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TOM TAT:

Muc dich cua nghién ctru nay xem xét dnh
hwéng cda chét lwong dich vu hang khéng, dén
théng tin truyén miéng théng qua hinh énh doanh
nghiép trong nganh hang khéng néi dia Viét Nam.
Dir ligu khdo sét dworc thu thap tir 298 hanh khach
str dung dich vu hang khéng néi dja tai sdn bay
Tan Son Nhét. Két qué nghién ctru cho thdy chét
lwong dich vu hang khéng gém bdn thanh phén:

thuén tién, tin cay, dich vu hanh khach va dich vu
trong chuyén bay. Hon niva, két qué phén tich
ciing cho thdy chét lwong dich vu hang khéng
khéng c6 tac déng truec tiép dén théng tin truyén
miéng ma chi ¢é tac dong gian tiép théng qua
hinh &nh hdng hang khéng. Cuéi cuing, céc tac gia
trinh bay ham y cho nha quan ly va huwéng nghién
cteu tiép theo.

Tir khéa: chét luvong dich vu, hinh dnh, truyén miéng, hang khéng néi dia.

GIOI THIEU

Trong nhitng nim gin ddy Viét Nam da dat
duoc nhiéu thanh tyu ndi bat trong phat trién
kinh t&. Cy thé, GDP ting truéng binh quin
7,01%/ndm trong thoi ky 2006-2010 (Téng cuc
théng k&, 2011). Su phét trién kinh té dwoc déng
g6p tir nhiéu nganh khéc nhau, trong dé nganh
hang khoéng 12 nganh kinh té quan trong. Nganh
hang khong c6 téc d6 phat trién trung binh hing
nam 1a 13,6% (trong khi d6 ting trudng binh
quan cua nganh hang khong thé gioi 1a 5%), sb
luong van chuyén thi treong ndi dia va quéc té 1a
16,6 triéu hanh khach trong ndm 2011 (Thanh
Thanh, 2012). Véi dan sb khoang 88 tri¢u ngudi,
Viét Nam duwgc xem la thi truong hang khong
hdp din, va TATA ciing cho ring “twong lai ciia
nganh hang khong Viét Nam rit kha quan. Nam
2014 Viét Nam dy kién s& tré thanh thi truong
van chuyén hanh khach, hang héa qudc té phat
trién nhanh thir ba trén thé gidi (sau Trung Quéc
va Brazil) va la thi truong vén chuyén hanh
khach ndi dia nhanh thr hai sau Trung Quéc”
(Business Times, 2011). Do thi truong hang
khong c6 nhiu tiém ning va co hoi nén da dan

dén viéc ra doi nhidu hang hang khong gin day
nhu Vasco, Jetstar Pacific Airlines, Air Mekong,
VietJet Air, Vietstar Airlines bén canh hang hang
khong truyén théng 1a Vietnam Airlines. Diéu
nay lam cho mtic d§ canh tranh cuta thi truong
hang khéng ngay cang gay git.

Ngay nay, hanh khach nguoi Viét khong chi
chd y d&n gid dich vy ma con tinh té hon trong
viéc chon mua dich vu ctia hiang hang khong
thong qua viéc quan tim hon dén chét luong dich
vu. Nhiéu hing hang khéng lién tiép tung ra cic
chuong trinh tiép thi nhim duy tri khich hang
hién c6 va thu hut khach hang méi. Tuy nhién,
moét hinh thie tiép thi gan day 1a tiép thi truyén
miéng (word-of-mouth) it dugc cdc hang hang
khéng quan tim. Do d6, hiéu rd mdi quan hé giita
chét luwong dich vu va truyén miéng la chia khoéa
quan trong gitp cdc hdng hang khong thu hit
duogc nhidu khdch hang bang cic chién lwoc phat
trién phi hop.

Nghién ctu xem xét chét lwong dich vu tic
dong 1én hinh anh doanh nghi€p (corporate
image), cling nhu vai tro trung gian cua hinh anh
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1én mbi quan hé chét luwong dich vu va cic 101
ddn truyén miéng tich cyc trong nganh dich vu
hang khéng ¢ Viét Nam chwa c¢é nhidu. Do d6,
hiéu 16 duoc mbi quan h¢ gitta chét luong dich
vu va hinh dnh hang hang khong s€ gitip cac nha
hoach dinh chién lugc tiép thi ning cao hinh anh
hang hang khong. Tt cdc hinh anh d6, n6 c¢6 tac
d6ng dén yéu t6 truyén miéng tich cyc cua khach
hang hay khong, néu cé thi ddy s& 1a mot cich
thac bd sung vao cac chién lugc tiép thi hién c6
ctia doanh nghiép nhim nang cao kha ning thu
hdt khéch hang méi. Vi vay hiéu 16 méi quan hé
giita chit lugng dich vy, hinh anh doanh nghiép
va truyén miéng trong nganh hang khéng noi dia
Viét Nam 12 cén thiét trong bdi canh hién nay.

CO SOG LY THUYET VA MO HINH
NGHIEN CUU

2.1. Chét lwong dich vu

Chat Iuong dich vu 1a mét pham tru rat rong,
phtc tap va cé tinh da chiéu (Pollack, 2009). Do
dé hién nay co nhidu khéi niém khdc nhau vé
chét Iugng dich vu. Chét Iugng dich vu la khoang
cdch gitta sy mong doi cua khdch hang va nhén
thic cta ho khi da s dung qua dich vu
(Parasuraman & ctg, 1985). Chét Iuong dich vu
con 1a cung cép dich vy xuét sic hodc vuot troi
so voi mong doi cua khich hang (Zeithaml &
Bitner, 2000). N6i cdch khac, chit Iuong dich vu
la mot ham ctia nhan thirc khach hang, chat lugng
dich vu dugc xic dinh dua vao nhan thuc, hay
cam nhan cua khach hang lién quan dén nhu cau
cd nhan cia ho (Blui Nguyén Hing & Nguyén
Thiy Quynh Loan, 2010).

Trong mot thoi gian dai, nhiéu nha nghién ciru
da cb géng do luong chét Iugng dich vu theo
nhiéu mo hinh. Céc m6 hinh nay dugc chia theo
hai truong phai chinh: truong phdi Bac Au (dai
dién 1a Gronroos) va truong phdi Hoa Ky (dai
dién 1a Parasuraman & ctg). Ngoai ra con cé mot
s6 md hinh chét Iuong dich vu khic nhu: Rust &
Oliver (1994) d& xuét ba yéu t6 chét Iuong dich
vu bao gém (1) san phém dich vu (service
product), (2) thuc hién dich vu (service delivery),
va (3) moi truong dich vu (service environment);
Brady & Cronin (2001) dé xuét md hinh chét
luong dich vu theo cép bac voi ba thanh phﬁn
chinh 1a chat lugng tuong tic (interaction
quality), chat lwgng moi truong vat chat (physical

environment quality) va chit lugng két qua dich
vu (service outcome quality).

Nhin chung, mé hinh chét luong dich vu la dé
tai vin dang duoc nghién ctru va tranh luan cho
dén ngay nay. Tuy nhién, cic tic gia déu cho
réng chét luwong dich vu ¢6 tinh da chiéu va cdc
chidu nay phy thudéc vio dic diém cia ting
nganh dich vu cu thé (Clemes & ctg, 2008).

2.2. Chét lwong dich vu hang khong

Dich vu hang khong 1a nganh dich vu dac biét,
dich vu mang lai cho hanh khach 1a sy thay ddi vi
tri trong khong gian. Dich vu hang khong c6 thoi
gian van chuyén nhanh, tc d6 phwong tién cao,
tién nghi diy da. Tuy nhién do van chuyén phu
thudc vao dia diém cua cdc san bay nén nhiéu
qud trinh van chuyén khéng hoan thanh tron ven,
phai st dung su trg gitp cuia cdc phuong tién
khdc. San phim dich vy nganh hang khéng la
mot chudi céc hoat dong téng hop bao gdm tir
khau ban vé, gitr chd cho khdch, cdc dich vu
truéc chuyén bay, trong chuyén bay va sau
chuyén bay, cho dén khi hanh khach thyc hién
tron ven chuyén di.

Chéat lwong cua dich vu hang khéng ciing bao
gbm nhitng dic tinh chung nhw da néu trén, ngodi
ra né con c6 céc dac tinh khic véi cac nganh dich
vu khdc, béi vi dich vu hang khong bao gdm tinh
v6 hinh va hitu hinh. Nghién ctru vé& chit lugng
dich vy hang khong, nhiéu 1y thuyét dé nghi chét
lugng dich vu hang khong 1a mdt khai niém da
thanh phin, diéu nay phit hop vé6i khdi niém chit
luong dich vu dugc d& xuét boi Parasuraman &
ctg (1988), d6 la thang do chét luong dich vu
SERVQUAL. Thang do SERVQUAL da duogc
nhiéu hoc gia tng dung dé do ludng chit lugng
dich vu nganh hang khoéng (Ostrowski & ctg,
1993; Sultan & Simpson, 2000; Huang, 2009).
Tuy nhién, Park & ctg (2005) cho ring chét
lugng dich vu hang khong khic vdi cac nganh
dich vu khac, do d6 viéc st dung 21 bién quan
sat, nim thanh phin chit lwong cia thang do
SERVQUAL chua chinh xédc trong viéc do luong
tt ca cdc khia canh dich vu cua nganh hang
khong. Trong nghién ctru cua Park & ctg (2005),
cdc tdc gia da didu chinh thanh do SERVQUAL
thong qua cdc nghién ctru dinh tinh va dinh
luong, da chi ra ba yéu t6 cua chét luwong dich vu
hang khéng gdm (1) dich vy trong chuyén bay,
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(2) d6 tin cay va dich vu hanh khéch, (3) thuan
tién. Mot nghi€én ctru khic cua Elgin &
Nedunchezhian (2012) trong nganh hang khong
ndi dia An D9, cdc tic gia da nghién ctru mo hinh
chét lwong dich vy hang khong & bén khia canh
chinh g@)m (1) dich vu hanh khach, (2) tin cay,
(3) dich vu trong chuyén bay, (4) thuan tién.

Tém lai, chat lugng dich vu hang 1a khéi niém
da thanh phin. Dya vao nghién ctru cia Elgin &
Nedunchezhian (2012) két hop véi nghién ctu
dinh tinh so b tai thanh phé H6 Chi Minh, budc
d4u cho thay chat lwong dich vu hang khéng gdbm
bén thanh phén la (1) thuan tién (convenience),
(2) tin cdy (reliability), (3) dich vu hanh khich
(passenger service), (4) dich vu trong chuyén bay
(in-flight services). Thang do céc thanh phin chit
luong dich vu nay s€ duoc trinh bay cu thé trong
két qua cua céc phan tich Cronbach alpha, EFA
va CFA.

2.3. Hinh anh doanh nghié¢p

Nim 1955, Levy d& xuét khdi niém hinh anh
doanh nghiép. Tlr d6 dén nay, c6 nhiéu hoc gia
nghién ciru va phat trién khai niém nay. Hinh anh
doanh nghiép dugc tao tir nhiéu thanh phan, dugc
hiéu Ia suy nghi, cam nhén ciia nguoi khéc (tire 1a
cia nguoi tiéu dung, cua cidc co quan quan ly
Nha nudc, ddi tic cta doanh nghi¢p, v.v), chir
khong phdi 1a cta chinh doanh nghiép ddnh gid
vé minh (Bernstein, 1984, dan theo Abratt,
1989). Keller (1993) thi cho réng hinh anh doanh
nghiép 1a nhitng nhan thirc dugc phan 4nh va luu
gilt trong tam tri ctia khdch hang. Hinh 4nh doanh
nghiép con chinh la sy nhin nhén cta cong ddong
vé mot doanh nghiép thong qua céc thong tin ma
doanh nghiép 4y thé hién ra, du c6 hay khong c6
chu dinh. Cin nhin manh ré“mg mdi déi tuong
khic nhau (nguoi tiéu dung, dbi tac, chinh quyén
va cdc co quan chirc ning v.v) s& c6 mot mdi
quan tim va cdch nhin nhan khic nhau d6i véi
hinh dnh doanh nghié¢p (Dowling, 1986, dan theo
Auruskeviciene & ctg, 2005; Nguyen & LeBlanc,
1998).

Nhu vay, hinh dnh doanh nghi¢p 12 mot khai
niém rong va khé phan biét rach roi giita cdc yéu
t6 céu thanh. C6 nhiéu quan diém khéc nhau song
¢6 thé thong nhét ring, hinh anh doanh nghiép 1a
su phan dnh chinh xdc nhit vi tri cia doanh
nghiép trong twong quan véi cic dbi thi canh

tranh, trong ddnh gid cta khéch hang, trong vi thé
khu vuc va trén thé giéi. Hinh anh tich cuc cta
doanh nghiép 12 chién lugc tiép thi hira hen nhét
dé thu hit khich hang hién tai (Fombrun &
Shanley, 1990). Hinh anh t6t con gidp doanh
nghi¢p dung vitng trén thuong trudng vi né
khong nhirng gitip doanh nghiép giltr dugc khach
hang hién tai ma con thu hit thém khich hang
méi (Connor & Davidson, 1997 din theo Park &
ctg, 2005). Didu d6 ciing ding voi nganh hang
khong, khi hanh khach cang wa thich hinh anh
moét hang hang khong, thi hanh khach cang c6 xu
hudng loai bd cdc madt ti€u cuc cua hiang hang
khong d6 ra khoi nhén thirc ciia ho. Ngay ca khi
hanh khéch timg tham gia mét chuyén bay tdi, ho
ciing xem ddy nhu 12 tinh hudng ngoai 18 cia
hang hang khong d6, va khong tao 4n twong xiu
trong nhan thic chung cta ho (Ostrowski & ctg,
1993).

2.4. Truyén miéng

Truyén miéng la  kién ciia khich hang dugc
truyén dén nguoi khdc sau khi ho da sir dung san
phém hay dich vu (Westbrook, 1987). Cac nha
tiép thi dich Vu ngay cang ¢6 sw quan tam dac
biét den truyen miéng vi ho nhén ra rang thong
tin truyén miéng c6 anh huong quan trong dén
hanh vi ctia nguoi tiéu dung va la nhan t6 quan
trong anh huong dén su ting truong doanh sd, 1a
mot yéu t6 thuan loi trong canh tranh. Khach
hang cling xem 90% hinh thic quing cdo la
khong dang tin, nhung ho xem 90% hinh thuc
truyén miéng la déng tin (Thomas & ctg, 2010).
Pic biét dbi v6i loai hinh dich vu mang tinh vd
hinh va phtic tap cang cao thi 15i truyén miéng
dong vai trd cang quan trong trong sy lya chon
cua khdch hang (Sweeney & ctg, 2008). Boi vi
hau hét khich hang xem truyen miéng la nguon
théng tin dang tin cdy, do ngudi truyén thong
diép thuong 1a nguoi doc 1ap véi nha cung cap
dich vu, do d6 c6 thé giam riii ro khi khach hang
st dung dich vu.

Truyén miéng ciing chinh Ia sy truyén thong tin
vé hinh anh doanh nghiép giira nguoi tidu dung.
Dua viao miic d6 théoa man vé thuong hidu hay
doanh nghiép, nguoi tiéu ding sir dung truyén
miéng nhu 12 hinh thirc truyén thong mang tinh
ca nhan. Truyen miéng 1a hinh thirc lau doi nhét
clia truyén thong, cdc théng tin vé san pham /
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dich vu cta doanh nghi¢p duoc truyen di gitta
cdc cd nhan va thuong nam ngoal tam kiém sodat
cua céc hinh thic chiéu thi hdn hop (Thomas &
ctg, 2010). Truyén miéng tich cyc 12 ngudn thong
tin déng vai trd then chét trong qua trinh ra quyét
dinh ciia ngudi ding. Hang ngay, khach hang bét
gdp rét nhiéu hinh thirc truyén thong duoc tao boi
cdc nha tiép thi dich vu nhim tao anh hudng 1én
su chon lya san phém cua ho. Trong dich vu,
truyén miéng tich cyc 1a hinh thirc dang tin cay
hon. That vdy, hiu hét ngudi ding tin twong
nguoi khdc hon la tin vao cdc thong tin duoc
cung cip boi cdc doanh nghiép vi ngudi ding
nhan thic ring “ngudi ta cling nhu minh”, khong
c6 1y do gi @ quang cdo cho doanh nghiép nao
d6 (Ng & ctg, 2011).

2.5. M6 hinh nghién ciru va cac gia thuyét.

MOb hinh nghién ctru dugce trinh bay ¢ Hinh 1.
Mb hinh nay biéu didn mdi quan hé giita chit
lvong dich vu hang khong, hinh anh hang hang
khong va truyén miéng.

Céc nghién ciru trudc day chi ra rang, dé hanh
khach cam nhén dwgc hinh anh ctia hang hang
khong nao d6 tét thi ho phai cam nhén dugc chit
luwong dich vu cua nd. Néu hanh khéch khong
cam nhén duoc chit lugng dich vu cao cia hang
hang khong thi trong tdm tri cua ho cling khong
¢6 nhitng cam nhan tt v& hinh anh hing hang
khong d6 (Nguyen & LeBlanc, 1998; Park & ctg,
2005; Elgin & Nedunchezhian, 2012; Yang &
ctg, 2012). Hay néi cach khéc, dé cho hinh anh
cua mot hang hang khéng duoc hanh khach danh
gid tot thi ho phai cam nhén chit lugng cao cia
dich vy hang hang khong d6. Nhu vay, gia thuyét
H1 vé mbi quan h¢ gitra chit Iuong dich vu va
hinh anh hing hang khéng dwoc phat biéu nhu
sau.

H1: Khi hanh khdch cam nhén chét lugng dich
vu cua mot hiang hang khong cang cao thi hinh
anh cta hang hang khong d6 dugc ho danh gia
cang cao.

Ngay nay, hinh anh ctia mét thuong hiéu dong
vai trd quan trong trong tiép thi. Dac biét khi thoi
dai c6 nhiéu phuong tién thong tin nhu hién nay,
cdc hinh thitc quang cdo cho dich vu hay san
phim xuét hién bang nhidu phuong tién truyén
thong khdc nhau thi truyén miéng t6 ra 1a hinh
thirc ddng tin cdy nhét. Boi vi khdach hang thuong

¢6 xu huéng néi tét vé dich vu hay san phim cia
mot thuong hiéu ma ho c¢6 duoc an tuong tdt dep
(Shirsavar & ctg, 2012). Nghia 13, bing danh gid
chu quan ctia minh, hanh khich danh gid hinh
anh cua doanh nghiép 1a t6t thi ho s& truyén céc
thong tin tich cyc vé doanh nghiép nay dén cho
ngudi khéc (cdc khach hang tiém ning). Babin &
ctg (2005) cho ring khi khich hang c6 trai
nghiém thich thd véi dich vu hién tai, khach hang
s& c6 dong co khuyén khich nguoi thian va ban be
tham gia sur dung dich vu nay. Hay néi cach
khéc, gla thuyét H2 vé mdi quan hé gitra hinh anh
va truyén miéng dugc phat biéu nhu sau.

H2: Khi hanh khiach dénh gia hinh anh hang
hang khong cang cao thi xu hudng truyén miéng
tich cuc cta ho cang cao.

Nhiéu nghién ciru truéc day cho ring chit
lugng dich vu c¢6 anh huong tich cuc dén long
trung thanh khach hang (Parasuraman & Grewal,
2000; Zeithaml & ctg, 1996). Bén canh do,
nghién ctru ciia Ostrowski & ctg (1993) va Lee &
Cunningham (1996) trong nganh hang khong
thwong mai ciing cho riang hang hang khéng c6
chét lugng dich vu cang cao thi hanh khdch cang
trung thanh véi hang hang khong d6. Tuy nhién,
nghién ctru ciia Cronin & Taylor (1992) cho ring
chét lurong dich vu cao s€ lam tang sy thda man
ctia khach hang, ma khéng cé tic dong tryc tiép
dén 1ong trung thanh. Ciing quan diém d6, nghién
cuu cua Tran Thi Phuong Thao & Pham Ngoc
Thuy (2011) cling chi ra chét Iugng dich vu hang
khong ndi dia Viét Nam khong tac dong truc tiép
dén long trung thanh khéch hang, ma tic dong
gidn tiép thong qua gié tri dich vu. Nhu vay, mbi
quan hé gifta chit lwong dich vu va long trung
thanh van dang duoc tranh cdi va nghién ctru. Dé
hiéu 5 mdi quan hé chét lugng dich vu va long
trung thanh, nghién ctru nay thir kiém tra médi
quan hé d6 nhu thé nao. Néu xem truyén miéng
]a mét thanh phin cia long trung thanh
(Reichheld & Sasser, 1990), thi chét lugng dich
vu s& ¢6 anh hudng tich cyc dén truyén miéng.
Hay néi cich khac, gia thuyét H3 v& méi quan hé
gitra chét luong dich vu va truyén miéng duoc
phat biéu nhu sau:

H3: Khi hanh khdch cam nhén chat luong dich
vu cua mot hiang hang khéng cang cao thi xu
huéng truyén miéng tich cuc ciia ho cang cao.
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PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Qué trinh nghién ctru dugc tién hanh qua hai
giai doan 12 nghién ctu so bd va nghién ciu
chinh thic. Nghién cttu so by dinh tinh dugc
dung dé diéu chinh thang do vé mit ngir nghia,
cling nhu didu chinh, bd sung céc bién quan sat
ctia chit lugng dich vu cho phit hop véi nganh
hang khong noi dia Viét Nam. Nghién ctru so bo
dinh tinh dugc thuc hién thong qua k¥ thuat thao
luén nhém tap trung gdm sdu hanh khéch thudng
xuyén st dung dich vu hang khoéng néi dia.
Nghién ctru chinh thirc dugc thuc hién bing
phuong phdp nghién ctru dinh luong. Nghién ctru
dinh lugng nay dung dé kiém dinh lai mé hinh ly
thuyét va céc gia thuyét trong md hinh.

Thang do chét Iuwgng dich vu dua trén Elgin &
Nedunchezhian (2012), c¢6 bd sung thém mot )
bién quan sét theo két qua nghién ciru dinh tinh.
Thang do hinh 4nh dua trén thang do cua Park &
ctg (2005). Thang do truyén miéng dua trén
thang do cua Babin & ctg (2005). Cic thang do
trong nghién ciru nay s dung dang Likert 5
diém. Tong cong ¢6 32 bién quan sét, trong do6
cdc thanh phan chat Iuong dich vy hang khong cé
26 bién (“thuan tién” — 6 bién, “tin cay” -7 bién,
“dich vu hanh khich” — 7 bién, “dich vu trong
chuyen bay” — 6 blen) hinh anh c6 3 bién, va
truyén miéng c6 3 bién.

Nghién ctru ndy sir dung ky thudt phong vén
truc tiép bang bang ciu hoi chi tiét véi hanh
khéch tai san bay Tan Son Nhit & TPHCM. Mau
duoc chon theo phuong phép thudn tién, c6 kiém
sodt cac thudc tinh gidi tinh, tudi, thu nhap, $6
lan di mdy bay, tién di mdy bay, véi kich thudc
mau la 320. Sau khi thu thap va kiém tra, c6 22
bang bj loai do ¢6 qua nhiéu 6 tréng hodc chi
chon cau tra 16i theo duong thing. Vi vay, kich
thuéc mau cudi ciing la 298. Trong mau c6 1%
hanh khach & do tudi dudi 20; 30.9% hanh khich
& d6 tudi tir 20 dén 29; 47.7% hanh khich & d6
tudi tir trén 29 dén 39; 18.8% hanh khdch & do
tudi tir trén 39 dén 49 va 1.7% hanh khéch c6 d¢
tudi trén 50 tudi. V& thu nhap, c6 8.7% hanh
khéch c6 thu nhap hang thang dudi 10 tri¢u dong;

30.9% hanh khéch cé thu nhap tir 10 dén 20 triéu
ddng/thang; 44% hanh khdch c6 thu nhap trén 20
dén 30 tridu dong/thang va 16.4% hanh khéch c6
thu nhdp trén 30 triéu dong/thang. V& sb lan di
mdy bay trong siu thiang gin nhét, c6 33.6%
hanh khich di méy bay it hon 3 1in; 55.4% hanh
khach di méy bay tir 3 dén 10 1an va 11.1% hanh
khach di médy bay nhiéu hon 10 1in. V& tién di
may bay, c6 84.6% nguoi di may bay bang tién
cd nhan va 15.4% nguoi di mdy bay bang tién
cua co quan.

PHAN TICH DU LIEU VA HAM Y CHO
NHA QUAN LY

4.1. Kiém dinh thang do

Cic thang do khdi niém nghién ctru dugc ddnh
gid bang hé sb tin cay Cronbach alpha, tiép tuc
duoc kiém dinh (gid tri hoi tu va gia tri phan biét)
théng qua phan tich nhan t6 EFA, cudi ciing
duogc kiém dinh mét 14n nira (d6 tin cay téng hop,
tinh don nguyén, gid tri hoi ty, va gid tri phan
biét) théng qua phuong phap phan tich nhan t6
khing dinh CFA.

Phan tich Cronbach alpha cho thdy Chat lugng
dich vu (CLDV) ¢6 mot s bién bj loai do tuong
quan bién-tong qua nho (<0.3). Trong d6, thanh
ph?m thuén tién (TT) c6 mot bién quan st bi loai,
thanh phan tin cdy (TC) cling c6 mot bién quan
sat bi loai, thanh phan dich vu hanh khich (HK)
¢6 hai bién quan st bi loai, va thanh phan dich
vu trong chuyén bay (CB) c6 mot bién quan sat
bi loai. P4i v6i hai khai niém Hinh anh (HA) va
Truyén miéng (TM), két qua phan tich Cronbach
alpha déu dat, cdc bién quan sat khong bi loai bo.

Phan tich nhan t6 EFA d& kham phd thanh
phan CLDV phii hop véi thi truong hang khong
ndi dia Viét Nam. Két qua phan tich EFA
(principal axis factoring véi phép quay promax)
cho théy chét Iuwong dich vu duoc tich ra thanh
bbn nhan té chinh va c6 ba bién bi loai do c6 hé
s6 tai nhan t6 thip (<0.4). Bén thanh phan chinh
cia chét Iuong dich vu gém c¢6 “Thuén ti€n”,
“Tin cay”, “Dich vu hanh khach”, va “Dich vu
trong chuyén bay” dugc trinh bay trong Bang 1.

Bang 1. Két qua trung binh, d6 1éch chuin, va EFA cho chét luong dich vu hang khong noi dia

. ) o léch ) Phuong sai
Thanh phan Bién quan sat Trung binh Y : H¢ so EFA Eigen value | trich tich lay
chuan (%)
Dich vu trong | Pong phuc tiép vién 4.04 663 748 6.988 36.649
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chuyén bay Gitip d& hanh khach 3.98 708 854
Giai ddp thic mic 3.90 729 .760
Suat an/dd udng 3.99 .682 882
Thiét bi ndi thit may bay 3.98 708 832
Thuan tién Nhiéu hinh thirc dat/mua vé 4.15 .660 581 2.159 46.630
Pat/mua vé nhanh chéng 4.13 725 811
Gio bay phit hop 4.14 .693 859
Cung cép thong tin 4.09 758 1659
Nhiéu tuyén duong bay 4.15 .660 700
Dich vu hanh | Cung cép vi tr ghé ngdi 4.08 732 730 1.666 53.689
khach Quan tim cd nhan 4.19 737 .627
Khéch hang thuong xuyén 4.08 .679 .899
Gia tuong xung voi dich vu 4.06 664 .692
Tin cay Bay diing gio 3.97 832 527 1.421 59.308
Giai quyét thac mac 4.11 .823 913
Bay an toan 431 741 714
Lam thu tuc 4.29 712 604

Tuwong tu thuc hién kiém dinh thang do cho cac
khai niém Hinh anh (HA) va Truyén miéng
(TM). Két qua EFA cho hai khdi ni€ém nay, su
dung phuong phap trich Principal axis factoring
v6i phép quay promax, cho thiy cdc bién tich
thanh hai nhan t5. H¢ s6 tai cia HA tir 0.693 dén
0.885; TM tr 0.511 dén 0.903. Phuong sai trich
tich ity trich dwoc cho ca hai nhan t6 12 71.628%.
Nhu vay thang do cdc khdi niém CLDV, HA va
TM déu dat yéu ciu cho phén tich tiép theo.

Két qua CFA cho mo hinh t6i han, cho thiy mé
hinh dat duwgc d¢ tuwong thich vé&i thi truong:

Aiaas) = 558.277 (p =0.000), GFI = .864, TLI =
917, CFI = .927, va RMSEA = .066. Do d6, bén
thanh phin ctia chét lwong dich vu, hinh anh va
truyén miéng dat dwoc tinh don nguyén.

Hon nita, cdc trong s6 chudn héa () déu dat
yéu céu (= .61) va cdc hé sé chua chuin héa c6 y
nghia théng k& (p = .000), nén céc thang do nay
dat duoc gia tri hoi tu. HE ) tuong quan gifra cac
khai niém (Bang 2) cho thiy ching déu nho hon
1 va c¢6 ¥ nghia théng ké. Vi viy cdc khai niém
nay dat dwoc gid tri phan biét. Két qua kiém dinh
thang do dugc tém tit & Bang 3.

Bang 2. M&i quan hé giita cdc khdi niém nghién ciru (phén tich CFA)

Mbi quan hé R se cr p
HA <> ™ 0.847 0.031 4.95 0.000
CLDV <> ™ 0.658 0.044 7.81 0.000
CLDV <> HA 0.717 0.041 6.98 0.000

Bang 3. Bang tém tit két qua kiém dinh thang do

R . N S6 bién quan | D§ tin cay Phuon sai
Khéi nigm Thanh phan sét d Cronbach T6ng hop () trich (v%:)
Thuan tién 5 0.849 0.852 53.96
Chat lugng dich | Tin cay 4 0.825 0.807 51.45
vu Dich vy hanh khéch 4 0.823 0.846 58.13
Dich vu trong chuyén bay 5 0.911 0.912 67.53
Hinh anh 3 0.846 0.846 64.91
Truyén miéng 3 0.900 0.902 75.53

4.2. Kiém dinh mé hinh nghién ctru va cac gia
thuyét

Két qua phan tich SEM (Hinh 2) cho thiy m
hinh 1y thuyét dat dugc do twong thich véi dir
liéu thi truong: x4 = 558.28 (p =0.000), GFI =
.864, TLI = .917, CFI = .927, va RMSEA = .066.
Tir két qua SEM uéc lugng md hinh chua chuan
héa (Bang 4), cho thdy cic gia thuyét HI va H2
(c6 gid tri p < 0.001) dugc chap nhan, gia thuyét

H3 khong dugc chép nhan (c6 gia tri p > 0.05).
Do d6, chit lugng dich vy ¢6 anh hudng dén hinh
anh (H1: B = 0.72, p < 0.001), hinh anh c6 anh
huéng dén truyen miéng (H2: B = 0.77, p <
0.001), nhung chét lugng dich vu khong c6 anh
huéng dén truyén miéng (H3: p = 0.11, p =
0.187). Né6i cdch khac, chat lugng dich vu cua
mot hang hang khong khong c6 anh hudng truc
tiép dén truyén miéng, nhung cé tdc dong gidn
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tiép thong qua hinh anh cta hang hang khong do.
Nhu vay, két qua nghién clru nay gép phan cung
c0 thém két qua nghién ctru cua Cronin & Taylor

(1992) va nghién ctru cua Tran Thi Phuong Thao
& Pham Ngoc Thuy (2011).

Biang 4. Tém tit két qua SEM u6c lvong md hinh chwa chudn héa

Gia thuyet Moi quan hé U'6c luong Gia tri P Ket qua
H1 Chat lugng dich vu Hinh anh 1.038 Aok Ung ho
H2 Hinh anh Truyén mi¢ng 1.041 HkE Ung ho
H3 Chat lugng dich vu Truyén mi¢ng 0.208 0.187 Khoéng ung ho

Ghi chad: *** gia tri p < 0.001
4.3. Ham y cho nha quan ly

Tir co s¢ két qua phan tich, nghién ctru c6 mot
s6 ham ¥ cho nha quan 1y nhu sau:

Thi nhit, hinh anh hing hang khong s& ting
1&n khi chat lvong dich vu hing hang khong duoc
cai thién. Két qua nay ciing ung ho két qua
nghién ctru cua Elgin & Nedunchezhian (2011) 1a
cdc thanh phin cia chit lugng dich vu hang
khong ¢6 méi twong quan dwong v&i hinh anh
doanh nghiép. Do d6, dé ting cuong chit lugng
dich vy hang khéng thi nha quan Iy cin chd y dén
bén thanh phin chét lugng dich vy, d6 1a dich vu
hanh khéch, dich vu trong chuyén bay, su thuan
tién cuia hanh khach khi tiép can / str dung dich
vy, va dd tin cdy cua dich vu. Nhim dé chién
luoc cai thién chit luvong dich vu dat hiéu qua,
nha quén 1y cén tip trung vio céc van dé:

(1) Trudc tién, dich vu phuc vu hanh khich
phai dwoc dic biét chu trong vi ddy 1a thanh phan
duoc hanh khdch quan tAm nhat (trong bbn thanh
phin chét lugng dich vu). Trong d6, yéu t§ c6
nhiéu chuong trinh khuyén mai nhu giam gid vé,
vé mién phi, thé diém tich liy dwgc hanh khich
dénh gi4 cao nhét trong dich vy hanh khach, tiép
theo 12 cung cp vi tri chd ngdi theo ¥ thich cia
hanh khéch, thé hién su quan tdm ca nhan cua
nhan vién dén hanh khéch, va mirc gid phai twong
xtng véi dich vu duge cung cép.

(2) Tiép theo, chét luong dich vu trong chuyén
bay doi hoi dugc céi thién mot cach li€n tuc
nhim dép Gng yéu cdu ngay cang khit khe cia
hanh khéch. Trong cic yéu t6 chit lwong dich vu
trong chuyén bay thi yéu t§ tiép vién sin sang
gidp d& hanh khach dwgc hanh khach quan tim
nhét, tiép dén 1a dich vu an ubng, thiét bi noi thit
mdy bay, ddng phuc tiép vién va cudi cling 1a tlep
vién ¢6 kha nang giai dap thoa ding céc thic méc
ciia hanh khach. D& dam bao cic yéu t§ duoc
thyc hién tét thi viéc ddo tao doi ngii tiép vién

hang khong phdi dugc thyc hién va duy tri
thuong xuyén, nhim dé ho c6 kién thirc viing
chic vé an toan bay, dich vu bay cua hing, vé
cung cach phuc vu tan tinh, lich sy. Bén canh do,
ddng phuc ctia doi ngii tiép vién ciing phai thanh
lich va tinh té. Ngoai ra, dich vu d6 an, thtc udng
trén mdy bay can phai ngon, phong phd dap ung
nhu cau cia hanh khéch. Hon nira, thiét bi noi
thdt mdy bay can dam bao, dic biét 1a nha vé
sinh, ban an, ghé ngéi, didu hoa, den chiéu sdng
can duoc trang bi tht.

(3) Tiép dén 1a téi da héa sy thuan tién cia
dich vy, bit du tir lic hanh khdch c¢6 nhu ciu
tiép can dn khi st dung dich vu. Trong d6, su
nhanh chéng cia vi¢c dat / mua vé dugc hanh
khdch quan tim nhat, tiép dén 1a lich trinh bay
dap tmg nhu cau hanh khach, cung cap thong tin
nhanh chéng dén hanh khach khi chuyén bay bj
cham / hoan, ¢6 nhiéu tuyén duong bay noi dia,
va ¢6 nhiéu hinh thic dit / mua vé (ban vé truc
tuyén, dai 1y phan phéi).

(4) Cubi cung la tang d6 tin cdy cua dich vu
hang khong bang viéc ting do an toan clia may
bay, thuc hién chinh xdc cdc quy trinh khai thic,
cling nhu nhitng cam két vé dich vu voi hanh
khich. Dé 1am tot cdc cong viéc nay cin tap
trung vao viéc dao tao nhan vién, dic biét 1a doi
ngii nhan vién k¥ thuat bao dudng mdy bay vi ho
lIa nguoi dam bdo do an toan cia mdy bay, va
nhén vién phuc vu mit dat vi day Ia doi ngii nhan
vién tryc tiép thuc hién cac thu tuc, quy trinh
khai thic. Thanh phan chat luong dich vu nay
duoc danh gid thap hon ba thanh phan chit luong
dich vu dugc dé cap & phan trén, khong phai vi
hanh khach it quan tim dén do tin cdy cta dich
vu ma vi ho cho rang mdi hang hang khong khi
duoc khai thac déu phai ddp tng cac tidu chuan
nghiém ngat vé an toan mdy bay, vé quy trinh
khai thdc trong nganh hang khong. Nhu vay, it c6
su khac biét 16n vé do tin cdy giira cdc hing hang
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khong ndi dia, nén hanh khach thuong cam nhén
do tin cay cua cic hang hang khong ndi dia la
tuong dbi giéng nhau.

Thtr hai, nghién ctu c¢6 ham y quan trong lién
quan dén hinh anh hing hang khong. Két qua
phan tich cho thiy hinh 4anh hang hang khéng c6
¥ nghia quan trong dén hoat dong truyén miéng
cua hanh khéch. N6i cdch khdc, dé tang hoat
d6ng truyén miéng tich cuc ciia moét hing hang
khong thi can ting hinh 4nh cua hing hang khong
d6. Hanh khach c¢6 xu huéng truyén miéng céc
thong tin tdt cia hdng hang khong voéi ngudi
khac khi ho cam nhan dugc hinh anh hang hang
khong ma ho wa thich. Vi vay, cdc nha quan ly
can tiép tuc xdy dung hinh anh hang khéng tbt
dbi v6i hanh khach nhdm dé ting uy tin ctia hang
va thu hdt thém khéch hang tiém ning thong qua
hoat déng truyén miéng cta hanh khéch. Két qua
nghién ctru chi ra ring dé xay dung hinh anh tich
cuc cia mot hang hang khong thi can phai ting
chét luwong dich vu (cdc goi y tang chét luong
dich vu da duogc thao luan & phé‘m trén).

Nhu vay, céc chién luge trén néu thuc hién
hiéu qua s& 1a diéu kién dé nang cao chat lugng
dich vu hang khong, c6 nghia 1a hinh anh hang
hang khong ciling dugc ning 1én, nhu vay sé thu
hidt thém dugc nhiéu hanh khéch tir cdc dbi thi

canh tranh, cling nhu thu hit dugc hanh khach
tiém nédng thong qua hoat dong truyén miéng.

HAN CHE VA HUONG NGHIEN CUU TIEP
THEO

Nghién ctru con cdc han ché nhu sau. Tht nhét,
nghién ctru chi dimng lai & phan tich cu tric
tuyén tinh kiém dinh cdc gia thuyét, chua tién
hanh kiém dinh da nhém (kiém dinh gia thuyét
v& su khdc biét). Th hai, nghién ctru nay khao
sat hanh khach néi chung, chua phan bi¢t hanh
khich hang thwong gia va hang phd thong.
Nghién ctru ciing khao sit tit ca hang hang
khong, chua phan biét hang hang khong gid r€ va
hang hang khong truyén théng. Hon nita, nghién
cuu tap trung vao nghlen ctru hang khong noi dia,
c6 thé hang khong quoc té c6 nhitng dic diém
khac. Py 1a vin d& cho huéng nghién ciru tiép
theo. Cudi ciing 13, mé hinh nghién ctru chi xem
xét tdc dong clia chét Iuwong dich vu 1€n hinh anh
doanh nghiép, nhung trong thyc t& c6 thé c6
nhiu thanh phin khic tic dong dén hinh anh
doanh nghi€p. Tuong tu, trong nghién ctu nay
chi xem hinh anh 12 yéu t6 tic dong dén truyén
miéng, tuy nhién c6 thé con nhidu yéu t6 khéc tdc
dong dén thong tin truyén miéng. DAy ciing la
véan @& danh cho céc nghién ctru tiép theo.

Service quality, corporate image and word-of-mouth
in Vietham domestic airline service

e Le Thanh Cong
University of Technology, VNU — HCM
¢ Nguyen Thi Mai Trang

University of Economics and Law, VNU — HCM

ABSTRACT:

The purpose of this study is to examine the
impact of airlines service quality on word-of-
mouth through corporate image. Survey data
were collected from 298 passengers who have
used the domestic airline service at Tan Son Nhat
airport. Research results reveal that domestic

airline service quality includes four components:
convenience, reliability, passenger service, and
in-flight service. The SEM analysis result,
moreover, shows that there is no significantly
direct impact of service quality on WOM, that only
exerts an indirectly positive impact of service
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quality on WOM through the airline image. Finally, further research are discussed as well.
the implications for managers and directions for

Keywords: service quality, corporate image, word-of-mouth, domestic airlines, Vietnam.
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