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TOM TAT: Bai bao nlam xem xééinh hrong aia tién li dich w (service conveniencei véi sie

hai long a@a khach hang. Nghiénra dioc thec hién trén miu 265 khach hang trongnh wec dich w

hang khéng éi dia. Két qui cho thiy nim thanh phin aia tién loi dich w déu c6anh heong tich arc

Ién 8¢ hai long aia khach hang. Dody, day ding la hréng gia ting s hai Idong ¢ia khach hang ma cac

nha cung ép dich w cin quan tam.

Tir khéa Tién loi dich w, chit ligng dich w, s¢ hai 1ong, dch w hang khong éi dia, Viét

Nam.

1PAT VAN PE

Cha @& nghién &u vé cac tén 6 tao nén
st hai 1ong @a khach hangbi véi dich w da
va dang dugc nghién ¢u kha nhéu trén ti¢
giéi va ¢ Viét Nam. Hiu hét cac nghién eu
naydéu dwa vao khai rém chit lugng dch w,
dién hinh la SERVQUAL/ SERVPERF 6v
nam thanh phn (Parasuraman & ctg., 1988 —
trich tr [16]; Cronin & Taylor, 1992 — trichit
[10]), haic hai thanh pim thwe tinh dch w 1a
thuoc tinh K thuat va thipc tinh chirc ning
(Gronroos, 1984 — trichrt[7]). Cach tép cin
nay chi yéu dya vao cac §u t thanh phn
trong qué trinh @h w do nha cung dp thic
hi¢n dé danh gia cht lugng. Gin ar vao danh
giad aia khach hang, nha cungpcss cé K
hoach @i tién nang cao ch luong nhim gia
taing sr hai l1dong khach hangdé chiém loi thé
trong @anh tranh. Tuy nhién, c6 &h s5 loai
hinh dch w doi hoi khach hang pii truc tiép

tham gia nhiu cdngdoan trong qua trinh i¢h

vy, nhr dich w hang khéng, yé& du lich ...dé
mua va & dung dch w. Mdi congdoan lai doi

hoi viéc tham gia @a khach hang theo fihg
dang thrc va mic do nd luc khac nhau. Trong
tinh hbng nay, du ch tiép cin theo cach
“truyén thbng”, ngha 1a ch xét xem nha cung
cip d& lam gi cho khach hang trong qué trinh
dich w, thi khé ghi thich ddy da déi vai sy hai
Iong aia khach hang.

Do d6, nghién @u nay ¢ dua vao cac ha
dong cin thiét do khach hang # hién trong
qua trinh mua vausdung dch w theo khia
canh ar tién loi cua trng hait dong theodanh
gia aia khach hangO day, khai ném tién loi
dich w £ dugc xem xét theo cac hbdong
cia qua trinh gth w dé hinh thanh céac thanh
phan tién loi dich w. Tiép theo, nghién (e
kiém ching thrc nghém mic d6 anh hrong
cia cac thanh pim cua tién loi dich wi ddi véi
muac d6 hai long @a khach hang trongudng

hop nganh ith w hang khéng & dia ¢ Viét
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Nam. Plan con hi cua bai vét s8 trinh bay o
so Iy thuyét, mé hinh nghiéntw, phrong phap
nghién cu, phan tich to luan két qua nghién
ctru va néu rt sb ham y & quan ly.

2.CO SO LY THUY ET

2.1.Céac hat dgng aia qua trinh dich vu

Céc hat dong aia khach hangé mua va
sir dung dich w1 thuong tri qua ba giatfoan o
ban, tra¢c ar dung, sr dung va sauts dung. Do
cac hat dong naydoi hoi khach hang ph truc
tiép tham gia néndludn c6 nin thic vé thoi
gian va cong & bo ra dé thuc hign ching
(Berry & ctg., 2002 — trichut[1]). Viéc khach
hang ém nhin kha nang tiét kiém duoc thoi
gian va cbéng & khi thrc hién cac cbng \éc
lién quandén viéc mua va & dung dch w &
anh hrong dén quyét dinh clon mot nha cung
cap (Zathaml & Bitner, 2000 — trichrt[19]).
Nha cung ép nao 40 ra s tién lgi hon cho
khach hang khits dung dch w s giir vu thé
trong anh tranh trong &i canh cHit lugng dch
vu khéng con niiu khac bét nhe hién nay.
Berry va congs (2002 — trichtt [1]) cho #ing
tién loi dich w 1& mt ciu tricda chiu, c6 lién
quandén thoi gian va cong & aia khach hang
bo ra cho cac hd dong trong sét qua trinh
mua va & dung dch w. Qua trinh mua vauis
dung dch wi caa khach hang, cé érchiém thi
gian dai hac ngin khac nhau, ning throng
bao dm 5 hat dong @ ban sau:

- Quyét dinh mua dch w: nguoi tiéu
dung khi c6 nhuu Vé dich w naodé theong
bo thoi gian va congc tim kiém théng tin c6
lién quandé ra quyt dinh lra clon nha cung

cap.

- Lién ¢ mua dch w: sau khida clon
nha cung dp, khach hang liénéhdé mua dch
vu. Khach hang xem xétioé mat khéng gian
va thyi gian cho véc tiép cin (Meuter & ctg.,
2000 — tricht [15]. Nha cung &p nao &p dng
céng nglk tién tén < gitp cho véc tiép cn
cia khach hangddang lon.

- Thuc hién giao dch: day la hat dong
khach hang ph thuc hién dé co dugc quyén ar
dung dch w. Thong tlrong, hat dong giao
dich lién quandén viéc chi ti tién cia khéach
hang. Nu khach hang ph cho qua laudé
dugc tra tién c6 té anh hrong khong 6t dén
danh gia @a khach hangd céng ty (Larson,
1987 — trich & [13]; Tom & Lucey, 1997 —
trich tr [17]).

- S dung dch wi: hoat dong trai nghiém
loi ich aia dch w. Tuy ting tinh hiéng va
tinh cHit dich w ma khach hangéi khi mong
mudn rat ngin (dich w van chuyén) haic kéo
dai (dch w spa) thvi gian sr dung.

- Sau & dung: hait dong lién ¢ nha cung
cip dé than phén vé dich w (néu cé), yéu éu
dugc bao tri, nang ép, hay cac & tro sau khi
sir dung.

2.2.Khai niém tién lgi dich vu

Thoi ky dau, khai ném sr tién loi
(conveniencejtugc dé cap trong ly thuyt tiép
thi lién quandén viéc phan lai san pram khi
Copeland (1923 — trichrt[5]) d& dwa ra khai
niém sin phaim tién loi (convenience goods).
San phim tién loi 14 loai san phim nhim i
thiéu hoa thi gian va congec cia khach hang
dé mua va & hiru sin ptam. Nhr vay, chinh

khai ném ar tién loi da thé hién thoi gian va
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cong sic khach hang & ra & mua dn

pham/dich w, day khéng phi la mot thusc

tinh aia sin pram/dich wi (Brown, 1990 — trich
tir [4]). Néu xem ngdn luc gdm thoi gian, @

hoi, va b lyc ma khach hangsbradé mua én

pham/dich w, thi yéu t tién loi c6 thé xem la
mot thude tinh lam iing gia ti san prim/dich

vu Voi gia c khdngdoi (Etgar, 1978 — trichit

[6]; Kelly, 1958 — trich & [11]; Kotler &

Zaltman, 1971 — trichrt[12]). Mot khi @& nHin

thac dugc thoi gian va cdng & cia khach
hang 1a ngbn luc ho bo ra dé c6 dch w va

khong tté 1iy lai duoc mot khi da sr dung, thi

tam quan tong aia tién loi dich w cin duoc

khangdinh.

Dic biét trong xu tié canh tranh éa finh
vuc dich w trong cac én kinh € hién nay,
khai ném tién loi dich w (service
convenience)ing duoc dé cap dén nhr [a mjt
cbng @ hiéu qua trong vic thba man khach
hang. Tén lgi dich w thuong duoc cac nha
cung dép xem xét trong &i canh khong th gia
tang chi phi cho cit lvgng dch w nhung dn
phai tao ra sr khac bét véi déi thu canh tranh,
ciing nhr tir yéu du cia khach hang trong ag
giam thiéu thoi gian va congisc bo ra.

Nhan thirc tim quan tong aia tién loi dich
vu, ciing d& cé nhéu nd luc nghién é¢u khai
niém nay. Dra vao ly thugt vi loi (economic
utility theory) va vin dé tiét kiem thoi gian,
Brown (1990 — trichit [4]) dé& xuat nam the
nguyén @a tién loi dich wi gom thoi gian cung
cip (time), mi cung dp (place), #n loi khi
mua (acquisition), &n loi khi sir dung (use), va

tiét kiem thoi gian (execution). Sadd, Berry

va @ng sr (2002 — tricht [1]) d&é nghi xem
xét rim loai tién loi dich wi gdm tién loi quyét
dinh (decision convenience)éni lgi lién he
(access convenience), éni lgi giao dch
(transaction convenience), éni loi lgi ich
(benefit convenience) vt lgi sau mua (post-
benefit convenience). &h loai tién lgi nay
twong tng Wi nam hat dong ma khach hang
dugc yéu @u thyc hign dé co thé mua va &
dung dch w. Theodd, hat dong nao yéu au
ngwn luc khach hang dra it € c6 mrc 46
tién loi cao ton. Pdi véi cac hat dong aia
dich w hang khéng & dia, thyi gian khach
hang pli tham gia vao qua trinhich w tuong
dbi dai thi sr tién loi cang duoc quan tam
nhiéu.

Thoi gian dugc xem 1a ngén lyc khan
hiém va han ch (Jacoby & ctg., 1976 — trickr t
[9]) nén tét kiem thoi gian cho khach handé
taing hiéu qu sr dung ngwn hrc cia hy 1& Mot
yéu t quan tong ddi véi khach hang. kn
nita, Vi thoi gian 1a ndt loai nguon lyc khong
thé gia ting (Berry, 1979 — trichrt[2]; Gross,
1987 — trich & [8]) ciing nhr khéng ti¢ thu
hoi. Do vay, c6 thé cho Bng c6 ndi quan &
giita ar khan hém & thoi gian Wi mong mwn
vé ar tién loi khi mua @n phim/dich w coa
khach hang.

Tuy nhién, &u tién loi dich w chi tap
trung vao vgc tiét kiém thoi gian ma khong
chi y dén yéu t6 cong sc (effort) aia khach
hang (Brown, 1990 — trichri{4]) thi < c6 cai
nhin phén dién. Theo Bettmen va ctg. (1990 —
trich tir [3]) muc do6 chip nhin cac yéu &u vé

cobng sic bo radé mua @n phim/dich w c6 sr
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khac bt dang K giita cac khach hang. Day,
cong sic haic M lec khach hang i bo radé
c6 duoc sin phim/dich w ¢é anh hrong dén
mirc d6 thoa man éa khach hang (Lovelock,
1994 — trichw [14]).

Ung ding khai ném tién loi da dé cap ¢
trén vao cac giatoan khac nhauia qua trinh
dich w, nghién ¢u nay xay dng md hinh
nghién ¢u theo @Am loai tién loi dich w caa
Berry va éng sr (2002), bao §m:

- Tién loi khi quyét dinh - la véc khach
hang nlin thrc \é thoi gian va cdng & phii
bo radé quyét dinh mua dch wi;

- Tién loi khi lién ¢ - la viéc khach hang
nhan thirc @ thoi gian va cong & dé khoi dau
viéc mua dich w;

- Tién lgi khi giao dch - 1a nfin thirc cia
khach hang & thoi gian va cong & bo ra dé
giao dch hiu qu;

- Tién lgi sir dung lgi ich - la ntn thic

ciia khach hangdvthoi gian va congéc bo ra

Tién lgi quyét dinh
Tién lgi lién hé
H2

dé trai nghiém duoc loi ich ot 16i caa dch w
khi sir dung;

- Tién loi sau mua - la nin thic cia
khach hang & thoi gian va cong & bo ra dé
lién ke lai nha cung &p dich w sau giaidoan
sir dung dich wi (sra chira, kio tri ...).

Lap luan chinh @a nghién @u la trong
mdi hoat dong, kan than khach hang phtiéu
tén thoi gian va congsc dé nhan duoc loi ich
cia dch w. Tiéu on thoi gian va cong
cang it (cé ngia la tén lgi cang cao) thi khach
hang cang am thiy hai long nhtu hon. Ngoai
ra, réu hai 16ngo giai doan truée, < 1a tién dé
dan ti cac giaidoan sau, hai long sau khirs
dung dch wi s3 14 tién dé cho viéc ar dung lap
lai. Tr d6, nghién ¢u naydé xuat mé hinh tn
loi dich w - SERVCON, Vi cac gi thuyét
dugc trinh bay nir sau:

CAc gi thiét H1, H2, H3, H4 va H5 th
hién trong quan dong aia cac thanh gim tién

loi dich wu |én gr hai I6ng @a khach hang.

Sw hai long

Tién I iao dich
=
Tién lgi lgi ich

Hinh 1. M hinh tén lgi dich wi va ar hai long
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3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién aru dugc thyc hién theo hai giai
doan. Giai doan mdt, nghién ¢u s bd nhim
hiéu chinh thangdo dé nghi cia Berry va 6ng
sr (2002 — trichit [1]), gdm 5 thanh pin v6i
17 bién quan sat; thando chit lugng dch w
cia Cronin va Taylor (1992 — trichr {{10]),
gom 5 thanh phn v6i 22 bién quan sat, va
thangdo sr hai long @a Winsted's (1997 —
trich tr [18]), ®dm 4 bén quan sat trong &
canh nghién @u la dch w hang khdng & dia.
T4t ca cac bén trong lin cau i déu duoc do
ludng king thang likert 5diém. Giaidoan hai,
nghién &u chinh tlikc dugc thec hién théng
qua pling Van tryc tiép bing bin cau ki co
ciu tric.Doi tugng hoi 1a nhitng khach hang cé
Sir dung dich w hang khéng &i dia trong vong
6 thang,dang sinh éng va lam \éc tai TP.

4.2. Kiém dinh thang do

HCM. B¢ tai sr dung phrong phap cbn miu
thuan tién, c6 300 khach hantyrgc phong Van.
Tuy nhién, ch c6 265 ln céu i duoc ar
dung, 35 Bn bi loai do c6 nhéu cau b bo
tréng.
4. PHAN TiCH DU LIEU VA THAO LUAN
KET QUA

4.1.M6 ta miu

Mau di liéu phan tich c6 e phan b vé
gigi tinh 1a 63.4% la nam va 36.6% l&.nCac
khach hang trong & c6 do tudi tir 19 — 25
tudi chiém 38.9%, do6 tudi trén 25 chém
51.3%. Bn suit hanh khachii may bay trén 2
lan/mim chiém khaing 50% ndu. Hau hét 1a
nhitng ngroi co viéc lam, c6 thu ngp. Khach
hang @a hang Hang khéng ¥ Nam chém ti
I& cao nlit (60.8%), k dén la Jetstar (36.6%) va
thap nhit 1& Indochina (2.6%).

Bang 1.Két qua kiém dinh thangio Tién loi dich wi va sr hai long

Thang do Cac yu té S6 bién do Cronbach’s Alpha
Tién loi quyét dinh 4 bén 0.764
TIENLOIDICH VY Tién loi lién he 4 bién 0.717
Tong phrong sai trich: 62.87% - — _
Tién loi giao dch 3 bén 0.727
EFA (Principal Axis Factoring _
Tién loi lgi ich 3 bén 0.717
Promax)
Tién loi sau mua 3 6h 0.754
SU HAI LONG
Téng phrong sai trich: 58.95% 4 bién 0.768
EFA (Principle Component, Varimax)
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Két qua phan tich nharbtkham pha (EFA)
cho céc $u 6 Tién loi dich cho thy cac yu
khao satdéu dat d6 tin cdy @ > 0.70 vado gia
tri hoi tu, khdng c6 kin c6 ¢ sH tai < 0.4 (Hair
& ctg., 1998). Kt qua phan tich EFA chodu

4.3.Kiém dinh md hinh

t6 Sy hai long co it ca cac bén tai lén mt yéu
t6 duy nHit, dat mac giai thich 58.95%, c6
s6 Cronbach’s Alpha la 0.768 néiirg dat gia
tri do tin ciy. Cac yu t6 chit luong dch w
sau khi kém dinh ding dat d6 tin cy (voi gia
tri & tir 0.707 — 0.779), Va6 gi ti hoi tu.

Bang 2.Két qua phan tich Bi quy da bién — M6 hinh Tén loi dich w

Hé sb chua chuin hoa . ] Pa @ng tuyén
B Std. Error Beta chdn hoa T Sl Do chap nhin VIF

(Constant) .000 .048 .000 1.000

TLQD 132 .060 118 2.191 .029 811 1.233

TLLH 214 .062 .188 3.463 .001 792 1.262

TLGD .143 .067 .126 2.146 .033 .678 1.476

TLSM .242 .069 .214 3.489 .001 .620 1.612

TLLI .243 .079 212 3.063 .002 490 2.041
R?hiéu chinh = 0.382; Sig = 0.000

Két qua phan tich hi quy da bién ¢ Bang
2 cho thy ca nam yéu t5 trong mé hinh Tn
loi dich w déu cé anh hrong dén ar hai long
cia khach hang. Trondd, yéu o c6 mic anh
huong cao nht 1a Tién loi sau muaff = 0.214),
yéu to Tién loi quyét dinh c6 mirc thap nhit (B
= 0.118). Ngoai ra, hsd VIF cia cac thanh
phan trong md hinh cao #hla 2.041 nén kn
trong da @dng tuyén gira cac bin doc lap
khong anh hréng dang K d&n két qua giai
thich @a md hinh. Kdm dinh phan pbi phin
du ciing khéng b vi pham khi gr dung phrong
phap i quy da bién. Voi hé s6 R? hiéu chinh
= 0.382, cac §u t tién loi dich w c6 th giai

thichdugc 38.2 % g hai long d¢a khach hang.

Nhu vy, c6 th thdy sy hai long @a khéach
hang khéng chchiu tAcdong tr nhitng gi nha
cung @p dich w thuc hién cho kv (ngha la tr

phia ngroi ban, thdng quadu t© truyén thong
la chit lugng dich wi), ma con chu anh hrong
boi nhitng gi ma Bn than ngoi st dung (tr
phia ngoi mua) phi bo ra dé cé dch w,
ngoai $ tién ma hy phai tra.

Hé s5 R? hiéu chinh trong nghiénieu nay
tuy nho hon 0.50 nlxng ding d& minh ha
duoc vai trd @a tién loi dich wi déi véi sy hai
long aia khach hang. Nga 14, rfu theo quan
diém truyén thdng, ch xem xét cht lugng dch
vu & yéu t6 quyét dinh sr hai ldng @a khach
hang thi trong nku treong hyp, kha nang gii
thich @ia m6 hinh & hai long § khdng cao;
nguoc lai néu chi xem s tién loi 1a yéu to
quyét dinh thi cang cha du, mac du riéng gu
t6 nay ding cé anh hrong dang K (R® =
0.382).biéu nay @i y cho ndt nghién du tiép

theo \& viéc kiém dinh mdt md hinh trongid
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c6 @ chit lugng dch w va tén loi dich w
(xem xétdong gop & hai phia ban va mua)
clng i su trong tac @a 2 yu t nay trong
cung ndt md hinh, cho mic tiéu nghién ¢u la
nhin dang #t ca cac yu t co tré giai thich
cao nhit sr hai l1ong @a khach hang. Nga la
khéc i myc tiéu nghién €u aia bai bao nay,
& day cH kiém dinh riéng thanh pin tién loi
dich w dé xem c6 hay khéng cénh hrong
dén ar hai long @a khach hang.

Véi két qua nay, c6 th cho Bng cac nha
tiép thi dich w hang khéng & dia nHim vao
tinh tién loi dich w dé 1am hai long khach hang
la mot huong di dang. Pac biét, két qua nay
ciing ghi thich xu tié phat trén cac dch w
hang khéng giaérhién nay: clit luong dch wi
trung binh nbing mic do tién loi cao. Van dé
con hi 1a sr dung dch w coa nha cung 4p
nao tén lgi hon thi khach hangéschon nha
cung dp do.

Theodanh gia éa khach hangdvtinh tén
lgi cha dch w hang khéng & dia Viét Nam
néi chung, khdng phan é&ihédng hang khéng
nao (Bing 3), ch co6 hai ¥u t6 dugc danh gids

muac kha la Tén loi quyét dinh (mean = 3,71)
va Tién loi lién he (mean = 3,74). Ba éu
con ki, trong d6 c6 2 yu 6 c6 anh hrong
manh dén ar hai long @a khach hang (€n loi
loi ich va Tén lgi sau mua) chduoc danh gia
& mic Ion hon 3 va nld hon 3,5. Cac gii phap
nang cao tinh &n lgi dich w hang khong i
dia Viét Nam néngp trung vao hai §u t nay.
Ciing theo Bng 3, rtu nha cung &p quan tam
dén cac ¢u td chit luong dch w thi yéu ©
Tinh Gim théng én duoc dic biét xem xét vi
cé gia ti mean < 3.

Toém hai, két qua vé mic do giai thich sr
hai long khach hangia cac yu t tién loi dich
vu mét lan nira khing dinh vai tro khong té
thiéu caa tién loi dich wi. Néi cach khéac,ing
chit lugng dch w khéng phi la phrong an
duy nHit trong gia ing sr hai ldng @a khach
hang néim dat loi thé canh tranh. Ngoai ra, cho
ring khai ném tién loi dich w da ham cha
trong chit luong dch wi la chra thba dang vi
ban than khai rim nay, theo d liéu phan tich
& day, co nirc giai thich sr hai long @a khéach

hang cao bn chit lugng dch w.

Bing 3. Banh gia @éa khach hangdéi vai cac yu t6 thanh phn

Tién lgi dich vu Gia tri mean CHt lwgng dich vu Gia tri mean
Tién loi quyét dinh 3.71 Do tin cay 3.26
Tién loi lién he 3.74 Tinhdapting 3.26
Tién lgi giao dch 3.41 Tinhiam bao 3.48
Tién loi loi ich 3.31 Tinh &ém théng 2.91
Tién lgi sau mua 3.05

5.KET LUAN
M6 hinh tén loi dich w SERVCON b

sung not cach nhin mi trong viéc tim kiém

Cac \u t giai thich sr hai Iong d¢a khach
hang (bén anh yu t truyén thong la chit
lwong dch w), va cho thy c6 the s dung gii
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phap khac ngoai §¢ ting chit lugng dch w.
C4ac nha cungép dich w nén can nic cac
phueong an giaing sr hai long @a khach hang
trén @ so phan tich g thé dic diém dich w
v6i mic gia khach hang cé &hchip nhan dé
quyét dinh chon phrong an phu bp. Vi thec
té, rit kho chon phrong an #ng chit luong
dich w lién tuc trong khi gia & khdng tng.
bic biét, trong didu kién chit luong dch w
nhr nhau va s khac bét trong @nh tranh it
khé thrc hién, thi nha cungép nao cé ith w
tién loi hon < ¢6 ki thé canh tranh &t hon.

Vé Iy thuyét, nhan dinh aia Berry va 6ng
sr (2002) &ng c6 tkt nAng caos hai long @a
khach hangtdi véi dich w théng qua \ic tao
su tién loi trong qué trinh @th w da dwoc kiém
ching trong nghiénteu thyc nghém nay. Kt
qua nghién @¢u khach hangis dung dch w
hang khong i dia con cho thy cac yu t cia
SERVCON c6é mc giai thichdang K vé sy hai
long aia khach hang (fhiéu chinh = 0,382).

Vé ham y thic tidgn, két qua nghién @u
nay ding nénduoc lvu y hoi cdc nha lanh
dao/quan ly dich w hang khéng & dia Viét
Nam trong véc phat trén va \an hanh dch w
nay. Van hanh i gia thip thi khé cé th nhim
vao viéc nang cao ch luong dch wi dé ting
su hai long @a khach hang. Doay, chon gia
tang ar tién lgi cta qua trinh &£h w la mjt
giai phap kfa thi hon déi voi nganh.

Bén anh nhing déng gop trén thi nghién
ciru nay ding con ndt sb han ché nhit dinh.

Truéc hét, trong mé hinh nghiénie V@ sy hai

long, Mot b yéu 6 nhr Giada b bo qua niim
don gian h6a mé hinh so sanhékén, do by
mau thuan tién, ch khao sat khach hangus
dung dch w hang khéng & dia Viét Nam
Xuit phat tr TP. Hb Chi Minh, nén kh ning
téng quat hoaim két qua nghién ¢u chra cao.
Viéc thyc hién khao sat khach hangirsdung
dich wu nay trong & nugc Viét Nam, d¢ing nhr
cho cac nganhidh w khac nlr dich w siéu
thi ban &, dich wu du lich, dch wu dao #o
ngoai gb... 5 gitp kiém dinh ki két qua

nghién ¢ru nay.
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SERVICE CONVENIENCE AND CUSTOMER SATISFACTION - A S TUDY IN
DOMESTIC AIRLINE SERVICE

Tran Thi Phuong Thao, Pham Ngoc Thuy
University of Technology, VNU-HCM

ABSTRACT: This study departs from the traditional approachservice customer satisfaction
by introducing the concept of service convenientielwemphasizes the engagement of customers in the
process of buying and using the service. The aizabfsdata surveyed from 265 airline passengers

shows that all five components of service converiéave positive impacts on customer satisfaction.

Key words:service convenience, satisfaction, Viet Nam,rarkervice.
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