Anh hudng ctia chat lugng dich vu dén
long trung thanh khach hang tai khach
san Kim Thai



The impact of service quality on customer loyalty at Kim

Thai hotel

ABSTRACT

Service quality is a method for generating satisfaction and influencing client loyalty. Customer loyalty is
regarded as the "backbone” of hotels, hence this research topic has piqued the interest of numerous experts. The
study used methods to create an evaluation model, collect customer feedback, and use IBM BBS Statistics 23.0
software to determine the influence of service quality components on service quality loyalty. The study's findings
indicate that there are six service quality criteria that influence customer loyalty to varying degrees while using Kim
Thai hotel services. In instance, the component Assurance has the biggest influence coefficient, whereas Empathy
has the least impact on consumer loyalty to hotel services. This research provides a solid foundation for hotels to use
when giving solutions to improve service quality and boost customer intent to return.
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gnh hwéng cia chat lwong dich vu dén long trung thanh
khach hang tai khach san Kim Thai

TOM@AT

Chat Iwong dich vu 1a cong cu dé mang lai sy hai long va anh huéng dén long trung thanh ctia khach hang,

Long trung th
nhiéu hoc gia. Nghién ciru da dp dung céc phuon,
va phin mém IBM S

hang khi sir dung dich vu khach san Kim Thai v&

ctia khach hang duge coi 1a “xuong sdng” ciia khach san nén hu
p dé xdc lap mo hinh danh gia,
Statistics 23.0 d& lam rd mure d6 anh huéng ciia nhimg yéu té céu thanh chét luong dich vu
dén 1ong trung thanh. Két qua nghién ctru co 6 yéu td chit lugng dich v
rc d§ khac nhau. Trong dé, yéu to Sw dam bao cé hé sO anh
huéng cao nhit, pfong edm anh huéng nhé nhit den long trun,

nghién ¢t nay da thu hiat

u thép ¥ kién cua khach hing
h huéng dén long trung thanh cia khach

cua khach hang str dungfgfich vu khach san.

Nghién ciru ny la co sé khoa hoc dé khéch san tham khao khi dua ra céc giai phap ning cao chit lugng dich vu

nhim gia ting ¥ dinh quay trg
Tir khoa: Long trung thanh,
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i cua khdch hang.

Chat lugng dich vu theo “ngay cang tro thanh
méi quan tdm hding da'zu‘ cong cu dé thu huat
khach, thoa man nhu ciu va mang lai su hai long
cho du khéch'. Trudc no ro cua thi trudng
kir@oanb Iru tra thi nang cao chit lwong dich
ong nghia vﬁm\g cao nang lu‘c canh tranh,

phat huy hiéu qua kinh doanh cua moi khach san.
Do d6, vAn d& chét luong dich vu da la ndi dung
ngh {ru quan trong, thiét yéu cua nganh khdch
g‘n nén da thu huat su quan tdm nghlen clru cua
iéu hoc gia trén thé gidi. Mot sd nghién ciu
cua theo Kevin K.F Wong, Cmdy Kwan (2001),
a‘nwn J (2002) da chi ra rang: yeu 16 quyét
dmk mmg luc canh tranh l& chdt lwong dich
v, ng thoi, tac gia Panda (2003) khang
dinh “thanh céng cua mdt doanh nghiép cung
c.ﬁfp dich vu phu thudc vao moi quan hé chat
ong dich cao voi khach hang”, tir d6 gia ting
trung thanh va hai long cua khach hang (Liang
Kheng va cong su, 2010); giam chi phi thu hat
ch hang moi (Kotler va cong su, 1999) va
tang hanh vi mua 13p lai cua khach hang
(Gremler va Brown, 1996)***. Long trung thanh
cua khéch hang duoc coi 1a “xuong sdng” cua
doanh nghiép khach san. Theo Keisidou,
Sarigiannidis, Maditinos, & Thalassinos (2013),
lfmg trung thanh 1a noi g quan trong boi vi
“no co ka nang thu hut khach hang va viéc gm'
chdn ho lau dai co lién gquan manh mé dén viée
gia tang loi nhudn™ PEIO1 khich san dé gia ting
long trung thanh cén de den cho khach hang.
hai long vé dich vu cung cap nhu Omoregie va
cong su (2019) da chi ra ring “su gia tang chat
lwgng dich v la diéu rdt quan trong trong viéc
gia tang sw hai long va thic ddy khdch hang tiép

at heong dich vu, Sw dong cdgcr dam bao, Gid ca.

gia tang sw dung dich vu ma khéng can mdt
nhiéu chi phi ciing nhu cé thé phdt }mml da
nguofnhin lee san ¢é cia mink™. Nhu vy,
a chit lugng dich vu va long trung thanh cia
khach hang khi st dung dich vu cua c¢6 mdi quan
hé chit ché, cing thic diy nhau nhim ning cao
qua hoat dong kinh doanh. Vi the da co
nhiéu ndflén ciru vé méi quan hé gitia chat luong
dicl'a'u va long trung thanh cua khéch hang doi
véi chit lugng di u & cac linh vue khac nhau®.

Trong danh séch cde co so luu tri tai thanh phd
Thai Nguyén, Kim Thai la khach san 3 sao hang
el duoc nhidu du khach lya chon. Kim Théi ¢6
EP4ri Iy tuong gin cac diém du lich, trung tim
yilong mai va vui choi giai tri, rét thuin tién cho
vige di chuyen cuﬂiu khach. Khach san da
ng ngimg nd lyc nang cao chit lugng dich vu,
dem cho du khach nhirng trai nghiém khac
biét. i muc tiéu ning cao trdi nghiém khach
hang, co so vt chat k¥ thudt kha t0 ach san
Kim Thai luén ¢6 mét lwgng khach trung thanh
6n dinh v6i 60% khach quay tro lai, chu yéu la
khach cong vu'". iy. bai viét ndy nhdm phén
tich va luomg mdi quan hé gitta chit luong
dich vu va long trung thanh cua khach hang tai

ch san Kim Thai. Két qua do luong cho biét
mure d6 anh hudng cua cac yéu to chit wgng dich
vu dén long trung thanh dé 1am cin cir xdy dung
giai phap cai thién chét luwon, h vu, gilr chin
Pch hang quay trd lai nhim nang cao hiéu qua

oat dong kinh doanh cua khach san.

2. NQLDUNG
2.1. Co sé Iy thuyé
2.1.1. Ly thu yéf vé chdt lwong dich vu khach san




Kinh doanh khdch san thuoc khi nganh dich vu,
san phém chﬁ@: thude vé thanh tb phi vit chét,
mang tinh vd hinh nhim dép tng t6i da nh@.u
cta khach hiang & moi bit ky thoi diém''. Theo
Nguyén Vian Manh va Hoang an Huong
(2013) phat biéu véi khai niém vé san phim cua
khéch san “dwoc hiéu la tat cd nhitmg dich vy va
hang héa ma doanh nghiép cung cdp ra thi
truong nham ddap ng cdc nhu cqu cia khdch
hang vé heu trit, dn uéng va cac nhu cdu bé sung

khac dﬁu loi nhudan” .

Nhiéu nghién ctru clia cac tac gid di nhan thirc vé
.at lugng dich vu tir goc d§ khéch hang.
Parasuraman va c:ong su (1988) dinh nghia chat
lugng dich vu la “mikc dé khac nhau gitta sw ky
vong cua nguwoi tieu ding vé dich vu va cam nhén
cﬁag vé két qua cia dich v, Ch?it lugng dich
vu s€ dugc cam nhén la thoa man neu ky vong do
.t dugc, sé khong thoa man néu khong dzg/é
néu vuot qua sé la rat théa man. Vi thé, chét
lwgng dich vu khach san * ha ndng duoc
khach hang danh gid vé mét san phdam, dich vu
khach san cung cap, no thoa man nhirng nht@
cua khdach va sw mong doi cua ho™"'. Hay theo
tac gia Nguyén Manh va Hoang Thi Lan
Huong (2013) thi chit lwong dich vu khach san
theo cach tiép can tir goc dd nguoi tiéu dung
“chinh la mike dé thoa man cua khach hang cua

khdch san™ 2.

2.1.2. Ly thuyét vé long trung thanh cia khach
hang

Nghién ctru ban ddu vé long trung BRanh cua
khdch hang, cic tic gia tap trung vao hudng tiép
cén hi i"*. Trong nhiing nim gin déy, cac hoc
gia di cho ring 1ong trung thanh c@hé{:h hang
la mot qua trinh tinh thén lién tuc, c6 anh huong
dén hanh vi cua nguoi tiéu dung. Jacob
Chestnut (1978) di phat biéu khai niém long
trung thanh cua khach hang tir goc do hanh

thai dg. Tur goe do hanh vi, cac tac gia xem long
trung thanh “l& hanh vi mua lai mot san phim
hodc san pkd'm khdc”; theo quan d@ thai dg, no
“diroc xem nhiw sw wu tién va sy phu éc vao
san pham dich vu™. Qua d6 cho thiy, long trung
thanh cua khach hang bao gém ca hai khia canh,
thai dd va hanh vi, nhu mét sy thong nhit hitu co
gitta xu hudng tdm ly tich cuc va hanh vi mua
lai'. Khai niém cta Chaudhuri va [EEblbrook
(2001) da khai quat ddu hiéu co ban vé long trung
thanh cua khach hang, @6 la “xu huwéng cua khach
hang mua va s dung san ph(fm/dg’ch v cud
thuwong hiéu nao doé trong mét tap cac thuwong
hiéu canh tranh co mat trén thi trwvong va lap lai
hanh vinay™*.

2.1.3. Moi quan hé giita chat luwong dich vu
khach san va long trung thanh cua khach ha

Theo Cronin J. J. va cong su (2000) thi
lugng dich vu cam nhin c6 anh huong true tiép
dén ¥ dinh va su tna thanh cua khach hang'”.
Chit lugng dich vu dugc cai thién gitp ting ¥
dinh sir dung va giam cac pﬁ) nan
(Mandhachitara R., Poolthong Y, 201 ])m_ Wicks va
Roethlein (2009) cho ring: “gia ting sw hdi long
s€ lam tang long trung thanh va su gia tang long
trung thanh dan dén sw gia tang sé lan quay tro
lai mua hang va giam tinh trang kha’a hang
chuyén doi 16i cac cia kang khac™". Két qua
nghién ciru cua tac gia Nguyé 1 Mai Trang da
khing dinh hai luin diém: 1/ chat lugng dich vu
14 yéu to quan trong din cn su thoa man cua
khich hang va tir d6 gitp gia ting cuong long
trung thanh cta ho déi véi dich vu; 2/ Chit luong
dich vu 1a mot trong nhitng tién dé cua long trung
thanh, s& gitp thu hat nhidu khach hang méi, gia
tang hiéu qua hoat dong cua doanh nghiép, giam
chi phi va nang cao hinh énh tich cuc cua doanh
nghi¢p®. Nghién ciru Pla DS Puc Tai, Trdn
Manh Diing (2022) dd xdy dung mo hinh thuc
nghiém ve anh huong cua chit luwong dich vu
m toan dén long trung thanh cua khich hang
cua cac ddghh nghiép kiém toan doc lap noi dia
voi 5 yéu to: Mirc do tin cdy; Mire do dap tmg;
Ning lye phuc vu; Mire do df"ing cam; Phuong
tién hiru hinh
2.2. Phwong phdp nghién ciru
2.2.1. Phuong phap thu thdp dir liéu

Duffh thir cép duoe thu thap nham thiét 12
s0 1y thuyét, cic md hinh nghién ctu vé chat
lwgng dich vu, long trung thanh cua khich hang
vi mdi quan hé gitta chét luong dich vifffhng
trung thanh. Tu d6, nghién clru thuc hién phong
vén sdu déi véi 10 chuyén gia 1a cdc nha nghién
clu, quan 1y cua khad¥gan Kim Thai, quan 1y
khach san uy tin khac cong ty 1ir hanh 13 d6i
cua khach san vé cac tiéu chuén, tiéu chi dé
dénh gi4d mdi quan hé anh huong cta chit luong
dich vu va long trung thanh cua khach hang. Hay
noi cach éc, phuong phép nay thuc hién nhim
thiét 1ap mo hinh nghién ctru du kién gbm céac
thangf@ va cac bién quan sat dé c6 thé danh gia
duoc anh hudng cua chét lwong dich vu va long
tr'ung thanh cua khach hang. Nghlen I:U'La téng
hop ¥ kién cua chuyén gia véi 6 yéu t6 cua chat
lugng dich vu anh huong long trung thanh cua

khdch hang dy dung mo6 hinh nghién ciru 1y
thuyét v ang do bién ddc lap vé chat lugng

dich vu (Phuong tién hitu hinh- HH, D6 tin cay-
TC: }(.hé. ning dap Ung- DY; Sy dam ao— DB:
Su dong cam- DC, Gia ca- GC) vdi 24 bien quan
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sdt va | thang do bién phyu thudc vé long trung
thanh 4 bién quan sat.

T md hinh va khung nghién ct’raiu,kién, bang
hoi duge thiét 1dp nham thu thip ¥ kién danh gia
cua knch st dung dich vu cua khﬁch san Kim
Thai. Thang do Likert dugc sir dung dé do luong,
phén cap ¥ G} cua khach voi cac cdu hoi dong
danh gia ve anh huong cua yéu t6 chit lugng dlch
vu den long trung thanh khach hang. Co mAu
thuc hién diéu tra duodfBinh cia cong thirc cua
Bollen (1998): N= n*5 (trong do N la kich t

méu, n 1 thang do cho cac yéu t6 hay tiéu chi) de
dam bdo phéan tlch dir liéu (phan tich nhin i
kham pha EFA) tot, tire 1a can it nhit 5 quan sat
cho 1 bién do luo‘nm ) quan sat khong trén
dudi 100", Véi n 1a 28 bién quan sat thi 50 phiéu

ao sat da thuc hién 1a 160 phleu.

2.2.2. Phuong pk%g)hén tich va xuw ly dir liéu

Dir liéu khao sat ang bang hoi duge xur ly dinh
ng ba.ng phin mém IBM SPSS Statistics 23.0.
Toan b6 két BYA didu fra duoge nhap vao pha.n
mém, sau d6 lam sach sb liéu, loai bo 10 [:lhlEll
trd 1EJhong hop 1 d¢ ticn hanh cic budc phén
tich kiém dinh thang do bang hé so tin cdy
Cronbach’s Alpha, nhin t6 kham pha EFA
(Exploratory tor Analysis). Sau hai bude nay,
cac bién x4u khong dafelflao do tin cdy sé bi loai
khi do sé xac lap duge mo hinh én ctru chinh
thic. Tir dé, bai viét tién hanh phan tich twong
n va hdi quy dé xdc dinh mirc dd anh huong
cua chat lugng dich vu dén long trung thanh cua
khach hang khi su dung dich vu khéach san Kim
ai.
2.3 Két qua nghién ciru va thio luin

2.3.1. Xdc dinh cdc yéu (6 cia chdt lwong dich vu
anh hwong déen long trung thanh khdch hang khi
sw dung dich vu }gk san Kim Thai

Théng qua budce kiém dinh Cronbach’s Alpha va
n tich nhén to kham pha, nghién clru xéc lap
mo hinh n ctu chinh thirc, ddng thoi dinh
hlnh dugc cac yéu td cua chit lumg dich vu anh
h dén 1ong trung thanh.

* Kiem dinh do tin cdy Cronbach's Alpha

Kiém nghi@@} hé sé Cronbach’s Alpha cho thiy,
6 thang do co hé s6 tuong quan bién tong (item —
total correlation) déu nho hon 03 va hé sb
Cr h’s Alpha tir 0.6 tr¢ 1én. Tuy nhién, trong
28 bién quan sat do va phu thude chi c6 |
bién quan sat “HH2: Khach san ¢6 co s¢ ha tang
rao sy tin twong cho khach hang” bi loai do

¢ sO tuong quan bién tdng (item — total
correlation) la 0,43 (l6n hon 0.3) va hé $0
Cronbach’s Alpha tir 0.6 tr¢ xudng (0,879). Vi
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thé, bién k.hang dém bao do tin cdy nén bj
loai khoi m6 hinh nghién ciru. Véi 6 t do va
27 bién quan sat, nghién ctu th@ hién kiem dinh
lai d¢ tin cdy thi déu thu dugc he sd Cronbach’s
trong khoang 0,6 - 0,8, hé so twong quan bién
tong (item — total correlation) déu nh@hon 0.3
nén du diéu kién dé thuc hién bude phan tich
nhén t6 kham pha.
* Kiém dinh nhdn t6 khdm pha (EFA)
Phan tich nhin 6 kham pha EFA (Exploratory

tor Analysis) duge thuc hién dong thoi voi
bién doc lap va bién phu thudc. Phan tich EFA

i bién doc lap thong qua cac tri sd nhu sau:
KMO 14 0,8342 > 0,5 v6i mirc ¥ nghia bing 0
(Sig = @FA00) cho thiy viéc ap dung phén tich
nhén t6 kham pha trong thang do ndy hoan toin
phu hgp. Gia tri Egigenvalue 1a l.l? phép quay
Varimax va hé sb loading 1én hon 0,5 cho phép
trich dugc 6 nhém nhén t6 véi 323 bién quan sat,
giai thich duge 75 2. % tap dir liéu. Vi the,
nghién ctru hodn toan c6 thé st dung 6 nhin t6 dé

dat céc thong tin cung cip tir cac bién khac.

He sb tai nhan to (factors loading) cua 23 bién
déu 16n hon 0,5 dat yéu cau. Tuy nhién, bién
quan sat “DC3: Nhdn vié iéu duoe cdc nhu cdu
ddc biét ciia khach hang™ c6 hé s6 tai nhan té nho
hon 0,5 nén loai khoi mé hinh nghién c?
V6i 4 bién phu thude, tri s6 KMO 1a 0,581 16n
hon 0,5 va nho hon 1, Bartlett Sig =0.000 nho
hon 0,05 déu dat yéu cdu. Véi tri so Eigenvalue
phén anh nhan 6 giai thich cho lugng®f#n thién
thi dam bao tiéu chudn 1a 1,282 > 1. Dong thoi,
mét nhan té nay gidghthich duoge 82,052% tht ca
céc bién phu thude @@ng binh phuong tai nhan o
xoay la 82,052%). Hé so tai nhan to trong ma
trén xoay cac bién déu 16n hon 0,5 cho nén 4 bién

déu dat yéu cau.

Nhu viy, sau khi thue hién Em dinh Cronbach’s
Alpha va phin tich EFA, md hinh nghién ciru
danh gid anh huéng cua chit lvong dich vEFAén
long trung thanh cua khach hang con lai 6

do bién doc 1ap v6i 21 bién quan sat va | thang
do‘bién phu th gf’){n 4 quan sat phyu thugc.
Kiém dinh lan 2 nhan t6 kham pha cho ket qua tat
cé céc thang do va bién quan séu dam bao
nhitng tri s6 dat yéu cdu. Vi vy, mo hinh nghién
ctru chinh thire nhu hinh 1.

Céc gia thuyét nghién ciu duoc dit ra:

- Gia thullf 1: Chét luong dich vu khéch san thé
hién qua Phuong tién hitu hinh anh hudng thuin
chiéu dén Iong trung thanh ctia khéch hang.




Phuong tién hiru hinh

Vi tri khach san

D¢ tin cay H»
Su dam bao
H;
Hinh 1.

Hi

Chét Iuong dich vu
khach san

H7

Long trung thanh
cua khach hang

Hg

Kha nang dap irmg

Sy ddng cam

M6 hinh danh gia long trung thanh cua khach hang khi sir dung dich vu
clia khéap. . )
Neuén: Tac gia tong hop tir két qua kiém dinh, 2023
Bing 2. Ma trin tuong quan Person.

HH pC pU PR pC GC VT STT
HH Tuong quan 1 0470%% |0475%% |0486%* |0385%% [0.440%* |0485%* |1
Pearson
Sig. (2 dudi) 0000 [0000 |oo0oo oooo  |ooo 0000
N 200 200 200 200 200 200 200 200
TC  Tuong quan 0567%% |1 0475%% |0469%= [0456% |0440%* [0551% [0567%
Pearson
Sig. 2 duéi) | 0,000 0,000 [0000 |oooo |oooo |oooo 0000
N 200 200 200 200 200 200 200 200
bY  Tuong quan 0375%% |0475% |1 0398%* [0391%% [0482%* |0460%* |0375%*
Pearson
Sig. 2 dudi) [0.000  [0.000 0000 [0000 [0000 0000  [0.000
N 200 200 200 200 200 200 200 200
BB Tuong quan 0,569%% |0486%% [0518%% |1 0491%% |0381%% |0482%% |0,569%*
Pearson
Sig. 2 duéi)  |0000 0000  [0.000 0,000 |0000 |oo00  [0.000
N 200 200 200 200 200 200 200 200
BC  Tuong quan 0486%* [0456%% [0391%% [0391%+ |1 0,482%% |0489%* |0486%*
Pearson
Sig. 2duéi)  |0000 0000  [0000 0000 0,000  |0000 0,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200
VI Tuongquan | seses [ 5550 |0460%* |0472%% |0489%% [0553% |1 0,585+
Pearson
Sig. 2duoi)  |o000 o000  |0000 |0000 |oooo  |0.000 0,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200
STT Tuong quan 1 0470%% |0475%% [0486%* [0385%* [0440%* [0485*%* |1
Pearson
Sig. (2 dudi) 0000 [0000 |0000 o000 0000 0000
200 200 200 200 200 200 200 200

** Tuong quan c6 y nghia o mic 0,01 (2 dudi).

Neudn: Xt Iy dit liéu SPSS 23.0, 2023.




- Gia thu yéf 2: Chét lugng dich vu khé.a_ln tl}é
hién qua B¢ tin cdy anh huong thuin chiéu dén
long trung thanh cua khach hang.

- Gia thuyét 3: Chat lg dich vu khéch san thé
hién qua Sw ddm bdo anh hudéng thuan chiéu dén
long trung thanh eua khach hang.

- Gia thuyét 4: Chét 1 dich vu khach san thé
hién qua Sir déng cam anh huong thudn chiéu dén
long trung thanh cua khach hang.

- Gia thuyét 5: Chat lg dich vu khach san thé
hién qua Sw ddp tmg anh huong thudn chiéu dén
long trung thanh cta khach hang.

- Gia thuyét 6: lugng dich vu khach san thé
hién qua Gid cd anh huong thuan chiéu dén long
trung thanh cu ach hang.

- Gia ."}myér 7: Chat lugng dich vu khach san anh
huong thuan chiéu dén long trung thanh cua
khéch hang.

2.3.2. Xac dg‘nk’méc dé anh hwong cua chdt
lwong dich vu dén long trung thanh khdch hang
khi sw dung dich vu kka: san Kim Thai

Trude khi thuc hién hoi quy, nghlenn.ru tién
hanh phéan tich tu'fmg quan dé danh gia moi quan
hé gilra cac yeu td cla chit luong dich vu véi
long trung thanh cua khach hang khi sir dung
digh vu khach san Kim Thai.
w0

Phan tich twong quan
Hé sb Pearson (r) dung dé lugng hoa méi twong
quan tuyen tinh cht ché giita bién phu thude voi
cac bién d@c&;p va sémnhédn dién vAn & da
cong tuyén''. Két qua phén tich tuong quan (bing
1) cho thiy gia tflig déu la 0,000. Vi gia tri
nay thi khong chi bién doc ldp d6 c6 twong quan
tuyén tinh véi bién phu thudc ma gitta c&Y bién
doc lap ciing c6 mbi frong quan véi nhaua:v do,
mbi quan hé gifta céc bién quan sét co y nghia
théng ké. Khi Sig nho hon 0.05 th s0 furong
quan Pearson cnay hiéu * hodc **. Ket qua phan
tich cho thdy: cip bién nay co su trong quan
tuyén tinh & mirc tin cdy dén 99% (twong tng
mu‘ca nghia 1% = 0.01). Khi gia tri Sig da dam
bao y nghia tl'@g ké sé tlep tuc phén tich hé sb
tuong quan r. Ket qua kiém dinh twrong quan cho
thiy, 9 bién ddc lap co so r déu trong khoang
0.3- 0,5 va trén 0,5 nén moi tuong quan cua cac
bién trong mé hinh ién clru twong ddi chit
ché nén c6 kha niang khong xdy ra hién tugng da
cong tuyén. Do d6, mdi quan hé trong quan giita
cdc bién dam bdo tiéu chuén dé thuc hién hoi
@
* M6 hinh héi quy da bién
Céc blen sau khi duge kiém dinh dém [Bho yéu
cau vé mdi twong quan s& duoc dua vao md hinh

héi quy da b MVR (Multi Variate
Regression). Vi the, phan tic bi quy sé& xac dinh
moi quan hé nhin quéa gitra bien ddc lap va blen
phu thude va kiém tra hién tugng da cong tuyén
gilra cac ml doc lap. Phuong phap Enter dugc
thure hién dé phén tich hoi quy theo cach thire: tat
¢4 cac bién duoc dua df}mg loat vao mo6 hinh va
duge chon lgc phén tich theo céac tiéu chi théng
ke'.

Danh gia do pht hgp mé hinh hoi quy qua kiém
dinh gia thuyét. Kiém dinh F duoc 1y tr béng
phén tich phuong sai ANOVA JJA tri sig kiém
dinh F bing 0,000 < 0,05, tirc la bac bo gia thuyét

0 ring tit ca cac hé s hdi quy bing 0''. Do do,

gitra bi€¥Roc 1ap va bién phy thuge c6 moi quan
hé nén mo hinh hdi quy 13 phu hgp véi hé aﬂng
dir liéu khao sat thu thap duge. Ngoai ra, thudc
do sy phi hgp ciia mé hinh hdi quy tuyén tinh
thuong dung ¢ so xdc dinh R2 (R square) va
R2 Adjusted (R2 hi¢u chinh). Két qua phan tich
cho thay R2= 0,678; R2 hi¢u chl. =0,874 (bang
2) cang tién gan vé phia 1, nén cac bién ca: lap
gidi thich cang nhiéu cho blen phu thudc. Gia tri
R binh phuong hiéu chinh bing 0,678 cho thiy
cdc bién dc 1ap dua vao phén tich hdi quy anh
huong 67.8% su bién thién cua bién phu thudc,
con lai 32.2% la do céc bién ngoai md hinh va sai
iu nhién.

Ve tinh ddc 1ap cua sai s6: Cac gia dinh cua mo
hinh héi quy duge kiém dinh t o két qua
khong bi vi pham va khéng c6 hien tugng da
cOng tuyén vi nhan tr phong dai phuong sai VIF
nho 2. Pong thoi véi cac gia thuyét nghién
cinfEflé xuit trong mé hinh nghién ctru (hinh 1)
thi cac gia tfEAig déu nho hon 0,05 va cac hé sd
hdi quy déu g diu duong nén phu hop véi dé
xuét ban ddu. Piéu d6 c6 nghia bién dgc lap
tac dong tuUng quan thuin dén bien doc lap, tic
1a cdc yéu to cua chat lwong dich vu énh hurmg
dén Iong trung thanh theo chiéu thuén nhung véi
muc.khac nhau tir cao den thp (bang 3).

Voi ml dung nghién ciru vé anh hudéng cua cac
yéu to chat lugng di dén long trung thanh,
nghién ctru lua chon p o‘ng trinh hdi quy chuin
hoa dé biét duge bién X nao anh hu‘fmg manh hay
yéu dén bién Y can cir vao hé so héi quy chuin
hoa. Khi d6 gia tri quyét dbi hé s6 hoi quy chuén
hoéa cang 16n thi tAm quan trong cua bién déi voi
Yec 16m, bién d6 cang téc dong manh” Vi
véy, doi voi phuong trinh dang ndy, cic hé s6 hoi
quy phalanh muc d¢ anh huong cua cac thang
do trong m6 hinh (cac yéu t6 cua chit lugng dich
vu) dén long trung than ach hang tai khach
san Kim Thai. Nhu vdy, mo hinh hdi quy déanh




gia dnh huong cua cac yéu t6 dén long trung
thanh cua khach hang tai khach san Kim[Z[ijai 1a:
T 0251*HH +  0,119*TC  +
0 13QU+0 295*PB + 0,014*DPC + 0,186*VT
Qua ket qua phan tich hoi quy da bién cho t

tat ca 6 yéu to cua chét g dich vu dugce dua
viao md hinh phén tich déu co tac dong thuin
én long trung thanh cua khach hang tai

ch@" dé

Thang do Mikc dd tac dong (HEé sb Beta)
1 Kha ning dam bao (DB) 0.295
2 Hiru hinh (HH) 0251
3 Vi tri (VT) 0.186
4 Dap tmg (DU) 0.135
5 Tin cdy (TC) 0.119
6 Dong cam (PC) 0014 yvén
M5 hinh hoa _ _ chuan hoa t Sig.
B Do leehipeta Hé 56 chép nhan |VIF
chuan
(Constant) |0,088 0,097 0,906 |0.00
HH 0,002 0.454 0,251 0345 (000 0,131 1.398
TC 0010 0.053 0,119 0.184 (000 [0271 1.436
1 [bU 0.244 0.063 0.135 3,863 (000 (0,132 1.668
DB 0.334 0.062 0.295 5389 000  0.129 1.547
DPC 0,004 0.060 0,014 0064 000  [0.146 1.684
VT 0,045 0.0 0,186 1026 (000 0252 1.757

khach san Kim Thai. Tuy nhién, taic dong cua
timg yéu t0 cia chét lwong dich vu dén long
trung tha ua khach hang tai khach san co su
khéBnhau. Nhan 6 Sie dam bdo c6 hé sb hdi quy
Béng 2. Két qua phan tich hoi quy da bién.

g 3. Murc dg tac dong cua cact

Nguon: Két qua xi Iy dit ligu khao sdt bang SPSS,

3. KET LUAN
éu t0 quan trong, quyét dinh

p nhét (0,295), ¢6 nghia 1a yéu t6 coa chit
ugng dich vu nay cé anh huong manh nhét dén
g trung thanh tai khach san Kim Thai. S¢ di,

6 nay dugc khach hang danh gié ¢ i
nhin vién thuong xuyén duoc dao tao dé dam
bao dt'ﬂn thuc va nghiép vu, su lich su, chin
thanh mang lai sur an tdm ¢ ach hang. Tiép
theo, hé s6 Vi tri khdch san tac dong 16n thir hai
(0,186) dén long trung than a khach hang
trong md hinh phan tich do khach san nim ¢
trung tdm thafgbhd rit tién lgi cho khich tiép
cin cling nh&;huyér} dén céc dia diém tham
vt Thmer Am ek BA A LA e i f LA

| ** trong
hang do dén long trung thanh cua khach hang. 0,014,

twong Ung la yéu t6 co it anh huong nhét dén
long trung thanh cua khach hang déi véi khach
san Kim Thai. Do khach san thudc khic 3
sao, nghiép vu cham soéc khach va cac dich vu
m inh cd nhan héa con han ché.

da ap dung c@ thoi nhidu phu‘crng phap dé xac
mo hinh danh gia cdc yéu t cua chat lu‘fmg

Long trung thanh

B sing Cb(} ciia khach san. ‘ 5 kh'éch san kh' thl]_,l\ anh huong dén long trung thanh cua
Kim Théi cin c6 bit- -7 #3 === =efewao-s Knach hang. ,

dich vu tt tir o tac Ngudn M8 qud xit Iy dit liéu khdo sdt bing SPSS, 2023

hang, khach hang trung thﬂ Nghlen clru ¢6 3’/
nghi rat quan trong ve cd ly ludn va thuc tién

im gop phan cu thé xac dinh cdc yéu td cua
Bét luong dich vu anh huong téi long trung
thanh cia khach hang tai khach san. Nghién ctru

GLLL LUULE, LUG VL YUl U LGt TV UiLL Yy U
a1g trung thanh cua khach san Kim Thai. Két
qua kiém dinh cho thiy hau hét cac thang do déu
dam bao dofTl cdy. Sau dé, nhimg bién va thang
do phu hop tiep tuc duoce dua vao phén tich nhan
t6 kham phé (EFA). Két qua phan tich thu dugc

7




A - s : <A :
moi quan hé twong quan gitra cac bién quan sat

vol 6 dam béao ¥ nghia théng ké. Nghién
ctru da phan tich hdi quy va thu duge phuong
trinh hdi quy vai hé sé Beta da duoc ch 0a:

T = 0251*HH + 0,119% +

0 135*DU-295*DB+ 0,014*PC + 0,186*VT
Nhu vdy, qua phéan tich hdi quy anen ctru da
xac lip duoge phuo‘ng trinh hoi quy do luong mire
dd anh huong tir 6 yéu td cua chat lugng dich vu
dén long trung thanh khach hang dbi voi
khach san Kim Thai. Trong d6 yéu o Sw
bdo c6 mirc anh huéng manh nhét va o Su
déng cam c6 anh huong thdp nhdt. Két qua
nghién ciru nay la co so dmach san tham khao
dua ra giai phap gia ting cac ycu {Efanh hudng
dén chét lugng dich vu, gop phan nang cao chat
lugng dich Ff, ting long trung thanh cua du
khach tir ddgling lgi nhuin cua khach san.
Tuy nbién, ket guﬁ. r}ghién cir‘u moi a duoc ml’{c
d6 nhat dinh, néu tiép tuc trién khai tac gia sé ket
hop phong vén sdu quan 1y, nhan vién khach
Kim Thai dé ¢6 nhimg 1y gidi sdu sic, cu thé vé
cac yéu t6 thudc vé chit lugng dich vu anh huong
dén long trung thanh cua khach hang khi sir dung

vu tai day.

ién clru nay dugce thue hién trong khuén khé
dé tai khoa hoc cong nghe cép dai hoc cua Dai
hoc Thai Nguyén vdi ma s6 DH2023-TN06-03.




Anh hudng clia chat lugng dich vu dén 1dng trung thanh

khach hang tai khach san Kim Thai
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