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TOM TAT

Nghién ctru tién hanh phan tich va danh gia cac nhan té tac dong dén sw hai long ctia hanh khach
khi str dung dich vu tai cdng hang khéng quéc té Tan Son Nhét, tlr d6 dwa ra mé hinh danh gia
chinh xéc cling nhitng d& xuét va khuyén nghi nham gia tang sw hai long cta hanh khach déi véi
chét lwong dich vu tai cdng hang khéng quéc t& Tan Son Nhét. Nghién clru st dung md hinh hoi
quy tuyén tinh boéi dwa trén di¥ liéu khao séat trwc tuyén 230 hanh khéach st dung dich vu tai cang
hang khong quéc t& Tan Son Nhét trong thang 10/2018. Két qua nghién ctu cho thay, cac nhan té
nang lyc phuc vu (EMPATHY), gid cd cdm nhan (EMOTIONAL PRICING), m&c d6 tin cay
(RELIABILITY) va dap &ng (RESPONSIVENESS) c6é anh hwéng truc tiép dén sw hai long cla
hanh khach dbi v&i chéat lwong dich vu tai cang hang khoéng québc t& Tan Son Nhét.

T khoa: hanh khach, cang hang khdng quéc té, sy hai long.

ABSTRACT

The study analyzes and evaluates the factors affecting passenger satisfaction using service at Tan
Son Nhat international terminal, thus provide an accurate assessment model and
recommendations to increase passenger satisfaction toward service quality at Tan Son Nhat
international terminal. The study uses a linear regression model based on online survey data of
230 passengers using service at Tan Son Nhat international terminal in October 2018. The results
show that EMPATHY, EMOTINONAL PRICING, RELIABILITY and RESPONSIVENESS factors
have a direct impact on the passenger satisfaction toward service quality at Tan Son Nhat
international terminal.

Keywords: passengers, international airports, satisfaction.

1. Giéi thigu USD vao GDP cua Viét Nam trong nam

Hang khéng Viét Nam la mot nganh kinh 2(,)13' sz‘m 2015, \ngémh hanfi khong dérfg
té — ky thuat — dich vy, 1a nhip ciu néi quan %P 6 v USND vao GD,P V'ft I\jam. Cac
trong gitra Viét Nam va thé gidi, cling nhu Chlfyen %‘a cunEg dy ,doar:, dren na’m 20507’
gitra cac khu vyc trong nudc. Trong thoi gian nganh \hang khovng CO the d(ing gop 23 ty
qua, nganh hang khong di phat trién véi toc USD vao GDP cta Viét Nam.
do tang truong cao. Theo Cuc Hang khong Trong nhimg nam qua, cang hang khong
Viét Nam, trong giai doan nam 2010 — 2017, ~ quoc t& Tan Son Nhat ludn duy tri toc do

thi truong van tai hang khong Viét Nam dat
16,64%/ndm vé hanh khach, 14%/mam vé
hang hoa.

Theo sé lidu duoc IATA cung Vién kinh
té Oxford Econnomics tinh todn, nganh hang
khong da dong gop truc tiép khoang 1,7 ty
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tang truéng cao, tr 10 — 15%/mam. Tuy
nhién, cang Tan Son Nhét hién dang ding
trugc yéu cau ting cudng ning luc noi tai,
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phét trién co s& ha ting, kha ning canh tranh
va giai quyét bai toan vé chat lwong dich vu.

2. Co'sé'ly thuyét va cac bang chimg thuc nghiém
2.1. Co 56 Iy thuyét

2.1.1. M6 hinh danh gia chat lwong dich vu
SERVQUAL

Parasuraman va cong su (1988, 1991) s
dung nghién ctru dinh tinh va dinh luong dé
xay dung va kiém dinh thang do cac thanh
phan cua chat luong dich vu (thang do
SERVQUAL). Thang do SERVQUAL duogc
diéu chinh va kiém dinh & nhiéu loai hinh dich
vu khac nhau, bao gém 22 bién dé do luong
nam thanh phan cua chat luong dich vu.

SERVQUAL va SERVPERF dugc danh
gia 1a hai m6 hinh chit lwong dich vu duoc
st dung phd bién nhit. Thang do
SERVQUAL c6 22 phat biéu duoc phat trién
bai Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988)
da duoc ap dung rong rai nhu mot thudc do
cho chét luwong dich vu. Ly thuyét ky vong
xéac dinh vé sy hai long cua khach hang cua
Oliver (1980) 1a co s& cua md hinh
SERVQUAL. Trong md hinh, chat luong
dich vu la khoang cach gita ky vong, nhan
thuc va sy hai long caa khach hang dugc nha
quan ly nim bét dugc tir d6 dap ung hoic
vuot qué nhitng Ky vong nay.

Mo hinh SERVQUAL do chét lugng dich
vu theo nam yéu tb chat luong. ¢ tin cdy la
kha ning cia nha cung cip dich vu lién tuc
thuc hién cac dich vu da hira mot cach dang
tin cay va chinh xac; Tinh hizu hinh dé cap
dén sy xuét hién cua co s vat chét, thiét bi,
tai liéu truyén thdng va nhan sy lién quan dén
viéc cung cép dich vu; Pdp i#ng duoc su sin
long giup d& khach hang va cung cap dich vu
nhanh chéng; Sw dong cam la sy san sang cua
nha cung cap dich vu dé cung cip cho mdi
khach hang dich vu ca nhan; Su bdo dam dé
cap dén kién thuc va lich su cua nhan vién va
kha ning truyén cam hang cho su tin tuéng

va su tin tuéng cua ho dbi voi khach hang
(Parasuraman va cong su, 1985, 1988, 1991).

2.1.2. M6 hinh danh gia chat luong dich vu
SERVPERF

M6 hinh SERVQUAL dugc danh gia la
kha phuc tap trong viéc do luong va mang
nang tinh 1y thuyét, do d6 Cronin va Taylor
(1992) di phat trién thang do SERVPERF
nhu 1a mot thay thé cho mé hinh
SERVQUAL. Hon ntta, SERVPERF dua trén
két qua s& hiéu qua hon SERVQUAL, vi n6
truc tiép 1am giam 50% s6 luong cac muc va
két qua tot hon. (Phan Chi Anh, Nguyén Thu
Ha, Nguy&n Hué Minh, 2013).

Theo mé hinh SERVPERF:

Chit lweng dich vu = Mike dd cam nhan

Mb hinh chi s hai long khach hang cia
My (Customer Satisfaction Index - CSI)

Thong thudng CSI ¢6 04 bién sé khai dau
la: hinh anh thuong hiéu, chat lugng mong
doi, chat lwong cam nhan, gia tri cam nhan
va khi do, su hai long cta khach hang sé tao
nén long trung thanh (néu khéch hang hai
long) hodc c6 thé 1a sy phan nan (néu khéch
hang khong hai l1ong).

2.1.3. M6 hinh do heong sw hai long tong
quadt cua khdach hang cua Shin va Elliot
(1998)

M6 hinh dugc xay dung trén co s& mad
rong khai niém co ban cua Bolton va
Winchell bang cach chi tiét hda mic do hai
long cua khéch hang va két hop muc do hai
long cuia khach hang vai ting thanh phan cua
san pham. Diém hai long cia khach hang
dugc tinh trén co sé trung binh c6 trong sé
khoang cach gitra danh gia cua khach hang
vé tam quan trong va kinh nghiém thyc té dbi
vai ting phan ma khach hang quan niém theo
thang do dién hinh Likert. M6 hinh nay cho
phép danh gia sy hai long tong quét cua
khach hang mot cach khach quan va cung
cap thong tin gia tri cho viéc danh gia nd lyc
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cai tién chat lwong cia nha quan ly, nhim
Iam hai l1ong khach hang.

M&i quan hé giira chat lugng dich vy va
su hai long cua khach hang

Chat luong dich vu 1a yéu t6 tac dong truc
tiép va cuing chiéu dén su hai long cua khéch
hang, khi chat lwong dich vu dugc danh gia
t6t thi khach hang s& hai long va nguoc lai.

Chat lugng dich vu duoc xem la nhan té
vO cling quan trong, tac dong nhiéu dén sy
hai long cua khach hang. Do d6, nha cung
cap dich vu can phai nang cao chat luong
dich vu dé nang cao sy hai ldng khach hang.

2.2. Cac nghién ciru thwc nghiém cé
lién quan

Dale Fodness va Brian Murray (2007)
nghién cau vé ky vong cua hanh khach vé
dich vu tai san bay. Pay dugc xem la nghién
ctru tién phong néu Ién khai niém so b vé
dich vu tai san bay, tir d6 dua ra mo6 hinh ky
vong cua hanh khach di véi chét luong dich
vu tai san bay. Theo nghién ctu, chat lugng
dich vu duoc nhan biét chira 65 bién quan séat
duoc chia thanh ba nhoém chinh: nhém tuong
tac (tap trung vao cach giai quyét van dé cua
nhén vién dich vu sén bay), nhém chirc nang
(d& cap dén tinh hiéu qua va hiéu qua ma
hanh khach di chuyén qua san bay nhan
dugc) va nhom tinh giai tri (dé cap dén co so
ctia san bay tao su cht y ddi v6i hanh khach
hodc thu hat hanh khach vé mat tham my dé
lam hai long ho, vi du, v& cach bd tri hé
thdng cira hang, nha hang...). Ké thira thanh
qua tir cAc nghién ctru di trude, nhiéu nghién
clru gan ddy di kham pha nhiing yéu t6 cau
thanh nén chat luong dich vu tai san bay theo
c4u trac da huéng va di sau vao tim hiéu mic
d6 anh huong cua chung dén su hai long cua
hanh khach. Nghién ctu duoc tién hanh boi
Borille va Correia (2013) tap trung phén tich
cac yéu t6 cu thanh dich vu tai san bay theo
hai nhdm chirc nang va nhom tinh giai tri,
bao gom hoat dong bé tri thiét bi dau cudi, sb
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lwong va loai bang chuyén, thoi gian che doi,
khong gian va dic diém co san.

Ching-Cheng Chao, Hung-Chun Lin,
Chien-Yu Chen (2013) nghién ciru nang cao
chat luong dich vu tai san bay qudc té
Kaohsiung theo ba nhom: nhéom tuong tac
gom dich vu check-in, khu vuc kiém tra an
ninh, dich vu dén; nhém tinh giai tri gdm co
s& vat chét tai san bay; nhom chire nang gdbm
phuong tién van chuyén mat dat, thong tin va
bién béo chi din. Nghién ciru cia Mk Ching
(2014) danh gia muc d6 hai long cta hanh
khéch vé chit lugng dich vu tai cang hang
khéng quéc té Hong Kong. Twong tu nghién
ctu cua Dale Fodness va Brian Murray
(2007), tac gia da tap trung phan tich chat
luong dich vu tai cang Hong Kong theo ba
nhom véi cac nhom yéu té tac dong dén su
hai 1ong ciia hanh khach ddi véi chét luong
dich vu tai san bay (nhom tuong tac gdom su
an toan, thong tin chuyén bay; nhom tinh giai
tri gobm su sach s& nhém chac niang gdm
phuong tién van chuyén mat dat). Gan day,
nghién cau cta Max Well Elias Gongalves,
Mauro Caetano (2017) da xay dung mé hinh
danh gia dich vu hanh khach cua cac cang
hang khdng quy mo nho.

Tai Viét Nam, nghién cau céc yéu tb tac
dong dén sy hai 1ong caa hanh khach khi st
dung dich vu tai cang hang khéng Vinh cua
Pao Vian Khanh (2017) da chi ra hai nhom
nhan té gia ca cam nhan va ning luc phuc vu
cua cang hang khéng Vinh c6 muc d6 anh
huong cao nhat dén sy hai long cua hanh
khach ddi véi dich vu tai day. Nghién ctu
c4c yéu té anh huong dén sy hai long cua
hanh khach khi str dung dich vu mat dat tai
nha ga san bay quéc t& Pa Ning caa Nguyén
Thi Quynh (2016) chi ra ba nhan t6 giao
thong mat dat, thong tin va trang thiét bi 1a ba
nhém nhan t6 ¢c6 muac cam nhan vé su hai
long cua hanh khach ddi véi dich vu mat dat
cao nhat. C4c nghién ctru nay déu cho rang
phuong tién httu hinh tai san bay, kha nang
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dap ung dich vu va gia ca dich vu 12 yéu té
anh huong dén sy hai long cua hanh khéach
mac du ¢ su khéc biét vé sé luong, tén yéu
t6 va bién. Trong pham vi nghién cau chat
luong dich vu tai cang hang khong quéc té
Tan Son Nhat, nghién ctu cua Poan Nhi
Trac (2007) da thuc hién khao sat muc d6 hai
Iong cua hanh khach tai nha ga nay va dua ra
nhom cac yéu té anh huong dén muc do hai
long cua hanh khach gom: cac dich vu hang
khong, thoi gian, bé tri mat bang nha ga,
cong tac xir ly hanh ly, trang thiét bi, canh
guan, vé sinh, dich vu phi hang khéng va
nhan vién phuc vu hanh khach. Tuy nhién, ky
vong cua hanh khéch vé dich vu tai mot san
bay quéc té luon thay doi va s& ngay mot
tang 1én theo sy phat trién cua nén kinh té.
Do d6, két qua cua nghién ctiu trén chi co gia
trj tai thoi diém nam 2007 va can c cong tac
nghién ctu tiép theo gilp nim bét kip thoi
nhu cau caa hanh khach, cai tién va phuc vu
hanh khéch ngay mét tét hon. Do dé, nghién
clru s& phét trién céc yéu té anh hudng dén
sy hai 1ong cia hanh khach dbi véi chét
lwong dich vu tai cang Tan Son Nhét trén cac
yéu t6 phwong tién hiru hinh, sy dong cam,
kha nang dap trng, nang luc phuc vu, mac do
tin cdy va gia ca cam nhan tinh dén thoi diém
hién tai.
3. Dir liéu va phwong phap nghién ciru
3.1. Dié¥ liéu nghién ciru

Téc gia tién hanh thu thap di liu thong
qua khao séat bang bang cau hoi. Déi tugng
phong van khao sét cia nghién ciu 1a nhitng
hanh khach c6 d6 tudi tir 18 tudi tro Ién, la
nhitng nguoi da st dung dich vu tai cang Tan
Son Nhét véi s6 1an sir dung it nhat 1 01 lan.
Bang cau hoi cé hai dang, mot dang dién tu
duoc tao tr Google biéu miu, mot dang la
bang gidy. Google biéu mau s& thu thap cha
yéu qua viéc khao sat qua mang x& hoi bang
cach dang tai va chia sé lién két kém thu ngé
gi6i thiéu muc dich va vin d& nghién ctu &

cac dién dan, trang mang cong dong du lich
Viét Nam, nhém doanh nhan, nhdom du hoc
sinh,... dudi dang song ngit Anh — Viét. Két
qua sau d6 s& duoc tu dong giri vé thong qua
chuong trinh tao sin. Bi voi dang gidy, tac
gia truc tiép tiép can cac hanh khach st dung
dich vy tai khu vuc ngdi cho, khu vuc in
udng, ... ctia cang HKQT Tan Son Nhat, tién
hanh chao hoi, gigi thiéu muc dich cudc khao
sat va dé cap van dé nghién ctu dé moi ho
tham gia khao sét.

Thang do s dung dé do luong trong
nghién cuu la thang Likert véi mie d tu 1
(hoan toan khong ddng ¥) dén 5 (hoan toan
d6ng ). Nhitng cau hoi trong thang do xoay
guanh sau nhan té chinh 1a phwong tién hiru
hinh (PT), su déng cam (DC), dap ung (DU),
nang lyc phuc vu (NL), muc d6 tin cay (TC),
gid ca cam nhan (GC) dé xac dinh tac dong
cua nhirng nhan té nay tsi sy hai long cua
hanh khach dbi véi chat lwong dich vu tai
cang hang khong quéc té Tan Son Nhat.
Ngoai ra, tdc gia bd sung thém cau hoi mo
dbi véi viéc danh gia diém hai long va khong
hai 16ng cia hanh khach d6i véi dich vu tai
day dé thu duoc két qua cu thé hon.

3.2. Phwong phdp nghién ciru

Téc gia dé xuat phuong phéap gian tiép xac
dinh cac yéu té anh huong dén mac do hai
long cua hanh khach di vai chat lugng dich
vu tai cang hang khéng quéc té Tan Son
Nhét dyua trén cac co so ly thuyét, co so
thang do chit luong dich vu SERVPERF va
cac thang do da duoc dung trong cac nghién
ctru truede. Nghién ctiru st dung phuong phap
chon miu phi ngiu nhién, tién hanh chon
mau thuan tién dua trén tinh dé tiép can cua
dbi tuong.

Téc gia tién hanh thao luan nhém 10
nguoi 1a hanh khach da st dung dich vu tai
cang hang khéng quéc té Tan Son Nhét
khong dudi 05 1an trong khoang 02 nim gan
day. Tir két qua nghién ciru so bo, tac gia tién
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hanh diéu chinh mét sb tir ngit gay su kho
hiéu va dé gay hiéu nham, dong thoi loai bo
mot sé bién quan sat khong mang tinh dai
dién cao ciing nhu khong can thiét trong
thang do so bo ban dau. Cudi cung tac gia
dua ra thang do chinh thirc. M6 hinh hoi quy
tuyén tinh boi cho cac bién trong mé hinh
theo bién su hai long:

HL~= 0 + f1 x PT + B2 x DC+ B3 x DU
+ B4 x NL+B5 x TC + B5 x GC + ¢

Trong do, céc ki hi€u cé y nghia nhu sau:

HL: Bién phu thuoc thé hién su hai long
cua hanh khéch.

PT, DC, DU, NL, TC, GC: Bién doc lap
thé hién su anh huéng twong wng Véi sy hai
Iong cua hanh khéach

BO: Hé s tu do, thé hién gié tri cua sy hai
Iong khi cac bién doc 1ap trong md hinh bang 0.

B1, B2, B3, B4, B5, p6: Heé s hoi quy cua
cac bién doc 1ap lan luot twong wng véi PT,
DC, DU, NL, TC, GC

&: phan du ngiu nhién ¢ phan phdi chuan
V6i trung binh 1 0 va phuong sai khong déi 62.

Phusane tién bt hih

Sy déng cim -

Dip ung -

S bt long cita hinh khich

i v el loome dich v tai

Cang HRQT Tin Son Nt

Fang by phuc vy

hise 4 tin cy -

Gif ¢ cam nhin -

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru d& xudt v& mdi quan
h¢ giita cac nhan to véi su hai long cua hanh khach
Nguon: Tac gia dé xuét
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Cac gia thuyét bao gém:

Gia thuyét H1, H2, H3, H4, H5, H6 dat
ra 1a cac yéu té Phuong tién hitu hinh, Sy
dong cam, Pap ung, Nang luc phuc vy, Mac
do tin cay, Gia ca cam nhan cé tac dong cung
chiéu 1&n sy hai long cia hanh khach tai cang
Téan Son Nhat.

Téc gia thuc hién kiém dinh va phan tich
hé sé tin cdy Cronbach’s alpha, nhan t6 kham
pha EFA dé xac dinh cac nhan té va kiém
dinh thang do cia méi nhan té. Phan tich md
hinh héi quy tuyén tinh va tién hanh kiém
dinh gia thuyét tir két qua md hinh hoi quy.
Phan tich t-test va ANOVA dé kiém dinh su
khéc biét vé su hai long cta hanh khach theo
cac yéu té dinh tinh (bao gébm gi6i tinh, do
tudi, nghé nghiép, trinh do, thu nhap, sé lan
str dung dich vu).

4. Két qua nghién ciru va thao luin

Thu thap tir 197/230 hanh khach da tiép
can, tac gia ma hoa dir liéu thong qua phan
mém SPSS 20.0 va chay md hinh héi quy véi
két qua nhu sau:

Bang 1. Két qua kiém dinh Cronbach’s alpha ciia
bién dinh lwong

Bién Gia tri Cronbach’s alpha
PT 0,852
DC 0,819
DU 0,839
NL 0,833
TC 0,801
GC 0,795
HL 0,888

Nguon: Téc gia ty tong hop

Kiém dinh Cronbach’s alpha thu duoc két
qua hé sé Cronbach’s alpha cho ting bién
déu I6n hon 0,6 thoa méan tinh thuc tién cua
thang do.

Két qua cua bién dinh tinh cho thiy c6
dén 40,1% hanh khéch tham gia vao khao sat
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1a nam, trong khi d6, nit chi chiém 59,9% véi
s6 lugng 118 ngudi trén tong 197 hanh
khach. V& co cau nhom tudi, déi tuong thudce
d6 tudi tir 36-45 va dudi 25 tudi chiém da sb
(lan luot chiém 39,9%, 34%), do tudi trén 45
va tir 25 — 35 tudi chiém mot sé lwong nho
(lan luot 13,7%, 12,2%).

Dbi véi trinh d6 hoc van va nghé nghiép,
da s hanh khach duoc khéo sat c6 trinh do
hoc van cao nhit 1a dai hoc va sau dai hoc
(chiém 76,1%). Phan l6n hanh khach dugc
khao sat lam céng nhan, vién chirc nha nudc
(chiém 31%) va lao dong cho doanh nghiép
(chiém 39,1%)).

Theo thong k&, phan 16n hanh khéach sir
dung dich vu tai sdn bay Tan Son Nhat duoc
khao sat c6 qudc tich Viét Nam (chiém
90,4%), nhém hanh khac quéc té duoc khao
sat c6 qudc tich Bac My, Chau A va Uc co ti
1€ cao hon so v&i cac nhoém con lai.

Théng ké mé ta miu diéu tra theo thu
nhap cho thay, luong hanh khach duoc khao
s&t c6 muc thu nhap chu yéu tir 5 dén 10 triéu
(28,4%) va trén 10 triéu (42,6%).

Dbi véi s6 luot sir dung dich vu tai cang
Téan Son Nhét, sé lugng hanh khéach lan dau
tién sir dung dich vu twong dbi cao, s6 lwong
hanh khach sir dung dich vu tir 2 — 5 lan
chiém wu thé hon (chiém trén 50% s luong
hanh khach dwgc khao sat). Lwong hanh
khach c6 mic do st dung dich vu thuong
xuyén chiém 21,3% s6 luong phiéu tra loi.

Muc dich xuat nhap canh ciia hanh khach
duoc khao sat bang SPSS, két qua cho thiy
phan 16n hanh khéach str dung dich vy tai cang
Tan Son Nhat véi myc dich du lich, céng
tac/hoi nghi va tham nguoi than. S6 con lai la
dé phuc vu nhu cau hoc tap va myc dich khéc.

Tir két qua phan tich hoi quy cho thiy mo
hinh giai thich duoc 68,4% tac dong cua cac
bién doc lap 1én bién phu thudc. Ning luc
phuc vy, Gid ca cam nhan, Mac @6 tin cay,
Dap ng lan luot co tac dong tir manh t6i yéu

dén sy hai long caa hanh khach. Cu thé, néu
cac yéu té Ning luc phuc vy, Mtc do tin cay,
Gia ca cam nhan, Pap ung tang 1én 1 bac thi
su hai long noi chung sé tang 1én tuong ing
0,457; 0,217, 0,138; 0,135.

Bang 2. Trong sé hoi quy

~ & | Heésb da chuin .
Nhén to hoa (Beta) Sig.

Ning 1

ang e 0,457 0,000
phuc vu
Murc do tin cay 0,138 0,022
GiA ca

laca 0,217 0,000
cam nhan
Dap tng 0,135 0,018

Nguon: Tac gia tu tong hop
5. Két luan va giai phap
5.1. Két lugn

Cac yéu t6 lién quan dén dich vu bao gém
nang lyc phuc vy, muc d6 tin cay, gia ca cam
nhan, dap tmg dwoc cung cap tai cang Tan
Son Nhét ¢6 tac dong cuing chiéu dén sy hai
long cua hanh khach ddi voi chét luong dich
vu tai ddy. Cac bién doc lap giai thich duoc
68,4% su bién thién cua bién phu thuoc,
ching té md hinh nghién ctru twong dbi phu
hop va c6 ¥ nghia.

5.2. Gidi phap
5.2.1. Ve nang lyc phuc vu

Xay dung va thuc hién chinh sach tuyén
dung nhan vién hop 1y; chinh sach dao tao,
huan luyén nhim nang cao trinh do chuyén
mon nghiép vu, kién thuc, trinh d6 ngoai ngir
va ki ning giao tiép cta nhan vién, dac biét
|4 nhan vién tai cac quiy lam thu tuc cho
hanh khéach va quay hd tro thong tin.

Xay dung va thuc hién bién phap giao
duc, tuyén truyén cho toan bo nhan vién tai
cang Tan Son Nhit nang cao y thuc, trach
nhiém, tinh than, thai d6 phuc vu hanh
khach, l1dy hanh khéch lam trong tam trong
moi qué trinh.
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Tién hanh cha trong, chan chinh, nang cao
y thac va thai d6 phuc vu cua nhan vién tai
cang hang khong, dac biét thyc hién nghiém
viéc Ky luat nhan vién hang khong c6 thai do
khéng ding muyc déi véi hanh khach va biéu
duong, khen thuong kip thoi nhan vién cd thai
d6 phuc vu tan tinh, chuyén nghiép.

Céc nha quan ly can c6 ké hoach ting
cuong danh gia kiém tra dé kip thoi dua ra
cac giai phap khiac phuc cac diém han ché
trong cong tac phuc vu hanh khéach.

5.2.2. Vé gid cd cam nhdn

Can dam bao thyc hién dung chinh sach
gi4 da cam két va niém yét theo quy dinh cua
B6 Giao thong Van tai.

Céc doanh nghiép can tién hanh nghién
ctiu, khao sat nhu ciu cia khach hang, da
dang hoa cac san phiam dé khéch hang co
thém su lya chon, xay dung cac chuong trinh
khuyén mai va chiam soc khach hang.

Panh gia lai chi phi dé c6 thé diéu chinh
hop ly gia san pham va dich vu tuy nhién van
dam bao duoc chét luong cua cac dich vu nay.

Ngoai ra, cin tham gia hiép thuong véi
cac don vi c6 lién quan vé gia ca hang hoa,
thoi gian phuc vu.

5.2.3. Vé mikc dé tin cqy

Thiét lap va cong khai cac duong day
nong, hop thu gop ¥ nham giai quyét cac
khiéu nai cua hanh khach vé dich vu.

Xay dung quy trinh, quy ché rd rang, dam
bao viéc phan hoi cac y kién toi hanh khéch
kip thoi, hay trach nhiém trong viéc xtr ly cac
khiéu nai cta hanh khach.

5.2.4. Vé dap vmg

Can c6 khao sat vé nhu cau cua khach
hang dé dap ung cac ky vong cua khéch
hang. Tir do, kién nghi diéu chinh céc chinh
sach lién quan dén quyén lgi cua khach hang.

Céan ting cuong tdp huidn cac ky ning
phuc vu cuaa toan bd nhan vién tai cang mot
cach thwong xuyén.

T6 chic nhitng cudc thi nghiép vu vé ky
ning phuc vu dé nang cao kha niang dap ung
dbi vai khéch hang cua nhan vién.
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