
1. Đặt vấn đề 
Tầm quan trọng của sự hài lòng của khách hàng 

trong ngành Hàng không 
Sự hài lòng của khách hàng là yếu tố then chốt 

quyết định thành công và khả năng cạnh tranh của 
các doanh nghiệp trong ngành Hàng không. Khách 
hàng hài lòng không chỉ tiếp tục sử dụng dịch vụ mà 
còn giới thiệu cho người khác, tạo hiệu ứng lan 
truyền tích cực. Theo nghiên cứu của Nguyễn Thị 
Dạ Lam (2021), chất lượng dịch vụ tác động trực 
tiếp và cùng chiều đến sự hài lòng của khách hàng; 
khi chất lượng dịch vụ được đánh giá tốt, khách hàng 
sẽ hài lòng và ngược lại. Do đó, việc nâng cao chất 
lượng dịch vụ để đáp ứng và vượt qua kỳ vọng của 
khách hàng là mục tiêu quan trọng của các hãng 
hàng không. 

Trong bối cảnh cạnh tranh gay gắt, sự hài lòng 
của khách hàng còn giúp các hãng hàng không xây 

dựng lòng trung thành, giảm thiểu chi phí thu hút 
khách hàng mới và tăng doanh thu. Theo nghiên cứu 
của Suhartanto và Noor (2012), chất lượng dịch vụ 
và giá cả là những yếu tố quan trọng ảnh hưởng đến 
sự hài lòng của khách hàng trong ngành Hàng 
không. Điều này cho thấy, việc tập trung vào chất 
lượng dịch vụ và định giá hợp lý không chỉ nâng cao 
sự hài lòng mà còn tạo lợi thế cạnh tranh bền vững 
cho các hãng hàng không. 

Tình hình phát triển của ngành Hàng không 
Việt Nam 

Ngành Hàng không Việt Nam đã chứng kiến sự 
tăng trưởng mạnh mẽ trong những năm gần đây. 
Theo báo cáo của Cục Hàng không Việt Nam, trong 
giai đoạn cao điểm Tết Nguyên đán 2025, tổng thị 
trường vận chuyển hàng không đạt gần 7,3 triệu 
hành khách, tăng 11,7% so với cùng kỳ năm trước. 
Trong đó, khách quốc tế đạt 4 triệu, tăng 16,3%; 
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khách nội địa đạt 3,3 triệu, tăng 6,6% so với cùng kỳ 
năm 2024 (1). Sự tăng trưởng này cho thấy nhu cầu 
đi lại bằng đường hàng không của người dân ngày 
càng cao, đặt ra yêu cầu cấp thiết về việc nâng cao 
chất lượng dịch vụ tại các cảng hàng không. 

Để đáp ứng nhu cầu vận chuyển tăng cao và góp 
phần vào mục tiêu tăng trưởng GDP trên 8% năm 
2025, Cục Hàng không Việt Nam đã yêu cầu các hãng 
hàng không trong nước tiếp tục mở rộng và tăng cường 
khai thác vận tải hàng không quốc tế, đặc biệt đến các 
cảng hàng không tại các địa phương có điểm du lịch 
quan trọng như Đà Nẵng, Nha Trang, Huế, Phú Quốc, 
Vân Đồn, Cát Bi và Đà Lạt (2). Điều này cho thấy sự 
phát triển không ngừng của ngành Hàng không Việt 
Nam và nhu cầu nâng cao chất lượng dịch vụ để đáp 
ứng kỳ vọng ngày càng cao của hành khách. 

Sự cần thiết của nghiên cứu về sự khác biệt trong 
mức độ hài lòng theo độ tuổi, giới tính và mục đích 
chuyến đi 

Mặc dù đã có nhiều nghiên cứu về sự hài lòng 
của khách hàng trong ngành Hàng không, nhưng 
việc hiểu rõ sự khác biệt về mức độ hài lòng giữa 
các nhóm khách hàng khác nhau dựa trên độ tuổi, 
giới tính và mục đích chuyến đi vẫn còn hạn chế. 
Theo nghiên cứu của Nguyễn Phú Phương Trang và 
cộng sự (2022), chất lượng dịch vụ, giá trị cảm nhận 
và hình ảnh sân bay có tác động đến sự hài lòng của 
hành khách tại Cảng hàng không quốc tế Tân Sơn 

Nhất. Tuy nhiên, nghiên cứu này chưa đi sâu vào 
phân tích sự khác biệt giữa các nhóm nhân khẩu học.  

Việc hiểu rõ sự khác biệt này sẽ giúp các nhà 
quản lý cảng hàng không và các hãng hàng không 
điều chỉnh dịch vụ phù hợp với từng nhóm khách 
hàng, từ đó nâng cao trải nghiệm và sự hài lòng 
chung. Do đó, nghiên cứu về sự khác biệt trong mức 
độ hài lòng theo độ tuổi, giới tính và mục đích 
chuyến đi không chỉ đóng góp vào lý thuyết về hành 
vi tiêu dùng trong ngành Hàng không mà còn cung 
cấp thông tin thực tiễn giúp các doanh nghiệp cải 
thiện chất lượng dịch vụ, tăng cường sự hài lòng và 
lòng trung thành của khách hàng. 

2. Tổng quan nghiên cứu  
Sử dụng phương pháp nghiên cứu định tính 

thông qua phỏng vấn chuyên sâu, nghiên cứu tìm 
hiểu trải nghiệm và nhận định của khách hàng về 
các khía cạnh khác nhau của dịch vụ hàng không. 
Đối tượng khảo sát là hành khách nội địa đã sử 
dụng dịch vụ tại ba cảng hàng không quốc tế lớn: 
Nội Bài, Đà Nẵng và Tân Sơn Nhất. Để đảm bảo 
tính đại diện và đa dạng, phương pháp chọn mẫu 
có chủ đích được áp dụng, lựa chọn người tham gia 
theo các tiêu chí về độ tuổi (dưới 25, từ 26-40, trên 
40), giới tính (nam, nữ) và mục đích chuyến đi (du 
lịch, công tác, thăm thân). Sự phân nhóm này giúp 
nghiên cứu làm rõ các khác biệt tiềm ẩn về mức độ 
hài lòng giữa các nhóm nhân khẩu học. Phạm vi 
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khảo sát tập trung vào các điểm tiếp xúc dịch vụ 
quan trọng trong sân bay, gồm: quy trình làm thủ 
tục check-in, kiểm tra an ninh, chất lượng phòng 
chờ, dịch vụ ăn uống, mua sắm và các tiện ích bổ 
trợ như wifi, bảng điện tử, nhà vệ sinh và hỗ trợ 
người khuyết tật. Các yếu tố này được lựa chọn dựa 
trên khung lý thuyết chất lượng dịch vụ sân bay do 
Usman và cộng sự (2022) đề xuất, đồng thời điều 
chỉnh cho phù hợp với thực tiễn tại Việt Nam. Dữ 
liệu được thu thập trực tiếp tại khu vực chờ của ba 
sân bay thông qua các buổi phỏng vấn kéo dài từ 
30-45 phút. Dữ liệu thu được sau đó được mã hóa 
thủ công và phân tích theo phương pháp phân tích 
nội dung (content analysis). Các ý kiến được chia 
thành đơn vị ý nghĩa, gắn mã chủ đề và đối chiếu 
theo từng nhóm nhân khẩu học để tìm ra những mô 
hình khác biệt tiêu biểu. Phương pháp này cho phép 
rút ra các kết luận sâu sắc, mang lại giá trị thực tiễn 
cao cho việc nâng cao chất lượng dịch vụ tại các 
sân bay Việt Nam. 

Khác biệt về sự hài lòng của khách du lịch 
Sự hài lòng của khách du lịch là một khái niệm 

cốt lõi trong nghiên cứu hành vi người tiêu dùng và 
quản trị dịch vụ. Nhiều nghiên cứu đã chỉ ra rằng mức 
độ hài lòng không đồng nhất giữa các nhóm khách 
hàng mà phụ thuộc vào nhiều yếu tố nhân khẩu học, 
đặc biệt là độ tuổi và giới tính. Chẳng hạn, trong một 
số nghiên cứu tại khu vực châu Á, phụ nữ thường 
đánh giá cao các yếu tố liên quan đến dịch vụ chăm 
sóc và hỗ trợ, trong khi nam giới có xu hướng quan 
tâm đến tính hiệu quả và tốc độ phục vụ. Bên cạnh 
đó, độ tuổi cũng là một yếu tố ảnh hưởng đến sự kỳ 
vọng và mức độ hài lòng của du khách. Khách hàng 
trẻ tuổi thường kỳ vọng sự tiện ích, công nghệ và tốc 
độ xử lý dịch vụ, trong khi những khách hàng lớn tuổi 
quan tâm nhiều hơn đến sự an toàn, hỗ trợ cá nhân 
và không gian yên tĩnh, hành vi và sự hài lòng của 
du khách cao tuổi trong các trải nghiệm du lịch 
thường phụ thuộc vào việc cá nhân hóa dịch vụ và 
mức độ thân thiện của nhân viên. 

Những khác biệt này cho thấy sự cần thiết trong 
việc phân khúc khách hàng và điều chỉnh chiến lược 
dịch vụ cho phù hợp với từng nhóm. Nếu các nhà 
cung cấp dịch vụ du lịch, đặc biệt là dịch vụ sân bay, 
bỏ qua yếu tố nhân khẩu học, họ có thể không đáp 
ứng đúng nhu cầu và mong đợi của từng nhóm khách 
hàng cụ thể, từ đó làm giảm mức độ hài lòng và lòng 
trung thành của khách. 

 Khác biệt về sự hài lòng của khách du lịch tại 
cảng hàng không 

Sân bay không chỉ là điểm trung chuyển mà còn 

là một phần trải nghiệm du lịch quan trọng. Mức độ 
hài lòng của hành khách tại sân bay chịu ảnh hưởng 
bởi nhiều yếu tố như quy trình thủ tục, thời gian chờ 
đợi, tiện ích, dịch vụ khách hàng và môi trường 
không gian. Một nghiên cứu điển hình tại Việt Nam 
là của Nguyễn Phú Phương Trang và cộng sự (2022) 
đã chỉ ra rằng chất lượng dịch vụ, giá trị cảm nhận 
và hình ảnh sân bay có tác động đáng kể đến sự hài 
lòng của hành khách tại Cảng hàng không quốc tế 
Tân Sơn Nhất. Theo kết quả nghiên cứu này, hành 
khách đánh giá cao các yếu tố như thủ tục nhanh 
chóng, nhân viên thân thiện và các tiện ích đi kèm 
như khu vực mua sắm, ăn uống. Tuy nhiên, cũng có 
nhiều ý kiến không hài lòng về tình trạng quá tải, 
không gian chờ hạn chế và thiếu sự hỗ trợ cho nhóm 
khách đặc biệt như người lớn tuổi, người khuyết tật. 
Nghiên cứu này đồng thời nhấn mạnh rằng sự hài 
lòng chịu ảnh hưởng đồng thời từ yếu tố hữu hình 
(thiết kế không gian, tiện ích) và vô hình (thái độ 
phục vụ, hiệu quả xử lý). 

Những phát hiện này phù hợp với nghiên cứu 
quốc tế của Usman và cộng sự (2022), trong đó nhấn 
mạnh rằng sự hài lòng tại sân bay không chỉ đến từ 
yếu tố cơ bản như vệ sinh, an ninh mà còn từ các yếu 
tố cảm xúc như sự thoải mái, trải nghiệm tích cực và 
mức độ tin cậy của thông tin chuyến bay. Do vậy, 
một chiến lược phát triển dịch vụ tại sân bay phải 
cân bằng cả hai yếu tố này để mang lại sự hài lòng 
tối ưu cho hành khách. 

Khác biệt về sự hài lòng của khách du lịch tại 
cảng hàng không Việt Nam theo độ tuổi, giới tính và 
mục đích chuyến đi 

Mặc dù tại Việt Nam đã có một số nghiên cứu về 
sự hài lòng của hành khách tại các cảng hàng không, 
tuy nhiên, các nghiên cứu này phần lớn chỉ dừng lại 
ở việc đo lường tổng thể chất lượng dịch vụ và sự 
hài lòng mà chưa đi sâu vào phân tích sự khác biệt 
giữa các nhóm nhân khẩu học. Điều này tạo ra 
khoảng trống nghiên cứu đáng kể, đặc biệt trong bối 
cảnh lượng khách du lịch nội địa và quốc tế ngày 
càng đa dạng về độ tuổi, giới tính và mục đích 
chuyến đi. 

Tại các sân bay lớn như Nội Bài, Đà Nẵng và Tân 
Sơn Nhất, sự gia tăng đa dạng hành khách càng làm 
nổi bật nhu cầu nghiên cứu chi tiết về sự khác biệt 
này. Theo Nguyễn và Lê (2023), việc phân tích theo 
độ tuổi, giới tính và mục đích chuyến đi sẽ cung cấp 
dữ liệu hữu ích giúp nhà quản lý cảng hàng không 
tùy biến các gói dịch vụ, đào tạo nhân viên phục vụ 
và thiết kế không gian phù hợp hơn. Chẳng hạn, khu 
vực ưu tiên dành cho người cao tuổi, bảng thông tin 
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đa ngôn ngữ cho khách quốc tế hay dịch vụ gia đình 
thân thiện có thể là những yếu tố gia tăng mức độ 
hài lòng cho từng nhóm khách hàng cụ thể. 

Do đó, một nghiên cứu có hệ thống và chuyên 
sâu về các khác biệt này không chỉ đóng góp về mặt 
lý thuyết cho ngành Quản trị dịch vụ du lịch, mà còn 
mang lại giá trị thực tiễn cao trong quá trình hoạch 
định chiến lược dịch vụ tại các sân bay Việt Nam. 
Đặc biệt, trong bối cảnh hậu COVID-19, khi hành 
vi và kỳ vọng của hành khách thay đổi mạnh mẽ, 
việc hiểu rõ sự khác biệt này là yếu tố sống còn để 
nâng cao năng lực cạnh tranh. 

3. Kết quả nghiên cứu  
Kết quả khảo sát cho thấy mức độ hài lòng của 

khách du lịch tại các cảng hàng không quốc tế Việt 
Nam có sự khác biệt rõ rệt theo độ tuổi và giới tính.  

Phân tích mức độ hài lòng theo độ tuổi 
Dữ liệu từ khảo sát cho thấy nhóm khách du lịch 

trong độ tuổi 26-40 tuổi có mức độ hài lòng cao nhất 
trên hầu hết các phương diện, với tổng điểm trung 
bình là 4,1%. Nhóm này đánh giá rất tích cực về quy 
trình check-in (4,2%) và phòng chờ (4,3%), hai yếu 
tố có ảnh hưởng lớn đến trải nghiệm tổng thể tại sân 
bay. Điều này có thể lý giải bởi đây là nhóm tuổi có 
kinh nghiệm du lịch nhiều hơn, đồng thời thường 
xuyên đi công tác hoặc du lịch theo hình thức tự túc 
nên họ đánh giá cao các yếu tố liên quan đến tốc độ, 
tiện ích và sự thoải mái. 

Trong khi đó, nhóm 18-25 tuổi có tổng điểm hài 
lòng là 3,7%, thấp hơn so với hai nhóm còn lại. Mặc 
dù vậy, họ đánh giá cao các tiện ích công nghệ trong 
sân bay như wifi, hệ thống thông báo tự động và khả 
năng check-in online, phản ánh kỳ vọng cao hơn của 
thế hệ trẻ đối với tính hiện đại và linh hoạt trong dịch 
vụ. Nhóm này cũng có điểm cao nhất ở khía cạnh 
phòng chờ (3,9%), cho thấy tầm quan trọng của 
không gian nghỉ ngơi, sạc thiết bị và kết nối mạng 
đối với nhóm hành khách trẻ tuổi. 

Đối với nhóm trên 40 tuổi, tổng điểm trung bình 
đạt 3,9%, ở mức tương đối hài lòng. Nhóm này 
thường quan tâm nhiều hơn đến sự ổn định, hỗ trợ 
cá nhân và sự an toàn. Các yếu tố như kiểm tra an 
ninh (3,8%) và dịch vụ ăn uống (3,9%) được đánh 
giá khá cao, cho thấy nhu cầu trải nghiệm dịch vụ an 
toàn và thuận tiện trong quá trình di chuyển. Tuy 
nhiên, điểm số về check-in và phòng chờ thấp hơn 
so với nhóm 26-40 tuổi, có thể do chưa tối ưu được 
trải nghiệm cá nhân hóa cho nhóm người cao tuổi 
hoặc chưa có dịch vụ hỗ trợ đặc biệt phù hợp. 

Phân tích mức độ hài lòng theo giới tính 
So sánh mức độ hài lòng theo giới tính cho thấy 

nữ giới có tổng điểm trung bình là 4,1%, cao hơn 
nam giới (3,7%). Trong đó, nữ giới đánh giá cao nhất 
ở các khía cạnh phòng chờ (4,2%), ăn uống (4,1%) 
và check-in (4,1%). Điều này có thể bắt nguồn từ 
việc nữ hành khách thường quan tâm nhiều đến sự 
tiện nghi, thái độ phục vụ và trải nghiệm tổng thể 
trong suốt hành trình tại sân bay. Đặc biệt, dịch vụ 
ăn uống và không gian chờ, nơi họ có thể thư giãn 
hoặc chăm sóc con nhỏ là yếu tố ảnh hưởng trực tiếp 
đến sự hài lòng của họ. 

Ngược lại, nam giới có mức điểm trung bình thấp 
hơn ở hầu hết các hạng mục, đáng chú ý là dịch vụ 
ăn uống (3,6%) và phòng chờ (3,8%). Điều này cho 
thấy có thể nam hành khách đặt kỳ vọng cao vào sự 
hiệu quả và tốc độ xử lý dịch vụ hơn là các yếu tố 
trải nghiệm cảm xúc hoặc thẩm mỹ. Ngoài ra, sự 
chênh lệch về điểm số giữa hai giới còn có thể liên 
quan đến mức độ kỳ vọng khác nhau và quan điểm 
đánh giá riêng biệt về chất lượng dịch vụ. 

Phân tích kết quả theo mục đích chuyến đi 
Khách đi du lịch là nhóm thể hiện mức độ hài lòng 

cao nhất với tổng điểm trung bình là 4,04%. Họ đánh 
giá cao các yếu tố như phòng chờ (4,2%), check-in 
(4,1%), dịch vụ ăn uống (4,0%). Những kết quả này 
cho thấy khách du lịch thường có tâm thế thư giãn và 
kỳ vọng một trải nghiệm tổng thể trọn vẹn tại sân bay. 
Họ quan tâm đến sự tiện nghi, đa dạng dịch vụ và 
không gian thoải mái trong lúc chờ bay. Việc bố trí 
các khu vực nghỉ ngơi đẹp, tiện ích công nghệ hiện 
đại và nhiều lựa chọn ăn uống góp phần nâng cao mức 
độ hài lòng của nhóm này. 

Ngược lại, khách đi công tác cho thấy sự hài lòng 
cao nhất ở các yếu tố về hiệu quả và thời gian, cụ thể 
là thủ tục check-in (4,3%) và kiểm tra an ninh (4,2%). 
Tuy nhiên, họ đánh giá thấp hơn ở mảng ăn uống 
(3,7%) và mua sắm (3,6%), cho thấy nhóm khách này 
không quá quan tâm đến các dịch vụ phụ trợ tại sân 
bay mà tập trung nhiều hơn vào quy trình nhanh chóng, 
chính xác. Đối với nhóm này, sự trễ chuyến, không 
gian làm việc tại sân bay và độ ổn định trong vận hành 
dịch vụ là các yếu tố quyết định mức độ hài lòng. 

Khách thăm thân, thường là nhóm khách lớn tuổi 
hoặc có trẻ em đi kèm, thể hiện mức độ hài lòng trung 
bình thấp nhất (3,76%). Họ có điểm đánh giá thấp 
nhất ở khâu an ninh (3,6%) và check-in (3,8%). Điều 
này có thể do sự thiếu linh hoạt và hỗ trợ cá nhân hóa 
chưa tốt dành cho những người cần nhiều trợ giúp. 
Dù vậy, họ vẫn đánh giá tương đối tích cực về các 
dịch vụ như ăn uống (3,8%) và phòng chờ (3,9%), cho 
thấy nhu cầu về sự thoải mái và hỗ trợ cảm xúc khi 
chờ đợi là rất quan trọng với nhóm này. 
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Các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của từng 
nhóm khách hàng 

Mức độ hài lòng của hành khách tại các cảng 
hàng không quốc tế Việt Nam không chỉ phụ thuộc 
vào chất lượng dịch vụ chung mà còn chịu ảnh 
hưởng bởi các yếu tố riêng biệt phù hợp với từng 
nhóm khách hàng, dựa trên mục đích chuyến đi. 

Đối với khách đi du lịch, sự hài lòng đến từ trải 
nghiệm tổng thể, nơi mỗi khâu trong hành trình từ 
check-in, kiểm tra an ninh đến khu vực phòng chờ 
cần được diễn ra thuận tiện. Ngoài ra, yếu tố thẩm 
mỹ của không gian sân bay, bao gồm màu sắc, ánh 
sáng và bố cục kiến trúc, có ảnh hưởng mạnh đến 
cảm xúc và đánh giá của nhóm khách này. Sân bay 
được thiết kế đẹp mắt, hài hòa, có nhiều khu mua 
sắm và giải trí, đặc biệt là các gian hàng mang đậm 
bản sắc địa phương, thường tạo cảm giác thích thú 
và tăng tính trải nghiệm cho du khách.  

Trong khi đó, khách đi công tác lại chú trọng đến 
tính hiệu quả và chính xác trong từng khâu phục vụ. 
Các yếu tố ảnh hưởng lớn đến sự hài lòng của nhóm 
này bao gồm tốc độ xử lý thủ tục (đặc biệt là check-
in và kiểm tra an ninh), sự đúng giờ của chuyến bay 
và sự ổn định trong điều hành vận tải. Họ thường có 
lịch trình gấp rút nên thời gian là yếu tố tối quan 
trọng. Ngoài ra, không gian làm việc tại sân bay 
cũng là nhu cầu cần thiết: họ cần khu vực yên tĩnh, 
có bàn làm việc, ổ điện và kết nối internet ổn định 
để tranh thủ xử lý công việc trong lúc chờ bay. Vì 
nhóm khách này ít quan tâm đến dịch vụ giải trí hoặc 
ăn uống, nên nếu các tiện ích phụ không được cá 
nhân hóa đúng mục tiêu, chúng sẽ không tạo ra giá 
trị thực sự cho họ. 

Đối với khách đi thăm thân, sự hài lòng không 
phụ thuộc vào tốc độ hay sự sang trọng, mà chủ yếu 
đến từ cảm giác được quan tâm và hỗ trợ. Đây là 
nhóm hành khách có thể bao gồm người lớn tuổi, 
người đi cùng trẻ em hoặc người ít kinh nghiệm đi 
máy bay. Do đó, các chính sách hỗ trợ đặc biệt như 
ưu tiên khi làm thủ tục, hỗ trợ hành lý và hướng 
dẫn tại sân bay là yếu tố then chốt ảnh hưởng đến 
mức độ hài lòng của họ. Bên cạnh đó, khả năng tiếp 
cận dịch vụ thông qua hệ thống biển báo rõ ràng, 
dễ hiểu, cùng với sự hỗ trợ tận tình từ nhân viên 
sân bay cũng đóng vai trò quan trọng. Ngoài ra, 
không gian phòng chờ sạch sẽ, có chỗ nghỉ chân, 
khu vệ sinh thuận tiện sẽ tạo cảm giác an tâm và 
thoải mái cho nhóm khách này. Họ đánh giá cao 
những yếu tố mang tính “con người” hơn là quy 
trình vận hành kỹ thuật, khác biệt rõ rệt với nhóm 
khách công tác. 

Tóm lại, mỗi nhóm khách hàng có những ưu tiên 
và kỳ vọng khác nhau khi sử dụng dịch vụ tại sân 
bay. Việc hiểu và phân tích chính xác các yếu tố ảnh 
hưởng đến sự hài lòng của từng nhóm không chỉ 
giúp nâng cao chất lượng dịch vụ mà còn tạo cơ sở 
cho việc xây dựng chiến lược quản lý sân bay hiệu 
quả, góp phần nâng cao hình ảnh ngành Hàng không 
Việt Nam trong mắt du khách trong và ngoài nước. 

4. Giải pháp  
Kết quả nghiên cứu cho thấy mức độ hài lòng của 

hành khách tại các cảng hàng không quốc tế Việt 
Nam chịu ảnh hưởng đáng kể bởi các yếu tố nhân 
khẩu học như độ tuổi, giới tính và mục đích chuyến 
đi. Những khác biệt này không chỉ mang tính mô tả 
mà còn có giá trị thực tiễn rõ rệt, đặc biệt trong bối 
cảnh ngành Hàng không Việt Nam đang phục hồi 
sau đại dịch COVID-19. Việc hiểu rõ hành vi và kỳ 
vọng của từng nhóm khách hàng là cơ sở quan trọng 
để cá nhân hóa dịch vụ, tối ưu hóa không gian và 
nâng cao chất lượng phục vụ một cách bền vững. 

Cá nhân hóa dịch vụ theo mục đích chuyến đi 
Một trong những giải pháp trọng tâm là tăng 

cường cá nhân hóa dịch vụ dựa trên mục đích chuyến 
đi. Hiện nay, đa số sân bay ở Việt Nam vẫn áp dụng 
cách tiếp cận dịch vụ đại trà, chưa có sự phân loại sâu 
về hành vi và kỳ vọng của từng nhóm khách hàng. 
Việc tích hợp câu hỏi về “mục đích chuyến đi” ngay 
từ khâu đặt vé hoặc làm thủ tục online không chỉ giúp 
hệ thống nhận diện hành khách mà còn là cơ sở để 
đề xuất các gói dịch vụ phù hợp. 

Cách tiếp cận này đã được một số sân bay quốc 
tế áp dụng hiệu quả, giúp tăng cường sự hài lòng và 
xây dựng trải nghiệm dịch vụ có chiều sâu. Đặc biệt, 
khi khách hàng cảm thấy được “hiểu” và được phục 
vụ đúng nhu cầu cá nhân, họ sẽ có xu hướng trung 
thành hơn với dịch vụ và sẵn sàng chia sẻ trải 
nghiệm tích cực. 

Thiết kế lại không gian sân bay theo hướng phân 
khu chức năng 

Mỗi nhóm khách hàng có hành vi di chuyển, mức 
độ tương tác và nhu cầu sử dụng dịch vụ khác nhau. 
Do đó, việc bố trí các khu vực riêng biệt phù hợp với 
từng nhóm là rất cần thiết. 

Với khách du lịch, nên phát triển các khu giải trí, 
không gian chờ rộng rãi, có yếu tố thẩm mỹ và trải 
nghiệm văn hóa địa phương, đồng thời bố trí nhiều 
quầy thông tin du lịch, khu vực trưng bày sản phẩm 
đặc sản vùng miền. Với khách công tác, cần có khu 
vực làm việc riêng, được trang bị wifi tốc độ cao, ổ 
điện sạc thiết bị, bàn ghế tiện dụng và khu vực yên 
tĩnh giúp họ làm việc hiệu quả trong lúc chờ bay. Với 
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khách thăm thân, đặc biệt là người cao tuổi hoặc 
người đi cùng trẻ em, nên bố trí khu nghỉ chân, khu 
hỗ trợ ưu tiên, khu vệ sinh gần và các điểm hướng 
dẫn rõ ràng, có nhân viên trực tiếp hỗ trợ. 

Sự phân chia không gian hợp lý không chỉ nâng 
cao trải nghiệm cá nhân mà còn giúp giảm tình trạng 
quá tải, hỗn loạn và tăng tính chuyên nghiệp trong 
vận hành sân bay. 

 Đào tạo nhân viên nhận diện hành vi và phục vụ 
linh hoạt 

Đào tạo đội ngũ nhân viên sân bay theo hướng 
nhận diện nhanh đặc điểm hành vi của từng nhóm 
khách hàng và ứng xử linh hoạt trong quá trình phục 
vụ. Đây là yếu tố then chốt mang tính “con người” 
trong tổng thể dịch vụ. Một nhân viên có thể dễ dàng 
nhận biết một khách công tác bận rộn qua hành vi sử 
dụng điện thoại liên tục, hoặc một gia đình đi du lịch 
qua số lượng hành lý và trẻ em đi kèm từ đó có thể chủ 
động hỗ trợ hoặc đưa ra chỉ dẫn nhanh chóng, phù hợp. 

Đào tạo cần tập trung vào kỹ năng quan sát hành 
vi, giao tiếp đa dạng, ứng xử tình huống và hiểu biết 
về tâm lý khách hàng. Đồng thời, nên áp dụng công 
nghệ như nhận diện khuôn mặt hoặc check-in tự 
động để hỗ trợ nhanh chóng các nhóm khách hàng 
thường xuyên. Một báo cáo của IATA (2023) chỉ ra 
rằng các sân bay có nhân viên được đào tạo chuyên 
biệt cho từng nhóm khách thường ghi nhận mức độ 
hài lòng cao hơn 15-20% so với trung bình. 

Ứng dụng công nghệ để hỗ trợ trải nghiệm theo 
nhóm khách hàng 

Việc phát triển các ứng dụng di động cá nhân hóa 
theo mục đích chuyến đi có thể là một bước tiến quan 
trọng. Ứng dụng này có thể đưa ra thông báo theo thời 
gian thực về gợi ý ẩm thực, quầy check-in gần nhất, 
thời gian di chuyển giữa các cửa lên máy bay... phù 
hợp với nhu cầu riêng của từng nhóm khách hàng. 

Các tiện ích như chatbot hỗ trợ khách cao tuổi, 
chức năng chỉ đường bằng hình ảnh hoặc mã QR cho 
khách quốc tế và hệ thống phản hồi nhanh qua ứng 
dụng có thể giúp hành khách cảm thấy được “kết 
nối” liên tục với dịch vụ và giảm thiểu cảm giác bị 
động trong hành trình. 

5. Kết luận  
Nghiên cứu đã chỉ ra rằng mức độ hài lòng của 

khách du lịch tại các cảng hàng không quốc tế Việt 
Nam có sự khác biệt đáng kể theo độ tuổi, giới tính 
và mục đích chuyến đi. Những khác biệt này phản ánh 
sự đa dạng trong nhu cầu, kỳ vọng và hành vi tiêu 
dùng của từng nhóm khách hàng. Việc hiểu rõ các yếu 
tố ảnh hưởng đến sự hài lòng theo từng phân khúc 
không chỉ giúp các cảng hàng không và hãng hàng 

không nâng cao chất lượng dịch vụ, mà còn tạo điều 
kiện để phát triển các giải pháp phục vụ cá nhân hóa, 
tối ưu hóa trải nghiệm và tăng cường tính cạnh tranh. 
Trong bối cảnh ngành Hàng không Việt Nam đang 
phục hồi mạnh mẽ, việc xây dựng chiến lược quản trị 
dịch vụ theo hướng lấy khách hàng làm trung tâm sẽ 
là chìa khóa để giữ chân hành khách, phát triển 
thương hiệu và thúc đẩy tăng trưởng bền vững 

Đ.Q.Đ 
______________________________ 
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