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The article aims to measure the influence of factors on customer
loyalty when using Kim Thai hotel services. Clarification of the
impact of these factors is crucial in improving the return intentions of
our customers, contributing to increased hotel profitability. Based on
the collection of secondary material from previous studies, the paper
established a research model consisting of seven independent variable
representative scales to measure the impact of factors on customer
loyalty. From the established model, the research implemented
methods: collection of primary data through expert interviews,
questionnaire surveys and processing, analysis, data with SPSS 23
software. The test results showed that this model is perfectly suitable
for assessing customer loyalty when using hotel services. At the same
time, the expression of these factors according to customer ratings
vary. The characteristics of these elements are the basis for the hotel
to implement solutions that improve the quality of service as well as
customer loyalty.
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Bai viét nham do lwdng muc d6 anh huong cua cac yéu td dén long
trung thanh cua khach hang khi stir dung dich vu khach san Kim Thai.
Viéc 1am rd anh huong cua cac yéu td nay cé ¥ nghia quan trong
trong viéc cai thién y dinh quay tro lai cia khach hang, gop phan gia
tang lgi nhuan cua khach san. Trén co s¢ thu thap tai lieu the Cap vé
céc nghién ctru trude do, bai viét di xac 1ap mé hinh nghién ctu gom
7 thang do dai di¢n bién doc lap dé do ludong anh huéng cua céc yéu
t6 dén long trung thanh cua khach hang. Tir mo hinh da xac lap,
nghién ctu thyc hién cac phuong phap: thu thap dir liu so cap théng
qua phong van chuyén gia, khao sat bang bang hoi va tién hanh xir Iy,
phan tich, dir liéu bang phan mém SPSS 23. Két qua kiém dinh cho
thiy, mé hinh nghién ciru nay la hoan toan pht hop dé danh gia long
trung thanh cua khach hang khi sir dung dich vu khéch san. Bong
thoi, biéu hién cua cac yéu t6 nay theo danh gia cua khach hang cé sy
khéc nhau. Dic diém cua céc yéu té 1a co sé dé khach san thuc hién
cac giai phép cai thién chit luvong dich vy ciing nhu 16ng trung thanh
cua khach hang.
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1. Gigi thiéu

Sy phét trién manh mé& cua nganh khach san da thiic day tinh trang canh tranh gay gat giira cac
d6i thu voi nhau. Boi vay, cac khach san mubn nang cao hiéu qua kinh doanh déu khong ngimg ting
cuong nhiing cach thirc dé thu hat va gitr chan khéach hang, thiét lap khach hang trung thanh, tao lap
méi quan hé chat ché voi khach hang [1]. Viéc thiét lap Iong trung thanh va moi quan hé chat ché
voi khach hang dya trén mét loat cac hoat dong cung cap s& gilp cho khéch san c6 co hoi dé hinh
thanh hozc duy tri lgi thé canh tranh so véi di thu [2], [3]. Vi vay, cac nghién ciu vé 1ong trung
thanh ciia khach hang ngay cang da dang, tré thanh tam diém trong nghién ctu ciia nhiéu hoc gia va
duoc tiép can dudi nhitng goc do khéc nhau. Theo Keisidou va cong sy, 1ong trung thanh 1a ni dung
quan trong boi vi “né co kha nang thu hit khdch hang va viéc giie chan he 1au dai c6 lién quan magnh
mé dén viéc gia tang loi nhugn” [4]. Long trung thanh cua khach hang da dugc cong nhéan la mot
trong nhiing yéu tb quyet dinh sy thanh cong cua khach san. Madi khach san giir chan khach hang ¢
lai 1au hon, su dung nhiéu hon va c¢6 kha nang quay trg lai trong nhiing lan luu tra tiép theo 1a muc
tiéu ma mdi don vi huéng dén trong qua trinh luu tra. Diéu d6 co nghia, bi quyét thanh cong trong
kinh doanh khach san chinh 1a nim giir dwoc long trung thanh cta khach hang. Bé gia ting long
trung thanh cua khach hang, truge tién méi doanh nghiép phai dem dén cho khach hang sy hai long
vé dich vu cung cip. Nghién ctiu cua cac tac gia Omoregie va cong su da chi ra rang su gia ting
chat lwong dich vu “la diéu rat quan trong trong viéc gia ting su hai 1ong cia khach hang va thic
ddy khach hang tiép tuc gia tang sir dung dich vu/san pham ma khong can mdt nhiéu chi phi ciing
nhw ¢6 thé phét huy t6i da nguon nhan luc san c6 cua minh” [5]. Vi thé, theo Hurley, Gong, va
Wagar [6], nang cao chat luong dich vu 1a diéu kién can thiét trong viéc nang cao su hai 1ong ciing
nhu long trung thanh cua khach hang. Gia tri cam nhan va trai nghiém khach hang (Customer
experience) theo Slatten va cong su [7] 1a yéu t6 quan trong anh hudng dén 1ong trung thanh khach
hang. Nghién ctu cua Rather [8] d& phan tich tir goc d6 ly thuyét va thuc nghiém vé anh huong cua
su tham gia ctia ngudi tiéu dung dén sy hai long, cam két, niém tin va long trung thanh.

Trong nhimg nam gan day, du lich Thai Nguyén dang phat trién khdng nging véi sé luong
khach ting manh mé (2,5 triéu luot khach nam 2023) [9]. S6 lugng co sé luu trii ¢6 su gia ting
manh mé& cling vai su phat trién cua nganh du lich, nhat 1a xu huéng mé rong dau tu nudc ngoai
trong linh vuc cng nghiép. Trong danh sach cac co s¢ luu tra ¢ Thai Nguyén, Kim Thai la khéch
san hang dau duoc du khéch lya chon, dat tiéu chuan 3 sao véi quy md 69 phong tiéu chuan quéc
té [10]. Vai chat lwong dich vu khdng ngimg duge nang cao, co sé vat chat ky thuat tét, khach
san ludn c¢6 mot lugng khach trung thanh 6n dinh (khoang 60% khach quay tro lai), cha yéu la
khéach cong vu. Vi thé, ngi dung bai tiép can van dé danh gia long trung cua khéch hang tir sy hai
long vé chat luong dich vu c6 ¥ nghia thiét thuc va mai mé voi khach san nham gia ting loi
nhuén, thuc diy hoat dong kinh doanh.

2. Phwong phap nghién ciru va co sé ly thuyét
2.1. Phwong phap nghién ciru
2.1.1. Phuong phap thu thdp di liéu

Dir liéu thiz cap bao gom co sé ly thuyét vé& chat lwong dich vu, long trung thanh caa khéch
hang va dr liéu vé hign trang hoat dong kinh doanh cua khach san Kim Thai.

Di ligu so cap duoc thu thap thong qua phong van sau chuyen gia va khao sat bang bang hoi.
Phong vén sau chuyén gia duoc thuc hién nham lay y kién Ve c4c tiéu chuén, tidu chi danh gia long
trung thanh ciia khach hang khi st dung dich vu khach san; vé xay dung bang hoi va giai phap nang
cao long trung thanh ciia khach hang. Sé lugng chuyén gia 1a 10 ngudi, bao gom céc nha nghién
cau, giang vién; quan ly caa khach san Kim Thai, quan ly khach san uy tin khac. Sau khi phéan tich
va xir ly dit liéu phong van chuyén gia, khung nghién ciru dé xuat bao gdm 07 thang do dai dién
cho bién doc lap va 36 bién quan sat va 01 bién phy thuoc véi 04 bién quan sat dé danh gia long
trung thanh khach hang khi st dung san pham dich vu cua khéch san Kim Thai.
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Két qua do 1a can ctr dé thiét ké bang hoi, xay dung noi dung cac cau hoi dé tién hanh diéu tra
thu thap dit liéu so cap tir phia khach hang sir dung san pham dich vu & khach san nay. Cac cu
hoi nay duoc chia theo thang Likert 1-5 (trong d6 1 1a muc thap nhat, 5 12 mac cao nhat). Noi
dung cac cau hoi dugc xay dung dam bao don gian, tudng minh va dé hiéu, dé tra loi nhung phai
bam sat vao muc tiéu cua nghién ciru, khung nghién ciru da xay dung.

Chon mau nghién cizu: Véi dac thi ciia van dé nghién ctru 1a danh gia cac yéu té anh huong
dén 1ong trung thanh cua khach hang, tac gia sé lua chon khach thé diéu tra 1a khach hang (nguoi
thu huong, sir dung dich vu) dé thé hién sy danh gia khach quan. Do d6, phuong phap chon mau
trong nghién ciru 1a ngau nhién. C& mau thuc hién véi khach thé diéu tra sé &p dung theo céach
tinh cua Bollen [11]: N = n x 5 (trong d6 N 1a kich thudc miu, n 1a thang do cho céc yéu t6 hay
tiéu chi) @& dam bao phan tich dit liéu (phan tich nhan t5 kham pha EFA) tét, tirc [ can it nhat 5
quan sat cho 1 bién do luong va sé quan sat khong dudi 100. Vi n = 32 tiéu chi thi sb phiéu can
khao sat 1a 160 phiéu, song nghién ctru thuc hién 180 phiéu dé tranh nguy co xay ra sai s6 hay
phiéu khao sét bi 13i. V& cach thtc thuc hién: tac gia s& ap dung linh hoat ca khao sét truc tiép tai
dja ban va khao sét truc tuyén nham tiép can tét nhat véi khach thé nghién ciu. Thoi gian tién
hanh khao sat theo dot tir thang 2/2022 - thang 4/2022, thang 11/2022 - thang 3/2023.

2.1.2. Phuong phap xu ly dir liéu

Dit ligu dinh tinh va dinh luong thu thap duoc tién hanh xu 1y bang phwong phép thong ké mo
ta va su dung phan mem IBM SPSS Statistics 23.0 d€ xu Iy ket qua dieu tra bang bang hoi. Bang
hoi sau khi loai 6 phieu bi l6i ‘thi dir liéu cua 174 phieu con lai dugc dua vao phan mém dé chay
thong ké. Toan b6 két qua diéu tra duoc nhap vao phan mém, sau d6 lam sach so Iiég, loai bc}
nhiing phicu tra 161 khong hop 1€ s€ tién hanh cac bude phan tich kiém dinh thang do bang hé so
tin c@y Cronbach’s Alpha, nhén t6 kham pha EFA (Exploratory Factor Analysis). Sau hai budc
nay, cac bién xau khong dél’m bflo do tin cay s€ bi 1oaj, khi d6 sé xac lap dugc mo hinh nghién ctru
chinh thire. Tir do, bai viét tién hanh phan tich thong ké mo ta (gia tri trung binh va dg léch
chuan) dé xac dinh mtrc d6 trung thanh cua khach hang khi st dung dich vu cua khach san.
2.2. Co sé |y thuyét vé long trung thanh ciza khach hang khi si dung dich va khach sgn
2.2.1. Mgt s6 khai niém

* Khai niém vé dich vu cuia khach san

Khai niém vé dich vu hién nay dugc xem xét v6i nhidu quan diém khac nhau, trong d6 véi kinh
doanh khach san thi tac gia Nguyén Quyét Thing cho rang “san pham cuia khach san cha yéu 1a san
pham dich vy c6 thugc tinh hitu hinh va vé hinh dwoc khach sgn cung cap trong nhitng diéu kién
nhdt dinh vé co sé vt chadt va cdc diéu kién khac nham ddp img nhu cau cua du khach” [12]. Dya
theo quan diém marketing hién dai thi: “Sdn phcfm dich vu cia khach san la tat cd nhitng dich vu ma
khdch san cung cdp, nham dap vmg nhu cau cia khéach hang ké tir khi ho lién hé véi khdch san lan
dau tién dé dang ky buong cho t6i khi tiéu dimg xong va roi khoi khéch san” [11].

* Khai niém vé long trung thanh cia khach hang

Theo céch tiép can hanh vi, tic gia Tweneboah-Koduah va Farley dua ra khai niém: “Long trung
thanh cia khéach hang 1a s cam két mgnh mé va san sang lién tuc lgp lai sw quay tré lai dé sir dung
mét san phdm hodc dich vu trong thoi gian dai” [3]. Nhom tac gia Lam, Shankar, Erramilli va
Murthy dinh nghia “long trung thanh cuia khach hang 1 s lap di Iap lai cua khach hang vé viéc sir
dung céc dich vy, san pham cia nha cung cap” [14]. Mot khach hang hai long c6 kha ning 13p lai
hanh vi mua hang va tré thanh ngudi ding thuong xuyén caa doanh nghiép hay mot san pham cu thé
hon so vai khach hang cé trai nghiém khong hai long [15]. Cac nghién ciu trude do ciing cho thay
su hai 1ong ciia khach hang tic dong tich cuc dén long trung thanh ciia khach hang [16], [17].
2.2.2. M6 hinh danh gid long trung thanh cua khach hang khi stz dung dich vu cua khach san

Xuat phét tir khéi niém dugc xac dinh, cc nghién ciru da ching minh ¢6 nhiéu yéu té tac dong
dén long trung thanh cua khach hang nhu gia tri cam nhan, niém tin, hinh anh thuong hiéu, chat
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lugng dich vu hay sy hai long cua khach hang, trong do su hai long cua khach hang 1a mot yéu to
quan trong. Khi mirc do hai long tang Ién thi dong thoi ciing tang long trung thanh [5]. Cac nghién
cuu thuc nghiém cua cac nha khoa hoc trong va ngoai nudc ve long trung thanh cua khach hang déu
hudng dén su hai 1ong vé chat luong dich vu va chu yéu dua trén md hinh cua tac gia Parasuraman
va cong su (1988) [18]. Md hinh nay cd 05 thanh phan gom d tin cay, phuong tién hitu hinh, dong
cam, dap tng va tinh ndng phuc vu da duoc nhiéu téc gia sir - dung trong cac nghién ctu [11].

Trén co so tong hop cac nghién ctru va y kién tham van chuyén gia, bai viét dé xuat mé hinh
nghién ctru long trung thanh ctia khach hang khi st dung dich vu ctia khach san nhu Hinh 1.

Do tin cay Phuong tién hitu hinh Tinh ddng cam
A
Tinh dam bao < Long trung thanh cua khach hang > Tinh dap ing
Vi tri khach san Gia ca

Hinh 1. M6 hinh danh gia long trung thanh cua khach hang khi si- dung dich vu cua khach san
(Nguén: Tac gid tong hop tir tham van chuyén gia, 2023)

M6 hinh nghién ctiu dy kién gom 7 thang do bién doc 1ap (Phuwong tién hitu hinh, D¢ tin cdy,
Tinh dam bao, Tinh dap ung, Tinh dong cam, Vi tri khach san, Gia ca) véi 28 bien quan sat va
thang do bién phu thudc vé Long trung thanh cua khach hang gom 4 bién quan sat.

3. Két qua nghién ciru va thao luan
3.1. Kiém dinh dg tin ciia cdc thang do

* Kiém dinh Cronbach’s Alpha

Kiém dinh hé s Cronbach’s Alpha 1a phép kiém dinh thong ké vé mic d6 chat ché ma cac
cau hoi trong thang do twong quan nhau. Tir dit liéu kiém dinh cho thdy tat ca cac bién quan sét
cua 7 thang do déu Ién hon 0,6 nén dam bao d tin cay. Pong thoi, phan tich méi trong quan voi
bién tong déu cho thdy 28 bién quan sét ciia 7 thang do bién doc lap va 1 thang do bién phu thudc
déu nho hon 0,3 nén cac bién nay ¢ y nghia thong ké va dwoc chap nhan. Do do, tat ca cac bién
nay déu dugc dua vao dé phan tich nhan tb EFA ¢ budc tiép theo.

* Phan tich nhan t6 khdam phd (EFA)

Kiém dinh KMO va Bartlett's cho 28 bién quan sat thé hién cac yéu t6 anh hudéng dén long
trung thanh cua khach hang sir dung dich vu cua khach san Kim Théi thu dugc KMO la 0,8342 >
0,5 v6i mie ¥ nghia bang 0 (Sig = 0,000). Két qua nay chang to viéc ap dung phan tich nhan t6
kham pha trong thang do nay hoan toan phu hgp. Ket qua phén tich EFA cho thay muc gia tri
Egigenvalue = 1,122 véi phuong phap trich nhan t5, phép quay Varimax va hé s loading > 0,5
cho phép trich dugc 7 nhém nhan té véi 28 bién quan sét, giai thich dugc 75,265 % tap dir liéu.
Vi linh vyc nghién ciu thude kinh té xa hoi thi hé sb téng binh phuong tai nhan t xoay chi can
dat 50% la dat yéu cau [11]. Vi thé, nghién ctu hoan toan c6 thé sir dung 7 nhan t6 dé biéu dat
c4c thong tin cung cap tir cAc bién khéac. Két qua ma tran xoay nhan té chia thanh 7 nhém yéu t6
chinh nhu mé hinh va gia thuyét ban dau. Hé sé tai nhan t (factors loading) trong ma tran xoay
28 bién déu 16n hon 0,5 nén dat yéu cau. Tuy nhién, c6 1 bién quan sat “HH2: Khach san ¢6 co
s¢ ha tang tot, tao su tin twong cho khach hang” tai 1én 2 nhan td, nhung hé sé chénh léch < 0,3
(0,286) nén loai bo bién quan sat @6 [11]. Thuc hién kiém dinh phan tich nhan t5 kham pha EFA
1an 2, nghién ciu nhan duoc cac chi sé KMO va Bartlett's, gia tri Egigenvalue, hé sé tai nhan té
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déu dam bao yéu cau thdng ké nén 27 bién quan sat va 7 thang do bién doc lap déu dam bao yéu
cau ciia md hinh nghién ctu chinh thirc.

Véi 4 bién phu thudc ciing twong tu kiém tra tri s6 KMO va Bartlett's dé kiém dinh sy thich
hop caa budc phan tich nhan t6. Két qua cho KMO = 0,581 I6n hon 0,5 va nho hon 1, Bartlett
Sig = 0,000 nho hon 0,05. Vi tri s6 Eigenvalue phan anh nhén t6 giai thich cho lugng bién thién
thi ¢am bao tiéu chuan la 1,282 > 1. Vi thé, trong nghién ctu nay, tri s6 dic trung c6 tac dung
tom tit thdng tin tir mot bién gdc. Bong thoi, mot nhan té nay giai thich dugc 82,052% tat ca cac
bién phu thudc (tong binh phwong tai nhan té xoay la 82,052%). Két qua ma tran xoay nhan té c6
1 nhém yéu t6 chinh nhu mé hinh va gia thuyét ban dau. Hé sé tai nhan t6 trong ma tran xoay cac
bién déu 16n hon 0,5 cho nén 4 bién nay déu dat yéu cau.

Do d6, sau khi thuc hién kiém dinh phan tich EFA, md hinh nghién ciu danh gia céac yéu tb
anh huong dén long trung thanh cua khach hang st dung dich vu cua khach san Kim Thai thu
dugc con lai 7 thang do bién doc 1ap voi 27 bién quan sat va 1 thang do bién phu thuoc gom 4
guan sat phu thudc.

3.2. Thuc trang céc yéu té anh hwéng dén 1ong trung thanh cria khach hang si dung dich vu
tai khach sgn Kim Thai

Véi thang do cac yéu té anh huong dén 1ong trung thanh ciia khach hang khi sir dung dich vu
luu tri cta khach san, nghién cau s dung thang Likert 5 muc do tr 1-5, tuong (ng voi Hoan
toan khong dong y va Hoan toan dong y. Vi thé, nghién ctu sir dung 5 cip do danh gié thuc trang
clia cac yéu té anh huong dén 1ong trung thanh nhu sau: Mirc @6 Yéu tir 1,0 dén < 1,8; Muc do
Trung binh tir 1,8 dén < 2,6; Muac d6 Khé tir 2,6 dén < 3,4; Muc do Tot tir 3,4 dén < 4,20; Muc
do Rat tot tir 4,20 dén < 5,0 [11].

Theo bang 1 tir danh gia ctia khéch hang, két qua tinh gia tri trung binh caa thang do chii yéu
phan hoa trong khoang 3,255; twong tng vai mic Kha; trong d6 ¢6 2 yéu td Hé tin cdy, Phirong
tién hizu hinh c6 gia tri trung binh trén 3,4; tic 1 cac yéu té anh huong dén long trung thanh
dugc danh gia Tét. Bong thoi, do léch chuan cua cac thang do ciling twong ddi thap va it cd su
chénh Iéch (trong khoang 0,82-0,83) ching to mire do tap trung trong cu tra loi cta khach hang.

Thang do ¢ tin cdy (TC) c6 gia tri trung binh 3,575 diém; d6 léch chuan 0,92. Yéu t6 nay co
chi sb trung binh cao nhat, dwoc danh gia TSt boi khach san ludn lay chir tin, sy tin cay trong cung
cap dich vu lam “kim chi nam” trong qua trinh kinh doanh. Trong do, bién quan sat TC2 (Kip thoi
giai quyet vén dé cho khach) c6 gi4 tri trung binh cao nhat la 3,78 cho thiy khéch hang rat quan
tam dén chi tiét nay. Su kip thoi cia nhan vién khi giai quyét van dé cho khach la rat can thiét. Chi
tiét nho nay khién khéch hang cang tin tudng dén chat luong phuc vu ctia doi ngii nhan vién ciing
nhu chat luong nhan vién ciua khach san hon. Tuy nhién, bién quan sat TC1 (Khéch san thuc hién
dich vu nhir quang co) diém danh gia khong cao (2,98 diém) cé thé do trong qué trinh cung cp
dich vu chua dap tmg dugc ky vong cua khach hang khi tham khao trén cac kénh quang cao.

Bang 1. Gia trj trung binh, d¢ léch chuan cia thang do cdc yéu to anh hwong dén 10ng trung thanh cua
khach hang khi sir dung dich vu tai khach sgn Kim Thai

) Giatri D9 ) Giatri D}
Thang do/Bién quan sat trung léch Thang do/Bién quan sat trung léch
binh chuan binh chuan
1. Dé tin cgy (TC) 3,575 0,92 5. Swdong cim (PC) 3,197 1,183
TC1: }fhach,san thuc hién dich vu 298 0978 DB:I: T_a}c phong giao tjep, cz?ph ing xu cua 281 1468
nhu quang céo. nhan vién tao su tin twéng vai khach hanh.
TC2: Khach san giai quyét sy cb DB2: Khach hang cam thay an tam khi st
cho khach hang kip thoi. 3780992 ging dich vu khach san. 2,89 1347
qu:;ch.h vu khach san cung cap 363 0.800 933: Nhan vién lich sy va nha nhan vai 314 0,643
lubn 6n dinh. khéch hang. i .
TC4: Dich vu cua khéch san dugc 0.910 DB4: Nhan vién hiéu dugc cac nhu cau 305 1276
thuc hién ding ngay tir dau tién. ' dac biét cua khéach hang. ! !
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, Giatri D ] Giatri Pp
Thang do/Bién quan sat trung léch Thang do/Bién quan sat trung léch

binh chuan binh chuan

2. Phuong tign higu hinh (HH) 3,452 0,841 6. Gia cd (GC) ) 3,25 1,110

H_I:|1: Khach san c6 trang thiét bi 318 0,806 GCil: Khach han\g ludn cam thay gia san 200 1217

hién dai. i pham/dich vu phu hop.

HH3: Nhan‘ vién khach san c6 dong 351 0,763 GF.:Z:; K.h,aCh san c6 cac c\huongA trln_hA uu 208 1,028

phuc gon va dep. dai veé gia cho cac khach hang théan thiét.

HH4: Co sé Vét chat ciia khéch san dap GC3: Khéach san c6 cac chuong trinh uvu

(g duoc cac nhu cau caa khach hang. 343 0910 4516 gia cho khach hang than thiét 3,52 1,068
349 0,885 §C4: ’I\_/Iu.c chi tra cua khach hang tuong 360 1,130

ung vai dich vu ho nhan dugc.

3. Khd néng dap irng (PU) 3,227 1,020 7. Vitri (VT) 3,21 0,857

DU1: Nhan vién nhanh chéng thuc VT1: Vi tri caa khach san thuan tién voi

hién céc yéu cau thay doi cua khach. 2,85 0841y pach hang. 7 2,90 0,833

DbU2: Nhén vién lubn c6 mat khi 321 1,006 VT2: Cac phuong tién giao théng cé thé 316 1,047

tiép can mot céch dé dang.
VT3: Ddp ng cac nhu cau co ban cho
3,32 1,151 khach nhu cho dau xe rong rdi, thoang 3,34 0,793

khach hang gap su cé.
PU3: Ludén dap tng yéu ciu cua

khach hang. PR N

maét va an toan.
D}M: Khach h:?mg, IuonA nhgp duoc 353 1,085 VTA_l:A Mm trgong_ xung quanh c6 céc dich 344 0,695
ho tro dich vu tir cac nhan vién. vu tién ich va giai tri.
4. Sw dam bdo (bB) 3,192 1,154 8. Long trung thanh ciia khiach hang (TT) 3,417 0,865
DBI1: Tac phong giao tiép, cach tng ) , NN e .
Xu cua nhan vién tao sy tin tuéng 2,80 1,183 TT1: Khach hai long voi nhimg trai 3,64 0,721

nghiém dich vu khach san.

TT2: Khach ¢ nhimg danh gia tot vé dich
vu khach san trén céc kénh truc tuyén.
TT3: Khach gigi thiéu tich cuc dén nhitng
ngudi khac vé khach san.

véi khach hang.

PB2: Khach hang cam thiy an tam
khi sir dung dich vu khach san.
DB3: Nhin vién lich sy va nha
nhin véi khach hang.

DBa: Nhan vién ¢ du Kien thitc, chuyen o 56 4 553 14. Kiich o6 ¢ dinh quay tre lai khdch san. 3,52 0,981
mon dé tra loi va ho trg khach hang.

2,97 1,025 3,16 0,906

3,44 1,187 3,35 0,853

(Nguén: Ket qua xu ly diz ligu SPSS 23.0, 2023)

Thang do Phuwong tién hiru hinh (HH) c6 diém trung binh cao thir hai (3,452), xép muc Tét;
d6 léch chuan 0,841 vi day la khach san 3 sao chuan quéc té nim ngay trung tdm thanh phé Thai
Nguyén véi trang thiét bi kha hién dai. Dac biét 1a bién quan sat HH4 (Co s6 vdt chat dap img
dwoc nhu cau cia khach hang) cé gia tri trung binh 1a 3,54 chiing to co s& vat chat caa khach san
da tac dong rat nhiéu dén sy hai long ciing nhu 1ong trung thanh cta khach hang. Co s& vat chat
t6t ddng nghia 1a khach san d3 tao an tuong t6t dén khach hang ciing nhu 10ng trung thanh caa
khach s& cang ting cao. Trong do, bién quan sat HH1 (Khach san c6 trang thiét bj hién dai) diém
danh gia chi dat 3,18 diém. Do khéch san chi dat 3 sao va dd hoat dong duogc vai nim nén trang
thiét bi xudng cap, chua thyc sy tién nghi va hién dai nhu ky vong cua khach hang.

Thang do Kha nang dap img (PU) c6 gia tri trung binh 1a 3,227; ¢ mic Kha, do Iéch chuén
1,020. Trong do, bién quan sat DU4 (Khéch hang 1udn nhdn duoc hé tror dich vu tir cc nhan
vién) cé gia tri trung blnh cao nhét 1a 3,53 cho thay Iong trung thanh cua khach dugc nang cao
phu thuoc nhiéu vao yéu té nay. Khi dap tng duoc nhu ciu cua khach nhanh chéng thi khach s&
c6 4n tugng tot dbi voi chat lugng dich vu cia khach san va long trung thanh sé duoc nang lén
nhiéu hon. Mic di vay, bién quan sat DY 1(Nhan vién nhanh chong thyc hién cac yéu cau thay
doi cua khach) co diém danh gia thdp nhit trong thang do (2,85 diém) boi khach san chua ban
hanh dugc tiéu chuan va quy trinh cung cap dich vuy, nhan vién chua dugc dao tao thuong xuyén.

Thang do Sw dam bdo (PB) trong nghién cttu €6 gia tri trung binh 3,192, dat mirc Kha; do
léch chuan 1a 1,154. Muc diém nay thap thir hai sau sy déng cam, trong do6, bién quan sat DB4
(Nhdn vién cé di kién thire, chuyén mon dé hé tro khach hang) cé gia tri trung binh cao nhat

http://jst.tnu.edu.vn 284 Email: jst@tnu.edu.vn



TNU Journal of Science and Technology 229(08): 279 - 286

3,56. Khach hang dugc nhan vién phuc vu tan tinh, chuyén nghiép, do dé tin tusng su dung dich
vu cua khach san nhiéu hon va s lan quay lai ngay cang cao.

Déi voi thang do Sw dong cam (BC) c6 diém trung binh 1a 3,197, & mtc Kha; d6 léch chuan
1,183. Déy la muc diém thap nhét trong cac thang do bai tiéu chuan dich vu cta khach san 3 sao
khong khat khe, dich vu khach hang chua chi trong tinh “cd nhén héa”. Trong do, bién quan sat
DPC3 (Nhan vién hiéu duroc céc nhu cau dac biét cia khach hang) co gia tri trung binh cao nhat 1a
3,05 cho thay khach dén day khong chi sir dung dich vu tai ddy ma con muodn dugc quan tam dén
nhu cau ciia minh. Con bién quan sat DB1 (Tac phong giao tlep, cach ung xi cia nhan vién tao Sw
tin twong véi khach hang) diém danh gia khong cao (2,80 diém), dit ra yéu cau cho khach san can
nang cao k¥ nang giao tiép va ang xar cho nhan vién nham gia tang sy hai long cua khach hang.

Dbi véi thang do Gia ca (GC), két qua gia tri trung binh la 3,25, & mic Kha; do léch chuan
1,110. Trong d6 bién quan sat GC4 (Murc chi trd cia khdch hang twong dwrong véi chat lwong
dich vu ma khach nhdn duwoc) cé gia tri trung binh cao nhét 1a 3,6, cho thay gia ca la yéu t6 quan
trong tac dong dén sy lap lai sir dung dich vu hay khéng tai khach san. Do d6, khach san luon dwa
ra cac muc gia hop 1y véi chat luong dich vu tuong xtmg dé khach c6 thé lya chon pht hop.

Thang do V; tri (VT) c6 gia tri trung binh 1a 3,21, xép mirc Kha; d6 léch chuan 1a 0,857. Trong do,
bién quan sat VT4 (C6 cac dich vu tién ich xung quanh) c6 gia tri trung binh cao nhat 1a 4,03. Do do,
c6 thé thiy khach san c6 vi tri giao thdng thuan tién tac dong rat 16n dén sy tré lai ciia khach hang.

Déi voi thang do Long trung thanh (TT) c6 gia tri trung binh 3,417 diém & mac Tot; do léch
chuan 0,865. Piém danh gia vé 1ong trung thanh cua khéach khi sir dung dich vu khach san Kim
Thai dat mac Tét, trong do bién quan sat TT1 (Khach hai long véi nhing trdi nghiém dich vu
khéch san) c6 muc diém cao nhat (3,64), dat mac Tot. Sy hai 1ong cua khéch hang ma khach san
¢6 dugc 1a do nhitng nd luc trong dau tu co sé vat chat, tién nghi hién dai cing vai nhiing nd luc
cai thién chat luong dich vu dam bao sy uy tin, chat luong. Vi thé, mac diém cho bién quan sét
TT4 (Khdch ¢é y dinh quay tré lai khach san) ciing dat mac Tt (3,52). Khach san da trg thanh dia
chi luu tréi tin cdy cta du khach khi dén véi Thai Nguyén. Vi thé, khach gisi thieu khach san dén
ban bé hay ngudi than caa minh (bién quan sat TT4, diém trung binh 3,35 diém). Tuy nhién, do
mot bo phan khach 1a dbi twong khéch cong vu, thuong dat phong truc tiép nén it tham gia danh
gid khéch san trén kénh truc tuyén. Bai vay, bién quan sat TT3 (Khach gigi thiéu tich cuc dén
nhitng nguoi khac vé cac khach sgn) ¢6 mirc diém chua cao (3,16), & mic Khé.

4. Két luan

Thong qua phan tich dir liéu so cap tr phuong phap phong Van chuyén gia va khao sét bing
bang hoi, bai bao thiét 1ap md hinh va thyuc hién danh gia cac yéu té anh huong dén long trung
thanh cua khach hang khi sir dung dich vu tai khach san Kim Thai. Sau khi thuc hién kiém dinh
do tin cay bang Cronbach’s Alpha va phan tich yéu té kham pha (EFA) dé loai bién x4u thi mo
hinh nghién cau rat gon van con 7 thang do danh gia 1ong trung thanh cua khach hang gom P
tin cdy, Phuong ti¢n hiu hinh, Kha nang ddp img, Sy dam bdo, Sy dong cam, Gia cd, Vi tri voi
27 bién quan sat. CAc yeu t6 anh huong dén long trung thanh theo danh gia cua khach hang c6 gia
tri khac nhau, trong d6 yéu té Pg tin cdy c6 sb diém cao nhat Diém danh gia thap nhit thuoc vé
yéu té Sw dong cam. Viéc phan tich va danh gia nhiing yéu t6 anh huong dén Iong trung thanh
cuia khach hang khi st dung dich vu tai day 1a co s& dé khach san thuc hién cac giai phap dé cai
thién nhitng yéu té chua duoc danh gia cao nhu sy dong cam, sy dam bao. Vi thé, khach san can
quan tam cai thién céc yéu tb nay thong qua ting cuong trai nghiém khach hang vai nhitng dich
vu mang tinh “c& nhan héa”. Trong d6, khach san can ra soét lai tiéu chuan dich vy, quy trinh tac
nghiép cuia nhan vién va moi chuyén gia dao tao lai nghiép vu cho nhan vién nham cung cép dich
vu dap tng nhu ciu ngay cang cao cua khach hang. Tuy nghién ciu dat duoc nhitng két qua nhat
dinh song bai viét chua thyc hién phan tich twong quan va hdi quy dé xéac dinh dugc trong sb thé
hién murc d6 anh huong cia ting yéu té dén long trung thanh cua khach hang khi sir dung dich vu
tai khach san Kim Thai. Noi dung nay s& tiép tuc duoc thuc hién trong cac nghién ctu tiép theo.
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Loi cam on

Tac gia xin cam on D& tai cap Pai hoc Thai Nguyén ma s6 DH2023-TN06-03 da thiét lap
duogc co so dir liéu dé hoan thién bai viéet nay.
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