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Tên luận án:  Chất lượng mối quan hệ tác động đến lòng trung thành của doanh   

nghiệp lữ hành gửi khách đối với doanh nghiệp lữ hành nhận khách  
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Tóm tắt những đóng góp mới về mặt lý thuyết và thực tiễn của luận án như sau: 

1. Đóng góp về phương diện lý thuyết:  

Một là, phần lớn nghiên cứu về lòng trung thành trong kinh doanh du lịch trước đây 

chỉ giới hạn trong môi trường B2C và rất ít nghiên cứu về kinh doanh lữ hành. Do đó, 

nghiên cứu này đóng góp lý thuyết quan trọng cho nghiên cứu về lòng trung thành trong 

kinh doanh lữ hành môi trường B2B và là nghiên cứu về lòng trung thành theo cả trung 

thành hành vi và trung thành thái độ. Đây là cơ sở cho các nghiên cứu tiếp theo về lòng 

trung thành trong kinh doanh lữ hành môi trường B2B. 

Hai là, nghiên cứu này kế thừa mô hình chất lượng dịch vụ - giá trị khách hàng – 

sự hài lòng - lòng trung thành có bổ sung thêm các yếu tố niềm tin và cam kết nhằm làm 

rõ hơn các mối quan hệ trong kinh doanh lữ hành môi trường B2B. Hơn nữa nghiên cứu 

này làm sáng tỏ thêm các mối quan hệ chất lượng dịch vụ trong kinh doanh lữ hành môi 

trường B2B có tác động đến sự hài lòng của doanh nghiệp lữ hành gửi khách; sự hài lòng 



 
 

bao gồm sự hài lòng theo định hướng quá trình và sự hài lòng theo định hướng kết quả; 

cam kết bao gồm cam kết tình cảm và cam kết có tính toán. 

Ba là, nghiên cứu này có sự so sánh giữa đặc điểm kinh doanh của doanh nghiệp 

nhằm làm rõ hơn các yếu tố tác động khác nhau giữa đặc điểm kinh doanh của doanh 

nghiệp lữ hành gửi khách nội địa, gửi khách ra nước ngoài và nước ngoài gửi khách vào 

Việt Nam. 

2. Đóng góp về phương diện thực tiễn:  

Một là, các doanh nghiệp kinh doanh lữ hành nhận khách nhận thức rõ tầm quan 

trọng của khách hàng là doanh nghiệp lữ hành gửi khách, cũng như các yếu tố để giữ chân 

khách hàng doanh nghiệp này. 

Hai là, tùy theo đặc điểm kinh doanh mà doanh nghiệp lữ hành gửi khách có những 

mối quan tâm khác nhau trong việc duy trì mối quan hệ với doanh nghiệp lữ hành nhận 

khách. Từ đó giúp doanh nghiệp lữ hành nhận khách đầu tư vào những lĩnh vực hiệu quả 

nhất trong kinh doanh nhằm tăng cường lòng trung thành của doanh nghiệp lữ hành gửi 

khách. 
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