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TOM TAT:

Nghién ctru nham phan tich va danh gi4 cac yéu t anh huong dén long trung thanh thuong hiéu ciia
du khach ddi véi thuong hi¢u dia phuong Gia Lai. Nghién ctru thuc hién khao sat 275 khach du lich da
timg dén tinh Gia Lai. K&t qua cho thiy, cac yéu t6 anh huéng dén 1ong trung thanh thuong hiéu cua du
khach ddi v6i thuong hiéu dia phuong Gia Lai gdm: (1) Nhan biét thwong hiéu, (2) Chat luong cam
nhén, (3) Lién tuong thuong hiéu, (4) Niém tin thuong hiéu, (5) Hai long thwong hiéu. Tir két qua
nghién ciru, tac gia dé xuat mot sd giai phap nham nang cao sy trung thanh thuong hiéu ciia du khach,
g6p phan nang cao gia tri thwong hidu du lich dia phuong.

Tir khéa: trung thanh, thuong hi€u, dia phuong, tinh Gia Lai, du khach.

1. Pit van dé

Theo Aaker (2010), “thuong hiéu chinh la su khac
biét giita cac san phém, dich vy, la yéu t6 lam tang loi
thé canh tranh doanh nghié¢p”. Gia tri thi truéng cla
thuong hiéu la két qua cuia viéc dau tu vao cac hoat
dong thuong hiéu nham xay dung mdi quan hé lau dai
v6i khach hang. Kotler va cong su (2018) cho rang,
trong moi truong hop, diéu cdt yéu cia viée xay dung
thuong hi¢u la thiét lap mbi quan h¢ bén chit, tao ra
strc manh dinh hudng, din dén sy trung thanh cua
khach hang.

Trong bdi canh canh tranh gitta cac diém dén,
thuong hi¢u du lich dia phuong dong vai trd quan
trong gbp phan nang cao hinh anh, stic hap dan va
nang lyc canh tranh. Thuong hi¢u dia phuong khong
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chi gop phan quang ba tai nguyén du lich ma con gitip
dinh vi ban sic, tao ddu 4n va thuc day phat trién kinh
té - x4 hoi bén vitng. Gia Lai 1 tinh c¢6 dién tich 16n
thtr hai Viét Nam, s hitu nhiéu tiém nang ndi bat vé
canh quan thién nhién, van hoa ban dia va gia tri lich
str. V6i hé sinh thai da dang, Gia Lai ¢6 nhiéu diéu
kién thun loi dé phat trién du lich. Tuy nhién, thwong
hiéu du lich Gia Lai van chua thuc sy tao duoc vi thé,
hoat dong quang ba thiéu tinh dong bd. Tir thuc tién
do, viéc xay dung thuong hiéu du lich dia phuong
Gia Lai 1a cép thiét, trong d6 phan tich céc yéu td anh
huong dén 1ong trung thanh thuong hiéu du lich c¢6
gid tri thyc tién.

C6 nhiéu nghién ctru quéc té vé su trung thanh
thuong hiéu cta khach hang (Lazarevic, 2012;



QUAN TR] - QUAN LY

Dhurup va cong su, 2014; Sasmita & Suki, 2015;
Zahra va cong su, 2023). Bén canh do, cling c6 nhiéu
nghién ctu trong nudc vé thuong hi¢u du lich dia
phuong (Nguyén Vin Hién, 2021; Pham Thi Phuong
Thanh, 2015; Nhan Nguyén Phuong Hong, 2024;
Giang Hao Con, 2025). Tuy nhién, chua c¢6 nghién
ctru danh gia cac yéu t6 anh huong dén long trung
thanh thuong hi¢u ctia du khach ddi véi thuong hi¢u
dia phuong Gia Lai.

Muc ti€u chinh ctia nghién ctu la xac dinh, do
luong su tac dong cua cac yéu t anh huong dén long
trung thanh thuong hiéu ctia du khach ddi véi thuong
hiéu dia phuong Gia Lai, tir d6 duara cac dé xuét nham
nang cao sy trung thanh ciia du khach gép phan lam
tang gia tri thuong hiéu du lich dia phuong Gia Lai.

2. Co s6' Iy thuyét va mé hinh nghién ciru

2.1. Nhin biét thwong hiéu

Theo Aaker (2010), nhan biét thuong hi¢u 1a “kha
nang nguoi mua nhan ra thuong hiéu 1a mét thanh
vién ctia mot san pham nhét dinh”. Nhan biét thuong
hiéu dugc coi la cong cu dé c4 nhan nhan biét, quen
thudc va ghi nho vé mot thuong hiéu (Barreda va
cong su, 2015). Nguyén Vin Hién (2021), dbi véi
thuong hiéu dia phuong, nhan biét thuong hiéu la
nhitng nhan biét cua khach du lich vé cac dic trung
cua dia phuong: con ngudi, van hoa, xa hdi va diéu
kién tuy nhién...

Aaker (2010) nhén manh, ngay & giai doan nhan
biét thuong hiéu ciing tao ra cam giac quen thudc,
dua ra y tuong vé thuong hidu ciing nhu tin hiéu cho
su cam két, tir d6 tao ra su trung thanh. Bilgin (2018),
mirc d6 nhan biét thwong hiéu cao 1am ting cac yéu to
khac cua thuong hiéu tir 46 nang cao sy trung thanh.
Sun & Ghiselli (2010) nhin manh, mot khi thuong
hiéu da dugc nguoi tiéu ding quan tim va biét dén s&
anh hudng tich cuc dén hanh vi mua, gop phan tao ra
su trung thanh. Do d6, dé xuét gia thuyét:

HI. Doi voi thwong hiéu dia phwong, Nhdn biét
thwong hiéu anh hwdng tich cuc (+) dén Trung thanh
thuong hiéu.

2.2. Chit lwong cim nhén

Chat lugng cam nhan 14 nhimg ¥ kién hodc danh
gia téng quan cua khach hang vé su vuot troi, tuyét
hao (Lé Phude Huong, 2020). Pdi véi thuong hiéu
dia phuong, chét lwgng cam nhan chinh 1a sy cam

nhan cta du khach vé nhitng van d& quan tm nhu sy
hép dan cua cac diém dén, chét luwgng ha téng, chét
lwong phuc vu (Nguyén Van Hién, 2021).

Sun & Ghiselli (2010), khing dinh méi quan hé
tich cuc gilta sy cam nhéan chat luong va sy trung
thanh ctia khach hang, vi chét luong dich vu cao cép
s€ nang cao tinh uvu viét trong qua trinh nhan thirc va
dan dén viéc mua hang 13p lai. Kim & Ko (2012), xac
dinh khach hang dugc cung cép dich vu c6 chét luong
s€ co nhitng cam nhan tich cuc vé dich vu, gop phén
nang cao sy trung thanh thuong hi¢u. Do do, d& xuit
gia thuyét:

H2. Déi véi thwong hiéu dia phirong, Chat hrong
cam nhdn sé dnh hwéng tich cuc (+) dén Trung
thanh thuong hiéu

2.3. Lién twong thwong hi¢u

Aaker (2010) cho rang, lién tuong thuong higu la
bat ky cai gi duoc két ndi trong tri nhé cta khach
hang, gitp tao su khac biét, cung cip Iy do mua hang,
tao cam xuc tich cuc, hd trg mé rong thuong hiéu; tir
do6 lam tang murc do gan b, tin twdng va trung thanh.
Pong quan diém, lién tuong thwong hiéu bao gdm
cam xuc, suy nghi nhan thuc, hinh anh, kinh nghiém,
niém tin va thai do lién quan, gop phan gia ting sy
trung thanh thuong hiéu (Sasmita & Suki, 2015;
Severi & Ling, 2013).

Nguyén Vian Hién (2021) cho thiy, ddi vai
thuong hiéu dia phuong, lién tudng thuong hiu la
nhiing lién tuong cua du khach vé dia phuong do:
nhu sy lién tudng vé mot moi truong an toan, than
thién, chidu sdu vin héa. .. Do d6, d& xuét gia thuyét:

H3. Déi véi thirong hiéu dia phirong, Lién tuong
thwong hiéu sé€ anh hwong tich cwc (+) dén Trung
thanh thuwong hiéu

2.4. Niém tin thwong higu

Theo Aaker (2010), niém tin thwong hiéu dugc
xem |4 nén tang quan trong trong viéc hinh thanh, duy
tri long trung thanh thuong hi¢u. Zahra va cong su
(2023), niém tin 1a yéu t& c6t 16 giup duy tri mdi quan
hé bén viing giita khach hang va thuong hiéu, c6 tac
dong tich cuc dén hanh vi mua lap lai va muc do
trung thanh cta khach hang.

Severi & Ling (2013) chi ra, trong linh vuc du
lich, niém tin thuong hiéu giup du khach cam thay
an tAm vé chat lwong dich vy, d6 an toan va tinh nhét
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quéan cia trai nghiém, khi niém tin dugc cing cd,
du khach s& gia ting y dinh quay tré lai, sin sang
gi6i thiéu diém dén cho ngudi khac. Do d6, dé xuat
gia thuyét:

H4. Déi véi thiwong hiéu dia phwong, Niém tin
thwong hiéu sé anh hwéng tich cwc (+) dén Trung
thanh thuong hiéu

2.5. Hai long thwong hiéu

Kim & Ko (2012), hai long 1a sy danh gia vé
nhiing mong doi dat dugc tir san phém, dich vu trudc
khi mua so v6i két qua nhan dugc sau khi mua. Puska
va cong su (2015), su hai long 1a sy danh gia thong
qua trai nghiém da c6 voi san phérn hodc dich vu d6.
Hai long thuong hiéu c6 mbi quan hé tich cyc dbi véi
thuong hi¢u din dén viéc ngudi mua lya chon thuong
hi¢u do.

Theo Puska va cong su (2018), néu khong co
khach hang hai long, thi cling khong c6 khach hang
trung thanh. Theo Lai va cong su (2009), hai long
thuong hiéu 14 diéu kién tién quyét cho y dinh mua
thém, vi vy hai 1ong ctia ngudi mua anh huong dén
su trung thanh. Do d6, dé xuit gia thuyét:

HS5. Déi véi thwong hiéu dia phwong, Hai long
thwong hiéu sé anh hwéng tich cuc (+) dén Trung
thanh thuwong hiéu

2.6. Trung thanh thuwong hi¢u

Lazarevic (2012), dinh nghia “trung thanh thuong
hiéu 1a mot cam giac tich cuc ddi véi thuong hiéu va
su duy tri @& mua thuong hiéu d6 trong twong lai” hay
trung thanh thuong hi¢u phan anh thai d¢ cta khach
hang, néu ho tin tuéng va c6 4n tuong tot s& uu tién
tim mua san phém, dich vu cia thuong hiéu do.
Sasmita & Suki (2015), trung thanh thuong hi€u
duoc biéu hién khi khach hang thich mua hoac mua
cting mot thwong hidu nhat quan.

Nguyén Vian Hién (2021), trong trudong hop
thuong hiéu dia phuong, trung thanh thuong hiéu thé
hién qua y dinh quay lai di du lich khi c6 dip, y dinh
gi6i thidu v6i ngudi khac vé dia phuong do. ..

Sau khi lugc khao mot s6 nghién ctru vé cac yéu tb
anh huong dén su trung thanh thuong hiéu, dong thoi
thyc hién phong véan sau 6 chuyén gia, nha quén tri
linh vuc kinh doanh du lich va 40 khach du lich da
timg dén Gia Lai, tic gia dé xuat mé hinh nghién ctru:
(Hinh 1)
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Hinh 1: M6 hinh nghién cdu

Nhan biét thwong higu |
H1

Chét lwgng cdm nhan ]\ H2

Niém tinthuong hieu |~
H5

(
(
( Lien twong thuong higu |—H3 —
(
(

Hailong thuong hieu |~

Nguon: Téc gia dé xudt (2026)

3. Két qua nghién ctru

Nghién ctru thyc hién khao sat 275 khach du lich
dd timg dén Gia Lai theo phuong phap chon miu
ngau nhién thuan tién. Quy trinh nghién ctru nhu sau:

Buée 1: Kiém dinh thang do

Nghién ctru sir dung thang do Likert 5 diém.
Thang do cac yéu t6 c6 Cronbach’s Alpha kha 16n va
déu cao hon muc yéu cau 1a 0,7. Cac hé sb tuong
quan bién tong déu cao hon 0,5. C6 2 bién bi loai. Vi
vay, c6 21 bién do luong thanh phan sir dung trong
phén tich EFA.

Bueéc 2: Phén tich nhan té kham phéa EFA

Thang do cac yéu t6 con lai 21 bién quan sat, kiém
dinh KMO va Bartlett’s trong phan tich factor ta
duogc: Hé s6 KMO = 0.879 > 0.5 cho thay dit liéu phu
hop cho phan tich nhan t6 kham pha. Bartlett’s Test
c6 ¥ nghia thong ké (Sig. = 0.000 < 0.05) nén c4c bién
quan sat c¢6 twong quan trong tong thé.

Bang 1. KMO va Bartlett’s Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure 879
of Sampling Adequacy )
Bartlett's Approx. Chi-Square 6132.176
Test of df 20
Sphericity Sig 000

Nguon: Téc gid phan tich (2026)

Két qua phén tich EFA cho thdy, véi phuong phap
trich nhan t6 da trich dugc 5 nhén t6 va phuong sai
trich dugc bao gdom:

(1) Nhén biét thuong hiéu, gdbm 5 bién: NBI,
NB2,NB3, NB4, NBS.

(2) Chét luong cam nhan, gdm 4 bién: CL1, CL2,
CL3,CLA4.
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(3) Lién tudng thuwong hiéu, gdm 4 bién: LTI,

LT2,LT3,LT4.

(4) Niém tin thuong hiéu, gdm 4 bién: NT1, NT2,

NT3,NT4.

(5) Hai 1ong thuong hiéu, gom 4 bién: HL1, HL2,

HL3, HLA4.

Buée 3: Phan tich hoi quy
Tir két qua phan tich thanh phan chinh, van dung

phan tich twong quan d& xem xét mdi tuong quan
tuyén tinh giita cac bién danh gia cac yéu td. Cac bién
duoc xac dinh & budc trén dugc sir dung lam céac bién
ddc 1ap va cung véi mot bién phu thudc tr s6 lidu diéu
tra dugc dua vao phan tich hoi quy. Két qua phan tich
hoi quy tuyén tinh cho cac bién sé dugc thé hién tai

Bang 2, Bang 3.

So sanh 2 gia tri R Square va Adjusted R Square
c¢6 thé thdy, Adjusted R Square nho hon, ding dé
danh gia muirc d6 phu hop ctia m6 hinh. Nghién ctru s€
str dung R2 hiéu chinh dé danh gia.

Két qua cho thiy, hé s6 VIF déu phu hop, khong
c6 hién tugng da cong myén giita cac bién doc 1ap.

Phuong trinh hdi quy:

TTTH=0,277*HL +0,219*CL + 0,203*LT

+0,195*NB +0,192*NT

Két qua hoi quy cho thiy, 5 yéu td déu co6 mbi
tuong quan manh va c6 y nghia thng ké trong mo
hinh véi sig. < 0.05. Phuong trinh hdi quy cho théy,
mirc d6 anh hudng cua cac yéu td dén long trung
thanh thuong hiéu ctia du khach ddi vei thuong hiéu
dia phuong Gia Lai. Pong nghia, trong diéu kién cac

Bdng 2. M6 hinh héi quy bdi day di

R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson
.8922 .796 .748 401 1,928
Bdng 3. Phan tich ANOVA trong hoi quy tuyén tinh
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 97.896 5 17.489 193.235 .000°
1 | Residual 27.138 270 .092
Total 125.034 275
Nguon: Téc gid phan tich (2026)
Bdng 4. K&t qua phan tich hoéi quy
Coefficients?
Unstandardized Standardized Collinearity
Model Coefficients Coefficients t Sig. Statistics
B Std. Error Beta (VIF)
(Constant) .089 .138 .062 .949
NB 181 .040 195 4.473 .000 2.287
] CL 183 .033 219 5.635 .000 1.787
LT .186 .044 .203 4.436 .000 2512
NT 199 .045 192 4.634 .000 2.062
HL 254 .041 277 6.572 .000 2.141
a. Dependent Variable: TTTH

Nguon: Tdc gid phdn tich (2026)
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bién con lai khong dbi thi néu tang 1 don vi NB s&
lam tang 0,195 TTTH. Giai thich tuong tu dbi voi cac
yéu t6 con lai trong phuong trinh héi quy.

4. Két luan va khuyén nghi

Muc ti€u nghién ctru 1a xac dinh moi quan h¢, do
ludng mirc d6 tac dong cia cac yéu td dén 1ong trung
thanh thuong hiéu ctia du khach ddi vei thuong hiéu
dia phuong Gia Lai. Két qua kiém dinh cho thiy, cac
thang do dat yéu ciu, mé hinh 1y thuyét phut hgp. Cu
thé cac yéu t6 tic dong dén long trung thanh thuong
hidu ctia du khach dbi voi thuong hiéu dia phuong
Gia Lai, gom: (1) Nhan biét thuong hi¢u, (2) Chat
luong cam nhan, (3) Lién tuong thuong hiéu, (4)
Niém tin thuong hiéu, (5) Hai long thuong hiéu.

Qua két qua nghién ciru, mot s6 dé xut dé nang
cao su trung thanh thuong hi¢u cia du khach gop
phén nang cao gié tri thuong hi¢u du lich dia phuong
cta tinh Gia Lai:

Thir nhdt, ndng cao chdt heong trai nghiém du
lich: Gia Lai can chu trong nang cao chat lugng dich
vy, nang cép hé théng co s6 ha tﬁng, hé théng luu tra,
dich vu an uéng va céc tién ich hd tro. Bén canh do,
can nang cao nhan luc du lich theo hudng chuyén
nghiép, hiéu vin hoa dia phuong va phat trién san
phém du lich déc trung.

Thit hai, tang cuong xdy dung hinh anh va lién
twong thirong hiéu: Gia Lai can xay dyng hinh anh
diém dén ro rang, khac biét va nhét quan, dinh vi

TAI LIEU THAM KHAO:

thuong hiéu gin voi cac gia tri ndi bat thién nhién
hung vi, van hoa dac sc... Can td chire d@)ng b0 cac
hoat dong truyén thong trén nén tang s6 nhu website,
mang x hoi, video quang ba. Pong thoi, ddy manh
hop tac voi cac doanh nghi¢p lir hanh, KOLs, travel
blogger.... nhdm lan toa hinh anh.

Thir ba, gia tdang niém tin thwong hiéu doi véi du
khach: Gia Lai can dam bao tinh minh bach, nhat
quan trong chét luong dich vu, thong tin quang ba
phan 4nh dung thyc té. Bén canh do, cin xdy dung
moi truong du lich an toan, van minh, kiém soat cac
hanh vi gay anh hudng tiéu cuc, kip thoi ting cuong
co ché tiép nhan va xir ly phan hoi.

Thir tu, ddy manh iing dung cong nghé soé trong
quang bd va cham séc du khach: Gia Lai can phat
trién hé sinh thai du lich s nhu ing dung du lich
thong minh, ban do sb, cong thong tin hd trg... Dong
thoi, can thiét 1ap va khai thac dir lidu du khach dé
xay dung cac chuong trinh cham séc, gui thong tin sy
kién, wu dai, gi6i thiéu san pham moi nham duy tri su
kétndi.

Thir ndm, tang cuong lién két phat trién du lich
viing: Gia Lai can day manh lién két véi cac tinh lan
can, hinh thanh cac tuyén du lich lién ving. Bén
canh do, can phéi hop td chitc cac 18 hoi van hoa, su
kién du lich va hoat dong xtic tién thuong mai nhim
tdng cuong muc do nhan dién thuong hi¢u du lich
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MEASURING CUSTOMER LOYALTY TO LOCAL BRANDS:
THE CASE OF GIA LAI PROVINCE
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ABSTRACT:

This study aims to analyze and evaluate the factors influencing tourists’ brand loyalty toward the
local brand of Gia Lai province. The research surveyed 275 tourists who have visited Gia Lai. The
results indicate that the influencing factors include brand awareness, perceived quality, brand
associations, brand trust, and brand satisfaction. Based on these findings, the study proposes solutions
to enhance customer loyalty and improve the value of the local tourism brand.

Keywords: loyalty, brand, local brand, Gia Lai province, tourists.
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