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LOI CAM ON

Trong qué trinh hoc tap nghién ciu tai Trudng Pai hoc Lac Hong, ngoai
su ¢b gang nd luc hoc tap nghién ctu tir ban than, bén canh con sy gitp d& cua

nhiéu c& nhan, tap thé, to chirc, tdi xin gui 101 chan thanh cam on dén:

- Ban giam hiéu, thay c6 phu trach gian tiép va nhan vién phuc cua nha
truong da tao didu kién cho toi dugc hoc tap tai trudng véi moéi truong hoc tap
t6t nhat co thé.

- Xin cam on thay ¢6 di giang day huéng dan tan tinh cac hoc phan ciing
nhu gop ¥ sdu sic cac chuyén dé trong qua trinh theo hoc tai truong.

- bac biét xin tran trong cam on C6 GS.TS. Hoang Thi Chinh va Thay
TS. Tran Anh Minh d3 tan tinh huéng din cung déng hanh tir cac bai bao, cac
chuyén dé cho dén luan an nay.

- Xin cam on céac chuyén gia dau nganh, nha lanh dao, quan ly cac doanh
nghiép tai tinh Thira Thién Hué da hd tro nhiét tinh gép y nhan xét cho cong
trinh nghién cu.

Cubi clng tdi xin cam on don vi dang cong tac, ban bé cing nguoi than
ludn dong vién nham tao dong luc trong subt qua trinh hoc tap nghién cau.

Xin tran trong cam on!
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CHUONG 1: GIOI THIEU VE PE TAI NGHIEN CUU

Gioi thiéu chwong

Trong chuong gidi thiéu vé dé tai nghién ctru ndy nham cung cap mét cach tong quan va
bao quét vé noi dung cua dé tai nghién cau “Tac dong cua cac yéu td ning lyc canh tranh
dén két qua kinh doanh cua cac doanh nghiép du lich: Trudng hop Thira Thién Hué”. Bau
tién néu ly do chon dé tai nghién ctru dén luoc khao cac cong trinh nghién ciru trudce o lién
quan trong va ngoai nudc, ké tiép xac dinh khoang tréng caa cac nghién ciu trudc, trén co
so d6 xac dinh muc tiéu nghién ctu, cling nhu dat ra cau hoi nghién ctru. Ngoai ra, tac gia
cling trinh bay pham vi, d6i twong, phuong phap nghién ciru, diém méi dong gbp cuia nghién
ctru va bd cuc cua cdng trinh nghién ctu.
1.1 Ly do chon dé tai

Du lich 1 nganh kinh té ngay cang khang dinh vai trd quan trong trong phét trién kinh té
va 1a don bay tac dong ting trudong cua nhiéu nudc trén thé gidi trong d6 co Viét Nam.
Chinh vi vy vai trd quan trong cua du lich da tac dong su canh tranh gy git cia cac qudc
gia dé thu hut khach du lich mot cach tét nhat. Bén canh, trong bdi canh hoi nhap kinh té
quéc té ngdy cang siu rong va tac dong ctia cudc cach mang 4.0 thi sy canh tranh trong hoat
dong kinh doanh ngay cang quyét liét hon. Do d6, nang cao ning luc canh tranh trong phat
trién du lich dé tac dong nang cao hiéu qua kinh doanh ma cu thé 1a doanh nghiép hoat dong
du lich thuc sy la miii nhon tac dong tich cuc dén phat trién kinh té xa hoi cua nudc ta.
Ngoai ra trén thyc té cho thay giita van dé vé nang luc canh tranh va két qua kinh doanh cua
cac doanh nghiép du lich hién nay 1a vin d& cin duoc quan tdm nghién ctru va trén nhiéu
khia canh thudc linh vuc quan tri kinh doanh. Trong d6 c¢6 mét sé cong trinh nghién ctru
thuc nghiém trudc ddy lién quan dén ning lyc canh tranh ciing nhu két qua kinh doanh cia
cac doanh nghi¢p da dugc thuc hién trong cac nganh cong nghiép khac nhau nhu linh vuc
kinh doanh nong san, da nganh, san xuat. Nhiéu nghién ctru vé tinh canh tranh cua cac doanh
nghiép dugc mot sd chuyén gia cho 1a né bi anh hudng ning né bsi nhirng thay déi trong bdi
canh va thoi gian kinh doanh. Con khai niém vé nang luc canh tranh bao gém ba muc do
canh tranh d6 1a: i) Trong cac qudc gia; ii) Nganh coéng nghiép; iii) Va cac doanh nghiép
(Ambastha va Momoya, 2004). Theo Porter (1980) dua ra 1ap luan rang ngudn goc duoc thé
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v6i chién luoc chi phi thdp va tao ra cac san pham dich vu khac biét. Treacy va Wiersema
(1995) cho ring viéc tao ra kha ning canh tranh cua cac doanh nghiép la thong qua viée tao
ra gia tri cho khach hang mot cach cu thé. Trong khi d6 Smith (2006) cho riang cac doanh
nghiép c6 thé canh tranh & cip do toan cau théng qua kha ning cua cac doanh nghiép vé van
dé quan 1y k¥ nang va tiém ning ctia ngudn nhan luc hién c6 trong doanh nghiép. Bartlett va
Ghosal (1989) két luan réng nang luc canh tranh dugc hinh thanh tr ndng lyc ndi bo cua
doanh nghiép do, tinh chinh xac ctua chién lugc kinh doanh, kha nang ddi moi, nguén luc
hitu hinh va v6 hinh cta doanh nghiép. Ambastha va Momoya (2004) cho rang nang luc
canh tranh cua cic doanh nghiép bi anh hudng 16n boi su két hop cila cac tai san va quy
trinh. N6i chung, viéc do luong két qua kinh doanh thudng thong qua cac yéu t thudc vé
nang luc canh tranh bén trong va bén ngoai cuia doanh nghiép. Pic biét trong béi canh hoi
nhap toan ciu cho thdy du lich 14 mot trong nhitng nganh c6 tim quan trong va linh hoat
nhat trong C4c nén kinh té trén thé gidi. Nganh du lich c6 tinh dic thu nhu la tinh chét lién
nganh, lién ving va phirc hop v6i nén kinh té c6 tam quan trong trong xa hoi. Khi du lich
phat trién s& kéo theo su phat trién ciia khu vuc d6 va ciing 1a co hoi két ndi véi nhimng kinh
doanh linh vuc nganh nghé khac nhau. Nén kinh té hoi nhap qudc té 1a mot trong nhiing diéu
kién tot dé dua céc quéc gia phat trién. Bén canh d6 canh tranh trong céc linh vyc kinh té
cling ngay cang tré nén gay gat hon ma linh vuc kinh doanh du lich ciing khdng 1a ngoai 1¢.
Trong bdi canh hién nay canh tranh ngay cang gia ting, thi viéc danh gia két qua hoat dong
kinh doanh ctia cac doanh nghiép du lich khong chi c6 ¥ nghia quan trong d6i véi cac doanh
nghiép du lich ma con c¢é y nghia d6i véi cac co quan quan Iy Nha nude trong viée hd trg co
ché chinh sach nham tao diéu kién cho cic doanh nghiép hoat dong kinh doanh ngay cang
hiéu qua hon. Cac yéu t6 tao ra nang lyc canh tranh 1a cong cu tat yéu dé cac doanh nghiép
du lich ton tai va tim kiém loi nhuan cao dong thoi cling 1a giai phap dé dap tmg yéu cau hoi
nhap, toan cau hoa cua nén kinh té qubc gia. Yéu cau cap bach dit ra cho cic doanh nghiép
du lich hién nay la tim ra yéu t6 ndo 1am ting kha ning canh tranh ctia minh tir d6 tac dong
tich cuc 1én két qua hoat dong kinh doanh.

Xuit phét tir nhu cau cua khach hang ngay gia ting ciing nhu mong muébn dugc cung
cap san pham dich vu ngay cang tt hon, chinh vi thé cac doanh nghiép du lich dung trudc

sic ép la phai canh tranh gay gat. Do d6 viéc xem xét mot cach tong thé va nghién ctu
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chuyén sau vé tac dong cua cac yéu té nang lyc canh tranh dén két qua kinh doanh cua cac
doanh nghiép du lich Ia hét sitc quan trong. N6 c6 gié tri vi két qua cua cdng trinh nghién
cau 1a co s& giup cho cdc nha lanh dao doanh nghiép cling nhu cdc nha hoach dinh chinh
sach ¢o co s& dua ra chién luge kinh doanh va co ché chinh sach gitp cac doanh nghiép
ngay cang nang cao nang lyc canh tranh. Viéc nay tao ra két qua kinh doanh tét cho cac
doanh nghiép du lich trong qué trinh hoi nhap.

Viét Nam 1a mot qudc gia dang sé hitu mot sé lugng tiéu dung dang ké va day ciing 1a
nhiéu co hoi cho céc doanh nghiép kinh doanh linh vuc du lich (Guillet va Tasci, 2012).
Theo s ligu cua tong cuc théng ké Viet Nam c6 hon 95 triéu dan (nam 2018). Thong ké cua
Tong cuc du lich cho thay sb lugng doanh nghiép du lich tai Viét Nam da ting dang ké trong
nhitng ndm gan day, tir 13.240 (nim 2010) 1én 27.352 (nam 2018) tuong tGng ting 207%
trong 8 nam. Con theo thong ké cua sé du lich tinh Thira Thién Hué dén thang 9 nim 2018
toan tinh c6 663 doanh nghiép du lich. Véi nhu cau ngay cang ting va ngudn cung ciing ting
theo thoi gian ké ca trong nudc va qudc té, cac doanh nghiép du lich ¢ Viét Nam can phai
canh tranh khdc liét véi cac ddi thu canh tranh, dé c6 duoc khach hang mai va gitr khach
hang trung thanh cho doanh nghiép. Do d6, su thanh cong cua kinh doanh du lich tai Viét
Nam dang duogc dit ra boi vi diéu kién céng nghiép thay déi theo cudng d6 canh tranh kinh
té, hinh thic sé hitu (vi du: thudc sé hitu Nha nuéc hozc lién doanh), hé thdng quan ly (vi
du: vin hoa, cau tric va chién lugc), cac loai hinh hoat dong cua doanh nghiép du lich (vi
du: chudi hodc doc 1ap). Va cac loai nha cung cap, nguoi thay thé, ngudi quan ly va nhan
vién cua doanh nghiép du lich (Guillet va cong su, 2011).

Véi muc tiéu chung dé diéu hanh bat ky doanh nghiép nao 1a thanh cong trong lgi nhuan
cao va ting hiéu suat thi nang luc canh tranh 1a mét trong nhitng yéu t6 c6 anh hudng Ion
dén thanh tich két qua hoat dong kinh doanh. Tuy nhién, dé nang cao ning luc canh tranh 12
mot nhiém vu day thach thie d6i voi nhiéu lanh dao nghiép du lich. Vi nganh dich vu du
lich dang thay ddi dang ké trudc sy canh tranh khéc liét, ting sy tinh té cua khach hang va
tién bo cdng nghé nhanh chong.

Niam 2017 nganh du lich thé gigi va khu vuyc tiép tuc tang truong. Tai Viét Nam nganh
du lich dat muic tang truong vuot bac, 1a diém sang cua nén kinh té. Ca nude don 12,9 triéu

luot khach quéc té, ting 29,1% so véi nam 2016; phuc vu hon 73 triéu luot khach noi dia,



4

tang 20% so v6i nam 2016; tong thu tir khach du lich dat hon 510.900 ty dong (twong duong
23 ty do la My) ting 25% so voi nam 2016. Theo sd liéu thong ké ciia S¢ Du lich Thira
Thién Hué thi lugng khach du lich dén tinh Thira Thién Hué nam 2017 dat 3.800.012 luot,
ting 16.63% so voi cung ky, trong d6 khach qudc té dat 1.501.226 luot, ting 42.57% so voi
cung ky. Khach luu tri don 1.847.880 luot, tang 5,97% so cung ky. Doanh thu du lich thyc
hién nam 2017 dat 3.520 ty dong, ting 9.87% so v&i nam 2016. V& thi truong khach quéc té
dén Thira Thién Hué nim 2017, Han Qudc dd vuon 1én dan dau cac thi truong c6 khach du
lich dén Hué véi 207.783 lugt khach chiém 25,5%. Mot s thi trudng truyén thdng van cé
murc tang truong on dinh va dang xép cac vi tri tiép theo 1a Phap vdi 78.156 luot (9,6%),
Anh 1a 50.932 luot (6,2%), My vai 48.502 (5,9%), Buc c¢6 46.766 (5,7%)... Theo Bao céo
Tinh hinh cong tac 9 thang dau nim 2018 cua S¢ Du lich Thira Thién Hué, luong khach du
lich dén Thira Thién Hué trong 9 thang ddu nim 2018 dat 3,498,234 luot, ting 26% so véi
cung ky, trong d6 khach quéc té dat 1,418,827 luot, ting 32% so v6i cung ky, khach ndi dia
dat 2,079.407 luogt, tang 22% so v6i cung ky. Khéch luu tra don duge 1,581,556 luot, tang
11,37% so voi cung ky; trong d6 khach qubc t& 725,304 lugt ting 22% so véi cung ky,
khach ndi dia dat 856,252 luot, ting 1,17% so voi cung ky. Doanh thu du lich 9 thang dat
3,377 ty dong, ting 30,45% so v6i cung ky. Trong thang 9/2018, lugng khach du lich dén
Thira Thién Hué uéc dat 319,525 luot, ting 24,56% so voi cung ky; trong d6 khach qudc té
ude dat 109,291 lugt, tang 4,29% so voi cung ky; khach nd1 dia 210,234 lugt, tang 38,55%
so voi cung ky; Khach luu tra wdc dat 141,974 luot; trong d6 khach qubc té 65,678 luot,
khach ndi dia 76,296 lugt. Doanh thu tir du lich udc dat 360 ty déng, tang 29,94 % so voi
cung ky.

Téc gia lya chon tinh Thira Thién Hué dé nghién ctu thuc nghiém vi day 1a mot tinh
nam ¢ duyén hai mién trung caa Viét Nam bao gém ca phan dat lién va phan Ianh hai trén
thém lyc dia bién Pong. Trong d6 phan dt lién c6 dién tich 5.062,59 km? (theo s6 liéu théng
ké nam 2008) nam tai vi tri trung d6 truc giao lvu Bic — Nam va trén hanh lang kinh té
xuyén A (Pong — Tay). Pay ciing 1 noi ¢ nhiéu diéu kién thuan loi d¢ mé rong giao luu,
lien két vé kinh té véi nhiéu tinh, thanh phé trong nuéc va ca trén thé gisi véi hé thdng giao
thong phat trién ca duong bo, dudng bién, duong sit va duong hang khdng. Vi 1a noi ¢6 vi

tri dia ly gitta thanh phd Ha Noi va thanh phd H6 Chi Minh 12 hai trung tdm Ién caa hai ving
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kinh té phét trién nhat nhi caa nuéc ta nén tré thanh noi giao thoa gitra diéu kién ty nhién -
kinh té - x4 hoi cua ca hai mién Nam va Bic. Bong thoi 1a noi c6 ranh gidi chuyén tiép khi
hau nhiét doi Bic va Nam cua Viét Nam, giau thang canh, vira 1a dia ban da vin hoa, quy tu
nhiéu di tich lich sir, di tich van hoa, cong trinh kién trac doc dao va bao ton khong it gia tri
vian héa phi vat thé khac nhau. Dac biét thanh phé Hué da hai 1an dugc UNESCO cbng nhan
1a noi c6 di san vin hoa thé gi6i (vin hoa vat thé va phi vat thé), co hé thdng thuy van da
dang, doc dao ¢ Viét Nam va khu vire va 1a noi giao thoa, hoi tu cac ludng dong vat va thuc
vat cua khu hé phuong Bic va khu hé phuong Nam. Cho nén tiém ning vé du lich cua tinh
la rat 16n, s6 lugng du khach ting hang niam, s lwong doanh nghiép du lich thanh Iap méi
cling nhu cac doanh nghiép du lich dit thém try sa, chi nhanh tai day ngay cang nhiéu. T
d6 cho thay tinh Thira Thién Hué c6 nhiéu tiém nang du lich nhung thuc té phat trién du lich
chua twong xang voi tiém ning. Mot trong nhitng nguyén nhan 13 ning luc canh tranh cua
cac doanh nghiép thudc nganh du lich tai dia ban con han ché. Ngoai ra mét trong nhiing
muc tiéu chinh cta cic nha quan Iy doanh nghiép 13 dat duoc két qua kinh doanh vuot troi,
dé dat dugc két qua kinh doanh vuot troi 12 mot nhiém vu day thach thirc. Chinh vi vay, tac
gia da chon dé tai: “Tdc dgng ciia Cac yéu té ning luc canh tranh dén két qua kinh doanh
ciia cac doanh nghiép du lich: Trwong hep Thara Thién Hué” 1am cong trinh nghién ctu
dé dong goép thém vé phuong dién co so Iy luan va 1a co sé thuc tién. Van dé nay gidp cho
cac doanh nghiép du lich ciing nhu nha quan ly Nha nudéc hiéu rd tac dong cua cac yéu td
ctia nang luc canh tranh dén két qua kinh doanh cua céc doanh nghiép du lich tai Viét Nam
ndi chung va tinh Thira Thién Hué noi riéng. Bong thoi d6 ciing 14 co so dé cung cap ham y
quan tri cho nha lanh dao cac doanh nghiép du lich, ciing nhu dua ra nhitng kién nghi d6i véi
Nha nudc nham gilp cho céc nha hoach dinh chinh dua ra nhitng chinh sach kip thoi tao
diéu kién cho cac doanh nghiép kinh doanh linh vuc du lich cd loi thé canh tranh bén viing
va dat duoc két qua kinh doanh nhu ky vong trong bdi canh canh tranh khoc liét trén toan
cau.
1.2 Téng quan tinh hinh nghién ciru c6 lién quan dén luan an
1.2.1 Tinh hinh nghién ciru trong nuwéc

(1) Céng trinh “Anh huong cia niang luc canh tranh dén két qua hoat dong cua doanh

nghiép: Trudng hop cac khéach san tai tinh Lam Pong” cia Bach Ngoc Hoang Anh (2018).
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Trong khi d6 tac gia phan tich nang lyc canh tranh cua cac khéach san dua trén quan ly chat
lwong toan dién (TQM). O day tac gia da ké thira nghién ctu cua Bou Lluar va cong su
(2009) tir 3 g6c nhin: Mot 1a két qua khach hang, hai 1a két qua kinh doanh va ba 13 két qua
nhan vién. Téac gia da sir dung két hop ca hai phuong phap dinh tinh va phuong phap dinh
lwgng dé nghién cau cac két qua hoat dong kinh doanh cua cac khach san gdm: Két qua
khach hang, két qua kinh doanh va két qua nhan vién. Chiu sy anh huéng tir 3 nhom yéu té:
TQM (tap trung vao khéach hang, tap trung bén trong hoic bén ngoai, cai tién lién tuc, 1anh
dao, dap ung nhan vién, hoc hoi, quan ly qué trinh). Binh hudng thi truong (cap nhat théng
tin, pho bién thong tin, chia sé quan diém, phan (ng cua té chic, moéi trudong dich vu). Két
qua dat dugc muc tiéu nghién ctru cua tac gia chi tap trung vao khach san. Ngoai ra, linh vuc
du lich con c6 cé4c dich vu khac nhu an udng, vui choi giai tri...Pham vi nghién cau con hep
(chi & Thanh phd Pa Lat) nén sé mau khao sat khéng nhiéu, xu 1y dinh luong chi dat 39,2%
giai thich sy bién thién két qua hoat dong kinh doanh cua khach san, tac gia ciing chua dé
cip dén cac yéu té khac nhu vin héa doanh nghiép, trach nhiém x& hoi hay hinh anh thuong
hiéu cua khach san.

(2) Trong cbng trinh nghién ctru cua tac gia Nguyén Thanh Long (2016) “Nghién ctru
c4c yéu té anh huong dén nang luc canh tranh cua doanh nghiép du lich Bén Tre” tac gia da
dua ra mot s6 quan diém vé niang luc canh tranh cta cac doanh nghiép du lich. Va ciing xéac
dinh duoc ning luc canh tranh caa cac doanh nghiép du lich tinh Bén Tre duoc tao bai 8 yéu
t6: Canh tranh vé gia, chat lugng san pham dich vu, ning lyc marketing, nang luc t6 chuc
quan ly, thwong hiéu, ngudn nhan luc, trach nhiém x& hoi va méi trudong diém dén. Trén co
s phat 359 phiéu khao st tac gia da khao sat cac giam ddc, pho giam déc, truong phong
kinh doanh véi loai hinh doanh nghiép tu nhan, cdng ty TNHH, céng ty co phan, co sé kinh
doanh khac. Két qua céc yéu té tac dong dén ning lyc canh tranh cua doanh nghiép du lich
tai tinh Bén Tre cho thdy nd gan véi dic thu vé diéu kién kinh té - xa hoi va diéu kién tu
nhién cua dia phuong. Két qua dé anh huong theo trinh ty manh dén yéu la: Ngudn nhan
lyc, chat luong san pham dich vu, diéu Kién mai trudng diém dén (co ché chinh sach, nguoi
dan dia phwong, méi trudng tu nhién), canh tranh vé gi4, nang luc t6 chirc quan ly, ning luc
marketing, thuong hiéu va trach nhiém xa hoi. Coéng trinh nghién ctru cua tac gia da dat duoc

muc tiéu nghién cau. Tuy nhién con han ché cua nghién ctu nay 1a mac di tac gia c6 tinh
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dén yéu té trach nhiém xa hoi nhung chua phan biét rd dau la trach nhiém ddi véi nguoi lao
dong, dau 1a trach nhiém ddi vai khach hang, dau 1a trach nhiém dbi véi moi truong, trach
nhiém d6i voi Nha nuée cling nhu nghién ctru khong dé cip dén yéu té van hoa doanh
nghiép ma nhat 1a ddi véi linh vuc du lich. Ngoai ra con han ché 1a phat trién theo huéng cac
gia thuyét nghién ctiru duoc kiém dinh cho truong hop tinh Bén Tre 1a mot tinh Mién tay cua
Viét Nam. Ngoai ra, doanh nghiép du lich Bén Tre con han ché vé sb luong ciing nhu qui
mo6 nho va loai hinh doanh nghiép chua c6 sy khéc biét nhiéu nén két qua nghién ciu chua
thiy su phan biét cua 2 nhdm nay. Do do, két qua nghién ctiru chi mang tinh dac tht cho Bén
Tre, chua mang tinh dai dién cho cac dia phuong khac trong ca nudc. Nghién ctiru dat dugc
muc tiéu dé ra 1a cac yéu té anh hudng dén ning lyc cua doanh nghiép du lich tinh Bén Tre
nhung chua dé cap la cac yéu t6 cua nang luc canh tranh tac dong dén két qua kinh doanh
cua doanh nghiép du lich vi két qua kinh doanh 1a muyc tiéu cudi cung caa doanh nghiép
mong mudn.

(3) Ngoai ra con c6 cbng trinh nghién ctu “Nang cao nang luc canh tranh cua cac
doanh nghiép du lich TP. HCM dén nam 2020” cua tac gia Nguyén Cao Tri (2011) di phan
tich cac nhan t6 ciu thanh va xac dinh dugc 9 (chin) nhan té ¢ anh huéng dén ning luc
canh tranh cua doanh nghiép du lich & TP.HCM bao gém: Co s& vat chat, to chtc quan 1y,
hé théng thdng tin, nhan su, thi treong, marketing, vén, tinh hinh canh tranh ndi b nganh va
cha truong chinh sach. Téc gia cling danh gia chung vé ning luc canh tranh cua cac doanh
nghiép du lich tai TP.HCM. T co s do, tac gia cling da dé ra mot s giai phap nham nang
cao nang luc canh tranh cho c&c doanh nghiép du lich tai TP.HCM. Nghién ctru cling da dat
dugc muc tiéu dé ra cuat tac gia. Nhung bén canh d6 con vai han ché trong nghién cau nhu
chua dé cap dén yéu té vin hoa doanh nghiép, trach nhiém xa hoi ciing nhu muc tiéu cudi
cung (bién phu thudc) 1a ning luc canh tranh ma chua nghién ciru dén két qua kinh doanh
cua cac doanh nghiép ma dung lai & viéc xac dinh cac yéu té anh huong dén nang luc canh
tranh cua doanh nghiép du lich.

(4) Theo nhém tac gia Tran Bao An va cong su (2012) “Nghién ciru cac nhan té anh
huong dén ning luc canh tranh cua cac khach san 4 sao trén dia ban Thira Thién Hué”. Két
qua nghién cau cho thay, ¢d 4 (bdn) nhan té anh hudng dén nang lyc canh tranh cua cac

khach san: Uy tin va hinh anh, phéi thirc marketing, co so vat chat, va trinh d6 t6 chic phuc
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vu khéch hang. Trén co s d6, tac gia bai viét ciing dé xuat mot sé giai phap nhiam nang cao
nang luc canh tranh ddi voi cac khach san. Tuy nhién, nghién cau chi méi phét hién ra cac
nhan té anh hudng dén ning luc canh tranh chung cua cac khach san, van chua danh gia
dugc méi quan hé giita cac nhan té nay ciing nhu danh gia két qua dat dugc khi cac khéch
san nang cao c4c nhan té nay.

(5) Nguyén Pinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang (2008) “Ning luc canh tranh dong cua
doanh nghiép Viét Nam trong thoi ky hoi nhap” nhém tac gia cho rang cac yéu té thuoc
nang luc canh tranh dong anh huong dén két qua hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép
Viét Nam géom ¢6 05 (nidm) yéu té chinh tao nén nang luc canh tranh dong cua doanh nghiép
tac dong dén két qua hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép bao gém: Pinh hudng kinh
doanh, dinh huéng hoc hoi, dap tng thi trudng, ndi hda tri thizc va chat luong méi quan hé.
Nghién ctru di dat dugc muc tiéu dé ra. Tuy nhién nhom tac gia chi tap trung vao ning lyuc
canh tranh dong va cac yéu thuoc noi luc bén trong cua doanh nghiép. Nghién ciru nay chua
dé cip dén yéu t6 vin hoa doanh nghiép ciing nhu trach nhiém x& hoi, ciing nhu khong
nghién cau cho tirng nganh doanh nghiép cu thé. Vi dé thay ring mdi linh vuc nganh nghé
c6 dac thi riéng sé& c6 yéu té khac nhau cua nang luc canh tranh, anh huéng dén két qua hoat
dong kinh doanh cua cac doanh nghiép.

(6) Téac gia Bui Xuan Phong (2007) da nghién citu “Cac yéu t6 cu thanh ning luc canh
tranh — co s& quan trong dé xay dung tiéu chi danh gia ning luc canh tranh cua doanh
nghiép” két qua nghién cau cho rang 10 yéu t6 ciu thanh ning lyc canh tranh cua doanh
nghiép gdm: T6 chic quan 1y, d6i ngii lanh dao, ngudn luc, hoat dong nghién cau trién khai,
quan 1y mdi truong cua doanh nghiép, san pham dich vu, thi phan, nang suat san xuét kinh
doanh, hiéu qua kinh doanh va danh tiéng uy tin. Can cit mudi yéu té trén 1a dé danh gia
ning lyc canh tranh cua doanh nghiép. Han ché cua nghién cau la chua dé cap dén viéc
doanh nghiép can xay dyng vin héa to chirc cia minh ciing nhu trach nhiém xa hoi tir d6 tao
ra nang luc canh tranh bén viing.

(7) Ciing theo tac gia Nguyén Vin Thuy (2015) véi nghién ctru “Anh huéng cia nhan
t6 ning luc canh tranh dén két qua hoat dong kinh doanh cua cac ngan hang thuong mai ¢6
phan trén dia ban TP. H5 Chi Minh” tac gia da cho rang nang lyc canh tranh cua cac ngan

hang thuong mai bao gém 6 yéu t6 tac dong dén két qua hoat dong kinh doanh gom: Kha



9

nang quan tri, kha ning marketing, kha ning tai chinh, kha nang d6i méi san pham dich v,
kha ning t6 chac phuc vu va kha nang quan tri rai ro. Nghién ciru chinh thirc duoc thuc hién
sau khi diéu chinh lai thang do tir két qua nghién ciru so bo da duogc thuc hién bang phuong
phap dinh lvong véi s6 mau khao sat 1 319 thdng qua viéc diéu tra phét phiéu truc tiép céc
giam dbc chi nhanh ngan hang thuong mai. TAc gia da tién hanh phan tich nhan t6 kham pha
(EFA), nhan tb khiang dinh (CFA) va mé hinh nghién ctu ly thuyét bang mé hinh cau tric
tuyén tinh (SEM). Két qua uéc lwgng mé hinh céu tric tuyén tinh da xac dinh dugc yéu tb
¢ tac dong manh nhat 1a kha niang quan tri rai ro. Tiép dén la kha niang marketing, anh
hudng ciing khd manh la kha nang tai chinh ctia ngan hang thuong mai va kha nang quan tri
va diéu hanh con nguoi. Cudi cing 1a kha ning doi méi san pham va kha ning t6 chic phuc
vu c6 tac dong yéu nhat két qua kinh doanh. Han ché caia nghién ctu 1a md hinh nghién ciu
c6 d6 phu hop chi giai thich dugc 64,2%. Tuy su bién thién cua dix liéu nghién cau dat
nhung chua cao béi con mot sé yéu té khac thude nang lyc canh tranh nhu yéu té van hoa
doanh nghiép, trach nhiém x& hdi, hinh anh thuwong hiéu... chua duoc nghién ciu dén. Bén
canh d6, pham vi khao sat cua dé tai chi & trén dia ban TP.HCM va ddi twong khao sat 1a cac
giam dbc, pho giam dbc trong khi khach hang st dung san pham dich vu truc tiép tir ngan
hang nhung chua dugc khao sat bén canh d6 cac nha quan 1y cap s& ban nganh ciing chua
duoc khao sat bén canh d6 hiéu qua kinh doanh chi tap trung vao cac chi sé tai chinh cua
ngan hang ma chua dé cap dén chi sb phi tai chinh.

(8) Nguyén Vin Dat (2016) “Nghién ctru cac yéu td anh huong téi nang luc canh tranh
cua cac doanh nghiép kinh doanh ca phé trén dia ban tinh Pak Lik” Tac gia da chi ra rang
6 9 yéu t6 1am anh huong dén nang lyc canh tranh caa doanh nghiép kinh doanh linh vuc ca
phé bao gom: Nang luc tai chinh, ning luc quan tri, nang luc san xuat va céng ngh¢, ning
lwc marketing, van héa doanh nghiép, nang luc canh tranh thuong hi€u, nang luc xir ly tranh
chap thuong mai, thé ché va chinh sach va niang luc nguon nhan lyc dia phuong. Tac gia da
cho rang trong 9 (chin) yéu té thi yéu té ning luc marketing anh huéng manh nhat dén ning
lyc canh tranh cua doanh nghiép. Yéu té van héa doanh nghiép ¢6 vi tri thir hai vé tac dong
dén ning lyc canh tranh cua doanh nghiép. Con yéu té ngudn nhan luc tai dia phuong 1a anh
huong it nhat. Tac gia cho rang day 1a két qua phu hop tat yéu trong béi canh ma hoi nhap

kinh té quéc té. Tuy nhién trong nghién ctiru chua dé cap dén yéu to trach nhiém xa hoi caa
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doanh nghiép ciing nhu ding phan mém SPSS. Nghién ctiu nay chi phan tich dén ham hoi
quy nén khong thy su tac dong qua lai cua cac yéu té véi nhau dong thoi nghién ciru ciing
chua dé cap dén hiéu qua cudi cung cua doanh nghiép la két qua kinh doanh.

(9) Chau Thi Lé Duyén (2018) c6 cong trinh nghién ciru véi dé tai “Trach nhiém x4 hoi
doanh nghiép: méi quan hé voi hiéu qua hoat dong — Truong hop cac doanh nghiép Pong
Bing Song Cuu Long — Viét Nam”. Trong cong trinh nay tac gia két hop phuong phéap dinh
tinh va phuwong phap dinh lwong véi s6 mau khao sét 1a 392. Két qua nghién cau cua tac gia
cho thiy trach nhiém x& hoi anh huong tich cuc (+) d&én hiéu qua hoat dong. Riéng yéu té
lanh dao tac dong tich cuc (+) dén hiéu qua hoat dong, loi ich kinh doanh. N6 anh huong
tich cuc dén hiéu qua hoat dong va tac dong tich cuc dén hiéu qua hoat dong. Nghién ciu
ctiia Sweeney (2007) di dé cap dén trach nhiém x& hoi cia doanh nghiép. Hoat dong nay bao
gom viéc do luong thuc hién trach nhiém xa hoi caa cac doanh nghiép ddi véi cac bén lién
quan chang han nhu: Khach hang, cong déng, méi truong, nhan vién va nha cung tng. Mac
d0 nghién ciru da dat duoc muc tiéu nhat dinh nhung van con mot sé han ché nhu miu chi
thu thap 3 tinh dai dién cho céc tinh Pong Bang Song Ciru Long nhu Kién Giang, Vinh
Long, Can Tho va nén chua thé hién tinh dai dién cho céc tinh Pong Bang Séng Cuu Long
noi riéng va Viét Nam ndi chung.

1.2.2 Tinh hinh nghién citu ¢ nwéc ngoai

(1) Nghién ctru cua Camison va Forés (2015) “Nang luc canh tranh cta cac cong ty du
lich dugc thiic day boi nhém céc yéu té bén trong va bén ngoai: Bang chang thuc nghiém tir
Tay Ban Nha”. Nhom tac di tong hop co so ly thuyét, tir d6 xay dung md hinh nghién ctu
va bat dau khao sat 364 cong ty du lich duoc thuc hién théng qua cac cudc phong van ca
nhan. Ho 1a nhitng nha 1anh dao, quan ly cap cao nhat caa cac doanh nghiép du lich nhu chu
doanh nghiép, tong giam ddc, giam dbc cac cong ty. Nhirng cudc phong van duoc thuc hién
boi mot cong ty chuyén vé nghién ciru thi truong du lich. Bang cau hoi dugc giri dén nhiing
nha lanh dao, quan 1y trude dé dam bao ho c6 thoi gian doc nd va xem xét cau tra loi caa ho.
Céac cudc hen sau d6 dugc thuc hién qua dién thoai hoac email. Thoi luong trung binh cua
mdi cudc phong van 1a 60 phat va céng viéc phong van duoc thuc hién trong 04 thang. Mau
cudi cung duoc thong ké nhu sau: 2,3% codng ty Ion, 10,2% cong ty ¢& trung binh, 25,9%
cong ty nho va 61,6% cong ty siéu nho. Theo loai hinh hoat dong du lich gom: 22,1% doanh
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nghiép I hanh, 34.6% doanh nghiép cung cap chd ¢, 43,3% la nha hang hoic cong ty cung
cap dich vu an ubng. Céc cong ty mic du khong déng nhit, duoc phan biét bai kha nang va
chién lugc, quy md, ngudn tai nguyén cua ho. Nhung yéu t nay ¢ thé nam bat chinh xac sy
khac biét gitta md hinh kinh doanh cua ho. Qua két qua nghién ctu chia thanh hai nhém
thudc cac yéu t bén trong va céac yéu td bén ngoai nham thuc day nang luc canh tranh va tac
dong dén két qua kinh doanh. Trong d6 nhom cac yéu td bén trong bao gém: Doi méi va
cdng nghé, nang luc quan Iy, ngudn nhan lyc vian hoa té chic, marketing, chat luong san
pham dich vu va niang luc tai chinh. Nhdm cac yéu té bén ngoai gdm: Mbi truong nhur vi tri
dit co so doanh nghiép, méi truong canh tranh trong nganh, méi truong khu vuc cu thé va
moi truong chung cuia ca nude. Trong d6 nhom yéu té bén trong c6 tim quan trong hon so
vGi nhom cac yéu td bén ngoai trong viée thuc day nang luc canh tranh cua cac cong ty du
lich tai TAy Ban Nha. Tuy nghién ctru dat duwoc muc tiéu dé ra nhung bén canh con mot sb
han ché nhu phuong phap xir 1y s6 liéu dinh luong chi ding lai & ham hoéi quy nén chua thay
mdi quan hé tuong quan gitra C4c yéu t6 v6i nhau trude khi tac dong dén bién phu thudc
nang luc canh tranh. Bén canh d6 nhom nghién ctu ciing dua ra dwgc nang luc canh tranh
tac dong dén két qua kinh doanh, xong chi dé cap dén chi tiéu do luong két qua kinh doanh
thong qua chi tiéu tai chinh ma chua dé cip dén chi tiéu phi tai chinh cua cac doanh nghiép
du lich nhu ting doanh thi phan, hai 16ng cia du khach...va mé hinh nghién ciru giai thich
duoc 68,5% dat yéu cau nhung chua that sy 1a cao. Nhom tac gia ciing chi ra han ché nghién
ctiu 1a con mot s6 yéu té khac thiic day ning luc canh tranh nhu: Trach nhiém x& hoi, quy
trinh t6 chirc phuc vu cho cac nghién ctu tiép theo.

(2) Nhom tac gia Tavitiyaman va cong su. (2012) nghién ctu “Anh huong cua chién
lugc canh tranh va co cau t6 chuc dén két qua kinh doanh cua cac khach san” dua ra gia
thuyét 3 yéu t6 thugc chién lugc canh tranh nhu hinh anh thuong hiéu, céng nghé thong tin,
ngudn nhan luc cd tac dong dén két qua kinh doanh cua khach san. Ngoai ra mé hinh nghién
ctru cOn ¢c6 yéu té vé co cau to chirc ciia doanh nghiép vira tac dong truc tiép dén két qua
kinh doanh cua khach san vira kiém soat nhém 3 yéu té chién luoc canh tranh. Tac gia tién
hanh khao sat gém c6 28 cau hoi duoc chia ra 3 phan: phan 1 dic diém vé khach san nhu
loai chd, vi tri, phan 2 14 phan danh gia chinh véi thang do Likert 5 mic va cudi cing la

phan 3 lién quan dén nhan khau hoc nhu d6 tudi, gisi tinh, trinh do, vi tri viéc lam hién tai,



12

va s6 nam 1am & vj tri hién tai. K&t qua nghién ctru véi s6 mau khao sét 317 14 cac lanh dao
khach san & 50 tiéu bang cua nudc My thi c6 04 (bdn) yéu té tac dong dén két qua kinh
doanh cua khach san theo thir ty tir tic dong manh dén tac dong giam dan lan lwgc nhu sau:
Nguon nhan luc, cong nghé théng tin, hinh anh thuong hiéu va co cau to chtc (ning luc
quan tri). Nghién cau da dat duoc muc tiéu nhat dinh 1a xac dinh duoc 4 (bén) yéu té tac
dong dén két qua kinh doanh cua cac khach san. Tuy nhién nghién ctru van con han ché nhu
yéu to “Co cau té chuac” ky vong kiém soat nhdm 3 yéu té chién luoc canh tranh nhung
thong qua két qua khao sat va xtr 1y dinh luong 13 khong c6 ¥ nghia. Ngoai ra do thoi gian
khao 1a 3 (ba) thang cudi ndm tir thang 10 dén thang 12 nén luong khach hang theo mla
(thoi vu) nén rat tét, vi thé tinh dai dién chua cao. Thir hai chua tach rd quy mo cta khach
san vi cac khach san nho khong dugc khao sat nén quy mé khac nhau thi cac yéu t6 s& tac
dong manh yéu khac nhau va hinh thirc khao sat bang cach giri email nén phan hoi chi dat
4,8% vi thé tinh dai dién chua cao mac du thoa diéu kién xu 1y dinh lugng. Thir ba ngoai 4
yéu t6 trén con c6 nhitng yéu t6 khac nhu ning luc to chitc phuc vy, chét luong dich vu. . .tai
cac khach san cling chua duoc dé cip dén. Thir tu két qua kinh doanh ciia cac khach san chi
tiép can giac do 1a tai chinh nén chua thé hién tinh bao quat cua viéc do ludng két qua kinh
doanh cua cac khach san.

(3) Téc gia Pappas (2015) trong cong trinh “Pat dugc kha nang canh tranh trong cac co
s& luu tri cua Hy Lap trong thoi ky suy thoai” cho rang khi nén kinh té bi suy thoai thi
nganh du lich khach san bi anh hudng. Trude tién nham tim ra cac yéu té cau thanh niang luc
canh tranh cua cac doanh nghiép kinh doanh du lich khach san. Tir 6 dé xuét cac chinh sach
quan ly c6 thé gilp cac doanh nghiép du lich khach san ting cuong vi tri va kha ning canh
tranh trong cac cudc khang hoang. Téc gia tién hanh khao sat bang email trén toan quéc cho
cac nha lanh dao, quan ly cac khéach san cua 549 doanh nghiép. Dung phuong phap xir ly s6
licu bang phan mém SPSS18.0 tién hanh qua céc budc nhu phan tich nhan t6 kham pha
(EFA), nhan t6 khang dinh (CFA), md hinh ciu tric tuyén tinh (SEM). Két qua da dugc Xac
dinh boi 4 (bén) yéu té cau thanh niang canh tranh caa doanh nghiép kinh doanh du lich,
khéch san nhu sau: Chién lugc marketing, quan Iy khang hoang, nguon nhan lyc va su doi
méi. Tuy dat duoc két qua nghién ctu, bén canh con han ché 1a mé hinh chi giai thich dugc

59,6%. T4c gia ciing cho rang con cac yéu to khéc tac dong dén nang luc canh tranh cua cac
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khach san ma thudc yéu té vo hinh nhung tac gia chua dé cap dén nhu: Trach nhiém xa hoi,
kha ning thich &ng trong nén kinh té khang hoang, vin héa doanh nghiép, hinh anh thuong
hiéu...cac yéu t6 nay sé tao ra ning lyc virng chic cho doanh nghiép kinh doanh du lich,
khach san. B&n canh d6 nghién ctru ciing chi dé cip dén ning luc canh tranh ma chua dé cip
tir cac yéu té cua nang luc canh tranh tac dong dén két qua kinh doanh cua cac khach san, d6
cling chinh 1a két qua cudi cing mong mudn cua cac doanh nghiép.

(4) Law va cong su (2015) mot cong trinh khac ciing dé cap 1a “Phan tich luc luong
cdng nghiép, thuc hién chién luge va két qua kinh doanh: Bang chtng tir cac khach san Nha
nuéc & Trung Qudc™. Thong qua két qua nghién ciu, nhom tac gia cling di xac dinh duoc
cac yéu té anh huong dén viéc thuc hién chién luoc. Tir d6 tac dong dén két qua kinh doanh
cta cac khach san Trung Qudc. Cac khach san tu dinh vi chinh minh tir d6 tao su khac biét
nang cao dugc ning luc canh tranh khi d6 tac dong tich cuc dén két qua kinh doanh cua
khach san. Nhom tac gia tiép can két qua kinh doanh bang cac chi s6 thuoc nhém tai chinh
va phi tai chinh. Két qua nghién ctu gdm 4 yéu t6 tac dong dén két qua kinh doanh gom:
Thuong hiéu, ngudn nhan luc, cong nghé thong tin tién tién va hiéu qua chi phi. Tir d6 céac
nha lanh dao, quan ly cac khéach san & Trung Qudc can theo ddi cac yéu té tac dong dé duy
tri diém manh, nim bat co hdi, tranh cac méi de doa va khic phuc diém yéu. Tuy dat duoc
muc tiéu nghién ctru nhung van con mot sé6 han ché 1a chi st dung mot phuong phap dinh
tinh khao sat 17 chuyén gia la lanh dao va quan ly cac khach san cé kinh nghiém trén 10
nam dai dién khach san 3, 4, 5 sao & Tham Quyén Trung Quéc. Do nghién ciiu chi dung lai
& giai doan phuong phap dinh tinh ma chua két hgp phuong phap dinh lwong dé xu 1y dinh
lugng dé kiém tra xem cac méi quan hé nay cé y nghia théng ké hay khong.

(5) Tac gia Wong va Kwan (2001) “Phan tich chién lugc canh tranh cua cac khach san
va dai ly du lich tai Hong Kéng va Singapore” budc so bd nhém nghién ctu tién hanh khao
st so bd voi 12 chuyén gia dang lam viéc trong linh vuc khach san du lich sau d6 khao sat
chinh thtrc véi s6 mau 104. Trong d6 cdng ty du lich chiém 60,6%, khach san chiém 39,4%
con lai 1a hinh thirc phong van truc tiép bang bang cau hoi déi tuong khao sat 1a tong giam
dbc, giam dbc, quan |y cao cap cua cac khach san va cac cong ty du lich. Két qua nghién ctu
d3 khang dinh cac yéu té tac dong dén nang lyc canh tranh ctia khach san va cong ty du lich

gom: Cong nghé thong tin, nguon nhan lyc, canh tranh vé gia ca, nang luc marketing, nang
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luc quan ly, chat lwong san pham dich vu, s& ménh va nang luc té chizc phuc vu. Va tir két
qua do tac gia ciing cho rang trong bbi canh nén kinh ké bi suy thodi thi linh vyuc du lich, nha
hang khach san bi khing hoang tién té gy ra nén gia ca la yéu té quan trong nhat. Bén canh
d6 cho thay hai qudc gia c6 ngudn lec dau vao khac nhau caa doanh nghiép vi thé nang luc
tir ndi lyc bén trong doanh nghiép ciing s& khac nhau. Két qua nghién ciru dat duoc muc tiéu
nghién ctu, tuy nhién con han ché & s mau khao sat chua cao. Cac budc phan tich dinh
luong chi ding lai & mic thong ké mé ta, sir dung gia tri trung binh cua thang do Likert 5
muc dé nhan dinh va nghién ctu ciing chwa dé cap dén yéu té vo hinh tao ra ning lyc canh
tranh nhu yéu t6 trach nhiém x& hoi va vin hoa doanh nghiép...khi d6 s& thiic day doanh
nghiép kinh doanh khach san va cong ty du lich tao ra chién luoc kinh doanh bén viing hon.
(6) Tac gia Mihajlovic (2013) trong cong trinh nghién ctru “Nang luc canh tranh cta cac
doanh nghiép it hanh tai thi truong du lich Chau Au” tac gia da tién hanh khao sat véi sb
mau 1a 500 doanh nghiép du lich & 20 qudc gia Chau Au. Cong trinh da xac dinh duoc ning
luc canh tranh cua cac doanh nghiép du lich chiu su tac dong boi 6 (sau) yéu té dé 1a: Gia
c4, gié tri déng tién (Gia tri thu duoc so véi chi phi bo ra), chat lwong san pham dich vy, van
dé moi trudng, cac van dé xa hoi va an ninh. Két qua nghién ciu 1a co so gilp cho céc doanh
nghiép du lich c6 cai nhin nhan vé dic thu caa nganh kinh doanh san pham dich vu. Pay 1a
dich vu c6 chién luoc kinh doanh phi hop. Bén canh dat duoc muc tiéu nghién cau van con
mét sé han ché nhu nghién ciu chi ding lai & viéc khao sat, thu thap di liéu tha cap va sir
dung phuong phap thong k& md ta dé phan tich tir 46 dua ra két luan va giai phap. Nghién
ctru chua di sau va thu thap khao sat sé liéu thi cdp tir doanh nghiép. Vi du khach hang cam
nhan vé dich vu duoc cung cap c6 twong xung véi chi phi va ky vong cua ho, theo d6 kiém
dinh md hinh dé c6 két luan khach quan hon. Bén canh, nghién cau di st dung mot mau
khao sét sé liéu trén pham vi qué rong véi 20 qudc gia & Chau Au. Do d6 két luan vé ning
lyc canh tranh cho tat ca cac doanh nghiép du lich tai cac nuéc thuoc Chau Au van con bi
han ché boi yéu té dia 1y, dac thu san pham dich vu, qui mé cua doanh nghiép... Mit khac
chua dwa ra duoc cac yéu tb thudc noi lyc cua doanh nghiép nhu nang luc tai chinh, ning luc
quan tri, ning luc marketing. Thém nita la céc yéu td thuoc ning luc canh tranh cua doanh
nghiép tac dong nhu thé ndo dén két qua kinh doanh nham gilp cac doanh nghiép dua ra

chinh sach quan tri phii hop di véi tirng doanh nghiép.
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(7) Nghién ctru “Ung dung CMR (Customer Relationship Management) trong cac doanh
nghiép kinh doanh linh vuc du lich nhim ning cao ning luc canh tranh cia cac doanh
nghiép nay trén thi truong du lich cua nhém tac gia lvanovic va cong su (2011) trong nghién
ctru cho rang linh vuc kinh doanh du lich 1 linh vuc kinh doanh san pham Ia dich vy nén
mang tinh chat dic thd va khdng giéng véi cac linh vuc kinh doanh thwong mai, san xuat
khac. Bé nang cao ning luc canh tranh, cac doanh nghiép du lich can phai c6 chi trong trong
viéc cham soc khach hang 1a dic biét va lubn san sang tiép nhan phan hoi tir phia khach
hang maot cach tich cuc. Vi vay, viéc tng dung CMR véi cac yéu té nhu: Ung dung cong
nghé mai, phét trién co so ha tang céng ngh¢, xay dung chién lugc quan tri, dao tao nguon
nhan luc, thu thap va xa ly théng tin véi khach hang va cham séc khach hang. Tir d6 sé& thiét
lap mdi quan hé tét véi khach hang ciing nhu nang cao duoc hinh anh thwong hiéu cua
doanh nghiép minh trén thi trudng ma nhiéu nguoi biét dén. Tiéc 13, nghién ciu chi dung lai
& danh gia hiéu qua cua viéc tng dung CMR trong doanh nghiép du lich ma chua tién hanh
khao sat mirc do anh hudng ciing nhu mdi quan hé cuaa viéc tng dung CMR Véi ning lyc
canh tranh cua doanh nghiép du lich nhu thé nao?

(8) Téac gia Williams va cong su (2012) nghién ctru “Nang lyc canh tranh ctua cac khach
san nho tai Jamaica” d3 dwa ra mo6 hinh gdm cd 07 (bay) yéu té anh hudéng dén ning luc
canh tranh cho cac khach san nho tai Jamaica. Do 1a: Nang luc té chicc quan ly, hinh anh
thuong hiéu, chat luong san pham dich vu, kha ning thich &ng véi su canh tranh, sy doi
méi, yéu té diéu kién moi truong va kién thuc nganh. DU vay nhung nghién ctu chi tap
trung khao sat cac khach san & quy mé nho, ciing nhu chi xac dinh cac yéu té bén trong
doanh nghiép ma chua xac dinh cac yéu tac dong tir bén ngoai. Nghién ciu ciing chua xac
dinh dugc mic d6 anh huong qua lai cua cac yéu té thude niang luc canh tranh va xem xét
muc d6 tac dong cua tirng yéu té dén ning luc canh tranh cua cac khach san nhu thé nao?.

(9) Nghién ctru “Nang luc canh tranh cta khach san nam sao tai Jakarta, Indonesia” cua
tac gia Kartini va Febrian (2016) da phan tich nang luc canh tranh cua khach san 5 sao
& Jakarta, Indonesia bao gém 4 (bdn) yéu té: Co sé vat chat; Loi thé canh tranh; Gia tri
khéch hang (cung cap vuot troi cho khach hang), noi thu hat khach du lich. Bén canh dat
dugc két qua nghién ciru nhung van con mot sé6 han ché nhu viéc 1dy mau voi sé6 mau khao

sat chi 44 tir nha 1anh dao cta cac khach san 5 sao va 176 khach hang da va dang ¢ khéch
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san da dung ky thuat xt Iy PLS do han ché s6 mau, ciing nhu chi tap trung vao khéch san
cao cip 5 sao ma chwa dé cip dén cac khach san cép thap hon dé thiy tong thé vé ning luc
canh tranh cta nganh kinh doanh linh vuc khéch san.

(10) Nghién ctru cua tac gia Ambastha va Momaya (2004) nang luc canh tranh toan
cau cua cac doanh nghiép “Ly thuyét, khung phén tich va mé hinh” di dua ra 1y thuyét vé
ning lyc canh tranh & cip d6 doanh nghiép. Nhém tac gia di xac dinh ning lyc canh tranh
ctuia doanh nghiép chiu su tac dong bai 3 (ba) nhdm yéu té: Ngudn lec (ngudn nhan luc, cau
tric, van hoa, trinh do céng nghé, tai san caa doanh nghiép), quy trinh (chién luoc, quy trinh
quan ly, quy trinh céng nghé, quy trinh tiép thi) va hiéu suat (chi phi, gia ca, thi phan, phat
trién san pham mai). Vai két qua nghién ciru dat dugc muc tiéu nghién ciu ciia nhom tac gia
dé ra la xac dinh ro rang nang luc canh tranh ¢ cap d6 1a doanh nghiép. Tuy vay nghién ctu
con han ché nhu khéng phan biét nganh nghé kinh doanh béi cac linh Iyc kinh doanh khac
nhau vé tinh chat nganh nghé ciing nhu cac nguon lyc cac quy trinh va tiéu chi danh gia hiéu
qua s& khac nhau. Bé&n canh, quy md cac doanh nghiép khac nhau cling sé khac nhau. Tac
gia cling chua tach & nhém cac ngudn luc hiru hinh va nhém ngudn luc vo hinh. Tir d6 1am
co s& cho cac doanh nghiép dé dang dua ra chién lugc kinh doanh cho phl hop véi nganh
nghé ciing nhu doanh nghiép tu dinh vi nang luc ctia minh.

(11) Thompson va cong sy (2007) cho rang 10 (muoi) yéu td tao ra nang luc canh
tranh caa doanh nghiép bao gdm: Nguon nhan luc, hinh anh hay uy tin caa doanh nghiép,
cdng nghé, mang ludi phan phdi, kha nang phat trién va doi mai san pham, chi phi san xuat,
dich vu khach hang, tinh hinh tai chinh, trinh d6 quang cdo va kha ning quan 1y thay doi.
Két qua nghién ctu trén gidp cho cac doanh nghiép xac dinh cac yéu té tao ra nang luc canh
tranh tir d6 xay cho minh chién lugc kinh doanh phi hop. Nhung nghién ctu ndy méi chi
xay dung cac yéu té cdu thanh ning luc canh tranh cua doanh nghiép va danh gia nd dua trén
phuong phap cho diém. Piéu ndy nham so sanh ning luc gitta c4c doanh nghiép ma chua
xé4c dinh duoc mic do anh huéng cua tirng yéu té dén két qua kinh doanh cua doanh nghiép.
Theo d6 ngoai 10 yéu té trén con mot sd yéu té tao nén uy tin caa doanh nghiép nhu 13 van
hoa doanh nghiép va trach nhiém x4 hoi cua doanh nghiép. .. ciing chwa duoc dé cap dén.

(12) Theo Gido su Denison (1995) cho rang sy thay d6i van hoa doanh nghiép dé c6

nhitng chién lugc kinh doanh cy thé nham nang cao nang lyc canh tranh. Viéc ndy 1am ting
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doanh thu, mac sinh 151 trén tai san hién cd (ROA), chat luong, loi nhuan, mirc d6 hai l1ong
cua nhan vién va hiéu qua chung. Trong nghién ctiru nay, Denison d4 dwa ra tiéu chi dé danh
gia sy manh hay yéu cua vin hoa doanh nghiép voi 4 dic diém vin hoa gom: Kha niang thich
tng, st ménh, tinh nhat quan va su tham gia. Nghién ctu thuc hién khao sat bai cac qudc
gia phat trién va chon nhiing doanh nghiép Ion va tap doan da qudc gia. Han ché caa nghién
ctu 12 trén thyuc té mdi qudc gia, méi nganh nghé linh vuc kinh doanh c6 tinh chat dic thu
riéng va quy mé cua tirng doanh nghiép khac nhau thi ciing sé khac nhau.

(13) Két qua nghién ctru cua Balabanis va cong su (1998) “Trach nhiém x& hoi cua
doanh nghiép va két qua kinh doanh” cho rang trach nhiém xa hoi tac dong tich cuc (+) dén
két qua kinh doanh cua doanh nghiép d6. Doanh nghiép nao tham gia lam tir thién sé& tac
dong tich cuc dén két qua kinh doanh caa minh. Sy tham gia trong cac hoat dong nhu 1a bao
vé méi trudng tac dong dén két qua kinh doanh. Han ché cua nghién ctu 1a dbi twong khao
sat chi 56 cong ty hang dau cta nudc Anh. Ciing nhu chwa khao sat tach riéng cho ting
nhém nganh va loai hinh doanh nghiép c6 quy mo vira va nho thi sé khac nhau.

(14) Theo Gyérgy Kadocsa (2006) trong “Nghién ctu cac yéu té anh huong dén ning
lyc canh tranh cua cac doanh nghiép vira va nhé™ bao gom nhdm céc yéu té bén trong: Quan
ly, marketing, d6i méi, nang suat, hiéu biét, von, gia ca va tuan thi. Déi véi nhom cac yéu to
bén ngoai: Toan cau hoa, viéc 1am, ning suat, co hoi cung cap von, quan hé kinh doanh, lién
minh chau au, lién minh va mang luéi. Han ché cua nghién cau trong 1a khao sat cac doanh
nghiép nhu; nha hang, phuc vu, ban Ié, stra chita, 1ap rap va dich vu ca nhan cho dan cu, moi
gidi bat dong san, kinh doanh bt dong san, so hitu tri tué (tu van, phat trién phan mém), sap
xép du lich, ngay 18, hoat dong néng dan (chan nudi va trong trot), tai Hungary vi mdi linh
vuc kinh doanh dac thu khac nhau.

(15) Yéu té quan trong dé cac doanh nghiép nang cao su canh tranh cua ho 12 sang tao.
Trong d6 c6 nghién ctu vé doanh nghiép du lich nho & Thuy Si tai béo cdo canh tranh du
lich va lir hanh 2011 d4 chi ra rang mét trong nhiing ly do cho su thanh cong cua nhiéu
khach san 1a sy d6i mai kinh doanh (Chib va Cheong, 2009). Boi méi duoc xac dinh 1a kha
nang khai thac thanh cong nhitng ¥ twong méi. Sy d6i méi co lién quan dén céc yéu té nhu
san pham, quy trinh, vi tri va md hinh (Bessant va Tidd, 2007). Theo Berkenveld va cong su

(2005). Sy dbi méi lién tuc 1a rat quan trong cho cac khach san nham nang cao loi thé canh
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tranh bén vitng hon ddi tha canh tranh. Ho khang dinh rang, chu khach san can phai sang tao
trong nhiéu linh vuc nhu: Phét trién san pham; Cong nghé; Tiép thi; Mbi trudng xanh cua
cac khach san. Con Avermaete va cong su (2003) luu y rang su d6i méi rat thich hop cho
cac doanh nghiép nhé bao gom: D6i méi thi treong (nhu gin lién véi mé rong dién tich 1anh
tho va xam nhap cac phan khic thi truong); D6i méi san pham (lién quan dén hang hda, dich
vu va ¥ tudng); Do méi td chire (dua trén tiép thi, mua va ban hang, quan ly va chinh sach
nhan vién).

Tom lai: Tir két qua luoc khao céc cong trinh nghién ctu trudc trong va ngoai nudc co
lién quan dén van dé nghién cau, cho thay rang mdi cong trinh déu dat myc dich nghién ciu
cua Ccac tac gia. Qua cac nghién ciru do, tac gia ciing di xac dinh dugc cac yéu té co ban
thudc ning luc canh tranh cia doanh nghiép. Tir cac yéu té thudc ning luc canh tranh cua
doanh nghiép tac dong dén két qua kinh doanh. Va dé do ludng két qua kinh doanh cua cac
doanh nghiép du lich can nhin mot cach toan vién hon & 2 (hai) tiéu chi do luong do la tai
chinh va phi tai chinh. Bén canh d6 han ché cua céc nghién ciu 1 chua dé cap nhiéu vé yéu
vo hinh cua doanh nghiép. Chang han nhu vin hoa doanh nghiép, trach nhiém x& hoi tac
dong dén nang luc canh tranh cho doanh nghiép. Tir d6, cac van dé nay tao ra két qua kinh
doanh bén viing trong bbi canh hoi nhap nhu hién nay. Ngoai ra han ché cua cac nghién ctu
con thé hién ¢ chd pham vi nghién ctru qua rong hoac qué hep, kich ¢ mau nho...va hau hét
cac nghién ctu chi dung lai & cac yéu t6 anh hudng dén niang luc canh tranh cua doanh
nghiép du lich thudc dia phuong khac nhau, thoi diém khac nhau, chua duoc dé cap dén cac
yéu t6 ning luc tac dong dén két qua kinh doanh cua doanh nghiép du lich. Vi mdi nghién
ctru ¢6 cach tiép can khac nhau nén ciing chua théng nhat cac mé hinh, thang do va cac khai
niém nghién ciu. Chi ¢ vai cong trinh nghién ciu vé anh hudéng cua cac yéu té ning lyc
canh tranh dén két qua kinh doanh, nhung phan 16n thudc linh vuc tai chinh ngan hang.

1.3 Khe héng cia nghién ctu

Sau khi luwoc khao cac nghién ciru trong va ngoai nudc tac gia nhan thay rang cac doanh
nghiép kinh doanh linh vuc du lich tai Viét Nam néi chung va tai tinh Thira Thién Hué né6i
riéng ciing nhu cac doanh nghiép trén thé gidi can xem xét mot sb van dé sau:

- Hau hét cac nghién ctru tiép can dén két qua kinh doanh cta doanh nghiép thong qua tiéu

chi dénh gi4 chi tiéu tai chinh ma chua dé cap dén chi tiéu phi tai chinh nén chua thé hién
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tinh bao quat cua két qua kinh doanh trong dai han, nhat 1a trong linh vyc du lich. Bén canh
d6 bd sung hoan thién thang do ctia 2 nhém chi trén.

- Nhiéu nghién ctru chi dirng lai ¢ cac yéu t6 cdu thanh ning luc canh tranh hoic céc yéu to
anh huong dén nang luc canh tranh ctia doanh nghié€p du lich, khach san ma chua dé cap cac
yéu t6 cau thanh ning lyc canh tranh tac dong truc tiép dén két qua kinh doanh.

- Mot sb it nghién ctru vé yéu tb tao ra nang luc canh tranh ctia doanh nghiép du lich, cé dé
cap dén yéu td trach nhiém xa hoi nhung lai chwa phan tich rd trach nhiém d6i véi khach
hang, d6i véi nhan vién, dbi véi moi truong va ddi voi Nha nuée. Ciliberti va cong su
(2008) cho rang thyc té khi doanh nghiép thuc hién trach nhiém xa hoi lai gip phai hai rao
can 16n nhat 13 thoi gian va ngudn lyc tai chinh. Diéu nay dong quan diém véi y kién trach
nhiém x4 hoi chi dugc thyc hién boi cac doanh nghiép 16n (Morsing, 2006). Ciing giéng nhu
Jenkins (2006) phén tich cac doanh nghiép nhoé va vira khi thuc hién trach nhiém xa hoi s€ bi
nhiéu rao can vé thoi gian, cac rang budc vé chi phi. Bén canh d6, Castka va cong su (2004),
Gallup (2005) chi ra co cdu t6 chirc trong cac doanh nghiép 16n c6 sy khac biét Véi cac
doanh nghiép vira va nho, cdc nha l&nh dao, quan Iy doanh nghiép 16n chiu trach nhiém
truéc mot nhom cd dong vé hiéu qua hoat dong. Con cic doanh nghiép vira va nho thi
quyén s hitu va ca kiém soat c6 xu hudng hoi tu vé véi mot ca nhan duy nhat nén khong
gap nhirng tr¢ ngai nay khi thuc hién trach nhiém xa hoi.

- Mot vai nghién ctru ciing dé cap dén yéu t6 vin hoa doanh nghiép thudc ning luc canh
tranh va c6 anh hudng dén két qua kinh doanh, nhung chi dimg lai & mirc phan tich chung
chung chua tach rd vin hoa st ménh, kha niang thich (mg, su tham gia, tinh nhat quan trong
doanh nghiép thi s& vira mang tinh 6n dinh vira linh hoat. On dinh & khau tdm nhin, st ménh ctia
doanh nghiép va linh hoat trong hoat dong phu hop véi tirmg doanh nghi€p. Nén doanh nghi¢p
can x4y dung vin héa doanh nghiép sao cho ndi bd bén trong 1a nhan vién hai long, ludn thich
g voi sy thay doi cia moi truong va bén ngoai 1a sy hai 1ong cua khach hang, nhat 1a ddi voi
kinh doanh Iinh vuc du lich.

- Trong pham vi hiéu biét va nd luc tra ctru cia tac gia nhan thay ca trong va ngoai nudc
chua c6 nhitng nghién ctru thuc nghiém nao vé tac dong cta cac yéu t6 ning luc canh tranh
dén két qua kinh doanh tinh dén nay trong linh vuc kinh doanh du lich. Vi vay, nghién ctru

ndy nham muc dich giai quyét khe hong nghién ciru bang cach dé xuat mé hinh 1y thuyét dé
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giai thich cac yéu t clia nang luc canh tranh tac dong dén két qua kinh doanh ciia doanh
nghi¢p du lich.
- Nghién ctru ndy nham muc dich cung cdp bang chimg thyc nghiém thong qua kiém dinh
mo hinh nghién ctru trong bdi canh cac doanh nghiép du lich tai tinh Thira Thién Hué - Viét
Nam, mét trong nhitng linh vuc c6 su phat trién va bién dong nhiéu trong giai doan hoi nhap
thé gi6i hién nay cua Viét Nam.
1.4 Muc tiéu va cau héi nghién ctru
1.4.1 Muc tiéu nghién ciru téng quéat

Trong bdi canh hoi nhap toan cau, cac doanh nghiép phai canh tranh 1a I8 tat yéu dic
biét 1a kinh doanh trong linh vuc du lich cang phai tranh khéc liét hon bao gio hét truée su
doi hoi cung cap san pham dich vu cua khach hang ngay cang ting. Nén muc tiéu téng quat
cua luan an 13 xac dinh cac yéu tb cua ning lyc canh tranh tac dong dén két qua kinh doanh
cua cac doanh nghiép du lich trudng hop khao sét tai tinh Thira Thién Hué. Tir d6 1am co so
dé xuat mot s6 ham y quan tri ddi voi doanh nghiép dé c6 chién lugc kinh doanh phi hop
cling nhu Kién nghi Nha nudc dua ra chinh sach hd trg doanh nghiép, hd trg nganh nham
thuc day ning lyc canh tranh dé nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh cho céc doanh
nghiép du lich tai Thira Thién Hué n6i riéng va Viét Nam néi chung.
1.4.2 Muc tiéu nghién cieu cu thé
- Xac dinh cac yéu té cua ning lyc canh tranh tic dong dén két qua kinh doanh cua céc
doanh nghiép du lich tai tinh Thira Thién Hué néi riéng va Viét Nam néi chung.
- Xac dinh mtrc do tac dong cua timg yéu té ctia ning lyc canh tranh tac dong dén két qua
kinh doanh cua cac doanh nghiép du lich tai tinh Thtra Thién Hué néi riéng va Viét Nam noi
chung.
- Xaéc dinh tiéu chi dé do luong két qua kinh doanh cho cac doanh nghiép du lich tai tinh
Thira Thién Hué néi riéng va Viét Nam noi chung.
- Kiém dinh tic dong cia timg yéu té thudc ning luc canh tranh dén két qua kinh doanh cua
cac doanh nghiép du lich c6 sy khac biét boi nganh nghé kinh doanh, vi tri quan ly, tham
nién quan 1y, s6 nam thanh 1ap doanh nghiép, sd lwong chi nhanh va theo quy mé doanh
nghiép tai tinh Thira Thién Hué néi riéng va Viét Nam néi chung.

- Pé xuat mot sé6 ham y quan tri dudi goc dd quan tri doanh nghiép va kién nghi d6i voi
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Nha nudc nham thic ddy nang lyc canh tranh dé nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh
cho cé4c doanh nghiép du lich trong dai han tai tinh Thira Thién Hué néi riéng va Viét Nam
noi chung.
1.4.3 Cau hgi nghién ciru

Doanh nghiép du lich can lam gi dé dat duoc két qua kinh doanh nhu muc tiéu dé ra. Vi
thé céc doanh nghiép du lich can phai nang cao ning luc canh tranh cua minh nhit 12 trong
bdi canh hoi nhap kinh té toan cau (DeNisi va cong su, 2003). Cac doanh nghiép can phai
biét ddu 1a yéu t ctia nang luc canh tranh ciia minh. Dé giai quyét van dé trén, cau hoi dat ra
la:
- Céc yéu té nao cua ning luc canh tranh tac dong dén két qua kinh doanh cua cac doanh
nghiép du lich tai tinh Thtra Thién Hué n6i riéng va Viét Nam n6i chung?
- Mrc @6 tac dong nhu thé ndo cua tung yéu t6 thudc nang lyc canh tranh dén két qua kinh
doanh cua cac doanh nghiép du lich tai tinh Thira Thién Hué néi riéng va Viét Nam noi
chung?
- Tiéu chi toan dién nao dé do luong két qua kinh doanh cua cac doanh nghiép du lich tai
tinh Thira Thién Hué noi riéng va Viét Nam noi chung?
- Mrc do tac dong cua cac yéu td ning luc canh tranh dén két qua kinh doanh c6 tinh dén
nganh nghé kinh doanh, vi tri quan ly, tham nién quan ly, sé nam thanh 1ap doanh nghiép, s6
luong chi nhanh va theo quy mé doanh nghiép tai tinh Thira Thién Hué ndi riéng va Viét
Nam noi chung hay khéng?
- Nhitng ham y quan tri ndo dudi goc d6 doanh nghiép ciing nhu kién nghi gi déi véi Nha
nudc sao cho phil hop nham gitp ting cudng cac yéu td nang luc canh tranh dé nang cao két
qua hoat dong kinh doanh cua cac doanh nghiép du lich?
1.5 Péi twong va pham vi nghién ciu
1.5.1 Péi twong nghién cru

Déi tuong nghién ciu 12 tac dong cua cac yéu t6 ning luc canh tranh dén két qua kinh
doanh cua cac doanh nghiép du lich ¢ tinh Thira Thién Hué.
1.5.2 Béi twong khdo sét
- Pbi tugng khao sat trong nghién ctu dinh tinh:

+ CA&c giang vién dang tham gia giang day tai cac truong dai hoc cé dao tao nganh quan
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tri kinh doanh, quan tri dich vu du lich va I hanh, quan tri nha hang va dich vu an uéng,
quan tri nha hang khach san va du lich.

+ C4&c dai dién la nhitng nguoi dang lanh dao, quan tri, quan ly cac doanh nghiép kinh
doanh trong linh vuc du lich, bén canh con c6 dai dién s& vin hoa thé thao va du lich tai tinh
Thira Thién Hué.

- Dbi tugng khao sat trong nghién ciru dinh lwong: C6 céac dai dién 1a dang lanh dao, quan
tri, quan Iy cua céc doanh nghiép dang kinh doanh du lich. Bao gom ban tong giam ddc, ban
giam d6c doanh nghiép, truong cac bo phan 1a nhitng ngudi 1anh dao, quan 1y va diéu hanh
doanh nghiép c6 kinh nghiém lam viéc va hiéu tinh hinh kinh doanh cua cac doanh nghiép
du lich.
1.5.3 Phgm vi nghién cizu
- Vé khdng gian: Pham vi nghién ctu dua trén co sé muc tiéu nghién ciru va déi tuong
nghién ciu, thi pham vi nghién ciu nay tap trung vao nghién ciru su tac dong cia cac yéu to
cua niang luc canh tranh dén két qua kinh doanh cua cac doanh nghiép du lich Viét Nam noi
chung va trén dia ban tinh Thira Thién Hué néi riéng. Do han ché vé thoi gian va kinh phi
nén nghién cru da lra chon tinh Thira Thién Hué 1a dai dién mién Trung cd vi tri dia Iy nam
gitta Mién Bac, Mién Nam cua nuéc Viét Nam. Pay ciing 14 noi hai lan dugc UNESCO
cong nhan 1 thanh phd cd di san van héa thé gidi (van hoa vat thé va phi vat thé). Tac gia da
phong van thu thap thdng tin cac loai hinh doanh nghiép nhu doanh nghiép tu nhén, cong ty
TNHH, cong ty co phan va cac loai hinh doanh nghiép khéc.
- Vé thoi gian: Sé liéu thir cap lay trong giai doan 2014-2018 dya trén Nién giam thong ké
ctia Tong cuc thdng ké, Cuc théng ké tinh Thira Thién Hué, S¢ van hoa Thé thao va Du lich.
S6 liéu so cap thu thap tir diéu tra thdng qua ban khao sét 1a trong khoang thoi gian 12 thang
tir thang 10 nam 2017 cho dén thang 10 nam 2018.
1.6 Phwong phap nghién ciwu

Phuong phap nghién ctru cia luan an 1a phuong phap hdn hop giita phuong phap nghién
ctru dinh tinh két hop véi phuong phép nghién ciru dinh luong.
1.6.1 Nghién cizu dinh tinh

Nham dua ra mé hinh nghién cu chinh thic ciing nhu cic thang do, tac gia tién hanh

lugc khao céc cong trinh nghién ciru trude trong va ngoai nuwdc nham tim khe hong xay dung
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mo hinh dé xuét va cac thang do so bo, sau d6 tac gia tién hanh phong van sau va thao luan
nhém vai céc 15 chuyén gia la céc giang vién dang giang day mét sé trudng dai hoc, cac
chuyén gia dang cong tac tai cac vién nghién ciu vé linh vuc du lich, cac nha quan tri, quan
ly cua nhitng doanh nghiép kinh doanh linh vuc du lich va dai dién S& Vin hoa thé thao va
Du lich tai tinh Thira Thién Hué. Nhitng cudc phong van d6 da it nhiéu diéu chinh mé hinh
nghién ciru, didu chinh bd sung phét trién cac thang do. Didu nay gop phan nang cao gia tri
nodi dung phuc vu cho nghién ciru dinh lwong so bo va phong van chuyén sau cac nha quan
tri trong linh vuc du lich bang phwong phap phong van béan cau tric lam sang rd két qua
nghién ctiu sau khi xtr Iy s liéu chinh thic.

1.6.2 Nghién ciru dinh luwong

Nghién ciru dinh leong so bé: Tur két qua cia nghién ctru dinh tinh 12 mé hinh nghién
ctru va xay dung cac thang do so bo. Tién hanh khao séat giam doc cua cac doanh nghiép du
lich tai Thira Thién Hué thong qua bang cau hoi duogc thiét ké san bang thang do Likert tir 1
dén 5, vai s6 mau 59, xir Iy Cronbach’s Alpha bang phan mém SPSS 20.0 nham kiém dinh
d6 tin cay cua thang do, gan bo céc bién quan sét, hoan thién thang do ciing nhu mé hinh
nghién ctu chinh thic.

Nghién cizu dinh leong chinh thizc: Sir dung phuong phap diéu tra théng qua phat phiéu
khao sat theo mau sin thu thap dir liéu so cap tir cAc nha dang truc tiép quan tri, quan ly
doanh nghiép du lich trén dja ban tinh Thira Thién Hué véi sé mau 1a 429. Phan tich dit liéu
thong ké véi cac phan mém SPSS20.0, AMOS 20.0 thong qua cac bude nhu phan tich hé s6
tin cay Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha (EFA), phan tich nhan té khang dinh
(CFA), kiém dinh md hinh nghién ctu bang cau trdc (SEM), kiém dinh wéc luong md hinh
nghién ctru bang Bootstrap v&i N=1000, phuong phap phan tich da nhém duoc sir dung kiém
dinh sy khac biét cua cac bién dinh tinh. Nham dé kham pha cac yéu t6 va kiém dinh thang
do, kiém dinh mdi quan hé qua lai gitra cac yéu té va su tac dong cua cac yéu té thuc ning
luc canh tranh dén két qua kinh doanh cua cac doanh nghiép du lich da dwoc dé xuat trong
mo hinh nghién ctu.

1.7 Piém méi va déng gop ciia nghién ciru
Nghién ctu ndy c6 dong gop ca vé mat Iy thuyét va thyuc tién vé tac dong cua cac yéu

t6 nang luc canh tranh dén két qua kinh doanh cua cac doanh nghiép du lich.
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1.7.1 Vé Iy thuyét

Luén &n nay nghién ctu vé cac yéu tb cua ning luc canh tranh tac dong dén két qua kinh
doanh cua cac doanh nghiép du lich & Viét Nam néi chung va tai tinh Thira Thién Hué noi
riéng, 1a mot noi dang phat trién du lich trong béi canh hdi nhap sau va rong. Nén két qua
nghién cau gop phan b sung ly thuyét dac biét 1a linh vuc du lich méi noi trong thoi gian
gan day.

Nghién ctru da dua ra khai niém do luong két qua kinh doanh ddi véi kinh doanh du lich
mang tinh toan dién hon bao gébm ca nhém chi tiéu tai chinh va phi tai chinh, bén canh
nghién ciru con 1am rd yéu t6 van hoa doanh nghiép, trach nhiém xa hoi dudi 4 (bén) giac do
khach nhau bao ham kha day d¢u ma cac doanh nghiép du lich can phai quan tdm. Bén canh
do, luan an con hoan thién cac thang do phu hop vai khong gian va thoi gian nghién ciu.

Luan an ciing kiém dinh sy khac biét mo hinh tac dong cua cac yéu té ning luc canh
tranh dén két qua kinh doanh cua céc doanh nghiép du lich theo cac bién dinh tinh nhu
nganh nghé kinh doanh, loai hinh doanh nghiép, vi tri quan ly, s nim doanh nghiép thanh
lap, s6 lwong chi nhanh va qui mé doanh nghiép.

Poi sanh két qua nghién ctu véi cac két qua nghién ciu trude cling nhu thao luan
chuyén gia nham tai khang dinh md hinh nghién ciru va dé xuat hudng nghién ciu tiép theo.
1.7.2 Vé thuc tién

Nghién ciru nay gilp cho cac doanh nghiép kinh doanh linh vuc du lich thay dugc yéu t6
nao 1am ting kha nang canh tranh ciing nhu muc do tic dong cua ting yéu t caa niang luc
canh tranh d6 dén két qua kinh doanh cua doanh nghiép tir ¢6 ¢ nhiing giai phap, chién
lugc pht hop gitp doanh nghiép dat dugc két qua kinh doanh tét hon.

Nghién ciu nay cung cap cho cac doanh nghiép du lich dé danh gia két qua kinh doanh
ngoai chi tiéu hiéu qua tai chinh nhu trude ddy ma can nhin dai han hon nén ciing can xem
trong nhom chi tiéu phi tai chinh nhu mtc d hai 1ong cua khach hang vé san pham dich vu
ma doanh nghiép cung cip, théng tin phan hdi tich cuc tir khach hang, sé lwong khach hang
MG&i ngdy cang ting, ciing higu suat lam viéc cua nhan vién.

Nghién ciu cho thay cac doanh nghiép du lich can hiéu rd vé yéu t6 vin hoa doanh
nghiép, trach nhiém x& hoi mot cach dy du hon tir d6 1ap ké hoach trién khai phd hop véi

tinh hinh doanh nghiép ciing nhu xu thé hoi nhap trong nén cong nghiép 4.0.



25

Ludn 4n ciing cung cap cho doanh va cac cap quan ly Nha nudc thay sy khéc biét linh
vuc kinh doanh va qui mé doanh nghiép tac dong cua cac yéu tb ning luc canh tranh dén két
qua kinh doanh cua cac doanh nghiép du lich.

1.8 B cuc ciia nghién ciru

Churong 1: Gidi thiéu vé dé tai nghién cizu: Noi dung chuong nay cung cap cai nhin téng
quan va toan dién vé sy tac dong cua cac yéu tb ning luc canh tranh dén két qua kinh doanh
ctia cac doanh nghiép du lich tai tinh Thira Thién Hué. Tur ly do chon dé tai dén khao sat cac
nghién ctru ¢o lién quan trong va ngoai nudc, tir d6 tac gia tim ra khe hong trong nghién cuau,
dua ra cac muyc tiéu, cau hoi nghién ctu. Nghién ctu ciing néu ré pham vi, déi tuong,
phuong phap, diém méi dong gop caa nghién ctu.

Churong 2: Co s¢ Iy thuyét va md hinh nghién cizu: Trong chuong nay, tac gia di gidi
thiéu vé co so ly thuyét lién quan dén dé tai gom i) Céc khai niém lién quan; ii) Ly thuyét vé
ning luc canh tranh; iii) Céac ly thuyét vé két qua kinh doanh; iv) Cac gia thuyét nghién cuu
va mé hinh nghién ctau.

Churong 3: Thiét ké nghién cizu: Muc tiéu chinh cua chuong 12 thiét ké cac thang do, do
luong céc khai niém trong md hinh ly thuyét di dugc dé xuat ¢ chuong 2 va thao luan vé
phuong phap nghién ctru duoc ung dung dé kiém dinh md hinh ly thuyét. Theo d6, nhiing
noi dung chinh ma chwong nay thuc hién la phuong phap va quy trinh nghién ciru, dién giai
vé thiét ké thang do ludng cho céc khéi niém s& duoc kiém dinh trong mé hinh nghién cau
va kiém dinh thang do so bd bang phan tich d6 tin cay Cronbach’s Alpha. ..

Chuong 4: Két qua nghién cizu va thao lugn: Trinh bay cac két qua cua nghién ctu
chinh thuc, cac ndi dung chinh yéu bao gom dic diém vé mau nghién ciu, danh gia thang do
va kiém dinh gia thuyét nghién ctu théng qua phan tich hé sé tin cay Cronbach’s Alpha,
EFA, CFA, va SEM. Két qua nghién ctiu ciing thé hién sy thao luan nham tai khang dinh vé
két qua nghién cuu.

Churong 5: Két ludgn va ham y quan tri: TOm tat lai cac két qua chinh va dwa ra két luan
tir nghién cau. Tir két qua nghién ctu, tac gia dé xuat y dinh nghién ctu véi 2 nhém: Nhom
thi nhat dé xuat ham y quan tri gidp doanh nghiép nang cao két qua kinh doanh cua doanh
nghiép du lich. Nném thir 2 kién nghi gilp cac nha quan ly Nha nuéc nhu s ban nganh

(chinh s&ch c6ng)...dua ra chinh sach phu hop giup cac doanh nghiép canh tranh lanh manh
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thuc day nén coéng nghiép du lich Viét Nam néi chung va tinh Thira Thién Hué néi riéng
phat trién. Cudi cung, tac gia ciing dua cac han ché cua nghién ciu va cac huéng nghién cau
tiép theo.
Két luan chuong 1

Trong noi dung chuong giGi thiéu vé dé tai nghién ctu tac gia da trinh bay ly do chon dé
tai, ké dén lugc khao céc cdng trong nghién ctiu trong va ngoai nuéc nham xac dinh khoang
trng cua cac nghién ciu trudc, tir d6 xac dinh dugc muc tiéu nghién ctu cling nhu cac cau
hoi nghién cau, xac dinh ddi twong khao sat, ciing dd néu nghién cu dung hdn hop ca
phuong phap nghién ciru dinh tinh va dinh luong. Va cudi cing ciing néu diém dong gop cua
nghién cau vé mat Iy thuyét va thuc tién. Trén co sé d6 nghién ctu tiép theo cho chuong co

sa ly thuyét va md hinh nghién ctu.
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CHUONG 2: COSO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU
Gioi thiéu chwong

Trong chuong nay trinh bay cac khai niém c6 lién quan can thiét dén van dé nghién cau,
dua ra dugc khung ly thuyét nén 1am co s& xay dung mé hinh nghién ciu, bén canh dé ciing
d3 dua cac khai niém cua mo hinh dé xuat va dé xuat md hinh nghién cuu.

2.1 Co sé ly thuyét
2.1.1 Mgt sé khai niém co ban
2.1.1.1 Du ljch va khach du lich

Theo thoi gian cac khai niém vé du lich ngay cang dua ra day du hon. Pau tién Hoi nghi
Lién hop quédc vé du lich hop & Roma - Italia (21/8 - 5/9/1963) da thong nhat khai niém du
lich: “Du lich 1a ca mét quy trinh gom tat ca cac hoat dong cua khach du lich tir lGc duy tru
chuyén di cho dén Iic di chuyén va dén noi cu tra, an ¢, mua sam, giai tri, giao tiép, nghi
ngoi... dén luc tré vé nha va hoi tuong”. Khéi niém nay dugc cho 1a kha day du vi bao gom
ca nhu cau, muc dich ctia khach hang khi di du lich va noi dung caa hoat dong du lich tai
thoi diém do.

Nha kinh té hoc Kalfiotis vao nim 1972 nhin tir goc kinh té cho rang: “Du lich Ia sy di
chuyén tam thoi cia cac ca nhan hay tap thé tir noi & dén noi khac nham thoa méan cac nhu
cau tinh than, dao durc, do d6 tao nén céc hoat dong kinh té.

T6 chic du lich thé gisi (The United World Tourism Organization-UNWTO) thi xéc
dinh “Du lich bao gom tat ca moi hoat dong cua nhirg nguoi du hanh, tam tri véi muc dich
tham quan, kham pha va tim hiéu, trai nghiém hoic véi muc dich nghi ngoi, giai tri, thu gidn
cling nhu myc dich hanh nghé va nhitng muc dich khac nira. Hoat dong nay dién ra trong
thoi gian lién tuc nhung khong qua mot nim & bén ngoai moi truong sdng dinh cu nhung
loai trir cac du hanh ¢ muc dich chinh 1a kiém tién. Du lich ciing 1a mot dang nghi ngoi
nang dong trong moi truong song khac han noi dinh cu”.

biéu 4, Khoan 1, Luat Du lich ndm 2005 cua Viét Nam dua ra khai niém “Du lich 1a cac
hoat dong c6 lién quan dén chuyén di ctia con ngudi ngoai noi cu tra thudng xuyén cua minh
nham dap tng nhu cau tham quan, tim hiéu, giai tri, nghi dudng trong mét khoang thoi gian
nhat dinh”.
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Theo Nguyén Vin Pinh (2008) khai niém du lich dugc nhin nhan duéi 3 giac do: Véi
giac do cua nguoi di du lich thi “Du lich la cudc hanh trinh va luu tra tam thoi ¢ ngoai noi
lru tr thudng xuyén caa ca thé, nham thoéa man cac nhu cau khac nhau, véi muc dich hoa
binh va hitu nghi”. Quan diém nay nhin manh khach hang di du lich gidng nhu tim kiém trai
nghiém séng nham thoa man nhu cau vé tinh than va vat chat, véi giac do tir ngudi kinh
doanh du lich thi “Du lich & qua trinh t6 chirc cac diéu kién vé san xuit va phuc vu nham
thoa méan, dap @ng cac nhu cau cia ngudi di du lich”. Nhu vay cac doanh nghiép du lich coi
hoat dong du lich nhu 12 mot co hoi dé ban cac san pham dich vu ma ho tao ra nham thoa
man cac nhu cau cua ngudi di du lich va goc nhin tir co quan quan Iy kinh té, du lich dugc
hiéu 1a “Viéc to chuc cac diéu kién vé hanh chinh, vé co so ha tang, co so vat chat ki thuat
dé phuc vu khach du lich, du lich 1a tong hop céc hoat dong kinh doanh da dang, duoc t6
chtic hd trg vigc hanh trinh va luu tra tam thoi caa ca thé. Du lich 1a co héi dé ban cac san
pham dia phuong, ting thu ngoai té, ting cac ngudn thu nhap tir cac khoan thué truc tiép va
gian tiép, ddy manh can can thanh toan va nang cao muc séng vat chat va tinh than cho dan
dia phuong”. Khai niém nay cho thay cac co quan quan ly kinh té coi hoat dong du lich 1a co
hoi dé tang nguon thu nhap va nang cao muc song vat chat va tinh than cho nguoi dan.

Diéu 3, Khoan 1, Luat Du lich (2017) dwa ra khai niém vé du lich kha day du “Du lich la
c4c hoat dong co lién quan dén chuyén di ctia con ngudi Ngoai noi cu tri thuong xuyén trong
thoi gian khéng qua mot nam lién tuc nham dap ung nhu cau tham quan, nghi dudng, giai
tri, tim hiéu, kham phé tai nguyén du lich hoac két hop véi muc dich hop phap khac”.

Cac khai niém trén cho thay du lich khéng chi 12 mot hoat dong don thuan ma 1a téng
hoa cac mdi quan hé va tac dong qua lai véi ddi twong 1a khach du lich. Ciing vi thé, du lich
can phai ¢éng bo hoa ¢ nhiéu linh vuc nham dam bao dwa loi ich cho khach du lich mot cach
t6t nhét.

Trong cac khai niém vé du lich ¢ trén thi khai niém theo luat du lich Viét Nam (2017)
duoc st dung trong nghién ciru nay vi day la khai niém mang tinh khai quéat va phu hop véi
van hoa cia nguoi Vigt Nam.

Diéu 10, Luat Du lich (2017) ghi rd cac loai khach du lich bao gdm: “Khéch du lich bao
gom khéch du lich noi dia, khach du lich quéc té dén Viét Nam va khéach du lich ra nuéc

ngoai. Khach du lich néi dia la cong dan Viét Nam, ngudi nudc ngoai cu tru & Viét Nam di
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du lich trong 14nh thé Viét Nam. Khach du lich qudc té dén Viét Nam 1a ngudi nuéc ngoai,
nguoi Viét Nam dinh cu ¢ nude ngoai vao Viét Nam du lich. Khéach du lich ra nudce ngoai la
cbng dan Viét Nam va nguoi nudc ngoai cu tru ¢ Viét Nam di du lich nuéc ngoai”.

2.1.1.2 Doanh nghiép du lich

Theo Piéu 38 Luat Du lich (2005) nganh, nghé kinh doanh du lich “Kinh doanh du lich
1a kinh doanh dich vu, bao gdm cac nganh, nghé sau: i) Kinh doanh 1t hanh; ii) Kinh doanh
luu tra du lich; 111) Kinh doanh van chuyén khach du lich; iv) Kinh doanh phat trién khu du
lich, diém du lich; v) Kinh doanh dich vu du lich khac”. Trong pham vi nghién ctu nay tac
gia tiép can vai loai hinh doanh nghiép kinh doanh Iir hanh va doanh nghiép kinh doanh luu
trd du lich (khach san), nha hang.

Theo Muc 1, Biéu 30, Luat du lich (2017) Kinh doanh dich vu lit hanh 1a viéc xay dung,
ban va to chac thyc hién mot phan hoic toan bo chuong trinh du lich cho khach du lich
“Pham vi kinh doanh dich vu lir hanh bao gém: Kinh doanh dich vu It hanh néi dia phuc vu
khach du lich néi dia. Kinh doanh dich vu Iir hanh quéc té phuc vu khach du lich quéc té dén
Viét Nam va khach du lich ra nuéc ngoai. Doanh nghiép kinh doanh dich vu lit hanh québc té
duoc kinh doanh dich vu It hanh quéc té va dich vy lir hanh néi dia, trir truong hop doanh
nghiép c6 vén dau tu nudc ngoai chi dugc kinh doanh dich vu lir hanh quéc té phuc vu
khach du lich quéc té dén Viét Nam, trir truong hop diéu udc qudc té ma nudc Cong hoa xa
hoi chi nghia Viét Nam la thanh vién c6 quy dinh khac”.

Doanh nghiép du lich 1a doanh nghiép dau tu dé thuc hién mot, mot sé hoac tat ca cac
cdng Vviéc trong qué trinh tao ra va chuyén giao san pham tir linh vuc san xuat sang linh vuc
tiéu dung du lich véi muc dich huéng hoa hong hoac loi nhuan. Kinh doanh Ii hanh du lich
c6 thé 1a kinh doanh mét, nhiéu hoic tat ca cac dich vu va hang héa thoa man hau hét céac
nhu cau thiét yéu, dic trung va cac nhu cau khéc cua khach du lich (Manh va Chuong 2009).
Theo Piéu 53 Luat Du lich ndam 2005 ciing quy dinh “Kinh doanh dai Iy lir hanh du lich l1a
viéc t6 chirc, ca nhan nhan ban chwong trinh du lich cua doanh nghiép kinh doanh I hanh
du lich cho khach du lich dé huong hoa hong, t6 chirc, ca nhan kinh doanh dai ly I hanh du
lich khong duoc té chirc thuc hién cac chwong trinh du lich”. Doanh nghiép kinh doanh leu

trd du lich (khach san, nha hang): Cac loai co so luu trl du lich: Khach san, biét thy du lich,
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can ho du lich, tau thay luvu trt du lich, nha nghi du lich, nha & c6 phong cho khach du lich
thué, bai cim trai du lich va cac co sé luu tr( du lich khéc.
2.1.1.3 Cgnh tranh

Theo Porter (1985, 1998) thi “Canh tranh I gianh l4y thi phan, ban chit cia canh tranh
12 tim kiém loi nhuén, 14 khoan loi nhuin cao hon mirc loi nhuan trung binh ma doanh
nghiép dang co, két qua ctia qua trinh canh tranh 1 sy binh quan héa loi nhudn trong nganh
theo chiéu hudng cai thién sau din dén hé qua 1a gia ca co thé giam di”. Dén nim 2008
M.Porter phat trién 1y thuyét canh tranh dwa trén quan diém kinh té hoc, tic gia cho rang
“Canh tranh Ia tao ra nang suit va nang suat 1a gia tri san lugng do mot don vi lao dong hoac
von sinh ra, n6 phu thuoc vao chét lugng va dac diém san phém dich vu”.

Tac gia Barney (1991) cho rang: “Canh tranh 12 dua trén tién dé 1a cic doanh nghiép
trong ciing nganh c6 tinh dong nhat vé ngudn lyc va chién luge kinh doanh ho st dung, tuy
nhién khi méi truong kinh doanh thay d6i va co tac dong dén chién lugc kinh doanh thi cac
thudc tinh khac biét ciia doanh nghiép trong cling nganh s& khong thé ton tai 1au dai vi chung
thuong co thé dé dang bi céac ddi tha canh tranh bit chudc hoic mua ban trén thi truong
nguon luc”.

Theo Maskell va Malmberg (1999) cho rang. Canh tranh 13 hién twong ma mang tinh tat
yéu trong nén kinh té thi trudng, canh tranh c6 tinh chat 2 mat: Mt tich cuc cta canh tranh
la dong lyc manh mé thuc déy cac chu thé kinh doanh hoat dong hi€u qua hon. biéu nay dua
trén co s& nang cao nang suét, chat lugng, hiéu qua vi sy sdng con va phat trién caa minh.
COn mat han ché cua canh tranh néu khong lanh manh s& dan dén tranh gianh khach hang,
tranh danh thi phan, pha gi4, khong ché v6i nhau... 1am anh hudng dén xa hoi, rdi loan trén
thi truong tham chi nguy co sup do trén thi truong. Chinh vi thé nén han ché mat khong tich
cuc va can phat huy mat tich cuc tao ra thi truong canh tranh lanh manh, hop phap va kiém
soat doc quyén, xir 1y canh tranh khong lanh manh giita cac chi thé kinh doanh.

Tir dién ngdn ngir Croatia dinh nghia “Canh tranh 1a thi dau dé dat dugc hiéu sut va
nang luc canh tranh tét hon khi ngudi xir Iy thanh céng véi cude thi” (Anié, 2003).

Doanh nghiép can xem canh tranh khong phai triét tiéu 1an nhau, triét ha 1an nhau ma 1a
chuyén sang ciing nhau hop tic d6i bén cing co loi. Trong bdi canh hién nay, cac doanh

nghiép canh tranh trén co so binh dang bai 18 theo co ché thi truong, cac doanh nghiép can
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xem khéach hang la trong tdm nén canh tranh vé gia ca, chét lugng san phém dich vy, mau
mi, chat lugng phuc vu, hau mai giai quyét tét cac khiéu nai cua khach hang. Chinh vi thé
ma 1y thuyét vé chién luoc “Pai duong xanh” cia W.Chain va Renee Mauborgne (2008) ra
doi da 1am thay d6i tu duy vé canh tranh cua cic doanh nghiép trong nhirng nim gan day.
Quan diém cua 1y thuyét ndy 1a canh tranh khong phai 1a ddi dau, tiéu diét 13n nhau dé két
cuc din dén mot “Pai duong d0” ma 13 tim dén nhitng khoang tréng thi trudng khong cd
canh tranh hodc canh tranh la khong can thiét vi luat choi chua duoc thiét 1ap goi 1a nhitng
“Pai duong xanh” (W.Chan Kim va Rene'e Mauborgne, 2014).

Theo quan diém kinh doanh tir dién Bach khoa Viét Nam (2014) x4c dinh “Canh tranh 12
hoat dong tranh dua giira nhitng nguoi san xuat hang hoa dich vu, giita cac thuong nhan, cac
nha kinh doanh trong nén kinh té thi trudng, chi phdi quan hé cung cau, nham gianh céac diéu
kién san xuét, tiéu thu thi truong co loi nhat”.

Ciing chinh tir su thay doi ddy bién dong cia thi trudng nén dén nay van chua co khai
niém dugc théng nhéat vé canh tranh. Nhung du sao cac khai niém trén ciing gdp phan lam rd
vé canh tranh, dic biét 1a canh tranh giita cc doanh nghiép trong nganh du lich vi “Canh
tranh 1a su ganh dua gitta cac chu thé doanh nghiép trén tién dé s dung hop 1y cac ngudn
luc bén trong va bén ngoai két hop nham théa mén nhu cau cua khach hang bang chét luong
san pham dich vy va gia ca hop 1y, thong qua d6 doanh nghiép sé& chiém 1ay nhimng vi thé cia
minh dé t5i da héa lgi nhuén trong kinh doanh”.

Nhu vay, khai niém canh tranh dugc xem nhu canh tranh 1a mac dinh xuat hién trong
nén kinh té thi trudng hién nay nham giai quyét bai toan theo quy ludt cung cau. N6 ciing
chinh 1a dong luc thuc day cac doanh nghiép khong ngimg cai tién hoat dong kinh doanh,
d61i méi cong nghé, nang cao ning luc nham cung cap san pham dich vu t6t nhét c6 thé véi
chi phi hop 1y, thiic ddy nén kinh té phat trién.
2.1.1.4 Loi thé canh tranh

Theo Barney (1991) doanh nghiép c6 loi thé canh tranh khi doanh nghiép thuc hién cac
chién luoc tao ra gia tri ma khong duoc thyuc hién d@)ng thoi boi cac ddi thu canh tranh hién
tai hodc tiém nang. Doanh nghiép c6 loi thé canh tranh bén virng khi doanh nghi¢p thuc hién
cac chién lugce tao ra gia tri ma khong dugc thyc hi¢n d@)ng thoi boi cac dbi thi canh tranh

hién tai hodc tiém nang, d@)ng thoi cac doanh nghiép dbi thu cling khong thé thu duoc loi ich
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tuong ty du c6 thyc hién chién lugc noi trén. Cy thé 1a néu doanh nghiép c6 ngudn lyc giong
nhau s€ khong thé ton tai mot chién lugc tao ra lgi thé canh tranh cho mot doanh nghiép, cac
nguén lgc c6 dugc nho doanh nghi€p thuc hién chién lugc dau tu, tuong ty rao cang gia
nhap nganh ciing chinh 14 ngudn lwc khéac biét.

Theo Wernerfelt (1984) thi “Loi thé canh tranh dya trén ngudn luc cia doanh nghiép, va
d6 ngudn lyc cia doanh nghiép chinh 13 yéu t6 quyét dinh dén loi thé canh tranh va hiéu qua
kinh doanh ctia doanh nghiép”. Porter (1985) tiép tuc cho rang loi thé canh tranh chia thanh
2 loai co ban d6 1a chi phi va sy khac biét. Con nhom tac gia Slater va Narver (1994) dua ra
quan diém “Dé dat dugc hiéu suit cao, mot doanh nghi¢p phai phat trién va duy tri loi thé
canh tranh. Tuy nhién loi thé canh tranh d3 tung dugc str dung dua trén dac diém céu trac
nganh nhu sttc manh thi truong, tinh kinh té theo quy mo, hoic mot dong san pham rong, thi
hién nay da chuyén sang nhin manh t6i ning lyc cho phép mot doanh nghiép ludn cung cip
gia tri vuot trdi cho khach hang ciia minh”. Kotler (2000) cho rang “Loi thé canh tranh 13
kha nang cua cac doanh nghiép dé thyuc hién chuc nang cua minh bing cac cach khac nhau,
ma ddi thu canh tranh khac khong thé nhan ra”. Loi thé canh tranh 1a tién dé cho mét chién
luoc tot va déng thoi mot chién luoc phu hop s€ tao ra nhiing loi thé canh tranh cho minh
(Analoui va Karami, 2003). Loi thé canh tranh 13 rit quan trong ddi véi cong ty bai vi né 1a
nhimg gi phan biét cong ty v4i cac dbi thu canh tranh (Smith va Flanagan, 2006). Smith va
Flanagan (2006) chia loi thé canh tranh thanh hai loai, cu thé 1a: Loi thé canh tranh bén
ngoai, nhu san phém dich vu kho bi bit chude boi cac ddi thu canh tranh, nhung nhitng loi
thé c6 thé duoc nhin thiy boi ngudi tiéu dung sau do, loi thé canh tranh noi b, loai loi thé
ma nguoi tiéu dung khong thé xem 1a hé thong phan phdi. Loi thé canh tranh co thé dat dugc
theo hai cach d6 1a loi thé vé chi phi va loi thé khac biét. Theo Goetsch (2006) cho rang co
hai ¥ tuéng trong nghién ctru vé loi thé canh tranh. Quan diém tinh vé loi thé canh tranh va
loi thé canh tranh méi. Christensen (2010) thi xac dinh “Loi thé canh tranh 13 bét ctr gia tri
nao ma mot doanh nghiép cung cip nhiam thuc day khach hang mua san pham dich vu cta
ho hon la san phém dich vu ctia dbi thu canh tranh va tao rao can doi véi ddi thu tiém nang
va hién tai”. Mot doanh nghiép tao ra gi trj kinh té hon d6i thu khi né c6 loi thé canh tranh
vuot troi (Barney va Hesterly, 2010).

David (2012) danh gia néu doanh nghiép c¢6 quan tri chién luoc theo muc tiéu téi thuong
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1a gianh duoc va duy tri lgi thé canh tranh. Thuat ngit ndy c6 thé dinh nghia 1a “Bét cir thir gi
mot doanh nghiép cé thé lam thuc su tot so voi cac doanh nghiép dbi thu”. Khi méot doanh
nghiép c6 thé 1am diéu ma dbi thii canh tranh khong thé 1am hodc sé hiru diéu gi ma cac dbi
tht mong mudn, d6 c6 thé dugc coi 1a loi thé canh tranh. Thong thuong mot doanh nghiép
c6 thé duy tri loi thé canh tranh trong mot thoi gian nhét dinh do doanh nghiép ddi thu s& bat
chuéc va hity loai loi thé d6. Do d6 chi danh dugc loi thé canh tranh la chua du. Mot doanh
nghiép phai nd luc dé dat duoc loi thé canh tranh bén viing théng qua lién tuc thich nghi voi
thay doi vé xu hudng va su kién bén ngoai ciing nhu kha ning, ning lyc va ngudn lyc bén
trong va bang viéc phat trién, trién khai va danh gia chién lugc gitp tin dung co hoi dén tir
cac yéu td d6. Mot doanh nghiép vira va nhé duoc cho 1a co6 loi thé canh tranh néu doanh
nghiép c6 thé tao ra gia tri kinh té cao hon so v&i doanh nghiép d6i thu canh tranh (Kraja va
Osmani, 2013).

Nhu vay, loi thé canh tranh caa cac doanh nghiép 1a cung cap san pham dich vu thanh
cong thudng duoc giai thich théng qua chét luong san pham dich vu gép phan vao gia tri caa
khach hang. Két qua 1a gia tang sy hai 10ng va dinh huéng tiéu dung, tham chi tao ra long
trung thanh cua khach hang tir d6 nang cao kha nang lgi nhuan cho cdc doanh nghiép.

2.1.2 Tong quan Iy thuyét vé ning liee canh tranh
2.1.2.1 Nang luc canh tranh

Porter, (1979) lai néu “Nang lyc canh tranh dugc dinh nghia 1a nang lyc tham gia thi
truong bén vimg lau dai trong diéu kién kinh té thi truong dam bao cac gia dinh khong bi
can trd ctia canh tranh ctia cac nha san xuat”. Ciing theo Porter (1980) da dwa ra m6 hinh 05
(nam) &p lyc canh tranh 13 tap trung vao lgi thé canh tranh ciia nganh kinh doanh, nguén lyc
tap trung vao cac yéu td bén trong cua doanh nghiép. Tac gia ciing cho rang niang luc canh
tranh cta cic qudc gia hay dia phuong ciing chinh 13 kha ning cua cac doanh nghiép tham
gia vao cac hoat dong tao ra gia tri gia ting cho mot nganh cu thé ciia mot qudc gia. Van dé
nay duy tri gia tri gia tdng trong thoi gian dai va nang luc canh tranh ctia doanh nghiép 1a do
kha ning phat huy tinh doc d4o riéng ctia minh nghia 1a doanh nghiép tao ra san pham dich
vu khac bi¢t trong d6 c6 cac yéu td thudc hitu hinh va vo hinh véi chi phi 1a b¢ nhat. Mdi
doanh nghiép phai dinh vi dugc ban than minh c¢6 diém manh diém yéu gi. Tir 46 xay dung

duogc chién lugce canh tranh trude céc ap lyc tir doi thu tiém nang, doi thu hién tai, sdn pham



34

thay thé, khach hang va nha cung cip. Vay ning luc canh tranh ctia doanh nghiép dong
nghia v6i viée doanh nghiép cung cdp ciing mot san pham dich vu duoc nhiéu va nhanh hon
d6i thu canh tranh. Nang lyc canh tranh ciia doanh nghiép 1a lam ting kha ning duy tri, mo
rong thi phan, thu lgi nhuan ctua doanh nghiép. Pén nim 1981 Porter cho rang “Ning luc
canh tranh cua san phém dich vu la ndng lyc canh tranh ctia hang hoa dich vu trén thi
treong, nd thé hién hon hin vé hiru hinh va v6 hinh, cung véi su phat trién ciia nén kinh té &
mdi qudc gia thi viéc cung cip san pham dich vu ngdy cang phat trién. Tir d6 theo quy luét
cung cau, mdi san pham dich vu ma doanh nghiép cung cip cho ngudi st dung san phim
dich vu s& phan ung & muirc do thap cao s& khac nhau. Theo diéu ndy nguoi tiéu ding mua
hay khong mua san pham dich vy y ciing chinh 14 biéu hién ning lyc san pham dich vu cia
doanh nghiép d6”. Cho dén 1985, Porter tiép tuc khang dinh c6 hai loai lgi thé canh tranh co
ban 1a chi phi quan 1y va sy khac biét. Kha ning canh tranh dén tir "competer”" Latin, ¢
nghia 12 tham gia vao kinh doanh cudc thi. Kha ning canh tranh ¢ cap d6 doanh nghiép duoc
dinh nghia la kha nang thiét ké, tao va tiép thi cua mot cong ty san phﬁm hoac dich vu vuot
tr1 so v&i nhitng gi dugc cung cép boi cac dbi thu canh tranh. Loi thé canh tranh 1a dé dat
duoc hiéu suit cao, mot doanh nghi¢p phai phat trién va duy tri loi thé canh tranh ctia minh
(Slater va Narver,1994). Theo Ambastha va Momaya (2004) khang dinh trong nd luc tao ra
su loi thé canh tranh c6 mot sb quy trinh phai dugc thuc hién bdi doanh nghiép. Trong )
cac quy trinh khac. D6 1a qué trinh quan 1y chién luoc, quy trinh quan 1y ngudn nhén lyc,
quy trinh quan 1y hoat dong va quy trinh quan 1y cong nghé. Nguodn gdc ciia doanh nghiép
nang lyc canh tranh 13 mot loi thé canh tranh duoc hinh thanh tir tip hop céc tai san va quy
trinh trong doanh nghiép. Tac gia ciing xac dinh yéu td ning luc canh tranh cia cac doanh
nghiép g@)m: Nguén luc (nhan lyc, trinh d0 cong nghé, tai sdn cia doanh nghiép, cau trac,
van hoa); Quy trinh (quy trinh quan 1y, quy trinh cong nghé, quy trinh tiép thi, chién lugc) va
hiéu suét. Chinh vi 1& d6 ning luc canh tranh 1 rat quan trong d6i voi doanh nghiép. Boi vi
diéu d6 gitp phan biét doanh nghiép véi cac ddi thu canh tranh (Smith va Flanagan, 2006).
Trong thuc té, cach tot nhat dé dat duoc 1oi thé canh tranh cho ca cac doanh nghiép 16n va
nho la cung cép gia tri vuot troi cho khach hang (Goetsch, 2006). Gia tri kinh té duoc dé cap
1a so sanh 1gi ich nhan dugc véi chi phi bo ra ciia nguodi khach hang ddi véi san phém hoac

dich vu da mua (Barney va Clark, 2007). Theo cac tac gia nhu Thompson va cong su (2007)
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thudc quan diém cia truong phai quan tri chién lugc, nd chu trong dén viée 1am rd ngudn luc
dam bao cho nang luc canh tranh, cac nguén luc cAu thanh dugc quan tam nhiéu 1a: Vén,
cong nghé¢, nhan lyc, marketing. Cac nguén lgyc duge do luong dé xac dinh nang lyc canh
tranh. Ning lyc canh tranh & cip d6 doanh nghiép 1a ning lyc thiét ké, ning luc tiép thi cta
mot doanh nghiép vé san ph'flm hodc dich vu vugt trdi so véi nhitng gi dugce cung cr?ip baéi
cac d6i thu canh tranh ctia né (Kartini va cong sy, 2018). Theo Christensen (2010) rd rang
mot doanh nghiép c6 lgi thé canh tranh hon so vé6i doanh nghiép khac khi khach hang co thé
nhan théy dugc gia tr1 danh cho ho la cao nhat. Trong do, gia tr1 danh cho khach hang 1a
phan chénh léch gitra tong gia tri va tong chi phi cua khach hang. Ning luc canh tranh cia
doanh nghiép lam gia tang kha niang mé rong va phat trién thi phan lam gia tang hiéu qua vé
mit tai chinh, 1am gia ting sy 6n dinh va phat trién bén viing trong twong lai (Yang va Li,
2011). T chuc Hop tac va phat trién kinh té (OECD) da xac dinh nang lyc canh tranh la mot
bién phap. Theo do, trong cac diéu kién cua thi trudng tu do qubc gia, co thé san xuat hang
hoa va dich vu dap tmg yéu cau cia thi truong qudc té déng thoi ting thu nhap thuc té cia
nguoi dan trong dai han (OECD, 2011). Dya trén viéc xac dinh khai niém nang luc canh
tranh cua cng ty ciing nhu thong qua quan sat kha nang canh tranh ctia cac khach san nam
sao ¢ Jakarta, c6 lién quan nhét khia canh cta khach san 13 thiéu tinh canh tranh vé tai san,
quy trinh va hiéu suat (Mika, 2012).

Doanh nghiép mudn c6 loi thé canh tranh so v&i d6i thu thi phai cung cap san pham dich
vu cho khach hang vuot troi hon. Quan 1y san pham dich vu phai chuyén nghiép hon. Thiét
1ap mbi quan hé véi khach hang tot hon ddi thu canh tranh. Mudn khach hang hai long thi
phai cung cip gia tri vuot troi hon dbi thi canh tranh (Kotler va Armstrong, 2012). Mot
doanh nghiép duogc cho 1a ¢6 loi thé canh tranh néu doanh nghiép do6 tao ra gia tri kinh té cao
hon d6i thu canh tranh (Barney va Hesterly, 2013).

Ciing theo Dién dan kinh té thé giGi WEF (2014), thi ning lyc canh tranh & cap qubc gia
dua vao quy mo cua nén kinh té nhu: Quan 1y cua chinh pht, mic d§ canh tranh va d0 mé
ctia nén kinh té, co so ha tﬁng, nguén nhan luc, nguén von, cong nghé va quan tri cua doanh
nghiép.

Tur cac dinh nghia trén, ca vé ly thuyét va thyc hanh 1a c¢6 sy khac biét trong viéc xac

dinh kha ning canh tranh ctia cic qudc gia va kha ning canh tranh cua cac doanh nghiép.
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Trong Nién giam canh tranh thé gidi, nang luc canh tranh dugc dinh nghia 1a kha ning cta
cac doanh nhan thiét ké, san xuét dua vao thi trudng nhitng san phdm va dich vu c6 phim
chat hiéu suat hap din hon so v6i nhirng san pham duoc cung cip boi cac dbi thi canh tranh
(Garelli, 2011). Kha ning canh tranh cta dit nudc, nhu kha ning tao ra sy giau cé theo ty 18
hon so voi cac dbi thii canh tranh trén thi truong thé giéi. Su hién dién nay két hop cac
ngudn luc va quy trinh. Theo d6 cac tai nguyén c6 thé dugc ké thira hoic méi duoc tao ra
cho dén khi cac quy trinh chuyén d6i tai nguyén thanh két qua kinh té (Garelli, 2011). V&i
cac dinh nghia khac nhau ¢ trén thi viéc xac dinh nang luc canh tranh va tiéu chuan duogc
xéac dinh khac nhau cho cac ddi tugng khac nhau (ttrc 13 doanh nhan, tiéu bang va linh vuc),
cling nhu cho céac cip d6 canh tranh khac nhau (cap khu vuc, qubc gia hodc qubc té), va tinh
ddc 1ap ma cac chi sb hiéu suét cta nang luc canh tranh hoat dong kinh doanh dugc béo céo.

Nhu vay nang lyc canh tranh dugc phan ra ba cép do: 1) Nang lyc canh tranh & cép do
quéc gia hay dia phuong; ii) Nang luc canh tranh & cap do doanh nghiép; iii) Nang luc canh
tranh & cap d6 san pham dich vu. Trong nghién ctru nay tiép cin ning lyc canh tranh & cip
do doanh nghiép.

Nhom tac gia Flanagan va cong sy (2007) nhom tac gia di dua ra quan diém vé nang luc
canh tranh cua doanh nghiép la dua vao lgi thé canh tranh va chién luoc canh tranh, quan
diém dya vao chién lugc, quan diém dua vao ning luc ngudn luc, quan diém dua trén dinh
huéng thi trudng va ngoai ra con quan diém dya trén qué trinh.
2.1.2.2 Nang luc canh tranh dira vao loi thé canh tranh va chién lirgc canh tranh

Nam 1979, trén tap chi Harvard Business Review di xudt ban mé hinh “Nam ap lyuc
canh tranh” véi noi dung 1a tim hiéu yéu té tao ra loi nhuan trong kinh doanh. Sau khi ra doi
moé hinh nay duoc xem la cong cu hitu dung va cé hiéu qua trong viéc tim hiéu ngudn gdc
tao loi nhuan trong kinh doanh. N6 cung cap cé4c chién luoc canh tranh trong kinh doanh dé
doanh nghiép duy tri va gia tang lgi nhuan. Theo Michael Poter (2008), stiic canh tranh trong
mét nganh bat ky chiu sy tic dong cua 5 (nam) &p luc canh tranh bao gom:

- Nha cung cdp: Sirc manh ciia cac nha cung cap 1a sé lugng san pham va dich vu ddi voi
nha cung cap, su khac biét cua cac nha cung cip, tac dong dén dau vao vé chi phi hoic sy

khac biét ciia san pham, dich vu, chi phi chuyén d6i cia cac doanh nghiép trong nganh, su
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t6n tai cuia cac nha cung cap thay thé, nguy co ting cuong hop nhat cac nha cung cp, chi
phi cung tng so véi tong doanh thu cua nganh.

- San phdm thay thé: Chi phi chuyén déi trong viéc st dung san pham va dich vy, xu huéng
sir dung san pham thay thé caa khach hang, mdi twong quan giira gia ca va chit luong cua
san pham thay thé.

- Cdc doi thu tiém nang: Loi thé tuyét d6i vé chi phi, hiéu biét vé chu ky dao dong cua thi
trudng, tiép can cac yéu td dau vao, chinh séch cua chinh pha, quy mé kinh té, yéu cau vé
vbn va dic tinh thuong hiéu, chi phi chuyén dbi kinh doanh, tiép can kénh phan phéi, tra diia
tiém ning va cac san pham doc quyén.

- Khach hang: Quyén ning cua khach hang 1a vi thé mac ca, s6 luong ngudi mua, théng tin
ma ngudi mua cé duoc, tinh dic trung caa nhan hiéu hang hda, tinh nhay cam déi véi gia, su
khac biét hda san pham dich vy, muac do tap trung cua khach hang trong nganh, mac do san
c6 cia hang hoa thay thé, dong co cua khach hang.

- Cde doi thi canh tranh trong nganh: Rao can néu ban mudn "thoat khoi" nganh, tap trung
nganh, chi phi ¢é dinh hoic gi4 tri gia tang, tinh trang ting treéng cua nganh, du thira, phan
biét san pham, chi phi chuyén dbi, nhan dién thuong hiéu, da dang cua ddi tha canh tranh,

sang loc nganh.

Cac doi tha tiém
nang

U

Cac d6i thu
Nha cung tng |:> canh tranh <:I Khach hang

trong nganh

I

San pham
thay thé

Nguon: Michael E. Poter (2008)
Hinh 2. 1 M6 hinh nam &ap luc canh tranh cua Michael E. Poter
Céc doanh nghiép thuong str dung mé hinh nay dé phan tich xem ho nén tham gia vao

mét thi truong nhat dinh hay hoat dong trong mét thi trudng nhét dinh. Tuy nhién, vi moi
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truong kinh doanh ngay nay rat "ning dong", mé hinh nay ciing duoc ap dung dé tim kiém
trong mot linh vuc c¢éng nghiép nhit dinh can duoc cai thién dé tao ra nhiéu loi nhuan hon.
Céc co quan chinh pht, chiang han nhu Uy ban Chéng doc quyén va Sap nhap & Anh hoic
B6 phan Chéng doc quyén va Bo Tu phap & Hoa Ky, ciing sir dung mo hinh nay dé phan
tich.
2.1.2.3 Nang luc canh tranh tiép cdn tir nguon luec bén trong cua doanh nghiép

£ Tiép cdn dya trén nguan luc cia doanh nghiép

Wernerfelt (1984) y kién rang tai nguyén c6 nghia 1a bat cir diéu gi c¢d thé duoc coi la
diém manh hoic diém yéu cua mot doanh nghiép nhat dinh. Chinh thirc hon, tai nguyén cua
mét doanh nghiép tai mot thoi diém nhat dinh c6 thé duoc dinh nghia 13 nhitng tai san (hiu
hinh va vd hinh) cac ngudn lyc nhu: hinh anh thuong hiéu, kién thirc ndi bo vé cong nghé,
viéc 1am cua nhan vién lanh nghé, lién hé thuong mai, may méc, thu tuc hiéu qua, von, v.v.
Ngoai ra doanh nghiép nao c6 ngudn lyuc tai nguyén tot doanh nghiép dé s& dat loi nhuan cao
hon trong thoi gian dai hon. Vi muc dich phan tich, nam Iuc lwong canh tranh ctia Porter
(Porter, 1980) s& duoc str dung, mic du ban dau ching chi nham muc dich phén tich cac san
pham. Barney (1991) khang dinh mot doanh nghiép duoc cho 1a co loi thé canh tranh khi
thue hién chién luoc tao ra gia tri khong duoc thuc hién ddng thoi boi bat ky déi tha canh
tranh hién tai hoic tiém ning. Mot doanh nghiép dugc cho 1a c6 mot su loi thé canh tranh
bén vimg khi né dang thuc hién mot chién luoc tao ra gia tri khong dong thoi duoc thuc hién
boi bat ky doi tha canh tranh hién tai hoic tiém nang va khi nhitg di thi khac cac cong ty
khong thé nhan déi loi ich cua chién lwgc ndy. Freiling va cong su (2008) xac dinh ning lyc
canh tranh dua trén quan diém ning luc ndi bo caa doanh nghiép.

Theo Teece va Pisano (1997) thi khung ning lyc dong phan tich cac nguon va phuong
phap tao va nam bit tai san cua cac doanh nghiép tu nhan hoat dong trong méi truong thay
d6i cong nghé nhanh chéng. Loi thé canh tranh ciia cac doanh nghiép dugc coi l1a dua trén
cac quy trinh dic biét (cach thac phdi hop va két hop), dugc dinh hinh béi céc vi tri tai san
(cu thé) caa doanh nghiép (chang han nhu danh myc dau tu caa doanh nghiép vé tai san tri
thire kho khin va tai san bd sung) va con duong tién hoa né di dugc thdng qua hoic ké thira.
Tam quan trong cta cac phu thudc duong dan duoc khuéch dai trong d6 cac diéu kién ting

loi nhuan ton tai. Liéu lgi thé canh tranh cua doanh nghiép c6 bi x6i mon hay khéng phu
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thudc vao su 6n dinh caia nhu cau thi truong, va sy dé dang nhan rong (mé rong noi bo) va
kha ning bt chudc (nhan rong cua déi thu canh tranh). Néu dung, khudn khé cho thay viéc
tao ra su gidu c6 tu nhan trong cac ché do thay doi cong nghé nhanh chéng phu thugc rat
nhiéu vao viéc mai gifia cac quy trinh coéng nghé, t6 chic va quan Iy nodi b trong doanh
nghiép.

Srivastava va cong su (2001) thi quan diém va tiép thi dya trén tai nguyén: Vai tro cua
tai san duwa trén thi truong trong viéc dat duoc lgi thé canh tranh, cach céc tai san va kha
nang dua trén thi truong duoc tan dung thong qua quy trinh kinh doanh hudng téi thi truong
hoac cbt 161 dé mang lai gia tri khach hang vuot troi va loi thé canh tranh. Nhirng yéu té gia
tri, loi thé canh tranh c6 thé duoc tan dung dé mang lai két qua vuot troi hiéu suat, gia tri c6
dong, tai dau tu dé nudi dudng cac tai san va kha nang dua trén thi truong.

Téc gia Jones va Haven (2005) danh gia vai tro hang dau cua cac doanh nghiép vira va
nhé (DNVVN) trong nganh du lich va khach san. N6 kham phé tac dong cua ho ddi véi nhan
thirc caa nguoi tiéu dung vé diém dén, dua trén cac khach san nho, nha nghi, quan ca phé va
nha hang. N6 ciing néu bat nhirng thach thicc ma céc doanh nghiép vira va nho phai dbi mat
dé thuc day tang truong kinh doanh muyc tiéu, nang luc canh tranh, chat luong va tiéu chuan
dua trén co sé nguon lyc cua doanh nghiép.

Tém lai niang lyc canh tranh tiép can tir nguon luc ctia doanh nghiép da néu cao tim
quan trong cua cac yéu t6 bén trong ndi tai ctia doanh nghiép. Bén canh d6 do tinh chét thi
truong phai canh tranh khoc liét nén cac doanh nghiép can phai khac biét cac nguon luc. Can
phai sip xép mot cach co hidu qua nhit dé dat dugc chién luoc kinh doanh ctia minh
(Sanchez (1996). Qua dé cho thay nang lyc canh tranh dya trén ngudn lyc ndi tai cia doanh
nghiép ma khdng dé cip dén cac yéu to bén ngoai va nhiing ap luc canh tranh ctia nganh ma
doanh nghiép dang kinh doanh.

* Tiép can diea trén ning luc cia doanh nghiép

Thomas va cong su (1996) danh gia nang luc canh tranh ctia doanh nghiép dua trén cach
tiép can nang lyc 1 cho rang tip trung vao kha niang phdi hop st dung cac ngudn lyc mot
cach hiéu qua nham thuc day ting truéng kinh té ciing nhu két qua kinh doanh. Pén nim
2008, nhom tac gia Freiling va cong sy di phat trién 1y thuyét vimg chac hon sat véi tinh

hinh thyc té, nhom tac gia cho rang doanh nghiép mudn ton tai va phat trién phai canh tranh.
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Trong khi d6, ngudn gdc ctia canh tranh phai sir dung hiéu quéa cac ngudn lyc nhu ngudn luc
con ngudi 1a ngudn lyc cé tinh khac biét.

Freiling va cong su (2008) cho rang mdi quan hé twong quan giita cac yéu to noi luc bén
trong va cac yéu td bén ngoai doanh nghiép tao ra sy thay ddi lién tuc. Béi vi mdi trudong
bén ngoai 1a dong lyc nén doanh nghiép can phai thay doi lién tuc dé duy tri loi thé canh
tranh cia minh trén thi trudng dong.

Wint (2003) chi ra c4c yéu té quan trong cdu thanh ning lyc canh tranh trong bi canh
hoi nhap ngay cang ting 13 vdn, lao dong, san pham dich vu va thong tin. Nha hoach dinh
chinh séch can tim ra sy tuong tac hai chiéu cho su tich hop trén. Theo Hubbard va cong su
(2008) trén co so tir quan diém ning luc dia trén tai nguyén, ning dong va ly thuyét co so
nang luc, da phét trién thanh mot khung chudi gia tri dé danh gia va quan ly tai nguyén va
nang lyc caa doanh nghiép. Tuong dong vai cac chudi gia tri dua trén hoat dong, xay dung
mot phuong phap dé phan tich ning luc doanh nghiép, va xac dinh nhiing gi co6 thé 1a cau
hinh t6i vu cua n6. Tuy nhién, trai nguoc véi chudi gié tri dya trén hoat dong, cach tiép can
duogc thiét ké dac biét dé gidp 1am rd méi quan hé gitra cac tai san va kha nang khac nhau
ciia mot doanh nghiép. Do d6 nd co thé gilp cac nha nghién ciru va nha quan ly phan tich
dén mtrc do nao thanh cdng cua doanh nghiép c6 thé duoc quy cho mot bo tai nguyén nhat
dinh va kha nang va liéu ¢6 pham vi dé phét trién chiing hon nita dé tién Ién cac chién luoc
vitng chic. Khung chudi gia tri duoc str dung don 1é hoic trong két hop véi khung chudi gia
tri hoat dong, tly thuoc vao van dé chién luoc dang dugc giai quyét. Tuy nhién, tai nguyén
va chudi gié tri kha niang s& hitu ich nhat khi xac dinh cach mét quy trinh kinh doanh viing
chac, nhitng nguon lyc nao 1am anh huong dén két qua kinh doanh phd hop véi co cau to
chtrc hién tai cua doanh nghiép. Theo Porter (1985) chudi gia tri chung la mdt trong nhiing
phuong phap duoc sir dung rong réi nhat dé dai dién cho mét hoat dong viing chic va quy
trinh kinh doanh. Tuy nhién, mé hinh Porter “mirc cao” dai dién cho cac quy trinh cua doanh
nghiép co nghia 1a né khong thé duoc sir dung dé dai dién cho tat ca cac van dé cdu hinh c6
thé c6 ma mot ngudi quan ly doanh nghiép c6 thé gap phai (Spanos va Lioukas, 2001). Mac
di chung chudi gié tri c6 thé cung cdp mot s6 co s dé thao luan rong rai vé cach mot doanh
nghiép cd thé cau hinh cac quy trinh kinh doanh cua n6. N6 khong dugc thiét ké dé hd trg

phan tich tat ca su két hop co6 thé cia cac nguon luc va kha nang c6 thé gilp mot doanh
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nghiép dat duoc loi thé canh tranh (Hoskisson va cong su, 1999), c6 hiéu luc, chudi gia tri
chung cua Porter Gia sir rang mot ngudn tai nguyén caa doanh nghiép 1a cip dudi cho céc
hoat dong cua nd. Do d6 hinh thirc cua chudi gia tri vitng chic (bat ky tai nguyén va kha
ning ma nd st dung) phu thudc vao cau tric nganh, cac hoat dong chirc ning ma doanh
nghiép tap trung vao. Chudi gia tri cua khach hang, nha cung cap, déi thu canh tranh va liéu
doanh nghiép c6 chap nhan chi phi hay phan biét trong tam. Céc gia dinh nay trai nguoc voi
c4c gia dinh trong quan diém duya trén tai nguyén (RBV) va quan diém vé ning luc. Trong
d6 gia dinh rang lgi thé canh tranh phu thudc vao nguédn luc viing chic cua kha nang tai
nguyén (Wernerfelt, 1984; Barney, 1991).

Mot doanh nghiép sé& can phai lién tuc tham gia vao cac hoat dong chién lugc tich liy tai
nguyén, phét trién kha ning va xay dung nang luc méi néu mudn duy tri tinh canh tranh
(Sanchez va Heene, 1996; Barney, 2001; Mahoney, 2001). C4c quy trinh kinh doanh ma
doanh nghiép phat trién va st dung sé& can phai két hop véi cac tai nguyén, kha niang doanh
nghiép c6 thé mua lai, phat trién va trién khai (Porter, 1987, 1991).

Mot sé nghién ctru da phat hién ra rang ngan sach vén dinh ky cua doanh nghiép phu
thudc vao cac quyét dinh thuong dua trén cac nha quan ly danh gia cia mot trong sé céc
muc tiéu chién luoc cua doanh nghiép co thé dugc dap ung (Bower, 1970; Burgelman, 1983;
Christensen va Bower, 1996). Ngan sach von thuong 1a tir dudi 18n qua trinh trong d6 quan
ly cip cao dong vai trd chi dao cua viéc thiét 1ap chién lugc dé cung cap cac huéng dan
chung cho cac nha quan Iy cap thap hon va dé nd cho cac nha quan ly cap thap hon dé xac
dinh céch thtrc van hanh mét chién luoc. Do d6, né thuong 1a mot doanh nghiép quan ly cap
thap cua doanh nghiép, nguoi xac dinh nhitng gi ngudn luc va kha nang sé rat quan trong dé
doanh nghiép phét trién va két hop vao cac quy trinh kinh doanh khac nhau cua no tai cac
thoi diém khéc nhau.

Kha nang va nang lyc. Kha nang thuong dugc dinh nghia la cac md hinh hanh dong lap
di lap lai (Sanchez va cong sy, 1996) rang doanh nghiép c6 thé tich hop, xay dung va ciu
thanh lai dé tao ra cc ning luc cho phép n6 dé thyc hién cac hoat dong gia ting gia tri. Kha
ning 1a phuong tién cac ngudn lyc cua doanh nghiép duoc cac nha quan Iy cua nd trién khai
(Amit va Schoemaker, 1993; Sanchez va cong su, 1996). Trong tai liéu RBV c0 hai loai

chung vé kha ning: i) Kha ning quang céo théng thuong dwoc st dung trong mot doanh
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nghiép hang ngay hoat dong; ii) Kha ning dong cho phép bién d6i trong mot kha ning cua
doanh nghiép khac binh thuong (Winter, 2003). Mot kha niang dong caa doanh nghiép 1a can
thiét dé dap ung thanh céng véi nhitng thay doi trén thi trudng nhu: méi gisi thiéu cong
nghé hoic san pham va dich vu (Teece va cong su, 1997). Cac kha ning dong bao gdm cac
quy trinh ¢d thé xac dinh dugc, chang han nhu mét san pham cua doanh nghiép phat trién, ra
quyét dinh chién lugc va quy trinh phan bd cho phép mét doanh nghiép dé xay dung nhitng
nang lyc mai (Eisenhardt va Martin, 2000). Trong nang dong thi truong, kha nang nang
dong cua doanh nghiép 1a rat can thiét dé thich ¢ng 1au dai va ton tai, boi vi ching hoat dong
dé mé rong, sira d6i hoic tao binh thuong cac kha ning - nhitng kha niang d6 cho phép mot
doanh nghiép kiém trong ngan han (Winter, 2003).

Mot doanh nghiép tong thé cé ning luc, kha nang duy tri phéi hop trién khai cac nguon
luc va kha nang theo cach giup doanh nghiép dat duwoc muc tiéu cua né (Sanchez va cong su,
1996; Sanchez va Heene, 2004) yéu cau phéi hop ca nguon luc va kha nang va do d6 chiém
cao hon cip d6 phan cip hon tai nguyén va kha nang (Lei va cong su, 1996). Ning luc ciing
c6 thé duoc coi 12 hién than cua tap thé hoc tap cua doanh nghiép, dic biét 1a cach phdi hop
cac ky nang san xuat da dang va tich hop nhiéu ludng cong nghé (Prahalad va Hamel, 1990).
Céc doanh nghiép khong chi khac nhau vé tai nguyén va kha ning cua ho, nhung trong kha
nang cua ho dé trién khai muc tiéu va phdi hop cac nguon luc caa ho va kha niang. Do do,
cac doanh nghiép khac nhau vé ning luc va kha ning cua ho ddi véi canh tranh.

Kha nang tich hop. Trong tai ligu RBV, mot s6 nghién cau c6 kham pha ¥ tuéng rang
mét sb loai kha ning ning dong co thé 1am cho doanh nghiép té chuc tét hon, thiét lap ranh
gidi va st dung mot cach khéo 1éo hon doanh nghiép cung cap cac ngudn hee khac dé tao va
cho thué phu hgp (Kogut va Zander, 1992; Collis, 1994; Henderson va Cockburn, 1994).
N6i chung, phét hién caa ho cho thiy moét doanh nghiép doi hoi kha ning tich hop theo d6
cac kién thac rd rang va ngam dinh cua doanh nghiép duoc chia sé trong noi bo, hd tro
doanh nghiép cach tao ra gia tri khac ma tai nguyén cua doanh nghiép c6 thé 1a duoc st
dung trong twong lai (Gulati va Singh, 1998).

Tai nguyén cua doanh nghiép. Ciing gidng nhu mét kha ning cua doanh nghiép va cac
nang luc duoc sap xép theo thur bac, mot nguon tai nguyén viing chac ciing ¢ thé lién quan

thir bac. Mot ngudn tai nguyén caa doanh nghiép cé thé 1a dia chi doanh nghiép hoic dic thi
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cua doanh nghiép (Sanchez va cong su, 1996; Sanchez va Heene, 2004). Cac tai nguyén cé
thé diéu chinh duoc thudng 12 tai san hang hoa sip xép theo tiéu chuan duoc giao dich ¢ céc
thi truong c6 thé xac dinh dugce. O d6 trong khi cac ngudn luc cu thé cua doanh nghiép Ia it
giao dich d& dang hon, cu thé cho mét doanh nghiép nhét dinh va thuong dugc tao boi tap
hop cac nguon luc hang hoa va, thuc té, 1am giam mot sé chi phi co tac dung stra ddi ching
hoic két ndi ching vai nhau trong nhirng cach it nhat (Denrell va cong su, 2003). Cac ngudn
luc cu thé caa doanh nghiép déng gop cho chién luoc cua doanh nghiép khdng chi bang cach
c6 san vao dung thoi diém va dia diém (Makadok, 2001), nhung bang cach dugc phat trién
va diéu chinh trong mot doanh nghiép dé hd trg hiéu qua hon cho doanh nghiép chién lugc.
Theo céach nay, cac tai nguyén danh riéng cho doanh nghiép, khi duoc sir dung véi céc tai
nguyén cé thé diéu chinh dugc, khién doanh nghiép c6 thé phan hoi lai thi truong va tham
gia vao céc hoat dong chién luoc.

Nhitng niang luc 1a nguon géc caa mot loi thé canh tranh lau dai cia doanh nghiép phan
anh truc tiép ban chat cia mot cau hinh tai nguyén cua hang viing chic duoc dat ra theo thai
gian boi doanh nghiép ning luc va tich hop. Diéu nay phd hop véi nghién ctu cho thay ring
trong cac moi truong chuyén dong cuc nhanh, can mot nguon tai nguyén viing chac khong
phai 1a hiém, cd gia tri, khdng thé bit chuéc va khdng thé thay thé (Barney, 1991;
Eisenhardt va Martin, 2000). Thay vao d6, phu hop véi quan diém vé nang lyc, nhan manh
vao mdi quan hé gitra hé thng trong s6 cac ngudn luc dat dugc bai mot doanh nghiép
(Sanchez va Heene, 1996, 2004), két hop cac nguon tai nguyén méi (ca dic thu cua doanh
nghiép va dia chi doanh nghiép) c6 thé 1a ngudn loi thé canh tranh ma trong cac d6i tha dai
han s& kho bat chuéc hoac cai thién (Galunic va Rodan, 1998).

Phan cap cac mdi quan hé. Quan diém ning luc di dau tu nd luc dang ké trong viéc xac
dinh va lién quan dén céc khai niém vé tai san, tai nguyén, kha ning va ning luc dé lam cho
mbi quan hé phan cap cua ho rd rang (Sanchez va cong su, 1996). Tai san duoc dinh nghia 1a
bat ctr thir gi hitu hinh hozc phi vat thé c6 thé hitu ich cho doanh nghiép trong viéc dat duoc
muc tiéu caa minh. Tai nguyén la bat ky tai san nao c6 san cho mot doanh nghiép sir dung
(c6 thé danh dia chi doanh nghiép hodc doanh nghiép cu thé). Kha ning 1a mot loai tai
nguyén dac biét boi vi chdng hoat dong trén céc loai tai nguyén khac - va do d6 thuong dugc

goi 1a riéng biét nhu kha nang. Nang lyc, sau do, 1a kha ning trién khai va phdi hop cac
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ngudn lec va kha ning theo cach gitp mot doanh nghiép hoan thanh né nhiing muc tiéu.
Ning luc phai cd kha ning tao ra gié tri trong mot sb thi trudng muc tiéu theo thir tu cho mot
doanh nghiép tao ra loi nhuan c6 thé duoc phan phdi cho tai nguyén cua doanh nghiép céc
nha cung cap dé cho phép ho dat dwgc muc tiéu caa ho.

Vi vay, tai nguyén va kha ning dé phat trién va trién khai véi muyc tiéu san xuat va cung
cap céc san pham va dich vu ¢6 kha ning sinh loi cho khach hang caa doanh nghiép. Tai san
bao gom tat ca tai chinh, vat chat, tri tué, cong nghé va dau vao té chirc ma mét doanh
nghiép str dung dé phat trién, san xuat, sira doi, cai thién, va cung cap san pham va dich vu
cua minh cho khach hang cta minh.

Mot kha niang cta doanh nghiép c6 thé 1a hoat dong hoic ning dong trong tap trung, va
mdi loai ning lyc ma mot doanh nghiép co s& c6 vong doi riéng biét (Helfat va Peteraf,
2003). Mot kha ning hoat dong cia mét doanh nghiép khac kha niang két hop, lap rap va
trién khai céc tai san khac nhau caa minh bang cac giao thuc, hoat dong, thoi quen, quy
trinh, hé théng va ky ning cta nhan vién dé tao ra cac san pham va dich vu 1a ngudn loi
nhuan tiém ning cho doanh nghiép. Ching thudng bao gom cac doanh nghiép khac nhiéu
hon hoat dong tap trung quan ly, k¥ thuat va kha ning tiép thi (Spanos va Lioukas, 2001).
Mot kha ning ning dong cua doanh nghiép la kha niang két hop va két hop lai kha nang van
hanh méi va hién tai cua doanh nghiép dé dap tng véi nhiing thay doi trén thi truong. Doanh
nghiép tich hop cac kha ning bo sung cho cac kha ning ning dong tap trung vao thi truong
cua doanh nghiép bang cach lam cho doanh nghiép c6 thé t6 chic cac nguon lyc va hoat
dong cta minh kha ning, phat trién hiéu qua ndi bo va quan ly doanh nghiép kién thic co
ban. Vé quan diém ning luc, tich hop cac kha ning cung cap su phéi hop thiét yéu cua mot
ngudn tai nguyén viing chic va kha nang khac. Mot niang luc viing chic sau d6 duoc tao ra
bang cach két hop va két hop lai cac kha ning thong thudng, ning dong va tich hop caa nd
dé tao ra gia tri trong cac thi trudng muc tiéu théng qua viéc sir dung chién lugc, hiéu qua
céc nguon luc cua doanh nghiép.
2.1.2.4 Néing luc canh tranh tiép cdn tir dinh hwong thi trong

Ly thuyét nang luc canh tranh dya trén dinh hudng thi truong dugce phat trién trén co s&
cho rﬁng mot doanh nghi¢p s& dat dugc nang luc canh tranh bﬁng cach tap trung vao viéc

lam thé nao dé thoa man nhu cau cua khach hang, tao ra gia tri khach hang tot hon so véi doi
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thu va dat duoc két qua kinh doanh. Pay 1 quan diém nghién ciru ning lyc canh tranh xuét
phat tir thi treong, thue chat 1a di tir két qua cua cac hoat dong gia tri dé truy nguoc lai didu
gi tao ra gia tri khach hang vuot trdi so voi ddi tha va do do sé dem lai loi thé canh tranh cho
doanh nghiép.

Theo Shapiro (1988) thi dinh hudng thi treong thdng qua quang céo tir d6 gitip cho
khach hang ra quyét dinh dang din khi mua va str dung san pham dich vu. Kohli va Jaworski
(1990) thay dinh nghia da dang cua khai niém tiép thi. Felton (1959) dinh nghia khai niém
tiép thi 1a "Mt trang thai caa doanh nghiép nhian manh vao su hop nhat va phdi hop cua tat
ca lan luot cac chic nang tiép thi duoc két hop véi tat ca cac chirc ning khac cua doanh
nghiép, cho muc dich co ban la doanh nghiép téi da loi nhuan trong dai han" Nguoc lai,
McNamara (1972) c6 mét céi nhin rong hon va dinh nghia khai niém nay 13 "Triét ly quan ly
kinh doanh, dua trén sy chip nhan cua toan doanh nghiép vé nhu cau dinh hudng khach
hang, dinh hudng lgi nhuan va céng nhan vai tro quan trong cua tiép thi trong viéc truyén
dat nhu cau cua thi tredng cho tat ca cac bo phan doanh nghiép 16n™ Céc bién thé cua nhitng
¥y trong nay duoc cung cap boi Lavidge (1966); Levitt (1969); Konopa va Calabro (1971);
Bell va Emory (1971); va Stampfl (1978).

Ba chu dé cét I18i 1am nén tang cho quang céo: i) Tap trung vao khach hang; ii) Phdi hop
tiép thi va iii) Loi nhuan (Kotler va Philip, 1988). Tuy nhién, Barksdale va Darden (1971)
chi ra rang nhirng tuyén bé chinh sach duy tdm duoc thé hién bai khai niém tiép thi cé gia tri
thuc tién han ché nghiém trong va khang dinh rang "Théch thic 16n 1a sy phat trién caa céc
dinh nghia hoat dong cho khai niém tiép thi ...". Do d6, mic du lam sang to triét Iy dwoc thé
hién boi khai niém tiép thi, nhung khong r6 rang vé cac hoat dong cu thé chuyén triét ly vao
thuc tién, do d6 tham gia vao mét thi truong sy dinh hudng. Mic du vay, c6 vé hop 1y dé két
luan tir cac tai liéu rang mot to chirc dinh hudng thi truong 13 mot trong dé ba tru cot cua
khai niém tiép thi (tap trung vao khach hang, tiép thi phdi hop, loi nhuan) Ia biéu hién hoat
dong.

Khéach hang trong diém, khach hang 1a yéu té trung tdm cua dinh hudéng thi truong, khi
tap trung vao khach hang lién quan dén viéc co duoc thong tin tir khach hang vé nhu cau va
so thich cua ho. Ngoai ra cho rang dinh hudng khach hang lién quan dén viéc thyc hién céac

hanh dong dua trén théng minh thi truong, khdng chi dya trén y kién khach hang bang 10i
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noi. Tri thdng minh thi truong 1a mot khai niém rong 16n hon trong d6 bao gom viéc xem
Xét: i) Cac yéu t6 thi truong nhu nhu ciu trong twong lai cua khach hang. Thay vao do6, phan
anh cac mdi quan tdm chién lugc hon, rong hon lién quan dén khach hang c6 anh huong dén
nhu cau va sé thich cua khach hang va ii) Hién tai 1a tot.

Phéi hop tiép thi trong dinh huéng thi truong khong chi 1a trach nhiém cia mot bo phan
tiép thi. Hon nira, nd rat quan trong cho su da dang cua cac bo phan dé nhan thirc dugc nhu
cau cua khach hang (tac 1a nhan thae duoc théng tin thi truong) va phan ang nhanh nhiing
nhu cau dé.

Loi nhuan, trai ngugc hoan toan véi quan diém nhan dugc. Tuy nhién, ¥ tuong rang loi
nhuan 1a mot thanh phan cua dinh hudng thi trudng mot cach rd rét nhitng phat hién. Loi
nhuan 1a két qua cia mot dinh huéng thi truong hon 1a mot phan cia né phat hién nay phu
hop véi Levitt (1969) xem lgi nhuan 12 mét thanh phan cuaa dinh huéng thi trueong.

Do d6, ¥ nghia cta ciu trac dinh hudng thi trudng noéi 1én trong linh vuc nay vé co ban
la nhiéu hon céi nhin chinh xac va hoat dong cua hai tru cot dau tién cua khai niém tiép thi
tap trung va phéi hop khach hang. Nhiing phét hién cho thay mot dinh hudng thi truong doi
hoi: i) Mot hoic nhiéu bo phan tham gia vao cac hoat dong huéng dén viéc phat trién su hiéu
biét vé nhu cau hién tai va tuong lai ctua khach hang va céc yéu té anh huong dén ho; ii)
Chia sé vé su hiéu biét nay cac phong ban; va iii) Cac phong ban khac nhau tham gia vao cac
hoat dong duoc thiét ké dé dap tng nhu cau khach hang chon loc. Néi cach khac, mot dinh
huéng thi trudng dé cap dén thé hé rong rai cua to chac, pho bién va dap tng vai tri thdng
minh thi truong. Hon nita, mac du thuat ngir "dinh huéng tiép thi" duoc giai thich vi ba ly
do. Thir nhat, nhu Shapiro (1988) goi V, 1am rd rang viéc xay dung khdng chi 1a mbi quan
tdm ctia chtrc ning tiép thi. Thay vao d6, mot loat cac bo phan tham gia vao viéc tao ra théng
tin thi truong phd bién, va thuc hién cac hanh dong dé dap wng véi n6. Do do, viéc gan nhan
cau trac 1a "dinh hudng tiép thi" 1a ca han ché va sai léch. Thir hai, trong d6 né khong lam
ting tim quan trong cua chirc ning tiép thi trong mot té chirc. Nhan loai bo ciu trdc tir tinh
cua bo phan tiép thi va 1am cho né tro thanh trach nhiém cua tat ca cac phong ban trong mot
t6 chizc. Do d6, dinh hudéng c6 nhiéu kha niang dugc chap nhan bang cach khong thay doi

cac phong ban. Thir ba, nhan tap trung vao thi truong (bao gom khach hang va lyc lugng anh
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hudng chang), phu hop véi dinh huéng "Quan ly thi truong” rong hon do Park va Zaltman
(1987) dé giai quyét cac han ché trong cac md hinh hién dang duoc chap nhan.

Diém khoi dau cia mot thi truong dinh hudng 14 thi truong théng minh. Thong tin thi
treong 1a mot khai niém rong hon nhu cau bang 1o néi caa khach hang va cac wu tién trong
d6 bao gdm phan tich céc yéu té ngoai sinh anh huong dén cac nhu cau va so thich d6. Nhu
mot sé nha quan Iy chi ra rang dinh huéng thi truong bao gom cac yéu té giam st nhu cac
quy dinh caa chinh phu va canh tranh 1am anh huong dén nhu cau va so thich caa khéch
hang. Phuc vu khach hang t6 chirc nhan manh rang dinh huéng thi trudng bao géom phan tich
cac diéu kién thay doi trong nganh cong nghiép cua khach hang va tac dong cua chung doi
vé6i nhu cau va mong mudn caa khach hang. Tuong tu nhu vay, tim quan trong caa giam sat
hanh dong cua ddi tha canh tranh va lam thé nao ho c6 thé anh huong dén so thich cua khach
hang xuét hién trong qué trinh phong van. Day va Wensley (1983) ciing chi ra nhitng han
ché cua viéc tap trung vao khach hang dé loai trir d6i thu canh tranh. Do d6, mac du théng
tin thi truong lién quan dén nhu cau va so thich cua khach hang, né bao gdom mot phan tich
vé cach ho c6 thé bi anh huong béi ngoai sinh cac yéu té nhu quy dinh caa chinh phu, cong
nghé, ddi thu canh tranh, va céc luc luong moi truong khac. Cac hoat dong quét moi truong
dugc thuc hién dudi thé hé tinh bao thi truong.

Mic du danh gia nhu cau cua khach hang 1a nén tang caa dinh huéng thi truong, xac
dinh khach hang c6 thé khong don gian. Trong mot sé truong hop, doanh nghiép c6 thé co
nguoi tiéu ding (tie 13, nguoi dung cudi cua san pham va dich vy) ciing nhu khach hang
(tirc 13, cac t6 chuc cd thé ra Iénh hoac 1am mat 10ng cac lua chon hodc ngudi ding cudi).
2.1.3 Ly thuyét qudn tri dwa trén nguén luc
2.1.3.1 binh nghia va gia thuyét

Theo Nguyén Vii Hung (2015) cho ring ly thuyét quan tri dyua trén ngudn luc (resource-
based view) ra doi nham giai thich cho hién tuong két qua kinh doanh vuot troi va bén viing
cua cac doanh nghiép. Thay vi tap trung vao céc yéu té mai truong bén ngoai, ly thuyét nay
dua ra céc tiéu chuan cho cac yéu té moi truong bén trong doanh nghiép. Cac tiéu chuan nay
goi tit & c4c tiéu chuan VRIN, bao gom: c6 gia tri (Valuable), hiém (Rare), khéng thé bat
chuéc (Imperfectly imitable), va khong thé thay thé (Non-substitutable). Cac nguon luc co

thé bao gom ca ngudn von vat chat, von con ngudi, va von to chire. Khi hoi di cac diéu kién
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VRIN, ngudn lyc cia doanh nghiép duoc cho la sé& gilp tao ra két qua kinh doanh vuot troi
va bén virng cho doanh nghiép d6 (loi thé canh tranh bén viing).

Ly thuyét quan tri dua trén ngudn luc dua trén hai gia thuyét chinh 1a: i) Cac doanh
nghiép khac nhau vé cac nguon lec ma ho s hiru; ii) Cac ngudn luc nay khong thé di
chuyén ty do d& dang va vi vay su khac biét noi trén vé ngudn luc co thé s& kéo dai (dai
han). Ly thuyét nay duoc 4p dung trong nhiéu linh vic nghién cau vé quan ly va quan tri
kinh doanh.

Ly thuyét quan tri dya trén ngudn luc cho rang mot doanh nghiép c6 thé thu duoc loi thé
canh tranh néu doanh nghiép thuc hién cac chién lugc tao ra gia tri ma cac déi tha canh tranh
hién tai va tiém tang cua doanh nghiép khdng thé thuc hién dugc. Loi thé canh tranh s& dugc
duy tri khi cac doanh nghiép khac khong thé thu duoc loi ich twong tu bang viéc thuc hién
chién lugc ma doanh nghiép da thuc hién. Bé c6 thé thuc hién cac doanh nghiép can phai
dam bao nguon luc co ban nhu: co gia tri, hiém, khong thé bat chuéc hoan toan, va khong
thé thay thé (Barney, 1991). Ly thuyét nay 1a co sé cho cac doanh nghiép du lich tai Viét
Nam nhin nhan tai sao mot s6 doanh nghiép khong thé phat trién bén viing trong khi mot sb
doanh nghiép khéc lai ting truong va 6n dinh di kinh té c6 tang truong hay dau hiéu tri tré.
Vi thé, khi Iy thuyét nay duoc kiém dinh & cac doanh nghiép du lich tai Viét Nam ndi chung
va Thira Thién Hué noi riéng 13 co sé dua ra ham y quan tri pht hop gilp cho myc tiéu phat
trién cac doanh nghiép du lich bén viing.

Ly thuyét quan tri dua trén nguon lec xuat phét tir kinh té hoc va quan ly cho rang cac
doanh nghiép s& tao ra céc loi thé canh tranh théng qua viéc thuc hién cac chién luoc ma cé
thé tan dung duoc diém manh noi tai dé ndm bét cac co hoi tir moi truong bén ngoai, déng
thoi ciing han ché dugc nhirng thach thire tir bén ngoai va cai thién dan cac diém yéu noi tai
(Wernerfelt, 1984; Porter Michael, 1985) dd duogc tong két trong moé hinh SWOT. C6 truong
phai tap trung vao su khéc biét vé co hoi va thach thuc gitta cac nganh nham tao ra loi thé
canh tranh, trudng phai quan tri dua trén ngudn luc nhan manh diém yéu caa doanh nghiép
la yéu t6 tao ra su khac biét trong két qua kinh doanh cua cac doanh nghiép ma cu thé 1 tao
ra loi thé canh tranh va loi thé canh tranh bén virng.

Theo Barney (1991) chia cac nguon thanh 03 nhém chinh: i) Ngudn vén vat chat nhu 13

cdng ngh¢, nha xuéng, may maoc thiét bi; ii) Nguon von con ngudi nhu 13 su dao tao, kinh
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nghiém, tri tu¢, cac méi quan hé va tri thirc cac ca nhan nhu quan Iy va nhan vién trong
doanh nghiép; iii) Ngudn vén té chirc nhu 13 quy trinh bao céo, 1ap ké hoach, kiém soat, hé
thdng diéu phdi va cac méi quan hé ngoai cong viéc giita cac nhém trong doanh nghiép Véi
moi trrong bén ngoai.

2.1.3.2 Khung ly thuyét quan tri duwa trén nguon luc

Truong phai quan tri dya trén ngudn luc xay dung méi quan hé quan trong gitta nguon
luc va lgi thé canh tranh (canh tranh bén vitng) cua doanh nghiép. Barney (1991) dua ra 4
tiéu chuan can cé cua ngudn luc dé tao ra lgi thé canh tranh va loi thé canh tranh bén viing.
D6 1a cac tiéu chuan VRIN: c6 gia tri (Valuable), hiém (Rare), khong thé bat chuéc
(Imperfectly imitable), va khong thé thay thé (Non-substitutable)

C6 gia tri (Valuable): Mot trong nhiing tiéu chuan dau tién va can thiét 1a ngudn hrc
phai c6 gia tri. Nghia 1a ching cho phép doanh nghiép c6 thé xay dung va thuc hién cac
chién lwgc nham ting cudng hiéu qua va hiéu luc cia doanh nghiép. Gia tri cia ngudn lec
chinh 1a kha ning ma ngudn luc cho phép doanh nghiép xay dung va thuc hién chién luoc c6
thé tan dung co hoi va giam thiéu thach thirc tir moi truong bén ngoai, nhitng yéu té quan
trong trong khung phan tich SWOT.

Hiém (Rare): Tiéu chuan thir hai duoc dua vao ngudn lec phai khang hiém, nhu vén 1a
dang nguon luc c6 gia tri nhung c6 thé khdng hiém. Néu mot nguon lue duoc nhiéu doanh
nghiép sé hiru hodc kiém soét thi khdng thé tao ra loi thé canh tranh. Khi néi téi nguon luc
c6 thé khong chi 1a nguon luc don 1é ma c6 thé tap hop hoic sy két hop cia cac nguon hec
cling c6 thé coi 1a mot dang ngudn lec. Theo quan diém cua Barney (1991) néu sé doanh
nghiép sé hiru nguoén luc it hon sé doanh nghiép khdng sé hitu ngudn luc nay thi cé thé coi
1a ngudn luc hiém va cé kha ning tao ra lgi thé canh tranh.

Hai tiéu chuan V va R nhiéu nha nghién ctu coi ddy 1a diéu kién can dé tao ra loi thé
canh tranh. Tuy nhién dé tao ra loi thé canh tranh bén viing thi diéu kién du 1a nguén luc
phai thoa mén 2 tiéu chuan tiép theo 1a 1 va N.

Khong thé bt chwéc hoan toan (imperfectably imitable): Lao dong gian don c6 thé 1a
ngudn lrc ¢é gia tri nhung khong thé bat chude twong dbi d& dang. Chi khi ngudn luc khdng
thé bat chudc hoan toan, ngudn luc d6 mai c6 kha ning sé tao ra lgi thé canh tranh bén

viing. C6 3 nhém nguyén nhan khién cho mot nguon luc khong thé bat chudc hoan toan: i)
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Ngudn lec ¢6 duge vi ly do lich sir; i) Mdi qua hé nhan qua giira nguon e va loi thé canh
tranh khong duoc hiéu rd rang; iii) Ngudn luc ndy c6 tinh phtc tap vé mit xa hoi.

Khéng thé thay thé (no substitution): La tiéu chuan cudi cung trong khung VRIN 1a kha
nang thay thé ngudn luc tao ra loi thé canh tranh.

Nhu vay, c6 thé hiéu 1a cac diéu kién hozc tiéu chuan vé gié tri va hiém 1a nhimng diéu
kién can dé cd thé tao ra loi thé canh tranh, trong khi d6 khong thé bat chude hodc khdng thé
thay thé 1a diéu kién du dé duy tri loi thé canh tranh cua doanh nghiép. Khung ly thuyét quan

tri dya trén nguon luc duoc thé hién hinh sau:

L. . - Co giatri
- Khac biét nguon luc -Hié?n ' )
N ) . N P , Loi thé canh tranh
-Nguon luc cé thé di -Khong thée bat chudc ban viin
huv hoan toan ch vung
chuyen - Khdng thé thay thé

Nguon: Barney, 1991
Hinh 2. 2 Khung 1y thuyét quan tri dua trén ngudn luc
2.1.3.3 Ly thuyét mo réng (ly thuyét mai quan hé va nguon luc)

Trong Iy thuyét quan tri dya trén ngudn luc, don vi phan tich 1a doanh nghiép, thi ly
thuyét loi ich tir méi quan hé (Dyer va Sing, 1998) tap trung vao phan tich méi quan hé gita
doanh nghiép vai dbi tac cia minh (khach hang hoic nha cung cap). Ly thuyét mdi quan hé
luan giai va chirng minh rang ton tai nhitng nguon luc khac nhau xuat phét tir mot méi quan
hé dé co thé tao ra loi thé canh tranh ma két qua lgi ich tir mbi quan hé. Loi ich tir mbi quan
hé duoc dinh nghia 13 1oi nhuan trén muc binh thudng duoc tao ra tir moét méi quan hé giira
hai doanh nghiép dbi tac. Bon nhém ngudn lec cé thé tao ra loi ich tir mdi quan hé bao gém:
i) Pau tu vao cac tai san dac thd cho méi quan hé; ii) Qua trinh trao doi tri thirc c6 thé dan
dén qua trinh cung hoc; iii) Su két hop cua cac ngudn luc bd sung cho nhau cua hai dbi tac
dan téi viéc tao ra san pham, dich vu; iv) Chi phi giao dich thiap hon ciac mdi quan hé khac
nho vao cac co ché didu hanh hiéu qua hon. Su dic thi cua tai san c6 thé 1a dic thu vé tai
san ¢6 dinh nhu str dung cdng nghé, dac thu vé mat con ngudi nhu nhém can bo gitra hai
doanh nghiép c6 thé hiéu nhau tét hon va vi thé hiéu qua théng tin va lam viéc giira hai bén
dugc ting cuong. Nhu vay, co ché diéu hanh méi quan hé gitra hai doanh nghiép déi tac

cling rat quan trong va c6 kha ning tao ra loi thé canh tranh.
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Ly thuyét mdi quan hé co thé coi 1a ly thuyét mé rong (nhung khong nam trong va co su
khac biét) caa ly thuyét quan tri dwa trén ngudn luc. Ly thuyét mdi quan hé khéc véi ly
thuyét dua trén ngudn luc vé don vi phan tich, ngudn gdc tao ra gia tri, ciing nhu co ché duy
tri loi thé canh tranh. Y nghia cua ly thuyét méi quan hé ciing khac Iy thuyét dya trén nguén
luc va trudng phai méi truong. Chang han nhu 1y thuyét dwa trén nguon luc goi ¥ viéc bao
vé tri thirc trong pham vi doanh nghiép dé tao ra loi thé canh tranh thi ly thuyét mdi quan hé
lai goi Y viéc chia sé tri thic vai ddi tac nham tao ra loi ich cong sinh nhd méi quan hé, ciing
nhu tredng phai moi trudng goi y doanh nghiép 1am viéc véi nhiéu ddi tac dé c6 thé tao ra
suc manh dam phan.

2.1.4 Két qud kinh doanh
2.1.4.1 Khai niém

Norton va Kaplan (1993) cho rang “Két qua kinh doanh caa doanh nghiép duoc xac dinh
tir 04 yéu tb sau: tai chinh, khach hang, quy trinh noi bo va hoc tap phat trién. N6 xay dung
co s& dé chuyén noi dung chién luoc kinh doanh thanh cac diéu kién thuc hién”.

Neely va cong su (1995) cho ring “Két qua kinh doanh cua doanh nghiép 13 mot bo tiéu
chi nham dinh luong tinh hi€u qua va hi¢u luc ctia cdc mat hoat dong trong doanh nghiép.
N6 duge kiém dinh boi 3 (ba) cip do: ca nhan, muyc tiéu cua doanh nghiép va mdi quan hé
gitra cac ti€u chi danh gid d6 véi moi truong hoat dong (van hoda, thdéa man khach hang,
chién luoc phat trién...)”.

Otley (1999) cho rang “Két qua kinh doanh cta doanh nghiép 1a nhiing thong tin nham
cung cép cho cac nha quan tri thyc hién nhiém vu duy tri va phat trién cac chuan hanh vi
trong hoat dong ctia doanh nghiép. Céc thanh phan bao gom: muc tiéu, chién luoc, chi tiéu,
khen thudéng va dong thong tin”.

Mia va Clarke (1999) “Két qua kinh doanh 13 mirc d6 dat dwoc cac muyc tiéu di dugc 1én
ké hoach truge do, chéng han nhu thanh tich san xuét, chi phi, chét lugng, tién do giao hang,
san phém dich vu, doanh s6 ban hang, thi phﬁn va muc d0 loi nhuan”.

Maisel (2001) cho riang “Két qua hoat dong cta doanh nghiép 1a hé thdng gitp cho
doanh nghiép xay dung ké hoach, do ludng, kiém soat két qua cua hoat dong béan hang, tiép
thi, cong nghé thong tin, ra quyét dinh kinh doanh... va cic hoat dong khac cua doanh

nghiép nham dat muc ti€u va tao ra gia tri cho nhitng nguoi ¢ loi ich lién quan”.


https://luanvanaz.com/khai-niem-khach-hang.html
https://luanvanaz.com/khai-niem-vai-tro-phan-loai-ban-hang.html
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Marr va Schiuma (2003) cho rang “Hé théng do luong két qua kinh doanh cta doanh
nghiép chwa nhét quan, khong giéng nhau, nén viéc str dung cong cu do ludng nao hoan toan
1a do muc tiéu quan tri. Cang c6 nhiéu nghién ctu vé do luong két qua cua cac linh vuc:
quan tri chién luoc, quan tri van hanh, quan tri nhan sy, ké toan, kiém toan.. .cang co6 dong
g6p lam phong pht thém kién thirc, tinh tiép can da dang va hoan thién ”.

Theo tir dién kinh t& hoc thi “Hiéu qua 13 méi quan hé giita cic dau vao nhan to khan
hiém véi san luong hang héa va dich vu. Mbi quan hé nay co thé duoc tinh bang hién vat
(goi 14 hiéu qua k¥ thuat) hodc gia tri (hiéu qua kinh té). Hiéu qua kinh té 1a phuong dién cta
qua trinh san xuat cho biét két hop cac dau vao nhan té cho phép tdi thiéu hoa chi phi dé san
Xuit ra mot muc san luong nhét dinh. Hiéu qua k¥ thuat la phuong dién cia qua trinh san
xuat. N6 biéu thi dudi dang hién vat cach két hop cac dau vao nhan t6 tot nhat dé san xuat ra
mot muc san lugng nhét dinh”.

Theo Torelli va cong sy (2011) cho rang “Két qua hoat dong va do luong két qua hoat
dong ngay cang duoc cai tién va co y nghia quan trong nhiéu hon nita ddi véi doanh
nghiép”. Nhém tac gia di thong ké hé théng do luong két qua hoat dong kinh doanh bai 10
yéu cau nhu sau: i) Pap ung dugc yéu cau thyc té cua nhiéu tinh hudng trong hoat dong kinh
doanh, duoc dinh hudng lau dai va d& hiéu, dé thuc hién (Santori va Anderson, 1987); ii) Po
luong cac tiéu chi vé tai chinh va phi tai chinh phai hai hoa va duoc thuc hién trong cau trdc
chién Iuoc (Drucker, 1990); iii) La cong cu dé kiém soét va két néi gitra chién lugc va két
qua cua té chic (Grady, 1991); iv) Phai linh hoat thay di theo sy diéu chinh cua chién lugc
(Bhimani, 2003); v) Khi tién hanh do ludng, noi dung phai phan anh duoc thdng tin lién
quan dén cac hoat dong phi tai chinh khac (Clarke va Peter, 1995); vi) Cac chi tiéu do ludng
dugc dinh nghia & va c¢6 muc tiéu cu thé (Douwe va cong su, 1996); vii) Khuyén khich
duoc su cai tién lién tuc caa quy trinh (Douwe va cong su, 1996); viii) Pap tng nhanh va
nghiém ngat voi sy thay doi ciia méi truong (Bititci va cong su, 1997); ix) Phai dya trén muc
tiéu cua doanh nghiép, céc nhan té thanh céng cha chét (critical success factors), su thoa
man cua khach hang va céc chi tiéu tai chinh, phi tai chinh (Manoochehri, 1999); x) Tao
dugc dong luc va két ndi véi chinh sach khen thuéng.

Trong khi Purnama (2014) cho rang “Két qua kinh doanh ciia doanh nghiép 1a thanh

cong ctia nhirng nd luc dé dat dugc muc tiéu, thu dugce tir séng tao va co thé ap dung va duoc



53

nhin thay tir nhitng nd luc cta cic nhan vién khi doanh nghiép ctia ho tét hon so véi giai
doan trude nhu vén, quy mo cac hoat dong va mo rong kinh doanh, quan diém vé tai chinh
ctia n6 hiéu suat bao gém tinh kha dung, tinh thanh khoan va kha ning thanh toan va hinh
anh thuong hi¢u ctia doanh nghiép”.

Theo Atkinson va cong su (2014) dinh nghia “Két qua kinh doanh 1a mét céng cu dé
doanh nghiép giam sat nhitng giao dich c6 trong hop dong. Nhu vay, céc tac gia trén khong
c6 su théng nhat va khong cé tinh ké thira véi nhau vé dinh nghia két qua hoat dong kinh
doanh, tuy nhién nhitng nim gan day, ngoai cac do ludong két qua kinh doanh bing nhiing
tiéu chi tai chinh nhu: i) Ty Ié sinh 15i trén vén dau tu (ROI); ii) Ty Ié sinh 15i trén tong tai
san (ROA); iii) Ty Ié sinh 1oi trén vén cha s hitu (ROE); iv) Loi nhuan thuan (net earnings)
ma con c6 cac tidu chi phi tai chinh khac nhu: i) Thi phan (market share); ii) Sy thoa man
cua khach hang; iii) Chat lwong san pham; iv) Chinh sach noi bo; v) Thoa man cua nguoi lao
dong.

Theo Piéu 4 khoan 16 luat doanh nghiép Viét Nam (2014) “Kinh doanh la viéc thuc
hién lién tuc mot, mot s hodc tit ca cac cong doan cua qua trinh, dau tu, tlr san xuét dén tiéu
thu san phém hodc cung trng dich vu trén thi trudong nham muc dich sinh loi”.

Két qua kinh doanh 1a mot chi sé do ludng su thanh céng cua mot to chic. Cac doanh
nghiép du lich c6 thé do luong két qua kinh doanh cua ho tir 06 yéu té: hoat dong kinh
doanh, hiéu sut kinh doanh, hiéu suat cia nhan vién, sy hai long cua khach hang, hiéu qua
tai chinh va sy d6i mai hoat dong (Haktanir va Harris, 2005). C6 nhiéu yéu t6 tac dong dén
két qua kinh doanh cuaa cac doanh nghiép du lich & Trung Qudc dugc tach ra 2 nhém yéu td
thuoc moi truong bén ngoai va moi truong bén trong nhu khu vuc dia ly, phan khac thi
truong, quyen so hitu va quy md tai san (Cai va cong su, 2000). Cac khéach san 4 va 5 sao
duge diéu hanh bai céc tap doan qudc té c6 lugng khach 16n hon so véi cac dbi tac cua ho
duoc van hanh bai chudi noi dia va nha khai thac doc 1ap; trong khi kinh doanh chi tiéu caa
khach san québc té va trong nudce 1a tuong tu nhau (Okoroafo va cong sy, 2010). Hau hét cac
khach san 5 sao 12 loai cao cip hoic hang sang va nudc ngoai s hitu; nguoc lai, hau hét cac
khach san déu nho (tinh theo s luong giwong) va duoc xép hang 3 sao hoic thap hon
(Cai, 2004). Do @6, cac chi s6 hoat dong cuia cac khach san nho thap hon so véi chi s6 cua

cac khéach san qudc té. Ty Ié lap day va gia phong cua céc khach san nho ciing thap hon so
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véi cac cong ty lién doanh va khach san thuoc s¢ hitu nudc ngoai (Cai va cong Su,
2000). Hon nita, xung dot gitta quan Iy va so hitu cac khach san nhé van ton tai, anh huong
dén quan ly kém hiéu qua va két qua kinh doanh ciing kém (Chen va Kim, 2010).

Theo Pradabwong va cong su (2017) cho riang két qua kinh doanh dé cap dén viéc mot
doanh nghiép dat dugc cac muc tiéu tai chinh va dinh hudng thi trudng tét nhu thé nao. Pat
dugc két qua kinh doanh 1a rat quan trong dé cai thién két qua kinh doanh caa doanh nghiép.
Néu két qua hoat dong kinh doanh tét chang han nhu tich hop day du, linh hoat voi céc thay
d6i cua thi trudng hodc dap tng nhu cau cia khach hang, sau d6 doanh nghiép c6 thé cai tién
két qua kinh doanh thdng qua vé chi phi, chat luong va phan phéi san pham cua minh. Cac
nghién ciru trude day da kiém tra két qua kinh doanh cua doanh nghiép, st dung ca tiéu chi
tai chinh va thi truong (Cao va Zhang, 2011), va céac sb liéu da bao gom ting truong doanh
thu, loi tirc dau tu, vi thé canh tranh tong thé, ning lyc va ning luc cdt 16i (Chen va Kim,
2010).

Theo Mia va Clarke (1999) két qua kinh doanh la mtrc d¢ dat dugc cac muc ti€u da duogc
1én ké hoach trudc d6 nhu: i) Thanh tich san xuat; ii) Chi phi; iii) Chat lwong; iv) Tién do
giao hang; v) San pham hoic dich vu; vi) Doanh s6 ban hang; vii) Thi phan va mirc do loi
nhuan. Két qua kinh doanh 1a mot bo tiéu chi nham danh gia tinh ning suat va két qua cac
mit hoat dong trong doanh nghiép dugc kiém dinh boi 3 (ba) cip do: i) Ca nhan; ii) Muc
tiéu cua doanh nghiép; iii) Mdi quan hé giita cac tiéu chi danh gid d6 véi méi trudng hoat
dong nhu: Vin hoa, thoa man khach hang, chién luoc phat trién.

Theo Purnama (2014) thi cho ring két qua kinh doanh cta doanh nghiép 1a do ludng
muc do thanh céng cia nhitng nd luc dé dat duoc muc tiéu, thu dugc tir sang tao va co thé ap
dung va duoc nhin thay tir nhitng nd luc ctia cac nhan vién khi doanh nghiép ciia ho tot hon
so voi giai doan trude nhu von, quy mé cac hoat dong va mé rong kinh doanh, quan diém vé
tai chinh ciia n6 hiéu qua bao gdm tinh kha dung, tinh thanh khoan v kha ning thanh toan
va hinh dnh thuong hi¢u cua doanh nghiép.

Tom lai, theo thoi gian cic tac gia di tiép can khai niém két qua kinh doanh cua doanh
nghiép khac nhau nhung nhin chung c6 diém chung dé do luong két qua kinh doanh cia

doanh nghiép 14 hé thong do ludng qué trinh thyc hién cac myc tiéu ciia doanh nghiép trong
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mot giai doan bang cac tiéu chi tai chinh va phi tai chinh. Qua d6 gitp doanh nghiép c6 thém
cac thong tin dé thuc hién cac muc tiéu quan tri.

Tir mot s6 dinh nghia vé két qua kinh doanh & trén clia cac nghién ctru trudc va cin clr
vao tinh hinh kinh doanh Iinh vuc du lich tai Viét Nam tac gid dua ra khai niém sau: “Két
qua kinh doanh cia doanh nghiép 1a san pham, dich vu dau ra phan anh ndng lc siz dung
cac nguon luc dé thuc hién muc tidu da dé ra. Két qua nay duoc do lwong bang céc tiéu chi
tai chinh va tiéu chi phi tai chinh”.

Nhu vay, néu hiéu hiéu qua theo muc dich thi két qua kinh doanh 1a tang thi phén khach
hang ciing nhu chénh 1éch gitra két qua thu dugc va chi phi nguén luc. Két qua kinh doanh
dugc ning cao trong trudng hop két qua ting, chi phi giam va ca trong trudng hop chi phi
tang nhung toc do tang két qua nhanh hon téc d6 tang chi phi da chi ra dé dat dugc két qua
do.

Trong nghién ciru nay tac gia cin ct theo quan diém ciia Law va cong sy (2015) va dinh
nghia cua tac gia dé do ludng két qua kinh doanh cua doanh nghiép du lich trén co so 2 (hai)
nhom chi ti€u do luong 1a chi tai chinh va phi tai chinh thong qua cac ti€u chi nhu: Doanh
s6, 1oi nhudn, thi phﬁn, doanh nghiép nhan dugc nhiing thong tin phan hdi tich cuc tir khach
hang, s6 luong khach hang méi ngay cang ting duogc tac dong boi 9 (chin) yéu t6 thudc ning
luc canh tranh cua doanh nghi¢p nhu: i) Hinh anh thwong hi€u; ii) Nang lyc marketing; iii)
Ning luc tai chinh; iv) Ning luc quan tri; v) Nang luc to chic phuc vu; vi) Chat luong san
pham dich vu; vii) Cong nghé thong tin; viii) Van hoa doanh nghiép; Vva ix) Trach nhiém x4
hoi.
2.1.4.2 C4c chi tiéu do lwong két qud kinh doanh

Theo Tse (1991) dé do luong két qua kinh doanh cua cac doanh nghiép du lich gom 3
tiéu chi: i) Loi nhuan ban hang - thu nhap hoat déng rong (truéc thué va Iai)/doanh thu hang
nam; ii) Lol nhuén trén tai san - thu nhap hoat dong rong (trudc thué va lﬁi)/téng tai san; iii)
Tang trudng doanh sé don vi - thay d6i tong doanh sé hang nam/sé luong don vi.

Waggoner va cong su (1999) di dua ra tiéu chi do luong két qua kinh doanh dua vao
tiéu chi tai chinh, tir d6 trong thoi gian dai trén thé gidi cac doanh nghiép diung tiéu chi phan
tich tai chinh dé danh gia két qua kinh doanh cho doanh nghiép minh. Vi ¢é céu trac phan

cap 10 rang nho d6 doanh nghiép c6 giai phap hitu hiéu nham dat dugc myc tiéu tai chinh.
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Nhung nén kinh té ngay nay bién dong rat 1én nén tiéu chi chi tap trung vio tai chinh 1 chua
dt ma phai do luong chi ti€u phi tai chinh.

Theo Mitchell (2002) két qua kinh doanh ctia cac doanh nghiép duoc do ludng bang 4
nhom yéu té: i) Phu hop: La mtc dd ma cac dbi tuong c6 lién quan cho ring doanh nghiép
da dap ung duoc nhu cau cua ho. Khach hang danh gia muc d6 phu hop bang viéc mua hang
hoa hay dich vu cua doanh nghiép. Ngudi lao dong lam viéc chim chi va cb déng thi tiép tuc
mua va nim giir c¢6 phiéu. Sy phit hop duoc cu thé boi: sy hai long ctia ban quan tri, sy gin
két cua nguoi lao dong, anh hudng cua quan tri nhan sy dén ban quan tri, sy tham gia cua
quan tri nguén nhan luc trong quy trinh thuc hién ké hoach chién lugc, cac bo phan khac
tham gia vao quan tri nhan sy; 11) Hi€u lyc: La mirc do ma doanh nghi¢p ap dung thanh cong
cac cong cu quan tri trong viéc t6 chure thuc hién chién lugc, st mang va tam nhin cta minh.
Hiéu luc duoc cu thé bai: kién thirc hiéu biét cua nguoi lao dong vé st mang, gia tri va chién
luge cua to chire, viée dau tu vao phong cach lanh dao, su gan két ciia quan tri két qua cong
viéc véi chién lugc, quan hé giita thanh tich hoat dong cta nguoi lao dong va co hdi phat
trién nghé nghiép; iii) Hiéu suit: Cach thirc sir dung céc ngudn lyc ctia doanh nghiép dem lai
két qua cao nhat (tai chinh, nhan lyc, vat lyc, thong tin...). Cu thé dugc do bang: Ting
truong loi nhuin/ngudi lao dong, ting truéng doanh thu/nguoi lao dong, chi phi tién luong/
tong chi phi, ty 18 ngudi lao dong/ ngudi quan 1y, chi phi cho quan tri nhan su/ tong chi phi;
iv) Kha ning tai chinh: La kha ning dap tng va duy tri ngudn luc tai chinh cho hoat dong
khong chi trong ngan han ma con trong dai han. Cy thé duoc do bang: Pau tu cho nhitng van
dé vé co so ha ting va cong nghé, dau tu cho ngudn nhan lyc, du tu cho nhitng yéu cau xiy
dung van hoéa t6 chirc, quy mé lao dong, dao tao, tai dao tao va R&D. Bdn nhém yéu tb nay
chiu anh hudng ctia dong co, ning luc va sy trong tac véi moi trudng bén ngoai cua to chirc.

Speckbacher va cong su (2003) két luan rang, hau hét cac doanh nghiép tai Bac hién nay
déu sir dung phuong phép ctia Kaplan va Norton (1993) dé do luong két qua hoat dong cua
doanh nghiép, bao gém 4 nhom do luong: i) Nhém tai chinh: nhim do luong kha ning canh
tranh va du bdo mic d6 thanh cong cua cac chi tiéu chién luoc, cling nhu dam bao lgi ich
cho ¢ déng. Cac dir liéu nay gitp danh gia cac yéu tb rui ro, kiém soat chi phi, danh gia
hiéu qua dau tu va gia tri gia tang cua t6 chuc; ii) Nhom khach hang: nham danh gia sy hai

long cua khach hang va dugc xem 1a tiéu chi danh gia quan trong muac do thanh cdng cua
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hau hét cac chién lugc cua to chuc. Céc chién lugce vé nang cao chat lwong phuc vy, quang
ba thuwong hiéu, mé rong kénh phan phéi, dau tu san pham mdi.... déu hudng dén su hai long
khach hang. Céc dir liéu vé sb luong khach hang trung thanh, thi phan cua ting loai san
pham, s6 luong khach hang méi... dugc thu thap dé danh gia lai thuong xuyén; iii) Nhém
tiéu chi vé quy trinh: bao gom cac chi tiéu danh gia cac quy trinh ndi bo trong san xuat va
dich vy, nham dam bao chét lugng va ning suét ludn dap ung & yéu cau cao nhat. Céc chi
tiéu chi phi cho nghién ctu, thoi gian giai quyét don hang, céng suat may mac thiét bi, thoi
gian bao tri, phuc vu hay khic phuc san pham 13i... duoc xem nhu tiéu chi do luong chat
lugng hé thdng quan tri va kha ning diéu phdi cua to chuc; iv) Nhom tiéu chi vé hoc tap va
phét trién: trong nhom tiéu chi nay kién thirc, k¥ ning va thai do ddi véi cong viéc caa nguoi
lao dong chinh 12 trong tam wu tién dau tu vi nd quyét dinh cho su ton tai va phat trién cua to
chuac. Kha ning 1am cha cdng nghé, nghién ciru va tiép thu kién thac méi, duoc do bang:
Nang suét lao dong, s luong nguoi lao dong qua dao tao, dau tu cho cac chuong trinh huan
luyén, sang kién cia nguoi lao dong duoc tiép thu...

Theo Elg va Kollberg (2004) trong ky nguyén cta nén kinh té hién dai kinh té tri thac,
mot doanh nghiép muén ton tai va phat trién duoc thi phai c6 téc do tang truong va tinh
thich ang cao, hoat dong phai c6 hiéu qua, ning suét va co sy hop tac, hoi nhap. Quan Iy két
qua hoat dong 1a mot van dé cét 16i dam bao cho hoat dong c6 hiéu qua, hiéu suat cao. Trong
d6, hé théng do luong két qua dong vai trd quan trong, 1am co so danh gia mirc do dat duoc
muc tiéu caa doanh nghiép trong chién lugc canh tranh cua minh. Hé théng do luong d6 dua
trén: i) Panh gid vé cac yéu t6 tai chinh; ii) Panh gia cac yéu té c6 lién quan dén khéach
hang; iii) Panh gia vé cac quy trinh noi bo; iv) Panh gia vé su d6i méi va hoc hoi tiép thu.

Robert (2004) tong két c6 9 nhom chi tiéu dung do luong két qua hoat dong cua
doanh nghiép, bao gom: i) Loi nhuan (profitability) cac chi tiéu do luong vé thu nhap tir 1anh
vuc kinh doanh chinh, ma chu yéu la thu nhap truéc thué. Cu thé gdm: Thu nhap trén tong
tai san (ROA), thu nhap trén vén cha sé hiru (ROE), thu nhap trén ¢6 phan (P/E), thu nhap
trén vén dau tu (ROI), 13i trén doanh sé ban (ROS); ii) Van hanh (operation) 1a nhiing chi
tiéu phi tai chinh (non-finance) trong qua trinh hoat dong doanh nghiép dat dugc nhiam hd
trg cho cac chi tiéu loi nhuan, gom cé: Thi phan, ban quyén, quan hé, dong gop cua co

dong... Cu thé gdm: Chi s6 hai 1ong cia khach hang, hoat dong cia R&D, danh gia cta co
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d6ng vé ban diéu hanh, danh gia cia ban 1anh dao vé thi phan va thi truong; iii) Tang truong
(growth) 1a nhiing chi tiéu phat trién vé mo rong thi trudng, ting quy mo san xuit va ngudn
lyc vat chat, tang chat luong va sé lwong ngudn nhan luc; iv) Hiéu suat (efficiency) nham do
lwdng tinh hiéu qua caa viéc sir dung ngudn luc, vi du: doanh sb trén don vi dién tich nha
xuong, doanh sé trén ngudi lao dong, loi nhuan/doanh thu, lgi nhuan/tai san, loi
nhuan/ngudi lao dong; v) Thanh khoan (liquidity) nhim do luong kha ning dap Gng cua
doanh nghiép d6i véi cac nghia vu tai chinh, vi du: ti trong von bang tién mat, dong tién, ti
trong tai san c6 tinh thanh khoan cao/ng phai tra; vi) Thi trudng (market) nham do ludng gia
tri thi truong caa doanh nghiép, vi nhu loi tirc ting thém tir gia co phiéu cho c6 dong, chi s6
Jensen’s Alpha, gia tri s6 sach cua cd phiéu; vii) Quy md (size) bao gdom tong tai san, gié tri
cac nguon luc, s6 lugng nguoi lao dong, hé thong chi nhanh, hé thong phan phéi, luong
khach hang; viii) Kha nang ton tai (survival) nham do luong kha ning canh tranh khi so séanh
véi cac chi tiéu kinh doanh trung binh cia nganh; ix) Nhom do luong khac 1a nhitng nhan
xét danh gia cua ban lanh dao cap cao nhat caa doanh nghiép vé két qua thuc hién cac chi
tiéu ké hoach.

Téc gia Bi Xuan Phong (2004) cho rang dé xac dinh két qua kinh doanh cia doanh
nghiép 1a két qua ning lyuc sir dung céc ngudn lyc caa doanh nghiép nham dat muc tiéu hoat
dong kinh doanh. Véi quan diém két qua kinh doanh cudi cing cua doanh nghiép 1a loi
nhuan, nén céc tac gia Josette Peyrard (2005); Ngd Thé Chi va Nguyén Trong Co (2008);
Nguyén Ngoc Tién (2015) cho rang khi phan tich két qua kinh doanh cua doanh nghiép chi
can chl trong dén phan tich kha ning sinh loi.

Pé dat duoc két qua kinh doanh nhu mong doi, céng tac quan tri noi bo doanh nghiéep
cling rat quan trong. Theo Nguyén Ngoc Tién (2015) chi tiéu nay phan anh kha ning quan
Iy, diéu hanh cta cac nha 1anh dao. Dé quan ly kinh doanh tdt, cc nha quan tri can phan tich
hiéu qua cua quy trinh quan tri ndi bg, can phan tich khach hang, phan tich kha nang d6i moéi
san pham, thay doi nhu cau. Theo L& Héng Nhung (2018) cho ring cac chi tiéu do luong két
qua kinh doanh cuaa doanh nghiép gém 06 nhom yéu td: i) Nhom cac chi tiéu vé Kha ning
sinh 10i; ii) Nhdm cac chi tiéu vé Quy trinh noi bo; iii) Nhém céac chi tiéu vé Panh gia cua
khach hang; iv) Nhém cac chi tiéu vé Kha ning thanh toan; v) Nhom cac chi tiéu vé An toan

lao dong; vi) Nhém céc chi tiéu vé Can b nhan vién.
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Sau khi thyc hién chién luge nang cao ning luyc canh tranh, cic nha quan 1y phai danh
gi4 két qua kinh doanh cua doanh nghiép minh bang cach do dir liéu két qua kinh doanh cua
doanh nghiép (Crook va cong su, 2003). Két qua kinh doanh c6 thé thay doi tuy thudc vao
viée nd duge danh gia tir khach hang hay cac bén lién quan trong bdi canh hoic theo khoang
thoi gian dé danh gia (Tse, 1991). Theo Venkatraman va Ramanujam (1986) két qua kinh
doanh c6 thé 1a dugc do bang cac chi sd tai chinh, chi s6 hoat dong (phi tai chinh) hoic ca
hai. Sainaghi (2010) da tom tat cac chi s6 két qua duoc s dung trong doanh nghiép nganh
du lich, khach san gém ba loai: hoat dong (chiém dung, sy hai long cua khach hang va dinh
huéng chat luong dich vu), hoat dong tai chinh (lgi nhuan va khéi luong, loi nhuan va chat
lugng dich vy, va logi nhuén, khoi lugng va su hai long ctuia khach hang) va hi€u qua tai chinh
(ty s tai chinh, gia c6 phiéu, va ty sut loi nhuan tai chinh). Nhiéu nha nghién ctru di nhan
manh viéc do luong két qua hoat dong, dic biét 1a vé sd lugng tua, cong suit phong, gia ca
va doanh thu trén mdi phong cé san. Céc bién phap thuc hién phi tai chinh phu hop véi cac
tinh hudng trong d6 két qua thuc hién rat kho do ludng, ciing nhu nhimng két qua rd rang moi
lién h¢ nhan qua gitta cac hoat dong va két qua (Botten va McManus, 1999). Donavan va
cong su (2004) 1ap luan rang dong luc ciia nhan vién dich vu (su hai long va cam két) 1a
quan trong va duoc thé hién thong qua su sin long cta nhitng ngudi lao dong nay dé cam két
v6i tO chure, sy hai long ctia ho véi cong viée cua ho, va cai thién hiéu qua kinh doanh.
Bridoux (2004) da xem hiéu suat tai chinh nhu loi nhudn cta vuot qua chi phi vén, ma phu
thudc vao strc hap dan ciia nganh ma cong ty hoat dong (anh huong dén nganh hiéu suat) va
lgi thé canh tranh cua cong ty. Chéng han nhu 1gi tiec dau tu, téng doanh thu, lo1 nhuan trudc
thué, loi nhuan rong va tong tai san da duoc st dung rong rii dé danh gia hiéu qua kinh
doanh va so sanh cac cong ty voi nhitng nguoi khac trong nganh (Fenwick va Strombom,
1998; Botten va McManus, 1999; Sharma va Upneja, 2005) nhan thiy hiéu qua tai chinh cua
khéch san bi anh huong bdi ca hai yéu t6 bén trong (dao tao nhan vién, dau tu vao thiét bi va
tinh sin c6 cua lwa chon tai chinh) va cac yéu t6 bén ngoai (mdi trudng thé ché va dich vu
san phém hé théng tiéu chuan hoa). Ho cling xac dinh mot hi€p hdi quan trong va tich cuc
giira hiéu sudt nhu vy va ca tai san to chirc (co ciu td chirc va chinh sach va quan 1y ngudn
nhan lyc) va tai san co uy tin (cong ty danh tiéng, danh tiéng dich vu khach hang, va danh

tiéng san pham).
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Theo thoi gian qua trinh hinh thanh va phat trién cua do luong két qua kinh doanh cho
thiy, cac nha nghién ctru trong va ngoai nudc di dwa ra cach tiép can khéac nhau dan dén céac
tiéu chi do luong ciing khac nhau. Tir nhirng vu nhuoc diém do ludng trong thyc tién tac gia
dé xuat céac tiéu chi do luong chia ra thanh hai nhdm tiéu chi 1a tiéu chi tai chinh (doanh sb,
loi nhuan trude thué, loi nhuan sau thué, ROI, ROE) va tiéu chi phi tai chinh (hai long cua
khach hang vé san pham dich vu, phan hdi tich cuc tir khach hang, gia ting khach hang méi,
tang thi phan, hiéu suat 1am viéc caa nhan vién) dé danh gia do luong két qua kinh doanh
cua cac doanh nghiép du lich phu hop véi tinh hinh tai Viét Nam n6i chung va tinh Thura
Thién Hué noi riéng.

2.1.5 Méi quan hé gifa ning luc canh tranh va két qud kinh doanh

Theo ly thuyét vé ning luc dua trén tai nguyén cho rang cac cong ty cé thé tan dung kha
nang cac nguon luc ctia minh dé ting kha ning canh tranh va cai thién hiéu suat kinh doanh
cua minh (Bloodgood va Katz, 2004). Morgan va cong su (2004) véi quan diém dua trén tai
nguyén, mot cdng ty virng chic tai nguyén ma né c6 duogc thi dugc coi 1a von cé lién quan
dén hiéu suat kinh doanh, nhém nghién ctru ciing khang dinh ring nang luc canh tranh cua
doanh nghiép c6 tac dong tich cuc dén két qua kinh doanh. Bén canh d6, mot cong ty cé
nguon lyc quy gid, quy hiém va khong thé bt chudc, thi ting hiéu suat kinh doanh s& xay ra
sau d6 (Barney, 1991). Theo Teece va cong sy (1997) trong hau hét cac trudong hop, néu
doanh nghiép c6 lgi thé canh tranh thi doanh nghiép d6 c6 hiéu suat vuot troi so véi dbi tha
dé nang cao nang luc canh tranh quyét dinh vi thé viing chac trén thi truong va doanh nghiép
thanh cong 1au dai chi cd thé xay ra néu mot doanh nghiép giir chiac khach hang hai long sau
sac vai san pham dich vu caa doanh nghiép minh cung cap. Vi vay, khach hang phai la yéu
t6 quan trong nhat dugc xem xét trong cac doanh nghiép. Cach tét nhat dé tiép can khéach
hang mai va gitr chan khach hang hién tai la lién tuc cai thién chit lugng san phém dich vu
cling nhu trong cac quy trinh phuc vu. Ngoai ra, cac nha quan ly xem vai tro cua viéc xay
dung vin hoa doanh nghiép, trach nhiém x& hoi, hinh anh thuong hiéu... gép phan trong
viéc ning cao ning luc canh tranh tir d6 tac dong tich cuc dén két qua kinh doanh.

2.2 Céc gia thuyét va md hinh nghién ciu dé xuat

2.2.1 C4c gid thuyét nghién ciru
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Céc gia thuyét nghién ctru thudc cac yéu té ciia nang luc canh tranh tac dong dén két qua
kinh doanh cua cac doanh nghiép du lich.
2.2.1.1 Hinh dnh thuong hiéu

Theo Aaker va Equity (1991) da dinh nghia “Hinh anh thuong hiéu la tén phan biét hoac
ky hiéu chang han nhu logo, nhan hiéu hoic thiét ké bao bi nham xac dinh hang hoa hoac
dich vu ctia mét ngudi ban, hoic nhém ngudi ban”. Nhém tac gia ciing cho rang ning luc
noi bo, hinh anh thuong hiéu tdt trong tam tri cia khach hang sé tac dong tich cuc dén ning
lyc canh tranh ciing nhu két qua kinh doanh cua doanh nghiép. Hinh anh thuong hiéu 12 sy
tin twong cua khach hang vao mot doanh nghiép (Dutton va Dukerich, 1991). Theo Knapp
(2000) cho rang hinh anh thuong hiéu 1 tong hop tat ca nhitng 4n twong nhan duoc tir khach
hang bai hinh anh thuong hiéu dugc phan biét rd trong tam tri cta ho dua trén nhirng lgi ich
chtc ning va cam xtc ma khach hang cam nhan dugc. Déi véi doanh nghiép du lich hinh
anh thuong hiéu cua doanh nghiép, khu du lich dugc xac dinh 1a tit ca cac niém tin, ¥ tuong
va an tuong. Theo Hosany va cong su (2006) cho rang hinh anh thwong hiéu cta doanh
nghiép du lich, khu du lich bao gdm hai khia canh nhu nhan thic va tinh cam, cac doanh
nghiép can phat trién hinh anh thuong hiéu cia minh thanh tai san vé hinh, quan ly hinh anh
thuong hiéu tao ra 4n twong tir 46 tao nén danh tiéng cho doanh nghiép.

Hon nita Man va cong su (2002) cho rang ngudn luc vo hinh va hitu hinh anh huong dén
nang lyc canh tranh, ngudn lec hitu hinh chinh 14 tai san vat chit ma mét doanh nghiép c6
thé quan sat va dém duoc nhu cac ngudn luc tai chinh, nguén luc to chic, ngudn luc vat
chat, ngudn lec céng nghé. Con ngudn lec vo hinh chinh 1a cac tai san ma doanh nghiép
khong thé dém dugc nhu nguodn luc con nguoi (kién thic, su trung thuc va kha ning quan
If), nguon luc d6i mai, ngudn lyc vé danh tiéng (sic manh hinh anh thwong hiéu, danh tiéng
véi khach hang, danh tiéng vai nha cung ang). Prahalad va Hamel (1990) cho rang ning luc
16i cua cac doanh nghiép bao gom céc yéu té nhu ngudn luc hiru hinh, nguén luc vo hinh,
chién luoc doanh nghiép, ciu truc doanh nghiép, ning luc hoat dong, kha ning sang tao tac
dong dén nang lyc canh tranh ciia doanh nghiép tir 6 dat dugc két qua kinh doanh nhu ky
vong cua doanh nghiép d6. Theo Prasad va Dev (2000) cho ring ddi vai doanh nghiép hoat
dong kinh doanh linh vuc du lich can phai xay dung hinh anh thwong hiéu hon bao gio hét vi

hinh anh thwong hiéu chinh la chia khoa thanh cdéng cho doanh nghiép. Hinh anh thuong
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hiéu cua doanh nghiép la dya trén nhan thirc ciia khach hang va né quan trong ddi véi su
thanh cdng cua doanh nghiép, khi du lich 1a san pham dich vu thi hinh anh thuwong hiéu gidp
cho ngudi tiéu ding c6 su lra chon va giam thiéu rai ro trong viéc dua ra quyét dinh
(Godfrey va Clarke, 2000). M6t thuong hiéu manh c6 thé gitp phan biét san pham dich vu
ctia minh véi san pham dich vu cua di tha canh tranh (Lim va O'Cass, 2001). Qua trinh xay
dung thuong hiéu cho doanh nghiép du lich, khu du lich Ia rat quan trong ddi vé6i ning lwc
canh tranh trong dai han Ia tai san thuong hiéu cta doanh nghiép (Boo va cong su, 2009).
Két qua hoat dong kinh doanh trén thi truong théng qua hinh anh thwong hiéu cua doanh
nghiép (Brown va Ragsdale, 2002). Hinh anh thuong hiéu duoc xem nhu 12 vén chu s¢ hitu
va la mét trong nhitng yéu té tao ra ning lyc canh tranh tir ¢6 thuc day su thanh cong cua
doanh nghiép (Prasad va Dev, 2000). Hinh anh thuong hiéu 1a mét trong nhiing yéu tb tac
dong tich cuc dén két qua hoat dong kinh doanh cua céc doanh nghiép khach san sang trong
va chudi nha hang (Kim va Kim, 2005).

Ciing theo Keller (1993) gi trji thuong hiéu hay hinh anh thuong hiéu bao gdm hai khia
canh: nhan thuc thuong hi€u va hinh anh thuong hi¢u, nhén biét thuong hi¢u co6 lién quan
dén strc manh cua thuong hi€u trong tri nhd, ndé duoc phan anh béi kha nang xac dinh hinh
anh thuong hiéu cta khach hang trong diéu kién khac nhau (Rossiter va Percy, 1987) n6
phan anh sy hién dién cia modt hinh anh thuwong hiéu bén trong tdm tri khach hang
(Konecnik, 2006) nhan biét hinh anh thuong hiéu bao gém hdi tuong thwong hiéu va nhan
dién thuong hiéu (Keller, 1993). Theo Knapp (2000) hinh anh thwong hiéu 14 téng hop tat ca
nhirng an tuong tur khach hang bdi vi tri duge phan biét 1o trong tdm tri ctia ho dya trén
nhiing loi ich chirc nang va cam xtc cam nhan dugc. Trong du lich, hinh anh ctia doanh
nghiép du lich dugc xac dinh 1a mot khai niém cua tat ca niém tin, y tuong va an tuong
(Crompton, 1979). Doanh nghiép thé hién hinh anh rd rang, ho c6 thé giao tiép hiéu qua véi
khéach hang vé cac dich vy, gia ca va thai do cia khach hang (Brown va Ragsdale, 2002;
Prasad va Dev, 2000). Cac chuong trinh tiép thi hiéu qua dwa trén xay dung hinh anh thuong
hiéu 14 quan trong, gdm long trung thanh ciia khach hang va khach hang sin sang chi tra mot
miuc gid cao cho thuong hi¢u (Kim va Kim, 2005).

Nhiéu thuong hiéu cong ty du lich khach san qudc té da tham nhap thi truong Viét Nam

va s& tiép tuc mo rong. Cac thuwong hiéu Cong ty du lich va khach san quéc té co loi thé
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trong viéc thu hit khach hang muc tiéu trén toan thé giéi trong hé théng cua ho, su cong
bang vé phi cho cac thoa thuan nhuong quyén thuong mai va lién két véi nhan hiéu phé bién
(Cai va cong sy, 2000). Chudi khach san da thanh 1ap nhiing thuong hiéu ndi tiéng Cai
(2004) cho thiy rang nhitng khach hang sin sang tra gia cao cua cac thuong hiéu cong ty du
lich khach san, dic biét 1a cac thuong hiéu tir cac nudc phat trién. Kim va cong su (2003)
cho ring hinh anh thuong hiéu c6 tac dong dang ké nhit dén két qua kinh doanh vé mit tai
chinh caa mét cong ty du lich. Xuat phat tir quan diém caa khéch hang vé han ché rui ro khi
di du lich bang céch ho lya chon hop tac cong ty du lich c6 thuong hiéu noi tiéng hon 1a it
quen thudc (Guillet va Tasci, 2012). Chinh vi thé cac doanh nghiép du lich thuong quang bé
thuong hiéu caa minh théng qua lién minh tiép thi va lién két véi cac doanh nghiép du lich
tuwong tu dé nang cao loi thé canh tranh cua ho (Cai va cong su, 2000).

Theo Tavitiyaman va cong su (2012) cho rang c6 mot thwong hiéu manh cho phép céc
doanh nghiép du lich phan biét cac dich vu cua minh véi dbi thi canh tranh, tao sy trung
thanh cua khach hang tac dong dén két qua kinh doanh, tir d6 kiém soét tot hon ddi véi viéc
quang ba va phan phdi thuong hiéu va dua ra mirc gia cao hon so vdi cac dbi thu canh tranh,
chinh vi I& d6 doanh nghiép cang quan tim dén viéc xay dung hinh anh thuong hiéu lam hai
long khéch hang tir d6 tac dong tich cuc dén hiéu qua kinh doanh cho doanh nghiép du lich
(Tavitiyaman va cong su, 2012).

Theo Coéng ty C6 phan Bao cdo Panh gia Viét Nam (Vietnam Report) cong bd Top 10
Cong ty Du lich, Iir hanh uy tin nim 2018 véi vi tri dan dau Vietravel, tiép sau tha hai 1a
Saigon Tourist, thi ba Fiditour, tha tu Dich vy du lich Bén Thanh, tha Nam Hanoi Tourist. ..
Theo bao cao trong nam 2018 cua Vietravel thi doanh nghiép nay don nhan khoang 15,6
triéu luot khach quéc té, phuc vu trén 80 triéu luot khach noi dia, tong thu tir du lich dat
620.000 ty ddng ciing nhu COng ty dich vu i hanh Saigontourist véi hon 1,2 triéu luot
khach du lich, doanh thu It hanh dat hon 4.575 ty dong va Céng ty c6 phan Fiditour doanh
thu 162.214 ty ddng loi nhuan toan Cong ty nim 2018 dat 9,430 ty. Qua d6 cho thay hinh
anh thuong hiéu cia doanh nghiép du lich ¢ tac dong tich cuc (+) véi két qua hoat dong
kinh doanh cua ho. Vi vay gia thuyét nghién ctru dugce dé nghi 1a Hy: C6 mbi quan hé thuan

chiéu (+) giita hinh anh thuong hiéu va két qua kinh doanh cua céc doanh nghiép du lich.


https://translate.googleusercontent.com/translate_f#19
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2.2.1.2 Nang lyc marketing

Trong bdi canh hoi nhap toan cau thi canh tranh trong nganh du lich tr& nén khéc liét
hon, ngay cang nhiéu nha dau tu kinh doanh du lich vao hoat dong tiép thi dé thu hit khéach
hang ciing nhu gitp khach hang phan biét minh véi ddi tha canh tranh (Keh va cong su,
2006).

Theo Tho va Trang (2008) dua ra khai niém ning lyc marketing bao gébm 4 thanh phan
co ban 1a: i) Péap ung yéu cau khach hang: Thé hién su dap tng cua doanh nghiép theo sy
thay d6i vé nhu cau va wéc mudn cua khach hang (Homburg va cong su, 2007); ii) Phan ang
véi dbi tha canh tranh: Thé hién sy theo ddi cua doanh nghiép dbi véi cac hoat dong kinh
doanh cua déi tha canh tranh (Homburg va cong su, 2007); iii) Thich ¢ng véi méi trudng
kinh doanh: Thé hién viéc doanh nghiép theo dbi su thay d6i cia moi trudng kinh doanh dé
nam bit cac co hdi va rao can kinh doanh (Srivastava va cong su, 2001); iv) Chét lugng mdi
quan hé véi doi tac, thé hién mac d6 doanh nghiép dat chat luong méi quan hé véi khach
hang, nha cung cip, nha phan phdi va cac cip chinh quyén cd lién quan (Krasnikov va
Jayachandran, 2008).

Theo Pratten (1991) cho riang yéu té ning luc marketing 1a mét trong nhitng yéu té anh
huong tich cuc dén ning luc canh tranh cua doanh nghiép dong véi quan diém cua Chang va
cong su (2004) ciing cho rang ning luc canh tranh caa doanh nghiép bi anh huéng béi ning
luc marketing. Theo Kadocsa (2006) nghién ciru c4c yéu té tac dong dén ning luc canh tranh
cuia cac doanh nghiép vira va nho tai Hungary két qua trong d6 c6 yéu té nang luc marketing
tac dong tich cuc dén nang luc canh tranh caa doanh nghiép.

Ning luc marketing 1a qua trinh tich hop duoc thiét ké dé ap dung nhiing kién thic, ky
nang va nguon lyc cia doanh nghiép dap (ng nhu cau thi truong caa doanh nghiép, tao diéu
kién cho doanh nghiép ting gia tri san pham va dich vu cua minh va dap ang nhu cau canh
tranh (Vorhies va Harker, 2000). Bé lam duoc diéu nay, cac doanh nghiép can phai thu thap
thdng tin tir nhidu nguon khac nhau vé khach hang, ddi thu canh tranh ciing nhu méi truong
kinh doanh nham thich ung. Ning luc marketing thé hién théng qua kha niang theo dbi va dap
ing v&i nhirng thay d6i cua thi truong, bao gém khach hang, ddi thu canh tranh, hoat dong
phdi hop giita cac phong ban chitc nang (Narver va Slater, 1990), thich &ng véi méi truong

kinh doanh va chat lugng méi quan hé (Hou, 2008). Cizmar va Weber (2000) cho rang cac
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hoat dong tiép thi tét co lién quan tich cuc dén hiéu qua kinh doanh va ho ciing 1ap luan néu
mét doanh nghiép dich vu muén thuc hién tét n6 phai phan tich dugc thi truong, 1ap ké
hoach va thuc hién cac chién lugc tiép thi ding cach. Mandelbaum va Nicholas (2006) nhan
manh tam quan trong cua bo phan tiép thi, dic biét 12 nhan vién tiép thi 1dm cho su ting
truong vé hinh anh thuong hiéu va phan khuc thi truong da kich thich nhu cau vé khach san.
Str dung md hinh DEA, Keh va cong sy (2007) nhin manh vai trd quan trong cua tiép thi va
xuc tién trong viéc nang cao két qua kinh doanh cua cac doanh nghiép. Con theo Haluk va
Ozgiil (2007) cho rang doanh nghiép can tap trung day manh chién luoc marketing thi gidp
cho doanh nghiép cai thién dugc hiéu suat kinh doanh ngay ké ca trong cudc khing hoang
kinh té. Cac nghién cau thuc nghiém ciing khang dinh hoan toan méi quan hé thuan chiéu
gitta nang luc marketing va két qua hoat dong kinh doanh.

Ottenbacher (2007) cho ring céc té chirc khach san thanh cong can thuc hién tiép thi
tinh vi vi nhu cau thay doi lién tuc cua thi treong. Tiép thi c6 thé xay dung méi quan hé bén
chit gitra khach san va khach hang va c6 thé gip khéch san ting long trung thanh cua khéch
hang va cudi cung 1a kha niang canh tranh va thng tin té chic tinh linh hoat (Sin va cong su,
2006). Nhu nhitng phat hién cia nghién ciu Pearce 11 va Michael (2006) cho thay cac doanh
nghiép nén duy tri quang c&o vi su canh tranh ngay cang manh mg, gigi thiéu cac san pham
dich vu méi dé thu hat khach hang méi. Ngoai ra, nghién ciu caa Lilien va Srinivasan
(2010) tiét 16 rang mac di nhan thirc chu yéu cua cac nha quan ly cho rang tang chi kinh phi
cho tiép thi quang céo lam tang lgi nhuan va co thé duoc st dung thay thé cho viéc giam gia.

Theo Kotler va Amstrong (2012) “Marketing la mot qué trinh ma cac doanh nghiép tao
ra gia tri cho khach hang va xay dung mdi quan hé véi khach hang manh mé dé nam bat gia
tri tr khach hang dem lai cho doanh nghiép”. Nhu vay, kha nang marketing cia doanh
nghiép duoc thé hién théng qua viéc lién tuc theo ddi va dap ing duoc vé6i nhitng thay doi
cua thi truong, bao gom khach hang, ddi thii canh tranh va thich tng véi moéi truong kinh
doanh. Trong linh vuc du lich nang luc marketing dong mot vai tro quan trong baoi nd giup
cho doanh nghiép dap tng duoc nhu cau da dang cua cac khach hang, phan tng voi déi tha
canh tranh, thich @ng véi bién d6i ctia méi truong ciing nhu viéc cai thién chat luong mdi

quan hé giira doanh nghiép véi khach hang va ddi tac.



66

Ciing theo Camison va Forés (2015) cho rang niang lyc marketing tac dong tich cuc dén
két qua kinh doanh cua doanh nghiép du lich. Pat biét khi nén kinh té bj suy thoai néu doanh
nghiép xay dung duoc chién lugc marketing hiéu qua thi s& tac dong rat 16n dén nang luc
canh tranh cua khach san (Pappas, 2015). Vi viéc xem xét nhitng phat hién nay di dan dén
su phét trién cua gia thuyét H,: C6 méi quan hé thuan chiéu (+) giira nang luc marketing va
két qua kinh doanh cua doanh nghiép du lich.
2.2.1.3 Nang lyc tai chinh

Theo Lamarque (2005) cho rang ning luc tai chinh cta cac doanh nghiép duoc thé hién
& quy mo von, kha ning huy dong va sir dung von c6 hiéu qua, ning luc quan 1y tai chinh,
trong cac doanh nghiép. Do d6, st dung vbn c6 hiéu qua, quay vong von nhanh ¢ ¥ nghia
rat 1on trong viéc 1am giam chi phi vén, giam gia san pham dich vy, anh huéng dén ning luc
canh tranh ctia doanh nghiép ciing nhu két qua kinh doanh. Ngoai ra ning luc tai chinh con
1a tién dé dbi v6i cac qua trinh kinh doanh cua doanh nghiép (Kouser va cong su, 2011). Bé
nang cao nang luc tai chinh, c4c doanh nghiép phai ciing ¢b va phat trién cac ngudn vén, can
tang von tu c6, mé rong von vay dudi nhiéu hinh thire khac, dong thoi didu quan trong 1a céc
doanh nghiép can phai str dung c6 hiéu qua cac ngudn vén, hoat dong kinh doanh mét cach
c6 hiéu qua dé tao uy tin ddi v6i khach hang (Nguyén Minh Tuén, 2010). Cung quan diém
nghién ctru ciia Kouser va cong su (2011) vé mdi quan hé giita kha nang tai chinh tac dong
tich cuc dén két qua hoat dong kinh doanh. Nang luc tai chinh tdt 1am tdng kha ndng canh
tranh va 1a yéu t6 tac dong tich cuc dén két qua kinh doanh ctia doanh nghiép kinh doanh
linh vuc du lich (Camisén va Forés, 2015). Vi vay gia thuyét nghién ciru duoc dé nghi 1a Ha:
C6 méi quan hé thuan chiéu (+) gitra nang lyc tai chinh va két qua hoat dong kinh doanh cua
doanh nghiép du lich.
2.2.1.4 Nang luc quan tri

Theo Porter (1980) cho rang dé dat két qua kinh doanh tét thi doanh nghiép can phai
Xem tim quan trong ning lyc quan tri caa doanh nghiép nhu: i) Nang luc caa doi ngii can b
quan ly thong qua trinh do cua can bd quan ly bai 18 khong chi 1a trinh do hoc van ma con
nhitng kién thic vira rong vira sdu am hiéu nhiéu vé linh vuc nganh nghé kinh doanh, am
hiéu vé phap luat vé kinh té chinh tri xa héi...; ii) Nang luc trinh d6 t6 chtc, quan ly doanh

nghiép, sap xép b tri ngudn luc hop ly, xay dung quy trinh quan ly mot cach khoa hoc hiéu
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qua cao...tir d6 giam duoc chi phi lam nang cao kha nang canh tranh cing nhu hiéu qua kinh
doanh tét.

Theo Porter (1996) cho rang doanh nghiép can c6 tam nhin khi trj trudng chuan bi thay
d6i 1a can co chién luoc nhan su trude d6 khi nay dam bao dwoc ning luc canh tranh cua
doanh nghiép trong ngan han ciing nhu trong dai vitng manh ké ca khi thi truong bién doi.
Doanh nghiép can phat huy ngudn nhan lyc 1am ting hiéu qua khi duoc hd tro bing mot
tuyén bé st ménh rd rang va duoc hiéu rd nham muc dich tdi da héa kha nang canh tranh lau
dai (Wong va Kwan, 2001). Mat khac chat luong ngudn nhan lec tot 1am ting kha ning canh
tranh va cudi cting 1a hiéu qua caa doanh nghiép du lich (Wang va Shyu, 2008).

Vién Quan tri va nang suat doanh nghiép cua Malaysia (2010) cho rang “Tat ca nang luc
rat quan trong. Nhung khong c6 kha niang ap dung chiing dé thuc su ¢6 to chiic, con ngudi
Vva c4c qua trinh trong t chic cung cap két qua dé 1am cho moi dap @ng muc dich, tam nhin,
muc tiéu chién lugc va hiéu suat ngan han muc tiéu nhimng nang lyc nay khdng c6 nhiéu gia
tri cho t6 chuc”. Kha nang quan tri thé hién & mirc d6 chi phdi va kha nang giam sat ctia ban
lanh dao doanh nghiép vé tam nhin, muc tiéu, dong co va mic d6 cam két cua ban lanh dao
va doi ngil quan tri d6i véi viéc duy tri va nang cao nang lyc canh tranh cia doanh nghiép, s6
luong, chat luong va hiéu qua thuc hién caa cac chién luoc, chinh sach va quy trinh kinh
doanh ciing nhu quy trinh quan 1y rai ro, kiém toan kiém soét noi bo trong doanh nghiép.
Nhu vay, kha nang quan tri duoc hiéu 1a nang luc cua nha 1anh dao thdng qua cac hoat dong
t6 chirc, quan tri va diéu hanh cia minh trong doanh nghiép nham dat muyc tiéu da dé ra
(Australian Instituted of Management — AIM, 2013).

Trinh d6, nang luc quan tri ctia cac doanh nghiép con thé hién trong viéc hoach dinh céc
chién lugc kinh doanh, 1ap ké hoach, ciing nhu viéc diéu hanh tac nghiép...vv. Theo tac gia
Ho (2005) quan tri trong doanh nghiép duoc xac dinh 1a viéc té chic bd méay hoat dong cho
doanh nghiép (hoi ddng quan tri, ban giam ddc va cac phong ban) va cac chirc ning lién
quan dén vai trd caa qua trinh quan ly, thuc hién cac chién luoc, cac muc tiéu dam bao dat
hiéu suat cao. Kha ning quan tri d& cap dén ning lyc quan ly tong thé cia mot t6 chirc ma
cac nha quan tri co thé &p dung trong td chirc va diéu hanh doanh nghiép dé dat duoc két qua
mong mudn. N6 thé hién qua nang luc to chire va diéu hanh doanh nghiép, né khdng chi don

gian 1a phan anh téng nang luc doi ngii quan tri hoac kha nang doi hoi ma thay vao d6 thi
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nang lyc t6 chizc va diéu hanh md ta mot cach cé hiéu qua nang luc két hop va s dung céc
ngudn lyc va kha niang cua doi ngii quan tri nham dat dwoc nhitng muc tiéu kinh doanh cua
cac doanh nghiép.

Thanh tyu cua thuc tidn quan ly nguon nhan lec c6 thé lam ting loi thé canh tranh va
dong gop dang ké vé mat kinh té va truc tiép vao hoat dong cua té chirc (Kim va Oh, 2004).

Phat trién nguon nhan lyuc tao ra su khéac biét trong hiéu suat cao, va tham chi cé thé
quan trong hon trong nganh khach san (Crook va cong su, 2003). Thai d6 va hanh dong cua
nhan vién anh huong dén su thanh cdng cua mot cudc gap g& dich vu khach san. N6i cach
khac, nhan vién cia nganh khach san 1a nhan té chinh thic day cac dich vu khac biét cho
khach hang, dan dén hiéu suat vuot troi (Bowen va Chen, 2001). Hon nita, Wong va Kwan
(2001) d4 tim thay méi quan hé giira phét trién nguon nhan luc va hiéu suat caa nganh khach
san (Tavitiyaman va cong su, 2012). Qué trinh hoach dinh nguén nhan luc c¢6 ¥ nghia quan
trong dbi v4i viéc nang cao niang luc canh tranh cua nganh va sy dung viing cia doanh
nghiép cho nhu cau ngudn nhan luc trong twong lai (Linet va cong su, 2011).

Theo Camison va Forés (2015) cho rang ning lyc quan tri tét 1am ting kha ning canh
tranh va 1a yéu t6 tac dong tich cuc dén két qua kinh doanh cua doanh nghiép kinh doanh
linh vuc du lich. Vi vay gia thuyét nghién ctu duoc dé nghi 1a Hy: C6 méi quan hé thuan
chiéu (+) giita nang luc quan tri va két qua hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép du lich.
2.2.1.5 Nding luc té chirc phuc vu

Theo Parasuraman va cong sy (1988) cho rang doanh nghiép muén cé chd dung trén thi
treong phai co ning luc to chire phuc vu nhiam phuc vu cho khach hang tir d6 tao sy tin tuéng
ctia khach hang. Doanh nghiép c6 ning luc to chirc phuc vu tot nham dap Gng yéu cau cia
khach hang 1a mét trong nhitng yéu t6 anh huong dén ning luc canh tranh ciia doanh nghiép
cling nhu tic dong tich cuc dén két qua hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép Ladhari va
cong su (2011). Kha nang phuc vu thé hién qua sy mong mudn va sin sang cua nhan vién
cung cap dich vu kip thoi cho khach hang nhim dem lai su hai long cho khach hang (Tahir
va Bakar, 2007). Trong nganh du lich ngay nay qua trinh cung cap dich vu cho khach hang
da c6 nhiéu d6i mé&i dua trén nén tang cong nghé. Tuy nhién sy phuc vu, huéng dan truc tiép
ctia doanh nghiép du lich vé6i khach hang van 1a hoat dong chinh. Do vay, kha ning phuc vu

thé hién rd qua qua trinh t6 chirc phuc vu tai cac tua, in udng, nghi ngoi... N6 phu thudc vao
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chat lugng cua doi ngii nhan vién trong qua trinh thyc hién nhu: i) Giao dich véi khach hang;
i) Giai quyét cac van dé cua khach hang vé sy ¢6 tinh hudng, gidi thiéu thong tin cho khach
hang trong qua trinh st dung dich vu; iii) Thai d phuc vu. Néu nhitng cong doan nay dugc
thuc hién mot cach nhanh chéng, chuyén nghiép, c6 su hd tro tdt va hiéu qua, s& dan dén két
qua 1a khach hang c6 thé st dung duoc cac dich vu ma doanh nghiép mong mudn va ¢ cam
nhan tot v& viéc cung cip dich vu. Thuc chét nhitng qua trinh trén day 1a qua trinh phuc vu
khach hang ciia doanh nghiép du lich khi hd trg khach hang thoa min nhu cau sir dung dich
vu tir d6 dan t6i su trung thanh cia khach hang va dat két qua kinh doanh nhu ky vong. Nhur
véy chat luong dich vu phu thudc rat 16n vao thai do, k¥ ning va kién thirc ctia nhan vién trong
qua trinh phuc vu. Néu nhan vién c6 thai do tich cuc, k¥ ning chuyén nghiép va kién thirc vé
nganh t6t s& phuc vu khach hang chuyén nghiép hon va dem lai cho khach hang sy hai long, tir
d6 tao ra long trung thanh ciia khach hang. Vi vay kha ning t6 chirc phuc vu ciia doanh nghiép
1a yéu t6 ctia nang lyc canh tranh dan dén két qua kinh doanh thé hién thong qua: i) Thai do
va cung cach phuc vu ctia nhan vién, thé hién sy mong mudn va sin sang caa nhan vién cung
cap dich vu cho khéch hang; ii) Nang luc phuc vu ciia nhan vién: k¥ ning chuyén mén cua
nhan vién dé thuc hién yéu cau ciia khach hang; iii) Long tin: tao long tin cho khach hang 1a tin
cay vao doanh nghiép (Tahir va Bakar, 2007).

Theo Ladhari va cong su (2011) vé chat luong dich vu ciia cac doanh nghiép d& chi ra
ré‘mg doanh nghiép c6 kha nang td chirc phuc vu tt s& tao loi thé canh tranh dé dua san phém
kinh doanh dén véi khach hang nhanh va hiéu qua hon. Nhan vién doanh nghiép dugc trang
bi kién thirc vé san phém, dich vu s€ c6 kha nang thoa man nhitng mong do¢i ctia khach hang
trong mdi lan giao tiép va qua d6 hinh thanh vin héa ciia minh trong doanh nghiép tao sy
khac biét so v&i d6i thii. Do vay, can phai xem xét méi quan hé gitra kha nang to chirc phuc vu
v6i két qua hoat dong kinh doanh tac dong nhur thé nao? Vi vay gia thuyét nghién ctru dugc dé
nghi 1a Hs: C6 méi quan hé thuan chiéu (+) giita nang luc to chirc phuc vu va két qua hoat
dong kinh doanh cua doanh nghiép du lich.
2.2.1.6 Chat lwong san pham dich vu

Theo Lewis va Booms (1983) cho ring chit lwgng san pham dich vu 1a nhitng san pham
dich vu ma doanh nghiép cung cap ludn dap tng duoc sy mong doi cua khach hang, cé

nghia 1a doanh nghiép cung cap san pham dich vu ludn phd hop véi mong doi cua khach
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hang. Parasuraman va cong su (1985) di xay dung mot cong cu do ludng hon hop, goi la
SERVQUAL, gém 5 thanh phan véi 20 bién quan sat, cu thé cac thanh phan nhu sau: i)
Phuong tién hiru hinh; i) Sy thé hién bén ngoai ciia co so vat chat, thiét bi, nhan vién va vat
liéu, cdng cu thong tin; iii) Tin cay; iv) Kha nang thuc hién dich vu phu hgp va chinh xac
Vv6i nhimg gi da cam két, hira hen; v) Bap tng; vi) Miac d¢6 mong mudn va san sang phuc vu
khach hang mot cach kip thoi; vii) Bam bao; viii) Kién thtc, chuy@n mén va phong céch lich
Iam cua nhan vién phuc vy, kha ning 1am cho khach hang tin twong; ix) Cam thdng; x) Thé
hién su an can, quan tam dén timg ca nhan khach hang dé do ludng chat luong dich vu. Van
dung thang do cua Parasuraman va cong su (1985), cac tac gia Armstrong va cong su (1997)
d3 ap dung dé diéu tra chat lugng dich vu trong viéc xem xét su khac biét nén vin hoéa. Ho
phét hién ra rang, nhitng mong muén phuc vu khach hang I1a khac nhau & mdi nén van hoa
khac nhau. Con Akbaba (2006) sir dung SERVQUAL dé kiém tra sy mong doi chét luong
san pham dich vu cia khach hang di véi cac doanh nghiép luu tra. San pham du lich 1a mot
san pham dic biét, né bao gdm mot chudi cac san pham dich vu duoc cung cap bai céc
doanh nghiép du lich tai diém dén (Dwyer va Kim, 2003). Ngudi tiéu ding can tim kiém sy
trai nghiém nén ho phai di chuyén dé tiéu thu san pham dich vy. Nghia 13, chinh nguoi tiéu
ding phai di chuyén dén noi tiéu thu chir khéng phai 1a nguoi cung cap cac san pham dich
vu day mang dén. Theo Roy (2011) su hai long cta khach hang 1a rat quan trong, su hai long
s& dan dén viéc ho quay tro lai va thuan loi cho doanh nghiép trong viéc quang céo, tiép thi.
Trong nganh du lich va khach san, khach hang thuong c6 xu hudng trung thanh véi mot
thuong hiéu khi ho da hai long véi chat lwong dich vu da dugc cung cap, khach hang khéng
hai 1ong hoac hai 1ong mot san pham dich vu nao day thuong thé hién qua cac cam giac ma
ho ¢6 dugc vé mot san pham dich vy sau khi mua (Quintal va Polczynski, 2010). Ngoai ra,
sur hai 10ng con bi anh hudng boi cac yéu td nhu vin hoa xa hoi, c4 nhan va gia dinh. Nhiéu
nghién ctru di chi ra sy hai 1ong cé lién quan téi cac thuoc tinh san pham dich vu (Choi va
Chu, 1999). Thudc tinh san pham dich vu 1a nhiing dic diém co ban caa san pham hoic dich
vu do.

Ngoai ra, Parasuraman va cong su (1988) ciing cho rang, chat luwong dich vu khéng thé
do lwong mot cach khach quan, do d6 né van con 1a mot cau tric tuong ddi khé nim bat va

triru tuong, tham chi con kho do luong.
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Can cr vao khuén khoé Iy thuyét caa Phillips (1999) bao gom bdn yéu té: i) Gia cua san
pham; ii) Chi phi san xuat truc tiép; iii) Thi phan va loi nhuan dau tw. Campos va cong su
(2005) dé phan tich dinh luong cac méi quan hé chinh giita chat lugng san pham dich vu va
két qua kinh doanh cua khach san. Két qua nghién ctru cho thiy, su hai long cua khach hang
s& anh hudng dén doanh sé ban hang ciing nhu su san sang chi tra caa khach hang. Ho nhan
thdy ring, chat lugng san pham dich vu anh huong tich cuc va truc tiép vao két qua kinh
doanh cua doanh nghiép.

Choi va Chu (1999) cho rang, chit lugng san pham dich vu 1a yéu t6 kho dinh lugng
dugc. Nhom tac gia 1ap luan rang, san pham dich vu cia cac doanh nghiép to chirc luu tra
ngay cang tré nén dong nhat hon. Sy déng nhat nay 1a rat quan trong khi cac té chic luu tra
c6 thé cung cap mot chudi cac san pham dich vu ¢ chét lugng cao dé phan biét minh voi
céc dbi thu canh tranh khac.

Theo TCVN 1S09000:2000 “Chét luong la mic do cua mot tap hop cac dac tinh vén co
ctia mot san pham, hé théng hoic qua trinh thoa man cac yéu cau cua khach hang va céc bén
c0 lién quan”.

Theo Philip Kotler (2012) “Dich vu 1a moi hoat dong va két qua ma mét bén cé thé cung
cap cho bén kia, chu yéu 1a v hinh ma khong dan dén quyén so hitu mot cai gi d6. San
pham ciia n6 cd thé gan hay khdng gan véi mot san pham vat chat”,

Chat luong cua san pham dich vu cua doanh nghiép kinh doanh dich vu cé vai trd quan
trong, nd gop phan nang cao kha ning canh tranh cta doanh nghiép d6 ciing tir d6 doanh
nghiép dat duoc muc tiéu trong kinh doanh. Tir su hai l1ong cua khéch hang vé san pham
dich vu s& dan dén viéc sir dung lap lai san pham dich vu d6 cua khach hang (Halstead va
Page, 1992). Ngay nay trong kinh doanh du lich khach hang c6 xu hudng trung thanh véi
mét thuong hiéu khi ho hai 16ng vé chit lugng san pham ma ho duoc cung cap. Vi thé, chat
lwgng san pham dich vu ¢6 anh huong quan trong dén kha nang canh tranh cua doanh nghiép
cling nhu két qua kinh doanh (Akbaba, 2006).

Theo Babcock (2002) cho rang nghién ciru phét trién san pham dich vu méi, kiém soat
chat lugng san pham dich vu két hop vai viéc dam bao chat lugng yéu té dau vao, do tin cay,
thoi gian cung cap san pham dich vu 1a nhitng yéu té quan trong tac dong dén két qua kinh

doanh cua cac doanh nghiép.
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Theo Campos va cong su (2005) da xac dinh mdi twong quan thuan chiéu giita chat
lwong san pham dich vu va két qua kinh doanh cua cac khach san. Céc hiéu ¢ng 1a sy hai
long cua khéach hang vé san pham dich vu va su anh huéng cia nd ddi véi lwong khach va
kha ning chi tra cia khéch hang, nhu chi phi cung cép dich vu truc tiép trung binh qua d6
thdy rang chat luong dich vu c6 tac dong tich cuc truc tiép dén kha niang canh tranh ciing
nhu két qua kinh doanh.

Theo Review va cong su (2013), tai cau tric chat lwgng nguén cung du lich dang chiju
ap luc cua cac doanh nghiép du lich, trong diéu kién canh tranh khéc liét ngay nay, budc
phai cung cap khong chi chat luong va doi méi dich vy cua cac san pham cua ho nhung cua
cac nha cung cap dich vu khac (d6i twong du lich tai diém dén). Ho phai dam bao chét luong
dich vu bang céch dua khach du lich vao méi quan hé véi cac nha cung cap dich vu san sang
dap g cac yéu cau cu thé cia ho. Pay ludn 12 mét van dé 16n cho khai niém trung gian va
chuc nang t6 chirc cua cac doanh nghiép du lich, nhitng ngudi dit co sé kinh doanh cua ho,
& mirc d6 16n hon hodc it hon, vé cac hoat dong d6. Ngay nay, nguoi khoi xudng can phan
tich méi truong ndi bd, cac nhiém vu caa cac doanh nghiép du lich va co cau té chic cua ho.
Tinh linh hoat mé ra kha nang san pham méi dugc phat huy trong mdi truong bén ngoai
thong qua viéc tao diéu kién cho kha ning hop tac kinh doanh méi va tich hop vai cuing loai
hinh doanh nghiép cung cap ciing dich vu hoic d6i tac cung cap dich vu cuaa riéng ho, dich
vu thudng bd sung cho gia tri caa san pham du lich. Xu huéng méi tap trung vao nhu cau vé
chat luong va cac san pham du lich tich hop, d6i méi va cu thé hon. Két qua nghién cau cho
thiy chuy@n mén hoa dya trén cac yéu tb sau 1a vo cling quan trong trong sy phat trién hon
nita cta cac co quan du lich: i) Cac yéu t6 chat luong nhu 1a mét gidi thiéu lya chon cac uu
d3i cu thé hudng dén san pham; ii) Gia tri ty 1é caa dich vy va gia ca nhu 1a sy khuyén khich
sur hai 10ng cua khéch du lich, diéu nay ciing thé hién cach ting kha ning canh tranh cua ho,
tir d6 dua dén két qua kinh doanh nhu chi tiéu dat ra. Theo Camison va Forés (2015) cho
rang néu doanh nghiép cung cip san pham dich vu dap ¢ng nhu cau cua khach hang thi
doanh nghiép tang luong khach hang déng ké tir d6 dat két qua kinh doanh nhu ké hoach d¢
ra. Doanh nghiép ludn cai tién chat lvong san pham dich vu lién tuc va cung cap san pham
dich vu doc dao cho khach hang s& tac dong dén doanh s cling nhu ting hiéu suat kinh

doanh cho doanh nghiép du lich (Law va cong su, 2015; Review va cong su, 2013). Vi vay
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gia thuyét nghién ciru duogc dé nghi 12 Hs: C6 méi quan hé thuan chiéu (+) gitra chat luong
san pham dich vu va két qua hoat dong kinh doanh cua cac doanh nghiép du lich.
2.2.1.7 Cong nghé¢ thong tin

Ngay nay thé gi6i kinh doanh c6 dic diém la phai ting kha ning canh tranh, thi truong
giao dich toan cau hoa va cai tién cong nghé thong tin lién tuc (Powell va Dent-Micallef,
1997). Cong nghé thong tin dang thay d6i cach cac doanh nghiép hoat dong, né dang anh
huong dén toan bo qué trinh ma céc doanh nghiép tao ra san pham dich vu cua ho, hon nia,
n6 dang dinh hinh lai chinh san pham: Toan bo gdi hang hoa vat chat, dich vu va théng tin
doanh nghiép cung cap dé tao ra gié tri cho ngudi mua, lién két ciing khong chi két ndi cac
hoat dong gia tri trong mot doanh nghiép ma con tao ra su phu thudc 1an nhau giira chudi gia
tri va cac nha cung cap va kénh caa doanh nghiép, mot doanh nghiép co thé tao ra lgi thé
canh tranh bang cach téi wu hoéa hodc phdi hop cac lién két ndy véi bén ngoai (Altuntas va
cong su, 2014).

Cong nghé thdng tin co thé dugc sir dung dé quan ly sy phic tap caa thi truong nhu mot
chién luoc c6 chu y dé dat duoc loi thé canh tranh (Tavitiyaman va cong sy, 2011). Trong
cac doanh nghiép du lich, cdng nghé thong tin can tap trung vao cach thirc dé cung cap dich
vu. Tuy nhién, s& khdng chinh xéac khi cho ring cac cong nghé thong tin khéng ap dung cho
nganh du lich. Céng nghé théng tin hién tai di lam cho it ton kém hon dé thuc hién mot loat
cac thu tuc dich vu. Thay vi sir dung thé tap tin (nhu da xay ra trong mét ngay trude do), cac
doanh nghiép du lich c6 thé duy tri hd so khach hang trén mdy tinh nhu theo ddi thi hiéu va
so thich cua khach hang. Doanh nghiép st dung co sé dir liéu khach hang cua ho dé ¢ loi
thé tot bang cach sip xép céc dich vu nhu nhan phong nhanh cho khach thudng xuyén,
ngudi chi can goi va néi khi ho du dinh dén... (Harrison, 2003). Gursoy va Swanger (2007)
cho rang ngoai cac yéu té nhu: Ban hang, phan phdi nghién ctiu va phét trién, dich vu khéch
hang, tiép thi, nguon nhan lyc, ké toan con c6 yéu té cong nghé thong tin tac dong tich cuc
dén hiéu qua tai chinh cua cac doanh nghiép kinh doanh linh vyc du lich.

Cong nghé thong tin tién tién duoc ap dung trong cac doanh nghiép du lich vi n6 1am
giam chi phi hoat dong cua doanh nghiép va nang cao hiéu qua kinh doanh (Gursoy va
Swanger, 2007). Khach san sir dung cdng nghé thong tin dé quan ly khach hang caa minh,

tién hanh dang ky hoic tra phong xu Iy va hd tro cac dich vu van hanh khac nhu dat phong
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tryc tuyén va thu thoai (Kim va Oh, 2004 ). Nhiéu nguoi quan ly doanh nghiép du lich sir
dung mang mdy tinh dé ting cuong nodi bo giao tiép, ciing nhu Internet dé giao tiép voi
khach hang, nha cung cip va cac bén ngoai khac (Gursoy va Swanger, 2007). Law va
Jogaratnam (2005) Iap luin rang cong nghé thong tin 1a thiét yéu cho qué trinh hoach dinh
chién luoc cua doanh nghiép du lich va cai thién dich vu khach hang. Nhiéu nha nghién ctu
cling tim thdy mot mdi quan hé truc tiép gitta hiéu suit cong nghé thong tin va tai chinh
(Gursoy va Swanger, 2007; Tavitiyaman va cong su, 2011).

Theo Purnama va Subroto (2016) trong linh vuc kinh doanh dich vu, cuéc cach mang
cdng nghé thong tin di dan dén nhiing thay doi to Ion trong cudc canh tranh, dich vy, tiép thi
va quan 1y tai nguyén con ngudi. Viéc sir dung cong nghé thdng tin 1a mot trong nhitng yéu
t6 tac dong tich cuc két qua kinh doanh cua doanh nghiép. Ban chét ciia canh tranh ngay cang
dir doi 1a van dé quan trong dbi vai doanh nghiép du lich thi cong nghé thong tin di gitip cho
céc doanh nghiép ting hiéu qua hoat dong kinh doanh va su d6i méi ciing chinh vi 1& d6 doanh
nghiép maéi ¢ thé canh tranh véi doanh nghiép 16n hon (Grover va Goslar, 1993). Nghién ctu
cua Purnama va Subroto (2016) cho rang trong mot doanh nghiép dé dat duoc két qua kinh
doanh trong d6 gép phan khdng nho cua tac dong tich cuc tir viéc s dung céng nghé thong
tin va trong nghién ciru cho rang viéc sir dung cong nghé thong tin 12 khéng thé thiéu cho
cac nha quan Iy trong viéc giai quyét sy cong viéc va no ciing gitip cho cac nha quan Iy co
thé dua thong tin d6 quyét dinh dung va hiéu qua trong xtr ly cong viéc cua ho. Nghién ciu
cua Al-Mawali (2013) két qua kinh doanh cua doanh nghiép vira va nhé chiu su tac dong
tryc tiép tir chién lugc s dung cong nghé thdng tin. Theo Dehning va cong su (2005) cho
rang viéc dau tu cong nghé thdng tin tao ra gia tri ciia doanh nghiép tir d6 chiém dugc wu thé
trong canh tranh. Nghién cttu ctia nhom ta gia Yao va cong su (2009) da nghién ctru anh
hudng cua viéc su dung cong nghé théng tin caa doanh nghiép c6 tac dong tich cuc gitra
viéc sir dung cong nghé thdng tin va két qua kinh doanh. Kim va Jee (2007) bién luan rang
ngoai viéc sir dung cong nghé thong tin dé gilp cac doanh nghiép dbi mat véi nhitng thach
thac trong mot thi truong canh tranh con lam tang thém gia tri caa doanh nghiép vuot xa cac
d6i tha cua né. Viéc sir dung cong nghé thong tin dé lién hé vai nhu cau cua khéach hang s&
nang cao duoc chat lwong trong giao dich. Cong nghé thong tin 1a mot tap hop cac cong cu

dé gilp cho céc doanh nghiép trao ddi thong tin va trién khai nhitng nhiém vu lién quan dén
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xur ly théng tin (Haag and Keen, 1996). Cong nghé thdng tin 1a bat ky hinh thirc cia cong
nghé duoc ap dung cho qué trinh va truyén thong tin ¢ dang dién tir (Lucas, 2000).

Theo Tavitiyaman va cong sy (2012) cho rang doanh nghiép xem cong nghé thong tin
nhu 1a chién luoc canh tranh va ludn doi mai ¢éng nghé thong tin dé dap wng yéu cau cua
khach hang thi hiéu suat kinh doanh ting dang ké. Ciing theo Law va cong su (2015) cho
doanh nghiép dau tu cong nghé thdng tin tién tién tac dong tich cuc dén két qua kinh doanh.
Vi vay gia thuyét nghién ctru duoc dé nghi 12 H;: C6 méi quan hé thuan chiéu (+) giira cong
nghé thong tin va két qua hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép du lich.
2.2.1.8 Van hoa doanh nghiép

Theo Tuan (2010) “Vin hoa doanh nghiép 1a mot khung nhan thic bao gom thai do,
hanh vi va su ky vong”, “La tap hop nhitng nép nghi, thai d6, cam nhan va khuén mau tng
xi” (Clemete va Greenspan, 1999). “La sy sip dat vat chat hay hanh vi theo khudn mau
duogc t6 chic lya chon, van hoa doanh nghiép con 1a co sd hudng dan cach thic giai quyét
van d&” (Ahmed va cong su, 1999).

Theo Smircich (1983) vin hoa 1a mot hé théng nhan thic duoc chia s¢, tam tri con
ngudi tao ra van hoéa bang trung binh cua mot s6 quy tiac hitu han céc to chuc 1a cac hé thong
"T6 chic" ¢6 kién thirc nam trong mang luéi cac y nghia chu quan hodc kinh té cac thanh
vién chia sé voi cac muac do khac nhau va xuat hién hoat dong theo céch giong nhu quy tac.
Theo Quan (2011) dua dinh nghia “Vin hoa doanh nghiép bao gom mét hé thong nhiing y
nghia, gia tri, niém tin cha dao, cach nhan thitc va phuong phap tu duy dugc moi thanh vién
trong mot to chic cling thong nhét va ¢ anh huong & pham vi rong dén nhan thic va hanh
dong cua timg thanh vién”. Nén van hoa doanh nghiép con duoc goi 1a “ban sic riéng” hay
“ban sac van hoa” cua mot doanh nghiép ma moi nguoi ¢d thé xac dinh duoc va théng qua
d6 nhén ra duoc quan diém va triét 1y dao duc ciia mot to chic doanh nghiép, ciing theo Jo
Hatch va Schultz (1997) van hoa doanh nghiép bao gém céc khia canh dya trén ban sic
doanh nghiép va dugc nhan dang baéi cac thanh vién trong doanh nghiép d6, chinh gi 1€ d6
nd can duoc xem xét duy tri va phat trién caa ban sic cua doanh nghiép.

Theo Barney (1986) vin hoa doanh nghiép 1a mot lgi thé tao ra canh tranh bén viing cho
doanh nghiép va dong quan diém véi Fiol (1991) quan 1y vin héa nhu mot nguodn luc canh

tranh: Mgt quan diém dya trén ban sac vé 1gi thé canh tranh bén virng, quan ly van héa cua
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doanh nghi€p nhu mét nguén lyc canh tranh trong doanh nghi¢p, mdt cai nhin dya trén nhan
dang vé 1oi thé canh tranh bén virng. Doanh nghiép dé tim kiém loi thé canh tranh bén viing
thi can quan tam tac dong cua van hoa td chtrc, chién lugc canh tranh va quan ly nguén nhan
lwc lam anh huodng tich cuc dén hiéu sudt cua doanh nghiép d6 (Chan va cong su, 2004).
Theo Harris (1999) dinh huéng thi truong theo quan diém vin héa duoc hiéu nhu 14 vin hoa
doanh nghiép, trong d6 thi trudng, khach hang va dbi thu canh tranh tao thanh truc trung tim
trong phuong phéap lam viéc ctua doanh nghiép. Pinh hudng nay ham ¥ sy ton tai cia mot tap
hop cac gia tr1 va thai do trong doanh nghiép.

Vin héa doanh nghiép dé cap dén céc gid tri co ban, niém tin va nguyén tac phuc vu nhu
la hé thdng quan ly caa cach thic to chire ciing nhu tap hop cac hanh vi va hanh vi quan ly
tr d6 lam tang hiéu qua kinh doanh cta doanh nghiép (Denison, 1990). Klein va cong su
(1995) dat van hoa doanh nghiép 1 tim quan trong cta to chirc nham nd luc caa mét to chic
dé nang cao hiéu qua tong thé cia to chirc cling nhu chéat lwong caa san pham va dich vu cia
nd. Nha nghién ctu chién luoc (Barney, 1986) khang dinh ring vin hoa doanh nghiép 1a mot
yéu tb loi thé canh tranh quan trong, bang ching tir ca khu vye tu nhan 13n khu vye cong déu
tng ho 1ap luan nay. Van héa doanh nghiép va lanh dao tac dong tich cuc dén két qua hoat
dong cua don vi kinh doanh (Xenikou va Simosi, 2006). Mt trong nhitng nha ban I¢ thoi
trang thanh céng nhat cia My, coi thanh cong caa doanh nghiép 1a do van héa t6 chic cua
doanh nghiép vé cung cip san pham, dich vu cho khach hang ddoc déo (Spector va
McCarthy, 1996). Hién nay canh tranh trong linh vuc dich vu du lich khdng con dung lai ¢ gia
ca, chuong trinh tua... ma & van hoa phuc vu cia tirng doanh nghiép.

Theo Hai va Tien (2018) vin hoa doanh nghiép la toan bo gié tri tinh than ma doanh
nghiép tao ra trong qua trinh san xuat va kinh doanh anh huong dén tinh cam, ly tri va hanh
Vi clia cac thanh vién ciing nhu sy phét trién bén vitng cua doanh nghiép. Van hoa doanh
nghiép gan lién véi dac diém cua tieng nhém dan toc, trong ting thoi ky phét trién cho ting
doanh nhan, tirng nhan vién, vi vay né rat phong pht va da dang. Nhung vin héa doanh
nghiép ciing khong phai 1a v hinh, khé nhan biét, nhung rat hiru hinh, phan anh rd rang
khong chi trong hanh vi giao tiép kinh doanh cuiia can bo, nhan vién trong doanh nghiép, ma
ca toan b hang héa va dich vu cua doanh nghiép, tir thiét ké, kiéu dang dén noi dung va chat

lugng. Vin hoa doanh nghiép 1a co s cua tit ca cac hudng dan va bién phéap cu thé trong
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san xuat va kinh doanh cua doanh nghiép, chi phéi két qua kinh doanh caia doanh nghiép. Do
d6, co thé noi rang su thanh céng hay that bai cua cac doanh nghiép gan lién vai sy hién dién
hay ving mat ctia vin hoa doanh nghiép. Vi vay gia thuyét nghién ciru duoc dé nghi la Hg:
C6 méi quan hé thuan chiéu (+) giira vin hoa doanh nghiép va két qua kinh doanh cua doanh
nghiép du lich.

2.2.1.9 Trach nhiém xa hoi

Thorne va cong su (1993) cho réng doanh nghi€p nao khi thuc hi¢n trach nhiém xa hoi
t6t thi két qua kinh doanh s& dat nhu ky vong con khéng thi ngugc lai, nghién ctiu cia
Davidson va cong su (1995) ciing nhan dinh: Két qua kinh doanh cuia doanh nghiép thong
qua cac chi s6 ROE, ROA dat t6t 13 nho doanh nghiép thuc hién tét trach nhiém x3 hoi.
Nghién ciru cia Howen Stoh va Brannick (1999) da cho thy rang doanh nghiép sé& bi giam
uy tin, giam hinh anh thuong hiéu trong tdm tri khach hang tham chi bi khach hang tay chay
doanh nghiép d6 néu khong xem trong trach nhiém xa hoi tham chi bo qua yéu té nay tir d6
dan dén két qua kinh doanh ciing bi suy giam. Mbi quan hé tuong quan thuin trong viéc do
ludng gitta trach nhiém xa hoi va do ludng cia két qua kinh doanh ctia doanh nghiép, d6
cling chinh Ia tac dong 1¢i ich cua cac bén lién quan nhan dugc (Peterson, 2004).

Theo Carroll (1991) da nghién ctu cho rang cac loi ich cua trach nhiém xa hoi tao ra su
tin tudng giita cac bén c6 lién quan nhu uy tin hinh anh thuong hiéu ngay cang thé hién sau
sac trong tam tri ctia khach hang tir d6 doanh thu, long trung thanh cua khach hang ciing
ngdy cang tang, bén canh d6 1am nhan nhan vién gin bo hon, ting cuong tiép can vén dé
dang hon, chi phi kinh doanh hoat dong ciing giam. Weber (2008) tac gia cho rang mac du
nghién ctu ly thuyét va thuc nghiém thuong chi ra mdi quan hé tich cuc giita CSR va kha
nang canh tranh ctia cong ty, cac cach tiép can dé do luong tac dong kinh doanh cuy thé cua
cong ty doi véi CSR. Trén co s¢ d6 tac gia nghién cau 1am thé nao dé do luong tac dong
kinh doanh cua cac hoat dong CSR tuir goc do doanh nghiép. Viéc &p dung danh gia tac dong
CSR cho thdy phwong phap nay giup xac dinh mot cach cé hé thdng tat ca cac tac dong kinh
doanh CSR c6 lién quan & cip d6 cu thé cia cong ty va nd c6 thé 1am co so cho viéc ra
quyét dinh hop 1y lién quan dén mot cong ty CSR, gia tri cia mot hoat dong CSR hoic quyét
dinh gifta cac hanh dong CSR thay thé chi c6 thé bang cach danh gia su phi hop chién luoc

cua loi ich kinh doanh. Trong thuc té c6 thé can phai tap trung vao viéc danh gia co lién
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quan nhat lgi ich kinh doanh. Panh gia tac dong CSR vao quan ly chién lugc dé hd tro thuc
hién day du céc chién lugc trong cac cong ty. Két qua tir tiép thi nghién ciru cho thiy riang so
V6i cac dinh hudng tap trung vao khach hang thong thudng, cac dinh hudng nhiéu bén co thé
cai thién dang ké hiéu qua tai chinh, s& 1a mot déng gop dang ké dé ting cuong hon nita kha
nang canh tranh cua céc cong ty trong tuong lai. Tuy nhién, Godfrey va Hatch (2007) cho
rang nguoc lai khéng c6 méi lién quan giira trach nhiém x4 hoi va két qua kinh doanh.

Kang va cong su (2010) nghién ctu tac dong cua cac hoat dong trach nhiém xa hoi tich
cuc va tiéu cuc ddi véi hoat dong caa cdng ty trong nganh khach san. Theo két qua nghién
ctru, doanh nghiép du lich, trong viéc thiét 1ap chién luoc CSR, nén than trong vé kha ning
xu hudng dit nhiéu trong luong vao cac hoat dong CSR tich cuc hon cac hoat dong CSR
tiéu cuc cuia cac bén lién quan bao gom ca nguoi tiéu ding, nhan vién, nha cung cip, cong
dong va nha dau tu co thé anh huong dén gia tri doanh nghiép. Do d6, ddi véi cac doanh
nghiép du lich, tap trung vao viéc tang cac hoat dong CSR tich cuc thay vi giam cac hoat
dong tiéu cuc sé& 1a chién lugc CSR phi hop hon. Cu thé hon, ho nén chuan bi cac ké hoach
dau tu CSR xem xét hiéu qua dai han bu cho viéc thuc hién véi gia tri doanh nghiép duoc
danh gia bai thi truong.

Inoue va Lee (2011) cho rang mac du khudn khé cac bén lién quan dé xuat tinh da chiéu
cua trach nhiém xa hoi cua doanh nghiép (CSR), tac gia di phan chia CSR thanh nim chiéu
dwa trén cac hoat dong tu nguyén caa doanh nghiép du lich cho nim van dé caa cac bén lién
quan chinh: i) Quan hé nhan vién, ii) Chat luong san pham, iii) Quan hé cong dong, iv) Van
dé méi truong, v) Van dé da dang, va xem xét ting khia canh s& anh huong dén két qua kinh
doanh cua céc doanh nghiép du lich déu tac dong tich cuc dén két qua kinh doanh thdng qua
chi s6 tai chinh.

Theo Tamajon va Font (2013) két qua nghién ctu yéu t trach nhiém x& hoi tac dong
tich cuc dén hiéu qua tai chinh cua cac doanh nghiép du lich vira va nho tai Chau Au va
Chau My Latin. Trong d6 yéu té trach nhiém xa hoi bao gom: Méi truong, chit luong cudc
séng cua cong dong dia phuong va phuc loi cia nhan vién. Mac di cé sy tién bo, nhung
cling ¢6 nhing lo ngai vé viéc tay xanh (Self va cong su, 2010). Tuy nhién tai liéu vé CSR
trong linh vuc du lich rat khan hiém, né da phat trién trong nhimg nim gan day (Kang va

cong su, 2010). Cac hanh dong CSR khong dong nhat véi su da dang caa du lich, nhung phd
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bién nhat thuoc vé quan 1y méi trudong, ddi thoai cong dong va cac mdi quan hé nhan vién
(Karani va Day, 2011). Béi véi cac doanh nghiép I6n, diéu kién 1am viéc trong cac t6 chic
chudi cung ung dic biét quan trong. PSi véi Goodwin (2011) mot trong nhimg dic diém
chinh cua du lich 1a khach hang duoc chuyén dén cung dia diém ma nganh "tao ra" trai
nghiém, c6 lién hé truc tiép voi cong nhan va cé thé xem truc tiép diéu kién cua ho. Theo
cach twong ty, trach nhiém x& hoi dbi vai kinh doanh linh vuc du lich ciing can dic biét quan
tam dén chudi cung ung, ké ca trong cac cong ty I hanh va khach san.

Theo Theodoulidis va cong sy (2017) nhdm tac gia cho rang c6 nhiéu tai liéu nghién ctu
trude day vé moi quan hé giira trach nhiém x& hoi cua doanh nghiép (CSR) va két qua kinh
doanh trong cac nganh du lich rat rong Ién nhung né c6 khong xac minh mdi quan hé rd
rang. Chinh vi I& d6 nhom tac gia dua trén nén tang ly thuyét vitng chac théng qua di liu
duoc thu thap bang hai ngudn: MSCI ESG va COMPUSTAT. B6 dir liéu MSCI ESG chua
xép hang vé hiéu suat caa cac hoat dong xa hoi va méi truong cua cac doanh nghiép du lich
va COMPUSTAT bao gom céc bién duoc sir dung 1am bién phu thuéc (ROA va Tobin Q) va
c4c bién moi truong hoat dong dugc sir dung lam diéu khién. Tong cong, miu di xem xét 10
nam dit lidu cho giai doan 2005 dén 2014. Két qua nghién ciu yéu to trach nhiém x& hoi tac
dong truc tiép dén két qua kinh doanh cua doanh nghiép du lich tir co s d6 giup cho doanh
nghiép c6 hiéu biét hitu ich vé ly thuyét nham x4c dinh cac hoat dong trach nhiém x& hoi nao
c6 thé anh huong dén két qua kinh doanh caa doanh nghiép minh.

Theo Tamajén va Font (2013) doanh nghiép cé trach nhiém x& hoi nhu ¢6 chinh sach tra
lwong cho ngudi lao dong trén muc trung binh caa nganh, dap tng nhu cau, ton trong y kién
khach hang, quan tdm dén bao vé moi trudng trong kinh doanh ciing nhu tuan thu quy dinh
phap luat ctia Nha nudc thi tic dong tich cuc dén két qua hoat dong kinh doanh. Vi vay gia
thuyét nghién ctru dugce dé nghi 12 He: C6 méi quan hé thuan chiéu (+) giira trach nhiém xa
hoi va két qua kinh doanh caa doanh nghiép du lich.

2.2.2 M6 hinh nghién ciru dé xut

Tir quan diém cua Porter (1980) da dé xuat nam yéu td cdng nghiép lam chi sé do ludng
két qua kinh doanh cua cac doanh nghiép: Méi de doa ciia cAc muc nhap thi trudng méi, moi
de doa thay thé san pham hoac dich vy, kha niang thuong lwong cia nha cung cap, kha niang

thuong luong cua khach hang va cuong do canh tranh gitta cac cong ty duong nhiém. Két
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hop Vvé6i quan diém cia moi trudng bén trong, cach tiép can dya trén tai nguyén st dung tai
nguyén ndi bo caa doanh nghiép dé do luong két qua kinh doanh cua doanh nghiép (Barney,
1991). V&i céc ngudn luc canh tranh caa kinh doanh doanh nghiép du lich thé hién bang 2.1:

Theo két qua nghién ciru trude thi yéu té ngudn nhan hre va co so vat chat 1a 2 yéu té
thudc ning luc canh tranh ¢ tac dong dén két qua hoat dong kinh doanh caa doanh nghiép,
nhung cach tiép can cua tac gia dbi twong 1a cac doanh nghiép du lich trong d6 c6 doanh
nghiép kinh doanh nha hang khach san, an udng va lir hanh nén nhin chung ddi voi doanh
nghiép kinh doanh It hanh khéng nhat thiét phai c6 yéu té co sé vat chat vi khach hang
huong dich vu tir quy trinh to chitc phuc vu chuy@n nghiép va duoc cung cap dich vu boi céc
bén c6 lién quan, con yéu té ngudn nhan lyuc thi tac gia da 1ong ghép vao yéu té ning lyuc
quan tri va to chic phuc vu. Bong thoi theo gop y cua cac chuyén gia tir hoi thao. Nén cin

clr vao cac gia thuyét nghién ciru trén tac gia dé xuat mé hinh nghién ctu.

St ménh Kha ning thich &ng Su tham gia Sy nhét quén
e
Hinh anh thuong hiéu
Van hoa doanh nghiép

Ning lyc marketing

H8 (+)
Ning lyc tai chinh KQ tai chinh
Nang luc quan tri Ifet qua kinh c_joanh cha
cac doanh nghiép du lich

KQ phi tai chinh
Ning luc té chirc phuc vu
H9 (+)
Chat lwong san pham dich vu
Trach nhiém xa hoi

Cdng nghé thdng tin

TN nhan vién TN khach hang TN moi truong TN Nha nuéc

Nguon: Tdc gid xdy dung

Hinh 2. 3 M6 hinh nghién ctru dé xuat ctia cac tac gia
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Bang 2.1: Cac yéu t6 thudc nang lyc canh tranh cta cac doanh nghiép du lich tic dong dén

két qua kinh doanh
STT Cac yéu to Nguon ké thira tir cac nghién ciru trwéc va thao luan cac
chuyén gia
1 | Hinhanh Tavitiyaman va cong su (2012); Kim va Kim (2005); Boo va
thuong hiéu cong su (2009); Camisén va Forés (2015); Baloglu va
McCleary (1999); Thao luan cac chuyén gia.
2 | Ning luc Camison va Forés (2015); Nguyén Pinh Tho va Nguyén Thi
marketing Mai Trang (2011); Sivastava va cong su (2001); Nguyén Vinh
Thanh (2005); Thao luan cac chuyén gia.
3 | Nang lyc tai Lamarque (2005); Kouser va cong su (2011); Feurer va
chinh Chaharbaghi (1994); Nguyén Minh Tuan (2010); Chinn va Ito
(2008); Tran Sau (2006); Vit Trong Lam (2006); Doz va
Prahalad (1987); Barlett va Ghoshal (1989); Doz va Prahalad
(1987); Thao luan cac chuyén gia.
4 | Nang luc quan | Tavitiyaman va cong su (2012); Camison va Forés (2015);
tri Thao luan cac chuyén gia.
5 | Nang lycto Law va cong su (2015); Camison va Forés (2015); Choi va
chtrc phuc vu Chu (1999); Mittal va cong su (1999); Thao luan cac chuyén
gia.
6 | Chatluong san | Choi va Chu (1999); Mittal va cong su (1999); Camison va
pham dich vu Forés (2015); Law va cong su (2015); Thao luan cac chuyén
gia.
7 | Cong nghé Tavitiyaman va cong su (2012); Kim va Jee (2007); Purnama
théng tin va Subroto (2016); Thao luan cac chuyén gia.
8 | Van hoa doanh | Denison (1990); Hai va Tien (2018); Thao luan cac chuyén gia.
nghiép
9 | Trach nhiém x& | Turker (2009); Barrena va cong su (2011); Tamajon va Font

hoi

(2013); Thao luan cac chuyén gia.

Nguon: Tac gid tong hop
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Két luan chwong 2

Chuong 2 tac gia di trinh bay vé co s& |y thuyét cua van dé nghién ciru, gdm cac khai
niém c6 lién quan nhu khai niém vé du lich, doanh nghiép du lich, canh tranh, loi thé canh
tranh, ning luc canh tranh tiép can dua trén lgi thé canh tranh, tir nguén luc, tir dinh huéng
thi truong. TAc gia cling dd dwa ra khung 1y thuyét vé nang lyc canh tranh dua trén nguon
luc va ly thuyét mo rong. Bén canh d6 trong nghién ctru ciing dua ra duoc khai niém mai vé
két qua kinh doanh dya trén hai tiéu chi d6 13 tai chinh va phi tai chinh. Tir co so ly thuyét
tac gia da dua ra cac khai niém yéu t thudc niang luc canh tranh tac dong dén két qua kinh
doanh cua céc doanh nghiép du lich, nghién ciru ciing nhu dé xuat mé hinh nghién ciru gém
9 (chin) yéu t6 thudc nang luc canh tranh: i) Hinh anh thuong hiéu; ii) Nang luc marketing;
iii) Nang luc tai chinh; iv) Nang luc quan tri; v) Nang luc to chic phuc vuy; vi) Chat lugng
san pham dich vu; vii) Céng nghé thong tin; viii) Vin héa doanh nghiép; ix) Trach nhiém xa
hoi. Tac dong dén két qua kinh doanh cua cac doanh nghiép du lich thong qua 2 tiéu chi do

luong tai chinh va phi tai chinh.
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CHUONG 3: THIET KE NGHIEN CUU

Gioi thiéu chwong

Trong chuong nay thiét ké quy trinh nghién ctru so bd nham di d&én nghién ctu chinh
thire, nghién ciru da xay dung duoc cac thang do dé do ludng cac khai niém nghién ctu
va kiém dinh thang do so bd vai s6 mau 59 bang Cronbach’s Alpha nham loai cac thang
do khong giai thich rd rét cho cac khai niém trong mé hinh nghién ctu.
3.1 Quy trinh nghién ctru

Trong qua trinh nghién ctu tac gia tién hanh 2 giai doan d6 1a nghién ctru dinh tinh va
dinh Iwvgng nhu hinh 3.1.
3.1.1 Nghién ciru so bé
3.1.1.1 Nghién czu dinh tinh

Theo Maxwell (1996) dbi véi nhitng nghién ctru theo huéng chiéu siu trong budc
nghién ciru dinh tinh thi s6 mau trong budc nay khong can 16n c6 thé bang mot hoac dén
trén mudi, con ddi voi dbi twong khao sat khoéng nhat thiét phai theo nguyén tic ngau
nhién ma quan trong 1a ddi tuong khao séat cung cap thdng tin dap tng day da thong tin
theo yéu cau cua nghién ciru 1 theo chiéu sdu. Nguyén Pinh Tho (2011) ciing di chi ra
dic tinh mau cho phuong phap dinh tinh can ¢dam bao tiéu chi théa méan dic diém cua dam
dong. Trong nghién cau nay, tac gia dia chon doi tuong dé thuc hién trong budc nghién
ctru dinh tinh bao gom 15 chuyén gia dugc tach ra hai nhém: Nhém thi nhat gdm 9 (chin)
nha khoa hoc ¢ hoc vi tién si, hoc ham pho gido su, gido su dang cong tac giang day tai
cac truong dai hoc c6 dao tao tai nganh Quan tri kinh doanh; Quan tri dich vu du lich & It
hanh; Quan tri nha hang va dich vu an udng; va nganh du lich, bén canh dé con c6 kinh
nghiém am hiéu trong linh vuc quan tri dich vu du lich 1a dai dién cho nhém nghién ctu
hoc thuat, nham Iam hoan thién: Co s& Iy thuyét, md hinh nghién ciru ma tac gia dé xuat
va cac thang do cua dé tai. Nhom thir hai gom 6 (séu) thanh vién trong d6 5 (nim) nguoi
nha 1anh dao, quan tri, nha quan Iy dang gii chirc vu tong giam dbc, giam ddc, trudng bo
phan diéu hanh cac doanh nghiép kinh doanh trong linh vuc du lich d6 13 nhém dai dién
cho nhitng nguoi ¢d kién thic thuc té trong linh virc du lich tai tinh Thira Thién Hué noi

riéng va Viét Nam noi chung va day la ciing la nhdm c6 vai tro tra loi cho c&u hoi nghién
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ctzu nham thu thap dix liéu so cap va 1 (mot) ngudi dai dién S& Vin hoa thé thao va Du

lich tai tinh Thtra Thién Hué vai vai trd 1a nha quan ly chinh sach cia Nha nuéc.

[ Muc tiéu nghién ctru }

Y
Nghién ctu tai liéu }

i

Dé xuat mé hinh nghién
Ciru va céc thang do

Nghién ctru dinh tinh
(thao luan nhém va phong
van sau cac chuyén gia)

Bang cau hoi diéu tra
so bd

biéu chinh mé hinh va
cac thang do

\ 2
Nghién ctru dinh lugng
so bo (N1=59)

Kiém dinh do tin cay
cua cac thang do

Bang cau hoi diéu tra
chinh thuc

[ Panh gia do tin cay cua
cac thang do

) ’

\
{ Nghién ctru dinh lugng

chinh thac (N2=429)

-

(EFA)

]

(" Phan tich nhén té khing
dinh (CFA)

( r 4
M© hinh cau trdc tuyén tinh
§ (SEM)

G J

.

Nghién ctru dinh tinh

v

- T .
Keét luan va dé xuat ham y

quan tri

-

.
Phan tich nhan té kham phé|—

v
P
(Thao luan két qua nghién cfru} >
g

Loai cac thang do c6 tuong
guan bién tong <0,3

Loai cac thang do c6 tuong
guan bién tong <0,3

Loai cac thang do ¢ hé sb tai
nhén to <0,5

Kiém dinh su thich hop cua

— cic thang do, do tin cay tong

hop, phuong sai trich, tinh don

hudng, hoi tu va phan biét

Kiém dinh mé hinh nghién ciu
va cac gia thuyét

Lam rd két qua nghién ciu sau

dinh luong

Nguoén: Tac gia xdy dung

Hinh 3. 1: Quy trinh nghién ctru
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Trong nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién qua 3 budc nhu sau:

Bwoéc 1: Sau khi xac dinh muc tiéu nghién cau, tac gia lugc khao cac cong trinh
nghién ctru c¢6 lién quan trong va ngoai nuéc, nham tim ra khe hong ciia cac nghién ciu
trude trén co s& do tac gia hé théng co so ly thuyét cé lién quan, xay dung mé hinh dé
Xuat dé lip khe hong trén va tir mo hinh dé xuét tiép tuc xay dung cac thang do bang cach
t6ng hop cac thang do ciia cac nghién ciru trong va ngoai nude trudce day.

Buwéc 2: Tién hanh té chac budi thao luan nhém véi 15 chuyén gia va dugc tach ra
thanh 2 nhém (nhém 1 gém 9 nha khoa hoc, nhém 2 gém 5 chuyén gia dang lanh dao,
quan tri, quan ly 1a dai dién cho cac doanh nghiép du lich va 1 dai dién S¢ du lich Thura
Thién Hué) nham 3 muc dich: i) Vé co s ly thuyét c¢é lién quan véi van dé nghién cau
nhu 1y thuyét nén phu hop cho nghién cau; ii) Lam rd cac khai niém trong mé hinh
nghién ciru ma tac gia dé xuat nham lam virng chac cho mé hinh nghién cau 14 c6 co so
khoa hoc; iii) Piéu chinh, bo sung va phat trién thém cac thang do dé dam bao do luong
cho phu hop véi dic thu nganh du lich tai Thira Thién Hué - Viét Nam nhiam phuc vu cho
nghién ctru dinh luong.

Tiéu chudn chen 15 chuyén gia tham gia:

- Giang vién, vién nghién ciru: Giang day cac hoc phan lién quan dén linh vyuc kinh
doanh va du lich tai mot sé truong dai hoc c6 dao tao nganh Quan trj kinh doanh; Quan tri
dich vu du lich va lir hanh; Quan tri nha hang va dich vy an udng; va du lich va nghién
ctru cac dé tai cap tinh, cap bd, cap Nha nudc c6 lién quan dén quan tri du lich (Truong
Pai hoc Kinh té Quéc Dan; Truong Pai hoc Kinh té - Pai hoc Hué; Truong DPai hoc Cong
nghiép Thuc pham TP.HCM; Truong Pai hoc Tai chinh - Marketing; Truong Dai hoc
Khoa hoc X& hoi va Nhan vin - Pai hoc Qudc gia TP.HCM; Truong Pai hoc Vian Hién;
Truong DPai hoc Cong nghé; Truong Pai hoc Ngoai Ngir - Tin hoc; Truong Pai hoc Kinh
té - Tai chinh TP.HCM).

- Céac nha quan ly trong linh vuc du lich: Ban tong giam dbc, Ban giam déc, Truong
bo phan cuaa cac doanh nghiép du lich (I hanh, nha hang, khach san) va dai dién S¢ Du
lich va Thé thao tai tinh Thira Thién Hué.
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3.1.1.2 Nghién cutu dinh lwong

Bang cau hoi khao sat duoc hoan thién théng qua nghién ctru dinh tinh, tac gia tién
hanh phat phiéu khao sat truc tiép dén ddi twong khao sat va xi ly s6 liéu thong qua phan
mém SPSS 20.0, tir d6 tién hanh danh gia so bo do tin ciy cac gia tri cua thang do bang
hé s6 tin cay Cronbach’s Alpha, thdng qua nghién ctu so bd nham khac phuc cac 16i xay
ra trong qua trinh thiét ké bang cau hoi dé tién hanh khao sat chinh thuc.

Buwéc 1: Tac gia tién hanh thu thap di liéu nghién cau 1an mét véi sé mau nho bang
cach phat phiéu khao sat cho 59 nha lanh dao, quan tri, quan ly doanh nghiép du lich tai
tinh Thira Thién Hué va dugc chon theo phuong phap 1ay mau thuan tién & cac loai hinh
doanh nghiép gém: Doanh nghiép tu nhan, Cong ty TNHH, Cong ty Co phan.

Buéc 2: Sau khi tong hop dir liéu khao sat ¢ budc 1 tac gia s dung phan mém SPSS
20.0 dé xt ly bo dit liéu da khao sat nhim danh gia cic thang do thong qua hé s tin cay
Cronbach’s Alpha. Theo Nunnally va Bernstein (1994) dé do luong théng qua hé sé tin
cdy Cronbach’s Alpha phai c6 it nhat ba bién do luong, mdi thang do c6 gia tri tir 0,6 tro
1én 14 str dung duogc trong trudong hop céc khai niém do luong 1a méi hodc méi doi véi doi
tuong khao sat trong bbi canh nghién ciu, mot thang do co gia tri tot khi nd bién thién
trong khoang tir 0,7 dén 0,8 va cac bién khong phu hop bi loai khi chung c¢6 twong quan
bién tong (Item-total correlation) nho hon 0,3. Nén trong nghién ctru nay tac gia chon gia
trj thang d6 tir 0,6 tré 1én do trong bbi canh méi va co thang do méi.

3.1.2 Nghién ceiru chinh thac

Trong giai doan nghién ciu chinh thic tac gia tién hanh nghién ciru dinh luong dé
tim ra két qua nghién ctru, sau dé tiép tuc thao luan chuyén gia vé két qua nghién ctu
nham tai khang dinh mé hinh nghién ctu phi hop véi dit lidu cling nhu tinh hinh thyc té.
Nghién ctru dinh Iugng chinh thirc dugc thuc hién vai b khao sat thu thap di liéu tai tinh
Thira Thién Hué qua 5 budc:

Buwéc 1: Thu thap dir liéu nghién ciu chinh thie bang cach phat phiéu khao sat dén
cac nha dang lanh dao, quan tri, nha quan ly doanh nghiép du lich tai tinh Thira Thién
Hué. Theo Hair va cong su (2010) sé lwong mau chon khao sat phu hop déi véi phan tich
nhan t6 kham pha (EFA), thi ¢& mau tdi thiéu dap tng N > 5*m (trong d6 m 1a s6 luong

bién quan sat). Con Tabachnick va Fidell (2001) cho riang ¢& méiu tbi thiéu can dat duoc
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tinh theo cong thie N > 50 + 8m (trong d6 m 13 s6 bién doc 1ap). Can cir s6 lugng mau toi
thiéu cua 2 nhom tac gia trén, tac gia chon kich thuéc mau du 16n dé théa man ca hai diéu
kién trén voi kich thude N > max, tng voi thang do gom 83 bién quan sét, va 9 bién doc
lap thi s mau yéu cau tdi thiéu 1a N > max (50 + 8*9; 5*83) = 415 mau. Dé dat dugc sd
lwong mau téi thiéu, tac gia tién hanh phat ra vaéi sé phiéu 1a 450. Bé dat dugc muyc tiéu
nghién ctiu tac gia st dung phuwong phap 14y mau thuan tién va phi xac xuat. T4t ca cac dit
liéu chinh dugc thu thap thong qua cac cau hoi duoc thiét ké theo thang do Likert 5 muc
d6 v6i “1” hoan toan khong dong ¥ dén “5” 13 hoan toan dong .

Buwéc 2: Panh gia so bo tin cay va cic gia tri caa thang do bang hé sé tin cay
Cronbach’s Alpha théng qua phan mém xu Iy SPSS 20.0 dé sang loc, loai bo céc bién
quan sat khong dap ung tiéu chuan (khong giai thich hoic giai thich kém cho cac khai
niém nghién ctru).

Buwgc 3: Tiép tuc xur Iy phan tich nhan t6 kham pha (EFA) nhiam danh gia cac thang
do nhu tinh don hudng, gia tri hoi tu va gid tri phan biét. Dung phuong phap trich
Principal Axis Factoring vdi phép xoay Promax c¢6 phuong sai trich bé hon nhung phan
anh cau trdc dir liéu chinh xac hon (Gerbing va Anderson, 1988). Theo Nguyén Pinh Tho
(2011) néu sau EFA Ia phan tich nhan t6 khang dinh (CFA) va mé hinh ciu trdc tuyén
tinh (SEM) thi nén str dung phuong phap Principal Axis Factoring v&i phép xoay Promax.
Vi vy, phuong phép Principal Axis Factoring véi phép xoay Promax va diém ding khi
trich cac yéu to (eigenvalue) > 1 dugc ding cho toan b phan tich EFA trong nghién ctu
nay. Cac bién co6 hé sb tai (factor loading) nho hon 0,5 s& bi loai nham tiép tuc sang loc
c4c bién quan sat khéng giai thich cho khai niém nghién ctru qua dé tai cau trdc cac bién
quan sat con lai vao cac nhan té phl hop dé hoan chinh thang do. Thang do dugc chap
nhan khi tong phuong sai trich > 50%. Kiém dinh Bartlett c6 muc ¥ nghia < 0,05 thi ¢6
thé xem cac bién quan sat c6 trong quan vai nhau trong tong thé (Gerbing va Anderson,
1988). Hé s6 KMO nam trong khoang 0,5 < KMO < 1 thi ¢6 thé xem phan tich nhan té la
thich hop. Phan tich nhan té khang dinh (CFA) dé kiém dinh lai ¢ phii hop cua céc thang
do voi dir liéu thi truong, gidp 1am sang té mot sé phuong dién sau: i) Tinh don hudng:
Theo Hair va cong su (2010) mic do phu hop cia mé hinh véi di liéu thi trwong cho

chung ta diéu kién can va du dé cho tap bién quan sat dat duoc tinh don huéng, trir truong
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hop céc sai s6 cua cac bién quan sat co twong quan véi nhau. Pé do lwdng mac do phi
hop vai théng tin thi truong, nguoi ta thuong st dung: Chisquare (CMIN), Chi-square
diéu chinh theo bac tu do (CMIN/df); Chi sé thich hop tét (GFI - Good of Fitness Index);
chi sé thich hop so sanh (CFI - Comparative Fit Index): Chi sé Tucker va Lewis (TLI -
Tucker va Lewis Index); Chi sé RMSEA (Root Mean Square Error Approximation). M
hinh dwgc xem 1a thich hop véi dit liéu thi truong néu kiém dinh Chisquare ¢ P-value <
0,05; CMIN/df < 3, mot s trudng hop CMIN/Af 6 thé < 5; GFI, TLI, CFI> 0,9; RMSEA
< 0,09 mot s truong hop RMSEA < 0,08. Tuy nhién, theo quan diém caa cac nha nghién
ctru thi GFI van c6 thé chap nhan duoc khi 16n hon 0,8 khi s6 mau vira thoa diéu kién toi
thiéu cua nguyén tat 1ay mau (Hair va cong sy, 2010; Tabachnick va Fidell, 2001); ii) Do
tin cay cua thang do.

Bwéc 4: Phan tich mé hinh céau trdc tuyén tinh (SEM) qua phan mém AMOS
(Analysis of Moment Structure) dé kiém dinh su phi hop ciia mé hinh nghién ciu va céc
gia thuyét nghién ciru. Phuong phap kiém dinh gia thuyét va mé hinh nghién cau bang
cdng cu mo hinh ciu tric tuyén tinh (SEM), ngodi viéc ¢6 wu diém hon so véi cic phuong
phap truyén théng nhu hoi quy da bién do tinh duoc sai s6 do luong con cho phép két hop
cac khai niém tiém an véi do luong caa ching véi md hinh ly thuyét cing maot luc
(Nguyén Pinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang, 2008).

Bwéc 5: Phan tich cau tric da nhom (Multigroup analysis). Theo Sharma va cong sy
(1981) kiém dinh su khéac biét ciia cac bién dinh tinh. Trong gidi han ciia nghién cau nay,
tac gia tién hanh phan tich cu trac da nhom dé kiém dinh c6 hay khdng su khac biét vé
murc do tac dong giira cac yéu té theo cac dic diém nhan khau hoc nhu: Nganh nghé kinh
doanh, quy m6 doanh nghiép, loai hinh doanh nghiép, vi tri quan ly, thdm nién cong tac,
s6 nam thanh 1ap doanh nghiép, s6 luong chi nhanh.

3.2 Xay dwng cac thang do nghién cwu

Theo Creswell va Creswell (2017) trong nghién ctu khoa hoc thuong co 3 cach dé
xay dung thang do str dung trong nghién ctu: i) Str dung thang do co san tir cac thang do
do cac nha nghién ctru trude xay dung; ii) Sir dung thang do da c6 san trudc day nhung cé
diéu chinh va bo sung sao cho phd hop véi khong gian nghién ciu; iii) Xay dung cac

thang do mai hoan toan. Trong nghién cuu nay tac gia sir dung thang do cua cac nghién
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clru trude tir d6 thao luan chuyén gia diéu chinh, b sung va hoan thién thang do phu hop
véi muc tiéu nghién ctru.
3.2.1 Thang do hinh dnh thwong hiéu

Béang 3. 1: Thang do hinh anh thuong hié¢u

Nguén cia thang do; Thao
STT Thang do Ma hoa| luan nhom véi cac chuyén
gia
Hinh anh thwong hiéu HATH
Doanh nghiép ching téi c6 y thuc | HATH1 | Tavitiyaman va c¢ong Su
1 nd lyc dé khach hang phan biét (2012); Thao luan cac chuyén
hinh anh thuong hiéu cuta doanh gia.
nghiép so véi doi tha canh tranh.
Doanh nghiép chiing t6i lién tuc cai | PATH2 | Tavitiyaman va cong sy
2 | thién hinh anh thuong hidu dé dap (2012); Thao lugn cac chuyén
rng nhu cau cua khéch hang. gia.
Hién tai khach hang lun hai long | HATH3 | Tavitiyaman va cong sy
3 | véi hinh 4nh thuong higu cia (2012); Thao luan cac chuyeén
doanh nghiép. gla.
Doanh nghiép thudng xuyén to chuc
4 | cac su kién gan véi trach nhiém x& | HATH4 | Thao luan cac chuyén gia.
hoi.
” At on N Tavitiyaman va cong su
Doanh nghiép chung t6i xay dung va i s L _
5 | quan Iy hinh anh thuong hiéu theo | HATHs | (2012): Kim va Kim (2005);
. i Boo va cong su (2009);
quy trinh chac ché khoa hoc. , . .
Thao luan cac chuyén gia.
Doanh nghiép ching t6i c6 hinh anh Camison va \Fores (2015);
6 | thuong hicu than thien véi moi | HATHe | Daodlu va - McCleary
. i i (1999); Thao luan céc
truong. N
chuyén gia.

Nguon: Két qud nghién ciru dinh tinh ciia téc gid

Theo Konecnik (2006) cho rang hinh anh thwong hiéu ctua doanh nghiép 1a dugc
nhiéu ngudi biét dén. Doanh nghiép xay dung hinh anh thuwong hiéu 1a phai dam bao niém
tin va cam xuc v6i khach hang vé hinh anh thuong hiéu ctia minh (Hosany va cong su,
2006). Céac thanh phan co ban trong hinh anh thuong hiéu cia doanh nghiép nhu: Tén cta

doanh nghiép, biéu trung, biéu tuong, dic tinh, khau hiéu, nhac hiéu 1 d& nhin thién cam,
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thu hat ciing nhu dé hiéu cho khach hang (Clifton va Simons, 2003). Két qua nghién ciru
cho thdy, c6 6 bién quan sat cua thang do nay, ndi dung cac bién quan sét dugc cac
chuyén gia gop y diéu chinh bd sung cho phu hop dugc tong hop bang 3.1:

Theo Tavitiyaman va cong su (2012) cho biét cac doanh nghiép du lich 1a don vi kinh
doanh cung cip céc dich vu va 14 nganh kinh doanh dic thi nén can phai nd luc dé xay
dung hinh anh thwong hiéu ctia minh sao cho khach hang d& nhdn biét va c6 uy tin hon
d6i thu canh tranh, doanh nghiép x4y dyng hinh anh thuwong hiéu sao cho than thién véi
moi truong (Baloglu va McCleary, 1999), cling nhu viéc hinh anh thuong hi€u cua doanh
nghiép phai dugc bai ban khoa hoc (Kim va Kim, 2005; Boo va cdng su, 2009). Céc
chuyén gia cho ring, dé c6 mot hinh anh thuong hiéu c6 uy tin va nhiéu nguoi biét dén,
ngoai viéc dam bao chat lugng cia san pham dich vu, doanh nghiép du lich can phai quan
tam dén viéc xay dung, quang ba hinh anh thuong hiéu cia minh dé tao su khac biét so
v6i cac doanh nghiép trong nganh. Pé lam duoc diéu nay, doanh nghiép can quan tam dau
tu cho viéc xay dung va phat trién hinh anh thuong hiéu nhu: Xay dung chién lugc quang
ba thwong hiéu hinh anh ciing nhu san pham thudng xuyén to chirc cac su kién gan lién
v6i trach nhiém xa hoi nhu tham gia cac hoat dong xa hoi gitip cho cong dong.

3.2.2 Thang do nang luc marketing

Ning lyc marketing caa cac doanh nghiép 1a kha nang doanh nghiép nam bat nhu cau
thi truong va kha ning thyc hién chién lugc marketing 7P (Product, Price, Place,
Promotion, People, Process, Physical evidence) cia minh trong hoat dong marketing dich
vu. Ning lyc marketing tac dong dén kha nang dap tng nhu cau caa khach hang tir d6 gop
phan 1am ting doanh thu, ting thi phan tiéu thy san pham va nang cao vi thé caa doanh
nghiép, nang luc marketing ciia doanh nghiép dugc thé hién thdng qua viéc lién tuc theo
ddi va dap tmg duoc véi nhitng thay doi bao gom khach hang, ddi thu canh tranh va mai
truong vi mo (Kotler va Waldermar, 2006). Theo Homburg va céng su (2007) doanh
nghiép phai thuong xuyén nghién ciru thi trudng nham dé thu thap théng tin nam bat nhu
cau cua khach hang, ludn ling nghe y kién phan hoi tir khach hang khi sir dung san pham
dich vu cua doanh nghiép, tao duoc mdi quan hé tét giira doanh nghiép va khach hang cua
minh (Tho va Trang, 2008), doanh nghiép cung cap san pham dich vy luén dap &ng nhu

cau va su hai long cua khach hang (Camison va Forés, 2015), doanh nghiép thiét ké
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website ciia minh hap dan (Kartini va cong su, 2018). Ngoai ra theo Sivastava va cong su
(2001) doanh nghiép can c6 ddi ngii marketing luén dap tng nhu cau cua khach hang va
van dé phai quan tdm. Két qua nghién cau cho thay, cac bién quan séat cua thang do nay
bao gém 06 bién quan sat, ndi dung cac bién quan sat duoc cac chuyén gia gop y diéu

chinh b6 sung cho phi hop dugc tong hop bang sau:

Bang 3. 2: Thang do nang luc marketing

STT Thang do | Nguén ciia thang do; Thao luan
Ma hoa ) o o
nhém véi cac chuyén gia
Nang lwc marketing NLMT
Doanh nghiép thuong xuyén st Camison va Forés  (2015);
dung nghién ctu thi truong dé Homburg va cong su (2007); Tho
L | dung ng cuuth g, NLmTL | g ong s ( ),.
thu thap thong tin tr khach va Trang (2008); Thao luan céac
hang. chuyén gia.
Doanh nghiép thuong xuyén Camison va Forés (2015);
tiép nhan tir y kién cua khach Homburg va cong su (2007); Tho
2| . i _|NLMT2 | )
hang vé san pham dich vu ma va Trang (2008); Thao luan céac
minh cung cap. chuyén gia.
Doanh nghiép xay dung duoc Camison va Forés (2015); Nguyén
chat lwong mdi quan hé cua Pinh Tho va Nguyén Thi Mai
3 _ o . NLMT3 )
doanh nghiép véi khach hang Trang (2011); Thao Iluan céac
luon dam bao. chuyén gia.
Doanh nghiép luon dap tng su Camison va Fores (2015); Thao
4 - \ 7 Y NLMT4 7 ~ -
hai long cta khach hang. luan cac chuyén gia.
Doanh nghiép thiét ké website Thao luan céac chuyén gia.
5 . . NLMT5
cua minh hap dan.
Doanh nghi¢p co6 dodi ngi Camison va  Forés  (2015);
marketing luén dap ung nhu Sivastava va cong su (2001);
6 | . o NLMT6 .
cau cua khach hang. Nguyen Vinh Thanh (2005); Thao
luan cac chuyén gia.

Nguon: Két qua nghién cizu dinh tinh cua tac gia
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3.2.3 Thang do nang luc tai chinh

Theo Lamarque (2005); Kouser va cong su (2011), két qua cua hai nghién ctru cho
rang ning lyc tai chinh ctia doanh nghiép dugc thé hién thong qua doanh nghiép dé co
hoat dong tai chinh ving chic va d& dang trong viéc huy doéng vén (Feurer va
Chaharbaghi, 1994), ciing nhu kha ning quay vong, thanh toan str dung vdn ¢ hiéu qua,
nang luc quan 1y tai chinh...vv, trong cdc doanh nghiép (Chinn va Ito, 2008).

Két qua nghién ctru cho thiy, cic bién quan sat cia thang do nay bao gdbm 05 bién
quan sat, ndi dung cac bién quan sat dugc cac chuyén gia gop y diéu chinh bd sung cho
pht hop dugc tong hop bang sau:

Béang 3. 3: Thang do nang lyc tai chinh

7T Thang do M héa Nguon cuia tl-lang do; Thﬁo- luan
nhom véi cac chuyén gia
Ning luc tai chinh NLTC
. Doanh nghiép chdng toi ’cc’) NLTCL Lamarque (2005); Kouser va cong
hoat dong tai chinh virng chac. su (2011); Thao luan cac chuyén gia.
Doanh nghiép chung téi huy Feurer va Chaharbaghi (1994);
2 | dong vén dé dang. NLTC2 |Nguyén Minh Tuan (2010); Thao
luan cac chuyén gia.
Doanh nghiép chdng téi cé Chinn va Ito (2008); Tran Siu
3 | kha ning thanh toan tbt. NLTC3 | (2006); Vi Trong Lam (2006); Thao
luan cac chuyén gia.
Doanh nghi¢p chung tdi c6 stc Doz va Prahalad (1987); Nguyén
4 | quay vong von nhanh. NLTC4 | Vinh Thanh (2005); Thao luan cac
chuyén gia.
Doanh nghiép chdng téi cé Barlett va Ghoshal (1989); Doz va
ngudn vén hoat dong tét. Prahalad (1987); Tran Siu (2006);
5 NLTC5 | Vii Trong Lam (2006); Nguyén Vinh
Thanh (2005); Thao luan cac chuyén
gia.

Nguon: Két qua nghién ciru dinh tinh ciia téc gid
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Trude hét, nang luc tai chinh gin lién v&i von 1a mot yéu td san xuat then chét va la
dau vao cua cac doanh nghiép. Do d6, st dung vén c6 hiéu qua, quay vong von
nhanh...vv ¢ y nghia rat 1on trong viéc 1am giam chi phi vén, giam gia thanh san pham
dich vu tr d6 tac dong tich cuc dén két qua kinh doanh va tao ra nang lyc canh tranh cua
doanh nghiép (Lamarque, 2005; Kouser va cong sy, 2011). Pong thoi, von con 1a tién dé
d6i v6i cac yéu td san xuat khac. Bén canh d6 thi viéc huy dong von kip thoi nham dap
mg vat tu, nguyén liéu, thué nhan cong, mua sam céc thiét bi, cong nghé, qui trinh to
churc hé théng phuc vu...vv. Nhu vy, nang lyc tai chinh phan anh strc manh kinh té cua
doanh nghiép d6, 13 yéu cu dau tién, bat budc phai c6 néu muén doanh nghiép thanh
cong trong kinh doanh va nang cao kha ning canh tranh ciing nhu dat duoc két qua kinh
doanh nhu ky vong.

3.2.4 Thang do ndng luc quan tri
Bang 3. 4: Thang do nang lyc quan tri

Nguon cia thang do; Thao

STT Thang do Mahoda| | . e A
luan nhom veéi cac chuyén gia
Nang luc quan tri NLQT
Nha quan tri luén quan tdm vao dao Tavitiyaman va cong su (2012);

1 |tao va phat trién nhan su trong | NLQT1 | Thao luan cc chuyén gia.
doanh nghiép.

TAm nhin chién lroc cia cac nha NLQT2 | Camison va Forés (2015); Thao

quan tri trong doanh nghiép. luan cac chuyeén gia.
Nha quan tri luén thac day tinh | NLQT3 | Camison va Forés (2015); Thao
3 | than ddi thoai va chap nhan céc y luan cé&c chuyén gia.
Kién da dang.
. Kha ning quan Iy nhim dé hd trg NLQT4 CzimiSF')n va Iforé§ (2015); Thao
su thay ddi trong doanh nghiép. luan cac chuyen gia.

Nha quan tri ludn c6 nguyén tit | NLQTS | Camison va Forés (2015); Thao
5 | kiém soat va phuwong phap quan ly luan cac chuyén gia.
kinh doanh trong doanh nghiép.

Nha quan tri luén khuyén khich | NLQT6 | Camison va Forés (2015); Thao
6 |lam viéc theo nhom va cac moi luan céac chuyén gia.
quan hé hop tac.

Nguon: Két qua nghién cizu dinh tinh cua tac gia
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Thang do vé niang luc quan tri trong nghién ciu nay st dung caa nghién ciru trudce va
duge diéu chinh sau budi thao luan véi cac chuyén gia sao cho pht hop véi linh virc du
lich tai Viét Nam néi chung tinh Thira Thién Hué néi riéng nham dé do luong va kiém
dinh gi4 tri tin cay cua khai niém ning luc quan tri voi 06 bién quan sét thé hién bang
3.4..

Nang lyc quan tri thé hién théng qua viéc dam bao dinh hudng té chic va phong ban
c6 kha nang quan Iy rai ro, thay doi lién tuc, nha quan tri luén quan tdm vao dio tao va
phat trién nhan sy trong doanh nghiép (Tavitiyaman va cong sw, 2012), tim nhin chién
lugc cua cac nha lanh dao, quan tri ludn thuc day tinh than d6i thoai va chap nhan cac y
kién da dang, kha nang quan Iy dé hd tro thay d6i trong doanh nghiép, nha quan tri luén
c6 nguyén tat kiém soat va phuong phap quan Iy kinh doanh ciing nhu nha quan ly luén
khuyén khich 1am viéc theo nhdm va cac mdi quan hé hop tac (Camison va Forés, 2015).
Khi phong van tay d6i va phong van nhém tir cac chuy@n gia vé thanh phan cua nang luc
quan tri, cac y kién déu tan thanh ning lyc quan tri bao gdm: Niang lyc quan tri caa lanh
dao va quy trinh t6 chac quan tri nhan su cua doanh nghiép du lich. Diéu nay théng qua
qué trinh bé tri, sir dung nhan su trong doanh nghiép nham tao ra mot to chirc hoat dong
khoa hoc hiéu qua. Ngoai ra, ciing c6 y kién dé nghi xem xét trén goc do hiéu qua cua qua
trinh 13nh dao ciing nhu tam nhin caa nha 1anh dao, biét khich & nhan vién.

3.2.5 Thang do nding luc té chirc phuc vu

Ning luc to chirc phuc vu 1 thé hién qua qué trinh to chirc phuc vu khach hang cua
doanh nghiép du lich théng qua kién thirc, k¥ ning va thai d6 ctia nhan vién, nén dé nang
cao nang lyc to chuc phuc vu doanh nghiép du lich can quan tim dén nhan vién cua
doanh nghiép ludn phai cé thai d6 lich su va than thién véi khach hang, nhan vién cua
doanh nghiép phai c6 du kién thuc ciing nhu ning luc dé giai dap cac thic mac va yéu cau
cu thé chi tiét cho khach hang khi c6 yéu cau va ngoai ra nhan vién can phai ¢ k¥ ning
xtr ly trong cong viéc (Tahir va Bakar, 2007; Ladhari va cong su, 2011).

Bén canh d6 doanh nghiép phai huan luyén sao cho nhan vién quen thudc véi cac quy
trinh thuc hién cung cép dich vu cho khach hang, su chuyén nghiép cua nhan vién tao nén

su tin nhiém caa khach hang dbi véi doanh nghiép (Tavitiyaman va cong sy, 2012), tir d6
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khach hang danh gid doanh nghiép t6 chirc phuc vu tét s& dem lai cho khéch hang sy hai
long khi d6 tao ra long trung thanh cia khach hang (Camison va Fores, 2015).

Két qua nghién ctu cho thay, céc bién quan sat cua thang do nay bao gdm 05 bién
quan sat, noi dung cac bién quan sat duoc cac chuyén gia gop ¥ diéu chinh bd sung cho
phl hop duoc téng hop bang sau:

Bang 3. 5: Thang do ning lyc t6 chtrc phuc vu

Nguén caa thang do; Thao

STT Thang do Ma hoa ) o o
luan nhom véi cac chuyén gia
Niing luc t6 chirc phuc vu NLPV
Nhén vién cua doanh nghiép luon Tavitiyaman va cong su (2012);
co thai do lich su va than thién véi Tahir va Bakar (2007); Ladhari
1 ) . NLPV1 |
khach hang. va cong su (2011); Thao luan
cac chuyén gia.
Nhéan vién cua doanh nghiép c6 du Camison va Forés (2015); Tahir
kién thtrc va nang luc giai dap céac va Bakar (2007); Ladhari va
2 , , . , NLPV2 )
thac mac va yéu cau cu thé cua cong su (2011); Thao luan cac
khéch hang. chuyén gia.
3 Nhan vién da quen thudc vai cac | NLPV3 | Wong va Kwan (2001); Thao
quy trinh thuc hién dich vu. luan céc chuyén gia.
Su chuyén nghiép ctia nhan vién | NLPV4 |Wong va Kwan (2001);
4 | tao nén sy tin nhi€ém cua khach Tavitiyaman va cong su (2012);
hang. Thao luan cac chuyén gia.
. Khach hang danh gia doanh | NLPV5 | Camison va Forés (2015); Thao

nghiép t6 chirc phuc vu tét. luan cac chuyén gia.

Nguon: Két qua nghién cizu dinh tinh cua tac gia
3.2.6 Thang do chdt lwong sdn pham dich vu

Theo Roy (2011) cho ring su hai long cua khéach hang 1a mét khia canh quan trong
cua chat luong san pham dich vy, sy hai long s& dan dén viéc mua hang lap lai va thuan
loi cho doanh nghiép, n6 thuong duoc thé hién qua cam giac ma khach hang cé dugc vé

mot san pham dich vu sau khi mua. Sy hai long vé chat luong san pham dich vu con phu
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thudc vao dic tinh cua san pham dich vu n6 1a nhitng dic diém co ban caa san pham dich
vy, thudc tinh cua san pham dich vu c6 thé danh gia khach quan nhu day du céc thiét bj,
phong 6c hién dai, co s& vat chat dat chuan. .. hoic vé mit nhan thirc nhu méi truong sach
s&, sy giup d& an can, nhan vién lich su, vui vé... (Choi va Chu, 1999); Chét luong san
pham dich vu dap tng nhu cau cua khach hang 1a doanh nghiép can phai cung cip san
pham dich vu rat phong phu, da dang, chat luong san pham dich vu ma doanh nghiép
cung cap tuong @ng véi chi phi khach hang bo ra (Camison va Forés, 2015). Doanh
nghiép mudn nang cao chat lugng san pham dich vu 14 phai tao ra dugc sy khéc biét hoa
bang cach cung cap cac san pham dich vy mang tinh doc déo, bén canh d6 doanh nghiép
c6 nhiém vu 1ap ra quy trinh cai tién lién tuc chat lugng san pham dich vu ma minh cung
cap (Law va cong sy, 2015), tir d6 doanh nghiép s& cd danh tiéng vé cung cap san pham
dich vu c6 chat luong ma khach hang biét dén (Camison va Forés, 2015).

Bang 3. 6: Thang do chat lugng san pham dich vu

STT] Thang do M& hoa| \gudn cia thang do; Thio
luan nhom veéi cac chuyén gia
Chat lweng san pham dich vu SPDV
San pham dich vu doanh nghiép Choi va Chu (1999); Mittal va
1 | cung cép rat phong phu, da dang. SPDV1 |cong su (1999); Thao luan cac
chuyén gia.
Chat luong san pham dich vy | SPDV2 |Camison va Forés (2015);
2 | twong tng vai chi phi khach hang Tavitiyaman va cong su (2012);
bo ra. Thao luan céc chuyén gia.
Doanh nghiép tao su khac biét héa | SPDV3 | Law va cong su (2015); Camisén
3 | bang cach cung cap céc san pham va Forés (2015); Thao luan céc
dich vu doc dao. chuyén gia.
Doanh nghiép cai tién lién tuc chat | SPDV4 |Law va coéng su (2015);
4 | lugng san pham dich vu. Camison va Forés (2015); Thao
luan cac chuyén gia.
Doanh nghiép c6 danh tiéng vé | SPDV5 | Camison va Forés (2015); Thao
5 | cung cp san pham dich vu c6 chét luan cac chuyén gia.
lugng.

Nguén: Két qua nghién cizu dinh tinh cua tac gia




97

Két qua nghién ctu cho thay, céc bién quan sat cua thang do nay bao gdm 05 bién
quan sat, noi dung cac bién quan sat duoc cac chuyén gia gop ¥ diéu chinh bd sung cho
phu hop duoc téng hop bang trén.

3.2.7 Thang do cong nghé thong tin

Béng 3. 7: Thang do cong nghé thong tin

Nguén caa thang do; Thao luan
STT Thang do Ma hoa
nhém véi cac chuyén gia
Codng nghé thong tin CNTT
Doanh nghiép dau tu vao phan Tavitiyaman va cong su (2012);
mém phuc vu kinh doanh, tiép Kim va Jee (2007); Purnama va
L thi. CNTTL Subroto (2016); Thao luan cac
chuyén gia.
Mtrc d6 st dung cbng nghé Kim va Jee (2007); Purnama va
o | thong tin dé dbi mat voi méi | CNTT2 | Subroto (2016); Wong va Kwan
treong bén ngoai. (2001); Thao luan cac chuyén gia.
Mtrc d6 su dung cbng nghé Kim va Jee (2007); Purnama va
3 | thong tin dé ting cuong ning | CNTT3 | Subroto (2016); Law va cong su
luc nodi bo. (2015); Thao luan cac chuyén gia.
Tavitiyaman va cong su (2012);
Doanh nghiép ching toi su Kim va Jee (2007); Purnama va
4 | dung cong nghé thong tin nhu | CNTT4 Subroto (2016); Wong va Kwan
mot chien hugc canh tranh. (2001); Thao luan cac chuyén gia.
Khach san cua ching toi st Tavitiyaman va cong su (2012);
dung cong nghé thong tin mai Kim va Jee (2007); Purnama va
> | 4 dap tng nhu ciu cia khéch CNTTS | suproto (2016); Thio luan cac
hang. chuyén gia.

Nguaén: Két qua nghién cizu dinh tinh cua tac giac
Cong nghé thong tin 13 mot cong nghé dién toan ma cé thé két hop (May vi tinh) véi

moi duong truyén lién lac véi téc do cao mang dir liéu, giong ndi, va video (William va
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Sawyer, 2007). Chat lwong thdng tin chang han nhu cac thong tin lién quan, chinh xac va
day du, kip thoi dugc dung cho trong qué trinh kinh doanh caa doanh nghiép va 1a mot
cong cu hd trg dé ra quyét dinh ding dang kip thoi.

Két qua nghién ctu cho thdy, céc bién quan sat cua thang do nay bao gom 05 bién
quan sat, ndi dung cac bién quan sat duoc cac chuyén gia gop ¥ diéu chinh bd sung cho
phu hop duoc téng hop bang 3.7

Theo Kim va Jee (2007); Purnama va Subroto (2016) hai nhém tac gia da khang dinh
cdng nghé thdng tin 1a mot trong nhitng yéu té cia ning luc canh tranh tac dong dén két
qua kinh doanh cuia doanh nghiép dac biét 1a doanh nghiép cung cap dich vu du lich vi thé
doanh nghiép dau tu vao phan mém phuc vu cho viéc kinh doanh ciing nhu tiép thi, doanh
nghiép can nang muac do s dung cong nghé thong tin dé d6i mat voi moi truong bén
ngoai va bén trong noi bo cua doanh nghiép (Kim va Jee, 2007; Purnama va Subroto,
2016). Ngoai ra doanh nghiép sir dung cong nghé thong tin nhu mot chién luoc canh
tranh, ciing chinh mac do sir dung cong nghé théng tin méi dap tng nhu cau cua khéch
hang trong bdi canh hién nay (Tavitiyaman va cong su, 2012; Kim va Jee, 2007; Purnama
va Subroto, 2016).

3.2.8 Thang do van héa doanh nghiép

Vin hoa doanh nghiép 1a mot trong nhiing yéu té thudc nang luc canh tranh tac dong
dén két qua kinh doanh, dang trong qua trinh hoan thién ca vé mat Iy thuyét Ian thuc té,
viéc cac doanh nghiép trién khai van hoa trong doanh nghiép minh vi gap khdng it kho
khan. Dé giai quyét van dé nay, nhiéu nghién ctu da xay dung van hoa doanh nghiép dé
tao ra két qua trong kinh doanh. Nhu 1a mo hinh dugc phat trién boi gido su Denison
(1990) mét gido su ndi tiéng & IMD. Théng qua nghién cau cu thé dua trén cong cu thong
ké, cac dic diém cua van hoa doanh nghiép duoc xac dinh c6 anh huéng dén su ting
doanh thu, muc sinh 1oi trén tai san hién ¢ (ROA), chat luong, loi nhuan, mac d6 hai
long cta nhan vién va hiéu qua chung. TAc gia da dwa ra céc thang do dé do ludong danh gia
su manh hay yéu cta van hoa mot doanh nghiép véi 4 dic diém vian hoa doanh nghiép nhur:
Str ménh; Kha ning thich ung; Su tham gia; va tinh nhit quan. Trong mdi dic diém co 3
(ba) cach thirc biéu hién va sir dung 2 (hai) chiéu: Tap trung bén trong thudc hudng ndi so

VGi tap trung bén ngoai thudc hudng ngoai, linh hoat so véi 6n dinh.
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Viéc danh gia van hoa doanh nghiép cung cap cho cac nha quan tri nhitng nén tang
thong tin quan trong dé dua ra nhitng hudng giai quyét mang dén loi ich ca trong 1an
ngoai nham muc tiéu cai thién thanh tich cua doanh nghiép minh. Mot trong nhirng mat
manh 1& théng qua viéc danh gia doanh nghiép ma nha quan tri c6 thé hiéu va biét duoc
van héa doanh nghiép tac dong thuan chiéu (+) dén két qua kinh doanh. Theo Denison
(1990) bén phuong dién vin hoa doanh nghiép thé hién hinh sau:

Hu'ong ngoai
Cau tric cua

van hoa doanh
nghiép g

Linh hoat

Hu'ong noi

Nguén: Denison (1990)
Hinh 3. 2: M6 hinh tong thé danh gi4 van ho4 doanh nghiép ctia Denison

3.2.8.1 Sur ménh

Huéng ngoai, tap trung hudng ngoai, on dinh, cic t6 chic thanh cong ludn cd muc
tiéu va muc tiéu rd rang ciing nhu dinh hudng dai han. Yéu t6 nhiém vu nay rat hitu ich
trong viéc gitp xac dinh liéu doanh nghiép ciia ban c6 gip nguy hiém do cén thi hay liéu
doanh nghiép ctia ban c6 duoc trang bi ddy du cac chién luge va phuong huéng hay
khong van hanh c6 hé thong.
3.2.8.2 Kha nang thich ung

Hudng ngoai, tap trung bén ngoai, linh hoat. tap trung vao kha nang thich trng nhanh
Vv6i cac tin hidu tir moi truong bén ngoai, bao gdm khach hang va thi truong cia mot to
chuec.
3.2.8.3 Sy tham gia

Hudng noi, tap trung ndi tam, linh hoat, thé hién nang lyc xay dung cua nhan vién,

quyén s hiru va trach nhiém. Diém sd trong phan nay phan anh sy tap trung cua to chirc
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vao viéc phat trién, thAm nhudn, nim bét tAm tri ctia nhan vién.
3.2.8.4 Sur nhdt qudn

Hudng noi, tap trung bén trong, 6n dinh. Pugc st dung dé xac dinh sy viing chic va
tinh caukét trong ndi bo cua vin hod doanh nghiép.

Két qua nghién ctu cho thay, céc bién quan sat cua thang do nay bao gdm 20 bién
quan sat, noi dung cac bién quan sat duoc cac chuyén gia gop ¥ diéu chinh bd sung cho
phl hop duoc téng hop bang sau:

Bang 3. 8: Thang do van hoa doanh nghi¢p

- Thang do ME hoa Nguén cia tl-lang do; Théo-
luan nhom veéi cac chuyén gia
Van héa doanh nghi¢p - S | VHSM Nguén goc thang do
ménh

1 | Céc quyét dinh thuong dugc dua | VHSM1| Denison (1990); Hai va Tien
ra & cac cap quan ly c6 thdng tin (2018); Thao luan cac chuyén
chinh xéc nhat. gia.

2 | Chién luoc cua ching ta khién | VHSM2| Denison (1990); Hai va Tien
cac doanh nghiép khéc thay doi (2018); Thao luan cdc chuyén
cach ho canh tranh trong nganh. gia.

3 | Doanh nghi¢p c6 st ménh r6 | VHSM3| Denison (1990); Hai va Tien
rang, giup cdng viéc cua chung ta (2018); Thao luan cac chuyén
c6 y nghia va phuong hudng. gia.

4 | Moi thanh vién trong doanh | VHSM4| Denison (1990); Hai va Tien
nghiép déu hiéu rang minh can (2018); Thao luan cac chuyén
lam gi dé dat dugc thanh cong gia.
bén viing.

5 | Tam nhin caa doanh nghiép tao | VHSM5| Denison (1990); Hai va Tien
ra su phan khich va dong luc cho (2018); Thao luan céc chuyén
nhan vién. gia.

Vin hoa doanh nghiép - Kha nang VHTU Nguén cia thang do; Thao

thich wng luan nhém véi cac chuyén gia
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1 | Moi thanh vién trong doanh
nghiép déu dugc khuyén khich

sang tao.

VHTU1

Denison (1990); Hai va Tien
(2018); Thao luan cac chuyén
gia.

2 | Doanh nghiép ludn tao co hoi dé

ap dung nhirng y tuéng mai.

VHTU2

Denison (1990); Hai va Tien
(2018); Thao luan cac chuyén
gia.

3 | Cac y tuong moi luon dugc ung

ho phat trién.

VHTUS

Denison (1990); Hai va Tien
(2018); Thao luan cac chuyén
gia.

4 | Ching toi ludn xem that bai la

bai hoc dé tién bo.

VHTU4

Denison (1990); Hai va Tien
(2018); Thao luan cac chuyén
gia.

5 | Ching toi tng pho tot véi céac
hdng canh tranh va cac thay doi

khac trong moi truong Kinh

VHTUS

Denison (1990); Hai va Tien
(2018); Thao luan cac chuyén
gia.

doanh.
Vin héa doanh nghiép - Tinh nhat | VHNQ | Nguén cia thang do; Thao
quén luan nhdm véi cac chuyén gia
1 [ Ching t6i dé dang co6 dugc sy | VHNQIL| Denison (1990); Hai va Tien

dong tam nhat tri ké ca khi giai
quyét nhitng van dé kho khan

nht.

(2018); Thao luan cac chuyén
gia.

2 | Ching t6i co su dong y rd rang

vé cach lam viéc ding va sai.

VHNQ?2

Denison (1990); Hai va Tien
(2018); Thao luan cac chuyén
gia.

3 [ Puong 16i 1am viéc cua doanh
nghiép rat dong nhat va co du

Kién truéc.

VHNQ3

De Denison (1990); Hai va Tien
(2018); Thao luan cac chuyén
gia.

4 | Cac muc tiéu gitra cac cap duoc

diéu chinh pht hop véi nhau.

VHNQ4

Denison (1990); Hai va Tien
(2018); Thao luan cac chuyén
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gia.

Viéc khong dé y dén cac gia tri
cét 16i s& khién ban gap kho
khan.

VHNQ5

Denison (1990); Hai va Tien
(2018); Thao luan cac chuyén
gia.

Vian hoa doanh nghiép - Sw VHTG Nguén cia thang do; Thao
tham gia luan nhém véi cac chuyén gia
Nang luc cta nhan vién dugc cai | VHTG2| Denison (1990); Hai va Tien

thién thuong xuyén.

(2018); Thao luan cac chuyén
gia.

Nhan vién san sang chap nhan
thach thire dé dat muc tiéu doanh

nghiép dé ra.

VHTGS

Denison (1990); Hai va Tien
(2018); Thao luan cac chuyén
gia.

Cong viéc dugc sap xép sao cho
mdi ngudi thiy dugc mdi lién hé
gitta cong viéc cua ho véi muc

tiéu cua doanh nghiép.

VHTG4

Denison (1990); Hai va Tien
(2018); Thao luan cac chuyén
gia.

Céac thanh vién ludn gin két dé

doanh nghiép c6 lgi nhuan cao.

VHTG5

Denison (1990); Hai va Tien
(2018); Thao luan cac chuyén
gia.

Doanh nghiép coi trong phat trién
con ngudi, sy gan két va tinh

than lam viéc.

VHTG6

Kroeber va Kluckholn (1952);
Nguyén Manh Quan (2011);

Thao luan céc chuyén gia.

Nguon: Két qua nghién cizu dinh tinh cia tac gia

3.2.9 Thang do trach nhiém xa hgi
3.2.9.1 Trach nhiém xa héi - Béi véi nhan vién

Thang do trach nhiém xa hoi ddi véi nhan vién duoc nhiéu tac gia nghién cau
(Tamajon va Font, 2013; Archie va Kareem, 2010; Turker, 2009; Maignan va Ferrell,
2000) doanh nghiép can phai c6 trach nhiém d6i véi nhan vién nhu cai thién chat luong
cudc sdng cua ngudi lao dong théng qua mic thu nhap, tao diéu kién linh hoat dé can

bang tét gitra cudc song va cong viéc cho nhan vién, nhitng nhu cau va mong dogi cua
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nhan vién ludn dugc doanh nghiép quan tam, doanh nghiép c6 c6 chuong trinh dao tao
nang cao trinh do chuyén mén nghiép vu cho nhan vién.
3.2.9.2  Trdch nhiém xa héi - Poi véi khdch hang

Duya trén nghién ctu caa Maignan va Ferrell (2000); Turker (2009) yéu té “Trach
nhiém ddi véi khach hang” dé cap dén chix “tin”, thyc hién dung cac tiéu chuan chat
lwong cua san pham dich vu bao dam véi khach hang, khdng quang céo quéa su that. Caroll
(1991) trach nhiém xa hoi cua doanh nghiép tir quan diém phép ly 12 nhan cach, ban than
doanh nghiép khong thé chiu trach nhiém x& hoi ma do céc yéu té co ban caa doanh nghiép
“con ngudi” thuc hién va dam nhiém trach nhiém xa hoi. Tuong tu, dbi véi quan diém
trach nhiém xa hoi cua doanh nghiép & khia canh khach hang hay méi truong ciing la do
yéu t6 con ngudi trong doanh nghiép thuc hién va chiu trach nhiém. Nhan vién trong doanh
nghiép duoc dao tao huéng dan cung cép thong tin day du vé san pham dich vu cua minh
cho khach hang (Mason va Simmons, 2014), doanh nghiép thic day nhan vién can phai
tén trong y kién ctia khach hang tir d6 dap tng yéu cau caa mot doanh nghiép du lich vé
nhu cau caa khach hang (Tamajon va Font, 2013), doanh nghiép ludn giai quyét thoa
dang cac khiéu nai cua khach hang, dam bao quyeén loi t6i da cua khach hang tir d6 tao ra
Iong trung thanh cua khach hang (Archie va Kareem, 2010).
3.2.9.3 Trdch nhiém xda hi - Doi véi moi truong

Yéu td “Trach nhiém d6i v6i moi truong” nghia 1a cam két gitra sy trong sach, lanh
manh cho bau khdng khi, nguon nudc, canh quang va cac tai nguyén khac tir hoat dong
kinh doanh dich vu. Dya trén tiéu chuan 1SO 26000 va thang do cua Tamajon va Font
(2013); Archie va Kareem (2010), cho rang yéu t6 mdi trudong va cong dong xung quanh
luén dugc doanh nghi¢p can nhéc k¥ trong hoat dong kinh doanh, chu trong thuc hién cac
hanh dong gop phan bao ton moi trudng, dam bao vé sinh, an toan thuc pham, ¢d y thirc
bao vé moi truong va tai nguyén thién nhién tt, ngoai ra doanh nghiép chon nha cung cap
san phélm dich vu than thi¢n v&i1 moi trudng.
3.2.9.4 Trach nhiém x& hgi - Péi véi Nha nuoc

Dua trén thang do cua cac tac gia Tamajon va Font (2013); Maignan va Ferrell
(2000); Turker (2009); Doanh nghiép can cd trach nhiém thuc day phat trién cong dong

dia phuwong va bao ton di san, dap ung yéu cau phap 1y trong linh vuc hoat dong ctia minh
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ngoai ra doanh nghiép c6 trach nhiém tuan thi nop thué theo quy dinh cia nha nudc. Két

qua nghién ciru cho thiy, cac bién quan st cua thang do trach nhiém xa hoi bao gém 20

bién quan sat, noi dung céac bién quan sat duoc cac chuyén gia gop y diéu chinh b sung

cho pht hop dugc tdng hop bang sau:

Béang 3. 9: Trach nhi¢m xa hoi

STT

Thang do

Ma hoa

Nguén caa thang do; Thao luan

nhém véi cac chuyén gia

Tréach nhiém xa hai - Pdi véi nhan

Vién

TNNV

Nguén caa thang do; Thao luan

nhém véi cac chuyén gia

Doanh nghiép tao diéu kién dé

Turker (2009); Barrena va cong su

1 | cai thién chat luong cudc song | TNNV1 ) o
_ (2011); Thao luan céc chuyén gia.
cho nguoi lao dong.
Doanh nghiép tao diéu kién
linh hoat dé can bang tot gitra Turker (2009); Maignan va Ferrell
2 , o _ TNNV2 ] o
cuoc song va cong viéc cho (2000); Thao luan cac chuyén gia.
nguodi lao dong.
Doanh nghi¢p ludn quan tam Turker (2009); Loi va cong su
3 | dén nhu cau va mong doi cua | TNNV3 | (2006); SA8000; 1SO26000; Thao
nguoi lao dong. luan céc chuyén gia.
Doanh nghiép co chinh sach tra .
Turker (2009); Tamajon va Font
4 | luong nhéan vién la trén trung | TNNV4 ) o
. . (2013); Thao luan céc chuyén gia.
binh ctaa nganh.
Doanh nghiép thuong xuyén co .
) Turker (2009); Tamajon va Font
5 | chuong trinh dao tao cho nguoi | TNNV5 ) o
(2013); Thao luan cac chuyén gia.
lao dong.
Tréach nhiém xa hai - Poi véi khach TNKH Nguon cia thang do; Thao luan
hang nhém véi cac chuyén gia
Nhan vién dugc dao tao hudng Bowen (1986); Mason va
1 | dan cung cap thong tin diy du | TNKH1 | Simmons (2014); Maignan va

vé san pham dich vu ma minh

Ferrell (2000); Thao luan céac
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cho khach hang.

chuyén gia.

Doanh nghiép thiic day nhan

Tamajon va Font (2013); Archie

2 | vién luén ton trong y kién cua | TNKH2 | va Kareem (2010); Thao luan céc
khach hang. chuyén gia.
) Tamajon va Font (2013); Bowen
Doanh nghiép luon dap wng
3 ) , . TNKH3 | (1986); Turker (2009); Thao luan
nhu cau cua khach hang. ) o
cac chuyén gia.
Doanh nghiép luén giai quyét
, _ Maignan va Ferrell (2000); Thao
4 | thoa dang cac khieu nai cua | TNKH4 ) o
o luan cac chuyén gia.
khach hang.
) . Capron va Quairel (2009); Archie
Doanh nghiép dam bao quyén . )
5 _ o TNKHS | va Kareem (2010); Thao luan cac
lgi cua khach hang. o
chuyén gia.
Trach nhiém xa hoi - Po6i véi moi TNMT Nguon cia thang do; Thao luan
trueong nhém véi cac chuyén gia
Yéu t6 moi truong va cong
déng xung quanh ludn duoc 1ISO26000; Turker (2009); Thao
1 o , TNMT1 ] o
doanh nghiép céan nhac ky trong luan céc chuyén gia.
hoat dong kinh doanh.
Doanh nghiép ludn cha trong Tamajon va Font  (2013);
2 | thuc hién cac hanh déng gép | TNMT2 | 1ISO26000; Turker (2009); Thao
phan bao ton méi trudng. luan cac chuyén gia.
) A Capron va Quairel (2009); Archie
Doanh nghiép luén dam béao vé . .
3 ) . . TNMT3 | va Kareem (2010); Thao luan cac
sinh, an toan thuc pham. o
chuyén gia.
) o Dangerfield  (1999); Grgona,
Doanh nghiép co6 y thac bao vé . _
N o o (2005); Capron va Quairel (2009);
4 | moi truong va tai nguyén thién | TNMT4

nhién tét.

Archie va Kareem (2010); Thao

luan cac chuyén gia.
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Doanh nghiép ludn chon nha » .
, . _ Tamajon va Font (2013); Thao
5 | cung cap san pham dich vu | TNMT5 ] o
o luan cac chuyén gia.
than thién vai moi truong.
Tréach nhiém x& hai - Pdi véi Nha TNNN Nguén caa thang do; Thao luin
nwéc nhém véi cac chuyén gia
Doanh nghiép ching téi thuc . _ .
_ . . Shen va Zhu (2011); Maignan va
hién day du nghia vu doi vai )
1 , TNNN1 | Ferrell (2000); Thao luan cac
nguoi lao dong (ché do luong, o
. chuyén gia.
thudng, bao hiém...).
Doanh nghiép chung toi tuan Maignan va Ferrell (2000); Turker
2 | tha cac quy dinh vé méi truong | TNNN2 | (2009); Clarkson (1995); Théo
trong hoat dong kinh doanh. luan céac chuyén gia.
Doanh nghiép chang téi lubn Tamajon va Font (2013); Maignan
3 | dap ang yéu cau phap Iy trong | TNNN3 | va Ferrell (2000); Turker (2009b);
linh vuc hoat dong ciia minh. Thao luan cac chuyén gia.
Doanh nghiép chuang téi co
trach nhiém thuc day phat trién Tamajon va Font (2013); Thao
4 . TNNN4 ) o
cong dong dia phuong va bao luan cac chuyén gia.
ton di san.
_ ] o Capron va Quairel (2009); Archie
Doanh nghiép ching toi tuan . ]
5 o TNNN5 | va Kareem (2010); Thao luan céac
tha nop thue day du. o
chuyén gia.

Nguon: Két qua nghién cizu dinh tinh cua tac gid
3.2.10 Thang do két qud kinh doanh

Trong bdi canh canh tranh nhu hom nay dé do ludng va dénh gia két qua kinh doanh
ctia doanh nghiép khong chi thong qua chi s truyén théng nhu ROI, ROE (Hoque, 2005)
ma con nhitng chi s6 khéc.

Trong nghién ctru nay tac gia cin ctr theo quan diém cua Law va cong su (2015)
nhom tac gia cho rang viéc do ludong két qua kinh doanh cua doanh nghiép du lich trén co

s 02 nhom chi tiéu dé do ludng 1a tai chinh (doanh s6, loi nhuan, ROI, ROE) va phi tai
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chinh (thi phan, khach hang méi, hai long khach hang, hai long ctia nhan vién).
Trén co s& d6 tac gia thao luan ¥ kién thuc té cua cac chuyén gia va nha lanh dao céc
doanh nghiép du lich gop y diéu chinh b6 sung cho phii hop véi doanh nghiép du lich tai

Viét Nam né6i chung va doanh nghiép déng trén dia ban tinh Thira Thién Hué néi riéng, tir

d6 tac gia tong hop dugc 10 bién quan sat tach 02 nhém bang 3.10.
Bang 3. 10: Thang do két qua kinh doanh

7T Thang do M héa Nguén caa thang do; Thao luin
nhém véi cac chuyén gia
Két qua kinh doanh - Két qua tai | KQTC Nguén caa thang do; Thao luin
chinh nhém véi cac chuyén gia
Doanh nghiép chang t6i dat Tavitiyaman va cong su (2012);
1 | chi tiéu vé doanh sé cung cidp | KQTC1 | Kaplan va Norton (1993); Thao
san pham dich vu. luan cac chuyén gia.
Doanh nghiép chung téi dat | KQTC2 | Tavitiyaman va cong su (2012);
2 |chi tiu vé lgi nhuan trong Kaplan va Norton (1993); Thao
kinh doanh. luan cac chuyén gia.
Doanh nghiép chung téi dat | KQTC3 | Tavitiyaman va cong su (2012);
3 | loi nhuan rong sau thué nhu Thao luan cac chuyén gia.
ké hoach.
Doanh nghiép chung téi dat | KQTC4 | Tavitiyaman va cong su (2012);
4 |chi s6 thu nhap trén dau tu Thao luan céac chuyén gia.
(ROI) nhu ké hoach.
Doanh nghiép chung téi dat | KQTC4 | Law va cong sy (2015); Thao luan
5 | chi sé loi nhuan trén vén chu cac chuyén gia.
s6 hitu (ROE) nhu ké hoach.
Két qua kinh doanh - Két qua phi KPTC Nguén caa thang do; Thao luan
tai chinh nhém veéi cac chuyén gia
Mitc @6 hai long cia khach |KPTCL jlaw —va cong su  (2015);
. hang vé san pham dich vu ma Tavitiyaman va cong .su 7(2012);
doanh nghiép chiing t6i cung Wong va Kwan (2001); Thao luén
chp. cac chuyén gia.
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Doanh nghiép chiing toi nhan KPTC2 | Tavitiyaman va cong Su 2012)‘;
, | duoc nhing thong tin phan Huselid ~ (1995); [q)elaneAy va

hoi tich cuc tr khach hang Huselid (1996), Thao luan cac

cua doanh nghiép. chuyén gia.

Doanh nghiép ching t6i c6 s6 | KPTC3 | Law va cong su (2015); Kaplan va
3 | lugng khach hang mdai ngay Norton (1992); Waal va Coevert

cang tang. (2007); Thao luan céc chuyén gia.

Doanh nghiép chang t6i dat | KPTC4 | Tavitiyaman va cong su (2012);
4 |chi tiéu vé& ting truong thi Kaplan va Norton (1993); Thao

phan nhu ké hoach. luan cac chuyén gia.

Doanh nghiép chung téi c6 | KPTC5 Law va cong su (2015); Thao luan
5 | hiéu suat lam viéc cua nhan cac chuyén gia.

vién dat y8u cau.

Nguon: Két qua nghién ciru dinh tinh cia tdc gid

3.3 Kiém dinh thang do so' bd biang phén tich d tin cdy Cronbach’s Alpha
Pénh gia do tin ciy ciia thang do thong qua hé s6 Cronbach’s Alpha véi sé6 miu 59.
Trong d6 c6 73 thang do thudc bién doc lap trir thang do HATH6, NLMT6, NLTC1,
NLQT6 va CNTT1 c6 hé sd twong quan bién - tong (Corrected Item - Total Correlation) <
0,3 tac gia tién hanh loai bién va xir Iy lai. Két qua xur 1y lai cho thy cac nhan t6 con lai
déu co hé sb trong quan bién - tong phut hop (Corrected Item - Total Correlation) > 0,3 va
hé s6 Cronbach’s Alpha > 0,6 nén cac bién déu chap nhan duoc va thich hop dua vao céc
phan tich tiép theo. Panh gia do tin cdy cta thang do thong qua hé sb Cronbach’s Alpha
cac bién phu thudc. Kiém dinh do tin cdy cua thang do cac nhan tb phu thude hiéu qua
hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép du lich cho c6: 10 bién quan sat déu c6 hé sb
tuong quan bién - tong phu hop (Corrected Item — Total Correlation) > 0,3 va hé so
Cronbach’s Alpha > 0,6 nén céc bién déu chap nhan dugc va thich hop dwa vao cac phin

tich tiép theo.
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Bang 3. 11: Két qua hé sb tin cdy Cronbach’s Alpha thang do cac thanh phan

Ky hiéu| Sb6 | Sébién |Cronba| Hé sd
thanh | bién |quansat| ch’s | tuong
phan | quan | sauxi | Alpha | quan

STT Céc khai niém sét bi ly bién
loai | Cronbac tong bé
h’s nhat
Alpha
1 Hinh anh thuong hiéu HATH 1 5 0,897 | 0,830
2 Nang luc marketing NLMT 1 5 0,870 | 0,811
3 Nang luc tai chinh NLTC 1 4 0,848 | 0,757
4 Nang lyc quan tri NLQT 1 5 0,854 | 0,772
5 Ning lyc t6 chic phuc vu NLPV 0 5 0,899 | 0,851
6 | Chat luong san pham dich vu SPDV 0 5 0,809 | 0,720
7 Cong nghé thong tin CNTT 1 4 0,847 | 0,781
8.1 | Van hoa doanh nghiép — St ménh | VHDN 0 5 0,900 | 0,847
8.2 |Van hoa doanh nghiép — Kha nang | VHTU 0 5 0,882 | 0,831
thich trng
8.3 |Van hoa doanh nghiép — Su tham VHTG 0 5 0,910 | 0,874
gia
8.4 |Van hoa doanh nghiép — Su nhat VHNQ 0 5 0,906 | 0,868
quan
9.1 | Trach nhiém xa hoi — Nhan vién TNNV 0 5 0,906 | 0,864
9.2 |Tréach nhiém x& hoi — Khach hang | TNKH 0 5 0,850 | 0,787
9.3 |Trach nhiém xa hoi — M6éi truong TNMT 0 5 0,840 | 0,764
9.4 |Trach nhiém xa hdi — Nha nudc TNNH 0 5 0,899 | 0,859
10.1 | Hiéu qua kinh doanh — Tai chinh KQTC 0 5 0,897 | 0,842
10.2| Hiéu qua kinh doanh — Phi tai| KPTC 0 5 0,908 | 0,874
chinh
Téng 5 83

Nguon: Két qua xi Iy tir diz liéu diéu tra cua tac gid
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Két luan chwong 3

Trong chuong nay tac gia da thiét ké quy trinh cho nghién ctru gém so bd. Trong
budc so bd nghién cau st dung phuong phap dinh tinh xay dung cac khai niém cua yéu té
nang luc canh tranh va xay dung cac thang do, can ctr vao nhitng cong trinh nghién ctu
trudc trong va ngoai nudc ¢ lién quan, sau do thao luan 15 chuyén gia dugc tach thanh 2
nhom 1a nha khoa hoc va chuyén gia vé linh vuc du lich nhdm diéu chinh mé hinh va céc
thang do sao cho phu hop véi khdng gian va thoi gian nghién ctu va dua ra bang cau hoi
khao séat so bo. Tiép tuc két hop phuong phap dinh lwong nhiam kiém dinh cac thang do
trén co s& bang cau hoi so bo véi sé6 mau 59 khao sat tir cac nha lanh dao, quan ly doanh
nghiép du lich dai dién trén dia ban tinh Thira Thién Hué thdng qua xu Iy bang phan mém
SPSS 20.0 boi budc Cronbach’s Alpha loai 5 thang do con 83 thang do dua vao xu ly

chinh thitc chuong sau.
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CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN

Gioi thiéu chwong

Muc dich cua chuong 13 trinh bay céc két qua cua nghién cau chinh thirc. Cac noi
dung chinh bao gém dic diém mau nghién ctu, théng ké mé ta, danh gia cac thang do va
kiém dinh gia thuyét nghién cau théng qua phan tich hé sb tin cay Cronbach’s Alpha,
EFA, CFA, SEM, kiém dinh udc lugng md hinh nghién cau bang Bootstrap, kiém dinh sy
khac biét mé hinh tac dong cua cac yéu td nang luc canh tranh dén két qua kinh doanh cua
cac doanh nghiép du lich theo cac bién dinh tinh, ddng thai thao luan két qua nghién cau
nham tai khang dinh két qua nghién ctru 1 dang tin cay.
4.1 Két qua nghién ctru
4.1.1 Pdc diém mdu nghién ciu

Qué trinh khao sat nghién ctu chinh thic tai tinh Thira Thién Hué - Viét Nam duoc
thuc hién trong khoang thoi gian 12 thang tir thang 10 naim 2017 dén thang 10 nam 2018.
Véi 450 phiéu khao sat phét ra da thu vé duoc 429 phiéu tra loi Gng véi ty 1é 95,33%.
Trong s6 450 phiéu thu vé ¢ 11 phiéu bi loai do dap vién dé nhiéu 6 tréng tuong Gng
2,44% va 10 phiéu danh cung moét mtc twong ¢ng 2,22%. Két qua cd 429 phiéu hop 1é
duogc st dung lam dit liéu cho nghién ciu chinh thic. Ty I& hdi dap cao 1a nhd goi dién
trude, sau d6 dén truc tiép phéat phiéu va thu phiéu khao sat, vai ddi tuong phong van 1a
cac nha lanh dao, quan ly caa cac doanh nghiép du lich. Trong tiép can cua nghién cau
nay la cac doanh nghiép du lich bao gom: Cac doanh nghiép kinh doanh linh vuc du lich
[ hanh, cac doanh nghiép kinh doanh khach san va cac doanh nghiép kinh doanh nha
hang.
4.1.2 Théng ké mo td mdu nghién cizu

Két qua thong ké linh vuc kinh doanh, loai hinh doanh nghiép, vi tri quan ly, tham
nién quan 1y, sé nim doanh nghiép thanh Iap, sé thanh vién chi nhanh vin phong dai dién
va qui md doanh nghiép duoc thé hién bang 4.1 sau:

+ Trong 429 phiéu khao sat trong d6 doanh nghiép kinh doanh lir hanh chiém 137
tuong wng Véi ty 18 31,9% doanh nghiép kinh doanh linh vuc khéch san 150 chiém ty 1¢
35% con lai 1a kinh doanh linh vuc nha hang 142 chiém 33,1%..
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Bang 4. 1: Théng ké mo ta cac bién dinh tinh trong khao sat

Pic diém

S6 quan sat

Ty Ié phan trim (%)

L& hanh

Linh vue kinh | 137 319
acn san
doanh o 150 35,0
Nha hang 142 33,1
Doanh nghiép tu nhan 87 20,3
Loai hinh doanh | Cong ty TNHH 122 28,4
nghiép Cong ty Cd phan 111 25,9
Khéc 109 25,4
Ban tong giam doc 161 37,5
Vi tri quan ly Ban giam doc 157 36,6
Trudng bo phan 111 25,9
Dudi 5 nam 108 25,2
_ Tir 5 dén 10 nam 109 25,4
Tham nién quan ly .
Tir 10 dén 15 nim 106 24,7
Tu 15 nam trd 1én 106 247
Dudi 5 nam 110 25,6
S6 nam doanh Tu 5 dén 10 nam 97 22,6
nghiép thanh 1ap | Tir 10 dén 15 nam 118 27,5
Tt 15 nam tré 1€n 104 24,2
, Duéi 5 100 23,3
S6 thanh vién chi )
Tir 5 dén 10 122 28,4
nhanh, van phong ,
o Tir 10 dén 15 105 24,5
dai dién
Tu 15 tro 1én 102 23,8
Duéi 50 ngudi 114 26,6
Qui mbé doanh | Tir 50 dén 100 nguoi 97 22,6
nghiép Tir 100 dén 150 nguoi 102 23,8
Tir 150 ngudi tro 1én 116 27,0

Nguon: Keét qua xuw ly so liéu diéu tra cua tdc gia
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£ Loai hinh doanh nghiép du lich trong d6 c6 loai hinh 1a Cong ty TNHH chiém
28,4%; Cong ty cb phan chiém 25,9%; Doanh nghiép tu nhan chiém 20,3%; Co s& kinh
doanh khéc chiém 25,4%. S6 liéu trén cho thay, ddi twong khao sat da sé 13 tuong dong
nhau.

£ DOi véi vi tri quan 1y thi trong d6 phan 16n 13 ban tong giam déc 161 chiém 37,5%;
ban giam doc 157 twong (ng 36,6% va it nhat 1a truong b phan chiém 111 twong tng
25,9%.

+ Tham nién cong tac trong quan ly doanh nghiép du lich duédi 5 nam 1a 25,2%, 5
dén 10 nam 25,4%, tr 10 nam dén 15 nam chiém 24,7%, con lai trén 15 nam chiém
24,7%.

+ Doanh nghiép thanh lap duéi 5 ndm chiém 25,6%, tir 5 dén 10 nam it nhat va
chiém 22,6%, tir 10 dén 15 nam 1a cao nhat chiém 27,5%, tir 15 ndm trd 1&n chiém 24,2%.

+ Theo khdo sat clia tac gia, trong 429 don vi mau khdo sat c6 100 doanh nghiép co6
sd chi nhanh dudi 5 chiém 23,3%, s6 doanh nghiép c¢6 chi nhanh tir 5 dén 10 chiém
28.,4%, tir 10 dén 15 chiém 24,5% con sé doanh nghiép tir 15 chi nhanh thanh vién tré 1én
chiém 23,8%.

£ Quy md doanh nghiép tham gia khao sat c6 sb lao dong dudi 50 nguodi chiém
26,6%, tir 50 dén 100 nguoi chiém 22,6%, tir 100 dén 150 nguoi chiém 23,8% va tir 150
ngudi trd 1én chiém 27%.

4.1.3 Panh gia thang do
4.1.3.1 Phan tich hé sé tin cdy Cronbach’s Alpha

Theo md hinh nghién ctu dé xuat thi c6 muoi (10) khai niém can dugc do ludong danh
gia nén ca 10 khai niém nay duoc thuc hién tinh toan hé sé Cronbach’s Alpha thong qua
phan mém SPSS 20.0.

* Hinh dnh thwong hiéu: Lan 1: Hinh anh thuong hiéu duoc do luong bai 5 bién
quan sat tir HATH1 dén HATH5 (HATHG bi loai ¢ budc so bo). Két qua kiém dinh d6 tin
cay cho thdy, thang do c6 hé sé do tin cay o = 0,766 16n hon 0,6 14 dat yéu cau. Tuy nhién
hé s6 twong quan bién téng cua rieng HATH5 = 0,055 I thip nhat va nho hon 0,3 nén
loai bién nay. Do d6, thang do hinh anh thuong hiéu véi 4 bién quan sat duoc xur ly lan 2.
Thang do hinh anh thuong hiéu xir Iy 1an 2 c6 4 bién quan sat tir HATH1 dén HATH4.
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Két qua kiém dinh d6 tin cay cho thay, thang do c6 hé s6 d6 tin cay o = 0,910 16n hon 0,6.
Hé s6 twong quan bién tong cua tat ca cac bién déu dat yu cau, thap nhat 1a 0,779 I6n hon
0,3. Vi vy, thang do hinh anh thuong hiéu véi 4 bién quan sat va khong c6 bién bi loai
dap tmg duoc yéu cau vé do tin cay va tiép tuc dua vao phan tich nhan té kham phé.

& Ndang liwc marketing: Thang do niang lyc marketing duoc do luong bai 5 bién quan
sat tir NLMK1 dén NLMKS5 trong d6 NLMT6 bj loai & bude xir Iy so bo. Két qua danh
gia do tin cdy cua thang do ban dau cho théy hé s6 a.= 0,906 > 0,60 1a dam béao do tin cay
can thiét va hé sb twong quan bién tong hiéu chinh cac bién quan sat bién thién tir 0,667
dén 0,845 déu > 0,30. Nhu vay thang do nay do tin cay can thiét.

& Ndang lyc tai chinh: Thang do ning lyc tai chinh duoc do luong bai 4 bién quan
sat tir NLTC2 dén NLTC5 trong d6 NLTC1 bi loai & budc xir Iy so bo. Két qua danh gia
d6 tin cay cua thang do ban dau cho thay hé sé a = 0,830 > 0,60 1a dam bao db tin cay can
thiét va hé sé twong quan bién tong hiéu chinh cac bién quan sat bién thién tir 0,582 dén
0,748 déu > 0,30. Nhu vay thang do nay do tin cay can thiét.

& Ndang Iiyc quan tri: Thang do nang luc quan tri duoc do ludng bai 5 bién quan sét
tir NLQT1 dén NLQTS trong d6 NLQTS6 bi loai & budc xir 1y so bo. Két qua danh gia do
tin cay cua thang do ban dau cho thdy hé sé o = 0,921 > 0,60 1a dam bao d6 tin cay can
thiét va hé s6 twong quan bién tong hiéu chinh cac bién quan sat bién thién tir 0,723 dén
0,849 déu > 0,30. Nhu vay thang do nay dé tin cay can thiét.

* Nang luc phuc vy: Lan 1: Nang luc phuc vu duge do luong boi 5 bién quan sét
NLPV1 dén NLPV5. Két qua kiém dinh db tin cay cho thay, thang do c6 hé sé do tin cay
o = 0,686 16n hon 0,6 14 dat yéu cau. Tuy nhién hé s tuong quan bién téng cua riéng
NLPV4 = 0,145 la thap nhat va nhé hon 0,3 nén loai bién nay. Do d6, thang do ning luc
phuc vu véi 4 bién quan sat dugc xir Iy 1an 2. Thang do ning luc té chic phuc vu xu ly
lan 2 ¢6 4 bién quan sat gdom NLPV1, NLPV2, NLPV3 va NLPV5. Két qua kiém dinh do
tin cdy cho thdy, thang do c6 hé sb do tin cay o = 0,836 16n hon 0,6. Hé sb twong quan
bién tong cua tat ca cac bién déu dat yéu cau, thap nhat 14 0,661 dén 0,670 16n hon 0,3. Vi
vay, thang do ning luc phuc vu véi 4 bién quan sat, khéng cé bién bi loai dap ung dugc

yéu cau vé do tin cay va tiép tuc dwa vao phén tich nhan t6 kham pha.
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£ Chdt lwong san pham dich vy: Thang do chat lugng san pham dich vu duoc do
ludng bai 5 bién quan sat tir CLDV1 dén CLDV5. Két qua danh gia do tin cy cua thang
do ban dau cho thy hé sé a = 0,823 > 0,60 1a dam bao d¢ tin cay can thiét va hé sb tuong
quan bién tong hiéu chinh cac bién quan sat bién thién tir 0,523 dén 0,772 > 0,30. Nhu
vay thang do nay do tin cay can thiét.

£ Cong nghé thdng tin: Thang do cong nghé thdng tin dwgc do ludng bai 4 bién
quan sat tir CNTT2 dén CNTTS5 trong d6 CNTT1 bj loai & budc xir Iy so bd. Két qua danh
gia do tin cay cua thang do ban dau cho thay hé sé a = 0,836 > 0,60 1a dam bao do tin cay
can thiét va hé sé twong quan bién tong hiéu chinh cac bién quan sat bién thién tir 0,595
dén 0,780 déu > 0,30. Nhu vay thang do nay do tin cay can thiét.

* Vin héa sir ménh: Lan 1: Vian héa st ménh dugc do luong bai 5 bién quan sét tir
VHSMI1 dén VHSMS5. Két qua kiém dinh do tin cay cho thay, thang do c6 hé sb d6 tin
cdy o= 0,811 16n hon 0,6 1a dat yéu cau. Tuy nhién hé s twong quan bién tong cua riéng
VHSM2 = 0,155 I thap nhat va nho hon 0,3 nén loai bién nay. Do d6, thang do vin hoa
st ménh Véi 4 bién quan sat dugc xir 1y 1an 2. Thang do van hoa st ménh xir 1y 1an 2 ¢6 4
bién quan sat gom VHSM1, VHSM3, VHSM4, va VHSM5. Két qua kiém dinh do tin cay
cho thy, thang do c6 hé sb do tin cay a = 0,917 16n hon 0,6. Hé sb twong quan bién tong
cua tat ca cac bién déu dat yéu cau, thap nhat 1a 0,796 I6n hon 0,3. Vi vay, thang do vin
héa st ménh véi 4 bién quan séat (khdng c6 bién bi loai) dap Gmg dwoc yéu cau vé do tin
cay va tiép tuc dua vao phan tich nhan t6 kham pha.

& Vin héa thich vng: Lan 1: Van hoa tich tmg duoc do luong bai 5 bién quan sét
VHTUI dén VHTUS. Két qua kiém dinh d6 tin cay cho thiy, thang do c6 hé s6 do tin cay
o = 0,741 16n hon 0,6 1a dat yéu cau. Tuy nhién hé s tuong quan bién téng cua riéng
VHTU4 = 0,065 la thap nhat va nho hon 0,3 nén loai bién nay. Do d6, thang do vin hoa
thich ang véi 4 bién quan sat duoc xu Iy lan 2. Thang do vin hoa thich ang xu ly lan 2 c6
4 bién quan sat (VHTU1, VHTU2, VHTU3, VHTUS). Két qua kiém dinh dd tin cdy cho
thiy, thang do c6 hé s6 d tin cay o = 0,867 16n hon 0,6. Hé sb twong quan bién tong cua
tat ca cac bién déu dat yéu cau, thip nhat 1a 0,632 Ién hon 0,3. Vi viy, thang do vin hoa
thich tng véi 4 bién quan sat (khdng cd bién bi loai) dap ing duoc yéu cau vé do tin cay

va tiép tuc dua vao phan tich nhan té kham pha.
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& Vin héa tham gia: Thang do vian hoa tham gia dugc do ludng bai 5 bién quan sat
VHTG1 - VHTG5. Két qua danh gia do tin cay cua thang do ban dau cho thiy hé s6 o =
0,923 > 0,60 1a dam bao d6 tin cay can thiét va hé sé twong quan bién tong hiéu chinh cac
bién quan st bién thién tir 0,700 > 0,30. Nhu vay thang do nay do tin ciy can thiét.

& Vin héa nhat quan: Thang do vian hoa nhat quan duoc do luong boi 5 bién quan
sat VHNQ1 — VHNQS5. Két qua danh gia do tin cay cua thang do ban dau cho thay hé sé a
= 0,875 > 0,60 1a dam bao d9 tin cay can thiét va hé sé tuong quan bién tong hiéu chinh
cac bién quan sat bién thién tir 0,628 > 0,30. Nhu vay thang do nay d6 tin cay can thiét.

+ Trach nhiém nhan vién: Thang do trach nhiém nhan vién dugc do luong boi 5
bién quan sat TNNV1 — TNNV5. Két qua danh gia do tin cdy cua thang do ban dau cho
thay hé s6 o = 0,936 > 0,60 1a dam bao d¢ tin cay can thiét va hé sd twong quan bién téng
hiéu chinh céc bién quan sat bién thién tir 0,793 > 0,30. Nhu vay thang do nay d6 tin cay
can thiét.

# Trach nhiém khach hang: Thang do trach nhiém khach hang dugc do luong boi 5
bién quan sat TNKH1 — TNKH5. Két qua danh gia do tin cdy cua thang do ban dau cho
thay hé s6 o = 0,905 > 0,60 1a dam bao d¢ tin cay can thiét va hé sd twong quan bién téng
hiéu chinh cac bién quan sét bién thién tir 0,676 > 0,30. Nhu vay thang do nay d tin cay
can thiét.

% Trach nhiém méi truong: Thang do trach nhiém mdi trudng duge do luong bsi 5
bién quan sat TNMT1 — TNMT5. Két qua dénh gia do tin cay cua thang do ban dau cho
thiy hé sé o = 0,880 > 0,60 1a dam bao d¢ tin cy can thiét va hé sé twong quan bién téng
hiéu chinh céc bién quan sat bién thién tir 0,614 > 0,30. Nhu vay thang do nay do tin cay
can thiét.

& Trach nhiém Nha meoc: Lan 1: Trach nhiém Nha nudc duge do luong boi 5 bién
quan sat TNNN1 dén TNNN5. Két qua kiém dinh d tin cay cho thay, thang do c6 hé s6
d6 tin cay a = 0,702 I6n hon 0,6 13 dat yéu cau. Tuy nhién hé sb trong quan bién téng cua
rieng TNNN4 = 0,053 la thip nhat va nho hon 0,3 nén loai bién nay. Do dé, thang do
trach nhiém Nha nuéc véi 4 bién quan sat dugc xir Iy 1an 2. Thang do trach nhiém Nha
nuéc xt 1y 1an 2 ¢6 4 bién quan sat (TNNNZ1, TNNN2, TNNN3, TNNN5). Két qua kiém
dinh d¢ tin cay cho thdy, thang do c6 hé sé do tin cay a = 0,895 16n hon 0,6. Hé 6 tuong
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quan bién tong cua tat ca cac bién déu dat yéu cau, thap nhat 14 0,670 I6n hon 0,3. Vi vay,
thang do trach nhiém Nha nudc véi 4 bién quan sat (khdng c6 bién bi loai) dap tmg dugc
yéu cau vé do tin cay va tiép tuc dwa vao phén tich nhan t6 kham pha.

£ Két qua tai chinh: Thang do két qua tai chinh duoc do ludong bai 5 bién quan sét
KQTC1 — KQTC5. Két qua danh gia do tin cay cua thang do ban dau cho thay hé sé a =
0,925 > 0,6 1a dam bao d¢ tin cdy can thiét va hé sb twong quan bién tdng hiéu chinh cac
bién quan sét bién thién tir 0,706 >0,3. Nhu vy thang do nay do tin cay can thiét.

£ Két qua phi tai chinh: Thang do két qua phi tai chinh dugc do ludng boi 5 bién
quan sat KPTC1 — KPTC5. Két qua danh gia do tin cay cia thang do ban dau cho thay hé
s6 a = 0,924 > 0,60 13 dam bao d¢ tin cay can thiét va hé sé twong quan bién téng hiéu
chinh cac bién quan sét bién thién tir 0,697 > 0,30. Nhu vay thang do nay d6 tin cay can
thiét.

Béang 4. 2: Banh gia d¢ tin cdy cua cac thang do

Khéi niém Bién quan sat | Twong quan Cronbach’s
(Cronbach's Alpha) bién tong Alpha néu loai
bién

HATH1 0,802 0,882
Hinh anh thuong hiéu HATH2 0,790 0,886
(0,910) HATH3 0,814 0,878
HATHA4 0,779 0,890
NLMT1 0,751 0,889
Nang lyc marketing NLMT2 0,797 0879
(6,906) NLMT3 0,781 0,884
NLMT4 0,667 0,908
NLMT5 0,845 0,868
NLTC2 0,748 0,750
Nang luc tai chinh NLTC3 0,699 0,765
(0,830) NLTC4 0,617 0,805
NLTC5 0,582 0,819
NLQT1 0,849 0,892
Nang luc quan tri NLQT2 0,788 0,904
(0"921) ' NLQT3 0,787 0,905
NLQT4 0,723 0,917
NLQT5 0,832 0,895

Ning luc phuc vu NLPV1 0,670 0,792
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(0,836) NLPV2 0,668 0,792
NLPV3 0,661 0,795

NLPV5 0,669 0,791

SPDV1 0,523 0,813

. . SPDV2 0,660 0,776
Chat luqng(zajgzp;r;am dich vu SPDV3 0.626 0.790
SPDV4 0,772 0,747

SPDV5 0,548 0,807

CNTT2 0,780 0,743

CoOng nghé thong tin CNTT3 0,681 0,789
(0,838) CNTT4 0,627 0,812
CNTT5 0,595 0,827

VHSM1 0,813 0,891

Vin hoa sit ménh VHSM3 0,802 0,894
(0,917) VHSM4 0,825 0,886
VHSM5 0,796 0,897

VHTU1 0,700 0,837

Van hoa thich tng VHTU2 0,789 0,801
(0,867) VHTU3 0,767 0,814
VHTUS 0,632 0,868

VHTG1 0,857 0,894

Viin hoa tham gia VHTG2 0,790 0,907
(0.923) VHTG3 0,801 0,906
VHTG4 0,700 0,925

VHTG5 0,856 0,894

VHNQ1 0,760 0,837

Vin héa nhat quan VHNG2 0,706 0,848
(0.875) VHNQ3 0,642 0,865
VHNQ4 0,628 0,867

VHNQ5 0,805 0,825

TNNV1 0,818 0,923

< ch nhiem nhan via TNNV?2 0,828 0,921
Trachn (('fg;g) anvIen  TNNV3 0,819 0,923
TNNV4 0,793 0,927

TNNV5 0,882 0,911

, . , . TNKH1 0,723 0,893
Trach nhzgtgolgach hang TNKH2 0.828 0871
TNKH3 0,766 0,885
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TNKH4 0,676 0,004

TNKH5 0,836 0,868

TNMT1 0,752 0,847

Trach nhicm moi truong M 12 0.715 0,853
0.880) TNMT3 0,689 0,860
TNMT4 0,614 0.877

TNMT5 0,807 0,831

TNNN1 0,857 0,830

Trach nhiém Nha nudc TNNN2 0,763 0,866
(0,895) TNNN3 0,789 0,858
TNNN5 0,670 0,901

KQTC1 0,721 0,925

o KQTC2 0,842 0,900
Ket q(‘g,‘;;;)c hinh KQTC3 0,706 0,926
KQTCA 0,862 0,897

KQTC5 0,898 0,889

KPTCL 0,770 0,912

, L KPTC2 0,817 0,903
Ket q“?o‘?g'zf;' chinh— Hepres 0,697 0,925
KPTC4 0,836 0,900

KPTC5 0,892 0,887

Nguon: Két qua xit Iy s6 liéu diéu tra ciia tdc gia
4.1.3.2 Phan tich nhan t¢ kham pha (EFA)

% Phan tich nhan té kham pha (EFA) cho cac khai niém don hwéng

Sau khi kiém dinh thang do bang phan tich d6 tin cy Cronbach’ Anpha c6 07 khéi
niém don hudng dat yéu cau dua vao phan tich nhan t6 khanh pha (EFA) bing phép trich
Principal Axis Factoring va phép xoay Promax.

Lan 1: Két qua phan tich nhan t6 kham pha (EFA) c6 hé sé KMO bang 0,828 (> 0.5),
kiém dinh Barlett c6 Sig = 0,000 (< 0,05) nhung c6 02 bién bj loai la SPDV3, CNTT4 bj
loai vi tai 1&n 2 nhan t6 khac nhau c6 hé s tai chéo < 0,3.

Lan 2: Sau khi loai cac cau hoi trong lan 1 tiép tuc phan tich EFA cho 7 thang do don
huéng gém: i) Hinh anh thwong hiéu; ii) Nang luc marketing; iii) Nang luc tai chinh; iv)
Nang luc quan tri; v) Ning luc to chirc phuc vu; vi) Chit lwong san pham dich vu; vii)
Cong nghé thong tin. Nham kiém tra gi4 tri hoi tu gia tri phan biét thong qua: Chi sb
KMO = 0,831 (I6n hon 0,5 va nho hon 1) nén sy thich hop cua cac nhan té 1a dat. Kiém
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dinh Bartlett’s c6 Sig = 0,000 (nho hon hoic bang 0,05) nén cac bién co twong quan voi
nhau trong tong thé. Hé sb tai nhan td déu 16n hon 0,5 nén twong quan don giita c4c bién
va cac nhan té duoc xem 1a ¢6 ¥ nghia thuc tién. Téng phuong sai trich bang 64,142%
(I6n hon 50%) nén thang do dugc chap nhan.

Bang 4. 3: Két qua phan tich nhan t6 kham phé céac thang do don hudng (1an 2)

Yéu tb

1 2 3 4 5 6 7

NLQT1 0,954

NLQTS 0,872

NLQT2 0,836

NLQT3 0,774

NLQT4 0,665

NLMT5 0,911

NLMT2 0,886

NLMT3 0,812

NLMT1 0,787

NLMT4 0,676

HATH1 0,905

HATH2 0,852

HATH3 0,838

HATH4 0,725

NLPV2 0,779

NLPV3 0,767

NLPVS 0,747

NLPV1 0,713

NLTC? 0,848

NLTC3 0,825

NLTC4 0,686

NLTC5 0,596

SPDV4 0,890

SPDV2 0,769

SPDV5 0,575

SPDV1 0,574

CNTT3 0,847

CNTT2 0,722

CNTT5 0,654

Nguén: Két qud xi Iy so liéu diéu tra cua tac gia
< Phan tich nhan té kham pha (EFA) cho cac khai niém da huéng

Phan tich EFA cho 3 thang do don huéng gdm: i) Van hoa doanh nghiép: ii) Trach
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nhiém xa hoi; iii) Két qua kinh doanh. Nham kiém tra gi4 tri hoi tu gia tri phan biét thong
qua: Chi s6 KMO = 0,822 (I6n hon 0,5 va nho hon 1) nén su thich hop caa cac nhan t6 1a
dat. Kiém dinh Bartlett’s c¢6 Sig = 0,000 (nh6 hon hoac bang 0,05) nén cac bién c6 tuwong
quan véi nhau trong tong thé. Hé sb tai nhan té déu 16n hon 0,5 nén twong quan don gitta
c4c bién va cac nhan t6 dugc xem la c¢6 ¥ nghia thuc tién. Tong phuong sai trich bang
70,232% (16n hon 50%) nén thang do dugc chap nhan.

Bang 4. 4: Két qua phan tich nhan t6 kham pha céc thang do da hudng

Yéu to
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
TNNV5 | 0,944
TNNV1 | 0,864
TNNV2 | 0,863
TNNV3 | 0,828
TNNV4 | 0,805
KQTC5 0,952
KQTC4 0,914
KQTC2 0,861
KQTC1 0,728
KQTC3 0,590
KPTC5 0,912
KPTC4 0,867
KPTC2 0,827
KPTC3 0,739
KPTC1 0,683
VHTG1 0,978
VHTG5 0,862
VHTG3 0,817
VHTG2 0,800
VHTG4 0,716
TNKH5 0,925
TNKH2 0,901
TNKH3 0,771
TNKH1 0,771
TNKH4 0,708
TNMTS5 0,895
TNMT1 0,808
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TNMT2 0,786
TNMT3 0,750
TNMT4 0,609
VHNQ5 0,875
VHNQ1 0,821
VHNQ2 0,807
VHNQ3 0,689
VHNQA4 0,642
VHSM1 0,871
VHSM4 0,861
VHSM3 0,846
VHSM5 0,827
TNNN1 1,010
TNNN3 0,808
TNNN2 0,784
TNNNbS 0,626
VHTUZ2 0,887
VHTU3 0,852
VHTUL1L 0,772
VHTUS 0,654

Nguon: Két qua xi Iy sé liéu diéu tra cua tac gia
4.1.3.3 Phan tich nhan té khang dinh (CFA)

Phan tich nhan t6 khang dinh CFA gilp lam sang to mot s6 chi tiéu danh gia nhu: i)

Tinh don hudng; ii) Do tin cay cua thang do; iii) Gia tri hoi tu; iv) Gia tri phén biét. o
luong tinh don hudng, theo tac gia Steenkamp va Van Trijp (1991); Hair va cong su
(1998) mirc do phi hop cia md hinh véi dit lidu 1a diéu kién can va du dé cho tap bién
quan sat dat tinh don hudng, trir truong hop céc sai s6 cia bién quan sat co twong quan
v6i nhau. Dé do ludng mic do phl hop cia md hinh nghién cau véi dir liéu, chi tiéu
chinh duoc sir dung la Chi-square (CMIN); Chi-square diéu chinh theo bac tu do
(CMIN/df); Chi sé thich hop tét (GFI- Good of Fitness Index); Chi sb thich hop so sanh
(CFI- Comparative Fit Index); Chi sé Tucker va Lewis (TLI - Tucker va Lewis Index):;
Chi s6 RMSEA (Root Mean Square Erro Approximation). Mot mé hinh nghién cau duoc
xem 14 pht hop véi dit liéu thi truong néu kiém dinh Chi-quare c6 gia tri P-value > 5%;
CMIN/df < 3 (Carmines va Mclver, 1981); GFI, TLI, CFI > 0,9. Tuy nhién, theo quan

diém gan day cua cac nha nghién ctru thi GFI van c6 thé chap nhan dugc khi nho hon 0,9
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(Hair va cong su, 1998); RMSEA < 0.08 s& rat tét néu RMSEA < 0,05 (Steiger, 1990). o
tin cay cua thang do dugc danh gia thong qua hé s tin cdy téng hop (composite
reliability) va tong phuong sai trich (variance extracted). Thang do c6 gia tri néu phuong
sai trich cia mdi khai niém phai I6n hon 0,5 (Hair va cong su, 1998), néu nho hon c6
nghia 13 phuong sai 6 c6 sai s6 dé xuat 16n hon phuong sai dugc giai thich bai khai niém
can do va thang do d6 khong dat gié tri. Trong phan tich nhan té khang dinh CFA, db tin
cay tong hop (Composite Reliability) 1a chi sé danh gia t6t hon Cronbach’s Alpha boi vi
nd khong pham sai 1am gia dinh d6 tin cay cua cac bién 1a bang nhau (Gerbing va
Anderson, 1988). Theo Hair va cong sy (1998) thang do dam bao tin cay khi d¢ tin cay
tong hop > 0,6. Gi4 trj hoi tu, thang do dat dwoc gia tri hoi tu khi cac trong s6 chuan hoa
cta thang do déu cao (> 0,5) va co y nghia thong ké (p < 0,05) (Gerbing va Anderson,
1988). Gia tri phan biét, kiém dinh gi4 tri phan biét cua céc khéi niém trong mé hinh bao
gom: Gi4 tri phan biét gitra cac thanh phan trong ciing mot khai niém nghién ciu (within -
construct discriminant validity); Gia tri phan biét gitra cac khai niém nghién ctru (across -
construct discriminant validity). Cac khai niém nay that su khac biét thi cac thang do dat
duogc gia tri phan biét (Bagozzi va Foxall, 1996). Gia tri phan biét s& dat yéu cau néu thoa
man céc tiéu chi sau: i) Tuong quan giita hai thanh phan cua mot khai niém hay giira hai
khai niém nho hon 1 mét cach cé y nghia; i) M6 hinh théa man do phu hop véi dit liéu.

% Két qud CFA cdc thang do don huéng

Céc thang do don huéng bao gom 7 khai niém: i) Hinh anh thuwong hiéu; ii) Nang luc
marketing; iii) Ning luc tai chinh; iv) Nang luc quan tri; v) Nang luc t6 chtc phuc vu; vi)
Chat lugng san pham dich vuy; vii) Cong nghé thong tin.

Tinh don huéng: Gom c6 29 bién quan sat dugc tién hanh phan tich nhan té khang
dinh CFA nhim xéac dinh d phu hop cua dit liéu thu thap, gia tri phan biét va gié trj hoi
tu cua cac thang do thé hién thong qua cac thdng sé: Chi-square/df = 1,740 (<3); GFI =
0,910 (>0,9): TLI = 0,963 (>0,9); CFl= 0,967 (>0,9); RMSEA= 0,042 (<0,05); P= 0,000
(< 0,05). Céc chi s6 déu dat yéu cau nén bo dir liéu pht hop vai mé hinh.

£ Gi4 tri hoi tu cta cac thang do don huéng, cac trong sé hdi quy chuan hda cua cac
bién thanh phan déu 16n hon 0,5 va c6 y nghia thong ké Pvalue < 0,05. Hé s6 tin cay tong

hop déu trén 0,6 va phuong sai trich 16n hon 0,4 diéu d6 cho thay cac thang do don hudng
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c6 gié tri hoi ty tot (Hair va cong su, 2010). Nhu vay ca 7 thang do don huéng trong mo
hinh déu dat gia tri hoi tu.

Bang 4. 5: Gia tr1 hoi tu cia cac thang do don hudng

Tén khai niém | Hé so tin cay Phuwong sai Thanh phan | Hé sé hdi quy
tong hop CR trich trung chuan hoéa
binh AVE
HATH1 0,697
Hinh anh HATH2 0,848
thuong hiéu 0861 0,609 HATH3 0,813
HATH4 0,754
NLMT1 0,898
NLMT?2 0,918
NLMT3 0,802
_ NLMT4 0,926
g:::itll‘:]‘; 0,953 0,801 NLMT5 0,926
NLTC2 0,760
NLTC3 0,824
NLTC4 0,740
NLTC5 0,856
NLQT1 0,759
Nang lyc quan NLQT2 0.879
i 0,919 0,695 NLQT3 0,861
' NLQT4 0,884
NLQT5 0,926
NLPV1 0,695
Ning luc td NLPV?2 0,875
chirc phuc vu 0.857 0,602 NLPV3 0,785
NLPV5 0,737
SPDV1 0,740
Chat lugng san SPDV?2 0,807
pham dich vy 0,866 0618 SPDV4 0,715
SPDV5 0,874
R ] CNTT2 0,756
Cong ngh¢ 0,813 0,592 CNTT3 0,723
thong tin

CNTT5 0,826

Nguon: Két qud xa ly dir liéu cua tac gia
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4 Gi4 tri phan biét: Kiém dinh gia tri phan biét cua cac khai niém trong mé hinh téi
han, gié tri nay dat khi twong quan giira hai thanh phan caa khai niém hozc hai khai niém

thuc su khac biét so vai 1 (phu luc).

LOERER - Chi-square=619.585 ; di=356 ; P=_000;
NLOTS g Chi-square/df=1.740 ;

s GFI=.910 ; TLI=.963 ; GFI=967 :
i = @ RMSEA= 042
NLQTS i .
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NLMTS
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HATHZ
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NLPVZ
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oz

MLTC2
NLTC2
MLTC4
MLTCS

SPDVA 72
SFPOVE B
SPDVS
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Nguon: Két qua xi Iy dir liéu cua tac gia
Hinh 4. 1: Két qua CFA thang do don huéng chuin hoa
<> Két qud CFA cdc thang do da huéng

4 Thang do van héa doanh nghiép:Thang do vin héa doanh nghiép duoc gia dinh la
mot khai niém tac dong dén KQKD cua doanh nghiép du lich gdm bén thanh phan: i) St
ménh véi bdn bién quan sat (VHSM1, VHSM3, VHSM4 va VHSM5): ii) Kha ning thich
ng vai bon bién quan sat (VHTUL, VHTU2, VHTU3 va VHTUS); iii) Tinh nhat quéan
v6i nam bién quan sat (VHNQI-VHNQS5); iv) Su tham gia v4i nim bién quan séat
(VHTG1-VHTGS5) da dugc dua vao phan tich. Két qua CFA cua thang do nay cho thay,
mo hinh ¢6 d6 phu hop vai dir liéu, gia tri P = 0,000; CMIN/df = 1,573 (< 3). Céc chi tiéu
do luong khac ciing dat yéu cau GFI = 0,949; TLI = 0,984; CFI = 0,986 déu I6n hon 0,9;
RMSEA = 0,037 (< 0,05). Nén thang do da huéng VHDN la phu hgp cho phan tich budc

ké tiép.
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VHTGA Chi-square=202.920 ; df=129 ;| P=.000;

a8 Chi-squarae/di=1_573
o GFI=.949 ; TLI=.984 ; CFI=986 ;
(=2 3 il i
@ T vrTo)
w2
(ed) VHTG2 86
(=5) VHTG4
(c5) VHNQS
668
(=7 VHNG1
2
e
(=9) VHNOS3 T4
)
.82
o1
613 VHSEM4 a7
€139 VHSMS
€19
T4
€18 VHTUS 73
T
€1 5
£19) VHTUS

Nguon: Két qua xi Iy da lidu cua tac gid
Hinh 4. 2: Két qua CFA thang do da huéng VHDN chuan hoa

+ Trach nhiém xa hoi: Thang do trach nhiém x& hoi duoc gia dinh la mot khai niém
tac dong dén KQKD cua doanh nghiép du lich gdm bén thanh phan: i) Méi truong; ii)
Phap ly; iii) Khach hang va iv) Nhan vién da duoc dua vao phén tich. Két qua CFA cua
thang do nay cho thiy, mé hinh c6 d6 phu hop vai dix liéu gia tri P = 0,000; CMIN/df =
1,749 (< 3). Céc chi tiéu do luong khac ciing dat yéu cau GFI = 0,941; TLI = 0,976; CFI
= 0,979 déu I6n hon 0,9; RMSEA = 0,042 (< 0,05). Nén thang do da huéng VHDN Ia phu
hop cho phan tich budc ké tiép.

+ Két qua kinh doanh: Thang do két qua kinh doanh dugc cua doanh nghiép du lich
dugc tach ra thanh gdm 2 nhém: i) Két qua tai chinh; ii) Két qua phi tai chinh, di duoc
dua vao phan tich. Két qua CFA cua thang do nay cho thdy, mé hinh c6 d6 phd hop véi
dir liéu gié tri P = 0,000; CMIN/df = 2,041 (< 3). Céc chi tiéu do luong khac cling dat yéu
cau GFI = 0,968; TLI = 0,989; CFI = 0,992 d&u I6n hon 0,9; RMSEA = 0,049 (< 0,05).
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THNNWVE Chi-square=255.411 ; df=146 : P=.000;
77 Chi-squara/df=1.749 ;
GFI=941 ; TLI=.976 ; CFI=.979 |
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Nguon: Két qua xi Iy dir liéu cua tac gia
Hinh 4. 3: Két qua CFA thang do da huéng TNXH chuan hoa

BRIES Chi-square=69.384 : df=34 ; P=.000;

o4 Chi-square/df=2.041 ;
KaTc4 5 GFI=.968 ; TLI=.989 ; CFI1=.992 ;

~ RMSEA=.049
KaTc2 @
aa

KQTCH 8

®® 06

eg KQTC3

59
KPTCS
KPTC4

KPTG2 S @
79

KPTC3 e

PO O0OE6

KPTC1

Nguon: Két qua xi Iy di lidu cua tac gid
Hinh 4. 4: Két qua CFA thang do da huéng KQKD chuan hoa
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Béang 4. 6: Gia tri héi tu cta cac thang do da hudng

Tén khai niém | Hésétincady | Phuong sai Thanh phan | Hg so héi quy
tong hop CR trich trung chuén hoa
binh AVE

VHSM1 0,818
L VHSM3 0,59
Str ménh 0,922 0,747 VESMA 0.908
VHSM5 0,869
VHTUL1L 0,839
Kha nang thich VHTU?2 0,740
ung 0.841 0571 VHTU3 0,727
VHTUS 0,839
VHTG1 0,875
VHTG2 0,919
Su tham gia 0,954 0,807 VHTG3 0,888
VHTG4 0,862
VHTG5 0,945
VHNQ1 0,705
VHNQ?2 0,875
Sy nhit quén 0,870 0,575 VHNQ3 0,789
VHNQ4 0,740
VHNQ5 0,665
TNNV1 0,756
Trach nhiém TNNV2 0,878
dbi véi nhan 0,918 0,692 TNNV3 0,862
Vién TNNV4 0,882
TNNV5 0,773
TNKH1 0,808
Trach nhiém TNKH2 0,847
dbi véi khach 0,934 0,740 TNKH3 0,908
hang TNKH4 0,877
TNKH5 0,857
TNMT1 0,698
Trach nhiém TNMT2 0,733
d6i véi moi 0,861 0,553 TNMT3 0,732
truong TNMT4 0,715
TNMT5S 0,834
Trach nhiém 0,872 0,631 TNNN1 0,750
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ddi vai Nha TNNN2 0,826
nuoc TNNN3 0,720
TNNNS5 0,872

KQTC1 0,876

Két qua tai KQTC2 0,915
chinh 0,955 0,808 KQTC3 0,892
KQTC4 0,865

KQTC5 0,944

KPTC1 0,903

Két qua phi tai KPTC2 0,908
chinh 0,926 0,717 KPTC3 0,791
KPTC4 0,927

KPTC5 0,680

Nguon: Két qua nghién cizu cuia tac gid
4.1.3.4 Két qua CFA mé hinh t&i han
Pénh gia tinh phan biét trong md hinh xuyén suét (across-construct) 1a viéc do luong
muc phan biét gitta cac khai niém hoac thanh phan trong md hinh nghién cau. Tinh phan
biét nay duoc danh gia thong qua viéc kiém tra twong quan gitta cac khai niém trong mo
hinh do ludng sau cung. Tinh phan biét giita cac khai niém nghién ctu s& dat dugc néu hé
s6 twrong quan cta cac khai niém nho hon 1 vé6i diéu kién md hinh pha hop tét véi dir liu
(Steenkamp va Van Trijp, 1991). M6 hinh do luwong sau cung la mé hinh téi han
(saturated model) ma trong d6 cac khai niém duoc tu do quan hé vaéi nhau (Anderson va
Gerbing, 1988) nén cd bac ty do thap nhat. C6 8 khai niém don hudng va 2 khéi niém da
huéng trong md hinh do lwong sau ciing. Két qua CFA cia mé hinh do luong sau cling
cho thay, mé hinh la pht hop véi dit liéu gia tri P = 0,000; CMIN/df = 1,499 (< 3). Céc
chi tiéu do luong khac cling dat yéu cau TLI = 0,941 (> 0,9); CFI = 0,946 (> 0,9);
RMSEA = 0,034 < 0,05). Trong d6 GFI = 0,814 nho hon 0,9 nhung 16n hon 0,8 chép
nhan dugc bai s6 mau khao sét vira du thoa so véi quan sat 79 x 5 = 395 so vai s6 mau
429.
Tat ca trong s6 hoi quy chuan héa trong mé hinh téi han déu dat véi mitc ¥ nghia (p =
0,000 nén c6 ¥ nghia thdng k&) va co gié tri 16n. Két qua nay cho thdy, céc thanh phan
trong mo hinh mang tinh don huéng va dat gia tri hoi tu. Két qua kiém dinh gié tri phan

biét gitta cac bién trong mé hinh téi han thé hién trong bang 4.7 cho thay, tat ca cac hé sb
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tuong quan wdc luong lién két vai sai so chuan (SE) cho gia tri p déu nho hon 0,05 nén hé
s6 twong quan cua tirng cap khai niém khac biét so véi 1 ¢ do tin cay 95%. Do do, cac

khai niém trong mé hinh t&i han dat dugc gid tri phan biét duoc thé hién & phan phu luc.

- [
g— ] 5 Ch o = s - - ”
= e— =] i-square=3953.879 ; df=2638 ; P=.000;
O—— Chi-square/df=1.499 ;
o — GFI=.814 ; TLI=.941 ; CFI=.946 ;
S RMSEA=.034
2 et 85
75
R v,
=y P8
—F 7
s g? ------
= 5 \|-6
5 o) = 4 / YN 4p |40
= i - : 1
> 88 _
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3 88 _
2 88
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Nguon: Két qua xir Iy dit liéu ciia tdc gid

Hinh 4. 5: Két qua CFA m6 hinh t&i han chuan hoa
Tom lai, viéc s dung phuwong phap phan tich nhan t6 khang dinh CFA dé do luong
mirc do phu hop caa cac khai niém trong mé hinh nghién ciru vai dir liéu nhu da trinh bay
trén nham gidp nhan dién céc gia tri phan biét, do tin cay téng hop, tong phuong sai trich

va tinh don nguyén cia cac thang do. Két qua do ludng trén co s¢ cua cac chi tiéu GFI,
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CFI, TLI, RMSEA, Chi-binh phuong/bac ty do cho thay, tit ca cac thang do dat tinh don
hudng, dam bao gia tri hoi tu, dam bao d6 tin cay va gia tri phan biét. M6 hinh nghién ctiu
la phu hop véi dit liéu thi truong.

4.1.4 Kiém dinh mo hinh nghién cizu va cac gid thuyét

4.1.4.1 Kiém dinh md hinh nghién cizu bang mé hinh cau tric tuyén tinh (SEM)

Dua trén két qua kiém CFA cho thiy, bo thang do trong mé hinh nghién ctru déu dat
mirc d6 phu hop véi dir liéu thdng qua céc chi tiéu gia tri hoi tu, gia tri phan biét, do tin
cdy tong hop va phuong sai trich. Vi vay, cac gia thuyét trong md hinh nghién ciu chinh
thirc khdng c6 sy thay doi diéu chinh. St dung SEM cho phép céac nha nghién ctu kham
pha nhitng sai s6 do luong va hop nhat nhitng khai niém triru twong, khé phan biét.
Phuong phép kiém dinh gia thuyét va md hinh nghién cau bang cong cu ndy ngoai viéc cé
vu diém hon so v6i cac phuong phép truyén thong nhu héi quy da bién do tinh duoc sai
s6 dé xuat, con cho phép két hop céac khai niém tiém an voi md hinh ly thuyét cing mot
ltc (Hulland va cong su, 1996). Phuong phap hop 1y tdi da (Maximum Likelihood) dugc
st dung dé udc lwong cac tham sé trong md hinh nghién ciu néu dit liéu c6 phan phdi

chuan.
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Nguon: Két qua xi ly cua tac gia
Hinh 4. 6: Két qua SEM chuan hoa ctia mo hinh nghién ctru
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Ung dung phan mém AMOS dé phan tich md hinh cau tric tuyén tinh SEM nham
kiém dinh md hinh nghién ctu bao gém céc khai niém trong mé hinh nghién cru va bang
sao sat chinh thirc voi 83 bién quan sat. Két qua ude lugng (chuan hda) mé hinh nghién
citu cho théy, m hinh 1 pht hop véi dit liéu (hinh 4.6), Chi binh phuong = 4309,459; C6
bac tu do = 2719; Gia tri P = 0,000; CMIN/df = 1,585 (< 3). Cac chi tiéu do luvong khac
ciing dat yéu cAu GFI = 0,801 (Ion hon 0.8); TLI = 0,931 (>0,9); CFI = 0,935 (>0,9):
RMSEA = 0,037 < 0,05).

Két qua ude luong cua cac tham sé chinh duoc trinh bay & bang 4.7 cho thay, cac méi
quan hé nhan qua nay déu c6 y nghia thong ké (p < 5%). Dya trén két qua trén, co thé két
luan céc khai niém trong mé hinh nghién ctru dat gié tri.

Bang 4. 7: Két qua wdc lugng mdi quan hé nhan qua cia mo hinh

Estimate S.E. C.R P | Label

KQKD | <--- TNXH 0,203 0,067 | 30,013 0,003
KQKD | <--- VHDN 0,129 0,065| 10,972 0,049
KQKD | <--- CNTT 0,268 0,050 | 50,326 *kk
KQKD | <--- SPDV 0,091 0,045| 20,038 0,042
KOQKD | <--- NLTC 0,276 0,057 | 40,874 ok
KQKD | <--- NLPV 0,247 0,055 | 40,522 Hkk
KOQKD | <--- HATH 0,088 0,040 | 20,221 0,026
KQKD | <--- NLMT 0,209 0,029 | 70,117 ok
KQKD | <--- NLQT 0,146 0,050 | 20,920 0,003
VHTG | <--- VHDN 10,000

VHNQ | <--- VHDN 0,545 0,091 | 60,018 ok
VHSM | <--- VHDN 0,981 0,150 | 60,552 ok
VHTU | <--- VHDN 0,888 0,145| 60,125 ok
TNNV | <--- TNXH 10,000

TNKH | <--- TNXH 0,786 0,152 | 50,156 ok
TNMT | <--- TNXH 0,475 0,095 | 40,990 ok
TNNN | <--- TNXH 10,346 0,237 | 50,678 ok
KQTC | <--- KQKD 10,000

KPTC | <--- KQKD 0,692 0,051 | 130,450 ok

Nguon: Két qua nghién cizu cua tac gid
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4.1.4.2 Kiém dinh wéc lrong md hinh nghién cizu bang Bootstrap (N = 1000)

Bang 4. 8: Két qua kiém dinh wdc lugng mé hinh nghién ciru bang Bootstrap

Parameter SE | SE-SE | Mean Bias | SE-Bias CR
KQKD |<-- |TNXH | 0,098| 0005| 0,178 -0,004 0,007 | 0571
KQKD |<- |VHDN | 009 | 0,005| 0,130 0,001 0,007 | 0.143
KQKD |<- |CNTT | 0,064| 0,003| 0270| 0,002 0,004 | 0,500
KQKD |<- |SPDV | 0,049| 0,002 0,090 -0,002 0,003 | -0,667
KQKD |<-- |NLTC | 0067| 0,003| 0278| 0,002 0,005 | 0400
KQKD |<-- |NLPV | 0,058| 0,003| 0,255| 0,006 0,004 | 1,500
KQKD |<- |HATH | 0041| 0,002| 0,087 | -0,001 0,003 | -0.333
KQKD |<—-- |NLMT | 0,032| 0,002| 0,209| 0,000 0,002 | 0,000
KQKD |<- |NLQT | 0069| 0,003| 0,141 -0,005 0,005 | 1,000
VHTG |<-- |VHDN | 0,000| 0,000 | 10,000| 0,000 0,000 | 0,000
VHNQ |<— |VHDN | 0179 0,009| 0575| 0,020 0,013| 1538
VHSM  |<-- |VHDN | 0,158 | 0,008 | 0,984 | 0,004 0,011 | 0,364
VHTU |<— |VHDN | 0,237| 0012| 0915| 0,027 0,017 | 1,588
TNNV | <— |TNXH | 0,000| 0,000| 10,000 | 0,000 0,000 | 0,000
TNKH |<— |TNXH | 0,260| 0013| 0,810| 0,024 0,018 | 1333
TNMT  |<-——- |TNXH | 0,129 | 0,006 | 0,484 | 0,008 0,009 | 0,889
TNNN  |<— |TNXH | 0402 | 0,020| 10,339 | -0,007 0,028 | -0,250
KQTC |<-- |KQKD | 0,000| 0,000 10,000| 0,000 0,000 | 0,000
KPTC <--- |KQKD | 0,084 | 0,004| 0,686 -0,006 0,006 | -1,000

Nguon: Két qua nghién cizu cua tac gid
Dé danh gia do tin cdy cua udc luong trong nghién ctru dinh luong bang phuong phap

lay mau, thong thudng cac nghién ciru phai chia mau ra 1am hai miu riéng bigt. Mot mau
dé udc luong cac tham sé md hinh va mot mau dung dé danh gia lai. Ngoai ra, cling co
thé 1ap lai nghién ctru bang mot mau khac. Hai cach trén khong phi hop cho nghién ciru

nay, vi mo hinh cau trc tuyén tinh doi héi mau phai 16n nén hai cach lam trén ton nhiéu
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thoi gian va chi phi (Anderson va Gerbing, 1988). Trong truong hop nay thi bootstrap 1a
phuong phap phu hop dé thay thé (Schumacker va Lomax, 1996). Bootstrap 13 phuong
phap 1dy mau lai c6 thay thé, trong d6 mau ban dau dong vai trd dam dong. Vi vay, trong
nghién ctru ndy, tac gia st dung phuong phap bootstrap voi sé mau 1ap lai N = 1000. Két
qua uéc luong bang bootstrap voi N= 1000 dugc tinh trung binh kém theo cho thiy, do
chéch (bias) tuy c6 xuat hién nhung rat nhd, tri tuyét ddi cua gia tri quan trong CR < 1,96
suy ra p-value > 5%. Vi vay c6 thé két luan rang, cac udc lugng trong md hinh nghién
ctru la tin cay dugc.

4.1.4.3 Kiém dinh gia thuyét nghién cizu bang mé hinh cdu trdc tuyén tinh (SEM)

Bang 4. 9: Két qua kiém dinh gia tri phan biét giita cac yéu t6 trong mé hinh toi han

Estimate | S.E. C.R P Két qua
KQKD | <--- | HATH 0,088 0,040 | 20,221 | 0,026 Chép nhan H;

KQKD | <— | NLMT 0,209 0,029 | 70,117 | *** |Chap nhanH,
KQKD | <— | NLTC 0,276 0,057 | 40,874 | *** | Chéap nhan H,
KQKD | <— | NLQT 0,146 0,050 | 20,920 | 0,003 | Chép nhan H,
KQKD | <— | NLPV 0,247 0,055 | 40,522 | *** | Chép nhan Hs

KQKD | <--- | SPDV 0,091 0,045 | 20,038 | 0,042 | Chéap nhan Hg
KQKD | <--- | CNTT 0,268 0,050 | 50,326 *** | Chap nhan H,

KQKD | <--- | VHDN 0,129 0,065 | 10,972 | 0,049 | Chéap nhan Hg

KQKD | <--- | TNXH 0,203 0,067 | 30,013 | 0,003 | Chéap nhan H,

Nguén: Két qua nghién cizu cua tac gia
Két qua ude lwong md hinh nghién ciru va bootstrap trong phan tich mé hinh cau tric
tuyén tinh (SEM) cho thay, méi quan hé dugc gia thuyét trong mé hinh nghién ctu chinh
thirc ¢4 murc ¥ nghia thong ké vi p ¢é gié tri cao nhat 1a 0,049 nho hon 0,05, dat muc y
nghia can thiét (& do tin cay 95%). Hay noi cach khéc, céc gia thuyét trong md hinh
nghién ctiu chinh thire déu duoc chap nhan (bang 4.9).
* Kiém dinh gia thuyét Hy: Gia thuyét H, hinh anh thuong hiéu co6 tac dong thuan
chiéu dén két qua kinh doanh cua doanh nghiép du lich. Tir két qua phan tich SEM cho

thiy hé sé hdi quy chuan héa khac khong va mang dau duong (+) thé hién méi quan hé
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thuan chiéu giira hinh anh thuwong hiéu va két qua kinh doanh. Véi muc ¥ nghia P =
0,026; hé s p = 0,088; SE = 0,040, nghia 1a gia thuyét H; duoc chap nhan béi dit liéu
thue nghiém. Pidu ndy cho thay hinh anh thuong hiéu cé tac dong thuan chiéu dén két
qua kinh doanh cua doanh nghiép du lich.

£ Kiém dinh gid thuyét H,. Gia thuyét H, ning lyc marketing c6 tac dong thuan chiéu
dén két qua kinh doanh caa doanh nghiép du lich. Tur két qua phan tich SEM cho thay, hé
s6 hoi quy chuan hoa khac khdng va mang dau duong (+) thé hién méi quan hé thuan
chiéu gitra nang lyc marketing va két qua kinh doanh. Vi mirc y nghia P = ***; hé s6 p =
0,209; SE = 0,029, nghia la gia thuyét H, dugc chap nhan bai dir liéu thuc nghiém. Diéu
ndy cho thay niang luc marketing c6 tic dong thuan chiéu dén két qua kinh doanh cua
doanh nghiép du lich.

£ Kiém dinh gia thuyét Hg: Gia thuyét Hs ning luc tai chinh c6 tac dong thuan chiéu
dén két qua kinh doanh caa doanh nghiép du lich. Tir két qua phan tich SEM cho thay, hé
s6 hoi quy chuan hoa khac khdng va mang dau duong (+) thé hién méi quan hé thuan
chiéu giira nang luc tai chinh va két qua kinh doanh. V&i mirc ¥ nghia P = ***; hg s6 p =
0,276; SE = 0,057, nghia 1a gia thuyét H; dwoc chap nhan boi dir liéu thuc nghiém. Diéu
nay cho thiy ning lyc tai chinh co tac dong thuan chiéu dén két qua kinh doanh cua
doanh nghiép du lich.

£ Kiém dinh gid thuyét H,: Gia thuyét H, nang luc quan tri c6 tac dong thuan chiéu
dén két qua kinh doanh caa doanh nghiép du lich. Tir két qua phan tich SEM cho thay, hé
s6 hoi quy chuan hoa khac khdng va mang dau duong (+) thé hién méi quan hé thuan
chiéu giita ning lyc quan tri va két qua kinh doanh. Véi muc y nghia P = 0,003; hé s6 p =
0,146; SE = 0,050, nghia 1a gia thuyét H, dwoc chap nhan boi dir liéu thuc nghiém. Diéu
nay cho thiy ning luc quan tri c¢6 tac dong thuan chiéu dén két qua kinh doanh cua doanh
nghiép du lich.

£ Kiém dinh gia thuyét Hs: Gia thuyét Hs ning luc phuc vu co tac dong thuan chiéu
dén két qua kinh doanh caa doanh nghiép du lich. Tir két qua phan tich SEM cho thay, hé
s6 hdi quy chuan hoa khac khong va mang dau duong (+) thé hién méi quan hé thuan
chiéu gitra nang luc phuc vu va két qua kinh doanh. Véi mirc y nghia P = ***; hé s6 p =

0,247; SE = 0,055, nghia 1a gia thuyét Hs duoc chap nhan bai dir liéu thyc nghiém. Diéu
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nay cho thiy nang lyc phuc vu c6 tac dong thuan chiéu dén két qua kinh doanh cuaia doanh
nghiép du lich.

£ Kiém dinh gia thuyét Hg: Gia thuyét Hg chét luong san pham dich vu ¢6 tac dong
thuan chiéu dén két qua kinh doanh cua doanh nghiép du lich. Tir két qua phan tich SEM
cho thay, hé sé hdi quy chuan hda khac khong va mang dau duong (+) thé hién méi quan
hé thuan chiéu giira chit lwgng san pham dich vu va két qua kinh doanh. Véi murc ¥ nghia
P =0,042; hé s6 p=0,091; SE = 0,045, nghia 1a gia thuyét Hg duogc chap nhan boi dit liéu
thuc nghiém. Diéu nay cho thay chat lugng san pham dich vu co tac dong thuan chiéu dén
két qua kinh doanh caia doanh nghiép du lich.

£ Kiém dinh gia thuyét Hy: Gia thuyét H; cong nghé thong tin c6 tac dong thuan chiéu
dén két qua kinh doanh caa doanh nghiép du lich. Tir két qua phan tich SEM cho thay, hé
s6 hoi quy chuan hoa khac khdng va mang dau duong (+) thé hién méi quan hé thuan
chiéu giira cdng nghé thong tin va két qua kinh doanh. Véi mirc y nghia P = ***; h¢ s6 p
=0,268; SE = 0,050, nghia la gia thuyét H; duoc chap nhan béi dix liéu thyc nghiém. Diéu
nay cho thiy cong nghé thong tin c6 tac dong thuan chiéu dén két qua kinh doanh cua
doanh nghiép du lich.

£ Kiém dinh gia thuyét Hg: Gia thuyét Hg vin hoa doanh nghiép cé tac dong thuan
chiéu dén két qua kinh doanh ciia doanh nghiép du lich. Tir két qua phan tich SEM cho
thiy, hé s6 hoi quy chuan hoa khéac khéng va mang dau duong (+) thé hién méi quan hé
thuan chiéu giita van hoa doanh nghiép va két qua kinh doanh. V&i mic y nghia P =
0,049; hé s6 p = 0,129; SE = 0,065, nghia 1a gia thuyét Hg dwoc chap nhan boi dit liéu
thuc nghiém. Piéu nay cho thay vin hoa doanh nghiép c6 tac dong thuan chiéu dén két
qua kinh doanh cua doanh nghiép du lich.

& Kiém dinh gid thuyét He: Gia thuyét Hg trach nhiém xa hoi c6 tac dong thuan chiéu
dén két qua kinh doanh caa doanh nghiép du lich. Tir két qua phan tich SEM cho thay, hé
s6 hdi quy chuan hoa khac khong va mang dau duong (+) thé hién méi quan hé thuan
chiéu giira trach nhiém xa hoi va két qua kinh doanh. Véi mtc ¥ nghia P = 0,003; hé s6 p
= 0,202; SE = 0,067, nghia la gia thuyét Hy duoc chép nhan boi dir liéu thuc nghiém.
Diéu nay cho thay trach nhiém xa hoi co tac dong thuan chiéu dén két qua kinh doanh cua

doanh nghiép du lich.
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4.1.5 Kiém dinh sw khac biét mé hinh tic déng ciia cac yéu té néing luc canh tranh dén
két qud kinh doanh cia cac doanh nghiép du lich theo céc bién dinh tinh

Kiém dinh xem md hinh mé hinh tac dong c4c cta yéu t6 ning luc canh tranh dén két
qua kinh doanh cua cac doanh nghiép du lich theo giai tinh loai hinh doanh nghiép, vi tri
quan ly, s6 nim thanh 1ap, s6 thanh vién, quy md doanh nghiép, va tudi co khéac biét
khong. O day nghién ctru kiém dinh theo ANOVA.
4.1.5.1 Kiém dinh theo linh vic nganh nghé kinh doanh

Bang 4. 10: Kiém dinh theo linh vuc kinh doanh nganh nghé

Kiém tra tinh dong nhat cia phwong sai

Thong ké dfl df2 Sig.
2,845 2 426 0,059
ANOVA
KQKD
Tong binh phuong | df Trung binh F Sig.

Gitra cac nhom 3,078 2 1,539 3,210 0,041
Trong nhdm 204,245 426 0,479
Tong 207,323 428

Nguon: Két qud nghién ciru cia tdc gia
Qua phén tich két qua kiém dinh phuong sai cho thdy Sig = 0,059 16n hon mtc ¥
nghia 0,05 ching to rang phuong sai giita cac nhom 1a gidng nhau nhu vay phép phan tich
theo ANOVA 1a dang tin cdy. Két qua kiém dinh qua bang 4.10 cho thay, gia tri Sig =
0,041 nho hon mirc ¥ nghia 0,05. Nhu vdy, md hinh tac dong cac cua yéu té nang luc
canh tranh dén két qua kinh doanh cua cac doanh nghiép du lich c6 thé két luan rang co su
khéc biét vé linh vuc kinh doanh lit hanh, khach san va kinh doanh nha hang.
4.1.5.2 Kiém dinh theo loai hinh doanh nghiép
Qua phan tich két qua kiém dinh phuong sai cho thiy Sig = 0,747 > mirc ¥ nghia 0,05
ching t6 rang phuong sai giita cac nhém 13 gidong nhau nhu vay phép phan tich theo

ANOVA 1a dang tin cay. Két qua kiém dinh qua bang 4.11 cho thay, gi4 tri Sig = 0,119
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16n hon mirc y nghia 0,05. Nhu vay, su khac biét vé loai hinh doanh nghi¢p khong anh
huong dén két qua kinh doanh cta doanh nghiép du lich.
Bang 4. 11: Kiém dinh theo loai hinh doanh nghiép

Kiém tra tinh dong nhat cia phuong sai

Théng ké dfl df2 Sig.
0,408 3 425 0,747
ANOVA
KQKD
Tong binh phuong|  df Trung binh F Sig.

Gitra cac nhém 2,833 3 0,944 1,963 0,119
Trong nhdm 204,490 425 0,481
Tong 207,323 428

Nguon: Két qua nghién citu cua tac gid
4.1.5.3 Kiém dinh theo vj tri quan ly
Béng 4. 12: Kiém dinh theo vi tri quan 1y

Kiém tra tinh dong nhat cia phuong sai

Théng ké df1 df2 Sig.
2,589 3 425 0,052
ANOVA
KQKD
Tong binh phuong|  df Trung binh F Sig.

Gitra cac nhom 1,902 3 0,634 1,312 0,270
Trong nhém 205,421 425 0,483
Tong 207,323 428

Nguon: Két qua nghién cizu cua tac gid
Qua phan tich két qua kiém dinh phuong sai cho thiy Sig = 0,052 > mtrc ¥ nghia 0,05

ching t6 rang phuong sai giita cac nhém 13 gidong nhau nhu vay phép phan tich theo
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ANOVA la dang tin cay. Két qua kiém dinh qua bang 4.12 cho thay, gi tri Sig = 0,270
16n hon mirc y nghia 0,05. Nhu vy, su khac biét vé vi tri quan 1y khong anh hudng dén
két qua kinh doanh cta doanh nghiép du lich.
4.1.5.4 Kiém dinh theo tham nién quan ly

Bang 4. 13: Kiém dinh theo tham nién

Kiém tra tinh dong nhat cia phuong sai

Théng ké dfl df2 Sig.
0,452 3 425 0,716
ANOVA
Tong binh phuong | df Trung binh F Sig.
Gitra cac nhom 1,628 3 0,543 1,121 0,340
Trong nhém 205,695 425 0,484
Tong 207,323 428

Nguon: Két qua nghién citu cua tac gid

Qua phan tich két qua kiém dinh phuong sai cho thiy Sig = 0,716 16n hon muc
nghia 0,05 ching to rang phuong sai giita cac nhom la giong nhau nhu vay phép phan tich
theo ANOVA 1a dang tin cdy. Két qua kiém dinh qua bang 4.13 cho thay, gia tri Sig =
0,340 16n hon mitc ¥ nghia 0,05. Nhu vy, su khac biét vé thadm nién quan 1y khong anh
hudng dén két qua kinh doanh ctia doanh nghiép du lich.
4.1.5.5 Kiém dinh theo s¢ nam thanh Idp doanh nghiép

Qua phan tich két qua kiém dinh phuong sai cho thay Sig = 0,055 > mirc ¥ nghia 0,05
chang to rang phuong sai gitta cAc nhom 14 gidng nhau nhu vay phép phan tich theo
ANOVA 1a dang tin cay. Két qua kiém dinh qua bang 4.14 cho thay, gia tri Sig = 0,340
l6n hon mirc ¥ nghia 0,05. Nhu vay, su khac biét vé sé6 nim thanh 1ap doanh nghiép
khong anh huong dén két qua kinh doanh cua doanh nghiép du lich.
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Bang 4. 14: Kiém dinh theo s6 nam thanh lap

Kiém tra tinh ddng nhat cia phuong sai

Théng ké dfl df2 Sig.
2,559 3 425 0,055
ANOVA
KQKD
Téng binh phwong df Trung binh F Sig.

Gitra cac nhém 1,630 3 0,543 1,122 0,340
Trong nhém 205,694 425 0,484
Tong 207,323 428

Nguon: Két qua nghién cizu cuia tac gid
4.1.5.6 Kiém dinh theo sé lirong chi nhanh
Qua phan tich két qua kiém dinh phuong sai cho thay Sig = 0,241 > mirc ¥ nghia 0,05
chang to rang phuong sai gitta cdc nhom 1 gidng nhau nhu vay phép phan tich theo
ANOVA 1a dang tin cay. Két qua kiém dinh qua bang 4.15 cho thay, gia tri Sig = 0,979
I6n hon muc ¥ nghia 0,05. Nhu vay, su khac biét vé sb luong chi nhanh khong anh huang
dén két qua kinh doanh ciia doanh nghiép du lich.

Bang 4. 15: Kiém dinh theo s6 luong thanh vién

Thong ké dfl df2 Sig.
1,405 3 425 0,241
ANOVA
Tong binh phuong df Trung binh F Sig.
Gitra cac nhom 0,092 3 0,031 0,063 0,979
Trong nhém 207,231 425 0,488
Tong 207,323 428

Nguon: Két qua nghién cizu cua tac gid
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4.1.5.7 Kiém dinh theo quy mé doanh nghiép
Bang 4. 16: Kiém dinh theo quy mé doanh nghiép

Kiém tra tinh d6ng nhat cia phuong sai

Thong ké dfl df2 Sig.
1,370 3 425 0,251
ANOVA
KQKD
Tong binh phuong | df Trung binh F Sig.

Gitra c&c nhom 3,869 3 1,290 2,694 0,046
Trong nhém 203,454 425 0,479
Tong 207,323 428

Nguon: Két qua nghién citu cua tac gid

Qua phan tich két qua kiém dinh phwong sai cho thay Sig = 0,251 > mic ¥ nghia 0,05
chtng to ring phuong sai gitta cac nhom 13 gibng nhau nhu vdy phép phan tich theo
ANOVA 1a dang tin cay. Két qua kiém dinh qua bang 4.16 cho thay, gia tri Sig = 0,046
nhé hon muc y nghia 0,05. Nhu vay, mo hinh tac dong céc cua yéu to nang luc canh tranh
dén két qua kinh doanh cua cac doanh nghiép du lich co thé két luan rﬁng co6 su khac biét
vé quy md doanh nghiép.

Nhu vay voi két qua kiém dinh cac bién dinh tinh néu trén. Cho thay hién tai linh vuc
nganh nghé kinh doanh, quy mé doanh nghiép la c6 sy khac biét vé tac dong cac cua yéu
t6 ning luc canh tranh dén két qua kinh doanh cua cac doanh nghiép du lich. Trong khi d6
loai hinh doanh nghiép, vi tri quan ly, thAm nién cong tac, s nam thanh lap doanh nghiép,
s6 lwong chi nhanh thi nguoc lai.

4.2 Thao luan két qua nghién ciru.

Tir két qua nghién ciu cho thay, mé hinh gém 7 khai nién don hudng va 3 khai niém
da hudng déu dat d6 tin cay théng qua kiém ching bai bo dit liu so cap. Tir d6 cho thay
lugc khao céc cong trinh nghién ctru trudce tir cac khai niém trong mo hinh ciing nhu viéc
diéu chinh bo sung cac thang do 1a phu hop véi cac doanh nghiép du lich Viét Nam noi

chung va tai tinh Thira Thién Hué noi riéng.
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Cin ctr vao két qua nghién ctiu cho thay, nang luc Tai chinh 12 yéu t thudc ning luc
canh tranh tic d6ng manh nhat dén két qua kinh doanh (B = 0,276), véi két qua nay dong
nhét voi nghién ciiu gan ddy cua Camison va Forés (2015) nhom tac gia da xac dinh ning
lyc canh tranh cua cong ty du lich dugc thuc ddy boi céc yéu td cu thé bén trong hoic bén
ngoai: Bang chiing thuc tir TAy Ban Nha. Ciing theo két qua théng ké mé ta phu luc 7 vé
viéc mirc do ddéng y yéu té ning lyc tai chinh c6 diém sé trung binh rét cao, c6 thang do
thap nhat 3,04 va cao nhét 1a thang do doanh nghiép ching t6i c6 sic quay vong von
nhanh véi mirc trung minh 3,14 qua day cho thay véi két qua nay thi cac bién quan sat
cua nang lyc tai chinh déu tac dong tich cuc dén két qua kinh doanh cua cac doanh nghiép
du lich tai tinh Thura Thién Hué néi riéng Viét Nam néi chung. Yéu té tac dong manh tha
nhi (B = 0,268) la cong nghé thong tin, két qua nay ciing twong dong quan diém Voi
Purnama va Subroto (2016) chi ra rang cudng do canh tranh trong méi truong khong chic
chan thi céng nghé thong tin tac dong tich cuc dén hiéu qua kinh doanh cua cac doanh
nghiép vira va nho. Qua bang thong k& mé ta phu luc 7 véi mirc dong y yéu té cong nghé
thong tin c6 tac dong tich cuc dén két qua kinh doanh, trong d6 c6 thang do thap nhat 1a
doanh nghiép ching tdi sir dung cong nghé thong tin nhu mot chién lugc canh tranh, &
muc trung binh 2,48. Yéu t6 tac dong tich cuc thir ba dén két qua kinh doanh (B = 0,247)
1a nang luc t6 chic phuc vu. Theo nhém tac gia Tavitiyaman va cong su (2012) nghién
ctru V& anh huong caa chién lugc canh tranh va co cau té chirc dén hiéu suat khach san thi
su chuyén nghiép quy trinh t6 chirc phuc vy, sy chuyén nghiép caa nhan vién tao nén su
tin nhiém va 1ong trung thanh cua khach hang. Theo két qua diéu tra 5 thang do cua yéu tb
nang lyc to chtc phuc vu ¢ mic trung binh thap nhat 1a thang do sw chuyén nghiép caa
nhan vién tao nén sy tin nhiém cua khach hang véi mac tra 1oi trung binh 3,34 14 rat cao
nén co thé suy ra ring yéu té ning luc to chuc c6 tac dong tich cuc dén két qua kinh
doanh cua cac doanh nghiép du lich qua day ciing dang véi tinh hinh thyc té 1a khach
hang sé& hai long va trung thanh vai doanh nghiép néu doanh nghiép c6 ning lyc to chuc
phuc vu tot. Nang lyc marketing tac dong manh thi tu (B = 0,209) véi két qua nay dong
nht véi nghién ciu gan ddy ctia Camison va Forés (2015) nhom tac gia cho rang doanh
nghiép du lich c6 kha nang marketing tot 14 co hdi thuc day kha nang canh tranh 1am cai

thién hiéu suat kinh doanh ciia doanh nghiép dé6. Thong qua két qua thu thap di liéu so
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cap cho thdy 2 thang do cua ning lyc markting c6 mic tra 1oi trung binh thap nhét Ia
doanh nghiép ludn dap ang su hai long cua khach hang véi mac trung binh la 3,19, va
thang do c6 muc trung binh cao nhat 1a 3,67 véi thang do doanh nghiép thuong xuyén tiép
nhan tir y kién caa khéach hang vé san pham dich vu ma minh cung cdp. Qua day cho thay
rang yéu té ning lyc marketing c6 tic dong tich cuc dén két qua kinh doanh 1a phu hop
vé6i thuc té boi 18 marketing chinh 1a cau ndi gitta nha cung cap san pham, dich vu voi
khach hang. Yéu té trach nhiém xa hoi dudi 4 giac do gdm: Trach nhiém ddi véi nhan
vién; Trach nhiém ddi voi khach hang; Trach nhiém d6i v6i méi truong; Trach nhiém ddi
v6i Nha nuéc ciing 1a yéu té thude nang luc canh tranh tac dong manh thi nam (B =
0,203) trong nghién ciu giéng nhu nghién ctu cia Tamajon va Font (2013) vé van dé
trach nhiém xa hoi caa doanh nghiép trong kinh doanh linh vuc du lich doanh nghiép véi
loai hinh kinh doanh vira va nho & doanh nghiép cang cé hinh anh thwong hiéu tét 1am
cho khach hang quan tdm doanh nghiép minh nhiéu hon tir @6 hut khach hang cang tot
hon 1am gia ting thi phan. Cing giéng két qua nghién cau cua Nguyén Thanh Hing
(2018) trach nhiém x& hoi tac dong thuan chiéu dén két qua hoat dong kinh doanh cua céc
doanh nghiép ché bién thyc pham tai Pong Bang Séng Ciru Long. Thong qua két qua
khao sat cac doanh nghiép du lich yéu té trach nhiém xa hoi co tac dong tich cuc dén két
qua kinh doanh thong qua céac thang do trong d6 c6 thang do cao nhat 1a doanh nghiép c6
chinh sach tra luong nhan vién 1a trén trung binh ctia nganh c6 muc tra loi trung binh
3,80, va thang do tra loi trung binh mac thap nhat trong cac thang do ¢6 muc trung binh
2,97 d6 l1a doanh nghiép ching tdi cd trach nhiém thic day phat trién cong dong dia
phuong va bao tén di san. Trong bdi canh hoi nhap toan cau nén cong dong xa hoi ciing
doi hoi cac doanh nghiép kinh doanh phai can chi trong dén yéu tb trach nhiém xa hoi thi
dugc ngudi tidu dung tng ho nghia 1a day ciing 1a yéu té lam ting luong khach hang. Yéu
t6 manh thir sau (B = 0,146) nang luc quan tri két qua nay ciing 1a két qua nghién ctu cua
Camison va Forés (2015) nhém tac gia khing dinh quan tri nhan luc 1 yéu t noi luc bén
trong caa doanh nghiép va ddy ciing chinh 1a mot trong nhiing yéu té cot I8i tao ra sic
manh canh tranh cua cac doanh nghiép du lich tai Tay Ban Nha. Thong qua két qua khao
sat yéu t6 ning luc quan tri c6 5 thang do trong d6 thang do c6 muc trung binh thap nhat

1a 3,19 déu nay cho thay néu doanh nghiép nao c6 niang lyc quan tri tot 1am ting kha nang
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canh tranh ctia minh d6ng thoi 1am hiéu qua cac yéu té dau vao ciing nhu giam thiéu chi
phi lam ting két qua kinh doanh. Yéu t6 vin hoa doanh nghiép gom 4 phuong dién: St
ménh; Kha ning thich tng; Su tham gia; Su nhat quéan. Co tac dong manh thir 7 dén két
qua kinh doanh véi hé s6 p = 0,129 giéng nhu nghién ctiru cua Denison (1990) khang dinh
vin hoa doanh nghiép trén 4 phuong dién néu doanh nghiép thuc hién tét 4 phuong dién
d6 1am cai thién hiéu hiéu qua to chic. Thong qua két qua khao sat so cip vé yéu té vin
hoa doanh nghiép gom 16 thang do va c6 mirc tra 16i trung binh cua tat ca thang do déu
I6n hon 3,0 tir d6 cho thdy rang cic nha lanh dao doanh nghiép du lich tai tinh Thira
Thién Hué dbng tinh véi yéu to van hoa doanh nghiép duoc tach ra thanh 4 nhom: Su
ménh; Kha ning thich tng; Su tham gia; Sy nhat quan c6 tac dong tich cuc dén két qua
kinh doanh cuia cac doanh nghiép. Yéu té chat lugng san pham dich vu tac dong thir 8 véi
hé s6 p = 0,091 dong quan diém véi Law va cong sy (2015). Két qua cho rang céc doanh
nghiép du lich, khach san tai Trung Québc cd két qua kinh doanh tét néu doanh nghiép
cung cap san pham dich vu that su chat lwong. Pdng thoi qua sé lidu khao sat ¢ thang do
doanh nghiép tao su khac biét hoa bang cach cung cap cac san pham dich vu doc dao
thudc yéu td chat luong san pham dich vu c6 muc tra 1oi trung binh cao nhat 1a 3,0 déu d6
chang to khach hang ludn doi hoi bén cung cap san pham dich vu vai chat lugng doc déo.
Va cudi cing 1a yéu té hinh anh thuong hiéu c6 tic dong yéu nhat trong 9 yéu té thudc
nang lyc canh tranh dén két qua kinh doanh cua doanh nghiép du lich véi hé s6 p = 0,088
tring véi nghién ctu caa Tavitiyaman va cong sy (2012) vé sy anh huong cua chién lugc
canh tranh va co cau td chirc dén hiéu suat doanh nghiép du lich, khach san. Nhém téc gia
cling da xac dinh doanh nghiép nao lién tyc cai thién cling nhu nd luc xay dung hinh anh
thuong hiéu so vai d6i thi canh tranh thi gitp khach hang phan biét va hai 1ong vai hinh
anh thuong hiéu cua doanh nghiép d6. Qua khao sét yéu té hinh anh thuong hiéu c6 thang
do cao nhat 3,8 12 doanh nghiép thuong xuyén t6 chuc cac su kién gan vai trach nhiém x&
hoi. Cho thay khach hang thong qua doanh nghiép lam thuong hiéu ma khéach hang biét
dén doanh nghiép d6. Vai yéu té hinh anh thuong hiéu tac dong yéu nhat 1a phi hop véi
céc doanh nghiép tai tinh Thira Thién Hué bai 18 noi ddy chwa c6 nhiéu danh nghiép kinh

doanh Iinh vyuc du lich c6 thuong hi¢u manh.
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Két luan chwong 4

Trong chuong nay tac gia trinh bay két qua nghién cau chinh thic cua céng trinh
nghién ciu va thao luan két qua d6 théng qua cic budc. Dau tién néu dic diém mau
nghién ciru, théng k& mé ta mau nghién ctu cua cac bién dinh tinh. Buéc tiép theo danh
gia cac thang do thong qua phan tich hé sb tin cdy Cronbch’s Alpha, nhan t6 kham pha
(EFA), phan tich nhan t6 khang dinh (CFA), kiém dinh mé hinh nghién ctru bang cu tric
tuyén tinh (SEM), kiém dinh u6c luong mé hinh nghién cau bang Bootstrap (N = 1000)
va kiém dinh sy khéac biét mo hinh tac dong cua cac yéu té ning luc canh tranh dén két
qua kinh doanh cuaa cac doanh nghiép du lich theo céac bién dinh tinh gém: i) Linh vuc
nganh nghé kinh doanh; ii) Loai hinh doanh nghiép; iii) Vi tri quan ly; iv) Tham nién
quan ly; v) S6 nam thanh 1ap; vi) S6 luong chi nhanh; va vii) Qui md doanh nghiép. Tur
két qua nghién cau tac gia tién hanh thao luan két qua nghién ctu thong qua két qua
nghién ctru truéc caa cac nha nghién ctu trude diy, bén canh d6 tac gia cin cir vao két
qua khao sat tir bang thong ké mé ta tién hanh thao luan lam co s& dé ra ham y quan tri va

kién nghi d6i véi Nha nude & chuong ké tiép.
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CHUONG 5: KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI
Gioi thiéu chwong

Noi dung cia chuong nay 1a tong két lai cac két qua nghién cau tir giai doan nghién
ctru so bd dén nghién ctiu chinh thic cling nhu viéc kiém dinh mé hinh ly thuyét théng
qua bo dir liéu khao sét, tir d6 thao luan két qua nghién cau ndy so vai cac két qua nghién
clru cuia CAc tac gia trude day cd lién quan, trong noi dung chuong ciing c6 dé cap dény
nghia khoa hoc va y nghia thuc tién caia cong trinh nghién ciru, dé xuat mot sé ham y quan
tri nham nang cao ning luc canh tranh ciing nhu két qua hoat dong kinh doanh cua cac
doanh nghiép trong du lich, dong thoi nghién ctu ciing da xéac dinh duoc nhitng han ché
cuia nghién citu nham chi ra hudng nghién ciu ma rong tiép theo.

5.1 Két luan cia nghién ciru

Nghién ciu nay da thuc hién duoc véi 5 muc tiéu cu thé nhu sau: Mét 13, xac dinh
duoc cac yéu té cua nang luc canh tranh tic dong dén két qua kinh doanh cua cac doanh
nghiép du lich tir d6 d& xuat mé hinh nghién ctu; Hai 13, xac dinh muac do tac dong cua
ting yéu té thugc ning luc canh tranh dén két qua kinh doanh cua cac doanh nghiép du
lich; Ba 13, xac dinh duogc tiéu chi dé do lwdng két qua kinh doanh cho céc doanh nghiép
du lich; Bon 13, kiém dinh tac dong cua tirng yéu té thudc niang luc canh tranh dén két qua
kinh doanh cua cac doanh nghiép du lich c¢d su khéc biét bai nganh nghé kinh doanh, vi
tri quan ly, thAm nién quan ly, sé nam thanh 1ap doanh nghiép, sé lwong chi nhanh va theo
quy md doanh nghiép; Nam I, tir két qua nghién ctru dua ra ham y quan tri ddi véi doanh
nghiép va kién nghi d6i véi Nha nude nham gidp cac nha quan tri doanh nghiép cé co so
dua ra chién lugc kinh doanh pht hop, nha hoach dinh chinh sach dua ra cac chinh sach
hd tro nhiam thuc day viéc nang cao ning luc canh tranh cta doanh nghiép tim kiém két
qua kinh doanh nhu ky vong ciing nhu su phét trién ciia nganh bén viing.

Nghién cttu nay dugc thuc hién véi muc tidu dau tién 1a luge khao cac nghién ciu co
lién quan xac dinh khe hong cua cac nghién curu trudc va thao luan vai cac chuyén gia, tur
d6 dé xuat mé hinh nghién ctu céc yéu té thudc niang lyc canh tranh tic dong dén két
kinh doanh cua cac doanh nghiép du lich duoc xac dinh bai 9 yéu td: i) Hinh anh thuong

hiéu; ii) Nang luc marketing; iii) Nang luc tai chinh; iv) Nang luc quan tri; v) Ning lyc t6
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chtrc phuc vy; vi) Chat lugng san pham dich vu; vii) Cong nghé thong tin; viii) Vin hoa
doanh nghiép; ix) Trach nhiém xa hoi.

Muc tiéu tht hai, 12 kiém dinh mé hinh dé xuat nham xac dinh mtc d6 cua tirng yéu
t6 cua ning luc canh tranh tac dong dén két qua kinh doanh cua cac doanh nghiép du lich
thong qua hai bude d6 1a nghién ctru so bo va nghién ctru chinh thirc. Budc nghién ctiru so
b6 nhiam xac dinh cac thang do théng qua kiém dinh Crobach’s Alpha vé&i s6 mau khao
s&t 14 59, sau d6 tién t6i budc khao sat chinh thac véi sé mau 429 théng qua kiém dinh do
tin cdy Crobach’s Alpha, phan tich nhan t5 kham pha (EFA), phan tich nhan t6 khaing
dinh (CFA), md hinh cau tric (SEM) va kiém dinh udc luong mé hinh bang Bootstrap dé
tai khang dinh lai sy tin cay cia md hinh tir d6 xac dinh mirc do céc yéu té thude ning luc
canh tranh tic dong dén két qua kinh doanh ciia cac doanh nghiép du lich thé hién bang
5.1

Két qua nghién ctu di khang dinh 9 yéu to cua nang luc canh tranh tac dong tich cuc
dén két qua kinh doanh cua cac doanh nghiép du lich dugc sap xép thtr tu tac dong tir
manh dén yéu nhu bang sau:

Hinh 5. 1: Tac dong cua cac yéu td ciia nang luc canh tranh dén két qua kinh doanh

Twong quan Hé so p
NLTC — KQKD 0,276
CNTT — KQKD 0,268
NLPV — KQKD 0,247
NLMT — KQKD 0,209
TNXH — KQKD 0,203
NLQT — KQKD 0,146
VHDN — KQKD 0,129
SPDV — KQKD 0,091
HATH — KQKD 0,088

Nguon: Két qua nghién citu cua tac gia

Ngoai ra, nghién ciru nay con giai quyét cic moéi quan hé qua lai ciia cac yéu to thudc
ning lyc canh tranh véi nhau duogc thé hién qua két qua xir Iy SEM & phan phu lyc. Nhu
gitta yéu t6 van hoa doanh nghiép va yéu t6 ning luc marketing v6i két qua nay ciing
ddng quan diém ciia Deshpande va Parasuraman (1984) khang dinh van hoa doanh nghiép
la mot trong nhimng yéu td quyét dinh lam ting ning luc hoat dong marketing ciia doanh

nghiép, Yéu t6 van héa doanh nghiép va hinh anh thuong hiéu ciing giéng nhu nghién
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ctru ciia Dowling (1993) cho rang dé phat trién hinh anh thuwong hiéu cta doanh nghiép thi
vin hoa doanh nghiép 1a yéu t quyét dinh dén viéc tao ra hinh anh thwong hiéu cho
doanh nghiép d6, nguoc lai yéu t6 nang luc marketing tac dong dén hinh anh thuong hiéu,
cling dong voi quan diém cia Lassar va cong su (1995) nhom tac gia cho rang ning luc
marketing 13 yéu t6 quan trong trong viéc tao ra thuong hiéu thanh cong.

Muc tiéu tha ba, xac dinh tiéu chi do luong két qua kinh doanh cua cac doanh nghiép
du lich théng qua cac nghién ctru trudc va thao luan vai cac chuyén gia tac gia da dua ra
duoc khai niém két qua kinh doanh do dudng bai tiéu chi tai chinh va phi tai chinh.

Muc tiéu thir tu, tAc gia da tién hanh kiém dinh cua céc bién dinh tinh trong dé c6 linh
vuc nganh nghé kinh doanh va quy mé doanh nghiép 1a ¢ su khac biét vé tac dong cua
cac yéu t6 nang luc canh tranh dén két qua kinh doanh cua céc doanh nghiép du lich con
lai loai hinh doanh nghiép, vi tri quan ly, tham nién quan ly, s luong chi nhanh thi
khong.

Muc tiéu thir nam, tir két qua nghién cau thong qua phuong phap dinh tinh va dinh
lwong khang dinh 9 yéu té cua ning luc canh tranh tac dong dén két qua kinh doanh cua
cac doanh nghiép du lich, tac gia dé xuat ham y quan tri dudi goc d6 doanh nghiép gidp
cho céac nha quan tri c6 nhitng chién luoc phil hop tao ra lgi thé canh tranh 1am ting hiéu
qua hoat dong kinh doanh cho doanh nghiép minh, bén canh dé tac gia ciing dé xuat mot
s6 kién nghi vé phia Nha nudc gitp nha hoach dinh chinh dwa ra chién lugc gitp doanh
nghiép tiang cuong lgi thé canh tranh theo thé manh cua ting doanh nghiép tir d6 dong
g6p cho nganh ngay cang phat trién bén viing.
5.2Hamy quan tri

Tuy nghién ciu ndy con thién vé hudng nghién ciu ly thuyét, nhung qua cac budc
thuc hién cua quy trinh nghién cuiu tir phuong phap dinh tinh (lwgc khao cac nghién cuu
trugc két hop thao luan véi chuyén gia) va phuong phap dinh luong so bd (Cronbach’s)
v6i s6 mau 59 nham dé xuat mé hinh nghién ciru ciing nhu thang do chinh thuc va
phuong phép dinh luong chinh thic (Cronbach’s, EFA, CFA, SEM) véi s6 mau 429 két
qua thu vé duoc tiép tuc thao luan tir d6 tac gia dwa ra mot s6 ham y quan trj gip cho cac
nha lanh dao, quan tri, quan ly doanh nghiép kinh doanh linh vuc du lich tai Viét Nam noi

chung va tinh Thira Thién Hué noi riéng c6 chién lugc phi hgp nham dat duoc két qua
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kinh doanh vé chi sb tai chinh: Pat chi tiéu vé doanh sb cung cip san pham dich vu, chi
tiu vé loi nhuan trong kinh doanh, loi nhuan rong sau thué nhu ké hoach, chi sé thu nhap
trén dau tu (ROI) nhu ké hoach, chi sé thu nhap trén vén c6 phan (ROE) nhu ké hoach va
chi s phi tai chinh véi mae d6 hai 1ong cua khach hang vé san pham dich vu ma doanh
nghiép cung cap, nhan duoc nhiing thdng tin phan héi tich cuc tir khach hang cua doanh
nghiép, doanh nghiép c6 sé luong khach hang méi ngay cang ting, dat chi tiéu vé ting
trudng thi phan nhu ké hoach va cé hiéu suat 1am viéc cua nhan vién dat yéu cau.
5.2.1 Dwdi goc dé qudn tri doanh nghiép

+ Déi Véi nang luc tai chinh: Thong qua két qua nghién ciu cho thay rang nang luc
tai chinh tic dong manh nhat vai hé s6 p = 0,276 dén két qua kinh doanh cua cac doanh
nghiép du lich. Chinh vi thé cac doanh nghiép can c6 chién lugc vé hoat dong tai chinh
viing chic cua minh, ludn dam bao rang ngudn vén hoat dong cua doanh nghiép du manh
cling nhu hoat dong tai chinh c6 tinh hiéu qua phu hop véi qua trinh tang truedng va phat
trién ciia doanh nghiép, nham dam bao ning luc canh tranh ciing nhu kha niang mo rong,
phét trién da dang san pham dich vy, doanh nghiép thuong xuyén dbi mai céng nghé hién
dai dap ung theo thi truong, can phai xay dung chién lugc kinh doanh tao hinh anh
thuong hiéu, tir d6 huy dong vén s& dé dang hon, ciing nhu c¢6 kha ning thanh toan, stc
quay vong von s& tot hon nhanh hon. Mubn nang cao ning luc tai chinh doanh nghiép can
tang doanh thu tir viéc kinh doanh, doanh nghiép can chu y dén viéc nang cao chét luong
san pham dich vy, ting cuong hoat dong marketing thu hat thém khach hang, thiét ké
chuong trinh, quy trinh cung cip dich vu chuy@n nghiép ting su hai 10ng cua khéach hang.
Bén canh d6, doanh nghiép can cit giam nhitng chi phi khdng can thiét, khong dem lai gia
tri gia tang cho doanh nghiép, can xay dung tiéu chi danh gia chi phi, xay dung y thuc tiét
kiém chéng lang phi cua tap thé can bo trong doanh nghiép. Doanh nghiép can gia ting
ngudn vén huy dong véi 18i suat wu dai, phan I6n hién nay cac doanh nghiép du lich Ia
doanh nghiép vira va nho nén han ché ngudn von. Chinh vi I& d6, ma cac doanh nghiép
can tién hanh c6 phan hda manh mé nham huy doéng nguon von tir bén ngoai gitp doanh
nghiép c6 ngudn vén doi dao hon dé c6 kha ning canh tranh véi doanh nghiép c6 vén

nudc ngoai trong thoi gian tai.
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£ Péi véi cong nghé thong tin: Thong qua két qua nghién ctu cho thay yéu té cong
nghé thdng tin tac dong manh th hai véi hé sé p = 0,268 dén két qua kinh doanh cua céc
doanh nghiép du lich. Bi véi cac doanh nghiép kinh doanh trong linh vuc luu tra, li
hanh, nha hang cé céac yéu té vé truyén théng cao, tinh vd hinh cua san pham dich vu va
cac dic diém cua quy trinh kinh doanh s& thuc dy cong nghé thong tin dong vai tro nong
cdt trong viéc tao ra co hoi kinh doanh méi. Nhing cai tién cdng nghé thong tin co loi
nhu hé thdng danh thic, khoa cira dién tir, theo dbi thanh todn trong phong, thu vién
video, cung cap internet cho khach hang, hoi nghi truc tuyén. .., ciing nhu doanh nghiép
can manh dan dau tu cac phan mém tng dung quan ly, két hop giita yéu to cdng nghé vao
quy trinh cung cip dich vu gilp cai thién hiéu suit va chat luong dich vu, thiét ké cac
kénh truyén thong xa hoi, cac hoi thao, to chac su kién truc tuyén trén nén tang céng nghé
thong tin, cong nghé ki thuat sé nham twong tac voi khach hang trao ddi thao luan vé
cung cap san pham dich vu nham quan 1y diéu hanh trong céng viéc, phuc vu kinh doanh,
tiép thi, ting cuong mic do sir dung cong nghé thong tin dé ting cuong nang luc ndi bo,
dé tuwong tac véi khach hang bén ngoai ciing nhu ddi mat véi kho khin cua méi truong
bén ngoai. Bén canh d6 doanh nghiép quan tam dén viéc thiét ké website cia minh dam
bao vé hinh thirc 13n noi dung, trén nén website c6 lya chon tiéng Viét va tiéng Anh c6
tiép nhan phan hoi y kién tir khach hang vé website vé san pham dich vu ma doanh nghiép
cung cap, doanh nghiép can c6 doi ngii nhan vién tdc truc thuong xuyén cap nhat website
hap dan, doanh nghiép can xem viéc st dung cong nghé théng tin nhu mot chién luoc
canh tranh dé dap (ng nhu cau ngay cang doi hoi cao tir khach hang caa minh. Chinh vi
thé viéc tich hop cong nghé k¥ thuat vao hoat dong caa cac doanh nghiép du lich l1a rat
quan trong trong bdi canh hién nay, cac doanh nghiép can ap dung céng nghé k¥ thuat sd,
mang x4 hoi dé lién lac va sir dung dé phan tich dit liéu trong hoat dong ciing nhu ting
cuong ung dung cé nhan hoa trai nghiém caa khach hang thong qua tinh nang dién thoai
va tuong tac truc tuyén, viéc ung dung cdng nghé thong tin dé da dang hda céc kénh
tuong tac dit hang cua khach hang, ting cuong mdi quan hé véi khach hang théng qua
viéc trao d6i thong tin tién dén ky két hop ddng dich vu va thanh toan qua mang.

+ Déi Véi ndang luc té chirc phuc vu: Thong qua két qua nghién ciu cho thay yéu té

nang lyc to chic phuc vu tac dong manh ba véi hé sé p = 0,247 dén két qua kinh doanh
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cua cac doanh nghiép du lich. Ciing theo két qua khao séat qua bang thong ké md ta trong
phan phu luc véi thang do “Khach hang danh gia doanh nghiép t chirc phuc vu tot” duoc
tra 161 v&i muac trung binh 3,97 ching té khéch hang rat quan tam d6i véi quy trinh phuc
vu chuyén nghiép cua doanh nghiép. Trén thuc té hién nay nhu cau cua khach hang ngay
cang nhiéu, mong muén doanh nghiép cung cip san pham dich vu ngay cang chuyén
nghiép hon, vi thé cac doanh nghiép canh tranh ngay cang khéc liét hon dé dap tng nhu
cau caa khach hang nén cac doanh nghiép can chii y dén viéc nang cao chat lugng san
pham chit lwong phuc vu nhim dam bao sy hai long va trung thanh cua khach hang
thuong xuyén cé chinh sach wu dai ddi vai khach hang than thiét, thuong xuyén lién he
gitr chan khach hang. Moi thanh vién trong doanh nghiép can trang bi kién thirc, k§ ning
va thai do phuc vu tot dé giai dap cac thac mac va yéu cau cy thé cua khach hang, ludn cé
thai do lich sy va than thién véi khach hang, lubn san sang giup d& va dap ung cac yéu
cau caa khach hang, quen thudc véi cac quy trinh thuc hién dich vy, phuc vu cho khach
hang mot cach chuyén nghiép tir d6 tao duoc su hai 1ong, tin nhiém cua khach hang nhu
viéc danh gia to chtc phuc vy tét. Nhan vién phuc vu phai ¢ ning luc phuc vu chuyén
nghiép boi khach hang ludn muén dugc phuc vu béi mot nhan vién c6 ning lyc, khi d6 ho
cam thay gap it rai ro nhat. Do d6, nhan vién can chang té kha niang ctia minh bang ky
nang giao tiép, thuyét phuc ciing nhu sy hiéu biét kién thirc sdu rong vé san pham dich vy
ma minh cung cip. Nham xay dung muc tiéu phuc vu khach hang 1au dai day ciing 13 mot
trong nhitng chién lugc kinh doanh caa doanh nghiép. Trong qué trinh giao tiép, nhan
vién phuc vu ciing 13 yéu té quan trong trong nhirng nhan té quan trong anh huéng dén
trai nghiém cua du khach. Nhirng nhan vién lam trong cac nha hang, khach san, I
hanh..., 1a nhitng nguoi tiép xuc truc tiép voi khach hang, chat luong phuc vu cao hay
thip cua ho s& anh hudng tich cuc hoic tidu cyc dén cam nhan cua khach hang cudi cing
anh huong dén két qua kinh doanh cua doanh nghiép, do dé can bdi dudng nhiing pham
chat cho déi ngii lao dong ciing nhu doanh nghiép can c6 quy trinh to chic phuc vu
chuyén nghiép nham tao ra an tuong tét dep véi du khach.

+ Déi Véi ning Iuc marketing: Thong qua két qua nghién ctiu cho thay yéu té ning
lyc marketing tic dong manh tu véi hé sb p = 0,209 dén két qua kinh doanh cua cac

doanh nghiép du lich. Ciing théng qua két qua khao sét tir cAc nha quan 1anh dao, quan ly
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doanh nghiép du lich tai tinh Thira Thién Hué véi két qua tra 1oi trung binh cao nhat 1a
3,67 1a thang do “Doanh nghiép thuong xuyén tiép nhan tir y kién cua khach hang vé san
pham dich vu ma minh cung cap”. Qua d6 cho thay doanh nghiép can chi ¥ dén y kién
phan hoi tir khach hang va sap xép bd tri doi ngii thuong xuyén tdc truc giai quyét moi
thiac mac tir khach hang mot cach thiu ddo nhat cé thé. Bén canh d6 doanh nghiép can
danh ngan sach cho marketing nhu truyén théng quang cio ting cuong cdng tac truyén
thong ra bén ngoai thdng qua website, bao chi, tap chi, truyén hinh, internet... vi d6 cling
la thong tin cung cap cho khach hang l1a mét trong nhiing yéu té dong vai tro quyét dinh
su lya chon cua khéach hang, truyén thong ra bén ngoai c6 tac dong tich cuc dén danh
tiéng cua thuong hiéu. Doanh nghiép thudng xuyén sir dung nghién ctu thi trudng dé thu
thap thdng tin vé khach hang, thuong xuyén tiép nhan tir lang nghe y kién phan héi cua
khach hang vé san pham dich vu ma minh cung cép, ting cuong xay dung dugc méi quan
hé ciia doanh nghiép véi khach hang nham tao sy tin twong cia khach hang, doanh nghiép
can quan tdim dén doi ngii marketing vi day 1a d6i ngii luén dap ung nhu cau caa khach
hang, doanh nghiép can thiét ké website caa minh hap dan tao hinh anh thuong hiéu thu
hat chu y tir khach hang va giao dién cling nhu ndi dung website ludn dap trng su hai long
cua khéch hang. Bén canh dé, doanh nghiép can ting cuong cdng tac xay dung dao tao
chuy&n mdn nghiép vy d6i ngii nhan vién nham hiéu rd vé nhu cau khach hang caa minh,
ludn theo sat dong thai ciia ddi thu canh tranh tir d6 dua ra chinh sach marketing phu hop.

+ Péi vgi trach nhigm x& hgi: Doanh nghiép can phai xay dyng tinh than trach
nhiém vé& nang cao nhan thic trach nhiém x& hoi cling nhu nhing loi ich tir trach nhiém
x& hoi dem lai cho doanh nghiép. Nén viéc dau tién 1a nguoi lanh dao dung dau doanh
nghiép phai c6 nhan thiac dang ding tich cuc tir van dé trach nhiém x& hoi cua doanh
nghiép tiép dén 1a cac nha quan ly doanh nghiép vi ho 1a nhitng ngudi tac dong 16n dén
tam nhin dua chién luge kinh doanh dang din tir d6 tao ra nang luc canh tranh kinh doanh
tét cling nhu két qua hoat dong cua doanh nghiép. Pong nghia cac nha lanh dao, quan ly
cling can hiéu rd ban chat cua trach nhiém xa hoi trén 4 khia canh khac nhau.

- Tréach nhiém xa héi - Péi véi nhan vién: Doanh nghiép can thuc hién day du trach
nhiém ché d6 chinh sach tién luong thudng, bao hiém y té, bao hiém xa hoi, ché do thai

san, bénh tat, nghi 18 tét... cho ngudi lao dong, co chinh sach dé ctr hoc tap bdi dudng
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nghiép vu nang cao trinh do cho nhan vién, tao diéu kién méi trudong lam viéc tét thoai
maéi nham phét huy hét kha ning 1am viéc cua nhan vién, doanh nghiép can t6 chic kham
sic khoe dinh ky cho nguoi lao dong, to chic nghi dudng hang nim nham giai tri cling
nhu gin két cac thanh vién trong doanh nghiép tao sy chia sé doan két hd tro nhau trong
cong viéc. Doanh nghiép can tao diéu kién dé cai thién chat luong cudc séng cho nguoi
lao ddng, linh hoat dé can bang tét gitra cudc séng va cdng viéc cho ngudi lao dong, ludn
quan tam dén nhu cau va mong doi cua ngudi lao dong, doanh nghiép can cé chinh sach
tra luong thuong cho nhan vién Ia trén mac trung binh. Tir d6 cho thay loi ich cua nhan
vién khi tham gia cong t4c tai doanh nghiép tao ra sy gan b6 dai 1au va lam viéc hét kha
nang cia nguoi lao dong day cling chinh 1a khach hang noi b cua doanh nghiép, bén
canh d6 doanh nghiép tao co hdi cho cac thanh vién trong doanh nghiép tham gia hoat
dong trach nhiém xa hoi thi tao ra trach nhiém cua ting ca nhan.

- Tréch nhiém xa hdi - Paéi véi khach hang: Cac san pham dich vu ma doanh nghiép
du lich cung cép 1a tua, dich vu &, dn udng... nén phai dam bao su an toan, sic khoe cho
khach hang Ia tuyét ddi, nhan vién duoc dao tao chuyén nghiép huéng dan cung cap thdng
tin day da vé san pham dich vu ma doanh nghiép cung cap cho khach hang mot cach rd
rang, huan luyén nhan vién phai luén tén trong tiép thu y kién cua khach hang maot cach
nghiém tic, ludn dap tng nhu cau chinh dang cua khach hang, giai quyét thoa dang cac
khiéu nai ctia khach hang, dam bao quyén lgi caa khach hang xem su hai 10ng caa khach
hang Ia then chét ciia doanh nghiép tao uy tin caa doanh nghiép cho khach hang tin tudong
va doanh nghiép can tham gia hoat dong tich cuc danh cho cong ddng x& hoi nhu chuong
trinh trao hoc bong danh cho hoc sinh nghéo, xay dung nha tinh nghia tinh thuong.

- Tréach nhiém x& héi - Péi véi méi trrong: Doanh nghiép can xem hoat dong kinh
doanh ctia minh phai cé trach nhiém d6i véi méi trudng 1a that sy can thiét tir d6 doanh
nghiép xay dung chién luoc kinh doanh ciing nhu moi thanh vién trong doanh nghiép cam
két thuc hién nghiém tdc gop phan kinh doanh c6 trach nhiém xa hoi vé méi truong, hd
trg cong dong xung quanh thyc hién trach nhiém d6i vai méi truong. Yéu té méi truong
va cong dong xung quanh luén duoc doanh nghiép can nhic ki trong hoat dong kinh
doanh, luén chu trong thuc hién cac hanh dong gop phan bao ton moi trudng, dam bao veé

sinh, an toan thuc pham, doanh nghiép ¢ y thirc bao vé méi truong va tai nguyén thién
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nhién tét va doanh nghiép ludn chon nha cung cip san pham dich vu than thién véi moi
truong bén canh d6 doanh nghiép khuyén khich khach hang st dung san pham dich vu c6
y thire trach nhiém ddi véi moi truong.

- Trach nhiém x& hgi - Péi véi Nha nuéc: Doanh nghiép ludn thuc hién day du
nghia vu d6i voi ngudi lao dong nhu ché d6 lwong, thuong, bao hiém... Doanh nghiép
tuan thu cac quy dinh vé méi trudng trong hoat déng kinh doanh, dap ¢ng yéu cau phép ly
trong linh vuc hoat dong caa minh, c6 trach nhiém thic day phét trién cong dong dia
phuong va bao ton di san, tudn thu nop thué day du. Doanh nghiép can nang cao nhan
thirc vé trach nhiém x& hoi va loi ich cua trach nhiém xa hoi mang lai cho cac té chuc.
Trén thyc té con mot sé doanh nghiép deo theo muc tiéu loi nhuan nén trong kinh doanh
khong trung thuc viéc, quy dinh theo phap luat nhu chinh sach thué, kinh doanh ma phap
luat khong cho phép...gay thiét hai cho nén kinh té. Chinh vi thé trong thoi gian téi Nha
nudc can c6 chinh séach hd tro tap huan cho cac doanh nghiép nham tao ra ning luyc canh
tranh bén viing cho doanh nghiép.

& Déi V6i ndng luc qudn tri: Lanh dao doanh nghiép can phai c6 tam nhin chién
lugc, co kha nang quan Iy nham dé hd tro su thay doi thich ¢ng trong doanh nghiép, ludn
c6 nguyén tic kiém soat va phuong phap quan Iy kinh doanh trong doanh nghiép, ludn
thic day tinh than di thoai va chap nhan cac y kién da dang, hiéu biét tét vé thi truong
toan cau cd kha niang va thai do tién phong dé dat duoc muc tiéu c6 tinh thach thic kha
nang quan ly bé tri lao dong nguon luc hiéu qua, nha quan tri ludn khuyén khich 1am viéc
theo nhém va cac mdi quan hé hop tac, quan tim vao dao tao va phat trién nhan su trong
doanh nghiép dé dat myc tiéu cia doanh nghiép va trao quyén manh mé cho phép pham vi
dé nhan vién phat trién va gop phan huéng téi su phat trién nang luc caa nhan vién. Nhiéu
doanh nghiép hinh thanh va truéng thanh tir doanh nghiép ho gia dinh nén cach quan ly
chua that sy bai ban khoa hoc, quyét dinh chién luoc kinh doanh con mang tinh chii quan
cua chu doanh nghiép, doanh nghiép can phai xay dung bo phan kiém soat noi bo nham
giam thiéu rai ro trong kinh doanh ciing nhu viéc bao céo sb liéu chuan xac dam bao
quyén loi ciia ngudi lao dong va nha dau tu gop von kinh doanh. Két qua nghién ctu cho
thiy ning luc quan tri co tac dong tich cuc voi méi tuong quan véi hé sé B = 0,146 dén

két qua kinh doanh cho nén doanh nghiép can phai quan tam dén cach quan tri trong
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doanh nghiép minh nhu: Nang cao chét luong d6i ngii, to chic tuyén dung rong rai, co
chinh sach thu hat nguén lyc chét luong cao vao l1am viéc cho doanh nghiép, tao diéu kién
moi truong 1am viée, chinh sach luong thudng trén mic trung binh cia nganh, can nang
cao chat luong doi ngii nhan sy quan ly, lién tuc phét hién boi dudng dao tao ngudn nhan
lyc vi tri quan Iy, b tri phti hop véi nang luc chuy&n mén ting vi tri, thuong to chie 16p
tap huan nham hoc hoi nhitng doanh nghiép cé yéu té nuéc ngoai. Thong qua két qua
khao sat cho thay phan 16n doanh nghiép du lich ¢ dang quy mé nhé tién than duoc xay
dung bai ho kinh doanh nhé nén han ché vé nguon nhan luc ciing nhu quan tri nguon
nhan lyc chinh vi 18 d6 cac doanh nghiép can hoan thién cac quy trinh hé thong quan tri
noi bo, cac doanh nghiép can ap dung hé thong quan Iy nhu ISO. Déi véi cbng tac tuyén
dung phai cdng khai rong rai, can md ta vi tri cong viéc rd rang, xay dung tiéu chi tuyén
dung phu hop véi tirng vi tri tuyén dung. Trong cong tac quan tri ngudn nhan e can tach
ra nhom lao dong: maot 1a lao dong truc tiép, hai 1a lao dong gian tiép tr d6 c6 nhiing
chuong trinh tap huin dao tao dinh ky thuong xuyén, ciing nhu t6 chirc moi cac chuyén
gia bao co vién tap huan, t6 chic hoi thao...cap nhat trang bi nhitng kién thirc, k¥ ning
va thai do phuc vu cho tirng nhém phil hop. Ciing nhu doanh nghiép can xay dung b tiéu
chi danh gia cong viéc nhu KPI theo ting nhom lao dong trong doanh nghiép vé kién
thirc, k¥ nang, thai do cling nhu muc hoan thanh cong viéc, doanh nghiép can thiét lap
kénh ling nghe tir nhan vién ciia minh nhu dinh ky 06 thang hozc 12 thang t6 chirc budi
truc tiép gap g& dbi thoai véi nhan vién nham lang nghe phan héi diéu chinh kip thoi gidp
ngudi lao dong an tm cong tac. Bén canh d6 doanh nghiép can c6 chinh sach tra luong
thuong phi hop véi cong viéc sao cho mat bang cao hon trung binh cua nganh. Yéu t6
lwong 13 mot trong nhirng yéu té duy tri, bén canh d6 yéu té khen thuéng tao ra dong luc
lam viéc cdng hién cua nhan vién, han ché nghi viéc ciia ngudi lao dong lam ting chi phi
tuyén dung ddo tao, xay dung quy ché ddi véi nguoi lao dong nhu bénh, tai nan, nghi thai
san.

+ Déi Vi vin héa doanh nghiép: Tir két qua nghién ciu cho thiy vian hoéa doanh
nghiép tac dong tich cuc dén két qua kinh doanh cua cac doanh nghiép du lich. Nén céc
nha lanh dao, quan ly doanh nghiép can nghiém tdc nhin nhan lai viéc xay dung van hoa

doanh nghiép trong bdi canh hién tai dudi 4 giac d6 sau:
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- Van héa doanh nghiép - Sir ménh: Doanh nghiép can xay dung tam nhin st ménh
rd rang tur do xac dinh dugc phuong hudng hoat dong phu hop, cac nha lanh dao doanh
nghiép nghién ciru ky ludng khi dua ra quyét dinh chién Iuoc kinh doanh phai chinh xac,
truyén tai dén moi thanh vién trong doanh nghiép mdi c& nhan can lam gi dé dat duoc
thanh céng bén viing ciing chinh diéu nay tao ra su phan khich va dong luc cho nhan vién
trong qua trinh cong tac.

- Van héa doanh nghiép - Kha nang thich 1#ng: Doanh nghiép can khuyén khich sy
séng tao trong cdng viéc cta moi thanh vién trong doanh nghiép, cac y tudng méi cua cac
thanh vién cac cap, ludn duoc lanh dao lang nghe tiép thu ung ho phat trién ¥ tuong va
van dung, xay dung tinh than sin sang tng phd tt véi d6i thu canh tranh trong nganh,
thich (g v4i moi truong bén trong va bén ngoai doanh nghiép, cac bién doi khéc trong
moi trudng Kinh doanh va bén canh d6 ludn xem thét bai 1a bai hoc dé tién bo.

- Van héa doanh nghiép - Tinh nhdt quan: Tir chién lugc kinh doanh doanh nghiép
xay dung muc tiéu can c6 su thong nhat rd rang gita cac cap va lién tuc diéu chinh sao
cho phu hop, quy ché dudng 16i 1am viéc cua doanh nghiép duoc du kién trude va dong
nhat v&i nhau ngay ca khi giai quyét nhitng van dé khé khan.

- Van héa doanh nghiép - Sw tham gia: Doanh nghiép luén coi trong su phéat trién
con ngudi su gan két véi nhau va tinh than 1am viéc, niang lyc 1am viéc cua nhan vién
ludn dugc ban 1anh dao quan tdm cai thién thuong xuyén, tao dong luc cho nhan vién san
sang chap nhan thach thirc dé dat muc tiéu ma doanh nghiép dé ra, lam cho nhan vién
thidy mdi lién hé gitra cdng viéc cua ho voi muc tiéu caa doanh nghiép, cac thanh vién
lubn gan két d¢é doanh nghiép c6 lgi nhuan cao. Doanh nghiép c6 st ménh chién lugc rd
rang, ngudi quan ly va lanh dao biét truyén cam hiing cho nhan vién, tao dong luc cho
nhan vién, nhan vién s& cé nhiing tinh cam gan két vai to chirc. Mot doanh nghiép cé tam
nhin, c6 nhiing gia tri chuan muc dugc nhan vién ton tho, theo dudi thi ho s& ¢ lai vai to
chuc vi chinh nhitng gia tri d6. Nhitng gi ma doanh nghiép da tao dung thanh lap 1én, da
dau tu va dem lai cho nhéan vién dé nhan vién duoc hudng nhitng gia tri 6 ké ca tinh than
va vat chat, nhitng nhan vién s& cam thay ho can phai c6 nghia vu & lai véi to chirc dé dong
g6p cho t6 chirc nhu mot sy tra on véi nhitng gi ho nhan dugc. Doanh nghiép can c6 nhiing

phuong thirc chuyén tai dinh huéng phét trién ciia doanh nghiép téi ngudi lao dong mot cach
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minh bach va tai nhiing thoi diém phu hop dé nguoi lao dong hiéu ré duoc dinh huéng phéat
trién cua doanh nghiép va xay dung duoc dinh huéng phéat trién cho ban than tai to chirc do.
Doanh nghiép can chu trong, khuyén khich giao tiép trong t6 chirc trong d6 day manh viéc
trao d6i thdng tin hd tro 1an nhau giita cac bo phan, phong ban, tao diéu kién thuan loi cho
viéc hoan thanh céng viéc cua to chirc. Doanh nghiép can tao dung su thdng nhat trong
hoat dong cua cac bo phan véi nhau va c6 quy dinh vé chuan muc trong hanh vi cia nhan
vién, chuan muc trong giai quyét cac tranh chap phat sinh trong doanh nghiép.

+ Péi Vi chdt lwong san pham dich vu: Bé do ludng chat lugng san pham dich vu
ma doanh nghiép cung cap thong qua sy hai long ciia khach hang khi da sir dung dich vu
ma doanh nghiép cung cap, dé nang cao chat lwong san pham dich vu bang cach da dang
hoa san pham dich vu, day manh cong tac phat trién thém san pham dich vu méi nhu doi
véi khach san doanh nghiép can d6i méi sang tao dich vu cho khach hang tay chinh trai
nghiém cho khach hang nhu 12 mot phuong tién doi méi nhu cho phép thoi gian nhan tra
phong linh hoat, c& nhan hoéa trang tri phong theo s thich caa khach hang nham dap wng
nhu cau cho khach hang ngay cang ting hon, cling nhu ging két véi cong tac truyén thdng
chuyén thong tin dén véi khach hang. Doanh nghiép can cung cap san pham dich vu phai
phong phu, da dang, twong ng voi chi phi ma khach hang da bé ra, doanh nghié¢p ludn
cai tién lién tuc chat lwong san pham dich vy, tao su khac biét hoa bang cach cung cap cac
san pham dich vu mang tinh doc dao, thudng xuyén cung cap san pham dich vu méi dap
rng nhu cau ngay cang tiang cua khach hang tir d6 doanh nghiép c6 danh tiéng vé cung
cap san pham dich vu c6 chét lugng tét. Doanh nghiép can diy manh phat trién cac san
pham nhu: Du lich nghi dudng bién, du lich van hoa lich sir gan lién véi van hoa ving
d6ng bao dan toc va ving ndng thdn, phat trién san pham du lich c6 dang cap chat luong
cao, du lich néng nghiép ndng thdn, du lich MICE, du lich sinh thai gin voi van hoa cong
ddng, dac biét doanh nghiép can xay dung cac san pham du lich chat lwong dac thi mang
thwong hiéu riéng dya trén loi thé cot 16i cua minh. Tham khao y kién ngudi xung quanh
la con duong dang tin cay dé khach du lich tim kiém thong tin, mudn vay dau tién phai
nang cao chat lugng san pham, dich vu phai vuot qua su mong doi ban dau cua du khéch,
thi khi d6 khach s& tro thanh ngudi truyén ba tich cuc, nguoc lai sé tré thanh nguoi truyén

ba tiéu cuc gay anh huong dén két qua kinh doanh.
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£ Péi véi hinh dnh thwong higu: Thong qua két qua nghién cau cho thay hinh anh
thuong tac dong yéu nhat trong 9 yéu to trén vai hé sé p = 0,088 dén két qua kinh doanh
cua cac doanh nghiép du lich. Két qua trén cho thay phu hop véi céc doanh nghiép du lich
dang kinh doanh tai tinh Thira Thién Hué vi phan Ién céc doanh nghiép c6 quy md khdng
I6n nén hinh anh thuong hiéu gitra c4c doanh nghiép véi nhau chua c6 sy khac nhau nhiéu
va khach hang ciing chua nhan dién mot cach day du vé thuong hiéu cua ting doanh
nghiép. Chinh vi 1& d6 yéu té hinh anh thuong hiéu c6 tac dong kém nhat dén két qua kinh
doanh. Xong bén canh d6 trong twong lai hdi nhap sau va rong tat yéu s& co thuong hiéu
manh dén tir trong nudc ciing nhu tap doan Ién tir nudc ngodi tham nhap vao thi truong.
Nén cac doanh nghiép can phai xay dung hinh anh thuong hiéu ngay tir bay gid nhu xéac
dinh 1a hién tai khach hang dang hai long va&i hinh anh thuong hiéu cia doanh nghiép o
muc 6 ndo tir 46 xay dung chién luoc hinh anh thuong hiéu trong tam tri khach hang,
quan ly hinh anh thuwong hiéu theo mét quy trinh chat ché khoa hoc bai ban nhu chi y dén
tén khau hiéu, nhac hiéu khi quang cdo truéc céng ching nham tao cai nhin tich cuc tir
khéach hang. Xay dung hinh anh thuong hiéu phai dam bao tinh than thién v4i moi truong,
cling nhu can phai ¢ y thic nd lyc xay dung hinh anh thuong hiéu dé khach hang phan
biét hinh anh thuong hiéu caa doanh nghiép so véi hinh anh thuong hiéu caa déi thu canh
tranh, lién tuc cai thién hinh anh thwong hiéu dé dap @ng nhu cau cua khach hang. Bén
canh d6 doanh nghiép thudng xuyén td chic cac sy kién gan véi trach nhiém x& hoi.
Doanh nghiép can tang cuong sao cho khach hang nhan biét vé hinh anh thuong hiéu cua
minh théng qua viéc cung cap san pham dich vu chat lwong cao, dic biét doi véi san
pham du lich ngoai gia tri san pham hitu hinh con I gia tri san pham v hinh. Doanh
nghiép can quan triét y thirc ciia tirng nhan vién 1a lwong thuéng caa minh chinh 1a do
khach hang chi tra, tir d6 thuc day nhan vién cé y thire thai do phuc vu cho khach hang tét
hon nham tao ra rang hinh anh caia doanh nghiép trong tam tri khach hang. Doanh nghiép
can nhan thirc nhan vién 1a nhan té c6 tac dong tich cuc dén nhan thic caa khach hang va
cling chinh nhan vién 1a bd mat hinh anh thuong hiéu cia doanh nghiép béi thé doanh
nghiép can xay dung doi ngii nhan vién phuc vu chuyén nghiép tao ra hinh anh thuong
hiéu cua doanh nghiép. Thiét 1ap médi quan hé giita nhan vién voi khach hang tét, sy quan

tam cua ling nghe y kién, dap tng yéu cau chinh dang tir khach hang, nhan vién can thé
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hién lich su than thién tu van nhiét tinh quyén loi caa khach hang, chan thanh, kién nhin
can biét cho doi tim hiéu mdi quan tdm chung hop tac trén tinh than d6i bén cung co lgi
trong qué trinh tiép xGc hiéu dugc nhu cau cua khach hang tu van cho khéach rd vé san
pham dich vu ma doanh nghiép cung cap, hop tac, uy tin can xay dung niém tin méi quan
hé 1au dai vai khach hang.

5.2.2 Kién nghj déi véi Nha nwéc

Chinh phu can c6 chinh sach ¢dng bd nhu: tai cau trdc nganh du lich, chién lugc phat
trién, quy phét trién, tng dung cdng nghé thong tin vao nganh du lich va day manh quang
ba du lich dong thoi mong mudn su hop tac véi cac quoc gia trén thé gigi nham phat trién
nganh du lich va I hanh cua Viét Nam.

+ Nha nwéc cin xdc dinh vi tri, vai tro ciia nganh du lich: Can xac dinh nhin
nhan diing vai trd ctia nganh du lich xem du lich 1a kinh té miii nhon can c6 chinh sach uu
tién phat trién du lich vi dy 1a nganh cong nghiép khong khéi, gop phan déng gop trong
GDP cao ddng thoi 1a nganh tao nhiéu cong dn viéc 1am (Theo Hoi dong Du lich va Li
hanh Thé gidi, nganh nay déng gop truc tiép cho GDP chiém 5,9% tong GDP va 4,6%
trong sO viéc lam trong nam 2017), tir 46 dua ra nhiing hoach dinh chinh sach va phap
luat déng bd nhim nang cao kha nang canh tranh trong bdi canh hoi nhdp toan cAu, cac
chinh sach hd tro cho phat trién bén vimng, ciing nhu tinh cin ¢ quy hoach tong thé vé
phat trién du lich, dau tu cho co sé ha téng, co s& Vit chét, duong bd, duong sat, duong
thuy, dudng hang khéng can hoan thién tao diéu kién thuan loi c6 khach du lich tiép can
diém dén mot cach dé dang hon, bao ton céac gia tri van hoa vat thé va phi vat thé ma duoc
UNESCO cong nhan. Hd trg khai thac tuyén diém du lich, can tao chinh sach phat trién
du lich lién ving nhu Pa Nang - Thira Thién Hué - Quang Binh, nham tao thanh thé manh
g6p phan nang cao thu nhap, doi séng nhan dan ngdy cang cao, ting cudng hoan thién
duong bo, duong hang khong nham thu hit khach du lich, can, ¢6 chinh séch thu hut cac
doanh nghiép dau tu linh vyc 1ir hanh, nha hang, khach san... vé chinh sach thué, thu tuc
hanh hanh chinh. Nha nuéc can c¢6 co ché cai cach thu tuc hanh chinh, tao hanh lang phap
ly thong thoang, hién dai hoa vé cong tac quan Iy nhdm tao diéu kién cho du lich phat
trién. Tang cudng sy hd trg cua chinh quyén trong cong tac quan 1y Nha nuéc nham thuc

day sy phat trién bén viing cua cac doanh nghiép kinh doanh linh vyc du lich. Clng véi
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su tang truong manh meé cua cac doanh nghiép du lich Nha nudce can tao ra co ché dic thu
ddi véi nganh hd tro va tao diéu kién cho cac doanh nghi¢p canh tranh lanh manh trong va
ngoai nudc. Tao diéu kién moi truong kinh doanh cho cic doanh nghiép, sy hd tro cia
cac s& ban nganh nhu S¢ van hoa thé thao va du lich, S& K& hoach va dau tu, S¢ Tai
chinh, ... vv, nhu t6 chitc cac 16p tap huan ngin han, cac chuong trinh nghi su, Cac cudc
hoi thao, su kién vé du lich... Trén co s¢ do, cac tinh thanh can phdi hop véi cac co quan
hitu quan, nghién ctru, d& xuat véi Chinh phu cac chinh sach khuyén khich nham hd tro
cac doanh nghiép dé nang cao sirc canh tranh ciing nhu hiéu qua trong hoat dong kinh
doanh. Can nang cao ning luc quan 1y Nha nudc dbi v6i hoat dong du lich va diy manh
cai cach thi tuc hanh chinh, tao méi trudng thuan loi dau tu phat trién du lich.

* T6 chirc xiic tién qudng bd hinh dnh du lich ciia dia phwong: Can c6 chién luoc
quang ba hinh anh du lich, thudng xuyén t6 chirc xtc tién san pham, diém dén du lich,
tang cuong quang ba du lich tai tinh nhu diang cai to chic nhiéu sy kién mang tim quéc
gia va quéc té nhu Festival Hué, Hoa héu trai dat, Tuan van hoa du lich..., cha dong tham
gia quang ba, xtc tién, hoi cho, trién 1am, hoi nghi, hoi thao, giao luu phat trién du lich,
phat hanh 4n pham quang ba du lich, t6 chirc cac cude thi anh du lich trén cac phuong tién
truyén thong, phdi hop cac don vi kinh doanh du lich nhdm thu hat du khach. Bén canh d6
dia phuong cling nén moi nhitng chuyén gia du lich, cdc nha bao, ngudi noi tiéng... dén
trai nghiém cac san pham du lich, strc truyén ctia nhitng ngudi ndy c6 tinh tuyén truyén
ctia nhitng ngudi ndy co sé c6 tic dung rat 1on dbi v6i hoat dong truyén thong, quang ba
du lich cho tinh. Hoat dong quang ba cé vai trd quan trong dua hinh anh dén voi du
khach, kinh phi quang ba duoc tinh wu tién hd tro ngoai ra cic doanh nghiép du lich cliing
d6ng hanh dé quang ba vé doanh nghiép minh ciing nhu quang ba vé diém dén.

% Dao tgo nguon nhan lwc cho du lich: Nha nuée ciing cin coi trong viéc dao tao
bdi dudng ngudn nhan lyc du lich, cin c6 dé 4n ngudn nhan luc trong thoi gian téi nham
dap tng nhu cau ngudn nhan lyc trong bdi canh hdi nhap nhu trang bi cho ngudi lao dong
vé kién thirc chuyén mén, cac ky ning giao tiép, k¥ ning xir 1y tinh hubng, k¥ ning giai
quyét van dé... va thai do yéu nghé, thai d6 nghiém tic trong coéng viéc theo chuin hoa
d6i ngii nhan lyc trong nganh du lich, ch trong dén cac doanh nghiép vira va nhé vi da s6

cac doanh nghiép hién dang kinh doanh du lich thuong & mic quy md khong 16n, co cac
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nganh cu thé nhu tiép tan, budng, bép, thuyét minh vién, huéng dan vién du lich dé nang
cao kha ning canh tranh cta cac doanh nghiép du lich. Ciing nhu can tuyén dung, bdi
dudng, d& cir bd nhiém vi tri cip quan 1y trong s& ban nganh du lich c6 d6i ngii chat
lwong nham ning cao ning luc quan 1y cia nganh.

+ Xdy dung va da dang héa cdc san phdm du lich: Can xiy dung da dang hoa céac
san pham dich vu nhdm cung cip cho du khach, phat huy cac gia tri vin hoa trong xay
dung san phém dich vy, nhu cht trong hon vi¢c khai thac gia tri van hoa phi vat thé phuc
vu trén dia ban, tao diéu kién cho cac san ph'flm lang nghé truyén théng Hué, van hoéa
Hué, am thuc Hué xay dung thuong hiéu, can hoi thao vé chu dé 4o dai dé thé hién vung
dat kinh ky xua tao ra nét dep vin hoa truyén thong khong thé thiéu khi nhic dén duyén
dang cua ngudi phu nit ¢6 d6 Hué nham phat huy t6i da st ménh du lich van hoa dé tro
thanh thuong hiéu 16n va dic trung cia Hué dé dam bao hoi du yéu té phat trién du lich
va day ciing 1a mot trong nhiing yéu to tao ra sy khac biét.

& Lién két hop tic phdt trién du lich ciia viing khu vwe: Nhin chung du lich Hué
trong nhimg nim qua di c6 budc chuyén bién tich cuc, khong gian phat trién ciing duoc
mo rong, bén canh d6 Nha nudc can c¢6 vai tro déy manh viéc hop tac lién két phat trién
du lich nhdm thu hut cac doanh nghiép 16n trong va ngoai nudc dau tu tai tinh Thira Thién
Hué. Tang cudng lién két cac tuyén du lich trong va ngoai tinh, lién két phat trién san
pham du lich nhu thanh phd Ho Chi Minh, Pa Ning, Quang Tri, Ha Noi...Tiép tuc khai
thac cac tuyén du lich bang dudng hang khong véi cac nude khac.

+ Tao méi trwong thong thodng, bdo dim an ninh, an toan cho du khdch: iy
manh tuyén truyén, nang cao nhan thic vé bao vé méi truong du lich, tng xtr van minh,
lich sy dé xay dung hinh anh tt dep vé diém dén, phdi hop dong bd giita cac s& ban
nganh, cac dia phuong trong tinh, can c6 sy quan tim nhiéu hon nita ciia cac cap, cac
nganh nhét 13 lanh dao trung wong, tinh, ciing nhu trich nhiém dong hanh ciia cic doanh
nghiép kinh doanh du lich, cic nha quan 1y, cong dong dja phuong. Ting cudng co so ha
tang, an ninh trat tu phuc vu du khéach an ninh, an toan khi tham quan du lich mét cach

tuyét doi.
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5.3 Y nghia cia nghién ciu
5.3.1 ¥ nghia vé mat ly thuyét

Mic du da c6 nhiéu nghién ctru vé cac yéu t6 anh huong dén nang lyc canh tranh cua
doanh nghiép nhung tac gia chua phat hién ra nghién ciru vé tac dong cua cac yéu tb ning
luc canh tranh dén két qua kinh doanh cua céc doanh nghiép du lich tai Viét Nam noi
chung va tinh Thira Thién Hué ndi riéng. Chinh gi thé ma tac gia da hé théng hoa co so ly
thuyét, dua ra khai niém két qua kinh doanh toan dién hon, bén canh do6, tong hop ly
thuyét lién quan tir d6 xay dung mé hinh, kiém dinh mé hinh Iy thuyét véi 7 khai niém
don hudng va 3 khai niém da hudng.

Vé md hinh nghién ctzu: M6 hinh nghién ciu 1a su tic dong cua cac yéu té cua ning
luc canh tranh dén két qua kinh doanh cua céc doanh nghiép du lich ciing nhu viéc do
ludng va kiém dinh cac yéu td trén 1a chua timg duoc nghién ciru trude day.

Vé thang do: Nghién ciru da goép phan tiép tuc khang dinh cic thang do cia Cac
nghién ciru trude; ddng thoi, ¢ diéu chinh thang do cho phu hop véi diéu kién thi treong
nghién ctu. Két qua kiém dinh cac thang do déu phu hop vai dir liéu khao sat, dap ung
duoc gié tri tin cay, gia tri hoi tu, gia tri phan biét va gia tri lién hé Iy thuyét. Do do,
nghién ctru c6 dong gdp vao hé thdng thang do cho cac khai niém duoc do luong.

Vé cé4c gia thuyét nghién ciu: Nghién ctu c6 gia tri dong gop vao co so ly thuyét
bang viéc ching minh sy tac dong cua cac yéu t niang luc canh tranh dén két qua kinh
doanh cua cac doanh nghiép du lich.

5.3.2 ¥ nghia vé mdt thuec tién

Két qua nghién ctu nay dem lai mot s6 ham y cho nha quan tri nhat 1a nha
quan tri kinh doanh linh vuc du lich.

Mgt 13, két qua khang dinh tac dong cua 9 yéu té cua ning luc canh tranh dén két qua
kinh doanh cua céc doanh nghiép du lich ¢6 ¥ nghia thong ké. Tir két qua nghién cau do
va mirc d6 cua tung yéu té tac dong dén két qua kinh doanh cua céc doanh nghiép du lich
nho d6 gilp cho cac nha quan tri c6 cai nhin toan dién hon vé cac yéu t6 tao ra kha niang
canh tranh cta doanh nghiép tir 46 dua ra mirc d6 wu tién trong chién luge dau tu kinh
doanh va c6 nhiing giai phap phi hop nham dat duoc két qua kinh doanh trong ngan va

dai han.
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Thet hai, can ctr vao két qua cua nghién ciru dua ra mot sb kién nghi ddi véi Nha nuée
cling nhu 1am co s& cho cac nha hoach dinh chinh séch tir trung wong dén dia phuong dua
nhitng chinh sach phu hgp nham tao ra ct hich hd trg cac doanh nghiép du lich trong béi
canh hdi nhap va phai canh tranh khéc liét ciing nhu thuc day nganh phat trién bén viing.
5.4 Han ché va hwéng nghién ciu tiép theo

Mic du nghién ctu ¢ nhitng dong gop c¢6 ¥ nghia vé mit Iy thuyét va thyc tién, tuy
nhién nd van con chira dung nhiing han ché. Mot sé han ché caa nghién ciru duge ké dén
nhu sau:

That nhdt, md hinh nghién ctru dugc xay dyung chi ding lai & 9 yéu té thudc niang luc
canh tranh tac dong tich cuc dén két qua kinh doanh cua cac doanh nghiép du lich. Mic
di theo két qua udc luong chuan héa mé hinh chinh thirc chi s6 binh phuong twong quan
boi bang 0,7069 nghia 13 mé hinh giai thich duoc 70,69% cac yéu tb tac dong tich cuc (+)
dén két qua kinh doanh 1a twong ddi cao, tuy nhién, cé thé van con co nhiing yéu té tiém
an khac tac dong dén két qua kinh doanh nhung chua dugc dwa vao mé hinh nghién cau
nay. Cac nghién ciru tiép theo can xem xét thém yéu té khac chang han nhu: Co so vat
chét; Canh tranh vé gia; Nguon nhan luc; Lién két cac doanh nghiép; Hd tro chinh quyén;
Diéu kién moi truong diém dén...dé ting do giai thich caa mé hinh nghién cuau.

Ther hai, mau nghién ciru chi 429 la khong lén va chi dugc thu thap cac doanh nghiép
tai tinh Thura Thién Hué nén két qua cta nghién ciru chua thé khai quat héa dé dai dién
cho ca cac doanh nghiép du lich tai Viét Nam nén néu c6 thé can gia ting thém sé luong
cac quan sat nham 1am giam nhiing sai s6 trong khi kiém dinh ciing nhu cac sai s6 cuia mo
hinh nghién ctu nén mé rong pham vi nghién cuu.

Thit ba, mot sé khai niém trong mé hinh nghién ciru c6 twong quan voi nhau nhung
vé ly thuyét 1a cac khai niém phan biét trong thuc tién ching c6 thé twong quan manh voi
nhau. Do vay, nhiing nghién ctu tiép theo c6 thé kiém dinh lai méi quan hé gitra cac khai
ni¢ém nay.

Thet fir, nghién ctiru ndy chi tiép can véi tu cach 1a nguoi nghién cau vé quan tri kinh
doanh, con ¢6 nhiing céch tiép can khac nhu tiép can véi tu cach 1a ngudi tryc tiép kinh
doanh trong linh vuc du lich hoac Ia nhirng nguoi hoach dinh chinh sach cho loai hinh

doanh nghiép du lich thi s& c6 nhitng két qua nghién citu khac dong gop nhiéu hon.
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KET LUAN

Muc tiéu cua nghién ctu 1a xac dinh cac yéu té cia niang lyc canh tranh va mutc do
tac dong cua tung yéu t6 dén két qua kinh doanh cua cac doanh nghiép du lich tai Viét
Nam néi chung va tinh Thira Thién Hué ndi riéng. Trén tién dé d6 lam co so dé xuat cac
ham y quan tri gilp cho cac doanh nghiép du lich ciing nhu kién nghi déi véi Nha nuéc
dua ra chinh sach phu hop nhiam gidp cho cac doanh nghiép kinh doanh linh vuc du lich
nang cao kha ning canh tranh ciia minh dé dat két qua kinh doanh nhu ky vong.

Dé giai quyét dugc muc tidu nghién ctu trén, tac gia tién hanh lwoc khao céc cong
trinh nghién ctu trong va ngoai nudc tim ra khoang trong trong nghién cau, tir d6 xac
dinh van dé can nghién ciu ciing cau hoi trong nghién ciu, xac dinh ddi tuong nghién
ctru, ddi twong khao sat va pham vi nghién ciu. Tac gia da két hop ca phuong phap dinh
tinh va dinh lvgng nham xay dung va kiém dinh cac gia thuyét trong nghién ciru. Nghién
ctru ciing di tong hop dugc cac khai niém cé lién quan, co sé Iy thuyét, cac khai niém cua
nghién ciu tir d6 xay dung mo hinh dé xuat va cac thang do. Dé kiém dinh mo hinh dé
Xuat tac gia tién hanh khao sat so bd voi s6 mau 59 nham xac dinh mé hinh va bang cau
hoi chinh thac, khao sat chinh thirc vai s6 mau 429 duoc khao sat boi cac nha lanh dao,
quan ly, tai cac doanh nghiép du lich dong trén dia ban tinh Thira Thién Hué, xir ly chinh
thizc thong qua cac bude Cronbach’s Alpha, EFA, CEF, SEM. Két qua di xac dinh duoc
9 yéu té: i) Hinh anh thwong hiéu; ii) Nang luc marketing; iii) Ning luc tai chinh; iv)
Nang lyc quan tri; v) Nang luc to chic phuc vu; vi) Chéat luong san pham dich vu; vii)
Cong nghé thong tin; viii) Van hoa doanh nghiép; ix) Trach nhiém xa hoi, tic dong dén
két qua kinh doanh cua cac doanh nghiép du lich thong qua 2 tiéu chi do luong tai chinh
va phi tai chinh.

Tur két qua caa cong trinh nghién ctu tac gia da dwa ra ham y quan tri dudi goc do
quan tri doanh nghiép, kién nghi déi véi Nha nude nham gitp cac doanh nghiép du lich
phat trién bén viing trong thoi gian téi trong béi canh hoi nhap, sé luong doanh nghiép
ngay cang nhiéu va nhu cau cia khach hang ngay cang tang ciing nhu doi hoi cua khach
hang ngay cang cao. Cudi ciing nghién ctru ciing chi ra han ché caa nghién ciru va dé xuat

huéng nghién ciu tiép theo./.
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PHU LUC 2: DAN BAI THAO LUAN CAC CHUYEN GIA HOAN THIEN
MO HINH PE XUAT TRONG NGHIEN CU'U PINH TiNH

Phin 1: Giéi thiéu

Xin chao quy Anh/Chi,

Hién tai, to61 dang tién hanh thyuc hién nghién ctru voi tén dé tai 1a “Tdc dong clia cac
yéu to néing lwe canh tranh dén két qua kinh doanh ciia cdc doanh nghiép du lich tai
Thira Thién Hué”. To6i rat han hanh duoc thao luin véi quy Anh/Chi 1a dai dién cac
chuyén gia vé mot sé van dé lién quan dén dé tai nay. Noi dung cudc trao d6i/théo luan rat
6 y nghia d6i vai toi. Xin Anh/Chi vui long trao ddi thang than va khong c6 quan diém
nao 1a ding hay sai ca, tit ca cac quan diém cua Anh/Chi déu giup ich cho dé tai nghién
clru cua toi.

Noi dung chinh thdo ludn:

Nhu Anh/Chi di biét, da c6 nhiéu nghién ctru khac nhau trén thé gisi va Viét Nam
lién quan dén cac yéu té anh huong dén ning luc canh cia doanh nghiép, tuy nhién rat it
nghién ctru vé su tac dong cua cac yéu td ning luc canh tranh dén két qua kinh doanh cia
cac doanh nghi¢p va nhét 1a linh vuc du lich, bén canh d6 céc nghién ctru trudc van chua
c6 su théng nhat giita cac két qua nghién ctru nay, dong thoi van ton tai nhidu quan diém
khac khac nhau giita cac yéu t6 cta nang lyc canh tranh va tiéu chi dé do luong két qua
kinh doanh day du cho cac doanh nghiép du lich. Bén canh d6, cac nghién ctru trude day
van chua danh gia sy tac dong qua lai gitta cac yéu t6 cling nhu theo thoi gian, hanh vi
cliia ngudi tiéu dung thay d6i. Cudc thao luin ndy dugc kém theo nhirng ciu hoi chinh
nham thao luan cho chu dé nay.

Phin 2: Dan bai thio luin

Kham pha cac khai niém thudc thang do cac yéu td ciia ning lwc canh tranh tac
dong dén két qua kinh doanh ciia cic doanh nghiép du lich:

T 1y thuyét nén vé mo hinh nam ap lyc canh tranh cta Porter (2008), ning luc canh
tranh tiép can dua trén loi thé canh tranh, nang luc canh tranh tiép can tu nguén luc bén
trong cta doanh nghiép, nang luc tiép can tir dinh hudng thi treong, khung 1y thuyét quan
tri dua trén nguén luc, quan tri dua vao mbi quan hé va nguén luc va lugce khao cac

nghién ctru trong va ngoai nudc trude day co lién quan, to1 xin dua ra mo hinh dé xuat tac



dong cia cac yéu té nang luc canh tranh tic dong dén két qua kinh doanh cua cac doanh

nghi¢p du lich tai Viét Nam néi chung va tai tinh Thira Thién Hué noi riéng nhu sau:

Str ménh

Hinh anh
thuong hi¢u

Kha nang thich tng

Giaca

Tinh nhat quén

Van hoa
doanh nghiép

Su tham gia

Tréach nhiém moi treong

Nang luc
marketing

Trach nhiém phéap ly

Trach nhi¢m khéach hang

Trach nhiém
xa hoi

Trach nhiém nhéan vién

Nang luc
tai chinh

Cong nghé
thong tin

Naéng luc
quan tri

~ Nang luc
to chac phuc vu

Chat luong
san pham dich vu

T

R

Két qua
kinh doanh
cua cac
doanh nghi¢p
du lich

-

Co s& vat chat

Ngudn nhan luc

Nham lam ting thém gia tri cho nghién ciru, xin quy anh/chi 1a chuyén gia trong linh

vuc nghién ctru giang day cua minh, cling nhu mét s6 anh/chi c¢6 nhi€u kinh nghiém thuc

tién trong cong tac quan ly diéu hanh cac doanh nghiép du lich va Anh/Chi 14 dai dién s&

du lich cua tinh quan 1y vé co ché chinh sach. Cho y kién vé 12 yéu t trén nén bo bét hay




thém nhimng yéu td khic vao cling nhu tiéu chi nao phu hop dé do luong két qua kinh
doanh cho cac doanh nghiép du lich hién nay.

Phin 3: Tém tit két qua thao ludn

Két qua cudc thao luan cho thy, cac chuyén gia di dua ra nhiéu quan diém dua trén
kinh nghiém thyc tién ctia c4 nhan, tuy nhién cudi cudc thao luan da sé nhitng chuyén gia
tham gia cudc thao luan déu théng va dong ¥ rang can bo yéu té ngudn nhan luc va co s
vat chat 1a 2 yéu td thudc ning luc canh tranh c6 tac dong dén két qua hoat dong kinh
doanh ctia doanh nghiép, nhung cach tiép can cua tac gia d6i tuong la cac doanh nghiép
du lich trong d6 c6 doanh nghiép kinh doanh nha hang, khach san va I hanh nén nhin
chung d6i véi doanh nghiép kinh doanh lir hanh khong nhét thiét phai c6 yéu té co so vat
chat vi khach hang huong dich vu tir quy trinh t6 chic phuc vu chuyén nghiép va duoc
cung cap dich vu bai cac bén cd lién quan, con yéu té ngudn nhan luc thi da long ghép
vao yéu té ning luc quan tri va to chirc phuc vu. Va yéu té gia ca ciing bi loai khoi mo
hinh vi d6i twong khao sat 12 cac nha lanh dao doanh nghiép nén khong tra loi dugc cho
yéu td gia ca. Két thuc budi hoi thao ciing thong nhat 9 yéu té cua ning lyc canh tranh tac
dong dén két qua kinh doanh cua céc doanh nghiép du lich ciing nhu thong nhat 2 tiéu chi
do luong két qua kinh doanh cho cac doanh nghiép du lich tai Viét Nam néi chung va tai

tinh Thira Thién Hué noi riéng theo mo hinh sau:

Str ménh Kha ning thich &ng Su tham gia Sy nhat quén
Hinh anh thuong hiéu
Vian hoa doanh nghiép

Nane luc marketina

H8(+)
KO tai chinh

Két qua kinh doanh cuia
cac doanh nghiép du lich

Nane luc tai chinh

Nang luc quan tri

Ning luc té chirc phuc vu KO ohi tai chinh

H9 (+)

Chét lwona san pham dich vu
Trach nhiém x4 hoi

Céng nghé thong tin m

TN nhan vién TN khach hang TN moi truong TN Nha nuéc



PHU LUC 3: DAN BAI THAO LUAN CAC CHUYEN GIA HOAN THIEN
THANG PO TRONG NGHIEN CUU PINH TINH

Phin 1: Giéi thiéu

Xin chao quy Anh/Chi,

Hién tai, to61 dang tién hanh thyuc hién nghién ctru voi tén dé tai 1a “Téac dong ciia cac
yéu to néing lwe canh tranh dén két qua kinh doanh ciia cdc doanh nghiép du lich tai
Thira Thién Hué”. To6i rat han hanh duoc thao luin véi quy Anh/Chi 1a dai dién cac
chuyén gia vé mot sé van dé lién quan dén dé tai nay. Noi dung cudc trao ddi/théo ludn rat
6 y nghia d6i vai toi. Xin Anh/Chi vui long trao ddi thang than va khong c6 quan diém
nao 1a dung hay sai ca, tat ca cac quan diém cua anh/chi déu gitp ich cho dé tai nghién
clru cua toi.

Noi dung chinh thdo ludn:

Nhu Anh/Chi di biét, da c6 nhiéu nghién ctru khac nhau trén thé gisi va Viét Nam
lién quan dén cac yéu t6 anh huong dén ning lyc canh ciia doanh nghiép, tuy nhién rat it
nghién ctru vé su tac dong cla cac yéu td ning luc canh tranh dén két qua kinh doanh cua
cac doanh nghiép va nhat 1a linh vuc du lich, bén canh d6 cac nghién ctru trude van chua
c6 su théng nhat giita cac két qua nghién ctru nay, dong thoi van ton tai nhidu quan diém
khac khac nhau giita cac yéu t6 cta nang lyc canh tranh va tiéu chi dé do luong két qua
kinh doanh day du cho cac doanh nghiép du lich. Bén canh dé, cic nghién ctru trude day
van chua danh gia su tac dong qua lai gitta cac yéu to cling nhu theo thoi gian, hanh vi
cliia ngudi tiéu dung thay d6i. Cudc thao luin ndy dugc kém theo nhirng ciu hoi chinh
nham thao luan cho chu dé nay.

Phin 2: Dan bai thio luin

Kham pha cac khai niém thudc thang do cac yéu td ciia ning lwc canh tranh tac
dong dén két qua kinh doanh ciia cic doanh nghiép du lich:

Tt lugc khao cac nghién ctru trong va nudc cd lién quan trude day, tac gia da dua ra
céc khai niém c6 lién quan dén cong trinh nghién ctru cia minh va dua ra cac khai niém
ctia m6 hinh nghién ctru, bén canh d6 tac gia ciing da dua ra cac thang do dé giai thich
cho céc khai niém nghién ctru ciia minh can cr vao cac thang do goc cua cac nghién ctru

truede day co lién quan dén cong trinh nghién clru cua tac gia va dich sang tiéng Viét va



diéu chinh. Xin quy anh/chi 1a chuyén gia cho biét cac thang do c6 rd nghia khong?
Anh/chi c6 diéu chinh, bd sung thém céc thang do ma anh/chi cho rang c6 lién quan ma &
day con thiéu.

Phin 3: Tom tit két qua thao luin

Két qua cudc thao luan cho thy, cac chuyén gia di dua ra nhiéu quan diém dua trén
kinh nghiém thyc tién ctia c4 nhan, tuy nhién cudi cudc thao luan da sé nhitng chuyén gia
tham gia cudc thao luan déu théng va dong ¥ ring can bd sung bién quan sat cho cac

thang do bén dudi 1a phu hop v6i khong gian va thoi gian tai thoi diém nghién ctru:

Thang do da hiéu chinh thong

STT Thang do goc Tac gia ] o
qua Thao luan cac chuyén gia.
I. Brand image Hinh anh thwong hiéu
1 | My hotel makes Tavitiyaman va Doanh nghiép chung t6i c6 y
conscious effortsto | cong su (2012). thac nd luc dé khach hang
differentiate brand phan biét hinh &anh thuong
image from the hi¢u caa doanh nghiép so voi
competitors dbi tha canh tranh.
2 | My hotel Tavitiyaman va cong _ ] L
) Doanh nghiép chdng toi lién
continually su (2012).

tuc cai thién hinh anh thuong

improves brand i . .
hi¢u d¢ dap tng nhu cau cua

images to satisfy

khach hang.
customer demands
3 Customers are Tavitiyaman va cong
constantly su (2012).

Hién tai khach hang ludn hai

satisfied with my
long véi hinh anh thuong hiéu

existing _
cua doanh nghiép.
hotel’s brand

image

4 | Special promotion, | Tavitiyaman va cong | Doanh nghiép thuong xuyén to

business activities, | su (2012). chuc cac sy kién gin véi trach

charitable activities nhiém xa hoi.




5 Tavitiyaman va cong | Doanh nghiép chang t6i xay
Favorable brand o . o
su (2012); Kim va dung va quan ly hinh anh
among local _ . .
Kim (2005); Boo va | thuong hiéu theo quy trinh chac
customers
cong su (2009). ché khoa hoc.
6 | Our business has an | Camison va Fores _ L
_ . Doanh nghiép ching t6i c6 hinh
environmentally (2015); Baloglu va o _
] anh thuong hiéu than thién vai
friendly brand McCleary (1999). _
) moi truong.
image.
Il. Marketing capacity Nang luc marketing
7 | Communication Camison va Forés Doanh nghiép thuong xuyén sur
policy (advertising | (2015); Homburg va | dung nghién ctu thi truong dé
and sales ctg (2007); Tho va thu thap théng tin tir khach
promotion) Trang (2008). hang.

8 | Price of services Camison va Forés Doanh nghiép thuong Xuyén
(2015); Homburg va | tiép nhan tir y kién cua khach
cong su (2007); Tho | hang vé san pham dich vu ma
va Trang (2008). minh cung cap.

9 | Commercialization | Camisén va Forés Doanh nghiép xdy dung dugc

channel (2015); Nguyén Pinh | chat lugng mbi quan hé cua
Tho va Nguyén Thj doanh nghiép véi khach hang
Mai Trang (2011). luon dam bao.

10 | Customer Camison va Forés Doanh nghi¢p luon dap tng su

satisfaction (2015). hai long cua khach hang.

11 | Web Kartini va cong su Doanh nghiép thiét ké website
(2018). ctia minh hap dan.

12 | Breadth of services | Camison va Fores Doanh nghi€p c6 doi ngi

offered

(2015); Sivastava va
cong su (2001);
Nguyén Vinh Thanh,

marketing lu6n dap tng nhu cau

cua khach hang.




(2005).

Financial capacity

Ning luc tai chinh

13

Our business has
solid financial

operations.

Kouser va cong su
(2011).

Doanh nghiép chdng téi c6 hoat

d6ng tai chinh viing chéc.

14

Our business
mobilizes capital

easily.

Feurer va
Chaharbaghi (1994).

Doanh nghiép chung téi huy

dong vén dé dang.

15

Our business has

good solvency.

Chinn va Ito (2008).

Doanh nghiép chung t6i cé kha

nang thanh toan tot.

16

Our business has
fast capital

turnover.

Doz va Prahalad
(1987).

Doanh nghiép chung tdi c6 suc

quay vong vén nhanh.

17

Our business has a
good working

capital.

Barlett va Ghoshal
(1989).

Doanh nghiép chung t6i co

ngudn vén hoat dong tét.

IVV. Management capacity

Nang luc quan tri

18

My hotel makes
sufficient
investment in HR
training and

development.

Tavitiyaman va cong
su (2012).

Nha guan tri lubn quan tam vao
dao tao va phét trién nhan su

trong doanh nghiép.

19

Strategic vision of

managers.

Camison va Forés
(2015).

Tam nhin chién lugc cua céc

nha quan tri trong doanh nghiép.

20

Promotion of a
spirit of dialogue
and acceptance of

diverse opinions.

Camisén va Forés
(2015).

Nha quan tri luon thiic day tinh
than d6i thoai va chap nhan céc

y kién da dang.

21

Managerial ability

to support change

Camison va Forés
(2015).

Kha ning quan ly nham dé hd

trg sy thay doi trong doanh




and learning in the nghiép.
firm.
22 | Managerial control | Camison va Forés . o o
o Nha quan tri ludn co nguyén tat
of principles and (2015). .
kiém soat va phuong phap quan
methods for o
_ ly kinh doanh trong doanh
business _
nghiép.
management.
23 | Effective Camison va Forés Nha quan tri luén khuyén khich
managerial (2015). lam viéc theo nhdm va cac mdi
leadership. quan hé hop tac.

V. Service organization

Ning luc t6 chirc phuc vu

capacity

24 | Employees of the Tavitiyaman vacong | Nhan vién ctia doanh nghiép
company are always | sy (2012); Tahir va luén c6 thai do lich sy va than
polite and friendly | Bakar (2007); thién vdi khach hang.
with customers. Ladhari va cong su

(2011); Thao luan
cac chuyén gia.

25 | Employees of the Camison va Forés Nhan vién ctia doanh nghi€p co
enterprise have (2015); Tahir va du kién thic va ning luc giai
sufficient Bakar (2007), dap cac thic mic va yéu cau cu
knowledge and Ladhari va cong su thé ctia khach hang.
capacity to answer | (2011); Thao luan
specific questions cac chuyén gia.
and requirements of
customers.

26 | Employees are Wong va Kwan Nhan vién da quen thudc vdi

familiar with the
service

implementation

(2001); Thao luan

cac chuyén gia.

cac quy trinh thuc hién dich vu.




process.

27

The professionalism
of employees
creates the trust of

customers.

Wong va Kwan
(2001); Tavitiyaman
va cong su (2012);
Thao luan cac chuyén

gia.

Su chuyén nghiép cua nhan
vién tao nén sy tin nhiém cua

khach hang.

28

Customers value
businesses that

organize good

Camison va Forés
(2015); Thao luan cac

chuyén gia.

Khach hang danh gid doanh

nghiép t6 chirc phuc vu tét.

service.

VI. Quality of products Chat lwong san pham dich vu

and services

29 | Total quality. Camison va Forés San pham dich vu doanh nghiép

(2015); Choiva Chu | cung cip rat phong phu, da
(1999); Mittal va cong | dang.
su (1999).

30 | The quality of Camisén va Forés Chat luong san pham dich vu
products and (2015); Tavitiyaman | twong tng va&i chi phi khach
services va cong su (2012). hang bo ra.
corresponds to the
cost of customers.

31 | Service quality. Law va cong su Doanh nghiép tao su khac biét

(2015); Camison va | hoa bang cach cung cap cac san
Forés (2015). pham dich vu doc déo.

32 | Quality Law va cong su Doanh nghiép cai tién lién tuc

certification. (2015); Camison va | chat lwong san pham dich vu.
Forés (2015).
33 | Quality reputation. | Camison va Forés Doanh nghiép c6 danh tiéng vé

(2015).

cung cap san pham dich vu c6




chat luong.

VII. Information

Technology

Cong nghé thdng tin

34

My hotel has a
strong belief in

advanced IT.

Tavitiyaman va cong

su (2012); Kim va

Jee (2007); Purnama

va Subroto (2016).

Doanh nghiép dau tu vao phan
mém phuc vu kinh doanh, tiép
thi.

35

Meeting customer

expectations.

Kim va Jee (2007);

Purnama va Subroto

(2016); Wong va
Kwan (2001).

Muc d6 su dung cong nghé
thong tin dé d6i mat voi moi

trrong bén ngoai.

36

Overhauling of

energy system.

Kim va Jee (2007);

Purnama va Subroto

(2016); Law va cong

su (2015).

Muc d6 sir dung cbng nghé
thong tin dé ting cudng ning

luc noi bo.

37

Our company use
information
technology as a
competitive
advantage over

competitors.

Tavitiyaman va cong

su (2012); Kim va

Jee (2007); Purnama

va Subroto (2016);
Wong va Kwan
(2001).

Doanh nghiép chdng téi sir
dung cbng nghé thong tin nhu

mot chién luoc canh tranh.

38

Our company will
use new
technology to
accommodate

customers' needs

Wong va Kwan
(2001)

Khach san cua ching t6i su
dung cong nghé théng tin mai
dé dap ung nhu cau cua khach

hang.

VI1I1.1 Corporate culture

— Mission

Van héa doanh nghiép - Sw

ménh

39

The information

about decisions

Hai va Hung (2018,

January).

Cac quyét dinh thuong duoc

dua ra & cac cap quan ly co




made by managers

is mostly correct.

thdng tin chinh xéac nhat.

40 | The compay’s Hai va Hung (2018, | Chién luoc cua ching ta khién
development January). cac doanh nghiép khéc thay doi
strategies force cach ho canh tranh trong
other companies to nganh.
change their
strategies to
compete ina sector.

41 | The company hasa | Hai va Hung (2018, Doanh nghiép c6 st ménh rd
clear mission and January). rang, gitp cong viéc cua ching
my performance is ta c6 y nghia va phuong
mission-oriented hudng.
and meaningful.

42 | Everyone knows Hai va Hung (2018, Moi thanh vién trong doanh
what to do to January). nghiép déu hiéu rang minh can
achieve the lam gi dé dat dugc thanh cong
sustainable bén viing.
success.

43 | The vision of the Hai va Hung (2018, | Tam nhin caa doanh nghiép tao

company
motivates and
promotes the

employees.

January).

ra sy phan khich va dong luc

cho nhan vién.

V1I1.2 Corporate culture

— Adaptability

Vian hoa doanh nghiép - Kha

nang thich &ng

44

Creation and
innovation are
encouraged in the

company.

Hai va Hung (2018,

January).

Moi thanh vién trong doanh
nghiép déu dugc khuyén khich

sang tao.




45 | The company is Hai va Hung (2018, Doanh nghiép ludn tao co hoi
always willingto | January). dé ap dung nhitng ¥ tuéng mai.
carry out new
ideas and methods.

46 | New ideas are Hai va Hung (2018, Cac y tuéng moi luén duogc
always supported | January). ung ho phat trién.
for development.

47 | Failures are Hai va Hung (2018, | Chang toi ludn xem that bai la
valuable lessons. January). bai hoc dé tién bo.

48 | We respond well Hai va Hung (2018, | Chung t6i ung pho tot vai cac

to competitors and
to other changes in
the business

environment.

January).

hang canh tranh va céc thay doi
khac trong moi truong Kinh

doanh.

V111.3 Corporate culture

— Consistency

Vian hoa doanh nghiép - Tinh

nhat quan

49 | Itis easy for us to Hai va Hung (2018, | Chiling toi dé dang c6 dugc su
get unanimous January). ddng tam nhat tri ké ca khi giai
resolution even quyét nhitng van dé kho khan
when facing the nhat.
most difficult
problems.

50 | We have a clear Hai va Hung (2018, | Chung t6i c6 su dong y rd rang
agreement on how | January). vé céch lam viéc ding va sai.
to work properly
and which ways
are wrong.

51 | Policies of the Hai va Hung (2018, | Puong 16i l1am viéc caa doanh

company are

consistent and

January).

nghiép rat dong nhat va co du

Kién truéc.




well-planned

52 | Objectives of Hai va Hung (2018, | Cac muc tiéu giita cac cap
management at January). duoc diéu chinh phd hop Vi
different levels are nhau.
consistent.

53 | A person who Hai va Hung (2018, | Viéc khong dé v dén cac gia tri

ignores core values
will face

difficulties.

January).

cot 16i s& khién ban gap kho
khan.

V1I1.4 Corporate culture

— Participation

Van hoéoa doanh nghiép - Su

tham gia

54 | The ability of the Hai va Hung (2018, | Nang luc ctia nhan vién duoc
staff regularly January). cai thién thuong xuyén.
improves.

55 | The company Hai va Hung (2018, Nhan vién sin sang chap nhan
always encourages | January). thach thac dé dat muc tiéu
the cooperation doanh nghiép dé ra.
between/among its
deppartments.

56 | Tasks are assigned | Hai va Hung (2018, | Cong viéc dugc sip xép sao
so that individuals | January). cho mdi nguoi thidy duoc mbi
see the connection lién hé gitra cbng viéc cua ho
between their work véi muc tiéu cua doanh nghiép.
and the
organization’s
objectives.

57 | Everyone believes | Hai va Hung (2018, | Céc thanh vién ludn gan két dé

that they have
appositive impact

in the organiza-

January).

doanh nghiép c06 lgi nhuan cao.




tion.

58

Business plans are
continuously made
and everyone is
involved in this
process; emotional

commitment.

Hai va Hung (2018,

January).

Doanh nghiép coi trong phat
trién con nguoi, sy gan két va

tinh than lam viéc.

IX.1 Social Responsibility-

For employees

Trach nhiém x& h¢i-Poi véi

nhan vién

59 Our company
policies encourage | Turker (2009); Doanh nghiép tao diéu kién dé
the employees to Barrena va cong su cai thién chat lwgng cudc séng
develop their (2011). cho nguoi lao dong.
skills and careers
60 Our company
implements ) N
] o Doanh nghiép tao dieu kién
flexible policies to | Turker (2009); ) L .
_ _ . linh hoat dé can bang tot gitra
provide a good Maignan va Ferrell , o )
i cuoc song va cong viéc cho
work and life (2000).
) nguoi lao dong.
balance for its
employees
61 | The management
of our company Turker (2009); Loi Doanh nghi¢p lubn quan tam
primarily concerns | va cong su (2006); dén nhu cau va mong doi cua
with employees’ SAB8000; 1S026000. nguoi lao dong.
needs and wants
62 | Enterprises have

policies to pay
staff salaries

above the industry

Turker (2009);
Tamajon va Font
(2013).

Doanh nghiép cé chinh sach
tra luong nhan vién la trén

trung binh cua nganh.




average.

63

Our company
supports
employees who
want to acquire
additional

education

Turker (2009);
Tamajon va Font
(2013).

Doanh nghi¢p thuong xuyén
cd chuong trinh dao tao cho

nguodi lao dong.

I1X.2. Social responsibility -

For customers

Tréach nhigm xa hdi - Poi véi
khach hang

64 Our company
) Bowen (1986) _
provides full and o Nhén vién dugc dao tao hudng
(Mason va Simmons N . o
accurate _ . dan cung cap thong tin day du
) ) (2014) Maignan va . . o
information about vé san pham dich vu ma minh
_ _ Ferrell (2000). o
its products to its cho khach hang.
customers
65 Our company
encourages its o _ . X
Tamajon va Font Doanh nghi¢p thiic day nhan
employees to o A o
o (2013); Archie va vién lubn ton trong y kien cua
participate to the o
] Kareem (2010). khach hang.
voluntarily
activities
66 | Customer Tamajon va Font
satisfaction is (2013); Bowen Doanh nghi¢p Iuon dap ung
highly important (1986); Turker nhu cau ctia khach hang.
for our company (2009).
67 Our company ) o ,
_ . Doanh nghiép lubn giai quyet
protects consumer | Maignan va Ferrell ) _
_ thoa dang cac khieu nai cua
rights beyond the (2000).
] khach hang.
legal requirements
68 | Enterprises ensure | Capron va Quairel Doanh nghiép dam bao quyén




customers'

interests.

(2009); Archie va
Kareem, (2010).

loi cua khéach hang.

IX.3 Social responsibility

- For the environment

Trach nhiém xa héi - Doi véi

moi truwong

69 | Social
responsibility is Yéu t6 méi truong va cong
critical to the 1SO26000, déng xung quanh ludn duoc
survival of a Turker (2009). doanh nghiép can nhic ky
business trong hoat dong kinh doanh.
enterprise

70 Our company
implements
special programs Tamajon va Font Doanh nghiép ludn chu trong
to minimize its (2013); 1S0O26000; thuc hién cac hanh dong gop
negative impact Turker (2009). phan bao ton méi truong.
on the natural
environment.

71 | Our company
targets a . _

] Capron va Quairel )
sustainable growth o Doanh nghi¢p luon dam bao
) ) (2009); Archie va ) . ,
which considers to vé sinh, an toan thuc pham.
Kareem (2010).

the future
generations.

72 Our company

participates to the
activities which
aim to protect and
improve the
quality of the

natural

Dangerfield (1999);
Grgona (2005);
Capron va Quairel
(2009); Archie va
Kareem (2010).

Doanh nghiép c0 y thirc bao vé
moi trorong va tai nguyén thién

nhién tét.




environment.

73

Our company
makes investment
to create a better
life for the future

generations

Tamajon va Font
(2013).

Doanh nghiép ludn chon nha
cung cap san pham dich vu

than thién véi moi truong.

IX.4 Social responsibility

Trach nhiém xa héi - Doi véi

- For the government nha nwdéc
74 | Being socially _ o
o . Doanh nghiép chang toi thuc
responsible is the Shen va Zhu (2011); ) . .
) ) . hién day du nghia vu doi voi
most important Maignan va Ferrell ,
) ] nguoi lao dong (ché do Iuong,
thing a firm can (2000). N
thudng, bao hiém...).
do.
75 | Our company ) . ) ) ]
_ ) Maignan va Ferrell Doanh nghiép chiang t6i tuan
complies with the . N
_ (2000); Turker tha cac quy dinh vé moi
legal regulations .
(2009); Clarkson truong trong hoat dong kinh
completely and
(1995). doanh.
promptly.
76 Our company
supports the non- | Tamajon va Font _ L
] . Doanh nghiép chdng toi ludn
governmental (2013); Maignan va o o
o dap ung yéu cau phap ly trong
organizations Ferrell (2000); .
o linh vuc hoat dong cta minh.
working in the Turker (2009Db).
problematic areas.
77 | Our company

contributes to the
campaigns and
projects that
promote the well-

being of the

Tamajon va Font
(2013).

Doanh nghiép chang téi cé
trach nhiém thac day phat trién
cong dong dia phuong va bao

tdn di san.




society.

78 Our company
always pays its
taxes on a regular
and continuing

basis.

Capron va Quairel
(2009); Archie va
Kareem (2010).

Doanh nghiép ching téi tuan

tha nop thué day du.

X.1 Business results -

Financial result

Két qua kinh doanh - Két qua

tai chinh

79 | My hotel’s average

annual occupancy

Tavitiyaman va cong
su (2012); Kaplan va

Doanh nghiép chung t6i dat chi

tiéu vé doanh s cung cap san

rate. Norton (1993). pham dich vu.

80 | My hotel’s Tavitiyaman va cong | Doanh nghiép chung toi dat chi
employee su (2012); Kaplan va | tiéu vé loi nhuan trong kinh
performance. Norton (1993). doanh.

81
My hotel’s net

profit after tax.

Tavitiyaman va cong
su (2012).

Doanh nghiép chung t6i dat loi
nhuan rong sau thué nhu ké

hoach.

82 | My hotel’s return
on investment
(ROD).

Tavitiyaman va cong
su (2012).

Doanh nghiép chting t6i dat chi
s6 thu nhap trén dau tu (ROI)

nhu ké hoach.

83 _
Return On Equity

(ROE).

Law va cong su
(2015).

Doanh nghiép chiing t6i dat chi
sd lgi nhuan trén vén cha so
hitu (ROE) nhu ké hoach.

X.2 Business results -

Non-financial results

Két qua kinh doanh - Két qua
phi tai chinh

84
Our customers are

satisfied with our
range of products

and services

Law va cong su
(2015); Tavitiyaman
va cong su (2012);
Wong va Kwan
(2001).

Mtrc @6 hai long cuaa khéch
hang vé san pham dich vu ma
doanh nghié¢p chung téi cung

cap.




85 Tavitiyaman va cong | Doanh nghiép chdng t6i nhan
My hotel’s customer | su (2012); Huselid dugc nhitng thdng tin phan hoi
satisfaction level (1995); Delaney va tich cuc tr khach hang cua

Huselid (1996). doanh nghiép.
86 Law va cong su _ L
. Doanh nghiép chang tdi c6 so
Employee (2015); Kaplan va ) . o
_ _ lugng khach hang méi ngay
satisfaction Norton (1992); Waal
cang tang.
va Coevert (2007).
87 | The different ways Tavitiyaman va cong )
o Doanh nghi¢p chung t6i dat chi
of delivering su (2012); Kaplan ) . .
) . tieu vé tang trudng thi phan
services to va Norton (1993). ,
nhu ké hoach.
customers
88 | Reduction of staff Law va cong su

cost (e.g., by
seasonal

recruitment)

(2015)

Doanh nghiép ching tbi co
hiéu suat 1am viéc cua nhan

vién dat yéu cau.




PHU LUC 4: BANG CAU HOI KHAO SAT SO BQ
Kinh chao quy Anh/Ch;!

Hién toi dang nghién ctru dé tai “Tdc déng cua cac yéu té nang luc canh tranh dén

két qua hoat dgng kinh doanh cia cac doanh nghiép du lich: Triweong hep Thira Thién

Hué”. Bé c6 duogc dir liéu tin cay phuc vu cho nghién ctu, kinh mong quy Anh/Chi gitp

dd t6i bang céch tra 1oi cac cau hoi trong phiéu khao sat nay, nham gitp tdi c6 thém théng

tin x4c dinh vé tac dong cua cac yéu té ning luc canh tranh dén két qua hoat dong kinh

doanh cua cac doanh nghiép du lich hién nay. Xin Anh/Chi danh dau (X) vao muc do

d6ng y ma Anh/Chi cho la phii hop nhat véi qui ugc mire do dong y: (1) Hoan toan khdng

ddng v; (2) Khong dong y; (3) Trung lap; (4) Pong ¥; (5) Hoan toan dong .
A. TAC PONG CUA YEU TO NANG LUC CANH TRANH PEN KET QUA

KINH DOANH CUA CAC DOANH NGHIEP DU LICH

STT Thang do Mirc @9 dong y
I. Hinh anh thwong hi¢u 11213415
1 Doanh nghiép ching toi c6 y thac nd luc dé khéach
hang phén biét hinh anh thuong hiéu cua doanh nghiép
so véi ddi thu canh tranh.
2 | Doanh nghiép chdng téi lién tuc cai thién hinh anh
thuong hiéu dé dap tng nhu cau cua khéach hang.
3 Hién tai khach hang ludn hai long vai hinh anh thuong
hi¢u cua doanh nghiép.
4 | Doanh nghiép thudng xuyén to chirc cac su kién gan véi
trach nhiém xa hoi.
5 | Doanh nghiép chdng t0i xay dyng va quan ly hinh anh
thuong hiéu theo quy trinh chac ché khoa hoc.
6 | Doanh nghiép chung t6i cO hinh anh thuong hiéu than
thién v4i moi truong.
Il. Nang luc marketing 112345
7 | Doanh nghi¢p thuong xuyén st dung nghién ctru thi
truong dé thu thap thong tin tir khach hang.




8 | Doanh nghiép thuong xuyén tiép nhan tir y kién cua
khach hang vé san pham dich vu ma minh cung cap.

9 | Doanh nghiép xay dung duoc chat lugng moi quan hé
cua doanh nghiép véi khach hang luén dam bao.

10 | Doanh nghiép luon dap ung su hai long cua khach hang.

11 | Doanh nghiép thiét ké website cua minh hap dan.

12 | Doanh nghiép c6 d6i ngli marketing Iuoén dap ung nhu
cau caa khach hang.

1. Nang luc tai chinh

13 | Doanh nghiép chdng tdi c6 hoat dong tai chinh viing
chac.

14 | Doanh nghiép chung tdi huy dong vén dé dang.

15 | Doanh nghiép ching t6i ¢ kha ning thanh toan tot.

16 | Doanh nghiép ching t6i c6 suac quay vong von nhanh.

17 | Doanh nghiép ching t6i c6 nguon von hoat dong tot.

IV. Nang luc quan tri

18 | Nha quan tri luén quan tdm vao dao tao va phat trién
nhan su trong doanh nghiép.

19 | Tam nhin chién lwoc cua cac nha quan tri trong doanh
nghiép.

20 | Nha quan tri ludn thac day tinh than ddi thoai va chap
nhan céc y kién da dang.

21 | Kha ning quan ly nham dé hd tro su thay doi trong
doanh nghiép.

22 | Nha quan tri ludn c6 nguyén tat kiém soat va phuong
phap quan ly kinh doanh trong doanh nghiép.

23 | Nha quan tri luén khuyén khich lam viéc theo nhém va
cac mdi quan hé hop tac.

V. Ning luc té chirc phuc vu
24 Nhéan vién cua doanh nghiép ludn co6 thai do lich sy va




than thién voi khach hang.

25 | Nhan vién ctua doanh nghiép c6 du kién thirc va ning
luc giai dap cac thac mic va yéu ciu cu thé cua khach
hang.

26 | Nhan vién da quen thudc véi cac quy trinh thuc hién
dich vu.

27 Su chuyén nghi€p ctuia nhan vién tao nén sy tin nhi¢m
cua khach hang.

28 | Khach hang danh gia doanh nghiép to chirc phuc vu tot.

VI. Chat hrong san pham dich vu

29 | San pham dich vu doanh nghiép cung cap rat phong

phu, da dang.

30 | Chat luong san pham dich vu twong ung véi chi phi

khach hang bo ra.

31 | Doanh nghiép tao su khac biét hoa bang cach cung cap

cac san pham dich vu doc déo.

32 | Doanh nghiép cai tién lién tuc chat lugng san pham dich

vu.

33 | Doanh nghiép c6 danh tiéng vé cung cap san pham dich

vu ¢6 chat lugng.

VII. Cong nghé thong tin

34 | Doanh nghiép dau tu vao phan mém phuc vu kinh

doanh, tiép th.

35 | Mt d6 sir dung cdng nghé thong tin dé d6i mat voi moi

truong bén ngoai.

36 | Muc do st dung cdng nghé thong tin dé ting cudng

nang luc noi bo.

37 | Doanh nghiép chang t6i st dung cong ngh¢ thong tin

nhu mot chién lugc canh tranh.

38 | Khach san cua chung tbi st dung céng nghé thong tin




méi dé dap ung nhu cau caa khach hang.

VIIl. Van héa doanh nghiép — Sir ménh

39 | Céc quyét dinh thuong duoc dua ra & cac cap quan ly
c6 thong tin chinh xac nhat.

40 | Chién lugc cua chung ta khién cac doanh nghiép khac
thay d6i cach ho canh tranh trong nganh.

41 | Doanh nghiép c6 st ménh ré rang, giup cdng viéc cua
ching ta c6 y nghia va phuong huéng.

42 | Moi thanh vién trong doanh nghiép déu hiéu rang minh
can lam gi dé dat duoc thanh cong bén viing.

43 | Tam nhin cua doanh nghiép tao ra su phan khich va
dong luc cho nhan vién.

IX. Van héa doanh nghi¢p — Kha nang thich &ng

44 | Moi thanh vién trong doanh nghiép déu dugc khuyeén
khich sang tao.

45 | Doanh nghiép ludn tao co hoi dé ap dung nhiing y
tuong mai.

46 | Cac y tuong moi ludn dugc ang ho phat trién.

47 | Chung toi ludn xem that bai 12 bai hoc dé tién bo.

48 | Chung t6i tng pho tét voi cac hang canh tranh va céac
thay d6i khéc trong méi trudng kinh doanh.

X. Vin héa doanh nghiép — Tinh nhit quan

49 | Chung toi dé dang c6 duoc su dong tam nhat tri ké ca
khi giai quyét nhitng van dé kho khan nhat.

50 | Chung t6i c6 sy dong y rd rang vé cach 1am viéc ding
va sai.

51 | buong 16i lam viéc cua doanh nghiép rat dong nhat va
c6 dy kién truéc.

52 | Cac muc tiéu giira cac cap dugc diéu chinh phu hop voi

nhau.




53

Viéc khong dé y dén cac gia tri cot 16i s& khién ban gap
khé khin.

XI. Van héa doanh nghiép — Sy tham gia

54 | Nang luc ctia nhan vién dugc cai thién thuong xuyén.

55 | Nhan vién san sang chap nhan thach thac dé dat muc
tiéu doanh nghiép dé ra.

56 | Cong viéc dugc sap xép sao cho mdi nguoi thay duoc
mbi lién hé gita cdng viéc cua ho véi muc tiéu cua
doanh nghiép.

57 | Cac thanh vién ludn gan két dé doanh nghiép co loi
nhuan cao.

58 | Doanh nghiép coi trong phat trién con nguoi, su gan két
va tinh than 1am viéc.

XI1. Tréch nhiém xa hgi — Poi véi nhan vién

59 | Doanh nghiép tao diéu kién dé cai thién chat luong
cudc sdng cho ngudi lao dong.

60 | Doanh nghiép tao diéu kién linh hoat dé can bang tot
gitra cudc song va cong viéc cho ngudi lao dong.

61 | Doanh nghiép luon quan tam dén nhu cau va mong doi
cua nguoi lao dong.

62 | Doanh nghiép co chinh sach tra lvong nhan vién la trén
trung binh cua nganh.

63 | Doanh nghiép thuong xuyén c6 chuong trinh dao tao
cho nguoi lao dong.

X111, Trach nhiém x& hoi — Poi véi khach hang

64 | Nhan vién dugc dao tao huéng dan cung cap thdng tin
day du vé san pham dich vu ma minh cho khéch hang.

65 | Doanh nghiép thuc day nhan vién ludn tén trong y kién
cua khach hang.

66 | Doanh nghiép ludn dap tng nhu cau cua khach hang.




67 | Doanh nghiép ludn giai quyét thoa dang cac khiéu nai
cua khach hang.

68 | Doanh nghiép dam bao quyeén loi cua khach hang.

XIV. Tréch nhiém xa hi — Doi véi mdi truong

69 | Yéu td moi trudng va cong dong xung quanh ludn duoc
doanh nghiép can nhic ky trong hoat dong kinh doanh.

70 | Doanh nghiép ludn chd trong thuc hién cac hanh dong
g6p phan bao ton méi trudng.

71 | Doanh nghiép lubn dam bao vé sinh, an toan thuc
pham.

72 | Doanh nghiép c6 y thac bao vé méi truong va tai
nguyén thién nhién tét.

73 | Doanh nghiép ludn chon nha cung cap san pham dich
vu than thién vai moi truong.

XV. Trach nhiém xa hi — Poi véi nha nwéc

74 | Doanh nghiép ching tdi thuc hién day di nghia vu doi
véi nguoi lao dong (ché do lwong, thuong, bao
hiém...).

75 | Doanh nghiép ching tdi tuan thu cac quy dinh vé moi
trrong trong hoat dong kinh doanh.

76 | Doanh nghiép ching toi ludn dap tng yéu cau phap ly
trong linh vuc hoat dong caa minh.

77 | Doanh nghiép ching t6i c6 trach nhiém thuc day phat
trién cong dong dia phuong va bao ton di san.

78 | Doanh nghiép chlng toi tuan tha nop thué day du.

XVI. Két qua kinh doanh — Tai chinh

79 | Doanh nghiép ching toi dat chi tiéu vé doanh s6 cung
cap san pham dich vu.

80 | Doanh nghiép ching t6i dat chi tiéu vé loi nhuan trong

kinh doanh.




81 | Doanh nghiép ching t6i dat loi nhuan rong sau thué nhu
ké hoach.

82 | Doanh nghiép ching tdi dat chi s6 thu nhap trén dau tu
(ROI) nhu ké hoach.

83 | Doanh nghiép ching t6i dat chi s6 loi nhuan trén von
chu sé hitu (ROE) nhu ké hoach.

XVI11.Két qua kinh doanh — Phi tai chinh

84 | Muc d¢ hai long cua khach hang vé san pham dich vu
ma doanh nghiép ching tdi cung cap.

85 | Doanh nghiép chung t6i nhan dugc nhitng thdng tin
phan hdi tich cyc tir khach hang cua doanh nghiép.

86 | Doanh nghiép ching tdi ¢ so luong khach hang moi
ngay cang tang.

87 | Doanh nghiép ching tdi dat chi tiéu vé tang truéng thi
phan nhu ké hoach.

88 | Doanh nghiép ching tdi c6 hiéu suat lam viéc ctia nhan

vién dat yéu cau.

B. THONG TIN CHUNG
(1) Doanh nghiép cua Anh/Chi kinh doanh trong linh vyc nao?

1. L& hanh

2. Khach san

3. Nha hang
(2) Doanh nghiép cua Anh/Chi thugc loai hinh doanh nghiép nao?

1. Doanh nghiép tu nhan

2. Cong ty TNHH

3. Cong ty C6 phan

4. Khéc

UL

U

(3) Anh/Chi tham gia quan 1y trong linh vyc gi?

1. Ban tong giam ddoc

B




2. Ban giam déc
3. Truong bo phan
(4) Thadm nién quan ly
4. Dudi 5 nam
5. Tu5-10 ndm
6. Tt 10—15nam
7. Tur 15 nam tr¢ Ién
(5) S6 nam cong ty duoc thanh lap
1. Dudi 5
2. Tu5-10
3. Twr10-15
4. Tu 15 tr¢é Ién
(6) COng ty o s lwong cong ty thanh vién, chi
1. Dudi 5
2. Tu5-10
3. Twr10-15
4. Tu 15 tré Ién
(7) Quy md doanh nghiép (S6 nguoi)
1. Dudi 20
2. Tu 20-40
3. Twr40-60
4. Tu 60 tro lén

UL oo U

=

hanh va van phong dai dién

UL Dood

Xin tran trong cam on Anh/Chi da danh thoi gian tra loi phéng van.



PHU LUC 5: KET QUA KIEM PINH CRONBACH'S ALPHA SO BO

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of ltems

.803

6

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item

Scale Variance

Corrected Item-

Cronbach's Alpha

Deleted if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
HATH1 17.80 17.751 .650 152
HATH2 17.73 17.684 123 A37
HATH3 17.71 18.691 .639 57
HATH4 17.54 18.666 597 165
HATH5 17.64 16.406 791 716
HATHG6 18.36 22.613 107 879
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
879 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if Item| Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Deleted if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
HATH1 14.80 14.682 .700 .857
HATH2 14.73 14.649 75 .839
HATH3 14.71 15.795 .659 .866
HATHA4 14.54 15.666 .628 .873
HATHS 14.64 13.750 .803 .830

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

795

6




Item-Total Statistics

Scale Mean if Item | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Deleted if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted

NLMT1 17.93 21.685 .568 .760
NLMT?2 17.63 20.238 .669 135
NLMT3 17.69 19.767 751 A17
NLMT4 17.93 20.650 579 .156
NLMT5 17.85 19.304 .760 712
NLMT6 18.25 25.986 .097 .870

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

870

5

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Deleted if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
NLMT1 14.73 18.580 581 .868
NLMT?2 14.42 17.110 .698 841
NLMT3 14.49 16.668 .84 .821
NLMT4 14.73 17.477 .606 .865
NLMT5S 14.64 16.026 .818 811

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.689

5

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Deleted if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
NLTC1 12.20 8.165 159 .848
NLTC2 12.17 7.833 756 533




NLTC3 12.20 8.441 .538 .608
NLTC4 12.07 8.823 448 641
NLTC5 12.24 8.012 .660 .563

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

709

6

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item

Scale Variance

Corrected Item-

Cronbach's Alpha

Deleted if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
NLQT1 16.22 8.209 630 616
NLQT2 16.32 8.705 533 646
NLQT3 16.19 8.430 .696 610
NLQT4 15.83 9.350 398 .683
NLQT5 16.10 7.955 730 589
NLQT6 16.37 9.065 .088 .854

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.854

5

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item

Scale Variance

Corrected Item-

Cronbach's Alpha

Deleted if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
NLQT1 13.19 5.913 648 .829
NLQT2 13.29 6.416 525 .860
NLQT3 13.15 6.028 746 .805
NLQT4 12.80 6.303 587 844
NLQT5 13.07 5.409 .853 72

Reliability Statistics




Cronbach's Alpha

N of ltems

.899

5

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Deleted if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
NLPV1 14.95 9.739 741 .881
NLPV2 14.81 8.465 .861 851
NLPV3 14.92 9.665 .661 .896
NLPV4 14.49 8.978 711 .887
NLPVS 14.80 8.786 791 .868

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
.809 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if Item| Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Deleted if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
SPDV1 10.46 9.839 452 .810
SPDV2 10.49 6.944 748 120
SPDV3 10.49 8.461 (14 137
SPDV4 10.46 10.252 352 .836
SPDV5 10.51 7.944 748 122

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.768

5

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item
Deleted

Scale Variance
if Item Deleted

Corrected Item-
Total Correlation

Cronbach's Alpha
if Item Deleted

CNTT1

12.37

18.238

.166

847




CNTT2 11.97 14.861 .560 719
CNTT3 11.88 14.210 697 675
CNTT4 11.93 14.168 637 .692
CNTT5 11.98 12.879 713 .659

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

847

4

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item

Scale Variance

Corrected Item-

Cronbach's Alpha

Deleted if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
CNTT2 9.31 10.940 676 810
CNTT3 9.22 10.864 749 781
CNTT4 9.27 11.029 .653 819
CNTT5 9.32 10.291 671 815

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.900

5

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item

Scale Variance

Corrected Item-

Cronbach's Alpha

Deleted if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
VHSM1 13.29 11.967 617 .906
VHSM2 13.59 10.935 722 .886
VHSM3 13.53 11.978 657 .898
VHSM4 13.42 10.352 .890 847
VHSM5 13.42 10.352 .890 847

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items




.882

5

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
VHTU1 15.39 14.449 .639 874
VHTU?Z2 15.36 13.647 748 .849
VHTU3 15.22 14.209 .644 873
VHTU4 15.12 13.520 136 .851
VHTUS 15.25 13.055 819 831
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
910 )
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
VHNQ1 13.69 18.974 165 891
VHNQ?2 13.19 19.016 .853 874
VHNQ3 13.24 20.219 124 .900
VHNQ4 13.78 19.382 .692 908
VHNQ5 13.42 18.559 .838 .876
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
.906 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
VHTG1 12.53 10.012 843 872
VHTG2 12.47 9.185 843 .868




VHTG3 12.41 9.728 .818 874
VHTG4 12.14 10.740 525 938
VHTG5 12.36 9.613 .838 870
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
.906 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
TNNV1 13.24 9.357 .836 .869
TNNV2 13.51 10.806 .664 905
TNNV3 13.46 10.770 172 .887
TNNV4 13.00 9.724 719 897
TNNVS 13.24 9.150 .859 .864
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
.850 )
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
TNKH1 14.69 8.078 .708 810
TNKH2 14.53 8.081 597 .836
TNKH3 14.64 8.371 559 .845
TNKH4 14.17 7.350 .680 815
TNKH5 14.58 7.248 176 187

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items




.840

5

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
TNMT1 10.22 12.692 .630 .816
TNMT2 10.14 10.188 592 .838
TNMT3 10.10 10.403 7195 164
TNMT4 10.05 12.187 570 827
TNMTS 10.20 11.613 713 192
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
.899 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
TNNN1 11.37 19.065 801 .866
TNNN2 11.27 20.063 697 .889
TNNN3 11.34 19.607 718 .885
TNNN4 11.32 20.050 .706 .887
TNNN5S 11.51 18.358 833 .859
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
897 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
KQTC1 12.75 10.331 789 .865
KQTC2 12.92 10.631 .698 .886




KQTC3 12.86 11.395 661 892
KQTC4 12.81 11.258 .709 .882
KQTC5 12.73 9.753 .880 842
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
.908 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
KPTC1 15.29 13.795 172 .887
KPTC2 15.15 13.787 151 .892
KPTC3 14.83 13.798 .836 874
KPTC4 14.81 14.775 678 .906
KPTC5 15.03 13.723 811 879




PHU LUC 6: BANG CAU HOI KHAO SAT CHINH THUC

Kinh chao quy Anh/Ch;!

Hién toi dang nghién ctru dé tai “Tdc déng cra cac yéu té nang luc canh tranh dén
két qua hoat dgng kinh doanh cia cac doanh nghiép du lich: Triweong hep Thira Thién
Hué”. Bé c6 duogc dir liéu tin cay phuc vu cho nghién ctu, kinh mong quy Anh/Chi gitp
dd t6i bang céch tra 151 cac cau hoi trong phiéu khao sat nay, nham gilp tdi c6 thém théng
tin x4c dinh vé tac dong cua cac yéu té ning luc canh tranh dén két qua hoat dong kinh
doanh cua cac doanh nghiép du lich hién nay. Xin Anh/Chi danh dau (X) vao muc do
d6ng y ma Anh/Chi cho la phii hop nhat véi qui ugc mire do dong y: (1) Hoan toan khdng
ddng v; (2) Khong dong y; (3) Trung lap; (4) Pong ¥; (5) Hoan toan dong .

A. TAC PONG CUA YEU TO NANG LUC CANH TRANH PEN KET QUA

KINH DOANH CUA CAC DOANH NGHIEP DU LICH
STT Thang do Mirc @9 dong y

I. Hinh 4nh thuwong hiéu 112]3]4]5

1 Doanh nghiép ching toi c6 y thac nd luc dé khéach

hang phén biét hinh anh thuong hiéu cua doanh nghiép

so véi ddi thu canh tranh.

2 | Doanh nghiép chdng téi lién tuc cai thién hinh anh

thuong hiéu dé dap tng nhu cau cua khéach hang.

3 Hién tai khach hang ludn hai long vai hinh anh thuong

hi¢u cua doanh nghiép.

4 | Doanh nghiép thudng xuyén to chirc cac su kién gan véi

trach nhiém xa hoi.

5 | Doanh nghiép chdng t0i xay dyng va quan ly hinh anh

thuong hiéu theo quy trinh chac ché khoa hoc.

. Ning lwc marketing 112345

6 | Doanh nghi¢p thuong xuyén st dung nghién ctru thi

truong dé thu thap thong tin tir khach hang.

7 | Doanh nghiép thuong xuyén tiép nhan tir y kién cua

khéch hang vé san pham dich vu ma minh cung cap.




8 | Doanh nghiép xay dung duoc chat lugng moi quan hé

cua doanh nghiép véi khach hang luén dam bao.

9 | Doanh nghiép luén dap ng su hai long cua khach hang.

10 | Doanh nghiép thiét ké website cua minh hap dan.

1.  Nang luc tai chinh

11 | Doanh nghiép ching t8i huy dong vén dé dang.

12 | Doanh nghiép ching t6i ¢ kha ning thanh toan tot.

13 | Doanh nghiép ching t6i cd suc quay vong vén nhanh.

14 | Doanh nghiép ching t6i c6 nguon von hoat dong tot.

IV. Nang luc quan tri

15 | Nha quan tri luén quan tdm vao dao tao va phat trién

nhan su trong doanh nghiép.

16 | Tam nhin chién lugc cua cac nha quan tri trong doanh

nghiép.

17 | Nha quan tri ludn thac day tinh than doi thoai va chap

nhan céc y kién da dang.

18 | Kha ning quan Iy nham dé hd tro su thay doi trong

doanh nghiép.

19 | Nha quan tri luén c6 nguyén tit kiém soat va phuong

phap quan ly kinh doanh trong doanh nghiép.
V. Ning luc té chirc phuc vu

20 Nhéan vién cua doanh nghiép Iudn co6 thai do lich sy va
than thién vdi khach hang.

21 | Nhan vién cta doanh nghiép c6 di kién thirc va ning
luc giai dap cac thic méic va yéu ciu cu thé cua khach
hang.

22 | Nhan vién da quen thudc v4i cac quy trinh thuc hién
dich vu.

23 Su chuyén nghi¢p cua nhan vién tao nén sy tin nhi¢m
cua khéch hang.




24 | Khach hang danh gia doanh nghiép to chirc phuc vu tot.
VI.  Chat hrgng san pham dich vu
25 | San pham dich vu doanh nghiép cung cap rat phong

phu, da dang.

26

Chat lugng san pham dich vy twong ung véi chi phi
khach hang bo ra.

27

Doanh nghiép tao sy khac biét hoa bang cach cung cap

cac san pham dich vu doc dao.

28

Doanh nghiép cai tién lién tuc chat luong san pham dich

vu.

29

Doanh nghiép c6 danh tiéng vé cung cap san pham dich

vu 0 chat luong.

VIl. Co6ng nghé thong tin

30 | Muc d6 sir dung cong nghé thong tin dé d6i mat voi moi
truong bén ngoai.

31 | Mutc do st dung cong nghé thong tin dé tang cudng
nang luc noi bo.

32 | Doanh nghiép chang t6i s dung c6ng nghé thong tin
nhu mot chién lugc canh tranh.

33 | Khéch san cua chang téi sir dung céng nghé théng tin
méi dé dap ung nhu cau caa khach hang.

VIIl. Van héa doanh nghi¢p — Sir ménh

34 | Céc quyét dinh thuong duoc dua ra & cac cap quan ly
c6 thong tin chinh xac nhat.

35 | Chién lugc cua ching ta khién cac doanh nghiép khéc
thay doi cach ho canh tranh trong nganh.

36 | Doanh nghiép c6 s ménh rd rang, gilp cong viéc cua
chung ta c6 y nghia va phuong hudng.

37 | Moi thanh vién trong doanh nghiép déu hiéu rang minh

can lam gi dé dat duoc thanh cong bén viing.




38 | Tam nhin cua doanh nghiép tao ra su phan khich va
dong luc cho nhan vién.

IX. Vin hoa doanh nghié¢p — Kha nang thich wng

39 | Moi thanh vién trong doanh nghiép déu dugc khuyén
khich sang tao.

40 | Doanh nghiép ludn tao co hoi dé &p dung nhitng y
tuong maoi.

41 | Cac y twdng moi ludn dugc ung ho phat trién.

42 | Chung t6i ludn xem that bai Ia bai hoc dé tién bo.

43 | Chung t6i tng pho tot voi cac hang canh tranh va céac
thay d6i khéc trong méi truedng kinh doanh.

X. Viin héa doanh nghiép — Tinh nhat quan

44 | Chung toi dé dang c6 duoc sy dong tam nhat tri ké ca
khi giai quyét nhitng van dé kho khan nhét.

45 | Chung t6i c6 sy dong y rd rang vé cach 1am viéc dung
va sai.

46 | Buong 16i 1am viéc cua doanh nghiép rat dong nhat va
c6 du kién trude.

47 | Cac muyc tiéu giita cac cap dugc diéu chinh phi hop voéi
nhau.

48 | Viéc khong dé y dén céc gia tri cot 16i s& khién ban gap
kho khan.

XI. Van hoa doanh nghiép — Sy tham gia

49 | Nang lyc cua nhan vién dugc cai thién thuong xuyén.

50 | Nhan vién san sang chap nhan thach thac dé dat muc
tiéu doanh nghiép dé ra.

51 | Céng viéc dugc sap xép sao cho mdi nguoi thay duoc
mdi lién hé giita cdng viéc cua ho véi muc tiéu cua
doanh nghiép.

52 | Cac thanh vién lubn gan két dé doanh nghiép co loi




nhuan cao.

53 | Doanh nghiép coi trong phat trién con nguoi, s gan két
va tinh than 1am viéc.

XII.  Tréach nhiém x& hoi — Pdi véi nhan vién

54 | Doanh nghiép tao diéu kién dé cai thién chat luong
cudc sdng cho ngudi lao dong.

55 | Doanh nghiép tao diéu kién linh hoat dé can bang tot
gitra cudc sdng va cong viéc cho ngudi lao dong.

56 | Doanh nghiép ludn quan tdm dén nhu cau va mong doi
cua nguoi lao dong.

57 | Doanh nghiép c6 chinh séch tra lwong nhéan vién la trén
trung binh cua nganh.

58 | Doanh nghiép thuong xuyén c6 chuong trinh dao tao
cho nguoi lao dong.

XI1. Trach nhiém xa hdi — Poi véi khach hang

59 | Nhan vién duoc dao tao huéng dan cung cap thong tin
day du vé san pham dich vu ma minh cho khéch hang.

60 | Doanh nghiép thiic day nhan vién ludn tén trong y kién
cua khach hang.

61 | Doanh nghiép ludn dap tng nhu cau cua khach hang.

62 | Doanh nghiép ludn giai quyét thoa dang cac khiéu nai
cua khach hang.

63 | Doanh nghiép dam bao quyen loi cua khach hang.

XIV. Trach nhiém x& hoi — Poi véi mdi truong

64 | Yéu td moi trudng va cong dong xung quanh ludn duoc
doanh nghiép can nhic ky trong hoat dong kinh doanh.

65 | Doanh nghiép ludn chd trong thuc hién cac hanh dong
gop phan bao ton méi trudng.

66 | Doanh nghiép lubn dam bao vé sinh, an toan thuc

pham.




67 | Doanh nghiép c6 y thac bao vé méi truong va tai
nguyén thién nhién tot.
68 | Doanh nghiép luén chon nha cung cap san pham dich
vu than thién vai moi truong.
XV. Trach nhiém x& hdi — Pdi véi nha nwéc
69 | Doanh nghiép ching tdi thuc hién day du nghia vu doi
v6i nguoi lao dong (ché do6 luwong, thuong, bao
hiém...).
70 | Doanh nghiép ching tdi tuan thu cac quy dinh vé moi
treong trong hoat dong kinh doanh.
71 | Doanh nghiép ching toi ludn dap tng yéu cau phap ly
trong linh vuc hoat dong caa minh.
72 | Doanh nghiép ching téi c6 trach nhiém thuc day phét
trién cong dong dia phuong va bao ton di san.
73 | Doanh nghiép chlng t6i tuan tha nop thué day da.
XVI. Két qua kinh doanh — Tai chinh

74

Doanh nghiép chlng tdi dat chi tiéu vé doanh so cung

cap san pham dich vu.

75

Doanh nghiép ching t6i dat chi tiéu vé loi nhuan trong
kinh doanh.

76

Doanh nghiép ching t6i dat loi nhuan rong sau thué nhu

ké hoach.

7

Doanh nghiép chlng t6i dat chi s6 thu nhap trén dau tu
(ROI) nhu ké hoach.

78

Doanh nghiép chiing t6i dat chi s6 loi nhuan trén von
chu so hitu (ROE) nhu ké hoach.

XVI11.Két qua kinh doanh — Phi tai chinh
79 | Mirc d6 hai long cuia khach hang vé san pham dich vu
ma doanh nghiép ching t6i cung cap.
80 | Doanh nghiép ching t6i nhan dugc nhitng thong tin




phan hoi tich cyc tir khach hang cua doanh nghiép.

81 | Doanh nghiép chung toi ¢ sé lwong khach hang méi

ngay cang tang.

82 | Doanh nghiép ching téi dat chi tidu vé ting truéng thi

phan nhu ké hoach.

83 | Doanh nghiép ching tdi c6 hiéu suat 1am viéc cua nhan

vién dat yéu cau.

B. THONG TIN CHUNG

(1) Doanh nghiép ciia Anh/Chi kinh doanh trong linh vuc nao?
8. Lir hanh
9. Khach san
10. Nha hang

(2) Doanh nghiép cua Anh/Chi thugc loai hinh doanh nghiép nao?

UL

1. Doanh nghiép tu nhan
2. Cong ty TNHH

3. Cong ty C6 phan

4. Khéc

UL

(3) Anh/Chi tham gia quan 1y trong linh vuc gi?

(=]

1. Ban tong giam ddoc

2. Ban giam déc

3. Trudng bo phan
(4) Tham nién quan ly

11.Dudi 5 nam

12. Tt 5- 10 nam

13. Tt 10 — 15 nam

14.Twr 15 nam tré I1én
(5) S6 nam cong ty duoc thanh lap

1. Duéi 5

2.Tu5-10

U UUUL Dol




3. Tu10-15
4. Tu 15 tro 1én

L

(6) Cong ty o s lwong cong ty thanh vién, chi nhanh va vin phong dai dién
1. Du6i 5
2. Tu5-10
3. Tu10-15
4, Tu 15 tro Ién
(7) Quy md doanh nghiép (S6 ngudi)
1. Dudi 20
2. Tu 20-40
3. Tt 40 - 60
4. T 60 tro 1én

UL Dood

Xin tran trong cam on Anh/Chi da danh thoi gian tra loi phéng van.



PHU LUC 7: THONG KE MO TA
1. Théng ké mo ta bién dinh tinh

LINH VUC
Frequency Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
L& hanh 137 31.9 31.9 31.9
Khach san 150 35.0 35.0 66.9
Valid
Nha hang 142 33.1 33.1 100.0
Total 429 100.0 100.0
LOAI HINH
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Doanh nghiép tu nhan 87 20.3 20.3 20.3
Coéng ty TNHH 122 28.4 28.4 48.7
Valid |Cong ty C6 phan 111 25.9 25.9 74.6
Khac 109 25.4 25.4 100.0
Total 429 100.0 100.0
VI TRI
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Ban tong giam ddc 107 24.9 24.9 24.9
Ban gidm doc 107 24.9 24.9 49.9
Valid | Truong bo phan 111 25.9 25.9 75.8
Vi tri khac 104 24.2 24.2 100.0
Total 429 100.0 100.0

KINH NGHIEM QUAN LY

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent

Duéii 5 namm 108 25.2 25.2 25.2

Valid | Tu 5 — 10 nam 109 25.4 25.4 50.6
Tur 10 — 15 nam 106 24.7 24.7 75.3




Tur 15 namm tré 1én 106 24.7 24.7 100.0
Total 429 100.0 100.0
NAM THANH LAP
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Duéi 5 110 25.6 25.6 25.6
Tu5-10 97 22.6 22.6 48.3
Valid | Tir 10 - 15 118 27.5 27.5 75.8
Tu 15 tro 1én 104 24.2 24.2 100.0
Total 429 100.0 100.0
SO LUONG THANH VIEN
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Dudi 5 100 23.3 23.3 23.3
Tu5-10 122 28.4 28.4 51.7
Valid | Tur 10 — 15 105 24.5 24.5 76.2
Tu 15 tro 1én 102 23.8 23.8 100.0
Total 429 100.0 100.0
QUY MO
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Dudi 50 114 26.6 26.6 26.6
Tu 50 — 100 97 22.6 22.6 49.2
Valid | Tt 100 — 150 102 23.8 23.8 73.0
Tur 150 tro 1én 116 27.0 27.0 100.0
Total 429 100.0 100.0
Descriptive Statistics
N Minimu | Maximu Mean
m m
Statistic | Statistic | Statistic | Statistic | Std. Error




HATH1 429 1 5 3.50 .055
HATH2 429 1 ) 3.51 .055
HATH3 429 1 ) 3.62 .055
HATH4 429 1 5 3.80 054
HATHS 429 1 5 3.14 073
NLMT1 429 1 5 3.31 .061
NLMT2 429 1 5 3.67 057
NLMT3 429 1 5 3.66 .053
NLMT4 429 1 5 3.19 .063
NLMT5 429 1 5 3.43 .060
NLTC2 429 2 5 3.04 .035
NLTC3 429 2 5 3.10 .040
NLTC4 429 2 5 3.14 041
NLTC5 429 2 5 3.13 .039
NLQT1 429 2 5 3.38 .040
NLQT2 429 2 5 3.19 .039
NLQT3 429 2 5 3.27 .037
NLQT4 429 2 ) 3.63 .040
NLQTS 429 2 ) 341 041
NLPV1 429 1 ) 3.57 .039
NLPV?2 429 2 ) 3.64 .043
NLPV3 429 2 5 3.58 .042
NLPV4 429 1 5 3.34 .070
NLPVS 429 1 5 3.97 .042
SPDV1 429 1 5 2.56 .042
SPDV2 429 1 S) 2.52 .056




SPDV3 429 1 5 3.00 .059
SPDV4 429 1 ) 2.59 .045
SPDV5 429 1 ) 2.62 .043
CNTT2 429 1 5 2.89 .060
CNTT3 429 1 5 2.95 .060
CNTT4 429 1 5 2.84 .055
CNTT5 429 1 5 2.85 .060
VHSM1 429 1 5 3.42 057
VHSM2 429 1 5 3.25 .069
VHSM3 429 1 5 3.43 .056
VHSM4 429 1 5 3.54 057
VHSM5 429 1 5 3.72 .056
VHTU1 429 1 5 3.31 061
VHTU2 429 1 5 3.67 057
VHTUS3 429 1 5 3.67 .053
VHTU4 429 1 5 3.23 .070
VHTUS 429 1 5 3.19 .063
VHNQ1 429 2 ) 3.04 .035
VHNQ2 429 2 ) 3.10 .040
VHNQ3 429 2 ) 3.14 041
VHNQ4 429 2 ) 3.12 .039
VHNQS5 429 2 5 3.04 .036
VHTG1 429 2 5 3.37 .040
VHTG2 429 2 5 3.19 .038
VHTG3 429 2 5 3.27 .037
VHTG4 429 2 S) 3.63 .040




VHTGS 429 2 5 3.34 041
TNNV1 429 1 ) 3.50 .055
TNNV2 429 1 ) 3.52 .055
TNNV3 429 1 5 3.62 .055
TNNV4 429 1 5 3.80 054
TNNV5 429 1 5 3.55 .056
TNKH1 429 1 5 3.31 .061
TNKH2 429 1 5 3.67 057
TNKH3 429 1 5 3.67 .053
TNKH4 429 1 5 3.19 .063
TNKH5 429 1 5 3.42 .062
TNMT1 429 2 5 3.04 .035
TNMT?2 429 2 5 3.10 .040
TNMT3 429 2 5 3.14 041
TNMT4 429 2 5 3.13 .039
TNMT5 429 2 5 3.10 .039
TNNN1 429 2 5 3.38 .040
TNNN2 429 2 ) 3.19 .039
TNNN3 429 2 ) 3.28 .037
TNNN4 429 1 ) 2.97 .066
TNNN5 429 2 ) 3.63 .040
KQTC1 429 1 5 3.46 .043
KQTC2 429 1 5 3.16 .044
KQTC3 429 1 5 3.22 .038
KQTC4 429 1 5 3.30 041
KQTC5 429 1 S) 3.19 .043




KPTC1 429 1 5 3.36 .043
KPTC2 429 1 5 3.16 044
KPTC3 429 1 ) 3.22 .038
KPTC4 429 1 5 3.30 041
KPTC5 429 1 5 3.28 .046




PHU LUC 8: KET QUA KIEM PINH CRONBACH'S ALPHA
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
.166 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
HATH1 14.06 12.213 715 .663
HATH2 14.05 12.341 .703 .668
HATH3 13.95 12.149 123 .660
HATH4 13.76 12.190 743 .655
HATHS 14.42 16.296 .055 910

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
910 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
HATH1 10.92 9.363 .802 .882
HATH2 10.91 9.473 .790 .886
HATH3 10.80 9.289 814 878
HATH4 10.62 9.637 779 .890

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
.906 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted




NLMT1 13.96 17.610 751 .889
NLMT2 13.60 17.769 797 879
NLMT3 13.60 18.590 781 .884
NLMT4 14.07 18.060 667 .908
NLMT5 13.84 17.020 .845 .868

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
.830 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
NLTC2 9.37 4.132 748 .750
NLTC3 9.31 3.882 699 765
NLTC4 9.27 4.013 617 .805
NLTC5 9.28 4.227 582 .819
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
921 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
NLQT1 13.50 8.008 .849 .892
NLQT?2 13.68 8.432 .788 904
NLQTS3 13.60 8.595 187 .905
NLQT4 13.24 8.517 123 917
NLQTS 13.47 8.011 832 .895

Reliability Statistics




Cronbach's Alpha | N of Items
.686 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
NLPV1 14.53 8.086 551 .602
NLPV2 14.46 7.525 .607 572
NLPV3 14.52 7.526 .636 .564
NLPV4 14.76 7.988 145 .836
NLPVS 14.13 7.857 541 .600
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.836 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
NLPV1 11.18 4,912 .670 192
NLPV2 11.12 4.625 .668 192
NLPV3 11.18 4.746 .661 795
NLPV5 10.79 4.672 .669 791
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.823 )
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
SPDV1 10.74 11.595 523 813




SPDV2 10.77 9.423 .660 176
SPDV3 10.30 9.284 .626 .790
SPDV4 10.71 10.061 72 A47
SPDV5 10.67 11.356 548 807
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.838 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
CNTT2 8.64 8.721 .780 743
CNTT3 8.57 9.231 .681 .789
CNTT4 8.69 10.104 627 812
CNTT5 8.68 9.821 595 827
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
811 5
Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
VHSM1 13.93 13.481 75 721
VHSM?2 14.10 17.583 155 917
VHSM3 13.92 13.629 .760 .126
VHSM4 13.81 13.521 .760 125
VHSM5 13.63 13.929 716 .740

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items




917

4

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
VHSM1 10.68 10.138 813 891
VHSM3 10.67 10.244 .802 .894
VHSM4 10.57 10.008 .825 .886
VHSM5 10.38 10.270 .7196 897

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
741 5
Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
VHTU1 13.77 12.477 .625 .649
VHTU2 13.41 12.326 707 .622
VHTUS 13.41 12.845 12 .628
VHTU4 13.85 16.892 .056 867
VHTUS 13.89 12.354 .605 .656

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
867 4
Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
VHTU1 10.54 9.782 .700 837
VHTU2 10.17 9.652 .7189 801
VHTUS 10.18 10.300 167 814




VHTUS 10.65 9.961 632 .868
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
875 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
VHNQ1 12.40 7.007 .760 837
VHNQ2 12.34 6.739 .706 .848
VHNQ3 12.30 6.864 .642 .865
VHNQ4 12.32 7.067 .628 867
VHNQ5 12.40 6.707 .805 .825
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
923 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
VHTG1 13.42 7.978 .857 894
VHTG2 13.61 8.430 .790 907
VHTG3 13.52 8.544 .801 906
VHTG4 13.17 8.592 .700 925
VHTG5 13.46 7.926 .856 .894
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
936 5

Item-Total Statistics




Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
TNNV1 14.49 16.849 .818 923
TNNV?2 14.48 16.844 .828 921
TNNV3 14.38 16.824 819 923
TNNV4 14.19 17.241 7193 927
TNNV5 14.44 16.341 .882 911

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
905 5
Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
TNKH1 13.95 18.087 123 .893
TNKH2 13.59 17.761 .828 871
TNKH3 13.59 18.966 .66 .885
TNKH4 14.07 18.210 .676 904
TNKH5 13.84 17.020 .836 .868

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.880 5

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
TNMT1 12.47 7.366 752 847
TNMT2 12.41 7.065 715 .853
TNMT3 12.37 7.047 .689 .860
TNMT4 12.38 7.470 614 877




TNMTS

12.41

6.826

.807

831

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
7102 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
TNNN1 13.07 6.593 705 559
TNNNZ2 13.26 6.887 .667 .580
TNNN3 13.17 6.975 .680 581
TNNN4 13.48 8.021 .053 .895
TNNN5S 12.81 7.049 581 .609
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
.895 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
TNNN1 10.10 4.329 .857 830
TNNNZ2 10.29 4.724 163 .866
TNNN3 10.20 4,774 .789 .858
TNNN5S 9.84 4.852 .670 901

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
925 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted




KQTC1 12.88 9.647 121 925
KQTC2 13.18 9.025 842 .900
KQTC3 13.12 10.234 .706 926
KQTC4 13.04 9.232 .862 897
KQTCS 13.15 8.875 .898 .889
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
924 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation | Alpha if Item
Deleted

KPTC1 12.97 9.763 770 912
KPTC2 13.17 9.464 817 903
KPTC3 13.11 10.626 .697 925
KPTC4 13.03 9.679 .836 .900
KPTC5 13.05 8.846 .892 .887




PHU LUC 9: KET QUA PHAN TiCH NHAN TO KHAM PHA (FEA)

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 898
Adequacy. '

Approx. Chi-Square 9136.203
A

Sig. .000

Total Variance Explained
Factor Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Total % of Cumulative Total % of Variance | Cumulative
Variance % %

1 8.766 28.276 28.276 8.432 27.199 27.199
2 3.804 12.270 40.547 3.465 11.177 38.376
3 2.881 9.295 49.841 2.509 8.093 46.469
4 2.148 6.928 56.769 1.840 5.935 52.404
5 1.827 5.894 62.663 1.493 4.817 57.221
6 1.599 5.158 67.821 1.236 3.986 61.206
7 1.211 3.905 71.726 894 2.885 64.091
8 .892 2.877 74.603
9 .760 2451 77.054
10 .706 2.279 79.333
11 628 2.027 81.360
12 580 1.872 83.231
13 516 1.665 84.896
14 476 1.535 86.431
15 449 1.450 87.881
16 419 1.351 89.232




17 .398 1.283 90.515
18 332 1.070 91.585
19 314 1.014 92.599
20 .288 928 03.528
21 .284 915 94.442
22 .250 .806 05.248
23 227 132 95.980
24 193 .623 96.604
25 190 .613 97.217
26 .188 .606 97.823
27 176 .568 98.391
28 .156 503 98.895
29 129 417 99.312
Pattern Matrix®
Factor
1 2 4

NLQT1 951

NLQT5 881

NLQT2 829

NLQT3 JA71

NLQT4 .680

NLMT5S 911

NLMT2 .892

NLMT3 .813

NLMT1 .790

NLMT4 677




SPDV4

1.013

SPDV2

761

SPDV5

595

SPDV1

o71

SPDV3

536

425

HATH1

.906

HATH3

.863

HATH2

.860

HATH4

730

NLPV?2

173

NLPV5

173

NLPV3

751

NLPV1

711

NLTC2

.860

NLTC3

821

NLTC4

.682

NLTC5

597

CNTT3

1.004

CNTT2

741

CNTTS

521

CNTT4

.355

432

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

Adequacy.

831

Bartlett's Test of
Sphericity

Approx. Chi-Square

8116.469

df

406

Sig.

.000




Total Variance Explained

Factor Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings

Total % of Cumulative Total % of Variance | Cumulative
Variance % %

1 8.076 27.849 27.849 7.749 26.720 26.720

2 3.650 12.585 40.434 3.308 11.405 38.125

3 2.694 9.289 49.723 2.308 7.957 46.082

4 2.126 7.332 57.054 1.829 6.307 52.389

5 1.815 6.258 63.312 1.473 5.080 57.469

6 1.547 5.335 68.647 1.164 4.015 61.483

7 1.145 3.948 72.596 171 2.658 64.142

8 .869 2.995 75.591

9 707 2.440 78.031

10 673 2.321 80.352

11 .560 1.931 82.283

12 .508 1.750 84.033

13 467 1.612 85.644

14 432 1.489 87.134

15 410 1414 88.548

16 .385 1.328 89.875

17 .352 1.214 91.089

18 331 1.141 92.230

19 304 1.049 93.279

20 .285 .982 94.261

21 259 .893 95.154

22 248 .855 96.009

23 221 162 96.771




24 191 .657 97.428
25 179 616 98.045
26 176 .606 98.650
27 165 570 99.221
28 129 445 99.665
29 .097 335 100.000
Pattern Matrix®
Factor
1 2 3 4
NLQT1 954
NLQT5 872
NLQT?2 .836
NLQT3 74
NLQT4 .665
NLMT5S 911
NLMT?2 .886
NLMT3 812
NLMT1 (87
NLMT4 .676
HATH1 905
HATH2 .852
HATH3 .838
HATHA4 125
NLPV2 79
NLPV3 167
NLPV5 47




NLPV1 713
NLTC2 .848
NLTC3 .825
NLTC4 .686
NLTCS .596
SPDV4 .890
SPDV2 .7169
SPDV5 575
SPDV1 574
CNTT3 847
CNTT2 122
CNTTS .654
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy. 822

Approx. Chi-Square 16699.633
ottt

Sig. .000

Total Variance Explained
Factor Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Total % of Cumulative Total % of Variance | Cumulative
Variance % %

1 7.262 15451 15.451 6.995 14.882 14.882
2 6.507 13.845 29.296 6.236 13.268 28.150
3 6.051 12.873 42.169 5.747 12.227 40.377
4 3.259 6.934 49.103 2.999 6.382 46.759
5 2.818 5.996 55.099 2.504 5.328 52.087




6 2.634 5.605 60.704 2.307 4.908 56.995
7 2.205 4.692 65.396 1.908 4.060 61.054
8 2.007 4.270 69.666 1.746 3.715 64.770
9 1.754 3.731 73.397 1.480 3.148 67.918
10 1.339 2.849 76.246 1.088 2.314 70.232
11 .186 1.672 77.918
12 749 1.593 79.512
13 .686 1.459 80.971
14 592 1.260 82.231
15 557 1.184 83.415
16 524 1.114 84.529
17 510 1.086 85.615
18 472 1.004 86.619
19 419 891 87.510
20 403 .858 88.368
21 370 187 89.155
22 .345 134 89.890
23 330 .703 90.593
24 321 .683 91.275
25 .306 .652 91.927
26 278 591 92.518
27 275 584 93.102
28 .258 548 93.650
29 243 517 94.167

Pattern Matrix?

Factor




TNNV5

944

TNNV1

.864

TNNV2

.863

TNNV3

.828

TNNV4

.805

KQTC5

952

KQTC4

914

KQTC2

.861

KQTC1

128

KQTC3

590

KPTC5

912

KPTC4

.867

KPTC2

827

KPTC3

739

KPTC1

.683

VHTG1

978

VHTGS5

.862

VHTG3

817

VHTG2

.800

VHTG4

716

TNKH5

925

TNKH2

901

TNKH3

71

TNKH1

71

TNKH4

.708




TNMTS .895

TNMT1 .808
TNMT?2 .786
TNMT3 750
TNMT4 .609

VHNQS5 875




PHU LUC 10: KET QUA PHAN TICH NHAN TO KHANG PINH (CFA)

a. Két qua CFA cia céc yéu té don bién

Estimate
NLQTL <---NLQT 759
NLQT5 <---NLQT 176
NLQT2 <--- NLQT 879
NLQT3 <--- NLQT 861
NLQT4 <--- NLQT 884
NLMT5 <--- NLMT 926
NLMT2 <--- NLMT 918
NLMT3 <--- NLMT .802
NLMT1 <--- NLMT .898
NLMT4 <--- NLMT 926
HATH1 <--- HATH 697
HATH2 <--- HATH .848
HATH3 <--- HATH 813
HATH4 <--- HATH 154
NLPV2 <--- NLPV 875
NLPV3 <--- NLPV 185
NLPV5 <--- NLPV 137
NLPV1 <--- NLPV .695
NLTC2 <---NLTC .760
NLTC3 <---NLTC 824

NLTC4 <---NLTC 740



NLTC5

SPDV4

SPDV2

SPDV5

SPDV1

CNTT3

CNTT?2

CNTT5

Estimate

<---NLTC

<--- SPDV

<--- SPDV

<--- SPDV

<--- SPDV

<---CNTT

<---CNTT

<---CNTT
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<--> NLMT
<--> HATH
<--> NLPV
<--> NLTC
<--> SPDV
<--> CNTT
<--> VHTG

Chi-square=3953.879 ; df=2638 ; P=.000;
Chi-square/df=1.499 ;
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Estimate

0,265
0,324
0,190
0,146
0,109
0,389
0,038

{ o7\

OB )
=3 | B

S.E.
0,045
0,043
0,030
0,026
0,032
0,047
0,029

C.R.
50,871
70,602
60,266
50,574
30,404
80,233
10,315

GFI=.814 ; TLI=.941 ; CF1=.946 ;

RMSEA=.034

P

**k*
**k*
**k*
**k*
**k*

**k*

0,018

Label



NLQT
NLQT
NLQT
NLQT
NLQT
NLQT
NLQT
NLQT
NLQT
NLMT
NLMT
NLMT
NLMT
NLMT
NLMT
NLMT
NLMT
NLMT
NLMT
NLMT
NLMT
NLMT
NLMT
NLMT
HATH

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

VHNQ
VHSM
VHTU
TNNV
TNKH
TNMT
TNNN
KQTC
KPTC

HATH
NLPV

NLTC

SPDV

CNTT

VHTG
VHNQ
VHSM
VHTU
TNNV
TNKH
TNMT
TNNN
KQTC
KPTC

NLPV

Estimate
0,004
0,068
0,099
0,030
0,011
0,016
0,108
0,383
0,266
0,253
0,009
0,212
0,026
0,285
0,006
0,019
0,048
0,177
0,049
0,062
0,019
0,045
0,441
0,184
0,233

S.E.
0,026
0,040
0,042
0,041
0,043
0,028
0,030
0,039
0,037
0,058
0,040
0,039
0,046
0,062
0,042
0,038
0,058
0,062
0,060
0,064
0,041
0,044
0,053
0,052
0,040

C.R.
0,154
10,705
20,386
0,730
0,247
0,590
30,564
90,939
70,103
40,380
0,221
50,501
0,570
40,625
0,146
0,489
0,825
20,877
0,807
0,972
0,477
10,016
80,254
30,565
50,904

P
0,008
0,048
0,017
0,035
0,005
0,035

**k*
**k*
**k*
**k*

0,025

**k*

0,019
0,034
0,025
0,009
0,014
0,019
0,031
0,033
0,010

*k*
*k*

**k*

Label



HATH
HATH
HATH
HATH
HATH
HATH
HATH
HATH
HATH
HATH
HATH
HATH
HATH
NLPV
NLPV
NLPV
NLPV
NLPV
NLPV
NLPV
NLPV
NLPV
NLPV
NLPV
NLPV

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

NLTC

SPDV

CNTT

VHTG
VHNQ
VHSM
VHTU
TNNV
TNKH
TNMT
TNNN
KQTC
KPTC

NLTC

SPDV

CNTT

VHTG
VHNQ
VHSM
VHTU
TNNV
TNKH
TNMT
TNNN
KQTC

Estimate
0,140
0,256
0,563
0,052
0,026
0,172
0,070
0,102
0,003
0,023
0,059
0,466
0,407
0,019
0,102
0,311
0,012
0,107
0,255
0,114

0,19
0,30
0,05
0,20
0,256

SE.
0,034
0,044
0,065
0,038
0,034
0,053
0,054
0,054
0,057
0,036
0,039
0,050
0,051
0,024
0,031
0,044
0,27
0,26
0,38
0,40
0,39
0,41
0,26
0,28
0,35

C.R.
40,162
50,784
80,715
10,375

0,778
30,254
10,286
10,899

0,050

0,644
10,496
90,298
70,992

0,790
30,327

70,07

0,447
40,181
10,467
20,853

0,492

0,716

0,199

0,720
70,329

P

**k*
**k*

**k*

0,019
0,037
0,001
0,029
0,018
0,030
0,019
0,035

—
—
0,030
0,045
o
0,042
0,04
0,023
0,034
0,042
0,001

**k*

Label



NLPV
NLTC
NLTC
NLTC
NLTC
NLTC
NLTC
NLTC
NLTC
NLTC
NLTC
NLTC
NLTC
SPDV
SPDV
SPDV
SPDV
SPDV
SPDV
SPDV
SPDV
SPDV
SPDV
SPDV
CNTT

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

KPTC

SPDV

CNTT

VHTG
VHNQ
VHSM
VHTU
TNNV
TNKH
TNMT
TNNN
KQTC
KPTC

CNTT

VHTG
VHNQ
VHSM
VHTU
TNNV
TNKH
TNMT
TNNN
KQTC
KPTC

VHTG

Estimate
0,178
0,156
0,196
0,039
0,26
0,67
0,17
0,06
0,92
0,01
0,09
0,257
0,115
0,277
0,41
0,09
0,63
0,69
0,26
0,057
0,47
0,58
0,241
0,197
0,45

S.E.
0,35
0,29
0,37
0,025
0,22
0,34
0,35
0,35
0,38
0,24
0,26
0,31
0,30
0,47
0,31
0,28
0,43
0,45
0,44
0,047
0,30
0,33
0,38
0,39
0,40

C.R.

50,117
50,451
50,343
10,593
10,184
10,973
0,483
0,175
20,448
0,55
0,363
80,216
30,800
50,857
10,321
0,338
10,469
10,541
0,588
10,204
10,549
10,796
60,373
50,41
10,141

P

**k*
**k*

**k*

0,011
0,036

0,02
0,029
0,021

0,04
0,056
0,017

**k*
**k*

**k*k

0,017
0,035
0,042
0,123
0,046
0,029
0,021

0,03

*k*

*k*

0,024

Label



CNTT
CNTT
CNTT
CNTT
CNTT
CNTT
CNTT
CNTT
CNTT
VHTG
VHTG
VHTG
VHTG
VHTG
VHTG
VHTG
VHTG
VHTG
VHNQ
VHNQ
VHNQ
VHNQ
VHNQ
VHNQ
VHNQ

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

VHNQ
VHSM
VHTU
TNNV
TNKH
TNMT
TNNN
KQTC
KPTC

VHNQ
VHSM
VHTU
TNNV
TNKH
TNMT
TNNN
KQTC
KPTC

VHSM
VHTU
TNNV
TNKH
TNMT
TNNN
KQTC

Estimate
0,27
0,19
0,45

0,167
0,42
0,23
0,57

0,574

0,500

0,152

0,303

0,275

0,174
0,36
0,13

0,100
0,25
0,22

0,147

0,227
0,28

0,014
0,43
0,24
0,07

SE.
0,36
0,55
0,57
0,58
0,60
0,38
0,41
0,57
0,57
0,27
0,43
0,44
0,42
0,43
0,27
0,30
0,32
0,34
0,36
0,39
0,37
0,039
0,25
0,27
0,29

C.R.
0,743
0,351
0,779

20,894
0,703
0,602

10,389

100,42

80,770

50,581
70,33

60,236

40,169
0,844
0,482

30,304
0,782
0,651
40,47

50,763
0,767
0,349

10,744
0,915
0,255

P
0,007
0,026
0,036

0,04
0,042
0,047
0,025

**k*
**k*
**k*
**k*
**k*

**k*

0,029
0,030
0,034
0,015

**k*

*k*

0,043
0,027

0,21
0,020
0,019

Label



VHNQ
VHSM
VHSM
VHSM
VHSM
VHSM
VHSM
VHSM
VHTU
VHTU
VHTU

VHTU
VHTU
VHTU
TNNV
TNNV
TNNV
TNNV
TNNV
TNKH
TNKH
TNKH
TNKH

TNMT

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

KPTC

VHTU
TNNV
TNKH
TNMT
TNNN
KQTC
KPTC

TNNV
TNKH
TNMT

TNNN
KQTC
KPTC

TNKH
TNMT
TNNN
KQTC
KPTC

TNMT
TNNN
KQTC
KPTC

TNNN

Estimate
0,31
0,199
0,31
0,90
0,37
0,58
0,87
0,88
0,006
0,72
0,118
0,46
0,121
0,113
0,228
0,140
0,335
0,057
0,44
0,211
0,251
0,32
0,38

0,157

SE.
0,031
0,58
0,56
0,60
0,38
0,041
0,44
0,47
0,058
0,62
0,40
0,43
0,47
0,50
0,63
0,40
0,46
0,046
0,49
0,43
0,047
0,49
0,52

0,30

C.R.
10,017
30,454

0,550
10,511

0,975
10,433
10,966
10,867
-0,105
10,162
20,943

10,71
20,592
20,278
30,619
30,518
70,278
10,236

0,894
40,881
50,340
-0,650

0,727

50,262

P
0,309

**k*

0,042
0,031
0,030
0,022
0,49
0,62
0,016
0,045
0,03
0,044
0,10

0,23

**k*k
**k*k

**k*

0,016

0,071

**k*

**k*

0,015

0,067

*k*

Label



TNMT
TNMT
TNNN
TNNN

KQTC

<-->

<-->

<-->

<-->

<-->

KQTC
KPTC
KQTC
KPTC

KPTC

Estimate
0,02
0,39
0,107
0,107

0,506

S.E.
0,31
0,33
0,34
0,36

0,47

C.R.
0,62
10,177
30,153
20,976

100,849

P
0,051
0,039

0,02

0,03

**k*

Label



KQKD
KQKD
KQKD
KQKD
KQKD
KQKD
KQKD
KQKD
KQKD
VHTG

VHNQ

PHU LUC 11: KET QUA PHAN TICH SEM
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m_ Chi-square=4300.459 ; df=2719 ; P=,000;

Chi-square/df=1.585 ;
GFI=.801 ; TLI=.931 ; CFI=.935;
RMSEA=.037
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Estimate S.E. C.R

<--- TNXH 0,203 0,067 30,013
<--- VHDN 0,129 0,065 10,972
<--- CNTT 0,268 0,050 50,326
<--- SPDV 0,091 0,045 20,038
<--- NLTC 0,276 0,057 40,874
<--- NLPV 0,247 0,055 40,522
<--- HATH 0,088 0,040 20,221
<--- NLMT 0,209 0,029 70,117
<--- NLQT 0,146 0,050 20,920
<--- VHDN 10,000

<--- VHDN 0,545 0,091 60,018

elelolaly

wlalalale)

0,003
0,049
o
0,042
o
o

0,026

**k*

0,003

**k*



VHSM
VHTU
TNNV
TNKH
TNMT
TNNN
KQTC

KPTC

<--- VHDN
<--- VHDN
<--- TNXH
<--- TNXH
<--- TNXH
<--- TNXH
<--- KQKD

<--- KQKD

Estimate S.E. CR
0,981 0,150 60,552
0,888 0,145 60,125
10,000
0,786 0,152 50,156
0,475 0,095 40,990
10,346 0,237 50,678
10,000

0,692 0,051 130,450

**k*

**k*

**k*

**k*

**k*

**k*



PHU LUC 12: KIEM PINH ANOVA SU KHAC BIET THEO LOAI HINH
DOANH NGHIEP

Test of Homogeneity of VVariances

KQKD
Levene Statistic | dfl df2 Sig.
2.845 426 .059
ANOVA
KQKD
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 3.078 2 1539| 3.210 .041
Within Groups 204.245 426 479
Total 207.323 428
Test of Homogeneity of Variances
KQKD
Levene Statistic | dfl df2 Sig.
408 425 A47
ANOVA
KQKD
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 2.833 3 9441  1.963 119
Within Groups 204.490 425 481
Total 207.323 428
Test of Homogeneity of Variances
KQKD
Levene Statistic | dfl df2 Sig.
2.589 425 .052

ANOVA




KQKD

Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 1.902 3 .634| 1.312 270
Within Groups 205.421 425 483
Total 207.323 428

Test of Homogeneity of VVariances
KQKD
Levene Statistic | dfl df2 Sig.
452 3 425 716
ANOVA

KQKD

Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 1.628 3 543 1.121 340
Within Groups 205.695 425 484
Total 207.323 428

Test of Homogeneity of Variances
KQKD
Levene Statistic | dfl df2 Sig.
2.559 3 425 .055
ANOVA

KQKD

Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 1.630 3 543 1.122 340
Within Groups 205.694 425 484
Total 207.323 428

Test of Homogeneity of Variances




KQKD

Levene Statistic | dfl df2 Sig.
1.405 3 425 241
ANOVA
KQKD
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
gfgﬁggn 092 3 031 063 979
Within Groups 207.231 425 488
Total 207.323 428
Test of Homogeneity of Variances
ketquakd
Levene
Statistic dfl df2 Sig.
1.370 3 425 251
ANOVA
KQKD
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between 3.869 3 1.290| 2.694 .046
Groups
Within Groups 203.454 425 479
Total 207.323 428




