
183

1. Ñaët vaán ñeà
Xaùc ñònh du lòch laø ngaønh kinh teá muõi nhoïn neân

caùc cô quan quaûn lyù ngaønh Du lòch Vieät Nam ñaõ coù
nhieàu giaûi phaùp thuùc ñaåy phaùt trieån du lòch, thu huùt
khaùch du lòch. Nhöõng naêm qua, ngaønh Du lòch Vieät
Nam ñaït ñöôïc nhöõng keát quaû toát ñeïp, tuy nhieân
vaãn chöa theå nhanh choùng khai thaùc heát tieàm naêng
du lòch cuûa nöôùc nhaø vaø ñaëc bieät laø soá löôïng khaùch
du lòch quoác teá quay trôû laïi Vieät Nam vôùi soá löôïng
coøn raát khieâm toán. Theo Toång cuïc Du lòch (2023),
soá khaùch quoác teá ñeán Vieät Nam naêm 2019 ñaït

18.008.591 löôït khaùch, taêng 16,2% so vôùi naêm
2018; trong khi ñoù soá khaùch noäi ñòa naêm 2019 ñaït
85 trieäu löôït taêng 6% so vôùi naêm 2018. Böôùc vaøo
naêm 2020, du lòch Vieät Nam ñang treân ñaø taêng
tröôûng ngoaïn muïc 5 naêm lieân tuïc. Thaùng 1/2020,
Vieät Nam ñoùn ñöôïc 2 trieäu khaùch quoác teá trong
moät thaùng. Theá nhöng, töø thaùng 2/2020, dòch
Covid-19 buøng phaùt, du lòch laø ngaønh chòu aûnh
höôûng ñaàu tieân treân toaøn treân theá giôùi. Du lòch
Vieät Nam phaûi ñoái maët vôùi nhöõng khoù khaên chöa
töøng xaûy ra tröôùc ñoù. Thaùng 3/2020, Vieät Nam
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ngöøng hoaït ñoäng ñoùn khaùch quoác teá, chæ coøn hoaït
ñoäng du lòch trong nöôùc. Caùc ñôït giaõn caùch xaõ hoäi
khi dòch buøng phaùt cuõng laøm du lòch trong nöôùc
ngöøng treä. Trong nöôùc, duø dòch Covid-19 nhanh
choùng ñöôïc khoáng cheá, Vieät Nam trôû thaønh ñieåm
saùng veà an toaøn phoøng dòch treân toaøn theá giôùi
nhöng ngaønh Du lòch khoâng traùnh khoûi nhöõng toån
thaát naëng neà. Naêm 2022, du lòch daàn phuïc hoài
nhöng vôùi soá löôïng khaùch quoác teá vaøo Vieät Nam
chæ ñaït 3,66 trieäu khaùch, khaùch du lòch noäi ñòa laø
101,3 trieäu khaùch.

2. phöông phaùp vaø toång quan nghieân cöùu
2.1. Toång quan nghieân cöùu

Thöïc nghieäm cuûa Reichheld (1996) ñaõ chöùng
minh raèng: 1) chi phí phuïc vuï khaùch haøng trung
thaønh thaáp hôn; 2) khaùch haøng trung thaønh ít nhaïy
caûm hôn vôùi nhöõng thay ñoåi veà giaù; 3) khaùch haøng
trung thaønh chi tieâu nhieàu thôøi gian hôn vôùi nhaø
cung caáp; 4) khaùch haøng trung thaønh ñöa ra caùc ñeà
xuaát tích cöïc döïa treân traûi nghieäm cuûa hoï. Coøn
theo Oliver (1997), loøng trung thaønh giuùp doanh
nghieäp taêng lôïi nhuaän hoaït ñoäng theo 4 caùch: 1)
loøng trung thaønh ñaûm baûo duy trì khaùch haøng; 2)
loøng trung thaønh cho pheùp doanh nghieäp laäp ngaân
saùch chính xaùc hôn; 3) loøng trung thaønh cho pheùp
doanh nghieäp coù nhöõng lôïi theá hôn trong caùc keá
hoaïch cuûa mình; vaø 4) loøng trung thaønh giuùp
doanh nghieäp giaûm chi phí tieáp thò. Caùc nghieân
cöùu veà loøng trung thaønh raát phong phuù vaø caùc lyù
thuyeát, moâ hình hieän coù raát khaùc nhau nhö: dòch
vuï so vôùi saûn phaåm; doanh nghieäp vôùi doanh
nghieäp so vôùi doanh nghieäp vôùi khaùch haøng; ngöôøi
mua - ngöôøi baùn so vôùi nhaø cung caáp - nhaø phaân
phoái; nhaø saûn xuaát - ñaïi lyù so vôùi nhaø cung caáp -
ngöôøi tieâu duøng (Bagdonienė vaø Zilionė, 2009).
Beân caïnh ñoù coù caùc nghieân cöùu thöïc nghieäm veà thò
tröôøng B2B ñang tuït haäu so vôùi nghieân cöùu trong
boái caûnh B2C (Lam vaø coäng söï, 2004). Nghieân
cöùu veà dòch vuï B2B chæ chieám moät phaàn nhoû trong
toång soá caùc nghieân cöùu veà loøng trung thaønh. Haàu
heát caùc nghieân cöùu veà loøng trung thaønh ñeàu taäp
trung vaøo B2C (Friman vaø coäng söï, 2002; Lam vaø
coäng söï, 2004; Briggs vaø Grisaffe, 2010). Hôn

nöõa, khoâng coù daáu hieäu roõ raøng veà söï quan taâm
ngaøy caøng taêng veà loøng trung thaønh cuûa khaùch
haøng ñoái vôùi caùc nghieân cöùu veà kinh doanh dòch
vuï, so vôùi loøng trung thaønh noùi chung. 

Nghieân cöùu cuûa Tsaur vaø coäng söï (2006) veà
moái quan heä giöõa doanh nghieäp löõ haønh baùn sæ
(nhaän khaùch) vaø doanh nghieäp löõ haønh baùn leû (göûi
khaùch) chæ döøng ôû vieäc nghieân cöùu chaát löôïng moái
quan heä aûnh höôûng ñeán loøng trung thaønh cuûa
doanh nghieäp löõ haønh baùn leû (göûi khaùch) vôùi
doanh nghieäp löõ haønh baùn sæ (nhaän khaùch). Chaát
löôïng moái quan heä döïa treân söï haøi loøng vaø nieàm
tin cuûa doanh nghieäp löõ haønh göûi khaùch vôùi doanh
nghieäp löõ haønh nhaän khaùch. Nghieân cöùu cuûa Li
Yang vaø coäng söï (2009) veà quan heä giöõa doanh
nghieäp löõ haønh göûi vaø nhaän khaùch chæ môùi döøng ôû
vieäc nghieân cöùu veà nieàm tin giöõa caùc doanh
nghieäp taùc ñoäng ñeán loøng trung thaønh giöõa doanh
nghieäp löõ haønh göûi vaø nhaän khaùch. Caùc yeáu toá:
hình phaït (raøng buoäc ñaïi lyù), danh tieáng vaø taøi saûn
cuûa doanh nghieäp löõ haønh nhaän khaùch (nguoàn
löïc), ñaëc ñieåm thò tröôøng taùc ñoäng ñeán nieàm tin
cuûa doanh nghieäp löõ haønh göûi khaùch (ñaïi lyù) ñoái
vôùi doanh nghieäp löõ haønh nhaän khaùch. Nghieân cöùu
cuûa Gil-Saura vaø coäng söï (2011) trong moâi tröôøng
kinh doanh B2B ngaønh löõ haønh veà ñònh höôùng
quan heä laâu daøi vaø söï leä thuoäc vaøo caùc nhaø cung
caáp cuûa ñaïi lyù löõ haønh. Nghieân cöùu cuûa Granados
vaø coäng söï (2020) veà loøng trung thaønh trong kinh
doanh löõ haønh boái caûnh B2B, döïa theo chuoãi Chaát
löôïng Giaù trò - Haøi loøng - Loøng trung thaønh, boå
sung theâm nieàm tin vaø cam keát laøm caùc bieán trung
gian giöõa söï haøi loøng vaø loøng trung thaønh. 

2.2. Phöông phaùp nghieân cöùu

Phöông phaùp nghieân cöùu ñònh tính keát hôïp
phöông phaùp nghieân cöùu ñònh löôïng ñöôïc aùp duïng.
Thoâng qua phaàn meàm Smart-PLS, nghieân cöùu naøy
aùp duïng Smart-PLS, vì Smart-PLS phuø hôïp vôùi
nghieân cöùu mang tính khaùm phaù vaø moâ hình phöùc
taïp. Moâ hình ño löôøng laø moâ hình phaûn aùnh keát
quaû (reflective), caùc thang ño ñöôïc ñaùnh giaù theo
tieâu chuaån bao goàm: (1) ñoä tin caäy nhaát quaùn noäi
taïi beân trong; (2) giaù trò hoäi tuï; (3) giaù trò phaân bieät
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(Hair & coäng söï, 2016). Caùc thang ño thoûa maõn
caùc chæ tieâu ñaùnh giaù moâ hình ño löôøng seõ ñöôïc söû
duïng ñeå kieåm ñònh moâ hình vaø caùc giaû thuyeát
nghieân cöùu thoâng qua ñaùnh giaù moâ hình caáu truùc.
Trong böôùc ñònh löôïng sô boä, taùc giaû khaûo saùt 200
ñaïi dieän doanh nghieäp ñeå ñaùnh giaù sô boä thang ño.
Nghieân cöùu chính thöùc tieán haønh khaûo saùt 650
doanh nghieäp. Muïc ñích cuûa böôùc naøy duøng ñeå
ñaùnh giaù thang ño, kieåm ñònh caùc giaû thuyeát vaø
phaân tích ña nhoùm. 

3. thieát keá moâ hình nghieân cöùu
Döïa treân moâ hình nghieân cöùu chaát löôïng dòch

vuï vaø söï haøi loøng cuûa khaùch haøng laàn ñaàu tieân
ñöôïc nhìn thaáy trong nghieân cöùu cuûa Parasuraman
vaø coäng söï (1985). Cronin vaø Taylor (1992) cho
raèng chaát löôïng dòch vuï laø moät trong nhöõng nhaân
toá aûnh höôûng chính daãn ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng. Nghieân cöùu cuûa Ruben Chumpitaz vaø
Nicholas G. Paparoidamis (2005) khaúng ñònh,
trong kinh doanh moâi tröôøng B2B, nhaän thöùc veà
hieäu suaát cuûa dòch vuï/saûn phaåm coù theå ñöôïc coi laø
tieàn ñeà cho söï haøi loøng veà moái quan heä, töø ñoù aûnh
höôûng ñeán nieàm tin vaø loøng trung thaønh trong kinh
doanh. Chaát löôïng dòch vuï laø hieäu suaát dòch vuï
(Briggs vaø coäng söï, 2007; Briggs vaø Grisaffe,
2010; Williams vaø coäng söï, 2011); söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng (Farn vaø Huang, 2008; Huang vaø coäng
söï, 2008) hoaëc söï haøi loøng veà dòch vuï (Cahill vaø
coäng söï, 2010). Do ñoù, chaát löôïng dòch vuï döôøng
nhö laø moät ñieàu caàn thieát cho caùc moái quan heä laâu
daøi thaønh coâng, do moâi tröôøng caïnh tranh trong
caùc dòch vuï B2B (Huang vaø coäng söï, 2008; Briggs
vaø Grisaffe, 2010). Caùc moái lieân heä tích cöïc giöõa
chaát löôïng dòch vuï ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
trong kinh doanh du lòch ñaõ ñöôïc chöùng minh laø
ñaùng chuù yù trong nghieân cöùu tröôùc ñaây. Chang
Chia-Hsun vaø Thai (2016) cho raèng chaát löôïng
dòch vuï coù taùc ñoäng tröïc tieáp vaø tích cöïc ñeán caû söï
haøi loøng, loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng vaø söï
haøi loøng töø khaùch haøng coù taùc ñoäng tröïc tieáp vaø
tích cöïc ñeán loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng
B2B. Trong moâi tröôøng B2B, chaát löôïng dòch vuï
nhö moät yeáu toá chieán löôïc quan troïng aûnh höôûng

ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng; chaát löôïng dòch
vuï caøng cao khaùch haøng caøng haøi loøng (Huang vaø
coäng söï, 2019). Moâ hình nghieân cöùu bao goàm caùc
yeáu toá: (1). Söï haøi loøng; (2). Giaù trò khaùch haøng;
(3). Chaát löôïng dòch vuï; (4). Nieàm tin cuûa doanh
nghieäp; (5). Loøng trung thaønh cuûa doanh nghieäp löõ
haønh göûi khaùch ñoái vôùi doanh nghieäp löõ haønh
nhaän khaùch. Keát quaû nghieân cöùu cuûa Gil-Saura vaø
coäng söï (2018) trong moâi tröôøng B2B dòch vuï vaän
chuyeån, khaúng ñònh chaát löôïng dòch vuï vaø giaù trò
caûm nhaän laø caùc bieán tieàn ñeà cuûa söï haøi loøng.

4. Keát quaû nghieân cöùu
4.1. Khaùi quaùt doanh nghieäp löõ haønh Vieät Nam

Hieän nay, trong soá hôn 3.000 doanh nghieäp
ñaêng kyù kinh doanh dòch vuï löõ haønh quoác teá, coù
hôn 50% toång soá doanh nghieäp chæ ñaêng kyù kinh
doanh dòch vuï löõ haønh inbound, coøn laïi laø soá
doanh nghieäp ñaêng kyù kinh doanh dòch vuï löõ haønh
caû inbound vaø outbound. Vôùi toång soá doanh
nghieäp kinh doanh löõ haønh quoác teá chuû yeáu coù quy
moâ nhoû vaø sieâu nhoû chieám tyû leä 84,4%; soá doanh
nghieäp quy moâ vöøa chieám 12%; coøn laïi laø caùc
doanh nghieäp quy moâ lôùn chieám tyû troïng 3,6%.
Trong soá doanh nghieäp löõ haønh quoác teá nhoû vaø
sieâu nhoû naøy coù khoaûng 57% ñaêng kyù kinh doanh
inbound, soá coøn laïi laø ñaêng kyù kinh doanh caû
inbound vaø outbound. Tyû leä naøy giaûm laàn löôït ôû
caùc doanh nghieäp vöøa vaø caùc doanh nghieäp lôùn.
Theo ñoù, coù ñeán 53% doanh nghieäp vöøa vaø 60%
doanh nghieäp lôùn ñaêng kyù kinh doanh caû inbound
vaø outbound. Caùc quy ñònh môùi trong Luaät Du lòch,
Luaät Doanh nghieäp vaø Luaät Ñaàu tö cuõng ñaõ taïo
ñieàu kieän cho doanh nghieäp kinh doanh dòch vuï löõ
haønh ñöôïc töï do kinh doanh nhöõng gì maø phaùp luaät
khoâng caám. Moâi tröôøng kinh doanh caøng ngaøy
caøng ñöôïc côûi môû, taïo ñieàu kieän thuaän lôïi nhaát cho
doanh nghieäp phaùt trieån.

4.2. Keát quaû khaûo saùt

- Phaân tích khaûo saùt

Nghieân cöùu ñònh löôïng chính thöùc cuûa nghieân
cöùu ñöôïc tieán haønh töø thaùng ñaàu 7 ñeán thaùng
11/2021. Ñaëc ñieåm maãu nghieân cöùu trình baøy ôû
Baûng 1 vôùi n=650 ñaïi dieän cuûa doanh nghieäp löõ
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haønh göûi khaùch goàm vai troø cuûa ñoái töôïng khaûo
saùt, quy moâ, soá naêm hoaït ñoäng, phaïm vi kinh
doanh, loaïi hình doanh nghieäp. Ñoái töôïng khaûo
saùt: goàm 3 ñoái töôïng chính laø göûi khaùch du lòch noäi
ñòa, göûi khaùch du lòch trong nöôùc ra nöôùc ngoaøi vaø
ôû nöôùc ngoaøi göûi khaùch du lòch vaøo Vieät Nam,
phaïm vi kinh doanh laø caùc doanh nghieäp löõ haønh
noäi ñòa, inbound, outbound vaø toång hôïp, caùc doanh
nghieäp löõ haønh hieän naøy thöôøng vôùi qui moâ vöøa,
nhoû vaø sieâu nhoû; nhaát laø sau dòch Covid-19 qui moâ
caùc doanh nghieäp chöa ñöôïc caûi thieän neân ñoái
töôïng khaûo saùt phaàn lôùn laø quaûn lyù cuûa doanh
nghieäp löõ haønh. Soá naêm hoaït ñoäng töø 5 ñeán treân 20
naêm, vôùi quy moâ doanh nghieäp coù soá löôïng lao
ñoäng töø 10 ñeán treân 50 ngöôøi.

- Phaân tích ñoä tin vaäy vaø giaù trò hoäi tuï
Keát quaû cho thaáy caùc thang ño treân ñeàu ñaït ñoä

tin caäy vì heä soá tin caäy toång hôïp naèm trong khoaûng
töø 0,6-0,9 (Nguyeãn Quang Anh, Cao Quoác Vieät,
2018). Giaù trò hoäi tuï ñöôïc ñaùnh giaù qua heä soá AVE
cho thaáy thang ño SAT ñaït giaù trò hoäi tuï vì coù
AVE<0,5 (Hair & coäng söï, 2016), caùc thang ño
ñeàu ñaït ñoä tin caäy vaø giaù trò hoäi tuï. Keát quaû ñöôïc
theå hieän ôû Baûng 1.

- Phaân tích giaù trò phaân bieät
Keát quaû Baûng 2 cho thaáy caùc thang ño treân ñeàu

ñaït giaù trò phaân bieät khi caùc heä soá treân cuøng (in
ñaäm) ñeàu lôùn hôn taát caû caùc heä soá trong cuøng 1 coät
vaø 1 doøng (Fornell vaø Larcker, 1981) ñaït giaù trò hoäi
tuï, giaù trò phaân bieät cuûa caùc thang ño theo Baûng 2.
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Thang ño
Ñoä tin caäy Giaù trò hoäi tuï

Cronbach’s alpha Heä soá tin caäy toång hôïp Heä soá taûi AVE

QUA

QUA 1

0,696

0,807 0,732

0,517
QUA 2 0,533

QUA 3 0,838

QUA 4 0,738

CUS

CUS 1

0,673

0,821 0,827

0,608CUS 2 0,829

CUS 3 0,671

SAT

SAT 1

0,67

0,798 0.758

0,501
SAT 2 0.832

SAT 3 0.63

SAT 4 0.585

TRU

TRU 1

0,557

0,772 0,792

0,532TRU 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

Baûng 1. Ñoä tin caäy vaø giaù trò hoäi tuï caùc thang ño trong moâ hình nghieân cöùu 

Nguoàn: Keát quaû xöû lyù töø döõ lieäu khaûo saùt cuûa taùc giaû
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Möùc ñoä taùc ñoäng cuûa töøng yeáu toá trong moâ
hình:

Theo trình baøy thöù töï töø lôùn ñeán beù caùc aûnh
höôûng giöõa caùc moái quan heä trong moâ hình laø:

1). Taùc ñoäng cuûa chaát löôïng dòch vuï leân giaù trò
khaùch haøng (0,562)

2). Taùc ñoäng cuûa söï haøi loøng leân nieàm tin
(0,505)

3). Taùc ñoäng cuûa chaát löôïng dòch vuï leân söï haøi
loøng (0,349)

4). Taùc ñoäng cuûa nieàm tin leân loøng trung thaønh
(0,314)

5). Taùc ñoäng cuûa giaù trò khaùch haøng leân söï haøi
loøng (0,293)

6).. Taùc ñoäng cuûa söï haøi loøng leân loøng trung
thaønh (0,196).

5. Keát luaän vaø haøm yù quaûn trò
5.1. Keát luaän

Vôùi caùc lyù thuyeát chaát löôïng moái quan heä,
nghieân cöùu naøy thöïc hieän nhaèm ñaït nhöõng muïc
tieâu: (1) xaây döïng vaø kieåm ñònh moâ hình moái quan
heä giöõa chaát löôïng dòch vuï, giaù trò khaùch haøng, söï
haøi loøng cuûa doanh nghieäp löõ haønh göûi khaùch ñoái
vôùi doanh nghieäp löõ haønh nhaän khaùch; (2) kieåm
ñònh söï khaùc bieät veà caùc moái quan heä giöõa caùc
nhaân toá trong moâ hình theo ñaëc ñieåm kinh doanh
cuûa doanh nghieäp laø göûi khaùch noäi ñòa, göûi khaùch
ra nöôùc ngoaøi vaø göûi khaùch nöôùc ngoaøi vaøo Vieät
Nam; (3) ñeà xuaát moät soá haøm yù quaûn trò cho doanh
nghieäp löõ haønh. Döïa vaøo lyù thuyeát neàn cuøng caùc

nghieân cöùu thöïc nghieäm, moâ hình nghieân cöùu ñaõ
ñöôïc xaây döïng. Thang ño caùc khaùi nieäm trong moâ
hình nghieân cöùu ñaõ ñöôïc ñieàu chænh goàm 3 khaùi
nieäm: QUA, CUS, SAT, LOY, TRU. Sau khi loaïi
boû moät soá bieán quan saùt cuûa SAT, nhöõng thang ño
trong moâ hình lyù thuyeát ñeàu ñaûm baûo ñöôïc ñoä tin
caäy, giaù trò hoäi tuï, giaù trò phaân bieät. Ñieàu tra thöïc
nghieäm 650 maãu ñöôïc tieán haønh ñeàu ñöôïc chaáp
nhaän. Ñoù laø: (1) coù moái quan heä cuøng chieàu giöõa
chaát löôïng dòch vuï vaø söï haøi loøng; (2) coù moái quan
heä cuøng chieàu giöõa giaù trò khaùch haøng vaø söï haøi
loøng; (3) coù moái quan heä cuøng chieàu giöõa chaát
löôïng dòch vuï vaø giaù trò khaùch haøng. Moâ hình
nghieân cöùu coù ñoä phuø hôïp giaûi thích cuûa döõ lieäu
nghieân cöùu, keát quaû kieåm ñònh söï khaùc bieät theo
ñaëc ñieåm doanh nghieäp ôû ñoái töôïng khaûo saùt laø göûi
khaùch noäi ñòa, göûi khaùch ra nöôùc ngoaøi vaø göûi
khaùch töø nöôùc ngoaøi vaøo Vieät Nam, cho thaáy
khoâng coù söï khaùc bieät veà nhöõng moái quan heä giöõa
caùc nhaân toá ñoái vôùi söï haøi loøng: (1) Chaát löôïng
dòch vuï taùc ñoäng ñeán giaù trò khaùch haøng giöõa ñoái
töôïng khaûo saùt göûi khaùch vaøo Vieät Nam vaø ñoái
töôïng khaûo saùt göûi khaùch noäi ñòa; (2) Chaát löôïng
dòch vuï taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng giöõa ñoái töôïng
khaûo saùt göûi khaùch vaøo Vieät Nam vaø ñoái töôïng
khaûo saùt göûi khaùch noäi ñòa taùc ñoäng ñeán ñoái töôïng
khaûo saùt göûi khaùch ra nöôùc ngoaøi vaø ñoái töôïng
khaûo saùt göûi khaùch vaøo Vieät Nam.

5.2. Haøm yù quaûn trò veà chaát löôïng dòch vuï

Moät laø, doanh nghieäp löõ haønh nhaän khaùch caàn
cung caáp saûn phaåm coù chaát löôïng oån ñònh, traùnh
tröôøng hôïp chaát löôïng dòch vuï moãi ñoaøn, moãi tour
khaùc nhau. Doanh nghieäp löõ haønh göûi khaùch tin
töôûng göûi khaùch cho doanh nghieäp löõ haønh nhaän
khaùch toå chöùc thöïc hieän vieäc tieâu duøng saûn phaåm.
Doanh nghieäp löõ haønh göûi khaùch an taâm taäp trung
khai thaùc khaùch ñeå doanh nghieäp löõ haønh nhaän
khaùch toå chöùc thöïc hieän. Chaát löôïng dòch vuï oån
ñònh giuùp doanh nghieäp löõ haønh göûi khaùch giaûm
chi phí boû ra chaêm soùc khaùch haøng vaø chi phí tìm
hieåu, chuyeån ñoåi sang nhaø cung caáp khaùc. 

Hai laø, doanh nghieäp löõ haønh nhaän khaùch caàn
cung caáp dòch vuï vôùi chaát löôïng nhö ñaõ cam keát

quaûn trò - quaûn lyù 
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CUS LOY QUA SAT TRU

CUS 0,756

LOY 0,382 0,754

QUA 0,562 0,306 0,727

SAT 0,489 0,413 0,514 0,742

TRU 0,482 0,46 0,458 0,505 0,723

Nguoàn: Keát quaû xöû lyù töø döõ lieäu khaûo saùt cuûa taùc giaû

Baûng 2. giaù trò phaân bieät (heä soá 
Fornell - Larcker) caùc thang ño trong 

moâ hình nghieân cöùu 
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vôùi beân mua laø doanh nghieäp löõ haønh göûi khaùch.
Trong kinh doanh löõ haønh moâi tröôøng B2B, coù söï
maâu thuaån giöõa vieäc chaøo baùn tour vôùi vieäc toå
chöùc thöïc hieän tour. Doanh nghieäp löõ haønh göûi
khaùch chaøo baùn saûn phaåm ñeán khaùch du lòch
thöôøng hay noùi toát veà saûn phaåm ñeå deã daøng thuyeát
phuïc khaùch du lòch mua saûn phaåm. 

Ba laø, doanh nghieäp löõ haønh nhaän khaùch cuøng
vôùi doanh nghieäp löõ haønh göûi khaùch caàn nghieân
cöùu kyõ töøng ñoái töôïng khaùch du lòch maø mình seõ
phuïc vuï. Doanh nghieäp löõ haønh göûi khaùch laø ngöôøi
tröïc tieáp tieáp caän khaùch du lòch ñeå tö vaán vaø baùn
saûn phaåm, trong khi doanh nghieäp löõ haønh nhaän
khaùch thì toå chöùc thöïc hieän vieäc tieâu duøng.

Boán laø, doanh nghieäp löõ haønh nhaän khaùch caàn
ñaàu tö caûi thieän chaát löôïng saûn phaåm dòch vuï cuûa

mình nhaèm ñaùp öùng yeâu caàu ngaøy caøng cao cuûa
khaùch haøng, giuùp khaùch haøng caûm nhaän ñöôïc
chaát löôïng phuïc vuï töông xöùng vôùi nhöõng gì
khaùch haøng boû ra. Chaát löôïng dòch vuï ñöôïc caûi
thieän laø lôïi theá caïnh tranh cuûa doanh nghieäp löõ
haønh nhaän khaùch. 

Naêm laø, caùc doanh nghieäp löõ haønh caàn theå hieän
vai troø trong ngaønh Du lòch laø khoâng ngöøng caûi
thieän chaát löôïng saûn phaåm du lòch. Doanh nghieäp
löõ haønh nhaän khaùch baèng moái quan heä cuûa mình
taêng cöôøng taùc ñoäng ñeán caùc nhaø cung öùng saûn
phaåm du lòch nhaèm giuùp hoï hoaøn thieän saûn phaåm
höôùng ñeán khaùch haøng. Doanh nghieäp löõ haønh göûi
khaùch tham gia tröïc tieáp vaøo quaù trình xaây döïng
saûn phaåm cuøng doanh nghieäp löõ haønh nhaän khaùch
nhaèm cung caáp saûn phaåm coù chaát löôïng cao n
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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.


