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ABSTRACT
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N ) AR mediating role of customer satisfaction will also be considered. Data

trung thanh cua khach hang; su .. .

hai 16ng ctia khach hang; trai  WaS collected from a survey of 696 passengers who live in Ho Chi

nghiém khach hang Minh City and used flight service with low-cost airlines in Vietnam.

The research results from the Partial Least Squares Structural

Equation Modeling (PLS-SEM) showed that six factors of customer

experience have positively impacted customer loyalty in descending

order as follows: Flight attendant quality, Check-in/luggage service,

Online Booking Service, Convenient Flight Schedule, Lounge, and

Keywords: Service Reliability. In addition, these relationships have been

low-cost airlines; customer mediated totally by customer satisfaction. The study also suggested

loyalty; customer satisfaction; some implications for building a better service experience at low-
customer experience cost airlines in Ho Chi Minh City to increase customer loyalty.

Ngay nhén lai: 13/06/2022

Tur khoa:
hang hang khong gia ré; long



mailto:nhatvuonga1@gmail.com

82 Bui Nhat Vuong va cong su. HCMCOUJS-Kinh té€ va Quan tri kinh doanh, 18(3), 81-93

1. Giéi thi¢u

Nganh hang khong Viét Nam dang phat trién manh mé trong mudi nim qua véi mic ting
truong déu hai con sé va duoc danh gia 1a nhom nude 6 thi truong hang khong tang truong nhanh
nhit thé gii (Vietnamairlines, 2021). Piéu nay da minh chimg cho sy gia ting manh mé cia cac
hang hang khéng trong thoi gian vira qua. Hién nay, thi truong hang khong Viét Nam gom c6 nim
hang hang khong chia thanh ba nhoém: hing hang khong day du dich vu (Vietnam Airlines), hing
hang khong gia ré (Vietjet Air), hdng hang khong lai (Pacific Airlines; Viettravel Airlines va
Bamboo Airways). Su gia ting manh mé& cuia cic hing hang khong da khién thi truong hang khong
Viét Nam cang tré nén nhon nhip. Diéu ndy budc cac hang phai nang cao chét lugng phuc vu, ciing
nhu gia ca dé khing dinh thuong hiéu va gia tang thi phan.

Thuyc té cho thdy hién nay cac hing hang khong da va dang canh tranh khoc liét. Do do,
cho du 1a LCC (Low-Cost Carriers) hay FSC (Full-Service Carriers) déu phai thuc hién tai ciu
trac va tim cach dé cét giam duoc chi phi ciing nhu tim ra giai phap giit cho gia vé mang tinh canh
tranh. Theo Forbes (2022), gia vé ré khong phai 1a nhan té chinh trong viéc hanh khach chon hang
hang khong gia ré. Hién nay, trén thé gidi cac nha nghién ciru di khang dinh rang sy khac biét vé
gia, san pham va dich vy khong con 1a chién lugc canh tranh bén viing cia cac doanh nghiép nira
ma 13 “trai nghiém khach hang” méi 1a chién lugc méi trong viée tao ra “su khac biét” (Méndez-
Aparicio, Jiménez-Zarco, lzquierdo-Yusta, & Blazquez-Resino, 2020). Trai nghiém khach hang
da tro thanh xu huéng méi trong nén kinh té dich vu va 1a mot sy d6i méi quan trong trong kinh
doanh. Trai nghiém khach hang d3 tré thanh mot phan trong kinh doanh, viéc str dung trai nghiém
cua khach hang dé tao ra gié tri dugc goi la “nén kinh té thé nghiém’. Pau tu vao trai nghiém s€
giup cong ty tao ra va duy tri dugc khach hang trung thanh, nhitng khach hang trung thanh nay sé
trd thanh nguoi ung ho cho cong ty va tao ra doanh thu hang nam cho cong ty. Trai nghiém khach
hang dd dugc xac dinh 13 mot phan khong thé thiéu trong viéc ning cao hiéu qua hoat dong kinh
doanh. Ban chét cua trai nghiém khach hang 1a dé nang cao mbi quan hé giita doanh nghiép va
khach hang. Nhu cau nghién ciru trai nghiém khach hang da tré nén rd rét hon trong linh vuc dich
vu noi chat lugng cua dich vu dugc xac dinh boi sttc manh cia tuong tac dich vu.

Ciing nhu cac doanh nghiép khac, nhu cau va doi hoi ctia khiach hang trong nganh hang
khong thuong bi anh hudng boi mot sd yéu td, trong d6 trai nghiém cta khach hang vé dich vu
van la yéu t6 quan trong nhét (Forbes, 2022). Hon nita, ban chat phirc tap ctia hanh vi va nhén thic
ctia con nguoi di 1am cho nghién ctru vé su hai 1ong ctia khach hang trd thanh mét linh vuc nghién
ctru thu vi trong nganh hang khong. Trén thuc té, nhimg du khach khong hai 1ong c6 thé khong
tham gia v6i cac doanh nghiép hang khéng. Theo mot sé nghién ciru trude, sy hai 1ong cta khach
hang vé hang hang khong s& anh hudng dén ong trung thanh cua hanh khach (Ahmed, Choudhury,
Ahmed, Chowdhury, & Asheq, 2021; Ha & Bui, 2021). Piéu nay c6 nghia 1a khi khach hang da
nhan duoc nhiing loi ich dédng ké, ho sé& c6 nhiéu kha ning mua lai dich vu ctia hing hang khong.
Tuy nhién, hién nay chua cé bat ky nghién ctru thye nghiém nao vé anh huong trai nghiém khach
hang dén 10ng trung thanh ciia khach hang trong nganh hang khong Viét Nam.

Ciing nhu tat ca cac linh vuc kinh té, cac hing hang khong d& phai ganh chiu nhimg hau qua
kinh té nghiém trong do cc yéu t6 bén ngoai gay ra, chang han nhu thién tai, khung hoang dau mo
va bung phét dich bénh. Trong khi dai dich Covid-19 d iy lan nhanh chéng trong béi canh toan
cau, chu yéu théng qua giao thong hang khong. Do d6, cac tuyén dudng hang khong qubc té di phai
dbi mit v6i nhimg thach thic 16n do viée tam nging du lich va su gian doan trén quy mo rong va
han ché cua viéc di chuyén qua cac diém dén khac nhau. Theo d6, dai dich da gay ra su sut gidm
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nghiém trong trong hoat dong du lich hang khong va nhiéu hing hang khong phuc hdi cham cac hoat
dong quéc té va qudc gia. Dic biét 1a cac hang hang khong gia ré (LCC), von dé bi anh hudng boi
cac hau qua kinh té bat 1o, do ho hoat dong trong moi truong rat eo hep vé dong tién. Do d6, nhiéu
hang hang khong di bi thua 16 vé doanh thu va ho budc phai tién hanh cac chién lwgc méi dé ton tai
trén thi truong. Vi vay, trong bdi canh thoi dai hau dai dich, viée danh gi4 1ong trung thanh cia hanh
khach 13 v6 cing can thiét. Trong nhitng tinh hudng khan cép nhu vdy, viéc tao ra mot co s& hanh
khach hién tai, nhimg nguoi phan hdi c¢6 loi cho mot hang hang khong dudng nhu c6 ¥ nghia hon
viéc thu hat hanh khach méi. Cac nha quan 1y ctia cic hing hang khong gia ré can hiéu rd nhimg
yéu td c6 thé tic dong manh dén 1ong trung thanh ctia hanh khach, bao gdm nhimg yéu t6 lién quan
dén trai nghiém cta khach hang vé dich vu va sy hai long ctia hanh khach.

2. Ly thuyét nén
2.1. Cac khdi nié¢m lién quan

Buttle va Maklan (2019) dinh nghia trai nghiém khach hang 1a két qua nhan thic va tinh
cam cua viéc khach hang tiép xuc hodc tuong tac vdi con nguoi, quy trinh, cong nghé, san phém,
dich vu va cac dau ra khac cta cong ty. Bén canh do, sy hai long cua khach hang ciing duoc gidi
thich 12 mot phan Gmg hiéu qua tong thé dbi v6i su khac biét gitra ky vong trude d6 va hiéu suat
cam nhan sau khi tiéu dung (Srivastava, 2015). Ngoai ra, long trung thanh cta khach hang dé cap
dén mac do ma khach hang van tiép tuc mua lai v&é1 mdt thuong hi€u, san phém hoac dich vu cu
thé theo thoi gian (Makudza, 2021).

2.2. Ly thuyét xdc nhégn ky vong

Nghién ctru nay st dung 1y thuyét xac nhan ky vong (Expectation Confirmation Theory -
ECT) 1am co s& cho khung khéi niém. Theo Oliver (1980), ECT la mét Iy thuyét nhan thirc nhdm
giai thich sy hai long sau khi mua hang nhu 1a mgt ham cua ky vong, hiéu suat duoc nhan thire va
su x4c nhan cta niém tin. ECT minh hoa réng su hai long sau khi mua hang s€ tich cuc néu mot
san phém hoic dich vu 1am tot hon mong doi cua nguoi do, do do su hai long sau khi mua hang
sé tang 1én va nguoc lai.

Hiéu qua cam
nhan

Y dinh mua lai (long

Xac ) Syhiilong - » \
trung thanh)

nhan
pd ;

Hinh 1. Ly thuyét xac nhan ky vong

Ky vong

Ngudn: Oliver (1980)

Ly thuyét xac nhan ky vong (ECT) (Hinh 1) khang dinh rang ¥ dinh mua lai san pham hodc
dich vu cua nguoi tiéu dung (10ng trung thanh) bi anh hudng dang ké bai trai nghiém trudc diy
ctia ho v6i san pham hoic dich vu d6. Trai nghiém hai long 13 yéu t6 quan trong dé xay dung va
duy tri méi quan hé 1au dai v6i ngudi tiéu dung. ECT duogc st dung rong rii trong linh vyc vé hanh
vi khach hang dé nghién ctru su hai 1ong ciia nguoi tiéu ding, hanh vi sau khi mua hang (ching
han nhu mua lai), phan nan cta khach hang va tiép thi dich vu néi chung.
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3. M6 hinh va gia thuyét nghién citu

Tir co s6 cac 1y thuyét va cac nghién ctru lién quan, trén co so ké thira mé hinh trai nghiém
khach hang trong nganh hang khong ctia Ban va Kim (2019). Nhu vay, mo hinh trai nghiém khach
hang gdm 05 yéu té: (1) sy thoai mai ciia chd ngdi, (2) tiép vién hang khong, (3) giai tri, (4) dich
vu mit dat, va (5) gia tri dé)ng tién. Bén canh do, cin ct vao két qua nghién ctu dinh tinh, 2/3
thanh vién nhom thao luén ciing cho rang mot sd yéu té trong mo hinh cua Ban va Kim (2019)
khong phu hop véi bdi canh nghién ctru v& hing hang khong gia ré nhu: sy thoai mai ciia chd ngdi,
giai tri trong chuyén bay, gia tri dong tién. Ba yéu td nay phu hop véi bdi canh nghién ctru vé hing
hang khong day du dich vu, va phu hop véi nhitng chuyén bay dudng dai. Bén canh do, bién “dich
vu mit dat” dugce tach ra thanh hai bién: dich vu 1am tha tuc/hanh 1y va phong cho. Hon nira, nhom
thao luan ciing da dé xuat mot s6 yéu td vao mo hinh trai nghiém khach hang nhu: d¢ tin cay cta
dich vu, lich trinh chuyén bay thuén tién, dich vu dit vé truc tuyén vao nghién ctru trong bdi canh
hang hang khong gia ré tai Viét Nam. Do d6, qua co sd 1y thuyét da néu va két qua nghién ctru
dinh tinh. M6 hinh trai nghiém khach hang duoc tac gia dé xuat bao gdm 06 thanh phan: (1) Chét
luong tiép vién hang khong, (2) Dich vu lam thu tuc/hanh 1y, (3) Phong cho, (4) Do tin ciy cia
dich vu, (5) Lich trinh chuyén bay thuan tién, va (6) Dich vu dat vé truc tuyén. Do d6, mé hinh
nghién ctru gé)m 06 bién doc lap, 01 bién trung gian (sy hai long cua hanh khach), va 01 bién phu
thudc (Long trung thanh ctia hanh khach) (Hinh 2).

Chat luong Tiép
vién hang khéng
. . , 1
Dich vu lam thu
tuc/hanh ly
2
Phong cho H3
Su hai long cua i Long trung thanh
hanh khéch cta hanh khach
D0 tin cay cua H4
dich vu
Lich trinh chuyén H5
bay thuén tién H6

Dich vu da}t vé
tryc tuyén
Hinh 2. M hinh nghién ctru dugc dé xuét
HI: Tiép vién hang khong c6 anh hwéng tich cwe dén sy hdi long ciia hanh khdch
H2: Dich vu lam thu tuc/hanh ly anh huong thudn chiéu dén sw hai long cua hanh khach
H3: Trdi nghiém ciia hanh khéch vé dich vu phong cho san bay c6 anh huong tich cwe dén sie hai long

H4: D¢ tin cqy cua dich vu sé co anh hwong tich cuc dén su hai long cua hanh khach
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H5: Lich trinh chuyén bay thudn tién sé co anh huong tich cuc dén mire @6 hai long cua hanh khach
HG6: Dich vu dat vé truc tuyén s€ co anh hwong tich cuc dén sw hai long cua hanh khach
H7: S hai long cé moi quan hé tich cuwc véi long trung thanh ciia hanh khéch

HS8a: Sw hdi long déng vai tro trung gian trong moi quan hé gitta chat lwong cia tiép vién hang
khéng va long trung thanh cua khach hang

HS8b: Su hai long déng vai tro trung gian trong méi quan hé giita dich vu lam thii tuc/hanh Iy va
long trung thanh cua khach hang

HS8c: Sw hdi long déng vai tro trung gian trong moi quan hé giita Phong cho va 10ng trung thanh
cua khach hang

H8d: Sw hai long déng vai tro trung gian trong moi quan hé giita DE tin cdy ciia dich vu va 10ng
trung thanh cua khdach hang

HS8e: Su hai long déng vai tro trung gian trong moi quan hé gitka Lich trinh chuyén bay thudn tién
va long trung thanh cua khdach hang

HSf: Sy hai long dong vai tro trung gian trong moi quan hé giita Dich vu ddt vé triec tuyén va long
trung thanh cua khdach hang

4. Phuwong phap nghién ciru

Thang do trai nghiém khach hang (Chat lugng Tiép vién hang khong, Dich vu lam thu
tuc/hanh ly, Phong cho, D9 tin cdy cta dich vy, Lich trinh chuyén bay thudn tién, va Dich vu dat
vé truc tuyén), su hai long va long trung thanh cua hanh khach dugc xay dung dua trén thang do
cua cac nghién ctru trude (Ahn, Kim, & Hyun, 2015; Ha & Bui, 2021; Han, Hyun, & Kim, 2014;
Kim & Lee, 2011; Kos Koklic, Kukar-Kinney, & Vegelj, 2017; Lin, 2021; Pan & Truong, 2018).
Do do, tac gia da dung k¥ thuat dich nguoc dé dam bao tinh gia tri ndi dung cua thang do (Ha &
Bui, 2019). Sau d6 duoc diéu chinh cho phu hop véi bdi canh nghién ciru tai hing hang khong gia
ré tai Viét Nam thong qua nghién ciru dinh tinh bang phuong phép thao ludn nhom. Trén co so céc
y kién dong gop, bang cau héi khao sat dugc xay dung.

Nghién ctru dinh lugng chinh thirc dugc thuc hién béng phuong phép khdo sat. Tac gia da
tién hanh khao sat truc tuyén bang biéu mau googledocs. Cac bang cau hoi di duoc gui dén cac
khach hang trén 18 tudi da timg sir dung dich vu cta hing hang khong Vietjet Air va Jetstar Pacific
va dang séng tai TP. HCM, Viét Nam. Dt li¢u da duoc thu thap béng k¥ thuat léy mau thuan tién
tur thang 11/2021 dén thang 03/2022. Hon nira, cau hoi gan loc da dugc sir dung dé kiém tra liéu
rang mdi khach hang c6 thudc ddi twong can khao sat. Vi du: “Anh/Chi hién dang sinh song tai
Thanh phé Ho6 Chi Minh?”; “Anh/Chi dd tirng sir dung dich vu cia cia hdng hang khéng Vietjet
Air/Jetstar Pacific?”. Néu dap vién tra 10i 1a Thanh phé H6 Chi Minh thi tiép tuc tra 16i cau hoi
ké tiép. Néu dap vién tra 101 “Vietjet Air hodc Pacific Airline” thi tiép tuc khdo sat, nguoc lai thi
ngimg khao sat. Tong cong cd 753 bang cau hoi duoc thu vé, loai ra 57 bang khong dat yéu cu
(dap vién chi chon mot dap an cho tit ca cac cau hoi), con lai 696 phiéu khao sat co thé st dung
dugc, dat ty 16 92.43%. Bang cau hoi dugc mi hoa va dua vao xir I s6 liéu bang phan mém SPSS
20.0 dé phan tich. Phan loai 696 ngudi tham gia tra 1i theo thanh phan gi6i tinh, tinh trang hon
nhan, do tudi, thu nhap, trinh do hoc van, va hang hang khong da sir dung khi duoc dua vao xu ly
(Bang 1).
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Bang 1
Dic diém cua khich hang
N = 696 TAn sb Phan trim (%)
o Nam 273 39.2
Gi6i tinh
Nir 423 60.8
Tur 18 - 25 tudi 161 23.1
. Tl 26 - 35 tudi 266 38.2
Tuo1 z.
T 36 - 45 tudi 177 254
Trén 45 tudi 92 13.2
Trung cip tré xudng 16 2.3
. Cao dang 159 22.8
Hoc van -
Pai hoc 501 72.0
Trén dai hoc 20 2.9
Dudi 10 triéu 102 14.7
Tu 10 - dudi 15 triéu 202 29.0
Thu nhap . .
Tu 15 - dudi 20 triéu 292 42.0
Tur 20 triu trd 1én 100 14.4
Vietjet Air 558 80.2
Héang hang khong | Pacific Airline 138 19.8
Téng 696 100.0

5. Két qua nghién ciru

Do tin cdy duoc do ludong bang hé sd tin cdy Cronbach’s Alpha va thang do dat dugc do
tin cdy khi hé s6 nay dat tir 0.6 tro 1én (Ha & Bui, 2019). Két qua phan tich cho thay gié tri ctia hé
s6 Cronbach’s Alpha ctia ciu tric chay tir 0.903 dén 0.960 (Bang 2). Do d6, c4c thang do cho cac

bién c6 do tin cay tot.

Béng 2
Két qua do luong do tin cdy va gia tri hoi tu cua thang do
CAu triic M4 hoa AVE CA R?
Dich vu lam thu tyc/hanh 1y CBS 0.720 0.903
Lich trinh chuyén bay thuén tién CFS 0.851 0.912
Phong cho LO 0.786 0.931
Dich vu béan vé tryc tuyén OTS 0.861 0.920
Long trung thanh cua hanh khéch PL 0.926 0.960 0.661
Su hai long cua hanh khach PS 0.851 0.942 0.682
Chét luong cta tiép vién hang khong QFA 0.806 0.939
Do tin cay cua dich vu RS 0.840 0.905
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Bén canh d6, hé s tai ngoai da dugc sir dung dé xac nhan gia tri hoi tu. Bui va Ha (2020)
da cho rang gia tri nay nén 1én hon 0.5. Hinh 3 thé hién rang cac tai nhan t6 tai ngoai cua cac cu
trac déu 16n hon ngudng 0.5. Thém vao do, khi phwong sai trich trung binh (AVE) cho cic céu
trdc 16n hon 0.5, thi gia tri hoi tu s& tot (Ha & Bui, 2019). Bang 2 di théng ké hé s AVE giao
dong tir 0.720 dén 0.926. Vi thé, gia tri hoi tu cua cac bién tiém 4n dd duoc dam bao.

QFA2
QFA3
QFA4
QFAS
QFAL
CBSL
CBS2
CBS3
CBs4
CBSS
101
Lo2

Lo3

_w PLL
ps2 0964

104 0.813 —0.966— pL2
Ps3 0958,

pL2

PS4 Léng trung
anh clia ha

LO5
RS1
khach
RS2

RS3

CFS1

CFs2

CFS3

ors1

Qarsz2

ars3

Dich vu ban vé
truc tuyén

Hinh 3. M6 hinh do luong

Mat khéc, thang do dat gia tri phan biét khi can bac hai cia AVE 16n hon so véi phuong
sai ctia bt ky bién tiém an nao khéac. Trong bang tiéu chuan Fornell-Larcker, can bac hai cia AVE
& trong cac 6 duong chéo in ddm va mbi twong quan gitta cac bién xuat hién bén dudi nd. Bang 3
thé hién réng gia tri tuyét dbi ctia can bac hai cia AVE (duoc dit trong dau ngoac don) 16n hon
bat ky hé sb twong quan nao trong cdt va hang chira no.

Béng 3
Tiéu chuan do ludng gid tri phan biét cta Fornell-Larcker
QFA OTS CBS PL CFS LO PS RS
QFA (0.898)
OTS 0.454|  (0.928)
CBS 0.747 0.739 (0.848)
PL 0.695 0.612 0.614| (0.962)
CFS 0.446 0.441 0.649 0.708 (0.923)
LO 0.421 0.405 0.774 0.709 0.761 (0.886)
PS 0.761 0.674 0.734 0.413 0.711 0.747 (0.923)
RS 0.236 0.340 0.353 0.381 0.305 0.286 0.328 (0.916)

Ngudn: Két qua phén tich dir liéu cua tac gia
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Cudi cung, hé s6 phuong sai phong dai (VIF) duoc sir dung dé xac dinh cac van dé da cong
tuyén giita cac bién tiém an va né phai bé hon 05 (Ha & Bui, 2019). Bang 4 cho thiy hé s6 VIF
clia cac bién cao nhét 1a 2.840. Vi vay, cac cau triic khong c6 hién tuong da cong tuyén.

Bang 4

Bang gia tri VIF cua cac cau truc

PL PS

QFA 2.840
oTS 2.245
CBS 2.021
PL

CFS 2.458
LO 2.074
PS 1.000

RS 1.216

Ngudn: Két qua phén tich dit liéu cua tac gia
Két qua tir phan tich PLS-SEM dugc thé hién trong Hinh 4. Hé sb duong dan chuan héa
va gia tri p dugc bao cdo. Cac phat hién chinh dugc mo ta nhu sau:

QFA2
QFA3

QrA4

QFAS

Chat lugng cla
ti€p vién hang
khéng

QFAL
CBS1

CBS2

CBS3 —
0.341 (0.000)

CBsS4
Dichvu lam
CBS5 thi tuc/hanh Iy

LO1 0.305 (0.000)

LO2

pPS1
03— — /' PLL
— 0.235 (0.000) pPs2
LO4 ————————0.813 (0.000) ¥ — P2
Phong cha \ Ps3 ﬁ
LO5 PL3
0.089 (0.001) Su hai long PS4 Léng trung
Rs1 / ctia hanh thanh cta hanh
— khach khach

/ 0.241 (0.000)
RS3
Dé tin cay clia
dichvu
CFs1 0.264 (0.000)
CFS2
CFs3
Lich trinh
chuyén bay
thuan tién
o151
ars2

ars3

Dichvu ban vé
truc tuyén

Hinh 4. M6 hinh ciu trac PLS-SEM
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Két qua phan tich di cho thiy rang cac yéu té cua trai nghiém khach hang: Tiép vién hang
khong, Dich vu lam tha tuc/hanh 1y, Phong cho, P9 tin cdy cua dich vy, Lich trinh chuyén bay
thuén tién, va Dich vu dat vé truc tuyén da tac dong tich cuc dén su hai long cua khach hang
(B1,23.456 > 0.000; p < 0.001) (Hinh 4). Do d6, H1, H2, H3, H4, H5, va H6 di duoc chip nhan. Két
qua nay phu hgp véi nghién ctru trude cua Lin (2021) va Wong va Ho (2019).

Bang 5

Béang két qua cua moi quan hé gilra cac cau truc trong mo hinh

Gia thuyét Mobi quan hé Hé s6 hoi quy | Gia tri P Két qua
H1 QFA > PS 0.341| 0.000 Chap nhan
H2 CBS > PS 0.305| 0.000 Chap nhan
H3 LO > PS 0.235| 0.000 Chép nhan
H4 RS > PS 0.089| 0.001 Chap nhan
H5 CFS > PS 0.241| 0.000 Chap nhan
H6 OTS > PS 0.264| 0.000 Chap nhan
H7 PS > PL 0.813| 0.000 Chép nhan

Ngudn: Két qua phén tich dir liéu cua tac gia

Gia thuyét H7: su hai long caa hanh khéach tac dong rat manh dén 10ng trung thanh cta
hanh khéach vé6i hé s6 hdi quy 12 0.813 va gia tri p 12 0.000, bé hon 0.05 (Bang 5). Do d6, gia thuyét
H7 duoc chap nhan tai mirc y nghia 5%. Két qua nay phu hop véi nghién ciru trude ciia Shen va
Yahya (2021).

Vai tro trung gian cua bién sy hai long trong cong viéc

Bang 6

Béng két qua vai tro trung gian ctia bién sy hai 1ong ctia hanh khach

oo | Méiquanng | Y (Gian gp| LA MIONE | yegguq | Thngdnh | X6p
H8a |QFA>PS->PL| - |0.278***| Trung gian toan phan | Chap nhan| 0.278*** 1
H8b |CBS->PS->PL| - |0.248***| Trung gian toan phan | Chip nhan| 0.248*** 2
H8¢ |[LO>PS->PL | - |0.191***| Trung gian toan phan | Chip nhan| 0.191*** 5
H8d |RS->PS->PL - | 0.072** | Trung gian toan phan | Chap nhan| 0.072** 6
H8e |CFS>PS->PL| - |0.196***| Trung gian toan phan | Chap nhan| 0.196*** 4
H8f |OTS>PS>PL| - |0.215%***| Trung gian toan phan | Chip nhan| 0.215%** 3

Ghi chd: *** = p < 0.001; ** = p< 0.01; * =p < 0.05

Ngudn: Két qua phén tich dir liéu cua tac gia

Gia thuyét H8a,b,c,d,e.f: Su hai long cta hanh khach c6 vai tro trung gian trong mdi quan
hé giita cac yéu tb trai nghiém khach hang (Tiép vién hang khong, Dich vu lam thu tuc/hanh 1y,
Phong cho, BJ tin cay cia dich vy, Lich trinh chuyén bay thuan tién, va Dich vu dat vé tryc tuyén)
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va long trung thanh cta hanh khach véi gia tri P 1a 0.000 (Bang 5). Do do, vai tro trung gian nay
duoc hd trg vé mat théng ké. Vi vay, cac gia thuyét HB8a,b,c,d,e,f duoc chép nhan. Két qua nay
cho thiy rang cac yéu td trai nghiém khach hang (Tiép vién hang khong, Dich vu 1am thi tuc/hanh
1y, Phong cho, DG tin cdy cua dich vy, Lich trinh chuyén bay thuan tién, va Dich vu dat vé truc
tuyén) di anh huong dén 10ng trung thanh ctia khach hang thong qua co ché gian tiép. Bang 6 cho
thdy tong anh huong cua cac yéu té trai nghiém khach hang dén long trung thanh theo tht tr tir
cao dén thép 1a: Chét luong tiép vién hang khong, Dich vu lam thu tuc/hanh 1y, Dich vu dat vé truc
tuyén, Lich trinh chuyén bay thuén tién, Phong cho, va BJ tin cay cua dich vu.

Do phii hop cua mé hinh

Gia tri R? hidu chinh ctia 10ng trung thanh khach hang 14 0.661 cho thay rang 66.1% tong
s6 bién thién cua 1ong trung thanh c6 thé dugc giai thich boi sy hai 10ng ciia hanh khach. Thém
vao d0, 68.2% bién thién cua sy hai long trong cong viéc dd duoc giai thich bai Chat lugng tiép
vién hang khong, Dich vy lam thu tuc/hanh 1y, Phong cho, P9 tin cdy cia dich vy, Lich trinh
chuyén bay thuén tién, va Dich vu dat vé truc tuyén (Hinh 3). Ha va Bui (2019) ciing d4 cho rang
gia tri R? 12 0.02 (anh hudng yéu), 0.13 (anh hudng trung binh) va 0.26 (anh huéng 16n). Bai vi,
c4c gia tri R? cho sy hai 1ong va 1ong trung thanh cta hanh khach déu 16n hon 0.26, do d6, mé hinh
cua nghién ctru nay da chiing minh sy phu hgp cia mé hinh-dir ligu.

6. Thao luin va két luan

Dua trén nghién ciru trudc ddy vé nganh hang khong, nghién ctru hién tai di kham pha
nhing tac dong cta trai nghiém khach hang dén long trung thanh ctia khach hang trong bdi canh
ctia cic hang hang khong gia ré. Két qua cia nghién ctru nay cho trai nghiém khach hang dugc coi
1 tién d& cuia sy hai long ctia hanh khach, anh huong va dan dén long trung thanh ciia hanh khach.
Noi cach khac, khi hanh khéch c6 trai nghiém dich vu tdt s& khién ho hai long hon va sau d6 1am
cho hanh khach tro nén trung thanh hon. Két qua nghién ctru nay phtt hop véi cic nghién ctru trude
vé cac yéu to trai nghiém khach hang co tac dong dang ké dén su hai 10ng cua khach hang. Hon
nita, nhitng phat hién nay xac nhan két qua ctia cac nghién ctru trude d6 cho rang co ton tai moi
quan hé tich cyc giita sy hai 10ng va 1ong trung thanh. Trong bdi canh cua nghién ctu, long trung
thanh ciia hanh khach chiu tac dong boi sdu nhan t6 chinh theo thir tw tir manh nhét dén yéu nhat
nhu sau: (1) Chét lugng tiép vién hang khong, (2) Dich vu 1am thu tuc/hanh 1y, (3) Dich vu dat vé
truc tuyén, (4) Lich trinh chuyén bay thuén tién, (5) Phong cho, va (6) BJ tin cdy cua dich vu.

Thém vao d6, dé 1am sang to tac dong trung gian cta sy hai long cta khach hang va thé
hién su hiéu biét toan dién hon trong viéc dap tng long trung thanh cta khach hang, két qua cho
thdy rang tac dong cla cac yéu tb trai nghiém khach hang dén 1ong trung thanh cta khach hang
thong qua trung gian ciia sy hai 1ong ciia khach hang, ngu ¥ rang sy hai long ciia khach hang dong
mdt vai trd quan trong canh tranh vé6i cac dbi thu khac trong linh vuc hang khong. Nhing phat
hién nay phu hop véi nghién ctru trude ddy. Vi dy, Hussain (2016) cho thiy rang tac dong cta vai
trd trung gian cua sy hai 10ng gitra trai nghiém khach hang vé dich vy va 1ong trung thanh cia
khach hang da dugc phat hién 13 rit manh. D4i v6i cac nha quan 1y ciia cac hang hang khong gia
ré, ho nén co cach tiép can chi dong dé 1am hai 1ong khach hang hidu qua hon thay vi doi khach
hang phan nan va sau d6 phan tmg, diéu nay chi ra rang ban quan 1y va nha hoach dinh chinh sach
ctia cac LCC phai cb ging 1am hai long khach hang bang cach ting cuong mbi quan hé gitra trai
nghi¢ém khéch hang va long trung thanh.
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Nhin chung, nhitng phét hién ctia nghién ctru ndy doéng gop vao kién thirc vé su hai long
ctia khach hang, cac yéu td quan trong cua trai nghiém khach hang va long trung thanh, va thiét
1ap mbi quan hé giita chung trong mot mé hinh toan dién. Sau d6, trong tim dic biét 1 cac LCC
Tuy nhién, nhitng phat hién ndy c6 y nghia rong hon vi tat ca cac cdu tric dugc thao luan ciing
lién quan dén tat ca cac loai nganh hang khong. Trong khi d0, xét vé khia canh quan 1y, cac phat
hién c6 thé gitip cac nha quan 1y hiéu dugc nhu cAu va mong doi cua khach hang. Cac nha quan 1y
c6 thé sir dung cac chi s6 1am co so dé thiét 1ap cac huéng dan cai thién trai nghiém khach hang
nham dat dugc su hai long va long trung thanh cua khach hang. Viéc phat trién thanh cong cac
huéng dan vé ning cao trai nghiém khach hang co6 thé duoc str dung dé 1ap cac chién luoc rd rang
vé ké hoach va hoat dong kinh doanh, tirc 13 vé chién luoc tiép thi, chién lugc dinh gia, chién luoc
chi phi va ngan sach. Cudi cung, dya trén nhing phat hién, nghién ctru c6 thé giai thich 1y thuyét
da dugc dung. Theo 1y thuyét xac nhan ky vong, néu mot san pham hodc dich vu dép tng hodc
lam tot hon mong doi, s& din dén su hai 10ng sau khi mua hang va nguoc lai.

Cubi cung, nghién ctru d3 gop phan gidi thiéu thang do luong trai nghiém khach hang, sy
hai 1ong va 10ng trung thanh ctia hanh khach trong bdi canh nghién ctru tai cac hang hang khong
gia ré cta Viét Nam. Két qua nghién ctru cho thdy rang toan bo thang do dugc sir dung trong
nghién ctru 13 dang tin cdy (Cronbach’s Alpha > 0.6) va c6 thé duoc st dung cho nhitng nghién
ctru khéc.

7. Ham y quan trj

Vé y nghia quan 1y, két qua cta nghién ctru ndy c6 ¥ nghia quan trong ddi véi viée quan 1y
cac LCC lién quan dén cai tién trai nghiém khach hang vé dich vy, phan b6 ngudn luc, thiét ké va
phat trién cac chién lugc phu hop dé thu hut khach hang. Thir nhét, d6i v6i chat lugng tiép vién
hang khéng, cac hang hang khong chi phi thip can chu trong viéc dao tao ki ning chuyén mon,
nang cao Sy san sang cua tiép vién trong viéc cung cap cac dich vu cho khach hang. Thit hai, d6i
vé6i dich vu 1am tha tuc/hanh 1y, cac hang hang khéng chi phi thap can ap dung cac giai phap dé
tang tinh chinh xac trong viéc giao hanh 1y cho hanh khach nhu hoan thién quy trinh béc d& hanh
Iy ciia khach trén chuyén bay, dam bao hanh Iy khong bi sot hoac sai chuyén bay; khi khach nhan
hanh ly can bd tri nhan vién kiém tra viéc hanh khach cé nhan dang hanh ly caa minh khong tranh
tinh trang nhan nham do hanh Iy giéng nhau. Thi ba, dbi v&i dich vu dit vé truc tuyén, cac hang
hang khdng gia ré can chu trong viéc nang cap ang dung danh cho thiét bi di dong va web, thuong
xuyén cap nhat thong tin, ting cudng cac cdng cu dé khach hang co thé dé dang tim kiém chuyén
bay dap (ng yéu cau, déng thai hoan thién thi tuc dat vé va thanh toan truc tuyén dam bao su tién
loi, nhanh chong danh cho khach hang. Thir tw, d6i véi lich trinh chuyén bay thuan tién, cac hang
hang khdng gia ré can tiép tuc duy tri viéc 1én lich trinh cac chuyén bay cé thoi gian gidn cach
gitta cac chuyén sao cho hop Iy ddi véi nhitng tuyén hién tai va nhitng tuyén mé mai, can nghién
ctru nhu cau caa khach dé cé lich trinh chuyén bay phu hop. Thir nam, di v6i phong chd, cac nha
quan tri can quan tim dén viéc dam bao vé sinh, khir khuan thuong xuyén dam bao cong tac phong
chéng dich tai khu vuc phong chd - noi ¢6 nhiéu hanh khach thudng xuyén lui téi; xay dung tiéu
chi kiém tra cdng tac vé sinh tai khu vuc phong chd va Ién lich trinh cu thé dé nhan vién dé dang
thuc hién khir khuan thuong xuyén khu vuc nay. Cudi cung, d6i v6i do tin cay cua dich vu, cac
nha quan tri caa hang hang khong gia ré can co giai phap dé dam bao tinh dung gio trong khoi
hanh va dén cua cac chuyén bay cu thé nhu phéi hop chit ché vai cac don vi lién quan, 1én chi tiét
timg ké hoach bay ¢ cac phuwong an du phong, bé tri may bay va phi hanh doan dy phong, diéu
hanh bay, phuc vu mit dit, ting cuong tng dung cong nghé phan mém quan 1y hoat dong bay, ...
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8. Han ché va hwéng nghién ciru tiép theo

Mic du dé tai da giai quyét xong muc tiéu nghién ctru di dé ra, nhung van con mot sd han
ché nhu sau: Tht nhét, nghién ctru chi dugc thyc hién véi cac ddi tuong khao sat 1a hanh khéch
dén tir Thanh phd H6 Chi Minh vé&i phuong phap 1y mau thuan tién. Do d6, két qua nghién ctru
kho c6 thé mang tinh dai dién cao. Vi vay, nghién ctru tiép theo nén str dung k¥ thuat 1y mau xac
suit v6i mo rong khung 1dy mau dé ting tinh dai dién cta nghién ctru. Tht hai, nghién ctru nay
chi tap trung vao sau bién doc 1ap 1a cua trai nghiém khach hang; do do, cac thudc tinh khac co thé
dugc tinh dén khi tién hanh cic nghién ctru sau hon, vi dy: hinh anh, gia tri cam nhan, cac van dé
an toan, su chip nhan coéng nghé. Cudi cung, nghién ctru ndy chua cin nhic dén cac bién kiém
soat: gidi tinh, tudi tac, trinh d6 hoc van, thu nhap. Nghién ciru trong twong lai c6 thé kham pha
nhitng anh hudng nay dbi voi sy hai 1ong ciia khach hang hodc 10ng trung thanh cia khach hang.
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