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ANH HUONG CUA GIA TRI DICH VU VA RAO CAN CHUYEN POI
LEN LONG TRUNG THANH CUA KHACH HANG

SO SANH HAI NGANH DICH VU LUU TRU:
KHACH SAN VA CAN HO DICH VU

PHAM NGOC THUY* & PHAM THI THUC DOAN**

Bai viét nay nham so sdnh mirc dp danh hwéng ciia hai tién té ciia long trung thanh la gid tri
dich vu (GTDV) va rao cin chuyén déi (RCCP) giiva hai nganh du lich khdch san va cin hg dich
vu. Két qud nghién civu da khang dinh GTDV va RCCP cé tic djng truee tidp lén long trung thanh
ciia khdach hang 6 hai nganh dich vu khdo sdt nhung cé sw khdc biét vé mirc dp anh hwong.
Nganh du lich khdach san co mirc dp anh hwong cia GTDV cao hon mirc dp dnh hwéng ciia
RCCD; ngwoc lai, nganh can ho dich vu cé mwrc dp dnh hwong cia GTDVthd'p hon RCCD. Mirc
danh huong cia yéu t6 RCCP ¢ nganh can hé dich vu cao hon 6 nganh du lich khdch san.

Tir khoa: Long trung thanh, gia tri dich vu, rao cdn chuyén déi, du lich khach san, can hé dich vu.

1. Gigi thiéu

Chu d& 10ng trung thanh cua khach hang hién van
la mét trong nhiing quan tdm chinh ctia cac nha
nghién ctru va quan li tiép thi. Long trung thanh
dugc dinh nghia 14 khach hang c6 thai d6 yéu thich
va cam két sir dung/mua lai mot dich vu nao do
(Bowen & Chen, 2001). Theo quan diém trong dich
vu (Service-Dominant logic) cia Vargo & Lusch
(2004), trang thai sau khi mua/stt dung dich vu cta
khach hang (long trung thanh) 1a két qua co tir qua
trinh cung nhau tao ra gia tri gitta doanh nghiép va
khach hang dich vu. Qua trinh d6 gitp khach hang
danh gia gia tri dich vu ma ho da s dung va c6 thé
1a co s& cho quyét dinh c6 st dung lai dich vu lan
sau hay khong. Loi ich tir viéc c6 khach hang trung
thanh 1 khach hang sir dung lai dich vu, néi tét vé
dich vu véi ngudi khac, va dé dang bé qua nhiing
thiéu sot cia doanh nghiép trong qua trinh sir dung
dich vu. Do vdy, lam cho khach hang trung thanh
quan trong hon 13 chi chi ¥ dén sy hai 1ong cua
khach hang (Cooil & ctg., 2007), vi su hai long chi
1a cam xuc ngin han cta khach hang (Oliver, 1997),
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con 1ong trung thanh 1 trang thai gin két lau dai ma
doanh nghiép can huéng toi (Dick & Basu, 1994).
Thuc té, khach hang hai long chua chic 1a trung
thanh (Reichheld, 1994) vi c6 nhitng 1i do khac ma
ho khong tiép tuc su dung dich vu. Thi du nhu trong
dich vy vién thong, khiach hang sin sang rdi bo nha
cung cip cii néu nhan duoc khuyén mai dang ké tir
nha cung cap khac mic du ho hai long vé chat lugng
dang c6. Gan & cong su (2006) cho ring ngoai su
hai long, gia tri dich vu va cam nhan vé céc rao can
chuyén d6i ciing 1a nhing tién t6 quan trong cua
long trung thanh. Do sy hai long dd duoc nhiéu
nghién ctru thyc hién, trong nghién ciru nay hai tién
t6 ctia 10ng trung thanh dugc xem xét 1a gia tri dich
vu va cac rao can chuyén doi, 1a hai yéu t6 thé hién
r5 nhit danh gid cua khach hang trong qua trinh
mua/stt dung dich vu.

Bai viét nay chon dich vu du lich khéach san va
can ho dich vu dé thuc hién nghién cltu so sanh boi
tinh chat gidng nhau 1a cing loai hinh dich vy luu
tr, nhung khach hang cta hai dich vy nay lai cé
muc dich st dung khac nhau. Do vay, viéc nhan
dang cac mirc do anh huong cua hai tién t6 trén d6i
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véi mdi loai dich vu sé& 1a co s cho cac nha quan li
tiép thi cua hai nganh c6 cac bién phap phu hop tao
ra va nang cao long trung thanh cua khach hang.

2. Pac diém nganh du lich khach san va
can ho dich vu

Dua vao tiéu chi phan loai cua Lovelock (1983),
ca hai nganh khach san va can h¢ dich vu (c6 nhan
vién phuc vu phong hang ngay) déu yéu cau khach
hang phai tryc tiép tham gia va trai nghiém trong
sudt qua trinh st dung dich vy. Khi sir dung dich vu
luu tra, khach hang thuong chu trong dén co s¢ vt
chat, cach bai tri, tién nghi trong phong... 1a nhiing
thir ma khach hang tiép xuc, sir dung thudong xuyén.
Pic diém chung cua hai dich vu nay 1a cac hoat
d6ng mang tinh hitu hinh, anh huéng truc tiép dén
ngudi st dung. Tuy nhién, diém khac biét giira hai
nganh 1a khach hang chi st dung dich vu khach san
trong thoi gian di du lich ngén ngay, nén mdi quan
hé giita khach san va du khach 1a ting giao dich
riéng 1¢, thu tuc don gian; trong khi khach hang st
dung cin ho dich vu thi phai ki két hop dong thué
dai han, c¢6 néu cac thoa thuan cua hai bén. No6i cach
khéc, tinh chét giao dich cua loai hinh can h¢ dich
vu 1a lién tyc, c6 su gin két giita khach hang va
doanh nghiép trong subt qua trinh st dung dich vu.
Su khac biét vé& dic diém cua qué trinh dich vu ¢o
thé dan toi nhitng khac biét trong danh gia cta khach
hang d6i voi hai tién t6 cia 1ong trung thanh néu
trén. Ngoai viéc tang gia tri dich vy, doanh nghiép
con st dung yéu tb rao can chuyén dbi nhu 1a mot
cong cong cu marketing dé thu hut, giit khach hang
& lai v6i minh. Bang 1 trinh bay tom tit cic phan
loai theo tinh chat hoat dong, quan hé khach hang va
ngudn lyc giira hai nganh dich vu khao sat.

3. Cd sd li thuyét va mo hinh nghién ciru

Quan hé giira gia tri dich vu va long trung
thanh

Gia tri dich vu hay gia tri cdm nhan cua khach
hang dbi véi dich vu duge xem 1a nén tang co ban
cho tit ca cac hoat dong tiép thi (Holbrook, 1994).
Khi khach hang danh gia gia tri dich vy, ho thuong
so sanh nhitng gi di bo ra (thoi gian, cong stc, tién
bac) dé co duogc nhitng 1oi ich nhan dugc khi su
dung dich vu. Khach hang cam nhan vé gia tri dich
vu nhan dugc tu doanh nghiép cang cao thi cang
thuc déy ho quay tré lai st dung dich vu ctia doanh
nghiép do (Wang, 2010). Noi cach khac, gia tri dich
vu ¢6 mdi twong quan duong dén long trung thanh
ctia khach hang. Khach hang s& trung thanh néu ho
danh gid doanh nghiép mang lai gia tri dich vu cao
hon so v6i cac ddi thi canh tranh (Khalifa, 2004).
Tuy c6 nhidu nghién ctru chi xem chat lwong dich vu
va sy hai 10ng 14 tién té ciia long trung thanh (Cronin
& ctg., 2000) nhung Zeithaml (1988) lai cho ring
gia tri dich vu co tac dong truc tiép dén két qua hanh
vi (long trung thanh) va bo qua vai tro cua su hai
long. Do vay, nghién ctru ndy mét lan nita s& kiém
dinh vai tro tién to cta gid tri dich vu ddi véi long
trung thanh cia khach hang trong hai nganh dich vu
du lich khach san va cidn hd dich vu.

Gia thuyét H1 dugc phat biéu nhu sau:

HI: Gia tri dich vu co tac dong tich cuc dén long
trung thanh cua khach hang.

Quan h¢ giiva rao cin chuyén doi va long trung
thanh

Rao can chuyén ddi 1a cam nhan cta khach hang
vé chi phi ma ho phai chiu khi thay d6i nha cung cap
dich vy, hodc nhiing rai ro gap phai khi sir dung nha

Bang 1. Phan loai dac tinh dich vu cua hai nganh du lich khach san va can ho dich vu

Tiéu chi

Nganh

Khach san

Can ho dich vu

Tinh chét hoat dong (Lovelock,

1983)

Déi twong truc tiép

Tinh chét hoat déng

Chinh khach hang
Hdru hinh

Chinh khach hang
Hdru hinh

Quan hé khach hang (Lovelock,

1983)

Loai quan hé

Tinh chét chuyén giao

Theo tirng giao dich

Riéng 1é

Theo hop ddng

Lién tuc

Ngudn lyc chinh

Con ngudi/co s& vat chét

CSVC va con nguoi

Con nguoiva CSVC
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cung cap méi (Jones & ctg., 2000). Theo Burnham
& cong sy (2003), chi phi chuyén d6i bao gdm cac
tiéu hao vé thoi gian va cong sirc, ton that vé tai
chinh, va sy mit mat céc quan hé ca nhan. Vi véy,
néu khach hang thy rang phai tén nhiéu chi phi cho
viéc chuyén dbi sang doanh nghiép mai, ho s& quyét
dinh ¢ lai vd1i doanh nghiép hién tai.

Mot s6 nghién ctru cho riang c¢6 mdi quan hé
duong gifra rao can chuyén doi va long trung thanh
khéach hang (Julander & Soderlund, 2003). Nghia 1a
rao can chuyén dbi giit vai tro 13 tién t6 cua long
trung thanh khach hang. M6t sé nghién ctru khac lai
chimg minh rao can chuyén ddi giit vai tro 1a bién
kiém soat trong mdi quan hé sy hai 1ong va long
trung thanh. Néi cach khac, voi mot muc do thoa
mén nhit dinh, mic d6 trung thanh c6 thé thay déi
tuy thudc bién d6 thay ddi cua rao can chuyén ddi
(Jones & ctg., 2000). Nhu da trinh bay, nghién ctru
ndy xem rao can chuyén dbi 1a mot cong cu
marketing dugc doanh nghiép sir dung dé giir chan
khach hang, do vay néu khach hang cam nhan rao
can chuyén ddi cang cao, ho s& c6 xu hudéng & lai
v6i doanh nghiép. Véi mbi quan h¢ tich cuc do, rao
can chuyén doi trong nghién ctru ndy dwoc xem la
tién t6 cua 10ng trung thanh va s& dwoc kiém dinh
trong hai nganh dich vu 1a du lich khach san va can
ho dich vu. Tir d6, gia thuyét H2 dugc phat biéu nhu
sau:

H2: Rdo can chuyén déi cé tac dong tich cuc dén
long trung thanh cua khach hang.

Khdc bigt vé mirc dp anh hudng ciia hai tién t6
long trung thanh trong hai nganh dich vu

Dua vao cac tiéu thuc phan loai nganh dich vu
ctia Lovelock (1983), mot sé diém khac biét gitra hai
nganh dich vu du lich khach san va can h¢ dich vu
da dugc nhan dang (Bang 1). Qua d6, nghién cuu
nay cho rang tir nhitng diém khac nhau vé myc dich
st dung dich vu cua khach hang, thoi gian st dung,
mdi quan hé gitra khach hang va nha cung cip... cua
hai nganh dich vu khao sat s€ co su khac biét vé cam
nhan ciia khach hang ddi véi hai yéu té gia tri dich
vu v rao can chuyén doi 1én long trung thanh khach
hang. Ngoai ra, c¢6 thé nhan dinh déi véi nganh dich
vu ma giita khach hang va nha cung cip c6 mdi quan
hé thanh vién (membership based) thong qua ki két
hop df”)ng nhu nganh can hd dich vu, mac do anh

hudng ciia rao can chuyén doi 1én long trung thanh
s€ cao hon so voi nganh dich du lich khéach san, la
nganh ¢6 mdi quan hé theo timg giao dich riéng 1¢
(transaction based). Do d6, gia thuyét H3 va H4
dugc phat biéu nhu sau:

H3: Cé sur khdc biét vé mirc do anh huong cua
hai tién t6 long trung thanh cua khdach hang giita hai
nganh du lich khach san va can ho dich vu.

H4: Muc do anh huong cua RCCP lén long
trung thanh khdach hang cua nganh dich vu dang
thanh vién (can hg dich vu) lon hon ¢ nganh dich vu
dang giao dich riéng lé (du lich khach san).

Tt nhitng phan tich & trén, mé hinh nghién ctu
dugc trinh bay ¢ Hinh 1.

Nganh dich vu
(Bién kiém soat)

I
=

Gia tri dich vu

— Long trung thanh

8
N

Rao can chuyén doéi

Hinh 1: M6 hinh Gia tri dich vy, Rao can chuyén déi
va Long trung thanh

4. Phuadng phap nghién ciru

Nghién ctru duoc thyc hién qua hai giai doan,
nghién ciru so bd dé hiéu chinh thang do va nghién
ctru dinh lugng cho giai doan chinh thuc. Trong giai
doan nghién ctru so bd, phong van sau 5 cu dan
TP.HCM c6 str dung dich vu khach san trong vong 3
thang va 4 khach thué cua cac can ho dich vu tai
TP.HCM véi thoi han thué trén 3 thang. Giai doan
nghién ctu chinh thic duoc thyc hién béng cach
phong van truc tiép voi bang cau hoi c6 céu trac. St
dung phan mém SPSS 11.5 dé phan tich dit liéu,
kiém dinh thang do va gia thuyét. Trong nghién ctru
nay, thang do gia tri dich vu ké thira tir két qua
nghién ctru ciia Hau va Thuy (2012) gém 9 bién;
thang do rao can chuyén d6i bao gdm 7 bién quan
sat ké thira tir két qua nghién ctru ciia Jones va cong
su (2000); va thang do 1ong trung thanh ké thira co
hi€u chinh tir nghién ctu cua Zeithaml & cong su
(1996) gdm 6 bién quan sat. Tat ca cac thang do khai
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niém déu str dung Likert 5 diém, v6i (1) hoan toan
khong dong ¥, dén (5) hoan toan dong y.

Vé d6i twong nghién ciru, khach hang ciia nganh
dich vu khach san 1a nhiing nguoi st dung dich vu
khach san tai cac diém du lich; d6i v6i nganh cin ho
dich vy, khach hang 13 nhiing nguoi dang st dung
cac can hd dich vu tai TP.HCM. Str dung phuong
phap 1iy mau thuan tién. Nhém nghién ciru thuc
hién phong van tryuc tiép khach hang str dung dich vu
khéch san tai hai diém du lich Viing Tau, Pa Lat;
phong van khach hang st dung can ho dich vu tai
noi &, trén dia ban TP. HCM. Téng sé phiéu khao
sat thu va st dung dugc cho nghién ctru la 295
phiéu. Phan b miu theo nganh, gioi tinh va tudi
dugc trinh bay trong Bang 2.

va rao can chuyén ddi déu co tac dong tich cuc 1én
1ong trung thanh khach hang & mic ¥ nghia thong ké
(p < 0,05); mirc do anh huong cua hai yéu té gié tri
dich vu va rao can chuyén dbi 1én long trung thanh
lan luot 1a p=0,375 va p=0,481. C6 thé két luan hai
gia thuyét H1 va H2 trong nghién ctru nay dugc ung
ho.

Dbi véi gia thuyét H3 va H4, két qua phan tich
hoi quy trén timg tap dir lidu riéng cua hai nganh cho
thdy co sy khac biét vé mirc d6 anh huéng cua hai
tién to trén ddi v6i long trung thanh gitra hai nganh
dich vu khach san va can ho dich vu. Hai yéu tb gia
tri dich vu va rao can chuyén déi déu c6 anh huéng
1én 1ong trung thanh & ca hai nganh dich vu khao sat.
Tuy nhién, mtc d§ anh hudéng l1én long trung thanh

Bang 2. Thong ké md ta mau

Nganh Gi®i tinh Tubi
Khach san 150 50,8 Nam 188 63,7 Tw8-35 192 65,1
Cén ho 145 49,2 N 107 36,3 >35 103 34,9
Téng 295 100% 295 100% 295 100%

5. Phan tich két qua

5.1. Kiém dinh thang do

Két qua phén tich nhéan t5 kham pha (EFA) cho 3
yéu t6 v6i 22 bién khao st trén tap dir liéu khao sat
chung (N = 295) dugc trinh bay trong Bang 3. Theo
d6, thang do long trung thanh van giit nguyén 6
bién; thang do rao can chuyén doi loai bo hai bién
(RCCP12 va RCCD13); thang do gia tri dich vu loai
b6 mot bién (GTDV15). Két qua kiém dinh Barlett
¢6 gia tri Sig. = .000 (< 0,05), v6i tri s6 KMO béng
0,917 véi tong phuong sai trich 1a 58,93%, hé sb tai
ctia cac bién tir 0,600 — 0,923; két qua phan tich do
tin cdy Cronbach’s alpha ctia ba nhan t6 dat murc tir
0.840 — 0,920. Do vay thang do dam bao d¢ tin cay,
d6 gia tri phan biét va do gia tri hoi ty.

5.2 Kiém dinh cdc gid thuyét

Két qua phan tich hdi quy véi hai bién doc 1ap 1a
gia tri dich vu va rao can chuyén ddi va bién phu
thudc 1ong trung thanh, c6 R* hiéu chinh bang 0,566.
Nghia 1a cac bién doc lap giai thich dugc 56,6%
phuong sai cta bién phu thudc 1ong trung thanh. Két
qua & Bang 4 cho thiy ca hai yéu t6 gia tri dich vu
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clia hai tién t6 nay co khic biét gitta hai nganh
(Bang 4). béi véi nganh dich vu khach san, gia tri
dich vy c¢6 mirc d¢ anh hudng 1én long trung thanh
manh hon so vé6i yéu t6 rao can chuyén déi (3=0,538
so voi =0,325). Nguoc lai, trong nganh can h¢ dich
vu thi yéu t6 rao can chuyén ddi lai tic dong lén
1ong trung thanh manh hon so véi yéu té gia tri dich
vu (B=0,738 so voi =0,172). Xét gitra riéng muc do
anh hudng cta yéu té rao can chuyén doi dén long
trung thanh trén hai nganh, nganh can h¢ dich vu co
muc anh huong (B=0,783) cao hon nhidu so véi
nganh dich vu khach san (B=0,340). Két qua cho
thdy ca hai gia thuyét H3 va H4 ciing dugc ung ho
trong nghién ctru nay.
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Bang 3. Két qua EFA cac bién khao sat

@
(o TeoneN

Bién quan sat Nhan to
1 2 3

Long trung thanh
LTTO1: Téi cdm thay gén bé véi X -0,129 0,672
LTTO02: Téi thwerng néi tbt vé dich vu ctia X 0,785
LTTO3: T6i ludn gidi thiéu X cho nguwdi khac 0,842
LTTO4: Tai khuyén khich ban bé va nguwi than dén & tai X 0,813
LTTO5: Téi sé tiép tuc str dung dich vu ctia X 0,783
LTTO06: Néi chung, t6i la khach hang trung thanh ctia X 0,723
Rao can chuyén dbi
RCCDO07: Téi sé bi mét lgi ich hién cé néu chuyén sang noi khac 0,133 0,632
RCCDO08: Chuyén sang chdé mai sé& phai chiu thém chi phi khac 0,657
RCCD09: Chuyén sang chd méi sé ton thoi gian va cong strc 0,759
RCCDB10: Sang ché mdi s& gap truc trac khdng lwdng trudc 0,820
RCCD11: E rang dich vu clia ché & m&i khong t6t nhw mong doi 0,127 0,600
Gia tri dich vu so véi chi phi, thoi gian va céng strc bo ra,
GTDV14: ... loi ich dich vu t6i nhan duoc tir X 13 tét 0,686 0,134
GTDV16: ... X da mang lai nhi¥rng lgi ich nhw t6i mong dgi 0,669 0,115
GTDV17: ... X da mang lai nhirng lgi ich ma téi mudn cé 0,791 -0,101 0,109
GTDV18: ... gia tri dich vu do X mang lai xtrng dang 0,723
GTDV19: ... t6i da c6 cam giac thodi mai trong thdi gian & tai X 0,686
GTDV20: ... t6i c6 mot trai nghiém tbt sudt thdi gian & tai X 0,784
GTDV21: ... X da cho t&i c6 cam giac dé chiju 0,846
GTDV22: ... toi da cé thoi gian thodi mai khi & tai X 0,923 -0,109
Eigenvalue 43,393 9,930 5,606
Cronbach’s alpha 0,920 0,906 0,840

KMO =0,917  Phwong sai trich = 58,93

Bang 4. Két qua phan tich h6i quy

Nganh R? hisu chinh Gia tri dich vu Rao can chuyén dbi

Sig. 0,000 0,000

Chung 0,566 VIF 1,429 1,429
Beta 0,375 0,481

Sig. 0,000 0,000

Khach san 0,557 VIF 1,301 1,301
B 0,614 0,340

Beta 0,538 0,325

Sig. 0,002 0,000

Can ho dich vu 0,722 VIF 1,561 1,561
B 0,153 0,783

Beta 0,172 0,738
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6. Thao luan két qua

Tir két qua phan tich voi gia thuyét H1 va H2
dugc ting ho mot 1an nita khang dinh tam quan trong
ctia hai tién t6 ctia 1ong trung thanh 14 gié tri dich vu
va rao can chuyén ddi. Tuy nhién, dua trén quan
diém trong dich vu (S-D logic) va xem gia tri dich
vu la qua trinh cung tao sinh (value co-creation) cua
khach hang véi nha cung cép thi & nhimng loai hinh
dich vu khac nhau, mic d6 anh huong cua cac tién
t6 c6 thé khac biét. Sy khac biét nay 1a do dic diém
cta tung loai dich vu nhu 1a quan hé khach hang va
nha cung cdp 1a theo timg giao dich riéng 1¢, ngin
han hodc 1a theo quan hé thanh vién véi cam két dai
han, lién tuc, hodc la tuy theo muc dich st dung dich
vu cua khach hang. Gia thuyét H3 va H4 duoc ung
ho khing dinh dbi véi nhimg nganh dich vu khéac
nhau s& ¢ su khéc biét vé muc do anh hudng cla
hai tién t6 dang xem xét. Ngoai ra, chinh nhimng dic
diém khac nhau d6 s& giai thich vi sao muc anh
hudng cta cing mot tién td 1ong trung thanh & dich
vu nay lai cao hon ¢ dich vu khac.

Dbi v6i nganh khach san, két qua cho thy yéu tb
gia tri dich vu (véi f=0,538) c6 mirc anh hudng 1én
long trung thanh cao hon yéu t6 rao can chuyén déi
(B=0,325) nhung khéng nhidu. C6 thé giai thich la
do quan hé gitra khach san va khach hang chi thong
qua tung giao dich riéng 1¢ (transaction based), du
khach chi st dung dich vu khach san trong cac ky
nghi ngin ngdy nén muc anh huéng cia riao can
chuyén dbi thap hon gia tri dich vu. Tuy nhién, mirc
anh hudng nay ciing dang ké (p=0,325) 1a do khach
hang ciing ngai chuyén sang khach san khac vi ton
cong stic va s¢ rii ro trong khi thoi gian ho & ngén,
chi vai ngdy. Can luu y 1a 1ong trung thanh trong
nghién cuu nay bao g6m ca viéc noi tot vé dich vu
cho nguoi khac, do vay dbi vé6i dich vu khach san
tuy khach hang khong st dung lai dich vu nhung ho
s€ gioi thiéu dich vu cho nguoi khac.

Con ddi v6i nganh can ho dich vy, 13 nganh dich
vu dua trén quan hé hop dong (membership based)
thi nguoc lai, yéu t& rio can chuyén doi c6 anh
huéng rat 16n (p=0,738) dén long trung thanh cua
khach thué cin ho dich vu, trong khi yéu t6 gia tri
dich vu tuy c6 anh huéng nhung mic d¢ anh hudng
khong cao (B=0,172). Két qua nay phu hop véi dic
thu cda thi truong can hd dich vu. Yéu t6 rao can
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chuyén d6i c6 muc anh huéng manh 1a do khach
hang thué ¢ dai ngdy, qua trinh giao tiép voi nhan
vién da tao ra nhiing quan hé ca nhan ma ho c6 thé
khong mudn 1di bo; hodc do cac rang bude khi ky
két hop dong, cac wu dii ma doanh nghiép danh cho
khach hang cii nén néu chuyén di noi khic khach
hang co thé bi mat mot sb quyén loi c6 duoc tu
doanh nghiép hién tai. Hon nita, loai hinh dich vu
luu trd tuong ddi chuén hoa vé muac do hién dai cua
o s& vat chat, su chuyén nghiép dich vu di kém nén
rat it khac biét gitta cac khu can h dich vu cung
cép. Khach hang xem day 1 tiéu chuin ma hién
nhién ho duogc trai nghiém khi sir dung dich vu. Vi
vay, ddi v6i khach thué can ho dich vu, cam nhédn
clia ho vé gia tri dich vu cung cép tuy ciing c6 tic
dong dén ¥ dinh tiép tuc thué can ho, noi tot va gidi
thiéu dich vu cho ngudi than nhung khong phai 1a
yéu t6 chinh tac dong 1én long trung thanh cia ho.

Tir nhitng phan tich trén ciing cho thiy dbi véi
khach thué can ho, khi ho cam nhan réng phai mét
nhiéu thoi gian, cong stc dé tim hiéu dich vu & chd
mdi, phai tir bo nhiing loi ich, hodc quan h¢ dang co
tir nha cung cip hién tai, cling nhu ¢6 rui ro cao khi
chuyén d6i thi ho ¢6 xu huéng “trung thanh” véi nha
cung cAp hién tai hon. Nhitng rao can nay it c6 trong
nganh dich vu khach san. Chinh vi vay ma yéu tb
rao can chuyén ddi cua nganh can hd dich vu c6 muc
anh hudong cao hon nhiéu so véi nganh dich vu
khéach san.

7. Két luan va ham y quan tri

Toém lai, nghién cuu da dat dugc cac muc ti€u dé
ra. Thtr nhit, mot 1an nira khé“ing dinh vai tro tién tb
cua gia tri dich vu va rao can chuyén ddi ddi véi
long trung thanh; thtr hai, cho thiy c6 su khac biét
gilta mirc d6 anh hudng cia hai tién t6 nay ddi véi
céc nganh dich vu khac nhau. Cu thé, ddi v6i hai
nganh dich vy khach san va can ho dich vy, tién to
rao can chuyén doi c¢6 anh huong dén long trung
thanh manh hon 1a gia tri dich vy trong nganh cén ho
cho thué, nhung lai yéu hon trong nganh dich vu
khéach san.

Vé ham ¥ quan tri, ¢ thé néi nhan thirc duoc su
khac biét vé muc do anh hudng cia hai tién t6 gi tri
dich vu va rao can chuyén ddi trong nhimg nganh
dich vu khac nhau s& gitip cic nha quan li tiép thi
dua ra nhing giai phap phu hop dé nang cao 1ong
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trung thanh khach hang ¢ mdi nganh. Két qua
nghién ciru cho thiy dé tao ra long trung thanh
khach hang, trong nganh dich vu khach san can tap
trung vao yéu té gia tri dich vu; con nganh cin ho
dich vu thi yéu t6 rao can chuyén doi git vai tro
quyét dinh trong viéc tao ra long trung thanh cua
khach thué. Cac chinh sach uvu dai cho khach hang
cll nhu giam gia thué, tang thém loi ich, xay dung
danh sach khach hang than thiét... néu thuc hién t6t
chic chén s& gia ting 1ong trung thanh khach hang.
Tuy da dat dugc két qua nhat dinh nhung nghién
clru van con mot sb han ché. Truge hét, tinh dai dién
cia mau khao sat khong cao do dé tai st dung
phuong phap 1y mau thuén tién. Mau gdm céc du

khach stir dung khach san tai hai diém du lich Da Lat
va Viing Tau, va khach thué tai cac khu can hd dich
vu tai TP.HCM. Do vay, cac nghién clru tiép nén
thyc hién cho cac dia phuong khac cia VN. Ké dén,
nghién ctru thyc hién chi dya trén hai tién t6 1a gia
tri dich vu va rao can chuyén ddi trong tiép can khai
ni¢m long trung thanh cta khach hang. Do d6, chi
giai thich dugc 56.6% mirc bién thién ciia 1ong trung
thanh khach hang. Mirc giai thich s& c6 thé ting 1én
néu bd sung thém cac yéu té nhu chéat luong moi
quan h¢, uy tin thuong hi€éu vao mé hinh nghién ctru
hién tai. Ngoai ra, néu sir dung SEM trong kiém
dinh mo hinh thi két qua nghién ctru s& chinh xac
hon®
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