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Tém tit. Myc tiéu cta bai viét nhdm phan tich cac yéu t6 tac dong dén y dinh tiép
tuc st dung dich vu van tai truc tuyén (DVVTTT) trén nén tang Ung dung di dong
(UDDD) ctia khach hang. M6 hinh nghién ctru dugc phat trién dua trén 1y thuyét xac
nhén - ky vong (ECM) va cam nhan gia tri (PVT). D@t liéu duoc thu thap tu 406 nguodi
stt dung DVVTTT trén UDDD tai Ha No6i. M6 hinh céu tréic tuyén tinh duoc 4p dung dé
kiém dinh mé hinh. Két qua cho théy su xac nhan, gid tri huong thy, su thuln tién, kha
nang dép tng tac dong tich cuc dén sy hai long. Hon nita, gia tri hudng thu, gia tri kinh
té, sy thuan tién, su hai 1ong tac dong tich cuc dén y dinh tiép tuc sit dung DVVTTT
trén UDDD. Su x4c nhan tac dong tich cuc dén cam nhan tinh hiru ich caa DVVTTT
trén UDDD. Nghién ctru ndy rat ra y nghia 1y thuyét va thyc tién nham thic day hanh vi
st dung DVVTTT trén UDDD.

Tir khéa: Dich vu van tai truc tuyén; Ung dung di dong; Hanh vi tiép tuc st
dung.

1. Giéi thi¢u

Viét Nam da dat dugc nhitng bude tién dang ké voi su phat trién ctia cdc mod hinh
kinh t& méi dya trén nén tang ky thuat sd, tiéu biéu 12 mo hinh kinh té chia sé
(MHKTCS) (D6 Thi Hai Ninh & P Ngoc Bich, 2022). Tir nim 2014, MHKTCS di
xam nhap va thuc déy phat trién dich vu vén tai truc tuyén (DVVTTT). Tai Viét Nam,
xe may 1a phuong tién van chuyén phd bién nhit. Sy ra doi ctia xe cong nghé d tro
thanh ctru canh cho rat nhiéu nguoi trong viée di lai nho sy di chuyén an toan, linh hoat,
moi lic moi noi. Viéc dat xe truc tuyén tao ra su khac biét 16n so voi dat xe truyén
thong thong qua dién thoai thong minh, truy cap dé dang, dat xe thuan loi, dap tmg kip
thdi, gia ca minh bach. Bén canh d6, DVVTTT trén UDDD gitip khach hang dé dang
quan sat doan dudng di chuyén, thong tin khach hang va tai xé duoc cong khai dudi sy

quan ly cua nha cung cép dich vu (NCCDV); vi thé, tao su an tdm va an toan. Nho vay,
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DVVTT trén UDDD d3 thay d6i van hoa tham gia giao thong va su chon lua hinh thic
di chuyén ciia ngudi dén.

Céc nghién ctru trén thé gioi da giai thich y dinh tiép tuc sir dung MHKTCS
(Cheng, 2020; Pattnaik & Shukla, 2022) va UDDD (Peng & cong su, 2018), trong khi
cac nghién ctru tai Viét Nam tdp trung giai thich y dinh str dung d6i véi MHKTCS nhu
mg dung dat db an truc tuyén (P Thi Hai Ninh & D3 Ngoc Bich, 2022), long trung
thanh d6i véi tmg dung dit xe cong nghé (Nguyén Thuy Linh, 2019). Lé Thi Thu Thuy
(2022) phat trién mo hinh y dinh tiép tuc tham gia luc luong tai xé cong nghé trong dich
vu “crowd logistics” dya trén 1y thuyét trao d6i xa hoi va “Pay-kéo-neo”. Nhin chung,
tir goc d6 hoc thuat, nghién ciru vé ¥ dinh tiép tuc st dung DVVTTT trén UDDD tai
Viét Nam con kha han ché.

Pong thoi, tir goc d6 thuc tién, y dinh tiép tuc st dung 13 phan ung hanh vi vé sy
khuéch tan va phan anh xu huéng st dung mot hé thdng thong tin (HTTT) thuong
Xuyén cua nguoi dung (Le & Nguyen, 2021). Hanh vi nay thé hién hiéu qua cia céc
HTTT. Hién nay, m hinh kinh té chia sé n6i chung va DVVTTT trén UDDD noi riéng
chua phat trién manh mé tai Viét Nam boi cac van dé cua NCCDV va khach hang
(Pham Khanh Nam, 2021). DPéi v6i NCCDV, thuc tién trién khai dit ra cac van dé vé
phat trién ha ting cong nghé, chinh sach wu dai, bao vé dir liéu va dich vu khéch hang.
Trong khi, viéc st dung DVVTTT trén UDDD ciing dat ra céc van dé vé chat luong
dich vu va bao mat thong tin ngudi dung (Pham Khanh Nam, 2021). biéu nay da can
trd su phat trién cia DVVTTT trén UDDD. Tuy nhién, dich vu nay htra hen va co nhiéu
tiém nang phat trién tai Viét Nam (Nguyén Thly Linh, 2019). Do d6, NCCDV can quan
tam t6i quyét dinh tiép tuc sir dung ctia khach hang va goi mo giai phap dé thuc day sir
dung DVVTTT trén UDDD lau dai. Trén co sé do, bai viét xac dinh khoang tréng
nghién ciru tir goc do 1y thuyét (tap trung ¥ dinh tiép tuc cta khach hang) va goc do thuc
tién (tap trung cac van dé can giai quyét cia NCCDV va khach hang).

Trong bdi canh nay, muc tiéu nghién ctru 13 kham pha cac yéu t6 anh huong dén ¥
dinh tiép tuc st dung DVVTTT trén UDDD cua khach hang. Nghién ctru dugc thuc
nghiém dién hinh tai Ha Noi boi vi day 1a khu vyc tap trung dong dao dan cu véi ky
ning s dung cong nghé hién dai. Nghién ctru ap dung 1y thuyét xac nhan-ky vong
(ECM) va cam nhan gia tri (PVT) dé phén tich cam nhan, danh gia va hanh vi tiép tuc
st dung DVVTTT trén UDDD.
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2. Tong quan 1y thuyét va mé hinh nghién ciru

2.1. Tong quan ly thuyét

2.1.1. Ly thuyét xdc nhdn - ky vong (ECM)

Ly thuyét ECM duoc dé xuat bai Bhattacherjee (2001) dé giai thich hanh vi tiép

tuc st dung HTTT cua nguoi dung. Theo do, hi¢u suét mong doi, sy xac nhan va sy hai
1ong 1a ba tiéu chi dé danh gia y dinh tiép tuc sir dung. ECM giai thich qua trinh 3 giai
doan trong mo hinh hanh vi dya trén nhan thac - tinh cdm - hanh vi. Thu nhét, khach
hang nhéan thirc vé su hiru ich cia HTTT va 1a yéu t6 quan trong cta su hai 1ong. Thi
hai, ho c6 su xac nhan ky vong tur lan st dung trude do tac dong dén cam xuc. Khi ho
nhan thdy HTTT hitu ich nhu mong doi, khach hang s& thoa man. Thir ba, sy hai long
thac day ¥ dinh tiép tuc sit dung HTTT. Pong thoi, nhan thic hitu ich ciing tac dong
truc tiép dén y dinh tiép tuc vi khi ho théy HTTT hitu ich cho nhu ciu cua nguoi dung,
ho khong ban tam dén viéc xac nhan qué trinh; va nguoc lai. Hon nira, x4c nhan anh
huong truc tiép dén sy théoa méin va tinh hiru ich sau khi st dung nhén thuc
(Bhattacherjee, 2001). Hsu and Lin (2015) chi ra sy xac nhan thuc diy cam nhan gia tri,
su hai long va du dinh mua UDDBD tra phi. Le (2021) dé xuat khung nghién ctru vé dy
dinh tiép tuc su dung nén tang tmyén thong xa hoi di dong va kham pha sy xac nhan va
cam nhan loi ich tdc dong dén sy hai long khach hang; va thoi quen st dung va su hai
long thuc day ¥ dinh st dung. ECM dugc ap dung trong bdi canh khac nhu nén tang
mg dung di dong (Peng & cong su, 2018) va mua sam di dong (Sarkar & Khare, 2019).

2.1.2. Ly thuyét gid tri cam nhdn (PVT)

Zeithaml (1988) khai niém gia tri cam nhan 13 sy danh gia tong quat vé tinh hitu
dung cta mét san pham/dich vu (SP/DV) dua vao nhén thirc vé nhitng gi nhan duoc va
nhitng gi bo ra. Gia tri cam nhan 1a mbi quan hé cam xtc dugc thiét lap giita khach hang
va nha cung cép sau khi ho d sir dung SP/DV va thay rang SP/DV d6 co gia tri gia
tang. PVT dugc su dung dé gidi thich sy hai long, long trung thanh, va hanh vi khach
hang trong cic bdi canh khac nhau. Hsu and Lin (2015) phat trién mo hinh dya trén
ECM va PVT va chi ra céc gia tri cam nhén (gia tri hudng thu, gia tri kinh té) va su xac
nhén tdc dong dén su hai long va dy dinh mua UDDD tra phi. Hernandez-Ortega &
cong su (2017) phan tich cac gia tr1 cam nhan (gia tri xa hoi, gia tri huong thu, gia tri
kinh t& va gi tri hiéu suit) dén sy hai 1ong va 1ong trung thanh dbi vé6i dich vu tin nhin
di dong. Ofori & cong sy (2021) chi ra gia tri huong thy, gia tri kinh té va su hai long

dan dén ¥ dinh tiép tuc sir dung; cac gia tri cam nhan nay thuc day sy hai long dbi voi
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dich vu chia sé xe trén UDDD. Le & Nguyen (2021) cho thay c4c gia tri cam nhan (vé
cong nghé, ndi dung, va nhan dién dia diém) dan dén y dinh st dung va tim kiém san
phim qua cic quang cao di dong. Thong nhat véi cac két qua nghién ciru trén, bai viét
Xem Xét c4c yéu tb cuia gia tri cam nhan (gid tri huong thu va gid trj kinh t&) va cac yéu
t6 khac cia DVVTTT trén UDDD (su thuén tién va kha ning dap Gmg) nhu da dé cap
trong phén gidi thi€u s€ anh hudng dén su hai long va y dinh tiép tuc st dung dich vu

nay cua khéach hang.
2.2. M6 hinh nghién ciru

Cam nhan hiru ich 1 mic 46 ma nguoi dung tin rang viée st dung HTTT nang
cao hiéu suét cong viéc (Bhattacherjee, 2001). Theo ECM, cam nhan hitu ich thuc day
hanh vi tiép tuc st dung cong nghé. Mbi quan hé duoc kiém ching thuc nghiém dbi véi
truyén thong xa hoi di dong (Le, 2021). Mit khac, cam nhan hiru ich anh huéng dén sy
hai long cta khach hang ddi v6i cac HTTT (Cheng, 2020). Pién hinh, két quéa cho thay
moi quan hé tich cuc nay ddi vé6i truyén thong xa hoi di dong (Le, 2021), mua sam di
dong (Sarkar & Khare, 2019). Do do:

H1: Cam nhan hitu ich tac dong tich cuc dén sy hai long.
H2: Cam nhan hitu ich tac dong tich cuc dén v dinh tié’p tuc su dung.

Sy x4c nhan 13 nhan thitc ctua nguodi dung vé sy phu hop gitta ky vong vé viée sir
dung cong nghé va hiéu suat thuc té cua cong nghé d6 (Bhattacherjee, 2001). Sarkar and
Khare (2019) chi ra tim quan trong cua sy xac nhan ddi véi cam nhan hitu ich ciia nén
tang mua sam di dong. Cheng (2020) khang dinh mdi quan hé ¥ nghia trong MHKTCS.
Déng thoi, sy x4c nhan anh hudng tich cuc dén sy hai long vi né ngu ¥ vi¢c nhan ra céac
loi ich mong doi tir st dung cac HTTT (Bhattacherjee, 2001). Tuong tu, cac nghién ctru
gan day kham pha su tuong quan y nghia nay d6i voi ung dung di dong (Tam & cong
su, 2018) va truyén thong x4 hoi di dong (Le, 2021). Do do:

H3: Sw xac nhan tac dong tich cuc dén cam nhdn tinh hitu ich.
H4: Sw xac nhan tac dong tich cuc dén su hai long.

Gié tri huong thy 1a sy tan huong cia khach hang ddi véi chinh trai nghiém sir
dung HTTT (Anderson & cong su, 2014). Le (2021) kham pha gia tri nay la dong luc
cta su hai long dbi véi tng dung truyén thong xa hoi di dong. Tuong tu, Tam & cong
su (2018) chi ra vai trd cua gia tri huong thy trong thiic ddy cam xuc va thoa man d6i

v6i nén tang tmg dung di dong. Mat khac, yéu t6 nay 1a mot chi sé du bao y dinh tiép
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tuc HTTT (Zeithaml, 1988). Su anh huodng cua gia tri hudng thu va ¥ dinh tiép tuc s
dung tng dung di dong (Peng & cong su, 2018). Do do:

H5: Gia tri hwong thu tac dong tich cuc dén su hai long.
H6: Gia tri huwong thu tdac dong tich cuc dén vy dinh tié'p tuc s dung.

Gia trj kinh té phan anh thudc do loi ich tir SP/DV d6i véi khach hang. Gia trj nay
minh hoa sb tién tdi da ma khach hang sin sang chi tra cho SP/DV. Yéu t6 nay lién
quan dén cac khia canh hiéu qua, cu thé vé nhiém vu va kinh té cta SP/DV. Ofori &
cong su (2021) kham phé gia tri kinh té thuc dy su hai 1ong va y dinh tiép tuc sir dung
ung dung chia s¢ xe. Tuong tu, Hernandez-Ortega & cong su (2017) nhéan dién mbi
quan hé ¥ nghia giita gia tri kinh té va su hai long ddi vé6i cac dich vu tin nhin di dong.
Bai viét gia dinh khach hang s& cam nhan gia tri kinh té ciia tmg dung VTTT di dong
nhu tiét kiém chi phi, gid cd phu hop va minh bach; tir d6, ho cam théy hai long va

quyét dinh tai sir dung dich vu nay. Do do6:
H7: Gid tri kinh té tac dong tich cuc dén su hai long.
HS: Gid tri kinh té tac dong tich cuc dén vy dinh tié'p tuc su dung.

Su thuén tién 1a cdm nhan khach hang lién quan sy thuan loi vé thoi gian, khong
gian, va kha nang st dung HTTT (Lé Xuén Cu, 2022). DVVTTT trén UDDD mang lai
su thoai mai thong qua so sanh gia dich vy, dat xe moi luc moi noi. Sy thuan tién dong
vai tro nang cao hanh vi sir dung thanh toan QR-code (L& Xuéan Cu, 2022) va rng dung
giao dd an (Ray & cong su, 2019). Déi véi dich vu thué xe trén UDDD, su thuan tién
(nhu dé st dung, than thién, va st dung nhiéu mau xe) la yéu tb quan trong cua chét
luong dich vu va thuc day hanh vi sir dung (Shah & Shah, 2021). Pattnaik and Shukla
(2022) chi ra sy thuan tién anh huong tich cuc dén sy hai long va y dinh tiép tuc sir

dung dich vu chia s¢ xe. Do do6:
HY9: Sy thugn tién tac dong tich cuc dén su hai long.
H10: Sy thudn tién tac dong tich cuc dén vy dinh tié'p tuc s dung.

Theo Parasuraman & cong su (1985), kha nang dap tng 1a mutc do san sang hd tro
khach hang ciia t6 chirc va kha ning cung cap SP/DV nhanh chong va do do, né lién
quan dén tinh kip thoi. Kha nang dap tng 1a diéu kién quan trong gia ting sy hai long
cua khach hang (Parasuraman & cong su, 1985). Lé Xuan Cu (2022) nhan dién vai tro
ctia kha ning dap tmg dén sir dung thanh toan QR-code. Khi NCCDV san sang dap tmg
yéu cau khach hang théng qua chtrc ning va dic diém cua dich vy, khach hang cam thiy
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an tam, hai 10ng, va duy tri lua chon dich vu d6. Kha ning dap tng 13 yéu t6 lién quan
chét lugng dich vu thué xe di dong dya trén cac dac diém nhu tinh di dong, dé truy cap,
phan Gng kip thoi va nhanh chong (Shah & Shah, 2021). Do dé:

HI11: Kha néing ddp vmg tdc déng tich cuwc dén s hdi long.
H12: Kha néng ddp iing tac dong tich cwc dén y dinh tiép tuc sir dung.

Sy hai 1ong 14 nhan thirc cta ngudi dung vé mic d6 nhat quan giira trai nghiém
ngudi dung dy kién va thuc té (Bhattacherjee, 2001). Mtrc d6 hai 1ong cao hon cho phép
khach hang tiép tuc st dung HTTT. Dién hinh, sy hai 1ong 1a dong luc cia long trung
thanh va y dinh st dung thudng xuyén truyén thong xa hoi (Le, 2021), quang cdo di
dong (Le & Nguyen, 2021). Tuong tu, sy hai 1ong 1a tién dé thic day ¥ dinh tiép tuc sir
dung DVVTTT trén UDDD (Sarkar & Khare, 2019; Tam & cong su, 2018). Do do:

H13: Su hai long tdac dong tich cuc dén vy dinh tié'p tuc su dung.

M6 hinh nghién ctru dugc mo6 ta ¢ Hinh 1.

Cam nhdn tinh
hiru ich

t

I Su xdc nhin

'

| Gia tri huong thu } Sy hai long Y dinh liép tuc
r A
| i i kinh 1 I—-//

I Sy thudn tign lj/

I Kha nang dap (mg k

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru dé xuat

(Nguén: Nhom téc gia dé xudt)

3. Phuong phap va dir liéu nghién ciru
3.1. Do luong

Céc thang do dugc ké thira tir cac nghién ciru gid tri da kiém chimg trude ddy va
dugc do ludng bang thang do Likert 5 muc do, tir 1-“Hoan toan khong dong y” dén 5-
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“Hoan toan doéng y”. Cam nhan tinh hitu ich (4 bién quan sat), Su xac nhan (3 bién quan
sat), Kha ning dap tng (4 bién quan sat) va Sy hai 1ong (4 bién quan sat) duoc ké thira
tir Bhattacherjee (2001); Gia trj huong thy (4 bién quan sat) cia Anderson & cong su
(2014); Gia trj kinh té (4 bién quan sat) cua Zhang & cong su (2019); Ofori & cong su
(2021); Sy thuan tién (4 bién quan sat) ciia Ray & cong su (2019); Y dinh tiép tuc (4
bién quan sét) ciia Cheng (2020) (xem phu luc).

3.2. Phwong phap nghién ciru

Nhom tac gia da thuc hién nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh luogng.
Nghién ctru dinh tinh hd tro tong quan céc 1y thuyét vé hanh vi khach hang dbi véi
DVVTTT qua UDDD. Nhom tac gia da thdo luén véi cac chuyén gia thuong mai di¢n
tir va marketing dé thiét ké bang hoi va diéu chinh thang do gan vdi bdi canh nghién
ctru. Sau do, nghién ctru dinh lugng dugc thuc hién so bo 40 ddi tuong c6 trai nghiém
v6i DVVTTT qua UDDP. Két qua cho thdy Cronbach’s alpha (a) ctia cac yéu t6 >0,7.

Mo hinh cau trac tuyén tinh (SEM) duoc ap dung dé kiém dinh mé hinh nghién
ctru sir dung phan mém SPSS 21 va AMOS 21. Nghién ciru dinh lwong duoc tién hanh
thong qua cac phép phan tich co ban nhu thong ké, danh gia do tin ciy, phan tich nhan
t6 kham pha (EFA) va phan tich nhan té khang dinh (CFA), va mé hinh SEM.

3.3. Mdu nghién ciru

Quy mé mau duoc tap hop theo tiéu chi cua Benter & Chou (1987), theo d6 mau
quan sat tdi thiéu bing nam lan téng s6 bién quan sat. Nghién ctru sir dung 31 bién quan
sat, do d6 mau quan sat tdi thiéu 1a 155. Nghién ctru da tién hanh khao sat 458 mau. Két
qua khao sat thu vé va sau khi 1am sach, sb phiéu hop 18 1a 406.

Viéc thu thap dit liéu thong qua 2 hinh thie: (1) giri phiéu khao sat truc tuyén
bang Google Forms thong qua mang xa hoi, dam bao khao sat nguoi dung Ha Noi va da
sir dung DVVTTT bang cac cau héi loc ddi twong ¢ phin mé dau cua phiéu khao sat;
(2) diéu tra truc tiép bang cach phat phiéu gidy dén ddi twong khao sat va nhan lai két
qua sau khi hoan tat. Thoi gian khao sat tir thang 11 nam 2022 dén thang 1 nim 2023.

4. Két qua nghién ciru
4.1. Théong ké mé td méu

Vi 406 dap vién, nir gidi (267 nguoi, 65,8%) va nam gidi (139 nguoi, 34,2%).
Do tudi chu yéu tir 18-30 tudi (87,4%). Pay la ddi twong nguoi tré, chu yéu 1a hoc

sinh/sinh vién (74,6%) nén c6 nhiéu co hoi tiép xuc voi cong nghé tir sém. Mirc thu
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nhap chu yéu & mirc dudi 5 triéu déng (37,9%). Pdi twong chii yéu ¢ kinh nghiém sir
dung duéi 1 nam (43,1%), 1-3 nam (41,1%), trén 3 nam (15,8%). Da sd ngudi sir dung
DVVTTT it nhat 2 lan/tuan. Gia tri chi tiéu trung binh (thang) cho DVVTTT thuong
dudi 100 nghin dong (48%) va 100-dudi 500 nghin dong (41,4%).

4.2. D¢ tin cay

Nghién ctru phén tich EFA véi hé sé6 KMO=0,918 (>0,5), kiém dinh Barlett voi
Sig.<5%, gia tri tong phwong sai trich =56,363% (>50%). Hé sb tai nhan t6 (dat gia tri
tir 0,569-0,943) déu >0,5. Vi thé, két qua phan tich EFA hoan toan phu hop.

Tiép theo, nghién ctru phan tich CFA dua trén cac chi s6: dd tin cay a, do tin cay
tong hop (CR), va tong phuong sai trich (AVE). D¢ kiém dinh do tin ciy cta cac thang
do, nghién ctru sir dung hé sé o. Két qua chi ra ¢>0,7 (Bang 1); do d0, cac yéu té dam
bao do tin cay.

4.3. Gid tri hgi tu va gid tri phan biét

Hé s6 CR va AVE dugc sir dung dé do luong gia tri hoi tu. Theo Hair & cong su
(2010), CR can dat gia tri >0,7 trong khi AVE can dat gi4 trj >0,5. CR va AVE déu dat

yéu cau (Bang 1). Vi vay, nghién ctru thoa man gié tri hoi tu.

Bang 1: Gia tri hoi tu

Yéu to a CR AVE
Su xéc nhan (CF) 0,787 0,791 0,559
Cam nhan httu ich (PU) 0,812 0,814 0,523
Gia tri huong thu (HV) 0,822 0,820 0,536
Gia tri kinh té (EV) 0,854 0,855 0,696
Su thuén tién (CV) 0,801 0,801 0,503
Kha nang dap ung (RP) 0,804 0,804 0,507
Su hai long (SA) 0,849 0,850 0,588
Y dinh tiép tuc (CI) 0,855 0,859 0,604

(Nguon: Tong hop cua tdc gid)

Nghién ctru nay xem xét st dung can bac hai cua AVE va su tuong quan gitra cac
yéu td dé danh gia gi4 tri phan biét. Bang 2 chi ra cin bac hai AVE (in nghiéng) 16n hon

sy twong quan gitta cac yéu t6. Do d6, mo hinh dat gia tri phan biét.
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Béang 2: Gia tri phan biét

EV SA HV RP PU CVv CF Cl
EV 0,772
SA 0,522 0,767
HV 0,449 0,635 0,732
RP 0,504 0,677 0,531 0,712
PU 0,400 0,395 0,563 0,443 0,723
CVv 0,617 0,681 0,485 0,670 0,424 0,709
CF 0,521 0,572 0,601 0,453 0,539 0,477 0,748
Cl 0,537 0,718 0,563 0,545 0,351 0,625 0,533 0,777

(Nguon: Téng hop ciia tac gid)

4.4. Sw phu hop ciia mé hinh

Nghién ctru sir dung mot sb tidu chuan dé do luong sy phu hop ctia mo hinh
nghién ctru bao gdm hé s6 Chi-square/df (<3), CFI, TLI (>0,9), vdA RMSEA (<0,08)
(Hair & cong sy, 2010). Str dung két qua EFA, nhom tac gia dua vao phéan tich CFA,
két qua thu dugc Chi-square/df=1,669, CF1=0,954, TLI1=0,947, RMSEA=0,041. Sau d6,
nghién ciru chuyén héa két qua phan tich CFA sang mo hinh SEM va thu dugc cac hé
sd Chi-square/df=1,731, CFI=0,949, TLI=0,943, RMSEA=0,042 déu thoa mén. Vi thé,
nghién ctru nay dat dugc phu hop cua dit liéu nghién ctru.

4.5. Két qud kiém dinh mé hinh

Chét luong ctia md hinh dugc danh gia théng qua hé sé R? hiéu chinh. Su hai long
va ¥ dinh tiép tuc dugc giai thich boi 0,493 va 0,387 lan luot clia cac bién nghién ctiu
(Hinh 2). Vi thé, kha ning giai thich ctia cdc bién trong mo hinh khé t6t.

Sau khi phan tich EFA va CFA, nghién ctru kiém dinh cac gia thuyét dé xuat. Két
qua cho thdy 9/13 gia thuyét tac dong y nghia dén ¥ dinh tiép tuc st dung (Hinh 2).
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Hinh 2: Két qua phan tich mé hinh ciu tric tuyén tinh
(Nguon: Tong hop cia tac gia)
4.6. Thdo ludn

Duya trén cac két qua trén, nghién ciru giai thich y dinh tiép tuc sir dung DVVTTT
trén UDDD dya trén 1y thuyét ECM va PVT.

Thir nhdt, nghién ciru chi ra mbi quan hé khong c6 y nghia théng ké va nguoc
chiéu gitra cam nhén hitu ich véi sy hai 1ong va y dinh tiép tuc sir dung DVVTTT trén
UDDD. Piéu nay c6 nghia 1a DVVTTT trén UDDD chua mang lai hitu ich cho khach
hang trong mot s6 diéu kién nhu thoi tiét, loai phuong tién, va vin dé méi truong. Pién
hinh, phan 16n cic phuong tién van chuyén tai Viét Nam déu sir dung ngudn nguyén
liéu hoa thach va anh huong dén méi truong (Hiép hoi Cac nha san xuat xe may Viét
Nam, 2022). Hon nira, viéc st dung dich vu trén thiét bi di dong khéng phu hop véi mot
sd dbi tugng khach hang nhu ngudi 16n tudi hodc thiéu ki ning cong nghé sb (Le,
2021). Do d6, cam nhan hitu ich khong anh huéng va nguoc chidu véi sy hai long va
quyét dinh sir dung thudong xuyén DVVVTT trén UDDD.

Thir hai, két qua phan anh su anh hudng tich cuc cta su xac nhdn t6i cam nhan
hitu ich khi st dung DVVTTT trén UDDPD. Két qua nay phu hop véi khang dinh cua
Cheng (2020). Khi khach hang dat nhiéu ky vong, ho s& cam nhan hitu ich khi sir dung
DVVTTT trén UDDPD. Pong thoi, sy xac nhan thuc dy sy hai long cua khach hang.
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Khi nguoi dung xac nhan dugc mong doi ban than thong qua DVVTTT trén UDDD, su
xac nhan nay s¢€ tac dong tich cuc dén su hai long khach hang véi dich vu do.

Thit ba, gi4 tri huong thu anh hudng dén sy hai long va ¥ dinh tiép tuc cta cua
khach hang ddi v6i DVVTTT trén UDDD. Cam nhan thoai mai, hing tha, tha vi trong
qua trinh trai nghiém DVVTTT trén UDDD la dong luc ndng cao su hai long va s
dung thuong xuyén. Két qua ndy dong nhat voi kham phé cia Tam & cong su (2018).

Thir twr, két qua cho thidy mdi quan hé giira gia tri kinh té va sy hai long khong c6
¥y nghia thong ké, trong khi mdi quan hé gia tri kinh t& va y dinh tiép tuc sir dung cd y
nghia thong ké. Diéu nay duoc 1y giai rang khach hang danh gia DVVTTT c6 uu thé vé
mirc phi hop 1y v6i kha ning chi tra, thim chi thdp hon DVVT truyén thong. Tuy nhién,
mirc phi di kém véi chat lugng dich vu. Vi thé, khach hang danh gia gia tri kinh té,
nhung sy cam nhan nay khong anh huong dén chét luong cia DVVTTT. Tuy nhién, ho
van c6 xu huéng st dung DVVTTT trén UDDD thudng xuyén dua trén kha ning tai
chinh, sy thuan tién, kha ning dap ung, hiru ich. Vi vay, khi khach hang cam nhan vé
gi4 tri kinh té cang cao, ho s& bay to ¥ dinh tiép tuc sir dung DVVTTT nay.

Thir nam, sy thudn tién anh hudéng dén su hai long va y dinh tiép tuc sir dung. bay
12 mot thanh phan co ban cua loi thé twong ddi va anh hudng hanh vi khach hang ddi
v6i cong nghé moéi. DVVTTT trén UDDD mang lai c4c loi thé nhu tiét kiém thoi gian,
dé dang giao dich moi lic moi noi. Do d6, cac loi thé nay gia tang sy hai 1ong va y dinh
tiép tuc. Két qua nay thong nhit v6i nghién ciru ciia Pattnaik and Shukla (2022).

Thir sau, kha ndng dap Uing tdc dong tich cuc tdi sy hai long nhung khong cé anh
hudng t&i ¥ dinh tiép tuc sir dung DVVTTT trén UDDPD. Khach hang danh gia kha ning
dap tmg DVVTTT trén UDDBD t6t nhu tim xe nhanh chéng, dap tng kip thoi, tai xé lién
hé tirc thoi, ho cam thay hai 1ong véi dich vu. Tuy nhién, mdi quan hé giira kha ning
dap ung va y dinh tiép tuc sir dung khong c6 y nghia c¢6 thé do sy tac dong manh hon
ctia cac yéu t khac trong mo hinh dén hanh vi tiép tuc str dung; hodc kha ning dap g
nhanh chong hon ctia cac phuong tién khac; hodac do nhu cau st dung DVVTTT trén
UDDD tai mét sb thoi diém nhat dinh nhu thoi tiét, nhu cau tirc thoi, khan cp.

Cudi ciing, nghién ciru nay chi ra sy hai long tac dong tich cuc dén ¥ dinh tiép tuc
sir dung. Két qua nay dong nhat véi khang dinh ciia Cheng (2020). Khi khach hang
duogc trai nghiém vé DVVTTT trén UDDD, sau d6 ho cam nhdn cic uu diém cua dich

vu ndy va théa man nhu cau di lai, ho s€ st dung thuong xuyén.
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5. Ham y quan tri va két luan
5.1. Ham y qudn tri

Dua trén két qua nghién ctru, hdm ¥ quan tri rGt ra nhim ting cuong su hai long
va hanh vi tiép tuc sir dung DVVTTT trén UDDD.

Thir nhat, NCCDV nén trién khai cac chuong trinh wu ddi cia DVVTTT trén
UDDD. Khach hang thuong so sanh muc phi cua dich vu ma ho st dung. Vi vay,
NCCDV tinh toan phi phu hop véi tai chinh ctia khach hang. Khi khach hang danh gia
gia tri kinh té, ho s& duy tri st dung DVVTTT trén UDDD.

Thir hai, NCCDV can quan tim dén su thuan tién st dung DVVTTT trén UDDD.
NCCDV phat trién d6i ngii 1ai xe phuc vu moi luc moi noi va mé rong pham vi dia diém
gitp khach hang dé& dang goi xe. Pbi véi cac don vi van chuyén quy md nho va vira,
mai gia nhdp vao thi truong, thay vi lya chon canh tranh véi cac NCCDV truyén théng,
ho nén lién két cing phat trién mang ludi. Khi khach hang nhan dién DVVT rong khap,
ho s€ duy tri lya chon DVVTTT trén UDDD.

Thir ba, dé gia ting kha ning dap tng DVVTTT trén UDDD, NCCDV da dang
hoa cac DVVTTT va phuong thirc thanh toan giup khach hang ting cuong tiép can va
lwa chon. Ho can quan tdm dich vu chim séc khach hang thong qua hé thong ngoai
tuyén (duong day nong, doi ngii nhan vién) va truc tuyén (mang xa hoi, chat truc tuyén,

cong cu trg 1y a0) dé giai quyét van dé va cung cap thong tin kip thoi.

Thit tir, khi khach hang da quen sir dung DVVTTT nhu mdt phan ciia cudc séng
va san 1ong chi tra, diéu bén canh tinh kinh té khach hang quan tdm dén cam nhan vé
trai nghiém. NCCDV nd lyc cai tién giao dién dé sir dung, than thién, toc d6 xu 1y giao
dich, va it xay ra cac 15i trén UDDD. Ngoai ra, NCCDV thiét ké san pham trai nghiém
hanh trinh di chuyén va ting phiéu giam gia, tich diém ciia cac don vi lién két dén diém
tham quan du lich hay vui choi trén UDDD. Diéu gia ting gid trj huong thu vé nhu cau
di lai va tiéu dung SP/DV khéc.

5.2. Két lugn

Muc dich cta nghién ctru nay 1a thiét 1ap mot mo hinh ¥ dinh tiép tuc sir dung
DVVTTT trén UDDD dura trén su két hop cua 1y thuyét ECM va PVT. Nghién ctru ké
thira va phat trién thang do do luong cic yéu td anh huong dén su hai long va y dinh
tiép tuc sir dung HTTT ciia cac nghién ciru trude day. Két qua chi ra co 9 gia thuyét
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dugc chdp nhan. Ngoai ra, nghién ctru kham pha su khuéch tan cia DVVTTT trén
UDDD thong qua mdi quan hé y nghia giita sy hai 10ng va y dinh tiép tuc. Gén lién véi
¥ nghia 1y thuyét tir mo6 hinh nghién ctru, két qua nghién ctru hd trg co quan quan 1y va
cac NCCDV néng cao hiéu biét vé nhan thirc va hanh vi tiéu dung bén viing cua khach
hang. Tir d6, cac chinh sach va giai phap t6i uu duoc théng qua nhim thac ddy hanh vi
tiép tuc st dung DVVTTT trén UDDD tai Viét Nam.
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CONTINUED USAGE TOWARD MOBILE APPLICATION-BASED ONLINE
TRANSPORTATION SERVICE PLATFORMS

Le Xuan Cu, Le Thi Huyen Trang, Cao Hai Yen

Abstract. The purpose of the study is to analyze important factors affecting
customers’ continuance intention to use mobile application-based online transportation
service platforms (MOTSPs). A research model is developed based on the expectation
confirmation model (ECM) and the perceived value theory (PVT). Data are collected
from 406 customers who have used MOTSPs in Hanoi city. Structural equation
modelling (SEM) is applied to examine the research model. The findings reveal that
confirmation, hedonic value, economic value, perceived convenience, and
responsiveness positively influence customer satisfaction. In addition, hedonic value,
economic value, and satisfaction significantly motivate continuance intention of
MOTSPs. Confirmation positively impacts perceived usefulness in MOTSPs. The study
draws academic and practical implications to foster customers’ continued usage toward
MOTSPs.

Keywords: Online transportation services; Mobile application; Continued usage.
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Phu luc: N¢i dung thang do

Yeéu to | Bien quan sat

Sw xdc nhan

CF1 Trai nghiém DVVTTT trén UDDD tdt hon t6i mong doi

CF2 DVVTTT trén UDDBD t6t hon t6i mong doi

CF3 Ky vong cua toi trt DVVTTT trén UDDD da dugc xac nhan

Cam nhan hitu ich

PU1 DVVTTT trén UDDD gitp t6i tiét kiém thoi gian va nd luc

PU2 UDDD giup t6i tim thong tin vé cac loai DVVTTT

PU3 DVVTTT trén UDDD gitp tang hiéu qua di chuyén

PU4 DVVTTT trén UDDD mang lai loi ich va trai nghiém ma dich vu truyén
thdng khong co

Gia tri huong thu

HV1 DVVTTT trén UDDD la dich vu ma tdi thich

HV2 | DVVTTT trén UDDD khién t6i cam thay thoai mai

HV3 DVVTTT trén UDDD that tht vi vi c6 nhiéu loai xe khac nhau

HV4 Trong trai nghiém st dung, t6i cam thay phan khich khi tim kiém cac su

Ivra chon dich vu, ma khuyén mai

Gid tri kinh té

EV1 DVVTTT trén UDDBD tiét kiém chi phi

EV2 T6i tim duge cac thoa thuan gia hop 1y d6i véi DVVTTT trén UDDD

EV3 DVVTTT trén UDDD it ton kém hon DVVT truyén thong

EV4 | DVVTTT trén UDDD c6 gi ca phu hop

Su thudn tién

Cvi DVVTTT trén UDDD cung cap su tién loi dé so sanh gia

Cv2 UDDD cho phép t61 st dung DVVTTT moi luc

Cv3 UDDD cho phép t6i st dung DVVTTT moi noi

Cv4a DVVTTT trén UDDD gitip t6i di lai dé dang

Kha nang dap ving

RP1 DVVTTT dap g duogc tinh di dong

RP2 DVVTTT dap tng kha ning tiép can

RP3 DVVTTT dap ting kha ndng tra 161 nhanh

RP4 DVVTTT dap tng kip thoi

Su hai long
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én

SAl T6i hai long vi DVVTTT trén UDDD dép mg yéu cau
SA2 T61 hai long véi hi¢u qua cua DVVTTT trén UDDD
SA3 Tai hai long véi su tuong taic DVVTTT trén UDDD
SA4 Nhin chung, t61 hai long v6i DVVTTT trén UDDD

Y dinh tié}) tuc

Cl1 T6i du dinh tiép tuc sir dung DVVTTT trén UDDD trong tuong lai

Cl2 To1 s€ thuong xuyén stt dung DVVTTT trén UDDD trong tuong lai

CI3 Y dinh cuta t6i 1a tiép tuc DVVTTT trén UDDD thay vi cac phuong tién
khac

Cl4 Tbi san sang st dung DVVTTT trén UDDD va chia sé v6i moi nguoi
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