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Nghién clru da dua vao Thuyét ban sac xa hoi dé ki€ém tra méi quan hé
gita trai nghiém khach hang va hanh vi gan két khach hang cua dich
vu du lich stic khoe trong béi canh hau COVID-19. Phudng phap nghién
clu dinh tinh va dinh lugng dugc két hgp dé thuc hién nghién clu. BS
di liéu dudc thu thap tir cudc khao sat v8i 198 du khach da dugc phan
tich mé hinh c4u tric binh phuong téi thi€u tiing phan (PLS-SEM). Két
qua nghién clu cho thdy cé méi quan hé tich cuc gitra trai nghiém
khach hang va hanh vi gan két khach hang théng qua vai tro trung gian
clia nhan dién khach hang - nhan vién va nhan dién khach hang - t8
chtre. TU két qua tim thdy, nghién cltu dé xuat mot s6 ham y quan tri
trong nganh dich vu du lich stic khée nham thiét ké trai nghiém khach
hang phu hop dé lam gia tang hanh vi gan két khach hang trong béi
canh hau COVID-19. Cudi cung, nghién cltu dua ra mét s6 han ché va
hudng nghién clu tiép theo.

Abstract

The study is based on Social Identity Theory to examine the
relationship between customer experience and customer engagement
behavior of the wellness tourism service in the post-COVID-19 context.
Qualitative and quantitative research methods are combined to carry
out the study. The data collected from the survey of 198 tourists was
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Social Identity Theory; analyzed by Partial Least Squares Structural Modeling (PLS-SEM).

Wellness tourism. Research results show that there is a positive relationship between
customer experience and customer engagement behavior through the
mediating roles of customer-employee identification and customer-
firm identification. From the findings, the study proposes some
managerial implications for the wellness tourism service industry in
order to design an appropriate customer experience to increase
customer engagement behavior in the post-COVID-19 context. In
addition, the study suggested some limitations and directions for
further research.

1. Gigi thiéu

Du lich stc khoe (Wellness Tourism) 1a téng thé cua tat ca cac mdi quan h¢ c6 dugce tr mdt cudc
hanh trinh, 1a duy tri hoéc thiic déy suc khde va hanh phuc cua ho, it nhét ho & lai mot dém tai mot co
so duoc thiét ké ddc biét dé cho phép va ning cao thé chat, tim 1y, hodc mang lai phuc loi xa hoi cho
ho (Voigt va cong su, 2011). Khach hang yéu cau mot goi dich vu toan dién bao gdm: Thé duc/Cham
soc strc khoe va sic dep, dinh dudng/an kiéng lanh manh, thu gidn/thién, va hoat dong tri 6¢/gido duc
(Mueller & Kaufmann, 2001). Trong vong 5 nim qua, chau A dan dau vé ca sd lugng chuyén di lan
doanh thu tir du lich sirc khée (Thuy Linh, 2020). Theo nhiéu nhan dinh ciia cac chuyén gia vé Du
lich noi tiéng thé gidi thi Viét Nam 1a mot qudc gia giau tiém nang dé phat trién mo hinh du lich strc
khoe boi “so hitu” nhiéu canh quan thién nhién va dia diém du lich nghi dudng thich hop dé khai thac
mo hinh dich vu ndy. Tuy nhién, md hinh du lich sirc khoe tai Viét Nam hién tai van con méi mé va
chua ¢6 nhiéu lya chon cho khach hang (Thiy Linh, 2020). Tiém nang 1a rat 16n nhung hién tai vin
chi c6 mot vai cong ty du lich lir hanh thiét ké va cung cap loai hinh dich vu nay nhu: Cong ty Dai
Phu An, Cong ty Oh Vacation... cac md hinh kinh doanh va cac géi dich vy chua duoc thiét ké mot
céch bai ban (Phan Yén Ly, 2021). Thiét ké trai nghiém khach phti hop cho loai hinh dich vu sirc khoe
dé khai thac duoc tiém ning va nhu cau thi truong 1a rat cap thiét cho nganh du lich 1it hanh trong
thoi diém hién nay, ddc biét 1a bdi canh hau COVID-19.

Trong thoi dai canh tranh nay, ngudi tiéu ding khong chi mong muén san pham hogc dich vy, ma
ho con tim kiém nhitng trai nghiém ddc dao va dang nhd; do do, viéc hiéu trai nghiém cua khach hang
tré nén quan trong dé duy tri lgi thé canh tranh cia cong ty (Stein & Ramaseshan, 2016; Pine &
Gilmore, 1998). Hiéu dugc trai nghiém khach hang gitp cac nha quan 1y thiét ké cac goi dich vu phu
hop (Pullman & Gross, 2004; Teixeira & cong su, 2012). Nhiéu nghién ctru trude day (Rose va cong
su, 2012; Garg va cong su, 2014; Keiningham va cdng sy, 2017; Fernandes & Pinto, 2019; Kuo &
Chen, 2015; Jeon, 2013; Sari & Wijaya, 2019; Karnowati & Astuti, 2020; Heo & Kim, 2016) da diéu
tra vé cau tric khai niém “sy trai nghiém khach hang” nhung phan 16n cac nghién ctru thiét ké ciu
trac thang do dua trén bon thanh phan: (1) Nhan thirc (Cognitive), (2) cam xiic (Affective), (3) cam
gidc (Sensory), va (4) ¥ chi (Conative), cac thanh phan nay chi khai thac trai nghiém khach hang tir
goc do nha san xuat ma it khai thac goc d¢ chii quan tir khach hang. Cac nghién ctru trudce cling da
tap trung vao viéc tranh ludn vé cau triic khai niém “sy gin két khach hang” ma chua tap trung kiém
dinh cac yéu td dong vai tro tién dé cua su gén két khach hang (Dwivedi, 2015; France va cong su,
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2016; Hollebeek va cong sy, 2014). Cac nghién ctu chi diéu tra vai tro cua trai nghiém khach hang
nhu 1a mot yéu td tac dong ma chua di sau khai thac khia canh co ché va diéu kién dé chuyén trai
nghiém khach hang thanh két qua tich cuc cho doanh nghiép. Trong khi d6, thuyét ban sic xa hoi
dugc dinh nghia 14 "mot phan trong quan niém vé ban than cia mot c nhan bat ngudn tir kién thirc
clia anh/cd ta v6i y nghia tinh cam gan bo va dong nhat ban than véi nhom va coi minh nhur 1d mot
thanh vién trong nhom (Tajfel & Turnen, 1985). Thuyét ban sic xa hoi chi ra ring ngudi c6 xu huéng
xac dinh ban than béng cach xac dinh nhém ma ho thudc vé va s& déu tranh dé cai thién vi thé cua
nhém d6 (Brewer, 1991) va thé hién thai d¢ va hanh vi tich cuc dé gitip cong ty dat dugc muc tiéu
(Ran & Zhou, 2019). B c6 mot s6 nghién ctru diéu tra mdi quan hé gian tiép giita trai nghiém khach
hang va hanh vi gin két khach hang nhung bién luan dya trén thuyét khac ma khong 1a thuyét ban sic
xa hoi (Brodie va cong sy, 2011; Kumar va cdng su, 2010; Kumar va cong su, 2010; Hollebeek va
cong su, 2014; Bueno va cong sy, 2019), chi c6 duy nhét mdt nghién ctru thyc nghiém trong bdi canh
dich vu thAm my tai Viét Nam la ciia chinh nhém tac gia bai viét ndy Mai Chi va cong su (2022). Vay
cau hoi duge dat ra 1a mdi quan hé nay nhu thé nao khi ddt vao boi canh dich vu du lich sirc khoe dua
trén quan diém cua thuyét ban sic x4 hoi? Do vay, nghién ctru nay duoc thyc hién nhim kiém dinh
tinh ng dung ctia mo hinh trong bdi canh nghién ciru khac d6 1a dich vu du lich strc khog.

2. Co s6 ly thuyét va mo hinh nghién ciu

2.1.  Méi quan hé giita trai nghiém va hanh vi gan két khdch hang

Mo hinh 1 vé khéi niém sy trai nghiém khach hang duoc thiét ké bai Godovykh va Tasci (2020)
da chi ra rang c6 bon thanh phan trong ciu triic khai niém trai nghiém khach hang, bao gém: (1) Nhan
thirc (Cognitive), (2) cam xuc (Affective), (3) cam giac (Sensory), va (4) y chi (Conative), bon thanh
phan nay co thé thay doi trong mdi giai doan tiéu dung khac nhau va bdi canh dich vu khac nhau. Hé
qué ca tong trai nghiém khach hang lién quan toi ngudi tiéu dung (bao gdm: Cam xtc, nhan thic,
théa mén, va y chi) va lién quan toi thwong hi¢u (bao gdm: Long trung thanh, su hai long, niém tin,
su cam két, sy tham gia, va sy truyén ba).

* Lién quan téi tiéu dung: Cam
xuc (thich thu, giai tri, lvu Juyen,
hanh phiic); nhan thire (Kién
thite, k§ nang), ¥ chi, thoa man

* Lién quan t¢i thwong hiéu:
Trung thanh, hai long, niem tin,
cam keét, tham gia, truyén ba

" DTN s A 5 . ‘A
«Lién quan téi tiéu dung: Pac diém Tong tral nghlem
nhan khau hoc, tdm ly, van hod, kién =
thire, kinh nghiém, ...

«Lién quan téi thwong hiéu: moi truong
trai nghiém (khéng gian, khéng khi, xa
hoi, van hod, tir nhién), su tin cdy, co
hoi cong nghé, co hoi dong san xuat, co
héi tw phuc vu, ...

-Lién quan téi tinh hudéng: Boi canh
tiéu dung, moéi treong vi mé

«Trwéc tiéu dung: nhan thirc, cam xuc,

cam gidc, ¥ chi tlr rong tac va gan ket

mong doi

«Trong tiéu dung: nhan thirc, cam xuc,
cam gidc, y chi tir twong tac va gan ket
thye t€

+Sau tiéu dung: nhan thirc, cam xuc,

cam gidc, y chi tir trong tac va gan ket

5 5 hoi tuon & %
|

Hinh 1. M6 hinh khai niém vé trai nghiém khach hang

Nguon: Godovykh va Tasci (2020)
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Mo hinh 2 vé khai niém su gin két khach hang (Customer Engagement) ctia So va cong su (2016)
cho thay c6 nam thanh phéan trong cau triic khai niém gom: (1) Su gén bé/sy ddng nhat (Identification),
(2) nhi¢t tinh (Enthusiasm), (3) chi y (Attention), (4) thu hut (Absorption), va (5) tuong tac
(Interaction). Tién dé dé hinh thanh sy gin két khach hang bao gém: Su tham gia, twong tac, giao
tiép, thoa man, tin cay, gén két, cam két, va nhan thirc thuong hi¢u. Vay so sanh mo6 hinh 1 va 2 ta c6
thé két luan hé qua ciia trai nghiém khach hang chinh 14 tién dé ctia hanh vi gan két khach hang. Trong
mdt quy trinh thyc hién dich vu thi sy gén két va trai nghiém khach hang cung déng thoi ton tai
(Brodie va cong su, 2011). Theo Hollebeek (2011), "gén két" mang tinh c4 nhan, phu thudc vao ngi
canh va 1a két qua ctia tuong tac giita cha thé va doi tuong (ttc 1a két qua ciia gin két da trén trai
nghiém khach hang). O nhing bdi canh khac nhau thi méi quan hé giira trai nghiém va gan két 1a khac
nhau (van Doorn va cdng su, 2010; Rather, 2020; Mohd-Ramly & Omar, 2017). Do d6, nghién ctru
nay tap trung tim hiéu mbi quan hé gian tiép va truc tiép giita trai nghiém khach hang va hanh vi gan
két khach hang.

I -~ pEom - R

* Su tham gia * Su gin bo/ sur Gia tri ddng sing
- Su tuong téc dong nhat tao
« Sy giao tidp * Sy nhiét tinh * Tréi nghiém thuong
* Thoa méin *Suchuy higu .
o , * Su thoa man
* Sy tin cy * Thu hut , . Su tin cdy
* Su gén ké,t * Su twong tic « Su cam két
* Su cam ket * Gia tri khach hang
. N_l}én thirc thuong * Long trung thanh
hi¢u * Tai san khach hang
« Danh tiéng
* Nhan dién thuong
hiéu
« Két qua tai chinh
J J

Hinh 2. M5 hinh khéi niém vé su gin két khach hang
Nguoén: So va cong sw (2016)

2.2, Thuyét ban sdc xda héi (Social Identity Theory)

Ly thuyét ban sic xa hoi cho ring moi ngudi vugt ra khoi ban sic c4 nhan va phat trién ban sic
xd hoi dé thé hién y thac vé ban than cua ho (Tajfel & Turner, 1985; Bhattacharya & Sen, 2003). Mot
ca nhan déng nhat, gén b6 voi mot nhom cu thé thuong duoc goi 1a ban sdc xa hoi. Ban sic x4 hoi
duogc dinh nghia 1a sy ty nhan thire dya trén cac lién Kkét nhén thirc gitra ban sdc ciia c4 nhan va ban
sdc ctia nhom/to chirc (Ashforth & Mael, 1989). Moi nguoi ¢6 thé mudn dugc dong nhat minh véi
mdt nhom cu thé khi ho thdy nhém d6 hap dan hodc c6 kha ning lam phong phii thém béan sic xa hoi
ctia ho, ho ciing ¢ thé chon dé dong nhit véi mot nhom ngay ca khi ho khong phai 14 thanh vién
chinh thtrc ctia nhoém (Scott & Lane, 2000; Bhattacharya & Sen, 2003). Do d6, nguoi tiéu dung ciing
o thé déng nhat minh voi mét t6 chirc hodc nhan vién cua t6 chirc mic du ho khong 1a thanh vién
chinh thtc cta td chirc (Ahearne va cong su, 2005; Tuskej va cong su, 2013). Mic dit mot sé nha
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nghién ctru cho rang sy nhan dién/dong nhat khach hang véi cong ty 1a két qua cta sy nhan dién/dong
nhét ban than khach hang véi nhan vién (Bhattacharya & Sen, 2003; Ahearne va cong sy, 2005).
Nhung mot s6 nghién ctru lai chimg minh rang hai ciu tric d6 c6 thé xay ra doc 1ap nhau va c6 vai
tro dic biét dbi voi két qua cua cong ty (Chan va cong su, 2017; Yim va cong su, 2008). Cac nghién
clru trude vé ban sic xi hoi cho thay viéc dong nhit ciia mot ca nhan véi mot nhom tao ra két qua
tich cuc, nhu vay, nhiing ngudi déng nhat manh mé& ho c6 nhiéu kha nang hd trg t6 churc theo nhiéu
cach khac nhau va danh gia td chirc mot cach tich cuc (Ahearne va cong sy, 2005; Kelley va cong su,
1990). Quan trong hon, cac nghién ciru trudc da tiét 16 rang sy dong nhat cia nguoi tiéu dung vai
cong ty tao ra hanh vi gan két khach hang (He va cong s, 2012; Lam va cong su, 2010).

2.3.  Vai tro trung gian cua nhdn dién to chirc va nhdn dién nhan vién

Khai niém vé nhan dién khach hang bao gém hai thanh phan 1a: Nhan thirc va tinh cam (Wolter
& Cronin, 2016), trong d6, thanh phan nhan thirc thé hién méi lién hé dinh nghia nhén thirc to chiic
va nhan thirc cia chinh ho (Bergami & Bagozzi, 2000), con thanh phan tinh cam dé cap dén mdi lién
hé cam xiic tich cyc giita ban sac ciia mot to chirc va sy danh gia ma khach hang ap dung cho chinh
ho, dugc phan anh bang nhimng cam xuc tu ¥ thic tich cuc. Cac nghién ciru trude ddy da phat hién ra
trai nghiém khach hang dan dén su nhan dién t6 chrc, chéng han nhu: Khi khach hang trai qua tuong
tac tich cuc vé mit nhén thirc va cam xtc v6i nha cung ce‘ip dich vu cling nhu véi nhitng nguoi ti€u
dung khac, ho s& co nhiéu kha nang déng nhét minh véi t chirc (Ahearne va cong su, 2005; Hong &
Yang, 2009; Karaosmanoglu va cong su, 2011). Trai nghiém khach hang dugc hinh thanh thong qua
danh gi4 nhan thic tich cyc va mbi quan hé tinh cam véi nha cung cép dich vu ciing s& lam ting gia
tri cia ho gén lién v6i mbi quan h¢ giira khach hang va nha cung cép dich vu (Ashforth va cong su,
2016; Chan va cong su, 2017). Su déng nhit ciia khach hang voi t6 chirc va nhan vién s& thuc d?iy
khach hang thyc hién hanh vi hd tro t chuc ngoai cac giao dich, thuong dugc dat tén la hanh vi gén
két khach hang (Kang va cong sy, 2015; Jaakola & Alexander, 2014; Bhattacharya & Sen, 2003; Chan
va cong su, 2017). Hanh vi gin két khach hang thé hién hanh vi vuot ra ngodi vai tro ctia khach hing
trong viéc cung cép dich vu va hanh x@ theo sang kién va dong luc cua ho (Roy va cong sy, 2018;
Cheung va cdng su, 2020).

2.4. Téng quan cdc nghién civu lién quan vé trdi nghiém khdch hang

Sau khi Iuge khéo céc nghién ciru vé sy trai nghiém khach hang duoc tong hop tai Bang 1, nhém
tac gia nhan thay hau hét cac nghién ctru thiét ké ciu tric thang do dwa trén bon thanh phan: Nhan
thue (Cognitive), cam xuc (Affective), cam giac (Sensory), va y chi (Conative). Klaus va Maklan
(2013) da xac dinh trai nghiém khach hang duogc tao ra tir ca danh gia nhan thirc va phan tng tinh
cam trong qué trinh tuong tac dich vu giira khach hang va t6 chirc, ho di ¢ y tuong va phat trién
thude do cho cdu trac “trai nghiém khach hang” bao gém bdn khdi niém thir nguyén cho nhén thirc
va cam xuc o cép d6 cao hon, do6 1a: Trai nghi¢m san phé‘im, trong tdm két qud, khoanh khic cam go,
va su an tdm. Mdc du thang d6 nay duoc danh gia 1a c6 kha nang khai thac toan dién cac khia canh
clia trai nghiém va c6 tiém ning, nhung n6 van chua dugc thir nghiém rong rai trong hau hét cac
nghién ctru thuc nghiém. Thang do méi chi dugc do luong & bdi canh dich vu tai chinh. Hon nita, hiu
hét cac nghién ciru xdy dyng mdi quan hé dua trén cac thuyét khac ma khong phai 1a thuyét ban sic
xa hoi, chi c6 duy nhat mot nghién ctru ctia Mai Chi va cong su (2022), ciing chinh 1a nhom tac gia
cuia bai viét nay nhung & boi canh dich vu khac d6 1a dich vy thim my.
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Lugc khao cac nghién ctru vé trai nghiém khach hang

Tac gia

B6i canh

CAu tric khai niém

Mbi quan hé

Rose va cong
su (2012)

Klaus va
Maklan (2013)

Khan va cong
su (2015)

Keiningham va
cong su (2017)

Fernandes va
Pinto (2019)

Sari va Wijaya
(2019)

Karnowati va
Astuti (2020)

Mai Chi va

cong su (2022).

Ban 1€ truc tuyén,
M§ va chau Au

Ngan hang, Y

Khach San, An
bo

Pa dich vu

Ban 1¢, B6 Pao
Nha

Dich vy thdm my,
Indonesia

Dich vu cham séc
sac dep, Indonesia

Dich vy thdm my,
Viét Nam

Nhaén thirc,

Cam xuc

Trai nghiém thuong hi¢u, Trai
nghi¢m dich vu, Trai nghiém
trude va sau mua

Trai nghiém sén phim,

Tap trung két qua, Khoanh khéc
cam go, An tam

Nhan thire, Cam xtic, Thé chét,
Céam quan, Xa hoi

Mbi truong, Nhén vién tuyén
dAu, Khoanh khéc sy that, Cung
cAp san phim

Giac quan, Tinh cam, Tri tué,
Hanh vi

Giac quan, Cam nhén, Suy nghi,
Hanh dong, Lién hé

Trai nghiém sén phim,

Tap trung két qua,

Khoanh khéc cam go,

An tam

Trai nghiém khach hang >
Théa man/Tin tuéng > Y dinh
mua

Trai nghiém khach hang >
Trung thanh/Thoa man/ Tin
tuong

Trai nghiém khach hang >
Trung thanh/Théa man/ Truyén
miéng

Trai nghiém khach hang >
Théa méin - Cam két

Trai nghiém khach hang >
Chét lwong mbi quan hé > Giit
chan, truyén miéng, khoan
dung

Trai nghiém khach hang >
Cam xtic/Gan bd/Tin tuéng >
Trung thanh

Trai nghiém khach hang >
Trung thanh

Trai nghiém khéach hang
-Nhén dién nhan vién/T6
chirc > Hanh vi gén két

2.5. M6 hinh va gia thuyét nghién civu

Duya trén thuyét ban sic xa hoi, nghién ctru nay thao luan vé qué trinh khach hang tham gia trai

nghiém dich vu va vai tro ddng nhat cia ho gitp chuyén trai nghiém thanh két qua tich cyc cho cong

ty, cu thé 1a qué trinh khach hang trai nghiém dich vu ¢ su tham gia va tuong tac giita khach hang

v6i cong ty, khach hang voi nhan vién, khi khach hang c6 nhiing trai nghiém tich cuc, ho s& dong

nhét ban than véi cong ty va nhan vién, d6 1a tién dé 1am nay sinh hanh vi gin két ctia ho. Vi vay, cac

gia thuyét va mo hinh nghién ctru dugc dé xuat cho mdi quan hé giita trai nghiém khach hang va hanh

vi gén két khach hang trong dich vu du lich strc khée nhur sau:

Gid thuyét Hi: Trdi nghiém sé tac dong tich cuec t6i hanh vi gan két khach hang.

Gid thuyét Ha: Trai nghiém sé lam tang hanh vi gan két khdach hang qua trung gian nhan dién

khach hang - nhan vién.
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Gid thuyét Hoa: Trai nghiém co tac dong tich cuc toi nhan dién khach hang - nhan vién.

Gid thuyét Ha: Nhdn dién khdch hang - nhdn vién cé tac dong tich cuwc téi hanh vi gin két

khach hang.

Gid thuyét Hs: Trai nghiém sé lam tang hanh vi gan két qua trung gian nhdn dién khdch hang -

to chic.

Gid thuyét Hsa: Trai nghiém co tac dong tich cuc toi nhan dién khach hang - 16 chire.

Gid thuyét Hsp: Nhdn dién khdch hang - t6 chitc ¢6 tac dong tich cwc téi hanh vi gdn két

khach hang.
Nhén dién khach
e hang - nhan vién Hap
Ha, —
Trai nghi¢m khach ]/ Hanh vi gén két
hang J\ H, khach hang

H3a /

Nhén dién khach

\[ ]/ Hap

Hinh 3. Mo hinh nghién ctru dé xuét

hang - t chtrc

3. Phuong phap nghién ciru

3.1. Tién trinh nghién ciru

Nghién ctru dugc thyc hién qua hai giai doan:

- Giai dogn 1: Cudc phong van chuyén sau véi 5 gido su ¢6 chuyén mon vé phuong phép nghién
ctru va marketing dich vy va 5 chuyén gia lam viéc trong linh vuc dich vy du lich nham danh gia do
phi hop ctia m hinh va céc céu triic khai niém trong mé hinh. Sau khi cic thang do dugc chuyén thé
sang tiéng Viét va dugc hiéu chinh cho phul hgp véi bdi canh nghién ctru, nghién ctru thue hién khao
sat so by voi 30 ngudi da timg trai nghiém dich vu du lich strc khoe nham d kiém tra sy phi hop, dé
hiéu ctia myc hoi khi chuyén thé tir tiéng Anh sang Viét.

- Giai dogn 2: Thyc hién khao sat bang ban hoi v6i nhimg du khach d4 timg trai nghiém dich vu
du lich suc khoe tai Viét Nam. Hai phuong phap thu thap dir li¢u dugc thuc hién gém: Khao sat truc
tiép va truc tuyén. B6 dir liéu thu vé dugc sang loc va xu 1y nhim loai bo cac thong tin rac, sau do
dugc phan tich md hinh cau tric tuyén tinh binh phuong nhé nhét timg phan (PLS-SEM) bang phan
mém SmartPLS 3.7.8. Két qua tim thdy dugc thao luan dé dé xuat cic ham y quan tri.

3.2.  Thang do nghién curu

C6 4 chu triic khai niém trong mé hinh nghién ctru dugc trinh bay trong Bang 2, bao gom: (1) Trai
nghiém khach hang, (2) nhan dién nhan vién, (3) nhan dién t6 chiic, va (4) hanh vi gan két khach
hang, trong d6, 2 khai niém trai nghiém khach hang va hanh vi gin két khach hang thudc khai niém
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béc hai. C6 tong s6 45 muc do dugc thiét ké theo hinh thirc thang do Likert 5 diém (1: Hoan toan
khong dong v, 2: Khong dong ¥, 3: Trung dung, 4: Pdng ¥, 5: Hoan toan dong ¥).

Béng 2.
Céc cau tric khai niém trong mo hinh
Chu tric khai niém  Céc muyc do Ky hiéu S6 bién
quan sat
Trai nghiém khach hang (Klaus va Maklan, 2013) EX
Tin tudng vao chuyén mén cuia nhan vién, ho biét 13 EX.PM1
nhiing gi ho dang lam.

Toan bd qua trinh thyc hién rat d2 dang, nhan vién quan EX.PM2
tam td1 moi thir.
Khong chi 1a lac thyc hién dich vu ma cong ty cham soéc EX.PM3

cd sau do.

Sy an tim ) L ) 6
Cong ty hiéu va cham sdc rat tot nén khong c6 ly do gi de EX.PM4
chuyén sang cong ty khac.

ba thda thuan véi cong ty trudc nén khi thyc hién dich EX.PM5
vu thyc sy dé dang.

Chon dich vu du lich ¢ day vi ho luén danh nhiing 101 tu EX.PM6
vén riéng.

C6 nhiéu dich vu du lich strc khoe khac nhung van ¢ lai EX.OF7
cong ty ndy béi qua trinh thyc hién dich vu ¢ day dién ra
dé dang.
Quan trong la nhan dugc mét dich vu tt & day hon la gia EX.OF8
Tép trung két qué tot & noi khac. 4
O lai v6i cong ty nay boi vi khong tin twong dé sir dung EX.OF9
dich vu cta cong ty khac.
Quan trong la nguoi tw vin cling da tung st dung dich vu EX.OF10
& day, nén ho biét rd nhing gi s& trai qua.

Cong ty linh hoat trong théa thuan va xem xét can than EXMTI11
nhu ciu.
Cong ty ludn cap nhat va théng bao vé cac goi liwa chon EX.MTI12
Khoanh khic dich vy méi.
Cam go Muén st dung dich vu ctia mot cong ty tin cdy béi chi phi EX.MT13
cho mét goi dich vu 1a lon.
Cong ty c6 nhan vién tbt; ho biét ling nghe, lich sw va ~ EX.MTI14
1am t6i cam thay thoai mai.
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Chu tric khai niém  Céc muyc do Ky hiéu S6 bién
quan sat
Céch ma cong ty xur 1y khi ho thuc hién dich vu khong tbt EX.MT15
(méc 18i) s& quyét dinh viéc co tiép tuc sir dung dich vu
hay khong.
Muén duoc chon gita nhiéu goi dich vu khac nhau dé EX.PE16
chéc chin nhan duge dich vu tdt nhét.
biéu quan trong la nhén dugc su so sanh cac goi dich vu EX.PE17
Trai nghiém cua nhiing cong ty khac. A
san pham S& khong biét goi dich vu nao 1a t5t nhét cho téi khi so ~ EX.PE1S8
sanh tir nhidu goi dich vu khac.
That tuyét néu c6 thé giao dich v6i mot nhan vién dugc EX.PE19
chi dinh trong toan bd qua trinh thyc hién dich vu.
Ddng nhit manh mé& v&i nhan vién cua cong ty nay. EI23
Nhdn dién khach ~ Cam thiy tuyét voi khi 1a khach hang ctia nhan vién. EI24
hang -nhan vién B .
Muon noéi rang t6i la khach hang cua nhan vién. EI25 5
(Chan va cong su,
2017) Nhan vién cua cong ty rat hop voi toi. EI26
Cam théy gén b6 v6i nhan vién. EI27
Ddng nhat manh mé véi cong ty. FI28
Nhén dién khach — Cam thay tuyét voi khi 1a khach hang cia cong ty. F129
hang-t6 chirc B .
Mudn noéi rang t6i 1a khach hang ctia cong ty. FI30 5
(Chan va cong su,
2017) Cong ty nay rat hop voi toi. FI31
Cam thiy gén bo véi cong ty. FI32
Hanh vi gdn két khéach hang (Roy va cong suw, 2018) EG 3
Chu dong giao tiép vdi cong ty vé cac dich vu khac cothé  EG.CO33
sir dung sip ti.
Hanh vi ddng Dua ra cac dé xuit mang tinh xay dung cho cong ty dé EG.CO34
phat trién céi thién cac dich vu.
Dé cong ty biét cach phuc vu nhu cdu nhu thé ndo cho  EG. CO35
tot hon.
Noi nhimg diéu tich cuc vé cong ty va nhan vién cho EG.IN36
ngudi khac.
Hanh vi Gi6i thi¢u cd a nhan vién ch o1 kha EG.IN37 3
anh huong 161 thi¢u cong ty va nhan vién cho nguoi khac. .
Khuyén khich ban be va ngudi than st dung dich vu cua EG.AU38

cong ty trong tuong lai.
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Chu tric khai niém  Céc muyc do Ky hiéu S6 bién
quan sat

Pang hinh anh qua trinh trai nghiém dich vu trén cac EG.AU39
phuong tién truyén théng xa hoi.

. Viétblogs/ trang thai vé trai nghiém tich cuc. EG.AU40
Hanh vi lan truyén

Cong ty cung cip co hoi dé chia sé kinh nghiém thong EG.AU41 4
qua phuong tién truyén thong xa hoi.
Tham gia truyén thong tin v& ndi dung cac chuong trinh EG.AU42
xuc tién ma cong ty cung cp.
HS tro cac khach hang khac cta cong ty néu ho cin sy EG.MB43
giup d& cua toi.
Pura ra 16i khuyén cho céc khach hang khac vé cac dich EG.MB44
vu cua cong ty.
Huéng dan cho cac khach hang khéc clia cong ty sir dung EG.MB45
Hanh vi van dong dich vu mot cach chinh xac. 6

Chu dong gitip cac khach hang khéc ciia cong ty néu ho EG.MB46
gip van dé.

San sang dung ra dé bao vé danh tiéng cho cong ty. EG.MB47

Sén sang 1am 16 cho cac khach hang khéc khi ho hidu sai EG.MB48
vé cong ty.

S4 cAu triic khai niém: 4

Sé muc do: 45

3.3, Madu nghién citu va doi tiwong khdo sdt

Phuong phap chon mau phi xac sut - thuén tién két hop véi tich luy nhanh dugc thyc hién. béi
tugng khao sat 1a cac du khach da tirng trai nghiém dich vy du lich strc khoe tai ba thanh phé 16n dai
dién cho 3 mién Bic, Trung, Nam (Ha Noi, Pa Nang, TP.HCM). Quy m6 mau duoc lya chon theo
khuyén nghi 5:1 (Hair va cong su, 2011). M6 hinh nghién ctru ¢6 45 muc do, vi vy, quy md mau tbi
thiéu can phai co dé phuc vu cho phan tich l1a 125, dé tang tinh dai dién, nghién ctru quyét dinh thuc
hién khao sat véi quy mé mau la 200.

3.4.  Qua trinh thu thap dir liéu

Dé thu thap dugc dit liéu nghién ctru, nhém téc gia da nho sy trg giup ctua dong nghiép dang gidng
day cho nganh Thuong mai - Du lich & mét s6 truong dai hoc dé c6 mdi lién hé véi cong ty du lich
dang cung cap dich vu du lich stc khoe tai TP.HCM, Pa Néng, Ha Noi, tiép do, bang phuong phap
tich lily nhanh, nhom tac gia nhan dugc su gidi thiéu tir cac dap vién trong qua trinh khao sat. Ban
hoi dugc phat tryc tiép (thu vé 85 ban), va truc tuyén — qua Google Forms (thu vé 121 ban). Tong thu
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vé 206, sau cong doan lam sach dir li€u ban dau da loai 8 ban khong dat yéu cau, bo dit liéu chinh
thirc dé dua vao phan tich dap ing myc tiéu nghién ctru 1a 198.

4. Keét qua nghién ciru

4.1. M0 ta mdu nghién ciru

Nghién ctru da thu thap 5 thong tin vé dic diém nhan khau hoc, bao gém: Gi6i tinh, d6 tudi, nghé
nghiép, thu nhép, noi sinh séng, noi trai nghi¢ém dich vy. Tai Bang 3, cac nhém trong bién chiém ty
trong tuong dbi dong déu, chi riéng vé thu nhap c6 sy khac biét hon ca, d6 1a nhom c6 thu nhap cao
chiém s6 dong nhat, va sé dong du khach 14 sinh sdng tai Ha Noi.

Béng 3.
Dic diém ciia mau nghién ciru

Pic diém Tén sb Ty 18 (%)

Gidi tinh Nam 82 41,414%
Nir 116 58,586%

Do tudi Tir 20-35 tubi 32 16,162%
Tir 36-50 tudi 92 46,465%
Trén 50 tudi 74 37,374%

Nghé nghiép Sinh vién 30 15,152%
Lao dong tri 6¢c 78 39,394%
Lao dong san xuAt 20 10,101%
Kinh doanh 27 13,636%
Huru tri 43 21,717%

Thu nhap Tir 5-10 triéu VND 20 10,101%
Trén 10-20 tridu 50 25,253%
Trén 20 triéu VND 128 64,646%

Noi sinh sdng Ha Noi 95 47,980%
Pa Ning 65 32,828%
TP.HCM 38 19,192%

Noi trai nghiém  Khanh Hoa 62 31,313%

dich vuste khoe  v4, gy 58 29,293%
Hoa Binh 42 21,212%
Tuyén Quang 36 18,182%

Téng 198 100%
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4.2.  Banh gia do tin cdy va gia tri cua thang do

Két qua nghién ciru & Bang 4 cho thdy hé s tai (Outer Loading) ciia tat ca cac bién quan sat déu
> 0,7, cac thang do déu dat do nhat quan noi tai (Composite Reliabilities) va do tin cay tong hop
(Cronbach’s Alpha) déu > 0,7. Phuong sai trich (AVE) ctia cac thang do déu > 0,5. Do d6, cac cdu
trac khai niém dé xuat dat dugc gia tri hoi tu (Convergent Validity).

Bang 4.
Két qua d¢ tin céy va gia tri hoi tu thang do
Chu tric Heé s6 tai D6 nhét quan bé tin cay Phuong sai trich
trung binh
EX.PM1 0,826
EX.PM2 0,821
EX.PM3
0.816 0,873 0,133 0,642
EX.PM4 0,728
EX.PM5 0,792
EX.PM6 0,721
EX.OF1 0,819
EX.OF2
0,868 0,836 0,821 0,635
— EX.OF3 0,787
Trai nghiém
, . EX.OF4 0,868
khach hang ’
EX.MT1 0,807
EX.MT2 0,861
EX.MT3 0,823 0,851 0,809 0,659
EX.MT4 0,802
EX.MT5 0,816
EX.PEI 0,813
EX.PE2
0.827 0,865 0,803 0,621
EX.PE3 0,835
EX.PE4 0,852
FI1 0,769
F12 0,842
Nhén dién t6 chirc FI3 0,723 0,824 0,729 0,605
F14 0,794
FI5 0,806
EIll 0,841
EI2 0,802
Nhan dié
Aan d.lAc " EI3 0,823 0,846 0,879 0,628
nhan vién
El4 0,814
EIS 0,822
Hanh vi e Kt EG.CO1 0,798
o v ean ke EG.CO2 0.772 0,844 0,789 0.578
khach hang
EG.CO3 0,761
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Chu tric Heé s6 tai D6 nhét quan bé tin cay Phuong sai trich
trung binh
EG.IN1 0,703
EG.IN2 0,745 0,805 0,735 0,562
EG.IN3 0,721
EG.AUI 0,821
EG.AU2 0,807 0,794 0,762 0,593
EG.AU3 0,825
EG.AU4 0,841
EG.MBI1 0,821
EG.MB2 0,798
EG.MB3 0.807 0,891 0,748 0,587
EG.MB4 0,802
EG.MB5 0,753
EG.MB6 0,762

Ngoai ra, nghién ctru ciing kiém dinh gia tri phan biét (Discriminant Validity) giira cic cdu tric
khai niém bang viéc sir dung tiéu chuan Fornell - Lacker theo Fornell va Larcker (1981). Két qua ¢
Béng 5 cho théy tat ca cac gia tri cdn bac hai ciia AVE ctia mdi bién nghién ctru déu 16n hon hé s6
twong quan giita bién d6 véi cac bién con lai trong mo hinh. Do d6, cac cau triic trong nghién ctru dat
duogc gia tri phan biét.

Bang S.
Két qua kiém dinh gia tri phan biét (Fornell - Lacker)
Trung binh D9 léch chuén EG EX EI FI
EG 3,237 1,112
EX 3,544 1,054 0,717
EI 3,226 1,106 0,709 0,361 0,609
FI 3,375 1,118 0,728 0,482 0,615 0,528

Ghi chu: EX: Trai nghiém khach hang; EG: Hanh vi gfm két khach hang; EI: Nhan dién nhén vién; FI: Nhan dién td chirc.
4.3.  Banh gia miec do phu hop cua mo hinh (Goodness of Fit — GoF)

Theo Henseler va cong sy (2015) dé c6 thé két luan mo hinh phu hop véi dir liéu thi trudng
(Goodness of Fit) can phai thoa man cac diéu kién sau: (1) Hé s6 SRMR (Standardized Root Mean
Square Residual) < 0,082; (2) d_ULS < 95%; (3) d_G1 < 95%; (4) Hé s6 d_G2 < 95%; va (5) NFI >
0,9. Két qua tai Bang 6 cho thy gia tri SRMR 14 0,068; d_ULS thudc khoang 0,932 dén 0,919, nho
hon 0,95; d_G1 nam trong khoang 0,698 dén 0,725, nhé hon 95%; d_G2 c6 gia tri thudc khoang 0,506
dén 0,517, nho hon 95%; NFI ciia mé hinh ciing 16n hon 0,9 véi gia tri nam trong khoang 0,902 dén
0,915. Do d6, két luan rang dir liéu dé kiém dinh mo hinh phu hop véi dir liéu thi truong va c6 thé
mang tinh giai thich cling phu hgp véi dia ban nghién ctru, d6 1a dich vu du lich stc khoe tai
Viét Nam.
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Béng 6.
Két qua do ludng mirc d6 phi hop mé hinh véi dit liéu thi truong
MO hinh té1 han M0 hinh uéc lugng
SRMR 0,068 0,065
d ULS 0,932 0,919
d Gl 0,725 0,698
d G2 0,517 0,506
Chi-Square 1.362,014 1.332,133
NFI 0,902 0,915

4.4.  Ddnh gid mé hinh cdu triic tuyén tinh binh phwong nhé nhat timg phan (PLS-SEM)

Trong phan tich dudng dan PLS, tim quan trong cia cac hé s6 duong dan c6 thé dugc kiém tra

bang thuat toan bootstrap. S6 lwgng mau phu bootstrap 14 5.000 (Hair va cong su, 2011). Quy trinh
danh gia mo hinh PLS-SEM dua theo dé xuét ctia Hair va cong su (2016), bao gom céc budc sau: (1)

Kiém dinh hién tugng da cong tuyén, (2) kiém dinh hé s6 dudong ddn mé hinh cau tric, (3) hé s6 xac

dinh (gi4 tri R?), (4) d4nh gid hé s tac dong (gid tri f2), va (5) danh gia su lién quan du bao

(gid tri Q%).
Béang 7.
Két qua kiém dinh gia thuyét
Gia Méi quan hé Trong s0 géc Trong s0 trung binh  P-value VIF 2 Két luan
thuyét
Hi EX—EG 0,108%** 0,102 0,000 1,801 0,086  Chap nhan
Ha EX—EI -EG 0,037** 0,035 0,021 Chip nhan
Ha EX—EI 0,135%** 0,137 0,000 1,918 0,079  Chdp nhdn
H>y EI-EG 0,275%** 0,271 0,000 1,782 0,067  Chdp nhdn
H; EX— FISEG 0,033%* 0,034 0,018 Chip nhan
Hsq EX—FI 0,167#** 0,169 0,002 1,871 0,089  Chdp nhin
Hjp FISEG 0,198%** 0,217 0,000 1,853 0,081  Chdp nhdn
R%kg = 0,509

Gia tri Stone-Geisser’s Q% Q%g = 0,098; Q% = 0,231; Q% = 0,184

Ghi chu: EX: Trai nghiém khach hang; EG: Hanh vi gén két khach hang; EI: Nhan dién nhén vién; FI: Nhan dién td churc.

Béng 7 cho thdy hé s6 phong dai phuong sai (VIF) ciia tt ca cac bién doc lap déu nhé hon 3 (VIF

16n nhat 14 1,918). Do d6, mé hinh nghién ctru khong c6 hién tugng da cong tuyén xay ra. Ngoai ra,
hé s6 xac dinh R? ciia hanh vi gin két khach hang c6 gia tri 0,509, c6 nghia 1 50,9% su thay ddi cua
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hanh vi gén két khach hang d6i véi cac dich vu du lich stic khoe dugc giai thich boi cac bién doc 1ap
dugc dé xuat trong md hinh. Hon nira, gia tri ciia hé s6 tac dong 2 clia cac bién doc lap dbi véi bién
phu thudc déu 16n hon 0,02, trong d6, da phﬁn gié tri 2 nho hon 0,15, nén ta c6 thé két luan cac bién
doc 1ap tac dong nho dén bién phu thudc. Ngoai ra, hé s6 lién quan du bao Q* cia md hinh 1y thuyét
cling c6 gia tri 16n nhat 14 0,231, déu 16n hon 0. Két qua phan tich mé hinh céu trac PLS-SEM ciing
chi ra rang tat ca cac hé sb dudng dan giita bién doc lap va bién phy thudc déu c6 y nghia, véi do tin
cdy 99%. Két qua cho thiy ca ba bién ngoai sinh c6 trong s6 goc > 0. Két luan rang 3 gia thuyét chinh
(Hi, Hz, H3) va 4 gia thuyét phu (Hza, Hab, H3a, H3b) déu dugc hd tro. Két qua kiém dinh céc gia thuyét
trong mo hinh duoc thé hién tai Hinh 4.

Hanh vi
dong phat
trién

Hanh vi

Hanh vi lan
A van dong

truyén

0,037#% == T e TS
__________ Nhin dién khach
——————— hang-nhanvién 0,275%%* \‘\\
- 0,135%%* S
Trainghiém 0,108%%* »| Hanhvi ginkét
khach hang khach hang
/
0,167%**

-
e
-
- -
=~ -
——————

-

—» Téc dong truc tiép

-------- » Tac dong gian tiép

Tép trung .. .
két qua Trai nghiém

san pham

*¥%* 1 <0,001; ** p < 0,05

Hinh 4. Két qua kiém dinh gia thuyét

5. Két luan, ham y quan tri va han ché ciia nghién ciru

5.1. Két lugn

Két qua nghién ciru tir thyc tién ung ho cho nhitng 1ap luan 1y thuyét, gia thuyét va mo hinh dé
xuét, két qua goi ¥ ring mot khach hang khi dugc trai nghiém tich cuc dich vy ho s& dong nhat, coi
ban than nhu 14 thanh vién ciia cong ty va boc 16 hanh vi gan két, trong d6 co hanh vi déng phat trién,
hanh vi anh hudng, hanh vi lan truyén, va hanh vi van dong.

5.2. Hamy quan tri

Nghién ctru ¢6 ba ham y cho cac nha quén tri nganh dich vu du lich suc khée, do la:
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- Thir nhdt, theo két qua diéu tra cua Hiép hoi Du lich Cham séc Stc khoe (Wellness Tourism
Association — WTA) thi giai doan hdu COVID-19 1a co héi kinh doanh 16n cho céc cong ty du lich &
bat ky qudc gia ndo c6 tiém nang vé du lich strc khoe va Viét Nam 1a mét trong sb d6 (Tran Huy,
2022). La mot san pham du lich ddy tiém nang va c6 co hdi phat trién trong tuong lai gan, nhung hién
¢6 rét it cong ty du lich cung cap dich vu nay, cac géi trai nghiém hién c6 chua dap tmg dugc doi hoi
tor khach hang. Cac cong ty nén co6 cac chién luge thiét ké cac g0i trai nghiém dich vu du lich strc
khoe tir sém dé don bat nhu cau khach hang, dic biét phuc vu khach quéc té khi ma Viét Nam mé
cua trd lai sau dai dich.

- Thit hai, nghién ciru cung cap nhing hiéu biét sau sic cho cic nha quan 1y vé tim quan trong
clia trai nghiém khach hang trong viéc thiic day cac hanh vi gin két ciia khach hang nham h trg cac
cong ty thiét ké va cung cip nhiing trai nghiém dich vu du lich sirc khée. B6n thanh phéan trong trai
nghiém khach hang thuong thay doi theo bi canh dich vy (Stein & Ramaseshan, 2016), cic cong ty
can cung cép su an tam, dam bao réng khéch hang co thé dat duoc muc tiéu cia ho (tap trung két
qua), hay dé khach hang ty chu trong qua trinh thuc hién dich vu (trdi nghiém san phém), va ho nhan
dugc dich vu theo nhu ciu riéng ctia ho (tirc 1a khoanh khic cam go) (Klaus & Maklan, 2013) Do d6,
nguoi quan ly can xéc dinh nhiing thugc tinh cu thé dan dén su yén tam, tap trung két qua, trai nghiém
san pham va khoanh khac cam go. Céc cong ty cung cap dich vu du lich sirc khoe nén lién két, hop
tac v6i cac dich vu y té dé thiét ké trai nghiém khach hang dung voi ban chat khai niém. Béi chi phi
cho mot goi du lich stc khoe 1a 16n nén khach hang can nhic rit ky trudc khi ho quyét dinh
trai nghiém.

- Thit ba, cac nha quan ly cd géng cai thién trai nghi¢m khach hang, nhan dién nhan vién va nhan
dién t6 chirc dé nang cao hanh vi gan két v6i khach hang, trong d6 vai tro cta nhan vién 1a rat quan
trong. Mot s6 cach dé cai thién nhan dién nhan vién va nhan dién t6 chirc bao gf”)m: Nang cao hinh
anh cong ty, mdi quan hé gan két giira khach hang vi nhan vién va cong ty trong sudt qua trinh trude,
trong va sau trai nghi¢m (Ahearne va cong su, 2005; Arikan & Giiner, 2013). Khach hang c6 nhiing
trai nghiém dich vu tich cuc s& dan téi nhan dién nhan vién va nhéan dién t6 chirc, tir d6 1a tién d& cho
céc hanh vi gin bo, cac nha quan 1y nén co chién luge thiét ké trai nghiém khach hang thé nao dé
khach hang c6 thé dong nhat ho nhur 1a mot thanh vién cua to chirc dong gop lam ting gia tri dich vu,
dem lai loi ich cho doanh nghiép. Khi khach hang coi ban than nhu mot thanh vién cua cong ty, ho s€
¢6 hanh vi chii dong cho nhén vién va cong ty biét nhu cdu, mong muén ctia ho, dua ra cac dé xuat, y
tuong, gop ¥ (hanh vi dong phat trién); ho néi tich cyc vé cong ty véi ngudi khac (hanh vi anh huong);
ho ding bai trén cac phuong tién truyén thong vé cac trai nghiém tich cuc ma cong ty cung cap (hanh
vi lan truyén); ho sin sang dimg ra bao vé cong ty, hd trg, huéng dan va dua ra cac 1i khuyén cho
khach hang khac (hanh vi van dong).

5.3, Han ché ciia nghién ciru

Nghién ctru di c6 nhitng dong gop dang ké vé 1y thuyét va thuc tién, tuy nhién, van con mot sb
han ché nhét dinh: M6 hinh kinh doanh dich vu du lich stc khoe con khd méi mé tai Viét Nam, co rat
it cong ty tai Viét Nam cung cép dich vu nay, nén viéc tiép can dbi tugng khao sat kho khan, quy mo
mau chua du 16n dé co tinh dai dién cao. Vian hoa va khi hau giita cac ving mién 1a khéc nhau, nghién
ctru chua di sau tim hiéu c6 hay khong c6 sy khéc biét vé trai nghiém khach hang va hanh vi gan két
khach hang & nhimng noi c6 van hoa va khi hau khac nhau. M6 hinh nghién ctru méi chi dé xuat mot
céu trac khai niém trai nghiém khach hang dan t6i hanh vi gin két khach hang thong qua nhan dién
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nhan vién va nhan dién cong ty ma khong thém céu tric khai niém nao khac. Nhitng han ché nay
chinh 14 nhitng goi y dinh hudng cho céc nghién clru trong tuwong lai.

Cha thich

Bai bao nay 14 trich mot phan tir mo hinh nghién ciru trong luén an tién si cua tac gia 1 — Vii Thi Mai
Chi ciing nguoi huéng dan luan 4n 1a tac gia 2 — Tran Ha Minh Quén, muyc dich 1a dé thir nghiém do
phii hop ciia mo hinh trong bbi canh dich vu khéc. Tac gia tuyén bd rang khong c6 xung dot vé
lgi ich.
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