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Bai nghién ciiu

Khong gian dich vu va y dinh hanh vi cia khach hang - M6t nghién
ctiu trong linh vuc hang khong

Bach Ngoc Hoang Anh', Lé Thi Thanh Hién?, Nguyén Thi Phuong Thao3?, Nguyén Van Anh3"

TOM TAT

Muc tiéu clia nghién ctiu nay la xac dinh cac yéu té clia khéng gian dich vu anh huang dén y dinh
hanh vi st dung dich vu thong qua cadm xuc hanh khach trong linh vuc hang khéng. Trén ca sé nén
tang ly thuyét S-O-R va téng quan cac nghién clu trudc nhom tac gia da dé xuat moé hinh nghién
ctu pht hgp va tién hanh kiém dinh m6 hinh théng qua khao sat 300 khach hang da trai nghiém
dich vu tai cdng hang khéng vai phuong phép chon mau thuan tién. Bang ky thuat phan tich mé
hinh cdu trdc tuyén tinh (SEM), két qua cho thay cac yéu té ctia khong gian dich vu bao gém bén
khia canh d6 1a khéng gian, thdm my, an toan va xa hoi déu co tac déng dang ké dén viéc hinh
thanh cac khfa canh cia cdm xUc khach hang la cdm xUc tich cuc va cdm xUc tiéu cuc, qua do gép
phan hinh thanh nén y dinh hanh vi trong tuong lai cia ho. Nhu vay, két qua nghién ctiu gop phan
khdng dinh thém vai trd cla ly thuyét S-O-R trong viéc gidi thich cac co ché kich thich ctia khong
gian dich vu nham dinh hinh nén hanh vi ctia khach hang trong béi canh ctia nganh hang khong.
Trén co s& do, bai nghién clu da dé xuat moét sé ham y quan tri nham cho thay su can thiét phai
dau tu cho cac khia canh clia khong gian dich vu tai cac san bay nham tiing budc nang cao y dinh
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hanh vi khach hang.

Tu khoa: Khong gian dich vy, Cang hang khéng, Y dinh hanh vi, Covid-19

GIGI THIEU

Trong béi canh xa hoi ngay cang phét trién, nhu ciu
van chuyén nhanh chéng va tién lgi gitia cic dia diém
cach xa nhau dang trd nén cép thiét hon bao gio hét.
Diéu nay budc cic dich vu van tai hanh khéch, dac
biét 1a tai cdc cing hang khong, phai lién tuc dugc cai
thién va nang cép d€ dép ting ky vong ngay cang cao
ctia hanh khach. Su phét trién nay khong chi ddm bao
hiéu qua kinh t& ma con gép phén quan trong trong
viéc ting cudng két n6iva trao déi gitia cac viing mién,
thic dédy sy thinh vugng chung. Vén tai hanh khach
qua cac cang hang khong khong chi dong moét vai tro
kinh t€ thudn tiy ma con c6 anh hudng siu rong dén
hinh anh ctia mt qudc gia hay thanh phg, thudng tao
nén 4n tugng ddu tién va quan trong déi véi du khach
va cac nha dau tu. Vi nhiing khach hang chua tiing
dén tham noi nay c6 thé hinh thanh nhiing hinh anh
dau tién vé mot dit nudc va nhiing trai nghiém dac
biét vé mai trudng xung quanh tai mot san bay. Theo
d6, cdc nha ga san bay ciing da tr¢ thanh mot phuong
tién quan trong d€ ddm bao ning lyc canh tranh qudc
gia hodc dia phuong véi nhiéu gid tri sin phdm clung
ton tai. Diing trudc xu thé toan cau hda nhu hién nay,
khi cong ngh¢, mdy méc va cac trang thiét bi véat chat
khong con giti vai trd trung tdm trong viéc tao ra lgi
thé canh tranh trén thi truéng thi yéu t6 canh quan

dich vu trg thanh nén tang quan trong tao ra vu thé
canh tranh cho moi t§ chiic cung cdp dich vu!. Do
vay, cac nha cung cép dich vu sé khdng c6 co hoi thi
hai @€ thay d6i 4n tugng ngay tit 1an dau tién do6i véi
khéch hang, diéu nay c6 th€ hiéu rang khong gian dich
vu cin dugc nhin nhan 14 tién dé d6i vdi sy nhén thiic
cht lugng dich vu ctia khach hang 2.

Bén canh d6, mét s6 nghién ctu trude day da chiing
minh ring moéi trudng c6 thé lam thay d6i cdm xdc
ctiakhach hang [3,4,5,6]. Nhiing cam xtic nay hodc c6
thé1a tich cuc hodc c6 thé 1a tiéu cuc. Néu tich cuc sé
thuc ddy khach hang tré thanh khéch hang than quen.
Néu tiéu cuc sé giam kha nang trong viéc st dung dich
vu ctia nha cung cdp hién tai va cé xu huéng chuyén
sang st dung dich vu ctia nha cung cdp khac. C6 thé
khing dinh vai trd quan trong ctia tic dong tii moi
trudng trong viéc dinh hinh két qua dich vy?. Thém
vao d6, nhiing xtic cdm tich cyc va tiéu cyc c6 thé xuit
phét tli nhiing ddc tinh cia méi trudng, nhiing tuong
tac gilta moi trudng va khich hang*=°. Tém lai, cic
thanh phan ctia khong gian dich vu ¢6 thé tac dong
manh mé lén y dinh hanh vi ctia khach hang la mot
quan niém da dugc thita nhin trong mot s6 nghién
cliu truée day 8.

Tuy véy, trong bdi canh & Viét Nam va dac biét la
dich vu hang khoéng, su quan tdm ctia cac nha nghién

Trich dan bai bao nay: Anh BN H, Hién L T T, Thdo N T P, Anh N V. Khéng gian dich vu va y dinh hanh vi
ctia khach hang - Mét nghién citu trong linh vuc hang khéng. Sci. Tech. Dev. J. - Eco. Law Manag. 2024;
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ctiu vé khong gian dich vy van con khé khiém t6n 7.
Hodc c6 xem xét anh hudng clia khong gian dich vy
nhung lai dugc ban dén khéd don gidn nhu la mot khia
canh hitu hinh ctia chét lugng dich vu'%~'3. Vi vay,
can thiét phai thuc hién nghién ctiu ndy nhim déng
g6p vé€ mit hoc thuat va thuc tién cho linh viic nghién
ctiu vé canh quan dich vu déi véi cac y dinh hanh vi
cua khach hang trong bdi canh nganh dich vu hang
khong tai nén kinh t€ dang phat trién nhu Viét Nam
g6p phédn dinh hinh nén cac y dinh stt dung dich vu
ciing nhu cai tién chat lugng khong gian dich vu tai
céc cang hang khong, gop phén thic ddy su phat trién
kinh t€ - xa hoi ctia dit nudc.

MO HINH NGHIEN CUU

Ly thuyét nén

Ly thuyét tdm ly méi truéng: Mé hinh kich
thich - chi thé - phan iing :

Nghién ctiu nay dua trén ly thuyét Kich thich - Cha
thé - Phan ting do Mehrabian va Russell dé xust 4.
Tam ly hoc méi trudng cé thé dugc tom tét trong mo
hinh ctia Mehrabian - Russell (Hinh 1), mo td mo
hinh kich thich - chti thé - phan tng (S - O - R).
Trong béi canh nay, mai truong vét chat xung quanh
la yéu t6 kich thich (S) anh huéng dén cac trang thai
cam xuc (O), tit d6 anh hudng dén phan tGing hanh
vi (R) 415, Trong mé hinh S - O - R, Mehrabian va
Russell x4c dinh ba trang thai cdm xtc: hai long, kich
thich va théng tri (hodc cam xtc PAD) 14 Haj long
bao gébm nhiing cam gidc nhu hanh phuc thay vi bat
hanh, vui vé trai ngugc véi khé chiu, hodc vui miing
trdi ngugc véi budn ba. Sy kich thich ¢ thé dugce biéu
thi bang nhiing cdm gidc nhu kich thich thay vi thu
gian, phén khich trdi ngugc véi binh tinh, hodc dién
cudng trai ngugc voi the 0. Théng tri la nhiing cdm
xuc nhu kiém sodt trai ngugc véi bi kiém sodt, c6 anh
huéng trai ngugc véi bi anh hudng, hodc cht dong
trai ngugc véi dugc cham séc 1°.

Céc phan tng hanh vi dugc chia thanh hai loai hanh
vi: tiép can va tranh né. Cac hanh vi tiép cin bao gom
céc phan tng tich cyc, ching han nhu mong muén
6 lai, kham ph4, lién két va lam viéc, va cdc hanh vi
tranh né lién quan dén céc phan ting tiéu cyc ching
han nhu khéng muén & lai, kham ph4, lién két hoac
lam viéc 4.

Phét trién cac gia thuyét nghién cuu

T nhiing lugc khao v&€ mét s6 nghién ciu c6 lién
quan trén, tac gia nhan thdy réng khong gian dich vu
la mot trong nhiing khia canh quan trong cta dich
vy da thu hat duge sy quan tdm clia cic nha nghién
cliu va nha quan Iy trong va ngoai nudc !7-2%, Khong

gian dich vu (servicescape) 1a mot thuat ngii dugc su
dung d€ m6 ta moi trudng vat ly trong dé dich vu dugc
cung cdp va anh hudng cta moéi trudng nay dén ca
nhén vién va khach hang?®. M hinh nay nhin manh
tdm quan trong cia moi truong vét ly trong viéc tao ra
trai nghiém khach hang va ciing nhu trong viéc hinh
thanh nhan thic va hanh vi ctia khach hang. Theo d6,
cac thanh phén chinh ctia khong gian dich vu gom c6:
(1) Khong gian va chitc nang: Bao goém su bé tri tdng
thé, thiét ké noi thit, khong gian di lai, va cach thic
cdc yéu t6 nay ho trg hodc dnh hudng dén viéc cung
cép dich vy; (2) biéu kién moi trudng: Déy la cac yéu
t6 nhu anh sang, am thanh, nhiét d¢ va mui huong cé
thé anh hudng dén cdm nhan ctia khach hang va nhan
vién; (3) Biéu tugng va ddu hiéu: Céc yéu t6 nay bao
gom bang hiéu, logo, va stt dung cic biéu tugng khac
nhau d€ truyén dat thong diép vé thuong hiéu hodc
dich vu va huéng dan khach hang st dung dich vu.
Tuy nhién & Viét Nam, dac biét 1a trong linh vuc dich
vu hang khong dang ngay cang phat trién thi van chua
c6 nhiéu nghién ctiu vé khong gian dich vu trong linh
vic nay. Do véy cin thiét phai tién hanh nghién ctiu
nay trong boi canh ctia nganh hang khong tai nén kinh
t€ dang phiét trién nhu Viét Nam.

Cdnh quan cta sdn bay va trang thdi cam xtic

Cac bién s6 ctia canh quan dich vu tly thu¢c vao ban
chét ctia dich vu va nhu cdu ctia khach hang. B6i cinh
ctia nghién cttu nay 1a mét cang hang khong ma & dé
van dé an toan ddéng vai tro quan trong va thiét yéu
doi vé6i khach hang do déc thu dich vy hang khong.
Do d6, nghién ctiu nay gidi thiéu yéu t6 an toan nhu
mot tinh nang doc ddo cta canh quan dich vu cang
hang khong.

Ve yéu t6 thiét ké trong phén loai ctia Baker, n6 c6 thé
dugc chia thanh hai bién khéc nhau: cu thé 1a yéu t6
chtic ning va yéu t6 thim myj >*. Yéu t6 chiic nang bao
gom ba cuc, su thoai mdi, bién bdo hodc miu cua thiét
ké, trong khi yéu t6 thdm my bao gém kién tric, mau
sdc, ty 1¢, hinh dang hodc phong cach thiét ké. Do do,
tac gia d€ xuit yéu t6 mai trudng xung quanh, chiic
néang, thim my, an toan va céc yéu t8 x4 hoi nhu cac
yéu t6 cdu thanh canh quan dich vu tai san bay.

Mic du khong cé phan loai r6 rang vé cam xuc, cam
xuc trong linh vuc quén Iy c6 thé dugc dinh nghia
la trang thai tinh than san sang cho hanh dong thic
d4y su kich hoat hanh vi, giap uu tién va t§ chiic cac
hanh vi theo nhiing cach t&i uu hoéa cac diéu chinh
ca nhan d6i véi nhu ciu ctia méi trudng?>~%’. Nhin
chung, viéc do luong cam xic cé thé dugc chia thanh
hai loai: thang do mét cdp d6 va thang do hai cép do.
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Kich thich moi
truong

Trang thai cam xuc
(PAD)

Phan g tiép can
hodc né tranh

Hinh 1: M6 hinh Mehrabian-Russell

Thang do m¢t cdp do do ludng lién tuc cac cam xic
theo thé lién tuc lusng cuc*!>28, Thang do hai cdp
do do ludng cam xic mot cach doc 1ap theo thé lién
tuc don cuc?>*. Trong moé hinh Mehrabian va Rus-
sell, ba cam xuc (vui vé, kich thich va théng tri) dugc
mo ta trén thang do mot cdp do 4. Tuy nhién, trong
nghién ctiu nay, tac gia st dung hai cam xtc phé bién
(cam xuc tich cuc va tiéu cuc) trén thang do hai cdp
d06 chi don gian 14 d€ 1am rd trang thdi cdm xuc cha
khéch hang tai san bay.

Bitner cho ring canh quan dich vy 13 m¢t yéu t6 kich
thich c6 thé anh huéng dén cam xic khich hang>.
Mot s6 nghién ctiu da ching thuc méi quan hé gita
dich vu va cac trang thai cam xac®"32, Do d6, nghién
ctiu nay dé xudt ndm yéu t6 (mdi truong, chic néing,
thdm my, an toan, xa hoi) cdu thanh canh quan sin
bay va diéu d6 sé anh hudng dén cam xuc tich cyc
hodc cdm xuc tiéu cyc ctia khach hang. Dya trén tng
quan ly thuyét, cic loai gia thuyét nghién ctu dugc dé
xudt nhu sau:

Gid thuyét (H1): Yéu t6 méi trudng tdc dong cung chiéu
dén cdm xiic tich cuc.

Gid thuyét (H2): Yéu t6 mdi trudng tdc dong ngugc
chiéu dén cam xuc tiéu cuc.

Gid thuyét (H3): Yéu t6 chiic ndng tdc dong ciing chiéu
dén cdm xiic tich cuc.

Gid thuyét (H4): Yéu to chiic ndng tdc dong ngugc chiéu
dén cdm xiic tiéu cuc.

Gid thuyét (H5): Yéu t6 thdm my tdc dong cung chiéu
dén cdm xiic tich cuc.

Gid thuyét (H6): Yéu to thdm mj tdc dong ngugc chiéu
dén cdm xiic tiéu cuc.

Gid thuyét (H7): Yéu t6 an toan tdc dong cimg chiéu
dén cdm xiic tich cuc.

Gid thuyét (H8): Yéu td an toan cé tdc dpng ngugc chiéu
dén cdm xiic tiéu cuc.

Gid thuyét (H9): Yéu t6 xa hoi tdc dong ciing chiéu dén
cdm xtc tich cuc.

Gid thuyét (H10): Yéu t6 xa hoi tdc dong ngugc chiéu

dén cdm xiic tiéu cuc.

Trang thdi cam xiic va y dinh hanh vi

Theo mé hinh ctia Mehrabian va Russell 14

, Cac trang
thdi cdm xdc c6 anh hudéng dén hanh vi clia con
ngudi®33. Y dinh hanh vi 1 mot ddu hiéu vé sy sin
sang ctia mot ca nhan d€ thuc hién moét hanh vi va
dugc cho 1a tién dé cta hanh vi**. Y dinh hanh vi
tich cyc bao gobm su tuyén truyén tich cuc, sdn sang tra
nhiéu tién hon >, sin sang &lai lau hon va sin sang tré
1ai >3- Do d6, trong nghién cttu nay, y dinh hanh
vi dugc dinh nghia 1a sy sén sang lan truyén cac thong
diép tich cuc vé mot san bay bang cach tuyén truyén
va sdn sang quay lai sin bay do. Dya trén nghién ctu
trudce day, hai gia thuyét cudi cing lién quan dén trang
thdi cdm xuc va y dinh hanh vi dugc chi ra duéi day.
Gid thuyét (H11): Cdam xiic tich cyc cé dnh hudng ciing
chiéu dén y dinh hanh vi.

Gid thuyét (H12): Cdm xiic tiéu cuc cé dnh hudng
ngugc chiéu dén y dinh hanh vi.

M6 hinh nghién ctiu

Duya trén cac gia thuyét dugc trinh bay & trén ching
toi d€ xudt mo hinh nghién ctiu nhu duge mo ta trong
Hinh 2 cho thiy md&i quan hé nhén qua gitia cic bién.

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ctiu st dung phuong phdp nghién ctu hén
hgp trén co s két hgp phuong phap dinh tinh va dinh
lugng. Nghién ctiu dinh tinh dugc st dung d€ ké thita
va diéu chinh thang do théng qua ky thuét théo luan
nhom va chuyén gia. Nghién ctu dinh lugng dugc
stt dung d€ kiém dinh mo hinh nghién cttu va cac gia
thuyét.

Viéc thu thép dii liéu dugc tién hanh thong qua bang
cau hoi khdo sat online trén nén ting mién phi google
form, véi d6i tugng 1a hanh khéach st dung dich vu
tai Cang Hang Khong Lién Khuong, Lam Dong. Mai
nghién ctiu dugc chon theo phuong phap thuén tién
bdi mot s6 1gi ich nhu: tiét kiém thoi gian, chi phi va
dé tiép can déi tugng khao sat trong khoang thai gian
tit thang 9 dén thang 10 ndm 2022.

Thang do likert 7 diém dugc st dung trong nghién
cliu nay trén co s¢ ké thita tii cdc nghién cdu trude
day. Thang do bién phu thudc Y dinh hanh vi digc ké
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Yeéu to
an toan

Cam xuc
tich cuc

Hll+

H12-
Cam xtc
tiéu cuc

Hinh 2: M6 hinh nghién ctu

thiia tii nghién ctiu ctia Jeon va Kim 40, Anh va Thao”.
Thang do Cdm xiic tich cuc va Cdm xiic tiéu cic, va cac
bién doc lap 1a Yéu t6 moi trudng xung quanh, Yéu to
chiic ndng, Yéu t6 thdm my, Yéu t6 an toan va Yéu t6 xa
hoi, dugc ké thiia tii nghién ctiu ctia Jeon va Kim 40,
Nguyen & Nguyen !.
KET QUA NGHIEN CUU

M6 ta mau

Tu két qua thu thap 300 bang cau hoi clia cac doi
tugng phu hop, sau khi loai bd mét s6 bang tra 16
khéng dat yéu ciu do thiéu cac thong tin, nhém tac
gid giti lai 248 bang cdu hoi hgp 1é v6i day du thong tin
dé tiép tuc phén tich & cac budc tiép theo. Theo dé,
c6 141 ngudi da st dung dich vu duéi 3 lan (chiém
56,9%), 52 ngudi da st dung dich vu tit 3 - 10 lan
(chiém 21%) va 55 ngudi da st dung dich vu tu 10
lan trd 1én (chiém 22,2%). K&t qua gidi tinh cho thiy
6 140 d6i tugng la nii, chiém ty 1é 56,5% trong khi d6
giGi tinh nam la 108 ngudi chiém ty 1¢ 43,5%. Hau hét
cdc doi tugng khdo sét & trinh do Cao déng/Dai hoc la
213 ngudi (chiém ti 1¢ 85,9%). Bén canh do, s6 ngudi
6 thu nhép 20 triéu - 30 triéu dong/thang chiém tilé
cao nhit véi 65,3% (162 ngudi), thu nhép ti 11 triéu
- dudi 20 triéu dong/thang chiém 22,6% (56 nguai),
muic thu nhép tit dudi 10 triéu dong/thang chiém tilé

6,9% (17 nguoi) va muc thu nhép trén 30 triéu dong/
thang chiém ti 1¢ thap nhét 5,2% (13 nguai).

Panh gia thang do

St dung hé s& Cronbach’s Alpha nhim danh gia d¢
tin cdy ctia thang do, két qua cho thdy hé s6 Cron-
bach Alpha ctia tit cac khéi niém déu 16n hon ngudng
cho phép 0,7. Do véy thang do dat d¢ tin cay. Tat
ca cdc bién quan sat dugc git nguyén va tiép tuc dua
vao phan tich nhan t6 kham pha (EFA) & budc tiép
theo. Két qua thé€ hién mic du trong mé hinh dé
xudt ban d4u yéu t6 mdi truong xung quanh va yéu to
chiic ndng la hai khéi niém tach riéng biét nhau nhung
trong qud trinh phén tich nhéin t6 EFA thdy ring hai
khéi niém bi nhép lai lam mot. Do d6 tac gia d€ xuat
mot nhin t6 méi la khai niém “Khong gian” lam nhan
t6 chung ctia yéu t6 moi truong xung quanh va yéu
t0 chiic nang. Tl d6 tac gia diéu chinh lai mo6 hinh
nghién cttu nhu Hinh 3 v6i 7 nhan t6 ¢6 37 bién quan
sat. Trong d6 mot nhan t6 mdi la khai niém “Khéng
gian dich vu” dugc chon lam nhan t6 chung cta yéu
t6 moi truong xung quanh va yéu t6 chtic ning.

Céc gia thuyét méi dugc diéu chinh gom:

Gid thuyét (H1): Khong gian dich vy lam gia tdng cdm
xtic tich cuc.

Gid thuyét (H2): Khong gian dich vy lam gidm cdm xiic
tiéu cuic.
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Khéng gian
dich vu

Yéu b s
tham m¥y v
H4- /
o H5+ .
Ye€u to an
toan H6-

HS-

H9+

H10-

Hinh 3: M6 hinh nghién ctiu diéu chinh

Gid thuyét (H3): Yéu t6 thdm my lam gia tang cdm xiic
tich cuc.

Gid thuyét (H4): Yéu t6 thdm my lam gidm cdm xiic
tiéu cuc.

Gid thuyét (H5): Yéu t6 an toan lam gia tdng cdm xiic
tich cuc.

Gid thuyét (H6): Yéu t6 an toan lam gidm cdm xiic tiéu
cuc.

Gid thuyét (H7): Yéu t6 xa hoi lam gia tdng cdm xiic
tich cuc.

Gid thuyét (H8): Yéu t6 xa hoi lam gidm cdm xiic tiéu
cuic.

Gid thuyét (H9): Cdm xiic tich cyc c6 dnh hudng tich
cyc dén y dinh hanh vi.

Gid thuyét (H10): Cdm xiic tiéu cuc c6 dnh hudng tiéu
cyc dén y dinh hanh vi.

Két qua phén tich CFA cho thdy gia tri Chi - binh
phuong/df = 1,783, RMSEA= 0,056 (CMIN/df<3,
RMSEA < 0,08), TLI= 0,939, CFI= 0,944 (TLI, CFI
> 0,9), cac chi s6 déu dat ngudng cho phép. Nhu vy
md hinh nay phti hgp véi dii liéu thi trudng.

Kiém tra gid tri héi tu
Bang 1 cho thdy cac hé s6 tail6n hon gid tri d€ nghila
0,64, Gid tri d6 tin cay t6ng hop (CR) 16n hon gid tri
dé xudt 13 0,7 trong khi phuong sai trich trung binh
(AVE) 16n hon gia tri dé xudt 0,52, Nhu véy thang
do dat dugc gia tri hoi tu.

Kiém tra gid tri phdn biét
Bang 2 thé hién cin bic hai ctia AVE (dudng chéo, in
dam) ctia cac khai niém déu 16n hon céc hé s6 tuong

quan tuong tng cua khai niém d6 véi cac khai niém
khac. Diéu nay khéng dinh cho gid tri phan biét ctia
céc khéi niém 3943,

Mé hinh cdu trdc tuyén tinh (Structural
Equation Modeling - SEM)

Két qua phén tich SEM thé hién & trong Hinh 4 véi
cdc chi s6 déu ndm trong ngudng cho phép. Diéu nay
khing dinh md hinh dat dugc sy tuong thich véi di
liéu thi trudng. Cu thé chi s6 Chi - Square [613] =
1127,805; P - value = 0,000; Chi - Square/df = 1,840
< 3; TLI = 0,935 > 0,9; CFI = 0,940 > 0,9; RMSEA =
0,058 < 0,08.

Két qua udc lugng chua chudn hoéa ctia cdc tham s6
chinh trong mé hinh ly thuyét dugc trinh bay trong
bang duéi day:

Bang 3 cho thdy cic méi quan hé gitia cic nhén t6
trong mo hinh déu cé y nghia théng ké (P-value <
0.05), ngoai trii tic dong ctia nhén t6 XH dén TIE,
AT dén TIE va TM dén TIE c6 cac gia tri thong ké 14n
lugt 12 0,355, 0,370 va 0,495 déu 16n hon 0,5. Do do
cac gia thuyét H1, H2, H3, H5, H7, H9, H10 déu dugc
chép nhén, riéng cac gia thuyét H4, H6, H8 bi bac bo.
Cu thé hon, “Khéng gian dich vu” (KG) ¢6 tac dong
tich cuc dén “Cam xuc tich cyc” (TIC) véi B = 0,633
va tac dong tiéu cuc dén “Cam xuc tiéu cyc” (TIE) voi
B =0,760. Tuy nhién “Cam xuc tich cuc” (TIC) lai tac
dong ciing chiéu dén “Y dinh hanh vi” (HV) véi 8 =
0,816 va “Cam xuc tiéu cyc” (TIE) tic dong tiéu cuc
dén “Y dinh hanh vi” (HV) véi § = 0,147. Nhu vay
mudn gia ting “Y dinh hanh vi” ctia khéch hang thi
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Bang 1: Do tin cdy va gia tri clia cac thang do

Khii niém Bién quan sat Hé s6 tai Cronbach Do tin cdy AVE
alpha téng hop
(CR)
Khong gian dich vu MT1 0,829 0,925 0,929 0,796
MT2 0,814
MT3 0,783
MT5 0,719
MT4 0,767
MT6 0,777
CN1 0,673
CN2 0,751
CN3 0,690
CN4 0,713
Xa hoi XH1 0,806 0,903 0,909 0,629
XH2 0,656
XH3 0,946
XH4 0,780
XH5 0,791
XH6 0,750
An toan AT1 0,860 0,931 0,933 0,778
AT2 0,908
AT3 0,876
AT4 0,884
Thim my ™1 0.767 0,915 0,916 0,689
™2 0,833
TM3 0,827
T™M4 0,841
TM5 0,868
Céam xuc tich cuc TIC1 0,901 0,946 0,947 0,817
TIC2 0,913
TIC3 0,898
TIC4 0,904
Cam xuc tiéu cyc TIE1 0,892 0,909 0,908 0,792
TIE2 0,846
TIE3 0,842
TIE4 0,795
Y dinh hanh vi HV1 0,893 0,959 0,960 0,873
HV2 0,937
HV3 0,942
HV4 0,930

(Nguon: Két qud phan tich dit liéu ciia tdc gid)

5287



5282-5295

t va Quadn ly 2024, 8(3):

-Lud

-Kinh té

é

Tap chi Phdt trién Khoa hoc va Céng ngh

(018 291 v12 ngy) 1p Y1 upyd pnb 193 :ugndN)

9760

AH

S€8°0-

6880

dIL

€06°0-
648°0-

¥06°0

OLL

0820
010~
6780

0£80

WL

8€5°0
06¥%°0-
L6550
TTso

7880

LV

€LE°0
£VE0-
S0¥°0
10€0
€61°0

€6L0

HX

€980
128°0-
0680
0280
9€5°0
S9€°0
7680

O

€480
T6L0
L180
6890
8LL0
629°0
96L°0

AV

0960
8060
L¥60
9160
€€6°0
6060
6260

i i0)

AH

dIL

OILL

WL

LV

HX

)|

Yoy tes buonyd ea doy 6ugy £é> uiy os 9y bueg :z bueg

5288



t va Qudn ly 2024, 8(3):5282-5295

ng nghé - Kinh té-Lud

o

t trién Khoa hoc va C

p chi Phd

Ta

(018 2p3 o1 gy 1p Y1 upyd pnb 3a¥ :uendN)

ugyu deyp
uwbyu dpyd
0q2¢g
092%q
ubyu dpyd
ugqu deyp
092%g
ugqu dpyd
ugqu dgyD

ugqu dgyD

ugng 1y

£00°0

S67°0

0££°0

1000

SSE0

T10°0

d 9 8ugy,

S1LT-
900°€T
789°0-
L68°0-
6TS°€
11Ce
G760~
STST
S08°L-

9.8°8

uey 19} in pro

150°0
S90°0
0z1°0
8900
1800
S¥0°0
1500
¥€0°0
LIT0

6200

ugnypd s Tes

6€1°0-
7780
7800~
190°0-
S87°0
910
8700~
9800
T16°0-
6690

BOY UBNYD
enyd Suon[ 29n 9s 9H

LV1°0-
9180
650°0-
Lv0°0-
¥TT0
121°0
w00~
¥80°0
090~
€€9°0

Boy

ugnyd> SuOn[ don 95 IH

dLL —> AH
OLL - AH
L - dIL
LV - dLL

AL —> OIL
v = OIL

HX —> dLL

HX - OIL

)| - dIL

)| - OILL

9y uenb 101y

yuiy ow yuip wal

) enb 39) :g bueg

5289



Tap chi Phdt trién Khoa hoc va Céng nghé - Kinh té-Ludt va Quan Iy 2024, 8(3):5282-5295

=il

P:9-9-%-

Chi-square/df=1.840
GF1=.808

CFI=.940

TLI=.935
RMSEA=.058
PCLOSE=.006

TIC4

o oln ol; 2

1)
sppd
P

3

b b L b

B

TIC3

TIC2 || TIC1

88

HV4
HV3
HV2
HV1

I
zz[55E

Hinh 4: Két qué SEM (chudn héa) (Nguén: Két qua phan tich di liéu)

can tép trung dau tu cai thién “Khong gian dich vu”
tai san bay.

Cécyéuto co tac dong tich cuc dén “Cam xuc tich cyc”
(TIC) bao gom yéu t6 “Xa hoi” (XH) véi B = 0,084,
“An toan” (AT) v6i B = 0,121, “Thdm my” (TM) véi
B =0,224. Tém lai, “Cam xtc tich cyc” (TIC) muén
dugc cai thién thi can phai dugc thyc hién thong qua
cac khia canh nhu: “Xa hoi’, “Thdm my” va “An toan”
song song v6i “Khong gian dich vu”

Thao luan két qua nghién ctu

Trong s6 bén thanh phan ctia canh quan dich vu san
bay, yéu t6 moi truong khéng anh huéng ddng ké dén
cam xuc tich cyc (H1). Yéu t6 moi trudng xung quanh
dugc x4c dinh 14 diéu kién nén ton tai dudi muic do
nhén biét tic thoi clia ching ta'®. Vi dy, nhiét do,
tiéng 6n, mui huong, v.v., tit ca déu la nhiing yéu
t6 vo hinh. Do d4, theo két qua ctia nghién ctiu tuy
khach hang 6 Cang hang khong c6 thé khong truc tiép
cam nhén dugc cac yéu t6 xung quanh nhung ching
lai ¢6 thé c¢6 anh hudng dédng ké dén nhiing cdm xtc
tich cuc ctia ho. Cac yéu t6 khong gian dich vu xung
quanh cing c6 dnh hudng ding ké dén cam xdic tiéu
cuc (H2). Khéch hang c6 thé coi yéu t6 khong gian
xung quanh 1a duong nhién va c6 thé khong coi né la
déc biét. Tuy nhién, néu muc do yéu t6 khong gian
xung quanh trd nén thip hon, cam xuc tiéu cuc cua
khéch hang sé ¢ xu hudng cao hon. Dong thoi, trong
cac yéu t6 hitu hinh ctia khong gian dich vu thi yéu té

ndi that lai khong anh hudng dén cam xdc ctia khach
hang. Viéc nay c6 thé do qua trinh di chuyén lién tuc
ctia khach hang nén ho khong chii y quan tam dén noi
thét ma chi chu y cc yéu t6 hitu hinh khéc anh hudng
dén sy nhanh chong, thuan tién cho viéc di chuyén
ctia ho & tai noi san bay dong duc.

Yéu t6 thdm my va yéu t6 an toan déu c6 thé nhin thay
truc tiép va nhiing yéu té nay anh hudng dén cam xuc
tich cuc ctia khéch hang (H3 va H5). Yéu t6 thdm my,
yéu t6 an toan cang 16n thi cdm xuc sé cang dugc khoi
goi mot cach tich cyc. Trong hai yéu t6 vat chat, yéu
t6 thdm my cé tdc dong l6n nhit dén cam xuc tich
cuc, boi vi no 1a yéu t6 bat mat d€ thu hat sy chu y
ctia khdch hang. Tuy nhién, yéu t6 thdm my va yéu t6
an toan khong dnh hudng dén cam xtc tiéu cuc ctia
khach hang (H4 va H6). Gié dinh ring khach hang c6
thé nhén ra cac yéu td vat chét (yéu t6 thdm my va yéu
t6 an toan) da dugc xay dung hodc thiét 14p boi cac t6
chtic, khong thé thay déi bt ké mic do nao cta cac
yéu t6 vat chdt. Mic du cdc yéu t6 vat chit co thé thip
hon, khéch hang c6 thé chdp nhan thay vi phan tng
tiéu cuc.

Yéu t6 xa hoi la yéu t6 cdu thanh con ngudi, bao gom
nhan vién phuc vu va cac khach hang trong canh quan
dich vu. Tai san bay cdc yéu t6 xa hoi chi anh hudng
dén ca cam xuc tich cyc (H7) va khong anh hudng
dang ké dén cam xuc tiéu cuc (H8). Trong s6 bén co
sG ctia canh quan dich vy, yéu t6 xa hoi it ¢6 tdc dong
sdu sdc dén nhiing cdm xuc tich cyc nhit. Két qua nay
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cho thdy rang khac v6i du dodn ban dau, khach hang
tai san bay khong chu y nhiéu dén cac vidn dé vé cac
yéu t6 xa hoi (con ngudi). Nghia la theo mtic d6 ctia
s6 lugng, ngoai hinh va hanh vi ctia cdc khach hang
khéc va nhén vién phuc vy, khach hang sé cam nhéan
dugc cam xuc tich cuc nhung it cdim nhan dugc cam
xuc tiéu cyc tai sdn bay.

Trong moi quan hé gitia trang thai cdm xuc va y dinh
hanh vi, cdm xuc tich cuc c6 anh hudng ddng ké dén y
dinh hanh vi (H9), trong khi cam xtc tiéu cuc khong
anh huong dang ké dén y dinh hanh vi (H10). Céc
dnh hudng khong dang ké cia H10 ciing dugc ching
minh béi cic nghién ctiu khac*+*3. Cac y dinh hanh
vi ¢6 thé bi anh hudng bdi nhiéu yéu t6 khac nhau,
ciing nhu bdi cac trang thai cdm xuc khac nhau. Gid
dinh rang nhiing cdm xuc tiéu cuc thodng qua bit
ngudn ti mic do thdp trong canh quan dich vu san
bay c6 thé dugc thay ddi tich cuc bdi cac yéu t6 chit
lugng khéc. Do d6, nhitng cam xuc tiéu cyc co thé
khéng anh hudng dén y dinh hanh vi ctia khach hang,
bao gom y dinh tdi st dung tu phat hodc y dinh truyén
miéng.

KET LUAN, THAO LUAN VA HAM Y
QUAN TRI

Két luan

Muc tiéu chinh clia bai nghién ctiu nay chinh la lam
rd muc do tic dong clia cic yéu t6 canh quan dich
vu 1én y dinh hanh vi ctia khach hang. Nghién ciu
khing dinh ring khich hang sé ddnh gié khong gian
dich vu ddu tién thong qua cic yéu t6 nhu khong
gian, thim my, an toan, xa hoi ti d6 anh hudng téi
cam xuc tiéu cyc hodc tich cuc va hinh thanh nén y
dinh hanh vi ctia ho. V€ mat ly thuyét, nghién ctiu
nay da chiing thyc thuyét tim ly méi trudng dugc
téng két boi Mehrabian va Russell (kich thich méi
truong - trang thdi cdm xdc - phan ting tiép cén hay
né tranh) 4. Trong nghién ctu nay, cic yéu t6 khong
gian dich vu kich thich méi trudng, cdm xuc tich cuc
va cam xuc tiéu cyc dai dién cho cac trang thai cam
xuc, y dinh hanh vi 1 phan ting tiép can. V& mat thuc
tién, nghién citu nay c6 thé gitip cac nha khai thac dich
vu clia cac sén bay hiéu hon nhu ciu ctia khach hang
vé cac dich vu san bay. Cac két qua chi ré rang yéu t6
khéng gian dich vu c6 anh huéng 16n nhat trong viéc
hinh thanh cam xuc tich cuc va tiéu cuc cua khéch
hang.

Thao luan va ham y quan tri

Ham y déi véi khéng gian dich vu

Két qua nghién cttu khing dinh khong gian dich vu c6
anh hudng dén y dinh hanh vi ctia khdch hang thong

qua vai tro clia cdm xdc tiéu cyc va tich cyc véi cac
hé s6 tac dong 16n nhit so v6i cic thanh phédn khac
trong mo6 hinh nghién ctiu. Do véy c6 thé xem khong
gian dich vu chinh 1a mét trong nhiing cong cu tiép
thi hiéu qua. Day 1a yéu t6 quan trong dé thuc ddy
cho y dinh quay trd lai stt dung dich vu ctia khach
hang. Do vy, cac nha quan tri sin bay cn nhin nhan
vai trd quan trong ctia ci hai yéu t6: hitu hinh va vo
hinh lam muc tiéu cho chién lugc tiép thi. Nghién
ctiu da cho théy khach hang cdm nhén dugc cdm xuc
tich cuc thong qua cac yéu t6 vo hinh nhu nhiét do, do
dm, tiéng 6n, mui huong, hay déi véi cic yéu td hitu
hinh nhu khéng gian, luu lugng giao thong, bang chi
dan, cach bd tri, .... Diéu nay gop phén cling c6 thém
bang chiing khing dinh vé vai tro ctia khong gian dich
vu trong qua trinh danh gia chat lugng dich vu cta
khéch hang. Cu thé hon, khéch hang sé c6 cdm nhan
vé khong gian dich vu sau d6 sé hinh thanh cdm nhan
hai long hay khong hai long vé€ chit lugng dich vu. Vi
vay, nha quan ly san bay cén thdy dugc vai tro cua
moi trudng dich vy trong viéc hinh thanh cic chi tiéu
danh gia cta chat lugng dich vu téng thé. Dong thoi
cac nha quan tri cia cdc san bay cling cin luu y vé sy
tac dong ctia cac yéu t6 méi trudng xung quanh nhu
am thanh, mui huong, nhiét do, d6 4m va énh séng.

Ham y quan trj vé yéu t6 tham my

Yéu t6 thdm my chi c6 tdc dong dén hanh vi ctia khach
hang thong qua su tac dong lam gia tang cam xuc tich
cuyc ctia khich hang. Diéu nay c6 thé hiéu la hanh
khach sé c6 cam giac td mo, phan khich khi thdy cac
vat dung lam bang chét liéu cao cép trong sin bay
ciing nhu céc thiét ké mang phong cach dic biét, tu
vat liéu cho dén mau sic, .... Nhiing diém nay dugc
da s6 hanh khach thich tha va ua chudng. Vi vay,
yéu t6 thiét ké 1a rit quan trong va cin thiét dé€ tao
nén nhiing cdm nhén tich cuyc, 4n tugng ctia khach
hang cho lan tiép xdc d4u tién, tao nén y dinh hanh vi
cho viéc st dung dich vu. Thiét ké 1a m¢t cong doan
can phéi dugc dau tu ky ludng ngay ti dau dé gop
vao thanh cong trong viéc thu hut va git chan khach
hang. Tuy nhién, c6 trudng hgp vi qua chu trong dén
khau thiét ké ma lai bo qua vai tro cong nang ctia cac
thiét bi, diéu nay c6 thé gy nén téc dung ngugc va tré
nén kém hiéu qua hon. Thdm my 1a khia canh quan
trong, nhung quan trong hon niia 13 phai tao ra sy
thoai mai, thu gian. Dic biét tai cic san bay d€ dam
bao tinh th&m my cdn phai ¢6 sy hoa hgp gitia moi
thd, tit mau sic dén thiét k€ noi thit. Do vy, nha
quan ly cdn lam cho moi trudng tai san bay luon tuoi
m6inhdm duy tri dugc sy hip dan déi véi khich hang
cung véikhia canh cong nang ludén phai dugc dam bao
toi uu va thoai mai nhdt cho khach hang.
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Ham y vé yéu té an toan

Két qua nghién ctiu cho théy yéu t6 an toan cling c6
tac dong tich cyc dén viéc cai thién cdm xdc tich cuc
cta khach hang qua d6 ning cao hanh vi khach hang.
Do vay, cac nha quan tri can luu y dén sy tac dong cua
viéc b6 tri bién bdo an toan tai cac vi tri cin canh bdo
dugc khach hang uu tién hang diu so véi cic yéu t6
khéc1an lugt nhu b tri bién bdo chdng trugt tai cic vi
tri dé gy trugt ng, thiét bi phat hién vit phdm nguy
hiém va thiét bi phat hién chat nd, hay thiét bi phong
chay chtia chay ddy du. Viéc nay xdy rala do mot phan
do ban néng tu bao vé ban than khoi nguy hiém nén
viéc c6 bang chi dan cén thén tai cac vi tri nguy hiém
gitip ho cidm thdy an tdm hon khi biét trudc va c6 thé
né tranh nhiing vi tri nguy hiém. Do d6 c6 thé nhan
thdy viéc c6 bang chi dan tai sdn bay sé anh hudng
dén cam xuc tich cyc va tao nén hanh vi st dung tai
cac san bay.

Ham y quan tri vé yéu té xa héi

Tu géc d6 nhan vién phuc vy, cic san bay yéu cdu
chién lugc nguén nhan luc cé nang luc dap ting dugc
ca vé s6 lugng va chét lugng trong boi canh mdéi. Pau
tién, s6 lugng nhan vién phuc vu thich hgp phai dugc
dap ting khi khach hang yéu cdu dich vu tai san bay.
Th hai, cac chuong trinh dao tao dich vu thich hgp
phai dugc cung cdp lién tuc d€ d€ cai thién ngoai hinh
va hanh vi cia ho nhdm dam bao nhén vién san sang
giai quyét cac hanh vi khong thich hgp mot cach lich
su.

T goc do cua khach hang, nha quan Iy cn trién
khai chién lugc cu thé nhim néng cao nhan thic vé
phép x4 giao cong cOng, gitp cdi thién trdi nghiém
cta khach hang va tao ra mt moi trudng lich sy, vin
minh tai cang vi néu khach hang c6 hanh vi hoac vé
ngoai khong phit hgp cé thé lam phién hodc khién
cho nhiing khach hang khac kho chju khi trai nghiém
dich vu. Mot s6 hoat dong c6 thé dp dung nhu gido
duc hanh khach bang viéc phd bién thong tin vé hanh
vi phtt hgp qua tai liéu, video va thong béo tai cang.
St dung bién béo va thong béo qua loa d€ nhic nho
khéch hang vé cac quy tic. Can c6 cic quy dinh chit
ché vé hanh vi khong phtt hop. Thiét 1ap hé thong dé
khéch hang c6 thé phan héi vé hanh vi ctia ngudi khac.

Ham y qudn tri vé yéu té cam xiic

Cam xtc ctia khach hang trong nghién ctiu nay dugc
chia thanh 02 trang théi va két qua nghién ctu cho
théy ca hai trang thai cdm xuc tich cuc va tiéu cuc déu
c6 tac dong dén hanh vi ciia khach hang, trong d6 cam
xuc tich cuc ¢é tdc dong manh mé hon nhiéu so véi
cam xuc tiéu cyc. Mot s6 ham ylién quan dén cam xtic

6 théla: khuyén khich cac nha quan ly cin phan hoi
mot cach nhanh chong va tich cuc d6i v6i cac cadm xic
tiéu cuc ctia khach hang dé€ chuyén héa ching thanh
trai nghiém tich cyc. Diéu nay c6 thé bao gobm viéc
trién khai cac hé thdng gidm sit cdm xuc khach hang
thoi gian thuc d€ phat hién va giai quyét cac vin dé
ngay khi chung xay ra. Tang cudng dao tao nhan vién
vé ky nang xti Iy cdm xdc: Nhén vién tiép xuic tryc tiép
v6i khach hang can dugc trang bi cac kj ning d€ nhan
biét va quan Iy cdm xdc ctia khdch hang mét cich hiéu
qud. Dao tao vé cach thic ting xtt v6i khach hang
trong cic tinh hudng kho khan la can thiét dé dam
bao rdng nhan vién c6 thé xti ly cam xuc tiéu cyc mot
cach chuyén nghiép. Chu trong vao viéc tao ra trai
nghiém khdach hang tich cyc: Cac cong ty nén thiét ké
va thuc thi cac chién lugc nham ting cudng cac cam
xuc tich cyc trong qua trinh st dung dich vy, nhu tao
di€ém cham vui vé, gidm bét stress trong lac cha doi
lam thu tuc check in va tang cudng su thudn tién va
hai long. Nghién cttu cho thdy rang cam xuc tich cuc
¢6 thé dan dén sy trung thanh ctia khéch hang va ting
kha nang gidi thiéu thuong hiéu dén véi khach hang
khéc. Xay dung cdc chién lugc gan két cam xuc: Phét
trién cdc chuong trinh tiép thi va quang cdo dua trén
cadm xuc, nhdm gin két manh mé hon véi khach hang.
St dung céc cau chuyén thuong hiéu cam dong hodc
cac chién dich c¢6 tinh ¢4 nhan hoéa cao d€ tao ddu 4n
sdu sdc trong tam tri khdch hang.

Han ché va huéng nghién citu tiép theo
Mic du da dat dugc cdc muc tiéu dét ra, tuy nhién
nghién ctiu chic rang van khong thé tranh khéi nhiing
han ché nhét dinh. Pau tién, di liéu dugc st dung
trong nghién ctiu nay khong dai dién cho toan bd
khach hang trong cac san bay Viét Nam. Cac nghién
ctiu trong tuong lai nén thu thap di liéu tii nhiéu boi
canh san bay khéc nhau d€ t6ng quat hoa két qua cua
nghién ctu t6t hon. Thi hai, yéu t6 xa hoi, yéu t6 co
anh hudng nhat dén cam xuc tich cuc, bao gém hai
khia canh: khach hang khac va nhan vién phuc vu.
Trong nghién ctiu nay, tic dung ctia tiing mét doi véi
cac trang thdi cam xuc ctia khich hang khong dugc
phan chia ro rang. Vi thé, cac nghién ctiu trong tuong
lai sé can phai nghién ctiu anh hudng ctia cac khach
hang va nhéan vién phuc vu khac mét cach riéng biét.

DANH MUC CAC TU VIET TAT

KG: Khong gian dich vu
XH: Xa héi

AT: An toan

TM: Thim my

TIC: Cam xuc tich cuc
TIE: Cam xuc tiéu cuc
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HV: Y dinh hanh vi

EFA: Exploratory Factor Analysis (Phén tich nhan t6
khédm phd)

CFA: Confirm Factor Analysis (Phan tich nhan t6
khing dinh)

SEM: Structural Equation Modeling (Phuong trinh
cdu tric tuyén tinh)

AVE: Avarage Variance Extract (Phuong sai trich binh
quén)

CR: Composite reliability (P9 tin ciy tdng hop)

CFI: Comparative Fix Index (Chi s6 pht hgp tuong
doi)

GFI: Goodness of Fit index (Chi s6 phit hgp tuyét d6i)
TLI: Tucker-Lewis index (Chi s6 phit hgp khong dinh
muic)

RMSEA: Root Mean Square Errors of Approximation
(Trung binh sai s6 binh phuong g6c xdp xi)

XUNG POT LOIiCH

Nhém tac gid xin cam doan rang khong c6 bat ki xung
dot 1¢i ich nao trong cong bd bai bdo.

DONG GOP CUA CACTACGIA

Céc tac gid c6 dong gop bang nhau d6i véi toan bo noi
dung bai bdo. Cu thétic gid Nguyén Thi Phuong Thao
déng g6p vao cac muc Gidi thiéu va 1én y tudng trién
khai; Tac gia Lé Thi Thanh Hién dong gép chinh phan
Co 6 Iy thuyét va mo hinh nghién ctiu; Phuong phap
nghién ctiy; tdc gia Nguyén Van Anh dong gop vao
phén Két qua nghién ctu; Tac gid Bach Ngoc Hoang
Anh déng gép vao phan Két luan va Ham y quan tri.
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Servicescape and customer behavioral intentions — A study in the
aviation sector

B.N.H Anh', L. T. T Hien2, N. T. P Thao3, N. V Anh3"

ABSTRACT

This study aims to identify the servicescape factors that influence behavior intention through pas-
sengers' emotions in the aviation sector.. Based on the S-O-R (Stimulus-Organism-Response) the-
oretical framework and a review of prior research, the authors proposed a suitable research model
and tested it through a survey of 300 customers who had experienced services at an airport using
convenience sampling. Using Structural Equation Modeling (SEM) techniques, the results indicate
that the factors of the servicescape, including spatial, aesthetic, safety, and social aspects, signif-
icantly impact the formation of customer emotions, both positive and negative. These emotions
contribute to shaping their future behavioral intentions. Thus, the study's findings further affirm the
role of the S-O-R theory in explaining the stimulation mechanisms of the service space to shape cus-
tomer behavior in the context of the aviation industry. Based on these findings, the study proposes
several managerial implications, highlighting the need to invest in aspects of the servicescape at
airports to gradually enhance customer behavioral intentions.

Key words: Servicescape, Airport, Behavioral intention, Covid-19
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