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Dich vy chia sé chuy&n di la mét loai hinh kinh doanh méi trong nén kinh té chia sé, 1a xu huéng phé bién cua
thi lnrong thé gi6i. Trong d6 phai ké dén Grab — mot trong nhung dich vu di xe néi ti€ng tai Viat Nam. Mac du
dich vy ndy con khd méi d6i véi nhidu ngudi, nhung trong mét xa hoi phat trién nhanh, vige thich nghi véi
nhimg thay déi 1a khong thé thi€u dé cai thién chat lugng cudc séng. D& nang cao chat lugng djch vu va dat
hi¢u qua kinh doanh cao, nha cung cdp can quan tam dén cac nhan 18 4nh hudng dén ¢ dinh sir dung dich vy
Grab clia nguei tiéu dung. Bai viél nay tap trung vao huéng nghién cuu trén.

1.Bdi canh nghién ciiu

Theo {ir dién Oxford, Dich vy chia sé& chuyén di la
khi mgl hanh khach quyél dinh thi€l lap mét chuyén
di v6i nguoi dung I4i xe dang lai xe riéng civa ho mién
phi hoac ¢6 linh phi tiy thudc vao sy thiét lap boi cac
website hoac img dung.

Nhiéu céng ty trén thé gidi da quyét dinh phéat trién
logi hinh kinh doanh nay, dac biét khi kinh t€ chia sé
Ja xu hudng gan day, nhuGrab, Uber hay Lyft. Su dyng
img dyng chia sé chuy&n di, ngudi dung cé thé yéu
cdu van chuyén ho muén trong théi gian thyc. Sau khi
lanh dl ché trudc duge gui dén ung dyng, 14i xe sé toi
va cung cap cho ho dich vu chia sé chuyé&n di. C6 mot
chut khéc biét gira dich vi chia sé¢ chuyén di va 1axi
thong thuong 1a 1ai x€ taxi bat bude phai c6 gidy phép
thuong mai, trong khi bél ky ngudi nao cé bang lai xe
tiéu chudn va xe du didu kién déu c6 thé cung cap
dich vy chia sé chuyén di.

Gén day, ngudi diing cé xu huong sir dyng nhiéu
dich vy va cong cu lién loi dé gitp cude s6ng cva ho
dé dang hon. Viéc truy cép vao hé théng Dich vu chia
sé chuyén di rat don gian, kha giéng véi ung dung
Google Maps hodc Google Earth, khi cong viéc cta
nguti diing chi la ghim mét diém tréen ban d6 va cac
théng béo sé xudl hién trén man hinh cia trinh diéu
khién dé cho cc 1ai x€ da dang ky biét ring cé nhimg
khach hang 6 nhu cdu xung quanh ho c6 thé cung
¢ap dich vy theo cach phi hop nhét cho ca hai bén.
Ngoaira, chia sé chuyén di la mot van dé khé khan khi
st dyng n6, ngudi ding c6 thé tranh phai d6i mat véi
i 1o nhur t9i pham tai cac tram xe buyt hodc nha ga
xe la vi cac giao dich tién mat. Xe cung cap dich vu
chia sé chuyé&n di c6 d6i thu 1a taxi nguyén ban, nhung
mot nhuoc diém cva nganh taxi Ia thanh toan khong
on dinh va mo! s tai xé taxi ¢ Viet Nam thyuc hién cac
thd thuat véi déng hé tée do cua ho dé lira doi khach
hang vé khoang cach thuc sy ma ho di .
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N6i chung, gid cudc cuadich vy chia sé chuyén di
d4t hon so v6i van chuyén céng cong nhung ré hon so
v6i taxi théng thuong. V& mal kinh (€, sir dung giao
thong cong cong la cach 161 nhat dé tiét kiem Lién,
nhung sy an toan cua loat phuong tién glao thong nay
khong du tiéu chuan. Hon nira, st dung cac djch vu
giao thong cong cong c6 nghia la nguai dung phai phu
thude vao lich trinh cua phuong tién va cac tram dimg
xe chi ¢ mot 56 lugng han ché, trong khi voi phuong
lién giao thong di xe, ngudi ding cd thé quyét dinh sur
dung bat cu khi nao ho mudn, va di dén moi diém dén
ma ho \hich.

@ Viéet Nam, nhat 12 tal cac thanh phd I1én, sit dung
taxi ngay cang phé bién. Theo Téng cuc Théng ke,
nam 2017, Viet Nam da dat ky lyc 13 triéu luot khach,
tang 30% so véi nam trude (2016). Nhu cau vé ca taxi
thong thuong va hién dai dang l1ang len trong nhimg
nam gan day. Thi truong Ha Noi ¢6 gan 80 hang laxi,
trong d6, Mai Linh va Taxi Group la nhamg hang duoc
str dyng pho bi€n. Mai Linh chiém thj phén 16n nhal tai
Viél Namn, véi khoang 9.000 taxi dang hoat dong tai Ha
Néi. Nhiéu cong ty taxi khac dang nd luc cai thién dich
wy clia ho dé lam hai l1ong khéch hang.

Ung dung Grabda dugc ra mat vao nam 2011. Cho
dén nay, Grab da cung cdp dich vu cho 36 triéu hanh
khach tai 191 thanh phé cua 8 quéc gia & Dong Nam
A. Véi hoat dong cua Grab Taxi tai Vigt Nam nam 2014,
thi truomg da gap phai sir gian doan vi van chuyén
Grab da cung c4p cho nguoi dung sy an toan, ti¢n lgi
va g4 ca 16 hon. Bat cu khi ndo ngudi dung dat xe, ho
¢6 thé theo doi tai x€ va biél du toan va hudng di trude
khi di taxi, gitp ho lén k& hoach thoi gian va ngan sach
truée. Dac biét v6i chue nang chia se chuyén di, nguai
dang c6 thé di va dén noi an toan. Hon nua, Ung dung
cung cap cho ngudi dung cac phuong thigc lhax}h loan
Khac nhau nhu thé hogc Vi dién t bén canh tién mat.
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2. Mé hinh nghién ciu

Mol trong nhimg mé hinh néi téng trong linh we
nghién ctru nay 14 mé hinh chap nhan céng nghé cua
ngudi diung wr Davis, D. Fred va Abor, Ann (1989) -
TAM (M6 hinh chap nhan cong nghé). M6 hinh TAM
cho thdy ngudi dung chap nhan va st dyng quy trinh
cbng nghé méi sé c6 nhiéu bién s& anh huong dén
dinh sir dyng cong nghé mdi do, céch va thoi gian ho
chon sir dyng. Dac biél khi nguoi dung phai quyét
dinh ¢6 sir dung ung dung dich vu chia sé chuyén di
hay khéng, cac bién sé anh huong dén ¥ dinh sir dyng
cong nghé méi d6 cia ho. TAM ban diu ¢6 nam bién
chinh: Bién ngoai, Nhan thic Dé sir dyng, Nhan thirc
hiru fch, Théi Ao d6i véi viec st dyng vay dinh hanh vi
s dung.

Mo hinh TAM bao gém c4c lgi thé hodc loi ich cua
viéc sir dung cong nghé 1 khach hang, thi€u cac yéu
16 gy bal loi (Cheng va Huang 20131 Park va cac d6i
tac 2014). Mt sS nghién ciu trude day da nhan ra
rang rtii ro 13 mot rdc r8i ddng ké d6i véi sy chap nhan
cua ngudi dung déi véi cac dich vy méi (Kim et al.
2008; Luo et al. 2010; Cheng va Huang 2013), do do
can két hop TAM va ¢ dinh hanh vi thyc sy st dung
cua khach hang. Hai cau Iric quan trong ciia TAM, cu
thé hon, 1a tinh dé st dyng va hiru ich, da dugc dé cap
& trén. Nguoc lai, nhan thuc vé nii ro 1a ngusi dang
nhan thic duge mat tiéu cuc cia mét cong nghé hién
dai dan dén viéc ngan chan cac yéu t6 khac dan dén
¢ dinh sir dyng. Nhan thirc rii ro lien quan dén tai
chinh, tan suat sir dyng san pham hoac dich vu, xa
hoi, tinh than, thé chal hogc rui ro vé thoi gian theo
dudi kél qua mong muén sy dung cc s&n phdm hoac
dich vy cong nghé méi (Featherman va Paviou 2003).
Khach hang ¢6 rat nhiéu méi quan tam khi sir dyng hé
théing di dong cong ngh¢ méi nhur tng dung Dich vy
chia sé chuyén di (Hong 2017. Schor 2016). Lee va
parters nam 2017 da canh bao ngudi dung vé nhumg
i ro vé bao mat, quyén riéng 1w va phi phy khi ho
quyét dinh str dung dich vu chia sé chuyén di. Loai
hinh kinh doanh méi nay trong nén kinh 1& chia sé c6
thé dugc coi la c6 lien quan dén i ro (ai chinh, nii ro
vé quyén riéng tu, (hé chat va phép ly.

Mot sG nghién ciru rude day cing da dé cap vé
tdm quan trong cva nhan thuc i ro, cho thay nii ro
¢6 anh hudéng dang ké dén sy chdp nhan cua khach
hang (Laforel va Li 2005; Wu va Wang 2005). Vi du,
trong nghién cuu Kim (2008), nhan thay nii ro dugce dé&
cap la rdc réi chinh déi v6i nguoi dung Intemet va no
lién quan tiéu cyc dén y dinh hanh vi st dung.

Ly thuyét vé nii ro Perceid (TPR) cua Bauer da
dugce xudt ban ndm 1960 véi muc dich hanh vi mua
céc san pham cé hai yéu td nhan thac nii ro:

- Nh&n thtre rui ro khi st dung san phdm va dich vy
(PRP)

. Nhén thirc nii ro giao dich (PTR)
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Sau khi tham khao cdc mo hinh va 1f thuyét, nh6m
tac gia da dé xudt mo hinh nghién ctu nhu saw:

Hub 1. M6 hinh nghién cir dé xudt

+
Nhgn 1l
dé sir dung +
+
+
Aoh hudng cia Nhan thuc ¥ thire bio \ﬂ
X3 hdi rinra mai trudn,

3. Két qua nghién ciu

Nhom tac gid siv dung phuong phap nghién ciu
dinh lugng véi cong cu SPSS 23.0. Bang hoi dugce xay
dung goém 2 phan chinh: Phin | bao gbm cac cau hoi
vé& nhan kh&u hoc vdi myc dich phan loal cac nhém
nguoi tidu dung. Cac hinh hitc 14 cac cau héi trde
nghiém chon | hodc nhiéu cau tra 1o tuy thuge vao
ban chdl cua timg cau hoi; Phan 2 14 cau hoi vé cac
yéu t6 anh huéng dén y dinh sir dung Grab, hinh thiac
la chon mic do déng ¥ cho mdi cau héi theo thang
diém cta Likert 1r | hoan toan khéng déng ¥) dén 5
(hoan toan déng v). Trong viéc danh gia cac yéu 18
anh hudng dén ¥ dinh lya chon khi mua sdm iryc
tuy€n, cac bi€n quan sat dugc it dung bao gém: Nhan
thie vé nii ro, Nhan thue tin cay, Dé sir dung, Nhan
thirc vé su hi fch, Anh huong xa héi, Thigt ké ung
duyng va M6i trudng.

Nhém tac gia da 1ién hanh tha nghiém trén mot
nhém nhé gdm 5 ngudi dé ki€m tra tinh chinh xac va
dé hiéu cta banghdi. Sau khi hoan thien, bang hoi
dugc phan phéi tryc tuyén. Lién két ciia cude khao sat
dugc gli dén nguoi Géu dung muc tiéu tat Ha Ngi
(héng qua email cang nhu chia sé¢ cong khai trén cac
trang web va nhém tiém nang.Sé luong khao sat thu
thap dugc la 328. Thong qua sang loc dé loai bo cac
phi€u khong dat yéu cdu, con lai 326 phiéu c6 thé sir
dung, chiém ty l¢ 99%. Dir lieu duoc t6ng hop va dua
vao Excel dé sit dung trong céc bude phan tich li€p
theo.

Sir dung SPSS 23.0 dé xur 1 s6 liéu va loai b cac
bién khong phi hop, k&t qua cubi cung say khi phan
tich nhu sau:

Bl = 0.235 + 0.195 * Nhan thie hou ich + 0.235 *
Thiét ké tmg dung + 0.203 * Anh hudng xa hoj + 0|14
* Nhan thic Dé sur dyng + 0.161 * Maoi {ruomg

¥ nghia cac h¢ s6 B

Bl = 0.195> 0 cho bi€t khl X1 1ang | don v hi gia
tr trung binh cia y dinh st dung Grab cia hhch hing
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1ang 0,195 don vi; gia tri hoi quy chuan caa bién X1
anh huéng 19,5% dén ¥ dinh sir dung dich vy Grab cua
khach hang.

B2 = 0,235> 0 cho biét khi X2 tang | don vi 1hi gia
trj rung binh ctia y dinh st dung Grab ctia khach hang
1ang 0,235 don vi; gia tri hdi quy chudn cua bién X2
anh huéng 23,5% dén ¥ dinh sir dyng dich vu Grab cta
khach hang.

B3 = 0,203> 0 cho biét khi X3 tang 1 don vi thi gia
tr} trung binh ciia ¢ dinh sir dung Grab cua khach hang
tang 0,203 don vi; gia tri hdi quy chudn cua bien X3
anh huéng 20,3% dén y dinh sur dung dich vy Grab cua
khéch hang.

B4 = 0.114> 0 cho bié€t khi X4 tang 1 don i thi gia
{rj rung binh cva y dinh sit dyng Grab cta khach hang
tang 0,114 don vi; gia tri hoi quy chuédn cua bién X4
anh huémg 11,4% dén y dinh s dyng dich vu Grab cla
khach hang.

B5 = 0.161> 0 cho bi&t khi X5 tang 1 don vi thi gia
tr trung binh cia y dinh sir dung Grab cliia khach hang
tang 0,161 dom wi; gi tri hdi quy chudn cua bién X5
4anh hudmg 16,1% dén y dinh sir dyng dich vu Grab cua
khach hang.

Phan tich hoi quy cho thdy y dinh sz dyng Grab bi
anh hudng nhidu nhat béi X2 - Thiél k& ung dung (B2
= 0.235), sau d6 la X3 - Anh huong xa hoi (B3 =
0.203), X1 - Nhan thuc hau ich ( Bl = 0.195), X5 - Moi
tuomg (BS = 0.161) va bién thap nhat 1a X4 - Nhan
thic dé sir dyung (B4 = 0.114).

4 Két ludn

Nhu vy, c6 5 yéu 16 chinh anh hudng tnye ti€p dén
¢ dinh st dung dich vu Grab cia ngudi ding tai Ha
Noi, d6 1A sy hinu fch, thi&t k€ ing dung, dé sit dung,
anh hudng xa& hoi va méi truong.

Nhén thite hir ich két qua nay cang c6 thé dugc
tim thdy trong cac tai liéu nghién ciu trude day nhu
Roy va Sinha. (2014) va Dastan & Gyrler. (2016). Thiét
k& img dung la yéu t& quan trong nhat anh hudéng dén
¥ dinh st dung dich vy. Diéu nay la hop 1y vi hau hét
¢éc giao dich duge thye hién trén mét nén tang, mot
glao dich dugc 1hiét k& 16t cho thdy dich vy khach
hang 181 hon. N6 cing tac déng lich cuc dén sy dé st
dyng va cam nhan niém tin cta ngudi tiéu dung. D
li¢u da chi ra rdng ngudi ding c6 xu huéng chi y dén
mét img dung duoc thiét k& 161 hon 1a mot ung dung
don gian va thi€t ké c6 anh hudng I6n dén sy tin luong
vao dich vu. Khong c6 gl ngac nhién khi sy dé su dung
1a mot rong nhumg yéu 18 chinh c6 tac dong dén y
dinh str dung dich vy ctia nguéi tiéu dung Grab. Ngudi
ding Grab dugc khao sét la nhimg nguéi 6 méi quan
lam cao vé méi trudng va n6 duge hién thj ro rang
trong dir lieu cudi cing.

Céc yéu 16 khac nhu nhéan thie i ro va niém tin
nhan thic c6 tac déng dén ¢ dinh str dung dich vy
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Grab; luy nhién, két qua khao st cho thdy né khong
tryc 1iép va quan trong. Nhan thirc rii ro ¢6 tac dong
tiéu cyc dén ca niém tin nhan thic va ¥ dinh sir dung
dich vy Grab. Niém tin nhan lhuc ¢6 téc dong tich cyc
dé&n y dinh st dung. K&t qua nay gidng nhu trong cac
nghién ciru trude day nhu (Chandral, 2010) da phat
hién ra rdng cé méi quan hé liu cyc gitra niém lin va
nhén thic rii ro. Rui ro cang cao, niém tin cang thap.

Véay lam cach nao Grab ¢6 thé cai thién dich vu cia
ho va cung c&p trai nghiém 6t hon cho nguai dung?

Truée hét, thiét ké ung dung anh hudmg dang ké
dén y dinh st dung dich vy Grab vi ca hai déu tac
dong dén sy dé sir dung va niém tin nhan thuc. Cac
nha phal trién tmg dung Grab nén xem xét viée xay
dymg img dung than thién hon véi ngudi dung cé thé
hé trg ngudi dung. Mat ung dung dé st dung cho phép
ngudi dung tap trung vao muc tiéu coa ho. Néu img
dyung quéa phuc tap, né sé can thiép vao higu qua. Hon
nira, mot Ung dung dom gidn va ré rang sé gidp khach
hang mai dé dang lam quen voi tmg dung mét cach
nhanh chéng.

Tha hai, Grab nén tap trung nhiéu hon vao céac
chi€n dich tiép thi va cac van dé moi trudmg. Cin ¢6
mot chién dich ti€p thi lien quan dén viéc cai thign
moi truomg vi két qua cho thdy ngudi liéu dang ngay
cang nhan thac ré hon vé 6 nhiém./.
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