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CHUONG 1: GIOI THIEU TONG QUAN VE NGHIEN CUU

1.1. BOI CANH VA LY DO CHON PE TAI NGHIEN CUU
1.1.1. Bdi canh nghién ciru thuc tién

Viét Nam xac dinh du lich 12 nganh kinh té miii nhon va da c6 nhiéu giai phap
thiic day cho phét trién du lich, thu hat khach du lich. Nhitng nam qua nganh du lich
Viét Nam dat dugc nhiing két qua tét dep, tuy nhién van chua thé nhanh chong khai thac
hét tiém ning du lich cia nude nha va dac biét 1a s lugng khach du lich quéc té c6 quay
tro lai Viét Nam véi s6 lwong rat khiém tén. Lir hanh dong vai trd v cing quan trong
trong kinh doanh du lich, Iir hanh khéng chi quang b4, tiéu thy san pham du lich ma con
gilp cac nha cung cap san pham du lich hoan thién san pham, phan tan rai ro trong kinh
doanh. Cac doanh nghiép I hanh tai Viét Nam khodng ngimng phat trién Ién manh vé ca
s6 lwong cac doanh nghiép va qui md doanh nghiép. Tir mot doanh nghiép trong thoi ky
dau thanh lap nganh du lich nam 1960, dén thang 6 nim 2023, theo co so dir liéu du lich
quéc gia cua Tong cu du lich, Viét Nam da c6 3.866 doanh nghiép dugc cap gidy phép
vé kinh doanh dich vu lir hanh quéc té va hang ngan doanh nghiép it hanh ngi dia.

Ngoai viée truc tiép khai thac khach du lich, cac doanh nghiép 1it hanh con khai
thac khach thong qua cac doanh nghiép 1t hanh khac goi 1a cac dai ly. Vi muyc tiéu loi
nhuan, hoac vi cac qui dinh; cé nhiéu doanh nghiép I hanh chon hinh thire giri khach
cho doanh nghiép khac t6 chirc thuc hién. Kinh doanh lit hanh qubc té giri khach
(outbound) bét budc cic doanh nghiép lir hanh trong nude gii khach cho cac doanh
nghiép nudc ngoai t6 chirc thuc hién. Nguoc lai kinh doanh It hanh quéc té nhan khach
(inbound) thi doanh nghiép 1t hanh & nuwdc ngoai tré thanh dai 1y cho cac doanh nghiép
Iir hanh nhén khach trong nuéc. Pdi voi kinh doanh 1ir hanh ndi dia cac doanh nghiép
tryc tiép khai thac va té chirc thuc hién “khach doan”; ddi voi “khach 1¢” thi khai thac
truc tiép va qua kénh dai 1y 1a cac doanh nghiép lit hanh khac.

Long trung thanh cua khach hang duoc cac doanh nghiép luén quan tam dac biét
bai tam quan trong cua no trong viéc mang lai hiéu qua kinh doanh. Chi phi phuc vu
khéch hang trung thanh thap; khéch hang trung thanh it nhay cam hon véi nhiing thay
dbi veé gi&; khach hang trung thanh chi tiéu nhiéu thoi gian hon véi nha cung cap; khach
hang trung thanh dwa ra cac dé xuat tich cyc dya trén trai nghiém cua ho. Do do, khach
hang trung thanh cua kénh B2B 1 quan trong vé cling déi véi su duy tri phat trién cua
céac doanh nghiép lir hanh.

1.1.2. Béi canh nghién ciu ly thuyét

Nghién ciru vé 1ong trung thanh trong méi truong kinh doanh B2B cac tac gia st
dung nhiéu ly thuyét khac nhau nhu 1y thuyét to chic, cam két-niém tin, tiép thi
internet,.. Tuy nhién nhiéu nhat 1a cac Iy thuyét sau: (1) trao doi x& hoi; (2) tiép thi méi
guan hé va (3) chat lugng méi quan hé. Ly thuyét chat lugng méi quan hé dya trén co
so ly thuyét tiép thi mbi quan hé va ly thuyét tiép thi mdi quan hé dya theo ly thuyét trao
dbi xa hoi. Nghién ctru vé két qua cua chét luong méi quan hé duoc chieng minh nhiéu
nhét theo tiéu thirc thé hién xu huéng cia mbi quan hé 1a 1ong trung thanh cua khéch
hang. Athanasopoulou (2009) tbng hop cac nghién ciru vé chat lwong méi quan hé tir
1997 dén 2007 thi thanh phan cha yéu caa mdi quan hé 1a 3 yéu té: sy hai long, niém
tin va cam két. lvan Ka Wai Lai va Jose Weng Chou Wong (2021) cho rang: “Péi véi

1



nghién ctru vé du lich va khéch san, cac nha nghién ctu di khing dinh cam két 1a khia
canh thir ba caa chat lwong mdi quan hé (bén canh niém tin va sy hai 1ong)”. Rat nhiéu
céc nghién ciru vé cac nhan té tac dong dén chét lugng méi quan hé, nhidu nhat 1a chat
luong dich vu va gia tri khach hang.

Tir cac phan tich va nhan dinh vé cac nghién cau trude day dugce trinh bay nhu
trén, tac gia nhan thay tinh dén hién nay ton tai cac khoang trong nghién ciru, bao gom:

Céc nghién ciru vé 1ong trung thanh trong méi truong kinh doanh B2B chua tap
trung vao du lich hoac chuyén sau vé lir hanh.

Céc nghién ciru vé long trung thanh trong kinh doanh du lich chi tap trung vé
kinh doanh mdi trusng B2C chi chua nghién ciu sau vé kinh doanh méi truong B2B.

Hoac néu cé nghién cau vé khach hang td chirc trong du lich thi cting nghién ciru
chung vé cac nha cung cap san pham du lich chir chwa chuyén sau vé quan hé giita céc
doanh nghiép lir hanh I hanh (B2B).

Thang do cac nhan té tac dong dén 10ng trung thanh Ia thang do it muc, chi xem
xét hoic 1a khia canh tinh cam hoac 13 khia canh tinh toan kinh té chir chwra xem xét
cung luc ca hai khia canh.

Cac nghlen chiu trude day vé long trung thanh trong kinh doanh lir hanh cha
yéu nghién ctiu vé trung thanh hanh vi, hoic néu nghién ctu 16ng trung thanh ¢ ca
hanh vi va thai d6 thi 6 moi truong kinh doanh B2C.

Céc nghién ctu vé 1ong trung thanh cua khéach hang di véi doanh nghiép li
hanh phan 16n dya theo chudi Chét lwong — Gid tri - Sy hai l1dng — Long trung thanh,
tuy nhién cha yéu nghién ciru vé 1ong trung thanh cua khach du lich (B2C) chir chwa
nghién ctru v& long trung thanh méi truong B2B mot cach day di.

Nghién ciru méi nhat vé 1ong trung thanh trong kinh doanh lir hanh méi truong
B2B cua Granados va cong su (2021) dua theo chudi Chit lugng-Gia tri-Hai long-
Long trung thanh, mot dinh dé duoc thiét 1ap tir cac nghién ciru B2C vé du lich, bé
sung thém Niém tin va Cam két lam céc bién trung gian gitra Su hai long va Long
trung thanh dé diéu chinh chudi nay cho phd hop véi bdi canh B2B. Tuy nhién nghién
ctru ndy, thang do sy hai 1ong chua thé hién sy hai 1ong theo dinh hudng qua trinh va
hai long theo dinh huéng két qua; thang do cam két chwa thé hién r3 la cam két tinh
cam va cam két c6 tinh toan; chua nghién ctu cac moi quan hé tryc tiép gitra chat
lugng dich vu va sy hai long, su hai long va Iong trung thanh.

Dén nay, rit it nghién ctru vé 1ong trung thanh trong kinh doanh Iir hanh moi
truong B2B tai VN va trén thé gidi. Theo Granados va cong su (2021): “Mic du hau
hét cac doanh nghiép lir hanh ciing cung cip dich vu cua ho cho khach hang doanh
nghiép, tuc 1a cho c4c cong ty kinh doanh lir hanh khéc, nhung theo hiéu biét cua ching
t6i, khong ¢ nghién ctru ndo phén tich méi quan hé cia cac doanh nghiép lir hanh vai
loai khach hang nay trong bi canh B2B”.

Xuét phat tir ly thuyét va thuc té néu trén, tic gia nhan thay rang nghién ctu vé
Iong trung thanh va chat lugng mdi quan hé trong kinh doanh du lich néi chung va trong
kinh doanh I hanh noi riéng va dac biét 1a long trung thanh caa doanh nghiép I hanh
giri khach ddi véi doanh nghiép Iir hanh nhan khach 1a can thiét trong giai doan hién
nay. D6 1a 1y do tc gia chon dé tai nghién ctru luan an tién si: “Chdt lwgng méi quan
hé tac dpng dén long trung thanh ciia doanh nghiép liv hanh giii khdch doi véi doanh
nghiép liv hanh nhdn khdch”.
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1.2. MUC TIEU NGHIEN CUU VA CAU HOI NGHIEN CUU
1.2.1. Muc tiéu nghién ciu

Muc tidu tong quat ciia nghién ctru 1a xay dung va kiém dinh méi quan hé giita
cac yéu td tac dong dén cac thanh phan cia chat lugng méi quan hé va chat lugng mbi
quan hé tac dong dén long trung thanh ciia doanh nghiép lir hanh gui khach d6i véi
doanh nghiép lir hanh nhan khach, tir 46 d& xuat mot sé ham y quan tri nham ting cuong
1ong trung thanh ciia doanh nghiép Iir hanh giri khach d6i vai doanh nghiép lir hanh nhan
khach.

Muc tiéu cu thé

Thit nhdt, xay dung mé hinh mdi quan hé giita cac yéu té tic dong dén chét
lwrong mbi quan hé va chat luong mbi quan hé dén 1ong trung thanh cua doanh nghiép
[t hanh giri khach d6i véi doanh nghiép lir hanh nhan khach; kiém dinh cac mdi quan
hé trong md hinh nghién cuu.

The hai, kiém dinh sy khac biét vé méi quan hé giira céc yéu t6 trong mé hinh
nghién ciru theo loai hinh kinh doanh dua trén d6i twong khao sat, gom: (1) doanh nghiép
kinh doanh guri khach néi dia, (2) doanh nghiép kinh doanh gui khéach ra nwéc ngoai va
(3) doanh nghiép kinh doanh gtri khach nuéc ngoai vao Viét Nam.

Thit ba, d& xuat mot sé ham y quan tri nham nham ting cuong 1ong trung thanh
ctia doanh nghiép lir hanh giri khach d6i véi doanh nghiép lir hanh nhan khach.

1.2.2. Cau héi nghlen cau

Cau hoi so 1: Co nhing yeu t6 nao trong chat luong mbi guan hé tac dong dén
long trung thanh va 6 nhiing yéu tb nao tac dong dén chit lwong moi quan hé cia doanh
nghiép lir hanh giri khach ddi voi doanh nghiép lir hanh nhan khach?

Cau héi so 2: C6 hay khdng c6 su khac biét giira cac mdi quan hé trong mo
hinh vé cac yéu té tac dong dén chit lvong médi quan hé va 1ong trung thanh cua doanh
nghiép lit hanh giri khach ddi véi doanh nghiép lir hanh nhan khach theo loai hinh kinh
doanh la (1) doanh nghiép kinh doanh gui khach néi dia, (2) doanh nghiép kinh doanh
gui khach ra nuée ngoai va (3) doanh nghiép kinh doanh gui khach tir nude ngoai vao
Viét Nam?

Cau hdi s6 3: C6 nhitng ham y quan tri nao nham gidp doanh nghiép lit hanh
nhan khéch tang cuong 10ng trung thanh caa doanh nghiép I hanh gui khach?

1.3. POI TUQNG VA PHAM VI NGHIEN CUU
1.3.1. Péi twong nghién ciru

Dbi twong nghién ciru 12 mdi quan hé gitra cac yéu té tac dong dén long trung
thanh cua doanh nghi¢p 1i hanh gui khach déi vai doanh nghi¢p 1& hanh nhan khach
(bao gém méi quan hé gitra cac yéu t6 tac dong dén chat luong mdi quan hé, chat luong
méi quan hé tac dong dén long trung thanh caa doanh nghiép li hanh giri khach dbi vai
doanh nghiép I hanh nhan khach).

1.3.2. Péi twgng khao st

- Poi twong khao sat trong nghién ciu dinh tinh: Cac nha quan ly cia doanh
nghiép lir hanh giri khach, mot sb nha khoa hoc 1a giang vién giang day cac hoc phan vé
It hanh.

- Poi tuong khao sat trong nghién ciru dinh lwgng: Cac nha quan ly cua doanh
nghiép lir hanh giri khach bao gdm doanh nghiép giri khach noi dia, doanh nghiép gui
khach ra nudc ngoai, doanh nghiép nudce ngoai giri khach vao Viét Nam.
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1.3.3. Pham vi nghién ciru ciaa dé tai

Goc tiép cdn nghién cizu ve mat Iy lugn:

Vé ndi dung, bao gdbm cac ly thuyét tiép thi méi quan hé, Iy thuyét chét lugng
mdi quan hé, cac nghién ctiu lién quan dén long trung thanh trong kinh doanh khéch
hang t6 chirc; thyc tién kinh doanh lir hanh nhan va giri khach qua kénh dai ly.

GG tiép cdn nghién ciru vé mat khong gian:

Nghién ctiu thuc hién tai Vit Nam ddi véi cac doanh nghiép lit hanh giri khach
1a céc doanh nghiép lix hanh giri khach noi dia; doanh nghiép lir hanh quéc té gui khach
ra nuwdC Ngoai tap trung nhiéu nhét tai khu vuc Tp. HCM, Ha Noi, Tp. Pa Ning va cac
qudc gia ¢ gui khéch vao Viét Nam.

Goc tiép can ve mat thoi gian:

Nghién ciru dinh tinh dwoc thyuc hién tir diu nam 2021 qua phong vén tay doi
cip quan ly cac doanh nghiép duoc xem nhu céc chuyén gia véi nhleu kinh nghiém,
tham nién trong nganh, hiéu biét vé noi dung dé tai nghién ciru; mot s6 nha khoa hoc
hién la giang vién giang day cac hoc phan vé I hanh, thao luan nhém tap trung cting
cac nha quan ly caa mot s6 doanh nghiép.

Nghién cau dinh lugng so bd dugc thyc hién tir nhiing thang gan giira nim
2021 bang viéc phong van tryc tiép va online cac dbi twong dugc khao sét, théng qua
bang céc cau hoi chi tiét.

Nghién ciru dinh lugng chinh thie duoc thuc hién tir nhitng thang gitra nam
2021 dén gan cudi nam 2022 biang khao sat gap mat truc tiép, hoic qua dién thoai hoic
khao sat online cac d6i trong dugc khao sat thong qua bang cac cau hoi chi tiét.

1.4. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
Q Cdc phuong phdp nghién cuu:

Phuong phéap nghién ctiu dinh tinh két hop phuong phap nghién ctru dinh luong
dugc ap dung. nghién cau dinh tinh tién hanh qua phong van tay doi, thao luan nhém
tap trung dé diéu chinh thang do va thao luan sau sau nghién ciru dinh lugng. Nghién
ctiu dinh luong duoc tién hanh dé kiém dinh mé hinh va phan tich da nhém.

2 Cong cu nghién ciru:

Théng qua phan mém Smart-PLS. Nghién ctu nay 4p dung Smart-PLS vi
Smart-PLS phu hop véi nghién ciru mang tinh kham pha va mé hinh phirc tap. M6 hinh
do ludng 1a mo hinh phan anh két qua (reflective), cac thang do dwoc danh gia theo tiéu
chudn bao gém: (1) do tin cay nhat quéan noi tai bén trong; (2) gia tri hoi tu; (3) gia tri
phan biét (Hair & cong su, 2017). Cac thang do théa man cac chi tiéu danh gia mo hinh
do luong s& dugc sir dung dé kiém dinh mé hinh va céc gia thuyét nghién ctru théng qua
danh gia mé hinh c4u trac.

(3)  Qui trinh nghién ciu:

Nghién ctiru dugc thuc hién qua ba budc: nghién ciu dinh tinh, nghién ciru dinh
lugng so bd va nghién ctu dinh Iugng chinh thac. Bén canh d6 viéc nghién ciu dinh
tinh nham thao luan sau vé két qua sau khi nghién ctru dinh lwgng chinh thirc. Nghién
ctru dinh tinh dugc tién hanh théng qua: phong vén tay doi, thao luan nhém tap trung
nham diéu chinh thang do cho phu hop vai béi canh nghién ctu. trong budc nghién ciu
dinh luong so bo, tac gia khao sat 200 dai dién doanh nghiép dé danh gia thang do.
Nghién ctru chinh thirc tién hanh khao sat 650 doanh nghiép. Sau d6 cac budc tiép theo
la danh gia thang do, kiém dinh cac gia thuyét va phan tich da nhom.
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1.5. PONG GOP MG1 CUA NGHIEN CUU

Vé phwong dién ly thuyét:

Mgt 1a, phan 16n nghién ciru vé 1ong trung thanh trong kinh doanh du lich trudc
day chi giéi han trong méi trudng B2C va rét it nghién ciu vé kinh doanh lir hanh. Do
d6, nghién ciru nay déng gop 1y thuyét quan trong cho nghién ctu vé long trung thanh
trong kinh doanh lir hanh méi trudng B2B va 1a nghién ciu vé 10ng trung thanh theo ca
trung thanh hanh vi va trung thanh thai do. Pay 1a co sé cho cac nghién cuu tiép theo vé
10ng trung thanh trong kinh doanh I hanh moi truong B2B.

Hai 13, nghién ciru nay ké thira mo hinh chat luong dich vu - gia tri khéch
hang — sy hai 1ong - 1ong trung thanh c6 b sung thém céc yéu t niém tin va cam két
nham 1am rd hon cac mdi quan hé trong kinh doanh Iir hanh méi truong B2B. Hon nira
nghién ctru ndy lam séng to thém cac méi quan hé chét lwong dich vy trong kinh doanh
[t hanh moéi truong B2B ¢6 tac dong dén sy hai long cua doanh nghiép I hanh gui
khéch; sy hai long bao gdm su hai 1ong theo dinh hudng qua trinh va sy hai long theo
dinh hudng két qua; cam két bao gom cam két tinh cam va cam két c6 tinh toan.

Ba 1, nghién ciru nay c6 sy so sanh giita dic diém kinh doanh cua doanh
nghiép nham lam 1 hon cac yéu tb tac dong khéc nhau giira dic diém kinh doanh cua
doanh nghiép I hanh gui khach noi dia, gui khach ra nudc ngoai va nudc ngoai giri
khach vao Viét Nam.

Vé phwong dién thuc tién:

Mgt 1a, cac doanh nghiép kinh doanh lir hanh nhan khach nhan thac ré tam
quan trong caa khach hang 1a doanh nghiép lir hanh gui khach, ciing nhu cac yéu té dé
gitr ch&n khéch hang doanh nghiép nay.

Hai 13, tuy theo dic diém kinh doanh ma doanh nghiép lit hanh giri khach c6
nhitng mdi quan tdm khac nhau trong viéc duy tri mdi quan hé véi doanh nghiép lit hanh
nhan khach. Tir d6 giup doanh nghiép lir hanh nhan khach dau tr vao nhirng linh vyc
hiéu qua nhét trong kinh doanh nham tiang cuong 1ong trung thanh caa doanh nghiép lir
hanh gui khach.

1.6. KET CAU CUA LUAN AN

Chuong 1: Giéi thigu tong quan vé nghién cau

Chuong 2: Co s6 ly thuyét va mé hinh nghién ciu

Chuong 3: Phuong phap nghién ciu

Chuong 4: Két qua nghién ctu va thao luan

Chwong 5: Két luan va ham y quan tri



CHUONG 2: COSO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU

2.1. CO SO LY THUYET LIEN QUAN DE TAI
2.1.1. Ly thuyét tiép thi mdi quan hé (Relationship marketing)

Doanh nghiép lir hanh giri khach 1a khach hang ctia doanh nghiép Iir hanh nhan
khéch. Doanh nghiép lit hanh nhan khach khong chi ra ste tim kiém khach hang ma con
can nd lyc dé giit khach, tao ra va duy tri cac mdi quan hé vai khach hang la doanh
nghiép lir hanh giri khach. Doanh nghiép lit hanh nhan khach lu6n cung cip chat lugng
dich vu cao, tao ra gia tri cho khach hang nham lam cho khéch hang 1a doanh nghiép li
hanh giri khach tin tuong, hai 1ong va tiép tuc trung thanh voi minh. Ly thuyét tiép thi
mdi quan hé dugc sir dung trong luan 4n nham kiém dinh 10ng trung thanh trong mdi
quan hé cua doanh nghiép lir hanh giri khach ddi v6i doanh nghiép lir hanh nhan khach
chinh 1a mbi quan hé mua va ban. Cac yéu t6 chit lugng dich vu, gia tri khach hang, hai
1ong, niém tin, sy cam két s& dugc st dung dé kiém dinh lai 10ng trung thanh trong mdi
quan hé dbi tac gitra doanh nghiép lir hanh giri khach va doanh nghiép lir hanh nhan
khéch.

2.1.2. Ly thuyét chit lwong mdi quan hé (Relationship quality)

Trong linh vuc hoat dong kinh doanh I hanh, thi doanh nghiép I hanh nhan
khéch 1a bén ban, doanh nghiép lir hanh giri khach 14 bén mua. Chat lugng mdi quan hé
giita bén ban va bén mua quyét dinh su trung thanh ctia bén mua danh cho bén ban. Méi
quan h¢ gitra doanh nghiép Iir hanh nhan khach (bén ban) va doanh nghiép It hanh giri
khach (bén mua) dugc danh gia boi chat lugng mdi quan hé hay cac yéu to: su hai long,
su tin tuong, va su cam két. Pay 13 co so' dé nghién ctru long trung thanh cia doanh
nghiép I hanh gii khach (bén mua) va doanh nghiép i hanh nhan khach (bén ban). Ly
thuyét chat luong mdi quan hé dwoc sir dung trong luan an nham kiém dinh long trung
thanh trong mbi quan hé giita doanh nghiép lir hanh guri va nhan khach chinh 1a mbi
quan hé mua va ban. Cac yéu td hai long, niém tin, su cam két s& duoc st dung dé kiém
dinh lai long trung thanh trong méi quan hé ddi tac giita doanh nghiép lix hanh giri khach
va doanh nghiép I hanh nhan khach trong kinh doanh du lich.

2.2. CAC KHAI NIEM LIEN QUAN
2.2.1. Khéi niém du lich

Diéu 3, Luét Du lich Viét Nam (2017) quy dinh “Du lich 1a cac hoat dong ¢
lién quan dén chuyén di ciia con ngudi ngoai noi cur trii thudng xuyén trong thoi gian
khong qua 1 nam lién tuc nham dap Gmg nhu cau tham quan, nghi dudng, giai tri, tim
hiéu, kham pha tai nguyén du lich hodc véi muc dich hgp phap khac”.

2.2.2. Khéi niém kinh doanh lir hanh

Theo luat Du lich Viét Nam (2017), “Kinh doanh dich vu I hanh la viéc xay
dung, ban va t6 chirc thuc hién mot phan hoic toan bo chuong trinh du lich cho khéch
du lich”.

Can ctr vao tinh chit caa hoat dong nham tao ra san pham, kinh doanh dich vu
It hanh dugc phan loai: kinh doanh dai ly I hanh, kinh doanh chuong trinh du lich,
kinh doanh téng hop.



Can ctr vao phuong thirc va pham vi hoat dong: c6 cac loai kinh doanh I hanh
gui khach, kinh doanh lir hanh nhan khach va kinh doanh lit hanh két hop (Ha Nam
Khanh Giao & Céng su, 2014).

2.2.3. Khéi niém doanh nghiép lir hanh

C6 thé dua ra khai niém vé doanh nghiép It hanh nhu sau: “Doanh nghiép lir
hanh 1 t6 chirc kinh té c6 tén riéng, co tai san, ¢ try so 6n dinh, duoc ding ky kinh
doanh theo quy dinh caa phap luat nham muc dich lgi nhuan théng qua viéc to chirc xay
dung, ban va thyuc hién cac chuong trinh du lich cho khéch du lich”.
2.2.3.1. Khai nigm doanh nghiép l&# hanh néi dia

Theo Biéu 37 Luat du lich Viét Nam (2017), doanh nghiép it hanh noi dia co
quyén xay dung, quang céo, ban va té chirc didu hanh thyuc hién cac chuong trinh du
lich cho khach du lich néi dia. Doanh nghiép lir hanh néi dia chi dugc hoat dong kinh
doanh trong pham vi lanh thé cua Viét Nam va cé thé phuc vu cho nhitng ngudi nuéc
ngoai hién dang sinh séng va lam viéc tai Viét Nam di du lich trong 1anh thé Viét Nam
theo quy dinh cua Nha nudc ddi vai d6i twong ndy. Doanh nghiép lir hanh noi dia khong
c6 quyén kinh doanh i hanh quéc té.
2.2.3.2. Khéai ni¢gm doanh nghiép li hanh quéc té

Diéu 37 Luat du lich Viét Nam (2017) ciing qui dinh, doanh nghiép lir hanh
qudc té: La doanh nghiép co trach nhiém xdy dung ban cac chwong trinh du lich tron
g6i hoidc timg phan theo yéu cau cua khach dé tryc tiép thu hit khach dén Viét Nam va
dua céng dan Viét Nam, nguoi nude ngoai cu tra ¢ Viét Nam di du lich nudce ngoai.
2.2.4. Khéi niém doanh nghiép Iir hanh giri khach

Theo H4 Nam Khéanh Giao va cong su (2014), “Doanh nghiép I& hanh gui
khéch 1a doanh nghiép duoc té chirc thanh I4p tai nhimg noi ¢6 ngudn khach I6n nham
thu hat tryc tiép khéch du lich, dua ho dén nhiing noi c6 diém du lich néi tiéng”.

2.2.5. Khéi niém doanh nghiép It hanh nhan khéch

Ciing theo Ha Nam Khanh Giao va cong su (2014), “Doanh nghiép I hanh
nhan khéach 1a doanh nghiép lir hanh dugc thanh 1ap gan céc ving cé tai nguyén du lich
hé}p dan, dén nhan va phuc vy khach du lich do cac doanh nghiép lix hanh gui khach dua
den”.

2.2.6. Khai niém doanh nghigp lir hanh giri va nhan khach du lich (Téng hep)

Theo Ha Nam Khanh Giao va cong su (2014), “Doanh nghiép lir hanh tong
hop giri khach va nhan khach du lich thuc hién kinh doanh két hop ca giri va nhan khéch
du lich”.

2.2.7. San pham du lich

Theo Luat du lich Viét Nam (2017) dinh nghia: “San pham du lich Ia tap hop
cac dich vu trén co s& khai thac gid tri tai nguyén du lich dé thoa man nhu cu cua khach
du lich”.

2.2.8. Khai niém dai ly lir hanh

Theo diéu 40, Lu4t du lich Viét Nam, 2017: “Kinh doanh dai 1y 1ir hanh 1a viéc
t6 chirc, ca nhan nhan ban chuong trinh du lich ctia doanh nghiép kinh doanh Iit hanh
cho khach du lich dé huong hoa hong. T6 chirc, ca nhan kinh doanh dai 1y Iit hanh khong
dugc t6 chire thyc hién chuong trinh du lich”. Tuy nhién, trong thyc té cac doanh nghiép
1it hanh khong chi kinh doanh cc chuong trinh du lich do ho truc tiép xay dung ma ho
con ban chuong trinh du lich ciia cac doanh nghiép khac dé huong hoa hdng. Trong
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truong hop nay doanh nghiép ban chuong trinh du lich cia doanh nghiép khac ciing
duoc goi 1a dai ly.
2.2.9. Kénh phan phdi san pham ciia doanh nghigp lir hanh
Theo Ha Nam Khanh Giao va cong su (2014), doanh nghiép lit hanh phan phéi
san pham cta minh qua 2 kénh chinh 6 14 truc tiép va qua hé thong dai ly.
2.2.10. Long trung thanh cia doanh nghiép lir hanh giri khach
Long trung thanh 1a két qua cua chat lugng méi quan hé. “Mirc d6 trung thanh
1a mtrc d6 ma khach hang thé hién hanh vi mua hang l3p lai tir nha cung cap dich vu, co
thai do tich cuc d6i véi nha cung cip va chi xem xét nha cung cap nay khi ¢6 nhu cau
vé dich vy nay” (Gremler & Brown, 1996).
2.2.11. Sw hai long caa doanh nghiép lir hanh giri khach
Sy hai Iong la thanh phan thir nhat cia chat lwong mdi quan hé. Su hai long
theo dinh huéng qua trinh phan anh quan diém truyén thong vé sy hai long va cho rang
su hai 1ong 1a két qua cua viéc so sanh giira ky vong va cam nhan thuc té. Sy hai long
theo dinh hudng két qua chi ra rang két qua chi ra mace do hai 1ong cao trong nhirng
truong hop khong dap umg duoc ky vong, quan diém nay tap trung vao xem xét su hai
1ong nhu mot két qua va dwa ra cac trang thai két thuc nhu: hai long 1a vui suéng, hai
Iong 1a giam bét lo au, hai 1ong 1a c6 trai nghiém mai, hai 1ong 13 bat ngo.
2.2.12. Niém tin caa doanh nghiép lir hanh giri khach
Thanh phan tht hai cua chat lwong méi quan hé 1a niém tin. Niém tin c6 thé
dugc dinh nghia 1a “sy tin tréng vao dé tin cdy va tinh toan ven caa dbi tac trao d6i”.
Niém tin vao mot bén khac c6 lién quan dén két qua tich cyc trong cac méi quan hé kinh
doanh va niém tin ring nhitng hanh dong bt ngo, co thé gay ra tac dong tiéu cuc, sé
khong dwoc thuc hién.
2.2.13. Cam két cia doanh nghiép li hanh giri khach
Cam két 1a thanh phan thir ba cia chét luong méi quan hé. “Cam két giita cac ddi
tac 1a diéu kién can thiét cho mdi bén nham dat dugc muc tiéu va duy tri moi quan hé”.
C6 hai loai cam két: Cam két tinh cam 1a "mot mong muén 1au dai dé duy tri mbi
guan hé cé gia tri". Nguoc lai, cam két c6 tinh toan dya tren cac khia canh kinh té va su
pht hop ciia mdi quan hé giira khach hang va nha cung cap n6 la két qua cua viéc tinh
toan chi phi va lgi ich, dwgc tach roi khoi tinh cam ctia méi quan hé.
2.2.14. Chat lwgng dich vu
Theo (Farn & Huang, 2008), Chit lwong dich vy dugc dinh nghia 1a sy danh
gia chu quan tich liy vé mot dich vu dya trén mirc do cam nhan cua doanh nghiép Ve
viéc dich vu do nha cung cip dich vu cung cp c6 thé dap (tng cac yéu ciu, mong mudn,
muc tiéu cua khach hang hay khong.
2.2.15. Giatri khach hang
Gi4 tri khach hang la mot nhéan t quan trong tac dong dén chat lugng mdi quan
hé da dugc minh chung Gia tri khach hang la nhirtng gi ma khéach hang nhan dugc (lgi
ich, chat lugng, gia tri, tién |ch) tir viéc mua, str dung san pham so véi nhiing gi ho phai
tra (gia ca, chi phi, hy smh) dan dén co thai ¢ dén mdi quan hé tinh cam véi san pham.
Gid tri khach hang la gia tri danh cho khach hang: gia tri cam nhan caa khach hang hoac
gia tri ma khach hang nhan duoc.
2.3.  MOT SO NGHIEN CUU THUC NGHIEM
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2.3.1. C4c nghién ciu nwéc ngoai

Nghién cttu cia Ruben Chumpitaz Caceres va Nicholas G. Paparoidamis (2005)
vé long trung thanh trong kinh doanh méi truong B2B dua trén Iy thuyét tiép thi moi
quan hé. Nghién ciu caa Tsaur, Sheng-Hshiung va cong su (2006) vé mdi quan hé gitra
doanh nghiép It hanh ban si (nhan khach) va doanh nghiép It hanh ban 1¢ (gui khach),
nghién cttu chat lwong méi quan hé tac dong dén 1ong trung thanh cua doanh nghiép li
hanh ban Ié (gui khach) véi doanh nghiép lir hanh ban si (nhan khach). Nghién ctu cua
Papassapa Rauyruen va Kenneth Miller (2007) chit lugng mdi quan hé Ia tién dé cho
long trung thanh trong méi truong kinh doanh B2B. Nghlen cau cua Li Yang va cong
su (2009) vé quan h¢ gitra doanh nghiép lix hanh gti va nhan khach chi méi duing & viéc
nghién ctru vé niém tin giita cac doanh nghiép tac dong dén long trung thanh gitra doanh
nghiép 1t hanh gtri va nhan khach. Nghién ctru cia Gil-Saura va céng su, (2009), la
nghién ctiu vé khach hang cong nghiép (B2B), céc yéu té gia tri mi quan hé, long tin,
cam két, sy hai 1ong tac dong dén y dinh trung thanh cia khach hang. Nghién ciu cua
Ying Huang va cong sy (2009) vé céc yéu to tac dong va két qua cia chat lugng moi
quan hé, nghién ctu nganh It hanh Trung Quéc. Thanh phan chat lwong mdi quan hé
goém niém tin, cam két va sy hai Iong, két qua chat luong mdi quan hé 1a 1ong trung
thanh cua khach du lich va danh tiéng cua doanh nghiép It hanh. Nghién ctu caa Gil-
Saura va cong sy (2011) trong méi truong kinh doanh B2B nganh Iir hanh, két qua
nghién ctiu thu duoc, ¢6 sy tac dong tir gia tri mbi quan hé ddi vai long trung thanh cua
khéch hang. Nghién ctu cia Dolors Seto”-Pamies (2012) vé long trung thanh di voi
doanh nghiép lir hanh caa khach hang dya trén chudi: chét lugng dich vu - sy hai long
—10ng trung thanh b sung bién niém tin tac dong dén long trung thanh. Nghién ctu caa
Shaimaa S. B. Ahmed Doma (2013), vé long trung thanh trong chudi chat lwong mdi
guan hé trong méi truong kinh doanh dich vy B2B, sir dung ly thuyét marketing méi
guan hé. Nghién ctru ciia Gallarza va cong sy (2013) vé long trung thanh ciia khéch hang
véi doanh nghiép Iir hanh dua trén khao sat khach hang cia doanh nghiép I hanh la
sinh vién mua tour tron goi va di theo doan, dya trén chudi Chat lwong dich vu - Gia tri
- Su hai long - Long trung thanh. Nghién ctu cua Ilvan Ka Wai Lai (2014), nghién ciru
vé vai trd caa chét lugng dich vy, gié tri cam nhan va chat luong méi quan hé déi véi
Iong trung thanh cua khach hang vai doanh nghigp lir hanh. Long trung thanh Ia két qua
cua chat lwong méi quan hé. Nghién ctru cua Alfonso va cong su (2019) do ludng méi
quan hé gitra sy hai long va long trung thanh trong moéi trueong B2B. Nghién ciru cua
Gallarzaa va cong su (2019) vé gia tri khach hang trong du lich theo chudi: gié tri - su
hai 1ong — 1ong trung thanh. Nghién ctu caa Gil-Saura va cong su (2019) vé long trung
thanh va sy hai long trong dich vu giao nhan van tai moéi truong B2B dya trén mé hinh
chét lugng dich vu - gia tri - s hai 10ng — 10ng trung thanh. Nghién ciru cua Bidyut Jyoti
Gogoi (2020) vé long trung thanh caa khach hang dén doanh nghiép lix hanh, tap trung
tim ra cac nhan té c6 tic dong dén sy hai long va long trung thanh cua khach hang.
Nghién ctu gop phan khang dinh chudi mdi quan hé chét luong dich vu - sy hai long —
Iong trung thanh trong kinh doanh I hanh. Nghién cau cia Granados va cong su (2021),
dua theo chudi Chat luong-Gia tri-Sy hai long-Long trung thanh, b6 sung thém Niém
tin va Cam két 1am céc bién trung gian giira Sy hai long va Long trung thanh dé diéu
chinh chudi nay cho pht hop véi bbi canh B2B trong kinh doanh lir hanh.
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2.3.2. C4c nghién citu trong nwéc

Nghién ctru ciia Mai Ngoc Khuong va cong su (2016) vé chat luong dich vu cia
doanh nghigp it hanh tai thanh phé HO Chi Minh ddi véi tac dong truyén miéng cua
khach du lich MICE dua theo chudi Chat lwong dich vu - Gid tri khach hang — Su hai
long — Long trung thanh. Nghién ctu cua Tran Thi Huyén Trang (2017) nghién ciu méi
quan hé giira c4c nha cung cap trong chudi cung &g san pham du lich, trong d6 c6 mbi
quan hé gitra cac doanh nghiép It hanh véi nhau.
2.4.  GIA THUYET NGHIEN CUU

Gia Noi dung

thuyét

H1 Chat Iuong dich vu ¢6 anh hugng tich cuc dén su hai long cua doanh
nghiép lir hanh giri khach ddi véi doanh nghiép lir hanh nhan khéch.

H2 Gié tri khach hang cé anh huong tich cyc dén su hai long cua doanh
nghiép lit hanh giri khach ddi véi doanh nghiép lir hanh nhan khéch.

H3 Chat Iuong dich vu ¢6 anh hudng tich cuc dén gid tri khach hang doanh
nghiép I hanh giri khach.

H4 Sy hai 1ong c6 anh huéng tich cuc dén cam két ciia doanh nghiép lir hanh
giri khach ddi véi doanh nghiép lir hanh nhan khach

H5 Sy hai 1ong ¢6 anh hudng tich cuc dén niém tin caa doanh nghiép lir hanh
giri khach di véi doanh nghiép lir hanh nhan khéch.

H6 Sy hai 1ong c6 anh hudng tich cuc dén Iong trung thanh cua doanh nghiép
It hanh giri khach di véi doanh nghiép lir hanh nhan khéch.

H7 Niém tin c6 anh huong tich cuc dén cam két cua doanh nghiép It hanh
guri khach d6i véi doanh nghiép lir hanh nhan khéch.

Hs Cam két c6 anh huong tich cuc dén long trung thanh cua doanh nghiép lix
hanh gui khach di véi doanh nghiép lir hanh nhan khéch.

H9 Niém tin c6 anh huong tich cuc dén 1ong trung thanh caa doanh nghiép i
hanh gui khach di véi doanh nghiép lir hanh nhan khéch.

Ky C6 su khac biét vé méi quan hé giira cac yéu to trong mo hinh theo mot

vong s6 dic diém doanh nghiép 1a kinh doanh guri khach néi dia, kinh doanh

gui khach ra nudc ngoai va cac doanh nghiép nudce ngoai guri khach vao
Viét Nam.

25. MO HINH NGHIEN CcUU

Cung véi téng hop cac gia thuyét & muc 2.4, tac gia d& xuit md hinh nghién

cuu nhu Hinh 2.2.
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CHUONG 3: PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1. QUY TRINH NGHIEN CUU
Quy trinh nghién ctu duoc tién hanh qua 3 buéc md ta nhu Hinh 3.1 duéi day
gdm: (1) Nghién ctu dinh tinh nham kham pha, diéu chinh bd sung thang do, (2) Nghién
ctu dinh luong so bo nham danh gia thang do nhép 2 bang céch phong vén truc tlep dai
dién cac doanh nghiép lir hanh guri khach; tiéu chuan dé danh gia cac thang do bao gdom:
do tin cay nhat quan noi tai bén trong, gia tri hoi ty, gié tri phan biét va (3) Nghién cau
dinh luong chinh thirc duoc thyuc hién bang cach khao sat qua gap mat tryc tiép, hoic
bang dién thoai hoac khao sat online dbi véi dai dién cac doanh nghiép I hanh gii
khach trong nugce va doanh nghiép I hanh gui khach tir nude ngoai vao Viét Nam qua
bang cau hoi chinh thirc. Ap dung PLS-SEM qua phan mém Smart-PLS dé danh gid mo
hinh do lwdng va mé hinh cu tric.
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Hinh 3.1. Quy trinh nghién cau
Nguon: Tac gia xay dung
3.2. THANG PO NGHIEN CUU
Thang do chat lwong dich vu duogc ké thira thang do ctiia Granados va cong su
(2021) str dung trong nghién ctu kinh doanh Iir hanh méi truong B2B gom 4 bién quan
Sat.
Thang do gia tri khach hang duoc ké thira thang do ciia Granados va cong su
(2021) str dung trong nghién ctu kinh doanh Iir hanh méi truong B2B gom 3 bién quan
sat.
Thang do su hai 1ong theo dinh huéng qua trinh va dinh huéng két qua tic la
quan sat ca ky vong va cam nhan ctia khach hang. Thang do ké thira cia Shaimaa (2013)
gdém 5 bién quan sat.
Thang do niém tin dugc ké thira thang do cua Granados va cong su (2021) sir
dung trong nghién ctru kinh doanh Iir hanh méi truong B2B gdm 3 bién quan sét.
Thang do cam két dwoc ké thira thang do ctia Gil-Saura va cong sy (2009) gém
4 bién quan sét.
Thang do 10ng trung thanh dwoc ké thira thang do cia Granados va cong su
(2021) gébm 5 bién quan sét.
3.3. NGHIEN CUU PINH TiNH
Nghién ciru dinh tinh dugc tién hanh qua 2 giai doan: (1) ¢ budc 1 trong quy trinh
nghién cau khi hinh thanh thang do nhap 1 sau lugc khao céc nghién ctu truéce va (2) ¢
cudi budc 3 sau khi ¢ két qua kiém dinh mé hinh va cac gia thuyét. phan nay trinh bay
vé nghién ctiu dinh tinh trong budc 1. Sau khi c6 thang do nhap 1, tién hanh phong van
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tay doi vai 5 dai dién doanh nghiép It hanh, 4 nha khoa hoc; thao luan nhom tap trung
Vi dai dién 5 doanh nghiép Iix hanh.

Két qua 1a Hau hét cac y kién déu dong y véi mbi quan hé giita cac yéu to trong
md hinh. Mot s6 bién duoc diéu chinh cho rd nghia, dé hiéu vé cau chir.

Khao sét thiz: 10 doanh nghiép lir hanh guri khach ¢ Tp. H6 Chi Minh va 10 doanh
nghiép lir hanh guri khach vao Viét Nam duoc khao sat thir. Két qua bude nay cac doi
tugng khao sat hiéu hét cac cau hoi. Bén day, bang cau hoi da duoc xac dinh cho budc
nghién cau dinh lugng so bd.
3.4.NGHIEN CUU PINH LUQNG SO BOQ
3.4.1. Thiét ké nghién citu dinh lwgng so b

Muc tiéu Nham danh gia dé tin cay nhét quéan noi tai bén trong, gia tri hoi tu
va gia tri phan biét caa cac thang do.

Péi trong khao sat Dai dién cac doanh nghiép Iir hanh la cac nha quan ly
doanh nghi¢p goém ban gidm dbc doanh nghiép, hoic cac trueong/ pho phong.

Sé lirong mau khdo sét 1a 200 doanh nghiép lam c& mau ¢ budc nay.

Phuwong phap phan tich PLS-SEM
3.4.2. Két qua nghién ciru dinh lwgng so b

Sau khi loai SAT 5 va COM 4, cac thang do déu dat do tin cay va gia tri hoi tu,
gia tri phan biét. Cac 21 bién quan sat dugc sir dung vao bude dinh lwong chinh thuc
gém: QUA gdm 4 bién; CUS gdm 3 bién ; SAT gdm 4 bién ; COM goém 3 bién ; TRU
gdm 3 bién ; LOY gom 4 bién.

3.5. NGHIEN CUU DINH LUQNG CHINH THUC

Muyc tiéu: Dé kiém dinh cac gia thuyét va sy phi hop ciia md hinh nghién ciu.

Dai twong khao sat: Pai dién cac doanh nghiép lir hanh giri khéch 1a nguoi
quyét dinh viéc guri khach cia DN gém thanh vién ban giam dc doanh nghiép, céc
truong, phé phong.

So lwong mau khao sat: Vi sé lwong mau 12 650 trong nghién ctu nay 1a vuot
yéu cau vé sé mau cua Bolen (1989), Barclay va cong sy (1995).

Céch thizc to chire: nghién ciu dinh luong chinh thirc duoc tién hanh trong
nuéc chu yéu tai cac thanh phd tap trung sé lugng cac doanh nghiép lir hanh nhu Ha
Noi, Pa Nang, Hué, Nha Trang, Tp. HCM va cac doanh nghiép lir hanh nuéc ngoai c6
guri khéch du lich vao Viét Nam qua truc tiép gap mat, email hoic khao sét online.

CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN

4.1. PAC DIEM MAU NGHIEN CUU

Dic diém mau nghién ciu gom 650 mau gom giri khach noi dia 1a 263 mau,
guri khéch vao Viét Nam 1a 191 mau, guri khach ra nuée ngoai 13 196 mau. S6 nam hoat
dong: dudi Snamla 15, tu 5 dén 10 nam 1a 296, tur 11 dén 20 ndm 12 260 va trén 20 ndm
1a 79. Qui m6 doanh nghiép: dudi 10 nguoi 1a 103, tir 10 dén 30 1a 282, tir 31 nguoi dén
50 nguoi 1a 162, trén 50 nguoi la 103.
4.3. PANH GIA MO HINH PO LUONG

+« Danh gia a9 tin cay va gia tri hi tu
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Sau khi loai SAT 4 va LOY 4, cac thang do déu dat do tin cay va gié tri hoi tu.
Két qua duoc thé hién ¢ Bang sau:
Béng 4.3. P§ tin ciy va gia tri hji tu cac thang do trong mé hinh nghién cau
(dinh lwgng chinh thirc-chay lan 2

Thang Py tin cay Gia tri hji tu
do Cronbach’s Hésotincay | Hésotai | AVE
alpha tong hop

QUA QUA1 0,706 0,817 0,744 0,529
QUA 2 0,641
QUA3 0,811
QUA 4 0,703

CUS CUS1 0,629 0,8 0,757 0,572
CuUs 2 0,775
CUS 3 0,737

SAT SAT1 0,598 0,785 0,812 0,55
SAT 2 0,733
SAT 3 0,674

COM COM 1 0,601 0,775 0,781 0,535
COM 2 0,693
COM 3 0,718

TRU TRU 1 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 ly tir dir liéu khao sat cua tac gia
< Danh gia gia tri phan biét
Sau khi loai SAT 4 va LOY 4 dé dat gia tri hoi tu, gia tri phan biét cua cac
thang do theo Bang sau

Bang 4.5. Gia tri phan biét - (h¢ sé Fornell — Larcker) cic thang do trong mé hinh
nghién ceu (dinh lwgng chinh thikc-chay lan 2)

COM CuUs LOY QUA SAT TRU
COM 0,732
CuUs 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 xar Iy tir diz lieu khao sét cua tac gid
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Sau khi danh gia mo hinh do luong caa mé hinh nghién cuu, cac bién dat yéu
cau s& duoc st dung dua vao danh gia mé hinh cau tric 1 19 bién quan sat: QUA gom
4 bién, CUS gdém 3 bién, SAT gém 3 bién, COM gbém 3 bién, TRU gom 3 bién, LOY
goém 3 bién.

4.4. PANH GIA MO HINH CAU TRUC
Theo Hair va cong sy (2017), c6 sau budc can dugc danh gia trong mé hinh

cau triic gom: (1) da cong tuyén; (2) mirc ¥ nghia va sy lién quan caa cac moi quan hé
trong md hinh; (3) mtc do R (4) hé sé tac dong f2; (5) su lién quan cua du béo Q% (6)
hé s6 tac dong g2
(1)  Pdnh gid cic vin dé da cgng tuyén cia md hinh cau tric

VIF cua nhitng khai niém déu nho hon 5, két luan md hinh céu trac udc lugng
trén khong bi hién twong da cong tuyén.
(2)  Pdnh gid mirc ¥ nghia va sw lién quan ciia cac mai quan hé trong mé hinh cau

tric
Bang 4.7. Két qua wéc lwong mo hinh ciu tric
Gia Méi quan | Hé s6 wéc Bootstrap P- Két qua
thuyét hé luwong value

HL1(+) | QUA>SAT | 0,349*** | [0,264;0,436] | 0,000 | Chap 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 | Chap nhan
H4 (+) | SAT->COM | 0,375*** | [0,259; 0,485] | 0,000 | Ch&p nhan
H5(+) | SAT->TRU | 0,505*** | [0,436;0,573] | 0,000 | Chap nhan
H6 (+) | SAT->LOY | 0,196*** | [0,101;0,305] | 0,000 | Ch&p nhan
H7 (+) | TRU->COM | 0,185*** | [0,086;0,293] | 0,000 | Ch&p nhan
H8 (+) | COM>LOY | 0,125** | [0,026;0,22] | 0,011 | Chép nhan
H9 (+) | TRU->LOY | 0,314*** | [0,216;0,406] | 0,000 | Chap nhan
Ghi chu: *** twong ung Véi Mirc y nghia 1%, ** twong ung Voi Mirc y nghia 5%

Nguon: Két qua xir Iy ter diz lieu khao sét cua tac gid
Két qua Bang 4.7 cho thay ca 9 gia thuyét déu dugc chap nhan.

% Tdc dpng gian tiép
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Bing 4.8. Két qua méi quan hg¢ gian tiép

Méi quan h¢ Heé sb Bootstrap P-
woC value
lwong
Mbi quan h¢ gian tiép cu thé qua tirng yéu t6
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
Téng 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
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Nguon: Két qua xi ly tir dir liéu khao sat cua tac gia
Bang 4.8. cho thay hau hét déu ton tai mdi quan hé gian tiép giita cac yéu tb, ngoai
trir 5 mi quan h¢ 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
Két qua & bang 4.8. con cho thdy ton tai tdng mbi quan hé gian tiép gitra cac yéu to.

Hinh 4.1. M6 hinh céu trdc
Nguon: Két qua xi Iy tir dir lieu khao sat cua tac gia
Ddnh gid hé 56 xdc dinh R? va xdc dinh diéu chinh R?
Muc d6 giai thich cia QUA Ién CUS la 31,6%; QUA, CUS Ién SAT la 32,3%;
SAT, TRU Ién COM la 24,6%; SAT lén TRU 1a 25,5%. Thudc mic do giai thich yéu.
(3) Pdnh gid hé sé tic dpng f2
SAT-> COM: 0,139 -> tac dong trung binh; TRU-> COM: 0,0314 -> tic dong nho
QUA-> CUS: 0,462 -> tac dong I16n; COM-> LOY: 0,016 -> tac dong nho
SAT-> LOY: 0,034 -> tac dong nho; TRU-> LOY: 0,097 -> tac dong trung binh
CUS-> SAT: 0,086 -> tac d6ng trung binh;
QUA-> SAT: 0,123 -> tac dong trung binh; SAT-> TRU: 0,342 -> tac dong Ién
(4) Ddnh gid sw lién quan cia du bao Q?
Chi s6 Q? cia COM, CUS, SAT, TRU déu 16n hon 0 chi ra sy lién quan du
doan cia mo hinh duong dan cho khai niém phu thuoc LOY.
(5)  Ddnh gid hé 6 tic dong 9>
Céc hé s6 g% cua:
QUA-> SAT: 0,05 -> sy lién quan mang tinh du bao cia QUA->SAT la gan vira.
CUS-> SAT: 0,037 -> sy lién quan mang tinh du béo cuia CUS->SAT 1a gan vira.
TRU-> LOY: 0,044 -> sy lién quan mang tinh du bao cia TRU->LOY la gan vira.
COM-> LOY: 0,0058 -> su lién quan mang tinh du bédo cia COM-> LOY la nho.
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4.5. PHAN TICH CAU TRUC PA NHOM
Chdt luwong dich vu tdc déng dén gia tri khach hang: Chénh léch hé s6 udc lugng gitra
dbi twgng khao sat: guri khach vao Viét Nam (0,214) va giri khach noi dia (0,515) la -
0,3.
Chdt hiong dich vy tac dong dén sirhai long: Chénh léch hé sé udc luong gitra dbi trong
khao sat: giri khach vao Viét Nam (0,018) va gui khach noi dia (0,525) la -0,507.
Niém tin tic dong dén cam két: Chénh léch hé sb u6c lwong gitta doi tuong khao sat:
gui khach vao Viét Nam (-0,314) va gui khach noi dia (0,284) 1a -0,599.
Sw hai long tac déng d@én cam két: Chénh léch hé s udc lugng gitta dbi tuong khao sét:
gui khach ra nuéc ngoai (0,19) va gui khach noi dia (0,489) la -0,297.
Niém tin tic dong d@én cam ket: Chénh léch hé sé ude lwong gitra ddi tuong khao sat:
gui khach ra nude ngoai (0,491) va giri khach vao Viét Nam (-0,314) la 0,805.
4.6. THAO LUAN
4.6.1. Chit lrgng dich vu tac dong dén su hai long

Chat luong dich vu tac dong dén sy hai long, pht hop véi nghién ciu cua
Ruben Chumpitaz (2005) trong nghién ciru vé kinh doanh méi trudng B2B.
4.6.2. Gia tri khach hang tic dong dén sy hai long

Két qua cho thay gia tri khach hang c6 tac dong dén sy hai long, phu hop véi két

qua nghién ctru ctia Granados va cong su (2021).
4.6.3. Chit lwgng dich vu tac dong dén gia tri khach hang

Két qua cho thiy chat lwong dich vy tac dong Ién dén gia tri khach hang, phu
hop vai két qua nghién ctru cua Granados va cong su (2021).
4.6.4. Sy hai long tac dong dén cam két

Két qua cho thiy su hai long tac dong dén cam két, phii hop vai két qua nghién
ctu cta Granados va cong su (2021), Ruben Chumpitaz (2005).
4.6.5. S hai long tac dong dén niém tin

Két qua nghién ciru cua luan an nay cho thay sy hai long tac dong dén niém
tin, phu hop vai két qua nghién ciru caa Granados va cong su (2021), Ruben Chumpitaz
(2005).
4.6.6. Sw hai long tac dong dén long trung thanh

Két qua cho thay su hai long tac dong dén long trung thanh, phi hop véi két
qua nghién cau cta Shaimaa (2013), Ruben Chumpitaz (2005).
4.6.7. Niém tin tac dong dén cam két

Két qua cho thay niém tin tac dong dén cam két, phu hop vai két qua nghién
ctu cta Granados va cong su (2021), Gil-Saura (2011) va Ruben Chumpitaz (2005).
4.6.8. Cam két tac dong dén long trung thanh

Két qua cho thdy cam két tac dong dén long trung thanh, phu hop véi két qua
nghién ctu cua Granados va cong su (2021), Gil Saura (2011), Shaimaa (2013), Ruben
Chumpitaz (2005).
4.6.9. Niém tin tac dong dén long trung thanh

Két qua cho thay niém tin tic dong dén long trung thanh, pht hop vai két qua
nghién ciru cua Granados va cong su (2021), Shaimaa (2013), Ruben Chumpitaz (2005).
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4.6.10. Cac mdi quan hé gian tiép

Trong cac mdi quan h¢ gian tiép, c6 moi quan hé gidn tiép gitra chat lugng dich
vu (QUA) dén Iong long trung thanh (LOY)) thong qua gia tri khach hang (CUS) va su
hai long (SAT); va mdi quan hé gian tiép gitra chat luong dich vu (QUA) den long trung
thanh (LOY) théng qua gié tri khach hang (CUS), su hai long (SAT), niém tin (TRU),
cam két (CAM) phu hop véi nghién ciu caa Granados va cong su (2021) trong moi
truong B2B vé chudi theo chudi chat lugng dich vy - gia tri khéch hang — sy hai long —
niém tin/ cam két — 1ong trung thanh.

4.6.11. Kiém dinh sw khac biét theo vai tro ciia ddi twong khao sat.

Két qua nghién ctru cho thay c6 su khéc biét vé cac tac dong caa loai hinh kinh
doanh gui khéach noi dia, giri khach ra nwdce ngoai va gui khach tir nuée ngoai vao VN.
Phan kiém dinh nay giai thich cho cau hoi sé 2 cua luan 4n ndy ma céc tai liéu truse
chua nghién cau.

CHUONG 5: KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

5.1. KET LUAN

Muc tiéu nghién ciru thir nhat, trong 9 gia thuyét vé& cac méi quan hé déu dwoc chip
nhan. B¢ 1a: (1) c6 méi quan hé cung chiéu gitra cht lugng dich vu va sy hai 1ong; (2)
c6 méi quan hé cing chiéu giita gia tri khach hang va su hai long; (3) c6 méi quan hé
cuing chiéu giira chat luong dich vu va gié tri khach hang; (4) c6 méi quan hé cuing chiéu
giira sy hai long va cam két; (5) c6 méi quan hé cuing chiéu gitra su hai 1dng va niém
tin; (6) c6 mdi quan hé cuing chiéu gitra su hai long va long trung thanh; (7) c6 méi quan
hé cuing chiéu gitra niém tin va cam két; (8) c6 mdi quan hé cuing chiéu gitra cam két va
Iong trung thanh; (9) c6 médi quan hé cung chiéu giira niém tin va ldng trung thanh.

Muc tiéu nghién ctru tha hai, két qua kiém dinh sy khéc biét theo dic diém doanh
nghiép & ddi tuong khao sat la giri khach noi dia, giri khach ra nuée ngoai va giri khach
tir nudc ngodi vao Viét Nam, cho thdy khdng cé su khéc biét vé& nhitng méi quan hé giita
cac nhan t6 @i voi 1ong trung thanh; tuy nhién c6 su khéc biét vé mirc do tac dong &
cac mbi quan hé: (1) Chat luong dich vy tac dong dén gia tri khach hang gitra dbi tuong
khao sét guri khach vao Viét Nam va déi twrong khao séat gui khach noi dia; (2) Chat
luong dich vu tac dong dén sy hai long gitra d6i twong khao sat guri khach vao Viét Nam
va ddi tugng khao séat guri khach noi dia; 3) Niém tin tac dong dén cam két giita ddi
tuong khao sat giri khach vao Viét Nam va doi tugng khao sat giri khach noi dia; (4) Su
hai 10ng tac dong dén cam két giira ddi tuong khao sat gui khéch ra nuéc ngoai va doi
tuong khao sat giri khach noi dia; (5) Niém tin tic dong dén cam két ddi twong khao sét
giri khéch ra nude ngoai va ddi tuong khao sat giri khach vao Viét Nam. Muyc tiéu nghién
ctru cudi cling: dé xuat mot sé ham y quan tri cho doanh nghiép lix hanh dwoc trinh bay
& phan tiép theo 5.2 trong chuong nay.

19



Két qua cua nghién cau tng ho cho quan diém nghién ciu vé long trung thanh
trong kinh doanh lir hanh méi trudng B2B bao gom trung thanh hanh vi va trung thanh
thai d6.

5.2. PONG GOP VE PHUONG DIEN LY THUYET

Két qua nghién ctru nay da c6 nhimg dong gép mai vé mit ly thuyét nhu sau:

Mgt I3, nghién ciru nay dong gop 1y thuyét quan trong cho nghién cau vé long
trung thanh trong KDLH méi truong B2B va la nghién ctru vé long trung thanh theo ca
trung thanh hanh vi va trung thanh thai d6.

Hai 13, nghién ciru nay khang dinh chudi chét lugng dich vu - gié tri khéch
hang — sy hai 1ong - 1ong trung thanh trong KDLH, nghién da b6 sung thém céc yéu t6
niém tin va cam két nham lam rd hon cac mdi quan hé trong KDLH méi truong B2B.
Bén canh d6, nghién ciru khang dinh cac mdi quan hé trong KDLH méi truong B2B:
chat lugng dich vu tac dong dén su hai long cua DNLH guri khach; su hai long bao
gom su hai long theo dinh huéng qué trinh va sy hai long theo dinh hudng két qua;
cam két bao gdm cam két tinh cam va cam két c6 tinh toan.

Ba 13, nghién ctu nay co sy so sanh giita dic diém kinh doanh cua cac DNLH
guri khach noi dia, giri khach ra nudc ngoai va nudce ngoai giri khach vao Viét Nam nham
lam rd hon muec do tac dong giita cac yéu té theo dic diém kinh doanh caa DNLH.

5.3. PE XUAT MQT SO HAM Y QUAN TRI
5.3.1. Ham y vé ting cwdng su hai 10ng cia DNLH giri khach

Mt la, doanh nghiép lit hanh nhan khach can ting cudong mbi quan hé lau dai
v6i doanh nghiép lir hanh giri khach, can xay dung qui trinh diéu hanh thyc hién tour va
giai quyét cac phat sinh, khiéu nai trong qua trinh phuc vu khach du lich (Operation
rules) mot cach minh bach, cong bang.

Hai 13, Nang cao chat luvong ngudn nhan luc cua doanh nghiép lir hanh, thé
hién la doanh nghlep chuyén nghlep trong cdng viéc.

5.3.2. Ham y vé xay dung niém tin caa doanh nghiép lir hanh giri khach déi véi
doanh nghiép li¥r hanh nhan khéch

Mgt 1a, DNLH nhan khéch can giir dung 161 hira nham cing ¢b niém tin di véi
DNLH gui khach.

Hai l1a, DNLH nhan khéch can tang cuong niém tin tir DNLH guri khach. Viéc
nay can duoc cu thé héa bang hop dong dai ly gitta DNLH gui khach va DNLH nhén
khéach, qui dinh rd trach nhiém quyén loi cua mdi bén trong viéc khai thac, phuc vu aoi
tuong khach du lich cua ca hai bén va tuén thu cac qui dinh vé phép luat dbi véi kinh
doanh kénh dai ly.

5.3.3. Ham y vé chét lwgng dich vu

Mgt 14, DNLH nhan khach can té chuc tét tat ca cac san pham dich vu ma
doanh nghiép It hanh gui khach da mua.

Hai 14, DNLH nhan khéach can cung cap dich vu c6 mic chat lugng chip nhan
duoc so voi cac DNLH nhan khach khéac.

Ba 14, DNLH nhan khéach can cung cap san pham c6 chat lugng on dinh, tranh
truong hop chat lwong dich vu mdi doan, mdi tour khac nhau.

Bén 13, Két qua phuc vu cia DNLH nhan khach luén dap tmg mong doi cua
DNLH gtri khach.
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5.3.4. Ham y vé ting cwong cam két ciaa doanh nghiép lit hanh giri va nhan khach
nhim ting cwong long trung thanh cia doanh nghiép lir hanh giri khach

Mgt I3, cac doanh nghiép lir hanh can cam két vé méi quan hé hop tac dua trén
cac nguyén tic: quan tam hd tro 13n nhau, can bang loi ich gitra cac bén, thiét lap niém
tin, chia sé¢ thong tin, chia sé loi ich, cuing tim kiém cach thirc dé hai bén hop tac 1au dai.

Hai 13, Su cam két gitta DNLH gtri khach véi DNLH nhan khach 1a mot trong
nhitng nhan t ¢ anh huong 1on dén chit lwong méi quan hé ma cac bén thay can phai
né luc téi da dé gin gitr. Gié tri mdi quan hé 1am cho cac DNLH can nd lec cam két duy
tri méi quan hé dai han v6i nhau. Nhu viéc DNLH nhan khéch cam két hé trg cac wu
dai, dbi lai DNLH guri khach cam két tiéu thy san pham.

5.3.5. Ham y vé ting cwdng gié tri khach hang ciia doanh nghigp lir hanh giri khach

Nang cao gia tri thuong hi¢u doanh nghiép. Nang cao gia tri thuong hi¢u, doanh
nghiép can ca 3 khia canh: (1) xay dung su khéc biét cho thuong hiéu doanh nghiép; (2)
thwong hiéu vi loi ich nguoi tiéu dung; (3) thuong hiéu mang dén nhiéu trai nghiém cho
KH.

5.3.6. Ham y vé s khac nhau giira kinh doanh giri khach ngi dia, giri khach ra
nwéC ngoai va nwéc ngoai giri khach vao Viét Nam

Mgt 1a, doanh nghiép lix hanh can xay dung co so dir liéu cho ting thi truong
kinh doanh: ndi dia, inbound va outbound.

Hai 1a, d6i vé6i cac doanh nghiép kinh doanh I hanh quéc té, can nang cao
trinh d6 ngoai ngit, cap nhat kién thirc vé thi trueong, vé diém dén cho nhan vién.

5.4. NHUNG HAN CHE CUA PE TAI VA PE XUAT HUONG NGHIEN CUU
TIEP THEO

Nhitng han ché:

Han ché vé viéc chua nghién ciu diy du céc nhan té tac dong dén long trung
thanh cua doanh nghiép lir hanh guri khach dbi véi doanh nghiép lir hanh nhan khach va
chua xem xét dén vai trd cua khach du lich.

Han ché vé ddi tugng khao sét trong nghién ctu dinh tinh ddi véi chuyén gia
& nudc ngoai nham thu thap nhiéu y kién thuc té tir cac chuyén gia nay.

Dé xuit hwéng nghién cieu tiép theo:

Nhitng nghién ctiu tiép theo can bd sung thém cac nhan to tac dong téi long
trung thanh cua doanh nghiép lir hanh giri khéch ddi véi doanh nghiép It hanh nhan
khach.

Nhiing nghién ciru tiép theo can xem xét cac tac dong tir nguoi tidu dung cudi
la khach du lich.
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