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Tém tit:

Nghién ciru nay thwe hién nham dién vio khoang trong trong viéc dé xudt va kiém dinh moi
quan hé giita gid tri cam nhdn va cdc bién sé chdt lwong moi quan hé (gom hai long, tin
twong va cam két) ciing nhi moi quan hé giita bién sé nay dén déng co truyén miéng tich cuc
ciia du khdch. Nghién ciru sir dung mé hinh cau triic tuyén tinh (PLS-SEM) trén mét mau 460
khach du lich noi dia o thanh ph5 H6 Chi Minh dé kiém dinh moi quan hé giita cac cdu tric
bac hai. Két qud kiém dinh cho théy gid tri cam nhdn co tac dong manh dén ca sw hai long,
tin twdéng va cam két ciia du khdch doi dai 1y lit hanh. Hon nita, sw hai long, tin twong va cam
két déu c6 tac dong cé y nghia dén dong co truyén miéng.

Twr khéa: gia tri cdm nhan, chat luong mbi quan h¢, dong co truyén miéng tich cyc

Ma JEL: M31, L83, Z32.

Perceived Values, Relationship Quality and Positive Word-of-mouth Motivations of
Tourists

Abstract:

This study is to fill the gap by proposing and testing relationships between perceived values,
relationship quality (satisfaction, trust and commitment) and positive word-of-mouth
motivations. This study employs a partial least squares structural equation modelling (PLS-
SEM) on a sample of 460 domestic tourists in Ho Chi Minh city to test the causal relationships
between second-order constructs. The results show that perceived values have strong positive
effects on tourist satisfaction, trust and commitment. In addition, tourist satisfaction, trust
and commitment have significant impacts on word-of-mouth motivations.

Keywords: Perceived values, relationship quality, positive word-of-mouth motivations
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1. Giéi thiéu

Khai niém gia tri cdm nhén da va dang thu hut
su quan tdm ctia hoc gia trong nhiéu linh vuc khac
nhau. Theo Petrick (2002), thay vi dwa trén chat
lwong san pham hay sy hai 1ong, nguoi tiéu ding sir
dung gia tri cam nhéan dé so sanh cac lya chon khac
nhau trong thi truong. Vi vay, vai tro cua viéc do
luong chat luong san pham hay su hai long trd nén
ngay cang kém quan trong va trong tam cuia nghién
ctru dan chuyén sang gia tri cam nhan (PandZa Bajs,
2015; Petrick, 2002). Gan day, mot vai nghién ctru
trong bdi canh du lich da kham pha méi quan hé giira
gia tri cdm nhan va mot vai bién két qua nhu sy hai
long va y dinh hanh vi. Tuy nhién, cic nghién ctru
nay tép trung vao gia tri cdm nhan trong qua trinh su
dung dich vu hoac gia tri cdm nhén trong qua trinh
mua hang (Pandza Bajs, 2015). Do d6, cac nghién
ciru trude day van chua phan 4nh mot cach toan dién
quan diém cta du khach vé gia tri cam nhén trong
bdi canh du lich, bao gém gia tri lién quan dén viéc
sir dung dich vu du lich va gia tri lién quan dén dai
Iy 1t hanh (Sanchez & cong su, 2006) hay con dugc
xem 1a gia tri cam nhén tong thé bao gdm trudc,
trong va sau khi str dung dich vu. Hon nira, gia tri
cam nhan dugc chirng minh la tién dé cua chat luong
mdi quan hé dai han (Ravald & Grénroos, 1996).
Du vay, mdi quan hé gitra bién s nay va chat luong
mdi quan hé nhu sy hai 10ng, tin tudng va cam két
(Moliner & cong sy, 2007b) hiém khi dugce xem xét
trong bdi canh du lich.

Hennig Thurau & Klee (1997) dinh nghia chat
luong quan hé 1a muc d6 thich dang cia mdi quan
hé dé dap ung diy du nhu cu cta khach hang lién
quan dén mi quan hé 6. Ciing véi gia tri cam nhan,
chat lwong mdi quan hé ciing 1a bién s6 co vai tro
quan trong trong viéc xay dung long trung thanh,
mua hang lap lai va truyén miéng tich cuc ciia du
khach (Moliner & cong su, 2007a, 2007b). Do do,
dai 1y Iit hanh can phat trién va cing ¢ mdi quan
hé v6i nguoi tiéu dung va can hiéu 16 vé cac tién dé
can thiét cho mot mdi quan hé cé chét luwong. Tt do,
c6 thé thiy rang gia tri cam nhan va chit luong mdi
quan h¢ Ia nhitng khia canh cbt yéu nham dat duogc
nhitng loi ich tir nguoi tiéu dung (truyén miéng tich
cuc). Theo @6, gia tri dich vu va cac thanh phén cua
chét lugng dich vu bao gém su hai long, tin tudng
va cam két c6 mbi quan hé chit ch& v6i nhau va hinh
thanh nhitng dong co tich cuc bén trong mdi ngudi
tidu ding (dong co truyén miéng tich cuc). Hon nita,

vi chat lugng mdi quan hé¢ 1a sy tich liiy gié tri cua
modi giao dich (Gummesson, 1987), nghién ciru nay
dua gia thuyét rang trong bbi canh du lich, gia tri
cam nhan tong thé s& c6 tac dong dén chit luong
méi quan hé ciia du khach déi véi dai 1y 1ir hanh.

Trong bdi canh dich vy, vai trd quan trong ctia
truyén miéng dbi véi qua trinh ra quyét dinh mua
hang cua nguoi tiéu dung ngdy cang gia tang
(Harrison-Walker, 2001; Jeong & Jang, 2011). Do
d6, cac nghién ctru trude day chu yéu tap trung vao
viéc kham pha cic nhan t6 tac dong dén hanh vi
truyén miéng ctia ngudi tiéu dung nhu chat luong
dich vu va cam két ctia nguoi tiéu dung (Harrison-
Walker, 2001). Tuy nhién, cac nghién ciru trudc day
dudng nhu bo qua vai tro cua dong co truyén miéng
(Jeong & Jang, 2011), du dong co dugc xem la tién
dé quan trong cua hanh vi. Két qua 13, kién thic vé
dong co khién nguoi tiéu dung truyén miéng tich
cuc van con han ché (Hennig-Thurau & cdng su,
2004; Jeong & Jang, 2011), trong khi viéc hiéu biét
dong co cta hanh vi nay c6 thé giup cho nha quan
Iy xdy dung nhiing chién lugc hidu qua trong viéc
thiic day hanh vi ctia nguoi tiéu dung. Vi vy, nghién
clru ndy tap trung vao ba loai dong co truyén miéng
tich cyc gdm quan tdm dén nhitng nguoi tiéu ding
khéc, mong mudn thé hién tinh cam tich cuc va giup
dd doanh nghiép (Hennig-Thurau & cdng su, 2004;
Jeong & Jang, 2011; Yoo & Gretzel, 2008); va gia
thuyét rang chit lugng mdi quan hé c6 tic dong tich
cuc dén cac dong co nay.

2. Co s& 1y thuyét va mé hinh nghién ctru

2.1. Gia tri dich vu cdm nhdn

Gia tri cdm nhan co6 vai tro quan trong ddi voi
hoat dong marketing va la thanh phan dugc quan
tam hang dau trong linh vuc marketing quan hé
(Ravald & Gronroos, 1996). Trong bdi canh du lich,
cach tiép can xem gia tri cam nhan la cAu trac da
hudng duoc sy tng ho tir cac hoc gia, vi cach tiép
can nay khong chi tap trung vao loi ich kinh té ma
con nhdn manh dén sy tiéu khién, tinh biéu tuong,
gia tri vo hinh va cam xtic la nhiing gia tri dac trung
cua dich vy du lich (Sanchez & cdng sy, 2006). Vi
vay, mo hinh gia tri cdm nhan cua Sanchez & cong
sur (2006) gom sau thanh phan (gia tri chirc ning ciia
dai ly 1o hanh, gia tri chuc nang ctia nhan vién, gia
tri chirc ning cta tour du lich, gia tri chirc nang vé
gia ca, gia tri tinh cam, gia tri xa hi) dugc xem la
phut hop cho nghién ciru gid tri cam nhan trong bdi
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canh dich vu du lich lit hanh. M0 hinh nay khong chi
do luong gia tri cua dai ly 1ir hanh ma con bao ham
viéc do luong gia tri cia dich vu mua tai day, trudc,
trong va ca sau khi st dung dich vu.

2.2. Chit lugng mdi quan h¢

Theo dinh nghia cia Hennig Thurau & Klee
(1997), chét lugng quan hé co thé duoc xem 1a khia
canh quan trong anh hudng dén thai do cta nguoi
tiéu dung (du khach) dbi v6i nha cung cap dich vu
(dai 1y 1ir hanh) (Moliner & cong su, 2007b), tir d6
anh huong dén dong co va hanh vi cua ho (truyén
miéng) (Garbarino & Johnson, 1999). Chat luong
mdi quan hé 1a két qua cuia gia tri cam nhan trong va
sau khi tiéu ding dich vu va ddng thoi 1 tién dé cua
hanh vi nguoi tiéu dung sau ti€u dung (Gummesson,
1987; Ravald & Gronroos, 1996).

Céc nghién ctru trude day cho rang sy hai long,
sy tin tuong va sy cam két bao ham trai nghiém va
kién thirc ctia nguoi tiéu dung ddi voi mot nha cung
cép dich vu cling nhu du bao hanh vi trong tuong lai
cua nguoi tiéu dung (Garbarino & Johnson, 1999).
Trong bdi canh du lich, cac bién s nay duoc su
dung nham do ludng chat lwong mdi quan hé giita
du khach va dai ly 1t hanh (Moliner & cong su,
2007b). Vi vay, ké thira cic nghién ciru trude day,
nghién ctru nay lua chon sy hai long, tin tudng va
cam két dé do ludng chat lugng mbi quan hé gitta du
khach va dai ly 1t hanh.

2.3. Bjng co truyén miéng

Céc nghién ciru trude ddy hiém khi xem xét dong
co truyén miéng (Jeong & Jang, 2011). Dichter
(1966) 1a mot trong nhimng hoc gia dau tién xac dinh
bdn thanh phan cia dong co truyén miéng gdm dong
co lién quan dén san pham, lién quan dén ban than,
lién quan dén nguoi khac va lién quan dén thong
diép. Dua trén két qua nay, Engel & cong su (1993)
xdy dung mo hinh gdom nim thanh phan dong co
truyén miéng bao gém su lién quan, cai thién ban
than, quan tam dén nguoi khac, nhu cAu thao luin
va giam bdt nghi ngd. Sundaram & cong sy (1998)
trong nghién clru quan trong cia minh dua ra tdm
dong co thuc hi¢n truyén miéng, bon tich cuc gém
vi tha, lién quan dén san phim, cai thién ban than,
gitp do doanh nghiép va bdn tiéu cuc gém vi tha,
giam sy lo ling, tra thi, va tim kiém 11 khuyén.

Trong linh vyc dich vu du lich, Yoo & Gretzel
(2008) kham pha bay dong co thuc ddy du khach
viét danh gia truc tuyén gdm dong co tidu khién, thé

hién quyén luc véi doanh nghiép, giai téa cam xuc
tiéu cuc, quan tdm dén ngudi khac, gitp d& doanh
nghiép, thé hién cam xuc tich cuc va cai thién ban
than. Cac nghién ctru gan ddy (Hennig Thurau &
cong su, 2004; Jeong & Jang, 2011; Yoo & Gretzel,
2008) xac dinh ring quan tim dén nhimg ngudi tiéu
dung khéc, mong mudn thé hién tinh cam tich cuc
va giup d& doanh nghiép 1 nhitng 1y do chu yéu
thic ddy nguoi tiéu dung truyén miéng tich cuec.
Hennig Thurau & cong sy (2004) 1ap luan rang mic
du truyén miéng va truyén miéng trong bdi canh tryc
tuyén khac nhau vé nén tang thuc hién giao tiép,
nhung hai hinh thirc truyén miéng nay c6 vai trd nhu
nhau trong cac quan hé c4 nhan va cé su tuong dong
vé mat khai niém. Vi vay nghién ctru s& tap trung
vao xem xét mbi quan hé gitra chat lugng mdi quan
hé va ba loai dong co thyuc hién truyén miéng tich
cuc gdm quan tim dén nhitng ngudi tiéu ding khac,
mong mudn thé hién tinh cam tich cuc va giap d&
doanh nghiép.

2.4. Gid tri cdm nhdn va chit lugng méi quan h¢

Trong bdi canh du lich, du khach vira danh gia trai
nghiém hoat dong cua dai ly 1ir hanh dong thoi véi
hoat dong cua tour du lich. Vi vay, sy hai long cua
du khach gém hai thanh phan 1a hai long véi dai ly
It hanh va hai long v6i tour du lich (Moliner & cong
su, 2007b). Hai long dugc dinh nghia 1a sy dap ting
mang lai sy thich thi cho nguoi ti€u dung (Oliver,
1999). N6i cach khac, khi du khach cam thay dich
vu str dung dap tmg dwoc nhu cau, mong mudn, muc
tiéu va rang sy dap tmg ndy mang lai su niém vui,
ho s& cam thiy hai 1ong véi dai 1y Iir hanh va tour du
lich (Moliner & cdng su, 2007b). Vi vay, hai long la
két qua ctia viéc so sanh gia tri ki vong (trude khi st
dung) va gia tri thuc su (sau khi sit dung) (Ravald &
Gronroos, 1996). Do do, twong dong véi cac nghién
ctru trudce day (vi dy, Singh & Sirdeshmukh, 2000),
nghién ctru ndy cho ring gia tri cam nhén 1a tién d&
cua sy hai 10ng va dua ra gia thuyét:

HI: Gia tri cam nhan téng thé cua du khach d6i
v6i dai 1y lit hanh c6 tac dong tich cuc dén hai long
ctia ho d6i véi dai 1y it hanh.

Su tin tudng dugc dinh nghia 1a ki vong chung
clia mot ca nhén rang 16i néi cua ngudi khac 1a co
thé tin tuong duogc (Rotter, 1967). Theo Garbarino &
Johnson (1999), sy tin tudng gdm hai thanh phan 1a
trung thuc va c6 1ong t6t. Su trung thuc ham ¥ niém
tin rang dai 1y 1ir hanh s& gt 101 hira va c¢6 kha ning
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thyc hién 10i hira va c6 long tot ham y niém tin rang
dai 1y lit hanh quan tdm dén hanh phuc ctia du khach
(Moliner & cong su, 2007b). Morgan & Hunt (1994)
chi ra réng lgi ich ma du khach dat duoc trong mét
mbi quan h¢ 1a tién dé cua su tin tuéng. Hon nira,
gia tri cam nhén co thé dugc xem la mot phﬁn cua
nhitng 1oi ich cua mbi quan hé; va do do, co thé co
tac dong dén su tin twéng cua du khach dbi véi dai
ly 1&r hanh (Singh & Sirdeshmukh, 2000). Bén canh
d6, néu du khach c6 gia tri cam nhan tich cyc trong
qué trinh st dung dich vy, ho sé cho réng dai ly lix
hanh gitr dung 16i hita va quan tdm dén cam nhéan
cua ho (Moliner & cong sy, 2007a; Moliner & cong
su, 2007b), tir d6 hinh thanh sy tin tudéng. Tur nhiing
1ap luan trén, nghién ctru ndy dua ra gia thuyét sau:

H2: Gia tri cam nhan tong thé cta du khach doi
v6i dai 1y 1ir hanh co tac dong tich cuc dén su tin
tuong ctia ho ddi véi dai 1y 1ir hanh.

Su cam két dugc dinh nghia la niém tin cua du
khach rang moi quan hé voi dai 1y it hanh la rat
quan trong va ho mudn danh nd luc tdi da dé duy
tri mdi quan hé d6 (Moliner & cong sy, 2007b). Su
cam két ctia du khach gom hai thanh phan 1a sy cam

Kkét vé mit tinh cam va cam Kkét vé mat nhan thirc
(Hennig Thurau & Klee, 1997). Sy cam két 1a hinh
thirc duy tri quan hé & mirc cao nhét trong d6 du
khach sin sang hy sinh loi ich trong ngan han dé dat
duoc loi ich dai han (Morgan & Hunt, 1994). Pura
(2005) phan tich mbi quan hé gitra gia tri cam nhan
va sy cam két va két qua cho thdy ring gia tri cam
nhén co6 tac dong tich cuc dén su cam két cua khach
hang. Tuong tu Moliner & cong sy (2007b) chiing
minh rang sy cam két cta du khach chiu tac dong
tich cuc cua gia tri cdm nhan. RO rang, khi du khach
¢6 cam nhan tich cuc vé gia tri minh nhan dugc tur
hoat ddng cua dai 1y Iit hanh, ho s& c6 khuynh hudng
gin b6 voi dai 1y 1 hanh d6 thay vi tim kiém mot
dai 1y t6t hon (Moliner & cong su, 2007a). Do d6
nghién ctru nay dwa ra gia thuyét sau:

H3: Gia tri cam nhan tong thé cta du khach doi
voi dai ly 1t hanh c6 tac dong tich cuc dén sy cam
két ctia ho ddi véi dai 1y lir hanh.

2.5. Chét lwong moi quan hé va dpng co truyén
miéng

Cac nghién ctu trude day (vi du, Jeong & Jang,

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru

. (ﬂﬁ\

H4 (+)
PV H2 (+) » TRUST H5 (+)
H3 (4 H (1)

hed

Ghi chii: PV - Gid tri cam nhédn; SAT - Hai long; TRUST - Tin twéng; COMM - Cam két; WOMM -

Dong co truyén miéng tich cuc.
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2011) cho thay rang quan tim dén nhitng nguoi tiéu
ding khac, mong muén thé hién tinh cam tich cuc
va gitup d& doanh nghiép 1a cac loai dong co truyén
miéng tich cuc quan trong trong bdi canh dich vu.
Quan tim dén nguoi tidu dung khac 1a mong mudn
duogc gitp do nhitng du khach khac bing viéc chia
sé trai nghiém ti€u dung tich cuc (Engel & cdng su,
1993). Thé hién tinh cam tich cuc la mong mudn
chia s¢ niém vui trong viéc trai nghiém véi nhitng
nguoi khac (Dichter, 1966; Hennig Thurau & cong
su, 2004). Giup d& doanh nghiép thé hién mong
mudn gitp d dai 1y 1it hanh vi nhiing trai nghiém
tich cuc ma hgo mang lai cho du khach (Hennig
Thurau & cong su, 2004). Cac nghién clru trong qua
khir cho thiy dong co truyén miéng tich cyc hinh
thanh tir nhiing trai nghiém trong qua trinh st dung
dich vu (Hennig Thurau & cong su, 2004) va nhitng
trai nghiém nay chinh 1a mot thanh phan cta chét
luong mdi quan hé giira du khach va dai 1y lir hanh
(Moliner & cong su, 2007b). Nai cach khac, dong
co truyén miéng tich cuc lién quan dén nhitng nhan
thirc tich cuc (hai long) hay tinh cam tich cuc (sy
tin tudng) va khuynh hudng hanh vi tich cuc (sy
cam két) (Engel & cong su, 1993; Hennig-Thurau &
cong su, 2004; Jeong & Jang, 2011). Do do6, nghién
clru nay dua ra cac gia thuyét sau :

H4: Hai long ctia du khach ddi vai dai 1y Iit hanh
c6 tac dong thuan chiéu dén dong co truyén miéng
tich cuc cua ho.

H5: Tin tudng ctia du khach ddi véi dai 1y 1it hanh
c6 tac dong thuan chiéu dén dong co truyén miéng
tich cuc cta ho.

H6: Cam két cua du khach doi véi dai 1y 1it hanh
¢6 tac dong thuan chiéu dén dong co truyén miéng
tich cuc cua ho.

3. Phwong phap nghién ciru

3.1. Thang do luong

Thang do gia tri cam nhan dugc ké thira tur nghién
ciiu cua Sanchez & cong su (2006), thang do hai
long, tin twong va cam két duge ké thira tir nghién
ctru ciia Moliner & cong su (2007b) va thang do
dong co truyén miéng dugc ké thira tir nghién ctru
cua Jeong & Jang (2011).

3.2. Dir liéu nghién ciru

Bang cau hoi phong van dugc xdy dung dwa trén
cac muc hoi trén va duge bd sung cac thong tin vé
nhan khau hoc. Bang cau hoi dugc xay dung ban
dau bang tiéng Anh va dugc chuyén qua tiéng Viét
boi cac phong van vién chuyén nghiép lam viéc cho
mot cong ty nghién ctru thi trudng c6 van phong dai
dién tai thanh phé Ho Chi Minh. Viéc thu thip mau
duoc tién hanh boi cac nhan vién nay véi chi phi thu
mau 12 20.000 VND/bang hoi.

Khach hang cua cac dai 1y [t hanh c6 uy tin tai
thanh phé HO Chi Minh nhu Vietravel, SaigonTourist,
Fiditour, Benthanh Tourist, Asia Lotus Travel duoc

Bang 1: Pic diém miu thu thap

Dic diém S6 lwong Phan tram (%)
Gioi tinh

Nam 220 47,8
Nir 240 52,2
Tuéi

15-29 367 79,8
30-44 79 17,2
45-59 12 2,6
>=60 2 0,4
Nghé nghiép

Hoc sinh, sinh vién 42 9,1
Nhan vién van phong 345 75,0
Noi trg 8 1,7
Cong nhan 10 2,2
Giao vién 14 3,0
Doanh nhan 12 2,6
Bac si 7 1,5
Khac 22 4,8
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Bang 2: Thang do, d9 tin ciy va d gia tri

Céu tric khai niém va muc héi Hg s tii  Cronbach’s  CR AVE
nhin to Alpha
Gid tri chirc nang ciua dai ly liv hanh (PVC) 0,78 0,86 0,60
Thiét ké noi that riéng tu va kin ddo 0,71
Sép dat gon gang, ngan nip 0,77
Tru so rong rai, khang trang 0,82

Co vi tri t6t (dé tim, & trung tm hodc cac tram di 0,81

chuyén cong cong)

Gia tri chirc nang ciia nhan vién (PVE) 0,78 0,86 0,60
Ho lam viéc chuyén nghiép va cdp nhit cac san 0,76

pham, xu huéng mai

Ho rat am hiéu cong viéc cua minh 0,77

Nhiing 16i khuyén cta ho rat ¢6 gia tri 0,82

Ho biét rd vé cac tour du lich 0,76

Gia tri chirc nang cua tour du lich (PVT) 0,85 0,90 0,68
Tour du lich duge to chire rat tot 0,79

Chat luong tour du lich luén dugc giir viimg qua 0,81

thoi gian

Chat lugng cua no rat canh tranh so voi céac tour 0,87

du lich khac

No dung nhu t6i ky vong 0,85

Gid tri chirc ndang vée gid ca (PVP) 0,87 0,92 0,79
Tour rat dang tién 0,87

Tour c6 gia rat hop 1y 0,92

Gia ca cta n6 la didu quyét dinh khién t6i mua 0,87

tour du lich nay

Gid tri tinh cim (EV) 0,83 0,88 0,60
T6i ca thdy hai long vdi tour du lich ctia minh 0,80

Nhan vién cong ty lir hanh luén c¢b ging lam hai 0,76

long t6i, du toi mua san pham nao di chang nita

T61 ¢6 cam tinh voi nhéan vién cua cong ty 1 hanh 0,77

To6i cam thy thoai mai khi dén vin phong cua 0,81

cong ty It hanh

Nhén vién cua cong ty 1t hanh khong héi thuc t6i 0,73

phai quyét dinh véi vang.

Gid tri xd hji (SV) 0,84 0,89 0,67
Viée str dung dich vu cua cong ty I hanh da cai 0,79

thién cach nhin cua nguoi khac ve toi

Ban bé nguoi than t61 st dung tour du lich nay rat 0,84

nhiéu

Viéc tham gia tour du lich ndy gip cai thién cach 0,87

nhin ctia nguoi khac vé toi

Nguoi ta thuong ting hd viéc tham gia tour du lich 0,77

nay

Hai long vdi dai ly liv hanh (SAWC) 0,77 0,87 0,69
T6i cam thay hai 1ong khi nghi vé dai 1y Iir hanh 0,74

Tat ca cac mong doi cua toi vé dai Iy 1it hanh ddu 0,86

dugc dap Gng

T6i c6 mic do hai long cao khi so sanh véi dai ly 0,88

[&r hanh khac

Hai long vdi tour du lich (SAWT) 0,83 0,90 0,75
To6i hai long vé tour du lich cua minh 0,86
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Bang 2 (tiép)

T6i hai long vai dich vu nhéan dugc tir tour du lich 0,89

So voi cé}c dich vu t61 da trai nghiém hoac nghe 0,83

qua, toi rat hai long vai dich vu cua tour du lich

Tin twong vao su trung thuc (HON) 0,78 0,86 0,61
Dai 1y 1&t hanh ludn thé hién ring ho ¢6 du ning 0,70

luc dé hoan thanh cong viéc (k¥ nang, k¥ thuét va

nhéan lyc)

Dai 1y lit hanh luén mang dén cho toi trai nghiém 0,79

tich cuc

Dai Iy lit hanh ¢ danh tiéng 0,80

Dai ly Iir hanh [udn gitr chir tin 0,81

Tin twéng vio long tot (BENE) 0,75 0,86 0,67
Pai 1y lir hanh ludn quan tim dén vén dé cua t6i 0,80

To6i luon tin tudng vao su hd trg cua dai ly lLiv 0,85

hanh

Pai 1y lit hanh luén quan tim dén sy hanh phiic 0,79

cua toi

Cam két vé mat tinh cam (AC) 0,77 0,87 0,69

T6i gén bo voi dai 1y 1i hanh boi vi t6i ludn thdy 0,78

thoai mai véi dai ly Iir hanh

T6i gan bo voi dai 1y 1i hanh béi vi ho luén nha 0,86

nhan va lich su

T6i gin bo v6i dai 1y Iir hanh boi vi t6i 1a nguoi 0,85

trung thanh

Cam két vé mat nhén thire (CC) 0,84 0,93 0,86
T6i gén bo voi dai 1y 1 hanh boi vi s& rdt ton thoi 0,93

gian va tién bac néu tim kiem mot dai 1y 1&t hanh

khac

T6i gén bé véi dai 1y lit hanh boi vi T6i khéng co6 0,92

su lra chon nao khac

Quan tim dén nhitng nguwoi tiéu ding khdc 0,72 0,88 0,78
(CO)

T6i mudn gitp nhitng nguoi khac véi nhiing trai 0,87

nghié€m du lich tich cyc ciia minh

T6i mudn tao co hoi cho nguoi khac c6 dugc trai 0,90

nghiém du lich tich cuc

Thé hién tinh cim tich cwc (EF) 0,85 0,93 0,87
T6i ¢ thé thé hién niém vui khi ¢6 trai nghiém du 0,94

lich tich cuc

T6i cam thiy thoai mai khi ké cho ngudi khac vé 0,92

trai nghiém du lich tich cuc

Giup do doanh nghiép (HC) 0,82 0,92 0,85
T6i hai long voi dai 1y 1it hanh nén t6i mudn gitp 0,91

ho thanh cong

Téi cho rang dai ly 1t hanh tét dang dugc ting ho 0,93

Ciu triic bic hai

Gid tri cam nhén (PV) 0,84 0,88 0,56
Hai long (SAT) 0,87 0,94 0,89
Tin tuong (TRUST) 0,77 0,89 0,81
Cam két (COMM) 0,74 0,88 0,79

Dong co truyén miéng (WOMM) (VIFpyc = 1,63, VIFpyg = 1,66; VIFpyr- 1,84, VIFpyp= 1,54, VIFgy=
2,18; VIFgy= 1,60)
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chon lam ddi twong khao sat. Mau duogc thu thap
thong qua khao sat tw quan ly. Dé co thé danh gia
chinh x4c gia tri cam nhan tong thé, cic bang cau
hoi dugc phat cho du khach khi ho két thiic tour du
lich trong nudc va quay tro lai thanh phd H6 Chi
Minh. Nghién ctru chi quan tdim dén cam nhan cua
du khach c¢6 duge qua chuyén du lich vira thuc hién.
Do d6, ddi tugng khao sat duoc thong bao 16 rang
muc dich cta nghién cuu la vé cam nhan ctia minh
ddi véi dai ly 1it hanh t6 chire tour du lich ma ho vira
tham gia.

Dit liéu duoc thu thap trong khoang thoi gian tir
thang 8 dén thang 10 nim 2016. Tong s6 ban cau hoi
c6 thé st dung duogc la 460. Dac diém cta mau thu
thap dugc mo ta trong Bang 1.

3.3. Quy trinh phdn tich

Pé dam bao tinh tinh gon ctia mé hinh ciing nhu
kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru, gia tri cam
nhan, hai long, tin tuéng, cam két va dong co truyén
miéng dugc mo hinh hoa la nhitng cAu trac bac hai
ctia nhirng thanh phan twong Gng.

Dé dam bao tinh tinh gon ctia md hinh phan tich,
gia tri cam nhan dugc mo hinh héa thanh cu trac
béc hai dang phan 4nh — céu tao. Ly do 13 vi gia
tri chirc ndng cua dai ly & hanh, gié tri chirc nang
cua nhan vién, gia tri chirc nang cua tour du lich,
gia tri chirc ning v& gia ca, gia tri tinh cam, gia tri
xa hoi dugc xem 1a cac thanh phan hinh thanh gi4
tri cam nhan téng thé (Sanchez & cdng su, 2006).
Céc bién sb chit lugng mdi quan hé (hai long, tin

tuong va cam két) va dong co truyén miéng duoc
mo hinh dudi dang ciu tric bac hai dang phan dnh
— phan 4nh vi cac thanh phan cua cac bién sb chét
lwong mdi quan hé 1a cac phan anh cua bién s6 nay
(Garbarino & Johnson, 1999; Geyskens & cong su,
1996; Moliner & cdng sy, 2007b; Morgan & Hunt,
1994) va cac thanh phan ciia dong co truyén miéng
tich cuc chiu anh hudng cua dong co truyén miéng
(Jeong & Jang, 2011).

Cac budc kiém dinh trong nghién ctru ndy gém
kiém dinh d6 nhat quan noi tai, do gia tri hoi tu va
do gia tri phan biét cua thang do. Tiép theo md hinh
céu tric tuyén tinh dugc st dung dé kiém dinh gia
thuyét nghién ciru .

4. Két qua phan tich

4.1. D¢ tin cdy va do gia tri

Két qua kiém dinh thang do cho thay cac thang
do déu dat 6 nhat quan ndi tai (Cronbach’s Alpha
déu > 0,7 va do tin cay tong hop cua cac thang do
déu > 0,7). Dong thoi, cac hé s tai nhan sb déu >
0,7 (binh phuong > 0,5) va phuong sai trich déu 16n
hon 0,5. Do do, cac thang do dé xuét dat dugc do
gia tri hoi tu.

Két qua phén tich cho thdy gia tri nhé nhét cta
can bac hai ciia AVE (0,78) 16n hon gia tri 16n nhat
cua tuong quan gitra cac cdp khai niém (0,77). Do
d6, cac céu trac khai niém dat duoc do gia tri phan
biét.

4.2. Kiém dinh gia thuyét

Bang 3: Két qua kiém dinh mé hinh

Gia thuyét M6 hinh nghién ciru VIF  Kétluin
Std.#  t—value  Khoang gia tri (Bootstrap)

PV — SAT H1 0,70 21,56 [0,62; 0,75] 1,00 Ung ho
PV — TRUST H2 0,71 19,53 [0,63; 0,77] 1,00 Ung ho
PV = COMM H3 0,56 13,93 [0,48; 0,63] 1,00 Ung ho
SAT - WOM H4 0,42 7,01 [0,31; 0,52] 1,62 Ung ho
TRUST - WOM  H5 0,29 5,72 [0,19; 0,38] 1,57 Ung ho
COMM - WOM  H6 0,16 3,44 [0,07; 0,25] 1,26 Ung ho
R’ Rar= 0,48; R¥rpust= 0,50, R’comm = 0,31; R*wom= 0,52

Do 16n tac dong ()

fZPV _sar= 0,94, szv _ trust = 0,99;

pv_, comm = 0,45; fsar_, womm = 0,23

2 _ .2 —
f TRUST _, WOMM — 091 19 f COMM _, WOMM — 0304

Mitic d9 thich hogp
cta du bao (Q%)

Q’sat = 0,29; Q’rrust = 0,24; Q°comm = 0,18; Q% womm = 0,28

Ghi chii: ***p < 0,001; ** p < 0,01; * p < 0,05.
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Hé s6 VIF cua cac cau trac khai niém déu < 3
cho thiy hién tuong da cong tuyén khong ton tai.
Két qua R? va Q? cho thdy mé hinh cau tric c6 chat
luong t6t. Cac hé s6 duong dan déu cé y nghia vai
mirc y nghia 5% va kiém dinh bootstrap cho thay
cac hé sb nay déu khac 0. Nhu vay, c6 thé két luan
cac gia thuyét déu dugc tng ho vé mat dit liéu.

Gia tri cdm nhan co6 tac dong manh dén hai long
(B=0,70), sy tin tuong (8= 0,71) va sy cam két (8 =
0,56). Bén canh d0, hai long (3 = 0,42), su tin tudng
(B = 0,29) va cam két (B = 0,16) ciing c6 tic dong
duong dén dong co truyén miéng tich cuc. Két qua
phan tich ciing cho thay bién s6 gia tri cam nhén giai
thich duoc 48% hai long, 50% su tin tuéng va 31%
su cam két. Cac bién sb ctia chit lugng quan hé giai
thich dugc 52% dong co truyén miéng tich cuc.

5. Két luan va dé xuat

5.1. Két lugn

Nghién ctru nay nham muc dich kiém dinh mbi
quan hé giita gia tri cam nhan, chét luong mbi quan
hé va dong co truyén miéng ddi véi du khach nodi
dia tai thanh phd H6 Chi Minh. Theo d9, gia tri cam
nhan cta du khach dugc gia thuyét co tic dong dén
ba thanh phan ctia chét lugng moi quan hé. Cudi
cung, chit luong mdi quan hé duoc gia thuyét co
tac dong tich cuc dén dong co truyén miéng cua du
khach.

M0 hinh céu tric duoc su dung dé kiém dinh cac
gia thuyét d¢ xuat. Nhu ki vong, gia tri cam nhan
cua du khach co tac dong tich cuc dén chét luong
quan h¢ gitra du khach va dai 1i I&r hanh. Bén canh
do, nghién ctru cling kham pha va chung minh tac
dong cua chat lugng mdi quan hé dén dong co
truyén miéng, diéu ma cac nghién ciru trude day it
thuc hién. Do do, nghién ctru nay cé nhiing dong
gop nhét dinh vé ca mat hoc thuat va thuc tién.

5.2. Ham y Iy thuyét

Khac v6i cac nghién ciru trude day trong boi
canh dich vu thudng quan tdm dén trong qua trinh
st dung dich vu hodc gia tri cam nhan trong qua
trinh mua hang, nghién ctru nay tép trung vao ca gia
tri trudc va sau mua hang. Do d6, nghién ctru nay
mang lai cach nhin tong quat hon vé vai tro cta gia
tri cam nhan trong bdi canh dich vu noi chung va du
lich néi riéng.

Nhu ki vong, gia tri cam nhan tong thé c6 tac
dong manh dén céac bién sb cua chat luong mbi quan

hé cho théy vai trd quan trong cua gia tri cam nhan
dén viéc xdy dung chat lugng mdi quan hé giira
nguoi tidu ding va nha cung cap dich vu (Ravald &
Gronroos, 1996). Cu thé hon, gia tri cam nhan téng
thé 1a mot cau trac da hudng gém cac thanh phan
tinh cam va nhén thic (Sanchez & cong su, 2006).
Do d6, két qua nghién ciru cho thdy vai trd quan
trong clia gia tri tinh cam ddi voi cac bién sd chét
lwong mbi quan hé. Két qua nay ciing phit hop véi
céc nghién ciru trude day cho rang khoanh khic dau
tién rat quan trong vi nhitng khoanh khéc nay gitp
hinh thanh 4n twong ton tai trong thoi gian dai bén
trong mdi du khach (Moliner & cong sy, 2007b). Vi
vy, mot trong nhiing tién d& quan trong cua chét
lwong quan hé 1a gia tri cdm xtc cua du khach.

Bén canh d0, két qua nghién ciru ciing cho thay gia
tri chuc nang hay qua trinh nguoi tiéu dung hay du
khach phai xur Iy cac thong tin nhan dugc trong qua
trinh twong tac voi dai 1y 1ir hanh, ciing dan dén cac
phan tng tinh cam (hai long va tin tuong) va cling
nhu khuynh huéng hanh vi (cam két). Nhitng phan
{mg nay c6 thé dugc xem 1a nhitng niém tin viing
chic bén trong mdi du khach, vi chung duoc hinh
thanh thong qua céc tién trinh cam xuc trong mot
thoi gian dai (Moliner & cong su, 2007a; 2007b).
Lién quan dén thanh phén gia tri xa hoi, tac dong
ctia bién s6 ndy dén cac bién s6 chat lugng mdi quan
hé phu hop véi Iy thuyét ki vong — gié tri. Ly thuyét
chi ra rang thai do ctia nguoi tiéu dung ddi voi hoat
dong cua doanh nghiép s& chiu tic dong boi chuin
chu quan hay gia tri xa hoi ciia nguoi tiéu dung.

Nhu du doan, két qua cho thay cac bién sb chat
lwong mdi quan hé déu co ¥ nghia dén dong co
truyén miéng tich cuc ciia ngudi tiéu dung. Két qua
nay thé hién sy pht hgp véi cac nghién ctru trude
day, cho thay rang chét luong mbi quan hé tao ra
nhing két qua c6 1oi cho doanh nghiép (Garbarino &
Johnson, 1999; Hennig Thurau & Klee, 1997). Mot
s6 két qua trude day cho thdy sy hai 1ong (Sundaram
& cong su, 1998), su tin tuong (Gremler & cong su,
2001) va su cam két (Harrison Walker, 2001) 14 tién
dé cua truyén miéng. Két qua ciia nghién ciru nay
mo réng cac nghién ctru trude ddy bang cach chimg
minh rang cac bién sb trén ciing 14 tién dé cuia dong
co truyén miéng.

5.3. Ham y qudn tri

Nghién ctru nay c6 mot sb ham y lién quan dén
viéc xay dung chat luong giita du khach va dai Iy lix
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hanh nhim xdy dung va phat trién dong co truyén
miéng cua ho.

Trudce tién, dé xay dung mot mbi quan hé giira
chat lugng véi du khach, dai 1y it hanh can tap trung
vao gia tri cta tour du lich ma ho cung cip cho du
khach. Hon nira, dai ly 1t hanh tap trung vao céc
thanh phan cu thé cta gia tri cam nhan bao gdbm gia
tri chlrc nang, gia tri tinh cam va gia tri xa hoi. Cy
thé hon, dai 1y 1ir hanh can cung cap cac gia tri nén
tang thong qua chat luong cao va gia ca hop 1y cua
cac tour du lich cling nhu tinh chuyén nghiép cta
d6i ngii nhan vién. Cac dai 1y lit hanh ciing can theo
doi khia canh tinh cam lién quan téi sy thich thu
dbi v6i cac tour du lich va thoi gian danh cho dai
Iy trong qua trinh ra quyét dinh mua tour. Bén canh
do, dé mang lai gia tri xa hdi cho du khach, dai 1y lir
hanh can huéng dén viéc sy nhan biét va thira nhan

ctia x3 hoi vé chat luong phuc vu.

Két qua nghién ciru chi ra rang su hai long, tin
tuong va cam két s& thuc diy dong co truyén miéng
tich cyc ctuia du khach. Trong qua trinh str dung dich
vy, su hai 1ong va tin tuong chi yéu hinh thanh
thong qua cac mdi quan hé ca nhan v6i nhan vién
cua dai ly 1ir hanh (Gremler & cdng su, 2001). Do
do, dai 1y 1ir hanh can c6 chién lugc phat trién nhan
vién cd ki nang tao ra sy hai long va su tin tuéng
trong sudt qua trinh sir dung dich vu. Hon nita, hai
long, tin tuong va cam két ciing bat ngudn tir viée
qué trinh hoat dong cua dai ly 1& hanh trudc, trong
va sau cung cap dich vu. Vi viy, dai Iy 1 hanh can
lién tuc thuc hién chién luoc marketing quan h¢ véi
du khach nham cai thién chat lugng quan hé, tir do
lam gia ting dong co truyén miéng tich cuc.
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