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Toém tit:

Chudi cung img du lich 13 nhiing thanh phdn tao nén cdc saﬂpham du fich da dang cho khach
du lich. Muc fiéu ctia nghién cuu ndy xdc dinh tic dong triec tiép cua chudi cung vmg du lich
dén su hai long ciia khach du Iich va tac déng gidn tiép qua doanh nghiép I hanh 6 Viét Nam.
K&t quad phan tich dir lidu tir viée khéo sat 540 khéch du lich néi dia cho thdy cdc nha cung cap
du lich 1a nhitng thanh phan quan trong trong chat lwong dich vu ciia doanh nghiép iy hanh;
va doanh nghidp Iir hank ¢é vai tro trung gian trong moi quan hé giira cde nha cung cap du
lich véi khéch du lich. Nhitng phdt hién tie nghién ciru nay la co sé dé dira ra nhitng ham
trong viée lién két, hop tdc gitka doanh nghiép it hanh véi cde nha cung cdp du lich nham tgo
ra cac san pkffm du lich c6 nhiéu gid tri hom cho khach du lich.

Tir khéa: Chét lugng dich vu, doanh nghiép Ii hanh, chudi cung img du lich, sir hai long ciia
khéch du ljch.

Mi 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§ satisfaction and the indirect impact through the tour operators in Vietmam. The
results of data analysis from a survey of 540 domestic tourists show that tourism providers
are important compaonents 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 tourisis.

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

JEL Codes: DI2, M10, M31.
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1. Giéi thigu

Nghién ciru vé chudi cung trg 13 linh virc thu hit duge su quan tm cia ci cdc nha nghién ciru va cdc nha
quén 1y trong nhitng nim gin diy (Lis & cong sy, 2020), trong d6 c6 chudi cung img du lich. Sy ton tai ctia
chudi cung (g du lich duge quyét dinh béi cac san phim du lich ma cin c6 s phdi hop cla nhiéu doanh
nghiép c6 lién quan. Do dé, viée do ludmg chudi cung ing qua sy hai 16ng ciia khach du lich 12 mét cong cu
quan trogng (Ghaderi & cqng su, 2018). Do luomg mirc 0 hai 1ong ctia khach du lich trong chudi cho phép
cac nhi quan 1y diém dén va nha cung cap dich vu céi thién cac linh vic ma ho con han ché (Agyelwaah &
cdng su, 201 6). Vi viy, danh gia vé chudi cung img du lich cia khach du lich ¢é 1ién quan truc tiép dén céc
nha cung ¢ip dich vy trong chudi va vai trd ciia doanh nghiép Iif hanh.

Lién quan tryc tiép dén cht dé nay, dén nay da cé mét sd nghién ctru thye hién mic di van dé niy khéng
phéi luén 13 toan bd ndi dung clia cdc bai nghién ciry, ching han nhur sy hai 1ong cia khach du lich vé chudi
cung tmg du lich ¢ thé tim thay trong cdc nghién ciru cfia Kerdpitak & Heuer (2016), Ghaderi & cong st
(2018); hay sy hai long v&i chét lrgng dich vu cia doanh nghiép lir hanh trong cac nghién ciru clia Bowic
& Chang (2005), Meng & cang su (2012), Chand & Ashish (2014). O Viét Nam, nghién ciru vé chudi cung
tmg du lich ciing d dwrgc quan tam, chang han nhu ban vé chudi cung img du lich (Nguyén, 2019), giai phap
phét trién chudi cung img du lich bén vimg (B3, 2020), nghién ctra chudi cung ng du lich trong béi cinh
¢dch mang cong nghép 4.0 (Dmh 2017) Tuy nhién, nhitng nghién ciru nay chil yéu nghién ciru veé cac thanh
phin va de ra cac giai phép dé phét trién chudi cung tmg du lich ma chura tip trung vao su hai long clia khach
du lich v& chudi hay vai tro cila doanh nghiép 1ir hanh trong chudi cung img du lich.

Nhur vay, mic di d3 ¢6 nhitng céng bd ¢ gia tri vé& chudi cung tmg du lich hay chét lugng cila doanh
nghiép it hanh ntimg véi nhimg hiéu biét cia minh, cac tac gid chira tim thiy nghién ciru ddng thév vé méi
quan hé ctia chudi cung img du lich, chét luong dich vu ciia doanh nghi@p 1& hanh va s hai léng cia khach
du lich (xem Bowie & Chang, 2005; Meng & cong su, 2012; Chand & Ashish, 2014; Kerdpitak & Heuer,
2016: Pinh, 2017; Ghaderi & cong sy, 2018; Nguyén, 2019) biy 1a dong co thic déy cac tac gia thyc hién
nghién cirw ndy, véi muc tidu 14 xéc dinh tic dong true tidp cha chudi cung img du lich dén su hai long ciia
khach du lich va tac dong gidn tiép qua doanh nghif;p lit hinh & Viét Nam, Nghién cru nay sé€ dong gdp
nhu’ng hiéu biét hiru ich v& vai trd cia céc nha cung cAp du lich va doanh nghigp lir hanh trong chudi cung
cip san pha:m cho khach du lich va nhimg ham ¥ cho sy hop tac giita cac nha cung ¢ip du lich v6i doanh
nghiép 1ir hanh dé cling kinh doanh ¢6 hidu qua.

Sau phan gidi thiéu, nghién ciru dugce cAu trilc gf’im bon phé‘m tiép theo: Phan 2 trinh bay co s& 1y thuyét
va mé hinh nghién etru; phin 3 néu phuong phdp nghién ciru; phin 4 trinh bay két qud nghién ciru vi ban
Iudn; cudi cing két ludn duge trink bay trong phén 5.

2. Co 56 1y thuyét va mé hinh nghién ciru

2.1, Co 56 Iy thuyét

2.1.1. Chubi cung irng du lich

Zhang & cdng su (2009) dinh nghia chudi cung tmg du lich 14 hg théng mang ludi cha cée tb chirc du lich
tham gia vao cic hoat dong khac nhau, cung cip céc thanh phin khac nhau ciia céc san phim hay dich vu du
lich. Quan ly kinh doanh theo chudi cung tmg trong nganh du lich giup ting hiéu qua, lgi nhudn va dim bao
tinh bén vitng nén no hét sirc quan trong. Kemperman (2000) cho ring sy thanh céng ctia cic doanh nghiép
du lich trong chudi cung tng du lich thuong phu thuéc vao sur trong téc 1in nhau khi ciing cung cp céc san
pham hay dich vu bd trg hoic thay thé.

Trong timg bdi canh va muyc tidu nghién ciru cu thé, cac quan diém vé céc thanh phan ctia chudi cung g
du lich d3 dugc nhidu hoc gia di dwa ra. Zhang & cong sir (2009) dé xudt mé hinh chudi cung g du lich
gém nhiéu tAng va tﬁng cung cap dich vu truc tiép cho céac trung gian du lich gém cac cong vién giai tri,
trung tdm mua sim, khach san, quan bar va nha hang, cira hang thil cong m¥ nghé va céc nha d iéu hanh van
tai. Trong khi d6, Ghaderi & cong su (2018) da thiét ké chudi cung tng du lich bao gdm cac hoat dong thu
it khach du lich, co s& ha tang, giao théng, hru trd, dn udng, co s& giai tri, mua sim, thong tin cho khach
du lich. G Viét Nam, Luét du lich nam 2017 x4c dinh kinh doanh du lich bao gém: Dich vu lit hanh, van ti
khach du lich, lru tri: du lich va cée dich vu khac nhu dich vu an ubng, mua sim, thé thao, vui choi, gidi
tri, chim séc sitc khoe va cac dich vu lién quan khac phuc v khéch du lich. Méac di ¢6 nhiéu quan diém vé
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chudi cung tng du lich, nhung ¢6 thé tém luge nhimg thanh phan co ban sau:

Bdu tién, cac doanh nghiép dich vu lir hanh dong gdp vio chudi cung tmg véi vai trd 13 ddu mbi lién két
cac san phim riéng 1& cha céc nha cung cip du lich thanh mét sin pham hoin chinh dé ban cho khéch du
lich (Yilmaz & Bititci, 2006). Néi cach khic, cdc doanh nghiép lir hanh duge xem la kénh phan phéi cac san
phﬁm trong nganh du lich dudi dang tron g6i hay dich vy riéng 1€ (Zhang & c¢ong sy, 2009).

Thir hai, hoat dong van tai 14 ciu ndi mang khach du lich tir diém xvét phat dén diém tham quan va 1a
phuong tién chuyén ché phuc vu chinh trong hanh trinh ctia khach du lich va né ludén duge cot 1a mét thanh
phén quan trong cia chudi cung tng du lich (Chen, 2009; Zhang & cdng su, 2009; Ghaderi & céng s,
2018).

Thir ba, cac co s& Iuu tri cung cap chd & va nghi dudng cho khach du lich trong qua trinh du lich. Né bao
gdm céc khach san, khu cim trai, nha nghi, nha tre sinh vién, nha khéch... D4y 14 nhitng dich vu thiét yéu
nén dugc xem 1 mét thanh phan quan trong cla chudi cung (mg du lich (Chen, 2009; Zhang & cong sy,
2009; Ghaderi & cdng su, 2018).

Thir tie, cée co sO dn udng (gdém ca nha hang) cung cip cac dich an udng, im thue cho khich du lich. N6
con thé hién nét van hoa, nét riéng cia diém dén nén no6 di trd thanh mot thanh phan chinh trong chudi cung
ung du lich {Chen, 2009; Zhang & cdng su, 2009; Ghaderi & cdng su, 2018).

Thir nim, nhitg didm tham quan, giai tri va hoat déng du lich tai di€m dén chinh 13 thanh phén co ban
cac hanh trinh du lich (Zhang & cfng sy, 2009; Ghadcri & cong s, 2018). Bén canh d6, mua sim nhimg
hang héa dic trung, db liru niém tai diém du lich cling 1a muc dich cia nhiéu khéach du lich (Bowie & Chang,
2005; Ghaderi & cgng sur, 2018). Vi vay, cic co s¢ tham quan, vui choi, gidi tri, mua sim... tai diém du lich
cling 14 mét thanh phan quan trong cia chudi cung tmg du lich.

2.1.2. Chdt hegng dich vu ciia doanh nghiép IiF hanh

Vi vai tro két ndi cée nha cung cép du lich thanh mot sin phim tron g6i hoan chinh, chit lugng dich vy
clia doanh nghiép 1t hanh khéng chi bao gdm cée dich vy riéng ¢é cia ho nhur thiét k&, t& chire tour, huéng
dan du lich...; ma con ¢a cdc dich vy cung cAp boi cac nha cung cfip du lich nhu vén tai, luu tr, 4m thuc va
c¢lc dich vy hd trg cho viée tham quan, vui choi, gidi tri, mua sim... Mac du c6 mot sb guan diém khéc nhau,
nhung phan 16n céc nha nghién ciru déu sir dung hoic diéu chinh cac thanh phan thang do SERVQUAL dé
do ludng chét lirgng clia doanh nghiép | hanh. Ching han, Yilmaz & Bititci (2006) sir dung nim thanh
phén cia thang do SERVQUAL va b6 sung thém thanh phé“m gid trj clia ddng tién. Meng & cong su (2012)
dua ra bdn thanh phé“m bao gém: 1 déng cam, than thién; 2) hanh vi cha nhan vién, hudéng dan vién; 3) co
s&, tién nghi du lich; 4) tham quan dia phuong, thai d§. Baht (2012) cling sir dung 4 thanh phan cla thang
do SERVQUAL [a 1) phuong tién hitu hinh, 2) tin cdy, 3) dap ing, 4) dam bdo. Chand & Ashish (2014) gitr
nguyén nam thanh phan trong thang do SERVQUAL.

Ké thira tir phiin 16n céc nghién ctru trén, nghién ciu nay str dung 5 thanh phin chét lugng dich vu thang
do SERVQUAL ciia Parasuraman & ¢ong sy (1988) d& danh gia chét lugng dich vu ctia doanh nghiép lir
hanh. M4 hinh 5 thanh phan nay cho phép cic nha nghién ciru d4nh gia mire d6 chét lrong dich vu theo timg
chidu, ciing nhu tdng thé va la mot phuong phap chan doin dé phat hién ra nhimg diém yéu va diém manh
trong chat Iwong dich vu ma mot céng ty cung cip (Baht, 2012).

2.1.3. Sw hai long cua khdch du lich

Suhartanto & Triyuni (2016) cho ring sy hai long cua khach du lich 13 khia canh quan trong ciia viée tiép
thi cho cc diém du lich do anh huéng ctia nd dbi véi cac quytt dinh ctia khach du lich. Tuy nhién, danh
gi4 sy hai 1ong clia khach du lich khong phai didu d& dang, nhét 1a v6i mot dia diém du lich co nhitng yéu
t6 khong ddng nhét (Fuchs & Weiermair, 2003). Nhiéu ¥ kién cho ring sir hai long 13 trang thai cam xtic
cia khach du lich san khi ho trai nghiém chuyén tham quan ctha minh (Baker & Crompton, 2000; Sanchez
& céng su, 2006). Su hai 1ong cta khich du lich 13 mure d6 tin hudng tong thé ma khach du lich cam nhin
dugc, trai nghiém chuyén di dé co thé dép gng mong mudn, ky vong, va mong mudn ciia khach du lich
(Chen & Tsai, 2007). Su hai long cia khach du lich ¢6 thé do bing mirc d¢ hai long, cam nhén v& dich vy
véa phuong phap phuc vu (Chand & Ashish, 2014); cdc thm trang cia khach du lich (Meng & cong sur, 2012)
hay so sanh voi ky vong va 1y twong (Song & céng sy, 2011). Mic du, cdc nha nghieén clm dua ra cac cach do
su hai long khac nhau nhung nhig diém chung nhét ma cac tac gid nhan thiy d6 14 cdm nhén sau trai nghiém
chuyén di so v6i mong doi hay 1y tuéng mong mudn cia tirng dich vy hay dich vu tong thé chuyén di.
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2.2. Gid thuyét va mé hinh nghién ciiu

Trong cdc md hinh chudi cung tmg du lich, doanh nghiép lit hinh déng vai trd trung gian giita cic nha
cung cép du lich va khach du lich (xem Sigala, 2008; Zhang & cdng sy 2009). Doanh nghiép 1t hanh lién
két cac dich vy du lich riéng 1& nhw: Véan chuyén, luu trd, 3n udng, tham quan, hudng dan, vui choi gidi tri...
thanh mét chirong trinh du lich hoan chinh, nén cic thanh phin nay 13 nhitng b phan ciu thanh nén san
phim va anh huéng dén chit lugng sin phim cita doanh it hanh. Vi vay gia thuyét H, dugc d& xut: Chudi
cung ving du lich tac dong tich cuc dén chit luong dich vy ciia cdc doanh nghiép Iit hanh.

Tac déng cia chudi cung tmg du lich dén su hai long cta khach du lich 13 mdt vén dé dd duge nhidu
nghién ciru thyre nghiém trong nhimg dicu kién cu thé. Yilmaz & Bititci (2006) &4 chi ra ring cam nhin cha
khach du lich v& chit lrong dich vu (tin cay, dap tmg, dam béo, hiru hinh, ddng cam) va gia tri ddng tién anh
hudng dén sy hii 1ong cia ho. Cu thé hon, nghién ciru cta Song & cdng sy (2011) cho thiy cac thanh phan
ctia chudi cung tmg du lich nhir nha hang, khach san, ban 1¢ tac dong tich cure dén su haii long cia khach du
lich. Ghaderi & céng sy (2018) cho ring mét didm dén du lich 1a mét t5 hop cac nha cung cép, sy hai long
cfia khach du tich 1a rat quan trong dé dat duge loi thé canh tranh. Vi viy, gia thuyét H, dugc dé xuét: Chudi
cung vmg du lich tic dong tich cyc dén sw hai long cvia khach du lich.

Ciing nhu téc d6ng clia chubi cung g du lich dén sur hai 1ong cta khach du lich, nghién ciru cila Bowie
& Chang (2005) di chi ra rang cic thanh phin dich vu clia doanh nghiép lir hanh tac ddng tich cuc dén sy
hai 1ong cna khich du lich. Con nghién ciru ciia Meng & cdng sy (2012) cho thiy chét lurong dich vu cia
doanh nghiép It hanh dnh hréng dén su hai long chung vé chuyén di ciia khach du lich. Khang chi viy, su
hai long clia khach du lich con 12 trung gian quan trong gifta chét lugng dich vy dirge ¢im nhan va long trung
thanh cua khach du lich (Chand & Ashish, 2014). Nhitng phét hién nay 1a minh chimg cho mdi quan hé chit
che giﬁ'\a ch;’it hrong dich vu cua doanh nghiép 1ir hanh voi sy hai long cia khach du ljcl} va gid thuyét H,
duoc dé xuat. Chat lupng dich vy ctia cdc doanh nghiép it hanh co tac dong tich cuc dén sy hai long cua
khach du lich.

Tir céc gid thuyét trén, mé hinh nghién ciru duge dé xudt & Hinh 1.

Hinh 1: M hirh nghién citu
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3. Phwong phap nghién ciu

3.1, Thang do luong

Thang do cac thanh phan chudi cung trrig du lich cho doanh nghiép lit hanh dugc dua trén thang do cla
Ghaderi & cong su (2018) va Bowie & Chang (2005). Thang do chét luong dich vy clia doanh nghiép it
hanh duge dua trén thang do cila Bhat (2012) va Chand & Ashish (2014). Thang do vé sur hii 1ong cita khach
du lich duge dua vao thang do cta Song & cdng su (2011) va Chand & Ashish (2014). Bén thanh phf?m chudi
cung tng du lich v& nim thanh phén chit lrong dich vu cta doanh nghiép lir hanh cing véi céc bién quan
sat duoc thao luan voi 9 chuyén gia va nha khoa hgc dai di¢n ldnh dao S& du lich Thanh ph6 Hb Chi Minh,
Hiép héi Pao tao Du lich Viét Nam, Vietravel, Khanh Treval va lanh dao khoa ciia mét s trudmg dai hoc,
cao ding c6 d4o tao nhém nganh du lich. Theo d6, cic thanh phin cia chudi cung tmg du lich va chit hegng
dich vu ctia doanh nghiép 1it hanh dugce gilt nguyén. Mot s6 bién didu chinh nhu hai long v& dich vy tai co s¢
luru trii; chét luong cdc bira dn va mon an; cac thang do ctia dich vu vui cho, gidi tri va mua sém; cac bién bd
sung goém su hop 1y cla gid van tai; nhan vién noi vui chei, gidi tri va mua sim; gia dich vu vui choi, giai tri
va mua sdm. $6 bién sau nghién ciru dinh tinh 12 47 cho 10 khai niém lién quan dén 3 yéu t5 trong mé hinh
nghién ciru. Ban cau héi khao sat duge phat trién bing céc phat bidu dya trén bién duge lwa chon va duge
do luomg bing thang do Likert 5 mirc dd véi 1 1a rat khong ddng ¥ va 5 1a rht dong v.

3.2, Dit ligu

Trong diéu kién Covid-19, déi trong chon méu chi 1a khach du lich Viét Nam d3 timg di du lich qua doanh
nghiép 1t hanh trong thoi gian tr 1 ndm trd lai. Do tong thé khong thé x4c dinh chinh xdc v nghién cim
chua nhén thiy si khac biét nhén thire ctia khach du lich gifta ving mién vé vén d& nghién ctru nén phirong
phap chon mau phi xdc suiit thuén tién dugc lua chon. Hinh thire khao sat tryc tiép duoe thuc hién tai mét
s& doanh nghiép 1& hanh, khich du lich L hoc vién cao hoc, sinh vién dai hoc ciia mot s0 truong dai hoc va
mdt s6 ddi twgng khac qua hinh thire google form va email. Sau khi loai bé cac phiéu tra 151 khong hop &,
mau con lai 540 phiéu khio sat duoc dua vao phan mém SPSS vdi sy hd trg clia AMOS dé phén tich. Bang
1 trinh bay tém tht mau.

Bang 1: Tém tit miu

Pic diém miu Tong __Gidi tinh
Nam Nir
_ S6 luong Ty 1€ (%) S6 lwgng Ty I¢ (%) Sé luong TV 1€ (%)

- _Tong 540 1000 202 100,0 338 1000
D& tudi Dudi 27 tudi 120 59.4 246 72,8 366 67,8
Tir 27 dén 35 62 30,7 57 16,9 119 22,0

o Trén 35 20 9.9 35 10,4 55 10,2
Hoc vin  Dai hoc tré xudng 169 83,7 289 85,5 458 84,8
Sau dai hoe 33 16,3 49 14,5 82 15,2
Thuphdp/  Dudi 10 triéu 128 63,4 241 71,3 369 68,3
thang 10-20 triéu 55 27,2 75 22,2 130 24,1

- © Trén 20 triéu 19 9.4 22 6,5 41 7.6
Tén suft di Duréi 2 lan 87 43,] 136 40,2 223 41,3
du lich/nim 2-3 lan 96 47,5 179 53,0 275 509
- _ Trén3lan 19 9.4 23 6,8. 42 7.8
Phuong thirc Qua tour 77 38,1 90 26,6 167 30,9
ua thich Ty di 125 61,9 248 73,4 373 69,1

4, Két qua nghién ciru va ban lujn

4.1. Danh gid thang do

Thang do duge danh gia qua qua hé s6 Cronbach’s Alpha, phan tich nhéan t6 kham pha (EFA) va phan tich
nhan t& khing dinh (CFA), Trong do, EFA dugc sir dung phuong phap trich Principal Axis Factoring voi
phép xoay Promax with Kaiser Normalization. CFA dugc danh gia thong qua kiém dinh gia tri hoi ty va phan
biét. Két qua do ludmg hé sé Cronbach’s Alpha, EFA va kiém dinh céc gia tri héi tu cta thang do duge trinh
bay tém tit & Bang 2 va két qua kiém dinh c4c gia tri phan biét ctia thang do duoc trinh bay t6m tit & Béng 3.
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Bang 2 cho d6 tin ¢y Cronbach’s Alpha cua cac khai ni¢m nam trong khoang tir 0,827 dén 0,924, vuot
qué ngudng 0,7 dugc khuyén nghi boi Fornell & Larker (1981) dé dam béo tinh nhit quan, dong thai ciing
khdng vuot qui 0,95 d& dam bao si phan biét. Hé sé KMO trong phén tich EFA 13 0,970 véi v nghia & mirc
0,01 va 47 bién quan sat duoe trich rit vao 10 nhén t§ theo nhém nhu ban diu vai tong trich rit ciia tai binh
phuong 13 67,811% > 50%. Hé s6 tai cia cic bién voi bién téng déu dat trén 0,5, trir bién “Dich vu chuyén
di so v&i mong doi” & mire 0,499 nhung ciing dd tiém cdn véi 0,5 nén vin drge giit nguyén dé kiém dinh
qua CFA,

Biéng 2: Két qua kiém djnh céc gia trj phan bi¢t ciia thang do

Yéu to Bién Cronbach’s EFA CFA
Alpha Téng trichrit  HEsé Hésé Do tin Phuong
cua tai binh tai tai cfy saitrich
phuong _ tong  (AVE)
%% Tich hop
phiong  lity % (CR)
sai
Nang ™Nhin vién dang tin va lich sur 0,899 - 48355 48,355 0,662 0,722 0900 0,601
luc phu  Nhin vién ¢é kinh nghiém va néng lyc 0.744 0,798
vy Nhin vién sin sang trg giop va dua ra 0,696 0,779
2ol ¥y
Nhin vién ciing ¢6 niém tin cho khich 0,762 0,791
Kha nang thich hgp cua nhin vién 0,684 0,767
Giao tiép va thin thién cda nhin vién 0622 0,792 o
Dich vy Chét lugng cac bira dn va mén in 0,924 4,651 53006 0,853 0,853 0925 0,755
in uong Thai 43 phuc vy ¢lia nhén vién ' 0,884 0,885
Su hop 1§ ciia gié dich vy an udng 0,782 0,836
Hai 16ng chung vé dich vu in ubng tai .. __0509 0901
Dich vu Chd & noi dén 6 vi tri thuén loi 0915 3,625 56,631 0840 0811 0915 0,684
luru triy Ch{ & noi dén 1am thoai mai 0,827 0,825
U'ng x(r c0a nhin vién phuc vu tai noi & 0,737 0.832
Sw hop 1y vé gia dich vy luu trit 6 noi 0,740 0,817
dén
Hai long vé dich vy tai cosdlrutri _. . 0,744 0,849 -
Phuong M3 quan cia chuyén di 0,889 2,225 58,856 0,592 0,759 0,890 0,019
tién Co s vat chit ciia chuyén di 0,777 0,830
hitu  Phurong tién va cdng ngh¢ cho chuyén di 0.779 0,743
hinh  Céc dich vu tnre quan ciia chuyén di 0,674 0,735
An toan va an ninh cho chuyén di 0,699 0.840 .
Sy tin Dich vy khéng c6 sai st 0,857 2,144 60999 (.623 0,746 0,859 0,549
cly Thue hién dich vy ding thai gian 0,732 0,757
Thyre hién dich vu Siz_n yéu ciu ngay tr 0,713 0,814
dau
Thye hign dimg lich trinh tham quan 0,677 0,704
Khéng co ting chi phi tour 86t ngdt . 0,640 0677 .
Vantai  Chét lugng ctia hé théng giao thong 0912 1,900 62,900 0,790 0,846 0912 0,722
Hoat ddng giao thong vin tai 0,786 0,851
Sy da dang ciia hé théng giao thng van 0,738 0,860
1a]
_Su hop ly cia gia vin t4i W 0,751 0841 }
Swdap Cung-cép day d théng tin va dap (mg 0.893 1,390 64,290 0,722 0,806 0,893 0,675
ing kip thén
Pip (mg yéu ciu nhanh chéng 0,796 0,825
Xy dung quan hé thén thién v&i khach 0,809 0,844
du lich
Chén thinh v quan tém dén khach dn 0,756 0,812
lich
Su Nhan vién lam cho khach du lich quan 0,908 1,370 65,660 0,503 0,822 0,908 0,605
déng tam :
cdm  Nhén vién hiu nhu ciu dic biét cia 0,641 0824
khach
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Béng 2 (tiép)

Nhan vién gan giii vai khach du lich 0,659 0,787
Hinh vi cha nhén vién d(“)ng cam voi 0,587 0,832
khach
Nhan vién phyuc vu khac du lich tan tinh __ . 0807 0811 -
Dichwvn  Phuong tién vui chol, gial tri va mua 0,217 1,117 66,777 0,769 0854 0,918 0,691
vui sdm
choi, Hoat ddng tham quan, gidi tri va mua 0,802 0,818
gidl tri sim
vdmua Nhén vién noi vui choi, giai ti va mua 0,508 0,823
sam sam
Gi4 dich vy vui chei, gidi tri va mua 0,747 0,822
sam
Su hdi 16ng chung ___0,834 0839 _
Suhai _Cam nhin cda khach du lich vé dich vu = 0,911 1,034 67,811 0,591 0,853 0,911 0,720
long _ Dich vu chuyen di so v&i mong doi 0,495 0835
Dich vu chuyén di so véi v hrdng _0.821 0,853
Mire @6 hai long chung v& chuyén di 0,551 0,852

Ciéc tiéu chi danh gid gia tri hoi tu clia cac khai niém trong CFA & Bang 2 cho thiy hé sb tai tir 0,722 dén
0,901, CR 1ir 0,859 dén 0,918 va AVE tir 0,549 dén 0,755, vugt qua ngudng 0,5, 0,7 va 0,5. Bang 3 cho thdy
céc hé sb tuong quan giita cac khai niém déu co gié tri 16m 0,5 v&i nghia & mdre 0,01 nén thoai mén d6 phan
biét (Gerbing & Anderson, 1988). Nhir vdy, cdc thang do ciia tat ca céc yéu t& déu dat dwoc tinh hoi tu va
gia tri phan biét.

Bing 3: Két qua kiém dinh cdc gia tri phan biét cia thang do

Vantii Lwutra Anubng Giao Hirohinh Tincdy DPapimg Phucve  Dong
thing cam

Liutm  0,740%%*
(0,041)
Anudng  0,597%%* (,55]%**
(0,049)  (0,051)
Gigo théng 0,691%%% (,712%%%  723%%%
(0,044)  (0,043)  (0,042)
Hitu hinh ~ 0,632%%% 600%%+ (679%%* ( §2g***
(0,048)  (0,048) (0,045)  (0,034)
Tincdy — 0,660%%% 0666%%* (,732%++ ,741%%* (,763%%*
(0.046)  (0,046) (0,042) (0,041)  (0,040)
Papimg  0,613%%* 0,600%** 0,524%%% (. 680%%* 0,716%** (,672%%+
(0,048) (0,049}  (0,052) (0,045) (0,043) (0,045)
Phuc v  0,640%%* (,745%%% 495%%% (607+**+ (,674**% (576%** (),73]***
‘ (0,047)  (0,041)  (0,053) (0,044)  (0,045) (0.050) (0,042)
Dbng cim  0,666%*% 0,600%** 6R8**x (0 FTOR*E () TTQEER () T45HEE () TEEEHRE ) TEORHE
(0,046)  (0,049) (0,044) (0,038) (0,038) (0,041) (0,039)  (0,040)
Hailong  0,713%%* 0,600%% 0733%+% 0,825%%* (,774%%% (750%%% 0,720%%* Q7178+ (8p4*+*
(0,043)  {0,044) (0,042) (0,035) (0.039) (0.041) (0,043) (0,043) (0,031)

Ghi clie: *** [i  nghia thng ké tan tugt & mice 0.01; gid tri trong (...} 1 sai s chuan (SE).

4.2. Bdnh gid sy phat hop ciia mé hinh

Bang 4 tém tit nhitng chi s6 quan trong tir md hinh t3i han ciia CFA va mé hinh cu triic tuyén tinh
(SEM). Theo do, céc chi s6 déu dam bao nén md hinh dat dugc sy tuong thich ciing nhu ¢6 su thich hop véi
dit li¢u nghién clru.

4.3. Kiém djnh cdc gid thuyét

Sau khi d4nh gia thang do va sy phi hop cta mé hinh, cic gia thuyét trong mé hinh nghién ctru duge
kiém dinh. Céc w6c luong tham sé chua chuén héa va chudn hoa cia cac gia thuyét trong mé hinh nghién
ciru duge trinh bay tai Bang 5.

S8 297 thing 3/2022 37 hinbiédPhat (rien




Béng 4: Cac chi sb d4nh gia sy phii hgp ciha mé hinh

Chi sb CTFA SEM Tidu chuiin
Bic ty do (df) 989 977
Mirc ¥ nghia (p) 0,000 0,000 < {,05
CMIN/AF 2,123 2,359 <3,00
Chi sé Tucker & Lewis {TLI) 0,941 0,930 >09va<1,0
Chi s thich hgp so sanh (CF1) 0.946 0,934 >098va<1,0
Chi s& RMSEA 0,046 0,050 >0,3 va<0,08

Theo Bang 5, céc hé s6 tac dong ddu 6 gia tri dwong va déu dat ¥ nghia & mire 0,01 hodic 0,05 nén céc gia
thuyét nghién ciru déu duge chftp nhan. Cac gid thuyét duge kiém dinh bootstrap véi mau lap lai 1a 1.000.
Két qué cho thiy giira wéc lugng bing bootstrap va wée lwgng ciia miu cd dd chéch rét thap, d6 chéch téi da
chi 14 0,008, riéng tac dong tix chudi cung trng du lich dén cht tluong dich vy khong c6 dg chéch. Vi vy, cé
thé thdy céc két qua udc lirgng trong md hinh nghién ctru bao dam dugc yéu céu vé tinh tin cdy.

Bing 5: Két qua woc hrong cic tham sb trong mé hinh

Gia Téc dong Két qua ude luong (chua chudn héa) — Ude Kuét qué
thuyét Hé sb SE CR (Sig)  lugng  kiém dinh
chuén
hoa
H, Chudicung tmg du lich tic déng 3,474 0,501 6,931 rokk 0,961 Chép nhan
e . Génchdthongdichve e e
H, Chudi cung img du lich tic dong 0,248 0,110 2,252 4 0,406  Chip nhan

dénsyhailong
H:  Chat lugng dich vu téc dong dén
sir hai ldng

0088 0.033 2,692 *x%  052]  Chap nhan

Ghi chii: ** vi *** [y nghia thong ké lan heot 6 mire 0,05 va 0,01, )

Mire téc ddng gian tiép ciia chudi cung {mg du lich d&n sy hai long ciia khich du lich duoge wéc lwong bing
0,961 x 0,521 = 0,501, Pidu niy cho thiy dich vu cla doanh nghiép Iit hanh cé vai tré trung gian mét phén
trong trong tac ddng ciia chudi cung vmg du lich dén su hai long ctia khéch du lich, Tac dong téng hop cia
chudi cung ung du lich dén s hai Jong ctta khach du lich duge uée luong 1a 0,406 + 0,501 = 0,907,

4.4. Ban ludn va him y

Két qué nghién ciru trén diy chi ra rang van tai, ru tri, 4m thye va cic co s& tham quan, vui choi, giai
tri, mua sim 14 cac thanh phin quan trong cia chudi cung tmg du lich cho doanh nghigp 1t hanh. Pidu nay
iing hé phan 16n cac quan didm vé thanh phan coa chudi cung (mg du lich trong nhiéu nghién ciru (Zhang &
cong sir, 2009; Ghaderi & cdng su, 2018). Mat khiac, nghién ciru niy da diéu chinh va ddnh gia thang do cho
cac khai niém trong diéu kién & Viét Nam. Cac hé sd ude lugng Ia biéu hién cy thé tic déng ciia chudi cung
tmg du lich dén chit lugng dich vu cua doanh nghiép lir hanh va sy hai 1ong cia khach du lich, cling nhu chat
lwong dich vu clia doanh nghiép It hanh dén sy hai long ¢ha khach du lich trong didu kién Covid hién nay.

H# b tac dong chi ra ring khi ting 1 don vi sur hai 1ong ciia khach du lich vé chit lugng dich vu cua chudi
cung (g hay vé& chét luong dich vu cia doanh nghiép 1 hanh s& tiang sy hai long chung cha khéch du lich
ln lugt 14 0,961 va 0,521 don vi. V&i gid tri gin bing 1, hé s6 tac dong cha chudi cung (mg du lich dén chat
lugmg dich vu clia doanh nghiép lit hanh 1 minh chimg hd trg ring cac thanh phin trong chudi cung (mg
du Yich la céc thanh phéan chit lugng dich vu cua doanh nghiép 1it hanh, biéu ndy la phu hop béi 1€ doanh
nghiép 1 hanh 1a don vi cung cép céc dich vu cho chuyén du lich véi vai trd 13 mét trung gian. Két qua nay
ngu ¥ ring cic doanh nghiép lit hinh can phai coi cac thanh phin clia chudi cung (img du lich cfing chinh 13
cdc thanh phin ca san phdm du lich ma ho cung cip nén ho cin phai cé mbi quan hé chit ché va mat thidt
véi cac nha cung cip trong chudi cung (mg du lich.

Tiép theo, vai gi trj 0,521 ciing la minh chimg cho thiy chit luong t6 chire tour va cée dich vu bd tro cla
doanh nghiép It hanh ¢ mt vai tro quan trong dén sy hai 1ong cia khach du lich. N6 ham y ring cac doanh
nghiép 1t hanh phai khéng ngimg cai thién cht Jugng té chirc tour, tao ra cic dich vu bd sung va cac gia
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tri gia ting dé thu hut khach du lich. Tuy nhién, mirc tic déng khong qué cao nay 1a mot canh béo cho cac
doanh nghiép lir hanh, Biéu nay duoc bé tro béi két qua khao sit cho thidy ¢6 dén 69,1% nguoi duge khio
sat thich tw t6 chirc chuyén di hon 13 di théng qua doanh nghiép Li hanh.

Téc dong truc tiép, gian tiép qua doanh nghiép It hanh va tac dong tdng hop cta chudi cung img du lich
dén sir hai long cha khach du lich ¢6 hé 56 14n lugt 14 0,406, 0,501 va 0,907 cho thfiy val tro trung gian cla
doanh nghiép it hanh. Phat hién nay ham ¥ ring ngoai viéc ning cao chét lugng dich vy, cac nha cung cip
du lich nhu vén tai, luu tri1, 4m thue va vui choi, 2iai tri, mua sim cin phai hop tac chat ché vai cde doanh
nghiép lir hanh d¢é tao ra cdc san pham du lich ¢6 nhiéu gia tri hon cho khach du lich. Didu ndy duge minh
chirng tir két qua nghién cfru cba Kemperman (2000) cho thiy sy thinh cong ciia cac doanh nghiép du lich
trong chudi cung tmg du lich thidmg phuy thude véao sir tuong tac 1in nhau khi cling cung cip céc san phim
hay dich vy bé trg hojc thay thé. Hon nita, Wu & cong su (2016} d nhén dinh cac nha cung cp du lich cin
chi trong vao quan 1y chudi cung tng nhu chién lugce trong tim dé dat duoe 1oi thé canh tranh.

5. Két lugn

Phit trién chui cung tng du lich s& dem lai san phdm du lich cé nhiéu gi4 tri cho khach du lich hon téng
gia tri cha cic dich vu riéng 1é cdng lai. Vi viy xem xét tac dong cu thé ciia chudi cung tmg du lich dén chit
lirgng dich vy clia doanh nghiép lir hanh va sy hai 1ong cua khach du lich 1a mét vin dé ¢o y nghia ca vé mit
Iy luéin va thire tién. Bing nghién ciru thue nghiém ¢ Viét Nam, nghién cira nay cho thdy cac nha cung cip
du lich nhur van tai, luu tr, 4m thue va vui choi, giai tri, mua sim 13 cac thanh phin quan trong clia chudi
cung (ng du lich cho doanh nghiép lit hanh. Ho ciing 14 nhitng thinh phin quan trong trong chét lwgng dich
vu ciia doanh nghiép 1t hanh cung cdp cho khach du lich. Cac doanh nghiép I hanh c6 vai trd trung gian
quan trong trong mdi quan hé giira cac nha cung cp du lich véi khach du lich. Tuy véy, véi xu huéng khach
tu di du lich dang tré nén ngdy cang phd bién, cic doanh nghigp lir hanh dang ¢ ddu hiéu mét dén vai trd
lién két cac dich vu du lich cua minh.

Poéng gép cta nghién clru ndy ¢6 thé xem & 2 khia canh. V& mat Iy thuyét, nghién clru nay bd sung va
diéu chinh thang do vé céc thanh phén cita chudi cung ¥mg du lich va chat Iupng dich vu cua doanh nghiép
It hanh trong mdi trudmg Viét Nam. V& mat thue tién, nghién ciru niy chi rd vai trd cu thé cua chudi cung
tmg du lich va doanh nghiép lir hanh &6i véi s hai 1ong ciia khach du lich ndi dia & Viét Nam va goi ra cdc
ham ¥ trong vige hop tac gifta doanh nghiép lir hanh vdi cic nha cung cép dich vu du lich.

Mic di, nghién ciru nay &4 thu dwoc mot sé két qua cé gia tri nhung do dai dich Covid-19 nén déi trong
khao sat chi 1a khach du lich trong nuée va phin nao chira phan anh hét toan bé khach du lich & Viét Nam,
Véan @é nay co thé la co hdi cho nhitng nghién ciru tiép theo.

L thira nhan/Cam on: Nghién ciru nay dugc tai trg bai Trrdng Pai hoc Kinh té - Luat, Dai hoc Quéc gia thanh phé
Hb Chi Minh trong dé tai mi s6: C$/2020-01,
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