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PHAN MO DAU

1. Tinh cap thiét ciia dé tai luan an

Puoc coi la mdt loai tai sdn v6 hinh cua doanh nghiép, quan h¢ ddi tac chiém
gilt mot vi tri rat quan trong [36], dac biét trong linh vuc du lich. Quan hé ddi tac 1a
mdi quan hé gitra hai hay nhiéu bén c6 lién quan dén nhau trong qué trinh thuc hién
muc tiéu ma mdi bén theo dudi. Do tinh tong hop va lién nganh caa hoat dong du
lich, méi quan hé giita cac doanh nghiép kinh doanh 1t hanh va cac dbi tac lai cang
quan trong boi nd ¢ thé anh huodng truc tiép dén chat luong san pham, dén kha
nang phuc vu du khach va két qua kinh doanh ciia doanh nghiép. Nhiing loi ich
mang lai cho doanh nghiép i hanh tir viéc thiét 1ap duoc mdi quan hé tich cuc véi
cac ddi tac trong nganh c6 thé ké toi 1a: kha ning tiép can thi trudng moi, kha ning
cung cip san pham du lich da dang va ddng bo, loi ich tir quy mé kinh té, kha ning

cai thién hinh anh cua doanh nghiép va cta ca diém dén du lich [52].

Quan trong nhu vdy, nhung khong phai lic ndo quan hé déi tac ciing duoc
chu y ding muc. Thyc té nganh Du lich Viét Nam cho thiy cac don vi kinh doanh
lit hanh thuong theo dudi nhitng lgi ich ca nhan ma lang quén di, hay it gan nd voi
loi ich chung ciia cac thanh phan c6 lién quan. Pong thoi, do su hop tac giira cac
don vi tham gia thuong thiéu chit ché va nhit quan boi tinh chat tong hop cia
nganh nén anh hudng rat 16n dén chét luong san pham va dich vu cia doanh nghiép
Itt hanh cling nhu hinh anh chung cta du lich Viét Nam. Vo1 nd luc phat trién du
lich Viét Nam, gﬁn day van dé nay da duoc dé cap va thao luan, nhung nhiing cude
thao luan m&i chi ding lai voi két luan c6 tinh khai quat vé tAm quan trong cia
quan hé ddi thc va chat luong quan hé ddi tac, duge dua ra dua trén nhirng béng
chting don 1¢ va chua that chat ché nén chua chi ra rd nét méi quan hé giita chat
luong quan hé ddi tac voi két qua kinh doanh cua doanh nghiép. “An twong Viét
Nam lan ddu tién da lam dwoc viéc gin két cdc hoat ddng cia cdc cong ty it hanh,

nha hang, khdch san, van tdi... trong mét muc dich chung. Tuy nhién, sw gan két ndy



van con long léo, thiéu sw hop tdc chat ché””’. Hon nita, nhitng yéu td anh hudng
dén chat lugng moi quan hé cua cadc doanh nghi¢p I hanh Viét Nam véi cac doi tac
trong nganh chua duoc nghién ctru tim hiéu nén kho c6 thé xac dinh dugc cach thic

hiéu qua dé kiém soat nham cai thién chat luong nhitng moéi quan hé nay.

Quan hé ddi tac duoc nhin nhan 14 nhitg mdi quan hé mang tinh cong sinh,
dugce thiét 1ap v&1 muc ti€u mang lai 1g1 ich cho cac bén lién quan. Mot mbi quan hé
dbi tac duoc xem 1a c6 chat lugng khi két qua ma méi quan hé ddi tac d6 mang lai
phtl hop voi su mong doi ciia cac bén tham gia [29]. D¢ cai thién chit lugng quan
hé d6i tac, doanh nghiép phai kiém soat duoc nhiing yéu té tac dong tdi chat lugng
ctia cac mdi quan hé ndy. Chét luong quan hé ddi tac ctua doanh nghiép chiu anh

huong sau sac boi rat nhiéu yéu to va nhitng yéu té nay can dugc nhan dang.

D3 c6 mot s6 nghién ctru trude diy mo ta va két luan vé nhiing yéu to anh
huong dén su thanh cong trong quan hé dbi tac trong hoat dong kinh doanh néi
chung va gifra cac hang 1ir hanh va khach san noé1 riéng. Bucklin va Sengupta [15]
xac dinh mo6 hinh cac yéu td tac dong dén viéc trién khai thanh cong hoat dong dbi
tac trong marketing bao gdm: Su can bang quyén lyc, mtc loi ich mang lai, sy
tuong thich giita cic bén va lich st quan hé ddi tac. Mot s6 tic gia khac nhu
Morgan, Hunt, Mohr va Spekman khing dinh cac yéu t6 din dén su thanh cong
trong quan hé doi tac ngoai nhitng yéu to ké trén con c6 su cam két giita cac bén, sy
trao doi thong tin [41], [42]. Pic biét, gan day, Diego va Manuel [19], trong nghién
ctru cua ho vé quan hé ddi tac giita cac khach san va cac dai Iy 1ir hanh da chi ra
nhom mot sé yéu té anh huong dén quan hé ddi tic nhu: Niém tin ddi voi ddi tac,
cam két trong quan hé ddi tac, viéc chia sé thong tin, xung dot trong quan h¢ ddi tac,
quyén lyc va su phu thudc ciia mdi bén trong mdi quan hé déi tac. Nhu vay, co rat
nhiéu yéu té anh huong dén chat luong hay sy thanh cong trong quan hé ddi tac da

duoc khang dinh trong cac nghién ctiu trude day.

! Phat bidu cua ong Vﬁ,Thé' Binh — nguyén Yu truéng Vu Lit hanh, Téng cuc Du lich, B6 Van hoa, Thé thao va Du
lich trong cudc hop so két chuong trinh kich cau nganh du lich mang tén "An tugng Viét Nam" ngay 12/5/2009.
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Tuy nhién, trong bdi canh kinh doanh ¢ Viét Nam, nhimng yéu t6 nay duong
nhu chua thyc sy phan anh déy da nhiing lyc luong c6 kha nang anh hudng dén
chat luong quan hé ddi tac. Trong xa hoi Viét Nam - noi nhiing tu tuong Nho gido
d3 3n sdu vao ¥ thirc ctia ngudi Viét thi cac mdi quan hé ca nhan c6 vai trd rat quan
trong trong cudc sdng, trong cong viéc. Khac véi vian héa phuong Ty, noi mot ca
nhan doc lap, mdt “cai t61” 1la don vi trung tdm cuia xa hoi, thi & Viét Nam “gia
dinh” moi 14 don vi quan trong [31]. Do d6, cac mbi quan hé rang budc co tinh chat
cong dong nhu gia dinh, ho hang, dong tdc, ngudi than quen... twu chung lai 14 cac
mbi quan h¢ xa hoi cua ca nhan luén luén duoc dé cao ¢ Viét Nam. Cac mbi quan
hé nay khong chi gii han trong pham vi giai quyét nhitng coéng viéc thudn tay
mang tinh chit c4 nhan trong ho hang, dong toc ma con déng vai trd quan trong
trong cac giao dich chinh thong gitra cac t6 churc, cac hoat dong bén ngoai xa hoi.
Vi thé, mot nghién curu trude day da két luan - nhirng giao dich dya trén niém tin va
mang tinh c4 nhan dic biét duoc khuyén khich ¢ nhitng nén vin hoa thira hudng céac
tu tuong Nho gido — tu tuong dé cao cac mdi quan hé cé tinh chat ca nhan [51].
Trong bdi canh d6, cac mbi quan hé co tinh chat c4 nhian (mdi quan hé bén ngoai
cong viéc ciia nhitg nguoi thudce cac don vi 1a d6i tac ciia nhau) c6 thé anh huong
dén chat lwong quan hé dbi tac giira hai to chirc va theo d6 c6 thé anh huong dén két
qua kinh doanh ctia doanh nghiép. Py ciing chinh 1a mot nhan t6 anh huong dén
chat lugng quan hé ddi tic ma nhiing nghién ctru trude ddy vé nhan t6 nay o Viét

Nam cOn rat khiém ton.

Thuc tién di cho thdy, ddi tac ctia cac doanh nghiép hét stc da dang, tuy
thudc vao vi tri, vai tro cua tung dbi tac trong hoat dong kinh doanh ctia doanh
nghiép ma mirc do quan hé cta doanh nghiép voi nhitng dbi tac nay s& khac nhau.
Vi vay, vi thé/vai tro cua dbi tac co thé duoc xem 1a mot trong nhirng nhan td anh
huong dén chit lugng quan hé ddi tac. Py ciing 13 mot nhan t6 di duoc goi ¥ trong

nghién ctru trude day cua Chen va cac cong sy [53] va can co sy kiém dinh.
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C6 thé khang dinh rang nd luc cai thién quan hé ddi tac chi c6 thé thanh cong
néu doanh nghiép kiém soat dugc cac yéu to anh huong dén chat luong quan hé dbi
tac (hay nam bat dugc nhimg nguyén nhan dan dén sy thanh cong/that bai ciia mot
moi quan hé v6i dbi tac), tir d6 co thé tac dong, diéu chinh dé thay d6i nhitng yéu to

nay hodc doanh nghiép phai van dong dé thich nghi véi chung.

Trudc nhitng yéu cau cap thiét tir thuc tién va diém khuyét trong cac cong
trinh nghién ctru lién quan da duogc thuc hién trudc day, viéc nghién ctru tim hiéu va
xéac dinh chat luong quan hé d6i tac cua cac doanh nghiép lit hanh & Viét Nam, cac
yéu t6 anh huong dén chat lugng quan hé ddi tac cia cac doanh nghiép nay - trong d6
bd sung cac yéu to quan hé cd nhdn va vai tro cia déi tdc - tir d6 anh hudong dén két
qua kinh doanh cta doanh nghiép khong chi ¢6 ¥ nghia sau sic vé mat 1y luan -
dong gop vao hé thong 1y thuyét chua hoan chinh vé ndi dung ndy - ma con gop
phan giai quyét mot van dé thiét thuc dit ra khong chi riéng cho nganh Du lich. Giai
quyét van dé nay sé giup cac doanh nghiép lit hanh cai thién két qua kinh doanh,
tang cuong kha nang canh tranh [28], phat huy dugc sitc manh toan di¢n cua ca
nganh dé ngay cang phuc vu tot hon nhu ciu ciia du khach. Vi thé, nghién ctu
“Chdt lwong quan hé déi tic va sw tic dong doi véi két qua kinh doanh ciia cdc
doanh nghigp lit hanh Viét Nam” 13 viéc 1am can thiét va ¢ y nghia vé ca mat 1y

luan 1an thuc tién.
2. Muc dich, cau héi va nhiém vu nghién ciru cia luin an
o Muc dich nghién cvuu:

Xéc dinh va danh gia mac do tic dong cua cac yéu té anh hudng dén chat
lugng quan hé ddi tac trong bdi canh kinh doanh & Viét Nam; Panh gia chat luong
quan hé dbi tac va tim hiéu méi lién hé gitta chat lugng quan hé dbi tac véi két qua
kinh doanh ciia cdc doanh nghiép i hanh Viét Nam. (Nhiing tri thirc nay 13 co s dé

phat trién ly ludn vé cac yéu t6 anh hudng dén chat lwong quan hé doi tac va la can
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cir dé dua ra nhitng dé xuat kiém soat cac y€u td nay, cdi thién chat lugng quan hé

dbi tac dé nang cao két qua kinh doanh cho céc doanh nghiép i hanh Viét Nam).
o Cau hoi nghién ciru:

Trudc nhitng diém con khuyét trong cac cong trinh nghién ciru da thuc hién
vé cac yéu td anh hudong dén chat luong quan hé ddi tac; trude van dé dat ra tir thuc
tién cho cac nha quan 1y trong linh vuc du lich Iir hanh Viét Nam 14 1am thé nao dé
cai thién chat luong cdc mbi quan hé ddi tic nham gép phan nang cao két qua hoat

dong kinh doanh, luén &n s€ phai tra 101 nhiing cau hoi nghién ctru cu thé sau:

1) Thuyc trang chét luong quan hé dbi tic cua cac doanh nghiép 1ir hanh Viét
Nam? Chat luong quan hé véi cac ddi tac ¢ anh huong dén két qua kinh doanh ciia

cac doanh nghiép 1ir hanh Viét Nam khong? Mirc d6 anh huéng nhu thé nao?

2) Bén canh nhiing yéu t6 da duoc xac dinh 1a c6 anh huong dén chét luong
quan hé d6i tac, con nhitng yéu t6 nao khac anh hudng dén chat lugng méi quan hé
ctia cac doanh nghiép 1ir hanh Viét Nam véi cac ddi tac trong bdi canh kinh doanh ¢

Viét Nam?

3) Su anh hudng cua cac yéu to nay doi véi chat lugng quan h¢ doi tac cua cac

doanh nghiép lir hanh nhu thé nao?
e Nhiém vu nghién cuu:

bé¢ dat duoc muc dich nghién ctru, dong thoi tra 161 dugc cac cau hoi nghién

cliru, dé tai luan an phai giai quyét dugc nhirng nhiém vu co ban sau:

1) Tong quan tinh hinh nghién ctru & trong nude va ngoai nude vé: Quan hé déi
tac trong hoat dong kinh doanh; chat lugng quan hé ddi tac; cac yéu tb tac dong tGi
chat lwong quan hé d6i tac; va moi quan hé giita chat lugng quan hé doi tac véi két
qua kinh doanh ctia doanh nghiép. Tat ca nhitng ndi dung nay dugc str dung 1am cin

ctr dé xay dung md hinh nghién ctru.
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2) Kiém dinh mé hinh nghién ctru vé mdi quan hé giita cac yéu té tac dong t6i
chat luong quan hé ddi tac voi chat lwong quan hé dbi tac ctia doanh nghiép lix
hanh; tac dong ctia chat luong quan hé d6i tac téi két qua kinh doanh cia doanh

nghiép.

3) Thu thap, phan tich nhirng nhan dinh va danh gid cua cic nha quan ly nha
nuéc vé du lich 1ir hanh va cac nha quan 1y doanh nghiép 1ir hanh Viét Nam vé
nhimg yéu t6 anh huéng dén chat lugng quan hé véi cac ddi tac trong hoat dong
kinh doanh cua ho ciing nhu mirc d6 anh hudng cua cac yéu t6 nay ddi véi chat

lwgng mdi quan hé.

4) Thu thap, phan tich nhitng nhan dinh va danh gi4 cua cac nha quan ly nha
nuéc vé du lich 1ir hanh va cac nha quan 1y doanh nghiép li¥ hanh Viét Nam vé sy
anh huong cia chat luong quan hé ddi tac d6i voi két qua kinh doanh ciia doanh

nghiép.
3. Poi twong va pham vi nghién ciru ciia luéin 4n
o Khdch thé nghién ciru:

Cac don vi kinh doanh I hanh duoc Téng cuc Du lich, B6 Vian hoa, Thé
thao va Du lich cép phép kinh doanh 1it hanh qudc té * trude ngay 10/12/2009 va

mét sd doi tac hoat dong trong linh vuc du lich 1ir hanh Viét Nam.

Céac doanh nghiép tham gia cudc diéu tra déu dugc cip phép kinh doanh lit
hanh qudc té trude thoi diém néu trén dé dam bao di co it nhat 24 thang hoat dong
trong linh vuc nay nén cé kinh nghiém trong viéc trién khai va thuc hién cac hoat
dong quan hé ddi tac. Theo d6, dai dién cho cac doanh nghiép nay co thé cung cip
nhirng thong tin can thiét phuc vu muc dich nghién ciru cta luan an. Nghién ctu
thie hién ddi voi cac doanh nghiép duge cip phép kinh doanh 1ir hanh qudc té bai

trén thuc té, cdc doanh nghiép nay chiu su kiém soat cua cac co quan quan ly nha

2 Tiép tuc dwoc dé cap trong luan 4n ngén gon 1a “cac doanh nghiép lit hanh Viét Nam”
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nuéc vé du lich lit hanh. Piéu kién cip phép kinh doanh Iit hanh quéc té khat khe
hon rat nhiéu so véi cac diéu kién kinh doanh Iir hanh noi dia. Cac co quan quan ly
nha nudce chua kiém soat duge cac doanh nghi¢p kinh doanh Iitr hanh noi dia do diéu
kién thanh lap rat dé dang, ché tai xtr phat khiém tdn nén s6 lugng cac doanh nghiép

kinh doanh ngoai ludng con nhiéu’.
o Déi twong nghién ciru:

Luan 4n nghién ciru mbi quan hé gitra cac yéu t6 anh hudng téi chét lugng
quan hé d6i tac véi chét lugng quan hé ddi tac (ctia cac doanh nghiép 1t hanh voi
mot sd ddi tac trong nganh du lich bao gém: co quan quan 1y nha nuéc vé du lich 1
hanh — Téng cuc Du lich va cac S¢ Van héa, Thé thao, Du lich; cac don vi cung
ung; dai 1y 1&r hanh, thi truong khach du lich, cac doanh nghiép canh tranh va cong
dong dan cu dia phuong); méi quan hé giita chat lwong quan hé ddi tac voi két qua

kinh doanh cua cac doanh nghiép I hanh Viét Nam
o Khong gian nghién cvuu:

Cac doanh nghiép Iit hanh dong trén dia ban thanh phé Ha Noi, (dia gidi

trude khi mé rong) va dong tai mot ) trung tam du lich cia Viét Nam.
o Thoi gian nghién cwu:

Luan an tim hiéu vé hoat dong quan hé dbi tac va két qua kinh doanh trong

giai doan cubi 2009 - 2011cua cac doanh nghiép lit hanh Viét Nam.
4. Khai quat phuwong phap nghién ctru

bé¢ dat dugc muc dich nghién ctru va thuc hién dugc cac nhiém vu nghién

clru néu trén, dé tai ludn an str dung két hop mot sé phuong phap chinh sau day:

* Tong cuc Du lich khong thng ké duogc chinh xéc s6 doanh nghiép kinh doanh 1it hanh ni dia do rat nhiéu
doanh nghiép hoat dong ngoai ludng, khong dang ky véi cac So. Pay ciing 1a mot trong nhiing 1y do co ban
khién hau hét cac chuong trinh du lich ndi dia khong thé kiém soat va dbi tuong chiu thiét thoi trong nhiéu
truong hop thuong la khach du lich ndi dia.
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o Phwong phdp phén tich va tong hop thong tin:

Phén tich va tong hop thong tin thir cip tir cdc ngudn tai liéu sin co trong
nudce va qudc té vé cac ndi dung lién quan dén nghién ctru. Tién hanh thu thap, phan
tich, so sanh va danh gid mot s6 nghién ciru vé chat lugng quan hé ddi tac, két qua
kinh doanh ctia doanh nghiép va mot sé van dé lién quan dé hinh thanh khung Iy

thuyét va mé hinh nghién ctru ctia luan an.
o Phwong phdp phéng vin chuyén gia:

Ly thuyét vé& chat luong quan hé dbi tac trong kinh doanh chua duoc phat
trién hoan thién nén céc cudc phong van sau duoc thuc hién véi mot sd chuyén gia
trong nganh dé tim hiéu va kham phéa thém cac yéu to anh huong dén chat luong
quan hé ddi tac trong bdi canh kinh doanh & Viét Nam. Pong thoi, phuong phap
phong van chuyén gia duoc van dung nham tim hiéu vé thuc té chat lugng quan hé
dbi tac trong nganh Du lich cling nhu xem xét kha ning tac dong cua néd ddi véi

hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép I hanh.

o Phwong phdp diéu tra khdo st

St dung phiéu diéu tra/cdu hoi dé thu thap thong tin vé nhimg yéu té anh
huong dén chat luong quan h¢ ddi tac cta cac doanh nghi¢p It hanh Viét Nam, thyuc
té chat lugng quan hé ddi tac cling nhu méi quan hé giita chat lugng quan hé di tac

dbi voi két qua kinh doanh ctia doanh nghiép.
5. Nhirng déong gép méi cia ludn an
e Nhitng déng gép mdi ciia lugn dn vé mdt Iy ludn:

- Luan 4n xé4c dinh duoc thém 02 yéu t6 anh huong dén chit luong quan hé
dbi tac cua cac doanh nghiép lir hanh trong bdi canh kinh doanh & Viét Nam bd
sung vao hé thong cac yéu t6 di dugc dé cip trong cac nghién ciru trude day. Cac

yéu to nay bao gdm: Vi thé/Vai tro ciia doi tac va Quan hé cd nhdn, trong d6 thude
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do cho Vi thé/Vai tro ctia doi tdc dugc phat trién mdi trén co s& két qua nghién ctru

dinh tinh.

- Trong cac thude do két qua kinh doanh duoc thira ké tir cac nghién ctru trudce
day bao gom: Két qua kinh doanh - Kinh té; Két qua kinh doanh - Canh tranh; Két
qua kinh doanh - Sy hai 1ong ctia khach hang, luan an phat trién thém mot tiéu chi
do ludong Két qua kinh doanh vé mit du khach, phu hop vé6i dic thu cua hoat dong
kinh doanh Iir hanh.

e Nhitng déng gép méi ciia ludn dn vé mit thue tién:

- Luan an xac dinh va chi ra mic d tdc dong cu thé cua tirng yéu td anh
huong dén chit luong quan hé ddi tic ciia doanh nghiép lit hanh, theo d6 giup cac
doanh nghiép kiém soat cac yéu td ndy theo ty 18 tic dong dé cai thién chit luong

quan hé doi tac.

- Luéan an khang dinh sy anh hudng cia chat lugng quan hé ddi tac véi két qua
kinh doanh ctia doanh nghi¢p vé cac mat kinh té, canh tranh, sy hai long cua du
khach trén co s6 két qua kiém dinh thuc nghiém trén 105 doanh nghi¢p dai dién dé
cac doanh nghiép 1t hanh Viét Nam thay rd sy can thiét cua viéc dau tu ting cudng

chat luong quan hé ddi tac, cai thién két qua kinh doanh.

- Luén an dua ra nhiing dé xuat dé cac doanh nghi¢p tham khio van dung
trong qua trinh xay dung quan hé dbi tac va kiém soat nhiing yéu t6 tac dong dén
chat luong quan hé ddi tic nham cai thién van dé nay, gop phan ning cao két qua
kinh doanh. Pong thoi, luan 4an khuyén nghi ddi véi cac bén lién quan trong viéc

phéi hop thuc hién.
6. Bo cuc ludn an
Luan an gébm 3 phan chinh, c6 bd cuc nhu sau:

- Phan mo dau gdbm 6 muc:
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Tinh cap thiét cua dé tai luan &n; Muc dich, cau hoi va nhiém vu nghién ctru cia
luan an; D61 tugng va pham vi nghién ctru cua luan an; Khai quat phuong phéap

nghién ctru cta luan an; Nhitng dong gép mai cua ludn an; va Bo cuc luén an.

- Phin ngi dung gom 4 chuong:
Chuong 1 - Co so 1y luan vé chét luong quan hé ddi tac va két qua kinh doanh.
Chuong 2 - Thiét ké nghién ctru.
Chuong 3 - Panh gia chat lugng quan hé ddi tac va sy tac dong dbi vai két qua kinh
doanh cuia cac doanh nghi¢p It hanh Viét Nam.
Chuong 4 - Mot s6 dé xuat va khuyén nghi cai thién chat lugng quan hé ddi tac cho

cac doanh nghiép 1ir hanh Viét Nam.

- Phén két lugn gdm 2 muc: Tong két cac két qua dat duoc cua dé tai luan

an va Nhiing han ché cua dé tai luan an.
Ngoai ra, luan 4n con bao gdm nhitng ndi dung sau:
- Cdc cong trinh di cong bé ciia tic gid lién quan dén luin dn
- Tai liéu tham khdo

- Phu luc
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PHAN NOI DUNG

CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG QUAN HE POI TAC VA
KET QUA KINH DOANH

1.1. Co sé 1y ludn va tong quan tinh hinh nghién ctu
1.1.1. Mgt 56 vin dé Iy lugn
1.1.1.1. Khéai niém quan hé ddi tac

Quan hé ddi tac 1a mot thuat ngir khong con méi meé, 1y thuyét marketing da
chi ra cic moi quan hé giita nguoi mua va ngudi ban, giita nha san xuat va nha phan
phéi v.v... [29]. Trong linh vuc du lich, quan h¢ ddi tac cling da dugc xac dinh la
mot yéu td quan trong trong nhom Ps* cuia marketing-mix, duoc nhin nhdn co tac
dung hd tro tric tiép cho nhém 4P truyén théng (san pham, gia, phan phdi va xuc

tién) [4].

Co réat nhiéu khai niém vé quan hé ddi tac va ban than nhitng khai niém nay
cling chua hoan toan nhat quan. Theo Wood va Gray, quan hé ddi tac dién ra khi
mot nhém cac bén lién quan ty nguyén tuong tac voi nhau, cung chia sé nhitng gia
tri, quy tic dé giai quyét cac van dé chung [56]. Quan niém nay tuy da chi ra nhiing
khia canh co ban cua quan hé ddi tac nhu: su tuong tac, van dé chung cua cac bén,
nhung chua dé cap dén 1oi ich cua cac bén von 1a mot yéu td dac biét quan trong khi
mét td chirc quyét dinh thiét 1ap mdt mbi quan hé voi ddi tac. Spekman va cac cong
su [41] dd nhdn manh dén yéu t6 nay khi xac dinh, quan hé dbi tac 1a sy hop tac

chit ché, dai han, vi loi ich (ctia mdi doi tac) giita hai hay nhiéu doi tac, trong do,

* Chir tiéng Anh viét tit cua cac tir: product, price, place, promotion, partnership. ...
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nguén luc duoc chia sé dé nang cao vi thé canh tranh ctia mdi bén. Cling trao d6i vé
van dé ndy, theo Weaver va Lawton, quan hé dbi tac 1a mbi quan hé tuong tac giira
hai hay nhiéu bén c6 lién quan dén nhau trong qua trinh thuc hién muc tiéu ma mdi
bén theo dudi [55]. Nhitng quan diém nay da chi ra rit rd nhitng vin dé co ban cua
quan hé ddi tac, nhung can bo sung mot khia canh quan trong da dugc Wood va
Gray cling mot sb tac gia khac dé cap toi, d6 1a su ty nguyén ciia cac bén tham gia
[36], [56]. Vi thé, c6 thé thay khai niém do Marcjanna M. Augustyn va Tim
Knowles dua ra 1a khai niém c6 tinh khai quat hoa cao va hoan chinh vi da dé cap
duge dén cac khia canh co ban cua quan hé ddi tac: Quan hé ddi tac 12 su tu nguyén
g6p chung cac nguodn lyc gilta hai hay nhiéu bén nham dat duoc cac muc tiéu hop

tac [36, tr 341].
1.1.1.2. Phan loai ddi tac ciia cac doanh nghiép kinh doanh 1ir hanh

Tiép can cac cach phan loai quan h¢ ddi tac, co thé théy quan hé ddi tac duoc
phan chia theo rat nhiéu cach thic. Phan loai theo cdp do méi trudng kinh doanh
cua don vi kinh doanh, quan hé ddi tac bao gém: quan h¢ quéc té, quan hé vi mo,
quan h¢ tac nghi€p va quan hé noi bo [5]. Theo mirc do gén két va vai trd cia mdi
bén trong mdi quan hé, quan hé ddi tac dugc chia lam ba cap do: canh tranh, hop
tranh va hop tac [54]. Trong linh vuc du lich, ciing theo mutrc d6 gin két giita cac
bén tham gia, quan hé ctia doanh nghiép dugc phéan loai theo cac cap do tir thap toi
cao: Lién két, phdi hop, hop tic va lién minh chién lugc [54]. Hoat dong du lich
dién ra v6i su tham gia ciia rat nhiéu thanh phan lién quan. Phan loai theo cép do
moi truong kinh doanh, ¢ thé xac dinh nhitng méi quan hé tac nghiép rat da dang
ctia cac doanh nghiép kinh doanh Iir hanh véi cac d6i tac trong ndi bo nganh Du
lich, do6 1a: Quan h¢ gitra doanh nghiép kinh doanh It hanh v&i cac co quan quan 1y
nha nudc, voi cac don vi cung cép (dich vu van chuyén, luu tr(, an uéng, tham
quan, hudng dan...), véi cac dai 1y 1ir hanh (trung gian), v6i ddi thu canh tranh (cac
doanh nghiép kinh doanh lit hanh khac), véi cong ddng dia phuong noi hoat dong

du lich duoc to chirc.
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Theo Leiper [34] néu xét mdi quan hé cta doanh nghiép lit hanh véi cac doi
tac trong hé théng van hanh cia nganh Du lich, cic ddi tac cia doanh nghiép lit

hanh bao gém:

- Cac co quan quan ly nha nuéc vé du lich;

- Cac nha cung ung dich vu du lich (van chuyén, luu tra, an uéng. K
- Céc ddi thu canh tranh;

- Cac dai 1y du lich/Iit hanh;

- Cong dong dan cu dia phuong (noi dién ra hoat dong du lich).

Co quan quan Iy nha mede vé du lich: Co quan quan 1y nha nude vé du lich
tai diém dén (& cap qudc gia hay cép tinh thanh) c¢é trach nhiém trong viéc tao ra va
diéu chinh cac chinh sach vé du lich cling nhu thuc hién cic hoat dong marketing
cho quéc gia hay khu vuc quan 1y [55]. Co quan quan 1y nha nudc vé du lich tai mot
diém dén & cip do qudc gia quan 1y s luong va loai hinh du khach thong qua cac
yéu cau vé visa ciing nhu quy dinh vé cac khu vuc duge hay khong dugce phép lui
t5i. Pong thoi, co quan nay con co thé diéu chinh dong khach vao ra mét khu vuc,
dat ra céc luat 1¢ c6 tac dong truc tiép hoac gian tiép dén hoat dong du lich (nhu
thué xang dau, thué san bay, diéu kién cap ho chiéu...) va hoat dong kinh doanh cia
céc cong ty Iir hanh (diéu kién kinh doanh lit hanh, nghia vu ciia doanh nghiép lir

hanh...).

Cdc don vi cung ung tai diém du lich: Mic du, dudi gbc do cua khach du
lich, cac doanh nghiép lit hanh chinh 1a nha cung cép, nhung trong hé thong phan
phéi san pham du lich, cac doanh nghiép i hanh thyuc chét 1a cac don vi trung gian,
cau ndi giita du khach véi cac san pham, dich vu cta cac nha cung tng tai diém du
lich. Céac don vi cung tng tai diém du lich rat da dang, néu phan tach céc dich vu
cu thanh mot chuong trinh du lich, c6 thé théy su xudt hién cua nhiéu yéu t6 nhu
dich vu van chuyén, luu tr(, tham quan, giai tri, mua sam, hudng dan... duoc cac
nha cung mg tai diém dén cung cap. Chudi phan phdi ctia nganh Du lich duoc thé

hién trong hinh 1.1.
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- Piém du lich: Piém dén du lich 13 bat ctr dia diém nao c6 tai nguyén du lich
duge du khach tim dén dé théa méan nhu cau cta ho [52]. Theo nghia hep, diém du
lich 13 noi ¢6 tai nguyén du lich, phuc vy nhu cau tham quan tim hiéu ciia du khach
va duoc lya chon nhu mot diém dung trong 16 trinh ctia du khach. Theo do, tai mot
khu vuce, diém du lich c¢6 thé 1a mot théng canh, moét di tich van hoéa lich stir, mét bao
tang... Ngoai dich vu tham quan, cac diém du lich con cung cap cac dich vu da dang
dé théa man nhu cau cua du khach va tao thém ngu@m thu nhu dich vu thuyét minh

hudng dan, ban hang Iuu niém, chup anh va nhiing dich vu khéc.
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Hinh 1.1. Chudi phén phéi ciia nganh Du lich [52, tr63]

- Co s6 luu tra: Co s luu tra 14 co so cho thué budng, giuong va cung cip
cac dich vu khac, trong d6 khach san la co s¢ luu tra du lich chu yéu [8]. Ngoai hé
théng khach san, cac loai co sé luu tru khac bao gém nha khach, nha nghi, khu nghi
dudng (resort), khu cam trai... Cling nhu cac diém du lich, cic nha cung céap dich vu
luu tra cling tao ra cac dich vu da dang dé théa man tdi da nhu cau cua khach luu tra

va ting doanh thu, trong d6 c6 dich vu an udng.
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- Phuong tién van chuyén: Cac hing van tai dudng hang khong, duong bo,
duong bién va dudng sit déu cung cap dich vu van chuyén, tao diéu kién thuan loi
cho du khach tiép can va di lai trong pham vi diém du lich. Phuong tién chuyén van
chuyén khach du lich 14 phuong tién bao dam cac diéu kién phuc vu khach du lich,

duoc sir dung dé van chuyén khach du lich theo chuong trinh du lich [8].

- Céc co s¢ phuc vy an uéng: Cac don vi cung cép dich vu an uéng tai diém
du lich rat da dang. Ngoai cac co sO phuc vu an uéng tai noi luu tra, cac co sé phuc
vu an uéng 6 thé ké dén nhu cac nha hang doc 1ap, cac chudi nha hang, nha hang
tai cac khu thuong mai, nha hang kinh doanh theo mé hinh nhuong quyén. Tat ca
nhitng don vi nay cho phép cong ty 1ir hanh c6 nhiing su lya chon da dang: tir cac
nha hang sang trong dén cic nha hang binh dan, nha hang mang phong cach gia
dinh, nha hang phuc vu cdc mén an ty chon hay ban dd an nhanh dé thoa mén

nhing nhu cau khac nhau cta du khach.

- Céc don vi khac: Ngoai cac don vi cung tmg ké trén - 1a nhimg don vi cung
ing cac yéu to cau thanh chil yéu cta san pham du lich, con c6 nhitng don vi khac
tham gia cung Ung trong linh vuc du lich nhu: céc trung tdm hoi nghi, trién 1am, hé

thong cac siéu thi, cac ctra hang ban 1¢ va dich vu khac.

Poi thii canh tranh: Pbi thi canh tranh truc tiép cua cac doanh nghiép lir
hanh 13 cac doanh nghiép 1it hanh khéc ciing xay dung va td chuc thuc hién céc
chuong trinh du lich, cung cip cac san pham du lich trong ty cho khach du lich ¢
cung cac thi trudong muc tiéu dé kiém loi nhuén. Tat ca cac dong thai cua ddi thu
canh tranh truc tiép déu c6 thé c6 nhitng anh huéng nhat dinh dén hoat dong kinh
doanh cua doanh nghi¢p It hanh. Theo nhén dinh ctua cac chuyén gia va cac nha
quan 1y trong nganh, tinh trang t6 chirc cac chuong trinh du lich sao chép khién cac
chuong trinh du lich dai tra ciia hau hét cac doanh nghiép lit hanh Viét Nam khong
c6 su khac biét, hién tuong phd gia dé thu hat khach hang cling 14 mot van dé anh
huong dén doanh thu, loi nhuan va thi truong khach cua nhiéu doanh nghi¢p 1

hanh trong thoi gian vira qua.
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Trong nganh Du lich, san phém du lich dugc tao ra boi su két hop cua rat
nhiéu yéu t6. Doanh nghiép 1t hanh 13 cdc doanh nghiép xay dung va to chtrc thuc
hién cac chuong trinh du lich cho khach du lich dé kiém loi nhuin. Cac doanh
nghi¢p 1t hanh mua mdt lugng 16n cac dich vu du lich’ (phong khach san, vé may
bay, vé tham quan...) tir cic don vi cung ung trong linh vuc du lich (khéach san, hang
hang khong, diém du lich...) va két hop tat ca nhiing yéu to nay lai thanh cac
chuong trinh du lich — san phém du lich6. Do d6 san phém du lich duoc xem la su
két hop ctia cac phuong tién giai tri, co s¢ luu tra, phuong tién van chuyén, dich vu
an udng va tat ca nhitng yéu té khac co6 thé thu hat dugc du khach [21]. Trong hoat
dong kinh doanh 1 hanh, tuy theo pham vi dang ky kinh doanh (1&r hanh ndi dia hay
lit hanh quéc t&) ma cac doanh nghiép s& thiét 1ap quan hé véi tit ca hodc mot sé ddi
tac trong moi truong quéc té, moi trudng vi mo, moi trudng tac nghiép va ndi bo

doanh nghiép.

Cdc don vi trung gian — Pai ly lir hanh: Céc don vi trung gian gilra cac
doanh nghi¢p 1t hanh vé1 du khach 1a cac dai ly du lich, I hanh - nhiing don vi c6
chtrc nang ban cho khéach nhiing chuong trinh du lich da dugc doanh nghié¢p 1t hanh
thiét ké san hay nhirng dich vu don 1é nhu vé may bay, phong khach san dé hudng
hoa hong. Doanh s6 ban cua cac doanh nghiép kinh doanh lir hanh thuong phu

thudc mot phan dang ké vao mang ludi va kha ning phan phdi cia cac dai 1y nay.

Thi truong khdch du lich: Mac du Leiper [34] khong dé cap dén thi truong
khach nhu mot dbi tac trong hé théng van hanh cda nganh Du lich, nhung tur khai
niém vé quan hé déi tac va Iy thuyét vé marketing quan hé [42], thi trudong khach du
lich cling dugc x4c dinh la mdi loai ddi tac cua doanh nghié¢p. Tu vi tri cua cac don
vi cung Ung trong nganh du lich, “khéach du lich” 1a thuat nglt thuong dugc s dung
dé chi nhitng c4 nhén tiéu dung san pham, dich vu du lich. Tuy nhién, khi dé cip
dén nhitng nhom tiéu dung trong du lich, thuat ngit “thi truong khach” hay “thi
truong khach du lich” thuong duoc dung pho bién hon. Thi truong khach du lich 1a

> Dich vu du lich: Céac dich vu don 1é€ nhu van chuyén, Ivu trua, an uéng, huéng dan va cac dich vu khéc.
% San pham du lich: Tap hop cac dich vu du lich trong mét chuong trinh du lich.
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tap hop toan bo khach du lich hién tai va tiém nang cua cac don vi kinh doanh du
lich. Thi truong khach du lich ¢6 qui mé 16n, bao gdm tit ca nhimg ddi tugng cé
nhu cau va mong mudn st dung cac san phém du lich cua cac don vi kinh doanh du
lich va c¢6 kha ning chi tra cho viéc str dung nhitng san pham nay. Thyc té cho thiy,
thi truong khach du lich rat khac nhau vé lra tudi, thu nhap, hoc van, dia vi, thi hiéu
V.V... VA cac yéu to van hoa, xa hoi, ca nhan va tdm 1y c6 anh huong 16n dén nhu
cau va hanh vi mua cua du khach. Néu dung trén quan diém cua du khach, co thé
thay, du khach danh gia mot san pham du lich nhu mot trai nghiém tron goi ké tir
khi ho bt dau tham gia vao chuyén du lich cho dén khi trd vé nha. Vi vay, néu cac
don vi kinh doanh c6 méi quan h¢ chat ché véi tat ca cac bén tham gia, vi loi ich

chung thi ho s& c6 kha ning tao ra nhitng san pham du lich déng bo cho du khéach.

Céng dong dan cu dia phwong: Mic du khong duoc liét ké trong lich trinh
ctia khach, nhung cong dong dan cu dia phuong lai dong gop mot phan dang ké vao
trong trai nghi€ém cua du khach. Thai do ctia cong déng ddi véi du khach tai mot
diém dén co thé anh huong dé chat luong cua san pham du lich, vi vay cac doanh
nghiép Iit hanh néu mudn thanh cong can phai c6 mbi quan hé tét véi cong dong dia

phuong va chia sé cac 191 ich do hoat dong kinh doanh du lich mang lai [52].
1.1.1.3. Tam quan trong ctia quan hé dbi tac

Ngay nay, khi qué trinh toan cdu héa dang ngdy cang tré nén manh mé va
Viét Nam dang ting budc di siu vao qua trinh hoi nhap thi quan hé d6i tic tro nén
quan trong hon bao gid hét. Puoc danh gia 1 mot trong nhitng ngudn von vo hinh
cua doanh nghiép, bt ké trong linh vyc nao, doanh nghiép nao xay dung dugc mot
mang ludi quan hé d6i tac tot s& c6 nhiéu kha nang ton tai va phat trién hon nhiing

doanh nghiép khong c6 dugc thé manh nay.

Tam quan trong ctia quan hé dbi tic trong moi linh vuc ngay cang duge nghi
nhan va dugc nang lén thanh “von” cua doanh nghiép. Vén quan h¢ dugc xac dinh

la cadc moi quan h¢ gitra doanh nghi€p vdi cac chu thé lién quan, mot loai tai san vo
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hinh do t6 chirc hodc doanh nghiép sang tao ra, nham ting cudong uy thé va quyén
luc ctia minh, dugc s dung trong mdi lién hé véi cac nguén luc khac, dé tao thém
sttc canh tranh vi hiéu qua kinh doanh [5]. Thé ky 21 dugc danh gia 1a thoi dai cua
cac lién minh va cta quan hé d6i tac. Quan diém nay di duoc tong két trén ca thuc
tién 1an 1y luan trong nhiéu linh vuc [32]. Ly thuyét kinh dién vé quan ly va
marketing da khang dinh: dé ton tai va phat trién, mot to chtrc phai giam thiéu
nhirng thach thirc dang d6i mat, tan dung t6i da cac co hoi, ddng thoi phai khai thac
va st dung dbi tac dé toi uu hod loi thé cua to chirc. Quan diém chu chét ¢ day 1a
cac to chue dat 1oi ich cia minh 18n trude va phai tim moi cach dé nang cao lgi ich

cua minh trong quan h¢ doi tac.

Tuy nhién, trong nhitng nim gan day, quan diém nay da c6 it nhiéu thay doi.
Hop tac, phéi hop, xdy dung quan hé ddi tic da tré thanh nguyén tic cha chdt d6i
v6i tat ca cac to chirc trong moi linh vuc [32]. Ngay ca voi cac d6i thu canh tranh
thi quan diém “canh tranh” (competition) trudc day ciing da bién d6i thanh “hop
tranh” (co-petition) hay hop tac dé canh tranh [12], [57] trén co s& 1y luan 1a: cac
don vi khong phai lac nao cling chi & vao vi tri canh tranh hodc hop tac vdi nhau ma
cing mot lac vira ¢ thé 1a dbi thii canh tranh, vira c6 thé 1a dbi tac. Néi cach khéc,
hai méi quan hé nay co6 thé dong thoi ton tai giita hai don vi. Mot s6 nha nghién ctu
da dua ra két luan réng mot td chirc khong bao gio co thé tu minh van hanh mot
cach hiéu qua ma phai phu thudc vao cac to chic khac dé ton tai va phat trién [43].
Céc doanh nghiép kinh doanh du lich khong phai 1a ngoai 1€. Tham chi trong linh
vuc du lich, vai tro ctia quan hé ddi tac cang tré nén quan trong hon bdi mdt chuong
trinh du lich - san phém du lich - 1a su két hop cua rat nhiéu loai dich vu khac nhau
nhu van chuyén, luu tr, tham quan, hudng dan v.v... dugc tao ra voi sy tham gia
cta rat nhiéu déi tuong. Nhirng 1oi ich mang lai cho doanh nghiép du lich tir viéc
thiét 1ap dugc mbi quan hé tich cuc v6i cac dbi tac trong nganh rat da dang nhu: kha
nang tiép can thi truong méi, kha ning cung cip san pham du lich da dang va dong
b, loi ich tr quy mé kinh té, kha nang cai thi¢n hinh anh va logi thé canh tranh cua

doanh nghiép v.v... [28], [46], [52].
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Tong hop nhitng van dé néu trén, c6 thé thay rang quan hé dbi tac 1a nhing
mbi quan h¢ mang tinh cong sinh, dugc thiét 12p v61 myc tiéu mang lai 1¢1 ich cho
cac bén lién quan. Pé c6 mdi quan hé bén viing, dam bao quan hé ddi tac co chat
luong, mdi bén tham gia phai hiéu dugc nhitng nhu cau, mong muén ciia nhau, hd

trg nhau dya trén nhiing gia tri chung cta cac bén.

1.1.2. Tong quan tinh hinh nghién ciru

1.1.2.1. Chét luong quan hé d6i tac va két qua kinh doanh
o Chat lwong quan hé doi tdc:

Mic du sb luong cac nghién ctru vé chat luong quan hé dbi tac con han ché,
nhung van dé nay di duoc trao doi trong mot sd nghién ctru trude day. Chat luong
quan hé ddi tac 1a sy danh gia tong quat vé do chic chin ciia mot mbi quan hé va
pham vi ma trong d6 mdi quan hé dap ung dugc nhu ciu va mong mudn cia céc
bén tham gia [17, tr760]. Theo Lee va cac cong su, mot mbi quan h¢ ddi tac duoc
xem 1 c6 chat luong khi két qua ma mdi quan hé d6 mang lai phit hop véi su mong
doi cua cac bén tham gia. Theo do, chét luong quan h¢ ddi tac duoc biéu thi qua
niém tin, sy hiéu biét nhau, sy chia sé, su tuong thich va cam két gilta cac bén [29].
Trong mdt nghién ctru khéc, chét luong quan hé dbi tac con duge xac dinh 13 ban
chat mbi quan hé giira nha cung cip va khach hang ctia ho [49]. Trong mbi quan hé
d6, két qua mang lai cang dap ung duoc mong doi ciia nha cung cap bao nhiéu

nghia 13 chat luong quan hé ddi tac cang tt biy nhiéu [29], [49].

Quan diém cua Lee vé chét luong quan h¢ ddi tac 1a su biéu thi qua muc do
pht hop ciia két qua quan hé d6i tac v6i su mong doi cia cic bén tham gia [29]
duoc mot s6 nha nghién ctru khac tng ho. Tuy thude vao mirc do phu hop giita két
qua mbi quan hé voi mong doi cla cac bén tham gia ma nd s& mang lai sy thoa
man/hai 1ong ciia cac bén tham gia trong mbi quan hé dbi tac. Do do, trong mot vai
nghién ctru, sy thoa man/hai 1ong ciing duoc 1a xem 1a yéu t6 thé hién chat luong

moi quan hé. Théng nhat quan diém nay, nghién ctru ciia Chou [17] vé chat lugng
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quan hé ddi tac trong linh vuc du lich Iit hanh ciing cho thay, chat luong quan hé d6i
tac dugc phan anh it nhat dudi hai khia canh: niém tin va sy hai long cua cac bén
tham gia. Quan hé ddi tac thanh cong khong chi duoc phan anh & cac khia canh da
néu trén ma con thé hién & doanh s6 ban [41]. Theo Mohr va Spekman, mot moi
quan hé ddi tac thanh cong c6 mot s6 dic diém nhéan dang nhu: ¢6 su hop tac va tin
cdy 1an nhau; sy san sang trao d6i thong tin gitta cic bén tham gia; kha ning chung
tay giai quyét cac van dé nay sinh. Nhu vdy, c6 thé thay rang, c6 rat nhiéu cac khia

canh dé nhan dang chat luong ctia mot mbi quan hé ddi tac da duoc dé cap.

Tuy nhién, tong quan cac nghién ctru trudc ddy vé ndi dung nay cho thiy,
nhimg yéu t6 thé hién chat luong quan hé ddi tac dd duoc khang dinh va két luan
trong nhiéu nghién ctru trudc day co ban bao gom: niém tin cta cic bén véi nhau
khi tham gia mbi quan h¢; sy hiéu biét ctia mdi bén vé dbi tac, kha nang chia sé rui
ro/loi ich trong quan hé d6i tac; su twong thich trong qua trinh hop tac va cam két

giita cac bén tham gia mdi quan hé ddi tac [29], [41], [42].
o Chat lwong quan hé doi tac va cdc yéu t6 dnh huong:

Dé cai thién chat luong quan hé ddi tac, can phai xac dinh va kiém soat duoc
nhimg yéu t6 tic dong téi chit luong ctia cac mdi quan hé nay. Chit lugng quan hé
dbi tac ctua doanh nghiép c6 thé chiju anh huéng béi rat nhidu yéu td nhu: nhan thic
va quan diém ciing nhu sy ung hd ctia ngudi quan 1y ding dau doanh nghiép dbi véi
quan h¢ ddi tac; vai tro/vi tri cia ddi tic v6i doanh nghiép; thoi gian quan h¢ voi ddi
tac; lich str quan hé ddi tac... Lién quan dén noi dung nay, di c6 mot vai nghién ctru
trude day xac dinh mot sd yéu to anh huéng dén su thanh cong trong quan hé doi
tac no6i chung va gitra cac hang 1ir hanh va khach san (mét trong nhiing don vi cung
g dau vao cho cac san pham du lich) noi riéng. Bucklin va Sengupta d3 dua ra mo
hinh céc yéu té tac dong dén viéc trién khai thanh cong hoat dong ddi tac trong
marketing bao gdm: sy can bang quyén lyc, muc loi ich mang lai, su twong thich
giira cac bén va lich sir quan hé ddi tac [15]. Mot s tac gia khac xac dinh cac yéu to

dan dén su thanh cong trong quan hé ddi tac ngoai nhitng yéu to ké trén con c6 su
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cam két gitta cac bén, hoat dong trao doi thong tin [41], [42]. Pong thoi, trong
nghién cru cia minh vé& quan hé ddi tac giita cac khach san va cac dai Iy 1i hanh,
Diego va Manuel da chi ra nhém moét sé yéu té anh huong dén quan hé ddi tac bao
gém: niém tin v&i dbi tac, cam két trong quan hé ddi tac, hoat dong chia sé thong
tin, xung dot trong quan hé dbi tac, quyén luc va sy phu thudc cia mdi bén trong
mbi quan hé dbi tac [19]. Bén canh do, trong mdt nghién ctru cia minh, Chen va cac
cong su cho rang dic diém cta ddi tac anh hudng gian tiép dén hoat dong ctia doanh
nghiép thong qua mdi quan hé [53] va két luan nay tiép tuc dugc khang dinh trong

nghién ctru ctia Sarkar va cac cong su [38].

Tuy nhién, bén canh mot sé khia canh thé hién dic diém cua dbi tac, vi thé
hay vai tro cua déi tac 13 mot noi dung chua duoc dé cap cu thé. Hién nhién, trong
hoat dong kinh doanh ctia doanh nghi€p, mirc do quan hé cua doanh nghi¢p voi cac
dbi tac co vai tro/vi thé khac nhau ciing s& khac nhau (vi du mtc d6 quan hé cua
doanh nghiép 1ir hanh véi don vi quan 1y nha nuéc vé du lich ¢ diém dén khac voi
mirc d6 quan hé voi cong ddéng dan cu trén dia ban doanh nghiép t6 chirc hoat dong
du lich). Nhin chung, vi thé va vai tro cua dbi tic trong nganh cang quan trong -
cang c6 kha ning anh huong truc tiép dén hoat dong ciia doanh nghiép - bao nhiéu
thi mirc d6 quan hé cang can phai chat ché, chat luong quan hé cang dugc quan tim
bay nhiéu. Vi vdy, can xem xét thém yéu td vi thé/vai tro cua dbi tac va kha ning

tac dong cua no to1 chat lugng moi quan hé.

Tu két qua cua cac nghién ctu da dugc thuc hién vé nhirng nd1 dung lién
quan, c6 thé thay rang mot sd yéu t6 phan anh chat luong quan hé ddi tac trong
nghién ctru ndy d6i khi duge xac dinh 1a cac yéu td anh huong dén chat luong quan
hé d6i tac trong nghién ctru khac va nguoc lai. Vi du yéu td niém tin dugc xem la
anh huong dén chat luong quan hé d6i tac, dong thoi ciing 13 yéu té phan anh chat
lugng quan hé ddi tac. Vi 1y do dé, bén canh viéc tong quan két qua nghién ctru

trudc ddy vé ndi dung twong tu, két qua nghién ctru dinh tinh cho phép sang loc va
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xac dinh cac y€u t6 anh hudng dén chat lugng quan hé doi tdc va cac khia canh

phan anh noi dung nay, dic biét trong bdi canh kinh doanh ¢ Viét Nam.

Tong két cac nghién ctru trude ddy, co thé nhan thiy rat nhiéu yéu td anh
huong dén chét luong hay su thanh cong trong quan hé ddi tac di dugc chi ra va
khang dinh. Tuy nhién, trong bdi canh Viét Nam va mot sé qudc gia mang cac dic
diém vin hoa phuong Pong, can phai bd sung mot yéu td nita — yéu t6 quan trong
¢6 kha niang anh huong dén chat lwong quan hé ddi tac bén canh vao nhiing yéu to
da duoc ching minh. Trong bdi canh x4 hoi Viét Nam, noi nhiing tu twong Nho
gido da an sau vao y thirc ctia nguoi Viét thi mot “ca nhan”, mot ‘cai t61” don 1€
khong phai 1a don vi trung tAm cua xi hoi. Néu nhu “cai t6i” trong vin hoa phuong
Tay duoc dé cao thi trong vin hoa phuong Pong - trong d6 ¢6 van hoéa Viét Nam -
“gia dinh” mdi 1a don vi quan trong. Do d6, cic mdi quan hé rang budc trong gia
dinh, ho hang, dong tdc, ngudi than quen... ludn luon dugc dé cao trong xa hdi Viét
Nam. Theo Nguyén Vin Thiang va Jerman, nhiing giao dich dya trén niém tin va
mang tinh c4 nhan dic biét duoc khuyén khich & nhitng nén vin hoa thira hudng cac
tu tuong Nho gido — tu tuong dé cao cac mdi quan hé co tinh chat ca nhan [51].
Trong bdi canh d6, quan hé cd nhdn (mdi quan hé bén ngoai cong viéc cua nhiing
ngudi thude cac don vi 1a d6i tac ciia nhau) c6 thé anh huéng dén chat luong quan
hé d6i tac gitra hai to chirc va theo d6 anh hudng dén két qua kinh doanh ctia doanh
nghiép. Pay ciing chinh 13 mdt nhan t quan trong anh hudng dén chit luong quan
hé d6i tac con rat khiém ton trong cac nghién ciru trude day. Miac du “mdi quan hé”
va “quan hé ca nhan” (guan-xi) di duoc dé cap trong kha nhiéu nghién ctru vé xay
dung quan hé trong kinh doanh tai Trung Qudc, nhung nhiing nghién ciru vé van dé
nay con rat khiém tén trong bdi canh Viét Nam ngoai trir mdt nghién ctru dugce thyc
hién & Viét Nam da két luan quan hé c4 nhan c6 anh hudng dén niém tin cua to

chtrc do6i tac not co cac ca nhan do dai dién [51].

Kha nang kiém soat va di€u chinh chat lugng quan h¢ doi tac dugc xem la

kha ning cac bén tham gia mbi quan hé gdy anh hudng dén phia bén kia dé phia bén
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kia hanh xtr theo cach mang lai cho bén nay nhirng loi ich cu thé va nguoc lai. Moi
mot bén tham gia vao mdi quan hé déu c¢d ging kiém soat bén con lai trong mot
chirng muc nhat dinh bang cach thong qua cac thoa thuan vai bén kia va thong qua
cac mdi quan h¢ xa hoéi. Do do, co thé két luan réng viéc cai thién chét lugng quan
hé dbi tac chi co thé thanh cong néu nha quan 1y nim duoc dy du cac yéu to lam
anh huong dén chat luong quan hé d6i tic (hay nhiing nguyén nhan dan dén sy
thanh coéng/that bai cia mot mbi quan hé véi ddi tac), tir d6 méi c6 thé tac dong,
diéu chinh dé thay d6i nhitng yéu t6 nay hodc doanh nghiép phai tu van dong dé
thich nghi véi chung. Nhu vay, viéc nghién ctru tim hiéu vé cac yéu té anh hudng
dén chat luong quan hé ddi tac trong d6 c6 vi thé/vai tro cia ddi tac, cua yéu td
quan h¢ céa nhan trong bdi canh Viét Nam va tac dong cua chét lugng quan hé ddi
tac dén két qua kinh doanh s& dong gdp vao hé thong 1y luan chua hoan chinh vé
ndi dung nay va gop phan gitp cac nha quan 1y giai quyét mot van dé thiét thuc dat

ra tir thyc tién ctia nganh Du lich.
o Két quad kinh doanh:

Két qua kinh doanh 1a mot ndi dung da dugc dé cap trong rat nhiéu cac cong
trinh nghién ctru. Tong hop két qua tir cac nghién ciru trude day, co thé thay két qua
kinh doanh dugc do ludng bang céac tiéu chi hét sirc da dang bao gdom cac tiéu chi
dinh tinh va dinh lugng; cac ti€u chi tai chinh va phi tai chinh. Cac nghién ctu vé
do luong két qua kinh doanh d3 chi ra rang: Xét tir quan diém loi nhuan, két qua
kinh doanh ctia mot doanh nghi¢p dugc xac dinh thong qua thu nhap tr hoat dong
kinh doanh, murc thu héi von trén tai san, mutc loi nhuan, doanh thu trén mdi nhan
vién [10]. Két qua kinh doanh ctia doanh nghiép khi so sanh véi cac ddi thu canh
tranh trong nganh dugc do ludng bang thi phan va doanh sé ban cta doanh nghiép
con két qua kinh doanh ciia ban than doanh nghiép khi khong so sanh véi cac doanh

nghiép khac dugc thé hién thong qua mirc loi nhuan ma doanh nghiép c6 duoc [13].

Bén canh céc tiéu chi dinh luwong, két qua kinh doanh con duge do luong

béng cac tiéu chi dinh tinh, khong truc tiép thé hién dudi dang cac con s6 mic du
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mot sb khia canh c6 thé luong hoa dugc. Quan diém cua Thor duoc dé cap trong
nghién ctru ctia Chan va cac cong su [16] v& van dé nay 1a can c6 mét tdp hop cac
thudc do két qua kinh doanh, trong d6 co ban bao gom: Két qua san suét, chat
luong va sy hai 10ng ctia khach hang. Mic du chwa luan giai cu thé vé viée nhitng
thude do dugc dé cap trong nghién ctru s& duge ap dung nhu thé nao, nhung két
luan nay da cho thdy mot cach nhin toan dién hon vé viéc do luong két qua kinh
doanh. Tiép tuc khang dinh quan diém nay théng qua nghién ciru thuc nghiém,
Chan va cac cong sy [16] da két luan két qua kinh doanh cua doanh nghiép khong
chi dugc do luong truc tiép béng céc con sb vé doanh thu, loi nhuén... ma con duoc
thé hién thong qua sy hai 1ong ctia khach hang, bang kha nang dap tng nhimng yéu
cu ddt xuét cua khach hang. Phan anh dugc dﬁy du céac khia canh ma cac hoc gia
da dé cap phai nhic t6i cach thuc do luong két qua kinh doanh khé toan dién cia
Constantine va cac cong su, trong d6 str dung ca tidu chi tai chinh 1an phi tai chinh
dd dugc kiém ching qua nghién ctru thuc nghiém bao gdm: Két qua kinh doanh vé

mit kinh té, vé mit canh tranh va vé mat khach hang [18].

Lién quan dén khia canh khach hang trong str dung dich vy, Gabriel [24] cho
rang khach hang khong mua san pham dich vy ma 1a mua “gia tri”. Trén co s& mo
hinh Chudi gia tri cia Porter, Gabriel dd khai quat mo hinh Chudi gia tri trong cic
doanh nghiép dich vu bao gém 5 hoat dong/thudc tinh chinh tao gia tri gia tdng
(thiét ké dich vu; quan 1y tri thitc; quan 1y hé thong cung tng; va quan ly khoang
khic ra quyét dinh cta khach hang) va 4 hoat dong/thudc tinh bo tro (quan 1y ngudn
nhan lyc; hiru hinh hoa cac khia canh dich vu; thong tin vé quy trinh cung cap dich
vu; chinh xdc vé thoi gian va dang tin cdy) [24]. S¢ di, van dé nay can duoc dé cap
vi gi4 tri cung cap cho khach hang s& mang lai sy hai 10ng cho ho ma “su hai long”
duoc xem 1a mot trong céc tiéu chi sir dung dé danh gia két qua kinh doanh vé mat

khach hang cho doanh nghiép.
1.2. Mb hinh Iy thuyét va cac gia thuyét nghién ciru

1.2.1. M6 hinh Iy thuyét va cdc bién trong mé hinh
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M0 hinh ly thuyét duogc hinh thanh dua trén viéc xac dinh cac yéu td co thé
anh huong dén chit luong quan hé dbi tic cua doanh nghiép; mirc do anh huong
clia chung t6i chat luong quan hé dbi tac; va sy anh hudng cua chat luong quan hé

dbi tac dbi vai két qua kinh doanh cta doanh nghiép.

Mic du chua co 1y thuyét chu dao dé dinh hudng cac bién anh huong dén
chat lwong quan hé dbi tac ciia doanh nghiép, nhung trén co so thira ké két qua cia
cac cong trinh nghién ctru trude ddy (dd duge trinh bay trong phan tong quan) két
hop vé6i két qua phong van cac chuyén gia’ - cac nha quan Iy trong linh vuc nay, cac
bién duoc x4c dinh va sang loc trude khi dua vao mo hinh, trong d6 xem xét nhiing
yéu t6 co ban anh huong dén chit luong mdi quan hé ciia doanh nghiép va déi tac
cling nhu su tac dong cua chat luong quan hé dbi tac dén két qua kinh doanh cua
doanh nghiép. Cu thé, c6 06 yéu té chinh tac dong dén chat luong quan hé ddi tac
duoc nghién ctru bao gdm: 1) sy tham gia hop tic trong mdi quan hé; 2) sy phu
thudc 14n nhau; 3) su chia sé thong tin; 4) sy tuong dong vin hoa; 5) vai tro cia dbi
tac; va 6) quan hé ca nhan. Ngoai ra, mic du dé tai tip trung nghién ciru mdi quan
hé gitta chat lugng quan hé ddi tac voi két qua kinh doanh ctia doanh nghiép theo 03
khia canh: Kinh té, Canh tranh va Khach hang (su hai long cta du khach), nhung dé
dam bao sy chit ché cua mod hinh, cac bién kiém soat duoc dua vao mé hinh bao
gdém: hinh thirc s¢ hitu, quy md ctia doanh nghiép, tudi doanh nghiép va pham vi

kinh doanh.

Céc bién kiém soat duoc xac dinh dua trén két qua cua mot sb nghién cuu
trudc day. Trong mo hinh nghién ciru, mbi quan hé giita chat lugng quan hé dbi tac
v6i két qua kinh doanh ciia doanh nghiép duoc gia dinh 1a ton tai khi kiém soat sy
tac dong cua mot sd yéu té nhu: hinh thirc so hitu, quy mé cua doanh nghiép, tudi
doanh nghiép va pham vi kinh doanh. Theo két qua ctia mot vai nghién ctru di duoc
thuc hién, trong khi quy mé cia doanh nghiép va hinh thirc s¢ hitu thuong dugc két

luan 13 c6 mbi quan hé co ¥ nghia voi két qua kinh doanh [6], [18] thi tudi cia

7 Xem them phu luc 1, cac trang 126 va 128
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doanh nghiép khong phai luc nao ciing c6 quan hé y nghia [44]. Ngoai ra, do d6i
tugng diéu tra cia nghién ciru 13 cac doanh nghiép lir hanh ¢6 pham vi kinh doanh
khac nhau (kinh doanh lit hanh qudc té hodc kinh doanh cé 1& hanh qubc té 1dn noi
dia) nén yéu té pham vi kinh doanh dugc can nhic va dua vao xem xét ciing cac yéu

t0 kiém soat néu trén.

Tat ca cac bién va moi quan hé gitra cac bién dugc thé hién trong mo hinh 1y

thuyét (Hinh 1.2).

SU THAM GIA HQP TAC

KET QUA
KINH DOANH

- Kinh té

SU PHU THUQC LAN NHAU

VI THE/VAI TRO CUA POI TAC

KET QUA
KINH DOANH
- Canh tranh

SU CHIA SE THONG TIN

KET QUA
KINH DOANH

SU TUONG PONG VAN HOA

- Su hai long
ctia du khach

| QUAN HE CA NHAN

- Hinh thtrc sé hiru
- Quy mo doanh nghiép
- Tudi doanh nghiép

- Pham vi kinh doanh

Hinh 1.2. M6 hinh 1y thuyét
1.2.1.1. Céc bién doc 1ap - Cac yéu t6 anh hudng dén chat lugng QHDT

(1) Sw tham gia hop tdc: Sy tham gia trong mbi quan hé hop tac 1a mic do

san sang tham gia vao nhitng hoat dong ctia mdi bén [29]. Theo Mohr va Spekman
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[39], cac bén tham gia trong mdi quan hé ddi tac nén cing nhau tham gia vao viéc

xay dung ké hoach cho tit ca céc hoat dong lién quan dén nhau.

(2) Su phu thuoc lan nhau: Su phu thudc 1an nhau trong mbi quan hé dugc
hiéu 12 kha nang can thiép cia mdi bén trong mdi quan hé dbi tac vao quyét dinh vé
nhirng van dé cu thé cua bén kia [29]. Mtc dd phu thudc cua mdi bén c6 thé rat
khac nhau. Nhin chung, mic d§ phu thudc cua cac bén cang cao thi murc do gén két

cang chat ché.

(3) Vi thé/Vai tro ciia doi tac: Vi thé/Vai tro cta dbi tac 1a vi tri ma dbi tac
chiém gitr trong mdi quan hé véi doanh nghiép ciing nhu chtc ning cua nd trong
qua trinh hoat dong va phat trién ctua doanh nghiép. Trong hoat dong kinh doanh
ctiia doanh nghiép lir hanh, tuy vao nhitng dic diém nhat dinh cua mdi ddi tac ma
cac ddi tac khac nhau s& c6 vi tri va chic niang khac nhau d6i v6i doanh nghiép, vi
du co quan quan 1y nha nudc vé du lich co chtic niang cung cap thong tin, giam
sat... hoat dong kinh doanh cta doanh nghiép trong toan nganh, nha cung cip c6
chtic ning cung ng cac dich vu cau thanh chuong trinh du lich cho doanh nghiép.

dai 1§ 1ir hanh c6 chirc ning phan phdi cac san pham du lich... [52]

(4) Su chia sé thong tin: Pugc xac dinh la mirc d§ cac bén chia sé thong tin
quan trong cho nhau [42], viéc chia sé thong tin rat c6 y nghia trong méi quan hé
gifta cac ddi tac vi cang trao d6i nhiéu thong tin lién quan cho nhau, cac bén cang

hiéu dugc nang lyc, mong muon va cac muc ti€u cia nhau dé phoi hop thuc hién.

(5) Su twong dong van héa: Su tuong ddéng vé vin hoa giita cac bén co quan
hé ddi tac duoc xac dinh 1a mic do tuong thich vé cac gia tri va chuan muc ctia cac
bén tham gia trong mot mdi quan hé [29]. Theo do, sy twong doéng vé vin hoa duoc
xac dinh thong qua su giéng/khac nhau trong van héa ctia mdi bén; kha nang hiéu
duoc cac quy tic va luat 18 cia nhau; va sy twong dong trong quy trinh giao tiép va

giai quyét van dé cua moi bén.
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(6) Quan hé cd nhdn: Quan hé ca nhan dugc hiéu 1a méi quan hé bén ngoai
cong viéc mang tinh cd nhan nhu quan hé ho hang, ban be... cua nhitng nguoi lam
viéc trong cac don vi la ddi tac ciia nhau. Quan hé ca nhan 1a sy tuong tac gitra cac
c4 nhan bén ngoai moi truong coéng viée, tir d6 dan dén sy gin bé ca nhan, sy gin
b6 vé tinh cam va su déng cam. Nhiing hoat dong thé hién moi quan hé ca nhan rat
phé bién trong xa hoi Viét Nam co thé ké dén nhu: tim hiéu vé c4 nhan dai dién cho

ddi tac; dén tham nhau; tdng qua nhau; tham du cac sy kién dédc biét cua nhau [51].
1.2.1.2. Cac bién phu thudc - Chat luong quan hé dbi tac; Két qua kinh doanh:

Chdt lwong quan hé doi tac: Chat lugng quan hé dbi tac duoc xem 1a sy danh
gia tong quat vé do chic chan ctia mot mdi quan hé va pham vi ma trong d6 méi
quan hé dap tung duoc nhu cau va mong mudn cua cac bén tham gia [17, tr760].
Chét luong quan hé dbi tac duoc bicu thi qua mirc d6 phut hop cua két qua quan hé
ddi tac véi su mong do1 cuia cac bén tham gia va dugc xac dinh thong qua niém tin,
muc do hiéu nhau, mic do chia sé rui ro/thuan loi, méic do tuong thich va cam két

gitra cac bén tham gia [29].

Két qua kinh doanh: Két qua kinh doanh ctia doanh nghiép thuong dugc dé
cap dén nhu mot khai niém bao gém nhiéu khia canh thé hién nhiing gi doanh
nghiép dat dugc trong hoat dong kinh doanh. Trong m6 hinh nghién ctru, cac khia
canh vé& cac mit kinh té, canh tranh va sy hai long cua khach hang dugc xem xét
nhu nhirng bién riéng va duoc do ludng riéng biét. Do d6, nghién ctru ciing danh gia

tac dong ctia chat lugng quan hé ddi tac ddi véi timg khia canh nay.
1.2.1.3. Cac bién va cach do luong:

Ngoai bién Vi thé/vai tro cia déi tac va mot tiéu chi do ludng Két qua kinh
doanh vé mdt khdch hang, toan bd cac bién trong dé tai nghién ctru st dung thudc
do da duogc kiém dinh trong cic nghién ciru trudc ddy, thé hién bang cac cau hoi va
nhiing tuyén bd xoay quanh ndi ham cta cac bién dé ngudi tra 10 phiéu diéu tra dua

ra nhan dinh va quan diém cua ho. Thang do Likert dugc st dung cho tat ca cac
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tuyén b tir muc “rat khong dong ¥ (1) dén murc “rat dong y” (5) va tir mirc “hoan
toan khong” (1) dén murc “rat nhiéu” (5). C6 10 thude do cho 10 bién trong mé hinh
voi cac tiéu chi dugc ky hi€u theo tén goi - dugc viét tat bﬁng mot tir khoa thé hién

bién d6 trong tiéng Anh, va theo thtr tu xuét hién trong thudc do.
- C4c bién phu thudc:

Chdt lwong quan hé doi tic (QUA): c¢6 mot s6 cach thire do ludong chat luong
quan hé ddi tac, tuy nhién, dé tai lya chon, thira ké va st dung cac thudc do cua Lee
va cac cong su [29] bai khi so sanh véi cac nghién ctru khac vé chat lugng quan hé
dbi tac, tat ca cac tiéu chi dé do luong chat lvong quan hé ddi tac cua Lee va céc
cong su di duoc sir dung va duoc kiém ching khong dong thoi trong mot s6 nghién
ctru lién quan [39], [41]. Hon nita, nhitng tiéu chi nay sau d6 di dong thoi dugc
kiém chimg va thé hién tinh biéu thi chinh xac cia ching cho chat lugng quan hé
ddi tac [10], [29]. Cu thé, chat luong quan hé ddi tac duoc do theo 05 khia canh:
niém tin véi dbi tac (QUA1L); muc d6 hiéu nhau (QUA2); muc d6 chia sé rui
ro/thuan loi (QUA3); mutrc do cam két (QUA4) va mitc d6 tuong thich cta cac bén
(QUAS). Theo d6, tit ca cac tuyén bd phan anh 05 khia canh nay duoc ké thira

nguyén ven tir nghién ctru trude day [29] va duogc trinh bay trong bang 1.1.

Bang 1.1. Céc tiéu chi do lwong chit lwgng quan hé ddi tac [26]

QUAI: “Céng ty va doi tdc ra cic quyét dinh ¢ lpi cho cd ddi bén”

)

QUA2: “Céng ty va doi tac hiéu ré vé cong viéc cua nhau’

QUA3: “Chinh sich va van héa ciia cong ty twong thich véi doi tac”

QUA4: “Céng ty va doi tdc ciing chia sé lpi ich va khé khan trong kinh
doanh/cong viéc lién quan™

QUAS: “Céng ty va doi tdc luén thuwc hién ding cam két giita déi bén”’

Két qua kinh doanh ciia doanh nghiép: Tham chiéu tir cic nghién ctru trude

day, két qua kinh doanh ctia doanh nghiép thuong duoc do ludng bang cac nhom
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chi tiéu tai chinh hodc/va phi tai chinh. Mic du cac chi tiéu tai chinh 1a hét sitc quan
trong ddi véi mot doanh nghi¢p, nhung cac chi ti€u phi tai chinh cling dugc cac don
vi kinh doanh rat quan tam. Vi duoc xem la mot bién duoc do luong bﬁng cac tiéu
chi da dang nén dé dam bao do chinh xic va tin cay khi do luong két qua kinh
doanh cua cac doanh nghiép Iir hanh Viét Nam, dé tai sir dung ba nhom ti€u chi bao
gom: Két qua kinh doanh vé mat kinh té (FP1); Két qua kinh doanh vé mit canh
tranh (FP2) va Két qua kinh doanh vé mit khach hang (FP3) [18].

Trong cac nhom tiéu chi do ludng nay, thudce do cho Két qua vé mat kinh té -
thé hién bﬁng viéc dat dugc muc ti€u phat trién (FP1a); muc tiéu vé loi nhuan
(FP1b); muc tiéu vé doanh sb ban (FP1lc); muc tiéu hoan vén (FP1d) va thudc do
cho Két qua vé mit canh tranh - thé hién thong qua vi thé canh tranh trén thi truong
(FP2a); thi phén cua doanh nghiép (FP2b); su phat trién thi truong (FP2c); kha nang
canh tranh (FP2d) duogc thira ké tir Constatine va cac cong su [18]. S¢ di, luan 4n
Ira chon cach do luong nay vi cac thude do néu trén da duoc kiém chimg va chimg
minh 1a ¢6 quan h¢ chdt ché va c6 y nghia vo1 cach do luong theo cac chi ti€u tai
chinh [18] va ¢6 hiéu lyc vé ca mit 1y thuyét 1dn thuc nghiém [11]. Ngoai ra, trong
bdi canh thue té 1a s liéu lién quan dén céc chi tiéu tai chinh cu thé cua cac doanh
nghiép Viét Nam néi chung va cdc doanh nghi¢p kinh doanh I hanh ndi riéng
thuong thiéu do tin cay nén viéc sir dung cach do ludng nay trong nghién ciru 1a hop
Iy. Pbi v6i cac thude do Két qua kinh doanh vé mit khach hang (sy hai 1ong cua du
khach), ngoai tiéu chi “su hai long cua khach du lich” (FP3c), tiéu chi “chét lugng
trai nghiém” (FP3a) duoc ké thira va mo phong tir nghién ctru trude day [15]. Tiéu
chi vé “cac y kién phan hoi sau chuyén di” (FP3b) dugc phat trién va bo sung trén
co so két qua nghién ciru dinh tinh do dic thu cta nganh va hoat dong kinh doanh

1it hanh®. Céc tiéu chi do luong Két qua kinh doanh dugc thé hién trong bang 1.2.

¥ La nganh kinh doanh téng hop, lién nganh, do kha niang kiém soat cac dich vu cu thanh chwong trinh du
lich han ché nén hau hét cc cong ty du lich lir hanh déu xin ¥ kién danh gia sau mdi chuyén di ctia khach du
lich trong mot ban Y kién Panh gia Phan hdi (Feedback Evaluation) 1am cdn cir dé kiém tra chat luong dich
vu. Ban Y kién Péanh gia phan hoi nay thé hién sy hai 1ong ctia du khach sau khi giao dich.
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Bang 1.2. Cac tiéu chi do lwong két qua kinh doanh ciia doanh nghiép

Két qua kinh doanh — Kinh té

Tir dau nam 2010 dén nay, doanh nghiép da:

FPla: Dat duwoc cac muc tiéu phat trién dat ra cho giai doan nay

FPI1b: Pat dwoc cdc muc tiéu vé loi nhudn cho giai doan nay

FPIc: Pat duoc cdc muc tiéu vé doanh sé ban cho giai doan nay

FPld: Dat duoc ty lé hoan von cho giai doan nay

Két qua kinh doanh — Canh tranh

Tir dau nam 2010 dén nay, doanh nghiép da:
FP2a: Gianh dwoc vi tri tot hon so véi doi thii canh tranh trén thi truong
FP2b: Gia ting dwoc thi phan ciia cong ty
FP2c: Mo rong duoc thi truong cua cong ty

FP2d: Van vitng vang trude sitc ép ciia doi thii canh tranh

Két qua kinh doanh — Sy hai 1ong ciia du khach

Tir dau nam 2010 dén nay, doanh nghiép da:

FP3a: Mang dén cho du khdch nhitng trdi nghiém cé gid tri hon

FP3b: Nhin dwoc nhiéu cdc y kién phdan héi tich cwc sau chuyén di ciia khach”

FP3c: Mang dén cho khdch du lich ciia cong ty sy hdi long

- Céc bién doc lap

Sw tham gia hop tic (PAR): Pé xac dinh mtrc do tham gia ctia cac bén trong
mbi quan hé ddi tac, cac tiéu chi vé thai do tham gia clia mdi bén trong quan h¢ doi
tac (PAR1); su quan tdm dén cac van dé lién quan trong cong viéc cta nhau
(PAR2); sy nhiét tinh trong viéc giai quyét cac phan viéc lién quan (PAR3) duogc ké

thtra tir cac nghién ctru trudc day [29] va sur dung trong nghién ctru nay.

* Tiéu chi dugc phat trién méi tir két qua nghién ciru dinh tinh
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Sw phu thugc lan nhau (DEP): Nghién ctru thira ké cac tiéu chi dugc sir dung
dé do luong sy phu thudc 1an nhau trong quan h¢ ddi tac bao gém: su hd tro cta cac
bén vé mit thong tin va ky thuat khi can thiét (DEP1); trach nhiém cta doanh

nghiép va dbi tic véi su phat trién chung ciia d6i bén (DEP2) [29].

Vi thé/Vai tro ciia doi tac (POS): Tir goi y ctia Chen va cac cong su [53], két
hop v6i két qua phong van cac chuyén gia trong nganh, vai tro ciia d6i tac dugc xac
dinh 12 mot yéu to c6 thé anh hudng dén chét luong quan hé d6i tac. Cac tiéu chi
duoc phat trién dé do ludng vai tro cia quan hé ddi tac 1a nhitng tuyén bd thé hién
tam quan trong cta cac ddi tac ndi chung va timg loai ddi tac cu thé ddi véi hoat

dong kinh doanh ctia doanh nghi¢p.

Suw chia sé thong tin (INF): Thudc do cho su chia sé¢ thong tin dugc thira ké
tir nghién ciru ciia Lee va cong su [29] bao gdom céc tiéu chi: cong ty va dbi tac trao
d6i thong tin co6 ich dé gitp nhau xay dung ké hoach tac nghiép (INF1); chia sé
thong tin vé moi truong tac nghiép anh hudng dén hoat dong cua mdi bén (INF2);

chia sé kién thirc vé tién trinh thuc hién nhirng nhiém vu chu chot (INF3).

Sw twong dong vin héa (CUL): Cac tiéu chi phan anh su twong dong van hoa
giita cac don vi tham gia trong mdi quan hé dbi tac duoc thira ké va st dung trong
nghién ctru bao gdm: vian hoa ciia cong ty va ddi tac twong dong voi nhau (CULI);
cong ty va dbi tac hiéu nhitng quy tic, chuan muc trong coéng viéc cua nhau
(CUL2); cach giai quyét van dé, ra quyét dinh va giao tiép cta cong ty va ddi tac

twong ty nhu nhau (CUL3) [29].

Quan hé cd nhan (PER): Thuéc do cho yéu td quan hé ca nhan duoc phan
anh thong qua céc tiéu chi duoc thira ké tir nghién ctru ctia Nguyén Vin Thing va
Jerman [51] bao gém: ngoai cong viéc, dai dién cua hai bén con tim hiéu vé gia
dinh, s¢ thich, chuyén mon ctua nhau (PER1); dai dién cua mdi bén dén thim va
ting qua nhau trong nhiing dip 18 tét (PER2); dai dién cia mdi bén tham dy nhiing
su kién quan trong (hiéu hy) ctia phia bén kia va nguoc lai (PER3); dai dién cta don

vi d6i tac tham gia vao cac ky nghi cia mdi bén (PER4).
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Tat ca céac tiéu chi do ludong nhitng yéu té anh hudng (06 yéu t6 anh hudng)
dén chit luong quan hé ddi tac va cac ky hiéu cua chung dugc trinh bay trong bang

1.3.

Bang 1.3. Cac tiéu chi do lwong cac yéu t6 anh hwéng dén

chét lwong quan hé doi tac

Su tham gia hop tac

PARI: Céng ty va doi tac tham gia cong viéc chung voi thai dé tich cuc

PAR2: Céng ty va doi tac quan tam dén cdc van dé cua nhau

PAR3: Céng ty va doi tic khuyén khich nhau giai quyét cac van dé chung

Vi thé/Vai tro ciia doi tac

POSI: Cdc déi tac néi chung déu quan trong déi véi hoat déng kinh doanh ciia cong
ly

POS2: Co quan quan Iy nha nucc vé du lich (Tong cuc/Sé VH, TT & DL) ¢6 vai tro
rat quan trong doi voi hoat dong cua cong ty

POS3: Cdc nha cung cap (vdn chuyén, khdch san, nha hang, diém du lich...) ¢6 vai
tro rat quan trong doi véi hoat dong ciia cong ty

POS4: Cdc dai Iy Iit hanh ¢é vai tro rdt quan trong déi véi hoat ddng ciia cong ty

POSS5: Thi truong khdch cé vai tro rat quan trong doi véi hoat déng ciia cong ty

POS6: Cong dong dan cw dia phirong cé vai tro rdt quan trong déi véi hoat déng
cua cong ty

POS7: Péi thii canh tranh (cdc céng ty lit hanh khdc) c6 vai tro rdt quan trong doi
vOi hoat dong cua cong ty

Sw chia sé thong tin

INF1: Céng ty va doi tac trao déi nhitng thong tin cé ich dé givip nhau xdy dung ké
hoach tac nghiép

INF2: Céng ty va doi tdc chia sé théng tin vé méi trwong tic nghiép dnh hudng dén
hoat dong cua moi bén

INF3: Cong ty va doi tdce chia sé kién thire vé tién trinh thue hién cdc nhiém vu chii
chot
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Su phu thudc 1an nhau

DEPI: Céng ty va déi tic hé tro nhau vé thong tin va ky thudt khi can thiét

DEP2: Céng ty va doi tic cé trdach nhiém voi sy phdt trién chung ciia nganh du lich

Sw twong dong vin héa

CULI. Vin héa ciia c¢éng ty va déi tac twong dong véi nhau

CUL?2. Céng ty va doi tac hiéu nhitng quy tdc, chudn muyc trong céng viéc ciia nhau

CUL3. Cach gidi quyét van dé, ra quyét dinh va giao tiép ciia cong ty va doi tac
twong tw nhau

Quan hé ca nhan

PERI. Ngoai cong viéc chung, dai dién cua cong ty va dai dién cua doi tac con tim
hiéu vé gia dinh, so thich, chuyén mon... cua nhau

PER2. Pai dién cua cong ty dénNthdm va ting qua cho nguoi dai dién cia doi tac
vao nhitng dip phu hop (lé, tét...) va nguoc lai

PER3. Dai dién cua cong ty tham dy nhitng sy kién quan trong cua nguoi dai dién
phia doi tac (hiéu, hy...) va nguoc lai

PERA4. Dai dién cua cong ty va dai dién cua doi tdc co thé tham gia vao cac ky nghi
cua moi bén

Mot $6 néi dung lién quan trong phiéu diéu tra:

Ngoai cac bién trong md hinh nghién ctru da dugc thé hién trong phicu dicu
tra dudi dang céac ti€u chi phan anh nhu da néu trén, phiéu diéu tra con bd sung mot
sO cau hoi lién quan nham hoan thién btrc tranh toan canh vé quan hé doi tac trong

linh vuc du lich I hanh.

Mic du khong phai 1a méi quan tdm chinh ctia nghién ctru, nhung nhiing ciu
hoi vé cac khia canh lién quan nhu sy quan tim cia lanh dao doanh nghiép d6i véi
hoat dong quan h¢ ddi tac, nhan thac cua doanh nghi¢p vé quan hé ddi tac va mot sb
van dé khac sé giup luan an mo ta day da va chi tiét vé quan hé ddi tac trong linh
vuc du lich 1t hanh - tir nhan thirc vé vai tro cta quan hé dbi tac dén hanh dong cua

cac doanh nghiép ciling nhu tam quan trong ctia quan hé ca nhan trong kinh doanh ¢
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Viét Nam. Do do, phiéu diéu tra dua ra cic cdu hoi nham tim hiéu nhan thtc cia
céc doanh nghiép kinh doanh Iir hanh vé vai trd ctia quan hé ddi tac trong hoat dong
kinh doanh; vi¢c thuc thi cac hoat dong quan hé dbi tac cua doanh nghi¢p va danh
gi4 ctia doanh nghiép vé tam quan trong cta quan hé ca nhan trong kinh doanh. Tat
ca céac tiéu chi do ludng nhitng ndi dung nay déu dugc phat trién tir kinh nghiém
cua tac gia trong linh vuc du lich Iir hanh va mot s6 thong tin thu duoc tir cac cudc

phong van, duoc thé hién 1an lugt trong bang 1.4.

Bang 1.4. Cac tiéu chi do lwong nhan thirc ciia doanh nghiép vé vai tro quan hé
ddi tac, viéc thuc thi ké hoach quan hé dbi tac va tAm quan trong ciia

quan hé ca nhan

Nhan thirc vé vai tro ctiia quan hé doi tac

1. Quan hé t6t véi cdc ddi tdc (co quan qudn Iy nha nude, nha cung cdp, dai
ly, khach hang, cong dong dia phwong) rat can thiét cho hoat dong kinh
doanh cua cong ty

2. Nén thiét lap va cung co thuong xuyén quan hé voi cac doi tac

3. Céng ty can cé mét khodn ngan sdch danh cho hoat dong quan hé doi tac

4. Trong céng ty, nén cé mét bg phén hay it nhat mét cd nhan phy trach hoat
dong “quan hé voi cac doi tac” bén ngoai

Viée thure hién ké hoach quan h¢ ddi tac

1. Céng ty c6 ké hoach va muc tiéu xdy dung, phat trién quan hé véi déi tdc

2. Céng ty diéu chinh ké hoach quan hé véi doi tdc khi can thiét

3. Cong ty thuc hién hoat dong quan hé voi cdc doi tac theo dung ké hoach

Tam quan trong cia quan h¢ ca nhan
Cac moi quan hé ca nhdn co thé giup cong ty:
1. Thiet lap quan hé voi cac to chuee lién quan

2. Théo g6 nhitng vin dé khé khan trong kinh doanh

3. Tao dung niém tin voi doi tdac
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1.2.2. Cdc gid thuyét nghién ciru
1.2.2.1. Mdi quan hé giita Su tham gia hop tac va Chat luong QHDT

Mirc d6 tich cuc khi tham gia méi quan hé dong mot vai tro quan trong trong
cach nhin nhan va sy danh gia cia cac ddi tac danh cho nhau. Mot sb nghién ctru
trudc day ciing cho thay van dé nay khi xac dinh rang sy tham gia tich cuc cia mdi
bén vao mot mdi quan hé dbi tac s& 1am ting cudng d6 bén viing cuia mdi quan hé

[29]. Theo d6, gia thuyét nghién ciru duge dua ra 1a:

Gid thuyét 1 (H1): Mirc @6 tham gia ciia cdc bén trong quan hé doi tac c6 moi quan

hé ty l¢ thuan voi chat luong quan hé doi tac.
1.2.1.2. Médi quan hé giita Su phu thudc 1dn nhau va Chat luong QHDT

Puoc x4c dinh 12 kha ning can thiép ctia mdi bén trong mdi quan hé ddi tac
vao quyét dinh vé nhitng van dé cu thé cua bén kia, ¢ thé thay khi quy mo va tim
quan trong cua cac giao dich giita cac bén cang 16n, sy phu thudc 1an nhau cang cao.
Ngoai ra, mirc d§ phu thudc cua mdt bén s€ tang 1én khi bén dé khong c6 su chon
khac hodc khong tim dugc su thay thé t6t hon cho bén con lai [9]. Nhu vay, khi
murc d§ phu thudc cua cac ddi tac vao nhau cang nhiéu, chat luong quan h¢ ddi tac

s€ cang c6 kha nang dugc cung cd. Do do, gia thuyét nghién ctru dugc dua ra la:

Gid thuyét 2 (H2): Sw phu thudc lan nhau ciia cac bén trong quan hé doi tac cé

quan hé ty lé thudn voi chat luong quan hé doi tac.
1.2.1.3. Mdi quan hé giita Vi thé/Vai trd cta ddi tac va Chat luong QHDT

MJdi dbi tac ctia doanh nghi¢p déu co6 dic diém, chirc nang khac nhau, theo
do6, vai tro ciia nhitng ddi tic nay dbi voi doanh nghiép ciing khac nhau. Két luan
cia Chen va céc cong su [53] cho thdy, dic diém cia ddi tac anh hudng gian tiép
dén hoat dong kinh doanh ciia doanh nghiép thong qua méi quan hé gitra doi bén.
Goi y vé kha ning tic dong cua yéu té “vi thé/vai tro cia d6i tac” dbi vai chat

luong quan hé dbi tac trong kinh doanh 1ir hanh & Viét Nam ciing thu dugc tir két
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qua phoéng van vé van dé nay. V&i cac can clr néu trén, gid thuyét nghién ciru dugc

dua ra la:

Gia thuyét 3 (H3): Vi thé/vai tro cua cdc bén c¢é quan hé ty l¢é thudn voi chat luong

quan hé doi tdc.
1.2.1.4. Mbi quan hé giita Sy chia sé thong tin va Chat luong QHPT

Viéc chia sé thong tin rat co y nghia trong mbi quan hé gitta cac ddi tac vi
cang trao d6i nhiéu thong tin lién quan cho nhau, cac bén cang hiéu duoc ning lyc,
mong mudn va cac muyc tiéu cta nhau dé phdi hop thuc hién. Nhiéu nha nghién ctu
vé van dé nay da khang dinh, chat luong mdi quan hé giita cac d6i tac dugc hinh
thanh trén co s¢ trao ddi cac thong tin can thiét mot cach thuong xuyén. Nhing
thong tin can thiét va quan trong 1a nhimng thong tin c6 thé anh hudéng dén cong viéc
ctia mdi bén [32]. Viéc trao doi kip thoi cac thong tin quan trong con duoc danh gia
1a co thé tao ra lgi thé canh tranh cho doanh nghiép [56]. Do d6, gia thuyét dugc

dua ra la:

Gid thuyét 4 (H4): Viéc trao déi théng tin giita cdc déi tac cé6 moi quan hé ty 1é

thudn véi chat luwong quan hé doi tac.
1.2.1.5. Mdi quan hé giita Su chia sé thong tin va Chat lwong QHDT

Mot sd nghién ctru trude day di chi ra rang cac ddi tac chia sé chung nhitng
gia tri van hoa c6 xu hudng tin cay nhau hon. Nhin chung, mbi quan hé gitta cac d6i
tugng khong hoic it chia sé cac gia tri vin hoa tuong dong s& gip phai nhiéu tré
ngai hon do sy hiéu lam cha yéu xuat phat tir nhitng xung dot mang tinh vin héa
[31]. Sarkar va cac cong su [38] ciing két luan su tuwong dong vé vin hoa co anh
huong dén méi quan hé gitta cac to chirc trong quan hé hop tac. Do do, c6 thé dua

ra gia thuyét la:

Gid thuyét 5 (HS): Su twong dong vé vin héa giita cdc bén trong quan hé doi tc ty

16 thudn véi chat luong quan hé doi téc.
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1.2.1.6. Mbi quan hé giita Quan hé ca nhan va Chat luong QHPT

La su tuong tac gilra cac ca nhan bén ngoai moi truong cong viée, quan hé ca
nhan cho phép cac d6i tac hiéu vé nhau nhu nhitng c4 nhan hon (s thich, gia tri,
quan diém...) tir d6 giup cho ho hanh xtr v&i nhau it vu loi hon. Nhitng mdi quan hé
c4 nhan d3 duoc xac dinh 1a rat quan trong trong viéc xay dung mot lién doanh [58].
Nhu vay, co thé xac dinh dugc mdi lién hé gitta quan hé ca nhan vdi chét luong

quan hé ddi tac. Do d6, gia thuyét nghién ctiru dugc dua ra la:

Gid thuyét 6 (H6): Quan hé cd nhan va chat lwong quan hé doi tac c6 moi quan hé

ty 1¢é thuagn.
1.2.1.7. Méi quan hé giita Chét luong QHDT va Két qua kinh doanh

Chét lugong quan hé ddi tac tdt duoc xem 1a diéu kién can thiét cho sy thanh
cong trong hoat dong kinh doanh [29], [48]. Puoc danh gia 13 nhitng mbi quan hé
co tinh cOng sinh, viéc thiét 1ap dugc quan h¢ tich cuc voi cac ddi tac trong nganh
c6 thé mang lai cho doanh nghiép lit hanh rat nhiéu loi ich: kha ning tiép can thi
truong méi, kha ning cung cap san pham du lich da dang va ddng bo, loi ich tir quy
mo kinh té, kha ning cai thién hinh anh cua doanh nghiép va cia ca diém dén du
lich [52]. Nhu vay co thé két luan, c6 mot mdi quan hé mat thiét gifra chat luong
quan hé dbi tac va két qua kinh doanh ctia doanh nghiép. Vi nghién ctru danh gia
két qua kinh doanh cia doanh nghiép trén 03 phuong dién: Két qua kinh doanh vé
mat kinh té, vé mat canh tranh va vé mit sy hai long cia du khach nén tir cac luan

diém trén, cac gia thuyét nghién ctiru dugc dua ra la:

Gid thuyét 7a (H7a): Chat lwong quan hé doi tic cé quan hé ty 1é thudn véi két qua
kinh doanh vé mdt kinh té ciia doanh nghiép lit hanh.

Gid thuyét 7b (H7b): Chat lwong quan hé doi tic cé quan hé ty 1¢ thudn véi két qua
kinh doanh vé mdt canh tranh cia doanh nghiép lir hanh..

Gid thuyét 7c (H7¢): Chdt lwong quan hé déi tac c¢6 quan hé ty 1é thudn véi két qua

kinh doanh vé khia canh sw hdi long cua du khach.
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Két luan chwong 1

Trén co sé hé thong va phén tich nhitng Iy ludn trong cdc nghién civu trwde diy
vé mot s6 ni dung: quan hé déi tic; chit lwong quan hé doi tic va cdc yéu té
anh hwong; chit lwong quan hé déi tic va két qua kinh doanh, chwong 1 da tong
két va ludn giai méi quan hé giiva chit lwong quan hé déi tic va cdc yéu té danh
hwéng; chit liwong quan hé déi tic véi két qua kinh doanh ciia doanh nghiép.
Dong thoi, cdc yéu té cé khd ning anh hwéng dén chit lwong quan hé doi tic noi
chung va trong boi canh méi truwong kinh doanh ¢ Viét Nam néi riéng ciing dwoc
xdc dinh va lam ré dwa trén nhitng goi y tiv cdc nghién ciru trwde va tiv két lugn
ciia cugc phéng vin sdu véi cdc chuyén gia — cdc nha qudn Iy trong linh vwe du
lich liv hanh. Nhitng vin dé néu trén chinh la cin civ cho viéc hinh thanh mé
hinh nghién civu vé chit lwong quan hé doi tic va két qua kinh doanh ciia doanh
nghiép dwoc thé hién trong chwong nay. Tét cd cdc thuwée do cho cdc yéu té ciu
thanh mé hinh Iy thuyét ciing dwoc xdc dinh cu thé phuc vu cho viéc do lwong
cdc yéu to nay. Pé xdc dinh tinh chinh xdc ciia mé hinh, can phii thwe hién bwéc
nghién civu tiép theo dé kiém dinh méi quan hé giita cdc bién va va y nghia ciia
mé hinh. Nhiém vu nay tiép tuc dwoc giai quyét trong cdc chwong tiép theo dé
lam tién dé cho cdc dé xudt cdi thi¢n chdt lwong quan hé déi tic cho cdc doanh

nghiép lit hanh Viét Nam.
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CHUONG 2.

THIET KE NGHIEN CUU

2.1. Nghién ctru dinh tinh
2.1.1. Muc tiéu phéng vin siu

Muc tiéu cta viéc ap dung phuong phap phong van sau cho d¢é tai 1a d¢é kiém
tra va sang loc cac bién trong md hinh 1y thuyét ban dau (da duoc hinh thanh dua
trén co s tong quan 1y thuyét vé van dé nghién ctru) ciing nhu xac dinh mdi quan
hé gifra cac bién. Do dé tai duoc thuc hién trong bdi canh chua co nhiing nghién
ctru cy thé vé ndi dung twong tu & Viét Nam nén ngoai cac thude do (measurement
scale) da duoc kiém dinh trong mot sb nghién ctru trudc, can thiét phai phat trién
thém mot vai thudc do cho mot s6 yéu to mai trong mo hinh dé tién hanh diéu tra
khao sat (nghién ctru dinh lugng). Nhu vay, nhitng goi ¥ ¢6 dugc tir cac cudc phong
van sau v6i cac chuyén gia va cac nha quan 1y thudc linh vie nghién ciru sé rat hitu
ich boi s& cho phép tac gia xac dinh dugc chinh xac, day du, toan dién vé cac hién

tugng va quan diém lién quan dén van dé nghién ctru.
2.1.2. Phwong phdp thuwe hi¢n phéng vin siu
2.1.2.1. Dbi tuong tham gia

Cac cudc phong van dugc thuc hién véi 06 chuyén gia, ciing 1a cac nha quan
Iy trong linh vuc du lich 1ir hanh. Trong d6, dbi twong dugc phong van 1a cac nha
quan 1y doanh nghiép 1it hanh gdm 04 ngudi, duoc lwa chon k¥ cang nham dam bao
tinh dai dién dua trén mot s6 tiéu chi nhu: quy mé doanh nghiép dang cong tac (sd
lugng nhan vién); trinh d6 hoc van; kinh nghiém lam viéc trong linh vuc du lich 1
hanh; kinh nghiém trong hoat dong quan hé d6i tac (thé hién qua vi tri cong tac).

Ngoai ra, doi tugng dugc phong van 1a dai dién cho cac co quan quan 1y nha nude



48

vé du lich Iir hanh gom 02 ngudi: 01 can bo quan 1y lit hanh cdp Vu - cip co chic
ning quan 1y nha nudc dbi voi cac doanh nghiép lir hanh trén pham vi toan quéc, 01
can bo quan 1y 1ir hanh cap So - cép c6 chic nang quan 1y nha nude ddi véi cac

doanh nghiép 1ir hanh thudc thanh ph.

Bang 2.1. Thong tin vé cac d6i twong tham gia phéng véin

DTPV1 |DTPV2 bTPV3 |DTPV4 |DTPVS |DTPV6

Ponvi | VulLu S¢ Van Congty |Congty |Congty Cong ty

cong héznh, héa, Thé Du lich Du lich Du lich Du lich
tac Tong Cuc | thao va Du | Viét Nam | OSCSMI | Handspan | Fair

Du lich lich Ha Tour

Noi
Vi tri Pho Vu Pho Giam | Pho Giam | Giam Pho Giam | Giam
cong truong doc doc doc chi doc diéu | doc
tac nhanh | hanh
phia Bac
an!{ 9 15/2 30/5 9/3 28/18 10/7 12/10
nghi¢ém
Quy md i i 56 38 24 15
don vi
;’r‘lnh Tién si Thac si Thac si Thac si Thac si Thac si
0

Tuoi 40 56 30 52 32 37
Gioi N Nam Nam Nam Nam Nam

Poi tugng tham gia phong van c6 kinh nghiém lam viéc trong nganh thap
nhat 12 9 nim, cao nhat 1a 30 nim. T4t ca cac dbi dugng phong van déu co trinh do
tir cao hoc tré 1én, trong d6 c6 01 tién si. Ngoai cac can bd quan 1y nha nudc, trong

04 nha quan 1y doanh nghiép Iir hanh, c6 01 giam dbc doanh nghiép; 01 giam ddc

? Kinh nghiém lam viéc trong nganh/Kinh nghi¢m lam viéc & vi tri hién tai
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dai dién chi nhanh mién Béc, 01 phé giam dbc va 01 pho giam doc diéu hanh doanh
nghiép. Tét ca cac doanh nghiép c6 cic nha quan Iy tham gia phong van déu c6 chi
nhanh hodc vin phong dai dién cta cong ty & phia Nam (thanh phé H6 Chi Minh
va/hodc céc tinh phia Nam khéc). Thoi gian dadm nhiém vi tri cong tac hién tai ciia
cac can bo quan 1y nha nude thap nhat 1a 02 nim, cao nhat 12 05 nim; cta cac nha
quan 1y doanh nghiép thap nhat 1a 3 nim, cao nhat 13 18 nam. Véi viéc dam bao
nhing tiéu chi da néu thong qua nhitng dic diém di mo ta, cac dbi tuong tham gia
phong van duoc ky vong cung cap nhiing quan diém va thong tin hitu ich cho ndi
dung nghién ctru. Thong tin vé cac d6i twong tham gia phong van dugc thé hién

trong bang 2.1.
2.1.2.2. Thu thap va xur Iy thong tin

Pé dam bao chat lugng phong van va thu thap dy dil cac noi dung lién quan,
ban huéng dan cau hoi phong van'® dugc xay dung trén co s¢ dam bao muc tiéu
kiém tra va sang loc cac bién dugc xac dinh trong md hinh 1y thuyét ban dau. Cac
cau hoi dugc dit ra nham xac dinh céac yéu t6 anh huong dén chat luong quan hé¢ ddi
tac va mdi quan hé giira chat luong quan hé ddi tic véi két qua kinh doanh cia
doanh nghiép. Ngoai ra, cac cau héi con dé cap téi vai tro clia quan hé ddi tac; vai
tro cua quan hé c4 nhan trong hoat dong kinh doanh; chat luong quan hé ddi tac
trong nganh du lich; thuan lgi va khé khan trong qua trinh thuc hién nhi€ém vu quan

hé ddi tac cua doanh nghiép. ..

Cac cudc phong van duoc tién hanh tai van phong 1am viéc hodc tai nha
riéng ctia cac dbi tuong dugce phong van. Mdi cudc phong van trung binh kéo dai 60
phut, vé cac noi dung di néu. Tat ca cac doi twong tham gia phong van déu rat quan
tam ung ho nghién ctru va sin sang cung cap cac thong tin khi duoc dé nghi ciing

nhu chia sé cac quan di€ém riéng cua c4 nhan.

0 Phy luc s 1, trang 124
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Toan bd ndi dung cac cudc phong van dugc ghi chép can than va day du,
duoc luu gitr va ma hoa trong may tinh. Két qua rat ra khong chi dua vao viée tong
hop lai nhitng ¥ kién c4 nhan theo timg nodi dung cu thé ma con duoc tap hop thanh
quan diém chung dbi véi nhitng van dé ma cac ddi twong phong van cé cach nhin
tuong tu nhu nhau. Sau d6 két qua téng hop dugc so sanh véi mé hinh 1y thuyét ban
dau dé xac dinh mé hinh nghién ctru chinh thirc cho d¢é tai. Két qua phong van chat
luong quan hé dbi tac va cac van dé lién quan duoc trinh bay cung véi két qua
nghién ctru dinh luong cho ting ndi dung cu thé trong chuong 3 va mot phan trong

chuong 1."
2.2. Nghién ctru dinh lwgng
2.2.1. Muc tiéu diéu tra chon mdu

Muc tiéu cua viéc ap dung phuwong phap diéu tra chon mau cho dé tai 1a dé
kiém tra cac gia thuyét vé méi quan hé giita cac bién trong mo hinh 1y thuyét trong
bbi canh nghién ctru & Viét Nam. Ngoai ra phuong phap nay duogc thyc hién dé xac
dinh mtrc d tac dong cua cac yéu t6 1én chat luong quan hé ddi tac va su anh
hudéng cua chat luong quan hé ddi tic voi hiéu qua kinh doanh cia céc doanh
nghiép 1it hanh Viét Nam. Do d6, viéc str dung phiéu diéu tra trén dién rong s& giup
luan an thu thap dugc nhitng nhan dinh va danh gia cia dai dién cac doanh nghiép

lit hanh Viét Nam vé nhiing noi dung can thiét dé hoan thanh muc tiéu nghién ctu.
2.2.2. Phwong phdp thuc hién
2.2.2.1. Xay dung phiéu diéu tra:

Phiéu diéu tra'? duoc hinh thanh trén co sé lua chon cach do luong céac bién
cua mot s0 nghién curu trudc day ve€ nhitng ndi dung lién quan. Ngoai thudc do bién
Vi thé/Vai tro cua doi tac va céc ti€u chi/tuyén bo (items) phan anh bién nay va mot

tiéu chi do luong Két qud kinh doanh vé mdt su hai long cia du khach duoc phat

" Xem thém phu luc sé 2, trang 128
2 Xem them phu luc s6 1, trang 124
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trién dya trén goi y tur két qua cac cudc phdng van, cach do luong tat ca cac bién
con lai dugc thtra ké hodc moé phong theo cach do luong da dugc st dung va kiém

dinh trong nhiing nghién ctru trude day.

Viéc xay dung phiéu diéu tra duoc thuc hién theo quy trinh, thong qua lan

luot 05 budc nhu sau:

1- Xéc dinh khai niém 1y thuyét cua cac bién va cach do ludng cac bién trong

mo hinh 1y thuyét dua trén cac nghién ctru dugc thuc hién trude day;

2- Xay dung phién ban tiéng Viét cta phiéu diéu tra (tir ban gbc tiéng Anh d6i

v6i cac thude do dugce thira hudng hodc mod phdong);

3- Kiém tra d§ chinh xdac, r0 rang, mach lac cua phién ban tiéng Viét voi su ho

trg cuia cac chuyén gia trong linh vyc nghién ctru va tién hanh hi€u chinh;

4- Thtr nghiém phiéu diéu tra thong qua hoat dong dién phiéu cua 05 dai dién

doanh nghiép dé dam bao khong c6 su hiéu 1am vé cac ndi dung trong phiéu;
5- Hoan chinh phién ban chinh thirc.
2.2.2.2. Chon mau va thu thap s liéu

Dbéi véi cude diu tra chon mau, nham dam bao tinh dai dién cta miu, phiéu
diéu tra dugc gui dén toan bd 340 doanh nghi¢p 1t hanh trén dia ban Ha Noéi va 54
doanh nghiép I hanh tai mot sb trung tam du lich noi tiéng cua Viét Nam nhu: Lao
Cai, Quang Ninh, Hai Phong, Pa Néng, di duogc Téng cuc Du lich, BO Van Hoa,
Thé thao va Du lich cép phép kinh doanh it hanh qubc té trude ngay 10 thang 12
nam 2009 (téng sd cac doanh nghiép trén ca nude dugc cap phép hoat dong tinh hét

thoi diém trén 14 697 doanh nghiép)".

S& di, cudc diéu tra chon mau duoc tién hanh trén toan bo 340 doanh nghi¢p

lit hanh tai Ha Noi vi day 13 dia ban tap trung hau hét cac doanh nghiép kinh doanh

13 Théng ké cua Vu Lit hanh, Téng cuc Du lich
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1ir hanh qudc té cta Viét Nam trén toan qudc vdi cac chi nhanh va van phong dai
dién ¢ khip céc tinh thanh. Ngoai ra, phiéu diéu tra dugc giri dén 54 doanh nghiép
lir hanh dong tai dia ban cua céc tinh ké trén déu 1a nhitng doanh nghiép khong c6
mat tai Ha Noi dé tranh su trung 1dp. Danh sach cac cong ty kinh doanh 1 hanh
quéc té cua Viét Nam dugc Vu Lir hanh, Téng cuc Du lich cung cép nén dam bao
tinh chinh x4c va chinh théng. Cac doanh nghiép tham gia cudc diéu tra déu dugc
cap phép kinh doanh 1ir hanh quéc té trude thoi diém néu trén dé dam bao da c6 it
nhat 21 thang hoat dong trong linh vuc nay va c6 kinh nghiém trong viéc trién khai
va thyc hién cac hoat dong quan h¢ ddi tac dé c6 thé cung cép nhiing thong tin can

thiét phuc vu muc dich nghién ctu.

Ty 1& phan hoi ctia cac doanh nghiép sau khao sat dat xap xi 27.5 % (108/394
phiéu phat ra). S phiéu st dung dé phan tich phuc vu cho nghién ctru chiém 97.2%
trong tong sb phiéu thu vé (105/108). Trong sé 108 phiéu thu vé, c6 03 phiéu bi loai
do mot sd ndi dung trong cac phiéu nay khong duoc tra 101 diy du. Phiéu diéu tra
duoc chuyén truc tiép qua email dén cac doanh nghiép du lich 1 hanh va thu vé
dudi sy gitp do cia Vu Lt hanh, Téng cuc Du lich, B4 Vian hoa, Thé thao va Du

lich va cac S& Vin hoa, Thé thao, Du lich cta cac tinh thanh d3 néu trén.

Phiéu diéu tra dé nghi nguoi tra 101 dua ra nhitng quan diém va danh gia vé
vai trd quan hé d6i tac trong kinh doanh, nhan thitc ctia doanh nghiép vé tam quan
trong cua quan hé ddi tac, thuc té hoat dong quan hé ddi tac ctia doanh nghiép nhu
sy tham gia trong hop tac; su phu thudc 13n nhau; vai trod cua dbi tac; su chia sé
thong tin; su twong dong van héa..., quan diém cta doanh nghiép vé vai tro cia dbi
tac trong hoat dong kinh doanh va quan diém va vé thyc té xay dung, phat trién mdi
quan hé c4 nhan ciia doanh nghiép cling nhu mot sé ndi dung khac lién quan. Phiéu
cling dé nghi nguoi tra 101 dua ra nhitng dénh gia vé chat luong quan hé ddi tac cia
doanh nghiép thong qua 05 tiéu chi phan anh ndi dung nay di duoc dé cap; dong
thoi phiéu yéu cau dbi twong tra 1oi dua ra nhitng danh gia vé két qua kinh doanh

ctia doanh nghiép thong qua 03 khia canh - kinh té, canh tranh va su hai long cta du
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khach nhu da néu trén. Két qua kinh doanh ciia cic doanh nghiép lir hanh trong

phiéu ciu hoi dé cap dén khoang thoi gian tir du nam 2010 dén hét quy 3 nim 2011

dé loai trir nhitng tac dong bat thuong néu c6 cua cudc khung hoang kinh té d6i vai

két qua kinh doanh ctia doanh nghiép 1t hanh vi cudc khung hoang nay duoc cac

chuyén gia trong nganh danh gia 1a c6 anh huong kha manh dén thi trudng khach du

lich qudc té vao Viét Nam trong ndm 2008 va nam 2009.

Bang 2.2. Thong tin vé d6i twong tra 10i phiéu diéu tra

Poi twong tra 10i phiéu diéu tra S6 lwong/105
Tong giam doc 02
Giam ddc/giam ddc diéu hanh 32
Chirc danh Phé giam déc/pho gidm dbe didu hanh 29
Trudng/pho phong; Truong/phd bd phan 38
Khong cung cap thong tin vé chirc danh 04
<25 tudi 04
] T 26 — 30 tudi 39
Do tuoi Tir 31 — 40 tudi 46
> 40 tudi 16
Gioi tinh Nam 62
N 43
bai hoc tré 1én 88
Trinh dj hoc van Cao dang/Trung cap 09
Khac 08
<2 nam 14
Thoi gian lam 7.5 nim 45
viéc tai cong ty
> 5 nam 45
Khong cung cap thong tin 01
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Pé dam bao nhiing thong tin duoc cung cip trong cudc diéu tra chon mau
hitu ich va dang tin cdy, dbi tuong tra 161 phiéu diéu tra duoc yéu cau la cac can bd
dang dam nhiém vi tri phu trach hoat dong quan hé ddi tac ciia doanh nghiép tir cap
pho truong phong tré 1én. Bang 2.2 tom tat thong tin vé dac diém cua 105 can bo
dai dién cac doanh nghiép kinh doanh Iir hanh quéc té ¢ Viét Nam da tham gia tra
161 phiéu diéu tra vé cac khia canh: chtrc danh, do tudi, gidi tinh, trinh d6 hoc van va

thot gian 1am vi¢e tai doanh nghiép.

Thong tin vé& cac ddi twong tham gia cudc diéu tra cho thiy, ngoai trir 04
nguoi khong cung cip thong tin cu thé vé vi tri cong tac (chi dién 1a can bo); 96%
(101 nguoi) sd nguoi tham gia didu tra ¢ di diéu kién dé cung cap cac thong tin
duoc dé nghi do déu nam gilt cac vi tri lién quan dén viéc thuc thi cac hoat dong
quan hé d6i tac va ¢ vi tri tir phé trudong phong/phé trudong bod phan trg 1én. Cac d6i
tugng tham gia déu & trong d6 tudi di lam, theo do6 lta tudi cling kha da dang theo
ty 18: dudi 25 tudi chiém 4%; tir 26 -30 tudi chiém 37%; tir 31 — 40 tudi chiém 44%
va nhiing nguoi trén 40 tudi chiém khoang 15%. Ty 1& nam nir ciing khong chénh
léch dang ké vé6i cac dbi twong 1a nam gidi chiém 59%, nit giéi chiém 41%. Ngoai
trir 01 nguoi khong cung cip thong tin vé thoi gian 1am viée tai cong ty, trong sb
104 d6i tuong con lai, 13% c6 kinh nghiém lam viéc dudi 2 nam; 43% cé kinh
nghiém lam viéc tor 2 — 5 nam; va 43% c6 kinh nghiém lam vi¢c trén 5 ndm. Két
hop vé1 vi tri cong tac va trinh do hoc van (84% co trinh do dai hoc tr¢ 1én) cho
théy cac d6i tuong nay c6 du trinh dg, kinh nghiém va sy hiéu biét trong linh vuc dé

cap dé cung cap thong tin hitu ich cho cudc di€u tra nghién ctlru.

Ngoai ra, loat hinh cac doanh nghi¢p cling ddm bao tinh da dang va dai dién,
trong d6 18% la cac doanh nghiép nha nuéc; 28% la cac doanh nghiép c6 phan co
von nha nuée; 48% 1a cac doanh nghi¢p trach nhiém hitu han; xép xi 2% la cac
doanh nghiép lién doanh va gan 5% la cac doanh nghiép tu nhan. Trong tong s6 105
doanh nghiép dugc cap phép kinh doanh Iir hanh qubc té tham gia diéu tra, c6 47

doanh nghiép kinh doanh ca lit hanh noi dia. Gan phan nta sé6 doanh nghiép tham
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gia diéu tra (46 doanh nghiép) dit tru s chinh, chi nhanh hoic van phong dai dién ¢
thanh phé H6 Chi Minh va/hodc mot s6 tinh khac ¢ phia Nam. Do d6, mau dam bao
tinh dai dién theo khu vuc dia ly. Quy moé (dugc tinh theo ) luong nhan vién chinh
thirc) cua cac doanh nghiép ciling rat da dang: doanh nghiép c6 s6 nhan vién nho
hon 10 nguoi chiém 29%; tir 10 dén 20 ngudi chiém 39%; tir 21 dén 30 ngudi
chiém 18% va trén 30 nguoi chiém 14%. Ty 1& doanh nghiép c6 lich sir hoat dong
trén 12 ndm chiém 26%; tir 6-12 nam chiém 41%; dudi 6 nam chiém 33%. Két hop
v6i thong tin vé cac doanh nghiép duge Tong cuc Du lich cap phép kinh doanh lit
hanh qudc té, co thé thiy rang thoi gian hoat dong trong linh vyc du lich lir hanh
ctia cac doanh nghiép du lau dai dé dam bao viéc cung cép nhiing thong tin c¢6 ¥
nghia cho cudc diéu tra. Bang 2.3 tom tit thong tin vé cac doanh nghiép tham gia

diéu tra nghién cuu.

Bang 2.3. Thong tin vé cic doanh nghiép tham gia diéu tra

Doanh nghiép tham gia diéu tra S6 lwong/105
Nha nuéce 19
Co phan 29
Logi hinh Lién doanh 02
Trach nhi€ém hiru han 50
Tu nhan 05
Pham vi kinh doanh L hanh quc?c té >8
L& hanh qudc té va ndi dia 47
<10 nguoi 30
, Quy mé 10 - 20 nguoi 41
(s0 nhdn vién chinh thirc) 21 — 30 ngudi 19
>30 nguoi 15
Trudc 2000 27
Thoi gian thanh lip Tur 2001 — 2005 43

Sau 2005 35
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Thong tin tong két vé cac doanh nghiép va céc dai dién tham gia cudc diéu
tra cho phép két luan vé mau dugc chon ddm bao ca vé s luong lan chat lugng véi

kha ning cung cip cac thong tin c6 gia tri phuc vu cho muc dich nghién ciru.
2.2.2.3. Xt ly dit liéu

Viéc phan tich s6 liéu duoc thuc hién thong qua phan mém xu 1y thong ké
SPSS. Trudc tién, toan bd thudc do cta cac bién trong moé hinh duoc dénh gia bang
cach st dung phwong phap phan tich do tin ciy (reliability) théng qua hé sb
Cronbach alpha va cac hé s6 tuong quan bién-tong (item-to-total correlation) va gia
tri twong quan bdi binh phuong (squared multiple correlation). Béi vi mdi bién
trong md hinh dugc do ludng bang mot thude do c6 nhiéu tidu chi nén phan tich
nhan t6 kham pha (exploratory factor analysis — EFA) dugc thuc hién dé kiém tra
tinh don huéng (unidimentionality) cta thudc do nham loai bé mét sb tiéu chi do
ludng khong phi hop. Sau khi phan tich EFA cho timg bién, trudc khi duoc st
dung cho cac phan tich tiép theo, thuéc do ciia cac bién duoc kiém tra lai bang cach
phan tich EFA cung mot lac, thuc hién thao tac varimax rotation vdi ti€u chi

eigenvalue >1.0 cho toan b céc ti€u chi do luong.

Phan tich dugc thuc hién véi 22 tiéu chi do luong cac yéu td anh huong dén
chat luong quan hé ddi tac, 5 tiéu chi phan anh chat lugng quan hé dbi tac va 11 tiéu
chi thé hién két qua kinh doanh. Trong qua trinh thyc hién phén tich nhan té, mot
vai tiéu chi duoc loai bo hoic dugc gop lai véi mot bién khac vi khong thé hién
duoc tinh don hudng va vi ching c6 gia tri twong quan bién-tong va gia trj tuong

quan boi binh phuong twong ddi thip hon so véi céc tiéu chi con lai.

Sau khi thyc hién phan tich dg tin cdy va EFA cho céac thudce do do luong cac
bién doc 1ap va phu thudc, cac thudc do dat yéu cau dugc xac dinh gia tri trung binh
(mean); cac bién kiém soat duoc dua vé dudi dang bién dummy va tién hanh phan
tich twong quan theo cdp. Cudi cing phan tich hoi quy da bién (regression) dugc

thue hién dé kiém dinh cac gia thuyét - xac dinh méi quan hé giita cac bién doc lap



57

va phu thudc. Ddi voi mdi mot gia thuyét, mo hinh duoc chay riéng cho timg bién phu
thudc: chat luong quan hé ddi tac va cac yéu td anh huong; két qua kinh doanh cua
doanh nghiép vé ba khia canh kinh té, canh tranh va su hai long cua du khéach voi chat
lwong quan hé dbi tic va mot sd bién kiém soat. Theo do, phan tich hoi quy da bién
duoc thyc hién voi ham hoéi quy thi nhat (chat lugng quan hé dbi tac 1a bién phu
thudc; 05 bién anh huong dén chat lugng quan hé dbi tac 1a cac bién doc lap); phan
tich hdi quy da bién ciing dugc ap dung cho ba ham hdi quy con lai (két qua kinh
doanh vé kinh té; vé canh tranh; vé su hai long cta du khéch 1a cac bién phu thudc;

chat lugng quan hé dbi tac 1a bién doc 1ap va mot s6 bién khac 13 bién kiém soat).

Ngoai viéc kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru, phuong phap phan tich
thong ké mo ta dugc sir dung dé phan tich mot sé danh gia ctia cac can bo quan ly
tham gia diéu tra lién quan dén quan hé ddi tac trong nganh, chat lugng quan hé doi
tac cta cac doanh nghiép 1it hanh Viét Nam va sy anh huong cta chit luong quan hé

dbi tac d6i vai két qua kinh doanh ciia doanh nghiép.
2.2.2.4. Banh gia cac thudce do

Nhu d3 trinh bay trong chuwong I, c6 10 thuéc do cho 10 bién trong mé hinh
nghién curu, d6 la: (1) Sy tham gia hop tac ky hi€u 1a PAR vdi céc ti€u chi do luong
tir PAR1 dén PAR3; (2) Su phu thudc 1an nhau ky hiéu 1a DEP véi 02 tiéu chi do
ludng DEP1 va DEP2; (3) Vi thé/vai tro cua ddi tac ky hiéu 1a POS gdm 07 tiéu chi
do luong tir POS1 dén POS7; (4) Su chia sé thong tin ky hiéu 12 INF voi 03 tiéu chi
do luong tir INF1 dén INF3; (5) Su twong ddng van hoa ky hiéu 1a CUL c¢6 03 tiéu
chi do luong tir CUL1 dén CULS3; (6) Quan hé ca nhan ky hiéu 13 PER gdém 04 tiéu
chi do luong tir PER1 dén PER4; (6) Chat luong quan hé dbi tac ky hiéu 1a QUA
v6i 05 tiéu chi do ludong tir QUAT dén QUAS; (7) Két qua kinh doanh vé mat kinh
té ky hiéu 1a FP1 vdi 4 tiéu chi do luong tir FP1a dén FP1d ; (8) Két qua kinh doanh
vé mit canh tranh ky hiéu 1a FP2 c6 tiéu chi do ludng tir FP2a dén FP2d; (9) Két
qua kinh doanh vé mat khach hang ky hiéu 1a FP3 ¢6 tiéu chi do luong tir FP3a dén
FP3c.



58

Tat ca cac thude do néu trén duoc danh gia thong qua hé s tin cay Cronbach
alpha va phuong phap phan tich nhan t6 kham pha - kiém tra tinh don hudng cia
cac tiéu chi do ludng cac bién va dé loai boé mot so tiéu chi ‘kém chat luong’ trong
cac thudc do. Muc dich cua nhitng thao tdc nay dam bao cho nghién ctru c6 dugc
cac thude do tot hon voi d6 tin cdy cao hon dé tiép tuc sir dung trong cac phén tich

tiép theo.
Két qua Cronbach alpha
- Sw tham gia hop tac:

Két qua Cronbach alpha cho Su tham gia hop tac dugc do bang cac tiéu chi
phan anh sy tham gia hop tic ciia cac bén trong quan hé dbi tac 1a 0.73, 16n hon
mitc chap nhan pho bién (mic chap nhan pho bién 13 0.70) [26]. Pong thoi, hé sd
tuong quan bién-téng va tuong quan bdi binh phuong déu cao, thap nhét 1a PARI =

0.53 va 0.29 twong tmg cho thiy cac thudc do déu dam bao do tin cay.
- Su phu thuoc lan nhau:

Két qua phan tich do tin cdy cho thiy Cronbach alpha cho Su phu thudc 1an
nhau & muc khiém ton 0.68 va cé thé duoc chap nhan. Hé sé tuong quan bién-tong
va tuong quan boi binh phuong déu cao, véi gia tri cho ca hai tiéu chi do luong déu

1a 0.47 va 0.22 cho théy cac thude do déu dat do tin cay.
- Vi thé/Vai tro ciia doi tdc

Két qua Cronbach alpha cho Vi thé/Vai tro ctia di tac 1a 0.77. Pong thoi, hé
sO twong quan bién-tong va tuong quan bdi binh phuong déu cao, thdp nhat 1a

POS7, trong tng 13 0.40 va 0.21 cho thay cac thudc do déu dam bao d6 tin cay.
- Su chia sé thong tin

Két qua Cronbach alpha cho Su chia sé thong tin 13 0.83. Pong thoi, hé sb
tuong quan bién-tong va tuong quan bdi binh phuwong déu cao, thip nhat 1a INF3 ¢

gia trj twong tng 13 0.66 va 0.44 cho thiy cac thude do déu dam bao do tin cdy.
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- Sw twong dong vin héa:

Két qua phan tich do tin cdy cho thay Cronbach alpha cho Su twong dong
vin héa & mirc khiém tén 0.68. Ngoai ra, hé sb twong quan bién-tong va twong quan
bdi binh phuong ctia CUL2 14 0.37 va 0.14 déu nho hon han so véi céc tiéu chi do
luong con lai (cac gia tri tuong Uimg cua CUL1 1a 0.55 va 0.33; CUL3 14 0.58 va
0.35) cho thiy tiéu chi nay it lién quan dén hai tiéu chi con lai. Két hop véi két qua
phan tich EFA nén sau khi can nhéc, tiéu chi do luong CUL2 duoc Iugce bd. Sau khi
lugc bo CUL2, két qua Cronbach alpha cho Su twong dong van hoa véi hai tiéu chi

do luong con lai 1a 0.72, dam bao do tin cay tdt hon.
- Quan hé ca nhan:

Két qua Cronbach alpha cho Quan hé c4 nhan 1a 0.70. Hé sd tuong quan
bién-tong va gia tri twong quan boi binh phuong ciia PER4 déu nhé hon han so véi
cac ti€u chi do luong con lai (PER4 1a 0.42 va 0.20 so vdi cac tiéu chi do luong con
lai c6 gia tri twong Gng thap nhat 1a 12 0.60 va 0.35). Két hop vdi két qua phan tich
EFA nén sau khi can nhéc, tiéu chi do luong PER4 dugc luge bd. Sau khi luge bo
tiéu chi nay, két qua Cronbach alpha cho Quan hé ca nhan véi cac tiéu chi do ludong

duoc giit lai 14 0.80, dam bao do tin ciy t6t hon.
- Chdt lwong quan hé ddi tac

Két qua Cronbach alpha cho Chét lugng quan hé d6i tac 13 0.75. Pong thoi,
hé s6 twong quan bién-tong va twong quan boi binh phuong déu cao, thap nhat 1a

QUAL, tuong tng 13 0.43 va 0.24 cho thay cac thudc do déu dam bao do tin cay.
- Két qua kinh doanh vé mat kinh té

Két qua Cronbach alpha cho Két qua kinh doanh vé mat kinh té 1a 0.91.
Pong thoi, hé sb trong quan bién-tong va twong quan bodi binh phuong déu cao,
thap nhét 1a FP1d , twong tng 1a 0.74 va 0.56, cho thay céc tiéu chi do luong dam

bao do tin cay cao.
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- Két qua kinh doanh vé mdt canh tranh

Két qua Cronbach alpha cho Két qua kinh doanh vé mit canh tranh 13 0.91.

DPong thoi, hé sb trong quan bién-tong va twong quan boi binh phuong déu cao,

thap nhét 1a FP2d , twong tng 1a 0.73 va 0.56, cho thay céc tiéu chi do luong dam

bao rat tot vé do tin cay.

- Két qua kinh doanh vé mdt khdch hang

Két qua Cronbach alpha cho Két qua kinh doanh vé mat khach hang 13 0.83.

DPong thoi, hé sb trong quan bién-tong va twong quan boi binh phuong déu cao,

thap nhét 1a FP3a , twong ung 14 0.61 va 0.37, cho thay céc tiéu chi do luong dam

bao tdt do tin cay.

Bang 2.4. Cronbach alpha ciia cac bién nghién ciru

Bién Trung binh | Phuwong sai | Twong Twong Alpha

quan sat thuéc do thuwéc do quan quan boi néu loai
néu loai néu loai bién-tong binh bién
bien bien phuwong

Sw tham gia hop tac-PAR: alpha = 0.73

PAR1 7.98 1.58 0.53 0.29 0.68

PAR2 8.23 1.31 0.54 0.29 0.67

PAR3 8.06 1.30 0.60 0.37 0.56

Sw phu thugc lin nhau-DEP: alpha =0 .68

DEP1 4.02 0.42 0.47 0.22 -

DEP2 4.10 0.43 0.47 0.22 -

Vi thé/Vai tro ciia doi tac-POS alpha=0.77

POSI 25.57 7.49 0.49 0.28 0.74

POS2 26.57 7.57 0.44 0.24 0.75

POS3 25.07 7.97 0.43 0.31 0.75

POS4 25.44 7.45 0.55 0.33 0.72

POS5 25.13 7.46 0.61 0.46 0.71
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POS6 25.36 7.61 0.50 0.28 0.73
POS7 25.67 7.48 0.40 0.21 0.76
Sw twong dong vin héa-CUL: alpha = 0.72

CUL1 3.70 0.75 0.56 0.32 -
CUL3 3.78 0.69 0.56 0.32 -
Quan hé ca nhdan-PER: alpha = 0.80

PERI 7.98 2.00 0.54 0.29 0.84
PER2 7.60 1.82 0.70 0.65 0.65
PER3 7.67 2.05 0.69 0.54 0.67
Chit lwong quan hé doi tic-QUA: alpha =0.75

QUAI1 15.7 4.30 0.45 0.24 0.73
QUA2 16.2 3.87 0.58 0.36 0.68
QUA3 16.3 3.75 0.58 0.38 0.68
QUA4 16.0 4.02 0.62 0.39 0.67
QUAS 15.9 4.57 0.37 0.18 0.75
Két quad kinh doanh Kinh té-FP1: alpha = 0.91

FPla 11.28 4.39 0.80 0.64 0.89
FP1b 11.35 4.25 0.81 0.72 0.87
FPlc 11.39 4.37 0.84 0.67 0.88
FP1d 11.44 4.57 0.74 0.56 0.90
Két qua kinh doanh Canh tranh-FP2: alpha = 0 .91

FP2a 11.12 4.86 0.83 0.71 0.87
FP2b 11.22 4.75 0.83 0.74 0.87
FP2c 11.10 4.99 0.80 0.67 0.88
FP2d 10.95 5.37 0.73 0.56 0.90
Két qua kinh doanh Khdch hang-FP3: alpha = 0.83

FP3a 8.61 1.65 0.61 0.37 0.85
FP3b 8.60 1.53 0.74 0.58 0.72
FP3c 8.54 1.59 0.73 0.58 0.73
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Két qua phan tich EFA

Két qua EFA cho Sy tham gia hop tac cho thay 03 tiéu chi do luong sy tham
gia hop tac duoc tai vao mot nhan td, giai thich 65.13% tong sd bién thién trong Sy
tham gia hop tac. Tat ca cac hé s6 tai vé nhan t6 déu tir 0.79 trd 1én da cho thay cac

tiéu chi goc c6 quan hé y nghia v41 nhan to.

Két qua EFA cho Su phy thudc 1an nhau cho thiy 02 tiéu chi do luong bién
nay dugc tai vé mot nhan td va giai thich dugc 73.6% tong sb bién thién trong Sy
phu thudc 13n nhau. Cac tiéu chi do luong déu c6 hé s6 tai vé bang 0.86 ching to

cac tiéu chi nay c6 quan h¢ y nghia v&i nhan t6 Sy phu thude lan nhau.

Két qua EFA cho Vi thé/Vai trd cua ddi tac cho thdy 07 tiéu chi do ludng
bién nay dugc vé hai nhan t giai thich 57.8 % tong s6 bién thién cia Vai tro ddi
tac, trong d6 nhan t6 thi nhat giai thich 42.5%, nhan t6 thr hai giai thich 15.3%.
Trong d6, hé sb tai cua tiéu chi POS7 cao déu & ca hai nhan t6. Két hop véi két qua
phan tich dd tin cdy, gié tri tvong quan va tuong quan bdi binh phuong ctia POS7
tuong doi thap hon (0.40 va 0.21) so v&i cac tiéu chi con lai nén sau khi can nhic,
ti€u chi nay dugc lugc bd. Nhitng ti€u chi con lai dugc tiép tuc thyc hién phan tich
nhan t6. Két qua phan tich cho thiy 06 tiéu chi phan anh vai trd cta ddi tac dugc tai
vao mot nhan t6, giai thich duoc 45.4% tong s6 bién thién trong Vai trd cia doi tac.
Céc tiéu chi do luong c6 hé s tai vé thap nhat 1a 0.52 va cao nhét 13 0.80 ching to

c6 quan h¢ y nghia v&i nhan to.

Két qua EFA cho Su chia sé thong tin cho thiy céc tiéu chi do luong bién
nay duoc tai vao mot nhan t6, giai thich dugc 74.6% tong sb bién thién trong Sy
chia sé thong tin. Cac hé sd tai vé nhan t6 cua timg tiéu chi do ludng 13 0.86; 0.89

va 0.85 di cho thay chiing c6 quan hé y nghia voi véi Su chia sé thong tin.

Két qua EFA cho thiy 03 tiéu chi do ludng Quan hé ca nhan tai vé mot nhan

t6t, hé sb tai thap nhat 13 0.76 va cao nhét 13 0.89 - giai thich dugc 71.7 % tong sd
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bién thién trong Quan hé ca nhan ching to céc tiéu chi do luong c6 quan hé y nghia

v61 nhan to, thude do dam bao yéu cau.

Két qua EFA cho Chat luong quan hé dbi tac cho thiy cac tiéu chi do ludng
bién nay duogc tai vao mot nhan té giai thich duoc 50.8% tong sd bién thién trong
Chat lugng quan hé ddi tac voi cac hé sb tai vé thap nhat 14 0.56 va cao nhat 13 0.79.
Nhu vdy, thudc do chat luong quan hé ddi tac véi cac tidu chi do ludng gbe duoc

thtra ké dam bao yéu cau.

Két qua EFA cho Két qua kinh doanh vé mit kinh té cho thay thay céc tiéu
chi do luong dugc tai vao mot nhan td v4i cac hé sb tai vé nhan t6 tir 0.85 dén 0.92
chting to cac tuyén bd gdc ¢ quan hé ¥ nghia v6i nhan t6. Cac tiéu chi giai thich
duoc 79% tong sb bién thién trong Két qua kinh doanh vé mit kinh té cho thdy cac

tiéu chi do ludong c6 quan hé ¥ nghia v4i nhan t6.

Két qua phan tich cho thiy cac tiéu chi do ludng Két qua kinh doanh vé mit
canh tranh duoc tai vao mot nhan to va gidi thich duoc 78.8% téng s6 bién thién
trong Két qua kinh doanh vé mit canh tranh, trong do hé s6 tai vé thép nhét 1a 0.84

cao nhat 14 0.91 chung té cac céc ti€u chi goc cd quan hé y nghia véi vdi nhan to.

Két qua EFA cho Két qua kinh doanh vé mat khach hang cho thay tat ca cac
tiéu chi do ludng duogc tai vé mot nhan & véi hé s tai vé thap nhat 14 0.81 va cao
nhat 12 0.90 da cho thay cac tiéu chi duoc phat trién c6 quan hé ¥ nghia véi nhan td
nay. Két qua phan tich ciling cho thiy céc tiéu chi do luong ndy giai thich dugc
75.2% tong sb bién thién trong Két qua kinh doanh — sy hai 1ong cua du khach

chting t6 thude do dam bao yéu cau.

Két qua EFA dong thoi cho 19 tiéu chi do ludng cac yéu té anh huong dén
Chét lwong quan hé ddi tac (da luge bo tiéu chi CUL2, POS7 va PER4 nhu di trinh
bay & trén) cho thay c6 05 nhan té duge trich tai eigenvalue >1.00 va tong phuong
sai trich/bién thién 13 65.16%. Tuy nhién, mot tiéu chi do luong Sy phu thudc 1an

nhau (DEP1) tai vé cung voi cac tiéu chi do ludng Su chia sé thong tin thanh mot
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nhan td. Tiéu chi con lai (DEP2) tai vé 02 nhan té khac nhau véi cac hé s6 tai cao
déu. Khi tam luoc bo tidu chi DEP2 va gdp tiéu chi DEP1 véi 03 tiéu chi do ludng
Su chia sé thong tin (INF1, INF2, INF3) thanh mot bién don chiéu, do tin ciy cia
bién nay tang 1én voi Cronbach alpha = 0.84. Két hop voi két qua phén tich do tin
cay cta thude do Su phy thudc 1an nhau vé6i 02 tidu chi do ludng ban dau (Cronbach
alpha = 0.68) va xem xét k¥ ndi ham cua céc ti€u chi do luong, ti€u chi DEP1 duoc
g0p vao bién Su chia sé thong tin, ti€u chi DEP2 dugc luge bd. Nhu vay, hai bién
Su chia sé thong tin va Su phu thudc 13n nhau vé mat 1y thuyét 1a hai thanh phan
phan biét, nhung vé mit thyuc tién véi bdi canh nghién ctru cu thé nay thi lai 1a mot
thanh phan don huéng. Tiép tuc phan tich EFA dong thoi cho 18 tiéu chi con lai,
két qua cho thdy mét tiéu chi do ludng Vai tro cua ddi tac (POS4) tai vé 03 nhén td
va mot tiéu chi do luong Sy tham gia hop tic (PAR1) tai vé 02 nhan t6 khic nhau
v6i cac hé so tai kha dong déu. Sau khi xem xét két qua gia tri tuong quan bién-tong
va tuong quan boi binh phuong, cac tiéu chi nay 1an luot bi lwgce bo. Tiép tuc phin
tich EFA déng thdi cho 16 tiéu chi con lai, c6 05 nhan t6 duoc trich tai eigenvalue
>1.00 va tong phuong sai trich 1a 68.9% véi cac gia tri tai vé nhan t6 duoc trinh bay

trong bang 2.5.

Bang 2.5. Két qua EFA ddng thoi cho cac bién doc 1ap

Bién quan sat Nhan to
1 2 3 4 5

Su tham gia hop tic - PAR: alpha =0.71
PARI 0.83
PAR2 0.50
Vi thé/Vai tro ciia doi tac - POS: alpha = 0 .68
POS1 0.61
POS2 0.37
POS3 0.74
POS5 0.77
POS6 0.69
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Bién quan sat Nhan to
1 2 3 4 5

Sw chia sé thong tin va ky thuat - INT: alpha = 0 .81
INTI (INF1) 0.77
INT2 (INF2) 0.73
INT3 (INF3) 0.73
INT4 (DEP1) 0.66
Sw twong dong van héa - CUL: alpha =0.72
CUL1 0.72
CUL3 0.64
Quan hé ca nhdn — PER: alpha = 0 .80
PER1 0.64
PER2 0.65
PER3 0.82

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaser Normalization.
Note: only factor loadings over .30 are reported.

Két qua EFA dong thoi cho 11 tiéu chi do luong Két qua kinh doanh vé cac
mit kinh té, canh tranh va khach hang cho théiy c6 03 nhan td duoc trich tai
eigenvalue >1.00 va tong phuong sai trich 12 79.38%. Tuy nhién, trong khi tat ca
cac tiéu chi do luong déu tai vé dang nhan té gbc voi hé sb tai thap nhat 13 0.70, cao
nhat 1 0.88 thi mot tiéu chi do luong Két qua kinh doanh vé mat canh tranh (FP2d)
tai v& ca 03 nhan td v6i hé sb tai tuong dbi dong déu. Kiém tra gia tri tuong quan
bién-tong va twong quan bdi binh phuong, tiéu chi nay co cac gia tri néu trén nho
hon so voi cac tiéu chi do luong Két qua kinh doanh vé mit canh tranh con lai nén
bi lugc bo. Két qua EFA dong thoi cho 10 tiéu chi con lai cho thay tong phuong sai
trich 13 80.69% véi cc gia tri tai vé nhan td dugc trinh bay trong bang 2.6. Nhu
vay, tat ca cac thude do duge lua chon cho céc bién trong mo hinh déu dam bao yéu

cau dé c6 thé str dung trong cac phan tich tiép theo.
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Bang 2.6. Két qua EFA dong thoi cho cac bién do lwong Két qua kinh doanh

Bién quan sat Nhan to
1 2 3

Két qua kinh doanh Kinh té-FP1: alpha =0 .91
FPla 0.75
FP1b 0.88
FPlc 0.79
FP1d 0.75
Két qua kinh doanh Canh tranh-FP2: alpha =0 .80
FP2a 0.69
FP2b 0.85
FP2c 0.78
Két qua kinh doanh Khdch hang-FP3: alpha =0 .83
FP3a 0.77
FP3b 0.81
FP3c 0.85

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaser Normalization.
Note: only factor loadings over .30 are reported.

Diéu chinh mé hinh nghién ciru

Két qua danh gia cac thudc do thong qua do tin ciy va EFA cho thay, hai bién Sy
chia sé thong tin va Su phu thudc 1an nhau vé mat 1y thuyét dugc xem 14 hai thanh
phén phan bié¢t, nhung vé mit thuc tién véi bdi canh nghién ctru cu thé nay thi lai la
mot thanh phan don hudng va duoc goi chung 14 Su chia sé thong tin va k¥ thuat,
biéu thi cac hoat dong trao doi thong tin va k¥ thuét trong sudt qua trinh tac nghiép.
Ky hiéu cho thanh phan - bién méi nay 1a INT, véi cac tidu chi do luong tir INT1
dén INT4 (bang 2.5). Trong d6 INT1, INT2 va INT3 la céc tiéu chi do luong Su
chia sé thong tin (bién trong mo hinh nghién ctru — Hinh 1.2) ban dau duoc ky hiéu

tuong ung 1a INF1, INF2, INF3; Riéng INT4 vén 1a mot tiéu chi do ludng Su phu
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thudc 1an nhau (DEP1) da tai vé cung véi cac tiéu chi do ludng Su chia sé thong tin
thanh mot nhan t6. Noi ham cta tuyén bd gbe biéu thi tiéu chi nay 1a: “Céng ty va
doi tac hé tro nhau vé thong tin va kj thudt khi can thiét” da cho thay su lién quan
mat thiét ctia tiéu chi nay véi bién Su chia sé thong tin vi no thé hién hoat dong chia
sé thong tin gitta cong ty va dbi tac. Picu nay da 1y giai cho viéc hai bién riéng biét
trong 1y thuyét lai tro thanh mot thanh phan don hudng trén thyc tién. Trén co s
nay, mo hinh nghién ctru trinh bay trong chuong 1 (hinh 1.2) dugc diéu chinh lai va

trinh bay trong hinh 2.1 véi cac gia thuyét nhu sau:

Gid thuyét 1 (H1): Sw tham gia ciia cdc bén trong quan hé doi tac ¢é méi quan hé ty

16 thudn véi chat luong quan hé doi téc.

Gid thuyét 2 (H2): Vi thé/vai tro ciia ddi tac véi doanh nghiép cé méi quan hé 1y 1é

thudn voi chat lwong quan hé cua ho voi doanh nghiép.

Gid thuyét 3 (H3): Viéc trao doi thong tin va ky thudt giita cdc doi tdc cé6 moi quan

hé ty lé thuan voi chat lwong quan hé doi tac.

Gid thuyét 4 (H4): Su twong dong vé vin héa giita cdc bén trong quan hé doi tac ty

16 thudn véi chat luong quan hé doi téc.

Gid thuyét 5 (H5): Quan hé cd nhdn va chat lwong quan hé doi tdc c6 moi quan hé

ty 1é thuan voi chat lwong quan hé doi tac.

Gid thuyét 6a (H6a): Chat lwong quan hé doi tic cé quan hé ty 1é thudn véi két qua

kinh doanh vé mdt kinh té ciia doanh nghiép liv hanh.

Gid thuyét 6b (H6b): Chat lwong quan hé doi tic cé quan hé ty 1é thudn véi két qua

kinh doanh vé mdat canh tranh cia doanh nghiép ltr hanh..

Gid thuyét 6¢ (H6c): Chadt lwong quan hé déi tac c¢6 quan hé ty 1é thudn véi két qua

kinh doanh vé khia canh sw hdi long cua du khach.



SU THAM GIA HQP TAC

VI THE/VAI TRO CUA POI TAC

SU CHIA SE THONG TIN VA
KY THUAT

SU TUONG PONG VAN HOA
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H6a

QUAN HE CA NHAN

- Hinh thtrc sé hitu
- Quy md doanh nghiép
- Tudi doanh nghiép

- Pham vi kinh doanh

Hé6c

Hinh 2.1. Mé hinh nghién ciru diéu chinh

KET QUA
KINH DOANH

- Kinh té

KET QUA
KINH DOANH
- Canh tranh

KET QUA
KINH DOANH

- Su hai long
ctia du khach
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Két luan chwong 2

Chuong 2 moé ta cac phwong phap nghién ciru sw dung trong qud trinh thuc hién
Iudn dn. Trong dé, nghién citu dinh tinh siv dung phwong phdp phéng vin siu
dwoc thuee hién dé dinh hwéng cho nghién ciru dinh lwong, theo dé cdc bién dwoc
xdc dinh va sang loc, dong thoi nhuw tim hiéu méi quan hé giiva cdc bién trong mé
hinh Iy thuyét cing dwoc xdy dung. Nghién civu dinh lwong siv dung phwong
phdp diéu tra chon mdu dwoc vin dung dé xdc dinh dé tin cdy cia cdc thwéc do
di lia chon va dé kiém dinh cdc gid thuyét vé méi quan hé va mirc dj tic dong
ciia cdc bién trong mé hinh. Theo do toan bé cdc budc di thue hién trong suot
qud trinh nghién ciru dwoc dién gidi cu thé, tir bwéc lwa chon doi twong phong
vén/diéu tra dén bwéc phén tich va xiv Iy dit liéu déu dwoc thé hién trong chwong
nay. Két qud phan tich, binh ludn dinh gid cho cdc néi dung lién quan dwoc dé

cdp trong chwong tiép theo.
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CHUONG 3
PANH GIA CHAT LUQNG QUAN HE POI TAC VA SU TAC PONG
POI VOI KET QUA KINH DOANH CUA CAC
DOANH NGHIEP LU HANH VIET NAM

3.1. Hién trang quan hé doi tac va chat lwong quan hé doi tac ciia cac

doanh nghiép lir hanh
3.1.1. Hi¢n trang quan hé déi tic trong nganh

Nhan dinh vé vai tro clia quan hé ddi tac, tat ca cac nha quan 1y tham gia phong
van déu thira nhan vai trd quan trong va nhiing loi ich do quan hé d6i tac mang lai. Cac
nha quan 1y doanh nghiép 1it hanh ciing di chi rd tac dung ctia quan hé ddi tac dbi véi
doanh nghiép: “Chdt liwong quan hé doi tac anh hwéng dén chat lwong dich vu, san
phdm, gia ban, doanh sé, loi nhudn... va nhiéu van dé khdc nita ciia doanh nghiép”’
(Giam ddc Cong ty Du lich OSCSMI, chi nhanh mién Béc). Tuy nhién, chinh ho
cling dua ra nhan dinh 1a khong phai cac doanh nghiép déu y thirc duoc vai tro quan
trong nay, dac biét 1a mot ) luong 16n cac doanh nghiép kinh doanh I&r hanh nd1

dia.

Ly giai vé van dé nay, cac nha quan 1y nha nudc vé Iir hanh cho biét, Tong
cuc Du lich va cac S¢ khong xac dinh dugc sb luong cac doanh nghiép kinh doanh
I&t hanh ndi dia trén dia ban do thu tuc kinh doanh 1itr hanh nd1 dia khong yéu cau
cac doanh nghiép phai c6 gidy phép kinh doanh nhu kinh doanh Iit hanh quéc té
nhung van phai dam bao mot sd diéu kién nhéat dinh. Cac doanh nghiép kinh doanh
Itr hanh noi dia khi khong dam bao nhiing diéu kién ndy van thuc hién hoat dong
kinh doanh (1am chui) ma khong dang ky voi co quan quan Iy nha nude. Hau hét
cac ¥ kién cho rang, nhitng doanh nghiép nay hoat dong theo kiéu ‘Gn xdi & thi” nén
“khong thé c6 quan hé doi tac tot dwoc” (Phé Giam dbc cong ty Du lich Viét Nam)
hay “cé tam nhin ngdn han” (Phé Giam ddc Sé VH, TT va DL Ha Noi).
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Cac doanh nghiép kinh doanh lir hanh quéc té duoc danh gid 1a chuyén
nghiép hon, nhung theo y kién nhan xét chung, ngay cé khi y thirc duoc vai tro cua
quan hé dbi tac, khong phai doanh nghiép nao ciing dau tu thuc hién cac hoat dong
quan h¢ ddi tac dé tao ra chat luong cho cac mbi quan hé: “Nhdn thirc la mot
chuyén, dau te d@é lam lai la mét chuyén khdc” (Giam ddc Cong ty Du lich Fair
Tour). Nhan dinh nay kha twong dong véi két qua khao sat nim 2009 vé chat luong
quan hé giita cac cong ty lit hanh (kinh doanh Iit hanh qudc t& hodc/va noi dia) trén
dia ban thanh phd Ha Noi v6i dbi tac 1a cac nha cung cap, theo d6 cd 46% sd doanh
nghi¢p khdo sat khong co ké hoach xay dung, phat trién quan h¢ ddi tac. Viéc thiét
lap, duy tri va phat trién quan hé d6i tac voi cac don vi cung ting dugc thuc hién
theo kiéu giai quyét tinh hudng, nhu cau dén dau, giai quyét dén d6 nén mdi quan hé
dai han gip nhiéu kho khin. Cac hop dong thuong duge ky két trong ngin han,
tham chi theo ting thuong vu [3].

Theo danh gia chung ciia cac nha quan 1y trong co quan quan 1y nha nude vé du
lich, chat luong quan hé¢ dbi tac trong nganh Du lich Viét Nam mac du da c6 nhiing cai
thién trong thoi gian gan day, nhung “vdn chuwa thé dwoc danh gid la tét” (Phd vu
truong Vu Lit hanh). Hién tugng lam gia cua cac don vi cung cép dich vu Iuvu tra, dich
vu an uéng va mot sb dich vu di kém vao mua cao diém & mot sb trung tam du lich;
tinh trang thiéu phéi hop cta cac doanh nghiép 1ir hanh véi cac diém dén du lich trong
khai thac tai nguyén; tinh trang sao chép chuong trinh du lich gitra cac doanh nghiép 1
hanh... di dugc dua ra nhu nhiing dan chimg minh hoa cho nhan dinh nay.

Theo xac nhan cua chinh cac nha quan 1y doanh nghiép It hanh, mot s6 dai
Iy 1i hanh trong nhiéu trudong hop da khong thuc hién ding chirc ning ciia minh ma
da “lam thay” cho cdc doanh nghiép It hanh khi khong chi gitt vai tro trung gian
ctia cac doanh nghiép 1ir hanh hay cac don vi cung cap trong nganh ma con thiét ké
ca cac chuong trinh tron géi dé ban cho khach du lich. Su thiéu nhat quéan trong viéc
thuc hién chinh sach gia ciia cac cong ty lit hanh thé hién rat 1d qua viéc thay doi

mirc gid ban chuong trinh du lich ctia mot s dai 1y. Pay ciing chinh 1a mot trong



72

nhing bét cap c6 lién quan dén quan hé ddi tac trong nganh theo nhan xét ciia mot

sd nha quan 1y linh vuc nay.

Tong két  kién danh gia ciia cac don vi kinh doanh 1it hanh ciing cho thiy chat
luong quan hé dbi tac ciia cac doanh nghiép nhin chung chua tt, chua khai thac duoc
quan hé rong khip trong nganh hay phat huy dugc sttc manh cta toan nganh do “quan
hé doi tdc chii yéu theo tirng nhém nhd” va van ¢ “tinh chat hay thay déi, ngdn
han va con mang ndng dinh hwéng kinh té” (Giam déc Cong ty Du lich OSCSMI,
chi nhanh mién Bic). Két qua phong van ciing chi ra rang, nhan thirc vé vai tro ciia
quan hé ddi tac trong hoat dong kinh doanh & cac doanh nghiép con nhiéu han ché
s& dan dén viéc thuc hién cac hoat dong trong quan hé véi ddi tac thiéu chuyén
nghiép va l1a mot trong nhiéu nguyén nhan dan dén chat lugng quan hé dbi tac chua

t6t trong nganh du lich Viét Nam.
3.1.2. Nhén thive ciia doanh nghi¢p vé tim quan trong ciia quan hé déi tic

Ngoai cac yéu t6 chinh anh hudng dén chit luong quan hé ddi tac (cac bién
chinh trong mé hinh d3 duoc kiém dinh) véi mirc 46 anh huong s& duoc dé cap ¢
phan 3.2, két qua diéu tra vé nhan thirc ciia doanh nghiép vé tim quan trong ciia
hoat dong quan hé ddi tac cling nhu viéc thyc thi cac hoat dong quan hé ddi tac cua
cac doanh nghiép Iit hanh Viét Nam con cho thdy nhitng han ché vé ca nhan thirc
cling nhu viéc thyc hién quan hé ddi tac. Két qua diéu tra thuc té trén 105 doanh
nghiép Iit hanh quéc té cua Viét Nam cho thay, nhan thirc vé vai trd clia quan hé dbi
tac van chua ding din va day du. Két qua diéu tra cho timg tuyén b thé hién nhan

thirc ctia doanh nghiép (hinh 3.3) vé vai trd va ¥ nghia ctia quan hé di tic nhu sau:

Véi tuyén bd thi nhat - “Quan hé tot véi cac doi tac can thiét cho hoat dong
kinh doanh cia céng ty”: ¢ xap xi 9% ludng lu (khong dong ¥, ciing khong phan
db1); khoang 33% d6ng ¥ 13 can phai c6 quan hé ddi tac t6t trong kinh doanh; con

lai 58% s6 doanh nghiép duoc khao sat danh gia cao vai trd ctia quan hé déi tac



73

trong kinh doanh. Nhu vay, khoang 1/10 s6 doanh nghiép chua thdy duoc sy quan

trong cia quan hé ddi tac trong kinh doanh.

Trudc tuyén bd thet 2 - “nén thiét ldp va cing cé thuong xuyén quan hé voi
cdc doi tac”, khoang 10% sb doanh nghiép diéu tra phan ddi hodc ludng Iy trude ¥
kién nay; 49% dong y va gin 41% hoan toan nhét tri vé& viéc nén thiét 1ap va cung
¢ thudng xuyén quan hé ddi tac. Nhu vay, v kién tra 16i cho hai tuyén bé dau tién
duoc néu 1a twong d6i dong nhat, cy thé 1a sé doanh nghiép ludng lu trudc cac
tuyén bd nay chiém tir 9-10%. Tuy nhién trudc cac quan diém vé viéc dau tu ngudn
Iuc vé tai chinh va nhan luc cho quan hé dbi tac thi y kién phan héi ciia cac doanh

nghiép khong con c¢é sy nhat quan voi 2 tuyén b & trén.

Véi tuyén bd thit 3 - “Céng ty cin c¢6 mot khoan ngdn sach danh cho hoat
dong quan hé doi tac”, co trén 19% sd doanh nghiép ludng ly - khong dong y ma
cling khong phan dbi. S6 cac doanh nghiép dong y khoang trén 50% va khoang 30%

cac doanh nghiép hoan toan dong .

Trude tuyén bd thir 4 — tuyén bd cudi cung dé xac dinh nhéan thirc ctia doanh
nghiép vé vai tro ciia quan hé doi tac - “nén cé mét b phdn hay it nhat mét cd nhan
phu trach hoat ddng quan hé doi tac trong céng ty”, ¢ 20% doanh nghiép phan dbi
hodc ludng ly trude ¥ kién nay; 52% doanh nghiép dong ¥ va 28% doanh nghiép

hoan toan tan thanh.

Co6 thé nhan thay sy tuong dong trong quan diém 3 va 4 vé dau tu ngudn luc
tai chinh va nhan luc cho hoat dong quan hé ddi tac trong cac doanh nghiép véi sd
doanh nghiép tan thanh 13 80% cho ca hai ndi dung dau tu. Nhung diém dang luu ¥
& day 1a néu nhu ty 1é cac doanh nghiép ting ho tim quan trong ctia quan hé ddi tac
trong kinh doanh néi chung chiém khoang 90% s6 doanh nghiép dugc khao sat thi
ty 1& cac doanh nghiép nay tan thanh viéc dau tu cho quan hé d6i tac di giam xudng
con 80%. Tuong ng, ty 1& nay d6i voi cac doanh nghiép co y kién phan ddi hay
ludng lu ciing tang 1én, phan d6i vai trd quan trong ctia quan hé dbi tac chi chiém tir

9-10%, nhung phan d6i hay ludng lu trudc viée dau tu cho quan hé ddi tac di ting
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1én thanh 19-20%. Ty 18 nhan thirc cia doanh nghiép vé vai tro ctia quan hé déi tac

thé hién trong hinh 3.1.
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Hinh 3.1. Nhén thirc ciia doanh nghiép vé vai trd ciia quan hé doi tac
3.1.3. Cdch thikc thuc thi hoat dong quan hé déi tic ciia doanh nghigp

Tong hop cac két qua trén cho thdy, ty 1é cac doanh nghiép chwa nhén thirc
dung dan vé vai tro ciia quan hé d6i tac trong hoat dong kinh doanh chiém khoang
1/5 tong sb cac doanh nghiép 1ir hanh quéc té duge khao sat. Theo danh gia dugc
tong két tir két qua phong van cac nha quan 1y trong linh vuc du lich 1i hanh, nhan
thirc con han ché cua cac doanh nghiép vé vai trd ciia quan hé dbi tac s& anh hudng
truc tiép dén viéc thuc thi cac hoat dong quan hé¢ ddi tac va chat luong quan hé ddi
tac ciia doanh nghiép. Két qua diéu tra cho timg tuyén bd phan anh thuc té hoat
dong ctia quan hé dbi tac cua cac doanh nghiép 1t hanh Viét Nam di chimg to két

luan trén 1a co6 can cu, két qua tong hop cu thé nhu sau:

Ty 1€ cac doanh nghiép kinh doanh I hanh Viét Nam co ké hoach va muc
tiéu xay dung quan hé véi dbi tac chiém 89%. 11% sd doanh nghiép con lai ludng
lu trude viée tra 101 doanh nghiép cua ho c6 xay dung ké hoach va xac dinh cac muc

tiéu cho quan hé ddi tac hay khong, noi cach khac khoang trén 1/10 sb cac doanh
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chua xac dinh cu thé muc tiéu va co ké hoach cho hoat dong quan h¢ ddi tac. Piéu
nay phan nao tring khép véi két luan cua tac gia “viéc thiét 1ap, duy tri va phat trién
quan hé d6i tac véi cac don vi cung g (mdt trong cac ddi tac ciia doanh nghiép lir
hanh) ctua cac doanh nghi€p It hanh trén dia ban Ha Noi dugce thuc hién theo kiéu

giai quyét tinh hudng” trong mot nghién ciru duge thyc hién trude day [3].

Véi tuyén bd “Doanh nghiép diéu chinh quan hé d6i tac khi can thiét”, c6
81% s6 doanh nghiép nhat tri vé viéc diéu chinh. Tuy nhién 19% cic doanh nghiép
con lai phu nhan hodc thé hién su ludng Iy trude van dé nay. Con sb nay da thé hién
phén nao tinh linh hoat va chui dong cua nhiéu doanh nghi¢p It hanh Viét Nam -

ngay ca trong nhiitng hoan canh “can thiét” cling con rat han cheé.

Khi x4c nhan vé viéc dam bao cac hoat dong voi ddi tac duogce thuc hién theo
dung ké hoach hay khong, 76% s lugng doanh nghiép xac nhan hoat dong véi ddi
tac cta ho dién ra theo ding ké hoach. Tuy nhién, 24% con lai khong xac nhan hoac

ludng lu trude tuyén bd nay (hinh 3.2).
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Hinh 3.2. Ty 1é doanh nghiép thuwc hién hoat dong quan hé doi tic
theo diing ké hoach

Nhin nhin mét cach khach quan thi co thé thdy, ngoai nhitng yéu td bat
thudng ngoai tAm kiém soat cia doanh nghiép thi con s trén ciing thé hién tinh that
thuong, va van co “tinh chdt hay thay déi, ngdn han” nhu nhan dinh cia cac nha

quan 1y cua cac doanh nghi¢p kinh doanh It hanh Viét Nam.
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Lién quan dén thuc té hoat dong quan hé dbi tac cua doanh nghié¢p, theo con
s6 khao sat nam 2009 cua tac gia [3] vé sy phdi hop trong dao tao ning cao chat
luong nhan luc dugc thyc hién gitra cac doanh nghiép 1t hanh véi cac dbi tac 1a nha
cung tng, chi c6 gan 7% trong téng sé doanh nghiép duoc khao sat di timg két hop
v6i cac don vi cung ung trong hoat dong dao tao, trong sé hon 93% s doanh
nghiép con lai, sé doanh nghiép c6 dy dinh hop tac vé van dé nay ciing chi chiém

non nua (43%).

Nhu vay, cung vo1 cac nhan dinh cta cac nha quan 1y trong linh vuc kinh
doanh va quan ly nha nuédc vé lit hanh, c6 thé két luan hoat dong quan hé dbi tac
cua cac doanh nghi¢p Viét Nam tuy da dugc thuc hién ¢ da phén cac doanh nghiép,
nhung ciing con mot bd phan khong nho doanh nghiép (chiém khoang % tong sd
doanh nghiép) & trong trang thai hét strc thuy dong, kém linh hoat trong diéu chinh

va tuan tha ké hoach trong hoat dong quan hé ddi tac.
3.1.4. Chét lwong quan hé doi tic ciia cdc doanh nghiép liv hanh

Két qua phong van ddi véi chat lwong cac doanh nghiép lir hanh cho thiy
danh gia cua céc ddi tuong duoc phong van déu tuu chung ¢ mdt diém, mic du
quan hé ddi tac ciia cac doanh nghiép 1ir hanh di duoc cai thién phan nao trong thoi
gian gan day, nhung chat luong khong cao, thé hién ¢ tinh chat hay thay d6i, ngan
han va van mang ning dinh hudng kinh té. Diéu nay da anh huong rat 16n dén uy
tin ctia cac doanh nghiép du lich boi theo Pho giam doc Cong ty C6 phan Du lich va
Thuong mai Quéc t&¢ VINATOUR (Cong ty Du lich Viét Nam) “Pa sé cdc doanh
nghiép lam an theo kiéu chdp gidt, da lam mdt uy tin ciia doanh nghiép doi véi
khéch du lich”. Dong thoi, két qua dinh lugng - diéu tra cho ting tiéu chi phan anh
chat luong quan hé d6i tac ciing cho thiy sy thong nhat nhat dinh voi két qua phong

van, cu thé nhu sau:

D061 voi tuyén bo “ni€m tin véi doi tac”, trong tong s6 cac doanh nghip duoc

diéu tra, 13% khong phan ddi, cling khong nhat tri 13 doanh nghiép ciia ho va céac
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dbi tac ra quyét dinh co loi cho ca doi bén, noi cach khac khoang 13% doanh nghiép
kinh doanh Iit hanh va cac dbi tac khong c6 hodc thiéu niém tin voi nhau; 46% nhat

tri va 41% con lai hoan toan nhat tri vé van dé nay.

Vé “muac do hiéu nhau”, 33% s6 doanh nghi¢p tham gia khao sat tra 101
khong hi€u rd vé cong viéc cia nhau; 53% cho 1a c6 hi€u biét vé cong viéc cua moi
bén; chi c6 14% con lai nhat tri doanh nghiép ctia ho va doéi tac hi€u rd vé cong viéc

cua nhau.

Pbi v6i tuyén bd vé mirc do tuong thich, 5% tong sd doanh nghiép tra 1oi
chinh sach va van héa doanh nghi¢p ctia ho khong hodc hoan toan khong tuong
thich voi ddi tac; 32% doanh nghiép ludng ly trude cau hoi nay; 48 % doanh nghiép
ddng ¥ rang chinh sach va vin hoa doanh nghiép cta ho twong thich voi dbi tac va

15% s6 doanh nghiép con lai rat nhét tri véi tuyén b nay.

Trudc tuyén bd vé “su chia sé rui ro, thuan loi trong hop tac kinh doanh”,
18% trong tong sd 105 doanh nghiép thé hién su ludng ly khi tra 1oi vé viéc chia sé
rti ro, thuan loi v6i ddi tac, diéu nay ciing c6 thé hiéu 1a gan 1/5 sb doanh nghiép
khong san sang chia sé lo ich hodc rai ro; 59% s6 doanh nghiép duoc diéu tra nhat
tri vé hoat dong nay; 23% s6 doanh nghiép con lai hoan toan nhét tri v6i quan diém

hai bén cung chia s¢ lgi ich va kho khan trong céc cong viée lién quan.

Véi tuyén b cudi cung thé hién chat luong quan hé di tac thong qua sy cam
két, 16% s6 doanh nghiép khong dong ¥, ciing khong nhat tri 1a doanh nghiép cia
ho da thuc hién dang cam két giita d6i bén. Piéu nay ciing ¢ thé dugc hiéu 1a sb
doanh nghiép nay va cac ddi tac da chua thuc hién ding cam két. Con lai, 55%
doanh nghiép dong ¥ 1a cac cam két dugc thuc hién dung va 29% doanh nghiép

hoan toan nhat tri vé viéc thuc hién ding cam két voi doi tac.

Nhu vdy, tinh binh quan c6 23,4% (gan %) s6 doanh nghiép khong nhat tri
hoic ludng lu (khéng phan dbi hodc dong ¥) trude cac tuyén bd thé hién chat luong

trong quan h¢ vai doi tac cia ho. Xac nhdn nay ctia cac doanh nghiép tham gia di€u
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tra ciing c6 nghia 1a chat lugng quan hé cia gan Y% s6 doanh nghiép kinh doanh li

hanh v&i cac doi tac con rat thap, can phai c6 nhitng bién phap cai thién.
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Hinh 3.3. Chit lwong quan hé ddi tac ciia cac doanh nghiép lir hanh

Hinh 3.3 biéu dién chat luong quan hé ddi tac néi chung ctia cac doanh nghiép lir
hanh Viét Nam thong qua céc tuyén bd phan anh. Theo két qua diéu tra, chat luong

quan hé ctia doanh nghiép lir hanh véi tirng nhom dbi tac cu thé nhu sau:

- Chdt lwong quan hé véi cdc doi tac la co quan quan Iy nha nuée (Tong cuc

Du lich va céc S¢ Van héa, Thé thao va Du lich)

Theo Quyét dinh s 63 ctia Thu tudng Chinh phu, Tong cuc Du lich 1a co
quan tryc thugc Bo Van hoa, Thé thao va Du lich, c6 chuc nang tham muu giup Bo
trudng Bo Van hoa, Thé thao va Du lich quan 1y nha nudc va thyc hién nhiém vy,
quyén han quan 1y nha nudc vé du lich trong pham vi ca nudc. Tai cac tinh, thanh
phé tryc thudc trung wong, cac S& Van hoa, Thé thao va Du lich dam nhiém chuc
nang tham muu giup UBND cép tinh quan 1y nha nuéc vé du lich trén dia ban. Tuy
nhién, thuc té hoat dong du lich khong phét trién theo ranh gigi cap tinh ma theo
vung, theo tuyén nén “pham vi quan 1y cia so tai cac tinh dd han ché kha niang phat

trién du lich tai Viét Nam” [7].
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Theo két qua thong ké, chat luong quan hé cua cac doanh nghiép Iit hanh
qudc té voi cac co quan quan 1y nha nudce cé diém danh gia trung binh con thap: dat
2.7 trén thang diém 5. Trong d6, két qua cu thé nhu sau: gan 26% s6 doanh nghiép
duoc khao sat khong c6 niém tin vao cic co quan quan Iy nha nudc; 19% cho rang
hai phia (co quan quan 1y nha nudc va doanh nghiép) khong hiéu rd vé cong viéc
ctia nhau; 66% khong cho rang doanh nghiép va co quan quan 1y nha nudc di chia
sé nhitng thuan loi va khé khin trong nhitng cong viéc c¢6 lién quan; 40% sb doanh
nghiép cho rang chinh sach va vin hoa ciia hai bén khong c6 sy twong thich va 19%
sO doanh nghiép dugc khao sat cho biét doanh nghiép va cac co quan quan 1y khong
thuc hién ding cam két giita doi bén. Tinh binh quén theo 05 tiéu chi do luong chat
luong quan hé dbi tac, khoang 34% sb doanh nghiép tham gia diéu tra c6 chat luong
quan hé d6i tic vdi cac co quan quan 1y nha nudc kém; 57% co chét luong quan hé
trung binh va chi c6 khoang 9% s6 doanh nghiép c6 chat luong quan hé twong dbi
t6t v6i cac co quan quan 1y nha nudc 1a Tong cuc Du lich va cac S& Vian héa, Thé
thao va Du lich. Két qua nay da cho thay chat lugng quan hé ddi tac ciia cac doanh

nghiép kinh doanh lit hanh véi cac co quan quan Iy nha nudc rat han ché.
- Chdt lwong quan hé voi cdc doi tac la cdc nha cung cdp

Thuc té hoat dong kinh doanh du lich 1t hanh cho thiy tinh thiéu dong bo
trong chat luong va mirc gia cia cac don vi cung ng trong linh vuc du lich Viét
Nam kha rd nét. Theo nhan xét rit ra tir két qua phong van, mirc gia thiéu nhat quan
gifta cac don vi cung tng, nhitng vi pham vé gia va chat luong dich vu trong hop
doéng vao mua cao diém 1a nhing hién twong kha pho bién trong hoat dong kinh
doanh du lich tai tit ca cac diém du lich & Viét Nam. Ngoai ra chét lugng ha téng du
lich (khach san, van chuyén, thong tin) van con rat han ché - ding o vi tri thu
124/130 quéc gia; chit lugng moi1 truong ty nhién tai céac diém du lich xép th
117/130 quéc gia — duge danh gia 1a hé qua cua hoat dong khai thac bira bai, thiéu
qui hoach tong thé va thiéu y thirc bao vé méi trudng cia cac ddi tuong lién quan
[7]. Thuc té trén da phén nao thé hién chat lugng quan h¢ cua cac don vi tham gia

kinh doanh du lich lit hanh con nhiéu han ché.
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Két qua khao sat ciing cho thiy 33% sd doanh nghiép tham gia diéu tra
khong c6 niém tin vao cic nha cung cdp; 15% cho rang hai bén khong hiéu nhau;
35% s6 doanh nghiép cho biét hai bén khong chia sé thuan lgi va kho khan trong
kinh doanh/cong viéc c6 lién quan; 23% khong cd chinh sdch va van héda tuong
thich v&i cac nha cung cip; 21% khong thuc hién dung cam két gitra d6i bén. Tinh
trung binh trén tong céc tiéu chi do ludng chat lugng quan hé dbi tac cta cac doanh
nghiép lit hanh véi cac nha cung tng, 25.4% sb doanh nghiép c6 chét luong quan hé
dbi tac kém, 45.4% co chat lugng quan hé & muc trung binh va 29% co chét lugng
quan hé d6i tac twong d6i tot va tét. Mic du chit lugng quan hé dbi tac véi cac nha
cung ng van chua thé duoc danh gia 1a t6t, nhung khi so sanh véi cac co quan
quan 1y nha nudc, chat luong quan hé ddi tac cua cic doanh nghiép 1ir hanh véi cac
nha cung mg c6 diém danh gia cao hon (3.1 diém) trong khi diém danh gia chat

lugng quan hé véi cac co quan quan 1y nha nudce chi & mutc 2.7.
- Chdt lwong quan hé véi cong dong dan cw dia phwong:

Piém danh gia binh quan cho tat ca cac tiéu chi do luong chét luong quan hé
ctia doanh nghiép kinh doanh Iif hanh véi cong dong dia phuong 14 2.9. Mic du méi
chi gan sat ngudng trung binh, nhung ciing di thé hién su hop tac nhat dinh gitta
doanh nghiép va nguoi dan dia phuong trong hoat dong phuc vu du khach. M6 hinh
kinh doanh du lich dua trén viéc khai thac van héa cOng déng tai mot s6 diém du
lich nhu Sapa, Puong Lam... cho thiy phan ndo sy hop tac nay. Tuy nhién, trong
téng s6 cac doanh nghiép tham gia diéu tra, 29% cho rang doanh nghiép va cong
dong dan cu khong tin cdy va khong chia sé loi ich cling nhu kho khin ciing nhau;
25% cho rang hai bén khong hiéu nhau; 17% khong c6 chinh sach va van hoa tuong
thich v6i cong dong dia phuong va 12% sé doanh nghiép va cong dong dan cu
khong giit dung cam két gitra d6i bén. Nhu vay, binh quan trén tong sd 5 tiéu chi do
luong chat lugng quan hé giita doanh nghiép va cong dong dan cu dia phuong da
cho thay khoang 22.4% s6 doanh nghiép kinh doanh i hanh c6 chét lwong quan hé

dbi tac kém vé6i cong déng dan cu dia phuong & noi dién ra cic hoat dong du lich.
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- Chdt lwong quan hé voéi cdc doi tdc la cdac dai Iy liv hanh:

Nhan dinh chung cta cac doi twong tham gia phong van cho thdy, cac dai 1y
I hanh trong nhiéu trudng hop di “lan sin” cua cac doanh nghiép It hanh khi
khong chi giir vai tro trung gian cia cadc doanh nghiép 1t hanh hay cac don vi cung
cAp trong nganh ma con thiét ké ca cac chuong trinh tron géi dé ban cho khach du
lich — hoat dong von duoc cac doanh nghi¢p 1t hanh thuc hi¢n. Sy thiéu nhat quan
trong viéc thyc hién chinh sach gia ctia cac cong ty lit hanh thé hién rat rd qua viéc
thay d6i mirc gia ban chuong trinh du lich cua mot sb dai Iy. Két qua danh gia chat
lugng mdi quan hé gilta doanh nghiép va cac dai 1y 1it hanh ciing da chi ra rang:
30% s6 doanh nghiép va cac dai Iy khong c6 niém tin v6i nhau; 9% cho rang doi
bén khong hiéu nhau; 11% danh gia 14 hai bén khong chia sé thuan loi va rii ro
trong hoat dong kinh doanh va cac coéng viée o lién quan va 23% cho rang cic cam
két khong duoc thyc hién dung giita d6i bén. Theo tong céac tiéu chi do ludng chat
lugng quan hé ddi tac, diém danh gia dat & muc trung binh (3.0 diém) va c6 khoang

17% s6 doanh nghiép va cac dai Iy ctia ho c6 chit luong quan hé d6i tac kém.
- Chdt lwong quan hé véi cdc déi tac la cac doanh nghiép canh tranh:

Piém danh gia chét lugng quan hé ddi thc voi cac ddi tha canh tranh cua cac
doanh nghiép 1it hanh dat murc thip nhat so voi tt ca cac ddi tac con lai (2.5 diém).
Téng hop két qua phong van cac chuyén gia — cac nha quan 1y cling cho thy: tinh
trang t0 chtrc cac chuong trinh du lich sao chép khién cac chuong trinh du lich dai
tra cua hau hét cac doanh nghi¢p I hanh Viét Nam khong cé su khac biét, hién
tugng pha gia dé thu hut khach hang ciing 1a mot vin dé anh hudng dén doanh thu,

loi nhuén va thi trudong khach ctia nhiéu doanh nghiép It hanh.

O Viét Nam, tinh dén hét thang 10/2011, tong sd doanh nghiép lit hanh qudc té
duoc cép phép hoat dong 1a 957 doanh nghiép (Vu Lt hanh, Téng cuc Du lich). So
v6i thoi diém gan 2 nam trude d6 (thoi diém thang 12 nam 2009), s6 luong cac
doanh nghiép kinh doanh lit hanh qudc té di ting thém 161 doanh nghiép, tir 796

1én 957. Mac du da co6 lich sir hon 50 nam phat trién du lich, sd lugng cac doanh



82

nghiép ting 1én nhanh chéng, nhung theo nhan dinh ctia nhiéu chuyén gia trong linh

vuc nay, Viét Nam van chua khai thac hiéu qua tiém nang du lich.

Két qua phong van cho thy, tuy c6 mang ludi cac cong ty lit hanh rong khip
trén ca nude, nhung thoi quen 1am an riéng ré, nho 1é va thiéu chuyén nghiép cia
hau hét cac doanh nghiép kinh doanh du lich nuéc nha van 13 mot diém yéu kém ma
cac nha quan 1y thira nhan. Két qua diéu tra ciing ching minh thyc té nay khi trén
50% cac doanh nghiép it hanh cho rang ho khong tin tuong, khong hiéu va khong
chia sé thuan lgi va kho khan trong kinh doanh. Khoang 34% s6 doanh nghiép
khong co6 chinh sach va vin hoa tuong thich v6i nhau dong thoi ciing khong dam
bao viéc thuc hién cac cam két chung. Tinh binh quéin theo cic tiéu chi do ludng
chat luong quan hé ddi tac, c6 trén 43% s doanh nghiép 1ir hanh tham gia khao sat

c6 chét lugng quan hé kém véi ddi tac 1a cac doanh nghiép canh tranh.
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Hinh 3.4. Chit lwong quan h¢ ciia doanh nghiép lir hanh véi tirng nhom doi tac

- Danh gia chung:

Theo nhan dinh trong K& hoach Marketing Du lich Viét Nam 2008-2015, su

mat lién két gitta cac nhan t6 khac nhau trong linh vuc du lich (cac don vi quan 1y
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tai nguyén du lich, co quan quan 1y nha nudc vé du lich, cac ddi tugng tham gia
hoat dong du lich trong nganh) di tao nén khé khin 16n trong viée lién két va xay
dung san pham du lich d3 lam giam kha ning da dang hoa thi truong khach va giam
lgi nhuan tir hoat dong kinh doanh du lich [7]. Nhu vay, cung voi két qua diéu tra,
c6 thé khfmg dinh, chat luong quan h¢ ctia cac doanh nghiép It hanh Viét Nam voi
cac d6i tac con nhiéu han ché. Piém danh gia chat lugng quan hé d6i tac cao nhat
thudc vé cac ddi tac 1a nha cung cip (3.1); tiép theo 1a cac dai 1y 1ir hanh (3.0) va
cong dong dan cu dia phuong (2.9). Hai nhom dbi tac ¢ diém danh gia thap nhat 1a
cac co quan quan 1y nha nude (2.7) va cac doanh nghiép canh tranh (2.5), déu ¢

dudi muce trung binh (Hinh 3.4).

Piéu dang luu y 1a diém danh gia cao nhat ciing chi & muc trung binh (3.1/5)
da cho thay thuc té chat lwong quan hé cua cac doanh nghiép kinh doanh lit hanh
quéc té cuia Viét Nam v6i tat ca cac nhom doi tac duge khao sat con rit han ché. Do
d6, can phai c6 nhing can thiép dbi véi cac yéu to anh huong dén chat luong quan
hé ddi tac cling nhu cac bién phap diéu chinh va thay doi tir nhan thic dén viée thuc
hién cac hoat dong quan hé ddi tac giup doanh nghiép va ddi tac hiéu nhau hon,
cing cb 1ong tin va sin sang chia sé nhiéu hon trong cic cong viéc lién quan dén

nhau dé doanh nghiép thu duoc két qua kinh doanh t6t hon.
3.2. Sw tac ddng ciia cac yéu td Anh hwong dén chat lwong quan hé ddi tac

Sy tac dong cua cac yéu té anh huong dén chat luong quan hé déi tac duoc
thé hién trong mé hinh nghién ctru sau khi diéu chinh cua luan an (trang 67-68) véi
05 gia thuyét - tir gia thuyét H1 dén H5. Trudc khi kiém dinh ting gia thuyét bang
phuong phap hoéi quy, phan tich twong quan dugc thuc hién dé kiém tra mdi quan hé

tuong quan gitra cac bién.

Tat ca cac bién do ludong két qua kinh doanh cua doanh nghiép vé cic mit
kinh té, canh tranh va sy hai 1ong cia du khach déu c6 quan hé ¥ nghia véi p < 0.01.

Chét luong quan hé d6i tic c6 quan hé ty 18 thuan va c6 ¥ nghia véi ca ba thude do
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két qua kinh doanh vé kinh té, canh tranh va su hai long cta du khach. Chat lugng
quan hé d6i tac quan hé co y nghia véi két qua kinh doanh vé mat kinh té tai R =
0.394 va p < 0.01. Chét lugng quan hé dbi tac ciing c6 quan hé c¢6 ¥ nghia vi két
qua kinh doanh vé mit canh tranh tai R = 0.344 va p <0.01. DPdi voi két qua kinh
doanh xét trén khia canh su hai long ctia du khach, chét luong quan hé ddi tac cling

c6 quan h¢ c6 y nghia tai R =0.452 vap <0.01.

Tat ca cac bién anh huong dén chat lugng quan hé ddi tac déu co quan hé y
nghia voi nhau va v6i chét luong quan hé déi tac véi p < 0.01'. Trong @6, sy tham
gia hop tic ¢6 quan hé ¥ nghia véi chat lwong quan hé dbi tac tai R = 0.626 va p <
0.01. Vi thé/Vai tro cua d6i tac c6 quan hé ¥ nghia v6i chit lwong quan hé ddi tac
tai R =0.512 va p < 0.01. Su chia sé thong tin va k¥ thuat c6 quan h¢ y nghia véi
chat luong quan hé ddi tac tai R = 0.765 va p < 0.01. Su twong ddéng van hoa cé
quan hé ¥ nghia véi chat lugng quan hé ddi tac tai R = 0.639 va p < 0.01. Quan hé
c4 nhan ¢ quan hé y nghia voi chat luong quan hé d6i tac tai R = 0.672 va p < 0.01.
Ngoai trir bién vai tro ctia ddi tac khong co ¥ nghia véi két qua kinh doanh vé mat
kinh té, tat ca cac bién doc lap con lai déu co6 quan hé ¢ ¥ nghia véi két qua kinh
doanh vé ca ba mit voi p < 0.01, riéng vai trd dbi tac véi két qua kinh doanh vé mat

canh tranh c6 p <0.05.

Trong s cac bién kiém soét thi quy mo doanh nghiép c6 quan hé ¥ nghia véi
két qua kinh doanh vé mit kinh té va khach hang tai R 1an luot 13 0.171 va 0.167, p
< 0.05; tudi doanh nghiép co quan hé ¥ nghia v6i két qua kinh doanh vé kinh té tai
R = 0.195, p < 0.05; pham vi kinh doanh ctia doanh nghiép c6 y nghia véi két qua
kinh doanh vé mit khach hang tai R = 0.193, p < 0.05. M6t sb bién kiém soat ciing
c6 quan hé y nghia voi nhau nhu: tudi va quy mé doanh nghiép; hinh thtc s¢ hitu va

pham vi kinh doanh. Bang 3.1 thé hién quan hé twong quan cip d6i giita cac bién.

' Nhidm han ché va loai trir hién tuong da cong tuyén giira cac bién doc lap trong m6 hinh nghién ctru, xur Iy
han ché cua ‘md hinh hdi quy da bién véi Chat lugng quan hé ddi tac khi cac yéu td cung tuong quan voi
nhau, thira sé ting phuong sai - VIF (variance inflation factor) cua cac bién nay duoc tién hanh kiém tra. Két
quéa gia tri VIF cua cac bién déu <10 (Bang 3.2) cho thiy mic du cac bién doc 1ap c6 mdi quan hé tuong
quan, nhung & muc chap nhan duoc (theo Hair: VIF >= 10: ¢ hién tuong da cong tuyén) [26].
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Bang 3.1. Twong quan cip dbi giira cac bién

Cic bién sb 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 | 12 | 13
1 | Su tham gia hop tac
2 | Vi thé/Vai tro cua ddi tac 0.448™
3 | Su chia s¢ thong tin va k¥ thuat [0.577 |0.481"
4 | Su tuong dong vin hoa 0.418™[0.260™ [0.535™
5 | Quan hé c4 nhan 0.504™ [0.321" [0.545™ [0.610™
6 |Quy m6 doanh nghiép -0.100 [0.139 |-0.088 |-0.113 |0.005
7 |Tubi doanh nghiép 0.016 [0.208" [0.090 [-0.027 [0.077 [0.367
8 [Pham vi kinh doanh 0.032 0.170° [0.046 |-0.041 |-0.048 [0.024 [0.056
9 |Hinh thtrc s¢ hitu -0.078 |-0.181" [-0.099 [-0.081 |-0.055 |-0.009 [0.054 10.866
10 |Chét lugng quan hé ddi tac 0.626  [0.512710.765" [0.639™ [0.672" |-0.065 [0.078 |-0.070 |-0.031
11 |KQKD —Kinh té 0.3637(0.151 [0.35377{0.3717 [0.3887[0.171" [0.195" {0.008 [-0.023 [0.394"
12 [KQKD — Canh tranh 0.3960.188" [0.392(0.2617 [0.3317|0.093 [0.148 [0.015 [-0.014 0.344" [0.750"
13 |[KQKD — Khach hang 0.378"10.4307 [0.5017 [0.400™ [0.364™ [0.167" |0.118 {0.193" [-0.149 [0.452"|0.531"" [0.574"

N= 105, **p =<0.01; * p =<0.05 (2-tailed).
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Cac gia thuyét trong md hinh nghién ctru diéu chinh dugc kiém dinh bang
cach str dung phuong phap phan tich hdi qui da bién. Hinh 3.5 trinh bay tom tat két
qua kiém dinh céc gia thuyét. Két qua phan tich hoi quy da bién cho thay, tat ca cac
yéu té anh hudng dén chét lwong quan hé dbi tac déu c6 mbi quan hé ty 18 thudn voi
chét luong quan hé ddi tac; chat luong quan hé dbi tac c6 moi quan hé ty 1€ thuan
v6i két qua kinh doanh (s& dugc trinh bay cu thé ¢ phan 3.3) v6i muc do tac dong

duoc ky hiéu bang cac p trong tng dugc thé hién trong hinh 3.5.

SU THAM GIA HQP TAC
1=0.147 ) .
b Héa KET QUA
KINH DOANH
; —_— - Kinh té
VI THE/VAI TRO CUA POI TAC B6a=0.504" /
B2 =10.137
SU' CHIA SE THONG TIN VA KET QUA
KY THUAT B6b=0:34 KINH DOANH
B3 =0.386 .Y - Canh tranh
SU TUONG PONG VAN HOA
B4 =0.200 SX (Hed
/B6¢=0.502 KET QUA
— KINH DOANH
QUAN HE CA NHAN - Su hai long
BS =0.221 ciia du khach

- Hinh thtrc sé hitu
- Quy mo doanh nghiép
- Tudi doanh nghiép

- Pham vi kinh doanh

Hinh 3.5. Két qua kiém dinh céc gia thuyét

Mo hinh héi quy d6i véi chat lwong quan hé dbi tac c¢6 ¥ nghia (F = 54.65; p
< 0.001). Gi4 tri ciia R? diéu chinh (Adjusted R square) 1a 0.72 cho thiy 72% su
bién thién cta chat lugng quan hé d6i tic duoc giai thich bang 05 bién doc 1ap trong
mo hinh. Két qua phan tich hdi quy da bién cho chat luong quan hé d6i tac duogc

trinh bay trong bang 3.2.
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Bang 3.2.

Két qua phan tich hdi quy da bién cho chat lwgng quan hé doi tac

Bién Chit hrong quan hé @i tac
Bién cdc yéu té anh hwéng (B) (1) (p) (VIF)
Su tham gia hop tac 0.147 2.164 | 0.033%* 1.715
Vi thé/Vai trd cua ddi tac 0.137 2.250 | 0.027* 1.382

Su chia sé thong tin va ky thuat 0.386 5.252 | 0.000*** | 2014

Su twong dong vin hoa 0.200 2.907 | 0.005%* 1.762
Quan h¢ cé nhan 0.221 3.107 | 0.002** 1.886
R’ diéu chinh 0.721

N =105; *p=<0.05; **p=<0.01; ***p=<0.001 (2-tailed)

Két qua phan tich hdi quy da cho thdy mitc d6 tac dong cua timg yéu t6 anh huong dén
chat luong quan hé dbi tac ctia cac doanh nghiép 1 hanh Viét Nam. Muc do tdc dong
ctia 05 yéu t6 duoc xép theo thir tyr giam dan 1an luot 13: Su chia sé thong tin va k¥
thuat; Quan hé c4 nhan; Su tuong dong van hoa; Su tham gia hop tac; va cudi cling la
Vai trd ctia ddi tac. Sy tac dong cuia cac yéu t6 nay dén chét luong quan hé ddi tac duoc

phan tich & cac noi dung tiép theo.
3.2.1. Tac dong cua Sw tham gia hop tac

Gia thuyét nghién ctru 1 (H1) tuyén bd rang Sw tham gia ciia cdc bén trong
quan hé doi tac c6 moi quan hé ty 1é thudn véi chat lwong quan hé déi tic. Pung
nhu mong doi, két qua phan tich s6 lidu diéu tra cho thay su tham gia ciia cac bén c6
mbi quan hé chat ché voi chét luong quan hé dbi tac theo chiéu ty 1¢ thuan véi Bl =

0.147 (p < 0.05). Nhu vay, H1 di dugc khing dinh.

Theo két qua phong van, mét trong nhimg diéu kién nang cao chit luong

quan hé ddi tac 1a su nhiét tinh hd trg, gitp d& cua dbi tac khi dugce yéu cau. Két qua
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diéu tra da chirng minh cho nhan dinh néu trén khi chi ra mirc d§ anh huong cua su
tham gia hop tac dbi v6i chat luong quan hé ddi tac chiém ty 18 1a 13.5% trong tong
sd cac yéu t6 anh huong'. Vi su tham gia hop tac duoc do luong bang thdi do tich
cwc cia cac bén khi tham gia vao cong viéc chung; sw quan tam ciia moi bén danh
cho phia bén kia va su khuyén khich ma méi bén danh cho nhau khi gidi quyét cdc
van dé chung nén nhimng biéu hién nay 1a nhitng diéu kién can thiét dé ting cudng
chat luong quan hé ddi tac. Theo két qua diéu tra, thai do tham gia tich cuc vao cac
cong viéc chung dugc danh gia cao nhat (4.2 diém), tiép theo 1a viéc khuyén khich
nhau giai quyét cac van dé chung (4 diém) va cudi cing 13 sy quan tdm ctia mdi bén
danh cho nhau (3.9 diém). Mic du chi dung thi tu trong s6 05 yéu t6 anh huong dén
chét luong quan hé ddi tac, nhung ty 1& anh huong cua sy tham gia hop tac ddi voi
chat luong quan hé dbi tac ciing chiém 13.5% nén doanh nghiép can c6 su quan tim

tuong xung dén yéu té nay dé ting cuong chat lwvong moi quan hé.
3.2.2. Tdc déng ciia Vi thé/Vai tré ciia doi tdc

Gia thuyét nghién ctru 2 (H2) dua ra tuyén bd Vi thé/vai tro ciia doi tic véi doanh
nghiép c¢6 méi quan hé ty 1é thudn véi Chat lwong quan hé ciia ho véi doanh nghiép.
Két qua kiém dinh cho thay, vai tro ctia ddi tac c6 quan hé cliing chiéu va cé ¥ nghia
v6i chat lwong quan hé ddi tac tai B3 = 0.137 (p < 0.05). Nhu vay, H3 duoc két luan

l1a chinh xac.

Mic du muc d6 anh huong khong 16n bang cac yéu t6 con lai (khoang
12.5%) nhung khong thé phil nhan tam quan trong cta vi thé/vai tro ciia dbi tac dbi
v6i chit luong mbi quan hé. Theo két qua diéu tra, trong cac ddi tic cua doanh
nghiép kinh doanh 1t hanh, vai tro cia cic nha cung cép c6 diém danh gia trung
binh cao nhét so v&i cac ddi tac con lai (4.6) da thé hién vai tro quan trong nhét cia
dbi tac nay d6i voi doanh nghiép 1ir hanh. Thi truong khach du lich va cong dong

dan cu dia phuong déu dting ¢ vi tri thir 2 voi diém danh gia trung binh 1a 4.3 da

" Quy téng mirc 6 anh hudng cia tat ca cac yéu td tac dong dén chat lwong quan hé dbi tac (XB) thanh
100% d¢é tinh toan gia tri nay.
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cho théy bén canh thi trudong khach du lich, nhan thirc ctia cac doanh nghiép 1t hanh
dbi v6i tAm quan trong ctia dan cu dja phuong noi dién ra cac hoat dong du lich da
thay d6i va theo chiéu hudng tich cuc. Tuy nhién, nhan dinh cia cac nha quan ly
tham gia phong van vé ndi dung nay lai cho rang hanh dong chia sé lgi ich tir hoat
dong kinh doanh du lich véi nguoi dan dia phuong chua phu hop, chirng té tir nhan
thirc dén hanh dong cua cac doanh nghiép vé van dé nay con 1a mot khoang cach rat
xa. Sau cOng dong dan cu dia phuong, cic dbi tac 1a dai 1y 1ir hanh cua cac doanh
nghiép kinh doanh 1t hanh xép & vi tri tiép theo véi diém danh gia trung binh 13 4.2.
Vai trd ctia cac co quan quan 1y nha nudc vé du lich ding & vi tri ké tiép voi diém
danh gia trung binh 1a 4.1 d4 cho thay co quan quan Iy nha nudc chua thé hién dugc
day du vai tro va tAm anh huéng cua minh d6i v6i cac don vi kinh doanh du lich i
hanh trong cac hoat dong lién quan. Cudi ciing diém danh gia vé vai tro cua cac d6i
thi canh tranh cta doanh nghiép 1it hanh Viét Nam thap nhat v6i diém s tuong tng

1a 4.0.
3.2.3. Tac dong cua Sw chia sé thong tin va ky thudt

Gia thuyét nghién ctru 3 (H3) tuyén bd Viéc trao doi thong tin va ky thudt
giita cdc doi tac ¢6 moi quan hé ty 1é thudn véi chat lwong quan hé doi tac. Ping
nhu gia thuyét da néu, su chia sé thong tin ¢ quan hé c6 ¥ nghia theo chiéu duong
v6i chat luong quan hé ddi tac, muc do tac dong tai P3 = 0.386 (p < 0.001). Két qua
kiém dinh cho phép két luan H3 cé co s& ding dan va da dugc khang dinh.

Tir két qua phan tich hdi quy da bién, c6 thé thdy rang trong nhom cac yéu t6
anh huong dén chat luong quan hé dbi tac, Su chia sé thong tin va K thuat 13 yéu to
co6 tdc dong manh nhét dén chat luong quan hé dbi tac v6i murc do tac dong khoang
35.4%. Két qua nay cho théy, viéc ho tro nhau vé mat thong tin va ky thudt; viéc
trao doi nhitng thong tin hitu ich dé giip nhau xdy dwung ké hoach tac nghiép; viéc
chia sé nhitng thong tin vé méi truong tac nghiép cé kha ning anh hiedng dén hoat
dong cua maéi bén va viéc chia sé kién thirc vé tién trinh thuc hién nhitng nhiém vu

chii chot 13 nhiing hoat dong hét stc can thiét dé dam bao chat luong quan hé giita
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cac doanh nghiép 1ir hanh voi dbi tac. Theo Pho Vu truéng Vu Lit hanh, Tong cuc
Du lich “thuwong xuyén trao doi thong tin, chii déng nam bat théng tin vé doi tac dé
chia sé, gitip d& khi can thiét la vin dé quan trong”. Két qua diéu tra cho thay, hoat
dong trao d6i nhitng thong tin hitu ich dé gitip nhau xay dung ké hoach tac nghiép
va viéc chia s¢ nhimg thong tin vé méi trudng tac nghiép co kha ning anh huong
dén hoat dong cia mdi bén dugc cac doanh nghiép dugce danh gia cao hon (diém sd
trung binh 4.1) so voi viée chia sé kién thtrc vé tién trinh thyc hién nhirng nhiém vu
chu chdt (3.9 diém). Ngoai ra c6 85% s doanh nghiép lit hanh tham gia diéu tra c6
nhét tri cao vé viéc cong ty va ddi tac hd tro nhau vé mat thong tin va k¥ thuat khi

can thiét.
3.2.4. Tdc déng ciia Sw twong dong vin héa

Gia thuyét nghién ciru 4 (H4) tuyén b rang Sw twong dong vé van héa giita
cdc bén trong quan hé doi tac ty 1é thudn véi chat lwong quan hé doi tac. Két qua
phan tich cho thiy, sy twong dong vin héa c6 quan hé co ¥ nghia voi chit luong
quan hé d6i tac tai f5 = 0.200 (p < 0.01). Nhu vay gia thuyét H4 c6 can cir va da
dugc khang dinh.

Theo két qua phan tich hdi quy da bién, trong cac yéu té anh huéng dén chat
lugng quan hé ddi tac, sy twong dong van hoa giita cic bén tham gia quan hé ddi tac
dtng & vi tri tht ba voi mirc d6 anh hudng vao khoang 18.3%, sau nhéan t6 quan hé
c4 nhan. Két qua phong van cho thay sy nhit tri cao cia cac ddi twong tham gia khi
ho déu cho rang néu giira hai ddi tac c6 chung céac gia tri van hoa thi dé hiéu nhau
hon va tir d6 chat lugng mbi quan hé dé dugc cai thién hon. Do su tuong déng van
hoa duoc do luong bang mitc dg twong thich trong van héa, cach giao tiép, cich
gidi quyét van dé va ra quyét dinh cua cac bén tham gia trong quan hé ddi tac nén
day chinh 13 nhitng van dé quan trong ma cac doanh nghiép Iir hanh Viét Nam can
phai quan tAm trong tit ca cac hoat dong tuwong tic dé dam bao chat lwong quan hé

doi tac gitra cac bén.

3.2.5. Tac dong cua Quan hé ca nhan
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Gia thuyét nghién ciru 5 (H5) tuyén bé rang Quan hé ca nhédn va chat hrong
quan hé déi tac c6 méi quan hé 1y 1é thudn. Pung nhu ky vong, két qua phan tich sd
liu cho thay, quan hé c4 nhan ciing c6 méi quan hé c6 ¥ nghia voi chat luong quan
hé dbi tac tai B = 0.221 (p < 0.01) chung to gia thuyét H5 1a ding dan va da duoc
khang dinh. Két qua nay ciing cho thiy, mic do tic dong ctia quan hé ca nhan kha

cao, chi ding sau mtrc do tac dong cua sy chia sé thong tin va ky thuat.

Nhu vy, phong doan ban dau vé sy anh hudng ctia quan hé ca nhan ddi véi
chat lugng quan hé giita cac to chirc trong bdi canh kinh doanh ¢ Viét Nam da duoc
khang dinh qua diéu tra khao sat. Két qua nay cling khong nam ngoai du kién va
tuong tu v6i két qua phong van khi tit ca cac nha quan 1y déu cho riang ho thudng
xuyén sit dung cdc méi quan hé ca nhan dé duy tri va phat trién quan hé ddi tac. Két
qua phan tich mau diéu tra di cho thay sy tic dong ciia quan hé ca nhan ddi véi chat
lugng quan hé ddi tac rat 1o rét vai mac do tac dong dung tha hai, khoang 20.3%
sau sy chia sé thong tin va k¥ thuat gitra cadc bén. Nhu vay, cac hoat dong tuong tac
giita cac c4 nhan bén ngoai mdi trudng cong viée, tir d6 dan dén sy gin bo ca nhan,
su gén b6 vé tinh cam va su déng cam thuc su rat quan trong ddi véi méi quan h¢
giita cac ddi tac trong kinh doanh it hanh noi riéng & Viét Nam. Két qua diéu tra
cling cho thay, nhiing hoat dong quan hé ca nhan dugc danh gia cao nhat la dén
tham va tdng qua cho dai dién cia doi tac vao cdc dip 1é tét, hiéu hy (diém danh gia
trung binh = 4.0). Viéc tim hiéu vé gia dinh, s¢ thich, chuyén mén cia cé nhin dai
dién cho déi tac cling dugc khuyén khich, nhung c6 diém s danh gia trung binh

thap hon (3.7).

Két qua diéu tra con cho thdy, khi danh gia chung vé tim quan trong cua
quan hé c4 nhan trong hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép, 83% ty I¢ cac nha
quan 1y tham gia cudc diéu tra hoan toan nhét tri rang cac mdi quan hé ca nhan co
thé giup doanh nghiép thiét 1ap quan hé véi céc to chuc lién quan, chi co 17% ludng
Iy trude cau hoi nay. Ty 1& nhat tri 13 cic mdi quan hé ca nhan c6 thé gitp doanh

nghiép thio g& cac van dé kho khan trong kinh doanh ciing rat cao chiém 79% trong
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tong s6 nguoi tham gia diéu tra; 20% ludng lu trudc cau hoi nay va 1% khong cho
rang quan hé ca nhan c6 vai tro trong viéc gitp doanh nghiép thdo g& kho khan. Két
qua nghién ciru dinh tinh cling dd bo sung cho két qua diéu tra boi theo Pho giam
dbc diéu hanh Céng ty Du lich Handspan thi “Pd quen biét roi thi nhiéu khi chiing

toi chi can mot cugc dién thoai la giai quyét dwoc van dé”

Pbi v6i kha ning tao dung niém tin v6i dbi tac, co6 78% nguoi tra 101 cho
rang cac mdi quan hé ca nhan c6 thé giup cong ty tao dung niém tin véi dbi tac,
22% ludng ly trudc tuyén bd nay va khéng co ai phil nhan vai trd ciia quan hé ca
nhan. Két qua diéu tra vé van dé nay khong nam ngoai nhan dinh cua tat ca cac d6i
tugng duoc phong van - 100% déu khang dinh ¥ nghia ctia cic mdi quan hé ca nhan
trong “lam dn” va cho phép luan an két luan vé tim quan trong khong thé chdi bo
ctia cac mdi quan hé c4 nhan trong doi sdng noi chung, trong kinh doanh va kinh
doanh It hanh noéi riéng & Viét Nam: “Lam an ma khong co quan hé (cd nhan) thi
gay lam... bdy gio lam gi ma chd phdi quen biét, khéng quen ciing phdi tim cdch ma
quen” (Giam ddc Cong ty Du lich Fair Tour). Ciing lién quan dén ndi dung nay,
86% dai dién doanh nghiép tham gia diéu tra cho rang lanh dao cong ty can c6 moi
quan hé tdt v&i lanh dao cua cac don vi 1a ddi tac quan trong, 14 % con lai ludng lu
trudc tuyén bo da néu. Két qua nay ciing khang dinh quan diém ciia cac nha quan ly
trong linh vuc du lich 1it hanh vé yéu t6 quan hé ¢4 nhan, trong d6 quan hé giira cac
nha 1anh dao hay dimg dau cta cac t6 chirc 1a rit quan trong trong hoat dong kinh

doanh du lich Iir hanh.

Ngoai ra, theo két qua phong van, do phu thudc vao van hoa qudc gia va su
thich nghi trong méi trudng kinh doanh qubc té ma quan hé ca nhan co vai tro va
anh hudng 16n hon dén cac doi tac Viét Nam so véi cac ddi tac nudce ngoai. Vi cac
dbi tac nude ngoai, nhin chung quan hé ca nhan véi cac ddi tac trong khu vuc Chau
A dugc xac dinh 1a ¢6 anh hudng 16n, trong khi d6, yéu t6 nay rat it anh huong dén
cac ddi tac & khu vuc Chau Au va Bac My. Véi cac d6i tac nay, chat lugng quan hé

ddi tac duoc xay dung dya trén viéc thuc hi¢n chinh xac hop déng, chét lugng dich
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vu phai theo ding cam két va dua trén uy tin ciia doanh nghiép. Cac nha quan ly
tham gia phong van ciing c¢6 chung quan diém véi Pho giam déc Cong ty Du lich
Viét Nam 1a v6i cac dbi tac trong khu vuc Chau A thi quan hé ca nhéan ciing anh
huong 16n dén chét lwong quan hé dbi tac, con cac nude phuong Tay thi mic do anh

huong khong nhiéu.

12.5%

m Sy chia sé thong tin
B Quan hé ca nhan
@ Sy twong ddng vén hoa

@ Sy tham gia hop tac

O Vai trd cia déi tac

20.3%

Hinh 3.6. Mirc d9 tic dong ciia cic yéu to anh huéng dén chat hrong QHPT

Mirc do tac dong cua 05 yéu td anh huong dén chat lvong quan hé dbi tac cua
cac doanh nghiép Iir hanh Viét Nam duogc xac dinh theo ty 1& (sau khi qui vé tong

mitc do tac dong 1a 100%) va thé hién trong hinh 3.6.

3.3. Két qua kinh doanh ciia cic doanh nghiép lir hanh dwéi tac dong cia

chit lwong quan hé ddi tac

Sy tac dong cua cac chat luong quan hé d6i tac dén Két qua kinh doanh vé
céc khia canh kinh té, canh tranh va sy hai long cua khach hang duoc thé hién trong
mo hinh nghién ctru diéu chinh cta ludn 4n (trang 67, 68) véi 03 gia thuyét: Héa;
H6b va H6c. Nhitng gia thuyét nay duge kiém dinh bang cach sir dung phwong phéap
phan tich hdi qui da bién va duoc tom tit trong hinh 3.5. Déi v6i mdi mét gia thuyét,
mo hinh duge chay riéng cho timg bién phu thudc: két qua kinh doanh cta doanh
nghiép vé ba khia canh kinh té, canh tranh va sy hai long ciia du khach véi chét luong

quan hé doi tac va tat ca cac bién kiém soat.
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Khi phan tich dugc thuc hién lan lugt véi tung khia canh do ludong két qua
hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép, c6 3 phuong trinh hdi quy dugc thuc hién
d6i v6i mdi thude do. Ca 3 mo hinh déu c6 y nghia théng ké da qua kiém dinh voi
R? diéu chinh c6 céc gia tri tuong tng 1a 0.203; 0.134; va 0.303; giai thich 20.3%;
13.4%; va 30.3% do bién thién cua két qua kinh doanh 1an luot do bang cac thudc
do vé mat kinh té, canh tranh va su hai long ctia du khach. Két qua phan tich hdi qui

dugc trinh bay trong bang 3.3 va hinh 3.5.

Bang 3.3. Két qua phén tich hoi quy d6i véi Két qua kinh doanh

Bién KQKD-Kinh t¢ | KQKD-Canh tranh | KQKD-Hai long
Chat lwgng B (t) B ® B ®
quan h¢
a6i the 0.504%**  t=4243 | 0.341%* t=23.426|0.502%%* t=5.623
R? diéu chinh 0.203 0.134 0.303

N =105; **p=<0.01; ***p = <0.001,

Trong s céc bién kiém soat, quy mé cta doanh nghiép c6 quan hé ty 1¢ thuan
v6i Két qua kinh doanh vé khia canh su hai 1ong cta du khach véi p = 0.205 (p <
0.05). Piéu nay cho thay, doanh nghiép lir hanh c¢6 quy mé 16n hon (tir 20 nhan vién
tré 1én) c6 két qua kinh doanh vé mat khach hang — sy hai long ciia du khach nhiéu
hon. Pong thodi, quy md cua doanh nghiép ciing c6 quan hé ¥ nghia véi Két qua kinh
doanh vé mit kinh té mic dit mdi quan hé c6 phan yéu hon (p < 0.1 so véi p < 0.05
ctia két qua trudc). Ngoai ra, pham vi kinh doanh ciing c6 quan hé ty 1& thuan véi su
hai long cua du khéch tai B = 0.499 v6i p < 0.01, c6 nghia 1a doanh nghiép chi kinh

doanh 1t hanh qudc t&'° mang lai cho du khach su hai 10ng cao hon so véi cac doanh

'® Kinh doanh cac chwong trinh du lich danh cho du khéach trong nude di ra nudc ngoai va khach du lich nudc
ngoai vao Viét Nam
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nghiép kinh doanh ca 1ir hanh quéc té 14n 1ir hanh noi dia'’. Két qua nay phan anh
dung thuc té 14 chwong trinh du lich danh cho khach quéc té (khach qubc té vao va
khach Viét Nam ra nuéc ngoai) thuong duoc danh gid 1a c6 chat lugng tot hon so
voi1 cac chuong trinh danh cho khach noi dia. Cac bién kiém soat con lai khong co

quan hé ¥ nghia véi két qua kinh doanh.
3.3.1. Chit lwong quan hé doi tic véi két qua kinh doanh vé mdt kinh té

Gia thuyét 6a (H6a) dua ra tuyén bd Chdt lwong quan hé déi tac va két qua
kinh doanh vé mat kinh té cia doanh nghiép lir hanh co quan hé ty l¢ thudn voi
nhau. Ding nhu dy doan, chat luong quan hé ddi tic va két qua kinh doanh — kinh
té ciia doanh nghiép c6 quan hé ty 1é thudn va c6 ¥ nghia tai f6a = 0.504 véi p <

0.001. Nhu vy gia thuyét H6a di duoc khang dinh.

Tinh binh quan theo cac tiéu chi do ludong két qua kinh doanh vé mat kinh té,
c6 68% s6 doanh nghi¢p dat dugc cac muc tiéu vé kinh té, 27% khong dam chic vé
viéc di dat duoc cac muc tiéu kinh té va 5% sd doanh nghi¢p khong dat dugc cac
muc tiéu vé mat kinh té trong thoi gian qua (tir dau ndm 2010 — hét thang 9 nam
2011). Véan dé dang luu y & day 1a 27% sd doanh nghiép khong chic vé viéc dat
duge cac myc tiéu kinh té trong thoi gian da qua 1a khong hop 1y vi doanh nghiép

chac chan da biét rd két qua kinh doanh trong qua khir vé khia canh nay.

Nhu vay, theo cach thé hién ciia cac doanh nghiép khi tra 10i phiéu diéu tra,
c6 thé hiéu 1a cac doanh nghiép nay nhiéu kha ning khong dat dugc cac két qua
kinh doanh — kinh té. Néu nhin nhan van dé nay tir méi quan hé giira chat luong
quan hé d6i tac va két qua kinh doanh ctia doanh nghiép da duoc kiém chung thi co
thé di dén két luan: ty 1€ 23.4% s6 doanh nghiép co chat lugng quan hé ddi tac han
ché twong tng vdi 32% sd doanh nghiép kinh doanh lit hanh khong dat dugc két qua

kinh doanh vé mat kinh té.

7 Kinh doanh céc chuong trinh du lich danh cho khach du lich trong nude di du lich trong pham vi Viét Nam
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3.3.2. Chét lwong quan hé doi tic véi két qua kinh doanh vé mit canh tranh

Gia thuyét 6b (H6b) tuyén bd Chdt heong quan hé doi tac ty 1é thudn voi két
qua kinh doanh vé mdt canh tranh cia doanh nghiép lir hanh. Nhu mong doi, két
qua phan tich hoi quy cho thay, chat lugng quan hé d6i tac va két qua kinh doanh —
canh tranh cia doanh nghi€p c6 quan h¢ ty 1¢ thuan va c6 y nghia tai f6b = 0.341
v6i p < 0.01. Piéu nay khang dinh gia thuyét H6b 1a dung.

Theo két qua diéu tra, khi xac dinh két qua kinh doanh vé mit canh tranh, c6
63% doanh nghi¢p xac nhan da dat duogc cac két qua vé mit canh tranh. 30% sb
doanh nghiép khong dam chic vé viéc di dat duoc cac két qua kinh doanh vé mit
canh tranh, 7% sb doanh nghi¢p khong dat dugc két qua vé mat nay. Véi lap luan
tuong tu nhu trudng hop s doanh nghiép khong chic vé viée dat duge cac muc tiéu
kinh té trong thoi gian da qua, 30% s doanh nghiép khong dam chic vé viéc da dat
duge cac két qua kinh doanh vé mit canh tranh 1a khong hop 1y vi doanh nghiép
chac chin da biét rd két qua kinh doanh trong qua khir vé khia canh nay. Vi vay, co
thé di dén két luan 13 cac doanh nghiép nay khong dat duoc két qua kinh doanh vé
mit canh tranh. Xem xét van dé nay dudi goc d6 mdi quan hé giira chét luong quan
hé dbi tac va két qua kinh doanh ctia doanh nghiép da dugc kiém chimg thi co thé
két luan 23.4% sb doanh nghiép c6 chat lugng quan hé ddi tic kém twong tng voi

37% sb doanh nghiép khong dat dugc két qua kinh doanh vé mit canh tranh.
3.3.3. Chét lwong quan hé doi tic véi két qua kinh doanh vé mat khdch hang

Gia thuyét 6¢ (H6c) tuyén bd Chdt liwong quan hé doi tic c6 quan hé ty 1é
thudn véi két qua kinh doanh vé khia canh s hdi long ciia du khdach. Két qua phan
tich s6 lidu cho thay, chat lugng quan hé ddi tac va két qua kinh doanh — su hai long
du khach c¢6 mdi quan hé ty 1 thuan va co y nghia tai p6¢c = 0.502 vé6i p < 0.001,
khang dinh gia thuyét Héc 1a dting.

Két qua kinh doanh duoc do ludng bang su hai 1ong cua du khach cua cac

doanh nghiép to ra kha quan hon so véi két qua vé mat kinh té va canh tranh, trong
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d6 87% sb doanh nghiép khang dinh c6 dugc su hai long ciia du khach, 12 % khong
dam chic vé diéu nay va 1% khong c6 dugc su hai long tir phia du khach. Mic du
c6 mot ty 1€ chénh 1éch nhat dinh so véi két qua kinh doanh vé mat canh tranh va
mat kinh té, nhung con sb 13% doanh nghiép khong hoic khéng chic co dugc sy
hai 1ong ctia du khach van 1a minh chimg cu thé ciia mdi quan hé giita chat luong
quan hé dbi tac voi két qua kinh doanh (23.4% s6 doanh nghiép c6 chat luong quan
hé ddi tac kém tuong tng v4i 13% sd doanh nghiép khong dat duoc két qua kinh

doanh vé mit su hai long cua du khach).

Nhu vay, tinh binh quan trén ca ba khia canh thé hién két qua kinh doanh cua
doanh nghiép lir hanh, khoang 27.3% s6 doanh nghiép khong dat hoic khéng dam
chic vé viée dat dugc cac muc tiéu vé kinh té, canh tranh va su hai long cua du
khach. Diéu dang trao d6i ¢ day 1a cudc diéu tra dé nghi cac doanh nghiép lit hanh
cung cip thong tin vé két qua kinh doanh ctia doanh nghiép phan anh qua céac khia
canh kinh té, canh tranh va su hai 10ng cua du khach trong thoi gian da qua (tir nim
2010 dén hét quy 3 ndm 2011), n6i cach khac 13 doanh nghiép di c6 két qua va ciu
tra 10i cho cac ndi dung nay. Vi vay, sd cic doanh nghiép tra 15i theo cach khong
chic chan vé nhig két qua da cé trong qua khar (vi du khong dong v, ciing khong
phan dbi viéc doanh nghi¢p c6 dat duoc muc tiéu vé mat loi nhuin hay khong) thi
c6 thé hiéu 13 cac doanh nghiép nay khong dat duoc két qua nhu mong mudn hoic
nhiéu kha ning 13 nhitng doanh nghiép nay khong dat duoc cac két qua duoc dé cip
trong phiéu diéu tra. Con s tong két 23.4% cac doanh nghiép c6 chét luong quan hé
dbi tac han ché trong nganh tuong g véi 27.3% ty 1& cac doanh nghiép da khong
hoac khong chic vé viéc dat duoc cac két qua kinh doanh da cho théy r0 murc do
anh huong cta chat lugng quan hé ddi tac dén két qua kinh doanh ctia doanh nghiép,
do d6, doanh nghiép can phai c6 cac bién phéap cai thién chét luong cac mdi quan hé

dé nang cao két qua kinh doanh.
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Két luan chwong 3

Két qua kiém dinh da cho théy cdc yéu to: sw chia sé théng tin va kj thudt, quan
hé cd nhén, sw twong dong vin héa, sw tham gia hop tic va vai tro ciia doi tic
déu dnh hwong dén chit lwong quan hé déi tic véi mirc dp danh hwong khdc
nhau, dong thoi, chit lwong quan hé doi tic cé tic dpng dén két qua kinh doanh
ciia doanh nghiép vé cic mat : kinh té, canh tranh va sw hai long ciia du khdch.
Co thé thiy rang cing véi nhin thirc han ché vé vai tro ciia quan hé doi tic, viéc
thwe hién cdc hoat dong quan hé doi tic chwa dwoc quan tim ddu tw xitng ding,
cdc yéu té anh hwong dén chit lwong quan hé déi tic chwa dwoc kiém sodt chit
ché nén chit lwong quan hé doi tic ciia cdc doanh nghiép li¥ hanh véi cdc nhom
doi tac trong nganh con rit han ché. Piéu nay di danh hwéng ré rét dén két qua
kinh doanh nén khé cé thé phdt huy dwec sikc manh ciia doanh nghiép ndi riéng,
ciia cd nganh néi chung. Vi viy, dé khdic phuc vin dé nay - cdi thién chit liwong
quan hé doi tic, ning cao két qud kinh doanh, nhitng dé xudt nham va khuyén

nghi cho cdc bén tham gia sé dwoc dé cdp & chwong tiép theo.
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CHUONG 4
MOT SO PE XUAT VA KHUYEN NGHI
CAI THIEN CHAT LUQNG QUAN HE POI TAC CHO CAC
DOANH NGHIEP LU HANH VIET NAM

4.1. Pé xuit cai thién chat lwong quan hé doi tac
4.1.1. Kiém sodt cdc yéu té tic dong dén chit lwong quan hé déi tic

Nhu da két luan trong chuong 3, chat luong quan hé ddi tac chiu anh huong
bédi cac yéu td: su chia sé thong tin va k¥ thuat; quan h¢ c4 nhan; sy tuong déng van
hoa; su tham gia hop tac; vi thé/ vai tro cua dbi tac voi tac dong ¢ cac muc dé khac
nhau. Vi vay, dé nang cao chat lugng quan hé ddi tac, cac doanh nghié¢p kinh doanh
1ir hanh Viét Nam can thiét phai kiém soat sy tac dong ciia cac yéu td néu trén theo

ty 1€ twong tng.

(1) Sw chia sé théng tin va ky thudt: Trong tat ca cac yéu to anh huong, sy
chia sé thong tin va k¥ thuat gitra cdc bén trong quan hé d6i tic c6 muc do anh
huong 16n nhat (35.4%) dén chat luong quan hé d6i tac. Két qua diéu tra da chi ra
rang doanh nghiép can hét sirc quan tim dén cac hoat dong chia sé¢ thong tin dé dam
bao chat lugng quan hé giira cac doanh nghiép lit hanh voi cac dbi tac va nguoc lai.

Nhitng hoat dong niy bao gom :

- Trao d6i nhiing thong tin hitu ich dé cac bén giup nhau xay dung ké hoach tac

nghi¢p cho don vi;

- Chia sé nhitng thong tin ma doanh nghiép nim bét dugc vé moi trudng tac nghiép

c¢6 kha niang anh huong dén hoat dong cua dbi tac.

- Trao doi kién thirc va kinh nghiém vé tién trinh thyc hién nhirng nhiém vu chu

chét déu 1a nhiing hoat dong rat quan trong.
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- Pam bao thong tin kip thoi, chinh xac va ddy du ciling nhu phai hd trg vé mat ky
thuat cho d6i tac khi can thiét bai day chinh van dé dugc dénh gia cao nén can dam

bao thuc hién dé nang cao chét luong mbi quan hé.

Kinh nghiém cua chinh cdc nha quan ly trong linh vuc nay danh cho cac
doanh nghiép ciling 13 thuong xuyén va chi dong trao doi thong tin. Pong thoi dé
tang tinh hiéu qua cta viéc trao doi thong tin, can luu ¥ vé viéc dau tw thich ding
cho hé théng théng tin cia doanh nghiép, dam bao viéc trao doi thong tin dugc

thong sudt trong sudt qua trinh tac nghiép.

(2) Quan hé c¢d nhdn: Quan hé ca nhan di duoc kiém ching c6 kha ning anh
huong dén chat lugng quan hé dbi tic va mic do anh huéng chi dung sau su phu
thudc 13n nhau (20.3%). Quan hé ca nhan ciing di duoc chimg minh 13 rat quan
trong trong quan hé giita cac t6 chirc. Do d6, doanh nghiép ciing can phai quan tim
dau tu cho viéc xay dung va thiét lap mbi quan h¢ véi ca nhan véi dai dién cua cac
dbi tac, dic biét 1a nhitng ngudi c6 kha ning ra quyét dinh hay anh huéng dén viéc
ra quyét dinh cua phia doi tac. Nhitng hoat dong twong tic gilta cic ca nhan bén
ngoai moi truong cong viéc, tir do dan dén su gén b6 ca nhan, su gén b6 vé tinh cam
va su dong cam trén thyc té rat quan trong d6i voi mdi quan hé gilta cac ddi tac
trong kinh doanh 1t hanh néi riéng ¢ Viét Nam. Vi vay, doanh nghi¢p nén dac biét
chu trong va thyc hién ddy du nhitng hoat dong mang tinh ca nhan duoc danh gia

cao bao gom:
- bén tham héi va tdng qua cho dai dién cua doi tac vao céc dip ¢ tét, hiéu hy.

- Ngoai nhiing dip 1& tét theo phong tuc hay quy dinh chung, nhiing sy kién quan
trong khac cua ddi tac nhu ky ni€ém dip thanh lap don vi hay sinh nhéat cua c4 nhan
dai dién dbi tac can phai duoc quan tdm ghi nhd dé co cach hanh xir phu hop, tién

té1 xay dyng moi quan hé cd nhan bén chat.

- Vi¢c tim hi€u vé€ gia dinh, s& thich, chuyén mon cta cd nhan dai dién cho doi tac

va vi¢c tham gia vao cac ky nghi cua moi bén mac du khong quan trong bang hoat
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dong ndi trén, nhung cling can dugc quan tam ding mirc ddm bao cho moi quan hé
ca nhan thém gan bo, tir d6 doanh nghiép co6 thé tao ra anh hudng trong cong viéc

chung cua doi bén.

- Ngoai viéc gap mat truc tiép vao nhiing dip dac bi¢t, nén gitr lién lac voi dai dién

ctia ddi tac béng cach lién h¢ tham hoéi qua cac phuong tién nhu dién thoai, email...

(3) S twong dong vin héa ; Su twong dong van héa ciing ¢ anh huong dang
ké dén chat lugng quan hé d6i tac (18.3%). Do vin héa cia cac doanh nghiép kinh
doanh 1ir hanh va cac dbi tac khong phai liic nao cling twong dong (37% doanh
nghiép khong cho ring vin hoa ctua doanh nghiép va ddi tac twong dong — két qua

di€u tra) nén cac doanh nghi¢p can phai :

- Co6 ké hoach va thuc hién ti€p can va tim hi€u nhiing quy tac, chuan muc trong
cong vi¢c cua doi tac cling nhu cach giao ti€p noéi chung, cach giai quyét van dé va
ra quyét dinh ctuia doi tac dé tim ra cach ung xur tuong thich véi tirng nhém, tung

don vi doi tadc nang cao chat lugng modi quan hé.

- Pé thuc hién dugc nhiém vu trén, doi hoi doanh nghi¢p phai dau tu quy thoi gian,
nhan lyc va chi phi cho cac hoat dong tiép can va tim hiéu d6i tic boi mdi nhoém dbi
tac trong moi truong tac nghiép, tham chi mdi déi tac trong mot nhom ciing co thé
c¢6 nhitng dic diém khac biét nhat dinh vé mit vian hoa véi doanh nghiép kinh doanh

It hanh.

- Doanh nghiép ciing can quan tam dén sy khac biét trong van hoa qudc gia, van hoa
bong — Tay, van hoa vung mién dé xac dinh cach thurc ti€p can va hanh xtr phu hop
trong cong viéc chung vdi cac doi tac dén tur cac khu vuc khac nhau mang cac gia tri

van hoa khac nhau.

(4) Su tham gia hop tac: Su tham gia hop tac cling dugc xéc dinh 1a c6 anh
huong d6i v6i chit luong quan hé ddi tac (13.5%) nén doi hoi doanh nghiép mudbn
ciing ¢d va tang cudng chat luong quan hé dbi tac phai thé hién dugc tinh than thién

chi trong hop téc:
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- Doanh nghiép can thé hién rd thai do tich cuc khi ciing tham gia vio nhiing cong
viéc chung ctua doi bén. Vi thai do tich cyc khi tham gia cong viéc dugc danh gia
cao nhat trong céc tiéu chi do luong sy tham gia hop tac nén cac doanh nghiép can
dam bao thuc hién duge diém nay cung voi sy quan tam danh cho ddi tac dé tang

cudng chat luong quan hé.

- Doanh nghi¢p phai tim cach nam bat duge tinh hinh chung, hiéu va thé hién su
quan tim dén cic van dé cua doi tac, dong thoi c6 kha niang khuyén khich ddi tac

giai quyét cac van dé chung trong moi quan hé.

(5) Vi thé/Vai tro ciia déi tic: Khong gibng nhu cac yéu td ké trén, vai trd
ctia ddi tac d6i voi doanh nghiép 1a co quan quan 1y nha nuéc, nha cung cap cac
dich vu déu vao hay ddi thii canh tranh v.v... dd dugc xac dinh va doanh nghiép
khong thay d6i duoc vai trd cia ho. Mic du ¢6 muc do tac dong thap nhat (12.5%)
dén chat luong mbi quan hé, vi thé/vai tro ctia d6i tac van can phai dugc quan tam
dé két hop cung véi viéc kiém soat cac yéu té khac, doanh nghiép c6 thé cai thién

duoc chat luong mbi quan hé cua ho. Vi vay, doanh nghiép can phai :

- Nhén thtrc day du va ding dan vai tro cua timg d6i tic dé ¢ cach hanh xu phu hop
trong tig mdi quan hé dé gop phan nang cao chit lugng quan hé déi tac, cai thién
két qua kinh doanh. Thyc hién cac hoat dong quan hé ddi tic trén nguyén tic binh

dang va cung co loi.

- Can ctr vao chinh muc d¢ tdc dong ctia 05 y€u té néu trén dén chat luong quan hé
doi tac dé ki€ém soat va di€u chinh cac y€u to6 nay sao cho dat dugc két qua tot nhat

voi tung loai doi tac theo vi thé va vai tro cua ho.

4.1.2. Cdi thién chit lwong méi quan hé véi tieng nhém déi tac ning cao két
quda kinh doanh

Dé nang cao két qua kinh doanh, cic doanh nghiép can thiét phai cai thién

chat lugng quan hé véi timg nhom ddi tac, theo d6, phai dam bao:
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- Ra cac quyét dinh c6 loi cho ca doanh nghiép 13n dbi tac

- Thyc hién chinh xéc, ddy du, kip thoi nhitng cam két v6i dbi tac.

- Tang cudng mirc do hiéu biét vé cong viéc cua dbi tac

- C6 trach nhi€m chia sé thuén 1¢1, kho khén trong hop tac kinh doanh

- Linh hoat trong viéc thuc thi cac chinh sach va sin sang tim hiéu dé thich nghi véi

van hoa cua doi tac

Theo két qua phan tich da trinh bay trong chuong 3, chat luong quan hé véi cac
nhom ddi tac ctia doanh nghiép 1t hanh con rat han ché. Chat lugng quan hé dbi tac
cao nhat thudc vé cac ddi tac 1a nha cung cap ciing chi dat ngudng trung binh (3.1);
tiép theo 1a cac dai 1y 1ir hanh (3.0) va cong dong dan cu dia phwong (2.9). Hai
nhom d6i tac co diém danh gia thap nhat 1 cac co quan quan 1y nha nude (2.7) va
cac doanh nghiép canh tranh (2.5) déu c6 chit lugng quan hé & dudi muc trung
binh. Do d6, doanh nghiép cn quan tdm cai thién chat luong quan hé véi tit ca cac
nhom dbi tac ké trén, dic biét 1a v6i cac co quan quan 1y nha nude va cac doanh

nghiép canh tranh.

Véi cac co quan quan 1y nha nuée, danh gia ctia doanh nghiép vé vai tro cua
co quan quan 1y nha nudc ma tryc tiép 1a Tong cuc Du lich va cac So khong cao da
chting to co quan quan 1y nha nudc chua thé hién dugce day da vai trd va tAm anh
huong cuia minh dbi véi cac don vi kinh doanh du lich 1t hanh trong cac hoat dong
lién quan. Nguoc lai, cic doanh nghiép ciing chua y thirc dugc hét vai tro cia cac co
quan quan 1y trong hoat dong diéu phdi nganh. Do cic doanh nghiép lit hanh hoat
dong trén nén tang chinh sach va cac chién luoc tong thé cta cic co quan quan ly
nha nudc vé du lich va duoc huong loi tir két qua nghién ctru thi truong, nghién ciru
nguon luc du lich, nghién ctru khoa hoc va cong nghé; hoat dong xuc tién diém
dén... nén cac doanh nghiép phai nhan thic 16 rang hon mdi quan hé phy thudc va
trach nhi€ém cia doanh nghiép dbi véi viée thuc hién nghiém tuc cac nghia vu theo
yéu cau clia co quan quan 1y trong cac hoat dong lién quan. Trén co sé hiéu biét vé

trach nhi€ém va quyén lgi cia mo1 bén, san sang chia sé thuan 1gi va kho khan trong
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cong viéc chung va thuc hién dang cac cam két, doanh nghiép va cac co quan quan
Iy néi riéng va tat ca cac di tac néi chung méi co thé xiy dung dugc niém tin dé
nang cao chat luong mdi quan hé. Véi cic doanh nghiép canh tranh, quan diém
truyén thong vé& ““budn co ban, ban c6 phuong’ van cé gia tri trong kinh doanh thoi
hién dai. Quan diém hop tranh thay vi canh tranh trén tinh than hai bén cung co loi
cling 14 quan diém da duoc ap dung thanh cong trong thyc tién trén nhiéu linh vuc
ma cac doanh nghiép lir hanh can quan tdm nghién ctru dé md rong quy mo, nang
cao nang lyc va vi thé ciia minh trén thi trudng. Cung véi nhitng cam két khi gia
nhap WTO, moi truong kinh doanh s& ngay cang tré nén minh bach hon véi kha
nang thanh cong nghiéng vé cic doanh nghiép c6 tdm nhin dai han va xdy dung
dugc chir tin trén thi truong. Vi vay, cac doanh nghi¢p can ¢6 cach thirc hanh xir co
van hoa trong kinh doanh, cha dong nang cao tam hiéu va kién thirc vé cac qui dinh
cta luat phap dé bao vé chinh thanh qua cia doanh nghiép cia minh truéc nhiing
hién tugng tiéu cyc nhu danh cép, sao chép cac chuong trinh du lich. Trong quan hé
v6i cac nha cung g, cac doanh nghiép 1ir hanh nén quan tim dén mot s6 van dé
nhu: strc mua, tin sudt mua, thoi gian mua. Tir d6, doanh nghiép c6 thé tinh toan sd
lugng khach dit cac chuong trinh du lich dé cam két vai cac nha cung ing dam bao
sb lugng don ddt hang on dinh trong mQt khoang thoi gian nhat dinh, ké ca vao cac
thoi diém vang khach boi day chinh 1 co s& giup cac doanh nghiép c6 thé thoa
thuan diéu chinh khi nhu cau ciia khach du lich ting hodc giam. Vi cong dong dan
cu dia phuong, lo1 ich tir hoat dong du lich can thiét phai dugc chia sé cong béng va
cac doanh nghiép khai thac tai nguyén tai mot khu vuc cong dong can c6 co ché tai
dau tu dé dam bao su phat trién bén virng. Tom lai, sy hop tac trén tinh than nhat
quan, cong bang, cung co loi 1a nhitng nguyén tic can dugc tuan thu dé nang cao
chat luong quan hé ddi tac, cai thién két qua kinh doanh cho cac doanh nghiép 1

hanh Viét Nam
4.1.3. Nhém cdc dé xudt b6 sung

e Dao tao nang cao nhan thirc vé quan hé doi tac
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Ly luan va thuc tién di chi ra tim quan trong khong thé phu nhan cta quan
hé ddi tac. Tuy nhién, két qua diéu tra duoc trinh bay trong chuong 3 di cho thiy
nhan thirc ctia doanh nghiép vé tAm quan trong ctia quan hé ddi tac trong kinh doanh
con han ché (khoang 20% doanh nghiép kinh doanh 1i hanh qudc té cia Viét Nam
khong c¢6 nhan thirc ding vé van dé nay), do do, viéc dao tao, tu ddo tao ning cao
nhan thirc cho mot bd phan cac nha quan 1y, Ianh dao doanh nghiép cling nhu doi
ngil can bo nhan vién phu trach mang coéng viéc vé quan hé ddi tac 1a mot trong

nhiing viéc can dugc cac doanh nghiép trién khai thuc hién.

Nhiing ddi tugng truc tiép quan 1y va thuc hién viéc cong tac quan hé doi tac
c6 thé tham gia vao cic chuong trinh dio tao ngan han. Tuy theo quy md, ngudn
luc, nhu cu ctia doanh nghiép ma doanh nghiép co thé chon lva cac chuong trinh
duoc thiét ké sin hodc cac chuong trinh thiét ké theo yéu cau cu thé ctua doanh
nghiép tir cac co sé dao tao cd chat lwong vé linh vuc nay hodc cir can bo tham gia

vao cac khoa dao tao va sau do dao tao lai cho can b nhan vién trong doanh nghiép.

Pé giai phap nay co thé thyuc hién véi kha ning thanh cong cao, cic co quan
quan 1y nha nude vé du lich & cac cip c6 mot vai trd rat quan trong - dinh huéng va
diéu phéi. Theo dé, Tong cuc Du lich va cac so ¢ thé tuyén truyén, cung cap thong
tin vé tam quan trong cua quan h¢ ddi tac, chi ra cac loi ich thiét thuc do quan hé ddi
tac mang lai, ph6i hop v6i cac doanh nghiép kinh doanh du lich, cac don vi lién
quan, cac co so¢ dao tao t6 chirc va thuc hién cac chuong trinh gido duc, nang cao
nhan thuce tir do thay ddi quan diém va cach nhin nhan cta cac doanh nghi¢p du lich
va cac thanh phén tham gia vao hoat dong du lich néi chung vé su phu thuoc 1an
nhau gitra cac bén ciling nhu loi ich cac bén cung thy hudng néu thyc hién nhiém vu

quan hé ddi tac thanh cong.

Cac S¢ Vin hoa, Thé thao va Du lich cung cac doanh nghiép kinh doanh lit
hanh c6 thé tham khao mé hinh hop tac trong kinh doanh du lich ctia Hoéi An — diém

du lich da thanh cong vé mit tao ra va thay ddi nhén thire cua cac doi tuong tham
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gia tryc tiép va gian tiép vao hoat dong du lich va hanh dong dé hudng téi sy thinh

vugng chung vé kinh t€, van hoa, xa hdi va moi truong cho ca cong dong.

Viéc dao tao nang cao nhédn thirc cling khong nhét thiét chi c6 thé thuc hién
thong qua cac khoa hoc ma cac hoi thao chuyén dé ciing 1a nhiing dién dan quan
trong dé chuyén tai cac thong diép vé quan hé dbi tac va cac nodi dung lién quan dén
céc thanh phan tham gia hoat dong du lich. Ban than cac doanh nghiép ciing phai
chu dong trong viéc tu tim hiéu va hoc hoi 1an nhau dé kip thoi diéu chinh hoic

thich nghi v6i nhitng thay doi trong méi trudng tac nghiép.

bac biét trong bdi canh canh tranh toan ciu, voi cac diéu khoan da cam két
v6i WTO vé viéc md cira nganh du lich 1ir hanh, hon bao gio hét cac doanh nghiép
kinh doanh 1it hanh lai cang phai quyét tam thay doi nhimg quan diém cd hitu, ngan
han va xem ning vé loi ich kinh té von khong con thich hop do thiéu tinh hai hoa
cua minbh. Nguén luc gidi han, nang luc canh tranh han ché nén viéc lién két mo
rong tao sttc manh cho doanh nghi¢p, cho nganh thong qua nhiing mbi quan h¢ bén

vitng voi cac doi tac ro rang la nhiém vu quan trong phai dugc thuc hién.

o Xay dung ké hoach hoat dong quan hé doi tdc va vin dung qui trinh

quan Iy quan hé doi tac

Két qua diéu tra da chi ra rang, hoat dong quan hé dbi tac ciia cic doanh
nghiép Viét Nam tuy di duoc thuc hién ¢ da phan cac doanh nghiép, nhung ciing
con mot bd phan khong nho (chiém khoang % tong sé doanh nghiép) ¢ trong trang
thai hét stc thu dong, kém linh hoat trong diéu chinh va tuan thi ké hoach trong
hoat dong quan h¢ dbi tac, dong thoi, khoang 11% sé doanh nghiép khong xay dung
ké hoach cho hoat dong nay. Vi vay, cac doanh nghiép can tién hanh ra soat cac
nhom ddi tac, danh gia va phan tich vai trd cia mdi nhom ciing nhu kha ning anh

huong cia ddi tac dén hoat dong kinh doanh.

Xuat phat tir lgi ich mang lai tir cAc moi quan hé doi tac, trén co sé xac dinh

muc ti€u cua viéc thi€t 1ap va phat trién quan hé doi tac, cac doanh nghiép nén tién
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hanh xay dung ké hoach cho hoat dong quan hé d6i tac va phan bo nhitng ngudn luc
can thiét cho viéc thuc hién ké hoach. Do hoat dong kinh doanh cua cac doanh
nghiép Iit hanh dién ra trong mot moi truong nhiéu bién dong nén viéc diéu chinh ké
hoach hoat dong quan hé di tic dé phul hop véi nhirng thay ddi 1a can thiét. Dé tién
hanh c6 hiéu qua cong tac ndy, dam bao chat luong mdi quan hé va nang cao két
qua kinh doanh, doanh nghiép nén hét strc luu y dén hoat dong Chia sé théng tin (4
duoc dé cap trong phan 4.1.1) vi thong tin chinh xac, cip nhat va hiru ich vé méi
truong tac nghiép va cac van dé lién quan dén hoat dong kinh doanh s& 1a can ctr
thich hop dé doanh nghiép 1én ké hoach va diéu chinh viéc thuc thi cac hoat dong

quan hé doi tac.

e Nhu cau ctia doanh nghiép
e Cac muc tiéu ctia doanh nghiép
(lgi nhuan, thj trwvdng... )
e Bdi canh kinh doanh
XAC PINH MUC TIEU e Xac dinh muyc tiéu QHDT
PHAT TRIEN QHPT l

e Xac dinh tiéu chi Iwa chon dbi tac

- - e Nhan hoac yéu cau dbi tac chao
XAC DINH VA LUA CHON dich vu

bOI TAC o Khao sat dich vu ciia déi tac
¢ Danh gia cac phwong an
e Quyét dinh lwa chon déi tac

A 4

\ 4

A 4

v
THUC HIEN HOAT BDONG -
QUAN HE BOI TAC »| « Dam phan hop ddng

e Ky két hop ddng

e Thuwc hién hop déng

Y

KIEM TRA, DANH GIA VA v
PIEU CHiNH

e Kiém tra viéc thuc hién hop
dong

\ 4

e Danh gia két qua
e Thuwc hién nhirng diéu chinh

Hinh 4.1. Quy trinh quan 1y quan hé dbi tac
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Cac doanh nghiép khong c6 ké hoach va myc tiéu xay dung, phét trién quan hé
v6i ddi tac cling 13 cac doanh nghiép chua ap dung qui trinh quan 1y quan hé d6i tac.
Vi vy, cac doanh nghiép nay nén tham khao qui trinh quan 1y quan hé déi tac cia
céc doanh nghiép da thanh cong trong hoat dong nay dé nghién ctru ap dung. Hinh
4.1 gi6i thidu qui trinh quan 1y quan hé di tac cua tac gia. Qui trinh quan 1y quan hé
dbi tac nay ban dau duoc xay dung trén co s¢ nghién ciru ciia tac gia dugc thuc hién
nam 2009 - tong két, ddnh gia qui trinh quan 1y quan hé d6i tac ciia mot sé doanh
nghi¢p kinh doanh du lich 1t hanh trén dia ban Ha Noi voi cac dbi tac 1a nha cung
cap [3]. Theo két qua diéu tra cta luan 4n, cac nha cung cép ciing 13 nhom déi tac
ma cac doanh nghiép kinh doanh 1ir hanh quan tim nhat (diém sé danh gia vai trd
clia cac nha cung cap cao nhat so véi cac ddi tac con lai nén qui trinh nay duogc hiéu
chinh va gidi thidu dé cac doanh nghiép tham chiéu va thyc hién nhimng diéu chinh
can thiét khi 4p dung dé dam bao su thich hop va mang lai hiéu qua v6i cac nhom

dbi tac khac nhau.
o Phdn bo ngu&n lyc cho hoat dong quan hé doi téc

Xu thé toan cau hoéa di sap xép lai thir tu cic nguodn luc co ban trong hoat
dong kinh doanh: Thtr nhét quan h¢, thir nhi tri tu¢, thr ba cong nghé, thir tu la tién
t¢ [5]. Ngudn lyc cta bat ctr doanh nghiép nio ciing ¢ gidi han va can duoc phin
bd, dau tu mot cach hop 1y. Thuc trang vé nhan thirc ciia doanh nghiép con han ché,
vé viéc thuc hién céac hoat dong quan hé ddi tac chua dugc quan tdm dung muc cho

thay su dau tu cho cac hoat dong nay cua doanh nghiép it hanh chua thich dang.

Ngoai ra, dé kiém soat va diéu chinh dugc cac yéu t6 anh huong dén chat
lugng quan h¢ ddi tac nhu thiét 1ap quan hé ca nhan, chia sé thong tin, tim hiéu vé
van hoa cua ddi tac... doi hoi doanh nghiép can phai co ké hoach dai han cho hoat
dong quan hé dbi tac, theo do, cac yéu t6 phai tinh dén 1a ngudn tai chinh va nhan
luc dau tu cho nhitng hoat dong nay. Chi phi cho hoat dong quan hé dbi tac can
duogc xem 1a mot khoan dau tu ctia doanh nghiép trong qua trinh t6 chtrc, thuc hién

hoat dong kinh doanh bai nhitng lgi ich thiét thuc c6 thé mang lai cho doanh nghiép
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vé kinh té, canh tranh va su hai 1ong ctia khach hang da duoc ching minh 14 ty 18

thuan voi chat lugng quan hé ddi tac ctia doanh nghiép.

Doanh nghiép c6 thé tham khao qui trinh xac dinh ngan sach danh cho hoat
dong quan hé dbi tac (hinh 4.2) dé co thé xac dinh duwoc mirc dau tu can thiét va hop
Iy vé tai chinh cho hoat dong nay lan luot theo cac bude: xac dinh myc tiéu thiét 1ap
quan hé ddi tac; xac dinh cac nguén luc can thiét; wée tinh chi phi cho vi¢c sur dung

cac ngudn lyc va tir d6 xac dinh tong ngan sach cho hoat dong quan hé dbi tac.

XAC BINH MUC TIEU THIET LAP QHT

A 4

XAC PINH CAC NGUON LUC CAN THIET

A 4

UGC TINH CHI PHI CHO VIEC SUDUNG
CAC NGUON LUC

A 4

XAC DINH TGNG NGAN SACH CHO
HOAT DONG QHDT

Hinh 4.2. X4c dinh ngén sach danh cho hoat déng quan hé déi tac

Quy trinh x4c dinh ngan sach danh cho hoat dong quan hé ddi tac 1a qui trinh
duoc phai sinh tir qui trinh xac dinh ngan sach cac hoat dong marketing ma cac don
vi kinh doanh trong linh vyc du lich 1i hanh thuong sir dung. Dé dam bao tinh kha
thi cho viéc sir dung ngudn luc cia doanh nghiép, theo kinh nghiém cua cic nha
quan 1y trong linh vuc du lich lit hanh, tong ngan sach danh cho hoat dong quan hé
ddi thc can duoc xem xét dé can ddi véi ngan sach danh cho cic hoat dong
marketing khac ctia doanh nghiép nham dam bao viéc thuc hién cac muc tiéu chung,

tranh sy xung dot
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4.2. Mot s6 khuyén nghi d6i véi cac don vi trong nganh

Trong hoat dong marketing diém dén du lich, cic co quan quan 1y nha nuéc
vé du lich chu yéu thyc hién cac chic nang nghién ctu, lap ké hoach chién lugc
tong thé, diéu phdi nganh va xuc tién cho diém dén. Cac don vi kinh doanh du lich
I&r hanh ¢6 nhiém vu thiét ké va cung cép cac san phém, dich vu du lich cho du
khach. Cong dong dan cu dia phuong ngay ca khi khong truc tiép tham gia vao hoat
dong du lich cling van 1a mot nhan td khong thé thiéu tao nén ban sic cua diém dén
va cO anh hudng truc tiép dén su lua chon diém dén cua du khach. Trong do, cac co
quan quan 1y nha nuéc vé du lich hoat dong chu yéu nhd vao ngan sach caa Nha
nude (tir cac khoan thué trong d6 ¢ thué thu tir chinh cac doanh nghiép kinh doanh
du lich). Céac don vi cung cép dich vu du lich va kinh doanh 1t hanh hoat dong trén
nén tang chinh sach va cac chién lugc tong thé ciia cac co quan quan 1y nha nudc vé

du lich.

Ngoai ra, cac don vi kinh doanh ciing duogc hudng loi tir két qua nghién ctru
nhu nghién ctru thi trudng, nghién ciu nguoén luc du lich, nghién ciru khoa hoc va
cong nghé... ; dau tu ha téng, hoat dong xtc tién diém dén, cac dich vu cong (dam
bao an toan, an ninh, ctru hd, xuat nhap canh...) do cic co quan quan Iy nha nudc vé
du lich thyc hién. Cong ddng dan cu dia phuong, ngoai loi ich kinh té mang lai do
tham gia truc tiép hay gian tiép vao hoat dong du lich con c6 co hoi thu hudng cac
lgi ich khac nhu: co hdi nang cao nhan thirc, co hoi giao luu van hoa... Do do,
nhimg don vi nay ton tai va phat trién trong mdi quan hé twong tac, phy thudc 1an

nhau, c6 kha ndng anh hudng truc ti€p va gian ti€p dén cdc muc ti€u cuia nhau.

Pé cac dé xuat cai thién chat lugng quan hé ddi tac cho doanh nghiép lir hanh
dugc thyc hién thanh cong, ngoai sy chu dong thay ddi va diéu chinh céc yéu td anh
huong dén chat lugng quan hé ddi tac ciia doanh nghiép it hanh va thuc hién cac dé
xuat bd sung da néu, cac doanh nghiép 1ir hanh can phai c6 su hd tro tir phia cac d6i

tac, luan an khuyén nghi:
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- P6i véi cdc co quan qudn 1y nha nwde vé du lich (Bé Van héa Thé thao va Du
lich, T 5ng cuc Du lich va cac so chirc nang): Can thuc hién t6t hon vai tro ciu ndi
giita cac bén, diéu phdi cac don vi huéng téi muc dich phat trién chung. Tao ra tinh
lién thong, lién hoan hd tro 1an nhau giira don vi thuc thi truc tiép va cac co quan
lién quan thong qua cac chién luoc phét trién va chinh sach cho nganh. Tao ra san
choi binh dang va minh bach dé cac bén ddi tac gap gd va lam viéc véi nhau. Tang
cuong kiém tra, giam sat cac hoat dong kinh doanh cua cac don vi va co co ché

thuong phat nghiém minh, kip thoi .

- Cdc nha cung cdp: Can chi dong bam sat va tim hiéu k¥ ludng hon nhu cau cac
ngudn khach. Hiéu sau, theo sat ngudn khach 1a nguyén tic can ap dung cho dbi
tugng nay. Pam bao chét lugng dich vu nhu cam két va khong ngig nang cao k¥
ning, nghiép vu phuc vu khach hang. Mdi nha cung cép dich vu can phai chuin héa
nghiép vu va k¥ ning phuc vu khach hang theo tiéu chuan trong va ngoai nude. Cac
don vi cung tng ciing can phai phdi hop ciing vdi cac don vi cung tmg khac dé nhat
quan vé chat lugng san pham dich vu, tao ra nhimng trai nghiém dong bo dap tng tot

hon nhu cau ctia nguoi sir dung cudi cung - du khéch.

- Cdc dai Iy lit hanh: Phét trién quan hé doi tac trén dién rong. Tang cudng md rong
mbi quan h¢ ca nhan dac bi¢t & mdi mang ddi tac. Can thuc hién ding chuc nang
trung gian, khong ngiing nang cao k¥ niang tu van cho khach, cam két thuc hién tiéu

chuan chét luong dich vy dung nhu chao ban ddi v6i khach du lich.

- Cong dong dia phirong: Can thoat khoi thé thu dong va ngdi chd, tham gia hoat
dong du lich trén nguyén tic hop tac da phuong vi loi ich 1au dai vé cac mat kinh té,
van hoa, xa hoi. Phat huy y thire gin gitt va bao v¢ céc di sadn van hda va di san thién

nhién tai dia phuong.
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Két luan chwong 4

Kiém sodt mivc dé anh hwéng ciia cdc yéu to tic dong chit lwong quan hé doi tic
ciia cdc doanh nghig¢p kinh doanh Ui hanh la diéu kién tién quyét dé doanh
nghiép dam bdo chét lwong quan hé doi tic, phuc vu hoat dong kinh doanh. Do
mire dp tic dong ciia cdc yéu té nay khdac nhau nén doanh nghiép can lwu y dé cé
sw can thi¢p t6i tirng yéu to twong irng phiu hop véi mirc d tic dong. Vi chiit
lwong quan hé ciia cdc doanh nghigp véi cdc déi tic con rit han ché nén can
thiét phdi thwe hién cdc gidi phdp khdc nhau trén tinh than céng sinh nham ning
cao chit lwong moi quan hé véi tieng nhém doi tac. Ngodi ra, doanh nghigp cin
chii djpng ning cao nhin thirc vé y nghia ciia cic méi quan hé trong kinh doanh,
thwe hién vige lgp ké hoach cho hoat dong quan hé doi tic va van dung qui trinh
quan Iy quan hé doi tic, dong thoi cé nhitng khodn dau tw hop Iy cho cdc hoat
dong lién quan. Pé nhitng hoat djpng ting cwong chit liwong quan hé doi tic
thanh cong, cin thiét phdi cé sw chung tay gop sikc ciia tit cd cdc déi tic trong
nganh trén nguyén tic cung chia sé trach nhiém va thu hwong lgi ich bén viing

twr cac hoat dong chung.



113

PHAN KET LUAN
1. Tong két cac két qua dat dwoc ciia ludn an
o Két qud ciia lugn dn:
D¢ tai luan 4n da :

- Tong quan céc cong trinh nghién ctru, hé thong nhitng van dé ly luan co ban
vé quan h¢ doi tac, chat lugng quan h¢ doi tdic va moi quan hé vaoi két qua kinh

doanh, xay dyng mo hinh nghién ctru.

- Kiém dinh mé hinh nghién ctru, khang dinh cac gia thuyét vé mdi quan hé
giita cac yéu t6 tac dong toi chat luong quan hé ddi tac véi chat lugng quan hé d6i
tac cua doanh nghiép 1&r hanh; tic dong cia chat luong quan hé ddi tac t6i két qua

kinh doanh cua doanh nghiép.

- MO ta hién trang quan hé dbi tac va danh gia chat luong quan hé di tac cua
cac don vi kinh doanh lit hanh. Phén tich, danh gia mérc do tic dong cua nhitng yéu
t6 gdy anh huong dén chat lwong quan hé d6i tac ciing nhu sy anh hudng cia chat

luong quan hé dbi tac ddi voi két qua kinh doanh ciia doanh nghiép.

- DPua ra mot s6 dé xuat cai thién chat lugng quan hé doi tac, nang cao két qua

kinh doanh cho cac doanh nghiép kinh doanh 1it hanh quéc té cua Viét Nam
o Nhitng déng gép méi ciia ludn dn vé mdt ly luin:

- Luan an xac dinh dugc thém 02 yéu t6 anh huong dén chat luong quan hé dbi
tac cta cac doanh nghiép 1ir hanh trong bdi canh kinh doanh ¢ Viét Nam bd sung
vao hé théng cac yéu t6 da dugc dé cap trong cac nghién ctu trude dy. Cac yéu td
nay bao gém: Vi thé/vai tro ciia doi tdc va Quan hé cd nhdn, trong d6 thude do cho
vai tro cia d6i tac duoc phat trién mai dya trén qué trinh tong quan tai liéu va két

qua nghién ctru dinh tinh.
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- Trong cac thude do két qua kinh doanh dugc thira ké tir cdc nghién ctru trudc
day bao gom: Két qua - kinh té; Két qua - canh tranh; Két qua - su hai long cia
khach hang, luan an phat trién thém mot muc do luong su hai long cua du khach,

phu hop véi dac thu cia hoat dong kinh doanh 1 hanh.

- Luan 4n phat trién m6 hinh cac yéu t anh huong dén chét luong quan hé ddi
tac trong diéu kién Viét Nam, theo d6, hai yéu td riéng biét trong 1y thuyét c6 anh
huong dén chat luong mbi quan hé 1a Sy chia sé thong tin va Su phu thudc 1an nhau
trén thuc tién nghién ciru ddi véi cac doanh nghiép kinh doanh lir hanh & Viét Nam
lai 1& mot thanh phan don hudng (mét yéu to anh huong — Sw chia sé Théng tin va

Ky thudt).
o Nhitng dong gép méi ciia lugn dn vé mdt thuc tién:

- Luan an xac dinh va chi ra muc d6 tac dong cu thé cua tung yéu td anh
huong dén chat luong quan hé d6i tac cuia doanh nghiép litr hanh, theo d6 giup cac
doanh nghiép kiém soat cac yéu td nay theo ty 1¢ tac dong dé cai thién chit luong

quan hé doi tac.

- Luan 4n khang dinh sy anh hudng ctia chat luong quan hé déi tac voi két qua
kinh doanh cua doanh nghiép vé cac mat kinh té, canh tranh, sy hai long cua du
khach trén co s& két qua kiém dinh thuc nghiém trén 105 doanh nghiép dai dién dé
cac doanh nghiép 1ir hanh Viét Nam thay rd sy can thiét ciia viéc dau tu ting cudng

chat luong quan hé ddi tac, cai thién két qua kinh doanh.

- Luan an dua ra nhiing dé xuat dé cac doanh nghi¢p tham khdo van dung
trong qué trinh xdy dung quan hé ddi tac va kiém soat nhitng yéu t6 tic dong dén
chat lugng quan hé ddi tac nham cai thién van dé ndy, gop phan nang cao két qua
kinh doanh. Pong thoi, luan an khuyén nghi d6i voi cac bén lién quan trong viéc

phdi hop thuc hién.

2. Nhirng han ché cia luan an va kién nghi vé nhitng nghién ciru tieép

theo
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Tuy di dat dugc nhimg két qua cy thé néu trén, nhung luan an ciing khong
tranh khoi mot sd han ché nhét dinh can duoc cac nghién ctu tiép theo bd sung,

hoan thién, cu thé 1a:

Trudc tién, lién quan dén cac thudc do duoc sir dung trong dé tai luan an,
ngoai cac thude do gbe duge thira ké trong cac nghién ctru trude day, cac thude do
méi duoc phat trién déu duwa trén cin ctr cu thé (tir goi ¥ trong cac nghién ctru da
thuc hién va két qua nghién ctru dinh tinh); dong thoi da duoc kiém dinh dam bao
vé d6 tin cay va tinh hiéu lyc trong dé tai luan an. Tuy nhién, nhiing thudc do nay
can khang dinh lai trong nhiing bdi canh khac ngoai Viét Nam, diéu nay ciing dong
nghia véi viéc mo hinh nghién ctru can duoc thi nghi¢m trong mat bdi canh méi dé

khédm pha nhiing ndi dung lién quan.

Tiép theo, lién quan dén ndi dung nghién ctru, do gidi han vé pham vi nghién
clru nén ngoai cac ndi dung khac, dé tai luan an tap trung vao viéc xac dinh cac yéu
t6 anh huong dén chét luong quan hé ddi tac trong bdi canh Viét Nam, trong do co
vi thé/vai tro cua ddi tac. Mic du dd xac dinh duge muc d6 anh huong cua yéu tb
nay d6i v6i chat luong quan hé dbi tac va da thyuc hién phan loai cac ddi tac khac
nhau cua doanh nghiép lit hanh dé xac dinh vai tro cta ting loai ddi voi doanh
nghiép ciing nhu danh gia chit luong quan hé cua doanh nghiép véi timg loai d6i
tac, nhung dé tai khong danh gia chat luong quan hé d6i tac tir goc nhin cia tat ca
cac dbi tac cuia doanh nghi¢p. Nghién ctru dugc thuc hién tir goc do cua cac don vi
kinh doanh 1t hanh vé chat lugng quan hé d6i tac va van dé nay ciing di duoc dé
cap dua trén sy ddnh gia va quan diém cia ca cac nha quan 1y nha nuéc vé du lich,
lit hanh (nghién ctru dinh tinh). Vi vay, c6 thé thuc hién nhimg nghién ctru tiép theo
vé chat lugng quan hé ddi tac xét tir goc do cla cac dbi tic ciia doanh nghiép lir
hanh (tr géc do nha cung cdp, dai 1y 1ir hanh...) dé x4c dinh nhitng danh gia da
chiéu vé méi quan hé nay, nham xay dung va phat trién cac mdi quan hé bén viing,
chat ché gilta cac d6i tac trong hoat dong kinh doanh du lich lit hanh, ting cudng

strc manh cua ca nganh.
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Tom lai, nghién ciru da cung cap nhiing bang ching thuc nghiém quan trong
vé mdi quan hé giita cac yéu t6 anh hudng dén chat luong quan hé d6i tac cia cac
doanh nghiép kinh doanh It hanh ¢ Viét Nam; sy tdc dong cua chat luong quan hé¢
dbi tac dén két qua kinh doanh cta doanh nghiép. Vi nhitng déng gop cu thé vé
mit 1y luan va thyc tién, két qua cua luan an khoéng chi co thé duogc tiép tuc tham
khao va sir dung trong cac nghién ctru tiép theo vé ndi dung lién quan, ma con hd
trg cac doanh nghiép kinh doanh 1i hanh qudc té cua Viét Nam van dung dé cai
thién chat lugng quan hé ddi tac, gop phan nang cao két qua kinh doanh, ting cudong

nang luc canh tranh trong thoi ky hoi nhap quéc té dang ngay cang sau, rong.
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PHU LUC

PHU LUC 1 - NOI DUNG PHONG VAN
PHAN MO DAU
Gidi thi¢u:

- To1 la Nguyén Thi Thu Mai, hién cong tac tai Khoa Du lich, Pai hoc M¢& Ha
Noi. Toéi dang thuc hién mdt dé tai nghién ctru vé chat luong quan hé ddi tac trong
nganh Du lich. Pé tai nay c6 thé giup cac doanh nghiép Iit hanh cai thién chat luong
quan hé ddi tac, nang cao két qua kinh doanh.

- C)ng/bé dugc lya chon véi tu cach 1a dai dién cho cac nha quan 1y phu trach
mang quan hé ddi tac cua doanh nghiép lit hanh. Cudc néi chuyén cua chung ta chi
phuc vu cho muc dich nghién ctru, gbp phan vao sy phat trién cia doanh nghiép.

- Vi vay, toi rat mubn dugc lang nghe ¥ kién ciia 6ng/ba vé nhitng van dé noi
trén.

Théng tin ¢4 nhin newdi dwoce phéng van:

- Ho va tén:

- Tudi:

- G101 tinh:

- Chuc danh:

- Trinh d6 hoc van

- Thoi gian lam viéc & vi tri hién tai:
Théong tin vé doanh nghiép/don vi cong tic

- Tén cong ty/don vi cong tac:

- SO nam hoat dong:

- S6 luong nhan vién:

- Linh vuc kinh doanh/hoat dong:

- (Céc) thi trudong muyc tiéu:

PHAN NOI DUNG
1. Nhin dinh chung vé vai trd ciia quan hé doi tac trong kinh doanh lir hanh

Xdc dinh cdc doi tic ciia doanh nghiép liv hanh

- Céc co quan quan 1y nha nude vé du lich

- Céac nha cung cép (van chuyén, lvu trd, an uéng, dich vu tai diém du lich,
khac)

- Cac dai ly It hanh
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- Cong ddng dia phuong (noi doanh nghiép to chirc hoat dong du lich)
- Khac

Loi ich tir vi¢e xdy dung cdc quan hé déi tic cé chit lwong

- Hiéu qua kinh té

- Hinh anh, uy tin ctia doanh nghi¢p

- Nang lyc canh tranh

- Khac

Ddnh gid kha ning dnh hwéng ciia chét lwong quan hé doi tic véi higu qud
kinh doanh

- Anh huong dén doanh sd ban cac chuong trinh/dich vu du lich

- Anh huong dén 1oi nhuan

- Anh huong dén thi phan

- Anh huéng khac

2. Panh gia thuc trang chit lwong quan hé doi tic ciia cic doanh nghiép lir
hanh

Ké hoach xdy dung quan hé doi tdc:
Chua c6 ké hoach xay dung quan hé véi cac ddi tac (quan hé tu phat)
- Chua c6 ké hoach va c6 ¥ dinh x4y dyng/ Da c6 ké hoach xiy dung quan hé
voi cac déi tac:
+ Co sé xéc dinh ké hoach?
+ Muc tiéu ctia ké hoach?
+ Pbi tuong xdy dung ké hoach
+ Du kién két qua

Thuec thi ké hoach quan hé doi tac:

- Thuyc hién hoat dong quan h¢ vai cac ddi tac theo ding ké hoach
- Céc van dé thay doi/phat sinh (néu c6)
- Panh gia két qua thuc hién

+ Sy tin cay (Tang/Giam, Khong thay doi)

+ Sy chia sé gitra d6i bén (Tang/Giam/Khong thay doi)

+ Sy hai 10ng (Tang/Giam/Khong thay d6i)

+ Thay d6i doanh s6 ban

+ Thay ddi 1gi nhuén

+ Thay d6i thi phan
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Ddnh gid thudn loi, khé khan khi thwe hién quan hé doi tic véi cdc don vi lién
quan trong nwéc so sanh véi cac déi tic ¢ nwéc ngoa118
- Thuan loi
- Kho khédn
- Nguyén nhan
- Céch giai quyét
3. Quan diém/nhin dinh vé nhig yéu t6 dnh hwéng dén chat lwong quan hé
déi tac
Nhitng yéu to c6 khd ning anh hwéng dén chit lirong quan hé doi tic
+ Su tham gia hop tac
+ Su phéi hop trong hop tac
+ Sy phu thudc 1an nhau
+ Vai tro cua ddi tac
+ Su chia sé thong tin
+ Sy twong dong van hoa
+ Quan hé ca nhan
+ Cac yéu td khac (su ung hd cua lanh dao, thoi gian quan hé ddi tac, nguén
luc gop chung, chit luong giao tiép, dic diém cua ddi tac, uy tin cta dbi
tac...)

Quan diem/nhan dinh vé vai tro cua “quan hé ca nhan” doi voi chat luwong
quan hé doi tac:

- Panh gia vé vai trd ctia quan hé ca nhan trong x4 hoi Viét Nam no6i chung

- Quan hé c4 nhan c6 anh hudong dén viée giai quyét cac cong viéc trong doi
song x4 hoi khong? Mirc d6 anh huéng nhu thé nao?

- DPanh gia vé vai tro cla quan h¢ cé nhan ddi véi chat lugng quan hé ddi tac
cua doanh nghiép 1ir hanh

- Sy 4nh huong cta quan hé ca nhan vdi cac dbi tac trong nudc khac biét gi so
v6i su anh huong nay ddi véi cac dbi tic ¢ ngoai nudc?

- Quan hé ca nhan c6 anh hudng dén viéc giai quyét cac cong viéc chung cia
hai bén khong?

- Céc vi tri ¢6 thé anh huong 1a gi?

- Kinh nghi¢m vé viéc xay dung quan h¢ ¢4 nhan voi dbi tac?

' Mic du phan thong tin nay khong hudng toi viée giai quyét nhiing nhiém vu chinh cua dé tai, nhung s&
dugc sir dung dé dua ra khuyén nghi cho cac doanh nghiép 1t hanh khi mubn thiét 1ap, duy tri va phat trién
QHDT, quan 1y chit lugng QHPT véi cac don vi ddi tac trong va ngoai nudc (trén co sd so sanh sy khac
biét)
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4. Panh gia nhirng thuan lgi, kho khan ctia doanh nghiép lir hanh trong viéc
Kkiém soat chit lwong quan hé doi tac

Kinh nghiém ctia doanh nghiép trong quan 1y chét luong quan hé ddi tac?
Doanh nghiép da gip nhitng kho khan gi trong viéc thiét 1ap, duy tri va phat
trién quan hé doi tac? Nguyén nhan? Cach giai quyét? Két qua?

Doanh nghiép c6 nhitng thuan loi ndo trong viéc thiét lap, duy tri va phat
trién quan hé dbi tac? Doanh nghiép tan dung nhitng thuan loi nay dé nang
cao chit lugng quan hé dbi tic nhu thé nao? Két qua cu thé?

Khuyén nghi/ mong mudn ciia doanh nghiép d6i voi cac don vi lién quan:

+ Co quan quan Iy nha nude vé du lich

+ Céc nha cung cip

+ Cac dia ly 1t hanh

+ Cong dong dia phuong

+ Khac
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PHU LUC 2 - TOM TAT KET QUA PHONG VAN

(Phén: Nhitng yéu té anh hwong dén chit lwong quan hé doi tic)

3. Quan diém/nhin dinh vé nhirng yéu t6 anh hwéng dén chit lwong quan hé doi tac

bTPV 1 PTPV 2 PTPV 3 DTPV 4 PTPV 5 PTPV 6
Tham | Co6 anh Co anh Anh huéng | Anh huéng Rét quan Quan trong,
gia huong; Gitp | huong 16n; Phai 16n, can c6 su | trong, thai do | phai co su
nhau khi can quan tam tham gia va va cach hanh | tham gia tich
thiét 1a vin thuc sy dén | gitip do 14n xtr thé hién cuc cua hai
dé quan d6i tac nhau trong tinh than bén
trong kinh doanh tham gia
Phéi | Co6 anh Anh hudng it | Thé hién & C6 anh huong - Quan trong
hop huong nhiéu, Can muc d6 tham | nhat dinh khi c6 cach
nhiét tinh hd | gia vao qua thirc va co
tro doi tac trinh hop tac ché hop tac
khi dugc yéu 0 rang
cau
Phu | C6 anh Co anh - Co anh huong | C6 anh Quan trong
thugc | huong nhung | huong nhung tuy hudng 16n
muc do tuy vao doi tac Ia
thudc vao vai ai
tro doi tac
Vai Co anh Chac chin c6 | Anh huéng | Anh hudng Co anh Rat quan
tro huéng I6n | anh huéng | nhiéu, dic 16n, mic 40 | huong trong, ddi
biét 1a anh khéc nhau tuy tac cang co
huéng dén vao tung loai vai trd quan
viéc thuc d6i tac trong trong

hién cam két
ctia mdi bén;
d6i tac khac
nhau c6 anh
huong khac

nhau

kinh doanh
murc d§ anh
huong cang
16n
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(Nhitng yéu té anh hwong dén chit lwong quan hé doi tic)

Théng | Quan trong; | Anh huéng | Anh huéng | Rat quan Co anh Rét quan
tin Can thuong | 16n, phai rat 16n, 16n trong; Phai huong; Phai | trong vi la co
xuyén trao dam bao 46 | nhit trong nam rd thong | chia sé dé so dé hai bén
doi, cha tin cy thoi dai tin vé ddi tac | chu dong hiéu nhau
dong nim thong tin dé chia sé, hop tac va
bét thong tin giup do khi trung thuc dé
can thiét tao niém tin
Viin Co6 anh Co6 anh Anh hudng Chéc chin, Co6 anh Quan trong;
hoa hudng hudng nhiéu néu chung huong kha phai nim bat
phong van 16n; Phéi chu | van hoa cua
hoa thi dé dong tim ddi tac, tranh
hiéu nhau hon | hiéu hiéu 1am
nhau
Ca C6 nhiéu anh | Anh huéng | Anh huéng | C6 anh huong | Quan trong | Khong c6
nhdn | huong trén 16n; R4t rat 16n dac téi cac dbi tac | nhat, mot quan h¢ thi
thuc té, 1a quan trong biét la véi nudc ngoai, cudc dién gay 1dm;
van dé nhay | trong moi d6i tac Viét | nhung van thoai la gidi | phdi tim cach
cam hoat dong Nam; Phai phai trén co so quyét duoc ma quen (tao
trong céc thanh tam loi ich kinh té; | van dé moi quan hé)
linh vuc, trong moi Anh huong
khong riéng | quan h¢ manh hon
du lich trong quan h¢
giita cac ddi
tac Viét Nam
Thoi | C6 anh it anh huong, | Anh huéng | Anh hudng Khong anh Khong anh
gian | hudéng nhung | thoi gian khong dang | ddi voi dbi huong trong | hudng nhiéu,
tuy truong | thiét lap ké tac giri khach | bdi canh thoi gian
hop quan h¢ lau tur thi truong | canh tranh thiét lap
dai chua han Nhat hién nay ngan van co

da dam bao
chat luong
quan hé

thé xay dung
quan h¢ tdt,
t6t hon dbi

tac cl




130

(Nhitng yéu té anh hwong dén chit lwong quan hé doi tic)

Lanh | C6 anh Anh huong | Anhhuong | C6 anh huéng | Tuy trudng | Quan trong
dao hudng 16n néu co khong dang | nhatdinh vi | hop: uy tin
quan hé ca ké phu thudc vao | hinh anh va
nhan phong cach nang lyc cua
lanh dao lanh dao d6
trong nganh,
trong doanh
nghi¢p, voi
doi tac
Giao | Co6 anh Co anh Anh huéng | C6 nhiéu danh | Can thiét khi | Quan trong
tiép hudng, can hudng, can 16n, thé hién | huong; Phai | nay sinh van
thuong hiéu vin héa | qua chia sé trao doi ddy | dé; Cong
xuyeén trao giao tiép ctia | thong tin da thong tin -~ | ngh¢ c6 vai
doi doi tac d¢ hai bén tro hd trg

chu dong

quan trong




131

PHU LUC 3 - PHIEU PIEU TRA

DE TAI NGHIEN CUU VE QUAN HE POI TAC TRONG LINH VUC DU LICH
Loi gioi thiéu:
Xin chao Anh/Chi,

T6i rat cam kich trude sy tham gia ciia Anh/Chi vao cudc khao sat vé quan hé d6i
tac (QHDT) trong nganh du lich Viét Nam. Cudc khao sat duoc tién hanh véi muc dich tim
hiéu sy phat trién quan hé ddi tac trong kinh doanh va anh hudng cta quan hé ddi tac voi
két qua kinh doanh ctia doanh nghiép.

Tat ca cac cau tra 1oi cua Anh/Chj chi duoc s dung cho muc dich nghién ciru nén
thong tin dugc cac Anh/Chi cung cap s& duoc phan tich, tong hop va binh luan mot cach
tong quét trong dé tai nghién ciru. Quan diém ctia Anh/Chi s& khong dugc dé cap dudi tu
cach cad nhan hay mgt doanh nghiép cu thé.

N Aph/Chi Click chuot vao moét 6 vudng dé thé hién quan diém ctia Anh/Chi d6i véi
moi y kién dugc néu (tor mic “Rat khong dong ¥ dén “Rat dong ¥”’) va vui long gui lai
theo dia chi email nay trudc ngay 20/10/2011.

Xin chdn thanh cam on sw hop tic tham gia cia Anh/Chi
Nguyén Thi Thu Mai
Giang vién — Khoa Du lich, PH M¢ Ha Noi
Tel: 098.252.3858; Email: nguyenthumai(@gmail.com

A I S cr oo e A Rat Khong Bmh Dong
Phan 1. Quan diém va danh gia cia Anh/Chi vé QHDT khéng dong y

dong y
1. Quan h¢ véi cac dbi tac (co quan quan ly nha nud6c, nha cung [ [ ]2 [ 4
cap, dai ly, khach hang, cong dong dia phuong) can thiét cho
hoat ddng kinh doanh cta céng ty
2. Nén thiét 13p va cling c6 thuong xuyén quan hé véi cac ddi tac [l [l [ [s
3. Congty can c6 mot khoan ngén sach danh cho hoat dong quan hé [ [l [ [s
doi tac
4. Trong cong ty, nén c6 mot by phan hay it nhit mot ca nhan phu [l [l [ [s
trach hoat dong “quan hé voi cac doi tdc” bén ngoai
5. Céc dbi tac n6i chung déu quan trong dbi v6i hoat dong kinh T [ [ [
doanh cta cong ty
6. Co quan quan ly nha nudc vé du lich (Tong cuc/Sé VH, TT & [l [l [ [s
DL) ¢6 vai tro rat quan trong doi vdi hoat dong cia cong ty
7. Céhc nha cung cip (van chuyén, khach san, nha hang, diém du [ [l [ [s
lich...) c6 vai trod rat quan trong d6i v6i hoat dong ctia cong ty

8. Céc dai 1y lir hanh c6 vai trd rét quan trong d6i véi hoat dong ctia [l [l [ [s
cong ty
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9. Thi truong khach du lich c6 vai tro rat quan trong doi véihoat | [|1 [ [ s
dong cua cong ty

10. Cong dong dén cu dia phuong tai diém du lich c6 vai tro rat [ [ [
quan trong doi véi hoat dong cia cong ty
11. P6i thi canh tranh (cac cong ty 1it hanh khac) c¢6 vai tro rat [ [ [

quan trong ddi voi hoat dong cua cong ty

12. Déi tac nao c6 uy tin trong nganh méi 1a dbi tac quan trong [ [ [

13. Cac mdi quan hé ca nhan c6 thé giup cong ty:

- Thiét 1ap quan hé véi cac to chirc lién quan (h [ [
- Théo g& nhimg van d& khé khan trong kinh doanh [ [ [k
- Tao dyng niém tin voi ddi tac [l [ s

A T A A ke ar o A . Khong Binh
Phan 2. Nhan dinh vé quan h¢ doi tac cua cong ty Anh/Chi khéng ddng y thudng

s s
s s
s s
s s

14. Cong ty c6 ké hoach va muc tiéu xay dung, phat trién quan hé véi [ [ [
doi tac
15. Cong ty diéu chinh ké hoach quan hé véi dbi tac khi can thiét 1 [ [

16. Cong ty thuc hién hoat dong quan hé véi cac doi tac theo ding ké [ [ [
hoach

17. Lanh dao cong ty:
- Rét quan tim dén mdi quan hé giira cong ty va ddi tac [ [ [

- Xem quan hé dbi tac 1a mot yéu t§ quan trong trong hoat dong kinh [ [ [
doanh

- Danh nhimg nguén lyc can thiét dé xay dung va cting ¢d quan hé [ [ [
doi tac

- C6 mdi quan hé tdt voi lanh dao ciia cac ddi tac quan trong [ [ [
18. Cong ty wu tién cac dbi tac da co thoi gian quan hé¢ lau daivéi [ 1 [ [
cong ty hon nhiing doi tadc moi

19. Cong ty va ddi tac tham gia cong viée chung véi thai do tich cuc [ [ [
20. Cong ty va dbi tac quan tim dén cac van d& cua nhau [ [ [

21. Cong ty va ddi tac khuyén khich nhau giai quyét cac vin dé [ [ [
chung

22. Cong ty va ddi tac co co ché hop tic dé giai quyét van dé nay [ [ [
sinh
23. Cong ty va dbi tac cung nhau thao luan dé giai quyét cac van dé [ [ [
ndy sinh

24. Cong ty va dbi tac xac dinh va hd tro nhitng mong muén cta nhau [ [ [



25.
26.
27.
28.
29.

30.

31.

32.

33.

34.

35

36.

37.
38.
39.
40.

41

43.

44.

45.
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Cong ty va dbi tac thong tin cho nhau kip thoi

Cong ty va dbi tac thong tin chinh xac cho nhau

Cong ty va dbi tac thong tin day du cho nhau

Thong tin giita cong ty va ddi tac danh cho nhau dang tin cay
Cong ty va dbi tac:

Trao d6i nhimg thong tin ¢ ich dé gitip nhau xay dung ké hoach tac
nghi¢p

Chia s¢ thong tin vé mdi truong tc nghiép anh huong dén hoat dong ciia
moi bén

Chia sé kién thirc vé tién trinh thuc hién cac nhiém vu chu chdt
Vin hoa ctia cong ty va dbi tac twong dong voi nhau

Céng ty va dbi tac hiéu nhimg quy tic, chudn myc trong cong viée
ctia nhau

Céch giai quyét van d¢, ra quyét dinh va giao tiép cta cong ty va
doi tac tuong ty nhu nhau

Cbng ty va dbi tac hd tro nhau vé& mit thong tin va ki thuat khi can
thict

Cong ty va dbi tac co trach nhiém vé6i sy phat trién chung cua
doi bén

. Bé thyc hién dugc muc ti€u va nhiém vu cia moi bén, cong ty

va doi tac can dén nguon luc cua nhau

Nguon luc gop chung cia cong ty va dbi tac rit quan trong
trong qua trinh tac nghiép

Cong ty va doi tac ra cac quyet dinh c6 lgi cho ca doi bén
Cong ty va doi tac hiéu ro v€ cong viéc cua nhau
Chinh sach va van hoéa cua cong ty tuong thich vdi doi tac

Cong ty va dbi tac cung chia sé loi ich va kho khin trong kinh
doanh/ trong cong viéc li€n quan

. Cong ty va ddi tac ludn thuc hién dung cam két gita doi bén

42.

Ngoai cong viée chung, dai dién cta cong ty va dai dién cua dbi
tac con tim hiéu vé gia dinh, s¢ thich, chuyén moén... cua nhau
Pai dién cua cong ty dén thim va ting qua cho ngudi dai dién
cua doi tac vao nhirng dip phu hop (lé, tét...) va nguoc lai

Pai dién cia cong ty tham dy nhiing sy kién quan trong cuia
nguoi dai dién phia doi tac (hiéu, hy...) va nguoc lai

Dai dién ctia cong ty va dai dién cia ddi tac c6 thé tham gia vao
cac ky nghi ciia moi bén

[h
[h
[h
[h

[h

[h
[h
[h

[
[
[
[
[

[
[h
[
[h

[
[h

[
[h
[

lE
lE
lE
lE

HE
HE
HE
HE

[ la
[ la
[ la
[ la

[ s
[ s
[ s
[ s
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46. Panh gia chat lugng quan hé cia cong ty v6i timg nhom RGN
déi tac:

it | Nhiéu

C.ty va cdc co quan qudn Iy nha nwée-Tong cuc DL/S¢ VHTTDL:
Ra céac quyét dinh c6 loi cho ca doi bén Ll [ [ [l [s
Hiéu rd vé cong viéc ciia nhau Ch [ [ [l [s
C6 chinh sach va van héa twong thich véi nhau Ch [l [ [l [s
Chia s¢ loi ich va kho khan trong kinh doanh/cong viéc liénquan | [y [ [s [+« [Js
Luon thuc hién dung cam két giita d6i bén Ch [l [ [ls [s
Cong ty va cdc don vi cung trng:
Ra céac quyét dinh c6 loi cho ca doi bén Ch [l [ [ls [s
Hiéu rd vé cong viée ciia nhau Ch [ [ [l [s
C6 chinh sach va van hoa tuong thich v6i nhau Ch [l [ [ls [s
Chia s¢ loi ich va kho khan trong kinh doanh/cong viéc liénquan | [y [ [s [+« [Js
Luon thuc hién dung cam két giita d6i bén [ [ [ [+ [s
Cong ty va cdc dai ly lit hanh:
Ra céac quyét dinh c6 loi cho ca doi bén Ch [l [ [ls [s
Hiéu rd vé cong viée ciia nhau Ch [ [ [le [s
C6 chinh sach va van hoa tuong thich v6i nhau Ch [l [ [ls [s
Chia s¢ lgi ich va kho khan trong kinh doanh/cong viéc liénquan | [1 [ [z [+« [Js
Lu6n thuc hién dung cam két giita d6i bén Ch [ [ [le [s
Cong ty va cong dong dia phwong:
Ra céac quyét dinh c6 loi cho ca doi bén Ch [ [ [l [s
Hiéu rd vé cong viéc ciia nhau Ch [ [ s [s
C6 chinh sach va vin hoa twong thich véi nhau Ch [ [ [l [s
Chia s¢ loi ich va kho khan trong kinh doanh/cong viéc liénquan | [y [ [z [+« [Js
Lu6n thuc hién dung cam két giita d6i bén Ch [ [ [l [s
Cong ty va cdc cong ty lit hanh khdc (cong ty canh tranh):
Ra céac quyét dinh c6 loi cho ca doi bén Ch [ [ [l [s
Hiéu rd vé cong viéc ciia nhau Ch [l [ [ls [s
C6 chinh sach va vin hoa tuong thich véi nhau Ch [ [ [l [s
Chia s¢ lgi ich va kho khan trong kinh doanh/cong viéc liénquan | [y [ [z [+« [Js
Luon thuc hién dung cam két giita d6i bén [ [ [ [+ [s
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. o s A, . R4t Khéng Binh  Dong
Phan 3. Nhan dinh vé két qua hoat dong cua c.ty Anh/Chi khong dongythwong ¥

dong y

47. Tl dau ndm 2010 dén nay, cong ty Anh/Chi da:
- Pat duoc cac muc tiéu phat trién dit ra cho giai doan nay [l [l [ [s
- Pat duoc cac muc tiéu vé loi nhuan cho giai doan nay |:|1 |:|2 |:|3 |:|4
- Pat duoc cac muc tiéu vé doanh sb ban cho giai doan nay [l [l [ [s
- Pat duoc ty 1& hoan von cho giai doan nay [ [l [ [s
- Gianh duoc vi tri t6t hon so v6i d6i thil canh tranh trén thi trudng [ [ [ [s
- Gia ting dugc thi phan cia cong ty [l [l [ [s
- M6 rong dugce thi truong cia cong ty Ch [ [ s
- Van vitng vang trude strc ép cua dbi thu canh tranh [ [l [ [s
- Mang dén cho du khach nhiing trai nghiém c6 gia tri hon [l [l [ [s
- Nhén dugc nhiéu cac ¥ kién phan hdi tich cuc sau chuyén di cua [l [l [ [s
khach

- Mang dén cho khach du lich ctia cong ty su hai 1ong [ [l [ [s
Thong tin chung:
Vé cong ty ciia Anh/Chj:
1.Loai hinh: [ ], Nha nuéc [], C6 phan ¢6 von nha nude

[ ]sLién doanh [ ]4 Trach nhiém hiru han [ ]s Tu nhan
2.Pham vi kinh doanh: [ ], Lirhanh noéi dia [ ], L hanh quéc té
3.S86 luong nhan vién (ngudi) chinh thie: [_], <10 [ ],10-20 [ ]521-30 [ ]s>30
4.Nam thanh lap: [ ], trude 2000 [ 1, tir 2000-2005 [ ]3sau 2005
5.Tru s&/Vin phong dai dién/Chi nhanh & céc tinh phia Nam [_]; Co [],Khong
Vé ca nhan Anh/Chij:
1.Tudi: [],<25 [1,26-30 [1:31-40 [ 14>40
2.Giéi tinh: []i Nam [N
3.Thoi gian 1am viéc tai cong ty: [ y<2nam [ ],tr2-5 nim [ ]3> 5 nam
4.Trinh dd hoc van:  [_], Pai hoc tré 1én [ ],Cao déng/Trung cép [ JsKhac:...........
SUCRTIC AANN: L.

Xin chdn thanh cam on Anh/Chj!



