Tac dong cia chat lugng dich vu
t6i hinh anh doanh nghiép
va long trung thanh khach hang

trong nganh kinh doanh dng dung

dat xe cong nghé

Tém tit

Bai viét xem xét ligu chdt lugng dich vy va hinh dnh doanh nghiép dnh hidng nhwthe nao t6i long

trung thiinh cia khach h&ng trong nganh djch vu kinh doanh wig dung diit xe trén nén ting cong
nghe. Két qud cho thdy, chét lllong dich vu c6 méi lién hé tryc 1i€p 16i hinh dnh doanh nghiép; va

hinh dnh doanh nghigp c6 méi lién hc truc nep 100 long trung thanh cia khdch hang Phdt hién

ndy hé trg doanh ngh:ep van chuyén trén nén ldng céng nghé trong qud trinh xay dung chinh

sdch lién quan dén cdi thién chdt lugng dich vu dé gia tang long trung thanh cia khdch hang.

NGUYEN THAY LINH*

Tu khéa: chdt lugng dich vu, hinh dnh doanh nghi¢p, 1ong trung thanh, itng dung ddt xe trén
nen tang cong nghé

Summary

The paper examines how the service quality and brand image affects customer’s loyalty in the
technology-based application business. The results show that service quality is directly relared
1o brand image; and brand image has a direct link to customer’s loyalty. This finding supports
transportation enterprises on technology platforms in the policy development process related
10 improving service quality to increase customer's loyalry.

Keywords: service gualiry, brand image, loyalty,technology-based vehicle booking application

GI6I THIEU

Gia nhap vao thi trudng Viét Nam
ndm 2014, c4c doanh nghiép kinh doanh
Ung dung goi xe trén nén ting cﬁng nghé
di c6 nhimg busc ti€n vugt bic va thay
a6i ding ké ngdnh céng nghiép vin
chuyén rruyen thdng. Trong mdt nghién
ciu duge tign hanh vao thing 07/2017
clia dich vu nghin cifu th trudng Q&Me
trén 641 ngudi st dung img dung goi xe
tai Ha Noi va TP. Ho Chi Minh & d6 wéi
18-39, ¢6 61% ngudsi dhng cho biél, ho st
dung dich vy v&n chuyén truyén thong it
lhlrUng xuyén hon so v4i mot nam trudc
d6 va chuyén qua diing céc dng dung goi
Xe trén nén ting cong nghé.

Hién nay, mdc d canh tranh giia cic
doanh nghiép trong nganh nay 14 rat 16n.

“Trudng Pai hoc Hgoan thuong

D6 12 chua k€, doanh nghiép kinh doanh tng dung goi
xe trén nén ting cdng nghé ciing ludn phéi canh tranh
v6i cdc hinh thifc, hé irg van chuyén khéc. Do vay a€
d4m bio phit trién bén vimg, thi viéc tao dyng va duy
trl fong trung thanh cda khéch hang da g thaoh vin
d& quan trong, luén dugc doanh nghiép quan tam sdt
sao (Bai viét sit dung cdch viét s6'1hdp phan theo chudn
quéc 1é).

CO_SO LY THUYET VA PHUONG PHAP
NGHIEN cUu

Co 56 Iy thuyet

Long trung thanh khdch hang

Trung thanh khdch hang gnr vai trd quan trong déi
v@1 s ton tai va phit rién clia doanh nghiép, bdi vi né
tao thdi d¢ tich cyc v6i sén ph’lm/dlCh vu, gidm tinh
trang khi€u nai v2 tao ra ngudn khéch hang &n dinh
trong dai han. Ldng trung thanh clia khdch hang bao
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HINH: MO HINH NGHIEN cdu

Long trung thanh

Nguén, bé xuat cia téc gia

Chét Irgng dich vu

=

Hiph anh
doanh nghiép

gdm ¢ dinh (i€p tuc mua hang (hanh vi trung thanh),
cling véi sy sdn sing gidi thiéu nhin hang dén nhing
ngudi khdc (thdi dé trung thanh) (Mandhachitara va
Poolthong, 2011). Trong bai viét ndy, 1dng trung thanh
d&i véi dich vy goi xe cong nghé dugc xem xét & cd hai
khia canh: th&i d§ va hanh vi,

MG&i quan h¢ giita chdt Iugng dich vu vdi hinh dnh
doanh nghiép va long trung thanh

Trong mdi trudng canh tranh cao, thl viéc tao ra sin
phim/dich vu dugc cdm nhén chdt tugng t6t sé ning
cao hinh 4nh doanh nghiép va dem lai hiéu qué haon so
v6i canh tranh v& gid (Chang va Yeh, 2002; Zeithaml
va cong su, 1996). Trong d6, chidt lugng dich vy cim
nhin dugc xem nhut trai nghiém cida du khach véi dich
vu so v8i ky vong clia ho (Parasuraman va cong su,
1991). Thuc (€, cdc nghién cifu di dua ra nhiéu cdch
do ludng chét lugng dich vy khdc nhau, nhung mé hinh
ph bi€n nht vin 12 SERVQUAL véi 5 thanh 18 dich
vy, gbém: sy tin cdy, kh4 niing d4p dng, ning lyc phuc
vu, sy d6ng cam va phurdng tién hitu hinh (Parasuraman
va cdng sy, 1991; Cronin va Taylor, 1992). Tuy nhién,
trong nghién cdu niy, thdng qua nodt nghién cdu dinh
tinh ban ddu, tdc gid chi chon 3 y&u t& 14 phudng tién
hifu hinh, sy tin ciy va khd niing d4p ung.

Nhidu nghién ciiu thite nghiém cho thay, chat lugng
dich vu cdm nhan ¢6 4nh huGng tryc (i€p dén y dinb
va sy trung thanh cia khdch hang (Cronin va cong sy,
2000). Chat lugng dich vy dugc cdi thién gidp ting
¢ dinh st dung va gidm cdc phan nan (Zeithaml va
cong su, 1996; Wong va Sohal, 2003; Mandhachitara
va Poolthong, 2011). Chat lugng cdm nhan ciing 4nh
hudng 16i hinh 4nh doanh nghiép (Gronroos, 1990).
Trén cd s d6, 14c gia dua ra cdc gid thuyét:

H1: Chat lugng dich vy ¢6 tdc ddng tich cuc 1én
long trung thanh cda khich hang

H?2: Ch4t lugng dich vu c6 tic ddng tich cye 1én hinh
4nh cia doanh nghiép

MG&i quan hé gida hinh dnh doanh nghigp va long
trung thanh

Hinh énh doanh nghiép duge dinh nghia nhu cAm
nhan chi quan, mang quan diém cia cd nhin dya trén
trai nghiém va nhitng théng tin c6 dugc v€ doanh ng,hiép
(Boulding, 1956). Hinh 4nh doanh nghiép dvdc gan véi
chife nang ctia dich vu vi cm xc v6i dich vy clia khach
hiang (Kennedy, 1977), gi¥ vai trd quan trong trong viée
duy tri Jong trung thanh clia khéch hang, dic biét ydi
cdc nganh dich vu (Harris va Goode, 2004). Hinh anh
doanh nghiép gitp diph hinh k¥ vong dich vy, nén co
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nh hudng 16i sy hai long va tioh trung
thanh cia khdch hang vdi dich U, Béi
vay, nghi@n cifu nay dua ra gid thuyét:

H3: Hinh dnh doanh nghiép c6 tdc dong
tich cyc t6i dng trung thanh ca du khach.

Trén cd sdcée gid thuy&t nghién cdu, e
gi& xy dung md hinh 1y thuy&t nhu Hinh,

Phudng phép nghién ciiu

Phit trién thang do

Trong nghién ctu nay, cdc thang do
sif dyng déu la thang do da hu6ng. Trong
dé, chit lugng dich vu dude do ludng ot
ba thinh phin 12: Phudng tién hifu hinh,
Do tin cily va Tinh dép dng v6i véi 9 bién
quan sdt, tham khdo t nghién ciu cia
Cronin va Taylor (1992) va Parasuraman
vd cdng su (1991). Hinh 4nh doanh
nghiép duoc do luding qua hai thanh phin
13 Hinh 4nh mang tinh chic nang va Hinh
dnh mang tinh cdm xic v6i 8 bi€n quan
s41, k& thira tir nghién ciiu cia Nguyen vi
Leblanc (2001). Long trung thanh dugc
d4nh gi4 qua hai nhan (512 Thdi d6 rung
thanh va Hanh vi trung thanh véi 6 bién
quan s4t, dugc k€ thixa t nghién ctu cia
Zeithaml vi cdng su (1996).

Do céc bién quan sat sit dung aé do
ludng cdc nhan t§ trong md hinh déu
12 k€& thra i céc nghién citu trude diy,
nén tdc gia 1i€n hanh dich ngugc dé dam
bdo qud trinh dich khéng 1im thay déi
y nghia ban diu cla cdc bi€n quan sét
k& thita, Ngoai ra, b cau hdi chinh thic
dugc diéu chinh bing cdch héi thit véi d6i
wgng tiém ning 13 nhiing ngudi thudng
xuyén st dung cdc dich vy vin chuyén
cdng nghé dé hiéu chinh cach sit dung
(it ngi. Thang do Likert 5 diém duge 4p
dung v6i | 12 hon toan khong ddng ¥ v
51 hon toan déng y.

Chon mdu va thu th@p dit liéu

Trong nghién ciu ndy, d&i twgng khio
sdt duge xdc dinh nhitng ngudi thudng
xuyen st dung dich vu van t4i cong nghé
(Grab va Go-Viet) wong vong 6 thing
gin nhat d&n thii di€m khdo sat. Thet
gian khdo st dugc thyc hign trong thang
03/2019 biing phudng phip phdng vin
trife Wep ting khdch hang. Ket qua thu
vé dude 270 phi€u hgp lé, Trong dé, da
phin 12 nit; 8 46 16i >= 20 (Réng b,

Phuong phdp phén 1ich qy liéu

Dif ligu khdo sat thu thap dyge 1am
sach va st dung cdc phudng phap (héng
k& dé d4nh gid tinh 1in ciy vi ki&m dinh
cdc gid thuy&t nghién cdu g xugt. Du
tién, (4c gid st dung phan tich nhan G
kbang dinh (CFA) d& danh 2id tinh tin
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cay clia c4c nhan 18 trong md hinh. M
hinh do ludng auge si dung vé6i 1an lugt
c4c nhan 8 da hudng € dénh gid tinh
{wong thich v6i dir ligu thuc 1&, glz’\ tri hdi
w cla timg lhAnh phdn va gid tri phin
biét rong mdi thang do da hudng. Tiép
46, md hinh (Gi han st dung d€ ddnh gi4
gid tri hdi tu cda thang do da hudog va gid
trj phéin biét gitta cc thang do da huéng.
Pé ki€m dinh cdc gid thuy€t nghién citu,
tic gid st dung phin tich dutng din
bing md hmh cdu tric tuyén tinh (SEM).
Tiéu chufn thich hop duge lya chon la
Chi-square/df nhd hon 3, CFl, TLI va IFT
16n hon 0.9, RMSEA nhé hon 0.08 (Hair
va cdng sy, 2010). Miic ¥ nghia théng ké
cho cc kiém dinh duge 18y theo théng 1&
G mitc 5% (0.05).

KET QUA NGHIEN CUU

Ddnh gid dj tin cQy va gid tri thang do

M6 hinh do luimg

K& qua phan tich mé hinh do ludng
véi nmg thang do da huéng (Buno 2) cho
thiy, cdc md hinh do ludng déu tudng
thich véi dif liu thuc t&: CFI, TLL TFI déu
16n hon 0.9; RMSEA nhé hon 0.05. Cic
hé s& factor loading cla cic bién quan
sét déu 16n han 0.5, cho thiy, cdc thang
do bac nhal déu dat gid tri hoi ty. Kiém
dinh biing khodng tin cy 95% ciia cdc hé
s6 twong quan vdi phuong phép bootstrap
khdng chifa gié tri 1. Diéu nay c6 nghia 13,
cdc thanh phan cia céc thang do da huéng
sit dung trong mé hinh déu dat gi4 tri phan
biét. Bg tin cly t6ng hop clia cic thang
do bic nhat déu Ion han 0.6, phuong sai
trich trung binh 16n hon 30%, cho biét cdc
thang do dat tinh tin cay cin thiét.

M6 hinh 16i han

Mb hinh (i han duge st dung d€ dénh
gid tinh twong thich cGia mo hinh téng thé
va gid tri phin biét giita cic thang do da
hudng K&t qua phin tich & Bing 3 cho
biét, md hinh nghién cifu twdng thich véi
d liéu thyc 1€: Chi-square/df = 2.219,
CF1=0.903, [F1 = 0.904>0.9 va RMSEA
=0.067 < 0.08. Céc hé s6 faclor loadings
clia timg thanh phén trong md1 thang do
d&u16n hon 0.5, nhut vy céc than ng do da
huéng ciing dat gid tri héi tu. Ki€m dinh
bing bootsirap v6i hé s6 tuong quan cda
céc thang do da hudng cling cho thiy
khodng tin cdy 95% khong chita gi tri 1,
hay n6i cdch khic cic thang do da huéng
trong nghi€o citu ciing dat gid i phan
biét. He 53 tin cdy 18ng hgp 16n hon 0.6,

BANG 1: DAC BIEM MAU NGHIEN Cdu

Dic di€m phén logi S8 khéch bang (%) | Ty 12 (%)

Giditnn  [oam . e
Ni 203 75

b6 wéi <20 77 29
>=20 193 n
100.000-500,000 ddng 203 85

Méc chy tigu  [500,000-1,000,000 dng 63 24
> 1,000,000 ddng 4 1

Nguan Khao sat cus lec mia

BANG 2: KET QUA PHAN TiCH MO HINH DO LUSNG

Nbén 16| Factor loading bé nh&t [P tin cay lﬁné lwé Phuong sai trich)
Chilt Iugng Iugng dich vy- Chi-square/df = 2.103, CF1 = 0.965, TLI =0 947;
1F1 = 0.965. RMSEA = 0.064

utT 0.583 0.651 38%
cLDV 0.64 0782 55%
CcLX 061 0.735 48%
Hinh dnh doanh nghiép Chi-square/df = 2.149; CFl = 0.976; TLI = 0 961; IFI
= 0.976; RMSEA = 0.065

NDTH | 0.577] 0.711] 38%)
cx [ 0719] 0.803] 58%
Long trung thanh: Chi-square/df = 2.006; CFI = 0.989: TLI = 0.980: Il =
0.989; RMSEA = 0 061

LTT [ 0.763] 0.853] 66%
[ToTT [ 0.757] 0.812] 50%

BANG 3: KET QUA PHAN TiCH MO HINH TGl HAN

N He s& factor loading |H¢ s tin c8y| Phuong sai
Bien nghien cta |16 <0 e e hgg‘) irich trung binh
Chat Judng dich vu 0.761 0.907, 7%
Hinh dnh doanh nghiép 0.904; 0.933 87%.
Long trung thinh 0.753] 0.855 75%!
Mouon Ket qué ad Ty 5 liéu

phuong sai trich trung blnh 16n hon 50%, cho biét cic
thang do dat tinh tin cdy cin thiét.

Kiém dinh cdc gid thuyét nghién citu

Phén tich tir dif liéu nghién ctiu chinh thifc cho két
qud hé s6 Chi-square/df = 2.222 nhé hon 3; CFI =
0.902, IFI = 0.904 16n 0.9; RMSEA = 0.067 nhd hon
0.08. Theo két qua uGc lwgng & Bang 4, Chat lugng
dich vy anh hudng tryc uép 16i Hinh dnh doanh nghiép
(B = 0.856, p-value < 0.01), nhung khdng dnh hudng
tryc (i€p t6i Long trung thanh ciia khdch hang (p- value
=0.947 > 0.05). Piéu nay chitng 18, Chat lugng dich
wu chf c¢6 dnh hudng gidn (i€p t6i Long trung thanh
cba khdch hang thdng qua Hinh dnh doanh nghiép.
Két qud cing cho thay, Hinh dnh doanh nghiép c6
dnh hudng tich cuc tnfc t€p 16i Long trung thanh (B =
0.908, p-value < 0.01) Hay n6i cdch khdc, chdp nhén
@13 thuy&t HI. H2 va bac bd H3.

THAO LUAN VA HAM Y NGHIEN CUU

K&t qué ngh:en cttu cho thiy, khdch hang sit dyng
dich vy ddt xe cong nghé tueng d6i tré va khich hang
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BANG 4: KET QUA PHAN TiCH MO HINH CAU TROC (CHUAN HOA)
VA KIEM BINH GIA THUYET NGHIEN cdu

et Moauanne |1 Bl Safad] Gl e D i)
HI dcl':;‘;‘v‘\‘_f‘»‘"g E;::}?:;hlep 0.856| 0114 9117| <0.001| Chilp nhin
H2 ng:hﬂgzhm bi:imm 0908 021 4.529| <0001| Chiip nhin
H3 g‘;‘g‘:g""g ‘Lriu’:g hanh 0.011] 0.218 -0.067| 0.947| Bicbd

Nguon Két qua xd I: du hiéu

nif cao gan gap 3 1in nam. Diéu ndy dugc gidi thich
la do nhém tré ¢ 1¢i th€ vé tiép chin va st dung cong
nghé mdi hon cdc nhém 16n twdi. N gidi di xe coog
nghé nhiéu hon nam c6 thé do tinh tién Igi cha dich vu;
mit khéc, do nhan thic vé thim my, nén phu ni¥ ngai
di xe ra du@ng hon nam gidi.

Nghién ctu ciing chi ra Ch4t lugng cdm nhin 4nh
hudng truc (i€p t6i Hinh dnh doanh nghiép v gidn tiép
18i Long trung thinh cda khich hang. K&t qud nay
khéd nhét qudn vGi céc phét hién truée ddy, d6 1a cai
thién dich vu 6 thé ting thién cdm v4i hinh dnh doanh
nghiép va ting tinh trung thanh (Yilmaz va Ari, 2017).

Hinh 4nh doanh nghiép ciing c6 dnh
hudng tryc 1i€p khd manh 16i Long trung
thanh. Pidu ndy t4i khing dinh vai rd
quan trong cla viée xay dyng chét lugng
dich vy cdm nhan 18t t6i dinh vi hinh dnh
doanh nghiép.

K&t qud trén dua ra hAm ¥ quan trong
461 vér cic doanh nghiép kinh doanh
dich vu van tdi cdng nghé c4 nhin. Viéc
chudn héa quy tinh cung cdp dich vu
théng qua cdi thién cdm nhdn vé céc
khfa canh hitu binh (trang phuc nhin
vién, tiéu chufn xe..), khd ning ddp dng
(mitc d6 thuin tién, nhanh chéng trong
viéc phuc vy) hay tinh tin ciy cha dich
vu (an toan, chit lugng nhu thdng béo...)
s& gitp cai thién cdm nhin cla khich
hang v& hinh dnh nha cung cip va ting
kh3 nang st dung lai dich vu cho nhiing
1an ti€p theo. Ngoai ra, doanh nghiép
ciing can quan tim dén van dé xay dyng
va dinh vj thudng hidu trén nhitng thuge
tinh d3c trung d€ tao ra hinh anh tich cyc
48i véi khich hang Q
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