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Toém tat - Nghién clru nay dwoc thye hién véi muc tiéu tim méi quan
hé gitra chat lwong dich vu dién tr, su hai long clia khach hang va y
dinh mua cuia khach hang sau khi str dung dich vu dién t&r clia VietJet
Air. Nném tac gia str dung phwong phap héi quy dé kiém dinh sy anh
hwéng clia chat lwgng dich vu dién t& dbi véi sy hai long ctia khach
hang sau khi st dung dich vu clia hang cling nhw sy hai long cua
khach hang anh hwéng dén y dinh mua ctia khach hang. Két qua cho
thay 05 thanh phan ctia chét lwong dich vu dién tir &nh hwéng tich cuc
Ién sy hai long clia khach hang trong tredng hgp clia VietJet Air va s
hai long ctia khach hang anh hwéng tich cwe déi véi y dinh mua. T
nhiing két qua nay, mét vai dé xuét da dwoc néu ra dé giip hang hang
khong VietJet cai tién chat lwong dich vu dién tir nhidm dat duoc sy
thda man clia khach hang va day manh y dinh mua ctia khach hang.

Tir khéa - chét lwong dich vu dién t&; su hai long cla khach hang;
str dung trang web; chat lwgng thong tin; tin cay; dap tng; dam
bdo; y dinh mua; hoi quy; VietJet Air

1. Pat van dé

Trong nhirng nam vira qua, thi trudong dich vu dién tir cua
nhiing hang hang khong ting 1én nhanh chong. Céac hoat
dong thuong mai dién tir cling nhu marketing dich vu dién
tir dugc xem 1a phuong tién dé lam ting nhan thire cua khach
hang vé nhitng hoat dong mua sam truc tuyén, vi n6 giam
duoc thoi gian cho doi khi thyce hién cac giao dich mua sim
ngoai tuyen Mic du s luong ngudi st dung internet tang
1én dang ké, nhung nhimg nha lam marketing dich vu van
dang trong giai doan ban dau dé thiét ké cAc tinh ning trang
web hi€u qua v6i myc tiéu tang cuong nhan thirc cuia khach
hang vé chat luong dich vu dién tur [3]. Phan phdi dich vu
dién tir c6 chat lugng dugc xem la chlen lugc quan trong cua
nhiing ngudi lam marketing trong nd lyc khac biét héa dich
vu ctia ho, tir d6 thic dy sy hai long cua khach hang ciing
nhu ddy manh ¥ dinh mua ctia khach hang [4].

Thi truong hang khong Viét Nam dugc danh gia 1a mot
thi truong day tiém ning voi su gop mit ctia 3 hing hang
khong chinh, d6 1a Viét Nam Airlines, Jetstar va VietJet.
Theo s liéu thong ké cua Cuc Hang khong Viét Nam
(www.caa.gov.vn, 2016), hét nim 2016, udc tinh Khoang
52,2 triéu hanh khéch da chon duong hang khong, taing hon
29% so nam 2015, riéng lugng hanh khach bay ngi dia tang
cao, dat 28 triéu luot, ting 30% so nam 2015. Hién tai, cac
khach hang chu yéu tiép can cac hing hang khong thong
qua cac van phong dai ly vé may bay hoac qua cac website
dién tir. Trong s6 cac hing hang khong nay, VietJet Air la
hing hang khong tu nhan dau tién ¢ Viét Nam dugc cap
phép hoat dong & ca thi truong ndi dia va qudc té. Nhimng
nidm vira qua, VietJet Air ciling di nd luc trong viéc xay
dyng hinh anh hing hang khéng gia ré, dap mg nhu cau
ctiia khach hang, dic biét 1a ddu tu vao viéc xdy dung
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website dién tir co chit lvong. Tuy nhién, viéc tiép can véi
hing nay théng qua website ciing con nhidu kho khin ddi
v6i cac khach hang. Vi thé, viéc nghién ctru chat lwong dich
vu dién tir anh huong nhu thé nao dén sy hai long cua khach
hang, tir 46 diy manh y dinh mua ciia khach hang — nghién
ctru truong hop cua hang hang khong VietJet 1a rat can
thiét, qua do gop phﬁn xay dung céc chinh sach diéu chinh
hop 1y dé tang chat luong dich vu dién tir ciia VietJet Air
va tao diéu kién gitp cac khach hang tiép can VietJet Air.

2. Co s6' Iy thuyét
2.1. Chit lwgng dich vu di¢n tir

Theo Santos [10], chit lwvong dich vu dién tir dugc dinh
nghia 13 sy danh gia va nhin nhan tong thé cua khach hang
vé su xut sic cling nhu chét luong dich vy dién tir dugc
cung cép trén thi trudng. Pé do ludng chét luong dich vu,
Parasuraman va cdng su [9] da dwa ra mé hinh SERVQUAL
lan dau tién vao nim 1988. M6 hinh SERQUAL gém 5
thanh phan: phuong tién hitu hinh, tin cay, cam thong, dam
bao va dap tmg. Chat lugng dich vu ciia VietJet Air duoc do
luong boi 5 thanh phan nho hon, d6 1a: sir dung trang web,
chit lugng thong tin, tin cdy, dap ing va dam bao. Nhing
thanh ph?m clia chét luong dich vu dién tir nay dugc dua ra
dua vao mo6 hinh SERVQUAL, tuy nhi€n mét vai thanh phf?m
dugc didu chinh @& phu hop véi chit lugng dich vu dién tu
ma Vietlet Air cung cép. Dinh nghia ctia mdi thanh phan
trong chét luong dich vu dién t& nhu sau:

- Sir dung trang web 12 nhan thirc ctia khach hang vé mirc
d6 than thién voi ngudi dung trong viée st dung trang web
va dé dang truy cap, theo Parasuraman va cong su [9].

- Chat lugng théng tin 1a nhan thirc cua khach hang vé
tinh hiru ich ciing nhu chit luong ndi dung cia trang web;
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va tin cay I nhan thic cia khach hang vé sy tin cdy cla
trang web va sy chinh xac khi gidi thiéu dich vy, theo
Wolfinbarger va Gilly [11].

- Pap ung la nhan thirc caa khach hang vé viéc nhan sy
trg gilp tu dong hoac tir nhan vién khi can; va dam bao la
nhan thirc cua khach hang vé su tu tin va tin tudng dbi véi
trang web, theo Parasuraman va cong su [9]; Wolfinbarger
va Gilly [11].

2.2. Sw hai long ciia khdch hang

Mohajerani va Miremadi [6] da dua ra gia thuyét rang
su hai 10ng ciia khach hang s& xay ra khi san pham hoic
dich vu dap ung dugc mong dgi cua khach hang. Muc do
hai long ctia khach hang phu thudc sy khac biét gitra két
qua nhan duoc va mong doi, néu két qua thyc té thap hon
mong doi thi khach hang khong hai 1ong, néu két qua thuc
té twong xtng v6i mong doi thi khach hang s& hai 1ong, néu
két qua thyuc té cao hon mong doi thi khach hang rat hai
long. Sy hai long cta khach hang din dén cac hiéu tmg
khac nhau va né dugc biét dén nhu 12 mot chi sb vé doanh
thu va lgi nhuén trong twong lai cia cong ty. Bén canh do,
theo Dominici & Guzzo [2], sy hai long cta khach hang 1a
niém tin kinh doanh dan dén viéc tao ra gia tri cho khach
hang, du doan va quan 1y su phat trién ciia n6, thé hién kha
nang va trach nhiém dé dap tmg nhu cau cia ho.

2.3.Y dinh mua ciia khdch hang

Theo Ajzen [1], “cac y dinh duoc gia dinh dé nim bét
céc yéu t6 dong lyc anh huong dén hanh vi, chiing cho biét
con ngudi da ¢6 gang nhu thé nao dé sin sang thir va di nd
luc nhidu nhu thé ndo dé thuc hién hanh vi”. Y dinh
(intention) 1a dai dién ctia méat nhan thirc ve su sin sang thyc
hién mét hanh vi, né duge xem nhu tién dé dimg trude hanh
vi. Trong nghién ciru ciia minh, Wu va cac cong sy [13]
kham pha rang y dinh mua 1a sy do luong kha ning cia
nguoi tiéu dung trong viéc mua mot san pham trong twong
lai gin. Ly thuyét vé hanh vi phat biéu rang, y dinh mua hang
bi tac dong boi 3 yéu td: thai ¢, nhom anh hudng, nhan thire.
Céc yéu to nay lién quan va tac dong manh mé& dén ¥ dinh
mua hang thdng qua nhing hanh vi va tinh hudng cu thé.
2.4. Moi quan hé giiva chét lwong dich vu di¢n tiv va sw
hai long ciia khdach hang

R4t nhiu nhitng nghién ciru truée diy da chi ra mdi
quan hé giira chét lugng dich vu dién tir va su hai long cua
khach hang. Yang va Fang [14] trong nghién ctru ctia minh
da chi ra su lién két giira chét luong dich vu dién tir va sy
hai 1ong cta khach hang. Két qua cta nghién ciru nay chi
ra rang, nhimg yéu t chat lugng dich vu dién tir anh huéng
thuong xuyén nhat dén sy hai long ctia khach hang, d6
chinh 1 dap mg, tham quyén, sy than thién v6i nguoi dung
va su tin cdy cua dich vu. Bén canh d6, Zeithaml va cong
su [15] chi ra rang, nhitng yéu t& nhu chit lugng thong tin
hay su than thién v6i ngudi ding anh huéng tich cuc dén
mirc d6 hai 10ng cua khach hang vé trang web.

2.5. Moi quan hé giiva sw hai long ciia khdch hang va y
dinh mua cua khdch hang

Nhiéu nghién ctru cho thdy sy hai long gitp tao ra long
trung thanh cuia khach hang va gy ra y dinh mua lai [5].
Woodside v cac cong su [12] tin ting, sy hai long ctia khach
hang la nguyén nhan cua y dinh mua cua khach hang. Sy hai

long ctia khach hang 1a mot trong nhing yéu t6 quan trong
nhat trong moi truong kinh doanh canh tranh cao hién nay
badi vi nd anh hudng dén y dinh mua ctia khach hang [8].

3. Phuwong phap nghién ciru
3.1. Gid thuyét va mé hinh nghién ciru
Dua trén muyc dich nghién ctru va co so 1y thuyét, mo

hinh nghién ctru (Hinh 1) va gia thuyét nghién ctru dugc
thiét ké nhu sau:

Chal hrgng dich vu dién tie

[

| S dung t(ang web |
-
|

| Chét loone théne

Y dinh mua

. Sehiilmg :
”| | cia khich hang |

’ ‘cua khach hang!

Hinh 1. M6 hinh nghién citu

Gid thuyét nghién ciru

- Gia thuyét H1: Chét luong dich vu dién tir anh huong
tich cuc 1én su héli long cia khach hang khi st dung dich
vu dugc cung cap bdi VietJet Air.

+ Gia thuyét Hla: Thanh phan sir dung trang web anh
huong tich cyc 1én sy hai long cua khach hang khi str dung
dich vu dugc cung cap boi Vietlet Air.

+ Gia thuyét H1b: Thanh phan chat lugng thong tin anh
huong tich cuc [€n sy hai long cua khach hang khi sir dung
dich vu dugc cung cap bai VietJet Air.

+ Gia thuyét Hlc: Thanh phin tin ciy anh hudng tich
cuc 1én sy hg}li long cua khach hang khi st dung dich vy
duoc cung cap boi Vietlet Air.

+ Gia thuyét H1d: Thanh phan d4p tng anh huéng tich
cuc lén su h:éli long cta khach hang khi sir dung dich vu
duoc cung cap bdi Vietlet Air.

+ Gia thuyét Hle: Thanh phan dam bao anh hudng tich
cuc lén sy hai long cua khach hang khi st dung dich vu
dugc cung cap boi Vietlet Air.

- Gia thuyét H2: Sy hai long cua khach hang khi st
dung dich vu dién tir cia VietJet Air anh hudng tich cuc
1én y dinh mua cta khach hang.

3.2. Thu thdp dit ligu va phdn tich

Nghién ciru nay s dung phuong phap nghién ctru dinh
lugng va dir liéu so cép dé kiém tra mdi quan hé giira cac
bién. Dir liéu so cap dugc thu thap thong qua bang hoi st
dung thang do 5 diém (tir hoan toan khong dong ¥ dén hoan
toan dong ¥). Bang hoi duoc gt di truc tuyen qua mang xa
hoi Facebook bang phuong phdp chon mau ngau nhién.
400 bang hoi duge gui di va 379 bang hoi duogc st dung.
Nhom nghién ctru st dung phan mém SPSS 20 d€ phan tich
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dir ligu thu thap dugc.

Trinh tg phan tigh dir liéu duoc thuc hién nhu sau: Pau
tién, nhom tac gia tién hanh phén tich mo ta nhiing dac trung
ctia mau; sau do phén tich do tin cdy va gia tri cua mau; va
cuoi cung phan tich hoi quy dé kiém dinh gia thuyét.

4. Két qua nghién ctru
4.1. Phan tich md td vé mau

Két qua phan tich cho thay ring, da s nguoi tham gia
phong van la nit (chieém 60,9%), trong d tudi tir 21 — 30
(66,8%), doc than (65,4%), tot nghiép dai hoc, cao dang
hodc trung cap (chiem 63,3%), nhan vién (60,9%) va c6 thu
nhap tir 3 dén dudi 6 tricu dong moi thang (54,4%).

4.2. Phén tich d¢ tin cdy va gid tri ciia mau
bPé do ludng do tin cdy cua mau, hé s6 Cronbach’s

Alpha (a) s& dugc kiém dinh. Néu gia tri ciia Cronbach’s
Alpha tir 0,6 dén 0,8 thi mau dang tin cay va néu gia tri cia
Cronbach’s Alpha 16n hon 0,8 thi mau rat dang tin cay [7].
Ngoai ra, nhirng bién quan sat nao c6 factor loading nho
hon 0,5 thi bi loai bé. Nghién ciru nay su dung phuong
phap rit trich nhan t6 Principal component va phép quay
Varimax, c¢6 nghia la nhiing nhéan t6 c6 gia tri Eigenvalue
16n hon 1 s& dugc trich xuét. Tat ca gia tri cia hé )
Cronbach’s Alpha déu 16n hon 0,6, chiimg t6 mau déng tin
cdy. Mo hinh phu hop voéi dit li¢u vi KMO (0,856) 16n hon
0,6 va gia tri ctia P 1a 0,000. Két qua phan tich d¢ tin cay
va gié tri cia mau dugc tom tat trong Bang 1.

Nhu vay, tir két qua & Bang 1, chung ta thiy rang mau
dang tin cay va co gia tri, dat yéu cau cho nhiing phan tich tiép
theo.

Bing 1. Két qua phan tich dé tin cdy va gid tri ciia mdu

Bién Bién Thang do luong Factor | «
guan sat loadings
Sir dung SD1 | Téidé da~ng sEr dung trang web c_ﬁa Viet\?ethir _ 0,828
trang'web SD2 | Puong dan trén trang web cia Vl_etJet Air 6r}_dir1_h va c0 chat luong 0,808 | 0,741
SD3 | Cudn I&n xuong cac trang dugc gitr & mac toi thieu 0,788
Chitluong | TT3 | Théng tin trén trang web cua VietJet Air c6 chi tiét & mirc d6 thich hop 0,832 0.632
thong tin TT5 | Thong tin trén trang web cua Vietlet Air c6 dinh dang thich hop 0,866 |
TC1 Trang web VietJet Air néu dua théng tin nao dé trong mot khoang thoi gian nhét dinh thi s& 0.806
Tin cay thuc hién__ : . — . 1 0,726
: TC2 | Tatca chi tiét lién quan dén xac nhan dat cho dugc gui dén email cua tdi trong vong 24 gid 0,810 !
TC3 | Trang web VietJet Air thuc hién dich vu chinh x4c ngay lan diu tién 0,773
DU1 | Thu dién tir ty dong phan hdi cho khach hang rit nhanh chéng 0,758
Papung | DU2 | Héthéng email dugc sir dung ca trong va ngoai nudce dé giai quyét cac khiéu nai ciia khach hang 0,724 | 0,778
DU3 | Dia chi trang web duroc hién thi trong tit ca cac tai liéu, kénh quang cdo va quang céo hién cé 0,688
Dam DB1 | Trang web VietJet Air cd cac tinh nang bao mat thich hop 0,884
bio DB2 | Trang web yietJet Air cd uy tin 0,759 | 0,798
DB3 | Tdi cam thay cd thé tin twdng khi st dung trang web cuta VietJet Air 0,858
Syhailong HL2 | Vietlet Air ludn ludn cung cép cho tdi dich vu dién tir chit luong cao 0,583
ﬁ‘; ghaCh HL7 | Céch thic hoat dong ciia trang web Vietlet Air dép (g duoc sy mong doi cua toi 0,515 | 9689
YDM1 | Tdi du dinh s& thuong xuyén st dung dich vu dién tir caa VietJet Air 0,819
Y dinh YDM2 | Trong twong lai, t0i du dinh sé& st dung dich vy dién tir cua VietJet Air khi ¢6 nhu cau 0,821
mua cua YDM3 TOi s& tra ctru thﬁnAg tin trén trang web cua VietJet Air dau tién khi t6i muén mua vé may 0,773 | 0,873
khach bay trong tuong lai
hang YDM4 | Téi s€ gigi thiéu ban bé va nguoi than sir dung dich vu dién tir caa VietJet Air 0,766
YDMS5 | Tai s& ndi nhiing diéu tich cuc cua trang web VietJet Air 0,644

4.3. Phén tich hoi quy

Duya vao két qua phan tich hdi quy Bang 2, ta thdy ca
5 yeu to cua chat lugng dich vu dién ti (st dung trang web,
chat lugng thong tin, tin cdy, dap Gng, dam bao) du anh
hudng tich cuc 1én sy hai long cuia khach hang.

Nguon: Két qua phan tich sé liéu khao sét ciia nhém tac gi
Két qua & Bang 3 chi ra rang, sy hai long ciia khach hang
anh hudng tich cyc 1én y dinh mua ctia khach hang
(B = 0,692, véi mirc y nghia P = 0,000). Cu thé, sy hai long
ctia khach hang giai thich 69,6% su bién thién cta y dinh
mua cua khach hang. Vi vdy, gia thuyét H2 dugc chip nhan.

Bding 2. Két qud phan tich héi quy dé kiém dinh cdc gia thuyét doi véi su hdi long ciia khéach hang

Bién doc lap Bién phuy thugc: S hai long cua khéach hang Gia thuyét Két luan

R RZdiéu chinh B Mtrc ¥ nghia gia thuyet
Str dung trang web 0,840 0,706 0,840 0,000 Hla Chép nhan
Chat lugng théng tin 0,842 0,709 0,842 0,000 Hib Chap nhan
Tin cay 0,839 0,704 0,839 0,000 Hic Chap nhan
Dap tng 0,844 0,713 0,844 0,000 Hid Chép nhan
DPam bao 0,840 0,706 0,840 0,000 Hle Chap nhan
Chat luong dich vu dién tir 0,892 0,796 0,892 0,000 H1 Chap nhan

Nguon: Két qua phan tich s6 liéu khdo sat ciia nhom tdc gia
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Bing 3. Két quda phan tich hdi quy kiém dinh gia thuyét H2

Bién doc lap Bién phu thuéc: Y dinh mua cia khéach hang Gia thuyét | Két luan gia
R R2 didu chinh B Mirc { nghia thuyét
Su hai 1ong cua khach hang | 0,692 0,696 0,692 0,000 H2 Chép nhan

5. Két luan

Tur két qua phan tich & trén, chét lwong dich vu dién tu
bao gdm: st dung trang web, chat lugng thong tin, tin cay,
dam bao va dap tmg cac mdi quan hé tich cuc voi sy hai
long cta khach hang; va sy hai long cta khach hang thuc
déy y dinh mua cua khach hang khi st dung dich vu cta
hang hang khong VietJet. Cu thé, khi VietJet Air cung cip
nhitng dich vu trén trang web va trang web dé dang, thuan
tién khi sir dung s& lam cho khach hang cam thay hai long
v6i dich vu nhan dugc. Bén canh d6, nhitng thong tin dugc
cung cip ciing dong mot vai tro quan trong trong cam nhan
ctia khach hang vé dich vu ma VietJet Air cung cap. Khi
khach hang nhan dugc nhitng phan hdi nhanh chéng va tich
cuc tir hang hang khong ciing dong gop vao sy hai long cua
khach hang d6i véi dich vu nhan dugc. Ngoai ra, hau hét
nhitng giao dich dugc thyc hién truc tuyén, do @6, lam cho
khach hang cam thay tin twéng va dwoc dam bao, diéu nay
cling dong vai tro rat quan trong trong viée 1am cho khach
hang hai long vé dich vu ma Vietlet Air cung cép.
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