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Tom tat

Nghién ciru ndy tdp trung vdo gid tri sang trong ciia khdch san hang sang va kham phd méi
quan hé giﬁ"a bién $0 ndy Vvéi sw san long chi trd va truyén miéng ciia ngum' tiéu dung voi hai
long la bién s6 két n01 K7 thudt mé hinh cdu triic binh phirong bé nhdt ban phan (PLS- SEM)
dp dung trén mét mau 300 ngwo‘t tiéu dung cho thay tdac dong cua gia tri sang trong, gom gla
tri ddc nhat, gid tri tleu khién, va gid tri dia vi, dén hai long, va hai long tdc dong dén su san
long chi tra va truyen miéng. Ve madt 1y thuyét, nghlen civu gia tang su hiéu biét vé vai tro cia
giad tri sang trong doi véi SU san long chi trd va truyén mzeng tich cuc thong qua viéc gia tang
sw hai long. Vé mdt thuc tién, nghién civu nhan manh tam quan trong cua gia tri hang sang
nhu la mot chién leoc thuwong hiéu ma nha quan tri can quan tam dé duy tri loi thé canh tranh.
T khoa: Gia tri sang trong; gia tri doc nhat, gia tri tiéu khlen, va gia tri dia vi; hai long; su
san long chi tra; truyén miéng.

Ma JEL: M31, M15, K23.

The effects of luxury values on willingness to pay and word-of-mouth toward luxury
hotels: The role of satisfaction

Abstract

This study focuses on the value of luxury hotels and explores the relationship between
this variable and consumer willingness to pay and word-of-mouth with satisfaction as the
connecting variable. The partial least squares structural equation modeling (PLS-SEM)
technique applied to a sample of 300 consumers shows that the impact of luxury values,
including unique value, hedonic value, and status value, on satisfaction, and satisfaction,
in turn, affects willingness to pay and word-of-mouth. From a theoretical perspective, this
research enriches the understanding of the role of luxury values in influencing willingness to
pay and word-of-mouth through satisfaction. From a practical aspect, the study emphasizes
the importance of luxury hotel values as a branding strategy that managers need to implement
to maintain competitive advantages.

Keywords: Luxury values; unique value, hedonic value, and status value; satisfaction;
willingness to pay, word-of-mouth.

JEL Codes: M31, M15, K23.
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1. Giéi thiéu

Phan khiic khach san hang sang c6 su canh tranh gay git gitra cac thuong hiéu nham giit chan khach hang
cti va thu hat khach hang mai (Khoi & Le, 2022; Le & cdng su, 2021). Do do, cac thuong hiéu khach san
hang sang khong chi mong mudn khach hang sin sang chi tra ma con mudn bién nhimng khach hang nay tro
thanh dai str thuong hiéu thong qua hanh vi nhu truyén miéng (WOM) (Choi & Kandampully, 2019; Le &
cong sy, 2021). Vai tro cua san sang chi tra va truyén miéng ngay cang quan trong trong viéc tao loi thé canh
tranh bén vimg trong dai han di kém v&i chi phi chuyén ddi thip (Yang & Lau, 2015). Vi vay, viéc kham pha
céc co ché tac dong lam gia ting su sdn sang chi tra va truyén miéng cua khach hang c6 y nghia quan trong
v6i cac nha quan tri khach san hang sang.

Céc nghién ciru trude day trong boi canh khach san hang sang 1ap luan rang sy sin sang chi tra va truyén
miéng 13 két qua cia méi quan hé giira thwong hiéu khach san hang sang va khach hang (Kumar & cong su,
2019; Pansari & Kumar, 2016), thé hién qua sy hai long thuong hiéu (Choi & Kandampully, 2019; Rather
& Hollebeek, 2019). Sy hai long ciia khach hang dbi voi thuong hiéu khach san hang sang thé hién rang
thuong hiéu da dap tng hoic vuot qua ky vong ctia khach hang. Dua trén Iy thuyét trao d6i xa hoi (Rather &
Hollebeek, 2019), sy hai long dan dén sy sin sang chi tra va truyén miéng vi thwong hiéu di dap ung vuot
ky vong cuia ho. Bén canh d6, khach hang sin sang tra chi phi cao cho nhitng dich vu dem lai cho ho nhiing
gia tri sang trong nhu sy khac biét, su ti€u khién va vi tri xa hoi (Stokburger-Sauer & Teichmann, 2013;
Wiedmann & cong sy, 2009). Vi gia tri phan anh sy khac biét gitra chi phi va loi ich dat duoc trong qua trinh
luu tri (Zeithaml, 1988), khi khach hang cam nhan dugc nhitng gia tri ndy dong nghia véi viée ho nhan thiy
ky vong cta ho dd duoc dap tng va cam thay hai long (Oliver, 1997). Do vay, cac gia trj sang trong trong boi
canh khach san hang sang c6 tiém nang duy tri loi thé canh tranh bén viing bang viéc gia ting sy sin sang
chi tra va truyén miéng thong qua viéc gia tang sy hai 1ong. Tuy nhién, s lién két giira cac bién s trong bdi
canh nay van chua duoc kham pha, va do d6, han ché viéc phat trién va cung ¢d loi thé canh tranh bén viing
cho cac thuong hiéu khach san hang sang. Theo do, nghién ctru nay sé€ 1ap ludn va kiém dinh mbi quan hé
gilia cac bién sd, tir d6 dé xuit mot sb ham v hoc thudt va quan tri.

2. Co sé 1y thuyét va gia thuyét nghién ciru

2.1. Gid tri sang trong trong béi cinh khdich san hang sang

Khach san hang sang dugc thira nhan la mang lai tién nghi cao cép, vé dep tham my, vi tri thuan tién,
sy an toan va riéng tu, va dich vu hao hang di kém véi muce gia cao (Kucukusta & cong sy, 2014). Do do,
khach san hang sang c6 thé duoc dinh nghia la cac khach san hdi du tiéu chuan cho danh gia bdn hodc nam
sao (Khoi & Le, 2022; Rather & Hollebeek, 2019). Cac nghién ctru da phat trién cac ciu trac vé gid tri
sang trong trong bdi canh khach san hang sang dua trén cac khung 1y thuyét vé gia tri sang trong trudc day
(Vigneron & Johnson, 2004; Wiedmann & cong su, 2009). Theo do, gia tri sang trong la cac lgi ich khac
nhau gén lién véi cac thanh phén cua khach san hang sang nhan dugc so voi viéc phai tra gia cao cho viéc
luu tru tai cac khach san hang sang (Kang, 2018; Stokburger-Sauer & Teichmann, 2013). Vi vay, cac khia
canh cua gia tri sang trong thuong duogc nhéc dén la gia tri chirc nang, tiéu khién, biéu tuong, quan hé, va tai
chinh (Chen & Peng, 2014; Peng & Chen, 2019; Wu & Yang, 2018).

Du vay, bbi canh khach san hang sang véi ddc trung 1a khong chi tap trung vao khia canh hitu hinh ma
con cé sy quan tam dac biét vaoi khia canh vo hinh cua dich vy va méi truong dich vu (Peng & Chen, 2019;
Yang & Mattila, 2016). Do d6, cac nha nghién ctru van khuyén khich viéc kham pha cac khia canh méi cia
gia tri sang trong c6 anh hudng dén 1oi thé canh tranh cua thuong hiéu khach san hang sang (Kang, 2018;
Peng & Chen, 2019). Theo d6, Kang (2018) dua trén khung 1y thuyét ciia Stokburger-Sauer & Teichmann
(2013) va Hwang & Hyun (2015) da dé xuat gia tri doc nhat, tiéu khién, va dia vi 1a ba khia canh cta gia
tri sang trong c6 thé dong gop vao viée giai thich hanh vi khach hang trong bdi canh khach san hang sang.
Nhu vay, gia tri sang trong co thé duoc hiéu 1a nhiing loi ich vé su doc nhét, su tiéu khién va cung b dia vi
xa hoi khi so sanh véi chi phi ma khach hang bo ra (Kang, 2018; Stokburger-Sauer & Teichmann, 2013).
Su doc nhat phan anh sy khac biét trong thanh phan hitu hinh (vi du, phong dc, va tién nghi) va vé hinh (vi
duy, su quan tdm cua nhan vién, moi truong dich vu hao hang) cta dich vu khach san hang sang danh riéng
cho khach hang sin sang tra chi phi cao. Su tiéu khién lién quan dén danh gia vé loi ich trai nghiém (vi du,
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vui vé, thu gidn) ma khach hang c6 duoc so voi chi phi bo ra, dap img nhu cau vé kich thich giéc quan, tinh
tham my va sy thich tha khi sir dung khach san hang sang. Trong khi d6, dia vi xa hoi gan lién voi viée tiéu
dung nhitng san phiam pho treong nham thé hién sy déng cip, su tu ton va cai toi cua khach hang so véi
nhitng khach hang khac (Kang, 2018; Vigneron & Johnson, 2004). Sy doc nhét, tiéu khién, va dia vi xa hoi
la nhiing dac diém cua dich vu khach san hang sang ma khach hang tim kiém (Khoi & Le, 2022). Hon nita,
ba khia canh nay cua gia tri sang trong da duoc d& xuét va kiém dinh tac dong dén tam 1y va hanh vi khach
hang trong cac nghién ctru trudc day (Hwang & Hyun, 2015; Kang, 2018; Stokburger-Sauer & Teichmann,
2013).Vi vy, ba khia canh nay duoc ding dé phan anh gia tri sang trong trong nghién ctru nay.

2.2. Gid thuyét nghién ciru

2.2.1. Gid tri déc nhat, tiéu khién va dia vi tac dong dén sy hai long thuong hiéu

Gia tri doc nhét hinh thanh tir sy khan hiém hay sy doc quyén ciia hang héa va dich vu (Wiedmann & cong
su, 2009). Sy doc nhat gop phﬁn hinh thanh hinh anh thuong hi¢u hang sang vi cac hang hoa dich vu khan
hiém va doc quyén thuong duge dinh gia cao va khé so hitu (Vigneron & Johnson, 2004). Dich vu khach san
hang sang c6 chi phi st dung cao va do d6 chi danh cho nhiing khach hang chon loc (Kang, 2018). Nhiing
khach hang nay sin sang bo ra chi phi cao cho nhing dich vu khach san chat luong cao va khéc biét (Khoi
& cong sy, 2018) vé mit hiru hinh (vi du, phong ¢ va tién nghi di kém) va vo hinh (vi du, phong cach nhan
vién va méi truong dich vu - Yang & Mattila, 2016), tir d6 thoa man nhu cau khéac biét hoa ban than ho voi
nhitng khach hang cua nhiing thuong hiéu khach san binh thuong (Tian & cdng su, 2001). Do do, gia tri doc
nhét o vai tro quan trong ddi véi thuong hiéu khach san hang sang (Kang, 2018; Khoi & Le, 2022; Wu &
Yang, 2018). Quan trong hon, khi khach hang cam nhén dugc gia tri doc nhét, ho cam théy r?mg dich vu cta
mot thuong hiéu khach san hang sang ¢ thé dap ing nhu cau vé tinh doc nhat ctia khach hang (Zeithaml,
1988), tir d6 dan dén hai 1ong v6i thuong hiéu khach san hang sang nay (Oliver, 1997).Do d6, nghién ctru
nay gia thuyét:

HI: Gid tri déc nhat cé tac dong tich cuc dén sy hai long.

Gi4 tri tiéu khién ham y nhitng loi ich dat duoc vé mit cam xtic nhu niém vui hodc sy thich tha dat dugc
khi str dung thuwong hiéu khach san hang sang (Yang & Mattila, 2016). Gia tri tiéu khién 1a mot trong nhirng
yéu t6 quan trong tac dong dén viéc sir dung thuong hiéu khach san hang sang ctia khach hang. Khach hang
s€ it c6 kha nang lya chon mdt thuong hi€u khach san hang sang néu ho khong cam nhan dugc nhitng loi ich
vé miat cam xuc (Hwang & Hyun, 2015; Kang, 2018). Ly do 13 vi nhitng khach hang thwong hiéu khach san
hang sang tim kiém nhiing trai nghiém cam xtc tich cuc tao ra béi thwong hiéu, tir d6 gitp ho hinh thanh
nhitng trai nghiém mua sim dang nhé (Vigneron & Johnson, 2004). Theo Zeithaml (1988), gia tri tiéu khién
hinh thanh khi khach hang cadm nhan loi ich cam xuc hg c6 dugc 16n hon nhiing chi phi ho bo ra. Néi cach
khac, viéc cam nhan gia trj tiéu khién 12 minh ching cho viéc ky vong vé trai nghiém cam xuc cta khach
hang d4 dugc dap tng boi thwong hidu hang sang (Khoi & Le, 2022) va do d6, gia tri tiéu khién tac dong
dén su hai long (Oliver, 1997). Do d6, nghién ciru nay gia thuyét:

H2: Gid tri tiéu khién cé tac dong tich cuc dén su hai long.

Gia tri dia vi phan anh khia canh xa hoi cua gia tri sang trong, li€én quan dén muc dich tiéu dung dich
vu khach san hang sang dé pho truong va tao thanh thé vai nhitng khach hang khac (Vigneron & Johnson,
2004). Khach hang c6 khuynh huéng quan tim dén cam nhan cua ban than, lién quan dén hinh anh ca nhan
va mdi quan hé xa hoi. Bang cach tiéu dung thuong hiéu khach san hang sang, khach hang c6 thé xay dung
va ciing c¢b hinh anh ban than. Do d6, gia tri dia vi 1a mot thanh phan quan trong cua thwong hiéu khach san
hang sang c6 anh huong dén tim 1y va hanh vi cta khach hang (Kang, 2018; Khoi & Le, 2022). Twong tu
nhu gia tri doc nhét va gia tri ti€u khién, khach hang cam nhan gia tri dia vi déng nghia véi viéc ky vong cua
ho vé loi ich dia vi da duogc dap g bdi thuong hi¢u khach san hang sang va do do, gia tri dia vi tdc dong
dén sy hai 1ong (Oliver, 1997). Do d6, nghién ctru nay gia thuyét:

H3: Gia tri dia vi co tac dong tich cuc dén s hai long.

2.2.2. Tac dong cia hai long dén san sang chi tra va truyén miéng

Trong bdi canh tiéu dung, khi khach hang nhan thdy mot thuong hiéu c6 thé dap ung hay vuot qua ky
vong, ho s& san sang chi tr cho viéc sir dung thuong hiéu nay (Casidy & Wymer, 2016; Fornell & cong su,
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2010). Trong bdi canh khach san hang sang, mic di sdn sang chi tra 12 bién sé quan trong va di duoc thao
luén trong mét s6 nghién ctru trude day (Ahn & cong sy, 2021; Masiero & cong s, 2015), mdi quan hé giira
bién sb nay va hai 1ong véi thuong higu van chua thao luan. DU vay, mot s6 nghién ctru trong bdi canh nay
da cho thdy tac dong cua hai 10ng thuong hiéu dén nhitng bién sb lién quan dén sin sang chi tra nhu trung
thanh hanh vi va y dinh tiép tuc su dung (Khoi & Le, 2022; Le & cong su, 2021; Yang & Lau, 2015). Bén
canh d6, mdi quan hé gitra hai long thuong hiéu va truyén miéng tich cuc ciing di duoc goi ¥ trong mot vai
nghién ctu trudc day (Choi & Kandampully, 2019; Khoi & Le, 2022; Le & cong su, 2021).

Méi quan hé giira hai 1ong thuong hiéu va sin sang chi tra va truyén miéng tich cuc co6 thé giai thich thong
qua ly thuyét trao d6i xa hoi (Rather & Hollebeek, 2019). Trung tm ciia Iy thuyét nay 1a quy chuan dén dap;
theo do, trong mot mbi quan h¢ xa hdi, khi mdt bén nhan duoc 1gi ich tir bén kia, ho sé cam théy c6 nghia
vu dén dap lai bang cach hinh thanh cac khuynh hudng hodc thyuc hién nhitng hanh dong c6 lgi cho bén con
lai. Do d6, khi khach hang hai 1ong véi thuong hiéu khach san hang sang, ho hinh thanh khuynh huéng dén
dap, cam théy nghia vu thuc hién nhitng hanh dong c6 mang lai lgi ich cho thuong hi¢u khach san nay, nhu
13 sdn sang chi tra va truyén miéng cho khach hang khac (Khoi & Le, 2022; Le & cong su, 2021). Do do,
nghién ctru ndy gia thuyét:

H4: Hai long c6 tac dong tich cue dén sy san sang chi tra.

HS5: Hai long co tac dong tich cuc dén truyén miéng.

Hinh 1: Mé hinh nghién ciru dé xuét

Gia tri
ddc nhat

+ .
HI () San sang

chi tra

H4 (+)

Hai long voi
thuong hi¢u

Gia tri

tieu khién H2 (1)

H3 (+)

3. Phwong phip nghién ciru va két qua nghién ciru

3.1. Thang do lwong

Thang do luong dugc sir dung tir cac nghién ciru trude day. Cu thé, thang do luong gia tri doc nhat, gia tri
dia vi, gia trj tiéu khién duogc ké thira tir nghién ctru ctia Kang (2018). Thang do ludng gié tri hai long duoc
liy tir nghién ctru cia Hwang & cong sy (2021). Hai muc hoi do ludng sin sang chi tra va bon muc hoi do
luong truyén miéng ciia khach hang duoc st dung tir nghién ciru cia Warren & cong sy (2019). Cac muyc
hoi str dung thang do Likert 5 diém vdi 1: hoan toan khong dong ¥ dén 5: hoan toan dong ¥ va duoc trinh
bay trong Bang 1.
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Bang 1: Cau tric khai niém nghién ciru va muc héi

Cau tric khai niém va muc héi Nguon

Gia tri doc nhit: O tai khach san thwong hiéu X ...

... gitp toi thé hién ca tinh cua minh

... gitp t6i thé hién hinh anh c4 nhan cua riéng minh

... 1am t6i cam thay minh 14 doc nhét, khac biét v6i nhitng ngudi xung quanh

Gia tri dia vi: O tai khach san thuong higu X ...

... thé hién sy giau c6 cua toi

... thé hién dia vi x3 hdi cua toi
(Kang, 2018)

... khién t6i cam théy tu tin vao vi thé cua ban than

Gi4 tri tiéu khién

Noi that ciia khach san lam t6i cam théy vui vé

O tai khach san thuong hiéu X giup toi thoat khdi cudc séng thuong nhat

Ngoai that va phong cach ciia khach san thuong hidu X khién t6i vui vé

O tai khich san thuong hiéu X nhiéu niém vui va thich tha

Mac du gia cao, toi mudn & tai khach san thuong hi¢u X vi day la khach san tbt

Hai long
Toi hai long véi thuong hiéu khach san X. (Hwang & cong su,
To6i hanh phtc voi thuong hiéu khach san X. 2021)

Toi vira y voi thuong hi¢u khach san X.

Sén sang chi tra

Gié ca cta thuong hiéu khich san X can ting thém chut nita méi khién t6i chuyén

sang st dung thuong hiéu khac.

Tbi sin sang tra gia cao hon cho thuong hiéu khach san X.

Truyén miéng tich cuc (Warren & cong su,
Toi s& tich cuc thao luan vé thuong hiéu nay trén cac phuong tién truyén thong xa 2019)
hoi

T6i thich no6i vé trai nghiém cua ti véi thuong hidu nay

Toi s& ndi vé nhing 1g¢i ich to6i nhan duoc tir thwong hiéu nay

To6i s€ dé cap dén thuong hi€u nay khi néi chuyén véi moi nguoi

3.2. Méu nghién ciru

Nghién ciru nay str dung phuong phép thu miu phi xac suit (thu mau thuan tién). Dua trén khuyén nghi
ctia Hair & cong su (2016), vi s6 mili tén tdi da chi vao mot bién sd 1a ba (bién s hai 10ng voi thuong hiéu)
do d6 ¢& mau tdi thiéu 1a 103 dé dat stirc manh thong ké 80% véi mirc y nghia 5% va phat hién R2 t6i thiéu
10%. Do d6, nghién ctru nay dy kién thu mau co ¢& 315.

Qua trinh thu thap dir liéu dugc thyc hién trong thang 10 va 11 nam 2022. Bap vién dugc lya chon co tudi
tr 18 tudi, 1a khach hang néi dia dang sur dung dich vu tai cac khach san hang sang tai thanh phé Nha Trang
vi sau dai dich COVID, luong khach qudc té hiu nhu chwa c6. Dé giam bot do chéch do phuong phap trong
qua trinh khao sat, dap vién dong y tham gia khao sat dugc giai thich rd rang vé cac khai niém gia tri doc
nhét, gia tri dia vi, gia tri ti€u khién. Déng thoi, dap vién cling duoc giai thich rd rang réng nghién ctru chi
quan tdm dén cam nhén cta ho va khong c6 sy ding hay sai trong viéc tra 11 cau hoi nghién ctru.

Phuong phéap thu mau thuan tién duogc str dung. Ban cau héi duge xdy dung trén nén tang truc tuyén
(Google Form) va dugc in ra va phat truc tiép. Cu thé cach thirc tiép can va thu thap thong tin nhu sau: nhom
nghién ctru chuyén lién két khao sat hodc khao sat truc tiép trudc sanh check in/out ctia khach san va trong
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cac nha hang cua khach san hang sang. Bén canh d6, ban cau hoi cling dugc in ra chuyén cho bo phan 1€ tan,
tai thoi diém khéach check in, bo phan 18 tan s& giri va giai thich & cho khach hang dé dem vé phong & khao
sat. Hang ngay, khi bo phan Buéng phong lam phong cho khach, hodc khi khach check out, bd phan Buéng
phong s& kiém tra, thu lai va chuyén to ban cau hoi nay cho tac gia. Két qua thu 310 miu, sau khi sang loc
con lai 300 két qua co thé sir dung cho nghién ctru. Do d6, mau nghién ctru ¢6 ¢& 300 duge sir dung cho qua
trinh phan tich dir liéu dugc mo ta trong Bang 2.

Bang 2: Pic diém miu nghién ctru

Dic diém miu Gia tri S6 lugng Ty 1& (%)
o Nam 124 41,3%
Gidi tinh
Niur 176 58,7%
<25 20 6,7%
L 25-34 135 45,0%
Do tudi
35-45 126 42,0%
> 45 19 6,3%
Cir nhéan hoic thap hon 222 74,0%
Trinh d¢ hoc van Thac si 71 23,7%
Tién si 7 2,3%
Poc than 92 30,7%
Tinh trang hon nhan -
Co gia dinh 208 69,3%
Nhan vién van phong 207 69,0%
Noi trg 23 7,7%
. Giao vién 15 5,0%
Nghé nghié
ghe ngliep Doanh nhin 11 3,7%
Bac st 3 1,0%
Khac 41 13,7%
<10 triéu 102 34,0%
T 10 > < 15 triéu 78 26,0%
Thu nhéap hang thang -
15 2> <20 triéu 30 10,0%
> 20 triéu 90 30,0%

4. Két qua nghién ciru

4.1. Dy do tin cdy va gid tri thang do

Gi4 tri Cronbach’s Alpha, dé tin cdy tong hop va phuong sai trich (AVE) dugc st dung dé danh gia do
tin cdy va do gia tri (d6 gia tri hoi tu va phan biét) cta thang do. Két qua phén tich cho thiy cac gia tri
Cronbach’s Alpha, gia tri d tin cay téng hop déu 16n hon gia tri 0,7. Bén canh d6, cac h¢ s6 tai nhan s6 déu
khé cao, hau hét 1én hon 0,7. Do d6, cac thang do cua cac khai ni€ém nghién ctru dat dugc do tin cay.

Bang 3: D9 gia tri va dg tin cay thang do

Do tin
5z A, Cronbach’s oz Phuong
Bién so He¢ so tai rho_a cly tong L
Alpha sai trich
hop
Gia tri ddc nhat 0,83-0,92 0,86 0,89 0,91 0,78
Gia tri tiéu khién 0,72-0,86 0,88 0,93 0,91 0,68
Gia tri dia vi 0,85-0,86 0,82 0,82 0,89 0,73
Hai long véi thwong hiéu 0,93-0,94 0,93 0,93 0,95 0,87
Sén sang chi tra 0,92-0,92 0,83 0,83 0,92 0,85
Truyén miéng 0,82-0,92 0,89 0,90 0,92 0,75
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Béng thoi, cac gia tri phuong sai trich déu 16m hon 0,5. Do d6, két luan rﬁng cac do gia tri hdi tu cua cac
thang do déu duogc chip nhan trong nghién ctru nay. Chi tiét két qua phan tich dugc thé hién trong Bang 3.

Két qua phan tich cho thy céc gia tri tuong quan trong ma tran Heterotrait-Monotrait Ratio of Correlations
(HTMT) déu nho hon 0,85. Do d6, cac khai niém nghién ctru nay dat d6 gia tri phan biét. Chi tiét két qua
phan tich dugc thé hién trong Bang 4.

Bang 4: Ma tran HTMT

1 2 3 4 5 6
1. Gi4 tri doc nhét

2. Gi4 trj tiéu khién 0,15

3. Gia trj dia vi 0,71 0,43

4. Hai long véi thuong hiéu 0,51 0,48 0,62

5. San sang chi tra 0,65 0,44 0,66 0,73

6. Truyén miéng 0,51 0,31 0,44 0,63 0,57

4.2. Kiém dinh gid thuyét nghién ciru

Céc hé s6 VIF déu nho hon 3, cho thay ring hién twong da cong tuyén khong anh hudng dén két qua ude
lwong mé hinh nghién ctru. Két qua kiém dinh gia thuyét nghién ctru cho thiy cac gia thuyét dé xuat déu
duoc tng ho boi dit lidu thu thap. Cu thé, gia tri doc nhit (B = 0,28; p < 0,001), gia tri tiéu khién (B = 0,34;
p<0,001) va gia tri dia vi (B = 0,26; p < 0,01) déu co tac dong y nghia dén hai 1ong. Hai long co tac dong y
nghia dén sin sang chi tra (B = 0,35; p < 0,001). Cudi cung, hai 1ong 6 tac dong y nghia dén truyén miéng
tich cuc (B =0,22; p <0,001).

Két qua nghién ctru cling cho thidy mo hinh giai thich dugc 48% bién thién ciia sdn sang chi tra va 37%
bién thién cta truyén miéng tich cyc. Dya vao do chi s6 do 1on tac dong (%), tac dong cua gia tri tiéu khién
dén hai long (0,18) 14 tac dong trung binh. Cac tac dong con lai 1a tac dong yéu: gia tri doc nhat dén hai
1ong (0,09), gia tri dia vi dén hai 1ong (0,07), hai 1ong dén sin sang chi tra (0,13), hai 1ong dén truyén miéng
(0,04).

Bang 5: Két qua kiém dinh gia thuyét

. x Gia H¢ s6 dwong . Khodng tin cay P
Puong dan A VIF x Giatrit Ket luan
thuyét dan B Bootstrap
Gid tri doc nhat > i
o H1 1,56 0,28 4,82* [0,17; 0,40] Ung ho
Hai long
Gid tri tiéu khién > .
o H2 1,15 0,34 5,302 [0,23; 0,48] Ung ho
Hai long
Gia trj dia vi > Hai ,
. H3 1,75 0,26 3,120 [0,10; 0,43] Ung ho
long
Hai long = Sén . A
. o H4 1,75 0,35 7,45* [0,24; 0,43] Ung ho
sang chi tra
Hai long > Truyén ) , R
. HS 1,75 0,22 4,29* [0,11;0,32] Ung ho
miéng
RZ(%) R2 Sdn sang chi tra = 48, RZ Truyén miéng tich cuc — 37;
S Gid i doc nbée > Hai 1ong = 0,09 f° Gia i ticu khién > Hai long = 0,18
D¢ I6m tac dong () S G ri dia vi > Hai long = 0,07;
ja Hai long > San sang chi tra = 0,13gf2 Hai long = Truyén miéng — 0704
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Dé gia ting do tin cay cua két qua kiém dinh, thu tuc bootstrap vdi 5000 mau con duoc sir dung dé kiém
dinh lai gia thuyét. Két qua cho thiy khoang gia tri bootstrap cuia cc gia thuyét c6 y nghia théng ké déu
khong chira gi4 tri 0. Do d6, nghién ctru nay két luan cac két qua wdc lwong gia thuyét 1a dang tin cy.

5. Théo luin va ham y

5.1. Théo lugn va ham y Iy thuyét

Két qua nghién ctru cho the”iy cac gia tri sang trong, bao gém gia tri doc nhét, tiéu khién va dia vi co tac
dong dén hai long cua khach hang d6i voi thuong hiéu khach san hang sang. Mot cach tong thé, két qua
nghién ciru phut hop véi Iy thuyét vé gia tri cam nhén rang khi khach hang nhan dwoc gia tri tir thwong hiéu
thi ho s& cam thdy hai 1ong v6i thuong hiéu (Sweeney & Soutar, 2001). Trong bdi canh khach san hang sang,
gid tri cam nhan cho thdy 1a tac nhan quan trong tao ra sy hai long ciia khach hang véi thuong hiéu vi gia
tri ham ¥ rang cac loi ich ma khach hang dat duoc da dugc dap ing hodc vuot qua ky vong. Theo 1y thuyét
ky vong — phi xac nhan (expectation-disconfirmation paradigm; Oliver, 1997), khi ky vong cta khach hang
duogc dap ing boi thuong hidu, ho s& hai long véi thuong hiéu d6. Doi voi gia tri doc nhat, gia tri nay di kém
v6i dich vu khach san hang sang c6 chi phi sit dung cao cung véi nhiing dich vu chét lugng cao va khac
biét (Khoi & cdng su, 2018) va do do, gia tri nay thoa man nhu cAu khac biét hoa ban than, gop phﬁn hinh
thanh va ciing ¢6 hinh anh ban than (Kang, 2018; Khoi & Le, 2022; Wu & Yang, 2018). Trong khi do, gia
trj tiéu khién dap ung nhu cau tim kiém nhimg cam xtc tich cuc (Hwang & Hyun, 2015; Kang, 2018; Yang
& Mattila, 2016), hinh thanh nhiing trai nghiém mua sim d4ng nhé (Vigneron & Johnson, 2004) va gia tri
dia vi dap Gmg nhu cau phd truong va tao thanh thé v4i nhimg khach hang khac (Vigneron & Johnson, 2004)
cling nhu xdy dung va ciing ¢ hinh anh ban than (Kang, 2018). Do do, két qua rang gia tri doc nhét, tiéu
khién va dia vi 1am gia ting sy hai long v6i thwong hi¢u phu hgp véi khia canh véi 1y thuyét vé gia tri trong
bdi canh tiéu ding néi chung ciing nhu trong boi canh khach san hang sang. Két qua ¢ ¥ nghia rang gié tri
sang trong trong bdi canh khach san hang sang c6 vai trd quan trong vi cac gié tri ndy tao ra su hai long, mot
bién sd tién dé quan trong cua cac két qua tich cuc cia thuong hiéu (Khoi & Le, 2022; Le & cong su, 2021).

Hai long 1 bién s quan trong trong hoat dong marketing, c6 tac dong dén sin sang chi tra (Casidy &
Wymer, 2016; Fornell & cong su, 2010) va tmyén miéng (Choi & Kandampully, 2019; Khoi & Le, 2022; Le
& cong sy, 2021). Nhin chung, tic dong cta hai 1ong dén sén sang chi tra va truyén miéng tich cuc phu hop
v6i ly thuyét trao d6i xa hoi (Rather & Hollebeek, 2019), Theo d6 khi khach hang hai l1ong véi thuong higu
khach san hang sang, ho cam théy nghia vu thuc hién nhiing hanh ddng c6 mang lai 191 ich cho thuong higu
thong qua san sang chi tra va truyén miéng (Khoi & Le, 2022; Le & cong su, 2021). Két qua nghién ciru cho
thdy hai long 1a mot thanh phan quan trong két ndi gia tri ma thwong hiéu mang lai cho khach hang va két
qua tich cyc cho thuong hiéu. Bién s nay, do d6, 1a diéu kién can thiét dé xay dung mdi quan hé dai han
v6i khach hang, bién ho tré thanh khach hang trung thanh trong khi sin sang tré thanh dai st thuong hiéu.

5.2. Ham y qudn tri

Két qua cho thdy gi4 tri sang trong, bao gom gia tri doc nhat, gia tri tiéu khién va gia tri dia vi c6 tic dong
dén hai long. Do d6, thiic ddy cam nhan gia tri sang trong 1a mot chién lugc thuong hiéu quan trong cho cac
thuong hiéu khach san hang sang. Cu thé hon, dé gia tang cam nhan vé gia tri doc nhét, cac thuong hiéu
khach san chit lugng cao va khac biét (Khoi & cong su, 2018) vé mat hitu hinh (vi du, phong ¢ va tién nghi
di kém) va vo6 hinh (vi dy, phong cach nhan vién va méi truong dich vu; Yang & Mattila, 2016), tu d6 thoa
man nhu ciu khac biét hoa ban than khach hang (Tian & cdng su, 2001). Bén canh d6, cac thuong hiéu cling
can luu ¥ rang, chat lugng dich vy hao hang can di kém véi mirc gia tvong ximg, tao ra cam giac doc quyén
cho ho. Pé gia ting cam nhan vé gia tri tiéu khién, cac thwong hiéu khach san hang sang can quan tdm trudc
hét dén chét lugng dich vy, dap tng nhu cau va mong mudn va khach hang vi cac déanh gia vé chit luong
dich vu gitp hinh thanh cac phan Gng cam xuc (Khoi & Le, 2022; Le & cdng su, 2021). Chat luong dich vu
hao hang tao ra cac cam xtc tich cuc va nguoc lai, chét luong dich vu khong dat ky vong tao ra cac cam xuc
tiéu cuc. Chat lugng dich vu co thé lién quan dén nhidu khia canh, nhur nhan vién, quy trinh phuc vu, khach
hang khéc va nhiéu khia canh khac. Nhu vay, cong doan thiét ké dich vu va trién khai dong vai tro quan trong
trong viéc hinh thanh cam xuc tich cuc cho khach hang. Dé gia ting cam nhan gié tri dia vi, thuong hiéu
khach san hang sang can duy tri vi thé va hinh thanh thwong hiéu ctia minh trong mét khach hang. Theo do,
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vai trd cua hoat dong truyén thong trén cac phuong tién truyén thong xa hoi dong vai trd quan trong. Hon
nita, hoat dong truyén thong véi su tham gia ctia khach hang véi vai tro 1a nguoi trai nghiém truc tiép dich
vu cua thuong hi€u khach san s€ lam gia tang sy tin tuong, do do, c6 tac dong 16n hon dén khach hang khac.

Su hai long 1a thanh ph?m quan trong két ndi gia tri sang trong vdi cac két qua tich cuc cho thuong hiéu,
gdm san 10ng chi tra va truyén miéng. Do d0, hai 1ong va thuong hiéu 1a yéu té can thic ddy khi thuc hién
chién lugc thuong hiéu khach san hang sang. Dé gia ting sy hai long ctia khach hang, hoat dong thuong hiéu
khach san hang sang can dap mg hodc vuot qua ky vong ctia khach hang khong chi vé khia canh loi ich doc
nhat, tiéu khién, va dia vi ma con nhiéu khia canh khac trong hoat dong cua thuong hi¢u nhu bdi canh, nhan
vién va quy trinh. Cubi cung, su sdn sang chi tra va truyén miéng tich cuc c6 thé duoc st dung lam thude
do hiéu qua cua cac chién luoc thuong hiéu khach san hang sang, tir d6 danh gia vé lgi thé canh tranh cua
thuong hi¢u so véi cac thuong hi€u khach san hang sang khac. Theo do, cac bién sb can dugce lién tuc do
luong dé lién tuc theo ddi su thanh cong ciia mot chién luoc thuong hi€u cu thé.

5.3. Han ché va hwéng nghién civu tiép theo

Nghién ctru ndy c6 mot s6 han ché nhat dinh. Trude tién, nghién ciru tap trung vao cac tic dong & phan
khuc khach san hang sang (bon va nim sao) ma chwa xem xét cc tic dong nay ¢ phan khiic khach san khac.
Tiép nira, nghién ctru nay tap trung vao su sin sang chi tra va truyén miéng. Cac nghién ctru trong tuong lai
c6 thé tap trung vao cac bién sb khac co vai trd quan trong ddi v6i khach san hang sang nhu hanh vi cong
dan cua khach hang va mua hang lap lai. Cac nghién ciru trong twong lai ciing c¢6 thé md rong pham vi thu
mAu & cac tinh thanh khac ¢ Viét Nam ciing nhu du khach qudc té dé két qua nghién ctru mang tinh tong
quat hon. Cubi cing, cac nghién ctru tiép theo c6 thé sir dung phan tich da nhém dé c6 thé hiéu sy khac biét
vé tac dong cua gia tri sang trong dén cac két qua tich cuc cho khach san giita cac nhém khach hang khac
nhau vé tudi, gidi tinh, thu nhap.
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