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banh gia sy hai long cua khach hang str dung
dich vu bay truc thang ngdm canh tai Vinh Ha Long

Vii Thi Minh Hién!",

Pham Vin Diing?, Tran Kim Loan?

Trieong Pai hoc Kinh té - Pai hoc Quéc gia Ha Noi, 144 Xudn Thiy, Cau Gidy, Ha Ngi, Viét Nam
2Céng ty Bay triec thang mién Bac, Km s6 1 Nguyén Vin Linh, Long Bién, Ha Ngi, Viét Nam

Nhén ngay 8 thang 9 nam 2022
Chinh sura ngay 28 thang 10 ndm 2022; Chap nhan dang ngay 25 thang 2 nam 2023

Tém tit: Bay tryc thing ngdm canh 1a dich vu bay sir dung truc thing véi cac chuyén bay ngan, tai
céc diém du lich hap dan hay ky quan thién nhién nhim muc dich gi6i thiéu voi du khach mot cai
nhin méi la, khac biét tir trén cao. Hinh thirc bay nay da phat trién trén thé gisi. Tai Viét Nam, day
1a hinh thirc du lich déc dao, sang trong va déng cép, dugc Cong ty Tryc thang Mién Béc - Téng
Cong ty Truc thang Viét Nam cung cip tir thang 5/2019, thu hat nhidu du khach qudc té ciing nhu
trong nude tham gia trai nghiém. Thong qua khao sat 489 cd nhan st dung dich vu bay tryc thang
ngém canh, bai viét xem xét sy hai 1ong cta khach hang, tir d6 dé xuat cac giai phap nhim gia ting
su thoa mén ciia khéch hang- yéu t6 quyét dinh dén sy thanh cong trong qué trinh xay dung va phat

trién thuong hiéu cua Cong ty.

Tir khoa: Su hai long, khach hang, bay truc thang, Vinh Ha Long.

1. Mé dau

Trén phuong dién ly luan, cac nha nghién
ctru déu khang dinh su hai long cua khach hang
gitup duy tri va ting long trung thanh cta khach
hang véi thuong hiéu (Sureshchandar va cong
su, 2002; Wong va Sohal, 2003), lam cho td chirc
¢6 lgi hon (Buttle, 1996). Hon nita, nhiéu nghién
ctru ciing cho thdy ting sy hai long cua khach
hang ¢ anh huéng dén hiéu qua kinh doanh cua
doanh nghiép, thu hit khach hang méi, nang cao
hinh anh thuong hiéu (Seth va cong su, 2006;
Akbaba, 2006). Trén phuong dién thyc tién, cac
nha quan tri déu thong nhat quan diém cho rang
su hai 1ong ctia khach hang 14 nhan t6 quyét dinh
su thanh cong cua qua trinh xay dung va phat
trién thuong hiéu, 1a thudc do quan trong cla
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hiéu qua kinh doanh, dac biét trong bdi canh
canh tranh gay gat hién nay.

2. Co s 1y thuyét

2.1. Sy hai long

Oliver va cong su (1997) cho rang sy hai
long cua khach hang 1a sy phan tmg cia nguoi
tiéu dung ddi voi viéc dap tmg mong mudn.
Zeithaml va Bitner (2000) xac dinh sy hai long
cua khach hang la sy danh gia cua khach hang
thong qua mdt san pham hodc dich vu dép tng
duge mong mudn va yéu cau cua ho. Dinh nghia
nay di cu thé hoa sy hai 1ong ctia khach hang 1a
su danh gia duge do luong dya trén san pham
hoéc dich vu.
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Theo Kotler va Amstrong (2004), sy hai long
tly thudc vao nang suat thuc hién ma nguoi ta
cam nhan duoc mot san pham khi né cung cip
gia tri so voi ky vong cia nguoi mua. Tam
(2004) cho rang sy hai 1ong cua khach hang 1a
mot phan ung cam xuc, ndy sinh khi khach hang
nhan thirc réng gia tri ma ho nhan duoc nhiéu
hon so v6i chi phi bo ra. Theo Sayani (2015), su
hai long cua khéach hang 1a viéc so sanh gilia
mong mudn cta ngudi khach hang véi cam giac
thuc nhan dugc sau khi tiéu dung, Tuong tu,
Anouze va Alamro (2020) cho rang su hai 1ong
la trang thai cam giac cua mdt nguoi sau khi tiéu
dung san phém va dich vu. Bhat va cong su
(2018) chi ra sy hai long ctia khach hang 1a mot
cam giac khi khach hang dugc thtr nghiém san
pham va dich vu dép tmg t6t nhu cau ciia ho. Ong
va cong su (2017) cho théy su hai long 1a mot
cam giac thoa man hay that vong ciia mot ngudi
khi so sanh thuc té nhan duogc tir san pham (hay
két qua) trong mbi lién hé v6i nhing mong doi
cua ho.

Nhu vay, cac hoc gia néu trén déu cho rﬁng
su hai 10ng 14 cam giac hai long hodc c6 thé 1a
that vong phat sinh tir viéc ngudi mua so sanh
giita loi ich thuc té ctia san pham véi cac ky vong
cua ho.

2.2. Chat lwong dich vu

Parasuraman va cong su (1985) cho ring
chét lugng dich vu 1a mét dang cua thai d¢ va cac
hé qua tir so sanh gitta nhiing gi dugc mong doi
va nhan thuc vé nhitng tht nhan dugc. Chat
luong dich vu 1a khoang cach gitta sy mong doi
vé dich vu cuia khach hang va nhén thirc cua ho
khi da st dung dich vu.

Theo Juran (1988), chét lugng dich vu 1a sy
phu hop voi nhu ciu. Feigenbaum (1991) chi ra
chat lugng 1a quyét dinh ciia khach hang duya trén
kinh nghiém thyc té d6i v6i san phim hodc dich
vy, dugc do luong dua trén cac yéu ciu cla
khach hang, cic yéu cau nay co thé dugc néu ra
hodc khong néu ra, dugc y thirc hoac don gian
chi 1a cam nhan, hoan toan chii quan hoac mang
tinh chuyén mén, luén dai dién cho muc tiéu
dong trong mot thi truong canh tranh. Theo dinh
nghia ctia ISO 8402, chat luong dich vu la tap

hop cac dic tinh cia mot dbi twong, tao cho do6i
tuong c6 kha nang théa man nhiing yéu cau da
néu ra hodc tiém an.

Tt nhitng phan tich trén, c6 thé hiéu chat
lugng dich vu 1a cam nhan cua khach hang vé
khoang cach gilta sy mong doi vé dich vu s8
dugc cung cép va nhan thirc cia ho khi da sur
dung dich vu.

2.3. Moi quan hé giita sie hai long, chat lwong
dich vu va gia ca cam nhdn

Nhiéu nghién ctru da xac dinh cac khia canh
ctia chat lugng dich vu 1a tién d& cua sy hai 1ong
va trung thanh khach hang. Sy hai long cia
khach hang tao ra cac méi lién két nhu sy thay
d6i hanh vi mua hang va sau mua hang, tiép tuc
mua hang va long trung thanh véi thuong hiéu
(Churchill va Surprenant, 1982). Su hai long cua
khach hang duoc dinh nghia 14 thai d6 xuat phat
tir nhitng gi khach hang tin ring s& xay ra (ky
vong) so voi nhitng gi ho tin 14 da x4y ra (Neal
va cong su, 1999). Sy hai long cliing ¢6 nhan thirc
chat luong va thuc ddy hanh vi tiép tuc mua
hang. Zeithaml va Bitner (2000) da chi ra mdi
quan hé tong quat vé su hai 1ong bao gém chét
luong dich vu, chat lugng san phdm va gia ca.
Ngoai ra, su hai long con bi tac dong boi cac yéu
t6 tinh hudng va yéu t6 ca nhan.

Curry va Sinclair (2002) ciing chi ra mbi
quan hé giira chét luong san phém/dich vu va su
hai 1ong khach hang. Néu chat lwong san
pham/dich vu cung cap dap ung dugc ky vong
ctia khach hang s& dan téi sy hai long khach
hang, nguoc lai s& dan dén sy khong hai 1ong cua
khach hang. Néu chat lwong dwoc cai thién
nhung khong dua trén nhu cau khach hang thi
khach hang s€ khong bao gio thda mén vadi san
phém/dich vu d6. Do d96, khi sir dung dich vy,
néu khach hang cam nhan dugc dich vu co chat
luong cao, ho s€ hai long va nguoc lai.

Theo Zeithaml (1988), gia ca cam nhan duoc
xac dinh la tht ma khach hang phai trd hay hy
sinh nham ¢6 dugc. Campbell (1999) chi ra sy
cong bang vé gia tac dong dang ké dén hinh anh
doanh nghiép; vi thé, néu gla ca cam nhén la
khong cong bang thi co thé gay ra cac hanh vi
khong tdt nhu nhitng phat biéu tiéu cuc hoic
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chuyén sang mua san pham cua thuwong hiéu
khac. Theo Al-Msallam, (2015), gia ca co vai tro
16n trong viéc tao ra sy hai long, vi nguoi tiéu
dung ludn xem xét gia tri cia mot dich vu bang
gia ca cua no. Kaura va cong su (2015) chi ra gia
ca 1a tidu chi rit quan trong cin xem xét trong
qué trinh mua hang, tac dong 16n t61 danh gia cua
khach hang vé doanh nghiép.

Tém lai, chat luong dich vu va gid cd cam
nhan dong vai tro quan trong trong viéc mang
dén sy hai 1ong cho khach hang.

3. Md hinh va céc gia thuyét nghién ciru
3.1. M6 hinh nghién ciru

Dé phan tich cac nhan té anh huong téi su
hai long cua khach hang trong st dung dich vu

Mirc d6 tin cay

Su dam bao

Kha nang dap tng

Sy thau hiéu

Phuong tién hiru hinh

Gia ca cam nhan

bay tryc thing ngam canh cia Cong ty Truc
thang mién Bac, nhom tac gia lva chon mo
hinh SERVPERF cua Cronin va Taylor (1992),
dugc coi 1a cong cu tdi vu dé do luong chat
lugng dich vy. Mo hinh nay do ludng chat
lwgng dich vu trén co s& danh gia chit lugng
dich vu thyc hién duogc, chir khdng phai la
khoang cach gifra chat luong ky vong va chat
lwong cam nhan nhu mé hinh SERVQUAL
(Parasuraman va cdng sy, 1988). Déng thoi,
trén co so tham chiéu cac nghién ciru cua Giao
va Hai (2014), Son va Tin (2020), Long (2019)
va Hassan (2012), nhom tac gia dé xuat md
hinh nghién ctru gdm 7 nhan t6: (1) Mirc d6 tin
cay (REL); (2) Su dam bao (ASS), (3) Kha
ning dap tmg (RES), (4) Su thau hiéu (EMP),
(5) Phuong tién hiru hinh (TAN), (6) Gia ca
cam nhéan (PRI), (7) Sy hai 1ong (SAT), 5 bién
kiém soat va 6 gia thuyét nghién ciru.

- Gigi tinh
- Do tudi

- Thu nhap
- Cong
Viéc

- Noi &

Su hai long

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru
Nguon: D€ xuat cia nhdém tac gia.

3.2. Gida thuyét nghién ciru

Céc gia thuyét nghién ciru gdm:

- H1: Mtc d9¢ tin cay c6 quan h¢ cung chi€u
v6i su hai 1ong cua khach hang.

- H2: Sy dam bao ¢6 quan hé cung chiéu voi
su hai long cta khach hang.

- H3: Khé nang dap tng c6 quan h¢ cung
chiéu véi sy hai 10ng ciia khach hang.
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- H4: Sy thau hiéu c6 quan hé cling chiéu véi
su hai long cua khéch hang.

- H5: Phuong tién hitu hinh c¢6 quan h¢ cung
chiéu véi sy hai 10ng ciia khach hang.

- H6: Gia ca cam nhén c6 quan hé cuing chiéu
vO6i su hai long cua khach hang.

4. Phuwong phap nghién ciru

4.1. Phuong phadp thu thdp dir liéu

Dir liéu duogc thu thip theo phuong thire 1y
mau thuan tién. Phiéu khéao sat duge phat truc
tiép hodc giri e-mail qua Google.doc cho khach
hang, Thoi gian khdo sat tr thang 3/2022 dén
5/2022. Theo Trong va Ngoc (2008), d6i voi
phan tich nhan t4, kich thuéc mau phu thudc vao
) luong bién dugc dua vao phan tich, nén tir 4
hay 5 1an sb bién quan sat dé dam bao tinh tin
cdy. Nghién ciru nay ldy miu theo quy tic do,
gom: 5*29 =145 miu. S6 phiéu hop 18 duoc
nhom nghién ctru thu thép 1a (n): 489.

Két qua thong ké cho thiy: S6 luong khao sat
1a nit chiém 52%, nam chiém 48%; d¢ tudi tir 20-
35 tudi chiém 31%, tir 36-49 tudi chiém 44%, tir
50-59 tudi chiém 29%, trén 60 tudi chiém 6%;
thu nhép tir 5-10 triéu dong/thang chiém 31%, tir
10-15 triéu dong/thang chiém 28%, tir 15-20
triéu dong/thang chiém 22%, trén 20 triéu
dong/thang chiém 19%; s6 tugng ngudi lam van
phong, céng s& chiém 17%, lam kinh doanh
chiém 20%, lao dong tu do chiém 25%, lam chtrc
danh quan 1y noi chung chiém 29%, lam nhiing
cong viéc khac chiém 9%; nhimng ngudi dén tir
thanh phd chiém 21%, tir cic ving phu can
chiém 47%, tir cac ving khéac chiém 32%.

4.2. Thang do

Yéu té “Suy tin cay” duoc do luong théng qua
5 thang do st dung trong nghién ctru cua Phu
(2016), Parasuraman va cong su (1988). Yéu t6
“Su dam bao” duogc do ludong thong qua 4 thang
do st dung trong nghién ctru cia Parasuraman va
cong su (1988), Phu (2016). Yéu t6 “Kha ning
dap ung” dugc do ludong thong qua 4 thang do st
dung trong nghién ctu cua Phu (2016),
Parasuraman va cong sy (1988). Yéu t6 “Su
dong cam” duoc do luong thong qua 5 thang do
st dung trong nghién ctru ctia Parasuraman va
cong su (1988), Phi1 (2016). Yéu t6 “Phuong tién
httu hinh” dugc do Iuong thong qua 5 thang do
st dung trong nghién ctru ctia Parasuraman va
cong su (1988), Phu (2016), Dung va Khai
(2018). Yéu t6 “Gia ca” dugc do ludng thong
qua 3 thang do stir dung trong nghién ctru ctia Son
va Tin (2020); Giao va Hai (2014), Long (2019).
Yéu t6 “Su hai long” dugc do ludng théng qua 3
thang do su dung trong nghién cGu cuia
Parasuraman va cong su (1988), Phu (2016).

Nghién ctru str dung phuong phap phan tich
nhan t6 kham pha (EFA), tuong quan, hdi quy
tuyén tinh da bién véi sy tro gitp ctia phan mém
SPSS 20.

5. Két qua nghién ciru

Phan tich Cronbach’s Alpha: Tat ca cdc nhan
t6 déu co hé sb Cronbach’s Alpha kha cao (>
0,7), cac bién quan sat déu co hé sb tuong quan
blen—tong >0,3. Két qua phan tich ¢ Bang 1 cho
thiy cac nhan t6 déu dat yéu ciu va duoc st dung
cho budc phan tich EFA tiép theo.

Béng 1: Cronbach’s Alpha va hé s6 twong quan bién tong

Bién

Trung binh thang do ~ Trung binh phwong Twong quan bién - Cronbach’s Alpha
qsuéatn néu loai bién sai néu loai bién tong hiéu chinh néu loai bién
Pj tin cay (REL), Cronbach’s Alpha = 0,776
REL1 12,07 6,228 ,493 ,739
REL2 12,06 5,917 ,594 ,703
REL3 12,09 6,216 ,519 ,730
REL4 12,05 6,046 ,552 ,718
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REL5 12,09 6,221 ,522 729
DJ tin cay (ASS), Cronbach’s Alpha = 0,829
ASS1 9,35 6,206 ,652 , 787
ASS2 9,36 6,490 ,554 ,828
ASS3 9,29 5,372 ,741 744
ASS4 9,27 5,798 ,685 771
DJ tin ciy (REs), Cronbach’s Alpha = 0,740
RES1 8,70 3,478 ,534 ,679
RES2 8,70 3,382 ,537 677
RES3 8,73 3,515 ,546 ,672
RES4 8,71 3,594 ,510 ,692
DJ tin cady (EMP), Cronbach’s Alpha = 0,746
EMP1 11,98 5,649 ,546 ,688
EMP2 12,00 5,389 ,491 711
EMP3 11,95 5,887 ,491 ,708
EMP4 11,98 5,541 ,562 ,682
EMPS5 11,96 5,873 467 716
Pj tin cdy (TAN), Cronbach’s Alpha = 0,796
TAN1 11,79 6,197 ,540 ,769
TAN2 11,89 6,075 ,553 ,765
TAN3 11,82 6,530 ,530 772
TAN4 11,86 5,594 ,648 ,733
TANS5 11,85 5,921 ,615 ,745
P§ tin cidy (PRI), Cronbach’s Alpha = 0,720
PRI1 5,86 3,004 ,596 ,567
PRI2 6,07 2,885 ,502 ,687
PRI3 5,82 3,140 ,531 ,643

Nguon: Két qua khao sat.

Bang 2: Két qua phén tich nhan té cho cac bién doc lap

Hé s6 tai nhan to

Bién quan sat

1 2 3 4 5
TAN4 ,753
TAN3 ,725
TANS5 715
TAN2 ,700
TAN1 ,651
REL2 712
REL4 ,705
REL5 ,694
REL3 ,667

REL1 ,648
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ASS3

,810

ASS4

,764

ASS2

,733

ASS1

123

EMP1

122

EMP4

122

EMP2

,684

EMP3

677

EMP5

,580

RES1

,708

RES?2

,698

RES3

,693

RES4

,688

PRI1

,834

PRI3

,7184

PRI2

71

Eigenvalue 6.269 2.098

1.942 1.742 1.517 1.347

Phuong sai trich
tich lity (%) 24,112 32,182

39,651 46,351 52,184 57,365

Cronbach’s Alpha 0,766 0,829

0,740 0,746 0,796 0,720

Nguon: Két qua khao sat.

Phan tich EFA: Kiém dinh Bartlett trong
phan tich nhan t6 cho gié tri Sig = 0,000; hé s6
KMO 14 0,863 (nam giita 0,5 va 1), cac bién quan
sat trong tong thé co mdi twong quan v4i nhau,
nhu vy phén tich EFA cho két qua thich hop.

Két qua phan tich EFA ddi véi cac bién doc
lap thé hién & Bang 2 (phép trich thanh phan
chinh PCA, phép xoay vudng goc) dugc 6 nhan
t6 tir 26 bién quan sat va phuong sai trich tich liy
57,365% (dat yéu cau > 50%).

Két qua phan tich EFA cho bién phu thudc:
Kiém dinh Bartlett c6 Sig = 0,000; hé s6 KMO =

0,680; cac bién quan sat c6 tuong quan voi nhau
cho thdy viéc phan tich EFA I thich hop, clng
v6i phép trich nhéan té chinh, phép xoay vudng
goc trich dugc 1 nhén t6 tir 3 bién quan sat va
phuong sai trich tich liy 1a 66,720% (> 0,5), dat
yéu ciu.

Két qua ciia ma trn twong quan giita cac
nhan t6 va mirc ¥ nghia nho (< 0,05), do d6 cac
hé sb turong quan c6 y nghia thong ké.

Két qua phan tich hdi quy tuyén tinh theo
phuong phdp Enter: Mirc d¢ gidi thich cia mo6
hinh thé hién ¢ Bang 3.

Bang 3: Murc d6 giai thich cia mé hinh

M6 hinh R R?

Hé s6 Durbin-

R?hiéu chinh Sai s6 u6c lugng Watson

1 ,6992 ,489

483 ,50589 1,827

a. Bién doc lap: (Hang s6), PRI, RES, EMP, TAN, REL, ASS

b. Bién phu thugc: SAT

Nguon: Két qua khao sat.
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Bang 4: Phan tich phuong sai (ANOVA)

M hinh Tﬁll:ﬁot;gh B@c(dtg do Trur})ghgi:ﬁgb‘lnh " Sig,
Hoi quy 118,080 6 19,680 76,899  ,000P
1 Phan du 123,354 482 256
Téng 241,433 488

a. Bién phu thudc: SAT

b. Bién doc lap: (Hang sd), PRI, RES, EMP, TAN, REL, ASS

Nguon: Két qua khao sat.

Hé s6 R? hi¢u chinh = 0,483 tirc 1a 48,3% su
thay d6i ciia SAT (Su hai long) dugc gii thich
boi su thay ddi ctia 6 nhan t6 doc lap: TAN, REL,
EMP, ASS, RES. Kiém dinh Durbin-Watson cho
gia tri d = 1,827 (1 <d < 3) thé hién cac phan du
khong c6 twong quan véi nhau.

Mitc d6 phtt hop clia mé hinh: Két qua phan
tich phuong sai (Bang 4). Gia tri F c6 muc y
nghia Sig = 0,000 (< 0,05), mé hinh hdi quy phu
hop véi dit liéu thuc té thu thip dugc va cac bién
dua vao déu c6 y nghia thong ké & mirc 0,05.

Bang 5: Phan tich cac hé s6 hdi quy

Hé s6 hdi quy I;I.g 50 Théng ké
U chwa chuén hoa hoi qauy . da cong tuyén
M®d hinh chuin hoa t Sig. :
B Sai $0 Beta Dung g
chuan sal
1 (Hang s6) -514 174 -2,945 003

REL ,118 ,044 ,101 2,671 ,008 741 1,350
ASS 211 ,035 ,238 6,113 ,000 ,700 1,428
RES ,246 ,046 ,209 5,366 ,000 ,698 1,433
EMP ,204 ,044 ,167 4,599 ,000 ,802 1,247
TAN ,261 ,043 ,223 6,009 ,000 ,769 1,300
PRI ,134 ,029 ,155 4,715 ,000 977 1,024

a. Bién phu thudc: SAT

Nguon: Két qua khao sat.

Phan tich cac hé sé hdi quy (Bang 5): Hé s6
phong dai phuong sai VIF ¢6 gia tri 10n nhat =
1,433 (< 10) thé hién cac nhén t6 doc 1ap khong
c6 hién tuong da cong tuyén.

Bang 5 ciing thé hién céac gi4 tri kiém dinh
(gia trj Sig) cho cac gia thuyét H1, H2, H3, H4,
H5, H6 déu < 0,05. Tix cac phan tich néu trén, co6
thé két luan: M6 hinh 1y thuyét phu hop véi dir

lidu khao sat va 6 gia thuyét nghién ctru ciia mo
hinh dwoc chép thuan.

Phuong trinh hdi quy chuan héa thé hién tac
dong clia cac nhan t6 dén sy hai long theo mic
d6 giam dan:

SAT 0,239*ASS + 0,223*TAN +
0,209*RES + 0,167*EMP + 0,155*PRI +
0,101*REL
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Tac dong manh nhét dén Sy hai long 1a Sy
dam bao (ASS) véi hé s6 0,239, tiép d6 1a cac
nhan t5 Phuong tién hitu hinh (TAN) véi hé sb
0,233; Sy dap ung (RES) véi hé s6 0,209; Su
ddng cam (EMP) vai hé s6 0,167; Gia ca cam
nhan (PRI) v6i hé s6 0,155 va Sy tin cay (REL)
v6i hé 56 0,101,

Danh gia tic dong ciia cac bién kiém soat dén
Sy hai long: Nghién ctru str dung t-test cho bién
kiém soat Gi6i tinh va Phan tich phuong sai cho
cac bién con lai. Véi gia tri Sig = 0,742 ctia kiém
dinh Levener (> 0,05) va Sig cia kiém dinh t =
0,424 (> 0,05), khong co su khac biét vé sy hai
10ng giita hai d6i tuong khao sat nam va nit. Cac
gia tri Sig cla kiém dinh Levener = 0,065; 0,328:
0,100; 0,992 (> 0,05) cua cac bién Do tudi, Thu
nhap, Cong viéc, Noi sdng va cac gia tri Sig cia
két qua phan tich ANOVA lan luot 1a: 0,817;
0,241; 0,904; 0,200 (> 0,05) ciing cho théy
khong cé sy khac biét vé Su hai long cua khach
hang tai cac nhom phan loai trong cac bién do.

Tuy kich ¢& mau, dia ban, thoi gian khao
sat... khac nhau nhung két qua tic dong cua
cac nhan t6 (ASS, TAN, RES, EMP, PRI,
REL) dén bién phu thudc (SAT) cua nghién
ctru nay kha twong déng véi cac két qua nghién
cuu cia Dung va Khai (2018), Thanh (2020),
Thuy (2020), Snyder va Tai (2014), Tanomsin
va Chenin (2018), Elias va cong su (2015),
Kim va Lee (2011).

6. Dé xuit giai phap

Thir nhat, Cong ty can dao tao, boi dudng,
tap hudn chuyén mon cho nhan vién va can bo
quan ly. Véi dac thu 1a mot don vi quéan doi,
Cong ty can chu trong toi ki ning ban va cham
soc khach hang. Cong ty cting nén thuong xuyén
trao doi, kiém tra ky nang phyc vy, ky nang mém
cua nhan vién nham ‘nang cao chat luong phuc
vu, san sang giai quyét thac mac, dap img day da
nhu cau cua du khach ciing nhu 1dy v kién gop
dong gop vé chat lwong phuc vu cua Cong ty.
Muc tiéu cudi ciing 14 thong qua cach tmg xir ciia
nhan vién dé tao niém tin cho khéach hang; lam
cho ho cam thay dé chiu, tin tuong khi tiép xtc

v6i nhan vién. Nhén vién ciia Cong ty can c6 thai
d6 niém nd, chan thanh khi tiép xtc véi khach
hang; xir Iy ciing nhu dap tng t6t cac yéu cau cia
khach hang.

Thu hai, khach hang myc ti€u ciia Cong ty la
d6i tuong san 1ong chi tra mure gia cao cho dich
vu bay tryc thang ngam canh tai Vinh Ha Long,
c6 nghé nghlep on dinh va thu nhap tt. Do do,
Cong ty can dau tu co so vat chat, tién ich cho
du khach tir thoi diém don tiép, xuét phat, trong
va két thic hanh trinh: trang tri néi ngoai that,
thiét bi vién thong, tién ich sir dung, phuong
tién. .. nham tao cam giac sang trong phu hop voi
thiét bi bay hién dai. Mot s6 viéc can lam ngay
nhu: Khuén vién, nha cira diy di cong ning, bd
tri hop 1y; trang thiét bi tién nghi, hién dai va hitu
dung; khu vuc vé sinh, chd ngéi cua khach rong
rai, thoai mai va sach s€; hé théng thong tin,
camera, wifi hoat dong tot; ngoai hinh, trang
phuc cta nhan vién gon gang, ua nhin...

Thir ba, nng cao kha ning dap tmg nhu cau
cuia khach hang duoc hiéu 1a sy dap ung su ky
vong trude, trong va sau khi trai nghiém. Dé dat
dugc diéu nay, Cong ty can tap trung diy manh
da dang hoa dia diém du lich: Phat huy loi thé
dic thu ky thuat, sy doc ddo vé trai nghiém &
nhitng géc nhin dac biét ma cac doanh nghiép
khac khong c6 (rat it di thii canh tranh), tin
dung diéu kién tu nhién — xa hoi cua cac vung
mién trén ca nude (vi du: ba Nﬁng, Nha Trang,
Viing Tau...). Mudn ning cao kha ning dap tng,
ddi ngli nhan vién dong vai tro quan trong, cu
thé: Nhan vién ludn sin sang phuc vu tan tinh
khach hang; tra 101 va cung cip ddy du thong tin
va nhanh chong; ¢b ging xir Iy va dap ung nhing
yéu cau dic biét, luon bao trudc thoi gian ciing
nhu cach thirc tién hanh phuc vu t6i khach hang.

Tha tu, trong qué trinh trién khai cung cép
dich vu bay tryc thing ngim canh tai Vinh Ha
Long trén d6 cao 200-300m, ddi ngii phi cong
cling nhu nhén vién phuc vu mit dt caa Cong ty
ludn chu trong dén cac bién phap vira dam bao
an toan vira tranh dugc su so hii vé do cao cua
du khéach. Do do, viéc nhan vién quan tdm va
lang nghe ¥ kién ciing nhur ddng cam va lam yén
long khach hang c6 y nghia quan trong. Cong ty
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can thuong xuyén lay ¥ kién ciia khach hang dé
phuc vu moi nhu ciu cua khach hang (vi du bay
ngim canh, bay su kién, bay hanh trinh dai...).
Can cho khach hang thay ho c6 thé lién hé véi
Cong ty bat ctr lic nao ho c6 nhu cau.

Thir ndm, dich vu bay tryc thing ngdm canh
la mét dich vu méi va gﬁn nhu ¢6 rat it d6i thu
canh tranh. Tai Vinh Ha Long c6 dich vu thuy
phi co cia Cong ty Hai Au song do s luong
ngudi chuyén ché nhiéu hon (11 nguoi) so véi
Cong ty Truc thing Mién Bac (5 nguoi) nén gia
ré hon. Do d6, Cong ty can truyén thong manh
mé diém khac biét, doc dao ciia dich vu dé khach
hang thay gia vé phu hop voi chat luong cua
chuyén bay, ddng thoi cung cap ‘nhimg trai
nghiém dé chiu tir khi khach hang biét dén thong
tin vé dich vu (qua website, fanpage, ban
bé/nguoi than...) cho dén viéc quyét dinh sir
dung dich vu va chim séc sau chuyén bay.

Thir sau, dé dam bao cam két cia Cong ty
duoc thyc hi€n dang; thong tin phan anh cia
khach hang dwoc giai quyét hop tinh, hop 1y; cac
giao dich, thanh toan dﬁy du, ro rang, thuan loi,
dung quy trinh; k& hoach/thoi gian biéu/lich trinh
chinh xac va khong dé Xxdy ra sai sOt trong qua
trinh phuc vy, Cong ty can thuong xuyén huin
luyén, nhic nhé nhéan vién vé thai d6 va k¥ ning,
xdy dung vin hoéa phuc vu chuyén nghiép dé
khach hang cam nhan dugc sy tin cdy cua dich
vu bay tryc thang.

Nang cao su hai long ctuia khach hang 1a hoat
dong co ¥ nghia quan trong v6i cac doanh nghiép
trong bdi canh canh tranh gay git hién nay. Két
qua nghién ctru va cac giai phap dé xuat & trén
c6 thé ap dung cho Cong ty Truc thang Mién Béc
tai thoi diém khao sat, khong nén 4p dung mot
cach may moéc khi st dung mo hinh nghién ciu
cho cac doanh nghiép khac. Viéc tb chirc nghién
clru & quy mod 16n hon, chi tiét hon (ting thém sé
luong bién nghién ciru, bién quan sat...) s& lam
tang kha ning giai thich cia md hinh. V& mat k§
thuat phan tich, ¢ do luong, danh gi4 thang do
va kiém dinh mé hinh 1y thuyét tot hon, 6 thé sir
dung céc k§ thuat thé hé thi 2 nhu SEM (véi cac
phan mém nhu AMOS hay Smart PLS).

Lol cam on

Bai viét 1a két qua nghién ciru cua dé tai cap
Truong Dai hoc Kinh té - Dai hoc Quéc gia Ha
Noi, ma so KT.21.12.
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