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Ao s s oA
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, DEN LONG TRUNG THANH CUA KHACH HANG
DEN CAC KHACH SAN TU 3 SAO DEN 5 SAO TREN DIA BAN HA NOI
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uc dich cia nghién ciru nay la tim hiéu vé long trung thanh cia khach hang trong linh vue

hach san trén dia ban Ha Ngi. Phwong phdp khdo sat dwoc tién hanh dé thu thap dir liéu vé danh

gid mirc do trung thanh cua khach hang doi véi hoat dong luu tru tai khdach san 3 dén 5 sao trén dia ban
Ha Ngi. Két qua ciia nghién civu cho thdy khach hang ngay cang chit ¥ nhiéu hon dén chdt lwong dich vu,
mike gid va diéu kién thanh todn ciing nhu cac chu’o‘ng trinh khach hang than thiét. Vivay, cdc doanh nghiép
kinh doanh trong linh vuc khach san can chit y dén hanh vi va cdc yéu 16 lam hai long khdch hang dé duy

Ngay nhan: 22/06/2020 Ngay nhan lai: Ngay duyét dang: 19/08/2020

tri va phat trién long trung thanh ciia ho théng qua cdc yéu to néu trén.

Tir khoa: Long trung thanh cua khach hang, khach san, Ha Ngi.

JEL Classifications: E21,M30,Z30

1. it van dé

Kinh doanh khéch san, dich vu luu tri ¢6 nhiéu
dong gop trong viée phat trién du lich, kinh té va tao
ra viéc 1am cho xa hoi. Trén dia ban Thanh phd Ha
NOi, co so Iuu tra ¢6 sy tang nhanh ca vé chit luong
va sb lugng. Nhimg nim gén day, thuat ngtr “Long
trung thanh” da tré nén pho bién trong x@ hoi dbi voi
nhiéu ngudi, cong ty va nén kinh kinh té noi chung.
Céc nghién ctru ban dau vé long trung thanh cua
khach hang thudng duoc tap trung vao kiém tra mirc
dd trung thanh voi thuong hi¢u (Curtis, 2009). Tuy
nhién, nghién ctiu ctua Jaccoby va Chesnut (1978)
cho rang trung thanh vé thai do khong nhét thiét dn
dén hanh vi mua lai va c6 thé chiu anh huong tu
nhiéu nhan t6 khach nhau.

Con theo Day (1969) lai nghién ctru dya trén y
dinh vé& hanh vi ma khong can su danh gia dua trén
thai d6. Phuong thirc tiép can vé hanh vi s& thiéu di
cac khia canh nhan thtc va tinh cam lién quan dén
hanh vi tiéu ding. Diéu d6 chi ra ring phuong thirc
tiép can hanh vi khong két hop chat ché thai do cta
nguoi tiéu dung hay sy ua thich va y dinh hudng toi
cac thuong hiéu s€ khong c6 kha nang phan biét
long trung thanh thuc sy va long trung thanh gia.
Tuy nhién, long trung thanh hanh vi lai bi &nh huong

boi long trung thanh thai d9, diéu ma 1am cho kha
nang lién két giita 1ong trung thanh theo khuon mau
vé hanh vi ciia khich hang véi thai do co ban
(Baldinger and Rubinson, 1996).

Dé phat trién va tang 1ong trung thanh ctia khach
hang, cic doanh nghiép khich san can xem xét
nhiing gi xdy ra trudc, trong va sau khi khach tuong
tdc voi khach san. Sy hai long ctia khach hang 1a
mdt phan quan trong ctia 1ong trung thanh, nhung
1ong trung thanh ciia khach hang khong thé dat dugc
chi béng su hai long. Mot doanh nghiép co thé cung
cap su hai long ma khong c6 long trung thanh,
nhung khong trung thanh ma khong c6 sy hai long.
Do do, trong bai viét nay cung cap cach tlep can sau
hon vé 1ong trung thanh cta khach hang bang kiém
tra chét lugng dich vu, mirc gi4 va diéu kién thanh
toan, chuong trinh khach hang than thiét nham phat
trién 1ong trung thanh ctia doanh nghiép khach san.

2. Co s6 Iy thuyét va mé hinh nghién ciru

Theo Doney va Cannon (1997), chét luong dich
vu tac dong dén su phat trién long trung thanh cia
khéch hang, chit luong dich vu c6 thé dugc coi 1a
mot trong nhimg yéu té duge phan tich thuong
xuyén nhat, tao ra long trung thanh ctia khach hang.
Tinh chét hitu hinh va v6 hinh cta chét luong dich
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vu rat quan trong trong viéc danh gia ciia khach
hang vé nha cung cip dich vu hodc niém tin cia
khach hang d6i v6i doanh nghiép.

Theo Collins va Parsa (2006), gia ca va diéu kién
thanh toan trong nganh khach san da phat trién trong
nhitng ndm vira qua, trai qua rat nhiéu thay déi trong
quan ly doanh thu & khach san. Hon niia, tién bo
cong nghé ciing dd anh hudng dén chién luoc gia.
Céc khach san khong dua ra mdt mic gia va hinh
thirc thanh toan cb dinh trong sudt qua trinh hoat
dong cia minh ma thay vao dé 1a mdt loat cac chién
lugc quan 1y doanh thu va nang sudt da duoc thuc
hién theo timg thoi diém. Mot sb tac gia da nghién
ctru thuce hién cac chién luoc vé gia trong khach san
trén co so chi phi va canh tranh. Hon nira, Steed va
Gu (2005) cho biét sy phirc tap cua gia 1a cac hoat
dong ctua con nguoi va moi truong hoan canh anh
huéng dén gia ca trong nganh khéch san.

Theo Omar va Musa (2009), chi ra ring cic
nghién ctru vé& chwong trinh khach hang than thiét
gitta khach hang va cong ty da tang manh trong
nhiing nam gan day ca vé ly thuyet va thye tién. Cac
chuong trinh khach hang than thiét da tré thanh lya
chon ph6 bién cua chién luge marketing, bdi cac
cong ty tin ring cac

Theo tac gia Oliver (1999), “long trung thanh 1a
mot cam két sdu sic mua lai mot san pham hoic
dich vu ua thich mot cach nhat quén trong tuong lai,
tao ra hanh vi mua lai cung thuong hi€u méc du bi
anh huéng boi nd lyc marketing cua d(‘).i thu canh
tranh c6 kha ning gy ra hanh vi chuyén ddi cua
khach hang.”

Trén co sé cac nghién ctu trude do, nguoi ta da
phat hién ra nhitng 1y do chinh dan dén thanh cong
va thét bai trong kinh doanh ctia doanh nghiép hoat
dong trong nganh khach san déu lién quan dén long
trung thanh cua khach hang. Mot trong nhiing yéu
t6 quan trong trong viéc gitr chan khach hang phu
thudc vao chat luong dich vu dugc cung cép. Long
trung thanh cta khach hang dbi véi doanh nghiép
trong nganh khach san cia Viét Nam va céac noi
trén thé gidi cho thay hiéu qua cua cac bén lién
quan va quan ly trong viéc dam bao sy hai long cua
khach hang.

Trong nghién clru nay, tac gia tdp trung nghién
ctru 3 yéu td tac dong dén long trung thanh cua
khach hang do la: Chat luwong dich vy, mtc gia va
diéu kién thanh toan va chuong trinh khach hang
than thiét.

trinh  khach

chuong 1 Chét lwong dich vu 1

hang than thiét la mot

chién luoc va co ché

quan trong dé minh xay Mitc gid va diéu kién thanh toan HZ Long trung thanh
dung ting khéi lwong cua khach hang

san pham/dich vy, tang r
quy m6 va tang tan suat
bang cach tao mdi quan

Chuong trinh
khéch hang than thiét

H3

J

hé sdu sdc hon voi
khach hang cuia ho.

Long trung thanh
cua khach hang dugc Dick & Basu (1994) dinh
nghia 14 “mdi quan hé bén viing giita thai do va hanh
vi mua Idp lai ciia ca nhan, tugng trung cho ty 1€, su
phéi hop va kha ning xay ra hanh vi mua lai véi
cung mot nha cung cap”. Nhiitng nghién ctru vé 10ng
trung thanh cta khach hang c6 nhiéu cach tiép can
khac nhau dugc danh gia vdi hai ti€u chi hanh vi va
thai d6. Cac yéu td anh huong dén 1ong trung thanh
cuia khach hang do 1a chat lugng dich vu, gia va diéu
ki¢n thanh toan, chuong trinh khach hang than thiét,
chi phi chuyén dbi, thuong hiéu va su hai 1ong cua
khach hang.

khoa hoc

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru

Gia thuyét nghién ciru

HI: C6 méi quan hé thudn chiéu giita chdt heong
dich vu voi long trung thanh cua khdach hang.

H2: C6 méi quan hé thudn chiéu gita mirc gid
va diéu kién thanh todn véi long trung thanh ciia
khach hang.

H3: C6 méi quan hé thudn chiéu giita chirong
trinh khdch hang than thiét véi long trung thanh cia
khach hang.

3. Phwong phap nghién ciru

Theo co s 1y thuyét néu trén, tac gia tién hanh
khao sat long trung thanh cua khach hang da va
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dang st dung dich vu luu tru tai khach san 3 dén 5
sao trén dia ban Ha Noi. Noi dung phiéu khao sat
duoc thiét ké gdm 4 phan. Phan dau 14 tim hiéu vé
nhu cau luu tri cia khach hang tai khach san trén
dia ban Ha Noi. Phan thir hai nghién ctru cac danh
gi4 ciia khach hang d6i vai khach san da timg luu tri
trén dia ban Ha N¢i. Phan thir ba 1a céc trai nghiém
va cam nhan cua khach hang khi luu tra tai cac
khach san trén dia ban Ha Noi. Phan cudi cung la
mo ta thong tin ¢4 nhan cua khach hang nhu gidi
tinh, nghé nghiép, ltra tudi.

Do tong thé myc tiéu qua da dang va qué 16n, d6
la nhling ddi tuong da tung luu tra tai cac khach san
tr 3 dén 5 sao trén dia ban Ha Noi trong thoi gian
gan dy nhat, _nén nghién ciru nay s dyng phuong
phap chon mau thuan tién (phi xac suat). Cu thé,
viéc chon miu dya trén sd luong khach san tur 3 dén
5 sao tai cac quan huyén, thi xa trén dia ban Ha Noi
nhu Hoan Kiém: 220; Ba Pinh: 73; Nam Tu Liém:
17; Tay Ho: 27 dé tién hanh khao sat.

Bang 1: Pdac diém cua doi tuong khdo sat

Chi tiéu Solwong | Ty lé (%)

1. Khu vuc

Hoan Kiém 126 25,6
Ba Dinh 99 20,1
Tay Ho 123 251
Nam Tur Liém 143 29,2
2. Gigi tinh

Nam 259 52,7
N 232 473
3. Pd tudi

Duéi 30 tudi 227 46,2
Tur 30 dén 39 tudi 138 28,1
Tur 40 dén 49 tudi 86 17,5
Tur 50 tudi tro 1én 40 8,1
4. Nghé nghiép

Nhan vién 154 31,4
Nha quan ly 153 31,2
Nha nghién cau 57 11,6
Déi tugng khéac 127 25,9
5. Quac tich

Viét Nam 224 45,6
Chau A 143 29,1
My 65 13,2
Chau Au 59 12,0

@ TRI KINH DOE

Dbi tuong nghién ctru tap trung vao khach hang
su dung cac dich vu tai khach san tu 3 dén 5 sao trén
dia ban Ha Noi. S6 liéu duoc thu thap bang phuong
phap chon miu thuan tién két hop mau dinh mirc
thong qua viéc phong van tryc tiép két hop véi guri
bang hoi tai quay 1 tin véi 491 khach hang da va
dang st dung dich vu tai cac khach san.

Thoi gian khao sat cua nghién ctru kéo dai 10
thang (tir thang 10 nim 2019 dén thang 08 nam
2020) vi do dai dich covid - 19 lam gian doan qua
trinh khdo sat cua nghién cuu.

Qua trinh thu thap dir lidu dugc tién hanh thong
qua phong vén, khao st truc tiép voi khach hang tai
cac khach san trén dia ban Ha Noi. S6 liéu thu duge
va dat yéu cu vé d tin cay cling nhu tinh khach
quan dé xu 1y dir liéu la 491. Phan mém théng ké
SPSS 22.0 duge dung dé xir ly 6 liéu.

Nghién ctru str dung phuong phap dinh tinh aé
nghién ctru so bd cac yéu té anh huong dén long
trung thanh cia khach hang. Bén canh do, nghién
ctru s dung phuong phap phéan tich dinh luong
thong qua kiém dinh Cronbachs alpha, chay mé
hinh hdi quy boi dé do luong su tic dong cua chit
luwong dich vy; muc gia va diéu kién thanh toan,
chwong trinh khach hang than thiét dén long trung
thanh cua khach hang.

Pic diém miu duge mo ta & bang 1, trong do )
lwong khach nam va nir dugc khao sat 1a twong dbi
ddng déu, khach hang nam chiém 52,7% va nir
chiém 47,3%, ltra tudi st dung khach san tu 3 sao
dén 5 sao dé luu tri khi dén Ha Noi trong do tudi 30
tudi chiém 46,2% tiép theo tir 30 tudi dén 39 tudi
chiém 28,1%. Nhom nghé nghiép dan dau s dung
khach san c6 thé néi dén nhoém nhan vién va nha
quan 1y 1an lugt chiém 31,2% va 31,4%, tiép dén 1a
cac nhom dbi tugng khac chiém 25,9%. Ddi tuong
tham gia phong vén rat da dang thudc cac qudc tich
khac nhau nhiam danh gia mot cach khach quan vé
chit lugng dich vu, gia va diéu kién thanh toan va
chuong trinh khach hang than thiét cua cac khach
san cu thé nhu sau: quéc tich Viét Nam chiém
45,6%, tiép theo la khach thugc nhom quéc tich
Chau A chiém 29,1% va Chau Au chiém 12%.

4. Két qua nghién ciru

4.1. Tam quan trong trong quyét dinh lwa chon
khdach san tai Ha N¢gi cua khdch hang

V& chat lwong dich vu: Gi4 tri trung binh (mean)
ctia cac bién quan sat déu 16n hon 3,7, chimg to cac
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khach hang déu danh gia cao yéu té chét luong dich
vu. Trong d6 c6 ba ti€u chi dugc khach hang danh
gia cao d6 la tinh chuyén nghiép cua nhan vién, thai
d0 cua nhan vién va dich vu buéng/phc‘)ng. Gia tri
mode ciia cac bién déu bang 4, nhu vay hau hét cac
khach hang déu cho réng chét luwong dich vu dugc
coi la tiéu chi quan trong trong viéc lya chon khach
san tai Ha Noi.

V& muc gia va diéu kién thanh toan: Gia tri trung
binh (mean) cia cac bién quan sat déu 16n hon 3,6;
ching t6 cac khach hang déu danh gia cao yéu to
murc gia va diéu kién thanh toan. Trong dé c6 mot
tiéu chi dugc khach hang danh gia cao do 1a mac do
twong Ung gitra gid va dich vu nhén duogc va thap
nhét 1a gia buong cua khach san. Gia tri mode cua
cac bién déu bang 4, nhu vdy hau hét cac khach
hang déu cho riang muc gia va didu kién thanh toan
dugc coi 1a ti€u chi quan trong trong viéc lua chon
khach san & Ha Noi.

déu bang 4, nhu vay hau hét cac khach hang déu cho
rang chwong trinh khach hang than thiét dwoc coi la
tiéu chi quan trong trong vi¢c Iya chon khach san &
Ha Noi.

4.2. Danh gia cua khdach hang vé khdch san
trén dia ban Ha Noi

+ Nhan t6 chat lwong dich vu

Chét luong dich vu c6 gia tri trung binh 3,67.
Nhin chung cac khach hang déu danh gia cao nhan
t6 chét lwong dich vu. Trong do, bién quan sat cac
nhu cau cia khach hang dwoc dap Gmg véi muc gia
hop 1y, cac chi dan cua khach san day du va 16 rang;
nhan vién chdm soc can than va chan thanh dén nhu
cau cua khach hang dugc danh gia cao nhat (mean
lan luot béng 3,70; 3,71 va 3,74), bién quan sat cé
mirc thip nhit 1a qua trinh dit phong don gian,
chinh x4c va dé& thuc hi¢n la 3,60.

+ Nhdn t6 mirc gid va diéu kién thanh todn

Bang 2. T, am quan trong trong quyét dinh lya chon khach san tai Ha Noi cua khach hang

Céc véu té Tri trung o) oY) Truna binh
1. Qué trinh dat phong 391 0.81 -0.66
2. Quay I3 tan 3,90 0,80 -0,26
3. Tinh chuyén nghiép cua nhan vién 3,98 0,85 -0,42 391
4. Thai do cﬁq nhan vién 3,98 0,87 -0,29 Chét,lu'orng
5. Dich vu buong 3.98 0.88 -0.50 dich \I'u
6. Dich vu nha hang 3.70 0.90 -0.52 : ;
7. Kha niang dap &rng yéu cau 3,86 0,80 -0,58
8. Cac chi dan cua khach san 3,97 0,88 -0,65
9. Gia buong 3,63 0,89 -0,55
10. Gia cac dich vu 3,74 0,86 -0,45 380
11. Muc d6 tuong ¢ng gira gid va dich vy nhan 3,96 0,89 -0,69 Muc gia va dieu
12. Hoéa don thanh todn 3,80 0,92 -0,60 kién thanh toan
13. Hinh thirc thanh toan 3,86 0,90 -0,77
14. Uu dai vé gia budng/dich vu 3,76 2,07 15,23
15. Uu dai bo sung dich vu 3,69 0,93 -0,63 3,75
16. Chuong trinh tich diém 3,75 0,95 -0,58 Chuong trinh
17. Loi ich ctua chuong trinh KHTT 3,74 0,96 -0,46 khéach hang than
18. Thé 18 va quy trinh ding ky KHTT 3,83 0,97 -0,47 thiét

(Ghi chii: N=491, véi cdc gia tri 1 = Khéng hé quan trong, 5 = Rdt quan trong)

Vé chuong trinh khach hang than thiét: Gia tri
trung binh (mean) cua cac bién quan sat déu 16n hon
3,6, ching to cac khach hang déu danh gia cao yéu
t6 chuong trinh khach hang than thiét. Trong do6 co
mot tidu chi duge khach hang danh gia cao d6 1a thé
1& va quy trinh dang ky khach hang than thiét va
thdp nhét 13 vu dai bd sung dich vu ddi véi khach
hang luu tra nhiéu 1an. Gia tri mode cua cac bién

khoa hoc

Piéu kién thanh toan va gia co gia tri trung binh
3,58. Nhin chung cac khach hang déu danh gia cao
nhan t6 diéu kién thanh toan va gia. Trong do, bién
quan sat so tién bo ra xtmg dang vé6i dich vu nhan
duogc tir khach san va hinh thirc thanh toan nhanh
chong, thuén tién dugc danh gia cao nhat (mean lan
luot bang 3,62 va 3,66), bién quan sat ¢ murc thip
nhit 13 gia budng phu hop véi nhu cau 1a 3,47.
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QUAN TRI KINH DOANH

Bang 3: Danh gia cua khdach hang vé khach san trén dia ban Ha Néi

Yéu t6 anh huéng dén Tri Do Trung binh chung
1. Dat phong don gian, chinh xac va dé dang 3,60 081
2. L& tan 1am viéc nhanh chéng va chuyén nghiép 3,66 0,81
3. Nhan vién giai guyét nhanh cac véu cau 3,69 0,86
4. Nhan vién chidm soc cin than va chan thanh 3.74 0.65 3,67
5. Dich vu budng nhanh chéng va sach sé& 3,69 0,82 Chét lwona dich vu
6. Dich vu nha hang tét va thuc don phong phu 3,63 0,87
7. Céc nhu cAu duoc dap trng v6i mirc gid hop ly 3,70 0,74
8. Céc chi din cua khach hang day du va r rang 3,71 0,87
9. Gia buong phii hop véi nhu cau 3,47 0,83 358
10. Gjé Qéc dich vu bd sung chap nhin duoc 3,66 0,82 Mikc oid v’ﬁ didu kien
11. Sé tién bo ra xing dang dif:h vu nhan duoc 3,62 0,86 tghanh toan :
12. Hb6a don thanh toan, chi tiét, rd rang 3,59 0,85
13. Hinh thirc thanh todn nhanh chéng, thuan tién 3,66 0,87
14. Uu dai hap dan vé gia buong/gia dich vu 3,50 0,76
15. Uu dii cu thé va xac dang vé dich vu 3,56 0,79 3,57
16. Chwong trinh tich diém rd rang 3,60 0,83 |Chwong trinh khach
17. Loi ich rd rang va tinh chat déc dao 3,58 0,82 hang than thiét
18. Thé Ié rd rang va quy trinh dang ky nhanh 3,61 0,82

(Ghi chii: N=491, véi cdc gid tri 1 = hoan toan khéng dong ¥, 5 = Hoan toan dong y)

+ Nhan to6 chuong trinh khéach hang than thiét

Chuong trinh khich hang than thiét co gid tri
trung binh 3,57. Khach hang déu danh gia cao nhan
t6 chuong trinh khach hang than thiét. Trong do,
bién quan sat chuong tinh tich diém r6 rang va phan
thuong tirc thi theo s6

Hinh 2 thé hién su so sanh truc quan hon va tong
quat hon gitra danh gia ctia khach hang va céan ctr lya
chon khach san cua khéach hang trén dia ban Ha Noi.
C6 thé thay gia tri trung binh cua cac thanh phan
nhu chét lugng dich vy, mirc gia va diéu kién thanh

lan luu tra tai khach 4
san va thé 1¢ 1 rang

va quy trinh dang ky *9
nhanh choéng cua 3.8
chuong trinh khach

hang than thiét duoc 7
danh gida cao nhat 3.6
(mean lan luot bfmg

3,60 va 3,61), bién 3.5
quan sat c6 mirc thap 34

nhAt 13 wu dai hap dan
ve gia budng/gia dich

vu doi véi khach —&—Cian c1t lyra chon khach sau'

-\.\.

Churong trinh
khach hang than
thiet

Mitc gia va diéu
kién thanh toan

Chat wong dich
vu

391 38 3.75

hang luu tri nhidu 1an
1a 3,50.

* So sanh danh
gid ciia khach hang
vé khdch san tai
Ha Nji vdi can cir

ciia khach hang
=& Danh gia cua khach hang

£ 3.67
ve khach san

3.58 3.57

Ghi chii: N=491, véi cac gid tri 1 = Khéng hé quan trong, 5 = Rat quan trong)
Hinh 2: So sanh danh gia cia khach hang voi can cur lwa chon khach san trén dia

lwa chon ban Ha Ngi
khoahoe =
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toan va chuong trinh khach hang than thiét duoc
danh gia ro rang hon, cu thé, trong 3 yéu té anh
huong dén can ctr lya chon khach san cua khach
hang thi c6 hai yéu t6 dugc khach hang quan tdm
nhit d6 1a cht luong dich vu. Trong khi d6, danh
gi4 cua khach hang vé khach san lai danh gia chat
lugong dich vu véi gia tri trung binh cao nhat 13 3,67
tiép theo mé&i dén co s& vat chét cua khach san, hai
yéu t6 dugce danh gia thdp hon lan luot 1a chuong
trinh khach hang than thiét va muc gia va diéu kién
thanh toan cua khach san.

* Nhén t6 murc gia va diéu kién thanh toan

Céc bién quan sat déu dam bao do tin cdy cao do
Corrected Item-Total Correlation cua tit ca cic bién
déu 16n hon 0.6 va hé sb Cronbach Alpha 1én hon
0.8. Ngoai ra, hé sb Cronbach Alpha cua nhan t&
mirc gia va diéu kién thanh toan 16n hon cac bién
quan sat.

* Nhan t6 chuong trinh khach hang than thiét

Céc bién quan sat déu dam bao do tin cdy do
Corrected Item-Total Correlation ctia tat ca cac bién
déu 16n hon 0.6 va hé s Cronbach Alpha Ién hon

Bang 4: Danh gia long trung thanh cua khdach hang

Yéu t6 anh huomg dén Tritrung| Do Trung binh chung
1. Khéch hang hai long vai khéach san 3,55 0,67
2. Khach hang thich khach san dang Iuu it 3,43 0,69 3,48
3. Khach san 1a lya chon déu tién khi luwu tra tai Ha Noi 3,46 0,72 (Long trung thanh
4. Kha nang quay tro lai khach san cua khéch hang 3,45 0,70 ciia khach hang,
5. Khach hang s tiép tuc huu trii tai KS trong thoi gian toi 3,48 0,72 LOY)
6. Khéch hang s& néi nhitng diéu tich cuc vé khéach san 3,50 0,73
7. Khach hang sin sang giai thiéu khach san voi moi ngudi 3,52 0,73
8. Khach hang van luu tru tai khach san du khong phai 1a lya chon t6t 3,50 0,77

(Ghi chii: N=491, véi cdc gid tri 1 = hoan toan khéng dong ¥, 5 = Hoan toan dong y)

+ Long trung thanh cua khach khach hang

Long trung thanh cua khéach hang c6 gia tri trung
binh 3,48. Khach hang déu danh gi4 trung thanh véi
khach san ma ho Iya chon. Trong do, bién quan sat
khach hang s¢ tiép tuc luu tra tai khach san cho du
khach hang biét day khong phai la Iya chon tét nhat
va khach hang sin sang gidi thiéu vé khach san véi
ban bé va nguoi quen ciia minh khi ho can luu tra tai
Ha Noi dugc danh gia cao nhét (mean lan luot 1a
3,50 va 3,52), bién quan sat c¢6 muc thap nhit 1a
khach hang thich khach san nay hon cac khach san
khac da tung luu tru la 3,43.

4.3. Tac dong ciia cdc yéu 10 dén long trung
thanh cia khdach hang doi véi khdch san tai Ha Ngi
a) Bé tin cdy cua cac bién

* Nhan t6 chat lugong dich vu
Céac bién quan sat déu dam
bao dd tin cay cao do Corrected

0.7. Ngoai ra, hé so Cronbach Alpha ctia nhan t6
chuong trinh khach hang than thiét 16n hon cac bién
quan sat.

* Nhan t6 10ng trung thanh cta khach hang

Céc bién quan sat déu dam bao do tin cay cao do
Corrected Item-Total Correlation ctia tat ca cac bién
déu 16n hon 0.6 va hé s Cronbach Alpha 16n hon
0.8. Ngoai ra, hé so Cronbach Alpha ctia nhan t6
long trung thanh cta khach hang 16n hon cac bién
quan sat.

b) Phan tich nhan t6 kham phd

Nghién ctu dugc tién hanh, cho cac két qua. Hé¢
s6 KMO = 0,943 nén phan tich nhan t6 1 phu hop,
Sig. (Bartlett’s Test) = 0.000 (sig. < 0.05) ching to
cac bién quan sat c6 tuong quan voi nhau trong
tong thé.

Bang 5: KMO and Barlett test results for independent variable

Item-Total Correlation cua tat ca

cac bién déu 16n hon 0.5 va hé so

Cronbach Alpha 16n hon 0.8.
Ngoai ra, h¢ s6 Cronbach Alpha
cua nhan to chat lugng dich vu

16n hon 8 bién quan sat cta no.

khoa hoc

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,943
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 5633,474
df 276
Sig. ,000
=
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QUAN TRI KINH DOANH

Tong phuong sai trich: Rotation Sums of Bang 6 Matrix rotation independent variables (EFA)

Squared Loadings (Cumulative %) = 60,714% > 50

%. Piéu nay ching to 55,251% bién thién cua dir Rotated Component Matrix”
A e . A A Component
liéu duoc giai thich boi 3 nha{l to. ) 1 > 3 7
Béang ma tran xoay nhan t’6 chi ra cac bién quan SQ1 727
sat duoc rat trich tir 3 nhan to: ) SQ2 734
’* Phan tich twong quan gitta 3 bién doc 1ap véi SQ3 708
bién phu thudec LOY SQ4 ,640
Tu bang phan tich twong quan gilta cac bicn SQ5 ,733
doc 1ap voi bién phy thuge LOY chi ra rang Sig. SQ6 734
déu nho hon 0,05, chimg t6 cac bién déu co mbi SQ8 706
tuong quan. Hé sb twong quan giira cac bién doc COP1 710
lap v6i bién LOY déu duong nén tuwong quan la CoP2 749
thuan chiéu. COP3 756
¢) Phan tich hoi quy boi COP4 709
\ ; ) . . COP5 ,644
ang trung thanh ciia khach han‘g LOP1 711
Kéf qua phan tich hoi quy chi ra rang gia tri Sig LOP2 737
cua kiem dinh ANOVA nh¢ hon 0,05 chung to cac LOP3 750
bien dugc st dung trong md hinh phan tich hoi quy LOP4 697
1a phu hop. ‘ ” ‘ LOP5 690
K&t qua phan tich hoi quy the hién rang Sig. cla LOY1 ,729
céc nhan t6 déu < 0,05. Vi véy ca 3 nhén td déu anh LOY2 727
huong dén 1ong trung thanh cta khach hang. Nhan LOY3 740
td COP tac dong manh nhét, tiép theo 1a nhan t& LOY4 750
LOP va SQ. LOY5 743
LOY6 ,698
LOY7 147
Bang 7: Bang phdn tich twong quan giita bién dc ldp va bién phu thuje
fSQ | fCOP | fLOP | fLOY
f SQ |Pearson Correlation 1 541" 4877 | 4527
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 491 491 491 491
f COP | Pearson Correlation 5417 1 4797 | 516
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 491 491 491 491
f LOP | Pearson Correlation 487 4797 1| 501"
Sig. (2-tailed) 000 000 000
N 491 491 491 491
f LOY | Pearson Correlation 4527 516" 501" 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000
N 491 491 491 491
khoa hoc
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Bang 8: Bang phdn tich két qua hoi quy

ANOVA?
Model Sum of Squares Mean Square F Sig.
1 | Regression 57,019 3 19,006 | 93,254 ,000P
Residual 99,256 | 487 ,204
Total 156,274 | 490

a. Dependent Variable: f LOY

b. Predictors: (Constant), f LOP, f COP, f SQ.

Coefficients®

Unstandardize | Standardized 95,0% Confidence

d Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. Bound | Bound
1 | (Constant) 1,151| ,143 8,037 ,000 ,870| 1,433
f SQ 139 1,041 153 | 3,389 ,001 ,059 ,220
f COP ,252| 1,038 297 | 6,622 ,000 177 ,327
f LOP 256 ,039 284 | 6,561 ,000 ,179 ,332

a. Dependent Variable: f LOY

Model Summary®

Std. Error Change Statistics
R Adjusted R of the R Square Sig. F Durbin-
Model R Square Square Estimate | Change | F Change | dfl | df2 Change Watson
1 ,604° ,365 ,361 45145 ,365 93,254 3| 487 ,000 1,700

a. Predictors: (Constant), f LOP, f COP, f SQ

b. Dependent Variable: f LOY

Gia tri R? hiéu chinh ctia mo hinh 1a 0,361, chirng
t6 mo hinh hoi quy giai thich 36,1% anh huong cia
cac bién doc lap dén bién phu thudc LOY.

LOY = 1,151 + 0.139 * SQ + 0.252 * COP +
0.256 * LOP + ¢

Trong do: SQ: Chét lwgng dich vy; LOP:
Chuong trinh khach hang than thiét; COP: Mic gia
va diéu kién thanh todn

5. Giai phap hoan thién cic cong cu phat trién
long trung thanh cia khach hang déi véi khach
san tai Ha N§i

Hién nay, long trung thanh cia khach hang co
anh huong rat 1én dén hoat dong kinh doanh cua cac
co s luu tra va 1a mot yéu té quan trong dé canh
tranh gita cac co s& luu tru du lich. Khach hang
[uén mong mudn véi mot khoang thoi gian nhét
dinh, ho dugc phuc vu nhanh choéng, thuan tién, dé
dang, day du va chat lugng t6t nhat. Bé dap ing nhu

khoa hoc

cau ngdy cang cao cua khach, toan hé thong co s&
luu tra du lich can phat trién 1ong trung thanh cua
khach hang v&i mot s6 giai phap chu yéu sau:

Thir nhat, vé chat lugng dich vu khong ngimg
dao tao va bdi dudng ddi ngii can bg, nhan vién theo
cong nghé maoi, phu hop véi trinh do cua cac nudc
trong khu vuc va thé gisi. Cai tién phwong thic
phuc vu khéach, tang tinh chuyén nghiép trong moi
khau, moi hoat dong.

Thit hai, muc gia va diéu kién thanh toan, doanh
nghiép kinh doanh trong nganh khach san can dua
ra mirc gia phu hop, da dang cho ting ddi tugng
khach hang hudéng dén sy cong bang vé gia. Pong
thoi, da dang hoa céac hinh thure thanh toéan tao diéu
kién tot nhét trong qua trinh thanh toan cua khach
hang trong thoi gian trudc, trong khi luu tra tai
khach san.

=
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Thit ba, chuong trinh khach hang than thiét, cin
hoan thién, da dang cac chuong trinh khuyén mai
ddi véi cac khach hang than thiét tao niém tin cho
khéach hang cho qua trinh st dung dich vu tai khach
san nhiing lan tiép theo.

Tang cuong su da dang, dic sic hoa san pham,
dich vu, tao nét van hoa dan toc doc déao dé tao su
khac biét trong san pham, giit uy tin va tao dung
thuong hiéu cho co so. Dac biét, ddi véi céac co s6
I tra du lich ¢ quy mé 16n, chat luong tt (hang
5 sa0) can tap trung ning cao chit lugng co s vt
chét va chét lugng phuc vu dé tao dung duoc nhiéu
co s¢ luu tra cé thuong hi€u manh, c6 kha nang
canh tranh trong khu vye.

6. Két luin

Nhitng phat hién cta nghién ciru nay gop phan
mo rong hiéu biét vé long trung thanh cta khach
hang va cac yéu té anh huong dén long trung thanh
ctia khach hang d6 13 co s& vat chat - k¥ thuat, chat
luwong dich vy, muc gia va diéu kién thanh toan va
chuong trinh khach hang than thiét. Két qua khao
sat khach hang tai cac khach san theo 4 yéu td anh
hudng ciing gop phan goi ¥ gitip cho cac doanh
nghi¢p kinh doanh trong linh vuc khach san c6 su
dAu tu thich d4ng nham duy tri va phat trién long
trung thanh cta khach hang. ¢
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Summary

The purpose of this study is to find out about
customer loyalty in the hotel sector in Hanoi.
Survey method was conducted to collect data on
assessment of customer loyalty to the stay at 3 to 5
star hotels in Hanoi. The results of the study show
clients increasingly paying attention to service qual-
ity, rates and payment terms as well as loyalty pro-
grams. Therefore, businesses operating in the hotel
industry need to pay attention to customer satisfac-
tion factors and behaviors to maintain and develop
their loyalty through the factors mentioned above.
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