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Abstract: With a view of examining the relationship between customer experience and customer
behaviour in the Vietnamese tourism service, this study integrates and analyses significant factors
comprising customer experience and customer behaviour. Secondary data and information
interpretation analysis are applied in this research. The study proposes an integrative research
framework of the relationship of customer experience and customer behaviour in Vietnam. The
framework includes customer experience (i.e.: brand style, staff-customer interaction, customer-
customer interaction, atmosphere), and customer behaviors (i.e.: customer satisfaction, loyalty,
word of mouth, and co-creation). According to the research findings, tourism companies should
enhance positive experiences at every touch point during a service process in order to satisfy
travellers so as to create customer loyalty, word of mouth and co-creation when using the tourism
service in Vietnam. This study is an important contribution for the tourism sector and also for the
increasingly competitive service sector in Vietnam.
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Trai nghi€ém khach hang trong dich vu du lich:
Nghién curu ly thuyét va dé xuat khung phan tich

Hoang Pam Lwong Thay", Nguyén Thu Ha
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144 Xudn Thuy, Cau Gidy, Ha N¢i, Viét Nam

Nhan ngay 07 thang 4 ndm 2021
Chinh sira ngay 16 thadng 4 nam 2021; Chap nhan dang ngay 25 thang 6 nam 2021

Tém tit: Voi muc dich nghién ctru mdi quan hé gitra trai nghiém khach hang va hanh vi khach
hang trong linh vuc du lich Viét Nam, bai viét két hop phan tich tac dong giita cac yéu td cu
thanh trai nghiém khach hang va hanh vi khach hang. Nghién ctru sir dung phuong phap phén tich
s6 liéu, thong tin thir cip va dién giai thong tin. Két qua nghién ctru hudng téi hinh thanh khung
phan tich vé méi tuong quan giira trai nghiém khach hang va hanh vi khach hang trong dic thu
linh vuc du lich Viét Nam. M6 hinh dugc xay dung bao gdbm cac yéu t6 vé trai nghiém khach hang
(gdm phong cach thuong hiéu, twong tac doanh nghiép - khach hang, twong tac khach hang - khach
hang va méi truong dich vu), dan t6i cdc yéu tb chiu tac dong 1a hanh vi khach hang (gdém su hai
long, long trung thanh, hanh vi truyen miéng va hanh vi dong sang tao). Két qua nghién ctru cho
thdy, cac doanh nghiép du lich can diy manh trai nghiém khach hang tich cuec tai tat ca cac diém
cham trong quy trinh dich vu dé lam hai long khéch hang, khién ho mudn gin b6 lau dai, sin sang
gi6i thidu vé dich vu va mong mudn déng goép ¥ kién, quan diém ca nhan trong qua trinh st dung
dich vu. Bay la dong gop quan trong khong chi dbi véi linh vuc du lich ma ca voi khu vuce dich vy
ngay cang canh tranh gay gat.

Tir khéa: Trai nghiém khach hang, hanh vi khach hang, dich vu du lich, linh vuc du lich Viét Nam.
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1. Giéi thiéu

Khéch hang dugc coi 1a trung tim cua cac
hoat dong kinh doanh trong bdi canh nén kinh
té dich vu ngay cang dwoc coi trong. Trai
nghiém dich vy hudéng téi khach hang la
phuong thirc phat trién bén viing boi 18 khach
hang tao ra loi nhuan va danh tiéng cho cac
doanh nghiép cung cip dich vu. Trong do, trai
nghiém khach hang dong vai tro quyét dinh
hanh vi sau st dung ctia khach hang thong qua
muc do hai long va muc d6 trung thanh voi
dich vyu. Nhiing trai nghiém tich cuc vé dich vu
tac dong dén sy hai 1ong cua khach hang, lam
cho khach hang cam thay tin tudng, sin sang sir
dung lai ¢ nhitng 1an sau, tir d6 gilp doanh
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nghiép phat trién hinh anh truyén thong. Thuc
té cho thiy cac nha cung cip dich vu luén phu
thudc vao phan ung khéch hang. Piéu nay ciing
gay sirc ép ddi v6i cac doanh nghiép trong quan
ly trai nghiém khach hang vi nhan thirc cta
khach hang tai timg diém cham c6 thé chju anh
hudng béi cac nguyén nhan khac nhau. Thyc té
khong c6 cau tra 101 chung cho su thanh cong
trong viéc xay dung va quan ly tradi nghiém
khach hang trong nganh dich vu. Tat ca phu
thudc vao chit lugng dich vy, mé hinh kinh
doanh va sy khac biét trong thuong hiéu cua
moi doanh nghiép.

Trong linh vyc du lich, dac biét ddi véi dich
vu luu tré, nhiéu doanh nghiép Viét Nam chua
that su tap trung nghién ctiru hudng téi ndng cao
trai nghiém khach hang ciing nhu nang tim
doanh nghiép trong thoi ky hoi nhap qubc té.
Nhiéu doanh nghi€p du lich méi chi cht trong
téi loi nhudn ngén han, chua quan tam nhiéu
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dén loi ich lau dai (tinh bén vimng) hoic chat
lwong san pham/dich vu. Bén canh do, dich vu
du lich van dugc tién hanh theo 16i mon cia céac
phuong thirc truyén théng, ding ngoai cudc
trong canh tranh du lich hién dai va thong
minh... Pay la mt trong nhitng thyc trang dang
lo ngai cua cac doanh nghiép du lich Viét Nam
m N

Bai viét tap trung nghién cuu cac yéu to
céu thanh trai nghiém khach hang, mdi quan
hé gitra trai nghiém khach hang va hanh vi
khach hang trong linh vuc dich vu du lich.
Két qua nghién ciru hudng toi dé xuat khung
phan tich vé trai nghiém khach hang phu hop
voi déc thu dich vu du lich tai Viét Nam cling
nhu dap Gng xu hudéng nghié€n ciu va phat
trién ctia nganh du lich thé gidi.

2. Co s6 1y lun
2.1. Trdi nghiém khdach hang

Trai nghiém khach hang trong mdi truong
dich vu 1a két qua cia su tuong tac gitta d01
tuong (khach hang) va chu thé (nguoi cung cap
dich vu) [2]. Nhiéu nghién ctru khiang dinh
khach hang s€ c6 trai nghiém khi giao dich hoac
st dung san pham/dich vu tai mot moi trudng
cu thé. Pine va Gilmore (1998) cho ring trai
nghiém 14 nhitng 4n twgng dugce luu lai trong tri
nhé, nhitng hinh anh/cam giac tic dong vao
nhén thire, cam xtc cua khach hang trong qua
trinh trao doi san pham/dich vu giita hai bén
[3]. Klaus va Maklan (2013) ciing dong quan
diém khi chi ra trai nghiém khach hang 14 nhan
thirc va tinh cam hinh thanh qua céc cudc gap
g truc tiép/gian tiép trong qua trinh mua sim
dich vu cua khach hang [4]. Tiép can ¢ khia
canh khac, Millar (2006) dinh nghia trai nghiém
khach hang 1a khoang cach mong doi gitra murc
dd trai nghiém ky vong so v6i murc do thuc té
ma khach hang dat duoc [5]. Lemon va Verhoef
(2016) ciing dong nhat khi cho rang trai nghiém
khach hang 1a qua trinh thu hep khoang cach
gitra thir ma khach hang nhan dugc va sy mong
doi cua khach hang [6]. Nhu vay, trai nghiém
khach hang 1a mét céu trac da thanh phan, cha
yéu tip trung vao nhan thic, cam xuc, giac

quan va cac phan tng cua khach hang ddi véi
san pham/dich vu ctia nguoi ban trong sudt qua
trinh mua sam caa ho.

Mot s6 nghién ctru gan diy da khang dinh
su khac biét vé gia, san pham va dich vu khong
con 1a chién luge canh tranh bén viing cua cac
doanh nghiép, “trai nghiém khach hang” mdi
thuc sy 1a chién luoc méi trong viéc tao ra “sy
khac bi¢t” [7]. Trai nghiém khach hang tro
thanh xu huéng méi trong nén kinh té dich vu
va 1a mot su déi méi quan trong trong kinh
doanh [8], béi du ¢ cung mot mirc d6 tham gia
nhung mdi khach hang s& c6 nhiing trai nghiém
khac nhau. Néu khach hang c6 y thirc vé nhimng
gi dang dién ra thi ho s& co trai nghiém t6t hon
ngudi khac, diéu ndy din dén trang thai cam
xuc tich cuc hodc tiéu cuc va cac hanh vi sau st
dung cua khach hang. Tép trung dau tu va
nghién ctu vao trai nghiém khach hang sé gitp
cac doanh nghiép tao ra sy hai long ctua khach
hang va duy tri dugc su gin bé dén tir khach
hang - nhitng nguoi luon ung hd doanh nghiép
va tao ra doanh thu hang nam [5]. Ngoai ra,
theo Andajani (2015), quy trinh trai nghiém cé
tac dong thuan chidu dén cac hanh vi sau sir
dung nhu sy hai long, 10ng trung thanh, sy quay
lai hay hanh vi truyén miéng cta khach hang
d6i voi thuong hiéu cta doanh nghiép [9].

2.2. Mé hinh do lrong trdi nghiém khich hang

Do luong trai nghiém khach hang dong vai
tro quan trong trong viéc cung cap tién dé dé
doanh nghiép dua ra cic quyét dinh lién quan
dén hanh vi khach hang. Truéc ddy, da phan
cac doanh nghiép coi phan hdi cua khach hang
1a phuong thirc tot nhat dé danh gia trai nghiém
cta ho [6]. Tuy nhién, chi s nay khong du rong
dé dai dién cho ca qua trinh trai nghiém cua
khach hang nhu di dé cép. Vi vdy, trong quan
tri khach hang hién dai, cac doanh nghiép c6 xu
huéng do luong timg khia canh cu thé, vi du
nhu nhan thirc, cam xuc cua khach hang tai
tig thoi diém trong qua trinh giao dich [6].

Khi nghién ctru va tim hiéu cac mo hinh do
luong trai nghiém khach hang, cac nha nghién
clru da chi ra sy khac biét trong quan diém cua
marketing truyén thong va marketing hién dai.
Néu marketing truyén théng da phén tiép cin
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hanh vi khach hang theo thtr tu qua trinh tiép xuc
(trude khi mua, trong khi mua va sau khi mua)
[6], thi marketing hién dai bat dau do luong trai
nghiém khach hang dua trén su két hop cac yéu
td vé nhan thirc con nguoi. Cu thé, Brakus va
cong sy (2009) dd phat trién thang do trai
nghiém dua trén 4 khia canh: giac quan, cam
xtc, tri tué va hanh vi; tir 46 xac dinh mbi tuong
quan gitra trai nghiém véi su ca nhan hda, su hai
long va long trung thanh cua khach hang [10].
Bén canh do, Klaus va Maklan (2012, 2013,
2015) ciing dé xuat phuong phép tiép can trai
nghiém dich vu duwa trén cac yéu té: cam giac
yén tim, niém tin, tiéu diém két qua va trai
nghiém san pham [4, 11, 2]. O mét khia canh
khéc, Kim va Choi (2013) chu yéu tap trung vao
su twong tac nhu két qua, chat luong twong tac
doanh nghiép véi khach hang va chit luong
tuong tac gitta khach hang véi nhau [13]. Lemke
va cong su (2011) dua ra nhén dinh sy ca nhén
hoa hay cac moi quan hé ca nhan la mot trong
nhitng yéu t6 quan trong mang dén trai nghiém
tich cye cho khach hang [14]. Ddc biét, Alnawas
va Brown (2019) di tong hop cac yéu td trong
nhiéu nghién ctru @& dua ra md hinh do luong
trai nghiém khach hang dua trén 7 khia canh
gOm: trai nghiém cam xuc, tuong tac nhan vién -
khach hang, tuong tac khach hang - khach hang,
phong cach thuong hi¢u, qua trinh hoc tap, bau
khong khi va su an toan [15].

e Trai nghiém khach hang trong dich
vu du lich

Nén kinh té noi chung dang c6 sy chuyén
dlch tir dich vu cung cdp san phim sang cung
cip trai nghiém [16]. Trong d6, nganh du lich
duogc coi 1a vi du dién hinh cua nganh dich vu
dua trén trai nghiém khach hang [17]. Cu thé,
v6i dich vy luu tra trong nganh du lich, néu cac
khach san chi cung cap dich vu don thuan nhu
phong & thi s& khong du dé gitp tao nén sy khac
biét; thay vao d6, doanh nghiép can cung cip
thém cac loai trai nghiém dang nhé cho khach
hang [17]. Xu va Chan (2010) dd phan chia
khéach du lich thanh 5 kiéu: giai tri, kinh nghiém,
trai nghi€ém, hanh dong va thudéng thirc [16].
Khach du lich mong muén trai nghiém giai tri va
hanh dong thuong tim kiém nhimg hoat dong vui
vé, thu gian; trong khi khach du lich thudc ba

loai con lai thién vé cac hoat dong tim hiéu van
hoa, kién thirc va nhiing ky niang moéi [16, 17].
Ngoai ra, theo Mcintoch va Siggs (2005), khi
chon khach san, khach hang thuong quan tam
dén cac dic diém nhu sy doc ddo, su ca nhan
hoa, cam giac thoai mai, chat lwong phong &
cung cac tién ich khac [18]. Mot vai yéu t6 khac
la dong lyc dé khach hang lya chon dich vy Iuu
trd nhu sy thu gidn, méi la, niém vui, cim giac
an toan, sy hoi nhdp, sy hoai niém, sy ty do..
[19]. Vi vay, cac nha qudn ly trong linh vuc nay
luon can biét cach dap tmg cic nhu cau trai
nghiém cuia khach hang ciing nhu phat trién chat
lwong ctia trai nghiém hon 1a chi quan tm chat
lwong san phdm don thuan [20, 42].

Ali va cong sy (2016) da tién hanh khao sat
170 khach hang tai cac khach san & Trung Québc
va cho thay trai nghiém dich vu c6 tac dong déng
ké dén cam xuc va sy hai long cua khach hang
[21]. Két qua tlep tuc khing dinh rang su hai
long cao hon dan dén kha ning chip nhan gia
cao hon va mang lai 1gi ich cho cac khu nghi
dudng cta Trung Qudc. Trong mot nghién ctru
khéac, Ren va cong sy (2016) ciing kiém tra mdi
lién h¢ giira trai nghi€m va su hai long cua khach
hang & cac khach san binh dan. Nghién ctu da
giai thich cam nhéan cua khach hang dua trén 4
chiéu: nhén thirc cia khach hang, dia diém khach
san, khung canh nghé thuat va nhan vién [22].

Tai Viét Nam, nganh dich vu du lich noi
chung va luu trd noi riéng ngay cang dong gop
nhiéu vao ting truong kinh té, giai quyét cong
an viéc lam, x6a do6i giam ngheo, phat huy gia
trj van hoa truyén thdng Viét Nam [1]. Su xuét
hién va bung nd cua cidc mo hinh du lich méi
trong thoi gian gan day da co sy thay doi rd rét
trong quan diém va hanh vi tiéu ding cua khach
hang ddi voi viée lua chon co so luu tra. Cung
v6i qué trinh hoi nhap qudc té, su canh tranh
trong nganh khong chi dung lai ¢ gia ca va chat
luong ma dang dan chuyén sang canh tranh vé
trai nghiém tr trudce, trong va sau qua trinh st
dung dich vu. Vi vdy, cac doanh nghiép du lich
tai Viét Nam dang tu duy theo hudng ban trai
nghiém, thay vi ban phong ¢ [23]. Néu lam
duoc diéu do, khach san sé& tré nén khac biét va
ndi bat so voi dbi thii canh tranh. V&i muc dich
nang cao trdi nghiém va kha nang canh tranh
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trong nganh, nghién ctru cua Phan Huy Xu va
V4 Van Thanh (2017) da x4c dinh hudng di cho
cac doanh nghi€p du lich Viét Nam la phat trién
cac ung dung cong ngh¢ thong tin nham tién t6i
thuc hién kinh té s6 va xdy dung hé théng du
lich thong minh v&i cong nghé 4.0 [1]. Pay
dugc coi la giai phap hiru hiu cho cac khach
san Viét Nam dé phuc vu ca 4 ddi tuong: du
khéch - dia diém - doanh nghiép - co quan quédn
ly nha nude va cac cap.

2.3. Hanh vi khdach hang trong dich vu du lich

Két qua cta qua trinh trai nghiém (hay
hanh vi cia khach hang) 1a chu dé nghién ctu
kha phd bién trong nhirng ndm gan day. Jana
va Chandra (2016) nhan manh sy hai long cua
khach hang 1a mot trong nhiing yéu t6 quan
trong trong hoat dong du lich [24]. Khac vdi
cac nganh cong nghiép khac, nganh du lich
lubn quan tdm t&i trai nghiém va cam nhén
ctia khach hang dé hudng téi nang cao sy hai
long cua khach hang, thu hat thém khach
hang moi va duy tri khach hang than thiét
[24]. Hon nita, cac quy trinh trong nganh du
lich kha phtrc tap do c6 sy tham gia cua nhiéu
bén lién quan (in udng, vui choi, giai tri, su
kién....); vi vay dé c6 dugc sy hai 1ong cia
khach du lich, doanh nghiép can sin sang dap
g cac mong mudn dén tir khach hang. Piéu
nay dugc nhan manh trong két qua nghién

ctru ctia Khan va cong su (2015), khi céc tac
gid chi ra tdc dong cua trai nghiém khach
hang dén su hai long, sy gin bé va hanh vi
truyén miéng ciia khach hang [25].

Tuy nhién, can lyu y truong hop khach
hang c6 thé hai long vé quy trinh chung cua
khéach san nhung khong c6 nghia hai long tai
tirng trai nghiém riéng biét do tinh phuc tap cta
quy trinh dich vu du lich [25]. Vi vay, doanh
nghiép du lich cdn quan tdm, tim hiéu trai
nghi€m khach hang tai tung diém cham dich vu.
Ngoai ra, trong bdi canh cic cong nghé mdi
ngay cang ndi 1én thi nhimng trai nghiém du lich
thanh cong nhat 1a nhiing trai nghiém duoc
dong sang tao v6i khach hang va dugc hd tro
bdi cong nghé & cac muc do cao [26].

3. Khung phan tich va gia thuyét nghién ciru
de xuat

Ké thira cac nghién ciru trong va ngoai nudc
vé trai nghiém dich vu va hanh vi khach hang
dich vu du lich k& tir nim 2010 dén nay, dong
thoi dua trén nghién ctru dac thu dich vu du lich
tai Viét Nam va déac trung hanh vi khach du
lich, nhom tac gia dé& xuit khung phan tich vé
mdi quan hé giita trai nghiém khach hang va
hanh vi khach du lich tai Viét Nam nhw Hinh 1:

Phong cach Tuong tac
thuong hiéu doanh nghiép -
khéch hang
Tuong tac .
khéch hang - Mot truong
khach hang dich vu

Trdi nghiém khdach hang

Su hai long cua .
khach hang Su gin bo
Hanh vi Hanh vi déng
truyén miéng sdng tao

Hanh vi khach hang

Hinh 1: Khung phén tich cta nghién ctru
Nguén: Nhom tac gia ké thira va dé xuat.

Trai nghiém khach hang
Phong cach thuong hiéu déng vai tro quan
trong trong viéc quyét dinh trai nghiém dich vu

cua khach hang [27]. Theo Fawaz (2015),
phong céach thuong hiéu lién quan dén céc yeu
to nhu dich vy/san phdm mang tinh ca nhéan
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hoa; kha nang thay doi va thich tmg cta dich vu
trong tung truong hgp riéng biét; sy da dang,
d6i méi thirc thoi nhung van luu gitr sy khéc
biét cua thuong hiéu [41]. Thong qua phong
cach thuong hiéu, khach hang c6 thé biéu 10
cam nhan, gia tri va hinh anh véi xa hoi [28].
Vi vay, khach hang s€ c6 kha nang nhan dién
thuong hiéu khi thuwong hiéu thé hién dugc cac
gia tri, nguyén vong phu hop voi 16i song,
mong muon va nhu cau cua khach hang [27].

Tuong tac doanh nghiép - khach hang duoc
coi la gia tri ¢t 161 cua moi trai nghiém dich
vu, dé cap dén su wu viét cua cac tuong tac tryc
tiép va khong truc tiép giita khach hang véi
nhan vién [21, 22]. Trén thyc té, sy tuong tac
giita nhan vién va khach hang c6 thé dién ra qua
nhiéu kénh nhu trao ddi truc tiép, dién thoai,
mang xa hoi, email, dién dan truc tuyén... tai
cac giai doan khac nhau trong quy trinh dich vu
[29]. Vi véy, sy twong tic nay yéu cau nhén
vién c¢6 k¥ ning giao tiép, phuc vu lich sy, than
thién, dang tin cdy va hitu ich dé mang dén
nhitng trai nghiém chit luong tét nhat cho
khach hang [13].

Tuong tac khach hang - khach hang dé cap
dén sy danh gia gitra ca nhan khach hang véi
nhau [14]. Mot s6 nghién ctru da chi ra nhiing
hanh vi bat thuong nhu khoang cach qua gan, la
hét hay chen ngang vao cudc ddi thoai co thé
lam hong trai nghiém cua khach hang [40]. O
mot khia canh khac, cac hanh vi gitp do, ton
trong su ¢4 nhan, cu xir ding muc va trao doi
kién thic v6i dbi phuong gitp xdy dung trai
nghiém tich cyc cho khach hang [30, 31].

Maéi truong dich vu 13 nhiing nhan thirc vé
mdt cam xuc va ly tri cua khach hang véi cac
ddc diém vat Iy va moi trudng xung quanh khi
tuong tac voi bat ky bo phén nao cua khach
san/nha hang [29, 31]. Cu thé, cac dic diém nay
bao gdm cac nhan to cam giac (nhu 4m thanh,
anh sang, am nhac, nhiét d¢) va khia canh hinh
anh (hinh dang, mau sic, bd cuc va thiét ké,
trang tri) [31].

Mobi quan hé giira trai nghiém khéach
hang va hanh vi khach hang

Sw hai long

Su hai long duoc xac dinh trén co s& so
sanh gitra mong doi ctia khach hang véi nhiing

gi ma thyc té khach hang nhan dugc tir nha
cung cép. Su so sanh duoc xem xét dua trén 3
mirc d6: néu két qua nhan dugc it hon mong doi
thi khach hang s& cam thay khong hai long; néu
két qua nhan dugc giong mong doi thi khach
hang s& hai 1ong; néu két qua nhan dugc nhiéu
hon mong doi thi khach hang s& rat hai long va
thich tha [32]. Tu goc do dich vu du lich, sy hai
long cua du khach duoc dinh nghia 1a chat
luong trai nghi€m (trang thai cam xuc cua
khéach du lich) dat dugc sau khi trdi nghiém
dich vu [33]. Tir co so 1y thuyét va cac nghién
ctru thyc nghiém, gia thuyét nghién ciu H1
duoc dé xuit nhu sau:

H1: Trai nghiém khach hang tac dong tich
cwe dén sw hai long ciia du khach

Sw gin bo

Su gin bo cia khach hang 1a mot trong
nhiing khia canh quan trong nhat ddi voi cac
nha tiép thi vi khi khach hang c6 sy gin bé véi
diém dén, doanh nghiép sé it tén kém hon trong
vi€c gitt chan khach du lich hodc thu hut du
khach méi [34]. Su gin b6 duge dinh nghia boi
Chaudhuri va cong sy (2019) nhu 1a mot su
cam két v& viéc s& mua hodc st dung lai san
pham/dich vu wa thich va s& uu tién tim san
pham cua thuong hiéu dé trong twong lai [35].
Trong dich vu du lich, cac nghién ctru cho thiy
su gian bo cua du khach phan anh dy dinh tro lai
diém dén va ludn trung thanh véi viée sir dung
dich vu tai diém dén cta doanh nghi€p du lich
d6 [36]. Gia thuyét H2 dugc dé xuit nhu sau:

H2: Trai nghiém khach hang tac dong tich
cwe dén sw gdn bé cua du khach

Hanh vi truyén miéng

Truyén miéng dwoc dinh nghia 1a muc do
ma mot khach hang s€ chia sé trai nghiém cua
minh vé thuong hiéw/dich vu voi nhing nguoi
than quen [37]. Truyen miéng c6 thé tich cuc
nhung ciing c6 thé tiéu cyc. Nhiéu nghlen cliiu
da ghi nhan mirc 9 anh hudéng va tim quan
trong clia truyén miéng dén hanh vi sau sir dung
cta du khach tai Viét Nam [38] Truyén miéng
12 mot hinh thire truyén théng gan nhu vuot qua
tam kiém soat cua doanh nghiép. Nhitng danh
gia tich cyuc s& thu hat khach hang dén vai cac
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hoat dong cua doanh nghiép nhiéu hon, nguoc
lai nhitng danh gia tiéu cuc c6 thé lan rong
nhanh chéng va gay anh huong theo chiéu
hudng xau. Vi vay, doanh nghi€p nén tao ra
nhiing trai nghiém tuyét voi cho khach hang dé
tor do tao nén hiéu Gng truyén miéng tich cuc
[37]. Gia thuyét H3 dugc xay dung nhu sau:

H3: Trdi nghiém khdch hang tac dong tich
cwee dén hanh vi truyén miéng cuia du khach

Hanh vi dong sang tao

Déng sdng tao trai nghiém du lich 1a mét
qua trinh bao gdm khéach du lich va cac bén lién
quan cua doanh nghiép cung nhau thiét ké san
pham dich vy du lich dé dem dén nhiing trai
nghi€m ca nhan doc dao cho khach hang, huong
dén su hai long ctia du khach [39]. Trong dich
vu du lich, khach hang co6 thé hai long vé quy
trinh t6 chirc ciia khach san khong co nghia Ia
s& hai 10ng vé trai nghiém ca nhan. Béi vi mot
quy trinh co ban thudng bao gdm rat nhiéu
diém cham, tir tim kiém phong dén lac tra
phong va do d6 khdng dam bao rang chét lugng
dich vu tai ting diém cham cé thé dap ung
dugc mong doi ctia khach hang [25]. Vi vay,
doanh nghiép du lich cin quan tdm dén trai
nghiém khach hang tai tung diém cham, cu thé
1a hanh vi dong sang tao cua khach hang trong
qua trinh trai nghiém dich vy. Ngoai ra, nhan
thirc vé mong mudn dugc chi dong ngay cang
tang cua khach du lich, doanh nghiép du lich
can quan tim dén dong sang tao nhu 13 yéu t6
chinh dé dat dugc thanh cong trong mdi truong
canh tranh hién nay [26]. Gia thuyét H4 duoc
dé xuat nhu sau:

H4: Trai nghiém khach hang tac dong tich
cwe dén hanh vi dong sang tao cua khdach hang

4. Két luan

Duya vao tong quan tai liéu va co s ly
thuyét vé trai nghiém dich vy, hanh vi khach
hang trong nganh du lich, nghién ctru da dé xuat
khung phan tich mbi quan hé giita trai nghiém
dich vu va hanh vi cua du khach tai Viét Nam.
Trong khung phan tich cta nghién ctu, trai
nghiém dich vu gdm 4 cdu phan: phong céch

thuong hi¢u, twong tic doanh nghiép - khach
hang, tuong tac khach hang - khach hang va
moi truong dich vu. Ngoai ra, hanh vi khéch
hang ciing dugc cdu thanh boi 4 phan: sy hai
1ong, su gan bo, hanh vi truyén miéng va hanh
vi dong sang tao. Nghién ciru di dong gop noi
dung quan trong nham gitp cc nha nghién ciru
cling nhu doanh nghiép du lich hiéu hon vé
nhiing khia canh cta trai nghiém va hanh vi
khach hang trong nganh du lich, déc biét trong
bbi canh nén kinh té trong nudc va toan cau
chiu anh hudéng nghiém trong cta dai dich
COVID-19 hién nay. Dya vao két qua nghién
ctru, cac doanh nghiép du lich can ddy manh
trai nghiém khach hang tich cuc tai tat ca cac
diém cham trong quy trinh dich vu dé lam hai
long du khéach, khién ho muon gin b6 lau dai
trong tuong lai, san sang gioi thidu vé dich vu
va mong mudn dong goép ¥ kién, quan diém ca
nhan trong qua trinh str dung dich vu du lich tai
Viét Nam.
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