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TAC DPONG CUA TRAI NGHIEM DICH VU DPEN HANH VI SAU
SU DUNG: TRUONG HOP DICH VU XE KHACH PUONG DAI

V6 Thi Ngoc Thay*
Truong Dai hoc Kinh t€ — Luat, Pai hoc Quéc gia TP. H6 Chi Minh

Tém tat: Nghién ctru nay xem xét tac dong ctia cic yéu 8 trai nghiém dich vu dén hanh vi sau st dung
ctia khach hang, truong hop dich vu xe khach duong dai. T ly thuyét vé trai nghiém dich vu va nghién
ctu dinh tinh da xac dinh cac yéu t6 trai nghiém dich vu bao gom: an toan va tién nghi, thong tin va giao
tiép voi hanh khach, kha néng tiép can dich vy, mang ludi cdc di€ém dung chan, diém di va diém dén, théi
dd. Nghién cttu chinh thitc dugc thue hién véi 310 khach hang stt dung xe khach duong dai ctia cong ty
Phuwong Trang (khu vic mién Nam). K&t qua cho thay cac yéu t6 trén déu tac déng tich cuc dén hanh vi
sau st dung trong d6 cac yéu td an toan, tién nghi va dich vu trudc chuyén di (thong tin, kha ndng tiép
can) déng vai tro quan trong.

Tt khéa: hanh vi sau st dung, trai nghiém dich vu, xe khach dwong dai

1 Pit van deé

Trong nén “kinh t& thé nghiém”, trai nghiém dich vu 1a mét chu dé quan trong duoc
nhiéu nha nghién cttu va quan ly doanh nghiép quan tam. Béi trai nghiém ctuia khach hang la
con duong co ban va duy nhat dé€ khach hang danh gia su hai long véi dich vu [18]. Trai
nghiém truce tiép voi dich vu la su tiép xuc truc ti€p cua khach hang véi dich vu trong mot
khong gian dich vy, khi d6 trai nghiém dwgc xem la nguodn tri thitc dwgc san sinh va tich lay
thong qua qua trinh dich vu. Khéng gian dich vu dwoc "kich tinh héa" nhu mot rap hat trong
d6 khach hang vira 1a "dién vién" vira 1a khan gia, nhan vién la dién vién, co so vat chat la rap
hat va nhitng khach hang khac la khéan gia, dich vu chinh la sy biéu dién [5].

Chinh ttr sy tham gia cia khach hang vao dich vy ma trai nghiém dich vu dong vai tro
quyét dinh hanh vi sau stt dung ctia khach hang thong qua mtc d6 hai long véi dich vu. Mot s6
nghién cttu con cho rféng ton tai moi quan hé truc tiép gitra trai nghiém dich vu va cac hanh vi
sau stt dung cua khach hang [10].

Dich vu xe khach duong dai chat luong cao ¢ Viét Nam dang tao ra mot thi treong canh
tranh manh gitta cac thwong hiéu 1én, nho khac nhau. Su canh tranh dang dan chuyén sang
canh tranh vé chét lwong chit khong diing lai ¢ gia ca. DBiéu dé doi hoi cac doanh nghiép phai
quan tam dung muc dén xay dung trai nghiém dich vu t6t cho khach hang. Chat lwong dich vu
van chuyén hanh khach bao gom nhiéu yéu td lién quan dén tinh ddc thu cua dich vu va hé
thong giao thong [17].

Nghién cttu nay sé xem xét tac dong truc tiép ctia cac yéu td chét lwong dich vu trude va
trong chuyén di dén long trung thanh, hanh vi tai st dung va truyén miéng ctia khach hang vé
dich vu. Tt d6, cac nha cung cap cd thé t6i vu hda viéc dau tu vao nhitng yéu td dich vu quan
trong dé tao cho khach hang mot trai nghiém t6t nhat truede va trong chuyén di dai.
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2 Cosoly thuyét

21 Hanh vi sau st dung

Sau khi stt dung bat ky mét dich vu nao thi khach hang sé cam thdy hai long hoac khong
hai long ¢ mét mée d9 nao dé. Cong viéc cuia nguoi lam tiép thi chwa két thuc sau khi da cung
cap dich vu cho khach hang ma con tiép tuc ca trong giai doan sau st dung [8]. Trong do,
doanh nghiép quan tam nhiéu dén long trung thanh, hanh vi truyén miéng cua khach hang d6i
v6i dich vu hay nguoc lai la xu thé chuyén déi [12], [10].

Long trung thanh: Oliver cho rang long trung thanh xuat phat tir trai nghiém ctia khach
hang [12]. T4c gia mo ta tién trinh tir khi khach hang nhéan thiic vé trai nghiém voi mot thuong
hiéu cho dén khi hinh thanh nhitng tinh cdm danh cho thuong hiéu d6. Véi long trung thanh, y
dinh hanh vi dé dang dwoc chuyén sang sin sang hanh dong [10].

Xu huéng chuyén d6i: nhiéu nha nghién cttu dong quan diém rang su hai long tong
quan ctia khach hang vé dich vu la yéu t6 tadc dong tich cuc nhat d€ ngén chidn hanh vi chuyén
déi cua khach hang [9]. Theo d6, khach hang cang hai long, xu huéng va kha nang thay doi
thwong hiéu cang it [4], [10].

Truyén miéng — WOM: truyén miéng duwoc dinh nghia la mirc 0 ma mot khach hang sé
chia sé trai nghiém ctia minh véi thuwong hiéu/dich vu véi nhitng nguoi than quen [10]. Truyén
miéng cé thé tich ciec nhung cling c6 thé tiéu cwee. Nhiéu nghién ctu da ghi nhan sy anh huong
lan téa va tam quan trong ctuia truyén miéng dén nhiing hanh vi sau st dung cta nguoi tiéu
dung [15]. Truyén miéng la mdt hinh thitc truyén thong gan nhu vuot qua tam kiém soat cua
doanh nghiép. Chinh vi vay, mot s6 nghién cttu cho rang doanh nghiép nén tao ra nhiing trai
nghiém tuyét voi cho khach hang d€ tir d6 tao nén hiéu ting truyén miéng tich cuc [16].

2.2 Trai nghiém dich vu

Theo tit dién Penguin vé tam ly hoc, tir trai nghiém dwgc dinh nghia nhw 1a "s6ng" trong
mot su kién, la kién thiec tich lay duoc tir viéc tham gia mot sy kién. Trong dich vu, thiét ké va
quan ly trai nghiém khach hang duoc xem la cach hiéu qua dé€ cong ty tao nén sy khac biét voi
doi tha canh tranh va do d6 dat duoc 1oi thé canh tranh. Vi du dién hinh vé sy “banh truéng”
nhanh chéng cua hé théng Starbucks va Hard Rock Café bdi ho khong chi don gian ban ca phé
ma tap trung vao viéc cung cdp nhitng trai nghiém c6 gia tri cho khach hang.

Meyer va Schwager cho rang trai nghiém dién ra trong nhiing tiép xtc va tuong tac truc
tiép hay gidn tiép ctia khach hang véi dich vu ¢ nhiing thoi diém khac nhau. Trong mot nghién
cttu cua Verhoef vé trai nghiém mot chuyén du lich, tac gia da dinh nghia trai nghiém dich vu
la t6 hop nhitng dénh gi4, cam nhén, su hai long ctia khach hang vé chat lwong dich vu trude
khi di (vi du twong tac trao do6i thong tin), trong chuyén du lich (ttr co s& vat chat, di chuyén
cho dén yéu t6 con nguoi va cac diém dén) va ca chat luong dich vu cham séc khach hang sau
chuyén di. Payneet va cong su ciing cho rf?mg trai nghiém dich vu thong thuong gom hai giai
doan: twong tac trao ddi truwde dich vy, qua trinh gap go thuc hién dich vu [18]. Tuy vao loai
hinh dich vu ma céc giai doan trai nghiém c6 thé khac nhau. Vi du, véi cac dich vu di kem san
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phém thi giai doan sau khi st dung dich vu rat quan trong. Tuy nhién, véi mot s6 dich vu khac
nhw dich vu xe khach duwong dai thi giai doan trudc va trong khi st dung duong nhu déng vai
tro quyét dinh thai d6 va hanh vi cua khach hang sau st dung.

Nhiéu nha nghién cttu d6ng quan diém rang trong dich vy, trai nghiém ctia khach hang
v6i dich vu chinh la tién t6 ctia nhitng hanh vi sau st dung [7]. Diéu d6 dat ra thach thiee cho
doanh nghiép trong viéc hiéu dung nhitng danh gia ctia khach hang vé cac yéu t6 cau thanh
nén trai nghiém va nhitng tadc dong ctia ching dén cac hanh vi sau st dung.

3 Mo hinh va gia thuyét nghién ctru tic dong cua cac yéu to trai nghiém
dén hanh vi sau s& dung xe khach duwong dai

3.1 Tac djng cua an toan va tién nghi dén hanh vi sau sit dung

Theo ly thuyét ddng co ciia Maslow, an toan 1a nhu cau co ban ctia con nguoi [8]. An toan
va tién nghi la nhitng thudc tinh trong dich vu van chuyén hanh khach; cu thé 1a sy an toan cua
hanh trinh: an toan cho tai san cua hanh khach, an toan tai cac diém ding chan, diém di va
diém dén, sy thoai mai trén xe trong sudt cudc hanh trinh, sach sé ctia xe khach, sach sé cta
mang ludi cac diém ding chan, diém di va diém dén [17]. Tk d6, nghién cttu dua ra gia thuyét
sau:

GT1: An toan va tién nghi tdc ddng y nghia dén hanh vi sau stt dung dich vu.

3.2 Tac dong ctia thong tin va giao ti€p voi hanh khach dén hanh vi sau st dung

Giao tiép la cach thitc ma nguoi cung cdp dich vu thé hién bang 16i néi, ngdn ngit co thé
cua minh dé€ biéu dat vé nhiing thong diép dich vu ma ho dang cung cdp dam bao khach hang
co6 thé nghe thay va hiéu dugc nhitng gi ma ho dang truyén tai. N6 thé hién tinh kip thoi trong
viéc cung cap dich vu cho khach hang [14]. Thong tin va giao ti€p voi hanh khach phu thudc
vao cac phuong tién duoc sit dung cho viéc truyén thong cac thong tin nay, cach thic giao tiép
va phuc vu cia nhan vién [17].

GT2: Thong tin va giao ti€p véi hanh khach tdc dong y nghia dén hanh vi sau st dung
dich vu.

3.3  Tac dong ctia kha ning tiép cin dich vu dén hanh vi sau st dung

Tiép can lién quan dén kha nang tiép xtic va dé dang lién lac. Ttic 1a dich vu dé dang tim
kiém, thoi gian x ly dich vu khong 1au, gio hoat dong thuan tién, vi tri co s¢ dich vu thuén tién
cho khéch hang [14]. Tiép can véi dich vu xe lién quan dén kha néng tiép can dé dang véi cac
cong ty cung cap dich vu xe tai diém di, diém ding va diém dén, dé dang 1én xudng xe, phu
hop voi tat ca hanh khach ké ca nguoi khuyét tat [17].

GT3: Kha nang tiép can dich vu tac dong y nghia dén hanh vi sau st dung dich vu.
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34 Tac dong ctia mang ludi cic di€m dirng chén, diém di va di€ém dén dén hanh vi sau s&
dung

Nhiéu nghién ctru da xem xét dén yéu t8 thoi gian ctia dich vu nham giam thiéu thoi gian
cho doi, thoi gian di chuyén [13]. Viéc tinh toan yéu t6 thoi gian lién quan dén quang duwong ma
xe phai di qua bao gom thoi gian khoi hanh tir dau tram dén cudi tram va thoi gian nghi ¢ cac
tram. Mang luédi cac diém dung chéan, diém di va diém dén lién quan dén viéc thuc hién 16 trinh
xe, quy dinh vé thoi gian cho cac dich vu duoc cung cdp tai cdc diém ding chan, diém di va
diém dén [17].

GT4: Mang ludi cac diém ding chan, diém di va diém dén tac dong y nghia dén hanh vi

sau stt dung dich vu.

3.5 Tac dong ctia thai do dén hanh vi sau st dung

Théi d¢ 1a cam giac tich cuc hay tiéu cwc cia mot ca nhan lién quan dén viéc thyc hién
mot hanh vi cu thé. Mot ca nhan sé git thai do tich cuc vé phia mot hanh vi nhat dinh néu
nguoi d6 tin rang hiéu qua ctia cac hanh vi d6 sé dan dén két qua tich cuc nhat [6]. Théi &6 d6i
v6i hanh vi la mot san phdm cta niém tin va danh gia cua ca nhan vé két qua sé dat duoc hanh
vi d6 [1].

GT5: Thai d¢ tac dong y nghia dén hanh vi sau st dung dich vu.

/ Trai nghiém dich vy -\

An toan va

Thong tin va giao -
tiép v6i hanh khach Truyén
miéng
Kha ning tiép can Long a
dich vu — ] thanh

..'-. Hu huwdéng
chuyeén doi

Mang lwdi céc_diém
dimg chén, diem di
va diém dén

:

Hinh 1. M6 hinh nghién cttu

4  Phuong phap va két qua nghién ctru
350 khach hang st dung xe khach duong dai Phuwong Trang da tham gia khao sat.

Nghién cttu sit dung cac thang do da duoc kiém dinh nhiéu lan trong cac nghién ctu trudc
(Bang 1).
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Bang 1. Thang do stt dung trong nghién cttu

Bién Thang do Nguén
ATO1. Tai x& cta xe khach Phuong Trang lai xe an toan.
t
ATO02. Hanh ly ctia khach hang duoc cong ty bao quan an toan. Outw;[al; bctg
An toan va ATO03. Xe khach Phuong Trang cho dung s6 nguoi va sd ghé theo quy dinh.
tién nghi ATO04. Xe khéch Phirong Trang c6 1&p dit man hinh, nudc sudi, khin lanh, két ndi mang  Outwater &

(AT)  (wifi). ctg
ATO05. Xe doi méi va duoc vé sinh sach sé, khong c6 mui gay khé chiu. [13]
ATO06. Nha cho va tram ditng chan duoc gitt gin sach sé
TTO1. Thong tin vé dich vu ctia xe khach Phuong Trang dé dang biét duoc thong qua
dién thoai, internet.

Thong tin  TT02. Tai di€ém dung chan, di€ém di va diém dén, nhan vién cong ty ludn théng bao cho )
z o . ) M s A Tyrinopoulos &
va giao  khach hang biét rd thong tin.
tiép voi Aifadopoulou
hanh TT03. Nhan vién xe khach Phwong Trang tiép nhan théng tin khach hang nhanh chéng, [17]
Khach  chinhxdc.
(TT) TT04. Nhan vién xe khach Phuong Trang luén vui vé khi giai dap thic mac cho khach
hang.
TT05. Nhan vién xe khach Phuwong Trang giao tié€p than thién, lich sw v6i khéch hang.
TCO1. Vi tri cac phong vé ctia xe khach Phuong Trang déu ¢ khu trung tam.
TCO02. Thoi gian lam viéc cuia xe khach Phuong Trang thuén tién (24/7).
Kha nang - .
tiép can  TCO3. SO dién thoai tong dai ctia xe khach Phuong Trang dé nhé. Tyrinopoulos &
N - Aifadopoulou
dichvu  TC04. Khach hang dé dang lién lac véi tong dai ctia xe khach Phuong Trang khi c6 nhu 17

(TO) cau dat vé. (17]
TCO05. Xe khach Phuong Trang dén va tra hanh khach tan nha (cdc khu vuc cam két cé
dich vu trung chuyén).

Mang luéi MLOL. Céc diém ding chan, diém di va diém dén phu hop véi hanh trinh.
cacdiém  \p 5> Gio khoi hanh tai cac diém ludn ding nhe lich trinh. .
ding Tyrinopoulos &
chéan, MLO03. Xe chay ding tuyén va khong c6 ruéce khach doc duong. Aifadopoulou
diém di, o o o . Lo ) . [17]
diém dén MLO4. Thttc dn, nuwéc udng tai diém ding chan phong phti, dam bao chat lwong.
(ML) MLO05. Thoi gian nghi tai cdc diém ding chan hop ly.
TDO1. Str dung dich vu xe khach Phuong Trang la mot lua chon t6t. Zandi & ctg
x 2013
TDO02. Tdi thich str dung dich vu xe khach Phuong Trang moi khi c6 nhu cau di lai. ( [19] )
Thai do . N . . .
TDO03. Tai tiét kiém duoc thoi gian, tién bac khi sit dung dich vu xe khach Phwong Trang.

(TD) . ’ . Celik & Yilmaz
TDO04. To6i nghi viéc di lai bang dich vu xe khach Phwong Trang dem dén nhiéu loi ich 2011)
khéc cho t6i.

[20]

TDO5. T6i cam thdy an tdm trong viéc di lai khi stt dung dich vu xe khach Phuong Trang.
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Bién Thang do Ngudn

HVO01. T6i sé ndi nhitng diéu t6t voi nguoi khac vé dich vu xe khach Phuwong Trang.

HV02. T6i sé cho nguoi khéc 10 khuyén t8t dua trén nhing kinh nghiém st dung dich  Zeithaml & ctg
vu xe khach Phuong Trang. [14]

Hanhvi HV03.Tbisé khuyén khich moi nguoi nén stt dung dich vu xe khach Phuong Trang.

d sau (S;r b HVO04. Téi sé tiép tuc sit dung dich vu xe khach Phuong Trang néu c¢é nhu cau trong Zeelenberg &
unfu ¥ tuong lai Pieters (2004)
@{v)  HV05.Téisé str dung dich vu xe khéch ctia cong ty khdc trong trong lai. [21]
HV06. Téi du dinh s€ tim kiém mdt cong ty khdc c6 chét lwong dich vu xe khéch t6t hon.
Athanassopous
HV07. Téi quyét dinh it st dung dich vu xe khach Phuong Trang so véi trude. & ctg (2001)
[22]

HV08. Téi da quyét dinh chuyén sang sit dung dich vu xe khach cua cong ty khéc.

310 bang tra 10i hop 1é da dugc st dung. D€ két qua nghién ctru c6 tinh dai dién cao,
mau nghién ctu dwoc dam bao tinh can bang theo hai nhém thudc tinh: gi6i tinh va do tudi
(Bang 2).

Bang 2. Chon mau dinh mtc theo gioi tinh va dd tudi

e Giéi tinh Téng cong
Do tuoi N
Nam (50 %) Nit (50 %) (d tudi)

18— 24 (20 %) 30 30 60
25— 31 (20 %) 30 30 60
32-37 (20 %) 30 30 60
38—45 (20 %) 30 30 60
Trén 45 (20 %) 30 30 60
Téng cong (gidi tinh) 150 150 n =300

4.2  PDPanh gia va gan loc thang do

Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA Tan 1 da loai nhan t6 MLO1 vi c6 trong sO tai
nho hon 0,40, EFA Ian 2 cho thdy cac trong sd tai nhan t6 déu thoa man (Bang 3). Cac gia tri
KMO (0,912) va Bartlett (p = 0,000) dat yéu cau. Thang do dat phwong sai trich (56,2 %) va
Eigenvalues dirng lai 6 nhan td tht 6. Bén canh d¢6, cac gia tri Alpha Cronbach déu dat yéu cau
(> 0,60) (Bang 3) sau khi da loai cac bién quan sat TC03, ML04, TT04 do c6 hé s6 Alpha
Cronbach nhd hon 0,30,

6 thang do véi 30 bién quan sat duoc tiép tuc phan tich nhan t§ khang dinh (CFA). Két
qua phan tich cho thay cac thang do phu hop vdi s6 liéu thi truong nghién ctru (CMIN/DF =
2,236; AGFI = 0,813; TLI = 0,891; CFI = 0,902; RMSEA = 0,063; SRMR = 0,058). Céc thang do déu
dat duoc tinh don hwdng. Cac gia tri (1) déu dat chuan cho phép va c6 y nghia thong ké (cac gia
tri p déu bang 0,000), trir hai trong s8 TT03 (0,365), MLO05 (0,392) nhé so véi yéu cau (0,050),
nhung sw khéc biét khong 16n va gid tri ndi dung hai thanh phan phu hop (Bang 4). Vi vay, c6
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thé két luan cac bién quan sat ctia tiing thang do dat gia tri hoi tu. Cac hé s6 twong quan kem sai

1éch chuén déu khac véi 1 (Bang 5); do d0, cac khai niém nghién ctru dat gia tri phan biét [11].

Bang 3. Két qua phan tich nhéan t6 kham phd va kiém dinh d6 tin cay Alpha Cronbach

Bién quan Alpha Nhén t§
sat Cronbach 1 2 3 4 5 6
ATO5 0,858
AT02 0,851
AT04 0,839
ATO3 0916 0,812
ATO1 0,802
ATO06 0,623
HV01 0,866
HV02 0,807
HV03 0,721
HV06 0,694
HV08 0,894 0,613
HV04 0,595
HV05 0,569
HV07 0,515
TDO02 0,815
TDO3 0,794
TDO04 0,876 0,771
TDO1 0,763
TDO5 0,650
TCO04 0,854
TCO2 0,669
TCO05 0,782 0,466
TCO1 0,453
TTO2 0,738
TTO1 0,548
TT03 0,676 0,520
TTO05 0,510
ML02 0,886
ML03 0,674 0,689
ML05 0,422
Bang 4. Trong s6 chuan hoéa
Nhan to A Nhan t6 A Nhan t6 A
An | ATO5 0,834 Hanh visau khist | HVO1 0,766 Kha ning tiép | TC04 0,860
toan va ["ATqp 0,850 dung HV02 | 0818 can TC02 | 0847
tién  AT04 0,798 HV03 0812 | PICHVu  Frcos 0,702
nghi A T03 0,777 HV06 | 0,646 TCO1 0,446
ATO1 0,826 HV08 0,601 Théng tin | TT02 0,770
ATO6 0,748 HV04 0,701 | vagiaotiép | TTO1 0,593
Thai @6 | TD02 0,838 HV05 0,680 véihanh | TTO03 0,365
TDO03 0,763 HV07 0,707 khach TTO5 0,628
TDO04 0,775 Mang ludi cac diém ding] TC02 0,847
TDO1 0,754 chan, diém di va diém | TCO05 0,702
TDO5 0,703 dén TCO1 0,446
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Bang 5. Két qua kiém dinh gia tri phan biét cac thanh phan thang do

M@éi quan hé Correl S.E. CR. p
AT <> HV 0,636 0,044 7,828 0,000
AT <> TD 0,439 0,049 6,162 0,000
AT <> TC 0,514 0,043 6,943 0,000
AT <> TT 0,464 0,044 5,902 0,000
AT <> ML 0,234 0,040 3,394 0,000
HV <> TD 0,631 0,041 7,723 0,000
HV <> TC 0,688 0,035 8,168 0,000
HV <> TT 0,522 0,034 6,292 0,000
HV <--> ML 0,351 0,031 4,771 0,000
D <> TC 0,657 0,043 8,147 0,000
D <> TT 0,356 0,040 4,679 0,000
TD <> ML 0,247 0,038 3,498 0,000
TC <--> TT 0,541 0,036 6,540 0,000
TC <--> ML 0,308 0,033 4,244 0,000
TT <--> ML 0,281 0,034 3,604 0,000

4.3 Kiém dinh SEM m6 hinh chinh thic

Két qua cho thay An toan va tién nghi luén 1a yéu t6 then chét tdc dong dén hanh vi sau
stt dung cta khach hang vé dich vu xe khach duong dai. Két qua nay dong quan diém véi mot
s0 nghién cttu trudc nhw Bui Thanh Trang hay Tyrinopoulos. Bén canh d6, nghién cttu con cho
thdy trai nghiém dich vu trudc chuyén di nhu kha nédng tiép can dich vy, théng tin vé chuyén di
déu anh hudng dén hanh vi sau sit dung ctia khach hang. Thai d ctia khach hang véi nha cung
cap dich vu ttr cac giai doan trai nghiém c6 stec anh huwong manh dén cac hanh vi truyén miéng,
long trung thanh. Ngoai ra, d¢ phu cua cac mang luéi ding chan, diém di va diém dén déu la
nhiing tiéu chi dwoc can nhic khi khach hang quyét dinh tai st dung hay truyén miéng tich cuc
vé dich vu.

Bang 6. Tac dong ctia cac yéu t§ trai nghiém dén hanh vi sau st dung

Céacyéutd B p
An toan va tién nghi 0,309 0,000
Thai do 0,251 0,000
Kha nang tiép can dich vy 0,272 0,000
Thong tin va giao tiép véi hanh khéch 0,113 0,079
Mang luéi cac diém dung chan, diém di va diém dén 0,101 0,043
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Hinh 1. Két qua kiém dinh mé hinh chinh thtic
5 Kétluan

5.1 Nhitng dong gop cta nghién ctru vao 1y thuyét va ham y quan tri

Nghién ctru nay goép phan mo rong ly thuyét vé cac yéu td tac dong dén cam nhan va
hanh vi ctia nguoi tiéu dung dén dich vu van chuyén duong dai. Néu nhu nghién cttu gan day
nhét trong cung chu dé ctia Bui Thanh Trang xem xét trai nghiém dich vu dén chét lwgng cam
nhén thi nghién cttu nay cho thay trai nghiém dich vu c6 tac dong truc tiép dén hanh vi sau tiéu
dung [3]. Biém cht y ¢ nghién cttu nay la da nhan manh tdm quan trong cua cic yéu td trudc
trai nghiém, nhimg dich vu “mém” nhu thong tin bén canh cac cac yéu td co ban cta dich vu xe
duong dai. Déc biét nghién cttu da cho thay tam quan trong cta thai dd khach hang véi dich
vu. Tao cho khéach hang c¢6 moét thai d6 tot dong nghia véi mot an tuwong va y kién tot véi dich
vu hay thuong hiéu sé c6 hiéu tng t6t dén hanh vi ctia khach hang.

Nhiing két qua trén dong thoi goi md nhitng ham y quan tri cho nha cung cap dich vu vé
nhén thtc sw can thiét xdy dung va dam bao cho khach hang mot trai nghiém t6t tir trede va
trong qua trinh st dung dich vu. Nhiéu hang xe hién nay tap trung dich vu trong chuyén di ma
bd qua nhiing trai nghiém khach hang trudc chuyén di ddc biét la dich vu thong tin, két ndi.
Nghién cttu nay chi ra rang diéu dé sé anh hudng khong tich cuc dén hanh vi khach hang sau
trai nghiém. Doanh nghiép can xay dung hé théng phuc vu nhanh, dé tiép can dé tat ca cac
khach hang déu co thé don gian hoa cac thu tuc nhu dit/mua vé, tim hiéu thong tin vé chuyén
di, trd phi... Tt d6 tao cho khach hang mot thai do tot voi thuong hiéu; diéu nay tac dong tich
cuee tro lai cac hanh vi sau st dung. Ddc biét, bén canh sy an toan, mot yéu td co ban trong dich
vu van chuyén thi tién nghi da dwoc khach hang quan tam va xem do6 1a tiéu chi quan trong
trong quyét dinh tai st dung va trung thanh vdi nha cung cap. Ngay nay, nhiéu khach hang c6
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kha nang chi tra d€ sit dung dich vu chat luong cao, tién nghi cé thé tré thanh mot trong nhimg
yéu td tao nén loi thé canh tranh cho doanh nghiép.

5.2 Han ché va huwéng nghién ciru tiép theo

Bén canh nhing déng gop y nghia, nghién cttu khong tranh khoi han ché nhét dinh.
Nghién cttu chi thuc hién véi mét thwong hiéu xe duwong dai Phuwong Trang do dé dé khaéi quat
héa két qua, nghién ctu tiép theo nén mé rong pham vi nghién ctru. Bén canh dé, nghién ctru
nay chua xét dén so [an trai nghiém ctia khach hang véi dich vu dé tir d6 xem xét tac dong cta
thoi gian trai nghiém dén mdi quan hé gitra chat luong trai nghiém véi hanh vi sau stt dung.

Cubi cung, nghién cttu so sanh mttc d6 tac dong cta trai nghiém dich vu trude, trong va
sau khi st dung dén hanh vi sau st dung sé mang lai y nghia khoa hoc cao va ddc biét la nhiing
ham y quan trj thiét thuc hon cho nha cung cép.
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IMPACTS OF SERVICE EXPERIENCE ON POST-PURCHASE
BEHAVIOR: A CASE STUDY OF LONG-DISTANCE BUS
SERVICE

Vo Thi Ngoc Thuy*
University of Economics and Law — Vietnam National University-HCM

Abstract: This study investigated the impacts of service experience attributes on customer post-
purchase behaviors via the case of a long-distance bus service. The literature on service
experience and qualitative research showed service experience attributes including safety and
convenience, information and communication with passengers, access to services, the network
of service stations, departure and destination points, and the attitude of providers. A survey
was conducted with 310 customers who used Phuong Trang bus service (southern region). The
results showed that the above-mentioned factors had positive impacts on the post-purchase
behavior. Notably, safety, convenience, and services before the trip (information, accessibility)
had a crucial role.

Keywords: Post-purchase behavior, service experience, long-distance bus service
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