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MO PAU
1. Tinh cip thiét cha dé tai

Viéc lam khach hang hai londd to thanh nét tai sin quan
trong ddi voi cac doanh nghp va b chic trong ® lyc nang cao ch
lwong dch w, dé tir d6 nang cao ang lyc canh tranh éa doanh
nghiégp. CH bang cachdo lrong hai long khach hang cac doanh
nghiép moi biét dugc lam t naodé lam hai long khach hang, duy
tri duoc long trung thanhia khach hang va thu hdiroc khach hang
mai.

Viét Namdugc xem & not diém dén du kch hip din. Bén anh
d6, thu nlp cia ngroi dan ngay cang cao vidmhu du tham quan
du lich 14 nét nhu du tt yéu. Nim bit duoc xu hréng do, cac cong
ty du lich dugc thanh 4p ngay cang nbu va anh tranh it gay dit.
Tréndia ban thanh ghba Ning, hién nay cé bn 200don vi kinh
doanh # hanh chinh tixc, va ét nhiéu don vi kinh doanhay quyén,
va dai li du lich. VitoursPa Ning la mt trong $ nhiing céng ty du
lich ma hat dong chi yéu la [ hanh. Trong khi nhuda du ich i
dia aia ngroi dan Viét Namdang ting cao, nhing kha nang thu hat
khach @a céng ty conat khiém Bn.

Xuit phat tr ly do trén, emda quyt dinh nghién au dé tai:
“Nghién ciu s hai 1ong aia khach hang @i dia é dich w i@
hanh ngi dia tgi cong ty Vitours Pa Ning”.

2. Muc tiéu nghién aru

- X&c dinh cac nhandt anh hrong dén sr hai long @a khach
hang @ dich wi lit hanh ®i dia.

- Do leong mrc d6 anh hréng aia cac nhandtdén ar hai long
cua khach hang.
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- Xem xét yu 6 ndo | quan tng nHit anh hrong dén ar hai
Iong aia khach duith.

- Quadod dé xuit mot sd kién ngh nhim nang caos hai long
cua khach duith ddi véi cong ty b hanh.
3.Poi twgng, phiong phap va ptam vi nghién atu

« Déi twpng nghién aru

Khéach hang éi dia: ntirng khach hang trongmic da trng mua va
sir dung cac tours dudh tron géi trong méc ma céng ty Vitourda
Nang thrc hién.

* Phwong phap nghién éu:

- Truéc hét, tc gh thu thip nguwbn dir liéu thir cap tir cac tai lgu
trong va ngoai moc lién quantén sy hai long, cht luong dch wi va
chit luong dich w lir hanh.

- Saudo, tién hanh thu thp ngwn dit liéu v cip théng qua én
hanhdiéu tra: nghién ¢u s bd va nghién ¢u chinh thic.

* Phgm vi nghién ciru:

Pham vi nghién @u cia dé tai € tap trung nghién eu sy hai
long aia khéach i dia v céac tours duith i dia ma Vitours cung
cap, dbi véi cac nhané kiém soatduoc hay khéng Kim soatduoc
nhung ciu thanh nén tours.

4. Y ngHa ly luan va thuc tién

- Y ngha ly lugn: trong thrc hién, ngoai véc ké thira cac nghién
ciru da c6,dé tai d& manh chn tiép cin vadé xuit moét md hinh
nghién @u msi vé s hai long @a khach hangdvdich w lir hanh —
mot nghién ¢u chra dugc xem 1a ph bién hién nay.bé tai xem xét
s hai long ¢ dich wi |it hanh trong i quan 1 vai chét lugng dch
vu, gid @ va hinhanh doanh nglép. Trongdd, xem xét cht lwong
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dich wi vé6i sy ciu thanh i chit lugng chic ning va clit luong ky
thuat.

- Y ngha thuc tién: Két qua nghién ¢u cé y nglia thét thuc cho
cac nha kinh doanhich wi |t hanh @ thé nhr sau:

+ Két qua nghién @u nay gitp cac nha kinh doanich w i
hanh xaatinh rd cac thanh pin tacdong dén sr hai long @a khach
hang.

+ Két qua caa nghién 6u nay gitp cho Ban lanteao aia Vitours
thiy duoc hién trang mic do hai 1ong @a khach hangdvdich wi li
hanh i dia. T d6, dua ra nking chén luoc, k& hcach phu kp
nhim nang cao irc do thoa man éa khach hang, thu hat khach va
tang loi thé canh tranh.

5. Két cau deé tai

Ngoai bi mé dau va Kt luan, Luan vian duoc chia lam 3 chong:

Chirong 1: Nhing win dé ly lugn trong nghién £u s¢ hai long
cuia khach hangisi véi dich w i hanh.

Chirong 2: Cong ty Vitour$a Nang va mé hinh nghiénia se
hai 1ong @ia khach hang i dia déi véi dich w | hanh @i dia tai
cbng ty.

Chirong 3: Phrong phap, quy trinh nghiénra va ket qui nghién
cuu.

CHUONG 1
NHUNG VAN PE LY LU AN TRONG NGHIEN CUU
SU HAI LONG C UA KHACH HANG

POI VOI DICH VU LU HANH

1.1 DICH VU VA DICH VU LU HANH
1.1.1 Och vu va chit lweng dich vu



1.1.1.1 Khai ném dich wu
1.1.1.2Pgc diém dia dich w
1.1.1.3 Khai ném chit lueng dich wu

+ Tinh wrot troi (Transcendent)

+ Tinhdac treng aia sin pram (Product led)

+ Tinh cungrng (Process or supply led)

+ Tinh thha man nhu4u (Customer led)

+ Tinh to ra gia ti (Value led)
1.1.1.4 Clat lwong dich wu cim nhdn
1.1.2 Och vu lir hanh va cht lweng dich vu lir hanh
1.1.2.1 Khai ném l# hanh va kinh doanh & hanh

- L& hanh 1a vic xay drng, ban vad chirc thec hién mot phén
haic toan 16 cheong trinh duich cho khach dudh.

- Kinh doanh & hanh i dia 1a hat dong xay drng, ban vaa
chac thac hién chrong trinh du ich cho khach duidh roi dia aia
doanh nghip lit hanh nm muc dich sinh éi.
1.1.2.2Dgc trung aia dich w I hanh

Kinh doanh # hanh cédiy du cacdic diém cia mbt nganh dch
vu. D6 1&: tinh v6 hinh, tinh khéngéhach bi, tinh khdngddng nHit,
tinh khéng th cit trit. B&n @nh d6, dich wi lir hanh la ich w tdng
hop cia nhiu loai hinh dch wi khac nhau. S két hop cia nhiu loai
dich w tao nén dch w i hanh va ching khdngéahach i, ciing
nhr déng vai trd @c ky quan tong to nén cht lwong dch w it
hanh.
1.1.2.3 Clat lwong dich wu li# hanh

Kinh doanh# hanh la het déong kinh doanh céc dong trinh du
lich. Vi Ay, chit lvong dch w I hanh chinh Ia ¢h lugng aia cac
chuong trinh duich. Sr hai Iong @a khach duith b tAcdong hoi
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sr cam nhin cia ho vé& chit luong dch w du lich. Khach duith
ludn danh gia crong trinh du dch mbt cach éng thé. Dudi con miit
cia khach duith, chit luong aia ndi dich w don 1é trong tng th
cac dch w cungting déu la chit luong aia chrong trinh du ich.
Khéach du ich khdng én biét va hy ciing khdng quan tam laich w
nao rim trong am kiém soat @a cong ty & hanh, dch w nao am
ngoai im kiém soat @a cong ty & hanh. Chinh vi ay, dé danh gia
chit lugng dch wi |t hanh én xay drng e théng tiéu chidanh gia
chit luong chrong trinh du ich. H théng tiéu chi cht luong
chrong trinh duich 1a #p hop nhiing tinh clit quan tong aia cac
thanh pln chinh tham gia vao & tao ra va thrc hién chrong trinh
du lich trong néi lién hé trong thich vadng thé véi mongdoi cua
khach duikch trén th treong muc tiéu.
1.2SU HAI LONG C UA KHACH HANG
1.2.1 Khai niém sir hai 1ong
1.2.2 Muc tiéu do lwong ar hai long
1.2.3 C4c nhan é anh hwéng dén sir hai long

1.2.3.1 Clat lwong dich i

1.2.3.2 Gia é@ dich wu

1.2.3.3 Céac nhand khac
1.3 CAC MO HINH NGHIEN CUU SU HAlI LONG CUA
KHACH HANG POI VOI DICH VU
1.3.1 Cac md hinh nghién eu s hai long aia khach hang @
chét lwong dich vu

1.3.1.1 M6 hinh SERVQUAL

1.3.1.2 M6 hinh SERVPERF

1.3.1.3 Md hinh FTSQ
1.3.2 M6 hinh thba mén khéach hang theo ctic nang - quan h§
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1.3.3 M& hinh cli b hai long khach hang @a Viét Nam (VCSI)
1.4 MOT SO MO HINH NGHIEN C UU SU HAI LONG C UA
KHACH HANG V E DICH VU LU HANH

1.4.1 CAc nghién &u trén thé gioi

- Nghién ¢ru cia 2 tac gi Gavin R. Fick and J.R. Brent Ritchie
do ludong chit lvong dch w trong Enh wrc lir hanh va dujch'.

- Nghién dru aia 2 tdc gi Duarte Morais, Garry Chickueng
Dai hoc Pennsylvania & chit lugng dch w trong du ich: nghién
ctu céc toursy bai Loan am 2001.

1.4.2 Cac nghién @u tai Viét Nam

- Tac gi Nguyén Hong Anh, taong Pai Hoc Kinh € TP.HCM
nghién ¢u vé @ tai “Nghién aru ¢ hai long @a khach hang &
chdt lirong dich w |7 hanh @i dia cia cac cong ty duidh tréndia
ban LamPong”.

- Ths.Binh Céng Thanh trong Pai hoc Cin Tho nam 2009d4
tién hanh nghién i “ Panh gia clat lwong dch w li# hanh aa
trung tm I hanh Saigontourrist chi nhanhi@ Thy”.

Nhu vay. khi danh gia g hai long @a khach hangdvchit lugng
dich w & hanh cé 2 xu isng tép cin d6 & 4p dng mé hinh
SERVQUAL va mé hinh SERVPERF 5 nhan s hitu hinh, g tin
cay, ar ddpung, sr cam thdng, & dam bao.

1.5TOM TAT CHUONG 1
CHUONG 2

CONG TY VITOURS PA NANG VA MO HINH NGHIEN
CUU SU HAI LONG C UA KHACH HANG N QI PIA POI VOI
DICH VU LU HANH NOQI BPIA TAI CONG TY

! Journal of Travel ResearctP91 30: 2
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2.1 KHAI QUAT V E CONG TY VITOURS PA NANG
2.1.1 Lich s hinh thanh va phat trién
2.1.2 $ dd co ciu td chirc
2.1.3 Chic nang, nhiém va va quyén han
2.1.4 Céacinh vuc kinh doanh aia cong ty

» Hoat dong kinh doanhit hanh:

+ Kinh doanhi hanh gdc t# nhan khach

+ Kinh doanhi hanh gaéc t gii khach

+ Kinh doanhi hanh i dia

+ Cung d@p dich w riéng k& cho cac khach congiv

> Hoat dong kinh doanh &n chuyn

» Daily vé may bay

» Cac hat dong kinh doanh khac
2.1.5 Tinh hinh khai thac khach

2.1.5.1 Khach hang

2.1.5.2 @ ciu nguan khach
2.2 9 CAN THIET NGHIEN CUU SU HAI LONG CUA
KHACH HANG N QI PIA POI VOI DICH VU LU HANH NOQI
PIA TAI CONG TY VITOURS PA NANG
2.3 MO HINH NGHIEN C UU SU HAI LONG C UA KHACH
HANG NOI PIA VE DICH VU LU HANH NOQI PIA TAl
VITOURS
2.3.1 M6 hinh nghién é&u dé xuat
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| Swhiu hinh
]
: 1 Hinhanh DN
i Sy tin twoéng H7
|
]
' Nang lec - -
i phug vu Chat ch_yng am Sy hai long
! nhin ve dich wu
E Sy dapung -
| H8
i | Sucam théng
| Gia tour
e

Chét lugng

ky thuat

Hinh 2.3 M6 hinh nghién @u d@é xudt
2.3.2 Phat béu khai niém va cac gi thuyét

- Sy hiru hinh:

D6 la nhing yéu t6 thuoc V& co s vat chit va trang thugt bi
phuc wu vadon tiép khach, trang pic aia doi ngii nhan vién...Hay
néi cach khadd |a nhing yéu 6 khach hang cé thnhin thy bang
mat. Néu cong ty cé ¢ s& vat chit va trang btdt, du khach & cam
nhan 6t vé dich w.

Gia thuyet H1: C6 moi quan ¢ thuin giza Sr hifu hinh va cht
lwong aim nhin vé dich w.

- Sir tin twéng:

S tin twong ndidén kha nang cungang dch wi chinh xacding
gio, uy tin. Nbu cong ty thrc hién tt cac cam &, khach hang&s
cam nhin tt.

Gia thuyét H2: C6 noi quan 1 thugn gigza Se tin tweng va clat
lwrong aim nhin vé dich w.
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- Nang luc phuc vu:

bay la yu t tao nén g tin nhém, tin wong cho khach hang
dugc caim nhin théng qua s phuc wu chuy&n nghip, kién thic
chuyén mén, phong théich thiép va kh ning giao tép. Néu kha
nang phic wu tét, khach hangacam nhan tt.

Gid thuyét H3: C6 moi quan I thugn giza nang hec phuc we va
chdt lirong @im nhin vé dich w.

- Sy d4p wng:

Kha nang x Iy va thaiddé phuc wu vai nhitng phin hoi caa khach
hang va cac tinh ldmg. Néu cong ty & hanh xr ly tét cac plan hoi,
khach hang&hai long.

Gid thuyét H4: C6 mbi quan k¢ thugn giza Sr dap iing va clat
lwong @im nhin vé dich w.

- Sy cam théng:

Sy cam thdngdé cap dén ar quan tdm va chiaésvéi nhitng tam
tu cia khach hang. 8t cong ty tié hien sy quan tam, khach hang s
cam nhin tét.

Gid thuyet H5: C6 nwi quan I thugn giza Se cam théng va ciit
lwong @im nhin vé dich w.

- Chét lwong ky thuat:

Chat lugng Ky thuit dugc dé cap trong md hinh xem xéén cac
yéu t6 ma codng tyit hanh cung 4p cho khach hangdé ho tim hicu
va lya chpn céc clrong trinh duich.

Gid thuyét H6: C6 moi quan I¥ thugn giza chit liweng kv thugt
va chit lwong aim nhin vé dich w..

- Hinh anh doanh nghép:

Xem xétdén hinhanh va uy tin aa doanh nglép I hanh trong
mat khach hang. Bl céng ty & hanh cé uy tindt, khach hangashai
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long.

Gia thuyét H7: C6 mdi quan B thuin giFza hinhdnh doanh
nghiép va g hai long

- Gia tour:

Dé cap dén gia tour éa chrong trinh du ich cao hay thp. Néu
gia tour cao khach hang khéng hai long.

Gia thuyt H8: C6 mdi quan k¢ nghich gira gia tour va s hai
Iong aia khach hang.

- Chét lwgng cim nhan:

Cam nhan cia khach hang sau khir slung dch wi lir hanh. Nu
khach hangam nhan tt, ho s& hai long.

Gid thuyet H9: C6 mbi quan K¢ thugn giiza chit lwong @im nhin
vé dich w va sr hai long.
2.4 TOM TAT CHUONG 2

CHUONG 3
PHUONG PHAP, QUY TRINH
VA KET QUA NGHIEN CUU

3.1 PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Phrong phap nghiéniw acia dé tai $ duoc tién hanh théng qua
2 giaidoan.

- Giai doan 1- Giaidoan nghién ¢u dinh tinh

- Giaidoan 2 — Giaidoan nghién ¢u dinh rong
3.2 QUY TRINH NGHIEN C UU
3.2.1 % @b quy trinh nghién airu
3.2.2 Npi dung céac hréoc aia quy trinh nghién aru

3.2.2.1 Nghién gu dinh tinh

» Thangdo bandiu
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Thangdo nay @i la thangdo bandau. Thangdo bandiu vsi 8
thanh pln 42 bén quan sat7 bic Likert.

» Hiéu chinh thangdo

D¢ higu chinh, b sung thangto chod?é tai, tac gi d& tham kho
y kién cia 5 chuyén gia trondrih wrc du kch; dong thyi, tién hanh
phong Vin sau va tagdi véi 10 khach handa tingdi du lich.

» Thangdo chinh thic
Thangdo ludng chinh tikc chodé tai nghién éu:

STT Bién quan sat M& héa
Su hiru hinh
1 Van phong lam vic hién dai, khang trang,z&h dep HH1
2 Ngai hinh va trang plit aia nhan vién cong gep, lich sr HH2
3 Cong ty Vitours c6 phong cach lanio/chuyén ngldp HH3
Céc phrong tién van chuyén trong tour ludn thoangaeh, coday di tign | HH4
4 nghi
5 Céc o s luu trd Vitours cungép trong tour thoang magchdep HH5
6 Cac o0 s luu trd trong toudam kio an toan HH6
7 Céc o s an ujng trong tour gh, dep HH7
8 Céc thrc don trong touda ding phul fp V6i khiu vi, dam bio \é sinh HH8
Su tin twéng
Vitours thyc hién diing cac tha thuin da cam Kt vé thoi gian, ich trinh, | TT1
° néi dung
10 | Vitours kiic phuc nhanh chéng hanh IyétHac, mt, bo quén TT2
11 | Vitours ludngdo cim giac thaéi mai va than thin wi tit ca du khéach TT3
12 | T6i am thly an tm @ mic d6 an toan éa cuc hanh trinh TT4

Nang lec phuc vu

13 | Céc kénh théng tidé tim hiéu tours @a Vitours nhéu, c tiép cain | NLPV1
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Nhan vién giao igh c6 ki ning rim bit nhanh chéng nhuic aia | NLPV2
Y| khach hang
Nhan vién giao ith c6 kfa ning tr van thva dang céc thc mic aia | NLPV3
| khach hang
16 | Quy trinhdang ky dch wi nhanh choéngion gian NLPV4
17 | Nhan vién giaoidh thrc hién thi tuc nhanh chéng, chinh xac NLPV|
18 | Hinh thirc thanh toén én lgi, nhanh chéng NLPV6
19 | Céng taakchicdon tiép va plic wu khach chutéo NLPV7
20 | Cécs 6 trong di chugn déu dugc giai quyét nhanh chéng NLPV8
Huong din vién ¢6 nkiu kinh nghém, kién thic, am héu céc tugn | NLPV9
21 diém
Huong din vién c6 ki ning B chic nhidu hait dong o ra khdng khii NLPV10
2 thaai mai trong sét cuwpe hanh trinh.
Nhan vién phc w tai cAc @ ¥ an udng trong tour niét tinh, nhanh NLPV11
23 nhen
24 | Nhan vién plic w tai cac @ s luu trd trong tour nigt tinh, than thin NLPV12
Suw dap wng
25 | Nhan viéna Vitours ludning nghe y Kin aia khach hang DU1
26 | Nhan viéna Vitours luén gii quyét nhanh chéng cac yéac DU2
Giai quyét cac yéu au aia khach hanging thaido quan tam chan tinh  DU3
27 va co trach nidéim
28 | Céc khiu nai ciia khach handéu duoc giai quyét thoadang DU4
Théng bao lp thoi va nhanh chéng cho khach hang khi cémdn| DU5S
29 s 6 xay ra
30 | CO kh nang phintng linh hat véi cac tinh hdng DU6
Sw cam thong
31 | Chay va chiaésvi nhu du aia ting hanh khach CT1
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32 | Quan tandén khéach hang f cach tr giac CT2
Chit lwong ky thuat

33 | Céc thdng tind hanh i Vitours phong phd, chinh xadnhit KT1
Céc tugn diém tham quan trong cac toursacVitoursda ding, i, KT2

3 hép din

35 | Vitours c6 ki nang thét ké cac toursla cing, phi bp V6i nhu éu KT3

36 | Chrong trinh tour Ap din, hidu qui KT4

Hinh anh doanh nghiép
37 | Vitours c6 éth wi tot nhit trong $ cac cong tyit hanh HAL
38 | Vitours la mt cong ty {r hanh ©i tiéng va uy tin HA2
Giéa tour

39 | Gia @ phu lyp Wi chuong trinh tham quan Gl

40 | Giathip hon cAc cong ty dudh khéac G2

41 | Throng co cac dmong trinh khugn méi cho du khach G3

, Chiit lwgng cim nhan
4o | Vitoursdaping bt cac nhu U q1a toi CLENL
43 Chat luong dch wi Vitours cung ép phul kop v6i mirc gia CLEN2
Su hai long

44 | T6i @m thiy hai long khi & dung dch w lir hanh éa Vitours HL1

45 | Toi $ tiép tuc gr dung dch w cia Vitours khi ¢ nhuu di du lich HL2

46 | Toi € gisi thiéu cong ty Vitours cho riimg ngroi khac HL3

3.2.2.2 Thét ké bing cau hii diéu tra
Bang cau bi chinh thic dugc ar dung trong nghiénieu gdm 2

phan sau:

s hai 1ongdéi véi dich wi | hanh

+ Phin 2: Théng tin ¢ dap vién

+ PHin I: Théng tin cac phat &il vé cac nhan& anh hrong dén




-16-

3.2.2.3 Nghién gu dinh lweng
% Ve ldy miu

Thyc hién chpn mau theo plrong phap chn mau ngiu nhién.
Quy mo mu la 400.

% Thyc hién phong win:

Qua trinh tirc hién phong van dugc thee hién bén ngoai cong
ty, phong Van trec tiép haic qua e-maitidi voi nhirng khach hanga
ting st dung dch wi lir hanh i dia aia Vitours.

<+ Phan tich & liéu:

Dir liéu dugc xir ly véi sy hd trg caa phin mém SPSS 16.0.
Toan  dir liéu hoi dap sau khidwoc l1am ach vadugc ma hoa d
lidu, saudd s @ hd tro cho vic do luong sr hai long @a khéach
hang i dich w1 It hanh.

Quy trinh nay #i qua cac béc nhr sau:

- Thuc hién thing ké mo 4

- Phan tich nharbtkham pha EFA

- Céac nhand sau khiduogc rat trich & EFA dugc danh giado
tin cay théng qua & sd tin ciy Cronbach’s Alpha.

- Phan tich &i quy
3.3 KET QUA NGHIEN CUU
3.3.1 Mb  théng ké méu

Co tit ca 400 kin cAu Ibi duoc giri cho khach hang thdng qua s
hd trg ciia cac lrong din vién trong céng ty, qua email vadulg Vin
tryc tiép. Sau 3 tén, ¢4 c6 370 bn cau i duoc thu nkn. Sau qua
trinh sangdc va kém tra c6 355 &n cau i hop Ié va 15 lan cau
hoi bi loai do c6 nhéu 6 tdng.

Sy phan b miu theo gbi tinh i 355ddi twong hbi dap co ¢ 18
trong ing la 62% nam va 38%imCAcddi twong chi yéu la can B -
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céng nhan vién chin 58% va ip trungé do tudi tir 25 dén dusi 35
tudi (36.6%). Mrc thu nlip cia cac khach hang atyéu tap trung fr
2 dén dudi 8 triéu.

3.3.2Pbanh gia thangdo lwong

Truée khi phan tichianh gia éng ai do lwong ta kém trado
phan pléi chuin cia di liéu dra vao 1§ sb Skewnesshoic Kurtose.
Két qua kiém tra cho thy bo dit liéu dat phan pli chuén, thich fop
cho céc phan tichép theo.

3.3.2.1 Phan tich nhan# kham pha — EFA
Phan tich nhardtvéi phép quay varimagtugc thyc hign dé danh gia
muc do hoi tu cia cac bin quan sat theo cac thanhiph

3.3.2.1.1 EFA thango cac thanh pin anh heong dén chit lirong
cam nhin

Két qua EFA thangdo cac thanh gim anh hrong dén chit lweong
cam nhin v dich w trich duoc 6 nhan & tr 41 bén quan séat va
phrong sai trichduoc 1 Eigenvalues cumulative = 62.701%.

3.3.2.1.2 Thango céac thanh piin anh hrongdén Se hai long

Két qua EFA thangdo cac thanh gin anh hrong dén ar hai long
trich duoc 2 nhan & va phrong sai trichdugc la Eigenvalues
cumulative = 64.647%.

3.3.2.1.3 Thango Sr hai long @ia khach hang

Két qua EFA ar hai long khach hang triahroc 1 nhan é duy
nhat voi 3 bién quan sat: HL1, HL2, HL3.

3.3.2.2Panh gia thangdo hing hé sé tin c@y Cronbach Alpha

3.3.2.2.1 Cronbach Alpha thantp cac thanh pén dnh heeng
dén chit luong @im nhin aia khach hang.

Két qua phan tich Cronbach Alpha cac nhénanh hrong dén
chit luong ¢im nhian cia khach hang khissdung dch w lir hanh @i
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dia i cdng ty Vitours cho thy cac bén do lvdng 6 thanh pin trong
phan tich EFAféu dam bio d tin ciy cho ntitng phan tich ép theo.
3.3.2.2.2 Cronbach Alpha thantp cac thanh pén dnh heeng
dén sr hai long ¢ia khach hang.
Két qua phan tich Cronbach Alpha chaighcac bén do leong 2
thanh pln trong phan tich EFAéu dam bao do tin ciy.
3.3.2.2.3 Cronbach Alpha thamalp S hai long a:a khach hang.
Két qua Cronbach Alpha cho fly 3 bién do luong sr hai long
cua khach handéu dam bao do tin ciy cho cac phan tichép theo.
3.3.3 M6 hinh nghién &u hi¢u chinh
Sy hiru hinh

Gia va hinhanh
doanh ngtéip

H8

Su tin twong

\ 4

H1l
H2
Nang luc
phuc wu H3
dich wu
H4 cam nhan
Su daping :
H5

Thaido H6
phuc wu

Chét luong Sy hai long

Chit lugng
ky thuat

Hinh 3.2 M6 hinh nghién @u hiéu chinh
CAc gi thuyét
- Gia thuyét H1: C6 mdi quan k¢ thuan gitta sr hiru hinh va cht
lwong cam nhin \é dich w.
- Gia thuyét H2: C6 ndi quan I¢ thuan giira sr tin tuong va chat
lwong cam nhan \é dich w.
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- Gia thuyét H3: C6 ndi quan k¢ thuan giita ning lrc phuc wu va
chit lvong ¢im nhan vé dich w.

- Gia thuyét H4: C6 mdi quan f¢ thuan giira sr dapung va chit
lwong cam nhin \é dich w.

- Gia thuyét H5: C6 ndi quan ¢ thuan giira thaido phuc wu va
chit luong ¢im nhan vé dich w.

- Gia thuyét H6: C6 ndi quan I8 thuan giira cHit luong ky thuat
va chit lugng éim nhan Vé dich w.

- Gia thuyét H7: C6 ndi quan & thuin gitta cHit lwong Gm
nhan va s hai Iong d¢ia khach hang.

- Gia thuyét H8: C6 nodi quan I thuan giira gia va hinhanh
doanh nghip va sr hai long @a khach hang.
3.3.4 Kiém dinh gia thuyét nghién aru bing md hinh i quy
tuyén tinh b

3.3.4.1Panh giadp phu hep aia mé hinh Wi quy tuyén tinh
béi

Mb hinh Ibi quy i dugc xem cé dng:

- Clcamnhan =0 + g1*Nang luc phuc vu +p2*Phan hoi +
p3*Huu hinh + p4*Thai do phuc vu + p5*Chat luong ky thuat +
p6*Tin tuong. (1)

- Suhailong =p’0 + p'1*Gia va Hinh anh + p’2*Clcamnhan.
(2)

3.3.4.1.1p4anh giads phu lop aia mo hinh Ki quy tuyn tinh i
vé chit lirong aim nhin:
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Model Summary’

Adjusted R | Std. Error of the
Model R R Squarg Square Estimate Durbin-Watsor]
1 .851% .725 721 5679122 1.999
Hé s xacdinh dugc diéu chinh Adjusted R Square = 0.721éK
luan 1& mé hinh c6 e do giai thich kha 6t 72,1%.
Coefficients
Unstandardizeq Standardize Collinearity
Coefficients | Coefficients Statistics
Model B |[Std. Erro Beta t Sig |Tolerancd VIF
1 (Constant) .278 .036 7.720 .00Q
Nang luc phuc vu | .427 .036 .3994 11.944 .000 .709 1.41d
Su phan hoi .150 .031 140 4.79q .000 .930 1.076
Huu hinh .16 .039 161 4.083 .000Q .508 1.964
Chat luong ky thua] .185 .041 .189 4.551 .00 463 2.161
Tin tuong 410 .042 361 9.8491 .000 .587 1.702

Clcamnhan = 0,278 + 0,398*Nang luc phuc vu + 0,14Bhan hoi
+0,161*Huu hinh + 0,188*Chat luong ky thuat + 0,364Tin tuong.
3.3.4.1.2panh giads phu bop aia mé hinh hi quy tuyn tinh i

vé Sr hai long:

Két qua phan tich Bi quy tuyén tinh Bn thi nhat nhe sau:
Model Summary’

Adjusted R | Std. Error of the
Model R R Squard Square Estimate Durbin-Watson
1 .85 725 719 .52972381 1.792
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Hé sb xacdinh duoc didu chinh Adjusted R Square la 0.719%tK
luan 1& mé hinh cé irc do giai thich kha 6t 71,9%.

Coefficientd
Unstandardized | Standardize Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics

Model B Std. Errof Beta t Sig. | Tolerancqd VIF
1 (Constant) 1.779E-1] .053 .00q 1.00d

Gia va hinh anh -.017 .053 -.017 -.312 .75 1.00( 1.00d

Chat luong cam

h .85]] .053 .851) 15.991 .00Q 1.00( 1.00d
nhan

Nhan 6 gia va hinmanh doanh nglép c6 Sig = 0,756>0,05 nén
khéng cé y ngta thing ké. Nhan& nay khongiuoc lya chon 1a yu
t6 quyét dinh din dén ar hai 1ong & mit ly luan thong ké.

M6 hinh 1i quy moi cé cang: Suhailong =p"*Clcamnhan

Két qua phan tich Bi quy tuyén tinh n thr hai nhr sau:

Model Summary

Adjusted R | Std. Error of thdg
Model R R Squardg Square Estimate |Durbin-Watson

1 8519 725 722 5272790 1.781

7

Hé sb xacdinh duoc diéu chinh Adjusted R Square = 0.722éK
m

luan 1& mé hinh c6 e do giai thich kha 6t 72,2%.
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Coefficient$
Unstandardized| Standardize Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Std.
Model B Error Beta t | Sig. | Tolerancd VIF
1 (Constant) 1.846E-11 .053 .0001.000
Chat luong ca
h .851 .053 .851] 16.065 .000 1.00d1.004
nhan

Tir két qua trén, plrong trinh Bi quy dugc xacdinh:
Suhailong = 0,851*Clcamnhan
3.3.4.2 Kt qud kiém dinh
Sau khi phan tich EFA, 8 nhahduoc dua vao md hinh la: (1)
Nang hrc phuc vy, (2) Sr daptng, (3) S hiru hinh, (4) Cht luong

ky thuat, (5) Sr tin twong, (6) Thaido phuc wu, (7) CHit lugng Gim

nhan va (8) Gia va hininh doanh nglip. Sau khi phan tichdhquy,
cac thanh pin Thaido phuc wu va Gia & hinhanh doanh nglép bi
loai ra khoi mé hinh do khéndapiing duoc tiéu chidn (Sig. >0.05)
nén cac gi thuyét H5 va H8 t bac b vsi mirc y ngha thing ké 5%.
Nhitng thanh phn con hi déu cé Sig. = 0.000 nén cacighuyét H1,
H2, H3, H4, H6, HHuoc chip nhain voi mirc y nghia thing K 5%.
3.3.5 Thing ké md & mét sé thang do sau phan tich 18i quy
3.4 TOM TAT CHUONG 3
KET LU AN VA KI EN NGHI
1. T6m tit mdt sb két qua chinh
1.1 Md hinhdo lwong
Két qua caa cac mé hinldo luong cho thy, sau khidd b sung

vadiéu chinh, cac thango déu dat do tin ciy va gia ti cho phép.
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Két qua cho tHiy, sr hai Iong @a khach handdi véi dich wi li
hanh bao §m 6 thanh pin d6 1a: (1) Ning lrc phuc wu (do ledng
bing 11 bén quan sat); (2)Wdapung @o luong king 6 bén quan
séat); (3) & hitu hinh (o lvong king 6 bén quan sat); (4) Stin
tuong (@o heong ing 4 bén quan séat; (5) G lugng ki thuat (do
lwong king 4 bén quan sat). (6) Gh lugng éim nhin (do luong
bang 2 bén quan sat).

1.2 M6 hinh Iy thuyt

Két qua kiém dinh cho thy sr phu lyp cia mé hinh 1y thugt
véi thdng tin @a cac cong tyil hanh éng nhr viéc chip nhan va ir
chdi cac gh thuyét dé ra trong nghiénieu nayda dua ra njt so
ngha thuyt thyc cho cac nha nghiénre, cac qan ly cong ty ir
hanh khi nghiénieu V& linh wrc nay.

1.3 Két qud do lwong sr hai long aia khach hang i dia vé dich
vu | hanh ndi dja tai cong ty VitoursPa Ning.

Theo Kt qua phan tich, nhiing thangio bandau quadanh gia
hé sd tin ciy Cronbach Alpha va phan tich nhantada tim raduoc
nhitng nhan & méi (thangdo méi) dé lap ra mé hinh nghiénaai, do
luong sr hai 1ong @a khach hangai dia @ dich w I hanh i dia
cua Vitours.bay la nkirng thangdo hoan toan cdo tin ciy va cé y
nghia v mit thong ké. Kt qua danh gia @éa khach hangastirng i
dung (tiéu chi) trongihg thangto déu cho thy hiu nhr khach hang
déu danh gi&o mirc trung binh va trén trung binh.

Nhu vay, nhitng tiéu chiduoc danh gia cao rét cia khach hang
la nhirng diém manh cn duy tri va phat huydn nita vi tuy laduoc
danh gia cao rtt nhung mrc do hai long chunglangé mac thip
nén én sr cai thién nhiéu hon.
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Nhitng tiéu chidanh gia thp nhit caa khach hangau nhr déu &
muac binh throng, didu d6 cho thy vin con on tai nhiéu han cké,
chwra dap ng duoc mongdoi cua khach duith vadiéu dé cin duoc
khic phuc rit nhiéu trong thi gian i.

2. Mot sb kién nghi

Két qua phan tich cho #y ¢ 5 nhand anh hrong manh ng dén
sy hai long dia khach hang khii du lich. Do \dy, cac nha gin ly
hoat dong lir hanh én tp trung xem xét va cé g ci tién phu
hop nhim nang cao ct luong dch wi dé phuc wvu khach hang ngay
cang 6t hon, nang caowshai long @a hy dbi voi cong ty minh. @
thé:

2.1 Nghién @u va kiém soét & théa man aia khach du fch théng
qua cac nhan & cia chit lweng dich w 1a viéc ain lam thwong
xuyén khéng cli ciia Vitours ma tit ci cAc hang i hanh.

Ngay nay, thu ndp cia ngroi dan ngay cang cao cung thila
nhu du du kch, vui chvi, giai tri ciing gia ting. Ngroi tiéu dung
ngay cangtoi hoi nhiéu hon & sy dapung W dich w cia cac coéng ty
[& hanh. Trong khiid, mrc d§ canh tranh trong nganhrlhanh ac
ky manh & vé6i su gia nHip ngay cang nbu cia cacdai ly va céng
ty du lich. Vi vay, nghién @u va gia ing sr thba man aa khéach
hang la hat dong Ht sitc cin thuyét. Néu khach tha man thi b s3
tiép tuc Sr dung dch wi lit hanh @a céng ty khi c6 nhuaa di du
lich va ging c&o cho nimg ngroi khac.

Két qua nghién &u nayda cho ching ta Bi duoc cac yu th tac
dong vao g hai long @a khach hangéi véi dich wi it hanh i dia
va cachdo luong nd.Diéu nay thrc ar hitu ichdbi véi cac cong tyit
hanh vi kb c6 th theo ddi va Kdm soét s hai long da khach hang
théng quatiéu chinh cac yu t tacdong vao no.
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2.2 Phan tich nic dé quan trong Gia trng yéu té tac dgng vao &
hai long aia khach hangdai véi dich wu 1@ hanh ngi dia. Tir do,
tgp trung dau tw va co chinh sach tadéng phu hvp nhim nang
cao va hoan thén chit lwgng doi véi cac yeu té tacdpng manh dén
s hai l1ong aia khach hang.

Viéc phan tich mc d6 quan tong aia ting yéu t anh hrong
dén ar hai long @a khach hangbi véi chit lugng dch w i hanh
noi dia 1a ét quan tong ddi vai chinh sach plic w cia céng ty. Tuy
vy, ngn luc cia cong ty thi ludn cé gi han nén ching tain xac
dinh mirc do quan tong aia trng yéu t anh hrong dé xac dinh uu
tién ai tién didu chinh, dau tr sao cho c6 B qua nhit.

2.3 Thwong xuyén kém tra, kiém soat clt lweng dich wu ciia cac
nha cungsng trung gian.

Chét lvgng dch w caa cac nha cungng trung gianiéng vai tro
rat quan tong @o nén § hai 1ong @a khach duith W dich w i
hanh @a cbéng ty & hanh. Khach hang khéng quan tdimla dch w
cia nha cungrng trung gian hayt@ cong ty i hanh, chcin mot
dich w nho trong chi cunging khién khach khéng hai long thbh
s& khéng hai long & dich wi 1 hanhdé. Vi vy, cac nha gan ly i
hanh én theong xuyén kém tra, kEm soat cac nha cunng trung
gian. Gn lya chon nhing nha cungrng thit sr tin twéng, dam bao
chit lugng dé dich wi |t hanh @a cong tydugc hoan thin va khach
hang thrc ar hai 1ong.

3. Han ché ciia nghién aru va hwéng nghién aru tiép theo

Tuy d&a & ging m luc dé thuc hién nghién éu tuy \ay van
khéng tranh khi viéc mic phai mot sb 15i trong khi nghién ¢u, d6
chinh 1a nking han ché cia bai nghién¢u.
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Tha nhit, nghién ¢u nay ch tap trung nghién @u trong not
pham vi hep & cong ty & hanh Vitoursbé co6 tré khai quat héa cao
cho nghién eu sr hai long @a khach hangdvdich wi I hanh én co
nhitng nghién @u lap lai cho nhéu doanh nglgp lir hanh.Pay la
mot huéng cho cac nghiénia tiép theo.

Thir hai, miiu nghién ¢u ocia dé tai chi yéu tap trung vao khach
hang ai thanh plé Ba Ning nhrng li suy ©ng W s hai 1ong cho
khach hangia toan cong tybay la mot han ché cia dé tai vi ket
luan c6 tié khéng mang tinkiai dién va khach quan. Nimg nghién
ctu di sau co th nghién @u rong hon, haic tip trung vao it sb
khach hangy cac khu wc khacdé ching minh va lam ré én tinh
xac thec aia moé hinh nghiénua.

Tht ba, dch w & hanh éa mbt coéng ty duich co tié gdm rat
nhiéu loai dich w nhu: tu van tour, cho thué xe, hayiah w dat
phong khacha, thué lwgng din vién, tour ton goi... Tuy nhién, do
mang It hanh i dia aia Vitours chi yéu la céc tours @i dia tron
g6i, cac dch w khac doanh thu khéntang K va chi yéu mang tinh
chat tu van, gilpdd khach nénié tai ch di sAu nghiéneu vé dich
vu tours i dia tron goi.

Tha tu, két qua nghién ¢u chi tim ra & hai long @a khach hang
vé dich wi i hanh cli yéu do ém nhin @ chét lugng dch w mang
lai. Sy hai long con c6 thehiu anh hrong boi nhiéu yéu t6 tiém an
khac tuy nhiénié tai chra tim héu duoc. Pay 1a nét han ché va la
huéng nghién au tiép theo cho niing d¢é tai khéc.



