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Tém tit:

Nghién ciru tra loi cau hoi trdi nghiém cua khach hang su dung dich vu khach san tac dong
nhw thé nao téi mire dé hai long ciia ho. Sir dung phwong phdp phdn tich ni dung doi véi
803 phan anh cua khach hang da tieng luu tru ¢ khach san Nikko tai Nhdt Ban va Viét Nam
ddng trén cdc trang mang ddt phong, két qua nghién ciru cho thay méi lién quan giia sw hai
long va trdi nghiém ciia khach hang. Trong khi cdc yéu t6 vé dia diém, chat lwong phuc vu,
do an, phong, dich vu va tién ich b6 sung, von la nhitng thudc tinh dem lgi gia tri cam nhan
vé mdt kinh té cho khdch hang (value for money) cé tac déng manh hon so véi yéu té mang
dén gid tri cam nhdn vé mat cam xiic (emotional value). Song tic dong tir gid tri khdch hang
cam nhdn dwoc vé mdt cam xiic van c6 y nghia t6i mirke d¢ hai long. Két qud nghién civu goi ¥
nha quan 1y khéch san can lam ré hon nhitng gid tri vé mdt kinh té (vét chdt) va vé mdt cam
xiic (tinh than) d@é khdch hang c6 thé cam nhén dwoc nhiéu hon, tir @6 khéach hang sé hai long
hon véi quyét dinh mua ciia minh.

Twr khoa: Trai nghiém cia khach hang, khach san, gia tri cam nhan dugc, sy hai long.

Ma JEL: M31, L83, M1.

Consumer experiences, value perception and satisfaction

Abstract:

This study investigates the impact of two aspects of consumer experiences, including consumer
perception of economic value and that of emotional value, on their satisfaction. Based on
using the content analysis method and the data from the 803 online reviews of customers
on hotel booking websites, the hypotheses testing results show that both of the two aspects
have positive impacts on consumer satisfaction. In addition, the consumer perception of
economic value, such as location, service, room, food and facilities, is more significant than
consumer perception of emotional value. The finding suggests that hotel managers should
invest in consumer experiences and should not ignore the ones that give the emotional value
perception to customers.

Keywords: Customer experience, hotel, perceived value, satisfaction.

JEL code: M31, L83, M1.
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1. Giéi thiéu

Kinh doanh khach san la mét trong nhiing nganh
rat canh tranh, su hai long cua khach hang 1a muc
tiéu vo cling quan trong dé thu hut khach, dam bao
tinh lién tuc cua hoat dong kinh doanh khach san.
Hé thong khiéu nai, gop ¥ va phan hodi thong tin
khach hang ca trén moi truong truc tuyén va ngoai
tuyén déu cho thay sy thoa méan hay khong thoa man
cua khach hang (Kotler, 2001). Ngay nay, khi nhu
ciu cua khach hang sir dung dich vu ngay cang tinh
té hon, khach hang cang can nhiéu hon nhing gié tri
cam nhan dugc vé mit tinh than. Tuy nhién, dang
con thiéu nhitng nghién ctru vé gia tri khach hang
cam nhén dugc vé mat tinh than sau khi trai nghiém
dich vu.

Theo Gretzel & cong su (2008), Woodside &
cong su (2007), ndi dung khach hang viét y kién
phan hoi dang tai trén cac trang mang dit phong co
thé dung dé phan tich, tong hop, va mo ta nhiing
gi khach hang da trai nghi€ém. Do do, phan tich ndi
dung phan hoi nay cho phép chung ta hiéu khach
hang da trai nghiém nhiing gi, cam nhan gia tri nhu
thé nao va dan toi hai long hay khong. Ap dung
phuong phap phan tich ndi dung theo cac nghién
ctru di trudce, nghién ctru nay tim hiéu cac khia canh
trong trai nghiém cua khach hang st dung khéach san
cao cap, xem xét tic dong cua ting khia canh cua
trai nghiém d6 téi mirc d6 hai long ctia khach hang.
Két qua nghién ctru phuc vu cho cac nha quan ly
khach san Viét Nam dé tim ra huodng di lam tang sy
hai long cta khach hang.

2. Co s6' 1y thuyét va tong quan cac nghién ciru
trudce

2.1. Trdi nghiém cua khdch hang

Carbone (1998) dinh nghia trai nghiém cia khach
hang la nhimng 4n tuong cua khach hang khi ho tiép
xuc voi san phém, dich vy va doanh nghigp. Theo
Meyer & Schwager (2007), trai nghi€ém ctia khach
hang la sy phan trng chu quan noi tai cua khach hang
khi tiép xuc v6i doanh nghiép truc tiép hodc gian
tiép. Nhu vay, trai nghiém cua khach hang con 1a su
twong tac gitta t6 chirc cung cAp va khach hang, 1a
su téng hoa cua hanh dong, giac quan va tinh cam,
dugc so sanh véi ky vong cua khach hang trong
qué trinh tiép xac (Shaw, 2005). Trai nghiém cua
khach hang 1a cam nhan hoan toan mang tinh chét

cht quan cua khach hang d6. Nhiéu nghién ctru vé
nganh khach san da tim ra cac khia canh nam trong
ndi ham khai niém trai nghiém cua khach hang nhu
Walls (2013) dua ra hai khia canh 1a trai nghiém tur
moi truong vat chat va

nghiém tu tuong tac gilta con nguodi voi con
nguoi. Chinh vi vdy, trong nghién ctiru nay da lya
chon cac thong tin phan hdi cia khach hang luu tra
tai khach san théng qua trang mang dit phong dé
xem su thda man cua khach hang thong qua sy trai
nghiém nay c6 hay khong va ¢ mirc d6 nhur thé nao.

2.2. Gid tri khach hang cim nhdn dwgc

Dinh nghia gia tri khach hang cam nhén dugc theo
Schechter (1984) 1a “tt ca cac nhan t6 vé chit va
luong, chu quan va khéach quan, tao nén trai nghiém
ctia khach hang”. Dinh nghia nay cho thiy ban chat
chu quan va mang tinh da chiéu cua gia tri khach
hang cam nhan dugc. Sau nay, Zeithaml (1988) dinh
nghia gia tri khach hang cam nhan duoc la “danh
gid toan dién ctia nguoi tiéu ding vé loi ich cta san
phém dua vao cam nhan cua khach hang vé cai duogc
va cai mat”. Pinh nghia nay cho thiy gia trj khach
hang cam nhdn dugc c6 thé chia theo hai phuong
dién vé kinh té va vé tinh cam. Riéng gia tri cam
nhan dugc vé tinh cam phan dnh kha ning san phim
lam cho nguoi ti€u dung tang thém cam xtc va thich
tha trai nghiém hon. Tiép d6, Louis (1992) da cho
rang “gia tri 13 sy thdéa man doi hoi ctia khach hang
v6i mire gia thdp nhét c6 thé c6 cua viée mua, so hitu
va st dung”, diéu nay da dat sy thoa mén cia khach
hang thong qua su trai nghiém nhung trén nén tang
gia ca phai tra cho hang héa va dich vu d6. Williams
& Soutar (2000) nghién ctru mdi quan hé giira gia tri
cam nhan dugc, sy hai long va y dinh hanh vi, rat ra
két luan réng gia tri cam nhan dugc vé mit cam xuc
anh huong 16n dén mic do hai 1ong, do d6 dé xuat
gia tri cdm nhan duoc vé tinh cam quan trong hon ca
gia tri cam nhan duogc vé mit kinh té.

2.3. Sw hai long cua khdch hang

Lam cho khach hang hai 1ong la mét trong nhiing
muc tiéu quan trong cua nha cung cép dich vu,
nhitng phan anh t6t va sy trung thanh cta khach
hang s€ gip doanh nghiép kinh doanh thudn lgi
hon (Greenwell & cong sy, 2002; Liu & Jang,
2009). Theo Yang & Peterson (2004) va Chen &
Tsai (2008), su hai long cua mot khach hang 1a méot
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khai niém do luong tat ca cac mirc d¢ thoa man cua
khach hang d6 vdi td chirc cung cép dich vu sau tat
ca nhitng 1an tiép xtc va tuong tic v6i khach hang.
Theo Yiiksel & Yuksel (2001), c6 hai khia canh vé
su hai long, do 1a hai long ctua khach hang voi san
pham cubi (tirc 1a sau khi tiéu ding san pham) va hai
1ong ctia khach hang véi qué trinh cung cip dich vu
(tirc 14 gan véi toan qua trinh trai nghiém san pham
ctia khach hang). Trén thyc té, ngudi mua danh gia
gia tri cua hang hoa, dich vu 1o can cir vao d6 ma
hanh dong. Sau khi mua rdi thi ngudi mua c6 hai
1ong hay khong con tiy thude vao quan hé giita két
qua hoat dong cia mén hang da mua va nhitng mong
doi cta ngudi mua. Tiép can dudi goc do nay cho
thdy khach hang chi hai long voi hang héa, dich vu
khi ho c6 mdt trai nghiém va dem lai sy thoa man va
duoc dinh nghia “la mtrc d§ cua trang thai cam gidc
clia mot nguoi bat ngudn tir viée so sanh két qua
thu dugc tir sin pham (hay san luong) véi nhimng ky
vong cua nguoi d6” (Kotler, 2001).

Nghién ctu nay ap dung dinh nghia sy hai long
cua khach hang theo Yang & Peterson (2004) va
Chen & Tsai (2008), phan 4nh tit ca 4n tuong cua
khach hang sau khi tiéu dung san pham (luu tra tai
khach san) hay con goi la sau khi trdi nghiém san
pham. Trong hai nghién ctru vé khach san ctia minh,
Saleh & Ryan (1992) va Qu & cong su (2000) phan
chia san pham theo thudc tinh, bao gdm dich vu, dia
diém, phong, gid, thuc phim, hinh anh, an toan va
cubi cung 1a marketing. Ciing theo hai nghién ctru
nay, nhimg thudc tinh nay déu anh huong toi sy hai
long cua khach hang st dung khach san nhung ¢ cac
muc d6 khac nhau.

2.4. Trai nghiém, gid tri cam nhdn dwoc va sw
hai long cia khdach hang sir dung khdch san

Theo Leiper (2004), diém dén du lich mang dén
cho khach hang nhiing gia tri vat chét (thu hudng
vat chat, m¢ mang kién thirc) va gia tri tinh than
(tinh cam, cam giac hai long). Du khach cam nhan
gia tri cua trai nghiém dua theo ky vong cta ho. ba
¢6 tac gia cho ring gia tri vé mit tinh thin ma khach
hang cam nhan dugc phan anh kha ning san pham,
dich vu d6 1am ndy sinh cam xuc va dugc cho la anh
hudng lon téi mae do hai long cua khach hang con
manh m& hon gia tri vé tién nhat 13 khi khach hang
trai nghiém nhiéu hon, do d6 trd nén tinh t& hon va

duoc ky vong nhiéu hon (Krippendorf, 1987).

Su hai long cua khach hang st dung khéch san la
tat ca trai nghiém cua nguoi khach d6 trong thoi gian
luu tru tai khach san, ma theo Pizam & Ellis (1999)
thi bao gém san pham vat chat, viéc 1am ctia nhan
vién, khong khi, mdi truong va tinh cam. Theo do,
khai niém trai nghi€ém cua khach hang cling duoc
tron ven hon. Ziethaml (1988) cho rang sy hai long
ctia khach hang c¢6 thé dugc do bang chinh sy phan
hoi vé trai nghiém ctia nguoi khach do. P6 1a cam
nhan ciia khach hang vé gia tri ctia san pham vé mit
kinh té va/hodc tinh cam sinh ra tir trai nghiém lam
cho khach hang hai long hay khong hai long. Dya
trén cac nghién ctu trude day, chung t61 dat ra mo
hinh nghién ctru (Hinh 1), dé xay dung gia thuyét
thong ke.

Tir cic nghién ctru dé cap trén day, c6 thé thay
rang cach nguoi quan 1y doanh nghiép giao tiép va
d6i xir v6i nhan vién, hay cach nhéan vién giao tiép
tng xtr, phdi hop v6i nhau va viée khach san chim
lo bao vé moi truong, lam thién nguyén, dong gop
cho cong dong s& dan dén tinh cam cua nguoi tiéu
dung vé lau dai (Garay & Font, 2012). Do d6 gia
thuyét sau duoc dat ra:

H1: Trai nghiém cta khach hang vé mit cam xtc
anh huong tdi mirc ¢ hai long cta khach hang.

Chat lwong phuc vu 1a mot trong nhimng yéu td
quan trong quyét dinh tryc tiép t6i su thanh cong
cua cac doanh nghiép cung ung dich vu (Shanin &
Dabestani, 2010). Chat luong dich vu la sy danh gia
clia ngudi tiéu dung vé sy xudt sic va uu viét cua
moi goi dich vu duge cung ting (Zeithaml & cong su,
2018). Trong nganh khach san, nhén thic vé murc do
chét lugng dich vu dugc hinh thanh khi khach trai
nghiém trong thoi gian luu tra tai khach san. Hay
noéi cach khac, khach hang s€ c6 nhiing nhan thic
nhat dinh vé chat lugng dich vu khach san phy thudc
vao dich vu ho nhan dugc va nhitng kinh nghiém ho
da trai qua (Abbasi & cong su, 2010). Panh gia nhan
thirc va sy hai long vé chit luong dich vu cta khach
hang duoc coi nhu 1a chién luoc hiéu qua dé ting
loi nhuan cho nganh khéch san (Claver & cdng su,
2006) Gia tri nay thyc sy lam tang sy hai long cua
khach hang, duy tri dugc mdi quan hé 1au dai, bén
viing véi khach hang.

H2a: Trai nghiém tich cuyc cta khach hang vé
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Hinh 1: M6 hinh nghién ciru

Cam nhin dugc gid tri Cam xte Do ludng bing mic do hai
o e long do khach hang ty
Cam xuc (khach hang cam chim, dang tai trén cac
nhén dugc gia tri tinh than). - trane mane dit phon
Gia thuyét H1. g Chat lugng dich vy khéchgsan. tl%eo. Brr)ochagdo
khach san & cong su (2017), Xiang
& cong su (2015).
Cam nhan dwgc gia tri vat bia diém khach san
chat
Dich vy, dia diém, phong, Sur hai 1¢ Z
dd an, tién ich khéc (khach Phong khach san o L
\ . n .. | - khach hang
hang cam nhan duoc gia tri
vat chat). Cac gia thuyet H2
(H2a, H2b, H2c, H2d, Chét lugng thyc
H2e). pham
Tién ich khac
—

Nguon: Nhém tdc gia tong hop.

chét luong dich vu khach san lam tang muc d¢ hai
long cuia khach hang.

Trong nghién ctru ciia Sim & cdng su (2006) voi
mo hinh vé sy hai long cta khach hang va sy trung
thanh cia khach hang trong nganh khach san, vi
tri khach san, noi thuan tién cho viéc di chuyén to1
nhitng dia diém thu hat, dia diém an uéng, mua sim
la mot trong nhitng gia tri tang thém ma khach hang
dugc nhan. Gia tri nay c6 thé anh hudng truc tiép t6i
viéc xac dinh muc do hai long cua khach hang.

H2b: Trai nghiém tich cuc cua khach hang vé dia
diém khach san lam ting murc do hai 1ong cta khach
hang.

Chét luong budng phong 1a mot trong nhing yéu
td quan trong dé xac dinh mirc do théa man cua
khach hang str dung khach san (Choi & Chu, 2001).
Chét luong phong c6 thé dwoc cho 1a mot trong
nhirng yéu té chinh tao nén gia tri c¢dt 16i do khach
hang truc tiép cam nhan dugc gia tri v& mit kinh té.

H2c: Trai nghiém tich cuc cua khach hang vé
phong khach san lam ting muc d hai long cua
khach hang.

Cac yéu t6 lién quan tao thanh chat lugng thuc
pham bao gém: Pam bao strc khoe, huwong vi, tuoi
sach, da dang, do nong, lanh phu hop hay cach trang
tri, trinh bay cdc moén an tai nha hang (Namkung &

Jang, 2007). C6 thé thay chat luong thuc pham duoc
phuc vu tai khach san la mot phén quan trong tao ra
duoc an tuong tot dep dbi voi khach hang.

H2d: Trai nghiém tich cuc cua khach hang vé
chét luong thuc phém dugc phuc vu tai khach san
lam tang muare d§ hai long cua khach hang.

Ngoai cac tién ich va dich vu thiét yéu thong
thuong xuét hién & hau hét cac khach san, moi khach
san lai c6 thém tién ich va dich vu khac dé thu hat
khach hang, phuc vu nhitng nhu cdu ngay cang ting
ctia khach. Nhitng dich vu b6 sung nay déi khi ciing
6 thé tao nén mot gia tri, dfmg cép cho khach san
do.

H2e: Trai nghi€ém tich cyc ctia khach hang vé tién
ich khac cua khach san lam tang mtrc do hai long
cua khach hang.

3. Phuong phap nghién ciru va két qua

3.1. Phuwong phap

Pi c6 nhidu nghién ctru ap dung phuong phap
phan tich ndi dung phan hdi ctia khach hang vé chat
luong khach san. Nghién clru cua Xiang & cong su
(2015) tién hanh phan tich ndi dung cac phan hoi
ctia khach hang trén trang mang Expedia.com dé
kiém dinh anh huong cua trai nghiém cta khach
hang t61 muc d hai long ctia khach hang. Tuong tu,
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Brochado & cong su (2017) cling phan tich cac phan
hoi ciia khach hang trén Airbnb.com dé nghién ciru
trai nghiém cua khach hang tai cac diém luu tra & 3
qudc gia. Theo do, chung tdi ciing 4p dung phuong
phap nay dé tién hanh nghién ctru. Mau khao sat
duoc léy tai cung mot chudi khach san 5 sao quéc
té, c6 muc gia phong twong ddng giita cac qudc gia
& ciing mot chau luc dé lam giam thiéu tic dong cua
gia phong t6i bién phu thudc 1a mirc d6 hai 1ong cia
khach hang trong mé hinh hdi quy.

Pau tién, chung t6i thuc hién doc va phan tich noi
dung phan hdi bang tiéng Anh cta cac khach hang
da su dung khach san Nikko & Nhat Ban va Viét
Nam. Cac khach hang dén tir nhiéu qubc gia khac
nhau nhung cing st dung tiéng Anh dé viét nhan
xét (review) dang trén trang mang dat phong. Sang
budc thir hai, ching t6i chay mo hinh héi quy da
bién dé kiém dinh gia thuyét vé anh huong cua trai
nghiém cua khach hang t6i mtrc d6 hai long cua ho.

3.2. Dir liéu

Nghién ctru duoc thyc hién véi chudi khach san
5 sao Nikko, mot thwong hiéu danh tiéng cua Nhat
Ban. Nikko c6 33 khach san tai Nhat Ban va 2 khach
san tai Viét Nam. Khach san Nikko Ha Noi 1a mot
trong 2 khach san ctia Viét Nam duoc lot vao bang
xép hang nhitng khach san nim sao t6t nhét thé gioi,
do trang International Five Star Hotel binh chon giai
doan 2016-2017.

Dit liéu nghién ctru 1a 803 phan hdi cua khach
hang dén tir nhidu qudc gia khac nhau vé trai nghiém
cua ho tai mdt trong cac khach san Nikko tai 4 dia
diém 1a Ha Noi, thanh phd Hd Chi Minh, Hokkaido,
va Tokyo. Viéc thu thap dir liéu duoc thuc hién trén
céc trang mang chuyén vé dit phong khach san duoc
tin cay la www.tripadvisor.com.vn, www.agoda.com
va www.booking.com. C6 mét diém chung ciia 3
trang web nay gitp khach hang tiém ning tin tudng
dat phong d6 1a viéc tong hop duge mot lwong 16n
nhing phan hdi, danh gia cua khach hang sau khi trai
nghiém dich vy, dugc dang tai cong khai, vi du cho
t6i thang 7 nam 2017 trang www.booking.com ¢6
19.618.885 danh gia. DPanh gia ctua khach hang luu
trén mang internet tr 2014 dén thang 7 nam 2017
duoc luu trir lai thanh file dir li¢u tho cta chung toi.
C6 403 phan hoi cuia khach hang vé khach san Nikko
tai Viét Nam bao gom Nikko Ha Noi va Nikko Sai

Gon va 400 phan hoi con lai vé Grand Nikko Tokyo
Daiba va JR Tower Hotel Nikko Sapporo.

Noi dung cac phan hdi trén duge phan tich vé mat
tir ngit, sau d6 dugc chim diém. Thang diém tuong
g v6i ndi dung phan hoi cia khach hang nhu sau:

Mirc diém bang -1: Ap dung khi cac tir va cum
tir cho thdy khach hang hoan toan khong hai 1ong,
that vong hodc chua thiy dugc sy twong ximg trong
mirc gia va chat lugng. Nhitng tir va cum tir nay la:
khong hai long, that vong, khong thodi mdi, chat
lwong dich vu chua it khong 16t, trai nghiém 16i té,
rdt kém, khong than thién, co so vt chat ci, khong
twong xirng véi tiéu chuan ndm sao, vé sinh khéng
t6t, chat lwong khéng cao.

Mirc diém bang 0: Khi khach hang khong dé cap.

Mirc diém bang 0,5: Ap dung khi cac tir va cum
tir cho thdy khach hang hai long véi cac diém manh
nhung van chi ra nhirg diém chua tét khach hang
mudn dong gop ¥ kién dé khach san cai thién chat
lwong. Nhitng tir va cum tir ndy 14 hdi long, kha tot,
vé sinh sach sé nhung gia thanh cao, nhan vién than
thién nhung co s vt chit cil, tot nhwng on do.

Mirc diém bang 1: Ap dung khi céc tir va cum tir
cho thay khach hang hai 10ng, khach hang thoa man
va mong mudn quay lai. Nhimg tir va cum tir nay 1a
rat tot, rat thoai mdi, rat chuyén nghiép, nhdn vién
nhiét tinh, thdn thién, vi tri trung tam, thudn tién, vé
sinh sach sé, trang thiét bi phong tot, do an ngon,
chat lwong dich vu tuyét voi.

Bién phu thudc 1a sy hai long ctia khach hang, do
luong bang mirc diém hai long do khach tu cham,
dang tai trén 3 trang mang nhu da dé cap & trén. Do
ddc thi va cach danh gia cho diém cuia cac trang web
1a khac nhau v6i dang thang diém 10 hay cham theo
cic mirc tir 1 sao toi 5 sao, dé co thé théng nhét mot
loai diém dé do muc do hai 1ong cua khach hang
chung t6i da quy ddi sang don vi %.

3.3. M6 hinh

M0 hinh thuc nghiém dugc dé xuét theo phuong
trinh hoi quy dudi day:

SATISFACTION, = o, + o EMOTION, +
«, SERVICE, + o FOOD, + o ROOM, + o
FACILITIES; + <, LOCATION, + o, COUNTRY,
te

Trong do:
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Bang 1: Théng ké mé ta miu

Tén bién Gia tri trung Do léch Giatritoi  Gia tri toi da
binh (mean) chuén thiéu
SATISFACTION 87,64 15,48 20 100
EMOTION 0,02 0,20 -1 1
COUNTRY 0,50 0,50 0 1
SERVICE 0,54 0,61 -1 1
FOOD 0,28 0,59 -1 1
ROOM 0,60 0,63 -1 1
FACILITIES 0,13 0,64 -1 1
LOCATION 0,48 0,63 -1 1

Bién phu thudc 1a SATISFACTION (mirc do hai
long cua khach hang).

S6 du trong mo hinh la e

Céc bién giai thich:

EMOTION (gia tri khach hang cam nhan dugc
vé mat mit cam xuc), duoc tinh dya trén cam nhan
cua khach hang khi quan sat cac quan ly khach san
ddi xr v6i nhan vién, cac nhan vién déi xir voi nhau,
khach san quan tim dén bao vé moéi truong, phat
trién cong déng va hoat dong xa hoi.

SERVICE (chét luong phuc vu cua khach san),
trong md hinh nghién ciru nay, chét luong phuc vu
duoc khach hang cam nhan tir chét luwong ctia nhan
vién tai khach san Nikko tr thai d0 phuc vy, su
tuong tac voi khach hang, nhitng ki ning giao tiép
ung xu, nang luc ngoai nglt voi khach nude ngoai.
Khéach hang thudng dua ra nhiing phan hoi vé chat
luong nhan vién xuét sic, tot hoac cé thé 1a rat té,
hay nhan vién da hd trg khach hang ra sao va viéc
nhan vién c6 thé giao tiép voi khach nude ngoai
dugc hay khong.

FOOD (chat luong do an), tai chudi khach san
Nikko, thuc phim dwoc cung cép t6i khach hang qua

cac blra an hay buffet trong nha hang tai khach san.
Thong qua cac phan hdi, khach hang phan anh vé
thuc phérn dugc phuc vy, cu thé v& do tuoi, ngon,
hop khau vi hay khong, hay gia ca thuc don c6 phu
hop véi san phém thuc té, su da dang cac mon an
hay v¢ sinh an toan thyc phém. .

ROOM (chat lugng phong), thong qua nhing
phan hdi cua khach hang, phong ¢ day bao gém
nhiéu nhitng yéu t6 nhu: sy ddy du, tién nghi cia
d6 dung trong phong, chat luong, cach trang tri cin
phong, trang thiét bi va vat dung trong phong c6 dem
lai cam giac thoai mai cho khach hang hay khong.

FACILITIES (tién ich va dich vu b6 sung), & mdi
khéach san Nikko déu c6 nhitng dich vu tién ich nhu
khu bé boi, cac dich vu don dep, gidt la quﬁn ao,...
duogc khach hang danh gia trong ndi dung phan hoi
cua ho.

LOCATION (vi tri dia ly cta khach san), dugc
phan hdi ¢6 thuén tién cho cac hoat dong cua khach
hang hay khong, hay canh nhin tir khach san thé nao
cling déu dugc ghi lai qua thang diém trong dir ligu
cua ching toi.

Bién kiém soat 1a COUNTRY (quéc gia), 1a bién

Béang 2: Ma trin twong quan Pearson

1 2 3 4 5 6 7 8 VIF
SATISFACTION 1,00
EMOTION 0,09%* 1,00
COUNTRY 0,04 0,01 1,00 1,38
STAFF 0,48%** (,08% 0,12%** 1,00 1,10
FOOD 0,23**% 0,00 0,15%** 020%** 1,00 1,10
ROOM 0,38*** 0,04 0,07  021%%x (,15%* 100 1,06
FACILITIES 0,24%*% 0,08%  0,09%*  0,16%** 0,14%** 0,09%* 1,00 1,05
LOCATION 0,16%** 0,01 -048*** .00l 0,06 -0,02 001 1,00 133

*p < 0,05, **p < 0,01, *** p < 0,001.
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Biang 3: Két qua kiém dinh mé hinh hi quy

Bién phu thudc SATISFACTION Pool OLS p-value
Bién giai thich EMOTION 3,08" 0,07
SERVICE 9,55 0,00
FOOD 2,18 0,01
ROOM 6,81 0,00
FACILITIES 3,23 0,00
LOCATION 4417 0,00
Bién kiém soat COUNTRY 1,07 0,27
_cons 74,66 0,00
N 803
R? 0,368

+p <0,10; *p < 0,05; **p < 0,01; ***p < 0,001.

gia dugc gan gia tri 1 néu la khach san Nikko ¢ Viét
Nam va ¢ Nhat Ban thi duoc gan gia tri 0.

Trong phuong trinh hdi quy trén, bién phan anh
trai nghiém cta khach hang mang dén cam nhan vé
gia tri trén phuong dién tinh cam la EMOTION, trén
phuong dién kinh té 1a SERVICE, FOOD, ROOM,
FACILITIES va LOCATION.

3.4. Két qud nghién civu

3.4.1. Thong ké mé ta mau

Théng ké mo ta dir liéu nghién ctru & Bang 1 cho
thiy gia trj trung binh vé su hai long cua khach hang
o muc 87,64%, voi mue do hai long ctia khach hang
khi str dung céc dich vu tai chudi khach san Nikko tur
mirc t6i thiéu 1a 20% lén dén mic toi da 100%. Do
léch chudn cia bién nay 1a 15,48.

3.4.2. Phan tich twong quan

Ma tran twong quan Pearson dung dé kiém tra méi
tuong quan giita cac cip bién va cac hé s6 phong dai
phuong sai (VIF) cho thiy khong c6 hién tugng da
cong tuyén dbi voi dit lidu quan sat. Bang 2 dé cho
thdy twong quan duong giita cac bién giai thich va
su hai long ctua khach hang. Mtic tuong quan co y
nghia thong ké nay cho phép suy doan trai nghiém
khach hang dan dén khach hang cam nhan vé gia tri
kinh té va tinh cam cang nhiéu thi mirc d6 hai long
cua khach hang cang cao.

3.4.3. Phan tich héi quy da bién

Két qua kiém dinh cac gia thuyét trong Bang 3
gidi thich dwoc mdi lién hé giita trai nghiém cua
khach hang va mirc do hai long ctia khach hang. Két
qua kiém dinh cho théy trai nghiém cuia khach hang
vé mit cam xtc co thé anh huong téi mic do hai

long cua khach hang (B, = 3,08; p = 0,07). Ddng
thoi, cic bién vé trai nghiém cua khach hang dem
lai gia tri cdm nhan vé mat kinh té (chét lugng dich
vu, d6 an, phong &, dia diém, tién ich khac) déu co
tac dong duong va c6 y nghia voi mirc d6 hai long
cua khach hang (B, = 9,55; p = 0,00; B, = 2,18, p =
0,01; B, = 6,81, p = 0,00; B, = 3,23; p = 0,00; B, =
4,41; p=0,00).

Nghién ctru gia dinh sy hai long cta khach hang
dua trén sy hai long vé gia tri gia tang tir trai nghiém
cua khach hang. Cac thudce tinh dugc bao ham trong
trai nghiém cua khach hang dan dén cam nhan vé
gia tri kinh té 1a chét lugng phuc vu, d6 in, chat
lugng phong va dich vu tién ich bod sung dugc dua
vao trong mo hinh. Két qua chay mé hinh hoi quy
cho thiy ngoai viéc trai nghiém cta khach hang vé
mat cam xUc co tac dong tich cuc tdi sy hai long
cua khach hang, thi cac bién doc 1@p con lai ciing co
tac dong duong t6i sy hai long cua khach hang voi
khoang tin cay cua udc lugng con rong hon khoang
tin cdy cua udc lugng anh hudng cua trai nghiém
cua khach hang vé mat cam xtc téi mic do thoa
man cua khach hang.

Két qua kiém dinh ciing cho thdy bién gia
COUNTRY phan anh sy khac nhau vé tic dong ciia
trai nghi€m téi su hai long cua khach hang luu tra
0 khach san Nikko gitta hai nudc Nhat Ban va Viét
Nam 1a khong c6 ¥ nghia thong ké B, =107, p=
0,27). Vay dua vao két qua nay thi c6 thé suy ra
rang trai nghiém cua khach hang sir dung khach san
Nikko, du & Nhat Ban hay Viét Nam, van anh huéng
tich cuc toi sy hai long cua ho.

4. Thao luén va két luin
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4.1. Thdo ludn va ham y cia nghién ciru

M&bi quan hé giira trai nghiém cta khach hang
va muc do hai 1ong cta khich hang da xuit hién
trong cac nghién ctru trude dy véi ludng quan diém
khang dinh mbi quan hé 1a tich cuc. Tuy nhién, van
dang con thiéu nhitng nghién ctru sdu hon tach bach
hai phuong dién gia tri khach hang cam nhén dugc,
tire 12 vé mat kinh té (vat chat) va vé mat cam xuc
(tinh than) tir trai nghiém dich vy. Trong nghién ciru
nay, két qua phan tich dir liéu khong chi khing dinh
mbi quan hé tich cuc gitta cdm nhan vé trai nghiém
cua khach hang va muc d6 hai long ctua khach hang;
khach hang cang c6 nhiéu trai nghiém tot thi cang
hai long v&i khach san hon. Hon thé, nghién ctru con
chira rﬁng gia tri khach hang cam nhan duoc vé mit
cam xtic (tinh than) tir trai nghiém dich vu mang dén
mirc d6 hai long chua cao bang gia tri khach hang
cam nhan duoc vé mit kinh té (vat chét).

Két qua nghién ctru cho phép suy rong ra rang
0 ca Viét Nam va Nhat Ban, sy hai long cua khach
hang déu dugc tic dong tich cyc boi trai nghiém cua
khach hang. Truong hop khach san Nikko Nhat Ban
1a mot truong hop dién hinh cho cac doanh nghiép
Nhat Ban, du dau tu ¢ nhiu noi khac nhau trén thé
gi6i nhung van giit duoc phong cach dic trung cia
minh, trong d6 co trai nghiém cia khach hang. Viéc
cac nha quan 1y chudi khach san thich nghi véi dia
phuong d3 mang dén cam nhan twong doéng nhau
cho khach hang cia Nikko ¢ nhitng nuéc khac nhau
trén thé gidi. Phai chiang diéu nay dé xuit rang gia
tri ma khach hang cam nhan dugc ¢ hai nudc c6 vai
tro tuong dwong nhau, déu gop phan lam ting lgi ich
cua khach hang va doanh nghiép.

Su hai 1ong 1a mot yéu td mang tinh twong dbi.
Mot sb khach hang s€ ua thich mot dich vu hon mét
s6 khach hang khac, tiy thudc vao muc thu nhap
va trai nghiém trong quéa khtr ctia khach hang. Trai
nghiém cua khach hang & mot khach san nay c6 thé
anh huong dén sy hai 1ong ctia nguoi d6 khi sir dung
dich vu 6 mot khach san khac va diéu nay co thé xay
ra trong chinh hai khach san ¢ hai dia diém khac
nhau cing chiu sy quan 1y ciia mot hé théng khach
san. Khach san muén canh tranh dugc trong nganh
trude rat nhidu ddi thi, can nghién ctru trai nghiém
ctia khach hang, khong chi v6i san phdm cudi ma
con voi ca qué trinh trai nghiém, dé cho khach hang

cam nhan théy ca gia tri vé mit vat cht va tinh than.
Nghién ciru dua ra ba d& xuat nhu sau:

Pau tién, nghién ctru cho thdy nhiing yéu t6 vé
chat lwong dwoc khach hang rt chii ¥, cu thé 1a chat
luong phuc vu, dd an, chét lugng phong, dich vy
va tién ich bd sung, vi khach hang cam nhan duoc
céc gia tri kinh t&. Nha quan 1y khach san cin linh
hoat két hop gitra yéu té mang gia tri st dung va
nhitng yéu t6 cung cép trai nghiém cua khach hang.
C6 dugce sy dau tu két hop & muc phu hop giira hai
yéu t6, khach san s& c6 dugc sy hai long cao nhat co
thé tir khach hang ctia minh.

Thir hai, di v6i cac nha quan 1y khach san, can
¢6 mot cai nhin toan dién vé cung cap trai nghiém
cho khach hang, thay vi chi khai thac khia canh gia
tri kinh té. Can c6 cai nhin ding dén va siu rong
hon vé trai nghiém cua khach hang tao ra gié tri vé
mat cam xuc dé dau tu cho hoat dong nay duoc hi¢u
qua hon. Bén canh nhiing yéu t6 vé gia tri st dung,
nhing yéu t6 vé méi truong, van hoa va cach tmg
XU cua moi nguoi voi nhau hay nhiing hoat dong co
y nghia xa hoi lai mang dén cho khach hang nhiing
cam nhén tot va mong mudn quay trd lai. Su tuong
ddng trong tic dong cua trai nghiém cta khach hang
téi mic do hai long cua khach hang & khach san
Nikko tai hai qudc gia Viét Nam va Nhat Ban ciing
g0i ¥ cac nha quan 1y khach san Viét Nam c6 thé hoc
hoi nhitng bai hoc kinh nghiém va gin lién véi thuc
té moi truong kinh doanh tai Viét Nam gitp ning
cao hi€u qua trai nghiém cua khach hang.

Thir ba, sy phat trién ctia cong nghé thong tin va
truyén thong da mang dén quyén luc 16n hon cho
khach hang. Nhiing danh gia, phan hoi cia mot
khach hang c6 thé tic dong dén quyét dinh tiéu dung
ctia nhiéu khach hang khac. Vi vy, khach hang can
danh gia xac thuc nhit vé nhimg dich vy ho di trai
nghiém, va nhiing gia tri gia ting thém ma ho nhén
dugc tir cac hoat dong khac ctuia khach san, dé tro
thanh ngudn tham khao hitu ich cho khach hang
tiém ning ciing nhu ban than khach san.

4.2. Han ché ciia nghién ciru

Du nd luc song nghién ciru khong tranh khoi
nhiing diém han ché nhit dinh. Thir nhét, co s& dit
liéu thu thap dugc con nho, chi tap trung dugc vao
bon khach san ctia chudi khach san Nikko 1a khach
san qudc té 5 sao ma chua thé bao quat duoc cac
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khach san 5 sao khac hoac & cac phan khtic khac.
Thtr hai, voi phuong phap thu thap dir liéu tr cac
phan hoi cua khach hang qua cac website, viéc
khong thé thu thap duogc dir ligu vé gia ca dich vu
theo thoi gian ciing 1a mot han ché cua nghién ctru
nay. Hai han ché nay tré thanh goi y cho cac nghién
ctru tiép theo.

4.3. Két lugn

Viéc xay dung va theo dudi mot chién lugc cung
cAp trai nghiém cua khach hang lam ting kha ning
nha cung cap san pham/dich vu lam hai long khach
hang. Duya trén viéc phan tich cac phan hdi tir phia
khach hang - nhitng nguoi da st dung dich vu tai 4
khach san Nikko tai Viét Nam va Nhat Ban, nghién
clru di chi ra mdi lién quan giita sy hai long cua

khach hang va trai nghiém cua khach hang. Trong
khi, cac yéu td vé chét lwong phuc vu, dd an, chat
lugng phong, dich vu va tién ich bd sung, von 1a
nhirng thudc tinh dem lai gia tri cam nhan vé kinh té
cho khach hang (value for money) con co6 tac dong
manh hon so véi yéu to mang dén cam nhan gié tri
tinh than (emotional value) téi mirc 6 hai 1ong cta
khach hang, ngay ca d6i véi khach hang sir dung
khach san. Ca hai phuong dién nay déu gop phan
lam ting mic do hai long cua khach hang. Diéu do
cho thdy quan 1y khach san can dau tu nhiéu hon
vao cung cip trai nghiém cho khach hang vé mit
mat cam xuc, lam rd hon nhiing gia tri tinh than tir
trai nghiém dich vy, dé khach hang c6 thé cam nhan
dugc nhiéu hon, tir d6 khach hang s& hai 1ong hon
v6i quyét dinh mua ctia minh.
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