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HANH VI CUA NGUOI TIEU DUNG POI VOI DICH VU GRABCAR
VA GIAI PHAP NANG CAO THI PHAN TAXI
CONG NGHE TAI VIET NAM

CONSUMER’S BEHAVIORS IN USING GRABCAR SERVICE AND MEASURES TO
IMPROVE THE MARKET SHARE OF TECHNOLOGY TAXI IN VIETNAM

PHAM VAN KIEN®, TANG MY HA"), NGUYEN TRAN LE™),
DO THI THU HA® va HA LE THU HOAI®¥

TOM TAT: Bai viét tdp trung vao nghién ciru cdc yéu té anh hwong va thay déi hanh vi tiéu ding
cua khach hang trong viéc lua chon va sw dung cac logi dich vu taxi cong nghé (cu thé trong
trwong hop Grabcar). Bén canh d6, dudi géc nhin ciia cdc nha quan 1y, bai viét dé xudt mot sé gidi
phdp nham xdy dung cdc chién lwoc kinh doanh phit hop ciing nhw phén bé cdc nguon luc dau tw
quan trong cho loai hinh dich vu taxi moi nay.

Tir khoa: Grabcar; hanh vi nguoi tiéu dung, taxi cong nghé.

ABSTRACT: The article focuses on study of factors influencing and changing consumer’s behaviors in
selecting and using technology taxis (specifically in the case of Grabcar). In addition, from the
perspective of managers, the article proposes some solutions to build appropriate business strategies as

well as allocate important investment resources for this new type of taxi service.
Key words: Grabcar,; consumer’s behavior, technology taxi.

1. PAT VAN PE

M6 hinh kinh doanh taxi kiéu méi theo
dang dich vu chia sé hanh trinh (Ride - sharing)
ap dung cong nghé dich vu dua trén dia diém
(Location Based Service - LBS) va hé thong dinh
vi toan cau (Global Positioning System - GPS) di
kém véi ung dung trén dién thoai thong minh
ctia Grabcear bat dau xuét hién tai thi truong Viét
Nam tir diu niam 2014 va ngay cang phét trién
manh m&, phd bién tai cac d6 thi 16n,... Loai
hinh taxi méi nady mang lai nhiéu lgi ich cho
khach hang nhu cudc phi ré hon, chu dong lua
chon duoc nhiéu loai xe, phuong thic thanh
toan linh hoat c6 thé thanh toan tu dong béng thé
khéng can dem theo tién mit,... Cac hang kinh
doanh dich vu taxi kiéu méi nhu Grab, Uber,
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Gojek, Bee,... thuc sy tao ra mdt cudc cach
mang méi lam thay ddi hanh vi tiéu ding cua
nguoi tiéu dung tai thi truong Viét Nam.

Viy, yéu té nao di tic dong dén hanh vi
tiéu dung ctia khach hang khi lya chon st dung
dich vu do cac tng dung taxi cong nghé cung
cap? Yéu t6 nao thuc su hitu ich dé gitip cac
doanh nghiép tap trung nd luc marketing nang
cao hi€u qua kinh doanh véi chi phi hop 1y? Co
kha nhiéu doanh nghiép cung tmg dich vu nay
nhung chdng t6i chon ung dung dat xe cua
Grab, mot ing dung theo kiéu méi dién hinh va
phé bién nhat tai Viét Nam hién nay, dé tim
hiéu nhimg yéu t6 tic dong dén hanh vi sir
dung dich vu méi nay cua nguoi ti€éu dung. Tu
do, gitip doanh nghiép kinh doanh loai hinh nay
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c6 nhitng didu chinh hoat dong phu hop véi
mong mudn ctia ngudi tiéu dung hon.

2. NOI DUNG

2.1. Ly thuyét hanh vi nguoi tiéu dimg va Iy thuyét
thong nhét vé chap nhan, sir dung cong nghé

2.1.1. Ly thuyét hanh vi ngwoi tiéu ding

Nhiéu hoc gia trén thé gioi da nghién ctru
va dua ra cac dinh nghia vé hanh vi cua nguoi
titu dung nhu Hoyer va Macinnis, Bennett,
Schiffman, Kaotler,... Philip Kotler, mdt trong
nhiing nguoi dugc xem la tién phong va co6 cac
nghién ciru dugc chip nhan rong rdi nhat trong
linh vyc nay. Hanh vi cua nguoi tiéu ding
duoc hiéu 1a mot qué trinh xuyén sudt kéo dai
tor khi nguoi ti€u dung nhan dugc cac kich
thich tor hoat dong marketing chu ddng cua
doanh nghiép (4P: San pham, gia ca, phan phdi,
chiéu thi) va cac kich thich tor méi trudng vi mo
(kinh té, chinh tri, vin hoa, cong nghé), thong
qua qué trinh xtr ly phuce tap ciia bd ndo can cu
vao dic diém cua ting c4 nhan (van hoa, xa
hoi, tim 1y, c4 nhan) va qué trinh ra quyét dinh
cua ting ca nhan ma nguoi tiéu dung s€ hinh
thanh nén cac phan hdi ciia minh lién quan dén
viéc mua san pham dich vu ciing nhu nhimng
hanh dong sau khi mua [3, tr.177]. Qua trinh x
1y cac kich thich cia bo nio con ngudi dién ra
rat phuc tap va kho du doan chinh xac do d6 nd
dugc xem la “hop den” cua nguoi ti€u dung.
2.1.2. Ly thuyét théng nhat vé chip nhin, sir
dung cong nghé (Unified Theory of Acceptance
and Use of Technology - UTAUT)

Ly thuyét vA mé hinh UTAUT lan dau tién
duogc dé xuat nham vao ddi twong 1a cic cong ty
cong nghé thong tin [6], sau do phat trién mé
rong thanh UTAUT? vao nam 2012 nhim xay
dung mét 1y thuyét chung thong nhét vé du doan
hanh vi nguoi tiéu ding ddi véi cac san pham,
dich vu c6 lién quan dén linh viee cong nghé [T].

M® hinh UTAUT, UTAUT? duoc st dung rong
réi trong nhiéu nghién ctru va céc finh vire khac nhau
& ca dang ban dau, mot phan hodc cac phién ban da
stra dbi va da duoc kiém chimg 13 c6 do tuong thich
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t6t dé du doan hanh vi ngudi tiéu dung dbi voi cac
san phém, dich vu lién quan dén cong ngh&. M6 hinh
UTAUT? cung cap cho chiing ta mot Iy thuyét va mo
hinh tiéu chuan hitu ich sir dung dé du doan hanh vi
cla nguoi tiéu dung trong vi€c st dung cic san
pham, dich vu ¢6 lién quan dén cong nghé. Cac ngit
canh 4p dung khéc nhau dd dugc kiém chimg nhu
nghién ciru sy khac biét vé van hoa trong viée ap
dung cong ngh¢ [1] dén chép nhan dich vu Internet
Banking [4]. Vi Iy thuyét va mo hinh UTAUT? ¢6
tinh tong quét dua trén tit ca nhimg kién thirc moi
nhét trong linh vurc nghién ctru vé hanh vi tiéu ding
va chdp nhan cong nghé dbi véi ngudi tiéu ding, do
d6 n6 s& duoc str dung 1am co s& nén tang dé phat
trién cho nghién ctru ndy v6i mét sb stra ddi nho.
2.2. Mé hinh nghién ciru dé xuit va phat
trién gia thuyét

Phat trién thang do ludong cac khai niém.
Dua trén co so Iy thuyét va cac nghién ctru trude
[3], [5], [7], md hinh nghién ctru d& xuat gom 8
yéu té anh huong dén hanh vi sir dung dich vu
Grabcar ctia ngudi tiéu ding tai Viét Nam gom:
1) “Ky vong vé két qua”: Ky vong vé nhiing hiéu
qua, tién ich s€ nhan duge khi st dung dich vu; 2)
“Muc do dé dang”: Murc d6 dé dang lién quan
dén viéc st dung dich vu; 3) “Sy anh huéng
cua xa hoi”: Murc dd nhan thirc nén st dung hé
thong moéi; 4) “Céc diéu kién thuan loi”: Kién thirc,
k¥ ndng da tich liy duoc ciing nhur co so ha tang lién
quan da phat trién dé hd tro cho viée st dung dich vu;
5) “Trai nghiém thu vi cho nguoi dung”: Pong
lyc dan dit nguoi tiéu ding dén hanh vi st
dung dich vy; 6) “Gia tri vé gia c4”: Nhan thuc
vé su can bang giita loi ich nhan dugc cia ting
dung va chi phi bang tién cua viéc st dung
ching; 7) “Su hép dan cta phuong tién ca nhan™:
Loai phuong tién co thé thay thé 1a xe may, n6 c6
thé tao ra rao can tac dong dén hanh vi sir dung dich
vy; 8) “Gia tri X8 hoi”: Loi ich tir sy gén két cua
khach hang véi nhitng nhom xa hoi cu thé nhur
ban be va nhiing nhom co6 lién quan dong vai
tro quan trong trong sy danh gia cua khach
hang vé san phém, dich vu.
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Yéu t§ “Y dinh din dén hanh vi sit dung”
ctia md hinh UTAUT? gbc duoc loai bo khoi mo
hinh @ xuét do dich vu Grabcar tai Viét Nam
hién tai rat pho bién, khong con 1a mét loai hinh
dich vu méi dé han ché dugc sai s6 khi khong
phai xem xét mbi quan h¢ giira cac bién doc lap
voi bién phu thudc hanh vi sit dung dich vu
Grabcar qua bién trung gian. C6 2 yéu to méi dua
vao mo hinh 14 yéu t6 “Nhan dién vé phuong tién
thay thé” do ching tdi dé xuit va yéu t6 “Gia tri
x3 hoi” [5]. Nhu vay, m hinh gdm 8 bién doc lap
nhu trén duoc thé hién qua 34 cau hoi — goi la cac
bién quan sat va mot bién phu thudc 1a “Hanh vi
stt dung dich vu Grabcar cua nguoi tiéu dung”.
Gia thuyét dit ra a 8 bién doc lap déu co tac dong
tich cuc téi bién phu thudc “Hanh vi st dung dich
vu Grabcar ctia nguoi tiéu dung”.

2.3. Phwong phap nghién ciru

Nghién ciru duoc thyc hién biang ca 2
phuong phap nghién ctu dinh tinh va nghién
ciru dinh lugng. Nghién cuu dinh tinh duogc
thuc hién bang phuwong phap két hop giita y
kién 02 chuyén gia va phong van sau 10 ngudi
tiéu dung da va dang sir dung dich vu Grabcar.
Két hop v6i cac nghién ctru trudc va nghién
ctru dinh tinh chdng tdi diéu chinh thang do cho
phu hop v6i diéu kién nghién ctru & Viét Nam
va dua ra mo hinh nghién ctru ban dau. Sau do,
st dung phuong phap dinh lugng voi dir licu
duoc ma hoa, nhap va lam sach. Nghién ciru
dinh luong thuc hién gdm 38 bién quan sat (32
bién doc lap, 6 bién phu thudc) duge st dung
bang thang do Likert 5 mirc do. Phan tich dir
lidu s& duogc tién hanh bai phin mém SPSS véi
cac k§ thuat sau: thong ké mo ta, phan tich do
tin cady Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6
kham pha — EFA, kiém tra tuong quan giita cac
bién dugc do bang kiém tra Bartletf v6i mirc y
nghia 5% va phan tich hdi quy.

2.4. Két qua nghién ctru
2.4.1. M6 ti mdu

Mau duoc chon bang phuong phap phi xéac

sut thudn tién. D& tién hanh phén tich nhan t,
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can thu thap dit liéu v6i ¢ miu it nhit 14 5 miu
trén mdi bién quan sat va c¢& mau khong duoc nho
hon 100 [2]. Vi 38 bién quan sat, ngudi tham gia
khao sat 1a cac khach hang da va dang st dung
Grabcar tai Thanh phé H5 Chi Minh, Ha Noi va
Pa Nang. Tong s6 cau hoi thu thap dugc 1a 255.
Sau day 1a mo ta céu trac tong thé mau thu thap
duoc sau khi da lam sach dir liéu (Bang 1).

Bang 1. M6 ta cdu tric tong thé mau

STT |Bifnquansat | Tansudt | Ty I %
1 Gidi tinh
Nam 94 36,9
Nir 161 63,1
2 Tuéi
18 -22 83 32,4
23-30 120 471
31-40 31 12,1
>41 14 54
3 Nghé nghiép
Nhén vién 116 45,5
Kinh doanh 25 9,8
Sinh vién 78 30.5
Khac 36 14,1
4 Trinh d9
Trung hoc 18 7,0
Cir nhan 196 76,9
Cao hoc 19 75
Khéac 22 8,6
5 Thu nhép
<5 triéu VND 90 35,3
5-10 triéu VND 78 30,6
11-15tiéu VND 50 19,6
> 15 triéu VND 37 14,5

Nguon: Tong hop di liéu thu thip ciia nghién ciru
Nhom nay chii yéu gdm nir, tudi tir 18 dén 30
va trinh d6 dai hoc, hdu hét 1a nhan vién, thu nhap
trung binh chi yéu khoang 5-10 triéu dong va nhu
cau vé Grabcar & mic trung binh.
2.4.2. Phén tich div liéu
Do tin cdy ciua thang do: Sau khi phan tich
dd tin cay thang, ca 9 thang do co hé )
Cronbach’s Alpha >0,7, cac hé ) twong quan
bién tong 16n hon 0,3, cac hé s6 twong quan néu
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b6 bién nho hon Cronbach’s Alpha. Do d6, thang
do dugc chap nhan. Két qua chay phan tich EFA
cho thdy, hé sb Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) dat

0,850 thoa min 0,5< KMO <1, sig cua kiém dinh
Bartletf 13 0,000 (c6 y nghia thong ké).

Bang 2. Két qua kiém dinh do tin cdy ctia cac thang do va phan tich EFA

Ky % HE 50 Hé s6
Thang do hi¢u M0 ta bién Cronbach’ hoi tu
bién sAlpha v
KV1 | Grabcar giup tict ki€ém rat nhi€u thoi gian. 0,868
Ky vong vé két KV2 | Grabcar gitip tiet kiém rat nhiéu tién. 0.750 0,829
qua (KV) KV3 | Grabcar gilp l1am duoc nhiing viéc quan trong hon trong ngay. ’ 0,880
KV4 | Grabcar gitip viéc di lai cia dé dang hon. 0,890
MUC1 | Ung dung dat xe Grabcar rat dé sir dung. 0,755
Mirc d6 dé dang MUC2 | Co thé st dung Grabcar ("yrbét cu dau. 076 0,768
(MUC) MUC3 | Cé thé st dyng Grabcar bat ctr lic nao. ' 0,794
MUC4 | Sir dung thanh thao dich vu Grabcar that dé dang. 0,754
ANH1 | Ban be¢ toi khuyén nén str dung Grabcar. 0,707
ANH2 | Céc thanh vién trong gia dinh khuyén nén sir dung Grabcar. 0,830
Su :éml} hu&ng cua ANH3 Grilbcar la ‘l’I.l(f)t chu dé thuong xuyén duogc dé cap boi 0,75 0,789
xa hoi (ANH) nhiing ngudi xung quanh.
ANH4 Grabcar .lAz‘t m(f)tk ChflA de tlguc‘mﬁg xuyén dugc Cac 0,850
phuong tién truyén thong nhac deén.
Céc diéu kién DIE1 | C6 dutién d¢€ st dung Grabcar. 087 0,785
thuén lgi (DIE) DIE2 | Co6 du kién thirc cong nghé d€ st dung Grabcar. ' 0,702
TRAL | Str dung Grabcar luén khién hai long. 0,876
Trai nghiém tha TRA2 | Str dung Grabcar mang lai sy thoai mai. 0,821
vi cho nguoi dung Str dung Grabcar cho cam giac tdn hudng nhiing 0,85
(TRA) TRA3 thanh tyu ctia cong nghé. 0.767
TRA4 | Ung dung Grabcar mobile dugc thiét ké than thién. 0,710
Gi tri v& gid ca GIAl D%ch vu Grabcar ¢ gia hop ly. 0,891
(GI A) GIA2 | Dich vy Grabcar dang gia. 0,83 0,774
GIA3 | Dich vu Grabcar ré hon taxi truy€n thong. 0,826
PHU1 | Dichuyén bang Grabcar thuén tién hon. 0,811
Su hap dan cua PHU2 | Di chuyén bang Grabcar nhanh hon. 0,874
phuong tién ca PHU3 | Du lich véi Grabcar ré hon phuong tién cé nhan. 0,82 0,865
nhan (PHU) PHU4 St dlhmggdjch vu Grabcar gitip kiém soat thoi gian di 0,765
chuyén tot hon.
GTR1 | St dung dich vu Grabcear gitip tu tin hon. 0,905
Gia tri x4 hoi GTR2 | Sirdungdich vu Grabear khién cam thay duoc t6n trong hon. 0,840
(GTR) GTR3 | Sirdungdichvu Grabear cho phép thé hignding dpoiaminh, | 091 [T0,821
GTR4 | Strdungdichvu Grabear cho phép ti thé hién phong cach cA nhan. 0,754
HVI1 | S&c6 thé tiép tuc sir dung dich vu Grabear trong tuong lai. 0,610
HVI12 | S&nghi ngay dén dich vu Grabcar bét cir khi nio i can. 0,719
Hanh vi str dung HVI3 | S€ st dung Grabcar thuong xuyén hon. 0,763
dich vy Grabcar | HVI4 | Muongidi thiéu Grabear cho nguoi thin, ban bé va doi téc cua . 0,83 0,604
(HVI) HVI5 | Sir dung dich vu Grabcar di tré thanh thoi quen. 0,611
HVI6 Sfﬂ dung GraticarA’dé tro thanh mot phan khong thé 0,573
thiéu trong cudc song.

KMO = 0,85; sig =0,000; % giai thich = 75,02%

Nguén: Tinh todn bang phan mém SPSS ciia ching toi
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Phén tich nhan t6 14 thich hop va cac bién c¢6
lién quan v6i nhau trong tong thé. Tét ca cac bién
doc lap déu c6 hé s tai nhan td > 0,5, dat yéu
cau. Cac nhém nhan to sau khi chay phan tich
nhan t6 giai thich dugc 75,02% bién thién cta dir
liéu. Bién quan sat phan thanh 8 nhom nhén t&
anh huong dén hanh vi st dung dich vy Grabcar
clia nguoi tidu ding tai Viét Nam nhu bang két
qua phan tich nhén t6 (Bang 2).

Phdn tich mé hinh hoi quy tuyén tinh: Tién
hanh phén tich mé hinh héi quy tuyén tinh bang phan
mém SPSS chiing ta ¢6 két quéa cubi cling nhur sau:

Bang 3. Két qua phén tich mé hinh hdi quy tuyén tinh

N £ R 3 Héso
Nhan Hé so chua chuin héa chudinhéa : g
© B o lgCh Beta
chuan
H:gg 0218 | 0,208 1051 | 0,294
GTR | 0126 0,039 0155 | 3239 | 0,001
PHU | 0,168 0,040 0214 | 4221 | 0,000
DIE | 0,100 0,055 0,099 | 1,998 | 0,047
TRA | 0,199 0,061 0184 | 3231 | 0,001
GIA | 0214 | 0050 0223 | 4272 | 0,000
ANH | 0185 | 0,044 0201 | 4237 | 0,000
MUC | 0,019 0,033 0027 | 0583 | 0561
KV | 0,051 0,042 0058 | L211 | 0227
R? hiéu chinh = 0.720

Nguon: Dit liéu phdn tich hoi quy tir phan mém SPSS

Gia trj cua kiém dinh t dbi v6i gia thuyét vé
cac hé s6 hdi quy néu co mic y nghia sig < 0,05
chimg t6 rang, gia thuyét Ho: hé sb hoi quy bing
0 (Bi=0) bi bac bo véi do tin cay 95%. Tir két qua
hoi quy tai bang 3 cho thy, gia tri kiém dinh t d6i
voi hé s6 hdi quy clia cac nhan t6 GTR, PHU,
DIE, TRA, GIA, ANH c6 muc y nghia sig < 0,05
théa mén tiéu chudn théng ké nén dugc chip
nhén va giir lai trong md hinh hdi quy. Cac nhan
t6 MUC va KV c¢6 sig > 0,05 khong c6 y nghia
thong ké nén bi bac bo va loai khoi mé hinh hoi
quy. Didu nay co thé giai thich dugc nhu sau: 1)
V61 m6 hinh va cach thire van hanh kinh doanh
hién tai da phan nguoi tiéu ding déu cam thay 1a
khéng qua phirc tap dé sir dung do d6 van dé sir
dung dich vu Grabcar c6 dé dang hay khong la
khong quan trong dbi voi ho; 2) Cac bién thanh
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phan lién quan dén ky vong vé két qua nhan duoc
khi str dung dich vu Grabcar co thé dugc suy
luan, 1am 13 trong cac nhom nhan t6 khac, d6 1a
bién KV1 (Str dung dich vu Grabcar giup tiét
kiém dugc nhiéu thoi gian) va bién KV3 (Sir
dung dich vu Grabcar gitup lam duoc nhiéu viéc
quan trong hon trong ngay) c6 thé duoc 1am 1d
boi cac bién PHU2 (Di chuyén bang dich vu
Grabcar thi nhanh hon phuong tién c4 nhan) va
PHU4 (Str dung dich vu Grabcar gitp kiém soat
thoi gian di chuyén tot hon phuong tién ca nhan)
trong nhom nhan t6 sy hap dan ciia phuong tién
ca nhan. Qua d6, phuong trinh hdi quy tuyén tinh
duogc xay dung nhu sau:

HVI (Grabcar) = 0155 * GTR + 0214 * PHU +
0,099*DIE+0,184* TRA+0,223*GIA +0,201* ANH

Tir két qua phan tich mé hdi quy va dbi chiéu
voi cac gia thuyét nghién ctru ban dau, co thé két
luan nhu sau: Vi do tin cay 95%, c6 6 nhan t6 anh
huong dén hanh vi sir dung dich vu Grabcar cua
nguoi tiéu ding tai Viét Nam, xép theo thir tyr quan
trong tir cao dén thap, lan luot: GIA (Gi trj vé gia
ca), PHU (Su hap dan cua phuong tién ca nhan),
ANH (Sy anh hudng cia xd hoi), TRA (Trai
nghiém thu vi cho nguoi dung), GTR (Gié tri xa
hoi) va DIE (Cac diéu kién thuan loi). Sau nhan t6
ndy c6 mdi quan hé cung chiéu véi hanh vi sir
dung dich vu Grabcar ctia nguoi tiéu dung.

Két qua phén tich do phu hop cia mé hinh
hdi quy moéi miu nghién ctru cho thay, R? hiéu
chinh = 0,620 nghia 1a m6 hinh hdi quy tuyén tinh
da xay dung phu hop voi tap dit liéu cia mau
nghién ciru & mirc 62%, ndi cach khac trong pham
vi dit liéu thu thap duoc tir mau nghién ciru cho
thy, trong 100% sy bién dong cua bién phy thudc
“Hanh vi sit dung dich vu Grabcar ciia nguoi tiéu
dung tai Viét Nam™, c6 62% su bién dong 14 do tic
dong tir cac bién doc 1ap, con lai 38% la do sai )
ngu nhién hoic cac yéu td khac ngoai mé hinh.
2.4.3. Mt so gidi phdp ning cao hanh vi sir
dung dich vu taxi cong nghé

Dua trén két qua nghién ctru dinh luong va
thao luan da trinh bay & phan trén, ching toi
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khuyén nghi mudn tang loi nhuan, mé rong thi
phin Grabcar noi riéng va cac doanh nghiép
kinh doanh dich vu taxi cong nghé nén chu trong
dén cac yéu t6 co anh huong dén hanh vi sir
dung dich vu ciia nguoi tiéu ding va phan bd
ngudn lyc nhim nang cao hoat dong kinh doanh
theo cac mirc d6 wu tién nhu sau:

Gid tri vé gid ca c6 tac dong manh nhat dén
hanh vi st dung dich vu Grabcar cta ngudi tiéu
ding. Luu y vn dé gia ca can dat bén canh yéu t6
vé chét luong dich vu dé xem xét trong mdi quan
hé tong thé. No6i cach khéc, cac doanh nghiép co
thé cung cap murc gia ré hon dbi thii & cing mirc
chét luong dich vu hoac thyc hién béng cach cung
cap chét luong dich vu t6t hon d6i thu véi cing
muc gia. V6i md hinh kinh doanh hién tai,
Grabcar ciing nhu ciac doanh nghi€p kinh doanh
dich vu taxi kiéu méi dang c6 nhiéu loi thé (quan
Iy tur dong bang phan mém, can it nhan sy, khong
t6n chi phi 13i vay dé dau tu ban dau, khong can
tra luong ¢d dinh cho tai xé, khéng can nhan su
duy tri hé thong téng dai...) dé tiét giam chi phi
dan dén giam gi4 véi cung muc dich vu cung cap
so voi ddi thi 14 taxi truyén thong. Grabcar cin
tiép tuc khai thac loi thé nay cia minh va ngay
cang nang cao hon bang nhiing bién phap nhu tiép
tuc hoan thién hé théng phﬁn mém dich vu, thiét
ké linh hoat nhiéu phuong thirc thanh toan...
Tuong lai, kinh doanh dich vu taxi kiéu méi s&
ngay cang suy giam va cac doanh nghiép taxi
truyén thong s& dan can bang cac loi thé nay, khi
do cudc chién s& chuyén hudng sang canh tranh &
yéu t6 cung cap dich vu t6t hon & ciing mirc gia;

Sw hdp dan ciia phwong tién cd nhan dimg
thir 2/6 yéu t6 anh huong dén hanh vi sir dung
dich vu Grabcar clia nguoi tidu ding. Yéu té nay
tap trung vao nhimg gia tri do dich vu Grabcar
dem lai gdm su thuén tién, nhanh chong, chi phi
thip, kiém soat thoi gian di chuyén t6t hon so
voi phuong tién ca nhan (xe may) s& gop phan
thiic ddy hanh vi sir dung dich vu ctia ngudi tiéu
dung. Cac doanh nghiép kinh doanh dich vu taxi
kiéu méi dé tang tinh canh tranh can quan tim
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dén mot sb giai phap nhu: Nang cao hoat dong
quan 1y, diéu phdi xe & dam bao ludn c6 du sb
luong xe duy tri phuc vu nguoi ti€u dung tai
ting thoi diém,... quan tim nang cao hoat dong
quan 1y va thiét 1ap tiéu chuan chat lugng dich
vu dé cac tai xé tuan thu cam két vé thoi gian di
chuyén ddi véi ngudi tiéu dung;

Su anh huong cua xa hgi (161 khuyén tir gia
dinh, ban bg, thong tin trao d6i truyén miéng tir
moi ngudi xung quanh) c6 anh huéng dén hanh
vi st dung dich vy Grabcar ctia nguoi tiéu dung.
Céc doanh nghiép nén tap trung vio cach tiép can
nguoi tiéu ding tiém ning cua minh gian tiép
thong qua nhitng bai chia sé trai nghi€ém, danh gia
dich vu cta bén thir ba c6 uy tin trén cac blog,
dién dan hay kénh fanpage Facebook, Youtube s&
dem lai nhiéu hiéu qua hon 1 don nd luc vao cic
kénh gi6i thiu truc tiép dich vu voi ngudi tiéu
ding. Khi tién hanh hoat dong gy anh huéng lén
nguoi tidu ding tiém ning bang cich sir dung y
kién chia s¢ cua bén thir ba do ddc diém khach
hang st dung dich vy, doanh nghiép nén tap trung
trong do tudi hoc sinh, sinh vién va nhidu nhét la
ngudi dang di 1am co thu nhap on dinh;

Trai nghiém thu vi cho nguoi dung cling la
mdt yéu t6 kha quan trong anh huéng dén hanh vi
sit dung dich vu Grabcar clia nguoi tiéu dung,
Diéu ndy goi ¥ mot sb giai phap gdm: Kiém soat
chét lugng xe tham gia dich vu ¢ ngudng tdi thiéu
cho phép dé dem dén cam giac hai 1ong, thoai mai
cho khach hang; Tao ra sy vui vé, thoai mai hon
cho khach hang khi di xe (m& nhac giao huong,
phuc vu khach hang....); Trang bi thiét bi sac dién
thoai trén xe phuc vu khach hang; Tiép tuc nang
cao tinh than thién véi nguoi ding trén ing dung
di dong dé dem lai nhiéu trai nghiém tich cuc hon;

Gid tri xd hi cling anh huong tich cuc dén
hanh vi stir dung Grabcar, dugc danh gia thong qua
cac tiéu chi nhu viéc st dung dich vu gitip ban
than ngudi tiéu ding cam thiy tyr tin hon, dugc ton
trong, thé hién dang cap, phong cich ca nhan tdt
hon. Céc doanh nghiép cin xem xét da dang hoa
danh muyc san phim béng cach thiét ké thém cac
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loai hinh taxi dic biét dé phuc vu phan khuac khach
hang niy nhu taxi bang cac loai xe cao cap, taxi
cho phép chon loai xe dat lich trudc,...;

Cic diéu kién thudn loi dugc danh gia dimg &
vi trf thap nhat trong 6 nhém yéu t6 anh huong dén
hanh vi sit dung dich vy Grabcar clia nguoi ti€u
ding. Him ¥ quan tri rat ra tr nhom yéu t6 cac
diéu kién thuén loi 1a Grabcar cling nhu cac doanh
nghiép kinh doanh dich vu taxi kiéu méi can quan
tam nhiéu hon dén van dé thiét ké img dung dit xe
trén di dong dé dang cho ngudi tiéu ding sir dung.
3. KET LUAN

Chuing tdi da tién hanh nghién ctru thong qua
hai giai doan 1a nghién ctru dinh tinh va nghién ctiru
dinh lugng. Viéc khao st dit liéu bang cach khao
sét truc tiép nguoi tiéu ding s6 luong mau khao sat

TAI LIEU THAM KHAO

14 255. Phén tich hdi quy gitta nhan t6 phu thudc
(hanh vi st dung dich vu) va 8 nhén t6 doc 1ap dat
duoc khi phan tich nhan t kham pha cho thay ¢ 6
nhan t6 c6 anh hudng dén hanh vi str dung dich vu
Grabcar cua nguoi tiéu dung tai Viét Nam voi mirc
d6 quan trong dugc sip xép theo thir tur tir cao dén
thap nhu sau: 1) Gia tri v& gia ca; 2) Su hép dan
cta phuong tién ca nhan; 3) Sy danh hudng cta xa
hoi; 4) Trai nghiém tha vi cho nguoi dung; 5) Gia
tri x4 hoi; va 6) Cac diéu kién thuan loi. Ching toi
ciing khuyén nghi mot so giai phap cac doanh
nghiép nén chi trong dé anh hudng tich cuc dén
hanh vi st dung dich vu ctia nguoi tiéu dung va
phéan bd ngudn lyc nhim néng cao hoat dong kinh
doanh, tang lgi nhuén, mé rong thi phﬁn.
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