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ABSTRACT

This study is aimed to examine the factors affecting the customers’
repurchase of line transportation in Can Tho city. Research data were
collected on 312 passengers living in Can Tho city. The main methods used
in this study include exploratory factor analysis (EFA), confirmatory factor
analysis (CFA) and structural equation modeling (SEM). The results
indicated that convenience satisfaction directly and positively affects
customers’ loyalty. Convenience satisfaction has also a direct and positive
effect on customers’ repurchase. Besides, the relationship between
convenience satisfaction and customers’ repurchase is positively moderated
by customer loyalty. Price, habit and loyalty have a positive and direct
impact on customers’ repurchase of line transportation. In particular, price
and habit are the most influent factors on the customers’ repurchase of line
transportation. Moreover, the results showed that the relationship between
service satisfaction and customers’ repurchase is positively moderated by
customer loyalty. Based on these results, some policy recommendations were
proposed for transport companies in Can Tho to increase the customers’
repurchase of line transportation.

TOM TAT

Muc tiéu ciia nghién citu la phén tich cdc nhdn t6 anh huéng dén quyét dinh
tai sir dung dich vu van tdi hanh khach theo tuyén tai thanh phé Can Tho.
Nghién ciru tién hanh khdo sat 312 hanh khach trén dia ban thanh phé. Cac
phiong phdp phdn tich chinh dwoc sir dung la phdn tich nhan t6 kham pha
(EFA), phan tich nhan 16 khang dinh (CFA) va mé hinh cdu triic tuyén tinh
(SEM). Két qua nghién ciru cho thdy hai long tién lpi tic dong truc tzep va
thudn chiéu dén long trung thanh; hai long tién loi tac dong truc tiép va
thugn chiéu dén quyet dinh tdi sic dung. Bén canh do, hai long tién loi con cé
tac dong gidn tiép d‘en quyét dinh tdi sit dung dich vu thong qua long frung
thanh. Cac nhén to gid, thoi quen va trung thanh cé anh hwong truc tiép va
thudn chiéu dén quyét dinh tdi sir dung. Ddc bi¢t, nhan 10 gid va thdi quen c6
anh hiwong manh mé nhat dén quyét dinh tdi sie dung. Két qua nghién ciru
con cho thdy hdi long phuc vu khong tac dong truc tiép dén quyét dinh tdi sir
dung ma tac déng gian tiép théng qua long trung thanh. Dia trén két qua
nghién citu, mét sé khuyén nghi dwoc dé xudt gop phan gitip cdc doanh
nghiép van tdi hanh khdch c6 thé dé ra nhitng chinh sach givp khach hang
quay tro lai st dung dich vu.

Trich dén: Ng6 M§ Tran va Lé Thi Hong Vén, 2017. Phan tich cic nhan t6 anh huong dén quyét dinh tai sir
dung (‘ﬁch vu van tai hanh khach theo tuyén tai thanh pho Can Tho. Tap chi Khoa hoc Truong Dai
hoc Can Tho. 50d: 34-44.
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1 PAT VAN BE

Van tai giit vai tro rat quan trong trong nén kinh
té, anh huong 16n dén sy phat trién ciia dat nudec.
Méi quan hé gitra vén tai va cac nganh kinh té khac
rt sdu sic, van tai dap ing moi nhu cau giao luu
va véan chuyén hang hod, cac nhu cau vé doi séng
vét chét, tinh than ciia nguoi dan. Trong céc loai
hinh vén tai thi van tai duong bd ¢ wu thé triét dé
s0 vOi cac loai van tai khac do su tién lgi, mang
ludi giao thong duong bo day dic dén tat ca moi
noi, chi phi ré hon mét sé loai hinh van tai khac.
Trong van tai hanh khach (VTHK) duong b thi
VTHK theo myén lai chiém ti 1& nhiéu nhat, chiém
60 - 65% tong sd lwong van chuyén hanh khach
duong b (BO Giao thong Van tai, 2011). Bén canh
d6, VTHK theo tuyén dang la xu huéng cua xa hoi,
duge Nha nuéc khuyén khich vi sy van hanh
chuyén nghiép, dé quan ly, dap ung céc tiéu chuan
Nha nuée quy dinh va giam thiéu tinh trang 4ch tic
giao thong. Kinh doanh VTHK theo tuyén c6 dinh
12 mét hinh thirc cia kinh doanh VTHK béng xe 6
t0 c6 xédc dinh bén di, bén dén véi lich trinh va
hanh trinh nhét dinh (theo Khoan 1 Diéu 66 Luat
Giao thong duong bd 2008).

Tai st dung 1a viéc ca nhan d6 mua lai hay st
dung lai dich vy tr mgt nha cung cz‘ip trong tinh
hinh hién tai khi nguoi d6 c6 kha nang (Hellier et
al., 2003). Tai sir dung (mua lap lai) 1a hanh vi mua
lai cung mot thuong hiéu cia nguoi tiéu dung mac
di ho c6 thé khong c6 mot tinh cam gin béd voi
thwong hiéu (Hawkins et al., 1998). C6 nhiéu
nghién ciru vé hanh vi mua lap lai cia khach hang
nhu: Kumar et al. (1992), Hellier et al. (2003),
Harrison & Shaw (2004), Pantouvakis &
Lymperopoulos (2008), Kim & Gupta (2009), Paul
et al. (2009), Chrysochou & Vassilev (2010), Yeoh
& Chan (2011), Nguyén Thu Thity (2010), Nguyén
Coéng Tién (2011), H5 Huy Tyu & Tran Thi Ai
Cam (2012). Tuy nhién, cic nghién ctru trén dugc
thuc hién ¢ nhiéu linh vuc va dia ban thay doi.

Céan Tho la trung tdm kinh té, van hoa cia ca
ving, tap trung dong dao dan cu sinh sdng va tir
noi khac téi lam viéc, hoc tdp, hoat dong kinh
doanh nén nhu cau van chuyén hanh khach & Can
Tho 1a rat 16n. Vi vy, viéc nghién ctru “Phén tich
c4c nhan t6 anh hudng quyét dinh tai st dung dich
vu VTHK theo tuyén tai thanh phé Can Tho” 1a
thuc su can thiét. Muc tiéu nghién ctru 1a phan tich
cac nhan t6 anh huong dén quyét dinh tai sir dung
dich vu VTHK theo tuyén cta ngudi dan thanh phd
Céan Tho, tir d6, giup nhitng cong ty kinh doanh
dich vu VTHK theo myén nhén biét duoc nhiing
nhan t& c6 anh huéng dén quyét dinh tai st dung
dich vu ctia khach hang cii dé ¢ nhitng chinh sach
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pht hop 1am cho khach hang gin bé véi doanh
nghiép hon.

2 PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.1 Co s& ly thuyét va mé hinh nghién ctru

Trén co s& luge khao mot sd nghién cuu lién
quan dén viée lap lai mua hang hoéa dich vy, moé
hinh nghién ctru dé xuat gdm 5 nhan té anh huong
dén quyét dinh tai st dung dich vu VTHK theo
tuyén 1a hai 1ong vat chét, hai long dich vy, trung
thanh, gia, théi quen.

Hai long vat chit

C6 nhiéu nghién ctru cho thdy su hai 1ong anh
huong dén quyét dinh tai sir dung san pham, dich
vu, hodc quyét dinh quay lai du lich. Pantouvakis
& Lymperopoulos (2008) cho rang hai long tong
thé 12 nguyén nhan khién khach hang quay lai sir
dung trong linh vuc giao thong. Hellier et al.
(2003) trong nghién ctru vé md hinh c4u trac chung
cho ¥ dinh mua lai cia khach hang ciing c6 két
ludn tuong tw. Pantouvakis & Lymperopoulos
(2008) cho rang nhiing yéu t6 vat chét (co so vat
chit, trang thiét bi...) anh huong tryc tiép dén y
dinh tai sir dung, trong khi d6 Paul et al. (2009) lai
két luan céac yéu td vé thudc tinh cta san phém dich
vu (trong d6 bao gdm nhing yéu t6 vé vat chat nhu
trang thiét bi, chat lidu...) anh huong dén quyét
dinh quay lai cua khach hang.

Hi: C6 moi quan hé thudn chiéu gitta sy hai
long vat chat cua khach hang va quyét dinh tai si
dung dich vu VTHK theo tuyén.

Hai long dich vu

Céc yéu té thudc vé hai long dich vu vé nhan
vién dugc Harrison & Shaw (2004) dé cap dén nhu
nhan vién thén thién, gitp do, thai do. Cac yéu té
ndy ciing dugc Paul ef al. (2009) cho rang cé tac
dong tryc tiép den sy quay lai cia khach hang.
Ngoai ra, nhitng yéu t6 nhu sy nhanh chong va san
¢6 ctia dich vu ciing co tic dong dén quyét dinh tai
st dung. Déi vé6i dich vu van tai thi nghién clru cta
Yeoh & Chan (2011) cho thay bién dung gid c6 tac
dong truc tiép dén quyét dinh tai sir dung.

H,: C6 mbi quan h¢ thudn chiéu gitta sy hai
long dich vu cua khach hang va quyct dinh tai su
dung dich vu VTHK theo tuyen.

Trung thanh

Chrysochou & Vassilev (2010) dong y ring
long trung thanh anh huong dén quyét dinh quay
lai cia khach hang. Theo Kumar et al. (1992) thi
¢6 2 khuynh huéng chinh dan dén quyét dinh lap
lai 13 sy trung thanh thwong hiéu va sy chuyén doi
hanh vi dudi tic dong ciia chiéu thi. Bién phap dé
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danh gia d6 tin cdy do luong sy lap lai mua khi c6
long trung thanh cling dwgc d& cap toi trong cac
nghién ctru cua Chrysochou et al. (2012), Corsi et
al. (2011) va Jarvis et al. (2007).

C6 kha nhiéu cach tiép can vin d& nghién ctru
vé 1ong trung thanh. Long trung thanh co thé dugc
do ludng gian tiép bang cac yéu té thong qua su
hai long. Tuy nhién, theo Hellier et al. (2003), long
trung thanh dugc do ludng truc tiép bang cach xem
xét do dai thoi gian st dung san pham dich vu cua
khach hang, trong khi khach hang van biét dén
nhitng su luya chon thay thé khac, & day chon thoi
gian 1a 1 ndm. Long trung thanh trong bai nghién
ctru nay dugc dinh nghia 1a sy 1ap lai hanh vi trong
mot thoi gian nhit dinh di kém véi sé thich vé
thwong hiéu d6. Pa sé cac nghién ctru cho rang
khach hang trung thanh la khach hang st dung lai
hodc c6 y dinh st dung lai san phém dich vy, ma
bo qua céc yéu td c6 thé tac dong dén quyét dinh
sir dung lai nhung khong phai 1a yéu té tac dong
dén long trung thanh. O bai nghién ciru nay, gia
thuyét Hs dugc 1ap nhu sau:

Hs: C6 mdi quan hé thuén chiéu gitra long trung
thanh cta khach hang va quyét dinh tai sir dung
dich vu VTHK theo tuyén.

Gia

Theo Yeoh & Chan (2011), trong ngin han,
khach hang 1ap lai hanh vi mua vi gia thip s&
khong cam két didu gi voi san pham dich vu.
Khach hang chi mua ldp lai do gid goi 1a khach
hang lap lai don thuan. Véi nhitng khach hang nay,
sy hai long khong anh hudng nhiéu dén quyét dinh
tai sir dung cua ho va thoi gian ton tai su khong hai
long ciing khong 1au. Ho lap lai sir dung san pham
hay dich vu cha yéu la do gia ca san pham dich vu
d6 quyét dinh. D4i voi nhitng san pham hodc dich
vu gia ré, nhim dén d6i twong khach hang cht
trong vao gia thi anh huéng cua gia dén quyét dinh
tai stir dung lai cang r6 nét hon, khi san pham dich
vu co gia cao thi kha nang quay lai cua khach hang
s& thip hon. C6 mot sb bai nghién ciru cho rang hai
long vé gia ca 1a mot yéu t6 tac dong dén sy hai
long téng thé vé dich vu. Paul e al. (2009) cho
rang gia tac dong dén quyét dinh quay lai sir dung
dich vu théng qua bién thudc tinh san pham, tuy
nhién cling c6 nhimng bai nghién ciru cho rang gia
tac dong truc tiép dén quyét dinh tai str dung dich
vu ma khong théng qua bién trung gian 13 sy hai
long (Kim & Gupta, 2009; Yeoh & Chan, 2011).
Tac gia cho rang dé so sanh dich vu véi nhing
mirc gia khac nhau, cin phan tich gia trong mdi
quan hé doc lap voi bién phu thudc, tr d6 nhan
thiy tac dong cua né. Viéc phan tich gia nhur 1a mot
nhan t6 riéng biét ¢6 thé giup thy rd sy quan trong
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clia nhan t6 nay trong thuc té boi vi dbi voi mot sb
dich vu gia ré, day la yeu to chu yeu tac dong deén
quyét dinh tai st dung.

Ha: Co mdi quan hé nghich chiéu gitra gia va
quyet dinh tai str dung dich vu VTHK theo tuyén.

Thoi quen

Kumar ef al. (1992) cho rang quéan tinh c6 anh
huéng dén quyét dinh mua lai thong qua long trung
thanh, quan tinh theo nghién ctu nay ciling dugc
xem nhu 13 thoi quen. C6 nhiéu nghién ciru vé long
trung thanh xem théi quen 1a mot nhan t6 tac dong,
nhung Kotler (2003) bién luan rang néu ngudi mua
tim dén san phim cii thi d6 13 thoi quen chtr khong
phai trung thanh, tirc 1a néu chi 13 thoi quen mua
thudn tay vi truée d6 da st dung rdi thi d6 khong
duoc coi nhu la trung thanh. Harrison & Shaw
(2004) va Paul et al. (2009) c6 két luan rang nhiing
bién lién quan dén thoi quen co tac dong dén quyét
dinh 1ap lai cta khach hang. Bai nghién ciru nay
tiép can theo quan diém long trung thanh cin phai
duogc xét trong tat ca cac yéu t6 nhu: su lap lai mua
trong mot khoang thoi gian du dai va so thich vé
thuong hiéu hay cong ty ho dang st dung. Cho nén
yéu t6 théi quen duoc tach ra nghién ctru riéng so
v6i sy hai long. Dac diém cia khach hang mua
theo thoi quen 13 ho khong bé cong tim kiém thong
tin vé cac nhan hiéu, danh gia cac dic diém cua
chung, khong hinh thanh mot thai do rd rang vé
mdt nhan hi¢u, ma lya chon n6 chi vi ndé quen
thudc.

Hs: C6 mdi quan hé thuan chiéu giira thoi quen
va quyét dinh tai st dung dich vu VTHK theo
tuyén.

Mobi lién hé giira sw hai long va long trung
thanh

Nhiéu nha nghién ctru truée day cho ring su
hai long va 1ong trung thanh c¢6 méi lién két rat
chit chg, tuy nhién 1a mot mdi quan hé bat déi
xtng. Khach hang trung thanh thuong hai long
nhung khach hang hai long thi khong thé két luan
ho trung thanh. Theo Jones & Sasser (1995), su hai
long don thuan thi khong dii ¢é lam khach hang
trung thanh. Stewart (1997) ciing cho thiy gia dinh
“suy hai long va long trung thanh di chuyén song
song voi nhau” la khong ding.

C6 rat nhiéu nghién ctu di khang dinh mdi
quan h¢ c6 y nghia gitra sy hai long va long trung
thanh cta khach hang. Sy hai long tac dong truc
tiép va cung chidu dén long trung thanh (Zeithaml
et al., 1996). Nhimmg nghién ctru nay da két luan
rang khi sy théa mén cua khach hang ting 1én s&
dan dén viéc khach hang s& sin long tiép tuc sir
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dung dic}l vu va gidi thiéu‘ cho nguoi khac. Tu do,
gia thuyet He va H7 dugc dé ra nhu sau:

He: C6 mdi quan hé thuan chiéu giira hai long
vat chat voi long trung thanh.

H7: C6 mdi quan hé thuan chiéu giira hai long
dich vu véi long trung thanh.

Trong nghién ctu vé hanh vi tai sir dung,
Hellier et al. (2003) da két luan sy hai long tac
dong dén quyét dinh tai mua sim thong qua trung
thanh, khach hang hai long c6 thé s& chuyén thanh
khach hang trung thanh va s& tiép tuc sir dung dich
vu. Ngoai tic dong truc tiép, cac yéu td hai long
con tac dong gian tiép dén quyét dinh tai s dung

Hai long vat chit

Hai long dich vu
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thong qua bién trung gian 13 trung thanh, c6 nghia
1a néu khach hang c6 long trung thanh thi tic dong
ctia hai long 1én quyét dinh tai sir dung s& cao hon.
Hai long noi chung duoc do luong thong qua hai
long vat chit va hai long dich vu (Pantouvakis &
Lymperopoulos, 2008). Gia thuyét Hs va Ho dugc
thiét 1ap nhu sau:

Hg: C6 mbi quan hé thuan chidu gian tiép giita
hai long vat chit voi quyét dinh tai sir dung thong
qua long trung thanh.

Hy: C6 mdi quan hé thuan chiéu gian tiép giita
hai 1ong dich vu v6i quyét dinh tai s dung thong
qua 1ong trung thanh.

tai st dung

HS5 (+)

Hinh 1: M hinh nghién ctru dé xuit

Nguon: Tong hop tir cdc nghién ciru, 2015

Su ky vong vé moi quan hé gitra cac bién
trong mo hinh nghién ctru dé xuat dugc thé hién &
Hinh 1.

Bién thanh phén cta c4c nhén tb trong mo hinh
nghién ctru dé xuat dugc trinh bay chi tiét trong
Béng | nhu sau:
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Bang 1: X4y dung thang do cho bién nghién ciru trong mé hinh

Cic bién do lwong

Dinh nghia

Tac gia

Hai 1ong vt chit

VC1: Trang thiét bi
VC2: Co sé vat chét

VC3: An toan
VC4: Sach sé

VC5: Chd ngdi thoai mai

Thiét bi k¥ thuat sir dung dé phuc
vu

Co s6 ha tang, nha chd, bén, tram
Khéach hang cam thiy an toan khi
su dung dich vu

Céc tién nghi sach s&

Ghé ngdi, khong gian trén xe 1a
thodi mai

Kotler (1978); Pantouvakis &
Lymperopoulos (2008)

Kotler (1978); Pantouvakis &
Lymperopoulos (2008); Nguyén Thu Thity
(2010)

Harrison & Shaw (2004); Paul et al. (2009);
Nguyén Cong Tién (2011)

Harrison & Shaw (2004); Paul et al. (2009);
Yeoh & Chan (2011)

Harrison & Shaw (2004); Yeoh & Chan
(2011)

Hai long dich vu

DVI: bung gio
DV2: Nhanh chéng
DV3: S&n ¢6

DV4: Phuc vu tan noi

DVS5: Quan tam

DV6: Thai do
DV7: Gitp d6

Gio di, gio dén dung lich trinh da
dinh

Cung cép dich vu nhanh chéng (xe

chay nhanh chong) 3
Cac dich vy cung cap ludn c6 san
(nhiéu chuyén)

C6 dich vy trung chuyén, thoi gian

cho doi ngan

Nhan vién cham séc va quan tam
tGi tat ca khach hang

Cach thtrc x1r sy ctia nhan vién
Dap tng cac yéu cau phat sinh

Yeoh & Chan (2011)
Paul et al. (2009)
Paul et al. (2009)
Paul et al. (2009)

Harrison & Shaw (2004); Paul ef al. (2009)

Harrison & Shaw (2004); Paul et al. (2009)
Harrison & Shaw (2004); Paul et al. (2009)

Trung thanh

TT1: Ti I¢ chi tiéu

TT2: Ti 1€ bao vé

Str dung toan b dich vu cua cong
ty trong |1 ndm gan day

Nhitng cong ty khac c6 thé canh
tranh

Hellier et al. (2003)

Hellier et al. (2003)

Gia

Gl:Hop ly Phu hop véi dich vu cung cép Paul ef al. (2009) ; Yeoh & Chan (2011)
G2: Tict kiém Gid ré hon nhiing cong ty khac Paul et al. (2009)

Théi quen

TQ1: Nhitng nguoi quan
trong khac

TQ2: Su quen thudc

Ban b¢ hodc ngudi than cua khach
hang ciing la khach hang

Cam giac quen thudc khi da tirng
su dung

Paul et al. (2009)

Kumar et al. (1992) ; Harrison & Shaw
(2004)

Quyét dinh tai sit dung

QD1: ba str dung lau dai

QD2: Sir dung hon 1 lan
QD3: Tiép tuc st dung
trong dai han

QD4: Tiép tuc st dung
trong ngan han

ba st dung dich vu do cong ty
cung cap trong dai han

Pa str dung dich vu ctia cong ty
cung cap nhiéu hon 1 lan trong
nam qua

Van quyét dinh sir dung dich vu
cong ty cung cap trong dai han

Vin quyét dinh su dung diph vu
cong ty cung cap trong ngan han

Hellier et al. (2003);
Harrison & Shaw (2004); Paul et al. (2009);
Yeoh & Chan (2011)
Hellier et al. (2003);
Harrison & Shaw (2004); Paul et al. (2009);
Yeoh & Chan (2011)

Hellier et al. (2003);
Harrison & Shaw (2004); Paul et al. (2009);
Yeoh & Chan (2011)
Hellier et al. (2003);
Harrison & Shaw (2004); Paul et al. (2009);
Yeoh & Chan (2011)

Nguon: Tong hop tir cic nghién ciru, 2015
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2.2 Phuong phép thu thip va phan tich sb lidu

Bai nghién ctru sir dung s6 liéu so cip gom 312
quan sat véi phuong phap chon miu phi xac suat
theo kiéu thuan tién két hop 1iy mau theo phuong
phap phét trién mam. D4i tugng khao sat 1a cac
hanh khach da str dung dich vu van tai hanh khach
theo tuyén hon 1 nim dang song tai dia ban thanh
phé Céan Tho. Viéc thu thap sb liéu duogc tién hanh
& nhidu dia diém. Khi thu sb liu ¢ bén xe, ddi
tuong khao sat 1a cac khach hang cta nhidu cong ty
van tai khac nhau, & nhidu thoi gian khac nhau.
Bén canh do, nghién ctru st dung phuong phap thu
mau theo phuong phdp phat trién mam bang cach
lua chon cac ddi tugng khao sat ban dau, sau do
nhd gi6i thiéu nguoi khao sat tiép theo, cu thé voi
1 d6i tugng ban dau, nho ho gidi thidu cho 3 nguoi
ké tiép va tiép tuc gidi thiéu dén cac d6i tuong
khac.

Theo Hair et al. (2006), ¢c& mu cho phuong
phap phan tich nhan t6 (EFA) t6i thiéu gip 5 lan
tong s bién quan sat. M6 hinh nghién ctru dé xuét
¢6 21 bién quan sat do d6 ¢& mau it nhét 1a 105.
Nghién ctru st dung phuong phap SEM dbi véi mo
hinh ¢6 7 khai niém tré xudng, tong phuong sai
trich thép - dudi 0,45 hodc cd cac khai niém it hon
3 bién quan sat thi mau tdi thiéu c6 300 quan sat
(Hair et al., 2010). Do m6 hinh dé xuét c6 5 khai
niém, trong d6 nhan t6 trung thanh, gia va thoi
quen c6 2 bién quan sat, nén c& mau ma nghién
ctru hudng t6i 1a 300. Do han ché vé thoi gian ciing
nhu diéu kién thuc hién nghién ciru nén tién hanh
thu thap sé liéu tir 350 khach hang, sau khi sang
loc 312 quan sat dugc dua vao phan tich.

Nghién ctru st dung phuong phap phan tich
nhan t6 kham pha (EFA) dé kiém dinh cac nhén t6
anh hudng va nhan dién cac nhan td duogc cho 1a
phti hop dé dua vao phan tich nhén t6 khang dinh
(CFA). Sau d6, md hinh cau trac tuyén tinh (SEM)
duoc st dung dé xac dinh anh hudéng cua ting
nhan t6 dén quyét dinh tai sr dung dich vu VTHK
theo tuyén cta nguoi tiéu ding. Trudc khi phan
tich nhan t5 EFA, hé s tin ciy Cronbach’s Alpha
duoc st dung dé kiém dinh mac do chat ché coa
thang do trong mo hinh.

Trong md hinh nghién ctru dd néu, bién ngoai
sinh 13 bién hdi long vt chat, hai long dich vu, gid
va théi quen, va bién noi sinh 1a cac bién trung
thanh va quyét dinh tdi sir dung. Néu xét trén moi
quan h¢ nhan qua giita cac khai niém, vi du nhu

39

Tap 50, Phan D (2017): 34-44

mdi quan hé gitra hai long vdt chdt va quyét dinh
tdi sir dung, hai long vét chat c6 thé tac dong truc
tiép dén quyét dinh tdi sir dung thong qua mot
duong dan voi vai tro cua hai long vdt chdt 1a bién
doc 1ap va quyét dinh tdi sir dung 1a bién phy
thudc. Hodc hdi long vdt chdt cling c6 thé tac dong
dén quyét dinh tdi sir dung thong qua con dudng
hai long vit chdt=> trung thanh = quyét dinh tdi
sir dung c6 nghia 1a s& bao gom ca bién doc lap,
bién phu thudc va bién trung gian (trung thanh). So
v6i cac phuong phap truyén thong nhu hdi quy da
bién, viéc sir dung md hinh SEM 1a c6 loi thé hon
vi n6 c6 thé tinh duoc sai sb do luong, va sé tranh
dugc hién tuong da cong tuyén khi trong mé hinh
¢6 bién trung gian 1a trung thanh. (Nguyén Dinh
Tho va Nguyén Thi Mai Trang, 2008).

3 KET QUA VA THAO LUAN
3.1 Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha

Dé tién hanh phan tich nhan t6 thi trudc hét
can tién hanh phan tich d6 tin cdy thong qua h¢ sd
Cronbach’s Alpha va h¢ s6 trong quan bién tong.
Mot thang do c¢6 hé s6 Cronbach’s Alpha >= 0,60
thi c6 thé chép nhén vé do tin cay. Cac bién c6 hé
s6 tuong quan bién téng nho hon 0,3 s& bi loai.

Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cho cac
thang do thanh phém ¢6 hé s6 Cronbach’s Alpha =
0,916 cho thiy tat ca cac bién déu dam bao yéu cau
dé tién hanh phan tich nhan t6 kham pha EFA. Két
qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cho thang do
quyét dinh tai st dung chi c6 bién QD3 (di sir
dung hon 1 lan trong nim qua) bi loai do hé sb
Cronbach’s Alpha néu loai bién (0,852) 16n hon hé
s Cronbach’s Alpha (0,836). Ba bién con lai 1a
phii hop dé tién hanh phan tich nhan t6 kham pha
EFA. Nhu viy, két qua kiém dinh Cronbach’s
Alpha cho thiy thang do dat yéu cau vé do tin cdy.

3.2 Két qua phén tich nhan t6 (EFA)

Hé s6 KMO = 0,899 cho thay dit liéu phu hop
dé tién hanh phan tich EFA. Két qua cho thiy gia
trj Pvalue cua kiém dinh Bartlett bang 0 cho thiy
c4c bién co twong quan véi nhau xét trén pham vi
tong thé.

Két qua phan tich nhéan t6 kham pha EFA trong
Béng 2 cho thay c6 4 nhom nhén t6 duge rat trich
v6i 18 bién quan sat. Phuong sai trich ciia 4 nhom
nay dat 63,638%, thé hién rang nhan t6 dugc rat
trich giai thich dugc 63,638% sy bién thién cua dir
liéu.
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Bang 2: Két qua phén tich nhén t6
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STT ] Bién quan sat Nhén to
Ki hiéu Tén bién 1 2 3 4
1 VG5 Chd ngbdi thoai mai 0,768
2 VC4 Sach sé 0,741
3 VCl Trang thiét bi 0,733
4 DV3 Sén ¢co 0,684
5 DV2 Nhanh chéng 0,643
6 VC3 An toan 0,638
7  DVI Pung gio 0,615
g8  VC2 Co s& vat chit 0,599
9 DV4 Phuc vu tan noi 0,562
10 DV6 Thai do 0,908
11  DV5 Quan tim 0,890
12 DV7 Gitp d& 0,870
13 G2 Tiét kiém 0,744
14 Gl Hop ly 0,675
15  TQI1 Nhitng nguoi quan trong khac 0,618
16 TQ2 Su quen thudc 0,578
17 TT2 Ti 18 bao vé 0,917
18 TTI Ti 18 chi tiéu 0,843

Nguon: Két qua xir Iy s6 liéu khao sat nam 2016

Nhan t6 thir nhat gom 9 bién quan sat: VC1
(trang thiét bi), VC2 (co s& vat chat), VC3 (an
toan), VC4 (sach s&), VC5 (chd ngdi thoai mai),
DV1 (dtng gid), DV2 (nhanh chéng), DV3 (sin
¢0), DV4 (phuc vu tan noi) dugc dat tén la: Hai
long tién lgi (HLTL).

Nhan t6 thir 2 gdm 3 bién quan sat: DV4 (quan
tam), DVS5 (thai d9), DV6 (gitp do) duoc dit tén
la: Hai long phuc vy (HLPV).

Nhom nhan gc") thir 3 gdom 4 bién quan sat: G1
(hop ly), G2 (tiet kiém), TQ1 (nhiing nguoi quan
trong khac), TQ2 (su quen thudc) dugc dat tén la:
Gia & Thoi quen.

Nhan t6 thir 4 gdm 2 bién quan sat: TT1 (ti
1€ chi tiéu), TT2 (ti 1¢ bao v€) dugc dat tén la:
Trung thanh (TT)

3.3 Két qua phén tich nhén t6 khing dinh
(CFA)

Két qua phan tich CFA trong Bang 3 va Hinh 2
cho cac trong sb hdi quy chuin hoa cia tit ca cac
bién déu 16n hon 0,5 cho thiy mo hinh dat duoc gia
tri hoi ty, cac chi tiéu pho bién dung dé danh gia do
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twong thich cua mé hinh voi thong tin thi truong
bao gdm: y? (Chi-square), %2 - diéu chinh theo bac
tu do (Chi-square/df), GFI, CFI, TLI va RMSEA
duoc xét dén. Két qua cho thiy gid tri ¥ co P-value
twong tng <0,05; Chi-square/df = 1,961 <2; GFI =
0,904, CFI = 0,952, TLI= 0,943 déu 16n hon 0,9;
RMSEA = 0,056 <0,08 cho thay do twong thich véi
dir liéu thi truong ciia md hinh 1a rat tdt, cac sai sb
clia cac bién quan sat c6 mot sb tuong quan voi
nhau nén mé hinh khéng dat dugc tinh don hudng.
He¢ s6 tuong quan cac thanh phan cia céc bién déu
nho hon gié tri don vi (hé s twong quan 16n nhét 1a
giita gia & théi quen v6i quyét dinh tai st dung c6
gia tri 0,819, thip nhat 1a giita hai long phuc vu véi
trung thanh c6 gia tri 0,467), nén thang do dat dugc
gia tri phan biét (Steenkamp& Van Trijp, 1991).

Bang 3: D) tin ciy tong hop ciia cic nhén to
Nhin tb

D§ tin ciy tong hop (pe)

Hai long tién lgi 0,875
Hai long phuc vu 0,919
Gia & Thoéi quen 0,722
Trung thanh 0,873
Quyét dinh tai st dung 0,825

Nguén: Két qua xir Iy s6 liéu khdo sdt ndm 2016
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Chi-square=345.180 ; df=176 ; P=.000;

Chi-square/df=1.961 ;
GFI=.904 ; TLI=.943 ; CFI=.952 ;
RMSEA=.056

Hailongtienloi

Hinh 2: Két qua phan tich CFA

Nguon: Két qua xir Iy 56 liéu khao st nam 2016

3.4 Két qua md hinh ciu triic tuyén tinh
(SEM)

Mo hinh ¢ gia tri ¥* =345,830, bac tu do 1a
174, v6i p=0,000 nén dat so voi yéu cau vé tuong
thich dir liéu thi truong. Khi diéu chinh »? vdi bac
tw do CMIN/Af thi gia tri nay dat 1,988 <2, hon
nita cac chi s GFI, CFI, TLI lan luot 1a 0,907,
0,942, 0,952 déu >0,9; RMSEA 1a 0,056 <0,08.
Két qua nay cho thiy mé hinh twong thich tot voi
dir liéu thi truong. Cac khai niém c6 tuong quan
giita cac sai s nén khong dat dugc tinh don hudng
(e6 vae7,el9 vae20,el3 vaeld).

Két qua kiém dinh m6 hinh SEM & Hinh 3 cho
thiy anh huong cta yéu t6 hai 1ong phuc vu 1én
trung thanh dat y nghia théng ké & mirc 10%, trong
khi tic dong cta hai long phuc vu 1én quyét dinh
tai sir dung khong dat y nghia thong ké. Tac dong

cua hai long tién 1gi 1én quyét dinh tai st dung dat
¥ nghia thong ké & mirc 5%, trong khi cac tac dong
con lai nhu hai long tién lgi tic dong dén long
trung thanh, trung thanh dén quyét dinh ti sir dung
va gia & thoi quen dén quyét dinh tai sir dung 14 co
¥ nghia thong ké ¢ muc ¥ nghia 1%.

Trong sb wéc luong chuin héa trong mé hinh
cho théy murc do tac dong cia cac bién doc lap dén
bién phu thude. Cu thé trong s6 cta nhan to gia &
théi quen tac dong co tri sb cao nhat 1a 0,400; ké
dén 1a bién trung thanh véi 0,378; thap nhét 13 hai
long tién loi véi gia tri 0,228. Didu nay cho thay
yéu t6 gia & théi quen ¢ anh hudéng manh mé nhét
dén quyét dinh tai str dung dich vu, ké dén 1a trung
thanh, sau cung 1a hai long tién loi. Ba khai niém
trén giai thich dugc 71,8% bién thién cia quyét
dinh tai sir dung dich vu, trung thanh 13 bién trung
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gian dugc do ludong bdi hai long tién lgi va hai long
phuc vu. Trong hai nhan td nay, hai long tién lgi cd
trong sd 16n hon, c¢6 sic anh huéng dén trung
thanh hon (trong $6 0,437). Hai long phuc vu dugc

Ve
4

P
P

<] [<] [<
ol ol |o
E= [¥) A I\)‘ —_

3

C

HOE®®

o
<<
w

a@i@@@

&3

& @

gl |g

SiE
2l
8

o
52}

&

=}
~
@

2] [2]
g| [@

;' .’:g
Il

)
=)

e &

Tap 50, Phan D (2017): 34-44

danh gia la it anh huong hon (trong ) 0,150). Hai
nhan t0 nay giai thich dwoc 30,8% sy bicén thién
cua long trung thanh.

Chi-square=345.830 ; df=174 ; P=.000;
Chi-square/df=1.988 ;

GFI=.907 ; TLI=.942 ; CFI=.952 ;
RMSEA=.056
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Hinh 3: Phan tich céu triic tuyén tinh SEM

Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu khdao st nim 2016

Két qua phan tich ciling cho thdy hai long tién
loi ngoai tac dong truc tiép con co tic dong gian
tiép dén quyét dinh tai st dung thong qua bién
trung thanh v6i muc tic dong 1a 0,165. So véi gid
tri tac dong truc tiép la 0,228, mirc 4§ tac dong
gian tiép cia bién nay twong dbi cao. Hai long
phuc vu chi c6 tac dong gian tiép téi quyét dinh tai
sit dung théng qua nhan t§ trung gian 13 trung
thanh v&i mtre d6 tac dong 1a 0,057. Diéu nay cho
thdy hai long phuc vu c6 it tac dong dén quyét dinh
tai str dung, tuy c6 tac dong gian tiép nhung hé sb
kha thap.
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.35 Kiém dinh dd tin cy ciia wéc lhrgng
bang Bootstrap

Phuong phap Boostrap dugc st dung dé kiém
dinh cac udc lugng mo hinh trong md hinh cudi
cung véi s6 mau lap lai 14 N = 500. Két qua udc
lugng tr 500 mau duoc tinh trung binh kém theo
d6 chéch dugc trinh bay trong Bang 4. Tri tuyét ddi
CR rat nhé so v6i 2 nén c6 thé noi do chéch 1a rat
nho; dong thoi khong c6 ¥ nghia thong ké ¢ do tin
cdy 95%. Nhu vdy, ta c6 thé két luan 1a cac udc
luong trong md hinh c6 thé tin cay duoc.
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Bang 4: Két qua wéc lwong mé hinh biang Bootstrap

Tap 50, Phan D (2017): 34-44

Mobi quan hé U'ée lwgng ML SE SE-SE Mean Bias SE-Bias C.R
Hai long tién lgi = Trung thanh 0,437 0,106 0,003 0,436 -0,001 0,005 -0,20
Hai long phuc vu = Trung thanh 0,150 0,113 0,004 0,148 -0,002 0,005 -0,40
Trung thanh - Quyét dinh 0,378 0,071 0,002 0,381 0,003 0,003 1,00
Hai long tién lgi = Quyét dinh 0,228 0,125 0,004 0,219 -0,009 0,006 -1,50
Gia & Thoi quen = Quyét dinh 0,40 0,141 0,004 0,406 0,006 0,006 1,00

Nguon: Két qua xir Iy s6 liéu khao sat nam 2016
4 KET LUAN

Theo két qua nghién ciru, thang do cua quyet
dinh tai sir dung dich vu VTHK theo tuyén gdm co
4 thanh phan va 18 tiéu chi: (1) hai long tién loi,
(2) hai long phuc vy, (3) trung thanh va (4) gia &
thoi quen. Trong do, thanh phan gia & théi quen co
anh huong nhiéu nhat dén quyét dinh tai sir dung,
thanh phan hai 1ong tién lgi anh huong it nht.

Két qua nghién ciru cho thdy hai long phuc vu
khong anh huong truc tiép dén quyét dinh tai sir
dung ma chi anh huéng gian tiép thong qua tac
dong cung chiéu dén khai niém trung thanh. Hai
long tién loi, trung thanh, gia & thoi quen tac dong
tryc tiép va thuan chidu dén quyét dinh tai sir dung
dich vy, hai long tién lgi va hai long phuc vu tac
dong gian tiép dén quyét dinh tai sir dung thong
qua trung thanh.

Dua trén két qua phan tich, nghién ciru dé xuét
mot s6 khuyén nghi nhim gitip cic cong ty kinh
doanh dich vu véan tai hanh khach theo tuyén giit
chén khach hang cua ho nhu sau:

— Tang sw hai long: Cac cong ty kinh doanh
dich vy vén tai hanh khach theo tuyén can dam bao
co s vat chit dap tmg dugc nhu cdu khach hang,
cai thién dich vu trung chuyén, an toan khi van
chuyén, dam bao vé sinh, ding lich trinh di cong
bd, cai thién thai do phuc vu (cua nhén vién tram
dung chan, ban vé, tai x¢ trung chuyén) va nhan
vién ciing can quan tdm dén khach hang hon.

— Tang long trung thanh: Lap thé thanh vién
dé c6 chinh sach vu dii cho cac khach hang thuong
xuyén st dung dich vy, tao sy tién lgi hon cho
nhimg hanh khéach tich liiy du sé chuyén nhu
khong can dén som lam thi tuc ma c6 thé lay vé tai
xe.

— Chinh sdich gid: C6 chinh sach diéu chinh
gia hop ly, giam gia khi xang ha gia, khi gia tang
khong do cac yéu té khach quan thi can ting dich
vu kém theo, giam gia cho gio thap diém, wu dai
cho hoc sinh, sinh vién.

— Tao ldp théi quen: Khuyén khich khach
hang mua vé, chang han nhu giam gi4 khi dat cing
lac nhiéu vé dé khuyén khich cac khach hang khac
st dung dich vy. Khi khach hang da sir dung dich
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vu clia cong ty thi ¢6 nhiéu kha niang ho s& sir dung
lai dich vu trong nhiing lan tiép theo va nhiing
nguoi quen cua ho s€ str dung lai dich vu cta cong
ty d6 trong nhitng 1an di tiép theo sé tang lén.

Vé mit 1y thuyét, nghién ciru di bd sung vao
thang do quyét dinh tai str dung mot hé théng thang
do cho nganh kinh doanh dich vu VTHK theo
tuyén. Céc nghién ctru trong linh vyc dich vy van
tai co thé s dung, diéu chinh, bd sung cac thang
do Ivong nay cho nghién ciru cua minh. Bung dudi
goc d6 nhirg nha quan 1y cua cong ty VTHK, két
qua nghién clru trong bai co thé thic day sy quan
tam cua ho dén nhiing yéu té co tac dong dén quyét
dinh tai sir dung va xem xét dua ra cac giai phap dé
nang cao hiéu qua phuc vu khach hang gép phan
mang dén sy thanh cong ciia cac cong ty VTHK.

Nghién ciru van tdn tai mot sb han ché nhu quy
md mau nghién ctru khong 16n va ddi twong quan
st chi tap trung trén dia ban thanh phd Can Tho.
Do d6, cac nghién ciru tiép theo c6 thé mé rong dbi
v6i quy md mau va khong gian nghién ctru dé nang
cao tinh suy rdng cua mo hinh nghién curu.
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