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Phu luc 1. Thong tin mau khao st

Tiéu chi Phén loai TV 18 (%) S‘(’I:'grl‘:;g)
18 - 35 tudi 65% 228
Do tudi 36 - 50 tudi 25% 87
Trén 50 tudi 10% 35
Nam 48% 168
Gidi tinh
Nir 52% 182
Nhan vién van phong/Lam tu do 40% 140
Nghé nghiép Sinh vién 30% 105
Khac (néi trg, lao dong, nghi huu) 30% 105
Dudi 5 triéu 25% 87
Thu nhép (tridu dong/thang) 5-15triéu 60% 210
Trén 15 triéu 15% 53
Du lich 50% 175
Muc dich chuyén di Cong viéc 30% 105
Ca nhén (tham than, hoc tép) 20% 70




Phu luc 2. Thang do nghién ctru

Ma

Thang do

Nguon tham khao

Piém dau quy trinh — PPP

PPP1

PPP2

PPP3

PPP4

PPP5

PPP6

Quy trinh check-in tai sin bay mat nhiéu thoi gian va phtc tap.

Viéc kiém tra an ninh tai san bay ton thoi gian va gay khé khan.

Viéc xir Iy hanh 1y cham, chd 1au, nguy co that lac/hu hong.
Thi tyc khiéu nai tai san bay phuc tap, xu 1y lau.
Quy trinh hai quan va nhap canh cham va khong 6 rang.

Quy trinh boarding thiéu t6 chirc, khé xép hang theo nhom.

DPiém dau tai chinh — FPP

FPP1

FPP2

FPP3

FPP4

Chinh sach hanh ly nghiém ngét, phai dong phi du qua céan it.
Chi phi hanh 1y qua can hodc hanh 1y xach tay rat cao.
Phai tra thém tién dé mua suat an/dich vu khéc trén may bay.

Chi phi d6i/huy vé may bay cao, khong phit hop tai chinh.

Diém dau hiéu suit - PEP

PEP1

PEP2

PEP3

PEP4

PEPS

PEP6

PEP7

Gi4 vé may bay thay d6i lién tuc, kho 14p ké hoach.
Khiéu nai/hoan tién xir Iy cham.
Dich vy khong ddng déu, chuyén bay thudng xuyén cham tré.

Khéng duoc théng bao/bdi thuong hop 1y khi chuyén bay tré.

(Kim va cdng su, 2020)
(Kim va cong su, 2020)
(Chen & Chang, 2005)

*

(Chen & Chang, 2005)

E3

(Park va cong su, 2006)
(Park va cong su, 2006)

E3

(Park va cong su, 2006)

(Gilbert & Wong, 2003)

E3

(Gilbert & Wong, 2003)

Chat lugng phuc vu khong 6n dinh, thai @ phi hanh doan khong (Gilbert & Wong, 2003)

nhit quan.
Chét lwong dd an kém, it lua chon phu hop khéu vi.

Khong gian phong chd han ché, thiéu tién nghi.

Diém dau hd tro - SPP

SPP1

SPP2

SPP3

SPP4

SPP5

SPP6

Thiéu minh bach vé gia, khong c¢6 hd trg so sanh.

Khong rd dich vu di kém (diéu kién vé, hanh 1y).

Khong nhan dugc théng bao kip thoi vé thay doi lich trinh.
Nhan vién dich vu khong than thién, thiéu chuyén nghiép.
Tiép vién khong phan hdi kip thoi véi yéu cau.

Xir 1y phan hdi sau chuyén bay khong hiéu qua.

Piém dau céng nghé - TPP

TPP1

Khé khin khi dit vé, giao dién 16, kho ca nhan hoa.

(Gilbert & Wong, 2003)

E3

(Tax va cong su, 1998)

*

(Tax va cong su, 1998)

(Pereira va cong sy, 2023)




Mi Thang do Nguon tham khio

TPP2 Thiéu thong tin cap nhat vé boarding, delay. (Pereira va cong sy, 2023)
TPP3 Khong ¢6 theo ddi hanh 1y tryc tuyén. (Pereira va cong su, 2023)
TPP4  Kho lién hé tong dai, ton phi khi can hd trg. *

Piém dau ndi sinh — IPP

IPP1 Lo ngai rui ro an toan va an ninh. (Kim va cdng sy, 2020)
IPP2 Cing thang khi cho doi di chuyén. (Kim va cong su, 2020)
IPP3 Mét moi do thoi gian di chuyén dai, thiéu tién nghi. *
IPP4 Kho chiu do hanh khach khac (6n 4o, mui). *
IPP5 Kho tap trung trong moi truong khong thodi mai. *

IPP6 Cam théy bi co lap, khong duoc hd trg kip thoi. (Holz va cong su, 2024)
IPP7 Giap van dé strc khoe trong chuyén di. *
IPP8 So dd cao hodc kho chiu trong khong gian hep. (Holz va cong su, 2024)
IPP9 Mubdn khéng gian yén tinh, thoai méi dé thu gian. (Holz va cong su, 2024)
IPP10  Kho khan do phai dung nha v¢ sinh thuong xuyén. *

Sw hai long - SA

SAl T6i rat vui khi trai nghiém cac dich vu tir hing hang khong nay. (Akamavi va cong su, 2015)

SA2 T6i hai long v&i trai nghiém tong thé ciia minh véi hing hang  (Park va cong su, 2006)
khong nay.

SA3 Chit luong trai nghiém ma t6i nhan dugc cao hon mong doi ctia (Akamavi va cong s, 2015)
toi.

SA4 Lua chon sir dung hang hang khong nay 1a mot quyét dinh khon  (Park va cong su, 2006)
ngoan cua toi.

Long trung thanh - LOY

LOY1  Toisé xem xét hang hang khong nay dau tién ngay ca khi mot  (Saha & Theingi, 2009)
hang hang khong khac cung cap cung chat lugng dich vu.

LOY2  Hang hang khong nay 14 Iya chon dau tién cho chuyén di cta toi (Nandi va cong su, 2024)
trong tuong lai.

LOY3  Toi sé gioi thiéu hang hang khong nay cho nguoi than cia téi.  (Jomnonkwao va cong su, 2015)




Phu luc 3. Cronbach’s Alpha (CA) va hé sb tai ngoai cia EFA

Thang do M3 bién Cronbach’s Alpha Twong quan bién-tong H@ s tii ngoai  Mean
PPP PPP1 0,867 0,688 0,820 3,87
PPP2 0,761 0,856 4,02
PPP3 0,784 0,887 3,91
PPP4 0,613 0,740 3,93
PPP5 0,608 0,735 3,97
FPP FPP1 0,807 0,517 0,770 3,86
FPP2 0,587 0,721 3,63
FPP3 0,671 0,814 3,48
FPP4 0,724 0,824 3,79
PEP PEP1 0,888 0,692 0,781 3,85
PEP2 0,724 0,775 3,85
PEP3 0,705 0,825 3,94
PEP4 0,671 0,784 3,98
PEPS 0,685 0,746 3,85
PEP6 0,702 0,813 3,89
PEP7 0,607 0,683 3,87
SPP SPP1 0,855 0,663 0,781 3,96
SPP2 0,72 0,889 4,02
SPP3 0,615 0,727 4,01
SPP4 0,803 0,869 4,02
SPP5 0,507 0,600 3,91
SPP6 0,594 0,681 3,88
TPP TPP1 0,868 0,723 0,810 4,5
TPP2 0,698 0,829 4,35
TPP3 0,651 0,834 4,25
TPP4 0,806 0,889 4,38
IPP IPP1 0,897 0,684 0,775 3,93
IPP2 0,633 0,750 3,96
IPP3 0,700 0,828 3,85




Thang do M3 bién Cronbach’s Alpha Twong quan bién-tong H@ s6 tai ngoai  Mean
IPP5 0,765 0,792 4,06
IPP6 0,701 0,777 3,99
IPP7 0,753 0,808 4,00
IPP8 0,704 0,784 3,98
SA SAl 0,839 0,652 0,787 4,01
SA2 0,659 0,754 4,00
SA3 0,714 0,838 4,05
SA4 0,663 0,821 4,01
LOY LOY1 0,865 0,756 0,846 3,91
LOY2 0,756 0,822 3,91
LOY3 0,722 0,856 3,95
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) = 0.838. Sig. = 0.000
Phu luc 4. Két qua danh gia do tin cdy tong hop, phuong sai trich va tinh phéan biét
CR AVE IPP PEP SPP PPP TPP SA FPP LOY
IPP 0,9 0,565 0,752
PEP 0,89 0,536 0,250 0,732
SPP 0,862 0,519 0,210 0,320 0,72
PPP 0,87 0,577 0,155 0,155 0,131 0,76
TPP 0,87 0,628 0,235 0,236 0,173 0,027 0,793
SA 0,84 0,569  -0,092 -0,047 -0,164 -0,014 -0,094 0,754
FPP 0,812 0,526 0,283 0,307 0,245 0,017 0,427  -0,061 0,725
LOY 0,866 0,684  -0,327 -0,291 -0,333 0,1661' -0,229 0,492  -0,252 0,827




Phu luc 5. Két qua danh gia mé hinh do luong CFA

2]
b ©

Chi-square=1300,882; df=712

Chi-square/df=1,827

e GFI=,848; CFI1=,918; TLI=,910
g RMSEA=,049
PCLOSE=,694
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Phu luc 6. Két qua danh udc lwong mé hinh cau tric SEM chudn hoa

@
F &

Chi-square=1331,136; df=731
Chi-square/ 821
GFI=,845; CFI=,916; TLI=,911
RMSEA=,049

PCLOSE=,721
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