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Nghién cu nay ki€ém tra tdc déng clia d8i méi dich vu va hanh vi cing
tao ra gia tri dén trai nghiém clta khach hang (trdi nghiém cam xdc,
hanh phdc, sy ghi nh@). S& dung mo hinh phuong trinh cdu tric SEM,
nghién clu da kiém tra mé hinh dé xuat vdi thiét ké cat ngang bang
cach tién hanh phan tich mau 335 khach du lich. Cac phat hién cho thay
rang d6i mdi dich vu anh hudng dang ké dén hanh vi cung tao ra gia
tri, trdi nghiém cam xuc (niém vui va sy hung phén), va hanh phuc cta
khach hang. K&t qua tiép tuc tiét 16 anh hudng tich cuc cda hanh vi
cung tao ra gia tri dén trai nghiém cam xuc va sy ghi nhd trai nghiém.
Ddc biét, cung tao ra gia tri cda khach hang anh hudng truc tiép tich
cuc dén hanh phuc clia khach hang — day la phat hién kha tha vi. Ngoai
ra, trdi nghiém cam xuc cda khach hang cé tac dong tich cuc dén ca
hanh phuc va su ghi nhé. Hon nita, hanh phtc clia khach hang 6 lién
két tich cuc dén sy ghi nhé trai nghiém cta ho. Cac dong gop vé mat
hoc thuat va ham y quan trj cta cac két qua nay déi véi nganh tiép thi
va du lich sé dugc thao luan.

Abstract

This research examines the impact of service innovation and co-
creation on customer experience (emotion experience, well-being, and
memorability). A total of 335 responses gathered from tourists were
assessed using structural equation modeling (SEM). The results show
that service innovation significantly influences co-creation, customers’
emotional experience (pleasure and arousal), and well-being. The
findings continue to reveal the positive effect of co-creation on the
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Well-being; emotional experience and memorability of the experience. In particular,

Memorability. the customers’ co-creation is associated with customers' well-being.
This is an interesting finding. In addition, customers' emotional
experience has a positive impact on both well-being and memorability.
Furthermore, customers' well-being has a positive link to the
memorability of their experience. Some practical and theoretical
implications of this outcome to the marketing and tourism industries
are discussed.

1. Gigi thiéu

1.1.  Boéi canh Iy thuyét

“Nghién ciru dich vu chuyén doi dé cap dén cac nghién ciru tap trung vao cac sang kién, quy trinh
va két qua ndi bo cua td chire, duge lién két va hd tro boi mang ludi rong hon va cac khia canh méi
truong bén ngoai dé chuyén ddi ndi bo, nham muc dich mang lai hanh phuc cho ca nhan, tap thé, xa
hoi, cong dong va h¢ sinh thai du6i dang bién di sinh 1y, tm 1y, xa hoi, kinh té, va moi truong c6 y
nghia va bén viing” (Rahman & Bjork, 2016, trang 11).

Nghién ciru dich vu chuyén doi (Transformative Service Research — TSR) van con & giai doan so
khai, thu hat sy chu y ngay cang tang tir cac nha nghién ctru (Ostrom va cdng su, 2010; Rosenbaum,
2015). Rosenbaum (2015) cho rang cac nha tiép thi dich vu it chii y dén y nghia chuyén doi ciia cliing
tao ra gia tri ddi v6i chinh nguoi tiéu ding. Vi vy, cc nghién ctru TSR trong twong lai nén quan tam
dén viéc d6i méi dich vu tét hon, hap thu cac ngudn ning lugng bén ngoai, mang lai thay d6i quan
trong cho cudc sdng ctia khach hang, thiic day su thay d6i xa hoi va cai thién hanh phiic con ngudi &
cép do c4 nhan, cong dong va tham chi toan cau trong hanh tinh chiing ta (Patricio va cong su, 2018;
Rahman & Bjork, 2016). Diéu nay dit ra nhu cau nghién ctru khung 1y thuyét mdi quan hé giita doi
mdi, cung tao ra gia tri, trdi nghi¢ém, va hanh phuc.

D61 moi da tré thanh mot thuat ngir phé bién va 1a mot chu dé rit dugc quan tdm trong linh vuc
quéan 1y va tam 1y tich cuc trong 20 ndm qua. D6i méi gan lién véi két qua thuan lgi cia to chirc nén
mang lai loi thé canh tranh cho cac t6 chirc (Omri, 2015).

Do6i méi dich vu 1a mot cong cu chién luge cho hau hét cac cong ty dich vu (Ostrom va cong su,
2015; Patricio va cdng su, 2018; Sarmah va cong su, 2017). Thiét ké trai nghiém moi 1a chia khoa dé
cac cong ty du lich phat trién cac dich vu canh tranh cho khach du lich (Jensen & Prebensen, 2015)
nhung céc nghién ctru vé d6i méi dich vu twong d6i méi va it trong cac nghién ciru lién quan dén
nganh du lich va khach san (Chen, 2017; Jensen & Prebensen, 2015; Pikkemaat & Zehrer, 2016). Vi
véy, Jensen va Prebensen (2015) kéu goi su cht y ciia cong ddng nghién ctru vé d6i méi dich vu trong
nganh du lich.

Cung v6i nhién ctru vé doi méi trong nganh dich vu du lich, nghién ctru vé cling tao ra gié tri dang
¢6 su phat trién (Motamarri, 2017; Ramaswamy & Ozcan, 2018), chuyén d6i tir nhitng khai niém co
ban sang nhing cdu héi khé hiéu hon nhu: Vai tro cta no ddi véi viée thic day dau ra cia cac cha
thé khac nhau, nhu: Gitip nudi dudng trai nghiém ctia khach hang, giup khach hang dat duoc muc tiéu
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ca nhan. Dic biét, viéc nghién ciru tién dé ciia cling tao ra gié tri cling nhur cach cai thién cac qua trinh
cung tao ra gia tri trong dich vu du lich 1a mét véan dé quan trong (Jensen & Prebensen, 2015).

Trai nghiém cam xuc, hanh phiic va sy ghi nhé ciia khach hang 14 rit quan trong trong nganh dich
vu du lich. That vay, tdm ly cta trai nghiém dang thu hut dugc su cha y trong nghién ctru hoc thuat &
linh vyc du lich va giai tri (Loncari¢ va cong sy, 2019; Skavronskaya va cong su, 2019). Tuy nhién,
viéc tao diéu kién cho cac trai nghi€ém cam xuc duong nhu 1a mot yéu td chua duoc thé hién 18 trong
linh vuc nay (Jensen & Prebensen, 2015). Ngoai ra, nghién cuu tac dong cta dich vu dbi v6i hanh
phiic dugc nhdn manh 13 wu tién nghién ciru toan ciu hién nay (McColl-Kennedy va cong su, 2012);
trong khi ¢, Gong va cong su (2016) cho rang it c6 nghién ciru vé tién dé hanh phuc cua khach hang
trong nganh tiép thi dich vy, déc biét 1a dich vu du lich. Hon nita, ngay nay, khoa hoc vé ky trc 1a mét
trong nhitng khai niém cdt 13i trong tdm 1y hoc nhan thirc va trai nghiém du lich (Skavronskaya va
cong sur, 2019), va trong tdm cua du lich 1a cung cdp nhiing trai nghiém déng nhé (Sthapit va cong
su, 2019b). Vi vay, nghién ciru nay tiép tuc di tim mot s6 tién dé quan trong ciia trai nghiém cam xuc,
hanh phuc va su ghi nhé trai nghiém cta khach hang trong nganh dich vu du lich.

Su tuong tac giita khach du lich va nha cung cap nhu hanh vi clng tao ra gia tri cta khach hang
ngay cang duoc cac bén cung cap truyén théng chip nhan. Nhu da néu, cing tao ra gia tri ¢ vai tro
16n trong nganh dich vu du lich, tuy nhién, tién dé cta né chua duge kham pha hét, dac biét 1a vai tro
ctia d6i mai. Trong nghién ctru ctua Hollebeek va Rather (2019), d6i méi dich vu duoc st dung dé
thiic ddy su tham gia ctia ngudi ding trong méi trudng du lich. Poi méi dich vu déng vai trd quan
trong trong viéc tao diéu kién cho cac khach hang cing tao ra gia tri c6 thé dan dén két qua tich cuc
cho ca nhan khach hang va t6 chiic (Hollebeek & Rather, 2019). Céc khach hang tham gia s& c6 tam
1y tich cuc cao hon. Do d6, su hiéu biét vé mbi quan hé gitta d6i méi dich vu va cuing tao ra gi tri 1a
chia khoa dé 1am cho cac trai nghiém ctia khach hang c6 y nghia hon; tuy vay, chi c6 mét vai nghién
ctru chit ¥ dén sy anh huong cua d6i méi dich vu dén cung tao ra gia tri nhu: Hollebeek va Rather
(2019), Kim va cong sy (2019); vi vay, han ché sy hiéu biét ciia chiing ta. Do d6, nghién ciru nay diéu
tra vai tro cua ddi méi dich vu dbi voi cung tao ra gia tri trong linh vyc du lich dé hiéu rd hon mbi
quan hé nay.

Patricio va cong su (2018) nhén manh vai tro cia d6i méi dich vu dén hanh phuc. Do d6, nghién
clru hién tai s& tiép tuc thyuc hién dé hiéu 6 hon mbi quan hé gitra d6i méi dich vu va hanh phuc.

Dic biét, mbi lién hé gitra hanh vi cuing tao ra gia tri ctia khach hang va hanh phuc ctia khach hang
van chua 16 rang (Hsieh va cong sy, 2018; McColl-Kennedy va cong su, 2017). Nghién ctru cia
McColl-Kennedy va cong su (2017) cho thay tuong téc ciia khach hang 1d ngudi bénh véi chuyén gia
y té, ngudi bénh khac, ban bé va gia dinh 14 tién dé quan trong ciia hanh phuc bénh nhan. Nhung
McColl-Kennedy va cong sur (2017) khong dé cap dén anh hudng tryc tiép cua cac tuong tac nay dbi
v6i hanh phic cta chinh khach hang d6. Do d6, viéc nghién ciru vai tro tryc tiép clia cing tao ra gia
tri cta khach du lich d6i v6i hanh phuc ciia ho 1a can thiét.

Muc tiéu ctia bai viét nay la nghién ctu moi quan h¢ giira d6i méi dich vu va cung tao ra gia tri
dén trai nghiém (cam xuc, hanh phtic, va sy ghi nhé trai nghiém) cua khach du lich.

Phan con lai cua bai viét dugc ciu triic nhu sau: Phan 2 trinh bay khung khai niém va céc gia
thuyét; phan 3 gidi thiéu phuong phap nghién ctru; phan 4 trinh bay phan tich va giai thich két qua;
cudi cling, phan 5 dua ra thao luan bang cach trinh bay cac dong gop vé ly thuyét, cac ham ¥ quan tri,
nhitng han ché va d& xuat cac nghién ctru trong tuong lai.
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2. Khung khai niém va gia thuyét

2.1. Co s6 Iy thuyét

2.1.1. Péi méi dich vu

Dich vu c6 cac déc tinh v6 hinh va tinh khong df”)ng nhit, gém rat nhiéu hoat dong thu vi, phac
tap va thuong co tinh ddi méi cao (Hollebeek & Rather, 2019; Martinez-Ros & Orfila-Sintes, 2009;
Voss & Zomerdijk, 2007). Tinh d6i méi cua dich vu (Service Innovativeness) dé cap dén kha ning
cong ty phat trién y tuong dich vu mai va ¢ lién két chat ché dén doi méi dich vu (Hollebeek &
Rather, 2019). P6i méi dich vu c6 thé duoc dinh nghia 1a mot san pham, hé théng, mé hinh kinh
doanh, quy trinh, hoac dich vy mdi, tao ra gia tri cho mét hoac nhiéu tac nhan trong mang dich vu
(Patricio va cong su, 2018; Pikkemaat & Zehrer, 2016; Skavronskaya va cong su, 2019; Vila va cong
su, 2012; Yeh va cong sy, 2019).

D61 méi dich vu da duoc mo ta la mang dam tinh x& hoi, phu thudc vao cic ki nang va thuc tién
hop téc giira cac to chiic va kinh nghiém thyc té thay vi cac quy trinh nghién ciru va phat trién
(Research and Development — R&D) truyén thong (Wikhamn, 2019). D6i méi dich vu doi héi ¥ tuéng
dich vu mdi, giao dién khach hang méi, hé théng cung cfip dich vu méi, va lgya chon ky nang méi
(Yeh va cong sy, 2019). Do méi la 1a sy thay ddi tir thoi quen (Skavronskaya va cong su, 2019) nén
d6i méi dich vu d& cap dén viéc dich vu dugce dua ra ¢ hién tai khac véi cac dich vu ma nguoi tiéu
dung da trai qua tir nhitng 1an trude day (Yeh va cong sy, 2019). Dich vy hién c6 ciing c¢6 thé dugc
cai dat khac nhau cho cac nhém khach hang khac nhau dé tao ra d6i méi (Vila va cong su, 2012).
Viéc cung cap dich vu méi thuong c¢6 sy két hop mai cta cac ngudn luc thong qua tuong tac gitra
khach hang, t6 chiic va cic yéu t6 khac (nhu cong nghé) tham gia vao qua trinh tao ra gia tri
(Skavronskaya va cong su, 2019).

Do6i méi dich vu 1a chia khoa cho su phat trién kinh t& va xa hoi (Patricio va cong su, 2018). D6i
méi dich vu 1a mét chién Iuge phat trién kinh doanh bén viing ddi véi nhidu doanh nghiép (Yeh va
cong sy, 2019). Cac co s¢ ly thuyét vé ddi méi tir linh vue du lich cha yéu dua vao co so ly thuyét
cua nganh dich vu (Wikhamn, 2019). D61 méi duogce xac dinh 13 chat xuc tac quan trong cho sy ton tai
va tang truong kinh té trong linh vyc du lich (Wikhamn, 2019). Sy méi la 1a tién dé ctia sy chu ¥, cim
xuc tich cuc (niém vui, su thich thu), dong lyc, ky rc, va hanh vi cia khach du lich (Skavronskaya va
cong sy, 2019). Theo Skavronskaya va cong sy (2019), tim kiém sy méi la 1a yéu t6 quan trong cho
qua trinh ra quyét dinh, lua chon diém dén va dong luc du lich ctia khach du lich. Vi vay, cac khach
san d6i méi s& co ty 1¢ lap day cao hon cac khach san khac (Mattsson & Orfila-Sintes, 2014).

2.1.2. Cung tgo ra gia tri

Su phat trién ciia khoa hoc dich vu da budc sang mot trang méi — d6 1a sy ra doi cua ly thuyét
trong dich vu (Service-Dominant Logic — S-D Logic) va cic cong trinh lién quan. Ly thuyét trong
dich vu do Vargo va Lusch (2004, 2008) d¢ xuat. Ly thuyét nay chuyén doi sy hiéu biét ctia ching ta
tir viéc dua trén cac don vi du ra ctia doanh nghiép sang viéc dua trén cic quy trinh tich hop tai
nguyén trong viéc tao ra dich vu (Vargo va cong su, 2008). Vargo va cong sy (2008) cho rf“mg dé cai
thién tinh trang ctia mot nguoi, phai sir dung kién thirc ing dung ciia nguoi khac (dich vy) lam tai
nguyén. Theo 1y thuyét trong dich vu, mét dich vu dugc tao ra khi cac bén dong gop vao qua trinh
sang tao bang cach chia sé kién thirc va tai nguyén (Mathis va cong sur, 2016). Cac tai nguyén niy co
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tir nhiéu hé thong va ngudn lyc khac nhau nhu: Noi bd cong ty (cac chi s¢ hiru, nhan vién), tu nhan
(ban be, c6 dong), cac hé thong va ngudn luc dbi mat véi thi truong (nha cung cép, trao doi kinh té
khac) (Vargo va cong su, 2008); va cac ngudn cong cong, cong dong, thi truong khac, ciing nhu cac
ngudn lyc ca nhan (cac hoat dong ciia khach hang) (McColl-Kennedy va cong su, 2012).

Cuing tao ra gia tri 1 mot trong nhiing khia canh trung tim ctia Iy thuyét trong dich vu (Lonari¢ va
cong su, 2019), va dugc xem nhu mdt cach ty nhién dé tich hop cac nang luc (Sarmah va cong su, 2017).
Hanh vi cling tao ra gia tri dugc dinh nghia la “qua trinh chung, hop tac, dong thoi, qua trinh ngang hang
dé tao ra gié tri, ca vé vét chat va vé tuong trung” (Galvagno & Dalli, 2014, trang 644). Vargo va Lusch
(2008) 14p luan ring khach hang ludn 14 nguoi ciing tao ra gi4 tri. Cling tao ra gia tri nhu mot qua trinh
xa hoi bao gdm cac tuong tac va ddi thoai giira cac bén lién quan (Opata va cong su, 2019). Khi ciing
tao ra gia tri, khach hiang mang theo nhiing thay d6i bat budc trong dé xuét dich vu (Sarmah & Rahman,
2018). Ho c6 thé déng vai tro 1a nha cung cap dich vu (Longari¢ va cong su, 2019). “Viéc tao ra gia tri
1a lu6n ludn twong tac va cling nhau, nha cung cap va khach hang c6 co hoi tao ra gia tri thong qua cac
san pham duoc tily chinh, dong san xuat, cung cap” (Payne va cong sy, 2008, trang 96). Két qua cia
vi€c cung tao ra gia tri la mot dich vu c6 1gi hon dugc tao ra va gia tri dugce thém vao, dugc dinh gia cao
hon, tao ra gi4 tri cho tat ca cac bén lién quan (Mathis va cong su, 2016).

Trong mdi truong dich vu du lich 1& hanh va khach san, khach du lich mang dén nhiéu loai tai
nguyén ca nhan khac nhau nhu: Thoi gian, kinh nghi€m, thong tin, thé chat, cong strc, tri thong minh,
nang luc, kién thirc, k¥ nang, kha nang, tri tué, tinh cam, cac nd lyc tam 1y, niang luong, trach nhiém,
tién bac va tai chinh (Chathoth va cong su, 2016; Jensen & Prebensen, 2015; Lonéari¢ va cong su,
2019; Mathis va cong su, 2016; Rahman & Bjork, 2016; Sarmah & Rahman, 2018). Céc tai nguyén
nay dugc tich hop thong qua cac hoat dong va tuong tac (McColl-Kennedy va cong su, 2012). Ngoai
ra, khach du lich ¢6 kha ning kich hoat hé thong t6 chirc dé t6 chirc trd nén nang dong hon.

Su sin sang tham gia ctia khach hang va mbi quan hé xa hoi cua khach hang véi nhan vién c6 tac
dong dang ké dén viéc clng tao ra gia tri cua khach hang (Opata va cong s, 2019). Ngoai ra, cic
maven thi truong' véi cac twong tac voi khach du lich khac (nhur gidi thiéu, giup d&, cung cip thong
tin va tur van dén khach hang khac) anh huéng tich cyc dén cling tao ra trai nghiém ciia khach du lich
(Loncari¢ va cong su, 2019).

Cung tao ra gia tri tao diéu kién cho cac ca nhan thé hién sy doc dao cua ho va dép tng cac yéu
cau da dang va cu thé, gitip ho xdy dung cic cau chuyén riéng, dan dén trai nghiém c4 nhan héa
(Loncari¢ va cdng su, 2019; Mathis va cong sy, 2016), gitip khach hang théy “thuan tién va dat duoc
su kiém soat 16n hon ddi vai két qua dich vy, hodc chi don gian 1a tin huong nhiém vu cing tao ra”
(Sarmah va cong su, 2017, trang 2649). Su tham gia tich cuc cua khach hang trong qua trinh dich vu
giam thiéu sy khong chic chan vé kha nang dép tmg cua dich vy, khién ho ty tin trong viéc quyét dinh
mua dich vu mdi, khéc phuc nhiing that bai va giup phuc hoi dich vu (Sarmah va cdng su, 2017).
Cung tao ra gi4 tri anh huong tich cuc dén long trung thanh ctia khach du lich (Lonéarié va cong su,
2019). Do do, thira nhan vai tro cua khach du lich tham gia vao dich vu 1a mdt linh vyc can quan tdm
cua cac cong ty du lich (Sarmah & Rahman, 2018).

1 Cac maven thj trudng la nhitng khach hang c6 nhiéu théng tin thi trudng vé nhiéu loai san pham va dich vy; ho thich chia sé, thao
ludn, phan hoi cac théng tin thi trudng cho cac khach hang khéac, dinh hudng khach hang khac va c6 anh hudng dén qua trinh ra
quyét dinh clia nhiéu ngudi tiéu ding trén thi trudng (Lonéari¢ va céng sy, 2019).
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2.1.3. Trai nghiém

o Trai nghiém cam xuc

Khai niém cam xtc 1a khai niém ct 16 trong trai nghi¢m du lich (Skavronskaya va cong sy, 2019).
“Cam xuc c6 mit khip noi trong du lich, d6ng vai tro trung tim trong viéc xac dinh nhing trai nghiém
dang nhd, 1a thanh phan c6 lién quan va anh huéng nhét dén nganh du lich” (Prayag va cong su, 2017,
trang 41). Trong cac nghién ciru tiép thi gan ddy, khi xem xét khai niém, da c6 nhiéu sy dong thuan
rang trai nghiém cam xitic ctia khach du lich 1a mot trai nghiém bao gom hai khia canh niém vui
(Pleasure) va hung phan (Arousal) (Bigné va cong sy, 2005). Niém vui va hung phan 1a hai kich thudc
co ban cua trai nghiém cam xuc cua khach hang (Floyd, 1997; Mehrabian & Russell, 1974; Walsh va
cong su, 2011; Yiksel, 2007; Yiksel & Yiiksel, 2007). “Trong khi niém vui dé cap dén mirc 36 ma
mot ngudi cam thay tét, vui hay hanh phic trong mot tinh huéng, hung phan dé cap dén muirc do ma
mot ngudi cam thay kich thich va hoat dong” (Bigné va cong su, 2005, trang 834).

Tham gia cam xiic 13 tdi quan trong trong trai nghiém du lich (Bigné va cong su, 2005). Khach du
lich thuong dé cap dén nhitng trai nghiém la nhitng cam xuc tich cuc dugc tao ra trong qua trinh thyc
hién cac hoat dong va sy kién, tuong tdc vai moi trudng va nhan vién dich vu trong ky nghi cua ho.
Khi ngudi tiéu dung tham gia vao mot thiét 1ap dich vy, higu tmg cam xtic anh huong dén sy hai long
clia nguoi tidu dung va y dinh hanh vi, nhu: San sang tra nhiéu tién hon va trung thanh hon. Nhiing
trai nghiém cam xuc du lich tich cuc da dugc tim théy c6 vai tro trong vi¢c anh hudng dén hanh phuc
Hedonic, va hanh phtic Eudaimonic? (Vada va cong su, 2019).

Khach du lich va nha cung cap dich vu du lich ¢ diém dén déu nhin manh kha ning cua trai
nghiém cam xtic, ho danh nhiéu nd lyc va tién bac dé tao ra nhitng ky ni€ém dep, nhiing ky uc vé trai
nghiém du lich (Mody va cong su, 2019a; Pikkemaat & Zehrer, 2016). Nhiing trai nghiém nhu vay
quyét dinh sy canh tranh thanh cong ciia nha cung cap dich vu du lich (Mody va cong sy, 2019a;
Pikkemaat & Zehrer, 2016).

e Hanh phuc

Con ngudi ¢6 xu hudng tim kiém mot cudc séng ¢ ¥ nghia va hanh phiic. Theo Vada va cong su
(2019), hanh phuc 1a khi niém co ban cua tm 1y hoc tich cyc va tap trung vao cac truyén thong triét
hoc Hedonic va Eudaimonic. Hanh phiic dwoc dinh nghia 1a “cam giac két ndi véi chinh minh va
nhitng ngudi khac, mang lai y nghia cho cudc séng ctia mot nguoi” (Mody va cong sy, 2019a, trang
68). Hanh phuc con dugc goi la cam giac vién man, man nguyén, va duoc xem nhu la mot muc tiéu
trung tdm cua con nguoi (Hsieh va cong su, 2018). Theo McColl-Kennedy va cong su (2017), hanh
phiic bao gém cam xtc clia mdt ca nhan va nhan thic tong thé vé sy hai long cude sdng ciia ho. Do
do6, thuat nglr hanh phuc va sy hai long trong cudc séng duogc st dung tuong tu nhau (Hartwell va
cong su, 2018).

C6 hai loai hanh phuc: Hanh phuc khach quan, va hanh phuc chi quan (xem Hartwell va cong su,
2018). Trong d6, chat lwong cudc sdng duge dinh nghia 1a hanh phiic chu quan (McColl-Kennedy va

2 Hanh phuc Hedonic lién quan dén cam xUc tich cuc va niém vui clia ca nhén (cdm thay tét khi tham gia vao mét hoat déng) trong
khi hanh phuc Eudaimonic tép trung vao su phat trién va hoat déng ding cua ca nhan dé (két qua cla cac hoat déng khéng dac
biét dé chju tai thsi diém mét ngudi trai qua nhung lai ddn dén nhiing tac déng tich cuc c6 thé xay ra sau khi hoat déng d6 hoan
thanh) (Vada va céng su, 2019).
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cong su, 2012). Hanh phic chi quan (Subjective Well-Being) 14 “mot danh gia tong thé vé chét lugng
cudc sdng clia mot ngudi theo tiéu chi lya chon cia riéng minh” (Shin & Johnson, 1978, trang 478).

Céc dich vu du lich 1a mot bdi canh va phuong tién quan trong dé trai nghiém hanh phiic (chii
quan), c6 thé cai thién chat luong cudc séng cua khach du lich (Kim va cgng sy, 2015; Vada va cong
su, 2019). Hanh phiic 12 muc tiéu ma khach du lich tim kiém sau mdi chuyén di. Loi dé nghi duoc
cung tao ra véi khach du lich c6 tac dong tich cuc dén hanh phuc cua khach hang vé sau, va tac dong
nay dugc trung gian boi sy trao quyén cho khach hang (Dekhili & Hallem, 2020). Theo Kim va cong
su (2015), dong lyc va gia tri ca nhan cia ngudi di bd dudng dai 1a nhimg yéu td du bao hanh phiic
cht quan; hanh phc chii quan ctia khéch du lich 4nh huéng dén y dinh tham viéng lap lai.

o Sw ghi nho

Viéc ra quyét dinh ctia nguoi tiéu dung bit nguon tir ky trc trong qua khir (Skavronskaya va cong
su, 2019). Ky trc ¢6 thé duge dinh nghia 1a “cac co ché loc, ci ma lién két trai nghiém véi két qua
cam xuc va nhan thic cia mét sy kién du lich” (Zatori va cong su, 2018, trang 113). Ky uc s€ la tat
ca nhimg gi con lai sau khi két thic sy kién du lich (Zatori va cong su, 2018). Ky tic 1a nguon thong
tin ca nhan quan trong nhét, qua d6 khach du lich quyét dinh vé noi s& di du lich hodc ghé tham lai
(Campos va cong su, 2016; Sthapit va cong su, 2019b), va anh hudng dén théi quen tiéu dung trong
tuong lai.

Su ghi nhé 1a mot trong nhimg yéu t6 quan trong khi nang cao trai nghiém du lich (Zatori va cong
su, 2018, trang 113). Mang lai trai nghi¢m dang nh¢ 1a muc ti€u cia cac td chirc du lich va diém dén
(Campos va cong sur, 2016). Kha ning tao diéu kién cho nhiing trai nghiém dang nhd ddi voi khach
du lich 1a cong cu chinh dé doanh nghiép dat duoc lgi thé canh tranh trén thi truong (Sthapit va cong
su, 2019b; Zatori va cong sy, 2018). Sy ghi nhd anh hudng truc tiép tich cuc dén y dinh hanh vi/ 1ong
trung thanh thuong hi¢u cia khach hang ddi voi ca khach san va Airbnb® (Mody va cong su, 2017;
Mody va cong su, 2019a; Mody va cdng su, 2019b). Theo Pizam (2010, trang 343), tao ra trdi nghiém
dang nhé 1a diéu cot yéu va 1a nguyén nhan ciia nganh cong nghiép du lich. Vi vay, muc tiéu cudi
cung cua trai nghiém du lich 1a tao ra nhitng ky trc 1au dai ma khach du lich s€ chyp anh luu trit, chia
sé cam xuc, suy nghi va trai nghi€ém cua ho véi mang xa hdi cua ho va hoi tuong lai (Andrades &
Dimanche, 2014; Zatori va cong sy, 2018).

2.2, Xdy dung cdc gia thuyét va phat trién khung nghién ciru

2.2.1. Béi méi dich vu va cung tao ra gia tri

Véi su hd tro vé mit ly thuyét trong dich vu, mét s6 nghién ctru da chi ra moi lién hé cua hai khai
niém d6i méi dich vu va cling tao ra gié tri. Fu va cong su (2017) d kham pha céc tinh chat cua doi
moi dich vu nén tang va cho thfiy moi quan h¢ cua nd voi cac hoat dong cung tao ra gia tri. Theo Kim
va cong su (2019), anh huong nhan thirc ciia khach hang vé su d6i méi 1a yéu t6 du bao chinh cho
hanh vi cling tao ra gié tri ciia ho. Hollebeek va Rather (2019) cho thiy tinh d6i méi dich vy 6 tac
dong duong va la trinh diéu khién chinh cua hanh vi cung tao ra gia tri cia khach du lich. Hon nira,
tinh d6i méi tao diéu kién thuén loi cho tuong tac. Vi vay, gia thuyét sau duoc dat ra:

3 Airbnb 13 mét thuong hiéu cung c&p cho khach hang cac lva chon ché & ngang hang (Peer-to-Peer Accommodation Options)
(Mody va cong sy, 2019a).
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Gid thuyét Hi: B6i méi dich vu ¢6 anh hwong tric tié'p dén cung tao ra gia tri.

2.2.2. Cung tao ra gia tri va trai nghiém cam xuc cua khach hang

Su tham gia tuong tac tich cyc tir hai phia vao qua trinh dich vu bang cach chia sg&, trao doi va tich
hop cac ngudn luc khac nhau nhu: Nhan thirc, tinh cam s& 1am cho khach hang cam thay thoai mai,
giam lo lang, giai toa cing thang, anh huong dén chat lwong dich vu. Trai nghiém du lich dugc thiét
lap 1a két qua ciia giao tiép giita cic nha cung cp va khach du lich (Longari¢ va cong sy, 2019). Theo
Mathis va cdng sy (2016), trai nghiém du lich dugc coi 1a mét nhén thirc ca nhan dugc tao ra trong
bbi canh tuong tac va tich hop tai nguyén.

Mot s6 nghién ctru nhu: Grissemann va Stokburger-Sauer (2012), Hollebeek va Rather (2019),
Navarro va cong su (2016) tim thiy hanh vi cing tao ra gié trj anh hudng tich cuc dén sy hai long cua
khach hang. Nghién ciru ctia Zatori va cong su (2018) cho thiy sy tuong tac (sw thuyét trinh cua
huéng dan vién), méi truong trai nghiém twong tac, va su tiy chinh dich vu ¢6 anh huéng dwong, tich
cuc véi sy tham gia trai nghiém. Kim va cong su (2019) chi ra rang cac hanh vi tham gia (tim kiém
thong tin, chia s& thong tin, hanh vi cd trach nhiém, trong tac ca nhan) va hanh vi cong dan cta khach
hang (phan hoi, van dong, gitip d3, khoan dung) c6 anh hudng tich cuc dén sy hai long ciia khach
hang. Tuy chinh dich vy dugc mong doi s€ 1am ting sy hai long cia khach hang (Hollebeek & Rather,
2019). Ngoai ra, Hollebeek va Rather (2019) 1ap luan rang cac hanh vi cap nhat, phan hoi va danh gia
du lich trén khong gian dién tir c6 thé dugc sir dung dé kich thich hon nita sy hai 1ong cta khach hang.
Khi khach hang hai long ciing ngu ¥ rang khach hang s& trai nghiém cam xuc tich cuc. Vi vay, tac gia
dé xuét gia thuyét sau:

Gid thuyét H>: Cung tao ra gia tri co tac dong truc tié}? tich cuc dén trdi nghiém cam xuc cua
khach du lich.

2.2.3. Cung tao ra gia tri va hanh phuc cua khach hang

Tac gia tim thay mot sd it cdc nghién ctru chi ra hanh vi ciing tao ra gié tri 1a tién d& quan trong
clia hanh phiic. Cu thé, Hsieh va cong sur (2018) cho thdy hanh vi tham gia (trong vai trd) va hanh vi
cong dan (ngoai vai tro) ciia khach hang lién quan tich cuc dén cam nhan ctia khach hang (vé két qua
thuc hién dich vu va dong gop cua ho cho phuc loi ciia nguoi khac) tir d6 dan dén gia taing hanh phtc
cua khéach hang; Mathis va cong sy (2016) chi ra sy hai long cua khach du lich véi viéc cung tao ra
trai nghiém anh huong tich cyc dén sy hai 1ong véi trai nghiém ky nghi, va tir &6 dan dén sy hai long
vé tac dong cua ky nghi ddi véi cude sdng noi chung (hanh phic chi quan), diéu nay phu hop véi ly
thuyét lan toa theo chiéu doc tir dudi 1én (Bottom-up Spillover Theory) (Andrews & Withey, 1976;
Campbell va cong su, 1976; Headey va cong su, 1985; Sirgy va cong sy, 2010; Veenhoven, 1996).

Mic khac, trude va sau khi di du lich, nhitng hanh vi cing tao ra gié tri cho thdy khach hang trai
qua cam giac vé nang luc, sy tu chu va su lién quan (vi du: Hanh vi tim kiém thong tin, chia s& thong
tin cho thay khach hang 14 ngudi ty chii; hanh vi dap ting, hanh vi phan hoi cho thay khach hang 1a
ngudi c6 ning luc; cac hanh vi twong tic c4 nhan, giup d&, van dong, khoan dung, hd trg xa hoi, hanh
vi lich sy cho thay khéch hang 1 ngudi co su két ndi xa hoi, mang lai cam giac than mat trong moi
quan hé vé6i nha cung cap dich vy, voi khach hang khac va cu dan dia phuong). Theo ly thuyét tur
quyét (Self-Determination Theory — SDT) (Ryan va cong su, 2008; Ryan & Deci, 2000), d4p ting ba
nhu cau tdm 1y co ban (gdm: Quyén ty chi, ning luc, va sy lién quan) s& gitip khach hang dat dugc
cam giac hanh phtc.
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Khi khéach hang tham gia cung tao ra dich vy, ho cé thé cam théy thoai mai, ty tin, giam rui ro va
nang cao sy an toan cho chuyén di, do d9, cai thién cam gidc hanh phuc cia tirng c& nhan. Hon nira,
khach hang duong nhu hanh phuc hon khi ho tiy chinh (Rosenbaum, 2015). Theo Rosenbaum (2015),
trao quyén cho ngudi tiéu ding trong viéc tao ra cic san pham tity chinh bang cach twong tac truc tiép
v6i nhau, va nang cao hanh phiic ciia ho. Theo d6, tac gia dé xuat gia thuyét sau:

Gia thuyét Hs: Ciing tao ra gid tri thudn loi hon sé dan dén mirc dp hanh phiic ciia khéch du lich
cao hon.

2.2.4. Cung tao ra gia tri va sw ghi nho trai nghiém cua khach hang

Gan day, cac nha cung cép dich vu du lich cung cap dich vy hudng téi khach hang, ¢ tinh nham
dén viéc cung tao ra cac su kién doc ddo va bat ngo dé ting cudng sy ghi nhé (Zatori va cong su,
2018). Sau khi tham gia vao viéc cling tao ra trai nghiém, phan 16n khach hang cam thay két n6i manh
mé& hon véi thuong hiéu, ho cho rang san pham sang tao hon, toat 1én duoc tinh than san pham va
khong thé nao quén vé thoi gian quy gid ma ho danh ra trong sudt qua trinh d6 (Kolomiiets va cong
su, 2018). Tao ra nhitng trai nghiém dang nhé cho khach hang bang cach trién khai viéc cling tao ra
trai nghiém 1 chia khoa dé doanh nghiép thanh cong trong nganh du lich Iir hanh va khach san (Mathis
va cong su, 2016). Cac phat hién ciia Campos va cong sur (2016) cho thay viéc ciing tao ra trai nghiém
anh huong dén sy ghi nhé trai nghiém ciia khach du lich bang cach tap trung su chi ¥ ctia ho. Sthapit
va cong su (2019b, trang 39) lap luan rang trai nghiém sy tham gia dwa dén nhiing cau chuyén ca
nhan c6 y nghia va mang lai nhitng ky trc lau dai.

bic biét, cac nghién ctu dinh lugng cho théy, cung tao ra trai nghiém anh hudng tich cyc dén ky
niém vé trai nghiém am thyc dia phuong (Sthapit va cong su, 2019a), sy dang nhé vé trai nghiém ky
nghi (Sthapit va cong sy, 2018), su ghi nhé vé trai nghiém boi cing ca heo (Campos va cong su,
2016). Tuy nhién, trong nghién ctru dinh lugng cua Sthapit va cdng su (2019b), viée cung tao ra trai
nghiém du lich khong c6 anh huéng tich cuc dén sy ghi nh¢ trai nghiém chuyén di. Trong nghién ciru
nay, tic gia dit ra gia thuyét sau:

Gid thuyét Hy: Ciing tao ra gid tri ¢é tdc dong tich cwc dén sw ghi nhé trai nghiém cia khdch
du lich.

2.2.5. Trai nghiém cam xuc va hanh phuc cua khach hang

Trai nghiém du lich c6 vai trd quan trong d6i v6i chat lugng cudc séng va hanh phiic ciia khach
hang (Prebensen va cong su, 2014; Uysal va cong su, 2016). Sthapit va Coudounaris (2018) da thuc
hién nghién ctru thyc nghiém vé mdi quan hé twong quan giira cdc chiéu ciia trai nghiém du lich déng
nhd (Memorable Tourism Experience — MTE) véi hanh phtic chu quan cua khach du lich. Sthapit va
Coudounaris (2018) cho thay bang chimg mot mdi quan hé nhan qua tich cuc va co ¥ nghia thong ké
gitra sy thich thi (Hedonism), y nghia (Meaningfulness) cta trai nghi¢ém véi hanh phtc chu quan.
Diéu d6 cho thay sy thich thii va y nghia c6 thé mang lai hanh phic chi quan cho khach du lich tham
gia trai nghiém chuyén di. Trong khi d6, cdc méi quan h¢ khéc (giita sy méi la, van hoa dia phuong,
su khoan khoai, sy tham gia, kién thirc v6i hanh phiic cht quan) khong duge coi 14 c6 ¥ nghia, va do
d6 khong c6 quan hé nhan qua (Sthapit & Coudounaris, 2018). C6 thé néi, cac san pham va dich vu
du lich chu yéu duoc tiéu thu cho muc dich khoai lac (Sthapit & Coudounaris, 2018). Cht nghia khoai
lac (Hedonism) dugc coi 1a mot nguon hanh phiic, néu san pham mang lai niém vui thi ching s&é mang
lai hanh phic cho khich hang (Sthapit & Coudounaris, 2018). Nhiing phat hién nay dan dén gia
thuyét sau:
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Gid thuyét Hs: Trdi nghiém cam xiic c6 tdc dong truc tiép tich cuc dén hanh phic cia khach
du lich.

2.2.6. Trai nghiém cam xuc va sy ghi nho trai nghiém cua khach hang

Trang thai cam xuc (hodc tinh cam) dong vai tro quan trong trong viéc lam cho trai nghiém tr&
nén dang nhé (Pikkemaat & Zehrer, 2016). Zatori va cong su (2018) tiét 10 trong kiém tra dinh lugng
rang vai trod cua trai nghiém tai chd (yéu t6 bac hai bao gdm bdn kich thude: Cam xuc, tinh than, dong
chay tam 1y, va tham gia trai nghiém xa hoi) nhu mot yéu t6 du bao trai nghiém déang nhé. Hon nira,
6 nghién ciru da cong nhan mbi lién két giita cac cdu tric niém vui va hung phén, nhimg biéu hién
cua nhitng trai nghiém cam xuc ctia khach hang — va sy ghi nhé trai nghiém cia khach hang trong
dich vu khéch san (nhung khong c6 mdi lién két nay trong cac khach hang cua dich vu Airbnb) 6 My
(Mody va cong su, 2019b). Trong khi d6, Sthapit va cong sy (2019b) khong tim thay anh hudng cta
cht nghia khodi lac véi sy ghi nhé trai nghiém cta chuyén di. Trong nghién ctru nay, tac gia dua ra
gia thuyét sau:

Gid thuyét Hs: Trai nghiém cam xuc co tac dong truc tié}? tich cuc dén su ghi nho trai nghiém cua
khach du lich.

2.2.7. Hanh phuc va sy ghi nho trai nghiém cua khach hang

Khi khach du lich cam théy ho ¢6 suc séng, duoc 1am moéi minh, va cam th.'?iy chét lugng cudc
séng duoc nang cao sau khi trai nghiém tour du lich/ khach san thi ho s€ c6 nhiing ky tc tuyét voi,
ghi nhé nhiéu diéu tich cuc vé tour du lich/ khach san d6 va ho s& khong quén cac hoat dong trai
nghiém d6. Nghién ctru ciia Mody va cong su (2019a) cho thay hanh phic ciia khach du lich & khach
san va Airbnb anh huong tich cuc dén sy ghi nhé trdi nghiém. Do d6, tac gia dé xuét gia thuyét sau:

Gid thuyét H7: Hanh phiic co lién quan tich cuc dén su ghi nhé trai nghiém cua khach du lich.

2.2.8. Béi méi dich vu va trai nghiém cam xiic ciia khdch hang

Cong ty thac day tinh d6i méi dich vu vi mudn nang cao trai nghiém cuia khach hang (Hollebeek
& Rather, 2019). Nghién ctru dinh lugng ctia Hollebeek va Rather (2019) cho thay tinh d6i méi dich
vu 1 ngudn lyc chinh ciia sy hai 1ong ctia khach du lich. D6i méi dich vu c6 tac dong tich cuc dén sy
hai long cua khach du lich (Yeh va cong su, 2019).

Tinh méi la 14 yéu t6 du bao hodc kich hoat ¢6 xu hudng tac dong dén nhirng cam xic tich cuc va
tao ra trai nghiém thu vi trong du lich (Skavronskaya va cong sw, 2019). Mdi khach du lich tim kiém
mot mirc 46 méi la tdi wu (Skavronskaya va cong su, 2019). Theo Skavronskaya va cong su (2019),
nguoi ta ciing dnh gia sy méi la bang két qua cam xuc cua né.

Ngoai ra, do trong qua trinh tuong tac, hanh vi cling tao ra gia tri cia khach hang c6 thé cé cac ky
vong khong tuong thich va khong rd rang va/ hodc nhiing yéu cau vugt qua kha ning tré thanh yéu
t6 gay cang thang vai tro ciia khach hang (Gong va cong su, 2016), nén ddi méi dich vu co thé lam
gidm cac cang thang nay va chuyén huéng tac dong ciia no theo hudng tich cuc, mang lai cac két qua
t6t cho khach du lich. Trai nghiém cam xuc ciia khach hang vi vay sé tich cuc hon khi cong ty thé
hién kha ning d6i méi. Dya trén nhimg 1y do nay, tac gia dit ra gia thuyét nhu sau:

Gid thuyét Hs: Bo6i méi dich vu ¢6 lién quan tich cuc dén trai nghiém cam xuc cua khach du lich.

2.2.9. Béi méi dich vu va hanh phuc cua khach hang
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Theo Patricio va cong su (2018), sy d6i m&i 14 rét quan trong dé cai thién hanh phuc ciia con ngudi
va cac cong ty dd1i méi dich vu 13 vi hanh phuc cta khach hang. Dich vu ¢6 tinh méi 1am cho khach
du lich hoc hoi duoc nhitng diéu mai, dat duwoc nhiing tri thirc méi va c¢6 nhiing thir thich méi, didu
do s€ mang lai hanh phuc cho khéach du lich. Tuy nhién, nghién ctru thuc nghiém cia Sthapit va
Coudounaris (2018) cho thiy khong c6 quan hé nhan qua (khong c6 y nghia) mot cach tryc tiép ciia
tinh méi d6i voi hanh phiic cht quan. Vi vay, tic gia dat ra gia thuyét nhu sau:

Gid thuyét Ho: Po6i méi dich vu 6 tac dong truc tié'p tich cwe dén hanh phiic cua khach du lich.

2.2.10. Béi méi dich vu va sw ghi nhé trdi nghiém ciia khéach hang

D6i méi dich vu nham tao ra trai nghiém dich vy dang nhé cho khach hang (Pikkemaat & Zehrer,
2016). Skavronskaya va cong su (2019) phat biéu rang sy méi la nhu mot két nbi quan trong dé khach
du lich trai nghiém sy ghi nh¢ va tinh méi 1a mot tién dé quan trong cia sy ghi nho trai nghiém du
lich. Sthapit va cong sur (2019b) tim thay tinh méi anh hudng tich cuc dén sur ghi nhé trai nghiém ciia
chuyén di. Trong khi d6, nghién ciru ctia Sthapit va cong su (2019a) cho thay su méi la khong ¢ anh
huong tich cuc dén ky e ctia trai nghiém am thuc dia phuong. Vi vay, tac gia dit ra gia thuyét sau:

Gid thuyét Hio: Boi méi dich vu lién quan tich cuc dén su ghi nho trai nghiém cua khach du lich.

2.2.11. Khung nghién ciru

Hinh 1 minh hoa khung nghién ctu ly thuyét, bao gém: D61 moi dich vu, cung tao ra gia tri, trai
nghiém cam xuc, hanh phuc, va sy ghi nhé cua khach hang, dugc két ndi v6i nhau thong qua cac miii
tén biéu thi cho cac gia thuyét.

Trai nghiém
cam xuc

Cung tao ra
gia tri

D6i méi
dich vu

Hinh 1. M6 hinh nghién ctu

Ghi chii: D1 méi dich vu (Service Innovation — SI); cung tao ra gia tri (Co-Creation — CO); trai nghiém cam xtc (Emotion
Experience — CEE); hanh phuc (Well-Being — WB); sur ghi nhé (Memorability — ME).
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3. Phuong phap nghién ciru

3.1.  Boi canh nganh du lich

Nganh du lich bao gém mdt loat cac hoat dong nhu: Nha hang, giai tri, kinh doanh van tai, va luu
tra (Orfila-Sintes va cong su, 2005). Du lich dugc coi la mét trong nhitng dich vu c6 dong gop chinh
cho cac nén kinh té trén toan thé gidi va du kién s& tang truong véi toe do hang nam 1a 6% va 1a mot
trong nhitng dong luc chinh thiic ddy ting trudng kinh té cac qudc gia (Sarmah va cong su, 2017).
Moi nguoi di du lich nhu mot cach dé didu hoa co thé, tam tri, doi song tinh cam va tinh than (Hartwell
va cong su, 2018).

Trong méi truong kinh té day thach thirc (Rosenbaum, 2015) va méi truong dich vu phic tap
trong nganh du lich (Chen, 2017), nganh du lich gép phai su canh tranh ngay cang tang khi thi truong
du lich c6 rat nhiéu dich vu tuong tu, thuong dé thay thé (Chen, 2017). Theo Vila va cong su (2012)
céc ddi thi canh tranh cua cong ty du lich 1it hanh/ khach san ludn tim cach sao chép bat ky su doi
mdi nao ma ho phat hién ra. Do do, kha nang khac biét voi cac di thi canh tranh 1a mot khia canh
quan trong clia cac cong ty du lich (Chen, 2017). Hon nita, khach du lich dang tim kiém nhing trai
nghiém méi va doc ddo hon bao gio hét (Chen, 2017). S& thich ca nhan, nhu cau va mong doi ciia
khach du lich ludn thay dbi da dit ra céc thach thirc cho cac nha quan 1y khach san (Sarmah va cong
su, 2017). Piéu ndy tao ra nhu cau doi méi cho nganh du lich néi chung. Cac cong ty du lich can d6i
méi dé tao sy khac biét trong mét thi truong dong duc (Vila va cong sy, 2012), thay doi va nang dong
(Orfila-Sintes va cong sy, 2005).

Nganh du lich 1a mot trong nhiing tru cot cia nén kinh té va 1a mét linh vuc d'?ly trién vong trong
nén kinh té Viét Nam. Du lich Viét Nam di cho théy su phat trién nhanh chong cua n6. Nganh du lich
Viét Nam tao ra nhiéu viéc lam va chiém 9,4% GDP nam 2017 (WTTC, 2018). Nganh du lich Viét
Nam duoc dic trung bai mot ty 16 1on cac doanh nghiép vira va nho. Khach quéc té dén va dong gop
doanh thu déu ting sau mdi nam ké tir nhitng ndm 2010, kéo theo sy phét trién nhanh chéng ciia nganh
du lich va khach san trong nuéc. Nam 2019, lugng khach qu6c té dén Viét Nam dat 18 triéu luot, tdng
16,2% so v&i ndam 2018 (Tong cuc Du lich, 2020). Khach du lich néi dia nim 2019 dat 85 triéu luot,
tang trén 6% so véi nam 2018. Tong thu tir khach du lich nam 2019 dat 726 nghin ty dong, tang 17,1%
so véi cung ky nam 2018 (Téng cuc Du lich, 2020).

Quang ba ra thi truong quéc té va nang cao nang lyc canh tranh 1a myc ti€u cia nganh du lich Viét
Nam trong nhiing nim qua. Hon nita, su ra doi cta nhiéu cong ty dich vu véi cac san pham tring lap
hodc tuong ty nhau trong khi nhu cau vé tinh méi, sy tim kiém tinh méi mé hodc doc déo trong mdi
chuyén di ctia khach du lich ngay cang ting. Loi nhuén va doanh thu ctia cac nha cung cap dich vu du
lich phy thude vao viéc quay trd lai ctia khach du lich va sy tang trudng khach maoi. bé gitt chan khach
hang, cac nha cung cép dich vu du lich can dua ra cac d6i méi co gia tri bd sung, dat ra yéu cau ddi méi
d6i voi nganh du lich Viét Nam. Cac nha nghién ctru 1y thuyét va thuc nghiém du lich Viét Nam can
chi ¥ hon vao nghién ctru d6i méi. Bdi canh nay vi vy c6 lién quan dén nghién ciru hién tai.

3.2. Do luong

Duya trén tong quan tai liéu, tat ca cc thang do nghién ctru dugc sir dung trong bang cau hoi déu
dugc rut ra tir cac thang do dugc sur dung trong céc nghién clru trude day (xem Bang 1). Céc thang
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do nay da chung minh do tin cdy dﬁy du, dat dugc tinh hop 1€, c6 gia tri ndi dung trong qua khir, va
¢6 phuong phép phul hop véi nghién ciru ndy. C6 20 bién quan sat cia cac thang do duge danh gia
theo thang diém Likert 5 mirc d6 (tir 1: Rat khong dong y, dén 5: Rat dong ¥). Boi méi dich vu (SI)
do trén thang do bdn bién quan sat dugc didu chinh tir Hollebeek va Rather (2019), thang do nay ¢
nguodn gdc tir Leckie va cong sy (2018). Cuing tao ra gia tri (CO) do trén thang do bén muyc, dugc didu
chinh tir Hollebeek va Rather (2019). Trai nghiém cam xuc cua khach du lich (CEE) dugc do luong
bang cach diéu chinh hai kich thudc niém vui (PL) va hung phan (AR) trong Mody va cong su
(2019b). Hanh phiic (WB) do trén thang do ba bién quan sat dwoc diéu chinh tir Mody va cong sur
(2019a). Sy ghi nhé (ME) duoc do trén thang do ba bién quan sét, ldy tir Zatori va cong su (2018);
thang do nay c6 ngudn gdc tir Oh va cong sy (2007).

3.3, Mau va quy trinh thu thap dir liéu

Céc gia thuyét cua nghién ctru dugc kiém tra trong nganh cong nghiép khach san va du lich ciia
Viét Nam. Mau bao g6m khach du lich ndi dia trong nganh dich vy 1t hanh va khach san Viét Nam.
Khach du lich tham gia cac hoat dong du lich & cac dia diém du lich ¢ tinh Ba Ria - Viing Tau, khach
di tour tham quan, khach 1¢ hoac khach hang str dung dich vu cta cac khach san tai tinh Ba Ria -
Viing Tau dugc moi tham gia tré 161 bang cau hoi khao sat.

Ba Ria - Viing Tau, mot diém dén du lich hang dau ¢ Viét Nam, v6i nhiéu cong ty dich vu du lich
1ir hanh va khéach san chuyén cung cép dich vu du lich dya trén loi thé vé bién. Doanh thu tir du lich
1a mot trong nhitng mbi quan tim chinh & tinh Ba Ria - Viing Tau. Diéu nay chimg minh tim quan
trong cua viéc nghién ciru du lich Ba Ria - Viing Tau va cung cdp mot bdi canh nghién ciru phii hop
cho cudc khao sat cua dé tai.

Téc gia thuc hién khao sat thuc dia trong bdi canh dich vu du lich. K§ thuat 1ay mau duoc st dung
cho nghién ctru nay 13 k¥ thuat 1y mau thuan tién. Kich ¢& miu duoc xem xét theo yéu cau 1 co it
nhat 150 nguoi tham gia. Su tham gia 1a tyr nguyén va cac bién phap bao mat dugc ton trong. Thoi
gian tra 101 1a khoang 15 phut.

4. Keét qua nghién ciru

4.1, Théng tin nhdn khau hoc cia dap vién

Téng cong c6 376 ban cau hoi da duoc phan phét, c6 341 phan hoi, dat ty 1¢ tra 16i 1a 90,69%. Sau
khi loai b 6 ban do cac bang cau hoi nay khong dugc tra 10i day du, bo dir liéu bao gdm nhén thirc
clia 335 khach hang vé cac khai niém trong mo hinh da dugc sir dung dé tién hanh cac phan tich.

Ngoai ra, 195 nguoi tham gia (58,21%) 1a nit. Tai thoi diém nghién ctru, 101 nguoi tham gia
(30,15%) tir 18 dén dudi 30 tudi, 168 (50,15%) tir 31 dén 45 tudi, va 66 ngudi tham gia (19,70%) tir
46 tudi tro 1én. Vé giao duc, 169 ngudi tham gia (50,45%) c6 bang ctr nhan cao dang va dai hoc, va
139 nguoi tham gia (41,49%) da hoan thanh bac trung hoc.

4.2, Phdan tich do tin cqy cua thang do

Hé s6 Cronbach's Alpha xac nhan d¢ tin cdy cua thang do c¢6 thé chap nhan dugc déi voi timg
thang do dugc sir dung trong nghién ciru. Cronbach's Alpha cua tit ca cac bién twong tng nam trong
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khoang tir 0,739 dén 0,800, vuot qua gia tri t&i han 1a 0,7 cho mdi bién 4n, ngoai trir WB (o = 0,691)
nam dudi ngudng (Bagozzi & Yi, 1988; Nunnally & Bernstein, 1994; Nunnally, 1978; Pallant, 2013).
Do d6, cac cdu tric nghién ctru dap tmg yéu cau nhat quan ndi bg.

4.3, Phan tich yéu to kham phd

Két qua phan tich yéu t6 kham pha cho thay gia tri KMO = 0,846 va sig. = 0,000, cho thay tinh
hop 18 tong thé clia cac cau trac dugc hd trg.

4.4. Kiém tra sai léch phwong phdp phé bién

Theo két qua kiém tra mot yéu té ciia Harman, yéu té dau tién chiém 23,87% tong phuong sai. Vi
vay, két qua nay chimg minh rang sai léch phuong phap phd bién khong phai 1a mbi quan tdm cua
nghién ctru nay (Podsakoff & Organ, 1986).

4.5.  Phdn tich mo hinh do luong

Xem xét kich thuéec mau N = 335, dua trén céc diéu chinh thdng ké mé hinh 5 yéu t6 bao gom cac
bién duogc khai niém hoa (déi méi dich vy, cung tao ra gia tri, trdi nghi¢m cam xuc, hanh phuc, va su
ghi nh&) cho thay sy phu hop tong thé tét véi dit liéu da cho (Iacobucci, 2010): 32 = 188,68; df = 158;
¥2/df = 1,194; p <0,05; GFI = 0,948; CFI = 0,985; TLI = 0,982; RMSEA = 0,024 (Brown, 2015). Tit
c4 cac bién quan sat cua kich thude co lién quan dang ké & mirc 0,000. CEE 14 thang do bac 2 gom
hai kich thudc PL va AR, va cac bién tiém an khac 1a SI, CO, WB, va ME 1a thang do bac 1.

Céc tham s6 chuan héa ciia cac bién quan sat dugc minh hoa trong Bang 1. Tét ca cac bién quan
sat dugc giir lai trong mo hinh vi chung c¢6 tai yéu tb trong khoang 0,64 dén 0,77, ngoai trir mot bién
SI1 ¢6 hé sb tai A = 0,59. Bién nay dugc gilr lai mac du n6 ¢ dudi ngudng 0,6, tuy nhién, né cao hon
0,50 (Hair va cong sy, 2010).

Bang 1.
Tai yéu t6 CFA chuén hoa
Bién Ngudn bo ludng A
DPdi méidichvu  Hollebeek va  Dich vu dai 1y du lich/ khach san nay 1a méi (SI1) 0,590
(Service Rather . . . . NN z
Dich 1 lich/ khach 1 hat (S12 0,702
Innovativeness  (2019) ich vu dai 1y du lich/ khach san nay 1 duy nhat (SI2) 7
—SI) Dich vy dai 1y du lich/ khach san nay 1a nguyén ban (SI3) 0,718
Dich vu dai 1y du lich/ khéch san nay la khac biét (SI4) 0,740
Cungtaoragid  Hollebeek va  Toi da tham gia mét cach tich cuc vao viéc cung tao ra trai 0,731
tri (Customer Rather nghiém (CO1).
co-Creation — (2019)

o) Toéi da sir dung kinh nghi¢ém cua minh tir cac chuyén tham 0,759
trude dé sip xép chuyén tham nay (CO2).

T6i dd danh mot khoang thoi gian dang k& dé chuén bi 0,668

chuyén di nay (CO3).

Téi c6 y dinh thao luan vé viée cung tao ra trai nghi¢m nay 0,671

v6i dai 1y du lich/ khach san nay (CO4).
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Bién Ngudn bo ludng A
Trai nghiém Mody va Niém vui (Please — PL)

cam xuc cong su Toi cam théy mét cam giac han hoan (PL1). 0,704
(Customers’ (2019b) . .

Emotional To6i cam thay mot cam gidc ctia niém vui (PL2). 0,775
Experiences — T6i cam thiy mét cam giac cua vui long (PL3). 0,640
CEE)

Hung phén (Arousal — AR)
Trai nghiém tour du lich/ khach san nay that hép dan (AR1). 0,741

Trai nghiém tour du lich/ khach san nay that kich thich 0,717

(AR2).

Trai nghi€ém tour du lich/ khéch san nay that thi vi (AR3). 0,740
Hanh phutc Mody va Trai nghiém tour du lich/ khach san nay dong vai tré quan 0,680
(Well-Being — cong su trong trong viéc nang cao chit lwong cudc sbéng cia toi
WB) (2019a) (WBI1).

T6i cam thiy co sirc sbng méi sau khi trai nghiém tour du 0,641
lich/ khéach san nay (WB2).

Téi cam thdy dugc lam méi minh sau khi trai nghiém tour 0,637
du lich/ khach san nay (WB3).

Su ghi nhé Zatori va Toi s€ co nhitng ky trc tuyét voi v& tour du lich/ khach san 0,695
(Memorability cong su nay (ME1).
—ME) (2018)

Téi s& nh¢ nhidu didu tich cwc vé tour du lich/ khach sanndy 0,667
(ME2).

T6i s€ khong quén trai nghi¢ém cua minh trong tour du lich/ 0,772
khach san nay (ME3).

Ghi chit: S6 quan sat (N) 1a 335; tét ca cac tai yéu td 1a dang ké (p = 0,000).

Do tin cdy tong hop (CR) cia mdi yéu té déu cao hon 0,69, vuot qua 0,6 1a mirc dwoc chip nhan
chung cho thiy cac yéu té co do tin cdy nhat quan ndi bd (Bagozzi & Yi, 1988). Tat ca cic gia tri
phuong sai trung binh trich xuit (AVE) déu cao hon 0,5 (Fornell & Larcker, 1981; Nunnally &
Bernstein, 1994), ngoai trir SI va WB (AVE = 0,48; 0,43). Tuy nhién, cac gia tri nay khong nho hon
nhiéu so vé6i 0,5, cho thdy rang cac phép do nay dap ing yéu cau vé tinh hop 1¢ hoi tu. Bang 2 trinh
bay ma trin twong quan giita cac bién nghién ciru, gid tri hoi tu va phan bigt. Mdi twong quan giita
céc bién do luong duge bao céo trong tam gidc bén dudi ctia duong chéo, cic gia tri nay khong 16n
hon 0,8. Cin béc hai ciia AVE dugc bio céo bang cac s6 in dam trén dudng chéo cho thdy cic ciu
trac dat dugc gia tri phan biét.
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Bang 2.
Ma tran twong quan, gia tri phan biét va hdi tu cia cac bién tiém 4n
AVE CR SI CO CEE WB ME
SI 0,48 0,78 0,69
CO 0,50 0,80 0,41 0,71
CEE 0,64 0,78 0,42 0,45 0,80
WB 0,43 0,69 0,54 0,45 0,45 0,65
ME 0,51 0,76 0,35 0,48 0,46 0,47 0,71

Ghi cht: S6 quan sat (N) 1a 335;

SI: B6i méi dich vu (Service Innovation); CO: Cung tao ra gia tri (Co-Creation); CEE: Trai nghiém cam xuc (Emotion
Experience); WB: Hanh phuc (Well-Being); ME: Su ghi nhé (Memorability);

AVE: Phuong sai trung binh trich xudt (Average Variance Extracted); CR: D¢ tin ciy tong hop (Composite
Reliability);

Gia trj in dam trén duong chéo la can bac hai cia AVE cua cAu trac da cho.

Cubi cing, sau nhitng kiém tra nay, két qua xac nhan do tin cdy, tinh hop 18, gia tri hoi ty, gia tri
phan biét clia thang do, dir liéu phtt hop véi mé hinh nghién ciru; cho thdy mirc d6 phu hop cia CFA
va dap umg cho cac thir nghiém tiép theo.

4.6.  Phdn tich mé hinh phirong trinh cdu triic

Mo hinh phuong trinh ciu tric sau d6 duoc udce tinh dya trén mé hinh gia thuyét vé cac méi quan

hé da néu dé kiém tra cic gia thuyét (dugc trinh bay trong Hinh 2). M6 hinh phwong trinh cau tric

trinh bay sy phii hop t6t dua trén cac diéu chinh thong ké (32 (158) = 188,68, p < 0,05, x2/df = 1,194,
RMSEA = 0,024, GFI = 0,948, CFI = 0,985, TLI = 0,982.
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Chi-square=188.683 ; df=158 ; P=.048 ;
Chi-square/df=1.194 ;
GF|=.948 ; CFI=.985 ; TLI=.982 ; RMSEA=.024

Hinh 2. Két qua phan tich SEM duoc trich xuét tir phan mém AMOS

Ghi chu: S11, SI2, SI3, SI4: Cac bién quan sat cua thang do DPéi méi dich vu (Service Innovation — SI); CO1, CO2, CO3, CO4:
Céc bién quan sat ciia thang do Cling tao ra gié trj (Co-Creation — CO); PL1, PL2, PL3: Cic bién quan sit ctia thang do Niém
vui (Please — PL); AR1, AR2, AR3: Céc bién quan sat ciia thang do Hung phan (Arousal — AR); WB1, WB2, WB3: Céc bién
quan sat cia thang do Hanh phuc (Well-Being — WB:); MEl, ME2, ME3: Céc bién quan sat cia thang do Su ghi nhé
(Memorability — ME).

Mb hinh nghién ctru dé xuat da dugc thir nghiém va hd trg rong rii trén bg dir liéu bao gém 335
khach hang tir nganh du lich & Viét Nam. Két qua ctia nghién ciru nay chi ra rang tat ca cac mbi tuong
quan gitra cac ciu tric 1a duong va tir trung binh dén manh, xac nhan tat ca cac gia thuyét, ngoai trir
gia thuyét Hio. Tom tat cac két qua duge thé hién trong Bang 3.

Béng 3.
Két qua SEM
Gia thuyét Udc luong tiéu chuin B Gia tri t Két qua

H; SI>CO 0,407%*% 5,349 Chip nhan
H, CO > CEE 0,332%%% 3,871 Chip nhan
H; CO > WB 0,207* 2,503 Chip nhan
H, CO > ME 0,261%* 3,158 Chip nhan
H;s CEE > WB 0,197* 2,081 Chép nhén
Hs CEE > ME 0,225% 2,370 Chip nhan
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Gia thuyét Udc luong tiéu chuin B Gia tri t Két qua
H, WB > ME 0,242% 2,426 Chip nhan
Hs SI > CEE 0,289+ 3,336 Chip nhan
Ho SI> WB 0,377%%% 4,252 Chip nhan
Hio SI > ME 0,011 0,130 Khong chép nhéan

Ghi chit: * p < 0,05, ** p < 0,01, *** p < 0,001, va ™: Khong c6 ¥ nghia théng ké;
p p p gcoyng g

SI: B6i méi dich vu (Service Innovation); CO: Cung tao ra gia tri (Co-Creation); CEE: Trai nghiém cam xuc (Emotion
Experience); WB: Hanh phuc (Well-Being); va ME: Su ghi nhé (Memorability);

Sb quan sat (N) 1a 335;

5. Thao luan

5.1. Téng quan vé két qua

Céc nha cung cap dich vy da bat dau chi y dén d6i méi dich vu. Tuy nhién, cho dén nay, lam thé
nao d6i mai dich vu anh huong dén trai nghiém cua cac khach hang sir dung dich vu van chua rd rang.
Nghién ctru hién tai cung ce‘ip cai nhin sau sic vé cach dbi méi dich vu tao thuan lgi cho hanh vi cung
tao ra gia tri co thé dan dén trai nghiém cam xtic, hanh phuc, va sy ghi nh¢ trai nghiém cta khach
hang. Nghién ctru ndy tudn theo cach tiép can tap trung vao d6i méi dich vu, trong d6 trai nghiém cua
khach hang duoc gia dinh 1a két qua ciia qua trinh cling tao ra gia tri gitra cic nha cung cap dich vu
va nguoi sir dung dich vu. Vi ¥ tudong cbt 161 dang sau viéc ddi méi dich vy 1a thuc day khach hang
tham gia vao cac hanh vi mang lai gia tri, tic gia d¢ xuét rang nhitng d6i méi dich vu ctia cong ty va
cling tao ra gia tri cia khach hang xay ra trong qua trinh sir dung dich vu Ia chia khoa dé hiéu duoc
trai nghiém dich vu cta khach du lich.

Phu hop véi du doan ciia tic gia, nhitng phat hién ciia nghién ctru nay da chimg minh rang doi
mdi dich vu ¢ lién quan tich cyuc dén cung tao ra gia tri cia khach hang, d6i méi dich vu va cung tao
ra gi4 tri 1a nhitng yéu t6 du bao quan trong vé trai nghiém cam xic tich cuc, hanh phuc va sy ghi nhé
trai nghiém cda khach du lich trong bdi canh nganh du lich Viét Nam. Phan dudi day thao luan dong
g6p vé Iy thuyét ciia nghién ctru.

5.2. DPong gép vé Iy thuyét

Nhig phét hién nay déng gop cho nghién ctru tiép thi dich vu ciing nhu dong nghién ctru méi
noi vé cling tao ra gia tri trong tiép thi theo nhiéu cach. Cuy thé:

- Pau tién, rat it nghién ctru thuc nghiém xir Iy tic dong ciia d6i mai dich vu ddi véi viée cung tao
ra gi4 tri cia khach hang (Hollebeek & Rather, 2019). Dy 1a mot dong nghién ciru méi noi, dong
nghién ciru thir tw vé d6i méi dich vu, dé cap dén viéc d6i mai dich vu anh huéng thé nao dén hanh
vi cling tao ra gi4 tri ctia khach hang va cac dau ra ctia né (xem Chen (2017) dé hiéu chi tiét vé ba
dong nghién ctru trude). Do d6, nghién ciru cua tac gia bd sung vao cudc thao luan nay va cho thiy,
nhu mong doi, d6i méi dich vu, mot khia canh d6i méi, anh hudéng dén hanh vi cing tao ra gia tri.
Nghién ciru nay chimg minh rang viéc d6i méi dich vu ctia doanh nghiép 14 diéu kién tién quyét cho
qué trinh cuing tao ra gia tri. Cong viéc cua tic gia phu hop véi mot s6 nghién ciru khac (vi du:
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Hollebeek va Rather (2019), Kim va cdng su (2019)). Mot trong nhiing cach giai thich la boi vi hanh
vi cling tao ra gia tri 1a hanh vi ning dong nén do6i mai 1a phu hop dé thic day va hd tro cac hoat dong
nay. Chi ra mdi lién h¢ thyc nghiém giita d6i méi dich vu va hanh vi ciing tao ra gia tri 1a gép phan
md rong ly thuyét vé d6i méi dich vu va hanh vi cung tao ra gia tri. Do do, tac gia kéu goi thuc hién
thém cac nghién ctru trén céac loai hinh ddi méi khac trong linh vuc du lich.

- Thik hai, nghién ciru dinh lugng vé anh hudng cua ciing tao ra gia tri dén trai nghiém cua khach
hang, dic biét trong nganh dich vu du lich van chwa duoc chii y (Zatori va cong sy, 2018). Nghién
ctru nay cho thiy trai nghiém cam xuc tich cyc ctia khach du lich xay ra bang cich tuong tac ctia ho
v6i nha cung cép, trong d6 nhin manh vai trd then chdt cua hanh vi cing tao ra gia tri ciia khach
du lich.

- Thit ba, cac nghién ciru trude day hau nhu da bo qua cac tac dong truc tiép cua hanh vi ciing tao
ra gia tri voi hanh phic (voi mot s it cac nghién ciru kham phé mébi quan hé nay, vi du: Dekhili va
Hallem (2020)), d6 1a mét cudc tranh lusn dang dién ra trong linh vuc tim 1y hoc va Marketing
(Rahman & Bjork, 2016; Rosenbaum, 2015). O nghién ctru ndy, tic gia da c6 ging tich hop hai yéu
t6 nay va bang chiimg cho thdy rang c6 sy twong téc giita hanh vi cling tao ra gia tri va hanh phuc ciia
khach hang. Bang cach két ndi chiing lai v&i nhau mét cach truc tiép, nghién ctru cia tac gia 1a mot
trong nhitng nghién ciru dau tién giai quyét khoang trong nghién ctru nay trong nganh dich vu, dic
biét hon, d6 1a nganh dich vu du lich, giup mé rong 1y thuyét vé hanh vi cliing tao ra gi4 tri. Dya trén
nhitng phat hién nay, tac gia khuyén khich cac nha nghién ciru tim hiéu thém vé ngi dung nay.

- Thif tr, nghién ctru nay tiép tuc dé xuat ring hanh vi cling tao ra gia tri 13 mot trong nhiing tién dé
chinh cho su ghi nhé trai nghiém, hay néi cach khac, la mot yéu cau dau vao cua sy ghi nh¢ trai nghiém.
Qua trinh du lich cung tao ra gia tri hinh thanh sy ghi nhé trai nghi¢ém cta khach du lich. Do d6, nghién
clru ctia tac gia bo sung cho sy hiéu biét vé vai trod tién dé clia cling tao ra gia tri trong viéc thuc day su
ghi nhé trai nghiém ctia khach hang. Nhimg két qua nay chimg thuc cho cac nghién ctru trude day, co
lién két tich cyc giira cing tao ra gi4 tri vé6i trai nghiém dang nhé (Campos va cong su, 2016).

- Thit ndm, tc gia tiép tuc tim thay c6 anh hudng tich cuc ciia d6i méi dich vu dbi véi trai nghiém
cam xuc va hanh phuc ciia khach hang. Két qua ciing hd trg cho cac suy luan nay theo nghién ctru ciia
Skavronskaya va cong su (2019).

- Thik sdu, c¢6 cac két qua hdn hop trong nghién ciru vai trd ciia d6i méi dich vu ddi véi su ghi nhé
trai nghiém cua khach du lich (Sthapit va cong su, 2019a; 2019b). Nghién ctru ciia tac gia cho thiy
khong c6 anh huong truc tiép gitia ddi méi dich vu va sy ghi nh¢ trai nghiém cia khach du lich.

- Cudi ciing, tim quan trong clia nghién ctru nay ciing ndm trong viéc kiém tra mbi quan hé dong
thoi giita cac khai niém. Trong khi Hollebeek va Rather (2019) nghién ctru sy két hop d6i méi dich
vu va hanh vi cling tao ra gia tri tao ra két qua vé sy hai 1ong, van dong (Advocacy) va y dinh hanh
vi trung thanh; nghién ctru nay tép trung vao sy két hop cta ddi mai dich vu, cung tao ra gia tri, tao
ra két qua vé trai nghiém cam xic, hanh phiic, va sy ghi nhé trai nghiém. Bang cach tich hop cac khai
niém nay, tac gia bo sung cai nhin sau sic va doc dao. Thém vao d6, dy la nghién ctru dau tién kiém
tra déng thoi cac moi quan hé nay, dac biét trong linh vuc du lich ¢ Viét Nam. Nghién ctiru nay chiing
minh ring ca d6i méi dich vu va cing tao ra gi tri ciia khach hang déu duoc coi la cc ngudn luc
quan trong c6 thé dy doan trai nghiém cam xuc, hanh phuc, va su ghi nh¢ trai nghiém cta khach du
lich, gitip hop 1y hoa mbi lién hé tich cuc giita cac cu triac nay. Tac dong cta ddi méi dich vu ddi véi
hanh vi ciing tao ra gia tri goi ¥ rang cac loai doi méi co vai trd quan trong trong viée tao ra cac diéu
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kién cho hanh vi cung tao ra gia tri trong qua trinh st dung dich vu du lich. Ngoai ra, mirc d cao cta
hanh vi cung tao ra gia tri ctia khach hang lam cho ho cam th.'?iy ph.'?m nao duoc tao diéu kién tim ly,
trao quyén; tir 46 gép phan thiic diy cam nhan trai nghiém. Hon nita, d6i méi dich vu ciing 1a mot
cong viéc kha rui ro; do d6, viéc két hop d6i méi dich vu véi hanh vi ciing tao ra gia tri s& giam thiéu
céc riii ro nay; tir d6 thac day dich vu dap mg theo nhu ciu ctia khach hang, din dén trai nghiém cao
hon. Khi cac nha lanh dao thic diy d6i méi dich vu va tao diéu kién cho khach hang cung cip céac
nguén lyc cua ho (vi du: Thong tin, co hdi hoc tép va tri thirc), khach hang co6 nhiéu kha nang trai
nghiém cam xiic, hanh phiic, sy ghi nhé trai nghiém. Tac gia da cung cip nhitng hiéu biét quan trong
vé sy xuét hién dong thoi ctia nhitng khai niém nhu vay trong nghién ctru nay.

5.3. Hamy quan tri

Két qua ciia nghién ctru ndy c6 y nghia quan trong di véi thuc tién quan 1y. Viéc phat trién kha
nang d6i méi dich vu, cung tao ra gia tri tré' thanh mot van dé quan trong cho sy thanh cong cua cac
doanh nghiép trén thi trudng béi vi nd anh huong dén trai nghiém cua khach hang.

- Pau tién, trong nghién ciru nay, tac gia da ching minh lgi ich ciia d6i méi dich vu. Do do, cac
nha quan 1y clia cac cong ty nén dic biét chu y dén d6i mai (Vila va cong su, 2012). To chirc phai
thay d6i (Mathis va cong sy, 2016) va xem d6i méi 1a chién luge quan trong (Vila va cong su, 2012),
1a nhip dap trai tim ctia doanh nghiép.

Vi quan 1y cap cao c6 anh hudng 16n dén sy thanh cong trong viéc d6i méi dich vu cua to chirc
nén doanh nghiép can phat trién va thiic day sy ddi méi ctia nhirng nha lanh dao doanh nghiép. Vi du,
thiét 1ap cac doi méi trong nhan thirc, hanh dong va cung cap cac k¥ thuat dé giap ho xay dung tam
nhin, phan tich dé tim ra cac co hoi d6i mai, thu thap kién thirc va hoc tap t6 chirc. Cac nha quan Iy
dai 1y tour du lich va khach san can suy nghi nhiéu hon vé sy d6i méi so voi hién tai (Vila va cong
su, 2012). Lanh dao doanh nghiép du lich ¢6 thé huéng dén hanh vi lanh dao chuyén d6i, mot hanh
vi khuyén khich d6i moi.

Su d6i méi cling dugc tao lap tur sy két hop voéi cac nguén luc dua trén kién thire va k¥ nang cua
khéch hang trong cac bdi canh méi truong nhét dinh (Jensen & Prebensen, 2015; Patricio va cdng su,
2018). Hanh vi cling tao ra gi4 tri ctia khach hang cling nhiam lam cho céc san pham dich vu d6i méi
dugc hoan thién hon nén can phai thic day clng tao ra d6i méi. Sy phat trién ciia cong nghé thong
tin va truyén thong moi di cung cdp cic ngudn thong tin méi (Russo va cong su, 2019), cung cip
thong tin nhanh hon, phan bo kién thirc va thong tin hidu qua hon 1am cho khach hang c6 duoc thong
tin tot, cho phép giao tiép voi cac khach hang khac va cong ty khac (Loncari¢ va cong su, 2019).
Doanh nghiép nén c6 ging tan dung cc co hdi méi hién nay nhu: Cong nghé k¥ thuat sd, cac nén
tang tuong tac (Motamarri, 2017; Patricio va cdng su, 2018; Ramaswamy & Ozcan, 2018). Doanh
nghiép nén dic biét chu y dén ung dung dua trén Internet van vat (Internet-of-Things-Based
Applications), cic nén tang mang xa hoi, nén tang du lich tryc tuyén, cong dong truc tuyén, hodc
mang ludi cung tao ra gia tri truc tuyén, cac website mang xa hdi (nhu: Facebook, Instagram,
YouTube, hodc cac ung dung Google) va cac ung dung du lich (nhu: Tripadvisor, Vntrip, Mytour)
ma nguoi dung co thé cung tao ra gia tri (Hollebeek & Rather, 2019; Sarmah va cong su, 2017). Tién
bd cong nghé cho phép khach hang tu thiét ké va 1én phuong an lya chon cac san phém dich vu, tu
xuét ban cac san pham ctia ho trén nén tang tryc tuyén. Nhitng nén tang nhu vay c6 thé thuc day va
duy tri su d6i méi lién tuc, véi ngudn luc doi dao, va khong gidi han (Pikkemaat & Zehrer, 2016).
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Nén tang 4o thiic ddy mot cong dong cung tao ra gia tri truc tuyén dé phat trién sy hiéu biét t6t hon
vé nhan thirc, cam xuc va mong doi ciia khach hang (Rosenbaum, 2015). Nha cung cép ciing nén tap
trung vao giao dién khach hang dé ting cudng sy tuong tic giita nha cung cap dich vu va khach hang
dé nha cung cip dich vu c6 thé hoc hoi tir khach hang (Yeh va cong sy, 2019).

Doanh nghiép ciing nén cha y hon dén viée tao ra cac don vi R&D trong doanh nghiép du lich cua
ho va chuyén dbi hé théng dich vu. Hollebeek va Rather (2019) goi ¥ rang sir dung Robot dich vu,
thue té a0 dé cham ngoi hodc td1 wu hoa viée cung tao ra gia tri. Déi véi san ph?im du lich, doanh
nghiép c6 thé 16ng ghép cong nghé véi truyén thong van hoa Viét Nam dé tao ra sy d6i moi.

Ngoai ra, mac du sy thay ddi van hoa hudng dén ddi méi 1a mot viée rat kho khian, doanh nghiép
cling can chii y cho qua trinh 1au dai nay (Vila va cong sy, 2012). Doanh nghiép can phat trién vin
hoéa to chirc ctia minh, dé gitp nang cao hanh vi tham gia va hanh vi cong dan cta khach du lich.

- Thit hai, két qua ciing chi ra ring hanh vi cling tao ra gia tri dong mét vai tro quan trong dé thic
day trai nghiém ctia khach du lich. Do d6, cdc nha quan 1y nén tim hiéu, tiép thu 1y thuyét va dua vao
{mg dung viéc cling tao ra gié tri ¢é mang lai nhitng trai nghiém t6t cho khach hang. Cac t6 chiic nén
thay doi quan ni€m tir vi€c chi tip trung vao kha nang cua ho khi thiét ké cac dich vu va trién khai
san pham dich vu ma thay vao d6 14 chuyén sang tap trung vao viéc tao diéu kién cho khach hang
tuong tac, ddi thoai va tich hop tai nguyén ciing nhau.

O murc d cao cua viée cing tao ra gié tri, khach hang sé 1a nguoi diéu khién, chi huy. Vi vay, ¢6
thé thiét ké lai cach thire thyc hién dich vu nhu: Nhém dich vy ctia khach san duoc dit dui sy diéu
khién ctia khach hang. Khach hang 1a nguoi ra quyét dinh vé cach thire dich vu dién ra va dong vai
tro chinh trong viéc tao ra giai phap cho tinh hung cua ho (Skavronskaya va cong su, 2019). Khach
du lich can dugc trao quyén, dugc cung cip thong tin va do d6 ho c6 anh hudng 16n dén doanh nghiép
(Lon¢ari¢ va cong su, 2019). “Khi khach hang ngay cang c6 dugc quyén lyc va quyén kiém soat, cac
nha cung cap dich vu ngay nay can phai twong tac voi ho mot cach tich cuc” (Mathis va cong su,
2016, trang 64).

- Cuoi ciing, su d6i méi dich vy thic day khach hang tham gia vao cling tao ra gia tri, tir d6 lam
tang trai nghiém (trai nghiém cam xuc tich cuc, hanh phtc va sy ghi nhé trai nghi¢ém) cta khach du
lich. Nhiing trai nghiém nhu vay s& tao ra nhiing thay d6i c6 y nghia cho ban than khach hang va cho
cong ddng rong 16n hon. Diéu d6 s& gitip doanh nghiép dat duoc long trung thanh manh mé ctia khach
hang (Mody va cong sy, 2019a). Vi vay, cac nha t6 chirc dich vu can thiét 1ap va xac dinh cac két ndi,
sir dung sy twong tac dang ké va su phdi hop tiém ning giita cac ciu tric nay. Doanh nghiép can tap
trung vao quan diém iy con ngudi lam trung tim dé nudi dudng nhimg trai nghiém tha vi va hanh
phtic cling nhu sy ghi nhé.

5.4.  Han ché va dinh huéng cho nghién ciru trong tirong lai

Nhu cac nghién ctru khac, nghién ciru nay ¢6 mot s han ché nhu sau:

- Thir nhat, & tai chi tiép can mot dia ban nghién ciru 1a tinh Ba Ria — Viing Tau. Nghién ciru
trong tuong lai c6 thé nghién ctru & cac dia diém du lich khac dé mo rong hon két qua nghién ciru.

- Thir hai, khung nghién ctru khong c6 cac bién kiém soat, kiém duyét cu thé, vi du: Nam/ nit, do
tudi khac nhau, hanh vi tham gia trong b6i canh vé sy an toan du lich. Nghién ctru siu hon nén kiém
tra va tich hop céc riii ro nhu sy xuat hién ciia dich bénh COVID-19 ¢6 anh hudng dén qua trinh cling
tao ra ctia khach hang hay khong va diéu d6 anh huong thé nio dén trai nghiém ciia khach hang.

77



Lé Minh Blc (2021) JABES 32(11) 57-83

- Thir ba, cung tao ra gia tri khong gidi han trong cac hoat dong cta bat ky mot trao d6i hodc mot
hé thong dich vu nao (Vargo va cong su, 2008). Cac nghién ciru trong tuong lai ciing c6 thé tap trung
vao cac linh vuc dich vu khac nhu: Cham soc stre khoe, gido duc va hang khong, hodc trong cac nganh
cong nghiép, cic nganh san xuit véi cac san pham hiru hinh hodc trong dich vu cong (vi du: Doi méi
va cing tao ra gid tri voi ngudi dan anh huong nhur thé ndo dén két qua dich vu ctia co quan cong
quyén tao ra mdi quan hé x hoi t6t dep hon va hanh phic hon (Rahman & Bjork, 2016)).

5.5 Két ludgn

Nhin chung, nghién ctru nay dua ra thém cac hiéu biét vé tic dong ciia d6i méi dich vu va anh
huéng ctia né dén cling tao ra gia tri s& cung cap cho khach hang cac trai nghiém d6i méi, da dang va
nang dong, vui vé, thu vi, hanh phuc va sy ghi nhé trai nghiém ctia khach du lich, tur d6 co thé mang
lai cho lgi ich cho doanh nghiép du lich.

Lo&i cdm on

Nghién ciru nay dugc tai trg boi Truong Pai hoc Kinh té TP. H6 Chi Minh, theo Quyét dinh s6
3629/QD-DHKT-QLKHHTQT, ban hanh ngay 24 thang 12 nim 2019.

Chu thich

Tac gia Lé Minh Pirc hién dang 1a Nghién ctru sinh tai Truong Dai hoc Kinh té TP. Ho Chi Minh
theo Quyét dinh so 1149/QD-DHKT-SPH ban hanh ngay 26 thang 3 nam 2014.
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