SU KHAC BIET TRONG MUC DO HAI LONG CUA KHACH DU LICH
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Tém tit: Bai viét nghién ciru s khdc biét vé mike dg hai long ciia khdch du lich tai cdc cang hang khong
quéc té Viét Nam dua trén cdc yéu 16 nhan khdu hoc nhw dé tuéi, gioi tinh va muc dich chuyén di. Sur dung
phiwong phdp nghién cieu dinh tinh thong qua phong van chuyén sau, nghién cieu tim hiéu trai nghiém va
nhén dinh ciia khdch hang vé cdc khia canh khdc nhau ciia dich vu hang khéng. Két qua thu dwoc tir nghién
civu S€ cung cdp théng tin chi tiét cé gid tri cho cdc nha quan Iy cang hang khéng, cdc hang hang khong va
cdc don vi lién quan dé cai thién chat lwong dich vu, cda nhan hoa trai nghiém khach hang va nang cao su
hai long cua khach.

Tir khéa: sy hai long ctia khach du lich, cang hang khong Viét Nam, yéu t6 nhan khau hoc, muc dich
chuyén di.

Abstract: This research investigates the differences in the satisfaction levels of tourists at Vietnam's
international airports based on demographic factors such as age, gender, and trip purpose. Employing a
qualitative research method through in-depth interviews, the study explores customer experiences and
perceptions regarding various aspects of airline services. The findings from this research will provide
valuable insights for airport managers, airlines, and related entities to improve service quality, personalize

customer experiences, and enhance overall customer satisfaction.
Keywords: tourist satisfaction, Vietnam airports, demographic factors, trip purpose.

1. Pit van dé

Tam quan trong cia sw hdi long ciia khdch hang
trong nganh Hang khong

Su hai 1ong ctia khach hang 1a yéu t then chét
quyét dinh thanh coéng va kha ning canh tranh cta
cac doanh nghiép trong nganh Hang khong. Khach
hang hai long khong chi tiép tuc su dung dich vu ma
con giodi thiéu cho nguoi khac, tao hiéu ung lan
truyén tich cuc. Theo nghién ctru cia Nguyén Thi
Da Lam (2021), chét lugng dich vu tac dong tryuc
tiép va cung chiéu dén su hai long cua khach hang;
khi chat luvong dich vu dugc danh gia tot, khach hang
s¢€ hai long va nguoc lai. Do dd, viéc nang cao chét
luong dich vu dé dap tng va vuot qua ky vong cta
khach hang 1a muc ti€u quan trong ctia cac hang
hang khong.

Trong bbi canh canh tranh gay git, su hai long
cua khach hang con gitup cac hang hang khong xay

* Ths, Hoc vién Hang khéng Viét Nam,
NCS, Trwong Dai hoc Nguyén Tat Thanh

dung 10ng trung thanh, giam thiéu chi phi thu huat
khach hang méi va tang doanh thu. Theo nghién ctiru
cta Suhartanto va Noor (2012), chét luong dich vu
va gia ca la nhiing yéu t6 quan trong anh huong dén
su hai long cua khach hang trong nganh Hang
khong. Piéu nay cho thdy, viéc tap trung vao chat
luwong dich vu va dinh gia hop ly khong chi nang cao
su hai long ma con tao 1gi thé canh tranh bén viing
cho cac hang hang khong.

Tinh hinh phat trién cua nganh Hang khéng
Viet Nam

Nganh Hang khong Viét Nam da chimg kién su
tang truong manh mé trong nhimng nim gan day.
Theo bao cao cua Cuc Hang khong Viét Nam, trong
giai doan cao diém Tét Nguyén dan 2025, tong thi
truong van chuyén hang khong dat gan 7,3 triéu
hanh khach, tang 11,7% so v6i cung ky nam trudc.
Trong do, khach quéc té dat 4 triéu, tang 16,3%;
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khach noi dia dat 3,3 tri€u, tang 6,6% so voi cung ky
nam 2024 (1). Sy tang trudng nay cho thiy nhu cau
di lai bang duong hang khong cua ngudi dan ngay
cang cao, dat ra yéu cau cap thiét vé viéc nang cao
chat luong dich vy tai cac cang hang khong.

Dé déap mg nhu ciu van chuyén ting cao va gop
phan vao muc tiéu tang truong GDP trén 8% nim
2025, Cuc Hang khong Viét Nam da yéu cau cac hing
hang khong trong nude tiép tuc mé rong va ting cudng
khai thac van tai hang khong quéc té, dic biét dén cac
cang hang khong tai cc dia phuong c6 diém du lich
quan trong nhu Pa Nang, Nha Trang, Hué, Pha Qudc,
Van Dén Cat Bi va Da Lat (2). Diéu nay cho thiy su
phat trién khong ngimg cua nganh Hang khong Viét
Nam va nhu ciu ning cao chét lwong dich vu dé déap
img ky vong ngay cang cao cua hanh khach.

Si can thiét ciia nghién cliu vé su khdc biét trong
mike d hai long theo d¢ tuéi, giGi tinh va muc dich
chuyén di

Mic du dd c6 nhiéu nghién ciru vé sy hai long
cua khach hang trong nganh Hang khong, nhung
viéc hiéu rd sy khac biét vé mirc do hai long gitia
cac nhom khach hang khac nhau dya trén do tudi,
gi6i tinh va myc dich chuyén di van con han ché.
Theo nghién ctru cia Nguyén Phii Phuong Trang va
cong su (2022), chét luong dich vy, gia tri cdm nhan
va hinh anh sin bay c6 tic dong dén sy hai long cua
hanh khach tai Cang hang khong quéc t& Tan Son
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Nhat. Tuy nhién, nghién ctru nay chua di sau vao
phan tich sy khac biét giita cic nhém nhan khau hoc.

Viéc hiéu rd sy khac biét nay s& giup cac nha
quan 1y cang hang khong va cac hang hang khong
diéu chinh dich vy phu hop véi timg nhém khach
hang, tor d6 nang cao trai nghiém va sy hai long
chung. Do d6, nghién ciru vé su khac biét trong muc
d6 hai long theo do tudi, gioi tinh va muyc dich
chuyén di khong chi dong gop vao 1y thuyét vé hanh
vi tiéu dung trong nganh Hang khong ma con cung
cap thong tin thuc tién gitip cdc doanh nghiép cai
thién chét luvong dich vy, ting cuong su hai long va
long trung thanh cua khach hang.

2. Tong quan nghién ctru

St dyng phwong phap nghién ctu dinh tinh
thong qua phong van chuyén sau, nghién ctru tim
hiéu trai nghiém va nhan dinh ctia khach hang vé
cac khia canh khac nhau cua dich vu hang khong.
béi tuong khdo sat la hanh khach ndi dia da su
dung dich vu tai ba cing hang khong qubc té 1on:
No6i Bai, Da Ning va Tan Son Nhét. D& dam bao
tinh dai dién va da dang, phuong phap chon mau
c6 chu dich duoc ap dung, lya chon nguoi tham gia
theo céc tiéu chi vé d6 tudi (dudi 25, tir 26-40, trén
40), gi6i tinh (nam, nir) va muc dich chuyén di (du
lich, cong tac, tham than). Sy phan nhém nay giup
nghién ctru 1am 16 cac khac biét tiém an vé mirc do
hai long giita cac nhém nhan khau hoc. Pham vi



khao sat tap trung vao cac diém tiép xuc dich vu
quan trong trong san bay, gbdm: quy trinh lam thu
tuc check-in, klem tra an ninh, chét lugng phong
cho, dich vu an uong, mua sim va cac tién ich bo
tro nhu wifi, bang dién tir, nha vé sinh va hd trg
nguoi khuyét tat. Cac yéu td nay duogc lya chon dua
trén khung 1y thuyét chat luong dich vu san bay do
Usman va cong su (2022) dé xuét, ddng thoi diéu
chinh cho phu hop véi thyc tién tai Viét Nam. Dir
liéu dugc thu thap truc tlep tai khu vyc cho cua ba
san bay thong qua cac budi phong véan kéo dai tir
30-45 phut. Dir liéu thu dugc sau d6 dugc ma hoa
thu c6ng va phan tich theo phuong phap phén tich
n0i dung (content analysis). Cac y kién duoc chia
thanh don vi y nghia, gan ma chu dé va ddi chiéu
theo tirng nhom nhéan khau hoc dé tim ra nhitng mo
hinh khac biét tiéu biéu. Phuong phap nay cho phép
rut ra cac két luan sau sic, mang lai gia tri thuc tién
cao cho viéc nang cao chét lugng dich vu tai cac
san bay Vi¢t Nam.

Khéc biét vé su hai long cua khach du lich

Su hai long cta khach du lich 1a mdt khai niém
cbt 131 trong nghién ctru hanh vi nguoi tidu dung va
quan tri dich vu. Nhiéu nghién cru da chira rang mirc
d6 hai 1ong khong dong nhat gitra cac nhom khach
hang ma phy thugc vao nhiéu yéu t6 nhan khau hoc,
dic biét 1a do tudi va gidi tinh. Chang han, trong mét
sb nghién ctru tai khu vuc chau A, phu nir thuong
danh gia cao cac yéu t lién quan dén dich vu cham
soc va hd trg, trong khi nam gioi ¢ xu hudng quan
tam dén tinh hiéu qua va toc d6 phyc vu. Bén canh
do, d6 tudi ciing 1a mot yéu té anh huong dén su ky
vong va muc d6 hai long cta du khach. Khach hang
tré tudi thuong ky vong su tién ich, cong nghé va toc
do xu ly dich vy, trong khi nhimg khach hang l6n tudi
quan tam nhiéu hon dén su an toan, hd trg ca nhan
va khong gian yén tinh, hanh vi va su hai long cua
du khach cao tudi trong cic trai nghiém du lich
thuong phu thudc vao viéc ca nhan hoa dich vu va
mtrc do than thién cua nhan vién.

Nhirng khéc biét nay cho thiy sy can thiét trong
viéc phan khuc khach hang va diéu chinh chién luoc
dich vu cho phu hop véi timg nhém. Néu cac nha
cung cép dich vu du lich, dac biét 1a dich vu san bay,
b6 qua yéu té nhan khau hoc, ho co thé khong dap
g dung nhu cAu va mong doi ctia timg nhom khach
hang cu thé, tir d6 1am giam mtc d6 hai long va long
trung thanh cua khach.

Khdc biét vé sy hdi long cua khach du lich tai
cang hang khong

San bay khong chi 1a diém trung chuyén ma con

12 mot phan trai nghiém du lich quan trong. Mirc do
hai long cua hanh khéch tai san bay chiu anh hudéng
boi nhiéu yéu té nhu quy trinh thi tuc, thoi gian chd
doi, tién ich, dich vy khach hang va moéi truong
khong gian. Mot nghién ctru dién hinh tai Viét Nam
1a ctia Nguyén Phu Phuong Trang va cong su (2022)
da chi ra rang chat lugng dich vy, gia tri cam nhan
va hinh anh san bay c6 tac dong dang ké dén su hai
1ong cua hanh khach tai Cang hang khong quéc té
Tan Son Nhat. Theo két qua nghién ctru nay, hanh
khach danh gia cao cac yéu t nhu thu tuc nhanh
chong, nhan vién than thién va céc tién ich di kem
nhu khu virc mua sdm, n udng. Tuy nhién, ciing c6
nhiéu y kién khong hai long vé tinh trang qua tai,
khong gian cho han ché va thiéu su hd tro cho nhom
khach dic biét nhu nguoi 16n tudi, nguoi khuyét tit.
Nghién ctru nay dong thoi nhan manh rang sy hai
1ong chiu anh huong dong thoi tir yéu té hiru hinh
(thiét ké khong gian, tién ich) va vo hinh (thai do
phuc vy, hiéu qua x1r 1y).

Nhiing phat hién nay phu hop v6i nghién ciu
quc té cua Usman va cong su (2022), trong d6 nhan
manh rang sy hai 1ong tai san bay khong chi dén tur
yeu t co ban nhu vé sinh, an ninh ma con tir cac yéu
t6 cam xtic nhu sy thoai mai, trai nghiém tich cyc va
mirc do tin cdy cua thong tin chuyén bay. Do vy,
mét chién lugc phat trién dich vu tai san bay phai
can bang ca hai yéu t6 nay dé mang lai sy hai long
tdi wru cho hanh khach.

Khdc biét vé sy hdi long cua khach du lich tai
cang hang khéng Viét Nam theo dg tudi, gici tinh va
muc dich chuyén di

Mic du tai Viét Nam d3 c6 mot sb nghién ctu vé
su hai long ctua hanh khach tai cac cang hang khong,
tuy nhién, cac nghién ciru nay phan I6n chi dimg lai
0 viéc do luong téng thé chat luong dich vu va su
hai long ma chua di sau vao phan tich sy khac biét
gitta cac nhom nhan khau hoc. DPiéu nay tao ra
khoang trong nghién ctru déng ké, dic biét trong bbi
canh lugng khach du lich ndi dia va qudc té ngay
cang da dang vé do tudi, gidi tinh va muc dich
chuyén di.

Tai cac san bay 16n nhu Noi Bai, Pa Nang va Tan
Son Nhét, sy gia ting da dang hanh khach cang lam
n6i bat nhu cau nghién ciru chi tiét vé su khac biét
nay. Theo Nguyén va Lé (2023), viéc phan tich theo
do tudi, gioi tinh va muc dich chuyén di s& cung cip
d li€u hiru ich giup nha quan ly cang hang khong
tuy bién cac gdi dich vy, dao tao nhan vién phuc vu
va thiét ké khong gian phu hop hon. Chéng han, khu
vuc vu tién danh cho ngudi cao tudi, bang thong tin
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da ngon ngit cho khach quc te hay dich vu gia dinh
than thién c6 thé 1a nhitng yéu té gia tang muc do
hai 10ng cho timg nhém khach hang cu thé.

Do d6, mot nghién ctru c6 hé théng va chuyén
sdu vé cac khac biét nay khong chi dong gop vé mat
ly thuyét cho nganh Quan tri dich vu du lich, ma con
mang lai gi4 tri thuc tién cao trong qua trinh hoach
dinh chién lugce dich vu tai cac san bay Viét Nam.
Dic biét, trong bdi canh hau COVID-19, khi hanh
vi va ky vong cua hanh khach thay 601 ‘manh mé,
viéc hiéu 16 sy khac biét nay 1a yéu tb séng con dé
nang cao nang luc canh tranh.

3. Két qua nghién ctru

Két qua khao sat cho thiy mirc do hai 1ong cua
khach du lich tai cac cang hang khong qudc té Viét
Nam c6 sy khéc biét r rét theo do tudi va gidi tinh.

Phadn tich muec do hai long theo do tuoi

Dit ligu tir khao sét cho thdy nhom khéch du lich
trong d6 tudi 26-40 tudi c6 mirc do hai long cao nhit
trén hau hét cac phuong dién, véi tong diém trung
binh 12 4,1%. Nhom nay danh gia rat tich cuc vé quy
trinh check-in (4,2%) va phong cho (4,3%), hai yéu
t6 c6 anh hudng 16n dén trai nghiém tong thé tai sdn
bay. Diéu nay c6 thé 1y giai boi ddy 1a nhom tudi co
kinh nghiém du lich nhiéu hon, déng thoi thuong
xuyén di cong tac hodc du lich theo hinh thure ty tic
nén ho danh gia cao cac yéu t6 lién quan dén tdc do,
tién ich va su thoai mai.

Trong khi d6, nhom 18-25 tudi c6 tong diém hai
long 1a 3,7%, thép hon so véi hai nhom con lai. Mac
du vay, ho danh gia cao cac tién ich cong ngh¢ trong
san bay nhu wifi, hé thong thong béo tw dong va kha
nang check-in online, phan anh ky vong cao hon cia
thé hé tré d6i v6i tinh hién dai va linh hoat trong dich
vu. Nhom nay ciing ¢6 diém cao nhit & khia canh
phong cho (3,9%), cho thiy tim quan trong cua
khong gian nghi ngoi, sac thiét bi va két ndi mang
d6i v6i nhom hanh khach tré tudi.

Dbi véi nhom trén 40 tudi, tong diém trung binh
dat 3,9%, 6 muc tuong dbi hai long. Nhém nay
thudng quan tdm nhidu hon den su On dinh, hd trg
ca nhan va sy an toan. Cac yeu t6 nhu kiém tra an
ninh (3,8%) va dich vu an udng (3,9%) duoc danh
gi4 kha cao, cho thiy nhu ciu trai nghiém dich vu an
toan va thuan tién trong qua trinh di chuyén. Tuy
nhién, diém sb vé& check-in va phong chd thip hon
50 v6i nhém 26-40 tudi, c6 thé do chua tdi uu duge
trai nghiém ca nhan héa cho nhom nguoi cao tudi
hodc chua c6 dich vu hd tro dic biét phu hop.

Phdn tich muec do hai long theo gioi tinh

So sanh muc do hai l1ong theo gidi tinh cho thiy
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nir gidi c6 tong diém trung binh 13 4,1%, cao hon
nam gidi (3,7%). Trong d6, nir givi danh gia cao nhét
0 cac khia canh phong cho (4,2%), an uong (4 1%)
va check-in (4,1%). Diéu nay c6 thé bat nguon tir
viéc nit hanh khach thuong quan tdm nhiéu dén sy
tién nghi, thai d¢ phuc vu va trai nghiém téng thé
trong sudt hanh trinh tai san bay. Pac biét, dich vu
an udng va khong gian cho, noi ho co thé thu gidn
hodc cham séc con nho 1a yéu td anh huong truc tiép
dén su hai long cua ho.

Nguoc lai, nam gidi c6 muc diém trung binh thép
hon & hau hét cac hang muc, dang chu y 1a dich vu
an uéng (3,6%) va phong cho (3,8%). Diéu nay cho
thy co thé nam hanh khach dat ky vong cao vao sy
hiéu qua va téc do xtr 1y dich vu hon 1a cac yéu t6
trai nghiém cam xuc hoac thAm my. Ngoai ra, sy
chénh 1éch vé diém s gitta hai gidi con c6 thé lién
quan dén muc do ky vong khac nhau va quan diém
danh gia riéng biét vé chat lugng dich vu.

Phdn tich két qua theo muc dich chuyén di

Khéch di du lich 1a nhém thé hién mirc d6 hai long
cao nhit voi tong diém trung binh 1a 4,04%. Ho danh
gid cao cac yéu to nhu phong cho (4,2%), check-in
(4,1%), dich vu an ubng (4,0%). Nhimg két qua nay
cho thay khach du lich thuong c6 tam thé thur gidn va
ky vong mot trai nghiém tong thé tron ven tai san bay.
Ho quan tdm dén su tién nghi, da dang dich vu va
khong gian thoai mai trong luc chd bay. Viée bb tri
cac khu vuc nghi ngoi dep, tién ich cong ngh¢ hién
dai va nhiéu lya chon an udng gdp phan ning cao mirc
do hai long ciia nhom nay.

Nguoc lai, khach di cong tac cho thay sy hai long
cao nhat & cac yéu t vé hiéu qua va thoi gian, cu thé
1 thii tuc check-in (4,3%) va kiém tra an ninh (4, 2%).
Tuy nhién, ho danh gia thip hon ¢ mang an udng
(3,7%) va mua sim (3,6%), cho thdy nhom khach nay
khong qua quan tam dén cac dich vu phu tr¢ tai san
bay ma tap trung nhiéu hon vao quy trinh nhanh chéng,
chinh xac. D6i véi nhom nay, su tré chuyén, khong
gian lam viéc tai san bay va do 6n dinh trong van hanh
dich vu 14 cac yéu t6 quyét dinh muc d6 hai long.

Khach tham than, thuong 14 nhom khach 16n tudi
hodc c6 tré em di kém, thé hién mirc d6 hai long trung
binh thip nhét (3,76%). Ho c6 diém danh gia thap
nhét ¢ khau an ninh (3,6%) va check-in (3,8%). Piéu
nay co thé do su thiéu linh hoat va hd tro c4 nhan hoa
chwa t6t danh cho nhiing ngudi can nhidu tro gitp.
Du vay, ho van danh gia tuong ddi tich cuc vé cac
dich vu nhu dn ubng (3,8%) va phong chd (3,9%), cho
thdy nhu cau vé sy thoai mai va hd tro cam xtc khi
chd doi 14 rit quan trong voi nhom nay.



Cdc yéu t6 anh huong dén sw hai long cua tirng
nhom khach hang

Muc d6 hai long ctia hanh khach tai cac cang
hang khong qudc té Viét Nam khong chi phu thude
vao chit luong dich vu chung ma con chiu anh
hudng boi cac yéu t6 riéng biét phu hop voi timg
nhom khach hang, dya trén muc dich chuyén di.

Ddi v6i khach di du lich, sy hai long dén tur trai
nghiém téng thé, noi mdi khau trong hanh trinh tir
check-in, kiém tra an ninh dén khu vuc phong cho
can duoc dién ra thuan tién. Ngoai ra, yéu to tham
my cta khong gian san bay, bao gdm mau sic, anh
sang va bd cuc kién trac, c6 anh hudéng manh dén
cam xuc va danh gia cia nhém khéch nay. San bay
dugce thiét ké dep mét, hai hoa, c6 nhiéu khu mua
sam va giai tri, ddc biét la cac gian hang mang dam
ban sic dia phuong, thuong tao cam giac thich thi
va tang tinh trai nghiém cho du khach.

Trong khi d6, khach di cong téc lai chu trong dén
tinh hi¢u qua va chinh xéc trong tung khau phuc vu.
Céc yéu t6 anh huong 16n dén sy hai 1ong cia nhém
nay bao gdm tbc do xtr 1y thu tuc (ddc biét 1a check-
in va kiém tra an ninh), sy dung gid cua chuyén bay
va su 6n dinh trong diéu hanh van tai. Ho thuong co
lich trinh gap rat nén thoi gian 1a yéu té toi quan
trong. Ngoai ra, khong gian lam vié€c tai san bay
cling 1a nhu cAu can thiét: ho can khu vuc yén tinh,
c6 ban lam viéc, 6 dién va két néi internet 6n dinh
dé tranh thu xir Iy cong viéc trong luc cho bay. Vi
nhém khach nay it quan tim dén dich vu giai tri hodc
an uéng, nén néu cac tién ich phu khong dugc ca
nhan hoéa dung muc ti€u, ching s€ khong tao ra gia
tri thuc sy cho ho.

Dbi voi khach di tham than, sy hai long khong
phu thudc vao tdc do hay su sang trong, ma chu yéu
dén tir cam giac duoc quan tam va ho tro. bay 1a
nhom hanh khach c6 thé bao gém nguoi 16n tudi,
nguoi di cung tré em hodc nguoi it kinh nghiém di
may bay. Do do6, cac chinh sach ho tro dic biét nhu
vu tién khi 1am thu tuc, hd tro hanh 1y va huéng
dan tai san bay 1a yéu t6 then chdt anh huong dén
muc d6 hai long ctia hg. Bén canh do, kha nang tiép
can dich vu thong qua hé théng bién béo rd rang,
dé& hiéu, cung voi su hd tro tan tinh tir nhan vién
san bay ciing dong vai tro quan trong. Ngoai ra,
khong gian phong cho sach s&, c6 chd nghi chan,
khu v¢€ sinh thuan ti¢n s€ tao cam giac an tdm va
thoai mai cho nhom khach nay. Ho danh gia cao
nhitng yéu t6 mang tinh “con ngudi” hon 1a quy
trinh van hanh k¥ thuat, khac biét rd rét véi nhom
khach cong tac.

ONGHIEN CWYU -TRAODPOI

Tém lai, mdi nhém khach hang c¢6 nhimng uu tién
va ky vong khac nhau khi st dung dich vu tai san
bay. Viéc hiéu va phan tich chinh x4c cac yéu té anh
huong dén sy hai long cua timg nhém khong chi
giip nang cao chét luwong dich vu ma con tao co so
cho viéc xay dung chién luoc quan 1y san bay hiéu
qua, gop phan nang cao hinh anh nganh Hang khong
Viét Nam trong mit du khach trong va ngoai nuéc.

4. Giai phap

Két qua nghién ctru cho thdy muc d¢ hai long cua
hanh khéch tai cic cang hang khong quéc té Viét
Nam chiu anh huéng dang ké boi cac yéu t nhan
khéu hoc nhu do tuéi, gi6i tinh va muc dich chuyén
di. Nhitng khéc biét nay khong chi mang tinh mo ta
ma con co6 gia tri thyc tién 1o rét, dic biét trong boi
canh nganh Hang khong Viét Nam dang phuc hoi
sau dai dich COVID-19. Viéc hiéu rd hanh vi va ky
vong cua tung nhom khach hang 1a co s quan trong
dé c4 nhan hoa dich vy, t6i vu hoa khong gian va
nang cao chét luwong phuc vu mét cach bén ving.

Ca nhan hoa dich vu theo muc dich chuyéh di

Mot trong nhitng giai phap trong tam la tang
cuong ca nhan héa dich vu dya trén muc dich chuyén
di. Hién nay, da s san bay & Viét Nam van ap dung
cach tiép can dich vy dai tra, chua c6 sy phan loai sau
vé hanh vi va ky vong cia timg nhom khach hang.
Viée tich hop cau hoi vé “muc dich chuyén di” ngay
tir khau dat ve hogc lam thu tuc online khong chi giap
hé thong nhan dién hanh khach ma con 1a co so dé
dé xuét cac goi dich vu phu hop.

Céch tiép can nay da dugc mot s6 san bay qudc
té 4p dung hiéu qua, giup ting cuong su hai long va
xay dung trai nghiém dich vu c6 chiéu sau. Dic biét,
khi khach hang cam thdy duoc “hiéu” va dugc phuc
vu dung nhu cau cé nhan, ho s€ cé xu hudng trung
thanh hon véi dich vu va san sang chia sé trai
nghiém tich cuc.

Thiét ké lai khdng gian san bay theo hirdng phén
khu chirc nang

M&i nhom khach hang c6 hanh vi di chuyén, mirc
do tuong tac va nhu cAu sir dung dich vu khac nhau.
Do d6, viéc bé tri cac khu vuc riéng biét phu hop voi
tirg nhom 1a rat can thiét.

Véi khach du lich, nén phat trién cac khu giai tri,
khong gian chd rong rai, co yéu td thim my va trai
nghiém vin hoa dia phuong, dong thoi b tri nhicu
quay thong tin du lich, khu vuc trung bay san pham
dic san ving mién. Véi khach cong tac, can c6 khu
vuc lam viée riéng, dugc trang bi wifi tde do cao, 6
dién sac thiét bi, ban ghé tién dung va khu vuc yén
tinh gitp ho lam viéc hi¢u qua trong ltic cho bay. Vi
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khach tham than, dic biét 1a nguoi cao tudi hodc
ngudi di cung tré em, nén bd tri khu nghi chéan, khu
hd trg wu tién, khu vé sinh gﬁn va cac diém hudng
dan rd rang, c6 nhan vién tryc tiép hd trg.

Su phan chia khong gian hop 1y khong chi nang
cao trai nghiém c4 nhan ma con giup giam tinh trang
qua tai, hon loan va ting tinh chuyén nghiép trong
van hanh san bay.

Dao tao nhan vién nhan dién hanh vi va phuc vu
linh hoat

Pao tao ddi ngli nhan vién san bay theo hudng
nhén dién nhanh dic diém hanh vi cta tung nhom
khach hang va ting xur linh hoat trong qué trinh phuc
vu. Day 1a yéu t6 then chdt mang tinh “con ngudi”
trong tong thé dich vu. Mot nhan vién co thé d& dang
nhan biét mot khach cong tac ban ron qua hanh vi sir
dung dién thoai lién tuc, hodc mdt gia dinh di du lich
qua sd lugng hanh 1y va tré em di kém tir d6 c6 thé chit
dong hd tro hoidc dua ra chi din nhanh chong, phu hop.

Dao tao can tip trung vao k§ ning quan sat hanh
vi, giao tiép da dang, (mg xir tinh hudng va hiéu biét
vé tam 1y khach hang. Dong thoi, nén ap dung cong
ngh¢ nhu nhan dién khudén mat hodc check-in tu
dong dé hd trg nhanh chong cac nhom khach hang
thuong xuyén. Mot bao cao cua IATA (2023) chi ra
rang cac san bay c6 nhan vién duoc dio tao chuyén
biét cho tirng nhom khach thuong ghi nhan muc do
hai long cao hon 15-20% so véi trung binh.

Ung dung cong nghé dé hé tro trdi nghiém theo
nhém khach hang

Viéc phat trién cac ing dung di dong cd nhan hoa
theo muc dich chuyén di c6 thé 1a mot budc tién quan
trong. Ung dung nay ¢6 thé dwa ra thong bao theo thoi
gian thyc vé goi y am thuc, quay check-in gan nhat,
thoi gian di chuyén giita cac cira 1én may bay... phu
hop v6i nhu cau riéng ctia timg nhém khach hang.

Cac tién ich nhu chatbot hd trg khach cao tudi,
chire ning chi duong bang hinh anh hodc ma QR cho
khéach quéc té va hé thong phan hoi nhanh qua ing
dung c6 thé gitp hanh khach cam thay dugc “két

” Jién tyc véi dich vu va giam thiéu cam giac bi
d()ng trong hanh trinh.

5. Két luan

Nghién ctru da chi ra ring mirc d6 hai long cua
khach du lich tai cac cang hang khong qudc té Viét
Nam c6 sy khac biét dang ké theo do tudi, gioi tinh
va muyc dich chuyén di. Nhimg khéc biét nay phan 4nh
su da dang trong nhu cau, ky vong va hanh vi tiéu
ding cta timg nhom khach hang. Viéc hiéu rd cac yéu
t6 anh huong dén sy hai long theo timg phan khuc
khong chi gitp cac cang hang khong va hang hang
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khéng nang cao chit luong dich vy, ma con tao diéu
kién dé phat trién cac giai phap phuc vu ca nhan hoa,
t6i uu hoa trai nghiém va ting cudng tinh canh tranh.
Trong bdi canh nganh Hang khong Viét Nam dang
phuc hdi manh mé¢, vi¢c xay dung chién lugc quan tri
dich vu theo hudng 1y khach hang 1am trung tim s&
la chia khéa dé gitr chan hanh khach, phat trién
thuong hiéu va thic diy ting truéng bén viings
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