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TOM TAT

Hanh vi d6i méi trong linh vuc dich vu thiong diroc cac nghién cizu theee hién ¢ hai cdp do
cong ty va nhan vién, nhung con it cong trinh chii y dén vai trd tham gia cia khach hang. Nghién
cizu ndy dira vao quan diém trong dich v, cho rang ngodi nhan vién, vai trd tham gia cia khach
hang ciing khéng kém phan quan trong trong qua trinh dich vu nén sé c6 danh hwong dén hanh vi
déi méi dich vy cia nhan vién. Tir 6, mét mo hinh ly thuyét vé méi quan hé giita hai doi twong
gom C&c yéu to hanh vi huwdéng dén khach hang cia nhan vién, hanh vi tham gia cia khach hang
va hanh vi déi méi dich vu cia nhdn vién dwoc xay dwng va kiém dinh. Béi canh nghién ciru
dwoc chon 1a nganh du lich 1 hanh. Mdu nghién ciru duwoc thu thdp theo cap 1-1, gom huéng
ddn vién va 1 khdch hang do nguwoi ndy phuc vu. Két qud c6 464 cap khdo sat dioc sir dung cho
nghién ciru. Thang do va mé hinh dwoc kiém dinh bang CFA va SEM si dung phan mém Amos.
Két qua cho thdy hanh vi hwéng dén khach hang cia nhan vién va hanh vi tham gia khach hang
déu cé tac dong Manh dén hanh vi déi méi dich vu. Trong dé, tdc dong cia hanh vi huéng dén
khach hang cia nhdn vién 1én hanh vi doi méi dich vu manh hon. Mgt sé6 ham y qudn tri ciing
dwoc rit ra tir két qua dé tai.

Tir khoa: Hanh vi hwéng dén khach hang cia nhdn vién, hanh vi déi méi dich vy, hanh vi
tham gia khach hang, du lich liz hanh.

ABSTRACT

Service innovation behaviors have generally been investigated from the company’s and
employee’s perspectives, but the role of customer participation in service innovation has
received little attention. From the service oriented perspective, this study emphasized the
important role of customer participation in the service process and its impact on innovation
behavior of employees. A hypothetical model demonstrating the relationship between customer-
oriented behavior, customer participation behavior, and employee service innovation behavior
was developed and tested. The study was conducted in the tourism and travel service. 464 paired
cases were collected using dyadic technique. The measurement scales and structural model were
validated and tested using CFA and SEM. Customer-oriented behavior and customer
participation behavior were found to have significant impacts on service innovation behavior,
and the impact of customer-oriented behavior was stronger than that of customer participation
behavior. Some managerial implications were also suggested based on the research’s findings.

Keywords: customer-oriented behavior, service innovation behavior, customer participation
behavior, tourism and travel service.
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1. Gisi thigu

Khai nigm hanh vi d6i méi da xuat hién
tir nhiéu nghién ciu truée diy (Goldsmith,
1986), va dugc thira nhan la quan trong cho su
t6n tai va cho hiéu qua hoat dong lau dai cua
cong ty (Amabile & ctg., 1996; Kanter, 1988).
Ngoai cac nghién ctiu vé doi méi cong nghé ¢
cac doanh nghiép san xuat (Toivonen
&Touminen, 2009), cac nghién ctu vé hanh
vi d6i mai cua nhan vién ciing dugc thyc hién
nhu: theo dic diém ca nhan (Jackson, 1977),
hanh vi sang tao (Amabile, 1996), hoic chap
nhan thay ddi (Roger, 1983). Cac nghién cau
nay chi yéu xem xét viéc ca nhan san sang
thay d6i, hoac chap nhan d6i méi nhu thé nao
trong cong ty. Thuc té, hiéu qua hoat dong
cua cong ty la do tich luy tur hiéu qua cong
viéc cua nhiing thanh vién trong cong ty
(Argyris, 2001), nhung nhiéu nghién ctu chi
tap trung vao méi quan hé giira khach hang va
ddi moi & cap @6 cong ty, con kha it nghién
ctru vé mdi quan hé nay ¢ cap do nhan vién
(Harris & ctg., 2005). Ngoai ra, theo quan
diém trong dich vy, Vargo & Lusch (2004)
cho rang céc nghién cau vé d6i méi dich vu
hién dang dich chuyén tir chi y dén két qua
sang dat trong tdm vao gia tri/trai nghiém dich
vu. Gia tri/trai nghiém nay dugc dong tao sinh
tr cac bén tham gia trong qué trinh tuong tac
(Prahalad & Ramaswamy, 2004) nén hanh vi
d6i moi khdng chi dén tir nhan vién ma ca tiur
phia khach hang. Do do, viéc xdy dung mot
mo hinh xem xét dong thoi cac yéu té tac
dong dén hanh vi d6i méi dich vu cua nhan
vién bao gém hanh vi huéng dén khach hang
cua nhan vién, hanh vi tham gia cua khéch
hang va hanh vi d6i m¢i dich vu cua nhan
Vién tir chinh danh gia cua nhan vién va khéach
hang 1a c6 y nghia ca vé ly thuyét va thuc tién.
0 day, nghién ctu chon nganh du lich I hanh
dé kiém dinh mé hinh dé xuét vi (1) do dic
thu cta nganh nay, qué trinh dich vu la qué
trinh twong tac xay ra lién tuc va trong sut
chuyén di gitta huong dan vién va khach
hang; (2) ddy 1a nganh co yéu cau doi méi
thudng xuyén dé thu hat khach hang, duy tri
loi thé canh tranh; (3) 12 nganh ma khach hang

c6 thé chu dong tham gia trong qué trinh dich
vu. Nghién ctru stir dung phuong phap thu thap
dir liu theo cap 1-1, thyc hién cho ca nhan
vién (huéng dan vién) va khach hang (du
khach). Cach lam nay c6 thé khic phuc han
ché caa viéc chi thuc hién trén mot déi twong
khao sat (Jones & Harter, 2005).

Phan tiép theo cua bai bao s& trinh bay co
s ly thuyét tng dung cho nghién ctu, cac
bién luan gia thuyét va dé& xuat mé hinh ly
thuyét; ké dén 1a phuong phap nghién ciru va
thao luan két qua. Phan cudi cling caa bai bao
trinh bay ham y quan tri va han ché cua dé tai.

2. Céc khai niém

Hanh vi d6i méi (innovative behavior)

Theo gbc nhin trong dich vu, Lusch va
Nambisan (2015) cho rang d6i moi dé chi viéc
sap xép lai ngUOn lyc hién c6 dé tao ra ngudn
luc m&i nham dem lai loi ich hoic gi4 tri cho
ca phia cung cap dich vu va nguoi thu huong
la khach hang (West & Anderson, 1996). C6 3
murc do ddi méi (Gallouj & Weinstein, 1997)
la d6i méi gia tang (incremental innovation),
d6i méi co ban (substantial innovation) va doi
méi trist dé (radical innovation). Theo
Sundbo va Gallouj (1999), dsi méi dich vy
thuong la nhitng diéu chinh nho trong qué
trinh thyc hién dich vu. Vi vay, trong bi canh
nganh du lich I hanh, hanh vi d6i méi dich
vu dé cap la d6i moi gia tang, it khi lam thay
d6i dang ké dén hoat dong chung cua cong ty.

Hanh vi @i méi 1a hanh vi cia c& nhan
nham dua cac y tuong, quy trinh c6 ich ap
dung vao cong viéc thuéc pham vi nhém/cong
ty (Farr & Ford, 1990). Hanh vi d6i méi gdom
3 thanh phan: tao ¥ tudng, thic dy ¥ tuong,
ung dung y tuong (Scott & Bruce, 1994). Tao
¥ twong (idea generation) dé chi hanh vi tao ra
nhitng y tuong mai va co ich (Amabile & ctg.,
1996; Kanter, 1988; Woodman & ctg., 1993),
hanh vi nay duoc hinh thanh thong qua quéa
trinh nhan thic vé nhitng tro ngai trong cong
viéc hién tai va xu hudng phét trién cong viéc
(Drucker, 1985) tir bén ngodi. Thiic day Y
nrong (idea promotion) dé chi hanh vi tim
kiém nguoi ung ho va hd trg cho viéc thuc
hién y tuong (Kanter, 1988). Ap dung y twong
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(idea realization) dé chi hanh vi dé ra cach
thire, phurong an, trai nghiém hoac ing dung y
tudng trong nhém/cong ty (Kanter, 1988).

Hanh vi hwéng dén khach hang cia
nhan vién (customer oriented behavior)

Hanh vi hudng dén khach hang ciia nhan
vién thuong dugc xem xét dudi hai cap do 1a
cong ty va nhan vién. Hanh vi hudng dén
khach hang & cip do cong ty thé hién viéc
chon nhu cau cuaa khach hang 1am co sé cho
cac ké hoach va chién lugc ciia cong ty (Saura
& ctg., 2005). Con & cap do nhan vién thi day
Ia hanh vi huéng dén viéc 1am cho khéch hang
hai long trong qua trinh cung cap dich vy
(Farell & ctg., 2001), 1a sy san sang cua nhan
vién trong thyc hién va diéu chinh dich vy sao
cho dap tng yéu cau va 1am hai long khach
hang (Saxe & Weitz,1982; Daniel & Darby,
1997). Hanh vi nay con xem la sy cam két vé
mat tinh cam cta nhan vién ddi véi hoat dong
cua cong ty (Boles & ctg., 2001). Bén canh
nhitng loi ich mang dén cho khach hang, thi
hanh vi nay cling d6ng thoi mang dén nhiing
lgi ich cho nhan vién nhu hiéu qua cbng viéc,
su hai long vai cong viéc.

Theo Lanjananda va Patterson (2009),
hanh vi hudng dén khach hang cua nhan vién
gom 5 thanh phan 1a hanh vi than thiét, thau
hiéu, nha nhan, tan tim, va nang luc nhan
vién. Hanh vi than thiét (congeniality
behavior) 12 nhitng hanh vi nham cung cap
dich vu trén muc ki vong cua khéach hang va
lam cho ho thiy thich (Oliver & ctg., 1989)
nhu hanh vi thé hién sy chan thanh, than thién
va nhiét tinh véi khach hang (Goleman, 1995;
Hochschild, 1983). Hanh vi thdu hiéu
(anticipation behavior) 1a hanh vi san sang dap
tng nhu cau thay doi cua khach hang vi du
doan duoc lam gi dé mang lai gia tri cho khach
hang (Flint & ctg., 2011). Thuc té, nhu cau cua
khach hang dich vu thuong kha da dang, khac
biét ddi véi timg nguoi nén viéc thau hiéu nhu
cau caa ho s& 1am ho hai long véi dich vu, tir
do6 gidp cong ty duy tri lgi thé canh tranh (Flint
& ctg, 2011). Hanh vi nha nhgn (courtesy
behavior) 1 hanh vi cua nhan vién thé hién su
quan tdm, hoa nhd va tén trong khach hang

(Swartz & Brown, 1989), dac biét ddi voi nén
vin hoa chau A thi sy nha nhan rat quan trong
trong tiép xuc véi khach hang (Hall, 1981;
Harris & Moran, 1990). Hanh vi tgn tam
(Attentiveness behavior) Ia hanh vi luu y ti da
dén loi ich cua khach hang cua nhan vién, thé
hién viéc danh thoi gian dé sin sang dap tng
yéu cau cua khach hang (Winsted, 2000).
Hanh vi nay dem lai niém tin cua khach hang
dbi véi nhan vién dich vu (Zifko- Baliga &
Krampf, 1997). Nang luc (Capability) la kha
nang ctia nhan vién thé hién trong qué trinh
twong tac v6i khach hang dé cung cap dich vu
(Barclay & Smith, 1997), d6 l1a kién thac
chuyén mén va ky niang giai quyét van dé
(Sirdeshmukh & ctg., 2002).

Hanh vi tham gia cia khach hang
(customer participation behavior)

La hanh vi lién quan dén cac hanh dong
va nguon lec ma khach hang st dung trong
qua trinh dich vu (Rodie & Klein, 2000).
Hanh vi nay bao gom: hanh vi tham gia cua
khach hang va hanh vi céng dan khach hang
(Bove & ctg., 2008; Groth, 2005; Yi & Gong,
2013). Hanh vi cong dan mang tinh ty nguyén
va dem dén gia tri cong thém, con hanh vi
tham gia ciia khach hang la bat bugc dé co thé
dam bao thuc hién dich vu thanh cbng
(Zeithaml & ctg., 2006). Do vay, nghién cuu
nay chi xem xét dén hanh vi tham gia cua
khach hang. Theo Auh va cong su (2007)
hanh vi nay bao gom hanh vi tim kiém théng
tin, chia sé théng tin, hanh vi trdch nhiém (Yi
& Gong, 2013). O day chi xem xét hanh vi
tham gia cua khach hang trong qua trinh dich
vu (di tour), thong qua tuong tac vd&i hudng
dan vién du lich nén bo qua yéu té tim kiém
théng tin. Chia sé thong tin nghia la trong qua
trinh dich vy, khach hang cho théng tin vé
nhu cau cta minh dé giGp nhan vién thyc hién
dung cai ho can (Ennew & Binks, 1999), day
1a “nguyén liéu dau vao” cho qué trinh thyc
hién dich vu (Mill & Morris, 1986; Kelley,
Donnelly & Skinner, 1990). Hanh vi trach
nhiém dé chi hanh vi hop tac va tuan tha céc
quy dinh trong lich trinh tour, day vura la trach
nhiém vira dé dam bao quyén lgi cua khach
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hang khi tham gia dich vu (Bettencourt,
2005). Vi dic thu cua du lich li hanh 13 to
chitc cho mot nhom khéach hang nén hanh vi
trach nhiém rat quan trong cho viéc té chuc
thuc hién cua huéng dan vién.

Thdai dé¢ tham gia cu#a khach hang
(customer participation attitude)

Theo khia canh tdm ly hoc, Heider (2013)
cho rang thai do dwoc hinh thanh do sy trong
tac gitta it nhat 2 ca nhan véi nhau, do 1a
“nhirng gi ma mot bén nghi, ang xu hoac phan
ng lai véi mot bén khac”. O day, yéu td thai
do6 dugc xét trong mbi quan hé gitra khéch
hang va huéng dan vién, rat can thiét cho qué
trinh thuc hién dich vu thanh cong (Ennew &
Binks, 1999). Khai niém nay dic biét nhan
manh dén khia canh than thién, ton trong cua
khach hang d6i vai nhan vién. Kelley va cong
su (1990) dé xuat cac dic diém nhu biéu hién
su tén trong, nha nhan, lich su, thai do hop tac,
than thién va khong to thai @6 khd chiu khi
xay ra van dé véi nhan vién.

3. Mb hinh nghién citu va gia thuyét

Hanh vi hwéng dén khach hang cia
nhan vién va hanh vi déi méi dich vu

Theo Liao va Chuang (2004), khi danh
gid mot ca nhan nguoi ta xem xét ca hai yéu
t6 1a nang lyc va Sy sin sang caa ngudi nay.
Vi vay, c6 thé xem sy than thiét, nha nhan va
tan tdm la mot trong nhirng khia canh vé tinh
san sang cua nhan vién. Vira san sang vira cé
ning luc, huéng dan vién s& dé& dang hiéu
dugc cac mong mudn caa khach hang va s& co
su chuan bi trudc (Argyris, 2001) cho nhiéu
tinh huéng. Qua do, ciing sé& thuc dy ban than
thay doi quéa trinh phuc vu dé dap tng khach
hang tot hon. Pay chinh 14 co s cho hanh vi
d6i moi dich vu. Do d6, gia thuyét H1 duogc
phét biéu nhu sau:

HI: Hanh vi huéng dén khéach hang cia
nhdn vién cé tac déng dwong dén hanh vi doi
moi dich vy cua nhan vién

Quan h¢ giga hanh vi tham gia khéch
hang va hanh vi déi méi dich vu

Theo quan diém trong dich vu thi céch
thirc co ban cua doi méi 1a két hop ngudn luc
cta cac bén, trong d6 mdi quan hé véi khach

hang 1a mot ngudn luc dic thu, mang lai lgi
thé canh tranh cho doanh nghiép (Lusch &
Nambisan, 2015). Trong quéa trinh doi méi,
vai tro ctia nhan vién dich vu khong dung lai
& Vviéc cung cip ¥ tudng ma con 1a ngudi chap
nhan, tryc tiép thuc hién déi méi va hudng
dan ciing nhu khuyén khich khach hang chap
nhan cac d6i méi nay (van de Ven, 1986). Khi
do, sy huong ung cua khach hang trong viéc
san sang thuc hién nhitng yéu cau cua hudng
dan vién s& thac day hanh vi doi méi cua
huéng dan vién. T 46, gia thuyét H2 duogc
phét biéu nhu sau:

H2: Hanh vi tham gia cua khach hang cé
tac dong dwong dén hanh vi doi méi dich vu
cua nhéan vién.

Hanh vi huwong dén khach hang ciia nhan
Vvién va thdi dé tham gia caa khach hang

Khi nhan vién c6 huéng dén khach hang
thi tit ca hanh dong déu nham vao viéc lam
sao cho khach hang hai long (Hartline va cong
su, 2000). Do vay, trong qué trinh tiép x(c,
tuong tac voi khach hang thi hanh vi cua nhan
vién ludn thé hién sy than thiét, thau hiéu, nha
nhan, tdn tdm va c6 nang luc. Tur d6 s€ tac
dong vao thai do tham gia cua khach hang, khi
c6 thai do tham gia tich cyc thi s& dan téi
hanh vi tham gia tich cuc. Do vay, gia thuyét
H3 duoc phat biéu nhu sau:

H3: Hanh vi hwéng dén khach hang cua
nhdn vién cé tac dong dwong dén thdi dg tham
gia cua khach hang.

Thdi dé tham gia va hanh vi tham gia
cua khach hang:

Céc nghién cttu vé& quan hé giira thai do
va hanh vi d3 duoc nhiéu nghién cau thuc
hién. Trong do, nghién ctru cua Ajzen va
Fishbein (1977) da dwoc nhiéu nghién ctu
thuc nghiém ap dung va cung di dén két luan
1a thai d6 14 tién d& dan dén hanh vi. Trong
md hinh nghién cau dé nghi o day, tac gia
ciing kiém dinh lai quan hé nay. Gia thuyét
H4 duoc phat biéu nhu sau:

HA4: Thai dé tham gia cua khach hang co
tac dong dwong d@én hanh vi tham gia cia ho

Tur cac bién luan ¢ trén, mod hinh nghién
ctru dé nghi nhu sau:
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HANH VI THAM GIA
CUA KHACH HANG

THAI PO THAM GIA
CUA KHACH HANG

HANH VI BOI MO
DICH VU

HANH VI HUONG DEN
KHACH HANG

Hinh 1. M6 hinh nghién cau

4. Phuwong phap nghién ctru

Nghién cuu thuc hién qua hai giai doan la
so bd va chinh thic. Giai doan nghién ciru so
bo thuc hién phong van sau 4 diéu hanh vién
dang lam viéc tai 3 cbng ty du lich tai
TP.HCM dé hiéu chinh thang do phul hop Véi
bdi canh nghién cau. Nghién ciu chinh thirc
thuc hién phong van truc tiép dap vién bang
phiéu khao sat c6 ciu tric. C6 hai ban riéng
danh cho hai déi twong 1a hudng dan vién va
khach du lich. Qua trinh thu thap dir liéu theo
phuong phap 1ay mau thuan tién. Mot case di
lisu gdbm mot hudng dan vién va mot du
khéch trong doan. Dé tranh trang lap, cach lay
mau cu thé nhu sau:

+ Dbi v6i doan du lich trong nude tuyén
gan, nhom khao sat dén tryc tiép tai
diém tra khach tai cong ty hoic tai cac
diém du lich dé gap hudng dan vién va
chon mdt khach hang trong doan xin
phong van. Mdi doan chi chon phéng
van hudng dan vién va 1 khéach trong
doan.

+ D4i véi du lich trong nudc tuyén xa va
du lich nuéc ngoai, nhém khao sat dén
cong ra san bay noi dia/quéc té dé gap
huéng dan vién va chon mot khéach
hang trong doan xin phong van. Cach
nhan dang huéng dan vién: cam co,
déng phuc; du khach: d6i non c6

logo/tén cdng ty du lich.

Thang do cho cac khai niém trong mé
hinh dugc ké thura tir cAc nghién ctu truéc
trén thé gi¢i: Hanh vi d6i mai dich vu (10
bién) st dung cua Jassen (2000), Hanh vi
huéng dén khach hang cua nhan vién (20
bién) sir dung cia Mechinda & Patterson
(2009), Hanh vi tham gia khéch hang (9 bién)
va Thai do tham gia cua khach hang (5 bién)
cua Gong va Yi (2013). Tat ca cac thang do
déu c6 dang Likert 5 diém. Phuong phép phan
tich dir liéu s dung 12 SEM trén nén phan
mém Amos.

5. Két qua

5.1. Théng ké mo té mdu khdo sat

Vé hwéng din vién: ti 1¢ gitra nam va nix
trong mau khao sat 1a 68.7% va 31.3%, két
qua ndy phan anh dung dic diém nganh nghé
vi phai thuong xuyén di chuyén, xa gia dinh.
Thoi diém khao sat ¢ dot nghi I dai (30/4 va
1/5) nén ti 1& huéng dan vién cong tac cao. Vé
trinh d6, hau hét nhan vién co trinh do cao
dang va trung cap (68%) cho thay nganh nghé
nay khdng can nhan vién c6 trinh d6 cao. Mot
s6 hudng dan vién con co trinh d6 thap hon
I6p 12 14 nhimg hudng dan vién biét tiéng
Hoa, dan dia phuong, khong qua dao tao
nhung ciing dugc cac cong ty du lich thué.
Nhin chung, két qua théng ké (Bang 1) phan
anh duogc dac thu cua nganh.
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Bang 1. Théng ké mo ta miu khao sat hwéng din vién

Ndi dung ‘ Tan s6 ‘ Ty 18 (%) N@i dung Tan s6 ‘ Ty 18 (%)
Kinh nghiém hanh nghé Tinh trang gia dinh
<1 nam 64 13.8 Co6 gia dinh, khong con 8 16.8
1-5 ndm 177 38.1 Co gia dinh, c6 con 123 26.5
>5 nam 223 48.1 béc than 263 56.7
Pia diém huéng din Nhom tudi
Noi dia 296 63.8 18-25 tudi 143 30.8
Qudc té 168 36.2 26-35 tudi 249 51.7
Hop ddng lao dong 36-45 tuoi 78 16.8
Cong tic vién 198 g7 | 4655l 3 6
Nhan vién 266 57.3 Trinh do
Thu nhap <12 19 4.1
< 5 triu ddng 15 3.2 Trung cép 137 29.5
5-10 triéu dong 223 48.1 Cao dang 179 38.6
>10 trigu dong 226 487 Dai hoc 129 27.8
Gidi tinh Thwong tra
Nit 145 31.3 TP. H) Chi Minh 320 69
Nam 319 68.7 Noi khic 144 31

Vé khéch hang: Két qua théng ké mé ta
trong Bang 2 cho thay ti 1& khach hang tu mua
vé 13 74.1% va co quan tra tién 1a 22.9%, tan
sb st dung dich vu tir 1-3 lan chiém 85.5%.

Do vay, cac danh gia cua khach hang s€ chinh
xéac hon vi ho phai chiu chi phi cho chuyén di
va ciing da cé trai nghiém qua dich vu. Cac
thong tin khac tham khao & Bang 2.

Bang 2. Thong ké mo ta miu khao sat khach hang

Ni dung | Tansé | Ty1g(%) N@i dung | Tinsé | Tyle(%)

Thanh toan Thu nhap
Tu mua vé 344 74.1 < 5 triéu ddng 67 14.4
Co quan tra tién 106 229 5-10 triéu dong 156 33.7
Khac ) 3.0 >10 triéu dong a1 519
Poi twong di chung Nghé nghiép
Gia dinh 188 40.6 Doanh nhan/ quan ly 44 9.5
Ban bé 150 32.3 Nhan vién 212 45.7
Pong nghiép 125 6.9 Cong nhan 28 5
Khac Khac

1 0.2 180 38.8
S6 1an du lich theo tour/ nim Tinh trang gia dinh
1 lan 207 44.5 Co gia dinh, khong con 41 8.8
2-3 1an 190 41.0 Co gia dinh, c6 con 234 50.5
>3 lan 67 145 boc than 189 40.7
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5.2. Kiém dinh mé hinh thang do

Thang do trudc hét duoc danh gia so bd
bang EFA, c6 6 bién bi loai do hé sé tai thap,
38 bién con lai tiép tuc dwa vao kiém dinh
CFA bing phan mém AMOS. Sau kiém dinh
CFA, c6 13 bién bj loai tiép do c6 hé sé tai
nhan t6 thip va cé twong quan cao giita C4c

sai s6. Phuong phap udc lugng ML cho 25
bién con lai c6 cac chi sé phu hop nhu sau:
Chi-square = 469.179; df= 220; p=0.000; GFI
=0.923, CFI=0.964, TLI= 0.951 va RMSEA
= 0.049. Do vay, md hinh thang do phu hop
v6i dir lidu. Két qua CFA trinh bay trong
Bang 3.

Bang 3. Két qua phén tich CFA cac thang do

Khéi niém va bién Heé s6 tai

Chia sé thong tin — KH (CR=0.813; AVE=0.685)

...toi tra loi da céc thong tin can thiét d& HDV c6 thé 1am nhiém vu 0.795

...t01 tra 161 du nhitng cau hoi cua HDV. 0.859
Hanh vi trach nhiém — KH ( CR=0.836; AVE=0.631)

...toi thuc hién moi yéu cau caa HDV. 0.822

...t01 d4 1am theo nhitng huéng dan ma HDV mong muén 0.855

...to1 d thyc hién du cac cam két trong hop dong du lich véi cong ty X. 0.698
Thai d9 tham gia — KH ( CR=0.859; AVE=0.753)

...toi dbi xir hoa nha voi HDV cong ty X 0.866

...to1 cu xir lich sy vai HDV cong ty X. 0.870
Hanh vi than thiét — NV ( CR=0.788; AVE=0.651)

... toi chan thanh d4p (mg yéu cau cua du khach 0.857

... toi nhiét tinh thyc hién yéu ciu hop Iy ciia du khach du ngoai chwong trinh tour. 0.753
Hanh vi thau hiéu — NV (CR=0.859 ; AVE=0.670)

... t0i ¢6 thé nhan biét nhu cau khéc (mua sam, giai trf) ciia du khach ngoai chuong trinh tour. 0.754

... t6i biét chéc rang du khéach con c6 nhu cau khéac (mua sam, giai tri) 0.842

... t61 nhan biét trudc nhu cau mua sam, giai tri khac cua du khach. 0.856
Hanh vi nha nhan — NV ( CR=0.834; AVE=0.630)

...t0i ludn nha nhan vai du khach du ho ¢6 yéu cau khdng hop ly. 0.866

...tdi van t6 ra tén trong du khach ké ca ldc ho dwa ra yéu cau khong hop ly 0.835

...tdi quan tam tro chuyén vai du khach trong sudt chuong trinh tour. 0.665
Hanh vi tan tam — NV (CR=0.794; AVE=0.662)

...t61 danh thoi gian chuan bi cong viéc can thiét dé tour dién ra thuan loi 0.703

...t01 ludn tan tdm véi du khach. 0.911
Niing lyc — NV (CR=0.803; AVE=0.671)

...t0i c6 kha nang giai quyét van dé t6t (su ¢, truc trac xay ra bat ngo...) 0.798

...t6i thuc hién cng viéc cua minh mat cach chuyén nghiép. 0.840
Tim y twéng (CR=0.870; AVE=0.770)

...toi tim dugc giai phdp méi cho cac van dé phuc tap sau mdi chuyén tour 0.903

...to1 ludn tim dugc nhitng cach thirc méi dé phuc vu du khéch. 0.851
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Khai niém va bién Hé sb tai
Thiic ddy ¥ twing (CR=0.888; AVE=0.799)
...to1 thuyét phuc cong ty hd trg nhitng ¥ tuong déi méi dich vu cua toi 0.914
...to1 thuyét phuc cap trén luu ¥ dén y tuong déi méi cua toi. 0.873
Ung dung y twéng (CR=0.894; AVE=0.808)
...t01 lubn ap dung nhimg ¥ tuong dbi mai khi té chic tour 0.847
...toi thuong gidi thigu y tuong doi méi véi dong nghiép va cap trén. 0.948

Tir Bang 3 c6 thé thay hé sé tai chuan héa
cua tat ca cac bién trong khoang tir 0.665 dén
0.948, gid tri phuong sai trich (AVE -
Average Variance Extracted) trong khoang
0.630 dén 0.808. C4c chi sb nay déu trén mic
t6i thiéu 0.50 nén cac thang do dat yéu cau vé
do gia tri hoi tu. Do tin cay tong hop (CR —
Composite Reliability) cua 11 khai niém nam
trong khoang 0.788 dén 0.894 Ién hon chuén
chap nhan 13 0.6 nén céc thang do dat do tin
cay (Hair, 2010). Kiém dinh su khac biét
tuong quan giita 2 khai niém so véi 1 cho thay
tat ca p-value déu c6 gia tri 0.000 nhé hon
0.05, cho thay hé sé twong quan cua tirng cap
khéi niém khéac biét so vai 1, & muc y nghia

CHIA SE THONG TIN

95%. Cac thang do dat d gia tri phan biét.

5.3. Kiém dinh md hinh cdu truc

Kiém dinh thang do bac 2 cho thay hé sb
tai cua khai niém bac 2 caa yéu to6 Hanh vi
hudng dén khach hang cua nhan vién c6 2 yéu
t6 thanh phan bi loai bo 1a Nang luc va Hanh
vi thau hiéu c6 hé sé tai nho hon 0,5. Két qua
kiém dinh mé hinh ciu tric cho thdy mé hinh
phu hop véi dit liéu thi truong, cac chi sé vé
d6 phu hop gom: Chi-square= 356.911; df=
159; p=0.000; Chi-square/df=2.245; GFI=0.927;
CFI=0.966; TLI=0.959, RMSEA=0.052. Két
qua cho thdy cac gia thuyét H1, H2 va H4
duoc ung ho. Con gia thuyét H3 chi co thé
xem laang ho & muc tin cay 90%.

HANH VI THAM GIA
CUA KHACH HANG

HANH VI TRACH NHIEM

THAI DO THAM GIA
CUA KHACH HANG

TAO Y TUONG

40%

HANH VI BOI MO

D!CH VU THUC PAY Y TUONG

(NG DUNG Y TUONG

HANH VI HUONG DEN
KHACH HANG

TAN TAM

Hinh 2. Két qua phan tich mé hinh céu tric
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6. Thao luan két qua va ham y quan trj

6.1. Thdo lugn két qud

Két qua nghién ctu cho thay hai yéu t6
Hanh vi tham gia cua khach hang va Hanh vi
hudng dén khach hang caa nhan vién cé tac
dong y nghia dén Hanh vi d6i méi dich vu va
giai thich dugc 40% do bién thién cua yéu t6
nay. Hanh vi hudng dén khach hang cua nhan
vién ¢6 tac dong manh hon (p=0,58) so voi
Hanh vi tham gia cia khach hang (f=0,23).
Két qua nay co thé giai thich 1a do céac tour
cua dich vu lir hanh mac du cung diém dén
nhung véi cac thanh phan khach hang tham
gia khac nhau, hanh trinh va dic diém tour
ciing s& khac nhau tily theo yu cau caa nhém
khach hang di tour. Do vay, huéng dan vién
c¢6 hudng dén khach hang ludn chl y sao cho
dap ung dugc cac yéu cau cua nhiéu khéch
hang khac nhau trong cting chuyén tour. Dé
lam dwoc diéu nay, huong din vién phai
thuong xuyén tim kiém cac giai phap mai,
cach thuc méi dé phuc vu du khach ding theo
nhu cau cua ho. Tir d6, chinh hanh vi huéng
dén khéach hang ciia nhan vién nay da dan toi
hanh vi d6i méi dich vu caa nhan vién.

Hanh vi tham gia ctua khach hang ciing co
anh huong kha cao dén hanh vi doi mai 1a do
thong qua huéng dan tour, huéng dan vién
sau khi twong tac vai khach hang, sé dan tich
lity kinh nghiém dé lam cho tour sau phong
pha hon; hoic théng qua tiép xuc véi nhiéu
thanh phan khach hang, hudng din vién dan
dan biét cach to chic va ung xtr phii hop cho
ca nhitng truong hop dot xuat, ngoai duy kién.
Néu c¢6 mot khach hang nao d6 c6 hanh vi
thiéu trach nhiém (khong theo quy udc chung
vé thoi gian, dia diém tap két,...) thi s& anh
huong dén chat lwong chuyén di. Vi vay,
hudng dan vién ciing s& ¢ gang tim cach han
ché tinh trang nay, tir d6 phat sinh nhiing y
tuong mai &p dung cho céc tour tiép theo.
Thém vao do, viéc khach hang cung chia sé
thong tin ciling gitip huéng dan vién co kinh
nghiém d6i maéi cho nhiing tour sau.

Két qua cho thiy thai o khach hang c6
tac dong manh (B=0,43) dén hanh vi tham gia
cua khach hang. Tuy nhién, két qua nghién ctu

cho thiy hanh vi hudng dén khach hang cua
nhan vién khong anh huong dén thai 6 tham
gia cua khach hang trong nghién cau nay
(B=0,10; p=0,061). Co I¢ 1a do dac thu nganh
du lich It hanh, khach hang thuong xem huéng
dan vién du lich la nhan vién phuc vy ¢6 nhiém
vu t6n trong va phuc vu tét cho ho. Ho thuong
it dé ¥ dén thai do cu xur cua minh khéc véi khi
tiép xUc v6i “nhan vién” trong dich vu dao tao
(12 thay/co) hoidc y té (1a bac si).

Ngoai ra, két qua nghién ctu niy ciing
cho thiy khong c6 su khéc biét gitra cac nhém
hudng dan vién xét theo yéu té thu nhap, tinh
trang gia dinh. Mot s6 yéu t6 nhu giGi tinh,
thuong tra... khong thyc hién phén tich so
sanh duoc do sé mau bj léch.

6.2. Két lugn va ham y qudn tri

Tom lai, dong gop ndi bat cia nghién ciru
nay la tac gia thuc hién thu thap dir ligu dong
thoi theo cap 1-1 cho hai dbi twgng, nhan vién
va khach hang st dung dich vu. Két qua
nghién ctru da xac dinh duoc mdi quan hé co
y nghia va tich cuc giita hai yéu t6 hanh vi
huéng dén khach hang ctia nhan vién va hanh
vi tham gia cua khach hang dén hanh vi doi
méi dich vu. Két qua nay dan dén mot s6 ham
y quan tri cho cac céng ty du lich nhu sau:

e Vao mua thap diém, cbng ty nén tb
chic thuong xuyén céc khéa huén
luyén hudng dan vién/nhan vién vé
hanh vi huéng dén khach hang, néu ho
hiéu va biét cach thé hién tét thi viéc
chu dong doi méi dich vy dé gia ting
higu qua cong viéc, lam cho khéach
hang hai long s€ l1a muc tiéu hudng tai
cua ho. Ngoai ra, d6i véi nganh du lich
It hanh, do c6 tinh thoi vu nén vao
mua cao diém, cong ty thuong sir dung
ddi ngii huéng dan vién thué ngoai kha
nhiéu nén khau té6 chac huan luyén
cang can thiét. Kém theo do, cong ty
nén x4c dinh tiéu chuan lya chon
huéng dan vién cong tac va co nhiing
rang budc trong hop dong khi thué
huéng dan vién ngoai.

e Khi cong ty thiét ké lich trinh tour, vi
qua trinh twong tac vai khach hang la



54 TAP CHI KHOA HOC TRUONG DAI HOC MOTP.HCM-5O11(1) 2016

quan trong nén cong ty can chl trong
cac diém nhan, cac ky thuat thu hat
khach hang tich cuc tham gia gop y vi
viéc chia sé y tuong, kinh nghiém s¢
gitip huéng dan vién cd thé dbi mai
céng viéc, lam cho cbng viéc ngay
cang tt hon.

e Ngoai ra, cong ty cling nén thuong
xuyén té chuc cac budi hop rat kinh
nghiém sau mdi chuyén di dé cac
huéng dan vién cung tham gia thao
luan, gép y truyén dat kinh nghiém
cho nhau nham cai tién dich vu ngay
cang tét hon, qua dé ciing gbp phan

tham gia d6i mai dich vu caa cong ty.

Tuy d3 dat duoc mot sé két qua nhit dinh
nhung dé tai van con mot sé han ché. Thu
nhét, nghién ciu chi thyc hién kiém dinh trén
mot nganh, thu thap dir liéu theo phuong phap
thuan tién nén tinh dai dién cua mau chua cao.
Tha hai, trong qua trinh i ly dit liéu, mot sé
yéu t6 bi loai trir do khong dat chuan, c6 thé
lam giam muac y nghia ctia thang do va mo
hinh nghién ctu. Cudi cing, nghién ciu nay
chi ding & muc danh gia d6i méi cia ca nhan
nhan vién ma chwa xem xét d6i méi & cap do
cdng ty. Nhitng nghién ctu tiép theo nén cha
trong dén cac van dé nay.
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