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Tom tat. Nghién ciru nay nham xem xét moi quan hé gita chét luong dich vu, su hai 1ong khach hang va
long trung thanh khach hang ddi véi cira hang tién loi tai TP. H5 Chi Minh. Cac mdi quan hé nay duoc
kiém dinh véi 1 mau gom 358 khéach hang tai cac cira hang tién lgi trong TP. Ho Chi Minh. Phan tich dit
liéu thdng qua sir dung mé hinh cu trlic tuyén binh phuong nhé nhét timg phan (PLS-SEM) véi phan mém
SmartPLS. Két qua nghién ciru cho thy chét luong dich vy c6 anh huong cling chiéu dén sy hai long khach
hang va long trung thanh khach hang. Két qua nghién ctru ciing cho thay sy hai long khach hang la bién
trung gian trong méi quan hé gitra chat luong dich vy va long trung thanh khéch hang. Tur két qua trén,
nghién cau dwa ra mot s6 ham y cho nha quan 1y va huéng nghién ciu tiép theo.

Tir khoa: Chat luong dich vy, su hai 10ng khach hang, long trung thanh khach hang, ctra hang tién loi

THE RELATIONSHIP BETWEEN SERVICE QUALITY, CUSTOMER SATISFACTION AND
LOYALTY FOR CONVENIENCE STORES IN HO CHI MINH CITY

Abstract. This study aims to examine the relationship between service quality, customer satisfaction and
customer loyalty for the convenience stores in Ho Chi Minh City. These relationships are tested with a
sample of 358 customers at convenience stores in Ho Chi Minh City. By using the partial least squared
structure equation modeling (PLS-SEM) with SmartPLS software for data analysis. The result showed that
there is a positive and significant relationship between service quality on both customer satisfaction and
customer loyalty. The study also showed that customer satisfaction has a partial mediation role between
service quality and customer loyalty. From the above results, the study offers implications for managers
and directions for future research.
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1. GIOI THIEU

Thi truong ban 1é Viét Nam trong nhimg nim gan ddy c6 sy ting trudng nhanh chong vé quy md, néu nhu
nam 2010 14 88 ty USD thi dén nam 201714 130 ty USD, du bao dén nam 2020 1a 179 ty USD [1]. bac biét
dbi vai mo hinh cira hang tién loi da c6 su phat trién rat nhanh chong vé sé lugng trong 5 nam gan déy, tinh
riéng tai TP.HCM néu nhu cubi nam 2014 13 324 ctra hang thi dén thang 3/2018 d ting 1én 1144 cira hang,
tang gp 3,5 1an; con tinh chung ca nude c6 khoang 1600 cira hang tién loi [2]. Con s6 nay sé& con tiép tuc
tang 1én trong vai nam tiép theo. Sy bung nd vé s luong d6i vi mo hinh cira hang tién loi dan dén sy canh
tranh khoc liét d6i véi mo hinh cira hang ndy. Bén canh dé, khi cac nha dau tu trong va ngoai nudc dua
nhau mé chudi, dau tu cong nghé, ting cudng dich vu dé tim chd dung vitng chic tai thi truong ban 1é Viét
Nam thi su canh tranh d6i voi md hinh cira hang nay cang ting. Hién nay, md hinh ctra hang tién loi nay
dang ching kién su canh tranh quyét liét cua cac 6ng 16n da c6 mit 1au nam tai thi trudng nhu Vinmart+,
Circle K, Shop & Go, Ministop, B’s Mart, Family Mart va cac dai gia ngoai mai dat chan vao Viét Nam
trong 18 thang qua nhu 7-Eleven, GS 25 [3]. Do d6, ngay nay trong mdi trueong bén ¢ canh tranh va nang
dong thi viéc cung cap dich vu chat lugng cao dugc coi la chién luoc béan 1é co ban dé tao ra lgi thé canh
tranh [4,5]. Ngoai ra, dé duy tri khéch hang thi doanh nghiép nén cung cip dich vy tit tai thoi diém bén
hang hoac sau ban hang. Chat lugng dich vu tot s& lam hai long khach hang va dan dén long trung thanh
khéch hang. Chat lugng dugc xem 1a cai gi d6 dugc cam nhan bai khach hang nham théa méan ky vong cta
ho. Dich vu tét I dich vu c6 kha ning cung cap su hai 10ng cho khach hang hoic c6 thé cung cip dich vu
vuot qua mong doi caa ho [6]. Mot s6 nha nghién ctru cho rang chit lwong dich vu anh hudng dén sy hai
long khéch hang [7-9]. Ngoai ra, chat lugng dich vu anh huang tich cuc 18n sy hai 1ong khéch hang [5,10].
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Su hai 16ng khach hang anh huong tich cuc dén long trung thanh khach hang [6,11]. Long trung thanh caa
khach hang duoc coi la chia khoa quan trong cho su thanh cong cua t6 chirc va tao ra lgi nhuan [4,7].

Mot vai nghién cau trude day vé méi quan hé giira chat lugng dich vy, sy hai 1ong va long trung thanh
khach hang trong thi truong ban ¢ ndi chung [8,10,12,13]. Tuy nhién, rat it nghién ciru phan tich méi quan
hé gitra chat luong dich vu, su hai 1ong va long trung thanh khach hang dbi voi mé hinh cira hang tién loi.
Vi vay, myc tiéu nghién ctiu nham xem xét mdi quan hé giira chét luong dich vy, sy hai 1ong khach hang
va long trung thanh khach hang trong md hinh ctra hang tién loi tai TP. H6 Chi Minh.

Sau phan gici thigu, cac phan tiép theo cua bai viét nay bao gom phan 2 — co sé 1y thuyét; phan 3 — phuong
phép nghlen ctu; phan 4 —két qua nghién ctu ; phan 5 — thao luan két qua nghién ctu va ham y quan tri;
va cudi cing, phan 6 — Han ché nghién ciru va hudng nghién ciru tiép theo.

2. CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CcUU
2.1. Chit hrgng dich vu
Kotler va Keller (2012) [14] cho rang dich vu la bat ky hanh dong hay su thyc hién ma mét bén co thé cung
cap cho bén kia, va chu yeu la vo hinh va khong dan dén so hiru bat ct thir gi. Viéc tao ra nd cé thé co,
hoic ciing c6 thé khdng gan vai mot san pham hiru hinh. Chat lwong dich vu 1a mirc ¢ khac biét gitra su
mong doi cua khach hang va cam nhan cua ho vé két qua dich vy [15]. Chét lugng dich vu & su cam nhén
cua khach hang vé két qua dich vy [16]. Chét luong dich vu ciing c¢6 thé duoc hiéu 1a viéc cham soc cua
cong ty d6i véi khach hang [17]. Thang do chat lugng dich vu goi tat 1a thang do SERVQUAL, bao gém 5
thanh phan co ban d6 1a: (1) Phuong tién hitu hinh (tangibles): Co s& vat chét, trang thiét bi, ngoai hinh,
trang phuc cua nhan vién phuc vy, (2) Tin cy (reliability): Kha nang thyc hi¢n dich vu phi hop va ding
thoi han ngay tur lan dau tién; (3) Pap tng (responsiveness): Su mong mudn, san sang cia nhan vién phuc
vu cung cap dich vu kip thoi cho khach hang; (4) Nang luc phuc vy (assurance): Trinh d6 chuyén mén va
cung cach phuc vu lich sy, niém no véi khach hang; (5) Bong cam (emphathy): Sy quan tim chim soc dén
ting ¢ nhan khach hang [15,18]. Parasuraman va cong sy (1988) [15] d4 kiém dinh thang do SERVQUAL
cho nhiéu nganh dich vu khac nhau (chiang han: ngan hang, dich vu thé tin dung, dich vu dién thoai duong
dai; dich vy sira chita va bao tri). Thang do SERVQUAL déu dat do tin cay va gié tri d6i vai cac nganh trén
va c6 thé &p dung thang do nay ddi véi cac nganh dich vu khac [15]. Tuy nhién, nhiéu nha nghién ciru khac
cling da kiém dinh thang do thang do nay véi nhiing dich vy khac nhau tai nhiéu qudc gia. Két qua cho thay
céc thanh phan cua chat luong dich vu khong dong nhit ¢ tieng nganh dich vy va ting thi truong khéc nhau
[5,12,16,19]
2.2. Chét lwgng dich vu ban Ié
Dabholka va cong sy (1996) [19] két hop nghién ctu dinh tinh, ly thuyét dich vu va thang do SERVQUAL
dé xuat thang do chat lugng dich vu ban 1é (RSQS) gdm 5 thanh phan co ban:

(1) Phuong tién hiru hinh

(2) Tincay

(3) Tuong tac ca nhan

(4) Giai quyét van dé

(5) Chinh sach cia ctra hang
Dabholka va cong su (1996) [19] cho rang thang do chét luong dich vu ban 1¢ c6 thé ap dung ctra hang kinh
doanh ban I¢ - loai hinh bao gom san pham va dich vu.
2.3. Céc gia thuyét va md hinh nghién ciru
2.3.1. Sw hai long khéch hang
Sy hai long khach hang la 1 van dé quan trong trong ly thuyét ciing nhu thuc tién déi voi hau hét cac nha
tiép thi va nha nghién ctru nguoi tiéu ding [19]. Su hai 1ong khéch hang 1a cam giéc vé niém vui hoc that
vong cuia khach hang khi so séanh két qua cam nhan caa khach hang vé san pham hoc dich vu véi nhiing
mong doi cua ho [6,20,21]. Su hai long khach hang la két qua hoat dong marketing va dich vu lién quan
dén qua trinh mua hang [6]. Su hai long cua khach hang ngay cang tro thanh muc tiéu cua cong ty khi ngay
cang nhiéu cong ty phan dau vé chat lugng trong cac san pham va dich vy ciia ho [22]. Do d6, su hai long
khéch hang c6 thé duoc coi 1a ban chat cua sy thanh cong trong thé gigi kinh doanh canh tranh cao ngay
nay [5,23].
Chat luong dich vu va sy hai 1ong tuy 1a 2 khai niém khac nhau nhung c6 lién quan chat ché véi nhau trong
nghién ctu dich vu [12,15]. Chat lwong dich vu lién quan dén viéc cung cap dich vy, con sy hai long la
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danh gia cua khach hang sau khi sir dung dich vu hay mua hang [8,12]. Mt s6 nghién ciru trudc cho thay
rang chat lugng dich vu ¢6 anh huong tich cuc dbi voi sy hai long khach hang [8,10,24].
Dua trén co so trén, dé xuat gia thuyét H1 nhu sau:
Gia thuyét H1: Chat lugng dich vy c6 anh huong cling chiéu dén sy hai 1ong khach hang.

2.3.2. Long trung thanh khach hang
Long trung thanh khach hang thuong lién quan dén viéc khach hang sin sang lién tuc mua hang hodc dich
vu Voi tam 1y va thai do tt d6i véi hang hoa hodc dbi véi cong ty cung cap hang hda hoac dich vu [25-29].
Khach hang trung thanh c6 xu huéng mua lai san pham, mua hang trong sb cac dong san pham, gidi thiéu
san pham cho nguoi khac va co thé chi ra chat luong san pham cuia cac cong ty twong tu khac san xuét [6].
Khi khach hang danh gia tét vé chat lugng dich vy thi mdi quan hé giira cira hang va khach hang trg nén
gan bo hon. Khach hang s& mua hang lai, mua hang nhiéu hon va c6 thé chap nhan gia cao ma khéng chuyén
sang ctra hang khac. Biéu nay, dan dén khach hang sé& trung thanh vai cira hang [12,29,30]. Céc nghién ciu
truéc cho thay rang chat lwong dich vu ¢ anh hudng cing chiéu dbi voi 1ong trung thanh khach hang
[31,32].
Su hai long khach hang la qua trinh gy ra long trung thanh khach hang, nhung mac d hai long cua khach
hang c6 kha ning hinh thanh 10ng trung thanh 1a mtrc d6 hai 1ong thuc sy ma cac nha cung cap dich vu khac
khong thé cung cap, ching han nhu niém vui hogc 1dm ngac nhién cho khach hang [6,33]. Muc d6 trung
thanh thyc su bt dau vai viéc danh gia rat hai long vai nhitng gi ma khéch hang nhan dugc tir cong ty [34].
Nguyén nhan chinh cua viéc tro thanh khach hang trung thanh 1a ho rat hai 1ong véi dich vu nhan duoc tir
cong ty [6]. Cac nghién ciru trudc cho thiy rang su hai 1ong cia khéch hang anh huéng tich cuc dén long
trung thanh khach hang [6,8].
Sy hai long khach hang cling dugc xem nhu la bién trung gian trong mol quan hé¢ gitra chat luong dich vu
va long trung khéch hang [35,36]. Mot s6 nghién ciru tredc cho thay rang cd mdi quan hé tich cuc giira chat
lugng dich vy, su hai l1ong khach hang va long trung thanh khach hang [35,36].
Dua vao co so trén, chung t6i d& xuat gia thuyét H2, H3, H4 nhu sau:

Gia thuyét H2: Chét luong dich vu ¢6 anh huong cting chiéu dén long trung thanh khéch hang.

Gia thuyet H3: Su hai long khéch hang cd anh huong cung Chleu dén long trung thanh khach hang.

Gia thuyét H4: Sy hai long khach hang la trung gian trong méi quan hé giira chat luong dich vu va long
trung thanh khéch hang.
2.2.4. M6 hinh nghién citu
M&i quan hé gitra chit lwong dich vy, su hai 1ong khach hang va long trung thanh khach hang ddi voi mo
hinh cira hang tién loi dugc thé hién qua Hinh 1:

Su hai long khéch
hang

Long trung thanh
khach hang

Chat luong dich vu

Hinh 1: M6 hinh nghién ctu

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1. Thang do

M0 hinh nghién ciu gom 3 khai niém: chat lugng dich vu, su hai long khach hang va long trung thanh
khéch hang. Thang do luong cho cac khéi niém nay duoc ké thira tir cac nghién ctru trude ddy. Cac muc
hoi dugc do luong trén thang do Likert 5 diém vé6i 1 1a hoan toan khong dong ¥ va 5 14 hoan toan dong Y.
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Trong bai viét nay, dé do ludng vai trd trung gian cua sy hai 10ng khach hang trong méi quan hé giita chat
lwong dich vu va 1ong trung thanh khéch hang, chat luong dich vu duoc tiép can nhu 14 1 khai niém chung.
Do d6, 5 bién quan sat & do luong khai niém chat luong dich vu chung duoc diéu chinh tir thang do
SERVQUAL [15,37], thang do SERVPEREF [16] va cac nghién ctru khac ve chat luong dich vu [5-7]. Tuy
nhién, 5 bién quan sat nay dung dé danh gia cam nhan cua khach hang vé két qua dich vu hon 1a khoang
céch giita mong doi va cam nhan cuia khach hang vé két qua dich vu [6,16,19]. Do ludng khai niém sy hai
long khach hang thé hién qua 4 bién quan sat duoc diéu chinh tir [5,8]. Po ludng khai niém 16ng trung thanh
khach hang thé hién qua 3 bién quan sat dugc diéu chinh tir [8,38].
3.2. Thu thap dir liéu va miu
Déi tugng thu thap dir liéu 1a khach hang da mua sdm trong c&c ctra hang tién loi tai TP. H6 Chi Minh. Mau
khao sat duoc tién hanh theo phuong phép thuan tién vai cac nhom khach hang khac nhau vé gigi tinh, tudi
tac va thu nhap trén nhiéu dia diém tai TP. H6 Chi Minh nhim dat tinh dai di¢n cho mAu thu thap. Trong
tong s6 400 bang cau hoi thu thap duoc, o 358 bang cau hoi str dung duoc sau khi lam sach dir liéu. Dac
diém mau thu thap duoc md ta trong Bang 1. 9

Bang 1: Pic diém mau thu thap

Pic diém Tan suat Ty 1 (%)

Nam 83 23,2

Giéi tinh Nit 275 76,8

Tong 358 100,0

<22 48 13,4

22 -29 113 31,6

Do tudi 30 - 45 177 49 4
> 45 20 5,6

Tong 358 100,0

<5 47 13,1

5-<10 182 50,8

Thu nhap (triéu | 10-<20 122 34,1
dong/thang) 20-<30 7 2,0

> 30 0 0
Tong 358 100

Nguén: Két qua xu ly dit liéu thong ké cua tac gia
3.3. Phwong phap nghién ciu
Phuong phap nghién ciru dinh lugng dugc thuc hién dé kiém dinh md hinh nghién ctiu va cac gia thuyét
nghién ctru. Mau thu thap trude tién duoc sang loc va loai bo nhiing dit liéu khong dat yéu cau. Tiép theo
mo hinh cau tric tuyén tinh dugc sir dung dé kiém dinh gia thuyét nghién ciru. Khac véi hau hét nghién
Clru truge day sir dung CB-SEM (vi du AMOS), nghién ctru nay thuc hién md hinh cau trdc tuyén tinh binh
phuong t6i thiéu ting phan PLS-SEM bang phan mém Smart PLS 3.2.7 vi phuong phap nay duoc st dung
rong rdi trong cac nghién ctru hién nay [39]. Bén canh d6, PLS-SEM ciing thé hién mot sé wu diém so véi
CB-SEM trong 1 sb truong hop: (1) Tranh dugc van dé kich thuéc mau nho va dit liéu phan phdi khong
chuan, (2) C6 thé udc luong duoc cac mo hinh phirc tap véi nhiéu bién tiém an va bién quan sat, (3) C6 thé
xtr ly ca mo hinh do ludng két qua va mé hinh do ludng nguyén nhan, (4) Thich hop cho céc nghién ctu
dinh hudng dyu doan [39,40].
Kiém dinh mo hinh nghién ctru dé xuét va cac gia thuyét duoc tién hanh thong qua hai giai doan: (1) Kiém
dinh mé hinh thang do va (2) kiém dinh mé hinh ciu trdc [39]. (1) Kiém dinh mé hinh thang do bao gom
(1.1) kiém dinh d6 tin cay nhat quan ndi tai thong qua Cronbach’s Alpha va d¢ tin cdy tong hop (CR). Hé
s0 d¢ tin cay Cronbach’s Alpha > 0,7 va do tin cay tong hop (CR) = 0,7 thi thang do dat do tin cay nhat
quan noi tai [39]; (1.2) kiém dinh gia tri hoi tu. Hé s tai nhan t6 cua cac bién quan sat > 0,70 (binh phuong
Ién hon 0,50) va phwong sai trich (AVE) > 0,50 thi thang do dat gié tri hoi tu [39,41] va (1.3) kiém dinh
gia tri phan biét. Gia tri phan biét duoc danh gia thong qua tiéu chi Fornell-Larcker, gia tri phan biét dat
yéu cau khi gia tri can bac hai cia phuong sai trich (AVE) ctia thang do cAc khéi niém 16n hon gi tri twong
quan giita cac cap khai niém [42]. (2) Kiém dinh md hinh c4u tric bao gém (2.1) kiém dinh muc d6 phu
hop cua mé hinh véi dit liéu thi truong. Dé danh gia mirc d6 phu hop ciia md hinh véi dir liéu thi truong,
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chi s6 SRMR (Standardized Root Mean Square Residual) dugc xem xét. Chi s6 SRMR phai < 0,08 hoic <
0,10 va chi s6 SRMR dugc xem la chi s6 goodness of fit caa md hinh PLS-SEM va c6 thé duoc sir dung
dé tranh hién tuong sai léch théng sb trong mo hinh [43]; (2.2) kiém dinh Boostrapping dung dé danh gia
do tin cay cua cac udc luong trong mé hinh; danh gia mdi quan hé gitra cac khai niém trong md hinh (cac
gia thuyét co gia tri t-value > 1,96 thi c6 ¥ nghia thong ké & muc 5%); (2.3) hé s6 xac dinh (R?) dung dé do
luong mirc d anh huong chung cua md hinh cau tric nhu trong phan tich hoi quy [44]. Gia tri R? gom cac
gia tri 0,19; 0,33 va 0,67 twong ing kha nang anh hudng yeu, trung binh va manh caa mé hinh cau truc
[41]. Hé sb muc d6 anh huong (f2) gdm cac mic 0,02; 0,15 va 0,35 twong tng mirc d6 anh huong yéu,
trung binh va manh [45].

4. KET QUA NGHIEN cUU

4.1. Kiém dinh mé hinh thang do

Két qua phan tich thang do cac khai niém nghién ciru duoc trinh bay trong Bang 2.
Bang 2: Thang do cac khai niém nghién cau

£ oy Cronbach’s
o . | Hesé tai CR AVE
Khai ni¢m Bien quan sat A K Alpha

nhan to (>0,70) (>0,70) (>0,50)

SO1 0756

. . SQ2 0,808
gg‘)t lwgng dich vu /553 0,860 0,888 0913 0,677

SQ4 0,864

SQ5 0,802

SATL 0814

Sw hai 1ong khach | SAT2 0811
hang (SAT) SAT3 0.816 0,826 0,884 0,657

SAT4 0,802

\ — [Lov1 0848
s o e Lovi G | o | oms | o

LOY3 0,863

Nguon: Két qua xir ly dir lidu cua tac gia
(1) Kiém dinh d9 tin cay nhat quan ndi tai théng qua Cronbach’s Alpha va dp tin ciy tong hep (CR)
Két qua phan tich thang do cac khai niém nghién ctru Bang 2 cho thay cac thang do déu c6 Cronbach’s
Alpha I6n hon 0,70 va d6 tin cay tong hop (CR) déu Ién hon 0,70. Do d6, cac thang do déu dat do tin cay
nhat quan ndi tai.
(2) Kiém dinh gia tri hoi tu
Két qua phan tich thang do c4c khai niém nghién ctru Bang 2 cho thiy cac hé sé tai nhan t cua cac bién
quan sat déu Ién hon 0,70 (binh phuong 16n hon 0,50) va phuong sai trich (AVE) déu 16n hon 0,50. Do do,
céc thang do déu dat gia tri hoi tu.
(3) Kiém dinh gi4 tri phan biégt
Gié tri phan biét dugc danh gia thong qua tiéu chi Fornell-Larcker. Két qua phan tich gia tri phan biét Bang
3 cho thiy gi4 tri can bac hai cua phuong sai trich (AVE) cua cac khai niém 1ong trung thanh khéch hang,
su hai long khach hang va chat Iuong dich vu (gia tri nho nhat: 0,810) Ién hon gié tri twong quan gitra Cac
cap khai niém (gid tri 16n nhat: 0,637). Do d6, cac khai niém dat dwoc gia tri phan biét.

Bang 3: Gi tri phan biét

o Long trung thanh | Sw hai long khach | Chit lweng dich
Khai ni¢m . 5 X
: khéach hang hang vu
Long trung thanh khéach hang 0,873
Su hai long khéach hang 0,637 0,810
Chat lugng dich vu 0,621 0,636 0,823

Nguon: Két qua xir ly dir liéu cua tac gia
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4.2. Kiém dinh mé hinh ciu trac

Két qua mo hinh céu trac SEM duoc trinh bay ¢ Hinh 2 va Bang 4 cho thdy mé hinh c6 gia tri thong ké
Chi-binh phuong 13 414,470 véi p-value = 0,000 <0,005. Néu md hinh nhan duoc gia tri SRMR nho hon
0,1 thi mé hinh duoc xem 1 phu hop véi dix liéu thi truong [43]. Do d6, véi két qua phan tich c6 SRMR =
0,073 <0,100 thi md hinh nghién ctru dé xuat phu hop véi dir liéu thi truong. Ngoai ra, kiém dinh hién
tuong da cong tuyén déu cho gia tri VIF < 5, nén md hinh khéng vi pham hién twong nay [39].

SAT1 SaT2 SAT3 SAT4

NN S

oe14 08N 0.816 pap

N

sQ1
0.636
sQ2 r;:'?se- LOY1
sa3 4—1:5 360— LOY2
0864
sS4 Fr;:' 322 LOY3
SQ5
Hinh 2: M0 hinh cu trdc tuyén tinh PLS-SEM
Nguon: Két qua xur ly dir liéu cia tac gia
Bang 4: Chi s6 do luong mirc ¢ phd hop mé hinh véi dit liéu thi truong
M@é hinh bdo hoa Mo hinh wéc lwong

SRMR 0,073 0,073
d ULS 0,410 0,410
d G1 0,187 0,187
d G2 0,210 0,210
Chi-square 414,470 414,470
NFI 0,835 0,835

Nguon: Két qua xir ly dit liéu cua tac gia

4.3. Kiém dinh Bootstrapping
Két qua uéc luong Bootstrapping vai sé lugng mau lap lai 1000 quan sat cho thy trong sé gbc ¢ ¥ nghia
Véi trong s6 trung binh vi tit ca trong sb déu niam trong khoang tin cdy 95% (xem Bang 5). Vi vy, c6 thé
két luan 1a cac ude lugng trong mo hinh dang tin cay. ’

Bang 5: Két qua Bootstrapping md hinh cau tric

Méi quan hé¢ | Trong sé goc tl-'rurr?g%‘lsr?h Sai s6 chuan 2,5% 97,5%
SQ 2 SAT 0,636 0,637 0,034 0,571 0,701
SQ 2> LOY 0,364 0,366 0,047 0,267 0,456
SAT - LOY 0,406 0,404 0,047 0,311 0,496

Nguon: Két qua xir ly dit liéu cua tac gia
4.4. Kiém dinh gia thuyét
Két qua udc luong Bootstrapping méi quan hé giira cac khai niém nghién ctu cho thay céc gia thuyét H1,
H2, H3 trong mé hinh nghién ctru déu dugc chap nhan véi mic y nghia théng ké tai mic 5% (p-value <
5%). Cac gia thuyét duoc trinh bay cu thé tai Bang 6.
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Bang 6: Két qua kiém dinh cac gia thuyét trong mé hinh cau trlic
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Méi quan hé Mdu(;cng(')(g? 1 tvalue p-value Gia thuyét Ké:t luan
SQ 2 SAT 0,636 18,835 0,000 H1 Chap nhan
SQ 2> LOY 0,364 7,731 0,000 H2 Chap nhan
SAT 2 LOY 0,406 8,404 0,000 H3 Chap nhan

Nguon: Két qua xu ly dir liéu cua tac gia
Két qua woc lugng Bootstrapping mdi quan hé giita chat lwong dich vy, su hai 1ong khéch hang va long
trung thanh khach hang cho thay su hai 1ong khach hang 1 trung gian trong médi quan hé giita chat luong
dich vu va long trung thanh khach hang c¢6 y nghia théng ké tai muc 5% (Bang 7).
Bang 7: Két qua Bootstrapplng cua kiém dinh anh huong trung gian

, Anh Anh Gii Két

Gia thuyeét trung gian hwéng huéong t-value | p-value £ N
Y X thuyet luan

truc tiép gian tiép :
SQ 2> SAT - LOY 0,364 0,258 7,635 0,000 H4 EE:ﬁ

Ngudn: Két qua xir ly dit liéu cua tac gia
4.5. Hé sb xac dinh (R?), hé s6 mirc @9 anh hwéong ()
Gid tri hé s6 xac dinh (R?) duoc thé hién qua Bang 8 cho thdy mirc d6 tac dong chung ciia mé hinh ciu tric
1a kha manh (R? = 48,4%), diéu nay ¢ nghia 1 48,4% sy bién thién caa long trung thanh khach hang duoc
giai thich bai su hai 1ong khach hang va chét lwong dich vu caa mé hinh cau tric. Trong khi, chat luong
dich vu giai thich 40,4% su bién thién cua sy hai long khach hang.
Bang 8: Hé s6 xac dinh (R?)

RZ
LOY 0,484
SAT 0,404

Ngudn: Két qua xtr ly di liéu cua tac gia
Hé s6 mirc do anh huong (f2) duoc thé hién qua Bang 9 cho thiy chat lugng dich vu ¢6 anh huéng manh
dén su hai long khach hang (0,679) va ¢ anh hudng trung binh dén 1ong trung thanh khach hang (0,153).
Trong khi, su hai long khach hang c6 anh huéng trung binh dén long trung thanh khéach hang (0,190).
Bang 9: Hé s6 muc do anh huong ()

f2
LOY SAT
SAT 0,190
SQ 0,153 0,679

Ngudn: Két qua xir ly dit liéu cua tac gia
5. THAO LUAN KET QUA NGHIEN CUU VA HAM Y QUAN TRI
5.1. Thao luan két qua nghién ciu
Két qua kiém dinh céc gia thuyét nghién cau tai Bang 6, Bang 7 cho thiy chét luong dich vu c6 méi quan
hé cling chiéu va tac dong manh dén sy hai long khach hang, dugc thé hién qua murc do tac dong B = 0,636
va t-value = 18,835 > 1,96 va wéc lugng nay cé y nghia théng ké tai mirc 5%. Két qua nghién ciu nay cing
phu hop véi cac nghién cau thuc nghiém trudce day [5,8]. Chat lugng dich vu ¢6 méi quan hé ciing chiéu
v6i 1ong trung thanh khach hang, duoc thé hién qua mirc do tac dong p = 0,364 va t-value = 7,731 > 1,96
va udc luong nay c6 ¥ nghia thong ké tai muc 5%. Két qua nghién ctru nay ciing phii hop véi cac nghién
ctru trude [10,35,46,47]. Su hai long khach hang c6 méi quan hé ciing véi long trung thanh khach hang,
duoc thé hién qua qua muc do tac dong p = 0,406 va t-value = 8,404 > 1,96 va wdc luong nay c6 ¥ nghia
thdng ké tai muc 5%. Két qua nghién Clru nay ciing phu hop Vvéi cac nghlen ctu truge [10,35,46]. Su hai
Iong khach hang la trung gian trong mdi quan hé giita chat lwong dich vu va 1ong trung thanh khach hang
¢6 ¥ nghia thng ké tai mac 5%. Két qua nghién ctru nay ciing phu hop véi nhitng nghién ctru trude [35,36].
Vi day la nghién cau thuc nghiém xem xét moi quan hé gitra chéat lugng dich vu, su hai long khach hang
va long trung thanh khach hang nhu d& xuat trong mé hinh nghién ctiru. Do d6, dong gop cua nghién ciu
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nay la xem xét méi quan hé giira chat luong dich vu, su hai 10ng khach hang va long trung thanh khéach
hang, va kiém dinh mdi quan hé cua chiing trong ngit canh khéc so véi cac nghién ctru trude day (céc nghién
clru trudc trén thé gisi chang han nhu [5,8,35,47]..., nghién ciru ndy xem xét va kiém dinh mdi quan hé trén
tai thi truong TP. Ho Chi Minh, Viét Nam). Ngoai ra, mot dong gop khac cua nghién ctiu 1a nghién ciru nay
xem xét mdi quan hé gitra chat lugng dich vu, su hai long khach hang va long trung thanh khach hang ddi
v6i md hinh cira hang tién loi; cac nghién ctru trude ddy xem xét mdi quan hé gitra chét lugng dich vu, sy
hai long khach hang va long trung thanh khéach hang trong thi treong ban Ié néi chung [8,10,12,13].

5.2. Ham y quan tri

Két qua nghién ctru dua ra mot s6 ham y quan tri cho nha quan ly cira hang tién loi nhu sau:

Thir nhat, chét lwong dich vu Ia tién dé quan trong d6i su hai long khach hang khach hang. Chat lwong dich
vu tot dan dén lam tang mirc d¢ hai long ciia khach hang d6i véi cira hang tién loi. Chat lugng dich vy ciing
Ia tién d& quan trong cua long trung thanh khach hang. Chat lwong dich vu tét ciing lam tiang mirc d6 long
trung thanh khach hang di véi cira hang tién lgi. Nhu vay, khach hang sé trung thanh véi ctra hang khi
khach hang hai 16ng véi san pham/dich vu ma ctra hang cung cap. Do d6, cac nha quan ly ctra hang tién loi
can luu y cac két qua trén trong qué trinh xay dung va thuc hién chién luoc kinh doanh ciia minh. Hon nita,
dé gia tiang chét lugng dich vu cung cip cho khéach hang, nha quan ly ctra hang tién loi can chu ¥ dén cac
thanh phan cua chit lugng dich vu nhu phuong tién hitu hinh, do tin cay ngudi béan, su twong tac giita nhan
vién va khéch hang, giai quyét khiéu nai khach hang va chinh sach cua ctra hang trong van dé xay dung va
thuc hién chién lugc cia minh.

Thir hai, viéc nha quan ly cira hang hiéu dugc méi quan hé giira chat lugng dich vy, sy hai 1ong khach hang
va long trung thanh khach hang s& gitp nha quan ly hiéu & hon cach khach hang danh gia chat luong dich vu
va cach céc chién luoc dich vu cua ho anh huong dén su hai 10ng khach hang va 1ong trung thanh khach hang
1 mirc d6 khac nhau. Trén co s& do, gitup nha quan ly ctra hang ¢6 thé phan bd ngudn luc mot cach hiéu qua
va phat trién ké hoach hop ly d@é cai thién chat luogng dich vu trong tinh hudng kinh doanh cu thé [7].

6. Han ché va huéng nghién ciu tiép theo

Nghién ctu nay c6 mét s6 han ché. Tht nhat, nghién ciru nay chi thuc hién cho 1 sé ctra hang tién loi tai
TP. H6 Chi Minh, chua mang tinh dai dién cho cac thanh phé khéc tai Viét Nam. Tha hai, nghién ctu nay
chi xem xét méi quan hé giira chat luong dich vu, su hai 10ng khach hang va long trung thanh khach hang.
Do do, cac nghién ctru tiép theo nén xem xét thém céc khai niém khéac trong mdi quan hé trén nhu gia ca,
niém tin ...
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