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Théng tin bai bao TOM TAT

Nhan bai: 05/2025 Bai bao nghién ctiu cac yéu t8 anh hudng dén su phat trién dich vu hang khéng cua Vietravel
Ch&p nhan: 06/2025 Airlines trong b&i canh hau Covid-19. Dua trén phuong phéap két hgp dinh tinh va dinh lugng,
Xuét ban online: 10/2025 nhém tac gid da khao sat khach hang st dung dich vu clia hdang trong giai doan 2024 va phan

tich dir liéu bang phan mém SPSS. Két qua chi ra rang chat lugng phuc vu clia nhan vién, do tin
cdy cla hang va su thuan tién trong quy trinh mua vé la nhiing yéu té c6 tac dong tich cuc va ré
nét dén su hai long va quyét dinh tiép tuc sit dung dich vu cdia hanh khach. Trong khi do, gia vé
va cac chinh sach linh hoat sau dai dich déng vai trod ho trg nhung khéng gitt vai trd then chot.
TU cac két qua nghién clu, bai bao dé xuat cac giai phap quan tri nhdm nang cao chat lugng
dich vy, xdy dung niém tin thuong hiéu va t6i uu hoéa trai nghiém khach hang trong giai doan
phuc héi nganh hang khéng.

ABSTRACT

The article studies the factors affecting the development of Vietravel Airlines’ aviation services in
the post-Covid-19 context. Based on a combination of qualitative and quantitative methods, the
authors surveyed customers using the airline’s services in the period of 2024 and analyzed the data
using SPSS software. The results indicate that the quality of service of the staff, the reliability of the
airline and the convenience of the ticket purchase process are factors that have a positive and clear
impact on passenger satisfaction and the decision to continue using the service. Meanwhile, ticket
prices and flexible policies after the pandemic play a supporting role but do not play a key role. From
the research results, the article proposes management solutions to improve service quality, build
brand trust and optimize customer experience in the recovery period of the aviation industry.
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1. GIGI THIEU

Dai dich Covid-19 khong chi tao ra cd s6c toan cau cho
nganh hang khong, gay ra su gian doan nghiém trong
anh hudng dén ca cung va cau dich vu van tai hanh khach.
Cac hang hang khéng phai d6i mat véi tinh trang sut giam
doanh thu, thay d&i hanh vi tiéu dung, va yéu cu tai cau
tric dich vu dé dap ung cac chudn muc méi vé an toan va
linh hoat. Bac biét tai Viét Nam, nganh hang khéng phai
déi mat vdi su sut gidm doanh thu, thay déi hanh vi tiéu
duing, va cac yéu cau van hanh méivé an toan valinh hoat.
Trong boi canh do, Vietravel Airlines — hang hang khong
[t hanh dau tién tai Viét Nam, dugc thanh lap ngay trong
thai ky cao diém cda dich bénh - da chiu tac dong 16n tu
cac yéu té kinh t&€ vi mo, chinh sach hé trg khong dong
déu, ciing nhu thach thic trong viéc xay dung niém tin
khach hang khila mét hang mdi gia nhap thi trudng. Diéu
nay con gay anh hudng truc ti€p va ré nét dén qua trinh
hinh thanh va phat trién cla Vietravel Airlines — Hang
Hang khong L& hanh dau tién tai Viét Nam. Thanh lap vao
cudi nam 2020, trong giai doan cao diém cua dich bénh,
Vietravel Airlines phai d6i mat véi hang loat thach thic
ngay tir nhiing ngay dau: mang bay néi dia bi thu hep, cac
chuyén bay quéc té gan nhu déng béng, trong khi chi phi
duy tri déi bay va van hanh bé may van phat sinh déu dan.
Theo bdo cdo ndi bd nam 2021, hang chi thyc hién dugc
duéi 30% ké hoach khai thac ban dau, va budc phai diéu
chinh chién lugc phat trién dich vu theo hudng linh hoat,
thich tng nhanh vai cac bién dong cda thi trudng hau dai
dich. Trong béi canh d6, viéc nghién ctu cac yéu té anh
huéng dén sy phat trién dich vu hang khong khéng chila
yéu cau thuc tién, ma con la cin cit d€ hoach dinh chinh
sach van hanh phu hgp véi mé hinh dac thu ctia mét hang
mdi gia nhap thi trudng.

Viéc phuc héi sau dai dich khéng chila van dé van hanh ma
con la qua trinh xay dung lai niém tin ctia hanh khach va
tai dinh hinh gia tri dich vu. Trong b6i canh d6, nghién ctu
hanh vi khach hang va cac yéu té anh hudng dén quyét
dinh sirdung dich vu tré nén cap thiét. Ca sé ly thuyét clia
nghién ctu dugc xdy dung dua trén cac khung ly thuyét
dai dién nhu Ly thuyét chat lugng dich vu (SERVQUAL)
cUa Parasuraman va cong su. (1988), Ly thuyét hanh vi du
dinh (Theory of Planned Behavior - TPB) cla Ajzen (1991),
va M6 hinh gia tri cdm nhan ctia khach hang (Customer
Perceived Value). Cac ly thuyét nay nhan manh vai tro cta
ky vong, trdi nghiém va cdm nhan gia tri trong viéc hinh
thanh su hai long va quyét dinh tiép tuc s& dung dich vu
clia khach hang.
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Nghién ctru nay dugc thuc hién nham phan tich cac yéu
t6 dnh hudng dén su phat trién dich vu hang khéng cda
Vietravel Airlines trong giai doan hau Covid-19, hiéu la
qua trinh khéi phuc hoat dong, mé réng mang bay, tang
cudng trai nghiém khach hang va xay dung lgi thé canh
tranh trong diéu kién binh thudng méi. D& ddm bao tinh
ly luén, bai viét dua trén ba khung ly thuyét chinh gém: mé
hinh chat lugng dich vu (SERVQUAL), ly thuyét hanh vi du
dinh (TPB) va mo hinh gid tri cdm nhan khach hang (CPV) -
von da dugc ap dung rdng rai trong phan tich hanh vitiéu
duing dich vu trong béi canh bat dinh. Tuy nhién, khac véi
cac nghién ctiu trudc d6 vén chl yéu tap trung vao su hai
Idng ctia khach hang trong diéu kién 6n dinh, bai viét nay
nhan manh dén su thay déi trong hanh vi, ky vong, va yéu
t6 cong nghé trong béi canh khiing hoang.

Ngoai ra, nghién ctiu cling lam ré cac khai niém nhu“phuc
héi hau dai dich” - dugc hiéu la giai doan doanh nghiép
téi cau trac hoat déng dé thich nghi véi méi trudng thay
d&i nhanh chéng, va “cac yéu t6 anh hudng” - bao gém
ca yéu t6 ndi tai (dich vy, cdng nghé, gia) 1an yéu t6 ngoai
sinh (chinh sach vimo, tam ly xa hoi, bién déng thitruong).
Bang viéc xac dinh ré cac bién s6 va nén tang ly thuyét, bai
viét huéng dén cung cdp mot khung phan tich toan dién
dé danh gia cac dong luc thuc déy su phat trién dich vu
hang khong trong giai doan hau khiing hodng, dac biét
déi vai cac hang hang khong mai.

2. TONG QUAN NGHIEN CUU / CO SO
LY THUYET

Trong cac nghién ctru vé hanh vi tiéu dung dich vu, viéc
Iua chon khung ly thuyét pht hgp la ca s& quan trong dé
hiéu va giai thich cac yéu t6 anh huéng dén su hai long
va quyét dinh ctia khach hang. Nghién cdru nay van dung
téng hop ba ly thuyét nén tdng gém: mé hinh chat lugng
dich vu (SERVQUAL), ly thuyét hanh vi du dinh (TPB), va
m& hinh gia tri cdm nhan ctia khach hang (CPV). Dua theo
mo hinh SERVQUAL do Parasuraman va cdng su (1988) dé
xuat, chat luong dich vu dugc chia thanh ndm thanh phan
chinh, gitup danh gia toan dién cdm nhan khach hang: su
h{u hinh, do tin cay, kha nang dap ung, nang luc phuc vu
va su déng cdm - dugc Ung dung réng rai trong linh vuc
hang khéng dé do ludng muc dé hailong ctia hanh khach.
Ly thuyét hanh vi du dinh (Ajzen, 1991) giai thich hanh vi
st dung dich vu dua trén thai do, chuan muc xa héi va
kiém soat hanh vi cdm nhan, phu hgp dé phan tich yéu té
tam ly anh hudng dén hanh vi lua chon hang bay trong
bé&i canh sau dai dich. Mé hinh gia tri cdm nhan (Zeithaml,
1988) nhan manh dén viéc khach hang so sanh Igi ich
nhan dugc véi chi phibd ra, phan anh xu huéng danh gia
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dich vu khong chi dua trén gia cad ma con dua vao yéu té
antoan, linh hoat va tién loi.

Bén canh céc ly thuyét nén, nhiéu nghién ctiu gan day da
chi ra rdng dai dich Covid-19 da lam thay d6i hanh vi tiéu
dung hang khéng. Pereira (2023) cho thay su tin tudng
va trai nghiém dich vu la cac yéu t6 quan trong trong
quyét dinh lya chon hang hang khéng. Gossling va cong
sy (2021) nhan manh nhu cau vé dich vu khéng tiép xuc
va quy trinh don gian sau dai dich. § Viét Nam, nghién
clu ctla Nguyen & Tran (2022) ghi nhan rang tinh linh
hoat trong chinh sach vé va dé tin cay trong lich bay la uu
tién hang dau ctia hanh khach. Tuy nhién, hién van con it
nghién ctu tap trung vao cac hang hang khong mdi, dac
biét la Vietravel Airlines - mét hdng c6 mé hinh van hanh
dac thu trong béi canh hau Covid-19. Vi vay, viéc téng hap
va ap dung cac ly thuyét trén trong nghién ctiu nay khéng
chi gitp xay dung khung phan tich hop ly ma con gép
phan lap day khoang tréng trong nghién ctiu hoc thuat vé
phat trién dich vu hang khéng tai Viét Nam.
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3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
VA DU LIEU

3.1. Glu THUYAT NGHIEN COU:

Trong bdi cdnh nganh hang khéng chiu dnh hudng sau
rong tu dai dich COVID-19, viéc xac dinh cac yéu t6 thuc
ddy su phuc héi va phat trién dich vu 1a hét stc can thiét.
Dua trén co s@ ly thuyét va cac nghién ctiu trudc, bai viét
dé xuat mo hinh nghién ctu véi nam gia thuyét chinh, lam
cd s& dé kiém dinh méi quan hé giira cac yéu t6 tac dong
va su phat trién dich vu hang khéng cuia Vietravel Airlines.

Gia thuyét H1: Chat lugng dich vu cé tac déng tich cuc dén
su phat trién dich vu hang khéng clia Vietravel Airlines sau
dai dich COVID-19.

Gia thuyét H2: Gia vé canh tranh c6 tac dong tich cuc dén
su phat trién dich vu hang khéng.

Gia thuyét H3: Hanh vi tiéu dung thay d6i sau COVID-19
anh hudng tich cuc dén sy phat trién dich vu hang khéng.

Gia thuyét H4: Ha tang cdng nghé sé c6 tac dong tich cuc
dén su phat trién dich vu hang khéng.

Gia thuyét H5: Chinh sach ho trg tir chinh pht cé tac dong
tich cuc dén su phat trién dich vu hang khéng.

3.2. MO HINH NGHIEN c6U:

Dua trén téng hgp ly thuyét nén va cac nghién clu thuc
nghiém trudc, nghién ctu dé xuat mé hinh nghién cdu
nham danh gia cac yéu t6 anh huéng dén su phat trién
dich vu hang khéng ctia Vietravel Airlines trong b6i canh
hau Covid-19.Cac nhém yéu té chinh bao gém: chat lugng
dich vu (Service Quality), gid tri cdm nhan (Customer
Perceived Value), mic do hai long (Satisfaction) va y dinh
tiép tuc sir dung (Behavioral Intention). Trong d6, chat
luong dich vu dugc do ludng theo md hinh SERVQUAL
gom 5 thanh phan: Hiru hinh, Dap (ng, Tin cdy, Nang luc
phuc vu va Déng cdm. M6 hinh gia dinh rang chat lugng
dich vu anh hudng dén gia tri cdm nhan va su hai long,
tl do tac déng dén y dinh tiép tuc st dung dich vu. M6
hinh nghién ctiu dugc xay dung véi bién phu thudc 1a su
phat trién dich vu hang khong cla Vietravel Airlines, va 5
bién doc lap tuong Uing véi cac gia thuyét trén. M6 hinh sur
dung phuang phéap phan tich SEM-PLS dé kiém dinh mai
quan hé gilra cac bién.
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Bang 1: Cac bién dugc sit dung trong mé hinh nghién ciu

Chét lugng dich vu

cua Vietravel Airlines \

H1

Gia vé canh tranh
cua Vietravel Airlines

H2

Phat trién dich vu
cua Vietravel Airlines

Hanh vi tiéu dung thay déi

cua Vietravel Airlines

/’

H4
Ha tang céng nghé sé
cua Vietravel Airlines

Chinh sach hé trg ti chinh pha /

cua Vietravel Airlines

H5

Chat lugng dich vu Parasuraman et al. (1988)
- Su hdu hinh SHH | Trang thiét bi, co sG vat chat, hinh anh tiép vién,
may bay
-Pép ung DU | Khd ndng phan hoiva hé trg hanh khach
nhanh chéng
-Tin cay TC Kha ndng thuc hién dung cam két, dam bao ding
lich trinh
- Néng luc phuc vy NL Su chuyén nghiép, kién thic va théi dé phu vu cla
nhan vién
-Do6ng cdm DC | Suthau hiéu, cham s6c ca nhan va quan tam dén
nhu cau khach hang
Gia tri cAm nhén GTCN | Banh gia téng thé vé lgi ich so véi chi phi khi st Zeithaml (1988)
dung dich vy
Su hailong HL | Muic dé thda man téng thé véi dich vu cla Oliver (1997)
Vietravel Airlines
Y dinh tiép tuc YDTT | Khd nang hanh khach sé ti€p tuc st dung va géi Ajzen (1991), Cronin &
sttdung thiéu dich vu Taylor (1992)

Nguén: Tdc gid téng hop

80



Lam Ngoc Nha Thi

3.3. PH™ ~ NG PHAP NGHIEN CGU

Nghién ctiu ap dung phuong phap hén hgp (mixed-method), két hgp dinh tinh va dinh lugng. Giai doan dinh tinh dugc
thuc hién thong qua thao ludn nhém chuyén gia dé hiéu chinh thang do; giai doan dinh lugng st dung khao sat bang
bang héi nhdm kiém dinh mé hinh ly thuyét va cac gia thuyét dé xuat.

Thang do dugc xdy dung dua trén cac nghién ctu trudc do, dac biét Ia mé hinh SERVQUAL va cac yéu té anh huéng da
dugc kiém chiing trong nganh hang khéng sau dai dich. Méi bién dugc do ludng bang nhiéu chi bao, si dung thang
do Likert 5 miic d6 (1: hoan toan khéng déng y - 5: hoan toan dong y). Bang hoi gém hai phan chinh: (1) thong tin nhan
khau hoc; (2) ndi dung danh gia cac yéu té tac dong dén phat trién dich vu hang khong.

DaGitugng khao satla hanh khach da tiing sir dung dich vu cla Vietravel Airlines trong vong 12 thang gan nhat. Phuang
phap chon mau thuan tién duoc 4p dung. Téng cdng c6 305 bang khao sat hgp 1é dugc thu thap trong thsi gian tu
thang 5 dén thang 9 nam 2024 tai cac san bay va qua kénh truc tuyén.

Dir liéu dugc xtt ly bang phan mém SmartPLS 3.0 véi phuong phap Partial Least Squares Structural Equation Modeling
(PLS-SEM) nham déanh gi& dé tin cay thang do, kiém dinh mé hinh do ludng va mé hinh cu trdc.

Cac budc phan tich bao gom:

B Danh gid doé tin cay va gia tri hoi tu ctia thang do (Cronbach’s Alpha, Composite Reliability, AVE)
B Danh gid gid tri phan biét (Fornell-Larcker, HTMT)

B Kiém dinh mé hinh cau trdc va céac gid thuyét nghién cdu

Bang 2: bang héi khao sat truc ti€p hanh khach da ting si dung dich vu ctia Vietravel Airlines

Bién Ma héa Sé Hé sé tuong Hésé Kétluan
quansat quan bién Cronbach’s Alpha
tong nhé nhat
Chat lugng dich vu DV 4 0,807 0,933 Bién phu hop
Giéa vé canh tranh GV 4 0,606 0,856 Bién phu hop
Hanh vi tiéu dung thay déi TD 4 0,700 0,866 Bién phu hop
Ha tdng cong nghé s6 CN 3 0,763 0,896 Bién phu hop
Chinh sach hé trg ti chinh phu cP 4 0,844 0,922 Bién phu hop
Phat trién dich vu PT 4 0,844 0,938 Bién phu hop

Nguén: Xt ly tor dir liéu khdo sdt cda tdc gia
4. KET QUA NGHIEN CcUU
4.1. Ddc diém mau khYo sdt

Téng s6 305 bang khao sat hgp 1é dugc thu thap tirkhach hang da st dung dich vu cta Vietravel Airlines trong vong 12
thang gan nhat. Vé co cdu mau, 54,1% la nirva 45,9% la nam, d6 tudi cht yéu tir 26 dén 45 tudi. Pa s6 ngudi dugc khao
sat ¢ trinh d6 dai hoc tr& 1én va cé thu nhap trung binh - kha, phu hgp véi phan khic khach hang muc tiéu ctia hang.

K&t qua kiém dinh d6 tin cay thang do cho thay cac gia tri Cronbach’s Alpha va Composite Reliability cda tat ca cac bién
déulén hon 0.7, ddm bao d6 tin cdy ndi tai. Gia tri AVE (Average Variance Extracted) déu I6n hon 0.5, cho thay thang do
dat gia tri hoi tu. Kiém dinh gia tri phan biét thong qua tiéu chi Fornell-Larcker va HTMT déu théa diéu kién, xac nhan
cac cau trac do ludng phan biét tét.
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Bang 3.Thong ké mé ta cac bién quan sat (N = 150)

Cautric Bién quan sat (tém lugc) Gia tri trung binh
Chatlugng dich vu | Dich vu phu hgp nhu cau, tién loi 4,09
Co sG vat chat tét (ghé, man hinh, vé sinh) 4,05
Nhan vién chuyén nghiép, lich su 3,88
Dich vu dung thai gian cam két 3,85
Giavé canhtranh | Gid vé t6t hon déi tha trén cung tuyén bay 4,15
Gia hop ly so véi chat lugng dich vu 4,09
Gia vé la yéu t6 quyest dinh quan trong nhat khi lua chon hang 4,05
Uu dai, khuyén mai hap dan 4,05
Hanhvitiéudung | Théi quen thay déi (lam turxa, it cdng tac) dnh hudng dén chon dich vu 3,99
thay dsi Uu tién bién phap an toan stic khée khi chon dich vu hau Covid 3,95
Uu tién hang c6 chinh sach hoan/ddi vé linh hoat 3,87
Tan suat st dung dich vu thay déi nhiéu sau dai dich 3,85
Ha tang Dat vé truc tuyén dé st dung, dap ting t6t nhu cau 3,97
cong nghé s Hai long dich vu cdng nghé (check-in ty ddng, ing dung di déng) 3,87
An tam vé bado mat thong tin va thanh toan 3,97

Nguén: Khdo sdt cua tdc gid, 2024
4.2. Kdt quy kiém d@h mé hinh cYu tric

Sau khi mé hinh do ludng dugc xac nhan dat do tin cdy va gia tri phan biét, budc ti€p theo la ki€ém dinh mé hinh cau tric
nham danh gia muc dé phu hgp va kiém tra cac gia thuyét nghién cliu da dé xuat.

K&t qua kiém dinh tai Vietravel Airlines cho thdy mé hinh dugc kiém chiing kha manh véi hé sé xac dinh (R?) cta bién
phu thudc“phat trién dich vu hang khéng” dat gia tri 0,617, dic biét trong béi cdnh hang la don vi méi ra mét. M6 hinh
gidi thich dugc 61,7% su bién thién cla bién nay. Day la muc do giai thich kha cao, thé hién su phu hgp ctia mé hinh ly
thuyét véi dit liéu thuc nghiém.

Cac hé s6 dudng dan (path coefficients) gilia cac bién doc 1ap va bién phu thudc déu mang y nghia théng ké véi micy
nghia p < 0,05, chiing minh rang cdc méi quan hé trong mé hinh déu cé co s& thuc tién. Cu thé:

Chét lugng dich vu ¢6 tac ddng manh nhat dén su phat trién dich vu hang khéng véi hé s6 anh hudng B = 0,346, p <
0,001.Piéu nay khang dinh vai trd then chét cGa viéc ndng cao chét lugng trdi nghiém khach hang trong qua trinh phuc

hoi va phét trién sau dai dich.

Hanh vi tiéu dung thay déi cling c6 &nh hudng dang ké (8 = 0,201, p = 0,002), phan anh xu hudng chuyén dich trong
nhan thic va ky vong clia hanh khach hdu COVID-19.

Ha tang cong nghé sé thé hién tac déng tich cuc (B = 0,145, p = 0,017), cho thdy tdm quan trong cla viéc dau tu vao
chuyén d6i s6 nham téi uu hda quy trinh va nang cao tién ich dich vu.
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Chinh sach hé trg ti chinh phti c6 anh huéng & muc vira phai (B = 0,108, p = 0,039), goi y rang méi trudng phap ly va cac
chinh sach phuc héi déng vai trd nén tang hé trg su 6n dinh va tang trudng cda doanh nghiép.

Cudi cling, gia vé canh tranh c6 anh hudng tuong déi yéu (8 = 0,092, p = 0,048), tuy van c6 y nghia thong ké, nhung cho
thay yéu t6 gia khéng phai la uu tién hang dau ctia khach hang trong béi canh hau dai dich, khi cac yéu té an toan va

tién ich c6 xu huéng dugc quan tdm nhiéu hon.

Bang 4: K&t qua kiém dinh cac gia thuyét trong mé hinh SEM-PLS

Gia thuyét Hé sé tac Giatrip Kétluan
dang (B)
H1: Chat lugng dich vu anh hudng dén phat trién dich vu 0,346 <0,001 Chap nhan
hang khéng
H2: Gia vé canh tranh anh huéng dén phat trién dich vu 0,092 0,048 Chap nhan
hang khéng
H3: Hanh vi tiéu dung thay d6i anh hudng dén phat trién dich vu 0,201 0,002 Chap nhan
hang khéng
H4: Ha tang cdng nghé s6 dnh hudng dén phét trién dich vu 0,145 0,017 Chap nhan
hang khéng
H5: Chinh sach hé trg an huéng dén phat trién dich vu 0,108 0,039 Chap nhan
hang khéng

Nguén: Két qua xa ly dit liéu tir phdn mém SmartPLS, khao sdt hanh khdch Vietravel Airlines ndm 2024.

Bang 5: Danh gia dé tin cay va gia tri hdi tu ctia cac thang do

Bién quan sat Cronbach’s Alpha Composite AverageVariance
Reliability (CR) Extracted (AVE)
Chét luong dich vu (SERV) 0,842 0,888 0,565
Gia vé canh tranh (PRICE) 0,752 0,827 0,546
Hanh vi tiéu dung thay d8i (BEHAV) 0,803 0,867 0,570
Ha tang cong nghé s6 (TECH) 0,796 0,856 0,544
Chinh sach hé trg (POLICY) 0,761 0,842 0,524
Phét trién dich vu hang khéng (DEV) 0,833 0,889 0,617

Ghi chu: Cdc gid tri Cronbach’s Alpha va CR d@éu I6n hon nguéng 0,7, trong khi AVE déu vuot ngudng 0,5 — cho thdy thang do dat dé tin cdy
téng hop va gid tri héi tu pht hop véi yéu cau phdn tich nhan té khdng dinh theo Hair va cong su. (2014).
Ngudn: Phén tich dir liéu tir khéo sdt khdch hang Vietravel Airlines, 2024

Trong nghién ctru nay, dé tin cdy ctia thang do dugc kiém dinh thong qua hé s6 Cronbach’s Alpha va Composite Reliability
(CR).Theo Hair va cdng su. (2014), gia tri Cronbach’s Alpha va CR déu can I6n hon 0,7 dé xac nhan do tin cay chdp nhan
dugc clia cac thang do.

Bén canh do, gia tri hoi tu dugc danh gia thong qua Average Variance Extracted (AVE). Khi AVE clia mét cau tric dat trén
0,5, diéu dé cho thay cac bién quan sat trong cing mét khai niém phan anh t6t ban chat ctia khai niém do, nghia la phan
phuong sai dugc gidi thich bai khai niém 1a dd 16n so véi phan sai s6. K&t qua kiém dinh trong nghién cliu cho thay tat ca
céac thang do déu théa man yéu ciu nay, do dé cé thé tiép tuc ti€n hanh kiém dinh gia tri phan biét va mé hinh cau trac.
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Bang 6: Panh gia gia tri phan biét theo tiéu chi Fornell-Larcker

Bién SERV PRICE BEHAV TECH POLICY DEV
SERV 0,751
PRICE 0,432 0,739
BEHAV 0,558 0,376 0,755
TECH 0,493 0,422 0,497 0,737
POLICY 0,421 0,336 0,440 0,469 0,724
DEV 0,601 0,441 0,563 0,529 0,488 0,785

Ghi chu: Cdc gid tri in dam trén dudng chéo chinh la cdn bdc hai cia AVE, I6n hon tuong quan gidia bién dé véi cdc bién con lai = dat gid
tri phan biét theo Fornell-Larcker.
Nguén: Két qua phan tich to phdn mém Stata.

Téng thé, két qua kiém dinh mé hinh cau tric bdng phucng phap PLS-SEM da khdng dinh tinh phu hgp va dé tin cdy ctia
md hinh nghién ctiu. Cdc méi quan hé gia thuyét dugc kiém dinh déu c6 y nghia théng ké, vaGi hé sé tac dong duong va
gia tri p nhé hon 0,05. Diéu nay cho thdy cac yéu t6 dugc dé xuat — bao gém chat lugng dich vu, gia vé canh tranh, hanh
vi tiéu dung thay déi, ha tdng cong nghé s va chinh sach hé trg tir chinh phd - déu ¢é anh hudng tich cuc dén su phat
trién dich vu hang khong cla Vietravel Airlines trong b&i cdnh hau COVID-19!

Trong d6, yéu t6 chat lugng dich vu thé hién vai tro chi ph&i manh nhat, phdn 4nh tdm quan trong clia viéc nang cao trai
nghiém hanh khach trong béi cdnh canh tranh. Mé hinh dat gia tri R* = 0,617, cho thay kha ning giai thich tuong d6i
cao, déng thai cung cap ca sé viing chac cho cac phan tich tiép theo vé ham y quan tri.

4.3. ThYo ludn kdt quY nghién céu:

Két qua kiém dinh mé hinh cau trdc cho thdy ca nam gia thuyét nghién clu déu dugc chap nhan, qua dé khang dinh
cacyéu to dé xuat déu cé anh hudng tich cuc dén su phat trién dich vu hang khéng ctia Vietravel Airlines trong béi canh
hau dai dich COVID-19. Phat hién nay khéng chi ciing ¢8 cac luan diém Iy thuyét da c6, ma con mang lai cac bang ching
thuc nghiém c6 gia tri trong bdi canh thi trudng Viét Nam.

Trudc hét, chatluong dich vu la yéu t6 ¢ tac ddong manh nhat (B = 0,346; p < 0,001), diéu nay hoan toan phu hgp véi mo
hinh SERVQUAL va cac nghién ctiu trude dé, nhdn manh vai trd trung tdm cula viéc nang cao trai nghiém khach hang.
Trong giai doan hau COVID-19, cac hanh khach ngay cang ky vong cao hon vao sy an toan, tinh chuyén nghiép, va dich
vu dong b6 - ddc biét déi vai cac hang hang khong mai nhu Vietravel Airlines. K&t qua nay goi y rang, néu muén nang
cao nang luc canh tranh, hang can dau tu bén viing vao dao tao con ngudi, cai tién quy trinh dich vu va phan hoi kip
thdi vai nhu cau khach hang.

Hanh vi tiéu dung thay déi cling cho thay tac déng dang ké (3 =0,201; p = 0,002), phu hgp véi bdi cdnh cac nghién ciu
qudc té gan day vé thay ddi ky vong ctia hanh khach sau dai dich (Gssling va cong su., 2020). Hanh khach hién nay
dé cao tinh linh hoat, chinh sach d&i vé ré rang, thong tin minh bach, cling nhu trai nghiém céng nghé khéng cham
(touchless). Do d6, viéc theo déi thudng xuyén xu hudng tiéu dung va thiét ké lai hanh trinh khach hang theo huéng
linh hoat hon la hét stic can thiét.

Tac dong ctia ha tdng cong nghé s6 (B = 0,145; p = 0,017) cho thdy chuyén déi s6 khong chi la xu huéng, ma con la diéu

kién tién quyét dé nang cao chat luogng dich vu va gidam chi phi van hanh. Ung dung céng nghé trong dat vé, lam tha
tuc, cham soéc khach hang va quan tri ndi b dang dan trg thanh yéu té song con.
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Ngoai ra, chinh sach hé trg tir chinh pht (B =0,108; p =
0,039) va gia vé canh tranh (B = 0,092; p = 0,048) déu c6 tac
dong tich cuc, du & mdc dé thap hon. Diéu nay phan anh
rang moi trudng vi mo va diéu kién canh tranh vé gia van
la cdc yéu té nén tang trong phuc héi nganh hang khong,
nhung khéng mang tinh quyét dinh nhu cac yéu té dich
vu va cong nghé.

Téng thé, két qua nghién ctiu nay phi hgp vdi ca ly thuyét
dai dién va ly thuyét nha quan ly, khi cho thay viéc dap
ung ky vong ctia khach hang va diéu chinh chinh sach véan
hanh c6 thé nang cao hiéu qué hoat déng doanh nghiép
trong giai doan phuc hoi kinh té.

5. KET LUAN

Nghién ctru nay da tap trung phan tich cac yéu t6 anh
hudng dén su phat trién dich vu hang khéng cda Vietravel
Airlines trong bdi canh hau dai dich COVID-19, théng qua
viéc itng dung moé hinh SEM-PLS véi dir liéu khdo sat tu
305 hanh khach thuc té. K&t qua thuc nghiém cho thay
ca nam yéu t6 dugc dé xuat — gém chat luong dich vu, gid
vé canh tranh, hanh vi tiéu dung thay déi, ha tang cong
nghé s6 va chinh sach hé trg ti chinh pht - déu cé anh
hudng tich cuc va c6 y nghia théng ké dgi vai su phat trién
dich vu.

Trong d6, chat lugng dich vu déng vai tro quyét dinh,
phén anh xu thé chuyén trong tam ti canh tranh vé chi
phi sang nang cao trai nghiém khach hang. Péng thaoi, su
thay d6i hanh vi tiéu dung va qua trinh chuyén d6i s6 la
nhing déng luc mai thuc ddy doanh nghiép déi mai mé
hinh hoat déng dé thich ting véi ky vong ngay cang cao
cla hanh khach.

TU két qua nghién clru, nhom tac gia dé xuat moét sé ham
y chinh sach nhu sau:

Vietravel Airlines can tap trung dau tunang cao chat lugng
dich vy, dac biét la cac yéu t6 hiru hinh (tau bay, tiép vién,
Ung dung dat vé), do tin cay (gid bay chinh xac) va tinh dap
ung (dich vu khach hang ch déng).

Tang cudng theo doéi va phan tich hanh vi khach hang
nham ca nhan hoéa trai nghiém bay va xay dung cac goi
dich vu linh hoat, phu hgp véi nhu cau hau dai dich.

P&y manh ting dung céng nghé s6 trong moi khau cla
chudi gia tri dich vu - ti marketing, dat ché dén dich vu
sau chuyén bay.
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Cha déng tan dung cac chinh sach hé trg tir nha nudc va
dé xuat cac goi phuc héi phu hgp véi dac thu hang hang
khoéng It hanh.

Nghién ctiu khéng chi cung cdp bang chiing thuc nghiém
cho cac méi quan hé trong mé hinh, ma con dua ra cac
ham y chinh sach va quan tri thiét thuc, giip nha nudc va
doanh nghiép — dac biét la Vietravel Airlines - dinh huéng
chién lugc phat trién dich vu trong giai doan phuc hoi
hau dai dich. Bai bao cling déng gop vao khoang tréng
hoc thuat khi mé réng ting dung ly thuyét kinh té t& chic
trong nghién ctu dich vu hang khong tai Viét Nam.

Tuy nhién, nghién ctiu van con moét sé gidi han. Thi nhat,
dirliéu khao sat dugc thu thap tai mot thai diém va trong
pham vi hai san bay I&n, chua phan anh toan dién hanh vi
hanh khach trén toan quéc hoac theo thai gian. Thi hai,
mo hinh chua phan tich tdc ddng trung gian hodc gian tiép
gilta cac yéu t6 (vi du: vai tro trung gian clia su hai long).
Do d6, hudng nghién ctiu ti€p theo nén ma réng pham
vi khao sét theo thai gian va dia ly, két hgp thém cac yéu
t6 trung gian, kiém duyét hoac diéu tiét dé lam ré ca ché
tac dong gilia cac bién, tr dé cung cap nén tang sau han
cho hoach dinh chinh sach va chién lugc phat trién nganh
hang khéng Viét Nam trong giai doan binh thudng méi.
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