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TOM TAT

Nghién cru nay dugc thwe hién nhdm muc dich xac dinh médi quan hé gitra cac yéu t6 cam két
khach hang, hinh anh khach san, gia tri cdm nhan va long trung thanh cda khach hang trong linh
vire khéch san. Béng thei, kiém dinh mirc d6 tac dong clia cac tién t6 nay ddi vai long trung thanh
cta khach lwu trd. Nghién cu st dung phwong phap khao sét trwc tuyén va thu dwoc 342 mau
dat yéu cau. CAc phan tich vé hé sé tin cay Cronbach’s Alpha, phan tich khang dinh nhan tb (CFA)
va mé hinh c4u trdc tuyén tinh (SEM) dwoc thwe hién d& danh gia dé tin cay cia md hinh va méi
quan hé gitra cac bién. Két qué phan tich cho thay tdn tai méi quan hé gitra cam két khach hang,
gia tri cdm nhan va ldng trung thanh cta khach hang trong linh vc khach san. Tuy nhién, méi
guan hé gitra hinh anh khach san va long trung thanh cda khach hang lai khong dwegc tng ho.

Tir khod: Idng trung thanh, cam két khach hang, gia tri cdm nhan, hinh anh khéach san.

ABSTRACT

This study was conducted to determine the effect of customer commitment, hotel image, and
perceived value on customer loyalty in the hotel sector. The study used an online survey and
obtained 342 qualified responses. Reliability analysis (Cronbach's Alpha), confirmatory factor
analysis (CFA), and Structural Equation Modelling (SEM) were performed to evaluate the reliability
of the model and the relationship among the variables. The analysis results showed that the impact
of customer commitment, and perceived value on customer loyalty in the hotel sector are

supported. However, the relationship between hotel image and customer loyalty is not supported.

Keywords: Customer loyalty, Customer commitment, Perceived value, Hotel image.

1. Giéi thiéu

Vigt Nam sau khi gia nhap t6 chic thuong
mai quéc té WTO ngay 17/11/2008, cing véi
rat nhiéu rao can dwogc thao bo da mo ra co
hoi cho nganh du lich Viét Nam phat trién,
Nha nude da xac dinh du lich la nganh kinh
té mii nhon can phai dugc dau tu tuong
xiang. Trong nhimg nim gan day, nudc ta
day manh phét trién nganh céng nghiép
khong khoi “du lich”, chinh vi vy ma viéc
kinh doanh khach san cling dang trong qua
trinh chuyén d6i manh mé vé co cau dich vu,
phét trién manh theo xu huéng dé dap tng
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t6t nhu cau cua khach hang vé du lich va luu
trd. Dbi voi nganh du lich va khéch san tai
Viét Nam, su canh tranh gitra cac nganh dich
vu nay khong dung lai & viéc canh tranh vé
gia ca, chat lvong, ma ngay nay con bao gém
vé sy cam nhan va trai nghiém cua khéch
hang. Khach hang dugc xem la trong tdm va
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long trung thanh caa khéch hang 1a nén tang
dé gitp doanh nghiép dat dugc thanh cong vé
lau dai.

Long trung thanh cua khach hang dong vai
trd vO cung quan trong trong viéc dam bao su
phét trién ciia doanh nghiép va gidp doanh
nghiép dat duoc loi thé canh tranh (Anabila &
cong su, 2022). Khach hang trung thanh véi
doanh nghiép s& uwu tién lya chon sir dung dich
vu cua doanh nghiép mic du nhan dugc
nhimg d& xuét tot hon tir cac doanh nghiép
khéc (Khirallah, 2005). Cac nghién ctu vé
Iong trung thanh cua khach hang da duoc thuc
hién trong nhiéu linh vyc khac nhau nhu linh
vuc ngan hang (Khirallah, 2005), linh vuc du
lich (Eid, 2015).

Tuong ty, dd c6 nhiéu nghién ctu vé 1ong
trung thanh cua khach hang trong linh vuc
khach san trén thé giéi trong d6 c6 Viét
Nam. Céc nghién cau tap trung kiém dinh vai
tro cua long tin cua khach hang (So & céng
su, 2013), su hai long (Rather, 2018), gia tri
cam nhan (So & cong sy, 2013) hoic chét
luong dich vu (Liat & cong su, 2017) trong
méi quan hé véi long trung thanh cua khéch
hang. Tuy nhién, cac nghién ctu van chua
danh gia ddy du vai tro cua tam ly khach
hang ma dién hinh 1a sy cam két cua khéch
hang ddi véi long trung thanh va do do, viéc
nghién ctu su tac dong cua cam két khach
hang dén long trung thanh ddi véi khach san
1a that sy can thiét (Rather & Sharma, 2017).

Mit khac, mdi quan hé gitra su cam két
cua khach hang va long trung thanh da duoc
kiém dinh trong nhiéu linh vuc khac nhau va
két qua kiém dinh cho thay sy khong dong
nhét trong méi quan hé nay. Cu thé, nghién
ctru trong linh vyc khach san tai Macau lai
cho thay cam két tinh cam cuia khach hang cé
tac dong tich cuc dén long trung thanh cua
khach hang (Lai, 2019). Trong linh vuc B2B,
nghién ciu cua Davis-Sramek va cong su
(2009) lai cho thay cam két vé mat tinh cam

c6 tac dong dén long trung thanh cua khach
hang trong khi cam két v& mit kinh té thi
khong co tac dong c6 y nghia thong ké. Tuy
nhién, nghién ctru cua Evanschitzky va cong
su (2006) lai cho thiy ca hai dang cam két
déu co tac dong tich cuc dén trung thanh théi
d¢ va trung thanh hanh vi cuaa khéach hang.

Do d6, nghién ctru nay dugc thuc hién
nham dap lai goi ¥ nghién ciru cua Lai (2019)
va Rather & Sharma (2017) trong viéc kiém
dinh mdi quan h¢ giira cam két khach hang va
long trung thanh d6i voi khach san trong
nhiéu bdi canh khac nhau va trong cac phan
khic khéch san khac nhau. Dong thoi, nghién
clru ciling xem xét dén tac dong truc tiép cua
caa hinh anh khach san va gia tri cam nhan
dbi voi 1ong trung thanh caa khach hang sir
dung dich vy luu tra. Két qua nghién ciu gop
phan l1am gia tang sy hiéu biét vé long trung
thanh khach hang trong linh vuc dich vu ndi
chung va nganh khéch san n6i riéng. Ngoai ra,
nghién ctu ciing dé xuit mot s6 goi y vé
chinh sach gilp cac nha quan ly c6 thé xay
dung va duy tri Iong trung thanh cua khach
hang trong linh vuc khéch san.

2. Co s 1y thuyét

2.1. Mé hinh Iy thuyét S-O-R (Stimulus-
Organism-Response)

Mb hinh S-O-R 1a mét mé hinh Iy thuyét
dugc sir dung rong rai trong nghién ciu vé
hanh vi nguoi tiéu dung (Zhu & cong su,
2015). Puoc d& xuit boi Mehrabian &
Russell (1974), md hinh S-O-R cho ring céc
phan &ng hanh vi cia con nguoi (Response)
bi anh hudng bai sw nhan thiee cua ho vé mai
truong (Kich thich-Stimulus) théng qua cam
nhan tich cuc (Organism) (Jacoby, 2002;
Mehrabian & Russell, 1974; Shen & Khalifa,
2012). CAc yéu t6 kich thich tir méi truong
va sy trai nghiém (Stimuli) hinh thanh nén
din bién tdm ly (qua trinh nhan thic va danh
gia), giup khach hang dat dugc nhitng muc
d6 khéac nhau vé cam giac thoa man, trang
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thai tdm ly, cam xac (Organism) d6i véi chét
luong dich vu. Trén co s& d6, cac hanh vi
tuong ung s€ dugc thuc hién (Response)
(Mehrabian & Russell, 1974). Céc yéu tb
kich thich tir méi truong c6 thé bao gom: gia
ca san pham dich vy, hinh anh thuong hiéu,
khuyén méi hay chit luong dich vu (Buckley,
1991). Mat khac, cac yéu t6 lién quan muc
do thda man hay trang thai tam ly, cam xuc
c6 thé ké dén nhu: sy thich thd (Karim &
cong su, 2021), sy hai long, su tin tudng
(Chang, 2017), su gin két cua khach hang
(Islam & cong sy, 2020). Cubi cung, hanh vi
phan hoi cua khach hang c6 thé bao gom:
tiép thi truyén miéng (Chen, 2010), y dinh
tiép tuc sir dung cua khach hang (Islam &
cong su, 2020), long trung thanh cua khach
hang (Alam & Noor, 2020). Do dd, nghién
ctru st dung mé hinh S-O-R dé 1am co so ly
thuyét cho viéc kiém dinh méi quan hé giira
hinh anh khach san, su cam két cua khéach
hang, gia tri cam nhan va long trung thanh
cua khach hang trong linh vuc khach san.

2.2.LOng trung thanh ciua khach hang
(Customer loyalty)

Khai niém vé long trung thanh ciia khach
hang da dugc nghién clru trong nganh kinh
doanh trong nhiéu thap ky. Theo Pearson
(2016), long trung thanh cua khach hang
duogc dinh nghia 1a thai d¢ cua khach hang
dbi v6i cong ty, hira hen mua lai san pham /
dich vu cta cong ty va gidi thiéu san pham /
dich vu cua cong ty cho nhirng nguoi khac.
Ngoai ra, 10ng trung thanh con c6 thé dugc
hiéu 1a cam két ciia khach hang d6i véi cac
ctra hang, thuong hiéu hay nha cung cip dich
vu cu thé ngay ca khi khach hang c6 thé chon
cac lya chon thay thé khac tir cong ty khac
(Shankar & céng su, 2003). Ho lva chon san
pham/ dich vu ciia doanh nghiép trong khi c6
rat nhiéu san phim tuong tu hoic tét hon tir
nhiéu dbi thu canh tranh. Khi khach hang
trung thanh véi céng ty, ho khé bi anh huong
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bai cac yéu tb vé gia hay sé lugng, ma van s&
sin sang chi tién cho san pham/dich vu ma
ho da yéu thich. Long trung thanh cta khach
hang 1a mot muc tiéu chinh cua cac nha cung
cap dich vy, vi khach hang trung thanh it c6
kha nang bi anh hudng bai tin tac hoac théng
tin vé cac dich vu (Deng & cong su, 2010;
Alshurideh & cong su, 2017). Néu khach
hang c6 trai nghiém tich cuc ddi véi dich v,
didu nay s& tac dong khach hang tich cuc dé
tré thanh khéach hang trung thanh véi cac nha
cung cap dich vu do.

Ngoai ra, sy trung thanh cia khach hang
¢6 thé duoc dinh nghia 13 trang thai gan nhét
v6éi hanh vi mua lai cua khach hang. Long
trung thanh cta khach hang thuong dugc coi
1a két qua cua tat ca trai nghiém cua khach
hang tai nha cung cdp dich vu/san phim
(Mascarenhas & cong su, 2006). Nhin chung,
long trung thanh cda khach hang dugc coi la
mdi lién hé giita thai d6 cua khach hang, viéc
mua hang 1dp lai va hoat dong tai chinh lién
quan dén san pham/dich vu cua doanh nghiép
(Heskett & cong su, 2008).

Dbi voi nganh khach san, Jani & Han
(2014) dinh nghia long trung thanh cua
khach hang 1 xu huéng thé hién su vu i dbi
véi dich vu véi mong muén sir dung lai dich
vu mot cach 6n dinh va thuong xuyén. Tuy
nhién, ddi véi nganh du lich va khach san,
long trung thanh ciia khach hang duogc tiép
can theo thai do hon la hanh vi vi do dac
diém cua nganh 1a khach st dung dich vu cua
khdch san khong thuong xuyén nhu cac
nganh dich vy khac khéac (ngan hang, dich vy
dao tao...). Do do, thay vi hanh vi mua lap
lai, 1ong trung thanh ciia khach luu trii c6 thé
duoc thé hién qua viéc khach hang néi tot vé
khéch san hay chia s& tich cuc vé khéach san
vai nhirng ngudoi xung quanh. Viéc gitt chan
khach hang va tao lap dugc long trung thanh
khéch hang c6 thé gidp doanh nghiép gia
tang hiéu qua kinh doanh, tao dugc nén tang
cho sy phét trién bén viing ctia doanh nghiép.
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2.3. Hinh dnh khdach san (Hotel image)

Hinh anh Ia mét khai niém quan trong
(Keller, 1993; Palacio & cong su, 2002) da
nhan duoc rat nhiéu chi y trong tai liéu tiép
thi. Biel (1992, trang 8) da mé ta hinh anh Ia
“mdt cum cac thudc tinh va lien két ma
nguoi tidu dung két ndi véi tén thuong hiéu”.
Cung quan diém d6, Kotler (2001) da dinh
nghia hinh 4nh 13 “mot tap hop céc niém tin,
¥ tuong, va nhiing an tuong ma mot ngudi
lru gitt vé mot dbi twong”. Nhu vay, co thé
thay khai niém hinh anh doanh nghiép c6 lién
quan chat ch& dén nhan thac caa khach hang
vé doanh nghiép.

Avant (2013) dinh nghia hinh anh khéch
san 1a su két ndi gitra trai nghiém, y kién,
cam xdc, niém tin va kién thuc cua khéach
hang vé cong ty. Heller (2005) coi hinh anh
khach san 1a mot tap hop cac niém tin, dong
co va cam xUc cia ngudi tiéu dung ddi voi
cong ty (dua trén sy hiéu biét, md ta va ky tc
clia nguoi tiéu dung vé cong ty). Hinh anh c6
thé tdc dong manh dén quyét dinh cua nguoi
mua va hanh vi mua cua ho, tré thanh mot
yéu té quan trong ddi véi long trung thanh
cua khéach hang (Nyadzayo & Khajehzadeh,
2016; Biscaia & cong sy, 2017). Hinh anh
khéch san 1a mot trong nhiing yéu té can thiét
nhat trong viéc xdy dung chién luoc
marketing cta cac doanh nghiép khach san
nham théa man khach hang (Sondoh & cong
su, 2007). Do d6, hinh anh 1a mét yéu t6
quan trong anh huéng dén quyét dinh mua
cua khéch hang.

Hinh anh khach san dugc phét hién co
mbi tuong quan cao véi quyét dinh lya chon
noi luu tra cua khach hang. Nghién cau cua
Kayaman & Arasli (2007) cho rang dé duy tri
long trung thanh thwong hiéu, can phai xay
dung va duy tri hinh anh thuwong hiéu. Bén
canh d6, nghién ctru ciing cho thay hinh anh

cua doanh nghiép khach san c¢6 anh hudng
tich cuc dén hanh vi ciia ngudi tiéu ding sau
khi mua hang. Heung va cong su (1996) da
kiém tra mirc do trung thanh véi thuong hiéu
khéch san trén thi treong khach du lich tu do.
Nghién cau cho thay hinh anh khéach san c6
mdi quan hé véi 1ong trung thanh cua khach
hang. Cung c6 mdi quan hé nay, Jani & Han
(2014) da kiém dinh vai tro caa hinh anh
khach san dén long trung thanh va két qua
cho thdy mdi quan hé tich cuc c¢6 y nghia
thong ké gitra hai khai niém nay. Bén canh
d6, Lai (2019) ciing phat hién ra rang hinh
anh khach san c6 tac dong gian tiép dén long
trung thanh cua khac hang thong qua chét
luong dich vu, gia tri cam nhan va su hai
long. Nhu vay, c6 thé thiy riang ton tai mdi
quan hé gitta hinh anh khach san va long
trung thanh cua khach hang.

H1: Ton tei moi quan hé tich cuc gida
hinh anh khach san va long trung thanh cua
khach hang

2.4. Cam két cia khdch hang (Customer
commitment)

Su cam két trong méi quan hé 1a mong
mudn, khat khao dé duy tri tiép tuc mdi quan
hé (Moorman & cong su, 1992). Theo
Engeset va cong su (2016), su cam két noi
Ién sy phat trién caa méi quan hé ngay mot
t6t hon va cac bén lién quan c6 thé ngay mot
tan tdm voi nhau hon. Trong nghién ciru vé
tiép thi mdi quan hé, sy cam két dugc dinh
nghia 1a mot sy bén bi mong muén duy tri
mot mdi quan hé c6 gia tri (Moorman &
cong su, 1992). Su cam két dong vai trd quan
trong gilp marketing méi quan hé thanh
cdng bai vi nd cho phép cac thanh vién trong
kénh doc lap lam viéc véi nhau, phuc vu
khéch hang tét hon va dat duoc nhitng thanh
qua cao hon (Morgan & Hunt, 1994).
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Long trung thanh cua

Hinh anh khach =an
Hi
Cam két cria khach H2
hang
H3
Gi4 tri cam nhén

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru dé xuét
Nguon: Nhom tac gia

Nghién ciru gan day di xac dinh rang cam
két cua khach hang 1a mot yéu té quan trong
c6 tac dong manh dén kha ning giit chan
khéach hang caia doanh nghiép, y dinh chuyén
d6i/o lai va hanh vi mua lai cia khach hang
(Bansal & cong suw, 2004; Fullerton, 2003;
Venetis & Ghauri, 2004). Céac nghién cuu
ciing cho thdy cam két 1a thanh phan quan
trong thiét 1ap va duy tri méi quan hé lau dai
gitta cac doanh nghiép déi tac (Geyskens &
cong suw, 1996; Morgan & Hunt, 1994);
Rather 2017). Khéach hang cam két mot cach
rd rang véi mot to chac thi ho sin sang bay
t6 cam x(c clia minh ddi véi to chire d6. Mirc
d6 gan két phu thudc vao nhan thirc vé nhitng
gi dat duoc va mét di néu khéch hang tiép tuc
hodc cham dat mbi quan hé véi doanh nghiép
(Geyskens & cong su, 1996). Do d6, khach
hang c6 sy cam két véi doanh nghiép s& co
xu hudng tiép tuc duy tri mdi quan hé véi
doanh nghiép va viéc nay c6 thé dugc thé
hién théng qua hanh vi mua lai hoac st dung
lai dich vu ctaa doanh nghiép.

Trong linh vuc nha hang, khach san va du
lich, khéch hang c6 mirc cam két voi doanh
nghiép cang manh m& cang c6 xu hudng thé
hién sy trung thanh cao hon (Rather &
54

khach hang

Sharma, 2016; So & cong su 2016). Diéu nay
duoc khing dinh trong nghién ctu cua
Rather & Sharma (2017) dugc thuc hién tai
An Do va két qua nghién cau cho thiy su
cam két khach hang co tac dong tryc tiép dén
long trung thanh cua ho ddi véi khach san.
Do d6, gia thuyét dugc dua ra nhu sau:

H2: Ton tai moi quan hé tich cuc giga
cam két ciia khach hang va long trung thanh
cua khach hang.

2.5. Gid tri cdm nhdn (Perceived value)

Gia tri cam nhan 1a su khéc biét gitta s6
tién phai tra cho dich vy/san pham va sé tién
khach hang thuc su mudn dé thanh toan (Kuo
& cong sy, 2009). Nhiéu dinh nghia vé gia tri
cam nhan da duogc tim thay trong céc nghién
clru trude day, cu thé Zeithaml (1988) da xac
dinh gia tri cam nhan la danh gia cta ngudi
tiéu dung ve tién ich cua mot san pham thong
qua nhan thiac vé nhimmg gi dwoc nhan va
nhitng gi dugc cho khi sir dung san pham.
NOi cach khéc, gia tri cam nhan dugc dinh
nghia 1a danh gia téng thé cua nguoi tiéu
ding vé diéu tot ma mot vai san pham hoac
dich vu mang lai cho nguoi tiéu dung (Bolton
& Drew, 1991).
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binh nghia gia tri cam nhan theo
Schechter (1984) bao gom tat ca cac nhan tb
vé chit va luong, chi quan va khach quan,
tao nén trai nghiém cua khach hang. Huéng
tiép can nay thé hién ban chat chu quan va
mang tinh da chiéu cua gi4 tri ma khach hang
cam nhan duoc. Pidu nay thé hién vai tro
quan trong cua gia tri cam nhan ddi voi su
thanh cong cua cac mdi quan hé gitta doanh
nghiép va nguoi tiéu dung (Zeithaml & cong
su, 1996). N6 khéng nhitng anh hudng dén
hiéu suat tiép thi (Sweeney & cong su, 1999)
ma con tac dong truc tiép dén hanh vi mua
cua khach hang (Hu & cong su, 2009).

Gia tri cam nhan bat nguon tur ly thuyét
cong bang, ly thuyét nay xem xét ty I¢ giira
két qua / dau vao cua ngudi tiéu ding so véi
két qua / dau vao caa nha cung cip dich vu
(Oliver & DeSarbo, 1988). Sirdeshmukh va
cong su (2002) cho rang gia tri cam nhan cua
khach hang 12 mot muc tiéu cao cip va long
trung thanh cua khach hang la mét muc tiéu
cip thap hon, vi n6 1a mot ¥ dinh hanh vi.
Theo ly thuyét nhan dang muc tiéu va hanh
dong, mot muc tiéu cao cap cd kha ning diéu
chinh céc muc tiéu cip dudi. Do do, gia tri
cam nhan c6 thé quyét dinh hanh vi trung
thanh ddi véi nha cung cip dich vu néu viéc
trao ddi mang lai gi tri vuot troi cho khach
hang (Sirdeshmukh & cdng sy, 2002).

Méi quan hé giira gia tri cam nhan va
Iong trung thanh ctia khach hang da dugc
khing dinh trong cac linh vuc khac nhau nhu
du lich hang khéng va dich vu ban I¢
(Sirdeshmukh & céng sy, 2002) hay dich vu
dién thoai (Bolton & Drew, 1991). Trong
linh vuc khach san, gia tri cam nhan dong vai
tro 1a yéu té tac dong manh mé dén long
trung thanh cua khach hang (Chen & Hu,
2010; Kuo & cong su, 2013). EI-Adly (2019)
da do luong gia tri cam nhan bang mot thang
do da hudng va khang dinh gia tri cam nhan

¢ tac dong truc tiép dén long trung thanh
cua khach hang dbi véi khach san. Nhu vay,
c6 thé thay gia tri cam nhan c6 tac dong truc
tiép dén long trung thanh caa khach hang.:

H3: Tén tgi moi quan hé giza gia tri cam
nhdn va long trung thanh cua khach hang
3. Phwong phap nghién ciru
3.1. Phwong phdp nghién ciru

Trong nghién ciru so bo, bai nghién cau
su dung hai phuong phap chinh: phuong
phap dinh tinh két hop véi phuong phap dinh
lwong. Trudce tién, tac gia tién hanh téng hop
co s& ly thuyét, xay dung mé hinh nghién
ctru va lya chon thang do dy kién st dung.
Sau d6, phuong phap nghién ctru dinh tinh
dugc thyc hién thong qua phong van chuyén
gia nham kiém dinh lai tinh phu hop cua
thang do ciing nhu lam rd cac bién quan sat.
Thang do dugc chuyén thé tir tiéng Anh sang
tiéng Viét cuing véi su hd trg cua mot chuyén
gia d& dam bao viéc chuyén ngir khdng lam
thay d6i ¥ nghia cua ting phat biéu trong
thang do.

Tiép theo, phuong phap nghién ctru dinh
luong dugc tién hanh nhim kiém dinh mo
hinh nghién cau va mdi quan hé giita céc
bién trong md hinh. Dit liéu sau khi mé hoéa
s& duoc phan tich bang phan mém SPSS va
AMOS dé kiém tra h¢ s tin cay Cronbach’s
Alpha, phan tich khang dinh nhan t5 (CFA)
va phan tich md hinh céu trdc tuyén tinh
(SEM).

3.2. Thang do sir dung trong nghién ciru.

Thang do cac khai niém nghién cau st
dung thang do Likert 7 bac, c6 su bién thién
tir 1 12 “hoan toan khong ddng y” dén 7 1a
“hoan toan dong y”. Trong do:

Thang do vé hinh anh khach san gém 5
bién quan sat dwoc xay dung dua trén thang
do cua Wang (2010). Vi duy, “Tir cAC nguon
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théng tin bén ngoai, khach san nay céi mé va
dap tng nhu cau cua khach hang”, “Tir cac
nguon thdng tin bén ngoai, khach san nay
sng tao va tién phong”, “Tir ciC nguon
théng tin bén ngoai, khach san nay dang
thanh céng va tu tin vé dich vu cia minh”,
“Tir c4c nguodn thong tin bén ngoai, khéach
san nay kinh doanh mot cach c¢6 dao dtrc”,
“Ttr c4c ngudn thong tin bén ngoai, khach
san nay c6 du suc thuyét phuc va kha ning
phan doan khon ngoan nhitng nhu cau cua
khach hang”.

Thang do vé sy cam két cua khéch hang
dbi vé6i khach san gdbm 4 bién quan sat dugc
xay dung dya trén thang do cua Hair va cong
su (2008). Trong d6, gdm bién quan st thé
hién su cam két cua khach hang nhu “Ban Ia
khach hang than thiét cia khach san nay”,
“Ban quan tdm dén su thanh cdng lau dai caa
khéch san”, “Ban cam thay tu hao vé dich vu
cua khach san nay”, “Ban nghi minh s€ tan
tam, trung thanh véi khach san nay”.

Cam nhan vé gia tri cua khach san duoc
xdy dung dua trén thang do cta Petrick
(2004); trong d6 gia tri vé chirc ning dugc sir
dung 1am dai dién do ludng cho bién gié tri
cam nhan. Gi4 tri chtrc nang gdbm 3 bién quan
sat, mot trong cac bién quan sat duoc sir
dung 1a “Dich vu khach san gia ca hop 1y”,
“Sir dung dich vu khéch san dang véi s6 tién
bo ra”, “Khach san tiét kiém”.

Thang do vé 1ong trung thanh cua khéach
hang gom 5 bién quan sat dugc xay dung
trén thang do cua Gunagathne (2014). Mot
trong c4c bién quan sat dwoc st dung la:
“Ban mudn gisi thiéu khach san nay cho
nhitng nguoi khac”, “Ban dy dinh tiép tuc &
lai khéch san nay”, “Ban mudn lap lai viéc &
khach san nay trong tuong lai”, “Ban s€ xem
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khéch san nay la su lya chon diu tién cua
ban”, “Ban muén trai nghiém nhiéu dich vu
hon & khach san nay”.
3.3. Méu nghién ciru

Do anh huéng cua dich covid nén viéc
khao sat tryc tiép rat kho khan chinh vi vay
bai nghién ctru thuc hién thdng qua khao
sat online dé dam bao tinh an toan va thuan
tién. Ngoai ra, loai hinh khao sat nay dugc
cho la tiét kiém thoi gian, chi phi va céng
suc cho ca nguoi lam nghién clru va nguoi
duoc khao sat.

Tong s6 bién phu thudc va bién doc lap
duge xac dinh trong md hinh nghién cuu
dinh luwong 1a 4 va tong sé bién quan séat
tuong uwng la 17. Theo Hair va cong su
(2006), phan tich SEM yéu cau ty 1&é mau va
bién quan sat 1a 1:5; diéu nay c6 nghia 1a véi
mdi 1 bién quan sat duoc sir dung trong md
hinh do luong can it nhat 5 mau khao sét.
Nhu vay, nghién ciu duoc thuc hién véi 17
bién quan sat can it nhat 1a 85 mau khao sat.
Tuy nhién, && dam bao tinh phan phdi chuan
cuia cac bién thi can tuan theo nguyén tic sb
[6n (N>200). Ngoai ra, khi tang kich thudc
mau, do tin cay cia thong tin cang tang, Vi
vay kich thuéc mau dugc chon trong nghién
ctru 12 300 dé gia ting do tin cay ddi véi két
qua phan tich. T4c gia da trién khai phuong
phap ldy mau thuan tién. Cac duong link caa
bang khao sat duoc giri dén nhitng nguoi ma
nhém tac gia c6 thé tiép can duoc va dong
thoi yéu cau cac ddi twong hd tro chia s& dén
nhitng nguoi khac. Két qua thu duoc 368
bang trong d6 c6 26 bang khong hop 1€ (bao
gom: khéng phai déi tuong khao sét, khong
hoan thanh toan bd cac cau hoi...). Do do,
chi con 342 bang khao sat phu hgp va dugc
su dung trong phan tich dinh lugng.
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Chi-square=320.670 ; df=107 ; P=.000
;Chi-square/df=2.997
:GFI=.903 ; TLI=.934 ; CFI=.948

Hinh 2: M hinh SEM (di chuin hda)

4. Két qua va danh gia.

4.1. Két qui

Mau phan tich bao gom 342 d6i tuong
trong do c¢6 43% la nam gidi va 57% la nix
Bang 1. Két qua kiém dinh moi quan hé nhdn qua giita cac khdi niém (chwa chudn héa)

;RMSEA=.077

-37

gidi. Ty 1é nguoi co do tudi dudi 20 la

28,9%, do tudi tir 20 dén 30 1a 64,6%, do tudi

tir 31 dén 40 chiém 4,7% va do tudi trén 40

chiém 1,8%.

Gia Uée S.E. C.R. P
thuyét lwgng

H1 LTT <--- CKKH 1.157 0.206 5.620 el

H2 LTT <--- HAKS -0.390 0.247 -1.579 0.114

H3 LTT <--- GTCN 0.328 0.133 2.461 0.014

Nghién ctu sir dung hé s6 Cronbach’s
Alpha dé danh gia d¢ tin cdy cua thang do,
kiém dinh CFA dé kiém dinh gia tri phan biét
va gia tri hoi tu cua cac bién va phan tich
SEM dé danh gia mdi quan hé giira cac bién
trong mo hinh. Két qua phan tich nhur sau:

Két qua phan tich cho thay tit cAc cac
thang do déu c6 hé sb twong quan bién tdng

tir 0,48 tro 1&8n. Hé s tin cdy Cronbach’s
Alpha lan luot dat céc gia tri: 0,84, 0,86,
0,766 va 0,891 tuong ung Véi cac thang do:
Sy cam két cua khéch hang, Hinh anh khéach
san, Gia tri cam nhan va Long trung thanh

khéch hang.

Vi nghién ctru str dung lai cac thang do da
dugc phat trién va kiém dinh trong cac
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nghién ctru truede nén phan tich kham nhan té
(EFA) khong duoc thuc hién va thay vao do
la phan tich khang dinh nhan t5 (CFA) (Hair
va ctg, 2009). Két qua phan tich CFA ban
dau cho thdy mo hinh do lwong chua tét do
2 = 468.907, p = 0.000, 2/df = 4.150, GFI
=0.860, TLI = 0.895, CFIl = 0.913, RMSEA
= 0.096. Theo Hair va cong su (2009), véi
kich c& mau trén 250 thi cac chi s6 GFI, TLI
va CFl can dat gia tri trén 0.9 va gia tri
RMSEA can dat tir 0.03 dén 0.08, Do d6, md
hinh d dugc diéu chinh dya vao chi s6 Ml
dé dam bao mo hinh do luong dat yéu cau.
Két qua sau diéu chinh cho thay chi s6 y2 =
320.670, p = 0.000, x2/df = 2.997, GFI =
0.903, TLI =0.9345, CFI = 0.948, RMSEA =
0.077 va cac bién quan sat déu c6 hé sb hdi
quy Ién hon 0.5; p-value < 0,05. Cac thang
do Su cam két cua khach hang, Hinh anh
khach san, Gia tri cam nhan va Long trung
thanh khach hang c6 d6 tin cay tong hop lan
lugt la: 0,893, 0,900, 0.866 va 0.920 (>0,7)
va phuong sai trich 1an luot 13: 0.677, 0.642,
0.684 va 0.698 (>0,5). Nhu vay, mo hinh do
lwong phu hop vai dix liéu.

Tién hanh phan tich mé hinh céu tric
tuyén tinh SEM két qua cho thay mé hinh ly
thuyét phi hop véi dit liéu thi truong (32 =
320.670, p = 0.000, 2/df = 2.997, GFI =
0.903, TLI =0.9345, CFI = 0.948, RMSEA =
0.077). V6i muc ¥ nghia 5%, Su cam két caa
khach hang co tic dong duong dén long
trung thanh cua khach hang ( = 1.035, p =
0.000 < 0.05), do d¢, gia thuyét HI duoc
chap nhan. Bong thoi, két qua phan tich ciing
cho thdy gia thuyét H3 duoc ung ho, Gia tri
cam nhan c6 tac dong duong dén long trung
thanh cta khach hang luu tru tai khach san (
= 0.266, p = 0.014 < 0.05). Tuy nhién, gia
thuyét H2 bi bac bo do khong ton tai mbi
quan hé gitra Hinh anh khach san va long
trung thanh cua khach hang (B = -0.328, p =
0.114 > 0.05).
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Bang 2: Su khdc biét gitia mé hinh bdt bién
va kha bién theo gioi tinh

X2 DF
Mohinhkha | g 495 214
bién
MO hinh bat | o0 e 217
bién
Khac biét 5.264 3
P-Value 0.153

So sanh si khac biét theo gidi tinh

Dé kiém dinh sy khac biét theo gidi tinh,
phan tich nhom dugc sir dung trong nghién
ciru ndy. Nhém nam va nhom nir duoc thiét
lap dé tién hanh phan tich SEM riéng biét.
Két qua phan tich trong bang 2 cho thiy
khdng c6 su khac biét gitra nam va nir trong
mbi quan hé gitra cac bién trong md hinh
nghién ctu (p-value= 0.153 > 0.05). Vi vay,
mo hinh bt bién dugc st dung va gisi tinh
khéng 1am anh huong dén mdi quan hé giira
Sy cam két cua khach hang, Hinh anh khéch
san va Gia tri cam nhan dén Long trung
thanh khéach hang.

4.2. Danh gid

Két qua cua nghién cau thdy ring cac
thang do Hinh anh khach san, Cam két cua
khéach hang, Gia tri cam nhan va Long trung
thanh khéch hang pht hop véi bdi canh
nghién ctru la Viét Nam. Phan tich mé hinh
ciu trdc tuyén tinh cho thiy rang cac yéu tb
Sy cam két khéch hang va Gi4 tri cam nhan
c6 tac dong dwong dén Long trung thanh cia
khach luu tra tai khach san méi do tin cay
95%. Két qua nghién cau nay phu hop véi
nghién ctru cua Engeset va cong su (2016),
Lee va cong su (2017), Mohamad va cong su
(2017). Tuy nhién, Hinh anh khéach san lai
khong tic dong dén long trung thanh cua
khach hang va diéu nay khéng ang ho kham
phéa cia Mohammed va Rashid (2018).
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Nghién ctu chi mai thuc hién phan tich
duoc 342 mau nén tinh dai dién chua dugc
cao. Do d6 khi nghién ciru mé rong thém ddi
tuong khao st o nhiéu dia diém, thoi gian,
c6 thé két qua vé cua cac méi quan hé va cac
muc do tac déng s€ bi anh hudng. Ngoai ra,
dir liéu duoc thu thap bang phuong phap
khao sét thdng qua sy cam nhan cua timg ddi
tuong khach hang va nhiing danh gia do c6
thé gap phai nhiéu van dé vé tinh trung thyc
trong thong tin va gia tri thdng tin ma khach
hang cung cap. Bén canh dé, két qua kiém
dinh vé méi quan hé giira hinh anh khach san
va long trung thanh khach hang khong dong
nhat voi cac nghién ctru trudc, cac nghién
ctru tiép theo c6 thé kiém dinh lai méi quan
hé nay dé gidp cung cb thém ly thuyét.

Nghién ciru ciing chua xem xét dén vai
tro cua loai hinh khéch san, tiéu chuan khach
san (xép hang theo sao) trong nghién cau vé
Iong trung thanh cua khach hang. Trén thuc
té, ngoai cac yéu t6 dugc dé cap trong nghién
ctu thi van con c6 nhiéu nhan té khac tac
dong dén long trung thanh cua khach hang
nhu Pic diém ving mién, Théi quen, Vin
hod, Phan &ng cam xuc, Gié ca... Nhiing yéu
td nay van chua dugc xem xét trong nghién
ctru ndy. Do d6 c6 thé sir dung nhiing yéu t6
méi ndy dua vao md hinh nghién cau tiép
theo. Ddng thoi co thé phat trién mau vai sb
lwong I6n vao nhiéu khoang thoi gian khac
nhau dé ting muc d6 tin cay va tinh dai dién
cao hon dé kiém dinh va cang ¢ thém moéi
quan hé gitra cac khai niém trong mé hinh.

5. Két luan.

Nhu vay, voi mac y nghia 5%, Su cam
két khach hang va gié tri cam nhan c6 tac
dong duong dén 1ong trung thanh cua khéch
hang ddi véi dich vu luu tra tai thanh phd
Ving Tau. Tuy nhién, hinh anh khach san lai
khong thé hién méi quan hé co y nghia véi
Iong trung thanh cta khach Iuu tra.

Két qua nghién cau chi ra rang, Cam két
ctia khach hang co tac dong duong dén long
trung thanh cuaa khach san vai mie tac dong
kha cao. Chinh vi vay ma cac nha lanh dao va
quan Iy can quan tim dén cam két cua khéch
hang vé mat cam xuc va tai chinh. Cuy thé, can
tao cam giéc yéu thich va gian bo khi khéch
hang luwu tra tai khach san. Bong thoi, khach
san c6 thé tap trung phét trién cac chuong
trinh khach hang than thiét, thé thanh vién
hudng dén viéc 1am cho khach hang cam thay
duoc nhiéu loi ich khi ho tiép tuc duy tri méi
guan hé véi khéach san. Nhu vay, khach san ¢
thé tao duoc su gan két vé mat cam xc lan tai
chinh ddi véi khach hang caa minh.

Bén canh d6, nghién ctru ciing cho thiy
hinh anh khach san khoéng that su tac dong
dén long trung thanh cua khach hang. Chinh
vi vdy ma cac nha lanh dao kinh doanh khach
san khong nhat thiét phai tap trung phat trién
vé hinh anh khach san. Thay vao do6, c6 thé
tap trung ngudn luc vao viée dap tng cac nhu
cau vé khong gian nhu sach s&, thoang mat
va cam giéc thoai mai cho khach hang.

Cubi cung, gia tri cam nhan cua khach
hang tac dong duong dén long trung thanh
cta khach luu tra. Gid tri cam nhin coa
khach hang chinh 1a suy nghi cling nhu cam
nhan cua ho vé khach san, danh gia vé mat
loi ich cua viéc sir dung dich vu cua khach
san. Do do, cac nha 1anh dao cua khach san
can tap trung vao viéc tao lap va chuyén giao
gia tri tich cuc cho khach hang. Cu thé, phét
trién cac goi san pham tao cho khach hang
cam gi4c nhan dugc nhiéu gié tri hon chi phi
ho bo ra. Vi gié tri cam nhan khdng thé do
luong cu thé, do d6 khach san cé thé théng
qua cac hoat dong Marketing dé gia ting gia
tri cam nhan caa khach hang ddi véi dich vu
khéch san cung cap hoic trién khai cac goi
san pham két hop nhu luu trii két hop an
udng, luu tri két hop du lich hay dich vu di
chuyén dé gia tang gia tri cho khach hang.
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