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TOM TAT:

Bai bao nay trinh bay quan niém vé vén
héa, phwong phap do lwdng van héa trong
kinh doanh quéc té/tiép thi quéc té, va chéat
ltrong dich vu hang khéng. Qua téng két ly
thuyét va nghién ctru so bé dinh tinh, thang

do chét luong dich vu hang khéng va sw hai
long hanh khach duwoc xdy dwng. Thang do
vdn hoa CVSCALE cuda Yoo, Donthu, va
Lenartowicz (2011) dworc gidi thiéu.

Ttr khéa: Van héa, gié tri vdn hoéa, chét lvong dich vu hang khéng.

1. GIOI THIEU

Chuyén tir thé ky 20 sang 21, toan cau héa ndi
1€n nhu 14 mot hién tugng c¢6 ¥ nghia quan trong
trong thi truong thé giéi ngay nay. Toan cau héa
dugc nghién ctu tir nhidu khia canh khac nhau
nhu vin hoa, kinh té, chinh tri, x3 hoi, Vv.v.
(Manrai & Manrai, 2011). Nganh dich vu c6 ¢
khdp moi noi (Kotler & Keller, 2011). Dich vu
cang ngay cang tré nén quan trong (Malhotra,
Ulgado, Agarwal, Shainesh, & Wu, 2005).

Khai niém van hoéa dang trd thanh thong dung,
nhung dinh nghia ctia n6 duong nhu bao gio
cling vuot khoi tay ching ta. Du sao, sy phat
trién cua n6 ciing gan chat véi su phat trién cia
khoa hoc V& con ngudi (Journet, 2008). Giao thoa
vin hoa hay so sanh van hoa (cross cultural), bat
nguon tir nhan hoc, nghién ciru cic nén van hoa
khac nhau dé tim ra nhirng nét phd bién nhit cua
vin hoéa loai ngudi, nhung muc dich cudi cing
khong phai 1 tim hiéu van hoa ma 1a ban chit
con ngudi dugc phan dnh qua van hoa (Vi Minh
Chi, 2004, tr. 14).

Theo Soares, Farhangmehr, va Shoham (2007)
thi van héa hinh thanh anh hudng bao traim hanh

vi con ngudi. Mac du nhimng kho khin vé dinh
nghia van hoa tao ra thach thic trong nghién ctru
giao thoa vin héa, anh huong cua van hoa dén
tiéu dung va tiép thi tao dyng su chu ¥ dang ting
dan trong nhirng nim gan day (tr. 278).

Vin héa qudc gia thé hién sy khac biét van
hoa & cap d6 qubc gia thong qua hé thong cac gia
tri van hoa cdt 16i. Van hoa qudc gia duoc biéu
hién thanh cac chiéu canh vin héa c6 thang do
ludng cuc. Hofstede (1980) xay dung mé thuc
bén chidu canh vian héa qubc gia va cing véi
Bond (1988) mét chiéu canh vin hoa thir nim
dugc thém vao. Do 1a: (1) khoang cach quyén,
(2) tinh c4 nhan/tinh tap thé, (3) tinh nam/tinh nit,
(4) tam 1y tranh bat dinh, va (5) dinh hudéng dai
han/dinh huéng ngan han. Steenkamp (2001)
nhan dinh khung nghién ctru cua Hofstede vé van
hoa quc gia 1a duoc sir dung rong rii nhét trong
céc nghién ciru vé tam 1y hoc, xa hoi hoc, tiép thi,
hoac quan tri.

Theo thang h@tu hinh-v6 hinh cua Shostack
(1977) thi san pham hang khong c6 mirc d6 vo
hinh cao. San phim hang khéng 1a san phim c6
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tinh dich vy thdm dung hang héa (Futrell, 2010).
Dich vy hang khéng 1a dich vu c6 tinh qudc té
héa (Young, Cunningham, & Lee, 1994). Cac
nghién citu vé giao thoa van héa trong linh vyc
hang khong chu yéu theo cach tiép can do luong
vin hoa theo hai cach 1a sir dung qudc tich/quéc
tich theo noi sinh, va sir dung két qua thang diém
ciia Hofstede (Hofstede’s scores) cho mdi qudc
gia theo 05 chiéu canh vin hoa.

Tai Viét Nam, trong linh vuc dich vy hang
khong, chua c6 nghién ctru van hoa nao dung
phuong phap do ludng vin héa tryuc tiép tir gia tri
[vi du nhu st dung thang do VSM (Values
survey module) ctia Hofstede; thang do RVS
(Rokeach values survey) cua Rokeach; thang do
SVS (Schwartz values system) cua Schwartz;
hoic hai thang do rat hay diéu chinh thang do cua
Hofstede (1991) dé do luong vin hoa ¢ cap do ca
nhan d6 1a (i) thang do cua Furrer, Liu, &
Sudharshan, (ii) thang do CVSCALE (Individual
Cultural values scale) cia Donthu &Yoo (1998);
Yoo, Donthu, & Lenartowicz (2011)] nghién cttu
anh huong cua vin hoa dén mdi quan hé gitra
CLDV va hai long khach hang.

Dé lap khoang tréng nghién ctru nay can thiét
phai c6 nghién ciru tai Viét Nam nham kham pha
anh huong cia van hoa trong mdi quan hé giira
CLDV hang khong va sy hai long hanh khach
théng qua su dung phuong phap do ludng van
hoéa tryc tiép tir gia tri-thang do CVSCALE vdi
05 chiéu canh vin hoa.
2.COSO LY THUYET
2.1. Van hoa
2.1.1. Quan ni¢m vé vin héa

C6 rat nhiéu dinh nghia vé khai niém ‘vin
hoa’. Cho dén nay, di c¢6 t6i hang tram dinh
nghia khac nhau vé vin hoa (dinh nghia theo triét
hoc, dan toc hoc, nhan hoc, tim 1y hoc, va xa hoi
hoc, V.v.). Mot s cach hiéu vé vin héa theo quan
diém nhan hoc vin héa theo bang 1 dudi day.

Hau hét cac nha nghién ciru dong ¥ cot 18i ctia
van hoa chinh 1a hé thong cac gia tri (Erez &

Earley, 1993; Hofstede, 1997, 2001; Hofstede,
Hofstede & Minkov, 2010; Kluckhohn, 1951,
Schwartz, 2011). Gia trj 1a nhitng niém tin viing
chic 1am co sé cho ngudi ta danh gia nhirng diéu
dung va sai, t6t va xu, quan trong va khéng quan
trong, hop 1y va nghich 1y, dep va xau, ty nhién
va khong tu nhién, sach va bén, binh thuong va
bit binh thuong, 1y tri va khong co 1y tri, v.v.
(Hofstede, Hofstede, & Minkov, 2010, tr. 9)

Mead va Andrews (2009. tr. 11) cho ring hé
thdng gia tri 1a nhitng gia dinh dwoc chia s¢ vé sy
vat nén 1a gi. Gia trj 1a khai niém c6 do bao quat
rat 1on boi nd mang tinh twong ddi (Tran Ngoc
Thém, 2000). Vin hoa 1a tuong dbi & cac hé
thdng gi4 tri van hoa-xa hoi (Hampden-Turner &
Trompenaars, 2006, tr. 57). Gia tri 1a cbt 16i cua
van hoéa (Kroeber & Kluckhohn, 1952, tr. 35,
181). Gia tri la tiéu chudn hodc tiéu chi
(Rokeach, 1968, tr. 550).

Tran Ngoc Thém (2000) luan din khai niém
van hda kéo theo khai niém gia tri, tinh gia tri.
Khoéng phai moi cai do con ngudi tao ra déu la
véan hoa, ma chi c¢6 nhirng gi c6 gia tri mai thude
vé van hoa. Gia tri 1a mot khai niém co ngoai
dién kha rong. Gia tri 1a két qua thim dinh dwong
tinh ddi twong trén cac thang do “lgi-hai” (gia tri
sir dung), “tot-xau” (gia tri dao duc), “dep-xau”
(gia tri thim my). Gia tri sir dung c6 thé cu thé
hoa bing cac thang do nhu gidu-nghéo (phu),
sang-hén (quy), sdng lau-chét sém (tho), khon-
dai (trf) v.v.. Gi4 tri dao duc co thé cu thé hoa
bing cac pham trd nhu trung, hiéu, thao, hién,
nhan, 1, nghia... Gia tri thim my c6 thé cu thé
hoéa biang cac thang do nhu dep-xdu, hay-do,
thich-ché. v.v., Nhu thé, khong chi cac dd vat,
sach vo, tac pham nghé thuat moi cé gid tri, ma
ca truyén thdng, nép séng, chuan myec, tu tudng,
thiét ché xa hoi, biéu trung, ky hiéu, thong tin,
v.v. déu la gia tri. Khong chi cac san pham vat
chat/tinh thdn méi 1a gia tri, ma cac hoat dong,
cong nghé, quy trinh, phuong thic, quan hé, v.v.
déu c6 thé xac dinh nhu cac gia tri. Gia tri 1a khai
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niém c6 d6 bao quat rat 1on boi ndé mang tinh
tuong dbi.

Tiép d6 ong nhan dién khai niém vin héa qua
bén dic trung co ban cua van hoa la: tinh hé

thdng, tinh gia tri, tinh nhéan sinh, va tinh lich st
(hinh 1). Piém miu chét trong dinh nghia vin
hoéa ctia 6ng 1a van héa la mét hé thong cdc gid
tri.

HE THONG ‘

|
‘

v

‘ H§ thé‘mg gid tri

‘ HE théng phi gis tri

HE lhung ia tri
thién tao (ty nhién)

Hég thung oia tri
nhiin tgo (xa hiji)

¥

Hé thﬁng id tri
nhin tao cd tinh
lich si
(=VAN HOA)

Hé thong gia tri
nhiin tao KHONG
cd tinh lich s

Hinh 1. X4c dinh khai niém “van héa” (Ngudn: Tran Ngoc Thém, 2004, tr. 25)

Bang 1. M6t s6 quan niém va dinh nghia vé vin hoa

Tylor (1871, tap Mat, tr. 1)

“Van hoa hay van minh, theo nghia rong v& dan toc hoc, 1a mot phtrc thé toan dién bao
gém tri thire, tin ngudng, nghé thuat, dao dirc, luat phap, tap quan va mot ) nang luc

va thoi quen khac dugc con nguoi hoach déc v6i tu cach 1 thanh vién cia x3 hoi.”

Kluckhohn (1951, tr. 86, trong

Hofstede, 2001, tr. 9) )
tu tudng nay.”

“Vin hoa bao gdm céc thitc mau v& nhiing cach suy nghf, cam gidc va hanh dgng. Cot

18i ctia van hoa 1a nhiing tw tudng truyén théng va hé thong gid tri gén lién v6i nhimg

Hofstede (1997/2001); Hofstede,

Hofstede, & Minkov (2010)
nhom dac thu khac."

Vin hoa 1a "sur 1ap trinh tri tué/tim tri tap thé ma lap trinh nay gitp phan biét nhimg

thanh vién ctia nhom hoac nhém dac thu nay véi nhiing thanh vién cua nhém hodac

Trn Ngoc Thém (2004)

“Vian hoa la mot hé théng hitu co cac gia tri (vat chat va tinh thén, tinh va dong, vat thé
va phi vat thé...) do con ngudi sng tao va tich liiy qua qua trinh hoat dong thuc tién,

trong su tuong tac gitra con nguodi voi mdi truong tu nhién xa hoi ciia minh.”

2.1.2. Cic chiéu canh gid tri vian hoa

Theo Hofstede nhan dinh rat nhiéu tic gia ¢
nhirng thap nién cua ntra cudi thé ky 20 nghién
cliu V& ban chit cua cac van dé co ban va chung
cuia cac x4 hoi co thé dan dén khac biét cac chiéu
canh van hoa (Hofstede & McCrae, 2004, tr. 58).
Vin hoa qudc gia 1a vin hoa theo quéc gia cua ca
nhan/thanh vién trong cung moét qudc gia
(Hofstede, 1997, tr. 9). Van hoa qubc gia phén
biét ca nhan/thanh vién ciia qudc gia nay voi ca
nhan/thanh vién cua qudc gia khac (Hofstede,
Pedersen, & Hofstede, 2002, tr. xviii).

Usunier va Lee (2005, tr. 12) phat biéu vin
héa quéc gia phan anh van hoa ciia mot qudc gia
dua trén khai niém ‘cing quéc gia dong nhat,
khic quéc gia khdc biét (within-country
homogeneity and between-country differences).

Hofstede (1997) nhan dinh cic quéc gia déu
dé 16 ra nhitng van d& chung (common problems)
hay nhitng dinh hudng van héa chung nhung cé
nhitng cach xir tri khac nhau theo ting quéc gia.
Nhirng vin dé chung nay duoc ong dat tén 1a cac
chiéu canh/chiéu kich phd quat cia vin hoa.
Trong nghién ciru tiép thi, khung nghién ctru cua
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Hofstede (1980/2001, 1991/1997/2010),
Hofstede va Bond, 1988) vé 05 chiéu canh vin
hoa qudc gia duoc sir dung rong rii. Cac chiéu
canh d6: (1) khoang cach quyén luc, (2) tam ly
tranh bat dinh, (3) tinh c4 nhan/tinh tap thé, (4)
tinh nam/tinh ntt, va (5) dinh hudng dai han/dinh
hudéng ngan han.

Trompenaars va Hampden-Turner (1997), hai
hoc gia nghién ctru tic dong cua vian héa dén
quan tri trong nhiéu nam, thira nhan ‘bac thay’
Hofstede di co dong gop 16n, mé ra tam nhin
quan tri khi két ndi véi ¥ nghia quan trong cia
quan tri lién van hoa.

Trong nghién ctru nay, van hoa dugc hiéu 1a
hé thong cac gia tri. Piéu quan trong la do ludng
véan hoéa chinh 1a do ludng cac gia tri.

2.1.3. Do lwong vian hoa

Vin héa 1a khai niém c6 tinh rong khap (Taras
& Steel, 2009). Van hoa 1a khai niém da chiéu
canh (Donthu & Yoo, 1998). Theo Matsumoto va
Van de Vijver (2011) ¢6 nhiéu phuong phap do

luong van hoa. Trong kinh doanh quéc té,
Lenartowicz va Roth (1999, 2004); trong tiép thi
quéc té, Soares va cong su (2007) dua ra bon
cach tiép can dé do luong van hoa do l1a: (1) mo
ta theo dan toc hoc, (2) s dung qudc tich/quéc
tich theo noi sinh, day l1a cach thong dung nhat
trong cac nghién ctru kinh doanh, (3) do luong
van héa tryc tiép tir gia tri va (4) do luong vin
hoa gian tiép s dung két qua thang diém cua
Hofstede (Hofstede’s scores) cho mdi quéc gia
theo 05 chiéu canh vin hoa. Bén phuong phap
nay dugc trinh bay trong bang 2 dudi day.
Lenartowicz va Roth (1999) dic biét nhin manh
y nghia quan trong cia phuong phap do luong
truc tiép gia tri van hoa. Phuong phép nay do
ludng gia tri van hoa cua ddi twong nghién ctu
trong mau, va suy luan cac dic diém vin hoa dua
vao téng quat hoa cac gia tri nay. Phuong phap
nay gia dinh khai niém van hoa dya trén-gia tri
(tr. 784).

Bang 2. Tong hop cac phuong phép do ludng van hoa

, Xuét hi¢n trong NC R T " ,
Phuong phap . Tz Do luong Piém yéu chinh Piém manh chinh
kinh doanh quoc té
M0 ta theo dan toc hoc RAt it Khong ap dung - Do luong dinh lugng khong duoce | - Che"ip nhén vé mat
(Ethnological description) (N/A) khai thac Iy thuyét
- Tén thoi gian - Pdng nhit nhom
Str dung quéc tich/quéc - Do gia tri Thuén tién
tich theo noi sinh Rat nhiéu ) - Bién gdy nhiéu
. . DPinh danh R .
(Validated regional (st dung rong rai) - Bong nhat nhom
affliation)
- Chon mau
Do ludng van hoa truc tiép B N - Bién gdy nhiéu
N . Cap quang , ApsR pehy o gAs \ ~
tur gid tri (%) It - Mtrc d6 hiéu biét ctia doi twuong | Po ludng quang
(Direct values inference) NC
- Ddng nhét nhom
S - Dit liéu thir cép Thuén tién
Do luong van hoa gian tiep s N Sai sb do Iudme tidm na
. . . ap quan - Sai s6 do luong tiém nan
(Indirect values inference/ It P quang o gA, R & N
. - Chi mét diém s6 cho mot nén
Validated benchmarks) ,
V.hoa.

(%) NC dién hinh ciia Hofstede véi thang do VSM82, VSM94, VSMOS; Rokeach véi thang do RVS (Rokeach values survey); Schwartz véi thang do
SVS (Schwartz values system); va CVSCALE (Individual cultural values scale) cia Donthu va Yoo (1998); Yoo va Donthu (2002, 2005); Yoo,

Donthu, va Lenartowicz (2011) diéu chinh thang do ciia Hofstede (1991).
(Nguon: Lenartowicz & Roth, 1999, tr. 787)
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2.2. Chét lugng dich vu hang khong
2.2.1. Chit lwong dich vu va sw hai long khdch
hang

Parasuraman, Zeithaml, va Berry (1985) dua
ra ba ¥ niém then chdt caa chat lugng dich vu
(CLDV) la: (i) dbi véi nguoi tiéu ding, chét
lugng cua dich vu thi kho danh gia hon chat
luong cta hang hoa; (i) CLDV cam nhan 1a két
qua tir sy so sanh gitra Sy mong doi cia khach
hang va cung cap dich vu thyc té; va (iii) danh
gid chat lugng khong phai chi 1a danh gia két
qua cua mot dich vy, ma sy danh gia nay coé lién
quan dén danh gia ci mot qua trinh tao giao dich
vu.

Ban luan vé chit luong va hai long khach hang
dugc dya trén co s& cam nhan cua khach hang vé
dich vu (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009).
Mot sé dinh nghia chung nht lién quan dén dich
vu d6 1a dinh nghia vé CLDV cam nhén-
perceived service quality (Stewart, Hope, &
Muhlemann, 2000). CLDV cam nhan nhu 1a mét
didn dich chi quan cua khach hang vé kinh
nghiém cuia minh (Lehtinen & Lehtinen, 1991).
Khéach hang cam nhan vé CLDV la két qua tir
Viéc so sanh mong doi truéc khi nhan duoc dich
vu va kinh nghiém thuc té véi dich vu (Berry,
Zeithaml, & Parasuraman, 1985).

Mot dinh nghia phd bién nhit vé sy hai
long/khong hai long khach hang chinh 1a sy so
sanh gitta mong dgi va cam nhan cia khach hang
vé dich vu duogc thuc sy cung cdp (Hoffman &
Bateson, 2002).

Sy hai long khach hang 1a danh gia vé trai
nghiém tiéu dung cua khach hang sau khi dich vy
duoc thuc hién (Oliver, 1980). Oliver (1989, tr.
1) nhan xét hau hét cac dinh nghia vé hai long
khach hang lién quan dén ‘suy hdi dap mang tinh
danh gia, mang tinh cadm x0c hodc xuc cam
(trong Spreng & Mackoy, 1996, tr. 202).

Oliver (1997, tr. 13) dinh nghia hai long khéach
hang 1a sy hdi dap lai thuc hién dich vu. D6 1a
viéc danh gia thudc tinh cua san phiam hay dich

vy, hodc danh gia chinh ban than san phim hozic
dich vu d6, bang cach dua ra mirc do ‘thich’ cua
viéc thuc hién dich vu lién quan dén tiéu dung,
bao gdom ca cac mirc d6 thap hon-hoic-cao hon.

Anderson va Fornell (1993) phat biéu danh gia
hai long khach hang c6 thé 1a danh gia & ting
giao dich/thudc tinh cu thé, nhung ciing c6 thé 1a
danh gia tong thé/toan dién, dwa vao tit ca nhirng
trai nghiém truéc d6 cua khach hang vé mot san
pham hoic dich vu (trong Anderson, 1996, tr.
265).

2.2.2. M6 hinh chit lwgng dich vu SERVQUAL
va SERVPRF

CLDV tr¢ thanh dé tai quan trong cho céc nha
nghién ctru va thyc hanh qua nhidu nim qua.
Viéc do luong CLDV 1a ngudn cam hing cua
nhiéu nha nghién ctru. Parasuraman va cong su
(1985) dua ra mo hinh ly thuyét CLDV va tiép
theo PZB (1988) phat trién thang do
SERVQUAL (néi dung thang do c¢6 2 phan la
Mong doi-Expectations voi 22 bién quan sat) va
Cam nhan-Perceptions véi 22 bién quan sat). 05
thanh phan cia CLDV dugc tim thay 1a tin cay,
dép ung, nang lyc phuc vy, thiu cam, va phuong
tién hitu hinh (bang 3). Cac thanh phan cua thang
do nay duoc sir dung dé do ludng rong rai trong
cac linh vuc dich vu (Furrer, Liu, & Sudharshan,
2000).

Mot khdi luong 1on cac nghién ciru tap trung
vao danh gia CLDV st dung cbéng cu
SERVQUAL va n6 dugc sir dung trén toan thé
gidi trong cac nganh dich vu. C6 rat nhiéu cac
nghién ctru dugc cong bd di s dung
SERVQUAL va diéu chinh n6 cho phu hop véi
cac loai hinh dich khac nhau (Zeithaml & cong
su, 2006, tr. 153).

Trong nhitng nam 1990, c6 nhidu phé phan vé
cong cu SERVQUAL (Carman, 1990; Bolton &
Drew, 1991; Babakus & Boller, 1992; Cronin &
Taylor, 1992; Brown, Churchill, & Peter, 1993;
Buttle, 1996). Nhiing van dé tranh luan va chi
trich 1a vé: (1) mé hinh 5 khoang cach; (2) theo
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dinh huéng qua trinh; (3) cac chiéu canh CLDV;
(4) phan “Mong doi” cua thang do: khong can
thiét phai do luong sy mong doi; (6) tung bo
phan cung cdp  dich wvu  (service
encounter/moment of truth-M.0O.T); (7) thang do
SERVQUAL c6 2 phan cé cung nodi dung trong
cung mdt thang do lam cho nguoi tra 1oi bang
céu hoi cam thay chan va mét moi; (8) cach dung
diém coa thang do; va (9) chiéu cuc cua
SERVQUAL (Gilmore, 2003, tr. 41-42).

Nghién ctitu cia Cronin va Taylor (1992) xay
dung cong cu SERVPERF (a performance-based
instrument) nhim do luong 05 chiéu canh cua
CLDV la tin cay, dap ang, nang luc phuc vy,
thiu cam va phuong tién hitu hinh qua viéc
khach hang cam nhan dich vu duoc tao giao nhu
thé nao. SERVPERF chi sir dung 22 bién quan
sat (mot nira s6 bién quan sat) cia SERVQUAL
ma khong phai tir bo bat ctr kha ning giai thich
¢6 y nghia nao.

Cronin va Taylor (1992) nd luc do lwong
CLDV bing mét cong cu khac. Nghién ciru ¢b
ging vuot qua do luong la “Cam nhan-trir di-
Mong doi” (Perception-minus-Expectation) cua
SERVQUAL. Sy phat trién cia md hinh
SERVPERF duoc dua trén tién dé& 1a viée do
luong CLDV 1a tét nhat néu viéc do ludong nay

thong qua viéc do lwong két qua/thuc hién cua
mot doanh nghiép dich vu. Nghién cuau cua
Cronin va Taylor (1992) cung cdp mdt thang do
CLDV khac ngoai SERVQUAL va y nghia quan
trong ctia méi quan hé gitra CLDV, hai long
khach hang va y dinh mua. SERVPERF co ban
dwa trén SERVQUAL nhung chi do luong phan
cam nhan khach hang do d6 s bién khao sat tir
44 giam xudng con 22. Khong thé phu nhan
SERVPERF c¢6 nhimg wu diém 1a do luong
CLDV theo cam nhan ciia khach hang cé thé 1a
cich tot hon trong viéc do luong CLDV va
SERVPERF don gian hon va tranh dugc kho
khin khi do lwong ca 2 phan “Mong doi” va
“Cam nhan” trong SERVQUAL.

Tuy nhién hai tic gia cua thang do
SERVPERF ciing nhin nhan thiéu sét ciia thang
do nay la d6 tin cay va tinh khai quat hoa cua
SERVPERF la chua cao va do d6 ho c6 dé nghi:
(i) cac nha thyc hanh nén diéu chinh cac thanh
phan CLDV cho phii hop cac méi trwong dich vu
ddc thu; va (ii) trong cac nghién ciru tiép theo,
cac nha nghién ctru cAn dwa ra muyc tiéu 1a xay
dung dugc thang do CLDV da hudng c6 do tin
cay va do gia tri ma thang do nay c6 kha nang
tong quat hoa cho cac bdi canh dich vy khac nhau
(Gilmore, 2003, tr. 43).

Bang 3: Cac thanh phén cua chét lugong dich vu

05 thanh phan ciia CLDV

Dién giai

1. Phuong tién hiru hinh

Phuong tién, trang thiét b, va hinh thirc bén ngoai (ngoai hinh, déng phuc) cua nhan vién phuc

vu.
2. Tin cay Kha nang thyc hién dich vu mot cach tin cay va chinh xac.
3. PBap ung Mong mudn gitip d& khach hang va thyc hién dich vu mét cach nhanh chong.

4. Nang lyc phuc vu
cdy va tin tuong cia ho.

Kién thirc chuyén mén va tac phong lich su ctia nhan vién phuc vu, va kha ning truyén sy tin

5. Thiu cam

Thé hién sw quan tdm, chu y dén timg c4 nhan khach hang,

(Nguon: Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988, tr. 23)

2.2.3. Chat lwong dich vu hang khong

Linh vuc hang khong 1a 1a Iinh vuc c6 muc do
dich vu tham gia vao cao. Mot sb tac gia khac
trong nghién ctu cia Frost va Kumar (2000)
nhan dinh mac du dich vu cung cép 1a ddng nhat,

nghia 14 van chuyén hanh khach va hang héa tir
diém dén nay dén diém dén khac, cac hing hang
khong thudng khac biét san pham ciia minh bang
cach cung cidp CLDV tét hon. Mot hanh khach
mua vé tiép x0c véi rat nhiéu nhan vién phuc vu
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khach hang tryc tiép qua moét chudi dich vu
(nhiéu bo phan tao giao dich vu), vi du: nhan
vién phong vé, nhan vién lam thu tuc check-in va
lén tau, tiép vién hang khong. Chit lugng cua
dich vu dugc cung cap bai nhitng nhéan vién phuc
vu tryc tiép ciing phu thudc phan nhiéu vao hd
trg cua cac nhan vién tuyén sau, vi du: nhan vién
phuc vy hanh 1y, nhan vién v€ sinh trén may bay,
cung cap thirc in (Frost & Kumar, 2000).

Cac nghién ciru c6 trugc nhan ra tam quan
trong cuia chudi dich vu (Yi, Nataraajan, & Gong,
2011, tr. 87). Dich vy hang khong dugc tao thanh
qua tap hop cac qua trinh (Chen & Chang, 2005).
Dich vu hang khong 1a mot chudi/day chuyén cac
dich vu tao giao (service encounter chain) tir cac
dich vu mit dat/truée chuyén bay (phong vé, tai
san bay di) dén dich vu trén may bay, va dich vu
sau chuyén bay (tai san bay dén) (hinh 3). Do
hanh khach c6 thé c6 thoi gian bay dai, nén dich
vu trén khong dugc cac hing hang khong rat chi
trong.

Song hanh véi chudi dich vu nay 1a cac dic
tinh san pham hang khong nhu 1a: (i) d6i tau bay
(s6 lwong may bay, loai may bay va sé chd lap
dit cho ting hang dich vu, d6 rong/dé nga ghé
ngdi, khoang cach ghé, cac hang dich vu nhu

Trirde clluyf-n bay

Trén chuvén bay

Trén may

bay

hang nhét, hang thuong gia hay hang phé thong),
(ii) mang duong bay, lich bay (ngay khai thac, s6
hiéu chuyén bay, gio cit canh va ha canh), va
(iii) tinh dGng gio (gio khoi hanh khong mudn
hon 15 phut so véi gio bay cam két trén vé may
bay). Ngoai ra mot san pham b trg quan trong
nita 1a chuong trinh khach hang thuong xuyén.
Chuong trinh khach hang thuong xuyén 1a mot
trong nhitng bién sd c6 anh huong dén sy lya
chon hang hang khong ctia hanh khach (Pakdil &
Aydil, 2007). Chuong trinh niy cam két danh
cho hoi vién, nhitng hanh khach gin bé nhat, cac
phan thuong kinh té va cac wu dai dich vu twong
xung vai dong gop cua hdi vién. Ngay nay, voi
su phat trién ciia thuong mai dién tir hang khong,
khach hang co thé mua vé va lam thu tuc truc
tuyén, dit phong khach san, mua bao hiém du
lich, v.v. trén website cta cac hang hang khong.

Trong nganh hang khéng, cam nhan khach
hang vé CLDV déng vai trd quan trong trong su
thanh cong ctia mot hang hang khong (Lu &
Ling, 2008). CLDV hang khong dya trén cam
nhan cua hanh khach vé dich vu nén 1a gi va cach
thirc dich vu duoc tao giao (Liou & Tzeng,
2007).

Trong hanh trinh San cllu)—f-n bay
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Hinh 3: Chudi dich vu hang khong
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2.2.4. Cdc thanh phin chit lwgng dich vu hang
khong

Viéc tong két cac nghién cuu thyuc tidn vé
CLDV hang khong gitp tac gia dé xuit CLDV
hang khong trong dé tai nghién ciru c6 06 thanh
phan (bang 4). D6 1a: (1) dich vu dat chd ban vé,
(2) dich vu tai san bay, (3) dich vu trén chuyén
bay, (4) nhan vién hang khong (nhan vién dit chd
va ban vé, nhan vién phuc vu hanh khach tai san
bay, va tiép vién hang khong), (5) lich bay, va (6)
sy tin cdy va an toan.

Qua cac nghién ctu co trudc, viée danh gia
CLDV hang khong cé thé theo 02 cach: (1) sir
dung 22 bién cua thang do
SERVQUAL/SERVPERF di diéu chinh cho phu
hop véi béi canh dich vu. Cach nay c6 vu diém 1a

danh gia duoc dich vu hang khong theo cach
chung nhit. Tuy nhién né c6 nhugc diém la
khéng danh gia dugc dich vu hang khong theo
mat chudi dich vu tao giao va theo cac dic tinh
riéng c6 ctia n6, va (2) sir dung 22 bién cua thang
do SERVQUAL/SERVPERF da diéu chinh cho
nganh dich vu hang khong va bd sung thém cac
thugc tinh cta chudi dich vu hang khong (hinh
3). Cach nay co6 wu diém vira ap dung dugc
SERVQUAL/SERVPERF va vira danh gia dugc
toan canh dich vu hang khong va ding ban chat
cua dich vu hang khong 1a chudi dich vu. Tac gia
s€ ap dung cach thir hai cho viéc xay dung thang
do CLDV hang khong.

Bang 4: Séu thanh phan chét lugng dich vy hang khong

06 thanh phdn CLDV hang khong

Nghién ctru tham khao

Dich vu dat chd ban vé
(2007)

Chiou & Chen (2012); Park, Robertson, & Wu (2004, 2005, 2006a,b, 2009); Park

Dich vu tai san bay (2007)

Chiou & Chen (2012); Park, Robertson, & Wu (2004, 2005, 2006a,b, 2009); Park

Dich vu trén chuyén bay

Liou & Tzeng (2007); Park, Robertson, & Wu (2004, 2005, 2006a,b, 2009); Park

(2007)
o . Chang & Yeh (2002); Liou & Tzeng (2007); Park, Robertson, & Wu (2004, 2005,
Nhan vién hang khong
20064a,b, 2009); Park (2007)
. Cunningham, Young, & Lee (2002, 2004); Liou & Tzeng (2007); Park, Robertson,
Lich bay

& Wu (2004, 2005, 2006a,b, 2009); Park (2007); Saha & Theingi (2009)

Chang & Yeh (2002); Cunningham, Young, & Lee (2002, 2004); Liou & Tzeng

Su tin cdy va an toan

(2007); Park, Robertson, & Wu (2004, 2005, 2006a,b, 2009); Park (2007)

2.3. Két ndi vin héa va chit lwong dich vu
hang khong

Dua theo Zhang, Beatty va Walsh (2008), tac
gia phac thao vai tro cuia van hoa theo kinh
nghiém dich vu cua khach hang nhu sau:

Kinh nghi¢m dich vy

Viin héa quic gia/Cac chiéu canh
viin hia
1. Hall (1960)
2. Kluckhohn & Strodtbeck (1961)
3. Hofstede (1980)
4. Hofstede & Bond (1988)
5. Schwartz (1992, 1994, 1999)
6. Trompenaars (1993)
7. GLOBE Project Team (2001)

:l Danh gid chat legmg dich vy

3 Binh gid chit legng dich va
| ming khang

Hinh 4. Van hoéa trong kinh nghiém dich vu cua khach
hang.
(Nguon: chinh sita tir Zhang & céng su, 2008, tr. 212)

Nghién ciru vé vin hoa trong dich vu 1a thach
thac m¢i (Zeithaml & cong su, 2009). Cac
nghién ctru V& vin hoa trong khu vuc dich vu da
dugc thuc hién tir nhimg nam dau cua thap nién
90, tuy nhién nhitng nghién ctru vé vin hoa trong
nganh van tai hang khong/linh vuc hang khong
chi duoc tién hanh tir nhitng nam 1999 dén nay.
Lu va Ling (2008) nhan thiy c6 it nghién ctru vé
nén tang van hoa cta hanh khach dugc thyc hién
trong linh vyc nay. Do d6, tac gia nhan thdy khao
citu cam nhan cua cia khach hang dén tir cac
qudc gia khac nhau/nén van hoéa khac nhau danh
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gia do luong CLDV hang khong nhu thé nao 1a
can thiét.

Téc gia nhan thay cac nghién ctru van héa c6
lién quan t6i dich vy hang khoéng duong nhu
chua xudt hién viéc sir dung cach tiép can do
luong van hoa tryc tiép ma chi ding lai ¢ viéc su
dung qudc tich va thang diém cua Hofstede. Diéu
nay dugc nhan dinh 1 khoang trong cia nghién
ctru nay. Dé lap khe hong nghién ctru nay, can
thiét phai co nghién ctru str dung phuong phap do
ludng van hoa tryc tiép tir gia tri nham kham pha
anh huong cia vin hoa trong mdi quan hé gitra
CLDYV hang khong va su hai long hanh khach.

3. MO HINH NGHIEN CUU VA CAC GIA
THUYET

M6 hinh nghién ctu (hinh 5) dugc xay dung
v6i 03 khai niém la: (1) CLDV hang khong véi
sau thanh phan 1a dich vu dat chd ban vé, dich vu
tai san bay, dich vu trén chuyén bay, nhan vién
hang khéng, lich bay, va su tin ciy va an toan;
(2) su hai long hanh khach; va (3) van hoa véi 05
thanh phan 1a khoang cach quyén lyc, tam Iy
tranh bét dinh, tinh tap thé, tinh nam, dinh huéng
dai han. Van hoéa dong vai tro 1a bién kiém
soat/diéu tiét mdi quan hé gitta CLDV hang
khéng va sy hai long hanh khach. C6 06 gia
thuyét duoc phat biéu.

Dich vu dat
¢hd bin vé

1
1
1
P T mm———————
I
1

I
Hiai HIb! M
Tinh Tinh
tip thé nam Lty

déi han

Hinh 5: M6 hinh 1y thuyét

CLDV lién quan dén qua trinh cung cap dich
vu, la cai thir nhét, con hai 1ong khach hang 1a cai
thtr hai, lién quan dén danh gia sau khi dich vu

dugc thuc hién. Khach hang c6 kinh nghiém su
dung dich vu thi méi danh gia dugc CLDV. Khi
khach hang danh gia chung vé CLDV duoc cung
cép, khach hang thé hign cam xuc 1a hai long hay
khong hai long véi dich vy. CLDV tbt s& dan dén
hai long khach hang cao va nguoc lai. Hai khai
niém CLDV va sy hai long khach hang la hai
khai niém doc lap nhung c6 mbi quan hé gin két.
Khi mot khai niém gia tang thi dan dén gia ting
khai niém kia (Sureshchandar, Rajendran, &
Anantharaman, 2002, tr. 363). CLDV anh huong
dang ké va tryc tiép dén su hai long (Baker &
Crompton, 2000; Caruana, Money & Berthon,
2000).

Gia thuyét HI1: Khi khach hang cam nhan
CLDV hang khong cang cao thi sy hai long hanh
khach cang cao.

Khach hang hai long véi dich vu (c6 thé sir
dung lai va gigi thiéu dich vu) khi dich vu dua ra
déap ung bang hoic vuot sw mong doi cia khach
hang. Khi ma cang ngdy cang nhidu cac to
chie/don vi dich vy tham gia vao dau trudng
quéc té, su hiéu biét vé& anh huong cua van hoa
dén CLDV tré thanh mot yéu té quan trong cua
su thanh céng (Espinoza, 1999, tr. 451).

Trong mot nghién ciru Vé vai tro ciia van hoa
trong viéc khic phuc 13i dich vy, Wong (2004, tr.
958) nhan dinh khoang cach quyén luc cao c6 thé
nang vi tri xa hoi gitta khach hang va nha cung
cap dich vy. Piéu nay dén lugi n6 lai nang cao ky
vong vé dich vu cua khach hang, dic biét trong
thai do phuc vu khach hang (lich sy, ton trong).
Khi c6 18i dich vy, khoang tréng dich vu (service
gap) ngay cang 16n hon va doi hoi nha cung cap
dich vu phai nd lyc nhiéu hon dé liap khoang
trong nay.

Gia thuyét H2a: Khoang cach quyén luc c6 tac
dong dén méi quan hé gitra CLDV hang khong
va sy hai long hanh khach.

Tam ly tranh bat dinh cao c6 anh huéng nhiéu
nhat dén ¥ dinh tai st dung dich vu ma khong
tinh dén chinh sach khic phuc 15i dich vu. Diéu
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nay 1a do khach hang mudn giam tdi thiéu viéc
xay ra 18i dich vy trong tuong lai mic du da lam
t6t viéc khac phyc 15i dich vu dé nang cao sy hai
long khach hang va tang tinh tich cuc cia hoat
dong truyén miéng.

Gia thuyét H2b: Tam Iy tranh bat dinh c6 tac
dong dén méi quan hé gitra CLDV hang khong
va su hai long hanh khach.

O nén vin héa mang tinh c4 nhan, mdi ngudi
1a thanh vién cua mot hodc nhiéu nhom (gia dinh,
ban hoc, ddng nghiép, v.v.) ma & (nhirng) nhom
nay phan Ién hanh xir mang tinh muc tiéu ca
nhan khi ma nhu cau cia cic nhom khac nhau
thuong c6 tinh phd quat hon. Két qua 1a it co su
khac biét gitra trong nhdm va ngoai nhom, va sy
khac biét nay lam giam khoang cach xa hoi gitia
khach hang va nha cung cip dich vu. Do vy,
khoang tréng dich vu dugc cam nhan 1a thu hep
hon va giup khac phuc 13i dich vu duoc tét hon.

Gia thuyét H2c: Tinh tinh tap thé co tac dong
dén mdi quan h¢ gitta CLDV hang khong va su
hai long hanh khach.

Mit khac, trong x4 hdi ¢ tinh nam, ca nhan
¢6 ky vong dich vu cao hon va gin chat gia tri
cao vai dich vy tét. trong bdi canh dich vy, tinh
nam dudng nhu 1am ting thém khac biét v& vai
tro gitra khach hang va nha cung céap dich vu. Vi
viy, tinh nam lam tang khoang tréng ‘mong doi-
trir di-cam nhan’ (disconfirmation) qua viéc ting
ky vong dich vu va viéc khic phuc 18i dich vy
trong CLDV cang nhiéu Ién.

Gia thuyét H2d: Tinh nam c6 tic dong dén
mbi quan hé gitra CLDV hang khong va su hai
long hanh khach.

Theo Furrer, Liu, va Sudharshan (2000, tr.
361) trong nén vin héa co dinh hudng dai han,
méi quan h¢ giita dinh hudng dai han va cac nha
cung cép dich vu dugc ky vong. O nhitng nén
vin hoa nay, cac thanh phan tin cay, dap tng, va
cam thong 1a rit quan trong-mét két qua cua méi
quan hé khing khit v6i cac nha cung cap dich vu.

Nang luc phuc vu va phuong tién hiru hinh thi it
quan trong hon.

Gia thuyét H2e: Pinh huéng dai han co tac
dong dén méi quan hé gitta CLDV hang khong
va su hai long hanh khach.

4, PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ctu nay dugc thuc hién qua nghién
ctru dinh tinh. Nghién ctru dinh tinh dé xay dung
thang do CLDV hang khong va sy hai long khach
hang. Tir tong két 1y thuyét cia CLDV va CLDV
hang khong va thong qua trao ddi Véi cac chuyén
gia nghién ctru c6 kinh nghiém tac gia xac dinh
1d n6i dung cac khai niém va xay dung cac bién
quan sat (ké thira tir cac nghién ciru c6 trude va
¢6 bd sung). Tir d6 thang do dwoc phéac thao. Qua
thao luan tay d6i cac khach hang c6 sir dung dich
vu hang khéng trong thoi gian gan day thang do
nay duoc chinh sira.

5. KET QUA NGHIEN CU'U PINH TiNH
5.1. Thang do chét lwong dich vu hang khong

Qua cac nghién ctru cd trudc, ngoai thang do
SERVQUAL/SERVPERF do luong CLDV hang
khong noi chung, mot sé tac gia khac danh gia
CLDV hang khong theo cac thudc tinh riéng co
cua nganh hang khong (Aksoy, Atilgan, &
Akinci, 2003; Chang & Yeh, 2002; Chen &
Chang, 2005; Chen & Wu, 2009; Chiou & Chen,
2012; Cunningham, Young, & Lee, 2002, 2004;
De Jager, Van Zyl, & Toriola, 2012; Feng &
Jeng, 2005; Gursoy, Chen, & Kim, 2005; Liou &
Tzeng, 2007; Park, Robertson, & Wu, 2004,
2005, 2006a, 2006b, 2009; Park, 2007; Pakdil &
Ayadin, 2007; Wen & Lai, 2010; Wen & Yeh,
2010).

Bén canh d0, tac gia tham khao thém bao céo
danh gia CLDV hang khong cua Bowen va
Headly, 2012 (Airline Quality Rating dua vao dit
liéu cua DOT-B6 Giao thong van tai Hoa Ky) va
cac tiéu chi danh gia cta IATA (Hiép hoi van
chuyén hang khong qudc té), SkyTrax (SkyTrax
13 mot hang tr van chuyén nghién ciu vé cac
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hang hang khong thuong mai va cac san bay 1on,
tir 46 hang ndm c6 cac danh gia va xép hang cac
hang hang khong, san bay 16n trén toan thé giéi).
Téc gia dé xuét cc thudc tinh dic thi cua CLDV
hang khong theo qué trinh chudi dich vy tao giao.

Pakdil va Aydin (2007), Park va cong su
(2006a) nhan thiy cac chidu canh chéat luong
duogc st dung trong viéc danh gia CLDV hang
khong khac nhau nhiéu, nhung ciing c¢6 thé phan

loai tong hop trong pham vi cac chiéu canh cia
thang do SERVQUAL/SERVPERF. Chinh cac
thuoc tinh nay 1a mot trong nhiing dinh té anh
huong dén viéc lya chon hang hang khong cua
hanh khach (Wen & Lai, 2010).

Thang do CLDV hang khong dugc xay dung
¢6 06 thanh phan véi 35 bién quan sat trong bang
dudi day.

Bing 5: Thang do cht lugng dich vu hang khong

Dich vu dit chd ban vé

Nhén vién hang khong
“Nhén vién” la nhan vién dat ché va bén vé, phuc vu hanh
khach tai san bay, va tiép vién hang khong.

1. Dich vy dat chd ban vé thuén tién.

19. Nhén vién lu6n sin sang gitip d& hanh khach.

2. Dich vu dit chd ban vé nhanh chéng.

20. Hang c6 nhan vién thé hién sy quan tm dén c4 nhan hanh
khach.

3. Dich vu dat chd ban vé chinh xac.

21. Nhén vién hiéu duoc nhu cdu dic biét cia hanh khéch.

4. Quy trinh dit chd va ban vé truéc khi ra san bay phi
hop.

22 Nhanvién c6 kién thirc dé tra 101 céc cau hoi ciia hanh khéch.

Dich vu tai sin bay

23. Nhan vién lich su va nha nhan.

5. Dich vu 1am thu tyc x&p chd va xuét thé 1én may bay co
hiéu qua.

24. Nhan vién c6 trang phuc gon gang va chinh té.

6. Xép khach vao vi tri ghé ngdi ma hanh khach thich.

Lich bay

7. Dich vu giri hanh ly 1én may bay hi¢u qua.

25. Lich bay thuan tién.

8. Cudc phi phai tra cho hanh 1y tinh cuée (qué sb
kién/trong lugng /kich thudc quy dinh) 1a hop ly.

26. Mang diém dén noi dia va quéc té phu khip.

9. Khu vyc phong cho 1én may bay thoai mai.

27. Tan suét chuyén bay khai thac phi hop.

10. Dich vu huéng dan khach ra may bay tai san bay thuan
tién.

28. Cac chuyén bay c6 thoi gian di/dén trong ngay thich hop.

11. Phyc vu hanh 1y bat thuong (thét lac, hu hong, mat mat)
¢6 hi¢u qua.

29. C6 nhiéu chuyén bay khong dirng (non-stop).

12. Théng béo tinh trang chuyén bay bi cham tai sin bay
nhanh chéng.

30. C6 chc chuyén bay ndi chuyén thich hop.

Dich vu trén chuyén bay

Su tin ciy va an toan cia hiang hang khong

13. Hang c6 may bay va trang thiét bi trén chuyén bay hién
dai.

31. Hang di va dén ding gio.

14. Ghé ngdi trong khoang hanh khach thoai mai.

32. Hang dat an toan.

15. Bén trong khoang hanh khach sach sé.

33. Hing c6 tiéng v& an toan.

16. Phyc vu an va d6 udng trén chuyén bay rét tbt.

34. Khi hanh khach c6 van dé phat sinh, hang thé hién sw quan
tam giai quyét.

17. Giai tri trén chuyén bay dac séc.

35. Hang cai thién dich vu hiéu qua khi c6 15i dich vu.

18. Cac tién ich (bdo, tap chi, géi, chan, v.v.) dem lai sy
thoai mai cho hanh khach.
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5.2. Thang do su hai long hanh khach

Thang do sy hai long hanh khach cua d¢ tai
nghién ctu nay dua vao 03 thang do cua
Cunningham, Young, & Lee (2004); Park,
Robertson, & Wu (2004); va Wen, Qin,
Prybutok, & Blankson (2012) véi 04 bién quan
sat (bang 6).

Bang 6. Thang do su hai 1ong hanh khach

1. Nhin chung, Ong/Ba rét hai long vé hing hang khéng.

2. Lua chon cia Ong/Ba vé hang HK nay 1a lya chon

sang suot.

3. Ong/Ba cam thiy minh d4 lam diéu dung dén khi
quyét dinh sir dung hang hang khong nay.

4. Trai nghiém ctia Ong/Ba vé6i hang HK nay that 14 thu

vi.

5.3. Thang do van héa
Trong mo hinh nghién ctu, khai ni€ém van hoa
dong vai tro 1a bién kiém soat/diéu tiét. Tac gia

lya chon cach tiép can do luong vin hoa tryc tiép
tor gia tri, st dung thang do CVSCALE cua
Donthu & Yoo, 1998; Yoo & Donthu, 2002,
2005; Yoo, Donthu, & Lenartowicz, 2011.

CVSCALE (Individual Cultural Values Scale),
thang do gia tri van hoéa dugc diéu chinh tur
nghién cttu cua Hofstede (1991), danh gia cac
chiéu canh vian hoa cua Hofstede & cép do ca
nhan. Gia tri cia mdi ca nhan dugc thé hién qua
05 chiéu canh vin héa (vi dy, mot ca nhan cé thé
duge mé ta nhu co khoang cach quyén luc cao,
tinh ca nhan cao, tdm 1y tranh bat dinh manh,
dong luc Khong tir/dinh hudng dai han cao).
Thang do nay c6 26 bién quan sat voi 05 chiéu
canh van hoa 1a khoang cach quyén lyc, tam Iy
tranh bat dinh, tinh tap thé, tinh nam, va dinh
hudng dai han (bang 7)

Bang 7. Thang do van héa CVSCALE

Khodng cich quyén luc

Tinh tap thé

1. Ngudi ¢6 vi tri cao nén dura ra hdu hét cac quyét dinh ma
khong cin hoi ¥ kién ciia ngudi c6 vi tri thap.

11. Ca nhan nén hi sinh lgi ich ctia minh vi ca nhom (& truong

hoc hay noi lam viéc).

2. Nguoi ¢6 vi tri cao khong nén héi ¥ kién ciia nguoi ¢6 vi tri

thip qué thudong xuyén.

12. C4 nhén nén gin b6 v6i nhom ké ca khi gip kho khan.

3. Nguoi c6 vi tri cao nén tranh giao ti€p xa hoi voi nguoi co vi

tri thép.

13. Li ich ca nhom quan trong hon phan thudng ca nhén.

4. Ngudi c6 vi tri thdp khong nén bt ddng véi cac quyét dinh

ctia nguoi co vi tri cao.

14. Thanh cong ca nhom quan trong hon thanh cong ca nhan.

5. Nguoi ¢6 vi tri cao khong nén giao nhiém vu quan trong cho

ngudi ¢6 vi tri thip.

15. C4 nhan chi nén theo dudi muc tiéu ctia ho sau khi can

nhac loi ich ciia ca nhom.

Tam ly tranh bét dinh

16. Trung thanh nhom cén dugc khuyén khich ké ca khi muc

tiéu ca nhan bi anh hudng.

6. Viéc c6 cac hudng din cu thé 1a quan trong vi tir 6 toi ludn

bidt toi phai lam gi.

Tinh nam

7. Viéc theo sat cac hudng dan va quy trinh 1 quan trong.

17. Sy nghiép quan trong dbi véi nam giéi hon dbi véi phu
nil.

8. Luat 1& va quy dinh 1a quan trong vi chtng cho t6i biét t6i

can phai 1am gi.

18. Nam gi6i thuong giai quyét van dé bang phan tich 16-gich;
phu nit thudng giai quyét van dé bang tryc giac.

9. Quy trinh lam viéc duoc chuén hoa 13 hitu ich.

19. Giai quyét vin d& kho khan phai c6 phuong phap chii dong

va cudng che, dac diém dién hinh ¢ nam gidi.

10. Huéng dan thyc hién cong viéce la quan trong.

20. C6 mdt s6 cong viéc nam gidi ludn 1am tét hon phu ni.

Pinh hwéng dai han
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21. Quén 1y tién cin than (Tiét kiém)

22. Tiép tuc mdt cach kién quyét bit chip su phan déi (Kién
tri)

23. On dinh

24. Lap ké hoach dai han

25. Ttr bo vui choi hién tai cho thanh céng tuong lai

26. Lam vi¢c cham chi cho thanh cong tuong lai

6. KET LUAN

Muc tiéu nghién ctru thir nhat ciia bai bao nay
la gioi thiéu quan niém vé vin hoa, chit luong
dich vu hang khéng, sy hai long khach hang,
phuong phap do luong van hda trong kinh doanh
qudc té/tiép thi qudc té. Muc tiéu nghién ctiru ké
tiép 1a xay dung va hiéu chinh thang do CLDV
hang khong.

M6 hinh nghién ctru dugc xay dung véi 03
khai niém la CLDV hang khong, su hai long
hanh khach, va van hoa. Vian hoa dong vai tro 1a
bién kiém soat/diéu tiét mdi quan hé giira CLDV
hang khong va sy hai long hanh khach. C6 06 gia
thuyét duoc phat biéu.

Két qua nghién ctu dinh tinh 1a xay dung
dugc thang do cho cac khai niém chat lwong dich
vu hang khong, va sy hai long hanh khach.
Nghién cuu gigi thiéu thang do vin hoa
CVSCALE, thang do theo phuong phéap do luong
van hoa tryc tiép tir gia tri, 1a thang do da duoc
kiém dinh trén thé gisi dat gia tri va do tin cay

phu hop. Thang do nay thang do da hudng co 26
bién quan sat voi nam thanh phéan 1a khoang cach
quyén lc, tim 1y tranh bat dinh, tinh tap thé, tinh
nam, va dinh hudng dai han. Thang do da hudng
thir hai 13 thang do chat luong dich vu hang
khong ¢6 35 bién quan sat v6i sau thanh phan 1a
dich vu dit chd ban vé, dich vu tai san bay, dich
vu trén chuyén bay, nhan vién hang khong, lich
bay, va su tin cdy va an toan. Thang do sy hai
long hanh khach la thang do don hudng vai 04
bién quan sat.

Dong gop vé mat 1y thuyét 1a nghién ctru da hé
thong cac khai niém mot cach ngin gon va diy
du. Nghién cu tim ra 06 thanh phan cua chat
luong dich vu hang khong va xay dung thang do
nay thong qua viéc diéu chinh va bé sung cac tiéu
chi cua dich vu hang khong.

Pong gop vé mit thyc tién cua nghién ctu 1a
hiéu chinh thang do chat lwgng dich vu hang
khong.
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Culture and airline service quality

e LuTraThu
University of Technology, VNU-HCM

ABSTRACT:

This article is to introduce concepts and
definitions of culture, culture assessment
approaches in international business/
international marketing, and airline service
quality. By review a body of literature and

through a preliminary qualitative study, airline
service quality and passenger satisfaction
scales are developed. Individual Cultural
Values Scale (CVSCALE) of Yoo, Donthu,
and Lenartowicz (2011) is presented.

Keywords: Culture, cultural values, airline service quality.
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