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Moi quan hé gitra dong sang tao trai nghiém du lich va
su trung thanh ctia khach du lich: Nghién ctru tai Pong
bang song Clru Long - Viét Nam

Ha Thi Thuy Duong’ va Lé Thj Thanh Tuyén
Trwong DBai hoc M& Thanh phé H6 Chi Minh

TOMTAT
Muc dich cia baibdo ndy lalam ré sw cén thiét cua sw hop tdc giita khdch du lich va nha cung cép dich
vudulichtrongviéctao ratrdinghiém ddng nhé cho du khdch.

Quad trinh nghién ctru dugc thuc hién théng qua 2 buwdc la nghién ciru so bo va nghién curu chinh thirc.
Nghién ctru so bé duwoc thue hién bdng phwong phdp nghién ciru dinh tinh théng qua ky thudt phdng
vdn chuyén sédu bén chuyén gia va thdo ludn nhém 10 khdch du lich nhdm muc dich hiéu chinh thang
do. Sau khi diéu chinh bédng cdu héi nhdp ttr nghién ctru dinh tinh so bé, thi nghién ctru tién hanh
nghién ctru chinh thire. Cdc gid thuyét dé duroc kiém tra thuc nghiém bang mé hinh phuong trinh cdu
tric binh phirong nhd nhét tirng phén (PLS-SEM). Nghién ciru chinh thire duorc thuc hién bang phurong
phdp nghién ciru dinh lwong vdi s6 mau khdo sdt la 203 mdu. Thang do cé 26 bién quan sdt twrong ting
vdi 5 thanh phén nghién ciru.

Két qud nghién ctru cho thdy viéc déng sdng tao tréi nghiém du lich ¢é tdc déng tich cuc dén sw hailong
va ldng trung thanh cia khdch du lich. D€ khdch du lich cé duworc trdi nghiém du lich khé quén, ho cén
duoc tao diéu kién dé ciing ddng sdng tao ra tréi nghiém. Su twong tdc va suw tham gia cua khdch du
lich trong viéc ddng sdng tao trdi nghiém sé ndng cao sw hai long, ciing nhw 1dng trung thanh cua ho
déivdi diém dén.

Tir khéa: déng sdng tao trdi nghiém du lich, sw hailong, long trung thanh, khdch du lich, nha cung cép
dichvudulich

1. DAT VAN DE

Sy hailong va long trung thanh cta khach du lich
d3 duwoc khdm phd rong rai trong cac tai liéu ti€p
thi du lich (Yoon va Uysal, 2005). Su hai long cla
khach du lich dwoc hiéu 1a “trang thai cdm nhan
vé nhan thitc ctia mot ca nhan bat ngudn tir trai
nghiém du lich” (del Bosque va San Martin,
2008, trang 553). Mac du cac nghién ctru trudc
day da chirng minh mai quan hé giira trai nghiém
du lich va su hai long cta khach du lich (Chan,
Hsu va Baum, 2015; Chen va Chen, 2010;
Manthiou va céng su, 2016; Prebensen, Kim va
Uysal, 2015; Triantafillidou va Petala, 2016), vin
con rat it nghién ctu lién quan d&€n mdi quan hé
gilta ddng sang tao trai nghiém khach du lich, su
hai long v&i hiéu sudt ddong sang tao khi du lich
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(Mathis, 2013; Mathis va cong sy, 2016;
Grissemann va Stokburger-Sauer, 2012). Hon
ntra, sy hai long vdi viéc déng sdng tao va sy hai
long khi di du lich cé thé dan dén long trung
thanh cta khach hang déi véi nha cung cp dich
vu. Theo Manthiou va cong su (2016), sy hai
long cha khach hang |a tién dé cua long trung
thanh cta khich hang. Cu thé, khd ning déng
sang tao cla khéch du lich v&i nha cung cap dich
vy, dé tao ra trai nghiém duwoc ca nhan hda, co
thé gép phan vao su hailong va long trung thanh
cta khach du lich d6i véi cdng ty (Grissemann va
Stokburger-Sauer, 2012; Mathis va cong su,
2016). NEu mdt khach du lich hai long vdi trai
nghiém doéng sdng tao, ho cé kha ndng quay lai
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cung nha cung cap dich vu d6 va gidi thiéu cong
ty cho nhitng ngudi khac (Mathis va cong su,
2016; Prebensen, Kim va Uysal, 2015).

Du lich Ia mot nganh cé mirc d6 twong tac gilra
khach hang-nha cung cdp dich vu manh maé.
Né&u khach hang cd trai nghiém vé du lich du tich
cuc hay tiéu cuc, khi ho ddng y tham gia dong
sang tao, ho sé tao ra gia tri khéng chi cho ban
than ho va cong ty, ma con cho cac khach hang
khéc, diéu nay |1a do ho thudng chia sé kinh
nghiém du lich cha ho. Nghién clru vé hanh vi
déng sang tao cta khach du lich sé giup doanh
nghiép kiém sodat chat lwvong tdt hon, phan héi
thong tin mot cach hiéu qua va hoan thién dich
vuchamsdéckhdach hang.

Viét Nam la mot trong nhitng quéc gia s& hitu
tiém nang du lich da dang va phong phu vdi
dudng bd bién dai, phong canh thién nhién tuoi
dep, nén vin héa da dang mang ddm ban sac dan
toc truyén théng. Dong bang séng Clru Long cd
mot thanh phé tryc thudc trung wong va 12 tinh,
bao gdbm: Thanh phé Can Tho va céc tinh: An
Giang, Bén Tre, Ca Mau, Tién Giang, Hiu Giang,
Kién Giang, Vinh Long, Tra Vinh, Déng Thap,
Long An, Bac Liéu, Séc Tring. Du lich Béng bang
séng Clru Long trong nhirng nam qua cé sy tang
trwdng manh mé vé sd lwong 13n doanh thu.
Hiép hdi Du lich Béng bang séng Clru Long day
manh cdng tac hop tac lién két va phat trién qua
viéc nang cao chat lvgng hoat dong cdia hai cum
lién két phia Déng va phia Tay; két ndi, xuc tién
quang ba, mé rong thi trwong & phia Bac, mién
Trung, Tay Nguyén, céc thi truong quéc té &
PongNam A, DongA.

Bén canh nhitng tiém nang ndi bat thi nganh du
lich tai Viet Nam van con nhitng han ché nhat
dinh trong qua trinh phat trién thwong mai va
dich vu du lich theo huéng bén vitng. D& gop
phan thyc hién t6t chién lwgc phat trién du lich
quéc gia d&n nam 2020 va tdm nhin 2030 vdi
dinh huwdng du lich tré thanh nganh kinh t& mdi
nhon cta dat nuwdc, dic biét dé thuc hién tot
chién lwgc phat trién bén vitng trong thoi dai
toan cau héa, cdc doanh nghiép hoat déng trong
nganh du lich can cé nhitng hoat ddng tich cuc
dé thu hat lvgng khach dén vdi Viét Nam ngay
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mot tang, tao co s& déng lwc cho sy phat trién
kinh té cha diém dén; diéu nay doi hdi phai cé sy
doéng gbép chung tay cdia nhiéu ban nganh, doan
thé, doanh nghiép, cd nhan, cdng déng trong va
ngoai nudc. Viéc phat trién du lich khéng chi
dirng lai & viéc tap trung thu hat du khach, ma
can chd trong vao viéc lam cho khach du lich
doéng y chia sé nhirng trdi nghiém cta minh vdi
cac nha cung cap dich vu du lich, vdi nhitng
khach du lich khdc nham gitp cac don vj kinh
doanh du lich phat trién cédc chuwong trinh phu
hop véi nhu cau cha du khéch; trén co s& d6, ho
s hai long va trung thanh hon va&i nha cung cap
dichvudulich.

D& hoan thanh bai viét nay, chung tdi thuc hién
nghién clru vé mdi quan hé gitra déng sang tao
trai nghiém du lich va hanh vi trung thanh cda
khéach du lich v&i ddi twong khao sat chinh 13
khach hang trong nuwdc cé sir dung dich vu clia
cac cong ty va dai ly du lich, it nhat d3 cd hai
ngay trai nghiém tai khu vuc Dong bang séng
Clrulong.

2.CO' SO'LY THUYET VA PHUONG PHAP NGHIEN CU'U
2.1.Co's& ly thuyét

Trai nghiém du lich la mot qua trinh tam ly phirc
tap, dé c6 thé dinh nghia mot cach ngan gon la
mot nhiém vu khé khan vi diéu nay bao gobm
nhiéu yéu té phirc tap (Jennings, 2006; Selstad,
2007). Trai nghiém du lich khac véi trai nghiém
hang ngay (Cohen, 1979; Graburn, 2001; Vogt,
1976). Hanh dong du lich mang dén nhitng trai
nghiém, ky &rc va cdm xdc phirc tap lién quan
dén cacdiadiémdulich (Noy, 2007), va ngudita
cho rang d6 1a trdi nghiém vé dia diém hodc ban
thdn ma cd nhan tim kiém. Stamboulis va
Skayannis (2003), tdp trung vao viéc trai nghiém
tai diém dén, xac dinh trdi nghiém du lich la sy
twong tac gitta khach dulich va diém dén, trong
do céc diém dén |a noi trai nghiém va khach du
lich 1a tdc nhan cda trai nghiém. Larsen (2007)
|ap luan rang trai nghiém du lich nén dwoc dinh
nghia |a mot sy kién lién quan dén du lich trong
qud kh&, dd quan trong dé dwoc lwu triy trong
b6 nh& daihan.

Trai nghiém dich vu giai tri va du lich duoc coi la
trang thai tinh than chi quan dugc cdm nhan béi
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nhitng nguoi tham gia (Otto va Ritchie, 1996).
N6 dat duoc thong qua sy dong gdp tich cyc va
tham gia vao bdi cdnh nhat dinh cta cac chuyén
du lich, cling nhu théng qua cac gidc quan cam
xUc cua sy va cham va anh hudng (Park va
Santos, 2016). Dong sang tao bat dau bang viéc
chuyén tir mot san pham 1a quan diém trung tdm
virng chac sang trai nghiém khach hang ca nhan
héa (Prahalad va Ramaswamy, 2004a, 2004b).
TUr quan diém kinh doanh, déng sang tao trai
nghiém du lich bao gém viéc coi khach du lich Ia
ngudi tham gia thiét k&, san xuat va thuc hién
trainghiém hodchop tactrongviéctaoracacsan
pham va dich vu mé&i (Campos va cdng s, 2016).
T quan diém du lich, déng sang tao trai nghiém
xay ra trong linh vure du lich noi ho tham gia trai
nghiém vé cdm xuc, thé chat, tri tué va tinh than
dé tao ra gia tri cho chinh ho (Mossberg, 2008).
Bang cach hop tac véi cac nha cung cap dich vy,
ngudi tiu dung, tire la khach du lich cung tao ra
trainghiém ctariéng ho.

Cac ly thuyét cua Logic théng tri dich vu (SDL-
Service Dominant Logic) nhan manh vai tro cua
sy twong tac déi vdi s tham gia cha khach hang
trong qua trinh déng sang tao trdi nghiém
(Grissemann va Stokburger-Sauer, 2012). Payne,
Storbacka va Frow (2008) nhan ra vai tro co ban
cla cac twong tac va gidi thiéu qua trinh gap g&
nhu 1a mét phan cda khung khai niém cta ho dé
giai thich déng sang tao tradi nghiém du lich cda
khdch hang. Cac tac gid dinh nghia déng séng tao
trai nghiém du lich la mét qua trinh twong tac va
giao dich xay ra gitta khach du lich va nha cung
cap dich vu du lich tai diém dén trong nhirng gidy
phut tiép xic ma cd hai bén déu tham gia (Payne,
Storbacka va Frow, 2008). C6 nhitng cudc gap g&
quan trong cé thé anh hudng tich cuc hodc tiéu
cuc dén kinh nghiém déng séng tao. Vi thé, cic
nha cung cap dich vu du lich tai diém dén nén xac
dinh cac co hdi lién quan dén céc cudc gap g&
quan trong tich cuc va gidi quyét cac ngudn luc
cla ho dé thiét 1ap mét cudc ddi thoai 6n dinh
trong méi quan hé véi khach du lich (Payne,
Storbacka va Frow, 2008; Grissemann va
Stokburger-Sauer, 2012).

Do d6, déng sang tao trai nghiém la qua trinh
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khach du lich tham gia tich cuc vao trai nghiém
va twong tac véi nha cung cap dich vu du lich
hodc dé tao trai nghiém déc ddo cda riéng ho
(Mathisva cong sy, 2016). Badn chat cla sy tuwong
tac nay phu thudc vao mirc d6 tham gia cua
khach dulichtrong qud trinh nay.

Khdi niém dong sang tao trai nghiém ngu y rang
giatriciadoéngsangtaotrainghiém duoctaora
trong chinh qua trinh twong tac ch khéng chi
riéng trong viéc cung cap dich vu (Etgar, 2008).
Do d6, trong tdm cla cac cong ty chu yéu I3 tao
ra nhitng trai nghiém dang nhd cho khach hang
va tlir d6 tao ra hiéu qua vuot trdi cho ca khach
hang va cong ty (Grissemann va Stokburger-
Sauer, 2012).

Loiich cliaviécddngsangtaotrainghiémcdlién
quandénkhanang hoptacchakhachhangvaté
chirc vi sy hai long va ky vong cua ca hai
(Chathoth va congsu, 2014a). M6t trong nhitng
vi du tién phong cta nén kinh té trai nghiém
chinhladulich (QuanvaWang, 2004). Kha nang
dé xuat trai nghiém thanh céng |13 yéu t6 then
chét cho céc nha cung cdp dich vu du lich tai
diém dén phai d6i mat v&i nhirng thay d6i quan
trong trong nganh: phat trién diém dén mdi,
canh tranh cao, su toan dién cla cong nghé mai
va tang cudng tich hop gilra cac hoat dong du
lich (Hwangva Seo, 2016; Lugosiva Walls, 2013;
Morgan, Lugosi, va Ritchie, 2010; Tsaur, Chiu va
Wang, 2007). M6t s& nghién cliru trwdc day
nhan manh céch phét trién va thay d6i da gép
phan néu bat vai tro cla khach du lich tai diém
dén (Binkhorst va Den Dekker, 2009;
Grissemann va Stokburger-Sauer, 2012;
Richards va Wilson, 2006; Walls, Okumus, Wang
valJoon-Wuk Kwun, 2011a).

Khach du lich cé vai tro tich cyc hon trong viéc
quyét dinh nhitng viéc can lam trong suét hanh
trinh, twong tac véi cac nha cung cap dich vu du
lich tai diém dén, anh hudng dén khach du lich
khac va chon cach dé thda man nhu cau cla ho.
Cac cdng ty du lich va diém dén hién da nhanra
strc manh cuta khach du lich va tdm quan trong
cla viéc dp dung cach tiép can tap trung vao nhu
cau, trong dé dong sang tao trdi nghiém la yéu t6

ISSN: 2615 - 9686



Tap chi KHOA HOC - Truwérng Dai hoc Quédc té Hong Bang S& 14 - 01/2021: 79-94

chinh, cung cap kha nang tao ra sang kién va anh
huwdng tich cuc dén lgi thé cla td chirc trén thi
trudng (Mathis va cong su, 2016; Minkiewicz,
Evansva Bridson, 2014).

Su hai long dugc dinh nghta tém tat cé tinh chat
danh gia vé trdi nghiém clha khach hang dua
trén khoang céch gitra ki vong c6 truwdc va kha
nang van hanh cta thuong hiéu cam nhan thuc
t& sau khi tiéu dung (Kuenzel va Halliday, 2008).
Mot s& nha nghién ciru da kham pha céc loai
tiéu chuan khac nhau dé danh gia su hai long
nhuw cac tiéu chuin dua trén trai nghiém
(Woodruff, Cadotte, va Jenkins, 1983; Cadotte,
Woodruff, va Jenkins, 1987); mong mudn
(Spreng va Olshavsky, 1993), va két qua ky vong
(Tse va Wilton, 1988). Tat ca céc tiéu chudn &
trén d3 duwoc kiém chirng vé sy trdi nghiém
trong nghién clru vé su hailong clia khach hang.
Trong thi trudng canh tranh ngay cang gay gat,
xay dyng long trung thanh trong long nguoi
tiéu dung duoc coi la yéu t6 quan trong trong
viéc gianh thi phan (Jarvis va Mayo, 1986) va
phat trién loi thé canh tranh mot ciach bén
vitng (Kotler va Singh, 1981). Kayaman va
Arasli (2007) cho rang long trung thanh duwoc
dac trwng bdi thai d6 thién cdm d6i vai mot
thwong hiéu va hanh vimua laithuvong hiéu do
qua thoi gian. Theo Gremler va Brown (1997)

Tuong tac gilra
khéch du lich va
cong ty du lich

Pong séng tao
trai nghiém

Sy tham gia tich cyc
clia khéch du lich

long trung thanh cta khach hangla khach hang
khéng chimuahanghdavadich vu tai san xuat,
ma con cé cam két va thai do tich cwc doi vai
cong ty dich vy, vi du bang cach gidi thiéu cho
ngudi khac mua. Bang cach tao ra va duy tri
long trung thanh ctda khach hang, doanh
nghiép dat dugc sy phattrién lau daicling nhw
ma&iquan hé cung cd lgivéikhach hang. Do do,
long trung thanh cé lién quan dén su thanh
cong cia moét doanh nghiép va lgi nhuan
(Eakuruva Mat, 2008).

Dai vdi cadc doanh nghiép néi chung va cong ty du
lich ndi riéng, viéc tao ra moi trudrng dong sang
tao trai nghiém dua theo déng gbp tur khach
hang déngvaitro quantrongtrongviécduytrisy
hai long va long trung thanh cta khach hang,
diéu nay s& 3nh huwdng rat nhiéu dén sy tén vong
cla doanh nghiép (Weitz, Castleberry & Tanner,
2009). Do d6, viéc nghién ctru van dé déng sang
tao trai nghiém anh hudng dén long trung thanh
va sy hailong cta khach du lich 1a rat can thiét va
quantrong.

2.1.1. Mé hinh nghién ciru dé xudt

M hinh nghién ciru dwgc dé xuét tir co so ly
thuyét vé déng sang tao trai nghiém, su hailong
va long trung thanh, déng thoi téng hop tir cac
nghién ctru trudec.

Sy hai long Long trung thanh

Hinh 1. M6 hinh nghién cru dé xuat

Ngubn: Pé xudt cua tdc gid
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2.1.2. Gid thuyétnghién ciru

H1. Sw twong tdc giiva khdch du lich va nha
cung cép dich vu du lich cé tdc déng tich
cuc dén ddng sdng tgo trdi nghiém
trongdulich.

H2. Sw tham gia tich cuc cua khdch du lich
trong toan b qud trinh trai nghiém co
tdc ddng tich cwec dén ddng sdng tao trai
nghiémtrongdulich.

H3. Pdng sdng tao trdi nghiém trong du lich
cé tdc déng tich cwe dén sw hailong cua
khdchdulichvdgitrdinghiémdulich.

H4. Sw hai long cua khdch du lich vdi trai
nghiém trong du lich cé tdc déng tich
cuc dén long trung thanh cua khdch du
lichveicéngtydulich.

2.2.Phwongphap nghiénciru

- Nghién ctru dinh tinh: Thong qua hinh thic
phdéng van chuyén gia, phédng vdn mot sé doi
twongkhdosdtdétimracadcnhantd cobanphu
hop véinghién clru. Cuthé: phong van chuyén
sdu chl yéu vdichuyéngiatrong nganh dulich,
cac doanh nghiép cung cap dich vu du lich va
ti€p do la phdng van nhdm déi vai khach du
lich. Muc tiéu 1a nham kham pha cac bién quan
sat, do luong, diéu chinh b6 sung va phat trién
thangdo cidcyéutdnay.

- Nghién ctru dinh lvgng: Dugc tién hanh bang
bang cdu hdithang do Likert5 diém (hoantoan
déngy->hoantoankhdngdongy).
+Phuongphdp phongvan:Nghiénclrudinh
lwgng dwgcthychiénphdngvantructiép
khach du lich khu vyc Dong bang séng
Clru Long thdong qua bang cdu hdi soan
san. Matkhac, tac gid xay dwng bang khao
sat tryc tuyén trén Internet dé giri dén
cac dap vién théng qua cac email, dién
dan, mang x3 hdi. Sau khi thu hdi cac
phi€u khdo sat, s& tién hanh loai bd cac
phi€u cé ddp vién khdong phu hop vaiyéu
cauclamau.
+D6i twong phdng van: khach du lich trong nudc
nhu Long An, Bén Tre, Can Tho, An Giang.
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+ Kich thuwdc mau: Cé rat nhiéu cdng thirc
kinh nghiém dé tinh ra kich ¢& mau khao
sat cho phu hop. Kich thwdc mau can
thiét phu thudc vao ki thuat phan tich.
Déivéidétaisirdungphuwongphdpphan
tichnhan td khdm pha (EFA), Hair & cdng
sy (2009) cho rang kich thudc mau la n
>104 + m (v&im lasd lvgng bién déc lap
vaphuthudc), hodcn>50+mnéum<5.
Theo Nguyén Dinh Tho, 2013, trang 415
thitilé quansat/biéndoluongla5:1. Mo
hinh nghién ctu cé 26 bién do luvdng.
N&u tinh theo qui tdc 5 mau/bién do
lwongthicdmautdithiéula 130, dwavao
cac cong thic trén, tac gia chon kich
thudcmaula203dudambioduocphan
tich EFA(5x26=130).

3.KETQUANGHIENCUU
3.1. M6 t3 mau nghién ctru va thdng ké mo ta
cacbiéndinhluong
Mau nghién clu I3 nhitng khach hang trong
nudc co st dung dich vu cla cac cong ty, dai ly
du lich d3 tirng di du lich va it nhat d3 c6 hai
ngay trainghiémtaiDongbang sdng Clru Long.
Vé gidi tinh: 77 dap vién 1a nam gidi,
chiém 37.93%; 126 dép vién la nit gidi,
chiém62.07%.
Vé do tudi: Daidasé doitwong khdo satnam
& d6 tubi 25 dén 30 tudi chiém 45,81%, do
tuditr 18 dén 24 tudichién 25,62%, d6 tudi
dudi18tudichiém 1,48%, dd tuditir31 dén
35 tudi chiém 18,23% va trén 35 tudi
1a8,84%
Vé trinh do hoc van: trinh d6 cao dang/dai
hoc chiém dén 60,1%, trinh d6 sau dai hoc
chiém 35,96%, con lailatrinh d6 dwdi THPT,
THPTvatrinhdd khacchiém 3,94%.
Vé nghé nghiép: Pasd dap viénlanhanvién
van phong, chiémty |& 49,75% trong s6 203
bangkhaosathoplé.
Vé mirc thu nhap: nhém thu nhap chiém ty
|é cao nhat v&i38,42% la nhdm cé thu nhap
tir5dén10triéu.
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Bang 1. Théng ké md ta cac bién dinh lwong

Ky Gia | Gid | Gistri | po
en SR .o tri tri n
hiéu Dien giai " L trung léch
bién nho | 1én binh | chuan
nhat | nhat
Sw twong tac cua khach du lich véi céng ty du lich 3.9438 | 1.0597
Toi d3 true ti€p tuong tac vadi cac cong ty du lich trong suét
INT1 . . s R PN , 1 911 1.
qua trinh t6 chirc chuyén di ciua minh qua nhiéu hinh thirc. > 3.9113 0350
INT2 T?I cam tha}/ ty tin vao kha nang hop tac cua toi véi cac 1 5 39113 | 1.0955
cong ty du lich.
INT3 Toi d:i du'.ofc, cacAf:ong ty du lich khuyén khich tu t6 chirc 1 5 4.0000 | 1.0389
chuyén di cua toi.
Lam viéc v&i cong ty du lich cho phép t6i cé twong tac xa
INT4 . N . 1 . 1.0617
héi t8t hon, didu ma t6i rat thich. > | 3:9606 ) 1.06
INTS Toi cam thaly thoa'l mal‘ khi lam viéc v&i cong ty du lich 1 5 39360 | 1.0675
trong chuyén du lich nay.
Sw tham gia tich cwc cta khach du lich 3.9310 | 1.1387
PARL T0| th:ch Ebam gia tiép can thuc té trong trai nghiém du 1 5 39015 | 1.0578
lich cua toi.
PAR2 T0|,davt|m k’lem\nhu'ng tinh hugng thu‘ thach ky nang va 1 5 39064 | 1.1545
kha nang cua minh trong chuyén di nay.
par3 | <inh nghiem du lich cua téi dugc nang caonhd'swtham | | 5 | 39503 | 11939
gia cua t6i vao cac hoat déng van hda va du lich.
PARA Tral rzghli_e.m\ky nghi CL:I\a toi dL!'o’c nang cao nho sy tham 1 5 39704 | 1.1685
gia cua t6i vao hoat dong du lich.
PARS Toi d:idalj\h\mot khoang thoi gian dang ké dé sap xép 1 5 38966 | 1.1188
chuyén di nay.
Péng sang tao trai nghiém 3.9154 | 1.1195
EXP1 | Toi chu yéu ty t6 chirc chuyén du lich cha chinh tbi. 1 5 |3.8867 | 1.1655
EXP2 TOi fia Sl;rqung kinh ngljlen'? CL‘Ja rTAl,Inh tlr cac chuyén di 1 5 38719 | 1.0686
trwdc dé lam cho chuyén di nay tot hon.
EXP3 V[ec tAhlet lap kY nghi cho phép t6i cong tac hiéu qua vdi 1 5 39360 | 1.1479
cac cong ty du lich.
EXPA IVAIO| tru‘ofng.nghl mat cho phép t6i cong tac hiéu qua vadi 1 5 39852 | 1.0785
cong ty du lich
EXPS TOi c,Ta Sl;r ddungﬂkmh ngblem c‘ua minh tu cac chuyén di 1 5 38318 | 1.1195
trudc dé sap xép chuyén di nay.
EXP6 Y ttrofnvg' vé ,cachﬂs:ap xép chuyén di nay chu yéu duogc dé 1 5 39310 | 1.1368
xuat b&i chinh t6i.
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Su hai long 3.9389 | 1.0724
T6i cam thay rang trai nghiém du lich nay d3 lam phong
SAT1 | phu cudc séng cua téi. Toi thye sy vui mirng vi téi da di 1 5 3.9655 | 1.1008
chuyén di nay.
SAT2 | Nhin chung, téi rat hai ldong vdi chuyén thdm diém dén nay. 1 5 ]3.9163 | 1.1292
SAT3 | Trainghiém cla t6i & diém dén nay d3 dap (g mong doi ca toi. 1 5 |3.9704 | 0.9996
SAT4 | Chuyén du lich nay 1a mét lua chon sang suét. 1 5 |3.9458 | 1.0634
SATS | Chuyén du lich nay l1a mét trai nghiém tét. 1 5 |3.8966 | 1.0690
Long trung thanh 4.0187 | 1.0383
LOY1 | T6i c6 mot wu tién cho cong ty du lich nay. 1 5 |4.0690 | 1.0413
LOY2 | T6i coi minh la trung thanh v&i mot cdng ty du lich nay. 1 5 |4.0246 | 1.0169
LOY3 T?I sei.thL:r.c hlenAhau-het C?C chyyen di trong tuong lai 1 5 3.9557 | 1.0450
cua toi vai chuyén gia du lich nay.
NE&u tdi c6 co hdi lya chon gitta cdng ty du lich ma toi
LOY4 | hop tac va mét sb cdng ty khdc, téi chon cong ty ma toi 1 5 [4.0493 | 1.0424
cdng tac trong chuyén di nay.
LOYS Toi se\glo’n thi?u cong ty du lich chuyén nghiép nay cho 1 5 3.9951 | 1.0460
ban bé cua toi.

Ngudn: Trich tir két qud tinh todn bang phén mém SPSS

K&t qua cho thay mirc d6 danh gia cta khach du
lich vé cdc yéu t6 khong cé sy chénh |éch qua 1én
vé gia tri trung binh, cac gia tri trung binh déu
nam trong khoang twong déi tir 3.9154 dén
4.,0187. Trong d6, bién quan sat EXP2 (T6i d3 st
dung kinh nghiém cta minh tir cac chuyén di
trudc dé lam cho chuyén dinay tét hon) cé gid tri
thap nhat 13 3.8719 va LOY1 (T6i c6 mot wu tién
cho cong ty du lich nay) cé gia tri cao nhat 1a
4.0690. biéu nay cho thay khach du lich kha quan
tdm dén xu hudng déng sang tao trai nghiém véi
cac doanh nghiép cung cép dich vu trong qua
trinh du lich. Cé thé thdy, bén canh nhirng
nguyén nhan khac, viéc doanh nghiép thuyc hién
déng sang tao trai nghiém cé dnh hudng dén sy
hailongva long trung thanh cta khach hang.

Journal of Science - Hong Bang International University

3.2.Kiém dinh Cronbach's Alpha

Thang do TUONGTAC gdbm 5 bién quan sat 13 INT,
INT2, INT3, INT4, INT5 cé hé sé tin cay
Cronbach's Alpha |a 0.865 dat yéu cau (Ién hon
0.6). Cac hé s6 twong quan bién téng cla cac
bi€n do ludng nhan t6 nay déu dat tiéu chuln
(I6n hon 0.3). Do vay, thang do nay dat yéu cau
va cac bién quan sat cda thang do nay duoc dua
vao phan tich nhan té kham phda EFA ti€p theo.

Thang do THAMGIA gdbm 5 bién quan st |a PAR1,
PAR2, PAR3, PAR4, PAR5 cé hé sb tin cay
Cronbach's Alpha |a 0.895 dat yéu cau (I&n hon
0.6). Cac hé s6 twong quan bién tong cla cac
bién do ludrng nhan t6 nay déu dat tiéu chuln
(I6n hon 0.3). Do vay, thang do nay dat yéu cau
va cac bién quan sat cda thang do nay duoc dua
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vao phan tich nhan t6 kham pha EFA ti€p theo.

Thang do DSTTN gébm 6 bién quan sat la EXP1,
EXP2, EXP3, EXP4 c6 hé sb tin cdy Cronbach's
Alpha 13 0.896 dat yéu cau (Ién hon 0.6). Cac hé
s6 tuwong quan bién téng cla cac bién do luong
nhan t6 nay déu dat tiéu chuan (I&n hon 0.3). Do
vdy, thang do nay dat yéu cau va cac bién quan
sat cla thang do nay duoc duwa vao phan tich
nhan té kham phd EFA tiép theo.

Thang do HAILONG gém 5 bién quan sat |a SAT1,
SAT2, SAT3, SAT4, SAT5 cé hé sb tin cay
Cronbach's Alpha la 0.878 dat yéu cau (Ién hon
0.6). Cac hé s6 twong quan bién téng cla cac
bién do ludrng nhan t8 nay déu dat tiéu chuan

Bang 2. Hé s& Cronbach's Alpha cla cac thang do

(I6n hon 0.3). Do vay, thang do nay dat yéu cau
va cdc bién quan sat cla thang do nay dugc dua
vao phantich nhan td kham phd EFA tiép theo.

Thang do TRUNGTHANH gém 5 bién quan sat |a
LOY1, LOY2, LOY3, LOY4, LOY5 cé hé sé tin cay
Cronbach's Alpha la 0.850 dat yéu cau (I&n hon
0.6). Cac hé s6 twong quan bién téng cla cac
bién do ludrng nhan t6 nay déu dat tiéu chuan
(I6n hon 0.3). Do vay, thang do nay dat yéu cau
va cac bién quan sat cda thang do nay duoc dua
vao phan tich nhan td kham phd EFA tiép theo.

Nhu vay, sau khi phan tich dé tin cdy clia thang do qua
hé s& Cronbach's Alpha, tdng cdng c6 26 bién quan sat
s& duoc dua vao phan tich nhan t6 EFA tiép theo.

Bién Trung binh thang do Phuwong sai thang Twong quan Cronbach’s Alpha
quan sat néu loai bién do néu loai bién bién téng néu loai bién nay
Hé sé Cronbach’s Alpha thang do
"Sy twong tac clia khach du lich véi cdng ty du lich": 0.865
INT1 15.8079 12.324 0.666 0.842
INT2 15.8079 11.849 0.687 0.836
INT3 15.7192 12.193 0.684 0.837
INT4 15.7586 11.966 0.7 0.833
INTS 15.7833 11.982 0.692 0.835
Hé sd Cronbach’s Alpha thang do
"Sy tham gia tich cwc cta khach du lich": 0.895
PAR1 15.7537 15.83 0.701 0.881
PAR2 15.7488 15.05 0.722 0.876
PAR3 15.6749 14.527 0.758 0.868
PAR4 15.6847 14.484 0.787 0.861
PARS 15.7586 15.154 0.74 0.872
Hé sé Cronbach’s Alpha thang do "Déng sang tao trdi nghiém": 0.896
EXP1 19.6059 20.428 0.752 0.873
EXP2 19.6207 21.296 0.737 0.875
EXP3 19.5567 20.733 0.732 0.876
EXP4 19.5074 21.578 0.695 0.881
EXP5 19.6108 21.15 0.709 0.879
EXP6 19.5616 21.168 0.693 0.882
Hé sd Cronbach’s Alpha thang do "Sw hai long": 0.878
SAT1 15.7291 12.664 0.7 0.855
SAT2 15.7783 12.302 0.73 0.847
SAT3 15.7241 13.419 0.675 0.86
SAT4 15.7488 12.793 0.715 0.851
SAT5 15.798 12.667 0.73 0.847
Hé sé Cronbach’s Alpha thang do "Long trung thanh": 0.850
LOY1 16.0246 11.192 0.656 0.82
LOY2 16.069 11.154 0.686 0.812
LOY3 16.1379 11.228 0.646 0.823
LOY4 16.0443 11.003 0.688 0.812
LOY5 16.0985 11.357 0.624 0.829

Ngudn: Trich tir két qud tinh todn bdng phdn mém SPSS
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3.3.Phantichnhanté EFA

Nhu vy, saukhiphantichnhantékhampha, c6
26 bién quan sat trich ra dwgc 5 nhan t6, cac
bién khéng bi xdo trén so vdi cac thang do dé
xuat ban dau. Do d6, mé hinh nghién clu
khéng ¢ sy diéu chinh. Cu thé trong d6 cé 5
bién quan satdo Sy twongtaccdakhachdulich
v0Oi cong ty du lich (INT1, INT2, INT3, INT4,

INT5), 5 bi€n quan sat do Su tham gia tich cuc
cha khach du lich (PAR1, PAR2, PAR3, PAR4,
PAR5), 6 bién quan sat do Péng sang tao trai
nghiém (EXP1, EXP2, EXP3, EXP4, EXP5, EXP6),
5 bién quan sat do khéi niém Su hailong (SAT1,
SAT2,SAT3, SAT4,SATS5), 5 bién quan sat do khai
niém Long trung thanh (LOY1, LOY2, LOY3,
LOY4, LOYS).

Bang 3. K&t qua phan tich EFA

Ky Pattern Matrix? Nhan t6
hiéu
bién Dién gidi 1 2 3 4 5
EXP2 Toi fia sg‘ qung kinh ngt’nen? cEJa Tmh tlr cac chuyén di 0.812
trwde dé lam cho chuyén di nay tot hon.
EXP3 VI87C th'let’ IapA ky nghi c‘ho phép tb6i cong tac hiéu 0.767
qua vdi cac cong ty du lich.
EXP4 M07| tI:l:I’Ong nghi mét cho phép t6i cong tac hiéu 0.763
qua vdi cong ty du lich.
EXP1 | T6ichuyéu ty t6 chirc chuyén du lich cba chinh téi. | 0.761
Y twdng vé cach sap xép chuyén di nay chl yéu
EXP N Lo s n .
6 duwoc dé xuat bai chinh toi. 0.668
EXPS Toi da s.u' du,ng Ijmb nghlem cAlua 'ml‘nh tir céc 0.616
chuyén di trudc dé sap xép chuyén di nay.
INT3 T0|,da du'oLc caF cvongjy du lich khuyén khich tu t6 0.777
chirc chuyén di cua toi.
INT2. T<?|. c?m 'Ehay tw t'ln. vao kha nang hop téc cua toi 0.73
v&i cac cong ty du lich.
INT4 L?m \Nne(i VOA” cong ty.\cA:Iu I!c‘h cAhoApherl) t0i cé tuong 0.714
tac xa hoi tot hon, diéu ma toi rat thich.
INTS T0| cam thay tPLoa| m:iu khl‘lam viéc v&i cong ty du 0.693
lich trong chuyén du lich nay.
Toi d3 truc tiép tuong tac vdi cac cong ty du lich
INT1 | trong sudt qud trinh t6 chirc chuyén di ciia minh 0.676
qua nhiéu hinh thirc.
LOY1 | T6i c6 mot wu tién cho cong ty du lich nay. 0.771
LOY2 | T6i coi minh la trung thanh véi mét cong ty du lich nay. 0.732
Néu tdi cd co hdi lwa chon gitta cdng ty du lich ma
LOY4 | tdi hop tac va mét sd cong ty khac, tdi chon cong 0.73
ty ma tdi cdng tac trong chuyén di nay.
LOYS Toi sé glon\thlveu E(?ng ty du lich chuyén nghiép nay 0.69
cho ban be cua toi.
LOY3 qu sve thAu"c llw!en halAJ hejc cac c'huye\n ditrong twong 0.576
lai cua t6i vai chuyén gia du lich nay.
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SAT4 | Chuyén du lich nay la mét lwa chon séng sudbt. 0.837
T6i cdm thay rang trai nghiém du lich nay d3 lam
SAT1 | phong phu cudc séng cta téi. Téi thue sy vui mirng 0.736
vi t6i d3 di chuyén di nay.
SAT2 Nbln c\hung, t6i rat hai long vdi chuyén tham diém 0.693
dén nay.
SAT5 | Chuyén du lich nay 1a mét tradi nghiém tét. 0.677
SAT3 Trai ngh@rrl cu?' toi & diém dén nay da dap tng 0.565
mong dgi cla toi.
PAR3 Kinh ng.h|e7m qu I\lch clua toi dLArqc rlanglcao‘ nhq sy 0.821
tham gia cua t6i vao cac hoat ddng van hda va du lich.
PARA Trai nghn,artm kyfghl cua toi Eiu’o’c na.mg cao nho sy 0.791
tham gia cua t6i vao hoat dong du lich
PARS TcA)’l da daDh rr.10'\: khoang thoi gian dang ké dé sap 0.675
xép chuyén di nay.
PAR? TE)I da: tlrp kle[n nhu’ng tinh huong th.u’ t\hach ky nang 0.659
va kha nang cta minh trong chuyén di nay.
PARL Toi .tAhlch tham ’g|a At.'lep can thuc té trong trai 0.607
nghiém du lich cua téi.
Initial Eigenvalues 11.778 | 1.885 | 1.476 | 1.275 1.13
Phuong sai trich (59.789%) 43.776 | 5.625 | 4.075 | 3.449 | 2.864
KMO 0.947 Bartlett's sig 0.000
Ngubdn: Trich tir két qud tinh todn bdng phdn mém SPSS
3.4.Kiém dinh mé hinh do lwérng CFA hang IBM. Phan tich SEM gom hai budc: Phan tich

Trong nghién cliru nay, dé thyc hién phan tich mé hinh do lwong (hay phan tich nhan t& khang
SEM, téc gia sit dung chuwong trinh AMOS 22 cia  dinh CFA) va phan tich mé hinh ciu tric SEM.

Bang 4. K&t qua CR, AVE, MSV va ASV

Nhan td CR AVE MSV ASV

THAMGIA Sy tham gia tich cwc cdia khach du lich 0.895 0.631 0.442 0.243

TUONGTAC | SV twongtaccuakhachdulichvaicong | gec | (567 | 0238 | 0.137
ty du lich

HAILONG Su hai long 0.879 0.592 0.459 0.207

DSTTN Pong sang tao trdi nghiém 0.850 0.586 0.459 0.271

TRUNGTHANH | Long trung thanh 0.795 0.565 0.325 0.159

Ngudn: Tdc gid tinh todn bdng Excel

Theo két qua tinh todn, CR clatat cdcdcnhadnté  dat tinh tin cdy, gia tri hoi tu va gia tri phan biét.
déu > 0,7; chi sd AVE > 0,4; cac chi s6 MSV<AVE, Do dd, c6 thé tién hanh kiém dinh md hinh cau
ASV<AVE nén c6 thé két luan cac thang do déu  trlctuyéntinh SEM.
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Chi-square=348.653 ; df=289 ; P=.009

:Chi-square/df=1.206
:GF1=.922 ; TLI=.978 ; CFI=.980
'RMSEA=.032

Hinh 2. K&t qua CFA mé hinh do ludng
Ngudn: Trich tir két quéd tinh todn bdang phdn mém AMOS

3.5.Kiém dinh mé hinh ciu tric tuyén tinh SEM
Trong phan nay, md hinh ciu tric tuyén tinh SEM
duogc thyce hién dé kiém tra cac gia thuyét duoc
dé xuat trong mo hinh nghién clru. Két qua thuc
hién md hinh cdu trdc tuyén tinh SEM cho ra cac
chi tiéu cé gia tri nhu sau: x2/df = 1,374 (<3); CFI
= 0,964 (>0,95); GFI = 0,922 (>0,90); TLI = 0,960
(>0,95) va RMSEA = 0,043 (<0,07); céc chi sé nay
déu dap irng duoc cac yéu cau vé mat ly thuyét
(Hair va cdng sw, 2014). Vi vay, tac gia co thé két

Journal of Science - Hong Bang International University

ludn 1a md hinh cau trdc tuyén tinh SEM thich
hop vaidirliéu thu thap tir thitrudng.

Ngoai ra, két qua hoi quy chuwa chudn hda déu
c6 y nghia théng ké (p<0,05). Do d9, c6 thé két
ludn, cic gia thuyét H1, H2, H3, H4 déu duoc
chdp nhén, qua dé trong cdc mdi quan hé giita
cac khai niém nghién clru thi “déng sang tao
trdi nghiém” ¢ anh hudng manh nhat dén su
hai long cha ngudi tiéu dung (trong sé chuin
h6ala0.667).
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Chi-square=403.901 ; df=294 ; P=.000
:Chi-square/df=1.374
GFI1=.922 ; TLI=.960 ; CFI=.964
RMSEA=.043
Hinh 3. M6 hinh cau tric tuyén tinh SEM
Ngubn: Trich tir két qud tinh todn bang phén mém AMOS

Bang 5. Trong s6 hoi quy d3 chuan hda ciia mé hinh ciu tric tuyén tinh SEM

Estimate
DSTTN <--- THAMGIA 470
DSTTN <--- TUONGTAC 423
HAILONG |<--- DSTTN .830
TRUNGTHANH | <--- HAILONG .633

Ngubdn: Trich tir két qud tinh todn bang phdn mém AMOS
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3.6. Kiém dinh mo hinh cau tric biang Bootstrap
Nghién clu nay s dung phuong phép
Bootstrap vdi sé lwgng mau [3p lai n=1000. K&t
qud wdc lvong tlr 1000 mau dugc tinh trung
binh cung véi d6 léch dugc trinh bay trong

Bang 6. Ta xem xét dén C.R, néu -1.96< C.R <
1,96 thi c6 thé két luan rang cac wdc lwong
tham sé& cia md hinh 13 déng tin cay. (Bias: do
léch; SE—Bias: d6 |éch chuidn cia do léch; C.R=
Bias/SE-Bias).

Bang 6. K&t qua udc lvgng bang Bootstrap véi n= 1000

Parameter Bias SE-Bias C.R
DSTTN <--- THAMGIA 0.009 0.005 1.800
DSTTN <--- TUONGTAC -0.009 0.005 -1.800
HAILONG <--- DSTTN 0.002 0.002 1.000
TRUNGTHANH <--- HAILONG 0.001 0.002 0.500

Ngubdn: Tdc gid tinh todn bang Excel

Két qua phéan tich trong bang cho thay, dé léch
tuy xuat hién nhuwng khéng nhiéu va 1én, tat c3
déu nam trong ngudng -1.96< C.R < 1,96, do d6
c6 thé két luan Bias d0 nho va cé thé néi rang cac
udclwong tham sé cia mé hinh 13 dang tin cay.

Gia thuyét H1: YEu t6 “Sy twong tac gilra khach
du lich va nha cung cdp dich vu du lich” cé mirey
nghia théng ké sig. = 0.000, vd&i gia tri B = 0.520 >
0, diéu nay chirng t6 rang gia thuyét H1 duoc
chdp nhan.

Gia thuyét H2: YEu té “Sy tham gia tich cuc cla
khach du lich trong toan bd qud trinh trai
nghiém” cé mircy nghia thdng ké sig. =0.000, v4i
gia tri B = 0.556 > 0, diéu nay chirng td rang gia
thuy&t H2 dwgc chap nhan.

Gia thuyé&t H3: YEu td “Dbng sang tao trai nghiém
du lich” ¢ mircy nghia thong ké sig. = 0.000, v&i
gia tri B = 0.667> 0, diéu nay chirng t6 rang gia
thuyét H3 duwgc chap nhan.

Gia thuyét H4: Y&u td “Sy hai long clda khach du
lich v&i trai nghiém trong du lich” c6 mirey nghia
théng ké sig. =0.000, v&i gid tri B = 0.624> 0, diéu
nay chirng té rang gid thuyét H4 dugc chap nhan.

4.KET LUAN

Nghién cru két ludn rang viéc dong sang tao trai
nghiém du lich cé tac déng tich cuc dén sy hai
ldong va long trung thanh cta khach du lich. D&
khach du lich c6 duoc trai nghiém du lich khé
quén, ho can dugc tao didu kién dé cung dong
sangtaotrainghiém. Sy twongtacva sywthamgia
cla khach du lich trong viéc déng sang tao trai
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nghiém cta ho s& nang cao sy hai long cua ho,
cling nhu ldong trung thanh cda ho d6i vdi cac
cong ty du lich va diém dén. Sy thanh cdng cua
doéng sang tao trai nghiém luén phu thudc nhiéu
vao cam két ctia khach hang trong viéc twong tac
va tham gia tich cwc vao qua trinh du lich. Khach
hang va nha cung cip c6 mai quan hé chat ché
vdinhau, viéc twong tac dan dén sy tin twdng va
xay dung mdi quan hé manh m&, viéc doanh
nghiép thwc hién chuong trinh déng sang tao
trai nghiém c6 anh huwdng tich cwc dén su hai
long va long trung thanh caa khach hang.

Két qua nghién ciru khéng don thuén chila khdm
pha ra nhitng yéu t6 tac déng quan trong, ma nd
con thé hién sy mong doi va ky vong cla khao
sat. Do d6, cdc doanh nghiép cung cap dich vu du
lich c6 thé dwa vao két quad nghién ciru nay dé
dua ra cic chuong trinh va chién lugc két hop
nham nang cao qud trinh déng sing tao trai
nghiém, tir dé xay dwng sy hailong va long trung
thanh cta khéach du lich. Dya vao két qua nghién
clru cé dugc, tac gia dé xuat mot sé hamy quan
tri nham nang cao ning lwc canh tranh cla
doanh nghiép trong moi trudng kinh doanh dich
vu du lich; xdy dung va phat trién san pham du
lich theo huéng séng tao, cai thién chat lvong
dich vuva phdn hdithéng tin hiéu qua.

Dé két hop hiéu qua khach hang va doanh nghiép
trong qua trinh déng sang tao trai nghiém du
lich, cac doanh nghiép kinh doanh dich vu du lich
can phat trién va khdi tao hé théng théng tin
khach hang thdng qua mang Internet nham hd
tro va tao diéu kién cho khach hang dé dang
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tuwong tac. Doanh nghiép can thanh |ap déi ngil
cham séc khach hang, twong tic truc tiép vdi
khdach hang théng qua gap g& truc ti€p, dién
thoai, email...; thuong xuyén tham héi, tao moi
trudng giao ti€p cdi mé, khuyén khich khach du
lich thodi mai tham gia qua trinh déng sang tao
trdi nghiém. Hudng dan vién du lich ciing can
dwoc hudn luyén ky ndng giao ti€p nham thuc
day, khuyén khich sy tham gia cdia khach du lich
trong chuyén di; tr d6 dat dwoc nhitng trai
nghiém tét hon. Cac doanh nghiép du lich can
chu trong dén viéc xdy dung cong dong truc
tuyén dé giup khach hang cé thé trao ddéi trai
nghiém ky nghi cGia minh, chia sé théng tin, dua
ra |&i phé binh, dua ra dé xuat vé cach cai thién

mot s6 dich vu nhat dinh, xac dinh cac dich vu va
tién nghi mong mudn va tham chi néu 1én cacy
tuwdng sang tao..., tat ca nhirng diéu nay sé giup
cong ty du lich dam bao hiéu qua viéc tuong tac
v@i khach du lich, cé duoc su hai long cta khach
dulichvaduy triduoclongtrung thanh cda ho.

Bé&n canh két qua dat dwoc, nghién ctru van con
mot s6 han ché nhat dinh. Déi tuvong khao sat
cht yéu 13 khach du lich trong nuwdc, nhitng
nghién ctru tiép theo cé thé ma rong d6i twong la
khach nudc ngoai; nghién clru mai chi tap trung
& thitruwong dulich khu vire mién Ty Nam bd ma
chua tim hiéu & cac khu vue du lich khic - day
cling chinh 13 goi y cho nhitng nghién ctru tiép
theo trong viéc mé rong thitrwong nghién ciru.
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The relationship between co-creation tourism
experience and the loyalty of tourists: Research in the
Mekong Delta-Viet Nam

Ha Thi Thuy Duong’ and Le Thi Thanh Tuyen

ABSTRACT
The aim of this study is to highlight the need for cooperation between tourists and tourism service
providersincreating memorable experience of tourists.

The research process is done through 2 steps of preliminary research and official research. The
preliminary study was conducted using qualitative research methods through in-depth interviews
with four experts and group discussion of 10 tourists for the purpose of calibrating the scale. After
modifying the draft questionnaire from preliminary qualitative research, the study is formally
conducted. The hypotheses were empirically tested and validated by partial least square structural
equation modelling (PLS-SEM). The official study was done by quantitative research method with 203
samples surveyed. The scale has 26 observed variables corresponding to 5 research components.

The research results show that the co-creative tourism experience have a positive impact on
satisfaction and loyalty of tourists. In order to have an unforgettable travel experience, tourists need to
be facilitated to co-create the experience together. The interaction and participation of tourists in co-
creation tourism experience will increase their satisfaction, as well as their loyalty to the destination.

Keywords: co-creative tourism experience, satisfaction, loyalty, tourist, tourism service provider
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