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Abstract: During the boom of the internet and complicated developments of the COVID-19
pandemic, ride-hailing services were considered a useful solution for customers in many aspects.
With the aim of understanding significant factors affecting customers’ intention to use online ride-
hailing services, this study combines the theory of planned behavior (TPB), the technology
acceptance model (TAM), and other factors to evaluate customers’ intention in Hanoi, Vietnam
during the COVID-19 pandemic. The study utilizes quantitative data analysis with 175 usable data
from target respondents in Hanoi from February 2022 to March 2022. Research results show that
three factors affecting customer’s intention to use online ride-hailing services include (i) Subjective
norm, (ii) Economic benefits, and (iii) Perceived risks. Of these, Subjective norm and Economic
benefits have had positive impacts, while Perceived risk has had a negative impact on customer
intentions during the pandemic. From the above results, several critical recommendations are
suggested for managers and researchers to improve customer behaviour in online ride-hailing
services in Hanoi, especially in the context of the economic recovery after the COVID-19 pandemic.
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Y dinh str dung dich vu goi xe cong nghé cla
khach hang Ha Né1 trong dai dich COVID-19

Hoang Bam Luong Thly", Nguyén Minh Hao,
Tong Khéanh Linh, L& Thi Mai Huong

Trwong Pai hoc Kinh té, Pai hoc Quoc gia Ha Néi, 144 Xudn Thiy, Cau Gidy, Ha Noi, Viét Nam

Nhan ngay 24 thang 5 ndm 2022
Chinh stra ngay 4 thang 10 nam 2022; Chap nhan dang ngay 25 thang 2 nam 2023

Tém tit: Trong giai doan bung nd ciia internet va dién bién phtrc tap ctia dai dich COVID-19, dich
vu goi xe cong nghé duoc coi nhu mot giai phap hiru ich cho khach hang trén nhiéu khia canh. Vi
muc dich tim hiéu céc yéu td tac dong dén y dinh str dung dich vu goi xe cong nghé cua khach hang,
nghién ciru két hop 1y thuyét hanh vi hoach dinh (TPB), md hinh chdp nhan céng nghé (TAM) va
cac yéu t6 khac dé danh gia ¥ dinh chip nhan coéng nghé cia khach hang Ha Noi trong dai dich
COVID-19. Nghién ciru st dung phuong phap phan tich dit liéu dinh lugng bang phan mém SPSS
26 tir 175 d6i twong khao sat tai Ha Noi trong giai doan thang 2/2022 - 3/2022. Két qua nghién ctru
cho théy ba yéu tb tac dong dén y dinh st dung dich vu goi xe cong nghé gém: Chuén chu quan, Loi
ich kinh t& va Nhan thuc rui ro. Trong do, chuén chu quan va lgi ich kinh té c6 tac dong tich cuc,
€ON nhén thic rii ro tc dong tiéu cuc dén y dinh cua khach hang trong thoi gian dich bénh. Tur do,
nghién ctru d& xuit mot s6 kién nghi cho cac nha quan 1y dich vu goi xe cong nghé ciing nhu cac
nha nghién ctru nham phat trién xu huéng dich vu goi xe cong nghé va ning cao y dinh st dung cta

khach hang Ha Noi, dic biét trong bdi canh phuc hdi nén kinh té sau dai dich COVID-19.
Tir khéa: Y dinh str dung ctia khach hang, dich vu goi xe cong nghé, dai dich COVID-19.

1. Pit van dé

Trong thoi dai phat trién bung nd cua
internet, su ra doi cua cac dich vu goi xe cong
nghé, tich hop voi hé thdng dinh vi toan cdu GPS
nhu: Grab, Gojek, Be, Vato, Mygo, Fastgo... la
giai phap hitu ich cho rat nhidu nguoi trong viéc
tim kiém phwong tién di chuyén. Dich vu goi xe
cong nghé cang can thiét hon trong bdi canh dai
dich COVID-19 dién bién phuc tap.

Theo Bao cao e-Conomy SEA, 2018 la mét
niam dbi méi dbi véi dich vu goi xe & Pong Nam
A, véi tong gia tri thi truong dat 7,7 ty d6 la M,

* Tac gia lién hé
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Ban quyén @ 2023 (C4c) tac gia
Bai bio nay duoc xuét ban theo CC-NC 4.0 license.

tang 39% so véi nam 2015 (Google va Temasek,
2018). Tuy nhién, cudc khing hoang COVID-19
da giy nén su anh huong dang ké dén qua trinh
phat trién ctia cac ing dung goi xe cong nghé tai
Viét Nam do nhén thirc ctiia khach hang véi mot
sO san pham cong nghé da thay d6i (vi du: ung
dung goi xe cong ngh¢, img dung thanh toan dién
tir...) (Nguyén Ngoc Mai va Nguyén Thi Minh
Thao, 2020; Nguyén Qudc Phong, 2021). Ngoai
ra, cac chinh sach cAm vén cua Chinh phu Viét
Nam trong thoi ky dich bénh ciing dan dén sy
thay dbi vé hanh vi khach hang véi dich vu goi
xe cong nghé. Tuy nhién, dén nay van co kha it
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nghién ctru vé chu dé nay ¢ Viét Nam. Do do,
viéc xac dinh mbi quan hé gitta nhan thuc cua
khach hang v6i y dinh sit dung xe cong nghé
trong thoi ky dai dich COVID-19 1a can thiét.
Nghién ctru xem Xét anh hudng cia dai dich
COVID-19 dén ¥ dinh sir dung dich vu goi xe
cong nghé cua khach hang tai Ha Noi thong qua
céc yéu td chinh vé nhén thirc chip nhan cong
nghé va nhan thic rii ro cua dich bénh. Két qua
nghién ctru chi ra cac yéu td quan trong co tac
dong ¥ nghia dén y dinh sir dung san pham cong
nghé cua nguoi tiéu ding tai Ha Noi, bao gom
yéu té nhan thirc sy hitu ich, nhan thic tinh d&
st dung, nhan thirc rui ro... T do, nghién cuu dé
xudt mot sé khuyén nghi d6i voi céc doanh
nghiép dich vu goi xe cong nghé dé cung cip cho
khach hang dich vu tot hon, dic biét trong bdi
canh dich bénh COVID-19 dién bién phuc tap.

2. Co s6 1y lugan
2.1 Mot s6 khdi niém lién quan

2.1.1. Dich vu goi xe cong nghé

Dich vu goi xe cong nghé dugc coi la mot
dang m6 hinh kinh doanh trong nén kinh té chia
sé hién nay. Trong cac nghién ciu trudc day,
dich vu goi xe cong ngh¢ dugc dinh nghia la dich
vu van chuyén theo ké hoach va theo yéu cau dé
dugc tra phi, két ndi nguodi diéu khién phuwong
tién ca nhan v6i hanh khach (Jais va Marzuki,
2020; Utami va cong su, 2021). Mot dich vy nhu
vay c6 thé xac dinh vi tri cia ca tai x& va hanh
khach dang tim kiém phuong tién di chuyén, tir
d6 chi dinh xe c6 sin phu hop nhat trong mot khu
vuc nhat dinh (Utami va cong su, 2021). Ngoai
ra, thong qua dich vu goi xe cong ngh¢, nguoi
dung ¢ thé gui yéu cau dén phuong tién vén
chuyen theo ddi lich trinh chuyén xe dang duoc
cung cap va thuc hién cac khoan thanh toan truc
tuyén cho dich vu dugc cung cép (Shaheen va
cong su, 2016).

2.1.2. Y dinh sir dung

Y dinh st dung 1a kha nang chu quan hay
khuynh huéng c4 nhan doi voi mot san
pham/dich vu trong thoi gian nhat dinh (Ajzen

va cong su, 1975). Cu thé, nghién ctu truyén
thong cua Ajzen va cong sy (1975) cho rang y
dinh sir dung 1a sy do luong kha ning c6 thé thuc
hién hanh vi ciia mot c4 nhan cy thé. Pong quan
diém, Latupeirissa va cong su (2020) cho rang y
dinh str dung m0 ta su san 1ong ctia khach hang
dé sir dung mot san phdm nao d6. Mot khach
hang s€ chi thyuc hién hanh vi néu nhu ho ¢6 y
dinh d6. Cu thé, trong bdi canh hanh vi chap
nhén cong nghé, y dinh c6 anh hudng tich cuc
dén hanh vi str dung san pham/dich vu cong nghé
cta khach hang (Pena-Garcia va cong su, 2020).

2.2. Gid thuyét nghién ciu va mé hinh nghién
curu dé xuat

2.2.1. Nhan thirc Sw hivu ich

Nhén thtc su hitu ich dugc dinh nghia Ia
mirc d6 ma mot ngudi tin tudng rang hiéu suat
lam viéc hodc chat lugng cude séng ctia minh sé
dugc ting cuong bang cach s dung mot hé
théng cu thé nao d6 (Davis, 1989). NGi céch
khac, nhan thic su hitu ich 1a cdch nguoi dung
¢6 nhén thirc rang cong nghé nay hiru ich nhu thé
nao trong viéc thuc hién nhiém vu ctia minh. Khi
mot cong nghé hodc dich vu méi dugc ra mit thi
cong nghé moi nay sé phai dam bao cac yéu t6
nhu sy thuén tién va dé dang sir dung voi cong
nghé cli déu tim théy nhan thire sy hiru ich ¢6 anh
hudng tich cuc dén y dinh str dung Gmg dung goi
xe cong nghé (Marinkovié¢ va cong su, 2020).

V6i bdi canh nghién ciru trong dai dich
COVID-19, viéc su dung dich vu cong nghé trén
thiét bi di dong dé yéu cau xe chic chin s& mang
lai tinh hitu ich cho khach hang hon so v6i dang
thire goi xe thong thuong; tir d6 tac dong dén y
dinh cta khach hang. Vi vy, nghién ctru kiém
tra gia thuyét sau:

HI: Nhan thuce sy hitu ich tac dong y nghia
dén ¥ dinh sw dung dich vu goi xe cong nghé cua
khach hang Ha Noi.

2.2.2. Nhdn thirc tinh dé sir dung

Nhan thuc tinh dé sir dung nghia 1a khi mot
nguoi tin ré“mg st dung mot hé théng dac thu sé
khong can nhiéu nd Iyc dé thuc hién (Davis,
1989). Nhan thirc tinh dé sir dung duoc nghién
ctru c6 anh hudng dén viée sir dung ing dung goi
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xe cong ngh¢ (Marinkovi¢ va cong sy, 2020). Vi
vay, tinh dé sir dung 1a yéu td rit quan trong dbi
v6i ng dung trén thiét bi di dong bat ké nguoi
tiéu dung c6 phai 1a nguoi st dung thanh thao
cong ngh¢ hay khong (Dai va Palvi, 2009). Néu
mdt tmg dung trén thict bi di dong d& sur dung,
moi ngudi s& dé dang chap nhén viéc tim hiéu vé
céc tinh ning cta n6 va cudi cung 13 ning cao y
dinh str dung n6. Trén cac co s& do, nghién cuu
kiém tra gia thuyét sau:

H2: Nhdn thirc tinh dé sir dung tac dong y
nghia dén ¥ dinh sir dung dich vu goi xe céng
nghé cua khach hang Ha Noi.

2.2.3. Chudn chii quan

Hanh vi caa nguoi tiéu dung khong chi phu
thudc vao nhan thirc ngudi tiéu dung, nhan thirc
vé kha nang, cac rao can hay rai ro, ma con phu
thudc vao tac dong cua nhirmg nguoi xung quanh.
Cac nha nghién ctru da dwa thém yéu té chuan
chua quan vao mé hinh TRA. Chuan chu quan hay
anh huong xa hoi thé hién ap lec ma ca nhan
nhan thiy tir nhitng danh gia ctia nguoi khac vé
mot hanh vi la nén thuc hién hay khéng nén thuc
hién (Ajzen va cong su, 1975). Mot s6 nghién
ctru da khang dinh tac dong tich cuc ciia chuan
cht quan ddi véi y dinh va hanh vi ngudi tiéu
dung (Nguyén Ngoc Mai va cong su, 2021). Tur
d6, nghién ctru dua ra gia thuyét sau:

H3: Chudn chit quan tdc déng y nghia dén y
dinh s dung dich vu goi xe cong nghé cua khach
hang Ha Ngi.

2.2.4. Loi ich kinh té

Céc ca nhan c6 xu hudng thue hién déanh doi
nhan thirc gitra 191 ich nhan dugc cua san phém,
dich vu véi chi phi tién t& can thiét dé mua
chang. Hién nay, khach hang c6 xu hudng sir
dung cong nghé dé tham khao gi4 giita cac bén
cung cip dich vu nham dat dugc nhitng loi ich
giao dich tét nhit (Elmeguid va cong su, 2018).

Vai tro ctia loi ich kinh té trong viéc nang cao
su chép nhén va st dung cta khach hang ddi véi
cac ung dung cong nghé da dugc nghién ciru
rong rai trong cac tai li€u trude. Saumell va cong
su (2019) chi ra khach hang sir dung trng dung di
dong dé dat chd trudce tai nha hang nhim tiét
kiém thoi gian va tién bac. Ngoai ra, Wan va

cong su (2016) cho thdy mot trong nhitng dong
luc chinh khién nguoi dung st dung dich vu
Uber 1a lgi ich vé gia so voi phuong tién taxi
truyén thong. Lee va cong sy (2018) khang dinh
mot trong nhing loi ich khuyén khich khach
hang dat chuyén thong qua cac tng dung goi xe
1a 1oi ich kinh té ma cac Gmg dung nay mang lai.

Céc ing dung goi xe dugc phat trién dua trén
¥ tuong vé nén kinh té 4.0 chuyen d6i s6, do do
cac ung dung nay thuong cung cap cac dich vu
mang lai nhiéu loi ich kinh té va gi4 tri hon so
v6i cac lya chon thay thé khac (Elmeguid va
cong sy, 2018). Nhom nghién ciru cho rang gia
trj kinh t& cua cac tmg dung goi xe co tac dong
tich cuc dén y dinh st dung ctia khach hang trong
thoi ky dai dich. Do @6, gia thuyét duoc dua ra:

H4: Loi ich kinh té tic déng y nghia dén y
dinh su dung dich vu goi xe cong nghé cua khach
hang Ha Ngi.

2.2.5. Nhén thikc vé riii ro

Cung véi viéc ap dung dich vu goi xe cong
nghé, nguoi tiéu dung c6 thé gip rai ro lién quan
dén cac phuong thirc vén tai méi. Dowling va
Staelin (1994) xac dinh nhan thirc rui ro 1a nhan
thire cta khach hang vé sy khong chéc chan va
két qua bat loi cua viéc str dung san pham hoic
dich vu. Trong khdo sat cia Rayle va cong su
(2016), rai ro vé su an toan va hiéu qua chuyén
di la nhitng 1y do chinh khién khach hang khong
lya chon dich vu goi xe. Bén canh do, sy bung
phat dai dich COVID-19 di anh huong dang ké
dén doi séng xa hoi va hanh vi tiéu dung cta cac
ca nhan. Nhiéu nghién ctru d tim hiéu tac dong
ctia kha ning 1ay nhiém dich bénh va cho thiy
nhimg ngudi lo ngai vé kha ning nhim bénh
thuong khong hay st dung dich vu cong cdng va
c¢6 sy tiép xtic voi nhidu nguoi (Kim va Lee,
2020; Oosterhoff va cong su, 2020). O mot khia
canh khac, Ammar va cdng sy (2020) nhan th?iy
kha ning lay nhiém tac dong manh t&i viéc nang
cao muc do sir dung Ung dung giao dd in cua
khach hang.

Mic du con nhiéu két qua trai chiéu, co thé
két luan nhan thirc rui ro tac dong ¥ nghia dén y
dinh va hanh vi cua khach hang. Trong nghién
ctru nay, nhén thirc rii ro cua dich vu goi xe céng
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nghé bao gdm rui ro vé kha ning tim kiém xe,
rii ro vé chat lwong chuyén xe va rii ro vé an
toan cho khach hang. Do d6, nghién ctru dua ra
gia thuyét:

HS: Nhdn thikc riii ro ¢é tdc déng y nghia dén
v dinh st dung dich vu goi xe cong nghé cua
khach hang Ha Noi.

2.2.6. Chinh sdach cua nha nudc

La mdt dich vu van tai moi xuat hién, céc nén
tang goi xe cung cap nhiéu lya chon di lai ré hon
va thudn tién hon cho nguoi ti€u dung, tuy nhién
dich vu nay cling tao ra mét sd van dé dang quan
tam. Nhiéu nha nghién ctru chi ra anh hudng cia
c4c chinh sach tir chinh pht phan nao tac dong
dén nhan thic d6i v6i hanh vi clia nguoi tiu
dung véi dich vu goi xe cong nghé (Ammar va
cong su, 2020). Dic biét, Dawes (2016) cho thdy
phan 16n cu dan tai cac thanh ph 16n cia My
mong mudn Chinh phu nén hinh thanh mét cong

Nhan thac
TAM sy hiru ich
va
TRA
Nhan thue tinh
désirdung |
TRA

va Chudn chd quan |-

TPB

Loiich
kinh t&

Nhan thac
vé ruiro

Chinh sdach
cua Nha Nudc

53

d6ng Uber hodc Lyft nhim cung c4p nhiéu chinh
sach uwu dai cho khach hang.

Bén canh do, trong giai doan dai dich
COVID-19 dién bién phtc tap, nhidu khu vire tai
Viét Nam va trén thé gioi da ban hanh chinh séch
dirng hoat dong giao thong cong cong dé tranh
nhitng rui ro khong dang cd cua dich bénh
(Dudley va cong s, 2017). Trong tinh huéng do,
viéc str dung trng dung goi xe cOng nghé c& nhan
1a mot su lya chon hop 1y; tuy nhién, cin dam
bao diéu kién 1a khach hang va nguoi lai xe déu
tuan thu quy dinh gidn cach (Lu va Wang, 2020).
Vi vay, nghién ctru dua ra gia thuyét:

H6: Chinh sach cua Nha nudc co anh huong
tich cuc dén vy dinh sw dung dich vu goi xe cong
nghé cua khach hang Ha Noi.

Dua trén co s¢ |y luan trinh bay o trén, khung
phan tich cua nghién ctiru duoc dé xuét nhu sau:

H1

H2

H3

H4

HS5

He

Y dinh st dung

vy ¥

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru dé xuat
Nguon: D€ xuat cia nhdém tac gia.

3. Phwong phap nghién ciru

Phuong phap nghién ctru dinh lugng thong
qua diéu tra khao sat bang bang hoi dugc sir dung
dé kiém tra mirc do phu hop cua cac gia thuyét.
Dbi véi phan tich dinh lugng, ¢& mau s& phy
thude vao mot s6 bién. Theo Hair va cong sy
(2013), s6 luong quan sat dugc yéu céu cao hon
it nhat 5 1an so v4i s6 luong bién. Trong nghién

clru nay, s6 luong bién duoc dua vao phén tich
nhan t6 1 30, do d6 kich thuéc mau yéu cau tdi
thiéu 1a 30 x 5 = 150 quan Sat.

Nghién ctru st dung k¥ thuat khao sat bang
bang hoi dugc gui truc tuyén trén cac dién dan
va mang x4 hoi v6i dbi twong 1 khach hang dang
sinh séng va 1am viéc tai thanh phd Ha Noi. Mau
dugc chon theo phwong phép phi xac suat thuan
tién voi 185 bang cau hdi khao sat dugc phat ra.
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Sau khi kiém tra va loai bo nhimg cau tra 10i
khong dam bao murc tin cdy, kich thude mau cudi
cuing dung dé phan tich la n = 175. S6 lugng miu
nay dap tng kich thudc mau yéu cau theo Hair
va cong su (2013); do do, dir li¢u nay co thé dugc
st dung cho phan tich dinh lugng.

Cong cu thu thap dir li€u la bang cau hoi st
dung thang diém Likert 5 diém. Mau duoc chon
dua trén mot sé phuong phap thuan tién cling
nhu tinh dén su cin bang vé gidi tinh, d6 tudi,
nghé nghiép va thu nhap.

Dt liéu hop 1€ duoc phan tich thong qua cac
bude sau: (i) Thong ké mo ta; (ii) Kiém tra do tin
cdy; (iii) Phén tich nhén t6 kham pha; va (iv)
Phén tich hoi quy tuyén tinh.

4. Két qua phén tich
4.1. Thong ké mé ta doi twong khdo sdt

Dic diém dbi twong miu vé gi6i tinh 1a
nam chiém 34,29% va ntr chiém 65,71%; vé

dic diém nghé nghiép, hoc sinh chiém 10,29%,
sinh vién chiém 62,29% va nhitng ngudi di c6
viéc 1am chiém 27,43%; vé mirc thu nhap, dudi
2 triéu dong chiém 6,86%, tir 2 dén 5 tridu
ddng chiém 44,57% va trén 5 triéu ddng chiém
48,57%. V& tmg dung goi xe cong nghé,
49,14% nguoi khao sat lya chon Grab, 26,86%
lya chon Be va 24% ngudi con lai lya chon
Gojek. Vé thoi gian trung binh st dung tng
dung goi xe cong nghé, tir 1-5 lan/thang chiém
74,29%, tir 6-10 lan/thang chiém 16,57%, tir
10 14n tro 1én/thang chiém 9,14%.

4.2. Kiém dinh do tin cdy

Tat cac cac thang do déu c6 chi sb
Cronbach’s Alpha trong khoang 0,7-0,8; do do
6 thé ket ludn thang do rét tot. Cac bién quan sat
¢6 chi sb Cronbach’s Alpha déu nhé hon hé s6
Cronbach’s Alpha téng va chi sé twong quan
tong bién (Corrected Item — Total Correlation)
clia cac bién quan sat > 0,3, vi vdy cac thang do
nay hoan toan phu hop, dat yéu cau vé do tin cay.

Bang 1: Két qua kiém dinh d tin cay

Gid tri

Nhin tb R Cronbach’s Alpha
trung binh
PU Nhéin thirc sy hiru ich 3,92 0,779
PEOU Nhan thirc tinh dé sir dung 3,94 0,806
PS Chinh sach hd trg 3,85 0,828
SN Chuén chii quan 3,53 0,891
EB Loi ich kinh té 3,69 0,821
PR Nhan thirc rii ro 2,52 0,791
ITU Y dinh str dung dich vu goi xe cong nghé 3,62 0,809

Nguon: Két qua khao sat.

4.3. Phdn tich nhan t6 kham phd (EFA)

Theo két qua EFA c6 KMO = 0,893 cho thdy
phan tich EFA la thich hop. Ngoai ra gia tri

Sig = 0,000 chung to cac bién guan sat co tuong
quan véi nhau trong tong the.

Béng 2: Két qua kiém dinh KMO va Bartlett’s Test

Hé s6 KMO 0,893
Approx. Chi-Square 3202,506
Kiém dinh Barlett 266
0,000

Nguon: Két qua khao sat.
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Bang 3: Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA

55

Ma tran xoay nhan to

Bien

Nhan t)

quan sat 1 2

PU1 0,671

PU2 0,607

PU3 0,782

PU4 0,670

PU5 0,573

PEOU1

0,639

PEOU2

0,789

PEOU3

0,678

PEOU4

0,762

SN1 0,688

SN2 0,784

SN3 0,818

SN4 0,741

EB1

0,701

EB2

0,783

EB3

0,694

EB4

0,649

PR1

-0,618

PR2

-0,699

PR3

-0,786

PR4

-0,736

ITU1

0,776

ITU2

0,759

ITU3

0,748

Nguon: Két qua khao sat.

Sau khi phan tich EFA véi cac nhan td, loai
bién PR5, PR6 do cac item nay nam trén cau
phan khic so vdi cic nhan t6 trong Cic bién
nghién ctru ctia nhém. Tt d6, nghién ctru con lai
5 nhan t6 véi thang do bién doc 1ap gdm Nhan

thitc su hitu ich, Nhan thtc tinh dé

st dung,

Chuén chu quan, Lqi ich kinh té, Nhé}n thirc rai
ro va 1 thang do bién phu thudc 1a Y dinh cua

khach hang.
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4.4. Phan tich hoi quy

Trong Bang 4, hé sé R? hiéu chinh la 0,521
tuc la cac bién doc 1ap trong mé hinh (Chuén cha
quan, Loi ich kinh té, Nhan thtrc rai ro) ¢6 thé
giai thich dugc 55,1% sy bién thién cua bién phy
thugc - Y dinh sir dung ing dung goi xe cong
nghé. Hé s6 phong dai phuong sai VIF nho hon
2 cho thay cac bién doc 1ap nay khong cé quan

h¢ chat ch& vai nhau nén khong cé hién tuong da
cong tuyén xay ra. Do d6, cac bién doc lap nay
khong co mdi quan hé véi nhau. Tai muc y nghia
5%, cac bién co anh huong y nghia téi y dinh goi
xe cong nghé truc tuyén la Chuan cha quan, Loi
ich kinh té, Nhan thic riii ro véi hé s6 1an luot 13
0,000; 0,002; va 0,005. Do d6, gia thuyét H4, H5,
H6 duogc chap nhan.

Béng 4: Két qua phan tich hoi quy

Bién doc 1ap Hé s6 Beta t Mikc y nghia VIF
Chuén chu quan 0,269 3,525 0,000 1,851
Loi ich kinh té 0,187 2,824 0,002 1,669
Nhén thirc rii ro -0,192 -2,604 0,005 1,452
Nhén thirc sy hiru ich 0,148 1,616 0,080 1,592
Nhan thirc tinh dé str dung -0,309 -0,388 0,669 1,602
R? 0,594
R?hiéu chinh 0,551
F 33,307
Mtc y nghia 0,000

Nguon: Két qua khao sat.

5. Thio luan va dé xuat giai phap
5.1. Thdo ludn

Tt cac mo6 hinh TRA, TRA mé rong, TPB va
TAM, nhom tac gia da nghién ciru ciing nhu
phan tich dugc cac wu nhuoc diém cua cac Iy
thuyét nay; tir d6, xay dung mot mé hinh nghién
clru dé xuét cho chu dé nghién ctru (Hinh 1).

Diém méi trong mé hinh nghién ctru dé xuét
la nhan t6 Nhén thirc vé rui ro khi sir dung xe
cong nghé tham gia giao théng 1a mot méi lo cua
nguoi tiéu ding, ddc biét trong bdi canh bing n6
va lay lan dich COVID-19. Do viy, mdi quan
tam vé strc khoe duge moi nguoi dua lén hang
déu, bén canh viéc suy xét cac yéu td khac nhu
loi ich vé kinh t& va chuan chu quan. Két qua
nghién ctu chi ra 3 nhan t6 c6 y nghia tac dong
dén y dinh str dung tmg dung goi xe cong nghé

la Chuan cha quan, Nhan thirc riii ro va Loi ich
kinh té.

Trong d6, yéu té Chuan chi quan duoc coi la
¢6 anh hudng quan trong nhét téi Y dinh sir dung
mg dung goi xe cong nghé trong bdi canh dich
COVID-19 véi beta = 0,269. Du hinh thuc goi
xe cong nghé chua that su phé bién & Viét Nam,
nhung trong giai doan dich bénh dién bién phirc
tap thi dich vu goi xe cong nghé la lya chon vu
tién ctia khach hang. Thyc té, thay vi di xe khach
cling nhu cac phuong tién giao thong cong cong,
khach hang c6 xu hudng goi xe cdng nghé ca
nhan qua cac ung dung cdng nghé do su tién loi
va an toan. Két qua nay dong nhat véi mot s6
nghién ctru tai Viét Nam va trén thé gi6i nhu
Nguyén Ngoc Mai va cong su (2021), Lu va
Wang (2020), Saumell va cong su (2019).

Ngoai ra, yéu t6 Nhan thuc rui ro ¢6 tac dong
th hai (beta = -0,192). Pic biét yéu t6 nay con
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mang tac dong tiéu cuc, trong khi 2 yéu té Chuan
chu quan va Loi ich kinh té c6 tac dong tich cuc
dén y dinh cta khach hang. Cudi cung, véi beta
= 0,187, yéu tb Loi ich kinh té c6 tic dong nho
nhét téi Y dinh st dung dich vu goi xe cong nghé
trong bdi canh dich COVID-19. Mot s6 nghién
ctru dién hinh ciing da ching minh vai trd cua
Nhan thirc rai ro va Loi ich kinh té trong v dinh
chap nhan cong nghé nhu Jais va Marzuki
(2020), Nguyén Ngoc Mai va Nguyén Thi Minh
Thao (2020), EImeguid va cong su (2018).

5.2. Pé xudt gidi phdp

Nhom tac gia dé xuat cac giai phap ¢ goc do
doanh nghiép va nghién ctru nham nang cao nhan
thac va y dinh st dung ing dung goi xe cong
nghé cia ngudi tiéu dung trong bdi canh dich
COVID-19 tai Ha Noi.

Dbi véi cac nha nghién ctru: Can tap trung
phan tich sdu hon chu dé dich vu goi xe cong
nghé bang cach bd sung nhiéu yéu t6 khac, vi dy:
chinh sach san pham, chinh sach vu dai/khuyén
mai, chinh sich quang c4o... nhim tim hiéu hanh
Vi nguoi tiéu dung va moi truong kinh doanh
trong béi canh dich bénh, tir 46 dua ra cac dé
xuit cho doanh nghiép trong nhiing tinh huéng
bat loi. Ngoai ra, cac nghién ciru trong twong lai
nén duoc khai thac trong thoi gian dai hon va voi
béi canh khac, vi du méi truong kinh doanh hau
COVID-109.

Dbi v6i cac nha cung cap dich vu goi xe cong
ngh¢: Nhom tac gia dé xuét thém mot s6 van dé
dé giai quyét yéu t6 nhan thie vé sy rii ro cua
khach hang. Dau tién, can c6 m dich vu bao dong
dé khach hang co thé sir dung trong trudng hop
khach hang gap nguy hiém. Thi hai, c6 thém goi
bao hiém stic khoe va tinh mang cho khach hang
trong qua trinh sir dung dich vu. Thu ba, dich vu
vu dii can duoc bd sung nham ning cao trai
nghiém va loi ich kinh té cho khach hang. Thur
tu, C&c nha cung cap luon cong khai theo dai ly
lich ciing nhu qua trinh hoat dong cua cac tai xé
dé khach hang yén tam. Bén canh d6, d6i voi yéu
t6 chuan chu quan, cac cong ty can co chién lugc
truyén thong, cac hoat dong cham soc khach
hang dé ho co thé thay duoc sy thuan tién va tién
ich ma dich vu nay dem lai. Khi d6, khach hang

s& chu dong truyén thong dich vu v6i nhitng méi
quan hé xung quanh.
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