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ABSTRACT

The objective of the study was to determine the factors
affecting customer loyalty to the Ninh Kieu 2 hotel in Can Tho
City. The study combined qualitative and quantitative research
methods, and the research model built included Overall Service
Quality (Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, and
Tangibility), Brand Reputation, and Corporate Social
Responsibility. The study collected data from a sample size of 392
customers who had stayed at the Ninh Kieu 2 hotel. The results of
data analysis of the PLS-SEM model showed that there were three
main factors affecting customer loyalty, in decreasing order of
influence: Overall service quality, Brand reputation, and
Corporate social responsibility. From the research results, some
managerial implications for managers at the Ninh Kieu 2 hotel to
improve customer loyalty were proposed.
TOM TAT

Muc tiéu cua nghién cuu nham xdc dinh cdc nhdn 16 anh
homg dén long trung thanh cua khdch hang déi véi khach san
Ninh Kiéu 2, thanh phé Can Tho. Dé tai két hop phwong phdp
nghién cvwu dinh tinh va dinh lwong. Mo hinh nghién cuu dwoc
xdy dung gom: Chat heong dich vu tong thé (D¢ tin cdy, Kha ndng
ddp vmg, S dam bdao, Sw dong cam, Tinh hiru hinh), Uy tin
thuong hiéu, Trach nhiém xd hoi cua doanh nghiép. Nghién ciu
thu thdp dir liéu véi ¢& mau 392 khdch hang da va dang heu tri
tai khéch san Ninh Kiéu 2. Két qua phan tich di lieu mo hinh
PLS-SEM cho thdy c6 ba nhdn t6 chinh anh hwéng dén long trung

41



Tap chi Khoa hoc va Kinh 1é Phdt trién Truong Pai hoc Nam Can Tho

ISSN: 2588 1272. 86 23 (2023)

thanh ctia khdch hang theo mike d¢ anh hieong giam dan la: Chdt

lwong dich vu téng thé, Uy tin thuong hiéu va Trach nhiém xd hoi

ciia doanh nghiép. Tir két qud nghién cieu, mét s6 ham y quan tri

cho cdc nha quan 1y tai khdch san Ninh Kiéu 2 dé cdi thién long

trung thanh cia khdch hang da dwoe dé xudat.

1. GIOI THIEU

C6 thé n6i mudn phat trién du lich thi ¢
mot yéu t6 chung ta cin phai quan tam do 1a
phat trién hoat dong kinh doanh khach san dé
phuc vu nhu céu in udng nghi ngoi cua du
khach khi di du lich. Cé nhiéu nghién ctru vé
10ng trung thanh cua khach hang, duoc tiép can
theo nhiéu hudng khic nhau. Theo Oliver
(1999) [1], long trung thanh cua khéach hang la
su cam két mua lai hodc ghé tham lai san phém
dich vu ua thich trong twong lai. Dbi véi dich
vu khach san, long trung thanh cta khach hang
ddi v6i mot hodc mot nhém sén phém dich vu
ddéng nhét véi long trung thanh thuong higu
khach san (Ho, 2009) [2]. Do d¢, long trung
thanh cua khach du lich mang nhiéu dac diém
phtc tap vi bi chi phéi bai cac nhém yéu t6 anh
hudng, bao gom ca yéu t6 noi tai khach hang
14n yéu t6 tir méi trudng bén ngodi. Long trung
thanh da duoc nhidu tac gia nghién ctru trong
chudi hanh vi cta khach hang sir dung céc san
phém dich vu cua khich san (Gorska-
Warsewicz & Kulykovets, 2020) [3]. Cac
khach san chi ¥ nhiéu hon dén viéc duy tri long
trung thanh cta khach hang d6i véi thuong
hi¢u khach san va day la van dé can dugce tich
hop vao quy trinh 1ap ké hoach tiép thi chién
lugc cua khach san (Noyan & Simsek, 2014)
[4]. TAm quan trong cia viéc duy tri long trung
thanh trong nganh dich vu khach san ciling da
duogc nhan manh va 1a dinh hudng dé céc khach
san hanh dong (Pigden & Ehrenberg, 1991)

[5]. Mot s6 tac gia nghién ctru sy tac dong cua
cic nhém yéu t dén long trung thanh cua
khach hang ddi véi thuong hiéu khach san, tiéu
biéu la cac nghién ctru ctia (Rather &Camilleri,
2019; Manthiou et al., 2015) [6],[7]. Mot s
nghién curu khéc lai di sdu vao phan tich mét
nhan té anh huong truc tiép dén long trung
thanh nhu trach nhiém xa hoi (Shahril et al.,
2017) [8]. Cac nhom nghién clru nay thuong su
dung mé hinh hdi quy boi dé phan tich. Pong
thoi, cho thay rang 1ong trung thanh thuong
hiéu bi tac dong boi rat nhiéu yéu td, sé luong
céc nhan t§ dugc nghién cu khac nhau tiy
theo dac diém cua thi truong.

Khéach san Ninh Kiéu 2, dugc toa lac tai
quéan Ninh Kiéu, thanh phé Can Tho. Khach
San ¢6 vi tri thudn loi cho viéc di lai cua du
khach va 13 noi ly tuong dé t6 chirc cac su kién
16n, nghi dudng,... cia thanh phd Can Tho.
Khach san Ninh Kiéu 2 1a mét trong nhiing
khéch san 4 sao trén dia ban, da dap ing mot
phan nhu cdu cua khach hang va dang 1a dbi
thu canh tranh cua cac khach san trén dia ban.
bé ton tai, phat trién Khach san Ninh kiéu can
nang cao chét lugng dich vu, 1am hai long
khach hang, tir d6 nang cao long trung thanh
cua khach hang. Vi vay, nghién ctru dugc thuc
hién nhdm kham pha nhiing nhan t6 anh hudng
dén 1ong trung thanh cua khach hang ddi véi
khach san Ninh Kiéu 2. Trén co sé do, nham
dua ra cac ham y chinh sach nham nang cao
long trung thanh cua khach hang.

42



Tap chi Khoa hoc va Kinh 1é Phdt trién Truong Pai hoc Nam Can Tho

ISSN: 2588 1272. 86 23 (2023)

2. PHUONG TIEN VA PHUONG PHAP
NGHIEN CUU
2.1 Co s Iy thuyét

Theo Aaker (1991) [9], thwong hiéu 1a biéu
tuong hay tén goi (logo, tén thiét k&), nham muc
dich xé4c dinh hang héa va dich vu cia mét hodc
mot nhom ngudi ban nay vdi hang héa va dich
vu cua dbi thu canh tranh. Cac yéu té thuong
hiéu dwoc gan lién vdi cac yéu té trong khong
gian dich vu bao gdm ca hitu hinh 1an vé hinh:
co s& vat chét, con nguoi (nhan vién, khach
hang khac), quy trinh thuc hién (O'Cass &
Grace, 2003) [10]. Theo Oliver (1999) [1], long
trung thanh 1a sy cam két sau sdc va mua lai 6n
dinh mot séan phém dich vu ua thich trong tuong
lai, tir d6 dan dén viéc mua 13p lai thuong hi¢u
hodc mdt nhdm thuong hiéu ma khong bi anh
hudng boi cac yéu té mang tinh chét tinh hudng
va cac hoat dong marketing cua doanh nghiép.
Déi voi khach san, mot s6 hoc gia cho rang long
trung thanh cua khéch du lich 1a su st dung lap
lai lau dai cac dich vu ciia mot khach san, trong
d6 chiéu hudng trung thanh thai do va trung
thanh hanh vi c6 mdi quan hé chat ch& véi nhau
(Noyan & Simsek, 2014) [4]. Long trung thanh
ctia khach hang rat quan trong vi né s& giup
mang lai lgi nhuédn cho doanh nghiép, la cbt 161
cua gid tri thuong hiéu (Aaker, 1991) [9].
Parasuraman et al (1985, 1988) [11],[12], Chat
lugng dich vu dugc dugc xem nhu 12 khoang
cach gitra sy mong doi cua khach hang va nhan
thirc cua ho khi sir dung qua dich vu va dugc do
ludng boi 05 thanh phan boi thang do
SERVQUAL: D¢ tin cay: dugc xem xét qua kha
nang nha cung cap dap tmg mot cach chinh xéc
va dang tin cay cac dich vu ma ho cung cép cho
khach hang; tinh hitu hinh: dugc danh gia thong
qua co s& vat chat, trang thiét bi va doi ngii nhan
vién; kha nang dép ung: dugc danh gid thong

qua kha ning dap ung cic nhu cu cua khach
hang va cung cdp dich vu mdt cdch nhanh
chong; su dam bao: dugc danh gia thong qua
kién thurc va su lich sy ctia nhan vién cling nhu
kha nang cua ho trong viéc tao su niém tin cho
khach hang; su ddng cam: duoc danh gia qua sy
quan tam, cham soc khach hang st dung dich
vu. SERVQUAL 14 thang do hoan chinh vé chét
lugng dich vy, dat gia tri va dd tin cdy va co thé
duoc tng dung cho moi loai hinh dich vu khéc
nhau va nam thanh phan nay déu c6 tic dong
cung chiéu véi chat lugng dich vu.
2.2 Céc gia thuyét va mé hinh nghién ciru
2.2.1 Chat lwong dich vu

Ly thuyét vé chat luong dich vu cho rang
khach hang danh gia chét lugng dich vu thong
qua so sanh viéc cung cép dich vu thuc té vdi
nhitng gi ho mong dgi so vdi nhitng kinh
nghiém st dung dich vu cua ho (Gronroos,
1984) [13]. Nhu vay, chat luong dich vu khach
san dugc thé hién qua sy cam nhén chu quan cta
khach hang vé chat luong dich vu ma hé théng
khach san 4, 5 sao cung cap so voi nhitng mong
doi cua ho. Chét luong dich vu phan 4nh hiéu
qua hoat dong ¢t 161 cua mot doanh nghiép,
thuong dugc xem la mot yéu t6 quyét dinh quan
trong cua long trung thanh, hoac truc tiép hoac
gian tiép thong qua sy hai 10ng cta khach hang
tac dong dén long trung thanh ciia khach hang
(Cronin & Taylor, 1992) [14]. Parasuraman va
cong su (1885, 1988) [11],[12], da khang dinh
rang SERVQUAL 1a thang do hoan chinh vé
chat lugng dich vu tong thé, dat gia tri va do tin
cdy va SERVQUAL c6 thé dugc tmg dung cho
moi loai hinh san phém duc vu khéc nhau. Két
qua chi ra ring cac thanh phan cua chat luong
dich vu 1a khong dong nhét véi nhau & timg
nganh dich vu va theo tirng thi truong khac nhau
(Cronin & Taylor, 1992) [14]. Mdi yéu t6 thanh
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phan trong 5 yéu t6 cua thang do SERQUAL sé&
co tac dong voi mic d§ khac nhau tdi chat
lwong dich vu tong thé (Nguyén Vin Si &
Nguyén Viét Bang, 2017) [15], dong thoi tac
d6ng dén su hai long va long trung thanh thuong
hiéu cua khach san Ninh Kiéu 2. Viéc do luong
murc do tic dong manh va yéu cua timg yéu to
1a co so dua ra cac khuyén nghi vé co so vat
chat, con ngudi, quy trinh dé khach san ning
cao 1ong trung thanh thuong hiéu cua déi tuong
khéch hang. Do do, da lya chon dua nam thanh
phan cta thang do SERQUAL dé do ludng anh
huong dén chét luong dich vu tong thé.

Gid thuyét H1: Chdt lwong dich vu tong thé
c6 tdc dong tich cuc dén long trung thanh cia
khach hang.

2.2.2 Uy tin thuwong hiéu

Tir gbc d6 marketing, khai niém vé uy tin
thuong dugc gin lién véi y tuong vé gia tri
thuong hiéu, hoac uy tin cua doanh nghi¢p cho
khach hang cua minh (Aaker, 1991) [9]. Uy tin
thuong hiéu c¢6 thé dugc coi nhu 1a két qua cua
lich sir quan hé cta doanh nghiép véi bdi canh
moi truong trong dé doanh nghiép dang hoat
dong. Dit liéu vé uy tin thuong hiéu cta doanh
nghiép va khach hang s& 1 mét ngudn thong tin
dé khach hang danh gia cao chat luong ciia cac
san pham dich vu cua doanh nghiép dé so véi
céc lyra chon thay thé c6 san. Piéu ndy c6 nghia
13, uy tin thwong hiéu c6 thé anh huong dén sy
cam nhan va su hai long cua khach hang vé san
phém dich vu cia mot doanh nghi¢p va do do
né c6 thé anh hudng dén hanh vi lua chon cta
khéch hang (Rather &Camilleri, 2019) [6]. Nhu
vdy, uy tin thuong hiéu anh hudng dén sy hai
long cua khach hang va c6 thé anh huong dén
ca long trung thanh hanh vi va long trung thanh
thai d¢ cua khach hang (Ibrahim & Aljarah,
2018; Strtct et al, 2019) [16],[17].

Gia thuyét H2: Uy tin thwong hiéu cé tdc
déng tich cwc dén long trung thanh ciia
khdch hang.

2.2.3 Trach nhiém xa hgi cua doanh nghiép

Su phat trién cua hoat dong trach nhiém xa
hoi da nhan dugc sy cha y va nghién ctu cua
nhiéu hoc gia trén thé gidi. Cac nghién cru cua
Carroll (1999) [18], d nhdn manh trach nhiém
xa hoi cua doanh nghiép bao gdm bdn thanh t6
chinh 1a: kinh té, phép ly, dao duc va tir thién.
Tréach nhiém x3 hoi 13 yéu t6 da duoc mot sb tac
gia nghién ctru va chimg minh su anh huong d6i
voi long trung thanh thuong hi¢u, day cling 1a
yéu t6 hién nay duoc dé cap nhiéu dé nhan manh
vai tro cua cac doanh nghi€p ngoai viéc kinh
doanh va thu lgi nhudn con can phai quan taim
td1 cong déng xa hoi nhu 1a trach nhiém.

Gid thuyét H3: Trdch nhiém xd hdi c6 tac
déng tich cwc dén long trung thanh cia
khach hang.

2.2.4 DBé xudt mé hinh nghién civu:

Céc nghién ctru thuc nghiém vé tic dong cia
chét lugong dich vu dén long trung thanh cia cac
nha khoa hoc trong va ngoai nudc chu yéu dua
trén mo hinh cia Parasuraman et al (1985,
1988) [12],[11], bao gém 05 thanh phan: d6 tin
cdy, tinh hitu hinh, déng cam, dap ung va ning
luc phuc vu (Mai Ngoc Khuong et al, 2015)
[19]. Thém vao d6, hau hét cac nghién ctru tac
dong cua chat luong dich vu dén trung thanh cta
khach hang va hai long cuia khach hang la
nghién ctru tuc tiép, tuc 1a chat lwong dich vu
dugc dai dién boi 05 thanh phan (d6 tin cay, tinh
hiru hinh, sy dong cam, kha niang dép ung, nang
luc phuc vu) va khi nghién ctru chét lugng dich
vu tac dong dén sy hai long hay long trung thanh
tirc 1a nhitng thanh phan nay tac dong dén sy hai
long hay long trung thanh (Mai Ngoc Khuong
et al, 2015) [19]; hodc nghién ctru gian tiép tic
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1a nghién ciru cac thanh phan nay tic dong dén
chat lugng dich vu va chat lugng dich vu 1a mot
yéu tb (dugc do ludng boi cac bién quan sit cu
thé nam ngoai cac thanh phan cua chét lugng
dich vu) ¢o tac dong dén long trung thanh va su
hai 1ong. Trong khi ton tai cdc mdi quan hé tac
dong gitra cac thanh phﬁn chét lugng dich vu
dén chét lugng dich vu tf)ng thé (Parasuraman
et al, 1988; Nguyén Van Si & Nguyén Viét
Béng, 2017) [12],[15]. M6 hinh nghién cuu
duoc hinh thanh trén co s ké thira Iy thuyét
cua Oliver (1999) [1], 1ong trung thanh thuong
hiéu két hop long trung thanh hanh vi, long
trung thanh thdi d¢ va cdc cong trinh nghién
ctru trude day vé mot sé nhan tb anh hudong dén
long trung thanh thuong hi¢u cua khach hang
st dung dich vu néi chung va dich vu khach
san no6i riéng (Ibrahim & Aljarah, 2018;
Siiriicii et al, 2019; Rather &Camilleri, 2019)
[16],[17],[6]. M6 hinh nghién cu bao gdm:
Trach nhiém xa hoi, Chat lugng dich vu thong
thé, Uy tin thuong hiéu.

Chat hrong
dich vu

Long trung
thanh cua
khach hang

Uy tin
thwong hiéu

Trach nhiém
xa hoi

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru dé xuit
2.3 Phuwong phap nghién ciru
St dung két hop phwong phap nghién ctru
dinh tinh va phuong phap nghién ctu dinh

luong. Nghién cieu dinh tinh: dugc tién hanh
thong qua phong van cac chuyén gia vé mo hinh
nghién ctru va xay dung cac thang do. Bén canh
viéc phong vin nhém chuyén gia, tién hanh
khao sat 20 khach du lich da va dang ¢ tai khach
san theo cach léy mau thuan tién dé kiém tra va
hiéu chinh thang do. Nghién ctru chinh thtirc
duge thuc hién khao sat truc tiép thong qua
bang cau hoi, phiéu khao sat duoc phat cho tat
cd khach du lich da va dang luu tru tai khach
san, sau do thu lai va dugc kiém tra, nhap dir
ligu. Nghién ciru dinh luong: Ap dung thang do
(Likert) 05 mirc d6 dé do luong gia tri cac bién
quan sat. Xu ly dir liéu dugc thuc hién qua cac
bude: Théng ké mé ta, danh gia do tin cdy cia
thang do bang hé sb Cronbach’s Alpha, D¢ tin
cdy tong hop (CR), Panh gia d6 phu hop mo
hinh do lwong, Panh gia mo hinh cau tric tuyén
tinh binh phuong timg phdn nho nhét (PLS-
SEM) dé xac dinh mé hinh va cac gia thuyét
nghién ctu.

Xdc dinh c& mau: C& mau duge thuc hién
dwa trén ba yéu td: SO lugng cic thay doi cia
téng thé; Do chinh xac mong muén; Mirc tin cy
cho phép trong udc lugng gia tri tong thé. Vi
thé, cong thirc wdc tinh quy mé mau dé dat dugc
dd chinh xéac 95% tai muc tin cdy 95% la:

72 1,962 x(0,5% 0,5
_z7(pg) _ ( ) _ 385
e? 0,052

Trong d6 n = 385 1 c¢& mau tdi thiéu, tac gia

n

lay mau tong thé toan b 420 du khach da va
dang luu tra tai khach san Ninh Kiéu 2.
3. KET QUA VA THAO LUAN
3.1 Théng ké miu nghién ctru

Tong cong c6 420 bang cdu hoi duge thu
vé, sau khi 1am sach dir liéu con lai 392 bang
cau hoi dat yéu céu, dung dé phan tich dit lidu.
Két qua phan tich dir liéu dugc thé hién theo
bang sau:
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Bang 1. Théng ké dic diém nhin khau hoc

N =392 Tan sb Phan trim (%)
N 207 52,8
101 tinh ’
Gidi tin Nam 185 47,2
Doc than 206 52,6
Trinh t hon nha : ’
Fif tang flon ian Pi lap gia dinh 186 47,4
18 dén 22 16 4,1
23 dén 27 92 23,5
— 28 dén 32 101 25,8
' 33 dén 37 92 23,5
38 dén 42 58 14,8
43 tré Ién 33 8,4
T6t nghiép THPT tré
ot nghiép ) ro 19 48
xuong
. R B Trung cép/Cao déng 87 22,2
Trinh d6 h
it €0 oe van Pai hoc 207 52,8
Sau dai hoc 75 19,1
Khac 4 1,0
(Nguén.‘ Két qud phan tich dir liéu khao sdt)
3.2 Phan tich m6 hinh do lwong gia tri hoi ty s€ dat dugc khi hé s tai ngoai lén
Phan tich dit liéu su dung phuong phép phan hon 0,5. Két qua phén tich cho thay, hé sé tai
tich cdu trac tuyén tinh binh phuong ting phan clia cac bién quan sat déu 16n hon 0,5 c6 thé
nhoé nhét (PLS-SEM). Gia tri hoi tu dugc tinh chép nhan duoc.

bang cach str dung h¢ sé tai ngoai da cho rang
> A K 4o A K e N ’ o7 7 oA ’
Bang 2. H¢ so tai nhan to ngoai va danh gia cac bién quan sat
Quan HEg so tii ngoai HE so Cronbach’s

Cau trac Ma hoa sat nhé nhit Alpha AVE
Chat luong dich vu CLDV Bac 2 0,592 0,950 0,508
Do tin cdy DCT 7 0,622 0,908 0,646
Kha nang dép ung KNDU 4 0,773 0,811 0,640
Su dam bao SDB 7 0,667 0,863 0,553
Su ddng cam SDC 8 0,676 0,885 0,556
Phuong tién hiru hinh THH 6 0,646 0,803 0,502
Uy tin thuong hiéu UTTH 5 0,716 0,868 0,657
Trach nhiém xa hoi cia khach san  TNXH 4 0,777 0,843 0,682
Long trung thanh cia khach hang LTT 5 0,779 0,893 0,702

(Nguon: Két qua phan tich dir liéu khdo sdt)
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Kiém dinh dd tin cdy va hoi tu ciia thang
do, tat ca cac nhan té (Bang 2) véi hé sé
Cronbach’s Alpha (0,803-0,950) 16n hon 0,7
déu dat d6 tin cay (Hair et al., 2017) [20].

Hé s6 téng phuong sai trich (AVE) cua céc
nhan t§ (Bang 2) déu 16n hon 0,5 dat yéu cau
kiém dinh, dao dong tir 0,502 - 0,702.

spcl SDBL SDB2 SDB3 SDB4 SDBS SDB6 SDB7 DCT2
LS A
SDC2 '\'\ N\ 0712 /‘/‘ A prc3
e 0708 0743 0667 O 0795 G781 0729 0.860_
D3 [Tp701 0849 | DIca
: 0.861
0.676 0.805—%  DTCS
SDC4 :
0773 0.736
S50,
spcs (0788 0622 | DIC6
0735 + Potincay 0863 %
0,683 ) Su dam bao e
shDCe |- Sy déng cam
o 0722 -
Giin | DTCL
-
0.867
e f - 0.867 3 KNDU1
0.810
THH1 0781 KNDU2
L 0.834 |
THHZ [ 0601 R KNDU3
0.799 ~
THH2 Kha néng dép KNDU4
o
4 0646 4
THH4 e
T
THHS L Tinh hitu hinh Chat Ivang
[ dichvu
THHE L
UTTHL LTTL
/‘
UTTH2 0822 0.779 LTT2
0.857 0.865
UTTH3 0830 0.241 08914  LTT2
0821 0.848
UTTH4 0716 0.800 LTT4
=g Uy tin thuding Léng trung T
UTTHS higu thanh clia LTT5
9195 khach hang
TNXHL
o777
TNXH2 ¢ ooy
4-0.820
TNXH3 s
TNXH4 Trach nhiém x3

hoi clia doanh
nghiép

Hinh 2. Két qua phan tich mé hinh do lwomg
(Nguon: Két qua phan tich dir liéu khao sdt)

Do tin cdy tong hop (CR) cua cac nhan t6
déu dat yéu cau v6i hé sé 16n hon 0,7 (Hair et
al., 2017) [20].

Gia tri phan biét giup dam bao su khac biét,
khong c6 mdi quan hé twong quan giira cic yéu
t6 st dung do luong cac nhan t6 (Hair et al.,
2017) [20], bang cach binh phuong tong

phuong sai trich AVE. Hé sd tai chéo (Bang 3)
cla cic nhan td nay la (0,713; 0,800; 0,838;
0,743; 0,746; 0,826; 0,708; 0,811; 0,804) 16n
hon hé sb tai ctia cac phan s bén dudi cho thay
tinh dam bao cia dg gia tri phan biét (Hair et al.,
2017) [20]. Hon nita, chi s6 HTMT cho céc gia
tri phan biét cta cac cdu tric trong mo hinh déu
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nho hon 1 (mot). Tir cac két qua ¢ hai bang
Fornell — Larcker va bang chi s HTMT déu c6
gia tri phil hop vdi yéu cau dugc dat ra 13 chi sd

HTMT nho hon 0,858 va gid tri 16n nhat cia
HMTM = 0,803. Do d6, gia tri phan biét ddi véi
cac cu truc la rét tot.

Biang 3. Tiéu chuin do ludng gia tri phin biét ciia Fornell-Larcker

CLDV KNDU LLT SDB SDC TNXH THH UTTH  DCT
CLDV  (0,713)
KNDU 0,599  (0,800)
LTT 0,528 0295 (0,838)
SDB 0,567 0,634 0421 (0,743)
SDC 0,594 0,619 0486 0,547 (0,746)
TNXH 0,571 0377 0487 0457 0,543  (0,826)
THH 0654 0410 0,558 0463 0,550 0,465 (0,708)
UTTH 0651 0438 0,526 0,550 0,573 0,596 0,527 (0,811)
DCT 0,567 0,701 0443 0,648 0,661 0494 0,479 0,586 (0,804)

(Nguon: Két qua phan tich div liéu khdo sdt)
3.3 Phan tich md hinh cau tric

Ap dung quy trinh bootstrap phi tham s
(Hair et al., 2017) [20], dé kiém tra mirc ¥ nghia.

Trong nghién ciu nay, tién hanh ky thuat
Bootstrapping 5.000 1an dé dam béo yéu ciu
kiém dinh mé hinh c4u triic tuyén tinh.

> K o o Ko A _em r A , A 1Y
Bang 4. Két qua cua moi quan hé giira cac cau truc trong mo hinh

. A A A A A
Gia Méiquanhe ~ Hesohol Dolech - o ket GiamiP  Kétqua
thuyet quy chuan
DTC < CLDV 0867 0,016 55,308 0,000
KNDU « CLDV 0,799 0,020 40,495 0,000
SDB <« CLDV 0867 0,014 61,101 0,000
SDC « CLDV 0,894 0,012 74,773 0,000
THH < CLDV 0,654 0,030 21,826 0,000
H, CLDV —  LTT 0260 0,052 4,967 0,000 Chép nhan
H, UTTH —  LTT 0241 0,050 4,808 0,000 Chap nhan
H, TNXH —  LTT 0,195 0,056 3,500 0,000 Chap nhan

(Nguon: Két qua phan tich div liéu khao sdt)

Hé sb phong dai phuong sai (VIF), cac hé s6
co gia tri tr (1,000 — 1,995) nhé hon 3 nén dugc
chép nhan 1a khong vi pham da cong tuyén (Hair
etal., 2017) [20].

Su phtl hop ctia mé hinh, két qua phan tich
cho thiy gia tri Rhiéu chinh ctia mo6 hinh 1a
0,607 c6 nghia 1a cic bién doc lap giai thich

dugc 60,7% bién LTT, mo hinh duge cho 1a giai
thich manh (Hair et al., 2017) [20], dat tiéu
chuan vé su phit hop mo hinh.

Hé s6 (P-Values), cac hé so (Bang 4) déu
nho hon 0,05 nén céc mdi quan hé déu dat y
nghia thong ke.
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Do tin cay

0.867 (0.000)

Kha ning dap  0.799 (0.000)

0.867 (0.000)

Chét lugng
0.894 (0.000), dichvy 0.260 (0.000)

0.654 (0.000)
0.241 (0.000)
Su déng cam
Uy tin thugng Long trung
hiéu 0.195 (0.000) thanh clia
0/ hach g

Su dam bao

Tinh hitu hinh

Trach nhiém xa
hoi ctia doanh
nghiép

Hinh 3. Mé hinh cAu tric tuyén tinh
(Nguon: Két qua phan tich di¥ liéu khao sdt)
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T nhitng phan tich trén, ta co thé két luan
rang mo hinh 1y thuyét phu hop véi dir liéu
nghién ctru va ¢6 3 gia thuyét nghién ctru duoc
chép nhan. Tac dong manh nhat 1a Chét luong
dich vy, tiép dén 1a Uy tin thwong hiéu, cudi
cung la Trach nhiém xa hoi cua khach san.

3.4 Ham y quan trij

Chat lwong dich vu: La yéu t§ co tac dong
manh nhat dén long trung thanh cua khach hang.
Vi vy cac nha quan tri nén quan tim nhidu hon
dén chét luong dich vu va cé nhitng bién phap
thich hop dé cai thién cac yéu té niy theo murc
d6 tac dong. Poi véi yéu té “Su dong cam”,
nhan vién nén quan tim dén nhiing so thich
riéng khi xép phong cho khach; can quan tim
hon nita d&én su khac biét trong van hoa 4m thuc
ciia du khach. Khuyén khich nhan vién chu
dong quan tdm, hoi tham, gan giii du khach hon
nira, dac biét 1a sau khi du khéach st dung cac
dich vu trong khéch san. bdi voi yéu t “Su dam

bao”, nhan vién khi dwa khach vao nhan budng
nghi phai luu y nhe nhang va tranh 1lam on anh
hudng téi sy riéng tu, nghi ngoi cua nhiing
khach dang nghi. Khach san can dam bao tuyét
dbi an toan cho du khach va tai san cua khach.
Dbi v6i yéu té “Pa tin cay”: Khach san can phai
thuc hién dich vu mdt cach chinh xac, tao sy uy
tin, giit dung 101 hira véi khach hang dé dam bao
c6 dugc su tin cdy hoan toan tir phia khach
hang. Ddi véi yéu td “Kha nang dap tng”, cac
hoat dong cua nhan vién phuc vu trong tat ca
cac khau trong quy trinh phuc vu cua khach san
phai luén duogc dén ddc, nhic nhé nhim dap
mg yéu cau cong viéc, tao mot tu thé sin sang
trong viéc phuc vu du khach. Can rat ngan thoi
gian 1am thu tuc check in, check out, nham gitp
du khach tranh phai cho doi lau gay nén sy mét
moi, kho chiu. Péi véi yéu td “Tinh hiru hinh”,
phuong tién, co s& vat chét phai tt, dat chat
lwong dung tiéu chudn, mang dén cho du khach
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su thodi mai, luon theo ddi va thuong xuyén bao
tri va nang cao nham dam bao cac phuong tién
nay luén hoat dong tot va ludn dam bao cé thé
st dung dwoc ngay va sach s& bat ctr khi nao
khach céan sir dung. Cudi cung, nhan vién luén
mac trang phuc chinh chu lich su dep mit dé du
khach cam nhdn minh dugc don tiép tran trong.

Uy tin thuong hiéu: La yéu té co tac dong
manh thtr hai d&én long trung thanh cia khach
hang (B = 0,241). Vi vay, cac nha quan tri cin
c6 mot ban chién luogc cu thé duoc nghién ctru
k¥ ludng nhim mang dén hiéu qua téi wu. Xac
dinh gia tri c6t 161 cua khach san, thiét 1ap triét
ly thwong hiéu, xdy dung tam nhin va tim hiéu
vé khéach hang muc tiéu: Pon vi chiu trach
nhiém Ién ké hoach xdy dung thwong hidu
khach san cén nghién ctu ky vé khach hang
muc tiéu, s¢ thich, nhu cau, thi hiéu, 16i sinh
hoat,... cua ho. Tiép d6, can nhic su déng bd
va chuyén nghiép: dong bd va chuyén nghiép
trong tat ca hoat dong s& gitp cho hé thong
nhan dién thuong hiéu tao ra dugc hi€u ting tot
hon. Xay dung bo nhén di¢n thuong hi¢u thé
hién van hoa riéng cua khach san: Tén thuong
hi¢u, Logo, Slogan; Nhan dién van phong:
Danh thiép, hoa don, phong bi, con dau, dong
phuc nhan vién van phong,...; Nhan dién khach
san: phong cach thiét ké chung, d6 dac noi that,
hinh thtrc ban chi dan, cac san phdm trong nha
hang khéch san (ly, cdc, bat, dia, thia, gidy an,..)
va phong cta khach san déu dugc in logo (ga
trai givong, vo gbi, khan tim,...); Cac 4n pham
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