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Tom tit. Pong sang tao gia tri dwgc xem 14 moé hinh méi ndi thuc day tién trinh
thay do6i tir triét Iy quan tri 1dy doanh nghiép 1am trung tdm sang tién trinh tich hop
ngudn luc hop tac ciing c6 loi véi su tham gia dong sang tao gia tri ciia khach hang. Tuy
nhién, hién chua tim thiy mot nghién ctru ndo phan tich cac thanh t6 dong trai nghiém
va tac dong cua chung ddi cam nhan chat luong va gia ca trong linh vuc kinh doanh
khach san ¢ Viét Nam. Dya trén s6 liéu khao sat 249 du khach dang st dung dich vu
ctia cac khach san 5 sao ¢ thanh phd Nha Trang, van dung cic phuong phap phén tich
nhan t6 kham pha, nhéan t6 khang dinh va mé hinh phwong trinh ciu tric, két qua nghién
ctru di xac nhan mo hinh Iy thuyét déng sang tao gia tri véi 4 nhan t6, gdm dbi thoai,
kha ndng tiép can, rui ro dich vu va tinh minh bach. Trén co s& d6, tién hanh thao luan
mot s dong gop 1y thuyét va ham ¥ chinh sach nham gdp phan gia ting vai trd cta du
khach trong tién trinh dong sang tao, trong mdi lién hé véi gia ting nhan thirc tich cuc
vé chat luong va gia ca dich vu.

Tir khoa: Pong sang tao gia tri; Chat lwong cam nhan; Gia ca cam nhan; Khéch

san.

1. Pit van dé

Du lich 1a nganh mang tinh trai nghiém cao, bao gém cac giai doan dich vu khéc
nhau, lién quan dén nhiéu diém tiép xtc va nhiéu linh vyc dich vy, dong thoi bao gom
cac san pham hiru hinh va vo hinh. Trai nghiém cta khach du lich, dic biét 1a trai
nghiém ddng sang tao, 13 yéu td can thiét cho sy hai 1ong chung cua ho (Prebensen &
Xie, 2017). Pong sang tao gia tri dugc xem la mot mo hinh méi ndi thuc dy su thay
doi tir quan diém 1ay doanh nghiép 1am trung tim sang chd trong qué trinh twong tac va
ldy nhu cau 1am trung tdm, thu hat sy tham gia tich hop ngudn luc dé hop tac cing c6
loi dé gia tang loi thé canh tranh trén thuong truong (Fan va cong su, 2020). Dac biét,
sau ct soc dai dich COVID-19, cing véi nhiing thay doi kho luong cia thi truong du
khach néi chung, hoat dong kinh doanh khach san dang dbi mat véi canh tranh thi
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trudng ngdy cang gay gat. Khach hang ngay cang co yéu cau cao hon, khit khe hon dbi
v6i dich vu va lgi ich ma ho nhan dugc véi nhitng chi phi ma ho phai bé ra. Co thé noi
rang véi dic diém kha dong nhét vé cac san pham dich vu khach san trong timg phan
khic thi gia ca va chéat lwong ludn 1a nhimg yéu t6 quan trong dé khach san phat trién
chién luge canh tranh cua riéng minh va tao ra sy khac biét hoa.

Dang tiéc 1 cho dén nay cac nghién ctru vé dong sang tao gid tri trong du lich ndi
chung va trong linh vuc kinh doanh khach san néi riéng dang kha han ché. O Viét Nam,
hién d3 c6 mot sb it 6i cac nghién ciru vé ddng sang tao gid tri cua khach hang noi
chung va trong linh vuc du lich néi riéng. Tuy nhién, cac nghién ctru nay chi méi kham
pha tdc dong cta d@)ng sdng tao gia tri dén nhan thic trai nghiém diém dén (Trac, 2020),
su hai long va long trung thanh ctia khach hang (Phuong va cong sy, 2020), hay hanh vi
ddng sang tao trong du lich truc tuyén (Trinh va Huén, 2020; Thay va cong sy, 2023).
Theo tong lugc ciia nhom tac gia thi chua tim thdy mot nghién ctru nao phan tich cac
thanh t6 dng trai nghiém va tic dong cia ching d6i voi cam nhan chat luong va gia ca.
Do vy, nghién ciru nay duoc thyc hién nham gop phan giam thiéu khoang trong nghién
clru ndy, v6i trudng hop nghién ctiru phén tich anh hudng ciia cac thanh t6 dong sang tao
gia tri dén cam nhan cta du khach vé chat lugng dich vu va gia cta cac khach san 5 sao
trén dia ban thanh phd Nha Trang.

2. Tong quan ly thuyét vé déng sang tao gia tri

2.1 Péng sang tao gia tri

Khai niém ddng sang tao gia tri (value co-creation: VCC) xuét hién kha mudn
mang nhung da va dang nhan dugc sy quan tdm cta cac hoc gia cling nhu nhitng ngudi
lam cong tac thyc tidn. Nhiéu hoc gia da dua ra cic minh ching 1y thuyét va thyuc
nghiém vé su thay d6i ban chét ciia canh tranh va qua trinh tao ra gia tri (Prahalad &
Ramaswamy, 2004; Prahalad & Krishanan, 2008; Taghizadeh va cong su, 2022). Cac
tac gia nay cho rang s6 hoa, két ndi va toan cau hoa tac dong dén tat ca cac nganh bang
cach thay ddi hoan toan ban chat cua viéc tao ra gia tri.

Pdng sang tao lan dau dugc dinh hinh nhu mét chién luge tao dung loi thé canh
tranh cho doanh nghiép gan véi thuat ngir “tai xac 1ap cac dé xuat vé gia tri’ duoc thao
ludn trong Kambil va cong sy (1996). V6i cau hoi chinh 1a 1am thé nao dé cac doanh
nghiép c6 thé pha bo dugc bay san xuit dai tra, Kambil va cong su (1996) chi ra rang
khai niém dong sang tao nhu mot chién luoc hiéu qua dé chuyén doi nhan thirc vé gia tri
khi 1am vi¢c véi khach hang hodc nhiing nguén luc bd tro (dac biét 1a Internet), cling
nhu phan tich nhiing rii ro céng ty can xem xét trong khi t6i wu hoa chién luoc nay.
Théng nhét v6i quan diém nay, Prahalad va Krishanan (2008, tr. 11) khang dinh ring

81



Tap chi Khoa hoc Qudn Iy & Kinh té Sé 28 — Thang 12/2023

“gia tri dua trén nhirng trai nghi¢ém doc déo, dugc ca nhan hoda cua ngudi ti€u dung. Céc
cong ty phai hoc cach tap trung vao mot nguoi ti€u dung va trai nghiém cta ho tai mot
lUc, ngay ca khi ho phuc vu 100 triéu nguoi tiéu dung.” Tuong tu, Prahalad va
Ramaswamy (2004) ciing ¢4 nhan manh vai tro ciia ngudi tiéu ding cudi cing co thé
thay dbi tir riéng biét dé két ndi, tir khong biét dén c6 duoc thong tin, tir sy chip nhan
thu dong dén su tham gia tich cuc. Ho goi cach tiép can méi ndy 1a ‘ddng sang tao gia
tr1 kinh doanh’. Nhu vay, su déng sang tao chu trong dén viéc thu hat khach hang (c6
thé 14 nguoi ding cudi, khach hang dién tir, khach hang toan cau, khach hang cong dong
va nhitng ngudi quan tim nhung khong thuc su 14 khach hang truc tiép) va kién thuc
cia ho vé& cach san phém/dich vu ¢6 thé duoc khai thac dé tao ra céc gia tri moi
(Ramaswamy va Ozcan, 2018).

Ryszawska va cong su (2021) da tong lugc mot cach hé thdng vé khai niém ‘dong
sang tao’ duoc cung cdp boi nhiéu tac gia khac nhau trong vong 40 nim qua. Két qua
cho théy, thuat ngtr dé)ng sang tao gia tri da phat trién tir viéc chi dé cap dén sy tham gia
ctia ngudi dung cubi cling trong bdi canh kinh doanh sang bdi canh mé ta viéc tim kiém
su hop tac tich cuc cua nguoi dan va cong dan trong cac du an khac nhau (xa hoi, cong
nghé, ning luong, v.v.). Su phat trién nay ciing duoc ghi nhan boi cac chii thé trong qua
trinh cung cap dich vu. Qua trinh cing tao ra gia tri gitra nha cung cap va khach hang,
cho phép khach hang cing xay dung trai nghiém dich vu pht hop véi bdi canh cua ho.
Do d6, déng sang tao 13 sy tham gia tich cuc ctua nguoi dung cudi vao cac giai doan
khac nhau cua thiét ké, san xuét, trién khai va thir nghiém (Prahalad & Ramaswamy,
2004). Nguoi tiéu dung s€ dong mot vai tro quan trong gop mat trong chu trinh do, ho
co quyén va ¢6 anh hudng nhét dinh t6i hoat dong phat trién kinh doanh va su ton tai
lau dai cua mgt doanh nghiép.

2.2 Céc thanh té ciia VCC

Dong sang tao gia tri va mbi quan hé giita cac thanh t6 ctia khai niém nay véi
nhén thic chat lugng va gia tri co tinh da chiéu (Taghizadeh va cong su, 2022). Tam
diém cua tién trinh dong sang tao gia tri 1a coi khach hang nhu mot nguon luc caa hoat
dong kinh doanh, do vay gia tri duoc tao ra chiu tac dong truc tiép tir mirc do tham gia,
nhan thac gié tri va nhimg dic diém c& nhan khéach hang (Prebensen & Xie, 2017). Tuy
nhién, Gronroos (2011, tr. 279) nhan manh “Néu khong c6 sy hiéu biét thiu déo vé su
tuong tac thi khong thé xac dinh duoc khai niém, dia diém ciing nhu ban chat va noi
dung ciia viéc dong sang tao gia tri. POng sang tao gia tri dé dang trd thanh mot khai

niém khong co6 thuc chat”.
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Céc thanh t6 cua VCC lan dau tién dwgc dé xuat boi Prahalad va Ramaswamy
(2004) nhu 13 mot khung phan tich twong tac dé cac doanh nghiép thu hut khach hang
tham gia vao VCC. N6 bao gdm bén khia canh (DART): déi thoai (D), su tiép can (A),
su rai ro (R) va tinh minh bach (T), va c6 thé duoc van dung theo nhiéu cach khac nhau
dé dat dugc hiéu qua t6i wu (Solakis va cong su, 2022). M6 hinh DART duoc coi la mot
budc tién quan trong gop phan chi ra cac yéu té nang luc chinh ma cac cong ty nén phét
trién dé tham gia hiéu qua vao viéc ddng séng tao gia tri véi khach hang ciing nhu tac
dong dén nhan thuc dich vu caa khach hang (Solakis va cong sy, 2022).

v' Hgi thogi/giao tiép (Dialogue): 1a su tuong tac giita hai tic nhin dong ding
trong giai quyét van d¢, mong mudn hanh dong va dé hoc hoi. Trong bdi canh dich vu
khéch san, su giao tiép nay khach hang giao tiép voi khéch san va nguoc lai (Solakis va
cong su, 2021). Theo Buhalis va Leung (2018), khi cac kénh giao tiép thuc day dugc
giao tiép khach — chu thi s& c6 tac dong dén trai nghiém cua ho, nhat Ia kénh thong tin
‘thong minh’.

v Sy tiép cdn (Access): chi ra tao thuan loi cho dong sang tao véi viéc cung cap
cac cong cu phd hop dé lién lac gitra khach hang va nha cung cap; né ciing doi hoi
nhitng giai phép tiép thi mang lai két qua trong viéc ting cuong quyen ty do lya chon
cho khéch hang.

v Ruii ro (Risk): khach hang c6 quyén dugc thong tin day da vé rai ro, nhitng bat
tién ma ho c6 thé gap phai khi chap nhan dé xuat gia tri ciia nha cung cap. Ngoai nhiing
loi ich duoc thdng tin rd rang thi cac thdng tin vé chat lugng, gia so sanh, rui ro trong st
dung dich vu thuong lai khong phai lic nao ciing dé dinh dang va danh gia.

v' Minh bgch (Transparency): thé hién su rd rang trong thong tin giita khach
hang va nha cung cap va thuc hién cong khai thong tin. Kotler va cong su (2017, tr.
400) cho rang nha cung cap dich vy can théng tin minh bach vé gia tri cho khéach hang,
dé ho c6 thé “dé dang hiéu cach nha cung cip tinh toan chénh léch gia tri gitra san pham
ctia n6 va lya chon thay thé tét nhat tiép theo”.

2.3 Cam nhdn ciia khach hang vé chdt lweng dich vu va gia cd

- Chat lwong cam nhdn (Perceived quality): Chat lugng dich vu 1a mét khai niém
triru twong, kho ndm bat va dinh nghia. Theo Parasuraman va cac cong su (1985) thi
chat luong dich vu 1a sy danh gia cua khach hang vé muc do chat luong tong thé cua
dich vu da cung cap trong mdi quan hé voi chét lugng mong doi. Dya trén quan diém
nay, hau hét cac nghién ctru vé danh gia chat lwong dich vu va sy hai long ciia khach
hang luon gén lién vé&i nhan thire cua khach hang vé dich vu nhan dugc — d6 1a nhan

thire ctia khach hang vé chat luong cua dich vu va su trai nghiém ma chat luong dich vu
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mang lai cho ho. Nhén thirc vé chit luong dich vu nhan dwoc cia khach hang hoan toan
khong phai 1a nhitng bién s, nhitng chi tiéu duoc xac dinh trudc mang tinh khach quan
ma la danh gia chu quan cua nguoi tiéu dung dich vu (Zeithaml va cong su, 2017). NOi
cach khac, chit lugng dich vu phu thudc vao sy cam nhan cua khach hang ddi vé6i san
pham dich vu dé.

- Gid ca cam nhdn (Perceived price): Zeithaml (1988, tr. 14) da dinh nghia ‘cam
nhan cua khach hang vé gia ca hay gia ca cam nhan 1a sy danh gia tong thé cia nguoi
tiéu dung v tién ich ctia mot san phém hay dich vu dga vao nhan thic ctua ho vé nhitng
gi nhan dugc va nhiing gi phai bo ra’. Gid cad cam nhén nhu mét sy so sanh chu quan
cua khach hang gitra hai thanh phﬁn “nhan duoc” va “bo ra” tir san phém, dich vu
(Kotler va cong su, 2017). Mot sé ngudi tiéu dung cam nhan dugc gia tri khi c6 mot
mac gia thap, trong khi mot sé nguoi khac cam nhan duogc gia tri khi c6 mot su can
bang gitta chat lwong va gia ca. Nhu vay, gia ca cam nhan luén gin vai cac thanh phan
clia gia tri cam nhan va co thé 1a khac biét giita nhitng ngudi tiéu ding khac nhau.

Trong marketing hi¢n dai, gid tri cdm nhan khong don thuan 1a bai toan kinh té,
ma nd bao gdm nhiéu yéu t khac phu thudc quan diém gia tri cta khach hang
(Zeithaml va cong sy, 2017). Chi phi phi tién té 1a nhitng yéu té quyét dinh chét luong
dat dugc véi muc gia phai trd bao gém chi phi tim kiém, thoi gian, cong suc, su thuin
tién va hinh anh thuong hi¢u cia san phém hodc dich vu. Do d6, ca chi phi tién té va phi
tién té (nhan thirc va hanh vi) déu déng goép nhu nhau vao gid tri cam nhan tong thé cua
khach hang va anh huong dén nhan thirc cta khach hang vé gia tri san pham va dich vu
(Carvalho & Alves, 2023). Gia ca va chat luong 1a nhiing yéu té ¢t 16i dé khach san c6
thé tao dung loi thé canh tranh va su khéc biét, vi cac dich vu trong khach san kha déng
nhat (Solakis va cong su, 2021).

3. Pé xuat md hinh nghién ciru va phwong phap nghién ctru

3.1. M6 hinh nghién crtu va céc gid thuyét nghién cizu

V6i dic diém kinh doanh khach san ngiy cang gia tang canh tranh khéc liét thi
viéc hiéu khach hang khong don thuan chi dung lai xem xét phan tich ho can gi, mudn
gi va hoat dong tiéu dung cua ho nhu thé nao, ma hon thé, cac doanh nghiép khéch san
can biét ho nhan thic nhu thé ndo vé chit luong dich vu cua nha cung cip trong méi
quan hé véi gia ca dua ra, c6 so sanh v6i cac ddi thu canh tranh. Khi dugc tham gia
trong tién trinh tao gia tri, qua d6 c6 co hoi dé khach hang hiéu va danh gia duoc cac gia
tri ma ho nhan duoc trong méi quan hé véi chi phi vé tién bac, suc luc thé chat, tam ly
va ké ca chi phi co hoi thi nhan thtc cia ho vé chat luong dich vu va gia ca co thé s&
theo chiéu huéng tich cuc va céng bang (Casidy & Wymer, 2016).
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V6i cau hoi trong tm 1a VCC c6 anh huong nhu thé nao dén nhan thac cua
khach hang vé gi4 ca va chat lugng dich vu ma cac khach san cung cip, trong nghién
clru nay, tap trung phan tich tic dong cua cac thanh t cua DART dén chét lugng cam
nhan (QUAL) va gia ca cam nhan (PRICE). Dya trén két qua caa cac nghién ctu tién
nghiém xem xét DART 1a mét ciu trac don huéng gébm 4 thanh té nhu d3 thao luan ¢
trén (Albinsson va cong su, 2011), tac dong cua DART dén céc bién phu thudc duogc
phan tich trong méi quan hé ciu tric giita cac thanh té nay.

v Péi thogi

Déi thoai vai nhitng cach thirc khac nhau sé& gidp khach hang thau hiéu duoc tot
hon chuan dich vu ma khach san s& cung cép ciing nhu nhitng nd luc cua khéch san dé
phuc vu khéch hang mét cach tét nhat. B6 ciing 1a phuong cach hiéu qua dé quan tri
mong doi dich vu caa khach hang (Zeithaml va cong su, 2017; Buhalis & Leung,
2018). Céc nghién ctiu tién nhiém ciing cho thay giao tiép va thong tin cho khach hang
s& mang lai tac dong hai chiéu khdng chi giup cho qua trinh dénh gi4 lya chon ciing
nhu tidu dung dich vy tét nhat, ma con gilp nha cung cip nim bit dwoc ky vong va
phan hoi vé chat luong dich vu va gia ca cua minh. Tur d6, khach san c6 thé c6 céc giai
phap nham quan tri tét hon chét luong dich vu va gia ting su hai 1ong cua khach hang
(Malik & Ahsan, 2019). Tuy nhién, Grénroos (2011) cho riang khéng phai tt ca céac
hinh thire d6i thoai déu c6 thé anh huong dén nhan thac cua khach hang, bat luan cac
kénh truyén thong da dang cua khach san. Két qua nghién ciu cia Solakis va cong su
(2022) ciing cho thay ddi thoai khong c6 tac dong dén cam nhan vé gia ca va chat luong
cua du khéch. Thyc té nay cho thay su can thiét cua cac nghién ctiu kiém dinh méi lién
hé nay. Theo d6, gia thuyét nghién cau vé tac dong cua di thoai dén chét luong dich
vu va gid ca cam nhan nhu sau:

Hia: Poi thogi ¢6 tdc dong tich cuc dén chdt lwong cam nhdn cia khach san.

Hib: Déi thoai ¢é tde ddng tich cure dén gia ca cam nhdn cia khach san.

v Swtiép cdn

Kha nang tiép can 1a yéu té quan trong va thu hat sy quan tdm cua nguoi kinh
doanh dich vy, nhat 14 trong diéu Kién thi truong canh tranh ngay cang gia tang. Kha
nang tiép can khéng chi lién quan dén cac yéu tb co hoc cua dich vy, ma quan trong hon
do 1a tinh ¢6 sén cuaa dich vu dé khach hang cd thé tiép can bat ky thoi gian va diém nao
(bao gom ca truc tuyén, dé ho c6 thé tham khao, ddi sanh thong tin lién quan dén dich
vu VA gi4 cua d6i thi canh tranh, cho phép khach hang tim hiéu danh gia khai quat vé
lya chon cua ho trudc, trong va sau chuyén di. Py ciing 1a yéu té quan trong dam bao
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duy tri va cing cb 1ong tin khach hang véi thuong hiéu, gia tang su hai long (Malik &
Ahsan, 2019).

Solakis va cong su (2022) di chi rd twong tu nhu di thoai, kha ning tiép can tac
dong dén cach khach hang cam nhan vé chat luong va gia ca dich vy du lich. Cac yéu tb
nhu kha ning quyét dinh céch cung cip dich vy, kha ning lwa chon giita céc lua chon
lién quan dén mot dich vu cu thé, kha ning chon thoi diém thuan tién nhat dé nhan céc
dich vu cu thé va co hoi chia sé y kién cua khach hang vé cach thic cung cp céc dich
vu cu thé phai duoc cung cip tat ca dé nudi dudng su tham gia cua khach hang. Viéc
cung cap thong tin phu hop, hip dan cho khéach hang, pht hop véi nhu cau caa khach
hang, qua d6 c6 thé d& xuat cac lya chon dich vu khéc nhau cho khéch hang c6 thé gidp
khach hang danh gia hop ly gia tri ma ho nhan duoc ciing nhu cam nhan vé gia tri do
(Zeithaml va cong su, 2017). Tir d6, cac gia thuyét vé mdi quan hé giita kha ning tiép
can dich vy va nhan thac vé chat lugng va gia ca nhu sau:

Haa: Khd ndng tiép cdn dich vu cé tac dong tich cuee dén chdt lwong cam nhdn
cua du khach.

Han: Khd néng tiép can dich vu ¢é tdc déng tich cuc dén gia cd cam nhdn cua
du khach

v' Théng tin vé rii ro dich vu

Mot trong nhitng dic diém co ban cua dich vu 12 tinh vo hinh va dich vu ciing
khoéng ding thir duoc trude khi dd mua. Do vay, nhan thic cua khach hang vé rai ro
trong quyét dinh mua dich vy thuong 1a cao hon san pham hang hoa thong thuong
(Kotler va cong su, 2017). Khéch hang phai duoc thdng tin vé nhiing bat tién co thé xay
ra khi dén & mot khach san cu thé, bén canh nhitng loi ich cua n6. Theo Casidy &
Wymer (2016) thi bat ky rai ro tiém an nao ciing phai duoc thdng béo rat ré rang va
nhan vién caa khach san nén tu van cho khach hang vé céch sir dung dich vu caa minh
dé tranh cac van d& cd thé xay ra. Nghién ctu ciia Parayitam va cong su (2020) cho thay
nhan thic rai ro diéu tiét mdi quan hé giira nhan thicc vé& sy chung thuc cia ngudi noi
tiéng voi chat lugng dugc cam nhan va gia tri cam nhan, va voi hanh vi mua hang. Tur
nhitng luan giai trén, cac gia thuyét vé vai tro cia théng tin vé rai ro nhu sau:

Hsa: Thong tin rui ro dich vu tai khach san mgt cach rd rang sé co tdc dong tich
cue dén cam nhdn cua khach hang vé chdt leong.

Hab: Thong tin rui ro dich vu tai khach san mgt cach rd rang sé co tdc dong tich
cue dén cam nhdn cua du khdch doi véi gia ca.

v" Tinh minh bach
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Ban vé& vai trd cua cac thanh t6 DART, Prahalad & Ramaswamy (2004) nhan
manh vai tro cta cong ty trong viéc chia sé thong tin minh bach véi khach hang va coi
day 1a mot phan khéng thé thiéu trong chién lugc quan tri ky vong cua khach hang vé
chat luong dich vu dua trén nhan thic gié tri. Rothenberger (2015) cling chi ra réng tinh
minh bach cua thong tin c6 tac dong réat 16n dén gia ca cam nhan bai viéc cung cap
nhitng théng tin nhu vay cd thé mang lai hinh anh chinh xéc vé gia tri thuc cua céc dich
vu/san pham c6 tinh khéc biét cao. Mot sé nghién ctru ciing chi ra riang thong tin day du
vé gi& gilp khach hang nhan thic rd hon vé sy cdng bang nhd sy so sanh gitra cac lya
chon (Rothenberger, 2015; Kotler va cong su, 2017; Ryszawska va cong su, 2021). Hay
noi cach khac tinh minh bach c6 thé truc tiép dén nhan thtc cua khach hang vé chat
luong dich vu va gia ca san pham cua cac nha cung cap. Tir do, cac gia thuyét vé mbi
quan hé nay nhu sau:

Haa: Tinh minh bach trong cung #ng dich vu ¢6 tdc dong tich cue dén cam nhdn
cua khdach hang déi véi chdt lwong khach san.

Hap: Tinh minh bach trong cung #ng dich vu ¢6 tdc dong tich cue dén cam nhdn
ciia khdch hang déi véi gia ca khéch san.

v’ Tdc dpng cia nhgn thirc chdt lwong dich vu dén gia ca cam nhdn

Zeithaml va cong su (2017) cho rang chit lugng va gia ca lién hé vai nhau thong
qua trai nghiém caa khach hang. Khi khach hang c6 duoc céc trai nghiém tot thi ho s&
danh gia cao dich vu va diéu nay co lién quan dén chién lugc dinh gi4 cao. Tuong tu,
Taghizadeh va cong su (2022) cho rang cac cong ty cung cap nhiéu dich vy hon thuong
tinh gi4 cao, d6 1a Iy do tai sao chién luoc nhu vay s& 1a lua chon hop ly cho céac cong ty
&p dung chién lugc dong sang tao gia tri. Theo d6, khach hang cua khach san sin sang
chi nhiéu tién hon cho céc tinh ning chat lugng cua khach san nhu sy thoai mai, bau
khong khi va céc dich vu bo sung... (Mazur & Zaborek, 2014; Hanaysha, 2016). Do do,
gia thuyét duoc thiét lap nhu sau:

Hs: Chdt lwong cam nhdn cé tac dong cuing chiéu dén gia ca cam nhdn

Trén co s lam rd cac khai niém co ban va cac gia thuyét nghién ciu vé mai lién
hé gita céc khéi niém, mé hinh nghién ctru dugc dé xuat nhu & hinh dudi (Hinh 1).

Hinh 1: M hinh nghién citu dé xuat
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Giao ti€p vé1 nhan
vién khach san

nhan
(QUAL)

Kha nang tiép can
cac dich vu

(ACCES)

Théng tin v& rui 16
khi st dung dich
vu (RISK)

nhin
(PRICE)

Tinh minh bach
trong cung Urng
dich vu (TRAN)

Chit lwrgng
dich vu cam

Gia ca cam

Viéc thiét ké cac bién do luong cho cac bién tiém an dugc van dung dya trén tham
khao cac nghién ciu tién nhiém va chii yéu 1a trong linh vuc kinh doanh khach san. Cac

bién duogc thiét ké dudi dang cac nhan dinh sin vé vain dé dugc hoi, do d6 thang do
Likert 5 mac do dwoc st dung Véi qui udc: 1 = hoan toan khong dong y; 2 = khong
dong ¥; 3 = trung dung; 4 = dong y; 5 = hoan toan dong y. Noi dung cu thé dugc trinh

bay ¢ bang dudi (Bang 1).

Bang 1: Thiét ké thang do

Thang do va bién quan sat

Nguf“)n tham
khio

Giao tiép v6i nhén vién khdch san (DIAG)

1. Khi can thi Anh/chi c6 thé hoi thoai tich cuc v6i nhan vién.
2. Nhan vién khach san khuyén khich Anh/chi bay to suy nghi caa
ban than vé dich vu khach san.
3. Anh/chi ¢6 co hoi dé chia sé voi khach san nhimng ¥ kién dong
g0p cua minh.
4. Anh/chi c6 thé sir dung nhiéu kénh lién hé khac nhau dé lién hé
v61 nhan vién.

Kha niing tiép can dich vu (ACCES)

5. Anh/chi c6 thé biét minh duge khach san phuc vu nhu thé nao.

6. Anh/chi co nhiéu Iwra chon vé céch trai nghiém céc dich vu tai

khach san.

7. Anh/chi c6 thé lya chon thoi gian va cach ma khach san s€ phuc

vu.

8. Anh/chi ¢6 thé dé xuét yéu cAu cu thé vé dich vu cta khach san.
Théng tin vé rii ro khi sir dung dich vu tai khach san (RISK)

9. Anh/chi d3 dugc khach san thong bao vé nhimng rii ro c6 thé xay

ra va nhiing loi ich k}li st dung dich vu c@a ho.
10.  Anbh/chi c6 thé thu thap thong tin vé nhitng rti ro va céc lgi ich tu

Alves va cong
su (2016);
Busser va
Shulga (2018);
Solakis va cong
su (2021)

Mazur va
Zaborek (2014);
Solakis va cdng
su (2021)

Mazur va
Zaborek (2014);
Casidy & Wymer
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qué trinh str dung dich vu tai khach san.

11.  Khach san dé cung cép thong tin chinh xac va thuc té vé vu diém
va nhuoc diém dich vu cuda ho.

12.  Anh/chi da dugc tu van vé cach st dung cac dich vu trong khach
san.

Tinh minh bach trong cung ing dich vu (TRAN)

13. Anh/ch1 da c6 tit ca cac thong tin can thiét dé co thé trai nghiém
thuan loi nhat cac dich vu & day.

14, Anb/chi c6 thé truy cp vao trang thong tin khach san dé chia sé
trai nghiém tong thé gitp nang cao chat lugng khach san.

15.  Tét ca cac thong tin vé cac dich vu va gia ca khach san cung cip
déu duoc cap nhat.

16.  Anh/chij c6 thé trao ddi va chia sé thong tin dich vu cua khach san
mot cach thuan loi.

Nhén thirc ciia du khach vé chit lwgng dich vu (QUAL)

Nhén

1. Nhan vién khach san than thién
Nhan vién khach san rit tin tinh va c6 tinh than trach nhiém.
Nhén vién khach san rat chuyén nghiép.
Co s& vat chit ciia khach san dam bao.
Céc tién ich phong ngu 1a dam bao
Vé sinh an toan phong ngu t6t.
thire ciia du khach vé gia (PRICE)
Gia dich vu cua khach san 1a hop ly.
Gia dich vu khach san 1a tuong xtmg voi chit luong.
Gia dich vu khéch san 1a phu hop vi tiéu chi ctia anh- chi
Gié cac dich vu ma Anh/chi da st dung cta khach san 1a hop ly.

2
3.
4.
5
6

B ©oo N

(2016); Solakis
va  clng su
(2021)

Mazur va

Zaborek (2014);
Solakis va cdng
su (2021);
Ryszawska  va
cong su (2021)

Malik & Ahsan,
2019; Solakis va
cong su (2021);

Hanaysha,
2016); Solakis va
cong su (2021)

3.2 Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru nay dugc thuc hién véi hai bude co ban, trudc hét bang tong luoc
nghién ciru dé xay dung khung nghién ctiu va thiét ké thang do so bo. Tir d6, tién hanh

diéu tra thir v6i 20 du khach (trong d6 c6 5 du khach qudc té - tra 10i bang hoi bang

tiéng Anh) dé phat hién va xir Iy cac 11 c6 thé gap phai trong thiét ké bang hoi, dam bao

tinh khoa hoc, hop 1y ctia bang hoi trudce khi st dung trong budc nghién ctru chinh thire.
V& qui md mau, trong nghién ciu ndy sir dung phan tich nhan t6 va mo hinh phuong
trinh cau tric (SEM) nén yéu cau mot ¢& mau pha hop. Theo Hair va cong su (2010),
kich thudc mau téi thiéu dé st dung EFA tir 100 trg 1én, tuy nhién qui mdé mau cu thé

con phu thudc vao sb bién do ludng va muc tidu nghién ctu. Theo Kline (2011) thi nha

nghién ciu ¢6 thé van dung nguyén tic tién loi voi ty 16 sb mau trén mdi bién do ludng

it nhat tir 5:1 dén 10:1. Trong nghién ctru ndy tong sb bién do luong 1a 26 bién, nhu vay

theo qui tic tién loi qui md mau cé thé tir 130-260.
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Véi bang hoi hoan thién, nhém tac gia da tién hanh véi 250 du khach dang luu tr
tai cac khach san 5 sao tai thanh phé Nha Trang trong thoi gian tir thang 8-9 nam 2023.
Viéc lua chon céc phan tir cia mau duoc thuc hién theo ki thuat chon mau thuan tién.
S6 mau thu vé 1a 250, trong d6 c6 249 mau sir dung duoc. Pay duoc coi la qui mé mau
da d@é thuc hién phan tich mé hinh SEM. Cac ky thuat phan tich dugc thuc hién trén
phan mém SPSS AMOS ver.26.

4. Két qua va thao luan

4.1 Thong tin mdu khdo sét

Két qua phan tich thong k& mo ta dac diém cua déi twong khao st tir 249 phiéu
duogc tong hop & Bang dudi.

Bang 2. Thong tin co ban vé miu diéu tra

Tiéu thitc phan loai S6 lwgng Co cau %
s Nam 140 56,2
Gidi tinh NG 109 438
- Quéc té 69 277
Quoc tich NGi dia 180 72,3
<24 0 0
9 25-34 83 33,3
Do tuoi 35-44 126 50,7
45-54 28 11,2
55 tuoi trg én ﬂ 12 4,8
Trung hoc co sd, pho théng 12 4,8
Trinh  do hoc s, trung cap 45 18,1
van Cao dang, dai hoc 177 71,1
Sau dai hoc 15 6,0
Kinh doanh 58 23,3
A .. COng chuc, vién chuc 112 45,0
Nghe — nghiep  Njoni by 10 4,0
hign tai Lao dong phé thong, sinh vien 4 16
Khac 65 26,1

Nguon: X ly so liéu diéu tra thang 8-9/2023

S6 liéu thong ké mau cho thay vé gigi tinh c6 56,2% mau khao sat 1a Nam, véi do

tudi da sé 1a trung nién chiém 50,7%, va hon 76% ngudi tra loi c¢6 trinh d6 dai hoc va
sau dai hoc. Trong d6, 45% s6 ngudi tra 10i 1a cong chic, vién chuc, 23,3% mau la
nhitng doanh nhan. V& quéc tich, c6 27,7% mau la du khach qudc té, va con lai la du
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khéch noi dia. Co cAu mau nay ciing kha phu hop véi co cau cac phan khic thi trudng
ctia cac khach san 5 sao trén dia ban thanh phd Nha Trang giai doan hau Covid-19 (theo
thdng ké so bo caa Hiép hoi Du lich Khanh Hoa).

4.2 Phan tich nhan té kham pha (EFA) céc bién déc ldp va bién phu thuge

V6i 26 bién do luong, gdm 16 bién do luong cho 4 thanh té cia DART, 6 bién do
ludng chit lwong cam nhan va 4 bién do ludong gia ca cam nhan. Trudc khi phan tich
EFA, viéc kiém dinh d6 tin cdy caa cac thang do véi 26 bién nghién cau va cho hé sé
Cronbach alpha la 0,873, tuy nhién cé 3 bién c6 hé s6 twong quan bién téng dudi 0,3,
gom tranl, qual2 va qual6 nén bj loai. Nhu véy, chi con lai 23 bién dugc st dung cho
phan tich nhan té kham pha. Két qua chi ra hé s6 KMO cao (bang 0,805 > 0,5) va kiém
dinh Bartlett voi muc y nghia Sig. = 0,000 < 0,05, cho thay viéc p dung phan tich nhan
t6 1a thich hop. Véi tri sb Eigenvalue > 1 thi c6 4 nhan t6 méi dugc xac lap véi 15 bién
giai thich va tong phuong sai trich dat 64,29%. Két qua phan tich EFA duoc tong hop &
Bang 2.

Tuong ty thii tuc trén, tir 10 bién do luong cua thang do chat lwong cam nhan va
gia ca cam nhan, c¢6 2 bién s6 bi loai do c6 bién s c6 hé sb twong quan bién tong dudi
0,3 nén 8 bién con lai dua vao phan tich EFA. Két qua cho thay nhan té chat luong dich
vu cam nhan gém c6 4 bién va tong phuong sai thich 13 86,12%. Nhan tb gia ca cam
nhan duoc XAc 1ap vai 4 bién giai thich nhu dé xuat va tong phuong sai trich dat 96,96%
(Bang 2).

Bang 2: Két qua phan tich EFA céc bién ddc 1ap va cac bién phu thugc

CAc nhan t6 va bién quan sat He o tai Phuong sai - Cronbach
q nhan té trich (%) Alpha
Cac bién doc lap 64,29 -
dia3 0,806
. . dia2 0,764
Doi thoai (DIAG) diad 0.754 30,703 0,997
dial 0,673
acc2 0,859
Kha niing tiép can acc3 0,763
(ACCES) accl 0,748 15,908 0,992
accs 0,686
risk2 0,885
Thong tin vé rai risk3 0,832
ro (RISK) risk 0,779 9,845 0,987
risk4 0,764
, . trand 0,773
(TT“F‘:‘AN‘;““" bach — 4an1 0,756 7,833 0,974
tran3 0,547
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Cic bién phu thudc

qual3 0,935

Chét lrgng dich vu gual? 0,935
. N : : ’ 86,12 0,946

cam nhan (QUAL)  qual4 0,930

qual5 0,912

gia3 0,987

Gia ca cam nhan gia2 0,987
(PRICE) giad 0,983 90,90 099

gial 0,982

Nguon: X Iy sé liéu diéu tra, thang 8-9/2023

Nhu vay, viéc danh gia so bo cac thang do DART, cam nhan cia du khach ddi voi
chat luong dich vu va gia ca caa cac khach san 5 sao & thanh phé Nha Trang déu dat
yéu cau. Cac bién quan sat cua cac thang do nay s& dugc tiép tuc danh gia bang phuong
phép phan tich nhan té khang dinh (CFA).

4.4. Kiém dinh mo hinh do lwong bang phan tich nhan té khang dinh (CFA)

Pé kiém dinh gié trj hiéu luc caa mé hinh do ludng véi cac chi sé gom: tinh don
hudng; do tin cay thang do; gia tri hoi tu; gia tri phén biét thi ky thuat phan tich CFA
duoc thuc hién cho mé hinh do ludng cac thanh té caa DART va md hinh téi han. Két
qua cho thay thang do cua tat ca cac khai niém trong mé hinh dé xuat déu co do tin cay
tong hop (CR) dat cao (nho nhat 1a 0,760>0,50), phuong sai trich binh quan (AVE) déu
I6n hon 0,5 va gia tri phuong sai riéng 16n nhat (MSV) cia méi nhan té déu nho hon
AVE cua chlng, gié tri can bac hai AVE cua cac nhan té déu Ién hon tuong quan cua
chiing vai céc nhan té con lai. Két qua ndy chung to thang do cac khai niém déu dat yéu
cau vé do tin cay, gia tri hoi tu va gia tri phan biét (Hair va cong su, 2010).

Bang 3: Ma tran Ma tran Fornell & Larcker danh gia gia tri hi¢u lwc ciia mo
hinh do lwdng téng thé

CR AVE MSV DIAG QUAL TRAN PRICE ACCES RISK

DIAG 0857 0,605 0,130 0,778

**
QUAL 0,827 0546 0,398 2’298 0,739
*x
TRAN 0879 0,708 0,231 0,182* 2’460 0,842

0,361** 0,631** 0,480**
* * *

PRICE 0,785 0,549 0,398 0,741

ACCES 0,777 0,539 0,296 0,191* 0,419** 0,295** 0,544** 0,734
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* * *

0,323**
2** -

RISK 0,760 0,621 0,104 0,31 0,229** 0,262** -0,035 0,788

Nguon: Xir Iy s6 liéu diéu tra, thang 8-9/2023
Ghi cha: Cac gia tri in ddam trén dwong chéo la can bgc hai cua AVE
*** Muec y nghia P =0,000
Két qua kiém dinh d6 phd hop cia md hinh t&i han cho thay cac chi sé Chi-
square/df =2,112, GF1=0,886, CFI = 0,918 va RMSEA = 0,064 déu théa man, ching to
thang do cac khai niém nghién ctru phu hop véi dix liéu thi truong (Bang 3 va Hinh 2).
Hinh 2: Két qua phan tich CFA mé hinh tong thé

Ted [diad]
=Tl AR
=l -
e quals)] N

1D [tran3] 2 y

6132 [tran 1] " .

£73 [oiaz] s .

15 [ giad |

613 -

€17 [acc2] :

€13

2D

£2)

=

4.4. Kiém dinh mo hinh ly thuyét va cac gid thuyét nghién ciu

Két qua phan tich md hinh SEM cho thiy md hinh nghién ciru dat do tuong thich
véi dit liéu thi trudong. Cu thé, cac tri s6 kiém dinh déu trong ngudng chap nhan (Hair va
céng su, 2010): CMIN/f la 2,091<3; GFI = 0,908>0,8; CFI=0,938; va RMSEA =
0,063<0,8. Két qua ciing cho thay trong s6 CFA cua tat ca c4c bién quan sat déu 16n hon
0,50 (nho nhit 1a dial = 0,603), cho thiy cac thanh phan trong mé hinh nghién citu c6
tinh don hudng va dat gia tri hoi tu (Hinh 3). Két qua kiém dinh cac gia thuyét trong mo
hinh nghién ciru duoc tong hop & Bang 4.
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Hinh 3: Két qua phén tich mé hinh phwong trinh ciu tric

2091 chiguare/df
tran oot e

B3B cff

808 gf

et

PEE PREEE
. é/ ..
ifé
QE

Két qua kiém dinh cho thay c6 8 gia thuyét duoc chap nhan, trong d6 nhan té kha
nang tiép can dich vu c¢é tac dong manh nhat d¢én nhan thic caa du khach vé gia ca (B =
0,321) va chit luong dich vu (B = 0,319) caa cac khéach san 5 sao ¢ tinh Khanh Hoa
(Bang 4). Tiép dén 1a tac dong cua tinh minh bach (B = 0,292) va théng tin vé rai ro
dich vu (B = 0,232) dén cam nhan chat luong dich vu. Cam nhan chat luong dich vy c6
tac dong manh dén cam nhan vé gia ca (B = 0,345). Két qua nay cung cap bang ching
thuc nghiém hitu ich giGp 1am rd vai trd ciia cac thanh t5 DART trong méi lién hé véi
cam nhan caa du khach vé chat luong dich vu va gia ca, phu hop véi ly thuyét vai tro
ddng sang tao gia tri cua khach hang (Rothenberger, 2015; Prebensen & Xie, 2017).
Pic biét, cac két qua nay nhu 1a bo trg kip thoi trong viéc can lam rd vai tro cua yéu to
su tiép can véi cam nhan chat lwong dich vu va gia ca trong linh vuc khach san (Solakis
va cong su, 2022), ciing nhu cung cip thém bang chang vé vai trd cua chat luong cam
nhan trong méi quan hé twong hd gitra chat lwong — gia ca (Fan va cong sy, 2020).

Bang 4: Két qua kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru

Hé s6 P Giatri

C4c Gia thuyét chuin héa pL Két luan
Hia. QUAL <-- DIAG (Déi thoai) 0,112 0,082  Chip nhan
Hib. PRICE <-- DIAG 0,139 0,026  Chap nhan
H2a. QUAL <-- ACCES (Kha nang tiép can) 0,319 ok Chap nhan
Hazpb. PRICE <-- ACCES 0,321 Hokk Chép nhan
Hsa. QUAL <-- RISK (Rui ro dich vu) 0,232 Fekk Chép nhan
Hab. PRICE <-- RISK 0,076 0226  Bacho

Haa. QUAL <-- TRAN (Tinh minh bach) 0,292 F*hk Chap nhan
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Hap. PRICE <-- TRAN 0,184 0,008 Chép nhan
Hs. PRICE <-- QUAL (Chat lugng cam nhan) 0,345 foleled Chap nhan

Nguon: Xir Iy s6 liéu diéu tra, thang 8-9/2023

Ghi chu: *** Gia tri P<0,000

Tuy nhién, két qua nghién ciu cho phép béac bo gia thuyét vé méi lien hé giira
thdng tin vé rui ro dich vu di véi gia ca cam nhan. C6 thé vai dich vu cua céc khach
san 5 sao, su rd rang cua hudng dan va tién ich dich vu khéach san da gitp cho khach
hang danh gia dugc gia tri ma ho nhan dugc khi tiéu dung dich vu (Zeithalm va cong su,
2017), theo d6 vai trd ciia thdng tin rai ro dich vu bi giam thiéu.

5. Két luan va cac ham y quan tri

Nghién ctu anh huéng cia dong sang tao gié tri trai nghiém dang dugc kham pha
nhu mot hién twong dang ndi 18n nhanh chéng trong du lich. Trai nghiém déng séang tao
tré thanh co s& cua gia tri va 1a lanh dia méi cho doi méi chién luge, noi ma sy tuong
tac gitta nha cung cap dich vu va khach hang 13 dia diém tao ra va khai thac gia tri.
Khach hang chinh 12 manh ghép hoan hao nhét giup doanh nghiép dinh dang va cung cb
chién luoc kinh doanh, dinh vi va ding viing trén thuong truong. Su gén két hodc vo
tam ctia khach hang chinh 13 thudc do chuan xac nhat vé vi thé ciia doanh nghiép trén
thi truong ma doanh nghiép dang canh tranh. Do vay, viéc kham pha anh hudng cia cac
thanh t6 dong sang tao gia tri tiép can tir quan diém khach hang s& gitp cho nha cung
cép hiéu duoc nhén thirc va thai d6 du khach cta du khach ddi voi dich vu ctia nha cung
cap.

Nghién ctru nay phan tich tac dong cta timg thanh té dong sang tao gia tri dén
cam nhén vé chét luong va gid ca cua du khach ddi vai dich vu cta cac khach san 5 sao
& thanh phd Nha Trang. Két qua nghién ctru di xac dinh mé hinh do luong dong sang
tao gia tri voi 4 thanh t6 nhu dé xuat cia mo hinh gbec (DART). Két qua kiém dinh mo
hinh cho thay hau hét cac gia thuyét nghién ciru vé quan hé tac dong thuan chiéu giira
DART véi cam nhan chét lugng dich vu va gid ca cua cac khach san 5 sao ¢ thanh phé
Nha Trang, ngoai trir mdi quan hé gitra thong tin rii ro va gia ca cam nhan. Tir 4o, c6
thé can thém cac nghién ciru trong cac bdi canh dich vu va loai hinh dich vu khac nhau
dé gop phan 1am rd hon mdi quan hé nay.

Két qua nghién ctru nay cung cdp mot s6 ham ¥ quén tri quan trong cho cac doanh
nghi¢p khach san theo hudng gia ting co hoi tham gia cua du khach trong qua trinh
sang tao va cung cap gia tri cho du khach, gop phan cung cb nhan thirc tich cuc cia
khach hang ddi véi chét lwong dich vu va gia ca, gia tang su hai long va tir d6 1a ning
luc canh tranh cia cac doanh nghi¢p. Cu thé, cac doanh nghiép khéch san nén chi trong
xdy dyng va trién khai chién luoc marketing va truyén théng tich hop mét cach hiéu
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qud, chu trong tinh rd rang, minh bach, dﬁy da va than thién voi nguoi dung, dac biét la
v6i céc tién ich va cong nghé thong minh. Qua do, tao co hoi gia tang su hiéu biét, chia
s€ va tuong tac thuong xuyén gitta du khach véi doanh nghiép, tao dung va duy tri long
tin, tinh trach nhiém va sy tham gia cta cac bén trong qua trinh sang tao va cung cip
dich vu cho du khach. Béng thoi hoan thién cac chinh sach san phém dich vu theo
hudng gia ting tinh da dang va c4 nhan hoa dich vu cung cép, truyén théng day du cho
du khéch, tao co hdi cho khach hang lua chon, danh gia cac lua chon dich vu ciing nhu
d6i sanh véi dich vu cta cac ddi thii canh. Pay can duoc xem 1 nhitng phuong cach co
tinh nguyén tic dé thuc hién chién lugc kinh doanh hudng tim khach hang cua doanh
nghiép.
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THE IMPACTS OF VALUE CO-CREATION ON TOURISTS' PERCEPTION
OF SERVICE QUALITY AND PRICE: THE CASE OF 5-STAR HOTELS
IN NHA TRANG
Tran Thi Hien Trang, Bui Thien Nga

Abstract. Value co-creation is considered an emerging model that promotes the
changes from a business-centric management philosophy to a customer-centric based on
mutually beneficial integrated resources with customer’s participation in value co-
creation. However, to date it hardly found any study that analyzes elements of co-
experience and their impacts on perceived service quality and price in the hotel business
in Vietnam. This study was conducted to contribute to minimizing this research gap.
Based on survey data of 249 tourists using services of 5-star hotels in Nha Trang city,
applying methods of exploratory factor analysis, confirmatory factors and structural
equation modeling, the results confirmed the theoretical model of value co-creation with
four factors, namely dialogue, access, risk and transparency. From that, some theoretical
contributions and policy implications were discussed for improving the role of tourists
in the value co-creation process, in connection with enhancing positive tourists’
perceptions of service quality and price.

Keywords: Value co-creation; Perceived quality; Perceived price; Hotel.
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