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CHAT LUONG DICH VU VA SU THOA MAN
HANH KHACH TUYEN NOI DIA CUA VIETNAM AIRLINES

HA NAM KHANH GIAO*, TRAN THI THUY TRANG** & NGUYEN DUY LONG***

phn tich héi quy bji.

Nghién ciru nay xem xét méi quan hé giiva sw thod man va cdc yéu té chit lwong dich vu hanh
khdch tuyén bay ngi dia ciia Vietnam Airlines (VNA) thong qua khdo sdt 402 hanh khdach hang
néi dia. Thang do Skytrax (McGraw-Hill, 2010) dwoc siv dung c6 diéu chinh, cing véi phwong
phdp phan tich dé tin ciy Cronbach’s Alpha, phén tich nhén t6 kham phd (EFA), va phwong phdp

Két qua cho théy chit lwong dich vu tuyén ngi dia ciia VNA dwoc do bang 6 thanh phan dwoc
thé hién theo thir tw tim quan trong: (1) ha/ cit cdnh/hanh li, (2) thii tuc, (3) dich vu trén chuyén
bay, (4) dat giit ché, (5) mdy bay, va (6) phi hanh dodn c6 anh hwéng ti I¢ thugn véi sw thod man
dich vu. Nghién ciru dé ra mot sé kién nghi cho ban lianh dao VNA nham ndng cao chat luong
dich vu dé lam ting dj hai long ciia khdch hang.

T khoa: Vietnam Airlines, tuyén néi dia, chat lwong dich vu, do hai long.

1. Khai quat

Trong nhiing ndm vira qua, nganh hang khong
phat trién kha cao, Hiép hoi Van tai Hang khong
Qudc té (IATA) cho biét van chuyén hanh khach
toan ciu bang dudng hang khong nam 2011 van ting
5,9%, cho du tinh hinh kinh t& yéu kém tai nhiéu
nuée phuong Tay. Theo Bao cdo tong két nam 2011
ctia Cuc hang khéng VN, san luong van chuyén cua
cac hang hang khong VN la 16,6 triéu lugt hanh
khach, 195 nghin tin hang hoa, ting tuwong {ng
13,6% vé hanh khach va 3% vé hang hoa so v6i nim
2010. Ngoai ra, c6 51 hiang hang khong nudc ngoai
khai thac 54 duong bay tir 22 qudc gia, ving lanh
thd dén VN. Mang dudng bay ndi dia do 5 héng
hang khong VN (hing tha 5 1a Vietlet Air chinh
thirc hoat dong tir 25/12/2011) khai thac 39 duong
bay tir 3 trung tdm chinh 1 Ha Noi, Pa Nang va
TP.HCM t6i 17 cang hang khong dia phuong; trong
d6 VNA va Jetstar Pacific Airlines (JPA) la hai hang
chiém hau hét thi phan van chuyén hanh khach noi
dia.

S6 ligu trén cho thiy thi truong van chuyén bang
duong hang khong VN day tiém ning va trién vong.
Tuy nhién, cac hang hang khong trong nudc nodi

chung va VNA néi riéng phai d6i mat v6i nhiéu thach
thire, va sy canh tranh khéc liét tir cac hang hang
khong nude ngoai. Theo danh gia cia Skytrax, VNA
chi dat tiéu chuén 3 sao trong thang danh gia 5 sao,
¢ nghia chit lwong dich vu cia VNA chi dat mirc
trung binh, va diéu nay cho thiy VNA can nd luc
nhiéu hon viéc cai thién chat lugng dich vu. Do
luvong su hai long clia hanh khach qua viéc cam nhéan
ctia ho vé chét lugng dich vu 1a mét cong viéc quan
trong, nhung chua dugc quan tam ding mirc, khong
¢6 nhiéu nghién ctru, cling nhu chua c6 sy théng nhét
vé cac tiéu chudn do ludng rd rang, hodc sir dung
thang do chit lugng dich vu chung SERVQUAL hay
SERVPERF ma khong c6 thang do cho nganh hang
khong. Khi VNA la thanh vién Lién minh hang khong
thé gi6i (SkyTeam) vao ngay 10/06/2010, viéc ap
dung tiéu chuin danh gia chat luong dich vy Skytrax
1a can thiét, va ciing 1a muyc tiéu cia nghién ctru nay.
2. Co sd li thuyét va mo hinh nghién ciru
2.1. Vé chit lwong dich vu nganh hang khong
T chirc quéc té vé tiéu chuén hoa ISO, trong du
thao DIS 9000:2000 d& dua ra dinh nghia “Chét
lugng 1a kha nang tip hgp cac dic tinh ciia mét san
pham, hé théng hay qua trinh dé dap tmg cac yéu
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cdu ciia khach hang va cac bén co lién quan”.
Parasuraman & ctg (1985) cho ring chat luong dich
vu duge xem 1a két qua cua sy so sanh ctua khach
hang, dugc tao ra gitta sy mong doi cia ho vé dich
vu d6 va sy cam nhan cua ho khi st dung dich vu
do.

Morash & Ozment (1994) cho ring chit luong
dich vy anh huéng dén lgi thé canh tranh cua mot
hang hang khong anh huong dén thi phan, va cudi
cung 1a lgi nhuan. Tuy nhién, ciing nhu céc nganh
dich vu khac, dich vu hang khong ciing c6 nhiing
dac tinh riéng va cac tiéu chuén cua nganh, vi dy,
tiéu chuan vé an toan. Cac dic tinh riéng biét cua
dich vu hang khong: (1) tac dong qua lai giita nguoi
cung g va ngudi tidu ding, (2) ca thé hoa, va (3)
ham lugng lao dong cao.

Theo Cuc Kinh té van tai va thong tin lién lac Uc,
tiéu chudn vé chit lwong dich vu hang khong dan
dung Uc bao gém 7 yéu t6: (1) an toan, (2) thong tin
cia khach hang, (3) tdn s bay, (4) dich vu bay
thong sudt, (5) hoat dong diing thoi gian, (6) dich vu
mat dat va trang thiét bi, va (7) su thoai mai va dich
vu trén chuyén bay. Elliott & Roach (1993) da dé
xuét: (1) thuc phim va thie udng, (2) thoi gian nhan
hanh i, (3) ghé ngdi thoai mai, (4) quy trinh kiém
tra, va (5) dich vu trén chuyén bay nhu 1a tiéu chuan
cua dich vu hang khong. Gourdin & Kloppenborg
(1991) da dua ra thang do chét luong dich vu hang
khéng bao gdm 5 yéu té: (1) xi 1i hanh 1i; (2) thu tuc
dén bu; (3) hoat dong va sy an toan; (4) tién nghi
trong chuyén bay; va (5) mang luéi va tan suét bay.

Gan day, cong ty tu van McGraw-Hill (2010) do
luong chét luong dich vu va su thoa man cua 12.300
hanh khach cta 12 hing hang khong Bic My dwa
trén nhimg tiéu chudn chit luong dich vu Skytrax
ctia Lién minh hang khong toan cau SkyTeam, dua
ra 7 yéu t6: (1) gia phi, (2) phuc vu trén chuyén bay,
(3) dat giit chd, (4) phi hanh doan, (5) ha/cit
canh/hanh li, (6) may bay, va (7) thu tuc.

2.2. Quan h¢ chit lwong dich vu hang khéng va
sw thod mdn cua hanh khdch

Giao & Vit (2011) dtc két don gian vé su thoa
mén khach hang nhu 1a diém gip nhau hay dién tich
trung nhau gitta kha ning cta doanh nghiép va nhu
cau ctia khach hang; hay 1a muc do trang thai cam
gidc cua mot nguoi bat dau tir viée so sanh két qua
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thu dugc tir san pham/dich vu voi nhing ki vong cua
nguoi do.

Zeithaml & Bitner (2000) cho rang su thoa mén
cia hanh khach ddi véi chat lugng dich vu 1a su
danh gia va so sanh cam nhan vé gia tri dich vy nhan
dugc voi su mong doi cua hg. Theo Huang (2009),
nhiéu nghién ctru trong nganh dich vu hang khong
da chirng minh c6 mdi quan hé giita chat luong dich
vu hang khong va sy thod man ctia hanh khach.
Nghién ctu nay ap dung cac ti€u chi do luong su
thoa méan ctia hanh khach ddi véi chat lugng dich vu
hang khong tr nghién ctru cia McGraw-Hill (2010)
cho truong hop VNA. Trong do, chét lugng dich vu
hang khong bao gdm 6 thanh phan: (1) dat giit chd
(RES); (2) tha tuc (CHE); (3) may bay (AIR); (4)
phuc vu trén chuyén bay (INF); (5) phi hanh doan
(FLI); va (6) ha/cit canh/ hanh li (BDB). M6 hinh
nghién ctru dé& nghi dugc xdy dung trén co s& cac
tién dé 1i thuyét néu trén, va duoc thé hién trong
Hinh 1.

Dat gitr ché
(RES)

j Su thoa man
May bay
T cla hanh
(AIR)

khach noi dia

cla VNA

Dich vu trén
(SAT)

chuyén bay (INF)

Phi hanh doan
(FLI)

Ha cét canh/
Hanh Ii (BDB)

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru dé xuat
2.3. Thue hién nghién ciu
Nghién cuu dinh tinh
Trudce tién, viéc thélp ludn véi chuyén giq duoc
thuc hién qua phdong van sau 3 nha quan li cap cao
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ctia VNA v6i muyc dich khdm pha nhiing thanh phan
chét lugng dich vu va tiéu chi danh gia, cac cau hoi
phong van duge chuan bi trude. Tiép theo, mot cudc
thdo luan nhom véi 7 hanh khach thudong xuyén st
dung dich vu bay ndi dia cua hang hang khong VNA
nham kham ph4 nhiing thanh phan chit luong dich
vu ma hanh khach quan tdm, bang cac cdu hoi mo.
Cacy kién nhan dugc 1a co s& cho viée bd sung va
phat trién céc thang do chét luong dich vu hang
khong.

Khdo sat

Cudc khao sat dinh lugng dugc tién hanh tai san
bay Tan Son Nhit, TP.HCM. Péi tugng nghién ctru
1a hanh khach VN bay trén cic chuyén bay noi dia,
do tudi tir 18 - 60, st dung dich vu bay ndi dia cua
VNA it nhat 2 lan trong 6 thang gin nhat. Mau
nghién ctru dugce chon theo phuong phap chon mau
dinh murc, thé hién & Bang 1.

Bang 1. Quy m6 mau va két qua thu thap mau

Bang 2. Dic diém mau

sé S6 hanh

Binh hanh khach
Tuyén bay mirc khach héi dap
mau phéng dat yéu
van cau
TP.HCM (SGN) —
Ha Noi (HAN) 160 200 163
TP.HCM (SGN) —
Nha Trang (NHA) 120 150 122
TP.HCM (SGN) —
Pa Ning (DAD) 120 150 117
Téng 400 500 402

x (N = 402) Tan sb %
mau

Gidi Nam 193 48,0
tinh  N@ 209 52,0
Ter 18 -33 203 50,5
Tubi 34-46 129 32,1
>47-60 70 17,4
< 5 triéu/thang 84 20,9
Jhg“ Tw5-10 triéu/thang 208 51,7
P 5 10 trisulthang 110 27.4
Céng tac, céng viéc 125 31,1
Hoi nghi, hoi thao 39 9,7

Muc < A
dich Tham nguwoi than 91 22,6
Du lich 113 28,1
Khac 34 8,5
Cép 2 23 57
Cap3 73 18,2
Trinh ~ 17UNg CaP 45 11,2
do Cao dang 38 9,5
Bai hoc 151 37,6
Sau dai hoc 72 17.9

Dir liéu duoc thu thap bang phwong phap két hop
phong van tryc tiép va phat bang ciu hoi cho dap
vién tu tra 161, thoi gian phong van 15 phat. Dia
diém phong van 1a nha ga ndi dia, lac hanh khach
chd 1am thu tuc bay, lic hanh khach dén ngdi nghi
hodc cho nguoi don. Cé 500 bang duogc phat ra, thu
vé 437, ti 1& 87,4%. Trong sb do, c6 35 khong dat
yéu cau do nhidu 6 tréng hodc cach tra 1oi khong
phu hop. Vi vay, mau thuc t& con lai 402 bang hitu
dung, dugc str dung cho phan tich.

Ddc diém mau nghién ciru

Két qua kiém dinh thang do

Béng 3 cho thiy hé s6 Cronbach’s Alpha ciia tat
ca cac thang do déu 16n hon 0,6, hé s6 tuong quan
bién téng 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 budc phan tich EFA (Nunnally & Burnstein,
1994).

Phan tich nhan t6 (EFA) sir dung phuong phap
Principal Components véi phép xoay Varimax, két
qua phan tich nhan t6 kham pha EFA cho thay: hé sb
KMO = 0,888 va théng ké chi-binh phwong cua
kiém dinh Bartlett’s dat gia tri 7.298,249 6 muc y
nghia 1a Sig. = 0,000. Tit ca 31 bién thanh phan
duoc rit trich thanh 7 nhan t6 tai gia tri Eigenvalue
= 1,041 16n hon 1, véi phuong sai trich dugc 1a
66,42% (giai thich dugc 66,42% bién thién cia tap
dir lidu). Cac bién quan sat ctia 7 nhan t6 déu c6 hé
s6 tai nhan tb trén 0,5, vi vay déu dugce su dung cho
phan tich mo hinh nghién ciru bang hoi quy tuyén
tinh boi. Do vdy, cac thang do rut ra 13 chdp nhan
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Bang 3. Két qua hé sé Cronbach’s Alpha thang do cac thanh phan chat lurgng dich vu va su thoa man
hanh khach

. HE SO TUONG
STT THANG PO SO BIEN CRONBACH'S QUAN GITA BIEN
QUAN SAT ALPHA TONG NHO NHAT
1 D4t gil ché (RES), 5 0,837 0,574
2 Thatuc (CHE) 3 0,733 0,517
3 May bay (AIR) 3 0,654 0,378
4 Dich vu trén chuyén bay (INF) 6 0,869 0,594
5 Phi hanh doan (FLI) 4 0,820 0,546
6 Ha/c4t canh/ hanh li (BDB) 7 0,899 0,703
7 Sy thod man cla hanh khach (SAT) 3 0,834 0,656
Bang 4. Két qua phan tich EFA cac thanh phan
S6 yéu té Yéu té $6 bién Eig‘i‘:‘giue Phirong sai
1 Ha/cét canh/ hanh Ii (BDB) 7 11,141 35,940
2 Dich vu trén chuyén bay (INF) 6 2,111 6,811
3 Phi hanh doan (FLI) 4 2,003 6,460
4 Dt gi ché (RES) 5 1,694 5,465
5 Thu tuc (CHE) 3 1,347 4,346
6 May bay (AIR) 3 1,254 4,044
7 S hai long (SAT) 3 1,041 3,357

duogc. Sau khi thyc hién phép xoay nhan td voi 31
bién trén, ta c6 7 nhan té dugc rat ra (Bang 4).

Nhu vay, két qua phan tich EFA cho thiy cac
thang do su thod man ctia hanh khéch va céac thanh
phﬁn cua chét lugng dich vu dat gia tri hoi tu. Két
qua EFA ciing cho thdy md hinh nghién ciru khong
thay doi, bao gdm 6 bién doc lap va 1 bién phu
thudc.

Phan tich hoi quy tuyén tinh bgi

Béang 5 cho thay bién phu thudc c6 mdi twong
quan tuyén tinh kha chat ch& & muc ¥ nghia a < 0,05
v6i 6 bién doc 1ap. Vi tit ca hé sé twong quan tuyét
ddi gilia cac bién dao dong tu 0,245 dén 0,671, tirc
la thoa man diéu kién -1 <r <+ 1. Do d¢, tat ca céc
bién déu dat yéu cau trong phan tich hdi quy tuyén
tinh boi. Didu nay chimg minh ring gia tri phan biét
da dat duoc hay noi cach khac, cac thang do trong
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nghién cuu ndy da do luong duogc cac khai ni€m
nghién ctru khac nhau. Ma tran tuwong quan cling cho
thiy bién ha/cit canh/ hanh 1i ¢6 tac dong manh nhat
1én bién phu thudc sy hai long. Nguoc lai, bién tha
tuc c6 tac dong it nhét 1én bién phu thudc su hai
long.

Két qua phan tich hdi quy tuyén tinh boi vé mdi
quan h¢ giira cac yéu td cua chét lugng dich vu va su
hai 1ong, sir dung phwong phap Enter, dugc thé hién
trong Bang 6. Mbi quan hé thé hién chat lugng dich
vu hang khong véi 6 yéu t6: INF (dich vu trén
chuyén bay), FLI (phi hanh doan), RES (dit giit
chd), CHE (thu tuc), BDB(ha/cat canh/hanh 1y) va
AIR (may bay), déu cé gia tri Sig. < 0,05 v6i su
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Bang 5. Hé s6 tuong quan giira cac thanh phan

1 2 3 4 5 6 7

Ha/cét canh/ hanh Ii (BDB) 1 0,580° 0,517° 0,322 0,245° 0427 0,671"
Dich vu trén chuyén bay 0,580" 1 0,493° 0,300 0,299° 0433" 0,566"
Dat gitr ché (RES) 0,517"  0,493" 1 0411" 0,337 0,393" 0,454"
Phi hanh doan (FLI) 0,322° 0,300° 0,411" 1 0,159 0,194" 0,272"
Tha tuc (CHE) 0,245 0,299" 0,337" 0,159" 1 0,322" 0,555"
May bay (AIR) 0,427° 0433" 0,393" 0,194 0,322" 1 0,423"
S hai long (SAT) 0,671° 0,566 0454° 0272 0555° 0,423" 1

(**)Twong quan Pearson cd y nghia théng ké & mirc p < 0,01; n = 402

Bang 6. Két qua phan tich hoi quy boi

Hé s6 chwa chuén héa He 5 d’a . Pa cong tuyén
- chuanhéa  Giatri  Giatri
M6 hinh si :
B Sai sé t 9- D6 chip VIF
chuan B nhan
Hang sb 0,241 0,197 1,223 0,817
BDB 0,794 0,045 0,536 17,642 0,000 0,569 1,758
INF 0,541 0,050 0,329 10,826 0,000 0,579 1,727
RES 0,275 0,051 0,164 5,384 0,000 0,591 1,693
FLI 0,133 0,038 0,106 3,496 0,001 0,811 1,234
CHE 0,483 0,035 0,419 13,791 0,000 0,835 1,198
AIR 0,218 0,042 0,158 5,185 0,000 0,721 1,388
R? hiéu chinh = 0,627; gia tri F = 113,414; mlc y nghia Sig.= 0,000
Bang 7. Hé s6 R? diéu chinh va hé s F
. ) Théng ké thay déi
Mé , R2diéu Saisbé chuan
iy R R N R R? 2 Sig F
hinh chinh  wéc lwong Fthay déi dfl  df2 9
thay déi thay doi
1 0,795 0,633 0,627 0,55298 0,633 113,414 6 395 0,000
Bang 8. Két qua phan tich phuong sai
A Tdng cac do léch Binh phwong .
MO HINH binh phwong df trung binh F Sig.
Hbi quy 208,085 6 34,681 113,414 0,000
S6 dw 120,787 395 0,306
Téng 328,872 401
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thoa mén cua hanh khach (SAT), dugc thé hién bang
phuong trinh hoi quy nhu sau:

SAT = 0,794*BDB + 0,541 *INF + 0,275*RES +
0,133*FLI + 0,483*CHE + 0,218*AIR + 0,241

Bang 6 cho thiy rang nhan tb ha/cit canh/hanh li
c6 tac dong manh nhat dén su hai long cta hanh
khach (B = 0,536), thir hai 1a nhan t6 tha tuc (B =
0,419), ké dén 1a cidc nhan té dich vu trén
chuyén bay (B = 0,329), dit giir chd (B = 0,164);
may bay (B = 0,158), va cudi ciing 1a phi hanh doan
(B = 0,106). Ngoai ra, cac h¢ s6 hoi quy déu mang
dau duong, thé hién cac yéu t6 trong md hinh hdi
quy trén c6 quan hé ti 1¢ thuan dén sy thoa man cua
hanh khéach.

Bang 7 cho théy hé s6 xac dinh R? 1a 0,633 va
R? diéu chinh 1a 0,627. Diéu nay ndi 1én do thich
hop ctia mo hinh 1a 62,7%, hay noéi cach khac,
62,7% su thoa man cia hanh khach dugc giai thich
boi 6 bién doc 1ap trén, con lai 37,3% la do cac bién
khac tac dong.

Két qua phan tich phuong sai (Bang 8) cho thay
gia tri cua kiém dinh F = 113,414, Sig. = 0,000 <
0,01, nghia la co it nhéat mot bién doc 1ap quan hé
tuyén tinh v&i bién phu thudc, nhu vay, cac bién doc
lap trong mo hinh c6 quan hé tuyén tinh véi bién
phu thudc va giai thich su thay déi cua bién phu
thudc, cu thé cac yéu td chat luong dich vu giai thich
duogc sy thay ddi cua su thoa man. Diéu nay chung
t6 rang mo hinh hdi quy xay dung phu hop véi bo dix
liéu va c6 thé su dung dugc, va cac bién dua vao déu
¢6 ¥ nghia vé mit thong ké vdi muc ¥ nghia 5%.

Béang 6 cho thdy hé sd Tolerance thap va tit ca
céc hé sb VIF déu nho hon 10, nghia 1a hién tuong
da cong tuyén khong xay ra, do d6 khéng c6 tuong
quan chit ché giita cac bién doc lap. Biéu dd phan
tan giita phan du va gia tri du doan ctia mé hinh hoi
quy cho thdy khong c6 mdi quan hé nao giita phan
du va gia tri du doan, gia dinh tuyén tinh cua mo6
hinh duoc chip nhan. Két qua phan tich phan du
dya vao dd thi tan sb Histogram 1a xép xi chuén,
phin du c¢6 gia tri trung binh Mean = 3,32%107¢ ~
0 va gia tri do léch chuén Std. Dev = 0,992 ~ 1,
d6 thi P- P plot cho thiy phan phdi phan du co thé
xem nhu chuan, gia thuyét phan phdi chudn cua
phan du khong bi vi pham. Tém lai, két qua kiém
dinh mo hinh va cac vi pham céac gia dinh cho thiy
md hinh hdi quy trong nghién ciru 1a phu hop.

Phdn tich tam quan trong cdc yéu té theo gid tri
trung binh

Két qua danh gia cac thanh phan chat luong dich
vu ciia hang khéng, theo phuong phap théng ké mo
ta tri trung binh theo thang diém 5, cho thdy hanh
khach danh gia tir mic trung binh dén muc kha
(Bang 9).

Cu thé nhu sau: dat giit chd dugc danh gia cao
nhit (mean = 3,60), ké dén 1a dich vu trén chuyén
bay (3,56), phi hanh doan (3,51), con lai 1a cac thanh
phan dugc hanh khich danh gid & muc trung binh:
méy bay (3,47), ha/cat canh/hanh 1i (3,40), va dugc
danh gia thip nhét 1 thi tuc (3,31). Su thoa min
cling dugc hanh khach danh giad & mirc trung binh
kha (mean = 3,41).

Bang 9. Panh gia caa hanh khach do6i véi cac thanh phan

Cac yéu té quasnosét Biég;r::‘ung Do lech chudn  Sai s6 chuan
Ha/cét canh/hanh li 402 3,40 1,032 0,051
Tha tuc 402 3,31 1,054 0,53
Dich vu trén chuyén bay 402 3,56 0,942 0,047
Dat gilv ché 402 3,60 0,897 0,45
May bay 402 347 1,009 0,050
Phi hanh doan 402 3,51 0,990 0,050
Hai long 402 3,41 1,045 0,52
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3. Két luan va kién nghi

Két lugn

Nghién ctru di xac dinh duoc 6 thanh phan tac
dong dén chét luong dich vu hang khong, c6 anh
huong dén sy thoa man ciia hanh khach cic tuyén
ndi dia cua VNA, trong do, ha/cit canh/hanh 1i 1a
thanh phin c6 anh huéng manh nhat dén su hai long
ciia hanh khich, ké dén la thu tuc, dich vu trén
chuyén bay, dit giit chd va may bay, anh huong it
nhét 14 phi hanh doan. Sau thanh phan nay giai thich
duoc 62,7% su thoa man cua hanh khach cac tuyén
noi dia ciia VNA. Két qua nghién ctru thdng ké danh
gi4 ctia khach hang vé bang gi4 tri trung binh cho
thiy diém trung binh danh gia chua cao. Piéu nay
cho thay hanh khach chua that sy hai 1ong vé chit
luong dich vu ciia VNA. Nghién ctru ndy gép phan
b6 sung mot nghién ctru thyc nghiém vé chat luong
dich vu hang khong theo tiéu chuédn cia Skytrax.

Mt 56 gidi phap dé xudt

Vé thanh phan ha/cat canh/hanh li: Thuc hién
dung cam két véi khach hang vé thoi gian chuyén
bay, déc biét 1a cac duong bay noi dia. Khi co thay
d6i gio bay, VNA can thong bao t6i khach hang kip
thoi. Quy trinh giao nhan hanh li phai thuan tién,
tranh gay hu hong hanh 1i, cdn c6 nhiing quy ché rd
rang vé dén bu cho khach. Ngoai ra, VNA nén cung
cap cac dich vu didc biét dé chim soc khach hang bi
hodn/huy chuyén bay nhu: phong chd véi cac dich
vu tién ich duoc sir dung mién phi, nha nghi/khach
san cho khach ¢ xa.

Thanh phan thii tuc: Nhan vién phai c6 tac phong
phuc vu chuyén nghiép dé tranh khong c6 sai sot xay
ra. VNA phai truyén dat va huan luyén nhan vién
nhiéu hon vé kha ning ngdn ngit, cling nhu vé thai
dd phuc vu khach, luon tan tinh huéng dan khach,
tao su vui vé va than thién cho khach.

Thanh phan dich vu trén chuyén bay: Nang cao
chat lwong phuc vu trén khong bang cach da dang
hoé cac suét an, va lam phong phii cac hinh thirc giai
tri, nhat 1a d6i véi céac duong bay noi dia. Ngoai ra,
can sip xép ngan nip bao chi trén may bay, bd sung
mot s6 loai bao chi gidi tri. Phi hanh doan phai thong
bao ddy du thong tin cin thiét vé chuyén bay cho
hanh khach. Tiép vién phai ludn nhiét tinh, niém ng,
tao cam giac than thién cho khach hang.

Thanh phan dat giv ché: Hang phai dap tng nhu
cau khi hanh khach c6 sy thay ddi vé dat chd. VNA
can dua cac thong tin vé& chuyén bay, lich bay trén
website ctia hang dé khach hang c6 thé chi dong tim
hiéu ma khong can phai thong qua dai 1y ban vé.
VNA cin tao diéu kién dé khach c6 thé dat vé va
thanh toan vé may bay qua mang Internet.

Vé thanh phan mdy bay: VNA nén c6 doi ngii
méy bay hién dai véi cac trang thiét bi can thiét cho
chuyén bay dé phuc vy hanh khach (dic biét 1a tré
em, nguoi khuyét tat, phu nit c6 thai). bé dap ting
duoc su an toan cho cac chuyén bay, VNA nén st
dung cac loai may bay mdi, hién dai nhu: Boeing
747, Boeing 767 va A321 dé tranh tinh trang rung,
lic khong ém lac ha/cét canh cho cac tuyén noi dia.

Thanh phan phi hanh doan: Pao tao doi ngii phi
cong co kinh nghiém véi sé gid bay nhiéu, chuyén
nghi€p. Pao tao doi ngl tiép vién chu dao, nhiét
tinh, niém né va twoi cudi véi khach, ngoai ngit tbt,
nhanh nhen va khéo 1éo trong cung cach phuc vy,
khong phéan biét ddi xir. Néu c6 thé, hang can dao
tao mot sb tiép vién biét thém giao tiép bang tay dé
phuc vu cho nhiing hanh khach dac biét.

Ngoai ra, VNA nén tan dung loi thé hing hang
khong qudc gia 16n nhat VN. Véi tiém lyc tai chinh
va nhan lye, VNA c6 nhidu co hoi va diéu kién
thuan loi dé phat trién, trd thanh hing hang khong c6
uy tin trén thé giéi. Ngoai ra, VNA con luén nhén
duogc sy ung ho nhiét tinh ctia nguoi dan VNR
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