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CHAT LUGNG DICH VU
ANH HUGNG PEN LONG TRUNG THANH
CUA DOANH NGHIEP LU HANH GUI KHACH
POI V61 DOANH NGHIEP LU HANH
NHAN KHACH DU LICH O VIET NAM

® NGUYEN CONG HOAN - TRUGNG QUOC DUNG

TOM TAT:

Cha't lugng dich vu dnh hudng dén 1ong trung thanh clia doanh nghiép giti khdach ddi vé6i
doanh nghiép nhan khédch du lich & Viét Nam dudc 4p dung PLS-SEM qua phan mém Smart-
PLS, vdi tdng s6 miu phi€u diéu tra 12 650 miu véi cdc dbi tugng 1a doanh nghiép Iit hanh ndi
dia, doanh nghié&p lit hanh qudc t& giti khdch va nhan khdch dudc thuc hién qua mo hinh nghién
citu gdm cdc y&u td: (1). Su hai long; (2). Gid tri khach hang; (3). Chi't lugng dich vu; (4). Niém
tin clia doanh nghiép; (5). Long trung thanh ctia doanh nghiép 1it hanh giri khdch ddi véi doanh
nghiép 1t hanh nhan khdch va dua ra cdc hAm ¥ qudn tri nhim ddp ¢ng sy hai long cla cdc
doanh nghié&p 1it hanh giti khdch ddi v6i doanh nghiép 1it hanh nhan khach.

T khéa: chit lugng dich vu, 1ong trung thanh, doanh nghiép Iif hanh gli khdch, doanh nghiép

1tr hanh nhan khach.

1.Pat van dé

Xéc dinh du lich 12 nganh kinh t€ miii nhon nén
cdc co quan quan 1y nganh Du lich Viét Nam da c6
nhiéu gidi phdp thic ddy phat trién du lich, thu hiit
khéch du lich. Nhitng ndm qua, nganh Du lich Viét
Nam dat dugc nhitng k&t qud tot dep, tuy nhién
van chua thé nhanh chéng khai thac hét tiém niing
du lich ctia nu6c nha va dic biét 1a s6 lugng khach
du lich quéc t&€ quay trd lai Viét Nam vdi s& lugng
con rat khiém ton. Theo Téng cuc Du lich (2023),
s6 khiach quoc t€ dén Viét Nam nim 2019 dat

18.008.591 lugt khach, ting 16,2% so vdi nim
2018; trong khi d6 s khdach noi dia nim 2019 dat
85 tri€u lugt tdng 6% so v6i ndm 2018. Budc vao
nam 2020, du lich Viét Nam dang trén da ting
trudng ngoan muc 5 nam lién tuc. Thang 1/2020,
Viét Nam dén dugc 2 triéu khdch qudc t€ trong
mot thdng. Th€ nhung, tr thing 2/2020, dich
Covid-19 bung phat, du lich 1a nganh chiu dnh
huéng diu tién trén toan trén thé€ gigi. Du lich
Viét Nam phai d6i mit v6i nhitng khé khiin chua
tiing xdy ra trudc d6. Thang 3/2020, Viét Nam
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ngling hoat dong dén khach qudc t&, chi con hoat
dong du lich trong nudc. Cac dgt gian cach xa hdi
khi dich bung phat ciing lam du lich trong nudc
nging tré. Trong nudc, du dich Covid-19 nhanh
chéng dudc khdng ché, Viét Nam trd thanh diém
sing vé& an toan phong dich trén toan th& gidi
nhung nganh Du lich khong tranh khdi nhitng t&n
that ning né. Nam 2022, du lich dan phuc hdi
nhung véi s& lugng khdch qudc t€ vao Viét Nam
chi dat 3,66 triéu khédch, khdch du lich ndi dia 1a
101,3 triéu khach.

2. Phuong phap va tdng quan nghién citu

2.1. Téng quan nghién ciiu

Thyc nghiém cta Reichheld (1996) da ching
minh ring: 1) chi phi phuc vu khdch hang trung
thanh thap hon; 2) khdach hang trung thanh it nhay
cdm hon véi nhitng thay ddi vé gid; 3) khdch hang
trung thanh chi tiéu nhiéu thdi gian hon véi nha
cung cip; 4) khach hang trung thanh dua ra cic dé
xuat tich cuc dya trén trdi nghiém ctia ho. Con
theo Oliver (1997), long trung thanh gitip doanh
nghiép tdng 1gi nhuin hoat dong theo 4 cich: 1)
long trung thanh ddm bao duy tri khdach hang; 2)
long trung thanh cho phép doanh nghiép 1ap ngdn
sdch chinh xdc hon; 3) long trung thanh cho phép
doanh nghiép c6 nhitng I¢i th€ hon trong cdc k&
hoach ctia minh; va 4) long trung thanh gidp
doanh nghiép gidm chi phi ti€p thi. Cdc nghién
cttu vé 1ong trung thanh rat phong phi va cédc ly
thuy&t, mo hinh hién c6 rat khdc nhau nhu: dich
vu so v6i sdn phdim; doanh nghiép véi doanh
nghiép so v6i doanh nghi€p v4i khdch hang; ngudi
mua - ngudi ban so v6i nha cung ciAp - nha phan
phdi; nha sdn xuat - dai Iy so vdi nha cung cip -
ngudi tieu dung (Bagdoniené va Zilione, 2009).
Bén canh d6 c6 cdc nghién citu thyc nghiém vé thi
trudng B2B dang tut hdu so v§i nghién citu trong
boi cdnh B2C (Lam va cong sy, 2004). Nghién
cttu vé dich vu B2B chi chi€ém mdt phan nhé trong
tdng s6 cdc nghién ctitu vé long trung thanh. Hau
hét cdc nghién citu vé& 1ong trung thanh déu tip
trung vao B2C (Friman va cOng su, 2002; Lam va
cong su, 2004; Briggs va Grisaffe, 2010). Hon
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nita, khong c6 diu hiéu ré rang vé sy quan tim
ngdy cang ting vé long trung thanh ctia khich
hang d6i véi cdc nghién ciu vé kinh doanh dich
vu, so vdi long trung thanh néi chung.

Nghién cttu ctia Tsaur va cdng su (2006) vé
mdi quan hé giita doanh nghiép 1t hanh ban si
(nhén khéach) va doanh nghiép 1 hanh bdn 1& (gui
khach) chi dirng & viéc nghién citu chat lugng mdi
quan hé 4nh hudng dé€n long trung thanh cla
doanh nghiép 1& hanh bdn 1é (gdi khach) véi
doanh nghiép 1t hanh bdn si (nhan khach). Chat
lugng mdi quan hé dva trén sy hai long va niém
tin ciia doanh nghiép lit hanh giti khach vdi doanh
nghiép 1& hanh nhin khdch. Nghién ciu cta Li
Yang va cong su (2009) vé quan hé giita doanh
nghiép 1& hanh gt va nhan khach chi méi dirng &
viéc nghién cttu vé niém tin giita cdc doanh
nghiép tdc dong d&n long trung thanh giita doanh
nghiép it hanh gti va nhan khdch. C4c yéu td:
hinh phat (rang budc dai ly), danh ti€ng va tai sdn
cla doanh nghiép 1t hanh nhin khich (ngudn
luc), dic diém thi trudng tic dong d€n niém tin
clia doanh nghiép lit hanh gt khdch (dai 1y) d6i
v&i doanh nghiép lit hanh nhin khich. Nghién cttu
cta Gil-Saura va cdng sy (2011) trong mdi trudng
kinh doanh B2B nganh li¥ hanh vé dinh huéng
quan hé¢ 1au dai va sy 1€ thudc vao cdc nha cung
cAp clia dai ly 1it hanh. Nghién citu ctia Granados
va cong sy (2020) vé long trung thanh trong kinh
doanh lit hinh bdi cinh B2B, dua theo chudi Chat
lugng Gid tri - Hai long - Long trung thanh, bd
sung thém niém tin va cam k&t 1am cdc bié€n trung
gian gifra sy hai 1ong va 1ong trung thanh.

2.2. Phuong phdp nghién ciiu

Phuong phdp nghién citu dinh tinh k&t hgp
phuong phdp nghién cttu dinh lugng dugc 4p dung.
Thong qua phan mém Smart-PLS, nghién ctfu nay
ap dung Smart-PLS, vi Smart-PLS phtu hgp véi
nghién cttu mang tinh khdm pha va md hinh phic
tap. Mo hinh do Iudng 1a mo6 hinh phdn dnh két
qua (reflective), cdc thang do dugc déanh gid theo
tiéu chudn bao gdm: (1) do tin cdy nhat quan noi
tai bén trong; (2) gid tri hoi ty; (3) gid tri phan biét
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(Hair & cdng su, 2016). Cdc thang do thdéa man
cdc chi tiéu ddnh gid mo hinh do ludng sé dudc st
dung @€ ki€m dinh md hinh va cdc gid thuyét
nghién ctfu thong qua ddnh gid md hinh cdu tric.
Trong budc dinh lugng so bd, tdc gid khao siat 200
dai dién doanh nghiép dé danh gid so bo thang do.
Nghién cttu chinh thifc ti€n hanh khdo sit 650
doanh nghiép. Muc dich cta budc nay dung dé
ddnh gid thang do, ki€m dinh cdc gid thuyét va
phén tich da nhém.

3. Thi€'t k& mé hinh nghién citu

Dya trén md hinh nghién citu chat lugng dich
vu va sy hai long cta khich hang 1in diu tién
dudc nhin thdy trong nghién cifu cla Parasuraman
va cdng sy (1985). Cronin va Taylor (1992) cho
rang chdt lugng dich vu 1a mot trong nhitng nhan
t0 4nh hudng chinh din d&€n sy hai long clia khach
hang. Nghién cu cia Ruben Chumpitaz va
Nicholas G. Paparoidamis (2005) khing dinh,
trong kinh doanh mdi trudng B2B, nhin thifc vé
hiéu su't cia dich vu/san pham cé thé dugc coi 1a
tién dé cho sy hai long vé m&i quan hé, tir d6 4nh
hudng d&€n niém tin va 1ong trung thanh trong kinh
doanh. Chat lugng dich vu la hiéu sudt dich vu
(Briggs va cOng su, 2007; Briggs va Grisaffe,
2010; Williams va cong su, 2011); sy hai long cla
kh4ch hang (Farn va Huang, 2008; Huang va cong
su, 2008) hoic sy hai long vé dich vu (Cahill va
cong su, 2010). Do d6, chat lugng dich vu dudng
nhu 12 mot diéu can thi€t cho cic m&i quan hé 1au
dai thanh cdng, do mdi trudng canh tranh trong
cdc dich vu B2B (Huang va cOng su, 2008; Briggs
va Grisaffe, 2010). Cdc m6i lién hé tich cuc giita
chat lugng dich vu dén sy hai long ctia khdch hang
trong kinh doanh du lich da dugc ching minh la
diang chud y trong nghién cttu tru6c diy. Chang
Chia-Hsun va Thai (2016) cho ring chit lugng
dich vu ¢6 tdc dong truc ti€p va tich cuc dén ca su
hai long, long trung thanh ctia khiach hang va sy
hai 1ong tir khdch hang c6 tic dong truc ti€p va
tich cuc dé€n long trung thanh clia khdch hang
B2B. Trong mdi trudng B2B, chat lugng dich vu
nhu mot yéu t§ chi€n luge quan trong dnh hudng

dé&n su hai 1ong cia khdch hang; chit lugng dich
vu cang cao khich hang cang hai long (Huang va
cong sy, 2019). M6 hinh nghién ciu bao gom cic
yé&u t6: (1). Sy hai long; (2). Gia tri khach hang;
(3). Cha't lugng dich vu; (4). Niém tin cia doanh
nghiép; (5). Long trung thanh ctiia doanh nghiép 1
hanh gtri khdch ddi véi doanh nghiép 1t hanh
nhan khach. K&t qua nghién citu cla Gil-Saura va
cong su (2018) trong moi trudng B2B dich vu védn
chuyén, khfmg dinh cha't lugng dich vu va gia tri
cdmnhan 1a cdc bi€n tién dé cla sy hai long.

4. K&t qua nghién ciu

4.1. Khdi qudt doanh nghiép lit hanh Viét Nam

Hién nay, trong s6 hon 3.000 doanh nghiép
diang ky kinh doanh dich vu 1t hanh qudc t€, ¢
hon 50% t&ng s6 doanh nghiép chi ding ky kinh
doanh dich vu 1 hanh inbound, con lai 1a sd&
doanh nghiép diang ky kinh doanh dich vu I hanh
cd inbound va outbound. V&i tdng s& doanh
nghiép kinh doanh 1it hanh qudc t&€ chii y&u c6 quy
md nhd va siéu nhd chi€m ty 1& 84,4%; s& doanh
nghiép quy mo vira chi€m 12%; con lai la céc
doanh nghiép quy mé 16n chi€m ty trong 3,6%.
Trong s6 doanh nghiép 1t hanh qudc t€ nhd va
siéu nhd nay c6 khodang 57% dang ky kinh doanh
inbound, s6 con lai 1a ding ky kinh doanh ca
inbound va outbound. Ty 1& nay gidm lan lugt &
cdc doanh nghi€p vira va cdc doanh nghi€p 16n.
Theo d6, c6 d€n 53% doanh nghiép vira va 60%
doanh nghiép 16n ding ky kinh doanh ca inbound
va outbound. Cac quy dinh méi trong Luat Du lich,
Luat Doanh nghiép va Luat Pau tu ciing da tao
diéu kién cho doanh nghiép kinh doanh dich vu lit
hanh dudc tuy do kinh doanh nhitng gi ma phap luat
khong cAm. Moi trudng kinh doanh cing ngay
cang dugc c¢di mé, tao diéu kién thuin 1gi nha't cho
doanh nghiép phat trién.

4.2. Két qua khdao sdt

- Phan tich khdo sdt

Nghién cttu dinh lugng chinh thic cia nghién
cttu dudc ti€n hanh tir thang diu 7 dé&n thing
11/2021. Pic diém mau nghién ctu trinh bay &
Bang 1 v6i n=650 dai dién cda doanh nghiép 1t
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Bdng 1. Bd tin cdy va gid tri héi tu céc thang do trong mé hinh nghién ciu

Do tin cay Gia try hoi tu
Thang do = .
Cronbach’s alpha Hé s6 tin cay tong hop Hé so tai AVE
QUA1 0,807 0,732
QUA?2 0,533
QUA 0,696 0,517
QUA3 0,838
QUA4 0,738
CUS 1 0,821 0,827
CUs CuUs2 0,673 0,829 0,608
CUS3 0,671
SAT 1 0,798 0.758
SAT 2 0.832
SAT 0,67 0,501
SAT 3 0.63
SAT 4 0.585
TRU 1 0,772 0,792
TRU TRU?2 0,557 0,783 0,532
TRU3 0,645
LOY 1 0,845 0,713
LOY 2 0,839
LOY 0,755 0,578
LOY 3 0,77
LOY 4 0,712

hanh gtri khiach gom vai trd cda ddi tugng khido
sdt, quy md, s6 nim hoat dong, pham vi kinh
doanh, loai hinh doanh nghiép. P&i tugng khdo
sat: gdm 3 ddi tugng chinh 1a giti khach du lich ndi
dia, gtti khach du lich trong nuéc ra nuéc ngoai va
& nudc ngoai gui khdch du lich vao Viét Nam,
pham vi kinh doanh la cdc doanh nghi€p & hanh
ndi dia, inbound, outbound va tdng hgp, cdc doanh
nghiép 1 hanh hién nay thudng v6i qui mo vira,
nhé va siéu nhd; nhat 1a sau dich Covid-19 qui mo
cdc doanh nghiép chua dugc cdi thién nén doi
tugng khio sdt phan 16n 1a quin ly cla doanh
nghiép It hanh. S6 nim hoat dong tir 5 d&€n trén 20
nim, véi quy md doanh nghiép cé s6 lugng lao
dong tr 10 d€n trén 50 ngudi.
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Nguoén: Két qud xit 1Y tiv dit liéu khdo sdt ciia tdc gid

- Phdn tich do tin vdy va gid tri hdi tu

K&t qua cho thiy cdc thang do trén déu dat do
tin cdy vi hé s tin cay tong hdp nim trong khodng
tr 0,6-0,9 (Nguyén Quang Anh, Cao Qudc Viét,
2018). Gi4 tri hoi tu dudc ddnh gid qua hé s6 AVE
cho thdy thang do SAT dat gi4 tri hoi tu vi ¢6
AVE<0,5 (Hair & cdng su, 2016), cdc thang do
déu dat dd tin cdy va gia tri hoi tu. K&t qua dugc
thé hién & Bang 1.

- Phdn tich gid tri phdn biét

K&t qua Bang 2 cho thiy céc thang do trén déu
dat gia tri phan biét khi cdc hé s§ trén clung (in
dam) déu 16n hon tit cd cdc hé s6 trong ciing 1 cot
va 1 dong (Fornell va Larcker, 1981) dat gia tri hoi
tu, gid tri phan biét cla cac thang do theo Bang 2.
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Bdng 2. Gia tri phén biét (hé sé
Fornell - Larcker) céc thang do frong
mo hinh nghién cu

Cus LOY | QUA SAT TRU

CUs | 0,756

LOY | 0,382 | 0,754

QUA | 0562 | 0,306 | 0,727

SAT | 0489 | 0413 | 0514 | 0,742

TRU | 0482 | 046 | 0458 | 0,505 | 0,723

Nguén: Két qud xit Iy tir dit lieu khdo sdt cila tdc gid

Mitc d6 tic dong cla tirng yéu t§ trong mo
hinh:

Theo trinh bay tht ty tir 16n dé€n bé cdc dnh
hudng giita cdc moi quan hé trong md hinh 1a:

1). Tdc dong clia chat lugng dich vu 1én gid tri
khach hang (0,562)

2). Tdc dong clia sy hai long 1én niém tin
(0,505)

3). Tdc dong clia chat lugng dich vu 1én sy hai
long (0,349)

4). Tdc dong ctia niém tin 1én 1ong trung thanh
(0,314)

5). Tac dong cha gia tri khach hang 1&€n sy hai
long (0,293)

6).. Tadc dong cla sy hai 1ong 1&€n 10ng trung
thanh (0,196).

5.K&tluan va ham y quan tri

5.1. Két lugn

V6i cdc ly thuyét chat lugng mdi quan hé,
nghién cfu nay thyc hién nhim dat nhitng muc
tiéu: (1) xdy dung va ki€m dinh mo6 hinh mdi quan
hé giita chdt lugng dich vu, gia tri khach hang, sy
hai 1ong clia doanh nghiép 1&t hanh gti khdach ddi
v6i doanh nghi€p 1t hanh nhan khach; (2) kiém
dinh sy khédc biét vé cdc moi quan hé gifta cdc
nhan t6 trong md hinh theo dic diém kinh doanh
ctia doanh nghiép 1a gt khdach ndi dia, gti khach
ra nudc ngoai va gl khach nudc ngoai vao Viét
Nam; (3) dé xudt mot s6 ham y quan tri cho doanh
nghiép lit hanh. Dya vao 1y thuyét nén cling cic

nghién cttu thyc nghi€ém, m6 hinh nghién cttu da
dugc xay dung. Thang do cdc khdi niém trong md
hinh nghién ctu da dugc di€u chinh gom 3 khdi
niém: QUA, CUS, SAT, LOY, TRU. Sau khi loai
bd mdt s6 bi€n quan st ctia SAT, nhitng thang do
trong mo hinh 1y thuyé&t déu ddm bio dudc do tin
ciy, gid tri hoi ty, gid tri phan biét. Piéu tra thyc
nghiém 650 miu dudc ti€n hanh déu dudc chap
nhan. P6 1a: (1) c6 mdi quan hé cuing chiéu gifta
chat lugng dich vu va sy hai long; (2) c6 mdi quan
hé cuing chiéu giita gid tri khich hang va sy hai
1ong; (3) c6 mdi quan hé ciing chiéu giita chat
lugng dich vy va gid tri khach hang. M6 hinh
nghién ctu c6 dd phu hgp gidi thich cda dit liéu
nghién cttu, k&t qua ki€m dinh sy khdc biét theo
dic di€m doanh nghiép & ddi tugng khio satla giri
khdach ndi dia, gl khdach ra nuGc ngoai va gui
khach tif nudc ngoai vao Viét Nam, cho thiy
khong c6 su khéc biét vé nhitng mdi quan hé gitta
cdc nhan t6 d6i v6i sy hai long: (1) Chat lugng
dich vu tdc dong d€n gid tri khdch hang giita d6i
tugng khdo sdt gl khach vao Viét Nam va do6i
tugng khdo sat giti khach ndi dia; (2) Chat lugng
dich vu tdc dong dé€n sy hai long giita d6i tugng
khdo sdt gti khdch vao Viét Nam va ddi tugng
khéo sdt giti khach noi dia tdc dong d€n doi tugng
khdo sat glri khach ra nudc ngoai va doi tugng
khdo sédt giti khdch vao Viét Nam.

5.2. Ham y qudn tri vé chdt lugng dich vu

Mot la, doanh nghiép 1it hanh nhan khich can
cung cip san phadm cé chdt lugng &n dinh, trdnh
trudng hgp chat lugng dich vu mdi doan, mdi tour
khdc nhau. Doanh nghiép I& hanh gii khéch tin
tudng glri khach cho doanh nghié€p 1t hanh nhian
khdch t6 chifc thuc hién viéc tiéu diing sin pham.
Doanh nghiép 1& hanh gri khdch an tim tip trung
khai thdc khdch @€ doanh nghiép lit hanh nhin
khich t6 chitc thyc hién. Chat lugng dich vu 6n
dinh gidp doanh nghié€p 1& hanh gt khdach gidm
chi phi bd ra cham s6c khdach hang va chi phi tim
hiéu, chuyén d6i sang nha cung cap khac.

Hai la, doanh nghiép 1&t hanh nhian khich cin
cung cap dich vu véi chit lugng nhu di cam két
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vGi bén mua 12 doanh nghiép 1o hanh giti khach.
Trong kinh doanh 1&r hanh méi trudng B2B, ¢6 sy
mau thuin gifta viéc chio ban tour vdi viéc t&
chitc thuc hién tour. Doanh nghiép 1& hanh gii
khidch chio bian sin phim d&n khich du lich
thudng hay néi tot vé san pham dé dé dang thuyét
phuc khach du lich mua san pham.

Ba la, doanh nghiép 1it hanh nh@n khach cung
vdi doanh nghiép lit hanh gtii khach cin nghién
citu k¥ tirng d6i tugng khach du lich ma minh sé&
phuc vu. Doanh nghiép It hanh gi khdch 1a ngudi
truc ti€p ti€p can khach du lich d€ tw van va ban
san phim, trong khi doanh nghiép 1it hanh nhin
khdch thi td chic thuc hién viéc tiéu dung.

B6n la, doanh nghiép 1t hanh nhan khdch cin
diu tu cdi thién chi't lugng san pham dich vu clia

TAILIEU THAM KHAO:

minh nhiim ddp Gng yéu ciu ngdy cing cao clia
khdch hang, giip khdch hang cdm nhidn dudc
chat lugng phuc vu tuong xitng vdéi nhitng gi
khach hang bd ra. Chat lugng dich vu dudc cai
thién 12 1i th€ canh tranh cia doanh nghiép lit
hanh nhan khach.

Ndm la, cdc doanh nghiép lit hanh cin thé hién
vai trd trong nganh Du lich 1a khong ngiing cdi
thién chat lugng sin pham du lich. Doanh nghiép
1t hanh nhan khach bing mdi quan hé clia minh
ting cudng tdc dong dén cdc nha cung Gng sin
phdm du lich nhiim gitdip ho hoan thién sdn phaAm
huéng dén khach hang. Doanh nghiép 1it hanh gti
khach tham gia truc ti€p vdo qud trinh xdy dung
san phdm cing doanh nghié&p lit hanh nhan khich
nhiim cung c4p sdn pham c6 chat lugng cao W
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ABSTRACT:

The study explores the service quality affecting the loyalty of the sending tour operator to the
receiving tour operator. In this study, PLS-SEM through Smart-PLS Software is used, The total
number of questionnaires is 650 with the subjects being domestic tourists and international travel
businesses sending and receiving tourists. The research model includes the following factors:
(1) Satisfaction; (2) Customer value; (3) Quality service; (4) Business confidence; and (5) Loy-
alty of the sending tour operators to receiving tour operators. Based on the research results, some
management has been implemented to improve the satisfaction of tour operators sending guests
to travel businesses receiving tourists in Vietnam.

Keywords: service quality, loyalty, travel businesses sending guests, travel businesses
receiving guests.
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