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TOM TAT: Long trung thanh ciia khdch hang 1o muc tiéu ma nhiéu doanh nghiép hwdéng tdi,
trong do co cdc doanh nghiép nganh dich vu khdch san. Trung thanh khong chi la quay lai si dung dich
v ma con bao ham ca viée néi tot vé dich vu véi nguwoi khdc. Bai bdo nay xem sw hai long la bién trung
gian giita chat lwong dich vu va 1ong trung thanh. Trudc hét, sé xem xét danh hudng ciia chat lwong dich
vu lén sy hai long, ké dén la anh huang ctia sy hai long 1én long trung thanh. Tdc a“‘ong cia yéu 16 rao
can chuyén doi ciing dwoc xem xét. Két qua nghién cieu cho thdy hai thanh phan cia chat heong dich vu
c6 dnh hwong t6i s hai long ciia du khdch la Dich vu cot 16i (B = 0.406) va Méi trwong vit chat (f =
0.254); cd hai yéu 16 Sy hai long (B = 0.688) va Rao can chuyén doi (f = 0.110) déu cé anh hweéng dén
long trung thanh ciia du khdch, trong dé Sw hai long giit vai tro chinh yéu.

Tir khéa: chét lwong dich vu, long trung thanh, sy hai long, rao cdan chuyén déi, dich vu khdch

san.

1. GIOI THIEU

Trong bdi canh thi truong nganh dich vu
dang phit trién nhanh ciing véi cuong d6 canh
tranh ngay cang cao, viéc doanh nghiép phai
chd ¥ dén ning cao chat lwong dich vu 1a rat
can thiét. Chét luong dich vu dugc xem la mot
trong nhiing yéu t6 gitp doanh nghiép canh
tranh va dan dén thanh cong cho doanh nghiép.
Thang do chat lwong dich vu vé6i 5 thanh phan
cua Parasuramann (1988) da duoc nhiéu nghién
clru st dung. Tuy nhién, cic két qua nghién
ctru thuc nghiém sau d6 cho thdy & nhiing
nganh dich vy va nhiing thi truong khic nhau,
5 thanh phan ciia chat lugng dich vu nay thé
hién khac nhau (Cronin & Taylor, 1992). Nham
tim kiém mot mé hinh chét Iugng dich vu toan
dién hon, Brady & Cronin (2001) da téng hop
céc nghién ctru trude va d& xudt mo hinh chat
Iuong dich vu véi ba nhém thanh phé‘m chinh la
chét lwong twong tic, chit lwong méi trudng
vat chit va chét lwong cua dich vu cbt 16
(service outcome). Do vay, khac voi cdc nghién
ctru trude chi yéu st dung md hinh 5 thanh
phin cua Parasuraman (1988), nghién ctru nay
ké thira mo6 hinh chit luong dich vu ctiia Brady
& Cronin (2001).

Céc tac gia trudc thuong xem xét anh hudng
cua chit lvgng dich vu 1€n sy hai long cua
khich hang, nhung theo Oliver (1997) thi su
hai long cua khach hang chi 1a mét cam xuc
ngin han, con long trung thanh méi 1a trang
thai gin két l1au dai ma doanh nghiép cin cé

(Dick & Basu, 1994). N6i cach khac, muc tiéu
ma doanh nghiép hudéng téi 1a long trung thanh
cua khach hang, 14 sy mua lai hodc it nhét 14
duoc khich hang néi tot vé dich vu ciia minh
chir khong chi don thuan lam khach hang hai
long 1a di. Do vay, dé tai nay s& tim hiéu tic
dong cua chit lugng dich vu Ién long trung
thanh ciia khach hang théng qua bién trung
gian la sy hai long.

Ngoai ra, do yéu t6 rao can chuyén ddi hién
duoc cac nha tiép thi stt dung nhu 1a mét cong
cu dé gitt chan khich hang (Chebat & ctg.,
2011) nén thyc té, long trung thanh cta khach
hang c6 thé tir ca su hai long v& dich vu 13n do
tdc dong cia rao can chuyén dbi (Jones & ctg.,
2000). Do vay, nghién ctru nay ciing s€ xem xét
tdc dong cia hai yéu t6 sy hai long va rao can
chuyén d6i nhu Ia hai tién t6 ciia long trung
thanh (Burnham & ctg., 2003; Jones & ctg.,
2000) dé nhéan dang miuc d¢ anh hudng cla
ching trong nganh dich vy dang xem xét. Cubi
cung, do nganh dich vu du lich khach san hién
dang phat trién nhanh va s6 luong khdch du
lich ndi dia hién chiém ti trong khé 16n trong
téng Iwong khach du lich cia Viét Nam nén ddi
tuong nghién ciru cua dé tai duoc chon 1a
khach du lich ndi dia.

2. TONG QUAN VE THI TRUONG DICH
VU KHACH SAN VIET NAM

Khong ké giai doan bi ching lai do khung
hoang kinh té nam 2009, thi treong du lich Viét
Nam phat trién khd manh trong d6 c6 linh vic
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kinh doanh dich vu lwu trd. Hé théng nay ting
nhanh v& ca sb lwong va chét lwong. Theo
théng ké cua Téng cuc du lich Viét Nam, tir
350 c& s6 Iuwu trd nam 1990 da tang 1én hon 10
nghin co sé& nam 2009. Ngoai ra, chi tinh trong
6 thang dau nam 2010 da c¢6 hon 17 tridu lugt
du khach noi dia, nhidu hon 2/3 Iuong khéch
du lich ca nuéc nam 2009. S6 liéu nay cho thiy
khéch du lich noi dia hién 12 dbi tuong khach
hang muc tiéu cta hdu hét cic khéch san dang
hoat dong tai Viét Nam. Trong bbi canh sd
luong khich hang ting nhanh véi yéu cau ngay
cang cao, ciing véi s6 luong ddi thi canh tranh
cling ting nhanh dang ké, céc to chic va cé
nhan kinh doanh trong nganh du lich khach san
can c6 nhitng budc chuan bi tot dé c6 thé ton
tai va phat trién.

Ngoai ra, mdi nganh dich vu khi hoat dong
cling ¢6 nhirng déc th riéng nén cling cén c6
su hiéu biét vé nganh dich vu du lich khéch
san. O ddy, cic dic diém cta nganh dugc trinh
bay theo ba tiéu chi (xem Béang 1) 1a Tinh chat
cua hoat dong, Quan h¢ khiach hang va Ngu(“)n
luc chinh. Hai tiéu chi dau s& theo cich phan
loai ciia Lovelock (1983). C6 thé thiy day Ia

loai dich vu ma khéach hang mudn st dung thi
chinh ban than ho phai tham gia vao qud trinh
cung cép dich vu (phai dén khéch san dé &) va
cdc hoat dong dich vu cu thé (cdch tiép don,
phuc vu phong...) khéch hang c6 thé néi ngay
1a n6 t6t hodc chua tét trong qué trinh sir dung.
Vé quan hé thi ddi véi cdc khach hang c4 nhan,
néu mubn sir dung dich vu thi dén khach san
lién h¢, day la cac giao dich riéng ré€, st dung
xong thi di chtr khéng c6 céc rang bude vé hop
ddng. Mot nam c6 thé ho chi st dung dich vu
nay chi 1 lan. Do vay, long trung thanh cua
khich hang ¢ day khong dat nang van dé su
dung lai dich vu ma la néi tot vé dich vu véi
nguoi khac. Cubi cung, chéit lugng dich vu
khdch san thuong dugc danh gid thong qua co
s& vat chét (bé ngoai, phong o dc, tién nghi trong
phong, vi tri...) vi ddy la phan ma khach hang
tiép xidc thudng xuyén trong qué trinh st dung.
Do viy, dé danh gia chét lugng dich vy, ngudn
luc con ngudi ciing can nhung it quan trong
hon. Khdch san no c¢6 co s vét chit méi, tién
nghi s& dugc du khach ddnh gid cao vi ddp ing
muc dich luu trd cua ho.

Bang 1. Phan loai dich vu khach san theo 3 ti€u chi

(Lovelock, 1983)

Tiéu chi Loai
1. Tinh chét cua hoat dong béi tuong truc tiép Con nguoi
(Lovelock, 1983) Tinh chat hoat dong Hoat dong hitu hinh
2. Quan h¢ véi khach hang Loai quan h¢ Khong chinh thic

Tinh chat chuyén giao

Céc giao dich riéng ré&

3. Ngudn lyc chinh

Con ngudi/Co s6 vit chét

Co s6 vat chat

3. CO SO LY THUYET VA MO HINH
NGHIEN CUU

3.1. Chét lweng dich vu

Chét Iuwgng dich vu la “cung cép dich vu xuét
sdc hodc vuot trdi so véi mong doi ctia khich
hang” (Zeithaml & Bitner, 1996). Cac nghién
ctru trude cho ring chét Iwong dich vu 1a mot
khdi niém c6 tinh da chidu (Pollack, 2009), va
¢6 nhiédu nghién ctru thuc hién nhim tim ra cic
thanh phén cua chit luong dich vu. Chéng han
nhu, Gronroos (1984) dé nghi hai thanh phéan
ciia chit lugng dich vu, gdbm chét luong k¥
thudt (technical quality), va chét lugng churc
nang (functional quality); mét s6 hoc gia khac
nhu Garvin (1983) va Zeithaml (1987) lai phan
chia chat lwong dich vy thanh hai yéu t6 1a chét
lvong nhén thic (perceived quality) va chét
luong khach quan (objective quality). Sau do,

Parasuraman & cong su (1988) dé xult nam
yéu té gdm do tin cay, tinh ddp Gng, su dam
bao, tinh hiru hinh, va su d@)ng cam cho chét
lugng dich vy, diy 1a mé hinh duoc nhiéu hoc
gia trén thé gidi sit dung nhat. Tuy nhién, khi
4p dung ciing boc 16 mot s6 han ché nhat dinh
cuia md hinh nay (Buttle, 1996). Pé khéc phuc,
¢6 nhiéu nghién ciru bd sung, sira ddi, va ciing
c6 mot sb dé xuét khdc. Richard & Allaway
(1993) da thém yéu té chét lugng két qua dich
vu (outcome quality) vao moé hinh cula
Parasuraman & ctg. (1988); Rust & Oliver
(1994) d& xuit ba yéu t5 chét Iuong dich vu
bao gém san phém dich vu (service product),
cung cép dich vu (service delivery), va mdi
truong dich vu (service environment). Tur cic
két qua trén, Brady & Cronin (2001) da tong
hop va dé xuit mo hinh chét luwong dich vu
theo cép bac. Chét luwong dich vu dugc xem xét
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& mot cdu tric da cAp voi ba thanh phan chinh
la chét luong tuong téc (interaction quality),
chat lwong méi truong vat chit (physical
environment quality) va chit luong két qua
dich vu (service outcome quality). M6 hinh nay
thé hlen tinh bao quat cho toan by qué trinh
cung cap dich vu va phit hop véi dic diém cia
nganh dich vu khach san néu trén nén duogc st
dung cho nghién ctru. Chét luong twong tic xay
ra trong qué trinh giao tiép voéi nhan vién khéch
san, chat lugng moi truong vat chat dé chi cach
bay tri va tién nghi cta khich san, con chat
luong Kkét qua dich vu dé chi chinh dich vy luu
trd cua khach san.

3.2. Quan hé giira Chit lwong dich vu va
Su hai long

Theo Oliver (1997), hai long 1a hi¢u tng cam
xdc duge tao ra do sy khidc biét gita thuc té
nhan dugc va ky vong cua khich hang trudc
khi mua. Néu két qua khdc biét la tich cuc, thi
khich hang hai long vé san pham/dich vu ma
ho nhan dugc, va ngugce lai. Hai long 1a mot
khdi niém quan trong va c6 nhiéu nghién ctru
thyc hién (Oliver, 1999). Nhiéu két qua nghién
ctru cho thay chat lugng dich vu chinh la yéu t6
chinh tao nén sy hai long cua khich hang
(Oliver, 1993; Yang & Peterson, 2004). Két
qué nghién ctu cia Parasuraman va cong sy
(1988) cho thay nhan thuc chét Iuong dich vu
cang cao thi khach hang cang hai long. Piéu d6
c6 nghia 1a chét lugng dich vu Ia tién & dan
dén sy hai long khdch hang. Ké thira cdc két
qua nghién ciru trudc, gia thuyét H1 cia dé tai
duoc phat biéu nhu sau:

HI: Du khdch ddnh gid chat luong dich vu
khdch san cang cao thi ho cang hai long.

3.3. Quan hé giira Sw hai long, Rao can
chuyén ddi va Long trung thanh

Theo Oliver (1993), 1ong trung thanh cia
khach hang 1a biéu hién v€ thdi d hodc hanh vi
gan b6 v6i nha cung cap dich vy. Khdi ni¢m
trung thanh hanh vi (behavioral loyalty) biéu
hién viéc mua lién tuc, mua thudng xuyén,
hoic gin bé lau niam véi nha cung cép
(Hallowel, 1996). Con khdi ni¢ém trung thanh
thdi do (attitudinal loyalty) thi biéu hién du
dinh mua tiép dich vy, néi tot Ve nha cung cip
cho nhitng khich hang tiém ning khic
(Julander & Soderlund, 2003). Béi véi nganh
du lich khach san, long trung thanh cia du
khédch dugc hiéu theo khdi niém trung thanh
thai do vi dic diém cua nganh dich vu nay

khong c6 sy gin két 1au dai gitta khach hang va
nha cung cip nhu cdc dich vy khac (ngan hang,
dich vu dao tao v.v.). Tuy nhién, khi tinh hinh
canh tranh ngay cang gay git thi viéc tim cdch
gia tdng long trung thanh cta du khach théng
qua viéc 1am cho ho néi tét vé minh ciing 1a
céch gitp chii khach san c6 duoc loi thé trong
canh tranh.

Sy hai 1ong néi chung cua khach hang déi
véi mot nha cung cap dich vu (khdng xét sy hai
long trén mot giao dich cu thé) c6 thé duoc
danh gia dva trén sy hai long tich lily vé san
phim, dich vy, va nhitng khia canh khic cua
nha cung cip do qua thoi gian. Két qua, ta c6
thé xem n6 Ia tién dé ctia nhimg dy dinh mua
lai cia khich hang (Dick & Basu, 1994).
Nghién ciru true cho thay hai long 1a yéu t6 6
muic d6 giai thich tot long trung thanh cua
khach hang (Jones & Suh, 2000). Mot khi
khéch hang hai long thi ho ¢6 xu huéng tiép tuc
mua hodc/va néi tot vé& dich vu d6 cho nhiing
nguoi than (Zeithaml & ctg., 1996). Tu do, gia
thuyét H2 dugc phdt biéu nhu sau:

H2: Du khdch cang hai long véi chdt luong
dich vu khdch san thi ho cang trung thanh.

Rao can chuyén d6i 1a nhén t6 gay khé khin
hodc t6n kém cho khach hang khi chuyén ddi
sang nha cung cép khéc (Jones & ctg., 2000).
Yéu té nay thuong dugc su dung dé giai thich
tai sao trong mot sd tinh huong khich hang
khong hai 1ong nhung van tiép tuc & lai v&i nha
cung cap hién tai (Colgate & Lang, 2001). Mot
s6 nghién ciru da tim thdy quan hé duong giita
r2o can chuyén ddi va long trung thanh khach
hang (Julander & Soderlund 2003) hoac la tién
t6 cta 1ong trung thanh (Burnham & ctg., 2003;
Jones & ctg., 2000). Nghién ctru nay xem xét
120 can chuyén doi nhu 12 yéu t6 lam cho du
khach phai suy nghi, tinh todn truéc khi quyét
dinh chuyén sang mdt khach san khéc. Rao can
chuyén dbi cang cao thi khach hang cang ngai
chuyén d6i. Tur d6, gia thuyét H3 duoc phét
biéu nhu sau:

H3: Du khdch ddnh gid Rao cdn chuyén doi
cang cao thi ho cang trung thanh.

4. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Trong nghién ctru nay, thang do chit lwgng
dich vu dugc sir dung tir nghién ctru cua Brady
va Cronin (2001) va Pollack (2009) gém ba
nhém thanh phan chinh véi 28 bién quan sit;
thang do rao can chuyén ddi s dung 7 bién
quan sit ké thira tir két qua nghién ctru cua
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Jones & cong sy (2000); thang do su hai long
gdm 5 bién quan sit dugc sir dung tir két qua
nhitng nghién ctu cua Oliver (1997) va Bigné
& ctg. (2008); thang do long trung thanh ké
thtra c6 hi€u chinh tir nghién ctru cia Zeitlham
& ctg. (1996) gdbm 6 bién quan sat. Tét ca cdc
thang do luong déu sir dung thang do Likert
nam diém, tir (1) Hoan toan khong dong y dén
(5) Hoan toan dong .

Quad trinh nghién ctru thuc hién qua hai giai
doan, nghién ctru so by va nghién ctu chinh
thitc. Trudc hét, céc thang do ké thira tir nghién
ctru trude dugce dich sang tiéng Viét va ¢6 kiém
tra chéo. Sau d6, phong van siu 5 nha quan 1y
khich san dé bd sung va hiéu chinh thang do
cho dé tai. Phiéu khao sat sau khi hoan thanh
duoc dem phong van thir 10 khach hang dé
kiém tra mic d6 dé hiéu va phu hop vé ngir

nghia. Giai doan nghién ctru chinh thic dugc
thuc hién theo phwong phép 14y mau thuan tién,
thuc hién phong vén truc tiép cdc du khéch da
st dung dich vu khach san trong vong 3 thing
tai 4 dia diém du lich nhu Viing Tau, Nha
Trang, Phan Thiét va ba Lat. Phan tich dir liéu
dé kiém dinh thang do va kiém dinh gia thuyet
duoc thyc hién véi sy hd tro ctia phan mém
SPSS 11.5.
5.KET QUA

Trong 360 phiéu khéo st thu dwoc c6 15
phiéu bi loai vi ngudi tra 161 dién thiéu thong
tin, con lai 345 st dung cho nghién ctu nay.
Céc thong tin vé kinh nghiém st dung dich vy,
nghé nghiép va gidi tinh ciia ddp vién trong
mAu dugc trinh bay ¢ Bang 2.

Bing 2. Théng ké mo ta mau (% trén tong mau 1a 345)

Kinh nghiém sir dung dich vu Thong tin cid nhin

S0 lan di du lich/nam % Nghé nghi¢p %
1 lan 31,3 Doanh nhan/Quan ly 13,6
2—31lan 40,3 Nhén vién 59,4
Trén 3 lan 28,4 Khic 27,0
S6 diém du lich c6é & khach san Gidi tinh

1 diém 50,1 Nam 57,4
Trén 1 diém 49,9 Nir 42,6

Ngoai ra, xét theo do tudi, c6 78,2% nhitng
ngudi tra 10i thuéc nhém tudi tir 18 dén 35,
nhém trén 35 tudi chiém 21,8% trong tong
mau, dit liéu nay la phit hop vi d6i tuong di du
lich da sb thuoc nhém tré. V& thu nhap, la
nhém c6 thu nhdp it hon 5 triéu dong chiém
48,7%, nhém trén 5 trigu chiém 51,3%.

Kiém dinh thang do: Két qua phan tich
EFA (Bang 3) cho thdy ba nhém thanh phan
chét Iugng dich vu (CLDV) trong md hinh cta
Brady & Cronin (2001) tich ra thanh nam nhan
t5. C6 8 bién bi loai, con lai 20 bién voi hé sb
tai c6 gid tri tir 0.431 dén 0.887. Két qua nay
cho thay thanh phan Chat lugng tuong tic dwoc

tach ra thanh hai nhan t6 la Giao tiép nhan vién
va Thai do nhan vién, cho biét dinh gid cia
khdch hang trong qué trinh tiép xtc véi nhan
vién ciia khdch san. Thanh phan Chét lugng két
qua dich vu tich ra hai nhém bao gdbm Thoi
gian chd va Dich vu cdt 16i. Pay la danh gid
clia khich hang vé chit lugng ma ho da trai
nghiém tai khéch san. Cudi ciing 12 thanh phan
MBoi treong vat chit gift nguyén 12 mot nhéan t&
nhung dad bi loai bot bién. Hé sb Cronbach’s
alpha ciia céc nhén t6 c6 gid tri trong khoang tir
0.737 dén 0.904, 16n hon 0.7 (DeVellis, 1991)
nén céc thang do dat yéu céu kiém dinh va
dugc sir dung cho phan tich tiép theo.

Bing 3. Két qua EFA cta nhém yéu t6 CLDV

Céc yéu to chat lwgng dich vu
Dich vu Mai truong Thoi gian Giao tiép Thai do
bt 16i vit chét cho nhén vién nhan vién
X cho KH mot trai nghiém tot 779
X biet CLDV ma khach hang can 774
Toi ludn c6 trai nghiém tot 656
X biét 16 loai dich vu KH can .645
N6i chung, CLDV cua X tot 618
Toi thay dé chiu véi nhiing gi X lam .562
X cung cap ding dich vu KH muon 523
BO tri ciia X tao an tugng tot .824
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Toi danh gid cao co'so vt chat cua X

790

Co so vat chat cua X tot hon noi khac

781

BO tri ctia X dédp img muyc dich ¢ cua toi

579

X hiéu thiét ke khdch san 1a quan trong

.568

X giam thap thoi gian cho cua KH

824

X hiéu KH quan tdm dén thoi gian cho

.692

KH biét dugc thoi gian cho tai X

527

Giao tiép vdi quan 1y cua X tot

737

Giao tiép véi nhan vién X hiéu qua

.663

Giao tiép giira tdi va nhan vién X tot

.583

Nhan vién ctia X san sang gitip do KH

.804

Nhaén vién cua X than thién

.803

Croncbach’s alpha 858

840 737 772 784

Eigenvalues 37.427

9.436 6.690 5.849 5.249

KMO = .898; Sig.=.000

Variance attracted: 64.650

Phép trich: Principal Axis Factoring. Phép quay: Promax

Tuong tu, thuc hién kiém dinh thang do cho
cdc yéu t& Sy hai long (SHL), Rao can chuyén
dbi (RCCP) va Long trung thanh (LTT). Két
qua EFA cho timg yéu td, sir dung phép trich
Principal Component, phép quay Varimax, cho
thay cdc bién do déu tai trén mot nhan t6. Hé s6

tai ciia cdc bién thang do SHL trong khoang tir
0.803 dén 0.887; RCCD tir 0.639 dén 0.751;
LTT tir 0.709 dén 0.875. cting cdc két qua khdc
trinh bay ¢ Bang 4 cho thiy thang do dat yéu
céu va dugc sir dung cho phan tich tiép theo.

Bang 4. Két qua EFA va Croncbach alpha cia SHL, RCCP va LTT

Yéu tb KMO | Sig. Variance Extracted Croncbach a
Su hai 1dong 872 .000 70.230 .893
Rao can chuyén doi .843 .000 56.1647 .872
Long trung thanh 871 .000 72.875 905

Kiém dinh cdc gia thuyét giita Chit luong
dich vu va Sy hai long

Két qua hoi quy (Bang 5) c6 sig. = 0.000
cho thiy md hinh phi hop. Gid tri R’ hiéu
chinh 12 0.421, c6 nghia 12 42.1% d6 bién thién
dir lidu cua bién phu thudc Sy hai long c6 thé
dugc giai thich béi mé hinh nghién ctiru. C6 2
trong v6i 5 gia thuyét dugc tng ho, trong dé
yéu t6 Dich vy cbt 16i (B = 0.406) c6 mirc anh
huéng manh hon yéu t6 Mbi truong vat chét (B
=0.254), tht ca déu c6 nghia & muc ¥ nghia 5%
(sig. < 0.05).

Két qua nay c6 thé ly giai duoc vi dbi voi
du khdch khi danh gia chat lugng mét khich
san, thi chat lwong luu trd 12 yéu td quan tim
hang dau. Ké dén, khi & thi du khach nao ciing
s& quan tim dén sy tién nghi, an toan, khong

khi thoai mdi, thu gian ctia khdch san dang 6.
Do d6, Méi trudng vat chit ciing 1a yéu t6 du
khach quan tdm khi chon st dung dich vu
khach san va s€ tdc dong dén sy hai long cua
ho.

Déi v6i ba gia thuyét bi bac bo, gdm anh
huéng cia 3 yéu td chit lwong vé Thoi gian
cho, Thai d§ nhan vién va Giao tiép cua nhan
vién khong c6 tac dong dén Su hai long cta du
khéch trong truong hop nay ciing c6 thé giai
thich dugc. P6 1a do trong dich vu luu trd
khéch san, 3 yéu té nay chi xay ra khi du khach
lam thu tuc nhan hodc tra phong, thuong chiém
mot khodng thoi gian ngin nén khong anh
hudng dén su hai long cua du khiach mac du ho
van néi vé né khi danh gid chét lwong dich vy
cua mdt khach san.

Bang 5. Két qua phan tich hdi quy cho md hinh CLDV va SHL

Hé s6 chwra chuin héa Beta .

B Sai léch chuin chuéin héa T Sig. Tolerance VIF
(Constant) .041 .000 1.000
Dich vu cot 161 430 .085 406 5.051 .000 0.468 2.137
Mai truong vat chat 271 .063 254 4.285 .000 0.648 1.543
Thoi gian cho .046 .055 .042 .842 .400 0.767 1.304
Thai 6 nhin vién .051 .069 .047 746 456 0.664 1.506
Giao tiép nhén vién -.016 .068 -.014 -.237 813 0.623 1.606
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[ R? hiéu chinh 12 0.421

Sig. = 0.000

Kiém dinh céc gia thuyét giita Sy hai
long, Rao cin chuyén déi va Long trung
thanh

Két qua hdi quy (Bang 6) c6 sig. = 0.000
cho thiy md hinh phi hop. Gid tri R’ hiéu
chinh = 0.520, c6 nghia 1a 52% d6 bién thién
dit ligu ctia bién phu thudc Long trung thanh c6
thé dwoc giai thich béi md hinh nghién ctru. Ca
hai gia thuyét H2 va H3 déu dugc ung hé.

Trong hai yéu t6, mitc d6 anh huong dén Long
trung thanh cta Sy hai long (B = 0.688) cao
hon yéu t6 Rao can chuyén d6i (B = 0.110).
Két qua nay mot 1an nita khing dinh vai trd tién
t6 cua Sy hai 1dong va Rao can chuyén dbi dbi
v6i Long trung thanh (Burnham & ctg., 2003;
Jones & ctg., 2000), trong d6 yéu t6 Sy hai
long gitr vai trd chinh yéu (Jones & Suh, 2000).

Bang 6. Két qua phan tich hdi quy ciia SHL va RCCD 1én LTT

Hé s6 chwra chuén héa Beta .
— = P t Sig. Tolerance VIF
B Sai s0 chuan chuén héa
(Constant) .037 .000 1.000
Rao can chuyén déi 117 .041 110 2.845 .005 0.932 1.074
Su hai long .688 .039 .688 17.859 .000 0.932 1.074
R? hiéu chinh = 0.520 Sig. = 0.000

Két qua nghién ciu ndy phan anh duoc
thuc té trong nganh du lich khach san, vai tro
clia Rao can chuyén ddi ciing c6 nhung khong
manh nhu nhitng nganh khac (ngin hang, hang
khong) vi quan hé gilra khach san va khéich
hang chi thong qua cdc giao d1ch riéng ré, it 1ap
lai. Tuy nhién, dbi v&i mét sé du khach, khi da
st dung quen dich vu cua mot khach san nao
d6, ho thuong c6 tim 1y ngai thay déi, s riti ro
vi ¢6 thé khach san khac khong tét bang cdi ho
da trai nghiém nén s€ dung lai khi c6 dip. Do
d6, ngai thay d6i va so rii ro chinh 1a rao can
khong cho khich hang chuyén sang khéch san
khac. N6i cach khic, Rao can chuyén ddi cling
1a mot yéu tb thic diy khach hang gin bo,
trung thanh vai khich san ho da 6.

Ngoai ra, két qua nghién ctru ciing cho
thdy c6 su khdc biét gitra hai nhém du khéch
nam va nit. Long trung thanh cua nhém du
khiach nam chi bi tic dong bodi yéu t6 sy hai
long trong khi nhém du khach nir bi anh hudng
boi ca hai yéu t6. Két qua nay phan 4nh tinh
cach gilra du khdch nam va nit, nam manh dan,
thich thay ddi nén c6 thé vugt qua céc rao can
chuyén d6i, con nit thi it ty tin, ngai thay doi
khi ra quyét dinh chon khéch san dé ¢. Tuong
tu, dbi v6i céc du khich da tung ¢ khéach san tai
2 diém du lich tr¢ 1én, yéu té rao can chuyén
d6i khong c6 tic dong dén long trung thanh ciia
ho nhu 12 nhém du khéch chi & tai mot diém du
lich. Tuy nhién, di v6i nhém nao thi yéu td Su
hai 1dng van giit vai trd chinh yéu. Pay 1a yéu

tb trung gian nhung gift vai trd quan trong din
tdi long trung thanh ctia khach hang khi ho cam
nhan tdt vé chét Iuong dich vu khach san.

6. KET LUAN

So v6i muc ti€u nghién cuu, dé tai da dat
dugc mot s6 két qua nhu sau. Tho nhét, da xé4c
dinh duoc hai thanh ph?m cia chét luong dich
vu khdch san ¢6 anh hudng dén su hai long cua
du khach 1a Dich vu cét 15i va Mai truong vt
chit. Pac biét trong nghién ctru nay, hai thanh
phan Théi d6 nhan vién va Giao tiép nhan vién
khong anh huéng dén su hai 1ong cua du khéch
st dung dich vu khach san. Thir hai, Kkét qua
nghién ctru ciing théng nhét véi céc nghién ctru
trude khi xdc dinh Sy hai 1ong va Rao can
chuyén di 12 hai tién t6 ciia Long trung thanh,
v6i mic d6 anh huong lan luot 12 (B=0.688) va
(B=0.110). M6 hinh nghién cuu dat gid tri R?
tong thé 1a 0.722. Ngoai ra, két qua nghién ctru
ciing cho thdy c6 sy khdc biét giita hai nhém du
khach nam va nir, nhém du khach da & khach
san tai mot diém du lich véi nhém khdc ¢ nhiéu
hon mot diém du lich. D6i véi nhém du khdch
nam, rio can chuyén doi khong anh huong dén
long trung thanh ctia ho. Két qua tuong tu cho
nhém du khach di timg & khich san tir 2 diém
du lich tré 1én.

Vé y nghia quan 1y, két qua nghién clru cho
thiy trong nganh dich vu khdch san yeu t6 Su
hai long van gili vai tro quyet dinh dén Long
trung thanh cua du khéch hang méc db van c¢6
su ton tai ciia yeu t6 Rao can chuyen d6i. Hon
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nira, yéu t6 rao can chuyén ddi chi han ché &
mot s& dbi twong du khach trong dich vy nay.
Do vay, cic nha quan 1y khéch san nén tdp
trung vao yéu t hai long dé gia ting long trung
thanh cua khach hang bing cich tép trung cai
thién chit lugng dich vu cua hai yéu td ¢6 tic
dong manh la Dich vu cbt 161 va Moi truong
vat cht thay vi tap trung ndng cao chat lugng
nhan vién.

Tuy dat dugc mot sb két qua nhét dinh,
nghién ctru nay van con vai han ché lam anh
huong dén tinh khéi quat ciia d& tai. Thir nhat,
tinh dai dién ciia mau khong cao do phuong

phdp 14y miu 1 thudn tién, ddi trong khao sit
con trong pham vi hep va chi tdp trung vao
nhém khach hang & cdc khach san 3 sao tro
xudng; vé pham vi dia Iy miu khao sat chi gdm
céc du khach st dung khéach san tai 4 diém du
lich 1a Pa Lat, Nha Trang, Phan Thiét va Viing
Tau. Do d6, cin m¢ rong thém ddi tugng khao
sat & cdc diém du lich khéc cua Viét Nam. Thir
hai, nghién cttu chi thuc hién cho nganh du lich
khach san, cin trién khai nghién ctru thém cho
nhiing linh vuc dich vu khdc.

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY AND SWITCHING BARRIERS ON
CUSTOMER LOYALTY - A STUDY OF HOSPITALITY SERVICES

Nguyen Ho Ngoc Han, Pham Huynh Mai Thanh, Pham Ngoc Thuy
University of Technology, VNU-HCM

ABSTRACT: Customer loyalty is the goal towards which many businesses, including tourist
hotels place importance on. Loyalty does not only mean repurchasing, but also involves positive talk
about the service to others. This paper models customer satisfaction as a mediating variable of service
quality and customer loyalty. It investigates the effect of service quality on customer satisfaction and
then the effect of customer sarisfaction on customer loyalty. The impact of switching barriers on
customer loyalty is also investigated. The results show that there are two components of service quality
affecting customer satisfaction, namely Core service (f = 0.406) and Physical environment (f = 0.254).
The research also reveals that Customer satisfation (ff = 0.688) and Switching barriers (f = 0.110) both
have impacts on customer loyalty, in which customer satisfation plays the key role.

Key words: service quality, loyalty, satisfaction, switching barriers, hospitality service.
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