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Tém tit:

Bai bdo nghién cieu danh gid cdc yéu té danh hieong toi long trung thanh ciia nguwoi choi gon
trong linh vuee kinh doanh san goén. Cdc yéu té anh hwong t6i long trung thanh ciia nguoi
choi gén trong nghién civu nay la chat lwong dich vu, gid tri dich vu, sw hai long cia nguwoi
choi va hinh anh ciia san gon. Nghién ciru da chi ra rang trong linh viee kinh doanh sin gon
tai mién Bac Viét Nam, cdc yéu 6 gia tri dich vu, sy hai long va hinh anh san gon co tdac dong
dang ké triee tiép t6i long trung thanh ciia nguoi choi. Chat lwong dich vu khéng cé tac dong
truec tiép toi long trung thanh véi san gon.

Tir khéa: Long trung thanh, Nhan t§ anh huong, Kinh doanh sén gon.

Determinants Influencing Player’s Loyalty in Golf Course Business

Abstract:

This paper evaluates factors influencing the players’ loyalty with specific golf courses. The
main determinants include service quality, customer value, customer satisfaction and golf
course’image. The results indicate that in the golf course business in the Northern Vietnam,
factors such as customer value, customer satisfaction, golf course’ image have significant
direct impacts on players’loyalty. Service quality does not have considerable direct influence
on players’ loyalty with golf courses.

Keywords: Loyalty, determinants, golf course business.

1. Giéi thi¢u chung

Long trung thanh cia khach hang 1a mot trong
nhitng vin d& duoc chii trong nghién ctru trong linh
vuc kinh doanh. Viéc tao dung dugc long trung thanh
cua khach hang gitp cac doanh nghiép giit chan cac
khach hang hién tai, thu hat thém cac khach hang
mdi hudng tdi ngay cang nang cao hiéu qua hoat
dong kinh doanh ctia doanh nghiép.

Long trung thanh cua khach hang dugc nghién
ctru rat chi tiét trong nhiéu linh vuc dich vu dic biét
l1a cac linh vuc ban 1¢ (Cho, 2015). Tai Viét Nam
hién nay, kinh doanh dich vu du lich thé thao sén
gon 1a mot nganh kinh doanh mang lai nhiéu lgi
nhuan. Tuy nhién, hién nay van chua c6 nghién ciru
nao tai Viét Nam danh gia sy anh huong cia cac
nhén t6 téi 10ng trung thanh ctia khach hang véi cac
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san gon, trong khi cac san gon lai rat quan tim xem
1am thé ndo dé co thé 16i kéo va giir chan khach hang
v6i san gon cua minh.

Qua viéc danh gia cac nghién ctru vé long trung
thanh trong kinh doanh dich vu cho thiy ring cac
nhan tb gia tri dich vu va hinh anh doanh nghiép co
vai trd tac dong truc tiép va gian tiép rit quan trong
to1 long trung thanh cua khach hang (Andreassen &
Lindestad, 1998; Cronin Jr & cdng su, 2000). Tuy
nhién, cac nhan td nay lai rat it dugc chu y dén trong
cac nghién ctru trong linh vyuc dich vu san gon (Wu
& Ai, 2016). Chinh vi viy, mdt trong nhitng dong
g6p quan trong ctia nghién ciru nay 1a kiém dinh vai
tro cua gia tri dich vu va hinh dnh san gon tac dong
tryc tiép t6i long trung thanh cua ngudi choi gon.

Mot s nghién ctru trong dé co nghién ctru cia
Wang (2010) xac nhan rd tac dong truc tiép ctia chat
lugng, gia tri dich vu va hinh anh doanh nghiép Ién
long trung thanh cua khach hang. Su hai long long
ctia khach hang ciing ludn khing dinh dugc tac dong
tryc tiép 1én long trung thanh ciia khach hang trong
nhiéu nghién ctru (Cronin & Taylor, 1992). Do viy,
nghién clru nay s€ xac nhan c6 hay khong céac tac
dong truc tiép cuia cac nhan td nay t6i 1ong trung
thanh ctia nguoi choi trong linh vyc dich vu san gon.
Nghién ctru ciing xem xét xem liéu c6 su khac biét
vé anh huong cta cac yéu t6 toi long trung thanh
ctia khach hang dbi voi mot s6 nhom khach hang
dic thu khic nhau hay khong. Do han ché vé thoi
gian va ngudn lyc, nghién ctru nay tap trung nghién
clru d6i twong nguoi choi tai cac san gon & mién Béc
Viét Nam.

2. Tong quan vé 1ong trung thanh khich hang
va cdc yéu td anh hwéng téi 1ong trung thanh cia
khach hang

2.1. Céc vin dé vé long trung thanh va y dinh
hanh vi mua hang (tiép tuc sir dung dich vu)

Long trung thanh ctia khach hang c6 thé xem nhu
cam két tiép tuc mua san pham hay sir dung dich vu
tir mot nha cung cap (Wei-Ming & cong su, 2011).
Trén thyc té 1ong trung thanh cta khach hang 1a mot
hanh vi dic biét ciia khach hang dbi véi t6 chirc thé
hién ¥ dinh hanh vi ctia khach hang tiép tuc sir dung
san pham/ dich vu cta t6 chirc. Trong mot s6 nghién
cuu, long trung thanh cua khach hang dugc su dung
hoan ddi véi mot khai niém gan tuong duong, d6 1a
¥ dinh hanh vi mua hang hay tiép tuc sir dung san
phfim/dich vu cua to chirc (Wong & cong su, 2015;
Wu & Li, 2014). Long trung thanh hay y dinh hanh

vi mua hang la mot trong nhiing muc tiéu quan trong
cuia cac doanh nghiép do yéu t6 nay s& giit chan cac
khach hang va mang lai lgi nhuan cho t6 chirc trong
dai han.

2.2. Chit lwong dich vu, gid tri dich vu va sw hai
long cua khdch hang

2.2.1. Chdt heong dich vu

Cam nhén vé chit luong dich vu la Kkét qua cua
viéc so sanh su trong dgi cua khach hang véi dich vu
thue té nhan dugc (Parasuraman & cong su, 1985).
Dé danh gia chét luong cam nhan, Gronroos (1984)
dua ra ba khai niém: chat luong ky thuat, chét luong
chtrc ning va hinh anh cong ty. Chat luong k¥ thuat
1a chét lwong khach hang nhan dugc khi tuong tac
v6i cong ty dich vu. Chat lugng chirc ning 1a cach
ma khach hang nhéan duogc chat luong dich vu. Hinh
anh dugc xay dung tur chét lugng dich vu va chét
lwong chirc nang va c6 thé tir mot s6 yéu t6 khac.

Parasuraman & cong su (1988) dénh gia chat
lwong dich vu 1a khoang cach giita chat lugng cam
nhan va chit luong trong doi. Cac tac gia dua ra mo
hinh 5 khoang cach chit luong. Pay 1a mot trong
nhitng mé hinh dwgc tham khdo nhiéu nhat trong
linh vyc danh gia chét luong dich vu tai Viét Nam.
Cronin & Taylor (1992) dua ra quan diém danh gia
chét lugng chi dua vao chat lwong cam nhan. Cronin
& Taylor (1994) di chi ra ring thang do chét lugng
sir dung chat luong cam nhan c6 nhiéu vu diém hon
so voi thang do chét Iugng dich vu cua Parasuraman
& cong su (1988).

2.2.2. Gia tri dich vu

Gia tri dich vu c6 thé xem 1a danh gia tong quan
ciia khach hang vé gia tri str dung cua san pham
dua trén gia tri nhan dugc va gia tri dugc cung cép.
Woodruff (1997) dinh nghia gia tri la cdm nhén cua
khach hang d6i voi cac thudc tinh cua san pham,
thudc tinh hiéu qua va hé qua cua viéc s dung dé
dat dugc muc ti€u cua khach hang trong cac tinh
huéng st dung. Gia tri dich vu 1a mét yéu td quan
trong anh huong toi long trung thanh cua khach hang
trén thuc té. Parasuraman & Grewal (2000) dua ra
bon khia canh cua gia tri dich vu, vé co ban dua trén
cam nhan vé gia.

2.2.3. Su hai long cua khach hang

Su hai long cta khach hang thuong duoc xem la
nhén thirc ca nhan vé sy hoan hao cua san ph'flm/
dich vu lién quan dén su trong doi cua hg. Theo
Anderson & cong su (1994), sy hai long cua khach
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Hinh 1. M hinh d4nh gia cic nhin tb 4nh hwéng téi long trung thanh ciia khach hang
doi voi cac san gon

Chét lugng

_____

Suhailong F—

Long trung
thanh

Hinh anh san
gon

hang chia thanh hai loai: theo déc tinh giao dich va
tich lity. Sy hai long giao dich dya trén viéc danh gia
sau giao dich mua hang hodc sir dung dich vu. Sy
hai long tich lity dwa trén danh gia tong quat cac trai
nghiém st dung hang hoa/ dich vu theo thoi gian.

2.2.4. Anh hwong cua chat lwong dich vu, gia tri
dich vu va sy hai long khach hang toi long trung
thanh cua khach hang

Cronin Jr & cong su (2000) dua ra mo hinh twong
tac gitra cac yéu td anh huong t6i long trung thanh
cia khach hang, trong d6 cac nhan t6 chét luong
dich vu, gia tri dich vu va sy hai long ctia khach hang
6 tac dong tich cuc tryc tiép téi 1ong trung thanh
cua khach hang. Cac nghién clru cta Srivastava &
Sharma (2013) va Wang (2010) khang dinh tac dong
dang ké ctia chét lugng dich vu toi long trung thanh
cuia khac hang, trong khi d6 mot sé nghién ctru khac
lai khong khing dinh tac dong nay (Hu & cong su,
2009).

Tuong dong v&i nghién ciru cia Cronin Jr & cong
su (2000), Hu & cong su (2009) xac nhan tac dong
tich cuc cua gia tri dich vu t61 y dinh mua hang (mat
biéu hién cta 10ng trung thanh) cua khach hang. Tac
dong tich cyc cua su hai long ctua khach hang tdi
long trung thanh cta khach hang dugc khing dinh
bdi cac nghién ctru cua (Andreassen & Lindestad,
1998; Srivastava & Sharma, 2013).

2.3. Hinh dnh ciia cong ty (diém dén, suw kién,
thwong hiéu)

Hinh anh cong ty dugc xem nhu cam nhan vé
mot t6 chirc duge phan anh trong bd nhd cua khach

hang (Hu & cdng su, 2009). Hinh anh cong ty duoc
danh gia 1 mot trong nhing yéu t6 quan trong anh
huong toi long trung thanh hay y dinh hanh vi mua
hang cua khach hang. Sy anh huong ciia yéu t6 nay
toi long trung thanh cua khach hang dugc danh
gi4 trong md hinh cta nhiéu tac gia (Srivastava &
Sharma, 2013; Wang, 2010). Wang (2010) cho thay
rang, hinh anh cong ty tic dong manh tdi 1ong trung
thanh cuia khach hang, tham chi hon ca chét luong
dich vu va gia tri dich vu trong mot sb truong hop.

Trong linh vuc kinh doanh dich vu du lich thay vi
hinh anh cong ty, hinh anh cta diém dén hay hinh
anh cua céac su kién, mot bién thé cta hinh anh cong
ty dugc nghién ctru nhiéu hon (Wong & cong su,
2015; Wu & Li, 2014). Trong linh vuc kinh doanh
dich vu san gon céc tac gia van chua tim thiy nghién
ctru nao dén nay xac nhan tic dong ctia hinh anh san
gon to1 long trung thanh cta khach hang.

3. M6 hinh nghién ciru cic nhén td znh hwéng
téi long trung thanh cia khach hang choi gon &
Viét Nam

3.1. Cdc gid thuyét nghién ciru

Nhu phan gidi thiéu da dé xuat, bai bio nghién
ctru kiém dinh mé hinh anh huong truc tiép cua 4
nhén t6 1én 1ong trung thanh ctia khach hang dbi véi
cac san gon tai Viét Nam (Hinh 1).

Chat Iugng dich vu thuong dugce coi 1a mot trong
nhitng yéu t6 quan trong tac dong Ién long trung
thanh cta khach hang (Srivastava & Sharma, 2013;
Wang, 2010). Tuy nhién, nghién ctru cuia Hu & cong
su (2009) lai cho thiy tac dong nay la khong dang
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ké. Do vay, bai bao sé kiém dinh gia thuyét nay co
phu hop cho linh vuc kinh doanh sén gon cua Viét
Nam hay khong.

Gia thuyét H1. Chat lwong dich vu ¢é anh huong
tich cuc toi long trung thanh cua nguoi choi.

Trén thuc té, phan nhiéu cac nghién ctru déu chi ra
anh huong tich cyc cia gia tri dich vu toi long trung
thanh cta khach hang (Andreassen & Lindestad,
1998; Cronin Jr & cdng su, 2000). Day ciing la quan
diém ciia mot s6 chuyén gia vé dich vu gan gon &
Viét Nam. Do vay gia thuyét sau dugc dé xuat kiém
dinh trong linh vuc san gon ¢ Viét Nam.

Gia thuyét H2. Gid tri dich vu c¢6 anh hudng tich
cuc tdi long trung thanh cua nguoi choi.

Nhiéu nghién ctru da chi ra rang su hai 10ng cua
khach hang 13 yéu t6 c6 anh huong 16n nhat téi 1ong
trung thanh cua khach hang trong linh vuc kinh
doanh dich vu va thé thao (Andreassen & Lindestad,
1998; Cronin Jr & cong su, 2000). Do vay, nghién
clru nay hudng téi viéc xac nhan gia thuyét nay.

Gia thuyét H3. Su hai long c6 anh huong tich
cuee toi long trung thanh cua nguoi choi.

Hinh anh thuong hiéu (Hwang & Lyu, 2015) hay
hinh anh cong ty (Andreassen & Lindestad, 1998;

Bang 1. Thong tin ngudi choi gon

Dic tinh Phén loai So lwgng” | Ty 18" (%)
Nam 209 85,0
Gidi tinh No 37 15.0
Du6i 23 18 6,9
Tir 23 t6i 35 76 29,2
Tudi Tir 36 t6i 45 95 36,5
Tir 46 t6i 60 54 20,8
Trén 60 17 6,5
Sinh vién 1 0,4
Cong chuc, vién chtic 55 20,8
Nghé nghiép Kinh doanh 173 65,5
Nghi huu 14 5,3
Khéc 21 8,0
Du6i 10 20 7.4
Thu nhdp (iriéu Tir 10 t6i < 35 110 40,9
dong) T 35 t6i 50 78 29,0
Trén 50 61 22,7
) Tir 1 t6i <3 122 454
So nam choi T 3 161 5 82 30,5
(nam)
Trén 5 nam 65 24,2
<1lan 35 13,1
Tén sudt choi 1-2 lan 157 58,8
(trén tudn) 3-5lan 71 26,6
> 5 lan 4 1,5
<50 126 48,1
%‘;‘Z’ggcch‘flh ﬂi:;; 50 - 100 116 443
> 100 20 7,6
Héi vién cua it Co 66 29,2
nhat mot san gon Khoéng 160 70,8

": Do mét’so”’ phiéu bi thiéu thong tin (nhung vz?n chz?’p nhan dwoc dé phan tich) nén tong so luong twong irng
Vi cac yéu to phan loai co thé nho hon 269 (tong so phieu dwoc sw dung dé phan tich).
2 Ty lé phan tram dwoc tinh trén tong so phieu tra loi cau hoi twong irng.
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Hu & cong su, 2009) c6 anh hudng tich cuc toi long
trung thanh ctia khach hang. M6 hinh nghién cuu sé
kiém dinh gia thuyét nay ddi voi hinh anh san gon
trong linh vuc kinh doanh san gon ¢ Viét Nam.

Gia thuyét H4. Hinh anh cia doanh nghiép cé
anh hwong tich cuc toi long trung thanh cua nguoi
choi.

Trong linh vuc nghién ctru vé dich vu san gon,
chua c6 nghién ctru nao chi ra sy khac biét giira cac
nhom ngudi choi ¢o cac dic diém khac nhau khi
nghién ctru vé cac yéu té anh hudng t6i 1ong trung
thanh cua khach hang véi cac san gon. Tuy nhién,
trong qua trinh thao luan, mot sé chuyén gia trong
linh vyc san gén ¢ Viét Nam cho rang nhom nguoi
choi 1 thanh vién cua it nhat mot cau lac by gon c6
kha ning c6 cam nhan khac biét vé cac yéu to anh
huong tdi long trung thanh voi san gon so véi nhom
nguoi choi khong phai 1a thanh vién cua san nao.

Bén canh d6 cac chuyén gia ciing cho rang, nhém
ngudi choi lya chon sén choi gn (khoang cach duéi
50 km) nhiéu kha ning ciing c6 cam nhan khéac vé
cac yéu td tac dong toi long trung thanh so véi nhoém
nguoi choi chon céc san vai khoang cach xa hon (tu
50 km trd 1én). Khoang cach nay dugc dong ¥ boi
phan 16n cic chuyén gia 1a khoang cach phu hop
nhit dé 14i xe cho nguoi choi gon.

Do véy, nghién ctru d& xuat kiém dinh cac gia
thuyét sau day:

Gia thuyét H5a. Co su khac biét dang ké vé tac
dong cuia cac yéu té anh hudng toi long trung thanh
gitra nhom nguoi choi 1a hoi vién va khong phai hoi
vién.

Gia thuyét H5b. C6 sy khac biét dang ké vé tac
dong cuia cac yéu té anh hudng toi long trung thanh
gitra nhom nguoi choi lua chon san c6 khoang cach
dudi 50 km va tir 50 km tré 1én.

3.2. Thiét ké nghién civu

3.2.1. Phuong phdp ldy mdau nghién ciru va thu
thap dir liéu

Nghién ciru tép trung vao d6i tugng nguoi choi
tai cac san gon mién Béc Viét Nam. Do chwa c6 mot
t6 chirc nao thong ké day du ngudi choi tai cac san
g6n mién Béc, do vy nhém nghién ctru lya chon
ngiu nhién giai gén duoc to chirc tai san gon véi
tong cong 350 bang hoi duge guri toi ngudi choi gon
thong qua cac giai gon. Thoi gian khao sat trong
khoang tir thang 6/2017 dén thang 12 nim 2017.
Phiéu khao sat dugc phat dén tit ca ngudi choi tai

céc sy kién nay. Phiéu diéu tra duoc gui tan tay nguoi
choi gon va thu vé ngay trong ngay, ngudi choi da
dién phiéu trudc ddy s& khong dién thém phiéu. Cac
phiéu khao sat thu vé dugc phan tich so bd vé tinh
pht hop (muc d6 day du thong tin, khong c6 phan bd
bat thuong vé dit liéu, vi du danh cung mdt muc cho
tat ca cac cau hoi thang do). Tong s6 ban hoi thu vé
315 phiéu, ty 1& phan hoi 90%. Sb ban hoi c6 thé st
dung 13 269, ty 1& ban hoi hitu dung trén s6 thu vé 1a
85,4%. Céc phiéu khao st thu vé dugc phan tich so
b6 vé tinh phu hop, mot sb phiéu bi loai do thiéu qua
nhiéu thong tin, phan bd bét thuong vé dit liéu, vi du
danh ciing mot mirc cho tt ca cac cau hoi).

Dir lidu dugc phéan tich bang phan mém SPSS
va phan mém SmartPLS. Phan mém SPSS duoc sir
dung dé phan tich nhan t6 kham pha dé khang dinh
su phu hop cua cac nhan t5. Phan mém SmartPLS
duogc st dung dé danh gia mic d6 anh hudng cua
cic nhan t6. Pay la phan mém phan tich dir liéu
chuyén dung sir dung phuong phap phan tich cau
trac tuyén tinh ban phan PLS-SEM (Hair & cong
su, 2016). Uu diém co ban ctia phwong phap nay 1a
kha ning phan tich cac mé hinh cau trac tuyén tinh
phirc tap v6i do tin cdy cao ma khong doi hoi nhiéu
s6 liéu. Tong s6 dit liéu hitu dung (twong tng véi s6
phiéu) 1 269 ban dit liéu théa man tiéu chi vuot 10
14n so voi tong s6 lién két bién hudng vao bién tiém
an (latent variable) trong mé hinh phan tich (nhan t6
1ong trung thanh vai 4 lién két bién hudng t6i) (Hair
& cong su, 2016).

3.2.2. Thang do

Céc thang do ctia m6 hinh phén 16n dugc thira ké
tir cac nghién ctru trude day. Mot sb thang do duoc
diéu chinh cho phui hop véi tinh hudng nghién ciru
nguoi choi tai cac san gon tai mién Bic Viét Nam,
dugc xay dung duya trén cac thang do sin co két hop
v6i tr van mot s6 chuyén gia trong linh vuc gan gon
tai mién Béc Viét Nam.

V6i mdi cau hoi thang danh gia Likert 5 cap do
dugc sir dung trong phiéu khao sat. Phiéu khao sat
dugc chia lam hai phan: a) phan thong tin c4 nhan
clia nguoi choi va b) phan thong tin lién quan t6i
céc bién khao sat. Cac ban hoi dugc tu van y kién
cua 3 chuyén gia trong linh vuc kinh doanh san gon
va khao sat thir trén nhom 50 ngudi choi dé 1ay cac
thong tin diéu chinh, sau d6 ban hoi chinh thirc dugc
gui dén cac su kién tai cac san gon duogc lya chon
ngau nhién trong giai doan khao sat.

Céac nhom nguoi choi dugc phan loai theo cac dac
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Bing 2. Tong hop cac bién va cac chi bao

Bién va cac chi bio Tai EFA" | H@ so tai
Chit lwong dich vu Cronbach's Alpha = 0,939 PLS-SEM™
Miit ¢6 tai sin gon duge dam bao chat lugng tot 0,791 0,779
Ti d6, phong thay d6 va phong tim rat an toan va sach s& 0,763 0,846
Cira hang café va nha hang tai san gén dugc dau tu hién dai 0,721 0,793
D4 an va d6 udng tai café va nha hang tai san gon da dang va phong phii 0,711 0,792
Ctra hang proshop tai san gon ¢6 nhidu mit hang da dang 0,704 0,750
An ninh ¢ san gon ludn dugc bao dam tdt 0,701 0,828
Bii d6 xe tai cdc san gon c6 di chd va thuan tién cho ngudi choi 0,697 0,810
Vi tri cac san gon o Viét Nam dugc xay dung ¢ cac dia diém thuan loi 0,671 0,761
Khéch hang dugc cung cap cic thong tin ddy du vé hoat dong ctia sdn gon 0,632 0,738
Nhan vién & san gén cung cp nhirng dich vu véi thai do chuyén nghiép 0,608 0,811
Caddies ludn tu van t6t cho ngudi choi vé cac thong tin vé luat choi 0,530 0,700
Gid tri dich vu Cronbach's Alpha = 0,810

Trai nghiém tai sdn gon 1a tuy€t voi so v6i nhimg chi phi bo ra 0,742 0,759
Go6n mang lai nhi€u lgi ich vé strc khoé/ Nhan dugc chat lwong dich vu phu hop

tai san gon 0,688 0,774
Nhan dugc nhiing gia tri vuot trdi so voi ki vong 0,627 0,82
Co dugc nhitng moi quan hé x4 hoi mong mai tai san gon 0,573 0,832
Sw hai long Cronbach's Alpha =0,870

Hai long véi sy lua chon choi gon cia minh 0,831 0,898
Thoa man véi nhirng trai nghi¢ém ctia minh tai san choi gon 0,793 0,902
Cam thiy cac san gon dang choi 1a nhing lya chon dung din 0,616 0,876
Hinh dnh | Cronbach's Alpha = 0,873

San gon dang choi duoc biét dén nhicu 0,820 0,817
San gon dang choi thu hut rit nhiéu nguoi choi trong nude va khu vue 0,800 0,832
San gon dang choi c6 trong danh sach cac san gon tot tai Viét Nam 0,740 0,887
San gon dang choi dugc cac tap chi gon goi y nhu diém phai dén cho nguoi

choi 0,511 0,867
Kiém dinh KMO 0,926

Téng phwong trich 60,55%

Kiém dinh Bartlett 0,000

Long trung thanh ciia ngwoi choi Cronbach's Alpha = 0,803

S¢€ dang ky 1a thanh vién lau dai cua san gon dang tham gia 0,886 0,826
Gi6i thiéu cho moi ngudi dén véi san gon dang choi 0,839 0,882
Lua chon san gon dang choi 1a san dugc yéu thich/ Binh chon cho sén gon vao

danh sach san tot nhat 0,824 0,822
Kiém dinh KMO 0,695

Téng phwong sai trich 72,26%

Kiém dinh Bartlett 0,000

": EFA — Phan tich nhdn t6 kham phd
. PLS-SEM — Phan tich nhén 6 sir dung mé hinh cau triic tuyén tinh ban phan
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Biang 3. Céc hé s6 xac dinh d9 tin cdy ciia dir li¢u phan tich

Cronbach's Do tin cay Phwong sai trich
Alpha tong hop (AVE)
Chit lwong dich vu 0,937 0,946 0,614
Gia tri dich vu 0,808 0,874 0,635
Su hai long 0,871 0,921 0,795
Hinh anh sian gon 0,873 0,913 0,724
Long trung thanh 0,798 0,881 0,712

tinh khac nhau cua md hinh dugc cho trong Bang
1 va Bang 2. Céc cdu hoi vé chat lugng dugc phat
trién tir cac thanh phan chét luong trong linh vuyc thé
thao dugc dé xuat boi Wu & Ai (2016)t. Cac ciu hoi
dugc lay mot phan tir Wu & Ai (2016), mot phan
duoc dé xuit sau khi thao ludn voi mot sb chuyén
gia vé san gén ¢ Viét Nam. Cac cau hoi vé hinh
anh san gon duogc diéu chinh tir cac nghién ctru ciia
Hwang & Lyu (2015). Céac cau hoi vé& gia tri dich vy,
su hai long cua khach hang va long trung thanh cta
khach hang dugc tham khao va diéu chinh tir nghién
curu cua Hutchinson & cdng su (2009)

v6i su tu van cuia cac chuyén gia vé san gon 6
Viét Nam.

4. Két qua phan tich

4.1. Méu diéu tra

Bang 1 trinh bay cac thong tin co ban cua nguoi
choi gon vdi cac dic tinh cy thé.

Trudce khi phan tich chinh thic, phan tich so bo
duoc thuc hién nham loai bé cac bién khong dat yéu
ciu (cac quan sat va cac bién thiéu qua nhiéu dir
li¢u, 16n hon 15% va 16n hon 5% tuong ung).

4.2. Danh gia cdc thang do

Do céc chi bao cta cac thang do duoc diéu chinh
chtr khong phai dugc 1dy hoan toan tir cic nghién
ctru trude do vay, quy trinh phén tich nhan t6 kham
pha duoc ap dung dé dam bao tinh phan biét ciia cac

nhom yéu t. Cac két qua trong Bang 2 cho thiy cac
thang do dam bao d6 phén biét véi cac hé s tai cia
céc chi bao dam bao y nghia thyc té 16n hon hodc
bang 0,5, Cronbach’s Alpha d¢am bao 16n hon 0,6,
KMO 1én hon 0,5, tong phuong sai trich 16n hon
50% (Hair & cong su, 2014).

Céc dir liéu vé cac thang do dam bao tiéu chuan
dugc tiép tuc phan tich sir dung phan mém SmartPLS.
Qua trinh phan tich dit liéu thuc hién theo cac budc
phan tich mo hinh phan anh (Reflective model) theo
trinh tu duoc trinh bay trong tai li¢u ciia Hair & cdng
su (2016). Céc bién tng vién cho viéc loai bo 1a cac
bién ¢ hé s tai “Outer loading” nhod hon 0,4, cac
bién c6 hé sd tai 16n hon 0,4 va nhé hon 0,7 va néu
x6a di gitp cai thién cac tiéu chi thong ké dat mirc
yéu cau (Hair & cong su, 2016).

Céc bién duoc giir lai trong mo hinh trinh bay ¢
Bang 2 déu c6 hé s tai EFA 16n hon 0,7 thoa man
yéu cau thong ké.

Béng 3 trinh bay cac thong s vé D¢ tin cdy cia
dit liéu. Chi s6 Cronbach’s Alpha Ia chi s6 do do
tin cdy truyén thong; chi s6 do tin cdy tong hop
(Composite Reliability) dugc sir dung phd bién hon
dé phan tich theo phuong phap PLS-SEM; chi s
Phuong sai trich (AVE) ciing 1a chi s6 quan trong dé
danh gia dir li¢u. D liéu dam bao do tin cdy khi cac
chi s6 Cronbachys Alpha va D0 tin cdy tong hop 16n
hon 0,7 va chi s6 AVE 16n hon 0,5, do vay dir liu

Béng 4. Gia tri phan biét va gia tri VIF ctia mé hinh

Chit Long
lwgng Gia tri Sw hai Hinh dnh trung
dich vu dich vu long sin gon thanh VIF
Chiit lwong dich vu 0,784 2,401
Gia tri dich vu 0,597 0,797 1,791
Sw hai long 0,630 0,567 0,892 1,848
Hinh dnh sin gon 0,671 0,545 0,520 0,851 1,954
Long trung thanh 0,628 0,611 0,711 0,627 0,844 2,401
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phan tich & day 1a dam bao d9 tin cay can thiét (Hair
& cong su, 2014).

Céc thong sd phan tich khac (Bang 4) clia mo
hinh ciing dam bao céc yéu cau thong ké:

-Gia tri phan biét (Discriminant validity) cia mo
hinh dugc dam bao do tat ca cac gid tri trén dudng
chéo déu 16n hon cac gia tri trong cdt twong ting
(Fornell & Larker, 1981).

-Gia tri d6 phong dai phuong sai (VIF) cua tat
ca cac bién trong mo hinh déu nho hon 5 (Hair &
cong su, 2014), do vay khong xay ra van dé da cong
tuyén.

4.3. Kiém dinh mé hinh va céc gid thuyét

Hinh 2 cho ta két qua phan tich kiém dinh mé
hinh va cic gia thuyét nghién ctru st dung phan
mém SmartPLS.

Céc gia tri trén Hinh 2 1a két qua cua viée udc
lugng mo hinh stir dung phan tich Boostraping trong
SmartPLS (Hair & cong su, 2016). Phan tich nay cho
phép kiém dinh tac dong cua cac nhan té dén long
trung thanh cta nguoi choi trong md hinh ciu tric
tuyén tinh. Gia tri R2 trén Hinh 2 1a ty 18 phuong sai
duoc mé ta boi bién tiém an trong mo hinh, thé hién
thé hién muc do du doan chinh xac cia mé hinh. Gia
tri R2 6 thé coi 1a kha cao trong truong hop nghién
ctru nay (0,624).

Hinh 2 cho thdy yéu t6 chat lugng dich vu anh
huong khong dang ké ti long trung thanh trong
khi ba nhan té con lai (gia tri dich vy, sy hai long
va hinh anh) c¢6 anh huéng dang ké (voi do tin cay
99%). Két qua chét lugng dich vu khong anh hudng

dang ké t6i 10ng trung thanh cta khach hang nguoc
v6i mot sb nghién ciru trude diy (Srivastava &
Sharma, 2013; Wang, 2010) nhung tuong dong vai
nghién ctru cua Hutchinson & cong su (2009) trong
linh vyc san gon. Didu nay cho thdy trong linh vuc
kinh doanh sin gon, chat lugng dich vu khong c6 tac
dong truc tiép toi long trung thanh cta khach hang.

Viéc khr?mg dinh gia tri dich vy, sy hai long cua
khach hang anh huéng dang ké toi long trung thanh
cuia khach hang tuong dong véi phan 16n cac nghién
cuu trude (Andreassen & Lindestad, 1998; Cronin
Jr & cong su, 2000; Hutchinson & cdng su, 2009).
Két qua nay khiang dinh thém la tac dong cia su
hai long cua khach hang 16n hon so voi gia tri dich
vu. Diéu nay ciing da duoc chi ra boi mot s6 tac gia
(Cronin Jr & cong su, 2000; Hutchinson & cong su,
2009).

Céc két qua cho thay hinh anh ciia sdn gon c6 tac
dong dang ké toi long trung thanh cua nguoi choi
gon, két qua nay dong nhat voi két qua trong cac
nghién ctru cda cac tac gia (Hu & cong su, 2009;
Wu & Li, 2014).

Céc két qua ciia mo hinh da khing dinh cac gia
thuyét H2, H3, H4 va bac bo gia thuyét H1.

4.4. Phan tich dnh huéng ciia cic nhém nguwoi
choi

Viéc kiém dinh cac gia thuyét lién quan dén cac
nhom nguoi choi dac thu (H5a,b) dugc thuc hién
dya trén phuong phéap phan tich da nhém st dung ky
thuat PLS-MGA (Sarstedt & cong su, 2011) trong
SmartPLS.

Hinh 2. Mirc dé anh hwéng ciia cac nhan td

Chét luong
Sy hai long
Hinh anh san
gén

% do tin cqy 99%, ns: khong dat do tin cdy.
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Bing 5. Két qua so sanh ciac nhém (Hdi vién & Khong hdi vién va nhém nguoi choi Iwa chon sin
6 khodng cich duéi 50 km & tir 50 km tré 1én)

Khac biét
hé so

Khac biét

e sé p-Value

p-Value

Hoi vién - Khong hoi

KC aén 50 - KC tir 50

vién
Chat lugng dich vu -> Long trung thanh 0,286 0,976 0,016 0,536
Gia tri dich vy -> Long trung thanh 0,271 0,042 0,178 0,931
Su hai long -> Long trung thanh 0,029 0,401 0,015 0,450
Hinh anh san gén -> Long trung thanh 0,137 0,872 0,287 0,005

Kiém dinh gid thuyét H5a,b

Bang 5 cho thdy d6i voi hai nhom hoi vién va
khong hoi vién, sy khac biét dang ké (mirc y nghia
95%) dat dugc dbi v6i anh huong cua gia tri dich
vu to1 long trung thanh cua khach hang, con céc tac
dong khac su khac biét gitta hai nhém khach hang 1a
khong déng ké. Trong truong hop nay ta chap nhan
gia thuyét H5a.

Dbi véi hai nhom ngudi choi chon san co khoang
cach dudi 50 km va tr 50 km tré 1€n, Bang 4 cho
thiy sy khac biét (muc ¥ nghia trén 95%) thé hién &
anh hudng cua hinh anh san gon téi long trung thanh
cua khach hang. Su khac biét cua cac tac dong khac
khong du muc y nghia. Trong truong hop nay ta co
thé chap nhan gia thuyét H5b.

4.5. Thdo lugn

Céc két qua danh gia cho ta thay yéu t6 chat luong
dich vu dugc danh gia la c6 anh hudng quan trong
d6i v6i long trung thanh khach hang trong kinh
doanh dich vu (Cronin Jr & cdng su, 2000) cé tac
dong truc tiép khong dang ké d6i vai long trung
thanh cua khach hang trong nganh kinh doanh san
gon. Tuy nhién, chét luong dich vu trén thuc té van
la yéu td co tam quan trong dic biét ddi viéc gitt
chan khach hang theo y kién ciia cdc chuyén gia. Do
vay, can nghién ctru thém tic dong cua nhan t6 nay
thong qua cac trung gian.

Cac yéu tb gia tri dich vu va su hai long cua
khach hang duoc xem xét trong nhiéu nghién ctru
khac nhau. Trong d6 da phan cc nghién ctru khing
dinh vai tro ctia sy hai 1ong khach hang. Nhan t6 nay
ciing thé hién vai trd 12 nhan t6 trung gian trong mot
s6 nghién ctru vé 1ong trung thanh khach hang, do
vay ddy 1a nhan t6 trung gian quan trong trong céc
nghién ctru tuong tac da chidu (Wei-Ming & cong
su, 2011). Gia tri dich vu xuat hién it thuong xuyén
hon trong céc nghién ctru vé long trung thanh dic
biét 1a it dugc chu y trong cac nghién cuu trong linh

vuc thé thao du lich. Cac nghién ctru trong linh vuc
nay chil yéu tap trung vao chat luong dich vu va sy
hai long (Wu & Ai, 2016). Vi vai trdo quan trong
ctia nhan t§ nay, viéc nghién ctru tac déng clia nhan
t6 gia tri dich vu do vay dugc quan tim trong nghién
ctru nay cho linh vue san gon. Cac két qua kiém dinh
da chi ra rang gia tri dich vu van c6 vai tro quan
trong trong dich vu san gon.

Hinh anh cta cong ty, diém dén cua su kién mic
du rit dugc cha ¥ trong mot sé nghién ctru vé dich
vu va du lich (Hu & cong su, 2009; Wu & Li, 2014).
Hinh anh chinh 12 mét yéu t6 quan trong dé thu hit
khach hang va nghién ciru nay da chi ra rang hinh
anh san gon co vai trd quan trong khong thé khong
quan tdm trong thyc té.

Hai diém nhén quan trong ctia nghién ctru nay 1a
khflng dinh vai tro cua gia tri dich vu va hinh anh san
g6n trong linh vuc dich vu san gon. Pay 1a hai yéu
t6 quan trong, bén canh sy hai long cia khach hang,
céc san gon can phai tap trung vao cai thién nhim
giir chan nguoi choi gon trung thanh va thu hit thém
nguoi choi moi.

5. Két luan

Céc két qua nghién ctu chi ra rang chit luong
dich vu khong c6 tac dong dang ké t6i 1ong trung
thanh cua nguoi choi gon, trong khi gia tri dich vu
va sy hai 10ng ctia nguoi choi tic dong dang ké t6i
long trung thanh cta ngudi choi. Bén canh cac két
qua nay, nghién clru xac nhan hinh anh cta san gon
c6 anh hudng quan trong t6i long trung thanh cua
ngudi choi gon. Pay 1a mot két qua quan trong trong
linh vuc kinh doanh san gén chua dugc kiém dinh
bdi cac nghién ctru khac trong cung linh vuc. Trong
céc nhan t6 tac dong dang ké t6i long trung thanh
cua nguoi choi thi sy hai long ciia nguoi choi c6 anh
hudng 16n nhat.

Cac két qua phan tich cho thiy co su khac biét
dang ké vé tac dong ctia gia tri dich vu 1én 1ong trung
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thanh ctia nguoi choi ddi véi hai nhom ngudi choi
hoi vién va khong phai la hoi vién va su khac biét
nay ciing thé hién ¢ tic dong cua hinh anh san gon
to1 long trung thanh gitra nhém nguoi choi chon san
g0on trong pham vi 50 km va 16n hon. Nhitng sy khac
biét nay doi hoi cac nghién curu sdu hon céac dac thu
cuia cac nhoém nguoi choi dé cac san gon co thé gii
chan dugc ho tbt hon.

Két qua cho thdy cac san gon can tip trung xdy
dung hinh anh va lién tuc nang cao sy hai long cua
ngudi choi dé thu hat cac nguoi choi méi va giir
chan cac nguoi choi hién tai cua san gon. Bén canh
d6 cac san gon ciing can luu y cac ddc tinh ciia san
g6n ciing nhu ddc thu cia cic nhom nguoi choi dé
¢6 cac bién phap gilt chan nguoi choi phu hgp hon
d6i vai cac ddi twong nguoi choi muyc tidu cia san
gon.

Tai liéu tham khao:

Han ché cua nghién ctru nay 1a chua kiém dinh
tuong tac 1an nhau giita cac nhéan t6 anh huong téi
long trung thanh ciia nguoi choi. Pac biét 1a d6i véi
nhan t6 chat lwong dich vu, mic du trén thuc té co
vai tro trong viéc gilt chan ngudi choi nhung lai
khong co tac dong truc tiép dang ké toi 1ong trung
thanh ctia nguoi choi trong nghién ctru nay. Hodc
cling can nghién clru xem chét luong va gia tri dich
vu ¢6 nang hinh anh cua san gon 1én hay khong,
hay 1a hinh anh san gon c6 anh huong thé nio téi su
hai long cua khach hang. Mot s6 nghién ctru da xac
nhén chét luwong dich vu khong truc tiép anh hudng
toi long trung thanh cua nguoi choi nhung lai anh
huong dang ké t6i gia tri dich vu va sy hai long cia
nguoi choi (Wu & Ai, 2016; Wu & Li, 2014). Céc
twong tac chéo s€ dugc danh gia trong nghién ctu
tiép theo.
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