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TOM TAT

Hau hét cdc nghién cieu gan ddy déu tdp trung vao sw théa man (STM) ciia khdch hang ciing
Vi cdc tién t6 va hdu t6 cia né. Khdi niém su bat mén (SBM) it dwoc chu trong, hodc dwgc nghién
cuu riéng lé. Péi véi mot s6 nganh dich vu kho tranh hoan toan sy 6 16i, SBM ciia khach hang
xdy ra dan xen va cé vai tro quan trong nhie STM ciia ho.Nghién ciru ndy xem xét tac dong dong
thoi anh huong cua cac thudc tinh dich vu dén STM v SBM ciia khéch hang, dén @én hiéu wng
tiép theo la sw truyén miéng vé dich vu. Két qua phan tich SEM dia trén mau khdo sdt 382 khach
di tour tron goi cho thcfy Thdi do phuc vu va Xu ly 16 dich vu ¢6 tac dong tich cuc dén STM va tiéu
cye dén SBM. Con yéu 16 Sw thudn tién va Co sé vt chat chi tdc dong dén STM. Két qua ciing cho
thdy méi twong quan dwong giita STM va hiéu g truyén miéng, nhung twong quan giita SBM va
hiéu iing truyén miéng thi khong dang ké. Cudi ciing, giita STM va SBM ciia khdch hang khi xem
xét theo quan diém hai khdi niém khdc biét ciing cé twong quan nghich véi nhau. Két qua nay lam

co' so cho cdac ham y quan tri twong ung.
Trr khoa: thuoc tinh dich vu, sw thoa man, sw bat man, Sy truyén miéng, du lich lir hanh.

ABSTRACT

Many recent studies have focused on satisfaction as one of key concepts in consumer
behavior while dissatisfaction has received a much lesser attention. In services where failure is
inevitable, customer satisfaction and dissatisfaction may be interwoven along the service buying/
using process. This study examines simultaneously the effect of four service attributes on customer
satisfaction and dissatisfaction which lead to the word-of-mouth effect. SEM analysis based on a
sample of 382 customers of package tour service reveals that staff attitude and failure recovery
have positive effects on satisfaction, but not on dissatisfaction. Then, satisfaction, but not
dissatisfaction has a positive impact on word-of-mouth. A negative correlation has also been found

between satisfaction and dissatisfaction. Discussions and implications are presented along these
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statistical results.

Keywords: service attributes, satisfaction, dissatisfaction, word-of-mouth, tourism services.

1. GIOI THIEU

Trong linh vuc tiép thi, nghién ctru vé sy thoa
mén cua khach hang da dugc nhidu nha nghién
clru ca han 1am va thyc tidn thyue hién trong nhiéu
thap nién qua. Dac biét, trong nganh dich vu thi
STM c6 tuong quan kha manh dén viéc tao ra loi
nhuan cho doanh nghi¢p [3; 11] vi khach hang
s€ tiép tuc mua hodc néi tot vé dich vu véi nguoi
khac. Loi nhuan & ddy gia ting 1a do doanh sb
tang tr viéc khach hang mua lap lai hodc gidi
thiéu ngudi khac mua ma DN khong t6n chi phi
tiép thi. Tuy nhién, mot s tac gia cho rang s&
thuc sy thidu s6t néu bo qua SBM, vi yéu té nay
¢6 thé anh huong xau dén két qua trai nghiém
cua khach hang khi st dung dich vu [8; 28]. Tu
d6, mot s6 nghién ciru di xem xét yéu t SBM,
nhung da sb déu cho rang hai yéu t6 nay 1a hai
cuc ctia mot bién lién tuc, theo 1y thuyét khing
dinh va bét khang dinh [21]. Truong phéi nay
1ap ludn rang biét dugc cac yéu td tac dong dén
STM c¢6 thé gitp cai thién dich vu t5t hon, néu
lam ting yéu t6 STM s& lam giam yéu t6 SBM
va nguoc lai.

Khéng hoan toan dong ¥ v6i quan diém trén,
nhém nghién ctru dua vao 1y thuyét hai nhan t6
(two-factor theory) ctia Herzberg va cdng su
[16] cho rang STM va SBM khong phai 1a hai
trang thai ctia mot khai niém lién tuc. Day la hai
khai niém khac biét dé chi trang thai ciia khach
hang, cé tuong quan ngugc véi nhau nhung co
thé chiu tic dong boi nhing tién t6 khac nhau.
Theo d6, c6 mdt s nhan t6 dan téi STM, mot s6
nhan t6 dan t6i SBM. Két qua tir cac nghién ctru
true cho thiycac yéu tb anh huong dén STM
khach hang nhu thude tinh dich vy, chét luong
dich vu, gia tri dich vy, gia tri cd nhan tir dich
vu [18; 38]; con SBM cua khach hang thuong
xay ra trong tinh hudng dich vu bi 18i (service

failure). Tuy nhién, con it nghién ctru thuc hién
viéc xem xét yéu té nao c6 anh huong dong thoi
Ién ca STM va SBM, hodc chi anh hudng mot
trong hai yéu t6.

Twr cac nhan dinh & trén, dua trén quan diém
cua Herzberg [16], nghién ctru nay s€ nghién ctu
tac dong cua cac yéu tb thudc tinh dich vu, duoc
xem la c6 mirc d6 triru twong thip nhét va khach
hang d& dang danh gia nhat [38], 1én STM va
SBM cua khach hang. Cu thé bén yéu t6 duoc
xem x¢ét 1a Thai @6 phuc vy, Sy thuén tién, Co
s¢ vat chat va Xt 1y 16i. BSi canh nghién ctru
1a dich vu du lich lir hanh, t6 chic tour tron 201
véi thoi gian dich vu kéo dai, thuong xay ra 16i
va can xtr 1y ngay. Qua trinh dich vu bao gdom
viée to chire lién két vé phuong tién van chuyén
(duong bo, hang khong...), chd an, & (khach san,
nha hang), hudng din cic diém tham quan, mua
sdm, giai tri. ..

Sau phan gi6i thidu nay, phan co s 1y thuyét
tiép theo s& trinh bay cac khai niém trong mo
hinh nghién ciru va cac gia thuyét. Ké dén 1a
phin phuong phap nghién ctru duoc st dung
trong bai viét. Phin phan tich va thao luan két
qua s& dugce trinh bay tiép theo sau. Cudi ciing
la phan két luan va ham y quan tri tir két qua
nghién ctu.

2. CO SO LY THUYET VA MO HINH
NGHIEN CcUU

Sw théa mén va sy bat mén cia khach hang
Sau khi mua va st dung dich vy, khach hang
thuong danh gia dich vu bang cach so sanh giita
trai nghiém thyc té voi ky vong ban dau. STM dé
chi cam xuc ctua khach hang khi c6 trai nghiém
t6t vé dich vu [25]; con SBM la dé chi danh gia
cua khach hang vé dich vu sau khi thyc té trai
nghiém khong tot nhu ky vong ban dau [4; 14].
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Trong quy trinh dich vu, néu dé xay ra 15i, ké
c4 16i trong qua trinh dich vu hodc két qua cudi
cung, s& 1am cho khach hang bt man [31] vi ky
vong cua khach hang vé dich vu khong duoc dap
ung [39].

Theo 1y thuyét khiang dinh va bt khang dinh
(confirmation & disconfirmation), STM va SBM
cua khach hang la hai cuc ciia mdt thang do lién
tuc, diéu nay c6 nghia khi lam giam SBM cua
khach hang thi s€ lam tang STM cua ho [21; 1].
Céc nghién ctru theo truong phai nay cho ring
¢b cung cac yéu t6 tac dong dén STM va SBM
cua khéch hang, tuy thudc n6 dugc khach hang
danh gia cao hay thap. Khach hang danh gia cac
yéu t6 cao 1a khi ho théa man, va ngugc lai [32].
Do vay, chi can xét cac yéu t c6 anh huong dén
STM va tim céch cai thién sao cho khach hang
danh gia cao 1a s€ giam dugc SBM, gia tang
STM cua khach hang.

Céc nghién ctru theo thuyét hai nhan t6 ciia
Herzberg va cong su [16], tuy ciing cho ring
giam SBM s& gia ting STM, nhung cho ring
hai nhan t6 nay 14 hai khai niém dugc do ludng
riéng. Tir d6, trudng phai nay lap luan ring c6
thé c6 cac yéu tb tac dong riéng biét dén STM
hodc SBM. Thuc té, két qua nay di duoc khang
dinh trong nhirng nghién ctru cua Jones va cong
su [19], hodc cua Johnston [17]. Trong qua trinh
dich vu, STM va SBM ctia khach hang c6 thé xay
ra ¢ nhitng thoi diém khac nhau nhung xét theo
khia canh tdm ly trong cung mot khach hang thi
chung khong ton tai doc 1ap ma ¢ twong quan
v6i nhau [22].

Tir cic phan tich & trén, gia thuyét H1 dugc
phat biéu nhu sau:

HI: Sw bdt man ciia khdch hang vé dich vu
cang giam thi sy thoa man cang tang.
Su théa min, sy bat min va sy truyén miéng

Mot cach tong quat, su truyén miéng (word-
of-mouth) cta khach hang dwoc xem 1a truyén
thong gitra khach hang véi DN (trong qué trinh

dich vu) dé tao su chu y [10], hodc néi véi nhitng
ngudi khac danh gia cia minh vé san pham/dich
vu nao do6 [2] sau khi trai nghiém. Dbi v6i nganh
dich vy, nghién ciru vé sy truyén miéng rat quan
trong vi ban chét cua dich vu 1a v6 hinh, khong
chudn hoa va khé danh gia trude khi s dung
[24] nén can c6 thong tin dé hiéu chinh kip thoi.
Nghién ctru ndy tap trung vao sy truyén miéng
cua khach hang sau khi trai nghi¢m dich vu vi
dé giam rui ro, trude khi str dung dich vu khach
hang tiém ning thuong tim hiéu théng qua kénh
truyén thong nay [12; 23]. DBéc biét 1a cac dich
vu ¢0 lién quan nhiéu dén con ngudi nhu du lich,
kham chira bénh...

Két qua nghién ctru trudc cho thy khi thoa
man véi dich vy, khach hang c¢6 xu hudng néi tot
[30], hodc/va khuyén khich ngudi khac st dung
dich vu cta nha cung cap d6 [35].Tuy nhién, khi
khach hang bt man vé dich vu thi phan Gmg cua
ho c6 thé 1a khong 1am gi ca, hodc tich cuc canh
bado cho nhiing ngudi dy dinh st dung dich vu
ctia nha cung cép do, hoac di khiéu kién [9]. Nhu
vy, SBM ciia khach hang ciing ¢ thé 1a mot
yéu t6 tac dong tich cuc dén sy truyén miéng cia
khach hang, va 14 truyén miéng tiéu cuc (than
phién/néi khong tt vé dich vu).

Tir cac phén tich trén, cac gia thuyét H2 va H3
dugc phat biéu nhu sau:

H2: Sy thoa man cua khach hang vé dich vu
c6 twong quan dwong véi mirc dp truyén miéng
cua khach hang.

H3: Sw bdt mén ciia khéch hang vé dich vu
c6 twong quan dwong véi mirc do truyén miéng
cua khach hang.

Thugc tinh dich vu

Theo 1y thuyét chudi phuong tién - ciru canh
(means - end chain theory), khai niém thudc tinh
dich vu dé chi nhém yéu té c6 tinh triru twong
thip nhét trong hé thong danh gia dich vu cta
khach hang [38] tiép theo sau 1a chit luong dich
vy, gié tri dich vu va gia tri cd nhan tu dich vu.
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Nghién cuu nay s€ tap trung nghién cuu cac
thudc tinh dich vu vi Chat luong dich vu da duogc
nhiéu nghién ctru thyc hién; va Thudc tinh dich
vu ¢6 tinh chét cu thé nén khach hang mot khi
da trai qua str dung déu c6 thé dé dang danh gia.
Hon nira, vi tinh cu thé cua thudc tinh dich vu
nén doanh nghi¢p (DN) ciing s& c6 nhitng can
¢t rd rang dé hiéu chinh dich vy nham gia ting
STM cua khach hang.

Theo quan diém trong dich vu (S-D logic)
[34], dich vu duogc déng tao sinh (co-creation)
b&i khach hang va DN. Vi vay, d6i véi dich vu
du lich 1ir hanh, qua trinh dich vu chu yéu thong
qua su tuong tac véi hudng dan vién va cac diéu
kién an, ¢ theo hanh trinh tour. Do vay, nghién
clru nay s€ su dung ba thudce tinh dich vu c6 tinh
tuong tac trong mé hinh HSQM cua Brady va
Cronin [7] 14 thai d6 phuc vy, co so vat chét (bd
tri noi an, ¢) va sy thuan tién cho khach hang.
Trong do, sy danh gia cua khach hang dugc chia
thanh ba khia canh vé thai d9, hanh vi va chuyén
mon cua nhan vién. Thudc tinh mdi truong vat
chét hay co sé vat chat dé cap dén khia canh
hitu hinh ¢6 lién quan dén co s& vat chat, thiét
bi ma dich vu st dung dé cung cép cho khach
hang [29]. Tinh thuén tién cua dich vy dugc dinh
nghia 12 “Sy cam nhéan cua khach hang vé thoi
gian va cong strc bd ra dé mua hodc st dung mot
dich vu” [6]. Két qua tir cic nghién ciru trude cho
thdy néu lam tdt cac yéu t6 nay s& lam cho khach
hang thoa man [6; 7] va néu dé khach hang danh
gi4 thap thi khach hang s& bat man [32].

Tir 4o, cac gia thuyét H4a, H4b, H5a, H5b,
H6a va H6b dugc phat biéu nhu sau:

H4(a,b): Thai do phuc vu co: (a) tac dong
cung chiéu dén su théa mdn, va (b) tac dong
nguoc chiéu dén sy bat man ciia khach hang.

H5(a,b): Sw thuan tién dich vu co: (a) tac
dong ciing chiéu dén sw théa man, va (b) tdc
dong nguoc chiéu dén Sy bat man ciia khéch
hang

Hb6(a,b): Co sé vit chat c6: (a) tic dong
cung chiéu dén sw théa man, va (b) tic déng
nguwoc chiéu dén sw bat man cua khach hang
Chit lugng xir 1y 16i

Trong qua trinh cung c4p dich vu, khong phai
Iuc nao DN ciing c6 thé cung cép mot dich vu
hoan hao, dap img nhu cau ctia khach hang. Hon
nita, do hanh trinh tour kéo dai, c6 nhiéu hoat
dong xay ra nén cac so sot la khé tranh khoi.
Khi c6 151 dich vu (service failure) thi chit lwong
xir 1y 13i (service recovery quality) nhu thé nao
cling 1a mot yéu t6 quan trong co thé tac dong
dén STM hodc gdy bat min cho khach hang
[33]. Theo Westbrook va Oliver [36], m{t trong
nhing yéu t6 tac dong dén STM/SBM ciia khach
hang chinh la nhling cam xuc ma ho trai nghiém
lién quan dén viée st dung dich vy. Do d6, cam
xuc khi gap 16i dich vy, duoc khic phyc 16i nhur
thé nao ciing c6 anh huong d¢én STM/ SBM cua
khach hang. Tir d6, gia thuyét H7(a,b) dugc phat
biéu nhu sau:

H7(a,b): Chat lwong xir 1y 16i dich vu 6 (a)
tac dong cung chiéu dén sw théa man, va (b) tic
dong nguoc chiéu dén sy béat man cia khach
hang.

Twr cac phan tich ¢ trén, m6 hinh nghién ctru

dugc de xuat nhu sau:

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru

Théi do phuc vu

S thoa man

Sr
truyén miéng

Co's6 vt chat
Chét lwgng
it 1§ i

S bt man
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3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ctru dugc thuc hién qua hai giai doan,
nghién ctru so bd va nghién cuu chinh thue.
Nghién ctru so by dinh luong v6i 217 khach hang
thuc hién vao thang 11/2012. Tir két qua nghién
clru ndy, mot s6 phat biéu trong thang do da duoc
hiéu chinh/ bd sung phii hop véi bdi canh nghién
ctru tour du lich 1ir hanh & Viét Nam. Cu thé, cac
thang do Thai d¢ phuc vuva Co so vat chét duoc
st dung cua Brady va Cronin [7]; Sy thuan tién
ciia Wong va Zhou [37]; Chit luong xur 1y 15i
duoc hi€u chinh tir Andreassen [5]; Su thoa man
ctia Oliver [26]; Sy bat man dugc hiéu chinh tir
Oliver & DeSarbo [27]; va Sy truyén miéng ctia
Harrison-Walker [15].

Nghién ctru chinh thtrc thuc hién trong hai
tuan cudi thang 2/2013 (sau Tét Am lich) véi
382 khach hang co6 sir dung dich vu tron goi cua

c4c cong ty du lich Iir hanh tai Tp. H5 Chi Minh.
Nghién ctru sir dung phuong phap 1ay mau thuan
tién, phi xac xuat dé tiép can khach hang va
phong van truc tiép bé“lng phiéu khao sat c6 cau
triac. Thang do su dung la thang Likert 5 diém.
Phuong phap phéan tich dir li¢u st dung 1a SEM
v6i sy hd trg cua phan mém AMOS 5.0.
4. KET QUA VA THAO LUAN
Két qua nghién ciru

Trong b dir liu thu thap tir 382 du khach,
¢6 50.5% la nir va 49.5% 1a nam tham gia cudc
khao sat nay. Trong mau khao sat, hau hét ngudi
tra 101 xac dinh 1a tu chi tra chi phi (86.4%) nén
cac danh gia cua ho dang tin cdy vi duogc can
nhic theo cam xuc ciia ngudi ra quyét dinh mua
dich vu. Cac dic trung khac cia mau dir liéu
dugc trinh bay trong Bang 1.

Bdng 1. Mé ti mdu khdo sdt

s Tudi 382 %
S6 1an di du lich/nim 382 % -

18-25 tuoi 80 20.9
114n 222 | 58.1 26-35 tudi 141 36.9
2-3 lan 136 | 35.6 36-45 tudi 96 25.1
>3 14n 24 6.3 > 45 tudi 65 17.1

. . i Chi tra cho dich vu: 382 %

Thu nhap binh quan/thang | 382 % —

Tu tra tién 330 86.4
<2 triéu dong 12 | 3.10 Co quan tra tién 52 13.6

2 - <5 triéu dong 113 | 29.6 | Giéitinh 382 %
5— 10 triéu dong 155 | 406 Ni 193 50.5
> 10 triéu dong 102 | 26.7 Nam 189 495

Phan kiém dinh thang do dwoc thuc hién
qua 2 budc. Trude hét, thang do cac khai niém
dugc sang loc so by bang phuong phap EFA
va Cronbach Alpha. Sau d6, thang do dugc
kiém dinh tiép bang phuong phap CFA, sir
dung phan mém Amos. Kiém dinh mé hinh do
ludng vé6i 19 bién con lai cho két qua nhu sau:

chi-square = 196,451; dF = 131; p = 0,000;
chi-square/dF = 1,515; GFI = 0,949;
TLI=0,977; CFI1 = 0,982; RMSEA = 0,036; va
HOELTER = 308, thé hién su phu hop gitta mo
hinh do luong va dir liéu thi truong. Két qua
kiém dinh CFA duoc trinh bay trong Bang 2.
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Bing 2. Két qua CFA cho cdc thang do

Khai ni¢m va céc bién | He sb tai

Thai do phuc vu (D9 tin cay tong hop = 0.82, Phuong sai trich = 61%)

Huéng dan vién cong ty X ludn c6 thai do than thién 0.907

Huéng dan vién cong ty X ludn sin long gitp d& khich hang 0.810

Huéng dan vién cong ty X c6 thai do vui vé, nhiét tinh 0.605
Sw thudn tién (P9 tin cdy téng hop = 0.84, Phuong sai trich = 64%)

Thuan tién trong sudt qua trinh st dung dich vu ctia X 0.819

Thuyc hién cac giao dich véi X dé dang 0.820

Khoéng gap khé khan gi khi str dung dich vu cua X 0.767
Co so vat chat (Do tin cay tong hop = 0.85, Phuong sai trich = 74%)

Co s6 vat chit noi an, & do X b tri dap tmg tét yéu cau khach hang 0.911

Khach hang danh gia cao co s& vat cht noi an, & do X b tri 0.809
Chit lwgng xir 1y 18i (Do tin cay tong hop = 0.83, Phuong sai trich = 62%)

Khach hang tin twong khi X khéc phuc 18i dich vu 0.780

Két qua khic phuc 15i dich vu ctia X chép nhan dugc 0.816

Nhan vién ctia X c¢6 kinh nghiém trong giai quyét cac su ¢b xay ra 0.762
Sw bat mén (D9 tin ciy tong hop = 0.86, Phuong sai trich = 67%)

Dich vu ctia X khong tt nhu t6i ky vong 0.760

Chat lwong dich vu ciia X khong nhu nhitng gi di cam két 0.931

To6i chi st dung dich vu ctiia X khi khong c6 lua chon khac 0.749
Sw théa mén (P9 tin cdy téng hop = 0.86, Phuong sai trich = 68%)

Chon sir dung dich vu ctia X 1a quyét dinh phu hop 0.814

T6i tin rang da c¢6 quyét dinh dung khi chon dich vu cua X 0.842

Nhin chung, t6i théy théa man vaéi dich vu cia X 0.810
Su truyén miéng (D0 tin cdy tong hop = 0.82, Phuong sai trich = 70%)

Khi ¢6 dip, t6i ké cho ngudi quen nghe nhiing diéu tot/khong tot vé dich vu ciia X 0.955

T6i gi6i thiéu/khuyén céo cho nhitng ai c6 quan tim dén dich vu ciia X 0.698

Béang 2 cho thidy hé sb tai chudn hoa cua tat
ca cac bién trong khoang tir 0.605 dén 0.955,
gia tri phuong sai trich (AVE - Average Variance
Extracted) trong khoang 0.61 dén 0.74. Céc két qua
nay trén mirc chip nhan 1a 0.50 nén céc thang do
dat yéu cau vé do gid tri hoi tu. D9 tin cdy tong hop

Bing 3. Két qud woc lwong dj gid tri phin biét ciia cdc thang do

(CR — Composite Reliability) ctia 7 khai ni€ém do
nam trong khoang 0.82 dén 0.86 vugt chuan chap
nhan [20]. Tat ca cac gia tri hé s6 twong quan binh
phuong cua 21 cip khai niém do (Bang 3) déu nho
hon AVE tuong tmg cho thiy cac thang do dat dugc
d06 gia tri phan biét [13].

Yéu tb TPPV STT CSVC XLL SBM STM | HUTM
Thai do phuc vu 0.61
Sy thuén tién 0.43 0.64
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Co s& vat chét 0.28 0.30 0.74
CL xur ly 16i 0.13 0.22 0.16 0.62
Sy bit min 0.13 0.13 0.12 0.10 0.67
Su thoa man 0.38 0.41 0.33 0.32 0.20 0.68
Su truyén miéng 0.01 0.02 0.03 0.13 0.02 0.06 0.70
Ghi chu: 1): Cac gia tri in dam la AVE (average variance extracted).
2): Céc gia tri in nhat 1 hé s6 twong quan binh phuong.

Két qua kiém dinh SEM cho thiy mé hinh cu
trac phi hop véi dir liéu thi truong, vai cac chi sb:
chi-square = 218,227; dF = 135; p = 0,000; chi-
square/dF = 1,616; GFI = 0, 945; TLI = 0,971; CFI

Bang 4 trinh bay cac hé sb hdi quy chudn hoa vé
cic mdi quan hé trong mo hinh nghién ctru. Trong
do, co ba gia thuyét H3, H5b va H6b khong dugc
ung ho trong nghién ctru nay.

=0,977; RMSEA = 0,040; va HOELTER = 285.

Bdng 4. H¢ 6 hoi quy chuén héa cdc quan hé trong mo hinh

Mobi quan hé cac gia thuyét He s0 h?i P Kiém dinh H
quy chuan
H1: Sy bat min >  Suthéa man -.134 .005 Ung hd
H2: Sy théa mén > Su truyén miéng 252 .000 Ung hd
H3: Sy bat man > Sy truyén miéng -.031 629 Béc bo
H4a: Thai d6 phuc vu - Sy thdéa man 236 .000 Ung ho
H4b: Thai do phuc vu > Sy bat min -.167 037 Ung ho
H5a: Sy thudn tién >  Suthéa min 212 .003 Ung hd
H5b: Sy thuén tién > Sy bit min -.110 207 Bac bo
Hé6a: Co so vat chit > Sy théa min 176 .002 Ung hd
H6b: Co so vat chat > Sy batmin -.134 061 Béc bo
H7a: Chit lugng xtr Iy 16i > Su théa man 281 .000 Ung ho
H7b: Chat lugng xir 1y 16i > Sw bt man -.160 014 Ung ho

Thio luin két qua nghién ctru
Céc két qua phan tich thong ké & trén lam co so
cho mét s6 nhan dinh nhu sau:

Anh huéng ciia cac thude tinh dich vu Ién sy
théa min ciia khach hang: Két qua nghién ciru
cho thay 4 yéu t6 thudc tinh dich vu déu anh huong
1én STM ctia khich hang va co thé giai thich dugc
60% d6 bién thién ctia yéu td nay. Trong d6, hai yéu
t6 c6 anh huong manh nhat thugc vé huéng dan
vién 1a yéu t6 Thai d6 phuc vu va Chét luong xtr ly
16i. Yéu t6 c6 murc anh hudng thap nhat 1a Co so vat
chét noi an, ¢. Két qua nay c6 thé giai thich dugc

1a do dic diém tour du lich tron g06i thuong kéo dai,
huéng dan vién 1a ngudi dai dién cong ty, tiép xtic
thuong xuyén voi khach hang dé huéng dan, giap
d& du khach sao cho ho ¢6 thé sir dung tét dich vu.
Do vay, STM ciia khach hang phu thudc phan 16n
vao nhén vién huéng din tour. Cac yéu té thudc vé
t6 chtre, quy trinh ciing ¢6 anh huong nhung khong
manh bing.

Anh huwéng ciia cic thudc tinh dich vu dén
su bAt mén ciia khach hang: Theo gia thuyét ban
dau, 4 thudc tinh dich vu nay ciing c6 tic dong
dén SBM cua khach hang néu nhu khong lam tét.
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Tuy nhién, két qua cho thay chi c6 2 yéu t6 6 tac
dong dén SBM cuia khach hang, ciing 13 hai yéu
t6 thudc vé hudng dan vién du lich. Hai yéu to
nay giai thich dugc 20% d6 bién thién ciia SBM
ctia khach hang. Két qua nay co6 thé giai thich 1a
do huéng dan vién 1a nguoi dai dién duy nhat
clia cong ty d6i voi khach hang, do vy néu c6
18i x4y ra thi ho ludn nghi ring d6 14 15i do nhan
vién. Thuc té, c6 thé do nguyén nhan khach quan
hodc do quy trinh dich vu tour cua cong ty khong
chat ché. Sy thuén tién ctia dich vu va Co s vt
chat (noi an, &) khong anh huong dén SBM cuia
khéch hang c6 thé dwoc giai thich do trong linh
vuc du lich lit hanh, hanh trinh tour duoc thiét
ké va da c6 sy thong nhat giita DN va khach
hang, néu c6 bat ky thay ddi nao déu co su thoa
thuan va dong y ctia khach hang nén SBM ctia ho
khong anh huéng boi yéu t6 nay.

Twong quan giira sy bit min va su thda
min cia khach hang: Giira hai yéu t6 bit man
va thda man cua khach hang ciling c6 tuong quan
nguoc voi nhau. Nghia 1a gia ting SBM cua
khéch hang s€ lam gidm STM cua khach hang
nhu két ludn tir cac nghién ciru trude. Tuy nhién,
day 1a hai yéu t6 doc 1ap nén phai xem xét yéu to
nao anh huong dén SBM dé cai thién chir khong
phai 1a ¢d ging cai thién cac yéu t6 lam thoa méan
khéch hang dé giam SBM ciia khach hang. Trong
nghién ctru nay, hai yéu td Thai do phuc vu va
Chét luong xtr 1y 13i 14 hai yéu t& quan trong can
luu ¥ cai thién.

Anh huéng ciia sy bit mén va sy théa mén
1én sy truyén mi¢ng ciia khach hang: Nhu vay,
trong qua trinh st dung mét dich vu v6i thoi gian
kéo dai thi hau nhu khach hang bi gin két voi
dich vy. Cam xtic ctia khach hang thay doi theo
chudi cac su kién xay ra. Khach hang co thé bat
mén khi ¢ 1i xay ra roi lai théa man sau d6
khi 16i dugc khic phuc. Tuy nhién, két qua dang
ngac nhién 1a STM ctia khach hang dan t6i su
truyén miéng (khong xét 1a ndi x4u hay néi tét)
nén gia thuyét H2 duoc tng ho; con khi bat man

thi khach hang c6 thé néi/than phién véi ngudi
khac hodc khong noi gi ca, nén gia thuyét H3
khong dugc uing ho trong nghién ciru nay. Pay 1a
mot két qua c6 thé dic thu cho ngudi VN do anh
huong cua van hoa phuong Pong, ciing nhu cac
yéu té tam 1y x4 hoi khéc, rat dang dugc nghién
ctru tiép theo.

5. KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

Vé mat 1y thuyét, nghién ctru nay di nhén
dang dugc su khac biét vé anh hudng gilia cac
yéu t6 thudc tinh dich vu dén STM va SBM ctia
khach hang. Ca 4 yéu t6 khao sat déu c6 tac dong
dén STM cua khach hang nhung chi c6 2 yéu to
c6 tac dong dén SBM cua khach hang 1a Thai
d6 phuc vu va Chét lwong xir 1y 16i dich vy. Noi
cach khac, hai yéu t6 thudc vé nhan vién nay
c¢6 anh huong dén ca hai yéu t6 STM va SBM
cua khach hang. SBM cua khach hang cé tuwong
quan ngugc véi STM va chi c6 STM méi c6 anh
huong dén sy truyén miéng.

Ham y quén tri
Tir két qua nghién ciru c6 thé dan dén mot s6
ham y quan tri nhu sau:

Hai yéu t6 théa méin va bt man cua khach
hang cé tuong quan ngugc véi nhau, nghia Ia
giam SBM ciing c6 thé gia ting STM.

Tuy nhién, dé gia ting STM khéng chi tap
trung vao cac yéu tb tac dong dén STM ma cén
cha y dén cac yéu t6 anh huong dén SBM cua
khach hang. Noi cach khac, can nhan dang ra cac
yéu t6 anh huong ctia mdi trang thai dé co bién
phap cai thién phu hop. Bién phap cho nhitng
yéu té anh huéng ca hai, hodc chi anh huong dén
STM ma khéng anh huéng dén SBM, va nguoc
lai.

Khi khach hang théa mén vé dich vu sé& di néi
v6i nguoi khac. Mudn théng qua khach hang dé
gidi thiéu dich vu dén vé6i cac khach hang tiém
nang thi can chi trong nang cao STM ctia khach
hang. Chi phi dé nang cao STM ciia khach hang
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trong truong hop ndy nim trong chi phi tiép thi
cua DN.
Han ché cia dé tai

Tuy da dat dugc muc ti€u dé ra nhung Kkét
qua nghién ctru van con mot s han ché khong
tranh khoi. Thtr nhat, dit liéu dugc thu thap theo
phuong phap thuan tién, chi thyc hién khao sat
khachdu lich 13 nhimg nguoi sdng va lam viéc tai
TP. HCM nén tinh dai dién chua cao, nghién ctru
tiép theo nén mo rong cho céac dia phuong khéc.

Thir hai, ngoai 4 yéu t6 xem xét, c6 thé con cac
thudc tinh khac c6 thé c6 anh huong dén STM
va SBM cua khach hang sir dung tour du lich
nhu dia diém tham quan, d6 dai tour. Do vay, cac
nghién ctru tiép theo can xem xét thém cac yéu
td nay dé c6 thé xem xét van d& mot cach hoan
thién hon. Cubi cting, két qua ciia d tai nay ciing
¢6 han ché do viéc khong thu thap dir liéu ngay
sau khi khach hang st dung dich vu ma dugc
thuc hién véi nhiing khach hang da trai nghiém
dich vu trong vong ba thang.
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