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IZ5:] Nghién cttu nhdm do ludng cdc nhan t6 dnh huéng dén su hai Iong cla hanh khéch déi véi chat lwong dich vu
mat dat tai Cang hang khéng Quéc té Tan Son Nhat. Két qua nghién ctu cho thay, cdc nhan t6 anh hudng dén sy hai
16ng cua hanh khach déi véi chat luong dich vu mat dat tai Cang hang khéng Quéc té€ Tan Son Nhat dugc sap theo...

Tur khéa: chat lugng dich vu mat dat, su hai long khach hang, cang hang khéng Quéc t€ Tan Son Nhat
Summary

The study aims to measure factors affecting passenger satisfaction with ground service quality at Tan Son Nhat
International Airport. The research results show that the factors affecting passenger satisfaction with ground service
quality at Tan Son Nhat International Airport are arranged in descending order: Access quality; Quality of interaction; Quality
of efficiency; and Quality of the physical environment.

Keywords: ground service quality, customer satisfaction, Tan Son Nhat International Airport
GIGI THIEU

Cang hang khoéng Quéc t€ Tan Son Nhat da luén duogc dau tu d€ dem lai lgi ich cao nhat cho khach hang. Cac dich vu mdi
ludn dugc cai tién, nhu: da dau tu cac trang thiét bi mdi va téi tan dung vai tiéu chudn cua Hiép hoi van tai hang khong quéc
té. Hé thong lam thu tuc va can bang trong tai may bay dang dugc dp dung. Hé théng phét thanh tu dong tai nha ga, hé
théng tim kiém hanh ly that lac toan cau luén dugc céi tién chat lugng, tdng nang suét phuc vy, giam chi phi cho khach
hang. Hién nay, tai Cang hang khong Quéc té Tan Son Nhéat cd 2 don vi cung cép dich vu phuc vu mét dat la Cong ty TNHH
MTV Dich vu mat dat san bay Viét Nam (VIAGS) va Cong ty C6 phan phuc vu mat dat Sai Gon (SAGS).

Céc nghién cutu trude day vé chat luong dich vu trong nganh hang khéng séan bay, chat lugng dich vu phuc vu mét dat chua
nhiéu, hodc la chi nghién ctu & timg don vi hodc la VIAGS hodc la SAGS, cac gdc nhin chi mang nhén t6 canh tranh gilra
céc don vi, dan dén céi nhin léch hudng rang viéc nang cao chét luong chi dp dung cho timg don vi, chua c6 duge mot cach
nhin nh&n bao quét vé chat lugng dich vu phuc vu mat dat cho toan Cang hang khéng Quéc té Tan Son Nhéat. Do vay, nghién
clu “Céc nhéan td anh hudng dén su hai long clia hanh khach déi vai chat luong dich vu mat dat tai Cang hang khéng Quéc
té Tan Son Nhat” trg nén rat cap thiét.

€O SO LY THUYET VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
Co s6 ly thuyét
Chét lugng dich vu mat dat va su hai long khdch hang tai cang hang khéng

Nganh dich vu hang khéng la mét chubi céc hoat dong t6ng hop bao gom: tir khau bén vé, gitr chd cho khach, céc dich vu
trudc chuyén bay, trong chuyén bay va sau chuyén bay, cho dén khi hanh khach thuc hién tron ven chuyén di (Lé Thanh
Cong va Nguyén Thi Mai Trang, 2013). Chét luong dich vu méat dat cia cdng hang khong tai san bay la mdc dé hailong cua
khach hang trong qua trinh str dung dich vu mat dat cia Cang hang khong tai san bay. D6 la téng thé dich vu clia doanh
nghiép cung cap dich vu mat dat cda cang hang khong tai sén bay mang lai lgi ich va thda man day dd nhat gia tri mong doi
cla khach hang (Vuong va Nguyen, 2024).

Theo Chen va Chang (2005), dich vu mat dat tai cang hang khong 1a mot chudi céc dich vu bao gom tur trude khi may bay
cat canh, nhu: phong Vvé, tai san bay; dén dich vu cung cap cho khach hang trén may bay; va céc dich vu sau chuyén bay tai
san bay dén. Chat luong dich vu mé&t dat clia cdng hang khong tai san bay la su hai long cla khach hang. Su hai long nay
dugc thé hién qua su dénh gia cla khach hang vé trang thiét bj, ki€n thic, kj ndng, théi d lam viéc ctia nhan vién phuc vu
trong qué trinh thuc hién cung Ung dich vu téi khdch hang. Viéc xay dung thanh cong chéat lugng dich vu mat dat ctia Cang
hang khong tai sén bay nghia la dap img dugc su mong dai, hai long ctia khach hang trong qua trinh cung cép dich vu.

https://kinhtevadubao.vn/apicenter@)/print_article&i=29822

9/23/2024, 12:00 PM


https://kinhtevadubao.vn/
https://kinhtevadubao.vn/

Céc nhén t6 anh hudng dén su hai 10ng ctia hanh khach do6i véi chat ...

2 0f 6

Nghién ctru cua Frost va Kumar (2001) clng chi ra réng, Chat luong dich vu mét déat tai cang hang khong dugc thé hién
thong qua 4 khia canh gdm: Hanh khach, D6 tin cay, Su thuén tién, Dich vu trong chuyén bay. D& quan ly t6t dich vu mat dat
clia cang hang khong tai san bay, nha quan ly phai nghién ctu ki cédc nhan td cdu thanh dich vy, cling nhu qua trinh cung
ung dich vu. Trén co sd nghién ctru nhu céau cdia khach hang, cang hang khong phai thuc hién xay dung bo tiéu chuén dich
vu v&i timg dich vu riéng biét va quy trinh phuc vu lién quan dén t6 chirc trién khai, kiém soét, dénh gia chéat lugng dich vu.

Céc nghién curu trude vé chat lugng dich vu mat dat va sy hai long khdch hang

Theo Parasuraman va céc cong su (1985), gitra chat lugng dich vu va su hai long khdch hang ton tai mot sé khac biét, ma
diém khac biét co ban 1a van dé “nhan qué’. Con Zeithalm va Bitner (2000) cho rang, sy hai long cuia khéach hang bi tac dong
bdi nhigu nhan t6, nhu: Chat lugng sén pham; Chat lugng dich vu; Gia ¢d; Y&u t6 tinh hudng; Y&u t6 cé nhan.

Chen va Chang (2005) dua ra m6 hinh chét luong dich vu mat dat dua trén phén tich khodng céch chat lugng dich vu gom:
Nhan thic cla khach hang; Nhan thic cla nhan vién, nhan thirc cla nguoi quan ly. Con Sricharoenpramong (2017) chi ra
réng, cé 5 nhan t6 tdc dong chat luong dich vu mat déat tai sn bay qudc té€ Don Mueang tai Thai Lan bao gom: Do tin céy;
Kha ndng phan Ung; Su dém bao; Sir ddng cam va Kha nang tiép xuc.

Tai Viét Nam, nghién clru clia Mai Kim Chi (2014) vé chat lugng dich vu tai Cadng hang khéng Rach Gia. K&t qua nghién ctu
dé xac dinh 4 nhan t6 tac dong dén Su hai long cuiia khach hang bao gom: Kién thirc khdch hang; Su déng cdm; Mrc tin cay;
Phuong tién vat chat hiru hinh; nhan t6 tuong tac dong cam kién thic va nhan t6 hitu hinh kién thirc. Doan Nha Truc (2007)
khao sat muc do hai long clia hanh khéch tai nha ga quéc té Tan Son Nhat. Nghién ctru chi ra 3 nhéan t6 anh hudng dén
chéat lugng dich vu hanh khach cutia céc cong ty dich vu mat déat la: i) Phuong tién hu hinh; i) Thai d6 phuc vu cla nhan
vién; iii) Thao tac nghiép vu ctia nhan vién.

Mb hinh nghién ctru dé xuat

Dua trén céc nghién ctru cd lién quan, tac gid dé xudt mé hinh nghién ctu nhu Hinh.

Hinh: M6 hinh nghién ctru

Chét lvong teong
tac

Chét lvong méi
treong vat 1y

Sw hai long cua
hanh khach

- N
Chat lvong
hiéu qua
\ 3 Ha
- a
Chat lvong
truy cép
- J

Céc gid thuyét dugc dé xuat nhu sau:

H7: Chat lugng tuong téc tang, thi Su hai long cia hanh khéch tai Cang hang khong Qudc t€ Tan Son Nhat tang.

Ho: Chat lugng méi truong vat ly tang, thi Su hai long clia hanh khach tai Cang hang khéng Quéc té Tan Son Nhat tang.
H3: Chat lugng hiéu qua tang, thi Su hai long clia hanh khach tai Cang hang khong Qudc té Tan Son Nhat téng.

Hy4: Chat lugng truy cép tang, thi Sy hai long ciia hanh khéch tai Cang hang khéng Quéc té€ Tan Son Nhat tang.
Phuong phap nghién ctru

Nghién ctu dinh tinh dugc thuc hién tai Cang hang khéng Quéc t€ Tan Son Nhat bang phuong phép thao luan nhdm véi 10
chuyén gia, nham muc dich khdm phé, diéu chinh céc nhan t6 trong mé hinh nghién ctu.

Nghién ctru dinh lugng chinh thirc thdng qua bang cdu héi khdo sat truc tiép, véi s luong bang khao sét la n = 365, phat
dén cho cdc hanh khach lam thd tuc chuyén di cda cac hang hang khong tai Cang hang khéng Quéc té Tan Son Nhat. Theo
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do, ¢ 365 bang cau hdi dugc phat ra, thu vé 352 (ty 1& 96%), kiém tra cd 12 phiéu khdng hop 1€, con lai 340 phiéu hop 1é
dugc dua vao phan tich. DT liéu thu thap dugc kiém tra, lam sach, ma hda va xi ly badng phan mém SPSS 20.0: m6 t& méu,
danh gia thang do bang hé s6 Cronbach's Alpha, phan tich nhan t6 kham phéa (EFA), phén tich hoi quy. Khdo sat duoc thuc
hién vao thang 4/2024.

KET QUA NGHIEN CcUU
Paénh gia thang do bang hé sé tin cdy Cronbach’s Alpha

Két qua Cronbach's Alpha (Bang 1) cho thay, bién TC6 bj loai do < 0,3, con lai céc thang do diéu > 0,6, cac hé s6 tuong quan
bién t8ng cla cac bién quan sét cla cac thang do déu > 0,3 va khong co truong hop loai bd bién quan sat ¢6 thé lam cho
Cronbach’s Alpha cta thang do Ién hon. Vi vay, tat cé cac bién quan sat déu dugc st dung trong phén tich EFA tiép theo
(Nguyén Dinh Tho, 2011).

Bang 2: Téom tit két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha

TT | Ky hieu Thanh phan S6bién | Cronbachs Alpha | ¢ SOtuond guan bién -tong
thap nhat
1 TT  |Chét luong tuong tac 5 0,842 0,799
2 HQ | Chét luong hieu qua 4 0,842 0789
3 VL Ehat lugng méi trudng vat 5 0.856 0816
4 TC Chat lugng truy cap 5 0,871 0,838
5 shL  |Swharlong cua hanh 4 0,866 0812
khach

Ngudn: Két qua phan tich di liéu cua téc gia
Phan tich EFA

Phan tich EFA céc bién doc lap lan 1 ¢6 bién TT4 khong ddm bao tinh phan biét nén phai loai bd. Tién hanh phén tich EFA
|&n 2 sau khi loai bién TT4 v&i 18 bién quan sét cdia 4 nhan t6 (TT; HQ; VL; TC) bang phuong phap trich Principal Component
va phép quay Varimax. K&t qua kiém dinh Bartlett = 0,000 (Sig. < 0,05), ching té céc bién quan sét cd tuong quan véi nhau.
Hé s6 KMO = 0,907, nén phan tich nhan t6 la phu hop, phuong sai trich = 65,887% (> 50%), chiing t6 65,887% bién thién cla
dir liéu dugc giai thich bdi 4 nhan t& (Nguyén Binh Tho, 2011). M6 hinh hdi quy sé co 5 bién doc lap (Bang 2).

Két qua phan tich EFA vdi bién quan sat SHL béng phuong phap Principal Axis Factoring véi phép xoay Pro-max, véi 4 bién
quan sat va phuong sai trich tich |Gy duoc 1a 71,402% (> 50%); Gid tri Eigenvalue = 2,856 (> 1); KMO = 0,823 (> 0,5) thda man
yéu cau, kiém dinh Bartletts cé y nghia thong ké (Sig. = 0,000), nén céc bién quan s&t ¢ tuong quan vdi nhau trong téng
thé.

Bang 2: Két qua phan tich EFA céc bién déc lap

Nhan té
1 2 3 4

TC4 0,794

TC2 0,792

TC3 0,778

TC5 0,745

TC1 0,744

VL3 0,824

VL2 0,755

VLS 0,750

VL4 0,735

VL1 0,719

HQ3 0,834
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HQ2 0,805
HQ4 0,791
HQ1 0,778
TT3 0,781
TT5 0,776
TT1 0,771
TT2 0,758

Ngubn: Két qua phan tich dif liéu cda téc gia
Phan tich tuong quan va phan tich héi quy

Ma tran tuong quan Pearson cho thdy, muc y nghia clia cac hé s6 rat nhd (Sig. < 0,50), nén céc hé sé tuong quan cé y nghia
thang ké, dong thoi du diéu kién dé€ dua vao phan tich hdi quy. Phan tich hdi quy tuyén tinh boi dugc thuc hién bang viéc si
dung phuong phép lua chon bién Enter cho két qua nhu Bang 3.

Bang 3: Két qua phan tich héi quy

Hé s6 chua Hé sé da o Pa céna tuvén
chuan héa chuan héa Muc y ong fuy
M6 hinh — Giatrit nghia 2
B Sai so Beta (Sig.) bochap |y,
chuan nhan
Hang s6 C 0,820 0,194 4,227 0,000
TC 0,356 0,045 0,359 7,982 0,000 0,702 1,425
VL 0,229 0,054 0,190 4,249 0,000 0,711 1,406
HQ 0,173 0,035 0,202 4,955 0,000 0,852 1,173
TT 0,198 0,038 0,225 5,240 0,000 0,770 1,299

Bién phu thudc: SHL

R2 hiéu chinh: 0,505
Thong ké F (ANOVA): 90,021

Mt y nghia (Sig. ciia ANOVA): 0,000

Durbin-Watson: 1,818
Ngudn: Két qua phén tich di liéu cua tac gia

K&t qua phan tich phuong sai ANOVA cho thay, tri thong ké F = 90,021 vai gia tri Sig. = 0,000, chiing td md hinh hdi quy phu
hop vdi tap di liéu. Chi s6 Durbin-Watson = 1,818 (< 3), cho thdy khéng cé su tuong quan gilta cac bién trong mé hinh. Hé
s6 VIF clia cac bién déu < 10, chiing té khong xay ra hién tuong da cong tuyén. Hé s6 R2 hiéu chinh = 0,505, cho thay 50,5%
su bién thién cua bién phu thudc dugce gidi thich bdi cac bién doc 1ap (Bang 3). Phuong trinh hdi quy chudn hoa dugc viét lai
nhu sau:

SHL = 0,359*TC + 0,225*TT + 0,202*HQ + 0,190*VL
Céc gid thuyét Hq, Hp, Ha, Ha déu dugc chap nhan & dé tin céy 95%.
KET LUAN VA DE XUAT HAM Y QUAN TRI
Két luan

Két qua nghién clu cho thay, cé 4 nhéan t6 cla Chat luong dich vu mat dat tdc dong dén Su hai long clia hanh khach tai
Céng hang khéng Qudc té Tan Son Nhat, sép xép theo thir tu tdc déng gidm dan: Chat lugng truy cép (B = 0,359); Chat
luong tuong tac (B = 0,225); Chéat luong hiéu qué (B = 0,202); Chéat lugng mai truang vat ly (B = 0,190).

Pé xuat ham y quan tri
VEé Chat lugng hiéu qua

Nang cao chét luong cung cép dich vu dung gio danh cho céc cong ty phuc vu mat dat bang viéc, 1dy y kién tir nhan vién
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phuc vu hanh khach hang thang nham khac phuc nhiing vuéng mac trong céng viéc dan dén viéc chuyén bay chua thuc
hién dung gio. Dua chi tiéu chuyén bay ding gid vao tiéu chi danh gia thuc hién cong viéc ting ca nhan, don vi. Vi nhing
sai l6i xuat phat tlr céc nhan vién mat dat, cong ty can phai cé bién phap nghiém khéc, nham xd ly triét dé€ tranh trudng hop
sai cung mot 16i & cac chuyén bay khac nhau. Tang sy thuén tién cho hanh khéch st dung dich vu c6 su phdi hop clia hdng
hang khong va cong ty phuc vu mat dat. Bo phan quan ly nhan su clia cong ty phuc vu mét dat sé lam dé xuat va lap tién do
thuc hién phan dao tao bd sung kién thirc cho nhan vién phuc vu mat dat.

Nang cao chét lugng dich vu tai Cang hang khéng Quéc té Tan Son Nhat, T8 cong tac lién nganh t6 chirc ky cam két nang
cao chat lugng dich vu ddm bdo an ninh, an toan hang khéng gidm tinh trang cham, hdy chuyén bay cla céc co quan quén
Iy nha nudc, cac don vi, doanh nghiép hoat déng tai Cang.

Trang bj hé thdng nhan dién hanh khach bang xac thuc sinh trac hoc tai quay lam tha tuc can cd trang bi thiét bi doc cén
cude cong dan gén chip, thiét bi nhan dién khudn mat. Quy trinh nhan dién hanh khach bang xac thuc sinh trac hoc can
tuén thu quy dinh cdia phép luat vé bdo vé dr liéu cé nhan.

VEé Chat lugng truy cap

Mot s6 dai ly trung gian chua cung cap ding ma dat chd hodc s6 vé cho hanh khach, dieu nay xay ra khi dai ly hay nguoi
dat vé cé thay ddi thong tin chuyén bay hodc thong tin vé ctia hanh khach, nhung khéng théng béo cho hanh khach biét,
hanh khach thay rat bat tién. Do do, cac hang hang khong céan cé tng dung dién thoai hodc trang website, hotline chuyén
dung dé tra ctru mé céc chuyén bay khi hanh khach dat qua céc dai ly trung gian nham xdac thuc thdng tin, tuy nhién ddi vai
vé mua qua bén trung gian hanh khach chi tra cru va khoéng thé chinh stra dugce.

Co hé théng dat vé lich trinh trude cho hanh khach gitp hanh khach lua chon dugce chuyén bay phu hop véi thai gian, tai
chinh. Hanh khéch cé thé dat lich bay trudc trong khoang thoi gian tuong lai nao do, hé théng clia céc hang sé thong bao
qua dién thoai (tin nhan, ing dung, E-mail...). Hanh khach dua vao thong tin tham khdo d€ chét lich bay va xéc nhan chuyén
bay. Ap dung céng nghé trong viéc théng bao vé lich trinh chuyén bay thay d6i cho hanh khach trude khi dén san bay, tranh
thai gian chd doi cho khach hang khi huy hodc chdm chuyén bay.

VEé Chat lugng méi truong vat ly

Can c6 so do tdng thé vé céc dich vu duge cung cép tai Cang hang khong Quéc t&€ Tan Son Nhat cho hanh khach trudce khi
vao sén bay lam thu tuc.

K&t hop str dung céng nghé dinh vi trong ing dung mé hinh 4o trén dién thoai ho&c cdc man hinh tra clru dé hanh khach cé
trdi nghiém truc quan. Ung dung sé gitip hanh khach xéc dinh dugc vi tri hién tai clia minh trong s&n bay cling nhu cac vi tri
ma minh sé phai lam thd tuc, goi y khu dich vu ma hanh khéch cé nhu cau.

Bang chi dan tai san bay Tan Son Nhat chua dugc rd, chua tao su chi y cho hanh khach, céc bang chi dan nén kém hinh
anh minh hoa thiét thuc gitip hanh khéch dé hinh dung hon, thu hit chid y cda hanh khach hon, hanh khach dé tiép nhan
théng tin va gidm bét viéc hoi thong tin tir nhan vién.

VEé Chat lugng tuong téc

Cai thién, nang cdp co sd ha tang, trang thiét bi nha ga, nhu: hé théng diéu hoa trung tdm, hé thdng thdng béo hién thi thong
tin chuyén bay, cac bién chi dan hanh khéach... Pam béo céc trang thiét bi phuc vu hanh khéch tai san dé & trang thai van
hanh t6t, ddm béo chat lugng dich vu (xe nang, xe thang, xe chd khach tai khu vuc san d6, xe cép cuu...).

L&nh dao can cé ké hoach bdi dudng thém céc k§ nang “mém” cho nhan vién. Nhan vién lam viéc truc tiép véi khdch hang
(céc quay giao dich, checkin...) phai biét quan tam, tim hiéu t&i s thich, nhu cau cda ting khach hang (nhu vi tri ngdi, suat
an, dich vu gui hanh ly...) Hudn luyén dé nhan vién hiéu rdé nhu cau cla tung déi tuong khach va co céch thic phuc vu phu
hop, chuyén nghiép (nhu phuc vu déi véi hanh khéch la ngudi gia, tré em di moét minh, khach str dung xe 1an...). Dao tao nhén
vién dé nang cao trinh d6 chuyén moén nghiép vu, cac ky nang giao tiép, ing xa, tu thé lam viéc, tdc phong.

Xay dung cac chudn muc dao dirc va hanh vi ing xtr cla nhan vién dé tao nét van minh trong giao ti€p. Nhan vién can duoc
thutng xuyén huan luyén vé cac tiéu chuan, yéu cau chung trong phong céch va thai dé phuc vu hanh khach ciing nhu céc
ky néng giao tiép, Ung xtr véi khdch dé tranh céac hanh vi, thai dé khéng chuén muc trong giao tiép./.

Lé buc Duy

Hoc vién cao hoc nganh t6 chire va quan ly van tai - Truong Pai hoc Giao théng vén tai TP H6 Chi Minh
PGS, TS. Tran Quang Phd

Trudng Dai Hoc Giao Théng Vén Tai Thanh Phé H6 Chi Minh

Theo Tap chi Kinh té€ va Dy bdo, s6 14, thdng 7/2024
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