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Nghién cau nay str dung Iy thuyét mo hinh DART dé lam
khuén khd xem xét vai trd ciia ddng tao sinh gia tri d6i véi chat lwong
cam nhan va gia ca cam nhan cua khach hang trong linh vyc khéch
san. Van dung két hop phuong phap nghién ctru dinh tinh va nghién
ctru dinh lugng, dit liéu phan tich duoc thu thap tir 350 khach hang
Ia nhimg ngudi da va dang st dich vu khéch san tai Thanh phé H6
Chi Minh. Cac gia thuyét nghién ciru va mé hinh cu trdc tuyén tinh
duoc kiém dinh bang phan mém SmartPLS. Két qua chi ra rang tiép
can, rai ro va tinh minh bach c6 tac dong truc tiép dén chat luong
cam nhan va gia ca cam nhan. Trai ngugc voi 03 yéu td trén thi ddi
thoai khong c6 bat ky anh huong dén chat luong cam nhan va gia ca
cam nhan. Cubi cung két qua ung hd quan diém chét lugng cam nhan
tac dong tich cuc dén gia ca cam nhan. Ngoai ra nghién ctru dé xuét
ham y quan tri cho cac nha quan ly khach san dé nang cao chién luoc
canh tranh théng qua vai trd caa dong tao sinh gia tri ddi voi chat
lurgong cam nhan va gia ca cam nhan cua khach hang.

ABSTRACT

This study uses the DART model theory to examine the role
of value co-creation in the perceived quality and price of customers
in the hospitality sector. Using qualitative and quantitative research
methods, analytical data is collected from 350 customers using Ho
Chi Minh City hotel services. The research hypotheses and linear
structural models were tested using Smart-PLS software. The results
indicate that access, risk, and transparency directly impact perceived
quality and price. Unlike the three factors above, dialogue does not
affect perceived quality and price. Finally, the results support the
view that perceived quality positively affects perceived price. In
addition, the study proposes managerial implications for hotel
managers to enhance competitive strategy through co-values on
perceived quality and perceived price of customers.

1. Giéi thiéu

Ddng tao sinh gid tri cua khach hang thong qua mé hinh DART 1a mét chién lugc quan
trong de tao dieu kién thuan lgi trong viéc xay dung chién lugc canh tranh, nang cao nhan thic
cua khach hang vé chat luong cdm nhan va gid cd cam nhan trong linh vuc dich vu khéch san.
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Theo Prahalad va Ramaswamy (2004a) dong tao sinh gi4 tri mgi 1a khong gian canh tranh tap
trung vao trai nghiém ddng tao dugc ca nhan hoa phat trién thong qua cac twong tic c6 muc dich
gitra khach hang va doanh nghiép cling nhu gitra cac khach hang véi nhau. Trong khong gian nay,
gia tri nam & trai nghi¢m déng tao sinh gia tri cua khach hang, tai mot dia diém cu thé, trong boi
canh cua mot su kién cu thé.

Gia ca cam nhén va chét lugng cam nhén 1a hai dac tinh chitc nang cta gié tri cdm nhan
(Arslanagic-Kalajdzic & Zabkar, 2017; Sweeney & Soutar, 2001). Png thoi, vi cac dich vu trong
nganh khach san kha dong nhét, nén gia va chét luong dugc xem 12 hai yéu t§ quan trong dé khach
san xay dung chién lugc canh tranh va thu hat khach hang tiém ning thong qua su khac biét hoa.
Nghién ciru trude day ciing cho thiy chét lugng cam nhdn va gia ca cam nhan 13 nhing dic diém
quan trong dé cac khach san xay dung chién luoc canh tranh va tao sy khac biét (Solakis, Pefia-
Vinces, & Lopez-Bonilla, 2022). Theo d6, mé hinh DART lan dau tién dugc ap dung vao bdi canh
khéch san tai Tay Ban Nha, chét lugng cam nhan va gia cdm nhén nhu 1a nguén luc chién lugc
canh tranh, mo6 ta cach khach hang tuong tac véi khach san. Tuong tw, mo hinh DART ciing dugc
ap dung dé xem xét trai nghiém tich cuc ctia khach hang tai khach san & Hy Lap (Solakis, Pefia-
Vinces, & Lopéz-Bonilla, 2017). Ngoai ra, mé hinh nay ciing dugc ap dung & mét sd linh vyuc va
pham vi khac nhau nhu: linh vyc vién thong tai Malaysia (Taghizadeh, Jayaraman, Ismail, &
Rahman, 2016), dich vu ndi chung tai Hoa Ky (Albinsson, Perera, & Sautter, 2016).

Tai Viét Nam ciing d3 c¢6 mot s6 nghién ctru vé dong tao sinh gid tri, dién hinh nhu: hanh

vi tham gia ctia bénh nhan d6i véi sy hai 10ng va 10ng trung thanh cta nguoi bénh trong linh vuc
y t& (Nguyen, Le, Vo, Tran, & Trinh, 2020); hoic dong tao sinh gié tri d6i véi tai san thuong hiéu
diém dén trong linh vuc du lich (Pham, 2022). Tuong tu trong linh vic dich vu khach san c¢6 cac
nghién ciru lién quan vé gié tri cam nhan ctia khach hang, su hai long ctia khach hang, chat lwong
dich vu cua khach san nhu nghién ctru cua Tran, Ngo, va Nguyen (2019); su tham gia ctia nhan
vién trong viéc dong tao sinh gia tri thwong hiéu (Nguyen, Nguyen, Nguyen, & Nguyen, 2021).
Tuy nhién, hién nay chua cé bang chimng thuc nghiém nao ap dung mo hinh DART dé giai thich
vai tro dong tao sinh gia tri d6i véi chat lugng cam nhan va gia ca cam nhén ctia khach hang trong
linh vuc dich vu khach san tai Viét Nam, dac biét 1a tai Thanh phé Ho Chi Minh - mét trong nhiing
thanh phd ¢6 s6 luong khach du lich din dau ca nude. Pong thoi, ddy ciing 14 noi ¢6 nhiéu khach
san nam trong xép hang tdt nhat ca nudc vai 2,320 co so luu tra, sb luong khéch san dat tiéu chuén
05 sao 1a khoang 20 khach san va khoang 120 khach san tir 03 sao trd 1én (S& Du lich Thanh phd
H6 Chi Minh, 2022). Tir nhing van dé trén nhom tac gia quyét dinh ap dung mé hinh DART nham
xem xét vai tro dong tao sinh gia tri nhu 1 tién dé cua chat luong cam nhén va gid ca cam nhan
ctia khach hang trong linh vic khach san tai Thanh phé HO Chi Minh (TP.HCM). Két qua nghién
ctru 1a co s& goi y chinh sach nham gitp cho cac nha quén 1y khéch san dinh vi, tao ra nhitng hoat
dong thu hut duoc khach hang tiém ning va nang cao dugc vi thé canh tranh trong nganh.

2. Co 56 1y thuyét va gia thuyét nghién ciru

2.1. Co 56 Iy thuyét

2.1.1. Pong tqo sinh gia tri

Ddng tao sinh gié tri véi tu cach 1a mot md hinh méi ndi dé xuét thay doi tir quan diém lay
doanh nghiép lam trung tim sang quy trinh twong tac va 1ay nhu cau lam trung tdm, thu hat nhiing
ngudi tham gia tich hgp ngudn luc dé hop tac cuing o loi (Frow & Payne, 2011). Qua trinh cua
ddng tao sinh gia trj lién quan dén su két hop gitta trao d6i va nang cao kién thic, tiép thu ki ning
va hoc tap cua té chirc, didu ndy c6 thé tao ra cam gi4c so hitu cho khach hang do déng gop cua
ho vao qua trinh phat trién gia tri (Prahalad & Ramaswamy, 2000).
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Trong nganh du lich va khach san, kha ning khach hang tiép can vai dién thoai thdng minh
ngdy cang cao di cho phép ho thyuc hién cac hoat dong dong sang tao va thé hién vai tro voi tu cach
1a ngudi ddng sang tao céc dich vu méi. Bong thai, cac khach san dang sir dung cac tng dung dién
thoai thong minh dé hd tro khéch hang cua ho tuong tac véi nhan vién phuc vu va thiét ké cac dich
vu méi theo nhu cau va sé thich caa ho. M6t s6 tng dung do khéch san thiét ké nhu tinh niang phong,
dich vu trg giap dac biét, dich vu taxi va nhan phong da cho phép khach hang chu dong twong tac va
xé4c dinh céc dich vu nhan dugc mét cach dé dang (Sarmah, Kamboj, & Rahman, 2017).

Theo Solakis va cong su (2022), ddng tao sinh gia tri dang chiém wu thé trong nganh khach
san. Theo do, khach hang dam nhan vai trd chu dong trong quy trinh dong tao sinh gia tri, tham
gia xay dyng trai nghiém riéng caa ho va twong tac véi khach san. Do d6, bat budc phai danh gia
tinh hop 1é caa md hinh nay va mic d6 ma ddng tao sinh gia tri anh huong dén nhan thac cua
khéch hang. Nghién ctiu sir dung mé hinh DART trong d6 c¢6 04 thanh phan (d6i thoai, tiép can,
rai ro, minh bach) 1am dai dién cho quy trinh dong tao sinh gia tri anh hudng dén hai dic diém cua
nhan thire 1a chat lwgng cam nhan va gia ca cam nhan cua khach hang trong linh vuc dich vu khéch
san. Piéu nay cd thé gilp cac nha quan Iy khéach san hiéu dong tao gié tri anh huong dén nhan thic
cua khach hang nhu thé nao va cac ngudn lec kinh doanh c6 thé duoc phan bé va diéu chinh theo
ty 1& ndo trén bon khia canh cia mé hinh DART dé dat dugc két qua t6i wu.

2.1.2. Chdt lwong cam nhdn

Chét lwong cam nhan 1a danh gia cta khach hang vé kha ning vuot troi hay su tuyét voi
vé tong thé caa mot san pham hoic dich vu (Zeithaml, 1988). Vé ban chét, chat lwong cam nhan
la mot qua trinh danh gia ma cac c4 nhan thuc hién dé xac dinh xem maot san pham hozc dich vu
c6 dap trng mong doi cua ho hay khéng (Severt, Shin, Chen, & DiPietro, 2022). Trong nghién ctru
nay chat luong cam nhan duoc hiéu nhu 13 sy déanh gia chung cua ngudi khach hang vé loi ich cua
dich vu va kha nang ma dich vy cua khach san dap tng duoc nhu cau va mong muén cua ho. Trong
linh vuc khéch san, trai nghiém ciia khach hang vé chat lugng cam nhan thuong xay ra & cac diém
tiép xtc nhu trang website, dich vu dat phong, cham soc khach hang.

2.1.3. Gia ca cam nhdn

Gia ca duoc hiéu 1a diéu gi d6 phai hy sinh hoic bo ra dé c6 dugc hang hoa hoic dich vu
(Zeithaml, 1988). Theo do, gia ca cam nhan dugc xem la gid ma khach hang cam nhan va gan cho
san pham, dich vu. Vi vay, gia thuc té cia san pham va gia ma khach hang cam nhan 13 hoan toan
khac nhau. Dong thoi, so véi gia thuc té caa san pham, dich vu thi gia ca ma khach hang cam nhan
dugc xem la quan trong hon (Ali & Bhasin, 2019; Zeithaml, 1988). Thuc té khong phai Iic nao
khach hang ciing biét duoc gia thyuc té ciia san pham. Thay vao dé, ho quan tim dén muc gia ma
ho cam nhan va cho rang c6 y nghia ddi véi ho (Dickson & Sawyer, 1990). Dinh nghia gia cam
nhan trong nghién ciru nay dugc hiéu Ia gia tri ma khach hang nhan duoc so vai chi phi trai nghiém
dich vu khi khach hang st dung dich vu tai khach san.

2.1.4. Ly thuyét md hinh DART (Dialogue - Access - Risk - Transparency)

Theo Prahalad va Ramaswamy (2004a), md hinh DART la nén tang chinh cua quéa trinh
ddng tao sinh gia tri. M6 hinh nay 1a mot nd luc nham thach thirc quan diém cho riang hiéu biét thi
truong 1 da va goi Y rang céc to chirc ciing nén tim kiém tam nhin xa vé thi trudng va hoc cach
du doan ky vong ciia khach hang. Noi dung mé hinh ciing goi ¥ rang khi khach hang dong vai tro
cha dong trong quy trinh ddng tao sinh gia tri, ho s& gan gia tri cho trai nghiém va c6 kha ning co
nhitng cam xdc tich cuc vé san pham duoc cung cp (Prahalad & Ramaswamy, 2004b). Bbn thanh
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phan cua dong tao sinh gia tri 1a ddi thoai, tiép can, danh gia rui ro va tinh minh bach (Prahalad &
Ramaswamy, 2004a). Trong d6: d6i thoai (Dialogue - D) 12 ham y vé su tuong tac, su tham gia
sAu sic, kha ning va sy sin sang hoat dong cua ca hai bén; tiép can (Access - A) la viéc cung cip
day du thdng tin cho khéch hang tir cong ty; rai ro (Risk - R) 1a dé cap dén mot sb rui ro lién quan
dén cac san pham hoic dich vu dugc cung cip boi cac cong ty; va tinh minh bach (Transparency
- T) la lién quan dén viéc quan ly cac ngudn thdng tin gitra cong ty va khach hang caa minh mot
cach minh bach. Céc yéu t nay c6 thé duoc str dung dé truyén dat thdng tin vé chat luong va gia
ca cua céc dich vu khach san, do d6 anh huong dén nhan thire cua khéach hang vé ching (Solakis
& ctg., 2022).

2.2. Gid thuyét va mé hinh nghién ciu

T ly thuyét mé hinh DART duoc ké thira tir nghién ctu trude d6 cua Solakis va cong su
(2022), tac gia st dung 04 thanh phan (d6i thoai, tiép can, rai ro, minh bach) vao qua trinh déng
tao sinh gié tri d6i vai chat lugng cam nhan va gia ca cam nhan cua khach hang trong linh vyc
khach san tai Thanh phé Ho Chi Minh. M@ hinh nghién ctru dé xuat dugc mé ta ¢ Hinh 1.

2.2.1. Poi thogi

Péi thoai 12 sy tham gia twong tac siu sic gitra nhimg ngudi tham gia va ho sin sang hanh
dong va thay doi (Prahalad & Ramaswamy, 2004b). Trong méi trudng doanh nghiép dbi thoai la
yéu cau chia sé va tao ra kién thuc giita khach hang va doanh nghiép (Grénroos, 2004). Solakis va
cong su (2022) da 1ap luan rang cudc ddi thoai cé thé cai thién dwoc gia ca cam nhan va chat luong
cam nhan. Cu thé, cac khach san c6 thé tac dong dén nhan thic cua khach hang bang cach nudi
dudng mot cude dbi thoai tich cuc va hitu ich véi khach hang. Theo Prahalad va Ramaswamy
(2004b), d6i thoai chinh 1a yéu t c6 anh huang truc tiép dén gia ca cam nhan va chat luong dich
vu. Va mot cude ddi thoai can dién ra & mot khach san c6 sy da dang céc kénh giao tiép va truyén
théng. Mac di c6 nhiéu kénh giao tiép khong co nghia 1a d6i thoai tich cuc s& dién ra, nhung cang
nhiéu kénh va cang nhiéu co hoi giao tiép thi ddi thoai tich cuc cang Ion (Ballantyne, 2004). Vi
thé, gia thuyét Hla va H1b duoc dé xuat nhu sau:

Hla: Péi thoai cé tdc déng tich cue dén gia ca cam nhdn
H1b: Péi thoai 6 tdc déng tich cue dén chdt lwong cam nhdn
2.2.2. Tiép cdn

Tiép can chinh Ia thanh phan tha hai caa md hinh DART, tao diéu kién d6i thoai va yéu cau
cac khach san téi wu hoa thoi gian, dia diém va cach thirc khach hang tiép nhan céc dich vu ma khach
san cung cap. Theo d6, cac khach san can cung cap quyén truy cap thdng tin vé san pham va dich vy
ciing nhu truy cap vao cac cong cu dé dong gop va cong tac. Quyen tiép can nang cao cam giac cong
bang cho céc bén tham gia (Prahalad & Ramaswamy, 2004a, 2004b). Bdng thoi, tiép can tao diéu
kién trao ddi hiéu qua vi vay né nang cao trai nghiém caa khach hang (Albinsson & ctg., 2016).
Nghién ctu cua Rather va Sharma (2017) ciing khuyén nghi rang viéc cung cap théng tin hap dan
hoc thich hop cho khach hang cé thé 1am ting su chli y ciia khach hang va cai thién 1ong trung thanh
cua ho. Theo Solakis va cong su (2022), cac khéach san c6 thé tac dong dén nhan thuc cua khéch
hang vé chat lugng va dich vu, gia dich vu cua ho théng qua viéc cung cap thdng tin hitu ich vé san
pham, dich vu. Vi vay, gia thuyét H2a va H2b dugc dé xuat nhu sau:

H2a: Tiép cdn cé tdc dong tich cure dén gia ca cam nhdn

H2b: Tiép cdn cé tdc dong tich cue dén chdt heong cam nhdn
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2.2.3.Ruiro

Rui ro 1a nhitng viéc khdng mong mudn xay ra khi khach hang sir dung dich vu cia doanh
nghiép. Theo Prahalad va Ramaswamy (2004b), khi khéch hang tr& thanh ngudi dong tao ra gia tri,
ho muédn c6 thém thong tin vé rai ro tiém an, lién quan dén viéc tiéu thu, phan phdi, san xut cac
dich vu va san pham cu thé. Trong trudng hop 1ay khéch san 1am trung tdm, khach san sé& chiju trach
nhiém vé moi rui ro lién quan dén viéc cung cap san pham, nguoc lai néu lay khach hang lam trung
tdm cac khéch san nén c6 nghia vu thong bao cho nguoi tiéu ding vé nhiing rui ro tiém 4n cua dich
vu va san pham. Niém tin c6 thé 1am giam rai ro nhan thirc va su khoéng chic chan cua khéch hang
(Ponnapureddy, Priskin, Ohnmacht, Vinzenz, & Wirth, 2017). Tuy nhién, néu khéach san khéng
truyén dat théng tin vé nhiing rai ro co thé xay ra vai khach hang cia minh, thi hau qua 1 1ong tin
c6 thé bi ton hai, do d6 budc khach hang phai chuyén sang mot khach san khac hoac tham chi chon
mot diém dén khac. Trudc d6, anh hudng cua rai ro dén gia va chit luong cam nhan da duoc xéac
nhan (Solakis & ctg., 2022). T nhing l4p luan trén gia thuyét H3a va H3b duoc dua ra:

H3a: Ruii ro ¢é tdc déng tich cuee dén gia ca cam nhan
H3b: Rui ro ¢6 tdc déng tich cuee dén chdt hwong cam nhdn
2.2.4. Tinh minh bach

Cung véi quyén truy cap, tinh minh bach cho phép khach hang danh gia rui ro va lgi ich tir
viéc sir dung san pham hoic dich vu (Solakis & ctg., 2017). Nghién ctu cua Solakis va cong su
(2022) da luu y tinh minh bach thong tin khdng chi cho phép khach hang hiéu r& hon vé cach sir
dung san pham, dich vu ma con gidp ho c6 co s¢ dé xuat cach cai thién san pham, dich vu. Vi vay,
tinh minh bach 1a rat quan trong d6i voi mot cudc ddi thoai tich cuc thuc sy giira cac ddi tac binh
dang, trong truong hop nay duoc hiéu 12 gitra khach hang vai khéach san. Su coi mé caa mot khach
san tao diéu kién cho sy tin tudng, binh dang va thao luan, dan dén trai nghiém caa khach hang
dugc nang cao. Theo Taghizadeh va cong su (2016), tinh minh bach ciia qua trinh dong tao sinh
gia tri gidp nang cao su san sang chap nhan chat lugng san pham va dich vu cua khach hang. Bong
thoi, tinh minh bach ciing c6 tac dong rat Ién dén gia ca cam nhan (Rothenberger, 2015). Do do,
gia thuyét H4a, H4b duoc dua ra:

H4a: Tinh minh bach ¢é tdc déng tich cuc d@én gia ca cam nhdn
H4b: Tinh minh bach ¢6é tac déng tich cuee d@én chat heong cam nhdn
2.2.5. Chdt lirong cam nhdn va gia cd cam nhdn

Gia ca cam nhan va chat luong cam nhan thudng duoc sir dung nhu cc chi bao c6 thé hoan
d6i cho nhau, trong d6 gia cao c6 thé dong vai tro 1a chi bao vé chat lugng cao va chét luong cao
c6 thé biéu thi mirc gia cao tuong Gng (Solakis & ctg., 2022). Phét hién cua Yang, Mueller, va
Croes (2016) goi y rang khach hang sin sang chi nhiéu tién hon cho céc tinh ning chat lwong cua
khéch san nhu sy thoai mai, bau khong khi va cac dich vy bo sung. Quan diém nay ciing dugc ung
ho trong nghién ciu cia Chiu va Chen (2014). Theo d6, trong béi canh dich vu khach san, chat
luong dich vu cao hon dong nghia véi gid phong cao nhat. Piéu nay dugc hiéu la chat luong cao
hon s& lam tang chi phi van hanh va quan 1y, do d6 cac khach san tinh gia cao nhat. Tuong tu,
Solakis va cong su (2022) cho rang chét lugng vuot troi s& dan dén gia cao hon va diéu nay c6 lién
quan dén chién lugc dinh gi4 cao cdp. Do d6 gia thuyét H5 duoc dé xuat nhu sau:
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H5: Chat lirong cam nhdn ¢6 tdc dong tich cue dén gia ca cam nhdn

Hla +
boi thoai
Gia ca cam nhan
Tiép can
H5 +
Rui ro

Chat lwgng cdm nhan

Tinh minh bach

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuat
Ngudn: Solakis va cong su (2022)
3. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru gdm 06 thang do duoc ké thira tir cac nghién ciru ¢6 lién quan. Trong do, thang
do ctia cac thanh phan trong mé hinh DART, vé6i 05 bién quan sat & mdi thanh phan: ddi thoai,
tiép can, rai ro, tinh minh bach dugc chuyén ngit va hiéu chinh tir nghién ctru cua Albinsson va
cong su (2016); Mazur va Zaborek (2014). Thang do chét lugng cam nhan gdm 04 bién quan sat
va thang do gia ca cam nhan v6i 04 bién quan sat déu dugc dua theo Al-Dmour, Al-Zu’bi, va
Kakeesh (2013); Yoo, Naveen, va Lee (2000). Nhitng thang do trén dugc hi€u chinh cho phu hop
v6i bdi canh dich vu khach san tai TP.HCM thong qua ki thuat liy y kién ctia 05 chuyén gia bao
gbm: 02 trudng bo phan 18 tan, 01 trudng bd phan budng phong, 01 quan 1y kinh doanh tiép thi va
01 giang vién phu trach giang day chuyén nganh quan tri nha hang khach san. Sau do thang do
tiép tuc dugc khao sat thir voi 20 quan sat nham dam bao cac ndi dung thang do 1a phu hop va dé
hiéu. Két qua 06 thang do chinh thirc véi 28 bién quan sat duoc hinh thanh va lam co s& cho viée
tién hanh nghién ctru chinh thirc.

Dt liéu chinh thirc dugc thu thap tir nhirng khach hang da c6 trai nghiém véi dich vu khéch
san tai Thanh phé HO Chi Minh bang hinh thuc truc tiép va truc tuyén. Trong do, khéo sat truc
tiép tai cac diém du lich c¢6 nhiéu khach du lich va khéo sat triuc tuyén bang cach thie giri duong
link Google Form dén cac hoi nhom danh gia khach san, hoi nhom du lich trén mang xa héi. Sau
khi lam sach va loai bo nhitng bang khao sat khong hop 1€, dir li¢u ttir 400/450 quan sat hop 1€ duoc
sir dung cho budc phén tich ké tiép. Kich thudc mau nay ciing duoc danh gia 1a phu hop va dam
bao dya trén tiéu chi 10:1 cua Hair, Hult, Ringle, va Sarstedt (2017) dé xuét. Cac thang do gid ca
cam nhan, chat luong cdm nhan, ddi thoai, tiép can, rii ro va tinh minh bach 1an lugt duoc ma hoa
thanh GC, CL, DT, TC, RR, MB khi dua vao phan mém phan tich dit liéu. Céc ki thuat va noi
dung phan tich dugc thuc hién bang phan mém SPSS va SmartPLS. Quy trinh va tiéu chuan danh
gia dya trén tiéu chuan dugc dé xuat boi (Hair & ctg., 2017).

4. Két qua nghién ctru va va thao luin
4.1. Théng tin méau nghién ciru

Theo két qua thong ké, trong tong sb 350 trudng hop tra 16 thi nit gidi chiém ty 16 54.3%
va nam giGi 1a 45.7%. Vé d6 tudi, phan 16n khach hang tham gia phong van thudc nhom cé do tudi
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tir 25 tudi dén 34 tudi voi 275 ngudi (78.6%) ké dén 1a 49 nguoi trong nhom d6 tudi tir 35 tudi dén
44 tudi (14%), 23 nguoi tir 18 tudi dén 24 tudi (6.6%) va ty 1¢ it nhat 1a tir 44 tudi tro 1én véi 03
ngudi (0.9%). Vé thu nhap, nhitng khach hang thuong hay chon sir dung céac dich vu 03 sao dén
05 sao thudng 1a nhitng ngudi cé thu nhap trung binh kha dén cao, ho sin sang chi tra dé st dung
dich vu t6t nhit, qua khao sat nay thong ké duoc khach hang tip trung vao nhom c6 thu nhap tir
10 tridu dén 25 triéu v6i 166 nguoi chiém ty 18 47.4% va nhom c6 thu nhap trén 25 tridu véi 167
ngudi chiém ty 18 47.7%, trong khi d6 it nhét 1a nhom khach hang c6 thu nhép tir 03 triéu dén 10
triu (4.9%). Vé trinh do hoc van, da sd khach hang dugc khdo sat ¢ trinh d¢ hoc vAn dai hoc va
sau dai hoc v&i 310 ngudi (88.6%), con lai 1a nhom khach hang c6 trinh d6 cao dang va trung hoc
(3.4%), va cao dang chiém (8%).

4.2. Danh gid thang do va mo hinh do lwong

Két qua dénh gia tri thang do (Bang 1) cho thay, hé s6 Cronbach’s Alpha (CA) va do tin
cdy tong hop (Composite Reliability - CR) déu 16n 0.7. Vi vdy, theo tiéu chuan cta Hair va cong
su (2017) thang do cua cac cAu trac dat yéu cau vé do tin cay. Ngoai trir DT4 c6 h¢ s6 tai béng
0.636 nho hon 0.708, thi tit ca cac muc hoi ciia thang do déu c6 hé sb tai dat yéu cau. Pong thoi,
gia tri phuong sai trich (Average Variance Extracted - AVE) ciia cac cdu triic déu 16n hon 0.5. Vi
viy, thang do dap (mg yéu cau vé gia tri hoi tu.

Bang 1
Danh gia gia tri thang do
CL DT GC MB RR TC CA CR AVE
CL1 0.839 0.036 0.391 0.306 0.279 0.237| 0.836 0.890 0.671
CL2 0.722 0.110 0.320 0.192 0.194 0.205
CL3 0.868| 0.035 0.435 0.246 0.265 0.286
CL4 0.841 0.073 0.429 0.218 0.346 0.284
DT1 0.077| 0.900| -0.067| -0.054 0.010 0.053| 0.840| 0.889 0.667
DT2 0.054 0.754 0.009 0.053| -0.031 0.073
DT3 0.040 0.802| -0.039| -0.045| -0.036 0.069
DT5 0.060| 0.805| -0.024| -0.014 0.012 0.001
GC1 0.476| -0.027 0.822 0.259 0.408 0.306| 0.832 0.888 | 0.665
GC2 0.332] -0.063 0.836 0.313 0.406 0.276
GC3 0.350| -0.023 0.803 0.248 0.365 0.301
GC4 0.409| -0.039 0.801 0.242 0.400 0.358
MB1 0.231] -0.018 0.287 0.895 0.162 0.212| 0.949 0.961 0.831
MB2 0.310| -0.006 0.352 0.920 0.246 0.267
MB3 0.259| -0.053 0.312 0.915 0.245 0.224
MB4 0.260| -0.058 0.241 0.917 0.186 0.228
MB5 0.273| -0.011 0.271 0.910 0.178 0.214
RR1 0.318| -0.017 0.430 0.216 0.919 0.259| 0.949 0.961 0.830
RR2 0.263| -0.002 0.435 0.174| 0.877 0.259
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CL DT GC MB RR TC CA CR AVE
RR3 0.336 0.004 0.485 0.245 0.899 0.291
RR4 0.299 0.020 0.420 0.197 0.920 0.254
RR5 0.309| -0.036 0.434 0.192 0.939 0.235
TC1 0.290 0.054 0.376 0.248 0.285 0.925 0.948 0.960 0.827
TC2 0.304 0.044 0.362 0.262 0.283 0.942
TC3 0.268 0.039 0.349 0.210 0.229 0.852
TC4 0.284 0.044 0.322 0.218 0.246 0.923
TCS 0.270 0.077 0.320 0.206 0.252 0.904

Nguon: Phén tich cua tac gia

Thém vao dé, chi sé twong quan Heterotrait-Monotrait (HTMT) giira cac cdu trac déu nho

hon 0.85 (Bang 2). Dua trén tiéu chuan ctia Henseler, Ringle, va Sarstedt (2015), gia tri phan biét
cua thang do dat yéu cau dé thuc hién cac ndi dung phan tich ké tiép.

Bang 2
Phén tich gia tri phan biét qua hé¢ s6 HTMT
CL DT GC MB RR TC

CL

DT 0.092

GC 0.572 0.058

MB 0.327 0.060 0.362

RR 0.370 0.038 0.543 0.234

TC 0.347 0.074 0.427 0.264 0.300

Ngudn: Téc gia tu phan tich

4.3. Pdnh gid mé hinh ciu triic

Chi s6 phong dai phuong sai - Variance Inflation Factor (VIF) duoc sir dung dé danh gia
van dé da cong tuyén ctia mo hinh. Theo két qua phan tich (Bang 3), tt ca cac gi tri VIF déu nam
trong khoang tir 1.006 dén 1.253 va déu nho hon 2. Vi vay, mo hinh khong xuat hién hién tuong
da cong tuyén.

Béng 3
Két qua phan tich da cong tuyén
CL DT GC MB RR TC
CL 1.253
DT 1.006 1.012
GC
MB 1.101 1.148
RR 1.120 1.191
TC 1.140 1.186

Ngudn: Phan tich ciia tac gia
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Ké dén, nghién ctru danh gia chit lugng mé hinh thong qua R?, 2 va Q2. Theo két qua phan
tich & Bang 4, gié tri R? cua gia ca cam nhan (GC) va chat lugng cam nhan (CL) c6 gié tri lan luot
la 0.402 va 0.202. CAc gia tri nay duoc danh gia dat yéu cau (Chin, 1998; Henseler, Ringle, &
Sinkovics, 2009). Bdng thoi, ba thanh phan trong mé hinh DART (tinh minh bach, rui ro, tiép can)
déu c6 muc hiéu qua tac dong ddi voi gia ca cam nhan va chat lugng cam nhan véi cac gié tri f2
lan luot nam trong khoang tir 0.022 dén 0.133 va tir 0.040 dén 0.063 (Chin, 1998). Va chat lugng
cam nhan ciing c6 muc hiéu qua tac dong dén gia ca cam nhan véi f2 bang 0.117. Sau cuing, theo
tiéu chuan duoc dé cap trong tai liéu cua Hair va cong su (2017), chat luong tong thé md hinh
duoc danh gia 1a dat y8u cau véi cac gia tri Q% cua gia ca cam nhan va chit luong cam nhan lan
luot 14 0.257 va 0.128 (Bang 4) va déu 16n hon 0.

Bang 4
Két qua phan tich R?, f? va Q?

RZ f2 QZ
GC 0.402 0.117/0.022/0.133/0.043 0.257
(CL/MB/RR/TC)
CL 0.202 0.043/0.063/0.040 0.128
(MB/RR/TC)

Ngudn: Phan tich cia tac gia

Két qua kiém dinh Bootstrap vai 5,000 mau ngau nghién dugc thé hién ¢ Bang 5. Theo d6,
véi do tin cdy 95% (mirc ¥ nghia 5%), ngoai trir thanh phan dbi thoai thi ba thanh phén tiép can,
tinh minh bach va riii ro trong mé hinh DART déu c6 anh huéng tich cuc dén chat luong cam nhén
va gia ca cam nhan. Ngoai ra, chat lwong cam nhén ciing c6 anh hudng tich cuc dén gia ca cam
nhan. Diéu nay c6 nghia rang, ngoai trir gia thuyét H1 (Hla va H1b), thi cac gia thuyét con lai déu
dugc chap nhan.

Bang 5
Két qua tac dong truc tiép cua cac mdi quan hé

Gia thuyét | Moi quan hé | Heé sb tic dong | Do léch chuin | P Values Két qua
Hla DT ->GC -0.073 0.052 0.166| Khong chip nhan
Hib DT ->CL 0.070 0.049|  0.151| Khéng chip nhin
H2a TC->GC 0.175 0.047|  0.000 Chip nhin
H2b TC->CL 0.190 0.060| 0.002|  Chip nhén
H3a RR ->GC 0.308 0.053|  0.000|  Chip nhén
H3b RR -> CL 0.238 0.061| 0.000|  Chip nhén
H4a MB -> GC 0.121 0.046| 0.008 Chip nhin
H4b MB -> CL 0.195 0.060|  0.001 Chip nhin
H5 CL->GC 0.296 0.052| 0.000|  Chip nhin

Ngudn: Két qua phan tich PLS-SEM

Theo két qua kiém dinh da ching minh rang chat lugng cam nhén va gia ca cam nhan cta
khach hang c6 lién quan dén mot s6 thanh phan trong moé hinh DART vé dong tao sinh gié tri, dac
biét 1a tiép can, rui ro, minh bach. Moi quan hé c6 y nghia cta ba thanh phan nay véi chat lugng
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cam nhén va gia ca cam nhén cho thiy rang khach hang coi nhing yéu t6 nay du quan trong dé
anh hudng dén nhan thirc cua ho vé dong tao sinh gia tri. Do dd, viéc cong nhan moi quan hé nay
c6 thé dugc stir dung dé cung co vi thé canh tranh va ting co hoi doanh thu cho cac khach san.

4.4. Thdo ludn

Gia thuyét Hla va H1b chwa duoc ung ho, ddng nghia vai viéc chwa c6 du bang ching
chimg minh d6i thoai c6 anh huéng tich cuc dén chat lwong cam nhan (P.value = 0.151 > 0.05) va
gia ca cam nhan (P.value = 0.166 > 0.05). Biéu nay c6 thé duoc ly giai dua trén quan diém khong
phai tit ca cac hinh thire dbi thoai déu cd thé anh hudng dén nhan thac caa khach hang (Grénroos,
2004). Trong truong hop, cudc dbi thoai 13 mot giao tiép hoi hot s& khong dat duoc sy hiéu biét
giita c4c bén va ciing 1a diéu quan trong ddi véi dong tao sinh gia tri (Ballantyne, 2004) va do d6
chua that sy anh hudng dén nhan thirc vé gia ca va chit luong cua khach hang. Két qua nay ciing
nhét quan vai phat hién truée dé ciia Solakis va cong su (2022).

Tuy nhién, két qua cho thay gia ca cam nhan va chat lugng cam nhan bi anh huong tich
cuc boi tiép can, véi mic do tac dong cua tiép can lan luot duoc xac dinh 14 f2a = 0.175 va
B2b = 0.190. Do d6, voi dd tin cay 95%, gia thuyét H2a va H2b duoc chap nhan. Mac du, két qua
nay c6 phan khac biét so véi nghién ctu caa Solakis va cong su (2022) nhung phu hop Véi thuc
tidn tai thi truong Viét Nam. Vi chat luong dich vy khéch san thuong dugc khach hang danh gia
théng qua viéc st dung danh muc danh gia sao cua khach san (Piri & Lotfizadeh, 2016) va nho
viéc tiép can thdng tin vé dich vu ciia khach san mot cach dé dang di tao diéu kién cho khach hang
c6 sy so sanh véi thyc té cling nhu déi sanh véi doi thi canh tranh trong nganh. Bong thoi, khach
san ciing linh hoat hon trong viéc dua 1a mirc gia twong (g véi timg goi dich vu trai nghiém dé
khach hang lya chon tly theo nhu cau.

Thém vao do, gia thuyét H3a va H3b déu duoc chap nhan, rui ro ciing cé tac dong dén gia
ca cam nhan (83a = 0.308, P.value = 0.000 < 0.05) va chat lugng cam nhan (83b = 0.238, P.value
=0.000 < 0.05). Két qua thuc nghiém nay nhat quan véi nghién ciru trude do cua Solakis va cong
su (2022); Piri va Lotfizadeh (2016). Vi su phét trién caa cong nghé va truyén thong, thi khach
hang khong kho tiép can nhitng thong tin vé nhitng rai ro lién quan dén dich vu ma khéch san da
va dang cung cap. Nho vao d6, khach hang c6 thé dé dang danh gia rui ro c6 thé xay ra khi ho sir
dung dich vu. Két qua dan dén khach hang danh gia cao vé chat luong va gia dich vu ma khach
san dang cung cap.

Hon nira, két qua ung ho tinh minh bach ciing c6 tac dong tich cuc dén gia ca cam nhan
ctia khach hang (B4a = 0.121; P.value = 0.008 < 0.05) va chit lwong cam nhan (84b = 0.195;
P.value = 0.001 < 0.05). Do d6, gia thuyét H4a va H4b dugc ting ho. Diéu nay ciing ing ho quan
diém vé tinh minh bach cia thong tin c6 tac dong dang ké dén cam nhan vé gia (Miao & Mattila,
2007), va tinh minh bach vé gia tao ra gia ca cam nhan mét cach tich cuc (Rothenberger, 2015).
Mot khi khach hang c6 nhiéu thong tin hon vé gia, nhan thic vé chit luong va gia ca sé ting 1én,
va céc hoat dong kinh doanh dich vu cang minh bach thi cang nang cao mirc chét lugng cam nhan
cua khach du lich.

Sau cling, chat lvong cam nhan duoc kiém dinh 13 c6 tac dong dén gia ca cam nhan (B85 =
0.296 va P.value = 0.000 < 0.05). Vi vdy, v&i mirc y nghia 5%, gia thuyét H5 duoc chap nhan.
Két qua nay ciing duoc ung ho trong nghién ctu cua Solakis va cong su (2022); Chiu va Chen
(2014). Bong thoi, diéu nay ciing cing cb thém 1ap luan duoc dua ra trong nghién ciru caa Liu va
Lee (2016); Schamel (2012); Yacouel va Fleischer (2012). Theo dé, chét lwong dich vu cao hon
ddng nghia véi gia phong cao, cing vai nhitng thdng tin minh bach vé chat luong dich vu, kha
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ning tiép can diy du thdng tin vai nhitng rai ro caa ching, bao hiéu chat luong dich vu tét, dap
ung dugc nhu cau cua khach hang va anh huong truc tiep dén nhan thuc vé gia caa ho, tac dong
tich cuc dén muc san 10ng chi tra caa khach hang.

5. Két luan va ham y
5.1. Két ludn

Thong qua su két hop gitra phuong phép dinh tinh va phuong phap dinh luong, nghién ciru
da giai quyét duoc muc tiéu dit ra. Theo d6, 4p dung mo hinh DART nhidm xem xét vai trd cia
déng tao sinh gia tri ddi v6i nhén thirc cua khach hang vé chét lrong cam nhén va gia ca cam nhan
ctia khach hang trong linh vuc khach san. Két qua nghién ctru chi ra rang tiép cn, rui ro va tinh
minh bach c6 tac dong truc tiép dén chit luong cam nhan va gia ca cam nhan. Trai ngugc voi 03
nhan t6 trén thi d6i thoai khong c6 bat ky anh huong dén chat luong cam nhan va gia ca cam nhan.
Ngoai ra, két qua ting ho quan diém chat luong cam nhén tac dong tich cuc dén gia ca cam nhan.

Diéu quan trong hon ca 1a nghién ciru da bd sung méi vao tai liéu nghién ctru vé chat luong
cdm nhén va gié cd cam nhan trong linh vuc khéch san tai thi truong Viét Nam, thong qua viéc st
dung 1y thuyét mé hinh DART dé xem xét vai trd dong tao sinh gi tri cia khach hang. Ngoai ra,
mot s6 ham y quan tri ciing dugc thao luan va dé xuat nham gitip cic nha quan 1y nang cao vi thé
va kha nang canh tranh ctia khach san trong cuing nganh.

5.2. Ham y

Dbi voi tiép can, chiing téi mudn nhan manh rang trai nghiém dong tao sinh gia tri xay ra
khi khach hang thyc hién lya chon thoi gian ma minh muén nhan dich vu doé. Tuy nhién hién nay
da s6 cac khach san déu c6 thoi gian nhan dich vy nhat dinh. Vi thé cac nha quan 1y khach san can
tap trung vao kha ning tiép can vé ty do thoi gian cta khach hang ddi v6i qua trinh nhan dich vu,
ddng thoi cung cp cho khach hang quyén tiép can vao cac cong cu va thong tin dé cung tao ra trai
nghiém dich vu tt hon.

Vé riii ro, cac nha quan 1y khach san nén cung cp diy du cac thong tin lién quan dén rai
ro va hudng giai quyét ma khach hang thuong gap phai, bén canh cac thong tin lién quan dén loi
ich khi khach hang sir dung dich vu. Cac thdng tin ny co thé bao gdm: khu vuc khach luu tra xay
ra hoa hoan, sy ¢6 vé trang thiét bi trong phong, sai s6t cia nhan vién. Ngoai ra, cac khach san co
thé dua ra nhimng 10i khuyén cho khach hang vé nhiing trai nghiém tiéu cuc khi tham quan thanh
phé dé ho c6 thé tranh céc loai rui ro, cu thé 1a tranh nhiing noi c6 moc thi, ltra ddo, tranh mot )
nhom ban tré nhdm muyc tiéu vio nhimg khach du lich bang nhiing mén qua luu nigm dat tién va
nhitng mbi nguy hiém vé giao thong. Pic biét quan tdim dén viéc dam bao sy riéng tu, thong tin
ca nhan cua khach hang va nhing khiéu nai lién quan dén rui ro.

Lién quan dén Kkhia canh minh bach, cic nha quan 1y khach san c6 trach nhi¢m thuong
xuyén cap nhat nhing thong tin can thiét nhu vé gidi thiéu khach san, chinh sach thanh toan,
khuyén mai, cht luong dlCh vu va tién nghi ctua khach san, phong va gia phong thong qua cac ung
dung dat phong truc tuyén, website ctia khach san, dé gitp khach hang dé dang nam duoc thong
tin va trai nghi¢m dich vu tdt hon. Tur d6 tan dung kha nang dap ung nhu cau cta khach hang nhu
mot phuong tién dé thu hat ho va ting doanh thu cho khach san.

Sau cung, dé gia ting chat lugng cam nhén, cic nha quan 1y khach san nén tap trung vao
viéc phat trién va cung cép cac gobi dich vu cao cép, céc tién ich hd trg dén voi khach hang, dé ho
ludén c6 sy trai nghiém dich vu tdt nhat. Bén canh do, hoat dong chuyén ddi sb trong hoat dong
dich vu cham soc khach hang can dugc day manh nhu: giri tin nhan da kénh cac chuong trinh vu
dai va dich vu hd tro di kém cho khach hang khi duoc phép, phat trién hodc sir dung ting dung
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nham hd tro khach hang trong viéc gidi dap thic méc, hd tro dat lich hen, dat phong hodc thu thap
y kién cta khach hang trudc, trong va sau khi sir dung dich vu tai khach san dé ndm bt kip thoi
nhu ciu va nhiing thay ddi vé hanh vi cia khach hang, dac biét l1a sau dai dich Covid-19. Chuén
hoa quy trinh chdm soc khach hang, quy trinh giai quyét khiéu nai, va tip trung vao dao tao chuyén
sau ddi ngti nhan vién, dac bi¢t Ia nhan vién cham so6c khach hang.

5.3. Han ché va hwdng nghién ciru tiép theo
Bén canh nhiing két qua dat duogc, nghién ciru van con mot s6 han ché sau:

Tha nhét, nghién ctru hién tai chi mdéi tap trung vao viée thu thap s6 liéu tai TP.HCM vi
vay pham vi chua that sy rong. Vi vay, nghién ctru nghién ctru k¢ ti€p nén md rong pham vi sang
cac thanh pho 16n khac dé tang kich thudc mau va do doé cé the tang tinh khai quat.

Thir hai, nghién ctru chi kham pha gia tri thuc dung cta gia tri cdm nhan khach hang ma
chua xem xét dén yéu t6 khoai lac. Nhing tai liéu truéc ddy vé khach san cho thay gia tri cam
nhén cda khach hang dugc xem xét trén hai déac diém la gia tri khodi lac va gia tri thuc dung
(Dedeoglu, Balik¢ioglu, & Kiiciikergin, 2016; Hlee, Lee, Yang, & Koo, 2019; Hyun & Park,
2016). Vi thé s& rat c6 ich cho hudng nghién ctru tiép theo dua ra gia tri khodi lac nhu gia tri xa
hoi, cam xtic va danh tiéng vao ddng tao sinh gia tri.

Sau cung, nghlen clru ndy tip trung xem xét tic dong truc tiép ma chua kiém tra tac dong
gian tiép cua cac yéu to trong mo hinh DART dbi v6i gid ca cam nhan thong qua chat lugng cam
nhan. Do do, huong nghién ctru tiép theo can kiém dinh vai tro trung gian cia chat luong cam
nhan giita cac yéu tb trong mé hinh DART va gia ca cam nhan.
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