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Tom tit. Nghién cttu nay nhim danh gid anh hudng cua chét luong dich vu luu tri xanh dén su hai long va
hanh vi dong sang tao cua khach hang tai The Anam Cam Ranh — mt khu nghi dudng tién phong theo dinh
huwdng phat trién bén vitng tai Khanh Hoa. M6 hinh nghién cttu duoc xay dung trén nén tang ly thuyét vé
chét lwong dich vy, sy hai long khéch hang va hanh vi ddng sang tao, ké thita va diéu chinh ttr m6 hinh
SERVQUAL, bao gém 9 thang do va 45 bién quan sat. Két qua phan tich mé hinh cau tric tuyén tinh PLS —
SEM cho thay: cac yéu t6 nhu phuong tién hitu hinh, sw dong cam va kha ndng dap tng gép phan dang k&
trong viéc cung cd trai nghiém va gén két ctia khach hang vdi thuwong hiéu luu tra xanh. Tte d6, nghién cttu
d€ xudt cac ham y chién lwoc gitp doanh nghiép nang cao chat lwong dich vy, phat trién 1¢i thé canh tranh va

lan téa nhan thirc cong dong vé trach nhiém mdi trueong tai diém dén.

Tw khoa: chat luong dich vy, hanh vi ddng sang tao, lvu tra xanh, sy hai long, The Anam Cam Ranh
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Abstract. This study aims to evaluate the impact of green accommodation service quality on guest satisfaction
and co-creation behavior at The Anam Cam Ranh — a pioneering resort pursuing sustainable development in
Khanh Hoa province, Vietnam. The research model was developed based on theories of service quality,
customer satisfaction, and co-creation behavior, adapted and extended from the SERVQUAL framework,
comprising nine constructs and 45 observed variables. The results of Partial Least Squares Structural Equation
Modeling (PLS-SEM) indicate that factors such as tangibles, empathy, and responsiveness significantly
contribute to strengthening guest experience and engagement with the green lodging brand. Accordingly, the
study proposes strategic implications for enhancing service quality, fostering competitive advantages, and

raising community awareness of environmental responsibility at the destination.
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1  Datvan dé

Khi nganh du lich toan cau dang dich chuyén manh mé theo dinh huéng xanh va bén viing,
chat luong dich vu lvu tri khong chi la thude do nang luc canh tranh ma con 1a nén tang xay dung
moi quan hé bén chat gitta khach hang va thwong hiéu. Theo Khalil va cs. [1], kha nang thich tng
vdi cac tiéu chuan xanh cung mttc do hai long cua khach hang chinh la yéu t6 cot 161 quyét dinh sy
phat trién lau dai ciia doanh nghiép trong mdi treong canh tranh ngay cang khoc liét. Trong bdi
canh Viét Nam, Khanh Hoa dang tting budce dinh vi la trung tdm du lich bién dao cao cap, trong
d¢6 vinh Cam Ranh n6i bat véi tiém nang phat trién mo hinh luwu tri xanh. The Anam Cam Ranh 1a
mot trong nhing khu nghi dudng tién phong theo dudi triét ly phat trién bén virng, song cling
phai d6i mat vé6i ap luc canh tranh tir cac thuwong hiéu qudc té, ky vong ngay cang cao tir phan
khtic khach hang cao cap, ciing nhiéu thach thirc mdi trudng nhu 6 nhiém bién, ha tang xt ly chat
thai chua dong bo va sy thiéu hut cac san pham luu trd xanh mang ban sac riéng. Mac du da cé
nhitng nghién ctu quoc t&€ vé mdi quan hé gitta chat lwgng dich vu luu tra xanh, sy hai long va
hanh vi khach hang, song tai Viét Nam, dac biét trong phan khiic nghi dudng cao cap, cac nghién
ctru thuc nghiém van con han ché. Khoang tréng nay dit ra yéu cau can kiém dinh ré rang anh

huong caa chat luong dich vu luu tri xanh dén sy hai long va hanh vi dong sang tao — mot hanh
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vi khach hang dang noi 1én nhu dong luc chién luoc d€ gia ting trai nghiém va lan toa gid tri
thuong hiéu. Trong bdi canh d6, nghién cttu nay duoc ky vong sé lam rd vai tro cta cac yéu td cau
thanh dich vu luu tra xanh trong viéc cung ¢d niém tin thwong hiéu, nang cao sy hai long va
khuyén khich sy tham gia cht dong cua khach hang vao qua trinh déng sang tao — nén tang quan

trong d€ phat trién du lich bén viing tai Khanh Hoa ciing nhu tai Viét Nam.

2 Cosoly thuyét

2.1  Dich vu va chat lwgng dich vu

Dich vy, theo Kotler va cs. [2], la nhitng hoat dong hay loi ich ma doanh nghiép cung cap
nham thiét 1ap va duy tri quan hé lau dai véi khach hang; trong khi Yi va cs. [3] nhan manh dich
vu chinh 1a cic hanh vi, qua trinh va phurong thiec thuc hién nham tao ra gid tri st dung, thoa man
nhu cau va mong dgi ctia khach hang. Ttr d6 c6 thé thdy, dich vu khong chi don thuan 1a két qua
httu hinh ma con la qua trinh tuong tac lién tuc gitta doanh nghiép va khach hang. Trén nén tang
nay, khai niém chét lwgng dich vu dwoc hinh thanh nhw mot ciu truc da chiéu, ge“in lién véi khia
canh kinh t€, ky thudt va xa hoi. Parasuraman va cs. [4] dinh nghia chat luong dich vu la khoang
cach gitra ky vong ctia khach hang va cam nhén thuec t€'sau khi sit dung dich vy; khoang cach cang
nho thi chat luong cang cao. Nhu vay, chat lugng dich vu cé thé dugc xem 1a mirc d6 thoa man

khach hang, phan anh su dap tng gitta mong doi ban dau va két qua trai nghiém thuc té.

2.2  Dich vu du lich va du lich xanh

Theo Lé Chi Cong [5], dich vu du lich la két qua ctia qua trinh twong tac gitta to chic cung
tng va khach du lich, nhim théa man nhu ciu trai nghiém ctia du khach dong thoi mang lai loi
ich cho nha cung tng. Trén nén tang dod, khai niém du lich xanh dwgc UNWTO va UNEP [6] dinh
nghia la cac hoat dong du lich bén viing trén ca ba khia canh: kinh t€, xa hoi — van héa va moi
truong. Acampora va cs. [7], Meler va Ham [8] b3 sung rang, v6i ngudn gdc tir chau Au, du lich
xanh duwoc hiéu la hinh thitc du lich nhdn manh dén viéc thuc hanh cac hoat dong than thién véi
moi treong. Nhu vay, ban chat ctia du lich xanh 1a wu tién bao vé mdi truong tw nhién, gan véi y
thirc trach nhiém ctia du khach va nha cung ting trong viéc gin gitr hé sinh thai va gia tri van hoa

ban dia.

2.3  Chat lwgng dich vu lwu trii xanh

Theo Lee va cs. [9], chat luong dich vu luu tri xanh 1a danh gia chtt quan cua khach vé miuc
d6 khach san dap ting ky vong xanh va thuc thi thue hanh bén viing trong toan bo trai nghiém, c6
thé do bang thang do GLSERV (Green Lodging Service Quality) véi 6 thanh phan: su tin cay, su
dong cam, truyén thong moi truong, tiét kiém nang lwong, sy dam bao va phuwong tién hitu hinh.
Merli va cs. [10] nhan manh rang su gia tdng nhan thitc mdi treong, yéu cau giam tac dong tiéu
cue, xay dung hinh anh thuwong hiéu va ky vong loi ich kinh t&'da thuc ddy nganh du lich ap dung
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nhiéu thuc hanh d6i méi d€ gia tang “tinh xanh” trong van hanh dich vu luu tru, vira giam ap luc
moi treong vira dap ting moi quan tam sinh thai cua khach hang. B6 sung vao d6, Mohammed va
cs. [11] tai Trung Qudc chiing minh GLSERV c6 anh hudng dang ké dén y dinh quay lai khach san
xanh, véi cac cau phan cta ly thuyét hanh vi du dinh déng vai tro trung gian, khang dinh rang
chat lwong dich vu xanh két hop véi yéu t8 nhan thitc xa hdi c6 thé thuc ddy hanh vi gan bé lau
dai.

24  Su hailong cta khach hang

Theo Oliver [12], sy hai long 1a cdm nhan ctia nguoi tiéu dung do6i véi viéc duoc thdéa man
nhitng mong mudn cta ho. Do d6, su thoa man c6 thé duoc hiéu la su hai long cua khach hang
trong qua trinh st dung san pham hoéc dich vu dap ting ky vong cta ho, bao gom ca me do dép
ung vuot mong doi va thdp hon mong doi. Theo Kotler va cs. [2], su hai long la trang thai cam xtc
ctia khach hang, bat nguon tir viéc d6i chiéu két qua nhan duoc khi stt dung san phdm dich vu so
v6i ky vong trude do cuia ho. Ky vong ¢6 thé xuét phat tit nhu cdu cd nhéan, kinh nghiém, trai
nghiém va thong tin ngoai canh nhw quang cao, gioi thiéu ctia nguoi than. Néu két qua nhan dwoc
kém hon ky vong thi khach hang sé c¢6 cam giac bat man; néu két qua phu hop voéi ky vong thi
khach hang sé hai long; néu két qua vuot trén ca ky vong thi khach hang sé vo cung hai long, thoa

man va c6 an tuong tich cwee d6i voi san phdm dich vu ma ho da trai nghiém

2.5 Hanh vi dong sang tao cua khach hang

Theo Yang [13], hanh vi ddng sang tao duoc xac dinh khi khach hang dugc xem nhu “d6i
tac san xuat”, chu dong tham gia vao qua trinh hinh thanh va hoan thién dich vu thay vi chi thu
ddng tiéu dung. Cac hoc gia [14, 15] nhan manh rang khach hang cé thé déng gép & moi giai doan,
ttr cung cap thong tin, dé xuét y tudng dén cung doanh nghiép t6i wu hoa két qua dau ra. Trén
thuc té, san pham dich vu dwoc dong kién tao thong qua twong tac gitra khach hang va doanh
nghiép trong sudt hanh trinh trudc, trong va sau khi sit dung [16]. Mttc 6 tham gia nay phu thudc
vao nhu cau va nang luc ca nhan [17], ddng thoi anh hudng truc tiép dén su hai long va gan két
cua khach hang [18]. Nghién cttu ctia Buhalis va cs. [19] cho thdy cac co s¢ luu tra con ting dung
Metaverse dé khuyén khich hanh vi dong sang tao trong khong gian ao két hop vat ly, moé rong co

hoi tuong tac va gia tang niém tin vao chat lwgng dich vu.

2.6  Mdi quan hé giita dich vu luu tr xanh, sy hai 10ng va hanh vi dong sing tao caa khach

hang

Céc nghién ctru kinh dién [20, 21] khéng dinh chét luong dich vu ¢ anh hudng tryc tiép dén
su hai long va long trung thanh ctia khach hang. Trong b6i canh dich vu lwu tr xanh, Yu va cs.
[22] chi ra rang cac yéu t8 nhu tiét kiém nang lugng, quan 1y nudc hay dao tao nhan vién c6 anh
huong déang ké dén mirc d6 hai long, trong khi Yusof va cs. [23] nhdn manh chét luong dich vu luu

tri xanh 1a tién dé ciing ¢6 su hai 1ong va long trung thanh.
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Bén canh d¢, theo Yi & Gong [16] va Yang [13], hanh vi dong sang tao dugc dinh hinh khi
khach hang duoc tao diéu kién tham gia vao qua trinh kién tao va cai thién dich vy, v6i mirc do
tham gia tuy thudc vao nhu cau va kha nang ca nhan [17]. Flores & Vasquez-Parraga [18] va Arica
& Kozak [15] cho thay hanh vi nay c6 thé dién ra xuyén sudt hanh trinh du lich, ca truc tiép tai
diém dén 1an gian tiép qua cac hoat dong truc tuyén. Gan day, Buhalis va cs. [19] bd sung thém
bang ching vé viéc ting dung Metaverse d€ mé rong khong gian dong sang tao, qua d6 nang cao

trai nghiém va niém tin cua khach hang.

Tong hop cac két qua nghién ctru cho thay, chat lwgng dich vu luu tri xanh vira 1a yéu t&
quyét dinh su hai long, vira la nén tang hinh thanh niém tin thwong hiéu, dong thoi khuyén khich
hanh vi d6ng sang tao va y dinh gidi thiéu dich vu. Diéu nay phan anh tinh da chiéu ctia chat luong
dich vu xanh, khi mdi bién phu thudc duoc dinh hinh truc tiép tir trai nghiém ma khach hang cam

nhén dugc, thay vi thong qua moi quan hé trung gian gitta cac bién két qua.

2.7 K& thira mé hinh SERVQUAL trong béi canh dich vy lwu tra xanh

Dua trén mo6 hinh SERVQUAL cua Parasuraman va cs. [4] va cac nghién ctru gan day vé
dich vu luu tri xanh [24-26], nghién cttu nay ké thira va hiéu chinh ndm thanh phén c6t 16i cua
chét lwong dich vu - Sw tin cdy, Sy dam bao, Su dap ting, Sw ddong cam, va Phuwong tién hitu hinh
— d€ phan anh dac thu caa dich vu luu tri xanh. Cac thanh phan nay dugc xem 1a nén tang dinh
hinh trai nghiém va cam nhan cua khach hang vé tinh bén virng. Thit nhit, Sy tin cay thé hién kha
nang doanh nghiép thwc hién dung cam két xanh, qua d6 cung cd niém tin, sw hai long va khuyén
khich hanh vi ddng sang tao [27, 28]. Thi? hai, Sw dam bao phan anh nang lwc chuyén mén va su
minh bach trong thuc thi chudn muc bén vitng, gitp khach hang an tdm va sén sang tham gia chia
sé, gidi thiéu thuong hiéu [29]. Thit ba, Sy d4p iing nhan manh kha néng phuc vu kip thoi va linh
hoat, qua d6 nang cao su hai long va thuc ddy twong tac tich cuc trong qud trinh dong sang tao
[30]. Thit tw, Sw ddng cam thé hién nang luc thdu hiéu, lang nghe va c4 nhan hda trai nghiém, 1a
chat xuc tac quan trong khuyén khich khach hang tham gia cai tién dich vu va lan toa thong diép
xanh [28, 31]. Cudi ciing, Phuong tién hitu hinh bao gom khong gian vat ly, thiét ké' va trang thiét
bi than thién moi treong, vira la bang chting triec quan ctia cam két xanh vira gép phan tao cam

hiing dong sang tao va hanh vi truyén miéng tich cuc [30, 32].

Trong nghién cttu nay, bén bién phu thudc dugc lrra chon gom Niém tin, Su hai long, Hanh

vi dong sang tao va Y dinh gioi thiéu dich vy, phan dnh day du ca khia canh tam ly va hanh vi cua
khach hang trong bdi canh luu trt xanh. Thi nhit, Niém tin dwgc xem la nén tang quan trong trong
viéc hinh thanh m6i quan hé bén vitng gitta khach hang va thwong hiéu [33]. Véi ddc thu dich vu
leru traa xanh, niém tin khéng chi gan véi su tin cdy vé chat lugng phuc vu ma con lién quan dén
tinh minh bach va mtc d6 thuee thi cac cam két bén viing [25]. Khi khéch hang tin tuéng rang khach
san thuc sw ap dung cac chuan muc xanh, ho sé gia tang muirc do gén két va chap nhan chi phi cao
hon. Thit hai, Sw hai long la thudc do tdng hop danh gia trai nghiém dich vu, dong thoi la yéu t&
trung tam trong cac ly thuyét hanh vi khach hang [12]. Céc nghién cttu trude cho thay chat luong
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dich vu luu tri xanh ¢6 anh hudng dang ké dén su hai long va long trung thanh [22, 23]. Trong boi
canh khach san xanh, syt hai long con phan anh mitc d6 khach hang cam nhan duoc gia tri gia tang
tte yéu t6 mdi truong va trach nhiém xa hdi ma doanh nghiép mang lai. Thi? ba, Hanh vi dong sang
tao duwoc duwa vao md hinh nham phan énh vai tro ngay cang chti dong ctia khach hang trong viéc
kién tao gia tri dich vu. Theo Yi & Gong [16], Mursid va cs. [28], khach hang c6 xu hudng tham gia
déng gop y twong, phan hoi va cai thién dich vu khi ho cam thdy doanh nghiép minh bach va dang
tin cdy. Trong dich vu luu tri xanh, hanh vi dong séng tao khong chi nang cao trai nghiém cé nhan
ma con gép phan hoan thién san phdm xanh, ting tinh cong ddng va bén viing. Cudi cing, Y dinh
gioi thiéu dich vu la biéu hién hanh vi lan toa gia tri xanh ra cong dong. Hussain va cs. [34] chi ra
rang khi khach hang c6 trai nghiém tich cuc véi dich vu luu trt xanh, ho c6 xu huéng sén sang
gidi thiéu cho ban be, nguoi than hodc chia sé trye tuyén. Day la yéu t6 mang y nghia chién luoc
d6i voi khach san vi gitip mé rong thi treong, nang cao uy tin thuong hiéu va thuc day xu hudng

tiéu dung xanh trong xa hoi.

Mo hinh nghién cttu dé xuat dugc minh hoa nhu sau:

Sutincdy | HIA (+) s
cla dich vy luu trd xanh

Niém tin
vé dich vu luu trd xanh

Su dém bdo
cta dich vu luu trd xanh

Su hai long véi
dich vu luu trd xanh

Suddp Ung
cua dich vy luu trd xanh

dich vu luu trd xanh

Sy déng cdm
cua dich vu luu tri xanh

Y dinh gidi thiéu
dich vu luu trd xanh

Phuong tién hitu hinh ;
cua dich vu luu tri xanh |

Hanh vi déng sdng tao J

Thanh phan ctia Nhan thie va hanh vi
chdt lugng dich vu luu trd xanh cua khdch hang

Hinh 1. M6 hinh nghién cttu dé€ xuét
Nhu vay, viéc lya chon bén bién phu thudc nay dua trén co sé ly thuyét ving chic va bf“ang
chiing thue nghiém phong phti, dong thoi phan anh toan dién qua trinh chuyén hda tir chat luong
dich vu xanh dén nhéan thc (niém tin, hai long) va hanh vi (d6ng sang tao, gidi thiéu). Day chinh
la khung phan tich phtt hop délam r6 vai tro cua chat luong dich vu lwu tr xanh trong béi canh

phat trién du lich bén viing tai The Anam Cam Ranh.

3  Phuong phap thu thip va phan tich s6 liéu

Nghién cttu ap dung phuong phéap két hop dinh tinh va dinh luong nham xay dung, hiéu

chinh va kiém dinh mo hinh ly thuyét, cu thé nhu sau:
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(1)  Dw liéu dinh tinh dwgc thu thap thong qua phong van 10 chuyén gia la quan ly cap cao va
tredng bd phan tai The Anam Cam Ranh. Muc tiéu nham hiéu chinh noi dung thang do, dam bao
tinh pht hop véi boi canh thuec tién va ngdn ngit nganh lueu tra xanh.

(2)  Ditliéu dinh legng duwoc thu thap bang bang héi dién tir trén nén tang Google Form va bang
gidy gui cho khach hang luu tra tai The Anam Cam Ranh trong giai doan tir ngay 01/04/2025 dén
31/05/2025. Cac bién quan sat dugc do luong bang thang Likert 7 mitc d6 (1 = hoan toan khong
déng y, 7 = hoan toan déng y), phan anh méc d6 dénh gia cua khach hang déi vdi cac yéu td trong

moO hinh.

Phwong phap chon mau duoc stk dung la chon mau thuan tién, trién khai triec tiép tai khu

v sanh 18 tan trong khung gio check-out (10:00-12:00 hang ngay).

Kich thudc mau: nghién ctru tuan theo huéng dan ctia Hair va cs. [15], theo d6 s& quan sat
toi thidu can dat 1a 5 trén mbi bién do luong d€ dam bao do tin cdy trong phan tich nhan t& va mo
hinh cau tric tuyén tinh. Vi 45 biéh quan sat trong bang khao sat, & mau tdi thidu yéu cdu 1a 225
quan sat. D€ tang d0 tin cdy va du phong cac bang tra 16i khong hop 1€, nghién ctru da phat ra 300
bang hoi va thu vé 275 bang hop 1&, dap tng day du yéu cau vé kich thudc mau trong nghién ctru
dinh luong.

Qua trinh phan tich dit liéu dinh lwong dwoc thiec hién theo phwong phap PLS-SEM véi
phan mém SmartPLS, bao gom hai giai doan chinh: M¢t la, ddnh gia m6 hinh do luwong thong qua
cac tiéu chi: hé s6 Cronbach’s Alpha, kiém dinh gia tri hoi tu va phéan biét theo tiéu chuan Fornell-
Larcker va HTMT. Hai la, danh gid m6 hinh cau trac thong qua phan tich dd phtt hop mo hinh
(SRMR), dénh gia hé s6 xac dinh (R?), phéan tich da cdng tuyén véi hé s6 VIF, danh gia mic d6 anh
huong ctia bién doc 1ap 1én bién phu thudc véi hé so f2, va kiém dinh cac gia thuyét nghién ctu

qua phan tich hé s§ duong dan. Thang do cu thé cac bién duoc thé hién trong Bang 1.
Bang 1. Thang do c4c bién trong md hinh nghién ctiu

TACR: The Anam Cam Ranh

Thang do Hang muc cau hoi Nguon

TACR cung cép dich vu dtng nhu thong tin truyén thong va quang ba.
Khi stt dung dich vu tai TACR, du khach dwoc nhén vién TACR tw van thong
tin tour dia phwong mot cch chinh xac, day du va dang tin cay.

Sw tin cay TACRcam két dam bao an toan vé sinh thire phadm trong sudt thoi gian du A ghikari va cs.

ciadichva Khéchluu tra tai khu nghi dudng. [36], Omar va
lwu tra Du khdch c6 thé thué dung cu giai tri theo nhu cau: xe dap, van lu6t song,  cs. [37], nghién
xanh gdy danh golf, vot tennis... trong sudt thoi gian luu tra tai khu nghi dudng.  ctru so b

TACR quan tdm dén nhiing van d€ phat sinh ctia du khach trong suét thoi
gian tra tai khu nghi dudng (sttc khoe, khong gian, di ting thuc phdm, mui
huong, thoi tiét...)
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Nhan vién TACR am hiéu vé co s& vat chat va dich vu tai co so luu trd, sidn
sang tu van ddy du théng tin cho du khéch.

Du khach cam th4y yén tdm khi tién hanh giao dich tai TACR.

Su dam TACR cam két dich vu luu trd bén viing va than thién véi méi truong ( nd L
biao  cua luwc s dung vit ligu tw nhién, han ché'ric thdi nhiea, nwéc udng dong chai tai nha Adhikari va C%'
dich  va ™Ay ngay trong co sé lueu tril, tdi sie dung mieéc sinh hoat d qua xie Iy loc dé'téi 361, Omar va
lwu tra Cdy canh...). cs. [37], nghién
o N Aty 4 o CUUSODO
xanh Du khach cam thay an toan khi nghi dudng tai TACR, ddc biét la cac van dé
lién quan dén an ninh trat ty trong qua trinh luu tra.
Du khach tin tuwong rz\?mg cac hoat déng van hanh tai TACR déu tuan thu
dang quy trinh chuyén nghiép va tiéu chuén an toan qudc té.
Nhan vién TACR sin long tw van thic mic ctia du khach st dung dich vu
mot cach kip thoi.
Cac khu viee cong cong ludn dwoc don dep sach sé, thom tho, khir trung
?1_1’ da}p thueong xuyén trong su6t thoi gian du khéch lwu tra tai khu nghi duedng. Adhikari va cs.
:1% C::z Nhan vién TACR ludn chao hoi khach mot cach than thién. [36], Omar va
lwu tra  Khi c6 nhiing van dé phat sinh trong qua trinh stt dung dich vy, nhan vién ~ ¢s. [37], nghién
xanh TACR nhanh chéng hd tro hiéu qua cho du khéch, sy hai long ctia du khach — ctru so bo
khi trai nghiém luu trii la muc tiéu cao nhat.
Dich vu am thyc duoc quan ly hiéu qua, da dang, di€u chinh phu hop véi
nhu ciu cta du khach trong sudt qua trinh lwu tri tly vao tinh hinh thyec té.
Nhan vién TACR cht1 y dén nhu cdu c4 nhan cta du khéach khi luu tra.
Nhan vién TACR cung cdp dich vu mang tinh cd nhan héa cho ttng du
do ;
S,l'r or}g khach. Adhikari va cs.
‘C;in; cua Gi0 van hanh ctia cac outlet tai TACR phu hop v6i nhu cau ctia du khach  [36], Omar va
111:1 t‘$ trong sudt qua trinh luu tra. cs. [37], nghién
xanh Gi4 ca dich vu tai TACR hop ly vo6i chat lugng cung cap. ctru so bd
Nhan vién TACR c& gang thau hidu tam ly ctia du khach d¢€ cai thién dich
vu trong sudt thoi gian luu tra.
TACR cung cap khong gian am thuc tinh t€, sang trong, ton vinh sw da dang
am thuec.
Phuong TACR cung cdp khong gian cong cong dugce khir khuén thuong xuyén, trang
tién  hitu  pj cac binh xit khir khuan va bién thong bao gitt an toan vé sinh chung. Adhikari va cs.
h%nh 42 TACR cung cap khong gian check in/out trong lanh, déc nhat, nhin tryc dién [36], Omar _Ya
dich 4 B cs. [37], nghién
* bai bién va bai co chinh. ; R
leu tra - cttu so bd
xanh TACR cung cap mién phi hoat déng giai tri nhw rap chiéu phim trong nha/
ngoai troi, sdn mini golf, sdn bong chuyén, vuon thd, vuon wom cdy canh.
Nhan vién TACR luén c6 dién mao chin chu, chuyén nghiép.
a . Dukhdch tin nhan vién TACR duoc dao tao ky cang d€ cung cdp dichvuvdéi  Gogoi va cs.
Niém tin N A~ [ A A S a1 L1y N A
P tiéu chuan chat lwong du khach yéu cau hodc dé xuat dich vu di kem moét  [38], nghién
ve dich vu , A , R
cach tot nhat. ctru so bo
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Du khéch tin nhan vién TACR c¢6 kién thite sdu séc vé€ dich vu ctia TACR

leu tra  clng nhu ctia cdc khu nghi dudng khac cing phéan khuc.
xanh Du khéch tin nhén vién TACR ¢6 thé bay to chinh kién khach quan khi du
khach héi vé san phdm dich vu du lich khéc trong qua trinh lvu trd mét cach
phtt hop nhat.
Du khéch tin ré“mg nhan vién TACR luén nd luc d¢€ du khach cam thdy minh
rat duoc tran trong trong qua trinh luu tra.
Du khach tin rz\?mg nhan vién TACR c6 thé linh hoat diéu chinh mot sd san
pham dich vu can thiét trong qua trinh du khéch luu trtt d&€ phtt hgp hon véi
nhu cAu c4 nhan ctia du khéch.
Su hai Du khach cam thédy hai long tong thé véi trai nghiém dich vu tai TACR.
li):},{t% | vOi  Djch vu tai TACR dap ting diing ky vong ban dau ctia du khach. Gogoi va cs.
fi' ah YO8 Dy khach cam thay thoai mai va an tam khi luu trt tai TACR. [38], nghién
ic vu , .
leu tra  Trai nghiém tai TACR mang lai cho du khéch cam xdc tich cuec. ctru so bd
xanh Trai nghiém tai TACR vwot ngoai mong doi ctia du khach.
Du khéach da cung cap, chia sé nhiing thong tin, nhu cau cia minh véinhan  Groth va cs.
vién véi mong muén ¢ duoc dich vu t6t nhat tai TACR. [39],
Du khach chtt dong chia sé trai nghiém tich cic ctia minh véi cac khach hang Zolfagharian
Hanh  vi Kkhic dang lwu tri tai TACR. vacs. [40], Yi &
dong Sing ;1 4ch sdn sang hé tro hodc hudng dan cac khach hang khéc khiho can  C°n&  [16]
tao dich vu cr o oax AN s Vega-Vazquez
> giap d6 trong quad trinh Iwu tra tai TACR. .
leu tra - _ va c¢s [41],
xanh Du khach san sang kién.nhén khi viéc cung cap dich vu tai TACR chwa dap Arica & Kozak
tng dwoc nhu mong doi. [15], Roy va cs.
Du khach sén sang chia sé cam nhén ca nhan khi luu trt tai TACR nhdm  [42],  nghién
cung cdp dich vu t6t hon cho khach hang néi chung. ctru 50 b
Du khéch sé gidi thiéu cho ban be va ngwoi than dén trai nghiém dich vu tai
TACR.
Du khéch sé k€ cho ban beé va nguoi than vé nhitng cam gidc du khach cé
Y dinh glél dwoc khi trai nghiém dich vu tai TACR. Chen vi cs.

thiéu dich
vu lwu tra
xanh

Du khach sé chia sé nhitng déanh gia tich cuc vé dich vu tai TACR trén mang
xa hoi.

Du khach sé gidi thiéu dich vu tai TACR cho nguoi chua timg quen biét khi
duoc tham khao vé du lich nghi dudng tai Khanh Hoa.

Du khéch sé sin long khi duogc yéu cau tham gia cac hoat dong phuc vu muc
dich quang ba dich vu tai TACR.

[43], Gogoi va
cs. [38], nghién
ctru so bo

4 K&t qua nghién ctru

4.1

M6 ta nhan khau hoc

Dt liéu nghién ctru duoc thu thap tir thang 4 dén thang 5 ndm 2025 thong qua phuwong phap

chon mau thuan tién, véi tong cong 275 bang khao sat hop 1€ trén 300 mAau ban dau. Bang hoi song
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ngtt (Anh - Viét) duwoc phan phdi dudi dang Google Form va giay; di liéu sau khi lam sach duoc
xt Iy bang phuong phép thdng ké md ta. Trudc khi tién hanh kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru,
tac gia da phan tich dac diém nhan khau hoc ctia mau khao sat nham phac hoa chan dung khach

hang luu tra tai The Anam Cam Ranh, két qua nhu sau:

Bang 2. Phéan tich m6 ta nhan khau hoc

S6 lwgng mau N =275

Nhan to Dit liéu thong ké S6 khach Ty 1€ (%)
2 -3 ngay 54 19,6
Thoi gian du lich 4 - 6 ngay 183 66,5
Trén 7 ngay 38 13,8
Ban be/ Nguoi than 141 51,3
Mang Internet/ OTA 86 31,3
Thong tin biét dén thwong hiéu TACR
Cong ty lit hanh 42 15,3
Khac 6 2,2
Khach qudc t& 233 84,7
Phan loai khach theo thi treong
Khach ndi dia 42 15,3
N® 152 55,3
Gidi tinh
Nam 123 44,7
25 — 35 tudi 140 50,9
Po tudi 36 — 45 tudi 37 13,5
Trén 45 tudi 98 35,6
Duéi 7 triéu dong 5 1,8
Chi tiéu binh quan cho chuyén di )
7 - 15 triéu dong 35 12,7
15 - 30 triéu dong 110 40,0
Trén 30 triéu dong 125 45,5

Ngudn: Két qua xt ly sd liéu trén SPSS 27
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Két qua phan tich dit liéu nhan khau hoc tir 275 mau khao sat (Bang 2) cho thay khéch hang
cua The Anam Cam Ranh hién nay chu yéu la khach quoc t&'(84,7%), v6i thoi gian luu tri phd bién
ttr 4-6 ngay (66,5%) — khoang thoi gian du dai d€ trai nghiém tron ven dich vu luu tr xanh. Tai
The Anam Cam Ranh, khach ntt chiém wu thé nhe (55,3%), cho thay vai tro chu dong cua nir gioi
trong quyét dinh lya chon ky nghi tai khu nghi dudng nay. Dong thoi, nhém khach ttr 25-35 tudi
chiém ty trong cao nhat (50,9%), phan anh co cau khach hang hién nay cua resort dang c6 xu hudng
tré hoa. Ddc biét, hon 86% khach thudc nhém chi tiéu cao (tir 15 triéu dong tro 1én), phu hop véi
dinh vi thuong hiéu dich vu xanh ctia khu nghi dudng. Ngudn thong tin tiép can chu yéu dén ti
gioi thiéu ban be/nguoi than (51,3%) va kénh Internet/OTA (31,3%), nhan manh vai tro lan toa ctia
trai nghiém khach hang trong viéc thic ddy thuwong hiéu va hanh vi déng sang tao. Su hién dién
ctia nhom khach luu tra trén 7 ngay (13,8%) cling mo ra tiém nang phat trién cac gdi san pham dai
ngay. Tuy nhién, ty trong khach ndi dia van con khiém t&n, cho thay du dia rat 16n d&€ mé rong thi
truong, déc biét tai cdc viing lan can nhi mién Trung, noi doanh nghiép dang phét trién chudi
thuong hiéu The Anam Pha Yén. Huéng di nay phu hop véi chién luoc giam phu thudc vao mot
s0 thi truong nguodn qudc t& (vi du khach Han Qudc hién chiém ty trong kha cao) va khai thac manh
phan khtic ndi dia c6 chi tiéu cao, nhat 1a khach mién Bac — mot bai hoc quan trong rut ra tir giai
doan hau Covid-19. V& do tin cay cua di liéu, cong suat phong trung binh tai resort trong giai
doan khao sét (thang 3 - 5/2025) dat tit 77% trd 1én, tham chi cao hon trong mua he, cho thay mau
nghién cttu phan dnh dung tép khach chu dao trong bdi canh san phdm da duoc thi treong thira
nhéan. Ngoai ra, viéc thiét k& muc lwa chon gidi tinh “Khac” bén canh “Nam” va “N&” duoc bo
sung nham phan anh thuec t& tiép nhan khach tir 65 qudc tich khdc nhau trong nira dau nam 2025,
thé hién sy da dang vé van hoa va xu hudng tinh duc. Diéu nay dua trén kinh nghiém thuec t€ thu

thap d@ liéu cling nhu tham van ctia Ban quan ly trong giai doan nghién cttu dinh tinh.

So vdi bao cdo gan nhat tix bd phan Sales & Marketing ciia The Anam Cam Ranh nam 2024,
d3c diém mau nghién ctru ndm 2025 tai The Anam Cam Ranh nhin chung kha phu hop va c6 su
phan héa rd nét hon. Nam 2024, ty 1é khach nir chi nhinh hon khach nam rat nho, trong khi 6 mau
nghién cttu hién tai ty 1é khach nt da vuot 1én chi€ém hon 55%, phan anh xu hudéng ngay cang chu
dong cua nit gidi trong quyét dinh lwa chon lwu tra tai The Anam Cam Ranh. V€ co cau thi treong,
khach qudc té' tiép tuc chiém wu thé cao (trén 80%), phtt hop véi ddc thu van hanh resort, chi c6
thay d6i nhe trong thanh phan qudc tich — dién hinh la sy gia tang tro lai cua khach Nga bén canh
cac thi truong truyén thong nhue Han Quédc va chau Au. Sy twong dong nay cho thay mau khao sat
tuy duoc chon theo phwong phap thuén tién, nhung van phan anh ddc diém khach hang thuec té
ctia resort, qua d6 cting c8 tinh hop ly ctia két luan nghién ctru. Tt nhitng dit liéu trén, c6 thé khang
dinh dich vu lwu trta xanh tai The Anam Cam Ranh da thanh cong trong viéc thu hit nhém khach
6 kha ning chi tra cao, ¢ nhan thirc vé gid tri bén vitng va sin sang tham gia vao hanh vi dong
sang tao. Day chinh 1a nén tang quan trong dé khu nghi dudng tiép tuc phat trién san pham - dich
vu ca nhan hoa, dong thoi mé rong tép khach hang muc tiéu, qua dé nang cao nang lwc canh tranh

trong phan khic nghi dudng cao cap tai Viét Nam va khu vuec.
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42 MO ta cic bién quan sat

Két qua thong ké cho thdy muirc d¢ danh gia cua khach hang d6i véi chat luwong dich vu luu
tri xanh tai The Anam Cam Ranh dat tir kha dén rat cao, tao nén tang tich cuc cho viéc kiém dinh
cac gia thuyét nghién ctu. Trong nhém chét lwong dich vy, Sy dong cam dwoc danh gia cao nhat,
phan anh phong cach dich vu cd nhan hoa tai khu nghi dudng; Phrong tién hitu hinh va S tin cay
cting ghi nhan két qua tich cuc. O nhém biéh phu thudc, Sy hai long dat muec rat cao; Hanh vi dong
sang tao va Y dinh gidi thiéu dich vu cting cho thay xu hudng tich cue, thé hién tiém nang lan tda
gia tri thwong hiéu mot cach ty nhién. Qua d6, két qua md ta gitip khang dinh dich vu leu tri xanh
tai The Anam Cam Ranh dang dugc khach hang danh gid cao ca vé chat luong cot 15i 1an trai

nghiém dong sang tao, 1a co sé thuéan loi cho cac phan tich chuyén sau tiép theo.

Bang 3. Thong ké mo ta cac bién quan sat

Thang do Bién ’quan Gia tl:i Po 1€ich Trung binh
sat trung binh chuan thang do
Su tin cay ctia dich vu lwu tria xanh TC1 — TC5 484 —5,01 0,732 — 0,828 4,930
Sir dam bao cua dich vu luru tri xanh DB1 — DB5 472 —4,86 0,767 — 0,924 4,786
Sw dap ting ctia dich vu luru tra xanh DU1 -DU5 473—493 0,797 — 0,891 4,829
Sw dong cam ctia dich vu luvu tri xanh DC1 — DC5 5,01 — 5,16 0,740 — 0,838 5,072
Phuong tién httu hinh ctia dich vu leu tra xanh  PT1 — PT5 4,76 —- 5,08 0,796 — 0,933 4,935
Niém tin vé dich vu luu tria xanh NT1 — NT5 4,92 —»5,12 0,839 — 0,930 5,021
Sw hai long v6i chat luong dich vu luu trd xanh - HL1 — HL5 595 —6,42 0,716 — 0,908 6,295
Hanh vi dong sang tao dich vu luu trti xanh HV1—->HV5 5,60—6,10 0,620 — 0,855 5,833
Y dinh gidi thiéu dich vu Iru trt xanh GT1 — GT5 5,56 — 5,73 0,658 — 0,787 5,620

Ngudn: Két qua xt ly sd liéu trén SPSS 27

4.3 Mo hinh do lwong

Tat ca cac thang do trong mo hinh déu dat do tin cay cao, vdi cac chi s Cronbach’s Alpha,
rho_a, va Composite Reliability (rho_c) déu vuot ngudng 0,7 theo khuyén nghi ciia Hair va cs. [35].
Céc thang do nhu GT (Y dinh giéi thiéu), HL (Su hai long) va DB (Su dam bao) c6 mitc Cronbach’s
Alpha dao dong tir 0,895 dén 0,920, phan anh sy nhat quan ndi tai rat tot. Du thang do NT (Niém
tin vé dich vu) cé Cronbach’s Alpha thap nhat (0,747), nhung van trong ngudng chap nhan duoc,
v6i rho_c = 0,855 cho thay d9 tin cay tong hop dam bao. Két qua khang dinh d &n dinh va tin cay
cua thang do, 1a co so d€ tiép tuc danh gid gia tri hoi tu va phan biét cia m6 hinh (Bang 4).
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Bang 4. Kiém dinh d0 tin c4y cua thang do

Thang do Cronbach's alpha Composite reliability (rho_a) Composite reliability (rho_c)
TC 0,839 0,856 0,885
DB 0,895 0,908 0,922
DU 0,880 0,895 0,912
DC 0,875 0,876 0,909
PT 0,841 0,844 0,887
NT 0,747 0,759 0,855
HL 0,920 0,921 0,940
HV 0,880 0,884 0,918
GT 0,914 0,921 0,936

Nguon: Két qua xtr ly s6'liéu trén SmartPLS

Gia tri hoi tu duoc xac dinh qua chi s6 AVE (Bang 5), voi ngudng chdp nhan la > 0,5 [44]. Két
qua cho thdy toan bd thang do déu dat chudn, véi AVE dao dong tix 0,608 dén 0,759.

Bang 5. Kiém dinh gia tri trung binh ctia phuong sai

Thang do Gia tri trung binh ctia phuwong sai (AVE)
TC 0,608
DB 0,703
DU 0,674
DC 0,666
PT 0,610
NT 0,663
HL 0,759
HV 0,737
GT 0,745

Ngudn: Két qua xt ly s6 liéu trén SmartPLS
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Céc thang do nhu GT (Y dinh gi6i thiéu), HL (Sw hai 1ong) va HV (Hanh vi ddng sang tao)
c6 muc do hoi tu cao voi AVE > 0,73. Du thang do PT (Phuong tién hitu hinh) va TC (Su tin cay)
c6 AVE thdp nhat, ca hai van dap ting yéu ciu t6i thiu, khang dinh kha ning phan anh hiéu qua
khai niém tiém an cua cac bién quan sat.

Két qua ma tran Fornell-Larcker (Bang 6) cho thdy, cdn bac hai cua AVE (cac gia tri trén
duong chéo chinh) ctia mdi thang do déu nhé hon 0,9 [45], chiing to mitc d6 dam bao khi xét tinh
phén biét. Bén canh do, cac chi sd nay déu 16n hon hé s6 twong quan gitra cac cap thang do con lai
trong mo hinh. Diéu nay ching to ting khai niém tiém an c¢é kha nidng phan biét t6t voi cac khai
niém con lai, qua d6 khéng dinh gia tri phan biét cia md6 hinh do luwong duoc dam bao.

Béng 6. Kiém dinh Fornell-Larcker

Thangdo DB DC DU GT HL HV NT PT TC
DB 0,838
DC 0,369 0,816
DU 0,116 0,164 0,821
GT 0,136 0,295 0,022 0,863
HL 0,191 0,351 0,133 0,455 0,871
HV 0,122 0,226 0,178 0,488 0471 0,858
NT -0,031 0,036 0,058 0,032 -0,036 -0,022 0,814
PT 0,017 -0,034 0,108 0,004 -0,050 -0,008 0,520 0,781
TC 0,055 0,100 0,213 0,043 0,070 0,061 0,239 0,370 0,779

Ngudn: Két qua xt ly s6 liéu trén SmartPLS

Bang 7 thé hién tat ca cac cdp thang do déu c6 chi s6 HTMT nho hon ngudng khuyén nghi

0,85 [35], cho thay khong c6 hién tuong giao thoa gitra cac khai niém do luong. Két qua nay tiép

tuc khang dinh mé hinh do lwong dat gi tri phan biét tot, dam bao cac khai niém ly thuyét trong
mo hinh la hoan toan ddc 1ap va c6 thé phan biét rd rang thong qua dit liéu khao sat thuc té.
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Bang 7. Kiém dinh Heterotrait-monotrait ratio (HTMT)

Cac cdp thang do (1) HTMT (1) Cac cap thang do (2) HTMT (2)
DC <->DB 0,418 PT <->DB 0,074
DU <> DB 0,125 PT <->DC 0,065
DU <->DC 0,184 PT <->DU 0,139
GT <> DB 0,149 PT <> GT 0,073
GT <->DC 0,320 PT <->HL 0,070
GT <>DU 0,047 PT <->HV 0,038
HL <->DB 0,206 PT <->NT 0,642
HL <->DC 0,392 TC <->DB 0,068
HL <->DU 0,150 TC <->DC 0,120
HL <->GT 0,490 TC<->DU 0,232
HV <-> DB 0,130 TC <> GT 0,080
HV <->DC 0,251 TC <->HL 0,079
HV <->DU 0,193 TC <->HV 0,084
HV <->GT 0,540 TC <->NT 0,288
HV <> HL 0,515 TC <> PT 0,434
NT <> DB 0,052
NT <->DC 0,055
NT <->DU 0,079
NT <> GT 0,069
NT <-> HL 0,072
NT <> HV 0,053

Ngudn: Két qua xt ly s6 liéu trén SmartPLS
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44 M6 hinh cau trac

Bang 8 cho thay chi s6 SRMR bao hoa dat 0,055 va mo hinh wéc lugng dat 0,093, ca hai déu
dudi ngudng 0,10, cho thady md hinh dat mic d6 phtt hop chdp nhan duoc theo tiéu chuan dé xuat
boi Hu va Bentler [46]. Ngoai ra, chi s& NFI lan lwot 1a 0,749 (bdo hoa) va 0,734 (wdc luong), déu
vueot ngudng toi thi€u 0,7, thé hién mo hinh c6 gia tri giai thich tot, tiép tuc cung ¢d mic d phu

hop tong thé ciia md hinh ly thuyét véi dix liéu khao st thuc té'tai The Anam Cam Ranh.

Bang 8. Kiém dinh mttc d6 phtt hop cia m6 hinh

Chis6 M6 hinhbaohoa M6 hinh wéc lugng

SRMR 0,055 0,093

NFI 0,749 0,734

Nguon: Két qua xur ly s6'liéu trén SmartPLS

Hé s6 R? & Bang 9 cho thay m6 hinh c6 murc d6 giai thich vira phai d6i véi cac bién phu
thudc, phan anh ddc thu cia nghién cttu trong linh vuc dich vu. Cu thé, thang do Niém tin thuwong
hiéu (NT) dat R? hiéu chinh = 0,266, nghia la cac thanh phan chat lwgng dich vu luwu tri xanh giai
thich duoc 26,6% su bién thién vé niém tin ctia khach hang. Pay 1a muc giai thich phu hop, boi
niém tin trong bdi canh lwu tri xanh khong chi chiu tac dong tir trai nghiém dich vy hién tai ma
con tir cac yéu td ngoai sinh nhu hinh anh truyén théng, danh tiéng thuong hiéu va chudn muc xa
hoéi. Twong tu, Su hai long (HL) dat R? hiéu chinh = 0,121, cho thady anh hudng tich cwec nhung &
mtic han ché tlr chat lwong dich vu. Diéu nay cé thé ly giai rang sw hai long ctia khach hang nghi
dudng cao cap con chiu anh hudng cua nhiéu yéu té khac nhu ky vong ca nhéan, ddc thu van hoa
hodc trai nghiém tich lfiy tlt cac thuong hiéu qudc t&. Du vay, hai chi s6 nay van chiing minh méi
quan hé c6 y nghia gitta chat luong dich vu luu tri xanh véi niém tin va sy hai long — hai bién nén

tang trong chién luoc duy tri va phat trién khach hang trung thanh tai The Anam Cam Ranh.

Bang 9. Kiém dinh mtkc d6 giai thich

Thang do R2 R? diéu chinh
GT 0,089 0,072
HL 0,137 0,121
HV 0,074 0,056
NT 0,279 0,266

Ngudn: Két qua xt ly s6 liéu trén SmartPLS
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Nguoc lai, y dinh gidi thiéu dich vu (GT) va Hanh vi déng sang tao (HV) ¢ R? hiéu chinh
lan luot 1a 0,072 va 0,056. Pay la mirc d6 giai thich duoc coi la con han ché trong nghién cttu dinh
lwong, boi theo Hair va cs. [35], R? dudi 0,10 thwong chi ra rémg bién doc lap moi giai thich duoc
mot phan rat nho bién thién cua bién phu thudc. Néi cach khac, cac thanh phan chat lwong dich vu
lwu tra xanh chi giai thich duoc khoang 5-7% s bién thién trong hanh vi gidi thiéu va dong sang
tao, trong khi phan 16n sy khac biét con lai chiu anh huwdng tir nhiéu yéu td ngoai sinh khac nhw
ddng luc ca nhan, chudn muc xa héi, cdng dong truc tuyén hodc trai nghiém tich lay véi nhiéu
thwong hiéu khéc. Do d6, két qua nay goi mo rang can bd sung thém céc bién giai thich khéc trong
cac nghién ctru tiép theo d€'1am rd hon co ché hinh thanh y dinh hanh vi xanh ctia khach hang.

Tat ca hé s6 VIF dao dong tir 1,076 dén 1,211, déu thap hon ngudng canh bao 3,3 theo khuyén
nghi cta Hair va cs. [47], cho thdy khong c6 hién tuong da cong tuyén dang ké gitra cac bién tiém
an. Piéu nay khang dinh mo hinh dugc xay dung hop 1y, cac biéh ddc 1ap phan biét t5t va dam bao

d6 chinh xdc trong wéc luong (Bang 10).

Bang 10. Kiém dinh da cdng tuyén ctia cac bién tiém an

Thang do VIF
DB — NT, HL, HV, GT 1,162
DC — NT, HL, HV, GT 1,191
DU — NT, HL, HV, GT 1,076
PT — GT, HL, HV, NT 1,169
TC — NT, HL, HV, GT 1,211

Ngudn: Két qua xt ly s6 liéu trén SmartPLS

Phan tich hé so f2 (Bang 11) cho thdy hai md&i quan hé c6 tac dong trung binh ddng ké gom:
Phuong tién httu hinh — Niém tin (f2 = 0,304) va Su dong cam — Su hai long (2= 0,092). Day 1a hai
yéu t& néi bat, khang dinh vai tro cta trai nghiém tric quan va giao tiép cam xtc trong viéc xay
dung niém tin va sy hai long véi dich vu luu tra xanh. Ngoai ra, S dong cam — Y dinh gidi thiéu
(f2 = 0,076) va Sy dong cam — Hanh vi ddng sang tao (f2 = 0,032) cting cho thay anh hudéng nho
nhung c6 y nghia, tiép tuc nhan manh tam quan trong chién luoc cua sy dong cam trong viéc nuodi
dudng két ndi cam xtc va khuyén khich hanh vi lan toa thuwong hiéu. Cac méi quan hé con lai tuy
c6 hé s& f2 thap, nhung van gép phan cing ¢d ciu tric mo hinh ly thuyét, phan anh tinh da chiéu

va tinh t& ctia cac tdc ddng trong boi canh dich vu luu tri xanh.
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Bang 11. Kiém dinh mtrc d9 anh hwong ctia bién doc 1ap 1én bién phu thube

Thang do (1) £2(1) Thang do (2) 2 (2)
DB — GT 0,001 PT — GT 0,000
DB — HL 0,005 PT — HL 0,004
DB — HV 0,001 PT — HV 0,001
DB — NT 0,006 PT — NT 0,304
DC — GT 0,076 TC - GT 0,000
DC — HL 0,092 TC — HL 0,002
DC - HV 0,032 TC — HV 0,000
DC — NT 0,007 TC — NT 0,003
DU — GT 0,001
DU — HL 0,006
DU — HV 0,020
DU — NT 0,000

Nguodn: Két qua xtt ly s6 liéu trén SmartPLS

Sau khi xac lap d¢ tin cay va gia tri phan biét cua cac thang do, ciing nhu kiém dinh d¢ phu
hop tdng thé va kha nang giai thich cia md hinh, budc phan tich hé s6 duong dan chinh la diém
mau chdt nham lieong héa mikc dd anh hudng truc tiép gitta cac thang do trong md hinh ly thuyét.
Thong qua kiém dinh mtc y nghia thong ké, phan tich nay sé giup nhan dién chinh xac dau la
nhitng yéu t6 cot 16i dang thic ddy hodc can trd, voi cac két qua then chot nhu Niém tin, Sy hai
long, Hanh vi ddng sang tao va Y dinh gidi thiéu dich vu. Day ciing 1a nén tang quan trong dé ban
lanh dao The Anam Cam Ranh dwa ra quyét dinh wu tién dau tu, t6i vu hda diém cham trong hanh
trinh khach hang va téi thiét k& trai nghiém dich vu luu tri xanh theo chién luoc hiéu qua. Trong
nghién ctru nay, mitc d¢ phit hop cta ting gia thuyét duoc danh gia dwa trén gia tri tuyét doi caa
hé s6 duong dan |B1. Theo d6, cac gia thuyét ¢ |1 dudi 0,05 dwoc xem la chwra phit hop do mtic
anh huong rat thap. Nhiing gia thuyét c6 hé so trong khoang tir 0,05 dén dudi 0,10 dwoc danh gia
la pht1 hop vira phai, phan 4nh md&i quan hé & mic dd nhe. Ngwoc lai, cac gia thuyét ¢ 131 ttr 0,10
tro 1én duoc xem la rat phit hop, cho thay tac dong rd rang va cd y nghia thuc tién trong boi canh
dich vu luu tra xanh. Tt d6, két qua phan tich hé s6 duong dan trong mo hinh PLS-SEM da lam
rd nhitng mdi quan hé c6 y nghia chién lugc gitta cac thanh phan chat luong dich vu luu tra xanh

va cac bién phu thudc. Mot s6 két qua n6i bat tir Bang 12 bao gom:
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(1)  Su ddng cam (DC) tiép tuc khang dinh vai tro trung tam trong md hinh, véi cac hé sd duong
dan déu cao va 6n dinh: tac dong tich cuc dén Su hai long (0,308), dén Y dinh gidi thiéu dich vu
(0,287) va dén Hanh vi dong sang tao (0,187). Két qua nay phan anh tam quan trong ctua sw thau
hiéu va chia sé cam xtc trong viéc hinh thanh trai nghiém dich vu lvu tra xanh tich cwe, dong thoi
cung cd sy hai long, khuyén khich gidi thiéu va thic ddy hanh vi dong sang tao tir phia khach
hang. Céc gia thuyét H4B, H4C va H4D do nghién cttu d€ xuat da duoc ung ho, qua dé bd sung
bf“ang chtng thic nghiém cho nhan dinh ctia Han va cs. [17] réng sw dong cam la chat xtic tac manh
mé nang cao muc do hai long va cam két ctia khach hang. Pong thoi, két qua nay cung cd lap luan
ctia Setiono va cs. [31], Mursid va cs. [28], khi cho rang sy thdu hiéu nhu cau ca nhan hoa la diéu
kién d¢é thuc ddy dong sang tao — yéu t6 ddc trung ngay cang duoc dé€ cao trong cac mo hinh dich
vu luu tra xanh. Nhu vay, sw ddong cam khong chi 1a thanh phan cam xac cta chét lwong dich vu
ma con la don bay chién luoc gitp thuwong hiéu phat trién bén vitng dua trén trai nghiém va két
ndi cam xuc voi khach hang.

(2)  Phuong tién hitu hinh (PT), von thién vé co so vat chat va khong gian vat ly, lai cho thdy tac
dong manh mé nhat dén Niém tin thuwong hiéu (NT), véi hé s6 dwong dan cao nhat toan md hinh
(0,506). Diéu nay cho thdy cac yéu to thiét ké' xanh nhu sanh doén gié tw nhién, tién ich wellness
than thién moi truong hay sy nhat quan trong khong gian nghi dudng chinh la b::fmg chting vat ly
truc quan, giup khach hang dé dang cdm nhan va tin twdng vao cam két phat trién du lich xanh
ctia doanh nghiép. Két qua nay hd tro gia thuyét H5A, dong thoi mé rong cac luan diém cta Lé
Chi Cong [5] va Nguyén Van Ha [26] vé vai trd cia mdi truong vat ly trong viéc hinh thanh niém
tin dich vu. Hon nita, di€u nay cting phtt hop véi mé hinh SERVQUAL mo réng cho boi canh luu
tri xanh, noi phuong tién htru hinh khong chi 1a yéu to hd tro ma con la “béng chitng hitu hinh”
cho cac gia tri thwong hiéu v6 hinh nhuw triét ly song xanh va cam két xa hoi. Nhu vay, co sd vat
chat khong chi mang tinh thdm my ma con déng vai tro chat xuc tac quan trong giap khach hang
chuyén ttr cam nhén thi giac sang ni€ém tin nhan thitc — mot nén tang khong thé thiéu d€ hinh thanh

va cung c6 qua trinh dong sang tao gia tri voi thwong hiéu.

(3)  Trong s 20 gia thuyét kiém dinh, van con mot s& gia thuyét chira duoc ting hd vé mat thong
ké dohé so I Bl <0,05. Cu thé, cac gia thuyét H1B, H1C, H1D, H2C, H2D, H3A, H3D, H5B, H5C va
H5D déu chua phit hop. Diéu nay cho thay cac thanh phan Su tin cay, Su dam bao, Sy dap tng va
Phuong tién hitu hinh chua tao duoc anh huwong du manh dén sy hai long, hanh vi dong sang tao
hay y dinh giéi thiéu dich vu xanh. Két qua nay phan anh rang khéng phai moi yéu t& chat luong
dich vu déu c6 anh hudng truc tiép dén hanh vi va thai d6 khach hang trong bdi canh luwu tra xanh.
Mot s6 thanh phan nhu Phuong tién htru hinh hay Sy dam bao ¢ thé tao an twong ban dau, nhung
chua du d€ chuyén hoa thanh sy hai long hay khuyén khich hanh vi déng sang tao néu thiéu sw
hd tro tir cac yéu t0 trai nghiém cam xtc va su twong tac thwe chat. Twong tw, Sw tin cay va Su dap
tng chi thuee sy phat huy vai tro khi gan véi minh chitng cu thé va sy nhat quan trong hanh trinh
trai nghiém, thay vi dirng & mic cam két hay phan hoi bé n6i. Ttr goc do hoc thuat, cac gia thuyét
chuwa phit hop nay sé la goi m¢ quan trong cho nghién cttu tié€p theo. Chting dét ra cau hoi vé diéu
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kién, bdi canh hodc bién bo sung nao cé thé lam trung gian hodc diéu tiét moi quan hé gitra chat
luwong dich vu luu tri xanh va cac két qua hanh vi. Do d¢6, viéc kiém dinh lai nhitng gia thuyét nay
trong cac bdi canh khac, véi mau da dang hon hoac mo hinh mé réng, sé€ gitup hiéu rd hon co ché’

hinh thanh niém tin, sy hai long va hanh vi xanh ctia khach hang.

Béang 12. Danh gia hé s§ duong dan

Thang do Giai thuyét  Heé s6 duong dan Két luan
TC —» NT HI1A 0,050 Pht1 hop vira phai
TC — HL HI1B 0,044 Chua pht hop
TC - HV Hi1C 0,019 Chua pht hop
TC — GT HI1D 0,016 Chua pht hop
DB — NT H2A -0,069 Pht hop vtra phai
DB — HL H2B 0,068 Phit hop vira phai
DB — HV H2C 0,036 Chua pht hop
DB — GT H2D 0,033 Chua pht hop
DU — NT H3A -0,011 Chua pht hop
DU — HL H3B 0,072 Pht1 hop vira phai
DU — HV H3C 0,142 Rat phit hop

DU — GT H3D -0,033 Chua pht hop
DC —» NT H4A 0,075 Pht1 hop vira phai
DC — HL H4B 0,308 Rat phit hop

DC — HV H4C 0,187 Rét phit hop

DC — GT H4D 0,287 R&t phu hop

PT — NT H5A 0,506 Rat phit hop

PT — HL H5B -0,065 Phtt hop vira phai
PT - HV H5C -0,025 Chua pht hop
PT —» GT H5D 0,011 Chuwa pht hop

Nguon: Két qua xtr ly s6 liéu trén SmartPLS
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Qua két qua phan tich hé s6 duong dan, nghién cttu da cung cap nhiing chi bdo quan trong
cho chién lugc phat trién dich vu luu tra xanh. Khi muc tiéu la cang c6 niém tin thuong hiéu, doanh
nghiép can wu tién dau tu vao cac yéu td hitu hinh — nhitng bang chting vat Iy ma khach hang cé
thé truc tiép quan séat va trai nghiém. Nguoc lai, d€ khuyén khich sw dong hanh va lan toa gia tri
thuong hiéu, yéu t& quyét dinh lai ndm & su thdu cam tir nhan vién, thé hién qua cach giao tiép,
mtec d6 chtt dong hd tro va kha ndng thau hiéu nhu ciu ca nhan cta khach. Hanh trinh chuyén héa
ttr chét lwgng dich vu cdm nhéan sang sy hai long, niém tin va cudi cung la hanh vi dong sang tao
tich cwec khong dién ra tw nhién, ma doi héi sy dan dat c6 chu dich va nhat quan tir phia doanh
nghiép. Viéc dau tu vao khéng gian xanh hiru hinh chi la diém khoi dau; chinh cac “diém cham
cam xuc” mdi la chia khoéa kich hoat si tham gia cht dong va long trung thanh ctia khach hang.
Két qua nghién ctru khang dinh réng trong bdi canh dich vu lwu trii xanh, nhitng trai nghiém chan
thue, khong pho truong nhung nhat quan va chat luong méi la yéu to tao nén su khac biét va loi

thé canh tranh bén virng.

5  Kétluin va ham y chinh sach

Nghién ctu da khang dinh vai trd trung tdm ctia Sy dong cam va Phuong tién hiru hinh
trong viéc hinh thanh niém tin, thac ddy su hai long, khuyén khich hanh vi dong sang tao va y
dinh gidi thiéu dich vu. Phan tich PLS-SEM chi ra réng niém tin va su hai long chinh la nén tang
d€ chuyén hoda chat luong cam nhan thanh hanh vi tich cuc, trong khi sy dong cam tix nhan vién
va nhiing minh chiing vat ly vé “xanh” trong co s vat chat la don bay chién lwgc. Nhitng phat
hién nay cung cap co so thuee tién cho The Anam Cam Ranh trong viéc t6i wu héa hanh trinh trai
nghiém va dinh hinh chién lugc canh tranh bén vitng trong phan khuc lvu tri xanh cao cdp. Trén

co sO d6, nghién ctru dé xuat cac dinh hudng chinh sach cu thé nhu sau:

Mt la, The Anam Cam Ranh can tiép tuc nang cao chat luwong dich vu luu trti xanh bang
cach chuan héa phong cach phuc vu huéng dén sy dong cam va ca nhan hda, song song vdi viéc
minh bach héa cac cam két moi truong. Dau tu vao co so vat chat xanh — nhu thiét ké'’khong gian
mo, tién ich than thién méi treong — két hop véi dao tao nhan vién vé giao tiép cam xtc va xtt ly

tinh hudng sé gitp ciing cd niém tin, nang cao sy hai long va tao nén tang gan két 1au dai véi khach.

Hai la, te nhitng han ché trong tac dong cua Su tin cdy va Sy dam bao thé hién & két qua
nghién ctru, resort can chuyén trong tam tir “cam két” sang “minh chiing cu thé”. Diéu nay co thé
thuc hién qua viéc cdng bd bao cdo bén virng dinh ky, minh bach s6 liéu méi trueong, hay tich hop
chiing chi xanh qudc t& (vi du: Green Globe cho nganh khach san). Su xac thuwe nay sé bién niém
tin thanh hanh ddng, dong thoi khic phuc khoang trong “cam két nhung chua dt bang ching”
ma khach hang dé lién twong dén phong trao greenwashing.

Ba la, € khuyén khich hanh vi dong sang tao va y dinh gidi thiéu, von c¢6 muic R? thap,
resort nén phat trién thém cac co ché khuyén khich nhu chuong trinh “Green Loyalty” gan véi
hoat dong bén viing (tich diém cho khach khi tham gia workshop xanh, tai ché, tiét kiém nang

99



Lé Chi Céng, Nguyén Minh Nghia Tép 134, S6 5C, 2025

luwong). Dong thoi, can tao nhiéu khong gian va cong cu dé€ khach hang chia sé trai nghiém trén

nén tang sd, qua do lan téa thuong hiéu manh mé hon.

Bon la, The Anam Cam Ranh can gia tang lién két bén ngoai thong qua hgp tac voi cac to
chttc qudc t& vé du lich bén viing, mo réng hop tac hoc thuét va khai thac 1oi thé khdng gian xanh
trong MICE, wellness va gido duc du lich trdch nhiém. Diéu nay vira nang cao muirc d6 nhan dién

thwong hiéu, vira khang dinh vi thé tién phong ctia resort trong nganh lwu tri xanh tai Viét Nam.

6 Mot s6 han ché va dinh huéng phat trién nghién ctru trong twong lai

Nghién cttu dya trén 275 mau khao sat khach hang tai The Anam Cam Ranh da cung cap
bé“mg chiing thue nghiém vé anh huong ctia chat lwong dich vu luu tri xanh dén niém tin, sy hai
long, hanh vi d6ng sang tao va y dinh giéi thiéu. Tuy nhién, mot s& han ché van can dwoc thira
nhan. Trudc hét, phuong phép chon mau phi xac sudt thuan tién trong pham vi mot khu nghi
dudng cao cap khién kha nang khai quat héa con han ché. Bén canh d6, mot s méi quan hé trong
mo hinh — chang han nhur anh huong ctia Su tin cdy, Su dam bao, Sy dap ting va Phuong tién hitu
hinh dén sy hai long, hanh vi dong sdng tao hay y dinh gidi thiéu — chua dat duoc muirc ung hd
trong thong ké (181 <0,05). Dong thoi, mue giai thich (R?) d6i véi cac bién hanh vi nhue HV va GT
van thap, cho thay ngoai chat lugng dich vy, van con nhiéu yé&u td ngoai sinh khac (chudn muc xa

hoi, dong lwc ca nhéan, anh hudng truyén thong) chi phoi két qua nghién ctru.

T nhitng han ché nay, cac nghién cttu teong lai cdn mo rdng quy md khao sat trén nhiéu
loai hinh va phéan khtc luu trti khac nhau (tir homestay dia phuong dén khach san quan ly boi cac
tap doan qudc té), cing nhu ¢ nhiéu vung mién khac tai Viét Nam, d€ so sanh sy khac biét trong
hanh vi khach hang. Bén canh d6, viéc tich hop cac bién trung gian hodc diéu tiét (vi du: ddng luc
ca nhan, nhan thic rai ro greenwashing, trai nghiém cong nghé so) sé gitip md hinh ly thuyét toan
dién hon. Pdc biét, xu huwdng ting dung Al, IoT va phan tich hanh vi thoi gian thuc hita hen mo ra
ky nguyén mdéi cho dich vu luu tri xanh, noi dit liéu khach hang c6 thé duoc sit dung dé t6i uu
hoéa trai nghiém va cd nhan héa dich vu mét cach bén virng. Ngoai ra, mot hudng di giau tiém nang
khac chinh la nghién cttu sdu vé chién lugce dao tao va phat trién nhan lwc xanh - yéu t& da duoc
nhiéu hoc gia nhan manh [5, 7, 25]. Viéc hinh thanh thé'hé nhan su vita gioi nghiép vu vira la “dai
st xanh” truyén cam hing cho du khach sé la chia khda d€ tai dinh hinh trai nghiém du lich trong
b6i canh toan cau hda va bién doi khi hau. Du con ton tai mot s6 han ché, nghién cttu da phan anh
thuc tién van hanh dich vu luu tr xanh tai The Anam Cam Ranh va tao tién dé cho viéc cap nhat
dinh ky nham thich tmg véi sy thay d8i nhanh chéng ctia hanh vi du khéach. Quan trong hon, két
qua nay cho thdy dich vu luu tri xanh khong chi la san phdm tiéu dung, ma con la hanh trinh dong
sang tao gid tri gitta con nguwdi — moi truong — cong nghé. Day sé 1a huwdng di tat yéu cho nganh du

lich bén viing tai Viét Nam trong twong lai.
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