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@? thoi dai hién nay viéc sir dung xe dap cong cong da tro thanh mot lya chon phé bién va
g khuyén khich & nhiéu thanh phé trén thé gidi, déc biét la cdc thanh phé du lich nhw Pa
Néng. Muc dich ciia nghién ciru la nhén dién va phdn tich anh hwéng ciia cdc nhan t6 chinh cua trdi
nghiém dich vu xe dap cong cong lén thdi do, truyén miéng dién tir va dy dinh tié’p tuc st dung. Dir liéu
nghién civu dwoc thu thap tir 301 cd nhan dd va dang sir dung xe dap cong cong tai Pa Nang trong thoi
gian gan ddy. Poi twong hwéng dén la du khdch va ngueoi dan dia phirong. Két qua nghién cieu xdc dinh
chi phi dich vu, chat lwong dich vu, chdt lwong app va khd ndng tiép cdn la nhitng nhdn t6 chinh ciia
trdi nghiém dich vu xe dap cong cong va co anh huong tich cuc lén thai do dich vu. Nghién cuu ciing
xdc nhdn méi quan hé giita thai do dich vy, tmyén miéng dién tir va dy dinh tié}) tuc sue dung dich vu.

Tir khéa: Dich vu xe dap cong cdng, thdi @ cia khach hang, ¥ dinh tiép tuc sir dung, truyén miéng

dién tur.
JEL Classifications: L81.

DOI: 10.54404/JTS.2024.189V.05
1. Gi6i thi¢u van dé

Dich vu xe dap cong cong, con dugc goi la
dich vu thué xe dap, bt du tir nhitng nam 1960
& Bic Au va trong thap ky dau tién cua thé ky 21
da lan rong hon & Chau Au va Chau My, Chau A
va Chau bai Duong (Beroud & cong su, 2012).
Dich vu xe dap cong cong la mét dich vu di
chuyén bang xe dap chu yéu duoc thyc hién trong
moi truong do thi cho cac chuyén di khoang cach
gan. Trén thé giGi, tir nhitng nam 2008 dich vu xe
dap cong cong da trd nén phd bién va phat trién
(Shaheen & cong su, 2013). O Viét Nam hién nay,

viéc st dung dich vu xe dap cong cdng da tré nén
phé bién & cac thanh phd 16n, dic biét 1a cac thanh
phd du lich. Pén thang 12/2021, trén dia ban
Thanh phd Hd Chi Minh d c6 dén 43 tram véi
388 chiéc xe duoc dua vao hoat dong. Trung binh
mdi ngay c6 700 nguoi dang ky mdi, 100% thoi
gian trong ngay c6 khach hang thué xe (HO Thi
Thanh Thanh & cdng su, 2022).

St dung xe dap cong cong gop phan bao vé
moi truong, han ché str dung phwong tién c4 nhan,
giam thiéu khi thai, nng cao sirc khoe ngudi dén,
kha thi vé mat kinh té, giam thiéu sy phu thudc
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cac dich vu nhu taxi, grab (Chen & cdng su,
2020). Vao ngay 29/3/2023, nhan dip ky niém 48
nam Ngay giai phong thanh phd, Pa Néng di trién
khai dich vu xe dap cong cong trén toan thanh phd
nham phuc vu ngudi dan va du khach. Dy 4n M6
hinh dich vu xe dap céng cong duoc S& Giao
thong véan tai thanh phd Da Néng trién khai thi
diém tai 61 tram xe dap cong cong voi khoang
600 chiéc xe dap. Mic du dy an da nhan dugc
huong tng tich cuc tir nguoi dan va du khach
trong thoi gian ban dau, tuy nhién nhitng phan
tich dai han vé trai nghiém nguoi dung d6i véi xe
dap cong cong tai Pa Ning can dugc nghién ciru.
Cu thé nhu danh gia cta khach du lich va nguoi
dan vé& trai nghiém cua dich vu xe dap, nhiing
nhan t6 ndo dong vai trd quyét dinh dén trai
nghiém xe dap cong cong, kha ndng khach hang
tiép tuc sir dung dich vu trong twong lai?

Céc nghién ciru lién quan trude day vé dich vu
cong ¢ Viét Nam chu yéu tap trung vao phat trién
du lich cong cong (HO Thi Thanh Thanh & cong
su, 2022), hé thong theo ddi 16 trinh xe buyt
(Nguyén Thi Khanh Hong & cong su, 2021). Céac
nghién ciru déu chi ra rang, dich vu cong cong
gitip tao dung hinh anh diém dén tot dep trong
mit du khach noi riéng cling nhu tao ra thai do
tich cuc véi cong dong dia phuong ndi chung.
Tuy nhién nhitng phan tich chuyén sau vé trai
nghiém cua nguoi dung ddi voi dich vu xe dap
cong cong it dugc dé cap va nhéc dén. Do d6, muc
tiéu cia nghién ctru 1a nhan dién nhitng nhan td
chinh anh hudng dén trai nghiém dich vy xe dap
cong cong tai thanh phd Pa Ning. Ngoai ra,
nghién clru tdp trung phan tich tdc dong cua
nhitng nhan té nay 1én thai 6 cua khach hang ddi
v6i dich vu, va méi quan hé gitra thai d¢ dich vu
khach hang véi truyén miéng dién tir va du dinh
tiép tuc st dung dich vu xe dap cong cong.

2. Co s& 1y thuyét

2.1. M6 hinh Thuyét hanh vi dw dinh

Ly thuyét hanh vi du dinh (Theory of Planned
Behavior - TPB) dd dugc sir dung thanh cong dé
giai thich va dy doan hanh vi ¢ nhiéu linh vyc
khac nhau (Ajzen, 2002). Theo TPB, ¢6 3 yéu t6

anh huong dén hanh vi bao gdm: thai d¢ ddi véi
hanh vi, chuan myc chii quan va kha ning kiém
soat hanh vi. Thai do doi véi hanh vi 1a sy danh
gia tich cyc hoac tiéu cuc vé hanh vi cu thé ma
nguoi ta dinh hudng thuc hién. Chudn myc chii
quan lién quan dén su anh huong cua y kién va
mong mudn cua ngucn khac dbi v6i hanh vi cu
thé. Kha nding kiém sodt hanh vi & cap dén mirc
d6 nhan thire, kiém soat, tu thuc hién hanh vi cta
c4 nhan. M hinh nay di dugc str dung dé 1y giai
hanh vi ngudi tiéu ding trong nhiéu dich vu cong
nhu linh vuc y té (Hsieh & cong su, 2015), linh
vuc giao dyc (Knauder & cong su, 2019), cong
vién cong cong (Huang & cong sy, 2014), xe dap
cong cong (Chen & cong su, 2015). Cac nghién
ctru trude day chil yéu phan tich méi quan hé giita
thai d6 va du dinh thuc hién hanh vi, nghién ctu
nay s€ xem xét mbi quan hé gitra thai d¢ dich vu
va du dinh tiép tuc st dung dich vu trong bdi canh
xe dap cong cong. Trong d6, nhin manh cac nhan
tb tac dong dén thai d6 dich vu. Nghién ciru nay
chi tap trung vao 2 nhan té chinh 1a thai do va du
dinh tiép tuc st dung bdi cac anh hudng cia
chuan muyc chu quan va kha nang kiém soat hanh
vi 1én ¥ dinh hanh vi ciing da dugc khang dinh
nhiéu lan trong cac nghién ctru trude do.

Trdi nghiém dich vu xe dap cong cong

Theo Bui Thi Quynh Trang (2020), trai
nghiém khach hang dang dong vai tro rat quan
trong trong thanh cong ciia bat cir mot linh vuc
nao. Trai nghiém khach hang 1a yéu té quan trong
anh huong dén sy sin sang lap lai trai nghiém
hodc giéi thiéu san pham, dich vu hay thuong
hiéu d6 vé6i ban bé hodc ddng nghiép ho. Lién
quan cac nghién ctru vé dich vu xe dap cong cong,
cac khia canh bao g@)m gia ca dich vu, chét luong
dich vy, kha ning tiép can la nhimng nhan té quan
trong anh huong dén sy hai long trai nghiém cua
khach hang (Zhong & cong sy, 2020; Khan &
cong su, 2011; Chen & cong sy, 2015). Trong boi
canh tich hop cong ngh¢ vao quan 1y xe dap cong
cong, Tran Thi Thu Dung & cdng su (2022) cho
rang chét lugng app 1a mot nhan t6 khac ndi bat
trong trai nghi€ém dich vu nay. Trong d6, chi phi

=

64 thuong mai

So 189/2024



QUAN TRI KINH DOANH

dich vu chinh 1 s6 tién khach hang phai tra cho
san pham hay dich vu (Zhong & cong su, 2020).
Ddi véi dich vu xe dap cong cong, viéc dua ra gia
ca hop 1y c6 tac dong 16n dén sy thoa man nhu cau
khach hang va 1am ting su hai 1ong dan dén 1ong
trung thanh voi san pham dich vu d6 (Hoe & cong
su, 2018).

Chat lwong dich vu dé cap dén nhitng danh gia
vé cam nhan su xuét sic cua dich vu duge cung
cAp va 1a mot tién d& quan trong cia su hai 1ong
tong thé cua khach hang (Khan & cong su, 2011).
Chat lwong dich vu duoc xem 1a phuong thic tiép
cén quan trong trong quan ly kinh doanh nhiam
dam bao sy hai 1ong cua khach hang, dong thoi
giup ting kha nang canh tranh va hiéu qua cua
nganh (Kumar & cong su, 2012). Khd ndng tiép
cdn cua dich vu xe dap cong cong dua trén nhiéu
yéu té bao gom cac mang ludi tuyén giao thong
cong cong phai duge bd tri hop 1y, c6 nhiéu tram
xe xung quanh thuan tién cho hanh khach khi sir
dung dich vy, cac tram xe duogc thiét ké co thé
thué va tra xe & bat ki tram nao (Chen & cdng su,
2015). Nhing yéu t6 vé kha nang tiép can dong
vai trd rt quan trong trong viéc hinh thanh nhiing
an tuong dau tién cho khach hang khi tiép xtic véi
dich vy xe dap cong cong, gitip ho c6 cai nhin tbt
hon va hai 10ng hon vé chit luong dich vy (Martin
& cong su, 2006). Mot khia canh quan trong khac
trong bdi canh phat trién cong nghé 1a chét luong
app. Ung dung app 1a diém tiép xtc dau tién cua
khach hang ddi véi dich vu xe dap cong cong. Khi
st dung, app cung cap cho khach hang nhimng
thong tin can thiét, huéng dan cac quy trinh thyce
hién gitp cho khach hang cam thiy 4n tuong vé
dich vu (Tran Thi Thu Dung & cong su, 2022;
Moon & cong su, 2017).

2.2. Truyén migng di¢n tiv (eWOM)

Theo Litvin va cong su (2008), eWOM dé cap
dén hanh vi truyén tai thong tin vé san pham, dich
vu, hodc nguoi ban dén nhimg ngudi tiéu ding
khac trén cic nén tang st dung mang internet.
Trong thoi dai cong nghé, khach hang cé thé dua
ra nhiing chia sé trai nghiém ctia ho vé viéc sir
dung dich vu xe dap cong cOng trén Internet thong

qua cac hoi, nhém trén cac trang mang xa hdi.
Theo Donthu va cdng sy (2021), sy ra doi cua cac
g dung cong nghé va nén tang dua trén internet
da tac dong 16n dén hoat dong tiép thi va khach
hang c6 thé bay to quan diém ctia minh vé cac san
phém va dich vu @3 mua trén cac céng truc myén,
nhu trang web thwong mai dién tir, nén tang
truyén thong xa hoi, nhat ky web va cac trang
mang ngang hang. Nhu véy, phan hdi va quan
diém cua khéach hang vé san phém hoac dich vu
tro thanh mot phan cua truyén miéng dién tir
(eWOM) (Donthu va cong sy, 2021). C6 rét nhiéu
nén tang eWOM khac nhau, tic 1a cac trang web
mang xa hdi, trang web thuong mai dién t, v.v.
(Verma va cong sy, 2021). Trén thuc té, khong
phai thong diép eWom nao ciing dang tin cdy, cac
thong di¢p eWOM dang tin cay s€ lam tang “sy
tin twong” va “long trung thanh” cua khach hang.

3. Phit trién gia thuyét

3.1. Anh hwong ciia cdc yéu to trdi nghi¢m
lén thdi d¢ ciia khach hang

Trong nghién ctru cua Khandelwal & cong su
(2012), khang dlnh gla cua dich vu xe dap cong
cong nhu mot yéu té quan trong anh huong dén
thai do cua ngu(n tiéu dung. Nagle & cong su
(1995) cho rang sy nhay cam vé g1a cua nguoi
tiéu dung dbi véi nhan thace vé su sdn co cua san
pham thay thé, gia tri san pham, chi phi chuyén
ddi, chat lugng, loi ich s& anh hudng dén thai do
clia nguoi tiéu dung. Vi vy gia thuyét dau tién
duge dé xuét nhu sau:

HI1: Chi phi dich vu anh huong tich cuc dén
thai do khi str dung dich vu xe dap céng cong.

Theo Zeithaml & cong su (1990), chit lwong
dich vu 1a két qua cua viéc so sanh ky vong cua
khach hang voi nhan thirc cua khach vé dich vu
do nha cung cap cung cap. C6 thé thiy rang, su
quan tdm dén viéc do ludng chat luong dich vy xe
dap cong cong 1a mot cach d& hiéu va viée cung
cap cac muc d6 chét luong dich vu cao hon 1a
chién lugc ngay cang duoc dua ra dan dén thai do
d6i v6i dich vu (Lee & cong su, 2014). Do do, gia
thuyét dugc dé xuét:
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H2: Chat lwong dich vu anh hwuong tich cuc
dén thdi dp khi sir dung dich vu xe dap cong cong.

Kha ning tiép can phuong tién cong cong
thuong duoc mod ta bang cac bién nhu khoang
cach, vi tri, thoi gian di chuyen dén cac tram dung
phuong tién cong cong va su san co cia cac dich
vu phuong tién cong cong trong khu vyc lan can
(Xu & cong sy, 2020). Hau hét cac nghién ctru
déu phat hién ra rang tir cac 16 trinh mo hd va
thiéu 16 rang, c6 thé dan dén thai do tiéu cuc tir
khach hang (Etzion & cong sy, 2007). Vi véy gia
thuyét tiép theo duoc dé xuat:

H3: Khd nang tiép cdn anh hudng tich cwc dén
thai do khi sir dung dich vu xe dap cong cong.

Véi thoi dai cong nghé nhu ngay nay, diém
cham gin nhit tac dong dén thai do cua khach
hang khi sir dung dich vu chinh 1a chat luong ting
dung (apps). Theo nghién ctru cua Chen & cong
su (2020), cam nhan vé tinh hitu ich vé app c6 kha
ning anh huong dang ké dén théi quen va thai do
khi str dung. Néu khach hang danh gia tich cuc vé
su hitu ich, tinh d& sir dung va sy linh hoat cua
app thi ho thuong coé thai do tich cuc va hai long
vé dich vu (Tr?m Thi Thu Dung & cong su, 2022).
Vi vy, gia thuyét dugc dé xuat nhu sau:

H4: Chat lwong app dnh huong tich cuc dén
thai do khi swr dung dich vu xe dap cong cong.

3.2. Méi quan hé¢ giwa thdi dé dich vu,
truyén miéng dién tir va dy dinh tiép tuc s dung

Ngay nay, cing véi sy phat trién vé cong nghé,
eWOM ngay cang phd bién va c6 anh hudong
manh mé€ Ién hanh vi nguoi dung. Huong & cong
su (2023) két luan trong linh vyuc du lich rang thai
d6 tich cuc trong trai nghiém du lich gép phan
thiic day cac hanh vi truyén miéng dién tur, tir d6
gitip truyén thong va quang ba t6t hon vé cac dia
diém du lich. Tac dong nay cho thiy anh hudng
manh m& nhét dbi véi cac thé hé tré nhu gen Y va
Z. Nghién curu cua De la Hoz-Correa & cong su
(2019) ciing d3 da két luan rang eWOM 1a két qua
ctia cam nhan hinh anh tich cuc vé diém dén va
lam gia tang dy dinh du lich trong tuong lai. Vi
vay, gia thuyét duoc dé xuat:

H5: Thai do khi s dung dich vu xe dap cong

cong dnh hieong tich cuwee dén truyén miéng dién tir
cua khach hang.

Theo Ajzen (1991), “thai d6”, “chuin muyc chi
quan” va “nhan thic kiém soat hanh vi” anh
hudng tryc tiép dén ¥ dinh st dung cuia khach
hang. Theo 1y thuyét hanh vi du dinh (TPB), thai
d6 dugc xem nhu mot yéu td quan trong quyét
dinh dén y dinh hanh vi, va thai d6 ddi v6i hanh
vi cia mdt ca nhan cang tich cyc thi y dinh thuc
hién hanh vi ctia ca nhan d6 cang manh. Nhiéu
nghién ctru twong tu da cho théy thai d6 dich vu
cong cong anh huong dén y dinh chuyén sang sir
dung phuong tién cong cong (Chen & cOng su,
2015), hay y dinh di hoc tich cuc cia tré em bfmg
cach st dung thai do dbi véi viée di bo cia tré.
Viéc c6 mot thai do tot ddi véi dich vu s& tac dong
dén du dinh tiép tuc s dung dich vu hay san
pham ctia khach hang (Zailani & cong su, 2016).
Vi vy, gia thuyét duge dé xuat nhur sau:

H6: Thai do khi sir dung dich vu xe dap cong
cong anh hudng tich cue dén y dinh tiép tuc siv
dung dich vu.

Truyén miéng dién tir dugc xem la mot nguén
thong tin quan trong va dang tin cay cho viéc thuc
day dua ra quyét dinh so voi cac nguén nhu quang
c4o thuong mai; thong tin duoc lan truyén bodi ban
bé, ngudi than, ddng nghiép trén cic nén tang
dién tir gitip thiic day du dinh hanh vi, ting cudng
niém tin cho viéc mua sim, tiéu dung (Litvin va
cong su, 2008; Verma va cong sy, 2021). Do do,
cac thong diép truyén miéng dién tir tich cuc vé sir
dung dich vu xe dap cong cong c6 kha nang thic
déy du dinh hanh vi ngudi dung:

H7: Truyén miéng dién tir anh hudng tich cuc
dén ¥ dinh tié'p tuc s dung dich vu xe dap cong
cong.

3.3. M6 hinh d@é xuit

Trén thé gidi va Viét Nam da c6 nhiing nghién
clru vé trai nghiém dich vu xe dap cong cong. Cac
nghién ctru da cho thiy thai do cua khach hang
khi str dung dich vu xe dap cong cong bi chi phéi
dang ké boi yéu to gid ca dlch vu (Zhong & cong
su, 2020), gia ca 1a yéu t6 rao can hang dau dbi
v6i viéc hinh thanh hanh vi st dung céac dich vu
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cong cong nhu xe dap. Pé tao dung dugc thai do
tich cuc va su ge"ln két 1au dai véi loai hinh dich vu
thi chcft lwong dich vu phai dap ung dugc nhitng
nhu cdu cin ban nguoi dung (Khan & cong su,
2011). Bén canh d6, mot yéu to quan trong gitp
mo rong quy mo ngudi st dung va hinh thanh nén
thai do tich cuc ban dau 1a khd ndng dé dang
trong viéc tiép cdn dich vu xe dap cong cong
(Tran Thi Thu Dung & cong sy, 2022; Chen &
cong su, 2020). Trong bdi canh cong nghé hién
dai, diém cham dau tién va ciing 1a diém cham
cudi ciing cho mdi chuyén di xe dap cong cong la
ung dung xe dap cong cong. Chat lwong kha nang
vdn hanh umg dung - app la yeu t6 quan trong ting
cuong trai nghiém trong mdi lan tuong tic véi
khach hang sir dung xe dap cong cong; nhitng tién
ich, hd trg lién quan gitip khach hang gan két hon
v6i loai hinh nay (Tran Thi Thu Dung & cong su,
2022). Dya trén nghién ctru truéc do, nghién cou
nay tong hop phan tich anh huong cta gia ca dich
vu, chét luong dich vy, kha nang tiép can, chat
lugng ung dung 1én viéc hinh thanh thai d¢ cua
khach hang khi st dung dich vu xe dap cong cong
tai Pa Ning. Sau do tiép tuc xem xét mbi quan h¢
nhan qua gitra thdi dé khach hang va duw dinh tiép
tuc su dung xe dap cong cong trén nén tang ly
thuyet vé Thuyét hanh vi dy dinh (TPB). Ngoai ra
truyen miéng dién tir ciing dugc can nhic nhu mot
két qua quan trong cta viéc xdy dung thai do tich
cuc ddi véi dich vu xe dap cong cong va 1a tién dé
quan trong thic ddy du dinh tiép tuc hanh vi

QUAN TRI KINH DOANH

(Huong & cong su, 2023). Vi vay, md hinh nghién
ctru duoc dé xuat nhu Hinh 1.

Phurong phdp nghién ciru va phat trién thang do

Dir liéu nghién ctru dugc thu thap thong qua
cac bang cau hoi khao sat da dugc giri truc tuyén
trong cac nhom cong dong tai Pa Ning trén
Facebook va Zalo. Bang ciu hoi duge gri dén cac
nhoém nghién ciru 16n va cac nhém cong dong
thuoc khu vuc thanh phd Pa Ning nhu group:
Group dang khao sat Online, Nhom du lich Pa
Ning, Cu dan Pa Nang trong khoang thoi gian 3
tuan. Doi trong mau 1a nhitng khach hang trén 18
tudi tai Thanh phd Pa Ning, 1 nhiing ngudi da va
dang str dung dich vu xe dap cong cong, bao gém
khach du lich va nguoi dan dia phuong. Dir liéu
sau khi thu thap nhan dugc 305 phan hdi tir cac
dap vién, trai qua qua trinh san loc ¢6 301 bang
céu hoi phu hop cho cic budce phan tich tiép theo.
Pé xac dinh dung d6i twong nghién ctru, cau hoi
loai trir dugc st dung & ph?ln dau bang cau hdi voi
ndi dung “Anh/Chi da ting st dung dich vu xe
dap cong cong trén dia ban thanh phd Pa Néng
hay chua”. Két qua phan tich so b cho thdy trong
s 301 mau nghién ciru co6 50.8% 1a nir gidi,
49.2% 1a nam gi6i. Phan 16n dap vién c6 do tudi
tur 18-22 (46.5%) va 23-30 (37.2%). Dap vién co
thu nhap phan 16n 1a dudi 5 triéu/thang (37.2%)
va 5-10 triéu/thang (30.2%). Hau hét cac dap vién
déu cho rang thinh thoang sir dung xe dap cong
cong trong tuan (59.5%).

(Nguon: Tac gia tw tong hop)

Chi phi dich vu
H1(+) Truyén miéng dién tir
Chét lwong dich vu e H2(*) H5(+)
Thai d6 dich vu H7(+)
Kha ning tiép can H3(+ Y
+ , ‘
He() Y dinh tiép tuc
. H4(+)
Chat luong app

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru dé xudt
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Bang 1: Panh gia do tin cdy cua thang do

Nhan t6 CR AVE HEsO
tai
[CPDV] Chi phi dich vu 0.9 0.643
Chi phi bd ra tuong xirng voi gia tri ma téi nhan duoc 0.792
Chi phi b6 ra hgp 1y so v6i mitc chit lugng dich vu 0.860
Chi phi bo ra phu hop véi thu nhép cia t6i 0.790
Chi phi di chuyén bang xe dap thap 0.764
Miic chi phi bo ra dugc duy tri 6n dinh theo thoi gian 0.800
[CLDV] Chit lwgng dich vu 0.894 0.678
Xe dap di thoai mai 0.827
Xe dap bén 0.768
Xe dap di nhe nhang 0.863
S6 lugng xe dap ludn co san trong hé thdng 0.834
[KNTC] Kha niing tiép cin 0.897 0.686
O xung quanh khu vuc cua t6i ¢6 nhiéu tram xe dap 0.754
Su phan bd céac tram xe dap 1a thuéan tién 0.831
Céc bién bao, tram xe dap duoc dat o cac vi tri thuan tién 0.863
Cac bién bao hudng dan 13 rang 0.862
[CLA] Chit lwgng app 0.915 0.644
App hoat dong 24/7 0.830
Céch str dung app don gian va dé dang 0.757
App c6 cac cong nghé hién dai nhu quét ma QR, hinh anh ban do 0.824
App cho tdi biét chinh xac 19 trinh di chuyén cuia toi khi sir dung 0.852
App tinh toan chinh xac thoi gian va sb tién ma t6i da st dung 0.816
App quan 1y t6t dit liéu ctia khach hang 0.728
[TDKH] Thai d ctia khach hang khi st dung dich vu 0.908 0.663
Vi t61, viée st dung dich vu xe dap cong cong l1a ot 0.844
Vi t6i, viéce st dung dich vu xe dap cong cong 1a thuén tién 0.838
Viéc str dung dich vu xe dap cong cong 1a tha vi 0.802
Viéc str dung xe dap cong cong 1a can thiét dé thuc day viéc bao vé méi 0.792
trudng ’
Viéc str dung xe dap cong cdng mang lai cho tbi nhiéu loi ich hon 0.793
[TMDT] Truyén miéng dién tir 0.874 0.699
}T?'i s& noi diéu tich cuc vé dich vu xe dap cong cong trén cac nén tang xa 0.835
01
}T?'i s& dang cac bai review t6t vé dich vu xe dap cong cong trén mang xi 0822
01
E?'i s& tiép tuc gidi thiéu dén v&i nguoi than cua toi trén cac nén tang xa 0.850
01
[YDTT] Y dinh tiép tuc sir dung dich vu 0.886 0.722
Toi sé€ tiép tuc sir dung dich vu xe dap cong cong 0.864
Toi s& str dung thuong xuyén dich vu xe dap cong cong 0.824
T6i ¢6 y dinh khuyén ban bé va ngudi than cung st dung dich vu xe dap 0.859

cong cong

(Nguon: Tac gia tu tong hop)
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Thang do Likert 5 diém dugc sir dung dé danh
gia phan hdi ctia dap vién tir “1 - Hoan toan khong
ddng ¥ dén “5 - Hoan toan dong y”. Dé danh gia
chat luong thang do va kiém dinh mé hinh gia
thuyét, tac gia st dung phuong phap mé hinh céu
tric tuyén tinh PLS-SEM bang phan mém Smart
PLS phién ban 3.2. Ngoai ra, phin mém SPSS
22.0 dugc st dung dé thuc hién céac phan tich
thong ké va md ta mau nghién ctru. Cac thang do
trong nghién ctru dugc trich dan tir cac nghién
ctru trude do, sau do6 dwoc chuyén ngit tir tiéng
Anh sang tiéng Viét va duoc diéu chinh cho phu
hop v6i bbi canh & Pa Ning, Viét Nam. Cuy thé,
nhan t6 chi phi dich vu duge ké thira tr Wang &
cong su (2018). Nhan t& chat heong dich vu va
khd néng tiép cdn dugce trich dan tir nghién ciru
ctia Alvarez-Valdes & cong sy (2016). Nhan t6
chdt lwong app dugc ké thira tir nghién ciru cua
Nguyén Hong Quén (2020). Trong khi d6, nhan t6
thdi dé cua dich vu duge ké thura tir nghién ctru
cua Pham Thi Tu Uyén & cdng su (2020). Nhan
tb truyén mién dién tir dugc tham khao tir nghién
clru ctia Verma & cong sy (2021). Cudi cung,
dinh tiép tuc sir dung dich vu dugc ké thira tir
Nguyén Thi Lé Huong & cong su (2023).

4. Két qua phan tich

4.1. Kiém dinh mé hinh do lwong

Theo Hair & cong sy (2017), mé hinh do
luong can danh gia qua mot s chi s6 nhu do
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nhat quan ndi tai, gia tri hdi tu va gia tri phan
biét. Cu thé, hé sd tai cia cac nhan tb phai 16n
hon 0.7; d tin cdy tong hop (C.R) 16n hon 0.7.
Trong khi gia tri hoi tu dugc théa man khi gia tri
phuong sai trich trung binh ciia cac nhan t6
(AVE) phai 16n hon 0.5. Trong mdt moé hinh
thich hop, hé s6 AVE phai 16n hon 0.5 hay l6n
hon 50% va khi hé s AVE duéi 0.5 c6 nghia 1a
phuong sai 16i, vugt qua phuong sai duoc gidi
thich (Hock & Ringle, 2006).

Két qua tir Bang 1 cho thy rang tit ca nhan tb
déu c6 hé sb tai nhan t6 déu 16n hon 0.7 va ca h¢
s6 CR cua 7 nhan t6 déu 16n hon 0.8. Bén canh
d6, chi s6 AVE cuia cac nhan t6 giao dong tir 0.643
dén 0.722 déu 16n hon 0.5. Hon nita, gi4 tri phan
biét ctia mo hinh theo gia tri tuong quan HTMT
(Heterotrait-Monotrait) dugc théa man khi cac
chi s6 nho hon 0.9 thi ton tai gia tri phan biét giita
cac bién trong mé hinh nghién ciru. O Bang 2, cho
thdy rang tat ca cac chi s6 déu nho hon 0.9 nén ton
tai gia tri phan biét giita cac nhan t6 va mé hinh
nghién ctru dang tin cdy. Tir d0, c6 thé thiy rang
mo hinh do luong théa man cac tidu chi vé& do tin
cay va phu hop cho budc phan tich tiép theo.

4.2. Kiém dinh gii thuyét

Theo phuong phap 2 budc cuia Hair & cong
su (2017), md hinh cAu truc can duge kiém tra dé
dam bao khong co hién tuong da cong tuyén,
dua trén hé s6 VIF (<5). Két qua cho thay tit ca

Bang 2: Gia tri phdn biét theo tiéu chudn HTMT

KNTC CLA TDKH TMDT CPDV CLDV
CLA 0.330
TDKH 0.392 0.668
TMDT 0.232 0.134 0.254
CPDV 0.355 0.723 0.644 0.168
CLDV 0.271 0.752 0.646 0.142 0.658
YDTT 0.527 0.511 0.577 0.360 0.590 0.599
(Nguon: Téc gid tw tong hop)
khoa hoc =
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Bang 3: Két qua kiém dinh gia thuyét

Gia

thuyét Mobi quan h¢ B T VIF Két qua
HI Chi phi dich vu = Thai d6 dich vu 0.209 3.453 1.846  Chip nhan
H2 Chat lugng dich vy =» Thai d6 dich vu 0.218 3972 1.851 Chfip nhan
H3 Kha ning tiép can < Thai d6 dich vu 0.148 3.360 1.130  Chap nhan
H4 Chat luong app = Thai d6 dich vu 0291 5375 2.161 Chép nhan
H5 Thai do dich vu = Tmyén miéng dién tir 0.211 2923 1.072 Chép nhan
H6 Thai do dich vu = Y dinh tiép tuc sir dung 0.489 8914 1.118  Chap nhan
H7 Truyén miéng dién tir =2 Y dinh tiép tuc su dung 0.194 2.587 1.047 Chép nhan
(Nguon: Tac gid tw tong hop)
Chi phi dich vu
0.209 Truyén miéng dién tir
Chat luong dich vy |—_0-218 T s den e 0.211
(R=47.1%) 0.194
Kha nang tiép can 0.148 v
’ 0201 0.489 Y dinh tiép tuc
Chat luong app

(Nguon: Tac gid tu tong hop)

Hinh 2: Két qud mé hinh nghién ciru

cac bién doc 1ap déu dap mg tiéu chi nady. Sau
d6, gia thuyét mo hinh duoc kiém tra bang cach
bootstrapping v4i 5000 lan 1dp mau, sir dung cac
chi s nhu hé sb B (-1,1), gia tri t (>1.96) va R-
square (R2), két qua dugc thé hién trong Bang 3
va Hinh 2 cho thay tat ca cac gia thuyét déu duoc
chap nhén.

Cu thé, cac gia tri théng ké chi ra ring mdi
quan hé giita cac nhan t6 trai nghiém c6 tac dong
tich cuc dén thai do ctia khach hang khi str dung
dich vu xe dap cong cong (B1= 0.209; T1=3.453;
B2=0.218; T2=3.972; p3=0.148; T3=3.360;

B4=0.291; T4=5.375). Vi viy, cac gia thuyét H1,
H2, H3 va H4 déu dugc chap nhan. Bén canh do,
két qua phan tich ciing cho thay rang thai do cua
khach hang khi str dung dich vu c6 tac dong tich
cuc dén viéc truyén miéng dién tir va y dinh tiép
tuc st dung dich vu ctua khach hang (p5=0.211;
T5=2.923; B6=0.489; T6=8.914). Vi viy cac gia
thuyét H5 va H6 ciing duoc chip nhan. Truyén
miéng dién tu cling ghi nhan anh huong tich cuc
1én y dinh tiép tuc véi (B7=0.194; T7=2.587), do
do H7 duoc chép nhén. Hon nita dya trén gia tri
R2 tai Hinh 2, cho thiy cic yéu t6 thudc trai
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nghiém anh hudng dén 47.1% sy bién thién cua
thai do cua khach hang khi sir dung dich vu xe dap
cong cong.

4.3. Théo ludn va kién nghi

Muc ti€u cta bai nghién ctru 1a phéan tich anh
hudng ctia cac thanh td cua trai nghiém dich vu xe
dap bao gém chi phi dich vy, chét lugng dich vu,
kha nang tiép can va chét lugng app 1én thai do
cua khach hang khi sir dung dich vu xe dap cong
cOng tai thanh phé ba Na:mg. Bén canh dd, nghién
ctru ciing phan tich tac dong cua nhan t thai do
ctia khach hang 1én ¥ dinh tiép tuc st dung dich
vu va truyén miéng dién tir. Két qua phan tich da
cho théy rﬁng chi phi dich vy, chét luong dich vy,
kha ning tiép can va chét luong app 1a nhiing yéu
td cAu thanh quan trong cua trai nghiém dich vu
xe dap cong cong, va co tdic dong manh me 1én
thai do khi st dung dich vu xe dap cia khach
hang. Nhiing két luan nay ciing phu hop véi
nhiing nghién ctru trudc day ctia Hoe & cong su
(2018); Martin - Cejas & cong su (2006). Chi phi
dich vu hop 1y tao cam giac tich cuc dan dén su
hai long cta khach hang khi st dung cac dich vu
cong, chét lwong dich vu tdt co thé tao ra trai
nghiém tich cuc, ting cuong hai long va su tin
tuong ciia khach hang, tir d6 tac dong tich cuc dén
thai d6 tong thé cua khach hang khi sir dung dich
vu. Khi d& cap dén dy dinh hanh vi st dung cac
dich vu cong cong bao gom xe dap, kha ning tiép
can 14 tién dé quan trong dé kich thich sy tham gia
cua khach hang (Xu & cdng sy, 2020). Ngoai ra,
trong bdi canh cong nghé dugc tmg dung vao viée
quan ly va ting cuong trai nghiém khach hang
moi lic moi noi, cac ung dung dugc cai dat trén
smartphone 13 diém cham quan trong nang cao su
hai long va danh gia tich cyc tir khach hang.

Két qua ctia nghién ctru ciing khing dinh anh
hudng cuia thai 6 co tac dong tich cuc Ién y dinh
tiép tuc su dung dich xe dap cong cong. Khi
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khach hang st dung dich vu xe dap cong cong cod
thai do tot va dat duoc su hai 1ong thi ho s& c6
khuynh hudng tiép tuc sir dung dich vu trong
tuong lai (Zailani & cong su, 2016). Ngoai ra,
nghién ctru ciing khang dinh thai d6 c6 tac dong
tich cuc 1én truyén miéng dién tir cia khach hang
(De la Hoz-Correa & cong su, 2019). Khi khach
hang bé ra mot mirc chi phi hop Iy hay nhan dugc
chét lugng dich vu cao s€ tao nén sy hai long ddi
v6i ho, chinh vi vy béan than khach hang s€ co
thai do tich cuc dbi v6i mot san pham, dich vu,
hodc thuong hiéu va s& c6 nhiéu kha ning chia sé
eWOM tich cuc vé san phém, dich vu, hoic
thuong hi¢u d6 (Ismagilova & cdng sy, 2020) va
thiic ddy dy dinh hanh vi ddi véi viéc tiéu dung
(Litvin va cong su, 2008; Verma va cong su,
2021). Piéu nay ham y cic nha quan tri nén tap
trung nang cao yéu td trai nghiém khach hang
trude, trong va sau khi sir dung dich vu xe dap
cong cong dé c6 thé tac dong 1én ¥ dinh hanh vi
sir dung va truyén miéng ciia khach hang. Cu thé,
nghién ctru khuyén nghi cac nha quan 1y can chu
trong vao cac yéu td sau.

Déi v6i yéu t6 chi phi, doanh nghiép phai dam
bao tinh 6n dinh vé chi phi trong mot khoang thoi
gian nht dinh va dam bao su twong xtng vé gia
tri ma khach hang nhan. Vi tri cac tram xe dap
cling can phai that su hop 1y vé khoang cach giita
cac tram xe hay gitra tram xe v&i khach hang, co
thé dat nhiéu cac tram xe & cac truc dudng 16n va
khu dan cu dong dic. Voi yéu t6 vé chit luong
dich vu, thiét ké xe dap phai phu hop véi tam voc
ctia ngudi Viét Nam, hon nita s6 lugng xe trong
cac tram phai dam bao luén co du dé dap tng nhu
cau st dung cta khach hang. Cudi cung dbi véi
chét luong app, app can c6 nhitng théng ké vé 16
trinh, lich sir hoat dong dé giup khach hang dé
dang quan ly va theo doi hoat dong ctia minh, bén
canh d6 1a can chu trong vao viéc bao mat nhiéu
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16p vé thong tin va thanh toan ciia khach hang.
Doanh nghiép ciing nén lam truyén thong manh
vé dich vu xe dap cong cong va néu dugc nhiing
diém ndi bat cta dich vu, tir d6 c6 thé tao duoc
long tin va su yéu thich trong xa hoi.

Nghién ctru hién tai ciing con gip mot sé han
ché lién quan dén viéc thu thap sb lidu voi s6
lwong mau nho va chi tap trung vao bdi canh Pa
Néng. Diéu nay c6 thé anh hudng t6i tinh khai
quat hoa ctia nghién cuu, do d6 cac nghién cuu
tuong lai ¢6 thé thyuc hién trong bdi canh rong 16m
hon, da dang ving mién, dong thoi phan tich su
khac biét vé cam nhan trai nghiém gilra cac dac
diém nhan khau khac nhau. ¢
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Summary

In today’s era, the use of public bicycles has
become a popular and encouraged choice in many
cities around the world, especially in tourist cities
like Danang. The focus of this study is to identify
the key factors of the public bicycle service expe-
rience and analyze their effects on attitude, e-
WOM, and continued usage intention. The
research data was collected from 301 individuals
who have been using public bicycles in Danang
recently, including both tourists and local resi-
dents. The study results identify service cost,
service quality, app quality, and accessibility as
the main aspects of the public bicycle service
experience and positively impact service attitude.
Service attitude is acknowledged as a critical
antecedent driving e-WOM intention and contin-
ued usage intention.
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