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TOM TAT

Chubi gid tri du lich déng vai trd quan trong trong viéc phaét trién du lich bén viing vi n6 cho phép
xéc dinh cac dich vu du lich quan trong dé tao nén chudi cac gid tri cho du khach. Nghién cu nay
dugc thuc hién nham xac dinh cac yéu t6 co ban ctia chudi gia tri du lich va do ludng tac dong cla
chiing dén su hai long ctia du khach, tir dé danh gid hiéu qua clia chudi gid tri du lich tai Viét Nam.
Céc gia thuyét dugc kiém dinh tirviéc udc lugng cac hé s6 trong mé hinh cdu tric tuyén tinh (SEM)
va phan tich cau trdc da nhom véi bo di lieu duoc khao sat tir 540 du khach noi dia & Viet Nam.
Két qua phan tich dit liéu da xac nhan cac dich vu nhu van tai, luu trd, an uéng va vui chai, giai tri la
cac thanh phan quan trong cia chudi gia tri ma cong ty I&rhanh cung cap cho du khach; chudi gia
tri du lich do cac cong ty [rhanh cung cap cé gia tri hon so véi dich vu dugc cung cap truc tiép boi
cac nha cung cap dich vu du lich co ban. Tuy nhién, tac dong khac biét cé y nghia ctia cac dich vu
du lich dén su hai long gitia cdc nhom du khach khéng dugc tim thay. Nhing phat hién nay la co
s& dé thuc ddy hop téac gilia cac cong ty | hanh va cac nha cung cép dich vu du lich co ban nham
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mang lai nhiing san pham du lich cé gié tri hon cho du khéch.
Tu khoa: Chudi gia tri du lich, chat lugng dich vu, cong ty 1T hanh, su hai long ctia du khach

GIGI THIEU

Chudi cung ting va chudi gid tri déu la nhiing khéi
niém xem xét cac hoat dong hodc cac bén lién quan
dén chudi nghién cttu. Tuy nhién khéc v6i chudi cung
ung dé cap dén chudi cac hoat dong ctia cac nha cung
cép, chudi gid tri dé cdp dén tip hgp cc hoat dong
tap trung vao viéc tao ra hodc tang thém gid tri cho
san phdm. Chubi gid tri dugc gidi thiéu dau tién boi
Porter, theo d6 mdi doanh nghiép la mét tap hop cac
hoat dong dugc thuc hién dé€ thiét ké, san xudt, tiép
thi, cung cip va hé trg san phdm cta ho 1. Viéc tich
hgp cac hoat dong nay tao ra lgi nhuan cho doanh
nghiép va tao ra gid tri cho khach hang dudi dang
chudi gid tri. Day la cach tiép cin chudi gid tri vi mo
& trong mot doanh nghiép. Tuy nhién, véi su phan
cong va chuyén mon hoa, gia tri dugc tao ra cho khach
hang khong chi bai chinh doanh nghiép ma con béi
cac doanh nghiép khac trong nganh hodc khu viic nén
khéi niém vé chudi gid tri vi mo6 cing da xuét hién.
Chubi gia tri vi mo bao gém déy du cdc hoat dong gid
tri gia tdng cin thiét d€ dua san phdm hodc dich vu
ti khi con la y tudng hodc thiét ké, qua cac giai doan
san xudt, giao cho nguoi tiéu diing cudi cung va sau
d6 xit 1y hoic tai ché sau khi st dung?. Nhiing ngudi
tham gia trong chubi gid tri vi mé két hgp véi nhau
dé tao ra gid tri st dung cho khach hang. Thay vi cic
hoat dong dic thu ctia doanh nghiép, khéi niém chudi

gid tri vi mo dugc ap dung chti yéu cho cac hoat dong
trong nganh, quan tdm nhiéu dén mdi quan hé gitia
céc chtt thé khac nhau tham gia chuéi gid tri®. Dic
diém chung cta chubi gid tri vi m6 1a chudi cdc hoat
dong sé mang lai san phdm, dich vu cho khach hang c6
nhiéu gid tri hon téng gia tri ctia cic hoat dong cdng
lai.

Chubi gid tri du lich dong vai tro quan trong trong
viéc phit trién du lich néi chung va du lich bén viing
ndi riéng. Thong qua phan tich chudi giéd tri du lich,
ngudi ta c6 thé xdc dinh cac bén lién quan quan trong
tham gia vao cdc hoat dong du lich, ciing nhu hiéu
dugc dong luc ctia cac mdéi quan hé qua lai gitia ho3.
Diéu nay cho phép xem xét cic bén lién quan trong
hoat dong du lich c6 thé phat trién bén viing va phin
tich chudi gid tri du lich da trg thanh mot yéu ciu
cdp thiét trong viéc cung cip hiéu biét chinh xac vé
sy phét trién du lich?. Do véy, xem xét cc vin dé
lién quan dén chubi gid tri trong nganh du lich dugc
nhiéu nha nghién ctu va thyc hanh quan tam trong
nhiing thap nién gin day°, ching han nhu: Nghién
ctiu chudi gid tri khéch san va lgi nhuén ctia cong hoa
Sip%, do luong hiéu suit trong du lich qua mé hinh
chuéi gi4 tri’, trién vong ddi méi trong du lich thong
qua chuéi gi4 tri du lich®, nghién ctiu vai trd clia bio
tang trong chuéi gia tri du lich”, quan trj chudi gi4 tri
du lich®, phan tich chuéi gid tri du lich tai cong hoa

Trich dan bai bdo nay: Quang N H. Do luéng chuéi gia tri du lich théng qua su hai long ctia du khach
& Viét Nam. Sci. Tech. Dev. J. - Eco. Law Manag.; 6(4):3655-3664.
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dan chti nhan dan Lao va Mali ', xem xét chuéi gi tri
du lich va 4p dung cho du lich phiic lgi néng thon !,
danh gia chudi gia tri ctia nganh du lich § Kasane 2,
nghién ctiu chuéi gia tri du lich sinh thai bén viing &
Philippines .

Viét Nam 13 qudc gia c6 nhiéu tiém ning cho phit
trién du lich va du lich déng vai trd quan trong trong
qua trinh phét trién kinh té. Theo Téng cuc Du lich
Viét Nam '3, nam 2019, nganh du lich da tryc tiép
dong gép 24,3 ty USD vao GDP ctia Viét Nam, chiém
9,2%. Ngoai ra, nganh du lich con thuc d4y phat trién
kinh té cdc dia phuong, tao cong &n viéc lam cho
khoang 6 triéu lao dong va ddy nhanh qua trinh hoi
nhdp quéc té€. Do viy du lich dang dugc Nha nudc
xac dinh 13 mot nganh kinh t€ mai nhon va dén nay
cing da c¢6 mot vai nghién ctiu lién quan dén chubi
gid tri du lich & Viét Nam nhu so sanh thu nhap cta
cdc chit thé trong chudi gia tri du lich'4, phét trién
bén viing du lich theo cach tiép can chudi gia tri o,
tiép can chubi gid tri trong nghién ctiu phat trién du
lich'6, chubi gid tri du lich & Viét Nam - ban luén
trong bsi canh cach mang cong nghiép 4.017.

T6ng quan trén déy cho théy, cho dén nay da cé nhiing
nghién ctu lién quan dén chudi gid tri du lich va
nhiing nghién ctiu nay da déng gép nhiing cai nhin
khéc nhau vé chubi gia tri du lich vé ca goc do tiép
c4n va pham vi. Tuy vay, Song va cong su°> cling chi
ra ring nghién ctu vé€ chudi gid tri du lich con han ché
va su phét trién ctia tiing khia canh khong can déi nén
can phai c¢6 ca nghién ctiu dinh tinh va dinh lugng dé
thiét 1ap cdc mo6 hinh quén tri phtt hgp nhét cho chudi
gid tri du lich. Thém niia, cic nghién ctu trén day
cht yéu di vao nghién citu tdng quan, hodc dé xuat
cac khung ly thuyét, hodc sti dung di liéu thi cap dé
phan tich cho céc trudng hop cu thé. Cho dén nay tac
gid chua tim thdy nghién ctiu do ludng chubi gia tri
du lich thong qua sy hai long ctia khach hang trong
mot trudng hop cu thé, ngoai trit ¥ tudng do ludng
ching qua sy hai long ctia du khach trong mé hinh hé
théng do ludng hiéu suit cho nganh du lich cta Yil-
maz & Bititci”. Day chinh la nhiing dong luc dé tac
gid thuc hién nghién ctiu nay trong diéu kién ctia Viét
Nam véi muc tiéu xdc dinh cac thanh phan co ban ctia
chuébi gia tri du lich va do ludng tdc dong ctia ching
dén su hai long cta du khach, qua d6 danh gid hiéu
qua ctia chudi gid tri du lich & Viét Nam. Dong gép
co ban ctia nghién ctiu nay sé la nhiing hiéu biét hiiu
ich vé& chubi gid tri du lich va vai trd cta céc dich vu
dulich co ban déi véi su hai long ctia du khéch lam co
s dua ra nhiing ham y cho viéc ning cao gid tri chubi
du lich.

Tiép theo, nghién ctiu dugc ciu tric gom 4 phén:
Phan 2 trinh bay co s& ly thuyét va gia thuyét; phan
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3 trinh bay phuong phap, bao gom thang do va dit
liéu nghién ctiu; phan 4 bdo cdo két qua nghién ctu
va thao luan vé két qua nghién ctiu; cudi cung phan 5
trinh bay két luan v6i nhiing tom tit két qua nghién
ctiu chinh va nhiing han ché ctia nghién ctiu.
COSG LY THUYET VA GIA THUYET
Co sé ly thuyét

Chuéi gid tri du lich

Du lich 12 nganh kinh t€ dich vy, ¢6 tinh t6ng hgp lién
nganh, lién viing va xa hoi hoa cao nén chudi gid tri
du lich dugc tiép can dudi goc d6 vi mo, tiic 1a vuon
ra ngoai mot doanh nghiép. Theo Tapper'®, chudi
gid tri du lich dugc tao thanh ti nhiéu bén lién quan,
nha cung cdp va dai ly tham gia vao viéc cung cdp san
phdm dulich cho dukhdch. N6 bao gom tit ca cidc nha
cung cdp hang héa va dich vu & ca cdp dd ngang va doc
nhu nha cung cép ché 6, van chuyén, nha hang, thu
cong my nghé, san xuit thuc phdm va co s6 ha tng
hé trg du lich tai cac diém dén'>?°. Cic nha cung
cép nay c6 thé cung cp dich vu truc tiép hodc gian
tiép qua cdc cong ty lit hanh hodc dai ly cta ho. Uu
diém 16n ctia chudi gid tri du lich 12 mét san phdm du
lich dugc du khach cdm nhén va tiéu thu toan dién,
né gitp phén tich chi tiét cac budc khac nhau ctia san
phdm du lich bao gom tit ca cic dich vu ctia nha cung
cép®.

Theo Romero va Tejada?, cic t§ chiic va ca nhan tham
gia vao nganh du lich ¢6 thé dugc coi la cdc nut trong
chudi gid tri du lich, ho hop téc d€ tao ra gid tri cho
du khéch va tao ra lgi nhuan cho chinh ho. Theo d6,
chudi gid tri du lich bao gém cdc nha cung cp dich
vu du lich, cac cdng ty i hanh va cac dai ly du lich
(Hinh 1).

Chdt luong dich vu ctia nha cung cép dich vu
dulich

Chit lugng dich vu dugc hiéu la 4n tugng tong thé vé
danh gia cua khach hang lién quan dén dich vu dugc
cung cdp?!. Chitlugng dich vu bj anh hudng béi dich
vu mong dgi va dich vu cdm nhén. Tuy ¢6 nhiéu cich
dé€ phan loai cac nha cung cép dich vu du lich, nhung
theo chtic nang chinh, ching thé chia thanh cic co s¢
van tai, luu trd, dich vy 4n uéng va tham quan, vui
choi?»?3, Céch phan loai nay dugc lya chon trong
nghién ctiu nay vi né phut hgp véi cac linh vic kinh
doanh du lich dugc quy dinh trong Luat du lich Viét
Nam nam 2017.

Chdt luong dich vu ctia céng ty lit hanh
Trong chudi gid tri du lich, cdc cong ty 1 hanh c6 thé
dugc xem nhu nhiing ngudi ban budn trong nganh
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Hinh 1: M6 hinh chu®i gid tri du lich theo cac thanh
phan tham gia (Nguén: Romero va Tejada?)

®

dulich”. Thuyc té cho th4y cac cong ty lit hanh thudng
sdp x€p cac dich vu du lich riéng 1é ctia cac nha cung
cdp thanh mot san phidm tron géi v6i nhiing dich vu
b8 sung ctia ho nhu thiét ké tuyén, diém du lich, t6
chtic tour, huéng dan du lich, trg giup du khéch... ¢
ban tryc ti€p cho du khach hodc qua mang luéi dai ly.
Vi vay nhiéu quan diém nhdn manh ring cong ty li
hanh khong chi 1a ngudi ldp rép cdc ngudn cung cép
du lich ma con bién chiing thanh mét san phdm hoan
toan khac, d6 1a goéi du lich va sau d6 dugc ban trén
thi trudng dudi thuong hiéu ctia chinh ho. Do dé,
ho c6 thé khong chi dugc coi 1a trung gian, ma con
la nha sén xuét?*. Piéu nay cho théy ho dugc coi 1a
don vi cung cip chudi cac gid tri du lich cho du khach,
bao gom ca dich vu ctia cic nha cung cdp dich vu du
lich chti yéu va dich vu cong thém ctia chinh ban than
ho. Chudi gia tri du lich qua cong ty lii hanh bao gom
tat cd cac dich vu ti viéc cung cdp thong tin va dit
ché, van chuyén dén diém dén, cung cép thong tin ctia
diém dén, cung cép dich vu &n uéng va nghi ngoi, van
chuyén tai diém dén, hudng dan du lich, van chuyén
vé diém xuit phat va cubi cung la cung cp dich vu
sau ban hang®. Vi vay dé b6 trg cho cic gia thuyét,
nghién ctiu nay st dung ly thuyét cic bén lién quan
clia Freman?°. Theo d6, cic cong ty 1 hanh c6 nghia
vu phéi d6i xtt cong bang va dat dugc sy cAn bang hgp
ly gitia cac bén lién quan, bao gom ca cac nha cung cdp
dich vu 1an khach hang va ngudi lao dong (dac biétla
nhiing ngudi truc tiép tiép xuc va cung cdp dich vu
cho du khéch)

Chit lugng dich vu ma cong ty li hanh cung cép c6
vai trd quan trong cta du khidch. Theo Zabkar va
cong sy 26 ch4t lugng dich vu du lich dugc tao ra boi
trong cac qua trinh cung cép dich vu (than thién, lich
su, hiéu qua, d¢ tin cdy, nang luc ctia nhén vién) va
két qua cua dich vu (chd &, an udng, co s6 giai tri).
Dé do ludng cac dic tinh caa dich vy du lich, Yil-
maz & Bititci” da dé xudt st dung cac thudc tinh ctia

SERVQUAL? 1a db tin cy, khi ning d4p Ging, su
dam bao, tinh hiiu hinh va sy déng cam. Quan diém
nay da nhén dugc sy tng ho trong nhiéu nghién ctiu
gin day?*-3° va né dugc stt dung trong nghién ctiu
nay. Cac thanh phéan nay cho phép danh gia mic do
chét lugng dich vu theo tiing chiéu, ciing nhu tng
thé va 1a mot phuong phép chin dodn dé€ phét hién ra
nhiing diém yéu va diém manh trong chét lugng dich
vu dugc cung cdp 29,

Su hai long cta du khdch

Theo Oliver ! sy hai long ctia khéch hang la phan ting
thoa man ctia ngudi tiéu dung va né duge do bang ghi
nhan cadm xuc, nhan thic, cac thanh phén thuc hién
ctia sy hailong. O mot khia canh khac, Chen & Tsai>?
lai cho ring sy hai long ctia du khach 1a miic 46 tin
hudng tong thé ma ho cdm nhén va trai nghiém trong
chuyén di du lich. Méc du cc nha nghién ctu dua ra
hodc stta d6i thang do sy hai long ctia du khach khac

nhau 30,33-35

, nhung “nhiing di€ém chung nhét 13 cam
nhén sau trai nghiém chuyén di so v6i mong doi hay
1y tudng mong mudn cua tiing dich vu ciing nhu dich
vu téng thé chuyén di” [3!, tr. 33]

MG4i quan hé gitia chit lugng dich vu va sy hai long
ctia khdch hang 13 mét vén dé dugc cdc nha hoc thuét
quan tam°, Néu dich vu nhan dugc nhu mong doi
thi chat Iugng dich vu dat yéu ciu, nhung néu dich vu
nhan dugc vugt qua mong dgi ctia ho thi khach hang
sé hai long, cam nhén cht lugng dich vu 13 tuyét voi
va ngugc lai 8.

Gia thuyét

Chubi gid tri du lich ¢6 thé do ludng & nhiéu géc do
khac nhau va su hai long ctia du khach la mot géc do
quan trong 721 bgi vi sy hai long ctia du khach anh
hudng dén cic quyét dinh ctia ho?’. Thong qua sy
hai long ctia du khach, chubi gid tri du lich trg 1én c6
hiéu qua khi ho cam thdy viéc stt dung mot chudi cac
dich vy du lich sé mang lai nhiéu gia trj hon t6ng cac
hoat dong riéng 1é cong lai. Hay noi cach khac, cac
dich vu du lich thong qua san phdm tron goéi ctia cong
ty 1t hanh sé anh hudng dén sy hai long ctia du khach
cao hon khi ho st dung truc tiép tit cac dich vu nay.
Do vy gia thuyét thd nhat dugc dé xuit:

Hj: Chuéi cdc dich vu du lich dugc cung cdp béi cong ty
I hanh sé tdc dong dén sy hai long ciia du khdch manh
hon so vdi tac dong truc tiép tix cdc dich vy du lich. Gia
thuyét nay sé dugc kiém dinh thong qua so sénh tac
dong truc ti€p cta chit lugng dich vu cta nha cung
cép dich vu du lich dén sy hai long ctia du khach va
tac dong gidn tiép ctia n6 thong qua chit lugng dich
vu ctia cong ty 1d hanh. Chudi c6 hiéu qua khi tac
dong gian tiép 16n hon.
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Cac dac diém ctia cac nhém du khach c6 thé dan dén
hanh vi khac nhau ctia ho. Sy phat trién ctia khoa hoc
cong nghé va cong nghé thong tin, truyén thong da
dem lai cho nganh du lich nhiéu lgi ich, song chung
ciing lam cho xu huéng di du lich tu tic ngay cang
ting!”. Théi quen di du lich cling c6 thé anh hudng
dén xu hudéng nay bdi 1é khi di thuong xuyén, du
khéch ciing ¢6 nhiéu kinh nghiém va thong tin dé
dé dang thuc hién nhiing chuyén di du lich ty tac
hon. Thém niia, cic dic diém cé nhan cta du khich
nhu gidi tinh, d6 tudi, muic thu nhép cing c6 thé anh
huong dén xu hudng di du lich tron goéi hay tu tac.
Nhiing ngudi tré tudi (thé hé Z) thudng uu thich du
lich kham pha va di du lich ty tac hon. Xu huéng di
du lich ty tic cing thudng xudt hién & nhiing ngudi
6 thu nhap thip hon vi ho it ¢6 kha nang hon trong
viéc chi tra cho nhiing chuyén du lich qua cong ty li
hanh véi nhiing dich vu chudn muyc. Do vay gia thuyét
thi hai dugc dé xuét:

Hy: C6 sy tdc dong khdc biét (truc tiép va gidn tiép qua
cong ty It hanh) vé chdt lugng dich vu ctia cdc dich vy
du lich dén sy hai long ctia du khdch gitia cdc nhém du
khdch. Trong do, cac gia thuyét Hy,, Hpp, Hoe, Hpy va
Hj, lan lugt 1a cac nhém du khach theo phuong thtic
di du lich ua thich, gi6i tinh, d¢ tudi, thu nhap va mtc
do di du lich thudng xuyén.

Hinh 2 dién td mo6 hinh nghién ctiu tit cac gia thuyét
dugc dé xuit.

PHUONG PHAP
Thang do

Thang do cho 10 khéi niém lién quan quan dén 3 yéu
t6 trong mo hinh nghién ctiu dugc ké thiia tii thang
do ctia Nguyén Hai Quang va cong su>!, bao gém 47
bién quan sat. Cu thé chit lugng dich vu ctia cic nha
cung cép dich vu du lich gébm 4 thanh phén: 1) van
tai (4 bién), 2) luu tru (5 bién), 3) dich vu 4n udng
(4 bién), 4) tham quan, vui chai (5 bién); chét lugng
dich vu ctia cong ty li hanh gém 5 thanh phéan: 1)
phuong tién hiu hinh (5 bién), 2) tin cy (5 bién), 3)
néng luc phuc vu (6 bién), 4) kha ning dap ung (4
bién), 5) dong cam (5 bién); sy hai long ctia du khach
(4 bién). Bo thang do nay da dugc kiém dinh qua hé
s6 Cronbach’s Alpha, phan tich nhin t6 khdm pha va
phan tich nhén t6 khing dinh dé kiém tra tinh nhit
quan, do tin cy, tinh hoi tu va phan biét trong nghién
ctiu ctia Nguyén Hai Quang va cong sy>! (xem Phy
luc1)

Dirliéu
Dii liéu dugc st dung tii két qua khao sat du khach
Viét Nam trong bdo cdo két qua nghién ctiu khoa hoc
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tai Truong Pai hoc Kinh té€ - Lut. Ddi tugng khao
sat 1a nhiing ngudi da tiing di du lich qua cong ty li
hanh trong thoi gian tii mét nam trg 1én tinh dén thoi
diém khao sat. Mau gom 540 quan sat, dugc dua vao
phén tich bang phan mém SPSS/IBM v6i sy hd trg ctia
AMOS 24. Bang 1 tom tit mau nghién ctiu. Trong do,
moi thong tin vé d6i tugng khao sat dugc chia lam 2
nhoém chinh € ddm bao c& mau dt16n cho méi nhom
trong phan tich da nhém.

KET QUA VA THAO LUAN

Uéc luong cac huéng tac déng

Dé kiém do ludng chudi gid tri du lich, trude tién
nghién ctiu nay tién hanh udc lugng cac hé s tac dong
truc ti€p va gian ti€p. Hinh 3 bao cdo két qua udc
lugng cic hé s6 tac dong truc tiép trong md hinh SEM.
Theo d6 cac chi s6 quan trong déu dam béo theo tiéu
chufn cta Hair va cong su 38 J]a CMIN/df < 3,00, chi
s6 thich hgp so sanh (CFI) va chi s6 Tucker & Lewis
(TLI) trong khoang tit 0,9 dén 1, chi s6 RMSEA trong
khoang tti 0,03 dén 0,08. Vi vady mo hinh uéc lugngla
phu hgp. Két qua udc lugng cac hé s6 tac dong truc
tiép trong mo hinh dugc tém tit & Bang 2.

Theo Bang 2, cic hé s6 ctia udc lugng chua chudn héa
déu c6 y nghia ¢ mtic 1% nén céc gia thuyét déu khong
bi bac bo. Thém niia, két qua udc lugng con cho R?
ctia bién TOU va SAT lan luot 1a 0,918 va 0,840. Do
vay cac bién doc lap trong md hinh tac dong 1én su
bién thién cta chét lugng dich vu do cong ty li hanh
cung cip va sy hai long ctia du khach déu kha 16n.
Dé kiém tra d9 tin ciy cta két qua udc lugng, hé s6
uée lugng chuén héa ctia mau dugc so sanh véi hé
s6 udc lugng tit bootstrap véi mau lip lai 1a 1.000 &
Bang 3. Theo d6, d) chéch (Bias) gitia cdc hé s udc
lugng la rat thap (tit 0,001 dén 0,002) va diéu nay lam
tang thém d¢ tin cay ctia két qua udc lugng cac tham
s0.

Vai tro trung gian ctia c6ng ty 1@ hanh trong tic dong
ctia cac dich vu du lich co ban dén su hai long ctia du
khéch dugc kiém dinh qua hiéu ting gidn tiép. Theo
d6, hiéu ting gian tiép c6 Sig. = 0,035 < 5% nén ton tai
tac dong gidn tiép tu cac dich vu du lich co ban dén
su hai long ctia du khach qua cong ty 1d hanh. Miic
tac dong gian tiép dugc udc lugng la 0,958 x 0,483 =
0,463.

Céc két qua trén day chi ra rang khi ting 1 don vi vé
cac nha cung cdp dich vu du lich sé lam tang su hai
long ctia du khach 1én 0,444 don vi khi du khach st
dung tryc tiép va tang 1én 0,463 don vi khi du khach
stt dung qua cdng ty li hanh. Diéu nay cho thdy du
khéch danh gid (hai long) cao hon khi st dung cac
dich vu qua cong ty lit hanh hay néi cich khéc 1a chudi
gid tri du lich c6 hiéu qua va gia thuyét H; dugc chip
nhén.
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Chiét lrong dich vu ciia nha
cung cip dich vu du lich (SUP)
- Van tai (TRA)

- Lwu trt (ACC)

- Dich vu 4n uéng (CAT)

- Tham quan. vui choi... (REC)

- Phuong

- Do tudi

- Mirc d

A 4

L Gidi tinh

diém |
thire thich]
1

1
- Thu nhap i
1

i

Chit lwgng dich vu cia céng
ty lit hanh (TOU)

- Phwrong tién hiru hinh (TAN)

- Tin cdy (REL)

- Nang lwc phuc vu (RES)

- Kha ning dap g (ASS)

- Déng cam (EMP)

Sw hai long cuia

Bang 1: Tom tat mau

Hinh 2: M6 hinh nghién ctu

A 4

du khach (SAT)

DPic diém mau Téng Phuong thiic ua thich
Qua tour Tu di
S6lugng  Tyle (%)  S6 Tyle (%) 6 Ty 1¢ (%)
luong luong

Tong 540 100,0 167 100,0% 373 100,0%
Gi6i tinh Nam 202 37,4% 77 46,1% 125 33,5%

N 338 62,6% 90 53,9% 248 66,5%
B¢ tudi Duéi 28 366 67,8% 98 58,7% 268 71,8%

Tu 28 tré 1én 174 32,2% 69 41,3% 105 28,2%
Thu nhip  Dudi 10 triéu 369 68,3% 93 55,7% 276 74,0%
(dong/thang)

Tu 10 triéu 171 31,7% 74 44,3% 97 26,0%
Mic d6 di du lich  Duéi 2 lan 223 41,3% 60 35,9% 163 43,7%
(1an/ndm)

Tu 2 1an tré 1én 317 58,7% 107 64,1% 210 56,3%

Bang 2: Két qua udc lugng cac hé sé tac dong truc tiép
Huéng tac dong Uéc lugng chua chudn héa Uéc lugng  Kétluan
chudn héa
Hé s6 SE CR Sig.

SUP — TOU 1,009 0,070 14,483 0,000 0,958 Cé tdc dong
SUP — SAT 0,661 0,253 2,612 0,009 0,444 Co tac dong
TOU — SAT 0,683 0,240 2,849 0,004 0,483 Co tac dong

Ghi chii: SE 1a sai léch chudn CR la d6 tin cay t6ng hop.
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Hinh 3: Két qué udc lugng SEM chuan hoa
Bang 3: So sanh udc lugng ctia miu va Bootstrap
Huéng ticdong  Uédc lugng tu  Udc lugng tii Bootstrap So sénh
mau
SE SE-SE Mean Bias SE-Bias

SUP — TOU 0,958 0,012 0,000 0,959 0,001 0,000
SUP — SAT 0,444 0,289 0,006 0,445 0,001 0,009
TOU — SAT 0,483 0,289 0,006 0,481 -0,002 0,009

Ghi cht: SE-SE la sai 1éch chuén ctia sai 1éch chudn; Mean la gid tri u6c lugng trung binh; Bias 1a do chéch; SE-Bias la sai léch chuén cua do

chéch

Phan tich da nhom

Phén tich da nhém dugc thuc hién d€ kiém dinh gia
thuyét H,. Két qua kiém dinh gitta mo hinh bat bién
va mo6 hinh khé bién ctia cdc nhom du khach duoc
tom tat tai Bang 4.

Theo Bang 4 cic gid tri kiém dinh p-value gitia mo
hinh bit bién va kha bién cta cic nhém ndm trong
khoang tii 0,064 dén 0,732 va déu l6n hon 5% nén
khong thé bic bo gid thuyét vé khong c6 sy khac biét
gitia hai mo hinh bat bién va kha bién. Két qua nay cho
thédy khong c6 su khdc biét c6 ¥ nghia trong tac dong
truc tiép vé chit lugng dich vu ctia nha cung cdp dich
vu du lich dén sy hai long ctia du khach cling nhu tac
dong gian ti€p qua chét lugng dich vu ctia cong ty li
hanh gitia cic nhém du khach dugc nghién ctiu. Vi
vay cac gia thuyét Hy,, Hpp, Ho, Hpy va Hp, khong
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dugc chdp nhan, tdc la khong cé tdc dong khac biét
(truc tiép va gian tiép qua cong ty 1i hanh) cta chat
lugng dich vu ctia nha cung cép dich vu du lich dén
su hai long ctia du khéch gitia cdc nhém du khéch.

Thao luan

Két qua nghién ctiu xdc nhan cac dich vu van tai, luu
trd, an uéng va tham quan, vui choi la cac nha cung
cép dich vu du lich co ban trong chudi gia tri du lich.
N6 pht hgp v6i mo hinh ly thuyét ctia nhiéu nghién

cliu d3 dé xuit>?2%33

va tuong dong véi cac thanh
phan trong nghién ctiu thuc nghiém ctia Rylance va
Spenceleylz. Cac dich vu du lich co ban nay két hop
v6i dich vu ctia cong ty li hanh va dugc cung cip
thong qua cong ty 1 hanh sé dem lai moét chudi dich
vu tron goi cho du khéch. Hé s6 tac dong gian tiép vé
chét lugng ctia cac dich vu du lich co ban dén sy hai
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Bang 4: M6 hinh bat bién va kha bién

Phuong thic  Giditinh Do tudi Thu nhap Miic d6 di du lich
ua thich
Chi- df Chi- df Chi- df Chi- df Chi- df
square square square square square
Bt bién 4539,23 2047 4491,31 2047 4350,30 2047 4353,13 2047 4368,48 2047
Kha bién 4537,94 2044 4485,12 2044 4346,61 2044 4351,31 2044 4361,22 2044
Sai biét 1,287 3 6,188 3 3,691 3 1,816 3 7,263 3
P-value 0,732 0,103 0,297 0,611 0,064

long ctia du khéch théng qua cong ty I hanh cao hon
hé s6 tac dong truc tiép clia chung 1a m¢t minh chiing
cho thdy chuéi gid tri trong nghién ctiu nay phat huy
dugc hiéu qué dudi cam nhan ctia du khach. Hay noi
céch khéc, chudi gia tri du lich qua cong ty li hanh
da dem lai nhiéu gia tri hon cac dich vu du lich co
ban. Diéu nay la phi hop véi thuc t€ bsi vi cong ty ld
hanh khoéng chi 14 trung gian gitia cic nha cung cdp
dich vu du lich va du khach ma ho con cung cdp céc
dich vu b3 sung d€ bién ching thanh mot géi dich vu
du lich dem lai nhiéu gia tri hon cho du khach. Céc
phét hién nay 13 minh ching thuc nghiém dé€ hé trg
thém cho céc ly thuyét vé dich vu co ban trong chudi
gid tri du lich 2,22,24
qua sy hai long ctia du khich’. Cac hé s6 uéc lugng
cu thé tim thdy trong nghién ctiu nay thé hién sy khac

va do ludng chudi gia tri du lich

biét co ban ctia két qua nghién ciiu so véi cac nghién
ctu c6 lién quan. Viéc khong tim thdy tic dong khac
biét c6 y nghia (truc tiép va gidn ti€p qua cong ty li
hanh) cta cac dich vu du lich dén sy hai long ctia du
khéch gitia cdic nhém du khach trong nghién ctiu nay
cho thdy su danh gid khd thong nhét ctia cic nhém du
khéch dugc khao sat vé chudi gia tri du lich.

Hé s6 tac dong ctia chit lugng ctia nha cung cép dich
vu du lich dén chét lugng dich vu ctia cong ty 1 hanh
gan bang 1 va giai thich dugc 91,8% su bién thién vé
chat lugng dich ctia cong ty 1t hanh cho thdy né 1a cac
dich vu thiét yéu d6i véi chit lugng dich vu ctia cong
ty 1@ hanh. Diéu nay 1a hgp 1y vi d6i véi cac chuyén di
qua cong ty 1d hanh thi ho c6 vai tro trung gian gitia
céc dich vu du lich v6i du khéch va céc dich vu du lich
co ban tré thanh mét bo phén quan trong trong san
phém ctia cong ty 1& hanh. Két qua nay ung hd quan
diém clia Yilmaz & Bititci’ cho ring san ph&m du lich
bao gébm nhiéu bén tham gia khac nhau va nhu cau du
lich dugc dap ting bing nd luc chung ctia cdc bén tham
gia nén sy phu thudc 1an nhau ctia cic t8 chiic du lich
la cao. Vi véy céc cong ty 1d hanh cin phai xem cac
dich vu du lich co ban ciing la céc thanh phén trong
san phdm ctia minh va cin ¢6 sy hgp tac chit ché gitia

cdng ty li hanh va cic nha cung cdp dich vu du lich
co ban nhu dé€ xuft ctia Nguyén Hai Quang va cong
syl

Ngoai ra, két qua nghién ctiu con cho thdy chit lugng
cac dich vu du lich co ban dugc nghién ctu va chat
lugng dich vu ctia cong ty 1t hanh da giai thich dugc
dén 84% su hai long cta du khach va chi con mot
lugng nho cac yéu t6 khac chua dugc nghién ciu.
Mic du viy d€ ning cao sy hailong ctia du khéch cing
can thuc hién dong bo thém céc chinh sach khac.

KET LUAN

Nghién ctiu chudi gid tri du lich 13 mét vin dé c6 y
nghia ca vé mit ly ludn va thuc tién vi né giup xac
dinh cac bén lién quan tham gia vao viéc cung cip cac
hoat dong du lich cling nhu vai trd cu thé cta ching
trong chudi gia tri dem lai cho du khach. Nghién ciiu
nay la mot trong nhiing nd luc dau tién trong viéc do
ludng chudi gid tri du lich thong qua sy hai long cua
du khach. Két qua thuc nghiém trong nghién ctiu nay
da xdc nhén van tai, luu try, 4n udng va vui choi, giai
tri 1a cdc dich vu du lich co ban, dong thai chung la
cdc thanh phén quan trong va thiét yéu ctia chubi gid
tri ma cong ty I hanh cung cip cho du khach. Thém
niia, khéch du lich Viét Nam cdm nhén chudi gid tri
du lich qua dich vu ctia cong ty 1@ hanh c6 nhiéu gia
tri hon céc dich vu du lich co ban nho tac dong manh
hon ctia ching dén sy hai long ctia du khach. bay la
nhiing co s¢ quan trong d€ dé ra nhiing ham y cho
viéc hgp tac gitia cong ty l& hanh va cac don vi cung
cdp dich vu du lich co ban 1a van tai, luu trd, 4n udng
va vui chai, gidi tri.

Tuy vay, nghién ctiu nay méi chi xem xét hiéu qua ctia
chubi gié tri du lich dudi khia canh sy hai long ctia
du khéch. Trén thuc t€ con nhiéu khia canh khac cé
thé do ludng hiéu qua ctia chudi gid tri du lich nhu
khéi lugng ban’, két qua tai chinh va két qua hoat
d6ng?? hay lya chon ctia khach hang”-??. Nhiing khia
canh nay c6 thé la nhiing co hoi cho nhiing nghién
ctiu thém vé chu dé nay.
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DANH MUC CAC TU VIET TAT

ACC: Luu tra

ASS: Kha nang dap ting

CAT: Dich vu dn udng

EMP: Déng cam

REC: Tham quan, vui choi

REL: Tin cay

RES: Nang luc phuc vu

SAT: Su hai long ctia du khach

SEM: M6 hinh c4u tric tuyén tinh

SUP: Chét lugng dich vu ctia nha cung cip dich vu du
lich

TAN: Phuong tién hitu hinh

TOU: Chit lugng dich vu ctia cong ty lii hanh
TRA: Van tai

XUNG POT LOI iCH

Tac gid xin cam doan ring khong c6 bét ki xung dot
lgi ich nao trong c6ng bo bai bao

PONG GOP CUA CACTACGIA

Nguyén Hai Quang da thuc hién toan bd nghién ctu
nay, bao gom viét ban thao va chinh stia theo cac gop
y clia cac phan bién.
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Measuring tourism value chains through tourist satisfaction in
Vietham

Nguyen Hai Quang”

ABSTRACT

The tourism value chain plays an important role in sustainable tourism development because it
makes identifying the important tourism services possible in order to create the value chain for
tourists. This study is conducted to identify the basic elements of the tourism value chain and
QR code and download this article measure their impact on tourist satisfaction, thereby evaluating the effectiveness of the tourism
value chain in Vietnam. Hypotheses are tested from the estimation of coefficients in the Structural
Equation Modeling (SEM) and multigroup analysis with survey data from 540 domestic tourists in
Vietnam. The results of data analysis have confirmed that services such as transport, accommoda-
tion, catering and recreation, entertainment are key components of the value chain that tour oper-
ators provide for tourists; the tourism value chain provided by tour operators is more valuable than
the service provided directly by basic tourism service providers. However, significant differential
impact of tourism services on satisfaction among tourist groups was not found. These findings are
the basis for promoting cooperation between tour operators and basic tourism service providers
to create tourism products with more value for tourists.

Key words: Tourism value chain, service quality, tour operator, tourist satisfaction
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