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Hieän nay, ngöô øi da ân luo ân tìm ca ùch ñeå laøm cho
cuo äc so áng to át ñe ïp hôn ba èng caùch gia ûm ca êng
tha úng, duøng thö ùc a ên laønh maïnh va ø ta äp theå du ïc
thöô øng xuyeân. Ca ùc trung ta âm theå du ïc ña õ trô û tha ønh
nhö õng doanh nghieäp phaùt trieån nhanh trong thôøi
gian qua, nha át la ø taïi caùc ño â thò lô ùn nhö Ha ø No äi,
Tha ønh pho á Ho à Chí Minh. To ác ño ä ta êng tröô ûng cuûa
ca ùc trung taâm theå du ïc ô û Tha ønh pho á Ho à Chí Minh
ñaõ ta êng nhanh trong 5 naêm qua vô ùi söï xua át hieän
cuûa ca ùc trung ta âm lô ùn nhö California WOW, Get
Fit, Fit24, Elite, K.I.M Center… Khi söï caïnh tranh
giöõa ca ùc trung taâm theå du ïc ngaøy caøng gay ga ét, söï
haøi lo øng cuûa kha ùch haøng trô û tha ønh mo ät pha àn
kho âng theå ta ùch rôøi trong loaïi hình kinh doanh na øy.

Ca ùc pho øng taäp ña õ na ém baét ñöôïc nhö õng suy nghó
cuûa kha ùch ha øng veà nhu ca àu cung caáp dòch vu ï to át
nha át, tö ø ñoù, cuûng co á loøng tin cuûa hoï va ø na âng cao
lôïi theá caïnh tranh vô ùi ca ùc ño ái thuû hieän taïi vaø nhö õng
caïnh tranh tieàm a ån trong töông lai, vieäc K.I.M
Center ca àn pha ûi tìm hieåu ca ùc yeáu toá a ûnh höô ûng
ñeán lo øng trung tha ønh cuûa kha ùch ha øng laø vieäc la øm
heát söùc ca áp ba ùch hieän nay.
1. Cô sôû lyù thuyeát vaø moâ hình nghieân cöùu 
1.1. Cô sôû lyù thuyeát
Moái quan heä giöõa chaát löôïng dòch vuï vaø söï haøi loøng
Cha át löôïng dòch vu ï va ø söï ha øi loøng la ø hai kha ùi

nieäm kha ùc nhau nhöng co ù mo ái lieân heä cha ët cheõ vôùi
nhau trong nghieân cö ùu veà dòch vu ï (Parasuraman &
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ghieân cöùu naøy nhaèm muïc tieâu xaùc ñònh vaø ño löôøng möùc ñoä aûnh höôûng cuûa caùc yeáu toá taùc
ñoäng ñeán loøng trung thaønh khaùch haøng ñoái vôùi phoøng taäp Gym taïi Kim Center Taân Phuù, baèng

vieäc khaûo saùt 640 khaùch haøng ñang söû duïng phoøng taäp Gym taïi Kim Center. Caùc coâng cuï phaân tích
Cronbachs alpha, EFA, CFA vaø SEM ñöô ïc söû duïng trong nghieân cöùu.

Keát quaû kieåm ñònh moâ hình baèng phaân tích SEM ñaõ uûng hoä 11 giaû thuyeát trong toång soá 12 giaû thuyeát
nghieân cöùu. Boán yeáu toá goàm (i) Thoùi quen, (ii) Chi phí chuyeån ñoåi, (iii) Marketing moái quan heä vaø (iv) söï
haøi loøng ñeán loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng Trung taâm. Hai nhaân toá (i) Chaát löô ïng voâ hình, (ii) Chaát
löôïng höõu hình ñeàu coù aûnh höô ûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng trung taâm. Beân caïnh ñoù, caùc moái
quan heä khaùc trong moâ hình cuõng ñöôïc kieåm chöùng goàm (1) aûnh höôûng cuûa Marketing moái quan heä ñeán
chaát löôïng höõu hình vaø chaát löô ïng voâ hình; (2) aûnh höô ûng cuûa chaát löô ïng höõu hình vaø chaát löô ïng voâ hình
ñeán thoùi quen; (3) vaø aûnh höô ûng cuûa chaát löô ïng höõu hình ñeán chi phí chuyeån ñoåi cuûa khaùch haøng. Trong
ñoù, thaønh phaàn nhaân toá Söï haøi loøng theå hieän qua chaát löô ïng höõu hình vaø chaát löô ïng voâ hình coù aûnh
höô ûng maïnh nhaát ñeán loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng.

Töø khoùa: loøng trung thaønh, yeáu toá aûnh höôûng, dòch vuï phoøng gym, K.I.M. Center.



ctg, 1988). Keát qua û nghieân cöùu cuûa Parasuraman
& ctg (1988) cho thaáy nhaän thö ùc cha át löôïng dòch
vu ï caøng cao thì khaùch ha øng ca øng haøi lo øng. Ca ùc
nghieân cö ùu cuûa Buttle (1998), Lee et al. (2000),
Gilbert & Veloutsou (2006) cuõng ñaõ chö ùng minh
ñöôïc cha át löôïng dòch vu ï da ãn ñeán söï haøi lo øng cuûa
kha ùch ha øng. Ñeå ñaït ñöôïc mo ät möùc ño ä cao veà söï
haøi loøng cuûa kha ùch haøng, haàu heát ca ùc nha ø nghieân
cö ùu cho raèng moät möùc ño ä cao veà chaát löôïng dòch
vu ï seõ ñöôïc cung ca áp bô ûi ca ùc nha ø cung ca áp dòch vu ï
vì cha át löôïng dòch vu ï thöôøng ñöôïc coi laø moät tieàn
ñeà cuûa söï ha øi loøng cuûa khaùch ha øng (Mesay, 2012).

Vì chaát löôïng dòch vuï ñöôïc ca ûi thieän, kha û na êng
haøi loøng kha ùch haøng ta êng leân. Cha át löôïng chæ la ø
mo ät trong nhieàu khía caïnh ma ø söï ha øi loøng ñöôïc
döïa va øo; söï ha øi loøng cuõng la ø mo ät a ûnh höô ûng tieàm
naêng veà nha än thöùc chaát löôïng töông lai (Clemes,
2007). Siddiqi (2011) mo â ta û ra èng taát caû caùc thuo äc
tính cha át löôïng dòch vuï ñöôïc tích cöïc lieân quan
ñeán söï haøi lo øng cuûa kha ùch haøng va ø söï haøi lo øng cuûa
kha ùch haøng la ø tích cöïc lieân quan ñeán lo øng trung
tha ønh cuûa khaùch haøng trong ca ùc thieát laäp nga ân
haøng ba ùn leû. Hôn nöõa, Auka (2012) cuõng no ùi ra èng
cha át löôïng dòch vu ï seõ daãn ñeán söï ha øi lo øng cuûa
kha ùch ha øng cao va ø taêng lo øng trung tha ønh.

Moái quan heä giöõa söï haøi loøng vaø loøng trung thaønh
Ca ùc nhaø qua ûn lyù dòch vuï va ø nghieân cö ùu thò

tröô øng cho raèng co ù moät neàn ta ûng lyù thuyeát vö õng
cha éc cho mo ät tha êm do ø thöïc nghieäm veà mo ái lieân heä
giöõa söï ha øi loøng va ø lo øng trung tha ønh cuûa kha ùch
haøng. Ca ùc nghieân cö ùu tuyeân bo á ra èng co ù mo ät moái
quan heä maïnh meõ va ø tích cöïc giö õa söï ha øi lo øng cuûa
kha ùch ha øng va ø lo øng trung thaønh.

Nghieân cöùu thöïc nghieäm cho thaáy khaùch ha øng
haøi lo øng co ù xu höô ùng trung tha ønh hôn nhö õng ngöô øi
ít haøi lo øng va ø do ño ù quan troïng ño ái vô ùi lôïi nhuaän
cuûa coâng ty (Reichheld & Sasser, 1990). Ngöôïc
laïi, söï kho âng ha øi lo øng co ù theå da ãn ñeán söï rô øi boû cuûa
kha ùch haøng. Söï ha øi lo øng nhö va äy coù lieân quan tích
cöïc tôùi lo øng trung tha ønh cuûa kha ùch ha øng, va ø kho âng
haøi loøng co ù theå da ãn ñeán ñaøo ta åu cuûa kha ùch ha øng.

Mo ät kha ùch ha øng ha øi loøng coù nhieàu khaû na êng
mua laïi moät sa ûn pha åm vaø chia seû kinh nghieäm cuûa
mình vôùi na êm hoa ëc saùu ngöôøi kha ùc (Gronroos,
2000; Zairi, 2000), hôn nö õa mo ät ñieàu laøm kha ùch
haøng kho âng ha øi lo øng co ù theå la øm hoï rô øi kho ûi vieäc
kinh doanh vô ùi to å chö ùc duø to å chö ùc ñaõ la øm hoï ha øi
lo øng möô øi pha àn (Mohsan, 2011). Khi söï ha øi lo øng

cuûa kha ùch ha øng cao hôn thì möùc ñoä trung tha ønh
ta êng leân.

Mo ät so á nghieân cö ùu khaùc ña õ thöïc söï tìm tha áy söï
ha øi lo øng laø moät yeáu to á ha øng ña àu trong vieäc xa ùc
ñònh loøng trung tha ønh (He & Song, 2009; Mensah,
2010). Tee et al. (2012) tìm thaáy moät mo ái quan heä
tích cöïc giö õa söï ha øi lo øng cuûa kha ùch ha øng vaø lo øng
trung tha ønh cuûa kha ùch ha øng.

Moái quan heä giöõa Chi phí chuyeån ñoåi vaø Loøng
trung thaønh

Mo ät so á nghieân cö ùu ñaõ chæ ra mo ái lieân heä tích
cöïc giö õa caùc chi phí chuyeån ñoåi va ø duy trì kha ùch
ha øng (Lee & Feick, 2001; Julander & Soderlund,
2003; Ranaweera & Prabhu, 2003). Tuy nhieân,
ñieàu naøy cuõng cho bieát ra èng kha ùch ha øng söû du ïng
laïi dòch vu ï kho âng ñoàng nghóa vô ùi lo øng trung tha ønh
cuûa kha ùch ha øng. Kha ùch ha øng co ù theå ngö øng söû
du ïng dòch vu ï vì nhö õng lyù do kha ùc nhau (Jones &
Sasser, 1995).

Lieân quan ñeán moái lieân heä giö õa ca ùc chi phí
chuyeån ño åi va ø lo øng trung tha ønh cuûa kha ùch ha øng,
ca ùc nha ø nghieân cö ùu kha ùc ña õ chæ ra mo ät moái quan
heä tích cöïc giöõa chi phí chuyeån ño åi va ø loøng trung
tha ønh cuûa kha ùch ha øng (Hirshcman, 1970;
Julander & Soderlund, 2003; Ranaweera &
Prabhu, 2003). Hirschman (1970) noùi raèng lo øng
trung tha ønh kha ùch ha øng ta êng leân khi caùc chi phí
chuyeån ño åi cao va ø ña ëc bieät khi ca ùc tuøy choïn
chuyeån ñoåi co øn haïn cheá. Tuy nhieân Colwell & Scott
(2004) la äp luaän ra èng ha ønh vi kho âng mong muoán seõ
la øm gia ûm kha û na êng quan heä laâu daøi giö õa kha ùch
ha øng bô ûi vì kha ùch ha øng seõ kho âng sö û du ïng dòch vuï
mo ät khi hoï khoâng co øn ca ûm thaáy söï ca àn thieát cuûa
mo ái quan heä.

1.2. Caùc moâ hình nghieân cöùu lieân quan
Parasuraman & ctg (1985) ña õ pha ùt trieån mo ät

mo â hình kha ùi nieäm veà cha át löôïng dòch vu ï maø hoï
xa ùc ñònh ñöôïc co ù na êm khoa ûng ca ùch co ù theå a ûnh
höô ûng ñeán ña ùnh gia ù cuûa ngöô øi tieâu duøng veà cha át
löôïng dòch vu ï: (1) Khoa ûng ca ùch giö õa mong ñôïi cuûa
kha ùch ha øng va ø nha än thöùc cuûa quaûn lyù, (2) Khoa ûng
ca ùch giöõa nha än thöùc cuûa nha ø quaûn lyù va ø ñöôïc
ñieåm cha át löôïng dòch vu ï, (3) Khoa ûng ca ùch giöõa
ñaëc ñieåm cha át löôïng dòch vuï va ø dòch vu ï cung ca áp,
(4) Khoa ûng ca ùch giö õa dòch vuï cung ca áp va ø truyeàn
tho âng beân ngoa øi, (5) Khoa ûng ca ùch giö õa dòch vuï
nha än ñöôïc vaø dòch vu ï mong ñôïi.
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Nghieân cöùu cuûa Dagger & ctg (2012) veà a ûnh
höô ûng thöïc teá cuûa chi phí chuyeån ñoåi vaø mo ái quan
heä giö õa söï ha øi loøng va ø loøng trung tha ønh vô ùi söï
tham gia cuûa kha ùch haøng vaø lôïi ích cuûa kha ùch
haøng khi tham gia taïi Anh cho 9 lónh vöïc dòch vu ï,
keát qua û cho tha áy aûnh höô ûng tieâu cöïc cuûa chi phí
chuyeån ño åi leân töông quan söï ha øi lo øng - lo øng trung
tha ønh seõ gia ûm xuoáng khi mo ái quan heä giö õa kha ùch
haøng vaø dòch vuï ta êng leân. 

Nghieân cöùu cuûa Yang & Chao (2017) veà market-
ing moái quan heä, chi phí chuyeån ñoåi vaø chaát löôïng
dòch vuï aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
vaø trung thaønh trong ngaønh giao nhaän haøng khoâng
cuûa Ñaøi Loan, keát quaû nghieân cöùu cho thaáy market-
ing moái quan heä ñaõ taùc ñoäng tích cöïc ñaùng keå ñeán
chaát löôïng dòch vuï vaø loøng trung thaønh cuûa khaùch
haøng; cha át löôïng dòch vuï coù moät taùc ñoäng tích cöïc
ñaùng keå trong vieäc chuyeån ñoåi chi phí vaø söï haøi loøng
cuûa kha ùch haøng; chi phí chuyeån ñoåi vaø söï ha øi loøng
cuûa kha ùch haøng laø yeáu toá quyeát ñònh quyeát ñònh söï
gia taêng loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng; nghieân
cö ùu chæ ra raèng tieáp thò moái quan heä khoâng aûnh
höô ûng tröïc tieáp ñeán chi phí chuyeån ñoåi vaø söï ha øi
loøng cuûa khaùch
ha øng; chuyeån
ñoåi chi phí moái
quan heä giö õa
chaát löôïng dòch
vu ï vaø loøng trung
thaønh cuûa khaùch
haøng cuõng nhö
khaùch haøng söï
haøi loøng vaø loøng
trung thaønh.

Mo â hình lo øng
trung tha ønh cuûa
Beerli, Martin vaø
Quintana (2004)
cho tha áy ca ùc
nha ân to á co ù a ûnh
höô ûng ñeán söï
trung tha ønh cuûa
kha ùch ha øng la ø
veà nha än thö ùc
cha át löôïng, söï
haøi loøng vaø chi phí chuyeån ño åi. 

Nghieân cö ùu cuûa Abdollahi (2008) taïo ra mo â
hình cho loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng trong

nga ønh nga ân ha øng cuûa Iran, keát qua û cho tha áy Thoùi
quen, Löïa choïn, Chi phí chuyeån ñoåi, Cha át löôïng
hö õu hình, Cha át löôïng voâ hình va ø Söï ha øi loøng coù
a ûnh höô ûng ñeán lo øng trung tha ønh. Nhö õng yeáu toá
naøy co ù mo ái quan heä ñöôïc gia ûi thích hoa øn toaøn
kha ùc vôùi tröô ùc ña ây, va ø cuõng co ù nhö õng yeáu toá ñöôïc
theâm vaøo moâ hình chính cuûa Beerli & ctg, 2004.

Nghieân cö ùu cuûa Nguyeãn Thò An Bình (2016) veà
ca ùc nha ân toá taùc ño äng ñeán loøng trung thaønh cuûa
kha ùch ha øng trong lónh vöïc ba ùn leû taïi ca ùc nga ân
ha øng thöông maïi co å pha àn Vieät Nam, ñöa ra moái
quan heä gö õa chi phí chuyeån ño åi va ø lo øng trung
tha ønh cuûa kha ùch ha øng; mo ái quan heä giöõa gia ù vaø
lo øng trung tha ønh cuûa kha ùch ha øng; mo ái quan heä
giöõa traùch nhieäm xa õ ho äi va ø lo øng trung tha ønh cuûa
kha ùch ha øng;

Nghieân cö ùu cuûa Nguyeãn Thò Mai Trang (2006)
veà chaát löôïng dòch vu ï, söï thoûa ma õn va ø loøng trung
tha ønh cuûa kha ùch ha øng ñoái vô ùi heä thoáng sieâu thò
cuûa TPHCM cho tha áy cha át löôïng dòch vu ï sieâu thò
la ø nha ân to á ta ùc ñoäng ñeán söï tho ûa ma õn va ø Lo øng
trung tha ønh cuûa kha ùch ha øng. 

Moâ hình vaø giaû thuyeát nghieân cöùu
Töø vieäc nghieân cö ùu lyù thuyeát va ø ca ùc nghieân cö ùu

tröô ùc, nho ùm ta ùc gia û keá thö øa mo â hình nghieân cö ùu
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Baûng 1: Baûng toång hô ïp caùc nhaân toá taùc ñoäng ñeán loøng trung thaønh

Nguoàn: Nhoùm taùc giaû toång hôïp

STT Nhaân toá Nguoàn 

1 Chi phí chuyeån ñoåi Fornel (1992); Aydin & Ozer (2005); Burnham et al 
(2003); Chou et al. (2014); Soh et al.(2015) 

2 Chaát löôïng dòch vuï 

Anderson and Sullivan (1993) 
Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1994) 
Anderson, Fornell & Lehman (1994) 
Zeithaml et al.(1996)    

3 Chaát löôïng höõu hình Parasuraman et al.(1988); Hsu et al.(2005); Wang 
(2007); Meng et al. (2010); Hussain et al.(2015). 

4 Chaát löôïng voâ hình Parasuraman et al. (1988); Hsu et al.(2005); Wang 
(2007); Meng et al. (2010); Hussain et al.(2015). 

5 Thoùi quen Lin va ø Wang (2006); Triandis (1971) 

6 Marketing moái quan heä Parasureman et al. (1991); Berry (1995); Chiu et al. 
(2005); Yang et al. (2016) 

7 Giaù Campbell (1994); Mavri & Loanou (2008) 
8 Traùch nhieäm xaõ ho äi Rujrutana & Yaowalak (2011) 
9 Söï haøi lo øng Hallowell (1996); Liang & Wang (2009) 



cuûa Abdollahi (2008) vaø
cuûa Yang & Chao (2017)
vô ùi caùc yeáu to á thoùi quen,
cha át löôïng höõu hình, cha át
löôïng vo â hình, marketing
mo ái quan heä, chi phí
chuyeån ño åi, söï ha øi lo øng
ta ùc ñoäng ñeán loøng trung
tha ønh. Beân caïnh ño ù, tho âng
qua tha ûo lua än nho ùm, khaûo
sa ùt chuyeân sa âu, mo â hình
nghieân cö ùu ñeà xuaát nhö
trong Hình 1.

Caùc giaû thuyeát nghieân cöùu
H1: Marketing mo ái

quan heä a ûnh höô ûng ñeán
Cha át löôïng hö õu hình

H2: Marketing mo ái
quan heä a ûnh höô ûng ñeán
Cha át löôïng vo â hình

H3: Chaát löôïng voâ hình
aûnh höôûng ñeán Thoùi quen

H4: Chaát löôïng höõu hình aûnh höôûng ñeán Thoùi quen 
H5: Cha át löôïng höõu hình hình a ûnh höôûng ñeán

Chi phí chuyeån ñoåi 
H6: Cha át löôïng vo â hình a ûnh höôûng ñeán Chi phí

chuyeån ñoåi
H7: Chaát löôïng höõu hình aûnh höôûng ñeán Haøi loøng
H8: Chaát löôïng voâ hình aûnh höôûng

ñeán Haøi loøng
H9: Haøi lo øng aûnh höô ûng ñeán

lo øng trung thaønh
H10: Thoùi quen aûnh höôûng ñeán

loøng trung thaønh
H11: Marketing moái quan heä

aûnh höô ûng ñeán lo øng trung tha ønh
H12: Chi phí chuyeån ñoåi aûnh

höô ûng ñeán loøng trung tha ønh
2. Keát quaû nghieân cöùu vaø

thaûo luaän 
Ñaëc ñieåm maãu khaûo saùt 
Nghieân cö ùu sö û duïng hình thö ùc

kha ûo saùt tröïc tieáp theo caùch choïn
ma ãu thua än tieän, ño ái töôïng kha ûo sa ùt
la ø nhö õng ngöôøi ña õ tö øng va ø ñang sö û
duïng dòch vu ï phoøng ta äp gym va ø
yoga taïi K.I.M. Center, 650 baûng
kha ûo saùt pha ùt ra, so á phieáu thu veà

va ø hôïp leä laø 640, ñöôïc duøng ñeå xö û lyù. Ña ëc ñieåm
ma ãu nhö trong Ba ûng 2. 

Ña ùnh giaù ñoä tin ca äy cuûa thang ño
Keát quaû ñaùnh giaù ca ùc thang ño baèng Cronbachs

Alpha (Baûng 2) cho thaáy ca ùc thang ño ñeàu ñaït ñoä tin
ca äy Cronbachs Alpha > 0,6 vaø heä soá töông quan
bieán - toång > 0,3 (Nunnally vaø Burnstein, 1994), taát
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Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát

Baûng 2: Thoâng tin maãu khaûo saùt

Nguoàn: Tính toaùn cuûa nhoùm taùc giaû

Thoâng tin maãu Soá löôïng Tyû leä % 

Giôùi tính 
Nam 336 52,5 
Nö õ 304 47,5 

Toång 640 100 

Tuoåi 

Döôùi 25 tuo åi 162 25,3 
Töø 25 ñeán 35 tuoåi 211 33,0 
Töø 35 tuoåi ñeán 50 tuoåi 135  21,1 
Treân 50 tuo åi 132  20,6 

Toång 640 100 

Thu nhaäp 
Döôùi 10 trieäu 216 33,8 
Töø 10 - 15 trieäu 265 41,4 
Treân 15 trieäu 159 24,8 

Toång 640 100 
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ca û ca ùc bieán quan saùt cuûa caùc thang ño ñeàu
thoûa maõn ñieàu kieän ñeå phaân tích EFA.

Phaân tích nhaân toá khaùm phaù (EFA) caùc
bieán ñoäc laäp

Keát qua û phaân tích nha ân toá kha ùm phaù (EFA)
la àn 2 cho ca ùc bieán ño äc la äp (Thoùi quen;
Marketing quan heä; Cha át löôïng vo â hình; Cha át
löôïng hö õu hình; Chi phí chuyeån ñoåi) cho tha áy
giaù trò KMO = 0,878 > 0,5 vaø Sig = 0,000, töø
ñoù keát luaän ca ùc bieán quan sa ùt ñöa vaøo pha ân
tích coù mo ái töôïng vô ùi nhau va ø pha ân tích nha ân
to á kha ùm phaù EFA thích hôïp söû du ïng trong
nghieân cöùu naøy. Keát qua û pha ân tích nhaân toá
cuõng cho tha áy to ång phöông sai ñöôïc gia ûi thích
la ø 55,613% (lôùn hôn 50%), nghóa la ø 5 nha ân toá
ruùt ra giaûi thích ñöôïc 55,613% bieán thieân cuûa
döõ lieäu. Do ño ù, phöông sai trích la ø ñaït yeâu
ca àu. Ñieåm dö øng khi trích caùc nha ân toá taïi nhaân
to á thö ù 5 vô ùi eigenvalue la ø 1,068. Keát qua û pha ân
tích nhaân to á la ø phuø hôïp (Ba ûng 4).

Phaân tích nhaân toá khaùm phaù nhaân toá Haøi loøng
Thang ño söï haøi lo øng goàm 3 bieán quan saùt.

Keát quaû kieåm ñònh Bartlett vô ùi sig = 0,000 cho
tha áy ca ùc bieán pha ûi co ù töông quan vô ùi nhau.
Chæ so á KMO = 0,700 > 0,5 cho thaáy phaân tích
nha ân to á la ø thích hôïp. Taïi mö ùc gia ù trò
Eigenvalues la ø 1,871, pha ân tích nha ân to á ña õ ruùt
trích ñöôïc 1 nha ân to á tö ø 3 bieán quan saùt vôùi
phöông sai trích la ø 62,382% (>50%) ñaït yeâu
ca àu. Ta át ca û ca ùc heä soá ta ûi nha ân to á cuûa caùc bieán
ñeàu lô ùn hô ùn 0,5 ñaït yeâu ca àu. Leänh
Transform/Compute Variable ñöôïc sö û duïng ñeå
nho ùm ba bieán HL1, HL2, HL3 tha ønh bieán söï
haøi loøng kyù hieäu la ø HL (Ba ûng 5).
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Baûng 3: Keát quaû Cronbachs Alpha caùc thang ño

Nguoàn: Tính toaùn cuûa nhoùm taùc giaû

STT Thang ño Kyù hieäu Soá bieán 
quan saùt 

Heä soá  
Cronbach’s Alpha 

Heä soá töông quan 
bieán-toång nhoû nhaát 

1 Marketing quan heä HA 5 0,810 0,460 
2 Chi phí chuyeån ñoåi CP 6 0,870 0,430 
3 Chaát löôïng hö õu hình CLHH 6 0,777 0,332 
4 Chaát löôïng voâ hình CLVH 4 0,870 0,550 

5 Tho ùi quen  PRC 4 0,876 0,578 
6 Haøi lo øng HL 3 0,828 0,649 
7 Trung thaønh TT 3 0,895 0,784 

Baûng 4: Keát quaû phaân tích nhaân toá khaùm phaù (laàn 2)

Nguoàn: Xöû lyù döõ lieäu töø SPSS

BIEÁN Nhaân toá 
1 2 3 4 5 

TQ3 0,825     
TQ2 0,799     
TQ6 0,752     
TQ5 0,696     
TQ4 0,687     
TQ1 0,662     

CLVH2  0,814    
CLVH4  0,798    
CLVH3  0,796    
CLVH6  0,716    
CLVH1  0,642    
CLVH5  0,622    

CP2   0,863   
CP5   0,823   
CP1   0,792   
CP6   0,774   
CP3   0,702   
HA3    0,832  
HA2    0,679  
HA1    0,643  
HA4    0,637  
HA5    0,596  

CLHH1     0,737 
CLHH3     0,683 
CLHH6     0,647 
CLHH2     0,631 
CLHH4     0,575 



Phaân tích nhaân toá khaùm phaù nhaân toá Loøng
trung thaønh

Thang ño Loøng trung thaønh go àm 3 bieán quan
sa ùt. Taïi mö ùc gia ù trò Eigenvalues laø 2,248, pha ân tích
nha ân to á ñaõ ruùt trích ñöôïc 1 nhaân to á tö ø 3 bieán quan
sa ùt vôùi phöông sai trích la ø 74,937% (> 50%) ñaït
yeâu ca àu. Ta át ca û ca ùc heä soá taûi nha ân to á cuûa ca ùc bieán
ñeàu lôùn hôùn 0,5 ñaït yeâu caàu. 

Nhö vaäy, döïa vaøo ca ùc keát qua û phaân tích nha ân
to á kha ùm phaù EFA (sau khi loaïi 02 bieán quan sa ùt
CP4, CLHH5) cho tha áy thang ño Lo øng trung tha ønh
va ø 8 nha ân to á aûnh höôûng ñeán lo øng trung tha ønh ñeàu
ñaït giaù trò ho äi tu ï, hay caùc bieán quan sa ùt ñaïi dieän
ñöôïc cho ca ùc kha ùi nieäm ca àn ño.

Phaân tích nhaân toá kha úng ñònh (CFA)
Ñaùnh giaù toång hô ïp caùc chæ soá trong phaân tích

CFA
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Baûng 5: Keát quaû phaân tích nhaân toá bieán Haøi loøng

Nguoàn: Keát quaû xöû lyù SPSS

 Nhaân to á 
1 

HL2 0,894 
HL1 0,740 
HL3 0,725 

Baûng 6: Keát quaû phaân tích nhaân toá bieán 
Loøng trung thaønh

Nguoàn: Keát quaû xöû lyù SPSS

 Nhaân toá 
1 

TT2 0,867 
TT1 0,864 
TT3 0,848 

Nguoàn: Keát quaû xöû lyù döõ lieäu
Hình 2: Sô ñoà keát quaû nhaân toá khaúng ñònh (CFA)
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Do ño ù, tö ø keát quaû CFA ta co ù theå keát lua än la ø mo â
hình lyù thuyeát chung phuø hôïp vô ùi dö õ lieäu kha ûo saùt.

Kieåm ñònh ñoä tin caäy, giaù trò hoäi tuï vaø phaân bieät
cuûa caùc nhaân toá

Keát qua û pha ân tích ñoä tin ca äy, gia ù trò ho äi tu ï vaø
pha ân bieät cuûa ca ùc nha ân to á theå hieän trong Ba ûng 8.
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Baûng 7: Keát quaû phaân tích nhaân toá khaúng ñònh - CFA

Nguoàn: Keát quaû xöû lyù döõ lieäu

Chæ soá Giaù trò tính toaùn  
töø moâ hình 

Giaù trò yeâu caàu theo Hair vaø coäng 
söï (2010) 

CMIN/DF 2,804 < 3 
CFI 0,933 > 0,9 
GFI 0,896 ~ 0,9 
AGFI 0,871 > 0,8 
RMSEA 0,053 < 0,10 

Baûng 8: Keát quaû phaân tích ñoä tin caäy, giaù trò hoäi tuï vaø phaân bieät

Nguoàn: Keát quaû xöû lyù döõ lieäu
Ghi chuù: Composite Reliability (CR), Average Variance Extracted (AVE), Maximum Shared Variance

(MSV), and Average Shared Variance (ASV)
+ Ñoä tin caäy (Composite Reliability): Caùc giaù trò CR cuûa caùc nhaân toá ñeàu > 0,7: caùc nhaân toá ñeàu ñaït

ñoä tin caäy. Vaäy moâ hình ñaït ñöôïc giaù trò tin caäy.
+ Giaù trò hoäi tu ï (Convergent validity): Taát caû nhaân toá ñeàu thoûa maõn 2 ñieàu kieän: -  CR >AVE vaø AVE

> 0,5. Troïng soá chuaån hoùa cuûa thang ño ñeàu cao > 0,5. Caùc troïng soá chöa chuaån hoùa coù yù nghóa thoáng
keâ vôùi P < 0,05. Vaäy moâ hình ñaït ñöôïc giaù trò hoäi tuï.

+ Giaù trò phaân bieät (Discriminant validity): Taát caû ñeàu thoûa maõn 2 ñieàu kieän: MSV < AVE, ASV < AVE,
Heä soá töông quan giöõa caùc khaùi nieäm treân phaïm vi toång theå ñeàu khaùc bieät vô ùi 1 vô ùi coù yù nghóa thoáng keâ
(P < 0,05). Vaäy caùc thang ño ñeàu ñaït ñöô ïc giaù trò phaân bieät.

+ Giaù trò lieân heä lyù thuyeát (Nomological validity): Keát quaû töông quan giöõa caùc nhaân toá theå hieän trong
baûng treân cho thaáy: 6 nhaân toá ñeàu coù töông quan döông vô ùi Loøng trung thaønh (TT) vaø coù yù nghóa thoáng
keâ ô û möùc yù nghóa 5%. Vaäy moâ hình ño löôøng phuø hô ïp vôùi lyù thuyeát.

 CR AVE MSV ASV TT CLVH TQ CP HA CLHH HL 

TT 0,831 0,622 0,531 0,467 0,689            

CLVH 0,868 0,525 0,462 0,198 0,680 0,724          

TQ 0,864 0,517 0,314 0,173 0,560 0,369 0,719         

CP 0,866 0,567 0,291 0,159 0,539 0,136 0,324 0,753       

HA 0,826 0,594 0,449 0,259 0,640 0,376 0,344 0,412 0,703     

CLHH 0,801 0,550 0,449 0,260 0,628 0,315 0,403 0,436 0,670 0,671   

HL 0,894 0,739 0,631 0,363 0,965 0,577 0,448 0,423 0,518 0,516 0,759 

-



Phaân tích töông quan sau CFA
Ca ùc nhaân to á nghieân cö ùu ñeàu co ù mo ái quan heä

ñoàng bieán vaø co ù yù nghóa thoáng keâ vôùi lo øng trung
tha ønh cuûa kha ùch ha øng vôùi mö ùc yù nghóa 5%. Nha ân
to á Ha øi lo øng coù moái lieân heä chaët cheõ nha át ñaït 0,837.
Nha ân to á Chi phí chuyeån ño åi co ù heä so á töông quan
tha áp nha át vô ùi möùc 0,373 (Ba ûng 9).

Kieåm ñònh ñoä phuø hôïp chung cuûa moâ hình
Keát qua û pha ân tích ca áu truùc tuyeán tính cho

tha áy mo â  hình co ù heä so á Chi - Square ñaït
1362,483 vô ùi 461 ba äc töï do va ø p = 0,000, beân
caïnh ño ù khi quan ta âm ñeán gia ù trò thích hôïp
töông ño ái Chi - Square/df thì gia ù  trò na øy ñaït
2,955 nho û hôn 3, chö ùng to û mo â hình ñaït mö ùc
thích hôïp vô ùi dö õ lieäu kha ûo sa ùt. Xem xeùt ca ùc chæ
so á  kha ùc lieân quan cho tha áy: CFI ñaït 0,926 >
0,9; TLI ba èng 0,916 > 0,9; GFI ba èng 0,887
töông ñöông 0,9; RMSEA ba èng 0,055 < 0,08 va ø
RMR = 0,034 < 0,05. Ta át ca û ñeàu tho ûa ma õn tieâu
chua ån ña ùnh gia ù ño ä phuø hôïp chung cuûa mo â

hình. Nhö va äy, mo â hình nghieân cö ùu la ø thích hôïp
vô ùi dö õ lieäu kha ûo sa ùt.

Keát quaû kieåm ñònh moâ hình lyù thuyeát
Baûng 10 trình ba øy mo ái quan heä tuyeán tính giöõa

ca ùc nha ân to á (i) Marketing quan heä, (ii) Cha át löôïng
vo â hình, (iii) Cha át löôïng hö õu hình, (iv) Chi phí
chuyeån ñoåi, (v) Tho ùi quen, (vi) Ha øi lo øng cuûa kha ùch

ha øng  vaø (vii) Lo øng trung tha ønh cuûa kha ùch ha øng caù
nha ân vôùi dòch vuï pho øng taäp Gym taïi K.I.M Center.
Dö õ lieäu thöïc nghieäm chæ ra ra èng, keát quaû öô ùc löôïng
ca ùc heä soá öô ùc löôïng chua ån ho ùa cuûa caùc tham soá
�1 = 0,699, �2 = 0,393, �3 = 0,288, �4 = 0,346, �5
= 0,487, �7 = 0,415, �8 = 0,504 , �9 = 0,817, �10
= 0,133, �11 = 0,140 va ø �12 = 0,130 co ù yù nghóa
tho áng keâ ô û möùc 1%, töông ö ùng vô ùi gia û thuyeát H1,
H2, H3, H4, H5, H7, H8, H9, H10, H11, H12, H12;
tham so á �6 = 0,023 kho âng co ù yù nghóa tho áng keâ ôû
mö ùc 10%, töông ö ùng vô ùi gia û thuyeát H6.
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Baûng 9: Ma traän heä soá töông quan giöõa caùc nhaân toá sau CFA

Nguoàn: Keát quaû xöû lyù döõ lieäu

 TT CLVH HA TQ HL CP CLHH 

TT Pearson  1 .511** .429** .396** .837** .373** .417** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 

CLVH Pearson  .511** 1 .327** .315** .585** .132** .269** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .001 .000 

HA Pearson  .429** .327** 1 .280** .505** .312** .503** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .000 

TQ Pearson  .396** .315** .280** 1 .485** .286** .300** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 

HL Pearson  .837** .585** .505** .485** 1 .468** .486** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 .000 

CP Pearson  .373** .132** .312** .286** .468** 1 .348** 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 .000  .000 

CLHH Pearson  .417** .269** .503** .300** .486** .348** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  
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Baûng 10: Kieåm ñònh keát quaû cuûa caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán loøng trung thaønh 
cuûa khaùch haøng ñoái vô ùi K.I.M Center

Nguoàn: Tính toaùn töø döõ lieäu khaûo saùt

Giaû thuyeát  

nghieân cöùu 

Kyø voïng 

daáu 

Heä soá     

chuaån hoùa 

Giaù trò  

p 

Möùc  

yù nghóa (%) 

Keát quaû 

 kieåm ñònh 

HA —> CLHH Döông 0,699 0,000 1 Ba ùc boû H0 

HA —> CLVH Döông 0,393 0,000 1 Ba ùc boû H0 

CLVH —> TQ Döông 0,288 0,000 1 Ba ùc boû H0 

CLHH —> TQ Döông 0,346 0,000 1 Ba ùc boû H0 

CLHH —> CP Döông 0,487 0,000 1 Ba ùc boû H0 

CLVH —> CP Döông 0,023 0, 590 10 Kho âng Baùc bo û H0 

CLHH —> HL Döông 0,415 0,000 1 Ba ùc boû H0 

CLVH —> HL Döông 0,504 0,000 1 Ba ùc boû H0 

HL —> TT Döông 0,817 0,000 1 Ba ùc boû H0 

TQ —> TT Döông 0,133 0,000 1 Ba ùc boû H0 

HA —> TT Döông 0,140 0,000 1 Ba ùc boû H0 

CP—> TT Döông 0,130 0,000 1 Ba ùc boû H0 

Caùc chæ soá moâ hình 

Baäc töï do  461    

Chi-square/df (p_value) 2,955 (0,000)    

CFI   0,926    

TLI  0,916    

GFI  0,887    

RMR  0,034    

RMSEA   0,055    
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Keát quaû moâ hình SEM
Tö ø phaân tích SEM, keát qua û öô ùc löôïng taùc ño äng

cuûa ca ùc nha ân toá ñeán lo øng trung thaønh cuûa kha ùch
haøng ño ái vô ùi dòch vuï pho øng ta äp Gym taïi K.I.M
Center ñöôïc theå hieän ôû Hình 3.

Kieåm ñònh Bootstrap
Kieåm ñònh Bootstrap vôùi so á löôïng ma ãu boot-

strap la ø 200 cho keát qua û kieåm ñònh ñöôïc trình ba øy

ô û Ba ûng 11. Co ät Estimate cho tha áy öô ùc löôïng bình
thöôøng vôùi phöông pha ùp Maximum Likelihood, ca ùc
co ät co øn laïi ñöôïc tính tö ø phöông pha ùp Bootstrap,
trong ño ù co ät Mean cho ta trung bình ca ùc öô ùc löôïng
Bootstrap; Bias (ño ä cheäch) ba èng co ät Mean -

Estimate. Coät CR do ta töï tính theo co âng thöùc: CR
= Bias/SE - Bias. Trò tuyeät ño ái cuûa CR ra át nho û so
vô ùi 2 neân ta co ù theå no ùi laø ñoä cheäch giöõa hai kieåu
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Nguoàn: Keát quaû xöû lyù döõ lieäu
Hình 3: Moái quan heä giöõa caùc yeáu toá aûnh höô ûng ñeán loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng vô ùi trung taâm

Ghi chuù: * bieåu thò P < 10%, ** bieåu thò P < 5%, *** bieåu thò P < 1%.
Bieåu thò moái quan heä coù yù nghóa
Bieåu thò moái quan heä khoâng coù yù nghóa
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öôùc löôïng la ø ra át nho û, khoâng coù yù nghóa tho áng keâ ô û
ñoä tin caäy 95%.

Phaân tích caáu truùc ña nhoùm 
Baûng 12, 13, va ø 14 cho thaáy keát quaû cuûa pha ân

tích ca áu truùc ña nho ùm theo giôùi tính, ño ä tuo åi, vaø thu
nha äp ñeàu cho pheùp choïn mo â hình baát bieán, nghóa
la ø kho âng co ù söï khaùc bieät giöõa caùc nho ùm trong ca ùc
yeáu to á aûnh höôûng ñeán lo øng trung tha ønh cuûa kha ùch
haøng ño ái vôùi K.I.M. Center

Kieåm ñònh moâ hình lyù thuyeát
Giaû thuyeát H7: Chaát löô ïng höõu hình vaø Haøi loøng

cuûa khaùch haøng
Trong vieäc xa ây döïng va ø na âng cao cha át löôïng

dòch vuï pho øng ta äp Gym taïi K.I.M Center, nhaân toá
Chaát löô ïng höõu hình co ù taùc ño äng tích cöïc ñeán haøi
lo øng cuûa kha ùch ha øng khi sö û du ïng dòch vu ï taïi trung
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Baûng 11: Keát quaû kieåm ñònh Bootstrap

Nguoàn: Tính toaùn töø döõ lieäu khaûo saùt

Tham soá Öôùc löôïng SE SE-SE 
Trung 

bình 
Bias 

SE-

Bias 

CR = 

Bias/SE-

Bias 

CLHH <--- HA 0,583 0,031 0,002 0,701 0,001 0,002 0,500 

CLVH <--- HA 0,439 0,047 0,002 0,394 0,001 0,003 0,333 

HL <--- CLVH 0,560 0,036 0,002 0,504 0,000 0,003 0,000 

TQ <--- CLVH 0,331 0,045 0,002 0,289 0,000 0,003 0,000 

TQ <--- CLHH 0,534 0,040 0,002 0,346 0,000 0,003 0,000 

HL <--- CLHH 0,619 0,043 0,002 0,415 0,000 0,003 0,000 

CP <--- CLHH 0,672 0,044 0,002 0,485 -0,003 0,003 -1,000 

CP <--- CLVH 0,024 0,048 0,002 0,027 0,004 0,003 1,333 

TT <--- HL 0,795 0,027 0,001 0,818 0,001 0,002 0,500 

TT <--- TQ 0,125 0,028 0,001 0,130 -0,002 0,002 -1,000 

TT <--- HA 0,169 0,031 0,002 0,139 -0,001 0,002 -0,500 

TT <--- CP 0,137 0,026 0,001 0,129 0,000 0,002 0,000 

Baûng 12: Phaân tích caáu truùc ña nhoùm nam vaø nhoùm nöõ

Nguoàn: Khaûo saùt cuûa nhoùm nghieân cöùu

 Chi square df Khaùc bieät P_Value Keát luaän 
MH khaû bieán 3415.162 1756 16.634 0.055 Chaáp nhaän MH baát bieán 
MH baát bieán 3431.796 1765 9   



ta âm. Keát quaû kieåm ñònh mo ái quan heä trong mo â
hình naøy cho keát qua û nhö kyø voïng (�7 = 0,415 va ø
p = 0,000). Keát qua û naøy phuø hôïp vô ùi keát qua û
nghieân cö ùu cuûa Oliver (1997, 1999), Caruana
(2002), Zeithaml (1988), Caruana (2002),
Chumpitaz (2004), Abdollahi (2008) .

Giaû thuyeát H8: Chaát löôïng voâ hình vaø Haøi loøng
cuûa khaùch haøng

Nha ân to á Chaát löô ïng voâ hình co ù taùc ño äng tích
cöïc ñeán haøi lo øng cuûa khaùch ha øng khi sö û duïng dòch
vu ï taïi trung taâm. Keát quaû kieåm ñònh mo ái quan heä
trong mo â hình na øy cho keát qua û nhö kyø voïng (a â8 =
0,504 va ø p = 0,000). Keát quaû naøy phuø hôïp vô ùi keát
qua û nghieân cö ùu cuûa Oliver (1997, 1999), Caruana
(2002), Zeithaml (1988), Caruana (2002),
Chumpitaz (2004), Abdollahi (2008).

Giaû thuyeát H9: Haøi loøng vaø Loøng trung thaønh
cuûa khaùch haøng

Nha ân to á Haøi loøng co ù ta ùc ño äng tích cöïc ñeán
lo øng trung tha ønh cuûa kha ùch ha øng khi sö û du ïng
dòch vu ï taïi trung ta âm. Keát qua û kieåm ñònh mo ái
quan heä trong mo â hình na øy cho keát quaû nhö kyø
voïng (�9 = 0,817 va ø p = 0,000). Keát qua û na øy phuø
hôïp vô ùi keát qua û nghieân cö ùu cuûa Jamal va ø Kamal
(2002), Jamal va ø co äng söï (2002), Egan (2004),
Lin (2003), Lowell (1996), Liang & Wang (2009),
Abdollahi (2008).

Giaû thuyeát H10: Thoùi quen caù nhaân vaø Loøng
trung thaønh cuûa khaùch haøng

Nha ân to á Thoùi quen co ù ta ùc ño äng tích cöïc ñeán
lo øng trung tha ønh cuûa kha ùch ha øng khi sö û duïng dòch
vu ï taïi trung taâm. Keát qua û kieåm ñònh mo ái quan heä
trong moâ hình na øy cho keát qua û nhö kyø voïng (�10 =
0,133 va ø p = 0,000). Keát quaû na øy phuø hôïp vôùi keát
qua û nghieân cö ùu cuûa Lin va ø Wang (2006), Triandis
(1971) va ø Trafimow (2000).

Giaû thuyeát H11: Marketing moái quan heä vaø
Loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng

Nha ân to á Marketing mo ái quan heä co ù ta ùc ño äng
tích cöïc ñeán loøng trung thaønh cuûa kha ùch ha øng khi
sö û du ïng dòch vuï taïi trung ta âm. Keát qua û kieåm ñònh
mo ái quan heä trong moâ hình na øy cho keát qua û nhö
kyø voïng (�11 = 0,140 vaø p = 0,000). Keát quaû na øy
phuø hôïp vôùi keát qua û nghieân cö ùu cuûa Petty vaø
Cacioppo (1997), Bloemer va ø Ruyter (1998),
Beerli, Quintana, Martin (2004), Beerli et al.
(2004), Dick va ø Basu (1994), Solomon (1992),
Abdollahi (2008).

Giaû thuyeát H12: Chi phí chuyeån ñoåi vaø Loøng
trung thaønh cuûa khaùch haøng

Nha ân to á Chi phí chuyeån ñoåi co ù ta ùc ño äng tích
cöïc ñeán lo øng trung tha ønh cuûa kha ùch ha øng khi söû
du ïng dòch vu ï taïi trung ta âm. Keát quaû kieåm ñònh moái
quan heä trong mo â hình na øy cho keát quaû nhö kyø
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Baûng 13: Phaân tích caáu truùc ña nhoùm ñoä tuoåi

Nguoàn: Khaûo saùt cuûa nhoùm nghieân cöùu

 Chi square df Khaùc bieät P_Value Keát luaän 

MH khaû bieán 6366.992 3512 39.383 0.058 Chaáp nhaän MH baát bieán 

MH baát bieán 6406.375 3539 27   

Baûng 14: Phaân tích caáu truùc ña nhoùm thu nhaäp

Nguoàn: Khaûo saùt cuûa nhoùm nghieân cöùu 

 Chi square df Khaùc bieät P_Value Keát luaän 

MH kha û bieán 6168.191 3512 20.68 0.801 Chaäp nhaän MH baát bieán 

MH baát bieán 6188.871 3539 27   
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voïng (�12 = 0,130 va ø p = 0,000). Keát qua û na øy phuø
hôïp vôùi keát qua û nghieân cöùu cuûa Fornel (1992);
Aydin & Ozer (2005); Burnham et al (2003); Chou
et al., (2014); Soh et al.,(2015), Nguyeãn Thò An
Bình (2016), Abdollahi (2008).

Vôùi 4 nhaân to á a ûnh höôûng ñeán lo øng trung tha ønh
va ø 2 nha ân to á a ûnh höôûng ñeán söï ha øi lo øng cuûa kha ùch
haøng sö û duïng dòch vuï cuûa trung taâm ñöôïc xa ây
döïng tö ø mo â hình lyù thuyeát, ca ùc giaû thuyeát tö ø mo â
hình nghieân cö ùu ñöôïc kha úng ñònh, theo ñoù ca û 4
nha ân to á trong mo â hình co ù a ûnh höô ûng ñoàng bieán
ñeán loøng trung thaønh cuûa kha ùch ha øng vô ùi Trung
ta âm va ø 2 nha ân to á a ûnh höôûng ñeán söï ha øi lo øng cuûa
kha ùch ha øng söû duïng dòch vu ï pho øng Gym taïi K.I.M
Center. Trong ño ù, Söï haøi lo øng cuûa kha ùch ha øng co ù
aûnh höô ûng maïnh vöôït tro äi nhaát trong vieäc ña åy
maïnh loøng trung thaønh cuûa khaùch ha øng vô ùi Trung
ta âm. Söï haøi loøng naøy hoaøn toaøn phu ï thuoäc vaøo
chính naêng löïc cuûa trung ta âm theå hieän qua Cha át
löôïng dòch vu ï cuûa trung ta âm. Ngoa øi ra, ca ùc nha ân to á
Tho ùi quen, Marketing moái quan heä, Chi phí chuyeån
ñoåi ñöôïc kieåm chöùng tö ø mo â hình coù aûnh höô ûng kha ù
to át ñeán loøng trung thaønh cuûa khaùch ha øng ca ù nha ân
vô ùi Trung ta âm.

3. Keát luaän vaø haøm yù quaûn trò 
3.1. Keát luaän
Nghieân cö ùu “Nghieân cöùu caùc yeáu toá aûnh höôûng

ñeán loøng trung thaønh khaùch haøng ñoái vô ùi dòch vuï
phoøng taäp Gym taïi K.I.M Center” ñaõ gia ûi quyeát
ñöôïc caùc mu ïc tieâu nghieân cöùu ña õ ñeà ra la ø la øm ro õ
ta ùc ño äng cuûa caùc yeáu toá ñeán lo øng trung tha ønh cuûa
kha ùch ha øng.

Tö ø lyù thuyeát va ø löôïc kha ûo co âng trình nghieân
cö ùu lieân quan, nho ùm nghieân cö ùu ña õ thieát keá
nghieân cö ùu, xa ây döïng thang ño, kieåm ñònh thang
ño, kieåm ñònh mo â hình va ø ca ùc gia û thuyeát nghieân
cö ùu. Vô ùi Cronbachs Alpha ñuû lô ùn va ø tho âng qua
EFA, ca ùc thang ño ña õ ñöôïc kieåm ñònh ño ä tin ca äy
va ø söï phuø hôïp. Tieáp theo, pha ân tích nha ân to á
kha úng ñònh (CFA) va ø kieåm ñònh mo â hình baèng
pha ân tích SEM ña õ cho tha áy toa øn bo ä mo â hình
thích hôïp. Bo án nha ân to á go àm (i) Tho ùi quen, (ii) Chi
phí chuyeån ño åi, (iii) Marketing mo ái quan heä va ø (iv)
Söï ha øi lo øng ñeán lo øng trung tha ønh cuûa kha ùch ha øng

Trung ta âm. Hai nha ân to á (i) Cha át löôïng vo â hình, (ii)
Cha át löôïng hö õu hình ñeàu co ù a ûnh höô ûng ñeán söï
ha øi lo øng cuûa kha ùch ha øng trung ta âm. Beân caïnh ño ù,
ca ùc mo ái quan heä kha ùc trong mo â hình cuõng ñöôïc
kieåm chö ùng go àm (1) a ûnh höô ûng cuûa Marketing
mo ái quan heä ñeán cha át löô õng hö õu hình va ø cha át
löôïng vo â hình, (2) a ûnh höô ûng cuûa cha át löôïng hö õu
hình va ø cha át löôïng vo â hình ñeán tho ùi quen; va ø (3)
a ûnh höô ûng cuûa cha át löôïng hö õu hình ñeán chi phí
chuyeån ño åi cuûa kha ùch ha øng.

Keát qua û kieåm ñònh moâ hình ba èng pha ân tích
SEM ñaõ uûng ho ä 11 giaû thuyeát trong toång soá 12 giaû
thuyeát nghieân cö ùu. Trong ñoù, 6 gia û thuyeát chính
cuûa mo â hình ñeàu co ù yù nghóa thoáng keâ. Ta át ca û 11
nha ân toá co ù yù nghóa tho áng keâ ñeàu coù a ûnh höô ûng
döông ñeán kha û na êng loøng trung thaønh cuûa kha ùch
ha øng. Trong ño ù, tha ønh pha àn nha ân to á Söï ha øi lo øng
theå hieän qua Cha át löôïng hö õu hình vaø Cha át löôïng
vo â hình cuûa trung ta âm co ù aûnh höô ûng maïnh nha át
ñeán loøng trung tha ønh cuûa kha ùch ha øng.

3.2. Haøm yù quaûn trò
Veà Haøi loøng
Baûng 15 cho tha áy ca ùc bieán trong thaønh pha àn

ha øi lo øng ñöôïc kha ùch ha øng ña ùnh giaù ô û mö ùc treân
trung bình (Mean > 3), bieán thaáp ñieåm nha át laø HL2
“Anh/Chò ha øi lo øng vô ùi trung ta âm hieän taïi cuûa
Anh/Chò hôn vô ùi ca ùc trung taâm kha ùc Anh/Chò tham
gia taäp luyeän”. Trong nghieân cö ùu na øy, tha ønh pha àn
Ha øi lo øng co ù heä so á �9 = 0,817 ñeå taêng gia ù trò trung
bình (Mean) cuûa “Haøi loøng”, K.I.M Center neân:

- Thöô øng xuyeân la øm veä sinh pho øng ta äp thoaùng,
saïch seõ; Thay ño åi cô sôû va ät cha át, trang thieát bò cuõ.

- Naâng cao trình ño ä chuyeân mo ân, kyõ na êng cho
ñoäi nguõ nhaân vieân ñaëc bieät la ø ñoäi nguõ huaán luyeän
vieân ca ù nha ân.

- Truyeàn ta ûi ñeán kha ùch ha øng nhö õng tho âng tin
dòch vu ï, gia ù mo ät ca ùch nhanh nha át.

- Co ù keá hoaïch ña øo taïo thöô øng xuyeân cho nha ân
vieân ñeå na âng cao kha û na êng phuïc vu ï, höôùng da ãn,
giaûi ñaùp tha éc ma éc cho khaùch ha øng vì vôùi nhö õng
ma ùy mo ùc vaø thieát bò mô ùi seõ luoân thay ño åi theo tö øng
nga øy vaø nhu ca àu cuûa kha ùch ha øng cuõng seõ luoân
thay ño åi.
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Veà Marketing moái quan heä

Baûng 16 cho tha áy ca ùc bieán trong tha ønh pha àn
Marketing mo ái quan heä ñöôïc kha ùch ha øng ñaùnh
giaù ô û mö ùc treân trung bình (Mean > 3), bieán tha áp
ñieåm nha át la ø HA1 “K.I.M Center cung ca áp mö ùc
giaù to át hôn cho Anh/Chò ña êng kyù theo nho ùm”.
Trong nghieân cö ùu na øy, tha ønh pha àn Marketing mo ái
quan heä co ù heä so á �11 = 0,140. Ñeå ta êng gia ù trò
trung bình (Mean) cuûa “Marketing moái quan he ä”,
K.I.M Center neân:

- Cung ca áp möùc gia ù to át hôn nö õa cho nho ùm
kha ùch ha øng thöô øng xuyeân taäp luyeän taïi trung ta âm.

- Mô û roäng hình thö ùc thanh toa ùn, nhö õng chính
sa ùch thanh toa ùn hôïp lyù cho kha ùch ha øng.

- Ca äp nha ät, truyeàn ta ûi nhanh nha át nhö õng go ùi
dòch vu ï mô ùi cuûa trung ta âm, cuõng nhö nhu ca àu cuûa
kha ùch ha øng.

- Co ù chính sa ùch öu ña õ khi ñaêng kyù nho ùm, chính
sa ùch cho ngöô øi giôùi thieäu 
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Baûng 15: Giaù trò trung bình cuûa thang ño Haøi loøng

Nguoàn: Keát quaû xöû lyù SPSS

Yeáu toá 
Giaù trò 

 trung bình 

HL1 
No ùi chung, Anh/Chò  haøi loøng vôùi hieäu qua û ta äp luyeän hieän taïi cuûa Anh/Chò vô ùi ca ùc

dòch vu ï cung caáp bô ûi trung taâm 
3,39 

HL2 
Anh/Chò haøi loøng vôùi trung taâm hieän taïi cuûa Anh/Chò hôn vô ùi ca ùc trung taâm khaùc

Anh/Chò tham gia ta äp luyeän 
3,32 

HL3 
Anh/Chò haøi lo øng vô ùi giaù trò hö õu hình hoaëc voâ hình maø Anh/Chò  nhaän ñöôïc so vôùi

gia ù va ø chi phí Anh/Chò ña õ traû 
3,39 

HL Haøi loøng 3,3677 

Baûng 16: Giaù trò trung bình cuûa thang ño Marketing moái quan heä

Nguoàn: Keát quaû xöû lyù SPSS

Yeáu toá 
Giaù trò trung 

bình 

HA1 K.I.M Center cung caáp möùc giaù toát hôn cho Anh/Chò khi ñaêng kyù theo nhoùm 3,07 

HA2 K.I.M Center cung caáp möùc giaù toát hôn cho Anh/Chò trong daøi haïn 3,37 

HA3 K.I.M Center ñöôïc cung caáp dòch vuï thanh toaùn linh hoaït 3,57 

HA4 K.I.M Center cung caáp ñaàu ñuû tho âng tin luyeän taäp cho Anh/Chò 3,48 

HA5 K.I.M Center cung caáp dòch vu ï môùi theo nhu caàu cuûa Anh/Chò 3,31 

HA Marketing moái quan heä 3,3600 
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Veà Thoùi quen
Baûng 17 cho thaáy caùc bieán trong thaønh pha àn

Tho ùi quen ñöôïc kha ùch haøng ñaùnh gia ù ô û mö ùc treân
trung bình (Mean > 3), bieán tha áp ñieåm nhaát laø TQ3
“Anh/Chò söû duïng dòch vuï trung taâm K.I.M Center
naøy bôûi vì no ù ga àn vôùi nhaø/va ên pho øng cuûa Anh/Chò”.
Trong nghieân cöùu naøy, Tho ùi quen co ù heä soá �10 =
0,133. Ñeå taêng giaù trò trung bình (Mean) cuûa “Thoùi
quen”, K.I.M Center neân:

- Coù nhö õng chieán löôïc thích hôïp ñeå tìm hieåu
tho ùi quen cuûa khaùch ha øng ña õ va ø ñang söû du ïng ca ùc
dòch vu ï cuûa ño ái thuû caïnh tranh, tö ø ño ù pha ùt trieån ra
nhö õng dòch vu ï coù khaû na êng thu huùt kha ùch haøng va ø
taïo ra cho hoï nhö õng thoùi quen töông töï.

- Hieåu ñöôïc thoùi quen cuûa ngöô øi tieâu duøng giuùp
cho trung ta âm coù cô hoäi chieán tha éng ño ái thuû caïnh
tranh neân trung ta âm phaûi ña àu tö ño äi nguõ, co âng

ngheä ñeå tìm hieåu tho ùi quen cuûa ngöô øi tieâu duøng veà
dòch vu ï hieän nay cuûa trung ta âm.

- Co ù keá hoaïch mô û roäng theâm moät so á chi nha ùnh
ô û khu vöïc laân ca än nha èm tieáp ca än theâm ca ùc kha ùch
ha øng mô ùi va ø ña ùp ö ùng nhu ca àu luyeän ta äp cuûa hoï.

- Co ù chính sa ùch, cung ca áp nhieàu go ùi dòch vuï
hôn nö õa ñeå kha ùch ha øng löïa choïn

Veà Chi phí chuyeån ñoåi
Baûng 18 cho tha áy ca ùc bieán trong thaønh pha àn

Chi phí chuyeån ño åi ñöôïc kha ùch ha øng ña ùnh gia ù ôû
mö ùc treân trung bình (Mean > 3), bieán tha áp ñieåm
nha át la ø CP4 “Anh/Chò co ù theå kho âng co øn höô ûng
mö ùc gia ù toát hôn do K.I.M Center cung ca áp”. Trong
nghieân cö ùu na øy, Chi phí chuyeån ño åi co ù heä so á �12 =
0,130. Ñeå ta êng gia ù trò trung bình (Mean) cuûa “Chi
phí chuyeån ñoåi”, K.I.M Center neân:

- Gia ta êng ca ùc khoa ûn phí khi kha ùch ha øng
chuyeån ñoåi qua trung taâm kha ùc
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Baûng 17: Giaù trò trung bình cuûa thang ño Thoùi quen

Nguoàn: Keát quaû xöû lyù SPSS

Yeáu toá 
Giaù trò 

trung bình 

TQ1 
Anh/Chò söû duïng dòch vuï trung taâm K.I.M Center bôûi vì baïn beø vaø gia ñình Anh/Chò cuõng 

söû duïng 
3,38 

TQ2 
Anh/Chò söû duïng dòch vuï trung taâm K.I.M Center bôûi vì Anh/Chò ñöôïc thö øa nha än nhö laø 

thaønh vieân 
3,43 

TQ3 
Anh/Chò söû duïng dòch vuï trung taâm K.I.M Center naøy bôûi vì no ù gaàn vôùi nhaø/vaên phoøng 

cuûa Anh/Chò 
3,30 

TQ4 Anh/Chò söû duïng dòch vuï trung taâm K.I.M Center bôûi vì noù co ù nhieàu dòch vu ï löïa choïn 3,31 

TQ5 
Anh/Chò söû duïng dòch vuï trung taâm K.I.M Center bôûi vì noù laø trung ta âm ña àu tieân Anh/Chò 

söû duïng dòch vu ï 
3,42 

TQ5 Anh/Chò söû duïng dòch vuï taïi trung taâm K.I.M Center thöôøng xuyeân 3,38 

TQ Thoùi quen 3,3701 



- Co ù chính sa ùch öu ña õi veà kha ùch ha øng VIP,
tích ñieåm

- Öu ña õi veà taøi chính, khuyeán ma õi
3.3. Haïn cheá cuûa nghieân cöùu vaø höôùng nghieân

cöùu tieáp theo
Nghieân cö ùu na øy co øn mo ät so á haïn cheá: (1)

Nguo àn ta øi lieäu tham kha ûo, ca ùc co âng trình nghieân
cö ùu trong nöô ùc veà ta ùc ño äng ca ùc yeáu to á ñeán lo øng
trung tha ønh cuûa kha ùch ha øng sö û du ïng dòch vu ï
pho øng Gym ra át ít, neân chuû yeáu döïa va øo ca ùc ta øi
lieäu ñieàu tra va ø mo â hình lyù thuyeát tö ø nöô ùc ngoa øi,
chöa la øm nghieân cö ùu ñònh tính chi tieát neân co ù
theå co øn mo ät so á yeáu to á mô ùi ta ùc ño äng va øo söï tho ûa
ma õn va ø lo øng trung tha ønh cuûa kha ùch ha øng ca àn
bo å sung va øo mo â hình lyù thuyeát, (2) Nghieân cö ùu
chæ ta äp trung va øo kha ùch ha øng taïi K.I.M Center,
ma ø chöa thu tha äp tho âng tin ô û ca ùc pho øng ta äp
kha ùc treân ñòa ba øn TPHCM cuõng nhö mô û ro äng
phaïm vi nghieân cö ùu ra nhieàu khu vöïc kha ùc nhau

treân ca û nöô ùc. Ño ù cuõng chính la ø ñeà xua át cho
nhö õng nghieân cö ùu xa hôn.�
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Baûng 18: Giaù trò trung bình cuûa thang ño Chi phí chuyeån ñoåi

Nguoàn: Keát quaû xöû lyù SPSS

Yeáu toá 
Giaù trò 

trung bình 

CP1 
Anh/Chò caàn pha ûi daønh nhieàu thôøi gian hôn tìm kieám caùc trung taâm khaùc ñeå 

ñaùnh giaù laïi caùc dòch vu ï 
3,28 

CP2 
Anh/Chò caàn pha ûi daønh nhieàu thôøi gian hôn ñeå xaây döïng laïi mo ái quan heä vôùi 

Trung ta âm mô ùi 
3,44 

CP3 Anh/Chò caàn pha ûi daønh nhieàu thôøi gian ñeå ñoïc va ø hieåu caùc dòch vu ï môùi 3,28 

CP4 
Anh/Chò coù theå khoâng coøn höô ûng mö ùc giaù toát hôn do trung taâm K.I.M Center 

cung caáp 
3,03 

CP5 Anh/Chò nghó raèng chi phí cho Trung taâm môùi cuøng mo ät dòch vu ï seõ cao hôn 3,34 

CP6 Anh/Chò caàn pha ûi traû chi phí bo å sung ñeå chuyeån ñeán Trung taâm môùi 3,38 

CP Chi phí chuyeån ñoåi 3,3431 
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Summary

This research aims at identifying and measur-
ing the influence of factors influencing customer
loyalty on the Gym at Kim Center Tan Phuby sur-
veying 640 customers using the Gym at Kim
Center. The analysis tools as Cronbach's alpha,
EFA, CFA and SEM were used in the study.

The results of the model test with SEM analy-
sis supported 11 hypotheses out of a total of 12
hypotheses. The four factors, (i) Habits, (ii)
Conversion Costs, (iii) Relationship Marketing,
and (iv) Customer Satisfaction, have influence on
customers loyalty to the Center. Two factors (i)
Intangible quality, (ii) Visible quality also have an
impact on customer satisfaction. In addition, other
relationships in the model are also verified: (1) the
impact of marketing on tangible and intangible
quality; (2) the effect of tangible and intangible
quality on habits; (3) and the impact of tangible
quality on customer conversion costs. Among
those, the factor of Satisfaction expressed through
tangible and intangible quality has the strongest
impact on customer loyalty.
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