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hién ctiu ndy nhdm muc tiéu xac dinh va do luéng mic do anh hudng cula cac yéu té téc
Mng dén Iong trung thanh khach hang déi véi phong tap Gym tai Kim Center Tan Phu, bédng
viéc khdo sat 640 khach hang dang su dung phong tap Gym tai Kim Center. Cac céng cu phén tich
Cronbachs alpha, EFA, CFA va SEM dudc st dung trong nghién ctu.

Két qua kiém dinh mé hinh bang phan tich SEM d4 dng ho 11 gia thuyét trong tong sé 12 gi thuyét
nghién cuu. Bén yéu t6 gém (i) Théi quen, (i) Chi phi chuyén déi, (iii) Marketing méi quan hé va (iv) su
hai long dén Iong trung thanh cda khach hang Trung tdm. Hai nhan t6 (i) Chéat lugng vé hinh, (i) Chat
lugng hitu hinh déu cé anh hudng dén su hai long cta khach hang trung tdm. Bén canh dé, cac méi
quan hé khéc trong mé hinh ciing dudc kiém chiing gém (1) dnh hudng cla Marketing méi quan hé dén
chét lugng hiiu hinh va chét lugng vé hinh; (2) anh hudng cua chét lugng hiu hinh va chét luong vé hinh
dén thoi quen; (3) va dnh hudng cta chat lugng hiu hinh dén chi phi chuyén déi cua khach hang. Trong
dé, thanh phan nhan t6 Su hai Iong thé hién qua chét lugng hiu hinh va chét lugng vé hinh ¢é anh

Ngay nhéan lai:

hudng manh nhét dén Iong trung thanh cta khach hang.

a2

Tu khéa: long trung thanh, yéu t6 anh hudng, dich vu phong gym, K.I.M. Center.

Hién nay, ngudi dan luén tim cach dé lam cho
cudc s6ng t6t dep hon bang cach giam cang
thdng, dung thic &n lanh manh va tap thé duc
thudng xuyén. Cac trung tam thé duc da trd thanh
nhiing doanh nghiép phét trién nhanh trong thoi
gian qua, nhét la tai cac do thy I6n nhu Ha Noi,
Thanh phé H6 Chi Minh. Téc d6 téng trudng clia
céc trung tdm thé duc & Thanh phé H6 Chi Minh
da tadng nhanh trong 5 nam qua véi su xuét hién
clia cac trung tam I6n nhu California WOW, Get
Fit, Fit24, Elite, K.I.M Center... Khi su canh tranh
gilta cac trung tam thé duc ngay cang gay gat, su
hai long clia khach hang trd thanh mét phan
khéng thé tach rdi trong loai hinh kinh doanh nay.

Céc phong tap da nam bat dugc nhiing suy nght
clia khach hang vé nhu céu cung cép dich vu tét
nhat, ti do, clng cd long tin cla ho va nang cao
Igi th& canh tranh véi cac déi thu hién tai va nhiing
canh tranh tiém &n trong tuong lai, viéc K.IL.M
Center cdn phai tim hiéu cac yéu t6 anh hudng
dén long trung thanh cla khach hang la viéc lam
hét stc cap bach hién nay.

1. Co sé ly thuyét va mé hinh nghién ciiu

1.1. Co sé ly thuyét

Méi quan hé gitia chét Iuong dich vu va su hai long

Chat lugng dich vu va su hai long la hai khai
niém khac nhau nhung c6 mai lién hé chat ché véi
nhau trong nghién ctiu vé dich vu (Parasuraman &
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ctg, 1988). K&t qua nghién clu clia Parasuraman
& ctg (1988) cho thay nhan thiic chat lugng dich
vy cang cao thi khach hang cang hai long. Cac
nghién cuu cla Buttle (1998), Lee et al. (2000),
Gilbert & Veloutsou (2006) cling da chiing minh
dugc chét lugng dich vu dan dén su hai long cla
khach hang. P& dat dugc mét mic do cao vé sy
hai long cla khach hang, hdu hét cac nha nghién
cliu cho rang mot mic dé cao vé chat lugng dich
vu sé dudc cung cap bdi cac nha cung cp dich vu
vi chat lugng dich vu thudng dugc coi la mét tién
dé cla su hai long cta khach hang (Mesay, 2012).

Vi chét lugng dich vu dugc cai thién, kha nang
hai long khach hang tang lén. Chat lugng chi la
mot trong nhiéu khia canh ma su hai long dugc
dua vao; su hai long cling la mét anh hudng tiém
nang vé nhan thtc chét lugng tuong lai (Clemes,
2007). Siddigi (2011) mé ta rang tat ca cac thude
tinh chéat lugng dich vu dugc tich cuc lién quan
dén su hai long cla khach hang va su hai long cla
khach hang la tich cuc lién quan dén long trung
thanh cta khach hang trong céac thiét lap ngan
hang ban 1é. Hon nita, Auka (2012) ciing néi rang
chat lugng dich vu sé dan dén su hai long cla
khach hang cao va tang long trung thanh.

M6i quan hé gia su hai long va long trung thanh

Cac nha quan ly dich vu va nghién ctu thi
trudng cho rang c6 mot nén tang Iy thuyét viing
chac cho mét tham do thuc nghiém vé mai lién hé
gita sy hai long va long trung thanh clia khach
hang. Cac nghién cliu tuyén bd rdng c6 mot mai
quan hé manh mé va tich cuc gilta su hai long clia
khach hang va Iong trung thanh.

Nghién clu thuc nghiém cho thay khach hang
hai Iong c6 xu hudng trung thanh hon nhiing ngudi
it hai long va do dé quan trong d6i véi Igi nhuan
clia cong ty (Reichheld & Sasser, 1990). Ngugc
lai, su khéng hai long c6 thé ddn dén sy rdi bo cla
khach hang. Su hai long nhu vay co6 lién quan tich
cuc téi long trung thanh clia khach hang, va khéng
hai Idng c6 thé ddn dén dao tau cla khach hang.

Mot khach hang hai long c6 nhiéu kha nang
mua lai mot sé&n phdm va chia sé kinh nghiém cla
minh véi nam hodc sau ngudi khac (Gronroos,
2000; Zairi, 2000), hon nita mét di€u lam khéach
hang khéng hai long cé thé lam ho rdi khéi viéc
kinh doanh véi t6 chtic du t6 chic da lam ho hai
long mugi phan (Mohsan, 2011). Khi sy hai long
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cla khach hang cao hon thi mic do trung thanh
tang lén.

Mot s6 nghién cliu khac da thyc su tim thdy su
hai long la mot yéu t6 hang dau trong viéc xac
dinh long trung thanh (He & Song, 2009; Mensah,
2010). Tee et al. (2012) tim thdy mét moi quan hé
tich cuc gilia su hai long clia khach hang va long
trung thanh cltia khach hang.

M6i quan hé gida Chi phi chuyén déi va Long
trung thanh

Mot s6 nghién clu da chi ra méi lién hé tich
cuc giia cac chi phi chuyén déi va duy tri khach
hang (Lee & Feick, 2001; Julander & Soderlund,
2003; Ranaweera & Prabhu, 2003). Tuy nhién,
diéu nay cling cho biét rdng khach hang sl dung
lai dich vy khéng déng nghia véi long trung thanh
cla khach hang. Khach hang co thé nguing su
dung dich vy vi nhiing ly do khac nhau (Jones &
Sasser, 1995).

Lién quan dén mdi lién hé gilia cac chi phi
chuyén d6i va Idng trung thanh cla khach hang,
cac nha nghién clu khac da chi ra mét méi quan
hé tich cuc gilia chi phi chuyén déi va long trung
thanh cla khach hang (Hirshcman, 1970;
Julander & Soderlund, 2003; Ranaweera &
Prabhu, 2003). Hirschman (1970) no6i rang long
trung thanh khach hang tang Ién khi cac chi phi
chuyén d6i cao va dic biét khi cac tuy chon
chuyén d6i con han ché. Tuy nhién Colwell & Scott
(2004) Iap luan rang hanh vi khéng mong mudn sé
lam gidm kha nang quan hé lau dai giia khach
hang bai vi khach hang sé khéng st dung dich vu
mo6t khi ho khéng con cam thdy su can thiét cla
maGi quan hé.

1.2. Cac mé hinh nghién cuu lién quan

Parasuraman & ctg (1985) da phat trién mot
mo hinh khai niém vé chét lugng dich vy ma ho
xac dinh dugc c6 nam khoang cach co6 thé anh
hudng dén danh gia cla ngudi tiéu dung vé chat
lugng dich vu: (1) Khoang céach gilia mong dgi cla
khach hang va nhan thiic cta quan ly, (2) Khoang
cach gitia nhan thiic cda nha quan ly va dugc
diém chat lugng dich vu, (3) Khoang cach gila
dac diém chat lugng dich vu va dich vy cung cép,
(4) Khoang céach gidia dich vu cung cép va truyén
thong bén ngoai, (5) Khoang cach gita dich vu
nhan dugc va dich vu mong dgi.
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Nghién clu clia Dagger & ctg (2012) vé anh
hudng thuc t& cta chi phi chuyén déi va méi quan
hé gilia sy hai long va long trung thanh véi su
tham gia cla khach hang va Igi ich clia khach
hang khi tham gia tai Anh cho 9 linh vuyc dich vy,
két qua cho thdy anh hudng tiéu cuc cla chi phi
chuyén déi 1én tuong quan su hai long - ldng trung
thanh sé giam xudng khi méi quan hé gitia khach
hang va dich vu tang Ién.

Nghién ctiu clia Yang & Chao (2017) vé market-
ing m&i quan hé, chi phi chuyén déi va chét luong
dich vu &nh hudng dén su hai long clia khach hang
va trung thanh trong nganh giao nhan hang khong
cla Pai Loan, két qua nghién clu cho thdy market-
ing m&i quan hé da tac dong tich cuc dang ké dén
chét lugng dich vu va long trung thanh clia khach
hang; chéat lugng dich vu c6 moét tac dong tich cuc
dang keé trong viéc chuyén ddi chi phi va su hai long
cla khach hang; chi phi chuyén déi va sy hai long
cla khach hang la yé&u t6 quyét dinh quyét dinh su
gia tang long trung thanh clia khach hang; nghién
clu chi ra rang tiép thy méi quan hé khéng anh
hudng truc ti€p dén chi phi chuyén d&i va su hai
long clia khach

nganh ngan hang cla Iran, két qua cho thay Théi
quen, Lua chon, Chi phi chuyén d&i, Chat lugng
hu hinh, Chét lugng vo hinh va Su hai long co
anh hudng dén long trung thanh. Nhing yé&u t&
nay cé mdi quan hé dudc gidi thich hoan toan
khac véi truéc day, va ciling cé nhiing yéu t6 dugc
thém vao mé hinh chinh cla Beerli & ctg, 2004.

Nghién ctu clia Nguyén Thi An Binh (2016) vé
cac nhan t6 tac dong dén long trung thanh cua
khach hang trong linh vuc ban 1é tai cac ngan
hang thuong mai ¢6 phan Viét Nam, dua ra méi
quan hé giia chi phi chuyén déi va léng trung
thanh cla khach hang; méi quan hé gilta gia va
Iong trung thanh cla khach hang; méi quan hé
giia trach nhiém x& héi va long trung thanh cua
khach hang;

Nghién ctu clia Nguyén Thi Mai Trang (2006)
vé chét lugng dich vy, su thda man va long trung
thanh cla khach hang déi véi hé théng siéu thi
clia TPHCM cho thay chét lugng dich vu siéu thi
la nhan t& tac dong dén su théda man va Long
trung thanh clta khach hang.

Bang 1: Bang téng hop céc nhén t6 tac doéng dén Iong trung thanh

hang; chuyén — _
déi chi phi mai |__STT Nhén t5 Nguén
quan hé giGa 1 Chi phi chuyén dé Fornel (1992); Aydin & Ozer (2005); Burnham et al

chét lugng dich

(2003); Chou et al. (2014); Soh et al.(2015)

vu va long trung
thanh clia khach
hang cling nhu
khach hang su

2 Chat lugng dich vu

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

hai long va long

trung thanh. 3 Chét lugng hiiu hinh

Parasuraman et al.(1988); Hsu et al.(2005); Wang
(2007); Meng et al. (2010); Hussain et al.(2015).

M6 hinh long

trung thanh cua Chét lugng vo hinh

Parasuraman et al. (1988); Hsu et al.(2005); Wang
(2007); Meng et al. (2010); Hussain et al.(2015).

Beerli, Martin va Théi quen

Lin va Wang (2006); Triandis (1971)

Quintana (2004)

Marketing méi quan hé
nhan t6 cé anh

Parasureman et al. (1991); Berry (1995); Chiu et al.
(2005); Yang et al. (2016)

4
5
cho thay cac 6
7
8

hudng dén su Gia Campbell (1994); Mavri & Loanou (2008)
trung thanh cla Trach nhiém xa hoéi Rujrutana & Yaowalak (2011)
khach hang la 9 Su hai long Hallowell (1996); Liang & Wang (2009)

vé nhan thuc
chat lugng, su
hai l1dng va chi phi chuyén déi.

Nghién ctiu ctia Abdollahi (2008) tao ra mo6
hinh cho long trung thanh clha khach hang trong

khoa hoc

Nguén: Nhém téc gia téng hop

Mé hinh va gia thuyét nghién ctu
Tu viéc nghién clu ly thuyét va cac nghién cliu
trudc, nhdm tac gid ké thtia mé hinh nghién ctu
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cla Abdollahi (2008) va
clia Yang & Chao (2017)
vGi cac yéu td thoi quen,
chat lugng hiu hinh, chat
lugng vé hinh, marketing
md&i quan hé, chi phi
chuyén d6i, sy hai long
tdc dong dén long trung
thanh. Bén canh do, théng
qua thao luan nhom, khao
sat chuyén sau, mé hinh
nghién clu dé xut nhu
trong Hinh 1.

Céc gia thuyét nghién clu

H1: Marketing m@i

Marketing

Quan hé

QUAN TRI KINH DOANH

Chat lwong

hiru hinh
-“""--____

Thoi quen

N

Hy
chénh

Y
Hix /

Sir hai long

Chi phi

quan hé anh hudng dén
Chaét lugng hiu hinh

H2: Marketing m@i
quan hé anh hudng dén

Chat lwgng
vo hinh

chuyén doi

Chaét luong vé hinh
H3: Chét lugng vo hinh
anh hudéng dén Thoi quen
H4: Chaét Iugng hiiu hinh anh hudng dén Théi quen
H5: Chéat lugng hiiu hinh hinh anh hudng dén
Chi phi chuyén déi
H6: Chét lugng v6 hinh anh hudng dén Chi phi
chuyén d6i
H7: Chat lugng hiiu hinh anh hudng dén Hai long
H8: Chét lugng vo hinh anh hudng
dén Hai long

Hinh 1: M6 hinh nghién cdu dé xuéat

va hop 1& 1a 640, dugc dung dé xd Iy. Dac diém
mau nhu trong Bang 2.

Danh gia dé tin cay cla thang do

Két qua danh gia cac thang do bang Cronbachs
Alpha (Bang 2) cho thay cac thang do déu dat do tin
cay Cronbachs Alpha > 0,6 va hé s6 tuong quan
bién - tng > 0,3 (Nunnally va Burnstein, 1994), tt

Bang 2: Théng tin mau khao sat

H9: Hai long anh hudng dén o~ p o
1ong trung thanh Théng tin mau S6lugng | Tylé %
H10: Théi quen &nh hudng A& | aigitin Nam 336 525
Iong trung thanh NG 304 47,5
H11: Marketing méi quan hé Téng 640 100
anh hudng dén Iong trung thanh - 162 253
H12: Chi phi chuy&n d8i anh udlZ5 ol __ ’
hudng dén long trung thanh Tusi Tu 25 dén 35 tuoi 211 33,0
2. Két qua nghién ciu va Tu 35 tudi dén 50 tudi 135 211
thdo luan Trén 50 tudi 132 20,6
bac gié’m, ma”T.! khéo sat ’ Téng 640 100
Nghién cuu su dung hinh thtc " " 216 338
khao sat truc ti€p theo cach chon ijd' 10 tr|eu. :
mé&u thuan tién, d6i tuong khao sat | Thu nhap Ti110 - 15 triéu 265 414
la nhiing ngudi da ting va dang s Trén 15 triéu 159 24,8
dung dich vu phong tap gym va [ '1gnq 640 100
yoga tai K.I.M. Center, 650 bang - . .
khdo sat phat ra, s6 phiéu thu vé  Nguon: Tinh toan cua nhom tac gia
khoa hoc =
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Bang 3: Két qua Cronbachs Alpha cac thang do

STT Thang do Ky higu qSL:;: I:.gt Cronb:fh?: Alpha Sgn?%:;d:ﬁéq::;t
1 Marketing quan hé HA 5 0,810 0,460
2 | Chi phi chuyén déi CcpP 6 0,870 0,430
3 Chaét lugng hiiu hinh CLHH 6 0,777 0,332
4 Chaét lugng v6 hinh CLVH 4 0,870 0,550
5 Théi quen PRC 4 0,876 0,578
6 Hai long HL 3 0,828 0,649
7 Trung thanh TT 3 0,895 0,784

Nguén: Tinh todn cla nhém tac gia

ca cac bién quan sat cla cac thang do déu
thda man diéu kién dé phan tich EFA.

Phan tich nhan t6" kham pha (EFA) cac
bién déc Iap

K&t qua phan tich nhan t6 kham pha (EFA)
l&n 2 cho cac bién déc lap (Théi quen;
Marketing quan hé; Chat lugng vé hinh; Chat
lugng hitu hinh; Chi phi chuyén dé&i) cho thay
gia tr KMO = 0,878 > 0,5 va Sig = 0,000, tu
dé két luan cac bién quan sat dua vao phéan
tich c6 mai tugng véi nhau va phan tich nhan
t6 kham pha EFA thich hgp sU dung trong
nghién clu nay. K&t quéd phan tich nhan t6
ciing cho thay tdng phuong sai dugc gidi thich
la 55,613% (I16n hon 50%), nghia la 5 nhan t&
rut ra giai thich dugc 55,613% bién thién cla
dd liéu. Do d6, phuong sai trich la dat yéu
cau. Piém dung khi trich cac nhan t& tai nhan
t6 th( 5 vGi eigenvalue la 1,068. K&t qua phan
tich nhan t6 1a pha hgp (Bang 4).

Phaén tich nhan t6 kham pha nhan t& Hai long

Thang do su hai long gém 3 bién quan sat.
Két qua kiém dinh Bartlett véi sig = 0,000 cho
thdy cac bién phai c6 tuong quan véi nhau.
Chi s6 KMO = 0,700 > 0,5 cho thdy phan tich
nhan t6 la thich hgp. Tai muc gia tr
Eigenvalues la 1,871, phan tich nhan té da rat
trich dugc 1 nhan té tu 3 bién quan sat vdi
phuong sai trich la 62,382% (>50%) dat yéu
cau. Tat ca cac hé sd tai nhan t6 clia céac bién
déu I6n hén 0,5 dat yéu cdu. Lénh
Transform/Compute Variable dudc st dung dé
nhém ba bién HL1, HL2, HL3 thanh bién su
hai long ky hiéu 1a HL (Bang 5).

khoa hoc

Bang 4: Két qua phén tich nhén t6 kham pha (lan 2)

Nhan t&

BIEN

3

TQ;

0,825

TQ,

0,799

TQs

0,752

TQs

0,696

TQq4

0,687

TQ4

0,662

CLVH,

0,814

CLVH,4

0,798

CLVH;

0,796

CLVHg

0,716

CLVH;,

0,642

CLVH;s

0,622

CP,

0,863

CPs

0,823

CP,

0,792

CPs

0,774

CP;

0,702

HA;

0,832

HA,

0,679

HA,

0,643

HA,

0,637

HAs

0,596

CLHH,

0,737

CLHH;

0,683

CLHHs

0,647

CLHH,

0,631

CLHH,4

0,575

Nguén: Xu ly dif liéu to SPSS
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Phéan tich nhan t6 kham pha nhdn t6 Long Bang 5: Két qua phén tich nhan té bién Hai long
trung thanh

Thang do Long trung thanh gém 3 bién quan Nhan 6
sat. Tai muc gia tr1 Eigenvalues la 2,248, phan tich 1
nhan t& da rat trich duoc 1 nhan t6 tu 3 bién quan HL, 0.894
s&t véi phuong sai trich 1a 74,937% (> 50%) dat HL, 0,740
yéu cAu. Tat ca cac hé s tai nhan t6 cla cac bién HLs 0725
déu 16n hén 0,5 dat yéu cau. Nguén: Két qua xu ly SPSS
Nhu Véy, dua vao cac két qUé phén tich nhan Béng 6 Két qua’ pha'-n tich nhan té bién

t6 kham pha EFA (sau khi loai 02 bién quan sat
CP4, CLHHS5) cho thdy thang do Long trung thanh _
va 8 nhan t6 anh hudng dén long trung thanh déu Nhén t5
dat gia tr1 héi tu, hay cac bién quan sat dai dién 1

Long trung thanh

dugc cho cac khai niém cén do. 1T, 0,867
Phan tich nhan t6'khang dinh (CFA) 1T, 0,864
Péanh gia téng hop cac chi sé trong phéan tich TTs 0,848

CFA Nguén: Két qué xd ly SPSS

e 1 CcLVHZ
ﬂ i
q Chét luvong
N\
o>
TQx:

=X
1

ED
T
TQ4

/

TQ

Chi_phi _
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Ngubn: Két qua xu ly di liéu
Hinh 2: So dé két qua nhan t6 khang dinh (CFA)
, khoahoe <=
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Bang 7: Két qué phan tich nhan t6 khang dinh - CFA

Chiss Gia try tinh toan Gia tr] yéu cau theo Hair va cdng
t md hinh su (2010)

CMIN/DF 2,804 <3

CFI 0,933 >0,9

GFI 0,896 ~09

AGFI 0,871 >0,8

RMSEA 0,053 <0,10

Nguén: Két qua xu ly dit liéu
Do do, tu két quéa CFA ta c6 thé két luan la mo K&t qua phan tich do tin cay, gia tr hoi tu va
hinh Iy thuyé&t chung pha hgp véi dii liéu khao sat.  phan biét clia cac nhan t6 thé hién trong Bang 8.
Kiém dinh dé tin cay, gia tr1 héi tu va phan biét
cua cac nhan té&
Bang 8: Két qua phan tich do tin cdy, gia tri héi tu va phén biét

CR AVE MSV| ASV | TT | CLVH | TQ CP HA | CLHH | HL
1T 0831 | 0622 | 0531 0467 | 0,689
CLVH 0,868 | 0,525 | 0462| 0,198 | 0,680 0,724
TQ 0864 | 0517 | 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 0826 | 0,594 | 0,449| 0,259 | 0,640, 0,376| 0,344| 0412 | 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 | 0631 0363| 0965| 0,577| 0,448| 0,423 | 0,518 0,516 | 0,759

Nguén: Két qua xu ly dif liéu
Ghi cha: Composite Reliability (CR), Average Variance Extracted (AVE), Maximum Shared Variance
(MSV), and Average Shared Variance (ASV)

+ B tin cdy (Composite Reliability): Cac gia tri CR cla cac nhén t6' déu > 0,7: cac nhén t6 déu dat
dé tin cay. VAy mé hinh dat dugc gia tr) tin cay.

+ Gia tr héi tu (Convergent validity): Tat ca nhan t6 déu théa mén 2 diéu kién: - CR >AVE va AVE
> 0,5. Trong s6 chudn héa cua thang do déu cao > 0,5. Cac trong s6 chua chudn héa cé y nghia théng
ké vdi P < 0,05. Vay mé hinh dat dugc gia tri hoi tu.

+ Gia tr] phan biét (Discriminant validity): Tat ca déu théa man 2 diéu kién: MSV < AVE, ASV < AVE,
Hé sé tudng quan gidia cac khai niém trén pham vi téng thé déu khéc biét vdi 1 vdi c6 y nghia théng ké
(P < 0,05). Vay céc thang do déu dat dugc gia tr1 phén biét.

+ Gia try lién hé ly thuyét (Nomological validity): Két qua tuong quan giGa cac nhan t6 thé hién trong
bang trén cho thdy: 6 nhan t6 déu cé tuong quan duong véi Long trung thanh (TT) va cé y nghia théng
ké & muc y nghia 5%. VAy mé hinh do ludng phu hgp vdi ly thuyét.

khoa hoc =
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Phan tich tuong quan sau CFA

Cac nhan td nghién cliu déu c6 méi quan hé
déng bién va cd y nghta théng ké vdi long trung
thanh clia khach hang véi mic y nghia 5%. Nhan
t6 Hai long c6 mai lién hé chat ché nhat dat 0,837.
Nhan t& Chi phi chuyén déi cé hé sé tuong quan
thdp nhat véi mac 0,373 (Bang 9).

QUAN TRI KINH DOANH

hinh. Nhu vdy, mé hinh nghién cuu Ia thich hgp
véi d{ liéu khao sat.

Két qua kiém dinh mé hinh ly thuyét

Bang 10 trinh bay maéi quan hé tuyén tinh gida
cac nhan té (i) Marketing quan hé, (i) Chat lugng
vo hinh, (i) Chat lugng hdu hinh, (iv) Chi phi
chuyén déi, (v) Thoi quen, (vi) Hai long cla khach

Bang 9: Ma tran hé sé tuong quan gilia cac nhan t6 sau CFA

TT CLVH HA TQ HL CcP CLHH

TT Pearson 1 5117 429" .396" 837" 3737 A7

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

CLVH Pearson 5117 1 3277 3157 5857 132" 269"

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

HA Pearson 4297 327" 1 2807 505" 3127 503"

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

TQ Pearson .396" 3157 280" 1 485" 286" .300”

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

HL Pearson 837" 5857 5057|4857 1 468" 486"

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

CcP Pearson 373”7 1327 3127 286" 468" 1 348"

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

CLHH Pearson A7 269" .503" .300” 486" 348" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000

Nguén: Két qua xu ly dit liéu

Kiém dinh dé pha hop chung ctia mé hinh

K&t qua phan tich cdu trdc tuyén tinh cho
thdy mé hinh cé hé s& Chi - Square dat
1362,483 vdi 461 bac ty do va p = 0,000, bén
canh dé khi quan tdm dén gia tr thich hgp
tuong déi Chi - Square/df thi gia tri nay dat
2,955 nhd hon 3, ching td6 mé hinh dat muc
thich hgp véi dd liéu khdo sat. Xem xét cac chi
s6 khac lién quan cho thdy: CFI dat 0,926 >
0,9; TLI bang 0,916 > 0,9; GFI bang 0,887
tuong duong 0,9; RMSEA béng 0,055 < 0,08 va
RMR = 0,034 < 0,05. TAt cd déu thda man tiéu
chudn danh gia doé phu hgp chung cia md

hang va (vii) Long trung thanh clia khach hang ca
nhan véi dich vy phong tap Gym tai K.I.M Center.
Dii liéu thuc nghiém chi ra réng, két qua udc lugng
cac hé s6 udc lugng chudn hoa cla cac tham s6
B1= 0,699, B, = 0,393, B; = 0,288, B, = 0,346, B
= 0,487, B; = 0,415, Bg = 0,504 , Bg = 0,817, By
= 0,133, P11 = 0,140 va Byp = 0,130 c6 ¥ nghia
théng ké 6 mic 1%, tuong Ung véi gid thuyét Hy,
Ha, Ha, Ha, Hs, Hy, Hg, Hg, Hig, Hiq, Hip, Hig;
tham sG Bg = 0,023 khdng co6 y nghia théng ké &
muc 10%, tuong Ung véi gid thuyét HE.
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54

Bang 10: Kiém dinh két qua cua cac nhan t6 dnh hudng dén Iong trung thanh

cua khach hang déi véi K.I.M Center

Gia thuyét Ky vong Hé s6P Giatr Mitc Két qua

nghién cilu dau chuén héa p y nghia (%) kiém dinh
HA —> CLHH Duong 0,699 0,000 1 Bac bo Hy
HA —> CLVH Duang 0,393 0,000 1 Bac bo Hy
CLVH—TQ Duong 0,288 0,000 1 Bac bo Hy
CLHH—>TQ Duong 0,346 0,000 1 Bac bo Hy
CLHH —> CP Duong 0,487 0,000 1 Bac bo Hy
CLVH —>CP Duong 0,023 0,590 10 Khéng Bac bd Ho
CLHH —HL Duong 0,415 0,000 1 Bac bo Hy
CLVH — HL Duong 0,504 0,000 1 Bac bo Hy
HL—>TT Duang 0,817 0,000 1 Bac bo Hy
TQ—TT Duong 0,133 0,000 1 Bac bd Hy
HA—TT Duong 0,140 0,000 1 Bac bo Hy
CP—>TT Duang 0,130 0,000 1 Bac bo Hy
Céc chi s6 mo hinh

Béc tu do 461

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

CFl 0,926

TLI 0,916

GFI 0,887

RMR 0,034

RMSEA 0,055

Nguén: Tinh toan tu dif liéu khao sat
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Két qua mé hinh SEM G Bang 11. Cot Estimate cho th8y udc lugng binh
TU phan tich SEM, két qud udc lugng tac déng  thudng véi phuong phap Maximum Likelihood, cac
clia cac nhan td dén long trung thanh cta khach  c¢ot con lai dugc tinh ti phuong phap Bootstrap,
hang déi véi dich vy phong tap Gym tai K.LM  trong dé cot Mean cho ta trung binh cac uéc lugng
Center dugc thé hién & Hinh 3. Bootstrap; Bias (d6 chéch) bang cot Mean -

Chi-square = 1362,483 ; df= 461 ;P= 000
;Chi-square/df= 2,955 ; cfi= ,926; gfi=,887

,Hw-
Hi= 916;cfi= 926 ; masea = 055
% mé 59 59 70

u‘zsan an

hat luong 0,346 @

v hinh
\ 0 817
o

.35 L?i
% @—e{aHRi— 0, . :
\ p- , hiru hinh & e 0430 0,140"
@
0,393***
TN Marketing

[ 3 NG Ch ‘ 7 s quanhé A
mut 5958{ A1 \?. 8 9
| cPs 4 [ [ e [ e [ i [ w8 |

Nguén: Két qua xd ly di liéu
Hinh 3: Méi quan hé gidia cac yéu t6 anh hudng dén long trung thanh cla khach hang vdi trung tdm

Ghi cha: * biéu thi P < 10%, ** biéu thi P < 5%, *** biéu th; P < 1%.

———» Biéu th) méi quan hé cé y nghia

------- > Bjéu th) méi quan hé khéng cé y nghia

Kiém dinh Bootstrap Estimate. Cot CR do ta ty tinh theo cong thic: CR

Kiém dinh Bootstrap v6i s6 lugng mau boot- = Bias/SE - Bias. Tri tuyét d6i clia CR rat nho so
strap la 200 cho két qua kiém dinh dugc trinh bay  véi 2 nén ta co6 thé ndi la dé chéch gilta hai kiéu

khoahot =
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udc lugng la rat nho, khdng cé y nghia théng ké 6
do tin cay 95%.

Bang 11: Két qud kiém dinh Bootstrap

CR=
Tham s& Udc lugng SE SE-SE Tnng Bias S& Bias/SE-
binh Bias

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
T < 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

Nguén: Tinh todn tu dif liéu khao sat

Phan tich cau tric da nhém

Bang 12, 13, va 14 cho thay ké&t qua cla phan
tich cau tric da nhém theo gidi tinh, dé tudi, va thu
nhap déu cho phép chon mé hinh bat bién, nghia
la khéng c6 sy khac biét gilia cac nhém trong cac
yéu t6 anh hudng dén long trung thanh cutia khach
hang déi véi K.I.M. Center

Kiém dinh mé hinh ly thuyét

Gia thuyét H7: Chét lugng hiiu hinh va Hai long
cua khach hang

Trong viéc xay dung va nang cao chat lugng
dich vu phong tap Gym tai K.I.LM Center, nhan t6
Chét lugng hdu hinh c6 tac déng tich cuc dén hai
Iong cuia khach hang khi st dung dich vu tai trung

Bang 12: Phan tich c4u tric da nhém nam va nhém ni

Chi square df |Khac biét | P_Value [Két luan
MH kh3 bién | 3415.162 1756 | 16.634 0.055 Chap nhan MH bat bién
MH bat bién | 3431.796 1765

Nguén: Khao sét cda nhém nghién cuiu

khoa hoc
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Bang 13: Phén tich cu tric da nhém dé tudi

Chi square df Khac biét P_Value Két luan
MH kha bién 6366.992 3512 39.383 0.058 Ch&p nhan MH bat bién
MH bat bién 6406.375 3539 27

Nguén: Khao sat cia nhém nghién ciu

Bang 14: Phan tich cau tric da nhém thu nhap

Chi square df Khac biét | P_Value Két luan
MH kha bién 6168.191 3512 20.68 0.801 Chap nhan MH bat bién
MH bat bién 6188.871 3539 27

Nguén: Khao sat cia nhém nghién ciu

tam. K&t qua kiém dinh méi quan hé trong mé
hinh nay cho két qua nhu ky vong (87 = 0,415 va
p = 0,000). Két qua nay phu hgp véi két qua
nghién ctu cla Oliver (1997, 1999), Caruana
(2002), Zeithaml (1988), Caruana (2002),
Chumpitaz (2004), Abdollahi (2008) .

Gia thuyét H8: Chat lugng vé hinh va Hai long
cua khach hang

Nhan t6 Chét lugng vé hinh c6 tac dong tich
cuc dén hai long clia khach hang khi st dung dich
vy tai trung tdm. Két quéa kiém dinh méi quan hé
trong mé hinh nay cho két qua nhu ky vong (48 =
0,504 va p = 0,000). Két qua nay phu hop véi két
qua nghién cliu cta Oliver (1997, 1999), Caruana
(2002), Zeithaml (1988), Caruana (2002),
Chumpitaz (2004), Abdollahi (2008).

Gia thuyét H9: Hai long va Long trung thanh
cua khach hang

Nhan t6 Hai long cé tac dong tich cuc dén
long trung thanh cla khach hang khi st dung
dich vu tai trung tam. K&t qua kiém dinh méi
quan hé trong mé hinh nay cho két qua nhu ky
vong (Bg = 0,817 va p = 0,000). Két qua nay phu
hap véi két qua nghién clu clia Jamal va Kamal
(2002), Jamal va cong su (2002), Egan (2004),
Lin (2003), Lowell (1996), Liang & Wang (2009),
Abdollahi (2008).

Gia thuyét H10: Théi quen ca nhan va Long
trung thanh cta khach hang

Nhan t6 Théi quen cb tac dong tich cuc dén
long trung thanh ctia khach hang khi st dung dich
vy tai trung tam. K&t qua kiém dinh méi quan hé
trong mé hinh nay cho két qua nhu ky vong (B4 =
0,133 va p = 0,000). Két qua nay phu hgp véi két
qua nghién clu cla Lin va Wang (2006), Triandis
(1971) va Trafimow (2000).

Gia thuyét H11: Marketing méi quan hé va
Long trung thanh cda khach hang

Nhan t6 Marketing méi quan hé cé tac dong
tich cuc dén long trung thanh clia khach hang khi
st dung dich vu tai trung tam. Ké&t qua kiém dinh
ma&i quan hé trong mé hinh nay cho két qua nhu
ky vong (B41 = 0,140 va p = 0,000). K&t qua nay
pht hgp véi két qua nghién clu cla Petty va
Cacioppo (1997), Bloemer va Ruyter (1998),
Beerli, Quintana, Martin (2004), Beerli et al.
(2004), Dick va Basu (1994), Solomon (1992),
Abdollahi (2008).

Gia thuyét H12: Chi phi chuyén doi va Long
trung thanh cua khach hang

Nhan t& Chi phi chuyén déi cé tac dong tich
cuc dén long trung thanh clia khach hang khi st
dung dich vy tai trung tam. Két qua kiém dinh mai
quan hé trong mé hinh nay cho két qua nhu ky

(=4
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vong (B42 = 0,130 va p = 0,000). K&t qua nay phu
hop véi két qua nghién clu cua Fornel (1992);
Aydin & Ozer (2005); Burnham et al (2003); Chou
et al., (2014); Soh et al.,(2015), Nguyén Thi An
Binh (2016), Abdollahi (2008).

V6i 4 nhan t6 anh hudng dén long trung thanh
va 2 nhan t6 anh hudng dén su hai long cla khach
hang st dung dich vu cla trung tdm dugc xay
dung t& mé hinh Iy thuyét, cac gia thuyét ti moé
hinh nghién ciu dugc khdng dinh, theo do ca 4
nhan t6 trong moé hinh ¢6 anh hudng dong bién
dén long trung thanh cla khach hang véi Trung
tdm va 2 nhan td anh hudng dén su hai long cla
khach hang st dung dich vu phong Gym tai K.I.M
Center. Trong dd, Su hai long cla khach hang co
anh hudng manh vugt troéi nhat trong viéc day
manh long trung thanh clia khach hang véi Trung
tam. Su hai Iong nay hoan toan phu thuéc vao
chinh nang luc cla trung tdm thé hién qua Chat
lugng dich vu clia trung tdm. Ngoai ra, cac nhan t6
Thoi quen, Marketing méi quan hé, Chi phi chuyén
d6i dudc kiém chiing tt mé hinh ¢6 anh hudng kha
tot dén long trung thanh cla khach hang ca nhan
véi Trung tam.

3. Két luan va ham y quan tr

3.1. Két luan

Nghién ctiu “Nghién ciu cac yéu té anh hudng
dén long trung thanh khach hang déi véi dich vu
phong tdp Gym tai K.I.M Center’ da gidi quyét
dudc cac muc tiéu nghién ctiu da dé ra la lam ro
tac dong cla cac yéu td dén long trung thanh cuta
khach hang.

Tu ly thuyét va lugc khdo céng trinh nghién
ctu lién quan, nhéom nghién ctu da thiét ké
nghién clu, xay dung thang do, kiém dinh thang
do, ki€m dinh mé hinh va céc gia thuyét nghién
cliu. Véi Cronbachs Alpha dd I6n va théng qua
EFA, cac thang do da dugc kiém dinh dé tin cay
va su phu hgp. Tiép theo, phan tich nhan t6
kh&ng dinh (CFA) va kiém dinh mé hinh bang
phan tich SEM da cho thdy toan bo mé hinh
thich hgp. B&n nhan té gom (i) Théi quen, (ii) Chi
phi chuyén déi, (iii) Marketing méi quan hé va (iv)
Su hai long dén long trung thanh cda khach hang

khoa hoc

Trung tdm. Hai nhan td (i) Chéat lugng v6 hinh, (ii)
Chét lugng hdu hinh déu c6 anh hudng dén sy
hai long cla khach hang trung tdm. Bén canh do,
cac méi quan hé khac trong mé hinh cling dugc
ki€m ching gém (1) anh hudng cla Marketing
méi quan hé dén chéat ludng hdu hinh va chat
lugng v6 hinh, (2) anh hudng cla chéat lugng hiu
hinh va chéat lugng vé hinh dén théi quen; va (3)
anh hudng cla chéat lugng hiu hinh dén chi phi
chuyén déi cla khach hang.

Két qua kiém dinh mé hinh bang phan tich
SEM da Ging ho 11 gia thuyét trong téng s6 12 gia
thuyét nghién clu. Trong do, 6 gia thuyét chinh
clia m6 hinh déu co6 y nghia théng ké. Tat ca 11
nhan t& c6 y nghia théng ké déu c6 anh hudng
duong dén kha nang long trung thanh cta khach
hang. Trong dé, thanh phan nhan t6 Su hai long
thé hién qua Chat luong hiiu hinh va Chat lugng
vO hinh clia trung tdm cé anh hudng manh nhat
dén long trung thanh cla khach hang.

3.2. Ham y quan tr

Vé Hai long

Bang 15 cho thay cac bién trong thanh phan
hai long dudc khach hang danh gia ¢ muc trén
trung binh (Mean > 3), bién thap diém nhét la HL2
“Anh/Chy hai long véi trung tdm hién tai cla
Anh/Chi hon véi cac trung tdm khac Anh/Chj tham
gia tap luyén”. Trong nghién cltu nay, thanh phan
Hai long c6 hé s6 Bg = 0,817 dé tang gia try trung
binh (Mean) cla “Hai long”, K.I.M Center nén:

- Thudng xuyén lam vé sinh phong tap thoang,
sach sé&; Thay déi co s vat chat, trang thiét b cd.

- Nang cao trinh d6 chuyén mén, ky nang cho
doi ngli nhan vién dac biét la doi ngl hudn luyén
vién ca nhan.

- Truyén tai dén khach hang nhiing théng tin
dich vu, gid mot cach nhanh nhét.

- C6 ké hoach dao tao thudng xuyén cho nhan
vién dé nang cao kha nang phuc vu, huéng dan,
giai dap thdc mac cho khach hang vi véi nhiing
may moc va thiét b; méi sé ludn thay déi theo tuing
ngay va nhu cdu cla khach hang ciing sé& luon
thay déi.
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Bang 15: Gia trj trung binh cta thang do Hai long

Giatr
Yéu t6
trung binh
NGi chung, Anh/Chi hai long véi hiéu qua tap luyén hién tai cia Anh/Chi véi cad
ik dich vu cung cap bdi trung tam 399
IAnh/Ch) hai long véi trung tam hién tai ciia Anh/Chi hon véi cac trung tam khag
Lo IAnh/Ch| tham gia tap luyén 5,92
IAnh/Chi hai long vai gia tri hGtu hinh hodc v6 hinh ma Anh/Ch; nhan dugc so vGi
s gid va chi phi Anh/Chy da tra 5%
HL Hai long 3,3677
Nguén: Két qua xu ly SPSS
V& Marketing méi quan hé
Bang 16: Gia tri trung binh cta thang do Marketing méi quan hé
Gia tr trung
Yéu to
binh
HA; |K.I.LM Center cung cap muic gia t6t han cho Anh/Chi khi dang ky theo nhdm 3,07
HA, [K.I.M Center cung cép mtic gia t6t hon cho Anh/Chi trong dai han 3,37
HA; [K.I.M Center dugc cung cap dich vu thanh toan linh hoat 3,57
HA, [K.I.M Center cung cdp dau dl théng tin luyén tap cho Anh/Chi 3,48
HAs |K.I.M Center cung cép dich vu méi theo nhu c&u clia Anh/Chi 3,31
HA Marketing méi quan hé 3,3600

Ngubn: Két qua xu ly SPSS

Bang 16 cho thay céac bién trong thanh phan
Marketing méi quan hé dugc khach hang danh
gia & mdc trén trung binh (Mean > 3), bién thap
diém nhéat 1a HA1 “K.1.M Center cung cdp muc
giad t6t hon cho Anh/Ch; dang ky theo nhom”.
Trong nghién culiu nay, thanh phan Marketing mgi
quan hé cé hé s6 B4y = 0,140. D& ting gia tr

trung binh (Mean) cta “Marketing méi quan he”,
K.I.M Center nén:

- Cung cédp muc gia tét hon nlia cho nhém
khach hang thudng xuyén tap luyén tai trung tam.

- Md réng hinh thic thanh toan, nhiing chinh
sach thanh toan hgp Iy cho khach hang.

- Cap nhat, truyén tai nhanh nhat nhiing goi
dich vu méi cla trung tdm, ciing nhu nhu ciu cla
khach hang.

- C6 chinh sach uu da khi dang ky nhém, chinh
sach cho ngudi gidi thiéu
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Bang 17: Gia trj trung binh cta thang do Théi quen

Gia tn
Yéu to
trung binh
IAnh/Ch st dung dich vu trung tam K.I.M Center bdi vi ban bé va gia dinh Anh/Ch) cling
TQ |, 3,38
su dung
IAnh/Ch) sl dung dich vu trung tdm K.I.M Center bdi vi Anh/Chi dugc thita nhan nhu la
TQ, 3,43
thanh vién
a Anh/Ch) sl dung dich vu trung tam K.I.M Center nay bdi vi n6 gan véi nhalvan phong 230
T b
* letia Anhichy
TQ, [Anh/Chi st dung dich vu trung tdm K.I.M Center bdi vi nd c6 nhiéu dich vy lua chon 3,31
a IAnh/Chi sli dung dich vu trung tam K.I.M Center bdi vi né la trung tdm dAu tién Anh/Chi 242
T 4
° sU dung dich vy
TQs |Anh/Chi sli dung dich vu tai trung tam K.I.M Center thudng xuyén 3,38
TQ Théi quen 3,3701

Nguén: Két qua xu ly SPSS

V& Théi quen

Bang 17 cho thay cac bién trong thanh phan
Théi quen dugc khach hang danh gia é muc trén
trung binh (Mean > 3), bién thap diém nhét 1a TQ3
“Anh/Chi st dung dich vu trung tdm K.I.M Center
nay bdi vi n6é gan véi nha/van phong ctia Anh/Chy”.
Trong nghién ctliu nay, Théi quen cé hé s6 Bqg =
0,133. D€ tang gia tr trung binh (Mean) cla “Thdi
quen’, K.I.M Center nén:

- CO nhiing chién lugc thich hgp dé tim hiéu
théi quen clia khach hang da va dang s( dung céc
dich vu clia ddi thi canh tranh, ti d6 phét trién ra
nhiing dich vu c6 kha nang thu hat khach hang va
tao ra cho ho nhiing théi quen tuong tu.

- Hiéu dugc théi quen cla ngudi tiéu dung giup
cho trung tdm c6 co hoi chién thadng déi thi canh
tranh nén trung tdm phdi ddu tu doéi ngd, cong

khoa hoc

nghé dé tim hiéu thoi quen cla ngudi tiéu dung vé
dich vu hién nay cua trung tam.

- C6 k& hoach mé rong thém mot s6 chi nhanh
8 khu vuc 1an can nham tiép can thém cac khach
hang méi va dap Ung nhu cau luyén tap cla ho.

- C6 chinh séach, cung cép nhiéu goéi dich vu
hon niia dé khach hang lya chon

V& Chi phf chuyén déi

Bang 18 cho thay cac bién trong thanh phan
Chi phi chuyén déi dugc khach hang danh gia &
mc trén trung binh (Mean > 3), bién thap diém
nhat Ida CP4 “Anh/Chi ¢6 thé khéng con hudng
muc gia t6t hon do K.I.M Center cung cép”. Trong
nghién ctu nay, Chi phi chuyén déi c6 hé s6 B4, =
0,130. P& tang gié tr| trung binh (Mean) cta “Chi
phi chuyén dé7’, K.I.M Center nén:

- Gia tédng cac khodn phi khi khach hang
chuyén déi qua trung tdm khéac

(=
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Bang 18: Gi trj trung binh cla thang do Chi phi chuyén déi

Gia tn
Yéu té
trung binh
c Anh/Chy can phai danh nhiéu thdi gian hon tim ki€m cac trung tam khac dé
P 3,28
1 danh gia lai cac dich vy
Anh/Ch can phai danh nhi€u thdi gian hon dé xay dung lai méi quan hé véi
CP, 3,44
Trung tdm moi
CP; Anh/Chi cén phai danh nhiéu thai gian dé doc va hiéu cac dich vu méi 3,28
Anh/Chy c6 thé khong con hudng mic gia tét hon do trung tam K.I.M Center
CP, , 3,03
cung cap
CPs Anh/Chi nght réng chi phi cho Trung tdm méi ciing mét dich vu sé cao hon 3,34
CPs  |Anh/Chy can phai tra chi phi b6 sung dé chuyén dén Trung tam méi 3,38
CP Chi phi chuyén ddi 3,3431

Nguén: Két qua xu ly SPSS

- C6 chinh sach uu dai vé khach hang VIP,
tich diém

- Uu dai vé tai chinh, khuy&n mai

3.3. Han ché ctia nghién cuu va huéng nghién
cuu tiép theo

Nghién cltu nay con mét s6 han ché: (1)
Nguén tai liéu tham khao, cac céng trinh nghién
cliu trong nudc vé tac dong cac yéu té dén long
trung thanh cla khach hang st dung dich vu
phong Gym rat it, nén chl y&u dua vao cac tai
liéu diéu tra va m6 hinh ly thuyét ti nudc ngoai,
chua lam nghién ctiu dinh tinh chi tiét nén cé
thé con mét sé yéu té madi tac déng vao su thda
man va long trung thanh cla khach hang céan
b6 sung vao mé hinh Iy thuyét, (2) Nghién ctu
chi tap trung vao khach hang tai K.I.M Center,
ma chua thu thap théng tin é cac phong tap
khac trén dia ban TPHCM ciing nhu md réng
pham vi nghién cutu ra nhi€u khu vuyc khac nhau

trén cd nudc. DS cling chinh 1a dé xuét cho
nhing nghién cudu xa hon. &
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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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