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Tom tat:

Chudi cung ing du lich la nhitng thanh phan tao nén cdc sdan pham du lich da dang cho khach
du lich. Muc tiéu cua nghién ciru nay xac dinh tac dong truee tiép ciia chudi cung vmg du lich
dén sw hai long ciia khdch du lich va tae déng gidn tiép qua doanh nghiép Iit hanh ¢ Viét Nam.
Két qua phan tich dit liéu tir viéc khdo sdt 540 khdch du lich néi dia cho thdy cdc nha cung cdp
du lich la nhitng thanh phan quan trong trong chat lwong dich vu ciia doanh nghiép lit hanh;
va doanh nghiép it hanh cé vai tro trung gian trong moi quan hé giita céc nha cung cap du
lich véi khdch du lich. Nhitng phat hién tir nghién civu ndy la co s¢ dé dwa ra nhitng ham y
trong viéc lién két, hop tdc giita doanh nghiép lit hanh véi cdc nha cung cdp du lich nham tao
ra cdac san phcfm du lich ¢ nhiéu gid tri hon cho khach du lich.

Tir khéa: Chét lugng dich vu, doanh nghiép lir hanh, chudi cung tng du lich, sy hai long cua
khach du lich.

Ma JEL: D12, M10, M31.

Impact of the tourism supply chain on service quality of tour operators and tourist
satisfaction: evidence from evaluated by domestic tourists in Vietnam

Abstract:

Tourism supply chain is one of the components that creates diverse tourism products for
tourists. The aim of this study is to determine the direct impact of the tourism supply chain
on tourist s satisfaction and the indirect impact through the tour operators in Vietnam. The
results of data analysis from a survey of 540 domestic tourists show that tourism providers
are important components in the service quality of tour operators, and tour operators play
an intermediating role in creating quality for their services. The findings from this research
are the basis to suggest implications for linkage and cooperation between tour operators and
tourism providers to create more valuable tourism products for tourists.

Keywords: Service quality, tour operator, tourism supply chain, tourist satisfaction.
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1. Gi6i thiéu

Nghién ciru vé chudi cung ung 1a linh vuc thu hat dugc sy quan tam cua ca cac nha nghién ctru va cac nha
quan 1y trong nhitng nam gan day (LIS & cong su, 2020) trong d6 co chu01 cung ung du lich. Sy ton tai ctia
chudi cung tng du lich dugc quyét dinh bi cac san phdm du lich ma can c6 su phdi hop ciia nhiéu doanh
nghiép c6 lién quan. Do dé, viéc do luong chudi cung img qua su hai long ctia khach du lich 1a mot cong cu
quan trong (Ghaderi & cong su, 2018). Do ludng muc d6 hai 1ong ctia khach du lich trong chudi cho phép
cac nha quan ly diém dén va nha cung cép dich vu cai thién céac linh vuc ma ho con han ché (Agyeiwaah &
cong su, 2016). Vi vy, danh gia vé chudi cung tmg du lich ctia khéch du lich c6 lién quan tryc tiép dén céc
nha cung cép dich vu trong chudi va vai trd ctia doanh nghiép 1it hanh.

Lién quan truc tiép dén chu d& nay, dén nay da c6 mot s nghién ciru thuc hién mic du van dé nay khong
phai ludn 12 toan bd ndi dung cta cac bai nghién ctru, ching han nhu sy hai 1ong cta khach du lich vé chudi
cung tmg du lich c¢6 thé tim thay trong cac nghién ctru ciia Kerdpitak & Heuer (2016), Ghaderi & cong sur
(2018); hay su hai long véi chat lwong dich vu ctia doanh nghiép lit hanh trong cac nghién ctru ctia Bowie
& Chang (2005), Meng & cong su (2012), Chand & Ashish (2014). G Viét Nam, nghién ciru vé chudi cung
g du lich ciing d3 duoc quan tm, ching han nhu ban vé chudi cung tmg du lich (Nguyén, 2019), giai phap
phat trién chudi cung tmg du lich bén viing (D3, 2020), nghién ctru chudi cung tmg du lich trong bdi canh
cach mang cong nghép 4.0 (Dinh, 2017). Tuy nhién, nhitng nghién ctru nay chi yéu nghién ciru vé cac thanh
phan va dé ra cac giai phap dé phat trién chudi cung g du lich ma chua tap trung vao sy hai long ctia khach
du lich vé chudi hay vai tro cta doanh nghiép Iit hanh trong chudi cung tng du lich.

Nhu vy, mic du dd c6 nhiing cong bd c¢6 gia tri vé chudi cung tng du lich hay chat lwong ciia doanh
nghiép lit hanh nhung vé&i nhimg hiéu biét ciia minh, cac tac gia chua tim thay nghién ctru dong thoi vé moi
quan hé cta chudi cung g du lich, chét lugong dich vu ctia doanh nghiép 1ir hanh va su hai long ctia khach
du lich (xem Bowie & Chang, 2005; Meng & cong su, 2012; Chand & Ashish, 2014; Kerdpitak & Heuer,
2016; Dinh, 2017; Ghaderi & cong sy, 2018; Nguyén, 2019). Pay 1a dong co thuc diy cac tac gia thuc hién
nghién ctru nay, véi muc ti€u 1a xac dinh tac dong truc tiép ctia chudi cung ung du lich dén sy hai long cua
khach du lich va tac dong gian tiép qua doanh nghiép it hanh & Viét Nam. Nghién ctru nay s& dong gop
nhing hiéu biét hiru ich vé vai tro clia cac nha cung cép du lich va doanh nghiép 1 hanh trong chudi cung
cap san pham cho khach du lich va nhitng ham y cho sy hop tac giira cic nha cung cap du lich v6i doanh
nghiép lir hanh dé cung kinh doanh c6 hiéu qua.

Sau phan giéi thiéu, nghién ciru dugc cu triic gdm bén phan tiép theo: Phan 2 trinh bay co so 1y thuyét
va mo hinh nghién ctru; phan 3 néu phuong phéap nghién ctru; phan 4 trinh bay két qua nghién ctru va ban
lun; cudi cung két luan duoc trinh bay trong phﬁn 5.

2. Co so 1y thuyét va mé hinh nghién ctru

2.1. Co 56 Iy thuyét

2.1.1. Chuéi cung vrng du lich

Zhang & cong su (2009) dinh nghia chudi cung tmg du lich 1a hé thdng mang ludi cta cac to chire du lich
tham gia vao cac hoat dong khac nhau, cung cﬁp cac thanh phén khac nhau cuta cac san phém hay dich vu du
lich. Quén 1y kinh doanh theo chudi cung g trong nganh du lich giﬁp tang hiéu qua, 1gi nhudn va dam bao
tinh bén viing nén né hét sirc quan trong. Kemperman (2000) cho rang sy thanh cong cta céc doanh nghiép
du lich trong chudi cung ung du lich thuorng phu thudc vao su twong tac 1an nhau khi ciing cung cép cac san
pham hay dich vu b6 trg hodc thay thé.

Trong ting bdi canh va muc tiéu nghién ctru cy thé, cac quan diém vé cac thanh phan cta chudi cung tng
du lich da dwoc nhiéu hoc gia dé dua ra. Zhang & cong sy (2009) dé xuit mo hinh chudi cung tmg du lich
gdm nhiéu tang Va tang cung cap dich vu truc tiép cho céac trung gian du lich gdm céc cong vién giai tri,
trung tim mua sdm, khach san, quan bar va nha hang, ctra hang tht cong my nghé va cac nha diéu hanh van
tai. Trong khi d6, Ghaderi & cong su (2018) da thiét ké chudi cung g du lich bao gdm céc hoat dong thu
hut khach du lich, co so ha tﬁng, giao thong, luu trh, an uéng, co sO giai tri, mua sam, thong tin cho khach
du lich. O Viét Nam, Luét du lich ndm 2017 xé4c dinh kinh doanh du lich bao gém: Dich vu Iir hanh, van tai
khach du lich, luu tra du lich va cac dich vu khac nhu dich vu an uéng, mua sim, thé thao, vui choi, giai
tri, cham soc stic khoe va cac dich vu lién quan khac phuc vu khach du lich. Mac du cé nhiéu quan diém vé
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chudi cung tmg du lich, nhung c6 thé tom luge nhitng thanh phan co ban sau:

Pau tién, cac doanh nghiép dich vu lit hanh dong gop vao chudi cung tmg véi vai tro 1a ddu mdi lién két
céc san pham riéng 1é ciia cac nha cung cap du lich thanh mot san pham hoan chinh dé ban cho khach du
lich (Y1lmaz & Bititci, 2006). Néi cach khac, cac doanh nghiép Iit hanh duoc xem 1a kénh phan phdi cac san
phim trong nganh du lich duéi dang tron goi hay dich vu riéng 1¢ (Zhang & cong sy, 2009).

Thir hai, hoat dong van tai 1a cau ndi mang khach du lich tir diém xuat phat dén diém tham quan va la
phuong tién chuyén chd phuc vu chinh trong hanh trinh ctia khach du lich va n6 luén duoc coi 1a mot thanh
phén quan trong cta chudi cung tng du lich (Chen, 2009; Zhang & cong su, 2009; Ghaderi & cong su,
2018).

Thit ba, cac co so luu tri cung cap chd & va nghi dudng cho khach du lich trong qué trinh du lich. N6 bao
gém cac khach san, khu cdm trai, nha nghi, nha trg sinh vién, nha khach... Pay la nhiing dich vu thiét yéu
nén duoc xem la mot thanh phén quan trong cua chudi cung ung du lich (Chen, 2009; Zhang & cdng su,
2009; Ghaderi & cong su, 2018).

Thit ti, cac co s& dn udng (gom ca nha hang) cung cép cac dich an udng, am thyc cho khach du lich. N6
con thé hién nét vin hoa, nét riéng cua diém dén nén n6 di tré thanh mot thanh phan chinh trong chudi cung
ung du lich (Chen, 2009; Zhang & cong su, 2009; Ghaderi & cdng su, 2018).

Thir ném, nhimg diém tham quan, giai tri va hoat dong du lich tai diém dén chinh 1a thanh phan co ban
cac hanh trinh du lich (Zhang & cdng su, 2009; Ghaderi & cong sy, 2018). Bén canh do, mua sdm nhiing
hang hoa dic trung, dd luu niém tai diém du lich ciing 1a muc dich ctia nhiéu khach du lich (Bowie & Chang,
2005; Ghaderi & cong su, 2018). Vi vdy, cac co s¢ tham quan, vui choi, giai tri, mua sam... tai diém du lich
cling 1a mot thanh phan quan trong cua chudi cung tmg du lich.

2.1.2. Chat luwong dich vu cua doanh nghiép it hanh

Vi vai tro két ndi cac nha cung cép du lich thanh mot san phém tron goi hoan chinh, chét lugong dich vu
ctia doanh nghiép 1it hanh khong chi bao gdm cac dich vu riéng c6 cua ho nhur thiét ké, t6 chirc tour, huéng
dan du lich...; ma con ca cac dich vu cung cz?ip boi cac nha cung cép du lich nhu van tai, luu tr, 4m thyc va
cac dich vu hd tro cho viéc tham quan, vui choi, giai tri, mua sdm... Mic du c6 mot s6 quan diém khéc nhau,
nhung phan 16n cac nha nghién ctru déu str dung hodc diéu chinh cac thanh phan thang do SERVQUAL dé
do luong chét lugng cta doanh nghiép lit hanh. Chang han, Yilmaz & Bititci (2006) sir dung nim thanh
phan ciia thang do SERVQUAL va bo sung thém thanh phan gia tri ciia dong tién. Meng & cong su (2012)
dua ra bbn thanh phin bao gdm: 1) dong cam, than thién; 2) hanh vi ctia nhan vién, hudng din vién; 3) co
sO, tién nghi du lich; 4) tham quan dia phuong, thai do. Baht (2012) ciing sir dung 4 thanh phan cua thang
do SERVQUAL la 1) phuong tién hitru hinh, 2) tin cay, 3) dap ung, 4) dam bao. Chand & Ashish (2014) gitt
nguyén nam thanh phan trong thang do SERVQUAL.

Ké thira tir phan 16n cac nghién ciru trén, nghién ctru nay st dung 5 thanh phan chét luong dich vu thang
do SERVQUAL cua Parasuraman & cdng su (1988) dé danh gia chét lugng dich vu ctia doanh nghiép Iir
hanh. M6 hinh 5 thanh phan nay cho phép cac nha nghién ciru danh gia muc d6 chat lugng dich vu theo ting
chiéu, ciing nhu tong thé va la mot phuong phap chan doan dé phat hién ra nhitng diém yéu va diém manh
trong chat lugng dich vu ma mot cong ty cung cap (Baht, 2012).

2.1.3. Sw hai long cua khach du lich

Suhartanto & Triyuni (2016) cho rang sy hai long ctia khach du lich 14 khia canh quan trong ciia viéc tiép
thi cho cac diém du lich do anh hudng cua nd dbi v6i cac quyét dinh cua khach du lich. Tuy nhién, danh
gid sy hai long ctia khach du lich khong phai diéu dé dang, nhat 1a v6i mot dia diém du lich ¢6 nhitng yéu
t6 khong ddng nhét (Fuchs & Weiermair, 2003). Nhiéu y kién cho ring sy hai long 1a trang thai cam xtc
cua khach du lich sau khi ho trai nghiém chuyén tham quan ctia minh (Baker & Crompton, 2000; Sanchez
& cong su, 2006). Sy hai long cua khach du lich 1a mtc do tan hudng tong thé ma khach du lich cam nhén
duoc, trai nghiém chuyén di dé c6 thé dap ing mong mudn, ky vong, va mong mudn cia khach du lich
(Chen & Tsai, 2007). Su hai long cta khach du lich c6 thé do béng muc do hai long, cdm nhan vé dich vu
va phuong phap phuc vu (Chand & Ashish, 2014); cac tdm trang cua khach du lich (Meng & cong sy, 2012)
hay so sanh véi ky vong va Iy tuong (Song & cdng su, 2011). Mac du, cac nha nghién ctru dua ra céc cach do
su hai 1ong khéc nhau nhung nhimg diém chung nhat ma céc tac gia nhan thay d6 1a cam nhén sau trai nghiém
chuyén di so v6i mong doi hay 1y tuéng mong mudn cua ting dich vu hay dich vu tong thé chuyén di.
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2.2. Gid thuyét va mé hinh nghién civu

Trong cac mo hinh chudi cung tng du lich, doanh nghiép lit hanh déng vai tro trung gian giita cdc nha
cung cip du lich va khach du lich (xem Sigala, 2008; Zhang & cong su 2009). Doanh nghiép lir hanh lién
két cac dich vu du lich riéng 1¢ nhu: Van chuyén, luwu tré, in udng, tham quan, huéng dan, vui choi giai tri...
thanh mot chuong trinh du lich hoan chinh, nén céc thanh phan nay 1a nhiing by phan cu thanh nén san
pham va anh hudong dén chat luong sé}n ph?}m ctia doanh It hanh. Vi vay gia thuyét H, duoc dé xuat: Chudi
cung wng du lich tac dong tich cuc dén chat lwong dich vu cua cdc doanh nghiép lit hanh.

Tac dong cua chudi cung ung du lich dén su hai long cua khach du lich 1a mét van dé da duoc nhiéu
nghién ctru thue nghiém trong nhimg diéu kién cu thé. Yilmaz & Bititci (2006) da chi ra ring cam nhan ctia
khach du lich vé chit lugng dich vu (tin cy, dép tng, dam bao, hitu hinh, ddng cam) va gia tri ddng tién anh
huong dén sy hai 1ong ciia ho. Cu thé hon, nghién ciru ctia Song & cong su (2011) cho thy cac thanh phan
cua chudi cung tng du lich nhu nha hang, khach san, ban 1¢ tac dong tich cuc dén su hai long cua khach du
lich. Ghaderi & cong su (2018) cho rang mét diém dén du lich 12 mét t6 hop cac nha cung cép, sy hai long
cuia khach du lich 1a rat quan trong dé dat duogc loi thé canh tranh. Vi vay, gia thuyét H, duoc dé xuat: Chudi
cung ung du lich tac dong tich cuc dén su hai long cua khach du lich.

Ciing nhu tac dong ctia chudi cung tng du lich dén su hai 1ong cua khach du lich, nghién ciru ciia Bowie
& Chang (2005) da chi ra rang cac thanh phan dich vu cta doanh nghiép lir hanh tac dong tich cuc dén su
hai long ctia khach du lich. Con nghién ctru cia Meng & cong su (2012) cho thiy chét lwong dich vu cia
doanh nghiép 1t hanh anh huéng dén sy hai long chung vé chuyén di cua khach du lich. Khong chi vy, su
hai long cia khach du lich con 14 trung gian quan trong giita chat lugng dich vu dugc cam nhan va 1ong trung
thanh cua khach du lich (Chand & Ashish, 2014). Nhitng phét hién ndy 1a minh chting cho médi quan hé chat
ché gif{&l ch:élt luqr}g dich vu cua doanh nghiép 1&r hanh véi sy hai long cua khach du licl} va gia thuyét H,
dugc d€ xuat: Chat luwong dich vu cia cac doanh nghiép It hanh co tac dong tich cuc dén sy hai long cua
khach du lich.

Tir céc gia thuyét trén, mé hinh nghién ctru duge dé xuat & Hinh 1.

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru
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3. Phwong phap nghién ctru

3.1. Thang do lwong

Thang do cac thanh phan chudi cung tmg du lich cho doanh nghiép lit hanh duoc dya trén thang do ctia
Ghaderi & cong su (2018) va Bowie & Chang (2005). Thang do chit luong dich vu cta doanh nghiép lix
hanh dugc dia trén thang do cua Bhat (2012) va Chand & Ashish (2014). Thang do vé su hai 1ong cua khach
du lich duoc dya vao thang do ctia Song & cong sy (2011) va Chand & Ashish (2014). Bén thanh phan chudi
cung tmg du lich va nim thanh phan chit luong dich vu cua doanh nghiép it hanh cung véi cac bién quan
sat dugc thao luan véi 9 chuyén gia va nha khoa hoc dai dién lanh dao S¢ du lich Thanh phé Hd Chi Minh,
Hi¢p héi Pao tao Du lich Viét Nam, Vietravel, Khanh Treval va Ianh dao khoa ctia mot ) truong dai hoc,
cao dang co dao tao nhom nganh du lich. Theo dé, cac thanh phan ctia chudi cung Gmg du lich va chét luong
dich vu ctia doanh nghiép lit hanh dugc giit nguyén. Mot s6 bién diéu chinh nhu hai 1ong vé dich vu tai co s&
lwu tr; chat lugng céac bira an va mon an; cac thang do cua dich vu vui choi, giai tri va mua sdm; céac bién bd
sung gom su hop 1y ciia gia véan tai; nhan vién noi vui choi, giai tri va mua sam; gia dich vu vui choi, giai tri
va mua sam. SO bién sau nghién ctru dinh tinh 1a 47 cho 10 khai niém lién quan dén 3 yéu té trong mo hinh
nghién ctru. Ban cau hoi khao sat dugc phat trién béng cac phat biéu duya trén bién duoc lwa chon va duoc
do ludng bang thang do Likert 5 mirc do véi 1 1a rat khong dong ¥ va 5 1a rat dong y.

3.2. Dir liéu

Trong diéu kién Covid-19, ddi tuong chon mau chi 1a khach du lich Viét Nam da tung di du lich qua doanh
nghiép 1it hanh trong thoi gian tir 1 nam tré lai. Do tong thé khong thé xac dinh chinh xac va nghién ciru
chua nhan thay su khac biét nhan thirc ciia khach du lich gitra ving mién vé van dé nghién ciru nén phuong
phap chon mau phi xac suét thuén tién dugc lua chon. Hinh thirc khao sét truc tiép duoc thuc hién tai mot
sb6 doanh nghié¢p 1t hanh, khéch du lich 1a hoc vién cao hoc, sinh vién dai hoc cua mot sb truong dai hoc va
mot s dbi tugng khac qua hinh thirc google form va email. Sau khi loai bo cac phiéu tra 1i khong hop 18,
mau con lai 540 phiéu khao sat dugc dwa vao phan mém SPSS véi sy hd trg cia AMOS dé phan tich. Bang
1 trinh bay tom tit mau.

Bang 1: Tém tiit miu

Dic diém miu Tong ... ____Gioitinh
Nam N
S6 lugng Ty 18 (%) SO lugng Ty 1& (%) SO luong Ty 1¢ (%)
Téng 540 100,0 202 100,0 338 100,0
Do tudi Dudi 27 tudi 120 59,4 246 72,8 366 67,8
Tur 27 dén 35 62 30,7 57 16,9 119 22,0
Trén 35 20 9,9 35 10,4 55 10,2
Hoc vin  DPai hoc tré xuéng 169 83,7 289 85,5 458 84,8
R Sau dai hoc 33 16,3 49 14,5 82 15,2
Thu nhép/ Duéi 10 triéu 128 63,4 241 71,3 369 68,3
thang 10-20 triéu 55 27,2 75 22,2 130 24,1
R Trén 20 triéu 19 9.4 22 0,5 41 7,6
Tan suat di Dudi 2 lan 87 43,1 136 40,2 223 41,3
du lich/ndam 2-3 lan 96 47,5 179 53,0 275 50,9
Trén 3 lan 19 9.4 23 6,8 42 7.8
Phuong thirc Qua tour 77 38,1 90 26,6 167 30,9
ua thich Tu di 125 61,9 248 73,4 373 69,1

4. Két qua nghién ciru va ban luin

4.1. Danh gid thang do

Thang do duoc danh gia qua qua hé sb Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha (EFA) va phan tich
nhan té khang dinh (CFA). Trong d6, EFA duoc sir dung phuong phap trich Principal Axis Factoring véi
phép xoay Promax with Kaiser Normalization. CFA dugc d4anh gia thong qua kiém dinh gia tri hoi tu va phan
biét. Két qua do luong hé sb6 Cronbach’s Alpha, EFA va kiém dinh cac gia tri hoi tu cua thang do dugc trinh
bay tom tat & Bang 2 va két qua kiém dinh cac gia tri phan biét cia thang do dugc trinh bay tom tit & Bang 3.
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Béng 2 cho d¢ tin cay Cronbach’s Alpha cua cac khai niém nam trong khoang tir 0,827 dén 0,924, vuot
qua ngudng 0,7 dugc khuyén nghi boi Fornell & Larker (1981) dé dam béo tinh nhit quan, dong thoi ciing
khong vugt qua 0,95 dé dam bao sy phan biét. Hé s6 KMO trong phan tich EFA 13 0,970 véi y nghia ¢ mirc
0,01 va 47 bién quan sat dugc trich rat vao 10 nhén té theo nhém nhur ban déu vai tong trich riit cia tai binh
phuong la 67,811% > 50%. HE s6 tai cua cac bién vé6i bién téng déu dat trén 0,5, trir bién “Dich vu chuyén
di so véi mong doi” & mirc 0,499 nhung ciing da tiém can véi 0,5 nén van dugc giir nguyén dé kiém dinh

qua CFA.
Biang 2: Két qua kiém dinh cac gia tri phan biét ciia thang do
Yéu to Bién Cronbach’s EFA CFA
Alpha Téng trichrat Hésd Hésé Do tin Phuong
cua tai binh tai tai cdy saitrich
phuong tong  (AVE)
% Tich hop
phuong 1y % (CR)
sai
Nang Nhan vién dang tin va lich sy 0,899 48,355 48,355 0,662 0,722 0,900 0,601
luc phu  Nhan vién ¢6 kinh nghiém va nang luc 0,744 0,798
vu Nhan vién san sang tro giap va dua ra 0,696 0,779
goiy
Nhan vién cing c¢b niém tin cho khach 0,762 0,791
Kha nang thich hop ctuia nhan vién 0,684 0,767
Giao tiép va than thién ctia nhan vién ] 0,622 0,792
Dich vu Chat luong cac bira an va mon an 0,924 4,651 53,006 0,853 0,853 0,925 0,755
an udng Théi d6 phuc vu ciia nhan vién 0,884 0,885
Su hop 1y cua gia dich vu an udng 0,782 0,836
Hai long chung vé dich vy &n uéng tai 0909 0901
Dich vu Chd & noi dén c6 vi tri thuan loi 0,915 3,625 56,631 0,840 0,811 0,915 0,684
luu tra Chd & noi dén 1am thodi mai 0,827 0,825
Ung xUr cua nhan vién phuc vy tai noi ¢ 0,737 0,832
Su hop 1y vé gia dich vy luu tra ¢ noi 0,740 0,817
dén
Hai 1ong vé dich vu tai co s6 luu tra 0,744 0,849
Phuong M§ quan ctia chuyén di 0,889 2,225 58,856 0,592 0,759 0,890 0,619
tién Co s& vat chit cia chuyén di 0,777 0,830
hitu  Phuong tién va cong nghé cho chuyén di 0,779 0,743
hinh  Cac dich vu truc quan ciia chuyén di 0,674 0,755
An toan va an ninh cho chuyén di 0,699 0,840
Su tin Dich vu khéng c¢6 sai sot 0,857 2,144 60,999 0,623 0,746 0,859 0,549
cay Thuc hién dich vu dung thoi gian 0,732 0,757
Thyc hién dich vu dat yéu ciu ngay tir 0,713 0,814
dau
Thuc hién ding lich trinh tham quan 0,677 0,704
Khong c6 tang chi phi tour dot ngdt ] 0,640 0,677
Vantai  Chit luong cua hé thong giao thong 0,912 1,900 62,900 0,790 0,846 0,912 0,722
Hoat dong giao thong van tai 0,786 0,851
Su da dang cua h¢ théng giao thong van 0,738 0,860
tai
Su hop 1y ciia gid van tii 0751 0841
Sudap Cung cap day du thong tin va dap tng 0,893 1,390 64,290 0,722 0,806 0,893 0,675
ung kip thoi
Dap tmg yéu cau nhanh chong 0,796 0,825
Xay dung quan h¢ than thién vadi khach 0,809 0,844
du lich
Chan thanh va quan tam dén khéach du 0,756 0,812
lich
Su  Nhanvién lam cho khach du lich quan 0,908 1,370 65,660 0,503 0,822 0,908 0,665
ddng tam
cam  Nhan vién hiéu nhu cau dic biét clia 0,641 0,824
khch
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Bang 2 (tiép)

Nhén vién gan giii v6i khach du lich 0,659 0,787
Hanh vi ctiia nhan vién déng cam voi 0,587 0,832
khéch
Nhan vién phuc vu khac du lich tan tinh 0807 02811
Dich vu Phuong tién vui choi, giai tri va mua 0,917 1,117 66,777 0,769 0,854 0,918 0,691
vui sdm
choi,  Hoat dong tham quan, giai tri va mua 0,802 0,818
giai tri sam
va mua Nhan vién noi vui f:hori, giai tri va mua 0,508 0,823
sam sam
Gia dich vu vui choi, giai tri va mua 0,747 0,822
sim
Su hai long chung 0,834 0,839

Suhai Camnhén cia khach dulichvédichvu 0,911 1,034 67,811 0,720
long Dich vu chuyép di so v&i mong doi
Dich vu chuyén di so vai ly tuong

Miic d6 hai 1ong chung vé chuyén di

Cac ti€u chi danh gia gia tri hoi tu ctia cac khai niém trong CFA ¢ Bang 2 cho théy hé s6 tai tir 0,722 dén
0,901, CR tir 0,859 dén 0,918 va AVE tir 0,549 dén 0,755, vuot qua ngudng 0,5, 0,7 va 0,5. Bang 3 cho thay
cac hé sb tuong quan gitta cac khai niém déu co gia tri 16n 0,5 véi nghia & muc 0,01 nén thodi man d§ phan
biét (Gerbing & Anderson, 1988). Nhu vdy, cac thang do cua tat ca cac yéu td déu dat dugc tinh hoi ty va
gia tri phan biét.

Bang 3: Két qua kiém dinh cac gia tri phan biét ciia thang do

Vantii Luwutrdi Anudng Giao Hitu hinh Tincidy Daping Phucvu  Dong
thong cam

Luutra  0,740%**
(0,041)
Anudng  0,597#%%% (,55]%**
(0,049)  (0,051)
Giao thong  0,691%%% (,712%%% (), 723%%*
(0,044)  (0,043)  (0,042)
Hitu hinh ~ 0,632%%% 0,620%%% (,679%*% (,828%%*
(0,048)  (0,048)  (0,045)  (0,034)
Tincdy  0,660%%* 0,666%%* (,732%%% ( 741%%* (,763%**
(0,046)  (0,046)  (0,042)  (0,041)  (0,040)
Dapimg  0,613%%* (,609%** (,524%%% (,680%** (,716%** (,672%**
(0,048)  (0,049)  (0,052)  (0,045) (0,043)  (0,045)
Phuc vu  0,640%** (,745%%% (0 495%%% () 6Q7+** (,674%*%* (),576%** (),73]%%*
(0,047)  (0,041)  (0,053)  (0,044) (0,045)  (0,050)  (0,042)
Dong cam  0,666%** 0,609%%% (,688%** () 779%** (), 779%k* (), 745%%% () T68*** () 760%**
(0,046)  (0,049)  (0,044)  (0,038)  (0,038)  (0,041)  (0,039)  (0,040)
Hailong  0,713%%% (,600%%* (,733%%% (,825%k* (), 774%*% () 750%%% () 720%%% (,717%%% (,864%**
(0,043)  (0,044)  (0,042)  (0,035)  (0,039)  (0,041)  (0,043)  (0,043)  (0,031)

Ghi chii: *** [a y nghia thong ké lan hegt & mire 0,01; gid tri trong (...) la sai s6 chudn (SE).

4.2. Danh gida sw phu hop ciia mé hinh

Bang 4 tom tit nhitng chi s6 quan trong tir mé hinh t&i han cia CFA va mé hinh ciu trac tuyén tinh
(SEM). Theo d0, céc chi sé déu dam bao nén mé hinh dat dugc sy twong thich ciing nhu ¢6 sy thich hop véi
dir liéu nghién ciru.

4.3. Kiém dinh cdc gia thuyét

Sau khi danh gia thang do va sy pht hgp clia md hinh, cac gia thuyét trong mo hinh nghién ciru duoc
kiém dinh. Cac wéc luong tham sd chua chuan hoa va chuan hoa ciia cac gia thuyét trong mé hinh nghién
ctru duogc trinh bay tai Bang 5.
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Bang 4: Cac chi s6 danh gia sw phu hgp ciia mo6 hinh

Chi s CFA SEM Tiéu chuin
Bac tu do (df) 989 977
Miic y nghia (p) 0,000 0,000 <0,05
CMIN/df 2,123 2,359 <3,00
Chi sb Tucker & Lewis (TLI) 0,941 0,930 >0,9va<1,0
Chi s thich hop so sanh (CFI) 0,946 0,934 >0,9va<1,0
Chi s6 RMSEA 0,046 0,050 >0,3 va <0,08

Theo Bang 5, cac hé sb tac dong déu co gia tri duong va déu dat ¥ nghia & mirc 0,01 hodc 0,05 nén cac gia
thuyét nghién ctru déu duoc chap nhan. Cac gia thuyét dugc kiém dinh bootstrap vi mau lap lai 1a 1.000.
Két qua cho th?iy gilra woc lugng béng bootstrap va udc luong ctia mau c6 do chéch rat thép, d6 chéch ti da
chi 1a 0,008, riéng tac dong tir chudi cung ung du lich dén chat luong dich vu khong ¢ do chéch. Vi vay, cé

thé thiy cac két qua udc lugng trong mo hinh nghién ciru bao dam duoc yéu cau vé tinh tin cay.

Bing 5: Két qua wéc hrgng cac tham sé trong md hinh

Gia Tac dong Két qua wdce luong (chwa chuan hoa) Udc Két qua

thuyét Hé s6 SE CR (Sig)  luong  kiém dinh
chuén
hoa

H, Chudi cung tng du lich tac dong 3,474 0,501 6,931 Hkk 0,961 Cha”ip nhan
777777777777777777777 dén chét luong dich vu )

H Chudi cung tmg du lich tac dong 0,248 0,110 2,252 ** 0,406 Cha”ip nhan
. densghailong B

H;  Chat luong dich vu tac dong dén 0,088 0,033 2,692 Hokok 0,521  Chap nhan

su hai long

Ghi chii: ** va *** [a y nghia thong ké lan lwot ¢ mikc 0,05 va 0,01.

Mirc tac dong gian tiép cua chudi cung ing du lich dén sy hai long cta khach du lich dwgc ude luong bing
0,961 x 0,521 = 0,501. Didu nay cho thiy dich vu ctia doanh nghiép lir hanh c6 vai trd trung gian mot phan
trong trong tac dong cua chudi cung tmg du lich dén sy hai long cua khach du lich. Tac dong téng hop cua
chudi cung tmg du lich dén su hai long cua khach du lich duoc udc lugng 1a 0,406 + 0,501 = 0,907.

4.4. Ban lugn va ham y

Két qua nghién ctru trén day chi ra rang van tai, luu tra, 4m thuc va cac co s& tham quan, vui choi, giai
tri, mua sdm 1a cac thanh phin quan trong ctia chudi cung tng du lich cho doanh nghiép 1 hanh. Didu nay
ting ho phan 16n cac quan diém veé thanh phan ciia chudi cung tmg du lich trong nhiéu nghién ctru (Zhang &
cong su, 2009; Ghaderi & cong su, 2018). Mat khéc, nghién ctru nay da diéu chinh va danh gia thang do cho
céc khai niém trong diéu kién & Viét Nam. Céc hé s udc lugng 1a biéu hién cu thé tic dong cua chudi cung
g du lich dén chat lugng dich vu ciia doanh nghiép lir hanh va sy hai long ctia khach du lich, ciing nhu chat
lwong dich vu ctia doanh nghiép 1ir hanh dén sy hai 1ong ctia khach du lich trong diéu kién Covid hién nay.

Heé s6 tac dong chira rr:ing khi tang 1 don vi sy hai long cta khéach du lich vé chat lugng dich vu cua chudi
cung tng hay vé chét lugng dich vu cta doanh nghiép 1t hanh s& ting su hai 10ng chung ctia khach du lich
lan lwot 12 0,961 va 0,521 don vi. Véi gia tri gén bi’mg 1, hé sb tac dong cta chudi cung tng du lich dén chét
lwong dich vu ciia doanh nghiép 1it hanh 13 minh chimg hd tro ring cac thanh phan trong chudi cung tmg
du lich 1a c4c thanh phan chat lugng dich vu ciia doanh nghiép it hanh. Diéu nay 1a phi hgp boi 1& doanh
nghiép 1&r hanh 1a don vi cung cap cac dich vu cho chuyén du lich véi vai tro 1a mot trung gian. Két qua nay
ngu ¥ rang cac doanh nghiép it hanh can phai coi cic thanh phan cua chudi cung tmg du lich ciing chinh 1a
cac thanh phén cla san phém du lich ma ho cung cép nén ho can phai cé mbi quan h¢ chat ché va mat thiét
v6i cac nha cung cap trong chudi cung tmg du lich.

Tiép theo, voi gia tri 0,521 ciing 1a minh chung cho théy chét lugng td chire tour va cac dich vu bd tro cua
doanh nghiép it hanh c6 mot vai trd quan trong dén su hai 10ng cua khach du lich. N6 ham ¥ riang cac doanh
nghiép it hanh phai khong ngimg cai thién chat luong to chirc tour, tao ra cac dich vu bd sung va cac gia
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tri gia ting dé thu hut khach du lich. Tuy nhién, muc tac dong khong quéa cao nay 1a mét canh bao cho cac
doanh nghiép lir hanh. Diéu nay duoc bd tro boi két qua khao sat cho thiy co dén 69,1% ngudi duoc khao
sat thich tu t6 chtrc chuyén di hon 1a di thong qua doanh nghiép lit hanh.

Tac dong truc tiép, gian tiép qua doanh nghiép lir hanh va tac dong tong hop ctia chudi cung tng du lich
dén su hai long cua khach du lich c6 h¢ sb 1an luot 1 0,406, 0,501 va 0,907 cho théy vai tro trung gian cua
doanh nghiép 1it hanh. Phét hién nay ham y rang ngoai viéc nang cao chat lugng dich vy, cic nha cung cap
du lich nhu van tai, luu tr, 4m thuc va vui choi, giai tri, mua sam can phai hop tac chit ché véi cac doanh
nghiép I&r hanh dé tao ra céc san phfim du lich ¢ nhiéu gia tri hon cho khach du lich. biéu nay dugc minh
chtng tir két qua nghién ctru cia Kemperman (2000) cho thay sy thanh cong cta cac doanh nghiép du lich
trong chudi cung tng du lich thuong phu thudc vao su tuong tac 1an nhau khi ciing cung cdp cac san pham
hay dich vu bd trg hodc thay thé. Hon nita, Wu & cong su (2016) da nhan dinh cac nha cung c?ip du lich can
chu trong vao quan 1y chudi cung Gmg nhu chién lugce trong tam dé dat dugc loi thé canh tranh.

5. Két luan

Phat trién chudi cung tmg du lich s& dem lai san phidm du lich c6 nhiéu gia tri cho khach du lich hon tong
gi4 tri ctia cac dich vu riéng 1é cong lai. Vi viy xem xét tac dong cu thé ciia chudi cung tmg du lich dén chét
lugng dich vu cia doanh nghiép 1ir hanh va sy hai 1ong ctia khach du lich 1 mot van dé c6 ¥ nghia ca vé mat
1y ludn va thyc tién. Bang nghién ctru thuc nghiém & Viét Nam, nghién ciru nay cho thdy cac nha cung cip
du lich nhu van tai, luu tru, am thuc va vui choi, giai tri, mua sam la cac thanh phﬁn quan trong cua chudi
cung tng du lich cho doanh nghiép it hanh. Ho ciing la nhing thanh phan quan trong trong chat luong dich
vu ctia doanh nghiép lit hanh cung cap cho khach du lich. Cac doanh nghiép lir hanh c6 vai trd trung gian
quan trong trong mdi quan hé gitra cac nha cung cap du lich véi khach du lich. Tuy vay, voi xu hudng khach
tu di du lich dang tré nén ngay cang pho bién, cac doanh nghiép lit hanh dang c6 diu hiéu mat dan vai tro
lién két cac dich vu du lich cua minh.

Dong gop cua nghién ctru nay ¢ thé xem & 2 khia canh. V& mit 1y thuyét, nghién ctru nay bo sung va
didu chinh thang do vé cac thanh phan ctia chudi cung tng du lich va chit lwong dich vu ctia doanh nghiép
I&r hanh trong moi truong Viét Nam. V& mit thuc tién, nghién clru nay chi ro vai tro cu thé cua chudi cung
ung du lich va doanh nghié¢p It hanh ddi voi su hai long cua khach du lich ndi dia & Viét Nam va goi ra cac
ham y trong viéc hop tac giita doanh nghiép lit hanh véi cac nha cung cap dich vu du lich.

Maic du, nghién ctru nay da thu dugc mot s6 két qua co gia tri nhung do dai dich Covid-19 nén ddi tuong
khao sat chi 1 khach du lich trong nudc va phan nao chua phan anh hét toan bo khach du lich & Viét Nam.
Vén dé nay c6 thé 1a co hdi cho nhimng nghién ctru tiép theo.

Loi thira nhan/Cam on: Nghién ctru nay dugc tai trg boi Truong DPai hoc Kinh té - Luat, Pai hoc Qudc gia thanh phé
Ho Chi Minh trong dé tai ma s6: CS/2020-01.
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