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1
MO PAU
1. Tinh cap thiét cia dé tai:

Ngay nay, trong mot thi truong canh tranh ngdy mot gay gat thi
yéu t6 sy hai l1ong ciia khéch hang tro nén cuc ky quan trong ddi voi
doanh nghiép, quyét dinh sy thanh bai caa mot doanh nghiép trén thi
truong. Viéc nang cao chat lwong dich vy, sy hai 1ong caa khéch gitp
doanh nghiép duy tri khach hang hién tai, thu hat khach hang mai,
nang cao long trung thanh cuaa khach hang, duy tri va nang cao kha
nang canh tranh. Vi vay trong hoat dong kinh doanh ngay nay viéc
thoa man khach hang trg thanh trung tdm trong chién lugc kinh
doanh cua céc doanh nghiép.

Nghién ctru sy hai 1ong cuia khach hang gitp doanh nghiép hiéu doc
c&c nhan t6 anh huong dén su hai long va mie do hai long cua khach hang
tir d6 c6 thé danh gia duoc kha nang canh tranh, hiéu qua kinh doanh dong
thoi thuc hién cac chinh sach nham khac phuc va nang cao su hai long
cua khach hang déi vai san pham, dich vy cia minh.

Trong thi truong hang khong nudce ta hién nay, mic d6 canh tranh
ngay cang cao. Nhiing ndm qua di c6 nhiéu hing hang khong tu nhan
gia ré duoc thanh lap va di vao hoat dong tai Viét Nam, tuy nhién khong
dé d& mot hang hang khdng cd thé tao dung, duy tri kha nang canh tranh
ciing nhu thi phan trén thi truong va da c6 mot sé hdng phai nging hoat
dong nhu Air Vietnam, Indochina Airlines va Air Mekong.

V6i nhiing sy phét trién va thay doi trong nganh hang khéng,
vai trd va sic manh cuaa khach hang ngay cang I6n hon. Néu khach
hang khong dugc cung cap dich vu nhu ho mong doi, ho s& dé dang
chuyén dbi sang hang hang khong khac.

Trong mét thi trudng hang khdng canh tranh nhu vay, viéc hiéu
duoc nhitng nhan té anh hudng dén su hai long va mac do hai long
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ctia khach hang tir d6 c6 nhirng chinh sach khic phuc va nang cao sy
hai 1ong cua khach hang c6 mét vai tro rat quan trong ddi véi cac
hdng hang khéng noi chung va Jetstar Pacific Airlines néi riéng.

Dé tai “Nghién ciru s hai 10ng ciia khdch hang doi véi dich vu
vén chuyén hanh khach ngi dia cia hang hang khong Jetstar Pacific
Airlines” xuit phét tir nhitng nhu cu va su can thiét trén.

2. Muc tiéu nghién cwu:

- Xac dinh c&c nhan t6 anh hudng dén su hai long di voi dich
vu van chuyén hanh khach noi dija cua hang hang khong Jetstar
Pacific Airlines.

- Po ludng mirc d6 anh huéng cua cac nhan té ddi véi sy hai
Iong cuia khach hang.

- Kién nghi céc giai phdp nham nang cao sy hai long cua
khach hang d6i véi dich vu van chuyén hanh khach néi dia cia hang
hang khong Jetstar Pacific Airlines.

3. Péi twong va pham vi nghién cieu

Pé tai thuc hién nghién ctru déi véi nhimg khach hang da s
dung dich vu van chuyén hanh khéach néi dia cua hang hang khong
Jetstar Pacific Airlines. Nghién ctru duoc thuc hién trén dia ban thanh
phd Pa Ning.

4. Phuwong phap nghién cau

- Nghién ctru dinh tinh: Thuc hién nghién ctru so bo dé xay
dung mo hinh va thang do.

- Nghién ctru dinh lugng: thuc hién nghién ctru chinh thirc.

5. B6 cuc d@ tai:

Ngoai phan mo dau, két luan va danh muc tai liéu tham khao,
noi dung dé tai gom co6 4 chuong
6. Tong quan tai liéu nghién ciru
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CHUONG 1
CO SO LY LUAN VA THUC TIEN VE NGHIEN CUU SU HAI
LONG KHACH HANG
1.1. DICH VU

1.1.1. Khai niém dich vu

Theo Kotler & Armstrong (1991), dich vu Ia mét hoat dong hay
mot loi ich ma mot bén ¢ thé cung cp cho bén kia, trong d6 né co
tinh vo hinh va khéng dan dén su chuyén giao quyén s¢ hitu.

Theo Zeithaml & Britner (2000), dich vu la nhitng hanh vi, cach
thirc, qué trinh thyc hién mot cdng viéc nao d6 nham tao ra gia tri st
dung cho khéch hang, 1am théa man nhu cau va mong doi cua khéch
hang.

1.1.2. Pic diém dich vu

Dich vu ¢6 nhing dic diém dic trung 1a tinh vo hinh, tinh khong
dong nhdt, tinh knong thé tach roi va tinh khéng heu giik dwoc.

1.2. SU'HAI LONG CUA KHACH HANG

1.2.1. Khai niém su hai long khach hang

Theo Tse va Wilton (1988), hai long la phan tng cua khach
hang vé su khac biét gitra mong mudn va mac dé cam nhan sau khi
str dung san pham/dich vu.

Theo Kaotler (2001), su hai 1ong caa khach hang Ia mic d6 cua
trang thai cam giac cua mot ngudi bit ngudn tir viéc so sanh két qua
thu duoc tir san phim véi ky vong cia ngudi do.

1.2.2. Phén loai sw hai long khach hang

Theo mét s6 nha nghién ciru thi hai 1ong khach hang c6 thé phan thanh
céc loai sau: Hai 1ong tich cuc, hai [ong 6n dinh va hai long thu dong.

1.2.3. Y nghia sy hai 1ong khach hang

Sy hai long cua khach hang gip doanh nghiép dat dwoc loi thé



4

canh tranh dang ké. Theo Dr. Jagdish (Jag) N. Sheth hai long khach
hang s& mang lai nhiéu loi ich cho doanh nghiép bao gom: Nang cao
long trung thanh; Tiép tuc mua thém san pham; Gigi thiéu cho nguoi
khéc; Duy tri su lya chon; Giam chi phi; Gia cao hon.

1.2.4. Muc tiéu nghién ciu sw hai long khach hang

- Xac dinh cac yéu té tac dong dén nhan thuc chat lwong hay
sy hai long caa khach hang.

- Luong hoa trong s6 hay mtc d6 quan trong cua mdi yéu tb
trong tuong quan vai Cac yéu td khéc.

- Xac dinh murc d6 hai 10ng tai thoi diém nghién cuu.

- So sanh danh gia cua khach hang trén timg tiéu chi déi véi
d6i thu canh tranh hay véi chinh doanh nghiép trong qué kh.

- Luwong héa mbi quan hé giita mac do hai long véi cac dai
lugng khac nhu long trung thanh, doanh thu khach hang, chi phi, lgi
nhuan cho méi khach hang.

- So sanh cau tric sy hai 1ong, mirc d6 hai long va tac dong
cua su hai long gitra cac nhom khach hang khac nhau.

1.2.5. Cac nhan té anh hwong dén sy hai long

a. Chdt lwgng dich vu

Chat luong dich vu 12 mirc 6 ma dich vu dap tng dwoc nhu cau
va mong mudn cua khach hang (Lewis & Mitchell, 1990;
Asubonteng & ctg, 1996; Wisnewski & Donnelly, 1996). Theo
Parasuraman & cong su (1988), “Chét lugng dich vu la khoan cach
gitta mong doi ciia nguoi tidu dung vé dich vu va nhan thuc caa ho
vé két qua dich vu.”

Chat lugng dich vu dugc coi la mot tién dé cua sy hai 1ong cua
khéch hang va la nhan té tac dong nhiéu nhat dén su hai long cua
khéch hang. Theo Oliver (1993) giira chat lwong dich vu va hai long
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khach hang ton tai su khéc biét nhat dinh duoc thé hién ¢ céc khia
canh sau: Cac tiéu chi do luong, cac danh gia, nhan thuc.

b. Giacad

Gia ca la nhiing gi khach hang bo ra hoic danh d6i dé c6 mot
san pham hozc dich vu. Vi vy khi stir dung mét san pham hoic dich
vu thi cam nhan cua khach hang vé gia ca c6 anh huong nhat dinh
dén sy hai long. Bé xem xét anh huong cua gia ca dén sy hai long
can duoc xem xét trén ba khia canh: Gia so véi chat luong; Gia so
véi ddi thi canh tranh va gié so véi mong doi caa khach hang.

c. Céc yéu khac

Ngoai anh huong cua chit lugng dich vu va gié ca, sy hai long
ctia khéch hang con chiu anh huong cua cac yéu té khac nhu thuong
hiéu, khuyén mai quang c4o, dich vy gia ting, hd trg khach hang, va
su thuén tién.

1.3. CAC MO HINH NGHIEN CUU CHAT LUQNG DICH VU
VA SU HAI LONG KHACH HANG

1.3.1. M6 hinh chit lrgng dich vu ciia Gronroos (1984)

Theo Gronroos chit luong dich vu duge do ludng dya trén ba
tiéu chi chinh 1a chét luong ky thuat (nhitng gi khach hang thuc sy
nhan dugc), chat lwong chirc nang (dién giai dich vu duoc clng cap
nhu thé nao) va hinh anh doanh nghiép.

1.3.2. Md hinh Servqual caa Parasuraman (1985&1988)

Theo Parasuraman & cong su (1985), chat lugng dich vu la
khoan céch giita chat lwong ky vong va chat lwong cam nhan veé dich
vu ctia khach hang va di dua ra 10 nhan t6 danh gia chét lugng dich
vu gdm: D6 tin cdy, khd ndng ddp vmg, nang luc phuc vu, khd ndng
tiép can, lich su, thong tin, tin nhiém, an toan, hiéu biét khach hang
va phwong tién hizu hinh.



6

Parasuraman & cong su (1988) da rit gon 10 yéu t6 quyét dinh
chat lwong dich vy thanh 5 yéu t6 va dugc biét dén l1a thang do
SERVQUAL gom: Tinh hitu hinh, D¢ tin cdy, Kha nang dap img,
Néng Iuc phuc vy va Si dong cam

1.3.3. M6 hinh ServPerf caa Cronin va Taylor (1992)

Cronin va Taylor (1992) cho ring mic d6 cam nhan cua khach
hang phan 4&nh tét nhat chat lwong dich vu. Theo md hinh Servperf
thi: Chdt lirong dich vu = Mire dé cam nhdn Bo thang do Servperf
ciing gdm 5 thanh phan va 22 bién do luong twong ty nhu chét luong
cam nhan cua khach hang trong m6 hinh Servqual nhung bé qua
phan chat luong ky vong.

1.3.4. M6 hinh théa man khach hang theo chirc ning — quan hé

Theo Parasuraman (1994) sy thoa méan khach hang duoc cau
thanh tir 2 thanh phan: Théa man chite néing ( Thoa man dat dugc do
mua duoc hang hda hay dich vu dat chét luong véi gia ca phu hop)
va Modi quan hé ( Co duoc tir qua trinh kinh doanh tich lity theo thoi
gian nhu sy tin tuéng vao nha cung cap dich vy, kha ning chuyén
mon cua nhan vién, thai d6 phuc vu khach hang).

1.3.5. Mo hinh hai long khach hang ciia Zeithaml & Bitner (2000)

Theo Zeithaml & Bitner (2000), su hai long khach hang chiu su
anh huong bai cam nhan cua khach hang ddi véi cac nhan té 1a chat
lwong dich vy, chat lugng san pham va gia ca, cac nhan tb tinh hudng
va ca nhan. Trong d6 chat lwong dich vu phan &nh nhan thic cua
khéch hang vé cac nhan td: Su tin cdy, kha niang dap ung, ning luc
phuc vu, su ddng cam va tinh hiru hinh.

1.4. MQT SO NGHIEN CUU SU HAI LONG KHACH HANG
TRONG LINH VUC HANG KHONG
1.4.1. Nghién ctru ctia Kenan Aydina va Seda Yildirim (2012)
1.4.2. Nghién ciru ciia David Gilbert, Robin K.C.Wong (2003)
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1.4.3. Nghién ctru ctia Chau, V.S. & Kao, Y-Y. (2009).

1.4.4. Nghién ciru ctia Dwi Suhartanto & Any Noor, (2012)

1.4.5. Nghién ctru ctia Michael D. Clemes va cgng sur (2008)

1.4.6. Nghién ciru ctia Gour C. Saha, Theingi (2009)

1.4.7. Nghién ctru ciia R. Lindstrom Jensen (2009)

1.4.8. Nghién ctru cia J.Christopher (2013)

1.4.9. Nghién ctru ctia Vaishali .C Mahaja, Rau .S.S (2010)

1.5. GIOlI THIEU VE HANG HANG KHONG JETSTAR
PACIFIC AIRLINES

1.5.1. Dich vu hang khéng

Dich vu hang khong la tap hgp céc dich vu cung tng cho khach
hang nham dap ang nhu cau di chuyén hang khach va van tai hang
hoa tir noi nay sang noi khac.

Dich vu hang khdng gia ré 1a mot mé hinh kinh doanh mai trong
linh vic hang khdng, cac hang hang khong gia ré thuong cung cap
dich vu c6 murc gia vé thap hon va doi lai viéc 1a viéc x6a bo hoic
giam thiéu mot sé dich vu khach hang so véi cac hang hang khong
truyén thong.

1.5.2. Jestar Pacific Airlines

Cong ty C6 phan Hang khong Jetstar Pacific Airlines duoc thanh
lap vao nam 1991 va 1a hing hang khong gia ré dau tién tai Viét
Nam, c6 try so tai San bay Qubc t& Tan Son Nhét (SGN), Thanh phé
Ho Chi Minh, Viét Nam.Tiéu chi hoat dong la cung cap vé may bay
gia ré moi ngay. Hién Jetstar Pacificsir dung doi bay Airbus A320 (5
chiéc), khai thac khoang 240 chuyén bay mdi tuan véi cac diém dén
la: Tp.HS Chi Minh, Ha Nbi, Pa Ning, Budn Ma Thudt, Vinh, Nha
Trang va Hai Phong. Hién nay Jetstar Pacificchiém khoan 15% thi
phan trong nganh hang khong noi dia Viét Nam, ding sau VietNam
Airlines va VietJet Air.


http://vi.wikipedia.org/wiki/S%C3%A2n_bay_qu%E1%BB%91c_t%E1%BA%BF_T%C3%A2n_S%C6%A1n_Nh%E1%BA%A5t
http://vi.wikipedia.org/wiki/Th%C3%A0nh_ph%E1%BB%91_H%E1%BB%93_Ch%C3%AD_Minh
http://vi.wikipedia.org/wiki/Th%C3%A0nh_ph%E1%BB%91_H%E1%BB%93_Ch%C3%AD_Minh
http://vi.wikipedia.org/wiki/Vi%E1%BB%87t_Nam
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CHUONG 2
THIET KE NGHIEN CUU

2.1. MO HINH VA GIA THIET NGHIEN CUU

2.1.1. Mb hinh nghién ciru dé xuét

M0 hinh nghién ciru sy hai 1ong ciia khach hang ddi vai dich vu
van chuyén hanh khach noi dia cua Jetstar Pacific Airlines gom c6 2
thanh phan 1a: Chdt lirong dich vu va gia cd. Trong d6 yéu té chat
luong dich vu duge do luong boi thang do Servperf gom 5 thanh
phan: Su tin cdy, kha ndng ddp img, ning luc phuc vu, s dong cam
va tinh hzzu hinh.

=
S
S
gel
=
=
3]
<
<

—>[sl,r hai 1ng khéch hang ]

Tinh hzzu hinh ]7
Gia ca ]7

Hinh 2.1. Md hinh nghién ciru dé xuit

2.1.2. Cac thanh phan va gia thiét nghién ciu

a. Thanh phan s tin cdy

Gid thuyét H1: Cam nhdn cia khach hang vé S tin cdy cang
cao thi sy hai long cua khach hang cang cao.

b. Thanh phan khé néing ddp g

Gia thuyét H2: Cam nhdn cuia khach hang vé Kha nang déap 1mg
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cang cao thi si hai long cua khach hang cang cao.

¢. Thanh phdn néng luc phuc vu

Gia thuyét H3: Cam nhan cua khach hang vé Néng luc phuc vu
cang cao thi sy hai 1ong cua khach hang cang cao.

d. Thanh phdn s dong cam

Gid thuyét H4: Cam nhdn cua khach hang vé S dong cam cang
cao thi si hai long cua khach hang cang cao.

e. Thanh phan Héu hinh

Gid thuyét H5: Cam nhdn cua khach hang vé nhan té Haiu hinh
cang cao thi s hai long cua khach hang cang cao.

f. Thanh phan gié cd

Gia thuyét H6: Cam nhdn cuia khach hang vé Gia ca phu hop
cang cao thi si hai 1ong cua khach hang cang cao.

¢+ Dang phwong trinh ciaa mo hinh nghién ciu:

HL(Y) = ap + a;*H; + a,*H, + a;*H; + a,*H; + as*Hs +ag*Hg + ¢

2.1.3. Thang do ban dau

Thang do ban dau cho cac thanh phan thudc nhan té chit lwong
dich vu caa mé hinh duoc tac gia xay dung dua trén 22 thanh phan
ctia thang do Servperf, dong thoi tong hop thang do cua céc tac gia di
trudc trong linh vyc hang khong la: David Gilbert va Robin K.C.
Wong (2002), Yu-Kai Huan (2009), R.Lindstrom Jensen (2009).
2.2. QUY TRINH NGHIEN CUU
2.3. NGHIEN CUU PINH TiNH

Phuong phap duoc sir dung la phuong phap thao lugn nhom.
Theo d6 nghién ctu tién hanh thao luan mot nhom 10 khach hang da
ting str dung dich vu bay noi dia caa Jetstar Pacific Airlines. Két qua
ciia nghién ciu dinh tinh s& gidp nghién ctu diéu chinh, bd sung
thang do ban dau ciaa md hinh cho phi hop véi thuc tién dich vu ma
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Jetstar Pacipic Airlines cung cip va xay dung thang do chinh thuc
cho mo hinh.
2.4, THANG PO CHINH THUC

Thang do chinh thirc gém 34 bién quan sét, 7 thanh phan.

TT Bién quan sat Ma
hoa
Su tin cay
1 |Khai hanh va ha canh dang thoi gian lich trinh TC1
5 Giai quyét cac yéu cau, phan nan cua khach hang nhanh T2
chong, hiéu qua
3 Quan tam giai quyét nhitng su c6 cua khach hang TC3
4 Cam thay an toan trong sudt chuyén bay TC4
Kha nang dap wng
. Nhén vién khong qua ban dé dap ung cac yéu cau cua BU1
dich vu
6 |Nhan vién ludn san sang giup d& hanh khach bPU2

Sy kip thoi, rd rang, day du cua tiép phét thanh thdng tin | PU3

Tha tuc 18n may bay va kiém tra hanh ly nhanh chéng,

A . bPU4
hiéu qua

9 Sy chinh xéc, nhanh gon cua thu tuc xép chd va hanh ly | U5

Ning lyc phuc vu

Kha ning hiéu va nam bat nhitng nhu cau cua khach
10 hing NL1

11 Kha nang lam viéc nhanh gon, thanh thao cta nhan vién | NL2

12 |Kha niang ngdn ngit va ki ning giao tiép cua tiép vién NL3

13 |Kha ning huéng dan chinh xac cac thi tuc cho khach NL4

14 |Kién thic cta nhan vién trong viéc giai dap khach hang | NL5

Sw dong cam

15 |Lich trinh va tan suat bay thuan tién, day dua PCl1
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16 [Pat, mua vé va thanh toan dé dang, thuan tién PC2
17 |Nhan vién ludn than thién, lich su, nhiét tinh, chu dao PC3
18 |Quan tdm dén nhu cau dic biét cua khach hang PC4
19 [Thai do tiép nhan y kién dong gop ctia khach hang PC5
20 (Cac chuong trinh khuyén mai, giam gia bCo
Hiru hinh
21 |Phong cho tién nghi, sach sg, thoa mai HH1
22 [Trang thiét bi may bay tién nghi, hién dai HH2
23 |Cabin hanh khéach sach s¢ thoang mat HH3
24 |L6i di, chd ngoi trén may bay rong réi, thoai mai HH4
25 Dién mao, trang phuc cta nhan vién HH5
26 [Tap chi va cac chuong trinh giai tri trén chuyén bay HH6
27 [Thirc an, d6 udng trén chuyén bay HH7
Giaca
28 [Gié ca phu hop vai chat luong dich vu GC1
29 (Gia ca cua thirc an, d6 udng hop ly GC2
30 Glz? ca c0 tinh canh tranh so vai cac hdng hang khéng aC3
khac
31 |Gia ca phu hop véi mong doi cua khach hang GC4
Sw hai long khach hang
/Anh/chi hoan toan hai long vai chat lugng dich vu caa
32 HL1
Jetstar
33 |Anh/chi hoan toan vai gia ca dich vu cua Jetstar HL2
34 |Anh/chi hoan toan hai long khi lam viéc vai Jetstar HL3

2.5. NGHIEN CUU CHINH THUC

2.5.1. Thiét ké bang cau hoi

- Phan 1: Y kién cua khach hang vé sy hai long ddi véi cac
nhan t6 anh huong dén sy hai 1ong. Str dung thang do Likert 5 miic
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d6 theo murc d6 tang dan tir (1): hoan toan khong dong y dén (5):
hoan toan dong y.

- Phan 2: théng tin cua dap vién.

2.5.2. Phwong phap thu thap thong tin va kich c¢& mau

Thong tin dwgc thu thap théng qua phong van truc tiép 275
khach hang da st dung dich vu bay noi dia cta Jetstar Pacific
Airlines.

2.5.3. Phwong phap phén tich giir li¢u

Gom cac budc phan tich: Phan tich md ta, phan tich Cronbach’s
Alpha, phan tich EFA va kiém dinh md hinh va céc gia thuyét.
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CHUONG 3
KET QUA PHAN TICH VA THAO LUAN
3.1. MO TA MAU

3.1.1. Thong ké md ta théng tin miu nghién ciru

V6i 275 phiéu diéu tra ban dau, két qua thu vé sau khi kiém tra
va loai bo con 254 phiéu hop 1&. Sau khi tién hanh ma héa va nhap
liéu, két qua phan tich théng ké miéu ta théng tin mau nghién ciu co
két qua nhu sau:

- Giéi tinh: Két qua théng ké cho thay trong 254 phiéu khao
sat hop 18, Nam c6 120 phiéu chiém ty 1& 47.2%, Nit c6 134 phiéu
chiém ty 16 52,8%.

- D¢ tuoi: Theo két qua thong ké thi trong 254 mau khao sat,
do tudi tir 18 — 25 6 tan suét la 88 chiém ty ¢ 34.6%, do tudi tir 25
dén 40 c6 tan suat la 115 chiém ty 1¢ 45.3%, do tudi tir 40 dén 55 c6
tang suat 1a 53 chiém ty I¢ 16.9% va cudi cung do tudi tir 55 tro Ién
c6 8 phiéu, chiém ty Ié 3.1%.

- Thu nhdp: Thu nhap duéi 4 triéu chiém ty 16 26.4%, tir 4 — 8
triéu chiém ty 1¢ 42.1%, tir 8 — 12 triéu chiém ty ¢ 21.7% va thu nhap
trén 12 triéu chiém ty I¢ 9.8%.

- Muc dich chuyén bay: C6 31.5% trong tong s6 254 dap vién
c6 muc dich chuyén bay 1a cong viéc, myc dich 1a du lich chiém ty I¢
39.0%, tiép theo la tham ban bé ngudi than 17.7%, hoc tap 9.4% va
va&i muc dich khac 1a 2.4%.

3.1.2. Thong k& md ta danh gia ciia khach hang ddi véi cac
nhan té thugc mo hinh nghién ciu

a. Théng ké md td thang do chit Iwong dich vu

b. Théng ké md td thang do gid cd

¢. Théng ké mé ta@ mike dé hai long khach hang
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3.2. PHAN TiCH PQ TIN CAY CRONBACH’S ALPHA

Nghién ciru tién hanh phan tich do tin cay Cronback’s Alpha ddi
véi cac thanh phan thuoc md hinh nghién cau gom: Su tin cay, kha
ning dap tng, nang lyc phuc vy, sy dong cam, hitu hinh va giac ca.

Két qua phan tich Cronback’s Alpha cho thdy tat ca cac thanh
phan cta mo hinh déu ¢ hé sé Cronbach’s Alpha > 0.6 va hé sb
tuong quan tong bién (Corrected Item — Total Correlation) cua cac
bién quan sat déu Ion hon 0.3 nén ca 34 bién quan sat caa md hinh
déu thich hop dé tién hanh phan tich nhan té (EFA)

3.3. PHAN TiCH NHAN TO KHAM PHA (EFA)

3.3.1. Phan tich nhan té cho bién déc lap

Két qua phan tich cho thiy hé s6 KMO = 0.889 > 0.5 va Sig =
0.000 < 0.05 nén cac bién quan sat c6 twong quan v&i nhau trong
tong thé va phan tich nhan té hop voi gitr liéu nghién ctu.

Két qua phan tich bang phuong phap rat trich Principal
Components Analysis va phép xoay Varimax cho thay cé 5 thanh phan
duoc rit ra tir 31 bién quan sat cho 6 nhém bién doc 1ap ban dau. Hé sb
Cumulative = 68.625 > 50% va céc gié tri ciia hé s6 Eigenvalues cua cac
nhan t6 déu I6n hon 1. Tét ca cac bién quan sat déu c6 hé sb tai nhan t6
> 0.5 va khong c6 bién quan sét nao bj loai trong thang do.

3.3.2. Phan tich nhan t6 cho bién phu thudc

Hé s6 KMO = 0.725 > 0.5 va Sig. = 0.000 < 0.05 nén céc bién
quan sat c6 twong quan v6i nhau trong tong thé va phan tich nhan tb
thich hop véi dit liéu nghién ciru. C6 1 nhén té dwoc rit ra tir phan
tich EFA, tong phuong sai trich = 79.112% > 50%, dat yéu cau. Tat
ca cAc bién quan sat déu co hé s tai nhan t > 0.5.

3.4. THANG PO HIEU CHINH
Nhu vdy ¢6 5 nhan t duoc rit ra tir 31 bién quan sét cua 6 bién
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doc lap ban dau. Tir d6 thang do hiéu chinh dwoc xay dung va dat tén
tai nhu sau:

- Nhan té 1: “Nang luc phuc vu Va sw dong cam” gom 7 bién
quan sét.

- Nhantb 2: “Hizu hinh” gdm 8 bién quan sat.

- Nhantb 3: “Gid ca” gdm 5 bién quan sat.

- Nhantb 4: “Swtin cdy” gdm 5 bién quan sat.

- Nhantb 5: “Kha Ndang ddp irg” gdm 6 bién quan sat
3.5. PHAN TICH CRONBACH’S ALPHA CHO THANG PO
HIEU CHINH

Két qua phan tich Cronbach’s Alpha cho thang do hiéu chinh
déu cho két qua hé s Cronbach’s Alpha > 0.6 va tit ca céc bién
quan sat déu c6 hé sé tuong quan tong bién > 0.3 nén thang do dat
muc do tin cay va tat ca bién quan sat déu dugc chap nhan.
3.6. MO HINH NGHIEN CUU HIEU CHINH VA CAC GIA THUYET
3.6.1. M6 hinh nghién cru hiéu chinh

N\

p
Nang lyc phuc vu & Sur
dong cam (X1) )
Hzzu hinh (X2)
, Gia ca (X3) ]——y[ Su hai lIong khach hang (Y)]

Sw tin cay (X4) ]*
[ Nang luc phuc vu (X5) ]7

Hinh 3.1. M6 hinh nghién ciu hiéu chinh
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3.6.2. Gia thuyét

- Gid thuyét H1: Cam nhan cta khach hang ddi voi Nang luc
phuc v va s dong cam cang cao thi mic do hai 1ong cang cao.

- Gia thuyét H2: Cam nhan cua khach hang dbi véi Tinh hizu
hinh cang cao thi mirc d6 hai long cang cao.

- Gia thuyét H3: Cam nhan cua khach hang ddi véi Gia ca
cang cao thi su hai 1ong cang cao.

- Gid thuyét H4: Cam nhan cta khach hang ddi véi Su tin cdy
cang cao thi mirc d6 hai long cang cao.

- Gid thuyét H5: Cam nhan cua khach hang ddi v6i Kha ndng
dap vng cang cao thi mae do6 hai 1ong cang cao.
3.7. KIEM PINH MO HINH NGHIEN CUU HIEU CHINH VA
CAC GIA THUYET

3.7.1. Phén tich twong quan

Két qua bang phén tich twong quan Pearson cho thiy tat ca cac
bién doc lap déu co twong quan cao véi bién phu thude do do tit ca
céc bién doc lap déu c6 thé dua vao md hinh hoi quy.

3.7.2. Phan tich hdi quy tuyén tinh bpi

a. Pdnh gid va kiém dinh dp phu hep cia md hinh héi quy
tuyén tinh béi

- Heé sb R* diéu chinh = 0.702 diéu nay c6 nghia 1a 70.2% su
bién thién cua bién phu thuoc duoc giai thich bai cac bién phu thudc
trong mo hinh.

- Taco tri thong ké F duoc tinh tir hé sb R? diéu chinh day du
Vv6i mirc y nghia rat nho (Sig. = 0.000) nén md hinh tuyén tinh hoi
quy boi pht hop véi tap dit liéu va co thé sir dung duoc.

b. Kiém tra cac vi phgm gia dinh trong mé hinh hai quy tuyén
tinh bai
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Nghién ctiu tién hanh kiém tra céc gia dinh:

Gid dinh phwong sai cia phan dir khéng doi

Gia dinh cac phan duw c6 phdn phéi chudn

Gid dinh khéng c6 twong quan giiva cac phan duw

Gid dinh khong cd hién tieong tirong quan gitra cac bién dac lap

Két qua kiém tra cho thay khong cé gia dinh nao bi vi pham.

c. Két qud xay deng mé hinh hai quy tuyén tinh bgi

Bang hé sb hdi quy cho thay hé sé

ca nim nhan t6 déu cé hé sb

Beta > 0. Tuy nhién hai nhan t6 X5 c6 hé sé Sig. = 0.483 > 0.05 nén
nhan té nay khong c6 ¥ nghia trong mé hinh.

Nhu vay ¢6 4 nhan t6 anh huong dén sy hai 1ong cua khéch hang
d6i 1a: Nang lyc phuc vu va sy dong cam (X1), Hiru hinh (X2), Gia

ca (X3), va Su tin cay (X4).

—b[ Sw hai long khach ]

[ Naing luc phuc vy va 1 0.148

sw dong cam ]
[ Tinh hau hinh ]0'128
[ Gi4 cd ]M
[ Su tin cdy ]M

Hinh 3.5. Md hinh c4c nhan t6 dnh hwéng dén sy hai long cia

khach hang di véi dich va van chuyén hanh khach ngi dia caa

Jetstar Pacific A
Dang phuong trinh tuyén tinh:
Y =0.198 + 0.148X1 + 0.128X2

irlines.

+0.326X3 + 0.364X4
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3.7.3. Kiém dinh gia thuyét

- Gid thuyét H1: Cam nhan cta khach hang ddi voi Nang luc
phuc v va s dong cam cang cao thi mic do hai 1ong cang cao.

Két qua phan tich hoi quy ta cho thay nhan té Néang luc phuc vy
va s dong cam c6 hé sé Beta = 0.148 > 0, gi tri t = 2.175 va Sig =
0.031 < 0.05 nén c6 thé chp nhan gia thuyét H1.

- Gid thuyét H2: Cam nhan cua khach hang ddi véi Tinh hizu
hinh cang cao thi mire d6 hai 1ong cang cao.

Két qua phan tich hdi quy cho thay nhan té Tinh hizu hinh c6 hé
sb Beta = 0.128 > 0, gia tri t = 2.470 va Sig = 0.014 < 0.05 nén c6 thé
chap nhan gia thuyét H2.

- Gia thuyét H3: Cam nhan cua khach hang ddi véi Gia ca
cang cao thi su hai 1dng cang cao.

Két qua phan tich hdi quy cho thdy nhan té Gia ca c6 hé sb Beta
=0.326 >0, gi4 tri t = 6.995 va Sig. =0 .000 < 0.05 nén c6 thé chip
nhan gia thuyét H3.

- Gia thuyét H4: Cam nhan cta khach hang ddi véi Si tin cdy
cang cao thi mae do hai long cang cao.

Két qua phan tich hdi quy cho thiy nhan té Su tin cdy c6 hé
s6 Beta=0.364 > 0, gia tri t = 7.472 va Sig. = 0 .000 < 0.05 nén c6
thé chap nhan gia thuyét H4.

- Gia thuyét H5: Cam nhan cua khach hang d6i véi Kha
nang dap (tng cang cao thi mirc d6 hai long cang cao.

Két qua phan tich hdi quy cho thay nhan t6 Kha ndng dép ing
c6 hé sé Beta = 0.045 > 0, gi4 tri t = 0.703 va Sig. = 0.483 > 0.05 nén
chua 6 can ctr dé chap nhan gia thuyét H5.

3.7.4. Phan tich cac nhan té anh hwéng dén sy hai 1ong cia
khéch hang
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a. Nding luc phuc v va sy dong cam
Két qua nghién cau cho thdy c6 sy anh huéng cia “Ning luc
phuc vu va su ddng cam” d6i voi su hai 1ong caa khach hang, véi hé
s Beta = 0.148, didu nay c6 nghia trong didu kién cac yéu té khac
khong d6i, néu mirc danh ciia khach hang ddi véi nhan té nay ting
1én 1 don vi thi mac d6 hai long tang 1én mot muc 14 0.148.
b. Nhan té Hizu hinh
Két qua phan tich khang dinh ¢6 sy anh huong cua nhan té Hiru
hinh dén su hai long cia khach hang. Hé s Beta = 0.128, nghia 1a
khi cac diéu kién khac khong d6i néu nhan té Hiru hinh ting 1én 1
don vi thi sy hai 10ng ctia khach hang tang 1én 0.128.
¢. Nhan té Gia cd
Két qua phan tich khang dinh ¢ su anh huong caa nhan té Gia
ca dén sy hai l1ong cua khach hang . Véi hé s6 Beta = 0.326 diéu nay
c6 nghia 1 trong diédu kién cac yéu t6 khac khong doi, néu nhan tb
gia ca tang 1 don vi thi su hai long ctia khach hang tang 1én 0.326.
d. Nhan té Setin cdy
Két qua phan tich khang dinh c6 sy anh huong cia nhan té Sy
tin cay dén sy hai long khach hang voi Beta = 0.364, diéu nay co
nghia khi cac yéu té khac khong ddi néu mirc do Tin cay caa khéch
hang tang 1én 1 don vi thi mirc 6 hai long ciaa khach hang thang 1én
0.364.
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CHUONG 4
KET LUAN VA KIEN NGHI
4.1. KET LUAN

Két qua nghién ciru da xac dinh ¢ 4 nhan t6 anh huong dén sy
hai 1ong cua khach hang ddi véi dich vu van chuyén hanh khéach noi
dia cta hdng hang khdng Jetstar Pacific Airlines la: Nang luc phuc vu
va su déng cam, Hiru hinh, Gié ca va Su tin cay.

- Nhan té “Se tin cdy” 1a nhan t6 tic dong nhiéu nhat dén su
hai 1ong cua khach hang ddi véi dich vu van chuyén hanh khéach noi
dia cua Jetstar Pacific Airlines véi hé s Beta = 0.364. Nhan t nay
gom c6 5 bién quan sat.

- Nhan té “Gid ca” 12 nhan t6 anh huong manh thi hai dén sy
hai 1ong cua khach hang ddi voi dich vu cua Jetstar Pacific Airlines
vé6i hé sé Beta = 0.326. Nhan t6 ndy gdm c6 5 bién quan sét.

- Nhan té “Ning lyc phuc vu va sy dong cam” 1a nhan t6 thir
3 anh huong dén sy hai 1ong cua khach hang d6i voi dich vu cua
Jetstar Pacific Airlines vé&i hé s6 Beta = 0.148. Nhan té nay gom c6 7
bién quan sat.

- Nhan t6 cudi cling anh huéng dén sy hai long cua khéch hang
la nhan t6 “Hiru hinh” voi hé sé Beta = 0.128. Nhan t6 Hiu hinh
gom c6 8 bién quan sat.

4.2. KIEN NGHI

4.2.1. Poi véi nhan td Swr tin cay

Nhan té sy tin cay 1a nhan t§ anh huéng manh nhit dén sy hai
long cua khach hang d6i voi dich vu ciia Jetstar. Tuy nghién day la
nhan té c6 mirc danh gia ciia khach hang thap nhat (Mean = 3.05).

Rat nhiéu khach hang da thé hién su khong hai long déi véi tinh
trang khoi hanh khong dung thoi gian caa lich trinh cua Jetstar cung
voi d6 1a kha nang xtr ly tinh trang nay mot cach nhanh chéng, thoa
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dang. Véan d¢ nay da lam giam mac do hai 1ong chung cua khéch
hang ddi vai Jetstar Pacific Airlines.

Ngoai ra khach hang ciing c6 danh gia thip ddi véi viéc giai
quyét nhirng yéu cau, phan nan cuaa khach hang va van dé quan tam
giai quyét nhitng su ¢ cua khach hang.

Téc gia c6 nhirng kién nghi sau:

- Can c6 nhing chinh sach dé khac phuc tinh trang hoén, tré
chuyén bay.

- Can giai quyét mot cach nhanh chong hay cach xu ly thoa
dang cho khach hang néu dé xay ra tinh trang hoan gio bay.

- Thoéng béo cho khach hang sém hon khi khong thé cét canh
dang gio.

- Thuodng xuyén cap nhat thdng tin chuyén bay mot cach cu
thé, chinh xéc cho khéach hang.

- Can quan tdm hon dén viéc giai quyét su c6 va cac y kién
dong gop cua khach hang.

- Giai quyét nhanh chéng hiéu qua cac yéu cau, phan nan cua
khach hang.

4.2.2. Pbi véi nhan to Gia ca

Gia ca nhan té ¢ anh huéng manh ther hai sau nhan té Su tin
ciy dén su hai long cua khach hang di véi Jetstar. Két qua nghién
ctru cho thiy danh gia cua khach hang ddi véi nhan t6 gia ca cao hon
cac nhan té con lai, mac do hai 1ong cua khach hang ddi voi gia ca
dich vu cia Jetstar ciing cao nhit (Mean = 3.64).

Gi& ca ¢ day chinh dugc xem xét trén ca ba khia canh la gia ca
phU hop véi chat luong dich vu, gia ca so voi déi thu canh tranh va
gia ca so voi mong doi ctia khach hang. Jetstar Pacific Airlines da va
dang thuc hién chinh sach gia ré, mac gia ma Jetstar Pacific Airlines
dua ra thuong thip hon cac hang hang khong khac trén thi truong.
Diéu nay duoc thé hién qua két qua nghién ciru khi cac quan sat “Gia
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ca c0 tinh canh tranh so véi cac hang hang khong khac” va “Gia ca
phu hop véi mong dgi cua khach hang” dugc khach hang danh gia
cao nhit. Cac quan sat “Gia ca phd hop véi chéat luong dich vu” ¢6
muc danh gi4 thip hon va thip nhat 12 bién quan sat “Gia ca thtc dn
d6 udng hop 1y”. Vi vay, dé nang cao sy hai long cua khach hang,
ngoai viéc cd nhing chinh sach gid canh tranh, Jetstar Pacific
Airlines can c6 nhing chinh sach nham nang cao murc dénh gia cia
khach hang vé su phi hop gitra gia ca va chat lwong dich vu.

Téc gia c6 mot sb kién nghi sau:

- Xay dung mét chinh s&ch gié ca hop ly, da dang. Pac biét co
nhitng mic gid phan biét phu hop véi nhirng thoi gian bay khac nhau,
nhiing thoi diém khac nhau trong ngay. C6 chinh sach gia da dang,
phl hop véi ting loai vé khac nhau, véi tirng loai ddi twong khach
hang (nguoi 16n, tré em...), chi phi ky gui hanh ly, chi phi lya chon
chd ngdi, cac chi phi thay ddi vé ngay, gid chuyén bay, thay doi noi
di noi dén, thay doi tén hanh khach hay chinh sach hoan lai tién trong
nhirng truong hop dac biét. ..

- C6 chinh sach khuyén méi, giam gia phu hop, ciing nhu cac
chuong trinh khach hang thuong xuyén tét hon nham thu hat va déap
g t6t hon mong doi ctia khach hang.

- €6 chinh sach gia ddi voi cac san pham trén chuyén bay nhu
thirc an va @6 uéng hop 1y hon.

4.2.3. Pbi véi nhan té Hiru Hinh

Nhan té Hitu hinh 13 nhan t5 c6 mac anh hudéng thap nhét trong
c4c nhan té anh hudng dén sy hai long cua khach hang véi hé s6 Beta
= 0.128. Nhin chung danh gia ctia khach hang ddi véi cac quan sat
thudc nhan t6 hitu hinh khong cao. Khach hang danh gia cao nhat ddi
Vi cac quan sat nhu trang phuc va dién mao cua nhan vién, sy thuan
tién dé dang trong mua va dat vé, trong khi d6 danh gia thip nhat ddi
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véi su tién nghi, hién dai cia may bay va yéu té thirc an va db udng
trén chuyén bay.

Nhu vay du 1a hdng hang khéng gia thap nhung két qua nghién
ctru cho thay nhan té Hixu hinh c6 mot vai trd quan trong anh huong
dén su hai long cua khach hang. Vi vay hang can cd nhirng chinh sach
ph hop nham nang cao chat lugng cia yéu t hiru hinh trong d6 dic
biét d6i véi cac yéu té nhu thire dn va dd udng trén chuyén bay, cai
thién sy tién nghi, hién dai cua may bay, tap chi va cac phuong tién
giai tri khac. Ngoai ra can phai luon dam bao su thoang mét, sach s&
cua cabin hanh khéch, su thoai mai, rong rai caa 16i di va ghé ngdi.

Viéc nang cao duoc chit luong cua cac yéu td nay cing vai hinh
anh cua cac tiép vién xinh dep, than thién, chu ddo chéic chin s& tac
dong tich cuc gép phan nang cao su hai 1ong cua khach hang.

4.2.4. Poi véi nhan té Ning luc phuc vu va sy dong cam

Két qua nghién ctru da khing dinh anh huéng cua nhan t Ning
lyc phuc vu va sy dong cam dén su hai long khach hang. Nhu vay
c4c yéu td lién quan dén niang lyc phuc vu ciia nhan vién, thai d6 than
thién, nhiét tinh, chu d4o va quan tdm dén khach hang ciing nhu sy
day du, thuan tién cua lich bay c6 anh huong nhat dinh dén sy hai
long cta khach hang. Do d6, dé nang cao sy hai long khach hang ddi
v6i Jetstar Pacific Airlines hang can phai nang cao hon nita chit
lwong cua cac yéu td nay.

Bién quan sat c6 mic danh gia cua khach hang thap nhit trong
nhan té nay 1a “Lich trinh va tan sut bay thuan tién day du” (Mean =
3.09), didu nay thé hién lich trinh va tan suat bay hién tai ciia hdng van
chua thuc sy thuan tién va thoa man khach hang. Nhiéu khach hang cho
rang c6 kha it su lra chon trong lich trinh bay va s6 lwong diém dén hién
nay cuia Jetstar con thiéu diéu nay khién ho khong thé lva chon duoc lich
trinh pht hop va thuan tién nhat. Ngoai ra trong céc y kién déng gop ctia
khach hang thé hién trong bang cau hoi khao sat, mot sb khach hang con
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phan nan veé thai d6 phuc vu, su niém ng, chu dao cua nhan vién. Bién
quan sat “Quan tdm dén nhu cau dic biét cia khach hang” ciing c6 muc
danh gia khong cao (Mean = 3.37).

Vi vay tac gia c6 mot s6 kién nghi sau:

- Xem xét ting cudng tan suat bay va mo thém mot sé diém
dén mai trong nude dé khach hang co thé dé dang lra chon lich bay
phu hop cling nhu tang kha nang phuc vu khach hang.

- C6 chinh sach nhiam nang cao sy quan tdm dén cac nhu cau
dic biét cua khach hang ngoai viéc cung cap cac dich vu théng
thudng nhu cac phuc vu dic biét dbi vai nguoi gia, ngudi bénh, tré
em dudi 2 tudi, d6 an, thirc ubng dac biét phi hop véi timg ddi tuong
khach hang...

- C6 nhitng chinh sach dao tao, tuyén chon nhan vién hop ly
nhdm nang cao trinh d6 nghiép vu chuyén mén, kién thirc, kha ning
ngdn ngit va ki niang giao tiép cua nhan vién, dam bao su than thién,
nhiét tinh, chu d4o ctia nhan vién d6i véi khach hang.

4.3. HAN CHE CUA PE TAI

Ngoai nhitng myc tiéu ma dé tai nghién ctru da dat dwoc, nghién
ctru cOn ton tai mot sb nhitng han ché sau:

- Mau nghién ctru dugc lya chon theo phuong phép sat xuat va
c& mau chwa da I6n nén tinh dai dién con thép.

- Nghién ctu chi thyc hién nghién ciu sy hai long caa khach
hang ddi véi hing hang khong Jetstar ma chwa thyc hién nghién ctu
dbi vai cac hang hang khdng khac trén thi truong nén chua thé danh
gia so sanh gitra cac hdng hang khéng vai nhau.

- Céc nhan t6 ciia mo hinh nghién ciru méi chi giai thich dugc
70.2% bién thién cua su hai l1ong khach hang. Vi vay, cac nghién ctu
tiép theo nén b sung thém nhiing nhan té khac dé cé thé giai thich
dugc day da hon vé sy hai 1ong khach hang.
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