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TACDONG CUA MARKETING GIAC QUAN DEN Y DINH QUAY LAI CUA KHACH HANG SU' DUNG DICH VU F&B TAI VIET NAM
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dich vu F&B tai Viét Nam
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TOM TAT:

Muc tiéu nghién ctru: Bai viét nay nham muc dich danh gia tdc dong cua
marketing gidc quan (MGQ) dén y dinh quay lai (YDPQL) clia khach hang su
dung dich vu trong nganh F&B tai Viét Nam.

Thiét ké nghién cliru/phudng phap/tiép can: Bai viét (‘ng dung mo hinh ly
thuy€t SOR va tién hanh nghién ctu dinh lugng thong qua khao sat truc tiép
386 khéach hang tai cdc ca sd F&B. D liéu thu thap dugc phan tich bang mo
hinh phuang trinh cau tric PLS-SEM 4.0.

Két qua nghién cutu chinh: K&t qua tinh todn cho thay MGQ cé anh hudng
cung chiéu dén cam xuc va chat lugng cam nhan (CLCN), tir dd cd téac dong
thuan chiéu dén su hai long (SHL) cta khach hang. SHL ddng vai tro trung
gian quan trong, thuc day su tng ho thudng hiéu va YDQL. Pong thai nghién
clu khang dinh khach hang cé YPQL st dung dich vu F&B d6i vdi nhirng
thuong hiéu dugc su ung ho cua ho.

Gia tri déng gép mdi: TU két qua nghién clu, nhdm tac gia dé xuat mot sé
ham y quan tri quan trong cho cdc doanh nghiép F&B trong viéc thiét ké
chién ludc trai nghiém MGQ nham tang cudng su gan két va long trung thanh
cla khdch hang.

TU KHOA: Marketing gidc quan, y dinh quay lai, su hai long, chat lugng cdm
nhan dich vu, su tng ho.
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