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@ rong béi canh canh tranh gay gat, viéc hleu ro dong co khdch hang la yeu 16 song
con cua cdc hang hang khong Dii nhiéu nghién ciru dd dé cdp dén gid tri cam
nhan, chwa coé nghién curu toan dién nao vé thi truong hang khong Viét Nam. Nghién curu nay
tién phong kham phd y dinh lwa chon cua nguoi tiéu dung qua lang kinh gia tri cam nhan, dva
trén ly thuyet gia tri tiéu dung (TCV) va mé hinh SOR. Bang phwong phap dinh tinh va dinh
lu’O’ng, nghién ciru khao sat 417 hanh khach, si dung théo lugn nhém dé diéu chinh bang cau
hoi va phan tich d%’ liéu bang PLS-SEM, danh gia do tin cay do hoi tu, dé phdn biét va van
dé da cong tuyen é 50 dwong a’an hé s6 R2, do phut hop tong thé ciia mé hinh. Két qua cho
thay gza tri xa hoi va gia tri co diéu kién anh huwéng manh dén thdi do, trong khi thai dé dong
vai tro trung gian trong quyét dinh lwa chon. Pdng chil ¥, gid tri tri thirc khéng cé tac dong
dang ke phan anh dac thu hanh vi tiéu dung hang khong tai Viét Nam. Nhu"ng phat hién nay
cung cap co so thyc tién givip VNA t6i wu chién luoc tzep thi, tang cu’ang quang ba dich vu cao
cap, phdt trién chu"ang trinh khach hang than thiét va cd nhan hoa trdi nghiém, nham gia ting
long trung thanh va duy tri loi thé canh tranh.

Tir khoa: Gia tri cam nhdn, thai do nguoi tiéu dung, y dinh lyva chon, Vietnam Airlines,
hanh vi nguoi tiéu dung.

JEL Classifications: M31, D12, L93.

DOI: 10.54404/JTS.2025.201V.07

1. Giéi thi¢u

Nganh hang khong Viét Nam dang phuyc
hdi manh mé& sau dai dich véi tong lu’ong
hanh khach nam 2023 dat 74 triéu luot, gan
bang murc trude dich (Cuc Hang khong Viét
Nam, 2023). Tuy nhién, d6i mat véi canh

tranh gay gat tir cic hang gia ré nhu Vietjet
Air, khi thi phan chi dat 36,7%, thip hon doi
thu chinh (Kirin Cap1ta1 2024), Trong bbi
canh nay, viéc xac dinh cac yeu to anh huong
deén y dinh lya chon hang hang khong 1a can
thiét dé VNA xdy dung chién lugc hi¢u qua.

Tac gia lién hé: hoaiat@vaa.edu.vn
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Hanh vi tiéu dung trong linh vuc hang
khong tir lau da 1a mdt cha dé quan trong
trong nghién cuou hoc thuat. Theo Sheth,
Newman va Gross (1991), gid tri cdm nhédn
dong vai tro trung tam trong y dinh mua hang
cua ngu’di tiéu dung, dac biét trong cac nganh
dich vu c6 murc do canh tranh cao. Cac nghien
clru trude day da chu’ng minh rang cac yéu to
nhu gia ca, chat lwong dich vy, hinh anh
thuong hleu ¢ tac dong quan trong dén y
dinh Iya chon hang hang khong (Chen va
Chao, 2015; Mehta, Rice, Deaton, va Winter,
2019; Pan va Truong, 2018). Tuy nhién, cac
nghlen ctru tai Viét Nam chu yéu tap trung
vao chat lu0’ng dich vu (Nguyén, Tran, va
Tran, 2017) hodc quyet dinh mua vé truc
tuyén (G1a0 va Tuan, 2021) chua co cong
trinh nao két hop g1u’a gia tri cdm nhan, thai
do khéach hang va y dinh lya chon hang hang
khong trong b01 canh Viét Nam, tao ra mot
khoang trong can duoc 1ap day.

Nghién ciru ndy mang lai nhimg dong gop
quan trong trong linh vuc hanh vi tiéu dung
hang khong. Thu nhit, nghlen ctru tich hop
Ly thuyét Gia tri Tiéu dung (TCV) va mo
hinh Kich thich - Chu thé - Phan tmg (SOR)
dé danh g1a tac dong cua gid tri cdm nhan 1én
thai do va y dinh Iya chon cua khach hang.
Viéc tich hgp hai mo6 hinh nay khong chi mo
rong pham vi tmg dung cta TCV trong nganh
hang khong ma con cung cap cach ti€p cén
mai trong nghién ctru hanh vi tiéu dung dich
vu. Tht hai, nghién clru tap trung vao thi
tnmng hang khong Viét Nam, khac biét voi
cac nghién ctru trude day von chu yeu dua
trén dit li€u tir cac quoc gia phat trién. Biang
cach ap dung md hinh ly thuyet vao bdi canh
cu the cua VNA, nghién ctru nay lam sang to
cac yéu té anh huong dén y dinh lya chon cua
khach hang trong méi truong canh tranh  ngay
cang gia tang, khi hang hang khong quoc gia
phai doi mat voi su canh tranh manh mé tir
cac hang tu nhﬁn nhu Vietjet Air va Bamboo
Airways Cudi cung, nghien ctru khong chi c6
v ngh1a hoc thuat ma con mang lai ham y
quan tri thue tién, g1up VNA nhén dién va toi
uu hoa cac yéu td co tac dong lon nhét dén
thai do va y dinh lya chon cuia hanh khéch.

Duva trén céac phat hién thuc nghiém, nghién
ciru dé xuat cac chién lugc cai thién chat
lugng dich vy, cd nhan hoa trai nghiém khach
hang va tang cuong long trung thanh cua
khéach hang, tr d6 gitp hang nang cao nang
luc canh tranh trong nganh hang khong dang
thay d6i nhanh chong.

Bai bao gom ba phan chinh. Pau tién 1a
tong quan ly thuyet va mo hinh nghién ctru,
phan tich gid tri cdm nhan, thai do khach
hang, y dinh lya chon hang bay va xac dinh
khoang trong nghién ctru. Phan tiép theo trinh
bay két qua kiém dinh gia thuyet va danh gia
tdc dong cua cac yéu to gia tri cdm nhin dén
thai do va y dinh chon VNA. Phan cudi thao
luén ham v quan tri, d& xudt chlen lugc nang
cao dich vu va thuong hiéu, dong thoi chi ra
han che va hudéng nghién ctru tuong lai.

2. Tong quan nghién ciru va phat trién
gia thuyet

Hanh vi tiéu dung 1a mot trong nhiing linh
vyc quan trong trong nghién ctry kinh t€ va
tiép thi, giip cac doanh nghiép nam bat duoc
cach thirc khach hang ra y dinh lya chon san
pham hodc dich vu. Trong nganh hang khong,
viéc phan tich céc yéu t0 anh hudng dén y
dinh lya chon hang bay khong chi giﬁp cac
hang cai thién chat lugng dich vu ma con ho
tro xay dung chién luge canh tranh hidu qua
nhdm gia tang long trung thanh cta khéch
hang (Chen va Chao, 2015; Mehta et al.,
2019). bé giai thich qua trinh ra y dinh clia
hanh khéich, nghién clru nay dya trén hai ly
thuyét nén tang: Ly thuyét Gia tri Tiéu dﬁng
(Theory of Consumption Values - TCV) cta
Sheth et al. (1991) va Mo hinh Kich thich -
Chu thé - Phan U:ng (Stimulus - Organism -
Response - SOR) ctia Russell (1974). Viéc ke;t
hop hai 1y thuyét nay giup lam sang t6 moi
quan h¢ gitra gia tri cdm nhén, thai d§ nguoi
titu dung va y dinh lya chon hang hang
khong. Nghién clru cia Ruiz—Mafe, Sanz-
Blas, Hernandez-Ortega, va Brethouwer
(2013) va Escobar—Rodrlguez va Carvajal-
Trujillo (2013) cling ¢ cho thay rang thai do,
chuan chu quan va kiém soat cam nhan dong
vai tro quan trong trong y dinh mua vé truc
tuyén, dac biét khi xét d@én su khac biét gitra
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cac nen van hoa. O Tay Ban Nha, tit ca ba
yéu té nay déu anh hufong dény dlnh mua vé
true tuyén, trong khi ¢ Ha Lan, thai d§ 1a yéu
t6 quan trong nhat. Hon nita, cic yeu t6 nhu
thoi quen, tiet kiém chi ph1 hiéu suat mong
doi va dleu kién hd trg cling co tac dong
manh mé dén hanh vi tiéu dung truc tuyén.

Nghién ctru vé cac yéu t6 anh huong dén y
dinh chon hang hang khong da thu hat su
quan tam cua nhi€u nha nghién ctru quoc té.
Phan 16n céac nghlen cliru trude day (Aleksi¢
et al.,, 2022; Chen va Chao, 2015; Mehta et
al., 2019 Pan va Truong, 2018) chu yeu dua
trén ly thuyet hanh vi c6 ké hoach (TPB) dé
xéc dinh cic yéu té anh hu:ong dén quyét dinh
lua chon hang hang khong, véi cac bién quan
trong nhu gid cd, chat lugng dich vu, lich
trinh bay, hinh anh thuwong hiéu va cac yéu td
ca nhan. Mot s nghién ciru khac (Escobar-
Rodriguez va Carvajal-Trujillo, 2013; Ruiz-
Mafe et al., 2013; Schnell, 2004) da m& rong
pham vi nghién clru bang cach xem xét anh
huong cia van hoa, chinh sach gia vé hodc
trdi nghiém mua hang truc tuyén.

Mac du TPB dong vai tro quan trong trong
viéc ly gidi hanh vi cua khach hang hang
khong, nhung muirc d§ img dung céc ly thuyeét
khac, dac biét 1a Ly thuyét gia tri tiéu thu
(TCV) va mo6 hinh Kich thich - T6 chirc -
Phan hoi (SOR), con rat han ché. Cac nghién
ctru trude day chua xem xét gid tri cam nhan
cia khach hang theo quan diém cia TCV
trong quyét dinh chon hang hang khong, cling
nhu chua lam 16 co ché tac dong thong qua
mo6 hinh SOR trong nganh nay.

Bén canh do6, hau hét cac nghién clru thyc
nghiém vé y dinh chon hang hang khong déu
duoc thuc hién trong bdi canh quéc té, trong
khi tai Viét Nam, chua c6 nghien clru nao tryc
tiép tiép can chi dé nay Mot so nghlen cliru
trong nudc moi chi dé cap dén cac yéu to lién
quan, chang han nhu chét lugng dich vu, hinh
anh thuong hiéu va y dinh mua vé tryc tuyén
(Giao va Tuan, 2021; Nguyén et al., 2017),
nhung chua c6 nghién ctru nao xem xét mot
cach toan dién céc yéu t0 anh hudng dén y
dinh chon hang hang khong trong boi canh thi
truong Viét Nam.

Do do, nghién ctru thu hep khoang tréng
bang céch (1) Ung dung TCV va SOR dé
kiém dinh ¥ dinh chon hang hang khong -
dieu chua dugc kham phd trude day trong
nganh hang khong, (2) X4c dinh va do luong
cdc gid tri tiéu thy quan trong nhat dnh hudng
dén hanh vi khach hang, (3) Thyuc hién nghlen
ctru trong bdi canh Viét Nam, dong gop ca veé
mit hoc thuat 1an thyc tién cho VNA.

Hon nita, Schnell (2004) cho thy rang cac
rao can gia nhap thi truong va chi phi hoat
dong cao cling la nhimg yéu t6 quan trong anh
hudng dén su canh tranh gitra cac hang hang
khong, dac biét la gifra cac hang hang khong
gid ré va cac hang hang khong truyén thong.

Ly thuyét gia tri tiéu dung (Sheth et al.,
1991) chi ra rang y dinh tiéu dung khong chi
bi anh huong boi gia ca hogc chat lugng san
phdm ma con boi nhi€u yéu t6 khac nhau.
Theo ly thuyét nay, hanh vi lya chon san
pham/dlch vu duoc thuc day boi nam loai gia
tri ti€u dung chinh:

- Gi4 tri chirc ndng (Functlonal Value) Pé
cap dén nerng loi ich hiru hinh ma nguoi tiéu
dung nhan dugc tir mot san pham/dich vu,
chdng han nhu tinh nang, d9 tin cay va sy tién
loi. Trong nganh hang khong, gid tri chic
nang thé hién qua lich trinh bay hop ly, do an
toan, chét lLrong dich vu va su tién lgi trong
qua trinh dat vé va lam thu tuc (Wittmer va
Bieger, 2011).

- Gia tr1 xa ho1 (Social value) Phan anh
muc do ma san pham/ dich vu giup khéch hang
thé hién dia vi xa hoi hodc phong cach séng
cta minh. Trong linh vuc hang khong, hanh
khach c6 thé chon mot hang bay dua trén hinh
anh thu’ong hiéu cao cép hodc dé khang dinh
dang cap ca nhan (Mehta et al., 2019).

- Gia tri tri thu’c,(Eplsternlc value): Lién
quan dén mong muon trai nghiém diéu mai
mé, kham ph4 hodc thu nghiém mot san
pham/dich vu méi. Hanh khach c6 thé chon
mot hang hang khong dé trai nghi¢ém khoang
hang sang hodc thu nghiém cong nghé dich
vu moi trén chuyen bay (Sheth et al., 1991).

- Gia tri c6 diéu kién (Condltlonal value):
Xuat hién trong nhiing tinh huong cu thé hoac
hoan canh dic biét khién san pham/dich vu

=

88 thuong mai

S6 201/2025



QUAN TRI KINH DOANH

tr¢ nén hitu ich hon. Vi du, hanh khach c6 thé
lga chon mot hang hang khong dya trén
chuong trinh khuyén mai hoac su linh hoat
trong chinh sach hoan/huy vé (Mason, Oduro,
Umar, va Zamparo 2023).

- Gid tri cdm xUc (Emotlonal value): Xuat
phat tr cam giac thoai mai, hai long hodc niém
vui ma khéach hang co duoc khi str dung dich
vu. Trong hang khong, g1a tri cam xdc co the
lién quan dén sy thodi mai cua ghé ngoi, chat
luong phuc vu cua tiép vién, hodc trai nghiém
bay cao cap (Chakraborty va Dash, 2022).

Céc nghién ctu trude day da ap dung TCV
dé phan tich hanh vi tiéu dung trong nganh
hang khong. Chen va Chao (2015) phat hién
rang gia tri chirc nang c6 tdc dong manh mé
dén y dinh lya chon hang hang khong, dac
biét Ia yéu t an toan va su tién loi. Trong khi
d6, Mehta et al. (2019) chi ra rang gia tri xa
h01 va g1a tri cdm xtc dong vai tro quan trong
trong y dlnh cua hanh khach d01 v6i cac hang
bay cao cap Ap dung vao b01 canh VNA,
nghlen ctru nay sur dung TCV dé xac dinh céac
gid tri cdm nhén quan trong tac dong dén thai
d6 khach hang, tor d6 anh hudéng dén y dinh
lya chon hang hang khong.

Mo hinh Kich thich - Chu thé - Phan ung
(SOR) do Russell (1974) phat trién, mo ta
c4ch thie céc kich thich bén ngoai tac dong
dén trang thai tam ly ctia mot ca nhan va cuodi
cung dan dén hanh vi cua ho. M6 hinh nay
bao gdm ba thanh phan chinh:

- Kich thich (Stimulus - S): La céac yéu to
bén ngoai tac dong dén nguoi tiéu dung
Trong nghlen cliru nay, kich thich chinh la cac
gi4 tri cam nhan cua hanh khach dbi vai dich
vu hang khong

- Chu thé (Organism - O): La trang thai
tam 1y bén trong cuia c4 nhan, dugc bi€u hién
qua thai d¢ cua hanh khach do6i véi hang hang
khong.

- Phan ung (Response - R): La hanh vi
cudi cung cua ca nhan, trong truong hop nay
l1a ¥ dinh lya chon VNA.

Theo Vieira (2013), mo6 hinh SOR gitp 1am
sang t6 cach khach hang chuyén d6i cdm nhan
chi quan thanh hanh vi thuc té. Sharma,
Singh, va Misra (2024) st dung m6 hinh nay

dé phan tich tac dong cua gid tr1 cdm nhan dén
thai d§ va y dinh mua xe dién, cho thay rang
thai do d(’)ng vai tro trung gian trong qua trinh
ra y dinh cta khach hang. Trong linh vuc vién
thong, Goni va Panatik (2020) ap dung mo
hinh SOR dé nghién ctru su anh hudéng cua
cac g1a tri tiéu dung den y dinh sir dung dich

vu cua cac nha cung cép dich vu di dong
Céc nghién ctru trudce day veé y dinh lya
chon héng hang khong chu yéu dya trén Ly
thuyet Hanh vi c¢6 K& hoach (TPB) cua Ajzen
(1991) trong d6 nhin manh thai do, chuan
muyc xa hoi va kiém soat hanh vi 1 ba yéu tb
anh huong dén y dinh mua. Tuy nhién, TPB
chua g1a1 thich day du cach khach hang danh
gia va phan ung véi gia tri cdm nhan dich vu
trude khi hinh thanh y dinh tiéu dung. Trong
nganh hang khong, trai nghiém dich vu va
cam nhan gia tri ma dich vu c6 thé mang lai
cho nguoi tiéu dung dong vai tro quan trong
trong y dinh lya chon héng bay. Vi vay, nghién
cliiu nay ap dung TCV dé nhan manh vai tro
cta gia tri cam nhin trong v dinh lya chon,
dong thoi stt dung mo6 hinh SOR dé 1am 1o
cach cac yéu to tac dong den cam xuc va hanh
vi cua khach hang Su két hop nay mang lai
mot cach tlep can toan dién hon, khong chi
xem xet yeu to ly tri ma con ca yeu t0 cam xuc
trong qua trinh ra y dinh ctia nguoi ti€u dung.
Trong linh vuce hang khong, nhiéu nghién
ctru da chi ra rang chat lugng dich vu, gié ca,
thuong hiéu va trai nghiém hanh trinh 14
nhing yéu t6 chinh anh huong dén y dinh lya
chon hing bay. Chen va Chao (2015) nhin
m,anh,rang chat lu’o’ng dich vu va gia ca la hai
yéu td co trong so 16n trong y dinh lga chon.
Pan va Truong (2018) mo rong md hinh TPB
bang cach bo sung cac gia tri cam nhan, cho
thay su tién lo1 va trai nghlem bay c6 tac dong
16n dén hanh vi lya chon hang hang khong gia
ré. Mehta et al. (2019) phan tich dir liéu tur
hanh khach tai My, phat hién rang thu nhap,
tan suit bay va trai nghlem dich vu c6 anh
hudng manh dén y dinh lua chon hang bay,
trong do su tién ngh1 va chat luong dich vu
quan trong hon gia cd. Sharma et al. (2024) ap
dung md hinh TCV vao thi truong mai noi,
chi ra rang gi4 tri cdm xUc cd anh hudng
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manh nhat dén y dinh mua hang, vugt xa gia
tri chirc nang va tri thirc. Diéu nay goi y rang
trong nganh hang khong, trai nghiém dich vu
c6 thé 1a yéu to cot 161 thuc day y dinh lua
chon. Tai Viét Nam, nghién ctru ctia Thuy,
Nguyén, Tran, va Trang (2023) phan tich cac
yéu to anh hudng dén y dinh chon VNA, nhan
manh vai tro cia thuong hiéu, dich vu khach
hang va gid vé. Tuy nhién, nghién ctru nay
chua xem xét sdu moi quan h¢ gilra gia tri
cam nhdn va thai do khach hang, tao ra
khoang tréng nghlen clru can bd sung. Viée
kiém dinh tac dong cua tirng gia tri cdm nhén
dén thai d6 va y dinh lya chon VNA c¢6 the
gitip hang hang khong nay xay dung chién
lugc kinh doanh hi¢u qua hon.

Vé moi quan h¢ gitlra gi4 tri cdm nhan, thai
do khach hang va y dinh lua chon, nhiéu
nghlen ctru truge day da chi ra rang gia tri cam
nhan c6 anh hudng truc tlep dén thai d6 khach
hang, tir do tdc dong dén y dinh tiéu dung.
Goni va Panatik (2020) khang dinh rang gia tri
chirc nang, gid tri cdm x0c va gia tri tri thic
dong vai tro quan trong trong viéc hinh thanh
thai do tich cuc, tur d6 thic day y dinh mua
hang. Yan, Li, Zhang, va Mu (2024) ciing
nhan manh vai trd trung gian cua thai dog,
trong do gid tri cdm nhén khong chi tac dong
truc tiép dén y dinh mua ma con gian tiép
thong qua thai d§ cua nguoi tiéu dung.
Chakraborty va Dash (2022) tap trung vao tac
dong cuia gid tri cdm xUc va gia tri xa hoi, chi
ra rang gia tri cam xuc ¢6 anh hudéng manh
nhat dén thai do, mdt yeu td rat quan trong
trong nganh hang khong, noi trai nghiém dich
vu la yéu to y dinh long trung thanh cta khéach
hang. Bén canh d6, Mason et al. (2023) nhan
manh vai tro cua gia tri ¢ diéu kién, bao gom
su linh hoat trong thay doi lich trinh, cic uu
dai dac bi¢t va chinh sach hoan vé, trong viéc
dinh hinh thai d§ khach hang. Hanh khach c6
xu hu’(')’ng danh gia cao cac dich vu linh hoat
va c6 chinh sach khach hang than thién, tir do
anh huong dén ¥ dinh chon hang bay.

_ Nhin chung, cac nghién ctru trén déu chi ra
rang gia tri cdm nhan 1a yéu t0 quan trong
quyét dinh thai d§ khach hang, trong khi thai
do dong vai tro trung gian trong viéc hinh

thanh ¥ dinh lya chon hang hang khong. Tuy
nhién, chua co nhiéu nghlen ctru tai Viét Nam
két hop cd TCV va m6 hinh SOR aé phan tich
vai tro cua gia tri cdm nhan (101 v61y dinh lya
chon VNA, tao ra co hoi d& mo rong nghién
clru trong linh Vuc nay.

Viéc 4p dung mo hinh SOR trong nghién
clru nay giup lam rd vai tro trung gian cua thai
do khach hang trong moi quan hé gilra gia tri
cam nhan va y dinh lya chon hang hang
khong Theo do, néu hanh khach danh gia cao
cac yéu td nhu su tién lgi, do an toan, chét
luong dich vu cao cap va thuong hiéu cua
VNA, ho s& phat trién thai d¢ tich cuyec, tir do
thuc day y dinh lya chon hang bay. Nguoc lai,
neu trai nghiém dich vy khong dap tng ky
vong, khach hang c6 thé hinh thanh thai d¢
tiéu cuc, lam gidm kha ning tiép tuc sur dung
dich vu. D€ 1y giai co ché nay, nghién ctru két
hop Ly thuyét Gid tri Tiéu dung (TCV) cta
Sheth et al. (1991) va m6 hinh SOR cua
Russell (1974) nham kiém dinh muc dd tac
dong cua tirng gia tri cam nhan cling nhu qua
trinh chuyén hoa céc gia tri nay thanh y dinh
tiéu dung. Trong do, TCV xac dinh ndm g1a
tri tiéu dung cot 101 - gia tri chlrc nang, gia tri
cam xuc, gia tri xa hoi, gia tri tri thirc va gia
tri co diéu kién - 1a céc kich thich (Stimulus)
quan trong tdc dong dén trang thai ndi tai cia
khach hang (Organism), tr d6 hinh thanh
phan Umg hanh vi (Response) dudi dang y
dinh lya chon hang hang khong. Dya trén nén
tang ly thuyét nay, nghién ctru dé xuat cac gia
thuyét vé moi quan hé gitra gia tri cdm nhan,
thai do va y dinh lya chon VNA.

Gia tri chirc nang dé cap dén tién ich cam
nhan duqc tor cac thudc tinh chirc ning cua
san pham (Sheth et al., 1991). Trong nganh
hang khong, giad tri nay bao gom an toan
chuyén bay, chat lugng ghé ngdi, quy trinh
dat vé va dich vu khach hang (Wittmer va
Bieger, 2011). Khi gi4 tri chic nang cao,
khach hang c¢ xu hudng phat trién thai do
tich cuc hon d6i voi thwong hiéu (Sundstrom,
Radon, va Wallstrom, 2015). Ruiz-Mafe et al.
(2013) ciing nhan manh rang su thuén tién
trong quy trinh ddt vé va tinh linh hoat cua
dich vu I nhiing yéu td quan trong tac dong
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dény dinh mua vé mdy bay cua khach hang.
Gia thuyet Hl: Gia tri chirc ndng co moi
quan hé tich cuc voi thdi d¢ ciia nguoi tiéu
dung doi véi VNA.

Gia tri xa hoi phan anh cach san pharn
hodc dich vu giup nguoi tiéu dung thé hién
dia Vi hoac két néi voi nhoém xa héi (Sheth et
al., 1991). Trong nganh hang khong, gia tri xa
hoi thé hién qua viéc lya ch(_)n,hang hang
khong phu hop vé1 phong cach song va hinh
anh c4 nhan. Cac chuong trinh hdi vién va
dich vu cao cap cling giup hanh khach cam
thiy gin két v6i cong dong (Zamil, Ali,
Akbar, Zubr, va Rasool, 2023). Theo Schnell
(2004), trong cac thi truong hang khong da ty
do hoa, gia tri xa hdi cling c6 thé dugc cung
co thong qua cac chién luoc khac biét hoa cta
hang hang khong, chang han nhu dich vu
hang thuong gia hodc cac ,chu’ong trinh khach
hang than thiét. Gia thuyeét H2: Gia tri xa hgi
c6 moi quan hé tich cuc voi thdi do cua nguoi
tiéu ding doi véi VNA.

Gi4 tri tri thuce lién quan dén mong rnuon
tim kiém trai nghiém méi hoac néng cao hiéu
biét ctia nguoi tiéu dung (Sheth et al., 1991).
Trong hang khong, gia tri tri thirc thé hlen qua
kha nang cung cap trai nghiém bay méi la,
tiép can nén van hoa khac hodc ap dung cong
nghé tién tién (Sharma et al., 2024). Goni va
Panatik (2020) chi ra rang gia tri tri thirc 4nh
hudng dén thai do ngu:(n tiéu dung Hon nira,
Escobar—Rodrlguez va Carvajal Trujlllo
(2013) da chi ra rdng c4c nén tang dit vé truc
tuyen co vai tro quan trong trong viéc cung
cap thong tin va nang cao trai nghlem khéch
hang, qua d6 tac dong dén y dinh lya chon
hang hang khong Gia thuyéet H3: Gia tri tri
thirc ¢6 moi quan hé tich cuc voi thai do cua
nguoi tiéu dung. d6i véi VNA.

Gia tri c6 diéu kién phan anh dnh huong
cua cac yéu to tinh hudng dén nhén thic cta
khach hang (Sheth et al., 1991). Trong hang
khong, gia tri nay lién quan dén kha nang
cung cap dich vu linh hoat trong cac truong
hop nhu cham chuyen thoi tiét xau hodc wu
dai khuyen mai (Mason et al., 2023) Khi
nguoi tiéu dung cam thay dich Vu dap ung tot
trong céc tinh hudng cu thé, thai d6 ctia ho ddi

v61 thuong hiéu sé tich cuc hon. Ruiz-Mafe et
al. (2013) chi ra rdng trong mot s6 boi canh
van hoa khac nhau, mic d6 quan tam cua
khach hang doi voi cac yéu to nhu gid vé
khuyen mai, chinh sach hoan/huy linh hoat va
thoi gian bay anh huong dang ké dén y dinh
lya chon hang hang khong. Gia thuyét H4:
Gid tri co diéu kién co6 moi quan hé tich cuc
Véi thdi dé cia ngum tiéu ding doi véi VNA.

Gia tri cam xUc xuat phat tir trang thai tinh
cdm ma san pham hodc dich vu mang lai
(Sheth et al., 1991). Trong hang khong, diéu
nay c6 thé 1a sy thu gidn, an tdm hodc trai
nghiém dich vu sang trong. Mason et al.
(2023) khang dinh rang gia tri cdm x0c co tac
dong manh dén thai do khach hang, 1am tang
murc d¢ hai long va long trung thanh. Theo
Schnell (2004), trong céac thi truong hang
kh6ng tu do hoa, gia tri cdm xuc co thé dugc
nang cao thong qua chién luoc ti€p thi tap
trung vao trai nghlem khéch hang, bao gom
khong gian ghé ng01 thoai mai hon, chat
lugng dich vu cao cap va sy cé nhan hoa
trong dich vu khach hang. Gia thuyét H5: Gid
tri cam xuc co moi quan hé tich cuwc voi thdi
dg ciia nguoi tiéu dung doz voi VNA.

Thai d6 tiéu dung c6 méi lién hé chdt ché
Vol y dinh luya chon dich vu. Nhiéu nghlen
cliru (As1egbu Powei, va Iruka, 2012; Duarte
va Silva, 2020) da chu’ng mlnh rang thai do
tich cuc ddi voi thuong hiéu dan dén y dinh
lwa chon cao hon. Goni va Panatik (2020)
Sharma et al. (2024) va Yan et al. (2024) cling
xac nhan rang thai d¢ dong vai tro trung gian
trong y dinh ti€u dung Ngoai ra, Escobar-
Rodrlguez va CarvaJal Trujillo (2013) nhan
manh rang trong moi truong dat vé truc
tuyén, thai d6 ctia khach hang dbi voi thu’ong
hiéu hang khong khong chi tac dong dén y
dinh mua vé ma con anh huong dén muac do
tuong tac va chia sé thong tin vé thuong hiéu
trén cac nén tang so6. Gia thuyet H6: Thai do
cua nguoi tiéu dung doi voi VNA cé moi quan
hé tich cuc voi y dinh lya chon VNA.

Dua trén cac gia thuyet trén, nghlen clru
nay dé Xuat mo hinh nghién ctru bao gom ba
thanh phan chinh: (1) Gia tri cdm nhan bao
gém nam yéu té chinh 1 gia tri chirc nang,
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gia tri xd hoi, gia tri tri thic, gia tri c6 didu
kién va gia tri cdm x1c; (2) Théi d§ nguoi tiéu
dung 1a trang thai tdm ly phan anh sy yéu
thich hodc khong yéu thich doi voi VNA; (3)
Y dinh lya chon 1a kha nang nguoi tiéu dung
s€ chon VNA cho chuyén bay tiép theo.

____________________

Kich thich

Gia tri chirc nang

Gia tri xa hoi

Chu thé

tap trung. Cac chuyén gia duoc lya chon déu
c6 kinh nghiém it nhat 10 ndm trong nganh
hang khong hoac nghién cltru hanh vi tiéu
dung. Cu thé, thao ludn nhém tép trung duoc
t chic véi 10 nguoi tham gia, bao gdm 6
nguoi hoat dong trong nganh hang va 4 nguoi

Phan trng hanh vi

Gia tri tri thitc

Thai do cua
nguoi tiéu dung

Y dinh
Irta chon VNA

Gia tri c6 diéu kién

Gia tri cam xuc

(Nguon Nhom tac gia de xudt)

______________________

Hinh 1: M6 hinh nghién civu dé xudt

Mo hinh nghién ctru minh hoa moi quan h¢
gitta céc thanh phan ndy va cac gia thuyét
dugc kiém dinh bang phwong phap PLS-
SEM. Muc tiéu cua m6 hinh 1a xac dinh mirc
do 4nh huodng cua ting yéu t0 gia tri cam
nhan dén thai do va y dinh lya chon, dong
thot kiém tra vai tro trung gian cua thai do
trong moi quan hé nay.

3. Ph1r0'ng phap nghlen cuu

Nghién curu nay str dung phuong phap két
hop dinh tinh va dinh luong nham dam bdao
tinh toan dién va do tin cay cia két qua
nghién cuu. Hai giai doan chinh bao gom
nghién ctu dinh tinh dé kham pha va hi¢u
chinh mo6 hinh va nghlen ctru dinh lugng dé
kiém dinh mé hinh va cac gia thuyét.

Nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién thong
qua phong van chuyén gia va thao luan nhom

chuyén vé cac linh vuc marketing, kinh
doanh, cham so6c khach hang. Bu6i thao luan
kéo dai 90 phut, tap trung vao viéc xac dinh
va dieu chinh cac bién quan sat trong mo6 hinh
nghién ctru.

Céc cau hoi trong tam trong phong van bao
gom: (1) Nhitng yéu t6 nao dugc khach hang
uu tién nhat khi lya chon hang hang khong?
(2) Cac thang do hién tai c6 du bao quat dé do
luong gid tri cam nhan khong? (3) Cac thang
do hién tai c6 trung ldp voi nhau hay khong?
Dir liéu tir cac buoi thdo luan duoc ghi am,
ma hda va phén tich bang phuong phap phan
tich chu dé (thematic analysis). Phuong phéap
nay gitp xac dinh cac yéu t0 quan trong nhat
va di€u chinh m6 hinh nghién ctru phu hop
v6i1 boi canh van hoa va thi truong Viét Nam.
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Céac phat hién nay giup diéu chinh thang
do va loai bo nhitng bién quan sat khong phu
hop, giap mo hinh nghién ciru tr6 nén chinh
xac hon. Ban dau, nghién ctru ké thira 35 bién
quan sat tur cac nghlen ctru cua Sheth et al.
(1991) Sau qua trinh diéu chinh dua trén két
qué nghién ctru dinh tinh, s6 luong bién quan
sat dugc rut gon con 32 nharn dam bao tinh
phu hop v6i boi canh thyc tién va tranh trang
lap bién quan sat. Duya trén két qua tir nghién
ctru dinh tinh, nghlen ctru dinh lugng dugc
tién hanh dé klem dinh m6 hinh nghién cuu
va cac gia thuyét dé xuét. Phuong phép thu
thap dit liéu dugc thuc hién thong qua khao
sat voi bang cau hoi cau tric, st dung thang
do Likert 5 muc (1 = Hoan toan khong dong
¥; 5 = Hoan toan dong ¥).

Nghién ctru sir dung phuong phap 14y mau
thudn tién, voi tong cong 417 nguoi tiéu dung
da s dung dich vu cua VNA tai TP. H6 Chi
Minh. Tuy nhién, chi nhﬁ:ng hanh khach da
ting sir dung dich vu cia VNA va la nguoi
truc tlep mua vé thay vi nho nguoi khac mua
ho moi dugc chon nhim dam béo tinh phu
h0’p cua mau. Sau khi thu thap dir li€u, cac
dac diém nhu gi6i tinh, d6 tudi, thu nhap, tan
suét st dung dich vu va muc dlch chuyen bay
dugc phan tich dé mé ta dac diém miu khao
sat. Cac bang khao sat dugc phat tryc tiép tai
Céng hang khong quoc te Tén Son Nhat va
qua cac nén tang truc tuyén, nham dam bao
su da dang trong d6i tuong tham gia.

Dir liéu thu thap dugc lam sach dé loai bo
cac cau tra lo1 khong day du hodc khong hop
1€, ddm bdo tinh chinh x4c va dang tin cdy cua
két qua phan tich. D¢ tin cdy cua cac thang do
duoc kiém tra bang hé sb Cronbach’s Alpha,
trong do cac thang do c¢6 hé s6 16n hon 0.7
duoc gitr lai dé tiep tuc phan tich. Dé kiém
dinh gia tri hoi ty, chi s6 Average Variance
Extracted (AVE) duo’c ap dung v61 ngudng
yéu cau trén 0.5. DPong thoi, chi so
Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) dugc str
dung dé dam béao gia tri phan biét glua cac
thang do, vi gl(n han du6i 0.9 nhim xéc dinh
tinh doc lap cua cac khai ni¢m.

Mo hinh nghlen clru duoc phéan tich bang
phuong phap cdu tric tuyén tinh ban phan

(PLS-SEM) théng qua phan mém SmartPLS
3.2.9. Phuong phap bootstrapping véi 1.000
mau ldp dugc thyc hién dé kiém dinh y nghla
thong ké cua cac hé sd duong dan trong mo
hinh. M6 hinh nghién ctru bao gom céac bién
doc lap (gia tri chirc ndng, gia tri cam xuc, gia
tri xa hoi, gia tri tri thirc, gia tri co diéu kién),
bién trung gian (thai d0) va bién phu thudc (y
dinh lya chon). Cac thang do dugc xay dung
dua trén co s& ly thuyét tir Sheth et al. (1991)
va Russell (1974) dong thoi dugc diéu chinh
qua nghién ctru dinh tinh dé phu hop voi bdi
canh Viét Nam.

Phan tich dinh lugng ban dau cho thdy mé
hinh dat 46 tin cay cao, voi tat ca cac thang do
dap tmg yéu cau vé gia tri hdi tu va g1a tri
phén biét. Két qua kiém d1nh cho thay cac gla
thuyet déu co y nghia thong ké (p <0.05), véi
gia tri cam xuc dong vai tro anh hudng 16n
nhat dén thai do va y dinh lya chon, tiép theo
la gia tri chirc nang, gia tri tri thirc va gia tri
c6 diéu kién. Trong khi do, gia tri xa hoi co
anh huoéng thap hon, phan anh sy khac biét
trong hanh vi ti€u dung tai Viét Nam. Cac
phat hién nay c6 y nghia quan trong trong
viéc diéu chinh chién lugc kinh doanh, dic
biét 1a tap trung vao vi€c cai thién trai nghiém
khach hang va tdng cuong céc yéu to tao cam
xuc tich cuc trong dich vu hang khong. Su két
hop giltta phuong phép dinh tinh va dinh
luong trong nghién ctru nay khong chi dam
bdo tinh toan dién ma con cung cap cac bang
chimmg thuc nghiém va ham y quan tri thiét
thuc, giup VNA cdi thién chién lugc kinh
doanh va nang cao trai nghlem khéch hang.

4. Két qua va thio luin

Nghién ctru nay tién hanh thu thap dir licu
thong qua bang cau hoi khao sat, dugc giri den
nguoi tiu dung bang hai hinh thirc: truc tuyen
(Google Forms) va truc tiép. Trong téng sb
450 phiéu khao sat thu thap duoc, sau qua
trinh loc dir liéu \(a loai bé cac cau tra 1o1
khong hop 1€ bao gom nhitng ngu:oi chua tirng
su dung dich vu cua VNA hodc co6 céu tra 101
khong dang tin cdy s mau hop 1& cubi cung
duoc sir dung trong phan tich 1a_417 mau.
chh thudc mau ndy dap ing yéu cau tbi thiéu
dé dam bao tinh dai dién cho nghién ctru.
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Phan tich dac diém nhan khau hoc cua mau
khao sat cho thay ty 1¢ gidi tinh kha cén bang,
v61 51,1% la nir, 43,9% 1a nam, va 5% thudc
nhom gidi tinh khac Ve do tudi, nhom khach
hang tr 18 - 25 tu01 chiém 41 7%, tiép theo la
nhom 26 - 35 tudi (31,2%), nhoém 36 - 50 tuo;
(18,9%) va nhom trén 50 tuoi (8,2%). Xét ve
muc dich chuyen bay, da so khach hang st
dung dich vu cuia VNA nham phuc vy nhu cau
du lich (52,3%), tiép theo 1a tham than nhan
(22,1%), cong viéc (13,9%), va hoc tap
(11 8%). Ve thu nhdp, nhom khach héng co
muc thu nhép tir 10 tri¢u dén 20 triéu dong
chiém ty 1& cao nhat (38,4%), tiép theo 1a
nhoém dudi 10 triéu dong (35%), nhom tir 20
triéu dén 35 triéu dong (19,7%), va nhom trén
35 trigu dong (7%) Nhin chung, cac két qua
trén cho thay mau khdo sat c6 sy da dang vé
d6 tudi, gi6i tinh, muc dich chuyén bay va
muc thu nhap, g1up phan 4nh twong ddi day
da ddc diém cta nhom khach hang su dung
dich vu ciia VNA tai Viét Nam.

Quad trinh klem dinh mé hinh do lu’ong
nham dam bao ring cac thang do duogc sir
dung trong nghién ctru phan anh chinh xéac
cac khai niém tiém an ma ching dai dién. Cac
budc kiém dinh chinh bao gom: (1) Danh gia
do tin cay cua thang do; (2) Danh gia d6 tin
cay tong hop, (3) Danh gia gia tri hoi ty; (4)
banh gia g1a tri phan biét.

Do tin cay cua thang do duoc kiém tra dua
trén hé sO tai ngoai (Outer Loadings) - thé
hién murc do tuong quan giira bién quan sat va
blen tiém an me. Theo Hair et al. (2021), hé
sO tai ngoai phai > 0.7 dé b1en quan sat co y

nghia frong phan tich. Két qua, phan tich cho
thay tit ca cac bién quan sat déu c6 hé s tai
ngoai 16n hon 0.7, chirng minh rang thang do
dygc str dung dérn bdo do tin cay va co thé
tiép tuc dua vao phan tich tiép theo.

Dé dam bao df tin cay cua thang do, viéc
kiém dinh d0 tin cdy nhat quan n¢i by thong
qua hé so Cronbach’s Alpha va d¢ tin cay
tong hop (Composite Reliability - CR) dugc
thuc hién. Theo DeVellis & Thorpe (2021),
mot thang do duoc coi 1a dang tin cdy khi hé
s0 Cronbach’s Alpha va CR déu dat tir 0.7 tro
1én. Két qua phﬁn tich cho thdy tat ca cac
nhan t6 trong mé hinh nghlen ctru déu co
Cronbach’s Alpha va CR trén mtrc 0.7, khing
dinh tinh 6n dinh va nhat quan trong cac phép
do. Ngoai ra, nghién ctru cling danh gia gia tri
hoi tu cua thang do thong qua chi sd
Cronbach’s Alpha, v6i két qua cho thay hé so
dao dong trong khoang tir 0.870 dén 0.929,
phan 4nh mirc d§ tin cdy cao cua cic bién
quan sat. Pong thoi, chi s6 Composite
Rehablhty (CR) déu vuot ngudng 0.7, trong
khi chi s6 Average Variance Extracted (AVE)
cling dat trén 0.5, cho thay cac thang do co
gia tri hoi tu manh mé. Nhitng phat hi¢n nay
khong chi xac nhan tinh hop 1€ va do tin cay
cta cac cong cy do lyong, ma con cung cap
co s¢ vitng chac dé tiép tuc phan tich chuyén
sau vé moi quan hé gifra c4c bién trong mo
hinh nghién curu.

Mac du gla tri xa hoi co tac dong 16n nhat
dén thai do ctia nguoi tiéu dung, can lam 16 ly
do tai sao khach hang VNA uu tién gia tri nay.
Mot kha nang c6 thé 1a do phan khtc khach

Bang 1: Kiém tra dg tin cdy va gid tri hoi tu ciia cdc thang do

, Do tin ca Phuong sai trich

Cronbach's Alpha | tho A tng hop ( CyR) trung bignh (AVE)
Gia tri chirc nang 0.922 0.936 0.941 0.760
Gia tri cam xuc 0.907 0.909 0.935 0.781
Gi4 tri co diéu kién 0.929 0.930 0.944 0.738
Thai d6 cia NTD 0.918 0.921 0.942 0.802
Gia tri tri thire 0.917 0.918 0.942 0.801
Gia tri xa hoi 0.924 0.927 0.943 0.767
Y dinh lya chon VNA 0.870 0.872 0.911 0.719

(Nguon: Két qua phan tich dir liéu nghién ciru)
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hang chinh cua hang bao gém nhiéu doanh
nhan va khach hang cao cap, nhiing nguoi coi
trong dia vi xa hdi va su sang trong trong trai
nghiém bay. Ngoai ra, chinh sach thuong hi¢u
cua VNA hlmng to1 hinh anh dang cap va
dich vu cao cap cung ¢ thé gop phan lam
tang gia tr1 xa hoi ma khach hang cam nhén
duoc. Dleu nay cling phu hgp véi xu huong
toan cau, noi cac hang hang khong quoc gla
thuong du(_)'c xem la biéu tugng van hoa va
niém ty hao dan tdc, lam gia tang gia tri xa
hoi trong nhan thic cua khach hang.

Thém vao do, kiém dinh gi4 tri phan biét
bang chi so6 HTMT (Heterotrait-Monotrait
Ratlo) tlep tuc khiang dinh tinh doc lap gilta
cac khai niém trong mo hinh nghlen ctru. Tat
ca cac gia tri HTMT, déu nho hon 0. 9, cho
thay khong co sy chdng chéo dang ké gitra
cac khai niém (Bang 2). Piéu nay dam béio
rang moi khai niém do luong chinh xac cac
khia canh riéng biét ctia hanh vi khach hang.

QUAN TRI KINH DOANH

khong gip van dé da cong tuyén. Két qua
phan tich cho thay tat ca cac bién trong mo
hinh ¢6 VIF nhé hon 5, chimg t6 khong co6
van dé da cong tuyen xay ra.

H¢ so duong dan cho thiy muc do anh
huong cia cac blen doc 1ap 1én bién phu
thudc. Két qua kiém dinh cho thay:

- Gia tri x4 hoi c6 tac dong manh nhat dén
thai d6 khach hang (B=10.290, p<0.001).

- Gia tr1 c6 diéu kién cﬁng c6 anh huong
dang ké dén thai do khach hang (B =0.184, p
< 0.05).

- Thai d6 khach hang anh hudng tich cuc dén
v dinh lya chon VNA (B=0.474,p<0. 001)

- Gié trj tri thirc khong c6 tac dong dang ké
dén thai do khach hang (p > 0.05).

Gia tri R? dat 0.356 cho thay cac gia tri
cam nhén gidi thich dugc 34.8% su bién thién
trong thai d¢ cuia nguoi tiu dung. Tuong tu,
gia tri R? dat 0.224 chi ra rang thai d¢ cua
nguoi tiéu dung gidi thich duoc 22.2% su

Bang 2: Kiém dinh gid tri phdn biét bang HTMT

Tén bidn Gia trj Gl;‘r;” Giatrico | Thaido | Giatr | Giatri | Y dinhlya
en bie chirc nang ():uic diéu kién | cia NTD | tri thirc | xa8 hdi | chon VNA
Gia tri
chuc nang
G’la tri cam 0.490
XUC
Gidui 0332 | 0489
co di€u kién
Thai dd cua
NTD 0.359 0.454 0.501
Gia tri tri thirc 0.543 0.550 0.418 0.408
Gia tri xa hoi 0.227 0.373 0.552 0.522 0.331
Y dinh luya
chon VNA 0.558 0.639 0.516 0.525 0.533 | 0414

(Nguon: Két qua phan tich dir liéu nghién ciru)

Phan tich m6 hinh cAu trac tuyen tinh
(PLS-SEM) da cung cap nhitng bang chimng
thuyet phuc vé d¢ phu hgp chap nhan dugc
cta md hinh véi dir lidu thuc té.

Mo hinh nghién ctru duoc kiém tra da cong
tuyén thong qua hé sd phu(rng sai phong dai
(Variance Inflation Factor - VIF). Theo Hair
Jr et al. (2021), néu VIF < 5, thi md hinh

bién thién trong blen phu thudc y dinh lya
chon VNA. Nhing két qua nay phan anh muc
do giai thich chap nhan dugc cua moé hinh,
nhung van con du dia dé cdi thién nham néng
cao kha ndng du bao (Hinh 2). Day 1a nén
tang quan trong de phan tich sau hon vé su
anh huong clia cac yéu tb gia tri cam nhan
dén ¥ dinh cta khach hang.
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(Nguon Két qua phan tich dir liéu nghién cwu)
Hinh 2: M6 hinh do liwong voi cac hé so dwong dan

Két qua kiém dinh cac gia thuyét cang lam
10 cdc moi quan hé quan trong trong mo6 hinh.
Tt ca cac gia thuyét déu duoc chap nhin &
murc y nghia p < 0.05 ngoai trir gid thuyet H3
khong dugc chap nhan do cé gia tri p > 0,05,
v61 muc 4o tac dong cu thé nhu sau; gia tri xa
hoi (B = 0.290) c6 tac dong 1on nhat dén thai
do, tiép theo 1a gia tri c6 dieu kién (B =0.184)
va gia tri cdm xuc (B = 0.210). Du gid tri chirc
ning (B = 0.110) c6 anh huéng nhé hon,
nhung van dang ké trong boi canh van hoa
Viét Nam. Ddc biét, thai do co vai tro trung
gian quan trong, anh huong manh mé dén y
dinh lga chon ([3 0. 474)

Dong gop cua cac yéu t6 vao y dinh lya
chon cang nhin manh vai tro then chét cua
gia tri xa hoi, voi tong anh huong 16n nhit
(O 290) vuot xa gia tri co diéu kién (0. 184)
va gia tri cam xuc (0. 139) Trong khi do, gia
tri chirc nang (0.110) c6 mrc anh hudng thap

hon, nhung van phan anh thyc t€ cua boi canh
nghlen cuu (Hinh 3).

Tuy nhién, khi xem xét vé mic do anh
hudng cua tung yéu t6, két qua phan tich gla
tri £ binh phu’orng (hay f2) cho thay cac gia tri
chirc nang, cam xuc va tri thirc c§ mirc 46 tac
dong rat yéu hodc khong dang ké dén thai do
ngudi tiéu dung khi m? cac gia tri nay déu co
f2 < 0.02 (bang 4). Trong khi do, gia tri co
diéu kién (> = 0.033) va gia tri xa hoi (f* =
0.094) chi tao ra tic dong yeéu. Mat khac, thai
do nguoi tiéu dung dugce ghi nhan c6 muc do
anh huong trung binh dén y dinh lya chon
VNA (f2 = 0. 289) Diéu nay phul hop véi bdi
canh nghién clru, noi ma thai do nguoi tiéu
dung van dong vai trd chinh yeu hon trong
viéc dinh hinh y dinh lga chon-

Nhing phét hién tir nghién ctru khéng chi
chirng minh rang mo6 hinh dat do tin cay va
tinh hgp 1€ chap nhan duogc, voi kha nang giai
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Bdng 3: Két qua kiém dinh cdc gia thuyét

Hi;gaﬁoﬁ gl;y Gidtrip | Kétluan
Gia tri chtre nang -> Thai do cua nguoi tiéu dung 0.110 0.035 Chap thuin
Gia tri cam xuc -> Thai d6 ctiia nguoi tiéu dung 0.139 0.005 Chap thuan
Gi4 tri ¢6 diéu kién -> Thai do cta nguoi ti€u dung 0.184 0.001 Chép thuan
Thai d6 nguoi tiéu dung -> Y dinh lya chon VNA 0.474 0.000 Chép thuén
Gié tri tri thitc -> Thai d6 cta ngudi tiéu ding 0.093 0.100 Khong
chap thuan
Gia tri xa hdi -> Thai d6 ctia nguoi ti€u dung 0.290 0.000 Chap thuan
(Nguon: Két qua phan tich dir liéu nghién ciru)
Bang 4: H¢ 56 tdc dong f2
Thai d6 cta Y dinh s aa
nguoi tidu dung lya chon VNA Muc d¢ tic dong
Gia tri chuc nang 0.013 Khong cé tac dong
Gia tri cam xuc 0.019 Khong c6 tac dong
Gi4 tri c6 diéu kién 0.033 Tac dong yéu
Thai d ctia nguoi ti€u dung 0.289 Téc dong trung binh
Gia tri tri thirc 0.008 Khoéng c6 tac dong
Gi4 tri x4 hoi 0.094 Tac dong yéu
Y dinh lya chon VNA

(Nguon: Két qua phan tich dit liéu nghién ciru)

thich 35.6% bién dong trong y dinh lya chon
VNA, Méc du mtrc d¢ giai thich con han ché,
cac yeu to gia tri cdm nhan, dic biét 14 thai do
nguoi tiéu dung, van dlIO’C X4c dinh 1a quan
trong trong vi€c xay dung chién lugce cai thién
dich vu va nang cao trai nghi¢ém khach hang
Nhitng két qua nay ciing nhan manh tam quan
trong clia vige ket hop céc bi¢n phép ning cao
gid tri cam nhan vao chlen lugc phat trién
thuong hiéu, nham cung cb lgi the canh tranh
trong moi truong hang khong diy bién dong.
Diéu nay co thé gitip VNA tao ra loi the canh
tranh trong mdt nganh hang khong day bién
dong va canh tranh.

Két qua nghién ctru di lam sang t6 mbi
quan hé chit ché gilra gia tri cam nhan, thai
do cua nguoi tiéu dung va y dinh lya chon
Hang hang khong Quoc gia Viét Nam (VNA).
Phan tich dir liéu sau rong va kiém dinh mo
hinh da khang dinh vai trd trung tdm cua gia
tri cam nhan trong viéc dinh hinh thai do

khach hang. Dac biét, gia tri xa hoi dugc xac
dinh 13 yéu t6 c6 stic anh huong manh mé
nhat, tlep theo 1a gia trji c6 diéu kién va gia tri
cam xuc. Trong khi do, gia tri chuc nang, du
c6 muc do tac dong khlern t6n hon, nhung
khong dong gop dang ké trong viéc hinh
thanh thai d¢ nguoi tiéu dung.

Cac minh chimg tir nghién ciru da dugc
kiém ching bang cac chi so do luong dang tin
cay. Ket qua phan tich Cronbach’s Alpha va
HTMT dam bao d9 tin cay va tinh hop 1& cao
cua cac thang do, dong thoi cac chi s6 R? cho
thdy mo hinh nghlen ctu c6 kha ndng giai
thich va du bao twong do6i doi véi y dinh lya
chon Hang hang khong VNA. Moi quan hé
gilra gia tri cam nhén, thai 4o va }'/ dinh lya
chon da duoc kiém dlnh v6éi muc y nghia
thong ké cao (p <0. 05) cung co thém tinh
thuyét phuc cua cac két luan dua ra. Két qua
nghién ctru cho thay gia tri xa hoi va gia tri co
dicu kién c6 anh hudng dang ké dén thai do
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(Nguon: Két qua phan tich dit liéu nghzen cwu)
Hinh 3: Pong gop cua cac yeu 16 vao y dinh lira chon

khach hang, trong khi gia tri chlrc nang, gia
tri cam xuc va gia tri tri thirc khong co tac
dong dang ké. Diéu nay cho thay khach hang
danh gia cao hinh anh thuong hi¢u va tinh
linh hoat cua VNA hon la cac yé€u t6 khac.

So sanh v6i cac nghién ctru trude day cho
thdy, Chen va Chao (2015) nhan manh tim
quan_trong ciia chit luong dich vu, nhung
nghién ctru ndy cho thdy gia tri xa th moi la

yéu to ¢ anh huong manh hon, Sharma et al.
(2024) cho thay gia tri cam xuc dong vai tro
quan trong, nhung trong bdi canh VNA, yéu
to nay lai khong c6 tac dong dang ké. Picu
nay cé thé xuat phat tor su khac biét trong
hanh vi ti€éu dung tai Vi¢t Nam, noi yé€u to
thuong hi¢u va tinh linh hoat cﬁa dich vu
dugc khach hang coi trong hon trai nghiém
cam xuc ca nhan. Ruiz-Mafe et al. (2013) vé
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anh huong cua thai do va kiém soat hanh vi
doi voi y dinh mua vé tryc tuyén, Schnell
(2004) ve rao can gia nhap thi truong hang
khong, Escobar-Rodriguez va Carvajal-
Trujillo (2013) vé cac y€u to thic day hanh vi
mua vé may bay truc tuyeén.

5. Ket luzfln va ham y quéan tri

Nghién clru st dung ly thuyét gia tri ti€u
dung (TCV) va md hinh SOR dé phan tich
moi quan hé gitra cc gid tri cdm nhan, thai do
nguoi tieu dung vay dinh lua chon VNA Mo
hinh nghlen ctru ban dau bao gdm 7 bién quan
sat, vd1 5 gid tri cdm nhan dong vai tro yéu to
thanh phan cua thai d6 ngudi tiéu dung. Két
qua phan tich dinh luong cho thay trong nam
g1a tri cam nhén, chi co gi4 tr1 x4 hoi va gia tri
c6 diéu kién c6 anh huong dang ké dén thai
do khach hang Cu the, g1a tri xa hoi c6 anh
huong manh hon véi he s6 hoi quy chuén héa
B = 0,290, trong khi gi4 tri c6 di€u kién c6 hé
SO hoi quy B =0,184. Tuy nhién, murc d(f) anh
hudng cua ca hai gia tri nay van ¢ muc thap
(f* 1an luot 1a 0,094 va 0,033), cho thdy chiing
khong phai 1a yéu té quyet dinh chinh trong
viéc d1nh hinh thai d0 cua khach hang. Trong
khi do, cac gia tri khac nhu gié tri chuce nang,
gid tri cdm xuc va gid tri tri thirc khong c6 y
nghia théng ké trong viéc tic dong dén thai
do khach hang. Thai do cua khach hang c6
anh huong dang ké dén y dinh lya chon VNA,
v61 he so hoi quy B = 0,474 va mic do tac
dong trung binh (> = 0,289). Diéu nay khang
dinh rang thai d¢ tich cuc do6i vdi thuong hiéu
s€ lam tang y dinh lya chon, nhung thai do
khong phai 1a yéu t6 quyét dinh duy nhat.

Két qua nghién ctru da xac dinh rang ,thai
dd cua khach hang c6 tac dong dang ké dény
dinh lya chon VNA (VNA) (h¢ so hoi quy B
=0,474, 2= 0,289). Bong thoi, trong nam gla
tri cam nhan dugc xem xét, chi ¢o gia tri xa
hoi (B =0,290, =0 ,094) va gla tri co dleu
kién B = O 184 2 =10,033) co6 tac dong dén
thai do khach hang, trong khi céc g1a tri khac
nhu gia tri chirc nang, gia tri cam xuc va gia
tri tri thirc khong ¢ y nghia thong ké. Tur cac
két qua nay, co the rat ra mot s6 ham y quan
tri quan trong dé gilp VNA nang cao kha
nang thu hat va gilt chan khach hang thong

qua vi¢c tac dong dén thai do cua ho nhu sau:

Ndng cao thdi do nguoi tiéu dung thong
qua giq tri xa hoi. Gia tri xa hoi co tac d(f)ng
déng ké dén thai do nguoi tiéu dung, voi hé s
hoi quy B = 0,290 va mtrc anh hudng twong
déi (=0 094) Két qua nay phu hop véi
nghién ctru cua Mehta et al. (2019) trong do
nhan manh rang gia tri xa ho1 co vai tro quan
trong trong viéc hinh thanh thai do d01 voi
thuong hi¢u hang khong cao cip. Diéu nay
cho thay ngucn ticu dung lya chon VNA
khong chi vi chit lwong dich vu ma con do
anh huong cua hinh dnh thuong hiéu va yéu
t0 xa hoi. Dé khai thac hi€u qua gia tri x4 hoi,
VNA can tap trung vao chién lugc xay dung
thuong hi¢u gan lién voi hinh 4nh dang cap,
chuyén nghiép va dang tin cdy. Cac chién
dich truyén thong nén tap trung vao thong
diep “VNA - sy lua chon ctia nguoi thanh
dat”, gop phan nhin manh hinh 4nh mot hang
hang khong hang dau danh cho giéi doanh
nhan va khach hang cao cap. Mot so hang
hang khong nhu Slngapore Alrhnes va
Emirates da thanh cong v6i chién luge nay
bang cach két hop gilra quang ba hlnh anh
thuong hiéu va cung cap dich vu cao cap nhat
quan. Mat khac, VNA ciing nén xem xét viéc
lién két voi cac thuong hiéu xa xi (dong ho
rugQu vang, thoi trang, khach san 5 sao) dé
cung cap qua tang hodc quyén loi dic biét cho
hoi vién cao cap co thé gia tang gia tri xa hoi
cia VNA. Chang han, Qatar Airways da hop
tdc vo1 mot thuong hleu thoi trang dé cung
cap bo dd dung tién ich cho khach hang hang
thuong gia, gitp nang cao hinh anh dang cap
Ngoai ra, VNA c0 thé tang cuong t6 chure cac
su kién danh cho khach “hang VIP, chuong
trlnh khach hang than thiét hoac cac dién dan
ket no1 doanh nhén dé tao ra cam g1ac “thudc
vé mot cong dong cao cap’ > khi st dung dich
vu cua hang Tuy nhién, VNA can nghién clru
thém vé murc d6 quan tam cua khach hang déi
V61 cac su kién nay ciling nhu kha nang t61 uu
chi phi d¢€ trién khai hi¢u qua. Bén canh do,
cac chuong trinh vu dai danh riéng cho hoi
vién cao cap nhur hgi vién Bong Sen Vang can
dugc cdi thién véi nhleu quyen loi hap dan
hon, chang han nhu quyén str dung phong cho
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VIP, wu tién lam thu tuc, mién phi hanh ly bd
sung hodc dich vu dua don dac biét. Céc
nghién ctu trudc day (Sharma et al., 2024)

cung nhan manh rang nhfrng yéu to nay gop
phan gia tang gid tri xa hoi cua thufong hi¢u,
giip nguoi tiéu dung cam thay tu hao va khac
biét khi Iya chon VNA thay vi cac hang hang
khong khéc.

Tdng cwdng tinh linh hoat va kha nang
thich u’ng cua dich vu. Gia tri cé diéu kién
cling co tac dong tich cuc dén thai do nguoi
tiéu dung (B = 0,184, 2 = 0,033), cho thay
nguoi tiéu dung danh gia cao nhfrng chinh
sach linh hoat va khd nang thich ung cua
VNA trong céc tinh huong ddc bict. Diéu nay
phu hop vé61 nghién clru cua Mason et al.
(2023), trong d6 khang dinh rang cac chinh
sach hoan vé,_thay d6i lich trinh va cac
chuong trinh hd tro khach hang c6 tac dong
dang ké dén 'y y dinh lya chon hang bay. Do do,
VNA can nang cao kha ndng linh hoat trong
chinh sach vé, chang han nhu chuong trinh
doi vé mieén phi trong céc truong hop dac biét
(nhu dich bénh, thién tai), hodc cung cap tuy
chon hoan vé véi chi phi hgp ly. Cac hang
hang khong 16n trén thé giéi nhu Emirates
hay Singapore Airlines da 4p dung thanh cong
mo hinh nay, giup khach hang cam thay yén
tam hon khi dat vé.

Ng0a1 ra, nghién ctru ciing chi_ra rang
nguoi tiéu dung danh gia cao sy hd trg cua
hang khi gdp tinh hudng bat ngo, do d6 VNA
c6 thé trién khai dich vu hd trg 24/7 thong qua
chatbot Al, tong dai hodc tmg dyng di dong
dé xir Iy cac yéu cau mot cach nhanh chong
Qatar Airways va Delta Airlines déu da ung
dung Al trong dich vy khach hang, giup giam
thoi gian xur ly yéu cau va nang cao_trai
nghiém nguoi dung. Cac chuong trinh hd trg
dac biét nhur voucher an uéng hodc chd nghi
khi chuyén bay bi hity cling [a mot giai phap
c6 thé 4p dung dé nang cao trai nghiém khach
hang. Lufthansa va British Airways deu da
trién khai thanh cong cac chuong trinh hd trg
tuong tu, gitp cai thién dang ké mirc do hai
long cua hanh khach. Mot diém quan trong
khéc 1a chinh sach vu dai va khuyén mai vao
cac thoi diém dac biét. Cac két qua phan tich

khoa hoc

cho thay gia trj co diéu kién c6 tac dong tich
cuc dén thai do nguoi tiéu dung, do d6 VNA
nén trién khai cac_chuong trinh vu dai linh
hoat vao céc dip 1€ tét, chang han nhu giam
gid vé, tang diém thudng hdi vién hodc nang
hang vé mién phi. Diéu nay khong chi gitp
tang cyong sy gan két cuia khach hang ma con
thuc day y dinh lya chon VNA trong dai han.
Tuy nhién, VNA can nghién ctru thém vé hi¢u
qua cua tung loai vu dai (giam gia vé, tang
diém thuéng hoi vién, nang hang vé mién
phi...) dé to1 uu chién lugc. Mot s6 hang nhu
Cathay Pacific da trién khai chwong trinh ting
diém thu’ong gap doi cho khach hang than
thiét vao cac dip dic biét, qua d6 thuc day
khach hang quay lai su dung dich vu.

Cai thién trai nghzem khach hang dé cing
co thazr do tich cuc. Méc du nghién ctru khong
tim thay tdc dong c6 y nghia cua gia tri chirc
ndng, gia tri cdm xUc va gia tri tri thirc 1én thai
do khach hang, nhung diéu nay khong co
nghia 1a VNA c6 thé bo qua céc yéu to nay.
Trén thuc té, cic nghién clru trugc day
(Mehta et al. 2019) da chi ra rang chét luong
dich vu, trai nghlem bay va su hai long cua
khach hang van dong vai tro quan trong trong
viéc duy tri long trung thanh. Do d6, VNA
van can tiép tuc cai thién trai nghiém khach
hang thong qua cac yéu td nhu tién ngh1 trén
may bay, thai 4§ phuc vu cua tlep vién va chat
lugng dich vu mat dat Chang han, céc
chuong trinh dao tao tiép vién va nhéan vién
mdt dat dinh ky c6 thé giup nang cao kha
ndng phuc vy, hang c6 thé hoc héi mé hinh
cua Singapore Airlines, noi ti€p vién dugc
huan luyén d€ nhin dién nhu cau cua hanh
khach va cung cap dich vu phu hop, gitp
nang cao trai nghiém tong thé. Trong khi do,
viéc t01 uu hoa ghé ngodi va h¢ thong gidi tri
trén may bay co thé tao ra tradi nghiém bay
thoai mai hon cho hanh khéach khi bay véi
VNA. Dién hinh nhu Qatar Airways da thanh
cong va61 hé thong gidi tri riéng cuia hang, giap
hanh khéch c6 nhiéu lga chon hon va nang
cao su hai long khi bay. Bén canh d6, VNA c6
thé ap dung cong nghé vao quan ly trai
nghlem khach hang, chang han nhu rng dung
dat vé thong minh, hé thong check-in tu dong
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va Wi-Fi trén may bay. Cac hang nhu
Lufthansa va ANA da ap dung cong nghé nay
dé nang cao muc do hai long cua khach hang.
Nhimng cai tién nay khong chi nang cao su
tién loi ma con giap khach hang cam thay
dich vu ciia VNA ngay cang hién dai va than
thién. Mot sO giai phap vdi muc tiéu gia tdng
trai nghlem khéach hang lam klm chi nam da
va dang hién hity trong cac chién dich khac
nhau cua nhu chién dich “Van ddm nang niu”

khi moi nhan vién déu 1a ciu ndi vé1 hanh
khach trén moi hanh trinh gop phan tang
cuong su gan két glua khach hang va thuong
hi¢u. Mat khac, cac cai tién méi vé mat cong
nghe cling can duoc nghién ctru k¥ cang trude
khi dua vao van hanh nham dam bao cac
nguyén tic an toan hang khong ma hang luén
theo dudi ciing nhu hiéu qud van hanh va
khong gay can tr¢ khai thac.

Nhin chung, cac két qua nghién ctru da chi
ra rang thai do khach hang dong vai tro quan
trong trong viéc thuc day y dinh lya chon
VNA, va yéu to nay c6 thé dugc cai thién
thong qua viéc nang cao gia tri xa hoi, gia tri
co diéu kién, trdi nghiém khach hang va céac
chién luoc tlep thi phu hgp. Cac dé Xuat trén
khong chi g1up VNA t61 uu hoa chlen lugc
kinh doanh ma con cang ¢b vi thé cua hang
trong nganh hang khong Viét Nam.

Nhu viy, nghién ctru da dat duoc hai muc
tiéu chinh: (1) x4c dinh mod1 quan h¢ gilra cac
gia tri cdm nhan, thai d§ khach hang va y dinh
lya chon VNA, va (2) danh gid mirc do anh
huong cua cac yéu to nay. Két qua cho thay,
trong bbi canh nganh hang khong tai Viét Nam,
cac gia tri lién quan dén dia vi xa hoi va tinh
linh hoat trong dich vu dong vai trd quan trong
hon so v&i cAc gia tri chirc nang hay tri thirc.

Két qua nghlen ctru chi ra rang murc do tac
dong cua cac bién trong md hinh chua du
manh dé co the khai quat hoa va ap dung vao
cac tinh huong ngoai pharn vi mau nghién
ctru. khi mo hinh chi giai thich 35.6% bién
thién trong thai do khach hang va 22.2% bién
thién trong y dinh lya chon VNA. Piéu nay
cho thay van con nhiéu yéu t6 khac chua
dugc xem xét, chang han nhu thuong hiéu va
danh tiéng cua VNA, trai nghiém dich vu
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thuc t& nhu chéat luong ghé ngoi, tiép vién
phuc vu hodc anh hudng cua mang xa hoi,
truyen thong dén hanh vi khach hang. Thém
vao d6, mo hinh nghién ctru chi tap trung vao
moi quan h¢ gitra cc gia tri cdm nhan, thai do
nguoi tiéu dung va y dinh lya chon hang hang
khong, do do c6 thé chua bao quat duoc day
du cac yéu td quan trong khac c6 kha nang tac
dong manh dén blen phu thudc hodc dong vai
tro diéu tiét cac bién doc lap trong mo hinh.
Day 1a mot trong nhitng hudng nghién ctru
tiém nang can dugc xem xét trong cac nghién
cuu tiep theo.

Nghlen clru da co nhimg dong gop y ngh1a
ca vé mat ly thuyet lan thyc tién, tuy vay van
t6n tai mot s6 han che can dugc xem xét trong
cac nghlen clru tlep theo.

Dau tién, do g10’1 han vé thoi gian va
nguon Iy, nghlen ctru chi dwoc thyc hién voi
sO luong mau con han ché, din dén tinh dai
dién chua cao va co thé chua phan anh ch1nh
xac thuc té. Pac biét, do phuong phap lay
mau thuan tién va pham vi khdo sét chi gioi
han tai TP. HO Chi Minh, két qud co thé chiu
anh huong boi su thién lech trong mau, vi dac
dlern hanh vi tiéu dung ctia hanh khach tai TP.
Ho6 Chi Minh c6 thé khéc biét so v61 cac khu
vuc khéc trén ca nudc. Bay la mot yéu t6 can
luu y khi xem xét kha nang tong quat hoa cua
nghién ciu.

Thir hai, mac du nghién clru da cb gang
mo rong tep mau ra nhiéu d01 tugng nguoi
tiéu dung khac nhau (d tu01 thu nhap, muc
dich chuyen bay) nhung so luong mau chua
dong déu gitta cac nhom. Diéu nay co thé dan
dén sy mat can dbi trong phan tich, anh
huo’ng dén do tin cdy cia cac két luan rat ra
tir dir liéu. Ngoai ra, nghién ctru chi tp trung
vao Hang hang khong Quoc gia Viét Nam
(VNA) do do, ket qua cb thé khong thé ap
dung rong rii cho céc hang hang khong khac
c6 mo hinh kinh doanh khéc biét.

Thir ba, két qua nghlen cru da cho thay
muc do tdc dong cua cac bién trong mo hinh
khong du manh dé khai quat hoa cling nhu ap
dung cho céac tinh huong ngoai pham vi
nghién ctru. M6 hinh hién tai chi xem xét moi
quan hé gilta cac gia tri cdm nhén, thai do
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nguoi tiéu dung va y dinh lya chon mot hang
hang khong, trong khi trén thuc t€, cé nhiéu
yéu t0 khéac c6 thé anh hudng dén quyét dinh
nay. Chang han, tdc dong cua truyén thong,
mang xa hdi, danh tiéng thuong hiéu, hay
chat lugng dich vu khach hang c6 thé dong
vai trd quan trong nhung chua dugc xem xét
trong nghién ctru nay. Day 1a mot huéng mo
quan trong cho céc nghién cttu tiép theo nham
hoan thién mo6 hinh ly thuyét va tdng cuong
tinh img dung thuc tién.
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Summary

In an increasingly competitive aviation
market, understanding customer decision-
making is crucial for airlines. While many
studies have explored perceived value, no
comprehensive research has been conducted
on the Vietnamese airline market. This study
pioneers an investigation into consumer
choice intention through the lens of perceived
value, based on the Theory of Consumption
Values (TCV) and the Stimulus-Organism-
Response (SOR) model. Using a mixed-
method approach, the study surveyed 417
consumers, employing focus group discus-
sions to refine the questionnaire and analyz-
ing data through PLS-SEM, assessing model
reliability, convergent validity, and discrimi-
nant validity. Findings reveal that social value
and conditional value significantly influence
attitude, while attitude acts as a mediator in
the choice decision. Notably, epistemic value
has no significant impact, highlighting unique
consumer behavior in Vietnam’s airline
industry. These insights provide a practical
foundation for VNA to optimize its marketing
strategies, enhance premium service promo-
tion, develop loyalty programs, and personal-
ize customer experiences, ultimately
strengthening customer retention and com-
petitive advantage.
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