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1. Giéi thiéu

Nganh hang khong dan dung, ddc biét la
phan khuc hang khong gid ré (Low-Cost Carrier
- LCC), dang ngay cang tré thanh mot linh vuc
canh tranh khoc liét tai Viét Nam (VN) va trén
toan cau. Trong boi canh nay, su hai long va
long trung thanh cua hanh khach dugc xem la
cac yéu td then chot quyét dinh su ton tai va
phat trién cua cac hang hang khong (Shen &
Yahya, 2021). Chat lugng dich vu, gia ca, va cac
chuong trinh khuyén mai da dugc chting minh
la nhiing yéu t6 quan trong anh hudng dén
nhan thtc cta hanh khach vé gia tri dich vy, tu
dé tac dong dén muc do hai long va y dinh quay
lai st dung dich vu (Akamavi va cong su, 2015;
Singh, 2015). Tuy nhién, bén canh cic yéu t6
tich cyc, nhiing trai nghiém tiéu cuc hay “diém
dau” (pain points) trong hanh trinh khach hang
cting anh hudng 16n dén cam nhén va hanh vi
cua hanh khéch. Viéc phén tich diém tiép xuc,
diém kho¢ khin va x4y dung chan dung khach
hang sé giup cac hang hang khong nang cao su
hai long thong qua thiét ké dich vy hiéu qua
hon (Harison & Lahav, 2025).

“Diém dau” ctia khach hang dugc dinh nghia
13 nhiing diém tiép xtc trong hanh trinh dich
vu khién hanh khach cam thay kho chiu, bi lang
quén hodc mit kiém soat (Harison & Lahav,
2025). Trong nganh hang khong, cac diém dau
thuong xudt hién & nhiéu giai doan, ti dat vé,
lam thu tyc, trai nghiém trén chuyén bay, dén
cac dich vu sau chuyén bay nhu xt ly hanh
ly hay khiéu nai (Kim va cong su, 2020; Kim,
2015). Truyén miéng tiéu cuc (-Nagative word
of mounth -nWOM) giy anh huéng nghiém
trong dén danh tiéng doanh nghiép, khién cac
t6 chtic lo ngai va thuc hién chién lugc giam
thiéu thiét hai (Williams va cong sy, 2012).
Trong nganh hang khong, trai nghiém tiéu cuc
thuc ddy hanh vi chuyén d6i thuong hiéu, véi
xu huéng nay dong vai tro trung gian gitia sy
kién tiéu cuc va long trung thanh thuong hiéu
(de Cosmo va cong su, 2023). Truyén miéng
dién tt (eWOM) khuéch dai tac dong, khi su
san long tham gia eWOM tiéu cuc anh hudng
manh dén thai do thuong hiéu, bao gom long
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tin, cam xuc va y dinh mua (Beneke va cdng su,
2015). That bai dich vu kich hoat cac phan ting
cam xuc khac nhau: lo lang va that vong dan
dén y dinh don tiéu cuc, trong khi tiic gidn gay
ra khiéu nai, 16i d6n tiéu cyc va y dinh chuyén
déi (Hien va cdng su, 2024).

Trong boi canh cac hang LCC tai VN, noi
ma gia ca va gia tri cdm nhén dong vai tro quan
trong trong quyét dinh cta hanh khach, viéc
nhan dién va quan ly cac diém dau tré thanh
mot nhiém vu cap thiét. Cac nghién ctiu trudc
day da chi ra rang hanh khach cua LCC thuong
nhay cam véi gia va c¢é ky vong khac biét so
vé6i cac hang hang khong dich vu day du (Full
Service Carrier — FSC) (Shen & Yahya, 2021).
Tuy nhién, tai VN, cac nghién ctiu chuyén sau
vé€ mdi quan hé gitta diém dau, sy hai long va
long trung thanh ctia hanh khach LCC van con
han ché. Do d6, nghién ctiu nay tap trung phan
tich anh hudng ctia cac diém dau dén sy hai
long va long trung thanh ctia hanh khach, dong
thoi xem xét vai tro ctia gia tri cdm nhan nhu
mot bién trung gian trong moi quan hé nay.

Muc tiéu ctia nghién ctu la cung cap mot cai
nhin da chiéu hon vé cac diém dau thuong gip
trong hanh trinh khach hang ctia cac hang LCC
tai VN, tu d6 dé xudt cac chién lugc quan tri
trdi nghiém khach hang (Customer Experience
Management - CXM) nham giam thiéu tac
dong tiéu cuc ctia cac diém dau, nang cao sy
hai long va cling c6 long trung thanh ctia hanh
khach. Két qua nghién ctiu khong chi déng gép
vao ca s ly thuyét vé hanh vi khach hang trong
nganh hang khong ma con mang lai gid tri thuc
tién cho cac hang LCC trong viéc xay dung lgi
thé canh tranh bén viing.

2. Co s6 ly thuyét
2.1. Ly thuyét nén

Ly thuyét Ky vong - Bat tuong hgp (EDT
- Expectation-Disconfirmation Theory) cta
Oliver giai thich sy hai long nhu két qua cta
qua trinh so sanh gitia ky vong trudc tiéu dung
va muc do thuc hién (perceived performance)
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sau trai nghiém dich vu: khi thuc hién thap
hon ky vong tao ra bat tuong hgp 4m (negative
disconfirmation) dan dén suy giam hai long va
kéo theo suy yéu cac bi€u hién long trung thanh
(y dinh st dung lai, gigi thiéu, gdn bé thuong
hiéu); ngugc lai, thuc hién vugt ky vong tao bat
tuong hop duong nang cao hai long (Oliver,
1980; Oliver, 1993). Trong boi canh LCC VN,
“diém dau” (pain points) - nhu thiéu minh
bach téng chi phi, quy trinh lam tha tuc ruém
ra, cham chuyén, phu phi hanh ly khé du doan,
truyén thong thay déi lich bay cham tré, xti ly
khiéu nai kém - chinh Ia cic vi diém (micro-
events) lam gia tdng tich laty bat tuong hgp am
tai nhiéu diém cham dich vu; su tich tu nay bao
mon hai long tdng thé nhanh hon so véi cac sai
léch don 1é va chuyén hoa thanh suy giam thai
d¢ trung thanh lan y dinh hanh vi. Viéc thiét lap
mdi quan hé logic gitia cac bién diém dau, bat
tuong hop nhan thic am, sy hai long va long
trung thanh cho phép nghién ctiu nay khong
chi kiém dinh co ché c¢6t 16i cia EDT ma con
m& rong khudn khd ly thuyét nay bang cach mo
hinh héa cuong do va tan sudt ctia cac diém dau
nhu nhiing tién dé hinh thanh cdc bat tuong
hgp nhan thiic & cdp thudc tinh (attribute-level
disconfirmations). Pong thdi, nghién ctiu danh
gia muc do dong gép khac biét ctia ting nhom
diém dau vao qua trinh x6i mon sy hai long va
suy giam long trung thanh trong phan khuc
LCC, noi ky vong dich vu ctia khach hang von
da dugc diéu chinh & mtic t6i gian.

2.2. Cdc khdi niém nghién citu

Diém dau va cdc khia canh cdu thanh
diém dau ciia hanh khdch. Trong quan tri trai
nghiém, “diém dau” cua khach hang dugc hiéu
la nhiing ma sat (frictions) hodc gian doan tai
cdc diém cham trén hanh trinh, noi nhu ciu
khong dugc dap ting, ky vong bi phd v& hoac
qua trinh st dung dich vu tao ra cam xuc tiéu
cuc, tu do lam suy gidm hai long, niém tin, y
dinh quay lai va gia tri vong doi (Holz va cong
su, 2024); trong hang khong - ddc biét moé hinh
gia ré c6 bién do ky vong tinh gon - cac diém
dau mang tinh hé thong va dé khuéch dai qua
hiéu tng tich lay. Téng hop tai liéu cho thay
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chung két tinh quanh sau nhém chinh: (1) Quy
trinh: tht tuc phtc tap, cho dgi, thiéu nhat
quan (Bitner va cong su, 2008; Mattila & Hanks,
2012; Song va cong su, 2020); (2) Tai chinh: phi
dn, bién dong gia, hoan-huy thiéu minh bach
lam giam sy hai long va niém tin (Chapuis,
2012; Park va cdng su, 2006; Setiawan va cong
su, 2020); (3) Hiéu sudt van hanh: tré, huy, thét
lac hanh ly, thay d6i c6ng dot ngot lam x6i mon
gid tri chiic ndng lan cam xdc (Bacena va cong
su, 2020; Song va cong su, 2020); (4) HO trg:
yéu té con ngudi voi thai do phuc vu va ning
lyc xt ly tinh hudng ctia nhan vién tuyén dau
tac dong truc ti€p dén niém tin va long trung
thanh thong qua viéc dinh hinh cam nhén vé
su chuyén nghiép, thién chi va cong bang tuong
tac (Klaus & Maklan, 2013; Nikbin va cong su,
2016; Verhoef va cong su, 2009); (5) Cong nghé
s0: 161 hé thong, giao dién kho dung, thiéu canh
bao thoi gian thuc, khong da ngon ngii lam suy
giam cam giac chu dong (Al Fahim va cong su,
2021; Lyons va cong su, 2016); va (6) Noi sinh
(tam ly): lo au, qua tai thong tin, “dau khi phai
chi tra” v6i phu phi nho nhung don dap, cam
gidc bi xem nhe hay xdu hoé tai qudy dich vu
- moét 16p diém dau v6 hinh song quyét dinh
danh gid tong thé (Chung & Petrick, 2013; Holz
va cong sy, 2024; Redden, 2013).

Sy hai long cta khach hang dugc hiéu la
trang thai cdm xdc dé chiu phat sinh sau qua
trinh so sanh gitta muc thuc hién dich vu cam
nhan va ky vong ban dau; khi thuc hién dat
hodc vugt ky vong sé cting c6 hai long, ngugc
lai tao khong hai long (Aka va cong su, 2016;
Kotler, 2003). Cac nghién ctiu marketing xem
day la phan ting cam xtc - nhan thtic tong hop
sau trai nghiém va la tién dé cta cac y dinh
hanh vi tich cyc nhu truyén miéng, mua lai, gi6i
thiéu (Chen, 2008; Han, 2013). Su hai long con
gia ting niém tin va 1a budc chuyén trung gian
quan trong dan tgi long trung thanh (Akamavi
va cong sy, 2015; Curry & Gao, 2012; Forgas
va cong su, 2010). Trong hang khong, dac
biét phan khuc gia ré noi cau hinh dich vu t6i
gian va nhay cam vé gia, hai long 1a bién chién
lugc giup bu dip han ché tai nguyén bang trai
nghiém nhat quan. Cac yéu t6 anh hudng chinh
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gom: chat lugng dich vu trén chuyén bay va gia
tri cdm nhan (Eshaghi va cong su, 2024); tién
ich s6 nhu check-in truc tuyén/di déng, Wi-Fi,
giai tri va xti ly hanh ly (Kunekar va cong su,
2023; Noviantoro & Huang, 2022); dic diém
hanh khéch (tudi, loai hanh trinh, muc dich
chuyén bay) (Kunekar va cong su, 2023); cling
cac chudn an toan va chat lugng tuong tac phi
hanh doan hau COVID-19 (Nandi va cong su,
2024). M6 hinh hoc may (LightGBM) cho thay
cac bién nay du bao hai long véi do chinh xac
cao, ham y kha nang uu tién dau tu (Kunekar va
codng su, 2023). Trong boi canh VN, viéc nhan
dién cac “diém dau” gay bét tuong hgp ky vong
tai nhiéu diém cham la chia khoa ly gidi co ché
suy giam hai long va, theo dd, x6i mon long
trung thanh & cac hang LCC.

Long trung thanh dugc hiéu la cam két bén
viing ctia khach hang thé hién song song qua:
(1) thai d¢ tich cuc (ua thich, gan két, uu tién
lua chon), (2) y dinh (mua lai, giéi thiéu, chong
chuyén dd6i) va (3) hanh vi thuc té (tin suit
mua, share-of-wallet, gi6i thiéu hiiu co) doi véi
mot hang khi ton tailua chon thay thé (Pearson,
2016). Trong hang khong, ddc biét phan khuc
gia ré - noi do nhay gia cao va switching cost
thip - long trung thanh cé ciu tric da chiéu:
nhan thuc (danh gia gia tri - tién ich), cam xuc
(niém tin, gan bd), va hanh vi (1p lai, WOM).
Nghién ctiu cho thdy chét lugng mdi quan hé
(hai long, tin tudng, cam két, chat lugng dich
vu) 1a nén tang dong thoi nuoi dudng ca ba
chiéu nay (Moghadam va cong sy, 2014); nhom
doanh nhan bi chi ph6i manh hon béi yéu t6
cam xuc, dac biét la niém tin (Mikuli¢ va cong
su, 2017). Chuong trinh khach hang than thiét
viia la cong cu ctng c6 hai long viia trung gian
héa anh huéng dén long trung thanh (Sandada
& Matibiri, 2015), nhung trong boéi canh so,
chat lugng dich vu dién tu (téc do, tin ciy,
minh bach, cd nhén hoa) tré thanh don bay
then chét hinh thanh hai long — trung thanh
(Gunes va cong sy, 2015). Véi hang gia ré tai
VN, long trung thanh dé bi x6i mon khi “diém
dau” tao bat tuong hgp ky vong lap lai (phi 4n,
chim théng tin, xt 1y su c6 kém), Céc diém dau
dich vu lam suy gidm tinh nhat quan cuta trai
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nghiém khach hang, tit d6 dan dén mdc do hai
long thdp hon, lam suy yéu niém tin, gidm cam
két ctia hanh khach d6i v6i hang hang khong va
cudi cung lam gidm cac hanh vi gan b6 nhu y
dinh mua lai hay gi6i thiéu cho ngudi khac. Do
do, do va uu tién loai bo cac diém dau c6 cuong
do tac dong kép 1én hailong va niém tin la chién
lugc c6t 161 d€ bao vé va khuéch dai long trung
thanh trong moéi truong canh tranh cao.

2.3. Méi quan hé giiia cdc khdi niém nghién
ciiu va mé hinh nghién ciiu

Theo Ly thuyét EDT (Oliver, 1980, 1993),
su hai long dugc hinh thanh ti qua trinh so
sanh gitia ky vong ban ddu va thuyc hién cam
nhan; khi thuc hién thdp hon ky vong sé tao
“bat tuong hop &m” dan dén cam xuc tiéu cuc
va giam hai long. Diém dau (pain points) dugc
xem la bi€u hién cu thé ctia cac gidan doan va ma
sat trong hanh trinh (quy trinh, thong tin, cong
nghé, ho trg, tai chinh, vin hanh, ndi dau noi
sinh) lam khuéch dai bét tuong hgp nay bang
cach lam tdng no luc nhan thtic lan chi phi cam
xuc, khién hanh khach tdi danh gid toan bo
trai nghiém dudi nguéng ky vong. Co ché tac
dong dién ra qua hai I6p: (1) phd v& cam giac
ki€ém soat va cong bang thu tuc (procedural &
informational justice), (2) gia ting cam giac rai
ro va phi dn, lam suy gidm gia tri cdm nhan.
Thuc chiing trong dich vu va hang khong cho
thay tich Ity ma sat vdn hanh, chdm thong tin,
phi bé sung thiéu minh bach va tuong tac nhan
vién kém déu dy bao giam hai long (Bitner va
cdng su, 2008; Holz va cdng su, 2024; Setiawan
va cong su, 2020; Song va cong su, 2020). Do
do, gid dinh rdng cang nhiéu (hodc cang nghiém
trong) diém dau dugc khach hang cdm nhén thi
muc hai long tong thé cang giam.

Gid thuyét H1: Diém dau cam nhan c6 tac
dong am dén sy hai long cta hanh khach doi
v6i hang LCC.

Dua trén EDT, bat tuong hop am ldp lai
khong chi lam suy giam hai long ttic thoi ma
con bao mon thai do lya chon trong tuong lai
khi khach hang diéu chinh ky vong xuéng hoac
chuyén sang nha cung cép thay thé; trong boi
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canh chi phi chuyén d6i thdp (low switching
cost) nhu LCC, chubi diém dau dong vai tro tin
hiéu chét lugng kém bén viing. Co ché tac dong
tryc tiép cua diém dau lén long trung thanh
dién ra qua (1) gidm niém tin vao d¢ tin cay
van hanh va tinh minh bach gia, (2) lam suy yéu
cam két cam xuc khi trai nghiém bi gan nhan
“rli ro cao - gia tri thap”, va (3) kich hoat y
dinh tim kiém thay thé trudc ca khi hai long
sut giam dén ngudng cuc doan. Thuc chiing
cho thdy céc yéu t6 nhu tré chuyén, phi &n, that
lac hanh ly, tuong tac nhan vién tiéu cuc va
giao dién s6 16i lam tang y dinh chuyén d6i va
giam y dinh gi6i thiéu (Chung & Petrick, 2013;
Klaus & Maklan, 2013; Nikbin va cong sy, 2016;
Redden, 2013; Song va cdng su, 2020; Verhoef
va cong s, 2009). Vi vay, ngoai con duong gian
tiép qua hailong, ky vong ton tai mot duong tac
dong truc tiép.

Gid thuyét H2: Diém dau cam nhén c6 tac
dong am truc tiép dén long trung thanh cta
hanh khach.

Theo EDT, khi thuc hién dich vu dat hoac
vugt ky vong sé tao disconfirmation duong,
cung c6 danh gia gia tri va cam xuc tich cuc
- nén tang hinh thanh thai d¢ uu tién, y dinh
mua lai va hanh vi giéi thiéu. Co ché tac dong
tt hai long dén long trung thanh dién ra thong
qua (1) nang cao niém tin va giam rui ro cam
nhén trong cac quyét dinh ldp lai, (2) tao von
cam xuc tich cuc (affective commitment) lam
giam d¢ nhay gia, va (3) gia tang y dinh bao vé
lua chon (defensive loyalty) trudc 16i chao moi
thay thé. Thuc chiing da nganh va trong hang
khong cho thdy hai long du bao manh y dinh
quay lai, WOM va share-of-wallet (Han, 2013;
Moghadam va cong sy, 2014). Do do, mtic hai
long cao dugc ky vong chuyén héa thanh mtic
do trung thanh cao hon ca vé thai do, y dinh va
hanh vi ty bao.

Gid thuyét H3: Su hailong c6 tac dong duong
dén long trung thanh ctia hanh khach.

EDT goi y rdng tic dong cua cac yéu t6 gay
bat tuong hgp (nhu diém dau) 1én long trung
thanh phan 16n van hanh thong qua su hinh
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thanh hodc suy giam hai long - bién ban l¢é
chuyén hoa trai nghiém thanh y dinh hanh vi.
Co ché trung gian dugc ly giai boi viéc diém
dau trudc hét lam gidm hai long (co ché cam
xuc-nhén thtc), sau d6 hai long thap lam suy
yéu niém tin, cam két va y dinh duy tri quan
hé; tuy nhién, do ton tai kénh tac dong truc ti€p
cua diém dau lén y dinh chuyén d6i (ddc trung
moi trudng canh tranh cao va switching cost
thdp), ky vong dang trung gian c6 kha ndng
la ban phén (partial mediation). Bang ching
thuc nghiém trong dich vu van tai va hang
khong chira cac bién cdu thanh chéat lugng trai
nghiém anh hudng dén trung thanh viia truc
ti€p viia gidn tiép qua hai long (Akamavi va
cdng su, 2015; Forgas va cong su, 2010). Do d6
can kiém dinh dudng gidn tiép dé€ xac lap vai
tro truyén dan.

Gid thuyét H4: Sy hai long dong vai tro trung
gian trong ma&i quan hé gitia diém dau va long
trung thanh cua hanh khéch.

Mo hinh nghién cttu dé xuit dugc xay dung
trén co s¢ khung ly thuyét EDT véi cong bang
tht tuc/thdng tin, tin hiéu rai ro va ma sat tich
lay, khai niém hoa “Piém dau cam nhén” nhu
bién bac hai dang formative gom sau khia canh
khong hoan d6i: (1) Quy trinh (tha tuc ruém
ra, cho doi, lap thong tin), (2) Tai chinh (phi
dn, phu thu rdi rac, x61 mon gid tri), (3) Hiéu
sudt (tré, huy, that lac/cham hanh ly, sy khong
nhdt quan trong van hanh), (4) Ho trg (thiéu
kip thoi — nhat quan thong tin, tuong tac nhan
vién kém, giai quyét khi€u nai cham), (5) Cong
nghé (app/website/kiosk 161, chdm, thiéu minh
bach trang thai), va (6) Noi dau noi sinh (cing
thang tam ly, lo mat kiém sodt, lo rti ro chi phi
phat sinh, cam giac bi d6i xtt khong cong bang
hinh thanh tu tich lay ky vong bi vi pham) -
trong d6 “ndi dau ndi sinh” phan dnh 16p phan
ting cam xudc - nhan thic noéi tai khuéch dai tac
dong tiéu cuc clia cac ma sat ngoai sinh khac.
Sau chiéu nay cong hudng lam tiang bat tuong
hgp 4m béng cach néng chi phi nhén thiic va
cam xuc, pha v& cam giac kiém soat/cong bang
dong thoi phat ra tin hiéu chat lugng - gia tri
bap bénh trong boi canh LCC chi phi chuyén
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déi thip; hé qua la Diém dau cam nhén viia tryc
ti€p suy giam Long trung thanh (qua kich hoat
tim kiém thay thé sém, giam niém tin va cam
két) viia gian ti€p bao mon Long trung thanh
thong qua viéc ha thap Su hai long - bién ban
1€ chuyén hoa trai nghiém thanh uvu tién, y dinh
mua lai va gidi thiéu, véi ky vong trung gian

H2

\

Diém dau
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ban phan; moé hinh déng gép khi mé rong EDT
bang tuyén tin hiéu rui ro truc tiép, b8 sung
tang “no6i dau noi sinh” nhu b khuéch dai cam
xuc, va tao nén tang thuc ching dé xac dinh
trong s6 tting chiéu nham uu tién can thiép t6i
uu hoéa hai long va trung thanh.

(PP)

Cong nghé

TN Swhiilong
™ (SA)

> Long trung thanh
(LOY)

Hinh 1. M6 hinh khung ly thuyét nghién ctiu

M6 hinh nghién ctu mé rong EDT bang
cdch khdi niém héa “Diém dau cdm nhan” nhu
bién bac hai dang formative gom sau khia canh.
Céc diém dau nay gia tang bat tuong hgp am,
truc tiép lam suy giam long trung thanh va gian
tiép thong qua sy hai long - bién ban 1€ dan dén
y dinh mua lai va gi6i thiéu. M6 hinh cung cap
co s6 thuc chiing d€ vu tién can thiép nham téi
uu hda trai nghiém va ciing c6 moi quan h¢ lau
dai v6i hanh khach.

3. Phuong phap nghién ctiu

Nghién ciiu nay nhdm phan tich tdc dong
cta cac “diém dau” dén sy hai long va long
trung thanh cta hanh khach doi véi cac hang
LCC tai VN, ap dung phuong phap tiép cén
hon hgp (mixed-method) két hgp gitia dinh
tinh va dinh lugng. Qua trinh nghién ctiu dugc
chia thanh ba giai doan chinh.

Dau tién, giai doan dinh tinh tip trung téng
hop tai liéu tli cac nguodn ISI va SCOPUS trén
Google Scholar, Scopus, Web of Science, két
hop thao luan nhém véi chuyén gia kinh té,
tam ly hoc va hang khong d€ xay dung khung ly
thuyét va phat trién thang do, dic biét 1a thang
do “diém dau noi sinh”. Thi hai, giai doan dinh
lugng so bd v6i 125 quan sat nham kiém dinh
do tin cay va tinh hgp ly ctia thang do bing phan
tich Cronbach’s Alpha va EFA. Cudi cung, giai
doan dinh lugng chinh thiic m& rong mau 1én
400 quan sat dé kiém tra gia thuyét va phan tich
moi quan hé gitia cac bién théong qua cac ky
thuat thong ké nang cao.

Trong giai doan dinh tinh, di liéu dugc thu
thap tu tai liéu khoa hoc va y kién chuyén gia
qua cac budi thdo ludn nhom. 0] giai doan dinh
lugng, di liéu dugc thu ti hanh khach da st
dung dich vu hang khong trong 12 thang gan
nhat, dai dién nhiéu phan khuc (du lich, cong
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tac, ca nhan, gia dinh). Trong nghién ctiu chinh
thtic, tong cdng 400 bang khao sat da dugc thu
thap tu hanh khach ctia cac hang LCC tai VN.
Sau khi sang loc, 50 bang khong dap ting yéu
cau do thiéu thong tin hodc tra 161 khong dung
quy dinh da bi loai bo, d¢€ lai 350 bang hop 1é
cho phan tich, tuong ting véi ty 1¢ 87,5% tong s6
bang thu vé. Dii liéu nay dugc thu thip chu yéu
tai cac san bay 16n nhu Tén Son Nhat (TP. Ho
Chi Minh), Noi Bai (Ha Néi) va ba Nang, noi
c6 nhiéu chuyén bay ctia cac hang nhu VietJet
Air va Bamboo Airways, dam bao tinh dai dién
cho hanh khach ti cac khu vic mién Bac, Trung
va Nam (xem Phu luc 1 online).

Phuong phap CB-SEM dugc st dung trong
nghién ctiu nay dé€ xt ly mo hinh véi cac cau
truc tiém 4n (“diém dau” ndi sinh, sy hai long,
long trung thanh) va méi quan hé da chiéu
trong quyét dinh ctia hanh khach déi véi hang
LCC tai VN (Hair va cong sy, 2017). Phuong
phap nay c6 dinh huéng du bao manh, xac dinh
1o anh hudng ctua “diém dau” dén sy hai long
va long trung thanh, tii d6 dé xuat giai phap
cai thién dich vu (Henseler va cong sy, 2015).
Ngoai ra, SEM danh gia dong thoi thang do va
moi quan hé cdu truc gitia cac bién, dam bao két
qua nghién ctu dang tin cay va gia tri (Sarstedt
va cong su, 2019).

Thang do nghién ctiu (xem Phu luc 2 online)
dugc xay dung dua trén tong hop tai liéu hoc
thuat, tham van chuyén gia va kiém dinh dinh
lugng so bo.

Quy trinh phan tich di liéu bao gom: Trong
nghién ctiu nay, 400 bang khao sat dugc thu
thap va kiém tra ky ludng vé tinh day du, hop
1¢ trudc khi ma héa va nhap di liéu vao SPSS
phién ban 26 d€ phan tich thong ké; sau khi loai
bd 50 bang khong dat yéu cau, 350 bang dugc st
dung. Dii liéu dugc xti ly bang cac phuong phap
nhu théng ké mé ta (mo ta dac di€ém nhan khau
hoc va kiém tra phan phoi chuén véi cac chi s6
tan sudt, ty 1é phan tram, trung binh, d¢ léch
chuén), phén tich nhan t6 kham pha (EFA) véi
kiém dinh KMO, Bartlett’s test va hé s6 tdi nhan
t6 >0,5, phan tich nhan t6 khing dinh (CFA)
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trén AMOS 26.0 d€ xac nhan ciu tric nhan t6
(chi s6 phu hgp: CMIN/df <3, RMSEA <0,05,
TLI >0,9, CFI >0,9), va m6 hinh phuong trinh
cdu trac (SEM) dé kiém dinh gia thuyét, danh
gia m&i quan hé gitia cdc bién bing phuong
phap Maximum Likelihood va Bootstrap 1000
lan. D¢ tin cay thang do dugc danh gia qua
Cronbach’s Alpha (ngudng >0,7).

4. Két qua nghién cttu va thao luin
4.1. Két qua nghién ciiu
a) Két quad danh gia mo hinh do luong

Dua trén di liéu tu Bang 3, cac thang do
ctua “Diém dau” (PP) - bao gom Diém dau quy
trinh (PPP, CA=0,867), Diém dau tai chinh
(FPP, CA=0,807), Diém dau hiéu suit (PEP,
CA=0,888), Diém dau ho trg (SPP, CA=0,855),
Dbiém dau cong nghé (TPP, CA=0,868), Diém
dau ndi sinh (IPP, CA=0,897) - cung véi Su
hai long (SA, CA=0,839) va Long trung thanh
(LOY, CA=0,865) déu c6 Cronbach’s Alpha >
0,8, thé hién do tin cay noi tai cao; tuong quan
bién-téng cla tit cd cic muc do luong déu >
0,3, dap tng yéu cdu tinh hgp 1é hoi tu; hé s6
tai ngoai tii phan tich EFA phan l6n > 0,7, mot
s6 it > 0,6 (nhu SPP5, PEP7) van & mtic chép
nhan dugc, cho thay tinh hgp 1é ciu truc tot; chi
s6 KMO=0,838 va Sig.=0,000 xac nhan di liéu
phu hgp va phan tich EFA ¢6 y nghia thong ké
cao (xem Phu luc 3 online).

Dua trén két qua danh gia do tin cay tong
hop (Composite Reliability — CR) va phuong
sai trich (Average Variance Extracted - AVE)
cta cac thang do (xem Phu luc 4 online) cho
thdy, tit ca cac bién déu dat do tin ciy cao véi
CR dao dong ti 0,812 (FPP) dén 0,9 (IPP), vugt
ngudng 0,7, va AVE tu 0,519 (SPP) dén 0,684
(LOY), vugt ngudng 0.5, chting minh tinh hgp
1¢ hoi tu tot; vé tinh phan biét, cac gia tri can
béc hai cia AVE trén duong chéo (tu 0,72 cho
SPP dén 0,827 cho LOY) déu 16n hon cac hé
s tuong quan gitia cac bién trong cling cot va
hang tuong tng (vi dy, tuong quan gita IPP va
PEP 14 0,250, nho hon cin AVE cua IPP 14 0,752
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va PEP la 0,732), xac nhén tinh phan biét gitia
cac khai niém.

Két qua kiém dinh nhén t6 khang dinh CFA
cho thay, gid tri mtic y nghia P = 0,000 (< 0,05)
khang dinh mo hinh c6 y nghia théng ké ro
rang; ty 1¢ CMIN/df = 1,826 (< 2,00) th€ hién do
phu hop t6t véi dii liéu thuc t€; RMSEA = 0,049
(< 0,08) cho thay, sai s6 du doan rat thap; trong
khi chi s6 thich hgp so sanh CFI = 0,915 (> 0,9)
va chi s6 TLI = 0,907 (> 0,9) xdc nhan céu trac
mo hinh phan anh dung moi quan hé gitia cac
yéu t6 thanh phédn va bién tong thé, phu hgp
dé giai thich cac tac dong dén sy hai long va
long trung thanh cua hanh khach (Hair et al.,
2010). Do do6, mo hinh nay la cong cu ddng tin
cay dé cac hang LCC tai VN xdc dinh va uu tién
gidi quyét cac “diém dau”, tit d6 nang cao sy hai
long va long trung thanh ctia hanh khach (xem
Phu luc 5 online).

Két quad vdc lugng mo hinh cdu triic SEM

Céc chi s6 danh gia d6 phu hgp cta mo
hinh SEM cho thdy mo6 hinh c6 d¢ phu hgp
kha tot véi Chi-square = 1331,136, do tu do
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(df) = 731, va ty 1¢ Chi-square/df = 1,821 (nho
hon 3, thé hién do phu hop t6t). Ngoai ra,
CFI (Comparative Fit Index) dat 0,916 va TLI
(Tucker-Lewis Index) dat 0,911, ca hai déu 16n
hon 0,9, dap ting yéu cau. Chi s6 RMSEA (Root
Mean Square Error of Approximation) la 0,049
(nhé hon 0,05, cho thay do phu hgp t6t), dong
thoi PCLOSE = 0,721, khing dinh RMSEA c6 ¥
nghia thong ké (xem Phu luc 6 online).

Dbé danh gia mo hinh SEM ¢6 tac dong trung
gian, budc dau tién la tién hanh udc lugng truc
tiép, sau do kiém tra tdc dong gian tiép bang
cong cu “indirect, direct & total effects” theo
phuong phap dugc Collier dé xuit, st dung mau
bootstrap vé6i 1.000 lan 1dp lai (Collier, 2020).
Bang 1 trinh bay két qua udc lugng truc ti€p cac
tham s6 ctia md hinh SEM, trong dé cac hé so6
chua chudn héa déu mang gia tri duong va cé
y nghia thong ké 6 mtic 5%. Vi vay, ca bon gia
thuyét H1, H2, H3 va H4 déu dugc chip thuan.
Két qua phan tich cac méi quan hé trong Bang 1
cling cho thdy tat ca gia thuyét dua ra déu dugc
xac nhan véi do tin cady cao, dugc chiing minh
bdi gia tri p-value nho hon 0,05.

Bang 1. Két qua kiém tra cac méi quan hé

Gia thuyét Moéi quan hé Hé s6 tac dong (B) p-values  Kétluin
Tructiép  Giantiép  Tdng

H1 PP > SA -0,169 - -0,169 0,029 Chép nhén

H2 PP > LOY -0,479 -0,069 0,548 0,000 Chép nhan

H3 SA > LOY 0,411 - 0,411 0,000 Chép nhéan

H4 PP>SA->1LOY - -0,069 -0,069 0,033 Chép nhén

Cu thé, H1 cho thay “Diém dau” (PP) - bién
bac hai gom PPP, FPP, PEP, SPP, TPP va IPP
- tac dong tiéu cuc dén su hai long (SA) véi
=-0,169 (p = 0,029). H2 xac nhén PP tac dong
tiéu cuc manh dén long trung thanh (LOY), véi
tong tac dong B = -0,548, gobm tac dong truc tiép
B =-0,479 va gian tiép p = -0,069. H3 cho thay
SA tac dong tich cyc dén LOY véi B = 0,411
(p < 0,001). bong thoi, H4 xac nhén tac dong
gian ti€p ctia PP dén LOY qua SA v6i = -0,069
(p =0,033), qua d6 khiang dinh SA d6ng vai tro
trung gian mot phan.

Nhin chung, cac diém dau vé quy trinh, tai
chinh, hiéu suét, ho trg, cong nghé va yéu té ndi
sinh déu lam suy giam sy hai long va long trung
thanh; trong dé sy hai long la co ché trung gian
quan trong, cung cap co sd cho cac hang LCC
uu tién cai thién nhiing di€ém cham gay bat lgi
16n nhat.

Nhiing két qua nay nhdn manh rang cac
“diém dau” trong trai nghiém khach hang, dugc
cdu thanh ti nhiéu khia canh cu thé nhu quy
trinh, tai chinh, hiéu sudt, ho trg, cong nghé va
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yéu t6 ndi sinh, c6 anh hudng bat 1gi dén ca su
hai long va long trung thanh, trong khi sy hai
long déng vai tro trung gian quan trong trong
viéc gidm thiéu tac dong tiéu cuc cua “diém
dau” 1én long trung thanh, cung cdp co s6 khoa
hoc dé€ cac hang LCC tai VN xay dung chién
lugc cai thién chat lugng dich vu.

4.2. Thdo lugn két qua nghién ciiu

Két qua nghién ctu cung cdp cai nhin sau
sac vé tac dong cua cac “diém dau” dén sy hai
long va long trung thanh cua hanh khach doi
v6i cac hang LCC tai VN, thong qua kiém dinh
mod hinh dua trén EDT. Phan tich m6 hinh ciu
truc SEM xdac nhan tat ca gia thuyét (H1, H2,
H3, H4) déu c6 y nghia théng ké cao, khing
dinh mai lién hé chdt ché gitia cac khai niém.
Céc “diém dau” dugc chia thanh sdu nhém: quy
trinh (PPP), tai chinh (FPP), hiéu suit van hanh
(PEP), ho trg (SPP), cdng nghé (TPP) va noi

Diém dau )
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sinh (IPP), déu tao ra bat tuong hgp am, anh
huéng tiéu cuc dén trai nghiém hanh khach.
Phan tich gia tri trung binh (bang 3) trén thang
Likert (1-5, 5 la nghiém trong nhit) cho thay
diém dau cong nghé (TPP) nghiém trong nhat
(mean 4,25-4,50) v6i van dé dat vé va 16i giao
dién (mean 4,50), tiép theo 1a hé trg (SPP) va
ndi sinh (IPP) v6i mean quanh 4,00 (thiéu
thong tin minh bach - SPP2: 4,02; khé chiu
do hanh khach khac - IPP4: 4,06), trong khi
hiéu suat van hanh (PEP) va quy trinh (PPP)
c6 mean 3,85-4,02 (chuyén bay tré khong boi
thuong hop ly - PEP4: 3,98; kiém tra an ninh
mat thoi gian — PPP2: 4,02), con tai chinh (FPP)
it nghiém trong hon (mean 3,48-3,86) nhung
van gay bat man vdi chinh sach hanh ly (FPP1:
3,86). Diéu nay nhdn manh cac hang can uu
tién cai thién cong nghé, ho trg va hiéu sudt van
hanh dé€ giam bat tuong hgp am, ting sy hai
long va long trung thanh ctia hanh khach.

(PP)

\_‘\\ Su hai long -,."""'
B (SA)

—>( Long trung thanh
E (LOY)

* P value < 0,001
** P value < 0,005

True tiep

|
Grian tiep

,,,,,,,,,,,,,, >

Hinh 2. Két qua phén tich CB-SEM khung ly thuyét nghién ctiu

Dua trén cac gia thuyét dugc kiém dinh,
nghién ctiu xac nhan cac co ché c6t16i cia EDT
va m& rong hiéu biét vé vai tro cua cac “diém
dau” nhu yéu t6 tién dé gay bat tuong hgp am,
dong thai lam 16 co ché trung gian cta sy hai
long trong viéc chuyén hoéa trai nghiém thanh
y dinh hanh vi. Cdc phat hién nay viia tuong

dong véi cac nghién ctu trude ddy, viia mang
lai nhiing déng gép méi mé trong viéc ly giai va
ung dung EDT trong phan khuc LCC.

Trudc hét, két qua kiém dinh gia thuyét H1

cho thdy “diém dau” c6 tac dong am truc tiép
dén su hai long cta hanh khach (B = -0,169,
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p =0,029). Diéu nay phu hop véi cac nghién ctiu
trugc day nhu Bitner va cong su (2008), Holz
va cong su (2024), hay Song va cong su (2020),
khi khang dinh ring cic ma sit va gidn doan
trong hanh trinh dich vu (nhu tré chuyén, phi
4n, quy trinh phtc tap) lam gia ting bat tuong
hgp am, tti d6 bao mon hai long tong thé. Béng
gop méi clia nghién cliu nay nam & viéc cu thé
héa cac “diém dau” trong bdi canh LCC VN,
noi ky vong dich vu von da dugc diéu chinh &
muc t6i gian, nhung su tich lay bat tuong hop
am tu nhiéu vi diém cham van gay ra tac dong
dang ké Phat hién nay nhian manh rang ngay
ca trong phan khuc nhay gid, viéc bo qua cac
“diém dau” hé théng c6 thé dan dén suy giam
hai long nhanh chéng.

Thit hai, két qua kiém dinh gia thuyét H2 chi
ra rang “diém dau” khong chi anh hudng gian
ti€p qua su hailong ma con c6 tac dong am truc
tiép dén long trung thanh cua hanh khach (f =
-0,479, p = 0,000). Phat hién nay tuong dong véi
cac nghién ctiu cua Chung va Petrick (2013),
Nikbin va cong su (2016), khi chi ra ring cac
trai nghiém tiéu cuc nhu phi dn, tré chuyén hay
tuong tac kém véi nhan vién kich hoat y dinh
chuyén déi va giam y dinh gigi thiéu. Diém méi
ctia nghién ctiu nam & viéc dinh lugng miic do
tac dong truc ti€p nay trong moi trudng canh
tranh cao va chi phi chuyén d6i thip caa LCC
VN. Két qua cho thdy “diém dau” khong chi
lam suy yéu cam két cam xtic ma con tao ra tin
hiéu chét lugng kém bén viing, thuc ddy hanh
khach tim kiém cédc lua chon thay thé trudc ca
khi hai long giam dén ngudng cuc doan.

Thii ba, gia thuyét H3 dugc chap nhan véi
hé s6 tac dong duong dang ké ti sy hai long
dén long trung thanh (B = 0,411, p = 0,000). Két
qua nay cing c6 cac phat hién truéc day cua
Han (2013) va Moghadam va cong su (2014),
khi khing dinh rdng sy hai long 13 nén téng
hinh thanh thai d¢ uu tién, y dinh mua lai va
hanh vi gi6i thiéu. Trong boi canh LCC, noi cac
han ché vé tai nguyén dich vy thuong hién hiu,
phat hién nay déng gop bing cach nhan manh
vai tro chién lugc ctia hai long nhu mdt bién bu
dap, giup duy tri long trung thanh théng qua
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viéc ndng cao ni€ém tin va gidm rai ro cdm nhan.
biéu nay ham y rang cac hang LCC cin uu tién
tao ra trai nghiém nhét quan tai cac di€ém cham
then chot dé cing ¢ von cam xuc tich cuc, tu
dé giam do nhay gia cua hanh khach.

Cudi cung, gia thuyét H4 xac nhén vai tro
trung gian cta sy hai long trong mdéi quan hé
gitia “diém dau” va long trung thanh (p gian
ti€p = -0,069, p = 0,033). Phét hién nay phit hop
v6i cac nghién cliu ctia Akamavi va cong su
(2015) cung Forgas va cong su (2010), khi chi
ra rang cac yéu td gay bat tuong hgp anh hudng
dén long trung thanh viia truc ti€p viia gian
ti€p qua sy hai long. Déng gbép maéi ctia nghién
ctiu 1a khang dinh vai tro trung gian ban phan
cua sy hai long trong méi quan hé gitia “diém
dau” va long trung thanh ctia hanh khach LCC.
Két qua cho thay “diém dau” viia lam giam su
hai long, viia c6 thé tac dong truc tiép dén long
trung thanh, ddc biét trong bdi canh canh tranh
cao va chi phi chuyén déi thap. Vi véy, cic hang
hang khong can uu tién xu ly cac diém dau c6
tinh hé thong, nhét la vé van hanh va tai chinh,
nham dong thoi cai thién sy hailong va han ché
suy giam long trung thanh.

5. Kétluan va ham y quan tri

Nghién ctiu nay da cung cap mot cai nhin
toan dién vé cac “diém dau” anh hudng dén sy
hai long va long trung thanh ctia hanh khach
doi véi cac hang LCC tai VN, thong qua viéc
kiém dinh mo hinh dya trén EDT. Két qua phan
tich mo hinh cdu tric SEM cho thdy sau nhém
diém dau chinh, bao gom cong nghé (TPP), ho
trg (SPP), ndi sinh (IPP), hiéu suit van hanh
(PEP), quy trinh (PPP) va tai chinh (FPP), déu
tao ra bat tuong hgp am, tac dong tiéu cuc dén
trai nghiém tong thé cua hanh khach. Trong
do, diém dau cong nghé (TPP) dugc xac dinh
la nghiém trong nhat véi gid tri trung binh
cao (mean 4,25-4,50), ddc biét lién quan dén
khoé khan khi dat vé va 16i giao dién. Cac diém
dau vé ho trg (SPP) va ndi sinh (IPP) cling
c6 muc do anh hudng diang ké (mean quanh
4,00), trong khi hiéu suit van hanh (PEP) va
quy trinh (PPP) phén dnh cic vin dé nhu tré
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chuyén khong dugc boi thudng hop ly va thoi
gian kiém tra an ninh kéo dai (mean 3,85-4,02).
Diém dau tai chinh (FPP), du it nghiém trong
hon (mean 3,48-3,86), van gy bat man véi cac
chinh sach hanh ly va phi 4n.

Két qua cho thdy cac diém dau tac dong
tiéu cuc dén sy hai long va long trung thanh,
trong do su hai long déng vai tro trung gian
mot phan. Piéu nay cho thdy cac trai nghiém
tiéu cuc khong chilam giam sy hai long ma con
c6 thé truc tiép lam suy giam long trung thanh.
Dic biét, cac diém dau vé hiéu suat van hanh va
tai chinh c6 tac dong manh do lién quan truc
ti€p dén gia tri cdm nhan va niém tin ctia hanh
khach. Tt két qua nay, cac ham y quan tri dugc
dé xudt nham giup cac hang LCC uu tién xt ly
cac diém dau c6 muic do anh hudng cao, giam
bat tuong hop am, cai thién sy hailong va ciing
c6 moi quan hé lau dai v6i hanh khach.

T6i vu hiéu sudt van hanh: Diém dau vé hiéu
sudt van hanh (PEP), nhu tré chuyén va thét lac
hanh ly, anh huéng manh dén sy hailong valong
trung thanh. Cac hang nén ting dung Al va phan
tich dit liéu d€ du bdo rui ro, canh bio sém va
cht déng cung cip phuong an thay thé, qua do
giam bat tién va tang niém tin cta hanh khach.

Minh bach chi phi va ca nhan héa dich vu:
V6i diém dau tai chinh (FPP), cdc hiang cdn
hién thi ré tdng chi phi va cac khoan phu thu
ngay tu ddu, dong thoi minh bach chinh sach
hoan/huy vé. Viéc thiét ké cac géi dich vu linh
hoat theo nhu cau hanh khach c6 thé lam tang
gid tri cdm nhén va giam cam giac tiéu cuc khi
chi tra.

Don gidn héa quy trinh dich vy: Piém dau
quy trinh (PPP) nhu thu tuc phtic tap va thoi
gian cho dai can dugc gidm bdng cach chuidn
héa, rat gon cac budc phuc vu va tang tu phuc
vu tai cac diém cham nhu check-in, hanh ly va
lén may bay. Muc tiéu la giam thoi gian xu ly va
tang tinh chtt dong cho hanh khach.

Nang cao chdt lugng ho trg: Véi diém dau

ho trg (SPP), cac hang cén ting cudng dao tao
nhan vién tuyén dau vé giao ti€p, dong cam va
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xu ly su co; dong thoi st dung chatbot Al da
ngon ngt d€ ho trg 24/7 d6i véi cac yéu cau
phd bién, qua dé nang cao kha ning phan héi
va niém tin ctia hanh khach.

Nang cao dj tin cdy cong nghé va gidm diém
dau noi sinh: Diém dau cong nghé (TPP) can
dugc xti ly bang hé théng 6n dinh, giao dién dé
st dung va cap nhat thong tin chuyén bay theo
thoi gian thuc. V6i diém dau ndi sinh (IPP),
hang nén cung cap thong tin cht dong, r6 rang
va ca nhan hoa trude va trong hanh trinh nham
giam lo au va tao cam giac dugc quan tam.

Xay dung co ché phan hoi va xii ly khiéu nai
tiic thoi: D€ giam thiéu tac dong ctia cac “diém
dau” 1én long trung thanh, cac hang can thiét
lap mot hé thong phan hoi va xi ly khi€u nai
minh bach, nhanh chéng. H¢ théng nay c6 thé
tich hgp trén ting dung di dong, cho phép hanh
khach gui khiéu nai truc tiép va nhan phan hoéi
trong vong 24 gid, kém theo cac giai phap boi
thuong cu thé (vi du: voucher giam gia cho
chuyén bay ti€p theo néu tré chuyén). Co ché
nay khong chi giam bat tuong hgp am ma con
chuyén ddi trai nghiém tiéu cuc thanh co hoi
xay dung niém tin, ddc biét trong bdi canh thi
truong VN, noi hanh khach ngay cang quan
tam dén quyén loi va su cong bang.

Chién lugc vu tién da trén phdn tich dii liéu
khdch hang: Cu6i cung, dé dam bao cac giai
phdp trén dugc trién khai hiéu qua, cac hang
LCC cén sti dung dit liéu hanh khach d€ phan
tich va uu tién giai quyét cac “diém dau” cé
tac dong manh nhat dén sy hai long va long
trung thanh. Viéc ap dung cac moé hinh hoc
may (machine learning) nhu LightGBM, nhu
da dugc dé cap trong nghién ctiu cua Kunekar
va cong su (2023), c6 thé giup du bao muc do
anh hudng cta tting nhém diém dau theo phan
khuc khach hang (doanh nhan, du lich cd nhan,
khach thuong xuyén). Diéu nay cho phép cac
hang tap trung ngudn lyc vao cac van dé cap
bach nhit, ching han nhu hiéu suit van hanh
v6i khach doanh nhan hodc minh bach chi phi
v6i khach du lich nhay gid, tit d6 t6i uu hoéa tac
dong cua cac cai tién.
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Han ché va hudng nghién ciiu tiép theo: Mac
du nghién ctiu da cung cdp cai nhin da chiéu
vé tac dong cua cac “diém dau” dén sy hai long
va long trung thanh ctia hanh khach déi véi cac
hang LCC tai VN, van ton tai mot s6 han ché
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nghién ctiu dinh tinh d€ hiéu r6 nhu ciu va ky
vong riéng biét ctia ting nhém hanh khach.
Bao cao tai trg

Nghién ctiu nay la mét phan két qua nghién

nho nhu pham vi mau nghién ctu bi giéi han
veé mat dia ly va doi tugng (chu yéu tai cac san
bay 16n, chua phan anh day du trai nghiém &
khu vuc nong thoén hay san bay nho), cuing véi
viéc thi€u chiéu sau vé tac dong ctia cac yéu to
ca nhan héa nhu d6 tudi, thu nhap, hay muc
dich chuyén di dén mtic do cam nhén cac “diém
dau”. Do d6, cac hudéng nghién ctiu tuong lai
nén mdé réng pham vi va da dang héa mau
nghién ctiu bang cach thu thap di liéu tii nhiéu
khu vuc dia ly, bao gobm san bay nho va vung
nong thon, dong thoi phan tich theo cac phan
khutc khach hang cu thé (hanh khach thuong
xuyén, khach du lich, khach cong vu); bén canh
do, can tich hgp sau hon cac yéu t6 ca nhan hoa
va ngii canh thong qua phén tich da nhém hoac

ctu ctia dé tai nghién ctu khoa hoc cip co s6
cta Hoc vién Hang khong Viét Nam.

Tinh kha dung cua dii liéu

Dii liéu ho trg cac két qua ctia nghién ctu sé
dugc cung cip baoi tac gia lién hé khi c6 yéu cau
hop ly.

Tuyén bo vé st dung Al

Trong qua trinh chudn bi bai bao, cac tac
gia 6 st dung ChatGPT (OpenAl) d€ hoé trg
hiéu dinh ng6n ngti, cdu truc va trinh bay ban
thdo. Cac tac gia da ra soat, chinh stia va chiu
hoan toan trach nhiém vé ndi dung cudi cung
ctia bai viét.
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