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Satisfaction promotes loyalty of travel agents to tour operators, the authors
have surveyed 253 travel agents in Vietnam and Smart-PLS software was
used to test research hypotheses and multi-group analysis with 3 factors:
(1) Satisfaction of the travel agents has a positive impact on loyalty; (2)
Positive impact on commitment; (3) Commitment has a positive effect
on the loyalty of travel agents. Research results to help tour operators in
Vietnam to achieve business efficiency through travel agents including:
(1) Providing quality products; (2) Service quality; (3) The reciprocity
of related parties; (4) Human resources; 5. Expand the agency system to
improve satisfaction and maintain the loyalty of travel agents.
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TAC PONG CUA SU HAI LONG PEN LONG TRUNG THANH
CUA DOANH NGHIEP LU HANH GOI KHACH POI VOI
DOANH NGHIEP LU HANH NHAN KHACH TAI VIET NAM
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THONG TIN TOM TAT

DOL Su hai long thuc ddy long trung thanh ctia doanh nghiép 1t hanh géi khach

10.52932/jfm.vi69.303 (Travel Agent) d6i v6i doanh nghiép i hanh nhan khach (Tour Operator),
nhom tac gia da khao sat 253 doanh nghiép li hanh géi khach tai Viét Nam

_ va st dung phan mém Smart-PLS d€ kiém dinh cac gia thuyét nghién ctu

Nedy nhdn: va phan tich da nhom véi 3 yéu t6: (1) Su hai long ctia doanh nghiép li

MR hanh géi khach tac dong tich cuc dén long trung thanh; (2) Tac dong tich

Ngay nhén lgi: cuc dén cam két; (3) Cam két c6 anh hudng tich cuc dén long trung thanh

27/12/2021 ctia doanh nghiép 1t hanh g&i khéch. Két qua nghién ctiu giap doanh

Ngay ding: nghiép 1i hanh nhén khach tai Viét Nam dat dugc hiéu qua kinh doanh

25/06/2022 thong qua dai ly I& hanh 1a doanh nghiép 1 hanh g6i khach bao gom: (1)
Cung cép san phdm c6 chit lugng; (2) Chat lugng dich vy; (3) Sy tuong

Tii khoéa: hé \cﬁa cac bén lién quan; (4) Nguon nhan luc; (5) M& rong hé thong dai ly

Cam két; Doanh nham nang cao sy hai long, duy tri long trung thanh ctia doanh nghiép la

nghiép 1d hanh géi hanh gaéi khach véi doanh nghiép I hanh nhan khach.

khach; Doanh nghiép

It hanh nh4n khach;

Long trung thanh;

Su hai long.

1. Giéi thiéu
Lt hanh 1a kénh phan phoéi chinh nham tiéu

truc ti€p cho khach du lich ho con kinh doanh
ban buon, ban san phdm cho cac doanh nghiép

thu san phdm du lich, hon nta 1G hanh giap
hoan thién san phdm du lich, thu hut va git
chan khach du lich. Kinh doanh I hanh, ngoai
viéc cdc doanh nghiép li hanh ban sdn phdm

*Tdc gid lién hé:
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1t hanh khac. Viéc mét doanh nghiép 1d hanh
chon mua san phdm hay trung thanh véi moét
don vi 1@ hanh khac chiu su tac dong ctia nhiéu
yéu t6, do d6 c6 dugc long trung thanh cta
khach hang vé6i doanh nghiép sé gitip doanh
nghiép nang cao hiéu qua trong kinh doanh.
Nhiéu nghién ctiu cho thdy chi phi dé duy tri
khach hang cti thdp hon rat nhiéu so véi chi
phi khai thac khach hang méi, va lgi nhuan do
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khach hang cli mang lai ciing cao hon rat nhiéu
so v6i khach hang méi. Viéc duy tri long trung
thanh ctia khach hang - doanh nghiép i hanh
g6i khach la rat quan trong doéi véi cac doanh
nghiép 1& hanh nhan khach.

Chua c6 nhiéu nghién ctiu vé mdi quan hé
cting nhu cac yéu t6 tac dong dén moi quan hé
gitia doanh nghiép 1i hanh ga&i va nhén khach.
Cac nghién ctiu cia Wang va cong su (2009)
chi méi tap trung vao moéi quan hé gitia cac
nha cung cép san phdm, dic biét 1a khach san
v6i doanh nghiép 1& hanh. Nghién ctu cua
Tran Thi Huyén Trang (2017) nghién ctiu moi
quan hé gitia cac nha cung cdp san phdm du
lich v6i cac doanh nghiép 1 hanh. Nghién ctiu
cta Yang va cdng su (2009) vé quan hé gitia
doanh nghiép 1i hanh géi va nhan khach chi
méi diing & viéc nghién ctiu vé niém tin gitia
cac doanh nghiép tic dong dén long trung
thanh gitia doanh nghiép 1G hanh géi va nhan
khach. Nghién ctiu cta Tsaur va cdng su (2006)
vé moi quan hé gitia doanh nghiép l& hanh ban
si (nh4n khach) va doanh nghiép l& hanh ban
1¢é (g6i khach) chi diing & viéc nghién ctiu chat
lugng moéi quan hé anh huéng dén long trung
thanh ctia doanh nghiép 1t hanh ban 1é véi
doanh nghiép 1@ hanh ban si. Hién nay, & Viét
Nam chua c6 nhiéu nghién ctiu vé mdi quan hé
gitia doanh nghiép lit hanh gdi khach va doanh
nghiép l& hanh nhéan khach, dac biét la nghién
ctu vé tac dong cua sy hai long lén long trung
thanh ctia doanh nghiép 1G hanh géi khach doi
v6i doanh nghiép li hanh nhan khach. Xuat
phat tii thuc té va ly thuyét néu trén, nghién ctiu
vé long trung thanh trong kinh doanh du lich
noéi chung va kinh doanh l& hanh néi riéng va
dac biét 1a long trung thanh ctia doanh nghiép
G hanh g&i khach va doanh nghiép l& hanh
nhén khéch la can thiét.

2. Co s6 ly thuyét va mo hinh nghién ctu
2.1. Co s ly thuyét
Su hai long ciia doanh nghiép lit hanh gdi khdch
Su hai long 1a mot phan ting cam xuc doi véi
tinh huéng mua hang (Babin & Mitch, 1998),
dan dén viéc hinh thanh thai d¢ hoic long
trung thanh véi thuong hiéu (Ringham va cong
su, 1994). Andreassen va Lindestad (1998) dé
xudt rang, cac chi s hai long cta khach hang
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nén tap trung vao cdu truc bang cach giai quyét
su hai long téng thé va su phu hgp véi ky vong.
Ping va Robert (1993) dé xuét rang, moi quan
hé gitia ngudi mua va ngudi ban phan anh su
hai long tong thé. Nghién ctiu vé sy hai long va
long trung thanh da chi ra rang, viéc khong dap
ung ky vong c6 anh hudng dén long trung thanh
16n hon nhiéu so véi sy hai long (Ringham va
cdng su, 1994). Do do, diéu quan trong la bat ct
nghién ctiu nao vé long trung thanh phai tinh
dén su hai long vi day 1a tiéu chi quan trong
trong viéc luya chon thuong hiéu cho mot dich
vu (Oliver, 1999).

Su hai long la mot phan tng tinh cam tich
cuc doi véi két qua cua trai nghiém trudc do
(Ganesan, 1994; Giese & Cote, 2000) va da duoc
chting minh la mgt yéu t6 quan trong trong viéc
xac dinh 14n mua san phim tiép theo (Richins &
Bloch, 1991; Patterson & Spreng, 1997). Panh
gid sau khi mua hang nay c6 thé dan dén viéc
hinh thanh m¢t thai d6 dugc thé hién trong viéc
x4y dung long trung thanh. Su hai long chuyén
héa va hinh thanh hanh vi trung thanh nhu
mot phan cua trai nghiém trudc do (Ganesan,
1994) sau do tac dong dén nhiing lan mua hang
tiép theo (Oliver 1980), do d6 hoan thanh mo
hinh ldp lai theo chu ky mua hang. Cé y kién
cho ring, mét trong nhiing ly do ma cac doanh
nghiép c6 xu hudng ti€p tuc mua hang mot nha
cung cap dich vu la néu ho hai long (Patterson
& Spreng, 1997). Néu mdt doanh nghiép hai
long véi hiéu qua hoat dong ctia nhan hiéu ma
ho da chon st dung, thi long trung thanh cua
ho dugc ky vong sé cao (Jones & Suh, 2000).

Cam két cua doanh nghiép lit hanh gdi khdch

Cé nhiéu nghién ctiu vé sy cam két trong
kinh doanh khach hang t6 chtic (B2B). Cé hai
loai cam két da dugc nghién ctiu mot cach ro
rét nhat do la cam két tinh cdm va cam két c6
tinh toan (Johnson va cdng su, 2001; Mathieu
& Zajac, 1990). Hai loai cam két nay xudt phat
tt nhiing dong co khac nhau. Cam két tinh cam
dugc thic day bdi cam xtc vé sy quan tam tich
cyc va gan bd v6i nha cung cdp; mong mudn
tiép tuc moi quan hé bai vi ho thich nha cung
cap va thich méi quan hé véi nha cung cap
(Buchanan, 1974; Konovsky & Cropanzano,
1991). Vi véay, cam két tinh cam ddéng vai tro
nhu moét rao can tam ly hodc cam xuc khong
tot doi véi su thay d6i nha cung cip ctia minh
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(Johnson va cdng su, 2001). Ngugc lai, cam két
¢o tinh toan dua trén cac khia canh kinh té va
su phu hgp cia méi quan hé¢ gitia khach hang
va nha cung cip (Johnson va cong su, 2001). N6
la két qua cua viéc tinh toan chi phi va lgi ich,
dugc tach roi khoi boi canh cta moéi quan hé
(Allen & Meyer, 1991). Cam két tinh toan bat
nguon ti du doan vé chi phi khi chdm dtit hoac
chuyén d6i nha cung cip, budc khach hang
phai trung thanh véi nha cung cdp do cac can
nhac vé kinh té (De Ruyter va cong su, 1998;
Mathieu & Zajac, 1990), va con dugc goi la cam
két lién tuc (Fullerton, 2003). Tam quan trong
cua cam két tinh toan da dugc ching minh chua
yéu trong moi trudng B2B va nhu mét thude do
danh gia sy bién dong trong cac dich vu ¢ tinh
canh tranh cao (Gounaris, 2005; Gustafsson va
cong su, 2005). Ca cam két tinh cam va cam két
tinh todn déu dugc ching minh 1a lam trung
gian cho anh hudng ctia sy hai long cta khach
hang d6i véi long trung thanh ctia khach hang
(Johnson va cong su, 2001).

Long trung thanh cua doanh nghiép lit hanh géi
khdch véi doanh nghiép lit hanh nhan khdch

Co6 nhiéu dinh nghia vé long trung thanh,
tuy nhién cht yéu dua trén long trung thanh
hanh vi (mua lap lai) va long trung thanh thai
do (ung ho thuong hiéu). Cé nhiéu nghién ctiu
veé trung thanh hanh vi, theo East va Hammond
(1996), xu huéng mua lai thuong hiéu cta
khach hang dugc thé hién thong qua hanh vi
c6 thé dugc do ludng va tac dong truc ti€p dén
doanh s6 ban thuong hiéu. Sy san long cua cac
khach hang mua lai dich vu va san phdm ctia
nha cung cip va duy tri moi quan hé véi nha
cung cap (Rauyruen & Miller, 2007). Mtic do
vé y dinh cua mot cong ty trong viéc tiép tuc
moi quan hé véi mot nha cung cap va mé rong
s0 lugng va khéi lugng ctia moi quan hé nay
(Homburg va céng su, 2003). Bén canh do cling
c6 nhiing nghién ctiu vé€ trung thanh thai do,
ciing theo Rauyruen va Miller (2007), mutc do
gan bo tam ly ctia khach hang va théi d6 ting ho
ctia khach hang d6i véi nha cung cip hay su gan
bd tong thé hodc cam két sdu sac ciia ngudi mua
d6i véi san phdm, dich vy, thuong hiéu hodc t6
chtic (Briggs va cong su, 2007). Nhiéu nghién
ctu ca trung thanh hanh vi va trung thanh thai
dod, nhu Vickery va cong su (2004), trung thanh
la mot cam két mua lai lau dai bao gém ca thai
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do6 thuan lgi do6i véi ngudi ban va sy bao trg lap
di lap lai. Mot cdu tric tdng hop hodc da chiéu
két hop cac nhom khac nhau vé y dinh, thai do
va chi s6 hoat dong ctia ngudi ban (Palmatier va
cdng su 2006). Mot ciu trac do ludng xac suat
ngudi mua sé quay lai va san sang thuc hién
cac hoat dong hop tac nhu giéi thiéu (Bowen &
Shoemaker, 2003).

Dbé nghién ctiu long trung thanh gitia doanh
nghiép 1i hanh géi khach va doanh nghiép lu
hanh nhan khach, ta c6 thé tiép cin long trung
thanh & ca hai khia canh hanh vi va thai do.
Mtic d¢ trung thanh la mtic d6 ma khach hang
thé hién hanh vi mua hang lap lai tii nha cung
cap dich vu, c6 thai d¢ tich cuc doi véi nha cung
cap va chi xem xét nha cung cap nay khi c6 nhu
cau vé€ dich vu nay (Gremler & Brown, 1996).

2.2. Mé hinh nghién ciiu dé xudt

Su hai long ctia khach hang 1a mot trong
nhiing thuéc do thai d6 phé bién nhit dugc
st dung trong nghién ctiu vé long trung thanh
(Williams va céng su, 2011) va nhiéu nghién
ctu da chiing minh rdng sy hai long anh hudng
dén cac chi s6 vé long trung thanh cta khach
hang hoac dinh huéng lau dai (Lam va cong su,
2004). Su hai long cua t6 chiic phu thudc nhiéu
vao cac nguon luc kinh té (Bolton va cdng su,
2003). Nhiéu nghién ctiu ung hé anh hudng
tich cyc ctia su hailong d6i véilong trung thanh
va dinh huéng lau dai (Vickery va cong su,
2004; Lam va cong sy, 2004; Williams va cong
su, 2011; Lee & Bellman, 2008; Yanamandram
& White, 2010). Tuy nhién, mo6i quan hé nay
khong phai la hoan hao. Ngudi ta thdy riang
sau khi dat dén miic mong muén cta mot
nha cung cdp dich vu nhat dinh déi véi dai ly,
khong thé du doan viéc mua hang trong tuong
lai chi dya trén mét tiéu chi nay, dac biét 1a khi
muc d6 canh tranh cao (Lee & Bellman, 2008;
Naumann va cong sy, 2010). Ngoai ra, c6 bang
chiing cho thdy mac du rat hai long nhung 80%
khach hang van c6 xu hudng chuyén sang nha
cung cip khac néu ho co gia tét hon hodc dich
vu tot hon (Naumann va cdng sy, 2010). Trong
trudng hop nay, dudng nhu long trung thanh
la c6 diéu kién - khach hang to ra “trung thanh
mién la nha cung cdp hién tai la sy lua chon
tot nhat” (Naumann va cong su, 2010). Do do,
khach hang dugc miéu ta la dua ra cac quyét
dinh hgp ly va c6 dinh huéng kinh té. Nhin
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chung, khi khach hang hai long thi sé trung
thanh véi nha cung cdp ctia minh. Vi vay, gia
thuyét sau dugc dé xuat:

Gid thuyét H1: Su hai long ciia doanh nghiép
lit hanh géi khdch doi vdi doanh nghiép 1ii hanh
nhdn khdch tdic dong tich cuc dén long trung
thanh cua doanh nghiép lit hanh gdi khdch.

Nhiéu nghién ctiu da chi ra sy cam két la
bién s6 quan trong trong viéc anh hudng dén
long trung thanh cua khach hang. Theo Kelley
va Davis (1994); Tax va cong su (1998), cam két
ndi bat la vai tro trung gian ctia sy hai long va
long trung thanh trong moi quan hé gitia bén
mua va bén ban. Sy cam két ton tai khi mot
doi tac tin raing moi quan hé du quan trong dé
dam bao no luc téi da trong viéc duy tri moi
quan hé dé vé lau dai. Moorman va cong su
(1992) da dinh nghia cam két nhu mdt mong
muoén lau dai d€ duy tri mét mdi quan hé cé
gia tri. Cam két c6 tam quan trong thiét yéu
trong hanh vi mua hang cta t8 chic (Porter,
1972) va dong luc cao hon trong duy tri moi
quan hé (Farrell & Rusbult, 1981). Cam két c6
lién quan tich cyc dén long trung thanh va viéc
mua hang ldp lai, long trung thanh trong kinh
doanh tuong tu nhu cam két trong méi quan hé
(Morgan & Hunt, 1994). Cam két va long trung
thanh 1a hai khai niém dugc két n6i nhung khac
nhau. Cam két c6 tinh viing chac, manh mé va
6n dinh hon so véi thai d¢ d6i voi thuong hiéu
(Goala, 2003). Cam két doi v6i mot nha cung
cap dua trén ba hé qua hanh vi chinh: viéc mua
lai thuong hiéu (Amine, 1999; Geyer va cOng
su, 1991), chéng lai nhiing thay d6i do canh
tranh (Crosby & Taylor, 1983; Debling, 1998)
va kha nang chong lai nhiing cam giac tiéu cuc
dugc tao ra bdi nhiing bat man (Gurviez, 1999).

Theo Johnson va cdng su (2001), ca cam két
tinh cam va cam két tinh toan déu dugc chiing
minh 1a lam trung gian cho anh hudng cta su
hai long cta khiach hang do6i véi long trung
thanh cta khach hang. Anderson va Weitz
(1992) coi cam két gitia dai ly va nha ban buén
la viéc ap dung dinh hudng lau dai doi véi moi
quan hé. Ho d¢é xuit rang cam két chung dan
dén viéc “cac thanh vién trong kénh” lam viéc
cting nhau d€ phuc vu nhu ciu cta khach hang
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cu6i mot cach hiéu qua hon - do do, tang loi
nhudn chung vugt qua nhiing gi ma mét trong
hai thanh vién c6 thé dat dugc bang cach hoat
dong doc lap. Do do, gia thuyét sau day dugc
dé xuat:

Gid thuyét H2: Sy hai long ctia doanh nghiép
It hanh géi khdch doi vdi doanh nghiép lit hanh
nhdn khdch tdc dong tich cuc dén cam két cua
doanh nghiép lit hanh gé6i khdch.

Cac nghién ctiu trudc day cho thdy hai long
la tién dé ctia sy cam két (Hennig-Thurau va
cdng sy, 2002). Su hai long 1a két qua ctia viéc so
sanh gitia hoat dong cua doanh nghiép I hanh
g6i khach doéi véi doanh nghiép 1@ hanh nhan
khach va ki vong trong cac lan giao dich. Do
do, hai long c6 thé xem la niém tin rang tiép
tuc st dung dich vu ctia doanh nghiép 1 hanh
goi khach sé mang nhiéu lgi ich vé€ mat kinh
té (doanh nghiép li hanh g&i khach sé mang
khong mang lai nhiing ton thit vé kinh té) cho
doanh nghiép I hanh nhén khach (Moliner va
cdng sy, 2007) hay su cam két vé nhan thuc.
Hon niia, sy hai long trong cac lan giao dich
sé lién tuc mang lai su cung c6 tich cuc vé tinh
cam, ti d6 hinh thanh nén sy gin két vé mat
tinh cdm va sy cam két tinh cam. Cudi clung,
su hai long la cam giac khi nhu cdu, mong
muon, muc tiéu dugc dap ting. Khi cac nhu ciu
va mong muén dugc lién tuc dap ting sé hinh
thanh tinh cdm gan két gép phan hinh thanh
su cam két tinh cam (Hennig-Thurau va cong
su, 2002; Hennig-Thurau & Klee, 1997). Su hai
long c6 tac dong tich cuc dén sy cam két bao
gom cam két vé€ nhan thtic va tinh cam. Trong
bdi canh du lich, sy tin tuéng lam gia ting hiéu
qua mdi quan hé¢ gitia doanh nghiép li hanh
goi khach doéi véi doanh nghiép li hanh nhan
khach vi gitp giam chi phi giao dich (Hennig-
Thurau & Klee, 1997). Cam két tao nén niém
tin, sy tin tudng co thé thay thé cho nhiing diéu
khodn rang bu¢c trong hgp dong, gia ting tinh
hiéu qua tuong tac va tit do giam chi phi giao
dich. Tu cac l4p luan trén, nghién ctiu dé ra gia
thuyét sau:

Gid thuyét H3. Cam két c6 dnh hudng tich

cuc dén long trung thanh ctia doanh nghiép lii
hanh géi khdch
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Su hai long
(SAT)

H2

Su cam két
(COM)

H3 Long trung thanh

(LOY)

Hinh 1. M6 hinh sy hai long tac dong dén long trung thanh ctia doanh nghiép & hanh

3. Phuong phap nghién ctiu

Nghién ctiu dinh lugng dugc tién hanh thong
qua 2 budc: Nghién ctu dinh lugng so bo 100
doanh nghiép d€ danh gid thang do va nghién
ctiu dinh lugng chinh thtic 253 doanh nghiép
1i hanh goi khach trén toan qudc, la cac doanh
nghiép goi khach du lich néi dia di du lich trong
nudc va khach du lich outbound di du lich nuéce
ngoai, theo phuong phap 14y mau thudn tién va
phat trién mam. Viéc khao sat dugc tién hanh
thong qua gap mat truc ti€p dai dién cac doanh
nghiép hodc doanh nghiép tra 16i bang khao sat
qua mang hodc qua dién thoai. Cac bién quan
sat trén dugc ké thiia va di€u chinh qua nghién
ctu dinh tinh, dugc dua vao bang khao sat véi
thang do Likert 5 béc, tii 1 (Hoan toan khong
dong y) dén 5 (Hoan toan dong y).

Phan mém Smart-PLS dugc st dung. Trudc
tién 1a bude danh gia mo hinh do ludng qua cac
chi tiéu: (1) D¢ tin cdy nhdt qudn noi tai bén

trong, (2) Gia tri hgi tu, (3) Gid tri phan biét.
Cdc thang do théa man cdc chi tiéu danh gid
mé hinh do ludng sé dugc st dung dé kiém dinh
mo hinh va cdc gid thuyét nghién ciiu thong qua
danh gid moé hinh cdu tric vdi cdc chi tiéu: (1)
Ddnh gid cdc vin dé vé da cong tuyén ciia mo
hinh cdu tric; (2) Ddnh gid miic y nghia va su
lién quan cua cic moi quan hé trong mé hinh
cdu tric; (3) Danh gid miic do R% (4) Danh gid
hé so tac dong f%; (5) Ddnh gid su lién quan ctia
dy bdo Q? va (6) Ddnh gid hé so tic dong q°
(Hair va cong su, 2016). Tiép theo la dén phan
tich da nhom.

4. Két qua nghién ctiu va thao luan

4.1. Ddnh gid mo hinh do ludng

Két qua danh gia cac bién quan sat cho thay
cac thang do déu dat do tin cay, gia tri phan biét
va gia tri hoi tu.

Bang 1. Két qua danh gia mo hinh do luong

Do tin cay Gia tri hoi tu Gia tri phan biét
Thang do Hé s6 Hésdtincdy Hés6tdi AVE  HTMT
Cronbach’s alpha tong hgp
SAT SAT1 0,724 0,827 0,800 0,546 Co
SAT2 0,707
SAT3 0,697
SAT4 0,745
COM COM1 0,778 0,854 0,781 0,595 Co
COM2 0,764
COM3 0,816
COM4 0,721
LOY LOY1 0,753 0,842 0,727 0,571 Co
LOY2 0,782
LOY3 0,758
LOY4 0,755
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4.2. Ddnh gid mé hinh cdu triic

Ddnh gid cdc vin dé da cfng tuyén ctia mo
hinh cdu tric: VIF cta cac khai niém nghién
cuu déu nho hon 2 (SAT la 1,041, COM la
1,041). Nhu vay, mo6 hinh cdu tric uéc lugng
khong bi hién tugng da cdng tuyén.

Ddnh gid hé s6 xdc dinh R? va hé s6 xdc dinh
diéu chinh R* : Mdc d¢ gidi thich cta SAT,
COM lén LOY'la 0,419 nghia la c6 41,9% bién
thién cua long trung thanh (LOY) dugc giai
thich béi moi lién hé tuyén tinh véi cac yéu to
su hai long (SAT), su cam két (COM), con lai la
do cac yéu t6 khac chua dugc dé cap.

Ddnh gid hé so tdc dongf Su thay déi trong
gid tri R? khi mot khai niém doc lap cu thé
dugc bo ra khoi mé hinh c¢6 thé dugce st dung
dé danh gia liéu khdi niém bo ra nay c6 mot
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tac dong dang ké 1én khai niém phu thudc hay
khong. Phép do luong nay dugc goi la hé so tac
dong f*. £ c6 cac gia tri 0,02; 0,15 va 0,35 tuong
ung dai dién cho tac dong nhd, trung binh va
16n (Cohen, 1988) ctia bién doc lap. Gia tri tac
dong nho hon 0,02 minh chiing rang, khong c6
su tac dong. Két qua thé hién tac dong gan viia
gitta SAT va COM, COM va LOY, tac dong 16n
gitia SAT va LOY.

Ddnh gidg sy lién quan cia dy bdo Q* Kiém
tra gia tri Q*> dugc dé xuit boi Geisser (1974).
Gia tri Q*16n hon gid tri 0 d€ xuét rang mé hinh
6 su lién quan mang tinh du bao cho mot khai
niém phu thudc nhéat dinh. Nguoc lai cac gia tri
la 0 va thip hon chi ra sy thiéu lién quan cta du
bdo. Chi s6 Q? cia COM, LOY déu 16n hon 0
chira sy lién quan dy doan ctia mo hinh duong
dan cho khéi niém trén.

Bang 2. Danh gia su lién quan ctia du bao Q?

SSO SSE Q? (=1-SSE/SSO)
SAT 1012 1012
COM 1012 992,991 0,019
LOY 1012 788,549 0,221

Ddnh gia hé so tac dong ¢*: Tuong tu nhu hé
s0 tac dong f* tiép can d€ danh gid cac gid tri R?,
tac dong tuong ddi cua sy lién quan mang tinh
du bdo c6 thé dugc so sanh bang cach do miic do
anh huéng q> Nhu mot phép do luong su lién
quan dugc du bao, cac gia tri ¢>=0,02; 0,15 va
0,35 chi ra rang, su lién quan mang tinh duy bao
ctia khai niém ngoai sinh la nhd, viia hoac 16n déi
v6i mot khai niém phu thudc nhat dinh (Hair va

o

SAT3 ¢
SAT4

SAT 0.198 (0.000)

0.593 (0.000)

COM

cong su, 2016). Su lién quan mang tinh dy bao
cua SAT lén LOY la gan 16n( 0,232), COM lén
LOY la nho (0,014). Két qua kiém dinh cho thdy,
ton tai moi quan hé cung chiéu gitia sy hai long
va long trung thanh, sy hai long va cam két, cam
két va long trung thanh.

4.2.1. Banh gia miic y nghia va sy lién quan cua
cdc moi quan hé trong mo hinh cdu triic

LOoY1

Lov2

LOY3

e

LOY LOY4

0.166 (0.000)

| COM1 || Ccom2 H COM3 H com4 |

Hinh 2. M hinh ciu trac
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Xét moi quan hé gian ti€p gitia sy hai long  hai long va long trung thanh thong qua su cam
va long trung thanh thong qua cam két, két qua ~ két doanh nghiép.
cho thay ton tai mdéi quan hé gian tiép gitia su

Bang 3. Tac dong gian tiép gitia SAT va LOY qua COM

MGdi quan hé Hé s6 udclugng  P-value
SAT -> COM -> LOY 0,033 0,008

Su hai long va cam két tdc dong dén long  long trung thanh cta ho, sy cam két ciia doanh
trung thanh la pht hgp v6i nghién ctiu cia  nghiép 1& hanh géi khach véi doanh nghiép 1
Gil-Saura va cong su (2009). Su hai long tac  hanh nhén khach nang vé yéu t6 tinh toan kinh
dong dén cam két va tac dong dén long trung  té€ va kinh doanh 1 hanh 1é thu¢c nhiéu vao cac
thanh, cam két tac dong dén long trung thanhla  nha cung cdp san phdm du lich.
phu hop véi ngAh ien Cﬁ}l CﬁAa Rid.l,a rd .Y,é Zl}ang 4.3. Phan tich cdu triic da nhém
(2012); tuy nhién, sy tac dong gian tiép nay la
kha thdp. Qua tham khao y kién mét s6 doanh Két qua ki€ém dinh cho thdy khong ton tai sy
nghiép sau xt Iy s6 liéu cho thdy, thyc t€ sy  khdc biét v€ s6 nim thanh 1ap & cdc moi quan
hai 1ong ctia doanh nghiép 1i hanh géi khach  hé; vé quy mo6 thi c6 su khdc biét 6 cic m6i quan
déng vai tro quan trong trong viéc quyét dinh  hé sau:

Bang 4. Phén tich cdu truc da nhém vé quy moé doanh nghiép

Quy mo MGdi quan hé D6 manh (B) p-value
Duéi 10 nhan vién so véGi SAT->LOY Su khac biét B: -0,285 0,02
trén 50 nhan vién (Duéi 10 nhan vién p=0,479

Trén 50 nhéan vién p=0,764)
31 dén 50 nhan vién so véi SAT->LOY Su khéc biét p: -0,396 0,026
trén 50 nhan vién (31 dén 50 nhan vién p=0,416

Trén 50 nhéan vién p=0,764)
10 dén 30 nhan vién so véi SAT->COM Su khac biét : -0.386 0,01
31 dén 50 nhan vién (10 dén 30 nhan vién p=0,171

31 dén 50 nhan vién $=0,557)
31 dén 50 nhan vién so vGi SAT->COM Su khac biét B: 0,408 0,013
du6i 10 nhan vién (31 dén 50 nhan vién =0,557

Duéi 10 nhéan vién p=0,149)
Duéi 10 nhan vién so vé6i COM->LOY Su khéc biét B: 0,394 0,03
trén 50 nhan vién (Duéi 10 nhan vién p=0,376

Trén 50 nhéan vién p=-0,018)
10 @én 30 nhan vién so vdi COM->LOY Su khac biét B: -0,266 0,034
dudi 10 nhén vién (10 dén 30 nhan vién $=0,109

Dudi 10 nhan vién p=0,366)

Doanh nghiép quy mo cang 16n (trén 50  quy mo nho hon (dudi 10 nhéan vién, 31 dén 50
nhén vién) thi su hai long tac dong dén long  nhan vién). Doanh nghiép c6 quy mo cang 16n
trung thanh cang 16n hon cac doanh nghiép c6 (31 dén 50 nhan vién) thi su hai long tac dong
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dén su cam két 16n hon cac doanh nghiép c6
quy mo nhé hon (10 dén 30 nhéan vién, duéi 10
nhén vién). Doanh nghiép c6 quy mo cang l6n
(trén 50 nhéan vién, 10 dén 30 nhan vién) thi su
cam két tdc dong dén long trung thanh nhé hon
cac doanh nghiép c6 quy mo6 nho hon (duéi 10
nhan vién).

Qua tham khao y kién mot s6 doanh nghiép
thi két qua phan tich da nhém trén la pht hop
v6i tinh hinh kinh doanh l& hanh hién nay tai
Viét Nam. Doanh nghiép l& hanh 16n doi hoi su
hailong cao. Doanh nghiép nho thi qui mé moi
lan goi khach khong 16n va thuong linh dong
trong viéc goi khach. Do d6, d€ doanh nghiép
ld hanh géi khach nho trung thanh can sy cam
két & ho nhiéu hon.

5. Kétluan va ham y quan tri
5.1. Két lugn

Két qua nghién ctu cho thdy, ton tai moi
quan hé cung chiéu gitia su hai long dén long
trung thanh, gitia sy hai long dén su cam két,
gitia su cam két dén long trung thanh va moi
quan hé gian tiép gitia su hai long va long trung
thanh qua sy cam két ctia doanh nghiép 1 hanh
goi khach doéi v6i doanh nghiép 1& hanh nhéan
khach. Két qua nghién ctiu nay tuong tu nhu
cac nghién ctiu ctia Gil-Saura va cdng su (2009)
va ctia Richard va Zhang (2012) khi chi ra moi
quan hé cung chiéu gitia sy hai long, cam két va
long trung thanh cting nhu sy hai long va cam
két trong kinh doanh B2B gitia doanh nghiép 1
hanh gai khach va doanh nghiép 1i hanh nhan
khach. Cac doanh nghiép li hanh géi khach c6
xu huéng giam so6 lugng nha cung cip xudng
mot nhdm cdc nha cung cdp quan trong, c6
gid tri, nhling ngudi ma ho muoén duy tri moi
quan hé thuc sy chit khong phai giao dich don
thuan. Hiéu dugc diéu gi lam cho cac moi quan
hé B2B lau dai va 6n dinh la mdt trong nhiing
linh vuc hoc thuét chinh dugc quan tam trong
nghién ctu vé cac mdi quan hé gitia cac t6 chiic
(Chumpitaz & Paparoidamis, 2007).

Két qua nghién ctu thuc nghiém ti nghién
ctiu nay cho thdy, nhiing lgi ich cta viéc nang
cao gia tri moi quan hé gitia cac bén trong kinh
doanh I hanh, trong d6 tdim quan trong ctia yéu
to su hai long va su cam két déi véi long trung
thanh ctia doanh nghiép 1t hanh gai khach doi
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v6i doanh nghiép 1t hanh nhan khach. Ngoaira,
két qua nghién ctiu con cho thdy, khong co su
khac biét gitia cac dai ly du lich ¢6 kinh nghiém
nhiéu hay it (qua s6 nam thanh lap) vé cac moi
quan hé¢ gitia sy hai long, su cam két va long
trung thanh. Ton tai su khac biét theo quy mo
ctia cac doanh nghiép l& hanh géi khach, trong
dé doanh nghiép G hanh c6 quy mé cang l6n
thi doi hdi su hailong cang cao, ngugc lai doanh
nghiép cang nho doi hoi su cam két cang 16n
dé hudng téi su trung thanh véi doanh nghiép
1& hanh nhan khach. Trong thuc té, theo tham
khao y kién doanh nghiép thi cac doanh nghiép
1& hanh c6 qui mé 16n thudng c6 xu hudng t6
chtic thuc hién hau hét cac chuong trinh du lich
do ho ban dugc, chi géi khach cho cac doanh
nghiép I hanh nhan khach khac khi ho cam
thdy hai long, nhat 1a vin dé can nhac vé kinh
té. Cac doanh nghiép li hanh géi khach qui mo
nho ho khong du luc dé thuc hién toan bo viéc
t6 chiic thuc hién chuong trinh du lich va chon
lam dai ly d€ tan dung ngudn luc cua doanh
nghiép l& hanh nhan khach. M6i quan hé nay
dugc rang budc bang hgp dong dai ly thé hién
su cam két cua cac bén, sy cam két nay huéng
doanh nghiép 1 hanh géi khach dén long trung
thanh v6i doanh nghiép 1 hanh nhén khach.
5.2. Ham y qudn tri

T két qua nghién ctiu, mot s6 ham y quan tri
dugc dé xuat lién quan dén viéc lam tang sy hai
long va cam két cua doanh nghiép li hanh goi
khach délam tang long trung thanh ctia nhiing
doanh nghiép nay, ti d6 gitp cac doanh nghiép
It hanh nhéin khach du lich tai Viét Nam dat
dugc thanh cong trong hoat dong kinh doanh
ctia minh théng qua cac dai ly 1a doanh nghiép
1& hanh gé&i khach.

Thit nhdt, doanh nghiép 1i hanh nhén khach
can nghién ctiu ky cac san phdm va dich vu ma
bén gdi khach yéu cdu, tit d6 xay dung va kiém
tra chat lugng cac san phdm va dich vu trudc
khi cung cap cho doi taic dam bao chat lugng
tot nhu cam két. San phidm va dich vu d6 dugc
kiém tra, cap nhat thudng xuyén, bao cdo d€ déi
tac biét nhdm diéu chinh va gidm thiéu vé tai
chinh ciing nhu chi phi ctia hai bén, tang sy hai
long ctia khach hang tiéu duing cudi cung cling
quyét dinh dén sy hai long ctia doanh nghiép li
hanh goi khach.
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Thii hai, chat lugng dich vu cta doanh
nghiép nhén khach can phai khong ngting cai
tién, nghién ctiu phu hgp véi nhiing nhom doi
tuong khach du lich do bén géi khach yéu cau.
Dong thai, moi bén cling can thong nhat dua ra
cac tiéu chi, tiéu chudn nham danh gia mic do
tin tudng ctia khach hang thong qua sy danh
gia chat lugng dich vu ctia chinh khach du lich
trai nghiém cdc san phdm va dich vu ma déi tac
cung cap. Doanh nghiép l& hanh nhan khach
can ludn cai thién dich vu nham thoa man cac
doi tugng khach hang ctia minh, trong dé co
dai ly 1a doanh nghiép I hanh ga6i khach.

Thit ba, doanh nghiép 1 hanh nhan khach
can thuc hién dung ban cam két hai bén da thoa
thudn ca vé mat tai chinh, giam chi phi va tang
gia tri lgi nhudn kinh t€ cta ca hai bén theo
nhu thoa thudn gitia doanh nghiép 1 hanh géi
khach va doanh nghiép 1t hanh nhéan khach dat
hiéu qua kinh doanh dap ting su trung thanh
cua cac bén lién quan.

Thii tu, doanh nghiép 1 hanh nhan khach
can phoi hgp v6i doanh nghiép 1 hanh géi
khéch nhim dao tao ngudén nhén luc phu hgp
v6i thi truong, tam ly ciing nhu phan khuc thi

Tai liéu tham khao
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truong ctia hai bén da cam két mot cach chuyén
nghiép hon, nang cao chat lugng vé doi ngi
nhan vién ca vé chat va lugng, nham tang thém
su hai long, tin tudng theo cam két va thoa
thudn gitia hai bén, tao sy tin tudng, ni€ém tin
lan nhau trong quan hé kinh doanh va duy tri
long trung thanh hgp tac gitia hai bén lau dai.

Thii nam, doanh nghiép 1G hanh nhan khach
mo& rong hé thong daily cia minh nham thu hat
nhiéu khach hang la cac dai ly, doanh nghiép
li hanh gd&i khach du méi hay da thanh lap lau
déu c6 thé goi khach cho cac doanh nghiép li
hanh nhén khach, néu ho hai long véi doanh
nghiép 1t hanh nhan khach.

5.3. Nhitng han ché ciia nghién citu

Trong giai doan dich bénh Covid 19, viéc
ti€p can truc tiép cac cap quan ly doanh nghiép
1G hanh 14 kho khan, nén ¢& mau cta nghién
ctiu nay chi c¢6 253 mau va cac yéu t6 méi chua
dugc kham phd thém. Nhiing nghién ctu ti€p
theo can ting cd mau nghién ctiu va nghién ctiu
thém vé vai tro diéu ti€t ctia yéu t6 niém tin, day
ciing la yéu t6 ma cac nghién ctiu trudc vé long
trung thanh da nghién ctu.
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Thang do Co's6
Thang do su hailong (SAT)
SAT1  Doanh nghiép lit hanh nhén khach hoan toan ddp ing mong d¢i cia doanh  Shaimaa (2013)

nghiép li hanh géi khach.

SAT2  Doanh nghiép li hanh nhén khach thé hién su quan tdm chén thanh trong
viéc giai quyét cac khiéu nai.
SAT3  Doanh nghiép l& hanh nhéan khach rat chuyén nghiép trong cong viéc.
SAT4  Doanh nghiép li hanh gdi khach hai long véi tat ca cac dich vu dugc doanh
nghiép 1i hanh nhan khach cung cép.
SAT5  Doanh nghiép li hanh nhan khach c6 gang rat nhiéu d€ thiét 1ap mai quan
hé lau dai v6i doanh nghiép 1i hanh géi khach.
Thang do su cam két (COM)
COM1 Doanh nghiép li hanh g&i khach cam két duy tri méi quan hé nay véi doanh  Gil-Saura va cong
nghiép 1 hanh nhan khach. su (2009)
COM2 Doanh nghiép li hanh g6i khach cam két ung ho doanh nghiép l& hanh
nhén khach.
COM3  Doanh nghiép i hanh géi khach ¢6 gang gitt méi quan hé lau dai véi doanh
nghiép 1t hanh nhéan khéach.
COM4 Moi quan hé gitia doanh nghiép li hanh g&i khach va doanh nghiép 1 hanh

nhéan khach dang phai nd luc t6i da d€ gin gi.

Thang do long trung thanh (LOY)

LOY1

LOY2

LOY3

LOY4

Doanh nghiép I hanh géi khach sé tiép tuc géi khach cho doanh nghiép la
hanh nhan khéch da chon.

Néu c6 san phdm cung loai ctia nha cung cdp khdac, doanh nghiép 1i hanh
g6i khach van sé goi khach cho doanh nghiép 1 hanh nhén khach da chon.
Khi ¢é cac san phdm méi, doanh nghiép li hanh géi khach sé tiép tuc goi
khach cho doanh nghiép li hanh nhan khach da chon.

Doanh nghiép 1t hanh géi khach sé gi6i thiéu doanh nghiép 1& hanh nhan
khach véi ngu6i mua khac.

Tsaur va cong su
(2006); Gil-Saura
va cong su (2009)

Nguon: Tdc gid tong hgp va diéu chinh tit nghién ciiu dinh tinh
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