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TOM TAT: Nghién civu nham danh gid mire do quan 1y theo dinh hwéng thi treong ciia
cdc doanh nghiép nganh du lich khéach san Tp Ho Chi Minh. Pong thoi xdc dinh tac déng cia
tirng thanh phan dinh hudéng thi truong lén két qud hoat dong kinh doanh ciia doanh nghiép.
Két qud phan tich nhdn t6 va hoi quy da bién trén tong mau 183 doanh nghiép cho thdy thanh
phan “Ung phd nhanh nhay” la thanh phan c6 tic dong dang ké nhat Ién hiéu qua hoat dong
kinh doanh ciia doanh nghiép. Ngodi ra, doanh nghiép ciing can chii trong dén cdc thanh phan

“Pinh hwéng khdach hang”, “Pinh hwéng canh tranh”, “Phéi hop chirc nang” va “Kiém sodt

2

loi nhugn”.

Tw khéa: Dinh huong thi truong, dinh hudng khach hang, dinh hudng canh tranh, phoi
hop chirc nang, kiem soat loi nhudn, uwng pho nhay bén, két qua kinh doanh, nganh du lich
khach san.

Van hanh nén kinh té theo co ché thi truong dya trén sy diéu tiét cua quy luat cung céu s&
mang lai hiéu qua thiét thuc cho viéc phat trién nén kinh té, n6 hudng téi viéc van dung tdi uvu
cac ngudn lyc trong qua trinh thoa man t6i da nhu cdu cua con ngudi. Doanh nghiép sir dung
t6i wu ngudn luc ciing s& mang lai loi thé canh tranh bén vimng va hiéu qua hoat dong kinh
doanh cao nhét. Trong cong cudc “ddi m6i” cia minh, Viét Nam da gat hai dugc nhiéu thanh
cong. Tang truong kinh té lién tuc dat 6 muc cao 7-8%/nam. Viéc Viét Nam gia nhép t6 chirc
thuong mai thé gi61, hoa nhap vao nén kinh té thé gi01, bude vao sén choi chung, sén choi van
hanh theo co ché thi truong, ciing hira hen mang dén nhiéu thanh céng méi cho Viét Nam.
Hang loat cac co hoi dong thoi ciing khong it cac nguy co ludn rinh rép de doa sy ton tai va
phat trién ciia doanh nghiép. Bai viét nay s& dé cap dén van dé Dinh hudng thi truong (Market
orientation — MO) & cac doanh nghiép Viét Nam trong qua trinh di méi, trong d6 tap trung
lam 1 cac thanh té MO, cach thic danh gia va tac dong cua no ddi véi hiéu qua hoat dong cuia
cac doanh nghiép.

La mot trong nhitng nganh tiép c4n sém nhat véi méi truong kinh doanh qudc té day ning
dong, nganh du lich Viét nam dang timg budc phat trién ca vé s lugng 1dn chit luong. Trong
pham vi han hep ciia bai viét, tic gia s& tip trung phéan tich cho nganh du lich va cic doanh
nghié€p tham gia trong nganh du lich tai Tp.HCM. Nganh du lich va cac doanh nghiép da [am
gi, dinh hudng thi truong nhu thé nao va ho da c6 nhitng chuan bi gi dé ddi déu vé6i nhimng
bién dong, nhitng thoi co thach thire do co ché thi truong tuy do mang lai.

Thuat nglt dinh hudng thi truong dugc biét dén dau tién & cac nude phat trién tur nhiing
nam 1957 — 1960 nhung méi chi dimg trong pham vi 1y thuyét, hoc thuat thudn tay. Tir dau
nhitng ndm 1990 tré di, cac doanh nghiép bit diu quan tdm nhiéu hon dén khai niém nay dudi
goc d6 ung dung. Trong bai téng hop vé MO, Lafferty va Hult (2001) tong két c6 nim truong
phai MO:

Trwong phai tiép cdn theo hwéng ra quyét dinh, MO la mt qua trinh ra quyét dinh cua
t6 chirc, nhan manh tinh cam két cua ban quan tri vé viéc chia sé thong tin cho cac phong ban
chire nang. Shapiro (1988) cho rang mdi lién két trong ndi bd t6 chirc manh sé& tao nén sy
truyén thong rd rang, su két hop bén viing va su cam két & mirc do cao. Tuy nhién, Shapiro chi
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ding lai & mirc do ra quyét dinh chtr chwa thé hién su phdi hop tao ra gia tri cho khach hang,
chua dé cép dén yéu td canh tranh trén thi truong trong khi su canh tranh la mdt trong céc
thanh phén thiét yéu cta nguyén 1y “Dinh hudng thi trudng”.

Truwong phdi hanh vi véi dai dién 1a Kohli va Jaworski (1990). Trudng phai nay xem MO
1a qua trinh trién khai céc khai niém tiép thi bang 3 hanh dong cu thé: (1) Tao lap thong tin; (2)
Pho bién thong tin; (3) Kha ning tng pho ciia DN véi cac thong tin ¢6 duge. Nhom tac gia da
nhan dién dugc hé qua “DPinh hudéng lgi nhuin” cia MO. Day chinh la tién dé cho ra doi
huéng nghién ciru méi trong MO - mdi quan hé Dinh hudng thi truong va hiéu qua hoat dong
doanh nghiép.

Truwong phdi tiép cgn theo hwéng vin héa doanh nghiép, Narver va Slater (1990), MO
la mét loai van hoa doanh nghiép, tao nén tang cho viéc tao nén gia tri tdt hon cho khach hang
va sy thanh cong ctia doanh nghiép. Vin hoa nay dugc két hop tir 3 thanh phan: (1) dinh
huéng khach hang (2) dinh hudng ddi thi canh tranh; (3) Lién két chirc ning.

Trwong phdi tiép cin theo hwéng tip trung chién lwoc, Ruekert (1992) ciing dua trén
dinh nghia cua Kohli & Jaworski va Narver & Slater, nhung Ruekert tap trung vao phan tich
theo don vi kinh doanh hon 1a phan tich theo thi truong riéng 1é. Theo Ruekert, yéu tb moi
truong bén ngoai anh hudng nhiéu nhat dén sy phat trién cia MO chinh 1a khach hang.

Trwong phdi tiép cin theo hwéng dinh hwéng khdch hang: Deshpande va cong su
(1993) da dong nhat MO véi dinh huéng khach hang. Pong thoi nhém tac gia ciing phan bac
yéu td dinh hudng dbi thu canh tranh trong khai niém MO, tuy nhién ho lai thira nhan viéc lién
két chirc ning rat phu hop véi dinh hudng khach hang va 1a mot phan trong dinh hudng khach
hang. Trong nghién ciru cua minh, Deshpande va cong sy xem dinh hudng khach hang la mot
phan trong ca tong thé vin hoa doanh nghiép.

Nhin chung, ca nim truong phai déu xem viéc théa min khach hang 1a muc tiéu cua
nguyén Iy MO. Vi thé, ai cling xem trong viéc thu thap thong tin vé khach hang. Hai nghién
ctru duge nhiéu ngudi tng hd nhat 1a cua Kohli & Jaworski (1990) va Narver & Slater (1990)
vdi dinh nghia MO la mdt triét Iy da thanh phan, bao gom (1) dinh huéng khach hang; (2)
dinh huéng déi thi canh tranh va (3) lién két chirc ning. Tlep nbi quan diém trén, nghién ciru
cia Deng & Dart (1994) & Canada b sung thém thanh phan thir tu 13 dinh hudng loi nhudn
(Profit Orientation). Gray & cong su (1998) da tong hop va xdy dung mot bo thang do tong
quat hon vé6i 5 thanh phian MO bao gdm 3 thanh phin co ban cong v6i thanh phén mai la ung
pho nhay bén. O cac nude dang phét trién nhu Indonesia, Han Qudc, Trung Qudc, Pai loan,
Uc..., nhidu tac gia ciing xdy dung thang do MO trong bbi canh nghién ciru cua ho. Nhin
chung, cac thang do nay déu khong téng quat bang thang do cua Gray & cong su (1998).
Trong bai viét nay, tac gia st dung ca 5 thanh phan cia MO dé danh gia bao gom: (1) dinh
huéng khach hang; (2) dinh hudng déi thii canh tranh; (3) lién két chirc ning; (4) kiém soét loi
nhuan va (5) tng phd nhay bén.

Phin dinh huwéng khach hang 13 yéu té lam tang su thoa mén cua khach hang trong dai
han théng qua kha nang ciia doanh nghiép hiéu va nam bat duoc cic nhu cau, uéc mudn hién
tai ciing nhu trong tuong lai ciia khach hang. 4 nhan t6 cAn cha ¥ cia dinh huéng nay la: sy
trung thanh cua khach hang, sy thoa man cua khach hang, chat luong va sy cai tién; Pinh
hwéng canh tranh dé cap dén kha ning nim rd cic diém manh- diém yeu nang luc- chién
lugc trong ngan han va dai han cua cac dbi thu hién tai cling nhu dbi thu tiém an, nd cling dé
cap dén kha nang thu thap va sir dung thong tin thi truong dé phat trién ké hoach kinh doanh,
dung loi thé canh tranh d& nim bit co hoi hay han ché nguy co thi truong; Phdi hep chirc
niing dé cap dén sy phdi hop giita cac bd phan chirc ning trong viéc thu thap, chia s& va phd
bién thong tin dén toan bd cac phong ban trong DN, su hop nhét cac hoat dong giita cac bd
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phén, tac dong qua lai cia nhan vién tiép thi v&i cac bo phan khac, sy gip go va thao luan
huéng thi truong gitra cac nhan vién; Kiém soat loi nhuén 13 kiém soat cac loai kha ning sinh
loi nhu: kha ning sinh loi cia khach hang 16n, kha ning sinh lgi ctia dong san pham, kha ning
sinh loi cua khu vuce kinh doanh, kha nang sinh loi cua kénh phan phéi; Ung phoé nhay bén 1a
cac dong thai cia doanh nghiép sau khi nim bét va pho bién thong tin, sy nhay cam va diéu
chinh kip thoi cic hoat dong ctia doanh nghiép ddi véi su thay doi cia cac yéu t6 lién quan,
hanh dong ddi pho ngay tic khic v6i cac hoat dong cua ddi thu, cach giai quyét cac than phién
cta khach hang...

V& mit ly thuyét, nhidu tac gia da ching minh kha thuyet phuc vé anh huong cua MO lén
két qua kinh doanh, tuy nhién, két qua kiém chimg thyc té cho thiy m01 quan h¢ nay khong
phai 14 ludn ludn dung [7]. Trong s6 36 nghién ctru & cic nude phat trién thi c6 19 két qua tng
ho va 17 két qua khong ung ho gia thuyét vé mdi quan hé dwong giita MO va két qua kinh
doanh. Nhiing nghién ctru c¢6 két qua khong ung ho thuong duge thuc hién trude nim 2000.
Nguoc lai, hiu hét cac nghién ciru sau nam 2000 déu cho két qua ung ho. O cac nudc dang
phat trién hodc kinh té chuyén tiép, hau hét két qua kiém dinh thyc t& déu ung ho mdi quan hé
MO va két qua kinh doanh. Nghién ciru cua Riliang Qu & Ennew (2003) dung bbi canh nganh
du lich khach san cta Trung Qudc va nguyén Iy MO do Kohli & Jaworski (1990) 1am nén tang
ly thuyét. Cac thanh t6 MO dugc ding thang do likert 5. két qua cho thiy co6 mbi twong quan
duong giita viéc ap dung nguyén Iy MO va két qua hoat dong kinh doanh.

Vé phwong phap nghién ciru: Day 13 loai nghién ciru tim hiéu nguyén nhan — két qua.
Dit liéu dugc thu thap thong qua bang cu héi v6i phuong phap 1y mau thuan tién. S6 luong
doanh nghiép dwoc khao sat 1a 183, chu yéu 1a cac doanh nghiép vira va nho do dic thi cua
nganh du lich Viét Nam. D4i twong tra 10i ban cau hoi 1a Giam ddc/Pho giam dbc hodc Trudng
phong/Bo phén kmh doanh ctia doanh nghiép. Dung thang do Likert 5 diém. Noi dung ctia cac
phat biéu trong modi thang do dugc tham khao tir cac nghién ctru trude day [2], [3], [5], [6], co
diéu chinh dé phu hop véi cac diéu kién cua Viét Nam. Viéc diéu chinh thang do dua trén két
qué ciia cac phong van sau duoc thuc hién trude khi thiét ké ban cau hoi chinh thirc. Dir liéu
duogc phén tich bang Factor Analysis két hop Hoi quy da bién c6 kiém tra do tin cay bang hé sd
Cronbach Alpha.

Sau day 1a mot s6 nét chinh cta nganh du lich Viét Nam noi chung va Tp.HCM noi riéng.
Theo nhat bao Ty do nhan dan cua Hungary, Viét Nam 1a “Thién duong du lich méi”; Viét
Nam dimg thir 6 trong 10 nudc phat trién du lich va 1it hanh t6t nhat; dung thi 7 trong 10 qubc
gia dat ty 1¢ tang truong GDP nganh cong nghiép khong khoi va it hanh cao nhat; dtng thir 8
trong 10 qudc gia c6 lyc lugng lao dong phuc vu nganh cong nghiép du lich va I hanh cao
nhét trong giai doan 2007 — 2016, xép thir 10 thé gisi vé linh vuc du lich véi danh hiéu
"Thuong hiéu cac qudc gia dugc cai thién nhat" va "Cac thuong hiéu qudc gia dang ndi 1én"
do Cty Phat trién thwong hiéu qudc t& Future Brand cong bd sau cudc khao sat toan cau (Béo
SGTT, 17/3/2006). Nhitng diéu nay nghe qua c6 vé rat hap dan, nhung khi nhin lai qué trinh
hinh thanh va phat trién nganh du lich Viét Nam, né c6 that sy phan anh ding véi tiém ning
clia n6 hay chua? Vi lich sir hon 45 nam phat trién trong d6 hon hai muoi nam dau ké tir khi
thanh 14p nganh, do diéu kién chién tranh va dong ctra nén kinh té sau khi dit nuéc théng nhét,
hoat dong du lich da khong duoc chu trong phat trién dung mirc nén két qua con rit han ché.
Sau khi thuc hién chinh sach d6i méi, ta méi thuc su bat dau don du khach tham quan nhung
cling v6i sé luong khiém tén. Hién tai ching ta ciing di va dang dat dugc nhing thanh tyu
nhat dinh, nhung qua thyuc né van chua thé hién cling nhu khai thac hét duoc tiém nang du lich
vbn rat 16n ctia nganh.
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Mic du sb liéu thdng ké cho thay sé khach du lich qudc té da ting dang ké. Nhung theo
mot Viét kiéu Puc da tirng nhéan xét con ) nay chi dat khoang 20% nhu cau, van dé 1a ta chua
biét khai thac, chua quang ba rong rai vé du lich Viét Nam véi thé gi61, nhitng thong tin vé du
lich Viét Nam con nghéo nan va kém hép dan du khach. Trong s6 nhitng trd ngai, yéu kém cé
thé ké dén nhu khung phap 1y chua hoan thién, co so ha ting k¥ thuat cho nganh con thép...
thi kha ning quan 1y & cép d nganh ciing nhu cap doanh nghiép van con yéu kém, thiéu tinh
chuyén nghiép. Ta con chua c6 mot chién luge phat trién nganh dai han va dong b, san pham
du lich nghéo nan va dat do, cong thém kha ning t6 chirc du lich yéu 1a nhimng rao can rat 16n
cho budc phat trién chung ctia nganh.

Tp.HCM mic du dugc xem 1a mot trong nhitng trung tam kinh té, tai chinh va vin hoa
phat trién nhit Viét Nam véi nhiéu tiém ning va luén di ddu trong cong cudc ddi méi, cai
cach, noi ma hon 60% du khach dén Viét Nam déu dén tham, tuy nhién nhidu yéu kém c6 hitu
ciia nganh van chua duoc khéc phuc mot cach trigt dé. Hau nhu nhitng dac diém chung cua
nganh du lich Viét Nam ciing ton tai ¢ ddy nhu thiéu lao dong chuyén nghiép, thiéu mot chién
luoc tAm xa, yéu kém trong thong tin voi khach hang, chat lugng co so ha tang k¥ thuét con
thip kém, hé théng giao thong, bén bii chua duge dau tu ddng bo dung mirc, trung tim vui
choi giai tri chua dwoc quan tim phat trién nén thuong xuyén xay ra hién tugng thiéu ma thira;
cong tac quan 1y con nhiéu bét cp,... Chinh nhiing yéu kém nay di anh huong dén két qua
kinh doanh du lich ciia nganh va cta ca cac doanh nghiép kinh doanh trong nganh.

V6i hai ddc diém ndi bat 1a: Nhu ciu cta khach hang di v6i san phim du lich dé thay déi
va San pham du lich thudng dé bi bat chudc, nén khi 16ng nhitng dic diém nay vao phan tich
nam khia canh ctia MO, it hin céc cong ty kinh doanh dich vy du lich phai c6 mc d6 dinh
hudng khach hang va kha niang phan tng nhanh nhay cao hon nhiing thanh phin khac cua
MO. Phan nay s& xem xét vé 5 thanh phan ctia dinh huéng thi truong trong nganh.

Thanh phin dinh hwéng khich hang: Néu xem vé co cdu thanh phan du khach dén Viét
nam, ching ta c6 thé nhan thdy mét sy chuyén huéng kha rd. Nhom du khach c6 kha ning chi
tiéu cao lién tuc ting véi tbe do trén 10%. Nhom khach du lich nghi dudng hodc két hop du
lich v6i cong tac va tham du hoi nghi, déc biét loai hinh du lich MICE dang dugc phat huy kha
t6t [10]. Nhiéu doanh nghiép 1i hanh khéng ngimg dua vao chuong trinh tour nhimg diém moi
cling nhu dich vu méi dap g nhu cau khach hang, tuy nhién, van ton tai nhimng cong ty hoat
dong véi tu duy 1am du lich “an san”, chu yéu mé nhiing tour du lich truyén thong hodc bat
chude ma khong tim kiém tao ra san phdm méi. Do vdy, trong nganh c6 thé ton tai nhém dinh
huéng khach hang cao va nhom dinh huéng khach hang thip.

Thanh phén dinh hwéng canh tranh: Tinh hinh canh tranh ngay cang manh mé gitra cac
doanh nghiép trong nganh. Phan 16n tip trung canh tranh v& gia, mot bd phan cic doanh
nghiép c¢6 cht ¥ vé chat luong dich vu du lich. Tuy nhién, sy bét chudc nhau trong canh tranh
kha phd bién. Cac doanh nghiép chua chi y tao dung nhing nét dic trung riéng cho minh ma
chu yéu xem dbi thu 1am gi va minh bat chude 1am theo va tim cach lam cho chi phi ré hon dé
16i kéo khach hang. Viéc canh tranh véi cac nude khac mic du c6 nhiéu to chirc dé cap Viét
Nam dang dung ¢ vi thé nay, vi tri ng nhung that su van chua thé so bi v&i cac nude trong khu
vuc. Theo Phé té)ng cuc truong Du lich Pham T, néu tinh theo con sb théng ké trung binh mdi
khach du lich qudc t& dén Viét Nam chi tiéu khoang 800 USD/tour thi doanh thu “xuit khau
tai chd” nam 2006 khoang 3 ty USD. Tuy nhién, so v&i cac nudc khac trong khu vuc nhu Thai
Lan doanh thu dat 13 Ty USD, Malayxia dat 17 Ty USD, luong khach quéc t& dén hon 10
triéu mot nam. .. thi du lich Viét Nam van dugc xem 1a cham phat trién. Qua day co thé nhan
dinh murc d6 dinh huéng canh trong trong nganh 1a thép.
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Thanh phan phdi hgp chite ning: Viéc phdi hop cic chiic ning trong chudi gia tri
nganh chua cao, chua dong bd. Trong nhitng mua cao diém, nhitng dia diém tham quan, du
lich, nghi dudng luén dong duc, qua tai; Hang luu niém con ngheo nan; Con tinh trang phén
biét d6i xir, phan biét gia, cheo kéo, gianh giat khach; Viéc quang ba du lich thi moi noi moi
kiéu... Day 1a nhimng yéu kém ma midc du di dwoc nhan dién rat lau nhung van chua khéc
phuc du’orc Dbi voi hoat dong phdi hop chirc ning ndi tai ctia timg doanh nghiép, nhiing cong
ty ¢ sb lwong nhéan vién it c6 mét loi diém d6 1a viéc thong tin dugc truyén dat thuan tién,
xuyén sudt. Chinh vi vdy moi thanh vién trong cong ty déu ban bac véi nhau vé thong tin thi
truong, hiéu qua cong viée. .. nén mirc dd phdi hop lién chirc ning cao.

Thanh phén dinh hwéng loi nhuin: c6 1& day 1a phan dwoc kha nhiéu cong ty quan tam.
Tuy nhién phan 16n chi chu trong véo loi ich ngén han ma chwa tap trung vao lgi ich dai han
ctia nganh, chi quan tim dén s6 luong khach ma chua quan tim dén “chat lugng” khach (1ay sd
d6ng 1am 161). Chinh vi thé, phan 16n cac cong ty ludn tim cach giam gia tour dé thu hat khach
bang cach cit bot dich vu lam giam gia tri cac tour du lich. C6 thé noi, dinh hudng loi nhuan
ctia cac cong ty 1a cao, nhung vé mat dai han thi chua cao.

Thanh phin éng phé nhay bén: mudn ton tai va hoat déng trong nganh, cac cong ty can
phai tim hiéu nhing thay d6i trong méi truong kinh doanh, nhiing thay d6i vé gia ca san pham/
dich vu trén thi trudng, va dic biét 1a nhing thay doi cua khach hang dé dwa ra nhimng ung pho
thich hop. Phan 16n cac cong ty ciing kha nhay bén, thay d6i nhanh phu hop véi nhu cau cia

khach hang. Dic biét 1a trong nhiing giai doan kho khin nhu dich SARS, cum gia cim. .. hay

nhitng su kién quéc té bit lgi & cac nudc khac nhu song thin, bat on chinh tri... cac cong ty du
lich Viét nam da tan dung triét dé dé 16i kéo, thu hut du khach. Tuy nhién, vé mit noi bg, viéc
céc cong ty du lich giao quyén kiém soat cho hudng dan vién toan quyén quyét dinh nhing sy
¢b khi di theo doan that sy van chua dugc quan tim ding mirc, nén kha ning ung phé nhay
bén trong nhiing tinh hudng nay con chua cao.

Trén day 14 nhitg nhan dinh chung ddi véi nganh. Phan sau s& di vao phan tich thyc trang
& cac doanh nghiép thong qua két qua khao sat 183 doanh nghiép. Co ciu mau dit liéu phan
theo loai hinh doanh nghiép va theo quy mé s6 lugng nhan vién cia doanh nghiép phan anh
kha gan véi ty 1¢ chung ctia nganh, da phan 1a doanh nghiép tur nhan nho (chiém 73%) Db thi
bén cho thiy ti 1& phan trim cac thanh phan doanh nghiép tham gia khao sat. V& s lugng lao
dong, ti 16 doanh nghiép c6 sé nhan vién dudi 20 chiém dén 62%, ké tiép 1a 36% cac doanh
nghiép co tir 21 dén 200 nhan vién. Cac doanh nghiép c6 sé nhan vién trén 500 chi chiém 2%.
Két qua tong hop diém trung binh cac yéu t6 ciing duoc thé hién trong dd thi cot hinh bén.

Phén tich nhén t6 va kiém tra d¢ tin ciy: dir lidu thu thap tir bang cdy héi duge gom
thanh 6 nhém bang phan tich nhan t6 (5 thanh phan MO + két qua kinh doanh) tuong tmg véi
mo hinh nghién ctru dit ra ban dau, mot sé bién khong dat yéu cau dugc loai bo. Két qua cho
thdy cac bién trong 6 nhom nhén t6 thanh phan c6 hé s6 tai (factor loadings) dao dong tir 0.561
dén 0.870, riéng nhom Két qua kinh doanh c6 hé s6 tai kha cao tir 0.780 dén 0.854. Chi sb
KMO 12 0.829 > 0.5 chting t6 phuong phép phan tich nhéan té dugc sir dung trong nghién ctru
1a phu hop.

Tién hanh phén tich d¢ tin cdy bang phan tich hé sé Cronbach Alpha. Két qua cho thy hé
s6 Cronbach Alpha cta timg nhom ciing dao dong tir 0.6509 dén 0.9091 chimng to cic nhom
nhan t6 duoc rit ra co do tin cay cao, dat yéu cau cho budc phan tich tiép theo.

Khi phén tich tic dong ciia timg yéu tb 1én két qud hoat déng kinh doanh, két qua kiém
dinh T cho thiy céac bién déu cho tac dong dwong, bién nhom 3, 4 va 5 voi do tin cdy trén 95%,
bién nhém 2 ¢6 do tin cay 92% va bién nhém 1 ¢6 d6 tin cay 88%.
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Bang 1. Cac nhém bién duge rit ra nhu sau (nhiing bién in nghiéng ( *) la nhimg bién khong
phu hop, s€ dugce loai bo sau khi phan tich nhan t0)

Nhom yéu tb Thanh phin

1. Dinh huéng | e Xdc ldp hoat ddng kinh doanh c6 sw hiéu biét vé nhu cdu khéch hang (*)
khach hang e Nhdn manh yéu t6 théa mén khdach hang (*)

e Theo déi cic cam két phuc vy nhu cau khdach hang (*)

e Khuyén khich khach hang gop ¥ vé san phan/dich vu ciia doanh nghiép

e Theo dbi ¥ kién khach hang

2.Dinh huéng |e Lanh dao quan tdm dén diém manh, diém yéu clia dbi tha
canh tranh e Nhan vién kinh doanh béo c4o cac thong tin vé dbi thi canh tranh

e “Loi thé canh tranh” dwoc dé cap khi dwa ra phuong hudng kinh doanh
e Nhan vién kinh doanh thudng xuyén trao ddi cac thong tin vé di thu

o Hoat dong kinh doanh dva trén sy hiéu biét vé ddi thii canh tranh (*)

3. Phéi hop e Cdc bg phdn thirong thdo ludn vé san pham/ thi trong (*)
chirc nang e Céc bo phéan ban bac véi nhau vé hiéu qua cong viée

e HO tro cong viéc 1an nhau giita cdc bo phéan chitc ning

e Cac bo phan phdi hop giai quyét cac vin dé san xuét - kinh doanh

e Phéi hop tt giita cac bd phéan chirc ning vi muc tiéu chung cua cong ty

4.Kiém soat lgi | e Xéc dinh loi nhuan tir cac nhém khach hang khéc nhau
nhuan e Xac dinh loi nhuan tir cac dong san pham/dich vu khac nhau
e Xac dinh lgi nhuén tir cac khu vuc kinh doanh khac nhau

e Xac dinh lgi nhuan tir cac by phén kinh doanh khac nhau

5. Ung pho o Ung pho kip thoi voi thay dbi gia trén thi truong
nhanh nhay e Nang dong trong kinh doanh

e Ung pho kip thoi véi thay doi ctia khach hang

o Ung pho kip thoi véi hoat dong chiéu thi cia dbi thu

e Ung pho kip thoi vai thay déi nay sinh trong méi trudng kinh doanh

6.Kétquakinh |e Ting trudng doanh thu tot
doanh o Tang treong loi nhudn tbt

e Ting truéng thi phan tdt

e Hoat dong kinh doanh phat trién tdt
o Dat muyc tiéu dé ra

e Két qua hoat dong kinh doanh duogc danh gia tét

(in nghiéng (*) 1a nhing bién khong dat, duoc loai bo sau khi phan tich nhan td)

Két qua phén tich hdi quy da bién cho thiy thanh phan “Ung pho nhanh nhay” 13 thanh
phan c6 anh huong déang ké dén “Két qua kinh doanh”. Bién “kiém soat loi nhuan” ciing co tac
dong vura phai ¢ muc y nghia 8% Céc bién “Pinh huéng khach hang”, “Dinh huong canh
tranh” va “Phi hop chirc nang” ¢ tac dong yéu va khong 6n dinh nén y nghia thong ké cua 3
bién nay kém. Khi xem xét cac chi s6 da cong tuyén (VIF< 3 hay Tolerance tién gan dén giatri
1) cho thiy khong xay ra hién tuong nay trong nghién ctru, do d6 dam bao két qua c6 thé chp
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nhan dugc. Mac du vy chi s6 R ciia md hinh hdi quy da bién khong cao, chi dat 0,408 cho
thay cac bién chua giai thich dugc nhiéu cho két qua hoat dong ciia doanh nghiép.

Bang 2: Két qua phan tich hdi quy da bién

B Std. Error t Sig. Tolerance VIF
(Constant) 2,022 0,513 3,941 0,000
Dinh huéng khach hang | -0,146 0,112 -1,302 0,195 0,732 1,366
Dinh huéng canh tranh 0,011 0,086 0,133 0,895 0,804 1,244
Phdi hop chirc ning 0,035 0,102 0,338 0,736 0,679 1,472
Ung phé nhanh nhay 0,408 0,109 3,730 0,000 0,667 1,498
Kiém sodt loi nhudn 0,154 0,086 1,789 0,076 0,839 1,192

Sau day 1a mot sb dé xuit mang tinh dinh huéng cho nganh va nhiing giai phap gop phan
nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh cua doanh nghi¢p trong nganh.

DPoi v0i nganh: can thuc hién nghiém tuc, triét dé cac giai phap nham han ché nhiing mat
yéu kém c6 hitu ctia nganh nhu tap trung phat trién ngudn nhan lyc va hé thong co s ha ting,
hoan thién cac nganh hang hd tro, tao budc tién dong bd cac nganh hd tro nham thuc day hoat
dong du lich phat trién... Diéu cdt 15i 1a mot giai phap chién luge dong bo co dinh hudng lau
dai, mot dinh hudng thi truong hoan chinh trong bdi canh hoi nhap. Vé&i phan dinh hudng
khach hang, can dau tu that tot cac diém dén, dau tu ca cac hoat dong tham quan vui choi ciing
nhu cac dich vu hd tro; Phan dinh hudéng canh tranh, can xa hoi hoa hoat dong quang ba du
lich, d4y manh viéc tng dung céng nghé thong tin vao quang ba du lich Viét Nam. V& phdi
hop chuc nang, viéc hoan thién hé théng van ban, phap luat, déy manh cac hoat dong dau tu
ddng bd, tao nén hinh anh mot diém dén hr?ip dan, an toan, gilr chan du khach, tranh kiéu lam
an chup giut, an x6i & thi rt c¢6 hai cho hoat dong kinh doanh trong twong lai ciia nganh cong
nghiép khong khéi nay. Phan dinh huéng lgi nhuan can luu y cho kha niang phat trién nganh
mot cach 1au dai, tao nguon thu 16n tir cac dich vu du lich cao cép; Phan ung pho nhay bén,
can thé hién tinh chuyén nghiép va chu dong trong tiép can, thu hut, va phuc vu khach hang.

Déi véi cac doanh nghiép trong nganh: Cén luu y thanh phan Ung pho nhanh nhay trong
dinh huéng thi truong vi day 13 yéu td c6 muc ¥ nghia cao nhat va tac dong manh nhit dén
hi€u qua hoat dong ctia doanh nghiép (bang 2). Tuy nhién, xét vé muc diém trung b1nh hién
nay cua thanh phan tng pho nhanh nhay cho ca 3 khéi nha nude, tu nhan va cong ty cd phan
déu dudi 4, dic biét 1a khdi tu nhan chi hon 3,7 diém mét chut, tuong dwong véi thanh phan
dinh hudng canh tranh va thip hon 3 thanh phan con lai. Mot trong nhimg nguyén nhan cot 16
clia van d& nay 13 do ngudn nhan luc ciia ching ta con qua thiéu va yéu. Viéc diy manh cong
tac dao tao, huin luyén tinh chuyén nghiép cho nhan vién can duogc dat 1én hang dau. Ngoai ra,
yéu t6 kiém soat loi nhuan quan tam t6i cac ngudn thu nhap va cic yéu tb tac dong dén thu
nhdp cua doanh nghiép cling rat quan trong gop phan nang cao hiéu qua hoat dong doanh
nghiép, yéu tb nay cting dat muc diém dudi 4 cho ca 3 khdi doanh nghiép nhung nhin chung
van cao hon diém trong binh ctia phan g phé nhanh nhay. Ddi véi 3 thanh phan con lai, mac
du tac dong ciia n6 dén hiéu qua hoat dong doanh nghiép khong cao (thanh phdn 2 & 3) va
khong 6n dinh (thanh phan 1) nhung khi phan tich don bién van dat mirc y nghia cao va cho
tac dong duong ddi véi két qua hoat dong doanh nghiép. Vi vay, viéc phat huy manh céc thanh
phan nay ciing s& gop phin nang cao hiéu qua hoat dong doanh nghiép. Dbi v6i thanh phan
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lién két chirc nang, viéc lién két cic doanh nghiép trong nganh chang han nhu céc cong ty du
lich lién két v6i cac cong ty luu tra va cac cong ty van tai... trong hoat dong du lich s& gop
phan nang cao chit luong dich vu, giup duy tri luong khach hang hién hitu dong thoi thu hut
thém nhiéu khach hang méi trong nganh. Viéc xay dung website riéng cho doanh nghiép ciing
la mot hinh thirc ting kha ning tiép can véi khich hang tiém ning, giup ddy manh lugng
khach dat hang qua mang. Day ciing 1a mdt hudng di it t6n kém nhung kha higu qua trong thoi
dai thong tin ngay nay. O ca 5 thanh phan dinh huong thi truong, khu vie tu nhan déu co sb
diém thap hon 2 khu vyc con lai. Diéu nay 1a do phan 16n cac doanh nghiép tu nhan hoat dong
quy m6 nho, chi yeu bét chudc, cchay theo cac cong ty lon. Day la khu vire can phai dugc thay
d6i va cai tién nhiéu hon, lam tot hon cong tac dinh huéng thi truong dé gop phan diy manh
hoat dong cta nganh cong nghi¢p khong khoi Viét Nam.

Tom lai, thong qua nghién ctru mire d§ quan ly theo dinh hudng thi trudng cua cac doanh
nghiép hoat dong trong nganh du lich, nhém nghién ciru da thong qua két qua nghién ctru so
cap va thir cp va mot sé dé xudt gop phan cung c¢b va phat trién nganh du lich Viét Nam.

IMPROVING BUSINESS PERFORMANCE OF HOTEL AND TOURIST
ENTERPRISES BASED ON MARKET ORIENTATION

Lai Van Tai, Hua Kieu Phuong Mai
University of Technology, VNU-HCM

ABSTRACT: The research aims at evaluating the level of management following market
orientation of enterprises in Hotel and Tourist industry at Ho Chi Minh city. This is also to
determine the impact of factors in market orientation on business performance of these
enterprises. The results from factor analysis and multi-variables regression model based on
sample of 183 surveyed enterprises have shown that the most important factor is the
“Responsiveness "which has strong impact on business performance. Besides, the enterprises
should also concern on the other factors such as “customer orientation”, ‘“‘competitor
orientation”, “multifunctional coordination”, and “profit control”.
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