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udn tri truyén thong marketing (Marketing Communication Management - MCM) la méi quan tdm

Ngay nhan lgi: 04/01/2022

cia nhiéu tac gia trong thoi gian dai nham do heong va cdi thién hoat dong truyén théng marketing
(Marketing Communication - MC) ciia cdc doanh nghiép, tuy nhién nhiéu y kién cho rdang can cé thém cdc
nghién ciru vé van dé nay. Bai bdo ndy ddp img yéu cau d6 qua viéc trinh bay nghién civu tic dong cia
MCM dén két qua ban hang va két qua thwong hiéu tiép cdn & géc do tich hop trong pham vi toan doanh
nghiép. Thong qua phan tich dit liéu so cdp tir khao sat 198 nha quan tri cic cdp cia 32 khach san 4 - 5
sao trén dia ban Ha Ngi, bai viét danh gid tac dong ciia MCM dén két qud ban hang va két qud thuwong hiéu.
Két qua nghién citu cho thdy cdc yéu té thanh phan ciia MCM bao gom ké hoach MC ldy khach hang lam
trung tam, nhdt quan chién legc, truyén théng twong tac va danh gia két quad c6 tac dong tich cwc dén két
qud ban hang va két qua thwong hiéu, yéu té tich hop t6 chirc tac dong dén két qua ban hang nhung chwa
c6 bang chimg thong ké cho thdy moi quan hé tac dong dén két qua thirong hiéu. Trén co s¢ do, mot s6
khuyén nghi dwoc dé xudt cho cac nha quan tri khdch san, ky vong cung cdp théng tin hitu ich nham hoan
thién MCM qua d6 cdi thién két qua ban hang va két qua thirong hiéu ciia cac khach san.

Tir khéa: Két qua ban hang, thwong hiéu, Khéach san, Qudn tri truyén théng marketing.
JEL Classifications: M31, M37, Z32

1. Giéi thiéu

MC van dé dugc nhidu tic gid quan tim va
nghién ctru tir 1au. Nhimng nim cudi cua thé ky XX,
MC dugce phit trién boi Iy thuyét MC tich hop, trong
doé cac thong di¢p, cong cu, phuong tién truyén
thong duoc phbi hop chit ché dé dam bao truyén di
cac thong diép rd rang, nhit quan va thuyét phuc.
Day duoc cho 1a phuong thirc truyén thong hiéu qua

hon, ¢6 thé phan tng nhanh chong véi nhitng thay
d6i cua thi truong. Thong qua MC tich hop, doanh
nghiép thong tin cho khach hang vé loi thé, gia tri
ctia san pham, giup doanh nghiép tao dung sy nhan
biét va ua thich ciia khach hang d6i voi san pham,
xdy dyng hinh anh tot dep va 1ong trung thanh cia
khach hang. Trong nganh khach san, tinh thoi vy,
nhu ciu vé dich vu co gian theo gia, nhidu san pham
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thay thé, vai trd quan trong cua thong tin truyén
miéng, su phat trién cua cudc cach mang cong ngh¢
4.0... khién MCM cang tré nén quan trong. Thém
vao d9, thi trudong du lich, khach san c6 su phan tan
cao, chinh khach hang ciing cam thdy bi phan tan
trong moi trudong phirc tap (Porcu va cong su, 2019).
Piéu nay cho thiy rd hon sy can thiét phdi hop tat
ca thong diép va cong cu truyén thong dé cung cép
thong diép mot cach nhit quan thong qua MCM.

Nhiéu nghién ciru cho thay sy xuat hién cia MC
tich hop nhu mot mo hinh méi can thiét cho MCM,
cac ndi dung nghién ctru tap trung vao cong nghé,
canh tranh, giam tinh phu thudc vao truyén thong
dai chung, dinh huéng marketing - mdi quan hé, sy
phan tan cua phuong tién truyén thong va khach
hang (Porcu, 2019). Do d6, nhiéu tac gia da kéu goi
nghién ctru thye nghiém nghiém ngat hon dé thiic
ddy sy phat trién 1y thuyét MCM (Porcu, 2019).
Trong do, tam quan trong cua viéc thyc hién cac
nghién ciru dé do luong MCM va mdi quan hé véi
két qua duoc nhan manh. Mot s6 nghién ctru dé cap
dén vai tro cia MCM trong nganh khach san sir
dung cac yéu t6 do luong MCM dua trén phuong
phap tiép can hep, do vay chi tap trung vao sy phdi
hop cac cong cu MC (Porcu, 2019). Cac nghién cttu
tiép can & goc do rong, trong d6 tich hop & pham vi
toan doanh nghiép, bao gém tich hop tir thong diép,
cong cuy, cac chuc nang (b phéan) trong doanh
nghiép cling nhu cac bén lién quan khac da chi ra
céc yéu t6 thanh phan quan trong cia MCM bao
gém 1ap ké hoach, nhét quan chién lugc, tich hop td
chire, truyén thong tuong tac (Duncan, 1998; Reid,
2005, Vantamay, 2011...). Nghién ciru gin day cua
Porcu (2019) trong nganh khéach san ciing da tiép
can MCM ¢ goc d6 nay. Tuy nhién cac nghién ciru
chua xem xét vai tro ctia yéu t6 danh gia két qua,
trong khi d6 Porcu (2019) nhan manh su can thiét sir
dung cac phép do nham 1am 3 ban chit cia MCM
1a mot qua trinh t6 chirc toan dién tir 1ap ké hoach,
t6 chire thue hién cho dén danh gia, kiém soat.

khoa hoc

Bai bao nay giai quyét khoang trong nghién ctru
vé MCM khi danh gia tic dong cia MCM dén két
qua ban hang va két qua thuong hiéu trong nganh
khach san, tiép can theo cac giai doan cua qua trinh
quan tri va tich hgp & pham vi toan doanh nghiép
bao goém tich hop cong cu & cip d6 chién thuat, tich
hop céac bén lién quan ¢ cdp do chirc nang va tich
hop & cap do chién luge. Dé giai quyét van dé
nghién cuu, bai bao tdp trung vao cic ndi dung
chinh bao gdm: tong quan nghién ctru vé MCM va
mdi quan hé véi két qua ban hang va két qua thuong
hiéu, dé xuét va kiém dinh mé hinh nghién cuu
nham lam 16 tac dong cia MCM dén két qua ban
hang va két qua thwong hiéu.

2. Téng quan nghién ctru

2.1. Qudn tri truyén théong marketing

Téng hop cac nghién ciru vé MCM cho thiy su
phat trién theo cac hudng tiép can chinh cia cac
nghién ciru tir tiép can & goc do hep sang tiép can &
goc do rong.

MCM tiép cdn ¢ goc dg hep

Theo hudng tir trong ra ngoai, MCM quan tam
dén cach thic gan két cac yéu tb truyén thong dai
chung dé c6 duoc mot phat ngon dong nhét. Sir dung
két hop nhiéu cong cu khac nhau, tdn dung thé manh
clia timg cong cu dé dat duoc sttc manh tong hop.
MCM la sy phdi hop tit ca thong diép va phuong
tién dé gdy anh huong dén nhan thirc vé gia tri
thuong hiéu (Duncan, 1998). Quan diém nay nhin
manh vao tién trinh sir dung tit ca cong cu MC dé
dat dugc anh hudng truyén thong ti da. O goc do
nay, MCM chua dé cap dén khach hang (Duncan &
Caywood, 1996; Kitchen & Schultz, 1999), yéu t&
do luong két qua, dinh hudng khach hang va tuong
tac (Kitchen & Schultz, 1999).

Tiép can MCM tir ngoai vao trong khic phuc
quan diém trén khi dinh huéng khach hang duoc coi
trong. MCM la qué trinh 1ap ké hoach va trién khai
cac hinh thirc khic nhau cia chuong trinh truyén
thong theo thoi gian, myc dich 1a gay anh hudng
truc tiép 1én hanh vi ctia ho (Kotler, 1994). Kotler &
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Keller (2013) cho ring MCM 1a cac hoat dong
truyén thong tin mot cach gian tiép hay truc tiép vé
san pham va doanh nghiép t6i khach hang nhim
thuyét phuc ho tin tuéng va mua san phdm. Quan
diém nay cho thdy MCM bit ngudn tir khach hang,
tir d6 x4c dinh hinh thirc va phuong phap phat trién
chuong trinh truyén théng hiéu qua (Schultz, 2004),
ngoai ra cd su nhan manh ngﬁm vao viéc nudi
dudng mdi quan hé v6i khach hang va phan hdi cia
khéach hang (Duncan & Caywood, 1996). Tuy nhién,
quan diém nay chua dé cap dén kha ning do luong
trong MCM (Duncan & Caywood, 1996).

O gbc d6 hep, cac nd luc do ludng MCM cha yéu
dua trén nhitng dinh nghia ban dau khi coi MCM
don thuan 1a sy phdi hop cic cong cu va thong diép
truyén thong (Porcu, 2019). Cac yéu t6 thanh phan
cia MCM duoc nhic dén chi yéu bao gom: mot
tiéng noi, truyén thong phdi hop, quan hé cong
chung, quang cdo, ban hang truc tiép, xuc tién ban
(Wang va cong sy, 2009);... Trong linh vuc khach
san, mot s6 nghién ctu dugc thuc hién va tiép can
theo hudng nay, trong khi nhiéu tac gia nhan manh
su can thiét phai nhin nhan MCM tich hop & pham
vi toan doanh nghiép va tiép can theo qua trinh quan
tri (Schultz, 2004).

MCM tiép cin ¢ géc dd rong

MCM duogc nhin nhan mot cach toan dién hon
voi sy tich hop trong pham vi toan by doanh nghiép,
1a qué trinh quan tri mang tinh chién luoc duoc sir
dung dé 1én ké hoach, thyc hién va danh gia cac
chuong trinh truyén thong cé tinh thuyét phuc, c6
kha ning do luong va duge phdi hop tac dong t6i
khéach hang, muc dich thu loi nhuan trong ngén han
va xay dyng thuong hi¢u, gia tri trong dai han
(Schultz, 2004). Theo Kliatchko (2005), quan diém
nay bao ham hau hét noi dung ciia cac dinh nghia
trudc d6 va duoc hoan thién hon bé‘mg cac thanh
phan khac cia MCM thong qua cac thuat ngir qua
trinh quan tri, danh gia va do luong. Quan diém nay
cho thiy MCM 1a mot qué trinh dién ra lién tuc, c6
tinh twong tac va phdi hop da chirc ning cua lap ké

hoach, t6 chirc thuc hién va danh gia, trong do tich
hop tit ca thanh phan tham gia. Tiép can & goc do
nay, d¢ do luong quan tri MCM, nhiéu nghién ctru
sit dung va phat trién thang do ctia Duncan &
Moriarty (1998), bao gdm cac nhan t: 1ap ké hoach
va danh gié, tich hop t6 chirc, nhét quan chién lugc
va truyén thong twong tac.

Lap ké hoach va danh gia 1a mot qua trinh lién
tuc trong do thiét 18p muc ti€u, xac dinh cac cong cu
cling nhu cac chuong trinh MC, x8y dung chi tiéu,
phuong phap danh gia két qua. Lap ké hoach va
danh gia c6 mot chi myc lién quan dén viéc danh gia
gan voi cac phuong phap giam sat thuong hiéu mot
cach hé théng (Duncan & Moriarty, 1998; Reid,
2005). Zavr$nik & Jerman (2011) cho rang cau hoi
nhu vay 1a khong cu thé. Yéu té danh gia két qua
khong phai méi nhung chi yéu duge nhic dén trong
cac khai niém MCM va cac yéu t6 thanh phan cta
MCM trong cac nghién ctru 1y thuyét (Kliatchko,
2008), rat it cac nghién ctru thyc nghiém dugc thuc
hién dé xac nhan mot cach day du tac dong ciia danh
gia két qua dén cac két qua lién quan dén hoat dong
ctia doanh nghiép. Do vy, danh gia két qua duogc bd
sung vao cac yéu t6 thanh phan MCM, & lam 1
hon quan diém MCM tiép can theo qua trinh quan
tri va tich hgp & pham vi toan doanh nghiép.

Nhit quan chién lugc 13 yéu t6 thanh phan co
ban trong MCM duogc xac dinh tur giai doan dau, lién
quan dén su phdi hop tat ca thong diép va cac yéu td
trong truyén théng thuong higu (Vantamay, 2011).
Céc thong diép ma khach hang nhan dugc cin dam
bao nhat quan va hd trg xiy dung thuong hiéu
(Duncan & Moriarty, 1998).

Tich hop t6 chirc lién quan dén sirc manh ctia mo
hinh co cdu t6 chic va mdi quan hé chirc ning chéo
trong to chirc (Vantamay, 2011). Tich hop to chirc
phéan anh mic d6 tham gia cta dai dién cac b phan
chirc nang va cac bén lién quan vao MC (Zavrsnik
& Jerman, 2011), lién két cac qua trinh truyén thong
theo chiéu ngang, chiéu doc, chia sé cac gia tri va
muc tiéu cua doanh nghiép (Porcu, 2019).
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Truyén thong tuong tac 1 nhan t6 lién quan dén
két ndi khach hang v6i doanh nghiép va thuong hiéu
(Reid, 2005). MCM tap trung vio giao tiép tuong
tac nghia 1a giao tiép tir nguoi phat dén ngudi nhan
va nguoc lai (Schultz, 2004), khong chi huéng dén
thuyét phuc va trao d6i mot 1dn ma 1a sy twong tac
lién tuc thong qua thiét 1ap cac mdi quan hé.

Céc nghién ctru tiép can & goc do rong da cai
thién do luong MCM, theo &6 MCM cén tich hop ca
thong diép, cong cu, cac chuc nang trong doanh
nghi¢p. Mot sb it cac nghién ctru dugc thyc hién
trong linh vuc khach san, Porcu (2019) xem xét cac
yéu t6 thanh phan cia MCM va mdi quan hé giita
MCM va két qua thi truong bao gdom két qua ban
hang va cac két qua lién quan dén thuong hiéu. Day
1a mot trong nhimg nghién ctru dau tién tiép can
MCM tich hop & pham vi toan doanh nghiép trong
nganh khach san, tuy nhién nghién ctru da bé qua
vai tro cua danh gia, trong khi day 1a yéu t6 thanh
phan quan trong cia MCM. Nghién ctru giai quyét
khoang tréng nay bang cach hoan thién thang do va
danh gia tic dong cia MCM dén két qua ban hang
va két qua thuong hiéu trong nganh khach san.

2.2. Méi quan hé giita qudn tri truyén thong
marketing véi két qud bin hang va két qud
thwong hiéu

Ly thuyét MCM cho thdy, théng qua MCM,
doanh nghiép tac dong dén hanh vi khach hang
nham dat duoc muc tiéu dinh hudéng ban hang hay
muc tiéu dinh huéng truyén thong thwong hiéu.
Tong quan tai liéu cho thdy MCM anh hudng tich
cuc dén két qua ban hang va két qua thuong hiéu,
nha quan tri cAn coi MCM 1a lgi thé canh tranh
chinh, 1a cach thich hop dé cai thién két qua hoat
dong (Porcu, 2019). Nghién ctru dugc thuc hién boi
Reid (2005) cho thdy MCM lién quan chit ché dén
két qua ban hang vé doanh sd, thi phan va loi nhuan.
Phat hién qua céc nghién ciru cho thay MCM ¢ lién
quan tich cuc dén két qua kinh t& va tai chinh
(Porcu, 2019). Muc d6 trién khai MCM nhiéu hon
c6 lién quan dén két qua thwong hiéu cao hon

khoa hoc

(Zavr$nik & Jerman, 2011). Trong linh vuc khach
san, Seri¢ va cong su (2014) da phat hién ra tic dong
tich cuc va déang ké cia MCM d6i v6i thuong hiéu.
Tuy nhién, nghién ctru nay dung trén goc do khach
hang cam nhan vé tinh nhit quan thong diép ma
chwa danh gia tong thé tic dong cia MCM. Gan day,
Porcu (2019) di nghién ctru tac dong cia MCM dén
két qua ban hang, két qua thuong hiéu & goc do tiép
can toan doanh nghiép, mic di vay yéu t6 thanh
phan danh gia két qua bi bo qua.

Ké hoach MC lay khach hang lam trung tdm tac
dong tich cuc dén két qua ban hang va két qua
thuong hiéu (Reid, 2005; Vantamay, 2011). Chua cé
nghién ciru cu thé trong nganh khéach san chi rd moi
quan hé tac dong nay, gia thuyét duoc dua ra:

Hla: Ké hoach MC ldy khach hang lam trung
tam tac dong tich cyee dén két qua ban hang

HIb: Ké hoach MC ldy khach hang lam trung
tam tac dong tich cwee dén két qua thwong hiéu

Ly thuyét tich hop trong MCM chi ra rang khach
hang tich hop nhan thirc hang loat thong di€p ma ho
nhén duoc (Sandra Moriarty & Don Schultz, 2000),
kién thirc vé thuong hiéu khong chi 1a sy that, ma
con 1a tat ca suy nghi, cam xtc, nhan thic, hinh anh
va trai nghiém tao ra mot tap hop lién tuong dén
thwong hiéu trong tri nhé khach hang. Nhat quan
chién lugc ¢6 vai tro tac dong tich cuc dén két qua
ban hang (Vantamay, 2011), két qua thuong hiéu
(Reid, 2005; Vantamay, 2011). Tuy nhién, can cé
thém cac nghién ctru dé chimg minh mdi quan hé
nay trong nganh khach san, gia thuyét duoc dua ra:

H2a: Nhat quén chién hegc anh hwong tich cuc
dén két qua ban hang

H2b: Nhdt quén chién lwge anh hwong tich cuwc
dén két qua thirong hiéu

Nha quan tri cdn cha ¥ dén tich hop to chirc vi
day 1a yéu t6 thanh phan c6 vai trd quan trong trong
MCM (Zavr$nik & Jerman, 2011). Céac nghién ctru
d3 chi ra mdi quan hé tac dong tich cuc cua tich hop
t6 chirc t6i két qua ban hang va két qua thuong hiéu
(Reid, 2005; Vantamay, 2011). Tuy nhién, can
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nghién ctru thém dé khing dinh mbi quan hé nay
trong linh vuc khach san, gia thuyét duoc dua ra:

H3a: Tich hop 16 chirc tac dong tich cue dén két
qua ban hang

H3b: Tich hop 16 chire tac dong tich cuc dén két
qua thwong hiéu

Truyén thong twong tac cin dwoc dic biét cha y
vi day 1a yéu t6 c6 vai trd quan trong trong MCM
(Zavrinik & Jerman, 2011). Yéu t6 niy nhan manh

luc dé dat duge muc tiéu (Liang & Frosén, 2020).
Do d0, can thiét xac nhan c6 hay khong mdi quan hé
tac dong cua danh gia két qua dén két qua ban hang
va két qua thuong hiéu, gia thuyét duoc dua ra:

Hb5a: Pdnh gid két qua tac déng tich cue dén két
qua ban hang

HS5b: Pdnh gid két qua tac dong tich cuc dén két
qua thuong hiéu

tam quan trong cua - .
Ké hoach MC lay

truyén théng nham tao ] A A
khach hang lam trung tdm

ra phan tng hanh vi

cua khach hang va cac

két qua hiru hinh nhu Nhat quan chién lugc

tang doanh s6 va ty 1é

gilt chan khach hang, | Tich hop t6 chirc

viéc st dung co so dit

liéu 1a cuc ky quan

: Truyén thong tuong tac
trong dé tao ra hanh Y & &

Hla
Hlb
H2a Két qua
H2b ban hang
H3
3b
H.
45 Két qua
H s thuong hi¢u

dong mua (Duncan,

1998). Truyén thong | Panh gia két qua

tuong tac c6 vai tro tac
dong tich cuc dén két
qud ban hang (Reid,
2005), sy hai long ciing nhu long trung thanh
(Vantamay, 2011). Can c6 thém nghién ctru ching
minh mdi quan hé nay trong linh vuc khéach san, gia
thuyét duoc dua ra:

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

H4b: Truyén théng twong tac tic dong tich cue
dén két qua thirong hiéu

Tac dong cuia danh gia két qua dén két qua ban
hang va két qua thuong hiéu 1a khoang tréng trong
c4c nghién ciru thue nghiém vé MCM. Trong nghién
ciu rong hon vé marketing, Jaworski va cong su
(1993) cung cip biang chimg cho thiy danh gia tac
dong tich cuc dén két qua cua doanh nghiép, trong
d6 c6 doanh sd, thi phan, loi nhuan, sy hai long.
Panh gia cung cap phan hoi vé két qua so v6i muc
tiéu gitip diéu chinh hoat dong hodc ap dung cac nd

Nguén: Dé xudt ciia nhom tdc gia
Hinh 1: M6 hinh nghién ciru dé xudt

3. Phwong phap nghién citu

3.1. Béi cinh nghién civu va méu nghién civu

Nghién ctru dugc thuc hién tai Ha Noi, trung tdm
kinh té chinh tri v&i nhiéu co quan, td chuc, doanh
nghiép hoat dong, dong thoi 1a diém dén yéu thich
véi khéch du lich trong va ngoai nude. Ha Noi 1a noi
¢6 nganh khach san dang phat trién manh vé&i su
tham gia ctia ngdy cang nhiéu khach san. Trén dia
ban c6 568 co so luu trii xép hang 1 dén 5 sao va
hang dat chuén, trong d6 c6 32 khach san 4 - 5 sao,
chiém 5,7% tong s6 khach san nhung chiém dén
34,3% ty trong budng phong (S& Du lich Ha Noi).
Giai doan 2016 - 2019, lugng khach dén Ha Noi lién
tuc ting, muc ting truong khach qudc té dat
21,2%/nam, chiém 39,6% luong khach qudc té cua
Viét Nam; lugng khach ndi dia ting truong
7,5%/nam, chiém 26,4% luong khach ndi dia cta
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Viét Nam (S6 Du lich Ha Noi). Nhu vy, co thé
n6i Ha Néi 1a dia phuong dong vai tro quan trong
d6i voi sy phat trién nganh khach san nuée ta. Tuy
nhién, tir nam 2020 dén nay, dich bénh COVID-19
gdy anh huong ning né dén hoat dong kinh doanh
clia cac khach san, cong suit phong giam trung
binh 25,36%, doanh thu giam trung binh 60% (S&
Du lich Ha Noi). Béi canh canh tranh va dich bénh
dit ra nhing thach thirc d6i véi cac doanh nghiép
trong nganh. Panh gia vai trd va tdm quan trong
cua MCM véi cac khach san 4 - 5 sao trén dia ban
Ha Noi c6 y nghia quan trong trong viéc diéu
chinh MCM gitp cac khéach
san tim ra giai phap nham cai

3.2. Phdt trién thang do

3.2.1. Thang do quan tri truyén théng marketing

Thang do duoc thiét 1ap dwa trén cac nghién ctru
trude d6 va thong qua phong véan sau 9 chuyén gia
trong linh vuc khach san, du lich, marketing va nha
quan tri cia cac khach san san 4 - 5 sao trén dia ban
Ha Noi.

Ké hoach MC liy khach hang lam trung tam:
Thang do 1ap ké hoach duoc Duncan & Moriarty
(1998) dé xuét va sau nay duoc nhiéu tac gia sir
dung. Duncan & Moriarty (1998) nhian manh dén
vai trd quan trong ctia phan tich SWOT trong lap ké

Bang 1: M6 ta mdu nghién ciru

thién két qua ban hang va két Tiéu chi Tan sudt | Ty 1 %
qua thuong hi¢u. L N 103 52,02
D6i tuong khio sit trong Gidi tinh Nam 95 47.98
nghién ctru 1a nha quéan tri cia Duéi 30 od 42’ 42
32 khach san 4 - 5 sao trén dia - 2
ban Ha Noi, bao gf”)m cac nha bo tudi TI‘I 30-40 /1 35,86
quén tri tir cap bd phan tré 1én. Tur40-50 32 16,16
Theo Hair (2009), dé phan tich Trén 50 11 5,56
E’FA, t% 1é quan sat/bién quan sat Trinh do Cao déng, dai hoc 176 88,89
toi thi€u 1a 5:1. Véi phan tich ) Sau dai hoc 22 11,11
hdi quy da bién, theo ’ T 5 - 10 ndm ]9 44,95
Tabachnick Vj‘;\ cong su (2007), S.(”)A nam lf‘lm Tir 10 - 15 nam 63 31.82
kich thuéec mau > 50 + 8m (m 1a viéc trong linh —; —
s6 bién doc lap). Nghién ciru c6 vuc khéch san Tu; 15- 2(3 ham 37 18,69
37 bién quan sat, do vay kich Trén 20 ndm ? 4,55
thuéc mau tdi thiéu cho nghién . . Dudi 10 nam 106 53,54
ctru 12 185, dé dam bao sb luong SO, na,m lram Tur 10 - 15 nam 56 28,28
X A oA AL quan ly khach —; —
phiéu thu vé va nang cao do tin san Tw 15 - 20 nam 32 16,16
cdy, 320 phi€u dugc phat ra, ’ Trén 20 nim 4 2.02
cl}()n mau ngau nhién. Thoi gian - Quan 1§ bd phan 162 21.82
ticn hanh khéo sat ti théng’S Vi tri quan ly Quan I cép cao 36 18,18
den thang 12 nam 2020. Phicu 2

khao sat dugc phat truc tiép va
gl qua email dén nha quén tri
ctia cac khach san 4 - 5 sao trén dia ban Ha Noi. Két
qua thu vé 217 phiéu, trong d6 198 phiéu hop 1é (dat
61,88%).
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Nguén: Két qua nghién ciru

hoach MC, su dung phuong phap xac dinh ngan
sach can cr vao muc ti€u va nhiém vu, muc tiéu MC
1a tao dung va duy tri mbi quan hé c6 loi v6i khach
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hang va téi da hoa diém manh cua timg cong cu MC.
Bén canh d6, Zavrinik & Jerman (2011) cho ring
lap Kké hoach duogc thuc hién dé taora Kké hoach hang
niam theo cac cach ma khach hang tiép xuc voi
thuong hiéu. Noi cach khac, chién dich truyén thong
duoc thiét ké dé tao ra nhiéu tac dong nhu tao nhan
thire, thac déy thai do thuan loi, tao ra doanh sb tir
khach hang & cac giai doan khac nhau cta qua trinh
mua (Lee & Park, 2007). Zavr$nik & Jerman (2011)
cho rﬁng muc tiéu MC can duoc xay dung dya trén
muc tiéu chung cta doanh nghiép. Nhu vay, thang
do ké hoach MC 14y khach hang lam trung tim duoc
thiét 1ap trén co s phat trién thang do cua Duncan
& Moriarty (1998), Reid (2005), Lee & Park (2007),
bao gém 6 bién quan sat: phan tich SWOT khi lap
ké hoach; ké hoach dua trén su theo ddi chit ché cac
giai doan trong qua trinh mua cua khach hang; su
dung phuong phdp xac dinh ngan sach can ctr vao
muc ti€u va nhiém vuy; muc tiéu MC dugc xac dinh
trén co s& muc ti€éu marketing va muyc tiéu chung
cua doanh nghiép; muc ti€éu MC la tao dung va duy
tri méi quan hé c6 1gi voi khach hang; ké hoach tdi
da héa diém manh cua timg cong cu MC.

Nhit quéan chién lugc: Nhat quan chién lugc dé
cap dén su thong nhat ctia hinh anh truyén théng cu
thé véi ¥ tudng 16n cia thuong hiéu (Zavrinik &
Jerman, 2011), y tuong truyén thong phai du rong dé
thue hién cac chién dich nho (Duncan & Moriarty,
1998). MCM nham tao ra hinh anh thwong hiéu
bang cach dua ra thong diép nhit quan qua cac cong
cu truyén théng khac nhau nhu quang céo, ban hang
truc tiép, quan hé cong chung, xuc tién ban (Lee &
Park, 2007), phbi hop can than thong diép tir tit ca
bd phan (Porcu, 2019). Can thiét duy tri sy nhét
quan trong tit ca thanh phan truc quan cia truyén
thong nhu nhén hiéu, biéu twong, mau sic va thanh
phin ngdn ngit cua truyén thong nhu khéu hiéu,
phuong cham, sit ménh (Lee & Park, 2007). Diéu
nay ciing dugc Porcu (2019) cung cép bang ching
thuc nghiém khi nghién ctu trong linh vuc khach
san. Nhu véy, thang do nhét quan chién luge duoc

phat trién trén co s& thang do cua Duncan &
Moriarty (1998), Reid (2005), Lee & Park (2007),
Vantamay (2011), bao gdm 5 bién quan sat: y tuong
MCM chinh du rong; phdi hop thong diép dugc phat
di tir tdt ca bo phan; phdi hop thong diép duoc
truyén di qua tat ca cong cu MC; duy tri sy nhit
quén trong tit ca thanh phén truyén thong truc quan;
duy tri sy nhit quan trong tit ca thanh phan truyén
thong ngon ngi.

Tich hop td chire: MCM duogc xéc dinh 1a trach
nhiém cua tit ca bo phéan va nhan vién trong doanh
nghi¢p, khong chi bd phan marketing (Duncan &
Moriarty, 1998). Tich hop t6 chirc 1a yéu té lién
quan dén sy tich hop noi bd (theo chiéu ngang va
chidu doc), viéc sdp xép cac quy trinh t6 chirc, mo
rong ranh gidi gitta cac by phan la quan trong;
khuyén khich hop tac va xdy dung mdi quan hé can
thiét dé két ndi cac chirc nang, nhiém vu trong td
chuc (Porcu, 2019). Vai tro cia nha quan tri dugc
Zavrinik & Jerman (2011) nhén manh vé sy tin
twong va ung ho MC ciia nha quan tri cép cao,
Duncan & Moriarty (1998) cho ring nha quan tri
MC can hiéu rd diém manh, diém yéu cua tat ca
cong cu MC. Khéng chi vay, quan hé giao tiép véi
trung gian truyén thong ciing can dwoc dam bao
thuong xuyén, theo Porcu (2019), tit ca bd phan
chirc ndng cua doanh nghiép, ngay cd khi thué ngoai
déu phai tham gia vao qua trinh truyén thong. Nhu
vay, thang do tich hop t6 chirc dugc phat trién trén
co sé thang do ciia Duncan & Moriarty (1998), Reid
(2005), Vantamay (2011), Porcu (2019) bao gom 7
bién quan sat: sy tin twdng va tng hd ciia nha quan
tri cfip cao; MC 14 trach nhiém cua tit ca bo phan va
nhan vién; quan 1y truyén thong ndi bd; nha quan tri
hiéu o diém manh, diém yéu cua cong cu MC;
khuyén khich van héa hop tac; dao tao nhan vién
phat trién k§ ning phdi hop; lién hé hang thang véi
trung gian MC.

Tmyén thong tuong tac: Bén canh giao tiép dai
chung, giao tiép ca nhan can duoc bd sung, dic biét
véi cac doanh nghié€p dich vu (Duncan & Moriarty,
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1997). Thong tin khach hang dugc tao ra trong qua
trinh tudn thi hoat dong truyén théng, Duncan
(1998) cho ré“lng can kiém soat tat ca thong diép
dugc giri dén khach hang ciing nhu ting cudng cac
cudc dbi thoai véi ho. Pé dat duge tinh tuong tac,
can chu trong phat trién co ché cho phép ddi thoai
¢6 muc dich gitta doanh nghiép véi khach hang nhu
duy tri co s& dir liéu cho phép phan tich, truy xut
va su dung thong tin kip thoi (Duncan & Moriarty,
1997, 1998). Co sé di liéu khach hang khong chi
cung cap hd so cua timg khach hang ma con cho biét
phan hdi coa ho (Lee & Park, 2007), xac dinh
phuong tién hiéu qua hon dé tiép can khach hang
trong cac giai doan mua khac nhau. Zavrsnik &
Jerman (2011) bd sung thém viéc ddm bao thong
diép du thong tin cho quyét dinh mua, qua trinh
truyén théng chinh xac va rd rang. Bén canh do,
Zavrnik & Jerman (2011) nhén manh dén phéan hoi
va dap tng lai phan hdi cua khach hang. Nhu vay,
thang do truyén thong tuong tac dugc phat trién trén
co sé thang do cua Duncan & Moriarty (1998), Reid
(2005), Lee & Park (2007), Vantamay (2011),
Zavrénik & Jerman (2011), Porcu (2019), bao gom
7 bién quan sat: thong diép chinh xac, rd rang, du
thong tin cho quyét dinh mua; két hop cong cu
truyén thong dai chiing va cong cu truyén thong ca
nhan; thong tin khach hang dugc tao ra trong qua
trinh tuén thu hoat dong MC; tich hop thong tin
khach hang thanh co s¢ dir liéu thong nhét, than
thién v6i nguoi dung; co so dit liéu cho phép nam
dugc phan hoi va hanh vi mua ctia khach hang; theo
ddi va xir 1y tat ca phan hoi ctua khach hang; phat
trién cac chuong trinh ddc biét dé khach hang tim
hiéu thuong hiéu.

Danh gia két qua: Panh gia két qua dugc bo sung
vao cac yéu té thanh phan cia MCM dé 1am rd hon
MCM tiép can theo qué trinh quan trj va tich hop &
pham vi toan doanh nghiép. Doanh nghiép cin
thudng xuyén thuc hién cac nghién ctiu khdo sat
nham danh gid nhan thirc cling nhu hanh vi cua
khach hang (Duncan & Moriarty, 1998). Bén canh
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d6, can dinh ky danh gia tat ca cac thong diép duoc
1ap ké hoach dé xac dinh muc d6 nhit quan chién
luoc, xdy dung cac chi sb dé danh gia két qua.
(Duncan & Moriarty, 1998; Reid, 2005; Vantamay,
2011; Porcu, 2019). Duncan & Moriarty cling cho
rang viéc diéu chinh ké hoach MC va 1én ké hoach
MC tiép theo can dya trén co s¢ danh gia két qua,
diéu nay phi hop voi quan diém vé qua trinh quan
tri lién tuc ndi tiép nhau ciia MCM.

Thang do cac nhan t& MCM duoc sir dung 1a
thang do likert 5 véi 1 14 hoan toan khéng dong y va
5 1a hoan toan dong ¥.

3.2.2. Thang do két qud ban hang va két qua
thuong hiéu

C6 hai cach tiép can co ban dé do luong két qua
cia MCM, mét 1a do luong két qua cua timg cong
cu truyén thong, hai 1a do luong két qua chuong
trinh MC tong thé (Vantamay, 2011). Dua trén viéc
xem xét cac tai lidu lién quan vé do luong két qua
clia timg cong cu, Vantamay (2011) nhan thay rang
cac chi s6 pht hop dé do ludong MCM tong thé nén
dugc rat ra. Thang do duoc st dung phd bién trong
cac nghién ctru do luong két qua MCM tong thé 1a
thang do ctia Reid (2005), két qua ban hang phan
anh qua thi phén, doanh sd, 1gi nhuan so voi d6i thu
canh tranh tryuc tiép; két qua lién quan dén strc manh
thuong hiéu dénh gia mirc d6 nhan biét thuong hiéu,
kha ning dinh gia cao va hd trg kénh; su hai long
ctia khach hang bao gdm mirc d¢ hai long va mirc do
trung thanh véi thuong hiéu (Vantamay, 2011;
Zavr$nik & Jerman, 2011; Porcu, 2019). Nghién ctru
trong linh vuc khach san, nhiéu tac gia cling stir dung
thang do két qua ban hang va két qua thuong hiéu
bao g@)m: thi phﬁn, doanh sb, loi nhuan; mic do
nhén biét thuong hiéu; kha nang dinh gia cao; hd trg
kénh; mtrc d6 hai long va muc do trung thanh voi
thuong hiéu (Porcu, 2019).

Theo d6, trong nghién ctru nay, thang do két qua
ban hang va két qua thuong hiéu dugc phat trién dya
trén ban sira d6i thang do cua Reid (2005): két qua
ban hang bao gém doanh thu, 1gi nhuan va thi phﬁn;
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két qua thuong hiéu bao gdm nhan biét thwong hiéu,
kha ning dinh gia cao, hd tro kénh, sy hai long va
long trung thanh. Thang do chu quan tir phia nha
quan tri dugc su dung, thang do chu quan dugc coi
1a phu hop khi danh gia tac dong cia MCM dén két
qua (Reid, 2005). Cac két qua dugc danh gia trén co
s& so sanh v&i dbi thu canh tranh truc tiép, thang do
likert 5 duoc sir dung vé6i 1 1a it hon nhiéu va 5 1a
nhiéu hon nhiéu.

4. Két qua nghién ciru

4.1. Két qua ddnh gid chdt lwong thang do

Két qua kiém dinh thang do bang phan tich d¢ tin
cdy Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham
pha EFA

Két qua kiém dinh d9 tin cay thang do cho théy
tat ca nhan t6 déu co hé sé Cronbach’s Alpha > 0,7.
Téng s6 bién quan sat 14 37, trong d6 3 bién quan sat
KH3, TC4 va TC7 ¢6 hé sb tai < 0,3 nén bi loai, 34
bién quan sat con lai dat yéu cAu. Hé sb Cronbach’s
Alpha sau khi loai bién nam trong khoang 0,755 -
0,855 (bang 2).

Két qua EFA cho thdy TT7 ¢6 hé sb tai < 0,5 nén
duoc loai bo. Két qua EFA 1an 2 thu duoc két qua
ma trin xoay thanh phan v&i hé s6 theo bang 2. Hé
s6 KMO = 0,863 > 0,5; kiém dinh Barlet c6 sig =
0,00 < 0,05 ching to cac bién quan sat c6 tuong
quan véi nhau trong tong thé; cac yéu t6 c6 tong
phuong sai dugc giai thich 64,905 > 50% va diém
dimg Eigenvalue = 1,308. Diéu nay chi ra ring viéc
sir dung phuong phap EFA 1a phu hop, két qua tao
ra 7 nhan t§ chinh.

Két qua kiém dinh thang do bang phan tich nhan
t6 khang dinh CFA

Kiém dinh md hinh cho théy bién TT3 can dugc
loai ra khoi mé hinh dé dam bao su phu hop, céac chi
s6 sau khi loai TT3 (hinh 2, bang 3): Chi-square ¢
P-value = 0; CMIN/df = 1,569 < 2; GFI = 0,828 >
0,8; TLI=0,901 > 0,9; CFI = 0,912 > 0,9; RMSEA
= 0,054 < 0,08; hé sd tai chuan hoa cua cac bién déu
> 0,05; do tin cdy tong hop CR > 0,7; phuong sai
trung binh dugc trich AVE > 0,5; MSV < AVE va

QUAN TRI KINH DOANH

Bang 2: Két qua phan tich dé tin cdy va phan tich
nhan t6 kham pha EFA

Héso  HE so twong

Bién Cronbach’s quan bién Htgéiso
Alpha tong

KH 0,850

KH5 0,723 0,802
KH4 0,673 0,731
KH2 0,622 0,713
KH6 0,626 0,704
KH1 0,659 0,686
NQ 0,837

NQ1 0,727 0,872
NQ3 0,697 0,818
NQ4 0,522 0,650
NQ2 0,640 0,602
NQ5 0,609 0,597
TC 0,840

TC3 0,706 0,764
TC5 0,637 0,732
TC6 0,616 0,709
TC1 0,650 0,700
TC2 0,613 0,659
T 0,830

TTS 0,627 0,785
TT6 0,625 0,745
TT2 0,671 0,694
TT1 0,693 0,693
TT4 0,667 0,613
TT3 0,446 0,517
DG 0,844

DG4 0,742 0,855
DGl 0,707 0,802
DG2 0,686 0,742
DG3 0,586 0,569
KOBH 0,755

KQBHI 0,593 0,631
KQBH3 0,560 0,606
KQBH2 0,606 0,559
KQTH 0,855

KQTH4 0,669 0,832
KQTHS 0,705 0,748
KQTH1 0,655 0,741
KQTH3 0,643 0,650
KQTH2 0,681 0,594

Nguon: Két qud nghién ciru
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can béc 2 cua AVE 16n hon tuong quan giita
hai khai niém. Luc nay, thang do phu hop
véi dit liéu thi truong, ddm bao dg tin cay,
dam bao gia tri hoi tu va gia tri phan biét
(Hair, 2009).

4.2. Két qua kiém dinh mé hinh va gii
thuyét nghién ciru

Két qua kiém dinh mé hinh

Chi-square c6 P-value = 0; CMIN/df =
1,570 <2; GF1= 0,827 > 0,8; TLI = 0,901
>0,9; CFI=0,912 > 0,9; RMSEA = 0,054
< 0,08 chtiing t6 mo6 hinh thich hop véi div
liéu diéu tra. Két qua udc lugng cho thay
cac mdi quan hé co sy tic dong cung chiéu

®OO®®
11, G

¢ cac muc y nghia 0,1; 0,05 va 0,01. Riéng
mdi quan hé tac dong cia tich hop to chirc
dén két qua thwong hiéu cé sig > 0,1 nén
khong ¢ y nghia thong ké. R2 cua két qua
ban hang 1a 0,523 cho thiy cic bién doc
1ap tac dong 1én 52,3% su bién thién cua
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két qua ban hang. R2 cua két qua thuong
hiéu 12 0,506 cho thay cac bién doc 1ap tac
dong 1én 50,6% su bién thién cua két qua
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Nguon: Két qua nghién ciru

Hinh 2: Két qua phdn tich nhan t6 khang dinh
Bang 3: Két qua phan tich dé tin cdy tong hop, gia tri héi tu va gid tri phan biét

CR AVE MSV MaxRH) DG TT KH NQ TC KQTH KQBH
DG 0,846 0582 0,180 0,867 0,763

TT 0,853 0539 0334 0859 0340 0,734

KH 0,850 0533 0334 0857 0236 0578 0,730

NQ 0,839 0515 0260 0857 0,181 0340 0402 0,718

TC 0,841 0515 0,192 0847 0256 0288 0241 0,166 0,717

KQTH 0857 0545 0316 0859 0424 0526 0542 0,510 0287 0,738

KQBH 0,757 0510 0325 0,758 0420 0570 0,546 0399 0438 0,562 0,714

Nguon: Két qua nghién ciru

Két qua kiém dinh gia thuyét

Ké hoach MC lay khach hang lam trung tdm c6
tac dong cung chiéu va dang ké dén két qua ban
hang (B = 0,246) va két qua thuong hiéu (B = 0,247).
Gia thuyét Hla, H1b duoc chép nhéan. Nhat quan

chién luge c6 tdc dong cung chiéu va dang ké dén
két qua ban hang, két qua thuong hiéu, trong d6 tac
dong it hon dén két qua ban hang (B = 0,146) va
nhiéu hon dén két qua thuong hiéu (B = 0,296). Gia
thuyét H3a, H3b dugc chip nhan. Tich hop t chic
c6 tac dong cung chiéu va dang ké dén két qua ban
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Bang 4: Két qua kiém dinh mé hinh

QUAN TRI KINH DOANH

.. . Hdi quy chwa chuén héa H¢ s6 hoi qu
Mo quan he Trong s6 hoi quyq > S.E. C.R. P chuéin h((')la !
KQBH <--- KH 0,247 0,099 20,493 0,013 0,246
KQTH <--- KH 0,240 0,088 20,711 0,007 0,247
KQBH <--- NQ 0,118 0,065 10,813 0,070 0,146
KQTH <--- NQ 0,231 0,061 30,807 0,000 0,296
KQBH <--- TC 0,233 0,079 20,968 0,003 0,235
KQTH <-- TC 0,066 0,067 0,982 0,326 0,069
KQBH <-- TT 0,242 0,099 20,454 0,014 0,248
KQTH <-- TT 0,178 0,087 20,050 0,040 0,188
KQBH <--- DG 0,159 0,064 20,473 0,013 0,195
KQTH <--- DG 0,185 0,058 30,183 0,001 0,234

Nguon: Két qud nghién ciru
hang (B = 0,235) nhung chua c6 bang chirng c6 ¥
nghia théng ké vé tac dong cua tich hop t6 chirc dén
két qua thuong hiéu (P = 0,326 > 0,1). Gia thuyét
H2a duoc chip nhan; gia thuyét H2b bi bac bo.
Truyén thong tuong tac c6 tic dong cing chiéu va
nhiéu hon dén két qua ban hang (B = 0,248) va it hon
dén két qua thwong hiéu (B = 0,188). Gia thuyét
H4a, H4b duoc chip nhan. Panh gia két qua c6 tac
dong cung chibu, trong d6 tac dong it hon dén két
qua ban hang (B = 0,195) va nhiéu hon dén két qua
thwong hiéu (B = 0,234). Gia thuyét H5a, H5b duoc
chép nhan.

5. Két luan va ham y quan tri

Nghién ctru dugc thyc hién nham danh gia tac
dong cia MCM trong nganh khach san. Két qua
nghién ciru dong gép vao viéc do luong MCM va
cung cip bang chung thuc nghiém vé tic dong ctia
MCM dén két qua ban hang, két qua thuong hiéu.

Trude hét, thang do MCM duoc phat trién va
khing dinh trong nghién ctru. Thang do trudc day
ctia Duncan & Moriarty (1998), sau d6 duoc stra doi
boi Reid (2005), Porcu (2019) dugc goi y st dung
dé danh gia mirc d6 MCM dat dugc. Nghién ctru nay
phat trién thang do tiép can theo qua trinh quan tri
va tich hgp ¢ pham vi toan doanh nghiép, nho do6
nha quan tri co thé danh gia muc do thyc hién va xac
dinh cic van dé can khic phuc ¢ mdi giai doan cia
qué trinh MCM tich hop trén co s& xem xét timg yéu

td cua thang do.

Nghién ctru cung cp bang chimg thuc nghiém
ching minh mbi quan hé tac dong cia MCM dén két
qua ban hang va két qua thuong hiéu. Trong khi
nhiéu nha quan tri khach san van con ban khoan vé
tinh hiéu qua va tac dong cia MCM tich hop, nghién
ctru ndy cho thiy ap dung va MCM tich hop tdt s&
dan dén két qua ban hang va két qua thuong hiéu
cao hon. Ké hoach MC lay khach hang lam trung
tam, nhat quan chién lugc, truyén thong tuong tac
tac dong dang ké dén két qua ban hang va két qua
thuong hiéu cia céac khach san 4 - 5 sao trén dia ban
Ha Noi, két qua nay phu hop vai két qua nghién ciru
ciia nhiéu tac gia (Reid, 2005; Vantamay, 2011;
Zavrénik & Jerman, 2011). Tich hop to churc tac
dong dén két qua ban hang, diéu nay phu hop véi
nhidu nghién ciru trude d6 cia Reid (2005),
Zavrsnik & Jerman (2011), Vantamay (2011) va
nghién ctru cia Porcu (2019) trong linh vuc khach
san. Tuy nhién, chua thdy duoc mdi quan hé giita
tich hop t6 chirc va két qua thuong hiéu, diéu nay
khac voi két qua nghién clru cia Vantamay (2011)
vé mbi quan hé tac dong tich cuc yéu cua tich hop
t6 chirc dén thwong hiéu. Tuy nhién, nghién ctru cia
Reid (2005) ciing khong ghi nhan mbi quan hé giita
tich hop t6 chuc va sy hai long, 1ong trung thanh.
Truyén thong tuong tac tac dong dén két qua ban
hang manh hon so v6i két qua thwong hiéu, két qua
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nay co su khac biét tuong d6i so v6i nghién ciru
trude day cua Reid (2005), Vantamay (2011). Diéu
nay c6 thé 1y giai 1a do cac nghién ctru duogc thyc
hién tai thoi diém internet va thiét bi cam tay chua
phat trién nhu ngay nay. Sy phat trién nay ctng véi
anh huong cta dich COVID-19 di dan dén sy thay
d6i trong hanh vi cua khach hang. Két qua nay
tuong dong véi két qua cua Porcu (2019) thyc hién
trong linh vuc khach san, phu hop hon vé bdi canh
va linh vuc nghién ctru. Didu nay cho thdy muc do
quan trong cua truyén thong twong tac trong linh
vuc khach san trong bdi canh méi. Nghién ciru da
chtng minh danh gia két qua 13 yéu té thanh phan
cia MCM, ¢6 tac dong dén két qua ban hang va két
qua thvong hiéu, day la phét hién mai so voi cac
nghlen cu’u trude day. Két qua nay phu hop véi ly
thuyét vé MCM, quan diém cua nhiéu tac gia nhu
Duncan (1998), Schultz (2004) khi dinh nghia
MCM va céc thanh phan cia MCM trong cac nghién
cuu Iy thuyét.

Két qua nghién ctru goi y mot sd giai phap MCM
cho nha quan tri khach san. V& ké hoach MC léy
khach hang lam trung tdm, nha quan tri can chu
trong phéan tich SWOT, thiét 1ap muyc tiéu MC trén
o s& myc tidu chung; cac chuong trinh truyén thong
huéng toi timg dbi twong khach hang trong cac giai
doan khac nhau cua qua trinh mua; coi trong muc
tiéu tao dung va duy tri mdi quan hé c6 lgi v6i khach
hang. V& tich hop t& chirc, MC can duoc sy tin
twong va ung hd ciia nha quan tri cap cao, xac dinh
MC 14 trach nhiém cua tat ca bd phén va nhan vién;
dam bao tat ca bd phén va nhén vién ndm rd ké
hoach MC thong qua quan 1y truyén thong theo
chiéu ngang va doc; khuyén khich vin héa hop tac;
thudng Xuyén lién hé véi trung gian MC. V& nhat
quéan chién lugce, can xay dung y y tuong truyen thong
chinh 1am co s& cho cac chién dich truyen thong
nho; tat ca thong diép phai dam bao su nhit quan
cho du duoc truyén tai qua cong cu truyen thong nao
va tir bd phan nao, tmyen tai qua yeu t6 tmyen thong
truc quan hay ngdn ngit. V& truyén théng twong tac,
cac thong diép truyén di phai dam bao sy chinh xac,
13 rang va cung cap day du thong tin cho quyét dinh
mua; bén canh phuong tién truyén thong dai chung,

khoa hoc

can két hop sir dung phuong tién truyén thong ca
nhan dé dam bao tuong tac v6i khach hang; xay
dung co s& dir liéu dé nidm bit moi thic méc va hanh
vi ctia khach hang, tir d6 xu Iy phan hoi va ca nhan
hoa dich vu. V& danh gia két qua, can thudng xuyén
danh gia nhan thire va hanh vi cua khach hang; danh
gia thong diép dé xac dinh muc d6 nhat quan; thiét
1ap cac chi s6 danh gia két qua va thuc hién diéu
chinh, xay dung ké hoach MC tiép theo trén co s&
danh gia két qua. Dé cai thién két qua ban hang,
khach san nén wu tién truyén thong tuong tac, ké
hoach MC ldy khach hang lam trung tam, tich hop
t6 chirc hon trong khi mudn cai thién két qua thuong
hiéu thi can tap trung hon vao nhat quan chién luoc
r0i dén ké hoach MC lay khach hang lam trung tam
va danh gia két qua.

Nhu cac nghién ctru khac, nghién ctru nay ton tai
nhitng han ché 1a khoang trong cho cac nghién ctru
tiép theo trong tuwong lai. Mot 13, mic du bién phap
chu quan dugc coi 1a phu hop trong danh gia tac
dong cia MCM dén két qua (Reid, 2005), viéc bd
sung thém déanh gia khach quan tir phia khach hang
dugc khuyén khich dé co cai nhin tong thé va so
sanh giita cac két qua nhan duogc. Hai 14, nghién ctru
duoc thuc hién voi cac khach san trén dia ban Ha
Noi va gidi han ¢ khach san 4 - 5 sao do vay can co
nghién ctru tiép theo véi cac khach san thugc nhidu
thtr hang, loai hinh, quy mo va trén cac dia ban khac
dé cung cap thém bang ching khang dinh tac dong
cia MCM dén két qua ban hang va két qua thuong
hiéu trong Iinh vuc khach san. Ba 1a, nghién ctu tap
trung danh gia tac dong cia MCM dén két qua ban
hang va két qua thuong hiéu, tuy nhién tac dong nay
c6 thé chiu anh hudng cta cac yéu té khac, do vay
trong tuong lai, loai hinh hay quy mé khach san cé
thé dugc xem xét 1a bién diéu tiét hay kiém soat
trong mdi quan hé gitra MCM va két qua. ¢
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Summary

Marketing communication management (MCM)
has been a topic of concern to many researchers who
wish to measure and improve MCM in enterprises.
Many people believe that it is necessary to have fur-
ther research on this topic. This paper responds to
that demand by presenting the research on the effect
of MCM on marketing performance. Via the analy-
sis of primary data collected from 198 managers of
4 star and 5 star hotels in Hanoi. Research findings
indicate that different factors of MCM including
customer-focus plan, strategic consistent, interactiv-
ity and result evaluation have impacts on sales-relat-
ed performance and brand-related performance.
Organizational infrastructure has impacts on sales-
related performance but no statistical evidence has
been found to illustrate its impact on brand-related
performance. On the basis of these findings, some
recommendations have been proposed to hotel man-
agers so as to provide useful information to improve
MCM, then improve the sales-related performance
and brand-related performance of the hotels.
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