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TOM TAT

Muc dich cua nghién ciru nay xem xét mirc do anh huong cua chat luwong dich vu va hinh
danh thwong hiéu dén sw théa man va long trung thanh cua khach hang doi véi dich vu hang
khong noi dia o Viét Nam. Muc tiéu cua nghién cuu ciing xem xét moi quan hé gitta su thoa man
va long trung thanh ciia khdch hang. M6 hinh cdu tric tuyén tinh (SEM) duwoc sir dung dé kiém
dinh méi quan hé trén thong qua 210 hanh khdach sw dung dich vu hang khong noi dia tai
TP.HCM, Viét Nam, cu thé la chuyén bay tir TP.HCM —Ha Ngi. Két qud nghién ciru cho thdy
chat lwong dich vu c6 moi quan hé dicong véi sw théa man va long trung thanh cia khdch hang.
Hon nita, hinh anh thwong hiéu ciing c6 moi quan hé dwong véi sw théa man va long trung thanh
ciia khdch hang. Sw théa man ciing cé6 méi quan hé dwong véi long trung thanh ciia khéch hang.
Cudi ciing, két qud ciia phan tich da nhom cho thdy khéng c6 sw khac biét giira loai hinh mdy
bay va gioi tinh.

Tir khéa: chit lwong dich vu, hinh anh thirong hiéu, sw théa man, long trung thanh, hang
khong noi dia, Viét Nam.

ABSTRACT

The purpose of this study is to examine the impacts of service quality and brand image on
both satisfaction and loyalty towards domestic airlines service in Vietnam. It also investigates
the relationship between satisfaction and customer loyalty. Structural equation modeling was
used to test these relationships, using a sample of 210 domestic airlines passengers in
Hochiminh City — Hanoi route. The results show that service quality is positively related to both
satisfaction and loyalty. In addition, brand image has a positive relationship with satisfaction
and customer loyalty. The results also indicate that satisfaction has a positive influence on
loyalty. Finally, the results reveal no differences neither types of airlines nor gender are found.

Keywords: service quality, brand image, satisfaction, loyalty, domestic airlines, Vietnam.

! Truong Pai hoc Kinh té - L}lflt, Pai hoc Quéc gi,a TP.HCM.
2 TS, Trudng Pai hoc Kinh t€ - Luat, Pai hoc Quoc gia TP.HCM. Email:trangntm@uel.edu.vn



TAP CHI KHOA HOC TRUONG DAI HOC MO TP.HCM - SO 9 (3) 2014 91

1. Gi6i thiéu

Thi truong hang khong Viét Nam noi
chung va thi truong hang khong ndi dia noi
riéng ludn duy tri téc do ting trudng cao trong
nhimg nim gan day va dugc danh gia 1a mot
trong sd nhiing thi truong hang khéng c6 tde
d6 phat trién nhanh nhat thé gioi. Néu lugng
van chuyén khach noi dia nam 2012 chi tang
1,8% so v&i nam 2011 véi 12,2 triéu khach thi
nam 2013 di chimg kién sy ting trudéng manh
mé, cu thé luong van chuyén khach noi dia dat
14,5 triéu luot khach, tang 19,3% so voi nam
2012 (Cyc Hang Khong Viét Nam, 2013). Ly
giai vé sy ting trudng manh mé nay cua thi
truong 14 sy gia nhdp va phat trién cua cac
hang hang khong gia ré (Vietjet Air va Jestar
Pacific) dd dan pha v& tinh doc quyén cua
hiang hang khong quéc gia Viét Nam —
Vietnam Airlines, lam cho mdt bd phan khach
hang mdi co thé tiép can duoc voi viée di
chuyén bang loai phuong tién “cao cip” nay.
Thong tin méi nhat tir Cuc Hang Khéng cho
thay, tinh dén cudi nam 2013, thi phan noi dia
cia hing hang khong quéc gia - Vietnam
Airlines 1a 61,4%, thip hon so voi muc tiéu
61,5% do chinh hang dat ra. Trong vai nam
gan day, thi phan noi dia cia Vietnam Airlines
giam dan déu. Nam 2012, cir 100 khach thi co
dén 70 nguoi Iya chon hing bay c6 biéu tuong
hoa sen. Con trong ban ké hoach cho nim
2014, hang chi dat muc tiéu gitt 55% thi
truong ndi dia. Trong khi thi phan cia "ong
16n" Vietnam Airlines lién tuc giam, hai hang
con lai 1a Vietjet Air va Jetstar Pacific lai co
nhiéu bién chuyén va lién tuc thay dbi thir
hang. Tir 20% hoi thang 8 nim 2013, thi phan
ctia Vietjet Air ting 1én 26,1% vao cudi nam,
day Jetstar Pacific xudng vi tri thu 3 véi
15,2% (Thanh Binh, 2014). Thi truéng cang
c6 su canh tranh thi nguoi tiéu dung cang dugc
hudng nhiéu loi ich. Tuy nhién ddi véi cac
doanh nghiép hoat dong trong linh vuc nay thi
day chinh 13 Itc bai toan chién lugc canh tranh
lai duoc dat ra va tré nén cép thiét. Su chuyén
bién thi truong dang cho thdy mét cudc canh
tranh gianh giat thi phan khdc liét trén thi
truong hang khong noi dia Viét Nam gitra mdt
bén 1a hang khong truyén théng (traditional
airlines), ma dai dién la Vietnam Airlines va
mdt bén la hang khong gia ré (low-cost

airlines) voi dai dién la Vietjet Air va Jestar
Pacific. Trong cudc canh tranh gay git do,
phan thing s& thudc vé cong ty nio biét thu hut
va gitt chan duogc khach hang hay noi
cach khac la xay dyng long trung thanh cuia
khach hang.

Khach hang trung thanh c6 vai tro 16n
dbi voi viéc duy tri va phat trién hoat dong
doanh nghi¢p vi s€ giip doanh nghip tang
cuong loi thé canh tranh, cit giam duogc chi
phi tiép thi cling nhu chi phi hoat dong, vuot
ra khéi cudc canh tranh vé gia voi cac ddi thu
vi khach hang trung thanh sin sang chap nhin
tra mic gia cao hon cho thuong hi¢u ho tin
tuéng (Reichheld, 1996). Mot diéu quan trong
1a khach hang trung thanh khéng nhimg tiép
tuc mua ma con gidi thiéu cho nhimg d6i
tugng khac, du 1a vo ¥ hay ¢d ¥ (Lé Thé Gi6i
& Lé Vian Huy, 2012). Hau hét cac nha quan
tri déu nhan biét tim quan trong d6 nhung lam
thé nao dé xay dung duoc 1ong trung thanh cua
khach hang khéng phai 1a moét van dé don
gian. Tién dé co ban cua van dé& nay 1a phai
nhan biét duoc dau 1a yéu td nao s& anh huong
dén 10ng trung thanh cta khach hang dé tir d6
dua ra cac chién lugc hop 1y.

Di c6 mot vai nghién ciru cac yéu té anh
huong dén 1ong trung thanh cua khach hang sir
dung dich vu hang khong nhu nghién ctru cua
Park & ctg (2006) ¢ Australia, Huang (2009) &
Taiwan, Khraim (2013) ¢ Jordan, Jan & ctg
(2013) ¢ Malaysia va Lee & Cunningham
(1996) & My. Tuy nhién, khé c6 thé str dung
két qua cta nhitg nghién ciru ndy ap dung vao
thi truong Viét Nam do moi truong van hoa
khac nhau, nguoi ti€u dung ¢ moi qudc gia
khac nhau c6 thé c6 nhan thicc khac nhau vé
chat lwong dich vu ¢ mdi loai hinh dich vu
khac nhau (Malhotra & ctg, 2005). Vi vy,
tung thi truong cu thé va nén vin héa cu thé
can c6 nhimg nghién ctu riéng biét. O Viét
Nam, mét s tac gia ciing dd nghién ciru vé
long trung thanh cta khach hang trong linh
vuc hang khong, dién hinh nhu nghién ciru
Tran Thi Phuong Thao & Pham Ngoc Thay
(2011) khi xem xét anh hudng cua chét luong
dich vu va gia tri dich vu dén long trung thanh
ctia khach hang. Nhin chung, sb luong nghién
ctru d6i voi long trung thanh cua khach hang
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v6i dich vu hang khong nodi dia ¢ Viét Nam
van con it. Do do, vi¢c c6 thém cac nghién cuu
trong linh vuc nay la that su can thiét.

Chinh vi ly do d6 nén nghién ctru nay
dugc thuc hién dé xac dinh cac yéu to anh
huéng va mirc d6 anh hudng cua cac yéu td
nay dén 10ng trung thanh cua khach hang trén
thi truong hang khong ndi dia Viét Nam.

2. Co s6 Iy thuyét
2.1. Long trung thanh ciia khach hang

Long trung thanh duogc dinh nghia la su
cam két cua khach hang s& mua lai san pham
hoac dich vu wa thich (Oliver, 1999;
Chaudhuri, 1999), s€ uu tién tim mua san
pham cua mot thuong hiéu nao d6 (Yoo & ctg,
2000) trong tuong lai. Long trung thanh cua
khach hang dong vai trd0 quan trong cho su
thanh cong cua thuong hi€u. Reichheld (1996)
cho rang viéc tao dung va duy tri khach hang
trung thanh s& giup doanh nghiép tang cuong
loi thé canh tranh, cit giam duoc chi phi tiép
thi cling nhu chi phi hoat dong, vuot ra khoi
cudc canh tranh vé gia véi cac dbi thu vi khach
hang trung thanh sin sang chap nhan tra muc
gia cao hon cho thuong hiéu ho tin tudng.
Do 1a co s& d& doanh nghiép duy tri va gia
tang loi nhuan.

Co6 ba cach do luong long trung thanh
ctia khach hang d6i voi thuong hiéu, do ludong
theo hanh vi va do luong theo thai d6 va do
luong theo hudng két hop (Zins, 2001;
Dimitriades, 2006). Do luong long trung thanh
theo hanh vi la do luong ty 1€ ma khach hang
d3 mua (so voi luong mua tong thé cua ho) dbi
vo1 mot thuong hiéu nao do, trong mot khoang
thoi gian cu thé. Po ludng 1ong trung thanh
theo hanh vi khong do dugc long trung thanh
that sy cua khach hang, ma dac biét 1a khi
khach hang bi “ép budc” mua lap lai (Zins,
2001). Vi thé, nhiéu hoc gia d3 nhan manh tim
quan trong do luong long trung thanh theo thai
do (Bei & Chiao, 2006). Long trung thanh theo
hudng thai do lam rd hon hanh vi trung thanh
cua khach hang, bﬁng cach vach tran tinh than,
cam x0c va cau trac tri thic cia khach hang
(Zins, 2001). Long trung thanh theo hudng
thai do thé hién qua cac hanh dong ho sé cam
két s& mua lap lai thuong hidu va gidi thiéu

thwong hiéu dén khach hang khac
(Dimitriades, 2006). Long trung thanh theo
hudng két hop 13 két hop 10ng trung thanh theo
hudng hanh vi va theo hudng thai do.

Dbi véi dich vu hang khéng, do luong
1ong trung thanh 1 mot viéc rat khé khan.
Viéc mua vé thuong xuyén, hay bay lap lai voi
mot hing khong néi 1én dugce rang khach hang
d6 1a trung thanh. Béi vi, trén mot ) tuyén
bay c6 su canh tranh, khach hang c6 nhiéu lya
chon, trong khi d6 mot vai duong bay la doc
quyén nén viéc chon lwa cua khach hang 1a
khéng thé (Zins, 2001). Do d6, dé do luong
1ong trung thanh cua khach hang dbi voi dich
vu hang khong ndi dia Viét Nam mot cach
chinh xac phai st dung phuong phap do luong
két hop ca hai hudng hanh vi va thai do, cu thé
khai niém long trung thanh & nghién clru nay
duoc dinh nghia 1a (1) xu hudéng mua lap lai;
(2) word-of-mouth (gi6i thiéu dich vu d&én véi
khéach hang khéc). Co6 nghia 14, khi khach hang
trung thanh v&i mot dich vu ho s€ ¢6 xu huong
mua ldp lai trong tuong lai va s€ gioi thiéu
thwong hiéu nay dén khach hang khac khi
duoc hoi.

2.2. Su thoa man cua khach hang

Su thoa man dugc dinh nghia 1a mot
phan Umg mang tinh cdm xuc cua khéach hang
dap lai mot san phém hay dich vy nao d6 sau
mot thoi gian st dung (Bachelet, 1995), dugc
hinh thanh dua trén su so sanh ky vong trudc
va sau khi tiéu ding san phim hay dich vu
(Oliver, 1997). Kotler & Armstrong (2004)
ciing cho rang sy théoa man 1a mic do cua
trang thai cam giac ciia mot nguoi bat nguon
tir viée so sanh két qua thu duoc tir san pham
vo1 nhitng ky vong cua nguoi do.

Nhu vay, mirc d§ thoa man 1a ham cua
su khac biét gitra két qua nhan dugc va ky
vong. Khach hang cé thé c¢6 cam nhan mot
trong ba mirc do thoa man sau: (1) Néu két qua
thuc hién kém hon so vdi ky vong thi khach
hang s& khong hai long, (2) Néu két qua thuc
hién twong xtng vo1 ky vong thi khach hang s&
hai long, (3) Néu két qua thue té vuot qua su
mong doi thi khach hang rat hai long, vui
suéng va thich thu (Kotler & Armstrong,
2004). Thé nhung, nhiing ky vong ctia nguoi



TAP CHI KHOA HOC TRUONG DAI HOC MOTP.HCM-SO 9 (3) 2014 93

mua dugc hinh thanh nhu thé nao? Chung
duoc hinh thanh trén co s¢ kinh nghi€ém mua
sim trude kia ciia nguoi mua, tir nhitng nhu
cdu c4 nhan ho, nhitng ¥ kién ctia nguoi than,
va nhiing thong tin cung htra hen cia nguoi
lam marketing va ddi thu canh tranh. Dé hiéu
rd cac yéu td tac dong dén sy thoa min cua
khach hang thi cac nha marketing phai tién
hanh cac cugc nghién cuu khach hang (Kotler
& Armstrong, 2004).

2.3. Chit lwong dich vu

Dich vu 1a cac hoat dong cua nén kinh té
nham tao ra nhitng san pham dic trung vo hinh
nhu gido duc, gidi tri, phong cho thué, chinh
phu, tai chinh va dich vu cham séc¢ stc khoe,...
(Heizer & Render, 2006). D6 1a mdt hoat dong
hay mét loi ich ma bén nay cong hién cho bén
kia, ma vé& co ban, né vo hinh va khong dan
dén sy so hiru bat ky tha gi (Kotler &
Armstrong, 2004), nham thoa man nhu cau va
mong mudn cua khach hang theo cach ma
khach hang mong doi, cling nhu tao ra gia tri
cho khach hang (Bui Nguyén Hung & Nguyén
Thily Quynh Loan, 2004).

Mic du c6 nhiéu nghién ctru vé chat
luong dich vu nhung van khéng co su thong
nhat vé khai niém nay, cac nha nghién ctu
khéc nhau chu trong vao cac khia canh khac
nhau cua chét luong dich vu. Lehtinen &
Lehtinen (1982) cho ring chét luong dich vu
phai dugc danh gia trén hai khia canh, (1) qua
trinh cung cap dich vu va (2) két qua cia dich
vu. Gronroos (1984) ciing dé nghi hai linh vuc
ctia chét lugng dich vu, d6 1a (1) chét lugng k¥
thuat va (2) chat luong chic ning. Chat luong
ky thuat lién quan dén nhimg gi dugc phuc vu
va chat luong chitrc nang ndi 1én chung duogc
phuc vu nhu thé nao.

Chét lugng dich vy la quyét dinh cua
khach hang dbi voi toan b tinh wu viét va ton
tai cua no (Zeithaml, 1987) va ciing la sy khac
biét gitra ky vong va nhan thire dbi véi dich vu
nhan duogc (Clow & ctg, 1997). Sy ky vong
cua khach hang vé chat lugng dich vu 1a niém
tin truge khi thi vé dich vu va thuong duoc st
dung nhu tiéu chuén hodc tham khao khi danh
gia. Su ky vong cua khach hang dugc hinh
thanh thong qua anh hudng cta nhidu yéu tb

ma theo Clow & ctg (1998) phan ra 03 nhém
bao gdm céac yéu td bén trong (nhu cAu, mirc
do lién quan, kinh nghiém), cac yéu t6 bén
ngoai (sy canh tranh, boi canh xa hoi, sy
truyén ‘miéng va nhém cac yeu t6 thuoc nha
cung cp (chiéu thi, phan phdi, gia).

Parasuraman & ctg (1988) dua ra mo
hinh nam khoang cach vé chat luong dich vu
va di dén két luan chat luong dich vu bao gém
nim thanh phin co ban, d6 1a (1) Tin cay
(Reliability) thé hién kha niang thyc hién dich
vu phu hop va dang thoi han ngay lan dau tién;
(2) bap mg (Responsiveness) the hién qua su
mong mudn va san sang cung cap dich vu kip
thoi cho khach hang ctiia nhan vién; (3) Nang
luc phuc vu (Assurance): thé hién qua trinh do
chuyén mén va cung cach phuc vu lich su,
niém né voi khach hang; (3) Pong cam
(Empathy): thé hién sy quan tdm cham soéc dén
tung ca nhan khach hang; (5) Phuong tién hiru
hinh (Tangibles): thé hién qua ngoai hinh,
trang phuc cta nhan vién phuc vy, cédc trang
thiét bi phuc vu cho dich vu. Mé hinh
nady mang tinh tong quat héa cao, duogc ap
dung dé nghién ctru trong nhiéu nganh dich vu
khac nhau.

Tuy nhién, mdi nganh dich vu cu thé co
nhitng dic thu riéng cua chung. Nhiéu nha
nghién ctru khac ciing da kiém dinh thang do
nay voi nhiéu loai hinh dich vu cling nhu tai
nhiéu qudc gia khac nhau. Két qua cho thay
cac thanh phﬁn cta chat lugng dich vu khong
thong nhat v&i nhau & timg nganh dich vu va
tung thi truong khac nhau (Bojanic, 1991;
Cronin & Taylor, 1992; Dabholkar & ctg,
1996; Park & ctg, 2006). Cu thé, Park & ctg
(2006) da phat trién thang do chat luong dich
vu danh riéng cho linh vuc hang khong dya
trén thang do SERQUAL (Parasuraman & ctg,
1988). Két qua nghién ctru cho thiy rang thang
do nay bao gdm ba thanh phan: (1) do tin cdy
va dich vu khach hang, (2) tinh thuén tién va
dé tiép can va (3) dich vu trong khi bay. Mot
nghién ctru khac ctua Elgin & Nedunchezhian
(2012) trong nganh hang khong ndi dia An Do
da cho thdy chéat lwong dich vu hang khong
gdm bén khia canh: (1) dich vu hanh khach,
(2) tin cdy, (3) dich vu trong chuyén bay, (4)
thuan tién.
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2.4. Hinh danh thwong hiéu

Hinh anh thuong hiéu 1 hinh anh tong
thé cia mot thuong hiéu trong suy nghi cua
cong chung (Barich & Kotler, 1991) va duoc
hinh thanh thong qua qua trinh tich lily nhitng
danh gia nhitng théng tin vé doanh nghiép
nhu: tén cong ty, kién trac, su da dang cua san
pham/dich vu va nhiing thong tin c6 duoc qua
viée tiép xuc véi nhitng ngudi khac va cac
phuong tién truyén thoéng. Keller (1993) thi
cho rang hinh anh thuong hiéu 1a nhitng nhan
thirc dugc phan anh va luu gitt trong tam tri
cua khach hang.

Nhu vay, c6 thé thdy hinh anh thuong
hiéu 12 mot khai niém rong voi nhiéu quan
diém khac nhau song co thé thong nhét rang,
trén quan diém khach hang, hinh anh thuong
hiéu 1a sy phan &nh vi tri ciia thuong hiéu so
véi cac thuong hi¢u canh tranh trong cdm nhan
va danh gié ctua khéach hang.

2.5. Gid thuyét nghién ciru

Trong mot nghién ciru vé linh vyc dich
vu bao gém ngan hang, dich vu vé sinh, thuc
an nhanh v.v...Cronin & Taylor (1992), cho
thdy rang sy thoa man khach hang co su anh
huong dén xu hudéng mua ldp lai trong cac
nganh dich vu d6. Tuong tu, Mc Alexander &
ctg (1994), trong mot nghién ciru vé dich vu
cham soc strc khoe ching minh rang su thoa
man khach hang va chét lugng dich vu cé
su tac dong dén xu huéng mua ldp lai trong
tuong lai.

Nhitng nghién ctru trong linh vuc hang
khong tai mét s6 qudc gia cling khang dinh
moi quan hé giira hai yéu té nay. Jan & ctg
(2013) khi nghién ctru cac nhan té anh hudng
dén long trung thanh cta khach hang ¢ thi
truong hang khong Malaysia da khang dinh su
thoa min co tac dong truc tiép dén 1ong trung
thanh cta khach hang (customer loyalty). Va
néu xem y dinh tiép tuc str dung dich vu cua
hanh khach trong twong lai (passenger’s future
behavioural intension) 1a mot thanh phan cua
long trung thanh thi Park & ctg (2006) trong
mot nghién cuu tai thi truong hang khong
Australia ciing d4 két luan y dinh nay chiu tac
dong truc tiép béi su thoa man cua khach
hang. Khi khach hang thoa man vé chit luong

dich vu thi s€ trung thanh véi thuong hi¢u dich
vu d6. Hay néi cach khac, két qua cua su thoa
man 1a Iong trung thanh. Do do, khach hang
cang dugc dap tng mong mudn cta ho khi st
dung dich vu bao nhiéu thi xac sudt ma khach
hang str dung lai va trung thanh vdi thuong
hiéu dich vu dé béy nhiéu (Consuegra & ctg,
2007). Do do, gia thuyét duoc néu ra 1a:

HI: Cé méi quan hé ciing chiéu giita s
thoa man cua khach hang va long trung thanh
cua khach hang.

Nhiéu nghién ctu trude ddy di chi ra
rang chat lugng dich vu c6 tac dong tich cuc
va 1a nhan t6 quan trong bac nhét quyét dinh
su thoa man cia khach hang. Ngay nay, khi su
khac biét giita cic san pham hitu hinh ngay
cang duoc thu hep thi chat luong dich vu dugc
xem la chia khoa quan trong trong chién lugc
canh tranh gitta cac doanh nghiép. Chat luong
dich vu 13 yéu t6 tac dong truc tiép va cing
chiéu dén su thoa man cia khach hang. Khi
chat lugng dich vu dugc danh gia 1 tot thi
khéach hang sé thoa man va ngugc lai (Cronin
& Taylor, 1992; Pham & Kullada, 2009; Kim
& ctg, 2005; Nguyén Pinh Tho & Nguyén Thi
Mai Trang, 2003). Trong nhiing nghién ciru vé
dich vu hang khong, mdi quan hé nay ciing da
dugc khang dinh. Cu thé, chit luong dich vu
cua cac hang hang khong cang cao thi cang gia
tang sy thoa man cua khach hang. Vi du,
nghién ctru cua Park & ctg (2006) tai thi
truong hang khong Australia, Huang (2009) tai
thi truong hang khong Taiwan, cua Jan & ctg
(2013) tai thi truong hang khong Malaysia.

Bén canh tac dong tich cuc dén su thoa
man cua khach hang, chét lugng dich vu con
anh huong tich cuyc dén 1ong trung thanh cua
khach hang (Pham & Kullada, 2009; Nguyén
Dinh Tho & Nguyén Thi Mai Trang, 2003;
Zeithaml & ctg, 1996). Néu khach hang danh
gia chat luong dich vu ctia mot cong ty tot thi
ho s& c6 xu hudng dé cao cong ty dé, va quan
trong hon 1a ho biéu 16 sy wa thich ciia minh
d6i voi cong ty do6 hon nhimg cong ty khac
(Zeithaml & ctg, 1996). Chat luong dich vu
clia mot cong ty tot s& gitp cing cb va ting
cudng su gin bod v6i khach hang. Pay 1a co s
cia hanh vi mua lap lai trong twong lai cua
khach hang va khach hang nhiéu kha ning s&
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gitp cong ty truyén di nhiing thong diép tot
dep dén nhimg dbi tuong lién quan khac.
Nhitng nghién ctru ctia Khraim (2013), Jan &
ctg (2013), Park & ctg (2006), Lee &
Cunningham (1996), Ostrowski & ctg (1993)
trong nganh hang khong thuong mai ¢ cac
nude cling hoan toan thong nhat véi quan diém
cho ring hing hang khong cang c6 chat luong
dich vu tét thi cang lam ting 10ng trung thanh
cua khach hang véi hang hang khong do.

Nhu vay, c¢6 thé thiy nhiéu nghién ctru
trude day trong cac linh vuc dich vu ndi chung
va nganh hang khong néi riéng tng ho mbi
quan h¢ tich cuc gitra chét luong dich vu ddi
v6i su thoa man va long trung thanh ctua khach
hang.

Trén co s& do, hai gid thuyet nira dugc
dua ra nhu sau:

 H2: Co moéi quan hé cing chiéu giita
chat luvong dich vu va long trung thanh cua
khach hang.

H3: C6 moi quan hé cing chiéu giita
chat lwong dich vu va sy thoa man cua khach
hang.

Thuong hiéu c¢6 hinh anh tét 1a mong
mudn cta hau hét cac doanh nghiép, 13 co so
cho nhiing chién luoc tiép thi thanh cong
(Fombrun & Shanley, 1990). Cac nghién cuu
trude day trong linh vuc hang khong kham pha
ra rang hinh anh thuong hi¢u c6 anh hudng
dén ca sy thoa man va 1ong trung thanh cua
khach hang (Park & ctg, 2006; Jan & ctg,
2013). Vi vy, hai gia thuyét nita dugc dua ra
nhu sau:

H4: C6 méi quan hé ciing chiéu giita
hinh anh thwong hiéu va long trung thanh cua
khach hang.

H5: C6 moi quan hé cing chiéu giita
hinh anh thwong hiéu va sy thoa man cua
khach hang.

3. Phuwong phap nghién ctiru

Nghién ciru nay dugc tién hanh theo hai
budc chinh: (1) nghién ctru so bd va (2) nghién
ctru chinh thurc. Nghién cuu so bd dugce thuc
hién bang phuwong phap dinh tinh thong qua k¥
thuat phong vén tay doi 10 khach hang da timg

su dung dich vu cua cac hang hang khong
Vietnam Airlines, Vietjet Air va Jestar Pacific
trén tuyén bay TP. HO Chi Minh — Ha Noi
trong vong 6 thang qua. Muc dich tién hanh
nghién ctru so bo 1a dé diéu chinh va b sung
cac thang do cho phu hop voi dic diém vin
hoéa cua thi truong hang khong ndi dia Viét
Nam. Trong khi d6, nghién ctru chinh thuc
duoc thyc hién bang phuong phap dinh lwong
thong qua ky thuat phong van truc tiép khach
hang da tung su dung dich vu ctua cic hang
hang khong Vietnam Airlines, Vietjet Air va
Jestar Pacific trén tuyén bay TP. Ho Chi Minh
— Ha Noi trong vong 6 thdng qua véi kich
thuéc mau 1a 210. Nghién ctru nay dung
dé kiém dinh lai mé hinh thang do ciing nhu
mo hinh nghién ctru va cic gia thuyét trong
mo hinh.

Mau dugc chon theo hai budc (1) chon
mau dinh muc theo hang hang khong va theo
giéi tinh, (2) chon miu bang phuong phap
thuan tién (phi xac suét) véi kich thude mau la
247. Sau khi thu thap va kiém tra, c6 37 bang
bi loai do c6 qué nhiéu 6 tréng hoac chi chon
ciu tra 10i theo duong thang. Vi vay, kich
thudc mau cudi cung 1a 210. Trong mau c6
50% hanh khach st dung dich vu ctia Vietnam
Airline va 50% con lai 1a cua Vietjet Air va
Jestar Pacific; 46.7% la nam va 53.3 % la ni
theo dinh muc chon murc dit ra ban dau. Vé do
tudi, dudi 23 chiém 2.9%, tir 23 dén 34 chiém
63.3%, tir 35 dén 50 chiém 31.9% va trén 50
chiém 1.9%. Vé thu nhap, c6 6.7% hanh khach
¢6 thu nhdp hang thang dudi 4 tridu dong;
59.% hanh khach c6 thu nhép tir 4 dén 8 triéu
dong/thang; 25.2% hanh khach co thu nhap
trén 8 dén 15 triéu dong/thang va 9% hanh
khach c6 thu nhép trén 15 triéu dong/thang. V&
trinh d9, dudi trung hoc phd théng chiém
7.1%, trung hoc pho thong chiém 12.4%, trung
cap 15.7, cao dang 12.9%, dai hoc 48.1% va
sau dai hoc 3.8%. V& nghé nghiép , c6 55.7%
hanh khéach dang gilt vi tri nhan vién, 19%
hanh khach giit vi tri quan 1y cdp trung, 5.7%
hanh khach gitr vi tri cip cao va 19.5% hanh
khach dang lam nghé nghiép khac.

Két qua khao sat sau khi dugc thu thap
va lam sach s€ duoc su dung dé kiém dinh mé
hinh thang do, mé hinh nghién ctru cung céc
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gia thuyét nghién ctru va cudi cing dugc sir
dung dé so sanh mo hinh nghién ctru theo cac
bién dinh tinh bang phan tich cu tric da
nhom. Céc thang do s& duoc kiém dinh qua 2
budc: danh gia so bd va kiém dinh. Panh gia
so bd dugc thuc hién hé s6 tin cay Cronbach
alpha. Kiém dinh duoc thuc hién bang phuong
phap phan tich yéu t5 khing dinh CFA
(Confirmatory Factor Analysis).

Cac thang do trong nghién ctru nay duoc
xay dung duya trén cac nghién ctru lién quan da
thuc hién trudec day va co su diéu chinh b
sung tir két qua nghién ctru dinh tinh. Thang
do chat lugng dich vu SQ dugc do béng 24
bién dya trén nghién ciu cia Park & ctg
(2006) va két qua nghién ctru dinh tinh, gdm
ba thanh phan: (1) Do tin cdy va dich vu
khéch hang, (2) Tinh thun tién va dé tiép can
va (3) Dich vu trong khi bay. Thang do hinh
anh thuong hiéu BI dugc do bang 3 bién dua
trén nghién ctru cua Park & ctg (2006). Thang
do su théa man cua khach hang ciing gém 3
bién va dua trén nghién ctru cua Park & ctg
(2006). Thang do long trung thanh LO dugc
do bang 3 bién quan sat va dugc xay dung dua
vao khai niém “Long trung thanh” da phat biéu
& phan trén va tham khao nghién ctu cua
Dimitriades (2006); Consuegra & ctg (2007).

4. Phan tich dir li€éu va ham y cho nha
quan ly

4.1. Kiém dinh thang do

Phén tich Cronbach alpha cho thdy Chat
lugng dich vu SQ c6 bién CA11 bi loai do
tvong quan bién-tdng qua nho (<0.3), bién
quan sat ndy thudc thanh phan tinh thuan tién
va dé tiép can CA. Bdn khai niém con lai 1a
Hinh anh thuwong hiéu BI, Hinh anh thuong
hiéu BI, Sy théa man ctua khach hang SA va
long trung thanh cua khach hang LO déu co
két qua phén tich Cronbach alpha dat yéu cau
va cac b1en quan sat déu duoc gitt cho phan
tich CFA tiép theo.

Pé khang dinh d6 tin cdy va do gia tri
ctua thang do, phuong phap CFA duogc ap dung
két hop voi phuong phap uée luong ML. CFA
duogc thyc hién qua hai bude. Trudce tién, CFA
dugc st dung dé danh gia thang do khai niém
da hudéng (chit luwong dich vu). Tiép theo,

thang do nay duogc lién két voi ba thang do cac
khai niém don hudng (hinh anh thuong hiéu,
su thoa man cua khach hang va long trung
thanh cia khach hang) vao mdt mo hinh do
luong CFA t6i1 han.

Két qua CFA ctia md hinh téi han cho
thdy mo hinh nay cé gia tri théng ké Chi-
square = 259.558, bac tu do df = 180 (p =
.000). Tuy nhién khi tinh tuong ddi theo bac tu
do CMIN/Af dat 1.442 (<2), dat yéu cau cho
do tuong thich. Hon nira, cac chi tiéu khac
cling dat dugc yéu cau (TLI = .958; CFI =964
(> .9) va RMSEA = .046 (< .08)). Vi vay co
thé két luan mo hinh t6i han dat d tuong thich
voi dit ligu thi truong.

Két qua CFA ciia thang do da hudng —
chét luong dich vu va CFA mo6 hinh t6i han
khang dinh tinh don huéng (do su phit hop cua
md hinh va khong c6 su tuong quan gilta cac
sai s6 cua cac bién quan sat) Va gia tri hoi tu
cua cdc thang do vi cac trong s6 (\;) déu cao
(thap nhat 1a I1S23 = .555) va c¢6 ¥ nghia thong
ké (cac gia tri p déu < 0.05). Nhu vay cac bién
quan sat ding dé do luong cho cac khai niém
déu dat duogc gia tri hoi tu. Ngoai ra, do tin cdy
tong hop cac thang do cac khai niém déu dat
gia tri cao (thdp nhat 1a BI = 0.774) va tong
phuong sai trich hau hét 16n hon 50%, chi co
thanh phan d¢ tin cdy va dich vu khach hang
cia khai niém chét luong dich vu nho hon

50% (=0.469) nhung hoan toan c6 thé chip
nhan dugc (Bang 1). Cac hé sb trong quan
gilta cac khai niém nghién ctru cho thay rang
céc hé sd nay nho hon 1, co ¥ nghia thong ké
(p = 0.00 < 0.05) va cac hé s6 t61 han CR > 2.
Hay no6i cach khéc, cac khai niém nghién ciou
dat gia tri phan biét (Bang 2)

4.2. Kiém dinh mé hinh nghién ciru va
cdc gid thuyét

Két qua phan tich SEM cho thidy mé
hinh ¢6 218 bac tu do véi gia tri thong ké Chi-
binh phuong la 385.150 véi p = 0.000. Tuy
nhién khi tinh tuong d6i theo bac tu do
CMINY/dF thi gia tri cho thdy mo hinh dat muc
thich hgp vdi dir liéu thi truong (2.128 <3).
Hon nfira, cac chi tiéu danh gia mtrc phu hop
khac gan nhu déu dat yéu cau, chi c6 TLI hoi
thdp nhung c6 thé chdp nhan dwgc (TLI =
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0.893; CFI = 0.908; RMSEA = 0.073) (xem
Hinh 1). Nhu vay, ching ta c6 thé két luan la
mo hinh nay thich hgp véi dir liéu thu thap tur
thi truong.

Bén canh d6, nghién ciou nay st dung
Bootstrap voi s6 luong mau lip lai N = 500 dé
kiém dinh d¢ tin ciy cta cac udc lugng trong
mo6 hinh nghién ctru. Két qua cho thay d6 léch
tuy xudt hién nhung khong nhiéu va 16n nén c6
thé két luan cac udc luong trong md hinh co
thé tin cay duoc.

Tir két qua SEM u6c lwong mo hinh
chuan hoéa cho thiy cac gia thuyét H1, H2, H3,
H4 va H5 déu co gia tri p = 0.00 va déu duogc
chap nhan (Bang 3). Két qua kiém dinh céc gia
thuyét mot 1an nita kh'fmg dinh mbi quan hé
gita sy thdéa man va long trung thanh cua
khéch hang trong linh vuc dich vu hang khong
ndi dia Viét Nam. Bén canh d6, két qua ciing
cho thay rang chat luong dich vu va hinh anh
thuong hiéu déu co sy tac dong dén su thoa

man va long trung thanh cua khiach hang
nhung mc do tic dong khéng gidng nhau.
Chét lugng dich vu c6 tac dong 16n hon dén su
thoa man cuia khach hang nhung viéc khach
hang co tiép tuc trung thanh v&i hing hang
khong d6 hay khong thi nhan t6 hinh anh
thuong hi¢u dong vai trd quan trong hon.

Ngoai ra, nghién ctru nay con tién hanh
so sanh sy khac biét cia moé hinh nghién ctru
theo hai bién dinh tinh 14 hing hang khéng va
gidi tinh. Két qua cho thy, cic méi quan hé
gitra (1) chét lugng dich vu véi su théa man
ciia khach hang, (2) chat luong dich vu voi
long trung thanh cta khach hang, (3) hinh anh
thuong hi¢u véi sy théoa man cua khach hang,
(4) hinh anh thuong hiéu véi long trung thanh
cua khach hang va (5) sy théa man cua khach
hang voi long trung thanh cua khach hang
khong thay d6i theo hing hang khong va gidi
tinh (Bang 4).

Bang 1. Két qua kiém dinh thang do

Do tin z Gia tri
bién  cay ong  Trumg e
Khai niém Y phuwong binhhé ' ¢
quan tong saitrich sétai o phan
sat hop biét)
Chét luong dich vu (SQ)
+ D¢ tin cdy va dich vu khach hang (RS) 0.839 0.469 0.703
+ Thudn tién va dé tiép cin (CA) 0.819 0.694 0.729
+ Dich vu trong khi bay (1S) 0.837 0.568 0.798  Thoa man
Hinh anh thuong hiéu (BI) 0.774 0.533 0.7492
Su théa man cua khach hang (SA) 0.819 0.601 0.837
Long trung thanh cta khach hang (LO) 0.920 0.794 0.925
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Bang 2. Két qua kiém dinh gia tri phan biét giira cac khai niém nghién ctru
M&éi quan hé r SE CR  P-value
Hinh anh thuong hi¢u = <--> Long trung thanh 0.620 0.054 6.985 0.00
Su thoa man <-->  Chét lugng dich vu 0.759 0.045 5.338 0.00
Long trung thanh <-->  Chét luong dich vu 0.654 0.052 6.596 0.00
Su théa man <--> Long trung thanh 0.649 0.053 6.654 0.00
Hinh anh thuong hiéu <--> Sy thoa man 0.582 0.056 7.413 0.00
Hinh anh thuong hiéu <> Chét luong dich vu 0.931 0.025 2.726 0.01
Bang 3. Tom tit két qua SEM wéc lwgng md hinh chuin héa
Gia . - ié
. Moi quan hé r SE CR P K{em
thuyét ) value dinh
Long trung . Chép
H1 thanh <--- Sy thoa man 0.428 0.063  9.128  0.00 nhan
Long trung £ . Chép
H2 thanh <--- Chat lugng dich vu 0.145 0.069 12.463 0.00 nhén
H3 Sythéamin  <--—- Chatluong dich vu 0.050 6.200 0.00 Chap
j ; : © 0.688 ’ ’ ) nhan
Long trung Hinh anh thuong Chap
H4 thanh <em- hiéu 0.303 0.066 10.548  0.00 nhan
H5 Suthoaman < |onhanh thuong 0068 12235 000 <P
hi¢u 0.163 nhan

Bang 4. Sw khac biét cac chi tiéu twong thich (bat bién va kha bién tirng phan)

Bién dinh tinh Mo hinh so sanh Chi-square df p
Hang hang khong ~ Bét bién timg phan 570.182 367 0.000
Kha bién 559.280 362 0.000
Gia tri khac biét 10.902 5 0.053
Gidi tinh Bét bién ting phan 589.388 367 0.000
Kha bién 583.205 362 0.000
Gia tri khac biét 6.183 5 0.289
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4.3. Ham y cho nha qudn ly

Dua trén két qua phan tich, mot s6 ham
y dugc dua ra cho cac nha quan ly trong linh
vuc hang khong ndi dia, cu thé nhu sau:

Thtr nhat, két qua nghién ctru niy ciing
théng nhit v6i nghién ctu cua Park & ctg
(2006) dugc thyc hi¢én tai thi truong hang
khong Australia khi khang dinh tac dong truc
tiép ctia chét lugng dich vy, hinh anh thuong
hiéu va sy théa man cua khach hang dén long
trung thanh cda khach hang. Trong d6, so voi
chét lugng dich vy, hinh 4nh thuong hi¢u co
tac dong nho hon dén sy théa man cia khach
hang nhung trong mdi quan hé toi long trung
thanh ctuia khach hang thi hinh anh thuong hi¢u
lai ¢ tic dong 16n hon. Piéu nay mang dén
cho céc nha quan tri trong linh vuc hang khong
ndi dia mgt sy nhin nhan ding dén hon trong
viéc hoach dinh cac chién luoc tiép thi noi
riéng va chién luoc hoat dong noi chung. Chat
luong dich vu 1a diéu kién can, quan trong
trong viéc tao ra su thoa man cua khach hang
nhung dé khach hang tiép tuc trung thanh voi
thuong hi¢u thi phai dac biét chu trong vao
xay dung hinh anh thuong hiéu.

Thir hai, trong cac thanh phan dnh huong
dén chat luong dich vu cta cac hing hang
khong ndi dia, thanh phan do tin cdy va dich
vu khach hang c6 anh hudng 16n nhat, tiép den
1a thanh phan dich vu trong khi bay va cudi
cung 13 thanh phan tinh thuan tién va dé tiép
can. Pay 1a co s& cho nha quan 1y xac dinh thir
tu uu tién trong ké hoach nang cao chat lugng
dich vu cta hang. Cu thé hon nira, d6i véi
thanh phan c6 anh huéng quan trong nhét dén
chét lugng dich vu 1a dg tin cdy va dich vy
khach hang, nha quan Iy can dic biét cha trong
dén viéc dao tao nang cao trinh d§ ctia nhan
vién theo hudng co kién thire sau rong nham
giap khach hang giai quyét nhanh chong cac
thic mac khi can. Bén canh d6, mot sd yéu t6
khac can quan tdm cta thanh phan nay l1a cach
ung XU cua nhan vién co lich sy hay khong, cé
tinh than sin sang giup d&, hd trg hanh khach
hay khéng, co6 chi tim dén viéc gitp hanh
khach giai quyét van dé hay khong, co that su
quan tim dén nhu cdu cua timg hanh khach
hay khong va cudi cung 1a cac chuyén bay co
dung gio hay khong. Mot thuc té€ hién nay 1a

tinh ding gid cta hau hét cac hing hang khong
noi dia kha thap, trung binh 13 20,9%, trong do
ty 16 cham chuyén cua Vietjet Air va Jestar
Pacific rat cao, 16n hon 40%, gdy kha nhiéu
btrc xuc cho du ludn, va cta Vietnam Airlines
la 12,3% (Cuc Hang Khong, 2014). Vi vay,
can nhanh chéng c6 su diéu chinh dé nang cao
chét luong dich vu. DPdi véi thanh phan co tac
dong quan trong ké tiép 1a dich vu trong khi
bay, hai yéu t6 hanh khach quan tim nhét d6 1a
ghé ngdi, khong gian ngdi c6 thoai mai hay
khong va sau cung la dén cac dich vu giai tri
trong chuyen bay. Céc tuyen bay ndi dia co
thoi gian ngan nhung nhu thé khong c6 nghia
1a khong chu trong dén dich vu giai tri trong
chuyén bay. Nha quan 1y can nghién ctru nhu
cau, thi hiéu ctia hanh khach lién quan dén van
dé nay dé dua ra cac dich vu giai tri phu hop
v6i diac diém cua cac tuyén bay noi dia, vira
théa man duoc nhu cAu cua hanh khach, vira
hiéu qua trong khia canh chi phi nhim néang
cao kha ning canh tranh. P4i v6i thanh phan
tinh thuan tién va dé tiép can CA, hai yéu td
dugce khach hang quan tdm la dé dang trong
viéc dat vé, mua vé va nhanh chong, chinh xac
trong quy trinh dit vé, mua vé, trong d6 yéu t6
dé dang, thuan tién dugc hanh khach quan tam
hon. R rang, yéu t6 nay doi hoi cac hang phai
co sy chi trong dén cac kénh dit vé va mua vé
cling nhu quy trinh dat vé va mua vé, lam sao
gia taing d6 phu ciia kénh ban vé va tdi wu hoa
quy trinh ddt vé mua vé sao cho tiét kiém thoi
gian cta hanh khach nhét. Giai quyét duoc van
dé nay s& gop phan khong nhé trong viée gitp
cac hang hang khong nang cao chét luong dich
vu cua minh.

Tht ba, két qua quan trong nira dugc rut
ra 1a khong c6 sy khéc biét mo hinh nghién
ctru theo gidi tinh va hang hang khong hay noi
cach khac tic dong cua chét lugng dich vu,
hinh anh thuong hiéu va su théa méin dén long
trung thanh cua khach hang gidng nhau véi ca
nam va nit, voi nhém hang hang khong truyén
thong (Vietnam Airline) va nhém hing hang
khong gid ré (Vietjet Air va Jestar Pacific).
Day la thong tin c6 y nghia quan trong cho céc
nha quan 1y khi dua ra quyét dinh c6 phan
khuc thi truong dua vao céac bién dinh tinh trén
hay khong trong qué trinh trién khai cac chién
luoc tiép thi.
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5. Han ché va hwéng nghién ciru

Tuong ty nhu bat ky du an nghién cuu
nao, nghién ctru nay con ton tai nhiéu han che.

Tht nhét, dbi twong khao sat chi la
khach hang da bay, khach hang da tung su
dung dich vu hang khong ndi dia trén tuyén
bay TP. H5 Chi Minh — Ha Noi nén tinh dai
dién tong thé chua cao, can c6 nghién ctru téng
thé trén nhiéu tuyén bay ndi dia khac nhau ma
cac hang hang khong cung khai thac.

Thir hai, do diéu kién giéi han vé thoi
gian va chi phi nén sé lwong miu sir dung
trong phan tich da nhom chua cao. Vi vay, can

c6 nghién ctru véi s6 luong mau 1é6nm hon dé
thém lan nita kiém dinh két qua dugc trinh bay
trong nghién clru nay.

Cu01 cung, nghién ctru nay chi xem xét
bbn yéu td tac dong dén long trung thanh cua
khach hang la chét luong dich vy, hinh anh
thuong hi¢u, hinh anh thuong hi¢u va sy thoa
mén cua khach hang. C6 thé, con nhiéu yéu td
nita gbp phan vao viéc giai thich long trung
thanh ctia khach hang. Vi du nhu gia ca
cam nhan, cac chuang trinh tiép thi (quang
céo, khuyén mai). Van dé nay cho ching ta
mot hudng nghién ctru nira cho cac nghién ctiru
tiép theo.
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