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TOM TAT

Sw phuc hoi manh mé va canh tranh ngdy cang khéc liét cia thi truong lit hanh néi dia doi héi cac doanh
nghiép du lich phai khong ngirng ndng cao nang lyc canh tranh thong qua viéc thau hiéu trdi nghiém khach
hang. Trong né lyc gidi quyét bai todn thuc tién do, bai viét nham danh gid sw hai long ciia du khdch vé chat
lwong chiong trinh du lich ngi dia tai cong ty TNHH MTV Du lich Ta Ta (Tata Travel) va danh gia mirc do
tac ddng ciia cdc nhan té nay. Dé bao dam tinh chinh xac va khach quan cua cac gia thuyét nghién ciru, nghién
cuu s dung phirong phdp chon mau thudn tién véi 200 mau, kiém dinh Cronbach’s Alpha, phan tich EFA va
hoz quy béi bang phan mém SPSS 20.0. Pi sdu vdo két qua kiém dinh mé hinh, két qud cho thdy ¢6 5 nhan to
gom: Phuwong tién hitu hinh, Gid ca va dich vu kém theo, Loai hinh tour va dich vy bé tro, Uy tin thuwong hiéu
va Hudng dan Vién. Sy phin héa vé mire dé tac dong giita cdc bién sé ndy mang lai nhitng goc nhin rdt ddang
chit y cho nha quan Iy, cu thé, trong do, Uy tin thuong hi¢u anh huong manh nhat, con Phuong tién hifu hinh
danh hwéng it nhdt. Diea trén cac bang chirng thwe chimg da dwoc lam ré, tir @6, tdc gia dé xudat mot sé ham y
quan tri nham ndng cao chdt heong chirong trinh du lich va si hdi long cia du khéch tai Tata Travel, gop
phan dinh hinh chién lwoc phdt trién bén viing va toi wu héa trdi nghiém khdach hang cho doanh nghiép trong
boi canh méi.

Tir khéa: Chat lwong dich vu; Chuong trinh du lich; Sw hai long.

ABSTRACT

The robust recovery and increasingly fierce competition in the domestic travel market require tourism
enterprises to continuously enhance their competitiveness by thoroughly understanding customer experiences.
In an effort to address this practical issue, this paper aims to evaluate tourist satisfaction with the quality of
domestic tour programs at Ta Ta Tourism Co., Ltd. (Tata Travel) and assess the impact level of these factors.
To ensure the accuracy and objectivity of the research hypotheses, the study employs a convenience sampling
method with a sample size of 200. Data analysis involves Cronbach’s Alpha reliability testing, Exploratory
Factor Analysis (EFA), and multiple regression analysis using SPSS 20.0 software. Delving into the model
testing results, the findings reveal five influential factors: Tangibles, Price and accompanying services, Tour
types and supplementary services, Brand reputation, and Tour guides. The differentiation in impact levels
among these variables provides noteworthy insights for managers; specifically, Brand reputation exerts the
strongest impact, whereas Tangibles have the least influence. Based on the clarified empirical evidence, the
author proposes several managerial implications to improve the quality of tour programs and enhance tourist
satisfaction at Tata Travel. These suggestions contribute to shaping sustainable development strategies and
optimizing customer experiences for the enterprise in the new context.

Keywords: Satisfaction; Service quality; Tour program.

MO PAU dit nuéc. Can Tho — trung tdm cia ving Dong
bang sdng Cuu Long — s& hitu nhiéu loi thé vé
du lich séng nudc va van hoa ban dia dic sic,
thu hat ngay cang nhiéu du khach. Trong bdi
canh d6, Tata Travel 1la mét trong nhirng doanh
nghiép tich cuc khai thac thi treong du lich noi

Trong bdi canh nganh du lich Viét Nam
dang phuc hdi va ting trudng manh mé, du lich
noi dia tiép tuc giir vai trd quan trong trong viéc
thic ddy phét trién kinh té va quang ba hinh anh
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dia. Tuy nhién, su canh tranh ngay cang gia tang
gitra cac doanh nghi¢p i hanh dat ra yéu Cau cap
thiét vé viéc nang cao chit luong chuong trinh
du lich nham gia tang sy hai 1ong cua du khach
va duy tri loi thé canh tranh trén thi truong.

_ Nhiéu nghién ciru trong va ngoai nude déu
khing dinh rang chat lugng dich vu la yéu t6 cét
161 4nh hudéng dén su hai 1ong cua du khach, tiéu
biéu nhu mo hinh cua A. Parasuraman va cong
su (1988) hay nghién ctru cua Wang Li (2020).
Tuy nhién, tai Viét Nam, phan 16n cac nghién
ctru thuong tap trung vao cac doanh nghiép I
hanh 16n tai cac d6 thi phét trién, trong khi khu
vuc Ddng bing séng Ciru Long va cac doanh
nghiép quy mo vira nhu Tata Travel van chua
dugc nghién ciu nhiéu. Biéu nay cho thay su
can thiét cua cac nghién cau chuyén sau nham
lam rd cac yéu té tac dong dén su hai long cua
du khach d6i véi chuong trinh du lich néi dia
trong bdi canh dia phuong.

1. Co sé ly thuyét
Khai niém du khéch

Du khach la chu thé trung tam caa hoat dong
du lich va 1a d6i twong chinh cua cac doanh
nghi¢p du lich. Theo World Tourism
Organization (UNWTO), du khach la nguoi thuc
hién chuyén di dén mot dia diém ngoai noi cu tri
thuong xuyén trong thoi gian khéng quad mot
nam véi cdc muc dich nhu tham quan, nghi
dudng, giai tri hoic cong tac, nhung khong nham
muc dich nhan thu nhap tai noi dén.

Trong hoat dong du lich, du khach 1a nguoi
truc tiép sir dung cac san pham va dich vu du
lich, vi vay nhu cau, Ky vong va mic do hai long
cta ho ¢6 anh huéng 16n dén sy phat trién cua
doanh nghiép du lich. Du khach c6 thé dugc
phan loai theo nhiéu tiéu chi khac nhau, trong d6
phd bién nhét 1a du khach quéc té va du khéch
noi dia.

Ddi véi cac doanh nghiép I hanh, viéc
nghién ctru du khach va mic @6 hai long cua ho
d6i v6i chuong trinh du lich la rat quan trong.
Diéu nay gitp doanh nghiép hiéu rd nhu cau cua
thi trudng, tir 46 nang cao chét lugng dich vu va
cai thién chuong trinh du lich nhim ting sy hai
long cua du khéach.
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Khai niém vé su hai long

Theo Philip Kotler (1991), “Su hai long cua
khach hang la cam giac thich tha hoac tht vong
cua mot nguoi, 1a két qua cua viéc so sanh hiéu
suat hoic két qua nhan thire duoc caa san pham
v&i mong doi caa ho”.

Theo Oliver (1997), “Su hai long cta khéach
hang la phan ing dap ung cua nguoi tiéu dung.
D6 1a nhan dinh /danh gid raing mot tinh ning cua
san pham hoic dich vy, hoic chinh san pham
hodc dich vy, cung cip mic d6 théa man lién
quan dén tiéu dung. N6i cach khac, d6 1a mirc d6
hai 1ong tong thé voi trai nghiém dich vu /san
pham”.

Duéi goc d6 tdm ly va hanh vi tiéu dung,
Hansemark va Albinsson (2004) cho rang sy hai
long 14 thai do tong thé hodc phan tng cam xuc
ctia khach hang ddi vai nha cung cap dich vu.
Phan ung nay phéat sinh tir sy khac biét gitra
nhitng gi khach hang ky vong va nhiing gi ho
thuc té nhan duoc, dong thoi gén lién voi muac
do dap tng cac nhu cau, muc tiéu hoic mong
muén caa khéch hang.

Theo d6, mdi tac gia déu cd nhimg dinh
nghia va cach hiéu khac nhau vé sy hai long cua
khéach hang nhung sy hai long ctaa khach hang
lubn gén lién véi céc yéu té sau, d6 1a: Tinh cam/
thai d6 caa khach hang vai nha cung cip, mong
doi cua khach hang vé kha nang dap tng nhu cau
tir nha cung cip, két qua thuc hién dich vu hay
cac gia tri do dich vu mang lai va y dinh sin sang
tiép tuc st dung dich vy, san pham hay khong.

Nhu vay, su hai long la viéc khach hang can
ctr vao nhirng hiéu biét cia minh véi mot san
pham hay dich vy ma hinh thanh nén nhiing danh
gia hodc phan doan chu quan. Bay 1a dang cam
giac vé tam ly sau khi nhu cau cua khach hang
dugc thoa man. Sy hai long dugc hinh thanh trén
co s¢ nhirng kinh nghiém dac biét dugc tich lay
khi mua sim va sir dung san pham. Sau khi mua
va sir dung san pham, khach hang s& dua ra su
so sanh gitra hién thuc va ky vong tir d6 hinh
thanh sy danh gia hai long hay khéng. Néu
khach hang cam thay san pham hay dich vu nhéan
dugc xtmg dang vai chi phi bo ra, két qua cua
trang thai cam giac duoc thoa méan s& thé hién &
viéc khach hang tiép tuc duy tri va lua chon sir
dung va cao hon la gigi thiéu cho cac khach hang
khac.
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Chat lwong chwong trinh du lich

C6 hai quan diém vé chit luong cua CTDL
chinh 13 quan diém cua nha san xuit va quan
diém caa nguoi tiéu dung. Trén quan diém cua
nha san xuat thi chat lwgng caa CTDL chinh la
muc d6 phi hop giira nhitng dac diém thiét ké so
véi chirc nang va phuong thirc sir dung chuong
trinh cling 1a mrc d ma chuong trinh that sy dat
duogc 5o véi thiét ké ban dau cia nd. Trén quan
diém caa khéach du lich thi chat lwong cua CTDL
la mac d6 phu hop cua né d6i véi yéu cau caa
ngudi tiéu dung du lich hodc chit lugng caa
CTDL nhét dinh d6i véi mot dong co di du lich
cu thé, 1a sy biéu hién mirc d6 hai long cua khach
khi tham gia vao chuyén di cia mot CTDL nao
do.

Tuy nhién chat luong cua mot CTDL can
dugc xem xét trén phuong dién danh gia cua
khach du lich thé hién sy thoa man nhu cau cua
khach vé cac dac tinh cua CTDL. Tur do, theo
cach nhin nhan caa khéch du lich c6 thé néu ra
khéi niém vé chat luong CTDL nhu sau: chét
lugng CTDL la két qua tao ra dya trén tap hop
cac dic tinh cua CTDL dé dap (ng va thoa man
nhu cau cua du khéach trong qué trinh thuc hién
CTDL.

Ngoai ra, sy hip din caa chuong trinh du
lich ciing anh hudng dén chat lugng CTDL. Néu
khong xét vé mit gia ca, mot chuong trinh tour
dugc danh gia 1a hap dan hay khéng dua vao céac
véan dé co ban nhu sau:

(1) Lich trinh hgp ly: Chuong trinh du lich
phai c6 tién do hop li, cac hoat dong khong nén
qua nhiéu, gdy mét moi cho du khach. Trir nhiing
truong hop bat budc, viéc di chuyén phai pha
hop véi kha ning chiu dung vé mat tam — sinh li
cua du khéach. Bén canh do, thoi gian nghi ngoi
can duoc t6 chirc xen k& gitta cac hoat dong mot
céch thich hop, ¢am bao yéu cau tham quan nhat
1a d6i véi cac chuong trinh du lich dai ngay.

(2) Trong chuong trinh duoc thiét ké phai
c6 nhitng diém du lich dic sic, ¢d stc hap dan:
Pay 1a yéu t6 quan trong vi khi khach hang lua
chon chuong trinh tour ho s& chii ¥ dén nhiing
diém tham quan c6 trong chwong trinh.

(3) ba dang hda céc loai hinh hoat dong,
tranh sy don diéu tao cam giac nham chan cho
du khéch.

Khoa hoc Kinh té

(4) Nhitng dich vu duoc thé hién trong
chuong trinh tour bao gdm nhimg dia diém: an
uéng, ngu nghi, phwong tién van chuyén va mot
s6 dich vu khac ma khach duoc huong & cac
diém du lich.

Mdi quan hé giita sw hai long va chat
lwong dich vu

Chét luong dich vu va su hai long caa du
khach c6 méi quan hé chit ché véi nhau, trong
do6 chat lugng dich vu duoc xem la nguyén nhan
va su hai long 1a két qua. Chat lugng dich vu
phan &nh muc d6 dap ng ky vong cua khéch
hang théng qua cé4c thanh phan cu thé cua dich
vy, con su hai 1ong 1a sy danh gia téng quét cua
khach hang sau khi trai nghiém dich vu
(Zeithaml & Bitner, 2000). Mac du hai khai
niém nay c6 méi lién hé mat thiét, nhung mot sé
nghién ciru cho rang gitra chling van ton tai sy
khac biét vé mat nhan qua (Parasuraman va cong
su, 1993). Céac nghién ctu thuc nghiém sau d6
da kiém dinh va khang dinh rang cam nhan vé
chat luong dich vu ¢6 anh huong truc tiép va la
tién d& hinh thanh su hai long caa khach hang
(Cronin & Taylor, 1992; Spereng, 1996; Ruyter
& Bloemer, 1997). Do d6, khi khach hang cam
nhan chat luong dich vu cao, mirc do hai 1ong s&
gia ting; nguoc lai, chat lwong dich vu thap s&
dan dén sy khong hai long.

2. M6 hinh va phwong phap nghién ciru

Nhiéu mé hinh trong va ngoai nudc di dugc
xay dung nhiam xac dinh céc yéu té anh hudng
dén su hai long caa du khach ddi vai chat lugng
chuong trinh du lich. Cac mé hinh quéc té tiéu
biéu nhu SERVQUAL va SERVPERF do ludng
chat Iuong dich vu thdng qua cac thanh phan: d6
tin cay, kha niang dap tng, sy dam bao, sy dong
cam va phuong tién hitu hinh. Bén canh d6, cac
nghién ctru trong nudc ciing chi ra cc nhan t6
tac dong dén sy hai 10ng va quyét dinh sir dung
dich vu du lich, nhu gia ca, khuyén mai, uy tin
thuong hiéu, co s& vat chat, huong dan vién,
chuong trinh tour va hinh anh thuong hiéu (Phan
Thi Kim Anh, 2020; Trinh Lé Tan & Nguyen
Thi Doan Trang, 2022). Cac nghién ctru quoc té
gan day tiép tuc khang dinh vai tro cia dong co
du lich, ky vong va chat luong tour déi véi su
hai long cua du khach (Mudang & Mara,
2024).

S6 dién tir 01 nim 2026 | 11



Tap chi Khoa hoc Pai hoc Curu Long

Trén co s6 tdng hop cac md hinh va nghién
ctu lién quan, nghién ctu nay dé xuat mé hinh

Bién Kiém sost: Gidi
tinh. P§ tudi. Nghe
nghiép. Thu nhap.

Y

Su hai long

Khoa hoc Kinh té

gom 5 nhan t6 anh hudng dén sy hai 1ong caa du
khach nhu sau:

Phwong tién hiru hinh

Gia ca va dich vu kém theo

Loai hinh tour va cac dich vu

cua du khach

AN

bo tro

Uy tin thwong hiéu

Hudng dan vién

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru dé xuét

Nhom téc gia thu thap va xur ly dix liéu thir
cap: tir Cong ty Tata Travel trong 3 nim gan
nhit va duoc xu ly biang phuong phap phan
tich, tong hop nham dam bao tinh phi hop va
gia tri st dung va phuong phap dinh tinh dugc
st dung dé xay dung thang do nghién ctu
thdng qua thao luan nhom vaéi 05 chuyén gia
trong linh vuc quan ly du lich va cac don vi
cung cap dich vu du lich.

Nghién ctru dinh lugng: Nghién ctru dinh
luong dugc thuc hién thdng qua khao sat bang

(Nguon: Téc gia dé xudt nam 2025)
bang hoi véi 200 du khach da str dung chuong
trinh du lich néi dia cua Tata Travel, &p dung
phuong phap 14y mau thuan tién. Dix liéu duoc
phan tich bang phan mém SPSS 20.0 véi cac
ky thuat: thong ké md ta, Cronbach’s Alpha,
twong quan Pearson, phan tich nhan té kham
pha (EFA) va hdi quy.

3. Két qua nghién ciru

Kiém dinh d9 tin cy ciia thang do

Bang 1. Kiém dinh Cronbach’s Alpha

STT Nhan té Chi s6 Cronbach' s Alpha
1 Phuong tién hitu hinh 0,710
2 Gia ca va cac dich vu kem theo 0,687
3 Loai hinh tour va cac dich vu bd tro 0,731
4 Uy tin thuong hiéu 0,685
5 Hudng dan vién 0,701
6 Su hai long 0,721

Nhu vy, hé sb Cronbach’s Alpha déu dat
muc Ion hon 0,6 dat yéu ciu cua nghién ctu.
Trong d6 hé s6 Cronbach’s Alpha nho nhat Ia
0,685 thudc yéu té Uy tin thuwong hiéu, hé sb
Cronbach’s Alpha cao nhét 12 0,731 thuoc vé yéu
t6 Loai hinh tour va cac dich vu bd trg. Qua day
cho thay thang do cua nghién ciru c6 do tin cay
cao va tbt & phuc vu cho nghién ciu. Ngoai ra
hé s trong quan bién tong caa cac bién quan sat
déu 16n hon 0,3 dat yéu cau cua nghién cuu.
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(Nguon: Keét qua khdo sdt nam 2025)
Két qua phan tich nhan té EFA

Két qua phan tich EFA thé hién qua Bang 2
cho thay, hé s6 0,5 < KMO < 1: Gia tri cia KMO
I6m c6 ¥ nghia 1a phan tich nhén té thich hop. Hé
s6 Eigenvalues 16n hon 1 thoa man diéu dién va
hé s6 tai nhan t6 cua cac bién quan sat déu 16n
hon 0,5 nén cac bién nay duoc chip nhan va sir
dung cho budc nghién ctru tiép theo.

Két qua phén tich EFA bién phu thudc ciing
cho théy, céc bién do luong c6 hé sb tai nhan to
16n hon 0,3; phuong sai trich 1a 70,475%, hé sb
Eigenvalues 1a 2,187; h¢ s6 KMO 1a 0,721 va
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kiém dinh Barlett c6 y nghia thong ké & mirc 5%  phan biét. Nhu vay, phan tich nhan t6 kham pha
(Sig. =0,000). Két qua nay cho thdy thang do dat ~ EFA dwoc chap nhan.
cac chi sb k¥ thuat, dat gid tri hoi tu va gia tri

Bang 2. Két qua phan tich EFA

Nhan té

1 2 3 4 5
LHT2 0,756
LHT3 0,695
LHT5 0,726
LHT1 0,847
LHT4 0,562
GC2 0,845

GC1 0,695

GC3 0,784

GC4 0,854

uT2 0,763

uTl 0,684

UT3 0,874

uT4 0,956

HDV?2 0,452
HDV1 0,698
HDV5 0,741
HDV3 0,871

HDV4 0,885
PTHH2 0,956
PTHH3 0,785
PTHH1 0,635
PTHH4 0,969

Bién quan sat

Nhan tb
1 2 3 4 5

Eigenvalues = 1,274
KMO =0,701
Gid tri Sig., Kiém dinh Barlett's Test = 0,000
Tdng phwong sai trich = 71,324%

(Nguon: Két qua khdo sdt, nam 2025)

Bién quan sét

Két qua phan tich hdi quy
Bang 3. Két qua phan tich hdi quy

Bién Dién giai B Sai s6 Beta t Sig. VIF
Constant | Hang s 0,324 0,000
Loai hinh
LHT | fourvacac g a0y 0,210 0,316 3,685 0,000 1,471
dich vu bo
tro
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Giacava
GC dich vu 0,411 0,245 0,422 6,508 0,010 1,236
kém theo
Uy tin
uT thuong 0,421 0,065 0,434 3,452 0,000 1,365
hiéu
HDV Hudng 0,402 0,178 0,413 7.100 0,016 1,441
dan vién
Phuong
PTHH tien hitu 0,320 0,098 0,310 2,545 0,003 1,698
hinh
Hé s6 R2 hiéu chinh 0,701
Gia tri Sig. F change 0,000
Gia tri Durbin - Waston 1,6876
Gia tri Sig. F 0,000

Duya vao Bang 3 cho thay, hé sé R? hiéu
chinh 14 0,701 diéu nay c6 ¥ nghia 1a nm nhan
t giai thich duoc 70,1% su bién thién cta bién
phu thudc. Gia tri Sig. ctia thdng ké F change va
Sig. ctia thong ké F = 0,000 nh6 hon 0,05 nén co
thé néi mo hinh héi quy c¢6 y nghia. Bén canh do,
gia tri VIF ctia mo hinh déu nho hon 10 nén mé
hinh khong xay ra hién tuong da cong tuyén. Két
qua cta hé sb Durbin - Waston = 1,6876 nam tir
1,5 d&én 2,5, nhu vay c6 thé két luan mé hinh
khong c6 sy tu tuong quan.

(Nguon: Keét qua khdo sdt, nam 2025)
Theo két qua kiém dinh ¢ bang 3, phuong
trinh hoi quy dugc thiét 1ap nhu sau:
Sy hai long = ¢ + 0,316*LHT + 0,422*GC
+0,434*UT + 0,413*HDV + 0,310*PTHH

Két qua kiém dinh sw khac biét

Nhiam muc dich kiém dinh c6 sy ton tai su
khéc biét vé sy hai long cua du khach gitra khach
nam va nit hay khong. Nghién ctru nay tién hanh
kiém dinh su khac biét bang phuong phap T -
Test va két qua thé hién trong bang sau:

Bang 4. Két qua kiém dinh T - Test

STT Bién Sig.

Két luan

1 Gigi tinh 0,317

Khéng ton tai su khéc biét

Vi két qua kiém dinh ctua Bang 4 ta thay,
gia tri Sig Trong kiém dinh Levene > 0,05 nén
phuong sai gifra hai giéi tinh khong c6 su khac
biét ddi vai sy hai long cua du khach.

(Nguon: Két qua khao sat, nam 2025)

Tiép theo, nghién ctru tién hanh kiém dinh

su khac biét vé su hai long cua du khéach vai cac

dic diém riéng cua du khach noi dia. Két qua
duoc thé hién trong bang sau:

Bang 5. Két qua kiém dinh One - Way ANOVA

STT Bién Sig. Kiém dinh Levene Sig. Kiém dinh ANOVA
1 Do tudi 0,053 0,413
2 Nghé nghiép 0,435 0,246
3 Thu nhap/ thang 0,262 0,310

Duya vao Bang 5 cho thdy, du khach noi dia
tai Cong ty Tata Travel c6 d6 tudi khac nhau,
nghé nghiép va thu nhdp hang thang khac nhau
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(Nguon: Két qua khao sat, nam 2025)
thi khong c6 su khac biét vé sy hai long cia du
k}léch thé hién ¢ h¢ so Sig cua ki@m dinh Levene
1an luot 12 0,053; 0,435; 0,262 déu 16n hon 0,05
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diéu nay cho biét du diéu kién dé thuc hién kiém
dinh ANOVA.

Két qua kiém dinh Anova c6 gia tri Sig lan
luot 1a 0,413; 0,246; 0,310 16n hon 0,05 nén ta
c6 thé két luan khong ¢ su khac biét vé su hai
long cua du khach.

Két qua nghién ctru cho thdy co su tuong
ddng véi nhiéu nghién ctu trude day khi xéac
dinh cac yéu t6 nhu Uy tin thuong hiéu, Gié ca
va dich vu kém theo, Huéng dan vién, Loai hinh
tour va cac dich vu bo trg, Phuong ti¢n hitu hinh
déu c6 tac dong tich cuc dén sy hai long cua du
khach. Piéu nay phu hop véi cac nghién ctru caa
Poan Thanh Hiéu Nghia (2017), Nguyén Ngoc
Phuong Thao (2017), Phan Thi Kim Anh (2020),
Trinh Lé Tan va cong sy (2022) cing mot sb
nghién ctru gan day ctua Aura Lydia Riswanto va
cong su (2025).

Diém méi ctia nghién ctru 13 tap trung phan
tich trong bdi canh chuong trinh du lich néi dia
tai Cong ty Tata Travel, qua d6 phan anh rd hon
dic diém hanh vi va mirc d6 hai long cia khach
du lich ndi dia tai dia phuong. Ngoai ra, nghién
ctru ciing két hop yéu td loai hinh tour va dich
vu bo trg trong cing mdt nhom nhan td, gop
phan b6 sung goéc nhin thuc tién cho viéc danh
gia chét luong chuong trinh du lich ndi dia tai
doanh nghiép 1ir hanh.

4. Hamy quan tri

Uy tin thuong hi¢u c6 tac dong manh nhét
dén sy hai long (Beta = 0,434); Tata Travel can
day manh truyén thong, tang nhén dién va dam
bao chét luong dich vu dong bo dé cung ¢d niém
tin khach hang.

Gia cd anh hudng 16n thir hai (Beta = 0,422);
cong ty can xay dung gia hop 1y, minh bach va
nang cao chét lugng céc dich vu kém theo nhu
van chuyén, lvu tra, an uéng nham tao gia tri
xtrng dang.

Huoéng dan vién c6 tic dong 16n thir ba
(Beta=0,413); can dao tao dinh ky vé kién thirc,
ky nang thuyét minh — xtr 1y tinh hudng va giao
tiép dé mang lai trai nghiém tot, giam khiéu nai
va tdng kha nang khach quay lai.

Yéu t6 loai hinh tour va dich vu bo trg ding
thtr tu (Beta = 0,316); cong ty nén da dang hoa
tour phu hop timg phan khtc va chuan hoa dich
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vu bd tro (van chuyén, Ivu tr(, an uéng) dé dam
bao trai nghiém dong nhat,

Cubi cung 1a yéu t6 phuong tién hiru hinh
(Beta =0,310); can dau tu phuong tién sach —an
toan — tién nghi va cai thién co sé vat chét, khong
gian phuc vu, cing tac phong nhan vién dé ting
an tuong chuyén nghiép va sy hai long.

KET LUAN

Sy hai long cua du khach ddi véi chat luong
chuong trinh du lich noi dia Ia yéu té then chét
gitip COng ty Tata Travel phét trién bén viing
trong bbi canh canh tranh ngay cang gay gat. Két
qua cho thiy nam yéu té quan trong gém: uy tin
thuong hiéu, gia ca va dich vy kém theo, hudng
dan vién, loai hinh tour va dich vu bd tro, cing
phuong tién hitu hinh.

Nghién ctru can tiép tuc hoan thién. Thir
nhat 13 can mé rong ddi tuong khao sat vi ddi
tugng khao sat ctia nghién ctru nay chu yéu 1a
khach du lich ndi dia tai Thanh phb Can Tho véi
¢ mau 200 quan sat, nén tinh dai dién va kha
ning khai quat hoa két qua nghién ciru chua cao.
Thir hai 13 can md& rong pham vi nghién ctru vi
nghién clru nay chi tp trung vao chuong trinh
du lich ndi dia cia Cong ty Tata Travel, chua
xem x¢€t cac dich vu khéc ctua cong ty nhu tour
qudc té, dat phong, cho thué xe hay to chirc sy
kién, nén chua phan 4nh dﬁy du chat luong dich
vu tong thé.

Ngoai ra, cac ham ¥ quan tri chi yéu dua
trén két qua khao sat tai doanh nghiép ma chua
c6 su so sanh véi cac cong ty 1&r hanh khac, do
d6 tinh img dung rong rii con han ché. Bén canh
d6, nghién ctru chi phan tich 5 yéu t6 anh huong
va mo hinh giai thich dugc 70,1% su bién thién
ctia murc d6 hai 10ng, cho thdy van con nhimng
yéu td khac chua duge xem xét. Vi vay, cac
nghién ciru tiép theo c6 thé mo rong pham vi
khao sat, tang kich thudc mau va bd sung thém
céc nhan t& moi dé hoan thién mo hinh nghién
clru.
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