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Tém tat: Nghién clu nay van dung mé hinh danh gia chéat lwong dich vu
SERVPERF dé nghién ctu cam nhan cla hanh khach vé cac khia canh cta
chét lwong dich vu VTHKCC trong méi truéng chuyén dbi s6. Qua trinh nghién
ctru tién hanh khao sat va thu dwoc 217 phiéu hop 1€, sau dé phan tich trén
SmartPLS 3, két qua cho thay cac yéu td tin cay cé anh hwéng cung chiéu,
yéu té dam bao va débng cdm, dap trng cé tac dong dang ké va cung chiéu dén
sw hai long va y dinh st dung dich vu van tai hanh khach céng céng trong béi
canh chuyén dbi sé.

T khéa: SERVPERF, chuyén dbi sé, van tai hanh khach coéng cong, y dinh
st dung

1. Gi&i thiéu

Sw phat trién tai cac dé thi kém theo sy gia
tang cac phwong tién ca nhan, sy qua tai cta co
s& ha tAng dan dén tinh trang un t&c giao théng.
Phat trién dich vu van tai hanh khach cbng cdng
(VTHKCC) duwoc xem nhw |a gidi phap gop phan
gidi quyét van dé nay [1]. Tai dia ban thanh phé Ha
Noi, dich vu VTHKCC chd yéu bang cac phwong
tién xe buyt, dwdng sat do thi, xe cbng nghé, xe
dap. Cung vd&i viéc chu trong phat trién cac phuong
tién giao thong céng cong nhw st dung xe buyt
dién thay thé xe buyt diesel, phat trién dworng sat
dd thi, xe buyt xanh, chuyén dbi sé6 (CDS) coi nhw
la gidi phap d& nang cao chat lwong dich wu
VTHKCC va tang cwong sy tham gia str dung dich

vu VTHKCC [2].

CPS trong VTHKCC duwoc hiéu 1a khi cac
nha xe, nha tau s dung céng nghé sb dbi véi co
s& ha tang, phwong tién va cung (rng dich vu. Tai

Ha Noi, thanh phd da cé chwong trinh CDS dén
nam 2025, dinh hwéng dén nam 2030 [3].

Trén thyc t&, CBS linh vwc VTHKCC tai
thanh phd Ha No6i da dwa vao st dung cac nén
tang: Tim Buyt, Vinbus, Bus Maps Hanoi, Zalo,
Facebook, Grab, Xanh SM, IHanoi, thé vé dién tc,
quay thanh toan dién tlr, v&i cac thiét bi tich hop
cdbng nghé nhw camera, loa, man hinh, dén tin
hiéu, bién bao, bién hiéu trén tau, xe, hoc tai ga
tau, bén xe, diém cho.

D3 c6 mét sb nghién cliru trudre day tap trung
phan tich vé& nhu ciu va y dinh st dung dich vu
VTHKCC [4], [5] nhan dinh cac yéu té anh hwéng
dén y dinh s dung dich vu bang mé hinh
SERVPEREF trong cac bbi canh khac nhau. Vé&i béi
canh CBS trong dich vu VTHKCC tai thanh phé Ha
Noi can thiét can thiét phan tich cac yéu td anh
hwéng dén viéc st dung dich vu VTHKCC khi linh
vire nay ap dung CbS.
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2. Co s& ly thuyét
2.1. M6 hinh SERVPERF, chuyén déi s6
2.1.1. M6 hinh SERVPERF

M6 hinh do lwdng chét lwong dich vu
SERVPERF [6] gébm cac yéu t6 chinh: Tinh hiru
hinh - HH, dé tin cay - TC, sw dap wng - bU, sy
dam béo - BB, sy ddong cdm - BC. Cac yéu td nay
c6 anh hudng dén chét lwgng - CL, sw hai long -
SHL ctia ngw&i dung dich vy, va tang cwdng y dinh
st dung dich vu - YDDV. Nghién ctru [6] goi y réng
chét lwong dich vu va sy hai ldng anh hwéng dang

Tran & nnk

ké dén y dinh mua hang, trong dé sw hai long c6
anh hwdng manh mé hon. Nghién ctru [6] chira sy
so sanh cac thuéc do: hiéu suét/ sy phu hop/ va
ki vong va cho rang nén lay hiéu suét lam thwéc
do vé& chét lwong dich vu. Thang do chét lwong
dich vu trong cac nganh 1a cé thé khac nhau va can
xem xét cac khia canh riéng Ié khi so sanh chéo
[6]. Nghién ctru ciing khuyén nghij cac nghién ctru
twong lai can két hop nhiéu thuwéc do cho tat cac
yéu té dwoc xem xét, hodc st dung tiéu chi gia tri
thay thuwéc do hiéu suét dich vu.

g

Hinh 1. M6 hinh SERVPERF
Ngudn: Cronin va cong su [6]

2.1.2. Chuyén d6i s6

CPS duoc hiéu la viéc ap dung céng nghé
sb lam thay dbi cach thirc tao ra gia tri [7]. Doanh
nghiép co thé ap dung CDS dé cai thién hiéu suéat
quy trinh céng viéc, thay d6i mé hinh kinh doanh,
tang cwong trai nghiém khach hang, nang cao chat
lweng dich vu...

Cac yéu t6 chinh nhw da néu trong mé hinh
SERVPERF do luvdng sy hai long, y dinh st dung
dich vu, cd lién quan dén chét lwong dich vu, va do
vay, CDS c6 thé c6 anh hwdng dén cac yéu tb nay.

Tuy nhién, chéat lvgng dich vu khéng chi &nh
hwéng béi CBS ma con cé sw anh hudéng tir cac
yéu td khac, ddc biét v&i nhirng linh viec ma dich

vy chinh khoéng hoan toan thwc hién trén méi
trwdng sb, do vay, véi nhirng linh vec nay khi st
dung SERVPERF chi nén xem xét mdi lién hé riéng
biét ctia CDS v&i cac yéu td clia md hinh.
2.2. Co s& ly thuyét
2.2.1. Y dinh str dung dich vu VTHKCC

YDPDV dworc hiéu 1a y dinh hanh vi, cho thay
ca nhan c6 dy dinh thwyc hién hanh vi, la déng Iwc
thwe hién hanh vi ciia cha thé [8], va dwoc dé cap
trong nhiéu nghién ctu clia cac tac gia, nhw nghién
ctru clia Fred Davis [9], nghién ctru ciia Venkatesh
[10]. YDDV xe tw lai, theo Chen [11], thé hién sw
san sang st dung dich vu xe tw lai. YDDV trong
VTHKCC, c6 thé hiéu 1a y dinh vé& hanh vi cta
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ngwoi tham gia giao thong, co thé da la hanh khach
hodc 1a hanh khach tiém nang cla dich vu. Véi
nhirng ngw&i dang la hanh khach st dung dich vu
VTHKCC, y dinh di xe, tau cé thé 1a y dinh tiép tuc
str dung dich vu tau xe, hoac cé y dinh di lai thwong
xuyén hon bang tau, xe hoac bb sung tuyén duwéng
di lai bang tau, xe, hoac cé thé gisi thiéu ngudi
than di lai béng dich vu VTHKCC.

2.2.2. Sw hai long

SHL cua hanh khach st dung dich vu
VTHKCC thé hién sw cdm nhan cla hanh khach vé
dich vu VTHKCC, m6t hanh khach cam théy hai
long dbi véi dich vu khi ho cho rang dich vu
VTHKCC lam thda man nhu cau di lai ctia ho [12],
va khong co gi d& phan nan. Khi hanh khach hai
long thi s& cing ¢b y dinh di tau, xe cta ho, ho c6
thé tiép tuc hodc han ché dich vu phu thudc vao
murc do thda man voi dich vu VTHKCC ma ho s
dung. Md hinh SERVPERF [6] cho rang s hai long
anh hwéng dén y dinh st dung dich vu.

H1: Sw hai long dnh hudéng dén y dinh st
dung dich vu VTHKCC cua hanh khach, SHL —
YDDV
2.2.3. Cac yéu té6 anh hwéng dén y dinh s
dung dich vu VTHKCC
2.2.3.1. Tinh hiru hinh

HH dé cap dén bang ching vat ly cta dich
vu vi du nhw co s& vat chét, thiét bi, nhan vién [13].
Déi v&i dich vu VTHKCC yéu t hiru hinh bao gém
cac thudc tinh kha dung, gia vé, két ndi tuyén
dwéng, s thodi mai trén xe, tai cac diém dirng va
nha ga, kha nang tiép can xe buyt va trang thai tiép
can tau, xe [14] hoac nguoi str dung dich vu coi la
mét bd phan quan trong cua nha cung cép dich vu
[15]. Doanh nghiép VTHKCC &p dung cdng nghé
dan dén viéc bb tri trang thiét bi tai nha che, diém
trung chuyén va trén phuong tién, véi cac dén bao
hiéu trén tau, xe trong hanh trinh c6 thé la diém thu
hat sy chu y véi hanh khach, do vay viéc ap dung
cong nghé sé thay dbi hinh thirc clia phwong tién,
nha cho.

H2: Yéu té hiru hinh dnh huéng dén sw hai
long cta hanh khach, HH — SHL
2.2.3.2. Bo tin cay

Tran & nnk

TC dé cap kha ndng doanh nghiép thwc hién
dich vu nhw cam két mét cach tin cay va chinh xac
[13], hodc dd tin cay cla dich vy, hodc sw san co
cla théng tin [14]. Doanh nghiép ap dung céng
nghé sé& cung cap nhiéu théng tin hon cho hanh
khach, théng tin bao hiéu diém dirng, thong tin
hanh trinh, théng tin tuyén dwdng; cac thong tin vé
vi tri tau, xe theo thdi gian thiwe do vay khi ap dung
cobng nghé lam tang lwong théng tin cung cép cho
hanh khach va tang tinh chinh xac cla viéc di
chuyén.

H3: D6 tin cdy dnh hudéng dén sw hai long
cta hanh khach TC — SHL
2.2.3.3. Sw dam bao

DB thé hién qua kién thirc, thai dd ciia nhan
vién khi giao tiép véi khach hang va mac do tao
dwng niém tin vé&i khach hang [13], hodc dam bao
trong van hanh tau, xe la chat lwong cda lai xe va
an ninh, an toan [14].

Khi ap dung cbng nghé nhw camera hanh
trinh, camera trén tau, xe doanh nghiép xe giam
sat dwoc cac hanh vi clia lai xe nhw tang téc, dung
dot ngdt, cac hanh vi lai xe ciu tha, kiém soat dwoc
nhan vién phuc vu trén xe, khdng chi camera giam
sat phwong tién va hanh trinh, khi doanh nghiép ap
dung cac céng nghé sb nhwng mang xa hoi hodc
trung tam tiép nhan phan anh to khach hang gidp
kiém soat dwoc cac hanh vi khoéng an toan hoac
than thién cua lai xe va nhan vién phuc vu. Ngoai
ra, cac quy dinh va sy giam sat cua hé théng
camera tai cac nga tw, diém giao cat hoac trén
tuyén dwdng nham téng cuong y thirc chay xe cla
lai xe, d&m bao an toan trat tw khi tham gia giao
théng.

H4: Sw ddm bao dnh hudng dén suw hai long
cta hanh khach, DB — SHL
2.2.3.4. Sy déng cam, kha niang dap rng

Sw déng cam dap tng (PCBUV), dé cap dén
sy san long cha nhan vién dé hd tro khach hang
va cung cép cho ho dich vu nhanh chéng [13], hoac
biéu thi s quan tam chu d4do ma ctia doanh nghiép
déi voi khach hang [13], hay tinh chuyén nghiép
cua déi ngli quan ly, hoac hanh vi ciia nhan vién tai
hién trwong [14], hodc la sw hiru ich cua dich vu
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[16]. Khi ap dung cbng nghé, cac hoat déng hwdng
dan khach hang dwoc hé tro nhw hwéng dan 16i di
trén xe, théng bao vé cac tuyén két ndi, hoac viéc
cung cap théng tin téng dai, hodc cac théng bao vé
tuyén mai, gio xuét bén...cac hwéng dan vé van
hda di xe buyt lam cho hanh khach cdm nhan dwoc
vi tri chla ho dwoc quan tdm va tao dwgc sw than
thién va ddng cdm tir hanh khach. Hon niva, nhirng
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quy dinh v& van hoa giao théng néi chung ciing 1a
mot trong nhirng nhan t6 [dam anh hwéng dén sw
ddng cdm clia hanh khach.

H5: Sw déng cém, khé ndng dap (g anh
huwéng dén sw hai long ctia hanh khach, BCHU —
SHL

2.3. M6 hinh nghién ctru

SHL1

SHL3

SHL2

YDDV4

SHL YBDV

Hinh 2. D& xuat mé hinh nghién ctwu

Ngudn: nhom tac gia

Md hinh (Hinh 2) danh gia cac yéu t6 anh
hwéng dén y dinh st dung dich vu VTHKCC khi ap
dung CBS.

3. Phwong phap nghién ctru
3.1. Thang do

Nhoém tac gia tién hanh nhan dinh thang do
trén co s& tham khao cac nghién ctru trwéc day.

Tai lieu tim kiém dwa vao tir khéa lién quan va
dwoc tim kiém trén cac cbng théng tin trong va
ngoai nuwéc, trong dé cac nghién clru dwoc lya
chon cé cung linh vwc hodc nghién clu nén tang
lam co s& dé xay dwng thang do. Cac thang do st
dung thang Likert 5 mirc dd bao gém (1) Rat khdng
dong vy, (2) Khéng dong y; (3) Trung lap, (4) Bong
v, (5) Rat dong y
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Bang 1. Thang do trong mé hinh
Ngudn: Nhém nghién ctru tdng hop
Stt Ma bién Bién quan sat Nguon

HH - Tinh hiru hinh cta dich vu VTHKCC trén nén chuyén déi sé
HH phdn anh murc d6 hién dién rd rang, hién dai va dé st dung cda ha tang sb, thiét bj
sé va tién ich sb hitu hinh trén phuong tién va tai diém phuc vu hanh khach.

1

3

HH1

HH2

HH3

Trén phuwong tién VTHKCC c6 trang bi day du cac thiét bi
coéng nghé sb can thiét.

Céc thiét bi cong nghé sb trén phwong tién hoat dong 6n
dinh.

Cac thiét bi cébng nghé sb trén phuwong tién hoat dong dé
quan sat.

TC - Po tin cay cua dich vu VTHKCC trén nén chuyén déi sé

TC phan anh mtrc d6 chinh xac, 6n dinh, dang tin cay cta thong tin va tién ich s6 ma hanh
khach nhan dwoc khi str dung dich vu.

4

8

TC1

TC2

TC3

TC4

TCS

Théng tin vé lich trinh va 16 trinh trén cac nén tang sb duoc
cap nhat chinh xac.

Vi tri phwong tién va thoi gian dw kién dén dwoc hién thi
chinh xac véi thuc té.

Céc thay ddi ctia dich vu dwoc thdng bao kip thdi qua cac
kénh sb.

Téi 6 thé tin twdng vao thdng tin sd do don vi van tai cung
cép.

Céc tién ich sb cta don vi van tai hoat déng 6n dinh trong
qua trinh s dung.

DB - Sw dam bao cta dich vu VTHKCC trén nén chuyén déi s6

DB phan anh m&rc d ma cong nghé sbé gitp hanh khach cdm thay an toan, yén tdm, minh
bach va dugc bao vé tot hon trong qua trinh st dung dich vu.

9

10

11

12

13

bB1

bB2

bB3

bB4

bB5

Hé théng théng bao tw ddng gitip hanh khach nam rd hanh
trinh va diém dwng.

Céc canh bao va huéng dan an toan bang cong nghé sé
giup hanh khach yén tam hon.

Hé théng camera hodc giam sat trén phwong tién gidp
hanh khach cam thay an toan hon.

Thong tin vé va giao dich dién t& ré rang.

Nh& (rng dung céng nghé sd, dich vu VTHKCC chuyén
nghiép hon.

[14], [6]

[6]

[11],
[15]

[14], [6]

[14], [6]

[14], [6]

[14], [6]

[14], [6]

[17],
[14], [6]
[6], [14]

[6],
[17],
[14]
[6],
[17],
[14]
[6],
[17],
[14]
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Bang 1. (Tiép)
Stt Ma bién Bién quan sat. Nguon
DCBU - Sw dong cam va kha ning dap trng cta dich vu VTHKCC trén nén chuyén doi
s6
Khai niém

DCPU phén anh mirc d6 ma nén téng sé giup hanh khach duoc hé tro nhanh, thuén tién, dé
tiép can, dé tuong tac va duoc phuc vu phu hop véi nhu céu.

14 DCHU Hanh khac.:h de Slanq t|mA klemA' théng tin vé dich vu trén [6], [17]
app, website hoac cac kénh so.
15 DCHU?2 Viélc mu‘a véAhoﬁc thanh toan dién t& dién ra nhanh [18],
choéng va thuén tién. [17]
16 — Hanh ’khé?h déidéng glri phan anh hodc yéu cau hé trg  [14],
qua cac kénh so.
17 DCBU4 Céf: hu’cjr’ng d‘én sb t}'én p’hu’0’ng ti§n va tai dniémmdc')n tra [17]
khach giup hanh khach st dung dich vy thuan tién hon.
SHL - Sw hai long déi véi dich vu VTHKCC trén nén chuyén déi sé
SHL phén é&nh mirc d6 danh gié tich cuc tong thé ctiia hanh khach sau khi trdi nghiém dich vu
VTHKCC c¢6 trng dung céng nghé sé.
\ 19],
18 SHL1 Dich vu VTHKCC dap &ng nhu cau di lai cia hanh khach {121 (6]
19 SHL?2 Trai nghiém di lai cia hanh khach thuan tién hon nho  [12]
cac trng dung cong nghé sb.
20 SHL3 So v6i ky vong ban dau, hanh khach hai long voi chat [12]
lwong dich vu VTHKCC khi chuyén dbi s6
YDDV - Y dinh st dung dich vu VTHKCC trén nén chuyén déi sé
YBDV phén &nh khuynh huéng hanh vi trong tuong lai cia hanh khéch déi véi dich vu VTHKCC
c6 trng dung céng nghé sé.
21 YBDV1 Trong thoi glar’1 ’[’O’I, hanh khnaoh sannsaing str dung dich [10],
vy VTHKCC c6 rng dung céng nghé so. [11],
21 YBDV2 Khi ¢6 nhu cau ph.li ho’;’), U’l‘:l tién lwa chon dich vu nay [10]
thay cho phwong tién ca nhén.
29 YDDV3 San sang te’llng f[zAan suat str dung néu cac tién ich sdé tiép [10]
tuc dwoc cai thién.
23 YBDV4 S&n sang gidi thiéu ngudi than, ban bé st dung dich vu  [10]

VTHKCC

3.2. Thu thap dir liéu

Bang héi khao sat dwogc 1ap va giri tham khao
y kién dé hoan thién cau héi. Trong do, cac y kién
tham khao dwoc glvi dén hanh khach hoac hanh
khach tiém nang. Cac phan hdéi déu nhét tri v&i noi
dung bang héi dwoc thwc hién qua Google Form
tr 17/3/2026 dén 31/3/2026, v&i dbi twong duoc
héi la nguoi dan sbng tai Ha Noi.

Két qua khao sat thu vé 306 phiéu, s phiéu

phéan tich sau khi lam sach la 217 va dwgc phan
tich trén cac rng dung SPSS va Smart PLS 3; s6
phiéu bj loai Ia 89 phiéu.

Trong do, nhirng phiéu bj loai do cé nhirng
yéu td bat thwong nhuw: cung mét nhan dinh cho
toan bd cac cau trd I¥i: trung lap, khéong déng
y...hodc cac y kién cho rang rat khéng yén tam,
hodc/va rat khong tin twéng, hodc/va rat khéng
chuyén nghiép nhuwng cau tra 1&i lai thé hién sw rat
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hai long.
4. Két qua nghién clru va thao luan
4.1. Théng ké mé ta

Thdng ké vé nhan khau hoc dwgc nhém tac
gia tbng hop nhw bang 2 dwéi day. Bang 2 cho biét
mau thu dwoc cé sé lwong ngudi tré tir 18-25 tubi

Tran & nnk

c6 ty 1&é kha cao 79.7%; trong khi d6 ngudi cd do
tudi trén 55 chi chiém 0.5%. Diéu nay phan anh: (1)
co cau hanh khach str dung VTHKCC cha yéu la
giGi tré, va (2) nguoi co do tudi cao co han ché vé
st dung cong nghé khi khao sat va st dung cong
nghé trong VTHKCC.

Bang 2. Théng ké di¥ liéu mau nghién ctru
Ngudn: Nhém nghién ctru tdng hop

Nhan khau hoc Tan sé Ty 18(%)
Chuwa tirng di l1an nao 16 7.4%
Vai 1an/nam 84 38.7%
Tan xuét di lai Vai lan/thang 60 27.6%
Vai lan/tuan 22 10.1%
R4t thuwdng xuyén 35 16.1%
Tir 18-25 tudi 173 79.7%
Tt 26-35 tudi 13 6.0%
Do tudi T 36-45 Tubi 20 9.2%
Tt 46-55 tudi 10 4.6%
>= 55 tudi 1 0.5%
. Nr 121 58.5%
Gioi tinh Nam 82 41.5%
Sinh vién, hoc sinh 169 77.9%
Ngha nghiep Nhan vién 34 15.7%
' Viéc tw do 4 1.8%
Khac 10 4.6%
< 3 tridu 119 54.8%
Tir 3-5 triéu 33 15.2%
Thu nhép Tw 5-7 triéu 32 14.7%
T 7-15 triéu 7 3.2%
>= 15 triéu 26 12.0%

Bang 2 cho biét mau thu dwoc cé sb luwong
ngudi tré tlr 18-25 tudi c6 ty 1& kha cao 79.7%;
trong khi d6 nguwoi cd dd tudi trén 55 chi chiém
0.5%. Diéu nay phan anh: (1) co ciu hanh khach
st dung VTHKCC cha yéu la gidi tré, va (2) nguoi
c6 dd tudi cao cé han ché vé sir dung céng nghé

khi khdo sat va str dung céng nghé trong VTHKCC.
Trung binh va dd léch chuan cac bién quan sat
duoc théng ké theo Bang 3. Két qua thdng ké cho
thay gié tri trung binh cac bién quan séat > 3.62, diéu
nay cho thdy rang phan I&n moi ngwdi déu déng y
v&i nhan dinh dwoc néu.

Bang 3. M6 t& mau quan sat

Bién

it uan - ichthwécmau  GiatriMin  GiatriMax  Trungbinh D@ léch chuan
HA 217 1 5 3.68 0.951
HH2 217 1 5 3.62 0.859
HH3 217 1 5 3.82 0.850
TC1 217 1 5 3.93 0.828
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Bién

" quan - ich thwec mau  GiatriMin  GiatriMax  Trung binh D6 léch chuén
TC2 217 1 5 3.76 0.901
TC3 217 1 5 3.81 0.859
TC4 217 1 5 3.82 0.768
TC5 217 1 5 3.88 0.788
PB1 217 1 5 3.99 0.782
PB2 217 1 5 3.97 0.805
PB3 217 1 5 4.02 0.778
PB4 217 1 5 4.16 0.669
PB5 217 1 5 410 0.726
PCHU1 217 1 5 4.09 0.727
PCHU2 217 1 5 411 0.743
PCHU3 217 1 5 3.89 0.777
PCBU4 217 1 5 3.94 0.730
SHL1 217 1 5 3.93 0.778
SHL2 217 1 5 3.96 0.763
SHL3 217 1 5 3.96 0.732
YDDV1 217 1 5 4.00 0.748
YDDV2 217 1 5 3.94 0.794
YDDV3 217 1 5 3.94 0.773
YDDV4 217 1 5 3.97 0.742

4.2. Panh gia chat lwong bién quan sat
Trong Bang 4 céac bién quan sat déu c6 OL

Nguén: Nhém nghién ctru tbng hop
>0.7; thap nhét 0.755; do vay, cac bién nay dwoc
dung dé phan tich cac bwdc tiép theo.

Bang 4. Ma tran Outer Loading

Mé ta

Hé s6 Outer loadings (OL)

Bién quan sat <- Bién doc lap

HH1 <- HH
HH2 <- HH
HH3 <- HH
TC1<-TC
TC2<-TC
TC3<-TC
TC4<-TC
TC5<-TC
bB1 <-bB
DB2 <- bB
bB3 <- bB
bB4 <- bB

0.755
0.888
0.864
0.836
0.804
0.862
0.864
0.856
0.778
0.876
0.855
0.847
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Bang 4. (tiép)

M6 ta Hé s6 Outer loadings (OL)
Bién quan sat <- Bién doc lap

PB5 <-bB 0.823
bCbU1 < bCbUV 0.887
PCbuU2 <- bCbV 0.797
PCbUs3 <- bCbUV 0.841
PCbU4 <- bCbUV 0.874
SHL1 <- SHL 0.867
SHL2 <- SHL 0.916
SHL3 <- SHL 0.878
YDBDV1 <- YDDV 0.882
YDBDV2 <- YDDV 0.789
YDBDV3 <- YDDV 0.866
YDBDV4 <- YDDV 0.88

Ngudn: Nhém tac gia téng hop
alpha tai cac bién quan sat déu > 0.7; min ctia AVE
la 0.7 >0.5, diéu nay cho thay hé sb dam bao di
S0 liéu tir bang 5 cho thay hé s6 Cronbach's  gidu kién dem vao phan tich md hinh [20].
Bang 5. Phan tich d6 tin cay thang do

4.3. Phan tich do tin cay

Hé so
Cac bién trong mé Hé sé Cronbach's Composite Hé s6 Average variance extracted
hinh alpha reliability (AVE)
(rho_a)
HH 0.789 0.819 0.702
SHL 0.865 0.866 0.788
TC 0.899 0.905 0.713
YBDV 0.877 0.883 0.731
bB 0.892 0.895 0.7
bCbyV 0.872 0.878 0.723

Ngudn: Nhém tac gia téng hop
4.4. Panh gia tinh phan biét cta thang do thé hién trong Bang 6 cho thay khang c6 yéu t6 nao
Nhom tac gia sw dung tiéu chuan HTMT dé c6 HTMT> 0.9; do vay tinh phan biét dwgc dam
danh gia sw phan biét ctia cac bién, két qua dwoc  bao dé phan tich mé hinh [20].
Bang 6. Phan tich HTMT

. (HTMT)

Dien giai o ] ]
Hé so Heterotrait monotrait

HH<->SHL 0.62

HH<->TC 0.804

HH<->YDDV 0.538

HH<->DB 0.738

HH<->BCBbU 0.695

SHL<->TC 0.739
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Bang 6. (tiép)

Dién giai (HTMP ] .
Hé so Heterotrait monotrait
SHL<->YBDV 0.793
SHL<->bB 0.821
SHL<->bCbV 0.796
TC<->YPDV 0.588
TC<->bB 0.847
TC<->bCbV 0.766
YbDV<->bB 0.722
YPDV<->bCbU 0.682
bB<->bCbUV 0.883

Ngudn: Nhém tac gié téng hop

4.5. Sy phu hop ciia mé hinh
4.5.1. Kiém dinh mé hinh

Theo Bang 7, yéu té Hiru hinh (HH), trong
mé hinh cé P-value =0.836 >0.05 cho biét tac dong
cta HH lén bién phu thudc la khéng cé y nghia, md
hinh khéng c6 hién twong da cong tuyén (VIF<5);
Céc yéu tb: tinh tin cay (TC), tinh ddm bao (PB),
va déng cadm, dap rng (BCBV) ¢ P-value 1an luot
la 0.036; 0.007; va 0.022 déu <0.05 cho thay cac
bién nay tac dong lén SHL la cé y nghia.

Do vay mé hinh do lwong SHL dwoe xac dinh
& cong thire (1) nhw sau:
SHL = 0.192*TC+ 0,35 BB+ 0,28* BCBU +y (1)

Theo Bang 7, gia tri P-value ciia SHL va
YDDV la 0.00 cho biét tac déng ctia SHL Ién YDDV
la cé y nghia va VIF = 1.00 < 5 do vay viéc do lvdng
y dinh st dung dich vu VTHKCC(YDDV) dwoc xac
dinh & coéng thrc (2) nhuw sau:

YDDV= 0.693*SHL + y* (2)

Bang 7. Két qua kiém dinh

Hé sé cua bién D& léch chuin Ket luan
A X A P -Value VIF

doc lap bien doc lap
HH -> SHL 0.014 0.068 0.836 1.982 Khéng c6 y nghia
SHL -> YPDV 0.693 0.053 0.00 1.00 Chép nhan
TC -> SHL 0.192 0.091 0.036 2.901 Chép nhan
PB -> SHL 0.35 0.13 0.007 3.406 Chép nhan
PCbU -> SHL 0.28 0.122 0.022 2.744 Chép nhan

Ngudn: Nhém tac gia téng hop

4.5.2. Phan tich tac dong gian tiép cua bién
trung gian SHL

Theo nhw mé td & Bang 8, yéu t6 HH tac
dong lén YBDV qua bién SHL c6 P-value = 0.883>
0.5 14 khéng cé y nghia, cac yéu td con lai tac dong
la TC, BB, BCDBU tac dong lén YDDV déu cé P-

value <0,05 do vay cac hé sb nay déu dwoc chap
nhan.

M6 hinh YDDV véi cac bién quan sat dwoc
tinh theo céng thire (3) nhu sau:

YDPDV = 0.133*TC + 0.243*bB + 0.194*
BCbU + y** (3)
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Bang 8. Phan tich tac dong trung gian cla bién SHL

Original Sample (O) Sample Mean (M) P Values Két luan
HH -> SHL -> YDDV 0.01 0.018 0.833 Khoéng cé y nghia
TC -> SHL -> YDDV 0.133 0.13 0.047 Chép nhan
PbB -> SHL -> YDDV 0.243 0.246 0.011 Chép nhan
PCbU -> SHL ->YDbDV 0.194 0.19 0.019 Chép nhan

4.5.3. R2 caa mé hinh
Két qua cac hé sé R? trong Bang 8 dworc thé
hién & Bang 9 cho thay cac yéu t6 HH, TC, BB,

DCBU gidi thich dwoc 58.1% sw bién dong cla
SHL; SHL giai thich dwoc 48.1% sw bién déng cla
YDDV.

Bang 9. D6 phu hgp ctia mo hinh

Bién phu thudc R2 R2hiéu chinh
SHL 0.581 0.573
YPDV 0.481 0.478

M6 hinh do lwéng SHL cho biét cac bién déc
lap TC, BB, DCBU c6 tac déng va cung chiéu dén
SHL, mirc dd tac dong tiép theo la yéu t6 BDCBU
c6 BBCHU)=0.28 cho thdy yéu t6 DCBU co tac
dong dang ké va cung chiéu dén SHL; Yéu té6 TC
c6 B(TC)= 0.192 cho thdy murc tac déng ctia TC &
mirc thAp nhét va cung chiéu lén SHL

M6 hinh YBDV cho thdy SHL c6 anh hwéng
dén y dinh st dung dich vu cGa hanh khach, nhan
dinh nay cung quan diém vé&i cac nghién ctu trwde
day nhw nghién clru ctia Aniley [17], Zehmed [14];
V6&i hé s6 B (SHL)= 0.693 mirc do anh hwdng cla
SHL dén YPDV Ia dang k&, cho thdy khi hanh
khach hai long v&i dich vu VTHKCC thi nhiéu kha
nang tiép tuc st dung dich vu nay. Yéu té HH c6 P
Value 1an lwvot 1a 0.836 va 0.833 > 0.05, cho thay
HH khong cé y nghia tac déng dén SHL va YBDV,
diéu nay phan anh viéc CDS chwa gén véi viéc xay
dwng hinh anh va thwong hiéu cua dich vu
VTHKCC.

Yéu t6 BB c6 anh hudng cung chiéu va nhiéu
nhat dén SHL va YBDV cho thdy ngui dung quan
tam nhiéu dén cac tinh nang cung cp thong tin vé
hanh trinh, tr dé ngwoi dung cha déng thoi gian
sap xép viéc di lai, va/hodc ngudi dung quan tam
dén sy an toan, chuyén nghiép cta dich vu.

Yéu t6 DPCBU cé mirc d6 anh hwéng dang
ké phan anh sy thuan tién cta dich vu sé c6 tdm
quan trong ddi v&i hanh khach, cac twong tac cua
ngwoi dung voi dich vu VTHKCC duoc nhanh

chéng, dé dang va thuan tién sé dong gop dang ké
vao sy trdi nghiém cla nguoi dung, dap rng tét
hon nhu ciu vé di lai cGa hanh khach. Yéu t6 TC
trong md hinh cé mirc d6 anh hwédng thap nhat dén
SHL va YPDV, mac du vay, diéu nay ciing cho thay
rang viéc cung cap thong tin chinh xac, hoac cac
phan héi kip thdi va sw 6n dinh trong van hanh co6
anh hwéng dén SHL va YDDV.

T nhitng phan tich trén, cé thé thiy nguoi
dung, trong d6 phan I&n 14 gidi tré quan tdm nhiéu
hon dén sy hiru ich ma dich vu s6 mang lai, gitp
nguwdi dung ap dung cong nghé dé chi déng cac
hoat déng trong cong viéc va sinh hoat; tiép dén 1a
quan tam dén sw thuan tién khi st dung dich vu sb,
ngoai ra nguwdi dung con quan tam dén viéc cung
cép cac phan héi ma dich vu sé mang lai.

5. Két luan, ham y chinh sach va han ché
5.1. Két luan

Tw két qua phan tich cho thay cac bién doc
lap: yéu t6 dam bao (PB), débng cam dap (ng
(BCBU) va tin cay (TC) cé anh hwéng cling chiéu
dén sw hai long (SHL) va YPDV, trong dé cac yéu
t6 BB c6 anh huwéng nhiéu nhat va BCBU c6 anh
hwdng dang k& dén SHL va YDDV. Yéu té TC c6
anh hwédng thdp nhat dén SHL va YDDV. Tac dong
ctia HH Ién SHL va YPDV la khéng ¢ y nghia. Yéu
t6 SHL tac dong dang ké, cung chiéu Ién YDDV.
5.2. Ham y chinh sach

T két qua trén, nhém tac gid goi y chinh
sach dé thu hat hanh khach st dung dich vu
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VTHKCC tai thanh phé Ha Nai khi chuyén dbi s
nhw sau:

V6i té chirc, doanh nghiép dich vu VTHKCC:
Tich hop hoat ddng CDS gan véi chién lwoc phat
trién té chirc, doanh nghiép hodc ké hoach cung
cép dich vy, diéu nay nhdm dam béo réng cac hoat
dong CPBS khéng chi cung cép céc tinh ndng cho
hanh khach, ma con gén lién véi nhan dién thuwong
hiéu, thic ddy dong goép cia CPS dén nhan dién
hinh anh, thwong hiéu qua dé tang cwdng sy hai
long va y dinh str dung dich vu VTHKCC. Dé ting
cwdng hinh anh thwong hiéu, doanh nghiép c6 thé
xem xét viéc xay dwng hinh anh dich vu tir cac
kénh sb; hoac bd tri phwong tién, thiét bi cong nghé
gén véi phwong an xay dwng hinh anh doanh
nghiép. Thic day nhiéu hon cac chuyén muc s
hodc tinh ndng céng nghé dé tang cuwéng tinh tin
cay cua dich vu nhw sw chinh xac, kip thoi. Tao moi
trong sé that don gidn va hiéu qua, hodc xem xét
tang kénh phan héi sé trong viéc tiép nhan y kién
cua hanh khach.

Ap dung céng nghé trén phwong tién di lai
nhw tau, xe; ap dung céng nghé tai nha ga, bén xe,
diém ché va cac (rng dung cong nghé di tau xe,
mua vé co tang cwdng cac tinh nang hiru ich cla
céng nghé trong dam bao va dap tng vé dich vu
nhw: cac tinh nang théng tin hanh trinh, cai thién
thanh toan dién tlr va bdo dam an toan, minh bach.

V&i co quan quan ly: Thuc day viéc nhan
thirc vé CDS tai cac t6 chirc, doanh nghiép. Cac
hoat déng tuyén truyén, dao tao coi CDS la mot bo
phan chién lwoc cla td chire, doanh nghiép. Thuc
day viéc ap dung cdng nghé tai cac doanh nghiép
dich vu VTHKCC théng qua phat trién co s& ha
téng cbng nghé, di¥ liéu, dich vu céng nghé, an
toan théng tinh 1am co s& dé doanh nghiép tang
cwong hoat dong CBS, nang cao trai nghiém cho
hanh khach st dung dich vu VTHKCC.

5.3. Han ché cua nghién clru

M&c du vay, nghién clru van ton tai mot sé
han ché nhw déi twong mau nghién clru co ty 1& 16n
la gidi tré c6 do tudi tr 18-25, do d6 cé thé anh
hwéng dén kha nang khai quat hoa két qua. Trong
twong lai, cac nghién ciru c6 thé mé rong pham vi

Tran & nnk

khao sat sang cac dia phwong khac, ddng thdi xem

xét bd sung cac yéu td nhw chét lwong dich vu,

chuén chi quan hodc théi quen s dung phwong
tién dé co cai nhin toan dién hon vé hanh vi st

dung dich vu VTHKCC trong béi canh chuyén ddi

sb.
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