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Tém tit

Nghién ctru nay nham xac dinh cac yéu t6 anh huong dén quyét dinh lwa chon hing hang khong
Vietnam Airlines ctia khach hang c4 nhén tai Cang hang khong qudc té Tan Son Nhat, mic d6 anh
hudng cia timg yéu td. Nghién ctiru duge thuc hién bang phuong phép nghién ctru dinh tinh voi k§y
thuat phong van sau, va nghién ctru dinh lugng sir dung cac phuong phap Cronbach’s Alpha, EFA,
T-test, ANOVA, hdi quy tuyén tinh boi.

Nghién ctru dinh lugng thye hién dua trén khao sat 250 khach hang da st dung dich vu cua Vietnam
Airlines, sau d6 dung phan mém SPSS 22 dé phan tich. Két qua cho thiy c6 6 yéu t6 doc lap déu
c6 anh huong dén quyét dinh lya chon Vietnam Airlines ctia khach hang ¢4 nhan: Nang luc phuc vu
(PV), Kha nang dap tng (DU), Gia ca (GC), Tién ich hiru hinh (TI), B tin cay (TC), Sy than thién
(TT). Tir @6, nghién ciru d& xudt mot sé ham y quan tri d6i v6i cac yéu t6 nay nham thu hat khach
hang c4 nhan lya chon hing hang khong Vietnam Airlines dé di chuyén.

Tir khéa: Quyét dinh lua chon hing hang khéng, cac yéu t6 anh huong, khach hang c4 nhan,
Vietnam Airlines.

Abstract

This research aims to identify factors affecting the decision to choose Vietnam Airlines by
individual customers at Tan Son Nhat airport, the degree of influence of each factor. The research
was conducted by qualitative research method with in-depth interview technique, and quantitative
research using Cronbach’s Alpha, EFA, T-test, ANOVA, Multiples linear regression.

Quantitative research was conducted based on a survey of 250 customers who used Vietnam
Airlines’ services, then used SPSS 22 software for analysis. The results show that there are 6
independent factors that affect the decision on Vietnam Airlines choice of individual customers:
Service capacity (PV), Responsiveness (DU), Price (GC), Convenience tangible benefits (TI),
Reliability (TC), Friendly (TT). Since then, the research proposes some implications for these
factors in order to attract individual customers to choose Vietnam Airlines to fly.

Keywords: Decision on selecting airlines, influencing factors, individual customers, Vietnam

Airlines.
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1. Gi6i thidu

Trong mot xa hdi ngay cang phat trién nhu
hién nay, nhu cAu di lai cua con nguoi co tan
sudt ngay cang 16n, cac dich vu van chuyén
hanh khach tir d6 ciing phat trién mot cach
nhanh chong tir duong bd, duong sit, duong
thuy té1 duong hang khong. Trong do, duong
hang khong vé6i loi thé van chuyén nhanh
chong, tan suét cac chuyén bay cao, gia vé cac
hang hang khong ngay cang ré, dp ing nhu cau
di lai cua nhiéu tang 16p trong xa hoi. Vi cac
nganh dich vu n6i chung va nganh hang khong
ndi riéng vai tro va strc manh cua khach hang
ngay cang 16n hon, chinh vi thé viéc nghién
clru vé cac yéu t6 anh hudng dén su lua chon
ctia khach hang luén 1a mét yéu té quan trong
nhat ctia cong ty. Néu khach hang khong duoc
cung cép dich vu nhu ho mong doi, ho s€ dé
dang chuyén ddi sang hiang hang khong khac,
dic biét 1a khach hang c4 nhan 1a nhiing ddi
tugng rat dé thay ddi sy lwa chon cac thuong
hiéu. bé nang cao nang luc canh tranh, cac nha
quan tri cia Vietnam Airlines phai nim 3 céc
yéu t6 nao anh hudng dén quyét dinh lya chon
hang hang khong Vietnam Airlines cua khach
hang c4 nhan? Muc do anh huong cua tung
yéu t6, cAn lam gi dé nham thu hut khach hang
ca nhan lya chon hang hang khong Vietnam
Airlines dé di chuyén? Xuét phat tir nhitng 1y
do trén bai nghién clru nay duoc thyc hién.
Vé mit ly luan gitp xac dinh dugc cac yéu to
anh huong dén quyét dinh Iya chon Vietnam
Airlines cua khach hang cé nhan tai cang hang
khong qudc té Tan Son Nhét va xay dung thang
do cho cac yéu té nay. Vé mat thuc tién két qua
nghién ctru gitp lanh dao Vietnam Airlines c6
thé nam bat duogc cac yéu td anh hudng dén
viéc lya chon Vietnam Airlines ctia khach hang

ca nhan tir d6 xac dinh dugc chinh xac nhu cau

ctia khach hang dé dua ra nhitng dinh hudng va
chién lugc phat trién mot cach khoa hoc va hop
1y cho hiang nham thu hat khach hang ca nhan
lya chon hing hang khong Vietnam Airlines dé

di chuyén.

Bai nghién curu tap trung vao viéc xac dinh
va danh gia mic d6 anh hudng cua cic yéu
t6 dén quyét dinh lya chon hing hang khong
Vietnam Airlines cua khach hang c4 nhan, do
d6 phai tap trung giai quyét nhimg muc tiéu
chinh: xay dung tong quan 1y thuyét, xac dinh
phuong phap nghién ciru, kiém dinh anh huong

cua tirng y€u to, dua ra cac ham y quan tri.

2. Tong quan nghién ctru, co sé 1y thuyét
va phwong phap nghién ciru

2.1. Tong quan nghién ciru

- Gioi thiéu hdang hang khong Vietnam
Airlines va cing hang khong quéc té Tin
Son Nhit

Hang hang khong Qudc gia Viét Nam (tén
giao dich tiéng Anh: Vietnam Airlines) 1 hing
hang khong qubc gia cia nude Cong hoa xa hoi
cht nghia Viét Nam, 14 thanh phan nong ct
ctia Tong cong ty Hang khong Viét Nam.

Ngay 10/6/2010, Vietnam Airlines chinh
thtrc tr¢ thanh thanh vién thtr 10 cia Lién minh

hang khong toan cau — SkyTeam.

Nam 2015, Vietnam Airlines tr¢ thanh hang
hang khong thir hai trén thé giéi dong thoi
dua vao khai thac hai dong may bay hién dai
Boeing 787-9 va Airbus A350-900.

Ngay 12/7/2016, Vietnam Airlines chinh
thirc dugc T6 chirc danh gia va xép hang hang
khong Anh SkyTrax trao chung chi cong nhan
hang hang khong 4 sao.
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Cang hang khong qudc té Tan Son Nhat véi
dién tich 850 ha dimg thir hai vé mat dién tich
va dtng thir nhat vé mit cong suat nha ga. Nam
2016, cang nay da phuc vu 32,6 triéu lugt khach.
Cho dén cudi nam 2018, Vietnam Airlines
chiém khoang 47,6% thi phan thi truong hang
khong noi dia tai cang hang khong qudc té Tan
Son Nhét, thi phén con lai thudc vé VietJetAir
(28,8%), 1 cong ty con (Vietnam Airlines nim
79% c6 phan) Jetstar Pacific Airlines (khoang
14,9%) va VASCO.

Xuét phat tir myc tiéu nghién ctru, cac cau
hoi nghién ctru duoc dat ra la: Yéu td nao anh
hudng dén quyét dinh Iya chon hang hang khong
Vietnam Airlines? Can st dung cic phuong
phap nghién ctru nao dé do ludng mirc do anh
hudng cua timg yéu t6? Mirc do anh hudng cua
timg yéu té trong md hinh nghién ctru? Cac nha
quan tri Vietnam Airlines can 1am gi dé nham
thu hat khach hang cé nhan Iya chon hang hang
khong Vietnam Airlines dé di chuyén?

Pbi tuong nghién ctu 1a cac yéu t6 anh
huong dén quyét dinh Iya chon hang hang khong

Vietnam Airlines cta khach hang ca nhan.

Pham vi nghién ctru: tap trung nghién ctru
vé cac yéu t6 anh hudng dén quyét dinh lwa
chon Vietnam Airlines ctuia khach hang ca nhan
tai cang hang khoéng qudc té Tan Son Nhat.
Day la cang hang khong c6 lugng khach 16n
nhét Viét Nam.

Phuwong phap nghién cwu: Dinh tinh va
dinh luong

- Cdc cong trinh nghién cvuu lién quan

Barthel & cong su (2010) thuc hién téng
két cac yéu to tac dong dén viéc lya chon hing

tau tai thi truong Chau Au dya trén 27 nghién

ctru dugc thyc hién tir nim 1990 dén nam 2009
da xac dinh duoc cac yéu td sau: Chi phi van
chuyén, thoi gian van chuyén, chét lugng van
chuyén, do tin cdy, mic do ton that hang hoa,
lich trinh tau chay, ) luong tau khoi hanh trong

tudn va cong nghé thong tin.

Keith Roberts (2012) thuc hi¢n nghién ctru
nhing yéu t6 chinh va xu huéng trong viéc lya
chon nha cung cép dich vu van tai trong nhiéu
nganh cong nghiép khac nhau tai My. Két qua
da xac dinh duogc cac yéu t6 ¢6 anh huong dén
viéc lya chon nha cung cép dich vu van tai
trong nhiéu nganh céng nghiép d6 1a: Chi phi
van chuyén, chét luong van chuyén, mbi quan

hé hop tac va mtrc do dap ung dich vu.

Nguyén Duy Thanh (2014) nghién ciru vé
su hai long cua khéach hang ddi véi dich vu van
chuyén hanh khach noi dia cua Jetstar Pacific
Airlines. Két qua nghién ciru di xac dinh co
nim nhan t6 anh huong dén sy hai long cua
khach hang dbi véi dich vy van chuyén hanh
khach noi dia cua hang hang khong Jetstar
Pacific Airlines theo tht tu tir manh dén yéu
lan luot 1a: Su tin cdy, gid ca, nang lyc phuc vu

va sy dong cam va tinh hiru hinh.

Nguyén Nhu Thuy (2016) thuc hién nghién
ctru nham xac dinh céc nhan t6 c6 anh huong
dén su lya chon hang hang khong VietJet Air
ctia hanh khach dé 1am co so cho cac hang hang
khong c6 thé dya vao cic nhan t6 nay dé xay
dung cac chién luge Marketing tac dong hi¢u
qua dén hanh vi lya chon cta hanh khach nham
thu hut lugng khach hang tiém ning, chim soc
t6t nhirg khach hang hién hiru, dap tng tot cac
nhu ciu cta khach hang va qua d6 tao duogc loi
thé canh tranh trén thi truong. Két qua nghién

ctru sau khi thu thap va Iya chon véi 248 mau



Tap chi Nghién c(ru Tai chinh — Marketing sb 55, 02/2020

cing voi phan tich hdi qui cho thay c6 nim
nhan td tac dong dén quyét dinh lua chon dich
vu van chuyén cua hanh khach d6 la: Gia ca,
Kha nang phuc vy, Kha nang dap ung, Sy than
thién va Su tin cdy. Trong do6, Gia ca co tac
dong manh nhét dén quyét dinh chon cua hanh
khach (v6i hé s6 udc lugng 14 0,544). M6 hinh
nghién ctru giai thich dugc 76% sy bién thién

cta bién phu thudc.
2.2. Co 56 Iy thuyét
- Khdi niém vé dich vu

Dich vu trong kinh té hoc, duoc hiéu la
nhitng thir trong tu nhu hang hoéa nhung 1a phi
vat chat. Dich vu c6 céc dic tinh sau: tinh déng
thoi, khong thé tach roi, tinh chat khong dong

nhat, tinh vo hinh, tinh khong luu trir duoc.
Khdi niém va dic diém dich vu hang khong

Theo Duong Cao Thai Nguyén (2014), dich
vu van chuyén hang khong 1a viéc van chuyén
hanh khach, hanh 1y, hang hoa, buu pham, buu
kién bang duong hang khong. Chu thé thuc

hién van chuyén chinh 1a cac hang hang khong.

Dich vu véan chuyén hang khong c6 cac dic
diém sau: cac tuyén duong 1a cac duong thang
ndi hai diém vén tai v6i nhau, thoi gian van
chuyén nhanh, an toan hon cac phuong tién
van tai khac, st dung cong nghé cao, dich vu

tiéu chuan, don gian vé chung tur thu tuc.

- Khai niém quyét dinh lwa chon nha cung

cdp dich vu ciia nguwoi tiéu diing

Theo N. Gregory Mankiw (2006), qué trinh
ra quyét dinh ctia ngudi tiéu dung dugce dinh
hudng boi sy ti da héa tinh hitu ich trong mot
lwong ngan sach han ché. Nguoi tiéu dung chi

lga chon nhiing loai hang hoa, dich vu nao

mang lai cho ho loi ich 16n nhét. Loi ich nay 1a
tong hoa nhimng gia tri ma ngudi tiéu dung nhan

duoc khi Iva chon san phém hay dich vu doé.

- Qud trinh ra quyét dinh ciia ngwoi

tiéu dung

Qua trinh ra quyét dinh mua hang ciia nguoi
tiéu dung c6 thé dugc mo hinh hoa thanh nam
giai doan: nhan biét vé nhu cau, tim kiém thong
tin, danh gia cac lya chon, quyét dinh mua va
hanh vi sau khi mua. Nhu véy, tién trinh quyét
dinh mua cta ngudi tiéu ding da bat dau trude
khi viéc mua thuc su dién ra va con kéo dai sau

khi mua.
- Cdc co 56 ly thuyét lién quan

Thuyét hanh dong hop 1y TRA (Theory of
Reasoned Action), Thuyét nhan thirc rii ro
TPR (Theory of Peceived Risk), M6 hinh chip
nhan cong nghé TAM (Technology Acceptance
Model), M6 hinh chap nhan céng nghé mé rong
TAM?2, M5 hinh chap nhan cong nghé hop nhat
(UTAUT - Unified Technology Acceptance
and Use Technology).

- Khung Iy thuyét siv dung trong bai

nghién cuu

M6 hinh SERVQUAL (Parasuraman, 1988).
Thang do SERVQUAL bao gém 21 bién dé do
luong nam thanh phan cua chat lwong dich
vu: Bg tin cay (Reliability), Tinh dap ung
(Responsiveness), Tinh dam bao (Assurance),
Phuong tién hitu hinh (Tangibles) va Su dong
cam (Empathy).

2.3. Phwong phap nghién ciru
- Nghién cvru dinh tinh

Phong véan chuyén gia duoc thyc hién qua

phong van sau 3 nha quan ly cap cao cua
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Vietnam Airlines véi muc dich kham pha
nhitng thanh phan chat luong dich vu va tiéu
chi danh gia, cac cdu hoi phong van duogc
chuan bi trude. Tiép theo, mot cudc phong van
sau voi 2 chuyén gia la cac giang vién chuyén
vé linh vuc quan tri kinh doanh dang cong tac
tai cac truong Pai hoc & TP.HCM dé hoan thién
va xay dung thang do chinh thtrc.

- Phwong phap thu thdp dir liéu

Khao sat thuc hién tai phong cho cang hang
khong qubc t& Tan Son Nhat. Ddi twong khao
sat 1a cac khach hang ca nhan da su dung dich
vu cua Vietnam Airlines. Phuong phap chon
mau phi ngﬁu nhién 1a chon mau thuin tién
(convenience sampling). C6 tong cong 300
bang ciu hoi dugc phat tryc tiép dén hanh
khach. Sé lugng bang ciu hoi thu vé dugc 1a
285. Céc phiéu tra 16i khong dat yéu cau s&
bi loai b, sau d6 dir liéu dugc lam sach, mau

nghién ctru con lai 250 bang cau hoi.
- Nghién cvwu dinh luong

Str dung phan mém SPSS 22 dé théng ké
va phan tich dir liéu khao sat thong qua céc
cong cu nhu thong ké mo ta, kiém dinh do tin
cdy Cronbach’s alpha, phan tich nhan t6 kham
pha EFA, phén tich twong quan, phan tich hdi
quy, kiém dinh T-test, Anova voi dit liéu duoc
khao sat.

3. Gia thuyét nghién citu va mé hinh

nghién ciru dé xuit
3.1. Céc gid thuyét

Gia thuyét H1: D4 tin cay va quyét dinh lua

chon Vietnam Airlines cua khach hang ca nhan

tai cang hang khong qubc té Tan Son Nhat co

quan h¢ cung chiéu.

Gia thuyét H2: Gia ca va quyét dinh lya
chon Vietnam Airlines cua khach hang c4 nhan
tai cang hang khong qubc té Tan Son Nhat co

quan h¢ cung chiéu.

Gia thuyét H3: Ning lyc phuc vu va quyét
dinh lya chon Vietnam Airlines ctia khach hang
c4 nhan tai cang hang khong qudc té Tan Son

Nhat c¢6 quan hé cung chicu.

Gia thuyét H4: Kha nang dap ung va quyét
dinh Iya chon Vietnam Airlines cuia khach hang
c4 nhan tai cang hang khong qudc té Tan Son

Nhat c¢6 quan hé cung chicu.

Gia thuyét H5: Sy than thién va quyét dinh
lga chon Vietnam Airlines cua khach hang ca
nhan tai cang hang khong qudc té Tan Son

Nhat c¢6 quan hé cung chicu.

Gia thuyét H6: Tién ich hiru hinh va quyét
dinh Iya chon Vietnam Airlines cuia khach hang
c4 nhan tai cang hang khong qudc té Tan Son

Nhat ¢6 quan hé cung chiéu.
3.2. Mé hinh nghién ciru dé xudt

Tong hop tir md hinh thang do chit luong
dich vu SERVQUAL cua Parasuraman (1988)
va viéc lugce khdo céc nghién ctru thyc nghiém
trong va ngoai nudc, bd sung thém mot yéu t6
ma trong qua trinh phan tich thiy rang co thé
anh huong dén quyét dinh lya chon hang hang
khong d6 1a Gia ca. Tur d6, tién hanh xay dung

md hinh nghién cuu.
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Do tin cay (TC)
Gia ca (GC .
S Quy¢ét dinh Iya chon
Nang luc phuc vu (PV) Vietnam Airlines dé
bay cuia khach hang ca
Kha nang dap tng (DU) han (Y)
nhan (Y
Sy than thién (TT)
Tién ich hiru hinh (TT)

Hinh 1. M hinh nghién ctru dé xuit
Nguon: Pé xudt ciia nhém tdc gia
4. Két qua va thao luin
4.1. Két qua
- Thong ké mé td mdu khdo sdt

Bang 1. Thong ké m ta dic diém ciia miu khao sat

Yéu t6 Chi tiéu Tan s6 % % tich liiy
Nam 133 53,2 53,2
Gioi tinh
Nir 117 46,8 100,0
Duéi 20 51 20,4 20,4
) Tir 20 dén 30 82 32,8 532
Do tuoi -
T 31 dén 40 77 30,8 84,0
Trén 40 40 16,0 100,0
Trung hoc pho thong 24 9,6 9,6
Trinh d9 hoc vin | Cao dang, Pai hoc 174 69,6 79,2
Sau Pai hoc 52 20,8 100,0
Dudi 5 triéu 51 20,4 20,4
Tir 5 dén 10 tridu 53 21,2 41,6
Thu nhip Tir 11 dén 16 triéu 88 35,2 76,8
Tir 17 dén 22 triéu 34 13,6 90,4
Trén 22 triéu 24 9,6 100,0

Nguon: Két qua diéu tra khdo sat va tinh toan cua nhom tac gia
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- Kiém dinh @ tin cdy ciia thang do

Bang 2. Két qua Cronbach’s Alpha thang do céc bién trong mé hinh nghién ciru

STT Thang do S6 biélrl Cronbach’s | H¢ s:’i tu;o’ng qltan gjﬁ’a
quan sat| Alpha bién tong nho nhat
1 [DJ tin cay (TC) 4 0,798 0,390
2 |Giaca (GO) 4 0,811 0,575
3 |Nang luc phuc vu (PV) 5 0,927 0,685
4 |Kha nang dap ung (DU) 4 0,832 0,605
5 |Su than thién (TT) 5 0,725 0,379
6 |Tién ich hiru hinh (TT) 4 0,796 0,429
7 | Quyét dinh Iya chon Vietnam Airlines (Y) 6 0,751 0,465

Nguon: Két qua diéu tra khao sdt va tinh toan ciia nhém tdc gia

Béang 2 cho thiy hé s Cronbach’s Alpha
clia tit ca cac thang do déu 16n hon 0,6 va cac
hé sé twong quan bién tong cua cac thang do
déu 16n hon 0,3, do d6 tat ca cac thang do déu
dat do tin cdy va duoc st dung trong phan tich
nhan t6 kham pha EFA.

- Két qud phén tich nhén té khdm phd

Khi phan tich EFA st dung phuong phap
Principal Component Analysis v6i phép xoay
ma tran Varimax. Két qua cho thiy hé s6 KMO
= 0,828 va thong ké Chi - binh phuong ciia kiém

dinh Bartlett’s dat gia tri 3044,49 ¢ mic y nghia
Sig. = 0,000. T4t ca 32 bién thanh phan duoc
rat trich thanh 7 nhan t4 tai gia tri eigenvalue =
1,396 16n hon 1, véi phuong sai trich dugc la
65,199% (giai thich duoc 65,199% bién thién
ctia tap dir lidu). Cac bién quan sat ctia 7 nhan
td déu co hé sd tai nhan td trén 0,5, vi vay déu
dugc sir dung cho phan tich mé hinh nghién
ctru bang hoi qui tuyén tinh boi. Do vy, cac
thang do rut ra 1 chap nhan duoc sau khi thyc
hién phép xoay nhan t6 v&i 32 bién trén, ta c6 7

nhan t6 dugc rat ra (Bang 3).

Bang 3. Két qua phan tich EFA cac thanh phan

S6 yéu . s H¢ so tai Phuong sai
t6 Bién doc lap 50 bicn nhan tb trich
1 Nang lyc phuc vu (PV) 5 5,770 22,191
2 Kha nang dap ung (DU) 4 3,345 12,865
3 Gia ca (GC) 4 2,557 9,834
4 Tién ich hiru hinh (TT) 4 2,025 7,787
5 Su than thién (TT) 5 1,860 7,154
6 Do tin cay (TC) 4 1,396 5,369
7 Quyét dinh lira chon Vietnam Airlines (Y) 6 2,794 66,560

Nguon: Két qua tinh todn va tong hop cia nhém tac gia



Tap chi Nghién c(ru Tai chinh — Marketing sb 55, 02/2020

Nhu vay, két qua phan tich EFA cho ching
ta két luan rang cac bién quan sat déu c6 hé sd
tai nhan t6 > 0,5, do d6 c6 thé két luan céc bién
quan sat 12 co y nghia thyc tién dé do luong cac
nhéan t6 anh hudng, cac khai niém nghién ciru
dat gia tri hoi ty, mo6 hinh nghién ctru khong thay

d6i, gom 6 bién doc lap va 1 bién phu thudc.
- Phén tich héi quy tuyén tinh bi
«» Phdn tich twong quan

Két qua phan tich twong quan cho thay co
6 yéu td doc 1ap bao gém: Do tin cay, Gia ca,

Naéng luc phuc vy, Kha nang dap ung, Sy than

thién, Tién ich hitu hinh déu c6 sy trong quan
duong voi bién phu thudc quyét dinh lya chon
Vietnam Airlines cuia khach hang ca nhan voi
murc ¥ nghia thong ké tir 1% dén 5%. Trong do,
yéu td Néng luc phuc vu c6 muc d6 tuong quan
cao nhat véi bién phu thudc véi hé sb tuong
quan 13 0,832. Yéu t6 Do tin cay c6 muc do
tuong quan thap nhat véi hé sb 1a 0,124. Cac
yéu t6 con lai ciing déu c6 tuong quan duong
v6i bién phu thudc theo thir tu tir cao dén thap
la Gié cd, Kha nang dap trng, Tién ich hitu hinh

va Su than thién.

% Phan tich héi quy

Biang 4. Két qua phan tich mé hinh hdi quy

Hé s6 hoi quy |Heé s6 hoi quy Théng ké da
Cic bién dée 1ap chua chu:)lg lhé(:zll1 chuan hoa ¢ Sig, D:,;I;g tu)‘ffInF
B chuin Beta sai

(Constant) ,208 ,135 1,544 | ,000
Do tin cay (TC) ,097 ,018 ,130 5,433 | ,000 949 | 1,053
Gia ca (GC) 111 ,020 ,154 5,608 | ,000 ,723 | 1,383
Nang lyc phuc vu (PV) 414 ,014 ,735 29,122 | ,000 ,855 1,170
Kha nang dap tng (DU) ,135 ,015 ,234 8,849 | ,000 77 | 1,288
Su than thi¢n (TT) ,021 ,025 ,022 ,864 | ,050 ,876 | 1,141
Tién ich hitu hinh (TT) 111 ,017 ,158 6,613 | ,000 954 | 1,048

Nguon: Két qua tinh todn ciia nhém tac gid

Phuong trinh hoi quy cua cac bién voi hé s6 hoi quy dang chua chuan héa nhu sau:

Y =0,208 + 0,414PV + 0,135DU + 0,111GC + 0,111TI + 0,097TC + 0,021TT

Két qua cho thiy ca 6 yéu td doc lap déu
¢6 anh huong dén quyét dinh lya chon Vietnam
Airlines cua khach hang c4 nhan véi muc y
nghia théng ké 1% va 5%. Trong d6 cic yéu
t6 déu co anh huong cung chiéu dén bién phy

thudc theo murc d6 giam dan bao gdbm: Nang luc

phuc vu (PV), Kha nang dép tmg (DU), Gia ca
(GC), Tién ich hitu hinh (TI), D¢ tin cay (TC)
va Sy than thién (TT) vé6i cac hé sd hdi quy
chua chuén hoéa lan luot 14 0,414; 0,135; 0,111;
0,111; 0,097 va 0,021.
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- Kiém dinh R? hiéu chinh va hé sé Durbin-Watson (DW)

Bang 5. Bang tom tit md hinh hoi quy

. Rbinh | R binh phuong | Ubc lugng d6 léch Hé sb
M6 hinh | HésoR i . X .
phuong hi€u chinh chuan cua phan du | Durbin-Watson
1 0,931 0,868 0,864 0,1742935 1,827

Nguon: Két qua diéu tra khdo sdt va tinh todn cua tdc gia

Bang 4 thé hién gia trj R? hiéu chinh va hé
s6 DW lan luot 1 0,864 va 1,827. Piéu do6 co
nghia 12 md hinh c6 kha nang giai thich 86,4%

d6 bién thién cua bién phu thudc. Pong thoi, hé

s6 DW xdp xi 2 cho thdy khong c6 su tu twong
quan chudi bac nhéat nén dir liéu nghién ctu

dugc thu thap 1a tt va phu hop voi mé hinh.

- Kiém dinh F trong ANOVA

Bang 6. Panh gia suw phut hop ciia mé hinh so véi tong thé

Mo hinh Tong binh dt Binh phuwong F Murc y nghia
phuong trung binh (sig)
Hoi quy 48,389 6 8,065 265,483 ,000
Phén du 7,382 243 ,030
Tong 55,771 249

Nguon: Két qua diéu tra khao sdt va tinh todn ciia nhém tdc gia

Bang 6 thé hién két qua kiém dinh F trong
ANOVA nhim danh gia sy phi hop ciia mo
hinh so vé6i tong thé nghién ciru. Két qua cho
thiy gia tri Sig ciia kiém dinh F = 0,000 < 0,05
thi m6 hinh hdi quy tuyén tinh dugc xdy dung
phu hop véi tong thé, mau nghién ctru thé hién

duoc tinh chat chung cta tong thé.

- Kiém dinh hién twong da cong tuyén trong

mo hinh

Theo bang 4 hé s6 VIF ctia cac bién doc 1ap
déu nho hon 2 va nam trong khoang tir 1,048
dén 1,383 phu hop vdi tiéu chuan cua nghién
ctru ¢6 st dung mo hinh va bang cau hdi thang
do Likert. Do d6, ¢6 thé két luan mo hinh nghién

ctru khong vi pham hién tuong da cong tuyén.

- Kiém dinh phan phoi chudn ciia phan dw

Trong kiém dinh nay, bai nghién ctu su
dung hai dang biéu d0 dé danh gia vé phan phdi
chuan cta phan du 1a biéu d6 Histogram va P-P
Plot. Két qua cho thdy, mot duong cong phan
phdi chuan dugc dat chong 1én biéu do tan sd.
Puong cong nay c6 dang hinh chuong, phu hop
v6i dang do thi caa phan phdi chuan. Gia tri
trung binh Mean rat nho, gﬁn béng 0, do léch
chuan 1a 0,988 gan bang 1, nhu vy c6 thé noi,
phan phéi phan du xap xi chuan. Do do, c6 thé
két luan gia dinh phan du c6 phan phéi chuan
khong bi vi pham.

- Kiém dinh gia dinh phwong sai sai so
thay déi

Trong bai nghién ciru nay sir dung kiém dinh

phuong sai cua sai s thay doi bang phan tich
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tuong quan Spearman két qua 1a Sig mdi twong
quan Spearman giita tri tuyét d6i phan du chuan
hoéa véi ting bién doc 1ap déu 16n hon 0,05, do
d6 két qua kiém dinh phuong sai sai s6 thay doi
khong c6 y nghia thong ké. Nhu vy, gia dinh

phuong sai sai s6 thay d6i khong bi vi pham.

- Kiém dinh anh hwéng ciia cdc bién dinh
tinh thé hién dic diém doi twong khdo sdt dén

bién phu thugc

Két qua kiém dinh anh hudng cua cac bién

dinh tinh dén quyét dinh lua chon Vietnam

Airlines ctia khach hang cid nhan cho thiy
ngoai trir bién giGi tinh khong c6 sy khéac biét
c6 ¥ nghia théng ké vé quyét dinh lya chon
Vietnam Airlines cua khach hang c4 nhan gitra
2 nhom dbi tuong khao st nam va nir thi cac
bién con lai bao gém trinh d6 hoc van, do tudi
va thu nhap déu co sy khac nhau gitra cac nhom
ddi tuong khao sat ddi véi quyét dinh lya chon

Vietnam Airlines cua khach hang cé nhan.

- Danh gia mirc dp anh hwong cua cdc yéu

16 dén quyét dinh lia chon Vietnam Airlines

Bang 7. Danh gia mirc do Anh hudng ciia cac yéu to den

quyét dinh lra chon Vietnam Airlines

Yéu té anh hwéng Ki hi¢u He sﬁxhﬁi (’1uy Phin trim i Thir t}r
chuan hoa anh huwong
Su than thi¢n TT ,022 1,53% 6
Do tin cay TC ,130 9,07% 5
Gia ca GC ,154 10,77% 4
Tién ich hiru hinh TI ,158 11,02% 3
Kha nang dép tng DU ,234 16,32% 2
Néng lyc phuc vu PV , 735 51,29% 1
Téng 100%

Nguon: Khdo sdt va tinh todn ciia nhém tac gia ndam 2018

Két qua bang 7 cho thdy yéu t6 Nang luc
phuc vu (PV) déng gop 51,29%, yéu t6 Kha
ning dap tng (DU) déng gop 16,32%, yéu td
Tién ich hitu hinh (TI) déng gop 11,02%, yéu to
Gi4 ca dong gop 10,77%, yéu té Do tin cay (TC)
dong gop 9,07%, yéu té Sy than thién dong gop
1,53%. Nhu vy tht ty anh huong dén quyét
dinh lua chon Vietnam Airlines dé bay la: thu
nhat Ning luc phyc vy, thir hai Kha ning dap
ung, thir ba Tién ich hitu hinh, thir tu Gié c4, thu

nam DY tin cdy, th sau Sy than thién.
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4.2. Thao lugn

Trong phuong trinh hdi quy chua chuén hoa
hé s6 B cta (TC) = 0,097 cb nghia 14 (TC) ting
(giam) 1 diém thi yéu t6 quyét dinh lwa chon
Vietnam Airlines cia khach hang c4 nhan sé
tang (giam) 0,097 diém. Hé s6 B (GC) = 0,111
c6 nghia 13 khi (GC) tang (giam) 1 diém thi
yéu t quyét dinh lya chon Vietnam Airlines
cta khach hang c4 nhan s€ tang (giam) 0,111
diém. Hé sb B cua (PV) = 0,414 c6 nghia 1a khi
(PV) ting (giam) 1 diém thi yéu t6 quyét dinh
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lga chon Vietnam Airlines cua khach hang ca
nhan sé& tang (giam) 0,414 diém. Hé s6 B cia
(DU) = 0,135 c6 nghia la khi (DU) tang (gidm)
1 diém thi yéu t6 quyét dinh lya chon Vietnam
Airlines cua khach hang cd nhan s¢€ tang (giam)
0,135 diém. Hé sd B caa (TT) = 0,021 c6 nghia
1a khi (TT) ting (giam) 1 diém thi yéu t& quyét
dinh lya chon Vietnam Airlines ctia khach hang
c4 nhan sé tang (giam) 0,021 diém. Hé sb B cua
(TT) = 0,111 c6 nghia 1a khi (TI) tang (giam) 1
diém thi yéu td quyét dinh lya chon Vietnam
Airlines cua khach hang cd nhan s¢€ tang (giam)
0,111 diém.

MGéi lién hé chung ctia bai nghién ctru véi
cac nghién ctru trudc day la xéc dinh dugc cac
yéu td c6 lién quan va anh hudng dén quyét
dinh lya chon dich vu van chuyén hodc dich vu
cong nghé cua khach hang thudc nhiéu thanh
phan khac nhau. Cac nghién ctru trong nudc vé
dé tai ndy van con kha it va chua dé xuat duoc
nhiéu mé hinh nghién ciru bao gdm déy du cac
yéu td c6 lién quan dén quyét dinh lya chon
dich vu van chuyén bang duong hang khong
clia khach hang c4 nhan. Nguyén Duy Thanh
(2014) nghién ctru vé sy hai 1ong cua khach
hang dbi voi dich vu van chuyén hanh khach
ndi dia cua Jetstar Pacific Airlines. Két qua
nghién ctru di x4c dinh ¢ 5 nhan té anh hudng
dén su hai 10ng ctia khach hang dbi véi dich vu
van chuyén hanh khach ndi dia ctia hang hang
khong Jetstar Pacific Airlines: Sy tin cdy, gia
c4, nang luc phuc vu va sy dong cam va tién ich
hitu hinh, mé hinh nay twong ddi hop 1y nhung
van thiéu yéu t6 Kha ning dép ung. Nguyén
Nhu Thay (2016) thyc hién nghién ctru nham
xac dinh cac nhan t6 ¢ anh huong dén su lua

chon hang hang khong Vietlet Air cua hanh
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khach. Két qua nghién ctru sau khi thu thap
va lya chon véi 248 mau cung véi phan tich
hdi qui cho thdy c6 nim nhan t6 tac dong dén
quyét dinh lya chon dich vu van chuyén cua
hanh khach d6 1a: Gia ca, kha nang phuc vy,
kha nang dap g, su than thién va su tin cay.
Mo hinh nghién ctu gidi thich dugc 76% su
bién thién cua bién phu thudc nhung van thiéu
mot nhan td tac dong d6 1a Tién ich hiru hinh.
Do d6, nhom tac gia thyc hién dé tai nghién
clru nay va bo sung thém yéu t6 Gia ca vao mod
hinh nghién ctu véi ky vong s& dong gop, bd
sung vao co so 1y luan vé chat luong dich vu va
quyét dinh lya chon cua khach hang ddi vai cac

dich vu van chuyén bang dudng hang khong.
5. Két luan va ham y quan tri
5.1. Két lugn

Nghién ctru dd xac dinh duoc ca 6 yéu t6
ddc 1ap déu c6 anh huong dén quyét dinh lyua
chon Vietnam Airlines cua khach hang ca nhan
v6i muc y nghia théng ké 1% va 5%. Trong
d6 cac yéu td déu co6 anh huong cung chiéu
dén bién phu thudc theo mirc d9 giam dan bao
gdm: Nang luc phuc vu (PV), Kha ning dép
ung (DU), Gia ca (GC), Tién ich hitu hinh (TT),
Do tin cdy (TC), Su than thién (TT). Kiém dinh
anh huong cua cic bién dinh tinh dén quyét
dinh lya chon Vietnam Airlines ctia khach hang
ca nhan cho thay ngoai trir bién gi6i tinh khong
c6 su khac biét gitta 2 nhom dbi tugng khao
sat nam va nir. Cac bién con lai bao gém trinh
d6 hoc van, d6 tudi va thu nhap déu c6 su khac
nhau giita cic nhom ddi tugng khao sat dbi
Vol quyét dinh Iya chon Vietnam Airlines cua

khéch hang ca nhan.
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5.2. Cac ham y qudn tri
- Poi véi yéu té Néing lwc phuc vu

Nhén vién phai luu ¥, quan tim dén nhiing
biéu hién cling nhu nhu cau cua khach hang
dé kip thoi phuc vu, 1am hai long khach hang
trong qua trinh bay.

Hang can c6 nhitng chinh sach dao tao,
tuyén chon nhan vién hop 1y nham nang cao
trinh d nghi¢p vu chuyén mon, kién thuc, kha
ning ngdn ngir va ki ning giao tiép cua nhan
vién, dam bao sy than thién, nhiét tinh, chu dao

cta nhan vién doi vai khach hang.
- Doi voi yéu to Kha nang dap vng

C6 bo phan chuyén trach vé tiép nhan va
gidi quyét nhitng yéu cau cuia khach hang mot
cach nhanh chong, chinh xac, hi€u qua, hop
tinh hop 1y, khong dé khach hang chiu thiét

thoi ma khong c6 1y do rd rang.

Can c6 thong bao cho khach hang thong qua
email hodc tin nhan dién thoai vé lich trinh bay.
Néu c6 thay d6i gid khoi hanh phai théng bao
som cho khach hang it nhat nira ngay dé khach
hang sap xép thoi gian phu hop.

- Doi voi yéu to Gia ca

Xay dung mdt chinh sach gia ca hop ly, da
dang. Bac biét c6 nhirng murc gia phan bi¢t phu
hop v6i nhitng thoi gian bay khac nhau, nhiing
thoi diém khac nhau trong ngay. C6 chinh sach
gia da dang, phu hop véi tung loai vé khac
nhau, v6i timg loai ddi tugng khach hang tuy
theo trinh d6 hoc vén, do tudi va thu nhép,
chi phi ky giri hanh 1y, chi phi lua chon chd
ngdi, cac chi phi thay d6i vé ngay, gio chuyén

bay, thay d6i noi di noi dén, thay ddi tén hanh
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khach hay chinh sach hoan lai tién trong nhiing
truong hop dac biét...

C6 chinh sach khuyén mai, giam gia phu
hop, cling nhu cic chuong trinh khach hang
thudng xuyén t6t hon nham thu hut va dap tng

t6t hon mong doi ciia khach hang.

Co chinh séach gia doi voi cac san pham trén

chuyén bay nhu thirc an va dd udng hop 1y.
- Doi véi yéu t6 Tién ich hivu hinh

Béo tri thuong xuyén nhiing tau bay ct da
hoat dong thoi gian dai dé khoang hanh khach
ludn trong tinh trang sach s€, hién dai, tao su
thoai méi cho khach hang. Bén canh do, can
nhap vé nhitng miu tau bay méi, hién dai véi
thiét ké sang trong phuc vu tdt nhu cau cua
khéach hang, dac biét 1a ddi véi khoang hang
thuong gia la khoang ma nhiing ngudi c6 thu
nhap cao thuong mua vé. Pay 13 yéu t6 tao nén
su khac biét vé déng cép cua Vietnam Airlines

v6i nhitng hang hang khong khac trong nudc.

Can co6 quy dinh cu thé vé dong phuc va yéu
cu nhéan vién ludn mic dong phuc ding quy
dinh, sach s&, gon gang dé tao duoc hinh anh
dep, chuyén nghiép trong mat hanh khach.

- Doi véi yéu to D¢ tin ciy

Can c¢b nhting chinh sach dé khic phuc,
giam thiéu t6i mirc t6i da tinh trang hoan, tré
chuyén bay, néu c6 can giai quyét mot cach
nhanh chong hay cach xtr ly théa dang cho
hanh khach.

Giai quyét thoa dang cac yéu cau cua hanh
khach khi c6 phat sinh khiéu nai vé dich vu.
Phai xem xét va giai quyét theo nguyén tic thdu
tinh dat ly, khong dé hanh khach chju thiét.
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Xay dyng va ban hanh qui dinh chuan myc
giao tiép, thai d¢ phuc vu, cach cu xur ding chuén
muec trong cac hoat dong giao tiép va phuc vu

khéch hang, tao niém tin cho khach hang.
- Doi vdi yéu to Sw than thién

C6 chinh sach nham nang cao sy quan tam
dén cac nhu cau dic biét cia khach hang ngoai
viéc cung cip cac dich vy thong thudng nhu
cac phuc vu diac biét ddi véi nguoi gia, nguoi
bénh, tré em dudi 2 tudi, do an, thic uéng dac
biét phit hop véi timg ddi tugng khach hang tiy

theo trinh d6 hoc vén, d6 tudi va thu nhap.

Nang cao tinh than trach nhiém, cach tng
X1 ctia nhan vién trong giao tiép phuc vu khach
hang. MObi nhan vién dugc xem 1a dai dién cho
cong ty trong viéc gidi thiéu, quang ba hinh
anh cua cong ty toi khach hang, do d6 nhan
vién can phai nam vimng kién thirc nghiép vu,
c6 k¥ nang giao tiép tot, thai do an can, niém
no, tan tinh, chu dao.

- Doi véi sw kiém dinh khdc biét ciia cdc
bién dinh tinh thé hién dic diém doi twong
khdo sdat dén bién phu thudc: Pé tuoi, Thu
nhdp, Trinh dp hoc vin

D) tudi: nhom do tudi trén 40 co gia tri

trung binh cao nhat 1a 3,4329 nén nhém nay

Tai liéu tham khao

Tiéng Viét

c6 tac dong nhiéu nhat ddi véi bién quyét dinh
lga chon Vietnam Airlines. Do d6 nha quan tri
phai c6 chuong trinh Marketing phu hop véi
Ira tudi nay, ché do cham séc khach hang sau
khi bay, chinh sach wu dai cho nhiing khach

hang nam trong nhom do tudi nay.

Thu nhap: nhém thu nhap trén 22 triéu
ddng c6 gia tri trung binh cao nhat 13 3,8958
nén nhom nay c6 tac dong nhicu nhat déi voi
bién quyét dinh lira chon Vietnam Airlines. Do
d6 nha quan tri phai nang cao chat lugng dich
vu hon nira (¢ cac khoang hang thuong gia )
dé phuc vu tdt nhat cho nhém co thu nhap cao,
chat luong dich vu phai vuot trén ca su ky vong
cua khach hang c6 thu nhap cao, c6 nhu vay

moi gitr chan dugc nhom doi twong nay.

Trinh d§ hoc vén: nhom c6 trinh do sau
dai hoc co gia tri trung binh cao nhét 1 3,9364
nén nhom nay c6 tac dong nhiéu nhat dbi voi
bién quyét dinh lua chon Vietnam Airlines.
Do do6 nha quan tri phai c6 chinh sach phuc vu
phu hop véi trinh d hoc vén, tang cuong dao
tao doi ngii tiép vién tir cach di dimg an noi
va cung cach phuc vu phai chinh chu va diém
dam, nang chuén tuyén tiép vién dau vao phai

t6t nghiép ctr nhan trd 1én.
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