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Nghién ciru danh gid sw hai long va nhitng nhan t6 dnh hwong dén sw
hai long vé chat lwong dich vu dua trén khdo sdt 115 ngudi tiéu ding cé
sir dung dich vu ciia Xanh SM tai TP. Can Tho. Phwong phdp phdn tich
thong ké mé ta, kiém dinh do tin cdy thang do bang hé s6 Cronbach’s
Alpha, phdn tich nhdn t6 khédm phd (EFA), phdn tich hoi quy tuyén tinh
duwoc sir dung. Két qua cho thdy, khdch hang hai long kha tot vé dich vu
ciia Xanh SM va ¢6 5 nhdn t6 anh huéng dén sw hai long ciia khdch hang
la sy tin cdy, gia ca, nang lyc phuc vu, phuwong tién hitu hinh, an toan.
Nghién ciru di dé xudt gidi phdp gitip Xanh SM néng cao s hai long ciia
khdch hang, tang kha nang canh tranh trén thi truong.

1. PAT VAN PE

Trong bdi canh hién nay, xu huéng chuyén
dich tr cac phuong tién st dung nhién li¢u
hoéa thach sang cac phuong tién van hanh
bang ning luong sach, than thién véi méi
truong dang ngay cang trd nén cap bach va
phé bién trén pham vi toan cau [1]. Tai Viét
Nam, “Chién luoc qubc gia vé ting truong
xanh giai doan 2021-2030, tam nhin 2050 da
dugc ban hanh nim 2021, trong d6 dé cao
viéc phat trién cac mo hinh giao thong xanh,
huéng dén muc tiéu giam phat thai khi nha
kinh, bao vé mdi truong va phat trién bén
ving [2].

Trong thang 9 ndm 2024, nganh van tai
hanh khach uéc dat khoang 435,44 tri¢u luot
khach (ting 0,6% so voi thang trudc), khdi
lwong van chuyén tinh theo quing duong dat
23,5 ty luot khach.km (tdng 0,9% so v&i thang
truée). Tinh riéng quy III nim 2024, téng

luong hanh khach dugc van chuyén la 1.301,7
tricu luot, tang 9,4% so voi cung ky, khéi
luong luan chuyén hanh khach dat 70,9 ty
lugt khach.km, tang 12,6% so véi cung ky [3].
Truéc nhu cau gia ting vé phuong tién di
chuyén than thién méi trudng, Xanh SM phat
trién nhu 1a mot don vi tién phong cung cip
dich vu van tai béng xe dién tai Viét Nam. Dé
dap ung ky vong khach hang, doanh nghiép
can hiéu rd mirc d6 hai long va cac nhén td
anh huong dén sy hai long.

Nghién ctru trude day cho thay cac nhan tb
nhu chat lwong dich vu, thai do nhan vién,
tién nghi va do tin cay anh hudéng l6n dén su
hai long cua khach hang. Du dat dugc mot sb
thanh cong ban dau, Xanh SM van gip nhiéu
phan hoi tiéu cuc vé thiéu xe gid cao diém,
gia cudc cao, tai xé thiéu kinh nghiém va 15i
g dung. Diéu nay cho thay can thiét phai c6
nghién ctu nhdm xac dinh cac nhan t6 anh
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huong dén sy hai 1ong cta khach hang di véi
dich vu Xanh SM, lam co s& dé xudt giai phap
nang cao chét luong, giit chan khach hang va
ting sic canh tranh véi taxi truyén thong,
Grab, Be, Gojek. Thanh phé (TP.) Can Tho 1a
trung tAm kinh té, du lich cta ving dong bang
song Ciru Long, phat trién dich vu van tai
xanh nhu Xanh SM cang cép thiét dé giam
phat thai, thic ddy giao théng bén viing va
dap ung nhu cau van tai chat lugng cao. Tuy
nhién, hién nay cac nghién ctru vé dich vu xe
dién, dac bi¢t theo mé hinh doanh nghiép tu
nhan nhu Xanh SM tai TP. Can Tho con rat
han ché. Xuét phat tir khoang tréng do, nghién
cuu nay duoc thuc hién nham xac dinh cac
nhan t6 anh huong dén sy hai long khach
hang str dung dich vu Xanh SM tai TP. Can
Tho, dé xuét cac giai phap nang cao chét
lugng dich vu, gop phﬁn vao sy phat trién bén
vitng nganh van tai xanh tai TP. Can Tho.

2. CO SO LY THUYET VA PHUONG
PHAP NGHIEN CUU

2.1. Co s6 Iy thuyét
2.1.1. Khdi niém vé st hdi long ciia khdch hang

Sy hai long cia khach hang dugc nhiéu
hoc gia dinh nghia tur cac géc do khac nhau.
Su hai long l1a phan Umg cam xuc sau khi st
dung san pham/dich vu [4]. Su hai long 1a
trang thai cam xtic khi khach hang so sanh két
qua nhan dugc tr san phém, dich vu véi ky
vong ban dau, dién ra xuyén sudt qua trinh
mua sdm [5], [6]. Su hai 1ong phan 4nh danh
gia ctia khach hang trén co s so sanh két qua
tiéu dung véi ky vong: néu thip hon, khach
hang khong hai 1ong; néu twong xtng, khach
hang hai 1ong; néu cao hon, khach hang rat
hai long [7]. Su hai long bao gdm hai khia
canh: mtrc do hai long sau ti€u dung va trong
subt qué trinh trai nghiém san phém, dich vu
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[8]. Chét luong san phém, dich vu, gia ca va
nhan t6 ca nhan déu anh huong dén sy hai
long [7].

2.1.2. Khdi niém vé chat lwong dich vu

Chat luong hang hoa hitu hinh c6 thé do
luong qua céac tiéu chi khach quan nhu tinh
nang, dac tinh, do bén. Nguoc lai, chét lugng
dich vu mang tinh v6 hinh khé danh gia truc
tiép, khach hang chi c¢6 thé cam nhan thong
qua trai nghiém, thong tin va cdm xtc trong
qué trinh giao tiép. Chét lugng dich vu 1a sy
danh gia tong thé cua khach hang vé muc do
vuot troi cua dich vu, hinh thanh tir viéc so
sanh gitra ky vong va trai nghiém thuc té [7].
Chét luong dich vu phan anh muc do dich vu
dap ung ky vong khach hang, nhin manh viéc
duy tri cht luong dong nghia véi nd luc dap
ung lién tuc cac mong doi do6 [9].

2.1.3. Lwogc khdo cdc nghién ciru co lién quan

Céac nghién ctru vé sy hai long cua khach
hang d6i véi dich vu vén tai hanh khach déu
nhan manh vai tro then chdt cua chét lugng
dich vu va trai nghi¢m khach hang. Cac nhan
t6 nhu chét lugng dich vy, thai d§ nhan vién,
tién nghi va do tin cdy anh huong dang ké
dén sy hai 1ong cuia hanh khach xe buyt tai
TP. H6 Chi Minh [10]. Mot nghién ctru khéac
st dung mo hinh PLS-SEM danh gia chit
lugng dich vu xe buyt Viét Nam, xac dinh
cac nhan to quan trong gém: do tin cay, kha
nang dap tng, su dam bao, tinh hitu hinh va
su dong cam [11]. Mot nghién ctru tai Pong
Nai d4 d& xut 6 nhan t6 nang cao sy hai 1ong
khach hang xe buyt gdm: mang ludi tuyén,
tram dung - nha cho, an toan, nang luc va
thai d¢ phuc vy, cung chit lugng phuong tién
[12]. Nghién ctru vé xe khach chit lugng cao
cho thdy chit luong phwong tién, chuyén
nghiép tai xé, dich vu hd tro va gia ca 1a cac
nhan t6 anh huéng chinh dén sy hai long cua
khéch hang [13]. Nghién ctru dich vu Grab
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tai TP. HO6 Chi Minh ciing ghi nhan cac nhan
td nhu su tin cay, dap ung, déng cam,
phuong tién hitu hinh, nang luc phuc vu va
gi4 ca c6 tac dong quan trong dén sy hai long
khach hang [14].

Qua nhitng nghién cuu trude day, tac gia
x4c dinh md hinh 1y thuyét co 5 nhan té anh
huong dén sy hai long cua dich vu khach hang
nhu sau:

- Nang lyc phuc vu: Yéu t6 chu trong vao
ky niang 1ai xe, kha ning ung xir nham dé
phuc vu khach hang [14].

- Su tin cay: Yéu t6 cdt 161 ciu thanh dén
chat luong dich vu [12].

- Gia ca: Gia ca c6 sy anh huong manh mé
dén su hai long cua khéach hang [14].

- An toan: Lién quan dén viéc bao vé
khach hang khoi cac mbi nguy hiém, bao gdbm
ca su an toan veé tai san, tai chinh va bao mat
thong tin [12]

- Phuong tién hiru hinh: Yéu t6 gop phan
nang cao chat lwong cam nhan ciia ngudi sir
dung dich vu [12], [15].

2.2. Phwong phap nghién ctru

Dir li€éu nghién ctru

Dur liéu thtr cép dugc thu nhédp tur cac
ngudn nhu cac bai bao khoa hoc duoc ding
trén tap chi khoa hoc va cac 1y thuyét vé su
hai long cua khach hang thu thap tir cac sach,
gido trinh. Dit liéu so cip dugc thu thap thong
qua khao sat 115 khach hang da su dung dich
vu cia Xanh SM trén dia ban TP. Can Tho.
C& miu nay dap ung c& mau tbi thiéu cho
phuong phap phan tich nhan t6 kham pha voi
20 thang do thudc bién doc 1ap (c& miu téi
thiéu 1a n = 5xm = 100, [16]); dap ung ¢& mau
t6i thiéu cho mé hinh phan tich hdi quy tuyén
tinh v6i 5 nhom nhan t6 doc lap anh hudng
dén bién phuc thudc (c& miu tdi thiéu 1a n =
50 + 8m = 90, [17 18]). Trong nghlen cuu
nay, do han ché vé thoi gian, ngudn lyc va

kha nang tiép can dir li€u, nhom tac gia da
chon mau phi x4c sudt voi phuong phap chon
mau thuan tién. bay 1a k¥ thuat lya chon céac
d6i twong khao sat dua trén sy san c6 va sy tu
nguyén tham gia cta ho, thuong dugc su dung
phd bién trong cac nghién ctru xa hoi hoc
hodc marketing.

Phwong phap phan tich

Nghién ctru st dung céc phuong phap
phan tich nhu sau: 1) Phuong phap thong ké
mé ta dé mé ta dic diém cua doi tuong khao
sat; 2) Phuong phap kiém dinh do tin cdy cia
thang do dé kiém dinh 23 thang do cta mo
hinh nghién ctru (20 thang do cta bién doc
lap, 3 thang do cua bién phu thudc); 3)
Phuong phép phéan tich nhan t kham pha
(Exploratory Factor Analysis — EFA) dé xac
dinh cac nhan t6 anh huong dén su hai 1ong
cua khach hang vé chat luong dich vu Xanh
SM; 4) Phan tich hdi quy tuyén tinh boi dé
xac dinh nhan t6 anh huong 16n nhat dén su
hai 1ong. Hoi quy tuyén tinh bdi 1a phuong
phéap nghién ctru mdi quan hé gitra bién phu
thudc (bién duoc giai thich) va nhidu bién doc
lap (bién giai thich) v6i muc dich wéc luong
hodc du doan gia tri trung binh ciia bién phu
thudc dua trén thong tin tir cac bién doc lap.
Phuong phép nay duoc ap dung dé udc tinh
muc do anh hudng cua cac nhan td doc lap
lién quan dén chat luong dich vu ddi voi su
hai long cua khach hang khi st dung dich vu
cua Xanh SM.

M6 hinh nghién ctru: Dua vao co so 1y
thuyét, mo hinh do luong chét luong dich vu
(m hinh nghién ctru vé gia tri cam nhan cua
mod hinh SERVPERF [19], nhitng nghién ctru
trudc day vé chat lwong dich vu va sy hai
long, trong d6 sy hai long cua khach hang bi
anh hudng boi chét luong dich vu. Trong dich
vu, chét lugng dich vu 1a nhan td quan trong,
dugc do luong phd bién qua méd hinh
SERVQUAL [15]. Qua nghién cuu tai liéu va
khao sat 15 khach hang, tac gid xac dinh 21
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tiéu chi anh huong dén sy hai long véi dich vu
xe cong nghé¢ SM. Phuong phap thang do
Likert 5 mtrc duoc str dung dé phan tich nhan
t6 kham pha (EFA), tir d6 xay dung mé hinh
danh gia su hai long cta khach hang d6i véi
Xanh SM tai TP. Cén Tho.

Duya trén khung nghién ctru dé xuét, thang
do sy hai long ciia khach hang vé chat luong
dich vu cta Xanh SM du kién duoc tac gia
xay dung nhu sau:

Nang lyc phuc vu
(NLPV)
Su tin cdy (STC) /
Y Sw hai \
: | long cha !
Gia ca (GC) Kkhach
hang
An toan (AT)
Phuong tién hiru hinh
(PTHH)

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru sy hai long
ctia khach hang doi véi Xanh SM tai
TP. Can Tho

3. KET QUA NGHIEN CUU
3.1. Gi6i thiéu taxi Xanh SM

Xanh SM 1a thuong hi€u dich vu dat xe
thuan dién dau tién tai Viét Nam, mang dén
nhitng trai nghiém di chuyén khac biét: dich
vu taxi tiéu chuin Xanh SM Taxi, dich vu taxi
cao cép Xanh SM Luxury va dich vy di
chuyén linh hoat bang xe may dién Xanh SM
Bike va giao hang Siéu tdc Xanh SM Express.

Cong ty C6 phan Di chuyén Xanh va
Thong minh (Green and Smart Mobility —
GSM), ra doi vao thang 3 nam 2023, la doanh
nghiép tién phong trén thé gidi trong linh vuc
cho thué phuong tién xanh va cung cap dich
vu goi xe dién da nén tang. Thuong hi¢u Xanh
SM — thudc GSM — 1a nén tang goi xe thuan
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dién dau tién tai Vi¢t Nam, cung cap hai nhom
dich vy chinh gom thué 6 t6, xe may dién va
dat xe dién.

Su phat trién cta cac dich vu van tai xanh
nhu Xanh SM khong chi 1a xu hudéng cong
nghé ma con phan anh sy thay doi trong thi
hiéu tiéu dung cia khach hang hién dai. Thi
hiéu nguoi tiéu dung ngay nay ngdy cang uu
tién cac nhan td nhu tinh than thién véi moi
truong, sy tién loi, trdi nghi¢ém dich vy, va
hinh anh thuong hi€u c6 trach nhi¢m xa hoi.
Trong bbi canh bién ddi khi hau va 6 nhiém
moi truong trd thanh vin dé toan cdu, ngay
cang nhiéu nguoi tiéu ding c¢6 xu hudng lya
chon cac san phém, dich vu c6 nhan t6 “xanh”
dé thé hién trach nhiém ca nhan va xu hudng
song bén viing.

3.2. Xac dinh cic nhin t6 anh huéng
dén su hai 1ong cia khach hang khi sir
dung dich vu ciia Xanh SM

Nghién cuu khao sat 115 khach hang (nir
chiém 57,4%) da tung su dung dich vu cua
Xanh SM trong nam 2024 cho thay, phan 16n
khach hang c6 do tudi tir 22-30 tudi (chiém
68,4%), day 12 nhom nhiing nguoi dang lam
viéc, ¢6 xu hudng sur dung dich vu di chuyén
thuong xuyén. Phan 16n khach hang duoc
khao sat c6 thu nhap tir 5-10 triéu ddng/thang
(chiém 71%).

Két qua khao sat cho thiy, khach hang kha
hai long véi dich vu cua Xanh SM (thang do
su hai long co6 gia tri trung binh 14 3,56), tuy
nhién nhom nhan t6 vé gia ca cua dich vu
duoc danh gia thip nhét (gia tri trung binh
3,26) vi vy Xanh SM can nghién ciru thém
dé co nhiing cai thién vé gia dich vu hodac
nang cao chit luong phuc vu dé tuong xing
vo1 muc gia ma khach hang chi tra (Bang 1).

Kiém dinh d tin cdy ciia thang do

Mo hinh nghién ctru ban dau duoc thiét ké
bao gom 5 nhan t0 ctua bién doc 1ap (voi 20
thang do) va 1 nhan t6 ctua bién phu thudc la

TAP CHi KHOA HOC VA CONG NGHE CAN THO' - SO 07 THANG 8/2025 93



KHOA HOC XA HOI - KINH TE

su hai long (3 thang do), nghién ctru tién hanh ~ Alpha), két qua duoc trinh bay ¢ Bang 1.
ki€m dinh d9 tin cdy cua thang do (Cronbach's

Bang 1. Kiém dinh d tin ciy ciia thang do cac nhén t6 anh hwéng dén sy hai long

chit lwgng dich vu cua Xanh SM

Bién Trung Trung binP Phuwong saAi Twong quan Cronbacl‘l’s
, binh* thang do néu  thang do néu bién - tén Alpha néu
quan sat loai bién loai bién £ loaibién
Nhan t6 Nang lwc phuc vu, Cronbach’s Alpha = 0,924
NLPV1 3,97 16,54 8,016 0,764 0,915
NLPV2 4,14 16,37 7,573 0,844 0,899
NLPV3 4,19 16,32 8,179 0,803 0,908
NLPV4 4,02 16,49 7,953 0,791 0,909
NLPVS5 4,19 16,32 7,802 0,814 0,905
Trung binh 4,10
Nhan t6 Su tin cdy, Cronbach’s Alpha = 0,905
STCl1 3,70 11,14 5,123 0,784 0,877
STC2 3,68 11,15 5,171 0,785 0,877
STC3 3,79 11,05 4,991 0,794 0,874
STC4 3,66 11,17 5,171 0,779 0,879
Trung binh 3,71
Nhén t0 Gia ca, Cronbach’s Alpha = (0,828
GCl1 3,32 6,46 3,601 0,717 0,733
GC2 3,30 6,48 3,615 0,688 0,761
GC3 3,16 6,62 3,601 0,655 0,795
Trung binh 3,26
Nhén t0 An toan, Cronbach’s Alpha = (0,898
ATl 3,57 7,08 4,506 0,783 0,868
AT2 3,51 7,15 4,478 0,827 0,829
AT3 3,57 7,08 4,766 0,786 0,865
Trung binh 3,55
Nhan t6 Phwong tién hiru hinh, Cronbach’s Alpha = 0,884
PTHHI 3,35 13,86 11,482 0,752 0,852
PTHH2 3,34 13,88 11,173 0,754 0,851
PTHH3 3,37 13,85 11,742 0,660 0,872
PTHH4 3,66 13,55 11,197 0,681 0,869
PTHHS 3,50 13,72 10,984 0,761 0,849
Trung binh 3,44
Nhan t6 Sw hai long, Cronbach’s Alpha = 0,851
SHL1 3,56 7,21 2,736 0,716 0,803
SHL2 3,59 7,17 3,067 0,762 0,760
SHL3 3,61 7,15 3,067 0,696 0,816
Trung binh 3,56

Ghi chii: “*” la gid tri trung binh do hrong bang thang do Likert 5 mirc d¢
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Két qua kiém dinh do tin cay Cronbach's
Alpha cua tat ca cac nhan t6 trong mo hinh
nghién ctru déu vuot ngudng 0,7 cho thay
cac thang do déu dat muc do dang tin cay
cao. Bén canh d0, tit ca cac bién quan sat
trong thang do déu c6 hé sb twong quan bién
tong 16n hon 0,3. Didu nay cho thay mdi bién
quan sat déu c6 su twong quan chit ché véi
tong thé cua thang do, dong thoi dong gop
dang ké vao viéc do luong nhan tb ma ching
dai dién. Nhu vay, toan bd cac nhan td va
bién quan sat trong md hinh nghién ctru déu
dap ung yéu cau vé do tin cay va khong c6
bién nao bi loai bo.

Phén tich nhan t6 kham pha (EFA)

Sau khi xdc nhan mirc dg tin cay cua céac
bién quan sat bang kiém dinh Cronbach’s
Alpha, tic gia tién hanh budc tiép theo 1a
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phan tich nhan t6 khdam pha (EFA) nham lam
1o céu truc dir lidu cling nhu xac dinh céc
nhan t6 tiém an c6 anh huéng dén cac bién
quan sat. D& thuc hién phan tich nay, tac gia
stt dung phuong phap trich xuit thanh phan
chinh (Principal Component Extraction), mot
ky thuat phd bién trong phan tich nhan td,
nham giam s6 lugng céc bién quan sat xudng
thanh nhimg nhan té chinh, dong thoi tdi vu
hoa sy giai thich dir liu. Két qua phan tich
nhan t6 kham pha (EFA) cho thiy dit liéu
khao sat phu hop véi phuong phap phan tich
nhan t6, v6i h¢ s6 KMO = 0,849 va kiém dinh
Bartlett’s Test c6 sig = 0,000. Dir li¢u duoc
chia thanh 5 nhém nhan t6, tong phuong sai
trich dat 76,479%, dam bao do giai thich tdt.
Két qua nay khing dinh dir liéu thu thap dang
tin cdy cho cac phan tich tiép theo.

Bang 2. Ma trin xoay nhén t6 bién ddc Iap anh hwéng dén sy hai 1ong chit lwgng dich vu
cua Xanh SM

Nhém Ky hiéu Tén bién Gia tri
NLPV2 Nhan vién lai xe vui vé 0,893
Nang luc NLPV5 Ludén mé cura, mang hanh 1y giup khach hang 0,870
phuc vu NLPV3 Nhan vién lai xe an médc gon gang 0,857
(NLPYV) NLPV4 Nhan vién 14i xe tinh tién nhanh chong 0,856
NLPV1 Nhan vién l4i xe c6 k¥ nang l4i xe thanh thao 0,848
Phurong PTHH5  Logo va mau se“@c xe dé nhan biét 0,858
tien hite PTHHI1 Str dung i(e r1’1§1, hién dai 0,841
'hinh PTHH4 Xe ;Cha}i em aql. B 0,817
(PTHH) PTHH2 Ghe ngo1 thoai mai 0,786
PTHH3 Noi that bén trong sach s€, gon gang 0,724
STC1 Thoi gian cho xe hop ly 0,885
Sw tin ciy STC3 Dé dang dit xe 0,884
(STC) STC2 Xe ludn chay véi téc d6 vira phai, khong vuot du 0,870
STC4 Xir Iy tt nhitng sy c¢b phat sinh 0,862
An foan AT2 An toan cho stc khée ctua khach hang 0,894
(AT) AT3 An toan vé thong tin c4 nhan 0,867
ATI An toan cho tai san ca nhan cua khach hang 0,835
Gid ci GC1 Gia cudc xe phu hop v6i chat lugng dich vy 0,844
(GC) GC2 Gié ca khong cao hon cac hang taxi khac 0,823
GC3 Gia ca phu hgp véi tai chinh ctua khach hang 0,799
Chi s6 KMO: 0,849
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Nhém Ky hiéu

Tén bién Gia tri

Gia tri Sig cua Kiém dinh Bartlett:
Gia tri riéng (Eigenvalue):
Tong phuong sai trich:

0,000
1,559
76,479

Nam nhoém nhan té duoc rat ra tr mo hinh
phan tich mic du c6 su thay dbi trinh ty thang
do nhung khong bi thay d6i nhom nén 5 nhom
nhan t6 nay dugc dit tén giébng nhu mé hinh
ban diu d3 xac dinh 1a: 1) Nang luc phuc vu,
2) Su tin cay, 3) Phuong ti¢n hitu hinh, 4) An
toan, 5) Gid ca. Bang ma tran xoay cling cho
thiy rang hé s tai nhan t6 cua tat ca cac bién
quan sat déu 16n hon 0,5, ching t6 ring cac
bién quan sat c6 su lién két chat ché véi cac
nhan t6 ma chang dai dién. Diéu nay khing
dinh rang cic nhan t6 trong moé hinh c6 tinh
nhit quan va dang tin cay.

Nhu vdy, sau khi hoan tit phan tich nhan
t6 kham pha cho cac nhan té anh huong dén
su hai long cua khach hang ddi véi dich vu
ctia Xanh SM, két qua cho thay rang tat ca cac
bién quan sat va nhéan t6 duoc phan déu duogc
dam béao. Bién dai dién cho mdi nhan té trén

s& dugc xac dinh bang trung binh cong cia
cac bién quan sat thudc mdi nhan t6 d6 dé tiép
tuc phan tich dé xac dinh nhém nhéan t6 nao
anh huong 16n dén sy hai 1ong cua khach
hang s dung dich vu Xanh SM bang phan
tich hoi quy tuyén tinh boi.

3.3 Phén tich nhirng nhan t6 anh huéng
dén sw hai long cia khach hang sit dung
dich vu Xanh SM

Phan tich hdi quy tuyén tinh bdi

Sau khi phan tich nhan t6 khdm pha
(EFA), phuong phap phan tich hdi quy tuyén
tinh st dung dé u6c luong sy anh hudng cua
cac nhan t6 anh huong dén sy hai long ddi véi
chét lugng dich vu ctia Xanh SM duogc trinh
bay qua Bang 3.

Bang 3. Két qua hdi quy tuyén tinh xic dinh nhirng nhan t6 anh huwéng
den su hai long chat lwgng dich vu ciia Xanh SM

Hé s6 héj quy chua Kiém dinh da
chuan hoa Hé & hdi o cong tuyenA ]
Nhan t6 quy da Gia tri Ml;gy He, s0
an (o Hésbhdi  Saisé  chufn t l(lsgi “)‘ Chiss  Phong
quy chuin héa &) Tolerance dai
phwong
sai (VIF)
Hang s6 -1,266 0,335 -3,776 0,000
Nang lyc phuc vu
(NLPV) 0,299 0,063 0,251 4,734 0,000 0,888 1,126
Su tin cdy (STC) 0,415 0,057 0,372 7,225 0,000 0,942 1,061
Gia ca (GO) 0,241 0,051 0,264 4,693 0,000 0,785 1,274
An toan (AT) 0,143 0,045 0,180 3,142 0,002 0,760 1,316
Phuong tién hitu
hinh (PTHH) 0,231 0,055 0,231 4,180 0,000 0,814 1,228
Heé sb tuong quan (R): 0,793
Hé sb xac dinh (R?): 0,000
Murc y nghia (Sig): 0,629
Hé s6 Durbin-Watson: 1,520

96

TAP CHi KHOA HOC VA CONG NGHE CAN THO - SO 07 THANG 8/2025



Két qua phan tich cho thiy hé sb twong
quan cia md hinh dat 0,793 (vuot ngudng
0,5), phan anh mbi quan h¢ chét ché gitra bién
phu thudc va cac bién doc lap. Didu nay
chting t6 cac bién doc lap trong nghién ciru c6
kha ning giai thich dang ké su bién dong cua
bién phu thudc. Hé sé xac dinh (R? = 0,629)
cho thdy 62,9% su thay doi trong muc d6 hai
long cua khach hang dbi véi dich vu ctia Xanh
SM duoc 1y giai boi 5 nhan tb: nang luc phuc
vy, dd tin cady, phuong ti€n hiru hinh, muc do
an toan va gia cd; con lai 37,1% la do cac
nhén t6 khac chua duge dua vao mo hinh.

Gi4 tri Durbin-Watson 13 1,52, nam trong
khoang an toan (tir 1 dén 3), chimg t6 khong
c6 hién tugng tu tuong quan gilra cac sai s0,
dam bao tinh doc 1ap cta sai s6 trong md hinh
hdi quy va gop phan ning cao do tin cdy cua
két qua phan tich ciing nhu kiém dinh gia
thuyét. Pong thoi, tat ca cac gia tri VIF cua
cac bién doc 1ap déu dudi 2, cho thiy mo hinh
khong gip phai van dé& da cong tuyén, tir d6
dam bao tinh 6n dinh va do chinh x4c khi
danh gia anh huong cia timg nhan t6 dén bién
phu thudc.

Gia tri P-value (Sig.) tir kiém dinh T déu
nho hon 1% cho thay ca 5 bién doc lap déu co
anh huong c6 y nghia thong ké dén muirc do
hai long cua khach hang st dung dich vu cua
Xanh SM & mirc ¥ nghia 1%. Tat ca hé sé hoi
quy di chuan hoa cia cac bién doc lap déu
mang gia tri duong, diéu nay chi ra rang cac
nhan t6 déu anh hudng cung chiéu dén sy hai
1ong ctia khach hang. Trong d6, nhéan t6 sy tin
ciy va gia ca 1a hai nhan t6 c6 hé sé héi quy
cao nhét va c6 y nghia thong ké cao (Sig.=0)
cho thiy day 14 hai nhan t6 anh huong 16n dén
cam nhén cua khach hang vé chét lugng dich
vu Xanh SM. Két qua nay phu hop voi két
ludn cta nhiing nghién ctu trude day [15],
[20]. Sy tin cady lién quan dén viéc dich vu
luén dam bao chat lugng on dinh (xe ludn
sach s&, d& dang dit xe, tai xé 14i xe can than,
xtr 1y tot sy ¢b phat sinh khi l4i xe) va thoi
gian phuc vu dugc dam bao 1a nhan td tao ra
cam giac an toan va dang tin cdy gitp khach
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hang cam thiy an tdm va tin tuéng vao dich
vu. Bén canh d6, gia ca ciing 1a nhan t6 quyét
dinh su hai long ctia khach hang, mac du muc
d6 anh hudng thap hon sy tin cdy. Mirc gia
hop 1y, canh tranh, phu hop tai chinh cua
khach hang 13 nhan to quan trong trong viéc
duy tri sy hai long cia khach hang, dac biét
khi khach hang cam thay ring ho nhan duoc
gia tri xang dang véi chi phi bo ra. Nhirng
nhan té con lai nhu nang lyc phuc vy, an toan,
phuong tién hitu hinh ciing c6 anh huéng dén
su hai long cta khach hang nhung mtrc d6 tac
dong thap hon sy tin ciy va gia ca.

3.4 Giai phap giup Xanh SM nang cao
su hai long cho khach hang

Duya trén két qua phan tich nhan t6 kham
pha va hdi quy tuyén tinh boi, nhém nghién
ctru xac dinh 5 nhém nhan t6 anh huong dén
su hai long ctia khach hang st dung dich vu
Xanh SM, tir d6 dé xuét cac giai phap uu tién
nhu sau:

Sy tin cdy: Xanh SM cén ting cuong dao
tao l4i xe tuan thu luat giao thong, duy tri toc
dd an toan, 6n dinh nhim dam bao trai
nghiém thoai mai cho khach hang. Pong thoi,
xay dung chinh sach bdi thudng rd rang, xu ly
su c6 nhanh chong s€ nang cao niém tin cua
khéch hang.

Gia ca: Pugc khach hang danh gi hai long
thdp nhit, Xanh SM nén 4p dung chinh sach
gia linh hoat, canh tranh theo ting khung gio,
khu vue va d6i thi. Trién khai cac chuong trinh
khuyén mai, ma giam gia, vu dai dat trudc,
chinh sach danh cho khach hang than thiét dé
gia tang su hai 10ng va mé rong thi phan.

Ning lyc phuc vu: Xay dung tiéu chuin
tuyén dung, dao tao bai ban cho nhan vién, két
hop gidm sat tic phong lam viéc thuong
xuyén. Bén canh do, tao moi trudng lam viéc
tich cuc voi chinh sach khen thuong, ky luat
phut hop dé khuyén khich nhan vién nang cao
chét luong phuc vu.

Phuong tién hiru hinh: Tiép tuc st dung xe
dién than thién moéi truong, két hop bdo
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dudng, sua chita dinh ky. Theo ddi, phan tich
hiéu qua tirng dong xe nham hd trg quyét dinh
dau tu, thanh 1y, bd sung phuong tién moi
hién dai, dap ting t6t nhu cau khach hang.

An toan: Ting cudng nhic nhd khach
hang kiém tra tai san sau mdi chuyén di (co
thé ung dung AI). Tai xé can kiém tra sirc
khée dinh ky, xe dugc vé sinh thudng xuyén.
Dong thoi, ndng cao bao mat thong tin khach
hang bang cac bién phap ma héa va bao vé dir
liéu manh mé.

4. KET LUAN

Dich vu cua Xanh SM da tr¢ thanh mot
trong nhitng lya chon phd bién cua ngudi dan
TP. Can Tho tir ndm 2024, dic biét trong céac
Iinh vuc nhu van chuyén hang hoéa va dich vu
hd trg khach hang. Nghién ciru di khdo sat
115 khach hang da tung st dung dich vu cia
Xanh SM va két qua phan tich nhan t6 kham
pha va hdi quy tuyén tinh boi di xac dinh c6
5 nhom nhan t6 anh huéng dén su hai long
cua khach hang theo trinh ty nhu sau: sy tin
cdy, gia cd, nang luc phuc vy, phuong tién
hitu hinh, an toan. V&i nhitng nhan t6 anh
huong dén sy hai 1ong cua khach hang 1a co
s dé dua ra giai phap giup cong ty nang cao
duoc su hai long cua khach hang, day cling 1a
nhitng van dé dugc cong ty, khach hang quan
tam. Viéc thuc hién cac gidi phap nay ngoai
viéc nang cao su hai long cho khach hang
con giup Xanh SM néng cao chét lugng dich,
nang cao uy tin va kha nang canh tranh cua
Xanh SM trén thi truong. Nghién cuu con
han ché do st dung phwong phap chon miu
thuan tién va chi khao sat trong pham vi TP.
Can Tho, nén két qua chua thé khai quat
rong. Cac nghién ctru tiép theo nén mé rong
dia ban khao sat va ap dung phuong phap
chon miu xac suit dé ting tinh dai dién.
Pong thoi, co thé xem xét thém cac nhén td
nhu céng ngh¢, thuong hiéu cua doanh
nghiép cung cip dich vy, hanh vi tiéu ding
xanh cta nguoi tiéu dung.
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FACTORS AFFECTING CUSTOMER SATISFACTION WHEN USING XANH SM
SERVICES IN CAN THO CITY

ABSTRACT

The study evaluates customer satisfaction and the factors influencing satisfaction with the service
quality of Xanh SM in Can Tho City. A survey was conducted with 115 consumers who have used Xanh
SM’s services in the city. The analytical methods employed include descriptive statistics, reliability
testing using Cronbach’s Alpha, exploratory factor analysis (EFA), and linear regression analysis. The
results show that customers are generally quite satisfied with Xanh SM’s services. The study identified
five factors influencing customer satisfaction, ranked in the following order: reliability, pricing, service
capability, tangible facilities, and safety. From there, the study proposed solutions to help Xanh SM
improve customer satisfaction and enhance its competitiveness in the market.

Keywords: Customer satisfaction, influencing factor, service quality, Xanh SM
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