The impact of service quality on customer loyalty at Kim Thai
hotel

ABSTRACT

Service quality is a tool that any hotel may use to increase client happiness and loyalty. Loyalty is regarded
as the "backbone" of hotels in terms of improving business efficiency, hence this research topic has piqued the
interest of many experts. The study used ways to create an evaluation model, collect customer feedback, and use
IBM SPSS Statistics 23.0 software to determine the impact of service quality elements on loyalty walls. The results
demonstrate that the impact of six service quality criteria on client loyalty when using Kim Thai hotel services
varies. 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 scientific foundation for hotels to use when
implementing solutions to improve service quality and boost customer intent to return.

Keywords: Loyalty, service quality, empathy, assurance, price.



Anh hwéng cua chat lwong dich vu dén Iong trung thanh
khach hang tai khach san Kim Thai

TOM TAT

Chat lugng dich vy 1a cong cu dé mdi khach san mang lai sy hai 1ong cho khéach ciing nhur va anh hudng dén
1ong trung thanh cta ho. Long trung thanh dugc coi 1a “xwong sdng” ctia khach san nang cao hiéu qua kinh doanh
nén hudng nghién ctru nay da thu hit nhidu hoc g1a Nghién ctru da ap dung cac phuong phap dé xac 1ap mé hinh
danh gla thu thap ¥ kién ciia khach hang va phan mém IBM SPSS Statistics 23.0 dé 1am r& muc d6 anh huong ciiaCho nay nén
nhiing yeu t6 céu thanh chat luong dich vu dén long trung thanh. Két qua cho thay, mutc do anh huong cua 6 yéu togﬁlu,lgns ; pdhuanpg
thugc vé chat luong dich vu dén long trung thanh cta khach khi st dung dich vu khach san Kim Thai c6 su khacnao che
nhau. Trong d6, yéu t6 Sw dam bao c6 hé s6 anh huéng cao nhat, Sy dong cam anh huéng nho nhéat dén long trungkhong phai la

thanh cua khach hang sir dung dich vu khach san. Nghién ctru nay la co sé khoa hoc dé khach san tham khao khi Eggn mem

thuc thi cac giai phap nang cao chit lugng dich vu nham gia ting ¥ dinh quay trd lai ciia khach hang.

Tir khéa: Long trung thanh, Chdt lwong dich vu, Sw dong cam, Sw dam bdo, Gid ca.

1. GIOI THIEU

Chat lwong dich vu 13 cong cu dé thu hat khach,
thoa min nhu ciu va mang lai sy hai 1ong cho du
khéch nén tré thanh mdi quan tdm hang dau cua
cac doanh nghiép.! Trudc su nd 1o cua thi truong
kinh doanh luu tra thi cai thién, nang cao chat
lwong dich vu dong nghia v6i nang cao nang luc
canh tranh ctia mdi khach san. Do d6, vin dé chat
luong dich vu da 1a ndi dung nghién ciru quan
trong, thiét yéu ciia nganh khach san nén di thu
hat sy quan tam cua nhiéu nha nghién ciru. Mot
s6 nghién ciru cua theo Kevin K. F Wong, Cindy
Kwan, Brown. J di chi ra ring: “yeu 10 quyét
dinh nang lyc canh tranh la chat luwong dich
vi”?3, Pong thoi, tic gia Panda khang dinh su
thanh cong ciia mot doanh nghiép phu thudc vao
mdi quan hé chat luong dich cao véi khach hang,
tor d6 gia ting sy trung thanh va hai long cia
khach hang (Liang Kheng va cong su); giam chi
phi cho viéc thu hat khach hang méi (Kotler va
cOng su) va tang hanh vi mua lap lai cua khach
hang (Gremler va Brown).*® Long trung thanh
ctiia khach hang dwoc coi 1a “xuong sdng” cua
doanh nghi¢p khach san. Theo Keisidou,
Sarigiannidis, Maditinos, & Thalassinos, long
trung thanh 1a néi dung quan trong bodi vi “né co
kha nang thu hut khach hang” va 1gi nhuéan gia
tang khi giit chan ho 1au dai.” Mdi khach san dé
c¢6 thé gia ting 10ng trung thanh can dem dén sy
hai long vé dich vu cung cip cho khach hang.
Omoregie va cong su di chi ra rang “su gia tang
chat lwong dich vu la cot 16i quan trong trong

viéc gia tang sy hai long va thic day khdch hang
tlep tuc gia tang sw dung dich vu ma khong can
mat nhiéu chi phi”®. Do d6, giita chat luong dich
vu va long trung thanh ctia khach c6 mdi quan hé
chit ch&, cung thuc ddy gia ting hiéu qua hoat
dong kinh doanh. Vi thé, di c6 nhiéu nghién ctru
vé mdi quan hé giita chat lugng dich vu va 1ong
trung thanh cia khach hang ¢ céac linh vyc khac
nhau®.

Trong danh sach cac co s luu tra tai thanh phd
Thai Nguyén, Kim Thai la khach san 3 sao hang
dau dugc nhiéu du khéach lya chon. Kim Thai c6
nam & vi tri Iy trung tdm thanh phd, gan cac diém
du lich, trung tdm thuong mai va vui choi giai tri,
rat thuan tién cho viéc di Chuyén cua du khach.
Khach san di khéng nging nd lyc nang cao chat
luong dich vy, dem dén cho du khach nhiing trai
nghiém khac biét. V&1 muc ti€éu nang cao trai
nghiém khéach hang, co s¢ vat chat k§ thuat kha
tdt, khach san Kim Thai lun ¢6 mot lugng khach
trung thanh 6n dinh véi 60% khach quay tro lai,
cha yéu 1a khach cong vu®®. Vi véy, bai viét nay
nham phan tich va do ludng mdi quan hé giita
chat luong dich vu va long trung thanh ctia khach
hang tai khach san Kim Thai. Két qua do luong
nham 1am rd mic d6 anh hudng cia cac yéu td
chat lugng dich vu dén long trung ma khach san
c6 thé tham khao khi xdy dung giai phap cai
thién chét luong dich vu, giit chan khach hang
quay trd lai.

2. NOI DUNG
2.1. Co s& ly thuyét
2.1.1. Ly thuyét vé chat lwong dich vu khach sgn

2


Asus
Highlight

Asus
Typewriter
Chổ này nên nói là sử dụng phương pháp nào chứ không phải là phần mềm nào


Kinh doanh khéch san thudc khéi nganh dich vu,
san pham chu yéu thudc vé thanh tb phi vat chat,
mang tinh vo hinh nhdm dap Gng t6i da nhu cau
ctia khach hang & moi bat ky thoi diém'. Theo
Nguyén Vin Manh va Hoang Thi Lan Huong
phat biéu véi khai niém vé san pham cua khéch
san “dwoc hiéu la tat cd nhitng dich vu va hang
héa ma doanh nghiép cung cdp ra thi truong
nham dép g cdc nhu cau cia khach hang vé
hew tril, Gn uéng va cac nhu cau bé sung khac d@é
thu loi nhudan”*2.

Nhiéu nghién ciru ctia cic tac gia da nhan thirc vé
chét lwong dich vu tor goéc do khach hang.
Parasuraman va cong sy dinh nghia chét lugng
dich vu 1a “murc do khac nhau gitta sw ky vong
cua nguoi tiéu dung vé dich vu va cam nhdn cia
ho vé két qua cua dich v Chat lugng dich vu
s& dugc khach hang cam nhan 1a thoa man néu ky
vong d6 dat dugc va sé khong thoa man néu
khong dat, con néu vuot qua s& 1a rat thoa man.
Vi thé, chit lugng dich vu khach san “la kha
ning dwoc khach hang dinh gia vé mét sdn
phdm, dich vu khdch san cung cdp, né théa man
nhitng nhu cau cia khach va sw mong doi cia
ho™''. Hay theo tac gia Nguyén Vin Manh va
Hoang Thi Lan Huong thi chét lugng dich vu
khach san theo cach tiép can tir goc d6 ngudi tiéu
dung “chinh la mirc dd thoa man cua khach hang
cua khach san*?.

2.1.2. Ly thuyét vé long trung thanh cia khéch
hang

Nghién ctru ban dau vé 1ong trung thanh, céc tac
gia tap trung vao hudng tiép can hanh vi cua
khéch hang™. Thoi gian gan déy, cac hoc gia da
cho rang long trung thanh cta khach hang 1a mot
qua trinh tinh than lién tuc, ¢ anh huong dén
hanh vi ciia nguoi tiéu dung. Jacoby va Chestnut
d3 phat biéu khai niém nay tir goc do hanh vi va
thai do. Tur goc do hanh vi, cac tac gia xem long
trung thanh “l1a hdnh vi mua lai mét san pham
hodc san phdam khdc”; theo quan diém thai do, no
“dugc xem nhw sw wu tién va sw phu thudéc vao
san pham w”*. Qua do6 cho thiy, 10ng trung thanh
cua khach hang bao gém ca hai khia canh, thai do
va hanh vi, nhu mét sy théng nhéat hiru co gilia xu
hudng tam 1y tich cuc va hanh vi mua lai'*. Khai
niém cua Chaudhuri va Holbrook da khai quat
ddu hiéu co ban vé 10ng trung thanh, d6 1a “xu
huong cua khach hang mua, sw dung san
phcfm/d,ich vy cua thuong hiéu nao do trong mot
tdp cdc thwong hiéu canh tranh co mat trén thi
triwong va lap lai hanh vi nay™°.

2.1.3. Méi quan hé giita chat lwong dich vu
khach san va long trung thanh ciia khach hang

Cronin J. J. va cdng sy nhan dinh chét lugng dich
vu cdm nhdn c6 anh hudng truc tiép dén y dinh
sir dung va su trung thanh cua khach hang!’. Chat
lugng dich vu dugc cai thién giup tang y dinh st
dung va giam cac phan nan (Mandhachitara R.,
Poolthong. Y.)!8. Wicks va Roethlein da phan tich,
khi gia tang su hai long s€ lam téng long trung
thanh, tirc 1a gia ting s6 1an quay tro lai®®. Nghién
clru cta tac gia Nguyén Thi Mai Trang di khang
dinh hai luan diém vé chat luong dich vu: 1/ Pay
la yéu t6 quan trong din dén sy thoa méan cia
khach hang, gilp gia tang cuong long trung thanh
cia ho d6i v&i dich vu; 2/ La mot trong nhirng
tién dé cia long trung thanh, gilp thu hat nhiéu
khéach hang méi, gidam chi phi va nang cao hinh
anh tich cuc cua doanh nghiép?. Tac gia DS D
Tai, Tran Manh Diing d4 xdy dung mé hinh thyc
nghiém vé anh hudng cia chét lwong dich vu
kiém toan dén 1ong trung thanh ctia khach hang
tai doanh nghiép kiém toan doc 1ap ndi dia voi 5
yéu t6: Mirc d6 tin cdy; Muc do dap tung; Ning
luc phuc vy; Muc do déng cam; Phuong tién hiru
hinhZ.,

Muc 2.2. nén la phwong phap

nghién cru va mo hinh nghién

2.2. Phwong phap nghién ctiru ¢,
2.2.1. Phuwong phap thu thap dir li¢u

Dit liéu thtr cap duoc thu thap nham thiét 1ap co
s& 1y thuyét, cac mo hinh nghién ctru vé chét
lugng dich vy, long trung thanh cua khach hang
va mdi quan hé giira chat luong dich vu, 10ng
trung thanh. Tur d6, nghién ctu thyc hién phong
van sau dbi v6i 10 chuyén gia la cac nha nghién
ctru, quan ly cua khach san Kim Thai, quan ly
khach san uy tin khac, cac cong ty lit hanh 1a dbi
tac cua khach san vé thang do, bién quan sat dé
danh gia anh huong cua chét luong dich vu va
long trung thanh. Nghién ciru da tong hop ¥ kién
ctia chuyén gia dé xay dung mé hinh nghién ctru
1y thuyét voi 6 yéu t6 cua chét luong dich vu anh
hudng 10ng trung thanh cua khach hang gom:
Phuong tién hitu hinh- HH, D¢ tin cay- TC; Kha
nang dap ung- PY; Su dam bao- PB; Su déng
cam- PC, Gia ca- GC véi 24 bién quan sat va 1
thang do bién phu thugc vé long trung thanh 4
bién quan sat.

Tir md hinh va khung nghién ciru du kién, bang
hoi duoc thiét 1ap nham thu thap ¥ kién danh gia
cua khach sir dung dich vu cua khach san Kim
Thai. Thang do Likert duoc sir dung dé do luong
va phan cip y kién danh gia cia khach vé anh
huéng cua yéu té chit luong dich vu dén long
trung thanh khéach hang. C& mau thyc hién diéu
tra duoc tinh cta cong thirc cua Bollen (1998):
N=n*5 (trong d6 N 1a kich thuéc mau, n 1a thang
do cho cac yéu tb hay tiéu chi) dé dam bao nhan
t6 kham pha EFA tét, tirc 1a can it nhit 5 quan sét

Néu cu thé
24 bien quan
sat

Trong muc 2.1.3 nay tac gia nén hé thdng cac quan diém cua cac tac gia khac nhau véi cac bién va cac mé hinh khac nhau
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cho 1 bién do luong va s6 quan sat khong dudi
100*. V¢i n la 28 bién quan st thi s0 phiéu khao
st da thuc hién la 160 phiéu.

2.2.2. Phuong phap phan tich va xu ly dir liéu

Dir liéu khao sat bang bang hoi duoc xir Iy dinh
luong bang phan mém IBM SPSS Statistics 23.0.
Sau khi 1am sach s6 liéu, loai bo 10 phiéu tra 10
khong hop 18, két qua diéu tra duoc nhap vao
phan mém dé tién hanh cac budc phan tich kiém
dinh thang do bang hé¢ sb tin cdy Cronbach’s
Alpha, nhan t6 kham pha EFA (Exploratory
Factor Analysis). Sau hai budc ndy, cac bién
khong dam bao do tin cdy s€ bi loai, tir do xac lap
dugc md hinh nghién ciru chinh thirc. Phén tich
tuong quan va hoi quy duoc thuc hién dé xac
dinh muc d9 anh hudng cua chét luong dich vu
dén 10ng trung thanh khi st dung dich vu khach
san Kim Thdi cta khach hang.

2.3. Két qua nghién ciru va thao luin

2.3.1. Xac d_infz cac yéu 16 cuia chat lwong dich vu
anh huong den 10ng trung thanh khach hang khi
st dung dich vu khach san Kim Thai

Thong qua budc kiém dinh Cronbach’s Alpha va
phan tich nhan t6 kham pha, nghién ciru xéc lap
mo hinh nghién ctru chinh thirc, ddng thoi dinh
hinh duoc cac yéu td cia chét lugng dich vu anh
hudng dén long trung thanh.

* Kiem dinh do tin cdy Cronbach’s Alpha

Kiém nghiém hé sb Cronbach’s Alpha cho thiy,
6 thang do c6 hé sb turong quan bién tong (item —
total correlation) déu nhé hon 0,3 va hé sb
Cronbach’s Alpha tir 0,6 trd 1én. Tuy nhién, trong
28 bién quan sat doc 1ap va phu thudc chi co 1
bién quan sat “HH2: Khdch san c6 co sé ha tang
{ot, tao sw tin tuong cho khach hang” bi loai do
hé sé tuong quan bién toéng (item — total
correlation) 1a 0,43 (16n hon 0.3) va hé sb
Cronbach’s Alpha tir 0,6 tré xudng (0,879). Vi
thé, bién nay khong dam bao do tin cdy nén bj
loai khoi mo hinh nghién ctru. Véi 6 thang do va
27 bién quan sat, nghién ctru thuc hién kiém dinh
lai do tin cdy thi déu thu dugc hé sé Cronbach’s
trong khoang 0,6 - 0,8, hé sd tuong quan bién
téng déu nho hon 0,3 nén du diéu kién dé thuc
hién budc phan tich nhan t6 kham pha.

* Kiém dinh nhan t6 kham phda (EFA)

Phan tich nhan t6 kham pha EFA dugc thyc hién
ddng thoi v6i bién doc 1ap va bién phu thudc.
Phan tich EFA véi bién doc lap thong qua céc tri
s6 nhu sau: KMO 1a 0,8342 > 0,5 v6i muc ¥
nghia bang 0 (Sig = 0.000) cho thay viéc ap dung
phan tich nhéan t6 kham pha trong thang do nay
hoan toan phu hop. Gia tri Egigenvalue 1a 1.122,
phép quay Varimax va hé s loading 16n hon 0,5

cho phép trich dugc 6 nhém nhén tb véi 323 bién
quan sat, giai thich dugc 75,265 % tap dir li€u. Vi
thé, nghién ciru hoan toan c6 thé sir dung 6 nhan
t6 dé biéu dat cac thong tin cung cip tir cac bién
khac. Hé s tai nhan to (factors loading) cta 23
bién déu 16n hon 0,5 nén dat yéu cau. Tuy nhién,
bién quan sat “PC3: Nhan vién hiéu duwoc cdc
nhu cau ddc biét cia khdch hang” c6 hé sb tai
nhan t6 nhd hon 0,5 nén loai khoi mo hinh
nghién cuu.

V6i 4 bién phu thudc, tri s6 KMO 1a 0,581 16n
hon 0,5 va nhd hon 1, Bartlett Sig =0.000 nhd
hon 0,05 déu dat yéu cau. Véi tri sb Eigenvalue
phan 4nh nhan té gii thich cho lwong bién thién
thi dam bao tiéu chuan 1a 1,282 > 1. Pong thoi,
mdt nhén tb nay giai thich duoc 82,052% tat ca
cac bién phuy thudc (tong binh phwong tai nhan to
xoay 1a 82,052%). Hé s tai nhan t6 trong ma
trdn xoay cac bién déu 1én hon 0,5 cho nén 4 bién
nay déu dat yéu cau.

Nhu vay, sau khi thuc hién kiém dinh Cronbach’s
Alpha va phan tich EFA, mo hinh nghién ctou
danh gi4 anh hudng cua chit luong dich vu dén
long trung thanh cta khach hang con lai 6 thang
do bién doc 1ap véi 21 bién quan sat va 1 thang
do bién phu thudc gébm 4 quan sat phu thudc.
Kiém dinh 14n 2 nhan t6 kham pha cho két qua tat
ca cac thang do va bién quan sat déu dam bao
nhiing tri s6 dat yéu cau. Vi vay, mo hinh nghién
ctru chinh thirc nhu hinh 1.

Céc gia thuyét nghién ctru dugc dit ra:

- Gia thuyét I: Chat lugng dich vu khach san thé
hién qua Phuwong tién hitu hinh anh hudéng thuan
chiéu dén long trung thanh cua khach hang.



Hinh 1. M6 hinh danh gia 1ong trung thanh cta khach hang khi sir dung dich vu cua khach san.

Phuong tién hitu hinh Vi tri khach san
Hi —
Do tin cay Ho He Kha nang dap ung
Chat luong dich vu
khéach san Hs
Sy dam bao H; Su dong cam
Hs Ha
Long trung thanh
cta khach hang

Nguon: Tdc gid tong hop tir két qua kiém dinh, 2023

Béng 2. Ma tran twong quan Person.

HH DC pU DB pC GC VT STT
HH  Tuong quan 1 0,470** |0,475** |0486** |0,385** |0.440** |0,485** |1
Pearson
Sig. (2 dudi) 0,000 |0000 |0000 0,000 |0000 |0,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200
TC g:;‘rzgnquan 0,567** |1 0,475%* [0.469** |0,456** |0,440%* |0,551** |0,567**
Sig. (2 dusi) | 0,000 0,000 |0000 |0,000 |0000 |0000 |0,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200
by g:;I;gnquan 0,375** |0,475** |1 0,398** |0,391** [0.482** |0,460** |0,375%*
Sig. (2 dusi)  |0,000  [0,000 0,000 |0000 |0000 0,000 |0,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200
bB g:;ggnquan 0,569** |0,486** |0,518** |1 0,491** |0,381** |0.482** |0,569**
Sig. (2 dusi)  |0,000  [0,000 |0,000 0,000 |0000 0,000 |0,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200
bC g:;ggnquan 0,486** |0,456** |0,391** [0,391** |1 0,482** |0,489%* |0 486**
Sig. 2 dusi)  |0,000 [0,000 {0,000 |0,000 0,000 |0000 |0,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200
vT gg;’:;gnq“an 0,585** |0,555** |0,460** |0472** |0,489** |0,553** |1 0,585**
Sig. (2 dusi)  |0,000 0,000 |0000 |0,000 [0,000 [0,000 0,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200
STT g‘“”ng quan |4 0470%* |0475%* |0486** |0385%* |0440%* |0485%* |1
earson
Sig. (2 dusdi) 0,000 |0000 |0000 0000 |0000 |0,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200

** Tuong quan c6 y nghia ¢ muc 0,01 (2 dudi).

Neguén: Xir Iy dit liéu SPSS 23.0, 2023.




- Gid thuyét 2: Chét luong dich vu khach san thé
hién qua P¢ tin cdy anh huong thudn chiéu dén
long trung thanh cta khach hang.

- Gid thuyét 3: Chét luong dich vu khach san thé
hién qua Sw dam bdo anh huong thuan chiéu dén
long trung thanh cta khach hang.

- Gid thuyét 4: Chét luong dich vu khach san thé
hién qua Sw dong cam anh hudng thuan chiéu dén
long trung thanh cta khach hang.

- Gid thuyét 5: Chét luong dich vu khach san thé
hién qua Sw ddp irng anh hudng thuan chiéu dén
long trung thanh cta khach hang.

- Gid thuyét 6: Chét luong dich vu khach san thé
hién qua Gid ca anh hudng thuan chiéu dén long
trung thanh cda khach hang.

- Gid thuyét 7: Chét luong dich vu khach san anh
huong thuan chidu dén long trung thanh cua
khéch hang.

2.3.2. Xac d.inh’md’c do anh huong cua chat
luong dich vu den 10ng trung thanh khach hang
khi stk dung dich vu khach sqn Kim Thai

Trude khi thuc hién hoi quy, nghién ciu tién
hanh phan tich twong quan dé danh gia mdi quan
hé giita cac yéu t6 cua chat luong dich vu véi
long trung thanh khi st dung dich vu khach san
Kim Thai cta khach hang.

* Phdn tich twong quan Pearson (r)
Phan nay phan tich kha dai dong, can rat ngan gon lai

Két qua phan tich twong quan r (bang 1) cho thiy
gia tri Sig déu 1 0,000. V&i gid tri nay thi khong
chi bién doc lap d6 c6 tuong quan tuyén tinh véi
blen phu thudc ma giira cac bién doc lap cling co
mdi twong quan vo6i nhau. Do d6, moi quan hé
gilta cac bién quan sat c6 y nghia théng ké. Khi
Sig nho hon 0.05 thi hé sb twong quan Pearson co
ky hiéu * hodc **. Két qua phan tich cho thay:
cap bién nay co su twong quan tuyén tinh & muc
tin cay dén 99% (twong Ung mirc y nghia 1% =
0.01). Khi gia tri Sig da dam bdo y nghia thong
ké sé tlep tuc phan tich hé sb tuong quan r. Két
qua kiém dinh tuong quan cho thdy, 9 bién doc
1ap c6 h¢ so r déu trong khoang 0,3- 0,5 va trén
0,5 nén mdi twong quan cua cac bién trong mo
hinh nghién ctru twong d6i chat ch nén c6 kha
nang khong xay ra hién tuong da cong tuyen Do
do, moi quan hé tuong quan gilta cac bién dam
bao tiéu chuén dé thyuc hién hoi quy.

* M6 hinh hoi quy da bién

Céc bién sau khi dugc kiém dinh dam bao yéu
cau vé méi tuong quan s& duoc dwa vao md hinh
héi quy da bién MVR (Multi Variate
Regression). Vi thé, phan tich hdi quy s& xac dinh
mdi quan hé nhan qua giita bién doc lap va bién

phu thudc va kiém tra hién tuong da cong tuyén
gilra cac bién doc 1ap.

Danh gia d6 phu hop mé hinh héi quy qua kiém
dinh gia thuyét. Kiém dinh F duogc ldy tir bang
phan tich phuong sai ANOVA. Gia tri Sig kiém
dinh F bang 0,000 < 0,05, tic 1a bac bo gia thuyét
cho rang tat ca cac hé s hoi quy bang 0. Do d6,
giita bién doc 1ap va bién phy thudc coé mbi quan
hé nén mé hinh hdi quy 1a phii hop voi hé thong
di li€u khao sat thu thap dugc. Ngoai ra, thudc
do su phu hop ciia mo hinh héi quy tuyén tinh
thuong dung 14 hé sé xac dinh R2 (R square) va
R2 Adjusted (R2 hiéu chinh). Két qua phan tich
cho théy R2=10,678; R2 hiéu chinh = 0,874 (bang
2) cang tién gan vé phia 1, nén cac bién doc lap
giai thich cang nhiéu cho bién phu thudc. Gia tri
R binh phuong hiéu chinh bang 0,678 cho thay
céc bién doc 1ap dwa vao phan tich hdi quy anh
hudng 67,8% sy bién thién cua bién phu thudc,
con lai 32,2% la do cac bién ngoai mo hinh va sai
sd ngau nhién.

Vé tinh doc l4p cia sai sb: Cac gia dinh ciia mo
hinh hdi quy dugc kiém dinh cho két qua khong
bi vi pham va khong c6 hién tuong da cong tuyén
vi nhan tor phéng dai phuong sai VIF nhé hon 2.
Dong thoi voi cac gia thuyét nghién ctru dé xut
trong moé hinh nghién ctru (hinh 1) thi cac gia tri
Sig déu nhé hon 0,05 va cac hé sd hoi quy déu
mang diu dwong nén phu hop véi dé xuat ban
dau. Piéu do6 c6 nghia, cac bién doc lap tac dong
tuong quan thuén dén bién doc lap, tic 1a cac yéu
t6 cua chat luong dich vu anh huong dén long
trung thanh theo chiéu thuan nhung véi mic do
khé&c nhau tir cao dén thap (bang 3).

Nghién ctru lira chon phwong trinh hdi quy chuan
hoa dé biét duoc bién X nio anh huong manh hay
yéu dén bién Y can cir vao hé s0 hdi quy chuin
hoa. Khi do6 gia tri quyét d6i hé sb hoi quy chuan
hoa cang 16n thi tim quan trong cua bién dbi véi
Y cang 16n, bién d6 cang tac dong manh'. Vi
vdy, d6i v6i phuong trinh dang nay, cac hé s6 hoi
quy phan &nh mirc d6 anh hudng cia cac yéu td
cia chit lwong dich vu dén long trung thanh
khach hang tai khach san Kim Thai. Nhu vay, mo6
hinh hoi quy danh gia anh hudng cta cac yéu t6
dén 1ong trung thanh nhu sau:

TT = 0251*HH + 0,119*TC +
0,135*PU+0,295*PB + 0,014*PC + 0,186*VT

Qua két qua phan tich hdi quy da bién cho
thdy, tat ca 6 yéu t6 ctia chat lugng dich vu duoc
dua vao mo hinh phéan tich déu co tac dong thudn
chiéu dén long trung thanh cia khach hang tai
Khach san Kim Thai. Tuy nhién, tac dong cua
timg yéu t6 cua chat luong dich vu dén long
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trung thanh ctia khach hang tai Khach san
¢6 su khac nhau. Nhan 6 Sy dam bao c6 hé sb
hoi quy 16n nhat (0,295), c6 nghia 1a yéu t6 cua
chét luong dich vu nay cé anh hudng manh nhét
dén long trung thanh tai khach san Kim Thai. S¢
di, yéu té nay dugc khach hang danh gia cao boi
nhan vién thuong xuyén duoc dao tao dé dam
bao du kién thuc va nghiép vu, su lich su, chan
thanh mang lai sy an tim cho khach hang. Tiép
theo, hé sb Vi tri khach san tac dong 16n thir hai
(0,186) dén long trung thanh cua khach hang

Bang 2. Két qua phan tich hdi quy da bién.

trong mo hinh phan tich do khach san nim &
trung tam thanh phd rat tién loi cho khach tiép
can ciing nhu di chuyén dén cac dia diém tham
quan. Thang do c6 hé s6 hdi quy thap nhit trong
mo hinh phan tich 1a S dong cam véi 0,014,
tuong Gmg 1a yéu t6 c6 it anh huong nhat dén
long trung thanh ctia khach hang dbi véi khach
san Kim Thai. Do khach san thuoc phan khtc 3
sao, nghiép vu cham soc khach va cac dich vu
mang tinh c& nhan hda con han ché.

H¢é s0 chwa dwogc chuan |Hé s6 dwoc J A N S
, L Thong ké da cong tuyén
U héa chuan héa .
M6 hinh Do 1ech t Sig.
B ¢ N Beta Hé s6 chip nhan |VIF
chuin
(Constant) |0,088 0,097 0,906 0,00
HH 0,002 0,454 0,251 0,345 (0,00 0,131 1,398
TC 0,010 0,053 0,119 0,184 0,00 0,271 1,436
1 |bU 0,244 0,063 0,135 3,863 (0,00 0,132 1,668
bB 0,334 0,062 0,295 5,389 0,00 0,129 1,547
bC 0,004 0,060 0,014 0,064 0,00 0,146 1,684
VT 0,045 0,044 0,186 1,026 0,00 0,252 1,757

Nguon: Két qua xir Iy diF liéu khdo sat bang SPSS, 2023

Bang 3. Muc do tac dong cia cac thang do dén long trung thanh cua khach hang.

STT Thang do Mikc dd tic dong (Hé s6 Beta)
1 Kha nang dam bao (PB) 0,295
2 H{iru hinh (HH) 0,251
3 Vi tri (VT) 0,186
4 Dap tng (PU) 0,135
5 Tin cay (TC) 0,119
6 DPong cam (PC) 0,014

Nguon: Két qua xir Iy diF liéu khdo sat bang SPSS, 2023

3. KET LUAN

Long trung thanh 1a yéu t6 quan trong, quyét dinh
su song con ciia khach san. Nghién ctru c6 y nghi
rit quan trong vé ca 1y luan va thyc tién nham
gop phan cu thé xac dinh cac yéu t cua chat
luong dich vu anh hudng t6i 1ong trung thanh cua
khach hang tai khach san. Nghién ctru da ap dung
ddng thoi nhleu phuong phép dé xac lap md hinh
danh gia mdi quan hé nay. Pong thoi, nghién clru
da danh gia dinh luong anh hudng cua cac yéu tb
chat luong dich vu dén long trung thanh cua
khach san Kim Thai. Két qua kiém dinh cho thay
hau hét cac thang do déu dam bao do tin ciy. Sau
d6, nhimg bién va thang do phu hop tiép tuc duoc
dua vao phén tich nhan t6 kham pha (EFA). Két
qua phan tich thu dwoc mdi quan h¢ tuong quan
gilta cac bién quan sat v6i nhan t6 dam bao y
nghia thdng ké. Nghién ctru di phan tich hoi quy

va thu duoc phuong trinh hdi quy véi hé s Beta
da duoc chuan hoa:

TT = 0251*HH + 0,119*TC +
0,135*PU+0,295*DB + 0,014*DC + 0,186*VT
Nhu vay, qua phan tich hdi quy nghién ciru da
xac lap dugc phuong trinh hoi quy do luong mirc
d6 anh hudng tir 6 yéu td cua chét luong dich vu
dén long trung thanh ciia khach hang ddi véi
khach san Kim Thai. Trong d6 yéu to Su dam
bdo ¢6 muc anh huéng manh nhat va yéu to Sw
dong cam c6 anh huong thip nhit. Két qua
nghién ctru nay 1a co s¢ dé khach san tham khao
dua ra giai phap gia ting cic yéu té anh hudng
dén chat luong dich vu, gop phin ning cao chit
luong dich vu, ting long trung thanh cua du
khach tir 6 tang loi nhudn cua khach san.

Tuy nhién, két quéa nghién ciru méi dat dugc muc
d6 nhét dinh, néu tiép tuc trién khai tac gia s& két
hop phong van sau quéan 1y, nhan vién khach san
Kim Thai dé c6 nhiing 1y giai sau sic, cu thé vé
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cac yéu t thudc vé cht lugng dich vu anh huéng
dén long trung thanh ctia khach hang khi sir dung
dich vu tai day.

Nghién ciru nay duoc thyc hién trong khuén kho
dé tai khoa hoc cong nghe cép dai hoc cua Pai
hoc Thai Nguyén véi ma s6 DH2023-TN06-03.
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Phu luc: Khung nghién ciru cic yéu té chit lwgng dich vu anh hwéng dén Long trung thanh ciia

khach hang d6i véi khach san Kim Thai

Tiéu chuin Ma Tiéu chi
(Thang do) hoa (Bién quan sat doc 1ap)
thang
do
TC TC1: Khach san cung cap dich vu nhu cam két
c x| (ToL TC2: Khéch san gidi quyét sy cd khach hang gap phai kip thoi
1. Y€u to d9 tin cay TC3: Dich vu khach san cung cap ludén on dinh
T4) TC4: Dich vy luu tra cia khach san dugc thyc hién dung ngay tir dau
tién.
HH HH1:Khéch san c6 trang thiét bi hién dai
2. Yéu té phuong (HH1- HH2: Khach san co khong gian thoang mat, sach dep
tién hitu hinh HH3: Nhén vién khach san c¢6 dong phuc gon va dep .
i HH4) | HH4: Co s¢ vat chat ctia khach san dap tng dugce cac nhu cau cia
khach hang
bB PB1: Tac phong giao tiép, cach g xir cia nhan vién tao sy tin tudng
LA AL, v6i khach hanh
3. Yeu to vé tinh (BBI- bB2: Khéach hang cam théy an tam khi st dung dich vu khach san
dam bao DPB4) | bB3: Nhéan vién lich su va nha nhan vdi khach hang
PB4: Nhan vién c6 du kién thirc, chuyén mon dé tra 161 va hd trg khach
hang
DY | DY1: Nhan vién nhanh chéng thuc hién cac yéu cau thay doi ciia khach
4. Yéu t6 vé kha (y- | thu thong tin hoa don, cdc dich vy khic, . ,
ning dép tmg DY2: Nhan vién ludn c6 mat khi khach hang gap su c6
bY4) | BDY3: Ludn dép ung yéu cau cua khach hang
PY4: Khach hang luén nhén duogc hd tro dich vu tir cac nhan vién
5.Yéu td vé su PC | BCI1: Thé hién sy quan tim dén timg khach hang
ddng cam (BCI- DBC2: Nhén vién ludn quan tdm dén khach hang
DC3: Nhan vién hiéu dugc cac nhu cau dac biét cia khach hang
DC4) | PC4: Nhan vién ludn c6 khoang thoi gian hop 1y dap ing nhu ciu ciia
khach hang
6. Yéu 6 vi tri VT | VTI: Vi tri ctia khach san thuan tién v&i khach hang
(VT1- VT2: Cac phuong tién giao thong co thé tiép can mot cach dé dang
VT3: Pap tng cac nhu cau co ban cho khach nhu cho déu xe rong rai,
VT4) | thoang mat va an toan
VT4: Mo6i truong xung quanh c6 cac dich vu tién ich va giai tri
9. Long trung thanh TT | Khach hang luén nghi dén Khach san khi c6 nhu cau
ciia khach hang khi | (TT1- K‘héch héngikhéng str dung kich vu khach san khac khi khach san san
sang cung cap
st dung dich vu | TT4) | Khach hang gidi thiéu tich cuc dén nhiing ngudi khac vé cac khach san

khach san

Khéch hang c6 y dinh quay tr¢ lai cac khach san

Nguon: Téc gia dé xuat, 2022




