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Nghién ciru nay xac dinh cac yéu té phan &nh gia tri cam
nhan cia hanh khach ddi véi dich vu cua Hang Hang Khong (HHK)
chi phi thap (LCC) va xem xét vai trd cua gia tri cam nhan doi voi
su hai long va long trung thanh cuaa hanh khach théng qua nghién
ctru trrong hop cua VietJet Air (VJ). Dir liéu duoc thu thap tir viéc
khao séat 354 hanh khéch trén cac chuyén bay cia VJ. Két qua danh
gia thang do bang hé s§ Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham
pha (EFA), phan tich nhan té khang dinh (CFA) va kiém dinh céac
gia thuyét bang mé hinh cau trdc tuyén tinh (SEM) di xac nhan sau
thanh phan quan trong cua gia tri cam nhan 1a: 1) phuong tién hitu
hinh, 2) nhan vién, 3) d6ng cam, 4) hinh anh cua héng, 5) gia, va 6)
khuyén méi. Gia tri cam nhan co tac dong tich cuc dén sy hai long
va long trung thanh caa hanh khach. Thém nita, su hai long cta hanh
khéch khéng chi c6 anh huong tich cyc va manh mé dén long trung
thanh ma con dong vai tro trung gian quan trong trong tac dong cua
gia tri cam nhan dén long trung thanh cua hanh khéach. Nhiing phat
hién nay 13 co so dé ra cac ham y cho cac HHK trong viéc nang cao
su hai long va long trung thanh ctaa hanh khach théng qua céc thanh
phan cua gia tri cam nhan nhu chat lugng dich vy, chinh sach gia va
cac chuong trinh khuyén mai.

ABSTRACT

This study identifies the factors that reflect passengers’
perceived value for services of Low Cost Carrier (LCC) and
examines the role of perceived value on passenger satisfaction and
loyalty through the case study of Vietlet Air (VJ). The data is
collected from surveying 354 passengers on VJ flights. The results
of the scale evaluation by Cronbach’s Alpha coefficient, Exploratory
Factor Analysis (EFA), Confirmatory Factor Analysis (CFA), and
hypothesis testing by Structural Equation Modeling (SEM) have
confirmed six key components of perceived value are: 1) tangibles,
2) employees, 3) empathy, 4) brand image, 5) price, and 6)
promotion. The perceived value has a positive impact on passenger
satisfaction and loyalty. Furthermore, passenger satisfaction not only
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has a strong and positive influence on loyalty but also plays an
important mediating role in the impact of perceived value on
passenger loyalty. These findings are the basis for proposing
implications for airlines in improving passenger satisfaction and
loyalty through components of perceived value such as service
quality, pricing policies, and promotional programs.

1. Gi6i thiéu

Nghién ciu vé sy hai 1ong va Iong trung thanh caa hanh khéch 1a mot van dé dugc su quan
tAm cta cac nha nghién ctru va quan 1y vi diéu nay anh huong dén su ton tai caa cac HHK (Shen
& Yahya, 2021). Trong d6, chit luong dich vy cia cac HHK dugc xem la yéu té quan trong vi ¢6
anh huong tich cuc dén su hai 10ng cua hanh khéch (Singh, 2015) ciing nhu nang cao long trung
thanh caa ho (Akamavi, Mohamed, Pellmann, & Xu, 2015; Mikuli¢ & Prebezac, 2011). Do vay,
nghién cttu vé chit luong dich vu van tai hang khdng va vai trd cua né dbi vai sy hai long va long
trung thanh cua hanh khéach 1a mét van dé thu hat sy quan tdm cua nhiéu nha nghién ctu trong thoi
gian gan day (Hapsari, 2015; Jahmani, 2017; Monoarfa, Usman, & Tausyanah, 2020; Shen &
Yahya, 2021).

Khi nghién cttu vé HHK dich vu day da (Full Service Carrier - FSC), cac nghién ctru trude
day da loai trir yéu té gié ca trong nghién ctru y dinh hanh vi cua hanh khach (Ali, Dey, & Filieri,
2015; Farooq, Salam, Fayolle, Jaafar, & Ayupp, 2018) vi nhirtng hanh khach str dung dich vu cua
FSC it nhay cam vé gia. Khac voi cac FSC, cac LCC chi tap trung vao cung cap cac dich vu téi
thiéu (Shen & Yahya, 2021) véi gia thap dé nhdm dén phan khuc chinh la nhitng ngudi quan tam
va nhay cam vaéi gia. Do vay khi nghién cau vé hanh vi cua hanh khach déi véi cac LCC, ngoai
yéu to chat luong dich vy, gia da trg thanh mot yéu to anh hudng quan trong (Akamavi & ctg.,
2015; Liu & Lee, 2016; Shen & Yahya, 2021). Chét lwong va gia cam nhan duoc xem la nhiing
thanh phan quan trong cua gia tri cam nhan vi gia tri cam nhan la sy dénh gia tong thé cia ngudi
tiéu ding vé tién ich cua mot san pham hay dich vu dya vao nhan thic caa ho vé nhitng gi nhan
duogc va nhitng gi phai bo ra (Zeithaml, 1988) hay nhan thirc cua ngudi mua vé gié tri l1a sy miéu
ta vé can ddi giita chat luong san pham hoac loi ich ma ho cam nhan duoc tir san pham va chi phi
ma ho phai tra cho san pham d6 (Monroe, 1990).

Ngay nay cac HHK khong chi chi trong dén chét lwong dich vu va gid, ma ho con rat quan
tam dén cac chuong trinh khuyén mai (Aksoy, Atilgan, & Akinci, 2003; Deepa & Jayaraman,
2017). Bé duy tri hinh anh dep cua minh, cac HHK phai dua ra nhiéu khuyén mai va cac chuong
trinh danh cho khach hang thuong xuyén (Farooq & ctg., 2018). Cac chuong trinh khuyén mai va
nhan thirc ciia hanh khach vé gia 1a diéu quan trong dé ho quyét dinh lya chon HHK (Aksoy &
ctg., 2003; Forgas, Moliner, Sanchez, & Palau, 2010). Chi phi ma hanh khach bé ra dé nhan duoc
dich vu van chuyén hang khdng c6 thé duoc xem 1a gia dich vu va cic chuong trinh khuyén mai
cua hang, song yéu té khuyén méi van chua dugc quan tim xem xét nhu 1a mot yéu t bo tro cho
gié trong khoan chi phi caa hanh khéach.

Pé giai quyét vin dé trén day, nghién ctru ndy str dung khung khai niém vé gia tri cam nhan
lién quan dén chét lwong dich vu (nhitng gi ma hanh khach nhan duoc), gia va khuyén mai (chi
phi ma hanh khach bo ra) dé hiéu rd hon tac dong cua ching dén su hai 10ng va 1ong trung thanh
cua hanh khach. Muc tiéu caa nghién ctru nay 1a danh gia vai tro cua gié tri cam nhan dbi véi long
trung thanh caa hanh khach va vai tro trung gian cua sy hai long d6i véi tac dong cua gia tri cam
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nhan dén 1ong trung thanh caa hanh khach bang nghién cau thuc nghiém truong hop caa VJ -
HHK c6 nhiéu yéu té twong ddng véi mé hinh LCC.

2. Co s& 1y thuyét va mé hinh nghién ctru
2.1. Co sé Iy thuyét
2.1.1. Gia trj cam nhgn

Gia tri cam nhan dugc mé ta la su so sanh gitra chi phi dua ra va lgi ich ma khach hang
nhan duoc (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2013). Do vay gia tri cam nhan bao gom hai thanh phan
co ban 1a chét lugng dich vu ma khach hang cam nhan duoc va nhitng chi phi ma ho bo ra. Trong
van tai hang khdng, chi phi cia hanh khach 12 s6 tién ma ho phai tra dé co duoc dich vu van chuyén
hang khong va duoc thé hién qua gia va cac chuong trinh khuyén mai cia HHK. Trong khi do, dé
danh gia chat lwong dich vu trong van tai hang khong, Bari, Bavik, Ekiz, Hussain, va Toner (2001)
da dé xuat mé hinh AIRQUAL véi nam chiéu 14 phuong tién hiru hinh HHK, phuong tién hitu
hinh nha ga, nhan vién, ddng cam va hinh anh cia hang. M6 hinh nay sau dé da duoc nhiéu nghién
ctru ung ho dé danh gia cam nhan vé chit luong dich vy cua HHK (Alotaibi, 2015; Farooq & ctg.,
2018; Monoarfa & ctg., 2020; Rady, 2018; Shen & Yahya, 2021). Nghién ctru nay st dung mé
hinh AIRQUAL dé danh gia chét lugng dich vu nhung ¢ diéu chinh gop hai thanh phan 1a phuong
tién hitu hinh HHK va phuong tién hitu hinh nha ga thanh phuong tién hitu hinh nhu dé xuat cua
mot sé nghién ctu (Chen, Li, & Liu, 2019; Leong, Hew, Lee, & Ooi, 2015) boi ching déu la
phuong tién hiru hinh cia HHK. Vi vay, khung gia tri cam nhan cho van tai hang khong duoc dé
xuat gém sau thanh phan 1a: 1) phuong tién hiru hinh, 2) nhan vién, 3) ddng cam, 4) hinh anh hang,
5) gia, 6) khuyén mai.

2.1.2. Sy hai long

Sy hai long cua khach hang da tré thanh mét linh vuc dwoc nhiéu nghién cau xa hoi va
hanh vi quan tdm (Farooq & ctg., 2018). Anderson, Fornell, va Lehmann (1994) da dinh nghia sy
hai 1ong 1a su danh gia tong thé dua trén tong trai nghiém mua hang va tiéu dung véi mot hang
hoa hozc dich vy theo thoi gian. Con Oliver (1999) lai cho rang sy hai 1ong c6 thé dugc md ta nhu
mot su thoa man tha vi, d6 1a thude do cach dich vu duoc cung cép dap tmg dung hodc vuot qua
mong doi cua khach hang, khién ho cam thay rang viéc tiéu dung dich vy dap atng mong muén cua
ho. Dua trén nhirng khai niém, Farooq va cong su (2018) da do luong su hai long ctia hanh khach
trong van tai hang khdng qua su vui mirng, sang sudt, dung dan khi lra chon hang va su tha vi khi
trai nghiém véi hang. Khai niém nay duoc sir dung dé do ludng su hai l1ong cua khach hang trong
nghién cuu nay.

2.1.3. Long trung thanh

Long trung thanh ¢6 thé dugc dinh nghia 1a mot cam két sau sic dé mua lai hoic tiép tuc
str dung lai mot san pham hozc dich vy wa thich nhét trong twong lai (Oliver, 1999). Trong van tai
hang khéng, 16ng trung thanh 13 mot trong nhiing yéu té dong vai trd quan trong trong viéc anh
huong dén loi ich canh tranh gitra cac HHK (Calisir, Basak, & Calisir, 2016). Mic du, cac hoc gia
dinh nghia 1ong trung thanh ciia khéch hang theo nhiéu cach khac nhau, nhung nhin chung, long
trung thanh c6 thé duoc tiép can theo hanh vi va thai d6. Trong nghién ciru nay, 1ong trung thanh
duoc tiép can theo hanh vi tap trung va duoc tap trung vao viéc mua hang lap lai, didu ndy ngu y
xu hudng khach hang thuong xuyén mua hang hoa hoac dich vu tir cung mot cong ty (Vlachos &
Lin, 2014).
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2.2. Gid thuyét va mé hinh nghién ciu

Nghién ctiu nay st dung ly thuyét hai 1ong-trung thanh caa Jen, Tu, va Lu (2011) 1am co
s& cho dé xuét cac gia thuyét. Ly thuyét hai 1ong-trung thanh duoc phét trién dé kham phé nguyén
nhan khién khach hang trung thanh véi mét dich vu cu thé. Theo d6, hai yéu té quan trong dugc
xem xét 1a chét luong dich vu cam nhan va su hai long cua khach hang.

2.2.1. Anh hwong cua gia tri cam nhdn dén su hai long

Ly thuyét hai long-trung thanh chi ra rang chat lwgng cam nhén c6 tac dong tich cuc dén
su hai long cua khach hang. Piéu nay da duoc thuc nghiém trong nhiéu linh vuc, trong d6 ¢6 van
tai hang khong. Cac nghién ctru da chi ra cac thanh phan cia mé hinh AIRQUAL déu c6 tac dong
tich cyc dén sy hai l1ong ciia hanh khach gém ca cac FSC (Ali & ctg., 2015; Farooq & ctg., 2018)
va cac LCC (Shen & Yahya, 2021). Bén canh d6, gia vé may bay thap la yéu t5 chinh ma hanh
khach can nhic khi lva chon HHK (Vlachos & Lin, 2014). Liu va Lee (2016) cho rang gi4 ca la
mot trong nhiing yéu té quan trong anh hudng dén viéc lya chon HHK, dac biét 1a ddi véi hanh
khéch cia LCC vi ho nhay cam vé gia hon so vai nhitng hanh khach chon FSC. Cac LCC thuong
c6 xu hudng tao ra su khac biét vé gia va chinh sach khuyén mai dé dat duoc lgi nhuén tdi
da (Obermeyer, Evangelinos, & Pischel, 2013). Vi vay, chuong trinh khuyén méi va nhan
thic cua khach hang vé gia 1a diéu quan trong dé hanh khach quyét dinh lva chon HHK
(Aksoy & ctg., 2003; Forgas & ctg., 2010). Dya trén nhitng nén tang nay, gia thuyét thir nhat
duoc dé xuat nhu sau:

H1: Gia tri cam nhdn cé tdc déng tich cue dén sy hai 10ng ciia hanh khéch
2.2.2. Anh hwong cua sw hai long dén 10ng trung thanh cia hanh khach

Ly thuyét hai l1ong-trung thanh ciing khang dinh rang su hai 1ong ciia khach hang gép phan
dang ké vao viéc phét trién va nang cao 1ong trung thanh. Oliver (1999) da minh hoa rang su hai
long s& trg thanh 1ong trung thanh khi khach hang hai long. Néu khéach hang khéng hai long, ho c6
thé khdng xem xét lai quyét dinh di cing HHK cho cac chuyén bay trong tuwong lai va ho s& c6
nhiéu kha ning thir cic HHK khéc thay thé (Namukasa, 2013). Vi vay céc nghién ciru da cho thay
su hai 1ong anh huong tich cuc va dang ké dén 10ng trung thanh cua hanh khéch (Akamavi & ctg.,
2015; Allen, Eboli, Forciniti, Mazzulla, & de Dios Ortlzar, 2019; Calisir & ctg., 2016; Forgas &
ctg., 2010; Shen & Yahya, 2021). Thém nita, Curry va Gao (2012) cho rang sy hai long cua khach
hang co tac dong manh meé trong viéc du doan long trung thanh trong viéc mua lai cua hanh khach
hon 1a chat lwong dich vu. Do d6, gia thuyét thir hai dwoc dé xuit:

H2: Sw hai long cé tac dong tich cwee dén 10ng trung thanh ciia hanh khdch
2.2.3. Anh hwong cua gia tri cam nhdn dén 10ng trung thanh

Theo ly thuyét hai 1ong-trung thanh, chat luwong cam nhan ciing gop phan dang ké vao viéc
phét trién va nang cao 10ng trung thanh. Bén canh d6, su hai long con 1a yéu tb trung gian quan
trong trong tac dong cua chat lugng dich vu cam nhan dén long trung thanh. Zeithaml (1988) cho
rang gia tri cam nhan 1a mot yéu té quan trong trong qua trinh ra quyét dinh mua hang cua nguoi
tiéu dung nén nhan thac cia ca nhan vé gia tri 1a mot yéu té quan trong trong hanh vi va thai do
cua ho dbi vai dich vy va san pham. Néu hanh khach nhan thay gia tri cao tir trai nghiém chuyén
bay, ho c6 kha ning mua dich vy cia HHK (Kim, 2015) va gia vé cang hop 1y thi cang c6 nhiéu
kha ning tao ra 1ong trung thanh cta hanh khach dbi voi HHK (Jiang & Zhang, 2016). Thém nita,
Meyer-Waarden (2013) chi ra rang mic d6 trung thanh chi thay d6i néu hanh khach nhan thiy
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rang gia tri mang lai 16n hon chi phi dé dat duoc ching. Hay néi cach khac muc do trung thanh
thay d6i khi gia tri cam nhan thay d6i. Vi vay céc gia thuyét tiép theo duoc dé xuét:

H3: Gid tri cam nhdn cé tdc déng tich cue triee tiép dén long trung thanh cia hanh khach

H4: Gia trj cam nhdn c6 tdc dong tich cuwc gian tiép dén long trung thanh théng qua vai
tro trung gian cua si hai long cua hanh khach

Tir c4c gia thuyét trén, moé hinh nghién ciu dugce dé xuat ¢ Hinh 1.

Phuong tién hiru hinh (HH)

Nhan vién (NV)

DPong cam (DC)
Gi4 tri cam H, Sw hai long
Hinh anh (HA) nhén (CN) | _ (HL)
Ha
Gia (GC)

r H 2
Khuyén mai (KM)

Long trung
thanh (TT)

Hinh 1. M hinh nghién ctu
Ngudn: Téng hop tir céc gia thuyét
3. Thiét ké nghién ciru
3.1. Thang do

Thang do duoc thiét ké dua trén cac khai niém va ké thira tir nhitng nghién cau ¢6 cling
cha d& voi nghién ctu nay. Cu thé HH, NV, DC va HL tir nghién ctiu ctia Farooq va cong su
(2018); HA tur nghién curu cua Hapsari (2015); GC tir nghién ctru cua Liu va Lee (2016) va cua
Akamavi va cong su (2015); KM tir nghién ctu cta Aksoy va cdng su (2003); TT tir nghién ctru
cia Akamavi va cong su (2015). Sau d6, cac thang do dugc thao luan véi 05 can bo cap trung cua
VJ (03 khéi dich vu va 02 khéi thuong mai) dé lya chon bién phu hop va diéu chinh tir ngit cho
pht hop véi VI. Theo d6 c6 34 bién duoc lya chon cho 08 khéi niém, bao gom: HH (05 bién), NV
(04 bién), DC (05 bién), HA (05 bién), GC (05 bién), KM (03 bién), HL (04 bién), TT (04 bién).
Bang cau hoi gdm 02 phan Ia nhitng théng tin chung vé ngudi dugc khao sat va nhimg danh gia
cua ho vé nhiing phat biéu lién quan dén céc khai niém. Cac phat biéu duoc phat trién tir 34 bién
va duoc do luong bang thang do Likert 5 muc d6 tir 1 12 rat khong dong y dén 5 1a rat dong y.

3.2. Div liéu

Dé dat duoc muc tiéu nghién ctru, d6i tuong khao sat duoc xac dinh 1a tit ca cac hanh
khach d3 timg di trén chuyén bay cua VJ trong sau thang gan nhit. Mat khac do khéng xac dinh
duogc téng thé nén phuong phap chon mau phi xac suat thuan tién duoc ap dung. Ngoai ra, viéc
xéac dinh ¢& mau ph hop dé dam bao chit luong va tinh chit ché 1a rat quan trong. Nghién cau
nay st dung quy tic 10 lan sé cau hoi dugc hoi theo dé xuét cua Hair, Babin, va Krey (2017). Do
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vay da co 400 phiéu khao sat duoc gui truc tiép trén cac chuyén bay cua VJ va nhan vé duoc 380
phiéu. Sau khi loai 26 phiéu khong hop 1& khi nhap liéu, con lai 354 phiéu dugc dwa vao xu ly
trong phan mém SPSS/IBM 23 véi su hd trg cia AMOS 25. Céac dic diém cua mau nghién cau
duoc tom tit ¢ Bang 1.

Bang 1
Toém tat mau
Pic diém miu S6 nguoi Ty 18 (%)
Gigi tinh Nam 211 59.6
Nt 143 40.4
Do tuoi Duéi 30 149 42.1
Tir 30 dén 40 144 40.7
Trén 40 61 17.2
Hoc van Dudi dai hoc 87 24.6
Pai hoc 244 68.9
Trén dai hoc 23 6.5
Mtc d6 sir dung Lan dau véi VI 97 27.4
Nhiéu lan véi VI 155 43.8
VJ va céc hang khac 102 28.8
Téng cong 354 100

Ngudn: Phan tich két qua khao sat
4. Két qua nghién ctru va thao luin
4.1. Danh gia thang do

Do thang do dugc ké thira tir nhiéu ngudn khéc nhau nén can thiét phai danh gia d¢ tin ciy
trong nghién ciru nay. Theo do, thang do duoc danh gia qua hé s6 Cronbach’s Alpha, EFA va CFA.
Bang 2 dudi day tom tat két qua danh gid thang do qua hé s6 Cronbach’s Alpha va EFA.

Bang 2
Cronbach’s Alpha va hé s6 tai coa EFA
Cronbach’s Alpha EFA
Khai niém Bién Trung binh Tu’f);ng quan H s6 chung %, phuong He 6 tai
bién tong sal
HH1 3.647 0.718 0.849
HH2 3.551 0.630 0.483
HH HH3 3.461 0.641 0.857 3.233 0.539
HH4 3.404 0.763 0.908
HH5 3.294 0.614 0.637
NV NV1 3.562 0.476 0.703 2.011 0.557
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Cronbach’s Alpha EFA
Khai ni¢m Bien Trung binh Tu’f);ng quan | e ¢ chung % phuong He s tii
bién tong sal
NV2 3.393 0.486 0.534
NV3 3.655 0.428 0.521
NV4 3.410 0.566 0.721
DC1 3.500 0.603 0.538
DC2 3.568 0.603 0.608
DC DC3 3.534 0.660 0.842 5.817 0.596
DC4 3.494 0.659 0.825
DC5 3.511 0.710 0.834
HAl 3.201 0.721 0.777
HA2 3.299 0.651 0.665
HA HA3 3.263 0.645 0.847 28.891 0.683
HA4 3.268 0.617 0.627
HAS 3.195 0.650 0.790
GC1 3.271 0.711 0.728
- GC2 3.277 0.612 0.821 2811 0.760
GC3 3.189 0.667 0.786
GC4 3.172 0.601 0.572
KM1 3.590 0.865 0.966
KM KM2 3.559 0.793 0.912 2.878 0.842
KM3 3.540 0.817 0.861
HL1 3.373 0.812 0.943
HL HL2 3.449 0.776 0.882 413 0.827
HL3 3.339 0.737 0.771
HL4 3.229 0.654 0.597
TT1 3.627 0.775 0.837
T TT2 3.613 0.792 0.802 9437 0.841
TT3 3.686 0.752 0.749
TT4 3.441 0.739 0.801

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) = 0.897. Sig. = 0.000

Ngudn: Phan tich Cronbach’s Alpha va EFA
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Theo Bang 2, cac bién c6 hé sd twong quan véi bién téng tir 0.428 dén 0.867 > 0.3 va hé
s6 Cronbach’s Alpha cua cac khai niém tir 0.703 dén 0.912, nam trong khoang tir 0.7 dén 0.95 dé
dam bao sy nhat quéan va phan biét (Nguyen & Nguyen, 2011). Vi vay, cc bién déu dugc dua vao
phan tich EFA. Két qua phan tich EFA biang phwong phép trich Principal Axis Factoring v&i phép
xoay Promax with Kaiser Normalization & Bang 2 cho thdy 34 bién quan sat dwgc trich rat thanh
8 yéu té nhu ban dau voi tong phuong sai dwoc trich rat 1 59.21% > 50%. Thém nira, hé sé tai
ctia cac bién véi bién tong déu 16n hon 0.5 nén c6 mbi quan hé chit ch& véi bién tong, ngoai trir
bién HH2 c6 hé sb tai 1a 0.483 ciing gan vé6i 0.5 nén co thé chip nhan duoc vi hé hé sé tai > 0.4
dugc xem la quan trong (Hair, Black, Babin, & Anderson, 2010).

Tiép theo, cac thang do dugc danh gia qua CFA trong mé hinh ti han (Hinh 1). Trong dé,
gia tri cam nhan 1a khai niém bac 2, duoc xur Iy theo md hinh két qua (reflective) vi nd dé xay dung
bién quan sat hon mé hinh nguyén nhan (formative) va phu hop véi phan mém AMOS. Céc chi sé
quan trong déu dap @ng tiéu chuan cua Hair va cong su (2010) nhu: Mirc ¥ nghia (p) = 0.000 <
0.05; CMIN/df = 1.857 < 2.00; chi s6 thich hop so sanh (CFI) = 0.930 va chi s6 Tucker va Lewis
(TLI) = 0.924 > 0.9; chi s6 RMSEA = 0.049 < 0.08. Vi vay, md hinh la pht hop. Hinh 1 ciing chi
ra rang hé sé tai cua cac bién déu 16n hon 0.5 trir bién NV2 c6 hé s tai 1a 0.48 ciing gan Véi
ngudng 0.5 nén dé nghi giir lai vi 1a bién phan anh khéi niém rat ¢ y nghia trén thyc té. Cubi cing,
Bang 3 bé&o céo céc thong ké dénh gia thang do bang CFA. Theo d6, cac thang do co d tin cay
téng hop (CR) tir 0.859 dén 0.894 va phuong sai trich trung binh (AVE) tir 0.506 dén 0.679 nén
déu dam bao 16n hon 0.7 va 0.5 dé dam bao tinh tin cdy va tinh hoi tu. Thém nita, cac gié tri
phuong sai riéng 16n nhat (MSV) déu nhé hon céc gia tri AVE va cac gia tri dudi duong chéo déu
nhé hon gia tri & duong chéo nén cac thang do déu dam bao tinh phan biét theo tiéu chuan cia
Hair va cong su (2010).

Bang 3
Céc thong ké danh gia thang do bang CFA
CR AVE MSV | MaxR(H) CN HL TT
CN 0.894 0.679 0.404 0.896 0.824
HL 0.885 0.660 0.404 0.904 | 0.636*** | 0.812
TT 0.859 0.506 0.187 0.867 | 0.397*** | 0.432*** | 0,711

Ghi cht: *** 13 y nghia & mirc 1%; cac thanh phan thang do bac 2 cia CN gém 6 thanh phan 1a HH, NV, DC. HA,
GC va KM
Nguon: Phan tich CFA

4.2. Kiém dinh céc gia thuyét

DPé udc lugng mo6 hinh SEM c6 tac dong trung gian, trudc hét udc luong truc tiép duoc
thuc hién, sau d6 mé hinh duoc kiém dinh tac dong gian tiép qua cong cu “indirect, drect & total
effects” nhu theo dé xuat cua Collier (2020) voi mau lap lai trong bootstrap la 1,000. Bang 4 duéi
day bao cao tom tat két qua wéc luong truc tiép cac tham sé trong SEM. Cac hé sb trong ude lugng
chwa chuan hoa déu c6 gia tri dwong véi ¥ nghia & mirc 1% nén ca ba gia thuyét Hi, H va Hs déu
duoc chap nhan. Két qua ude lwong hé sb chuan hda chi ra rang tac dong cua sy hai long dén long
trung thanh manh nhat (B = 0.571), tiép theo 1 cta gié tri cam nhan dén su hai long (B = 0.432) va
cudi cuing 14 cua gié tri cam nhan dén 10ng trung thanh (B = 0.150). Cac hé sd tac dong chuan héa
chi tiét caa SEM duoc thé hién ¢ Hinh 2.
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Hinh 2. Két qua kiém dinh CFA

Két qua woc lwong cac tham sb

Chi-square/df=1.857
GFl=.864

CFI=.930

TLI=.924
RMSEA=.049
PCLOSE=.592

40

Gida | Hudng tac U'c lwgng chua chuan héa Uée lwgng Két qua
thuyet dong Hé s6 SE CR Sig. chuan héa | kiém dinh
H1 |CN—>HL 0.650 0.097| 60.673 0.000 0.432| Chap nhan
H2 |[CN->TT 0.224 0.087| 20.570 0.010 0.150| Chap nhan
H3 [HL->TT 0.566 0.060) 90.488 0.000 0.571| Chap nhan

Ghi chd: SE: sai léch chuén; Sig.: Mic ¥ nghia
Ngudn: Phan tich SEM
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Hinh 3. Két qua udc luong SEM chuan hoa
Ngudn: Uéc lugec SEM

Pé kiém tra do tin cay cua két qua udc lugng, mé hinh duge wéc luong bang bootstrap véi
mau l3p lai 12 1,000. Bang 5 duéi day trinh bay két qua udc lugng bootstrap. Theo do, dd chéch
(Bias) giira udc lugng biang bootstrap va udc lwong cia mau chi tir -0.001 dén 0.003; sai léch
chuan cua do chéch (SE - Bias) trong cac tac dong 1a 0.002; c4c gia tri téi han trong khoang tir -
0.50 dén 1.00 < 1.96 (p-value > 5%) nén do léch khac 0 khong c6 y nghia & mirc tin cay 95%. Do
vay md hinh uéc lugng 1a dang tin cay.

Bang 5
So sanh udc luong Bootstrap va mau
Huéng tac Uére luwgng tir Bootstrap So sanh véi miu Giatri
dong SE SE - SE Mean Bias SE - Bias | t01han
CN —-> HL 0.060 0.001 0.434 0.002 0.002 1.00
CN->TT 0.070 0.002 0.153 0.003 0.002 1.50
HL—>TT 0.059 0.001 0.570 -0.001 0.002 -0.50

Ghi chi: SE-SE la sai léch chuan cua sai léch chuan; Mean 1a gid tri wéc Iugng trung binh
Ngudn: Két qua kiém dinh tir Bootstrap

Tac dong gian tiép cua gia tri cam nhan dén long trung thanh dwoc phan tich qua vai trd
trung gian cta sy hai long. Két qua wéc luong tac dong gién tiép chuan hoa (Standardized Indirect
Effects - Two Tailed Significance) cua gla tri cam nhén dén Iong trung thanh cho gia tri Sig. la
0.002 < 1% nén ton tai tac dong gian tiép. Mirc tac dong gian tiép caa gla tri cam nhan dén long
trung thanh duoc ude luong 13 0.432 x 0.571 = 0.247. Nhu vay, gia thuyét Hs duoc chip nhan va
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su hai long 6 vai tro trung gian mot phan trong tac dong cuaa gié tri cam nhan dén 1ong trung thanh
ctia hanh khéach. Tém tét cac hé s tac dong trong md hinh nghién ctiru dugc trinh bay tai Bang 6.

Bang 6
Tém tit hé s6 tac dong
Huwéng tac dong Tac dong truc tiép Tac dong gian tiép | Tac déng téng hop
CN —> HL 0.432 0.432
CN->TT 0.150 0.247 0.397
HL—->TT 0.571 0.571

Ngudn: Tong hop tir cac két qua udc luong
4.3. Thdo ludn

Cac hé sd tac dong cua gié tri cam nhan dén sy hai 10ng va 1ong trung thanh caa hanh khach
trong nghién citu nay chi ra rang khi tang thém 1 don vi gia tri cam nhan sé& lam tang sy hai 1ong
va 1ong trung thanh cua hanh khéch lan luot 0.432 va 0.397 don vi. Trong dé tac dong truc tiép
ctia gia tri cam nhan dén long trung thanh 13 0.150 don vi va tac dong gian tiép cua gia tri cam
nhan qua vai tro trung gian caa sy hai long 1a 0.247 don vi. Thém nira khi ting thém 1 don vi vé
su hai long s& tang thém 0.571 don vi vé 1ong trung thanh caia hanh khach. Nhitng phét hién nay
phU hop véi két qua cua mot sé nghién ciu c6 ndi dung twong ddng nhu: Chat lwong dich vy va
gia c6 tac dong tich cuc dén su hai 16ng va 1ong trung thanh cua hanh khéch, ciing nhu vai trd
trung gian cua su hai long trong tac dong cia chat lugng dich vu va gia ca dén long trung thanh &
cac LCC Pong Nam A (Shen & Yahya, 2021); chét lugng dich vu c6 tac dong tich cuc dén su hai
long va 1ong trung thanh ciia hanh khéach ciing nhu sy hai 10ng ¢6 tac dong tich cuc dén 1ong trung
thanh & cac HHK caa Hoa Ky (Alotaibi, 2015); chét lugng dich vy tét hon s& lam ting sy hai long
va y dinh hanh vi caa hanh khach & Lion Air (Monoarfa & ctg., 2020); chat luong dich vu va su
hai long la nhitng yéu t6 quan trong dé dy bao vé 1ong trung thanh cua hanh khach cho cac HHK
& Indonesia nho tac dong truc tiép va gian tiép cua chiing (Hapsari, Clemes, & Dean, 2017).

Su khac biét ciia nghién ciru ndy so Véi cac nghién ciru trude day 1a da mo rong thém yéu
t6 khuyén mai dé bo tro thém cho yéu td gia, ddng thoi xay dung khai niém gia tri cam nhan dya
trén hai khia canh co ban 1a chit lwong dich vu (cai ma hanh khach nhan duoc) va chi phi (cai ma
hanh khach bo ra) dé co dugc thang do bac 2 véi sau thanh phan 1a phuong tién hitu hinh, nhan
vién, ddng cam, hinh anh cua hang, gia va khuyén méai. Nhitng hé sé tac dong cu thé trong mdi
quan hé gitra gi4 tri cam nhan, su hai 16ng va 1ong trung thanh trong nghién ctiu ndy phan anh biéu
hién treong hop caa VI, HHK tu nhan c6 nhiéu biéu hién theo mo hinh LCC va dang phat trién
manh mé & Viét Nam.

Nhiing két qua tir nghién ctiru nay ngu y rang chat luong dich vy, gia va khuyén mai 1a
nhitng thanh phan tao nén tri cam nhan va ching Ia nhitng yéu té quan trong anh huong dén su hai
long va long trung thanh cua hanh khéch. Vi vay cac LCC can phai chi trong dén chit luong dich
vu, chinh sach gia va cac chuong trinh khuyén méai nham nang cao su hai 1ong va long trung thanh
ctia hanh khach dé c6 thé ton tai trong mot thi truong hang khdng canh tranh cao nhu hién nay.

5. Két luan

Nghién ctru nay da phat trién thang do gia tri cam nhan dich vy van tai hang khéng cho céac
LCC gdm hai khia canh ma hanh khach cam nhan 1a chét luong dich vu vén tai hang khdng va chi
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phi dé co dugc dich vy van tai hang khéng. Thang do gia tri cam nhan gdm s&u thanh phan 1a
phuong tién hiru hinh, nhan vién, ddng cam, hinh anh caa hang, gia va khuyén mai. Két qua nghién
ctru chi ra rang gia tri cam nhan co tac dong tich cuc dén su hai 10ng va 1ong trung thanh caa hanh
khach. Thém ntra, long trung thanh cua hanh khach con chiu anh hudng manh mé bai su hai long
cua ho va su hai long con dong vai tro trung gian quan trong trong tac dong caa gié tri cam nhan
dén long trung thanh caa hanh khach. Vi vay cac HHK ciing phai quan tim dén sy hai long cua
hanh khach dé nang cao 10ng trung thanh caa ho. Nhitng két qua nay 1 co so dé ra cac ham y cho
cac HHK trong viéc nang cao su hai long va long trung thanh caa hanh khach théng qua viéc nang
cao chit luong dich vu cling nhu thuc hién céc chinh sich gia va khuyén mai hop ly.

Dong gop chinh ciia nghién ctru nay dugc thé hién qua viéc phét trién khung gia tri cam
nhan ddi vai dich vu van tai hang khong ciia cac LCC. Theo dd, yéu té khuyén mii duoc bo sung
véi vai tro hd tro yéu td gia dé phan anh chi phi ma hanh khach cam nhan dé nhan dugc gia tri
dich vu van tai hang khong va diéu nay duoc xac nhan qua két qua thuc nghiém cua VJ trong
nghién ciu ndy. Ngoai ra, nghién ciu nay ciing dd ma rong thém cac tai liéu hién cé vé clng
chu dé.

Mic du di c6 nhimg dong gop c6 gia tri nhat dinh nhung nhién ctru ndy mai chi khao sat
truong hop cua VJ ma chua khao sat thém truong hop cua Pacific Airlines (HHK theo md hinh
LCC & Viét Nam) dé c6 thé khai quat cho cac LCC & Viét Nam. Véan dé nay c6 thé 1a khoang tréng
cho nhitng nghién ctu thém vé chu dé nay trong tuong lai.
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