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~ Tac dong cua truyén thong marketing tich hop
dén két qua marketing: Nghién ctru trong linh vuc khach san

Nguyén Thi Huyén Ngan”, Hoang Van Thanh

Truwong Dai hoc Thiwong mai, 79 Hé Tung Mdu, Céu Gid'y, Ha Noi, Viét Nam

Nhan ngay 31 thang 8 nam 2021
Chinh stra ngay 1 thang 1 nam 2022; Chap nhan dang ngay 25 thang 6 nam 2022

Tém tit: Truyén thong marketing tich hop ngay cang nhan duoc nhidu quan tim nghién ciru nhim
lam rd vai tro ctia ciia nod trong hoat ddng kinh doanh, trong d6 cé linh vyc khach san. Bai viét nay
xem xét tac dong cua truyén thong marketing tich hop dén két qua marketing théng qua diéu tra
khao sat nha quan tri cua cac khach san cao cép trén dia ban Ha Noi, déng thoi dé xudt va kiém dinh
thang do cung hai mé hinh nghién ctru. Két qua, nghién ctru di phat trién dwoc thang do truyén
thong marketing tich hop tiép can theo qué trinh quan trj va & géc do tich hop toan doanh nghiép,
lam 16 mdi quan hé tac dong tich cuc cua truyén thong marketing tich hop véi két qua marketing, tir
d6 cung cip thong tin hitu ich cho cac nha quan tri nhim hoan thién hoat dong truyén thong
marketing tich hop va cai thién két qua marketing ctia cac khach san.

Tir khéa: Truyén thong marketing tich hop, két qua marketing, khach san.

1. Mé diu

Tir cudi thé ky XX, truyén thong marketing
tich hop (Integrated marketing communication -
IMC) ndi Ién va ngay cang thé hién vai tré quan
trong, dugc biét dén 1a phuong thirc truyén thong
hiéu qua (Don E Schultz va cong sy, 2014). IMC
giup doanh nghiép thong tin dén khach hang vé
loi thé, gi tri san pham, tao dung su nhén biét
va ua thich ciia khach hang ddi voi san pham,
dem lai sy hai long va xay dung long trung thanh.
Trong linh vuc khach san, tinh thoi vy, nhu cau
co gian theo gia, nhidu san pham thay thé, sy
phan tan cao trong thl truong... cang cho thiy su
can thiét ph01 hop tit ca thong diép dé cung cap
thong tin nhat quan thong qua IMC (Porcu va
cong sy, 2019).

Céc nghién ctru vé IMC tap trung vao cong
nghé, sy canh tranh, giam tinh phu thudc vao
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truyen thong dai chung, dinh hudng marketing -
mdi quan hé, sy phan tan ctua phuong tién truyén
thong va khach hang (Porcu va cong su, 2019),
do d6 nhiéu tac gia cho rang can nghién ctru thue
nghiém nghiém ngit hon nham phat trién ly
thuyét IMC (Porcu va cong su, 2019), trong d6
do luong IMC va mbi quan hé giira IMC véi két
qua marketing (marketing performance - MP)
duoc nhin manh. Mic du d3 c6 nhiéu cong trinh
nghién ctru vé van dé nay, tong quan tai liéu cho
thiy do luong IMC tiép can theo hai hudng &
pham vi hep va rdng, trong d6 pham vi rong dugc
khuyén khich vi kha ning do luong tac dong tong
thé ctia IMC dén MP, tuy nhién cic nghién ctru
b6 qua vai trd cua kiém soat, trong khi day 1a yéu
t6 quan trong dwoc nhiéu chuyén gia quan tim
khi dé cap dén IMC (Kitchen va Schultz, 1999).
Trong s6 hang chuc nghién ciru thyc nghiém vé
IMC duoc cong bd tir naim 2000 dén nay, chi mot
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vai trong s6 d6 duoc thuc hién trong linh vuc
khéach san, mot sb nghién cuu tiép can & goc do
hep, do vay chi tap trung vao phdi hgp hon hop
truyén thong (Porcu va cong su, 2019). Nghién
ctru ctia Porcu va cong su (2019) tiép can IMC ¢
goc d6 rong nhung chua xem xét IMC theo qua
trinh quan tri mot cach day du.

Bai viét nay danh gia tic dong ciia IMC dén
MP trong linh vuc khéch san, tiép can theo qua
trinh quén tri va tich hop ¢ pham vi toan doanh
nghiép. bé dat duoc muc tiéu, nhom tac gia téng
quan nghién ctu vé IMC va mdi quan hé giira
IMC v6i MP, dé xudt va kiém dinh mo hinh
nghién ctru nham 1am 3 tac dong cua IMC dén
MP, tir d6 dua ra mot s6 ham ¥ quan tri cho cac
khach san.

2. T(Z?ng quan nghién ciru, mé hinh va gia
thuyét nghién ciru

2.1. Truyén théng marketing tich hop

IMC tiép can & goc do hep theo hai hudng.
IMC theo hudng tir trong ra ngoai dé cap dén
viéc phdi hop cac cong cu truyén thong trén co
sO tan dung diém manh cua timg cong cu, qua d6
dat dugc suc manh téng hgp. Duncan va
Caywood (1996) cho rang IMC 1a su phéi hop
tat ca thong di€ép va phuong tién dé gay anh
hudéng dén nhan thirc thwong hiéu. Quan diém
nay chua dé cap dén khach hang (Duncan va
Caywood, 1996; Kitchen va Schultz, 1999), do
luong két qua va twong tac (Kitchen va Schultz,
1999). IMC tiép cén tir ngoai vao trong khic
phuc han ché trén khi dinh huéng khach hang
dugc coi trong (Don E Schultz, 1992), tuy nhién
chua d& cap dén kha ning do ludng va phan hoi
(Duncan va Caywood, 1996).

IMC tiép can & goc do rong cho rang truyén
thong marketing can duoc tich hop trong pham
vi toan doanh nghiép. Theo Duncan (2002), ICM
la mdt qua trinh lién tuc, tuong tac, da chirc nang,
qua d6 1ap ké hoach truyén théng thuong hiéu,
thuc hién va danh gia. D.E Schultz (2004) cho
rang IMC 14 qué trinh quan tri mang tinh chién
luge dugce sir dung dé 1ap ké hoach, thuc hién va
kiém soét cac chuong trinh truyén thong c6 tinh

thuyét phuc, c6 kha ning do luong va duoc phdi
hop tac dong t&i khach hang, muc dich thu loi
nhun trong ngin han va xy dung thuong hiéu
trong dai han (D.E Schultz, 2004). Quan diém
nay bao ham hau hét ndi dung ctia cac dinh nghia
trudc d6 va duge hoan thién hon bang cac thanh
phan khac cua IMC théng qua “qué trinh quan
tri”, “danh gia” va “do luong” (Kliatchko, 2005).
Céc yéu t6 trong thang do IMC dugc str dung pho
bién bao gdm: (1) Lap ké hoach va danh gia: La
qua trinh lién tuc qua dé thiét lap muc tiéu, xac
dinh cong cuy, chuong trinh IMC, x4y dung chi
tiéu, phuong phap danh gia két qua. Thang do co
mot chi muc vé danh gia gin voi cac phuong
phap giam sat mot cach hé théng nhung Zavrinik
va Jerman (2011) cho rang cau hoi nhu vay la
chua cu thé. Kiém soat dé cap dén nd luc ctia nha
quan tri nham tac dong dén hoat dong dé dat
duogc két qua mong mudn (Jaworski va cong su,
1993) do vay tiép can theo qua trinh quan trj thi
lap ke hoach va kiém soat duoc xac dinh 1a hai
yéu t thanh phan ctia IMC. (2) Co céu to chirc
lién quan dén méi quan hé chirc ning chéo trong
t6 chie (Reid, 2003; Vantamay, 2011), chia sé
céc gia tri va muc tiéu ctia khach san, phdi hop
gilta cac b phén chirc nang (Porcu va cong s,
2019). (3) Truyen thong nhat quan lién quan dén
su ph01 hop tat ca thong diép va cac yéu td trong
truyen thong thuong hi¢u (Vantamay, 2011). (4)
Truyen thong tuong tac lién quan dén viéc két
noi khach hang véi doanh nghiép va thuong hiéu
(Reid, 2003). Mot trong sb it cac nghién ctru
IMC 6 linh vuc khach san tiép can ¢ goc do rong
la nghién ctru ctia Porcu va cong su (2019), tac
dong cta IMC dén MP dugc xem xét, tuy nhién
kiém soat chwa dugc xac dinh 1a yéu td thanh
phan ciia IMC. Nhu vay, nghién ctru tiép can &
goc do rong cai thién do luong IMC, tuy nhién
can thém nghién ctru, dac bi¢t trong linh vuc
khach san dé xac dinh ddy du hon cac yéu té
thanh phéan ciia IMC.

2.2. Tac dong cua truyén théng marketing tich
hop deén ket qua marketing

Ly thuyét IMC ngay cang nhan manh vai trd
cua IMC trong vi€c cai thién MP. IMC mang lai
loi nhuan trong ngan han va x8y duyng thuong
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hiu trong dai han véi cac muc ti€u cu thé duoc
nhéc dén bao gém doanh thu, lg1 nhuan, thi phﬁn,
gia ting nhan biét, sy hai long, long trung
thanh... Cac nghién ctru thuc nghiém ciing chi ra
mdi quan hé cia IMC véi MP. Nghién ctru duge
thuc hién boi Low (2000) cho thiy IMC lién
quan chgt che dén MP vé ban hang bao gém
doanh sd, thi phan va lgi nhuan. Porcu va cong
su (2019) cho rang cac nha quan trj can coi IMC
1a 1gi thé canh tranh va 14 cach thich hop dé cai
thién két qua ban hang. Cac nghién ctru ciing chi
ra mdi quan hé giita IMC vé6i két qua thuong
hiéu, mirc d6 IMC cao hon c6 lién quan dén két
qua thuong hiéu cao hon (Zavrsnik va Jerman,
2011). IMC dugc coi la quy trinh quan 1y chién
lugc tat ca cac thong diép theo cach gop phan
xay dung thuong hiéu manh (Reid, 2005). IMC
hd tro xdy dung quan hé v6i khach hang dé tao

Lip ké hoach

Ca ciu 16 chire

Truyén thong nhat quan

Truyén thong tuong tac

Kiém soat

ra nhan thtrc, thai do va hanh vi tich cuc dbi véi
thuong hi¢u (Duncan va Moriarty, 1998). Trong
linh vuc khach san, Seri¢ va cong su (2014)
chtng minh tac dong tich cuc cua IMC dbi véi
thwong hiéu tuy nhién nghién ctu chi xem xét
yéu tb tmyen thong nhit quan ma chua xem xét
cac yeu t6 khac cua IMC. Porcu va cong su
(2019) chimg minh tic dong cua IMC dén MP
tlep can & goc do toan doanh nghiép nhung yéu
t6 1ap ké hoach va kiém soat bi bo qua.

Céc nghién ctru 1y thuyét va thuc nghiém déu
cho thdy c6 mdi quan hé tac dong ctia IMC dén
MP, tuy nhién cac nghién ctru chua quan tim dén
yéu t6 kiém soat, sO luong nghién ctru trong linh
vuc khach san 13 han ché. Do do, nghién cru nay
duoc thue hién nham 1am rd tac dong cua IMC dén
MP tiép cén theo qua trinh quan tri, tich hop pham
vi toan doanh nghiép trong linh vuc khach san.

Hinh 1: M6 hinh nghién ctu
Nguon: Nhom tac gia.

2.3. M6 hinh va gia thuyét nghién ciru

Nhiéu nghién ctru chi ra mbi quan hé tac
dong tich cuc cua lap ké hoach, co céu td chic,
truyén thong nhat quan, truyén thong tuong tac
dén MP (Porcu va cong sy, 2019; Reid, 2003;
Vantamay, 2011; ZavrSnik va Jerman, 2011).
Jaworski va cong sy (1993) cting phat hién moi
quan h¢ tac dong cua kiém soat marketing dén
két qua cua doanh nghiép, nhung chua nghién
ctru cu thé vé tac dong cua IMC dén MP. Cén
thiét co thém nghién ciru dé khang dinh cac mdi
quan hé nay trong linh vuc khach san. Do vy, mo
hinh nghién ctru va cac gia thuyét dugc dé xuit:

H1: Lap ké hoach tac dong tich cuc dén MP

Hla: Lap ké hoach tac dong tich cuc dén két
qua ban hang

Hl1b: Lap ké hoach tac dong tich cuc dén két
qua thuong hiéu

H2: Co cdu t6 chirc tac dong tich cuc dén MP

H2a: Co ciu td chirc tac dong tich cuc dén
két qua ban hang

H2b: Co chu tb chuc tac dong tich cuc dén
két qua thuong hiéu

H3: Truyén thong nhat quan tic dong tich
cuc dén MP

H3a: Truyén thong nhat quan tac dong tich
cuc dén két qua ban hang

H3b: Truyén théng nhit quan tac dong tich
cuc dén két qua thuong hiéu
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H4: Truyén thong twong tac tac dong tich cuc
dén MP

H4a: Truyén thong tuong tic tic dong tich
cuc dén két qua ban hang

H4b: Truyén thong twong tac tac dong tich
cuc dén két qua thuong hiéu

HS5: Kiém soat tac dong tich cuc dén MP

H5a: Kiém soat tac dong tich cuc dén két qua
ban hang

H5b: Kiém soat tac dong tich cuc dén két qua
thuong hiéu

3. Phuong phap nghién ciru
3.1. Béi canh nghién ciru va mau nghién ciru

Nghién ctiu dugc thyc hién véi cac khach
san cao cép trén dia ban Ha Noi - trung tdm kinh
té va chinh tri, dong thoi 1a diém dén yéu thich
v6i du khach trong va ngoai nude. Trong nhiéu
nam, nganh khach san Ha No§i da c6 budc phat
trién khong ngimg, ngudn cung khach san ting
trung binh 7,6%/nam trong giai doan 2014-2019
(Jones Lang LaSalle Viét Nam, 2020). Tinh dén
nay, trén dia ban Ha Noi ¢6 568 co s¢ luu tra da
xép hang; trong do, sb lugng khach san cao cip
(4, 5 sa0) 14 32, chiém 5,7% s6 lwong khach san
trén dia ban nhung chiém dén 34,3% ty trong
budng phong (Hanoi Tourism Department,
2020). Khong chi gia ting vé s luong, chat
luong dich vu cta cac khach san khong nging
duoc cai thién. Tuy vdy, su gia nhap ngay cang
nhidu cic khach san voi quy mo 16n va chat
luong cao dat tat ca cac khach san vao bdi canh
canh tranh gay git. Giai doan 2016-2019, lugng
khach dén Ha Noi ting truong manh, ting trudng
binh quéan khach qudc té dat 21,2%/nam. Nam
2020, do tac dong cua dich bénh COVID-19,
lugng khach luu tri sut giam manh, céng suat
trung binh giam 30 diém % theo nam, gid phong
trung binh gidm 13% theo nam, doanh thu phong
trung binh giam 49% theo nam (Savills, 2020).
Bén canh d6, cugc cach mang cong nghiép 4.0
mang lai nhitng thanh tyu dang ké cung voi thay
ddi trong hanh vi khach hang. Pé tan dung co hoi
ddng thoi duong dau voi moi thach thirc, cac
khach san cao cdp phai nhanh chong phan tmg

v6i nhimg thay d6i nay. Tuy nhién, khong phai
khéch san nao cling nhén thuc 1o tam quan trong
va thyc hién tot IMC. Bdi canh méi cung véi
thuc trang IMC tai cac khach san hién nay doi
hoi can ¢ nghién ciru cy thé nham chi ra cac yéu
t6 IMC tac dong dén MP, 14 co s& dua ra ham v
quan tri cho cac khach san.

boi tuong diéu tra 13 nha quan tri cia 32
khach san cao cép trén dia ban Ha Noi, bao g(‘A)m
nha quan tri cip cao (tong giam ddc, pho tong
giam ddc, giam ddc, pho giam ddc), nha quan tri
& cdp bd phan (pho, trudng bd phan thuc hién
nhiém vy marketing, IMC va cac bo phan tiép
xuc khach hang). Panh gia tir phia nha quén tri
dugc coi 1a phu hop trong cic nghién ctru vé
quan tri (Einwiller va Boenigk, 2012; Low,
2000; Reid, 2003), ho 14 nhitng nguoi hiéu rd dé
¢6 thé tra 101 cac cau hoi vé IMC cua khach san.
V& kich thuéc mau, dé dam bao yéu cau phan
tich EFA, ty 1¢ quan sat/bién quan sat tdi thiéu 1a
5:1 (Hair (2009). Bé dam bao yéu cau phan tich
hdi quy da bién, kich thuéc mau > 50 + 8m (m la
s6 bién doc 1ap) (Tabachnick va cong su (2007).
Nghién ctru co 37 bién quan sat, 5 bién doc lap,
do vay kich thudc mﬁu t6i thiéu 1a 185. Pé dam
bao s6 phiéu thu vé va nang cao do tin cdy, 320
phiéu duogc phét ra, phuong phap chon mau ngau
nhién. Phiéu dugc gui truc tiép va qua email, thu
vé 217 phiéu, 198 phiéu (61,88%) sir dung duoc
cho phan tich.

3.2. Phat trién thang do

3.2.1. Thang do truyén théng marketing
tich hop

Thang do 1ap ké hoach duoc dé xuit trén co
sO sira d6i thang do cua cac nghién ciru trude:
Phan tich SWOT khi lap ké hoach; sir dung
phuong phéap xac dinh ngan sach can cur vao muc
tiéu va nhiém vu; wu tién phat trién diém tiép xic
thuong hiéu hi¢n c6 trude khi dau tu cac diém
tiép xtic méi; tdi da hoa diém manh cia tung
cong cu IMC (Duncan va Moriarty, 1998); ké
hoach dua trén su theo d&i chat ché cac giai doan
trong qua trinh mua ctia khach hang (Lee va
Park, 2007); muc tiéu IMC dugc xac dinh trén co
s0 muc tiéu chung ctia doanh nghiép (Zavrsnik
va Jerman, 2011).
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Thang do co cdu to chirc duoc dé xuit trén
co sé sira d6i thang do cuia cc nghién ctru trude:
IMC 1a trach nhiém cua tat ca bd phédn va nhan
vién; nha quan tri hiéu rd diém manh, diém yéu cua
cong cu truyén thong (Duncan va Moriarty,
1998); truyén thong ndi bo theo chleu ngang bang
cach dam bao tit ca bo phan nim rd myc tiéu,
chuong trinh IMC; truyén thong noi bo theo chiéu
doc bang cach dam bao thong tin truyén tai qua tat
ca cép bac; thuc déy van hoa hgp tac; dao tao nhan
vién k§ ning phbi hop; trung gian truyén
thong chinh thuong xuyén lién hé (Porcu va cong
su, 2019).

Thang do truyén thong nhat quan duoc dé
Xudt trén co so sira doi thang do ciia cac nghién
ctru trude: Y tudong IMC chinh di rong; phdi hop
thong diép dugc phat di tir tit ca bd phan
(Duncan va Moriarty, 1998; Porcu va cong su,
2019; Zavrsnik va Jerman, 2011); phdi hop
thong diép dugc truyén diqua tat ca cong cy; duy
tri su nhat quan trong tat ca thanh phan truyen
thong truc quan; duy tri sy nhat quan trong tat
ca thanh phan truyén thong ngdn ngir (Lee va
Park, 2007).

Thang do truyén théng twong tac dugc dé
Xudt trén co so sira doi thang do ciia cac nghién
ciru trude: Thong di€ép chinh xac, rd rang, du
thong tin cho quyét dinh mua (Zavrinik va
Jerman, 2011); két hop cong cu truyén thong dai
chung va cong cu truyén théng c4 nhan; thong
tin khach hang duoc tao ra trong qua trinh tuan
tht qué trinh IMC; tich hgp thong tin khach hang
thanh co so dir liéu thong nhat, than thién véi
nguoi dung (Duncan va Moriarty, 1998); co so
dir liéu cho phép nim duoc phan hdi va hanh vi
mua cua khach hang; theo ddi va xir ly tt ca
phan héi cua khach hang (Lee va Park, 2007); ¢6
cac chuong trinh dé khach hang tim hiéu thuong
hiéu (Porcu va cong sy, 2019).

Thang do kiém soat duoc bod sung vao hé
théng do luong IMC dé 1am rd hon khai niém
IMC tiép can theo qua trinh quan tri; duoc phat
trién trén co s thang do ciia Jaworski va cong
su (1993), Liang va Frosén (2020): Panh gia két
qua IMC so véi myc tiéu; tim hiéu nguyén nhan
khong dat dugc muc ti€u IMC; giam sat quy trinh

thyc hién IMC; diéu chinh hoat dong IMC khi
két qua khong dat dugc.

3.2.2. Thang do két qua marketing

Thang do sir dung phd bién trong cac nghién
ctru do luong MP 1a thang do ctia Reid (2003),
Vantamay (2011), Zavr$nik va Jerman (2011),
Porcu va cong su (2019); trong do c6 cac nghién
ctru thude linh vuc khach san. Cac chi tiéu MP
bao gém két qua ban hang va két qua thuong
hi¢u. Ket qua ban hang phan anh qua thi phan,
doanh s va ting truong doanh s, loi nhuén cla
doanh nghiép so voi ddi thu canh tranh truc tiép
(Porcu va cong su, 2019; Reid, 2003; Vantamay,
2011; Zavr$nik va Jerman, 2011). Duncan va
Moriarty (1998) cho rang IMC anh huong tich
cuc dén kha nang sinh 10i va y dinh mua, trong
khi Porcu va cong sy (2019) nhan manh IMC c6
lién quan dén kha nang sinh 10i va téc do ting
truong doanh $6. Nghién ctru dugce thyc hién boi
Einwiller va Boenigk (2012) kiém ching mdi
lién hé tich cyc giira IMC va cac chi tiéu kinh té
nhu kha ning sinh 161 va thi phan. Nhiéu nghién
ctiru khac cting da ching minh tac dong ciia IMC
dén doanh s6 ban hang, thi phan, lgi nhuan (Low,
2000; Reid, 2003). Két qua thwong hiéu danh gia
mirc d6 nhan biét thwong hiéu, kha ning dinh gia
cao va hd tro kénh; sy hai long bao gém muc do
hai long cia khach hang va mirc d6 trung thanh
v6i thuong hi€u (Porcu va cong su, 2019; Reid,
2003; Vantamay, 2011).

Trong nghién ctru nay, thang do MP duoc dé
xudt trén co so thang do ciia Porcu va cong su
(2019); Reid (2003); Vantamay (2011); Zavrsnik
va Jerman (2011), trong d6 MP duoc xac dinh 1a
nhén t6 béac 2 dai dién cho 2 nhan tb con 1a két
qua ban hang (doanh thu, lgi nhuan, thi phé”m) va
két qua thuong hiéu (nhan biét thwong hiéu, kha
nang dinh gia cao, ho trg kénh, su hai long, long
trung thanh).

4. Két qua nghién ctru
4.1. Két qua danh gid chat lwong thang do

Phén tich Cronbach’s Alpha: H¢ s6 tuong
quan bién tong cia KH3, TC4 va TC7 < 0,3 nén
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3 bién nay duoc loai, 34 bién quan sat con lai dat
yéu cau.

Phén tich nhan t6 kham pha (EFA): Két qua
EFA lan 1 cho thdy TT7 c6 hé sb tai < 0,5 nén
duoc loai. Két qua EFA 14n 2 cho théy tAt ca cac
bién quan sat c6 hé sb tai > 0,5, ma tran thanh
phan chinh da 6n dinh, hé s6 KMO = 0,863 >
0,5; kiém dinh Barlett c6 sig = 0,00 < 0,05; cac
yéu t6 c6 tong phuong sai dugc giai thich 64,905
> 50%, diém ding Eigenvalue = 1,308. Nhur vy,
viéc st dung phuong phip EFA la phu hop
(Hoang va Chu, 2008).

Phan tich nhdn t6 khang dinh (CFA): Két
qua phan tich mé hinh bac 2 cho thay nhan t6
truyén thong tuwong tac khong dat do AVE =
0,486 < 0,5; MSV = 0,523 >AVE. Két qua
phan tich goi ¥ loai bo bién TT3 do ¢6 hé sb
twong quan bién tong nho. Két qua kiém dinh
CFA sau khi loai TT3: Chi-square c6 P-value
= 0; CMIN/df = 1,563 < 2; GFI = 0,827 > 0,8;
TLI=0,902>0,9; CFI =0,912 > 0,9; RMSEA
= 0,053 < 0,08; hé sb tai chuan hoa clia céc
bién déu > 0,5; CR > 0,7; AVE > 0,5; MSV <
AVE; can bac 2 cia AVE 16n hon twong quan
gitta hai khai niém. Phan tich m6 hinh bac 1
cho thiy TT3 ciing dugc goi y loai bo. Két qua
EFA sau khi loai bién TT3 cho thiy thang do

phu hop voi dit liéu thi truong, dadm bao do tin
cdy, gia tri hoi tu va gié tri phan biét.

4.2. Két qua kiém dinh mé hinh va gid thuyét
nghién cuu

Kiém dinh mé hinh bac 2: Chi-square c6 P-
value = 0; CMIN/df = 1,567 < 2; GFI = 0,827 >
0,8; TLI = 0,902 > 0,9; CFI = 0,911 > 0,9;
RMSEA = 0,054 < 0,08 chtrng t6 mé hinh thich
hop véi dir lidu nghién ctru. Két qua udc lugng
cho thiy cac mdi quan hé tic dong ciing chiéu &
mirc ¥ nghia < 0,1. R2= 0,881 cho thiy cac bién
doc lap tac dong 88,1% 1én su bién thién cua MP.

Kiém dinh mé hinh bac 1: Chi-square c6 P-
value = 0; CMIN/df = 1,570 < 2; GFI = 0,827 >
0,8; TLI = 0,901 > 0,9; CFI = 0,912 > 0,9;
RMSEA = 0,054 < 0,08 ching t6 mé hinh thich
hop voi dir liéu diéu tra. Két qua udc luong cho
thiy cac mdi quan hé tac dong cing chiéu & cac
murc y nghia <0,1. Méi quan hé tac dong cua co
chu t6 chirc dén két qua thuong hiéu c6 sig > 0,1
nén khong co ¥ nghia thong ké. R? ciia két cua
két qua ban hang = 0,523 cho thiy cac bién doc
1ap tac dong 52,3% dén su bién thién ctia két qua
ban hang. R? cua két qua thwong hiéu = 0,506
cho théy cac bién doc 1ap tac dong 50,6% dén sy
bién thién cua két qua thuong hiéu.

Bang 1: Két qua kiém dinh mé hinh

.. R Hoi quy chwa chuan hdéa Heé s6 hdi qu
Moi quan he Trong sb hdi quy S.E. CR. P ehuin hoa ’
KQM <-- LKH 0,237 0,072 30,278 0,001 0,326
KQM <-- CCTC 0,136 0,055 20,468 0,014 0,190
KQM <-- TTNQ 0,175 0,049 30,600 0,000 0,300
KQM <-- TTTT 0,203 0,071 20,853 0,004 0,287
KQM <-- KS 0,168 0,047 30,561 0,000 0,285
KQBH <-- LKH 0,247 0,099 20,493 0,013 0,246
KQBH <-- CCTC 0,233 0,079 20,968 0,003 0,235
KQBH <-- TTNQ 0,118 0,065 10,813 0,070 0,146
KQBH <-- TTTT 0,242 0,099 20,454 0,014 0,248
KQBH <-- KS 0,159 0,064 20,473 0,013 0,195
KQTH <-- LKH 0,240 0,088 20,711 0,007 0,247
KQTH <-- CCTC 0,066 0,067 0,982 0,326 0,069
KQTH <-- TTNQ 0,231 0,061 30,807 0,000 0,296
KQTH <-- TTTT 0,178 0,087 20,050 0,040 0,188
KQTH <-- KS 0,185 0,058 30,183 0,001 0,234

Nguon: Két qua khao sat.
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Kiém dinh gia thuyét Lap ké hoach tac - dong
cung chiéu va manh nhat dén MP; gia thuyet HI,
Hla, HIb duoc chap nhan Co cau to chuc tac
dong cung chiéu va yéu nhat dén MP, chua co
bang chimg ¢ ¥ nghia thong ké vé tac dong dén
két qua thuong hiéu; gia thuyét H2, H2a duoc
chap nhén; gia thuyét H2b bj bac bo. Truyén
thong nhat quan tac dong cing chiéu va manh
th 2 dén MP; gia thuyét H3, H3a, H3b duoc
chap nhan. Truyén thong tuong tic tac dong
cung chiéu va manh tht 3 dén MP; gia thuyét
H4, H4a, H4b duoc chap nhan. Kiém soat tac
dong cung chiéu va dimg thtr 4 dén MP; gia
thuyét H5, H5a, H5b duoc chép nhan.

Mot sb ndi dung IMC dat mirc tdt, tuy nhién
mot sd ndi dung chi dat mirc trung binh (< 3,41
diém), bao gébm: Phan tich SWOT khi lap ké
hoach; ké hoach dua trén su theo di chit ché cac
giai doan trong qué trinh mua; toi da hoa diém
manh cua timg cong cy; phéi hop thong diép
dugc phat di tir tat ca bo phan va qua tat ca cong
cu; thong di€p chinh xac, 16 rang, du thong t1n
cho quyét dinh mua; két hop cong cu truyén
thong dai chung va ca nhan; tich hgp thong tin
khach hang thanh co s dit liéu thdng nhét, than
thién voi nguoi dung, cho phép nam duoc phan
hdi va hanh vi mua; theo ddi va xir 1y tat ca phan
hdi; danh gia Kkét qua IMC dat dugc so vdi muc
tiéu; tim hiéu nguyén nhan; giam sat quy trinh
thuc hién IMC.

5. Két luan va ham y quan tri

Nghién ctru d phat trién thang do IMC, cung
cip cong cu do ludong IMC tiép can mdt cach
toan dién hon & goc d§ quan tri va tich hop trong
pham vi toan doanh nghiép. Nghién clru cung
cip bang ching vé tac dong tich cuc cia IMC
dén MP. Lap ké hoach, truyén thong nhat quan,
truyén thong tuong tac tac dong dang ké dén MP
ctia cac khach san cao cip tai Ha Noi, két qua
nay phil hop voi nhidu nghién ctru trude (Reid,
2005; Vantamay, 2011; Zavr$nik va Jerman,
2011). Co cdu t6 chuc tic dong dén MP va két
qua ban hang, phu hgp véi nghién ciru ciia Reid
(2003), Zavrsnik va Jerman (2011), Vantamay

(2011) va nghién ctru ctia Porcu va cong su
(2019) trong linh vyc khach san. Tuy nhién, chua
thiy duoc mdi quan hé giita co ciu t6 chirc va
két qua thuong hiéu, khéc véi nghién ciu cua
Vantamay (2011) - co ciu to chirc tac dong dén
thuong hiu nhung mdi quan hé tac dong chi &
mirc yéu. Nghién ctru cua Reid (2003) ciing
khong ghi nhén moi quan h¢ tac dong cia co cau
t6 chirc dén két qua thuong hiéu. Truyén thong
tuong tac tic dong manh dén két qua ban hang,
¢6 su khac biét so voi nghién ctru trudce day cua
Reid (2003) va Vantamay (2011), diéu nay duoc
ly giai la do cac nghién ctiru dugc thuc hién tai
thoi dlem internet va thiét bi thong minh chua
phat trién nhu ngay nay. Pong gop moéi cua
nghién ctru 1a chimg minh duge kiém soét 1a yéu
t6 thanh phan cua IMC tac dong tich cuc dén
MP. Két qua nay phu hop voi quan diém cia
nhiéu tac gia nhu Duncan (2002) va D.E Schultz
(2004) khi dinh nghia vé IMC.

Dua trén két qua nghién ctru vé tac dong clia
IMC dén MP cling nhu muic d¢ thyc hién IMC
cua cac khach san cao cép trén dia ban Ha Noi,
mot sb ham y quan tri dugc dé xuét theo thur tu
uu tién:

(i) Lap ké hoach: Chu trong phan tich SWOT
khi 1ap ké hoach; ké hoach truyén thong
marketing can xay dung dua trén su theo ddi chit
ché cac giai doan trong qua trinh mua cua khach
hang; két hop sur dung cac cong cu IMC dam bao
t6i da hoa diém manh cua ting cong cu.

(ii) Truyén thong nhat quan: Can phdi hop
thong diép duoc phat di tir tat ca bo phan ciing
nhu dugc truyén di qua tit ca cong cu dé dam
bao su thong nhat.

(iii) Truyén thong twong tac: Can thiét ké
thong diép dam bao chinh xac, rd rang va cung
cép day du thong tin dé khach hang ra quyét dinh
mua; bén canh phuong tién truyen thong dai
chung, can sir dung phuong tién truyén théng ca
nhan dé ting tuong tac; co so dit liéu khach hang
can duogc cha trong dé ndm bit moi thic mic
cling nhu hiéu r& hanh vi mua cia khach hang
nham xir Iy phan hoéi va c4 nhan héa dich vu.

(iv) Kiém soat: Can giam sat quy trinh thyc
hién IMC dé dam bao thyc hién dung quy trinh
va ké hoach dé ra; danh gia Kkét qua dat duogc so
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v6i muyc tiéu; chil y hon dén viée tim hiéu nguyén
nhan néu muc tiéu khong dat duogc.

(v) Co céu t6 chirc: Cac khach san dé lam tt
cac ndi dung vé co céu td chirc thi can tiép tuc
phat huy. Dé cai thién két qua ban hang, cac
khach san nén uru tién truyén thong twong tac, 1ap
ké hoach, co ciu t6 chir; trong khi mudn cai
thién két qua thuong hi¢u thi tap trung hon vao
truyén thong nhét quan roi dén lap ké hoach,
kiém soat.

Mic du dat dugc nhiing két qua nhét dinh,
nghién ciru van tdn tai mot sé han ché la khoang
trong cho cac nghién ciru tiép theo. Mot 1a,
nghién ctu dtng trén goéc do nha quan tri, do vay
cac nghién ctru tiép theo c¢6 thé danh gia IMC
trén quan diém khach hang dé c6 cai nhin da
chiéu. Hai 13, nghién ctru thye hién voi cac khach
san cao cép trén dia ban Ha N¢i, do vay cac
nghién ctru tiép theo c6 thé thuc hién véi cac
khéch san c6 thtr hang va dia ban khac dé cung
cip thém bang ching khang dinh tac dong tich
cuc ciia IMC dén MP cuia khach san.
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