr economy dén
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premier) dé vira dam bao tinh nhét quén cua thuong hiéu me, vira linh hoat mé rong
thi truong. Gan két ban sac dia phuong vao trai nghiém c6t 16i 1a yéu t6 then chét tao
nén su khac biét. O Viét Nam, diéu ndy twong dong v6i khuyén nghi vé viéc khai
thac biéu tuong dia phuong dé cung cb lién tudng thuong hiéu (Tran Minh Tam,
2022) va thuc hién chién luoc déng thuong hi¢u gitta resort va thuong hi¢u diém dén

dé gia tang hiéu qua (Nguyén Thi Thanh va cong su, 2021).

Thir ba, viéc phat trién thuong hiéu phai duoc xay dung trén nén tang ctia mo
hinh gié tri thwong hi¢u dua trén khach hang (CBBE). Céac nghién ctru trong nudc
déu nhit quan khing dinh mdi quan hé tich cyc giita nhan biét thwong hiéu, chit
lwgng cam nhén, hinh anh thuong hiéu va long trung thanh, trong d6 1ong trung thanh
thuong 13 yéu t6 tic dong manh mé nhét dén gia tri tong thé (Tran Minh Tam, 2022;
Nguyén Thi Thanh va cong su, 2021). Diéu nay nhin manh tim quan trong cua viéc
duy tri trai nghiém dich vu nhat quan va xay dung cac chwong trinh chim séc khach

hang hiéu qua dé chuyén héa nhan thirc thanh mdi quan hé gin bé 1au dai.

Mubn phat trién thuong hiéu du lich thanh cong doi hoi mot cach tiép can tich
hop: 1) Chuyén tir dau tu vat Iy sang lam chii trai nghiém cam xuc; 2) dinh vi ro rang
va quan ly danh muc thuong hiéu mot cach chién luoc, gén v&i ban sic dia phuong;
va 3) xay dung hé théng do ludong va nudi dudng 1ong trung thanh dva trén mo hinh
CBBE. Ba try ¢t nay tao thanh khung chién lugc toan dién gitip cac thuong hiéu du
lich, dac biét l1a resort xay dung lgi thé canh tranh bén virng trong bdi canh hoi nhap

ngay cang sau sic.
1.3.3. Xay dung gia thuyét nghién ciru

Duya trén co sé ly luan vé quén tri thuong hi€u va dac thu van hanh cua nganh
dich vu nghi dudng, nghién ctru thiét 14p cac gia thuyét nham kiém chimg mdi quan

hé gitta cac nhén t6 tac dong va sy phat trién thuong hiéu tai Muine Bay Resort.

(1) Chién lugc dinh vi va Truyén thong thuong hiéu resort 1a mot thé thong

nhét khong thé tach roi, dong vai tro 1a kim chi nam cho moi hoat dong xay dung va
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phat trién thuong hi¢u. N6 bién mot co s& luu tra thanh mot thuong hi¢u co tam nhin,
¢6 linh hon va c6 kha nang két nbi cam xtic 1au dai v6i khach hang trong thi truong

canh tranh khéc liét. Do dé, nghién ctru dé xuat gia thuyét:

o Gia thuyét H1: Chién luwoc dinh vi va truyén thong cé danh hwéng tich cuc (+)

dén phat trién thwong hiéu tai MuiNe Bay Resort.

(2) Chién lugc phat trién san pham va dich vu la qua trinh thiét ké, xay dung
va lién tuc hoan thi€n madt hé sinh thai trai nghiém tich hgp (bao gém yéu td hitu hinh
va dich vu), nham hién thuc hoa vat chét 101 hira thuong hiu va tao ra gia tri cam
nhan vuot troi, khac biét cho khach hang muc tiéu. Ban chat cua yéu tb nay gém 3
dic diém cot 16i: (1)La cau ndi hién thuc: Bién thong di€p dinh vi triru twong (vi du:
"sang trong", "dich thuc") thanh trai nghiém cy thé, cam nhan dugc qua co s& vat
chét, 4m thuc va quy trinh phuc vu (2) Mang tinh hé thdng tich hop: Khong phai 1a
cac dich vu roi rac, ma 1a mot thé théng nhét gitra khong gian, hoat dong va tuong
tac con ngudi, tit ca cung cung ¢ mot cam nhan tong thé vé thuong hiéu (3) Hudng
dén c4 nhan hoa va khac biét hoa: Lién tuc d6i méi dé dap ung xu hudng va nhu cau
riéng biét, tao ra loi thé canh tranh dya trén gia tri doc ddo ma resort co thé mang lai.

Vi vy, gia thuyét sau day duoc dit ra:

« Gia thuyét H2: Chién lugc san phcfm va dich vu coé anh huong tich cuc (+)

dén phat trién thwong hiéu tai MuiNe Bay Resort.

(3) Sy nhan biét ciia khach hang: Trong phat trién thuong hiéu resort, yéu to
nhan biét thuong hiéu tur khach hang 1a kha nang cia mdgt thuong hi¢u resort dugc
nhéan dién va nhé dén mot cach chinh x4ac, nhanh choéng béi khach hang muc tiéu
trong cac tinh hudng lién quan dén quyét dinh lya chon diém dén nghi dudng. Yéu t6
nay bao goém hai cap do chinh (1) Nhan dién thwong hiéu: La kha ning du khach c6
thé x4c dinh dugc thuong hiéu resort khi tiép xuc voi cac dau hiéu nhén biét cua nd
(nhu tén, logo, biéu tuong, khéu hiéu, kién tric dic trung hoac hinh anh marketing).
Day 1a bude dau tién, thé hién sy quen thudc ("T6i dd thay/nghe vé resort ndy trudc

day") va (2) Nh¢ lai thwong La kha nang du khach ¢ thé ty dong nhé dén tén hodc
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cac dic diém cua thuong hi¢u resort khi dugc nhic dén mét loai nhu cau, phan khic
thi truong hodc dia diém du lich cy thé (vi du: khi nghi dén "resort sang trong cho
tuan tring mat & Phu Quéc", thuong hiéu nao xuat hién dau tién trong tam tri?). Day
la cép d0 cao hon, phan anh sttc manh va vi tri cia thuong hi€u trong cAu trac tri nho.

Tur 1ap luén nay, nghién ctru dé xuat:

o Gia thuyét H3: S nhdn biét tir khich hang c6 dnh hwéng tich cwc (+) dén

phat trién thwong hiéu tai MuiNe Bay Resort.

(4) Chuyén d6i s6: Chuyén d6i s6 1a qua trinh tai cu tric toan dién, tng dung
cong nghé sd vao moi hoat dong dé ti uu hoa viéc tao ra, quan Iy va truyén tai gia
tri thuong hi¢u. N6 vuot xa viéc "c6 mat trén mang" dé tr& thanh mot phﬁn DNA cua
thuong hiéu, thé hién qua: (1) Xay dung hé sinh thai s6 cho trai nghiém thuong
hiéu: Tich hop cac nén tang tao thanh mot hanh trinh khach hang lién mach, ca nhan
hoa va duoc dir liéu dan dit (2) S6 hoa quy trinh quan trj thwong hiéu: Str dung cac
cong cu Al va Big Data dé phan tich thi truong, do luong hiéu qua chién djch, léng
nghe x4 hoi va dy bao xu hudng, tir d6 dwa ra quyét dinh chién lugc nhanh chong va
chinh xac (3) Tao ra cic tai san va gi4 tri s6 mai: Phat trién san pham sd trai nghiém
thue té 40 hoic xdy dung cong ddng va nén kinh té trong Metaverse, mé rong bién

gidi thuong hiéu sang khong gian sb. Do do:

o Gia thuyét H4: Sing tao va chuyén doi sé cé anh hidng tich cwc (+) dén phat

trién thirong hiéu tai MuiNe Bay Resort.

(5) Chinh sach phat trién thuong hiéu trong resort ld mot hé thong cac nguyén
tic, quy tic va dinh hudng chién lwoc duoc xay dung cd chu dich, nham diéu phoi
moi hoat dong va quyét dinh lién quan dén viéc xay dung, quan Iy va ting trudng gia
trj thwong hiéu ctua mot khu nghi dudng. Chinh sach nay dong vai tro 1a "hién
phap" ndi bo, dam bao tinh nhat quan, ddng bd va bén vimg trong hanh trinh bién
mot co sO luu tri thanh mét thuong hi¢u c6 vi thé va stre hit cam xuc 1au dai. Vi vay,

nghién clru gia dinh:
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« Gia thuyét H5: Chinh sdch phat trién thwong hiéu cé anh hwéng tich cuwc (+)
dén phat trién thwong hiéu tai MuiNe Bay Resort.

(6) Su thay doi trong xa hoi 14 tong hop cac bién d6i vé gia tri, 16i séng, hanh
vi va ky vong cua cdng déng, tac dong nhu mot luc lugng ngoai sinh manh mé, budc
cac thuong hiéu resort phai lién tuc thich @ng va tai dinh hinh chién lugc phat trién

dé duy tri su pht hop va gia tri trong tdm tri khach hang hién dai. Do do:

« Gia thuyét H6: Sir thay doi trong xa hoi co anh huong tich cuc (+) dén phat

trién thuwong hiéu tai MuiNe Bay Resort.
1.3.4. Cac gia thuyét vé sw khac biét theo dic diém nhan khiu hoc

Ngoai cac yeu to ndi tai cia mod hinh, nghién ctru cling xem xét liéu quan diém
va muc do danh gia cua khach hang vé su phat trién thuong hi¢u cé bi chi phoi bdi
cac dac diem cé nhan hay khong. Viéc hicu rd sy khac biét nay gitp doanh nghiép

tinh chinh chién lugc cho ting phan khiic cu thé. Céc gia thuyét dugc dé xuit gom:

« Gia thuyét H7: C6 sy khdc biét vé mirc dé danh gid phdt trién thirong hiéu
theo gioi tinh cua khach hang.

« Gia thuyét H8: C6 sy khdc biét vé mirc dé danh gid phdt trién thirong hiéu
theo d¢ tuéi cuia khdch hang.

« Gia thuyét H9: C6 sy khdc biét vé mirc dé ddnh gid phdt trién thirong hiéu
theo nghé nghiép ciia khdach hang.

1.3.5. Mé hinh nghién ciru dé xuat

Dua trén co sé 1y thuyét CBBE cua Keller (1993) va mo hinh tai san thuong
hiéu ctia Aaker (1991), Nguyén Thi Thanh va cong sy (2021), Lé Thi Hanh (2020),
Tran Minh Tam (2020); tac gia dé xuit mo hinh cac yéu t6 anh huong dén phat trién

thuong hi€u tai tai Muine Bay Resort nhu sau:
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Chién lwgc dinh vi va Truyén
théng

A 4

Chién luge SP va DV

A 4

Sw nhan biét tir Khach hang

A 4

Phat trién Thwong hiéu tai

Muine Bay Resort

Chuyén doi so

A 4

Chinh sach phit trién Thwong
hiéu -

Su thay d6i trong XH

\ 4

Hinh 1.1. Mé hinh nghién ciru dé xuét

TIEU KET CHUONG 1

Chuong 1 da thiét 1ap nén tang 1y thuyét toan dién vé thuong hiéu va quan tri
thuong hiéu, dac biét trong bdi canh nganh dich vy, du lich. Trudc tié€n, chuong lam
rd khai niém thuong hiéu véi tu cach 1a mot tai san vo hinh quan trong, c6 kha nang
tao ra lgi thé canh tranh bén virng va tac dong truc tiép dén hanh vi cta khach hang.
Tiép theo, ndi dung chuong tap trung vao cac hoat dong cdt 16i ctia quan trj thuong
hiéu, bao gém viéc xay dung hé théng nhan di€n, dinh vi, quan ly trai nghiém va
truyén thong, dong thdi gidi thiéu cac mé hinh 1y thuyét nén tang nhu cia Aaker va

Keller dé hinh thanh khung phan tich khoa hoc. Bén canh d6, chuong ciing dé cap



20

dén nhitng chién lugc phat trién thwong hiéu then chdt va hé théng cac tiéu chi danh
gia phit hop véi nganh du lich. Nhin chung, chuong nay khong chi cung cip co so 1y
luan vimng chic ma con dinh hudng phuong phap va bién sé nghién ciru, tao tién dé
cho viéc danh gia thyc trang va dé xuét giai phap cho thuong hiéu MuiNe Bay Resort

trong cac phan tiép theo.
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Chuong 2. THU'C TRANG CONG TAC QUAN TRI THUONG HIEU
TAI MUINE BAY RESORT

2.1. Gi6i thiéu tong quan vé Muine Bay Resort
2.1.1. Lich st hinh thanh

Sau su kién Nhat that toan phﬁn nam 1995, Miii Né bat dau duoc cac nha dau
tu chil y va phét trién. Nam 2000, Tong Cong ty Luong thyc Mién Nam khoi dong
du an “Lang Du lich D3 ngoai Siva — Miii Né” v&i quy mé 2 sao, bao gdm 70 phong
nghi va khong gian cam trai cho khoang 500 khach. Pén nim 2002, lang du lich chinh
thirc di vao hoat dong, huéng dén dbi tuong khach hang ndi bd, cong nhan khu cong

nghiép, thanh nién va hoc sinh tir TP. HCM va céc tinh Bong Nam Bo.

Trong bdi canh hoi nhap kinh té qudc té naim 2004, du lich Viét Nam phat trién
manh, thuong hiéu “Miii N¢, thu d6 Resort” ngdy cang dugc biét dén rong rii. Cong
ty da 14p ké hoach xay dung khu du lich dat chuén 4 sao va hop tac voi cac ddi tac
16n nhu Tong Cong ty Bén Thanh va Viet Travel. Thang 6/2004, Céng ty TNHH Du
lich Siva - Miii Né ra doi, danh diu buéc ngoat quan trong, md dau cho giai doan

phat trién méi ciia Cong ty CP Bén Thanh - Miii Né (Muine Bay Resort) ngay nay.

Du 4n mé rong Khu du lich Siva Miii Né dugc khdi cong vao thang 01/2007.
Dén thang 10/2010, giai doan 1 hoan thanh vi Muine Bay Resort, bao gdm 73 phong
tiéu chudn 4 sao, 32 phong Bungalow huéng bién va cac dich vu di kém nhu nha
hang, pool bar, spa. Tir 2010 dén 2018, Muine Bay Resort trg thanh thuong hiéu uy

tin tai Miii Né va nhan nhiéu giai thuéng danh gia trong nganh.

Thang 06/2018, du &n md rong Phan ky 2 day la giai doan 1 dugc trién khai,
hoan thanh sau 16 thang v6i 107 phong Champa va cac hang muc phu trg. Ngay
15/12/2019, phan ky nay chinh thirc di vao hoat dong, gop phan ning cao ning luc

va vi thé cia Muine Bay Resort trén thi truong du lich.
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2.1.2. So' dd t6 chire

ORGANIZATION CHART
MUINE BAY RESORT

(Nguon: Phong HCTC Resort, 2025)

Hinh 2.1. So @6 t6 chirc Muine Bay resort
2.1.3. Pinh huéng phat trién

V61 muc tiéu 1a xay dung va kinh doanh mot Khu du lich cao cép, dat chuan
4 sao, xac dinh duoc déng cép khu Resort, Lanh dao Cong ty da chon lga san phém,

xac dinh tam nhin, st ménh va gia tri cot 161 cho Muine bay Resort nhu sau:
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VE SAN PHAM: “Du lich sinh thdi nghi dwéng bién két hop véi vin héa

bén dia, vdi chii dé mét thodng hwong chiam”

VE TAM NHIN: “Muine bay Resort sé tré' thanh mét trong nhitng Resort
dat dcfng cdp hang ddu tai Vigt Nam

VE SU MENH: Trong thoi dai hién nay ciing nhu trong twong lai voi ap luc
clia cong viéc cung voi sy phét trién ciia cong nghé va 16i song cong nghiép hoa 1am
giam di sy sang tao, hanh phiic gia dinh d& dd v&. D6i v6i nguoi phuong Tay rat
mudn tim hiéu kham pha nhiing nén vin hoa bi an va vé dep thién nhién hoang di &
phuong Dong, ddng thoi vao mua dong ho ludn tim dén nhitng noi ¢é bién xanh ning
4m dé nghi ngoi véi lan da rim ning. Vi vdy, st ménh ciia cong ty 1a phai: “Mang
dén sw can bang va thing hoa cho ngwoi thanh dat” & dap mg va giai quyét mot

phéan nhu cau cua cudc song.

GIA TRI COT LOI:

P6i v6i nha dau tw

Gia ting gia tri dau tu
va gia tri thuong hiéu.

Pam bdo dinh hudng
phat trién bén viing.

Xay dung hé théng
kinh doanh chuyén
nghiép, hiéu qua.

Str dung hiéu qua

ngan sach cua nha
dau tu.

Péi véi khach hang

Pam bao chét lrong
san phdm va dich vu.
Pam bao trai nghiém
vuot hon sy mong
doi.

bam bao gia tri
cham séc va két nbi
dai han.

Doi v6i nhan vién

Pam bao vé thu nhép
va doi séng tinh than,

Xay dyng nén tang
phat trién su nghiép
dai han.

Ton trong su khac
biét va tinh nhan van.
Tao lap y thure ky luat
tap thé dé dam bao
muc ti€u chung.

Doi voi xa hoi

Pam bao vé chit
lwgng moéi truong
clia cong ddng xung
quanh khu vyc du
an.

Pam bao sy trat tu -
én dinh cta dy 4n.

Tao didu kién phat
trién su nghiép cho
thé hé tré cua dia
phuong.

Théng qua: san pham dich vu hoan hao, Chiam séc khach hang tan tam, nghiép
vu 3C “Cuéi, Chao, Cam on” -> tao ra sy than thién ddi v6i khach, mang dén cho
khach hang nhirng trai nghiém hon ca sy mong doi va cham dén cam xuc ca khach

—> day la nhiém vu va cling la thanh cong ctia moi nhan vién.
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2.2. Phéan tich hién trang thwong hi¢u
2.2.1. Nhan dién thuwong hi¢u

Muine Bay Resort di xay dung duoc hé thong nhan dién thwong hiéu twong
ddi hoan chinh, bao gém logo, slogan va b nhan dién thuong hi¢u dugc st dung mot

cach nhat quan trén cic nén tang truyén thong va trong cac hoat dong tiép thi.

- Y nghia logo thwong hiéu ctia Muine Bay Resort:

\F

Muine Bay

Hinh 2.2. Logo Muine Bay resort

+ V6i yéu cau thiét ké hién dai nhung van gitr duge nét dic trung trong van hoa,
kién trac Cham nén logo phat trién dua trén hinh twong ban tay cua vil nit
Apsara v6i dang hinh mém mai, nhitng dudng cong cang tron nhya song dang
thé hién diéu maa Biyen, Tiang (hinh twgng chim cong, chim tri 13 nhitng loai
chim cao quy) va diéu mua Apsara thuong chi duge biéu dién cho vua chua

nén hinh turong nay thé hién duoc dang cap sang trong cia Muine bay resort.

+ Hinh tugng 5 ngon tay cling twong trung cho Ngii Hanh: Kim, Mdc, Thuy,
Hoa, Thd 1a nhirng nguyén td tao nén cudc séng. Van vat phat trién, ton tai
déu dya trén su diéu hoa, can bang ctia Ngit Hanh. Logo mang nhiing yéu t6

nay s€ dem lai nhitng may man, thuén loi hon trong viéc kinh doanh.

+ Hinh khéi bao quanh twong trung cho khdi phu diéu va vin bia 13 nét dic trung

cho van héa Cham. Bi€u tugng nam trong mot khoi viing chac, che chd, tao
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nén mot khong gian riéng danh cho khach du lich khi dén véi Muine bay resort

nghi dudng ciing nhu thé hién sy bén viing cho thuong hiéu.

= Thuong hiéu Muine Bay Resort di duoc bao ho phap 1y thong qua Gidy chimg
nhan ding ky nhan hiéu sb 318256, dugc cap theo Quyét dinh sb 28170/QD-
SHTT ngay 16/04/2019 boi Cuc S hitu tri tu¢ — BO Khoa hoc va Cong nghé.

biéu nay thé hién sy chu dong trong viéc bao v€ tai san thuong hi¢u va khang

dinh tinh phép 1y trong hoat dong kinh doanh.
- Slogan: Hon c4 mong dgi - cham dén cam xiic

- Nhéan dién mau sac va mui huwong thuong hiéu cia Muine Bay Resort:

MOT SO MAU SAC CHINH VA

Muine Bay MUI HWONG PAC TRUNG
Ma mau RGB: 59/44/22 KETH O;D V (i)"i
HUONG SA
PAC TRUNG

Ma mau RGB: 139/104/53

Ma mau RGB: 207/156/81

Hinh 2.3. mau sic va mii hwong thwong hiéu ciia Muine Bay Resort
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Hinh 2.4. H¢ théng nhan dién thwong hiéu trong email

- B0 nhan dién thuong hiéu bao gdm mau sic chu dao, phdng chit, biéu tuong va

phong cach hinh anh di dugc chuin héa, tao nén sy déng bé trong cac in phdm

truyén thong nhu website, mang xa hoi, brochure, bang hiéu, déng phuc nhan

vién... Viéc duy tri tinh nhat quan ndy goép phan ting cuong kha ning ghi nhé

thuong hiéu va nang cao hinh anh chuyén nghiép trong mét khach hang.

- Mot sd san phém dugc su dung trong bd nhan dién thuong hi¢u:
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Kep tai liéu | Mat Ngoai Kep thi liéu | Mat Trong

Danh thip | M3t Trutc Danh thigp | M3t Sau e
Olosasos Do

[

Tép kep chiakhéa |[MatTruge  Tép kep chia khaa | Mat Sau

Tién nghi phbng tim | Ltly Tién nghi phéng tim | Lotly

Hinh 2.5. San pham sir dung trong bd nhan dién thwong hiéu
2.2.2. Pinh vi thwong hi¢u

Muine Bay Resort dinh vi 1a khu nghi dudng sinh thai cao cap, phat trién trén
co s& hai hoa gitra yéu t4 hién dai va gia tri van hoa ban dia dac trung, mang dén trai

nghiém nghi dudng khac biét va diy cam hung.
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Ngoai ra trong chién luge dinh vi thuong hi¢u, Muine Bay Resort chu trong
dén yéu t6 bén virng va sinh thai, khong chi huéng toi sy phat trién du lich ma con
g6p phan bao vé mdi truong. Resort vu tién st dung cac chat lidu/ vat liéu than thién
v6&i moi truong, hé théng xur ly nudce va rac thai tién tién, cung cac hoat dong bao v¢
thién nhién. Diéu nay gitip Muine Bay Resort ghi diém trong mét nhitng khach hang

quan tam dén du lich bén viing va cé y thirc vé bao vé thién nhién.

Nho dinh huéng phat trién kinh doanh gan lién voi trach nhiém moéi truong —
xa hoi, Muine Bay Resort da va dang tao

HIEP HOI DU LICH VIET NAM
VIETNAM TOURISM ASSOCIATION
ke

dung hinh anh cua mdt thuong hi¢u du lich

xanh, than thién va c6 trach nhiém trong

WITA

tam tri khach hang va ddi tac. Resort khong
ngimg sang tao cac san pham du lich mang
dam ban sic van hoa dia phuong, thé hién
tinh nhan vin siu sic, gop phan khang dinh

vi thé 1a mot trong nhitng mé hinh tidu biéu

GIAY CHU'NG NHAN
CERTIFICATE

Ching nhin / This is to certify that

Khu nghi duéng Ml Né Bay
MUINE BAY RESORT

©4a dédp img céc tiéu chi theo B tiéu chi Du lich xanh VITA va dat nhan
Luru trd Du ljch "VITA Green”, cip d8 Xu#ft sic.
Has met the criteria of the VITA Green Tourism Criteria and has been
awarded the "VITA Green” Tourism Accommodation label
at the Excellent level.

cho phat trién du lich bén viing tai Viét vn@reen

Nam — noi khong chi dap ung nhu cau thi Excellent
* cerified for tourism accommodation
Ngay cdp / Date of issue:
08/4/2025
Higp h3i Du lich Vigt Nam

truong ma con dong vai trd dan dat xu
hudng tiéu dung co6 y thirc trong tuong lai.

Chirng nhgn s/ Cortificate Mo 012.25
26/QD-HHDLYN

Va Muine Bay Resort d2 vinh du nhén
dugc ching nhan “VITA Green” cap dd

Xuit sic tir Hiép hdi Du lich Viét Nam.

Hinh 2.6. Gidy chirng nhin Vita Green

2.2.3. Truyén thong thwong hi¢u
2.2.3.1. Nhdn dién thwong hiéu va truyén thong sé

Resort str dung két hop kénh truyén thdng va sé dé quang ba hinh anh than

thién v&i thién nhién va dich vu chét lugng. Céc hoat dong chinh bao gém duy tri
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website, khai thac mang xa hoi (Facebook, Instagram, YouTube) va hop tac voi
KOLs, bloggers, cung cac nén tang OTA. Tuy nhién, gip phai mot s6 han ché nhu
véan dé ban quyén am thanh trén video, tang trudng tuong tac cha yéu dya vao organic
traffic nén chua cao, va tinh trang nhiéu trang gia mao xudt hién nim 2025 gay anh

huong dén uy tin.
2.2.3.2. Quan hé bao chi & PR

Hoat dong PR chua dugc dau tu manh, thiéu sy xuét hién trén cac bao/tap chi
uy tin va chua trién khai cac chién dich PR chién luoc (du lich bén virng, trai nghiém
khach hang...). DPiéu nay han ché kha niang mé rong d6 phu thuong hiéu va tham gia
cac giai thudng danh gia.

2.2.3.3. Tham gia hoi che, su kién xuc tién du lich

Nam 2025 chi tham gia mét su kién (VITM Ha No6i) do han ché vé thoi gian
dang ky va sb suit. Viéc ndy lam giam co hoi tiép can buyers qudc t& va mo rong thi

truong tiém ning nhu chau Au, chau A — Thai Binh Duong.
2.2.3.4. KOLs, Influencers, Reviewers

Hop tac v61 KOLs con han ché, chua c6 chién lugce ro rang trong viéc lya chon
doi tac phu hop, dac biét reviewers ndi dia. Noi dung review chua du chat lugng dé

canh tranh véi cac resort cao cap khac.
2.2.3.5. Ha tang phuc vu marketing

Can hoan thién mot sb hang muc nhu chuyén website sang HTTPS, xac minh

tick xanh cho Fanpage dé tang tinh bao mat va uy tin, giam nguy co bi mao danh.
2.3. Quan tri trai nghiém khach hang

Dich vy dugc danh gid cao nho thai do chuyén nghiép, khong gian sach dep
va cac chuong trinh hoi vién khuyén khich khach quay lai. Tuy nhién, viéc thu thap

va phén tich phan hdi con thil cong, chua khai thac hiéu qua kénh online, thiéu cong
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cu theo ddi hanh trinh khach hang. Nhitng han ché nay anh hudong dén kha nang cai

thién trdi nghiém cd nhan hoa va xay dung long trung thanh lau dai

2.4. Thuc trang phat trién thuong hi¢u tai Muine Bay Resort

2.4.1. Mt s6 két qua kinh doanh giai doan 2022 dén thang 9/2025

Biang 2.1. Két qua hoat dong kinh doanh nim 2022 — T9/2025

Chi tiéu T9/2025 | 2024 2023 2022 | 2024/2023 | 2023/2022
(Tt;’(%g doanh thu | ¢ heo | 99,045 | 98.820| 74.988 | 10023% | 131.78%
Tong chi phi o o
(trd) 70,717 | 96,161 | 95452 | 82,668 | 100.74% | 115.46%
Tong loi nhuan o 0,0
trude tha () 5349 | 2,884 | 3368| (7,680)| 85.64% | 1,438%%

(Nguon: Bé phin ké toan — Cong ty CP Bén Thanh — Miii Né)

Nhan xét: Doanh thu va 1¢9i nhuan tang déu qua cac nam do resort cha trong dau tu,

nang cap trang thiét bi, thu hat lugng khach dén resort ngay cang ting.

Bang 2.2. Tinh hinh ngudn khach qua cic nim 2022 — 9T/2025

9T/2025 Nim 2024 Nim 2023 Nim 2022 . .

Chi tiéu So lwgng | So lwgng
Sb Ty Sb Ty ) Ty S6 Ty | 2024/2023 | 2023/2022
lwgng | trong lwgng trong lwgng trong | lwgng | trong

kLh“,‘"t 50,730 59,239 65,225 59,701 90.82% | 109.25%

ach

Noi dia | 42,315 | 83.41% | 48,009 | 81.04% | 54,418 | 83.43% | 55,568 | 93.08% | 88.22% | 97.93%

Quocté | 8415 16.59% | 11,230 | 18.96% | 10,807 | 16.57% | 4,133 | 6.92% | 103.91% | 261.48%

Ehii{l 90,400 110,755 116,109 95,943 95.39% | 121.02%

Noi dia | 64,916 | 71.81% | 79,901 | 72.14% | 89,452 | 77.04% | 87,036 | 90.72% |  89.32% | 102.78%

Quéicté | 25484 | 28.19% | 30,854 | 27.86% | 26,657 | 22.96% | 8907 | 9.28% | 115.74% | 299.28%

(Nguon: B phan kinh doanh — Céng ty CP Bén Thanh — Miii Né)
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Nhan xét: Thi trudng qudc té 1a dong luc ting trudng chinh, ca vé lugt khach va ngay
khach. Noi dia van 1a nén tang viing chéc, gitp duy tri occupancy 6n dinh. Ngay

khach ting cho thiy chét lugng trai nghiém, san pham va thu hat luu tra da cai thién.

2.4.2. Thue trang cac yéu t6 anh hwdng dén phat trién thwong hiéu tai Muine

Bay Resort

Dua trén khung 1y thuyét SERVQUAL, m6 hinh trai nghiém dich vu va gia tri
thuong hiéu, thuc trang tai Muine Bay Resort dugc danh gia qua cac yéu t6 chinh

Sau:
2.4.2.1. Co sé& vdt chdt hitu hinh

Resort c6 khong gian xanh, canh quan dep, ho boi va khu vue mat tién duoc
duy tri tot. Tuy nhién, mot s6 han ché bao gdm: noi thit xudng cip, thiéu dong bod
gitra cac phong; hé théng 4nh sang, chi dan chua thuan tién; cac tién ich bo tro (nhu

kids club, water sport) con han ché. Didu nay 1am giam cam nhan chét lugng va trai

nghiém tong thé, dic biét v6i khach gia dinh va quéc té.

ERogl o o o

Hinh 2.7. Hinh 4nh Muine Bay resort
2.4.2.2. Chat lwong nguon nhéan lyc va phong cdch phuc vu

Nhan vién tuyén dau dugc danh gia cao vé thai d6 than thién, nhiét tinh. Tuy

vay, con ton tai tinh trang bién dong nhan sy theo mua, ky nang ngoai ngtr va xu ly
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phan nan chua dap tng ky vong, thiéu chwong trinh dio tao bai ban va gin KPI dich

vu voi luong thuong. Didu nay dan dén chét lugng phuc vu thiéu tinh nhét quan.
2.4.2.3. Quy trinh phuc vu va phéi hop ndi bo

Resort da xay dung dugc cac quy trinh co ban nhu check-in/out, don phong,
xu ly khiéu nai. Nhung van con mot s6 han ché: quy trinh chua chuin hoa céc tinh
huéng ngoai I¢; phéi hop gitra cac bd phan chua nhip nhang, dac bi¢t trong gio cao
diém; thoi gian xtr 1y yéu cau con cham; va thiéu hé théng KPIs do luong hiéu qua

van hanh.
2.4.2.4. San phém dich vu, Gia, Gid tri cam nhdn

Resort c6 muc gid canh tranh, phu hop véi khach ndi dia va gia dinh. Tuy
nhién, dich vu b6 tro con nghéo nan, chua c6 cac gbi san phadm chuyén biét (gia dinh,
MICE, honeymoon), va thuc don F&B chua da dang. Piéu ndy lam giam gié tri cam

nhan, anh huéng dén muc do hai long va kha ning quay lai cta khach.
2.4.2.5. Hoat déng marketing, truyén thong, thirong hiéu

Resort duy tri dugc hinh anh tich cuc trén cac kénh OTA, nhung hoat dong
truyén thong con nhiéu han ché: noi dung digital marketing chua phong phu va thiéu
diém khac biét; chua khai thac siu social media, KOL va storytelling; thiéu hé théng
CRM va khao sat khach hang dinh ky; thong tin trén website/OTA d6i khi chua phan

anh ding thyc té, gay ra ky vong cao hon trai nghiém thyc té.
2.4.2.6. Céc yéu té bén ngodi

Resort chiu 4p luc canh tranh 16n tir cac resort 4 - 5 sao khac trong khu vuc
Mili Né — Phan Thiét; tinh mua vu cao dan dén bién dong nhan sy; ha ting giao thong
phat trién (cao tdc, san bay) vira 1a co hoi vira 1a thach thirc vé nang cao tiéu chuan
dich vuy; va xu huéng khach hang ngay cang ky vong cao vé tién ich, vé sinh, an toan

va cac hoat dong cho tré em
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2.4.3. Danh gia chung
2.4.3.1. Mat dwoc

Muine Bay Resort da dat dugc nhitng két qua budc dau dang ghi nhan trong
qua trinh xay dung va phat trién thuong hi¢u. Resort dinh vi thanh cong hinh anh mot
khu nghi dudng than thién véi thién nhién, khong gian xanh va dich vy chét lugng,
nhan duoc nhiéu danh gia tich cuc trén cac nén tang OTA nhu Booking.com va
Agoda. Hoat dong truyén thong s6 co ban dwgc trién khai kha hiéu qua théng qua
website chinh thirc, mang x hoi va hop tac voi KOLs, travel bloggers, gop phan mo
rong d6 nhan dién thuong hiéu. Chat lwong dich vu cbt 16i, dic biét 1a thai do phuc
vu chuyén nghiép va than thién cua doi ngii nhan vién, dugc danh gia cao, tao nén
tang quan trong cho trai nghi¢m khach hang. Bén canh do, resort cling xay dung dugc
chinh sach hoi vién véi cac mirc vu dii hip dan, khuyén khich khach hang quay lai,
va duy tri muc gia canh tranh trong phan khuc, thu hut dong ddo khéach ndi dia va gia

dinh.
2.4.3.2. Han ché, ton tai

Hoat dong phat trién thuong hiéu cta resort van boc 16 nhidu han ché dang
quan tam. Vé co s& vat chat, nhiéu hang muc da xuéng cép va khong déng b, hé
théng tién ich bd trg con nghéo nan, lam gidm cdm nhan chét luong téng thé, dic biét
voi khach quéc té. Trong linh vuc truyén thong, marketing, resort chua co chién luge
bai ban, ndi dung chu yéu dua vao tuong tac tu nhién, thiéu sy hién dién trén cac kénh
truyén thong uy tin va chua khai thac hiéu qua kénh KOLs ndi dia. Quy trinh phuc
vu va phéi hop ndi bo chua duoc toi vy, dan dén thoi gian xu 1y yéu cau cham, anh
hudng truc tiép dén trai nghiém khach hang. Hé thong quan tri trai nghiém khach
hang con lac hau, thiéu coéng cu theo ddi hanh trinh khach hang va CRM chuyén
nghiép. Ha tang k¥ thuat phuc vu marketing nhu website va fanpage ciing chua dap

ung cac ti€u chuan bao mat va xac thyc can thiét. Ngoai ra, sdn pham dich vu bo trg
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con don di€u, chua co6 cac goi dich vy chuyén biét theo phan khic, lam han ché gia

tri cdm nhan va kha nang thu hut khach hang da dang.
2.4.3.3. Nguyén nhdn ciia nhitng han ché:

C6 nhiéu nguyén nhan, nhung cac han ché néu trén trudc hét bat ngudn tir ca
yéu t6 noi tai va ngoai canh. Vé ndi tai, resort thiéu dau tu déng bd va dai han vao
viéc bao tri, nang cip co s& vat chat; chién luoc truyén thong chua rd rang va thiéu
ngan sach phu hop; hé théng quan tri nhan sy chua chuyén nghiép, dan dén bién dong
va chét lugng phuc vu khong on dinh; quy trinh van hanh chua dugc chuin hoa va sb
hoa; cung voi viée thiéu tdm nhin chién luge trong phat trién san phém dich vu da
dang. V& ngoai canh, resort phai ddi mat voi ap luc canh tranh ngdy cang gay gt tir
cac resort 4-5 sao khac trong khu vuc; tinh mua vu cta nganh du lich dan dén bién
dong nhan sy; sy phat trién cta ha tang giao thong dit ra yéu cau cao hon vé chat
luong dich vy; va tinh trang ltra ddo truc tuyén, mao danh thuong hi¢u ngay cang

phirc tap, gdy anh hudng truc tiép dén uy tin va hiéu qua truyén thong.

Nhu vay, mac du Muine Bay Resort da c6 nhiing nén tang ban dau kha tich
cuc, dé phét trién thuong hiéu mot cach bén viing va nang cao nang lyc canh tranh,
resort can tap trung khic phuc cac diém yéu noi tai, dac biét trong quan ly co s¢ vat
chat, chuan héa quy trinh, dau tu chién luge vao truyén thong va phat trién san pham
dich vu da dang. Déng thoi, viéc ung dung cong nghé vao quan tri trai nghiém khach
hang va xay dung hé thing CRM bai ban s& 1a yéu té then chdt gitp thuong hiéu
khong chi ton tai ma con phat trién vitng manh trong bdi canh thi trudng du lich ngay

cang canh tranh va doi héi cao.

2.5. Khio sat cac yéu td anh hwéng dén phat trién thwong hiéu tai Muine Bay

Resort
2.5.1. Thiét ké nghién ciu

2.5.1.1. Phuong phap nghién cvru
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Nghién ciru so bg: Nghién ctru so bo duge thyc hién bang phuong phap nghién
ctru dinh tinh && xem xét lai cac bién trudce khi dwa vao mé hinh nghién ctru. Nghién
ctru dugc thyc hién thong qua khao sat so bd. Thong tin thu thép trong qué trinh
phong van s& duoc diéu chinh cac nhan té, cac bién quan sat, thang do cho phu hop
sat voi thuc té hoat dong cia MuiNe Bay Resort. Thong tin thu thap duoc tir nghién
ctru dinh tinh 1a co s¢ dé thiét ké bang cau hoi phuc vu cho viéc nghién ctru dinh

luong vé phat trién thuong hiéu tai Muine Bay Resort.

Nghién ciru chinh thire: Nghién ctru chinh thire dwgc thyuc hién bang phuong
phép dinh lugng thong qua bang cau hoi khao sat voi 320 khach du lich, cac chuyén
gia 12 nha quén 1y trong linh vuc du lich trén dia ban tinh LAm Dong. Dir liéu thu thap
duoc va xtr 1y voi phadm mém SPSS 20.0 danh gia d6 tin cdy va gid tri cac thang do,

kiém dinh sy phu hop ctia mé hinh 1y thuyét.

Phirong phdp chon mdu: Nghién ctru ndy chon mau theo phuong phap thuan
tién. Kich thude mau (n) 1a sé khach hang qua khao sat thu duoc cac thong tin cho
nghién ctru va dat do tin cdy. Viéc xac dinh kich thudc mau cang 16n cang tdt, tuy
nhién do gidi han vé chi phi va thoi gian nén viée thira ké cach xéac dinh kich thudce
mau ciia cac nghién ciru trude d6 13 can thiét. PE tai c6 sir dung phuwong phap danh
gia nhan t6 kham pha EFA nén d3 tham khéo cach 1ay mau cua Hoang Trong va Chu
Nguyén Mong Ngoc (2008). Uéc lugng mau theo cong thirc: n>=8 x m + 50. Trong
d6 m sb nhan t6. M6 hinh du kién c6 06 nhan t4, nén kich thuéc mau tdi thiu dwoc
ap dung trong phan tich EFA t6i thiéu phai la: n>=8 x 6 + 50=98 mau. Dé dam bao sd phiéu tbi
thiéu dung cho nghién ctru, s6 phiéu khao sat dugc phat ra gdm 320 phiéu. Két qua thu vé véi sb

phiéu hop 18 1a 307 phiéu.
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2.5.1.2. Quy trinh nghién cuu

Th d Thao luan
Co S? ly angA © nhom (n=15) Thang do
thuyét so bo chinh thuc
Nghién ctru dinh lwong (n=307)
* —Kiém tra h¢ s6 Cronbach’s alpha bién
Do luong d¢ tin cdy |, tong.
Cronbach’s Alpha -Loai cac bién c6 hé s6 tuong quan bién
tong nho.

v
Phan tich nhén t6 kham |, -Loaibocac bién c6 trong sé EFA nho.
phd EFA -Kiém tra cdc nhan t4 rt trich.
-Kiém tra phuong sai rtt trich.

A 4

Phan tich mé hinh hdi quy —K@m tra da cong tuyen.
. —» -Kiém tra sy twong quan.
da bién . 2 :
-Kiém tra sy phu hop.
-banh gia mirc d6 quan trong.

A 4

-Kiém tra su khac biét hay khong vé sy
hai long giita cac nhom d¢ tudi, nghe
nghiép, giodi tinh.

Kiém dinh gia thuyét N

Hinh 2.8: So' d6 cAc bwée thue hién khio sat
2.5.1.3. Xay dung thang do va bang hoi nghién ciru

Co sé xay dung thang do: Cac thang do trong nghién ctru duoc ké thira va
diéu chinh tir cac nghién ctru trudc nham dam bao tinh khoa hoc va do tin cdy. Cu
thé, cac thang do vé chién lugc dinh vi, truyén thong va phat trién thuong hiéu duoc
tham khao tir Aaker (1991, 1996) va Keller (2013); thang do vé chién luoc san pham
dich vu dugc ké thira tir Kotler, Bowen va Makens (2002); thang do vé chuyén doi
s6 duogc tham khao tir Kotler va Keller (2016). Cac yéu td phan anh sy thay d6i cua

bdi canh x4 hoi va phat trién du lich bén vitng dugc tham khao tir Liem (2025) va cac
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dinh huéng cia UNWTO. Trén co sé d6, cac thang do duoc diéu chinh phi hop véi

bbi canh hoat dong ctia Muine Bay Resort va du lich Viét Nam.

Nhén t6 Ma héa Bién quan sat Nguon
, Hiéu nhu cau, gia tri c6t 16i, | Aaker (1991);
Chién luoc dinh vi | CLDVI- | 1w nhu cau, gid tri ot 101, | Aaker (1991);
& truvén tho CLDVS khac biét hoa, 1oi thé canh | Kotler & Keller
ruyén thon )
Y g tranh, thong diép & kénh (2016)
Chién lugc san CLSPI1- | Trai nghiém, cd nhan hoa, gia Kotler et al.
pham dich vu CLSP5 | tri, hé sinh thai (2002)
Su nhan biét tir NBKHI1- | Nhan dién, ghi nhd, uvu tién
Co : o ’ Keller (2013
khach hang NBKHS5 | Iva chon eller ( )
L iz A CbS1- . . . . | Kotler & Kell
Chuyén doi so CPS5 SO hoa, nén tang so, tai san so © 2016)6 .
Su thay doi trong | TBXHI1- | C4 nhan hoéa, trach nhiém xa Liem (2025);
xa hoi TDXHS5 | hoi, vin hoa s6 UNWTO
Phét trién thwong | PTTHI- |Uu tién, bén ving, trach Aaker (1991);
hiéu PTTHS | nhiém xa hoi Keller (2013)

Quy trinh xay dung thang do: Quy trinh xay dung thang do dugc thuc hién

qua cac budc: tong hop thang do tir cac nghién curu trude; lua chon va diéu chinh cac

bién quan sat phu hgp véi muc ti€u nghién ctru; tham van y kién chuyén gia; khao sat

thtr dé hoan thién bang cau hdi chinh thirc phuc vu nghién ctru dinh luong.

Thang do va bang ciau héi nghién ctru: Moi nhan t6 gom c6 céc bién quan

sat va dugc do luong béng thang do Likert (Rennis Likert, 1932), gém ¢6 05 muc do:

Muc 1: Hoan toan khong hai long.

Muc 2: Khong hai long.

Muc 3: Binh thuong.

Muc 4: Hai long.

Mirc 5: Hoan toan hai long.
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Béang 2.3: Thang do nghién ciru

STT | Mi hoa CAU HOI
CHIEN LUQC PINH VI VA TRUYEN THONG
1 | CLDV1 | Hiéu rd nhu cdu, dong co thong qua hd so phan khiic du khach
2 | CLDBV2 | Tao gié tri c6t 18i va 1oi hia
3 | CLBV3 | C6 sy khac biét hoa, khong dé bi sao chép
4 | CLDBV4 | C6 lgi thé canh tranh bén virng
5 | CLDV5 | Biét Iya chon thong diép va kénh truyén théng phi hop
CHIEN LUQC SAN PHAM DICH VU
1 | CLSP1 | Thong di€p dinh vi thuong hiéu thanh céc trai nghiém thong qua SPDV
2 | CLSP2 | Tinh ca nhan hoa va thich tng cao
3 | CLSP3 | Loi thé canh tranh dya trén gia tri
4 | CLSP4 | H¢ sinh thai trai nghiém duoc tich hop lién mach
5 | CLSP5 | SPDV tao ra gia tri doc dao dua trén nguén luc ndi tai
SU NHAN BIET TU KHACH HANG
1 | NBKHI | Du khach dé dang x4c dinh dugc thuong hiéu Resort qua cac dAu hiéu
2 | NBKH2 | Thuong hiéu Resort duoc du khach ting nghe, ting biét
3 | NBKH3 | Thuong hiéu Resort khién du khach nh¢ d¢én SPDV
4 | NBKH4 | Khi lya chon diém dén thi Thuong hiéu Muine Bay luén dugc nhé dén
5 | NBKHS5 | Xay dung va ciing ¢ duoc sy nhan biét kha sau sic trong du khach
CHUYEN DPOI SO
1 | CbS1 Resort d3 tai cau trac toan dién trong bdi canh chuyén dbi sb
2 | CbS2 Kha ning tng dung cong nghé s vao moi hoat dong kha tét
3 | cps3 Tich hqp.géc nén tang Website, app, mang xa hdi vao truyén thong
thuong hiéu
4 | CbS4 SO hod quy trinh truyén thong thuong hi¢u kha tot
5 | CBS5 Tao ra dugc cac gia tri va tai san s6 mai
CHINH SACH PHAT TRIEN THUONG HIEU
1 | CSPT1 | Cé héthéng nguyén tic, quy tic va dinh huéng chién luoc c¢6 cha dich
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STT | Mi hoa CAU HOI
2 | CSPT2 | C6 chinh sach PTTH nhét quan, dong bd va bén viing
3 | CSPT3 | Co cam két bao vé gia tri 6t 161, 161 hta vé thuong hi¢u
4 | CSPT4 Thlet 1ap tiéu chuan bat budc cho moi diém cham quy trinh cung cap
dich vu
5 Xay dung chién lugc truyén thong tuong tdc diing doi tugng, dung
CSPTS5 o
kénh
SU THAY POI TRONG XA HOI
1 | TExH1 Egg thay d6i mang tinh c& nhan tac dong dén lya chon thuong hi¢u du
2 | TBXH2 | Resort chii y cung cip cac SPDV theo nhu cau khac biét ctia khach
3 | TDXH3 | C6 trach nhiém déi véi cong ddng dan cu dia phuong
4 | TDXH4 | Luén thich tng va dinh hinh chién luge PTTH trong su thay ddi XH
5 | TDXHS | Ludn quan tdm dén van hoa trén moi truong mang xa hoi
PHAT TRIEN THUONG HIEU
1 | pTTHI Thuong hi¢u tai MuiNe Bay Resort dang duoc khach hang uu tién lya
chon khi di du lich Miii N¢é
2 | PTTH2 | Thuong hiéu MuiNe Bay Resort hién dang phat trién diing huéng
3 |PTTH3 | MuiNe Bay Resort 1a thuwong hi¢u c6 trach nhiém véi xa hoi
Thuong hiéu MuiNe Bay Resort gan voi muc tiéu phat trién Du lich
4 |PTTH4 |, . .
bén viing cua dia phuong
5 | PTTHS | Céac SPDV cua Resort dugc du khach sur dung thuong xuyén

Phuong phap va thi tuc phéan tich gdm c6: Chay Cronbach’s alpha, phan tich

nhan t6 kham pha EFA, phén tich mé hinh hoi quy da bién, kiém dinh gia thuyét. Cac

budc va 1y thuyét cu thé dé phan tich sb liéu s& duoc trinh bay cu thé trong phan noi

dung bén dudi.

2.5.2. Phan tich s6 liéu khao sat vé cac yéu té anh hwéng dén PTTH tai phat trién

thwong hi€u tai Muine Bay Resort.

2.5.2.1. Panh gi do tin cdy ciia thang do thong qua hé so tin cdy Cronbach’s

Alpha
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Do tin cdy thong qua hé sé Cronbach’s Alpha dé loai nhiing bién khong phu

hop. Nunnally & Burnstein (1994) cho rang céc bién c6 hé sb twong quan bién-tong

(item-total correlation) nhd hon 0.3 s€ bi loai va ti€u chuan chon thang do khi n6 co

do tin cay alpha tir 0.6 trg 1én (dan theo Nguyén Dinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang
2008). Theo Hoang Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc (2008) thi nhiéu nha nghién

ctru ddng y rang khi Cronbach’s alpha tir 0.8 dén 1 1a thang do ludng tot, tir 0.7 dén

0.8 1a str dung duogc. D061 voi nghién ctru nay céac bién ¢é hé so twong quan bién - tong

(item — total correlation) nhé hon 0.3 sé bi loai va hé s tin cay Cronbach’s Alpha dat

yéu cau (>0.6) thi thang do dugc giir lai va dua vao phan tich nhan t6 budc tiép theo.

(1) Cronbach’s Alpha ciia thang do yéu té Chién lwoc dinh vi va truyén thong

Bang 2.4: Cronbach’s Alpha cua thang do dinh vi va truyén thong

Bién Trung binh thang | Phwong sai thang | Twong quan Cronbi}ch’s .
quan sat | do néu loai bién do néu loai bién bién tong Alph?)i%flu loai
CLbV1 13,5180 13,532 0,678 0,702
CLbV2 13,4387 13,208 0,713 0,689
CLbV3 13,5213 13,165 0,726 0,685
CLbV4 13,5788 18,323 0,111 0,879
CLDbVS5 13,5515 13,542 0,664 0,706

Cronbach's Alpha = 0,781 (Lan 1)
CLbV1 10,1954 10,687 0,750 0,841
CLbV2 10,1173 10,483 0,773 0,831
CLbV3 10,1987 10,598 0,762 0,835
CLDbV5 10,2280 11,124 0,670 0,871
Cronbach's Alpha = 0,880 (Lin 2)
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Sau khi loai bién CLPV4 ta thiy hé sé Cronbach’s alpha ctia cac thanh phan
kha cao va déu nhau. Thanh phan t6 nhanh chéng c6 hé s Cronbach’s alpha bién tong
12 0,880, cac bién quan sat co hé s6 twong quan bién téng déu 16n hon 0,3 (>0,3). Vi

vdy cac bién trong thang do nhanh chéng dugc dua vao dé phan tich EFA & budc tiép

theo.
(2) Cronbach’s Alpha ciia thang do yéu té chién lwoc san pham dich vu
Bang 2.5: Cronbach’s Alpha ciia thang do chién lwgc SPDV
Bién Trung binh thang | Phwong sai thang | Tuong quan | Cronbach Alpha
quan sat| do néu loai bién | do néu loai bién bién tong néu loai bién
CLSP1 12,2410 6,236 0,483 0,741
CLSP2 12,5505 5,392 0,631 0,688
CLSP3 12,5537 6,085 0,496 0,736
CLSP4 12,3062 5,834 0,609 0,699
CLSP5 12,4202 6,218 0,461 0,749
Cronbach's Alpha = 0,770

Hé s6 Cronbach’s alpha ciia cac thanh phan kha cao va déu nhau. Thanh phan
chinh x4c c¢6 hé sé Cronbach’s alpha 13 0,770, cac bién quan sat ¢ hé sé tuong quan
bién téng déu 16n hon 0,3 (>0,3). Vi vdy, cac bién trong thang do an toan duoc dua

vao dé phan tich EFA ¢ budc tiép theo.
(3) Cronbach’s Alpha ciia thang do yéu t6 nhén biét tir khdch hang

Bang 2.6: Cronbach’s Alpha ciia thang do nhén biét tir khach hang

Bién Trung binh thang | Phuong sai thang | Twong quan Cronbach Alpha
quan sat| do néu loai bién do néu loai bién bién tong néu loai bién
NBKHI1 12,8795 6,048 0,655 0,800
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Bién Trung binh thang | Phwong sai thang | Twong quan | Cronbach Alpha
quan sat| do néu loai bién | do néu loaibién bién tong néu loai bién
NBKH2 12,6938 5,952 0,643 0,802
NBKH3 12,8697 5,872 0,656 0,796
NBKH4 12,7492 5,940 0,622 0,809
NBKHS5 12,9251 5,808 0,612 0,810

Cronbach's Alpha = 0,880

Hé s6 Cronbach’s alpha ciia cac thanh phan kha cao va déu nhau. Thanh phan

su tién ich c¢6 hé s6 Cronbach’s alphala 0,880, cac bién quan sat c6 hé ) tuong quan

bién téng déu 16m hon 0,3 (>0,3). Vi vay, cac bién trong thang do sy tién ich duogc

dua vao dé phan tich EFA ¢ budc tiép theo.

(4) Cronbach’s Alpha ciia thang do yéu t6 Chuyén doi s6

Bang 2.7: Cronbach’s Alpha ciia thang do chuyén déi s6

Bién Trung binh thang | Phwong sai thang | Tuong quan Cronbach Alpha
quan sat| do néu loai bién | do néu loai bién bién tong néu loai bién
CDS1 12,7134 8,395 0,495 0,810
CDbS2 12,5505 7,575 0,669 0,761
CDbS3 12,6482 7,261 0,673 0,758
CbS4 12,8208 6,644 0,692 0,751
CDS5 12,7980 7,789 0,507 0,808
Cronbach's Alpha = 0,820

Hé s6 Cronbach’s alpha ciia cac thanh phan kha cao va déu nhau. Thanh phan

phong cach phuc vu c6 hé s6 Cronbach’s alpha 1a 0,820, cac bién quan sat co6 hé $6
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tuong quan bién tong déu 16n hon 0.3 (>0.3). Vi vay, cic bién trong thang do phong

cach phuc vu duoc dua vao dé phén tich EFA & bude tiép theo.

(5) Cronbach’s Alpha cua thang do Yéu to chinh sdch phdt trién thuong hiéu

Bang 2.8: Cronbach’s Alpha ciia thang do yéu to chinh sach PTTH

Bién Trung binh thang | Phwong sai thang | Twong quan | Cronbach Alpha
quan sat| do néu loai bién do néu loai bién bién tong néu loai bién
CSPT1 13,22476 6,024 0,682 0,808
CSPT2 13,42020 6,055 0,730 0,790
CSPT3 13,74593 6,249 0,554 0,838
CSPT4 13,30619 5,762 0,706 0,794
CSPT5 13,40391 6,516 0,576 0,827
Cronbach's Alpha = 0,836

Hé s6 Cronbach’s alpha ctia cac thanh phan kha cao va déu nhau. Thanh phan

su hitu hinh ¢6 hé s6 Cronbach’s alphala 0,836, cac bién quan sat c6 hé $6 twong quan

bién téng déu 16n hon 0,3 (>0,3). Vi vdy, cac bién trong thang do sy hitu hinh duoc

dua vao dé phan tich EFA ¢

(6) Cronbach’s Alpha ciia thang do yéu t6 sw thay doi xd hoi

budre tiép theo.

Bang 2.9: Cronbach’s Alpha ciia thang do yéu td thay doi trong xa héi

Bién Trung binh thang | Phwong sai thang | Twong quan |Cronbach Alpha néu
quan sat | do néu loai bién do néu loai bién bién tong loai bién
TBXHI1 13,0977 6,245 0,569 0,820
TBXH2 12,8795 5,851 0,774 0,758
TDBXH3 12,8046 6,465 0,700 0,784
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Bién Trung binh thang | Phuong sai thang | Twong quan Cronbach Alpha néu
quan sat | do néu loai bién do néu loai bién bién tong loai bién
TbXH4 12,9707 6,571 0,617 0,808
TDbXHS5 12,4821 6,956 0,541 0,821

Cronbach's Alpha = 0,820

Hé sb Cronbach’ alpha cua cac thanh phan kha cao va déu nhau. Thanh phan

chi phi c6 hé s6 Cronbach’ alpha 13 0,820, cac bién quan sat c6 hé sé trong quan bién

tong déu 16n hon 0,3 (>0,3). Vi vay, cac bién trong thang do chi phi duoc dua vao dé

phan tich EFA ¢ budc tiép theo.

(7) Cronbach’s Alpha ciia thang do yéu t6 phat trién thirong hiéu

Bang 2.10: Cronbach’s Alpha ciia thang do yéu t6 PTTH

Bién Trung binh thang | Phuong sai thang | Twong quan |Cronbach Alpha néu
quan sat | do néu loai bién do néu loai bién bién tong loai bién
PTTHI 12,8925 4,024 0,706 0,880
PTTH2 12,9088 4,057 0,750 0,862
PTTH3 12,8827 4,110 0,720 0,876
PTTH4 12,8893 3,988 0,780 0,863
PTTHS 12,8958 3,989 0,764 0,865

Cronbach's Alpha = 0,876

Hé sb Cronbach’ alpha cta cac thanh phan kha cao va déu nhau. Thanh phan

hai long c¢6 hé s6 Cronbach’ alpha 13 0,896, cac bién quan sat c6 hé s tuong quan

bién téng déu 16n hon 0,3 (>0,3). Vi vdy, cac bién trong thang do hai 1ong duoc dua

vao dé phan tich EFA & budc tiép theo.
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2.5.5.2 Phan tich nhan t6 kham phé EFA

Phuong phép phan tich nhéan t5 kham pha (EFA) dugc st dung dé thu nho va
tom tat dir liéu. Trong nghién ctru ndy, phuong phap EFA dua vao mdi trong quan
giita cac bién voi nhau dé rat gon thanh nhitng nhén t6 ¢6 nghia hon. Cu thé, khi dua
tat ca cac bién thu thap duwoc (29 bién ) vao phan tich, cac bién ¢ thé co lién hé véi
nhau. Khi d6, chiing s& duoc gom thanh cac nhém bién c6 lién hé dé xem xét va trinh

bay dudi dang cac yéu té co ban tic dong dén PTTH tai Muine Bay Resort.

Nghién ctru tién hanh str dung phuong phép trich hé sb Principal component
v6i phép quay Varimax tai diém dirng khi trich cac nhan té ¢6 Eigenvalue > 1. Thang
do nao co tong phuong sai trich tir 50% trd 1én 1a dugc chap nhan (Gerbing &
Anderson, 1988). Cac bién c6 trong $6 (Factor loading) nhé hon 0.5 s€ bi loai. Tai
mdi khai niém c6 chénh 1éch trong sb (Factor loading) 16n nhét va bat ky phai dat >
0.3 (Jabnoun & AL-Tamini, 2003). Trong phan tich nhén t6, yéu cau can thiét 1a hé
s6 KMO (Kaiser — Meyer — Olkin) phai c6 gia tri 16n (0.5 < KMO < 1), diéu nay
thé hién phan tich nhan t6 1a thich hop. Néu hé s6 KMO < 0.5 thi phan tich nhan t4
¢6 kha ning khong thich hop véi cac dit liéu. Theo Kaiser (1974), KMO > 0.9 1a rat
tot; 0.9 > KMO > 0.8 1a tot; 0.8 > KMO > 0.7 1a dugc; 0.7 > KMO > 0.6 la tam duoc,
0.6> KMO > 0.5 1a xdu va KMO < 0.5 1a khong thé chap nhan dugc (Hoang Trong
va Mong Ngoc, 2008). Nhom nghién ctru tién hanh phan tich nhan t6 kham pha (EFA)
theo timg budc. Lan dau thuc hién EFA, 29 bién d3 nhom lai thanh 6 nhén td. Sau 2

1an thyc hién phép quay, c6 6 nhém chinh thire duoc hinh thanh.

Phén tich nhan t6 kham pha EFA lan 1: Khi phan tich nhan td, nghién ctru
dit ra 2 gia thuyét:

Gia thuyét H,: Cac bién trong tong thé khong c6 turong quan véi nhau.

Gia thuyét Hy: Cac bién trong tong thé co twong quan voi nhau.
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Két qua kiém tra do tin cdy thong qua hé s6 Cronbach’s alpha cho thay 29 bién

quan sat ctia thang do cac yéu td co ban tac dong dén PTTH tai Muine Bay Resort

dat yéu cau s& duoc dua vao phan tich nhan t6 EFA. Phuong phéap phan tich nhan t6

dugc tién hanh bang phan mém SPSS 20.0 cho két qua sau 1an dau nhu sau:

Bang 2.11: H¢ s6 KMO va kiém dinh Barlett cic thanh phan lan thir 1

Kiém tra KMO and Bartlett's

Hé s KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 0,855
MBS hinh kiém tra cua Bartlett Gia tri Chi-Square 3933,160
Bac tu do 401
Sig (gia tri P — value) 0,000

Nguon:Phan tich dit liéu

Két qua kiém dinh Barlett cho thay giita cac bién trong tong thé c6 mdi twong

quan véi nhau (sig = 0,00 < 0,05, bac bo Ho, nhan Hi). Pdng thoi, hé s6 KMO =

,855>0,5. Chiing t6 phan tich nhan t6 d& nhom cac bién lai v6i nhau 14 thich hop va

dir liéu phu hop cho viée phan tich nhan té.

Bang 2.12: Bang phuong sai trich lin thir nhat

Gia tri Eigenvalues Chi s6 sau khi trich Chi s6 sau khi xoay

Nhin Tl:lcyh Tich liiy Tich lity
to Tf)ng g:l:gl;ﬁ phuong Téng :::l:l(‘rllcligl phuong Téng SP::I:,::;’E phuong
t:?cih sai trich sai trich

1 7,224 | 24,909 | 24,909 | 7,224 | 24,909 | 24,909 | 3,150 | 10,864 | 10,864

2 3,106 | 10,709 | 35,618 | 3,106 | 10,709 | 35,618 | 3,096 | 10,675 | 21,538
3 2,871 | 9,900 | 45,518 | 2,871 | 9,900 | 45,518 |2,972 | 10,249 | 31,787
4 1,826 | 6,295 | 51,813 | 1,826 | 6,295 | 51,813 | 2,963 | 10,218 | 42,005
5 1,538 | 5,302 | 57,115 | 1,538 | 5,302 | 57,115 | 2,946 | 10,160 | 52,165
6 1,361 | 4,737 | 61,832 | 1,381 | 4,730 | 61,845 | 2,810 | 9,673 | 62,840
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Gia tri Eigenvalues

Chi s6 sau khi trich

Chi s6 sau khi xoay

Tich
Nhan ~ , ~ , -
| Tong | PO | o | Tong | P00 | phuong | Tong | P28 | pomg
. :?clh sai trich sai trich

7 0,948 | 3,268 | 65,110

8 0,878 | 3,026 | 68,136

9 0,771 | 2,659 | 70,795

10 0,696 | 2,399 | 73,194

11 0,662 | 2,283 | 75,476

12 0,636 | 2,194 | 77,670

13 0,605 | 2,087 | 79,758

14 0,538 | 1,854 | 81,611

15 0,514 | 1,772 | 83,384

16 0,487 | 1,680 | 85,064

17 0,481 1,657 | 86,721

18 0,447 | 1,540 | 88,261

19 0,402 | 1,387 | 89,647
20 0,392 | 1,350 | 90,998

21 0,366 | 1,262 | 92,260

22 0,338 | 1,164 | 93,424
23 0,329 | 1,136 | 94,560

24 0,311 1,071 | 95,631

25 0,288 | 0,993 | 96,624

26 0,270 | 0,932 | 97,556

27 0,251 | 0,865 | 98,421

28 0,238 | 0,820 | 99,240

29 0,220 | 0,760 10%’00

Nguoén: Phan tich dir liéu
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Sau khi chay fixed number of factors ta thdy Phuong sai trich 1 62,840% >
50% la dat yéu cau. V&i phuwong phap rat trich Principal components va phép quay
Varimax, c6 6 nhan té dugc rat trich ra tir bién quan sat (Bang 2.12). Diéu niy ching
cho ching ta théy 6 nhan t6 rat trich ra thé hién duoc kha nang giai thich duoc

62,840% su thay ddi cuia bién phu thudc trong téng thé.
Bang 2.13: Két qua phan tich nhan t6 EFA

Rotated Component Matrix?*

Component
1 2 3 4 5 6
TbXH2 | 0,849
TbXH3 | 0,817
TbXH4 | 0,695
TbXH1 | 0,687 0,264
TbXHS5 | 0,574 0,345
CSPT2 0,774 0,273
CSPT4 0,768
CSPT1 0,761
CSPT5 0,638 0,313
CSPT3 | 0,388 0,622
NBKHS5 0,746
NBKH?2 0,742
NBKH4 0,714
NBKH3 0,310 0,671
NBKH1 0,310 0,656
CLbV2 0,881
CLbV3 0,871
CLbVI 0,865
CLbV5 0,797
CbS4 0,818
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Rotated Component Matrix®

Component
1 2 3 4 5 6
CbS3 0,815
CbS2 0,803
CbS5 0,673
CbS1 0,663
CLSP4 0,750
CLSP2 0,695
CLSP5 0,682
CLSP1 0,638
CLSP3 0,575

Nguon:Phan tich dit liéu

Phuong sai trich dat 62,840%. Vi yéu cau hé s tai nhan té (factor loading)
clia cac bién (>0,5) va hiéu s giita cic thanh phan trong cling nhén t6 phai 16n hon

0,3 nén cac bién TDXH5, CSPT3 s& bi loai.
Phan tich nhan t6 kham phdé EFA lan 2 (Ian cudi)

Bang 2.14: H¢ s6 KMO va kiém dinh Barlett cic thanh phén 1an 2

Kiém tra KMO and Bartlett's

Hé s KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 0,842

Gia tri Chi-Square 3578,817

Mo hinh kiém tra cta Bartlett Bac ty do 355
Sig (gia tri P — 0,000
value)

Nguon:Phan tich dit liéu — phu luc sé 4

Két qua phan tich nhén t6 1an thr 2 ¢6 hé s6 KMO=0,842(ndm trong khoang
tir 0.5 dén 1) va kiém dinh Bartlett c6 y nghia (sig = 0,000<0,05) cho thiy viéc phan
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tich nhan td 1a phu hop dit liéu va cac bién quan sat 13 co twong quan voi nhau trong

téng thé. Phuong sai trich dat 63,076% (>50%) (phuc luc 4 ). Hé s6 tai nhan t6 (factor

loading) cua cac bién déu dat yéu cau (>0,5).

Bang 2.15: Bang phwong sai trich l1in 2

Eigenvalues ban dau

Téng binh Phwong hé s6
tdi da trich xuat

Tong binh Phwong hé

s0 tai da xoay

E N Phan Phan Phan X Phan
o> Phan - - - Phan -
= \ < , tram \ tram tram . . , tram
Toan tram cua , Toan X , Toan tram cua .
S X tich X cua tich X tich
phan Phuong ~ phan ~ phan Phuong N
sai (%) liy Phuong Ity sai (%) liy
(%) sai (%) | (%) (%)
1 6,549 24,256 |24,256 | 6,549 24,256 | 24,256 | 3,001 11,116 |11,116
2 3,104 11,496 | 35,752 | 3,104 11,496 | 35,752 | 2,962 10,969 | 22,085
3 2,857 10,582 |46,334| 2,857 10,582 | 46,334 | 2,940 10,889 |32,974
4 1,746 6,467 52,801 1,746 6,467 |52,801 | 2,723 10,086 |43,060
5 1,477 5,469 58,270 | 1,477 5,469 |58,270| 2,704 10,016 | 53,077
6 1,298 4,807 63,076 | 1,298 4,807 |63,076 | 2,700 9,999 63,076
7 0,940 3,480 66,556
8 0,802 2,972 69,528
9 0,733 2,716 72,245
10 0,681 2,521 74,766
11 0,609 2,256 77,022
12 0,596 2,208 79,230
13 0,541 2,004 81,234
14 0,531 1,965 83,199
15 0,505 1,871 85,070
16 0,481 1,783 86,853
17 0,441 1,633 88,486
18 0,416 1,541 90,027
19 0,396 1,468 91,495
20 0,345 1,276 92,771
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: x| Tong binh Phwong hé s6| Téng binh Phwong h¢
Eigenvalues ban dau ve ax gc K, K g2s ax ’
Z ‘ tai da trl‘ch xuat ‘ soO tai da xoay ‘
= N Phan Phan Phan N Phan
&> Phan < < < Phan <
= \ . , tram R tram tram \ < v tram
Toan trdm cua , Toan , , Toan | tram cua .
S X tich X cua tich X tich
phéan Phuong ~ phan ~ phén Phuong N
sai (%) | 1Y Phuong | - 1y sai %) | |y
(%) sai (%) | (%) (%)
21 0,336 1,246 | 94,017
22 0,329 1,218 |95,235
23 0,301 1,115 196,350
24 0,271 1,002 |97,352
25 0,251 0,931 98,283
26 0,238 0,880 |99,164
27 0,226 0,836 {100,000

Nguén:Phan tich di liéu

D4y ciing 12 1an phén tich nhan t6 cudi cung va 27 bién nay duoc xem xét két

qua rat trich nhan t6 & cac bude tiép theo. Két qua bang 2.15 cho thay, theo tiéu chuin

fixed number of factors thi c6 6 nhan t6 duoc rut ra va 6 nhan t6 nay sé giai thich

duoc 63,076% bién thién cua dir licu.

Phuong phap trich nhan t6 chinh, phép xoay varimax dé xoay nhan td: xoay

nguyén gdc nhan to dé toi thi€u hoa s6 lugng bién c6 hé s6 16n tai cing mot nhan

t6, vi vy sé ting cudng kha ning giai thich nhan t6. (Hoang Trong va Chu Nguyén

Modng Ngoc 2008).
Biang 2.16: Két qua phan tich nhén t6 EFA lan 2
Bién Nhén T
STT Quan
Sat 1 2 3 4
1 NBKH2 | 0,755
2 NBKH5 | 0,753
3 NBKH4 | 0,704
4 NBKH3 | 0,683
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Bién Nhén Té
STT Quan
Sat 1 2 3 4 5 6
5 [ ~BkHI| 0662
6 |cLpv2 0,882
7 | cLp13 0,869
g |cLpvi 0,865
9 |cLpvs 0,799
10 | cps4 0,817
11 | cps3 0,816
12 | cpos2 0,804
13 | cPss 0,672
14 | cpsi 0,664
15 | cLSP4 0,759
16 | cLSP2 0,713
17 | cLsps 0,673
18 | cLsPI 0,638
19 | cLsP3 0,583
20 | cLsp2 0,851
21 | TEXH3 0,820
2 | texHI 0,713
23 | TEXH4 0,700
24 | cspTi 0,790
25 | CcspT4 0,718
26 | csPT2 0,752
27 | csps 0,661

Nguon:Phan tich di liéu

Nhu vay, qua phan tich nhan t6 1an 2, thang do cac yéu t6 tac dong dén PTTH
tai Muine Bay Resort con 27 bién va hoi tu thanh 6 nhan td.
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Bang 2.17: Tém tit cac bién hinh thanh cac yéu t6 méi

CHIEN LUQC PINH VI VA TRUYEN THONG

CLbV1

Hiéu rd nhu ciu, dong co thong qua ho so phan khiic du khach

CLDV2

Tao gia tri c6t 161 va 161 hra

CLbV3

C6 su khac biét hoa, khong dé bi sao chép

CLbVs5

Biét Iwra chon thong diép va kénh truyén thong phu hop

CHIEN

LUQC SAN PHAM DICH VU

CLSP1

Thong di¢p dinh vi thuong hi¢u thanh céc trai nghiém thong qua SPDV

CLSP2

Tinh ca nhan hod va thich ung cao

CLSP3

Loi thé canh tranh dya trén gia tri

CLSP4

H¢ sinh thai trai nghi¢m duoc tich hop lién mach

CLSP5

SPDV tao ra gia tri doc dao dua trén nguén luc ndi tai

SU NHAN BIET TU KHACH HANG

NBKHI1

Du khach dé dang xac dinh duoc thuong hiéu Resort qua cac dAu hiéu

NBKH2

Thuong hiéu Resort dugc du khach tirmg nghe, ting biét

NBKH3

Thuong hiéu Resort khién du khach nh¢ d¢én SPDV

NBKH4

Khi Iyra chon diém dén thi Thuong hiéu Muine Bay ludn dugc nhé dén

NBKHS5

Xay dung va ciing ¢ duoc sy nhan biét kha sau sic trong du khéach

CHUYEN DPOI SO

CDbS1

Resort da tai cau tric toan dién trong boi canh chuyén doi so6

CbS2

Kha ning tng dung cong nghé sb vao moi hoat dong kha tét

CbS3

Tich hop cic nén tang Website, app, mang xi hoi vao truyén thong
thuong hi¢u

Cb$4

S6 hoa quy trinh truyén thong thuong hiéu kha tdt

CDbS5

Tao ra dugc cac gia tri va tai san s6 mai

CHINH

SACH PHAT TRIEN THUONG HIEU

CSPT1

C6 hé thdng nguyén tic, quy tic va dinh hudng chién luoc c6 chu dich

CSPT2

C6 chinh sach PTTH nhat quan, ddng bd va bén virng

CSPT3

Co6 cam két bao v¢ gid tri cot 161, 101 hira vé thuong hié¢u
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Thiét 1ap tiéu chuan bat budc cho moi diém cham quy trinh cung cap
dich vu

SU THAY POI TRONG XA HOI

Céc thay d6i mang tinh c4 nhan tac dong dén lya chon thuong hiéu du
lich
TPXH2 | Resort chii y cung cip cac SPDV theo nhu cau khéc biét ciia khach

CSPT5

TbXH1

TDXH3 | C6 trach nhiém d6i véi cong dong dan cu dia phuong
TPBXH4 | Luén thich tmg va dinh hinh chién lwvgc PTTH trong su thay d6i XH

2.5.3. Phén tich hdi quy da bién
2.5.3.1. M6 hinh hoi quy

Phuong trinh hdi quy tuyén tinh biéu dién mi quan hé giita 6 nhan t6 tac dong

(bién doc 1ap) va PTTH tai Muine Bay Resort
Goi:
Y1:PTTH
X1: Chién lugc dinh vi va truyén thong
X2: Chién lugc san phim
X3: sy nhan biét khach hang
X4: chuyén ddi s6
X5: chinh séch phat trién thuong hiéu
X6: sy thay doi trong xa hoi

Phuong trinh hoi quy c6 dang: Y=a1X1 +a2X2 + a3X3+ a4X4+ a5X5+ a6X6
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Bang 2.18: Thong s6 thong ké trong mé hinh hdi quy

H¢ s6 chua HE s6 Thong ké da cfng
Mé hinh chuan h()‘fl . chuan hoa ¢ Sig, _ Atuyén __
B Sai 0 Beta HE so HE so
chuan Tolerance VIF

(Constant) | -0,378 | 0,143 -2,639 | 0,009
NBKH 0,207 | 0,034 0,251 6,037 | 0,000 0,568 1,710
CLbV 0,172 | 0,015 0,379 11,624 | 0,000 0,974 1,027
CbS 0,181 | 0,023 0,247 7,716 | 0,000 0,986 1,014
CLSP 0,264 | 0,032 0,326 8,323 | 0,000 0,690 1,449
TbXH 0,193 | 0,027 0,259 7,035 | 0,000 0,749 1,336
CSPT 0,103 | 0,032 0,139 3,240 | 0,001 0,619 1,616

Bién phu thudc: Y

Nguon:Phdn tich di liéu

Khi xét tsar VA ty2 clia cac bién dé do do tin cdy thi cac bién doc 1ap NBKH,
CLDV, CBS, CLSP, TDXH, CSTH déu dat yéu cau do tsuar > tw2(0.0s.300) = 1.967 (nho
nhat 13 3,240) va cac gia tri Sig. thé hién d6 tin cdy kha cao, déu < 0,05 (16n nhat 13
0,001) . Ngoai ra, hé s6 VIF cua cac hé sd Beta déu nho hon 10 (16n nhat 1a 1,710) va

hé s6 Tolerance déu > 0,5 (nhé nhét 1a 0,568) cho théy khong cé hién tuong da cong

tuyén xay ra (Hoang Trong - Mong Ngoc, 2008). Mit khac, murc ¥ nghia kiém dinh

2 phia giita cac bién doc 14p voi bién phu thudc déu thoa diéu kién (Sig. 2-tailed =

0.000 < 0.05).
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Bang 2.19: Panh gia mirc dd phu hop ciia md hinh hoi qui tuyén tinh da bién

Hé s6 Sai 56 Théng ké thay ddi Hé s
\Y (i) Hé LYi) Hé i) R2 - chuan Hé sé R2 .
hinh R R? hi¢u | ciawée | o ppi | HESOF | Bactw | Bacty | Durbin-
chinh luong adi khi doi do1 do2 | Watson
1 0,836* | 0,702 | 0,694 | 0,27368 0,701 117,311 6 300 2,089

a Bién doc lap: (Constant) CSTH, CLDV, CDS, CP, CLSP, NBKH

b Bién phu thudc: Y

Nguon:Phan tich dir liéu

Béang 2.19 cho théy, gia tri hé $6 twong quan 1a 0,837 > 0,5. Do vay, day la mo

hinh thich hop dé sir dung danh gia mdi quan hé giira bién phu thudc va cac bién doc

1ap.

Hé sb xac dinh ctia md hinh héi quy R2 diéu chinh 13 0,694. Diéu nay cho

biét khoang 69,4% su bién thién vé PTTH tai Muine Bay Resort, co thé giai thich

dugc tr moi quan hé tuyén tinh gitra bién Y voi cac bién doce lap.

Bang 2.20 : Phan tich phwong sai (ANOVA)

ANOVAP
2 . Trung
M6 hinh | 1OngbInh | po o twdo | binh binh F Sig.
phuong
phuwong
Hoi qui 52,721 6 8,787 117,310 0,000
Phan du 22,471 300 0,075
Tong 75,191 306

a Bién doc lap: (Constant) CLSP, CLBV, NBKH, CBS, CSPT, TbXH

b Bién phu thudc: Y

Nguén:Phan tich di liéu

Két qua phan tich phuong sai (ANOVA) véi sig.=0.000 cho biét mé hinh hoi

quy hoan toan phu hop véi bo dir liéu thu thap dugc, co nghia 1a ton tai mdi quan hé
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tuyén tinh gitra bién bién phu thuée Y- PTTH véi it nhat mot trong cac bién X1, X2,

X3, X4, X5,X6

Kiém tra cdc gia dinh mo hinh hoi quy: Kiém tra cac gia dinh sau:

Phuong sai cta sai s6 (phan du) khong doi.

Céc phan du c6 phan phdi chuan.

Khong c6 mdi tuong quan gitra cac bién doc 1ap. Néu céc gia dinh nay bi vi

pham thi cac udc lugng khong dang tin cdy nita (Hoang Trong — Chu Nguyén Mong

Ngoc, 2008).

Kiém dinh gia dinh phuong sai cta sai sé (phan du) khong d6i

Biang 2.21: Bang kiém dinh gia dinh phwong sai ciia sai s6

chuan hoa

Nhénhit | Lénnhat | ™8 | pjlech chudn | N
binh cC
Gia tri duPao fia -3,731 3,475 0,000 1,000 307
dqu chuan hoa
Phan du dugc 2,151 2,430 0,000 0,990 307

Nguén:Phan tich di liéu

Dé kiém dinh gia dinh phuong sai cua sai sé (phan du) khong ddi, ta sir dung

@b thi phan tan ctia phan du di dwoc chuin héa (Standardized Residual) va gia trj du

bao d3 duoc chuan hoa (Standardized predicted value).

Kiém tra gia dinh cdc phan dw ¢é phdn phéi chudan: Phan du c6 thé khong

tuan theo phan phéi chuan vi nhitng 1y do nhu sir dung sai mé hinh, phuong sai khong

phai 13 hing s, sé luong cac phan du khong du nhidu dé phan tich... (Hoang Trong
— Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008). Biéu d tan sb (Histogram, Q-Q plot, P-P plot)

ctia cac phan du (d3 duoc chuan hoa) duoc sir dung dé kiém tra gia dinh nay.
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Y

1.0

Expected Cum Prob

00T T T T
00 02 04 o0& 0a 10

Observed Cum Prob

Hinh 2.9: D6 thi P-P Plot ciia phin duw — d4 chuén héa

Histogram
Dependent Variable: Y

Mean = -1 55E-15
404 Std. Dev. = 0,950
M =307

304

Frequency
bl

o T T T
-3 -2 -1 a 1 2 3

Regression Standardized Residual

Hinh 2.10: D6 thi Histogram ciia phin dw — di chuin héa
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Két qua tir biéu d6 tan sd Histogram ctia phan du cho thiy, phan phdi ctia phan
du xép xi chuin (trung binh Mean 1éch véi 0 vi sb quan sat kha 16n, d6 1éch chuin
Std. Dev = 0.990). Diéu nay c6 nghia 1a gia thuyét phan phdi chuan cua phan du
khong bi vi pham.

Két qua tir biéu dd tan sb P-P plot cho thiy cac diém phan tan xung quanh
duoc ky vong. Ciing cho thay gia dinh phan phdi chuin cua phan du khong bi vi
pham.

Kiém dinh Durbin Watson = 2,088 (bang 2.19) trong khoang [1 <D < 3] nén
khong co hién twong trong quan cta cac phan du (Hoang Trong — Mong Ngoc, 2008).

2.5.3.2. Danh gid mirc @9 quan trong trong cdc yéu té anh huwéng dén PTTH

tai Muine Bay Resort :
Phuong trinh hdi quy c6 dang nhu sau:
Y=0379X1 + 0,326X, + 0,251X3 + 0,247X, + 0,139X5 + 0,259X ¢

Nhu vay, ca 6 nhan t6: Chién lugce dinh vi va truyén thong, chién luge san
phém dich vu, sy nhan biét tir khach hang, chuyén ddi s6, chinh sach phat trién thuong
hiéu, su thay ddi trong xa hoi ¢6 anh hudng ty 1€ thuan dén phat trién thuong hiéu tai
tai Muine Bay Resort. Trong 6 nhan t6 nay thi c6 3 yéu t c6 su anh huong dang ké
dén PTTH tai Muine Bay la chién luoc dinh vi thuong hiéu, chién lugc san phém dich
vu thay d6i trong x4 hoi (do chi sé Sig. nho = 0,000) va yéu t6 Chién luoc dinh vi va
truyén thong 14 quan trong nhat trong mé hinh hdi quy, thi tu tiép theo 1a Chién lugc
san pham dich vu, thay ddi trong xa hoi, nhan biét khach hang, chuyén ddi sb,chinh
sach thuong hi¢u. Nhu vay, gia thuyét H1, H2, H3, H4, H5, H6 cho m6 hinh nghién

ctru 1y thuyét chinh thirc dugc chap nhan.
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Chién lugc dinh vi va truyén 0,379
théng "
Chién lwgc san phim, 0,326 >
dich vu
Thay ddi trong xa hdi 0,259 R
> Phat trién thuong hiéu
Nhin biét tir KH 0,251 R Tai MuiNe Bay Resort
Chuyén débi sb 0,247
Chinh sich phit trién thuong 0,139 >
hiéu

Hinh 2.11: M6 hinh nghién ctru chinh thirc danh gia mirc dy quan trong trong
cac yéu to anh hwong dén PTTH

Bang 2. 22: Két qua kiém dinh céc gia thuyét

H1: Chién luoc dinh vi va truyén théng anh hudng (+) cong Dugc chap nhan
dén PTTH (P- value <0.05)
H2: Chién lugc san phém dich vu anh huong (+) cong dén
PTTH

Pugc chap nhan
(P- value <0.05)

H3: Sy thay doi trong xa hoi anh hudng (+) cOng dén PTTH Puoc chép nhan
(P- value <0.05)

H4: Nhan biét tir khach hang anh huéng (+) cong dén PTTH Pugc chap nhan
(P- value <0.05)

H5: Chuyén doi sb anh huéng (+) cong dén PTTH Puogc chip nhin
(P- value <0.05)

H6: Chinh sach phat trién thwong hiéu anh huéng (+) cong dén| Puogc chip nhan
PTTH (P- value <0.05)

Ddnh gid cdc yéu té anh hwéng dén PTTH tai tai Muine Bay Resort thong qua cdc

dai lwong thong ké mé ta
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Bang 2. 23: Mirc d9 anh hwéng cac yéu té dén PTTH

CHIEN LUQC PINH VI VA TRUYEN

THONG Diém T. binh Murc do
CLDPV1: Hiéu rd nhu ciu, dong co thong qua hd so )
phén khic du khéch 3,3854 | Trung binh
CLBV2: Tao gié tri cot 15 va 1oi hta 3,4635 Kha
CLDV3: C6é su khéc biét hoa, khong dé bi sao chép 3,3821 Trung binh
CI:DVS: ‘Blet lga chon thong diép va kénh truyén 3.3528 Trung binh
thong phu hop
Diém trung binh nhén to 3,3900 Trung binh
CHIEN LUQC SAN PHAM, DICH VU Diém T.binh | Muc do
CLSP1: Thong diép dinh vi thuong hiéu thanh cac X
trai nghiém thong qua SPDV 3,2770 Trung binh
CLSP2: Tinh c4 nhan hoa va thich rng cao 2,9675 Trung binh
CLSP3: Loi thé canh tranh dya trén gia tri 2,9642 Trung binh
CLSP4: H¢ sinh thai trai nghiém duoc tich hop lién 32117 Trung binh
mach
t(;I;SPS: tao ra gia tri doc dao dua trén nguodn luc ndi 3,0980 Trung binh
Diém trung binh nhén t6 3,1036 Trung binh
SU THAY POI TRONG XA HOI DPiém T. binh | Muc do
TPXH]1: Céc thay d6i mang tinh c4 nhan tac dong .
dén lva chon thuong hiéu du lich 2,9610 Trung binh
TDXH?2: Resort chli  cung cip cac SPDV theo nhu .
cau khac biét ctia khach 3,1793 Trung binh
TDXH3: C¢ trach nhiém doi voi cong dong dan cu 3.2541 Trung binh
dia phuong
TPXH4: Ludn thich tng va dinh hinh chién luoc .
PTTH trong su thay d6i XH 3,0830 Trung binh
Diém trung binh nhén to 3,1205 Trung binh
SU NHAN BIET TU KHACH HANG DPiém T. binh | Muc dd
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CHIEN LUQC PINH VI VA TRUYEN

THONG Diém T. binh Murc do
N]?KHI: Du kha(,:h d? da.nAg xac dinh dugc thuong 3.1498 Trung binh
hiéu Resort qua cac dau hi¢u
NBKH2 Thp.;ong hié¢u Resort dugc du khach tung 3.3355 Trung binh
nghe, tirng bict
NBKH3: Thuong hiéu Resort khién du khach nhé .
dén SPDV 3,1596 Trung binh
NBKH4: Khi luya chon diém dén thi Thuong hiéu .
Muine Bay luén dugc nhé dén 3,2801 Trung binh
NBKHS5: Xay dung va cling ¢6 duoc sy nhan biét .
kha sau séc trong du khach 3,1042 Trung binh
Diém trung binh nhén to 3,2059 Trung binh
CHUYEN DPOI SO Diém T.binh | Muc dd
CPSI: Regort ;(‘ia ;[al cau trac toan dién trong boi 3.1694 Trung binh
canh chuyén doi s6
CDS2: Kha ning tmg dung cong nghé sb vao moi .
hoat dong kha tat 3,3322 Trung binh
CPS?: Tich Pop cac nén tang V.VAebsne, app, mang xa 3.2345 Trung binh
héi vao truyén thong thuong hi¢u
CD,SAA}: SO hoa quy trinh truyén thong thuong hi¢u 3.0619 Trung binh
kha tot
CDS5: Tao ra dugc cac gia tri va tai san s6 méi 3,0847 Trung binh
Diém trung binh nhén t6 3,1765 Trung binh
CHINH SACH THUONG HIEU DPiém T. binh | Muc do
CS})TI: Cf) hé thor}g nguyén tac, quy tac va dinh 3,510 Khé
hudng chién lugce co6 chu dich
C§PT~2: C6 chinh sach PTTH nhat quan, dong b va 3.3551 Trung binh
bén virng
CSPT4: Thl?t 1ap tiéu i:hugn bat budc cho moi diém 34601 Khé
cham quy trinh cung cap dich vu
CSPT5: Xay dung chién luoc truyén thong tuong tac .
dling d6i tuong, ding kénh 3,3713 | Trung binh
Diém trung binh nhén to 3,4366 Kha

Nguon: Phan tich dir liéu
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2.5.3.3. Phdn tich PTTH theo cdc bién ddc tring ciia mé hinh:

Kiém tra su khac biét vé mac d6 danh gia cua ddi tuong khao sat vé PTTH tai
MuiNe Bay Resort giita hai nhém nam va nir. Bé hiéu rd dugc sy khac nhau vé mirc
dd cam nhén cua 2 nhom KHSDT nam va KHSDT nir, nhém nghién ctru thuc hién
kiém dinh 2 miu doc 1ap (Independent Samples T Test). Hai mau dung dé kiém dinh

& day 1a 2 nhom dbi twong khao sat nam va nit.

Gia thuyét Ho: phuong sai hai mau bang nhau. Két qua phan tich cho két qua

nhu sau:

Bang 2. 24: Kiém dinh cé sw khic nhau vé mirc 39 cim nhén, danh gia giira 2

nhom doi twgng khio sat nam va nir

Kiém tra Leven's cho v bang Kiém tra T cho sw biang nhau trung binh
nhau phuong sai ‘
Si Khac Murc d6 tin cay
. & | biét cia | 95% cua khac biét
F Sig. t df Z
(2- trung Thip 1 0 hon
tailed) binh hon
Phuong
sai bang i
nhau 0,309 | 0,579 | 0,141 305 0,888 | 0,00797 | 0,05667
\ 0,10355
duoc thira
nhan
=~ Phuong
sai bang
nhau -
khong 0,141 | 304,590 | 0,888 | 0,00797 | 0,05667 0.10354
duoc thira
nhan

Nguon:Phan tich dir liéu

V61 muc dg tin cay = 95%, gia tri Sig. cua kiém dinh Levene =0,579> 0,05,
chap nhan gia thuyét Ho. Nhu vay, ta s& sir dung gia tri kiém dinh t & dong “Phuong
sai bang nhau khéng duoc thira nhan” (equal variances not assumed) dé phan tich.
Gia tri Sig. trong kiém dinh t 0,141> 0,05 nén ta c6 thé két luan khong co sy khac

biét trong viéc danh gia cac yéu td anh hudng dén PTTH giita 2 nhém nam va nif.
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Bang 2. 25: Bang so sinh gia tri trung binh vé mirc d9 danh gia giira 2

nhom nam va nir

Giéi N Trung | Py léch | Sai sb

tinh binh chuan chuan

Su lya | Nir 153 3,2275 10,48561 | 0,03926
chon

Nam 154 3,2195 10,50708 | 0,04086

Nguoén: Phan tich dir liéu

Nhu vay gié tri Mean cua nhdm nam gan bang Mean ctia nhom nir. Do do, ta
khong can quan tam dén gidi tinh khi dua ra nhiing giai phap, kién nghi lién quan dén

gidi tinh & chuong 3 vé sy PTTH tai MuiNe Bay Resort

2.5.3.4. Kiém tra su khdc biét vé mirc dé danh gia cua doi twong khao sat vée
PTTH tai MuiNe Bay Resort c6 cdc nghé nghiép khdc nhau bang cdch thwce hién kiém
dinh phuwong sai mot chiéu (ONE WAY ANOVA).

Bang 2. 26: Kiém tra sw khac biét vé mirc d9 danh gia cia ddi twong khao

sat c6 cac nghé nghi¢p khic nhau

ANOVA
Y (Sy hai long)
Téng binh phuong | df Binh plﬁg}?g trung F Sig.
Gitra cac nhom 1,057 4 0,264 1,076 | 0,368
Trong cac nhom 74,134 302 0,245
Téng 75,191 306

Qua két qua phan tich ANOVA vé mirc d6 danh gia theo tirng nghé nghiép
(Bang 2.26), ta thiy két qua kiém dinh phuong sai c6 mtrc y nghia 0,368 (Bang 2.26)
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>0.05 6 thé noi phuong sai cta su danh gia mac do quan trong déi véi mirc d6 dénh
gi4 cac nghé nghiép khac nhau 1a khong khac nhau mét cach co y nghia théng ké, nén

két qua phéan tich ANOVA c6 thé sir dung tdt.
2.5.4. Thao luin két qua nghién ctru

Két qua phan tich cho théy, ca 6 yéu tb gém: Chién luge dinh vi va truyén
thong, chién luoc san phém dich vy, su nhan biét tir khach hang, chuyén ddi sb, chinh
sach phat trién thuong hiéu, sy thay ddi trong xa hoi déu c6 anh hudng ty I¢ thuan (+)
dén PTTH tai Muine Bay Resort. Mtric @9 anh huong cua cac nhan td duoc xéac dinh
nhu sau (theo hé sé Beta chudn hoa): Chién luge dinh vi va truyén thong (B = 0.379):
Yéu té ¢6 tac dong manh nhat. Chién lugc san pham dich vu (B = 0.326). Sy thay doi
trong xa hoi (B = 0.259). Sy nhan biét tir khach hang (B = 0.251). Chuyén dbi s6 (B =
0.247). Chinh sach phat trién thuong hiéu (B = 0.139). Két qua nay khang dinh tim
quan trong then chdt cua viée hoach dinh chién luoc rd rang, déng bo (dinh vi, truyén
thong, san phim) va kha ning thich (mg v&i xu hudng xi hoi trong viée xay dung

thuong hiéu resort bén virng.

Trong 6 nhan té nay thi ¢6 3 yéu td co sy anh huong dang ké dén PTTH tai
Muine Bay la Chién lwoc dinh vi thuong hi¢u, chién lugc san phém - dich vu va su
thay d6i trong x4 hoi (do chi sb Sig. nho = 0,000) va yéu té (1) Chién lwge dinh vi va
truyén théng la quan trong nhdt trong mé hinh hoi quy, thir tir tiép theo la (2) Chién
liege san phdam dich vu, (3) sw thay doi trong xd héi (4) sw nhdn biét khdach hang, (5)
chuyén doi s6 (6) chinh sach thuong hiéu. Nhu vay, gia thuyét H1, H2, H3, H4, H5,
H6 cho md hinh nghién ciru 1y thuyét chinh thirc dugc chap nhan.

Tur két qua phan tich trén, tac gia ddi chiéu, so sanh véi dit liéu thir cap phan
anh thyc trang phat trién thuong hi¢u tai MuiNe Bay Resort dugc phan tich thuc trang
& muc 2.4; lay y kién chuyén gia vé két qua nghién ctru. Qua lay ¥ kién chuyén gia

bang phuong phap thao luan nhom truc tiép, cic chuyén gia ddng tinh cao voi két
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qua nghién ctru va cho rang két qua phan tich 13 phu hop thuc tién, c6 co so khoa hoc.

Trén co s& do, tac gia Pé an két hop dé xuat ham v giai phap cu thé & Chuong 3.
TIEU KET CHUONG 2

Chuong 2 trinh bay tong quan vé MuiNe Bay Resort va su hinh thanh, phat
trién cia MuiNe Bay Resort. Dong thoi, cung cip s6 liéu vé tinh hinh hoat dong cua
don vi. Phan tich, danh gia rat ra mat dugc, chua dugc cling nhu nguyén nhan chu
yéu; phan tich cac yéu t6 anh huong dén phat trién thuong hiéu bang cach thiét ké
nghién ctru, chon méu, phan tich két qua nghién ctru, dua ra mé hinh nghién ciru va
kiém dinh mé hinh mot cach chit ché... Trén co sé cac két qua do, tac gia s€ dua ra
cac giai phap nham nang cao chit lwong viéc phat trién thuong hiéu tai MuiNe Bay

Resort tai chuong tiép theo.
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Chuong 3: GIAI PHAP PHAT TRIEN THUONG HIEU MUINE BAY
RESORT TRONG THOI GIAN TOI

3.1. Quan diém va dinh hwdng phat trién thwong hi¢u dén 2030

Dua trén két qua nghién ctru, c6 thé nhan dinh rang Muine Bay Resort dang &
giai doan can phai tai cdu truc toan dién va cing cd, phat trién thuong hiéu bén viing
dé nang cao nang lyc canh tranh. Trong bdi canh thi truong du lich, nghi dudng tai
Miii N¢é dang trong bdi canh canh tranh gay git, viéc xay dung dinh hudng phat trién

thuong hiéu dén nam 2030 va nhimg nam tiép theo c6 ¥ nghia chién lugc, 1au dai.
3.2 Cac giai phap chi yéu:
3.2.1. Giai phap xdy dung Chién hrge dinh vi va truyén thong

Chién luge duoc xay dung qua ba trong tAm chinh:

Tht nhét, vé dinh vi, Resort Muine Bay hudng téi phan khuc khach hang cao
cap tim kiém trai nghiém nghi dudng tinh té va riéng tu, voi thong diép cdt 16i: “Mot
diém dén dfmg cép, noi két hop vé dep thién nhién véi dich vu ca nhan hoa, mang lai

cam xtc nghi dudng thang hoa”.

Tht hai, vé hoat dong truyén thong, ké hoach trién khai da kénh tich hop:
Truyén thong sb: Téi wu website, SEO va phat trién ndi dung chat lwong. Str dung
Instagram cho hinh anh ngh¢ thuat, Facebook cho twong tic cong dong, va video ngan
(TikTok/Reels) cho céac trai nghiém séng dong. Quan hé ddi tac: Hop tac véi
KOL/Influencer phit hop va céc kénh truyén thong du lich dé gia ting do tin cdy va
pht song.

Tht ba, vé do luong va t6i wu, chién luge sé theo doi cc chi sb chinh nhu ty
1¢ dat phong, mirc d twong tac va phan hoi cta khach hang dé diéu chinh kip thoi,

nham ciing cb vi thé canh tranh bén viing ciia thuong hiéu trén thi trrong.
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3.2.2. Gidi phap xay dung Chién lwgc san phiam dich vu

Chién luoc nay hudng dén viéc tao ra mot hé sinh thai dich vu toan dién, léy
trai nghiém dugc ca nhan hoa lam trung tAm, nham cing cd vi thé canh tranh khéc
biét va bén viing cho resort, can thuc hién: (1) ba dang hoa danh muc dich vu theo
cau tric da tng. Danh muc dugc to chirc thanh ba nhom chinh: (i) Nhom san pham
luu tri ¢dt 18i voi cac hang phong va goi luu trd linh hoat; (ii) Nhom trai nghiém dic
thu theo chi1 d& (Wellness, Phiéu luu, Lang man); va (iii) Nhom tién ich cao cap (dm
thuc, spa, giai tri). Cach tiép can nay cho phép dap tmg nhu cau da dang va téi uu hoa

doanh thu.

(2) C4 nhan hoéa dich vu siu dé tao dau 4n cam xuc. Giai phéap tip trung vao
viéc xay dung hé théng hd so khach hang dé ghi nhan s¢ thich va lich sir str dung
dich vy, tir d6 thiét ké trai nghiém chao dén va phuc vu dugc ca nhan hoa. Viéc phat
trién doi ngii "Butler/Host" chuyén nghiép dong vai tro then cht trong viéc didu phoi
va tu van trai nghiém riéng biét cho timg khach, bién 161 htra dinh vi thanh gié tri cam

nhan thyc té.

(3) Nang cap chat lugng va gin két khach hang dai han. Chién lugc nhan manh
viéc dao tao nguén nhan luc dat chuan dich vu cao cép, déng thoi ung dung cong
nghé (nhu app di dong) dé nang cao tinh tién lgi. Song song, viéc thiét ké chuong
trinh khach hang than thiét v6i cac ddc quyén cé gid tri nhdm muc tiéu gia ting ty 1

quay lai va xay dung long trung thanh.
3.2.3. Giai phap thich ng sy thay doi trong xa hgi

Trong bdi canh moi truong kinh doanh dich vu nghi dudng dang chiu tac dong
manh mé tir su dich chuyén cac hé gia tri xa hoi, Muine Bay Resort can x4c 1ap mot
16 trinh thich mg mang tinh chién lugc. Viéc nay khong chi dimg lai & cac diéu chinh
mang tinh k¥ thuat ma phai 13 mot sy tai cdu tric tu duy quan tri, tp trung vao ba

truc then chét sau:
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Mot 13, tai dinh vi hé gia tri ¢t 16i ctia thwong hiéu theo huéng bén virng
va nhén vin. Nghién ctru dé xuét viéc tich hop mé hinh "van hanh xanh" (Green
Operations) vao khung quan tri chién lugc ciia Resort. Thay vi xem céc tiéu chuan
moi truong la yéu td bo tro, doanh nghiép can chuyén héa chung thanh lgi thé canh
tranh cdt 161 thong qua viée két hop gitta dich vu nghi dudng cao cap véi cac gia tri
song thyc (Authentic Living). Viéc khai thac siu cac yéu t6 vin hoa ban dia két hop
v6i lidu trinh cham soc stre khoe toan dién (Wellness) sé€ tao ra mot h¢ sinh thai dich
vu ¢6 chiéu siu. Giai phap ndy giup thuong hiéu phan hdi truc dién véi xu hudng
"tiéu ding c6 trach nhiém", tir d6 thiét 1ap long trung thanh cta khach hang dua trén

su dong di¢u vé triet ly song.

Hai 13, hién dai héa phwong thirc truyén thong dwa trén nén ting quan tri
ndi dung s6 twong tac. Dé toi uu hoa hiéu qua tiép can khach hang trong ky nguyén
kinh té sd, chién luoc truyén thong can chuyén dich trong tim tir hinh thirc quang ba
thu dong sang mo hinh tiép thi ndi dung truyén cam hung (Inspirational Content
Marketing). Viéc tin dung cac thudt toan twong tic ciia nén tang video ngan nhur
TikTok hay Reels khong chi don thuan 14 theo dudi xu huéng, ma 1a giai phap nham
tai cau trac cach thirc ké chuyén ciia thwong hiéu (Branded Storytelling). Noi dung
can duoc thiét ké xoay quanh cac chil dé vé sy can bang va tai tao ning luong, qua
do6 tao dung su hién dién cua Muine Bay Resort nhu mot biéu tuong cua 161 séng hién

dai, dap Gmg nhu cau tim kiém y nghia ctia khach hang trong cac trai nghiém du lich.

Ba 13, da dang hoa ciu triic mé hinh kinh doanh theo hwéng linh hoat va
tuy bién. Nham ning cao ning lyc chdng chiu va kha ning thich tng vé6i su thay doi
cua thi truong lao dong va thoi quen tiéu dung méi, doanh nghiép can thuc hién chién
lugc "linh hoat hoa san pham" thong qua viéc phat trién cac cau trac dich vu mo-dun.
Viéc trién khai cac goi san pham nhu Workation (nghi dudng két hop lam viéc) 1a
mot sy phan hdi chién lugce trude sy x6a nhoa ranh gidi gitra khong gian lam viée va
nghi ngoi trong xa hoi hau dai dich. Viéc phat trién cac danh muc dich vu phu tro da

dang, c6 kha ning tiy chinh cao theo nhu cau ca biét hoa ciia khach hang sé giup toi
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vu hoa doanh thu trén mdi don vi khach (ARPU) va dam bao sy 6n dinh cho mé hinh

kinh doanh trudc cac bién dong chu ky cua thi truong.
3.2.4. Giai phap ning cao sw nhan biét khach hang

pé nang cao muc do nhan biét cta khach hang, MuiNe Bay Resort can thuc
hién chién luoc truyén thong tap trung va da kénh: (1) tang cuong hién dién s6 chién
lugc bang cach: toi wu cong cu tim kiém (SEO), tap trung vao tir khoa dic thi vé nghi
dudng cao cép tai Miii Né dé cai thién tha hang tim kiém tu nhién; truyén thong mang
xa hoi c6 trong tdm: Phat trién noi dung hinh anh/video chit luwong cao, dic biét trén
Instagram va TikTok, khai thac cac xu hudng "séng ao" va trai nghiém thuc té. Sur
dung hashtag thuong hiéu dic trung (2) Xay dung quan hé ddi tac va truyén thong uy
tin: Lua chon di tac c6 hinh anh phu hop véi dinh vi "tinh té, déng cép" dé tao noi
dung trai nghiém chan thuc, tiép can diing nhém khach hang muc tiéu. Quan hé truyén
thong (PR): Chu dong cung cap thong tin bao chi, moi cac tap chi du lich, bao 16n
trai nghiém va dua tin, xay dung hinh anh dang tin cay (3) Tao diém cham thuong
hiéu 4n tuong: Thiét ké nhéan dién déng bd va sang trong; td chtre su kién/trai nghiém
dac biét... Béng cach két hop hién dién s6 manh mg, quan h¢ ddi tac uy tin va thiét
ké trai nghiém thuong hiéu dang nhé, MuiNe Bay Resort co thé ting budc gia ting

dang ké mirc d6 nhan biét va vi thé trong thi trudng nghi dudng cao cap.
3.2.5. Giai phap chuyén déi s6

Trong ky nguyén kinh té sd, viéc thiét 14p mot hé sinh thai cong nghé ddng bd
khong chi 14 cong cu hd trg ma déng vai tro 1a ning luc cdt 161 giop Muine Bay Resort
t61 wu hoa lgi thé canh tranh. Nghién ctru dé xuét 16 trinh chuyén doi sé tp trung vao

ba tru c¢Ot chién lugc sau:

Thir nhét, thiét 1ap hé théng quan tri dir liéu khiach hang tip trung
(Centralized Customer Data Platform - CDP). Giai phdp nay hudng té1 viée pha
v cac rao can vé dir liéu (data silos) gitra cac by phan, nham tao ra mot "chan dung

khach hang 360 do" duy nhat. Thong qua viéc thu thap va phén tich cac diém cham
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(touchpoints) tir hanh vi tim kiém dén théi quen tiéu dung thuc té, doanh nghiép c6
thé thuc thi chién lugc c4 nhan héa hoa dich vu & mac do chuyén sau. Pay la nén
tang quan trong dé chuyén dich tir m hinh tiép thi dai tra sang mé hinh quan tri quan
hé khach hang dya trén gia tri vong doi (Customer Lifetime Value), gitip gia tang ty

1€ chuyén do6i va cung co sy gan két bén virng voi thuong higu.

Thit hai, s6 h6a hanh trinh trai nghi¢m khach hang thong qua giai phap
tiép xiic khong cham (Contactless Experience). Nghién ctru nhan manh viéc xay
dung va trién khai mg dung di dong tich hop (Integrated Mobile App) nhu mot trung
tam diéu phdi trai nghiém. Giai phap nay cho phép s hoa toan dién cac quy trinh tir
giai doan dit phong (pre-arrival), thil tuc nhan/tra phong ty dong, dén viéc yéu cau
cac dich vy gia tri gia ting ngay tai resort. Viéc tich hop hé thong chim soc khach
hang ty dong sau ky nghi khong chi nang cao tinh ti€n ich cho nguoi dung ma con
gitip doanh nghiép thu thap phan hoi theo thoi gian thyc (Real-time feedback), tir d6

kip thoi diéu chinh chét lugng dich vu va tdi uvu hoa sy hai 1ong ctia khach hang.

Thit ba, t6i wu hoa nang lwc van hanh va quan tri chién lwgc dua trén tri
tué nhén tao (AI) va hé thong quan tri tich hop. O cip do quan tri hé thong, viéc
mg dung céac céng cu quan 1y tich hop (ERP) két hop voi cac thuat toan tri tué nhan
tao dong vai tro then chét trong viée tinh gon bd may van hanh. Cac cong cy ndy cho
phép doanh nghiép tu dong hoda cac tdc vu quan tri ldp lai, déng thoi cung cép cac
bao co phan tich du bao (Predictive Analytics) vé xu hudng thi trudng va hiéu suat
kinh doanh. Viéc ra quyét dinh dwa trén dit liéu (Data-driven Decision Making) giup
giam thiéu c4c rti ro cam tinh, t6i vu hoa chi phi van hanh va ning cao hiéu qua diéu
phéi ngudn e, tao tién dé virng chic cho su ting trudng 6n dinh trong méi trudng

canh tranh khoc liét.
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3.2.6. Giai phap vé chinh sach phat trién thwong hi¢u

Pé dam bao tinh nhat quan va kha ning thich tng dai han, nghién ctru dé xuét
mot khung chinh sach chién luoc dua trén ba tru cot bo tro 1an nhau, tao thanh hé

sinh thai quan tri thwong hi¢u toan dién:

Thir nhat, chuin héa nén ting nhan dién va dinh vi thwong hiéu chién
lwgre. Nhiém vu tién quyét 1a viéc chinh thirc hoa va thé ché héa dinh vi thuong hiéu
"Nghi dudng tinh té, c4 nhan hoa" vao moi quy trinh van hanh ndi bg. Viéc tuan thu
nghiém ngit cac nguyén tic nhan dién thwong hiéu (Brand Identity Guidelines) khong
chi dung lai ¢ céac yéu td thi giac ma phai dugc thdm thau vao moi "diém cham"
(touchpoints) trong hanh trinh khach hang. Giai phap nay giup thiét 1ap mot ban sac
thuong hiéu déng nhét, gia ting tinh nhan dién va tao dyng niém tin vitng chic ddi
v6i phan khiic khach hang muc tiéu, dong thoi ngin chin su chéch hudng gia tri trong

qué trinh mo rong dich vu.

Thit hai, tich hop hé thong trai nghiém dich vu cao cip trén nén ting quén
tri dir liéu khach hang (CRM). Try cot chién luge ndy tap trung vao viéc dong bd
hoa giita chat luong dich vu thyc té va cac chién dich truyén thong sd. Bang cach lay
hé théng quan tri quan hé khach hang (CRM) lam hat nhan, doanh nghiép c6 thé thyc
hién khai thac dit liéu dé ca nhan hoa cac g061 trai nghiém & muc d) cao. Su két hop
nay cho phép Resort khong chi phan hoi ding nhu ciu hién tai ma con du bao duoc
xu huéng tiéu dung trong twong lai, tir d6 t6i uu hoa hidu qua truyén thong va nang

cao nang luc canh tranh thong qua chién luoc tiép thi dua trén gia tri c4 thé hoa.

Thit ba, ciing ¢6 ngudn luc hd tro thong qua phat trién nhin sy va cam
két trach nhiém xa h¢i. Mot thuong hi¢u bén virng phai dugc xay dung tir ndi luc,
noi mdi nhan vién duge dao tao dé trd thanh mot "Pai st thuong hiéu" (Brand
Ambassador), chuyén tai tinh than dich vu cia Resort dén khach hang mot cach tu
nhién va chuyén nghiép nhat. Song song d6, chinh sach hd trg can bao ham cic cam

két cu thé vé phat trién bén virng (Sustainability commitments), tir viéc bao vé méi



73

truong dén phat trién cong dong dia phuong. Cudi cung, hé théng quan tri phai thiét
1ap cac chi s6 do ludng hiéu qua (KPIs/Brand Equity Metrics) dinh ky, tao co sé khoa
hoc cho viéc danh gia va diéu chinh chién lugc kip thoi trude nhirng bién dong cua

thi truong.
TIEU KET CHUONG 3

Chuong nay di tap trung phan tich va dé xuat cac giai phap nham hoan thién
va phat trién thuong hiéu Muine Bay Resort trong giai doan dén nam 2030, dua trén
két qua danh gia thuc trang va phan tich SWOT & cic chuong trude. Trude hét,
chwong di xac dinh rd quan diém va dinh huéng phat trién thuong hiéu theo hudng
chuyén biét, nhan manh yéu t5 vin hoa — sinh thai, gia ting nhan dién théng qua
truyén thong s6, diy manh chuyén doi sé trong quan tri thuong hiéu va huéng dén

phat trién bén vimng pht hop xu thé du lich xanh — ¢ trach nhiém.

Tiép theo, chuong d3 dé xuat nim nhom giai phap trong tam, bao gdm: (1)
nang cao va chuin hoa hé théng nhan dién thuong hiéu; (2) xay dung chién luogc dinh
vi 16 rang va nhat quan; (3) ddy manh truyén thong s va marketing da kénh; (4) cai
tién quan tri trai nghiém khach hang duwa trén CRM, cong nghé va tbi uu cac diém
cham dich vy; va (5) tang cuong dao tao ndi bg, xay dung van hoa thuong hi¢u gén
Vi gia tri cdt 16 ciia resort. Mdi nhom giai phap déu duge phan tich trén co so 1y
luan két hop thuc tién ciia Muine Bay Resort, dam bao tinh kha thi va phu hop véi

ngudn lyc cua doanh nghiép.

Bén canh d6, chuong ciing xay dung ké hoach trién khai theo ba giai doan tir
2025 dén 2030, v6i muyc tiéu, hoat dong trong tim va bo chi sé danh gia (KPI) cy thé
cho ting giai doan. Ké hoach nay gop phan dinh hudéng 1 rang 16 trinh phét trién
thuong hi¢u, dam bao sy lién tuc, nhét quan va bén viing trong hanh trinh nang cao

nang lyc canh tranh cua Muine Bay Resort trén thi truong du lich nghi dudng.

Nhin chung, cac giai phap dwgc dé xuét trong chuong khong chi mang tinh

chién Iugc dai han ma con cé gia tri thuc tién cao, tao nén tang quan trong dé¢ Muine
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Bay Resort xdy dung va ctng c6 thuong hiéu manh mé hon trong béi canh canh tranh
ngdy cang gia ting. Nhitng giai phap nay 1a co s& dé trién khai cac budc tiép theo,
ddng thoi 1a tién dé cho viéc danh gia hiéu qua va diéu chinh chién lugc quan tri

thuong hiéu trong céc giai doan tiép theo cua resort.
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PHAN III: KET LUAN VA KIEN NGHI
4.1. Két luén

Nghién ctru da sir dung phuong phéap hon hop (dinh tinh va dinh luong). Phan
tich dinh tinh dua trén tong quan 1y thuyét va thao luén chuyén gia da xay dung mé
hinh nghién ctru d& xuat véi 6 nhan té doc 1ap. Phén tich dinh luong dua trén khao
sat 307 khach hang va st dung phin mém SPSS 20.0 dé xur 1y s6 liéu. Két qua kiém
dinh mé hinh bang cac phuong phap thdng ké (Cronbach's Alpha, EFA, hoi quy tuyén
tinh) cho thay:

Ca 6 nhén t6 d& xuit déu c6 anh huong tich cuc (+) dén su phat trién thuong
hiéu (PTTH) tai Muine Bay Resort, voi mirc do y nghia thong ké cao (Sig. < 0.05).
Mo hinh hoi quy giai thich dwoc 69.4% su bién thién cua bién phy thudc (R? hiéu
chinh = 0.694).

Thér tw mirc d6 anh hudng ciia cac nhan t6 dugc xac dinh nhu sau (theo hé sb
Beta chuin hoa): Chién lugc dinh vi va truyén thong (B = 0.379): Yéu t6 c6 tac dong
manh nhat. Chién lugc san pham dich vu (B = 0.326). Su thay doi trong xa hoi (B =
0.259). Su nhan biét tir khach hang (B = 0.251). Chuyén d6i sé (B = 0.247). Chinh
sach phat trién thuong hiéu (B = 0.139). Két qua nay khang dinh tam quan trong then
chdt cua viéc hoach dinh chién lugc 1o rang, dé)ng bd (dinh vi, truyén thong, san
pham) va kha ning thich trng v&i xu hudng xa hoi trong viée xay dung thuong hiéu

resort bén viing.

Nghién ctru d3 danh gid thuc trang va ham ¥ quan tri kha cu thé: Ddi chiéu két
qua dinh lugng véi phén tich thyc trang cho thiy Muine Bay Resort c¢6 nhing diém
manh nén tang: Hinh anh than thién véi thién nhién, dich vu dugc danh gia tich cuc

trén cac kénh OTA, ddi ngli nhan vién than thi€n, va muc gid canh tranh.

Tuy nhién, nghién ctru ciing chi ra nhidu ton tai va thach thirc pht hop véi cac

yéu td anh hudng duoc xéac dinh: Chién lugce dinh vi & truyén thong: Hoat dong
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truyén thong thiéu chién lugc bai ban, nodi dung chua khéc biét, hién dién PR han ché,
chua khai thac hiéu qua KOLs ndi dia. Chién lugc san phém dich vu: Co s& vat chat
mot s6 hang muc xudng cip, dich vu bd tro nghéo nan, thiéu géi san pham chuyén
biét, quy trinh phdi hop ndi bd chwa t6i wu. Chuyén doi s & Quan tri trai nghiém:
Hé thong CRM va theo ddi hanh trinh khach hang con lac hiu, website va fanpage

can nang cap bao mat, chua khai thac dir li¢u dé c4 nhan hoéa dich vu.

Nhitng han ché nay truc tiép giai thich cho diém dénh gia trung binh & hau hét
cac nhan t6 trong khao sat va cho thiy nhu cau cip thiét phai co su dau tu dong bo,

chién luoc.
4.2. Y nghia cia nghién ctiru

Vé mit 1y luan: Mot 1an nita, nghién ciru gop phan cing cb va kiém dinh mo
hinh 1y thuyét vé phat trién thuong hi¢u trong linh vuc dich vu du lich nghi dudng tai
Viét Nam. Hé thdng thang do va mo hinh 6 yéu t6 anh hudng co thé 1a tai lidu tham

khéo cho cac nghién ctru hoc thuét tiép theo.

V& mat thyc tién: Dé an cung cép mot bire tranh toan dién, ¢ can cir khoa hoc vé
thuc trang thuong hiéu Muine Bay Resort. Céc giai phap duogc dé xuat & Chuong 3
(tap trung vao cing cb chién luoc dinh vi-truyén thong, phat trién san pham dich vu
khac biét, ddy manh chuyén d6i s6 va thich ing véi xu hudng xa hoi) mang tinh kha
thi cao, bam sat két qua phan tich va c6 10 trinh 13 rang dén nim 2030. Day 14 co s&
quan trong dé Ban lanh dao Resort hoach dinh chién lugc phat trién bén viing, nang

cao nang luc canh tranh trong bdi canh thi truong day bién dong.
4.3. Han ché ciia nghién ctru va dé xuit huéng nghién ciru tiép theo

Nghién ctru chil yéu giéi han trong pham vi khao sat khach hang tai Muine
Bay Resort va phan tich ndi bo. Mot s6 han ché co thé ké dén nhu: dit liéu thi cép

chua that sy day du 6 mot sb khia canh chuyén sau, mau nghién ctru tuy dat yéu cau
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nhung c6 thé mo rong dé tiang tinh dai dién. Dinh huéng cho cac nghién ciru tiép theo

¢ theé:

Mo rdng pham vi so sanh véi céac resort doi thu truc tiép trong khu vyc Mii

Né — Phan Thiét.

Nghién ciru sau hon vé tac dong ciia cac cong cu chuyén doi s6 cu thé (vi du:
Al trong dy bao nhu cau, tng dung thyc té 4o trong trai nghiém) dén gi trj thuong

hiéu.

Danh gia hi¢u qua sau khi trién khai cac gidi phap dugc dé xuat trong dé an

nay.

Tom lai, dé an khong chi dung lai ¢ viéc chin doan thuc trang ma con cung
cap mot khung giai phap chién lugc, ¢ cin cir khoa hoc, gbp phan dinh huéng cho
hanh trinh phat trién thwong hiéu Muine Bay Resort tré nén vitng manh, khac biét va

bén virng trong tuong lai..
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PHU LUC I: BANG KHAO SAT

BANG KHAO SAT
PHAT TRIEN THUONG HIEU MUINEBAY RESORT

Xin chao cac quy vi la dai dién lanh dao cdc co quan quan ly nha nuwodc vé du
lich va cdc co quan, don vi hoat dong trong linh vuc resort trén dia tinh Lam Bé‘ng;
cdc du khdach da va dang dén véi MuiNe Bay Resort.

T6i tén Nguyén Puirc Tién, hién dang cong tac tai MuiNeBay Resort. Téi dang
theo hoc Cao hoc chuyén nganh Quan tri kinh doanh cua trwong Pai hoc Phan T hiét.
Hién nay, t6i dang nghién civu dé tai “ Gidi phdp phdt trién thuwong hiéu: Trwong
hop nghién civu tai MuiNe Bay Resort” dé lam Dé dan tot nghiép.

Xin cac anh/chi danh chut it thoi gian tra loi giup toi cac cau hoi sau ( Xin
liew Y rang khéng c¢é quan diém nao la diing hodc sai. Tat cd cdce cdu trd 10i ciia cdc
anh/chi déu cé gid tri doi voi nghién civu cia téi. Toi cam két giiv bi mdt tdt cd thong
tin 6 lién quan dén anh/chi. Téi rat mong sw hop tdc, givp do ciia anh/chi).

Bang cau hoi sd: ..........

Ho t8n n@UOT PRONE VAN ....eiei et
Thuc hién phong vén luc: .....gio ...... phut, ngay /11/2025

Bia diEm PhONg VAN ....ooii e
Ho ten ngudi trad 1O0: ..o e
Don VI/BO PRAN: oo
Phan 1: Xin cho biét mirc d) dong y clia anh/chi trong cac phat biéu dwéi diy

va khoanh tron vao 6 sé thich hep véi quy wéc sau:

1 2 3 4 5
Hoan toan Khéng dong y | Binh thuong Pong y Hoan toan
khéng dong y dong y

CHIEN LUQC PINH VI VA TRUYEN THONG

Hiéu rd nhu cau, dong co thong qua hd so phankhticdu | 1 |2 |3 |4 | 5

0l khach
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02

Tao gid tri cot 161 va 101 hura

03

C6 su khac biét hoa, khong dé bi sao chép

04

Co loi thé canh tranh bén virng

05

Biét lwa chon thong diép va kénh truyén thong pht hop

CHIEN LUQC SAN PHAM DICH VU

06

Thong di€p dinh vi thuong hiéu thanh cac trai nghiém
thong qua SPDV

07

Tinh cé& nhan ho4 va thich tng cao

08

Loi thé canh tranh dua trén gia tri

09

H¢ sinh thai trdi nghi¢m duoc tich hop lién mach

10

SPDV tao ra gia tri doc dao dua trén nguén luc ndi tai

SU NHAN BIET TU KHACH HANG

11

Du khach dé dang x4c dinh duoc thuong hiéu Resort qua
céc dau hiéu

12

Thuong hiéu Resort dugc du khach tirng nghe, tirng biét

13

Thuong hiéu Resort khién du khach nhé dén SPDV

14

Khi lya chon diém dén thi Thuong hiéu Muine Bay luon
dugc nhé dén

15

Xay dung va cling ¢ duoc sy nhan biét kha sau sic
trong du khach

CHUYEN DPOI SO

16

Resort da tai cau tric toan dién trong boi canh chuyén
doi so

17

Kha nang tmg dung cong nghé sé vao moi hoat dong kha
tot
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18 Tich hop céc nén tang Website, app, mang xa hdi vao 1
truyén thong thuong hiéu
19 | S6 hod quy trinh truyén thong thwong hiéu kha tot 1
20 | Tao ra dugc céc gia tri va tai san s6 mai 1
CHINH SACH PHAT TRIEN THUONG HIEU
21 C6 hé thdng nguyén tic, quy tic va dinh hudng chién 1
lwoc co6 chu dich
22 | C6 chinh sach PTTH nhat quan, d6ng bo va bén viing 1
23 | C6 cam két bao vé gia tri cot 13i, 16i hira vé thuong hiéu | 1
24 Thiét lap tiéu chuan bat budc cho moi diém cham quy 1
trinh cung cép dich vu
25 Xay dyng chién lugc truyén thong tuong tac ding d6i 1
tuong, ding kénh
THAY POI TRONG XA HOI
Céc thay d6i mang tinh c4 nhan tac dong dén lwa chon 1
26 C .
thuong hi¢u du lich
7 Resort chu ¥ cung cap cac SPDV theo nhu cau khac biét | 1
cua khach
28 | C6 trach nhiém d6i véi cong ddng dan cu dia phuong 1
Ludn thich ing va dinh hinh chién lugc PTTH trong su 1
29 2.
thay d61 XH
30 | Ludn quan tim dén van hoa trén méi truong mang xa hoi | 1
PHAT TRIEN THUONG HIEU
Thuong hi¢u tai MuiNe Bay Resort dang dugc khach 1

31

hang vu tién lya chon khi di du lich Mii1 Né
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0 Thuong hiéu MuiNe Bay Resort hién dang phat trién 1 {2345
ding hudéng

13 MuiNe Bay Resort 1a thwong hiéu c6 trach nhiémvéixa |1 (2 |3 |4 |5
hoi

34 Thuong hiéu MuiNe Bay Resort gan véi muc tiéu phat 112131415
trién Du lich bén viing cua dia phuong

35 Céc SPDV cua Resort dugc du khach st dung thuong 1 {2345
xuyén

Pé xay dung va Phat trién thwong hiéu tai MuiNe Bay resort, theo anh/chi
linh dao don vi cin quan tim dén nhirng yéu t6 nao khac ngoai nhirng yéu to
néu trén va xin gop y thém cho khich san trong thoi gian dén:

Phan 2: Vui long cho biét mdt s thong tin c4 nhan (d4anh diu x vao 6 thich hop)
Cau 1: Xin vui long cho biét giéi tinh:
Nir

Nam

Cau 2: Xin vui long cho biét nhém tudi:

22-30

30-40

40 - 50

50 - 55

Cau 3: Sb 1an st dung dich vu ctia Anh/chi la:

Lan dau

Lan 2

Lan 3 trd 1én

XIN CHAN THANH CAM ON SU GIUP bO CUA ANH/CHI!
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PHU LUC II: MA TRAN HE SO TUONG QUAN

NBKH | CLPV | CPS | CLSP [TPXH | CSPT | Y

Pearson 1 0,045 | -0,091 | 0,474 | 0,437" | 0,559 | 0,578"*
Correlation

NBKH  Sig (2- 0.435 | 0,114 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000
tailed)

N 307 | 307 | 307 | 307 | 307 | 307 | 307
Pearson 1 45 1 0,052 | -0,080 | -0,070 | 0,018 |0,355™
Correlation

CLPV Slg. (2- 0.435 0,363 | 0,163 | 0,223 | 0,752 | 0,000
tailed)

N 307 | 307 | 307 | 307 | 307 | 307 | 307
Pearson 1 091 | 0,052 | 1 | -0,011 | 0,041 | 0,058 | 0,221"
Correlation

Chbs  Sig Q- | o114 | 0363 0,853 | 0,475 | 0,310 | ,000
tailed)

N 307 | 307 | 307 | 307 | 307 | 307 | 307
Pearson 1 474 | 20,080 | -011 1 0,372 | 0,464™ | 0,558"
Correlation

CLSP S8 (2= 1 4400 | 0,163 | 0.853 0,000 | 0,000 | 0,000
tailed)

N 307 | 307 | 307 | 307 | 307 | 307 | 307
Pearson o 4371 0,070 | -0,041 | 0372 | 1 |0400™ | 0,499
Correlation

TOXH  S1&C- | 4600 | 0223 | 0475 | 0,000 0,000 | 0,000
tailed)

N 307 | 307 | 307 | 307 | 307 | 307 | 307
Pearson o 559 | 0,018 | -0,058 | 0,464 [ 0400 | 1 |0,5117
Correlation

CSPT  Si& (- | 4400 | 0752 | 0,310 | 0,000 | 0,000 0,000
tailed)

N 307 | 307 | 307 | 307 | 307 | 307 | 307
Pearson - - - - o ok
Comelation | #3578 | 0:3557 | 02217 | 0,558 | 0,499" | 0,511 1

Y o Sie @000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000
tailed)
N 307 | 307 | 307 | 307 | 307 | 307 | 307

Nguon :Phan tich dir liéu
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PHU LUC III: DANH SACH CHUYEN GIA

Kinh
Chu h
STT | Ho tén wc‘t’il‘l’ 1 Noi cong tac Email/ SDT nghié¢m
: lam viéc
Hoang Tién sy, gian bai hoc Phan Trén 10
1.| Thanh v, SRS BT 0907779617 !
n vién Thiét nam
Liém
Vo6 Thi An | Pho Trudng Traong PH Trén 7
2. : . 091 6897825
Nhi Khoa QTKD Phan Thiét nam
. Khach san
Dinh Thi iam do ' Trén 1
3. Bi:l Thu{ glein;jgﬁ Muéng Thanh 0908745099 rne;lm >
y Holiday Mii Né
Dinh Tong Gi . Trén 10
4. Hoénls;Duy ong 5 clam Sofitel plaza | gd@saigonsofitelplaza.com rne;m
Ta : ong ty CP Bé
ang,; Pho Tong Cong,r yC Men ) Trén 15
5. | Nguyén Y Thanh — Miii dgd@muinebayresort.com .
: , Giam doc , nam
Hoang Bao Né
. Cong ty CP Bé
BiiThiMy | Kétoan | ono ™~ 20 . Trén 8
6. ) ) Thanh — Miii ca@muinebayresort.com 3
Linh treong , nam
Né
Nguyén 2 Cong ty CP Bén .
o Troly T . : Trén 10
7. | Thi Mai rq , Y (ing Thanh — M agd@muinebayresort.com refl
R Giam doc ) nam
Tram Neé
. ong ty CP Bé
LeThi | Gidmdée | ongtyCPBen . Trén 10
8. . Thanh — Miii hr@muinebayresort.com s
Ngoc Dep nhan sy , nam
N¢é
, . ong ty CP Bé
9 Tran Thi Gidm doc C%Tf‘mi - Mﬁien dosm@muinebayresort.com Tren 8
" | Thay Triéu | kinh doanh N& y ) nam
Tran Thi Cong ty CP Bé
M Tro 1y Giam | —one R Pen . Trén 10
10. Tuyeét P . Thanh — Miii | aom@muinebayresort.com _
doc hoat dong , nam
Trong Né




