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Vai trd cla déng tao lap gia tri, cu thé la sy tham gia cla ngudi tiéu
dung, d6i vai cac két qua tich cuc va co ché dan dén cac két qua tich
cyc nay van chua dugc lam rd. Do dé, nghién cltu nay thiét 1ap va kiém
dinh mot mo hinh lién két gitra sy tham gia clia ngudi tiéu dung va gia
tri tron d&i va gia tri tdc déng théng qua sy lién két clia gan bo véi dia
diém va trai nghiém dang nhd. K&t qua kiém dinh gia thuyét véi ky
thuat mo hinh cau tric binh phucgng bé nhat ban phan (Partial Least
Squares Structural Equation Modeling - PLS-SEM) vé&i phdan mém
SmartPLS trén moét mau nghién clru gém 316 ngudi tiéu dung cho thay
cac gia thuyét tryc tiép va gian ti€p dugc ang ho. Tu két qua nghién
clu, cc ham y hoc thuat va quan tri dugc dé xuat dé gia tang su tham
gia clia ngudi tiéu dung.

Abstract

The role of value co-creation, specifically consumer participation, in
driving positive outcomes and the underlying mechanisms leading to
these outcomes remain unclear. Therefore, this study establishes and
empirically tests a model linking consumer participation to customer
lifetime value and influence value through the mediating roles of place
attachment and memorable experience. Hypotheses were tested using
the partial least squares structural equation modeling (PLS-SEM)
technique with SmartPLS software on a sample of 316 consumers. The
results support both the direct and indirect hypotheses. Based on these
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findings, the study offers theoretical and managerial implications to
enhance consumer participation.

1. Gidi thiéu

Khach san hang sang dugc xem 1a phan khiic ¢6 su canh tranh khéc liét giita cac thwong hiéu
(Khoi & Le, 2022; Le va cong su, 2021). Theo d6, cac thuong hiéu can gia ting long trung thanh cia
nguoi tiéu dung, dat dugc gia tri tron doi (Lifetime Value) cia ho (Kumar va cong su, 2010; Kumar
& Pansari, 2016) ciing nhu thuc day ngudi tiéu dung truyén miéng, tic dong dén hanh vi cua ngudi
tiéu dung khac, dat dugc gia tri tac dong (Influence Value) (Kumar va cong sy, 2010; Kumar &
Pansari, 2016). Do d6, cac nghién ctru truée ddy da thao luan va xem xét anh huong cua cac chién
lugc thuong hi€u khac nhau dén cac bién sb dau ra quan trong nay (vi du: Le va cong sy, 2021). Du
véy, mot vai khoang tréng nghién ctru van chua dugce kham pha.

Trong bdi canh khach san hang sang, trai nghiém dich vy dong vai tro c6t 181, tao ra cac két qua
tich cuc cho thuong hiéu (Le va cong su, 2021; Rather va cdng su, 2024). Bén canh d6, cac trai
nghiém nay chi duoc tao ra théng qua qua trinh ddng tao 1ap v6i ngudi tidu ding (Le va cong su,
2021). Vi vay, dong tao lap gia tri (Value Co-creation) véi ngudi tiéu dung, khai niém cdt 15i cia triét
1y dich vu dong vai tro trung tam (Service-dominant Logic — SDL) (Vargo & Lusch, 2007; Vargo &
Lusch, 2017), thé hién théng qua viéc ngudi tiéu dung tham gia vao qua trinh cung cip dich vu cia
khach san hang sang (Carvalho & Alves, 2022; John & Supramaniam, 2024), tao ra cac trai nghiém
c4 nhan hoa c6 tiém nang la mot chién luge mang lai Kkét qua tich cuc cho thuong hiéu khach san hang
sang. Du vy, anh hudng cua sy tham gia ctia nguoi tiéu dung dén gia tri tron doi va gia tri tac dong
van chua dugc kham pha.

Bén canh do6, co ché anh hudng cua sy tham gia ctia nguoi tiéu ding dén gia tri tron doi va gi tri
tac dong cling can duoc lam rd. Gén bo véi dia diém thé hién su gén b6 vé chuc nang, tinh cam va
biéu twong (Peng va cong sy, 2023b) trong khi trai nghiém déng nh¢ 14 trai nghiém duoc nhé va hdi
tudng lai (Kim va cong sy, 2010). Theo SDL (Vargo & Lusch, 2007, 2017), sy tham gia cia ngudi
tidu ding thiic day ho chu dong twong tac v6i khach san hang sang, tao ra trai nghiém ca nhan hoa, tir
d6 thiic ddy sy gan bo v6i dia diém va trai nghiém dang nh¢ (Kim va cong su, 2010; Vada va cong
su, 2019). Hon nira, gén b6 véi dia diém khién nguoi ti€u dung hinh thanh sy phy thudc va cam két
v6i thuong hi¢u khach san hang sang (Gonzaga va cong su, 2001; Le va cong su, 2021) trong khi trai
nghiém dang nh¢ thuc day su hai long, ca hai diéu nay gia ting hanh vi mang lai gia tri cho thwong
hiéu. Theo dé, gén bo vé6i dia diém va trai nghiém dang nhé c6 thé 1a cac bién s két ndi giira sy tham
gia va gia tri cho thuong hiéu. Dui vay, co ché két ndi nay ciing chua dugc kiém dinh trudc day.

Tyu trung lai, nghién ctru niy ¢6 hai dong gop chinh. Thir nhdt, nghién ctru 1am rd vai tro cia su
tham gia cua ngudi tiéu dung trong viéc tao ra gia tri tron doi va gia tri tac dong. Thir hai, nghién cuu
nay ciing 1am rd vai trd ctia gan bo dia diém va trai nghiém dang nhé 1a co ché két ndi giira sy tham
gia va gia tri cho thuong hiéu. Sau phén gidi thi€u, nghién clru nay trinh bay co so ly thuyét va gia
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thuyét nghién ctru, phuong phap nghién ctru, két qua nghién ctru, va cudi cing 1a thao luan va
ham y.

2. Cd sé ly thuyét va gia thuyét nghién ciru

2.1. Téng quan nghién ciiu

Céc nghién ctru trude ddy trong bdi canh khach san hang sang tap trung vao cac bién sé chién lugc
thuong hi¢u khac nhau nhu cong bﬁng dich vu (Roy va cong su, 2018), gia tri cdm nhan (Kang, 2018),
moi truong dich vu (Rather va cong sy, 2024), cau chuyén vé thuong hiéu (Chen va cong sy, 2025),
gia tri va trai nghiém (Jung & Baloglu, 2025). Trong b6i canh Viét Nam, mot vai nghién ciru xem xét
vai tro cua trai nghiém dich vu (Le va cdng sy, 2021), tinh hép dan (Coolness) cuia thuong hiéu khach
san hang sang (Khoi & Le, 2022) v&i vai tro 1a chién lugc thuong hiéu nham gia ting cac két qua tich
cuc. Mot vai nghién ciru khac tap trung vao khach san néi chung (Tran Xuan Quynh & Nguyén Thi
Thanh Mai, 2025) hay xem xét hanh vi ciia nhan vién (Vi Tuan Duong va cong sy, 2023). Tong quan
c4c nghién ctru trude day cho thdy bdi canh khach san hang sang chua xem xét vai trd cta sy tham
gia clia nguoi tidu dung trong viée thuc day cac két qua tich cuc cho thuong hiéu.

2.2. Déng tao ldp gid tri va sw tham gia ciia nguoi tiéu ding

Pdng tao lap gi4 tri 1a khai niém cbt 15i cua triét 1y gia tri dong vai trd trung tdm (Vargo & Lusch,
2007; 2017), duoc xem 1a mdt qua trinh hop tac, trong d6 qua trinh cung cap dich vu cua nha cung
cAp va qua trinh tiéu ding ciing nhu tao ra gia tri ciia khach hang hoa nhap vao mét tién trinh hop tac
va dbi thoai thong nhét thong qua tuong tac truc tiép. Trong qué trinh dong tao 1ap gia tri, ngudi tiéu
dung phai c6 mat va tuong tac v6i thwong hidu. N6i cach khéc, qua trinh dong tao 1ap can c6 sy tham
gia cua ngudi tidu ding, duoc dinh nghia 1a su sin 10ng tham gia va qua trinh dong tao lap gia tri
(Chen & Raab, 2016; Jiang va cong sy, 2019).

Su tham gia cta ngudi tiéu dung thé hién thong qua ba khia canh gdm thai do, thong tin, va hanh
dong (Chen & Raab, 2016; Jiang va cdng su, 2019). Sy tham gia vé thai do thé hién qua sy hop tac,
tin twdng, ton trong, lich sy, va than thién véi nhan vién va thuong hiéu, trong khi su tham gia vé
thong tin thé hién thong qua viéc tim kiém va chia sé thong tin véi nhan vién va thuong hiéu, va su
tham gia vé hanh dong ham y ring nguoi tiéu dung thuc hién cac hanh vi can thiét voi tu cach 1a
nguoi tiéu ding (Jiang va cong su, 2019; Khoi & Le, 2025). Ly thuyét SDL (Vargo & Lusch, 2007,
2017) goi ¥ rang khi tham gia vao qua trinh ddng tao lap, ngudi tidu ding c6 thé ca nhan hoa bdi canh
tiéu dung, hinh thanh nhiing trai nghiém vuot tréi. Do d6, nghién ctru nay ky vong rang, sy tham gia
thiic ddy su gin bo véi dia diém ciling nhu tao ra trai nghiém dang nhé cho ngudi tiéu ding.

2.3, Gan b6 véi dia diém va trai nghiém dang nhé
Gan b6 véi dia diém dugc dinh nghia 1a cam nhén cua mjt nguoi vé mot dia diém (vi du: khach
san) (Peng va cong sy, 2023b), bao gdm nhitng cam nhan mang tinh nhén thirc, cam xuc va biéu trong
(Peng va cong su, 2023a; Vada va cong su, 2019). Géan bo véi dia diém gf“)m su tin cay dia diém (Place

Dependence), phan anh su ge‘in b6 vé chire nang, va nhan dang dia diém (Place Identity), thé hién su
gdn bo cam xuc va biéu tuong véi dia diém.
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Trai nghiém ddng nhd dugc hiéu 1a nhitng trai nghiém dugce nhé va hoi twong lai ciia nguoi tiéu
dung (Kim va cong su, 2010). Trai nghiém du lich dang nhé dugc hinh thanh dya trén sy danh gia
cht quan ctia nguoi tiéu dung vé trai nghiém (Kim va cong su, 2010), c6 thé hinh thanh khi nguoi
tiéu dung cam nhan duoc sy tuong tac, y nghia, kién thtrc va sy méi la khi luu tri (Vada va cong su,
2019).

2.4. Gia tri tron doi va gia tri tac dong

Theo Kumar va cong su (2010), gia tri tron doi dwgc dinh nghia 14 tong dong gop tai chinh cua
cac giao dich ma mot nguoi tiéu dung mang lai cho thuong hiéu trong toan bd vong doi quan hé véi
thwong hiéu d6 va gia trj tic dong 13 viéc ngudi tiéu ding tac dong dén nhitng nguoi tiéu dung khac
cling nhu ngudi tiéu dung tiém ning nhiam khuyén khich chi tiéu ciing nhu chuyén ddi ngudi tidu
dung tiém nang thanh ngudi tidu dung thyc su.

Trong bbi canh dich vu, gia tri tron doi thé hién thong qua hanh vi mua hang 1ap lai, giap thwong
hiéu ¢6 thé t6i da hoa loi nhuén tir mdi khach hang theo thoi gian, va gia tri tac dong lién quan dén
céch nguoi tiéu dung hién tai tic dong dén quyét dinh cua nhitng ngudi khac thong qua truyén miéng
trén mang x4 hoi (Kumar va cdng sy, 2010; Kumar & Pansari, 2016). Vi vay, gia tri tron doi va gia
trj tic dong phan anh dong gop gia tri mot cach truc tiép va gian tiép ciia nguoi tiéu dung cho thuong
hiéu khach san hang sang.

2.5.  Gia thuyét nghién citu

Mot cach tong quat, md hinh nghién ctru pht hop v6i mé hinh Kich thich - Chu thé - Phan hoi
(Stimulus-Organism-Response — SOR) (Mehrabian & Russell, 1974). Trong do, sy tham gia cia
ngudi tiéu dung dong vai tro kich thich, gén bo voi dia diém va trai nghiém dang nhé dong vai tro ca
thé, gi4 tri tron doi va gia tri tic dong dong vai tro phan hdi. Mbi quan hé gitra su tham gia ciia ngudi
tiéu dung voi su gan bo voi dia diém va trai nghiém dang nhé duge dé xuat dua trén SDL (Vargo &
Lusch, 2007, 2017) va mbi quan hé giita sy gén bd voi gia tri tron doi va gia tri tac dong duogce giai
thich boi qua trinh tiép dién mbi quan hé theo hai budc (Two-step Relationship Continuation)
(Gonzaga va cong su, 2001) trong khi mdi quan hé gitra trai nghiém dang nhé véi gid tri tron doi va
gia tri tac ddng dugc bién luan dua trén khia canh trao ddi xa hoi (Social Exchange Theory — SET)
(Blau, 1964).

Su tham gia v& thong tin gia ting qua trinh twong tac gitra ngudi tidu dung va thwong hiéu, khién
qué trinh trao d6i va tiép nhéan thong tin tré' nén hiéu qua (Jiang va cong su, 2019; Khoi & Le, 2025).
Diéu nay gitip ngudi tiéu ding c6 nhiéu thong tin hon vé thwong hiéu, hiéu rd v& quy trinh cung cip
dich vy, gitip ho co thé dé dang tiép can va tan dung cac dich vu nay dé dap ung nhu cau vé chuc
nang. Khi khach hang duoc dép ing nhu cﬁu, ho s& hinh thanh cam xuc tich cyc (Jiang va cdng su,
2019), thuc day khuynh huéng sy gin bo vé tinh cam véi thuong higu (Khoi & Le, 2022; Le va cong
sw, 2021). Su tham gia vé hanh vi gitip ngudi tiéu ding nhén thire rd nghia vu va trach nhiém cia
minh va sy tham gia vé thai do thé hién sy hop tac, ton trong, lich sy, va than thién. Do do, sy tham
gia vé hanh vi va thai d6 giup xay dung mdi quan hé tuong tic c4 nhan (Chen & Raab, 2016; Jiang
va cong su, 2019), théng qua d6 ngudi tiéu ding c6 thé hinh thanh khai niém ban than (Self-concept)
va thé hién nhan dang (Identity) trong mét nhitng nguoi tidu dung khac (Khoi & Le, 2025), gia tang
cam nhan tdm quan trong vé khia canh biéu twong cta khach san hang sang d6i v6i nguoi tiéu dung.
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Vi tim quan trong ctia thwong hiéu khach san hang sang vé chirc niang, tinh cam va biéu tuong 1a cac
khia canh ciia sy gén bo. Do d6, nghién ctru nay dua ra gia thuyét H, nhu sau:

Gid thuyét Hy: Si tham gia cé tac dong cing chiéu dén gin bé véi dia diém.

Khi tham gia vao qua trinh cung cap dich vy, ngudi tiéu dung tao ra cac trai nghiém ca nhéan hoa
duy nhat cho ho (Jiang va cong sy, 2019; Khoi & Le, 2025). Cac trai nghiém ca nhan hoa ndy mang
tinh chil quan vi dugc dién giai thong qua ling kinh nguoi tiéu dung (Vargo & Lusch, 2007, 2017).
Bén canh d6, khi tham gia vao qua trinh cung cap dich vy, nguoi tiéu dung tuong tic v6i khach san
hang sang dé trao d6i thong tin, tiép nhan cac thong tin méi vé dich vu (kién thirc), kham pha sy méi
la, va cdm nhén dugc y nghia cta viéc luu tra (Chen & Raab, 2016; Jiang va cong su, 2019; Sadighha
va cong sy, 2024). Vi sy tuong tac, kién thtrc, sy méi la va y nghia la cac thanh phﬁn cAu thanh trai
nghiém dang nhé. Tir d6, nghién ctru hién tai dé xuét gia thuyét H nhu sau:

Gid thuyét Hy: Sw tham gia cé tac dong cing chiéu dén trdai nghiém ddang nhé.

Dua trén 1y thuyét vé qua trinh tiép dién mbi quan hé theo hai budc (Gonzaga va cong su, 2001),
nghién ctru nay l4p luan rang gin bo véi dia diém nhan manh ring thuong hiéu khach san hang sang
¢6 thé dap tmg ky vong cuia khach hang vé khia canh chirc ning, tinh cam, va biéu tuong. Viéc dap
g nhimg ky vong nay s& khién nguoi tiéu dung sir dung thuong hiéu khach san nay thuong xuyén
hon (Peng va cdng sy, 2023b). Viéc thuong xuyén st dung thuong hi¢u khach san hang sang s€ thic
déy viéc hinh thanh su phu thudc cua ngudi tiéu dung ddi véi thuong hiéu khach san nay vé chic
nang, tinh cam, va biéu tuong. Két qua 13, nguoi tiéu ding bo qua cac thuong hiéu canh tranh ngay
ca khi cac thuong hi¢u khac mang lai lgi ich 16n hon (Gonzaga va cong sy, 2001; Le va cong su,
2021). Noi cach khac, gan bo dia diém thuc day ngudi tiéu dung duy tri viée sir dung thuong hiéu,
mang lai gié tri tron doi cho thuong hiéu. Do d6, nghién ctru ndy dua ra gia thuyét Hs nhu sau:

Gid thuyét Hs: Gdn bé véi dia diém c6 tdc dong cing chiéu dén gid tri tron doi.

Bén canh do, sy phu thudc ctia nguoi tiéu dung ddi véi thuong hiéu khach san nay vé chic nang,
tinh cam, va biéu twong ciing thirc day su cam két ddi voi thuong hiéu, phan dnh cam nhan cua ngudi
tiéu dung rang mot mdi quan hé véi thwong hiéu 1a quan trong va xing dang danh nd lyc duy tri va
bao dam ré'mg mbi quan h¢ do6 co thé tiép tuc ton tai lau dai (Le va cong sy, 2021). Sy cam két thic
day nguoi tiéu dung thyc hién cac hanh vi mang lai gi4 tri cho thuong hiéu nhu khuyén nghi nguoi
khéc str dung thuong hiéu nay (chinh 1a gi4 tri tac dong). Do d6, nghién ciru nay dua ra gia thuyét Hy
nhu sau:

Gid thuyét Hy: Gin bé véi dia diém c6 tac dong cing chiéu dén gid tri tdc dong.

Trai nghiém dang nhd bao gdm tiép nhan kién thirc m&i, trai nghiém sy méi la va cam nhan y
nghia cua viéc luu tra (Vada va cong su, 2019). Do do, trai nghiém dang nhé phan anh gia tri ma
nguoi tiéu dung nhan dugce (John & Supramaniam, 2024), hinh thanh sy hai long cta ho véi thuong
hiéu khach san hang sang. Trong boi canh nghién ciru, hai 1ong 1a yéu té thuc day viéc nguoi tiéu
dung mang lai gia tri cho thuong hi¢u khach san hang sang nhu gia tri tron doi (Khoi & Le, 2022).
Lap luén nay pht hop véi khia canh trao doi xa hoi cia SET (Blau, 1964) ring khi ngudi tiéu ding
nhén duoc trai nghiém tich cuc tr thuong hi€u, ho c6 khuynh hudéng hinh thanh déng co vi mo
(Macromotive) (Konovsky & Pugh, 1994) nhu sy hai long, cam nhén réng thuong hi¢u khach san
hang sang luén mong mué6n dap tmg ky vong. Pong co vi md, nhu sy hai long, 1a co s¢ dé nguoi tiéu
dung dénh gia loi ich 16n hon rii ro trong cac giao dich trong twong lai, va dua ra cac quyét dinh tiép
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tuc mo6i quan hé voi thuong hiéu thong qua viéc mua hang lap lai, mang lai gia tri tron doi (Blau,
1964; Konovsky & Pugh, 1994). Do d6, nghién ciru nay d& xuat gia thuyét Hs nhu sau:

Gid thuyét Hs: Trai nghiém dang nhé c6 tac dong cing chiéu dén gid tri tron doi.

Bén canh do, sy hai long ciing 14 bién s6 lam gia ting hanh vi truyén miéng, mang lai gia tri tac
dong cho thuong hiéu khach san hang sang (Khoi & Le, 2022). Theo khia canh trao ddi xa hoi coa
SET (Blau, 1964), su hai long, véi vai tro 1a dong co vi mo, thuc déy nguoi tiéu dung tiép tuc moi
quan hé véi thuong hiéu, thé hién khong chi thong qua viéc mua hang lap lai, ma con dugc thé hién
thong qua truyén miéng, mang lai gia tri tic dong cho thuong hiéu (Blau, 1964; Konovsky & Pugh,
1994). Do d6, nghién ctru nay dua ra gia thuyét He:

Gid thuyét Hs: Trai nghiém dang nhé c6 tac dong ciing chiéu dén gid tri tac dong.

SOR (Mehrabian & Russell, 1974) 1a mé hinh trung gian, trong d6 chii thé dong vai tro trung gian
két ndi anh huong ciia kich thich dén phan hdi. Nhu d 1ap luan, sy tham gia duoc ky vong gia ting
gdn bo voi dia diém va trai nghiém déang nhé. Bén canh do, gan bé véi dia diém va trai nghiém dang
nh¢ duge ky vong gia ting gia tri tron doi va gid tri tic dong. Do d6, nghién ctru nay ky vong ring
gdn bo voi dia diém va trai nghiém dang nhé c¢6 thé dong vai tro trung gian, lién két tac dong cua sy
tham gia dén cac gi tri cho thwong hiéu. Do d6, nghién ctru nay dua ra cac gia thuyét Hy,, Hp, Hga,
va Hgp nhu sau:

Gid thuyét Hr,: Sw tham gia ¢6 tdc dong gidn tiép dén gid tri tron doi thong qua gan bé dia diém.

Gid thuyét Hz,: Sw tham gia cé tdc dong gidn tiép dén gid tri tac dong thong qua gdn bé dia diém.

Gid thuyét Hsa: Sw tham gia c6 tac dong gidn tiép dén gid tri tron doi thong qua trai nghiém
dang nho.

Gid thuyét Hsy: Sw tham gia cé tdc dong gidn tiép dén gid tri tic dong thong qua trdi nghiém
dang nho.

3. Phuong phap nghién ciru

3.1. Thang do luvong

Thang do luong sy tham gia ctia nguoi tiéu dung gom tham gia vé thai do, thong tin va hanh vi,
mdi thanh phan gém 3 muc héi, dwoc sir dung tir Chen va Raab (2016), dugc mé hinh hoa 1a mot cdu
triic bac hai dang phan anh - phan anh (Reflective-reflective Second-order Construct) (Sadighha va
cong su, 2024). Thang do gén bo véi dia diém va trai nghiém dang nhé, mdi thang do gdm 4 muyc hoi,
dugc ké thira tir Vada va cong su (2019). Thang do gia tri tron doi va gia tri tic dong, mdi thang do
gém 4 muyc héi, dugc su dung tir Khoi va Le (2022). Cac muc hoi duge do luong bé’mg thang do Likert
5 diém, v6i 1 = Hoan toan khong dong ¥ va 5 = Hoan toan dong y.
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Gia tri
tron doi

Gin b6 véi
dia diém

Sy tham gia
ve thong tin

Su tham gia
v€ hanh vi

Su tham gia

Su tham gia
ve thai do

Gia tri
tac dong

Trai nghiém
dang nhé

CAu triic bac hai CAu triic bac mot

—> Tac dong truc tifp ~ --eoee- » Tac dong gian tiép

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

3.2 Mau nghién ciru

Mau nghién ciru dugc thu tai Khanh Hoa trong thang 3—4 ctia nam 2025. Khanh Hoa 1a mot tinh
thanh v6i nhidu dia diém du lich ndi tiéng v6i nhiéu thuong hidu khach san hang sang trong nudc (vi
du: Sunrise, Amiana, va Duyén Ha) va quéc té (vi du: InterContinental, Hyatt, va Sheraton). Do d9,
Khanh Hoa 14 noi thich hop dé khao sat cam nhan ciia ngudi tiéu dung vé khach san hang sang (Khoi
& Le, 2025). Bang hoi dugc xay dung tir cac muc hoi tiéng Anh ké thira tir cac nghién ciru trude day,
sau d6 dugc dich sang tiéng Viét. Bang hoi tiéng Viét duoc tham khao y kién tir 2 giang vién chuyén
nganh dich vu du lich va luu trd, thuc hién mot vai chinh stra nho cho phu hgp véi van phong
Viét Nam.

Qua trinh thu mau 4p dung thu mau lan toéa, trong d6 mot dap vién sau khi hoan thanh s& dugc yéu
céu gidi thidu cac dap vién tiém ning khac. Cac dap vién dugc lya chon 1a nhitng ngudi c6 luu tri tai
khach san hang sang trong thdi gian 2 thang tinh dén ngay dugc khao sat. Cau hoi sang loc (“Anh/Chi
¢6 Iuu tra ¢ khach san hodc resort hang sang (4 va 5 sao) trong vong hai thang tinh dén hién tai?”)
dugc str dung va nhitng dap vién tra 161 “C6” mdi tiép tuc qué trinh khao sat. Ngudi thu mau nhin
manh rang viéc tham gia 1 hoan toan tu nguyén, cac thong tin khao sat s& dugc ma hoa dé dam bao
tinh 4n danh va dit liéu chi dwoc sir dung cho muc dich hoc thuét ciing nhu nghién ctru chi quan tdm
t6i cam nhan cua dap vién va khong co cau tra 1oi dung hay sai. Tong cong c6 320 bang hoi dugc phat
ra va thu lai. Trong d6, c6 4 bang hdi bi loai do thiéu nhiéu thong tin. Do d06, 316 bang hdi con lai
duogc st dung cho qua trinh phan tich di li€u vdi ty 1€ phan hoi 1a 98,8%. Pic diém dic trung cla
mau thu thap gdm: nir (56%), d6 tudi tir 25-34 (47,2%), c6 trinh d6 cir nhan hodc thdp hon (75,6%),
¢6 gia dinh (51,6%), nhan vién van phong (60,4%).
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4. Két qua nghién ciru

Nghién ctru hién tai sir dung k¥ thuat mé hinh ciu trac binh phuong bé nhat ban phan (Partial
Least Squares Structural Equation Modeling — PLS-SEM) dé uéc lwgng mé hinh do luong va mé hinh
chu trac. Do sy tham gia clia nguoi tiéu ding duge mé hinh hoa dudi dang ciu tric bac hai dang phan
anh - phan anh, nghién ctru sir dung cach tiép can hai budc tach roi (Disjoint Two-stage Approach)
(Hair va cong su, 2021). Trong d6, budc mot udc lugng mé hinh do ludng gdm cac bién sb ciu tric
bac mot va budc hai wdc lwgng mo hinh do luong véi cac diém s tiém 4n cua cac cAu trac bac mot
s& dugc st dung lam chi bao cho céc cdu tric bac hai twong tng. M6 hinh cau trac dugc wéc lwong
trong budc hai nham kiém dinh cac tic dong truc tiép va gian tiép.

4.1. Mo hinh do lwong

Két qua udc lwong md hinh duoc trinh bay trong Bang 1 va 2. Két qua trong Bang 1 cho thiy cac
hé s tai, gia trj Cronbach’s Alpha, rho_a va d tin cy tong hop déu 16n hon hodc bang 0,7. Do dé,
cac thang do déu dat d6 tin cay. Bén canh do, cac gia tri phuong sai trich déu 16n hon 0,5. Do d9, cac
thang do ludng déu dat d6 gia tri hoi tu (Hair va cong su, 2021).

Bang 1.
Do tin cdy va do gia tri hoi tu cia thang do
Bién sb va chi bao Hé s6 tai Cronbach’s  rho a Dotincdy  Phuong sai
Alpha téng hop trich trung

(CR) binh (AVE)

Céu tric bdc mét

Tham gia thai do 0,86/0,90/0,90 0,87 0,87 0,92 0,79
Tham gia thong tin 0,92/0,87/0,90 0,88 0,89 0,92 0,80
Tham gia hanh dong 0,94/0,91/0,91 0,91 0,91 0,94 0,85
Gén bo v6i dia diém 0,89/0,83/0,80/0,80 0,85 0,86 0,90 0,69
Trai nghiém déng nh¢ 0,93/0,92/0,92/0,87 0,93 0,93 0,95 0,83
Gié trj tron doi 0,77/0,92/0,86/0,88 0,88 0,89 0,92 0,74
Gié trj tac dong 0,90/0,88/0,89/0,79 0,89 0,89 0,92 0,75

Céu tric bdc hai

Sy tham gia 0,87/0,71 /0,79 0,70 0,72 0,83 0,63

Két qua trong Bang 2 cho thdy ma trin HTMT (Heterotrait-Monotrait) c6 cac gia tri déu nho hon
0,85. Do @06, cac khai niém nghién ctu dat do gia tri phan biét (Hair va cong sy, 2021).
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Bang 2.
Do gia tri phan biét cua thang do
1 2 3 4 5 6 7 8
1. Tham gia thai do
2. Tham gia thong tin 0,53
3. Tham gia hanh dong 0,60 0,34
4. Gan bé véi dia diém 041 038 046
5. Trai nghiém dang nhé 0,64 0,45 0,51 0,52
6. Gia tri tron doi 036 0,19 033 047 046
7. Gia tri tac dong 0,57 054 039 0,64 0,61 0,37
8. Su tham gia NA NA NA 060 0,76 042 0,71

Ghi chit: N/A: trong quan giira cdu trac bac hai va cac cdu trac bac mot thanh phan.

4.2, Thién léch do phwong phap chung

Nghién ciru nay ciing 4p dung cach tiép can cong tuyén (Collinearity Approach) (Kock & Lynn,
2012) dé kiém dinh thién léch do phwong phéap chung. Két qua cho thdy mé hinh hdi quy véi bién sd
phu thudc duoc tao ngau nhién va bién doc 1ap 1a cac cdu trac khai niém ctia mé hinh nghién ctru dé
xudt cho thay cac hé sé khuéch dai phuong sai (Variance Inflation Factor — VIF) déu nho hon 2. Vi
vay, két qua nghién ctru cho thiy rang thién léch do phuong phép chung (Common Method Bias —
CMB) khong c6 anh huong dang ké dén két qua ude luong.

4.3. M6 hinh céu tric

Két qua ude lwong mé hinh ciu trac dugc trinh bay trong Bang 3, cho thiy cac gia thuyét tac dong
tryc tiép va gian tiép déu duoc ung ho boi dir lidu.

Tac dong truc tiép: sy tham gia c6 tac dong c6 y nghia dén gan bé véi dia diém (Hi: p=0,46; p <
0,001) va trai nghiém dang nhé (Ha: B = 0,62; p < 0,001). Gén b6 dia diém c6 tic dong ¥ nghia dén
gia tri tron doi (Hs: = 0,29; p < 0,001) va gia tri tac dong (H4: B = 0,39; p < 0,001). Trai nghiém
dang nhé c6 tac dong ¢ ¥ nghia dén gia tri tron doi (Hs: B = 0,30; p < 0,001) va gia tri tac dong (He:
B=10,38;p<0,001).

Déi véi tac dong gian tiép, su tham gia c6 tic dong gian tiép dén gia tri tron doi (Hr.: p=0,13; p
<0,001) va gia tri tac dong (Hz: p = 0,18; p < 0,001) thong qua gin bé dia diém. Su tham gia cling
¢6 tac dong gian tiép dén gid tri tron doi (Hsa: = 0,18; p <0,001) va gia tri tic dong (Hsp: p = 0,24;
p <0,001) thong qua trai nghiém dang nhd.

Céc hé sb VIF déu c6 gia tri nhé hon 2. Do d6, hién twong cong tuyén khong anh huéng dén két
qué udce lugng. Thit tuc bootstrap véi 10.000 mau con duge ap dung cho thay khoang tin cay ciia cac
tac dong co y nghia déu khong chira gia tri 0. Do do, cac két qua udc luong 1a dang tin cay.
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Bang 3.

Keét quéa uéc lugng mod hinh cau tric

Hé s6 duong Khodng tin cay

Puong din Gia thuyét  VIF din p Giatrit Bootsirap Két luan

Tac dong truc tiép

PAR > PA Hi 1,00 0,46 7,34%%* [0,33; 0,58] Chép nhan
PAR > ME H> 1,00 0,62 15,04 [0,53; 0,69] Chép nhan
PA > LV Hs 1,27 0,29 5,02 [0,17; 0,40] Chip nhén
PAD IV Ha 1,27 0,39 7,67%% [0,28; 0,48] Chap nhan
ME > LV Hs 1,27 0,30 4,7 75%** [0,17;0,42] Chép nhén
ME > IV He 1,27 0,38 6,97*%* [0,28; 0,49] Chép nhén
Tac dong gian tiép

PAR > PA> LV Hra 0,13 3,77% % [0,07; 0,21] Chap nhan
PAR > PAD IV H7b 0,18 4,84 [0,11;0,26] Chap nhan
PAR - ME 2 LV Hsa 0,18 4,20%** [0,10; 0,27] Chép nhén
PAR 2 ME > IV Hsb 0,24 5,66+ ** [0,16; 0,33] Chép nhén
R (%) LV: 25,10; IV: 43,20

F*par > pa = 0,27; /> par > ME = 0,62
Effect size (%) Frasiv=0,09; 7 paswom= 0,221
F ME v =0,09; £ ME > wom = 0,20

Ghi chii: *** p < 0,001; PAR: Sy tham gia ciia khach hang; PA: Gén bo véi dia diém; ME: Trai nghiém dang nhé; LV: Gi4 tri
tron doi; IV: Gia tri tac dong.

4.4.  Banh gia mé hinh nghién ciru

Heé s6 xéac dinh (R?) cho thdy mé hinh giai thich duoc 25,10% bién thién cta bién sb gi tri tron
doi va 43,20% bién thién cua bién sb gia tri tac dong. Déi v6i do 16n tac dong, tac dong tir sy tham
gia dén trai nghiém dang nho 1a tdc dong manh, trong khi tdc dong tir sy tham gia dén gén bo voi dia
diém, tac dong tir gén bo vai dia diém gia tri tac dong va tac dong tir trai nghiém déng nho dén gia tri
tac dong la cac tac dong trung binh. Cac tac dong con lai 1a cac tac dong nhd.

Két qua tht tuc PLSpredgict cho thdy rang cac gia tri Q?predict déu 16n hon 0. Bén canh do, gia tri
PLS-SEM_MAE déu nh6 hon gia tri LM_MAE cho moi chi bao ctia gié tri tron doi, cho thay ring
kha ning dy bio ngoai mau manh. Ddi véi gia tri tic dong, phan 16n gia tri PLS-SEM_MAE nho hon
gi4 tri LM_MAE cho thay kha ning du bao ngoai mau trung binh.
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4.5, Thao lugn két qua

Két qua nghién ciru cho thay sy tham gia ctia nguoi tiéu dung c¢6 anh hudng cé y nghia dén sy gin
b6 v6i dia diém va trai nghiém dang nhé. Két qua nay phu hop véi SDL (Vargo & Lusch, 2007; 2017)
rang qua trinh dong tao 1ap tao ra nhing trai nghiém c4 nhan hoa phi hop véi nguoi tidu ding. Vé
mat thyc nghiém, nghién ciru cua Jiang va cong sy (2019) cho th?iy anh huong cia sy tham gia dén
cam nhan vé gi tri cia nguoi tiéu dung 14 cic tién dé cua cac bién sd nay. Do d6, két qua nay cia
nghién ciru dugc ung ho vé khia canh 1y thuyét va thyc tién.

Su gin bo véi dia diém c6 anh huong ¢ ¥ nghia dén gia tri tron doi va gia tri tic dong phu hop
v6i qué trinh tiép dién mdi quan hé theo hai budc (Gonzaga va cong sy, 2001) ciing nhu vé mit thuc
nghiém rang sy gin bo anh huong dén gid tri tron doi va gia tri tic dong (Khoi & Le, 2022; Le va
cong sy, 2021). Trong khi d6, trai nghiém dang nhé c6 tic dong c6 y nghia dén gia tri tron doi va gia
tri tdc dong tuwong thich voi khia canh trao ddi x4 hoi cua SET (Blau, 1964). Ngoai ra, trai nghiém
dang nhé 1a tién dé cua hai long, bién s6 c6 tac dong dén gid tri tron doi va gid tri tac dong (Khoi &
Le, 2022; Le va cong su, 2021). Do d6, két qua nay ciing duoc ung hd vé mit 1y thuyét va thuc
nghiém. Cubi cing, gin b6 vé6i dia diém va trai nghiém déng nhé déng vai trd trung gian két ndi sy
tham gia cua nguoi ti€u dung va céc gia tri thuwong hi¢u phu hgp véi mé hinh SOR (Mehrabian &
Russell, 1974).

5. Hamy ly thuyét va quan tri

5.1. Hamy Iy thuyét

Nghién ciru ndy nham kham phé anh hudng cia sy tham gia ctia ngudi tiéu ding dén gié tri cho
thwong hiéu khach san hang sang, v&i bién sé gin bo vé6i dia diém va trai nghiém dang nhé 1a cac
bién s6 két ndi. Mot cach tong thé, két qua nghién ciru phit hop voi mé hinh SOR (Mehrabian &
Russell, 1974) véi sy tham gia 14 kich thich, gan bo véi dia diém va trai nghiém dang nhé 1a chi thé,
va gia tri cho thwong hiéu 1a phan hoi.

Céc nghién ctru truée day hau nhu bo qua vai trd cta sy tham gia ctia ngudi tiéu dung (Chen &
Raab, 2016; Jiang va cong su, 2019). Do do, bdi canh hang sang ton tai khoang tréng kién thurc v& vai
tro ctia nguoi tiéu ding chi dong tham gia vao qua trinh cung cap dich vu ciia khach san hang sang
anh hudng dén viéc ho mang lai gia tri cho thuong hiéu. Dya trén SDL (Vargo & Lusch, 2007, 2017),
két qua nghién ciru cho thay sy tham gia ctia ngudi tiéu dung tic dong dén gin bo vai dia diém va trai
nghiém dang nhé, tir d6 gia ting két qua tich cuc cho thwong hiéu. Vi vay, sy tham gia ngudi tidu
dung duoc chig minh 1a mét chién lugc thuong hidu hiéu qué trong bbi canh khach san hang sang.
Nghién ctru ndy, vi vy, dong gép thém vao su hiéu biét vé vai tro ctia cac chién luoc khach san hang
sang khac nhau nham duy tri 1gi thé canh tranh trudc cac ddi thu.

Nghién ctru ciing cho thdy gin bo véi dia diém va trai nghiém dang nhd, hinh thanh tir sy tham
gia clia ngudi tidu dung, 1am gia ting gié tri tron doi va gia tri tac dong. Do do6, két qua nghién ciru
lam séng to co ché sy tham gia thic ddy viéc nguoi tiéu ding mang lai gi tri cho thuong higu khach
san hang sang. Ngudi tiéu ding gin b6 vai dia diém s& gia ting sy phu thudc vé chirc ning, tinh cam
va biéu tuong va do d6 s& c6 khuynh huéng tiép tuc sir dung dich vu va truyén miéng vé dich vu
(Gonzaga va cong su, 2001; Le va cong sy, 2021). Trong khi d6, ngudi tiéu dung nhan duoc trai
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nghiém tich cyc dang nhé c6 khuynh hudng hinh thanh dong co vi mé (Konovsky & Pugh, 1994) nhu
su hai long, thuc déy vi€c mang lai gia tri tron doi va gia tri tac dong (Blau, 1964; Konovsky & Pugh,
1994). Bén canh d6, sy tham gia c6 anh hudng gian tiép dén gia tri tron doi va gia tri tic dong thong
qua gén b6 vai dia diém va trai nghiém dang nhé cho thiy hai bién s6 nay 1a diéu kién can thiét dé su
tham gia chuyén thanh gia tri cho thuong hi¢u. Két qua nghién ctru nay, do d6, 1am gia ting hiéu biét
vé co ché mdi quan hé giita sy tham gia va gia tri cho thuong hiéu.

5.2. Hamy quan tri

Két qua nghién ctru cho thdy sy tham gia clia ngudi tiéu ding tao ra cac két qua tich cuc cho
thwong hiéu va do d6 can thiic day sy tham gia ciia ngudi tiéu dung. Dé ting cuong sy tham gia thong
tin, khach san hang sang c6 thé cung cdp cac nén tang k§ thuat sé gitip khach dé dang truy cép thong
tin, chia sé phan hoi hodc dé xuét cai thién dich vu theo thoi gian thyc (Carvalho & Alves, 2022; John
& Supramaniam, 2024). Véi sy tham gia hanh dong, khach san nén thiét ké cac hoat dong tuong tac,
nhu chuong trinh tai sir dung khan, c4 nhan héa dich vu, dé khach truc tiép dong gop vao qua trinh
déng tao lap gia tri. i véi sy tham gia thai d9, nhan vién tuyén dau trong khach san hang sang can
duoc dao tao bai ban vé thé hién sy than thién, ton trong va thau hiéu nham xay dung niém tin va hop
tac. Nhitng hanh vi nhu ghi nhan y kién, phan hdi c4 nhan hoa, hodc cam on khach vi cac hanh dong
tich cuc s€ thic déy ngudi tiéu dung sin long tham gia.

Su gén b6 vai dia diém va trai nghiém ddng nhd ¢6 anh huong truc tiép dén cac két qua tich cuc
cho thuwong hiéu. Do d¢, gia ting sy gin bé va tao ra cic trai nghiém déng nh¢ 1 didu bt budc. Dé
cing cb su gin bo véi dia diém, khach san hang sang can dong thoi dap ing ca nhu cau chuc ning,
cam xuc va biéu tugng cia nguoi tiéu dung (Peng va cong sy, 2023a; Vada va cong su, 2019). Viéc
nang cao sy tin cdy dia diém thé hién qua viéc dam bao co so vat chét va tién nghi dat chuén cao cép,
cung vé6i dich vu c4 nhan hoa dap tng ky vong cua ngudi tiéu ding vé sy chtrec nang, sy thudn tién va
cam xuc tich cyc. Xay dung nhan dang dia diém khong chi gén véi cac dac diém sang trong, ma con
gén lién véi cac yéu td nhur nghé thuat dia phuong hay van héa, giup khach két ndi hinh anh ban than
véi su doc dao cia khach san. Dé tang trai nghiém dang nhd, khach san cé thé t chirc cac hoat dong
mang tinh twong tac va y nghia nhu 16p hoc niu n, du lich sinh thai hodc sy kién vé nghé thuat, khoi
g01 sy mdi la, hoc hoi va cam xuc tich cyc (Vada va cong su, 2019).

5.3, Han ché huéng nghién ciru tiép theo

Nghién ciru ndy c6 mot sé han ché nhat dinh. Thi nhdt, ddng tao 1ap gia tri c6 thé dugc thé hién
& nhiéu goc d6 khac nhau (Carvalho & Alves, 2022; John & Supramaniam, 2024). Do do, cac nghién
clru trong twong lai c6 thé xem xét khia canh nay dé hiéu ré hon vé vai trd cia ddng tao lap gia tri.
Thir hai, nghién ctru hién tai thu mau tai Khanh Hoa va do do, Kkét qua nghién ciru c6 thé han ché vé
tinh tbng quat. Cac nghién ctru trong tuong lai ¢6 thé mé rong pham vi thu m3u ra nhiéu tinh thanh
va ap dung thu mau dinh mirc (theo thwong hiéu hodc loai khach san hang sang) dé tong quat hoa két
qua nghién ctru. Cudi ciing, cic nghién ctru trong twong lai ¢6 thé xem xét vai trd cua cac bién sé ca
nhén, loai hinh khach san hang sang, hay nhém khéch Iuu trii dong vai tro diéu tiét trong méi quan hé
su gén bo va trai nghiém dang nhd véi cac bién sé két qua.
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