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Nghién ctru nay thwe hién nham dién vao khoang tréng trong viéc ng dung mé hinh kich thich —
céa thé — phan hdi vao viéc giai thich hanh vi truyén miéng cta du khach. Theo d6, chat lwong dich
vu dugc gia thuyét 1a thc nhan kich thich 1am hinh thanh phan (ng khéng chi v& méat nhan thirc ma
con vé& mat tinh cdm trong ban than du khach. Tiép d6, phan trng v& mat nhan thic va tinh cdm sé
c6 tac dong dén hanh vi truyén miéng. D& kiém dinh gia thuyét, mé hinh c4u tric binh phwong bé
nhét riéng phan dwoc 4p dung trén mét mau 460 du khach ndi dia. Két qua kidm dinh cho thay céc
thang do déu dat dd tin cay va do gia tri. Hon niva hau hét cac gia thuyét dé ra déu dwoc tng ho
vé mét di¥ liéu. Do d6, nghién ctru c6 nhitng déng gép quan trong vé& mat hoc thuat va thuc tién.
Tir khoa: hanh vi truyén miéng, chéat lweng dich vu, tinh cdm tich cuc va tiéu cwe, hai long.

ABSTRACT

This study aims at filling the gap in applying stimulus — organism — response to explain tourists’
word-of-mouth. Accordingly, service quality is hypothesized as a stimulus that generates not only
tourists’ cognitive but also affective responses. In turn, cognitive and affective responses will have
influence on tourists’ word-of-mouth. To test the hypotheses, partial least squares structural
equation modeling is applied on a sample of 460 domestic tourists. The results indicate that
construct measurements are reliable and valid. Furthermore, most of proposed hypotheses are
supported by data. Thus, this study has significant contributions in both academic and practical

perspectives.
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1. Giéi thiéu

Trong béi canh dich vu, truyén miéng la
hinh thuac giao tiép than mat gita nhiing
ngudi tiéu ding vé mot san pham hoac dich
vu va duoc xem 1a c6 tac dong manh mé dén
hanh vi mua hang cta nguoi tiéu dung (Jeong
& Jang, 2011; Thompson, 2018). Trong béi
canh du lich, truyén miéng la mét trong
nhiing nguon thong tin tac déng manh mg
dén hanh vi va quyét dinh st dung dich vu
cua du khach (Alves, 2016). Gan déy, véi su
phét trién cua truyén thong x& hoi, truyén
miéng cang c6 tdc dong sau rong toi suy
nghi, tinh cam va nhan thuc cua du khach
(Filieri & McLeay, 2014). Véi vai tro quan
trong ngiy cang gia ting cua truyén miéng,
viéc hiéu dugc hanh vi truyén miéng, dic
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biét 1a c4c tién dé caa hanh vi nay, 1a rat can
thiét ddi v6i nha quan ly dich vu va nguoi
phét trién chién luoc marketing.

Pac trung cua dich vu du lich 1a thuong
mang dén cho du khach su kich thich, méi la
(Alves, 2016), tir d6 tac dong dén cam xuc
(tinh cam tich cuc va tiéu cuc) va danh gia
(sw hai 1ong) va céc bién sb nay s& anh huong
dén hanh vi nguoi tiéu ding (Bagozzi, 1999;
Erevelles, 1998). Vi vay, md hinh kich thich
— c4 thé — phan hoi (SOR; Mehrabian &
Russell, 1974) c6 thé duoc &p dung dé giai
thich mot hanh vi cu thé du khach dudi tac
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dong cua bdi canh du lich. Két qua 13, cac
nghién ctru trude day st dung SOR dé giai
thich hanh vi nguoi tiéu dung dudi tdc dong
cia cac kich thich khac nhau dén hanh vi
khach du lich (Jang & Namkung, 2009;
Jiang, 2016; Lee, 2014; Loureiro, 2013; Siu,
2012). Vi vay, SOR dugc ki vong c6 thé giai
thich hanh vi truyén miéng cua du khéch.
Tuy vay, md hinh ndy hau nhu khong dugc
st dung dé giai thich hanh vi truyén miéng
cua du khach. Vi vay nghién ctu nay dong
gép vao kién thic chung bang viéc ap dung
SOR nham giai thich qua trinh du khach thuc
hién hanh vi truyén miéng.

Céc nghién trong qua khir thira nhan rang
tinh cam va nhan thie 1a hai thanh phan quan
trong bén trong mdi ca nhén co6 tac dong dén
hanh vi nguoi tiéu dung (Bagozzi, 1999;
Erevelles, 1998). Bdi vai tinh cam, Watson
(1988) chia tinh cam cua thanh hai loai la
tinh cam tich cuc va tinh cam tiéu cuc. Bdi
véi nhan thire, Eusébio & Vieira (2013) cho
rang sy hai long 1a thanh phan quan trong can
do luong va danh gia trong hoat dong dai ly
It hanh. Vi vay, ké thira cac nghién ctu
trude ddy, nghién cu ndy gia thuyét rang
tinh cam (tich cyc va tiéu cyc) va hai long
dong vai tro 1a nhiing su thay déi bén trong
c4 thé, tac dong dén hanh vi truyén miéng
cua du khach. Viéc xem xét ca tinh cam va
nhan thuc 13 tién dé caa truyén miéng gidp
mang lai mét birc tranh toan dién hon so véi
nhitng nghién ctiu chi quan tam dén tinh cam
hoac nhan thac (Berger & Schwartz, 2011).

Céc hoc gia déu dong thuan rang chat
lugng dich vu dong vai tro quan trong trong
bdi canh dich vy néi chung (Brady &
Robertson, 2001; Parasuraman, 1988) va du
lich n6i riéng (Gonzélez, 2007; Ruiqi &
Adrian, 2009). Hau hét cac nghién ciru trudc
day cho rang chét lwong dich vu I tdc nhan
tac dong dén hai 1ong va tir d6, tac dong dén
hanh vi (Brady & Robertson, 2001;
Gonzalez, 2007). Tuy nhién, theo Berkowitz

(1993), khi mot kich thich tac dong cé thé thi
bén trong ca thé khdng chi nay sinh phan wng
thudc vé nhan thac (vi du, hai 16ng) ma con
phét sinh nhitng phan &ng thugc vé tinh cam
(vi du, tich cuc va tiéu cuc). Vi vay, nghién
ctu ndy mo rong cac nghién ctu trude day
théng qua viéc xem chat luong dich vu la
kich thich tac dong dén tinh cam (tich cyc va
tiéu cuc) va nhan thac (hai l1ong).

Tyu trung lai, nghién ctru nay dong gop
vao kién thirc chung theo hai khia canh. Thu
nhat, nghién cttu 4p dung mé hinh SOR vao
viéc giai thich hanh vi truyén miéng cua du
khach. Tha hai, nghién cau nay gia thuyét
chat luong dich vu 1a tic nhan tac dong dén
su thay d6i bén trong du khach, khéng nhiing
nhan thirc ma con tac dong tai tinh cam va
cudi ciing, cac bién sb nay tac dong dén hanh
vi truyén miéng.

2. Co s¢ 1y thuyét va mé hinh nghién ciru
2.1. M6 hinh kich thich — cd thé — phén héi

M& hinh SOR (Mehrabian & Russell,
1974) duoc xay dung dua trén ly thuyét vé
tam Iy hoc méi truong cho rang cac yéu té
mdi truong (S) tao ra nhimg thay d6i dén
nhirng trang thai tinh cam hay nhirng danh
gia bén trong mdi ca thé (0), tir d6 tac dong
dén hanh vi (R). M6 hinh SOR duoc ching
minh cd thé giai thich tic dong nhitng phan
ung tinh cam dugc tao ra boi nhirng kich
thich méi truong dén hanh vi con nguoi
(Donovan & Rossiter, 1982; Mehrabian &
Russell, 1974).

Céac nghién cutu trong linh vuc dich vu
cling xac nhan vai tro cia md hinh SOR
trong viéc du bao va giai thich phan {ng cua
khéch du lich dbi véi tac dong caa hinh anh,
giong ndi va su ndi tiéng (Rajaguru, 2013),
chat lwong dich vu nha hang (Jang &
Namkung, 2009), méi truong 1€ hoi (Lee,
2014). Trong linh vyuc du lich, SOR duogc st
dung dé kham pha tac dong tac dong cua
niém vui, do an, sy thoai méai (Mason &
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Paggiaro, 2012), méi truong/bau khéng khi
I& hoi (Lee, 2014), chat lugng dich vu cam
nhan (Jang & Namkung, 2009; Siu, 2012),
thanh phan ciia méi truong (Loureiro, 2013),
hinh anh diém dén (Jiang, 2016) dén hanh vi
khach du lich thong qua tinh cam ca nhan.
DU vay, SOR lai hiém khi duoc sir dung dé
nghién ctu tinh cam va hanh vi cua khéch du
lich duéi tac dong cua chat lwong dich vu.

Ap dung ly thuyét SOR vao trong bdi
canh nghién ctu, tc gia Ki vong rang chat
luong dich vy s& dong vai tro tac nhan kich
thich tinh cam (tich cuc va tiéu cuc) (Brady
& Robertson, 2001; Westbrook & Oliver,
1991) va danh gia (su hai 16ng) cua du khéach
(Baker & Crompton, 2000; Gonzélez, 2007;
Hutchinson, 2009). Tiép nita, tinh cam va su
hai long véi vai tro 1a nhitng thay doi trong
ca thé s& co tac dong dén hanh vi (truyén
miéng) cta du khach (Bagozzi, 1999;
Erevelles, 1998; Nyer, 1997).

2.2. Chit lwong dich vy, tinh cam va sw hai long

Theo md hinh SOR, kich thich la céc tac
nhan bén ngoai ca nhan va bao gom cac
thanh phan khac nhau cia méi truong dich
vu (vi du, co so vét chat) trong khi ca thé
ham y cé&c cau trdc va tién trinh bén trong ca
nhan, dong vai tro cau ndi giira kich thich
bén ngoai va phan hdi (Bagozzi, 1986). Phan
hoi 1a két qua cudi cung nhu su hai 1ong hay
hanh vi truyén miéng (Hsu, 2011). Trong boi
canh dich vu du lich, tdc nhan la chét luong
dich vu, Vi bién sb nay tac dong dén du khéch
va hinh thanh cac trang thai tinh cam bén
trong ho (Ha & Im, 2012; Hsu, 2011; Jang &
Namkung, 2009; Kim & Lennon, 2013). Hon
nita, trang thai tinh cam s& co tac dong dén
phan hoi ciia du khach nhu sy hai long va
truyén miéng (Ha & Im, 2012; Hsu, 2011;
Jang & Namkung, 2009; Kim & Lennon,
2013). Nhu vay, nghién ciu nay ki vong rang
cam xGc du khach s& dong vai tro cau ndi tac
dong cua chat luong dich vu 1én hai l1ong va
hanh vi truyén miéng.
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Parasuraman (1988) dinh nghia chat
luong dich vu la su khac biét gitra ki vong va
cam nhan thuc té khi sir dung dich vu cua
nguoi tiéu dung. Dya trén dinh nghia nay, ho
da xay dung thang do SERVQUAL gdm nam
thanh phan (tin cay, nhiét tinh, ¢&am bao, thau
hiéu va vat chat) nham do luong chét lugng
dich vu. Mac du c6 nhiéu tranh luan lién
quan dén SERVQUAL (vi du, Cronin &
Taylor, 1992), day la mot trong nhitng mo
hinh phd bién nhit dung dé do ludong chat
luong dich vu noi chung (Seth, 2005) va do
luong chat lwong dich vu dai 1y i hanh noi
rieng (Johns, 2004; Lam & Zhang, 1999;
Ruigi & Adrian, 2009). Vi vay, nghién ctu
nay sir dung SERVQUAL dé kham pha vai
tro cua chat luong dich vu trong viéc giai
thich tinh cam va su hai long cua du khach.

Tinh cam hay cam xdc tiéu dung ham y
mot tap cac phan hdi cam xdc sinh ra trong
sudt qua trinh tieu dang (Westbrook &
Oliver, 1991) va c6 dac trung la cac giai
doan cam xGc ménh liét gin lién véi hanh vi
phan hdi cu thé (Bagozzi, 1999; Hosany &
Prayag, 2013). Theo Li (2014), m¢t trong
nhitng cach tiép can mé hinh héa tinh cam
clia ngudi tiéu ding duoc sir dung phd bién
la thang do PANAS (Watson, 1988). Theo
cach tiép can nay, tinh cam caa ngudi tiéu
ding gdm hai thanh phan déi 1ap nhau 1a tich
cuc va tiéu cuc.

Westbrook & Oliver (1991) phét biéu
rang chat luong dich vu la tién dé cua cac
danh gia cua nguoi tiéu dung. Cac nghién
ctru trudc day cho thdy cac dic diém san
pham va dich vy, du hiru hinh hay vé hinh,
déu 1 tac nhan kich thich cam xtc hay tinh
cam (tiéu cuc hoac tich cuc) cua nguoi tiéu
dung (vi du, Carroll & Ahuvia, 2006). Hon
nira, voi dac trung la nguoi tiéu dung giao
tiép truc tiép v6i nha cung cép trong béi canh
dich vy, su tin cay va nhiét tinh cta nha cung
cap dich vu ciing nhu su nhiét tinh va thau
hiéu ciia d6i ngii nhan vién chinh 1a nhiing
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tdc nhan tao ra nhitng cam xdc va danh gia
dbi véi dich vu (Brady & Robertson, 2001).
Vi vay, nghién ctu dua ra gia thuyét sau:

Hla: Chét luong dich vu tac dong cing
chiéu dn tinh cam tich cuc va Hlb: nguoc
chiéu dén tinh cam tiéu cuc

Oliver (1980) dinh nghia hai long la danh
gi4 ciia nguoi tieu dung lién quan dén kha
nang san pham hay dich vy mang lai su vui
vé khi dap tng mong mudn cua ho. Binh
nghia nay goi ¥ rang chat lugng dich vu dép
ung dugc ki vong cuaa du khach sé hinh thanh
sy théa man bén trong ho. Mot vai nghién
ctru cho rang chét lwong la tic nhan quan
trong hinh thanh sy hai long ctia nguoi tiéu
dung (Orel & Kara, 2014). Tuong tu, CAc
nghién ciru trude ddy cac bdi canh lién quan
dén du lich nhu du lich trén bién, dich vu nha
hang khang dinh rang chét luong dich vu tac
dong dén sy hai long (Baker & Crompton,
2000; Gonzalez, 2007; Hutchinson, 2009). Vi
vay, nghién ciu nay gia thuyét:

H2: Chét lugng dich vu tac dong cung
chiéu dén su hai 1ong cua du khach

2.3. Tinh cim, sw hai long va hanh vi
truyén miéng

Céc nghién ctu trudc day cho thiy rang
nguoi tiéu dung thuong dua ra cac danh gia
(vi du, hai long) vé ddi twong duya trén nhing
cam xuc xuat hién vao luc danh gia (vi du,
Schwarz & Clore, 1983) va rang tinh cam
Xuit hién trong qua trinh tiéu dung sé& tac
dong dén sy hai long (Mano & Oliver, 1993).
Brady & Robertson (2001) tim ra rang tinh
cam ctia nguoi tiéu dung c6 madi lién hé chat
ch& véi mirc d6 hai long, tham chi méi lién
hé nay con Ién hon méi lién két giira cac bién
s6 nhan thirc va hai long. Tuong tu, Liljander
& Strandvik (1997) thira nhan rang cam xdc
tiéu dung 1a mot trong cac bién sé tac dong
dén sy hai long. Trong bdi canh dich v,
Mattila & Enz (2002) cling nhu Alford &
Sherrell (1996) chitng minh rang bién sé tinh

cam c6 tac dong dén danh gia téng thé dich
vu cung cap. Vi vay, nghién ctru nay dua ra
gia thuyét:

H3a: Tinh cam tich cuc c6 tic dong cung
chiéu trong khi H3b: tinh cam tiéu cuc ¢ tac
dong nguoc chiéu dén su hai long.

Vai tro cua tinh cam trong marketing, dac
biét 1a tac dong cua bién sé nay dén hanh vi
sau mua hang (vi du, truyén miéng) da dugc
thira nhan trong cac nghién ctu trudge day
(Bagozzi, 1999; Erevelles, 1998). Westbrook
(1987) xac dinh rang tinh cam tich cuc va
tiéu cuc c6 tac dong dén hai long, than phién
va truyén miéng. Twong tu, Nyer (1997) tim
ra rang cac hoat dong sau tiéu dung nhu
truyén miéng co thé duoc du bao chinh xac
nhat thong qua sy hai long va tinh cam. Dya
trén cac lap luan trén, nghién ctru nay duva ra
gia thuyét:

H4a: Tinh cam tich cuc c6 tic dong clung
chiéu trong khi H4b: tinh cam tiéu cuc c6 tac
dong nguoc chidu dén truyén miéng.

H5: Hai 1ong c6 tac dong cuing chiéu dén
truyén miéng.

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru

Ghi chii: SQ: Chat lwong dich vu; SAT: Hai long;
PA: Tinh cam tich cuc; NA: Y:inh cdam tiéu cuc;
WOM: Hanh vi truyén miéng.
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3. Phwong phap nghién ciru
3.1. Thang do lwong

Thang do luong sir dung trong nghién cuau
nay duoc ké thura tir cac nghién ctu trudc
day. Cu thé, thang do chat lugng dich vu
dugc ké thira tir nghién cau cia Parasuraman
(1988), thang do tinh cam tich cyc va tiéu
cuc duoc ké thira tir nghién ciru ciia Watson
(1988). thang do hai long va truyén miéng
dugc ké thira tir nghién ctu cia Maxham &
Netemeyer (2002) (xem bang 2).

3.2. Dit liéu nghién ciru

Bang cau hoi phong van duoc xay dung
dia trén cac muc hoi trén va duoc bd sung
cac thong tin vé nhan khau hoc. Bang cau hoi
dugc xay dung ban dau bang tiéng Anh va
duoc chuyén qua tiéng Viét. Cong viéc thu
mau dugc thyc hién bai mot céng ty nghién
ctu thi truong trén c6 van phong dai dién tai
thanh phé H6 Chi Minh. Viéc thu thap mau
duoc tién hanh boi cac nhan véi chi phi thu
mau 1a 20.000 VNB/bang hoi. Chi tiét bang
cau hoi dugc trinh bay tai phu luc 01 cua
nghién cru.

Khéch hang cua céac dai ly It hanh c6 uy
tin tai thanh phé H6 Chi Minh nhu Vietravel,
SaigonTourist, Fiditour, Benthanh Tourist,
Asia Lotus Travel dugc chon lam dbi tuong
kh4o sat. Mau duoc thu thap thdng qua khao
sat ty quan ly. Dt liéu duoc thu thap trong
khoang thoi gian tir thang 8 dén thang 10
nam 2016.

3.3. Quy trinh phan tich

Céc budc kiém dinh trong nghién cau nay
gom kiém dinh d6 nhat quéan noi tai, do gia
tri hoi tu va do gia tri phan biét cua thang do.
Tiép theo mo hinh céu tric tuyén tinh (PLS-
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SEM) duoc st dung dé kiém dinh gia thuyét
nghién ctru (Hair, 2016).

4. Két qua phan tich

4.1. D¢ tin cdy va dj gid tri

Két qua kiém dinh thang do cho thay céc
thang do déu c6 hé sé Cronbach’s Alpha déu
> 0,7. Do tin cay téng hop cua cac thang do
déu > 0,7 va phuong sai trich déu Ién hon
0,5. Do @6, cac thang do dé xuat dat duoc do
gia tri hoi tu (xem bang 2).

Két qua phan tich cho thay gié tri nho nhat
cua can bac hai caa AVE (0,71) 16n hon gia tri
I6n nhét cua twong quan gitra cac cap khai
niém (0,60). Do d6, cac cau tric khai niém dat
dugc d6 gia tri phan biét (xem bang 3)

4.2. Kiém dinh gia thuyét

Két qua kiém dinh gia thuyét cho thay
chéat luong dich vu c6 tac dong manh dén
tinh cam tich cuc (B = 0,62) va tinh cam tiéu
cuc (B = -0,47). Chét luong dich vu ciing c6
tac dong co y nghia dén hai long cua du
khach (B = 0,20). Bén canh d6, tinh cam tich
cuc va tinh cam tiéu cuc déu co tac dong cd y
nghia dén hai long (B lan luot 12 0,34 va -
0.18). Cudi cung, cac bién sb tinh cam tich
cuc (B = 0,32) va hai long (8 = 0,25) ¢ tac
dong co y nghia dén truyén miéng trong khi
tac dong cua tinh cam tidu cyc dén bién sé
nay khong duoc ung ho vé mat dir lidu. Két
qua phan tich ciing cho thdy md hinh nghién
ctiu giai thich dugc 39% bién thién cua tinh
cam tich cuc, 22% bién thién tinh cam tiéu
cuc, 37% bién thién cua sy hai long va 29%
bién thién caia hanh vi truyén miéng.

Hé sb VIF déu < 3 cho thay két qua kiém
dinh dang tin cay. Hon nita, chi s6 R? va Q2
trong Bang 4 cho thay md hinh ciu tric cé
chat luong tét. Cac hé sé duong dan co y
nghia vai p = 5% va kiém dinh bootstrap cho
thiy céac hé sé nay déu khac 0 (xem bang 4).
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5. Két ludn va dé xuét
5.1. Két lugn

Nghién ciru nay nham &p dung mé hinh
SOR vao viéc giai thich vai trd cua chat
luong dich vu dai ly I hanh trong viéc hinh
thanh tinh cam va danh gia cua du khéch, tur
do6 tac dong dén hanh vi cua truyén miéng du
khéch. Cac mdi quan hé giira cac bién sb
duoc thé hién thong qua tam gia thuyét
nghién ciou. Dé kiém dinh cac gia thuyét,
nghién ctu nay st dung mé hinh cau trdc
(PLS-SEM) trén mot mau gém 400 du khach
noi dia tai thanh phd H5 Chi Minh. Két qua
phan tich cho thiy bay trén tam gia thuyét
duoc ung ho bai dir lidu, xac nhan cac moi
quan hé gitta cac bién sb quan trong nay
trong bdi canh dich vu du lich. Do d6, nghién
ciru ndy c6 mot sé ham y quan trong ca vé
mit Iy thuyét cho céc hoc gia va thuc tién
cho céc dai ly lix hanh,

5.2. Ham y Iy thuyét

Truéc tién, két qua nghién ctu cho thay
mé hinh chét luong dich vu SERVQUAL
(Parasuraman, 1988) gom nam thanh phan c6
thé duoc &p dung dé do luong chit lugng
dich vu dai ly lir hanh. Mac du md hinh nay
bi nhiéu hoc gia phé phan vi nhiing khuyét
diém lién quan dén van d& hoc thuat va thuc
nghiém (Cronin & Taylor, 1992), day la mot
trong nhitng md hinh phd bién nhat (Seth,
2005) trong viéc do luong chét luong dich vu
dai ly Iix hanh (Johns, 2004; Lam & Zhang,
1999; Ruigi & Adrian, 2009). Do d¢, két qua
nghién ctu ndy mét lan nira khang dinh vai
trd quan trong ciia SERVQUAL ddi véi viéc
luong hoa chat lugng dich vu ma dai Iy li
hanh cung cap.

Thir hai, nghién ctu khang dinh vai tro
quan trong cua chét lwong dich vu déi voi
tinh cam va danh gia cua nguoi tiéu dung.
Theo d6, chat lwong dich vu cang cao s& gia
tang tinh cam tich cuc, han ché tinh cam tiéu

cuc cling nhu cai thién mirc 6 hai long cua
ngudi tieu dung. Két qua cho thay su tuong
ddng voi cac nghién ciru trude day trong boi
canh dich vu noi chung (Brady & Robertson,
2001; Westbrook & Oliver, 1991). Tuy
nhién, trong khi méi quan hé gitra chat lugng
dich vu va hai long dugc xem xét trong nhiéu
nghién ctu trude day (Brady & Robertson,
2001; Gonzalez, 2007; Hutchinson, 2009),
mbi quan hé giita chit lwong dich vu va tinh
cam hiém khi dwoc nghién cau (Jang &
Namkung, 2009), dic biét 1a chat luong dich
vu cua dai ly I& hanh. Do d6, nghién ctu
dong gop vao kién thirc chung théng qua viéc
khang dinh mdi tuong quan manh mé giita
hai bién sé trén.

Thir ba, cadc nghién ctu trudc day cho
thiy rang tinh cam va nhan thac cé vai tro
quan trong d6i voi tién trinh ra quyét dinh
cia nguoi tiéu dung (Bagozzi, 1999;
Erevelles, 1998). Do d6, tac dong cua bién sb
cam xtGc va hai long dén hanh vi truyén
miéng cua du khach thé hién su phu hop véi
cac nghién cau trong qué khir. Hon nira, cac
nghién ciru ciing cho rang tinh cam c6 tac
d6ng manh m& dén hanh vi hon 1a nhan thic
(Bagozzi, 1999; Berkowitz, 1993). Két qua
nay duoc khiang dinh khi tic dong cua tinh
cam tich cuc dén truyén miéng I6n hon tir hai
long dén truyén miéng. Pang quan tam, tinh
cam tiéu cyc khong co tac dong truc tiép dén
truyén miéng, cho thiy kha ning tinh cam
tich cuc s& dy bao tét hon hanh vi ngudi tiéu
dung so vai tinh cam tiéu cuc trong linh vuc
dich vu. Piéu nay ciing ¢ thé dugc giai thich
1a do nguoi tidu dung thudng né tranh viée dé
cap dén tinh cam tiéu cuc khi st dung dich
vu (Jang & Namkung, 2009). Vi vay, c4c nha
nghién ciru can tap trung 1am ré méi quan hé
cua chat lwong dich vy trong viéc hinh thanh
tinh cam tiéu cuc va hanh vi nguoi tiéu dung.

Cubi cung, md hinh SOR duoc ap dung
trong nghién ctru nay cé thé giai thich t5t méi
quan hé giira chat lugng dich vy, tinh cam va
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hai long va hanh vi truyén miéng caa du
khach. Vi vay, ddy c6 thé xem la mot nén
tang ky thuyét vitng chic trong viéc giai
thich mdi quan hé giita cac tac nhan kich
thich, cam xdc va hanh vi cua ngudi tiéu
dung trong cac béi canh dich vu khéc nhau
(Jang & Namkung, 2009; Jiang, 2016; Lee,
2014; Loureiro, 2013; Mason & Paggiaro,
2012; Siu, 2012).

5.3. Ham y qudn tri

Két qua nghién cau cho thay chét lugng
dich vu ¢6 vai trd quan trong trong viéc hanh
thanh cam xtGc va danh gia cta nguoi tiéu
duing, tir d6 tac dong dén hanh vi truyén miéng
ctia nguoi ho. NGi cach khéc, khi chat lugng
dich vu tdt, ho s& cé tinh cam tich cuyc, tir d6
dan dén hai 1ong va s& truyén miéng tét cho
dai Iy 1& hanh. Neuoc lai, khi chat luong dich
vu khong du tét, tinh cam tiéu cyc s& hinh
thanh, tir d6 lam giam su hai 1ong va truyén
miéng tich cuc. Do d6, cac nha quan Iy can
quan tam tGi xay dung va ciing cb chat luong
dich vu dap g duoc céc tiéu chuan theo yéu
cau cua du khach. Hon nita, dé c6 chat luong
dich vu tong thé tot, nha quan Iy can luu y dén
c4 nam thanh phan gdm tin cy, nhiét tinh,
dam bao, thau hiéu va vat chét hitu hinh, cac
thanh phan cau thanh chat luong dich vu theo
mod hinh SERVQUAL. R& rang, chat lugng
dich vu s& bi suy giam khi mét trong cac thanh
phan khong dat yéu cau.

Mot khia canh quan tri dang quan tam la
tinh cam tich cuc duong nhu doéng vai tro
trung gian giira chat lugng dich vu va hanh vi
truyén miéng. Do d6, cai thién chét luong
dich vu 1a hoat dong c6 vai trd cét yéu. Bén
canh d6, mac du tinh cam tiéu cuc khéng co
tac dong truc tiép dén truyén miéng, bién sé
nay c6 tac dong dén hai long va do d6 s& anh
huéng dén hanh vi truyén miéng. Tur két qua
nay, nghién ctru dua ra khuyén nghi cac nha
quan ly khéng chi quan tam dén tinh cam tich
cuc ma can c6 chinh sach quan tri chat lwong
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nhim han ché tinh cam tiéu cuc cuta du
khach. Hon nira, tinh cam tiéu cuc c6 thé
khong thé phat hién théng qua nhitng nghién
ctu thyc nghiém (Jang & Namkung, 2009),
c4c nghién ctru trong twong lai can tap trung
vao tinh cam tiéu cyc va méi lién hé gitra
bién sb nay va chat luong ciing nhu hanh vi
cua nguoi tiéu dung.

DU rang tac dong cua hai long khong
manh nhu tac dong cua tinh cam tich cuc dén
hanh vi truyén miéng caa du khach, day ciing
1a bién sb ma céc nha quan ly can quan tam
trong béi canh dich vu. Ly do 1a vi bén canh
viéc tac dong dén truyén miéng, hai 1ong con
tac dong dén hanh vi sau mua hang nhu trung
thanh, mua hang lap lai (Baker & Crompton,
2000; Orel & Kara, 2014). Ciing nhu tinh
cam, hai long chiu tac dong cua chit luong
dich vy, va do d6 két qua mét lan nira khang
dinh tinh chat quan trong cua viéc nang cao
chat luong trong hoat dong cua dai ly li
hanh. Theo d6, chat lwgng dich vu can dugc
danh gia dinh ki va nhitng gi 1am du khéch
than phién va bat man can duoc giai quyét
Kip thoi.

Bdng 1: Ddc diém mau thu thap

Pic diém S6 lwong Phan
tram (%)
Gigi tinh
Nam 220 47,8
N 240 52,2
Tuéi
15-29 367 79,8
30-44 79 17,2
45 -59 12 2,6
>=60 2 0,4
Nghé nghiép
Hoc sinh, sinh vién 42 9,1
Nhan vién van phong 345 75,0
Noi tro 8 1,7
Cong nhan 10 2,2
Giéo vién 14 3,0
Doanh nhan 12 2,6
Bac st 7 1,5
Khéac 22 4,8
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Bdng 2: Thang do, do tin cdy va do gia tri

Céu trac khai niém va muc hoi l;:ﬁ;?] :2' CrOAI:BE;h,S CR AVE
Vat chdt hi#zu hinh (TAN) 0,81 0,88 0,64
Dai ly I hanh co ...

... thiét bi hién dai. 0,80

... phong 4c trang tri bat mat. 0,75

... nhan vién mic do gon gang, lich su 0,87

... trang thiét bi phu hop. 0,79

Su tin cdy (REL) 0,82 0,87 0,58
BPai ly lit hanh ...

... gitt loi hira. 0,74

... cam thong va dong vién du khach. 0,77

... €O thé tin tuong dugc. 0,81

... cung cap dich vu nhu 16i hta 0,81

... ghi nhan chinh xac théng tin. 0,68

Sw nhiét tinh (RES) 0,860 0,90 0,70
Pai ly Iz hanh ...

... thong tin chinh xac vé dich vu 0,77

... cho nhan vién nhic nhé vé dich vu 0,87

... cho nhén vién gitp d& du khach 0,90

... phan hdi nhanh chéng véi yéu cau cua du

khach 0,82

Su dim bdo (ASR) 0,77 0,85 0,59
T6i tin tuéng dai Iy Ii hanh. 0,72

Toi thay an toan khi giao dich véi dai Iy I

hanh nay 0,74

Nhan vién lich su 0,85

Nhan vién duoc hd trg day du dé lam viéc. 0,77

Sir thdu hiéu (EMP) 0,81 0,87 0,57
Pai ly liz hanh ...

... quan tam dén tirng du khach. 0,72

... yéu Cau nhédn vién quan tdm dén ting du

khach. 0,78

... hiéu rd vé ki vong cua du khéch. 0,81

... quan tdm chan thanh dén du khéch. 0,80

... ¢6 thé lién hé bat ki ltc nao 0,67

Tinh cam tich cuc (PA) 0,91 0,92 0,55
Say mé 0,71

Quan tam 0,71

Pugc thic day 0,77

Hao hirng 0,77

Truyén cam hing 0,73

Chu dong 0,73
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Tich cuc 0,77

Manh mé 0,74

Tu hao 0,76

Luu tAm 0,70

Tinh cam tiéu cuc (NA) 089 091 0,50
Hoang so 0,73

So héi 0,78

Buc tac 0,77

Mét moi 0,80

Bon chon 0,64

Cing thing 0,69

Xau ho 0,71

Sai tréi 0,69

Cau kinh 0,63

Chan ghét 0,63

Hai long (SAT) 0,83 0,90 0,74
TOi hai long vai trai nghiém cung véi dai ly | 0,86

hanh

Mot cach tong thé, tdi thoa man véi dai Iy I 0,89

hanh

Cho biét mirc do hai 1ong cua ban véi dai ly I 0,83

hanh

Hanh vi truyén miéng (WOM) 0,82 0,92 0,85
Cho biét ¥ dinh néi tich cuc vé dai ly I hanh 0,93

cho ban be

T6i s& khuyén nghi ban bé giao dich véi dai Iy 0,91

I hanh nay

Cau trac bac hai

Chat lrong dich vu (SQ) 0,77 085 0,52

Bing 3: Twong quan giita cdc cdu tric khdi niém

TB | SD | 1 2 3 4 5 6 7 8 | 9
0LTAN | 22110961 ggp
02.REL 49310871 o052 | 0,76
03.RES | 2291107} 931 | 025 | 0,84
04ASR 2140841 933 | 031 | 032 | 0,77
05.EMP | 48510821 046 | 049 | 050 | 048 | 0,76
06.PA 4,70 1080 | 037 | 044 | 039 | 043 | 0,60 | 0,74
07.NA 292 1091 ¢ 030 -029 { -0,28 | -0,33 | -0,46 | -0,60 | 0,71
08.SAT |42 103 | 037 | 041 | 023 | 027 | 045 | 057 | -0,47 | 0,86
09.wWoM | 9021094+ 928 { 038 | 0,20 | 0,35 | 0,38 | 049 | -0,36 | 0,46 | 0,92

Ghi chu: TB: trung binh; S.D: D¢ léch chudn; can bdc hai cia AVE nam trén duwong chéo chinh
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Bang 4: Két qua kiém dinh mé hinh

.. P M6 hinh nghién citu F T
Gid thuyet Std. t-value Bootstrap VIF Ket luan
SQ — PA Hla 0,62 16,59 *** [0,54; 0,69] 1,00 Ung ho
SQ S NA Hib | 20,47 | 11,00 %% | [-0.54;2037] | 1,00 Ung ho
SQ — SAT H2 0,20 3,67 *** [0,08; 0,29] 1,67 ung ho
PA — SAT H3a | 034 | 582%= | [022:045 | 205 Ung ho
NA — SAT H3b -0,18 2,97 ** [-0,29; -0,06] 1,60 Ung ho
PA - WOM H4a 0,32 5,00 *** [0,20; 0,45] 1,87 Ung ho
NA = WOM Hab 20,05 0.83% 015007 | 1,63 | Khong ung ho
SAT - WOM H5 0,25 4,89 *** [0,16; 0,36] 1,54 ung ho
R2 RZPA = 0,39; RZNA = 0,22, RZSAT = 0,37; RZWOM = 0,29
bo lon tac dong|f’sg - pa=0,63; f2sq - na = 0,27;

() f2sq - sat = 0,04; f2pa - sat = 0,09;

f2na - sat = 0,03; f2pa - wom = 0,08

f2sat - wom = 0,06
Mirc do thich hop{Q?pa = 0,20; Q%na = 0,09; Q%sat = 0,26; Qwom = 0,23
cua du bao (Q?)

Ghi cha: ***p <0,001; **p <0,01; *p <0,05
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