BO TAI CHINH
TRUONG PAIl HQOC TAI CHINH - MARKETING
PAGR K gk ke

TRUONG QUOC DUNG

CHAT LUQNG MOI QUAN HE TAC PONG PEN
LONG TRUNG THANH CUA DOANH NGHIEP LU HANH GUT
KHACH POI VOI DOANH NGHIEP LU HANH NHAN KHACH

LUAN AN TIEN S KINH TE

Thanh phé Hé Chi Minh — Niam 2023




BO TAI CHINH
TRUONG PAI HQC TAI CHINH - MARKETING
Yo Yo Yo Yok

TRUONG QUOC DUNG

CHAT LUQNG MOI QUAN HE TAC PONG PEN
LONG TRUNG THANH CUA DOANH NGHIEP LU HANH GUI
KHACH POI VOI DOANH NGHIEP LU HANH NHAN KHACH

Ngénh: Quan tri Kinh doanh
Ma so nganh: 9340101

Nguoi hwong dan khoa hoc:
1. PGS. TS. Dao Duy Huén
2. PGS. TS. Nguyén Cong Hoan

Thanh pho Hé Chi Minh - Niam 2023







LOI CAM POAN

T6i xin cam doan ludn an “Chdt lweng méi quan hé tdic déng d@én 1ong trung
thanh cia doanh nghiép 1 hanh g khdch déi véi doanh nghiép liz hanh nhan
khach” la cong trinh nghién ciru cua riéng toi va duoc thuc hién dudi su huéng dan
ciia Nguoi huéng dan khoa hoc.

Cac két qua nghién ctru trong luan &n 1a trung thuc. Mot phan nho cua luan &n
dugc cong bd trong bai bao va dé tai khoa hoc co s¢ nham cing cé tinh khoa hoc cua
luan an, cac ndi dung con lai chua ting duoc ai cdng b trong bat ky céng trinh nao.

T6i hoan toan chiu trach nhiém vé tinh phap ly cua luan an nay.

TP. Hé Chi Minh, ngay 11 thang 11 ndm 2023

Nghién ctru sinh

Truong Quéc Diing



LOI CAM ON

Trudc hét, toi xin bay to su kinh trong va 10ng biét on sau sic dén Thay PGS.
TS. Pao Duy Huan va Thay PGS. TS. Nguyén Cong Hoan d hét minh chi dan toi
thue hién luan an trong sudt thoi gian qua. Hon nita, nhitng hudng dan cua Thay con
1a hanh trang dang quy cho t6i trén con duong nghién ciru khoa hoc trong tuong lai.

T6i xin chan thanh cam on Vién Pao tao sau dai hoc, truong DPai hoc Tai chinh
— Marketing da nhiét tinh huéng dan, hd trg tdi hoan thanh cac tha tuc trong sudt qua
trinh hoc tap, nghién ctu tai truong. Chan thanh cam on quy Thay C6 cac Khoa
chuyén mén, cic Phong, Ban, Thu vién di hd tro giup d& t6i subt qué trinh nghién
cuu.

Xin chén thanh cam on cac chuyén gia, doanh nghiép Iir hanh da nhiét tinh
tham gia cac cudc phong van, thao luan nhoém va tra 16i bang khao séat phuc vu cho
nghién cuu nay.

T6i cling Xin gui loi cam on dén déng nghiép trong khoa Du lich, trudong Pai
hoc Tai chinh Marketing noi toi cong tac. Thay c6 dong nghiép da ludn dong vién va
hd tro sudt giai doan toi thuc hién luan an tién sy.

Cubi cung, loi cam on dac biét ti mudn giri dén gia dinh, nguoi than, ban beé
d3 ludn bén canh hd trg, dong vién va tao diéu kién tét nhat dé toi cd thém thoi gian,
nghi luc hoan thanh luan an caa minh.

Chan thanh cam on!

TP. Hé Chi Minh, ngay 11 thang 11 ndm 2023

Nghién ctu sinh

Truong Quéc Diing
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DANH MUC CAC KY HIEU, CAC CHU VIET TAT

Ky hiéu Tiéng Anh Tiéng Viét

AVE Average Variance Extracted = Phuong sai trung binh dugc rut
trich

B2B Business to Business Kinh doanh gitra Doanh nghiép vai
Doanh nghiép

B2C Business to Consumer Mua ban gitta Doanh nghiép va
Nguoi tiéu dung

COM Commitment Cam két

CUS Customer Value Gia tri khach hang

DNLH Doanh nghiép lir hanh

DVLH Dich vu lit hanh

f2 Hé sb hiéu qua tac dong cua bién
doc lap

KDLH Kinh doanh Ir hanh

LOY Loyalty Long trung thanh

PLS-SEM Partial Least Squares Mo hinh phuong trinh cau trdc dya

Structural Equation Modeling = trén binh phwong t6i thiéu tirng

phan

Q? chi s6 danh gia chat luong tong thé
ctia mb hinh thanh phan

G Hé s hiéu qua du béo cua bién doc
lap

QUA Quality Service Chét luong dich vu

R? chi s6 dai dién cho ning lyc giai

thich cua cac bién doc lap 18n mot

bién phu thuoc




RM Relationship marketing Tiép thi mbi quan hé

RQ Relationship quality Chét luong moi quan hé
SAT Satisfaction Su hai long

SEM Structural Equation Modeling = Mo hinh phwong sai cau trdc
SPDL San pham du lich

SPLH San pham lix hanh

TCDL Tong cuc du lich

TRU Trust Niém tin

VIF Variance Inflation Factor Hé s6 phong dai phuong sai
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TOM TAT LUAN AN

Dé tai: “Chdt lweng méi quan hé tdc déng dén 1ong trung thanh ciia doanh nghiép
Ii# hanh givi khdch déi véi doanh nghiép liv hanh nhgn khdch”

Li do nghién ciru: Duy tri long trung thanh caa khach hang Ia chién lwgc ma bt cir
doanh nghiép nao ciing can ddy manh. Chi phi phuc vu khach hang trung thanh giam,
khach hang trung thanh it phan &ng tiéu cuc vé gia va ho ludn danh gia cao cac nd luc
cua nha cung cip nén khach hang trung thanh mang lai lgi nhuan cao hon. Hon nita,
trong kinh doanh dich vu, doanh sé tir kénh B2B ludn chiém ty trong 16n. Hién nay,
c6 nhiéu nghién ciru vé 1ong trung thanh dua trén két qua cua chat luvgng mdi quan hé;
tuy nhién chua c6 nhiéu nghién ctu vé long trung thanh trong kinh doanh lit hanh
(KDLH), dic biét trong moi truong B2B do d6 cac nhan t tac dong dén méi quan hé
gitra doanh nghiép It hanh (DNLH) gui khach va DNLH nhan khach chua dugc
nghién cau, kiém dinh. Vi vy luan an thuc hién nham xac dinh c4c nhan tb cua chat
lwgng méi quan hé tac dong dén long trung thanh cua DNLH gui khach d6i véi DNLH
nhan khach va dé xuat mot s6 ham y quan tri gidp ting cuong long trung thanh caa
DNLH giri khach, nang cao két qua hoat dong KDLH, g6p phan phat trién nganh du
lich mang lai loi ich kinh té cho doanh nghiép, cho nganh du lich va cho quéc gia.
Muc tiéu nghién cizu: Muc tiéu tong quat cta ludn 4n la xay dung va kiém dinh méi
quan hé giita chat luong mdi quan hé tic dong dén long trung thanh cia DNLH giri
khach d6i v6i DNLH nhan khach. Trén co sé do, luan an dé xuat mot sé ham y quan
tri nham ting cudng 1ong trung thanh cia DNLH giri khach d6i véi DNLH nhan
khach.

Phwong phdp nghién ciru: Phuong phap nghién cau dinh tinh két hop nghién cau
dinh luong. Dit liéu tir 650 DNLH giri khéach du lich tai Viét Nam va cac québc gia c6
gtri khach du lich d&én Viét Nam duoc thu thap va xt Iy qua phan mém Smart-PLS.
Két qua nghién creu: 9 gia thuyét vé cac mdi quan hé trong mé hinh nghién ciu déu
dugc chap nhan, d6 1a: (1) c6 mdi quan hé cung chiéu gitra chat luong dich vu va sy
hai long; (2) c6 méi quan hé cuing chiéu giita gia tri khach hang va sy hai long; (3) c6

mdi quan hé cing chiéu giira chat luong dich vu va gié tri khach hang; (4) c6 méi
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quan hé cuing chiéu giira sy hai 10ng va cam két; (5) c6 mdi quan hé cung chiéu gitra
su hai 1ong va niém tin; (6) c6 méi quan hé ciing chiéu gitra sy hai 16ng va long trung
thanh; (7) c6 mdi quan hé cling chiéu giita niém tin va cam két; (8) c6 méi quan hé
cuing chiéu giira cam két va long trung thanh; (9) c6 méi quan hé cuing chiéu giira niém
tin va 10ng trung thanh. Két qua kiém dinh su khac biét theo dic diém doanh nghiép
& d6i teong khao sat 1a gui khach noi dia, guri khach ra nuéce ngoai va gui khach tir
nuéc ngoai vao Viét Nam, cho thay khdng c6 sy khéc biét vé mdi quan hé giira céc
yéu t6 doi vai 1ong trung thanh; tuy nhién cé su khac biét vé cac moi quan hé: (1) Chat
luong dich vu tac dong dén gia tri khach hang giira ddi teong khao sat giri khach vao
Viét Nam va ddi twong khao sat giri khach néi dia; (2) Chét luong dich vu tac dong
dén sy hai long gitra d6i tugng khao séat giri khach vao Viét Nam va ddi twong khao
sat gui khach noi dia; (3) Niém tin tac dong dén cam két giira ddi twong khao sét gui
khach vao Viét Nam va d6i tugng khao sat gui khach noi dia; (4) Su hai long tac dong
dén cam két gitta ddi twong khao sat gui khach ra nudc ngoai va dbi tuong khao sat
giri khach noi dia; (5) Niém tin tac dong dén cam két giira doi tuong khao sat gui
khach ra nudc ngoai va ddi twong khao sat giri khach vao Viét Nam.

Két lu@n va ham y qudn tri: Két qua nghién ctru bd sung cho khoang tréng ly thuyét,
dua ra ham y quan tri cho doanh nghiép, la tai liéu tham khao cho cac nghién cuu tiép
theo.

Tar khoa: long trung thanh, doanh nghiép It hanh guri khach, doanh nghiép I hanh
nhan khach, chat lugng méi quan hé, su hai long, cam két, niém tin, gia tri khach hang,

chat luong dich vu.
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ABSTRACT OF THE DISSERTATION

Dissertation title: “Relationship quality affects on the loyalty of travel agents to tour

operator”

Reason for research: Maintaining customer loyalty is a strategy that any firm needs
to follow. The cost for loyal customers is lower, loyal customers rarely react
negatively to prices and they always appreciate the efforts of suppliers so loyal
customers bring higher benefits. Moreover, in the service business, sales from B2B
channels always account for a large proportion. Currently, many studies on loyalty
are based on the results of relationship quality; however, there have not been many
studies on loyalty in the travel industry, especially in the B2B environment, so the
factors affecting the relationship between the travel agents and tour operator have not
been researched and tested. Therefore, the thesis is carried out to determine the factors
affecting the loyalty of the travel agents to tour operator in order to propose some
managerial implications to help enhance the loyalty of the travel agents, improve
business performance of tour operator, contributing to the development of the tourism
industry, bringing economic benefits to the tourism industry and the country.
Research objectives: Constructing and testing the research model, multigroup
analysis and suggesting management implication to enhance the loyalty of travel
agents to tour operator.

Research method: Qualitative and quantitative methods are applied. Smart-PLS
software is used to test data of 650 travel agents in Vietnam and from other coutries
sending tourists to Vietnam.

Research findings and results: 9 hypotheses are accepted, there is a positive
relationship between: (1) service quality and saticfastion; (2) customer value and
saticfastion; (3) service quality and customer value; (4) saticfastion and commitment;
(5) saticfastion and trust; (6) saticfastion and loyalty; (7) trust and commitment; (8)
commitment and loyalty; (9) trust and loyalty. The result show that there is not

difference in relatioships based on survey characteristic between all factors to loyalty
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of travel agents sending domestic guests, guests form Vietnam and guests from other
countries to Vietnam. There are just some differences in some relationships based on
survey characteristic: (1) Service quality affects on customer value between travel
agents sending guests to Vietnam and travel agents sending domestic guests; (2)
Service quality affects on satisfaction between travel agents sending guests to
Vietnam and travel agents sending domestic guests; (3) Trust affects on commitment
between travel agents sending guests to Vietnam and travel agents sending domestic
guests; (4) Satisfaction affects on commitment between travel agents sending guests
from Vietnam and travel agents sending domestic guests; (5) Trust affects on
commitment between travel agents sending guests from Vietnam and travel agents
sending guests to Vietnam.

Conclusions and managerial implications: The research results fill the theoretical
gap, suggest managerial implications for tour operators and serve as a reference for
further studies.

Key words: Loyalty, relationship quality, satisfaction, trust, commitment, customer

value, service quality, travel agent, tour operator.
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CHUONG 1: GIOI THIEU TONG QUAN VE NGHIEN CUU

Chuong 1, trinh bay tong quan vé nghién cizu. Cac néi dung duroc trinh bay
gom: bai canh nghién cizu, muc tiéu nghién cizu, cau héi nghién cizu, doi rirong, pham
vi nghién cizu, phwong phdap nghién ciu, déng gép méi cua nghién cizu va két cau
cua lugn an.
1.1. BOI CANH VA LY DO CHON PE TAI NGHIEN CUU
1.1.1. Bdi canh nghién ciru thyec tién

Viét Nam xac dinh du lich 1a nganh kinh té miii nhon va d c6 nhiéu giai phap
thuc day cho phat trién du lich, thu hat khach du lich. Nhitng nim qua nganh du lich
Viét Nam dat duoc nhiing két qua tot dep, tuy nhién van chua thé nhanh chong khai
thac hét tiém nang du lich ctia nudce nha va dic biét 1a sé luong khéach du lich quéc té
c6 quay tro lai Viet Nam véi s6 lugng rat khiém ton. Theo TCDL (2023), s6 khach
qudc té dén Viet Nam nam 2019 dat 18.008.591 lugt khach, ting 16,2% S0 v&i nam
2018; trong khi d6 sé khach noi dia nam 2019 dat 85 triéu luot ting 6% SO VSi nim
2018. Budc vao nam 2020, du lich Viét Nam dang trén da tang truédng ngoan muc
trong 5 nam lién tuc. Thang 1-2020, Viét Nam dén duoc hai triéu khach quéc té trong
mot thang. Thé nhung, tir thang 2-2020, dich Covid-19 bung phét, du lich 1a nganh
chiu anh huong dau tién trén toan trén thé gisi. Du lich Viét Nam phai di mit voi
nhitng kho khan chua tirng xay ra trudc d6. Thang 3-2020, Viét Nam ngung hoat
dong dén khach qudc té, chi con hoat dong du lich trong nuée. Cac dot gidn cach xa
hoi khi dich bung phat cling lam du lich trong nudc ngung tré. Trong nudce, du dich
Covid-19 nhanh chong dugc khdng ché tét, Viét Nam tré thanh diém sang vé an toan
phong dich trén toan thé gi¢i nhung nganh du lich khéng tranh khoi nhiing ton that
nang né. Nam 2022, du lich dan phuc héi nhung véi s6 lugng khach du lich qudc té
vao Viét Nam chi dat 3,66 triéu khach, khach du lich néi dia la 101,3 triéu khach.

Trong qué trinh hinh thanh, phét trién chung caa nganh du lich Viét Nam, céc
DNLH tai Viét Nam khdng ngiing phat trién I6n manh vé ca sé lugng céc doanh
nghiép va qui mé doanh nghiép. Tir mot doanh nghiép trong thoi ky dau thanh lap
nganh du lich nam 1960, dén thang 6 nam 2023, theo co s& dit lidu du lich quéc gia

cua TCDL, Viét Nam di c6 3.866 doanh nghiép duoc cap gidy phép vé kinh doanh



dich vu it hanh quéc té va hang ngan DNLH noi dia. Chinh sach, thé ché da tao nén
tang thuc day du lich phat trién duoc hinh thanh va thay d6i phi hop véi cac diéu
kién va cac xu hudng phat trién du lich thé giéi. Doanh nghiép kinh doanh dich vu i
hanh ca quédc té va noi dia phat trién manh, thich nghi véi céc diéu kién va méi trudng
kinh doanh, lam an c¢6 hiéu qua. Trudc day, KDLH chi c6 doanh nghiép s¢ hiru nha
nuéc va doanh nghiép lién doanh vai d6i tAc nude ngoai méi duoc phép hoat dong.
Dén nay, hoat dong kinh doanh dich vu lit hanh véi sy tham gia tir cac doanh nghiép
c6 vén caa nha nude, doanh nghiép ¢é vén tir nude ngoai, cac doanh nghiép cb phan,
doanh nghiép tu nhan va nhiéu nhat 1a cac doanh nghiép trach nhiém hitu han. Theo
qui dinh cua Luat Du lich (2017), cac doanh nghiép kinh doanh dich vu it hanh gém
doanh nghiép kinh doanh dich vu lit hanh quéc té va doanh nghiép kinh doanh dich
vu |t hanh noi dia. Trong d6, cac doanh nghiép kinh doanh dich vu I hanh qudc té
lai dugc chia theo pham vi kinh doanh gom: doanh nghiép KDLH déi véi khach du
lich vao Viét Nam, doanh nghiép KDLH d6i vai khach du lich ra nuéc ngoai. Bong
thoi, Luat du lich (2017) cing qui dinh doanh nghiép kinh doanh dich vu I hanh
quéc té dugc phép kinh doanh dich vu lir hanh noi dia. Trudc dich Covid 19, sb lugng
doanh nghiép kinh doanh dich vu lit hanh québc té ting dan qua tirng nam véi téc do
tang truong dao dong trong khoang 7% - 9% (so sanh thong ké sé lwong DNLH qua
cac nam cua TCDL).

Trong s6 cac doanh nghiép duoc cap phép kinh doanh dich vu It hanh quéc té
theo théng ké dén thang 6 nam 2023, c6 58,2% doanh nghiép trach nhiém hiru han
(2.252 doanh nghiép); 40,1% doanh nghiép ¢ phan (1.578 doanh nghiép); doanh
nghiép cd vén dau tu tir nwéc ngoai, doanh nghiép cé vén caa nha nudc va doanh
nghiép tu nhan c6 sb lugng khong dang ké. Su bién dong cua cac doanh nghiép tham
gia kinh doanh dich vu lit hanh quéc té phan 16n dién ra & nhém cac doanh nghiép co
phan va doanh nghiép trach nhiém hitu han, sé luong doanh nghiép nha nuéc theo
qua trinh cd phan hoa da giam va chi con lai rét it, so lugng doanh nghiép c6 vén
nudc ngoai duy tri 6n dinh, khong bién dong trong cac nam qua. Ngoai quyén kinh
doanh dich vu lir hanh néi dia, can c& nhu cau, kha ning cua doanh nghiép, hién tai

cac doanh nghiép kinh doanh dich vu lir hanh quéc té dugc quyén dang ky pham vi



kinh doanh dich vu I hanh quéc té gdm inbound hoic outbound hoic ca inbound va
outbound. Hién nay, trong sé cac doanh nghiép ding ky kinh doanh dich vu li¥ hanh
qudc té, co6 hon 50% tong sé doanh nghiép chi dang ky kinh doanh dich vy lir hanh
inbound va con lai 12 s6 doanh nghiép dang ky kinh doanh dich vu lir hanh ca inbound
va outbound. Véi tong sé doanh nghiép KDLH quéc té thi chi yéu c6 quy mé nho va
quy mé siéu nho chiém ty 1& 84,4%, s6 doanh nghiép quy md vira chiém 12% va con
lai 12 cac doanh nghiép quy mé Ién chiém ty trong 3,6%. Trong sé DNLH quéc té
nho va siéu nho nay thi khoang 57% ding ky kinh doanh inbound, sé con lai 1a ding
ky kinh doanh ca Inboud va Outbound. Ty I nay lan luot giam & cac doanh nghiép
vira va cac doanh nghiép I6n. Theo do, c6 53% doanh nghiép vira va 60% doanh
nghiép lI6n dang ky kinh doanh ca hai pham vi inbound va outbound. Cac quy dinh
méi trong Luat Du lich, Luat Doanh nghiép va Luat Dau tu ciing di tao diéu kién cho
doanh nghiép kinh doanh dich vu I hanh duoc tu do kinh doanh nhitng gi ma phap
luat khéng cdm. Mai trudng kinh doanh cang ngay cang dugc cai ma, tao diéu kién
dugc xem la thuan lgi nhat cho doanh nghiép phét trién.

San pham chinh ciia DNLH 13 chwong trinh du lich, cin cir theo ngudn goc phat
sinh, bao gdm chwong trinh du lich chit dong (DNLH chu dong nghién ctru thi trudng,
xdy dung chuong trinh, chon ngay thuc hién, t6 chirc ban va thuc hién chuong trinh)
va chuong trinh du lich bi dong (1a chuong trinh du lich dugc xay dung dua theo yéu
cau cua khach du lich, DNLH sap xép lai cho phu hop); hodc chuong trinh du lich
két hop (co su két hop giita 2 hinh thirc ndy nham dua ra san pham phu hop nhét cho
khach du lich) (Ha Nam Khanh Giao & cong su, 2014). Doanh nghiép kinh doanh
chuong trinh du lich chu dong goi 14 kinh doanh “khach 16”, cha yéu kénh phan phdi
1a qua hé thong cac dai Iy 1a cac DNLH guri khach. Doanh nghiép kinh doanh chuong
trinh du lich bj déng goi 12 kinh doanh “khach doan” thi khai thac khach truc tiép.

Vi muc ti€u lgi nhuén, hodc vi cac qui dinh; cé nhiéu DNLH chon hinh thirc gui
khach cho doanh nghiép khac t6 chirc thuc hién:

KDLH quéc té giri khach (outbound) bat budc cac DNLH trong nudc gui khach

cho cac doanh nghiép nudc ngoai td chirc thue hién va ho tro thanh dai 1y khai thac



khach. Bén canh d6 cac DNLH trong nudc cling gui nhan khach va trd thanh dai ly
cua nhau trude khi giri khach ra nude ngoai (khach 1¢).

Nguoc lai KDLH quéc té nhan khach (inbound) thi DNLH & nudc ngoai trd
thanh dai ly cho cac DNLH nhéan khach trong nudc.

Déi voi KDLH noi dia cac doanh nghiép truc tiép khai thac va t6 chire thue hién
“khach doan”; d6i véi “khach 18” thi khai thac tryc tiép va qua kénh dai 1y 1a cac
DNLH khéc.

Hién nay, c6 cac nhom gdm nhiéu DNLH hop tac véi nhau nham khai thac
“khach 1¢” mot cach hiéu qua hon. Trong mdi nhoém c6 mot doanh nghiép t6 chirc
thuc hién chuong trinh du lich [a DNLH nhén khach; cac doanh nghiép con lai 1a dai
1y, khai thac va guri khach.

Céc doanh nghiép kinh doanh dich vu lir hanh ca qui mé 1on, vira, nho, va siéu
nhé déu chu dong tim kiém thi truong mai, khdng ngirng duy tri nang cao chét luong
dich vy, san pham du lich (SPDL) d4p @ng nhu cau ciia du khach ngay cang cao, san
sang hdi nhap qudc té nham phat trién doanh nghiép dong gop tich cuc vao sy phat
trién ciia nganh du lich ciing nhu cho cong dong xa hoi. Doanh nghiép KDLH déng
vai tro vo cling to 16n trong viéc phat trién du lich — thuc day viéc hoan thién SPDL,
thu hit - gitt chan khéch du lich, giam thiéu céc rai ro vé mat phuc vu khéch du lich.

Long trung thanh caa khach hang dugc cac doanh nghiép ludn quan tdm dac
biét boi tim quan trong cta noé trong viéc mang lai hiéu qua kinh doanh. Mic khac,
nhiéu nghién citu gan day vé 1ong trung thanh cua khach hang nhung rat it nhiing
nghién ctu vé 10ng trung thanh caa khach hang trong linh vuc Iir hanh, nhat 12 giira
DNLH guri khach va DNLH nhan khach. Thuc nghiém cia Reichheld (1996) da
chang minh rang: 1) chi phi phuc vy khach hang trung thanh thap hon; 2) khéach hang
trung thanh it nhay cam hon véi nhiing thay d6i vé gia; 3) khach hang trung thanh chi
tiéu nhiéu thoi gian hon vai nha cung cap; 4) khach hang trung thanh dua ra cac dé
Xuit tich cuc dya trén trai nghiém caa ho. Con theo Oliver (1997), 1dng trung thanh
gip doanh nghiép tang loi nhuan hoat dong theo bon cach: 1) long trung thanh dam
bao duy tri khach hang, 2) long trung thanh cho phép doanh nghiép lap ngan sach
chinh xé4c hon, 3) 10ng trung thanh cho phép doanh nghiép cé nhiing lgi thé hon trong



cac ké hoach caa minh, va 4) 16ng trung thanh gidp doanh nghiép giam chi phi tiép
thi. Cac nghién ctru thuc nghiém trudc day chi ra rang ty 1¢ gitr chan khach hang ting
5% dan dén chi phi hoat dong giam 18%, do d6 ty suat lgi nhuan ting tir 25% Ién
95% (Hong & Thong, 2006). Nhiéu doanh nghiép ciing xac dinh, "khéach hang trung
thanh 1a trong tim caa nhém khach hang cd gia tri nhat caa cong ty" (Ganesh & cong
su, 2000). Hammory va Black (2016) wdc tinh rang cac khach hang trung thanh déng
gop it nhat 85% cho sy ting trudng cua cac thuong hiéu.

Trong thyc té kinh doanh, theo qui dinh, viéc té chtic thuc hién chwong trinh du
lich cho khéach du lich quéc té vao Viét Nam do cac DNLH trong nuéc thuc hién;
cling véi viéc khé khian khi DNLH quéc té trong nudc khai thac khach truc tiép tix
nudc ngoai, nén khach hang caa cac DNLH quéc té nhan khach tai Viét Nam hau hét
la cac DNLH giri khach & nuéc ngoai. Do 6 KDLH nhan khach quéc té duoc khai
thac chir yéu qua kénh dai ly 1a cac DNLH guri khach tir nuée ngoai. Nguoc lai, viéc
t6 chtc phuc vu cho khéach du lich Viét Nam ¢ nudc ngoai 1a do cac DNLH nhan
khach & nudce ngoai thuc hién, tac 1a quan hé mua — ban gitta DNLH giri khach tai
Viét Nam va DNLH nhan khéach ¢ nuéc ngoai 1 bat bude. Boi véi quan hé giita cac
DNLH néi dia trong nudc, nham phan tan rai ro, giam chi phi, nang cao loi nhuan
cac DNLH noi dia trong nudc cling trd thanh mua — ban véi nhau. DNLH khong thé
phan tan nguon luc dé kinh doanh tat ca cac chwong trinh du lich do d6 sé& hop tac gui
— nhan khach d6i vi mot sé chuong trinh du lich. Hon nita sau dai dich Covid 19,
khach du lich c6 xu hudng di theo nhom nho, caéc DNLH can hop tac véi nhau nham
khai thac hiéu qua dbi tuong khéach nay, 1am phat trién hon mdi quan hé mua — béan
gitra cA&c DNLH. Do d96, khach hang trung thanh cua kénh B2B la quan trong vo cung
d6i voi sy duy tri phét trién cia cac DNLH.

1.1.2. Bi canh nghién ciru ly thuyét

Do sy phét trién vé cong nghé, cac yéu cau va su thay doi caia khach hang trong
thoi gian gan day, cac doanh nghiép kinh doanh dich vu hoat dong trong méi trudng
nang dong va canh tranh ngay cang ting (Carson & cong su, 2004). Thém vao do, do
nhitng thay d6i cong nghé néi trén, céc dich vu bét dau duoc cung cap ngay cang

nhiéu & cap do toan cau (Axelsson & Wynstra, 2002). Do d6, cac doanh nghiép



KDLH phai tim ra nhitng cach thizc dé dam bao vi thé canh tranh cua ho va gitp doi
ph6 v&i su thay ddi tir moi trudng bén ngodi. Céc chién luoc tiép thi tré thanh mot
cdng cu cd tam quan trong dic biét dé vuot qua nhitng thach thic do méi trudng tir
bén ngoai dua ra. Phat trién cac mdi quan hé voi khach hang cé thé s& 1a mot trong
nhitng chién luoc nay.

C6 hai xu huéng nghién ctu phat trién méi quan hé d6 1a tiép thi dinh hudng
giao dich va tiép thi méi quan hé (RM). Tiép thi dinh hudng giao dich nhin manh
nhu cau lién tuc tim kiém khach hang méi trong khi RM tap trung vao cac méi quan
hé lau dai va giit chan khach hang. Cac mdi quan hé lau dai thanh cong doi héi su
hiéu biét rd rang vé dong co khién khach hang duy tri méi quan hé (Patterson &
Smith, 2001). Theo Levin va Lobo (2009), RM va dinh huéng quan hé tré nén dac
biét quan trong trong nganh dich vy, noi san pham cung cap 1a vo hinh; ngudi mua
c6 thé lién twong dén muc d6 rui ro cao hon khi mua mét dich vu thay vi mua hang
hoa. Hon nira, “khach hang va nguoi ban tham gia nhiéu hon vao viéc san xuat va
tiéu dung dich vu hon 1a san pham” (Zeithaml & cong su, 1985). Do d6, sy tuong tac
chat ché gitra khach hang va ngudi ban 1am cho nghién ciu vé cac méi quan hé tro
nén vo cing quan trong déi vai cac dich vu lir hanh. Piéu nay nhan manh mét trong
nhitng thudc tinh néi bat nhat caa kinh doanh dich vu lir hanh dugc tao ra trong cac
quy trinh twong tac. Ciing can luu y rang ca hai loai tiép thi ndy c6 thé bo sung cho
nhau trong cac nganh khac nhau va céc loai giao dich khac nhau (Coviello & Brodie,
2001).

Céc nghién ciru vé 1ong trung thanh rat phong pha va céc ly thuyét, mé hinh
hién c6 rat khac nhau: dich vu so véi san pham; doanh nghiép véi doanh nghiép so
véi doanh nghiép voi khach hang; ngudi mua - nguoi ban so vai nha cung cap - nha
phan phdi; nha san xuit - dai 1y so véi nha cung cap - ngudi tiéu dung (Bagdoniené
& Zilione, 2009). Van d& nghién ctru nay con phiic tap hon trong méi truong kinh
doanh quéc té, noi ma céc rao can vé vin hoéa va ngdn ngir ¢d thé co tac dong tiéu
cuc dén sy phat trién lau dai cua cac moi quan hé doi tac (Friman & cong sy, 2002).
Cac nghién ctru thuc nghiém vé thi truong B2B dang tut hdu so véi nghién ciu trong

bdi canh B2C (Lam & cong su, 2004). nghién ciu vé dich vu B2B chiém mét phan



tuong ddi 1a nho trong tong sé cac nghién cau vé 1ong trung thanh. Hau hét cac nghién
ctru vé 10ng trung thanh déu tap trung vao B2C va linh vuc san xuit (Rao, 2002;
Friman & cong su, 2002; Lam & cong su, 2004; Rauyruen & cong su, 2007; Sharma,
2007; Briggs & Grisaffe, 2010; Williams & cong su, 2011). Hon nira, khéng c6 cac
du hiéu rd rang vé sy quan tim ngay cang ting vé long trung thanh caa khach hang
d6i véi cac nghién ctiu vé kinh doanh dich vu, so véi long trung thanh néi chung.
Theo Jacob va Ulaga (2008), xu hudng nay cé thé 1a do qua trinh chuyén déi nghién
ctu tir san pham sang dich vuy trong kinh doanh van con ¢ giai doan dau.

Nghién citu vé 1ong trung thanh trong méi truong kinh doanh B2B céc tac gia
st dung nhiéu ly thuyét khac nhau nhu 1y thuyét t6 chirc, cam két-niém tin, tiép thi
internet,.. Tuy nhién nhiéu nhit 1a cac ly thuyét sau: (1) trao doi x& hoi (Morgan &
Hunt, 1994; Friman & cong su, 2002; Briggs & cong su, 2007; Huang & cong su,
2008; Briggs & Grisaffe, 2010; Williams & cong su, 2011): (2) tiép thi mdi quan hé
(Rao, 2002; Bolton & cong su, 2003; Ruiz-Martinez & cong su, 2019) va (3) chat
lwgng méi quan hé (Rauyruen & cong su, 2007; Granados & cong su, 2021). Ly
thuyét RQ dua trén co so ly thuyét RM va ly thuyét RM dua theo Iy thuyét trao doi
x4 hoi. Nghién ciru vé két qua cua RQ duoc chiing minh nhiéu nhat theo tiéu thac thé
hién xu huéng cua mdi quan hé nhu: Duy tri khach hang (Hennig-Thurau & Klee,
1997); Duy tri méi quan hé lién tuc (Woo & Cha, 2002); Long trung thanh caa khach
hang (Ruben Champitas & Nicholas, 2007; Tsaur & cong su, 2006; Gil-Saura & cong
su, 2011; Lai, 2014). Nhu vay két qua caa RQ cha yéu 14 1ong trung thanh theo hanh
vi, theo thai d6 hoac ca trung thanh theo hanh vi va trung thanh theo thai do. Nghién
cku vé thanh phan RQ rat da dang, tly thudc vao bdi canh nghién cau.
Athanasopoulou (2009) tong hop cac nghién cau vé RQ tir 1997 dén 2007 thi thanh
phan cha yéu caa méi quan hé 1a 3 yéu té: su hai long, niém tin va cam két. Nghién
ctru trong KDLH méi trudng kinh doanh B2B, Tsaur va cong su (2006) cho rang RQ
la sy hai long va tin twéng. Rauyruen va cong su (2007) thi RQ 1a tién dé cho long
trung thanh bao gom sy tin tuéng, cam két, sy hai long va chat lugng dich vu. Yinghua
Huang va cong su (2009), Gil-Saura va cong su (2009), Maria va Yusniza (2012), thi

RQ bao gém su tin twong, cam két, sy hai long. Con Shaimaa (2013), RQ bao gom



cac yéu té niém tin, cam két, su hai 1ong tac dong toi long trung thanh cua khach
hang. Gil-Saura va cong su (2016) thi RQ gom niém tin va cam két tac dong téi long
trung thanh caa DNLH. Lai va Wong (2021) cho rang: “Bdi véi nghién ciu vé du
lich va khéch san, cac nha nghién ctru da khang dinh cam két Ia khia canh thir ba cua
chat lwong mdi quan hé (bén canh niém tin va su hai 10ng)”. nghién ciu céac yéu té
tac dong dén RQ tuy theo linh vyc ciing ¢ su khac nhau. nghién ctu cua Ulaga va
Eggert (2006) trong méi truong B2B thi gia tri taic dong dén RQ. Nghién ctu cua
Athanasopoulou va cong su (2013) vé quan hé gitra khach hang va nha cung cép dich
vuy trong thé thao thi c6 bay yéu té anh huong dén RQ gom: chat luong cua dich vu
chinh, quyén luc giai tri, chat luong nhan sy, dinh hudng quan hé khach hang, kinh
nghiém va kién thtc, thoi gian quan hé va nhitng yéu té gian tiép hoic ca nhan.
Nghién ciu cua Hoang Lé Chi (2013) “Chét lugng méi quan hé gitra nha cung cap
dich vu va khach hang: nghién ctru treong hop khach hang cdng nghiép nganh Dich
Vu Vién Thong” thi c6 3 nhan té tac dong dén RQ gom: chat lugng mang vién thong;
chét lwgng phuc vu va rao can chuyén d6i. Rat nhiéu cac nghién ciu vé cac nhan th
tac dong dén RQ, nhiéu nhat 1a Chat lwong dich vu: Hennig-Thurau va cong su
(2001); Rauyruen va Miller (2007); Lai (2014) va gia tri khach hang: Ulaga va Eggert
(2006); Lai (2014).

Ngay nay, nén kinh té thé gigi bi chi phdi boi linh vuc dich vu, trong d6 du lich
la mét trong nhitng nganh dich vu quan trong. Cac nudc phat trién c6 70-80% tong
san pham qudc noi va viéc 1am trong linh vuc kinh doanh dich vy (Tien & Berg,
2006). Su tang trudng nhanh nhat trong tiép thi dich vu 1a & cac thi trudng kinh doanh
ban si (Brown, 2002). Cé4c nghién ctu gan day cho thay nhiing phat hién rang cac
mdi quan hé khach hang dan dén mic hiéu suat cao hon trong thi truong kinh doanh
ban bubn so véi thi trudng tidu dung truc tiép (Palmatier & cong su, 2005). Do do,
nghién ctiu vé kinh doanh dich vu trong béi canh kinh doanh B2B 1a can thiét.

Nghién ctu vé 1ong trung thanh c6 nhiéu hudng nghién ctu khéc nhau. Nhiéu
tac gia nghién cau vé 1ong trung thanh hanh vi (mua lap lai ciing mot nha cung cap)
trong khi cac tac gia khac nghién cau vé thai d6 (gidi thiéu nha cung cip nay Voi

ngudi mua khac). Tuy nhién ciing c6 tac gia két hop hanh vi va thai do thanh mot



thude do duy nhat 1 trung thanh. Bat chap nhan thic cua cac nha nghién ctu vé tim
quan trong cua hanh vi hay thai d6 van c6 nhiéu nguoi ung hé phuong phap tiép can
két hop ca trung thanh hanh vi va trung thanh thai d6 thanh mot cau tric duy nhat
(Lam va cong su, 2004, Gil-Saura va cong su, 2011, Huang va cong su, 2019).

Du lich 1a mét nganh kinh té mang tinh téng hop, mang tinh lién nganh va lién
vung. SPDL duoc phan phéi téi khach du lich 1a chudi cac hoat dong va méi quan hé
tir cAc nha cung cap nhu luu trd, van chuyén, diém tham quan, nha hang, DNLH, dai
ly lir hanh, va khach du lich. Mdi quan hé giita DNLH giri khach va DNLH nhan
khach dugc xem la méi quan hé gitra cac nha cung cap trong chudi cung ang SPDL
cho khach du lich. Hién nay, nghién ctru vé méi quan hé trong chudi cung tng du lich
thudng dugc phan thanh 2 loai chinh: (1) méi quan hé gitta cac nha cung cap SPDL
(khach san, nha hang, diém tham quan, van chuyén,...) véi DNLH; (2) mdi quan hé
gitta DNLH nhan khach va DNLH gui khach. Ba c6 mot sé nghién ctru vé 10ng trung
thanh trong kinh doanh du lich trong nudc va quéc té, tuy nhién cac nghién ciu
chuyén sau vé lir hanh thi chua nhiéu. Theo Salegna va Goodwin (2005), nghién ciu
vé cac cau tric quan hé trong nganh du lich da duoc coi la mot ang dung cu thé trong
nganh dich vu. Hién nay, dé nghién ctiru vé méi quan hé ciing nhu cac yéu té tac dong
dén mdi quan hé gitta DNLH gui va nhan khéach thuong nghién ciu dudi dang cac
méi quan hé gitra cac DNLH chung duoc téng hop nhu sau:

Bang 1.1. Tong hep pham vi nghién ciru ciia mat sé6 nghién ciu vé long trung
thanh trong KDLH

STT Tacgia Han ché
1 Tsaur vacong sy Chi nghién ciru RQ bao gom niém tin va sy hai long.
(2006) Long trung thanh 12 mot bién trung gian trong tong thé

mdi quan hé gitta DNLH ban ¢ va bén si. Long trung

thanh duoc tiép can theo thai d6 hon 13 hanh vi.

2 Li Yang va cong su = Chi nghién ctu nhéan té niém tin tic dong dén long
(2009) trung thanh cua dai 1y d6i véi DNLH.

Yinghua Huang va  RQ gdm 3 thanh phan: niém tin, cam két va su hai

cong su (2009) long. Pdi tugng nghién ciu 1a khach du lich, nén theo




tac gia cac yéu td tac dong dén RQ khong duoc chic

chan, tiy thudc vao méi moét DNLH khi nghién cau.

Gil-Saura va cong
su (2011)

RQ gom niém tin va cam két, trong d6 cam két 1a mot

c4u triic don 1¢ va thang do niém tin it myc.

Dolors (2012)

Nghién cttu vé long trung thanh caa khach hang dbi
véi DNLH duya trén chudi: chat lwgng dich vu - su hai
long — 1ong trung thanh bé sung bién niém tin tac dong
t6i 10ng trung thanh. Béi tegng khao sat 12 khach du
lich, chua phai 1a dai ly I hanh.

Gallarza va cong
su (2013)

Nghién cau dya trén chudi: Chat lugng dich vu-Gia
tri-Sy hai long-Long trung thanh cta khach hang. Cac
tiéu chi danh gia déu dya trén quan diém ngudi tiéu
dung va tap trung vao nghién ctu gié tri chir chua tap

trung vao long trung thanh ddi véi DNLH.

Ivan Ka Wai Lai
(2014),

RQ gom 3 thanh phan: niém tin, cam két va su hai
long. Péi tuong nghién ctu 1a khach du lich chua co
danh gia dung vé san pham da dang 1 chwong trinh du
lich 14 nhan té chinh quyét dinh trong cac méi quan
hé.

Khuong va cong su
(2016)

nghién cttu nay chi gidi han & viéc truyén miéng (thai
d6) chir chua nghién cttu dén hanh vi caa khach hang
(mua lai) va ddi tugng khao sat mac du la c4c t6 chuc

tuy nhién khong phai la doanh nghiép/ dai ly I hanh.

Tran Thi Huyén
Trang (2017)

Mbi quan hé chung trong chudi cung tng SPDL, chua
xem xét cu thé mdi quan hé gitt DNLH giri khach va
DNLH nhan khach.

Gallarzaa va cong
su (2019)

Déi tuong khao sat chua thé hién 1a dai ly Iir hanh;
thang do gia tri khach hang la thang do chung cho cac
nganh. Chua xem xét dén nhan t6 niém tin va cam két

trong nghién ciru mdi quan hé.
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10  Gil-Sauravacong  Han ché chinh cua nghién cau nay 1a phuong phap do
su (2019) luong long trung thanh, khia canh y dinh hanh vi da
bi loai khoi cong cu do ludng do cac chi s vé do tin

cay va gia tri kém trong nghién ctu nay.

11  Bidyut Jyoti Gogoi = Khao sat vé khach du lich, cac yéu té nghién ciru trén
(2020) quan diém cua khach du lich chtr chua phai trén quan
diém ctia DNLH.

12 Granadosvacong  Déi twgng khao sat mac du 1a khach hang doanh
su (2021), nghiép tuy nhién chua phai tat ca 12 DNLH. Chua
nghién ciu mdi quan hé giita chat luong dich vu va su
hai long; su hai long va long trung thanh. Thang do su

hai 16ng va cam két it muc.

(Nguon: tac gia tong hop)

Tir cac phan tich va nhan dinh vé céc nghién ctu trude day duoc trinh bay nhu
trén, tac gia nhan thay tinh dén hién nay ton tai cac khoang tréng nghién ctu, bao
gom:

Céc nghién ciru vé 1ong trung thanh trong méi trudng kinh doanh B2B chua tap
trung vao du lich hodc chuyén sau vé Iir hanh.

Cac nghién ciru vé 1ong trung thanh trong kinh doanh du lich chi tap trung vé
kinh doanh méi truong B2C chi chua nghién ctru su vé kinh doanh mai truong B2B.

Hoac néu c6 nghién ctru vé khach hang to chirc trong du lich thi ciing nghién
ctru chung vé céc nha cung cip SPDL cht chwa chuyén sidu vé quan hé giita cac
DNLH Ii hanh (B2B).

Thang do cac nhan té tac dong dén 1ong trung thanh 1a thang do it muc, chi xem
xét hoic 14 khia canh tinh cam hoic 1a khia canh tinh toan kinh té cha chua xem xét
cung ldc ca hai khia canh.

Cac nghién ctiu trude day vé 1ong trung thanh trong KDLH cha yéu nghién
ctru Vé trung thanh hanh vi, hoac néu nghién ctu long trung thanh ¢ ca hanh vi va

thai d¢ thi & méi truong kinh doanh B2C.
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Cac nghién ctru vé 10ng trung thanh cua khach hang déi vai DNLH phan 1én
dwa theo chudi Chat lwgng — Gid tri - Sy hai 1dng — Long trung thanh, tuy nhién cha
yéu nghién ciru vé 10ng trung thanh caa khéach du lich (B2C) chtr chua nghién ctu
vé long trung thanh mdi truong B2B mot cach day du.

Nghién ciru méi nhat vé 1ong trung thanh trong KDLH moi truong B2B cua
Granados va cong su (2021) dya theo chudi Chit lwong-Gia tri-Hai long-Long trung
thanh, mot dinh dé duoc thiét 1ap tir cac nghién ciu B2C vé du lich, bd sung thém
Niém tin va Cam két 1am céc bién trung gian gitra Sy hai 10ng va Long trung thanh
dé diéu chinh chudi nay cho phi hop vai bdi canh B2B. Tuy nhién nghién ciu nay,
thang do sy hai 1ong chua thé hién sy hai 10ng theo dinh huéng qua trinh va hai long
theo dinh hudng két qua; thang do cam két chua thé hién rd 1a cam két tinh cam va
cam két c6 tinh todn; chua nghién ciru cac mdi quan hé tryc tiép giita chat luong
dich vu va su hai long, su hai long va long trung thanh.

Pén nay, rat it nghién cau vé 1ong trung thanh trong KDLH méi truong B2B
tai Viét Nam va trén thé giéi. Theo Granados va cong su (2021): “Mac du hau hét
cac DNLH ciing cung cap dich vy ciia ho cho khach hang doanh nghiép, tirc 1a cho
cac cong ty KDLH khéc, nhung theo hiéu biét cua ching toi, khéng c6 nghién cau
nao phan tich mdi quan hé cua cac DNLH vaéi loai khach hang nay trong béi canh
B2B”.

Xuat phat tir Iy thuyét va thuc té néu trén, tac gia nhan thay rang nghién cau vé
long trung thanh va RQ trong kinh doanh du lich n6i chung va trong KDLH noi riéng
va dic biét 1a 1ong trung thanh cia DNLH gui khach dbi véi DNLH nhan khach 1a
can thiét trong giai doan hién nay. Do 1 1y do tac gia chon dé tai nghién ciru luan an
tién si: “Chdt lwgng moi quan hé tic dpng dén long trung thanh ciia doanh nghiép
Ii# hanh givi khdch déi véi doanh nghiép liv hanh nhén khéch”.

1.2. MUC TIEU NGHIEN CUU VA CAU HOI NGHIEN CUU
1.2.1. Muc tiéu nghién ciru
Muc tiéu tong quéat
Muc tiéu tong quat ctia nghién ctru 12 xay dung va kiém dinh méi quan hé giira

cac yéu to tac dong dén cac thanh phan cia chat luong mdi quan hé va chét luong

12



méi quan hé tic dong dén 1ong trung thanh cua DNLH giri khach dbi véi DNLH nhan
khach, tir d6 dé xuit mot sé ham y quan tri nham ting cudng 1ong trung thanh cua
DNLH gui khach déi véi DNLH nhan khach.

Muc tiéu cu the

Muc tiéu nghién ctru cu thé bao gdm:

Thet nhdt, xay dung mé hinh méi quan hé giita cac yéu té tac dong dén chat
lwrong mdi quan hé va chit lugng mbi quan hé dén long trung thanh cia DNLH g
khach d6i v6i DNLH nhén khéach; kiém dinh cac mdi quan hé trong mé hinh nghién
cuu.

Thet hai, kiém dinh su khac biét vé méi quan hé gitra cac yéu t trong mé hinh
nghién ctru theo loai hinh kinh doanh dua trén déi twong khao séat, gom: (1) doanh
nghiép kinh doanh gui khach noi dia, (2) doanh nghiép kinh doanh gui khach ra nuéc
ngoai va (3) doanh nghiép kinh doanh guri khach nudc ngoai vao Viét Nam.

Thit ba, dé xuat mot sb ham y quan tri nham nham ting cudong 1ong trung thanh
cua DNLH gt khach dbi v6i DNLH nhén khach.

1.2.2. Cau héi nghién ciru

Cau hdi sé 1: C6 nhitng yéu t6 nao trong chat luong méi quan hé tac dong
dén 16ng trung thanh va co nhitng yéu té nao tac dong dén chat lvong mdi quan hé
ctia DNLH gui khach d6i vai DNLH nhan khach?

Cau hdi sé 2: C6 hay khong c6 sy khac biét gitra cac mdi quan hé trong md
hinh vé c4c yéu t6 tac dong dén chat lugng mdi quan hé va long trung thanh cua
DNLH gui khach dbi voi DNLH nhan khach theo loai hinh kinh doanh 14 (1) doanh
nghiép kinh doanh gui khach néi dia, (2) doanh nghiép kinh doanh guri khach ra
nudc ngoai va (3) doanh nghiép kinh doanh gui khach tir nudgc ngoai vao Viét Nam?

Cau héi sé 3: C6 nhitng ham Y quan tri ndo nham gidp DNLH nhan khéch
tang cuong long trung thanh caa DNLH guri khach?

1.3. POI TUQNG VA PHAM VI NGHIEN CUU
1.3.1. Pdi twong nghién ciru
Déi twong nghién ciru 14 mdi quan hé gitta cac yéu td tac dong dén long trung

thanh cia DNLH guii khach dbi véi DNLH nhan khach (bao gom mdi quan hé gitra

13



cac yéu td tac dong dén chat lwong mdi quan hé, chat lwong mdi quan hé tac dong
dén 1ong trung thanh cua DNLH guri khach déi véi DNLH nhan khach).
1.3.2. Péi twong khao sat

- Déi twong khao sét trong nghién cizu dinh tinh: Cac nha quan ly caa DNLH
giri khach, mét sé nha khoa hoc 12 giang vién giang day cac hoc phan vé lix hanh.

- Poi twong khao sét trong nghién citu dinh hwong: Cac nha quan ly caia DNLH
gtri khach bao gém doanh nghiép gui khach noi dia, doanh nghiép giri khach ra nuée
ngoai, doanh nghiép nuéc ngoai gui khach vao Viét Nam.

1.3.3. Pham vi nghién citu ca dé tai

GAc tiep cdn nghién cizu vé mat ly lugn:

V& noi dung, bao gom cac ly thuyét RM, Iy thuyét RQ, céc nghién ciru lién quan
dén long trung thanh trong kinh doanh khach hang t6 chuc; thuc tién KDLH nhan va
gui khach qua kénh dai ly.

GAc tiép cdn nghién cizu vé mat khong gian:

Nghién cau thuc hién tai Viét Nam d6i voi cac DNLH giri khach 1a cac DNLH
giri khach noi dia; DNLH quéc té gui khach ra nudc ngoai tap trung nhiéu nhat tai
khu vuc Tp. HCM, Ha Noi, Tp. Pa Ning va cac qubc gia c6 giri khach vao Viét Nam.

GOc tiép cdn vé mat thoi gian:

Nghién ctu dinh tinh duoc thuc hién vao d¢au nam 2021 qua phong vén tay doi
cap quan ly cac doanh nghiép dugc xem nhu cac chuyén gia voi nhiéu kinh nghiém,
tham nién trong nganh, hiéu biét vé noi dung dé tai nghién ciu; mot s6 nha khoa hoc
hién 1a giang vién giang day cac hoc phan vé lix hanh, thao luan nhém tap trung cliing
cac nha quan ly ciia mot s6 doanh nghiép.

Nghién ctu dinh lugng so bd duoc thyc hién tir nhitng thang gan gitta nim
2021 bang viéc phong van truc tiép va online cac ddi twong duoc khao sat, thong qua
bang cé&c cau hoi chi tiét.

Nghién ctru dinh lwong chinh thire dugc thuc hién tir nhitng thang gitra nam
2021 dén gan cudi nam 2022 bang khao sat gap mat truc tiép, hodc qua dién thoai
hoidc khao sat online cac déi twong duoc khao st thdng qua bang cac cau hoi chi tiét.
1.4. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
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(1)  Cdc phwong phdp nghién cuu:

Phuong phap dinh tinh két hop phwong phap nghién ciu dinh luong duoc ap
dung. Nghién ctu dinh tinh tién hanh qua phong vén tay déi, thao luan nhém tap
trung dé diéu chinh thang do va thao luan sau sau nghién ciru dinh luong. Nghién ctu
dinh luong duoc tién hanh dé kiém dinh md hinh va phan tich da nhom.

(2)  Cong cu nghién ciu:

Thong qua phan mém Smart-PLS. Nghién ctru nay ap dung Smart-PLS vi
Smart-PLS phu hop véi nghién ciu mang tinh khdm pha va mé hinh phuac tap. M6
hinh do ludng 12 mé hinh phan anh két qua (reflective), cac thang do duoc danh gia
theo tiéu chuan bao gém: (1) d tin cay nhat quan ndi tai bén trong; (2) gia tri hoi ty;
(3) gia tri phan biét (Hair & cong su, 2017). Cac thang do thoa mén cac chi tiéu danh
gia md hinh do ludng s& duoc sir dung dé kiém dinh mé hinh va céc gia thuyét nghién
ctru thong qua danh gia moé hinh cau trdc.

(3)  Qui trinh nghién cuu:

Nghién ctu dugc thuc hién qua ba budc: nghién ciru dinh tinh, nghién ctu
dinh lugng so bo va nghién ctiru dinh Iwgng chinh thac. Bén canh do6 viéc nghién ciu
dinh tinh nham thao luan sau vé két qua sau khi nghién ctu dinh luong chinh thuc.
Nghién ctru dinh tinh duoc tién hanh théng qua: phong van tay doi, thao luan nhém
tap trung nham diéu chinh thang do cho phi hop véi bdi canh nghién ciu. Trong budc
nghién ctru dinh luong so b, tac gia khao sat 200 dai dién doanh nghiép dé danh gia
thang do. Nghién ciu chinh thic tién hanh khao sat 650 doanh nghiép. Sau d6 céc
budc tiép theo 1a danh gia thang do, kiém dinh céc gia thuyét va phén tich da nhom.
1.5. PONG GOP MOI CUA NGHIEN CUU

e V& phwong dién ly thuyét:

Mgt 13, phan 16n nghién ctu vé 10ng trung thanh trong kinh doanh du lich trudce
day chi gidi han trong mai truong B2C va rét it nghién ciru vé KDLH. Do d6, nghién
ctru nay déng gop 1y thuyét quan trong cho nghién ciru vé 1ong trung thanh trong
KDLH moi truong B2B va la nghién cau vé 1ong trung thanh theo ca trung thanh
hanh vi va trung thanh thai do. Pay 1a co s cho cac nghién ctu tiép theo vé long

trung thanh trong KDLH moi truong B2B.
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Hai 13, nghién ctu nay ké thira md hinh chat lwong dich vu - gié tri khach
hang — sy hai long - 1ong trung thanh c6 b sung thém céc yéu té niém tin va cam
két nhiam 1am rd hon cac méi quan hé trong KDLH méi trudng B2B. Hon nita nghién
ctru nay 1am sang to thém cac méi quan hé chat luong dich vu trong KDLH moi
truong B2B c¢6 tac dong dén su hai 1ong cua DNLH giri khach; sy hai long bao gom
su hai long theo dinh hudng qué trinh va su hai long theo dinh hudng két qua; cam
két bao gom cam két tinh cam va cam két c6 tinh toan.

Ba 1, nghién citu ndy cd sy so sanh gitra dic diém kinh doanh cua doanh
nghiép nham 1am rd hon cac yéu t tac dong khac nhau gitra dic diém kinh doanh cua
DNLH gui khach néi dia, gui khach ra nude ngoai va nudc ngoai gii khach vao Viét
Nam.

e Vé phuong dién thuc tién:

Mgt 13, cac doanh nghiép KDLH nhan khach nhan thuc rd tam quan trong cua
khach hang 1a DNLH gui khéch, ciling nhu cac yéu té dé giir chan khach hang doanh
nghiép nay.

Hai 13, tiy theo dic diém kinh doanh ma DNLH guri khach c¢6 nhitng méi quan
tam khac nhau trong viéc duy tri méi quan hé véi DNLH nhan khéach. Tir d6 giup
DNLH nhan khach dau tu vao nhitng linh vuc hiéu qua nhat trong kinh doanh nham
tang cuong long trung thanh cia DNLH gui khach.

1.6. KET CAU CUA LUAN AN
Chuong 1: Gigi thiéu tong quan vé nghién ciu

Gidi thiéu ly do chon dé tai, cu thé Ia tong quan vé bdi canh kinh doanh du
lich lix hanh trong nhitng nam gan déy, ciing nhu tinh hinh nghién ciu trong nudc va
trén thé gigi co lién quan dén dé tai va sy can thiét ciia dé tai. Tiép theo 1a xac dinh
muc tiéu, déi twong, pham vi, phuwong phap nghién ctu, dong gop vé Iy luan va thyuc
tién. Cudi cing la néu két cau cua luan an.

Chuong 2: Co so ly thuyét va mé hinh nghién cau

Chuong 2 trinh bay nhitng khéi niém nghién ctu, cac ly thuyét lién quan dén

nghién ciru va tong hop cac nghién ciu trude. Trén co so d6 dé xuat mé hinh va cac

gia thuyét nghién cuau.
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Chuong 3: Phuong phap nghién cau

Chuong 3 mo0 ta quy trinh va phuong phap nghién ciu. Bén canh do, chuong
nay con dé cap cach thic chon miu khao sat, cac budc vé xu ly di liéu trong ting
giai doan nghién cuiu dinh tinh, giai doan nghién ctru dinh lugng so b va dinh luong
chinh thtec.
Chuong 4: Két qua nghién ctru va thao luan

Chuong nay md ta dic diém mau nghién ctu caa DNLH guri khach. Tiép theo
1a danh gia m6 hinh do luong, mo hinh cau tric va phan tich cu trac da nhém. Cudi
cuing 1a phan thao luan két qua nghién cau.
Chuong 5: Két luan va ham y quan tri

Chuong 5 tong két cac két qua nghién ctu dat dugc. Trén co sé d6, dé xuat
mot s6 ham y quan tri; bén canh d6 chuong nay ciing néu nhitng han ché cua dé tai

va mét s6 huéng nghién ciu tiép theo trong twong lai.

Tom tat chwong 1

Chuong 1 di luoc khao bdi canh nghién ciu ly thuyét va thuc tién 1am co so
dé xac dinh dé tai nghién cau; tir d6 gidi thiéu muc tiéu, d6i tuong, pham vi va phuong
phép nghién ctru. Chuong 1 ciing trinh bay nhitng déng gop cua luan an vé cac mat
ly thuyét va mat thuc tién; phac hoa bé cuc luan an s& trinh bay trong cac chuong tiép

theo.
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CHUONG 2: CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU
Churong 2 trinh bay cac |y thuyét lién quan dé tai, cac khai niém nghién ciu
dirge dé cdp va téng quan cac nghién citu triede duroc tong hop, ddanh gid. Trén co so
do, tac gia dé xuat md hinh nghién cizu va cac gia thuyét nghién cizu.
2.1. COSOLY THUYET LIEN QUAN DE TAI

Co so ly thuyét hay ly thuyét khoa hoc 1a “mét tap hop nhitng khai niém, dinh
nghia va gia thuyét trinh bay c6 hé théng théng qua cac méi quan hé giira cac khai
niém, nham giai thich va du bao cac hién twong khoa hoc” (Kerlinger, 1986). Theo
dinh nghia nay “mot Iy thuyét khoa hoc s& duoc bao gom ba van dé chinh: mét 13, Iy
thuyét khoa hoc 1a mot tap hop cac gia thuyét ly thuyét; hai 13, cac khai niém phai la
khai niém nghién ciru nghia 1a ta c¢6 thé do luong ching bang cac bién quan sat; ba
13, Iy thuyét nay phai giai thich dugc va du bao dwoc cac hién tugng khoa hoc”
(Nguyén Binh Tho, 2014). Van dung khai niém trén, nghién cau nay trinh bay céc ly
thuyét khoa hoc dugc sir dung cho nghién ctru vé 1ong trung thanh cia DNLH g
khach du lich phai dap tng ca ba tiéu chuan néu trén dé hinh thanh cac gia thuyét
nghién cuu.

Sau khi lwoc khao tai liéu, nghién ctu vé long trung thanh trong moi truong
kinh doanh B2B cac tac gia str dung rat nhiéu cac ly thuyét khac nhau nhu Iy thuyét
t6 chic, cam két-niém tin, tiép thi internet,.. Tuy nhién nhiéu nhat 1a cac ly thuyét
sau: (1) trao doi xa hoi (Morgan & Hunt, 1994; Friman & cong s, 2002; Huang &
cong su, 2008; Briggs & Grisaffe, 2010; Williams & cong sy, 2011); (2) tiép thi méi
quan hé (Rao, 2002; Bolton & cong su, 2003; Ruiz-Martinez & cong su, 2019) va (3)
chat lugng méi quan hé (Rauyruen & cong su, 2007; Granados & cong su, 2021). Ly
thuyét RQ dua trén co so ly thuyét RM va ly thuyét RM dua theo Iy thuyét trao doi
x4 hoi. Do d6 cac nghién ctru vé 1ong trung thanh gan day chi yéu trén ly thuyét RM
va ly thuyét RQ.

2.3.1. Ly thuyét tiép thi méi quan hé (Relationship marketing)

Thuat ngir “tiép thi mdi quan hé” (relationship marketing - RM) dugc giéi thiéu

lan dau tién boi Berry trong marketing nganh dich vu. Berry (1983), xem RM nhu

la chién luoc thu hat, duy tri va nang cao méi quan hé véi khach hang. N6 ¢ thé dat
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dugc bang cach “hiéu nhu cau caa khach hang, coi khach hang nhu déi tac dich vy,
dam bao rang nhan vién théa man nhu cau cua khach hang,.. va cung cap cho khach
hang véi chit lwgng tot nhat ¢ thé” (Evans & Laskin, 1994). RM Ia mot khéi niém
d3 nhan duoc su chu y déang ké va ngdy cang ting trong cac tai liéu tiép thi ndi chung
ké tir ddu nhimg nim 1990 (Mattsson, 1997). RM dugc cac nha thuc hanh va hoc
gia tiép thi chap nhan hét 1o6ng (Barnes, 1995), RM dugc cho 1a di dugc ap dung pho
bién trong thuc tién kinh doanh (Durkin & Bennett, 1999). Christopher va cong su
(1991) nhan manh céch tiép can giao dich dé tiép thi tap trung vao viéc bién khach
hang tiém nang thanh khach hang, thong qua qua trinh trao doi. Muyc tiéu cua RM la
bién khach hang méi thanh “khach hang quen” thudng xuyén mua hang, va sau do
dan dan cang ¢6 méi quan hé; bién khach hang thanh “nguoi tng hd” va cudi cing
13 “ngudi trung thanh” cho cong ty. Theo Gronroos (1998), tat ca cac chién lugc tiép
thi déu dap tng mot pham vi tir tiép thi giao dich ¢én RM théng qua cac bién phép
thu hat va gitr chan khach hang. RM bao gom tt ca cac hoat dong tiép thi khac nhau
nham thiét 1ap, mo rong va duy tri cac trao d6i quan hé thanh cong (Morgan & Hunt,
1994). RM ¢6 nguon gdc tir ly thuyét trao doi mdi quan hé hoidc trao doi xa hoi
(Morgan & Hunt, 1994; Doney & Cannon, 1997) va nham muc dich phat trién cac
mbi quan hé bén viing vai khach hang (Perrien & Ricard, 1995). Do d6, mdi quan
hé trong dai han 1a trong tdm chinh trong linh vuc RM thdng qua cam két va tin
tuong (Doney & Cannon, 1997). Theo Gummesson (1997), “marketing méi quan hé
dugc dinh nghia nhu 12 mét chién lugce, trong d6, viéc quan ly nhiing tuong tac, moi
quan hé va nhitng méi lién hé 1a nhitng van dé co ban”. C6 sy khac biét giita cac nd
lyc tiép thi lién quan dén ban hang va cac chién lugc xay dung long trung thanh
(Gedenk & Neslin, 1999). Theo Gruen va cong su (2000), “phat trién va giit mdi
quan hé lau dai voi nguoi mua la khia canh ¢t 18i cua tiép thi mbi quan hé”. Sheth
va Parvatiyar (2002) md ta RM Ia viéc nhan ra, giai thich va quan ly cac mdi quan
hé hop tac kinh doanh dang dién ra giita khach hang va nha cung cép. Kim va Cha
(2002) cho rang: RM bao gom tiép thi giao dich véi muc dich thiét 1ap cac méi quan
hé tin tudng, duoc lau dai va déu co loi véi khach hang. Kim va Cha ciing cho rang

viéc duy tri mot khach hang cii chi phi thap hon so véi viéc di tim kiém maot khéch
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hang mai. Ly thuyét RM goi ¥ rang cac cong ty s& tham gia vao maot sé hinh thic
trao doi quan hé véi nha cung cap néu ho tin ring loi ich cua viéc trao doi nay vuot
qua chi phi lién quan (Hunt & cong su, 2006). Ly thuyét RM cho rang chit luong
dich vu ¢6 anh huong tich cuc dén ca chat lwgng mdi quan hé va long trung thanh
cua khach hang, diéu nay di duoc chitng minh théng qua cac nghién ciru (Chumpitaz
& Paparoidamis, 2007; Rauyruen & Miller, 2007). Theo ly thuyét nay, mdi quan hé
giita cac bén véi gia dinh rang loi ich cua viéc trao ddi nay I6n hon cac chi phi bo
ra. Do d6, khach hang trung thanh hon véi céc doanh nghiép c6 chat lugng dich vu
cao hon, dan dén dau tu nhiéu hon vao niém tin va cam két, dy Ia nhitng thanh phan
chinh cia RQ. Tém lai, ly thuyét RM khang dinh rang khach hang tham gia trao doi
quan hé véi cac td chirc khi ho tin rang nhirng loi ich thu duoc tir trao d6i ndy vuot
qua moi chi phi lién quan. Gia tri ciing 1a khai niém nén tang trong RM va quan tri
quan hé khach hang khi xem xét gia tri 1a loi ich cét 16i dé duy tri su gan két, su thoa
man va su trung thanh ctia khach hang (Cronin & cong su, 2000). Gallarza va cong
sur (2011) khang dinh khai niém gié tri 12 nén tang cho cac ly thuyét tiép thi; gia tri
cam nhan ndi chung 1a yéu té tién dé quan trong giai thich cho y dinh mua san pham,
su thoa man/ hai long va sy trung thanh. Agariya va Singh (2011) da tong hop 72
dinh nghia vé RM trong c4c nghién ciru tir nim 1982 dén nim 2010 va dua ra cac
cau trdc cia RM gom 50 thanh phan, trong d6 cac yéu té duoc nghién ciu nhiéu
nhét 1a niém tin, sy hai 10ng, 16ng trung thanh, cam két, chat luong dich vu, thdng
tin, gia tri khach hang, RQ... Theo Vieira va cong su (2008) thi RM phi hop nhat
trong béi canh B2B. Diéu nay duoc xac nhan trong phan tich tong hop cua Palmatier
va cong su (2006) cho thay “tiép thi mdi quan hé hiéu qua hon trong nhitng tinh
hudng ma ngudi mua nhan thiay méi quan hé 1a quan trong, tic 1a trong kinh doanh
dich vu so véi cung cip san pham, moéi truong kinh doanh B2B hon 13 thi truong
kinh doanh tiéu dung”. Céc nghién ciru thuc nghiém vé hoat dong tiép thi di cho
thiy bang ching cac cong ty dich vu hoat dong trong bbi canh B2B c6 nhiéu kha
nang ap dung cac hoat dong RM hon so vai cdc cdng ty hang hoa phuc vu nguoi
tiéu dung (Brodie & cong su, 2008)
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Ung dung Iy thuyét tiép thi mai quan hé trong KDLH guzi khéch va nhédn khéach
du lich

DNLH gtri khach 1a khach hang cia DNLH nhan khach. DNLH nhan khach
khong chi ra stre tim kiém khach hang ma con can nd Iyc dé giir khach, tao ra va duy
tri cac mdi quan hé véi khach hang 12 DNLH gui khach. DNLH nhén khach luén
cung cap chét luong dich vu cao, tao ra gia tri cho khach hang nham 1am cho khéch
hang 12 DNLH gui khach tin twéng, hai 1ong va tiép tuc trung thanh v6i minh. Ly
thuyét RM duoc st dung trong luan an nham kiém dinh long trung thanh trong mdi
quan hé cia DNLH giri khach d6i vai DNLH nhan khach chinh 13 mdi quan hé mua
va ban. Céc yéu té chat luong dich vu, gia tri khach hang, hai long, niém tin, sy cam
két s& duoc sir dung dé kiém dinh lai 10ng trung thanh trong méi quan hé ddi tac gitta
DNLH gti khach va DNLH nhan khéch.
2.3.2. Ly thuyét chit lwong moi quan hé (Relationship quality - RQ)

Puoc phat trién tir ly thuyét RM, Crosby va cong su (1990) xay dung thanh hé
théng Iy thuyét RQ chinh 1a stcc manh mbi quan h¢ va sy mé rong mbi quan h¢ nham
dap ung nhirng ky vong va nhu cau cua cac bén lién quan. RQ 1a bang liét ké nhitng
thanh qua ciia mdi quan hé co y nghia va n6 phan anh kha nang dap tng cac yéu cau
va su mong doi caa cac bén lién quan trong mdi quan hé (Smith, 1998). RQ la cong
cu nham duy tri méi quan hé dai han giita ngudi ban va nguoi mua (Robert, 1987).
Roberts va cong sy (2003), thi cho rang RQ gitta khach hang va cong ty 13 thude do
xem khach hang c6 mudn tiép tuc duy tri mdi quan hé véi ngudi cung cap dich vu
hay khong. Henning-Thurau va Klee (1997) cho rang RQ la muc do thich hop cua
mdi quan hé nham dap ung nhirng nhu cau caa khach hang ¢ong hanh véi méi quan
hé. Theo Ravald va Gronroos (1996), RQ duoc hinh thanh qua nhiéu giai doan khac
nhau va trong mdi mét giai doan khach hang s& quan tdm dén céc thanh phan gia tri
khac nhau ciia méi quan hé nay. Trong thoi ky ban dau, khach hang s& quan tam nhiéu
dén gia tri caa m&i mot giao dich, trong khi ¢ giai doan di 6n dinh khach hang lai dat
su chl y cua minh vao gié tri caia mdi quan hé. RQ c6 thé dugc coi 1a két qua caa viéc
tich lily cac gia tri trong qué trinh hop tac giita khach hang va nha cung cip
(Gummesson, 1987).
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Trong thi truong tiéu ding Crosby va cong su (1990) 13 nguoi tién phong dé
Xuit cu tric cia RQ trong linh vuc bao hiém véi hai thanh phan 1a si hai long va
niém tin. Tuy nhién, khi n6i vé RQ thwong hiéu, Fournier va Yao (1997) dé dua ra
c4c khia canh cua RQ hoan toan khéac biét véi 7 thanh phan: yéu thuong/ dam mé
(love/ passion), trung thanh/ cam két (loyal/ commitment), tu gan két (Self-concept
connection), gan b6/ hoai niém qué kha (nostalgic attachment), phu thudc 13n nhau
(interdependence), chat lwong ddi tac/ ban ddng hanh (partner quality) va than mat
(intimacy). Nhiéu tac gia ung ho quan diém caa Fournier va Yao, tuy nhién nhiéu tac
gia phan bac céac yéu té trong 7 thanh phan trén, nhu: yéu té gan b6/ hoai niém qua
khtr (Papista & Dimitriadis, 2012); giao tiép va chat lugng giao tiép (Keating & cong
su, 2003; Bojei & Alwie, 2010), danh tiéng thuong hiéu (Cleopatra & Luiz, 2009),
mau thuan va kiém soat mau thuan (Roberts & cong su, 2003), sy thau hiéu (Keating
& cong su, 2003), su quan tam dic biét (Bojei & Alwie, 2010). Hau hét cac nha
nghién cau déu dong y RQ 1a mot khéi niém da thanh phan, thi Ndubisi (2007) cho
rang RQ chi 12 mot khéi niém don thanh phan con céc yéu té khac nhu sy tin nhiém,
cam két, giao tiép hay kiém soat mau thuan chi 1a céc tién t6 cia RQ.

Tir cac nghién ciu trén, ly thuyét RQ 1a mot khai niém da thanh phan va bién
dong véi nhiéu yéu td khac nhau. Trong nhitng nghién ciu khac nhau thi ciu trdc
thanh phan ciing nhu cé&c bién nguyén nhan va két qua caa no 1a rat khac nhau. RQ
duoc dinh nghia 1a mirc d6 thich dang ctia mdi quan hé nham dap tng day du nhu cau
tir khach hang lién quan dén cac méi quan hé (Hennig — Thurau va Klee, 1997). Do
d6, RQ c6 tinh chat cha quan, khdng chi 14 su giai thich vé su khac nhau do méi quan
hé cia mdi bén ma con dugc thé hién tinh chat nang dong cia chat luong qua cac moi
quan hé¢ (Moliner & cong su, 2007).

Hennig- Thurau va Klee (1997), cho rang: RQ dugc xem xét trén ba phuong
dién chinh: su hai long (satisfaction), su tin twong (trust) va su cam két (commitment).
nghién ctru trong méi treong kinh doanh B2B, Tsaur va cong su (2006) cho rang RQ
la sy hai 1ong va tin twong; Rauyruen (2007) thi RQ 1a tién dé cho long trung thanh
bao gom su tin twang, cam két, su hai 10ng va chat lugng dich vu; Gil-Saura va cong

su (2009) thi RQ bao gom su tin tuong, cam két, su hai 1ong; con Shaimaa (2013),
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RQ bao gom céc yéu t niém tin, cam két, sy hai 1ong tac dong long trung thanh cua
khach hang. Ivens va Pardo (2007) d& xuét, “Chat lugng mdi quan hé 1a mét chi bao
trung tdm vé thanh cong lau dai trong quan ly khach hang, tuc 1a biéu hién c6 t chuc
cua viéc duy tri cac mdi quan hé kinh doanh”. Do d6, RQ duoc coi la tién dé cua tinh
lien tuc cia méi quan hé (Lai va cong sy, 2008), duoc coi la bao gém long trung
thanh, mua hang lap lai va quang cao truyén miéng (Palmatier & cong su, 2006).

Bang 2.1. Tong hop cac dinh nghia vé chat lwong méi quan hé (RQ)

Nghién ciru Pinh nghia chat lwgng méi quan hé (RQ)

1 | Dwyervacongsu | RQ la“cam nhan cua khach hang vé ba phuong dién
(1987) chu chét trong quan hé: su hai long, téi thiéu hoa cha

nghia co hi va long tin”.

2 | Crosby vacong sy | RQ la “cam nhan cua khach hang vé long tin va su hai

(1990) 1ong dbi voi nguoi ban”.
3 | Parasuraman va RQ dugc xem nhu 12 mét khung téng quét, phan anh
cong su (1994) tap hop nhirng danh gia cta khach hang vé nhiing giao

dich ma ho da trai nghiém. Su hai long vé cac giao

dich chuyén biét 1a tién d& cho nhan thirc vé RQ.

4 | Wrayvacongsuy | “Su hailong vé mdi quan hé va long tin dugc nhin
(1994) nhan la hai tiéu chi cia RQ”.

5 | Kumarvacongsy | “RQ cao hon, ngu y mirc d mau thuan ngay cang
(1995) thap, con long tin, cam két, ky vong tiép tuc mdi quan
hé va mong mudn dau tu cua khach hang lai ngay

cang cao”.

6 | Heining-Thurau va | RQ duoc coi nhu 1a “muc d6 phd hop caa mot moi
Klee (1997) quan hé nham dap tng nhitng mong mudn caa khach
hang vé méi quan hé d6”. Khai niém RQ bao gém “3
thanh phan: cam nhan hai 10ng caa khach hang vé dich

vu hoic san pham, 10ng tin vao mdi quan hé voi doi

tac, va su cam két vé méi quan hé véi doi tac”.

23



7 | Luethesser (1997) | “Su hai long va long tin caa khach hang cé lién quan
mat thiét voi nhau va chinh hai khai niém nay hinh
thanh nén thang do RQ”.

8 | Smith (1998) RQ la “cam nhan cua khac hang vé mdi quan hé véi
ngudi dai dién ban hang qua it nhat ba thanh phan cé
mdi lién hé chit ché: 1ong tin, sy hai 16ng, su cam két”.

9 | Dorschvacongsu | “RQ Iakhai niém bao gom: 1ong tin, hai l1ong, cam két,

(1998) t6i thiéu hda chii nghia co hoi, dinh huéng caa khach
hang va ho so dao dirc dugc thiét 1ap bai khach hang”.

10 | Jonhson (1999) RQ bao ham “nhitng phuong dién quan trong cua quan
hé nhu: long tin, thanh that, va khong co hoi”.

11 | Parson (2002) RQ la “cam nhan cua khach hang vé nguoi béan trén
hai phuong dién: long tin va sy hai long”.

12 | Lang va Colgate | “RQ bao gom: cam két, long tin, sy hai 1dng, quan hé

(2003) x4 hoi va mau thuan”.
13 | Walter va cong su | “RQ la mot khai niém bao ham ba khia canh khac biét
(2003) nhung ¢ quan hé mat thiét vai nhau trong méi quan
hé kinh doanh: 10ng tin, hai long va cam két”.

14 | Iven (2004) RQ Ia “mét khai niém da phuong dién, bao gom: hai
long, cam két, 1ong tin dugc thiét 1ap bai khach hang”.

15 | Huntley (2006) RQ dugc dinh nghia “nhu 1a: mic d§ ma nguoi mua
hai long d6i voi mbi quan hé thong qua chat lugng san
pham, chét lugng phuc vy, va gia tién ma ho tra cho
cac gia tri ma ho nhan duoc”.

16 | Gronroos (2007) Xeét tir goc do khach hang, “RQ la cam nhan mang tinh
lién tuc cua ho vé chat lwgng dich vu qua thoi gian”.

17 | Skarmeas va cong | “RQ la cau trdc bac cao cua long tin, cam két va su hai

su (2008) long”.

18 | Athanasopoulou va | RQ, theo nhu quan diém cua ngudi ban [a niém tin,

Mylonakis (2009) | cam két, sy hai 10ng, lién két, su hop tac va thich ang.
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(2017)

19 | Yinghua Huang va | RQ bao gom niém tin, cam két, sy hai long.
cong su (2009)
20 | Kim va Trail RQ trong thé thao bao gom sy tin twang, cam két, gan
(2011) giii, tu két ndi va nhan nhuong 13n nhau.
21 | Ying-Pin Yeh RQ la “sy hai 16ng cua ngudi mua vai nhitng méi quan
(2013) hé tong thé, dugc ching minh théng qua chat lugng
san pham, chét luong dich vu, gi& phai tra cho gia tri
nhan dugc va mic 46 cac mdi quan hé chire nang nhur
la mot quan hé doi tac”.
22 | Huangvacongsu | RQ bao gom su hai long va niém tin.
(2014)
23 | Chu va cong su “RQ duoc xem rong rdi nhu 1a cu trdc bac hai, nd bao
(2016) gom Céc cau tric bac mot nhu niém tin, cam két va sy
hai long”.
24 | Nyadzayo va cong | RQ duoc khéi niém hoéa nhu mot cau tric bac hai siéu
su (2016) cap phan anh nam chiéu: cam két tinh cam, cam két tinh
toan, sy thoéa man, l1ong tin nhan tir, nang luc tin tuong.
25 |lzogovacongsu | “RQ la mét cau tric bao gom niém tin va sy hai long”.

khach du lich

(Nguon: tac gia tong hop)

Ung dung ly thuyét chdr lirong moi quan hé trong KDLH gu#i khach va nhdn

Trong linh vuc hoat dong KDLH, thi DNLH nhan khach 1a bén ban, DNLH gtri

khach 12 bén mua. RQ gitta bén ban va bén mua quyét dinh su trung thanh cta bén

mua danh cho bén ban. Mdi quan hé giita DNLH nhan khach (bén ban) va DNLH giri

khach (bén mua) duoc danh gia boi RQ hay céc yéu td: su hai long, sy tin tuong, va

su cam két. Pay 1 co s& dé nghién ciru 1ong trung thanh cia DNLH giri khach (bén

mua) vd DNLH nhan khéch (bén ban). Ly thuyét RQ duoc st dung trong luan an

nham kiém dinh 1ong trung thanh trong méi quan hé giita DNLH giri va nhan khach

chinh 1a m61 quan h¢é mua va ban. Cac y€u t6 hai long, niém tin, sy cam két s€ dugc
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st dung dé kiém dinh lai long trung thanh trong mdi quan hé dbi tac gitra DNLH g
khach va DNLH nhan khach trong kinh doanh du lich.
2.2. CAC KHAI NIEM LIEN QUAN
2.2.1. Khai niém du lich

Ngay nay, du lich di tro thanh mét hién tuong kinh té x4 hoi phé bién trén
toan cau, khong chi & cac nude da phat trién ma con ¢ cac nude dang trong giai doan
phét trién, trong d6 c6 Viét Nam. Tuy nhién, cho dén nay, khong chi ¢ Viét Nam,
nhan thac vé noi dung du lich van chua thdng nhat. Do hoan canh khac nhau, duéi
mdi goc do nghién ctru khac nhau, mdi ngudi 6 mot cach hiéu vé du lich khéac nhau.
Kalfiotis (1972) cho rang: “du lich 1a su di chuyén tam thoi ciia cac ca nhan hay tap
thé tir noi & dén noi khac nham thoa man cac nhu cau tinh than, dao dtrc, do d6 tao
nén céc hoat dong kinh té”. Cac khai niém du lich dugc phan tich duéi nhitng goc
nhin khac nhau cua nhing bén lién quan nhu theo tac gia Nguyén Van Dinh va Tran
Thi Minh Hoa (2008) thi trén goc d6 nguoi kinh doanh du lich, “Du lich la qua trinh
t6 chirc cac diéu kién vé san xuat va phuc vu nham thoa méan, dap @ng cac nhu cau
cua nguoi di du lich”; hodc trén goc do cua nguoi di du lich “Du lich la cudc hanh
trinh va luu tri tam thoi & ngoai noi luu tra thudng xuyén cua ca thé, nham thoa man
cac nhu cau khéc nhau, véi muc dich hoa binh va hitu nghi”.

Theo dinh nghia caa To chic du lich Thé gioi (UNWTO), thi “Du lich la cac
hoat dong cuia cac ca nhan di t6i mot noi ngoai mdi trudong sdng thuong xuyén (noi
sinh hoat hang ngay ctia minh) trong thoi gian khong qua 1 nam lién tuc véi muc dich
chinh cta chuyén di khong lién quan téi hoat dong kiém tién noi ho dén”. Diéu 3,
Luat Du lich Viét Nam (2017) quy dinh “du lich 1a cac hoat dong cé lién quan dén
chuyén di ciia con ngudi ngoai noi cu tri thudng xuyén trong thoi gian khong qua 1
nim lién tuc nhim dap tmg nhu cau tham quan, nghi dudng, giai tri, tim hiéu, kham
pha tai nguyén du lich hoac v&i muc dich hop phéap khac”.

Tir cac khai niém trén cho thy du lich khong chi 1a mot hoat dong don thuan
ma hoat dong du lich 12 hoat dong tong hop caa nhiéu méi quan hé va tac dong qua
lai ctia cac bén c6 lién quan nhu khach du lich, cc tai nguyén du lich tai diém dén va

cac hoat dong kinh doanh va quan ly du lich. Vi vay, khi tién hanh nghién ciu, ddnh
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gia hoat dong du lich can cha y dén cac bén c6 lién quan, diéu d6 gitip cac nha nghién
ctru c6 cdi nhin cu thé va toan dién hon.
2.2.2. Khai niém kinh doanh lir hanh

Theo Nguyén Vin Manh va Pham Hong Chuong (2009), “kinh doanh lir hanh
duoc hiéu 1a doanh nghiép dau tu vao viéc thuc hién mot hoic mot vai hay cac cong
viéc trong quéa trinh tao ra va chuyén giao san pham tir linh vuc san xuét sang linh
vuc tiéu ding du lich véi muc tiéu loi nhuan”. Ciing theo Nguyén Van Manh va Pham
Hong Chuong (2009), nghia hep, KDLH bao gdm KDLH néi dia va KDLH quéc té.
Theo luat Du lich Viét Nam (2017), “kinh doanh dich vu I hanh la viéc xay dung,
ban va té chac thuc hién mot phan hoic toan bo chuong trinh du lich cho khéch du
lich”.

Can ctr vao tinh chat cua hoat dong nham tao ra san pham, kinh doanh dich vu
[ hanh dugc phén loai: kinh doanh dai ly lir hanh, kinh doanh chuong trinh du lich,
kinh doanh tong hop (Ha Nam Khanh Giao & Cong su, 2014), bao gom:

Kinh doanh dai 1y lit hanh: “1a hoat dong chu yéu 1am dich vu trung gian tiéu
thu va ban san phém mot cach ddc 1ap, riéng 1é cho cac nha san xuét du lich dé huong
hoa hong, khong lam gia ting gia tri cia san pham trong qua trinh chuyén giao tir linh
vuc san xuat sang linh vyc ti€éu dung du lich”. Loai kinh doanh nay thuc hién nhiém
vu nhu 13 “chuyén gia cho thué”, khéng phai chiu rii ro. Cac yéu té quan trong béc
nhat ctia hoat dong kinh doanh dai 1y 1it hanh nay 1a hé thong dang ky, k¥ niang chuyén
mon, k¥ ning giao tiép va k¥ nang ban hang ctia d6i ngii nhan vién. Cac doanh nghiép
chi thuc hién thuan tiy loai hinh kinh doanh nay duogc goi 1a dai 1y 1ir hanh ban 1.

Kinh doanh chwong trinh du lich: hoat dong theo phuong thuc ban budén, thyuc
hién xay dung san pham 1a chuong trinh du lich 1am gia tang gia trj cua cac san pham
don 16 tir c4c nha cung cap du lich dé béan cho khéch. Vi loai hinh hoat déng kinh
doanh nay, doanh nghiép phai chap nhan céc rai ro, san sé rui ro trong quan hé voi
cac nha cung cap du lich khac. Cac doanh nghiép thuc hién viéc kinh doanh chuong
trinh du lich duoc goi la cac cdng ty du lich Iir hanh. Co s¢ ctaa hoat dong nay la viéc
két hop cac san pham don 1é tir c4c nha cung cap riéng biét thanh cac san pham mang

tinh tron goi ban véi gia gop cho khach, dong thoi, lam gia ting gia tri sir dung cua
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san pham cho khach du lich théng qua strc lao dong cua cac chuyén gia tir DNLH nhu
marketing, diéu hanh va huéng dan.

KDLH tong hep: bao gom tat ca céc dich vu du lich c6 nghia 1a dong thoi vira
san xuét truc tiép ting loai san pham dich vy, vira lién két cac san pham dich vu thanh
san pham mang tinh nguyén chiéc, vira thuc hién viéc ban budn va bén ¢, vira thuc
hién cac chuong trinh du lich di ban. Cac doanh nghiép thuc hién KDLH tong hop
duoc goi la cac cong ty du lich.

Ciling theo Ha Nam Khanh Giao va Cong su (2014), can cir vao phuong thirc va
pham vi hoat dong: cé cac loai KDLH gtri khach, KDLH nhan khach, KDLH két hop:

KDLH gui khach: bao gom ca giri khach du lich quéc té, gai khach du lich noi
dia 1a loai hinh kinh doanh ma hoat dong chinh cua n6 Ia truc tiép thu hat khéach du
lich dé dwa khach dén noi du lich. Loai hinh kinh doanh nay phi hop véi nhimng noi
c6 cau du lich I6n. Céc doanh nghiép thuc hién KDLH guri khach duoc goi 1a cong ty
It hanh gutri khach.

KDLH nhdn khéch: bao gdm ca nhan khéach quéc té, nhan khach noi dia 12 lai
hinh kinh doanh ma hoat dong chinh cua no la xay dung cac chuong trinh du lich,
xay dung méi quan hé véi cac cong ty lir hanh giri khach ban cac chuong trinh du
lich, va thyuc hién t6 chirc diéu hanh cac chuong trinh du lich d ban thong qua céac
cbng ty I hanh giri khach. Loai hinh kinh doanh nay phu hop véi nhitng dia phuong
cd tai nguyén du lich néi tiéng. Cac doanh nghiép thuc hién kinh doanh loai nay dugc
goi la céng ty It hanh nhan khach.

KDLH két hop gom ca gui khach va nhan khach két hop: c¢6 nghia 1a su két hop
gitra KDLH guri khach va KDLH nhan khach. Loai kinh doanh nay thich hop vai
doanh nghiép c6 quy mé I16n, c6 di ngudn luc dé vira thuc hién hoat dong guri khach
va vira thuc hién hoat dong nhan khéach. Cac doanh nghiép thuc hién viéc KDLH két
hop duoc goi l1a cac cong ty du lich tong hop.

Thuc té KDLH la loai hinh kinh doanh c6 diéu kién, ngoai viéc ding ky kinh
doanh theo qui dinh cua phap luat, doanh nghiép con phai dang 1y loai hinh KDLH
ctia minh nhu I hanh noi dia (domestic), lir hanh qudc té nhan khach (inbound), i
hanh quéc té gui khach (outbound). Theo qui dinh trong KDLH quéc té, DNLH nhan
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khach tai diém dén dam nhan vai tro to chizc diéu hanh thuc hién chuong trinh du lich
cho khach du lich; con DNLH guri khach khong dugc diéu hanh té chuc thuc hién
chuong trinh du lich s€ 1a dai ly ban chuwong trinh du lich cho DNLH nhan khach.
2.2.3. Khai niém doanh nghiép lir hanh

C6 thé hiéu “Doanh nghiép lit hanh 1a don vi c6 tu cach phap nhan, hach toan
doc lap dugc thanh 1ap nham muc dich sinh 10i bang viéc giao dich ky két cac hop
ddng du lich va t6 chure thuc hién cac chuong trinh du lich dd ban cho khach du lich
(thong tu s6 715/TCDL ngay 9/7/1994)”,

Theo diéu 30 caa Luat Du lich Viét Nam nam 2017, doanh nghiép KDLH bao
gom doanh nghiép KDLH noi dia va doanh nghiép KDLH qudc té.

Trong thyc té¢ DNLH khéng chi lién két cac dich vu cua ting nha cung cap don
Ié thanh chuong trinh du lich tron géi dé chao ban cho khach du lich ma con truc tiép
san xuat ra cac SPDL hoic dai ly lir hanh 1am trung gian ban cac SPDL dé huong hoa
hong (Nguyén Van Manh & Pham Hong Chuong, 2009). San pham cia DNLH bao
gom san pham chinh 1a chuong trinh du lich va céc dich hé tro cho khéch trong
chuyén di du lich (Ha Nam Khanh Giao & cong sy, 2014). DNLH mua si c4c san
pham dich vy riéng lé cia cac nha cung cap dé xay dung nén san pham chinh cua
DNLH 14 chuong trinh du lich va Iam méi gidi trung gian cho cac nha cung cap san
pham dé huang hoa hong. C6 thé dua ra khai niém vé DNLH nhu sau: “Doanh nghiép
It hanh 1a t6 chuc kinh té c6 tén riéng, ¢6 tai san, co tru so on dinh, duoc ding ky
kinh doanh theo quy dinh cta phéap luat nham muc dich loi nhuan théng qua viéc to
chtrc xay dung, ban va thuc hién cac chuong trinh du lich cho khach du lich”. Ngoai
ra, “doanh nghiép lit hanh con cé thé tién hanh cac hoat dong trung gian ban san pham
ctia cac nha cung cap du lich hoac thuc hién cac hoat dong kinh doanh tong hop khéac
dam bao phuc vu cac nhu cau du lich caa khach tir khau dau tién dén khau cudi cung”.
(Nguyén Vian Manh & Pham Hong Chuong, 2009). Tir d6, DNLH dugc dinh nghia
dﬁy dua nhu sau: “Doanh nghiép It hanh 1a mdét loai hinh doanh nghiép dac biét kinh
doanh chu yéu trong linh vuc xay dung, ban va thyc hién cac chuong trinh du lich
tron goi cho khach du lich”. Ngoai ra, DNLH con c6 thé tién hanh cac hoat dong

trung gian 1a ban san pham cta cac nha cung cap du lich hoic thyc hién cac hoat dong
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kinh doanh mang tinh tong hop khac dam bao phuc vu cho cac nhu cau cia khach du
lich tir khau d4u tién dén khau cubi cung.
2.2.3.1. Khai nigm DNLH néi dia

Theo Diéu 37 Luat Du lich Viét Nam (2017), DNLH noi dia c6 quyén xay
dung, quang cdo, ban va té chuc diéu hanh thuc hién cac chwong trinh du lich cho
khach du lich noi dia. DNLH néi dia phai chap hanh cac quy dinh vé cac viéc mua
bao hiém du lich cho khéch du lich khi c6 yéu cau, huéng dan khach du lich tuan thi
phap luat, bao vé mdi truong, chiu trach nhiém vé hoat dong cua doi ngii hudng dan
vién... Do @6, DNLH noi dia chi duoc hoat dong kinh doanh trong pham vi lanh tho
cua Viét Nam va c6 thé phuc vu cho nhitng nguoi nudc ngoai hién dang sinh song va
lam viéc tai Viét Nam di du lich trong 14nh thd Viét Nam theo quy dinh ctiia Nha nuéc
d6i voi doi tugng nay. DNLH noi dia khong c6 quyén KDLH qudc té.

Doanh nghiép KDLH noi dia: La doanh nghiép c6 trach nhiém xay dung, ban
va t6 chtre diéu hanh thuc hién cac chuong trinh du lich ndi dia, nhan uy thac dé thuc
hién dich vu, chuong trinh du lich cho khach nudc ngoai di duge cac DNLH quoc té
dua vao Viét Nam.
2.2.3.2. Khai niém DNLH qudc té

Diéu 37 Luat Du lich Viét Nam (2017) ciing qui dinh, DNLH qudc té: La
doanh nghiép c6 trach nhi¢m xay dung ban cac chuong trinh du lich tron goéi hoac
ting phan theo yéu ciu ctia khach dé truc tiép thu hat khach dén Viét Nam va dua
cbng dan Viét Nam, ngudi nude ngoai cu tri ¢ Viét Nam di du lich nude ngoai. Thuc
hién cac chuong trinh du lich d3 ban hodc ky hop dong uy thac timg phan, tron goi
cho cac DNLH ndi dia.

DNLH qudc té c6 quyén KDLH ni dia va KDLH qudc té. Ban chat cia DNLH
qudc té 1 viéc thuc hién mot, mot vai hoic tat ca cac cong doan cua quéa trinh hoat
dong du lich, hogc thuc hién dich vu du lich nham phuc vu cho ngudi nuéc ngoai,
nguoi Viét Nam dinh cu ¢ nude ngoai vao Viét Nam du lich (kinh doanh du lich I
hanh quéc té nhan khach — inbound) va céng dan Viét Nam, nguoi nudc ngoai cu tra

tai Viét Nam ra nude ngoai du lich (kinh doanh du lich quéc té guri khach — outbound).
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2.2.4. Khai nié¢m DNLH giri khach

Theo Ha Nam Khanh Giao va cong su (2014), “DNLH gui khach la doanh
nghiép duoc té chirc thanh Iap tai nhitng noi c¢6 ngudn khach 16n nham thu hat truc
tiép khach du lich, dua ho dén nhiing noi c6 diém du lich néi tiéng”.

DNLH guri khach 18 DNLH s& KDLH guri khach bao gém khéch du lich quéc
té, guri khach du lich noi dia, 1a loai hinh kinh doanh ma hoat déng chinh 1a t6 chic
thu hat truc tiép khach du lich dé dua khach dén noi du lich ndi tiéng theo chuong
trinh da xay dyng va chao ban. Loai KDLH nay thich hop véi nhitng noi c¢6 cau du
lich Ion.

2.2.5. Khai niém DNLH nhan khéach

Cling theo Ha Nam Khanh Giao va cong su (2014), “DNLH nhan khach la
DNLH duoc thanh 1ap gan cac viing c6 tai nguyén du lich hap dan, don nhan va phuc
vu khéch du lich do cdc DNLH guri khéach dwa dén”.

Doanh nghiép KDLH nhan khach Ia DNLH sé& kinh doanh nhan khach du lich
quéc té va khéach du lich néi dia, 1 loai kinh doanh ma hoat dong chinh do6 1a xay
dung chuong trinh du lich, xay dung mdi quan hé véi cac cong ty lit hanh gui khéch
dé ban chuong trinh du lich va té chire cac chuong trinh du lich da ban cho khach du
lich théng qua cac cong ty lir hanh giri khach. Loai kinh doanh nay phu hgp véi nhirng
dia phuong ¢ tai nguyén du lich noi tiéng.

2.2.6. Khai niém DNLH giri khach va nhan khach du lich (Téng hep)

Theo Ha Nam Khénh Giao va cong su (2014), “DNLH tong hop giri khach va
nhan khach du lich thuc hién kinh doanh két hop ca giri va nhan khéch du lich”.
DNLH nay thudng c6 tiém luc tai chinh tét c6 di nguon luc lao dong hoat dong guri
va nhan khach dugc goi 1a cong ty du lich tong hop hoic céc tap doan du lich 16n.

DNLH tong hop (General T.O) thuc hién céc chirc nang cia DNLH guri khéch
va DNLH nhan khéach. N6 vira truc tiép hoat dong khai thac nguén khéch, vira ¢am
nhan ca viéc thuc hién té chirc didu hanh cac chwong trinh du lich. M6 hinh nay duoc
Xuat hién vao nhitng thap nién cudi thé ky XX do giai doan nay xuét hién nhiéu doanh
nghiép du lich da qudc gia c6 tiém luc kinh té 16n, c6 thé dam nhan vai trd thu hat va

tién hanh phuc vu cho khéach du lich.
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2.2.7. San pham du lich

Theo T6 chuc du lich thé gigi (UNWTO) thi dinh nghia: “san pham du lich Ia
sur két hop cua yéu té vo hinh va thanh phan caa ching, chang han nhu tai nguyén
thién nhién, van héa va nhan tao, diém tham quan, co s vat chat, dich vu; két hop
Vi cac hoat dong tiép thi diém dén dé tao ra trai nghiém tong thé cho du khach. Mot
SPDL duoc dinh gi4 va béan thdng qua cac kénh phan phdi va n6 c6 chu ky séng".
Theo Luéat du lich (2017) dinh nghia: “San pham du lich 1a tap hop céc dich vu trén
co s& khai thac gié tri tai nguyén du lich dé thoa man nhu cau cua khach du lich”.
Nhu vay c6 thé thay, doi véi nha to chirc cung &ng dich vu du lich thi SPDL 14 tat ca
nhitng gi ma khach hang mua 1¢ hoac tron goi cac dich vy dé trai nghiém, huong thu
tai diém dén du lich theo thoéa thuan hai bén di dong ¥, con ddi voi khach hang SPDL
la toan bo dich vy bao gdm cho chuyén di du lich tinh tir khi roi khoi noi ¢ hang ngay
Vva trd lai. Do d6, c6 thé thidy SPDL 1a sy két hop nhitng dich vu va phuong tién vat
chat trén co s& khai thac cac tiém ning du lich nham cung cap cho du khach mot
khoang thoi gian thi vi, mot kinh nghiém du lich tron ven va su hai long.

2.2.8. Khai ni¢m dai Iy lir hanh

Theo diéu 40, Luat Du lich Viét Nam, 2017: “Kinh doanh dai 1y 1t hanh 1&
viéc t6 chirc, c4 nhan nhan ban chuong trinh du lich cta doanh nghiép KDLH cho
khach du lich dé huong hoa hong. To chirc, ca nhan kinh doanh dai 1y 1it hanh khong
duoc to chire thue hién chuong trinh du lich”.

Tuy nhién, trong thuc té cac DNLH khong chi kinh doanh cac chuong trinh du
lich do ho tryc tiép xdy dung ma ho con ban chuong trinh du lich cua cac doanh
nghiép khac dé huong hoa hong. Trong trudng hop nay doanh nghiép ban chuong
trinh du lich cta doanh nghiép khac cling dugc goi la dai ly.

2.2.9. Kénh phan phéi san pham cia DNLH

Theo Ha Nam Khanh Giao va cong sy (2014), DNLH phan phdi san pham cua
minh qua 2 kénh chinh d6 1a tryc tiép va qua hé théng dai ly. Dai ly 1am thay céc
nhiém vu cho DNLH: béan san pham, marketing, gitp DNLH hoan thién san pham,
phan tan bét rai ro. Bu lai DNLH phai tra cho dai ly: hoa hdng (gdm hoa hong theo

doanh s6 va hoa hong b sung), cac vu dii khac nhu ting pham, wu tién gitr chdé mua
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cao diém, cac dich vu mién phi hoic hé trg mot phan cac chi phi hanh chinh. Viéc
thé hién quyén loi va trach nhiém caa 2 bén chua yéu thdng qua hop ddng dugc 2 bén
ky két. Luat Du lich Viét Nam ciing bit budc kinh doanh dai ly phai ky két hop dong
dai ly.

DNLH va dai ly du lich/ dai ly I hanh c6 nhitng anh huéng rat I6n d&én chudi
cung ung SPDL. Vai trd vo clng quan trong caa cac DNLH 1a kiém soat ludng khach
du lich va quan ly mét phan chudi cung tng du lich (Zhang va cong su, 2009). Xét
dén vai trd quan trong nay cta cac nha diéu hanh chwong trinh du lich, ho ¢6 thé duoc
coi 1a nha cung cap dich vu hau can bén thi hai, dong vai tro 13 kién tric su, thiét ké
chudi cung tmg va dai ly Iir hanh gidp ho phan phéi cac SPDL 1a mot mat xich quan

trong trong chudi cung ung SPDL.

Dy dién
Chi nhinh (1
Diem bin
i ly vé
SAN DOANH ’
.| KHACH
PHAM NGHIEP
DU
DU L0
i Cic B/ 1 LICH
LICH HANH Pai Iy
Du Lich
BPai Iy (4)
Du lich
Bién si
(5)
.................... >

Hinh 2.1. Chudi cung wng SPDL ciia DNLH
(Nguén: Ha Nam Khanh Giao va céng sw (2014), quan tri kinh doanh Iz hanh)
Theo Tapper va Font (2004), “Chudi cung &ng du lich bao gom cac nha cung
cap hang hoa va dich vy nham muc dich phan phdi cac SPDL dén ngudi tiéu ding
(khach du lich). Trong chudi cung &ng du lich, cac nha cung cap hang hoa va dich vu
thuc hién viéc ky hop dong truc tiép hay gian tiép voi cac DNLH hoic cac dai ly i
hanh hozc cac nha cung cap (dich vy luwu tra, v.v.)”. Theo Guo va cong su (2014),

chudi cung tng du lich bao gdm céng ty du lich thuc hién viéc ban cac SPDL tron
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goi trén thi truong va mot cong ty du lich & dia phuong dong vai trd cung cap cac
dich vu du lich tai cac diém dén. Nhu vay trong chudi cung tng du lich dén khach
hang hay khéach du lich c6 théng qua hé théng DNLH (nhan khach) — dai Iy Ii hanh
(DNLH giri khach), ddy ciing 1a mot kénh phan phéi san pham cia DNLH.

M® hinh chudi cung ting du lich cua Piboonrungroj va Disney (2009) di phan
tich mdi quan hé hop tac giira cac bén tham gia trong chudi cung ng du lich dya trén
ba ludng chinh 1a ludng vat chat (physical flow), ludng théng tin (information flow)
va ludng khach (customer flow). Viéc hop tac giita DNLH giri khach (dai ly) va
DNLH nhan khéch dwa trén loi ich kinh té, thdng tin chia sé va khach hang.

2.2.10. Long trung thanh caa DNLH giri khach

Long trung thanh 1a két qua caa RQ trong nhiéu nghién ciru. Long trung thanh
duong nhu 12 mét cau tric da chiéu phic tap (Mellens & cong su, 1996). Tuy nhién,
C6 ba hudng nghién ctru chinh vé 1ong trung thanh: 1ong trung thanh hanh vi (Tellis,
1988), long trung thanh thai d6 (Bennett & Rundle-Thiele, 2002) va long trung thanh
tong hop (Day, 1969).

Quan diém ban dau vé long trung thanh da dinh nghia no theo cac thuat ngi
hanh vi (Guest, 1955). Vao giira nhitng nim 50, né dugc dinh nghia 13 mét cau tric
hanh vi va duoc do luong bang thi phan (Cunningham, 1956). Céch tiép cin nay da
bi chi trich vao cudi nhitng nam 60 bai dé xuat rang long trung thanh véi thuong hiéu
la mét cau trdc gdm ca hanh vi va thai d6 (Day, 1969). Nghién ciu nay da két hop ca
hai yéu t6 goi la 1ong trung thanh véi thuong hiéu (Day, 1969) trong khi nghién cau
khéc lai tach hai yéu té trung thanh hanh vi va trung thanh thai d6 ra. Theo thoi gian,
cac nha nghién ctu thuong theo dudi hudng nghién ctu long trung thanh thai do
(Ehrenberg, 1988) hoac trung thanh hanh vi (Ganesh & cong su, 2000), theo hudng
nghién cau 2 yéu tb riéng 1. Trong nhitmg nim gan day, mot 1an nita di c6 nhiing
nghién ctu két hop ca hai khia canh vao nghién cau 10ng trung thanh véi thuong hiéu
(Dick va Basu, 1994) 1a trung thanh hanh vi va trung thai thai 6. Tuy nhién long
trung thanh thuwong hiéu da duoc coi 1a mot khai niém toan cau voi hai khia canh khéc
biét: 1ong trung thanh thai d6 va long trung thanh hanh vi (Mellens & cong su, 1996)

cha khéng phai 1a mot cau tric gom ca 2 yéu té nhu Day (1969) dé xuat.
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Bat chap nhan thiic ciia cong dong vé tim quan trong cua 2 yéu té khi nghién
ctru tach roi nhu 13 bang chung vé tinh hop 1é khi tiép can nghién ctu (Anderson &
Gerbing, 1988), nhitng ngudi tng hd cach tiép can 1ong trung thanh van tiép tuc két
hop ca hai yéu t6 trung thanh hanh vi va trung thanh thai d6 thanh mét cau truc duy
nhat (Ganesh & cong su, 2000), ddy 1a huéng thir 3.

C06 thé thay ring c6 rat it sy nhat quén trong céch tiép can ddi véi cau tric long
trung thanh voi thuong hiéu, véi mot sé nha nghién ciu két hop ca 2 yéu t6 trung
thanh hanh vi va trung thanh thai ¢6 vao mét cau trdc duy nhat, nhitng nha nghién
ctru khac xem xét trung thanh thai do hoic trung thanh hanh vi nhu mét cau trdc duy
nhét, hoac mot sé nha nghién ciu khac xem xét 2 yéu té nay 1a 2 yéu t6 riéng biét
nhau. Diéu ndy cho thay cac céach tiép can nghién ctu vé 10ng trung thanh 1a khéng
théng nhat.

Trude ddy, Tucker (1964) cho rang hanh vi mua lap lai thuong hiéu / san pham
trong qua khir hoan toan giai thich cho long trung thanh. Jacoby va Chestnut (1978)
nhan thay rang trong cac nghién ctu vé 1ong trung thanh hanh vi trong tam la giai
thich cac mé hinh mua lap lai, day 1a biéu hién cua long trung thanh. Long trung thanh
theo cach nay duoc cho la ngau nhién khong xac dinh (Uncles & Laurent, 1997). Mit
khac, trung thanh c6 thé hiéu 1a nhiing y kién, 15i ndi tich cuc vé thuong hiéu/ san
pham (Zeithaml & cong sy, 1996); khuyén nghi tich cuc vé dich vu dén nhitng nguoi
khac (Zeithaml & cong su, 1996), va khuyén khich nguoi khac sir dung dich vu
(Bettencourt & Brown, 1997).

Bang 2.2. Cac dinh nghia vé long trung thanh

Dinh nghia long trung thanh Téac gid

Thai d6 | Mac do gan két tim Iy cua khach hang va thai do | Rauyruen va
ung ho cua khach hang dbi vai nha cung cap dich | Miller (2007)

vu / nha cung cap.

Sy gan két tong thé hoac cam két cao cia nguoi | Briggs va cong su

mua d6i vai san pham, dich vu, thuong hiéu hoic | (2007)

td churc.
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Hanh vi

Xu huéng tiép tuc mua ddi voi mot thuong hiéu
cua khach hang duoc thé hién théng qua hanh vi
c6 thé duoc do luong va truc tiép tic dong dén

doanh sé caa mot thuong hiéu.

Bennett va cong
su (2005)

Sy san long cua céc khach hang tiép tuc mua dich
vu va san pham cua nha cung cap dich vu va duy
tri tiép tuc mdi quan hé véi nha cung cap dich vu

/ nha cung cap.

Rauyruen va
Miller (2007)

Mtic d6 vé v dinh ciia mot cong ty trong viéc duy
tri méi quan hé véi mot nha cung cap va mé rong

s6 luong va khéi luong cia mdi quan hé nay.

Huang va cong su
(2008)

Long trung thanh duoc dinh nghia 1a “su cam két
sAu sic dé tir bo mot san pham hoic dich vu wa
thich mot cach nhat quan trong twong lai, do d6
gay ra viéc mua lap di 1ap lai cung mot nhén hiéu
hoac ciing mot bo nhan hiéu, bat chap nhirng anh
huong cua tinh hudng ciing cac nd lyc tiép thi co

kha nang gay ra hanh vi chuyén doi”.

Shaimaa S. B.
Ahmed Doma
(2013)

Thai do
va hanh

Vi

Mot cam két cao vé viéc mua lai hoic bao tro lai
mot cach nhat quan san pham / dich vu dugc ua
thich trong tuong lai, do d6 gay ra hanh vi mua 1ap
lai ciing nhan hiéu hoic bd nhan hiéu gidng nhau,
bat chap nhitng anh huong cing cac nd hc tiép thi

c6 kha ning gy ra hanh vi chuyén doi.

Taylor va cong su
(2003)

Mot cam két duy tri viéc mua lai bao gom ca thai
d6 thuan loi d6i v6i ngudi ban va su bao tro lap di

lap lai.

Vickery va cong
su (2004)

Long trung thanh cia nguoi mua thé hién kha
niang mua hang trong twong lai va khuyén nghi

phan anh mirc d¢ trung thanh cao khi nguoi mua

Tsaur, Sheng-
Hshiung (2006)
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gidi thiéu san pham hoic céng ty cho nhimng nguoi
khac.

“Mbt cau tric tdng hop hoic da chiéu két hop cac
nhom khac nhau vé y dinh, thai d6 va chi s6 hoat

dong cua nguoi ban”.

Palmatier va cong
su (2006)

M6t khuynh hudng thai d6 bao gom cam két véi

mot thuong hiéu va y dinh mua lai thuong hiéu.

Russell-Bennett

va cong su (2007)

“Mot cau tric do ludng ty 1& nguoi mua s& quay
lai va san sang thuc hién cac hoat dong hop tac

nhu gidi thigu”.

Cater, B., &
Zabkar, V. (2009).

“Y dinh cta ngudi mua dich vu hau can dé mua
cac dich vu twong tu (duy tri) va cac dich vu hod
trg (Mo rong) tir nha cung cap hién tai trong twong
lai, cting nhu nhithg hanh dong ctia nguoi mua
trong viéc gisi thiéu nha cung cap nay cho nguoi
khéac (giai thiéu)”.

Cahill va cong su
(2010)

Long trung thanh 12 tdng hop giita thai do tich cuc
va su lap lai viéc mua hang va tao thanh mot

ngudn loi thé quan trong cho nha cung cap.

Gil-Saura, I. va
cong su (2011)

Long trung thanh dbi véi khach hang doanh
nghiép cia mot ¢éng ty du lich dugce dé xuat nhu
mot su két hop céc bién s6 chinh trong méi quan

hé gitra cac cong ty.

Granados va cong
su. (2021)

Nguon: tac gid tong hop
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Day (1969) cho ring, 16ng trung thanh gom trung thanh hanh vi va trung thanh
thai do; ong ciing canh b&o rang 10ng trung thanh dugc xem xét dudi goc do quyét
dinh mua hang (hanh vi) c6 thé khong phan biét duoc giira 1ong trung thanh that va
long trung thanh gia. Can phai mé rong cac dinh nghia va cach do luong hay phwong
phap tiép can long trung thanh (Baldinger & Robinson, 1996). Ngudi ta d& xuat rang

nghién ctu long trung thanh nén bao gém ca trung thanh hanh vi va trung thanh vé




thai do (Uncles & Laurent, 1997). Long trung thanh dwoc coi 1a y dinh hanh vi lap lai
va/hoic truyén miéng tich cuc vé ciing mét dich vu va no cé thé dugc coi 1a két qua
cudi ciing cua bat ky danh gia nao khac (Cronin & cong su, 2000).
“Mtrc d6 trung thanh 1a mac do ma khéch hang thé hién hanh vi mua hang lip lai tir
nha cung cap dich vy, c6 thai do tich cuc ddi véi nha cung cip va chi xem xét nha
cung cap nay khi c6 nhu cau vé dich vy nay” (Gremler & Brown, 1996). Nhu vay
trong pham vi caa nghién ctu nay, 1ong trung thanh s& bao gém trung thanh hanh vi
va trung thanh thai do.
2.2.11. Sw hai long cia DNLH gii khach

Sy hai 10ng | thanh phan tha nhat cia RQ. C6 nhiéu dinh nghia vé su hai long,
cac nha nghién ctu déu thdng nhat rang sy hai 16ng 1a mot cau tric mang tinh cam
tinh (Ganesan, 1994; Spreng & cong su, 1996; Giese & Cote, 2000). Trong khi nghién
ctru Vé sy hai long ban dau phan loai sy hai 1ong nhu 13 nhan thic vé danh gia trai
nghiém (Olson & Dover, 1979), nghién citu sau d6 da két hop gitra nhan thac va tinh
cam (Day, 1984). Tuy nhién, nghién cttu gan day thién vé cam xtc hon 1 nhan thuc,
diéu nay thé hién rd rang trong viéc sir dung céc thuat ngir giau cam xuc nhu "tinh
yéu", "hoi hop", "vui mirng" va "ngac nhién mot cach vui vé" (Giese & Cote, 2000).
Cac nghién ciru vé sy hai 10ng duogc chia thanh hai nhém: nhitng nghién ctu vé co
ban la nghién ctu theo dinh hudng qua trinh va nhirng nghién ciru theo dinh hudng
két qua.

Céc ly thuyét huéng nghién ctiu theo dinh huéng qua trinh phan anh quan diém
truyén théng vé su hai 10ng va cho rang su hai long 1a két qua caa viéc so sanh gitta
Ky vong va cam nhan thyc té (Spreng & cong su, 1996). Md hinh xac nhan ky vong
(Oliver, 1980) la mot trong nhitng md hinh tiép thi sém nhat va c6 I& 1a noi tiéng nhat
vé sy hai 1ong. M6 hinh nay khang dinh rang su hai long xay ra khi cam nhan thyc té
cua san pham hozc dich vy dap ung dugc mong doi ciia nguoi mua. Néu cam nhan
thue té thip hon mong doi, ddn dén su khong hai 16ng. Néu cam nhan thuc té cao hon
mong doi, din dén su hai 1ong (Richins & Bloch, 1991). Ly thuyét nay da duoc sir
dung rong rai va da duoc thuc nghiém (Oliver, 1980; Richins & Bloch, 1991; Spreng

& cong su, 1996). Nghién ctru theo mé hinh nay stir dung cac muc nhu "lya chon cua
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t6i dé mua san pham nay 1a mot lya chon khon ngoan ..." va “toi nghi rang t6i da lam
dung khi mua san pham nay” c6 lién quan dén viéc thuc hién cac ky vong va tap trung
vao qué trinh. M6t ngudi mua san pham sé can phai so sanh ky vong cua ho vai cam
nhan thyc té. Néu cam nhan thyc té phi hop hoidc vuot qua mong doi, thi rat c6 thé
ho s& ddng Y véi nhiing tuyén b nay, tic ho hai 16ng. Theo Sanchez va cong su, 2006
thi su hai long 1a mét trang thai cam xtc khang dinh c6 duoc tir viéc déanh gid mot
doanh nghiép vé tat ca cac khia canh cua cac bén lién quan.

Cac ly thuyét huéng nghién ciru theo dinh huéng két qua 1a mot mé hinh méi
hon khang dinh rang su hai 1ong la mot trang thai cudi ciing khdng phai lac nao ciing
dwa vao nhitng ky vong dugc dap tng (Spreng & cong su, 1996). Ly thuyét nay chi
ra rang két qua chi ra mac d6 hai 1ong cao trong nhiing truong hop khong dap tng
dugc ky vong (Spreng & cong su, 1996). Mot nghién ctiu gan day vé su hai long
trong kinh doanh dich vu gitta doanh nghiép vaéi doanh nghiép da st dung mé hinh
theo dinh hudng két qua (Patterson & cong su, 1997). Ban chat dang tin cay cao cua
cac dich vu kinh doanh dan dén viéc khach hang c6 nhiéu kha ning tin tudng vao
nhitng ky vong trudc d6. Pidu nay cé nghia 1a cam nhan thuc té cd anh huong truc
tiép dén sy hai l1ong va khong hai long caa khach hang (Patterson & cong su, 1997).
Mot khai niém thay thé khac vé sy hai 1ong 1a cac dinh nghia kiéu theo dinh hudng
két qua. Quan diém nay tap trung vao xem xét sy hai long nhu mot két qua (Spreng
& ¢cong su, 1996) va dua ra cac trang thai két thuc nhu: hai 1ong 13 vui suéng, hai
long 1a giam bét lo &u, hai 1ong 1a c6 trai nghiém méi, hai long la bat ngo (Oliver,
1989). Ly thuyét nay dwa ra 1oi giai thich cho sy mau thuan xay ra gitra cam nhan
thuc té kém va mirc d6 hai 1ong cao (Spreng & cong su, 1996). M6 hinh theo dinh
huéng két qua chi ra rang su khong dép tmg dugc ky vong ¢ thé khong cé trong moi
tinh hudng. N6 goi y rang su dap ang ky vong chi xuat hién khi thoa méan Ia thich tha,
nhe nhdm hoic ngac nhién (Oliver, 1989). Ly thuyét nay khong phai 1a mét mé hinh
canh tranh, ma n6 1a mot moé hinh bé sung cho mé hinh theo dinh huéng qué trinh,
di két qua co anh huong tryc tiép hay gian tiép dén sy hai long (Oliver, 1993). Trong
nghién ctu kinh doanh dich vu, ¢6 thé du doan rang hai 10ng cé thé 1a niém vui (duoc

biéu thi bang hanh phuc) hoic nhe nhdm (dwgc biéu thi bang cach tranh trang thai
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tiéu cuc nhu doanh sé ban hang thap). Su hai long dugc hiéu 1a mot su thoa méan thi

vi (Oliver, 1999). Mét nghién ctru gan day vé nhirng nhan tb tac dong dén sy hai long

(Giese & Cote, 2000) cho thiy 50% sb ngudi duoc hoi chi ra rang sy hai long 1a két

qua dat su ky vong, trong khi 50% con lai duoc dé cap dén cac két qua khac.

Bang 2.3. Mt sé nghién ciu quan niém vé sw hai 1ong caa khach hang

Tac gia

Nhirng déng gép

Oliver (1980)

“Su hai long cua khach hang bat ngudn tir chat
luong dich vu/san pham ma khach hang cam nhan
hodc vuot qua sy mong doi trude do cua khach
hang”.

“Murc do hai 1ong chinh 13 két qua cua su khac biét

gitra hi€u suat dy kién va nhan thuc”.

Oliver va De Sarbo (1988)

C6 nhiéu cach tiép can vé sy hai 1ong/khong hai
long cua dbi tac khach hang vé san pham/dich vu.
Can dinh hudng va phét trién 1y thuyét khong hai

long (disconfirmation) ctia Richard Oliver.

Oliver va Linda (1981)

Nghién ctru 1y thuyét sy hai long/khong hai long 1a
két qua cia mot sy so sanh gitta nhan thirc va hiéu
suét san phém/dich vu va muc df ky vong ctia mot

ddi tac 1t hanh.

Chon (1990)

“Sy hai 10ng dién ra khi so sanh cic ky vong dua trén

cac hinh anh trudc day va thyc té tai diém dén”.

Baker va Crompton (2000);
Giese va Cote (2000)

“Su hai long 1a nguoi tiéu dung thich hay khong
thich mét dich vu hodc mdt san pham sau khi mua
va tiéu thy, duoc tinh tai mot thoi diém dya trén nhu

cau ca nhan hay ky vong cu thé”.

Chen va Chen (2010)

“Su hai long duogc tao ra boi viéc so sanh nhirng ky
vong cua khach hang trudce va sau khi tiéu dung san
pham. Néu cac dich vuhoic san pham khong thé

thuc hién, khong hai 1ong s& xuét hién”.
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“Su hai long cua khach du lich duoc tao ra boi su
so sanh cua nhirng ky vong trude khi di du lich va

kinh nghiém sau chuyén du lich”.

Chiang, Che-Chao va “Su hai long cua khach hang la cac phan tmg cam
cong su (2012) xuc cd lién quan dén mot trai nghiém sau khi mua va
tiéu thu”.

Roberts-Lombard, M. va Sy hai long 13 két qua ctia mdi quan hé kinh doanh,
cong sy (2019) n6 dugc xem la hé qua cua cam két va tin tudng

gilta cac bén.

Nguon: T&c gidg tong hop

Nhu vay, su hai long trong nghién ctiru nay dugc xem xét trén ca 2 quan diém
la dap wng nhan thac va tinh cam cta ngudi mua tie 1a hai long theo dinh hudng qué
trinh va hai 1ong theo dinh huéng két qua.

2.2.12. Niém tin cia DNLH giri khéach

Thanh phan tha hai cua RQ 1a niém tin. Tinh vé hinh cua dich vu du lich va
rai ro nhan thie cao c6 lién quan dén méi quan hé gitra nha cung cap dich vu 1a DNLH
nhan khéch va nguoi mua 1a DNLH gui khach. DNLH gri khach can tin twong vao
DNLH nhan khach d@é ho cung cap cho ho dich vu chat lwgng mong muén. Do tinh
v6 hinh cua san pham, cac danh gia thuong khong rd rang; nén niém tin duoc cho l1a
quan trong hon ddi véi cac moi quan hé gitra khach hang va ngudi ban trong céc dich
vu (Morgan & Hunt, 1994; Palmatier & cong s, 2006). Niém tin dong mét vai trd
quan trong trong viéc phat trién méi quan hé (Gwinner & cong su, 1998). Niém tin
dugc dé xuat 1a mot trong hai bién sé chinh caa linh vuc RM (Morgan & Hunt, 1994)
va do do, RM trong doanh nghiép vai doanh nghiép dich vu s€ luén duoc thao luan
Vvé niém tin.

Niém tin c6 thé dugc dinh nghia 13 “sy tin twdng vao do tin cay va tinh toan
ven cua dbi tac trao doi” (Morgan & Hunt, 1994). Niém tin nhu mot khai niém co
mot sé ¥ nghia tiém an, trude hét, niém tin bao ham su tu tin. Mot bén duoc coi 1a
dang tin cdy, khi n6 c6 nhitng pham chat sau: nhat quan, trung thuc, cdng bang, c6

trach nhiém, v.v. (Morgan & Hunt, 1994). Niém tin vao mét bén khac c6 lién quan
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dén két qua tich cuc trong cac méi quan hé kinh doanh va niém tin rang nhitng hanh
dong bat ngo, c6 thé gy ra tac dong tiéu cuc, s& khong duoc thuc hién (Anderson &
Narus, 1990).

Niém tin d3 dugc dinh nghia 1a cdu tric mot chiéu caa do tin cay (Moorman
& cong su, 1992; Morgan & Hunt, 1994), hoic ciu trac da chiéu cua uy tin va nhan
tur (Doney & Cannon, 1997; Ganesan, 1994). Tuy nhién, dinh nghia cia Morgan va
Hunt vé c4u trdc mot chiéu caa do tin cay duong nhu di dwgc chap nhan rong rai hon
cac nghién ciru (Gwinner va cong su, 1998). Bidu nay c6 thé la do c4c nha nghién
ctru wa thich str dung cac bién phap don chiéu hon 1a da chiéu (Anderson & Gerbing,
1988). Niém tin nhu su tin nhiém da duoc dinh nghia 13 “sy tin tudong caa mot bén
vao do tin cay va tinh chinh truc cia d6i tac trao d6i” (Morgan & Hunt, 1994). Su ty
tin nay dya trén niém tin rang bén kia dang tin cay va c6 tinh chinh truc, mot van dé
quan trong ddi v&i ngudi mua dich vu.

Trong nghién citu ndy, niém tin dugc tiép can theo quan diém cua Morgan va
Hunt (1994), nghia 13, niém tin Ia sy tin twdng cia mot bén vao do tin cay va tinh toan
ven cua doi tac trao d6i (Morgan & Hunt, 1994). Nghién ctu nay tap trung vao DNLH
kinh doanh dich vy, d6i twong cia niém tin 1a nha cung cap dich vu, diéu nay phi
hop Véi cac phuong phap tiép can nghién ciu trude day vé linh vuc dich vu boi céc
nghién ctru néu trén.

Mot sé tac gia coi niém tin la cau trac trung tim dé phat trién cac méi quan hé
dich vu thanh céng trong thi truong B2B va dé dat duoc 10ng trung thanh caa khach
hang. Parasuraman va cong su (1985) xem niém tin nhu mét yéu té thanh cong quan
trong trong cac moi quan hé. Khéach hang can cam thay luén duoc an toan khi giao
dich véi nha cung cap va can dam bao rang su twong tac cua ho 1a bi mat dé ho co thé
tin tudng nha cung cap caa minh. Berry (1995) goi y thém rang “tiép thi mbi quan hé
dugc xay dung trén nén tang cua niém tin”. Theo Blois (1999), ciu tric niém tin 1a
méi quan tdm ciia RM noi chung va dic biét 1a trong bdi canh cua thi truong B2B.
Hiéu duogc ban chét caa niém tin va tim quan trong cua su dong gop cua né ddi véi
long trung thanh s& dé lai tac dong Ién dén cach cac doanh nghiép phat trién va quan

ly cac méi quan hé B2B cua ho.
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Lién quan dén long trung thanh caa khach hang, Reichheld va Schefter (2000)
nhan manh tim quan trong caa niém tin khi cho rang “dé c6 dugc 10ng trung thanh
cua khach hang, trudce tién phai cé dugc niém tin”. Ngoai ra, niém tin 1a mot dic diém
hoac khia canh quan trong trong viéc xay dung va phat trién cac méi quan hé chat
lwong théng qua qua trinh dua ra va giit 1oi hira (Gronroos, 1990). Niém tin con la
két qua caa marketing méi quan hé bai vi ban chit su tin twong 1a mot qua trinh tich
lity, phat trién, lap di 13p lai va twong tac thanh cong (Nicholson & cong su, 2001).
Niém tin 1a mot thanh phan can thiét dé xay dung RQ (Mouzas & cong su, 2007).
Palmatier va cong sy (2006) nhan thay rang niém tin c6 tac dong Ién nhat dén su hop
tac so véi cac bién sé khac trong mdi quan hé trong kinh doanh. Niém tin dudng nhu
1a dong luc c6 thé ap dung rong rii cho ¥ dinh trung thanh tai bat ky méi truong canh
tranh nao (Briggs & Grisaffe, 2010). Niém tin 1a mot yéu t6 quan trong tac dong dén
quéa trinh ra quyét dinh mua hang cua khach hang (Palacios—Florencio & cong su,
2018). Palacios—Florencio va cong su (2018) chi ra rang niém tin la nhan t6 quan
trong trong viéc xay dung cac méi quan hé lau dai d6i vai khach hang va ciing nhan
manh rang niém tin khdng chi 1 tién dé caa nhitng két qua tich cyc ma con 1a qua
trinh caa méi quan hé.

2.2.13. Cam két cia DNLH giri khach

Cam két Ia thanh phan thir ba cia RQ. Cam két 1a thanh phan chinh cua cac méi
quan hé, 1a mot phan cua giao dich mua béan giita doanh nghiép véi doanh nghiép
(Morgan & Hunt, 1994). Cam két va tin tuang 1a nhitng thanh phan chinh can thiét
dé thiét 1ap va duy tri mdi quan hé 1au dai giita cac ddi tac kinh doanh (Dwyer &
Tanner, 2008; Morgan & Hunt, 1994). Theo Garbarino va Johnson (1999) thi cau tric
trung tam trong RM la cam két. Cam két 1a 16i htra cua céc thanh vién trong chudi
cung cap dé giit mdi quan hé véi dbi tac duoc ton tai l1au dai (Kim & cong sy, 2001).
Gundlach va cong su (1995) cho rang cam két 1a mot thanh phan quan trong cho cac
méi quan hé thanh cang, 1a mot théng sé cho cac méi quan hé lau dai (Van Bruggen
& cong su, 2005). Theo Parsons (2002), “cam két giita cac ddi tac 1a diéu kién can

thiét cho mdi bén nhiam dat dwoc muc tiéu va duy tri mdi quan hé”.
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C6 hai loai cam két da dugc nghién ctiu mot céch rd rét nhat trong kinh doanh
khach hang td chirc (B2B) d6 1a cam két tinh cam va cam két c6 tinh toan (Mathieu
& Zajac, 1990; Johnson & cong su, 2001). Hai loai cam két nay xuit phat tir nhitng
dong co khac nhau.

Cam két tinh cam dugc thiic day boi cam xic vé sy quan tam tich cuc va gén
b6 véi nha cung cap; mong mudn duogc duy tri mdi quan hé bai vi ho thich nha cung
cap va thich mdi quan hé nay vai nha cung cip (Konovsky & Cropanzano, 1991).
Cam két tinh cam 12 "moét mong mudn 1au dai dé duy tri mdi quan hé cé gia tri"
(Morgan & Hunt, 1994). Vi vay, cam két tinh cam déng vai trd nhu mot rao can tam
ly hoac cam xuc khong tot ddi véi sy thay d6i nha cung cap cua minh (Johnson &
cong sy, 2001). Cam két voi ngudi ban hang duoc dinh nghia 13 mot cam két tinh
cam va mot sy gan b6 tdm Iy (Gundlach & cong su, 1995), va nd luc duy tri mot méi
quan hé c6 gié tri (Morgan & Hunt, 1994). St gin b6 nay voi nguoi ban hang ¢ thé
chuyén thanh mét y dinh hanh vi, tac 1a y dinh tiép tuc mdi quan hé trong tuong lai
(Gundlach & cong sy, 1995). Mt trong nhirng két qua caa s cam két cao 1a gia ting
su thich tha va giam xu hudng thay d6i nha cung cap (Morgan & Hunt, 1994).

Nguoc lai, cam két c6 tinh toan duya trén cac khia canh kinh té va su phu hop
cua méi quan hé giita khach hang va nha cung cp (Johnson & cong su, 2001). N6 1a
két qua cuia viéc tinh toan chi phi va loi ich, dugc tach roi khoi tinh cam ciia méi quan
hé (Allen & Meyer, 1991). Cam két tinh toan bat ngudn tir du doan vé chi phi khi
cham dut hozc thay d6i nha cung cap, bugc khach hang tiép tuc trung thanh véi nha
cung cap do cac can nhac vé kinh té (Mathieu & Zajac, 1990), va con duoc goi 1a cam
két lién tuc (Fullerton, 2003). Tam quan trong ciia cam két tinh toan da duoc ching
minh rd rang trong moi trudng B2B va nhu mot thude do vé su bién dong trong kinh
doanh dich vu ¢6 su canh tranh cao (Gustafsson & cong su, 2005). Ca cam két tinh
cam va cam két tinh todn déu dugc chirng minh 1a 1am trung gian cho anh huéng cua
sir hai long caa khach hang ddi vai 10ng trung thanh cua khach hang (Johnson & cong
su, 2001). Trong nghién ciru ndy, cam két caa DNLH giri khach duoc tiép can ¢ ca

hai khia canh la cam két tinh cam va cam két kinh té.
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Fullerton (2005) va Rauyruen va Miller (2007) Iap luan rang viéc c6 y thic
cam két v6i nha cung cap 1a v cung quan trong dé phat trién long trung thanh caa
khach hang. Cam két la su sén sang cua khach hang dé phat trién méi quan hé chung
va tiép tuc méi quan hé 1au dai véi mot cong ty (Su & cong su, 2017).

2.2.14. Chét lwong dich vu

Chat lwong dich vy 1a nhan té quan trong tac dong dén RQ. Kotler (1997, 2000)
dinh nghia dich vy l1a cac hoat dong hoic loi ich ma mét té chirc cung cap cho céc
nhom khac. Céc dich vu khéng chia sé quyén sé hitu véi nhirng thir hoac su viée duoc
tao ra va duoc trang bi cac dic diém sau: vo hinh, khong thé tach roi, khong dong
nhat va dé hong. Parasuraman va cong su (1985) dinh nghia chét lugng dich vu la
khoang céch giira chat luvong dich vu mong doi va cam nhan cua khach hang, vi khach
hang thuong so sanh cac dich vu nhan duoc véi nhitng gi ho mong doi nhan dugc
trude khi sir dung dich vu. Chat lwong dich vu theo Parasuraman va cong su (1985)
la mot kiéu danh gia tong thé vé su xuat sac cua dich vu, mot thai d6 ma ngudi ta co
d6i vai dich vu. Do d6, chit luong dich vu lién quan dén nhan thtc 1au dai, va né co
thé duoc danh gia bang thai do caa khach hang. C6 nhiéu thang do ludng chat luong
dich vu khac nhau duoc phat trién trong cac nghién cau, Sasser va cong su (1978)
danh gia chat luong dich vu dwa trén sau yéu t6 1 an toan, tinh toan ven, thai do, sy
hoan thién, sy diéu chinh va kha nang tiép can. Parasuraman va cong su (1985, 1988),
mat khac, sir dung m6 hinh PZB SERVQUAL, do lwong tinh hiru hinh, d6 tin cay,
kha nang dap ung, sy dam bao va su dong cam.

Chat luong dich vu ciing duoc dinh nghia 1a két qua cua su so sanh giita dich
vu nhan dugc va dich vy mong doi (Gronroos, 1984). Theo Gronroos, chat lugng ma
khach hang trai nghiém dua trén hai khia canh: ki thuat va chirc ning, duoc kiém
duyét boi hinh anh cong ty. Kich thudc chirc niang tinh dén cach cung cap dich vu
(lich su, cha y, nhanh chdng, chuyén nghiép, v.v.), trong khi kich thudc ki thuat dé
cap dén két qua cua dich vu.

M6 hinh nghién ctu ciia Gronroos cho rang nguoi tiéu dung khéng chi quan
tam dén nhitng gi ho nhan dugc nhu 1a két qua cua qua trinh san xuat, ma con quan

tam dén chinh qua trinh d6. Nhan thirc vé chirc niang cua két qua ki thuat (chat lugng
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ki thuat) 1a yéu té chinh quyét dinh céch khach hang danh gia cao nd lyc cua nha
cung cap dich vu. Chét lugng chirc ning twong tng véi hiéu suat rd rang caa mét dich
vu. Do d6, hai khia canh chét luong riéng biét d6 khai niém hoa: duoc cung cap céi
gi va “cach thire” cua viéc cung cap dich vu. R3 rang, khia canh chat lwong chirc ning
(vé ban chat chi quan) khdng thé dugce danh gid mot cach khach quan nhu khia canh
k¥ thuat. “Dich vu duoc cam nhan” 1 két qua cua cach nhin caa khach hang vé mot
g6i céc dich vy, mot sb trong s6 6 mang tinh k¥ thuat va mot sb trong sé do c6 tinh
chat chtrc nang. Chat lugng dich vu 13 két qua cua dich vu cam nhan khi so sanh voi
dich vu mong doi.

Theo (Farn & Huang, 2008), Chat lwong dich vu duoc dinh nghia 14 sy danh
gia cha quan tich liy vé mét dich vu dua trén mace do cam nhan cua doanh nghiép vé
viéc dich vu do nha cung cap dich vu cung cap c6 thé dap (g cac yéu cau, mong
mudn, muc tiéu cua khach hang hay khéng. Trong cac nghién ciu, cac tac gia khéc
nhau dé cap dén cac khai niém chat luong dich vy twong tu bang cach sir dung cac
thuat ngit khac nhau nhu: hiéu suat dich vu (Briggs & Grisaffe, 2010; Williams &
cong sy, 2011), su hai long cua khach hang (Farn & Huang, 2008; Huang & cong su,
2008) hoac su hai 1ong vé dich vu (Cahill & cong sy, 2010). Chat lugng dich vu duoc
cho 1a ngudn loi thé canh tranh chinh trong béi canh thi truong B2B (Roman &
Martin, 2008).

Cac nghién cttu gan day, phat trién trén co so clia Parasuraman, dua ra mot s6
dinh nghia quan trong vé chat luong dich vu. Chit luong tap trung vao quan diém cua
ngudi tiéu dung; do dé, chét luong dugc mé ta 14 bat cir the gi ma ngudi mua coi 1a
chat lugng (Abdullah & Abdul Rahman, 2015). M6t dinh nghia dugc dé xuat boi
Othman va Abdullah (2016), chat luong dich vu 1a su khéc biét gitta du doan cua
ngudi tidu ding vé viéc thuc hién dich vu truée khi st dung dich vy va quan sat cua
ho vé céc dich vu duoc cung cip. Abdullah va Othman (2019) dinh nghia chét luong
dich vu 1a sy danh gia cu thé ctia nguoi tiéu dung gitra chat lugng dich vu mong doi
va dich vy thyc té cung cap. Chat lugng khé md ta hon so véi su hai 1ong cia ngudi
tiéu ding, do cac dinh nghia khac nhau, boi cac nha nghién ciru khac nhau. Chat

lugng dich vu 1a sy khac biét gitra ky vong caa khach hang vé nha cung cip dich vu
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va danh gia caa ho vé dich vu (Saleh & cong su, 2021). Theo Anwar va Abdullah
(2021) c6 hai bién sé anh huong dén nhan thic cua nguoi tiéu dung, d6 1a ky vong
va tiéu chuan chét luong. Ky vong c6 nghia 1a nhitng gi ma khach hang thwc sy nhan
duoc tir nha cung cép dich vu (Anwar & Shukur, 2015). Do d6, chét lugng dich vu
d6i véi DNLH gui khach khong chi 1a sau khi sir dung dich vu ma n6 con hinh thanh
truéc ca viéc mua dich vy; dich vu 1a mét qua trinh, chat lwong dich vu ciing duoc
DNLH guri khach danh gia trong ca qué trinh hinh thanh nhu cau, mua va st dung
dich vu.
2.2.15. Gia tri khach hang

Gié tri khach hang 12 mot nhan té quan trong tac dong dén RQ da dwgc minh
chirng. Woodruff (1997) dinh nghia gia tri khch hang l1a “su ua thich dugc nhan thuc
cuia khach hang ddi véi cac thudc tinh san pham; hiéu suat thuoc tinh va két qua phét
sinh tir viéc sir dung, tao diéu kién dat duoc cac muc tiéu va muc dich cua khach hang
trong cac diéu kién sir dung cu thé”. Gia tri khach hang la nhitng gi ma khach hang
nhan dugc (loi ich, chat luong, gia tri, tién ich) tir viéc mua, st dung san pham so Véi
nhitng gi ho phai tra (gia ca, chi phi, hy sinh); din dén c6 thai do d¢én méi quan hé
tinh cam vai san pham (Zeithaml, 1988).

Gia tri khach hang duoc sir dung véi nhiéu thuat ngir: gia tri khach hang (Wang
& cong su, 2004); gia tri cam nhan caa khach hang (Eggert & Ulaga, 2002); gié tri
mong mudn caa khach hang (Flint & Woodruff, 2001); gia tri tiéu ding caa khéach
hang (Zeithaml, 1988; Holbrook, 2005); gia tri cam nhan cia nguoi tiéu dung
(LeBlanc & Nguyen, 1999); tong gi4 tri giai doan (Ravald & Grénroos, 1996), gia tri
gia tang (Gronroos, 1997); gia tri dich vu (Petrick, 2002); dich vu gia tri gia ting
(Szeinbach & cong sy, 1997); hon hop gia tri (Ho & Cheng, 1999); gia tri b-2-b
(Ulaga, 2003), va gié tri kinh nghiém (Mathwick & cong su, 2001).

Theo Woodall (2003), thuat ngir gia tri khach hang c nhiéu ¥ nghia, nhung
c6 hai ¥ nghia chu yéu: (1) 12 gia tri danh cho khéach hang: gié tri cam nhan cua khéch
hang hoac gia tri ma khach hang nhan dugc, (2) gia tri danh cho doanh nghiép: gia tri

cua khach hang, hién nay thudng dwoc goi 1a gia tri tron doi cua khach hang. Cé nhiéu
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cach tiép can gia tri khach hang theo 2 quan diém la gia tri danh cho khéach hang va
gia tri cua khéach hang, tuy nhién, nhiéu hon 1a quan diém gia tri cho khach hang.

Trong bdi canh cua kinh doanh méi truong B2B, tao ra gia tri cho khach hang
1a diéu can thiét vi gia tri khach hang tich cuc gop phan vao méi quan hé hop tac giira
khach hang va nha cung cap (Anderson & Narus, 1998). Theo Oh (2000), “Bang cach
dua ra nhitng hiéu biét méi vé hanh vi caa nguoi tieu dung xung quanh su danh doi
giita chat lugng va gia ca, gia tri khach hang c6 thé tiét 16 nhitng dong luc sau xa dan
dén quyét dinh mua hang va l1ong trung thanh véi thuong hiéu”. Hon nita, gia tri
khach hang tac dong dén chién luoc kinh doanh, wu tién va céc loi ich khéc cua céng
ty (Pretty & cong su, 2000). Di vai su ton tai va thanh cong lau dai cua cong ty, viéc
x4c dinh va tao ra cac gié tri cho khach hang la diéu can thiét (Payne & cong su,
2001).

Gia tri khach hang la sy so sanh giira cac thudc tinh "duwoc nhan" va "duoc cho
di" trong trao doi tiép thi (Taylor & Hunter, 2003; Lam & cong su, 2004) hoic don
gian 1a loi ich dwoc can nhic so véi chi phi. Do do, gia tri khach hang 1a sy danh doi
hop ly gitra loi ich va chi phi caa mot san pham hozc dich vy, gia tri khach hang anh
huong dén chat lugng caa cac mdi quan hé va 1ong trung thanh caia khach hang (Lam
& cong su, 2004). Holbrook (2005) dinh nghia gia tri khdch hang 1a mot “so thich va
trai nghiém co tinh twong tac, twong ddi tinh”. Nhiéu tac gia dong y rang nghién ctu
vé Gi4 tri khach hang da tré thanh mét trong nhitng chi dé& ndi bat nhat trong céc
nghién ctru vé dich vu du lich gan day (Gallarza & cong sy, 2013)

Theo quan diém cua Gallarza va cong sy (2013) vé gia tri khach hang: Gia tri
khach hang trong du lich 1a sy danh d6i “dwa trén sy ton tai cia mot loat céc tién ich,
theo nguyeén tic bu dip va/hoic can bang giita cac khia canh tich cuc va tiéu cuc duoc
danh gia bdi nguoi ti€u dung”.

Trong nghién ctru nay, gia tri khadch hang la gia tri ma DNLH gui khach nhan
duoc khi mua san pham cia DNLH nhan khéch, né thé hién nhitng gi nhan duoc so
véi nhitng gi DNLH gui khach bo ra va n6 dugc hinh thanh khéng chi sau khi st

dung ma ca mot qué trinh bat dau tir trude ldc mua san pham.
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Bang 2.4. Mot s6 nghién ciu trén thé giéi vé gia tri khach hang

Tac gia

Nhitng dong gop

Levitt (1986)

“Cong ty ¢b gang tao ra gia tri thoa man vé hang hoa va

dich vu ma ngudi tiéu dung s& muén mua”

Zeithaml (1988)

“Nguoi tiéu dung nhan thicc vé gia ca, chat lugng va gia
tri duoc coi 1a yéu té quyét dinh quan trong cua hanh vi

mua sim va lya chon san pham”

Bojanic (1996)

"Mirc d6 cao cua gié tri nhan thiac dan dén mua hang; cudi

cung, 6 mtrc d hai long cta khach hang cao hon"

Oh (2000)

"Bang cach cung cip nhitng hiéu biét mai vé hanh vi cua
nguoi tiéu dung xung quanh su danh doi chat lugng, gia
ca, gia tri cua khach hang co thé tiét 16 dong co sau xa cta

cac quyét dinh mua hang va 1ong trung thanh thuong hiéu"

Petrick (2002)

“Cau trac cua gia tri da dugc xac dinh 1a mét trong nhitng
bién phéap quan trong nhat dé dat duoc loi thé canh tranh
va duoc 1ap luan 1a chi sé quan trong nhat vé y dinh mua

:9

lai

Sparks va cong su
(2008)

"Khdng c6 gia tri, co rat it kha nang phat trién thi truong

vé tinh bén ving”

Gallarza va Gil Saura
(2008)

"Céc dich vu du lich c6 thé dugc hiéu r5 hon néu dugc
phan tich thong qua tinh da chiéu cua gia tri, vi khach du
lich c6 thé trai nghiém mot sb yéu td: tinh cam va nhan

thirc, xa hoi va ca nhan, nang dong va phan tng”.

Gallarza va cong su
(2013)

"Cudc tranh luan vé sy vuot troi tuong doi cua gia tri hoac
sur hai 10ng vi cac ciu tric hanh vi thuong duogc giai quyét
coi gia tri 1a tién dé tét nhat va day du nhat cua su hai

long™.

Oh va Kim (2017)

"S& khong la thuc té néu nghién ciu vé gia tri khach hang

khéng tap trung vao viéc nghién cau vé cam xuc."

Nguon: Tac gid téng hop
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2.3. MOQT SO NGHIEN CUU THUC NGHIEM

Nhu d3 néu ¢ chuong 1, cic nghién ciru vé 1ong trung thanh trong méi truong
kinh doanh B2B con chua nhiéu va chi maéi tap trung vao san pham hang hoa. Nghién
ctru 10ng trung thanh trong kinh doanh dich vy B2B cang it hon va dic biét 1a rat it
d6i véi du lich lix hanh.

Viéc thu thap cac nghién ctu o lién quan dén dé tai qua cac trang web chuyén
vé céc cong trinh nghién ciru khoa hoc nhu: google scholar, web of science, research
gate, VOSviewer, Dimension Al....véi cac tur khoa: loyalty/ 1ong trung thanh; travel
industry/ travel agency/ tour operator/ tourism/ leisure/ service/ It hanh/ dai ly 1%
hanh/ hang It hanh/ doanh nghiép It hanh/ du lich/ dich vu/B2B/Service quality —
Value — Satisfaction — Loyalty, relationship quality. VOSviewer va Dimension Al
gilp thong ké cac nghién ctu lién quan dén dé tai. Cac nghién ciu vé long trung
thanh trong dich vu khéng nhiéu va du lich thi cang it hon. Trong linh vuc du lich,
nghién ciru vé 10ng trung thanh cua khach hang theo thir tu giam dan ¢ cac linh vuc:
diém dén du lich/ quéc gia — long trung thanh chung cho ca nganh du lich — khach
san — It hanh — hang khdng — cac hoat dong du lich; cac linh vuc khac nhu casino,
tau bién,... hau nhu khdng c6. Cac nghién ctu trong nudc chii yéu 1a 10ng trung thanh
cua khach du lich véi diém dén nhu cua Lé Chi Cong (2014), Phan Minh Birc (2016),
Truong Thi Thu Ha va cong sy (2019), L€ Thi Ha Quyén va Truong Thi Thu Ha
(2019). Tuy nhién, nghién ciu vé 1ong trung thanh trong nganh du lich cha yéu la
trong moi treong B2C, c&c nghién ciru B2B con chua co.

Cac nghién ctu lién quan dén 10ng trung thanh tir naim 1999 dén nay duoc tim
kiém chu yéu 14 trong méi trudng B2C & linh vuc KDLH nhu sau:

Héang lir hanh/ tour tron goéi: Hanefors va Mossberg (1998), Hanefors va
Mossberg (1999), Westwood va cong su (1999), Hsu (2000), Bowen (2000), Martina
va Irene Gil Saura (2006), Ignacio va cong su (2006), Campo va Yague (2007),
Campo va Yague (2008), Sandra va Francisco (2008), Campo va Maria J. (2008),
Wang Xia va cong su (2009), Campo va Yague (2009), Sangjae Lee va cong su
(2011), Richard, J. E. va Zhang, A. (2012)
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DPai ly lir hanh: Bloemer va de Ruyter (1999), Goldsmith va Litvin (1999), Lee
va Cunningham (2001), Shankar va cong su, 2003, Lobo va cong su (2007), Paterson
(2007), Campo va Yague (2007), Campo va Yague (2008)

Pai ly lir hanh truc tuyén: Kim va cong su (2004), Ho va Lee (2007), Hoang
va Swierczek (2008).

Duéi day 1a cac nghién ciru trong méi trudng kinh doanh B2B Vé lit hanh va
dich vu trong nhirng nim gan day 1a tir 2005 dén nay.

2.3.1. Cac nghién ctru nwéc ngoai

Nghién ctu cia Tsaur va cong sy (2006) vé mbi quan hé gitta DNLH bén si
(nhan khach) va DNLH ban l¢ (giri khéach), nghién ciu RQ tac dong dén 1ong trung
thanh cia DNLH ban 1¢ (gui khach) vai DNLH ban si (nhan khach). Nghién ciru nay
st dung ly thuyét RM va mé hinh hanh vi quan hé véi dit liéu khao sat 201 nha DNLH
ban I¢ & Pai Loan. Trong nghién ctu ndy, RQ duoc md ta nhu mot diéu kién tinh cam
trong d6 cac nha ban 1é xem xét tat ca cac khia canh caa cac hanh vi quan hé cia nha
ban budn. N6 bao gém cac cau tric caa su hai 1ong va niém tin. S hai long dugc do
bang sitc manh caa méi quan hé, va niém tin dugc xac dinh 12 yéu té quan trong va
hiéu qua trong mdi quan hé cua cac doi tac. Mot ddi tac hai 1ong phan anh tinh cam
tich cuc trong quan hé ddi tac. Ngoai ra, niém tin phan 4nh mac d6 ma cac nha béan
& tin teang vao su trung thyc trong kinh doanh va kha nang vé giai quyét cac van dé
cta nha ban budn. Néu cac nha ban Ié danh gia cao cac hanh vi quan hé, ho tin tuong
vao RQ duoc thyc hién bai cac dbi tac cua ho. Két qua nghién ciu ching minh rang
céc hanh vi quan hé ciia nha ban budn (hanh vi khoi xuéng, béo hiéu va tiét 16), cung
cap hd tro va su hai 1ong cia ngudi dung cudi 1a khach du lich anh huong tich cuc
dén RQ giira nha ban budn du lich va nha béan lé. Va RQ tac dong tich cuc dén long
trung thanh caa nha ban Ié va thi phan cua nha ban budn. Bén canh dé, nghién ctu
néu bat nhitng yéu té diéu tiét gom do6 tudi cia méi quan hé ciing nhu tam quan trong
cua san pham c6 anh hudng dén céc yéu té trong md hinh hanh vi quan hé. Cu thé,
long trung thanh cta nha béan Ié giam khi thoi gian cia méi quan hé ngan va san pham

it quan trong.
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Nghién ctiru nay 1a mot trong nhitng nghién ciru dau tién vé KDLH méi truong
doanh nghiép vai doanh nghiép. Tuy nhién trong nghién ctru nay, long trung thanh la
mét bién trung gian trong téng thé mdi quan hé gitra doanh nghiép ban 1é va ban si.
Long trung thanh dugc tiép can theo thai d6 hon 14 hanh vi bai nghién ctu chi khao
st cac dai ly ban 1é vé mdi quan hé voi doanh nghiép ban si. RQ dwgc xem xét dudi
gdc d6 tinh cam hon 14 cac tinh toan kinh té.

Nghién ctru cua Rauyruen va Miller (2007) RQ 1a tién d& cho long trung thanh
trong mdi truong kinh doanh B2B. Nghién ctru nay dua trén nghién ctu trude dé vé
RQ, va dé xuat mot ciu tric cao hon bao gom su tin tudng, cam két, su hai 1ong va
chat luong dich vu. Nghién ciru nay duoc thuc hién trong béi canh doanh nghiép véi
doanh nghiép cua nganh dich vu chuyén phat nhanh va van chuyén hang héa ¢ Uc.
Nghién ciru di khao sat 306 doanh nghiép vira va nho tai Uc. Nghién ciu nay sir dung
phuong phap tiép can long trung thanh tdng hop cung cap ca khia canh trung thanh
hanh vi va trung thanh thai d6 nham giai thich day da khai niém vé 10ng trung thanh
cua khéach hang.

Két qua thuc nghiém cta nghién ctru ndy goi Y rang dé duy tri long trung thanh
vé hanh vi véi khach hang I1a doanh nghiép vira va nho, nha cung cap cé thé nd luc
nang cao su hai 1ong caa khach hang va thiét ké hé thdng dich vu xuat sic. Dé tao va
duy tri thai d6 trung thanh cua khach hang, nha cung cap nén tap trung vé xay dung
mdi quan hé trén co sé tao niém tin caa khach hang véi tu cach 1a mét to chuc, duy
tri mic do cam két tinh cam cuaa khach hang va cung cap dich vu mét cach hoan hao.
Phat hién quan trong nhat cua nghién ciru nay 1a yéu té quan trong nhat cua khia canh
RQ 14 chat lugng dich vu tong thé, vi chat luong dich vu tong thé cé thé dugc xay
dung tir ca hai quan niém vé 1ong trung thanh caa khach hang. Hon nita, két qua chi
ra rang niém tin vaéi nha cung cap va cam két dbi véi nha cung cip anh hudng dén
Iong trung thanh cua khach hang.

Nhin chung, dé duy tri 1dng trung thanh cua khach hang déi véi cac nha cung
cap, cac nha cung cap c6 thé nang cao ca bon khia canh cuia RQ d6 1a niém tin, cam
két, sy hai 10ng va chat luong dich vu. Cu thé, dé nang cao long tin caa khéach hang,

nha cung cap can thuc day 10ng tin cua khach hang ddi voi nha cung cap. Trong nd
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luc nhan manh cam két, nha cung cap nén tap trung vao viéc xay dung céac khia canh
tinh cam cua cam két hon 1a cac khia canh tinh toan. Sy hai long duong nhu 13 mot
yéu td quan trong trong viéc duy tri ¥ dinh mua hang trong khi chit lwong dich vu s&
tang curong manh mé ca y dinh mua hang va thai d¢ trung thanh. Nghién ctu nay da
xem x¢ét 1ong trung thanh trong moi truong kinh doanh B2B ¢ ca 2 khia canh hanh vi
va thai do, tuy nhién van chua néu rd cac doanh nghiép khao sat la dich vu hay san
xuit, RQ ciing duoc tap trung vao khia canh tinh cam hon 13 khia canh tinh toan kinh
té.

Nghién ctu ciia Caceres & Paparoidamis (2007) vé 1ong trung thanh trong kinh
doanh méi truong B2B dua trén ly thuyét RM. Nghién ciru ndy véi muc dich thiét lap
co so ly thuyét dé danh gia vé nhan thic caa khach hang ddi véi chat luong san
pham/dich vy 1am gia ting RQ ciing nhu 10ng trung thanh ciia khach hang trong moi
truong B2B; va kiém tra co s& ly thuyét nay bang thuc nghiém trong moéi truong B2B.

Nghién ctru da tich hop cac khai niém vé chat luong dich vu/san pham, su hai
long vé méi quan hé, su tin twong va cam két trong mé hinh nghién ctu 16ng trung
thanh. Nghién ctiu ciing da chitng minh anh huéng cia RQ d6i vai long trung thanh
trong kinh doanh va 1a minh chizng thyc nghiém vé vai trd caa sy hai long trong mbi
quan hé nhu mot bién trung gian giira cac cau tric cua chat lugng dich vu/san pham
va long trung thanh trong kinh doanh. Nghién ctru cling chi rd long trung thanh chiu
sur tac dong truc tiép tir niém tin, cam két, sy hai long va gian tiép chiu su tac dong
tir chat luong dich vu.

Tuy nhién nghién ctu nay 10ng trung thanh duoc tiép can hudng thai do, chua
tiép can 10ng trung thanh theo hanh vi phan nghién ciu x4c dinh hanh vi trong nghién
ctu B2B 1a kho xac dinh. Sy hai long trong nghién ciru nay 1a mot muc don 1€ bo qua
s ton tai cua cac giai doan hai 10ng khéac nhau trong méi quan hé lién tuc va ciing bo
qua su phuc tap ciia cac dich vu cung cap. Nghién ctu cling khong nim bat duoc sy
khéc biét vé van hoa ton tai giira cac khach hang doanh nghiép tir c4c nén tang x& hoi
khac nhau, nhitng khac biét vé vin héa nay co6 thé dian dén nhiing nhan thic khac

nhau vé cac thudc tinh caa 1ong tin va su cam két.
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Nghién ciru cua Li Yang va cong su (2009) vé quan hé gitta DNLH guri va nhan
khach chi méi dirng ¢ viéc nghién ctu vé niém tin gitra cac doanh nghiép tac dong
dén long trung thanh gitta DNLH guri va nhan khach. Nghién cau nay dua trén Iy
thuyét dai ly, niém tin giira cac bén trong giao dich ban buén ban I¢ 1a dua vao céc
rang budc cua hop ddng dai ly. Niém tin gitta DNLH béan budn va ban 1¢ bi giam do
“ng tay ba” giira hai bén: doanh nghiép du lich ban budn pha v& hop dong véi doanh
nghiép du lich béan 1¢ vao mua du lich cao diém; doanh nghiép du lich ban I¢ thoi
phong dac tinh san pham dé d& dang ban san pham; ca hai bén lira khach du lich. Mat
uy tin trong chudi cung tng du lich lam giam hiéu qua hop tac va ting chi phi trong
hoat dong kinh doanh. Vi vay, niém tin trong chudi cung tng du lich khéng chi gidp
tang cuong moi quan hé hop tac giita cac doanh nghiép du lich ma con gip cai thién
loi ich kinh té va xa hoi cia ho. Bé cang ¢b niém tin nham duy tri 1au dai méi quan
hé kinh doanh gitr DNLH ban budn va ban l¢, nghién ciru da dua ra cac giai phap cho
cac giai doan xay dung va duy tri niém tin giita hai bén. (1) Giai doan hinh thanh
niém tin: Cong ty lir hanh giri khach cé thé lva chon nha cung cip va trung gian cua
ho chi1 yéu dua trén do tin cay va long trung thanh. Do d6 trong giai doan hinh thanh
niém tin, can xay dung hé thong danh gia d6i tac kinh doanh. (2) Giai doan phat trién
niém tin: O giai doan ndy, cng ty lir hanh ciing b mdi quan hé hop tac tin cay thdng
qua cac hop dong, dac biét 1a “no tay ba” giita cac cong ty Iir hanh gui khach va nhan
khach. Hop dong nay rang budc nhau qua: phan phéi thu nhap hop ly; khuyén khich
tich cuc sy tin tuéng va hop tac; co ché trirng phat vé cac vi pham. (3) Giai doan kiém
Soat niém tin: Giai doan nay cac bén dd hop tac chat ché vai nhau can nang cao lén
tam mai thong qua cac co ché rang budc nhau nhiéu hon nhu 13 ¢6 dong cua nhau
hozc lién doanh lién két. Nghién ciru nay chi ra, dé hop tac duy tri méi quan hé lau
dai gitra DNLH giri khach va DNLH nhan khéach can xay dung niém tin thong qua
rang budc bang hop dong dai Iy; hop dong nay thé hién quyén loi va trach nhiém cua
céc bén tham gia ciing nhu hinh phat trong truong hop vi pham. Mdi quan hé nay chi
yéu dya trén cac méi quan hé vé mat kinh té gitta DNLH guri va nhan khéch.

Nghién ctru cua Gil-Saura va cong su, (2009), dua trén sé liéu khao sat 503 dai

ly caa doanh nghiép san xuat, sir dung phan mém SPSS dé xu ly. nghién ctu khach
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hang céng nghiép (B2B), cac yéu td gia tri mdi quan h¢, long tin, cam két, sy hai long
tac dong dén y dinh trung thanh cua khach hang. Nghién ctu dong gop vé gi tri méi
quan hé, su tin tuong, cam két, su hai 1ong va ¥ dinh trung thanh trong béi canh B2B.
Gia tri mbi quan hé tac dong tich cuc dén sy tin twong, cam két va su hai 1ong di voi
nha cung cap dich vy. Long tin cé tac dong truc tiép, tich cuc dén sy cam két va co
mdi quan hé dén 1ong trung thanh, di liéu khéng xac nhan rang sy tin tuong 16n hon
s& lam tang long trung thanh nhung sy cam két thi c6, dan dén két luan rang tac dong
cua long tin d6i voi 1ong trung thanh chi Ia gian tiép thong qua anh huong cua nd doi
véi su cam két. Mirc do trung thanh ciing bi tac dong tich cuc boi sy hai long d6i voi
nha cung cap. Trong nghién ctiu nay, long trung thanh duoc tiép can theo hanh vi
chua dé cap dén trung thanh theo thai do.

Nghién ciru caa Ying Huang va cong su (2009) vé céac yéu té tac dong va két
qua cua RQ, nghién ciu nganh It hanh Trung Quéc. Nghién ctu dua trén khao sét
164 khach hang caa DNLH, sir dung Smart PLS dé phan tich dit liéu. Thanh phan RQ
gom niém tin, cam két va su hai 1ong; két qua RQ 1a long trung thanh cua khéach du
lich va danh tiéng cia DNLH; cé4c yéu tb tac dong dén RQ gom: dich vu cét 151, dinh
huéng khach hang, su gan két, su chuyén nghiép caa nhan vién, hiéu qua giao tiép.
Nghién ciu di khang dinh méi quan hé ciing chiéu gitta cac yéu té dich vu cét 16i,
dinh huéng khach hang, su gan két, su chuyén nghiép cia nhan vién, hiéu qua giao
tiép dén RQ; RQ tac dong dén 10ong trung thanh cua khach hang va danh tiéng cua
DNLH. Tuy nhién nghién ctu nay chi khao sat 164 khach hang caia DNLH va la
khach du lich chir chwa phai khach hang t6 chirc; cac yéu té tac dong dén RQ, theo
giai thich han ché cua tac gia, 1a tly theo loai hinh kinh doanh cia DNLH (trong nudc
hay qudc té) cac yéu té nay s& khac nhau.

Nghién ciu cua Gil-Saura va cong su (2011) trong méi truong kinh doanh B2B
nganh lir hanh vé dinh huéng quan hé lau dai va sy 1é thudc vao cac nha cung cip cua
dai ly It hanh. Nghién ctru nay dua trén khao sat 309 dai ly I&r hanh tai Tay Ban Nha
va sir dung PLS SEM dé xu ly di liéu. Két qua nghién ctru thu duoc, ¢6 su tac dong
tir mbi quan hé ddi véi 1ong trung thanh cua khach hang. Bac biét, gia tri mbi quan

hé, niém tin va dinh hudng lau dai c6 anh huong tich cue dén su cam két va cudi ciing
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1a 10ng trung thanh ddi voi nha cung cap chinh. Nguoc lai, sy phu thudc vao nha cung
cip dudng nhu khong gy anh hudng dang ké dén dinh hudng dai han caa cac dai ly
du lich d6i véi méi quan hé cua ho véi nha ban budn. Nghién ctiu ciing chang minh
vai tro cuaa dai ly Ii hanh trong chudi cung wng SPDL, khach du lich dat niém tin Ién
vao cac dai Iy i hanh hon 13 cac nha cung cip. Nghién ctru chi ra rang, cac nha béan
budn nén tap trung dau tu vao viéc tao ra lgi ich cho khach hang théng qua viéc cung
cap céc dich vy gia trj gia ting. Ngoai ra, dé nang cao gia tri duoc khach hang cam
nhan, nha cung cip nén phan biét viéc cung cip san pham va dich vu cia minh véi
cac ddi thu canh tranh théng qua viéc xac dinh céac thugc tinh caa san pham dich vu
ma khach hang cé thé coi la duy nhat, tac 1a chat luong san pham dich vy tac dong
dén gié tri khach hang cam nhan duoc.

Tuy nhién, trai nguoc V4i nghién ciu trude day, cam két tac dong yéu dén long
trung thanh va sy phu thudc vao nha cung cap dudng nhu khong gay anh huong dang
ké dén dinh hudng dai han cua doanh nghiép ban lé. Biéu nay, theo tac gia, co thé Ia
do dinh nghia vé cam két 14 mot cau triic don 1¢ va thang do niém tin it muc. So véi
cac nghién cau trudc cua nhdm tac gia, nghién cau nay long trung thanh duoc tiép
can ca 2 khia canh trung thanh hanh vi va trung thanh thai d6 trong linh vuc I hanh.

Nghién ctiru ciia Dolors (2012) vé 1ong trung thanh d6i véi DNLH cua khach
hang dya trén chudi: chat lugng dich vu - sy hai 1ong — long trung thanh bo sung bién
niém tin tac dong dén long trung thanh. Nghién ctu dua trén dir liéu khao séat 400
khach hang cua DNLH va xt ly bang SPSS. Muc dich ctia nghién ciru nay 1a kiém
chang mdi quan hé gitra chat luwgng dich vy, su hai long cua khéch hang, niém tin va
1ong trung thanh trong linh vuc dich vu Iir hanh. Két qua nghién ciru da khang dinh
c4c gia thuyét da dé xuat, khang dinh mdi quan hé trong chudi chat lugng dich vy -
sur hai long — 1ong trung thanh trong nghién ctiu vé dich vu lir hanh va khang dinh
thém mdi quan hé giita niém tin va 1ong trung thanh. Két qua caa nghién ctu khang
dinh chat luong dich vu ¢ tac dong manh dén su hai long cua khach hang, do do,
chat luong dich vu 1a mot nhan té dé du béo vé sy hai 1ong cua khach hang. Két qua
nghién ctu ciing x4c nhan sy hai 10ng cua khach hang ¢ anh hudng dang ké dén long

trung thanh, su hai 10ng cua khach hang tro thanh bién sé trung gian giita nhan thac
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cua khach hang vé chét lugng dich vu va ¥ dinh trung thanh cia ho. Nghién ctu ciing
cho thay riang niém tin cua khach hang vao nha cung cip dich vu anh huéng dén y
dinh trung thanh caa khach hang, tuy nhién, két qua cho thiy hé sé dat dugc trong
mdi quan hé tin cay — trung thanh thap hon so véi hé sé dat dugc trong méi quan hé
hai 16ng — trung thanh. Theo tac gia, diéu nay cé thé 1a do tac dong cua su hai long
d6i véi long trung thanh caa khach hang 1a ngin han hon, trong khi tac dong cua niém
tin 12 dai han hon hoic trong cac méi quan hé gan giii hon. Tuy nhién nghién citu nay
dua trén khao sat khach hang la khach du lich chir chua phai 1a DNLH, do do6 cac
nhan to nghién ctru dya trén quan diém cua khach du lich chit chua phai 1a DNLH.

Nghién ctu ciia Shaimaa (2013), vé 1ong trung thanh trong chudi RQ trong moi
truong kinh doanh dich vu B2B, st dung ly thuyét marketing mdi quan hé. Nghién
ctru khao séat 310 doanh nghiép dich vu van chuyén tai Ai Cap, sir dung SPSS dé phan
tich. Nghién ctu nay véi muc dich 1a kiém tra tac dong cua RQ dén 1ong trung thanh
ctia khach hang trong méi trudng B2B linh vuc dich vy van chuyén caa Ai Cap. Dya
trén nghién cau trude d6, nghién ctru dé xuat RQ nhu mot cu trdc bac cao cua su tin
tuong, cam két va su hai 10ng. Mot mo hinh phan tich dugc phét trién nhu mot hudng
dan dé kiém tra méi quan hé giita cac mat RQ va long trung thanh cua khéach hang.

Nghién ciu khang dinh, RQ anh hudng dén long trung thanh trong mai truong
kinh doanh dich vu B2B, cé4c yéu t niém tin, cam két, su hai 1dng trong cu tric mdi
quan hé anh huong tich cuc dén 1ong trung thanh. Tuy nhién nghién ctu nay chi tiép
can 1ong trung thanh hanh vi cua khach hang chir chua dé cap dén 1ong trung thanh
theo thai do.

Nghién ctu cia Gallarza va cong su (2013) vé 1ong trung thanh cua khéach hang
véi DNLH dya trén khao sat khach hang caa DNLH 1a sinh vién mua tour tron goi va
di theo doan. Mot van dé co ban cua dong nghién ciu nay 1a chudi Chét luong dich
vu - Gié tri - Sy hai long - Long trung thanh. Nghién cau tap trung vao: (1) gia tri
khéch hang: sy danh dbi cua khach du lich; (2) nham muc dich dong gop vao dong
nghién ciu vé mdi quan hé gitra cac nhan té giai thich chinh cho hanh vi ciia nguoi
tiéu dung du lich; (3) méi quan hé va y nghia cua mdi lién hé gita Gié tri va Su hai

long. Nghién ctu thuc nghiém trén mau thuan tién gom 274 sinh vién da duoc thuc
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hién, trong d6 moi lién hé gitra Gié tri va Su hai long di duoc kiém tra theo nhiéu
nghia. M6 hinh ciu trac dugce dé xuit vai bon bién ¢ dién di noi & trén (Chit luong
Dich vy, Gi4 tri, Su hai 1dng, Long trung thanh cua khach hang) va cac bién tién dé
khac ca nhan thirc va tinh cam (Hiéu qua, Vui choi, Tinh thim my, Gié tri Xa hoi va
Thoi gian Pau tu). Két qua nghién ciu da khiang dinh méi quan hé Chét luong dich
vu - Gia tri - Sy hai long - Long trung thanh trong KDLH. Nghién ctu lam sang to 3
van dé nghién ctu nhu sau:

(1) Gi4 tri: Trong moi trudong hop, viéc str dung chién lugc Gié tri dé quan ly trai
nghiém du lich duoc thé hién rd rang: tap trung vao khia canh cua gié tri dé tim kiém
loi thé canh tranh trong mot hoic cac thanh phan khéac caa n6. Nghién ciu nay céc
cong ty It hanh nham dén déi twong 1a sinh vién véi cac tour tron goi; cac chuong
trinh khuyén mai can nhan manh céac gié tri vé Gié tri Vui vé va X4 hoi, tét hon bat
ky danh gid nhan thic nao khac nhu Chat luong hodc Hiéu qua. Hon nira, mot cai
nhin chién luoc vé khia canh Gi4 tri ¢6 thé mang lai cho cac to chac du lich lgi thé
canh tranh, lién quan dén nguoi tiéu dung du lich canh tranh va thay d6i nhanh chéng
ngay nay: hiéu biét nhiéu hon vé gié tri ciia nguoi tiéu dung (nhan thirc va tinh cam,
ca nhan va xa hoi) s& goi y nhitng cach mai dé lam cho trai nghiém du lich tong thé
tré nén toan dién va thl vi hon. Theo ham ¥ nghién ciru, lién quan dén cau tric moi
quan hé, cac nha nghién ciru 6 thé khdng chi bao gom phép do Gia tri tong thé trong
cac mo hinh khai niém, ma con bao géom cac mé hinh khac nhau vé kich thudc gia tri
dé hiéu cac yéu té quyét dinh chinh cia sy hai 1ong va 1ong trung thanh caa khéch
hang. Két qua 1 céc lién két gitra Gia tri, Su hai 1ong, Long trung thanh goi y mot
trinh tu rd rang trong cac danh gia sau khi mua hang, diéu nay tao ra sy twong phan
trong tuong lai va nhitng so sanh méi vai cac loai cau tric khac.

(2) Hanh vi cta nguoi tiéu dung da dugc cong nhan nhu cac nghién ctru trong nhirng
nam qua vé nghién ciru dich vu du lich. Trong béi canh d6, mot cau tric méi quan hé
d3 duoc dé xuit gitra sau bién tién dé hoic ngoai sinh (Hiéu qua, Chat lwong dich vu,
Gia tri x& hoi, Vui choi, Tham m¥ va Thoi gian va NJ luc da bo ra) va ba hé qua hoac
cac bién noi sinh (Gia tri cam nhan, Sy hai long va Long trung thanh), véi mét tap

hop cac méi quan hé twong phan thuan lgi, ngoai trir mot truong hop: cac tién dé tinh
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cam nhu Gié trj X& hdi va Tro choi c6 méi lién hé chat ché hon voi Gia tri va Su hai
long so véi cac danh gia c6 dién khac nhu Chét lwong Dich vu. Thoi gian dau tu va
Tham my tuong tng duoc hiéu 1a tién dé tiéu cuc va tich cuc cua Gia tri, nhung &
mtic 46 yéu hon so vé6i x& hoi hoa va giai tri.

(3) Két qua cua nghién ciru nay 1a mét tién bo trong cudc tranh luan vé tinh wu viét
cuia mbi lién két Gia tri-Sy hai 1ong hon 13 Sy hai 10ng-Gia tri. Tinh uu viét tam thoi
cua Gia tri trén Sy hai long ¢ day da duoc chirng minh, nguoi tiéu dung, sau khi danh
gia loi ich va su hy sinh, thuc sy nhan dwgc su hai 10ng tir gia tri. Dé dua ra cau tra
161 bo sung cho cudc tranh luan vé ¥ nghia caa méi lién hé Gia tri-Hai long, mot cau
trdc thay thé khac dugc thar nghiém trong mot mé hinh thay thé da xac nhan rang
chudi Chat lwong-Gi4 tri-Hai l1ong-Long trung thanh phi hop hon véi thuc té tiéu
dung du lich cua du khach.

Tuy nhién day ciing 1 nghién ctru vé khach hang cia DNLH, céc tiéu chi danh gia
déu dua trén quan diém ngudi tiéu dung va tap trung vao nghién ctu gié tri chir chua
tap trung vao long trung thanh.

Nghién ciu cua Lai (2014), nghién ctu vé vai trd caa chat luong dich vu, gia
tri cam nhan va RQ ddi vai 10ng trung thanh cua khach hang véi DNLH. Long trung
thanh 1a két qua caa RQ. RQ bao gom ba thanh phan: su hai l1ong cua khach hang,
long tin caa khach hang va cam két cua khach hang. Nghién ctu trong linh vyc I
hanh, vai san pham chinh 1a tour tron géi, khao sat 275 khach hang tai Macau, sir
dung mé hinh phuong trinh cau triic. Nghién ciu khang dinh cac méi quan hé trong
chudi chat luong dich vu - gié tri - RQ (gom sy hai long, niém tin, cam két) — long
trung thanh trong KDLH. DNLH véi vai tro trung gian trong chudi cung tng du lich
c6 vai tro cai thién chat luong dich vy, mang lai gié tri cho khéach hang, ciing ¢ RQ
tir 46 tac dong dén long trung thanh cua khach hang. Day 1a nghién cau vé 1ong trung
thanh trong KDLH va da chirng minh cac yéu té tac dong tuong dong cac nghién ciu
truée ddy. Tuy nhién han ché cua nghién ciru nay, theo tac gia, 1a san pham tour tron
goi ¢ tiéu chuan cao hon so véi cac dich vy du lich, tour tron goéi duoc cau thanh boi
nhiéu san pham dich vu du lich khéc; do d6 dbi twong nghién ciru 1a khéach du lich ¢6

thé dua ra két qua nghién ctu chua thé dai dién cho nghién ciu vé long trung thanh
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trong KDLH: RQ dugc do ludng trén méi quan hé caa khach hang va mot cong ty li
hanh tai Macau nén chua khai quat hét céc khia canh cua RQ.

Nghién ciru cua Alfonso va cong su (2019) do ludng mdi quan hé gitta sy hai
1ong va 1ong trung thanh trong méi trudng B2B, méi quan hé giita nha san xuat va
nha béan 1é. Nghién ctru dya trén ly thuyét RM, dit liéu khao sat 219 nha ban I¢ noi
that tai TAy Ban Nha va str dung smart PLS dé xur ly. Nghién ciru ndy nham muc dich
phan tich cac méi lién hé gitra gia tri méi quan hé nhu mot cu tric nhan thuc da
chiéu, sy hai long nhu mot két qua quan hé tinh cam va 10ng trung thanh nhu mét hé
qua hanh vi caa cac mdi quan hé B2B.

Nghién ctru nay theo céch tiép can da chiéu trong nghién ctru vé marketing chd
trong vao gia tri méi quan hé. Két qua caa nghién ciru két luan rang gié tri mdi quan
hé 12 mot cau trac da chiéu cia méi quan hé gitra nha san xuat va doanh nghiép ban
I&. Nghién ctu gop phan cung cap nhiing hiéu biét méi vé méi lién hé gita gia tri moi
quan hé véi tu cach 1a mét cau tric nhan thirc da chiéu, su hai 10ng véi tu cach 1a mot
cau trc tinh cam va long trung thanh véi tu cach 1a mét cau trdc hanh vi. Nghién ciu
cling xac nhan anh hudng tich cuc cua gia tri méi quan hé, nhu mot cau trac da chiéu,
d6i voi trang théi tinh cam cua khach hang ban lé va long trung thanh cua ho di voi
nha cung cdp. Nghién ctu nay ciing nhdn manh vai trd trung gian cua su hai 1ong
giita gia tri mdi quan hé va 1ong trung thanh. Do d6, cac phan hdi tinh cam tich cuc
thu duoc tir gia tri mdi quan hé s& kich hoat qua trinh phan xa tir phia khach hang ban
&, tir 46 din dén hanh vi trung thanh. Két qua caa nghién ciru vé vai trd trung gian
cua sy hai long mé ra co hoi nghién ctu vai tro trung gian caa niém tin vi vai trd caa
no trong viéc 6n dinh cac méi quan hé.

Tuy nhién nghién citu ndy chi tiép can long trung thanh theo hanh vi va chua dé
cap dén trung thanh theo thai d6. RQ da tap trung vao hai cAu tric quan hé cét 16i: sy
hai 1ong la trang thai cam xuc tic thoi cua trai nghiém méi quan hé va long trung
thanh 1a két qua 1au dai cua mot mdi quan hé hai long. Tuy nhién, céc ciu tric khéc
dic trung cho méi quan hé B2B chua duoc xem xét trong mo hinh cua nghién ctu

ndy chang han nhw long tin va cam két; sy hai 10ng chi xét & khia canh tinh cam.
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Nghién ciru cua Gallarzaa va cong su (2019) vé gié tri khach hang trong du lich
theo chudi: gia tri - sy hai 10ng — 1ong trung thanh trén co sé khao séat 340 khach du
lich tai khéch san va xi ly dit liéu bang PLS-SEM. Nghién ctu khing dinh md hinh
b sung vao céc nghién ciu trude do: a) dé xuat va kiém dinh mot sé lwgng 16n céc
khia canh vé gia trj (tdm); b) khang dinh vai trd cua gié tri trong chudi gié tri-sy hai
long-su trung thanh; ¢) phan chia sy hai 10ng thanh hai cau trac: sy hai long vé tinh
cam va su hai 16ng vé nhan thac. Tuy nhién nghién ctu nay c6 cac han ché: (1) cac
khia canh vé gia tri 1a rong dung chung cho nghién cau nhiéu linh vuc do d6 co thé
chua dai dién toan bo cho nghién cau vé du lich; (2) viéc khao sat do lwong chi ¢ Tay
Ban Nha vai cac khach hang cua khach san 3 va 4 sao — chua phai la cac khach san
cao cap, do d6 cac khia canh xa hoi nhu dia vi va long tu trong ¢é thé duoc nang cao
trong cac khach san sang trong hon. (3) cac bién khac ngoai sy hai long va 1ong trung
thanh cling c6 thé duoc xem xét trong nghién ctu ndy, chang han nhu su tin tudng,
cam két hodc tham chi 12 loi tirc dau tu. (4) mic du khach luu tra tai khéch san chu
yéu 1a khach du lich tuy nhién c6 thé khdng phai la khach hang duoc khai thac boi
cac DNLH do d6 cac thong tin con chua sat véi nghién ciru trong KDLH.

Nghién ctu ciia Gil-Saura va cong su (2019) vé long trung thanh va su hai long
trong dich vu giao nhan van tai méi truong B2B dua trén mé hinh chét luong dich vu
- gia tri - sy hai long — long trung thanh. Nghién ctru thu thap thong tin tir 205 doanh
nghiép dich vu giao nhan van tai tai Tay Ban Nha vé cac nhan t6 quyét dinh sy hai
long ciling nhu kha ning tac dong ciia né dén long trung thanh cua khach hang dén
cac nha cung cap dich vu van chuyén hang héa (duong bo/duong bién/dudng hang
khong) va xir ly dit liéu bang PLS-SEM. Két qua cho thay chat lugng dich vu c6 tac
dong dén sy hai l1ong caa khach hang, ca truc tiép ciing nhu gian tiép théng qua gia
tri cam nhan; nghién cau ciing khang dinh méi quan hé gitra sy hai l1ong déi véi long
trung thanh caa khach hang. Hon nita, c6 su khéc biét dang ké vé khia canh chat
lwong va su hai 10ng giira cac phuong thirc van tai. Nghién ciu nay cho thdy tam
quan trong tir chat luong dich vy, gid tri cam nhan trong viéc thuc day cac méi lién
két gitra cac tac nhan trong chudi cung wng dich vu. Tuy nhién, han ché chinh cua

nghién ctru nay 1a phuong phap do luwong long trung thanh, khia canh y dinh hanh vi
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da bi loai khoi cong cu do luong do céc chi sb vé do tin cay va gia tri kém trong
nghién cuu nay.

Nghién ctru cua Bidyut (2020) vé 1ong trung thanh caa khach hang ¢én DNLH
dua trén dir liéu khao sat 408 khach hang cua DNLH tai An Dd, sb liéu duoc xir ly
bang SPSS. Nghién ciru tap trung tim ra cac nhan té c6 tac dong dén su hai long tur
khach hang va ciing ¢ ging kiém tra mdi quan hé gitra su hai 1ong tir khach hang va
long trung thanh cua khach hang. Nghién ciu chi ra rang chit luong dich vu anh
huong dén sy hai 16ng va sy hai 1ong anh hudng dén long trung thanh. nghién ctu
g6p phan khang dinh chudi méi quan hé chét lugng dich vu - sy hai 1ong — long trung
thanh trong KDLH. Tuy nhién nghién ciru nay dua trén khao séat vé khach du lich,
céc yéu td nghién ctu trén quan diém cua khach du lich cha chua phai trén quan diém
cua DNLH.

Nghién ctru cua Granados va cong su (2021), dua theo chudi Chéat luong-Gié
tri-Hai 1ong-Long trung thanh, mot dinh dé duoc thiét lap tir cac nghién cau B2C vé
du lich, b4 sung thém Niém tin va Cam két 1am cac bién trung gian gitra Sy hai long
va Long trung thanh dé diéu chinh chudi nay cho pht hop véi béi canh B2B. Nghién
ctiu str dung PLS-SEM, duya trén s liéu khao sat 51 khach hang doanh nghiép. Theo
nhom tac gia, nghién ciu ndy 14 mot trong nhitng nghién ctu dau tién kham pha moi
quan hé gitra cac cong ty du lich va khach hang doanh nghiép cua ho. Nghién ctru da
khang dinh chudi Chat luong dich vu - Gia tri khach hang - Su hai 1ong cua khéch
hang - Niém tin/Cam két - Long trung thanh tir khach hang ddi véi khach hang doanh
nghiép. Két qua cho thay dé khach hang trung thanh, cac cong ty du lich khéng chi
can cung cap dich vu chat lugng cao mang lai gia tri Ion hon, diéu nay con dian dén
su hai 10ng cao hon, ma con can céc cong ty du lich phét trién mdi quan hé tin cay va
cam két.

Tuy nhién, nghién ctzu nay c6 mot sé han ché. Pau tién, nghién ctu thuc nghiém
chi gigi han & mot cong ty lir hanh duy nhit, danh gia méi quan hé cua cong ty nay
v6i 51 khach hang trong mot khu vue dia ly duy nhat nhung khong néu rd tat ca la
dai Iy Iir hanh hay khéng. Do d6, két qua rat kho dé khai quét hda vé cac méi quan hé

gitra DNLH gui va nhan khach. Thém nira, nghién ctru thuc nghiém nay da bo sét
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mot sé méi quan hé gitra cac bién. DU vay, nghién ciru ciing 1am 13 cac yéu té niém
tin, cam két tac dong truc tiép dén long trung thanh cua khéach hang doanh nghiép, su
hai 1ong tac dong gian tiép dén 1ong trung thanh. Bén canh d6 khing dinh chit lugng
dich vy tac dong dén gia tri khach hang va tac dong dén sy hai long trong moi truong
kinh doanh B2B nganh [i hanh.

2.3.2. Cac nghién ciru trong nwéc

Nghién ctu cua Mai Ngoc Khuong va cong sy (2016) vé chat lwgng dich vu cua
DNLH tai thanh phd H6 Chi Minh d6i véi tac dong truyén miéng caa khach du lich
MICE duya theo chudi Chat luong dich vu - Gia tri khach hang — Su hai l1ong — Long
trung thanh. nghién ctu dya trén dir liéu khao sat 300 doanh nghiép vira va nho tai
Tp. HCM t6 chirc du lich cho nhan vién cia minh hang nam, phan tich bang SPSS.
Két qua nghién ciru ung ho hiéu tng chudi “Chat luong dich vu - Gia tri - Su hai 1ong
— Long trung thanh/ Truyén miéng” nhu da dugc ching minh boi cac hoc gia truéc
day. Tuy nhién nghién ctu nay chi gigi han & viéc truyén miéng (thai do) chu chua
nghién ciru dén hanh vi cua khéach hang (mua lai) va déi twong khao sat mic du 1a cac
t6 chuc tuy nhién khong phai 1a doanh nghiép/ dai ly lix hanh.

Nghién ctu cia Tran Thi Huyén Trang (2017) nghién ctiru méi quan hé giira cac
nha cung cap trong chudi cung ttng SPDL, trong d6 c6 mdi quan hé gitta cac DNLH
véi nhau. nghién ciu dua trén cac ly thuyét chi phi giao dich, ly thuyét vén xa hoi, Iy
thuyét dya trén ngudn luc va ly thuyét phu thuoc vao nguon lee dé giai thich méi
quan hé gitra cac bén trong chudi cung tng SPDL. Méi quan hé trong chudi cung (ng
cha yéu dua trén cac yéu té nhu tinh chuyén biét ciia san pham, wng dung cong nghé
thong tin, vin hoa hop tc, mdi quan hé ca nhan, niém tin, cam két..., tuy nhién chua
danh gia riéng biét gitta DNLH vai nhau.

Céc nghién ciru c6 lién quan trén cho thay cac nghién ctu vé 10ng trung thanh
chi nghién ctiu trung thanh hanh vi, trung thanh thai d6 hoic ca hai; RQ bao gém cac
thanh phan khac nhau, tuy nhién nhiéu nhat van 1a sy hai long, niém tin va cam két
Vvéi thang do it bién; mdi quan hé giita cac khai niém nghién ctru con chua déng nhat.
2.4, GIA THUYET NGHIEN CUU

2.4.1. Mbi quan hé giira chat lhrong dich vu va sw hai 1ong ciia DNLH giri khéch
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M&i quan hé gitra chat luong dich vu va su hai 1ong cua khach hang lan dau
tién duoc nhin thay trong nghién ciru cia Parasuraman va cong su (1985). Cronin va
Taylor (1992) cho ring chét lwgng dich vu 12 mét trong nhitng nhan t6 anh huong
chinh dan dén sy hai l1ong cua khach hang. Hau hét cac nghién ctu déu dong y rang
“chat luong dich vu tt din dén su hai long cua khéach hang cao hon” (Parasuraman
& cong su, 1988). Theo Hurley va Estelami (1998) thi c6 méi quan hé nhan qua giira
chat lugng dich vu va sy hai long, trong d6 chat lugng dich vu anh hudng dén s hai
long cua khach hang, diéu nay cang anh huong dén y dinh mua hang trong twong lai.
Cronin va cong sy (2000) chi ra rang mdi quan hé giita chat luong dich vu va y dinh
hanh vi bi anh huong bai gia tri tong thé va sy hai 1ong. Chat luong dich vu duoc
dinh nghia 14 sy d4nh gia chu quan tich lity vé mét dich vu dya trén mirc d6 cam nhan
cua doanh nghiép vé viéc dich vu do nha cung cap dich vu cung cap cé thé dap tng
cac yéu cau, mong mudn, muc tiéu cua khach hang hay khéng (Farn va Huang, 2008;
Oliver, 1999). Theo nghién ciru ciia Gronholdt va cong su (2000) vé chi s hai long
cua khach hang & Chau Au, sy hai 16ng cua khach hang bao gém viéc so sanh toan
bo trai nghiém dich vu dya trén ky vong va nhan thire 1y tuong caa ho vé dich vu. Su
hai 1ong cua khach hang dugc quyét dinh béi mic do nhan thic caa loi ich dich vy
dugc dap ung va sy nhat quan gitra ky vong caa khach hang va thuc té (Shama, 1981).
Parker va Mathews (2001) tuyén b rang khach hang danh gia tinh nhat quén giira ky
vong trudc khi mua hang caa ho va nhiing gi ho thuc su nhan dugc hoac trai nghiém
sau khi mua hang; khach hang cam thay hai long khi c6 mot mirc do nhat quan nhat
dinh, trong khi ho khdng hai 1ong & mirc d6 nhat quén thap hon.

Brady va Cronin (2001) chi ra rang cac cong ty phai dugc thanh lap véi muc
tiéu cung cap chat lugng dich vu cao va két hop cac hoat dong cua cac linh vuc chic
ning khac nhau cua doanh nghiép dé dat duoc thanh cong trong kinh doanh théng
qua su hai long cua khach hang; tuy nhién, viéc gitr chan khach hang théng qua su
hai long cua khach hang thdng qua chat lugng dich vu vuot troi van 1a mot nhiém vu
day thach thuc.

Nghién cau cua Caceres & Paparoidamis (2007) khang dinh riang trong kinh

doanh moi trudng B2B, nhan thire vé hiéu suat cua dich vu/san pham cé thé duoc coi
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la tién d& cho sy hai 16ng vé mdi quan hé, tir ¢6 anh hudng dén niém tin, cam két va
long trung thanh trong kinh doanh. Rauyruen va Miller (2007) cho ring, nhan thtc
cao vé chit luong dich vu 1a nhan t4 quan trong nhat dan dén két qua hoat dong trong
tuong lai, cling nhu khuyén khich nhitng khach hang hién c6 dua ra nhitng 15i truyén
miéng tich cuc, méi quan hé gitra nguoi mua va nha cung cap dugc danh gia cao.
Trong qua trinh nghién ciru, cac tac gia khac nhau dé cap dén cac khai niém chat
lwong dich vu bang céch dwa ra cac thuat ngir khac nhau. Chét luong dich vu 12 hiéu
suat dich vu (Briggs & Grisaffe, 2010; Williams & cong su, 2011); su hai long cua
khach hang (Farn & Huang, 2008; Huang & cong su, 2008) hoac su hai long vé dich
vu (Cahill & cong sy, 2010). Do d6, chat lugng dich vu duong nhu 1a mét diéu can
thiét cho cac mdi quan hé 1au dai thanh cong, do méi trudng canh tranh trong cac dich
vu B2B (Huang & cong su, 2008; Briggs & Grisaffe, 2010). Chat lwong dich vu da
duoc chirng minh 12 mot nhan té quan trong du béo vé sy hai long, long trung thanh
va y dinh hanh vi cua khach hang (Lam & cong su, 2004). Dolors (2012) khang dinh
chat luong dich vu lit hanh c6 tac dong manh dén sy hai 10ng caa khéach hang, do do,
chat luong dich vu 12 mot yéu t du bao tuyét voi vé su hai long caa khach hang.

Cac mdi lién hé tich cuc giira chat luong dich vu dén sy hai long cua khéch
hang trong kinh doanh du lich da dugc ching minh la dang cha y trong nghién cuu
trudc day. Cac hoc gia da giai thich két qua mdi quan hé nay bang cach chirng minh
cac mdi quan hé quan trong trong cac linh vuc khach san khac nhau (Zhang & cong
su, 2019). Han va cong sy (2011) nhan manh méi quan hé cé ¥ nghia gitra chat luong
dich vu va sy hai long caa khach hang trong nganh lwu tr, doi hoi sy cai tién nhat
quan dé dap tng nhu cau cia khach hang. Kursunluoglu (2014) khang dinh rang chat
lugng dich vu dan dén sy gia ting mac do hai 1ong cia du khach tai cac trung tam
mua sam. Hwang va Hyun (2017) d& ching minh rang chat lwong dich vy anh huéng
dén nhan thtc hai 10ng trong nganh hang khong. Tuong ty, chat lugng thuc pham,
chat lugng mai truong, gia ca va chat luong dich vu c6 ¥ nghia vo cling quan trong
trong bdi canh nha hang theo Muskat va cong sy, (2019).

Sy hai 16ng bi anh huéng bai nhan thirc vé chét luong dich vu (Alshurideh &

cong su, 2016). Chang va Thai (2016) cho riang chat lugng dich vu ¢o tac dong truc
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tiép va tich cuc dén ca sy hai 10ng, 10ng trung thanh cua khach hang va su hai 1ong tur
khach hang cé tac dong truc tiép va tich cuc dén long trung thanh cua khéach hang
B2B. Két qua nghién ctu cua Gil-Saura va cong su (2018) trong méi truong B2B
dich vu van chuyén, khang dinh chét luong dich vy va gia tri cam nhan 1 céc bién
tién dé cua sy hai 1ong. Trong méi trudng B2B, chit luong dich vu nhu mot yéu t6
chién lwoc quan trong anh huong dén su hai 10ng cia khach hang; chat lugng dich vu
ma cang cao khach hang cang hai long (Huang & cong su, 2019). Céng ty du lich
khdng chi can cung cap dich vu chat luong cao mang lai gia tri 16n hon, diéu nay con
dan dén su hai long cao hon, va mang lai nhiéu khach hang doanh nghiép 1a dai ly lix
hanh trung thanh hon (Granados & cong su, 2021).

Do d6, méi quan hé gitra chat lwong dich vu va sy hai 1ong dugc gia thuyét Ia:

H1: Chdt lirong dich vu c6 dnh hurong tich cuce dén sy hai 1ong ciia DNLH guzi
khach doi véi DNLH nhan khach.

2.4.2. M@éi quan hé giira gia tri khach hang va sw hai 1ong cia DNLH giri khach

Khai niém gié tri khach hang 1a mét trong nhitng nhan té co ban cua ly thuyét
tiép thi. Xac dinh va tao ra gia tri khach hang, duoc hiéu la gia tri danh cho khach
hang, dugc coi la tién dé thiét yéu cho su thanh coéng cua cong ty trong tuong lai
(Huber & cong su, 2001). Zeithaml (1988) cho rang gié tri khach hang c6 thé duoc
hiéu 1a danh gia loi ich tir san pham hay dich vu ma khéach hang cam nhan dugc so
Vv6i nhitng thir ma khach hang phai bo ra dé c6 dugc san pham hoic dich vu. biéu
nay c6 nghia 1a gia tri ma khach hang cam nhan dua trén nhan thic vé nhitng gi khéch
hang nhan duogc tir mot san pham va nhitng gi san pham mang lai. Gale (1994) “Gia
tri khach hang 1a chat luong dich vu dugc khach hang cam nhén, duoc diéu chinh
theo gia tuong d6i cua san pham va la y kién caia khach hang vé san pham hozc dich
vu cia doanh nghiép nay so véi cua ddi tha canh tranh”.

Gia tri khach hang giit mot vai trd quan trong dbi véi sy hai 1ong cua khach
hang (Gale, 1994). Khai niém gia tri khach hang c6 méi quan hé chat ché véi sy hai
long cuia khach hang. Su hai 1ong va gia tri 1a nhitng cau tric b sung nhung riéng
biét. Sy hai long tong thé doi hoi cam xuc cua khach hang dé dap lai nhitng danh gia

vé mot hoac nhiéu trai nghiém sir dung véi mot san pham (Woodruff, 1997).
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Theo Heskett va cong su (1997) thi su hai long caa khach hang 1a két qua cua
nhan thirc cua khach hang vé gia tri nhan dwgc trong mot giao dich hoic méi quan
hé. Con Weiner (1986), qua trinh suy nghi nhan thac kich hoat cac phan ung tinh
cam, goi Y rang cac danh gia vé gia tri cua khach hang anh huong dén nhan thuc vé
sur hai 1ong. Woodruff (1997): “Quan ly su hai 1ong cua khach hang can dugc hd trg
bang viéc tim hiéu sau vé gia tri cua khach hang”. Theo Oliver (1999) thi, “Gi4 tri |a
tién dé tét nhit va day du nhét cua su hai long”. Eggert va Ulaga (2002), nghién ctu
vé sy hai 1ong caa khach hang thuong tap trung vao loi ich va 1a danh gia sau khi tiéu
ding cua ngudi dung vé san pham hoic dich vy dd mua; di dua ra két luan va duoc
hd tro béi bang chung thuc nghiém, rang gié tri khach hang 1a tién dé cho su hai long
cua khach hang; gia tri cam nhan da duoc chirng minh la ¢6 anh huong tich cuc truc
tiép dén su hai long cua khach hang trong nhiéu nganh dich vy. Mot s nghién ciu
da duoc thuc hién va phat hién ra rang gia tri khach hang c6 anh huong tich cuc doi
véi su hai long cua khach hang (Lam va cong su, 2004). Ngoai ra, gia tri khach hang
la mot khia canh thiét yéu cua tiép thi trong viéc hinh thanh long trung thanh cua
khach hang. Gallarza va Gil (2006) da phat biéu “mdi twong quan chit ché giita Su
hai 10ng va Gia tri cho thay nhu cau nghién ctiru sau hon vé méi lién hé vé mat khai
niém va phuong phap luin giira cac ciu trac nay". Duman va Mattila (2005) d3 tim
thay méi quan hé giira su hai 10ng va gia tri khach hang; tuy nhién, nghién ctu cua
He va Song (2009) cho thay st hai 1ong déng vai tro trung gian giita gia tri va y dinh
hanh vi. Dya trén nghién ctu trude d6, nguoi ta da phat hién ra rang gia tri khach
hang cd tac dong tich cuc va tac dong dang ké dén 1ong trung thanh cuaa khach hang
(Lai & cong su, 2009). Cac nghién ctu thuc nghiém vé kinh doanh méi truong B2B
nhan manh rang Gia tri anh huong dén Su hai long (Eggert & Ulaga, 2002; Lam &
cong su, 2004; RuizMolina & cong su, 2015). Két qua nghién ciru cua Gil-Saura va
cong su (2018) vé dich vu van chuyén méi truong B2B khang dinh chat lugng dich
Vu Va gia tri cam nhan |a cac bién tién dé cua su hai 10ng; chat luong anh huéng dén
su hai 1ong thdng qua gia tri va gia tri truc tiép tic dong dén sy hai long. Granados
va cong su (2021) di chi ra rang gia tri khach hang co tac dong truc tiép va tich cuc
dén sy hai 1ong cia DNLH gui khach dbi vai DNLH nhan khach.
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Do d6, mbi quan hé giira gia tri khach hang va su hai long duoc gia thuyét Ia:

H2: Gia tr; khach hang co dnh huéng tich cuc dén sir hai 1ong ciia DNLH gur
khach @i véi DNLH nhgn khach.
2.4.3. M#i quan hé giira chat lwgng dich vu va gia tri khach hang

Chién luoc tiép thi nham dat duoc loi thé canh tranh, trong khi loi thé canh
tranh c6 thé dat dugc néu cdng ty co thé tao ra gia tri vuot troi cho khach hang. biéu
nay c6 nghia 1a gia tri cua khach hang dé do luong kha ning canh tranh ciia mét cong
ty. Vi thé su hiéu biét trong viéc tao ra gia tri khach hang tro thanh rat quan trong
trong viéc xay dung cac chién luoc marketing. Vi chat luong dich vu chu yéu duogc
dinh nghia 1a két qua danh gia chu quan cua khach hang vé san pham hoac dich vu
cuia cong ty, hau hét cac nha nghién ciru coi chat luong 12 tién dé cua gia tri khach
hang va la mot bién quan trong c6 anh huong manh mé dén hanh vi bam sinh cua
khach hang (Zeithaml, 1988). Mot sé nghién ciru thuc nghiém da chirng minh su quan
trong cua chat luong dich vu trong viéc mang lai loi thé canh tranh va tao su khac
biét cho cac cong ty (Rust & cong su, 2004). Céc té chuc dich vu phai lién tuc tim
kiém nhitng cach thirc mai dé tang cuong cung cap dich vu cia ho. Ho can ting thém
gia tri cho cac dich vu cua minh dé tré nén ndi bat so véi cac dich vu ma ho cung cap
(Farrel, 2005). Jaywardhena va cong su (2007) trich dinh nghia cua Farrel va cong su
(2001) — “danh gia cua khach hang vé muac d6 tong thé caa dich vu do mot té chic
cung cap, thuong dwa trén nhan thie duoc hinh thanh trong qua trinh sir dung dich
vu”. Cé4c nghién ctiu vé kinh doanh méi trudng B2B nhan manh rang Chat lwong anh
huong dén Gia tri (Jayawardhena, 2010; Roy & cong sy, 2019). Gil-Saura va Molina
(2016) két luan rang cac nha cung cap la doanh nghiép du lich nén tap trung dau tu
VA0 Viéc tao ra gié tri cho khach hang théng qua viéc cung cap céc dich vu gia tri gia
tang, von duoc coi la rat quan trong trong xu hudng giam trung gian hda cua nganh
du lich; va dé nang cao gié tri duogc khach hang cam nhan, doanh nghiép du lich nén
phan biét viéc cung cap san pham va dich vu cua minh véi cac ddi thu canh tranh
thong qua viéc xac dinh nhirng thudc tinh san pham va dich vu ma khach hang c6 thé
coi 1a duy nhét. Chat lwong dich vu c6 tac dong dén sy hai long cua khéach hang cong

nghiép (B2B), ca truc tiép ciing nhu théng qua gia tri (Gil-Saura & cong su, 2019).
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Cac cong ty du lich can cung cap dich vu chat lugng cao mang lai gié tri 6n hon cho
khach hang 1a cac dai ly I hanh, diéu nay dan dén sy hai long cao hon dé mang lai
nhiéu khach hang trung thanh hon véi doanh nghiép (Granados & cong su, 2021).

Do d6, mdi quan hé gitra chat luong dich vu va gié tri cua khach hang dugc
gia thuyét 1a:

H3: Chdt lwong dich vu ¢ anh hwong tich cue dén gié tri khach hang DNLH
gui khéch.

2.4.4. Mbi quan hé giira sy hai 1ong va cam két cia DNLH giri khéch

Nghién ctu trude day da xac dinh rang danh gia ciia khach hang vé su hai long
Vi trai nghiém tiéu ding cua ho dan dén anh huong tich cuc dén trang thai cam két
cua ho (Morgan & Hunt, 1994). Cau triic quan hé niém tin - cam két 12 hé qua cua su
hai long trong nhitng tinh huéng nhat dinh (Gabarino & Johnson, 1999). Su tin tuéng
va cam két 1am trung gian cho mdi quan hé giira sy hai long va thai d6 trong cac tinh
hudng sir dung dich vy thuong xuyén. Trong nhitng tinh huéng ma viéc mua hang
khong thudng xuyén, su tin teong va cam két thuong bi bo qua vi sy hai 10ng nhu
mot tién dé chinh cua thai do (Gabarino & Johnson, 1999). Mic di anh huéng caa su
hai 10ng d6i véi cam két c¢d thé qua trung gian 1a sy tin twong, nhung su hai 10ng ciing
c6 mdi quan hé tryc tiép véi cam két véi nha cung cap dich vu (Gabarino & Johnson,
1999). Muc d6 ma khéach hang hai long véi dich vu cd thé gop phan vao cam két trong
tuong lai cua ho Vi nha cung cap dich vu. Nhitng khach hang hai 1ong c6 thé tré nén
cam két hon véi dich vy (Hennig-Thurau & cong su, 2002). Mic do hai long cao c6
lién quan dén sy phat trién cua cac cam két vé mdi quan hé lau dai (Sui & Baloglu,
2003).

Cam két md ta mong mudn cua khach hang trong viéc duy tri mdi quan hé lau
dai vai cong ty (Ammari & cong sy, 2017) va cam két chi dién ra khi duoc tin tudng,
hai 10ng. Su hai long c6 tac dong truc tiép va tich cuc dén cam két cia DNLH guri
khach d6i véi DNLH nhan khach (Granados & cong su, 2021).

Do d6, méi quan hé giira sy hai long va cam két duogc gia thuyét Ia:

H4: Sir hai 10ng c6 dnh hwong tich cue dén cam két cia DNLH gt khach doi
voi DNLH nhén khach
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2.4.5. Mbi quan hé giira sy hai 1ong va niém tin cia DNLH giri khach

Sy hai long dwoc cho 1a mot phan Gng tinh cam, 13 sy danh gia vé mot nguoi
hoic su kién cu thé. Trong bdi canh giira doanh nghiép véi doanh nghiép, su hai long
duoc cho 14 biéu hién cua kha ning cua nha tu van ban hang trong viéc mang lai két
qua phu hop véi hanh vi caa ho trong méi quan hé (Selnes, 1995). Néu nguoi mua
khong hai long véi két qua, ho cd thé s& nhin nguoi béan theo cach tiéu cuc (Ganesan,
1994). N6i cach khac, mutrc d6 hai 1ong anh huéng dén muc d6 tin tuong cua DNLH
giri khach d6i voi DNLH nhan khéach cho nhitng lan giao dich sau, diéu nay da duoc
chtrng minh trong nghién ctru thyc nghiém trude day (Gabarino & Johnson, 1999).

Néu DNLH guri khach khong hai 1ong véi DNLH nhan khach ma ho da chon,
cd thé ho s& quy mot phan sy khong hai long d6 1a do viéc tu van ban san pham. Thuc
té 12 nhitng DNLH mua dich vu c¢6 xu huéng chap nhan mét phan trach nhiém doi
Véi trai nghiém dich vy khong dat yéu cau (Ziethaml, 1981). Tuy nhién, khi DNLH
gui khach khong hai 1ong, ho c6 thé quy trach nhiém cho DNLH nhan khach cung
cap thong tin khong chinh xac, khong dang tin cdy hodc chi tap trung vao viéc béan
san pham hon 1a nhu cau cua khéach hang va su tin tuéng s& bi sut giam. Nguoc lai,
néu DNLH guii khach hai long véi DNLH nhan khach do céc trai nghiém trude day
thi ho c6 nhiéu kha nang tin tuong vao DNLH nhan khéach (Gabarino & Johnson,
1999).

M6t sé nghién ciu chi ra rang sy hai 1ong cua khach hang c6 tac dong tich cuc
dén niém tin (Melian & Martin, 2020). Trong linh vuc du lich, Wu va cong su (2016)
nhan thay rang niém tin 1a mot yéu té dy bao quan trong vé sy hai 1ong caa bénh nhan
trong du lich y té. Amoako va cong su (2019) ciing chi ra rang sy hai long caa khéch
hang bi anh hudng bai niém tin va cam két trong nganh khéch san. Sy hai long c6 tac
dong truc tiép va tich cuc dén niém tin cua DNLH gui khach d6i véi DNLH nhén
khach (Granados & cong su, 2021).

Do d6, mdi quan hé giira sy hai 10ng va niém tin duoc gia thuyét Ia:

H5: Si hai long ¢ danh hwrong tich cue dén niém tin ciia DNLH gu#i khach doi
voi DNLH nhgn khach
2.4.6. Mbi quan hé giira sy hai 1ong va long trung thanh cia DNLH giri khéch
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Bitner (1990) nhan thay rang su hai 16ng va 1ong trung thanh caa khach du lich
c6 mbi quan hé chit ch& véi nhau. Mdi quan hé gitra su hai 10ng cua khéach hang va
long trung thanh véi thuong hiéu da dugc thiét 1ap rd rang trong tai liéu & ca cap do
“giao dich cu thé” va cap do “tong thé” (Oliver, 1999). Két qua nghién ciru da dua ra
bang chitng manh m& vé mit nay — ching minh méi quan hé tich cuc rd rang gita su
hai long cua kh&ch hang va y dinh hanh vi. Tuong tu, Anderson va Sullivan (1993)
nhan thiy rang ¥ dinh mua lai di néu c6 lién quan chit ché dén sy hai long dd néu ddi
vé6i cac loai san pham.

Sy hai long cua khach hang 1a mot trong nhitng thude do thai 6 pho bién nhat
duogc sir dung trong nghién ciu vé 10ng trung thanh (Williams & cong su, 2011) va
nhiéu nghién ctu da chitng minh rang sy hai 10ng anh huéng dén céac chi sb vé long
trung thanh cua khach hang hoac dinh hudng lau dai (Lam & cong su, 2004).

Sy hai long cua to chuc tiy thude nhiéu vao cac ngudn luc kinh té (Bolton &
cong su, 2003). Nhiéu nghién cau ung ho tac dong tich cuc cua sy hai long doi voéi
long trung thanh va dinh hudng lau dai (Lam & cong su, 2004; Williams & cong su,
2011). Tuy nhién, mdi quan hé nay khong phai 13 hoan hao. Sy hai long tac dong tich
cuc dén long trung thanh caa dai ly it hanh d6i vai DNLH nhan khach (Tsaur, 2006).
Nguoi ta thay rang sau khi dat dén mic mong muén ciia mot nha cung cap dich vu
nhat dinh ddi véi dai ly, khdng thé du doan viéc mua hang trong twong lai chi dya
trén mot tiéu chi nay, dac biét l1a khi mae d6 canh tranh cao (Naumann & cong su,
2010). Két qua thyc nghiém cia Rauyruen va cong su (2007) goi ¥ rang dé duy tri
long trung thanh vai khach hang 1a doanh nghiép vira va nho, nha cung cap cé thé nd
lwc nang cao su hai long caa khach hang va thiét ké hé théng dich vu xuat sac; su hai
long dudng nhu 12 mot nhan t6 quan trong trong viéc duy tri y dinh mua hang trong
khi chit luong dich vu s& ting cuong manh mé ca y dinh mua hang va thai do trung
thanh. Ngoai ra, c6 bang chiing cho thay mac du rat hai long nhung 80% khéch hang
van c6 xu hudng doi sang nha cung cap khac néu ho c6 gia tét hon hoic dich vy tot
hon (Naumann & cgng su, 2010). Trong treong hop nay, dudng nhu 10ng trung thanh
1a c6 diéu kién - khach hang to ra “trung thanh mién 12 nha cung cap hién tai 1a su lua

chon tét nhat” (Naumann & cong sy, 2010). Trong bbi canh du lich, sy hai long duoc
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coi 1a yéu té tryc tiép chinh cua 1ong trung thanh (Salleh & cong sy, 2014); nhiing
khach hang hai 16ng véi chuyén tham quan s& mua lai (He & Song, 2009). Chang va
Thai (2016) cho rang su hai 16ng cua khach hang c6 lién quan dén s gia ting long
trung thanh caa khach hang. Do dé, khach hang dugc miéu ta 1a dua ra cac quyét dinh
hop Iy va ¢6 dinh huéng kinh té. Nhin chung, khi khach hang hai long thi s& trung
thanh véi nha cung cp caa minh. Mot sé bang ching thuc nghiém ung ho méi quan
hé gitra su hai long va 1ong trung thanh trong béi canh du lich (Priporas & cong su,
2017). Nghién ctiru Alfonso (2019) nhan manh vai tro trung gian cua su hai long gitra
gia tri m6i quan hé va 1ong trung thanh trong méi truong kinh doanh B2B. Peric va
cong su (2020), da chirng minh rang sy hai 1ong cia du khach anh huong dén moi
quan hé véi long trung thanh.

Do d6, mbi quan hé giira sy hai 10ng va long trung thanh duoc gia thuyét 1a:

H6: Su hai long cd danh huéng tich cue dén 10ng trung thanh ciia DNLH gui
khach dai véi DNLH nhdn khach.
2.4.7. Mdi quan hé giira niém tin va cam két ciia DNLH giri khéach

Niém tin dan dén mtc do cam két tinh cam cao, ly thuyét trao doi xa hoi giai
thich méi quan hé nhan qua nay thong qua nguyeén tic twong hd tong quét (McDonald,
1981). Niém tin duoc coi 1a mét mong mudn trong cac méi quan hé lau dai giita cac
t6 chuc (Young & Wilkinson, 1989), khi mét to chirc nhan thay rang c6 su tin tuong
trong méi quan hé ho s& c6 cam két vai méi quan hé nay; do d6, mirc 46 cam két cao
s& gop phan 6n dinh méi quan hé. Niém tin dugc cho 12 “tién dé cua chat lugng moi
quan hé” (Moorman & cong su, 1992) trong d6 mirc do trung thuc, dang tin cay va
chinh truc anh huong dén cach cam nhan médi quan hé véi nha cung cap dich vu. Chat
lugng cam nhan caa mdi quan hé sau d6 duoc dy doan sé anh hudng dén muc do cam
két mé rong dbi voi nha cung cép dich vu (Moorman & cong su, 1992). Méi quan hé
V6i su tin tuong duoc danh gia cao va do d6 nhirng ngudi tham gia san sang cam két
(Morgan & Hunt, 1994). Ganesan (1994) nhan thay riang dinh huéng dai han trong
hop tac bi anh huang bai mic do ma khach hang va nha cung cap tin tuéng vao doi
tac cua ho; kha niang cua mdi ddi tac trong viéc cung cap két qua tich cuc cho ngudi

kia quyét dinh cam két d6i vai méi quan hé. Do dé, niém tin 12 yéu té chinh quyét
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dinh cam két trong méi quan hé (Morgan & Hunt, 1994), va tdn tai khi c6 niém tin
vao d tin cdy va tinh chinh truc cua dbi tac.

DNLH gui khach cang c6 nhiéu kinh nghiém giao dich véi DNLH nhan khach
thi ho cang c6 nhiéu kha nang tin teang nha cung cap dé6 (Moorman & cong su, 1992;
Ganesan, 1994) do d6 lam ting mirc d6 cam két. Biéu nay la do khi méi quan hé tién
trién theo thoi gian, bat ky mau thuin nao ciing co thé duoc giai quyét dé mdi quan
hé tiép tuc. Do d6, mutrc do tin twong cao c6 kha ning dan dén mac d6 cam két cao
d6i véi mdi quan hé (Moorman & cong su, 1992; Morgan & Hunt, 1994).

Hau hét cac nghién ciru da dinh cau hinh niém tin nhu mot yéu té quyét dinh
chinh cia cam két (Morgan & Hunt, 1994): hon nita, theo Morgan va Hunt (1994),
vi cam két ddng nghia vai kha ning dé bi tén thuong, cac to chic s& chi tim kiém
nhitng d6i tdc ma ho ¢6 thé tin twong. Trong khi d6, niém tin c6 lién quan dén viéc
giam thiéu rai ro va tinh d& bj tén thuong trong mdi quan hé, va do do, né duoc gia
dinh 13 1am ting cam két d6i voi méi quan hé (Ganesan, 1994). Tuy nhién, mot sb tac
gia da coi niém tin va cam két 1a c&c khia canh chinh cua ciu trdc bac cao hon cua
“chat luong mdi quan hé”. Ngoai ra, niém tin va cam két da dugc chi dinh 1a “khdi
quan hé” chinh (Morgan & Hunt, 1994) va hién dang dugc tranh luan vé mdi quan hé
giita ca hai cau tric. Theo nghién ctu cia Ganesan (1994) diéu tra mdi quan hé gitra
khach hang mua Ié va nha cung cap caa ho & Hoa Ky cho thay rang nha cung cap
cang gianh duoc su tin tudng thi nguoi mua cang cam két hon. Nhiing phat hién thuc
nghiém tuong tu ciing c6 thé duoc chi ra trong cac nghién ciu cia Morgan va Hunt
(1994), Ruyter va cong su (2001). Niém tin duoc dinh nghia 1a “su tin nhiém va long
nhan tir dwoc cam nhan” va 1a tién dé chinh caa cam két trong méi quan hé (Doney
& Cannon, 1997).

Delgado va Munuera (2001), sir dung cam két cia khach hang nhu mot chi sb
vé long trung thanh caa khach hang, da phat hién ra rang niém tin ¢ anh huéng truc
tiép dén cam két ciia khach hang. Cho (2006) tim thay bang thuc nghiém rang niém
tin anh huéng dén su san sang cam két nhiéu hon 14 khong tin twéng.

Nguoi ta dd chi ra rang niém tin dan dén mac d6 cam két cao (De Ruyter &

cong su, 2001) va da c6 nhiéu chitng minh rang niém tin nhu mot tién dé caa cam két
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(Caceres & Paparoidamis, 2007). Nghién ctru vé khach hang cong nghiép (B2B) cua
Gil-Saura va cong sy (2009), niém tin cd anh huong truc tiép, tich cuc dén sy cam
két va lién quan dén 10ng trung thanh, dit liéu khong xac nhan rang su tin tuéng 16n
hon s& 1am ting long trung thanh nhung su cam két thi 6, dan dén két luan rang tac
dong cua long tin d6i vai long trung thanh chi 12 gian tiép thdng qua anh huéng cua
n6 doi véi su cam két. Nghién ctu cua Gil-Saura va Ruiz-Molina (2016) trong linh
vuc Ii hanh méi tredng B2B thi gia tri méi quan hé, niém tin va dinh hudng lau dai
c6 anh huong tich cuc dén su cam két va cudi ciing 1 1ong trung thanh cua dai Iy Ii
hanh d6i voi nha cung cap chinh. Granados va cong su (2021) da chirng minh rang
niém tin c6 tac dong truc tiép va tich cuc dén cam két cuaa DNLH giri khach dbi véi
DNLH nhan khéach.

Do d6, mbi quan hé gitra niém tin va cam két duoc gia thuyét 1:

H7: Niém tin c6 danh hwong tich cuc dén cam két ciia DNLH geri khach dai vi
DNLH nhgn khach
2.4.8. Mbi quan hé giira cam két va long trung thanh cia DNLH giri khach

Nhiéu nghién ciru da chi ra rang cam két 1a bién sé quan trong trong viéc tac
dong dén 1ong trung thanh khach hang. Sy cam két ton tai khi mot ddi tac tin rang
méi quan hé d6 1a quan trong dé dam bao cho moi nd lyc téi da trong viéc duy tri moi
quan hé d6 1au dai. Moorman va cong su (1992) da dinh nghia cam két nhu mot mong
muén 1au dai dé duy tri mot méi quan hé co gia tri. Cam két 1a quyét dinh thiét yéu
trong hanh vi mua hang cua to chic (Porter & cong su, 1974) va dong luc cao hon
trong duy tri mdi quan hé (Farrell & Rusbult, 1981). Cam két c6 lién quan tich cuc
dén 1ong trung thanh va viéc mua hang lap lai, l1ong trung thanh trong kinh doanh
tuong tu nhu cam két trong méi quan hé (Morgan & Hunt, 1994). Moorman va Rust
(1999) dinh nghia “cam két 1a mong mudn 1au dai dé duy tri cac méi quan hé c6 gia
tri”. Nhu vay, khi mot nha cung cip mang lai gia tri tot hon so v6i nha cung cap canh
tranh khéc, cac dbi tac sé cam két duy tri méi quan hé va tranh duoc su chuyén doi
mdi quan hé véi nha cung cap khac. Do d6, mirc do cam két cao c6 tac dung on dinh
cac mdi quan hé déi tac kinh doanh. Giéng nhu cac mdi quan hé khac, cam két 1a mot

yéu t6 quan trong trong cac giao dich mua hang B2B (Morgan & Hunt, 1994).
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Pritchard va cong su, (1999) cho rang cam két cao s& dan dén long trung thanh cao
hon. Cam két va 16ng trung thanh 1a hai khai niém duogc két néi nhung khac nhau.
Long trung thanh duoc mé ta 1a “mot cam két sau sic dé mua lai mot san pham/dich
vu ua thich mot céch nhat quan trong twong lai, do d6 gay ra viéc mua lap di lap lai
cuing mét nhan hiéu hodc cung mét san pham, bat chip nhitng anh hudng cua tinh
hudng va céc nd luc tiép thi c6 kha ning gay ra hanh vi chuyén doi” (Oliver, 1999).
Cam két virng chic, manh m& va c6 tinh 6n dinh hon so véi thai 6 ddi véi thuong
hiéu (Goala, 2003). Cam két d6i véi mot nha cung cép dua trén ba hé qua hanh vi
chinh: hanh dong mua lap lai thuong hiéu (Amine, 1999), khong ung hé nhirng thay
d6i do canh tranh (Debling, 1998) va kha niang chdng lai nhitng cam giac tiéu cuc
duogc tao ra boi nhitng su bat man (Gurviez, 1999). Trong mdi quan hé kinh doanh,
cam két 1a mot tam 1y tinh cam caa 1y tri ma qua d6 mot thai d6 hinh thanh lién quan
dén viéc tiép tuc méi quan hé vai dbi tac kinh doanh (Wetzels & cong su, 1998).
Theo Johnson va cong su (2001), ca cam két tinh cam va cam két tinh toan déu
dugc chitng minh 12 1am trung gian cho anh huong cua sy hai long ddi véi long trung
thanh cua khéach hang. Anderson va Weitz (1992) coi cam két gitra dai Iy va nha béan
budn 1a viéc ap dung dinh hudng 1au dai d6i véi mdi quan hé. Ho dé xuat rang cam
két chung dan dén viéc “cac thanh vién trong kénh” 1am viéc cung nhau dé phuc vu
nhu cau cua khach hang cudi mot cach hiéu qua hon - do d6, ting loi nhuan chung
vuot qué nhitng gi ma maot trong hai thanh vién c6 thé dat duoc bang cach hoat dong
doc lap. Cac tac gia Fullerton (2003), Gilliland va Bello (2002) cung cap bang chitng
thue nghiém rang c6 méi quan hé giita cam két cua khach hang véi ¥ dinh mua hang
trong tuong lai va y dinh duy tri méi quan hé do. Fullerton (2005) va Rauyruen va
Miller (2007) lap luan rang viéc c6 y thirc cam két véi nha cung cap la rat quan trong
dé phat trién 10ng trung thanh ciaia khach hang. Theo Rauyruen va Miller (2007) RQ
la niém tin, cam két, sy hai 1ong va chét luong dich vu tac dong tich cuc dén long
trung thanh trong moi truong B2B. Cam két va tin twang | nhitng thanh phan chinh
can thiét dé thiét 1ap va duy tri méi quan hé lau dai gitra cac ddi tac kinh doanh (Dwyer
& Tanner, 2008). Nghién ciru cua Shaimaa (2013) khing dinh cac yéu té niém tin,

cam két, sy hai long trong cau tric mdi quan hé tac dong tich cuc dén long trung
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thanh trong méi treong B2B. Nghién ciru cua Gil-Saura va Ruiz-Molina (2016) cling
chi ra rang cam két anh huong tich cuc t6i 10ng trung thanh caa dai Iy I hanh di voi
nha cung c4p chinh. Granados va cong su (2021) ciing chi ra ring cam két co tac dong
truc tiép va tich cuc dén long trung thanh caa nhitng DNLH giri khach d6i véi DNLH
nhan khach.

Do d6, mdi quan hé gitra cam két va 1ong trung thanh dugc gia thuyét Ia:

H8. Cam két 6 danh huéng tich cuee dén long trung thanh ciza DNLH gei khach
doi véi DNLH nhén khach
2.4.9. Méi quan hé giira niém tin va long trung thanh ciaa DNLH giri khach

Niém tin dac biét quan trong tir quan diém cua Iy thuyét RM va sy phat trién
cua long trung thanh. Trong thi truong B2B, RM la xay dung long tin (Papassapa
Rauyruen, 2007). Niém tin gitr mot vai trd quan trong trong viéc phat trién méi quan
hé (Gwinner va cong su, 1998; Papassapa Rauyruen, 2007). Tim kiém khéch hang da
kho, gitr duoc khach hang cang kho hon; niém tin c6 thé tham chi con quan trong hon
trong mdi quan hé giira khach hang va nha cung cap so véi trong cac thi trudng truyén
thong (Lages & cong su, 2008). Niém tin 1a mot nhan té quan trong trong cac moi
quan hé kinh doanh B2B va dé phat trién long trung thanh tir khach hang
(Parasuraman & cong su, 1988). Theo Reichheld va Schefter (2000), dé dat duoc 10ng
trung thanh cua khach hang, can thiét phai lay trudc niém tin. Cac méi quan hé chat
luong, duoc xay dung dua trén niém tin, duoc phat trién théng qua qué trinh dua ra
va giir 10i haa (Grénroos, 1993). Niém tin ton tai khi mot bén tin twéng vao do tin
cay va tinh toan ven cua ddi tac trao doi (Morgan & Hunt, 1994).

Niém tin 1a gia dinh rang mot cong ty khac s& thuc hién cac hanh dong mang
lai két qua tich cuc cho cong ty dbi tac kinh doanh (Anderson & Narus, 1998). Niém
tin 1a mot bién trung gian duoc cho la quan trong trong viéc thiét 1ap nhitng méi quan
hé lau dai (Morgan & Hunt, 1994, Papassapa Rauyruen, 2007). Liang va cong su
(2009) phét hién ra rang khach hang té chirc trung thanh hon khi ho tin tuéng vao cac
dich vu va san pham dugc cung cap. Tsaur (2006), RQ trong méi truong B2B gom
niém tin va sy hai 1ong anh huong tich cuc tdi 10ng trung thanh cua nha ban Ié va thi

phan caa nha ban buén. Theo Li Yang va cong su (2009), niém tin cua dai ly lir hanh
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tac dong tich cuc dén viéc duy tri méi quan hé vai DNLH nhan khach. Nghién ctu
vé khéach hang cong nghiép (B2B) cua Gil-Saura va cong su (2009), cac yéu td gia tri
méi quan hé, 1ong tin, cam két, su hai long tac dong dén y dinh trung thanh tir khach
hang. Nghién ciu cua Han va Hyun (2015) di xac nhan rang khi niém tin tang 1én,
khach du lich c6 nhiéu kha ning s& quay lai. Cac nghién cau chitng minh méi lién hé
tich cuc gitra niém tin va 10ng trung thanh theo thai do (Sarkar va cong sy, 2016).
Nhiéu nghién ctiru khac di xac minh rang niém tin caa khach du lich c6 thé dyu doan
hanh vi ¥ dinh cua khach du lich (Wu & cong sy, 2018). Do d6, mdi quan hé giira
niém tin va 1ong trung thanh caa khach du lich ciing duoc thé hién rd. Theo Jeaheng
va cong su (2020) nhan thay rang niém tin c6 tac dong tich cuc va dang ké dén y dinh
quay lai cia khach Hoi gido ddi vai khéach san halal than thién. Con theo Granados
va cong su (2021) thi cac cdng ty du lich phat trién méi quan hé niém tin va cam két
dé mang lai nhiéu khach hang 1a dai ly It hanh trung thanh hon.

Do d6, mdi quan hé giira sy niém tin va 1ong trung thanh dugc gia thuyét 1a:

H9: Niém tin c6 dnh hwong tich cuc dén long trung thanh ciia DNLH gai khach
doi véi DNLH nhén khach
2.4.10. Sw khac biét theo nhém cac dic diém doanh nghiép vé cac moi quan hé

trong mo hinh nghién cau

KDLH noi dia tai Viét Nam thi DNLH giri va nhan khach déu & trong nudc;
KDLH gtri kh&ch ra nudc ngoai thi DNLH gui khach ¢ trong nudc con DNLH nhan
khach ¢ nudce ngoai; nguoc lai KDLH nhan khach tai Viét Nam thi DNLH giri khach
& nuéc ngoai con DNLH nhan khach thi ¢ trong nude. Pic diém 3 loai hinh kinh
doanh nay c6 khéc nhau, c6 thé dan dén cac quyét dinh khac nhau trong kinh doanh.
Cac nghién cau trude day qua luoc khao cho thay, dé kiém dinh su khéc biét vé méi
quan hé giita nhitng bién doc 1ap va bién phu thudc nguoi ta thuong ding dic diém
cua d6i tuong khao sat 1am bién kiém soat (Chetty va cong su, 2014) hoidc duoc st
dung trong phan tich da nhom vé sy khéc biét cua cac mdi quan hé trong mé hinh

nghién cau. Vi vay ky vong dat ra la:
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Ky vong: C6 su khac biét vé mai quan hé giira cac yéu té trong md hinh theo mét so
ddc diém doanh nghiép 1a kinh doanh guri khach néi dia, kinh doanh gi#i khach ra
nuwdC ngoai va cac doanh nghiép nuwoc ngoai gud khach vao Viét Nam.
2.5. MO HINH NGHIEN CUU

Mo hinh dé xuit dua trén ly thuyét RM, Iy thuyét RQ. Trong dé, ly thuyét RQ
dua trén ly thuyét RM va c6 ngudn gbc tir ly thuyét Iy thuyét trao doi x& hoi. Phan
I6n c&c nghién ciru vé 10ng trung thanh dwa trén hai ly thuyét nay. Ly thuyét RM va
ly thuyét RQ giai thich cho méi quan hé giita 10ng trung thanh, sy hai 16ng, niém tin,
cam két, gia tri khach hang va chat luong dich vu.

Cung véi tong hop céc gia thuyét & muc 2.4, tac gia dé xuat md hinh nghién
cau nhu Hinh 2.2.

Cam ket l
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Hinh 2.2. M hinh nghién ciru dé xuat

Nguon: Tac gid xay dung
Sau khi xay dung mé hinh nghién ctu, céc gia thuyét dugc kiém tra lai thong qua
thao luan tay doéi véi cac chuyén gia la nhitng nguoi phu trach viéc gui khach tai
DNLH, c6 tham nién, c6 trinh d6 hoc van cao; cac chuyén gia 1a nhitng giang vién

giang day Vvé Iir hanh. C6 3 cau hoi thao luan tay doi véi cac chuyén gia gom:
C6 10ng trung thanh (hanh vi va thai do) cia DNLH gui khach @i véi DNLH

nhan khach hay khéng?

78



Thanh phan nao cia RQ tac dong dén 1ong trung thanh trong KDLH méi trudng
B2B?
Cac yéu tb nao tac dong téi RQ trong KDLH moi truong B2B?
Két qua tra 15i nhu sau:
DNLH gui khach s€ duy tri long trung thanh vai DNLH nhan khach khi duoc
dam bao mot sé diéu kién.
Cac chuyén gia déu ddng y véi cac gia thuyét di néu & trén.
Chét lugng méi quan hé cha yéu & 3 thanh phan chinh 1a sy hai 16ng, niém tin
va cam két tac dong dén 1ong trung thanh.
Qua budc thao luan tay doi cung vai lugc khao cac nghién ctiru trude ciing nhu ly
thuyét RM va ly thuyét RQ, 9 gia thuyét trén duoc giir nguyén va mé hinh duoc dua

vao nghién ctu chinh thic.

T6m tit chwong 2

Trong chuong 2 ludn 4n di trinh bay 2 Iy thuyét: RM va RQ. C6 6 khai niém
nghién cttu duoc hinh thanh gdm: chat lugng dich vy, gié tri khach hang, sy hai long,
niém tin, cam két va long trung thanh. Tir khdm phéa khe hong Iy thuyét va thao luan
tay d6i vai chuyén gia, tac gia thiét 1ap mé hinh nghién ciu gém 9 gia thuyét vé moi
quan hé gitra cac nhan t6 trong md hinh va 1 ky vong vé su khac biét ciia cac moi

quan hé trong md hinh nghién ctu theo dic diém cua doanh nghiép khao sat.
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CHUONG 3: PHUONG PHAP NGHIEN CUU
Chuong 3 gioi thigu quy trinh nghién cizu voi cac ngi dung chinh: (1) nghién
ciu dinh tinh trong dé dé cdp céch thire diéu chinh thang do; (2) nghién citu dinh

lirong so bg va (3) thiét ké nghién cizu dinh lwong chinh thezc.

3.1. QUY TRINH NGHIEN CUU

Quy trinh nghién ctu duoc tién hanh qua 3 budc mé ta nhu Hinh 3.1 duéi day
gom: (1) nghién ctu dinh tinh, (2) nghién ciru dinh lwong so bo va (3) nghién ctu
dinh Iugng chinh thac.
Buwdc 1: Nghién ciru dinh tinh

Cac bién quan sat dé do luong cac khai niém nghién ciu duoc hinh thanh qua
lugc khao cac nghién cau trude day (thang do nhap 1). Tuy nhién, viéc xay dung va
kiém dinh cac thang do nay duoc thuc hién tai cac qudc gia trén thé gidi, co thé co
bdi canh khac Viét Nam. Bén canh dé, phan I6n nhitng thang do nay 1a thang do
chung cho nganh kinh doanh dich vu trong d6 ¢6 du lich I& hanh chir khéng hoan
toan tap trung vao DNLH. Vi vay, viéc kham pha, diéu chinh va bo sung thang do la
can thiét va tac gia thyc hién nghién ctu dinh tinh qua phong van tay doi vai dai dién
cac DNLH thuoc cap quan ly, ¢6 nhiéu nim kinh nghiém va céc nha khoa hoc; thao
luan nhom tap trung vai mot sé dai dién doanh nghiép va khao st thir ¢é diéu chinh
lai cAu chir cho rd nghia. Cac thang do dugc diéu chinh cho phi hop théng qua két
qua nghién ctu dinh tinh nay hinh thanh Ién thang do nhap 2. Thang do nhap 2 nay
duogc stir dung ¢ budc nghién ciu dinh luong so bo nham danh gia thang do trudc khi
str dung cho budc nghién ciru dinh lugng chinh thuec.
Buwéc 2: Nghién ciu dinh lwong so b

Nghién ctu dinh lwong so bd nhiam danh gia thang do nhap 2 bang cach

phong van truc tiép dai dién cac DNLH gui khach theo phuong phap lay mau thuan
tién va phét trién mam. Viéc danh gia duoc tién hanh bang ap dung PLS-SEM qua
phan mém Smart-PLS. Véi mé hinh do luong 1a mé hinh phan anh két qua
(reflective), tiéu chuan dé danh gia cac thang do bao gém: (1) do tin cdy nhat quén

noi tai bén trong; (2) gia tri hoi tu; (3) gia tri phan biét (Hair & cong su, 2017).
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Budéc 3: Nghién ciu chinh thac

Nghién ctu dinh lugng chinh thire dugc thuc hién bing cach khao sét qua
gap mat truc tiép, hodc bang dién thoai hoic khao sat online d6i véi dai dién cac
DNLH gui khéach trong nuéc va DNLH guri khach tir nude ngoai vao Viét Nam qua
bang cau hoi chinh thire (thang do chinh thirc). Cac doanh nghiép duoc lwa chon theo
phuong phap ldy mau thuan tién va phat trién mam.

Ap dung PLS-SEM qua phan mém Smart-PLS. Dau tién 1a danh gia m6 hinh
do ludng qua cac chi tiéu: (1) d6 tin cay nhat quan noi tai bén trong; (2) gia tri hoi tu;
(3) gia tri phan biét. Cac thang do théa mén chi tiéu danh gia mo hinh do luong sé
dugc dung dé kiém dinh mé hinh va céc gia thuyét thong qua danh gia mo hinh cau
trdc véi Bootstrapping (N = 5000) vé nhiing chi tiéu: (1) danh gia van dé vé da cong
tuyén ciaa mé hinh cau trac; (2) danh gida muac ¥ nghia va su lién quan caa cac moi
quan hé trong md hinh cau tric; (3) danh gia R?; (4) danh gia hé s6 tac dong 2; (5)
danh gia sy lién quan cua du bao Q? va (6) danh gia hé s tac dong g? (Hair & cong
su, 2016). Budc tiép theo 1 phan tich da nhom. Muc tiéu caa budc nay 1a kiém dinh
su khac biét cua cac méi quan hé trong mé hinh nghién ctu giita doanh nghiép noi
dia, doanh nghiép inbound va outbound. Str dung PLS-MGA trong phan mém Smart-
PLS véi Bootstrapping (N = 5000) dé cho ra két qua kiém dinh phan tich da nhom.

Sau cuing, tién hanh nghién ciru dinh tinh théng qua phong van sau mot sé dai
dién DNLH, cac chuyén gia du lich dé 1am rd, b sung cho két qua nghién ctu dinh
lugng chinh thirc. Budce nay cling giup tac gia co thém dwoc nhirng goi y tir cac
chuyén gia vé ham y quan tri cho DNLH nham tang cuong long trung thanh cua
DNLH guri khach. Toan bo quy trinh thuc hién va tién do cua tac gia duoc trinh bay
6 Hinh 3.1.
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Hinh 3.1. Quy trinh nghién ciu

3.2. THANG PO NGHIEN CcUU

Qua lugc khao tai liu, cac thang do ctia Granados va cong su (2021) duoc ké
thira. Tuy nhién trong nghién ciru caa Granados va cong su (2021): (1) thang do su
hai long chua thé hién hai 10ng theo ca dinh hudng qua trinh va dinh huéng két qua
do d6 thang do nhap sy hai 1ong ké thira thang do ctia Shaimaa (2013); (2) thang do

cam két chua thé hién ca cam két tinh cam va cam két c6 tinh toan, do d6 thang d6

Nguon: Tac gid xay dung

nhap cam két ké thira thang do ctia Gil-Saura va cong su (2009)

3.2.1. Thang do chat lwong dich vu cia DNLH nhan khéch

Thang do chat luong dich vu dugc ké thira thang do cua Granados va cong su

(2021) str dung trong nghién citu KDLH méi truong B2B gom 4 bién quan sét, ding

thang do likert 5 diém, diém cang cao thi chat lwong dich vu cang cao.
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Thang do chat hrong dich vu (QUA)

Granados

QUAL

services
well

The products or
purchased were
organised.

Cac san pham hoac dich vu
da mua duoc t6 chuc tot.

va cong
su (2021)

QUA2

Relative to products or
services provided by other
agencies had an acceptable
level of quality.

So v&i cac san pham hoic
dich vu do cac dai ly khac
cung cap c6 mac chét luong
chap nhan duoc.

QUA3

The quality of the services
provided by XYZ was
maintained throughout.

Chat luong dich vu duoc
cung cap bai XYZ luoén duoc
duy tri.

QUA4

The result was as expected.

Két qua nhu mong doi.

3.2.2. Thang do gia tri khach hang DNLH gwi khach

Thang do gia tri khach hang duoc ké thira thang do ctia Granados va cong su

(2021) str dung trong nghién citu KDLH méi truong B2B gom 3 bién quan sét, ding

thang do likert 5 diém, diém cang cao thi gié tri cho khach hang cang cao.

Thang do gia tri khach hang (CUS)

CUS1

Overall, the value of the
services provided by XYZ is
adequate.

Nhin chung, gia tri cua cac
dich vu duoc cung cap boi
XYZ la phu hop.

CuUS2

| consider that my experience
with the services of XYZ is
good comparing what | gave
up and what I received.

T6i cho rang trai nghiém cua
t6i va4i cac dich vu cua XYZ
la tot so véi nhitng gi toi da
tr bo va nhtng gi téi nhan
duorc.

CUS3

The experience with XYZ
has satisfied my needs and
wants.

Trai nghiém véi XYZ da thoa
man cac nhu cau va mong
muon cua toi.

Granados
va cong su
(2021)

3.2.3. Sw hai long caa DNLH giri khach

Thang do su hai long theo dinh hudng qué trinh va dinh hudng két qua tac 1a

quan sat ca ky vong va cam nhan cua khach hang. Thang do ké thira cua Shaimaa

(2013) gém 5 bién quan sat. Thang do su hai long 14 thang diém Likert nim diém,

diém téng thé cho sy hai 1ong ciia nghién cau trén dugc tinh bang céach 1ay diém trung

binh cho tat ca cac muc. Piém cang cao thi mtc d6 hai 10ng cang cao.
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Thang do su hai long (SAT)

SATL1 | Company completely meets my | €ong ty hoan toan dap ung
expectations. dugc nhitng ky vong cua toi.

SAT2 | Company shows a sincere | Cong ty da thé hién sy quan
interest in solving complaints. | tdm rat chan thanh dén viéc

giai quyét khieu nai.

SAT3 | Employees work in a tidy | Nhan vien |?‘Am vigc ngan nap
professional way. chuyén nghiép.

SAT4 | Satisfied with all services | Hai long voi ,tét ca cac dich vu
offered. duogc cung cap.

SATS5 | Company tries very hard to | CONg ty rat co gang thiet lap
establish long term relationship. | MOi quan hé lau dai.

Shaimaa
(2013)

3.2.4. Niém tin cia DNLH giti khéach

Thang do niém tin duoc ké thira thang do ctia Granados va cong sy (2021) sir

dung trong nghién citu KDLH mai trudng B2B gém 3 bién quan sat, dung thang do

likert 5 diém, diém cang cao thi niém tin cang cao.

Thang do niém tin (TRU)

TRUZL | I can rely on XYZ to keep | Tdi cd thé tin tuong XYZ s&
promises made to me. giir 10i hira vgi minh. Granados

TRU2 || are not hesitant to do | T6i khdng ngan ngai mua ban | V@ cong su
business with XYZ even | voi XYZ ngay ca khi tinh hinh (2021)
when the situation is vague. | con mo hb.

TRU3 | XYZ is trustworthy. XYZ dang tin cdy.

3.2.5. Cam két ciia DNLH giri khach

Thang do cam két duoc ké thira thang do cua Gil-Saura va cong su (2009) gom

4 bién quan sat, dung thang do likert 5 diém, diém cang cao thi cam két cang cao.

Thang do sy cam két (COM)

COoM1
relationship.

We are very commited to this

Ching t6i rat cam két voi
moi quan hé nay.

COM2
supplier.

We are very faithful to this

Chng ti rat trung thanh véi
nha cung cap nay.

COM3
a long-term relationship.

My company tries to keep this

Cong ty t6i c6 gang duy tri
moi quan hé duoc lau dai.

COM4

to preserve it.

This relationship is worth
making the maximum effort

M&i quan hé nay dang dé nd
luc toi da dé gin gitr no.

Gil-Saura
va cong
su (2009)
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3.2.6. Long trung thanh caa DNLH gii khéch

Thang do 16ng trung thanh duoc ké thira thang do ctia Granados va cong su

(2021) gdbm 5 bién quan sat, dung thang do likert 5 diém, diém cang cao thi long trung

thanh cang cao.

Thang do long trung thanh (LOY)

LOY1

| say positive things about
XYZ to other companies.

T6i ndi nhimg diéu tich cuc vé
XYZ véi cac cong ty khéac.

LOY2

I recommend XYZ to
companies  seeking my
advice.

Toi gioi thiéu XYZ cho cac
cong ty dang tim kiém |loi
khuyén cua toi.

LOY3

| encourage other
companies to do business
with XYZ.

Toi khuyén khich cac cong ty
khac hop tac kinh doanh vai
XYZ.

LOY4

| consider XYZ as my first
choice to purchase tourism
products and services.

Toi coi XYZ 14 lya chon dau
tién cua minh khi mua cac san
pham va dich vu du lich.

LOYS

I will do more business with
XYZ in the next few years.

Toi s& mua ban nhiéu hon véi
XYZ trong vai nam toi.

Granados
va cong
su (2021)

Nhu vay, thang do nhap 1 dugc hinh thanh qua Iugc khao cac nghién ctru truéc

nhu sau:

Thang do chat lugng dich vu cia DNLH nhan khéach: gom 4 bién quan st.

Thang do gia tri cho khach hang DNLH giri khach: gém 3 bién quan sat.

Thang do su hai 1ong caa DNLH gui khach: gom 5 bién quan sét.

Thang do niém tin cia DNLH gui khach: gdm 3 bién quan sat.

Thang do cam két cia DNLH giri khach: gom 4 bién quan sat.

Thang do 10ng trung thanh caa DNLH giri khach: gom 5 bién quan st.
3.3. NGHIEN CU'U PINH TiNH
Nghién ctu dinh tinh dugc tién hanh qua 2 giai doan: (1) & budc 1 trong quy

trinh nghién ctru khi hinh thanh thang do nhap 1 sau lugc khao cac nghién ctru trudc

va (2) ¢ cubi budc 3 sau khi co két qua kiém dinh md hinh va céc gia thuyét. Phan

nay trinh bay vé nghién citu dinh tinh trong buéc 1.
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Sau khi c¢6 thang do nhép 1, tién hanh nghién ctu dinh tinh nham kham pha,
diéu chinh, bd sung nhitng bién quan sat sir dung dé do ludng céc khai niém vé chat
luong dich vu cia DNLH nhan khach, gia tri cho khach hang DNLH gui khach, su
hai long caa DNLH giri khach, niém tin caa DNLH guri khach, cam két caa DNLH
gui khach va long trung thanh cia DNLH gui khach. Nghién ciru dinh tinh duoc thuc
hién thdng qua phong van tay d6i véi dai dién mot sé DNLH, chuyén gia du lich; thao
luan nhém tap trung véi dai dién mot s6 DNLH, chuyén gia du lich.

3.3.1. Thiét ké nghién ctru dinh tinh

Quy trinh thyc hién nghién ciru dinh tinh duoc thé hién qua so do sau:

‘ Phong van tay doi ’

U

‘ Thao luan nhom tap trung ’

U

[ Khao sat thur ]

Hinh 3.2. Thuc hién nghién ctiu dinh tinh
Nguon: TAc gid xay dung

3.3.2. Phéng vén tay doi

Thang do nhép 1 ¢6 dugc tir cac nghién ciru trude, phong van tay doi duoc tac
gia tién hanh véi dai dién mot s6 DNLH, chuyén gia du lich, cac nha khoa hoc.
Muc tiéu

Nham kham pha, diéu chinh va bd sung thang do.
Doi trong phang van
o Pai dién cac DNLH 1a ban giam ddc, cac truong, phé phong kinh doanh/ diéu
hanh tour. Cac d6i tuong nay la nhitng nguoi quan 1y, diéu hanh doanh nghiép nén
nhan thie rd nhitng yéu té tac dong dén 1ong trung thanh.
. Cac nha khoa hoc 1a mét sé giang vién dai hoc giang day cac hoc phan vé i
hanh. Pay 1a nhitng nha nghién ctu nén ciing nam duoc nhing yéu té tac dong dén
long trung thanh trong KDLH.

Sé Iwong mdu phéng vin
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Trong nghién ctu dinh tinh khdng c6 sé lugng mau cu thé. Sé lwong mau dwa
vao su bdo hoa thong tin cua dbi twong duoc phong van. Theo Cormack (2010), bao
hoa thdng tin 1a sb lugng phong vén s& ding lai khi nguoi tham gia khéng dwa thém
van d& méi va tac gia hiéu rd moi van dé nghién ctu. S6 lwgng mau dung lai (bao
hoa) cua nghién ctu nay la 5 dai dién doanh nghiép va 4 nha khoa hoc.

Céch thac té chikc phéng véan

Nhim diéu chinh nhitng bién quan sat cho phu hop béi canh nghién ctu, cac
cau hoi mg duoc st dung (Phu luc 3). Viéc phong van dugc thuc hién bang cach gap
mat truc tiép cac ddi tugng dugc phong van theo sy dong v vé thoi gian va dia diém
cua ho; hoic qua dién thoai khi khdng thé sap xép duoc dia diém va thoi gian do ho
qua ban ron. Céc cudc phong van tay doi duoc tién hanh tir thang 3 nam 2021 dén
dau thang 5 nam 2021. Pia diém phong van thuan tién theo ddi twong dugc phong
van, 1a tai van phong lam viéc dbi véi dai dién cac doanh nghiép; tai truong dai hoc
noi ho dang lam viéc ddi véi cac nha khoa hoc.

Thiét ké ngi dung cau héi phéng vén

Céc cau hoi la cac khai niém trong md hinh nghién ciru str dung cho céc dbi
tuong duoc phong van, nhitng cau hoi vé: chat lugng dich vu cua DNLH nhén khéch,
gid tri cho khach hang DNLH gurii khéch, sy hai long cua DNLH giri khach, niém tin
cuia DNLH gui khéach, cam két cia DNLH giri khach va long trung thanh cia DNLH
giri khach. O buéc phong van tay d6i, cac cau hoi phong van duoc trinh bay ¢ Phu
luc 5.

Két qua

Y kién tong hop tir tra 101 cua cac dbi tuong dugce phong van duoc thé hién ¢
Phu luc 6. Két qua phong van tay doi dugc tong hop sau day:

C4c tir ngir phai diéu chinh dé ngudi dugce phong van hiéu chinh xac.

Thang do tir cac nuée dung x hay xyz thay cho ddi tugng quan sat 1a kho hiéu

S0 véi d6i twong tra 1oi phong van tai Viét Nam.

Thang do 1ong trung thanh c¢6 cac bién quan sat gan giéng nhau can diéu chinh

cho du nghia va dé hiéu.
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Nhu vy, qua phong van tay doi, s6 lugng bién quan séat cua cac khai niém
khong c6 su thay d6i nhiéu so vai bude lugc khao cac nghién cau trude — chi c6 thang
do 10ng trung thanh duoc diéu chinh con 4 bién quan sat, cac bién quan sat khéc thay
ddi tir ngix cho phu hop.

3.3.3. Thao luan nhdm tap trung

Budc thao luan nhom tap trung voi mot sé dai dien DNLH giri khach duoc
thue hién sau khi c6 két qua tir buéc phong van tay déi. Boi twong thao luan nhém
tap trung nay ciing chinh 1a d6i twong khao séat cua nghién cau.

Muc tiéu

Ciing c6 thém ly thuyét va nham diéu chinh, bo sung hoac loai bo bién quan
sat cua cac khai niém da phat hién tir nhitng nghién ciu trudc va bd sung thém cho
giai doan phong van tay doi.

Déi twong thdo lugn nhom tap trung

Péi twong thao luan nhom tap trung & budc ndy gom thanh vién ban giam doc
hoac can b6 quan 1y truong/ pho phong va uu tién nhitng nguoi ¢d hoc vi cao. Nhirng
ngudi Ny nam vai tro chinh trong doanh nghiép, ho co kién thuc vé cac yéu cau cua
dé tai nghién ctu, do d6 ho duoc xem 1a nhiing chuyén gia.

Sé Iwong mdu trong thdo lugn nhom td@p trung

Theo Cao Quéc Viét (2018) nén sir dung it nhat hai chuyén gia dé danh gia
thang do; chir chua c6 mét quy dinh cu thé nao vé sé luong chuyén gia tham gia vao
qua trinh danh gia. Tuy nhién, theo Nguyén Dinh Tho (2011), khi chon thanh vién
tham gia thao luan nhom can: tinh dong nhat trong nhém; cac thanh vién trong nhom
chua tirng tham gia thao luan cac van dé tuong tu it nhat trong 6 thang gan ddy va cac
thanh vién nén 1a khéng quen biét nhau. Pay duoc xem 1a tiéu chi dé tac gia lya chon
cac chuyén gia cho thao luan nhoém tap trung.

Céch thac té chirc thdo lugn nhom tdp trung
Lién lac moi tham gia.
Chon dia diém va thoi gian cho pht hgp nhat véi cac déi twong tham gia.

Thuc hién thao luan nhém véi cac dbi twong dong y tham gia.
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Nghién ciru dugc thyc hién vao mot ngay cudi tuan thang 6 nam 2021 véi sy
tham gia cua dai dién 5 DNLH. Véi sé luong 5 doanh nghiép 1a dat yéu cau theo
Gilliam va Voss (2013) (trich trong Cao Quédc Viét, 2018).

Thiét ké ngi dung thdo lugn nhom tap trung

Thao luan nhém that cai mé, tac gia khuyén khich cac d6i twong manh dan
thao luan dé dua ra y kién vé viéc co dong tinh véi cac méi quan hé cua cac khai niém
nghién ciru hay khdng nham 1am sang rd thém ly thuyét ma tac gia da xay dung mé
hinh nghién ctru cling cac gia thuyét. Tiép tuc thao luan vé viéc quyét dinh loai bét
bién khong phi hop, tring lap hoic diéu chinh, b sung thém bién nao hay khong
(Hardesty & Bearden, 2004). Nhom tap trung duoc thao luan theo dan bai dugc trinh
bay ¢ Phu luc 7.

Két qud

Hau hét cac y kién déu dong y véi méi quan hé giira cac yéu té trong mé hinh.

Bién quan séat: 1 s6 bién dugc diéu chinh cho rd nghia, dé hiéu vé cau chit.
biéu chinh bién duoc thé hién chi tiét & Phu luc 8.

Sau khi két thuc budc thao luan nhém tap trung, cac thang do duoc hinh thanh va

ma hoa duoc tom tat dudi day.

> Thang do chét lwong dich vu cia DNLH nhan khach
Bang 3.1. Thang do chat lwong dich vu cia DNLH nhan khéch

QUA Chat lwong dich vy ciia DNLH nhdn khach
QUAL1 | Céc SPDL di mua dugc DNLH nhan khach to chic tét.

QUAZ2 | So véi cac ’doanh nghiép khac, san phém/ dich vu do DNLH nhan khach
nay cung cap c6 muc chat luwong chap nhan duoc.

QUA3 | Chat lwong dich vu do DNLH nhan khach nay cung cap luén 6n dinh.

QUA4 | Két qua phuc vu cia DNLH nhan khach nay nhu mong doi cia DNLH gui
khéach.

Nguon: Két qud dugc diéu chinh tir thang do ciia Granados va cong su (2021)

» Thang do gia tri cho khach hang DNLH gui khach
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Bang 3.2. Thang do gia tri khach hang DNLH giri khach

CUS

Gia tri khach hang DNLH gui khach

CUS1

Nhin chung, gia tri caa cac dich vu do DNLH nhan khéach cung cap 1a phu
hop.

CuUS2

DNLH gfrj khach cho rang trai nghiém vai céac dich vy cia DNLH nhan
khach la tot so véi nhitng gi da bo ra va nhirng gi da nhan duoc.

CUS3

Trai nghiém véi DNLH nhéan khach d3 thoa man nhu cau va mong mudn
cua DNLH gui khach.

Nguon: Két qud duoc diéu chinh tir thang do cua Granados va céng sy (2021)
» Thang do su hai long cia DNLH gtri khach

Bang 3.3. Thang do sw hai long cia DNLH giri khach

SAT | Su hai long cua DNLH gui khach

SAT1 | DNLH nhan khach hoan toan dép ting mong doi cia DNLH guri khach.

SAT2 DNI,_H nhan lfheich d4 thé hién su quan tam chan thanh trong vi¢c giai
quyét cac khiéu nai.

SAT3 | DNLH nhan khach rat chuyén nghiép trong cong viéc.

SAT4 DNLH’gfri khach hai long voi tat ca cac dich vu dugc DNLH nhan khach
cung cap.

SAT5 | DNLH nhan khach c6 gang rat nhiéu dé thiét 1ap cac méi quan hé 1au dai

véi DNLH guri khach.

Nguon: Két qud duwoc diéu chinh tir thang do ciia Shaimaa (2013)

> Thang do niém tin caa DNLH giri khach

Bang 3.4. Thang do niém tin ciia DNLH giri khéch

TRU

Niém tin ciza DNLH geri khach

TRU1

DNLH gtri khach tin twéng DNLH nhan khach da chon sé gitr 1oi htra véi
minh.

TRU2

DNLH guri khach khong ngan ngai kinh doanh véi DNLH nhan khach da
chon du moi thir chua rd rang.

TRU3

DNLH nhan khach da chon cua ching t6i dang tin cay.

Nguon: Két qua duoc diéu chinh tir thang do ciia Granados va céng si (2021)
> Thang do cam két cia DNLH gui khach
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Bing 3.5. Thang do cam két cia DNLH giri khach
COM | Cam két cia DNLH guri khach

COML1 | DNLH giri khéch cam két duy tri mdi quan hé nay véi DNLH nhan khéch.
COM2 | DNLH gui khach cam két ung ho DNLH nhan khach.
COM3 | DNLH gui khach cé ging gitt mbi quan hé 1au dai véi DNLH nhan khach.

COM4 | Mi quan hé gita DNLH gui khach va DNLH nhén khach déng phai nod
luc toi da dé gin git.

Nguon: Két qua duwoc diéu chinh tir thang do ciia Gil-Saura va cong su (2009)

> Thang do long trung thanh cua DNLH gui khach
Bang 3.6. Thang do long trung thanh cia DNLH giri khach
LOY Long trung thanh cza DNLH guzi khach

LOY1 | DNLH gtri khach sé gigi thi¢u DNLH nhan khach véi ngudi mua khac.
LOY2 | DNLH giri khach s& tiép tuc gui khach cho DNLH nhan khach da chon.

LOY3 | Néu c6 san pham cuing loai cua nha cung cap khac, doanh nghiép i hanh
gui khach van sé gui khach cho DNLH nhan khach da chon.

LOY4 | Khi c6 cac san pham méi, DNLH gui khach s& tiép tuc giri khach cho
DNLH nhan khach da chon.

Nguon: Két qud dioc diéu chinh tir thang do ciia Granados va cong su (2021)

Qua budc thao luan nhom tap trung, van khdng cé su thay doi ¢ s6 luong bién
quan st ctia cac thang do. S luong bién quan sat van nhu bude luoc khao cac nghién
clru trudc va phong Van tay déi, chi mot s6 tir ngir duoc diéu chinh cho rd nghia hon.

Bang khao sat dugc xay dung. Bang gom céc bién quan sat cua cac khai niém
trong md hinh nghién ciru véi thang do Likert 5 bac tir 1=Hoan toan khong dong y;
2=Khéng ddng y; 3=Trung dung (khdng cé y kién); 4=Ddng y; 5=Hoan toan dong .
3.3.4. Khao sat thw

10 DNLH guri khach & Tp. H6 Chi Minh va 10 DNLH gui khach vao Viét Nam
duoc khao sat thir. Nhitng nhan dinh ndo ma déi tuong khao sét thiy kho hiéu duoc
khuyén khich dé ho cho y kién. Két qua budc ndy cac d6i tuong khao sat hiéu hét cac
cau hoi.

Pén day, bang cau hoi da dugc xac dinh cho budc nghién ciu dinh luong so bo
(Phu luc 10).
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3.4. NGHIEN CUU PINH LUQNG SO BOQ
3.4.1. Thiét ké nghién citu dinh lweng so' bd
Muc tiéu

Nhim danh gia d6 tin cay nhat quan noi tai bén trong, gia tri hoi tu va gié trj
phan biét cua cac thang do.
Déi twong khdo séat

Dai dién cac DNLH la cac nha quan ly doanh nghiép gom ban giam déc doanh
nghiép, hoic cac truang/ phd phong. Péi twong nay 1a nhitng nha diéu hanh doanh
nghiép, ngudi quan Iy, ¢ nhiéu kinh nghiém nén nhan thac rd nhitng méi quan heé
giira cac yéu tb chat lwong dich vu, gié tri khach hang, su hai long, niém tin, cam két
va long trung thanh trong KDLH.

Phwong phdp thu thap dir ligu

Dé lién lac vai cac DNLH, tac gia sir dung thong tin lién lac tir c4c ngudn sau:

Cac khach hang, ddi tac trong va ngoai nudc cua tac gia sau hon 25 nam lam
viéc trong nganh I hanh.

Nguoi quen giai thigu.

Danh s&ch céc hoi vién cuaa cac hiép hoi lir hanh toan quéc.

Danh séch cac DNLH mua vé may bay dé té chuc tour cho khach du lich ¢ nudc
ngoai vao Viét Nam va Viét Nam ra nuéc ngoai caa mot sé hang hang khéng.

Viéc lién lac vai cac doanh nghiép dé xin phép duoc khao sat qua danh sach sé
dién thoai va email, khao st dugc tién hanh bang cach gap mat truc tiép; qua dién
thoai hoic truc tuyén théng qua giri bang cau hoi online.

Sé lrong mdu khdo sat

Trong nghién ciu dinh luong so bo, ¢ nhiéu y kién khac nhau vé sé luong
mau. Sé lwong mau khéng nén nhoé hon 30 cho khao sat dinh luong so bo (Stopher,
2012). Thém nita, theo Dillman (2000), khao sat dinh lwong so b s6 luong mau nén
tr 100 — 200 don vi. Vi vay, tac gia chon 200 doanh nghiép lam ¢& mau ¢ budc nay.
Phwong phap phén tich PLS-SEM

Téc gia sir dung phan tich PLS-SEM vi nhiing wu diém sau:
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(1) PLS-SEM thich hop cho cé&c nghién ctu mang tinh kham pha. Theo Hair va cong
sir (2017), PLS-SEM 4p dung k¥ thuat hdi quy binh phuong téi thiéu (OLS) nham
lam giam thiéu céc sai sb (tirc 1a phuong sai phan du) cta nhirng bién phu thugc. Hay
1a, PLS-SEM udc lugng cac hé sé (nhitng mdi quan hé mé hinh dudng dan) nham téi
da hoa gia tri R? cua khai niém phu thudc; nén PLS-SEM thich hgp vé&i cac nghién
ctru ma muc dich 1 giai thich sy thay doi ctia nhitng bién phu thuoc (Nguy@n Quang
Anh & Cao Qudc Viét, 2018). Nghién ctru nay mang tinh kham pha déi véi méi quan
hé gitra chat lugng dich vu, gia tri khach hang, su hai long, niém tin, cam két va long
trung thanh nén PLS-SEM la su lya chon thich hop.

(2) PLS-SEM thich hop cho nhitng m6 hinh phurc tap. Theo Hair va cong su (2017),
PLS-SEM dugc st dung khi c6 cac mé hinh phic tap duoc cac nha nghién ctu dé
xuat (16n hon 4 bién doc 1ap) va cé su chong chéo giira cac méi quan hé trong md
hinh. Nghién ciru nay c6 6 bién doc lap; trong d6 c6 mot sé bién vira dong vai tro
bién phu thudc, bién trung gian nén sir dung PLS-SEM la thuan tién hon.

Theo Hair va cong su (2017), viéc st dung céc chi s6 R?, f2 va Q2 nhiam khéc
phuc viéc han ché cua PLS-SEM la khong danh gia cac chi s6 do luong su phii hop
caa mo hinh.

Céch thirc té chic

Tac gia thyuc hién khao sat cho nghién ctru dinh lugng so bg, qua bang cau hoi
gom thang do céc khai niém, dé danh gia cac thang do vé do tin cay, gié tri hoi tu va
gia tri phan biét. Cong viéc nay nham loai nhitng bién khong dat dugc tién hanh thong
qua phan tich PLS-SEM bang phan mém Smart-PLS. Cu thé:

Buéc 1: Khao sat 200 DNLH guri khéch theo ldy mau thuan tién va phat trién
mam. Thuc hién viéc khao sat cac ddi tugng nay théng qua bang cau hoi chi tiét bang
cach gap mit truc tiép, hodc qua dién thoai hoic khao sat online trong thang 7 nim
2021.

Tiéu chi chon mau: (1) DNLH c6 giri khach du lich noi dia; (2) DNLH c6 gui
khéch du lich ra nuéc ngoai; (3) DNLH c6 gui khach du lich vao Viét Nam; (4) dap
vién 1a giam dbc/phé giam ddc, trudng/phod phong kinh doanh/ diéu hanh tour hoic

ngudi truc tiép quyét dinh viéc giri khach cho doanh nghiép lir hanh nhan khéch,
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Buéc 2: Xt ly dir liéu nham danh gia thang do bang cach st dung phan mém
Smart-PLS.
Do tin cay, gia tri hoi tu, gia tri cac thang do dugc danh gid nhu sau:

v' Panh gia d6 tin cay nhat quéan noi tai bén trong va hé sé tin cay tong hop: Cong
thire danh gia do tin cay bén trong dua vao sy twong quan giita nhitng bién quan sat
dugc dé xuat bai Cronbach (1951). Cronbach’s alpha dugc xem I3 twong ddi nhay
cam d6i véi s6 luong bién quan sét trong tirng thang do va c6 khuynh huéng danh gia
chua ding d6 tin cay nhat quéan noi tai. Viéc c6 mot sé han ché cua Cronbach’s alpha
d6i vai tong thé, nén céac nha nghién ctru quan tam tai cac cach do luong khéc thich
hop hon, duoc goi 13 hé s tin cay tong hop (composite reliability) pc. Hé s6 nay duoc
tinh dwa vao hé s tai ngoai khac nhau giita cac bién tiém an va duoc tinh theo cong
thirc ciia Fornell va Larcker (1981) va duoc chap nhan néu né nam trong khoang 0,6-
0,9 (Nguyén Quang Anh & Cao Qudc Viét, 2018).

v DPanh gia gia tri hoi tu: Gia tri hoi tu phan anh cac do luong cé twong quan
cuing chiéu véi nhitng do luong khéc trong cling khai niém dugc do. Bé danh gia gia
tri hoi tu, hé s tai ngodi ciia nhirng bién quan sat va gia tri phuong sai trich trung
binh (AVE) sé dugc xem xet. Theo Hair va cong su (2017) thi, quy luat chung la hé
s6 tai ngoai (chuan héa) phai tir 0,7 trg 1én. Céc hé sé tai nhan té ngoai thap hon
(<0,7) thuong duoc st dung boi cac nha nghién ciu vé khoa hoc xa hoi, dic biét véi
nhiing thang do mé&i (Hulland, 1999). Thong thuong, khi phat hién hé sé tai nhan té
nam trong khoang tir 0,4 — 0,7, bién quan sat nao dé s& bi loai khoi thang do sau khi
can nhic gia tri noi dung néu viéc loai bo bién nay 1am ting gi tri cta do tin cy tong
hop hay gia tri ciia phuwong sai trich nam trén ngudng gia tri dé nghi. Gié tri AVE tur
0,5 tr 1én cho thay khai niém nghién ciru giai thich nhiéu hon phan nira phuong sai
c4c bién quan sét cua nd. Nguoc lai, khi gia tri AVE nhé hon 0,5 - ¢6 nghia 13 van
con nhiéu sai s ton tai trong cac bién hon 1a phuong sai duoc giai thich béi nhiing
khai niém nghién cuu (Hair & cong su, 2017). Tuy nhién, trong treong hgp AVE nho
hon 0,5 nhung hé s6 tin cay tong hop I6n hon 0,6 thi gia tri hoi tu Van dat (Fornell &
Larcker, 1981).
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v Danh gia gia tri phan biét: Gia tri nay xem xét maot khai niém cé thuc su khac

so véi nhitng khai niém khac trong cing mé hinh. Hé s6 ma tran Fornell — Larcker -

Hé sé trén cling 16n hon cac hé sb trong quan trong cung 1 ¢t 1a dat gia tri phan biét.

3.4.2. Két qua nghién ciru dinh hrong so bd

“ Danh gia d¢ tin cay va gia tri hoi tu

Bang 3.7. P§ tin cay va gia tri hoi tu cta cac thang do trong mo hinh nghién
ciru (dinh lwong so bo-chay lan 1)

Thang P tin cay Gia tri hi tu
do Cronbach’s alpha | Hé s6 tin cay tong hop | Héso tai | AVE
QUA |QUA1 0,696 0,807 0,732 | 0,517
QUA?2 0,533
QUA3 0,838
QUA 4 0,738
CuUsS CUS1 0,673 0,821 0,827 | 0,608
CUSs?2 0,829
CUS 3 0,671
SAT SAT1 0,64 0,775 0,728 | 0,413
SAT 2 0,761
SAT 3 0,601
SAT 4 0,596
SATS 0,491
COM |COM1 0,576 0,759 0,708 | 0,446
COM 2 0,754
COM 3 0,696
COM 4 0,482
TRU TRU 1 0,557 0,772 0,752 | 0,532
TRU 2 0,783
TRU 3 0,645
LOY LOY 1 0,755 0,845 0,713 | 0,578
LOY 2 0,839
LOY 3 0,77
LOY 4 0,712

Két qua danh gia do tin cay, gia tri hoi tu dugc thé hién ¢ Bang 3.7

Nguon: Két qua xa Iy tir diz lidu khao sat cia tac gid

Két qua Bang 3.7 cho thiy cac thang do trén déu dat do tin cay vi hé sé tin cay
t6ng hop nam trong khoang tir 0,6-0,9 (Nguyén Quang Anh & Cao Qudéc Viét, 2018).
Gia tri hoi tu duoc danh gia qua hé s AVE cho thiy thang do SAT va COM chua dat
gia tri hoi tu vi c6 AVE<0,5 (Hair & cong su, 2017). Vi vay, bién quan sét cua 2
thang do nay c6 hé s tai nho nhat (SAT 5 va COM 4) can duoc loai di.
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Sau khi loai SAT 5 va COM 4, cac thang do déu dat do tin cay va gia tri hoi

tu. Két qua dugc thé hién & Bang sau:

Bang 3.8. P§ tin cay va gié tri hgi tu cia cac thang do trong mé hinh nghién

ciru (dinh lwgng so bd-chay lan 2)

Thang D tin cay Gia tri hi tu
do Cronbach’s alpha | H@é sé tin ciy tong hop | Hésotai | AVE
QUA QUA1 0,696 0,806 0,732 | 0,516
QUA?2 0,533
QUA 3 0,838
QUA4 0,738
CUS CUS1 0,673 0,822 0,825 | 0,608
CUS 2 0,83
CUS 3 0,673
SAT SAT 1 0,67 0,798 0.758 | 0,501
SAT 2 0.832
SAT 3 0.63
SAT 4 0.585
COM |COM1 0,609 0,793 0,778 | 0,561
COM 2 0,792
COM 3 0,672
TRU TRU 1 0,557 0,772 0,745 | 0,532
TRU 2 0,787
TRU 3 0,649
LOY LOY 1 0,755 0,845 0,701 | 0,578
LOY 2 0,837
LOY 3 0,777
LOY 4 0,719
Nguon: Két qua xa Iy tir di ligu khao sat cua tac gid
+ Danh gia gia tri phan biét
Bang 3.9. Gia tri phan biét - (hé sé Fornell — Larcker) cc thang do ¢ trong mo
hinh nghién ctru (dinh lwong so b-chay lan 1)
COM | CUS LOY | QUA | SAT TRU
COM 0,668
CUS 0,369 | 0,779
LOY 0,415 0,35 0,76
QUA 0,321 | 0,458| 0,273| 0,719
SAT 0547 | 0,368 | 0,484 | 0418 | 0,643
TRU 0,319 | 0,244 | 0,553 | 0,244 0,51| 0,729

Nguon: Két qua xi Iy ter di liéu khao sat cua tac gia
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Két qua Bang 3.9 cho thiy cac thang do trén déu dat gia tri phan biét khi cac hé sb

trén cung (in dam) déu 16n hon nhitng hé sb trong ciing 1 ¢t va 1 dong (Fornell &

Larcker, 1981).

Sau khi loai SAT5 va COMA4, gia tri phan biét caa cac thang do thé hién ¢ Bang sau
Bang 3.10. Gi4 tri phan biét - (hé s6 Fornell — Larcker) cac thang do ¢ trong

mo hinh nghién ciru (dinh lweng so bj-chay lan 2)

COM |CUS |LOY |QUA |SAT |TRU
COM 0,749
CUS 0,293 | 0,779
LOY 0,395 | 0,352 0,76
QUA 0,31| 0458| 0,278 | 0,719
SAT 0,503 | 0,318 | 0,475| 0,364 | 0,708
TRU 0,283 0,244| 0551 0,245| 0,478 | 0,729

Nguon: Két qua xa Iy tir diz liéu khdo sat cua tac gid
Nhu vdy ¢ buéc dinh luong so bd, cac thang do déu dat do tin cay, gia tri hoi
tu va gié tri phan biét. Tong két cac bién quan sat cua ting thang do duoc st dung
vao budc dinh lugng chinh thuec la:
QUA gdm 4 bién: QUA 1, QUA 2, QUA 3, QUA 4.
CUS gom 3 bién: CUS 1, CUS 2, CUS 3.
SAT gom 4 bién: SAT 1, SAT 2, SAT 3, SAT 4.
COM gém 3 bién: COM 1, COM 2, COM 3.
TRU gom 3 bién: TRU 1, TRU 2, TRU 3.
LOY goém 4 bién: LOY 1, LOY 2, LOY 3, LOY 4.
Tong cong c6 21 bién quan sat.
3.5. NGHIEN CUU DINH LUQNG CHINH THUC
Muc tiéu
Pé kiém dinh céc gia thuyét va sy phii hop caa mé hinh nghién ctu.
Déi twong khdo st
Pai dién cac DNLH guri khéach 1a ngudi quyét dinh viéc gui khach caa doanh
nghiép gom thanh vién ban giam dbc doanh nghiép, cac truang, phé phong. Pay la
nhitng ngudi quan 1y, diéu hanh doanh nghiép, nhitng ngudi ¢6 nhiéu nim kinh

nghiém 1am viéc nén nim dugc nhitng mdi quan hé gitra cac yéu té chat luong dich
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vu, gia tri khach hang, su hai long, niém tin, cam két va l1ong trung thanh trong KDLH.
Diéu dit biét 1a cac DNLH hién nay thuong véi qui md vira, nhé va siéu nho; nhat 1a
sau dich Covid 19 qui md cac doanh nghiép chua dugc cai thién nén di tuong khao
sat phan 16n 1a quan ly caa DNLH.
Sé lwong méu khdo sat

Can tdi thiéu 5 quan sat trén mdi wéc lugng (5:1) (Bolen (1989), dan trong
Nguyén Dinh Tho, 2013). Sé lwong bién quan sét chinh thirc trong nghién ciu nay 1a
21, vay theo Bolen (1989), sé6 mau téi thiéu 12 105 mau. Theo Barclay va cong su
(1995), trich trong Nguyén Quang Anh & Cao Qudc Viét (2018), PLS-SEM sir dung
mot lwong mau téi thiéu 10 lan bién quan sat nguyén nhan 16n nhat dugc do luong
cho mét khai niém hoidc 10 1an sé duong dan 16n nhat tic dong dén mot khéi niém
trong md hinh. Theo cach tinh “10 1an s6 dudng dan 16n nhat tac dong dén mot khai
niém trong mo hinh” thi sé duwong dan 16n nhat tac dong dén mot khai niém trong mo
hinh nay cua dé tai 1a 10ng trung thanh cia DNLH guri khach (LOY) véi 3 duong dan
tac dong vao. Nhu vay s6 mau it nhat s& 1a 30 mau. Véi sé luong mau l1a 650 trong
nghién ctiu 1a vuot yéu cau vé sb mau cia Bolen (1989), Barclay va cong su (1995).
Céch thazc té chiic

Nghién ciru dinh lugng chinh thirc duoc tién hanh trong nuéc chi yéu tai cac

thanh phé tap trung cac DNLH nhu Ha Noi, Pa Nang, Hué, Nha Trang, Tp. HCM
va cdc DNLH nudc ngoai ¢6 gui khach du lich vao Viét Nam qua cac budéc sau:
Budc 1: Thu thap cac dir liéu duoc thuc hién qua 1 trong 3 cach sau: truc tiép gap
mit dap vién, dién thoai hoac giri dén cac dap vién bang khao sét online theo cach lay
mau thuan tién va phét trién mam. Bang cau hoi khao sat dinh lwgng chinh thtrc duoc
str dung theo Phu luc 11. Tiéu chi chon mau tuong tu giai doan dinh luong so bd.
Budc 2: Loai bo cac bién quan sat khong dat, théng qua viéc danh gia mé hinh do
luong vé d6 tin cay, gia tri hoi tu va gia tri phan biét; phan mém Smart-PLS duoc st
dung dé xir ly. Cach thuc hién budc 2 nay twong tu nhu giai doan dinh luong so bo.
Budc 3: Panh gia mo hinh cau trac dé Kiém dinh do phu hop cia md hinh va cac gia

thuyét nghién ctru théng qua sir dung Smart-PLS.
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Budc 4: Phan tich cau triic da nhém (Multigroup analysis). Budc nay tién hanh nham
muc dich kiém dinh su khac biét vé méi quan hé giita cac nhan té theo loai hinh guri
khach cua doanh nghiép (doanh nghiép guri khach noi dia, gui khach ra nudc ngoai
va nudc ngoai giri khach vao Viét Nam).
Budc 5: Danh gia thuc trang cac nhan té trong md hinh. Tur két qua tir nghién ctu
dinh luong két hop véi viéc phong véan sau dinh lwong mot sé doanh nghiép nham
hiéu hon vé két qua nghién ctu. Tir d6 dé xuat mot sb ham y quan tri, duoc rit ra tir
két qua nghién cuu.
Tom tit chwong 3

Chuong nay da trinh bay quy trinh va phuong phap nghién ctiu ; gém 3 budc
[a: nghién ctru dinh tinh, nghién ciru dinh lrong so bo va nghién ctru dinh lwgng chinh
thirc. Nghién cau dinh tinh véi muc dich diéu chinh thang do cua cac khai niém
nghién ciu cho phu hop vai béi canh nghién ciu cua luan an. Phong van tay doi va
thao luan nhom tap trung dugc su dung trong bude nghién ctu dinh tinh nay. Nghién
ctru dinh lwong so bo thuc hién véi s6 mau 1a 200 DNLH guri khach. Két qua déanh
gia mo hinh do luong cho thay sau khi loai bién SAT 5 va COM 4, céc thang do déu

dat d6 tin cay, gia tri hoi tu va gia tri phan biét.
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CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN

Ngi dung cua chuong 4 1a trinh bay két qud nghién cizu lugn &n gom cac ngi

dung: ddc diém mau khdo sdt, danh gid mé hinh do lrong, md hinh cdu trdc va phan

tich da nhém theo logi hinh doanh nghiép. Cudi chuwrong 4 trinh bay phan thao lugn

vé két qua nghién cizu.
4.1. PAC DIEM MAU NGHIEN CcUU

Nghién ciru dinh lwong chinh thie cua luan anh duoc tién hanh tir thang dau 7

dén thang 11 nam 2021. Pac diém mau nghién ctu trinh bay ¢ Bang 4.1 véi n=650

dai dién caa DNLH gui khach gom vai tro caa ddi twong khao sét, quy md, sé nim

hoat dong, pham vi kinh doanh, loai hinh doanh nghiép.

Bang 4.1. Pic diém mau nghién ciu

Piic diém mau nghién ciu Tanso | Ty Ié (%)
Vai tro cua déi | Lir hanh noi dia 263 40,4%
twong khao sat 4 1ipach vao Viet Nam 191 20,4%
Giri khach ra nu6c ngoai 196 30,2%
Pham vi kinh | N6i dia 68 10,5%
doanh Inbound 0
Outbound 33 5,0%
Noi dia, Inbound, Outbound 549 84,5%
S6 ndm hoat dong | Duédi 5 nim 15 2,3%
5 dén 10 nim 296 45,5%
11 dén 20 nim 260 40,0%
Trén 20 nim 79 12,2%
Quy md doanh | S6 lao dong khdng qué 10 nguoi 103 15,8%
nghi¢p S6 lao dong tir 10 nguoi dén khong qua | 282 43,5%
30 nguoi
S6 lao dong tir 31 nguoi dén khong qué 162 24,9%
50 nguoi
S6 lao dong trén 50 nguoi 103 15,8%

Nguon: Két qua xa Iy tir diz lidu khao sat cia tac gia

Vai tro cia doi twong khdo sat: gom 3 d6i twong chinh 1a gui khach du lich noi

dia, guri kh&ch du lich trong nudc ra nudc ngoai va & nudc ngoai gai khach du lich
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vao Viét Nam. Theo Luat Du lich Viét Nam 2017, cac doanh nghiép kinh doanh gui
khach ra nuéc ngoai (outbound) duoc phép kinh doanh nhan khach quéc té va du lich
noi dia, do d6 1 doanh nghiép khao sat c6 thé c6 2 ddi tuong dai dién tra 161 13 nguoi
gui khach du lich noi dia va nguoi guri khach du lich ra nudce ngoai.

Pham vi kinh doanh: Viét Nam va phan 16n céc quéc gia déu chia 3 linh vuc,
gom kinh doanh du lich ndi dia, kinh doanh nhan khach quéc té (inbound), kinh doanh
giri khach ra nuwéc ngoai (outbound). Cac doanh nghiép co gidy phép kinh doanh
outbound s& duoc phép kinh doanh inbound va néi dia nén phan Ién doanh nghiép tra
161 12 kinh doanh ca 3 linh vuc khi ho c6 gidy phép kinh doanh outbound. Céc doanh
nghiép KDLH nhan khach (inbound) 1a doanh nghiép nhan khach — ban san pham
dich vu khéng thudc dbi twong khao sat (mua) nén sé mau khao sét 12 0. Mot sé doanh
nghiép du c6 du cac chirc nang kinh doanh nhung ho chi tap trung khai thac 1 linh
vuc nhu outbound, hoac noi dia.

S6 nam hoat déng: do dich Covid 19 kéo dai nén cic nim qua khong cé doanh
nghiép méi thanh lap va dic biét rat it doanh nghiép giai thé do dic diém DNLH phan
I6n 14 vira, nho va siéu nho; kha nang linh hoat trong co cau hoat dong cao. Thém
nita c4c chinh sach cua cac nudc gilp DNLH ton tai du két qua kinh doanh khdng
kha quan; nhu Viét Nam giam 80% sé tién ky quy nén néu khdng hoat dong thi DNLH
s& ¢ tinh trang “ngu déng” cho phuc hoi kinh doanh chir khong giai thé, ldc nay doanh
nghiép chi con lai nhan sy 1a nhirng nha quan ly, nhitng 6ng cha doanh nghiép.

Qui m6 doanh nghiép: nhu da néu & trén DNLH chi yéu 1a doanh nghiép vira,
nho va siéu nho; dac biét sau giai doan Covid 19, qui md doanh nghiép chua dugc
hoi phuc day du.

Do dic diém cia DNLH trong giai doan nghién ctru ndy, dbi twong khao sat chii
yéu 1a nhitng nha quan 1y va cha doanh nghiép. Do d6 ho chéc chin 14 cac chuyén gia
trong linh vuc du lich, céc y kién tra 15i cua ho dat dugc mire do tin cay rat cao.

4.3. PANH GIA MO HINH PO LUONG
< Danh gia dj tin cay va gia tri hji tu

Két qua danh gia do tin cay, gia tri hoi tu dugc thé hién ¢ Bang 4.2
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Bang 4.2. P§ tin cay va gia tri hgi tu cac thang do ¢ trong md hinh nghién ciu

(dinh lwong chinh thirc-chay lan 1)

Thang P tin cay Gia tri hji tu
do Cronbach’s | Hé s6 tin cay tong hop | Hésoé | AVE
alpha tai
QUA |QUAL 0,706 0,817 0,746 | 0,529
QUA?2 0,645
QUA 3 0,81
QUA 4 0,7
CUS |CUS1 0,629 0,8| 0,754 | 0,571
CUS 2 0,767
CUS 3 0,746
SAT SAT 1 0,611 0,772 0,738 | 0,459
SAT 2 0,669
SAT 3 0,679
SAT 4 0,619
COM |COM1 0,601 0,777 0,764 | 0,537
COM 2 0,705
COM 3 0,728
TRU |TRU1 0,6 0,766 | 0,783 | 0,523
TRU 2 0,716
TRU 3 0,665
LOY |LOY1 0,615 0,794 0,739 | 0,471
LOY 2 0,826
LOY 3 0,582
LOY 4 0,562

Nguon: Két quda xa Iy tir dir ligu khao sat cua tac gid

Két qua Bang 4.2 cho thiy cac thang do déu dat do tin cay vi hé sé tin cay tong

hop nam trong khoang 0,6-0,9 (Nguyén Quang Anh & Cao Quéc Viét, 2018). Gia tri
hoi tu dugce danh gia qua hé s6 AVE cho thiy thang do SAT va LOY chua dat gia tri
hoi tu vi 6 AVE<0,5 (Hair & cong su, 2017). Vi vay, bién quan sat cta 2 thang do
nay c6 hé sd tai nho nhat (SAT 4 va LOY 4) can duoc loai di. Sau khi loai SAT 4 va
LOY 4, cac thang do déu dat d tin cay va gia trj hoi tu. Két qua thé hién ¢ Bang sau:
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Bang 4.3. P§ tin cay va gia tri hoi tu cac thang do trong moé hinh nghién ctru
(dinh lwong chinh thirc-chay lan 2)

Thang Do tin cay Gia tri hji tu
do Cronbach’s Heé sb tin cay tong | Hésé tai | AVE
alpha hop

QUA |QUAL 0,706 0,817 0,744 | 0,529
QUA 2 0,641
QUA 3 0,811
QUA 4 0,703

CUS CUS 1 0,629 0,8 0,757 | 0,572
CUS 2 0,775
CUS 3 0,737

SAT SAT 1 0,598 0,785 0,812 0,55
SAT 2 0,733
SAT 3 0,674

COM |COM1 0,601 0,775 0,781 | 0,535
COM 2 0,693
COM 3 0,718

TRU |TRU1 0,6 0,766 0,789
TRU 2 0,714
TRU 3 0,66

LOY |LOY 1 0,605 0,794 0,774 | 0,568
LOY 2 0,874
LOY 3 0,586

Nguon: Két qua xi Iy ter diz liéu khao sat cuia tac gid

* Danh gia gia tri phan bigt
Bang 4.4. Gia tri phan biét - (hé so Fornell — Larcker) cac thang do trong mo
hinh nghién ciru (dinh lweng chinh thirc-chay lan 1)

COM CUS LOY QUA SAT TRU
COM 0,733
CUS 0,465 0,756
LOY 0,352 0,399 0,686
QUA 0,501 0,562 0,325| 0,728
SAT 0,542 0,913 0,424 0,56 0,678
TRU 0,372 0,483 0,475| 0,457 0,562 0,723

Nguon: Két qua xi Iy ter di liéu khao sat cua tac gia

Két qua Bang 4.4 cho thay cac thang do trén déu dat gia tri phan biét khi cac

hé

s6 trén cung (in ddm) déu 1on hon tt ca cac hé sé trong ciing 1 cot va 1 dong (Fornell
& Larcker, 1981).
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Sau khi loai SAT 4 va LOY 4 dé dat gia tri hoi tu, gié tri phan biét cua cac

thang do theo Bang sau

Bang 4.5. Gia tri phan biét - (hé sé Fornell — Larcker) cac thang do trong mé

hinh nghién ciu (dinh lwong chinh thirc-chay lan 2)

COM CUS LOY QUA SAT TRU
COM 0,732
CUS 0,464 0,756
LOY 0,335 0,382 0,754
QUA 0,502 0,562 0,306 0,727
SAT 0,47 0,489 0,413 0,514 0,742
TRU 0,375 0,482 0,46 0,458 0,505 0,723

Nguon: Két qua xa Iy tir diz liéu khdo sat cua tac gid

Sau khi danh gia mo hinh do luong ciia md hinh nghién ciu, cc bién dat yéu

cau s& duoc str dung dua vao danh gia mo hinh cau tric Ia:
QUA gom 4 bién: QUA 1, QUA 2, QUA 3, QUA 4.
CUS goém 3 bién: CUS 1, CUS 2, CUS 3.
SAT gom 3 bién: SAT 1, SAT 2, SAT 3.

COM gdm 3 hién: COM 1, COM 2, COM 3.
TRU goém 3 bién: TRU 1, TRU 2, TRU 3.
LOY gom 3 bién: LOY 1, LOY 2, LOY 3.

Tong cong c6 19 bién quan sat.

4.4, PANH GIA MO HINH CAU TRUC

Theo Hair va cong su (2016), c6 sau budc can duge danh gia trong mo hinh

cau tric gdom: (1) da cong tuyén; (2) mic ¥ nghia va sy lién quan caa cac méi quan

hé trong mo hinh; (3) muc d6 RZ; (4) hé s tac dong 2; (5) su lién quan caa dy bo
Q2 (6) hé sé tac dong o>.

(1) Ddnh gid cdc vin dé da céng tuyén ciia md hinh cdu tric

Hién twong céc bién doc 1ap c6 trong quan manh véi nhau 1am dan dén sai léch

va lam thay doi hudng méi quan hé caa n6 véi bién phy thugc dugc goi 1a da cong

tuyén. Dé danh gia hién tuong da cong tuyén nay, cac khai niém nghién cau dugc du

bao 1a biéu hién cua da cong tuyén khi gia tri VIF (hé sd phong dai phuong sai) 1a

trén 5.
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Bang 4.6. Gia tri VIF

COM CUS LOY SAT TRU
COM 1.326
CUS 1.462
LOY
QUA 1.462
SAT 1.343 1.53 1
TRU 1.343 1.388

Nguon: Két qua xa Iy tir diz liéu khdo sat cua tac gia

Bang 4.6 thé hién, VIF caa nhiing khai niém déu nhé hon 5, két luan md hinh

cau triic ude luong trén khong bi hién tuong da cong tuyén.

(2) Pdnh gid mirc y nghia, sw lién quan cia cac méi quan hé trong mé hinh céu

trac

Mbi quan hé giira cac khai niém dugc thé hién qua hé sé duong dan. Mot hé sé

¢6 ¥ nghia thong ké phu thudc vao sai s6 chuan cua né thu duoc qua phuong phap

phong dai c6 thay thé mau (Bootstrapping). Trong PLS-SEM, mau phéong dai c6 thay

thé 1én dén khoang 5.000 mau (theo Hair &cong su, 2017). Sai s6 chuan Bootstrap

cho phép tinh toan duoc gid tri P cho tat ca cac hé sé duong dan trong mo hinh cau

trac.
Bang 4.7. Két qua wéc hwong mo hinh cau tric
Gia | Moiquanhé | Heso wéc Bootstrap | P-value | Két qua

thuyet lwong ’

H1(+) | QUA>SAT | 0349%* | [0,264;0,436] | 0000 | Chip nhan
H2 (+) | CUS->SAT 0,293*** [0,2; 0,387] 0,000 | Chap nhan
H3 (+) QUA->CUS 0,562*** [0,494; 0,63] 0,000 Chép nhan
Ha (+) | SAT->COM | 0375*** | [0,259;0485] | 0000 | Chip nhan
H5(+) |SAT->TRU | 0505°** | [0,436;0,573] | 0000 | Chap nhan
H6 (+) | SAT>LOY | 0,196** | [0,101;0,305] | 0000 | Chap nhan
H7 (+) | TRU>COM | 0,185 | [0,086;0,293] | 0000 | Chip nhan
H8 (+) |COM->LOY | 0,125** | [0,026;0,22] | 0011 | Chép nhan
Ho (+) | TRU>LOY | 0314°* | [0,216;0,406] | 0000 | Chip nhan

Ghi chu: *** twong vng Véi mite ¥ nghia 1%, ** twong ung véi mirc y nghia 5%

Nguon: Két qua xi Iy tir diz lidu khao sat cua tac gid

Két qua Bang 4.7 cho thay ca 9 gia thuyét déu duoc chap nhan.
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% Tdc dpng gian tiép

Bang 4.8. Két qua mdi quan hé gian tiép

Mdi quan hé Hé s6 Bootstrap P-value
wéc
lugng
M@éi quan hé gian tiép cu thé qua tirng yéu té
CUS -> SAT -> COM 0,11 [0,066; 0,016] 0
QUA -> CUS -> SAT -> COM 0,062 [0,037; 0,091] 0
QUA -> SAT -> COM 0,131 | [0,081; 0,186] 0
CUS -> SAT -> TRU -> COM 0,027 [0,012; 0,049] 0,003
QUA -> CUS -> SAT -> TRU -> COM 0,015 [0,007; 0,029] 0,005
SAT -> TRU -> COM 0,094 | [0,041;0,148] | 0,001
QUA -> SAT -> TRU -> COM 0,033 [0,013; 0,057] 0,003
CUS -> SAT -> COM -> LOY 0,014 [0,004; 0,028] 0,017
QUA -> CUS -> SAT -> COM -> LOY 0,008 [0,002; 0,016] 0,019
SAT -> COM -> LOY 0,047 [0,014; 0,086] 0,009
QUA -> SAT ->COM -> LOY 0,016 [0,005; 0,032] 0,016
CUS -> SAT -> TRU -> COM -> LOY 0,003 [0,001; 0,009] 0,091
QUA -> CUS -> SAT -> TRU -> COM -> LOY 0,002 [0; 0,005] 0,1
TRU -> COM -> LOY 0,023 | [0,004; 0,054] 0.07
SAT -> TRU -> COM -> LOY 0,012 [0,002; 0,028] 0,073
QUA -> SAT -> TRU -> COM -> LOY 0,004 [0,001; 0,01] 0,094
CUS -> SAT -> LOY 0,057 [0,028; 0,096] 0,001
QUA -> CUS -> SAT -> LOY 0,032 [0,016; 0,056] 0,002
QUA -> SAT -> LOY 0,069 [0,034; 0,111] 0,001
CUS -> SAT -> TRU -> LOY 0,046 [0,028; 0,07] 0
QUA -> CUS -> SAT ->TRU -> LOY 0,026 [0,016; 0,04] 0
SAT ->TRU -> LOY 0,159 [0,113; 0,208] 0
QUA -> SAT ->TRU -> LOY 0,055 [0,037; 0,079] 0
QUA -> CUS -> SAT 0,164 [0,112; 0,22] 0
CUS -> SAT -> TRU 0,148 [0,096; 0,202] 0
QUA -> CUS -> SAT -> TRU 0,083 [0,054; 0,117] 0
QUA -> SAT -> TRU 0,176 [0,127; 0,231] 0
Tong mdi quan hé gian tiép

CUS -> COM 0,137 | [0,089; 0,187] 0
CUS -> LOY 0,121 | [0,079: 0,168] 0
CUS -> TRU 0,148 | [0,096: 0,202] 0
QUA -> COM 0,241 | [0,185: 0,296] 0
QUA -> LOY 0,213 | [0,164: 0,261] 0
QUA > SAT 0,164 | [0,112;0,22] 0
QUA -> TRU 0,259 | [0,203; 0,311] 0
SAT -> COM 0,094 | [0,041;0,148] | 0,001
SAT -> LOY 0,217 | [0,164: 0,269] 0
TRU -> LOY 0,023| [0,004;0,054] | 0,067

Nguon: Két qua xa Iy tir diz lidu khao sat cia tac gid
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Bang 4.8. cho thay hau hét déu ton tai mdi quan hé gian tiép gitra cac yéu td,

ngoai trir 5 méi quan hé gian tiép sau khong ton tai:

(1) cus -> SAT -> TRU -> COM -> LOY
(2) QUA -> CUS -> SAT -> TRU -> COM -> LOY

(3) TRU -> COM -> LOY

(4) SAT -> TRU -> COM -> LOY
(5) QUA -> SAT -> TRU -> COM -> LOY

Bén canh d6, két qua & bang 4.8. con cho thay ton tai tbng méi quan hé gian tiép

gita cac yéu to.

QUA
QUA 2
QUA 3

QuUA 4

0.562 (0.000)

cus1
Qus2 4——
Qus 3

cus

COM 1 COM 2 cCOM 3
L\ T -
0,349 (0.000) 375 ¢ , COM 5 {0.011)
349 (0.000) 0.375 (0.000) 0.125 (0.011)
= ; LOY 1
SAT1 NG \ 3
"‘»—4__
SAT2 0.196 (0.000)—— ——
— e SN
SAT 3 - : LOY 3
/ SAT, o ; oY
0.293 (0.000) 0.505 (0 900) ‘ 0.214 (0.000)
THU
X - -
TRU1 TRU 2 TRU 3

Hinh 4.1. M6 hinh cau tric

Nguon: Két qua xi ly ter di liéu khao sat cua tac gia

Ddnh gid hé sé xdc dinh R? va xdc dinh diéu chinh R? 4

Bang 4.9. Hé s6 xac dinh R2 va xac dinh diéu chinh R2 adj

R?2 R? adj
CuUS 0,316 0,315
SAT 0,323 0,321
COM 0,246 0,244
TRU 0,255 0,254
LOY 0,268 0,264

Nguon: Két qua xa Iy tir di lidu khao sat cia tac gid
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R2 chay tir 0,19 dén 0,33 thi mé hinh duoc giai thich 1a yéu, R? chay tir 0,33 dén
0,67 thi m6 hinh dwoc giai thich 12 & mtc d6 vira phai, R? 16n hon hoic bang 0,67 thi
md hinh dugc giai thich 1a manh (Hock & Ringle, 2010). Muc d6 giai thich cua SAT,
COM, TRU Ién bién thién caa bién phu thuoc LOY 1a 26,8%, twong tu véi mic do
giai thich cia SAT, COM, TRU lén LOY trong mé hinh nghién ctu 1a muc yéu.

Mirc do giai thich cia QUA Ién CUS la 31,6%; QUA, CUS Ién SAT la 32,3%;
SAT, TRU Ién COM la 24,6%: SAT Ién TRU la 25,5%. T4t ca déu thuoc mirc do giai
thich yéu.

Pé khic phuc hién tuong cd mdi twong quan khong déng ké vai bién noi sinh
nhung ciing 1am ting R?do cac nhan t6 dy doan thém vao, hé s6 R? agj dugc sir dung
(cot 3 Bang 4.9). Két qua cuia R? o ciing duoc giai thich twong ty nhu 1a R2

(3) Pdnh gid hé sé tic dong f2
Bang 4.10. Hé sé tac dong 2

COM CUS LOY SAT TRU
COM 0,016
CUS 0,086
LOY
QUA 0,462 0,123
SAT 0,139 0,034 0,342
TRU 0,034 0,097

Nguon: Két qua xa Iy ter diz liéu khao sat cuia tac gid
Ngoai viéc danh gia R? cua cac bién phu thudc & trong mé hinh nghién cau,
su thay doi R? khi 1 bién doc 1ap cu thé duoc bo ra khoi mé hinh c6 thé duoc sir
dung nham danh gia lidu bién bo ra nay c6 mot tac dong dang ké 1én bién phu thuoc
hay khong. Phép do luong nay goi 1a hé sé tac dong 2. 0,02; 0,15 va 0,35 1a cac gia
tri cua f2, trong d6 0,02 dai dién cho tac dong nho, 0,15 dai dién cho tac dong trung
binh va 0,35 dai dién cho tac dong Ion cua bién doc 1ap. Gia tri f2nho hon 0,02 thé
hién 1a khdng c6 su tac dong (Cohen, 1988). Két qua Bang 4.10 thé hién:
SAT-> COM: 0,139 -> tac dong trung binh
TRU-> COM: 0,0314 -> tac dong nho
QUA-> CUS: 0,462 -> tac dong I6n; COM-> LOY: 0,016 -> tac dong nho
SAT->LOY: 0,034 -> tac dong nho; TRU-> LOY: 0,097 -> tac dong trung binh
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CUS-> SAT: 0,086 -> tac dong trung binh

QUA-> SAT: 0,123 -> tac dong trung binh

SAT->TRU: 0,342 -> tac dong lon

(4) Ddanh gid sw lién quan cia du bao Q2
Geisser Stone (1974) dé xuét viéc kiém tra gia tri Q2. Gia tri Q2trong mé hinh

cau tric, 16n hon 0 caa khai niém phu thudc chi ra su lién quan du doan cho khai
niém phu thuc caa mé hinh duong dan. Q2 c6 duoc bang cach sir dung quy trinh do
tim (blindfolding) cho mot khoang cach dut doan D. Q? 16n hon 0 cho thay rang md
hinh ¢6 sy lién quan mang tinh du béo cho 1 khai niém phu thudc nhat dinh. Nguoc
lai gia tri 12 0 va thap hon cho thay sy thiéu lién quan cua du béo.

Bang 4.11. Panh gia sy lién quan caa dy bao Q2

SSO SSE Q? (=1-SSE/SS0O)
COM 1950 1714,548 0,121
CUS 1950 1608,628 0,175
LOY 1950 1667,557 0,145
QUA 2600 2600
SAT 1950 1622,677 0,168
TRU 1950 1701,553 0,127

Nguon: Két qua xa Iy ter diz liéu khao sat cuia tac gid
Chi s6 Q2 caia COM, CUS, SAT, TRU déu 16n hon 0 chi ra sy lién quan du
doéan ctia mo hinh duong dan cho khéi niém phu thuoc LOY.
(5) Pdnh gid hé so tic dong g>

Ciing gidng nhu hé s6 tac dong f2 dung dé danh gia R?, tac dong tuwong ddi cua
lién quan mang tinh dy bao ciing c6 thé so sanh bang cach do muc ¢ anh huong o?.
Nhu 1 phép do luong lién quan duoc du bao, chi ra su lién quan mang tinh du béao
cua khai niém ngoai sinh la nho khi q2=0,02, vira khi q?=0,15, 16n khi g?=0,35 dbi

véi mot khai niém phu thugce nhat dinh (Hair va cong su, 2016).

Bang 4.12. Hé sé tac déng g2

SAT LOY
QUA 0,05
CuUS 0,037
TRU 0,044
COM 0,0058

Nguon: Két qua xa Iy tir diz lidu khao sat cia tac gid
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Bang 4.12 cho thay céc hé sb g? cua:

QUA-> SAT: 0,05 -> chi ra rang su lién quan mang tinh du béo cia QUA->SAT la
gan vira.

CUS-> SAT: 0,037 -> chi ra riang su lién quan mang tinh du bao cua CUS->SAT Ia
gan vira.

TRU-> LOY: 0,044 -> chi ra rang su lién quan mang tinh dy b4o caa TRU->LOY
la gan vira.

COM-> LOY: 0,0058 -> chi ra rang su lién quan mang tinh du bao cia COM->
LOY la nho.

4.5. PHAN TICH CAU TRUC PA NHOM

Kiém dinh su khéc biét theo dic diém kinh doanh qua vai tro cua ddi tugng khao sét.
Két qua phan tich céu trac da nhom, chi ton tai sy khéac biét theo dic diém kinh doanh
ctia doanh nghiép & cac mdi quan hé sau:

(1) Chét lugng dich vu tac dong dén gia tri khach hang: Chénh léch hé sé udc
luong gitta d6i tugng khao sat gui khach vao Viét Nam (0,214) va ddi tuong khao sat
gui khach néi dia (0,515) la -0,3.

(2) Chét lugng dich vu tac dong dén sy hai 10ng: Chénh léch hé sb uéc luong giira
d6i twong khao sat giri khach vao Viét Nam (0,018) va ddi twong khao sét gui khéach
noi dia (0,525) Ia -0,507.

(3) Niém tin tic dong dén cam két: Chénh léch hé s udc lugng gitra dbi tuong
khao sét giri khach vao Viét Nam (-0,314) va ddi twong khao sét giri khach noi dia
(0,284) 14 -0,599.

(4) Su hai 1ong tac dong dén cam két: Chénh léch hé s6 udc lugng gitta d6i tuong
khao sat giri khach ra nuée ngoai (0,19) va dbi twong khao sat giri khach noi dia
(0,489) 1a -0,297. (5) Niém tin tac dong dén cam két: Chénh léch hé sb udc luong
gitta ddi twong khao sét giri khach ra nuéc ngoai (0,491) va dbi twong khao sat gui
khach vao Viét Nam (-0,314) la 0,805.
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Bang 4.13. Két qua phan tich ciu tric da nhom

(BGKRANNGOAI=0,49
1 BGKVAOVN=-0,314)

Chénh léch hé sb uéc p-Value
lwong &GGKS :;N p-Value p-Value
Vs E;GOITAF\’IAN N (NG KVAQOV
GKVAO vs vs
Viet NOIDIA) NOIDIA)
Nam)
QUA->CUS |-0,3 0,037
(BGKVAOVN=0,214
BNOIDIA=0,515)
QUA->SAT | -0,507 0,00
(BGKVAOVN=0,018
BNOIDIA=0,525)
TRU->COM | -0,599 0,00
(BGKVAOVN=-0,314
BNOIDIA=0,284)
SAT->COM | -0,297 0,005
(BGKRANNGOAI=0,19
BNOIDIA=0,489)
TRU->COM | 0,805 0,00

Nguon: Két qua xa Iy ter diz liéu khao sat cuia tac gid

4.6. THAO LUAN

Mire dd tac dong cia tirng yéu té trong mo hinh

Theo Bang 4.7, trinh bay thi tu tir 16n dén bé cac anh huong gitra cac méi quan

hé trong mé hinh la:

1) Téc dong cua chat luong dich vu 1én gia tri khach hang (0,562)

2) Téc dong caa sy hai long 1&n niém tin (0,505)

3) Tac dong caa sy hai long 1én cam két (0.375)

4) Tac dong cua chat luong dich vy 1én sy hai 1ong (0,349)

5) Tac dong cua niém tin I&n long trung thanh (0,314)

6) Tac dong cua gié tri khach hang I&n sy hai long (0,293)

7) Tac dong caa su hai long Ién long trung thanh (0,196)

8) Téc dong caa niém tin 1én cam két (0,185)

9) Téc dong caa cam két 1én 1ong trung thanh (0,125)
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4.6.1. Chit lwgng dich vu tac dong dén su hai long

Két qua cho thiy chit luong dich vy tac dong dén sy hai 1ong, phu hop voi
nghién ctru cua Caceres & Paparoidamis (2007) trong nghién ctiu vé kinh doanh mai
truong B2B. Tuy nhién mdi quan hé giita chat lwong dich vu va su hai 1ong trong
KDLH méi trudng B2B chwa thay c6 nghién ciru nao.
4.6.2. Gia tri khach hang tac dong dén su hai long

Theo Lewis va cong su (1998), nha cung cap du lich nén tap trung dau tu vao

viéc tao ra lgi ich cho khach hang qua nhitng viéc cung cip cac dich vu gia tri gia
tang, von duoc coi la rat quan trong trong bdi canh phi trung gian hoa cua nganh du
lich. Két qua cho thay gia tri khach hang co tac dong dén su hai 1ong, phi hop voi két
qua nghién ciru cua Granados va cong su (2021). B manh tac dong cua nghién ctu
Granados va cong su (2021) 14 0,618 trong khi nghién cau nay c6 do tac dong yéu
hon 14 0,293. Viéc tac dong khéac nhau nay c6 thé do dbi tugng khao sét cia 2 nghién
ctru 1a khac nhau, ddi tugng khao sét cia luan nay hoan toan la cac DNLH guri khach.
4.6.3. Chat lwgng dich vu tac dong dén gia tri khach hang

Pé nang cao gia tri dugc khach hang cam nhan, nha cung cap nén phan biét
viéc cung cap san pham va dich vu ctia minh véi cac d6i thii canh tranh théng qua
viéc xac dinh cac thudc tinh caa san pham dich vu ma khach hang c6 thé coi 1a duy
nhét (Gil-Saura & cong sy, 2011). Két qua cho thay chat luong dich vu tac dong 16n
dén gia tri khach hang, pht hop véi két qua nghién ciu cua Granados va cong su
(2021). B6 manh tac dong cua nghién ciu Granados va cong su (2021) la 0,5497
trong khi nghién ctu nay c6 d6 tac dong manh hon 13 0,562. Qua tham khao y kién
c4c chuyén gia, tat ca déu dong y rang trong KDLH thi chat lugng dich quyét dinh
dén gia tri cam nhan cua khach hang bai vai tro cua lir hanh trong chudi cung tng
SPDL. Lir hanh déng vai trd khong chi 1a kénh phan phéi san phdm ma con thuc day
hoan thién cac SPDL, phan tan rui ro vé viéc phuc vu cho khach du lich. Do d6 chat
lwong phuc vu caa cac bén tham gia vao chudi cung tng SPDL 1a rat quan trong.
4.6.4. Sy hai long tac dong dén cam két

Két qua cho thay sy hai long tac dong dén cam két, phi hop vai két qua nghién

cau cua Granados va cong su (2021), Caceres & Paparoidamis (2007). B6 manh tac
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dong ctia nghién ctru nay 1a 0,375 manh hon ctia Granados va cong su (2021) 1a 0,300
va Caceres & Paparoidamis (2007) la 0,230.
4.6.5. S hai long tac dong dén niém tin

Nhiéu nghién ctu di chirng minh rang su hai long 12 tién dé cua sy tin tudng.
Mttc d6 hai long ting 1én dan dén muc d tin twdng v6i ngudi ban ting 1én, cac nghién
ctru vé tiép thi noi rang trai nghiém khong thoa man dan dén nhan thac tiéu cuc vé
doanh nghiép tu van ban hang (Ganesan, 1994; Selnes, 1995).

Két qua nghién cau caa luan &n ndy cho thay sy hai long tac dong dén niém
tin, phu hop vai két qua nghién cau caa Granados va cong su (2021), Caceres &
Paparoidamis (2007). B manh tac dong ctia nghién ctru nay la 0,505 manh hon cia
Granados va cong su (2021) 13 0,469 va yéu hon cua Caceres & Paparoidamis (2007)
la 0,550.

4.6.6. Sw hai long tac dong dén 10ng trung thanh

Két qua cho thiy su hai long tac dong dén 1ong trung thanh, phi hop véi két
qua nghién ctru cua Shaimaa (2013), Caceres & Paparoidamis (2007). B6 manh tac
dong ciia nghién ctru nay 1a 0,196 yéu hon ctia Shaimaa (2013) 13 0,770 va manh hon
cua Caceres & Paparoidamis (2007) 14 0,170.

4.6.7. Niém tin tac dong dén cam két

Do tin cay cao cho thay chat lugng cua mdi quan hé gitra ngudi mua va nguoi
ban; nguoi ta ky vong rang cac doanh nghiép s& cam két hon véi méi quan hé chat
lugng cao (Moorman & cong su, 1992). Chat lugng dugc cam nhan caa moi quan hé
sau d6 lai anh huong dén mic d6 cam két mo rong téi nha cung cap dich vu
(Moorman & cong su, 1992). Doanh nghiép ban san pham duoc coi 1a trung thuc va
dang tin cay, thi két qua la doanh nghiép san pham cé nhan thirc cao vé méi quan hé
gitta bén mua va bén ban. Nguoc lai, néu it tin twong vao doanh nghiép ban san pham
thi mdi quan hé cé thé duogc coi 1a khdng thoa dang va it cam két vai doanh nghiép
ban san pham. Khi ma chit lvgng cam nhan caa méi quan hé cao thi c6 kha ning s&
c6 mirc do cam két cao dé tiép tuc mdi quan hé. Do d6, mirc do tin cay cao dan dén
murc do cam két cao (Moorman & cong su, 1992; Morgan & Hunt, 1994). Két qua

cho thay niém tin tic dong dén cam két, phi hop véi két qua nghién ctru ciia Granados
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va cong su (2021), Gil-Saura (2011) va Caceres & Paparoidamis (2007). Do manh
tac dong cua nghién ctru nay 1a 0,185 nhoé nhat so voi cac nghién ctru cua Granados
va cong su (2021) 1a 0,374, cta Gil-Saura (2011) 1a 0,215 va cua Caceres &
Paparoidamis (2007) la 0,570.
4.6.8. Cam két tac dong dén long trung thanh

Mirc 6 cam két ctia mot doanh nghiép d6i v6i mot thuong hiéu anh hudng
dén khuynh huéng cua ho dbi véi thuong hiéu va cudi cung 1a kha ning mua hang
ctia ho. Két qua cho thdy cam két tic dong dén 10ng trung thanh, phd hop vai két qua
nghién ctru cua Granados va cong su (2021), Gil Saura (2011), Shaimaa (2013),
Caceres & Paparoidamis (2007). P manh tac dong ciia nghién ciru nay 1a 0,125 yéu
hon ctia Granados va cong su (2021) 1a 0,455, Shaimaa (2013) 1a 0,658, ctia Gil Saura
(2011) 1a 0,442 va cua Caceres & Paparoidamis (2007) la 0,370.
4.6.9. Niém tin tac dong dén long trung thanh

Néu nguoi mua cd muic do tin twong cao dbi véi mot thuong hiéu, thi rat co
thé ho s& c6 khuynh hudng thién vé thuong hiéu d6. Pay 1a trudong hop dic biét trong
moi truong dich vy noi ¢6 it bang chung vat chat vé chat luong (Ziethaml, 1981). Két
qua cho thay niém tin tac dong dén 1ong trung thanh, pht hop véi két qua nghién ctu
cua Granados va cong su (2021), Shaimaa (2013), Caceres & Paparoidamis (2007).
Do manh tac dong cua nghién ciru nay 13 0,314 yéu hon cua Granados va cong sy
(2021) 1a 0,346, Shaimaa (2013) 1a 0,791, va ctua Caceres & Paparoidamis (2007) la
0,350. Niém tin trong nghién ciru ndy c¢6 mirc d6 tac dong truc tiép tdi long trung
thanh 1 cao nhat do d6 dé thu hat 10ng trung thanh cta khach hang, DNLH nhan
khach can thiét phai xay dyng niém tin.
4.6.10. Cac mdi quan hé gian tiép

Trong cac méi quan hé gian tiép theo bang 4.8 c6 mdi quan hé gian tiép giia
chat luong dich vu (QUA) dén long long trung thanh (LOY) thdng qua gié tri khach
hang (CUS) va sy hai long (SAT); va mdi quan hé gién tiép giira chat luong dich vu
(QUA) dén long trung thanh (LOY) thong qua gia tri khach hang (CUS), su hai long
(SAT), niém tin (TRU), cam két (CAM) phu hop vai nghién ciu cua Granados va

114



cong su (2021) trong moi truong B2B vé chudi theo chudi chat lwong dich vu - gid
tri khach hang — sy hai 1ong — niém tin/ cam két — long trung thanh.
4.6.11. Kiém dinh sw khac biét theo vai tro caa déi twong khao sat.

Két qua nghién ciru cho thay c6 su khac biét vé cac tac dong cua loai hinh kinh
doanh gui khach noi dia, gui khach ra nudc ngoai va gui khach tir nuéc ngoai vao
Viét Nam. Phan kiém dinh nay giai thich cho cau hoi s6 2 caa luan &n ndy ma cac tai
liéu trude chua nghién cau.

Chdt lwong dich vu tdc dong dén gia tri khach hang: Chénh léch hé sé wéc
luong gitra d6i tugng khao sat gui khach vao Viét Nam (0,214) va ddi tuong khao sat
giri khach ni dia (0,515) 1a -0,3. Theo két qua thao luan cing chuyén gia, ddi véi doi
tuong khao sat giri khach noi dia do tat ca cac bén c6 lién quan déu ¢ trong nudc nén
véan dé chat luong dich vu duoc yéu cau cao. Déi twgng khao sét giri khach tir nude
ngoai vao Viét Nam 1a ddi twong kinh doanh khai thac khéch tir quéc gia nay gui
khach dén qudc gia khac do dé co rat nhiéu yéu tb tac dong dén cam nhan cua ho bén
canh yéu t6 chét lwong dich vu, vi du nhu rai ro ho cam nhan duoc, ...

Chat lwong dich vy tdc dong dén sy hai long: Chénh léch hé sé udc lwong gitra
d6i twong khao sat giri khach vao Viet Nam (0,018) va ddi twong khao sét gui khéach
noi dia (0,525) 1 -0,507. Theo y kién chuyén gia, ciing twong ty nhu chit lwong dich
vu tac dong dén gia tri khach hang nhu da giai thich ¢ trén, dbi véi ddi tuong khao
sat guri khach noi dia do tat ca cac bén co lién quan déu & trong nudc nén ho hai long
khi chat lugng dich vu duoc yéu cau cao. P6i tugng khao sét giri khach tir nuéc ngoai
vao Viét Nam la dbi twong kinh doanh khai thac khach tir qudc gia nay giri khach dén
qudc gia khac do d6 c6 rat nhiéu yéu té tac dong dén sy hai long caa ho bén canh yéu
t6 chat lugng dich vy, vi du nhu vi thé caa DNLH nhan khéch hay su phu thudc vao
DNLH nhan khach,...

Niém tin tac déng dén cam két: Chénh léch hé sb ude lugng gitta ddi twong
khao sét giri khach vao Viét Nam (-0,314) va dbi twong khao sét giri khach noi dia
(0,284) la -0,599. Nghién ctu dinh tinh sau khi nghién cttu dinh lugng, cac doanh

nghiép hoat dong trong cting mot khu vuc hay mét quéc gia mirc d6 hiéu biét vé nhau
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dé hon cac doanh nghiép hoat dong & cac qudc gia khac nhau do d6 dé din dén cam
két voi nhau trong kinh doanh khi dwgc danh gid cao hay tin twéng nhau.

Sur hai long tdc dong dén cam két: Chénh léch hé sb wéc lugng gitra doi tuong
khao sat giri khach ra nude ngoai (0,19) va dbi twong khao sat giri khach noi dia
(0,489) 1a -0,297. Twong tu nhu niém tin tac dong dén cam két di dua ra y kién &
trén; theo y kién chuyén gia, nhitng doanh nghiép hoat dong trong cting mét khu vuc
hay mét qudc gia mue do hiéu biét vé nhau d& hon cac doanh nghiép hoat dong & cac
qudc gia khac nhau do d6 d& dan dén cam két véi nhau trong kinh doanh khi hai long.

Niém tin tac déng dén cam két: Chénh léch hé s6 ude lugng gitta ddi twong
khao sat guri khach ra nudc ngoai (0,491) va d6i tuong khao sét giri khach vao Viét
Nam (-0,314) 1 0,805. Hai déi trong khao sat nay déu 1a khai thac khach tir quéc gia
nay va gui khach sang quéc gia khac. Niém tin nhu gigi thiéu nd bao ham sy tu tin,
né chiu su tac dong tir nhiéu yéu té nhu ngdn ngit, van hoa, nhan thic caa khach du
lich. Cac yéu té nay rat khac biét giita doanh nghiép ¢ Viét Nam gui khach ra nuéc
ngoai va doanh nghiép guri khach tir nugc ngoai vao Viét Nam; doanh nghiép Viét
Nam gui khach ra nudc ngoai co niém tin ho s& cam két guri khach doi voi DNLH

nhan khach & nuéc ngoai chit it c6 ¥ dinh thay doi.

Tom tat chwong 4

Chuong 4 trinh bay viéc kiém dinh thang do chinh thiric va mé hinh nghién ctu.
Két qua danh gia mo hinh do ludng da loai 2 bién quan sat 1a: SAT4, LOY4. Sau khi loai
2 bién trén, cac thang do déu dat do tin cay, gié tri hoi tu va gia tri phan biét. 6 yéu té véi
19 bién quan sat trong md hinh ly thuyét duoc dua vao danh gia mé hinh cau tric. Qua
phan tich PLS-SEM, két qua la tat ca cac gia thuyét déu dugc chap nhan. Két qua phan
tich da nhom cho thdy khong ton tai cac khéc biét vé tat ca cac méi quan hé truc tiép toi
long trung thanh. Tuy nhién tén tai su khac biét vé mot s6 mi quan hé giira chat luong
dich vu va gia tri khach hang, chat lugng dich vu va su hai 1ong, niém tin va cam két, su
hai 10ng va cam két theo ddi twong khao sét 1a giri khach noi dia, giri khach ra nuéc ngoai

va gui khach nuéc ngoai vao Viét Nam.
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CHUONG 5: KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI
Churong 5 trinh bay két lugn nghién cizu cua lugn an. Tiép theo 1a trinh bay mét so
ham y quan tri cho DNLH nham ting cuong long trung thanh ciza DNLH guri khach. Cudi
cuing, lugn &n néu ra cac han ché vé nghién cizu va nhitng huwéng nghién cizu tiép theo trong
twong lai.
5.1. KET LUAN
Véi cac ly thuyét RM, Iy thuyét RQ, nghién ciu ndy thuc hién nham dat nhitng muc
tidu: (1) xay dung va kiém dinh mé hinh mdi quan hé gitra chat lwong dich vy, gia tri khach
hang, sy hai 16ng, niém tin, cam két va long trung thanh caa DNLH guri khach d6i véi DNLH
nhan khach; (2) kiém dinh su khac biét vé cdc mdi quan hé gitra cac nhan té trong md hinh
theo dac diém kinh doanh cua doanh nghiép 1a guri khach noi dia, gui khach ra nuéc ngoai
va giri khach nuée ngoai vao Viét Nam; (3) dé xuat mot sé ham y quan tri cho DNLH. Dya
vao ly thuyét nén cling céc nghién ctu thuc nghiém, mé hinh nghién ciu da dugc xay dung.
Thang do cac khai niém trong mé hinh nghién ctu da dugc diéu chinh gém 6 khai niém:
QUA, CUS, SAT, TRU, COM, LOY. Sau khi loai bé mot s bién quan sat ctia SAT, COM,
LOY, nhimng thang do trong md hinh ly thuyét déu dam bao duoc db tin cay, gia tri hoi tu,
gia tri phan biét. Diéu tra thuc nghiém 650 mau duoc tién hanh. Vi myc tiéu Nghién ctu
thi nhat, trong 9 gia thuyét vé cac méi quan hé déu dugc chap nhan. B6 1a: (1) c6 mbi quan
hé cling chiéu giira chat luong dich vu va su hai 1ong; (2) c6 mébi quan hé clng chiéu giira
gia tri khach hang va su hai 1ong; (3) c6 méi quan hé cling chiéu giira chat luong dich vu va
gia tri khach hang; (4) c6 méi quan hé cung chiéu giira sy hai long va cam két; (5) c6 méi
quan hé cing chiéu giira sy hai 10ng va niém tin; (6) c6 méi quan hé cung chiéu giita su hai
long va long trung thanh; (7) c6 mdi quan hé cing chiéu gitra niém tin va cam két; (8) c6
mdi quan hé cung chiéu gitta cam két va 1ong trung thanh; (9) c6 méi quan hé cuing chiéu
gitta niém tin va 1ong trung thanh. M6 hinh nghién cau c6 do pht hop giai thich 26,8% bién
thién cua dir liéu nghién cau. V6i muc tiéu nghién cau the hai, két qua kiém dinh su khéc
biét theo ddc diém doanh nghiép & dbi tuong khao sat 1a giri khach néi dia, gui khach ra
nudc ngoai va gui khach tir nuéc ngoai vao Viét Nam, cho thay khong cé su khéc biét vé
nhitng méi quan hé gitra cac nhan té ddi vai long trung thanh; tuy nhién co su khéc biét vé
mtc d6 tac dong & cac mdi quan hé: (1) Chit lwong dich vu tac dong dén gia tri khach hang
gitta d6i twong khao sat giri khach vao Viét Nam va d6i twong khao sat giri khach noi dia;

(2) Chét luong dich vu tac dong dén sy hai 10ng gitra ddi twong khao sat gui khach vao Viét
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Nam va déi tuong khao sét giri khach néi dia; (3) Niém tin tac dong dén cam két giira ddi
tuong khao sat giri khach vao Viét Nam va doi tugng khao sat giri khach noi dia; (4) Su hai
1ong tac dong dén cam két giira d6i twong khao sat giri khach ra nuéc ngoai va ddi twong
khao sat giri khach noi dia; (5) Niém tin tac dong dén cam két ddi tuong khao sat giri khach
ra nudc ngodi va ddi teong khao séat gai khach vao Viét Nam. Muc tiéu nghién cau cudi
cung: dé xuat mot sé6 ham y quan tri cho DNLH duoc trinh bay & phan tiép theo 5.2 trong
chuong nay.

Phuong phap nghién ciu dinh tinh két hop phwong phap nghién ciu dinh luong duoc
sir dung nham danh gia thang do va kiém dinh mé hinh: (1) Phuong phap nghién ciu dinh
tinh (thao luan tay déi va thao luan nhém tap trung) va (2) Phuong phap nghién ciru dinh
lugng duoc tién hanh qua 2 giai doan (gom dinh lwong so bo va dinh lwong chinh thic). Giai
doan mot thuc hién diéu chinh thang do va xay dung mé hinh ly thuyét, c6 9 gia thuyét vé
cac mdi quan hé va 1 ky vong vé phan tich da nhom. Giai doan hai st dung phan mém
Smart-PLS, tién hanh danh gi4 thang do, kiém dinh céc gia thuyét va phan tich da nhom.

Két qua cua nghién ctru ing ho cho quan diém nghién ciu vé 1ong trung thanh trong
KDLH méi trudng B2B bao gom trung thanh hanh vi va trung thanh thai d6. nghién ctu da
chi ra: Chit luong dich vy tac dong 18n gia tri khach hang va sy hai 1ong; su hai long tac
dong 1én niém tin, cam két va 1ong trung thanh; niém tin tac dong 1én cam két va long trung
thanh; cam két tac dong Ién 1ong trung thanh.

5.2. PONG GOP VE PHUONG DIEN LY THUYET

Két qua nghién ciru ndy d3 c6 nhitng déng goép méi vé mat ly thuyét nhu sau:

Mgt 13, nghién ctiru nay dong gop 1y thuyét quan trong cho nghién citu vé long trung
thanh trong KDLH méi truong B2B va la nghién ctru vé 1ong trung thanh theo ca trung thanh
hanh vi va trung thanh thai dg.

Hai 13, nghién ciu nay khang dinh chudi chét luong dich vu - gia tri khach hang —
su hai 1ong - 10ng trung thanh trong KDLH, nghién di b sung thém céc yéu té niém tin va
cam két nham lam rd hon cac méi quan hé trong KDLH méi trudng B2B. Bén canh do,
nghién ciru khiang dinh cac mdi quan hé trong KDLH méi truong B2B: chét lugng dich vu
tac dong dén sy hai 10ng cia DNLH guri khach; su hai 1ong bao gom sy hai 1ong theo dinh
huéng qua trinh va su hai long theo dinh hudéng két qua; cam két bao gom cam két tinh

cam va cam két co tinh toan.
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Ba 14, nghién ctu ndy c6 su so sanh giita dic diém kinh doanh cua cac DNLH gui
khach néi dia, guri khach ra nuéc ngoai va nuéc ngoai gui khach vao Viét Nam nhiam lam
rd hon mirc do tac dong gitra cac yéu td theo dic diém kinh doanh caa DNLH.

5.3. PE XUAT MOT SO HAM Y QUAN TRI

Dua theo két qua nghién ctu trén va thang do, luan an dé xuat mot sé ham y quan tri nhu

Sau:
Importance-Performance Map
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Hinh 5.1. Biéu d6 tam quan trong - hig¢u suat IPMA
Nguon: tac gid thiec hién ki thugt IPMA trén Smart-PLS
5.3.1. Ham y vé tang cwong sw hai 1ong cia DNLH giri khach

M5t 14, DNLH nhén khach can ting cwong moi quan hé 1au dai vai DNLH gui khach,
can xdy dyung qui trinh diéu hanh thyc hién tour va giai quyét cc phat sinh, khiéu nai trong
qua trinh phuc vu khach du lich (Operation rules) mot cach minh bach, cong bang. Bén canh
d6, DNLH nhan khach can gan két tinh cam véi DNLH giri khach, can thudng xuyén théng
tin cho nhau nham nang cao su hop tic ciia hai bén ké ca cidc mdi quan hé c4 nhan giira hai
bién trong viéc cung cap dich vu cho khach du lich.

Hai &, Nang cao chit lwong ngudn nhan luc caa DNLH, thé hién 1a doanh nghiép
chuyén nghiép trong cong viéc. Chat lugng ngudn nhan luc du lich duoc nang cao ca 3 mat:
kién thuc, ki ning va dong co lam viéc.

- Kién thtrc: bao gdm: (1) kién thirc quan tri nhu thi tredng, quan tri rai ro, quan

tri chat lwong, quan tri nhan sy, quan tri su thay ddi,...(2) kién thic lién quan dén SPDL
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nhu céc loai hinh du lich, xdc tién, quang b4, diém, tuyén du lich,...(3) kién thic van hoa,
xa hoi, lich su, dia ly,..

- K§ nang: can trang bi ca k§y ning nghé nghiép va ky nang mém. Ky ning nghé
nghiép nhu phén tich, danh gia, tong hop thdng tin; k§ ning vé nghiép vu thiét ké, diéu hanh
tour,... K§ ning mém nhu ngoai ngit, vi tinh, xir ly c4c tinh hudng phét sinh, k§ nang lam
viéc nhom, k¥ nang doc lap trong céng viéc,...

- Pong co 1am viéc: DNLH can nang cao nhan thic 1am viéc ddi véi nhan vién,
nhan vién luén t6 ra vin minh, lich su trong cong viéc, ludn ton trong, hing say véi nghé da
chon. Bén canh d6 doanh nghiép can dua ra cac chinh sach 1am dong luc cho nhan vién phan
dau phat trién.

5.3.2. Ham y vé xay dung niém tin cia DNLH giri khach d6i véi DNLH nhan khach

Mgt 1a, DNLH nhan khach can giir dung 16i hira nham ciing ¢ niém tin d6i véi DNLH
giri khéach. Loi hita nhu mot sy cam két vé viéc cung cap dich vy, cung cap cac quyén loi
cho DNLH gui khach.

Hai 14, DNLH nhan khéch can tang cuong niém tin tr DNLH giri khéach. Viéc nay
can duoc cy thé ha bang hop dong dai ly gitta DNLH guri khach va DNLH nhan khéch, qui
dinh rd trach nhiém quyén lgi cua mdi bén trong viéc khai thac, phuc vu déi teong khéch du
lich ciia ca hai bén va tuan thu cac qui dinh vé phép luat d6i voi kinh doanh kénh dai ly.
5.3.3. Ham y vé chat hrong dich vu

Mgt 13, DNLH nhan khach can t6 chuc tét tat ca cac san pham dich vy ma doanh
nghiép It hanh giri khach d3 mua. Viéc ndy khing dinh chat luong san pham dich vu caa
DNLH nhan khach dap (ng yéu cau cua khach hang, gidp DNLH giri khach cam nhan duoc
chat lugng phuc vu twong xtng vai nhitng gi da bo ra.

Hai 1a, DNLH nhan khach can cung cap dich vu c6 muc chat luong chap nhan dugc
s0 v6i cac DNLH nhan khach khéc. Dich vy do DNLH nhan khéach cung cap ludn vuot troi
trén thi truong.

Ba la, DNLH nhan khéch can cung cap san pham c6 chét lugng 6n dinh, tranh trudng
hop chit lwong dich vu mdi doan, mdi tour khac nhau. Chit lwong dich vu 6n dinh gidp
DNLH giri khach giam chi phi bé ra cham s6c khach hang va chi phi tim hiéu, chuyén doi
sang nha cung cap khac. Pay 1a co sé gitp DNLH gti khach duy tri mdi quan hé 1au dai voi
DNLH nhan khach.
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Bon 13, Két qua phuc vu cia DNLH nhédn khach luén dap tng mong doi cua DNLH
giri khach. Viéc nay can DNLH nhan khéach nghién ctu ky timg ddi tuong khach du lich ma
DNLH gti khach guri.

5.3.4. Ham y vé ting cwong cam két cia DNLH giri va nhan khach nhim ting cwong
Iong trung thanh cia DNLH giri khéch

Mgt 13, Viéc xay dung va duy tri tbt mdi quan hé gitta DNLH nhan khach va DNLH
guri khach, dic biét hon 1a sw cam két duy tri mbi quan hé giira céc bén tham gia hop tac can
phai dugc dua trén nhitng nguyén tic chung nhu: hai bén luén danh sy quan tdm Ian nhau
trong viéc phat trién méi quan hé; cac bén can tim kiém nhitng cach thicc méi nham phat
trién méi quan hé cd chat luong hon; can bang vé loi ich; thiét 1ap mdi quan hé tin tuéng
giita cac bén nham tao diéu kién gitip d& cho d6i tc; cam két chia sé thong tin thi truong;
chia sé quyén loi trong hop tac.

Hai 13, Sy cam két gitta DNLH guri khach vai DNLH nhan khéach 1a mot trong nhiing
nhan t c6 anh hudng lén dén chit luong mdi quan hé ma cac bén thay can phai nd luc toi
da dé gin giir. Gi tri mdi quan hé 1am cho cac DNLH can n6 lyc cam két duy tri méi quan
hé dai han véi nhau. Nhu viéc DNLH nhan khach cam két hé tro cac uu dai, d6i lai DNLH
giri khach cam két tiéu thu san pham. Viéc cam két khong chi gitp han ché rai ro vé viéc
c4c san pham da xay dung khdng tiéu thu hét ma con gilp céc bén cai thién duoc chat lwong
phuc vu ciing nhu tiét kiém chi phi hoat dong, nhat 1a vao mua cao diém.

5.3.5. Ham y vé tang cwdng gia tri khach hang ciaa DNLH giri khach

Dé nang cao gia tri duoc khach hang cam nhan, nha cung cip nén tao su khac biét vé
viéc cung cap san pham va dich vu ciia minh so véi cac ddi tha canh tranh théng qua viéc
xac dinh nhitng thudc tinh san pham dich vu ma khach hang cé thé coi la duy nhit (Gil-
Saura & cong su, 2011). Ly thuyét va cac nghién ctiru thuc nghiém vé gié tri khach hang da
xéc dinh gié tri khach hang c6 thé duoc nang cao bang cach cai thién ba thanh phan cia nd
la gié tri thwong hiéu, gia tri cam nhan va gié tri mdi quan hé (Rust & ctg, 2004). Gié tri cam
nhan va gié tri mdi quan hé nhu da néu & cac ham y khac. Nang cao gia tri thuong hiéu,
doanh nghiép can ca 3 khia canh: (1) xay dung su khac biét cho thwong hiéu doanh nghiép,
KDLH tao sy khac biét dugc xem 14 chién luge cua DNLH, né duoc xem 1a cdng cu dé canh
tranh véi cac ddi thu kinh doanh; (2) thwong hiéu vi loi ich ngudi tiéu dung, phuc vu khach
du lich dugc xem la nhiéu vu quan trong nhat ciia doanh nghiép; (3) thuong hiéu mang dén

nhiéu trai nghiém cho khach hang, khach du lich c6 nhiéu muc dich cho mét chuyén di, tuy
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nhién trai nghiém van luén 12 muc dich 16n va tén tai cung cac muc dich khac, do dé trong
viéc phuc vu khéach du lich ludn cung cap cho ho nhiing trai nghiém méi.

5.3.6. Ham y vé su khéc nhau giira kinh doanh giri khach néi dia, giri khach ra nwéc
ngoai va nwoc ngoai giri khach vao Viét Nam

Mgt 1a, DNLH can xay dung co so dit liéu cho tirng thi trudng kinh doanh: ni dia,
inbound va outbound bai ¢6 sy cam nhan khac nhau giira céc thi truong vé cac yéu tb cu
thanh nén chat lugng dich vu ciing nhu gi tri khach hanh va tac dong giira cac yéu to trong
nghién ctu nay cling khac nhau. Ttr d6 giap DNLH dua ra cac chinh sach kinh doanh phu
hop vai ting thi truong.

Hai 1a, d6i véi cac doanh nghiép KDLH quéc té, bén canh viéc ning cao trinh do
ngoai ngir cho nhan vién, doanh nghiép ludn hd tro nhan vién cap nhat kién thic vé thi
truong, vé diém dén nham tao thém nhiéu gia tri cho khach hang trong viéc tiéu dung SPDL.
5.4. NHUNG HAN CHE CUA PE TAI VA PE XUAT HUONG NGHIEN CUU TIEP
THEO
4 Nhitng han ché:

Han ché vé viéc chua nghién ctiu day du céc nhan td tac dong dén long trung thanh
cia DNLH gui khach d6i véi DNLH nhan khach. Thém nita nghién ciu nay trong moi
truong kinh doanh B2B nén chua xem xét dén vai tro cua ngudi tiéu ding 1a khach du lich.

Han ché vé déi twong khao sét trong nghién ctru dinh tinh d6i voi chuyén gia & nuéc
ngoai: do kho tiép can céac chuyén gia tir cac DNLH giri khach ¢ nuwde ngoai vao Viét Nam
nén co thé con bo sot nhiéu y kién thuc té tir cac chuyén gia nay.

v Pé xuat hwéng nghién ciru tiép theo

Nhitng nghién ctu tiép theo can bd sung thém cac nhan té tac dong téi 1ong trung
thanh cua DNLH gtri khach déi véi DNLH nhan khach.

Nhitng nghién cau tiép theo can xem xét cac tac dong tir nguoi tieu ding cudi 1a
khach du lich.

Tom tit chwong 5
Chuong 5 d4 néu ra cac ham ¥ quan tri cling nhu cac dong gop cua luan an trong Iy thuyét
va trong thuc tidn. Bén canh d6, chuong 5 ciing néu ra cac han ché trong nghién cau cua

luan an tir d6 dé xuat huéng nghién ciu tiép theo.
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PHU LUC 1: DANH SACH CAC CHUYEN GIA THAM GIA NGHIEN CUU PINH

TINH

A. CAC CHUYEN GIA THAM GIA THAO LUAN TAY POI

STT Phé&n nhém Ma hoé tén Chirc vu/ hoc vi Tén doanh nghiép
chuyén gia
1 | Doanh nghiép DNO1 Giam Boc — Tién sy Khanh Travel
2 DNO02 Giam dbc — Thac sy Vabis One Opera Tourism
3 DNO3 Ph¢ chu tich — Tiénsy | TGM Travel
4 DNO04 Giam d6c — Thac sy Shop Du lich
5 DNO5 Giam D¢ — Thacsy | Desk Air
6 | Giang vién GVO01 Ph6 Truong khoa Du | PH KH-XH-NV PH Quéc
lich gia Ha Noi
7 GV02 Giang vién PH Kinh té Tp. HCM
8 GV03 Giang vién Hoc vién Hang khéng
9 GV04 Giang vién PH Van Lang

B. CAC CHUYEN GIA THAM GIA THAO LUAN NHOM TAP TRUNG

STT Phé&n nhém Ma hod tén Chirc vu/ hoc vi Tén doanh nghiép
chuyén gia
1 | Doanh nghiép DNO1 Giam DBoc — Tién sy Khanh Travel
2 DNO02 Giam dbc — Thac sy Vabis One Opera Tourism
3 DNO3 Pho chu tich — Tiénsy | TGM Travel
4 DNO04 Giam d6c — Thac sy Shop Du lich
5 DNO05 Giam Poc — Thacsy | Desk Air
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PHU LUC 2: BANG THANG PO NHAP 1

| Céac bién quan sét Co sé
Thang do chat heong dich vu Granados
1 Cac san pham hoic dich vu dd mua duoc td chirc tot. (2021)
2 So vai cac san pham hoic dich vu do cac co quan khéc cung
cap c6 mirc chét luong chap nhan duogc.
3 Chét luong dich vu do XYZ cung cip ludn dugc duy tri
4 Két qua nhu mong doi
Thang do gia tri Khach hang Granados
1 Nhin chung, gia tri cua céc dich vu do XYZ cung cép la | (2021)
phu hop
2 T6i cho rang trai nghiém cua tdi véi cac dich vu cua XYZ
|4 t6t so v&i nhing gi toi da tir bo va nhung gi téi nhan duoc
3 Trai nghiém véi XYZ d3 thoa man nhu cau va mong mudn
cua toi
Thang do sy hai long (SAT)
1 Cong ty hoan toan dap ing mong dgi cua toi.
2 Cong ty thé hién sy quan tam chan thanh dén viéc giai quyét | Shaimaa
khiéu nai. (2013)
3 Nhan vién lam viéc mot cach chuyén nghlep ngin nap.
4 Hai long vai tat ca cac dich vu du:oc cung cap.
5 Cong ty rat ¢ ging dé thiét 1ap mdi quan hé lau dai.
Thang do niém tin (TRU) Granados
1 T6i c6 thé tin twong XYZ s& giit 10i hira véi minh (2021)
2 T6i khong ngan ngai kinh doanh voi XYZ ngay ca khi tinh
hinh con mo hd
3 XYZ dang tin cay

Thang do sw cam két (COM)

1 Chung tdi rat cam két vi méi quan hé nay

2 Chling toi rat trung thanh vai nha cung cap nay

3 Cong ty tdi cd ging duy tri mdi quan hé lau dai nay
4 M&bi quan hé nay dang dé nd lyc t6i da dé giir gin n6

Gil-Saura va
cong su (2009)

Thang do long trung thanh (LOY)

1 T6i noi nhitng diéu tich cuc vé NHA CUNG CAP nay Vi
ngudi khac

2 T6i gidi thiéu nha cung cp véi nhirng ai quan tm dén sy
tu van cua toi

3 T6i khuyén khich cac khach hang khac giao dich véi nha
cung cip nay

4 Toi coi NHA CUNG CAP nay I lva chon dau tién cua
minh

5 T6i s& tiép tuc st dung dich vu cia NHA CUNG CAP nay

[rong nhitng nam toi

Lam va cong
su (2004)
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PHU LUC 3: DAN BAI PHONG VAN TAY POI VE CAC GIA THUYET
A. PHONG VAN TAY POI VOI PAI DIEN CAC DNLH GUI KHACH
Kinh chao Quy Ong/Ba,

Téi 1a Treong Quéc Diing, hién dang 13 nghién ctu sinh nganh Quan tri Kinh doanh,
truong Dai hoc Tai chinh - Marketing. Té6i dang thuc hién luan an nghién ctu vé “Cdc nhdn
t6 tdac déng dén 1ong trung thanh cia DNLH gui khdch doi véi DNLH nhan khach ”.

Chan thanh cam on Ong/Ba di danh thdi gian quy bau tham gia budi phong van tay
doi vai toi.
I. Noi dung thao luan

Trudc tién, tac gia trinh bay céc khai niém nghién ctru dé gitp dai dién cac DN hiéu
rd noi dung cac khai niém nghién cuau.
4. Chatlweng dich vu

Parasuraman va cong su (1985) dinh nghia chat luong dich vu la khoang cach gitra
chat lwong dich vu mong doi va cam nhan cua khach hang, vi khach hang thuong so sanh
cac dich vu nhan duoc véi nhirng gi ho mong dgi sé nhan dugc trude khi sir dung dich vu.
Chét luong dich vu trong KDLH 1a khoang céch giira chat lwong dich vu do DNLH nhan
khach cung cip so v6i mong doi cia DNLH giri khach. Chat luong dich vy déi véi DNLH
gui khach khong chi la sau khi sir dung dich vu ma n6 con hinh thanh trude ca viéc mua dich
vu; dich vu 1a mot qué trinh, chét luong dich vu ciing dwoc DNLH giri khach danh gia trong
ca qua trinh hinh thanh nhu cau, mua va st dung dich vu.
5. Giatri khach hang

Gia tri khach hang 1a nhitng gi khach hang nhan duoc (loi ich, chat luong, gié tri, tién
ich) tir viéc mua va sir dung san pham so vai nhitng gi ho phai tra (gia ca, chi phi, hy sinh),
dan dén co thai d6 dén mdi quan hé tinh cam véi san pham (Butz va Goodstein, 1996;
Zeithaml, 1988). Trong nghién curu nay, gia tri khach hang la gia tri ma DNLH gui khach
nhan dugc khi mua san pham caa DNLH nhan khach, n6 thé hién nhiing gi nhan duoc so
véi nhitng gi DNLH gui khach bo ra va n6 dugc hinh thanh khong chi sau khi s dung ma
ca mot qua trinh bat dau tir truéc 1Gc mua san pham.
6. Sw hai long

Su hai long phat sinh trong qué trinh lya chon, hgp tac kinh doanh gitra DNLH gtri
khach va DNLH nhan khach. Sy hai long 1a két qua cua viéc so sanh giira ky vong (cua
DNLH giri hanh) va cam nhan thyc té khi hop tc voi DNLH nhan khach (Spreng va cong
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su, 1996). Néu cam nhan thuc té thdp hon mong doi, dan dén su khdng hai long. Néu cam
nhan thuc té cao hon mong doi, dan dén sy hai l1ong (Richins va Bloch, 1991). Bén canh do,
su hai 10ng nhu mot két qua (trong hop tac) (Spreng va cong su, 1996) va dua ra cac trang
thai két thuc (cua DNLH gui khach) nhu: hai 1ong 1a vui suéng, hai 1ong 1a giam bét lo u,
hai 16ng 1a c6 trai nghiém méi, hai 16ng 1a bat ngo (Oliver 1989; Oliver 1996).
7. Niém tin

Trong nghién ciu ndy, niém tin theo quan diém cua Morgan va Hunt (1994), niém
tin 1a sy tin tréng cua mot bén (1A DNLH giri khach) vao d6 tin ciy va tinh toan ven cua dbi
tac trao d6i (DNLH nhan khéach) (Morgan va Hunt, 1994). Mt bén duoc coi 1a dang tin cay,
khi né c6 nhitng pham chat sau: nhat quan, trung thuc, céng bang, co trach nhiém, v.v. .
Niém tin vao mot bén khac (DNLH nhan khach) c6 lién quan dén két qua tich cuc trong cac
mdi quan hé kinh doanh va niém tin ring nhitng hanh dong bat ngo, c6 thé gay ra tac dong
tiéu cuc, s€ khong dugc (DNLH nhan khach) thyc hién (Anderson & Narus, 1990).
8. Cam két

Cam két cua DNLH guri khach véi DNLH giri khach 1a mong muén duy tri méi quan
hé. Cam két dugc xem xét & ca 2 khia canh tinh cam va cam két c6 tinh toan.

Cam két tinh cam 13 "mot mong muén 1au dai dé duy tri mot mdi quan hé c6 gia tri",
két qua cua sy cam két cao 1a gia tang su thich thi khi duy tri méi quan hé véi DNLH nhan
khéch va giam xu hudng thay d6i nha cung cap (Morgan va Hunt 1994).

Cam két c6 tinh toan dua trén cac khia canh kinh té va sy phu hop cia méi quan hé
gitra khach hang (DNLH giri khach) va nha cung cap (DNLH nhan khach) (Johnson va cong
su, 2001). N6 1a két qua cua viéc tinh toan chi phi va loi ich, duoc tach roi khoi béi canh
cua méi quan hé (Allen & Meyer, 1991). Cam két tinh toan bat ngudn tir du doan vé chi phi
khi cham dit hozic chuyén d6i nha cung cap, budc khach hang phai trung thanh vai nha cung
cap do cac can nhic vé kinh té (De Ruyter va cong sy, 1998; Mathieu & Zajac, 1990).

9. Long trung thanh

“Mtrc d6 trung thanh 1a mie do ma khach hang thé hién hanh vi mua hang lap lai tir nha
cung cap dich vu, c6 thai do tich cuc ddi véi nha cung cap va chi xem xét nha cung cap nay
khi ¢6 nhu cau vé dich vu nay” (Gremler va Brown, 1996). Trong pham vi ctia nghién cau
nay, 16ng trung thanh s& bao gom trung thanh hanh vi va trung thanh thai d6. DNLH gui
khéch trung thanh vai DNLH nhan khéch khi: (1) tiép tuc mua san pham/ dich vy cia DNLH
nhan khach; (2) luén danh gia cao va gigi thiéu DNLH nhan khach véi cac khach hang khéc.
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Il.  Ong/Ba vui long tra loi nhirng cau héi sau:
Cau 1: Khi kinh doanh gui khach du lich, Ong/Ba c6 trung thanh véi DNLH nhan khach
bang cach: (1) lubn gui khach cho ho va (2) gisi thiu DNLH nhan khéach nay véi cac DNLH
khac dé ho ciing giri khach cho DNLH nhan khéch nay hay khéng?
Cau 2: Theo Ong/Ba cac yéu té nao caa chat lugng mdi quan hé co tac dong dén quyét dinh
trung thanh cua Ong/Ba dbi véi DNLH nhan khach ma Ong/Ba chon lam ddi tac? Yéu té
nao tac dong dén chat lwgng mdi quan hé?
Cau 3: Ong/ Ba c6 ddng y véi nhitng phét biéu sau:

1) C6 mdi quan hé cung chiéu giira chat luong dich vu va sy hai 1ong?

2) C6 mdi quan hé cung chiéu giira gia tri khach hang va sy hai 1ong?

3) C6 mébi quan hé cing chiéu giira chat luong dich vy va gia tri khach hang?

4) C6 méi quan hé ciing chiéu gitra su hai long va cam két?

5) C6 mbi quan hé cing chiéu gitra sy hai 10ng va niém tin?

6) C6 mdi quan hé cung chiéu giira su hai 1ong va long trung thanh?

7) CO6 mébi quan hé cing chiéu gitra niém tin va cam két?

8) C6 mdi quan hé cuing chiéu giira cam két va 1ong trung thanh?

9) C6 mdi quan hé cuing chiéu gitra niém tin va long trung thanh?

Chan thanh cam on Ong/Ba da trd loi nhiing cau hgi trén!

B. PHONG VAN TAY POI VOI CAC NHA KHOA HQC
Kinh chao Quy Thay/C5,

T6i 1a Truong Quédc Diing, hién dang 13 nghién ctiru sinh nganh Quan tri Kinh doanh,
truong Pai hoc Tai chinh - Marketing. Téi dang thuc hién luan an nghién ctu vé “Cdc nhdn
t6 tdac déng dén 1ong trung thanh cia DNLH gui khdch doi véi DNLH nhan khach ”.

Chan thanh cam on Thay/C6 da danh thoi gian quy bau tham gia budi phong vén tay doi
Vi toi.

I. Noi dung thao luan

Trudc tién, tac gia trinh bay cac khéi niém nghién ciru dé Thay/ C6 hiéu rd noi dung
cac khai niém nghién ctu.

1. Chét lwong dich vu
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Parasuraman va cong su (1985) dinh nghia chat luong dich vu 1a khoang cach giira
chat lwong dich vu mong doi va cam nhan cua khach hang, vi khach hang thudng so sanh
cac dich vu nhan duoc véi nhirng gi ho mong dgi sé nhan dugc trudc khi sir dung dich vu.
Chat lugng dich vu trong KDLH 1a khoang cach giira chat lugng dich vu do DNLH nhén
khach cung cap so véi mong doi cia DNLH giri khach. Chat luong dich vy ddi véi DNLH
gui khach khong chi la sau khi sur dung dich vu ma n6 con hinh thanh trudc ca viéc mua dich
vuy; dich vy 1a mét qué trinh, chét luong dich vu ciing dwoc DNLH giri khach danh gia trong
c4 qua trinh hinh thanh nhu cau, mua va st dung dich vu.

2. Giatri khach hang

Gia tri khach hang 1a nhiing gi khach hang nhan duoc (lgi ich, chat luong, gia tri, tién
ich) tir viéc mua va sir dung san pham so voi nhitng gi ho phai tra (gia ca, chi phi, hy sinh),
dan dén co thai d6 dén méi quan hé tinh cam véi san pham (Butz va Goodstein, 1996;
Zeithaml, 1988). Trong nghién ctru nay, gia tri khach hang la gia tri ma DNLH gui khach
nhan duoc khi mua san pham cua DNLH nhan khach, né thé hién nhiing gi nhan dugc so
véi nhitng gi DNLH gti khach bo ra va n6 duogc hinh thanh khéng chi sau khi s dung ma
ca mot qua trinh bat dau tir truée 1Gc mua san pham.

3. Sw hai long

Su hai long phat sinh trong qué trinh lya chon, hgp tac kinh doanh gitra DNLH gtri
khach va DNLH nhan khach. Sy hai 1ong 1a két qua cua viéc so sanh giira ky vong (cua
DNLH giri hanh) va cam nhan thyc té khi hop tc voi DNLH nhan khach (Spreng va cong
su, 1996). Néu cam nhan thuc té thdp hon mong doi, dan dén su khdng hai long. Néu cam
nhan thuc té cao hon mong doi, dan dén sy hai 1ong (Richins va Bloch, 1991). Bén canh do,
sur hai 10ng nhu mot két qua (trong hop tac) (Spreng va cong su, 1996) va dua ra cac trang
thai két thuc (cua DNLH gui khach) nhu: hai 1ong 1a vui suéng, hai 1ong 13 giam bét lo au,
hai 1ong 14 c6 trai nghiém mai, hai 1ong 12 bat ngo (Oliver 1989; Oliver 1996).

4. Niém tin

Trong nghién ciiu ndy, niém tin theo quan diém cua Morgan va Hunt (1994), niém
tin 14 sy tin twéng cua mot bén (1A DNLH giri khach) vao d6 tin cdy va tinh toan ven caa dbi
tac trao doi (DNLH nhan khéach) (Morgan va Hunt, 1994). Mot bén duoc coi 1a dang tin cay,
khi n6 cé nhitng pham chat sau: nhat quan, trung thuc, cdng bang, c6 trach nhiém, v.v. .

Niém tin vao mot bén khac (DNLH nhan khach) c6 lién quan dén két qua tich cuc trong cac
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méi quan hé kinh doanh va niém tin ring nhitng hanh dong bat ngo, c6 thé gay ra tac dong
tiéu cuc, s€ khong dugc (DNLH nhan khach) thuc hién (Anderson & Narus, 1990).
5. Cam két

Cam két cua DNLH guri khach véi DNLH giri khach 1a mong muén duy tri méi quan
hé. Cam két dugc xem xét & ca 2 khia canh tinh cam va cam két c6 tinh toan.

Cam két tinh cam 13 "mot mong muén 1au dai dé duy tri mét mdi quan hé c6 gia tri",
két qua cua sy cam két cao 1a gia tang su thich thd khi duy tri méi quan hé véi DNLH nhan
khach va giam xu huéng thay doi nha cung cip (Morgan va Hunt 1994).

Cam két c6 tinh toan dua trén cac khia canh kinh té va sy phu hop cua méi quan hé
gitta khach hang (DNLH gui khach) va nha cung cap (DNLH nhan khach) (Johnson va cong
su, 2001). N6 1a két qua cua viéc tinh toan chi phi va loi ich, duoc tach roi khoi béi canh
ctia mdi quan hé (Allen & Meyer, 1991). Cam két tinh toan bat ngudn tir du doan vé chi phi
khi cham diit hozc chuyén d6i nha cung cap, budc khach hang phai trung thanh vai nha cung
cap do cac can nhic vé kinh té (De Ruyter va cong su, 1998; Mathieu & Zajac, 1990).

6. Long trung thanh

“Mtrc d6 trung thanh 1a mie do ma khach hang thé hién hanh vi mua hang lap lai tir nha
cung cap dich vu, c6 thai do tich cuc ddi véi nha cung cap va chi xem xét nha cung cap nay
khi ¢6 nhu cau vé dich vu nay” (Gremler va Brown, 1996). Trong pham vi ctia nghién cau
nay, 10ng trung thanh s& bao gom trung thanh hanh vi va trung thanh thai d6. DNLH gui
khach trung thanh vai DNLH nhan khéch khi: (1) tiép tuc mua san pham/ dich vu cia DNLH
nhan khach; (2) luoén danh gia cao va gigi thi¢u DNLH nhan khéch véi cac khach hang khéc.

Il.  Thay/ C6 vui long tra loi nhitng cau héi sau:
Cau 1: Trong kinh doanh gui khach du lich, Thay/ C6 c6 cho rang DNLH giri khach trung
thanh véi DNLH nhan khéch bang cach: (1) ludn giii khach cho ho va (2) gigi thiéu DNLH
nhan khach nay véi cac DNLH khéc dé ho ciing giri khach cho DNLH nhan khéach nay hay
khong?
Cau 2: Theo Thay/ C6 céc yéu t6 nao cua chat lwong mdi quan hé co tac dong dén quyét
dinh trung thanh cia DNLH gtri khach d6i véi DNLH nhan khach? Yéu té nao tac dong dén
chat lugng mdi quan hé?
Cau 3: Thay/ Co c6 ddng y vai nhitng phét biéu sau:

1. C6 méi quan hé cung chiéu giira chat lwong dich vu va sy hai 1ong?

2. CO6 mbi quan hé cung chiéu giira gié tri khach hang va su hai 1ong?
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C6 méi quan hé cung chiéu giira chat lwong dich vu va gia tri khach hang?
C6 mdi quan hé cung chiéu giira sy hai 10ng va cam két?

C6 mdi quan hé cung chiéu gitta sy hai 10ng va niém tin?

C6 méi quan hé cung chiéu giira sy hai long va long trung thanh?

C6 mdi quan hé cung chiéu giita niém tin va cam két?

C6 méi quan hé cung chiéu giira cam két va 1ong trung thanh?

© ©o N o a0 &~ W

C6 mdi quan hé cung chiéu giita niém tin va long trung thanh?

Chan thanh cdm on quy Thay/Cé da trd |oi nhing cau hdi trén!

PHU LUC 4: Y KIEN CAC CHUYEN GIA G BUOC PHONG VAN TAY POI

Y kién cua 5 chuyén gia 1a dai dién DN duoc tac gia tom tat nhu sau:

Chuyén gia 1: DN cua giam déc nay chuyén kinh doanh outbound — gtri khach du
lich ra nudc ngoai; inbound — nhan khach tir nwdc ngoai vao Viét Nam va ndi dia — nhan
khach tir cac DNLH phia Bac gui vao du lich phia Nam. Theo chuyén gia nay thi viéc lya
chon mot DNLH nhéan khach ¢ nuéc ngoai rat ton kém thoi gian va chi phi ké ca viéc phai
ther guri khach méi di dén quyét dinh chon DN dé gui khach. Do @6 khi di chon dugc ddi tac
dé hop tac kinh doanh giri khach cho ho thi DNLH giri khach rat hiém khi thay d6i. Chat
lugng méi quan hé quyét dinh viéc tiép tuc giri khach. Tuy nhién néu c6 nhitng phat sinh
khong lam DNLH giri khach hai 1ong thi ho s& quyét dinh thay d6i ddi tac nhan khach.
DNLH gtri khach hai 1ong véi DNLH nhan khach khi DNLH nhan khach cung cap dich vu
véi chat lugng tét, 6n dinh, mang lai nhiéu lgi ich vé mit kinh té, xa ly cac phat sinh mot
cach nhanh chéng ma khdng gay thiét hai vé kinh té va uy tin ddi tac. Khi DNLH gti khéch
hai 1ong thi s& tin tuong va cam két duy tri viéc giri khach cho DNLH nhan khach. Hoan
toan déng y vai cac mdi quan hé & cau 3.

Chuyén gia 2: DN cua giam doc nay kinh doanh outbound — giri khach du lich ra
nuéc ngoai; kinh doanh gui khach noi dia 1a khach 1é va gui cac doan nho dén cac tinh khac.
Clng nhu chuyén gia 1, theo chuyén gia nay thi viéc lya chon moét DNLH nhan khach ¢
nudc ngoai rat tbn kém thoi gian va chi phi ké ca viéc phai thtr giri khach mai di dén quyét
dinh chon DN dé guri khach; tuy nhién viéc guri khach noi dia trong nudc thi d& dang hon.

Do d6 DN guri khach nay ciing rat hiém khi thay d6i doi tac nhan khach va luén mong mudn
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tiép tuc mdi quan hé; viéc guri khach néi dia dé thay doi ddi tdc nhan khach hon do trong
nuéc nén dé dang nim bat théng tin cua ddi thc nhan khach. Su hai long cua DNLH giri
khach quyét dinh ho cd trung thanh voi DNLH nhan khach hay khéng. DNLH giri khéach hai
long khi dé dang trong giao dich, viéc phuc vu cia DNLH nhan khach dap tng mong doi
cua ho, ludn 6n dinh va mang lai c4c gié tri ting thém bén canh viéc thoa thuan caa hai bén
giri va nhan khach du lich truée khi mua san pham. Hoan toan déng y véi cac méi quan hé
o cau 3.

Chuyén gia 3: DN cua giam dbc nay chuyén kinh doanh vé 1¢ ca outbound va néi dia;
DN nay gui khach du lich ra nuéc ngoai, giri khach noi dia va nhan khach néi dia cho mot
sb tour cb dinh. Theo chuy@n gia nay thi viéc lua chon mot DNLH nhéan khach & nudc ngoai
rat kho khan do: néu chon DNLH nhéan khach do nguoi ban dia diéu hanh thi gia tour canh
tranh tuy nhién ho khong hiéu tam ly khach du lich Viét Nam; nguoc lai DNLH néi dia la
Viét kiéu thi ho hiéu van hoa khach du lich Viét Nam nén it phét sinh chi phi trong suét hanh
trinh tour tuy nhién gia tour khong canh tranh. Do d6, khi da c6 d6i tdc nhan khach DN nay
¢6 xu huéng trung thanh véi ho. Tuy nhién dé phong ngira rai ro, DNLH giri khach nay luén
chon hon 1 DNLH nhan khach & mdi diém dén. DN nay cho rang ho chi trung thanh voéi
DNLH nhan khach nuée ngoai khi hoan toan tin teéng, viéc nay xuat phat tir cac dich vy do
DNLH nhan khéch cung cip vuot sy mong doi caa ho, tic khi ho hai 10ng cao. Déi véi gui
khach noi dia thi theo chuyén gia nay, cac DNLH nhan khéach trong nuée con ddi dién véi
cuong do6 canh tranh cao hon cac DN nhan khach nude ngoai do d6 DNLH nhan khach noi
dia can nd luc hon dé duy tri 10ng trung thanh cua DNLH giri khéch. Hoan toan dong y voi
cac mdi quan hé o cau 3.

Chuyén gia 4: DN cua chuyén gia nay chuyén kinh doanh outbound tai Uc — giri
khach du lich d¢én Viét Nam. Theo chuyén gia nay dé¢ KDLH giri khach ra nuéc ngoai tai Uc
doi hoi DN dap rng rat nhiéu qui dinh theo luat. Do d6 DNLH giri khach ra nuéc ngoai tai
Uc ludn than trong trong viéc chon DNLH nhan khach tai Viét Nam, din dén viéc c6 thé
DNLH gui khach tiép tuc giri khach cho DNLH nhan khach tai Viét Nam du chua chac 1a
trung thanh. Néu DNLH giri khach tai Uc hai 1ong voi DNLH nhan khach tai Viét Nam thi
ho khéng bao gio thay doi d6i tac nhan khach bai céc rai ro ma cé thé ho phai nhan khi hop
tac véi d6i tac mai. Gia ca ddi voi DNLH guri khach tai Uc khong phai 1a van dé quan trong
nhat, boi gia ca di d6i véi chat lugng. DNLH gui khach hai 1ong véi DNLH nhan khach khi

DNLH nhan khach cung cap dich vy vai chat luong on dinh, luén dung véi thoa thuan giir
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hai bén. Trong sudt thai gian khach du lich tai Viét Nam han ché dugc cac phét sinh va néu
c6 thi DNLH nhan khéach giai quyét nhanh nhat va khéng phat sinh chi phi. Bén canh dé van
dé an toan trong kinh doanh ludn duoc chl trong. Hoan toan dong ¥ véi cac mdi quan hé ¢
cau 3, tuy nhién co thé thém cac nhan t4 tir khach du lich.

Chuyén gia 5: DN cua chuyén gia nay chuyén kinh doanh outbound tai Nhat Ban —
guri khach du lich dén Viét Nam. Theo chuyén gia nay, tai Nhat Ban luén coi trong chir tin,
do d6 niém tin dwoc DNLH gui khach nay dit 1én hang dau. Mot khi c6 niém tin ho khéng
chi ludn gui khach cho DNLH nhan khéach tai Viét Nam ma ho con gilp quang ba cho cac
khach hang khéc tai Nhat Ban. Viéc 6n dinh trong hop tac kinh doanh gitta DNLH gui va
nhan khach du lich 1am ho hai 10ng. Hoan toan dong y véi cac mdi quan hé & cau 3 nhung

can xem xét yéu té van hoa.

Y kién cua 4 chuyén gia la giang vién - dai dién cac nha khoa hoc dugc tac gia tom
tat nhu sau:

Chuyén gia 6: theo chuyén gia nay, cac nghién ctru trude day trong linh vuc dich vu
ma du lich 1a mét dai dién, cac yéu tb tac dong dén long trung thanh cua DN ban I¢ ¢én DN
ban si rat da dang tuy nhién duoc nghién ctu nhiéu nhét Ia chat lwong méi quan hé, sy hai
long, niém tin va cam két caa DN ban Ié. Trong nghién ciru ndy DNLH giri khach 12 DN ban
1&, con DNLH nhan khach 1a DN ban si. Hoan toan dong y véi cac mdi quan hé & cau 3, néu
dugc can nghién cau thém cac moi quan hé khac nhu cac rio can.

Chuyén gia 7: da c6 mot s6 nghién ciru vé 1ong trung thanh méi trudng B2B trong
kinh doanh dich vu theo mé hinh niém tin, cam két; md hinh Q-C-S-L (Quality Service —
Customer Value — Satisfaction — Loyalty) hay chat lvgng méi quan hé gdm sy hai 1ong, nién
tin va cam két. T4t ca cac nghién ciu nay 1a long trung thanh cua nguoi mua ddi véi ngudi
ban chir chura nghién ciru cac tac dong tir ngudi tiéu ding du lich. Hoan toan dong Y véi cac
mdi quan hé & cau 3.

Chuyén gia 8: cac nghién ctu vé 1ong trung thanh trong linh vuc du lich da it, cang
it hon 14 trong KDLH moéi truong B2B do d6 nghién ciru vé 1ong trung thanh trong KDLH
nén ké thira cc nghién ciu vé 1ong trung thanh trong linh vuc kinh doanh dich vu. Cac yéu
t6 tac dong dén long trung thanh cua nguoi mua déi véi ngudi ban bao gdm chét lugng dich
vu, gié tri cho khach hang, su hai long va niém tin. Hoan toan dong y véi cac mdi quan hé

& cau 3.

157



Chuyén gia 9: DNLH nhan khach (bén ban) ludn dua ra cc chién lwgc khéng chi thu
h(t ma con giir chan khach hang, do d6 can thiét phai nghién ciru 10ng trung thanh caa bén
mua 1a DNLH giri khach dén bén ban 1a DNLH nhan khach. Tuy nhién céc nghién cau vé
KDLH méi trudng B2B 4 rét it, can ké thira cac nghién ciru vé l1ong trung thanh trong kinh
doanh dich vu noéi chung méi truong B2B vai cac yéu td tac dong dén 1ong trung thanh gém
chat lugng mdi quan hé, su hai long, niém tin va cam két. Thanh phan chét luong méi quan
hé nén ké thitra cac nghién ciru trude vai 3 thanh phan chinh 13 sy hai long, niém tin va cam
két. Hoan toan ddng y vai cac mbi quan hé & cau 3.

PHU LUC 5: DAN BAI PHONG VAN TAY POI VE THANG PO
l. Gioi thiéu

Xin kinh chao Ong/Ba,

T6i 1a Truong Qudc Diing, hién dang 13 nghién ctu sinh nganh Quan tri kinh doanh
thuong mai, trudng Pai hoc Tai chinh - Marketing. Toi dang thuc hién luan an vé “Cdc
nhan té tdc déng dén 1ong trung thanh cia DNLH gei khdch déi véi DNLH nhdn khéch ”.
Chan thanh cam on Quy Ong/Ba da danh thoi gian quy bau tham gia budi thao luan nhom
tap trung nay.

. Noi dung thao luan
Trudc tién, tac gia trinh bay cac khai niém nghién ciru dé gitip dai dién cac DN hiéu
rd noi dung cac khai niém nghién cuu.
1. Chat lwong dich vu

Parasuraman va cong su (1985) dinh nghia chat luong dich vu 1a khoang cach giira
chat lwong dich vu mong doi va cam nhan cua khach hang, vi khach hang thuong so sanh
cac dich vu nhan duoc véi nhirng gi ho mong dgi sé nhan dugc trude khi sir dung dich vu.
Chat luong dich vu trong KDLH 1a khoang cach gitra chat lugng dich vu do DNLH nhén
khach cung cap so v4i mong doi cia DNLH giri khach. Chat luong dich vy déi véi DNLH
gui khach khong chi la sau khi str dung dich vu ma n6 con hinh thanh trudc ca viéc mua dich
vu; dich vy 1a mét qué trinh, chét luong dich vu ciing dwoc DNLH giri khach danh gia trong
ca qua trinh hinh thanh nhu cau, mua va st dung dich vu.

2. Giatri khach hang

Gia tri khach hang 1a nhitng gi khach hang nhan duoc (loi ich, chat luong, gié tri, tién

ich) tir viéc mua va sir dung san pham so vai nhitng gi ho phai tra (gia ca, chi phi, hy sinh),

dan dén co thai do6 dén mdi quan hé tinh cam véi san pham (Butz va Goodstein, 1996;
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Zeithaml, 1988). Trong nghién ctu nay, gia tri khach hang la gia tri ma DNLH gui khach
nhan dugc khi mua san pham cua DNLH nhan khach, né thé hién nhiing gi nhan dugc so
véi nhirng gi DNLH gui khéch bo ra va n6 duoc hinh thanh khéng chi sau khi s dung ma
ca mot qua trinh bit dau tir truée 1Gc mua san pham.
3. Sw hai long

Su hai long phat sinh trong qua trinh lua chon, hop tac kinh doanh gitra DNLH guri
khach va DNLH nhan khach. Sy hai long 13 két qua cua viéc so sanh giira ky vong (cua
DNLH gtri khéach) va cam nhan thuc té khi hop tac véi DNLH nhan khach (Spreng va cong
su, 1996). Néu cam nhan thyc té thdp hon mong doi, dan dén su khdng hai long. Néu cam
nhan thuc té cao hon mong doi, dan dén sy hai l1ong (Richins va Bloch, 1991). Bén canh do,
su hai 1ong nhu mot két qua (trong hop tac) (Spreng va cong su, 1996) va dua ra cac trang
thai két thic (cua DNLH gui khach) nhu: hai 1ong 1a vui suéng, hai 1ong 13 giam bét lo au,
hai 16ng 1a c6 trai nghiém méi, hai 1ong 1a bat ngo (Oliver 1989; Oliver 1996).

4. Niém tin

Trong nghién ciiu ndy, niém tin theo quan diém cua Morgan va Hunt (1994), niém
tin & su tin twong ciia mot bén (1a DNLH guri khach) vao d6 tin cay va tinh toan ven cua dbi
tac trao d6i (DNLH nhan khéach) (Morgan va Hunt, 1994). Mt bén duoc coi 1 dang tin cay,
khi n6 c6 nhitng pham chat sau: nhat quan, trung thyuc, cong bang, cé trach nhiém, v.v. .
Niém tin vao mot bén khac (DNLH nhan khach) c6 lién quan dén két qua tich cuc trong cac
mdi quan hé kinh doanh va niém tin rang nhitng hanh dong bat ngo, co thé gay ra tac dong
tiéu cuc, sé khong dugc (DNLH nhan khach) thuc hién (Anderson & Narus, 1990).

5. Cam két

Cam két cia DNLH giri khach voi DNLH guri khach 1a mong mudn duy tri mbi quan
hé. Cam két dugc xem xét & ca 2 khia canh tinh cam va cam két c6 tinh toan.

Cam két tinh cam 1a "mot mong muén 1au dai dé duy tri mot mdi quan hé c6 gia tri",
két qua cua su cam két cao 1a gia ting su thich th khi duy tri méi quan hé véi DNLH nhan
khach va giam xu hudng thay doi nha cung cap (Morgan va Hunt 1994).

Cam két c6 tinh toan dya trén céac khia canh kinh té va su pht hop cua méi quan hé
gitta khach hang (DNLH gui khach) va nha cung cap (DNLH nhan khach) (Johnson va cong
su, 2001). N6 la két qua cua viéc tinh toan chi phi va loi ich, duoc tach roi khoi béi canh

cua méi quan hé (Allen & Meyer, 1991). Cam két tinh toan bat ngudn tir du doan vé chi phi
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khi cham dat hozic chuyén d6i nha cung cap, budc khach hang phai trung thanh vai nha cung
cap do cac can nhic vé kinh té (De Ruyter va cong sy, 1998; Mathieu & Zajac, 1990).

6. Long trung thanh

“Mrc d6 trung thanh 1a mtc 6 ma khach hang thé hién hanh vi mua hang lap lai tir nha
cung cap dich vu, c6 thai do tich cuc ddi véi nha cung cap va chi xem xét nha cung cap nay
khi ¢6 nhu cau vé dich vu nay” (Gremler va Brown, 1996). Trong pham vi cia nghién cau
nay, 10ng trung thanh s& bao gom trung thanh hanh vi va trung thanh thai do. DNLH gui
khach trung thanh vai DNLH nhan khéch khi: (1) tiép tuc mua san pham/ dich vu cia DNLH
nhan khach; (2) luén danh gia cao va gigi thiéu DNLH nhan khach véi cac khach hang khéc.
Cau 2: Thao luan vé bién quan sat ciia cc thang do:

2.1.  Chat lweng dich vu

Véi dinh nghia vé chat luong dich vu, anh/chi c6 dong ¥ nhitng phat biéu dudi day
c6 thé dai dién mot phan cho khai niém “Chat lwgng dich vu” hay can loai bo, diéu chinh,
b6 sung phat biéu nao?
Thang do chit lwong dich vu

STT | Céc phat biéu

1 | Cac san pham hoic dich vy di mua duoc t6 chuc tét.

2 | So vai cac san pham hoic dich vu do cac co quan khac cung cap c6 mirc
chat lugng chap nhan duoc.

3 | Chit luong dich vu do XYZ cung cép ludn duoc duy tri

4 | Két qua nhu mong doi

Nguon: Granados (2021)

2.2. Gia tri khach hang
Vi dinh nghia vé gié tri khach hang & trén, anh/chi co d¢ong y nhitng phat biéu dudi

day c6 thé dai dién mot phan cho khai niém “Gia tri khach hang” hay can loai bo, diéu
chinh, b6 sung phéat biéu nao?
Thang do gia tri khach hang

STT | Céc phét biéu
1 | Nhin chung, gi4 tri caa cac dich vy do XYZ cung cap l1a pht hop

2 | Toi cho rang trai nghiém cua tdi véi cac dich vu cua XYZ 14 tét so véi

nhitng gi t6i da tir bo va nhirng gi toi nhan duoc

3 | Trai nghiém voi XYZ di thoa man nhu cau va mong mudn cua toi
Nguon: Granados (2021)
2.3. Sw hai long
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Véi dinh nghia sy hai 10ng ¢ trén, anh/chi c6 dong ¥ nhitng phat biéu dudi day co thé
dai dién mot phan cho khéi niém “su hai 1ong” hay can loai bo, diéu chinh, b6 sung phét
biéu nao?

Thang su hai long

STT | Céc phét biéu

Cong ty hoan toan dap irng mong doi cua toi.

Cong ty thé hién sy quan tim chan thanh dén viéc giai quyét khiéu nai.

1
2
3 | Nhan vién lam viéc mot cach chuyén nghiép ngin nap.
4

Hai 16ng vai tat ca cac dich vu duoc cung cap.

5 | Cong ty rat c6 gang dé thiét 1ap moi quan hé 1au dai.

Nguon: Shaimaa (2013)
2.4, Niém tin

Tir dinh nghia vé niém tin & trén, anh/chi co dong y sir dung nhém thang do chi quan
VGi nhitng phét biéu dudi day co thé dai dién mot phan cho khai niém “niém tin” hay can
loai bo, diéu chinh, bd sung phét biéu nao?

Thang do niém tin

STT | Céac phat biéu

1 T6i c6 thé tin tuong XYZ s& giit 10i hira véi minh

2 T6i khong ngan ngai kinh doanh véi XYZ ngay ca khi tinh hinh con mo ho

3 XYZ dang tin cay

Nguon: Granados (2021)
2.5. Cam két

Tir dinh nghia vé cam két & trén, anh/chi c6 dong Y st dung nhom thang do chu quan
V6i nhitng phat biéu dudi diy c6 thé dai dién mot phan cho khai niém “cam két” hay can
loai bo, diéu chinh, bd sung phét biéu nao?

Thang do cam két

STT | Céc phat biéu

1 Chdng tdi rat cam két véi méi quan hé nay

2 Chung toi rat trung thanh véi nha cung cap nay

3 Cong ty tdi cd gang duy tri méi quan hé lau dai nay
4 M&i quan hé nay dang dé nd lyc t6i da dé giir gin n6

Nguon: Gil-Saura va céng su (2009)
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2.6. Long trung thanh

Tir dinh nghia vé 10ng trung thanh & trén, anh/chi c6 ddng y st dung nhom thang do
cha quan véi nhitng phét biéu duéi day co thé dai dién mot phan cho khai niém “long trung
thanh” hay can loai bo, diéu chinh, b6 sung phéat biéu nao?

Thang do long trung thanh

STT | Céac phat biéu

T6i noi nhirng diéu tich cuc vé XYZ véi cac cong ty khac.

T6i giGi thiéu XYZ cho cac cong ty dang tim kiém loi khuyén cua toi.

1

2

3 T6i khuyén khich cac cong ty khac hop tac kinh doanh véi XYZ.

4 T6i coi XYZ la lra chon dau tién cua minh khi mua céc san pham va dich vu du
lich.

5 T6i s& kinh doanh nhiéu hon véi XYZ trong vai nim tdi.

Nguon: Granados va céng sw (2021)
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PHU LUC 6: KET QUA PHONG VAN TAY POI VE THANG PO

1. Chat lwong dich vu

Trong 4 bién quan sat, cac chuyén gia dé nghi diéu chinh tir ngir cho pht hop dé hiéu 1a
ghi rd DNLH nhan khach hay gui khach cho du nghia, thay XYZ thanh DNLH nhan khach.

Tong hop céc y kién thong nhat vé giir nguyén, diéu chinh bién quan sat nhu sau:

Thang do Chét lweng dich vu
STT Cac phat biéu Y kién Ly do

1 | Cac san pham hoic dich vu | Cac san pham hoic dich vu da | Gitr nguyén

da mua duoc to chic tot. mua duoc to chic tot.

2 | So voi cac san pham hoic | So voi cac DN khac, cac san | Thay doi cho dé
dich vu do céac co quan khac | pham hoidc dich vu do DNLH | hiéu

cung cap c6 mic chat lwong | nhan khach nay cung cap cé
chap nhan dugc. maic chat luong chap nhan
duorc.

3 | Chat lugng dich vu do XYZ | Chat lugng dich vu do DNLH | Thay d6i cho dé

cung céap ludn dugc duy tri | nhan khéach cung cip luén duoc | hiéu

duy tri

4 | Két qua nhu mong doi Chat luong dich vy do DNLH | Thay d6i cho dé
nhan khach cung cap nhu mong | hiéu
doi

Nguon: Két qud tir phong vén tay doi

2. Giatri khach hang
Trong 3 bién quan sat thi cac chuyén gia dong y giit nguyén, chi diéu chinh tir ngit cho
dé hiéu, thay X'YZ thanh DNLH nhan khach.

Tong hop céc y kién thong nhat vé gitr nguyén, diéu chinh bién quan sat nhu sau:
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Thang do gia tri khach hang

STT Cac phat biéu Y kién Ly do
Nhin chung, gia tri caa | Nhin chung, gid tri cua c4c dich | Thay d6i cho d&
1 | cacdich vu do XYZ vu do DNLH nhan khach ndy | hiéu
cung cap 1a phu hop cung cap 1a phu hop
T6i cho rang trai nghiém | Toi cho rang trai nghiém cua tdi | Thay doi cho dé
cua toi vai cac dich vu vai cac dich vu cuia DNLH hiéu
2 | cua XYZ la tét so véi nhan khach nay 1a tét so voi

nhitng gi t6i da tir bo va | nhirng gi t6i da tr b va nhitng
nhiing gi tdi nhan duoc | gi tdi nhan duogc
Trai nghiém véi XYZ da | Trai nghiém véi DNLH nhan | Thay ddi cho dé

3 | théa man nhu cau va khach nay di thoa man nhu cau | hiéu

mong mubn cua toi va mong mubn cua toi

Nguon: Két qud tir phong van tay déi
3. Sw hai long
Thang do sy hai 10ng gom 5 bién duoc gitr nguyén, chi diéu chinh tir ngit cho dé hiéu,
ghi rd DNLH nhan khach, DNLH guri khach.

Tong hop céc y kién thong nhat vé giir nguyén, diéu chinh bién quan sat nhu sau:
Thang do sy hai long
STT Cé&c phat biéu Y kién Ly do
1 | Coéng ty hoan toan dap ung | DNLH nhan khach nay | Thay doi cho

mong doi cua toi. hoan toan dap wtng mong | dé hiéu

dol cua tol.

2 | Cong ty thé hién sy quan tam | DNLH nhan khéach nay thé | Thay do6i cho
chan thanh dén viéc giai quyét | hién sy quan tam chan thanh | d& hiéu
khiéu nai. dén viéc giai quyét khiéu

nai.

3 Nhan vién lam viéc mot cach | DNLH nhan khach nay lam | Thay doi cho
chuyén nghiép ngan nap. viéc mot cach chuyén | dé hiéu

nghiép ngan nap.
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4 | Hai long voi tat ca cac dich vu | Hai 1ong véi tat ca cac dich | Thay dbi cho
duoc cung cap. vu duoc DNLH nhan khach | d& hiéu
nay cung cap.
5 | Cong ty rat cd gang dé thiét 1ap | DNLH nhan khéach nay rat | Thay d6i cho
mdi quan hé lau dai. cd gang dé thiét lap mdi | d& hiéu

quan hé lau dai.

Nguon: Két qua tir phong vén tay doi

4. Niém tin

Thang do niém tin gom 3 bién duoc giir nguyén, chi diéu chinh tir ngix cho dé hiéu, ghi
rd DNLH nhan khach thay cho XYZ.

Thang do niém tin

Tong hop céc y kién thong nhat vé giit nguyén, diéu chinh bién quan sat nhu sau:

STT Cac phat biéu

Y kién

Ly do

1 | T6i cd thé tin twong XYZ

sé gitt loi hira véi minh

T6i co thé tin twéng DNLH
nhan khach nay sé gitr loi hira

véi minh

Thay doi cho dé

hiéu

2 | T6i khong ngan ngai kinh
doanh voi XYZ ngay ca

khi tinh hinh con mo hd

T6i khong ngan ngai kinh
doanh v&i DNLH nhan khach
nay ngay ca khi tinh hinh con

mo ho

Thay doi cho dé

hiéu

3 | XYZ dang tin cay

DNLH nhan khach nay dang

tin cay

Thay doi cho dé

hiéu

5. Cam két

Nguon: Két qud tir phong vén tay doi

Thang do cam két gom 4 bién duoc giit nguyén, chi diéu chinh tir ngir cho d& hiéu, ghi
r6 DNLH nhan khach, DNLH gui khach.

Tong hop céc y kién thong nhat vé giir nguyén, diéu chinh bién quan sat nhu sau:
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Thang do cam két
STT Cac phat biéu Y kién Ly do

1 | Chdng t6i rat cam két voi | Chang toi rat cam két véi méi | Giir nguyén

mdi quan hé nay quan hé nay.

2 | Chang ti rat trung thanh véi | Ching t6i rat trung thanh véi | Thay doi cho
nha cung cap nay DNLH nhan khéch nay. dé hiéu

3 | Cong ty t6i cb gang duy tri | Cong ty tdi cb ging duy tri mdi | Thay doi cho

mdi quan hé lau dai nay quan hé lau dai nay. dé hiéu

4 | Méi quan hé nay dang dé nd | Mdi quan hé véi DNLH nhan | Thay doi cho
lyc téi da dé giit gin nd khach nay dang dé nd lyc t6i | dé hiéu

da dé gitr gin nd

Nguon: Két qud tir phong van tay doi
6. Long trung thanh
Thang do 10ng trung thanh gém 5 bién quan sat duoc giit nguyén, diéu chinh nha cung
cap thanh DNLH nhan khach, tdi thanh DNLH giri khach cho phi hop va dé hiéu.
Tong hop céc y kién thong nhat vé diéu chinh bién quan sat nhu sau:
Thang do long trung thanh
STT Cé4c phat biéu Y kién Ly do

1 | T6inoinhimg diéu tich cuc vé | Tdi noéi nhirng diéu tich | Thay d6i cho d&
nha cung cap nay véi nguoi | cuc vé DNLH nhan khach | hiéu

khac nay vaéi nguoi khac.

2 | Toi gioi thiéu nha cung cap | Tai gigi thieu DNLH nhan | Thay d6i cho dé
vé6i nhitng ai quan tam dén su | khach nay véi nhitng ai | hiéu

tu van cua toi quan tam dén sy tu van cua
toi

3 | T6i khuyén khich cac khach | Téi khuyén khich cac | Thay d6i cho d&

hang khac giao dich véi nha | khach hang khéc giao dich | hiéu
cung cap nay v6i DNLH nhan khach

nay.

4 | T6i coi nha cung cap nay la | T6i coi DNLH nhan khéach | Thay dbi cho dé
lya chon dau tién cua minh | nay nay l1a lva chon dau | hiéu

tién cua minh
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T6i sé& tiép tuc sir dung dich vu | Toi s& tiép tuc st dung | Thay ddi cho dé
cia nha cung cip nay trong | dich vu caa DNLH nhan | hiéu
nhiing nam tai khach nay nay trong

nhitng nam tai

Nguon: Két qua tir phong vén tay doi

PHU LUC 7: DAN BAI THAO LUAN NHOM TAP TRUNG VE THANG PO
l.  Giéithigu
Xin kinh chao Ong/Ba,

T6i 1a Truong Qudc Diing, hién dang 1a nghién ctu sinh nganh Quan tri kinh doanh
thuong mai, trudng Pai hoc Tai chinh - Marketing. Toi dang thuc hién luan an vé “Cdc
nhan té tdc déng dén 1ong trung thanh cia DNLH gei khdch déi véi DNLH nhdn khéch ”.
Chan thanh cam on Quy Ong/Ba da danh thoi gian quy bau tham gia budi thao luan nhom
tap trung nay.

. Noi dung thao luan
Trudc tién, tac gia trinh bay cac khai niém nghién ctru dé gitip dai dién cac DN hiéu
rd noi dung cac khai niém nghién cuu.
1. Chat lwong dich vu

Parasuraman va cong su (1985) dinh nghia chat luong dich vu 1a khoang cach gitra
chat lwong dich vu mong doi va cam nhan cua khach hang, vi khach hang thuong so sanh
cac dich vu nhan duoc véi nhirng gi ho mong dgi sé nhan dugc trude khi sir dung dich vu.
Chat luong dich vu trong KDLH 1a khoang cach gitra chat lugng dich vu do DNLH nhén
khach cung cap so v4i mong doi cia DNLH giri khach. Chat luong dich vy ddi véi DNLH
gui khach khoéng chi la sau khi stir dung dich vu ma n6 con hinh thanh trudc ca viéc mua dich
vu; dich vy 1a mot qué trinh, chét luong dich vu ciing dwoc DNLH giri khach danh gia trong
ca qua trinh hinh thanh nhu cau, mua va st dung dich vu.

2. Giatri khach hang

Gia tri khach hang 1a nhitng gi khach hang nhan duoc (loi ich, chat luong, gia tri, tién
ich) tir viéc mua va sir dung san pham so vai nhitng gi ho phai tra (gia ca, chi phi, hy sinh),
dan dén co thai d6 dén mdi quan hé tinh cam véi san pham (Butz va Goodstein, 1996;
Zeithaml, 1988). Trong nghién curu nay, gia tri khach hang la gia tri ma DNLH gui khach
nhan duoc khi mua san pham caa DNLH nhan khach, n6 thé hién nhiing gi nhan duoc so
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véi nhitng gi DNLH gui khach bo ra va noé dugc hinh thanh khong chi sau khi sir dung ma
ca mot qua trinh bat dau tir truée 1Gc mua san pham.
3. Sw hai long

Su hai long phat sinh trong qua trinh lua chon, hop tac kinh doanh gitra DNLH guri
khach va DNLH nhan khach. Sy hai long 13 két qua cua viéc so sanh giira ky vong (cua
DNLH gtri khach) va cam nhan thuc té khi hop tac véi DNLH nhan khach (Spreng va cong
su, 1996). Néu cam nhan thyc té thdp hon mong doi, dan dén su khdng hai long. Néu cam
nhan thuc té cao hon mong doi, dan dén sy hai long (Richins va Bloch, 1991). Bén canh do,
su hai 10ng nhu mot két qua (trong hop tac) (Spreng va cong su, 1996) va dua ra cac trang
thai két thic (cua DNLH gui khach) nhu: hai 1ong 13 vui suéng, hai 1ong 13 giam bét lo au,
hai 16ng 1a c6 trai nghiém méi, hai 1ong 1a bat ngo (Oliver 1989; Oliver 1996).

4. Niém tin

Trong nghién ciu ndy, niém tin theo quan diém cua Morgan va Hunt (1994), niém
tin & su tin twong ciia mot bén (1a DNLH gui khach) vao d6 tin cay va tinh toan ven cua dbi
tac trao doi (DNLH nhan khéach) (Morgan va Hunt, 1994). Mot bén duoc coi la dang tin cay,
khi né c6 nhitng pham chat sau: nhat quan, trung thuc, céng bang, co trach nhiém, v.v. .
Niém tin vao mot bén khac (DNLH nhan khach) c6 lién quan dén két qua tich cuc trong cac
mdi quan hé kinh doanh va niém tin rang nhitng hanh dong bat ngo, c6 thé gay ra tac dong
tiéu cuc, sé khong dugc (DNLH nhan khach) thuc hién (Anderson & Narus, 1990).

5. Cam két

Cam két ciia DNLH giri khach voi DNLH guri khach 1a mong mudn duy tri mbi quan
hé. Cam két dugc xem xét & ca 2 khia canh tinh cam va cam két c6 tinh toan.

Cam két tinh cam 13 "mot mong muén 1au dai dé duy tri mot mdi quan hé c6 gia tri",
két qua cua sy cam két cao 1a gia tang su thich thi khi duy tri méi quan hé véi DNLH nhan
khach va giam xu hudng thay doi nha cung cap (Morgan va Hunt 1994).

Cam két c6 tinh toan dya trén cac khia canh kinh té va su pht hop cua méi quan hé
gitta khach hang (DNLH gui khach) va nha cung cap (DNLH nhan khach) (Johnson va cong
su, 2001). N6 la két qua cua viéc tinh toan chi phi va loi ich, duoc tach roi khoi béi canh
cuia méi quan hé (Allen & Meyer, 1991). Cam két tinh toan bat ngudn tir dy doan vé chi phi
khi cham dat hozic chuyén d6i nha cung cap, budc khach hang phai trung thanh vai nha cung
cap do cac can nhic vé kinh té (De Ruyter va cong sy, 1998; Mathieu & Zajac, 1990).

6. Long trung thanh
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“Murc d6 trung thanh 1a mtc 6 ma khach hang thé hién hanh vi mua hang lap lai tir nha
cung cap dich vu, c6 thai do tich cuc ddi véi nha cung cap va chi xem xét nha cung cap nay
khi ¢6 nhu cau vé dich vu nay” (Gremler va Brown, 1996). Trong pham vi ctia nghién cau
nay, 16ng trung thanh s& bao gom trung thanh hanh vi va trung thanh thai d6. DNLH gui
khach trung thanh vai DNLH nhan khéch khi: (1) tiép tuc mua san pham/ dich vu cia DNLH
nhan khach; (2) ludn danh gia cao va gidi thiéu DNLH nhan khach véi cac khach hang khac.
Cau 2: Thao luan vé bién quan sat ciia cc thang do:

2.1. Chét lwgng dich vu

Véi dinh nghia vé chat luong dich vu, anh/chi c6 dong ¥ nhitng phat biéu dudi day
c6 thé dai dién mot phan cho khai niém “Chat lugng dich vu” hay can loai bo, diéu chinh,
b6 sung phat biéu nao?

Thang do chét lwong dich vu

STT | Céc phat biéu

1 | Céc san pham hoic dich vu dd mua duoc t6 chuc tét.

2 So vai cac DN khéc, cac san pham hoic dich vu do DNLH nhan khéach

nay cung cap c6 mac chat luong chap nhan dugc.

3 | Chat luong dich vu do DNLH nhan khach cung cap ludn duoc duy tri

4 | Chat luong dich vu do DNLH nhan khéach cung cap nhu mong doi
Nguon: Granados (2020)
2.2. Gia tri khach hang

Véi dinh nghia vé gid tri khach hang & trén, anh/chi c6 dong y nhitng phét biéu dudi

day c6 thé dai dién mot phan cho khai niém “Gia tri khach hang” hay can loai bo, diéu
chinh, b6 sung phéat biéu nao?

Thang do gia tri khach hang

STT | Céc phat biéu

1 | Nhin chung, gié tri caa cac dich vu do DNLH nhan khéch nay cung cap la

phu hop

2 | T6i cho rang trai nghiém cua tdi véi cac dich vu cia DNLH nhan khéach

nay 1a tét so vai nhitg gi t6i da tir bo va nhitng gi t6i nhan dugc

3 | Trai nghiém voi DNLH nhéan khach nay da thoa mén nhu cau va mong
muén cua toi
Nguon: Granados (2020)
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2.3. Sw hai long
Véi dinh nghia sy hai 10ng ¢ trén, anh/chi c6 dong ¥ nhitng phat biéu dudi day co thé
dai dién mot phan cho khéi niém “su hai 1ong” hay can loai bo, diéu chinh, b6 sung phét

biéu nao?

Thang su hai long

STT | Céc phét biéu

1 | DNLH nhan khach nay hoan toan dap ing mong dgi cua toi.

2 | DNLH nhan khéach nay thé hién su quan tdm chan thanh dén viéc giai quyét khiéu

nai.

3 | DNLH nhan khach nay lam viéc mot cach chuy@n nghiép ngin nap.

4 | Hai long voi tat ca cac dich vu duoc DNLH nhan khach nay cung cap.

5 | DNLH nhan khach nay rat c6 gang dé thiét 1ap méi quan hé lau dai.

Nguén: Shaimaa (2013)

2.4. Niém tin

Tir dinh nghia vé niém tin & trén, anh/chi c6 déng y sir dung nhém thang do chu quan
V6i nhitng phét biéu dudi day co thé dai dién mot phan cho khai niém “niém tin” hay can
loai bo, diéu chinh, bd sung phét biéu nao?

Thang do niém tin

STT | Céc phat biéu

1 T6i 6 thé tin twong DNLH nhan khéach nay sé giir 1oi hira vai minh

2 T6i khdng ngan ngai kinh doanh vi DNLH nhan khach nay ngay ca khi tinh hinh

con mo ho

3 DNLH nhan khach nay dang tin cay

Nguon: Granados (2020)

2.5. Cam két
Tir dinh nghia vé cam két ¢ trén, anh/chi ¢ dong Y st dung nhom thang do chi quan
V6i nhitng phat biéu dudi diy c6 thé dai dién mot phan cho khai niém “cam két” hay can

loai bo, diéu chinh, bd sung phat biéu nao?

170



Thang do cam két

STT | Céc phat biéu

Chdng tdi rat cam két véi méi quan hé nay.

Chung t6i rat trung thanh véi DNLH nhan khéch nay.

Cong ty tdi c6 gang duy tri méi quan hé 1au dai nay.

Al W N

Mbi quan hé véi DNLH nhan khach nay dang dé nd lyc t6i da dé giir gin n6

Nguon: Gil-Saura va céng sw (2009)

2.6. Long trung thanh

Tir dinh nghia vé 10ng trung thanh & trén, anh/chi c6 ddng y st dung nhom thang do
cha quan véi nhitng phét biéu dudi day co thé dai dién mot phan cho khai niém “long trung
thanh” hay can loai bo, diéu chinh, bd sung phéat biéu nao?

Thang do long trung thanh

STT | Céc phat biéu

T6i noi nhimg diéu tich cuc vé DNLH nhan khach nay véi nguoi khac.

T6i gigi thisu DNLH nhan khach nay véi nhitng ai quan tdm dén su tu van cua toi

T6i khuyén khich cac khach hang khéc giao dich véi DNLH nhan khach nay.

T6i coi DNLH nhan khach nay nay 1 luya chon dau tién cua minh

gl | WO N

T6i sé& tiép tuc sir dung dich vy cia DNLH nhan khach nay nay trong nhimg nam

toi

Nguén: Lam va céng su (2004)
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PHU LUC 8: KET QUA THAO LUAN NHOM TAP TRUNG VE THANG PO

1. Chat lwong dich vu

Trong 4 bién quan sat, cac chuyén gia dé nghi diéu chinh tir ngir cho pht hop dé hiéu 1a

ghi rd DNLH nhan khéach hay gtri khach cho dt nghia.

Tong hop céc y kién thong nhat vé giir nguyén, diéu chinh bién quan sat nhu sau:

STT

CA4c phat biéu

Y kién

Ly do

1

Cac san pham hoic dich vu

d3 mua duoc to chuc tét.

Céc SPDL da mua dugc DNLH

nhan khach t6 chuc tét.

Cho dé hiéu

So véi cadc DN khéc, cac san
pham hoic dich vu do
DNLH nhan khach nay
cung cap c6 mic chét luong

chap nhan dugc.

So véi cac DN khac, san pham/
dich vu do DNLH nhan khéach
ndy cung cip c6 muc chat

luong chap nhan duoc.

Cho dé hiéu

Chat lwong dich vu do
DNLH nhan khéch cung cap

luén duoc duy tri

Chét lugng dich vu do DNLH
nhan khach nay cung cap luén

6n dinh.

Cho dé hiéu

Chat lwong dich vu do
DNLH nhan khéch cung cap

nhu mong doi

Két qua phuc vu cia DNLH
nhan khach nay nhu mong doi
cua DNLH gtri khéach.

Cho dé hiéu

Nguon: Granados (2020) va két qud tir thao ludgn nhém tdp trung

2. Giatri khach hang

Trong 3 bién quan sat thi cac chuyén gia dong y giit nguyén, chi diéu chinh tir ngit cho

dé hiéu.

Tong hop céc y kién thong nhat vé giir nguyén, diéu chinh bién quan sat nhu sau:
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STT CA4c phat biéu Y kién Ly do
Nhin chung, gia tri cua cac | Nhin chung, gia tri caa cac Gitr nguyén
dich vu do DNLH nhan dich vu do DNLH nhan khach

: khach nay cung cap la pht | cung cép 1a phu hop.
hop
T6i cho rang trai nghiém | DNLH gui khéach cho rang Cho dé hiéu
cua tdi véi cac dich vu cua | trai nghiém vaéi cac dich vu
DNLH nhan khéch nay 13 | cia DNLH nhan khéch a tét
’ t6t S0 VGi nhitng gi toi dad | so véi nhiing gi da bo ra va
tir bo va nhitng gi téi nhan | nhirng gi da nhan duoc.
duoc
Trai nghiém véi DNLH Trai nghiém véi DNLH nhan | Cho dé hiéu
nhan khach nay da thoa | khach da thoa man nhu cau va
3 man nhu cau va mong mong mubn ciia DNLH giri
mubn cua toi khach.
Nguon: Granados (2020) va két qud tir thado lugn nhom tdp trung
3. Sw hai long

Thang do sy hai 16ng gom 5 bién duoc gitr nguyén, chi diéu chinh tir ngit cho dé hiéu,
ghi rd DNLH nhan khach, DNLH guri khach.

Tong hop céc y kién thong nhat vé giir nguyén, diéu chinh bién quan sat nhu sau:

Y kién
DNLH nhan khach hoan

Ly do
Cho dé hiéu

STT Cé4c phat biéu
1 DNLH nhan khach nay hoan

toan dap img mong doi ctua
DNLH gtri khach.
DNLH nhan khach thé hién

toan dap ung mong doi cua toi.

2 | DNLH nhan khach nay thé hién Cho dé hiéu

sy quan tim chan thanh dén | sy quan tdm chan thanh
viéc giai quyét khiéu nai. trong viéc giai quyét cac
khiéu nai.

DNLH nhan khach

3 |DNLH nhan khach nay lam rat | Cho dé hiéu

viéc mot cach chuyén nghiép | chuyén nghiép trong cong

ngan nap. viéc.
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gang dé thiét 1ap méi quan hé

lau dai.

rat nhiéu dé thiét lap méi
quan hé lau dai v6i DNLH
gui khach.

4 | Hai long voi tat ca cac dich vu | DNLH gtri khach hai long | Cho dé& hiéu
duoc DNLH nhan khach nay | véi tat ca cac dich vu duoc
cung cap. DNLH nhin khich cung
cép.
5 | DNLH nhan khach nay rat c6 | DNLH nhan khach cb gang | Cho dé hiéu

Nguon: Shaimaa (2013) va két qud ter thdo lugn nhom tdp trung

4.

Thang do niém tin gdm 3 bién duoc giir nguyén, chi diéu chinh tir ngix cho dé hiéu, ghi

Niém tin

r6 DNLH nhan khach.

Tong hop céc y kién thong nhat vé giit nguyén, diéu chinh bién quan sat nhu sau:

STT Cac phat biéu Y kién Ly do

1 | T6icothé tin tusng DNLH | DNLH gti khach tin tuéng | Cho dé hidu
nhan khach nay sé gitt loi | DNLH nhan khach da chon sé
htra v&i minh gitr loi htra véi minh.

2 | T6i khong ngan ngai kinh | DNLH gui khach khdng ngan | Cho dé hiéu
doanh v4i DNLH nhan ngai kinh doanh vé6i DNLH
khach nay ngay ca khi tinh | nhan khach da chon du moi thir
hinh con mo hd chua rd rang.

3 | DNLH nhan khach nay DNLH nhan khach di chon caa | Cho dé hiéu
dang tin cay chung t61 dang tin cay.

Nguon: Granados (2020) va két qud tir thao lugn nhom tdp trung
5. Cam két

Thang do cam két gom 4 bién duoc giit nguyén, chi diéu chinh tir ngir cho d& hiéu, ghi

rd DNLH nhan khach, DNLH gui khach.

Tong hop céc y kién thong nhat vé giit nguyén, diéu chinh bién quan sat nhu sau:

STT

CA4c phat biéu

Y kién

Ly do

1

Chung toi rat cam két voi | DNLH gui khach cam két duy
mdi quan hé nay. tri mbi quan hé nay véi DNLH
nhan khach.

Cho dé hiéu
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2 | Chang ti rat trung thanh véi | DNLH guri khach cam két ung | Cho dé hiéu

DNLH nhan khach nay. ho DNLH nhan khéach.
3 | Cong ty t6i ¢ gang duy tri | DNLH guri khach ¢ géng giir | Cho dé hiéu
mdi quan hé 1au dai nay. mdi quan hé 1au dai véi DNLH
nhan khach.

4 | Méi quan hé voi DNLH | Méi quan hé gitta DNLH gui | Cho dé hiéu
nhan khach nay dang dé nd | khach va DNLH nhan khach
lyc téi da dé giit gin nd dang phai nd luc tbi da dé gin

gitr.

Nguon: Gil-Saura va céng sw (2009) va két qud tzr thao lugn nhém tdp trung
6. Long trung thanh
Thang do 10ng trung thanh gdm 5 bién quan sat dugc diéu chinh loai bét 1 bién do y
nghia ¢ phan triing lap, diéu chinh nha cung cap thanh DNLH nhan khach, t6i thanh DNLH
guri khéach cho phir hop va dé hiéu.
Tong hop céc y kién thong nhat vé diéu chinh bién quan sat nhu sau:
STT C4c phat biéu Y kién Ly do

1 | T6inoinhitng diéu tich cyc vé | DNLH gui khach s& giéi | Cho phu hop va
DNLH nhan khach nay vai | thieu DNLH nhan khéch | da y nghia cho

nguoi khéc. véi nguoi mua khac. 2 bién quan sat
g6c1,2va3
2 | T6i gisi thiecu DNLH nhan | Loai bo Két hop 3 bién
khach nay véi nhirng ai quan quansat 1, 2 va
tam dén su tu van cua toi 3

3 T6i khuyén khich cac khach | DNLH gui khach s& tiép | Cho phu hop
hang khac giao dich véi | tuc giri khach cho DNLH
DNLH nhan khach nay. nhan khach da chon.

4 | Toi coi DNLH nhan khach | Néu c6 san pham cuing loai | Cho dé hiéu
nay nay la lya chon dau tién | cia nha cung cap khéac,
caa minh doanh nghiép I hanh
gui khach van s& gui
khach cho DNLH nhan
khach da chon.
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T6i s& tiép tuc sir dung dich vu | Khi c6 cac san pham méi, | Cho dé hiéu
cia DNLH nhan khach nay | DNLH giri khach sé& tiép
nay trong nhirng nam tai tuc gui khach cho DNLH
nhan khach da chon.

Nguon: Lam & céng sir (2004) & két qud tir thao lugn nhdm tdp trung
PHU LUC 9: BANG THANG PO NHAP 2

| Céc bién quan sat Co sé
Thang do chat heong dich vu Granados
QUAL | Cac SPDL di mua duoc DNLH nhan khach t6 churc tot. (2020)
QUA?2 | So vai cac DN khéc, san pham/ dich vu do DNLH nhan
khach nay cung cip c6 mic chat lwong chap nhan dugc.
QUAZ3 | Chat luong dich vy do DNLH nhan khéach nay cung cap
ludn 6n dinh.
QUA4 | Két qua phuc vu cia DNLH nhéan khach nay nhu mong
doi cia DNLH guri khéch.
Thang do gia tri khdch hang Granados
CUSL1 | Nhin chung, gia tri cia cac dich vu do DNLH nhan khach | (2020)
cung cap l1a phu hop.
CUS2 | DNLH gui khach cho rang trai nghiém véi cac dich vu
ciia DNLH nhan khéch 1a tét so véi nhimng gi di bo ra va
nhiing gi da nhan dugc.
CUS3 | Trai nghiém voi DNLH nhén khach di thoa man nhu cau
va mong mudn cia DNLH giri khéch.
Thang do sy hai long (SAT)
SAT1 | DNLH nhan khach hoan toan dép tng mong doi cua
DNLH gui khach. Shaimaa
SAT2 | DNLH nhén khach thé hién sy quan tdm chan thanh trong | (2013)
viée giai quyét cac khiéu nai.
SAT3 | DNLH nhan khach rat chuyén nghiép trong cong viéc.
SAT4 | DNLH giri khach hai 1ong voi tat ca cac dich vu dugc
DNLH nhén khéch cung cap.
SAT5 | DNLH nhan khach ¢ gang rat nhiéu dé thiét 1ap méi quan
hé 1au dai véi DNLH gtri khach.
Thang do niém tin (TRU) Granados
TRU1 | DNLH giri khach tin tusng DNLH nhan khach da chon sé& | (2020)
gitr loi hra véi minh.
TRU2 | DNLH gtri khach khdng ngan ngai kinh doanh voi DNLH
nhan khach da chon du moi thir chua ro rang.
TRU3 | DNLH nhan khach da chon cua chiing t6i dang tin cay.
Thang do sy cam két (COM)
COM1 | DNLH giri khach cam két duy tri méi quan hé nay voi
DNLH nhan khach.
COM2 | DNLH gui khach cam két ung ho DNLH nhén khéch.
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COM3

DNLH guri khach ¢6 gang gitr moi quan hé 1au dai voi
DNLH nhan khach.

COM4

MOi quan hé giira DNLH giri khéch va DNLH nhan khach
dang phai no lyuc toi da dé gin gitr.

Gil-Saura va
cong su
(2009)

Thang do long trung thanh (LOY)

LOY1

DNLH gui khach sé gigi thiéu DNLH nhan khach vai
nguoi mua Khac.

LOY2

DNLH gtri khéch sé tiép tuc gui khach cho DNLH nhan
khach da chon.

LOY3

Néu c6 san pham cling loai ctia nha cung cap khac, doanh
nghiép Itr hanh guri khach van sé giri khach cho DNLH nhan
khach da chon.

LOY4

Khi c6 cac san pham mai, DNLH gui khéch sé& tiép tuc guri

khach cho DNLH nhan khach da chon.

Lam va cong
su (2004)

PHU LUC 10: CAU HOI KHAO SAT PINH LUQNG SO BQ

Bang cau hoi sb: ......... Phong van luc: ... gio, ngdy..../..../202

Xin chao! Téi tén Truong Qubc Diing 13 nghién ctru sinh Truong Dai hoc Tai chinh —
Marketing. Toi dang nghién ciru dé tai “Cac nhan té tdc déng dén 1ong trung thanh cua céc
DNLH giti khdch ddi véi DNLH nhdn khach”. La nguoi dai dién cia DNLH/Pai ly I hanh
noi dia va quéc té, rat mong Anh/Chi danh chut thoi gian dé tra loi bang cau hoi va vui long
Iwu y 12 khong cé y kién ding hay sai; moi ¥ ciia cua Anh/Chi déu c6 gié tri cho tdi. Rat

mong nhan duoc Y kién trung thuc caa Anh/Chi.

Phan I: Cau héi chung

Xin quy vi vui 1ong cho biét mét sé thdng tin vé DN/Bgi ly lir hanh gui khach du lich noi ma

Anh/Chj dang cong tac va dam nhan cac vi tri tai DN?

1. Tén doanh nghiép/bai ly It hanh:

2. Trong doanh nghiép, Anh/Chi phu trach gui khach & linh vuc:

[J Lx hanh ndi dia (1)

3. S6 naim ma doanh nghiép da duoc chinh thic thanh lap

[J Trén 20 nam 1) [J Tir 11 dén 20 nam (2)

(] Tir 5 dén 10 nam (3) (I Duéi 5 nam (4)

4. S6 lwong nhan vién chinh thic caa doanh nghiép

[] Khéng qué 10 nguoi (1) [J Twr 10-30 nguoi (2)
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L1 Tu 31 — 50 nguoi (3)

[1 Trén 50 nguoi (4)

Xin quy vi vui 16ng cho biét mét sé thong tin ca nhan cia Anh/Chy:

5. Chuc danh caa Anh/Chi:

[ Giam déc (1)

[] Trudng cac phong ban/bd phan (3)

[ Khéc (5)

Phan I11: Cau héi khao sat

Vi tu cach la nguoi phu trach viéc gui khach cua DN minh cho DNLH nhan khéach, xin
Anh/Chi cho y kién vé c4c nhan dinh sau day bang cach chon 1 trong 5 muc tir hoan toan

khong dong y dén hoan toan dong .

Cau 7. Chat luong dich vu cia DNLH nhan khach:

[0 Phé Giam déc (2)

[1 Pho céac phong ban/ bo phan (4)

Stt | Tiéu chi Hoan | Khong | Khéng | Pong | Hoan
toan | dongy | y kién y toan
khong dong
déng y y
QUAI1 Cac SPDL da mua dugc DNLH nhan 1 9 3 4 5
khéach t6 chuc tot.
QUA2 | So vai cac DN khac, san pham/
dich vu do DNLH nhan khéach
\ L L, £ 1 2 3 4 5
nay cung cap c6 mirc chat lugng
chap nhan duoc.
QUA3 | Chat luong dich vu do DNLH
nhan khach nay cung cép luén | 1 2 3 4 5
6n dinh.
QUA4 | Két qua phuc vu cua DNLH
nhan khach nay nhu mong doi 1 2 3 4 5
cua DNLH gtri khach.
Cau 8. Gia tri khach hang
Stt | Tiéu chi Hoan | Khong | Khéng | Péng | Hoan
toan | dongy | v kién y toan
khong dong
dong y y
Cus1 Nhin chung, gia tri cua cac dich vu do
DNLH nhan khach cung cap la phu 1 2 3 4 5

hop.
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Cus2

DNLH gui khéch cho rang trai
nghiém vai cac dich vu cua

DNLH nhan khach 13 tét so véi 1 2 3 4 5
nhitng gi da bo ra va nhitng gi
da nhan duoc.
CUS3 | Trai nghiém vai DNLH nhan
khach da thoa man nhu cau va 1 ) 3 A .
mong muon cia DNLH gui
khach.
Cau 9. Cam két cua cia DNLH gui khéch
Stt | Tiéu chi Hoan | Khong | Khéng | Péng | Hoan
toan | dongy | ykién % toan
khong dong
’ | dongy y
coM1 DNLHAgf{i khét_:h cam ket (juy '[I‘I‘I moi 1 2 3 4 5
guan hé nay vai DNLH nhan khach.
COM2 | DNLH gui khach cam két ung
hé DNLH nhan khéch, 1 2 3 4 5
COM3 | DNLH guri khéch cé ging giir
mdi quan hé 1au dai véi DNLH 1 2 3 4 5
nhan khach.
COM4 | Méi quan hé gitta DNLH guri
khach va DNLH nhan kqhéch 1 5 3 4 5
dang phai no luc toi da dé gin
gitr.
Cau 10. Niém tin cia DNLH guri khach
Stt | Tiéu chi Hoan | Khong | Khéng | Péng | Hoan
toan | dongy | ykién y toan
khang dong
dongy y
TRU1 | DNLH gui khach tin tusng DNLH
nhéan khach da chon s& gitr 161 hira véi 1 2 3 4 5
minh.
TRU2 | DNLH gui khach khong ngan
ngai kinh doanh vé6i DNLH 1 5 3 4 5
nhan khach da chon du moi th
chua ro rang.
TRU3 | DNLH nhéan khach da chon cua 1 5 3 4 5

chung t61 dang tin cay.

Céu 11. Sy hai long cia DNLH gtri khach
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Stt | Tiéu chi Hoan | Khong | Khéng | Péng | Hoan
toan | dongy | y kién y toan
khang dong
dongy y
SATL | DNLH nhan khach hoan toan dép ing 1 ) 3 4 5
mong dgi cia DNLH giri khach.
SAT2 | DNLH nhéan khach thé hién sy
quan tam chén thanh trong viéc 1 2 3 4 5
giai quyét cac khiéu nai.
SAT3 | DNLH nhan khéach rat chuyén
A n . 1 2 3 4 5
nghi¢p trong cong viéc.
SAT4 | DNLH gtri khach hai long véi
tAt ca cac dich vu dwgc DNLH | 1 2 3 4 5
nhan khach cung cip.
SAT5 | DNLH nhan khach cé gang rat
nhiéu dé thiét 1ap méi quan hé | 1 2 3 4 5
lau dai vai DNLH giri khach.
Cau 12. Long trung thanh cia DNLH guri khach
Stt | Tiéu chi Hoan | Khong | Khéng | Péng | Hoan
toan | dongy | y kién y toan
khéng dong
dong y y
LOY1 | DNLH gui khéch sé gigi thiéu
DNLH nhan khach véi nguoi 1 2 3 4 5
mua Khéc.
LOY2 | DNLH giri khach s& tiép tuc giri
khach cho DNLH nhan khach 1 2 3 4 5
da chon.
LOY3 | Néu c6 san pham cung loai cua
nha cung cap khéc, DN Ilit hanh 1 ) 3 A .
gui khach van s€ guri khach cho
DNLH nhan khach da chon.
LOY4 | Khi c6 cac san phim méi,
DNLH gtri khéch sé tiép tuc gui 1 ) 3 4 .

khach cho DNLH nhan khach
da chon.

Chan thanh cam on sy hop tac cua Anh/Chi!
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Dear Sirs, My name is Truong Quoc Dung and | am a graduate student of the University of
Finance and Marketing. | am researching on "Factors affecting the loyalty of travel agents
to tour operator". As the representative of the travel agent sending tourists to Vietnam, we
hope you take some time to answer the questionnaire and please note there is no right or
wrong opinion; all of your ideas are valuable to me. I hope to receive honest comments from
you.

Part I: INFORMATION QUESTIONS
Please provide some information about the Travel Agent where you are working for:

1. Name of Travel Company:
2. You are the person who is in charge of sending tourists to Vietham?

[ Yes 1) ] No (2)

(if Yes, continue this questionaire)

3. The number of years your Travel Agent has established

[ More than 20 year 1) [] From 11 to 20 year (2)
[1 From 5 to 10 year (3) [1 Under 5 year (4)

4. Number of staff in your Travel Agent

[] Under 10 staff (1) [ 1 10-30 staffs (2)

[1 31 - 50 staffs (3) 1 Over 50 staffs (4)

Please give us some personal information about you
5. Your position:

[1 Director (1) [1 Vice-Director (2)
[] Manager (3) [ 1 Assistant Manager (4)
[1 Other (5)

Part I1: QUESTIONAIRE

You are in charge of sending tourists to Vietnam, please give me your opinions as choose 1
of 5 option from completely disagree to completely agree as below:

7. Service quality of Tour Operator in Vietnam:
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No

Description

Completely
disagree

Disagree

Neutral

Agree

Completely
Agree

QUAL

The products or services
purchased were well organized
by the tour operator.

QUA2

Compared to other tour
operators, the
products/services

provided by this tour
operator have an
acceptable level of quality.

QUA3

The quality of service
provided by this tour
operator is always stable.

QUA4

The service of this tour
operator is as expectation
of your travel agency.

8. Customer value

No

Description

Completely
disagree

Disagree

Neutral

Agree

Completely
Agree

CuUS1

In general, the value of the
services provided by the tour
operator is adequate.

CuUS2

We consider that our
experience  with  the
services of the tour
operator is good in
compared to what we gave
up and what we received.

Cus3

The experience with this
tour operator has satisfied
our needs and wants.

9. Commitment of the travel agent

No

Description

Completely
disagree

Disagree

Neutral

Agree

Completely
Agree

COM1

Our travel agent is very
commited to this relationship
with this tour operator.

COM2

Our travel agent is very
faithful to this tour
operator.
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COM3 | Our travel agent tries to

keep a long-term
relationship with this tour 1 2 3 4 >
operator.

COM4 | This relationship between
us and this tour opertor is
worth making the 1 2 3 4 5
maximum  effort  to
preserve it.

10. Trust of the travel agent

No Description Completely | Disagree | Neutral | Agree | Completely
disagree Agree

TRU1 Our travel agent can rely on the
tour operator to keep promises 1 2 3 4 5
made to us.

TRU2 | We are not hesitant to do
business with the tour 1 5 3 4 5
operator even when the
situation is vague.

TRU3 | This tour operator is 1 5 3 4 5
trustworthy.

11. Satisfaction of the travel agency

No Description Completely | Disagree | Neutral | Agree | Completely
disagree Agree

SAT1 | This tour operator
completely meets our 1 2 3 4 5
expectations.

SAT2 | This tour operator shows a
sincere interest in solving 1 2 3 4 5
complaints.

SAT3 | This tour operator works
. . . 1 2 3 4 5
in a tidy professional way.

SAT4 | We satisfied with all
services offered by this 1 2 3 4 5
tour operator.

SATS | This tour operator tries
very hard to establish long 1 2 3 4 5
term relationship.
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12. Loyalty of the travel agent

No Description Completely | Disagree | Neutral | Agree | Completely
disagree Agree
LOY1 | Our travel agent will
recommend this  tour 1 5 3 4 5
oeprator to other
customers.
LOY2 | We will do more business
with this tour operator. 1 2 3 4 >
LOY3 | We consider this tour
operator as our first choice 1 5 3 4 5
for sending guests to
Vietnam.
LOY4 | If there are any new
products, we continue 1 9 3 4 5

doing business with this
tour operator.

Thank you for your co-operation!
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PHU LUC 11: CAU HOI KHAO SAT PINH LUQNG CHINH THUC

TRUONG PAI HQC TAI CHINH - MARKETING
VIEN PAO TAO SAU PAI HQOC
BANG KHAO SAT

NGHIEN CUU CAC YEU TO TAC PONG PEN LONG TRUNG THANH CUA CAC
DNLH GUI VA NHAN KHACH DU LICH TAI VIET NAM

Xin chao! Téi tén Truong Qudc Diing 1 nghién ctru sinh Trudng Pai hoc Tai chinh —
Marketing. T6i dang nghién ctu dé tai “Cac nhan té tdc dong dén 1ong trung thanh cua cac
DNLH gei khdch doi véi DNLH nhan khach”. La nguoi dai dién cia DNLH/Pai ly lit hanh
noi dia va quéc té, rat mong Anh/Chi danh chut thoi gian dé tra loi bang cau hoi va vui 1ong
lwu y 12 khong c6 y kién dung hay sai; moi y cua cia Anh/Chi déu c6 gia tri cho toi. Rat
mong nhan duoc Y kién trung thuc caa Anh/Chi.

Phan I: Cau héi chung

Xin quy vi vui long cho biét mét s¢ thdng tin vé Doanh nghiép/Bai Iy li hanh gi#i khach du
lich noi ma Anh/Ch; dang cong tac va dam nhan cac vi tri tai doanh nghiép?

1. Tén DN/Bai ly Iir hanh:

2. Trong DN, Anh/Chi phu trach gui khach ¢ linh vuc:

[J Lir hanh noi dia (1) [0 Lt hanh qudc té giri khach (Outbound) (2)
3. S6 nam ma DN da dugc chinh thic thanh 1ap

O Trén20 nam (1) [J Tur 11 dén 20 nam (2)

[ Tir 5 dén 10 nam (3) [ Duéi 5 nam (4)

4. S6 lugng nhan vién chinh thic caa DN

[J Khéng qué 10 nguoi (1) [J Twr 10-30 nguoi (2)

[J Twr 31 — 50 nguoi (3) [ Trén 50 nguoi (4)

Xin quy vi vui 16ng cho biét mét sé thong tin ca nhan ciia Anh/Chy:

5. Chtrc danh cua Anh/Chi:

[ Giam déc (1) [ Phé Giam ddc (2)

[] Truong cac phong ban/bd phan (3) [ Pho cac phong ban/ b6 phan (4)
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[ Khéc (5)

Phan I11: Cau héi khao sat

Vi tu cach 1a nguoi phu trach viéc guai khach cia DN minh cho DNLH nhan khéach, xin
Anh/Chi cho y kién vé cac nhan dinh sau diy bang céch chon 1 trong 5 myc tir hoan toan

khong ddng ¥ dén hoan toan déng .

Cau 7. Chét lwong dich vu cia DNLH nhan khéch

Stt | Tiéu chi Hoan | Khong | Khong | Péng | Hoan
toan | @ongy | y kién y toan
khong dong
dongy y
QUAL | Céc SPDL da mua duoc DNLHnhan [, 5 3 4 5
khach t6 chire tot.
QUA2 | So véi cac DN khac, san pham/
dich vu do DNLH nhan khéach
A Lo, ; 1 2 3 4 5
nay cung cap c6 muc chat luong
chap nhan duoc.
QUA3 | Chat luong dich vu do DNLH
nhan khéach nay cung cap ludn 1 2 3 4 5
on dinh.
QUA4 | Két qua phuc vu cia DNLH
nhan khach nay nhu mong doi 1 2 3 4 5
cua DNLH gtri khéch.
Céu 8. Gia tri khach hang
Stt | Tiéu chi Hoan | Khéng | Khong | Péng | Hoan
toan | @ongy | y kién y toan
khéng dong
dong y y
CuUs1 Nhin chung, gia tri cua cac dich vy do
DNLH nhan khach cung cap la phu 1 2 3 4 5
hop.
CUS2 | DNLH gui khach cho rang trai
nghiém va&i cac dich vu cua
DNLH nhan khach 13 tét so véi 1 2 3 4 5
nhitng gi da bo ra va nhitng gi
da nhan duoc.
CUS3 | Trai nghiém v6i DNLH ‘nhan
khach da théa mén nhu cau va 1 ) 3 4 5

mong mudn cua DNLH gui
khach.

Cau 9. Cam két ciia cia DNLH giri khach
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Stt | Tiéu chi Hoan | Khong | Khéng | Pong | Hoan
toan dongy | y kién y toan
khéng dong
dong y y
COML | DNLH gui khach cam két duy tri moi 1 5 3 4 5
quan hé nay vai DNLH nhan khéch.
COM2 | DNLH guri khach cam két ung
hé DNLH nhan khéch. 1 2 3 4 5
COM3 | DNLH guri khéch cé ging gii
mdi quan hé 1au dai véi DNLH 1 2 3 4 5
nhan khach.
COM4 | Méi quan hé gitta DNLH gui
khach va DNLH nhan khach
, b X . 2~ 1 2 3 4 5
dang phai no luc toi da de gin
gitr.
Cau 10. Niém tin cia DNLH giri khach
Stt | Tiéu chi Hoan | Khéng | Khong | Pong | Hoan
toan daongy | ykién y toan
khéng dong
dong y y
TRU1 DNLH guri khach tin twuong DNLH
nhan khach da chon sg gitt 1oi hira véi 1 2 3 4 5
minh.
TRU2 | DNLH guri khach khoéng ngan
ngai kinh doanh véi DNLH 1 ) 3 4 5
nhan khach da chon du moi tha
chua ro rang.
TRU3 | DNLH nhéan khach da chon cua
, At ar . A 1 2 3 4 5
chung t61 dang tin cay.
Cau 11. Sy hai long caa DNLH gii khach
Stt | Tiéu chi Hoan | Khéng | Khong | Péng | Hoan
toan | d@ongy | y kién y toan
khéng dong
dong y y
SAT1 DNLH nhan khach hoan toan dap
ung mong doi cia DNLH gui 1 2 3 4 5
khach.
SAT2 | DNLH nhan khach thé hién su
quan tam chan thanh trong viéc 1 2 3 4 5
giai quyét cac khiéu nai.
SAT3 | DNLH nhan khach rat chuyén
N N o 1 2 3 4 5
nghi¢p trong cong viéc.
SAT4 | DNLH guri khach hai 1ong voi tat
ca cac dich vu duoc DNLH nhan 1 2 3 4 5
khach cung cip.
SAT5 | DNLH nhan khach cé gang rat
nhiéu dé thiét 1ap méi quan hé lau 1 2 3 4 5

dai vai DNLH gtri khach.
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Céau 12. Long trung thanh cia DNLH giwri khach

Stt | Tiéu chi Hoan | Khéng | Khong | Pong | Hoan
toan | d@ongy | y kién y toan
khong ddng
dong y y
LOY1 | DNLH gui khach sé& gigi thiéu
DNLH nhan khach véi nguoi 1 2 3 4 5
mua Khac.
LOY2 | DNLH guri khach sé tiép tuc guri
khach cho DNLH nhan khach 1 2 3 4 5
da chon.
LOY3 | Néu c6 san pham cung loai cua
nha cung cap khac, DN Il hanh 1 ) 3 A .
gui khach van s€ guri khach cho
DNLH nhan khach da chon.
LOY4 | Khi c6 cac san pham moai,
DNLH guri khéch s& tiép tuc gui 1 ) 3 4 .

khach cho DNLH nhan khach
da chon.

Chan thanh cam on su hop tac cua Anh/Chi!
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QUESTIONNAIRE

FACTORS AFFECTING THE LOYALTY OF TRAVEL AGENTS
TO TOUR OPERATOR

Dear Sirs, My name is Truong Quoc Dung and | am a graduate student of the University of
Finance and Marketing. | am researching on " Factors affecting the loyalty of travel agents
to tour operator". As the representative of the travel agent sending tourists to Vietnam, we
hope you take some time to answer the questionnaire and please note there is no right or
wrong opinion; all of your ideas are valuable to me. I hope to receive honest comments from
you.

Part I: INFORMATION QUESTIONS
Please provide some information about the Travel Agent where you are working for:

1. Name of Travel Company:
2. You are the person who is in charge of sending tourists to Vietham?

[ Yes 1) 1 No (2)

(if Yes, continue this questionaire)

3. The number of years your Travel Agent has established

[1 More than 20 year (1) [1 From 11 to 20 year (2)
[ From 5 to 10 year (3) [] Under 5 year (4)

4. Number of staff in your Travel Agent

[1 Under 10 staff (1) [1 10-30 staffs (2)

[] 31— 50 staffs (3) [ 1 Over 50 staffs (4)

Please give us some personal information about you
5. Your position:

[] Director (1) [ Vice-Director (2)
[1 Manager (3) [1 Assistant Manager (4)
[1 Other (5)

Part 11: QUESTIONAIRE

You are in charge of sending tourists to Vietnam, please give me your opinions as choose 1
of 5 option from completely disagree to completely agree as below:
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7. Service quality of Tour Operator in Vietnam:

No

Description

Completely
disagree

Disagree

Neutral

Agree

Completely
Agree

QUAL

The products or services
purchased  were  well
organized by the tour
operator.

QUA2

Compared to other tour
operators, the
products/services provided
by this tour operator have an
acceptable level of quality.

QUA3

The quality of service
provided by this tour
operator is always stable.

QUA4

The service of this tour
operator is as expectation of
your travel agent.

8. Customer value

No

Description

Completely
disagree

Disagree

Neutral

Agree

Completely
Agree

CuUS1

In general, the value of the
services provided by the
tour operator is adequate.

CuUS2

We consider that our
experience with the services
of the tour operator is good
in compared to what we
gave up and what we
received.

CUS3

The experience with this
tour operator has satisfied
our needs and wants.

9. Commitment of the travel agent

No

Description

Completely
disagree

Disagree

Neutral

Agree

Completely
Agree

COM1

Our travel agency is very
commited to this
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relationship with this tour
operator.

COM2

Our travel agency is very
faithful to this tour
operator.

COM3

Our travel agency tries to
keep a long-term
relationship with this tour
operator.

COM4

This relationship between
us and this tour opertor is
worth making the
maximum effort to
preserve it.

10. Trust of the travel agent

No

Description

Completely
disagree

Disagree

Neutral

Agree

Completely
Agree

TRU1

Our travel agency can rely
on the tour operator to
keep promises made to us.

TRU2

We are not hesitant to do
business with the tour
operator even when the
situation is vague.

TRU3

This tour operator is
trustworthy.

11. Satisfaction of the travel agent

No

Description

Completel
y disagree

Disagree

Neutral

Agree

Compl
etely
Agree

SAT1

This tour operator completely
meets our expectations.

SAT?2

This tour operator shows a
sincere interest in solving
complaints.

SAT3

This tour operator works in a
tidy professional way.

SAT4

We satisfied with all services
offered by this tour operator.

SATS5

This tour operator tries very
hard to establish long term
relationship.
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12. Loyalty of the travel agent

No Description Completely | Disagree | Neutral | Agree | Completely
disagree Agree
LOY1 | Qur travel agency will
recommend this tour 1 2 3 4 5
oeprator to other customers.
LOY2 | We will do more business
with this tour operator. 1 2 3 4 5
LOY3 | We consider this tour
operator as our first choice 1 5 3 4 5
for sending guests to
Vietnam.
LOY4 | If there are any new
products, we continue doing 1 5 3 4 5

business with this tour

operator.

Thank you for your co-operation!
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PHU LUC 12: DANH SACH DOANH NGHIEP KHAO SAT
DOANH NGHIEP LU HANH GUT KHACH NOI PIA

1| Travel On 133 | TN Tourist
2 | Céng ty TNHH M-DV-DL Hoa Binh | 134 | Du lich Pong 1
3 | Life Travel 135 | Life Tour
4 | HT Sea Tour 136 | Cty Du lich Két N6i Bén A Chau
5 | DL Thanh nién xung phong (VYC) 137 | Cty CP Pau tu Qudc té Toan Cau
6 | Travel Life 138 | Cudc Song Viét
7 | Golden beach tourist 139 | Tuy Hoa Tourist
8 | Cty du lich quéc té thu d6 140 | Lir hanh Mt Troi Viét
9 | Chiéu tour 141 | Viet Feeling Travel
10 | Lt hanh Fiditour 142 | Viet Love Travel
11 | Cty Du Lich Sai Gon Hon Ngoc 143 | Golden Smile Travel
12 | Van hoa viét 144 | Lién Luc Dia Travel
13 | Tam Dac Travel 145 | TST Touirst
14 | CTY DL VY HONG PHONG 146 | ZZZ Travelling
15 | ROYAL TOURIST 147 | 1 A Chau Travel
16 | Vietcam tour 148 | Ky Nguyén Travel
17 | Nicotex Tour 149 | Du lich Thanh Céng Sai Gon
18 | Du Lich Hong Nga 150 | Du lich Pdng Ngi Phii Qudc
19 | Cong ty tm & du lich hoang long 151 | Du lich 1 Quc
20 | Cty dich vu va du lich Viét Phong 152 | Kok Thai Travel
21 | Phong Cénh Viét 153 | Top Tour
22 | Long Travel 154 | Thién Nhién Viét
23 | Xuyén viét Tour 155 | Cty T6 chirc SK-DL Anh Quén
24 | Vietravel 156 | Du lich Thién Viét
25 | CTY TM-DL CAO NIEN 157 | Cty CP DL - SK Yumeboshi
26 | DL Hoan My 158 | Dragon Eyes Travel
27 | Sai Gon Hoéa Xa 159 | Du lich ATOZ
28 | New World Tour 160 | Happy Tour
29 | Viet Travel Land 161 | Cty CP Du lich Chg Lén
30 | Easy Way Tour 162 | Du lich Qudc té Sao Bién
31 | Viet World Tour 163 | Du lich SACO
32 | VO TOUR 164 | Cty T6 chirc SK-DL Mekong
33 | VPlus 165 | Du lich Bayon
34 | New Tour 166 | Du lich Viét Viét
35 | Golden Tour 167 | Vietlife Travel
36 | DL Hoan My 168 | Ngoc Minh Tourist
37 | Hoang Anh Travel 169 | Du lich Hai Bang
38 | Viet Flow 170 | Viét 1 travelling
39 | Max Tour 171 | Blue Ocean Tour

193




40 | VLC Tour 172 | RCT Team Building- Event
41 | Vietland Travel 173 | Du lich Vinh Nha Trang

42 | Lido Viet Travel 174 | Saigon Today Nha Trang
43 | Chg Tour Viét 175 | TMC Travel

44 | Vietran Tour 176 | Du lich Phuong Pong Ngay Nay
45 | Terre D'Anam 177 | 1 Long Holiday Travel

46 | Parfume D'Autome 178 | Du lich Lit hanh Viét - CN Pa ning
47 | Five Star Travel 179 | Pa Ning Tavel Link

48 | Du lich Truong Son 180 | Vietstork Travel

49 | Vietravel Pa Ning 181 | Du lich VODATOUR

50 | Charming Tour 182 | Lit hanh Qudc té Vietlove
51 | Vido Tour CN Hué 183 | Du lich Hanh trinh Di San
52 | Tuén Diing Travel 184 | Vitours

53 | QVN Travel 185 | Global Travel

54 | TransViet Travel 186 | Today Travel

55 | Huong Giang Travel 187 | Du lich Nu Cuoi Hué

56 | Du lich Hoan My 188 | Tour Rung Dua Hoi An

57 | Theme Travel 189 | Viing Chua Travel

58 | World Trans 190 | Du lich Canh Buém D6 Ly Son
59 | Lira Viét 191 | Khiét Long Travel

60 | Viet Tour 192 | Du lich Lir Hanh Viét

61 | Khanh Travel 193 | Du lich Cong Pong

62 | Du lich Thién Nhién 194 | Viet Even Tour

63 | Vietravel Chi nhanh Da Nang 195 | Hava Travel

64 | Trang Viét 196 | Vietshin Travel

65 | Hi Travel 197 | Du lich Séng Tra

66 | Benthanhtourist 198 | Friendly Tour

67 | Phuong Viét Travel 199 | Lir hanh Viét

68 | Du lich Thanh Thanh 200 | Nguyét Anh Travel

69 | Du lich Bén Thanh 201 | Cty Du lich Truyén Thong Ha Noi
70 | HK Tourist 202 | AV Travel

71 | Luxury Tour 203 | Ha An Travel

72 | Viét Sun Travel 204 | Travel Moment

73 | Théi Loan Tour 205 | Oreen Travel

74 | Green Tour 206 | Sun Smile Travel

75 | Hoa Sen A Chau 207 | Minh Hiép Travel

76 | BO Tour 208 | Sunny Kao Travel

77 | Du lich Phti Tho 209 | Anh Tour

78 | Du lich Nguoi Viét 210 | T6 Thanh Travel

79 | Aussie Travel 211 | Oriental Travel

80 | Travel Shop 212 | DHB Travel

81 | Phuong Tourist 213 | Kham pha Mdi - Théi Binh
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82 | Pong Noi Phu Qudc Tourist 214 | Qudc Bao Travel

83 | Viet Promotion Travel 215 | Hai Tién Travel

84 | Tuy Hoa Tourist 216 | Tonkin Travel

85 | 3 T Group 217 | Khanh Sinh Tour

86 | TT Lir hanh DL qudc té Trippy 218 | Hong Nhat Travel

87 | Cao Minh Travel 219 | Star Galaxy

88 | Thién An Travel 220 | Vietran Tour

89 | Du lich Hoang Anh Viét 221 | Hai 1 Travel

90 | Innovo Tour 222 | PNS Travel

91 | New Style Tourist 223 | Arirang Tour

92 | DL Kham Pha Méi 224 | Flytime Travel

93 | Viet Charm Travel 225 | Du lich Vién Pong

94 | Coén Do excursion 226 | Newday Travel

95 | Emperor Tourist 227 | Lac Viét Travel

96 | Anh Viét Tourist 228 | Viet Moon Travel

97 | Ha N§i Travel 229 | VNA Travel

98 | Nguyén Vy Travel 230 | Kim Lién Tour

99 | A& T Travel 231 | Du lich Céng Poan
100 | Window Travel 232 | Nguyén Dai Travl
101 | Cty CP Du lich Sa Huynh 233 | ODC Travel
102 | Cty Cp Du lich Qudc Té 234 | Sai Gon - Ha Noi Travel
103 | Exotic Viét 235 | Hoang 1 Tourist
104 | Vietshine Travel 236 | Ratraco Travel
105 | Thiang Long City Tour 237 | Pys Travel
106 | Cty DL Vinh Tién Vinh Hy 238 | VN To You
107 | Hai Bang Group 239 | Khanh Hong Travel
108 | Saigon Luxury Travel 240 | Thach An Tourism
109 | Rowida Travel 241 | Dolphin Tour
110 | Néng Con Pao 242 | Sky Tour
111 | Sarang Travel 243 | Nguyét Anh Travel
112 | TTC Group 244 | Sunvina Travel
113 | VINA Tourist 245 | Viet Sense Travel
114 | Topten Travel 246 | Hello World Travel
115 | Lir hanh Long Anh 247 | Phuc Khang Travel
116 | VINA Pht Quéc Travel 248 | Viet Vision Tour
117 | Seagull Fashion & Tourism Corp 249 | Sen Viét
118 | Viet Glory Travel 250 | Cty TP BT DV Du lich Viét
119 | Focus Asia Travel 251 | Mas Plus Travel
120 | Viet Discovery Media & Travel 252 | Du lich Tam Viét
121 | Transasia Vacation 253 | Du lich Hoang Hai
122 | L&t hanh Mat Tro1 Moc 254 | Mat Troi Viét
123 | Cty Lir hanh Viét - Du lich Viét 255 | Du lich Nha Viét
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124 | Du lich Thién Long 256 | Dich vu du lich ET
125 | Du lich Dau khi Sai Gon 257 | Du lich ETT
126 | Vitours HCM 258 | Hoang Tourist
127 | Saigon Travel 259 | Du lich Linh An
128 | Du lich Tran Thé 260 | Phli Diing Tourism
129 | DL va TH Pdng Bing Mé Kong 261 | Dalaco Travel
130 | Du lich Non SOng Viét 262 | Tomago Toan Ciu
131 | Viét Tour 263 | AV Travel
132 | Hoang Anh Tour 264 | Phic Gia Travel
DOANH NGHIEP LU HANH GUI KHACH RA NUOC NGOAI
1 | Cty Du lich Sai Gon Hon Ngoc 99 | Cty CP Pau tu Qudc té Toan Cau
2 | Travel On 100 | Lit hanh Cudc Séng Viét
3 | Lit hanh Fiditour 101 | Tuy Hoa Tourist
4 | Cty DL Thanh nién xung phong (VYC) | 102 | Lién Lyc Dia Travel
5 | Le Phong Travel 103 | TST Tourist
6 | CTY TM-DV-DL VY HONG PHONG | 104 | ZZZ Travelling
7 | Du lich Piém Vang (Golden Tours) 105 | A Chau Travel
8 | CTY DU LICH QUOC TE THU PO 106 | Ky Nguyén Travel
9 | Vietcam tour 107 | Du lich Quéc Viét
10 | Asia Travel & Leisure 108 | Kok Thai Travel
11 | Céng ty du lich vién anh travel 109 | Top Tour
12 | CTy TNHH TMDV CCEvents 110 | Thién Nhién Viét
13 | Gotadi 111 | Deksair - VP Sai Gon
14 | Du lich Puong St 112 | Dragon Eyes Travel
15 | CTY DL MANG LUOI VIET 113 | Du lich ATOZ
16 | New World Tour 114 | Happy Tour
17 | Vietl Travel Land 115 | Cty CP Du lich Chg Lén
18 | Easy Way Tour 116 | Du lich Qudc té Sao Bién
19 | Viet World Tour 117 | Du lich SACO
20 | VO TOUR 118 | Du lich Bayon
21 | Sai Gon Hoa Xa 119 | Du lich Viét Viét
22 | V Plus 120 | Du lich Hai Bang
23 | New Tour 121 | Blue Ocean Tour
24 | Golden Tour 122 | Du lich Vinh Nha Trang
25 | Hoang Anh Travel 123 | Saigon Today Nha Trang
26 | Viet Flow 124 | TMC Travel
27 | Max Tour 125 | Today Travel
28 | VLC Tour 126 | Vietstork Tour
29 | Vietland Travel 127 | Du lich VODATOUR
30 | Lido Vietl Travel 128 | Du lich Lir hanh Viét- CN Pa Nang
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31 | Cho Tour Viét 129 | Pa Ning Travel Link
32 | Vietran Tour 130 | L& hanh Qudc té Vietlove
33 | Five Star Travel 131 | Du lich Hanh trinh Di San
34 | Du lich Trudng Son 132 | Vitours

35 | Vietravel Da Ning 133 | Top Travel

36 | Vido Tour CN Hué 134 | Global Travel

37 | Tuén Diing Travel 135 | Today Travel

38 | Transviet Travel 136 | Du lich Nu Cuoi Hué
39 | Lién Bang Travel 137 | Du lich L&t Hanh Viét
40 | Phong Canh Viét Travel 138 | Du lich Cong Pdng
41 | Cong ty Du lich Hoan My 139 | Viet Even Tour

42 | benthanhtourist 140 | Hava Travel

43 | Huong Giang Travel 141 | Vietshin Travel

44 | Du lich Hoan My 142 | Du lich Séng Tra

45 | Theme Travel 143 | Friendly Tour

46 | Wolrd Trans 144 | Lir hanh Viét

47 | Lira Viét 145 | Cty Du lich Truyén Thong Ha Nbi
48 | Viet Tour 146 | AV Travel

49 | Khanh Travel 147 | HA An Travel

50 | Du lich Thién Nhién 148 | Travel Moment

51 | Trang Viét 149 | Oreen Travel

52 | Hi Travel 150 | Sun Smile Travel

53 | Du lich Thanh Thanh 151 | Sunny KAo Travel
54 | Du lich Bén Thanh 152 | Anh Tour

55 | HK Tourist 153 | Oriental Travel

56 | Viét Sun Travel 154 | DHB Travel

57 | Green Tour 155 | Kham pha méi - Thai Binh
58 | Hoa Sen A Chau 156 | Qudc Bao Travel

59 | Du lich Phu Tho 157 | Tonkin Travel

60 | Nguoi Viét 158 | Khanh Sinh Tour

61 | Travel Shop 159 | Hong Nhat Travel

62 | Phuong 1 Tourist 160 | Star Galaxy

63 | Viet Promotion Travel 161 | Vietran Tour

64 | TT Lir hanh DL tudc té Trippy 162 | Hai An Travel

65 | Cao Minh Travel 163 | PNS Travel

66 | Thién An Travel 164 | Arirang Tour

67 | Du lich Hoang Anh Viét 165 | Flytime Travel

68 | Innovo Tour 166 | Du lich Vién Péng
69 | New Style Torist 167 | Newday Travel

70 | Kham Pha Mai 168 | Lac Viét Travel

71 | Viet Charm Travel 169 | Viet Moon Travel

72 | Emperor Tourist 170 | VNA Travel
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73 | Anh Viét Tourist 171 | Du lich Cong Poan
74 | Ha Noi Travel 172 | ODC Travel

75 | A& T Travel 173 | Sai Gon - Ha Noi Travel
76 | Window Travel 174 | Hoang Anh Tourist
77 | Cty CP Du lich Qubc Té 175 | Ratraco Travel

78 | Vietshine Travel 176 | Pys Travel

79 | Thang Long City Tour 177 | VN To You

80 | Hai bang Group 178 | Dolphin Tour

81 | Saigon Luxury Travel 179 | Sky Tour

82 | TTC Group 180 | Nguyét Anh Travel
83 | VINA Toruist 181 | Sinvina Travel

84 | Topten Travel 182 | Viet Sense Travel
85 | Lir hanh Long Anh 183 | Hello World Travel
86 | Seagull Fashion & Tourism Corp 184 | Phlc Gia Travel

87 | Viet Glory Travel 185 | Viet Vision Tour
88 | Viet Discovery Media & Travel 186 | Sen Viét

89 | Transasia Vacation 187 | Cty Cp BT DV Du lich Viét
90 | Lr hanh Mit Troi Moc 188 | Mas Plus Travel

91 | Cty Lir hanh Viét 189 | Du lich Tam Viét
92 | Du lich Dau khi Sai Gon 190 | Mat Troi Viét

93 | Vitours CN HCM 191 | Du lich Nha Viét
94 | Saigon Travel 192 | Dich vu du lich ET
95 | Du lich Non Song Viét 193 | Du lich ETT

96 | Viét Tour 194 | Hoang Duy Tourist
97 | Du lich Pong A 195 | Dalaco Travel

98 | Cty Du lich Két N6i Bén A Chau 196 | Tomago Toan Can

DOANH NGHIEP LU HANH GUT KHACH NUOC NGOAI

VAO VIET NAM
1 | Sejati Travel 97 | Business Travel International
2 | Kiat Travel 98 | Golden Horse Travel
3 | Avia Tour 99 | Hawthorn Travel
4 | Sekai Tour 100 | Croydon Travel
5 | Forerank 101 | South Yarra Travel
6 | Travoo 102 | Armadale Travel
7 | KPH 103 | Biviano Travel
8 | Puri Tur 104 | Janjet Tours & Cruises
9 | Tara Tour 105 | Atlas Travel Service
10 | Golf Link Indonesia 106 | Dnister Travel
11 | P. T. Jabato International 107 | Mirama Travel Service
12 | Best Tour 108 | Souoth Yarra Travel
13 | Great Vacation 109 | Samuel’s Travel & Tours
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14 | Cordym 110 | TransGlobal Travel & Tours
15 | A. I Travel 111 | Darebin Travel Diamond Valley
16 | New Generation Travel 112 | Pan Australian Travel

17 | Farrington American Express Travel 113 | Ultimate Travel

18 | PNT 114 | Tailor Made Travel

19 | International Odyssey Travel 115 | Trailfinders

20 | Travel Sight 116 | Vandage

21 | CTC Holidays 117 | Classic Oriental Tours

22 | AA Travel 118 | Wing Sing Travel

23 | I&E — Worldwide Travel Arrangement | 119 | Reliance

24 | Princes Group 120 | Memphis Belle Travel Services
25 | Travel Golf 121 | OZ Cultural Tours

26 | OAAG 122 | Sanford

27 | Heah Hock Heng & Partners 123 | Naita

28 | Vasana Travel 124 | NRMA Traveland

29 | Laos Thai Viet Travel 125 | UTAG

30 | Three Star Travel 126 | Ausin Internationl Travel

31 | Khmer Temple Tour 127 | Land & Air Travel World

32 | Charming tour 128 | Golden Global

33 | Daikichi Travel & Trading 129 | Balkan Travel Service

34 | Acro Plus 130 | CYC Travel Services

35 | DJ Tour 131 | Netlink Travel

36 | Traveland 132 | Prestige Travel Services

37 | Harvey World Travel 133 | Sydney Global Travel

38 | Jetset 134 | Itermedia Travel Consultants
39 | STA Travel 135 | Glades Travel Service

40 | Eurasia Travel 136 | Air Master Travel

41 | Armadale Travel 137 | Ansett australia

42 | National World Travel 138 | Global Express

43 | Spririt Travel & Tours 139 | Concorde International Travel
44 | Ultimate Travel 140 | Advcon Travel Services

45 | Cruise Vacations 141 | STA Travel

46 | Manning Travel 142 | Travel Indochina

47 | Extragreen Holidays 143 | Concorde Internationl Travel
48 | Exodus Travel Agency 144 | Spectra Travel

49 | Premier Towns Travel 145 | Aussie World Travel

50 | Marvel Holidays 146 | Braga Consolidated Travel
51 | Taking Off Tours 147 | Global Express P/L

52 | International Travel Solutions 148 | Travel-Mart Tours

53 | Flight Tour 149 | Metropole Travel

54 | UTAG Stockdale Travel 150 | Air Master Travel

55 | Tearaway Travel 151 | Waywind Travel
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56 | The Flight Brokers 152 | Jetset Travel Balmain
57 | ATZ 153 | Breakaway Travel Club
58 | Masters Travel 154 | Worldstar Travel

59 | Nirvana Tour 155 | Donna Barlow Travel
60 | VM Travel & Tours 156 | Donna Barlow Travel
61 | Noonan’s There & Back 157 | Asiawide Travel

62 | Bayview Traveland 158 | Spectra Travel

63 | House of Holidays 159 | STA Travel

64 | The Travel MOB 160 | Ever Sun Tours

65 | East Burwood Travel 161 | South Travel & Tours
66 | VM Travel & Tours 162 | Judly International

67 | Travel Call 163 | Inhouse Travel

68 | Woodrow Travel 164 | Independent Travel Adventure
69 | Island Travel 165 | Express Flights Center
70 | UTAG Travel 166 | Globus & Cosmos

71 | Rose Travel Service 167 | Donna Barlow Travel
72 | Conference Associates 168 | San Michele Travel

73 | Special Group Tours 169 | Jetup Travel

74 | National World Travel 170 | Lucky International Travel Services
75 | BTI Australia 171 | Jetup Bei-Ao Travel
76 | City Travel Centre 172 | Amaco Travel

77 | Warren Travel & Tours 173 | Diploma World Travel
78 | Darebin Travel Diamond Valley 174 | Travel Choice

79 | UTAG Travel 175 | NCT Tours and Travel
80 | National World Travel 176 | O-Sea Travel

81 | Exodus 177 | UTAG Travel

82 | Direct Travel Holidays 178 | Wentworth Travel

83 | EC Travel 179 | Doctours Travel

84 | Hawthorn Travel 180 | Kostralia

85 | National Network Travel 181 | Telstar Travel

86 | Beau Maris Travel Centre 182 | Mosman Travel Centre
87 | Friendly Travel Service 183 | Nippon Travel Agency
88 | Shouthern Pearl Travel 184 | Bentours

89 | Warren Travel and Tours 185 | Bossley Travel

90 | Wings Abroad 186 | Ananda Travel Service
91 | Spirit Travel & Tours 187 | Bangor Travel

92 | ID Travel P/L 188 | Anywhere Travel

93 | Janjet Tours 189 | UNI Travel

94 | East Burwood Travel 190 | ME Mphis Belle Travel Services
95 | Global Travellers 191 | Digital Travel

96 | Hi-World Travel 192 | Travel Plus
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PHU LUC 13: KET QUA PINH LUQNG SO BQ
Bang 13.1: Két qua do tin cay, hé so tin cay tong hep, gia tri hdi tu ciia thang do
(chay lan 1)

Cronbach's ho A Composite Average Variance

Alpha - Reliability Extracted (AVE)
CoOM 0.576 0.595 0.759 0.446
Cus 0.673 0.688 0.821 0.608
LOY 0.755 0.759 0.845 0.578
QUA 0.696 0.732 0.807 0.517
SAT 0.64 0.654 0.775 0.413
TRU 0.557 0.563 0.772 0.532

Nguon: Két qua xa Iy tir diz liéu khao sat cua tac gid

Bang 13.2: Hé s6 tai ngoai (chay lan 1)

COM Ccus LOY QUA SAT TRU
COM 1 0.708
COM 2 0.754
COM 3 0.696
COM 4 0.482
CUS 1 0.827
CuUS2 0.829
CUS 3 0.671
LOY 1 0.713
LOY 2 0.839
LOY 3 0.77
LOY 4 0.712
QUA1 0.732
QUA 2 0.533
QUA 3 0.838
QUA 4 0.738
SAT 1 0.728
SAT 2 0.761
SAT 3 0.601
SAT 4 0.596
SAT 5 0.491
TRU 1 0.752
TRU 2 0.783
TRU 3 0.645
Nguon: Két qua xa Iy tir diz liéu khao sat cua tac gid
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Bang 13.3: Két qua dd tin cy, hé s tin cdy tong hep, gia tri hdi tu cia thang do

(chay lan 2, loai SAT 5 va COM 4)

Cronbach's Composite Average Variance
Alpha rho_A Reliability Extracted (AVE)

CcoM 0.609 0.612 0.793 0.561
Cus 0.673 0.687 0.822 0.608
LOY 0.755 0.76 0.845 0.578
QUA 0.696 0.731 0.806 0.516
SAT 0.67 0.696 0.798 0.501
TRU 0.557 0.562 0.772 0.532

Nguon: Két qua xa Iy tir diz liéu khao sat cua tac gia

Bang 13.4: Hé s6 tai ngoai (chay lan 2, loai SAT 5 va COM 4)

COM

CUS

LOY

QUA

SAT

TRU

COM 1

0.778

COM 2

0.792

COM 3

0.672

CUS1

0.825

CUS 2

0.83

CUS 3

0.673

LOY 1

0.701

LOY 2

0.837

LOY 3

0.777

LOY 4

0.719

QUA1

0.738

QUA 2

0.528

QUA 3

0.838

QUA 4

0.735

SAT 1

0.758

SAT 2

0.832

SAT 3

0.63

SAT 4

0.585

TRU 1

0.745

TRU 2

0.787

TRU 3

0.649

Nguon: Két qua xa Iy tir diz liéu khao sat cua tac gid

Bang 13.5: Két qua gia tri phan biét (hé sé Fornell — Larcker) (chay lan 1)

COM CUS LOY QUA SAT TRU
COM 0.668
CUS 0.369 0.779
LOY 0.415 0.35 0.76
QUA 0.321 0.458 0.273 0.719
SAT 0.547 0.368 0.484 0.418 0.643
TRU 0.319 0.244 0.553 0.244 0.51 0.729

Nguon: Két qua xa Iy tir diz liéu khao sat cua tac gid
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Bang 13.6: Két qua gia tri phan biét (hé sé Fornell — Larcker) (chay lan 2)

COM CUS LOY QUA SAT TRU
COM 0.749
CUS 0.293 0.779
LOY 0.395 0.352 0.76
QUA 0.31 0.458 0.278 0.719
SAT 0.503 0.318 0.475 0.364 0.708
TRU 0.283 0.244 0.551 0.245 0.478 0.729

Nguon: Két qua xa Iy tir diz liéu khao sat cua tac gia

PHU LUC 14: KET QUA PINH LUQNG CHINH THUC
Bang 14.1: Két qua do tin cdy, hé sé tin cay tong hep, gia tri hoi tu cia thang do

(chay 1an 1)

Cronbach's Composite Avgrage

Alpha ho_A | peliability Variance
Extracted (AVE)
COM 0.601 0.581 0.777 0.537
Cus 0.629 0.627 0.8 0.571
LOY 0.615 0.649 0.776 0.471
QUA 0.706 0.721 0.817 0.529
SAT 0.611 0.618 0.772 0.459
TRU 0.6 0.558 0.766 0.523

, ~ Nguon: Két qua xr Iy tar dit liéu khao sat cua tac gia
Bang 14.2: Hé so tai ngoai (chay lan 1)

COM

CUS

LOY

QUA

SAT

TRU

COM 1

0.764

COM 2

0.705

COM 3

0.728

CUS1

0.754

CUS 2

0.767

CUS 3

0.746

LOY 1

0.739

LOY 2

0.826

LOY 3

0.582

LOY 4

0.562

QUA1

0.746

QUA 2

0.645

QUA3

0.81

QUA 4

0.7

SAT 1

0.738

SAT 2

0.669

SAT 3

0.679

SAT 4

0.619

TRU 1

0.783

TRU 2

0.716

TRU 3

0.665

Nguon: Két qua xa Iy tir diz liéu khao sat cua tac gia
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Bang 14.3: Két qua do tin cay, hé s tin cay tong hep, gia tri hdi tu cia thang do (chay
lan 2, bo SAT 4 va LOY 4)

Cronbach's Composite Average Variance

Alpha rho_A Reliability Extracted (AVE)
CoOM 0.61 0.585 0.775 0.535
Cus 0.629 0.626 0.8 0.572
LOY 0.605 0.646 0.794 0.568
QUA 0.706 0.722 0.817 0.529
SAT 0.598 0.621 0.785 0.55
TRU 0.6 0.561 0.766 0.522

Nguon: Két qua xa Iy tir diz liéu khao sat cua tac gia

Bang 14.4: Hé s6 tai ngoai (chay lan 2)

coM | cus LOY QUA SAT TRU
COM 1 0.781
COM 2 0.693
COM 3 0.718
cus 1 0.757
cuUs 2 0.775
cUS 3 0.737
LOY 1 0.774
LOY 2 0.874
LOY 3 0.586
QUA1 0.744
QUA 2 0.641
QUA3 0.811
QUA 4 0.703
SAT 1 0.812
SAT 2 0.733
SAT 3 0.674
TRU 1 0.789
TRU 2 0.714
TRU 3 0.66
Nguon: Két qua xa Iy tir diz liéu khao sat cua tac gia

Bang 14.5: Két qua gia tri phan biét (hé sé Fornell — Larcker) (chay lan 1)

COM CUS LOY QUA SAT TRU
COM 0.733
CUS 0.465 0.756
LOY 0.352 0.399 0.686
QUA 0.501 0.562 0.325 0.728
SAT 0.542 0.513 0.424 0.56 0.678
TRU 0.372 0.483 0.475 0.457 0.562 0.723

Nguon: Két qua xa Iy tir diz liéu khao sat cua tac gia
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Bang 14.6: Két qua gia tri phan biét (hé sé Fornell — Larcker) (chay lan 2)

COM CUS LOY QUA SAT TRU
COM 0.732
CUS 0.464 0.756
LOY 0.335 0.382 0.754
QUA 0.502 0.562 0.306 0.727
SAT 0.47 0.489 0.413 0.514 0.742
TRU 0.375 0.482 0.46 0.458 0.505 0.723

Nguon: Két qua xi Iy tir diz lidu khdo sat cia tac gia

PHU LUC 15: PANH GIA MO HINH CAU TRUC
Bang 15.1: Gia tri VIF

COM CUS LOY QUA SAT TRU
COM 1.326
CUS 1.462
LOY
QUA 1 1.462
SAT 1.343 1.53 1
TRU 1.343 1.388

Nguon: Két qua xa Iy tir diz lidu khao sat cua tac gia

Bang 15.2: Két qua méi quan hé giira cac cau tric trong mé hinh

Sample | Standard
Original Mean | Deviation | T Statistics P
Sample (0) (M) (STDEV) | (|O/STDEV]|) | Values
COM -> LOY 0.125 0.125 0.049 2.542 0.011
CUS -> SAT 0.293 0.293 0.047 6.221 0
QUA -> CUS 0.562 0.564 0.035 16.263 0
QUA -> SAT 0.349 0.35 0.044 7.901 0
SAT -> COM 0.375 0.377 0.059 6.378 0
SAT -> LOY 0.196 0.2 0.052 3.799 0
SAT ->TRU 0.505 0.507 0.035 14.471 0
TRU -> COM 0.185 0.187 0.053 3.495 0
TRU -> LOY 0.314 0.313 0.048 6.498 0

Nguon: Két qua xa Iy tir diz liéu khao sat cua tac gid
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Béang 15.3: Uéc lwong hé sé dwong din va khoang tin cdy md hinh

Original Sample (O) | Sample Mean (M) Bias 2.50% | 97.50%
COM -> LOY 0.125 0.125 0 0.026 0.219
CUS -> SAT 0.293 0.293 0 0.201 0.387
QUA -> CUS 0.562 0.564 0.002 0.486 0.624
QUA -> SAT 0.349 0.35 0.001 0.262 0.434
SAT -> COM 0.375 0.377 0.002 0.251 0.479
SAT -> LOY 0.196 0.2 0.004 0.095 0.298
SAT -> TRU 0.505 0.507 0.002 0.429 0.568
TRU -> COM 0.185 0.187 0.002 0.082 0.291
TRU -> LOY 0.314 0.313 -0.002 0.217 0.407

Nguon: Két qua xi Iy tir diz lidu khao sat cia tac gid

Bang 15.4: Tac dong gian tiép cu thé qua tirng yéu to

ol | somoe | Soréos | rusis |

(0) (M) (STDEV) (|O/STDEV]) | Values
CUS -> SAT -> COM 0.11 0.11 0.024 4.5 0
QUA -> CUS -> SAT -> COM 0.062 0.062 0.014 4.339 0
QUA -> SAT -> COM 0.131 0.132 0.027 4.87 0
CUS -> SAT -> TRU -> COM 0.027 0.028 0.009 2.939 | 0.003
QUA -> CUS -> SAT -> TRU -> COM 0.015 0.016 0.006 2.785 | 0.005
SAT -> TRU -> COM 0.094 0.095 0.027 3.403 | 0.001
QUA -> SAT -> TRU -> COM 0.033 0.033 0.011 2.963 | 0.003
CUS -> SAT -> COM -> LOY 0.014 0.014 0.006 2.382 | 0.017
QUA -> CUS -> SAT -> COM -> LOY 0.008 0.008 0.003 2.345 | 0.019
SAT -> COM -> LOY 0.047 0.046 0.018 2.595 | 0.009
QUA -> SAT -> COM -> LOY 0.016 0.016 0.007 2.405 | 0.016
CUS -> SAT -> TRU -> COM -> LOY 0.003 0.004 0.002 1.688 | 0.091
QUA -> CUS -> SAT -> TRU -> COM -> LOY 0.002 0.002 0.001 1.644 0.1
TRU -> COM -> LOY 0.023 0.024 0.013 1.813 0.07
SAT -> TRU -> COM -> LOY 0.012 0.012 0.007 1.79 | 0.073
QUA -> SAT -> TRU -> COM -> LOY 0.004 0.004 0.002 1.675 | 0.094
CUS -> SAT -> LOY 0.057 0.059 0.018 3.253 | 0.001
QUA -> CUS -> SAT -> LOY 0.032 0.033 0.01 3.13 | 0.002
QUA -> SAT -> LOY 0.069 0.07 0.021 3.289 | 0.001
CUS -> SAT -> TRU -> LOY 0.046 0.046 0.011 4.264 0
QUA -> CUS -> SAT -> TRU -> LOY 0.026 0.026 0.006 4.146 0
SAT -> TRU -> LOY 0.159 0.158 0.024 6.55 0
QUA -> SAT -> TRU -> LOY 0.055 0.055 0.011 5.142 0
QUA -> CUS -> SAT 0.164 0.165 0.028 5.792 0
CUS -> SAT -> TRU 0.148 0.149 0.028 5.364 0
QUA -> CUS -> SAT -> TRU 0.083 0.084 0.017 5.017 0
QUA -> SAT -> TRU 0.176 0.178 0.026 6.659 0

Nguon: Két qua xa Iy tir diz liéu khao sat cua tac gid
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Bang 15.5: Uéc lwong hé s6 dwong din va khoang tin cay cia tac déng gian tiép cu
thé qua tirng yéu té

Original Sample

Sample (O) | Mean (M) | Bias 2.50% | 97.50%
CUS -> SAT -> COM 0.11 0.11 0.001 0.066 0.16
QUA -> CUS -> SAT -> COM 0.062 0.062 0.001 0.037 0.091
QUA -> SAT -> COM 0.131 0.132 0.001 0.081 0.186
CUS -> SAT -> TRU -> COM 0.027 0.028 0 0.012 0.049
QUA -> CUS -> SAT -> TRU -> COM 0.015 0.016 0 0.007 0.029
SAT ->TRU -> COM 0.094 0.095 0.001 0.041 0.148
QUA -> SAT -> TRU -> COM 0.033 0.033 0.001 0.013 0.057
CUS -> SAT -> COM -> LOY 0.014 0.013 0 0.004 0.028
QUA -> CUS -> SAT -> COM -> LOY 0.008 0.008 0 0.002 0.016
SAT -> COM -> LOY 0.047 0.046 -0.001 0.014 0.086
QUA -> SAT -> COM -> LOY 0.016 0.016 0 0.005 0.032
CUS -> SAT -> TRU -> COM -> LOY 0.003 0.004 0 0.001 0.009
QUA -> CUS -> SAT -> TRU -> COM ->
LOY 0.002 0.002 0 0 0.005
TRU -> COM -> LOY 0.023 0.024 0.001 0.004 0.054
SAT -> TRU -> COM -> LOY 0.012 0.012 0 0.002 0.028
QUA -> SAT -> TRU -> COM -> LOY 0.004 0.004 0 0.001 0.01
CUS -> SAT -> LOY 0.057 0.058 0.001 0.028 0.096
QUA -> CUS -> SAT -> LOY 0.032 0.033 0.001 0.016 0.056
QUA -> SAT -> LOY 0.069 0.07 0.001 0.034 0.111
CUS -> SAT -> TRU -> LOY 0.046 0.047 0 0.028 0.07
QUA -> CUS -> SAT -> TRU -> LOY 0.026 0.026 0 0.016 0.04
SAT -> TRU -> LOY 0.159 0.159 0 0.113 0.208
QUA -> SAT -> TRU -> LOY 0.055 0.056 0 0.037 0.079
QUA -> CUS -> SAT 0.164 0.165 0.001 0.112 0.22
CUS -> SAT > TRU 0.148 0.149 0.001 0.096 0.202
QUA -> CUS -> SAT -> TRU 0.083 0.084 0.001 0.054 0.117
QUA -> SAT -> TRU 0.176 0.178 0.001 0.127 0.231

207



Bang 15.6: Tong tac ddng gian tiép qua cac yéu t6

Standard

Original Sample Deviation | T Statistics P

Sample (O) | Mean (M) | (STDEV) (|O/STDEV]) | Values
COM -> LOY
CUS -> COM 0.137 0.138 0.025 5.539 0
CUS -> LOoY 0.121 0.122 0.023 5.31 0
CUS -> SAT
CUS -> TRU 0.148 0.149 0.027 5.396 0
QUA -> COM 0.241 0.243 0.029 8.397 0
QUA -> CUS
QUA -> LOY 0.213 0.215 0.026 8.299 0
QUA -> SAT 0.164 0.165 0.028 5.948 0
QUA ->TRU 0.259 0.262 0.028 9.406 0
SAT -> COM 0.094 0.095 0.027 3.424 0.001
SAT -> LOY 0.217 0.217 0.027 8.098 0
SAT ->TRU
TRU -> COM
TRU -> LOY 0.023 0.024 0.013 1.834 0.067

Bang 15.7: Uéc lwong hé sé dwong din va khoang tin cay cia téng tac dong gian tiép
qua cac yéu té

Original Sample

Sample (O) | Mean (M) | Bias 2.50% | 97.50%
COM -> LOY
CUS -> COM 0.137 0.138 0.001 0.089 0.187
CUS -> LOY 0.121 0.122 0.001 0.079 0.168
CUS -> SAT
CUS ->TRU 0.148 0.149 0.001 0.096 0.202
QUA -> COM 0.241 0.243 0.002 0.185 0.296
QUA -> CUS
QUA -> LOY 0.213 0.215 0.002 0.164 0.261
QUA -> SAT 0.164 0.165 0.001 0.112 0.22
QUA ->TRU 0.259 0.262 0.002 0.203 0.311
SAT -> COM 0.094 0.095 0.001 0.041 0.148
SAT -> LOY 0.217 0.217 0 0.164 0.269
SAT -> TRU
TRU -> COM
TRU -> LOY 0.023 0.024 0.001 0.004 0.054
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Bang 15.8: Hé sé xac dinh R? va x4c dinh diéu chinh R? adj

R Square R Square Adjusted
COM 0.246 0.244
Cus 0.316 0.315
LOY 0.268 0.264
SAT 0.323 0.321
TRU 0.255 0.254

Nguon: Két qua xi Iy tir diz lidu khao sat cia tac gia

Bang 15.9: Hé s6 tac dong f2

COM CUS LOY QUA SAT TRU
COM 0.016
CUS 0.086
LOY
QUA 0.462 0.123
SAT 0.139 0.034 0.342
TRU 0.034 0.097

Nguon: Két qua xa Iy tir diz lidu khao sat cua tac gia

Bang 15.10: Danh gia sw lién quan ciaa du bao Q?

Q (=1-

SSO SSE SSE/SSO)
COM 1950 | 1714.548 0.121
CUS 1950 | 1608.628 0.175
LOY 1950 | 1667.557 0.145
QUA 2600 2600
SAT 1950 | 1622.677 0.168
TRU 1950 | 1701.553 0.127

Nguon: Két qud xa Iy tir diz liéu khao sat cuia tac gia

Bang 15.11: Panh gia sw lién quan caa du béo Q? (Khi bé QUA)

Q@ (=1-
SSO SSE SSE/SSO)
COM 1950 | 1715.279 0.12
CUS 1950 1950
LOY 1950 | 1667.212 0.145
SAT 1950 | 1704.518 0.126
TRU 1950 1700.76 0.128

Nguon: Két qua xa Iy tir diz liéu khao sat cua tac gid
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Bang 15.12: Panh gia sw lién quan cia du bado Q? (Khi bé CUS)

Q* (=1-
SSO SSE SSE/SSO)
COM 1950 | 1714.483 0.121
LOY 1950 | 1667.814 0.145
QUA 2600 2600
SAT 1950 | 1682.363 0.137
TRU 1950 | 1702.427 0.127

Bang 15.13: Danh gia su lién quan cia dw bao Q? (Khi b6 COM)

Nguon: Két qua xa Iy tir diz liéu khao sat cua tac gia

Q* (=1-
SSO SSE SSE/SSO)
CUS 1950 | 1608.588 0.175
LOY 1950 | 1676.625 0.14
QUA 2600 2600
SAT 1950 | 1623.427 0.167
TRU 1950 | 1702.569 0.127

Bang 15.14: Danh gia su lién quan caa du bao Q? (Khi bé TRU)

Nguon: Két qua xa Iy tir diz liéu khao sat cua tac gia

Q? (=1-
SSO SSE SSE/SSO)
COM 1950 | 1737.829 0.109
CUS 1950 | 1608.658 0.175
LOY 1950 | 1741.491 0.107
QUA 2600 2600
SAT 1950 1622.19 0.168

Nguon: Két qud xa Iy ter diz liéu khao sat cuia tac gia
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PHU LUC 16: PHAN TiCH PA NHOM
Bang 16.1: Kiém dinh sw khéc biét theo theo vai tro ciia doi twong khao sat & cac méi quan hé

Path Coefficients- Path - . Path - . p—YaIue original 1- p—VéIue original p-Value original 1- | p-Value new p-Value new p-Value new
. Coefficients-diff | Coefficients-diff | tailed 1-tailed .
diff (GKRANNGOAI tailed (GKVAOVN (GKRANNGOAI (GKRANNGOAI (GKVAOVN
- GKVAOVN) (GKRANNGOAI - | (GKVAOVN - (GKRANNGOAI vs (GKRANNGOAI vs NOIDIA) vs GKVAOVN) vs NOIDIA) vs NOIDIA)
NOIDIA) NOIDIA) GKVAOVN) vs NOIDIA)
0.164 -0.07 0.139 0.692 0.962 0.277 0.616

CUS -> SAT 0.01 0.11 0.1 0.556 0.237 0.323 0.889 0.475 0.646
QUA -> CUS 0.243 -0.057 -0.3 0.039 0.666 0.981 0.078 0.668 0.037
QUA -> SAT 0.287 -0.22 -0.507 0.062 0.953 1 0.125 0.094 0
SAT -> COM 0.261 -0.297 -0.558 0.028 0.997 1 0.056 0.005 0
SAT -> LOY 0.101 0 -0.101 0.399 0.497 0.596 0.797 0.994 0.808
SAT ->TRU 0.185 -0.076 -0.261 0.221 0.782 0.924 0.442 0.435 0.152
TRU -> COM 0.805 0.207 -0.599 0 0.032 1 0 0.065 0
TRU -> LOY -0.222 -0.253 -0.031 0.92 0.973 0.57 0.161 0.055 0.86

Bang 16.2: Hé sé6 dwong din va p-value ciia cac méi quan hé giira cac doanh nghiép theo vai tro ciia ddi twong khao sét

Path Path Path Path Path Path STDEV t-Value Value Value
Coefficients Coefficients | Coefficients Coefficients Coefficients | Coefficients t-Value P P p-Value
.. . L. (GKRAN | (GKVAO (GKRANN (GKVAO

Original Original Original Mean Mean Mean NGOAI) | VN) (NOIDIA) GOAI) N) (NOIDIA)

(GKRANNGOAI) | (GKVAOVN) | (NOIDIA) (GKRANNGOAI) | (GKVAOVN) | (NOIDIA)
COM -> LOY 0.205 0.215 0.034 0.284 0.112 0.412 3.252 0.067 0.68 0.001
CUS -> SAT 0.246 0.235 0.136 0.255 0.106 0.127 0.12 1.049 1.473 0.041 0.294 0.141
QUA -> CUS 0.457 0.214 0.515 0.47 0.188 0.528 0.087 1.473 5.135 0 0.141 0
QUA -> SAT 0.306 0.018 0.525 0.296 0.033 0.534 0.119 0.125 8.172 0.01 0.9 0
SAT -> COM 0.192 -0.069 0.489 0.19 -0.042 0.485 0.084 0.667 7.646 0.022 0.505 0
SAT -> LOY 0.246 0.145 0.247 0.252 0.021 0.243 0.088 0.695 3.289 0.005 0.487 0.001
SAT -> TRU 0.385 0.2 0.461 0.395 0.098 0.466 0.072 0.942 6.963 0 0.346 0
TRU -> COM 0.491 -0.314 0.284 0.498 -0.323 0.284 0.073 3.947 3.222 0 0 0.001
TRU -> LOY -0.029 0.192 0.224 -0.037 0.185 0.217 0.104 1.67 2.799 0.779 0.095 0.005

223




224



