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TOM TAT
Muc dich nghién ciru nham xdc dinh yéu té anh hwong téi sw hai long ciia khdch
hang khi sur dung dich vu xe om cong nghé trén dia ban Thanh phé Ha Noi bcing viéc s
dung bang cdu hoi cdu triic dé khao sdt va thu thip dir lidu tir 400 khdch hang. Dir liéu
thu vé dwoc xir Iy bang phan mém SPSS26 véi cdc phwong phdp kiém dinh Cronbach
Alpha, phan tich nhdn té kham pha EFA, phan tich twong quan va hoi quy tuyén tinh.
Két qua nghién ciru chi ra 7 yéu té theo mirc dé tir cao t&i thap tac déng dén sw hai long
cua khach hang khi swr dung dich vu xe om cong nghé trén dia ban Thanh phé Ha Noi:
Sw dam bdo; Sw dé dang ciia vmg dung; Gid ca cong khai; S tin cdy; Khd ning dap
vmg; Sw cam thong; Phwong tién huu hinh. Két qua nghién ciru la co sé quan trong dé
dé xudt mot sé gidi phdp nham ndng cao sw hdi long ciia khdach hang khi sir dung dich
vu xe om cong nghé trén dia ban thanh phé Ha Noi.
Tir khoa: sy hai long, dich vu xe om cong nghé, Thanh pho”' Ha Noi.
ABSTRACT

This study aimed to identify the factors affecting customer satisfaction with app-
based motorbike taxi services in Hanoi. Data was collected from 400 customers utilizing
a structured questionnaire. The analysis, conducted with SPSS26 software,
encompassed Cronbach's Alpha for reliability testing, exploratory factor analysis
(EFA), correlation analysis, and linear regression. The findings revealed seven key
factors influencing customer satisfaction, ranked from most to least impactful:
Assurance, Ease of application, Public pricing, Reliability, Responsiveness, Empathy,
and Tangibles. The research results are an important basis to propose some solutions
to improve customer satisfaction with app-based motorbike taxi services in Hanoi
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1. PAT VAN PE vu cho nhu ciu di chuyén cua c4 nhan.

Trong ky nguyén thoi dai s6 hién Véi téc @6 phét trién nhanh chong, tién
nay nhiéu nganh dich vu méi xuét hién loi va dé dang, xe 6m cong nghé da va
trong linh vuc giao thong van tai, mét dang thay thé dan dich vu xe 6m truyén
khai niém méi dang dan tré nén pho bién thong. Theo két qua nghién ciru ctia ABI
voinguoi Viét Nam do6 1a “dich vy xe 6m Research, 6 thang dau nam 2019, d3 co
cong nghé”, hiéu don gian day 1a viéc 200 triéu chuyén xe hoan thanh thong
nguoi tieu dung s dung trng dung cong qua cac ung dung tai Viét Nam, trong do

nghé dé dat xe, dic biét1a xe may dé phuc Grap chiém phﬁn 16n véi 74% thi phﬁn,
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tuong duong véi 143 triéu lugt xe, Be
chiém 16% thi phﬁn voi 16 tricu luot xe
va xép thir ba 1a Gojek v&i 10% thi phan.

Trén dia ban Thanh phd Ha Noi, véi
nhu cau di chuyén 16m dac biét vao nhiing
gior cao diém, tiém an cac moi nguy hai
vé Un tic, tai nan giao thong, thay vi phai
chay dén dia diém tim kiém xe nhu xe 6m
truyén théng thi van dung loi thé cong
nghé phat trién, xe O6m cong nghé c¢é thé
dugc dat ¢ bat ctr chd nao véi tmg dung
chi can c6 dién thoai két ndi internet.
Dong thoi, gia tién trén Gng dung duoc
mac dinh rd rang, c6 ban dd cho khach
hang theo ddi lich trinh di chuyén, dic
biét c6 bao hiém cho khach hang va han
ché duogc tdi da céc rui ro nhu xe 6m
truyén théng. Do d6, lua chon str dung
dich vu xe 6m cong nghé 1a can thiét,
dugc nhiéu khach hang wa chudng. Strc
canh tranh khéc liét trén dudng dua gianh
thi phﬁn cua cac hang dich vu dé ton tai
va phat trién doi hoi sy thau hiéu khach
hang, nim bét duoc cac yéu to lam hai
long khéach hang khi stir dung dich vu xe
om cong nghé. Vi vay, nghién ctru nay
hudng dén xem xét sy hai 1ong ctia khach
hang khi stir dung céc dich vu xe 6m cong
nghé trén dia ban TP. Ha Noi nham muc
dich giup cdac nha quan tri cua doanh
nghiép cung cdp dich vu xe ém cong nghé
dwa ra dwoe cde chinh sach phat trién
phil hop, ndng cao chat heong dich vu dé
co duwoc nhitng trai nghiém tich cuc, tién
loi va dem lai sw thodi mai cho khach
hang.

2. CO SO LY THUYET VA GIA
THUYET NGHIEN CUU
2.1. Khai niém dich vu xe cong nghé
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Xe cong nghé 1a mot dich vu van tai
ma tit ca cac giao dich dugc thuc hién
thong qua mot co s& truc tuyén, st dung
dién thoai thong minh, cac tng dung lién
quan va internet [1]. Nghién ctru cua He
va Shen (2015) nhin manh xe cong nghé
1a nén tang goi xe truc tuyén giup khach
hang va lai xe twong tac voi nhau mot
cach hiéu qua hon thong qua tng dung
trén dién thoai di dong. Xe cong ngh¢ lién
quan dén 3 bén bao gdm: khach hang, l4i
xe va nha cung cip, trong d6 nha cung
cap 1a noi dap ung, kiém soat dugce nhu
cau cua khach hang va ciing 13 noi truyén
tai ndi dung, thong tin cua khach hang
dén 14i xe cong nghé dé tim kiém chiéc
xe dap tmg dugc nhu cau do.

Hau hét cac nghién ciru hién nay
déu tap trung tim hiéu vé& nhu cau coa
khach hang d6i véi dich vu xe cong nghé
bang phuong tién 6 t6 ma chua quan tim
nhidu dén dich vu xe coéng nghé bing
phuong tién xe gin may (Isradila va
Indrawati, 2017). Tai Viét Nam, thong
qua khao sat cia BMG vé phan tich dich
vu GrabBike (M. T. Nguyen & Tran,
2016) cho thdy 77% sd ngudi duoc
phong van luén coi xe may la phuong
tién giao thong chinh boi sy tién 191, linh
hoat, chi phi ctiia né tiét kiém va tai céc
d6 thi 16n noi duong phd nho hep, dong
dtc thi xe may luon dugc uu tién su
dung. Tu thuc té d6 thuat nglr “xe 6m
cong nghé” ra doi nhu mot phan cua dich
vu cung cip xe cong nghé trén nén tang
cong ngh¢ s6, cu thé 1a viéc su dung xe
gan may lam phuong tién kinh
doanh, hay don gian hon day la mot hinh
thirc dich vu van tai chuyén ché nguoi va
hang héa bang xe gin may thong qua viéc
ap dung cong nghé, ung dung dé nhan



tién thu lao theo thoa thuin hodc theo
chiéu dai doan duong chd di.

2.2. Chit lwong dich vu va sy hai long
cua khach hang

Dic diém cua dich vu 1a tinh vo
hinh, tinh khéng dong nhét, tinh khong
thé tach roi va khong thé luu trir dugc,
gay kho khan trong viéc danh gia va do
luong. Nghién ctru ciia Lewis va Booms
(1984) cho réng chét luong dich vu 1a sy
chénh 1éch khi khach hang so sanh gilta
muc do dich vu nhan dugc vaéi ky vong
ctia ho vé dich vu d6 hay con 1a nhan thirc
trudc va sau cua khach hang sau khi trai
nghiém dich vu duoc cung céap [2]. Chat
lugng dich vu chi don gian 1a nhan thirc
tir phia khach hang sau khi tiéu dung mot
loai dich vu cu thé va bo qua yéu td ky
vong bai mdi khach hang déu co su ky
vong khac nhau va rat khé co thé do
luong mot cach chinh xac [3]. Ngoai ra,
Wismiewski, M va Donnelly (2001) nhan
théy chét luong dich vu dugc dinh nghia
theo nhiéu cach khac nhau tiy thudc vao
cach tiép can, doi tuong, muc tiéu nghién
cuu va khéng dinh chét lugng dich vu
dugc thé hién thong qua kha ning cung
cap dich vu dap tng dwgc nhu ciu va
mong doi cua khach hang.

Su hai long luén dugc xem la trang
thai cam xuc tr phia khach hang dya trén
co s& danh gia su khac biét giira két qua
nhan dugc voi ky vong lic ban dau vé bat
ky mot san phém hay mdt loai hinh dich
vu nao d6 duoc cung cap (Oliver va cong
su, 1993). Tir d6, su hai 10ng xuat hién
khi mong doi béng voi gia tri dat dugc
sau khi khach hang sir dung san pham
hodc dich vu; sy hai long tich cuc xXuit
hién khi mong doi nhd hon gia tri dat
duoc sau khi khach hang st dung san
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phém, dich vy; su hai long ti€u cuc hay
su khong hai 1ong xuét hién khi mong doi
16n hon gia tri dat duoc sau khi khach
hang str dung san pham, dich vu (Kotler
va Keller, 2006). Tom lai, sy hai long
chinh 1a nhan thtrc tich cuc tir qué trinh
danh gia loi ich dem lai véi loi ich dy tru
lac ban dau cua khach hang, Kotler
(2003) da cong nhan viéc c6 duoc sb
lugng khach hang cao cling dugc coi la
mot biéu hién ctia sy hai 1ong khach hang
va trong nghién clru nay su hai long ctua
khach hang con thé hién qua viéc hinh
thanh thoéi quen st dung dich vu xe 6m
cong nghé hang ngay lam phuong tién di
chuyén.

Thong qua cac quan niém vé chét
lugng dich vu va su hai long cua khach
hang cho thiy hai khai niém c6 nét twong
ddng, nhung thyc chat c6 sy khac biét rd
rang, chat luong dich vu hudng dén xem
xét cac khia canh cu thé trong qua trinh
cung cip dich vu con sy hai long huéng
dén xem xét két qua sau khi tiéu dung san
phém, dich vu nao d6. Chat luong dich
vu va su hai 1ong ctia khach hang c6 moi
lién két chit ché, dic biét chat luong dich
vu 12 nhan t4 tac dong nhiéu nhit dén su
hai long cua khach hang (Yavas et al,
1997; Ahmad va Kamal, 2002). Cac tac
gia Baski va Paria (2011), Seth, Momaya
va Gupta (2008); Rakesh (2012); Nguyén
Danh Nam (2023) déu chi ra ring chét
lwong dich vu nén tang cho sy hai long
cua khach hang, chét luong dich vu cang
t6t thi sy hai long cua khach hang cang
cao. Hay ddi véi linh vuc dich vu xe d6m
cong ngh¢, su hai long cua khach hang sé
xuét hién nhiéu hon khi ho duge st dung,
trai nghiém mot dich vu tdt nhit ma
doanh nghiép c6 thé cung cip.



2.3. Gia thuyét va mé hinh nghién ciru
dé xuat

Bang 1. M{t s0 mo hinh nghién ctru trong va ngoai nuéc ve su hai long

cua khach hang khi sir dung dich vu xe cong ngh¢

STT Tén tac gia

Céc yéu té anh huéng

Nghién ctru nwdc ngoai

1 | Moses Olaniran Olawole (2021) [4]

Su hiru hinh cta chét luong dich vy; Su
dap tng kip thoi; Do tin cady; Su déng
cam; Su dam bao

2 | Mohsina Jahan (2019) [5]

Toe do di chuyén; Gia ca; Bao mat nguoi
dung; Sy thuan tién; Thoi gian chd; Hanh
vi tai x€

3 | Yodit Bekele (2019) [6]

Gia ca hop ly; B0 tin cay vé thoi gian; Sy
chuyén nghi¢p cua tai xé; Su dé dang cua
ung dung; Tinh trang xe; Kha nang dap ing

Emmanuel Nondzor Horsu va
Solomon Tawiah Yeboah (2015)

Do tin cay; Dich vu lién tuc; Sy an toan;
Su thoai mai; Kha nang chi tra cho dich
vu; Hanh vi 1ai xe dugc kiém dinh

Achmad  Wicaksono,  Harnen
5 | Sulistio, Alan Wahyudi Wardani
and Dwa Aulia Bramiana (2017)

Kha nang diéu khién phuong ti€n ctia cac
tai x¢; Gia ca; Thoi gian cho doi; Trang
bi cua tai xé

Nghién ciru trong nuwéc

Nguyén Thanh Quan, Nguyén

Phuong tién hiru hinh; Sy tin cay cua

V6 Thi Thanh Théo (2021) [7]

6 Ngoc Y 40 Nhi (2022) khflch h‘ang;‘ Chat luong dich vu; Sy tin
tudng vao dich vy
7 Duong Cong Huéan, Phan Thi Hao, Chat lugng hé théng; Chat lugng thong

tin; Chat lugng dich vy; Gia ca

8 | Nguyén Qudc Nghi (2019) [8]

Su tin cady; Kha nang dap Ung; Sy dam
bao; Su déng cam; Phuong tién hitu hinh

Tran Thi Phuong Anh, Nguyén
9 | Phuéc Quy Duy, Phan Cao Tho,
Fumihiko Nakamura (2022)

Tinh tin cdy; Tinh tién nghi; Trang thiét
bi trén xe; Hinh 4nh; Cam nhan vé gia tri;
Cam nhan an toan; Loi ich strc khoe va
moi truong

Nguyén Ngoc Hoa Ky, Lam Ngoc

101 bigp (2020) [9]

Su an toan; Su thuan Tién; Sy dap Gng

Nguon: Tong hop ciia nhém tac gid

Dé danh gia su hai long cua khach
hang khi st dung dich vu xe dm cong
nghé, nghién ctu dya trén nén tang mo
hinh SERVQUAL [2] va SERVPEF [3]
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két hop tham khao mot sd cong trinh
nghién clru trong va ngoai nudc (Bang 1)
dé lwa chon céac yéu té phu hop véi thyuc
té dang dién ra khi khach hang sir dung



dich vu xe 6m cong nghé. Tu d6, nhom
tac gia dé xuat mo hinh va gia thuyét
nghién ctru nhu sau:

Hinh 1. M hinh nghién ciru dé xuat

Phuong tién hitru hinh

Su tin cay

Kha nang dap tmg

Su dam bao

Su cam thong

Gia ca cone khai

Su dé dang cua tng dung

— e\ —— ——\  ——\  ——\

Su hai long cua
khach hang khi st
dung dich vu xe

Nguon: Pé xuat cua nhom tac gia

Gia thuyét nghién ciru bao gom:

HI: Phuwong tién hitu hinh co tac
déng cung chiéu véi sw hai long ciia
khach hang khi sw dung dich vu xe om
cong nghé

H2: Su tin cdy co tac dong cung
chiéu véi si hai long ciia khdch hang khi
st dung dich vu xe 6m cong nghé

H3: Kha nang dap vng co tac dong
cung chiéeu véi s hai long cia khdch
hang khi suw dung dich vu xe om cong
ngh¢

H4: Sy dam bao co tac dong cung
chiéu véi si hai long ciia khdch hang khi
st dung dich vu xe 6m cong nghé

H5: Sy cam thong co tac dong cung
chiéu véi sy hai long cua khdch hang khi
s dung dich vu xe 6m cong nghé

H6: Gid ca cong khai co tac dong
cung chiéu véi s hai long cia khdch
hang khi suw dung dich vu xe om cong
nghé
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H7: Sw dé dang cia g dung c6
the ddng cing chiéu véi sw hai long cia
khach hang khi sw dung dich vu xe om
cong nghé

Mo hinh nghién ciru duge viét
dudi dang phuong trinh nhu sau:

SHL = B0 + p1*PT + B2*TC +
B3*PU + p4*PB + p5*CT +p6*GC +
B7*DD

Trong do6:

SHL (bién phu thudc): Sy hai 1ong
cua khach hang khi str dung dich vu xe
om cong nghé.

Céac bién doc 1ap bao gdom (Xi):
Phuong tién hitu hinh (PT); Sy tin cay
(TC); Kha nang dap tmg (PU); Su dam
bao (PB); Su cam thong (CT); Gia ca
cong khai (GC); Sy dé dang cua ung
dung (DD)

Bk: Hé s6 hoi quy (k=0, 1, 2,...,7).
3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Tir md hinh nghién ctu d& xuit,
nhom tac gia da xay dung thang do so bo



gdm 34 bién quan sat twong ung véi 7
yéu tb doc lap va 1 yéu t6 phu thudc tir
cac nghién clru trong va ngoai nudc.
Thong quéa qua trinh trao doi v6i chuyén
gia va thao ludn nhém, thang do so bd
dugc gitr nguyén trang va dugc do luong
bang thang do Likert 5 mirc d6 bao gém
tir mic 1 (rat khong dong ) t6i muc 5
(rat dong ). Ngoai ra, nghién ciru phat ra
340 phiéu dya theo ty 1¢ t6t nhat khi tinh
¢& mau trong phan tich EFA ctia Hair va

cong su (2010). Phuong phap thuan tién
duoc st dung khi phat phiéu dbi véi
nhitng khach hang da va dang st dung
dich vu xe 6m cong nghé. Két qua thu vé
duge 308 phiéu hop 1& voi ty 1¢ hoi dap
90,5% va dit liéu dugc phéan tich bang
phian mém SPSS 26 dé kiém dinh gia
thuyét voi mic sai s6 cho phép 13 5%.

4. KET QUA NGHIEN CUU

Bang 2. Két quéa phan tich Cronbach’s Alpha

Ciac yéu to trong Mi Hé s6 Hé s6 .
mo hinh nghién hoi Cronbach’s | tai nhan Nguon
ciru Alpha to
PT1 0,763
Phuone tién hitu PT3 0,758 Moses Olaniran Qlawole
1% : PT2 0,786 0,747 | (2021) [4]; Nguyén Quoc
inh ;
PT5 0,716
TC3 0,812
TCl 0,791 Moses Olaniran Olawole
Su tin cay TCS 0,838 0,778 | (2021) [4}; Nguyén Quoc
TC2 0,763
bu2 0,761
PU3 0.757 Moses Olaniran Olawole
Kha ning dap Gmg 0,769 ’ (2021) [4]; Nguyén Quoc
bU4 0,748 Nghi (2019) [8]
bUl 0,742
Ciac yéu td trong Mi Hé s6 Hé s6 .
mo hinh nghién hod Cronbach’s | tai nhan Nguon
ciru Alpha to
bB1 0,786
DB2 0.779 Moses Olaniran (N)lawole
Su dam bao 0,808 ’ (2021) [4]; Nguyen Quoc
bB4 0,765 Nghi (2019) [8]
bB3 0,758
CT2 0,842
Su cam thong 0,861
CT3 0,813
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CTl1 0,796 Moses Olaniran Olaw01,e
(2021) [4]; Nguyén Qudc
CT4 0,788 Nghi (2019) [8]
Ge4 0,764 Yodit Bekele (2019) [6];
GC2 0,752 5 3
Gié ca 0,771 Duong Cong Huan, Phan
GC1 0,748 Thi Hao, Vo Thi Thanh
GOa 0.741 Thao (2021) [7]
N bDI 0,746 Mohsina Jahan (2019)
Sy dé dang cua | DD3 0,737 [5]; Nguyén Ngoc Hoa
, 0,752 S o
mg dung DD2 0,728 Ky va Lam Ngoc Diép
DD4 0,705 (2020) [91
H¢ s6 KMO = 0,744
Gia tri Chi binh phuong 8223,091
) xap xi
Kiém dinh Bartlett’s ar 423
Sig. 0,000
Tong phuong sai trich (%) = 75,896
Su hai long cua SHLA 0,852
] ) i s | SHL1 0,815
khach hang khi sir 0.865 Nhém thc gia
dung dich vuxe | SHL3 0,796
om cong ngh¢ = 0,781

Nguon: Ket qua xiw ly so liéu cua nhom tac gida

Két qua bang 2 cho thiy hé sb
Cronbach’s Alpha dat tir 0,7 tr¢ 1én va
16n hon hé s6 Cronbach’s Alpha khi loai
bién, hé s twong quan bién tong 16n hon
0,3. Nhu vay, thang do dat tiéu chuan vé
gia trj tin cdy va phan biét, phu hop dé
dua vao phan tich nhan t6 kham pha EFA
(Hair va cong su, 2010).

Ngoai ra, két qua phén tich nhan té
kham pha EFA cua céac yéu t6 doc 1ap cho
thdy cac hé s tai nhan t6 déu dugc sap
xép dung nhu dy doan ban dau va hé s6
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KMO déu 16n hon 0,5 véi tong phuong
sai trich dat 75,896% tuong ung vdi 7
yéu té nay giai thich duoc 75,896% su
bién thién cua dit liéu nghién ciru. Hé sb
Sig. nho hon 0,05, hé $6 Eigenvalue 16n
hon 2 da dam bao murc y nghia khi phan
tich nhan t6 kham ph4 EFA cua thang do
(Hair va cong su, 2010). Tiép dén, phan
tich nhan t6 kham pha yéu t6 phu thudc
ciing cho thiy sy thoa mén véi cac diéu
kién dat ra va céc bién quan sat déu duge
sap xép vao mot nhan t6 véi tong phuong
sai trich dat 81,022%.



Bang 3. Két qué phan tich twong quan Pearson

SHL PT

TC

bU bB CT GC DD

SHL 1

PT | 0,676** 1

TC 0,529* 0,165

bU 0,714* | 0,257* | 0,323 1

PB | 0,751** | 0,385** | 0,276*

0,218* 1

CT | 0,638** | 0,173* | 0,389**

0,095 | 0,322* 1

GC 0,587* 0,409 | 0,169**

0,387* | 0,137** | 0,400 1

DD 0,583* 0,231 0,262

0,307 |0,236** | 0,115 | 0,201 1

#*; * Twong quan co y nghia théng ké & mic 0,01; 0,05

Nguon: Keét qua xuw Iy 5o liéu cua nhom tac gia

Két qua Bang 3 cho thay cac yéu td
doc lap déu co twong quan manh mé véi
yéu t6 phu thudc v6i hé sb Sig. nho hon
0,05 va hé sb r 16n hon 0,4. Trong do, yéu
t6 sy dam bao c6 mdi twong quan manh
nhat dén su hai 1ong ctia khach hang va

Bang 4. Két qua phan tich hoi quy

yéu td sy tin cdy c6 mdi twong quan yéu
nhat dén sy hai long cia khach hang.
Ddng thoi qua phén tich, cac yéu td doc
lap chua c6 nghi ngd vé hién twong da
cong tuyén va dap tmg diéu kién dé phan
tich hoi quy.

Hé sb hdi

Hé s6 héj quy quy Thong ké da cong
chwa chuan hoa chuan tuyén
M hinh hoa t Sig.
A A Z Dung sai
g | Doléch | Bchuan didu VIF
chuin hoa )
chinh
Hsgg -0,628 | 0,023 -2,035 | 0,002
PT 0,306 0,025 0,309 2,863 0,000 0,453 1,258
TC 0,258 0,020 0,261 1,951 0,003 0,298 1,327
bU 0,163 0,012 0,168 2,528 0,001 0,561 1,103
1
PB 0,321 0,014 0,329 4,612 0,000 0,372 1,262
CT 0,196 0,010 0,205 3,796 0,003 0,519 1,214
GC 0,243 0,011 0,248 2,215 0,002 0,611 1,280
TT 0,113 0,015 0,117 2,974 0,001 0,485 1,301

Gia tri F = 115,386; Sig. = 0,000

a. Bién phu thude: SHL

R?=0,753; R? hiéu chinh = 0,732; Durbin-Watson = 1,695

Nguon: Keét qua xu Iy so liéu cua nhom tdc gia
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Két qua phan tich hdi quy Bang 4
bang phuong phap Enter da cho thiy hé
$6 Sig. cua kiém dinh F nho hon 0,05 da
chi ra m6 hinh hdi quy hoan toan phi hop
(Hair va cong su, 2010). Pong thoi, 7 yéu
t6 doc 1ap c6 anh huong dén 73,2% su
bién thién cua yéu phu thudc thong qua
h¢ sé6 R? hi¢u chinh, h¢ sé Durbin-
Watson 16n hon 1 cho thdy mé hinh
khong vi pham gia dinh ty twong quan
chudi bac nhit. Hé s6 Sig. cua kiém dinh
t va hé s6 VIF da khéng dinh khong c6 su
xuét hién cta hién tuong da cong tuyén.
Do d6, 7 gia thuyét nghién ciru déu duge
chap nhan va phuong trinh hdi quy theo
hé sb Beta chuin hoa nhu sau:

SHL = 0,329*PB + 0,309*DD +
0,261*GC + 0,248*TC + 0,219*DU
+0,205*CT + 0,117*PT

Két qua nghién ctru nay di mot lan
nira khfmg dinh tinh vu viét cia mo hinh
SERVQUAL, SERVPEF, két qua nghién
ctru ¢6 duoc da cho thay sy tuong dong
v6i két qua clia cac nghién ctru Mohsina
Jahan (2019) [5], Nguyén Quéc Nghi
(2019) [8], Duong Cong Huan va cong su
(2021) [7], Moses Olaniran Olawole
(2021) [4]. Tuy nhién, nghién ctu cé sy
khac biét so véi cac nghién ctru khac vé
muc do tdc dong va thi tu anh hudng cua
7 yéu td doc l1ap, boi nghién ctru duogc
xem xét trong hoan canh va ddi tugng
nghién ctu khac nhau. Han ché cia
nghién ctru 1 sy dung mé hinh hdi quy
don gian v&i ¢d mau khao sat nho va sir
dung phuong phap khao sat thuan tién chi
tap trung d6i twong nghién ctru da sur
dung xe 6m cong nghé tai TP. Ha N§i nén
chua dem lai tinh dai dién no6i chung.
Ngoai ra, mé hinh ciing can bé sung thém
cac yéu t6 méi dé xem xét su tac dong va
md hinh cling can dugc mé rong dbi
tuong nghién ciu, st dung cac phuong
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phap khao sat khac nhau tai nhiéu dia
phuong khac nhau. Két qua va han ché
nghién ctru nay s& dugc khic phuc tai cac
nghién ctru tiép theo clia nhom tac gia.
5. HAM Y QUAN TRI

Dé nang cao sy hai long cta khach
hang khi st dung dich vy xe 6m cong
nghé trén dia ban thanh phé Ha Noi, cac
doanh nghiép cung cép dich vu xe 6m cong
nghé can chu trong cac van dé sau day.

Mot la, bao dam an toan va bdo
mdt thong tin khdach hang: Cac doanh
nghiép cung cap dich vu xe om cong
nghé can chu trong dam bao an toan cho
khach hang. Bao mat thong tin ctia khach
hang trén tng dung, kiém tra va xay dung
cac tuong lra nang cao tinh bao mat ngan
chin cac 16 hong gdy mat cap thong tin
dir liéu ca nhan khach hang. Kiém tra
chat luong tai xé vé& bang 14i, k¥ ning
diéu kién xe mdy, von hiéu biét vé luat an
toan giao thong, k¥ ning xir Iy cac bién
¢ vé phuong tién khi dang chuyén cho
khéch, c6 cac khoa dao tao bdi dudng doi
ngil tai xé nhim dam bao cho khach hang
¢6 mot lich trinh di chuyén an toan.

Hai la, cdi tién tng dung: cac
doanh nghiép cung cép dich vu xe 6m
cong nghé can lién tuc ning cp va cai
thién thong tin, nén tang Gmg dung. Cac
thao tac trén tng dung dit xe phai dé
dang thuc hi¢n, nhanh chéng, nga“in gon
ddng thoi cac doanh nghiép ciing can chu
trong nang cip Gng dung dua trén cac
danh gia ctia khach hang nham khac phuc
duoc t6i da cac nhuoce diém, nang cao su
canh tranh so v&i cdc hang xe khac.
Thong tin trén tng dung can ¢ bd cuc
dep mit, don gian d& hiéu, phan anh day
du, chi tiét vé quing duong di chuyén, sb
tién thanh toan, thong tin tai xé,... khac
phuc duoc thoi gian tim kiém xe trong
nhimg gid' cao diém, cai thién kha ning



tuong tac véoi khach hang, dinh vi chuén
xac diém don/ tra khach, da dang hoa
cong cu thanh todn.

Ba la, céng khai gid cd va khuyén
mdi: Can xdy dung mot cdu trac gia ca
cong khai hop 11, dap irng duoc mong doi
ctia khach hang. D¢ ting kha ning canh
tranh so v&i dich vu xe 6m truyén théng,
cac doanh nghiép kinh doanh xe 6m cong
nghé nén c6 cac wu dai giam gia trong cac
dip dac biét, tang chiét khau cho tai xé,
tich diém thuong cho khach hang sau mdi
chuyén xe hoan thanh, d6i diém thudng
dé giam gia cho nhiing lan di sau.

Bén la, xir Iy khiéu nai va twong
tdac khach hang: Cac doanh nghiép cung
cap dich vu xe 6m cong nghé can nang
cao su tin cdy trong long khach hang. Cai
thién tdi da thoi gian don/ tra khach, giai
quyét nhanh chong, kip thoi cac khiéu nai
ciia khach hang, khuyén khich khach
hang danh gia va viét nhan xét sau khi
hoan thanh chuyén di nhdm cé thém co
so dir lidu dé nang cap chat luong dich
Vu.

Nam la, cong tac dao tao doi ngi
tai xé va ddp wng khdch hang: Cac
doanh nghiép cung cép dich vu xe 6m
cong nghé can chi trong cong tac dao tao,
huin luyén doi ngii tai xé vé cac ki ning
cham séc, phuc vu khach hang, cai thién
thai dg va cach ung xur dé tao duoc thién
cam va sy trung thanh. Pam bao quyén
loi cho tai xé vé mat phap 1y, co quy dinh,
rang budc rd rang néu tai xé co hanh vi
chua dung. Pho bién va trinh bay cu thé
tirng muc trong hop dong, noéi rd vé quy
dinh cua cong ty

Sau la, cam thong voi khach hang
va ché dp dai ng tot cho tai xé: Dé nang
cao sy cam thong véi khach hang stir dung
dich vu cac doanh nghiép cung cip dich
vu xe 6m cong nghé can thuong xuyén
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tuyén truyén, khuyén khich cac tai xé thdu
hiéu nhitng nhu cau dic biét cua nguoi
gia, nguoi bénh, ngudi dang mang thai, tré
nho.... C6 ché d6 lwong thudng, ddi ngd
t6t va cac hinh thirc ky luat canh cao cong
minh nham khich 1& cling nhu xtr 1i triét
dé cac tai xé co thai do phuc vu khong tdt,
nang cao dugc sy cam thong vai khach
hang.

Bay la, déi mdi phwong tién va
hinh dnh: Cac doanh nghiép can day
manh, quan tim dau tu vé cic phuong
tién hiru hinh cta dich vy, td chirc cac
hoat dong kiém tra k¥ thuat cua xe nhu tu
sira, bao dudng xe may dé dam bao xe
chay tot trong qué trinh van hanh, khir
khuén, khir mii mil bao hiém, 40 mua...
tranh mui héi Am mdc. Trang phuc cua tai
xé can gon gang, lich su tao thién cam va
gay duoc 4n tuong vé hinh anh ctia doanh
nghiép.

6. KET LUAN

Nghién ctru da xac dinh mdt sb yéu
t6 anh hudng toi sy hai long cua khach
hang khi st dung dich vu xe 6m cong
nghé trén dia ban Thanh ph6 Ha Noi. Can
clr vao viéc ké thira tir cac nghién ctru
trude ddy va bo sung thém cac yéu td méi
dua trén khao sat thuc té, két qua da chi
ra 7 yéu t6 anh hudng truc tiép dén sy hai
long ctia khach hang bao gom: Sy dam
bdo; Su dé dang cua Ung dung; Gia ca
cong khai; Sy tin cdy; Kha nang dap ing;
Su cam thong; Phuong tién hitu hinh.
Nghién ctru mang lai y nghia thuc tién
quan trong trong viéc dé xuit mot sd giai
phap giup cac doanh nghiép kinh doanh
dich vu van tai hanh khach c6 thé giatang
duoc su hai long ctia khach hang va nang
cao kha nang canh tranh trén thi trudng
vé dich vu xe 6m cong nghé trong bdi
canh canh tranh nhu hién nay.
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