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hdt luong tich hop nhiéu kénh rdt quan trong dé tao ra nhitng trai nghiém khdch hang lié‘y mach
va nhat quan, giup thic day khach hang thuc hién hanh vi mua hang. Nghién ciru nay nham muc

dich xdc dinh chdt lwong tich hop kénh truyén thong va triec tuyén dnh hwong nhw thé ndo dén long trung
thanh ciia khéch hang trong méi trieong mua sam da kénh trong nganh khéch san tai Viét Nam. Mot cude
khao sat dinh lwong diroc thuce hién voi 544 khach du lich néi dia o khcfp Viét Nam. Két qua cho thcfy chat
liwong tich hop kénh tac dong gian tiép dén long trung thanh ciia khdch hang théng qua gid tri tich hop kénh
dwoc nhan thire, sy tin twong va sy hai long khach hang. Nhitng phdat hién nay mo rong tai liéu du lich lién
quan dén phan phéi da kénh va dé xudt cach cac chii khdch san c6 thé cdi thién chién luoc da kénh.

Tir khéa: Marketing da kénh; chdt lwong tich hop da kénh; long trung thanh; khach san; Viét Nam.

JEL Classifications: M20, M30, L83

1. Gio6i thiéu

Trong ky nguyén sb, hanh trinh khach hang
khong phai lubn 1a dudng thing va tham chi d6i khi
theo hinh xodn dc. Hon nita, ¢6 rat nhiéu nhimg t6
hop diém tiép xtic ma khach hang c6 thé di qua trén
hanh trinh dan dén mua hang cua ho (Kotler, 2017).
Ho c¢6 thé xem mot san pham dugc quang céo trén
tivi, sau d6 dén cira hang dé thir nghiém san pham va
cudi cing 1a mua san pham trén mang. Hay nguoc
lai, khach hang biét dén san pham tir cac trang mang,
nhung rdi lai quyét dinh mua tai ctra hang vt Iy gan
nha. Vi vy, viéc thuc hién tich hop nhiéu kénh 1a
can thiét dé tao ra nhiing trai nghiém khach hang lién
mach va nhat quan. Nhimg nd luc phdi hop trén
nhiéu kénh truc tuyén va truyén thong s& gitp thuc
day khach hang thuc hién hanh vi mua hang.

Vé phia cac doanh nghiép, viéc sit dung nhiéu
kénh trong tién trinh mua sam khién doanh nghiép
gidp nhiéu kho khin trong viéc két ndi va nhat quan,
lam hai long khach hang. Thu hit nguoi tiéu dung da
kénh 13 mot van d& quan trong dbi voi cac doanh
nghiép vi chung thuong c6 gia tri hon viéc nghién
ctru ngudi tiéu dung c6 hanh vi mua sim trén mot
kénh boi doanh nghiép s& c¢6 nhiéu co hoi dé tiép can
khach hang, da dang cach thirc marketing nham thuc
day doanh s6. Do d0, cac doanh nghiép phai quan ly
nhiéu kénh hiéu qua dé ting cuong kha ning tuong
tac voi khach hang va nang cao doanh thu. Nguoi
tiéu dung c6 thé tiép can va mua hang trén cac kénh
khac nhau nhu internet, ctra hang vat 1y, catalog, dién
thoai... (Ansari, Mela and Neslin, 2008). Cau
chuyén can xem xét ¢ ddy la chat lwong tich hop
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kénh thyuc té va Internet dé mua sam cuia khach hang
1a dién ra nhu thé nao. Cac nghién ciu trude day
thuong tap trung vao cac hanh vi tiéu dung trén mot
kénh don 1¢ trong cac kénh khac (Yu va cong su,
2011) vi du nghién ctru hanh vi mua sam online, hay
mua sim tai kénh truyén thong... trong khi cac
nghién ciru vé& hanh vi da kénh con han ché, chua
duoc d& cap nhidu. Thuc té, xu huéng mua sam hién
nay thuong gap 1a khach hang mua hang trén hai dén
nhiéu kénh khéc nhau & cing mét loai san pham.

Nghién ctru nay nhim muc dich xac dinh chét
lwong tich hop kénh truyén théng va truc tuyén anh
hudng nhu thé nao dén 1ong trung thanh cua khach
hang trong méi truong mua sim da kénh cua ho.
Bén canh d6, nghién ctru ciing phan nao giup cac
doanh nghiép nhin thdy mot xu hudng tiéu dung da
dang cua khach hang, stt dung cho viéc 1én chuong
trinh thu hut, gitt chan khach trong qua trinh mua
sam, tiéu ding.

2. Co s 1y thuyét

2.1. Chit lwgng tich hop kénh

Tich hop kénh lién quan dén sy phdi hop giira
nhiéu hinh thuc twong tac dugc st dung béi mot
cong ty, ching han nhu trang web, cira hang thuc té
va cudi cung 1a cac kénh khac (Seck va Philippe,
2013) dé mang lai trai nghiém lién mach, dic trung
boi viée di chuyén dé dang tir kénh nay sang kénh
khac, cho khach hang trong qua trinh tuong tac voi
cong ty (Goersch, 2002).

Chat luong tich hop kénh ¢6 tim quan trong dic
biét ddi voi thiét 1ap va thanh cong cua hé thong da
kénh (Hossain va cong su, 2017; Shen et al., 2018).
Theo Hamouda va cong su (2017), chat lugng tich
hop da kénh dugc hiéu 1a ngudi dung cua nhidu
kénh ¢6 xu huéng cam nhan chat luong cua tat ca
cac kénh da su dung va tich hop chung vao nhan
thirc tong thé vé chat lwong dich vu (Hossain va
cong sy, 2017).

Trong bdi canh marketing dich vy, tich hop da
kénh da dan Sousa va Voss (2006) di dén khai niém
vé chat luong da kénh dugc nhan thitc va sy hai long
ctia khach hang. Sousa va Voss (2006) d& xuat tich
hop nhu mot thanh phén cua cac dich vu da kénh va
da dat ra thuat ngt tich hop chét Iugng. Theo Sousa
va Voss (2006), chét lugng dich vu da kénh bao gdm
ba yéu t6 1a chat luong vat 1y, 4o va tich hop. Chat
Iugng tich hop dugc xac dinh 1a c6 kha nang cung
cép cho khach hang trai nghiém dich vu lién mach
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trén nhiéu kénh (Sousa va Voss, 2006, tr. 365).
Montoya-Weiss et al. (2003) ciing dong quan diém
khi cho rang chat lugng tich hop kénh nhim muc
dich cung cap cho khach hang trai nghiém dich vu
nhit quan va lién mach khi ho d& dang thay ddi tir
kénh nay sang kénh khac. Chat luong tich hop da
kénh tr¢ nén déc bi¢t quan trong dbi vai ngudi tiéu
dung vi ho c6 thé chon céc kénh khac nhau dé tuong
tac vdi cung mot cong ty.

2.2. Gid tri tich hgp kénh, sw tin twong, sw hai
long va long trung thanh

Gia tri la mot trong nhiing khai niém cbt 15i
trong marketing dich vu. No dé cap dén danh gia
tong thé ctia khach hang vé mot san pham dua trén
su so sanh gilta nhan thire cua ho vé nhitng gi nhan
dugc (loi ich) va nhiing gi dugc cho (chi phi)
(Zeithaml, 1988). Trong marketing da kénh, gia tri
tich hop kénh dugc nhan thic cling dugc quan niém
tuong ty. Tic 14, khach hang danh gia loi ich nhan
dugc tir viée sir dung da kénh dé dap ung nhu cau
ctia ho, dong thoi can nhic chi phi va hy sinh lién
quan dén viéc st dung hé théng kénh d6 (Hamouda,
2019; Kabadayi va cong su, 2017).

Theo Cook (2001) thi sy tin tudng dugc dinh
nghia 1a mot muc do niém tin chu quan lién quan
dén hanh vi cia mot dbi tuong cu thé. Bén canh do,
su tin tuong duge xem la niém tin cia mot bén vé
bén khac rang bén thir hai s€ hanh xur theo cach c6
thé du doan duoc (Midha, 2012). Sy tin tudng con
1a mot loai ky vong rang lam giam bdt noi s¢ rang
mot ddi tac trao d6i cia mdt nhoém s& hanh dong
theo co hdi (Nooteboom, 2007). Su tin tuong cé thé
gitp nguoi tiu dung giam su phirc tap xa hoi khi ho
tuong tac voi mot to chirc hoic mdt nha ban 1¢
(Gefen va cong su, 2003).

Theo Oliver and DeSarbo (1988), su hai long 1a
mot ciu trac nhan thirc duoc xac dinh bai khoang
cach tam ly gitta ky vong va xac nhan. Ngoai ra, su
hai long ciling dugc dinh nghia 1a phan Gng cam xtc
dbi véi trai nghiém mua saim (Howard va Jagdish,
1969; Oliver, 1981; Fornell, 1992). Bing cach thau
hiéu, su hai 10ng ctia khach hang 1a mot yéu té quan
trong trong viéc thiét lap chién luge tiép thi vi nd
anh hudng truc tiép dén thai do va hanh vi ciia ngudi
tiéu dung, vi dy, tao ra khach hang mai thong qua
mua hang 13p lai va truyén miéng tich cuc (Kotler &
Markets, 2003).
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Long trung thanh duogc dinh nghia la y dinh hoac
khuynh huéng cua khach hang mua lai hang hoéa hay
dich vy tor cuing mot td chirc (Edvardsson va cong
su, 2000). Oliver (1999) ciing da chi ra réng, long
trung thanh 1a sy cam két chac chin s& lap lai viéc
mua hodc 1ap lai sy Iui tdi dbi voi nhitng san
phém/dich vu dugc uva thich mot cach kién dinh
trong twong lai. Trong linh vuc dich vy, long trung
thanh véi dich vu 1a cip d6 ma khach hang thé hién
hanh vi ldp lai viéc str dung dich vu tir nha cung cép,
c6 thién chi thé hién thai do tich cyc voi nha cung
cap va ¢ y dinh chi s dung dich vu cua nha cung
cép nay khi c6 nhu cdu (Gremler & Brown, 1996).

2.3. Boi cinh nghién cuu tai Viét Nam

Nghién ctru nay dugc thuc hién tai Viét Nam, noi
du lich dang bung nd va phat trién thanh nganh kinh
té mii nhon. Theo s6 liéu théng ké cua Téng cuc Du
lich (VNAT, 2019), nganh du lich Viét Nam da phat
trién nhanh chong trong nhitng nim gan day, véi toc
d6 tang truong binh quan hang nam 1a 14% vé lugng
khach va 22% vé doanh thu trong giai doan 2016-
2018. Nam 2018, Viét Nam da don 15,5 triéu lugt
khach du lich quic té va 80 trigu lugt khach du lich
ndi dia, dat téng doanh thu du lich 1a 28 triéu USD
va dong gop 8,4% vao GDP cua ca nudc (VNAT,
2019). Nganh khach san Viét Nam c6 tong cong
28.000 co s6 luu tra va 550.000 phong. Trong sb cac
0 80 luu tro da duoc phén loai, 6% co s¢ va 35%
phong duoc xep hang tiéu chudn tir 3 dén 5 sao.
Nhiing con s6 nay d6i véi co s Iuu tra tir mot dén
hai sao 14n lugt 1a 37% va 39% (VNAT, 2019). Mot
cudc khao sat vé thi truong khach san cao cap tai
Viét Nam cia Grant Thornton (2019) cho biét ¢o
nhiéu kénh dit phong dugc cac khach san tur 4 dén
5 sao st dung - tir dét phong tryc tiép v6i khach san
(18,2%), dén dat phong gian tiép thong qua cac dai
Iy du lich va cong ty It hanh (27,6%), dai ly du lich
truc tuyén (OTA, 23,4%), hé théng phan phdi toan
cau (7, 1%) va cac kénh khac. Vé _nhing thay doi
trong cau truc kénh, bdo cao luu y rang trong khi dat
phong théng qua cac kénh ngoai tuyén nhu khach
san, dai 1y du lich va didu hanh tour giam trong
nhitng nam qua, chung dugc thay thé bing sy gia
ting cia cac kénh tryc tuyén nhu OTA. Hon nira,
cong nghé ky thuat sé da dwoc ap dung rong rii
trong cac khach san nay, bao gdm tiép thi ky thuat
s6 thong qua mang xa hoi, khai thac va phén tich dir
liéu, tng dung di dong ca nhan hoéa khach va
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nhan/tra phong truc tuyén (Grant Thornton, 2019).
Mot nghién ctru gin ddy vé kénh phan phéi cia cac
khach san hang sang & Viét Nam ciing cho thiy ring
cac khach san da phan phél dich vu cua ho théng
qua nhiéu kénh str dung két hop giita phan phbi truc
tiép va gian tiép, voi do dai kénh khac nhau cho cac
thi truong khac nhau va viéc st dung OTA ngay
cang tang (Tuén et al., 2018). Do d6, chiing t6i coi
thi truong khach san Viét Nam 1a bdi canh thich hop
cho nghién ctu nay.

3. Cac gia thuyét nghién ctru

Chiit lwgng tich hop kénh dwoc nhdn thirc va
gid tri tich hop dwoc nhdn thirc

Theo Lee va cong su (2018), chat luong tich hop
kénh co6 vai tro quan trong trong viéc hinh thanh sy
tham gia ciia khach hang trong bdi canh ban 1é da
kénh. Chét luong tich hop kénh lubn anh hudng dén
danh gia cua khach hang v& mot cong ty/thuong
hiéu va diéu nay dan dén két qua tich cuc co gia tri
cho cac nha ban 1¢ (Emrich va cong su, 2015;
Herhausen va cong su, 2015; Seck, 2013; Seck &
Philippe, 2013).

Tai liéu trong cac thiét 1ap kénh don da chi ra gia
tri tich hgp dugc nhan thic 1a két qua cua chét luong
dich vu (Parasuraman va cong sy, 2005). Cac nghién
ctru true day ciing chi ra rang chit lwong tich hop
cam nhén c6 tac dong tich cuc dén gia tri tich hop
duoc nhén thire cua san phdm va cira hang (Baker va
cong su, 2002; Zeithaml, 1988). Gan day hon,
Fuentes-Blasco et al. (2010) da danh gia chit lugng
dich vu dién tir trong bdi canh ban 1¢ truc tuyén cta
Tay Ban Nha. Trong bbi canh nay, cac tac gia da xac
dinh mot chudi cac mbi quan hé tu chét luong dich
vu dién tir dén gia tri cam nhan dén long trung thanh
dbi voi cac dich vy truc tuyén nhu vé tau/mdy bay,
sach va tap chi. Trong viéc mua sim da kénh cho cac
san pham may mic, Yu et al. (2011) chi ra rang
khach hang nhan thirc vé kénh chit lwong cao hon,
gid tri ma ho nhan thiy vé kénh d6 cang 16n, diéu nay
sau d6 da anh huong dén ¥ dinh str dung kénh cua ho.
Do d6, gia thuyét sau da dugc dé xuit:

Gid thuyét 1: C6 moi quan hé thudn chiéu giita
chat lwong tich hop kénh dwoc nhan thirc va gia tri
tich hop kénh dwoc nhdn thire trong cdc khdach san.

Chit lwgng tich hop kénh dwoc nhdn thirc va
sw tin twong

Trong bdi canh ban l¢, tich hgp kénh dugc coi la
mot cach ddy hira hen dé dam bao rang ngudi tidu
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dung s& tan huong trai nghiém mua sim mot cach
xuyén sudt (Goersch, 2002). Cao and Li’s (2015) da
coi tich hop kénh la mirc 46 ma mdt nha ban I¢ ph01
hop nhiéu kénh ctia minh de tao ra sttc manh tong
hop cho cong ty va cung cAp trai nghiém mua sim
xuyén sudt nhat cho khach hang. Su tin tuéng dugc
khai niém hoa nhu mic do tin ciy dbi voi trao dbi
va tinh tin cdy c6 lién quan dén cac thudc tinh nhu
tinh nhat quan, trung thyuc, cong bang, trach nhiém
hodc long nhan tu (Morgan 1994). Khi l¢i ich nhan
thirc cang 16n thi cang c6 nhiéu kha ning mot hé
thdng da kénh phu hop véi nhu ciu mua hang cua ho
va nhiing loi thé cua hé théng nay cang dang dé
quan tam (Eastlick, 1999).

Khai niém vé chét luong dich vu cam nhan da
dugc kham pha tir ca quan diém kénh ngoai tuyén va
kénh tryc tuyén (Parasuraman va cdng su, 1988;
Parasuraman va cong sy, 2005). Bing ching tur
nhimg quan diém nay da lién tuc cho thy rang co
mdt mdi quan hé tich cuc dang ké gitra chat luong
dich vu va sy tin tuéng cua khach hang (Ribbink va
cong su, 2004; Tabaku & Kruja, 2019). Trong bbi
canh ban l¢ da kénh, Schramm-Klein (2010) cling
cho ring nhimg danh gié tich cyc vé hé thong da
kénh c6 thé c6 tac dong tich cuc dén thai do cua
khach hang d6i voi hé thong, tir 46 nang cao 1ong tin
cua ho vao kha nang dap ing nhu cdu cua ho. Do do,
chung t61 dua ra gia thuyet

Gid thuyét 2: C6 moi quan hé tich cuc giita chat
lwong tich hop kénh va su tin tuong cua khach hang
ddi véi cac khach san.

Chiit lwgng tich hgp kénh duoc nhdn thirc va
sw hai long

Nhan thtc ciia ngudi tiéu ding vé tich hop kénh
dugc cong nhan 1a mdt sy nhén thic vé cach dé diéu
phéi st dung nhiéu hinh thic tuong tac, nhu cac
kénh ban 1¢, cac phuong tién truyén thong, cac ché
dd thyc hign, cac trang web va cdc cua hang vat ly
cta doanh nghiép d6. Muc ti€u cia no Ia tan dung
loi thé cua moi kénh, tao ra sttc manh téng hop va
sau d6 tang hiéu suét cong ty (Neslin va cong su,
2006). Trong mot bdi canh da kénh, khach hang dén
v6i doanh nghi¢p s€ c¢6 nhiing ky vong vao nhiing
dich vu ma ho s€ su dung. Khach hang mong dgi
mdt murc do ngay cang cao cia dich vy vi co thé dya
vao kinh nghi¢ém trong quéa khir cta ho véi kénh.
Nhitng ky vong ndy tao thanh tiéu chudn so sanh véi
nhiing kinh nghiém hién tai cua ho, tor d6 s€ hinh
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thanh nén sy hai long trong tdm tri khach hang
(Patterson va Spreng, 1997). Khach hang c6 nhu cau
phuc tap s€ mong doi mdt danh muc dau tu dich vu
phuec tap. Vi dy, mot khach hang dén véi mot doanh
nghiép mong doi 101 khuyén hitu ich trong viéc lya
chon dich vu va gia ca trén céac trang mang va khi
nhén dugc 101 khuyén nhu vay ho s€ hai long hon so
v6i mot nguoi khong cé duge 101 khuyén. Trong bbi
canh da kénh, khach hang c6 nhiing ky vong lién
quan dén viéc cung cap dich vu qua tat ca cac kénh
cua doanh nghiép. Va nhu vay, khi khach hang tim
théy cac muc do cao hon cta dich vu c6 san, mong
doi ctia ho ¢ nhiéu kha nang la tich cuc va diéu nay
dan dén gia ting sy hai 1ong. Nguoc lai, khi khach
hang tim thay muc thip hon cua chét lwong cac dich
vu c6 san, khach hang s& giam muc do hai long
(Shankar va cong sy, 2003).

Nghién ctru trong ca mdi trudng ngoai tuyén (vi
du nhu Al-hawari, 2008; Tabaku & Kruja, 2019) va
mdi truong tryc tuyén (vi du Gounaris va cong su,
2010; Ribbink va cong su, 2004) da goi ¥ moi quan
hé tich cyuc va dang ké giita chit luong dich vu dugc
cam nhan va sy hai long ctia khach hang. Trong moi
truong da kénh, khi khach hang nhan thay chét
luong tich hop da kénh & muc cao, didu d6 co thé
lam giam khoang cach giita ky vong va hiéu sut
cua dich vu, do d6 dan dén tang su hai long. Nghién
clru vé ngan hang ban lé ¢ Phap, Seck va Philippe
(2013) két luan rang chat luong tich hop da kénh c6
tac dong tich cuc dén su hai long tong thé cta khach
hang. Do d6, ching t6i dua ra gia thuyét:

Gia thuyét 3: Cé moi quan hé thudn chiéu giita
chat heong tich hop kénh va sw hai long ciia khdch
hang trong cdc khdach san.

Chit lwong tich hop kénh va long trung thanh
khdach hang

Long trung thanh 1a mot mdi quan hé 1au dai, khi
nguoi tiéu dung c6 long trung thanh cao, nghia la ho
s€ co kha nang lap lai mua sdm cua ho tai cura hang
hodc gidi thiéu n6 cho nguoi khac (Prus va Brandt,
1995; Hung va cong su, 2012). Mot sb nghién ciu
da chiung minh rang su trung thanh cua khach hang
trong ngan hang 14 ¢c6 mdi quan hé tich cuc v4i cam
nhén cua khach hang vé chat Iugng dich vu (Kumar
va cOng su, 2013; Kaura va cong su, 2015; Narteh,
2018). Trong bdi canh da kénh, nguoi ta tranh luan
rang chét lugng tich hop kénh cao c6 nghia 1a thong
tin khach hang duoc dong bd hoa hiéu qua giita cac
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kénh va do d6, thong tin khach hang s& c6 san qua
mdi kénh trong thoi gian thuc, vi du khach hang s&
khong can nhap thong tin ca nhan va s¢ thich ctia ho
mot cach lién tuc mdi khi ho sir dung cac kénh khac
nhau dé tim kiém va giao hang. Ngoai ra, mot h¢
thong da kénh tich hop tét s& phu hop thong tin vé
san phim va gia ca, tao didu kién cho trai nghiém
khach hang lién mach, tranh xung dot kénh va su
nham 1an ciia khach hang. Viéc tich hop ndi dung va
b6 cuc nhu vy trén nhiéu kénh s& gop phan mang
lai trai nghiém lién mach va khong chi lam ting loi
ich cam nhan cua trai nghiém dich vu da kénh cua
khach hang ma con giam thiéu chi phi cam nhan
(Lazaris va Vrechopoulos, 2014) va tir do cé tac
dong 16n hon dén long trung thanh ctia khach hang
(Schramm-Klein va cdng su, 2011; Seck va
Philippe, 2013). Do do, ching t6i dat ra gia thuyet

Gid thuyét 4: C6 moi quan hé thudn chiéu giita
chat lwong tich hop kénh dwoc nhdn thiec va long
trung thanh khach hang trong cdc khach san.

Gia tri tich hgp kénh dwoc nhdn thirc va sy tin
twong, sw hai long cia khdch hang

Théng tin cua khach hang dwoc dong bé hiéu
qua gitra cac kénh, thong tin cua khach hang la lu6n
san ¢ qua mdi kénh trong thoi gian thyc, thong tin
vé san pham, gia ca, khuyén mii khong tao sy xung
dot, khong gay nhém 1an cho khach hang, dich vu
khach hang hay su dat hang da tao diéu kién cho
khéch hang c6 sy trai nghiém lién mach. Tét ca diéu
nay s€ mang lai cho khach hang mét sy nhén thic vé
chat luong tich hop kénh cao va tir d6 dat dugc gia
tri cao hon tir hé théng tich hgp da kénh.

Nghién ctu dich vu trong bdi canh kénh don da
chi ra ring su tin tuong, sy hai long va 1ong trung
thanh ctia khach hang 14 két qua ctia gia tri cam nhén
(Clemes va cong su, 2011; El-Adly, 2019; Oh &
Kim, 2017). Nhu El-Adly (2019) da diéu tra anh
huéng cta gia tri cam nhan cua khach san dén sy hai
long va long trung thanh cua khach hang va tac gia
da cho thy rang cac khia canh khac nhau cua gia tri
cam nhan cia khach san c6 anh hudng tich cuc dang
ké dén su hai long va long trung thanh cta khach
hang. Trong béi canh da kénh, Hamouda (2019) da
cung cp bang ching vé mdi quan hé tich cuc dang
Kké gilia gia tri tich hop kénh dugc nhén thuc véi su
hai long va long trung thanh ctua khach hang trong
cac dich vu ngan hang. Do d6, cac gia thuyét sau da
duoc dé xuét:
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Gid thuyét 5: C6 moi quan hé thudn chiéu giita
gia tri tich hop kénh dwoc nhdn thiecc va s tin tuong
ciia khach hang doi véi cdc khdch san.

Gid thuyét 6: C6 moi quan hé thudn chiéu giita
gia tri tich hop dwoc nhan thirc va sy hai long cua
khach hang trong cac khach san.

Gia tri tich hop kénh duwoc nhdn thirc va long
trung thanh khdch hang

Mot khi khach hang nhan dugc nhiing yeu t6 tac
dong tir moi trudng trong qua trinh mua sam, cy thé
0 day la nhiing chuong trinh marketing ctia nha
cung cép duoc phat ra trén nhiéu kénh khac nhau, ho
s& c6 nhitng danh gia (phan tng) vé chat lugng va
gia tri da kénh ma cong ty mang lai.

Fuentes-Blasco et al. (2010) da xac dinh mdi
quan h¢ gitra gia tri cam nhén dén 1ong trung thanh
d6i voi cac dich vu tryc tuyén nhu vé tau/may bay,
sach va tap chi. Trong viéc mua sim da kénh cho cac
san pham may mic, Yu et al. (2011) chi ra rang gia
tri ma ho nhan thy vé kénh dd anh huong dén y
dinh su dung kénh cia hg, hay Hamouda (2019) da
chira rﬁng gia tri tich hop kénh duogc nhén thirc anh
huéng truc tiép va tich cuc dén long trung thanh cia
khach hang trong cac dich vu ngan hang. Do do, gia
thuyét sau da duoc d& xuét:

Gid thuyét 7: C6 moi quan hé thudn chiéu giita
gia tri tich hop kénh dwoc nhdn thicc va long trung
thanh khach hang trong cdc khach san.

Su tin twong va sy hai long

Niém tin dugc dinh nghia la niém tin cua mot
bén vé mot bén khac rang bén d6 s& hanh xtr theo
cach co thé dy doan dugc (Midha, 2012). Nlem tin
1a tién d& quan trong cua viéc xay dung mdi quan
hé gilta nguoi mua va nguoi ban (Sirdeshmukh va
cong su, 2002). Trong bat ky mdi quan h¢ gitra
nguoi ban va ngudi mua nao, sy danh gia niém tin
cua ngudi tiéu dung trude khi xdy ra trao ddi cu
thé c6 anh hudng truc tiép dén su hai 1ong sau khi
mua hang cua ho (Singh va Sirdeshmukh, 2000).
Khi ngudi tiéu dung c6 niém tin vi mot nha ban
1¢, ho thudng c¢é xu hudéng mua nhiéu hon va co
murc do hai long va trung thanh cao hon (Chiu va
cong su, 2009, Lee va cong su, 2009). Sy hai long
dé cap dén danh gia cua khach hang va phan tng
¢6 lién quan dén trai nghiém mua sam truc tuyen
(Chiu va cong sy, 2009). Mot biéu hién cua niém
tin 1a v&i nhitng trai nghiém cua ho, khach hang
cam thay doanh nghiép 1a déng gia. Vi thé, ho cam
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thiy viéc mua hang tai doanh nghiép 1a mot quyét
dinh sang sudt.

Nhiéu nghién ciru vé marketing dich vu da chi ra
rang c6 moi quan hé tich cyc giita sy tin tudng va sy
hai long ctua khach hang (Ladeira va cong sy, 2016;
Singh & Sirdeshmukh, 2000). Khi nguoi tiéu dung
tin tuéng vao ban 1é¢ kénh don (Kim va cong su
2009) hodc ban 1¢ da kénh (Zhang va cOng su,
2018), ho c6 xu hudong c6 muc dd hai long va long
trung thanh cao hon. Do d6, chung t6i dé xuat:

Gid thuyét 8: C6 moi quan hé thudn chiéu giita
long tin cua khdach hang va sw hai long cua khach
hang trong cdc khach san.

Su tin twong va long trung thanh

Su tin tuong 1a mirc d6 ma ngudi ta tin rang bén
kia s€ cam két nhitng 101 hta duge thuc hién. Tin
twong c6 thé 1am giam nhan thic cua ca hai bén vé
su khong chic chin va 1a co s& dé thanh xdy dung
mdi quan hé¢ ngudi mua - ban (Berry, 1995). Ttr mot
quan dlem tiép thi, mot sd tac gia da coi sy tin tudng
1a mot tién than cua 1ong trung thanh cia ngudi tiéu
dung (vi dy: Jarvenpaa va cong sy, 2000) va mot yéu
t6 then chdt dé dat duoc cac moi quan hé dinh hudéng
dai han (vi du nhu Morgan va Hunt, 1994; Doney va
Cannon, 1997; Ganesan, 1994). Tac dung tich cuc
clia niém tin vao 1ong trung thanh 1a thuc diy boi
thuc té réng su tin tuong dam bao mot hanh vi nhét
quén trong twong lai dé ca hai bén sé tiép tuc thu loi
nhuan tir mdi quan h¢ (Pizzutti va Fernandes, 2000).
Tap trung vao mdi quan hé giira sy tin trdng va long
trung thanh, Jarvenpaa va cong sy (2000) xem xét
rang nhirng nang cao sy tin trdng s& giup ngudi tidu
dung ua thich mua hang cao hon y dinh. Tuong tu,
mot s tac gia chi ra ring long trung thanh truc tiép
phu thudc vao tin cdy (vi du: Lee va cong sy, 2000;
Sirdeshmukh va cong su, 2002). Chaudhuri va
Holbrook (2001) cling tim thdy bing ching manh
mé dé hd trg mbi quan h¢ tich cuc giita sy tin tuong
va long trung thanh. Ngoai ra, niém tin ciing khuyén
khich long trung thanh vi tin tuong lam giam sy
khong chéc chin cua mdi quan hé v6i mét thuong
hiéu. Vi vay, diéu quan trong can luu ¥ 14 tac dung
clia su tin tuong vao 1ong trung thanh co thé tham chi
con 16n hon trong bdi canh truc tuyén tir nguoi tiéu
dung cam nhan mét sy khong chéc chin hon khi cac
giao dich dugce thuc hién thong qua Internet.

Nghién ctu truge day da ghi nhén rang sy tin
tuong cua khach hang 1a tién dé cua long trung
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thanh ctua khach hang, hoac long trung thanh cua
khach hang phu thudc vao sy tin tuong cua ho
(Hung et al., 2019; Sirdeshmukh et al., 2002). Vi duy,
Chaudhuri va Holbrook (2001) di tim thay bang
ching manh m& hd tro mdi quan hé tich cuc giita
long tin va long trung thanh cua khach hang ngay ca
¢ cap do thuong hi¢u. Trong bdi canh mua sam dién
thoai di dong truc tuyén, Cyr (2008) ciing nhan thiy
tac dong tich cuc dang ké cua sy tin tudng ddi véi
céc trang web ddi v6i 1ong trung thanh cua khach
hang ¢ Pic, Canada va Trung Qudc. Tuong tu,
Pizzutti va Fernandes (2010) chi ra rang su tin tuong
cua khach hang c6 tac dong tich cuc dén y dinh mua
lai va truyen miéng tich cuc dbi voi nguoi ban hang
tryc tuyén cu thé va thuong mai dién tir noi chung &
Brazil. Do d6, mot gia thuyét di duoc dua ra:

Gia thuyét 9: C6 mét moi quan hé tich cuwc giita
long tin cua khach hang va long trung thanh cua
khach hang trong cac khach san.

Sw hai long va long trung thanh

Oliver (1980) dinh nghia sy hai long 1a mot phan
tng tinh cam dbi véi trai nghiém mua sam. Su hai
long 1a mot danh gia téng thé vé cac san pham va
dich vu dugc cung cép boéi mot nha ban 1é, né 1a tién
dé cua 1ong trung thanh cua khach hang (Burnham
va cong su, 2003). Kim va cong sy (2009) nhan thay
rang ngoai sy tin tudng, sy hai long ciing c¢6 thé anh
huong tich cuc va dang ké dén 10ong trung thanh. Bat
ké moi truong vat 1y (Ellinger va Bostrom, 1999)
hay moi truong ao (Fang va cong su, 2016), sy hai
long thuong duogc coi la dong luc cua long trung
thanh. Dick va Basu (1994) dinh nghia long trung
thanh 1a sirc manh cia moi quan h¢ gitta mot thai do
mang tinh c4 nhan va sy mua lai. Do do, cac nha ban
1é s& phat trién mot chién luoc tich hop kénh nhim
muc dich dép tng tot hon nhu cau cta khach hang
va boi vi su hai long 1a hat gidng cua long trung
thanh, nang cao sy hai 10ng 1a chia khoa dé giit chan
khach hang (Mittal va Kamakura, 2001). Chang
han, khi nguoi ti€u dung trung thanh vdi nha ban 1€,
ho s€ xem xét lai nha ban 1¢, mua lai san phém va
gii thidu san pham hodc nha ban 1é cho nguoi than,
ban b¢ (Zeithaml va cong su, 1996).

Nhu da thao luan trong phﬁn tai liéu, sy hai long
cua khach hang Ia co sd cho long trung thanh cua
khach hang (Burnham va cong sy, 2003). Mdi quan
hé gilra sy hai long va long trung thanh cua khach
hang thuong duoc chimg minh trong bbi canh mai
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truong ca kénh don (vi du: Fang va cong su, 2016)
va da kénh (vi du: Hung va cong sy 2019). Vi du,
Kim et al. (2009) bang cach xem xét qua trinh phat
trién 10ng trung thanh tryc tuyén, cho thiy ring sy
hai long, cting v6i sur tin tudng, co tac dong tich cuc
va dang ké dén long trung thanh. Mot nghién ctru vé
du lich cia Sanchez-Rebull va cong sy (2018) ciing
cho thay long trung thanh ctia khach hang 14 hé qua
duoc kiém tra nhiéu nhat cta sy hai long ctia khach
hang. Do d6, chung t6i da gia thuyét rang:

Gid thuyét 10: C6 moi quan hé thudn chiéu giita
sw hai long cua khach hang va long trung thanh cua
khach hang trong cdc khdach san.

Ao v o AR

duoc hiéu chinh sau khi tién hanh nghién cuu dinh
tinh duogc thé hién trong Bang 1.

Nghién ctru dinh luong duogc tién hanh bé‘mg
cach str dung ban céu hoi dé khao sat cac khach du
lich ndi dia da va dang & tai cac khach san trén ca
nude. Dit lidu duge thu thap bang ky thuét 1dy mau
thuén tién phi xac suit. Nhimg ngudi tham gia dugc
lga chon dya trén hai ti€u chi: (1) Ho da tung su
dung dich vu khach san khi di du lich; va (2) Ho da
sit dung dong thoi it nhat hai kénh dé dat dich vu
khach san. Sau d6, nhiing nguoi tham gia dugc
huéng dan dé tw hoan thanh ban cau hoi. Tong cong,
650 nguoi duge hoi da tham gia cudc khao sat. Sau
khi loai bo cac truong hop
khéong du tiéu chuén, khong

H4
|
Chat luong tich S tin twong
" | H2 0
hop kénh (IQ) 1o N
N H3
H1 H8
l H5
/ /
Gia tri tich hgp N
' “Y — H6 Su hai | S
kénh (PV) —| Sur hai long (S)

| H7

H9 }

H10

ddy du va dang ngo, 544
phan héi co gia tri cho cac
phan tich tiép theo. M6 hinh
nghién ctru dugc kiém dinh
bang phuong phap mé hinh
cAu trGc tuyén tinh binh
phuong t6i thiéu ting phan
(PLS-SEM) v6i phan mém
Smart PLS 3.2.

5. Két qua nghién ciru

5.1. Thong ké mé ti méu

Trong mau nghién ctru
nay, du khach ni@r (55%)

Long trung thanh
khach hang (L)

Hinh 1: M6 hinh nghién ciu dé xuat

4. Phuong phap nghién ctru

Nhom tac gia su dung 2 phuong phap nghién ciru
chinh, d6 1a phuong phap dinh tinh va phuong phép
dinh luong. Thiét ké nghién ctru dinh tinh dugc thyc
hién véi ky thuat phong van sdu sau nha quan ly
khach san dé xac minh vai tro cua cac yéu to, ciing
nhu cac khia canh cua tich hgp da kénh trong mo
hinh nghién ciru. M&i cudc phong van duoc thyuc
hién trong thoi gian tur 30 - 45 phut tuy theo thoi
gian ma dap vién tra 1oi. Cac van dé duoc dit ra &
day la hoat dong cua khach san, cach van hanh..
lién quan dén van dé vé viéc lya chon kénh va su
dung cac kénh dé phuc vu hoat dong truyén thong,
ban phong, xay dung mbi quan hé véi khach hang
ctia cac khach san. Va y kién cua cac nha quan Iy
khach san da dong gop dang ké cho nhom tac gia
trong qua trinh hoan thién thang do. Cac thang do

chiém ty trong 16n hon du
khach nam (45%). Phan 16n
cac dap vién co trinh do gido
duc cao (79% c6 trinh d6 dai hoc tré 1én), thudc do
tudi thanh nién (18-25 tudi, 40%) va trung nién (26-
45 tudi, 45%), hién dang 1a nhan vién ¢ cac doanh
nghi¢p (48%) hoac kinh doanh (27%), c6 thu nhap
hang thang trai déu tir 5-20 triéu dong va hién dang
sinh séng & Béc Trung Bo (28%) va Nam Trung B
(51%). Céc khach san dugc danh gid trong nghién
ctru nay ciing da dang vé tiéu chuin xép hang (dudi
3 sao chiém 24%, 3 sao chiém 40%, va trén 3 sao
chiém 37%). V& cac kénh sir dung, du khach trong
nghién ctru nay sir dung nhidu nhét 1a cac dai ly Ii
hanh tryc tuyén (OTA, 77%), tiép dén 1a trang web
cua khach san (55%), dién thoai (51%), va
Facebook (44%). Kénh tryc tiép tai khach san it
duoc sir dung (38%). Thong tin chi tiét vé méiu
nghién ctru dugc trinh bay ¢ Bang 2.
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Bang 1: Thang do lwong cdc bién nghién ciru

Straub, 2003)

TEN BIEN Thang do dwoc hi¢u chinh dé dwa vao khao sat
1Q1: Khi toi st dung céc kénh tuong tac khac nhau cia khach san, t6i nhan
dugc chat luong khach san nhéat quan giita cac kénh trong sudt qua trinh dat
Omni-channel | phong va luu tra.
integration 1Q2: Khi t6i chuyén tir kénh nay sang kénh khac cua khach san, trai nghiém cua
quality (1Q) t6i thudng lién mach.
Kabadayi et al. | 1Q3: Khi toi chuyén tir kénh nay sang kénh khac, t6i thiy nhitng yéu cau va
(2017) thong tin cua toi ludn 6 sin & tit ca cac kénh
Q4: Bét ké kénh nao t6i sir dung, toi déu nhéan duoc chat luong dich vu cua cac
kénh nhu nhau.
PV1: Cac kénh duoc sir dung boi khach san tao ra gié tri tich cuc cho khach
Omni-channel | hang.
perceived value | PV2: Thyc hién viéc ddt phong thong qua cac kénh khac nhau cia khach san 1a
(PV) mot cach hidu qua dé quan 1y thoi gian cua toi.
Kabadayi etal. | PV3: Viéc dit phong thong qua cac kénh khac nhau cta khach san rat nhanh
(2017) chong va dé dang.
PV4: Viéc dit phong thong qua cic kénh khac nhau cua khach san rat tha vi.
T1: Toi nghi rang khach san nay dang tin ciy
Trust (T) T2: Tbi nghi rang khach san na tam dén khach h3
(Gefen and : g g an nay quan tdm dén khach hang.

T3: Toi nghi rang khach san nay cung cap dich vu tot.
T4: T6i tin tudng cac thong tin dugc cung cap bdi khach san.

Satisfaction (S)
(Oliver 1981;
Anderson and

Srinivasan 2003)

S1: T6i rat hai long v6i quyét dinh luwu tra & khach san nay.

S2: Toi nghi rang day 1a mot quyét dinh dung dan khi luu tra tai khach san nay.
S3: Toi nghi ring trai nghiém tai khach san nay 1a d& chiu.

S4: T6i hai 1ong véi tit ca cac khia canh ciia khach san nay.

Loyalty (L)
(Parasuraman et
al. 2005)

L1: T6i s€ xem x¢ét khach san nay 1a lya chon dau tién cho viéc chon khach san
trong twong lai.

L2: Toi nghi ring ddy la khach san yéu thich cta toi khi toi can cac dich vu
tuong tu.

L3: DPb&i v6i t6i, khach san nay tdt hon cac khach san khac.
L4 Néu céc dich vu hién c6 cta khach san dugc duy tri, t6i c6 xu hudng luu tra
khi can lién tuc tai khach san nay

L5: Téi s€ gidi thi¢u khach san nay cho nguoi khac.

L6: T6i san sang dit phong & khach san nay.

5.2. Danh gia thang do

5.3. Kiem dinh gia thuyét

Thang do do ludng cac bién nghién cuu dugc
danh gia vé do tin cdy (st dung tiéu chudn Cronbach
alpha > 0.7, Composite Reliability > 0.7), gia tri hoi
tu (st dung ti€u chuén AVE > 0.5, hé sb tai loading
> 0.6 va c6 y nghia thong ké p < 0.05), va gia tri
phan biét (sor dung tiéu chuan Fornell- Larcker).
Bang 3 va Bang 4 cho thdy cac thang do déu dap
(g tat ca cac tiéu chuan danh gia, do d6 chung phu
hop dé kiém dinh mo hinh céu trac.

khoa hoc

Céc gia thuyét va mé hinh nghién ctru dugc kiém
dinh bang PLS-SEM véi thu tuc bootstrapping lap
mau 5000 lan. Két qua tir ‘Bang 5 cho thdy cac gia
thuyét dat ra deu dugc chip nhan (4> 0, p < 0.05),
ngoai tru cac mdi quan h¢ tryc tlep 1QS (¢=-0.067,
p = 0.145), IQL (+= 0.040, p = 0.297), va PVL (/=
0.078, p = 0.111). Do do, gia thuyét H3, H4, va H7
bi bac bo. ‘

M6 hinh cau trac duoc kiém dinh khong vi pham
hién tuong da cong tuyén (cac hé s6 VIF < 5). pé
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Bang 2: Thong ké mé ta mau nghién ciru

Pic diém n %
Gioi tinh Nir 299 55.0
Nam 245 45.0
Trinh d6 hoc van PTTH 12 2.2
Cao dang 77 14.2
DPai hoc 238 43.8
Sau dai hoc 191 35.1
Khéc 26 4.8
Tubi <18 1 0.2
18-25 218 40.1
26-45 244 44.9
46-65 65 11.9
>65 16 2.9
Nghé nghiép Hoc sinh, sinh vién 97 17.8
Nha kinh doanh 149 27.4
Can bd cong chuc, nhan vién, k¥ su 261 48.0
N6ng dan, cbng nhén va khac 37 6.8
Thu nhap hang thang | Duéi 5 triéu 72 13.2
5-10 triéu 130 23.9
10 - 15 triéu 138 25.4
15 - 20 triéu 126 23.2
Trén 20 triéu 78 14.3
Khu vuc sinh song Mién Bic 94 17.3
Bic Trung BO 150 27.6
Nam Trung bd (bao gom Tay Nguyén) 225 414
Mién Nam 75 13.8
Xép hang khach san | Dudi 3 sao (1520, 2sa0 va khéc) 130 23.9
3 s5a0 215 395
Trén 3 sao (4 sao va 5 sao) 199 36.6
Loai kénh Trang web cua khach san 300 55.1
Dai Iy 1ir hanh tryc tuyén (OTA) 418 76.8
Dién thoai 278 51.1
Gip truc tiép 208 38.2
Facebook 238 43.8
Khéc 23 4.2

danh gia d6 phu hop ciia m6 hinh, cac hé s6 R2 cho
thay bien IQ gidi thich dugc 21.8% su bién thién cua
PV, trong khi d6 1Q va PV gidi thich dugc 27.7% su

bién thién cta T. Tiép theo, ba bién IQ, PV va T giai

khoa hoc
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thich duoc 38.2% su bién thién cua S. Cudi cung,
bon bién nghién cuu 1Q, PY, T va S gidi thich dugc
47.5% su bién thién cta bién L.

=
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Bang 3. Ddnh gid thang do

Bién Cronbach | Composite | AVE Loading
Alpha Reliability

Chat luong tich hop kénh (IQ) 0.73 0.83 0.55

1Q1 0.75 ***
1Q2 0.79 ***
1Q3 0.76 ***
1Q4 0.66 ***
Gia tri tich hgp kénh (PV) 0.70 0.82 0.53

PV1 0.65 ***
PV2 0.78 ***
PV3 0.80 ***
PV4 0.67 ***
Su tin tudng (T) 0.80 0.86 0.56

T1 0.78 ***
T2 0.70 ***
T3 0.74 ***
T4 0.74 ***
T5 0.77 ***
Su hai long (S) 0.75 0.84 0.58

S1 0.76 ***
S2 0.75 ***
S3 0.78 ***
S4 0.74 ***
Long trung thanh (L) 0.82 0.87 0.52

L1 0.73 ***
L2 0.71 ***
L3 0.74 ***
L4 0.72 ***
L5 0.72 ***
L6 0.72 ***

Ghi chu: *** p < 0.001

PLS-SEM ciing ¢6 thé kiém dinh moi quan hé
gian tiép cta cac bién ddi voi long trung thanh. Phan
tich cac hiéu img gian tiép tir Bang 5 cho thdy cac
hé s6 cuia tong hiéu ung gian tiép IQL (#= 0.256),
PVL (/= 0.281), va TL (/= 0.219) déu 16n hon 0 va
dat mirc y nghia thong ké (p < 0.05). Do d6, ci ba
bién IQ, PV va T c6 anh huong gian tiép dén long
trung thanh.

khoa hoc

Sau khi loai bo 3 bién c6 B > 0.05 m01 quan h¢
giita chat lugng tich hop kénh va cac yéu té duge
tinh toan lai va mo hinh cudi cung duoc thé hién
nhu hinh 2:

6. Két lugn va ham y

Muc dich ciia bai nghién ctru nay 1a dé tim ra
moi lién hé gitra chat lwong tich hop kénh (IQ) duoc
nhan thirc tic dong truc tiép va gian tiép dén long
trung thanh (L) ciia nguoi ti€u dung thong qua gia tri
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Bang 4: Panh gid gid tri phdn biét theo tiéu chudn Fornel-Larcker So v6i nghién ctu trude, nghién
clru nay cung cap mot burc tranh tong

1Q PV T S L thé vé nhitng yéu té anh huéng dén
1Q 0.74 long trung thanh cta nguoi ti€u ding
PV 0.47 0.73 trong moi truong da kénh. Mac du
T 0.42 0.48 0.75 nhiéu doanh nghi€p da thuc hién
S 0.25 0.45 0.59 0.76 chién Iugc tich hop da kénh, nhung
L 0.30 0.42 0.58 0.64 0.72 van chua rd ligu chién luge nay co

mang lai phan Gng tich cuc cho khach

Ghi chii: S6 liéu trén duong chéo = can bdc hai cua AVE. S6 liéu hang hay khong (Verhoef va cong su,
dudi duong chéo = hé so twong quan giita cdac bién. Tiéu chudn 2015). Nghién ctu nay da dua ra
Fornell-Larcker = hé sé twong quan giita cdc bién < cdn bdc hai bang chung thyc nghiém tong thé vé
cua AVE. mdi quan hé tich cyc giira chat lwong

Bang 5 Két qua kiém dinh gid thuyét sit dung PLS-SEM

Gia Puong din B T p VIF R2 Két luan
thuyét

H1 1Q -> PV 0.467 | 1203 | 0.000 | 1.00 | 0.218 | Chap nhan

H2 IQ->T 0.244 | 444 | 0000 | 1.28 Chap nhan

H5 PV->T 0.367 6.77 0.000 1.28 0.277 Chap nhén

H3 IQ->S -0.067 | 146 | 0.145 | 1.36 Béc bo

H6 PV ->S 0236 | 500 | 0.000 | 1.47 | 0.382 | Chap nhan

H8 T->S 0501 | 11.03 | 0.000 | 1.38 Chap nhan

H4 1Q->L 0.040 | 1.04 | 0297 | 1.37 Béc bo

H7 PV -> L 0078 | 159 | 0.111 | 1.56 Béc bo

H9 T->L 0264 | 502 | 0000 | 179 | 47 Chap nhan

H10 S->L 0.437 | 823 | 0.000 | 1.62 Chap nhan
Giantiép |1Q->...->L | 0256 | 7.19 | 0.000 Chap nhan
Giantiép |PV->...->L | 0281 | 7.44 | 0.000 Chap nhan
Giantiép | T->S->L 0219 | 6.91 | 0.000 Chap nhan

Ghi chii: IQ = Chdt heong tich hop kénh, PV = Gid tri tich hop kénh, T= Sy tin twéng, S= Sw hai long,
L = Long trung thanh.
tich hop kénh dugc nhén thuc (PV), sy tin tudng
(T), sy hai long ctua khach hang (S) trong linh vuc
khach san tai Viét Nam. Nhin chung, két qua phan
tich ung ho chudi phan tmg IQ PV -T-S L. Két qua
nghién ctru da cho thay rang khi cac khach hang c6
chét luong tich hop kénh cao, ho s€ danh gia gia tri
tich hop kénh ma doanh nghi¢p mang lai la cao
(H1). Két qua nay ciing phit hop v6i Emrich et al.
(2015) va Herhausen et al. (2015). Hon ntra, gid tri
tich hop kénh tac dong tich cuc dén niém tin va sy
hai long (H6 & H7), tir d6 tac dong dén long trung
thanh khach hang (H10).

tich hop kénh, gié tri tich hgp kénh, niém tin, su hai
long va long trung thanh khach hang. Cu thé hon,
nghién ctru nay da chi ra vai tro quan trong cta chét
luong tich hop kénh trong viée khoi goi trang thai
tich cyc bén trong khach hang, do 1a niém tin, tir do
tao ra nhling phan tng/hanh dong tich cuc ctia nguoi
tiéu dung. Diéu nay cho thiy rang cac hé thong kénh
tich hop co thé vuot troi so voi cac hé théng riéng
biét vi tich hgp kénh co tac dong tich cuc dén long
trung thanh ctia khach hang. Diéu nay co y nghia
tich cuc dén cac hoat dong thuc tién tai doanh
nghiép. Ndm bit duoc yéu td ndy, cac nha quan tri
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Sy tin

Chit lrgmg tich hgp kénh

w2

w3

~
(] Gid trj tich hgrp kénh

Su hai long

c6 thé diéu chinh cac quyét dinh ctia minh dé gia
tang long trung thanh cua cac khach hang trong bbi
canh canh tranh gay gat nhu hi¢n nay. Mot khi long
trung thanh dugc thuc day, khong chi cac giao dich
s€ duoc lap lai, cac gia tri vo hinh khac nhu sy
truyén miéng, su gan két cling dugc nang cao. Tac
dong cua cac yéu té nay dén long trung thanh c6 thé
tham chi con 16n hon trong bdi canh da kénh mot
khi céc giao dich dugc thuc hién thong qua nhiéu
kénh, thi nha quan tri nén c6 cac chinh sach da kénh
phit hop, doi hoi su lién mach giita cac kénh dé
mang lai 191 nhuan cao hon cho doanh nghiép.
Chét lugng tich hop kénh va gia tri tich hop kénh
khong tac dong truc tiép dén long trung thanh,
nhung ching tac dong den long trung thanh mot
cach gian tiép (thong qua niém tin (T) va sy hai long
(S)). Trai véi mong doi, két qua nghién ctru nay
khéng chi ra duoc chat lugng tich hop kénh dugc
nhan thire tdc dong truc tlep dén 10ng trung thanh
khach hang. Diéu nay co thé giai thich dwoc boi viéc
tiép can voi khach hang thong qua nhiéu kénh khac
nhau chi gitp ho cam thiy an tdm trong qué trinh
trude mua (dat phong, tim hiéu thong tin) va tuong
tac trén nhidu kénh trong qué trinh sit dung chu
khéng tac dong truc tiép dén két qua sau cung la
khién khach hang c6 quay tré lai khach san da dat
hay khong, boi thuc t& sy trung thanh cia khach
hang con phy thudc vao nhidu yéu t6 khac trong va
sau qua trinh st dung dich vu tai khach san. Két qua
nay ciing ham y manh m& cho cic nha quan tri cin
duy tri chit luong dich vu trude, trong va sau qué

khoa hoc
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an trinh st dung cua khach
g hang mot cach dong bod
va nhét quan, khong chi
1a chit luong tich hop
kénh, ma ca chét luong
cam nhan tai khach san,
boi néu chi ting sy tich
hop, lién mach trén da
dang kénh ma chat
luong thuc té khong
dam bao thi két qua dau
ra cling s€ khong ting
1én duoc.

Trén khia canh 1y
thuyét, nghién ctru nay
g6p phan lam phong phu
thém cac tai liéu lién
quan dén tich hop kénh trong méi trudng dich vu,
dac biét la trong nganh du lich, khach san. Nghién
clru nay co thé duoc str dung nhu mét tai liéu tham
khao hoc tap cho nhiing ai quan tam dén van dé da
kénh va tich hop kénh trong ky nguyén sb.

Mic du viée thiét ké va thuc hi¢n nghién ctru nay
duoc thuc hién mot cach can than, tuy nhién van co
mot sd han ché phai dugc xem x¢ét va chiing t6i dé
xuat mot s6 giai phap thich hop dé ap dung cho cac
nghién clru trong tuong lai.

Pau tién, nghién ctu nay diéu tra dbi tuong 1a
cac khach du lich trong nudc, trong do ty 1¢ khach
gitra cac khu vuc con chua can ddi, diéu nay co thé
dan toi gioi han vé tinh dai dién. Nghién ctru trong
tuong lai co thé thuc hién nhim dén su can d6i vvé
s6 lugng mau gilta cac ving mién va cac dia diém
du lich khach nhau tai Viét Nam. Tht hai, nghién
ctru nay da nham dén ddi twong 1a khach du lich luu
tra tai khach san. Mac du nghién ctru da phan hang
sao khach san, nhung chua dua vao phan khuc
khach du lich ¢ nha nghi (guest houses and homes-
tays). Hon nlta, muc dich ¢ khach san rat da dang
(nhu kinh doanh khéc véi giai tri). Didu nay c6 thé
anh huong dén nhitng phan quyét/ nhan thirc cua
khéach hang vé céc hoat dong va dich vu cua khach
san. Do d6, nghién ciru trong twong lai nén két hop
muc dich khach san (kinh doanh hodc giai tri) va
xép hang sdu hon nita loai hinh nha nghi (guest
houses and homestays). ¢
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Summary

Multichannel integration quality is important to
create a seamless and consistent customer experi-
ence that motivates customers to purchase. This
study aims to find out how the quality of online and
traditional channel integration affects customer loy-
alty in the multichannel environment in the hospital-
ity industry in Vietnam. A quantitative survey was
conducted with 544 domestic tourists across
Vietnam. The results show that the multichannel
integration quality indirectly affects customer loyal-
ty through perceived multichannel integration value,
customer trust and customer satisfaction. These
findings extend travel literature related to multi-
channel distribution and suggest how hoteliers can
improve their multichannel strategies.
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